
    

 التعليـم العالـي والبحث العلميوزارة 

 

 ، العموم التجارية وعموم التسييرالاقتصادية كمية العموم
 0202الرقم التسمسمي:...... /                              : عموم التسيير                     قسم

 
 مذكرة مقدمة لاستكمال متطمبات شيادة ماستر أكاديمي )ل م د(

 0202ة: دفعــــــ

 رالميدان: عموم اقتصادية، عموم تجارية وعموم التسيي
 الشعبة: عموم التسيير 

 التخصص: إدارة الأعمال  
 عنوان المذكرة:   

 رىا عمى جودة الخدمة في الجامعة الجزائرية الالكترونية وأث الإدارة

  -تبسة  -حالة: جامعة العربي التبسيدراسة 

 

   
 :الأستاذ تحت إشراف                               :     من إعداد الطمبة 
 يحي دريس  -                                           أمال دحداح -
 حنان رايس -

 نوقشت أمام المجنة المكونة من الأساتذة:
 الصفــــــــــــــــــــــــــــــــــة ـــــــــــــة                الرتبـــــــــــــة العمميــ الاســـــــــــــــم والمقــــــــــــــــــب              

 اـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرئيس -ب –استاذ محاضر  عمر سعيدان

 رراــا ومقــــــــــمشرف -أ-استاذ مساعد دريس يحي 

 ممتحنا -ب -استاذ محاضر وداد بن قيراط

 

 0202/0202 ية:الجامع السنة
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 بسم الله انرحمه انرحيم
 >" قل اعممو فسيرى الله عمل م ورسولو <"

 صدق الله العظيم                                                       

 

 

                         

                               
 

                       
 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

حتى يبمغ الحمد  فيو مباركا طيب كثيرا حمدا لله الحمد
يل النعم إذ تفضل عمينا بكل اه، والشكر لو عمى جز منتي

 فالحمد والشكر لله أولا.ر الخي
 فمولا فضل الله عمينا لما أكممنا ىذا البحث.

الفاضل  لأستاذانتقدم بالامتنان والشكر الجزيل لمشرفنا 
 نصائح قدمو لنا من . عمى كل ما دريس يحيالدكتور 
رشادات  ذلك يجعل أن القدير العمي ونسأل ومساعدة، وا 

 .القيامة يوم حسناتو ميزان في
 ونتقدم بخالص الشكر لكل أساتذة، وعمال، وموظفي 

 .التسيير وعموم التجارية و العموم الاقتصادية كمية

 ىذا ستناقش التي المجنة أعضاء كل ننسى لا كما
 .العمل



 الاهداء
 الحمد لله وكفى والصلاة عمى الحبيب المصطفى واىمو ومن وفى  اما بعد الحمد لله الذي

وفقنا لتثمين ىذه الخطوة في مسيرتنا بمذكرتنا ىذه ثمرة الجيد والنجاح بفضمو تعالى ميداة الى 
(حفظو الله )والدي العزيز صاحب السيرة العطرة والفكر المستنير الذي شقت يداه في سبيل رعايتي 

 وادامو فوق رؤوسنا

الى من وضعتني عمى طريق الحياة ورمز الصبر والعطاء امي الحبيبة حفظيا الله وادام عمييا الصحة 
 والعافية

  وادام عمييا الصحة والعافية الى امي الثانية خالتي زينة الغالية حفظيا الله

 راضية رحميا الله وجعل مثواىا الجنةالى من كانت تساندني ومن شجعتني من اجل ىذه المحظة اختي 

 الله احفظيم شيماء وفطيمة تاي الى اخ

 الي كل افراد عائمتي من صغيرىم الي كبيرىم وكل من اعرفيم

 الى رفقاء الدرب وصديقات العمر الى من تقاسمت معيمن اجمل الاوقات

 فاطمة . ابتسام،ف، عواط فضيمة، احلام، ،رنو  حنان،

 رتي ولم تنساىم ذاكرتي اىدي عممي ىذاالى كل من نستيم مذك

 "امال"

 



 لاهداءا
..ولا تطيب الاخرة الا  كر ذك.. ولا تطيب اللحظات الا ب ك.. ولا يطيب النهار الا بطاعتكر كالهي لا يطيب الليل الا بش

 ؛ كجل جلال  ك.. ولا تطيب الجنة الا برؤيت كبعفو 

 نبي الرحمة ونور العالمين سيدنا محمد صلى الله عليو وسلم؛الى من بلغ الرسالة وأدى الامانة ونصح الأمة الى 

 بر أمي وأبي حفظهما اللهكري بالنصح والتوجيو في الكء فانا لي نبرسا يضيك الى من تعاىدا بتربيتي في الصغر و 

 الى اخوتي وأخواتي وزوجة اخي رعاىم الله و أدامهم سندا لي؛

 ؛"سوسنن، وجدان، ىاجر، وائل، وليد وعبد الودود "يئة الى رياحين حياتيالى القلوب الطاىرة الرقيقة والنفوس البر 

أخواتي لم تلدىم أمي  "عواطف ،أمال، أحلام، نور، فضيلة، ابتسام وفاطمة "وقت معهن أجمل اللحظاتذل من تكالى  
 وأدامنا أصدقاء؛ وفقهم الله وأنار طريقهم،

 دم في دراستي شافاه الله وحفظو؛ان من محفزيني للتقكي  ذال "علي"الى خالي العزيز 

 ا العمل من قريب أو بعيدذان برفقتي في ىكل من  كالى  

 ل من لم يدخر جهدا في مساعدتي ؛كالى  

 ل من ساىم في تلقيني ولو بحرف في حياتي الدراسية؛كوالى  

 ا العمل المتواضع؛أىدي ىذ

يضيء  ه الظلمة لاسع مظلم ىو بحر الحياة وفي ىذر واالان تفتح الأشرعة وترفع المرساة لتنطلق السفينة في عرض بح
 مة والعلم؛كالا قنديل الح

 "حىان"
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 مقدمة

الات العممية خيرة ثورة ىائمة في جل المجة الأفيلالأ قبلاصة خلقد عرف العالم       

كائز الجوىرية صبحت من الر أو  للإنسانحدثت تغيرات في الحياة اليومية أوالتكنولوجية التي 

رة العمومية داالاجتماعية وىذا ما انعكس عمى الاحداث التنمية الاقتصادية و أوالمعول عمييا في 

المعموماتية داخل نسق عمل الادارة والجانب المعموماتي الحديث ونخص بالذكر استخدام 

 الخدمات تأديةالحاسوب وتكنولوجيا الاتصالات التي ساىمت في تطوير وتحسين مردودية 

  .مجالات تكنولوجيا المعمومات تالالكترونية نتيجة حتمية لتفاعلاحيث مشروع الادارة  ،الادارية

عاب الشامل والاستخدام ييشير مفيوم الادارة الالكترونية الى منيجية جديدة تقوم عمى الاست

عمى  للإدارةساسية والاتصالات في ممارسة الوظائف الأوالاستثمار لتقنيات المعمومات  الواعي

 لمعاصرة الساعية لمتميز، وبذلك فان تطبيق ىذهمختمف المستويات التنظيمية في الجامعات ا

من خلال جودة الخدمة المقدمة من طرف  ، والتميز بالإدارةجل الارتقاء الأخيرة ىو السبيل من أ

مؤسسات التعميم العالي التي تمثل أىم دعائم تطوير المجتمعات وأدوات النيوض بيا ىذا ما 

 يحتمو من مكانة في تييئة واعداد الأطر الفنية والعممية.  

ال حيث تمعب صاميم حول دراسة مجال تكنولوجيا الاعلام والاتلذا نجد عدة باحثين ينصب اىتم

ن خلال ما تقدمو من خدمات ذات جودة عالية حيث دورا ىاما في تطور وازدىار الأوطان م

التي تسعى المؤسسة لتطبيقيا لمواجية صعوباتيا  تالاستراتيجياىم تعتبر ىذه الأخيرة واحدة من أ

 ومّ. وتحقيق التطبيق الناجح ليذا المفي

 



 مقدمة 
 

 ج 
 

 الإشكاليةأولا: 

إلى أي مدى تتأثر جودة الخدمة في التعميم العالي بتطبيق الإدارة الإلكترونية لدى أساتذة    

 ؟-تبسة -جامعة العربي التبسي

 وتندرج تحت إشكالية الدراسة مجموعة التساؤلات الفرعية التالية: 

 عالي؟عمى جودة خدمة التعميم البلا ورق ما مدى تأثير الإدارة    -

 عمى جودة خدمة التعميم العالي؟الادارة عن بعد إلى أي مدى    -

 جودة خدمة التعميم العالي؟ تؤثر الادارة بالزمن عمىأي مدى  ىإل   -

 الى أي مدى تأثر الادارة بلا تنظيمات جامدة عمى جودة الخدمة في التعميم العالي؟   -

 ثانيا: الفرضيات

  الفرضية الرئيسية:  -1

-تبسيالبجامعة العربي  ارة الإلكترونية عمى جودة الخدمةذو دلالة احصائية للاديوجد تأثير   

 .(a≥0005عند مستوى دلالة ) -تبسة

 الفرضيات الفرعية  -2

-ة العربي تبسييوجد تأثير ذو دلالة احصائية للادارة بلا ورق عمى جودة الخدمة  في جامع   -

 ؛(a≥0،05عند مستوى دلالة) -تبسة

-جودة الخدمة بجامعة العربي تبسيدلالة احصائية للادارة عن بعد عمى يوجد تأثير ذو    -

 ؛(a≥0،05عند مستوى دلالة)  -تبسة



 مقدمة 
 

 د 
 

-ودة الخدمة بالجامعة العربي تبسيبالزمن عمى  ج للإدارةيوجد تأثير ذو دلالة احصائية    -

  ؛(a≥0،05) عند مستوى دلالة  -تبسة

العربي  نظيمات جامدة عمى جودة الخدمة جامعةبلا ت للإدارةيوجد تأثير ذو دلالة احصائية    -

 .(a≥0،05) عند مستوى  دلالة -تبسة  -تبسي

 أىمية الدراسةثالثا: 

تعد الإدارة الالكترونية من الظواىر التي أصبحت العديد من المؤسسات تولييا اىتمام بالغ    

اسب لتحقيق أىداف الأىمية، لذلك فإن تطبيقيا يتطمب الاىتمام بيا وجعميا بناء يفيد ويتن

المؤسسة والمستفيدين ولكونيا إدارة لابد من وجودىا والاستمرار فييا فإنو يتطمب وجود إدارة فعالة 

وقادرة عمى الإدارة الإلكترونية والتحكم فييا لممساىمة في تطوير المؤسسة، ولكون جودة الخدمة 

، فإن جودة الخدمة تتأثر حالة لابد من وجودىا في المؤسسة من أجل تقديم أفضل المخرجات

ر بأن الاثنين يأثران في كل الحالات بتقديم الأفضل يشالإلكترونية في المؤسسة، وىذا ي بالإدارة

بالنسبة لممؤسسة مع جودة عالية بالنسبة لممخرجات وبما يجعميا قادرة عمى التكيف بالظروف 

 الطارئة والمحيطة بيا.

 اسة كمايمي:ويمكن إعطاء بعض من أىمية ىذه الدر    

يتناول الموضوع متغير ميم في جودة الخدمة ألا وىو الإدارة الإلكترونية وأثرىا عمى جودة    -

 ؛-تبسة-الخدمة في جامعة العربي التبسي

الميم في إعطاء إدارة فعالة مع  يعد موضوع الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمة من المواضيع   -

 ؛ميمة في الوقت الحاليودة عالية في المؤسسة والتي أصبحت ج



 مقدمة 
 

 ه 
 

 وأثرىا عمى جودة الخدمة من جيةنظرا لندرة البحوث المتصمة بموضوع الإدارة الإلكترونية    -

وناىيك عن قمة الدراسات الميدانية التي تبرز أىمية ىذا الموضوع من جية أخرى ونظرا 

محاولة لجائحة كورونا لذا تكتسي ىذه الدراسة أىمية كونيا ( covid19)الحالي ظرفلم

لمتعرف عمى بعض جوانب جودة الخدمة وأبعادىا التي من خلاليا تتم تطبيق الإدارة 

 ؛الإلكترونية والعمل عمييا بما يناسب المؤسسة

تقميل المشاكل الحاصمة جراء وجود الإدارة الإلكترونية داخل الجامعة وتأثيرىا عمى جودة    -

 الخدمة المقدمة من طرف الموظفين.

 الدراسةأىداف رابعا: 

تسعى ىذه الدراسة من جانبيا النظري لمتعرف عمى الإدارة الالكترونية كمتغير مستقل من    

خلال معرفة ماىيتو ومختمف خطواتيا وأبعادىا وكيفية إدارتو، كما تحاول التعرف عمى جودة 

انبيا الخدمة كمتغير تابع من خلال التعرف عمى مبادئيا ومتطمباتيا مع ذكر أىم أبعادىا وفي ج

 التطبيقي فإن الدراسة تقف عمى الأىداف التالية:

 ؛تسميط الضوء عمى الإدارة الإلكترونية وكيفية تطبيقيا داخل الجامعة   -

تقديم مجموعة من التوجييات التي تسيم في الحد من الآثار السمبية للإدارة الإلكترونية    -

 ؛لتعزيز جودة الخدمة لدى الموظفين بالجامعة

دارتيا بالشكل السميم وتأثيرىا في محاولة بي   - ان أثر الإدارة الإلكترونية الحاصمة في الجامعة وا 

 جودة الخدمة.

 



 مقدمة 
 

 و 
 

 مبررات اختيار الموضوعخامسا: 

الشعور الداخمي بالموضوع عمى اعتبار أننا طمبة إدارة الأعمال فبحكم   اعتبارات ذاتية:  -1

ذا الاختصاص خصوصا مع تخصصنا ورغبتنا فالاطلاع والبحث عمى كل ما يشممو ى

توجو الفكر الحديث الى دراسة جودة الخدمة في المؤسسة كأحد أىم المؤثرات لأداء وفعالية 

 المؤسسة.

ندرة الدراسات التطبيقية لموضوع الادارة الإلكترونية بشكل عام  الاعتبارات الموضوعية:  -2

 والدراسات التطبيقية في المؤسسات العمومية بشكل خاص.

 دود الدراسةحسادسا: 

: اقتصرت الدراسة عمى معرفة أثر الإدارة الإلكترونية عمى جودة الحدود الموضوعية   -1

 الخدمة لدى الأساتذة بجامعة تبسة.

 .-تبسة-: تم تطبيق الدراسة بالجامعة الجزائرية جامعة العربي التبسيالحدود المكانية   -2

 .2021: تمت ىذه الدراسة خلال عامالحدود الزمانية   -3

 منيج الدراسةبعا: سا

 تبانةداتيا المتمثمة في الاسأفي ىذه الدراسة باستخدام تم اعتماد منيج البحث الوصفي    

الاستقصاء آراء عينة الدراسة وجمع البيانات اللازمة والتي ستغطي جميع فقراتيا الأساسية 

لمبحوثة للاطلاع عمى والمعبر عنيا بمتغيرات الدراسة، مقرونة بالمعايشة الميدانية في المؤسسة ا

كيفية تطبيق الادارة الإلكترونية فييا ومسببتيا وكيفية إدارتيا، والتعرف عمى جودة الخدمة ومدى 

 الالكترونية. بالإدارةتأثرىا 



 مقدمة 
 

 ز 
 

 ىيكل البحثثامنا: 

فصل نظري وفصل تطبيقي. يتناول الفصل النظري ثلاثة  قسم ىذا البحث إلى فصمين،       

ية ارة الإلكترونية، والمبحث الثاني يتناول ماىديتناول الاطار النظري للإ الأول مباحث المبحث

 السابقة والعلاقة بينيا، والمبحث الثالث يتناول مجموعة من الدراسات جامعةجودة الخدمة في ال

الفصل التطبيقي فيو بمثابة محاولة لمكشف عن تأثير الإدارة الإلكترونية عمى جودة الخدمة بين و 

بحيث تم تقسيمو  خطوات إجرائية وعرض البيانات وتحميميا وتفسيرىا ثم عرض النتائجمن خلال 

التقديم العام لجامعة العربي التبسي، والمبحث الثاني يتناول الاطار يتناول  في المبحث الأول

المنيجي لمدراسة التطبيقية، والمبحث الثالث يتناول تحميل نتائج الاستبيان واختبار الفرضيات، 

 مبحث الرابع اختبار الفرضيات ونتائج الدراسة. وال

 مصطمحات الدراسةتاسعا: 

إلى أن الإدارة الإلكترونية تقوم عمى مبدأ  :"منصف قرطاس"ويشير: الادارة الالكترونية  -1

التكامل الإلكتروني بين المؤسسات والعمميات التي تحكم الفعاليات، كما تشمل إدارة المنظمة 

عقود والإطار التنظيمي وكذلك التشريعات وكذلك التسييلات المالية والتفاوض التجاري وال

 والضرائب.

ل متميز عن جودة تعتبر جودة الخدمات حقو ويت":  حسب"شنيدر :جودة الخدمة   -2

 .تالثمانيناواخر السبعينات وبداية أالتصنيع وضع في 

 عن الفجوة: نموذج يعبر

 توقعات المستفيدين –جودة الخدمة= الادراك الفعمي لمخدمة  



 مقدمة 
 

 ح 
 

 صعوبات البحثعاشرا: 

بحثنا وخاصة ضمن الظروف السائدة في البلاد  دعدالإاعترضت سبيمنا تعددت الصعوبات التي 

تمثمت في صعوبة الحصول عمى معمومات وافية ودقيقة من  (covid19)كورونامع جائحة 

 جامعة العربي التبسي اضافة الى قمة توفر المراجع الحديثة ذات القيمة العممية لجودة الخدمة

 مى الإجابة لأسئمة الاستبانة.ة ععدم وجود تعاون من طرف الأساتذ
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 الفصل الأول

مدخل حول جودة خدمة الإدارة الالكترونية في  
 التعميم العالي
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 تمييد

التي تشكل الحمقة يعد التعميم العالي أكثر ارتباطا بحاجات سوق العمل فيو مصدر العمالة        

ا فيو نمط تكوين ذالمتخصصة والمؤىمة ومن خلال ى، أي مصدر العمالة الإنتاجالأساسية في 

لمباحث لتحميل المواقف البيداغوجية والى توضيح المكاسب المعرفية وامتلاك الميارات والكفاءات 

 الالكترونية. الإدارةالبيداغوجية المختمفة المرتبطة بعنصر الجودة في 

عميو بمجتمع الشبكة باتت الضرورة نعيشو اليوم أو ما يطمق  الذيوبما أنو في مجتمع المعرفة        

يعتبر أحد أشكال التعميم  الذيممحة لاستخدام أدوات الاتصال الالكتروني لتطبيق التعميم الالكتروني 

 عن بعد.

ه الأخيرة ليا ذالالكترونية أصبحت ى الإدارة إلىالتقميدية  الإدارةحيث أنو عند التحول من        

المتعمقة بالتعميم والبحث العممي، فلا يكفي  ة فعالة في تحسين جودة التعميم العالي في جوانبومساىم

 والإقلالبكفاءة عالية وبزمن طويل، ولكن لا بد من زيادة فعالية الموظفين  الإداريالقيام بالعمل 

 .الإداريةلممعاملات  المخصص

المتميزة بالانترنيت وشبكات  الإمكانياتالقائمة عمى  يةالإدار الالكترونية تعتبر العممية  فالإدارة       

ما نسميو جودة ذا ى الموارد والقدرات الجوىرية وىالأعمال في التخطيط، التنظيم، التوجيو والرقابة عم

 الخدمة.

لتعميمية مما قد ينعكس في السنوات الأخيرة شيدنا اىتماما يتبنى جودة الخدمة في المؤسسات ا      

مؤسساتيم والتزام المؤسسة اتجاىيم، فبناء عمى التنافس التزام أعضاء ىيئة التدريس اتجاه لك ى ذعم



 مدخم حول جودة خدمة الإدارة الانكترووية في انتعهيم انعاني                ولانفصم الأ

 

                                                                                  
 

00 

ه الخدمة، ذيقوم عمى مقاييس معينة لتحسين ى الذيالصناعي والتكنولوجي ظير مصطمح الجودة 

 المباحث التالية: إلىا تم تقسيم الفصل ذوعمى ضوء كل ى

 م العالي؛المبحث الأول: ماىية جودة خدمة التعمي  -

 الالكترونية؛ للإدارةالنظري  الإطارالمبحث الثاني:   -

 المبحث الثالث: دراسات سابقة؛  -

 الإطار النظري للإدارة الالكترونية :الأولالمبحث   

يمر العالم بمرحمة انتقالية تتميز بتحولات جذرية عميقة وشاممة في كافة المجالات مرحمة        

في الإدارة ميمة جدا تسيم في عممية دعم وتسريع عممية  مومات والاتصالتكنولوجية وتكنولوجيا المع

صنع القرار وتبسيط مختمف الإجراءات الإدارية، وبالتالي تمكين الإدارة من التخطيط بكفاءة وفعالية 

 للاستفادة من متطمبات العمل.

كتسبت ىذه فقد ا الالكترونية ىو عنصر تميز المؤسسات، الإدارةأصبح مصطمح  حيث      

 من تخطيط وتنظيم وتوجيو ورقابة كما شممت كافة المستويات الإداريةالتكنولوجيا كافة الأعمال 

المبحث من خلال التطرق لممطالب  ىذاطى والدنيا، وسيتم توضيح ذلك في الإدارية العميا والوس

 التالية:

 المطمب الأول: مفيوم الإدارة الالكترونية؛  -

 وأىداف الإدارة الالكترونية؛ المطمب الثاني: أىمية  -

 المطمب الثالث: خطوات وأبعاد الإدارة الالكترونية؛  -
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 المطمب الأول: مفيوم الإدارة الالكترونية

سيتم من الالكترونية مصطمح قد يولد غموضا لدى قارئو أو الجاىل بمفيوميا، ولذلك  الإدارة إن      

 لكترونية والتطرق إلى أىم أو بعض خصائصيا:خلال ىذا المطمب تسميط الضوء عمى الإدارة الا

 أولا: تعريف الإدارة الالكترونية

ىي عبارة عن استخدام نظم تكنولوجيا المعمومات والاتصال "تعرف الإدارة الالكترونية عمى أنيا        

تاجية ما بغية تحسين العممية الإن لعمميات الإدارية الخاصة بمنشأةوخاصة شبكة الانترنيت، في جميع ا

 1."وزيادة كفاءة وفعالية الأداء بالمنشأة

 :ضحومن ىذا التعريف يت

لمعمومات والاتصال وتعتمد عمى شبكة الانترنيت الالكترونية عمى تكنولوجيا ا الإدارةتقوم       

واليدف  ةأداخل المنش الأداءالالكترونية وذلك لتسييل عممية التواصل وفعالية  الإدارةفي  كأساس

 .الأداءالالكترونية تحسين جودة الخدمة وزيادة كفاءة  الإدارةمن تطبيق  الأساسي

الالكترونية  الإدارةفي معناىا الحديث ىي نمط جديد من  "الإدارة الالكترونية كما تعرف أيضا       

 تعتبر وأيضاوظائفيا،  و اواستراتيجياتي الإدارةالواسعة عمى المنظمات ومجلات عمميا وعمى  آثارهترك 

في التخطيط والرقابة  الأعمالوشبكات  للأنترنتالمتميزة  الإمكاناتالقائمة عمى  الإداريةالعممية  بأنيا

 2."والتوجيو لمموارد والقدرات الجوىرية لممؤسسة وتحسين جودة الخدمة 

 ومن ىذا التعريف يتضح:   

                                                
 . 42، ص2009، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عمان، الإدارة الالكترونية، سمير أحمدمحمد 1
الادارة الالكترونية مرتكزات فكرية ومتطمبات تأسيس عممية المنظمة رجي، عادل حرحوش الف -أحمد عمي صالح 2

 .33، ص2007، قطر، العربية لمتنمية الادارية
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يعتمد عمى  الإدارةجديد من  نمط إلىالتقميدية  الإدارةالالكترونية ىي الانتقال من  الإدارة      

وقدرات المؤسسة و لمموارد يفي التخطيط والرقابة والتوج الأعمالوشبكات  للأنترنيتالمتميزة  الإمكانيات

 في تحسين جودة الخدمة. أىمياالتي تتمثل  أىدافياوتحقيق 

 الاستيعابمى جديدة تقوم ع إداريةمنيجية نجد بأنيا "الالكترونية  لإدارةوفي تعريف آخر ل       

في  للإدارة الأساسيةوالاستخدام الواعي لتقنيات المعمومات والاتصالات في ممارسة الوظائف 

 .1"وذلك باستخدام كل الوسائل الالكترونية المؤسسات في العولمة والتغيير المستمر باستخدام

ىندسة  لإعادةلات تكنولوجيا المعمومات والاتصاالالكترونية ىي استخدام  الإدارةكما أن        

والاستفادة القصوى من التكنولوجيا  آليافعالية وموثوقية ويمكن التعامل معيا  أكثرالحكومات يجعميا 

 2لمجميع. أفضلالجديدة لتقديم خدمات 

 بعد التعاريف المقدمة نستنتج جممة من الخصائص المشتركة:

  ؛صالالالكترونية عمى تكنولوجيا المعمومات والات الإدارةتقوم    -

 ؛داخل المنشاة الأداءىو عممية لتسييل التواصل وفعالية    -

  ؛تحسين جودة الخدمة وزيادة الكفاءة الأساسيىدفيا    -

 والاستخدام الواعي؛ الاستيعابجديدة تقوم عمى  إداريةىي منيجية    -

 .ى عنصر العولمة والتغيير المستمرتعتمد عم   -

 

 

                                                
، مذكرة لنيل شيادة الماستر اكاديمي، جامعة العمومية الخدمة اداء تحسين في الالكترونية الادارة دورتارقي يونس،  1

 .4، ص2016/2017دية والتجارية وعموم التسيير،قاصدي مرياح ورقمة كمية العموم الاقتصا
، المؤسسة العربية للاستثمارات والموارد المدرسي الاداري العمل وتجويد الالكترونية الادارة، ماجد بن عبد الله الحسن 2

 .49ص 2011البشرية، القاىرة، 
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 الالكترونية: الإدارةثانيا: خصائص 

التقميدية، وىي الميزة  الإدارةالالكترونية مجموعة من الخصائص والتي تميزىا عن  الإدارةتمتمك        

 يأتيالالكترونية في منظماتيا وفيما  الإدارةتطبيق  إلىو الجوىرية التي تجعل الدول تسعى  الأساسية

 1سيتم بيان ىذه الخصائص:

الذي  متكافلالشبكة وفق قانون  إمكانياتتعظيم  إطاروىذا التشبيك يعمل في  التشبيك الفائق:  -1

عدد  إمكاناتالقيمة الحقيقية لكل شبكة ذات اتصال باتجاىين تعادل مربع  إنيقوم عمى 

 فيما.المشاركين 

ىذا من خلال التفاعل الحي المباشر بين المتعاممين كما انو  عمى مدار الساعة: الآنيالتفاعل   -2

 .الأسبوع ايام في7سا/و24يعمل وفق قاعدة 

سرعة التوصيل الكيربائي التي تقرب من سرعة  السرعة الفائقة لموارد العمل عن بعد وبلا حدود:  -3

فالسمة  ثانية،15رسالة من قارة عبر البريد الالكتروني حوالي  إرسالالضوء حيث يستغرق 

ي بدون شك تؤد العمل بلا حدود وىذه السمة إمكانيةلمعمل الالكتروني ىي  أو للأعمال الأساسية

 باتجاه المزيد من التنظيم اليائل والمرن.نفسيا والى قدراتيا الجوىرية  إلى الإدارةتطوير نظرة  إلى

تتابع  أن بإمكانيا أصبحو نأ أيضاالالكترونية  الإدارةومن خصائص  الرقابة المباشرة والصادقة:  -4

 أنالالكترونية  الإدارةع رات الرقمية التي في وسيوالكممواقع عمميا المختمفة عبر الشاشات 

 .الإداريةتسمطيا عمى كل بقعة من مواقعيا 

                                                
1

القانون العام جامعة اكمي محمد اولجاح،  ، مذكرة لنيل شيادة ماستر فيالادارة الالكترونية دراسة مقارنةماسي مريم،  
 .10-9، ص2015/2016البويرة، 
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الالكترونية السرية والخصوصية لممعمومات والبيانات  الإدارةمن خصائص  :السرية والخصوصية  -5

من برامج تمكنيا من حجب المعمومات والبيانات الميمة، وعدم  الإدارةالميمة، بما تممك تمك 

 حية الذين يممكون كممة مرور.لذوي الصلا إلا إتاحتيا

، والتغيير الإداريعصرية في عمميات التطوير  كآليةالالكترونية  الإدارةان  :الإتقانزيادة   -6

التقميدية، وتنطوي عمى مزايا  الإدارية والأنشطةالتنظيمي تمثل منعرجا حاسما في شكل الميام 

 المعالجة الفورية لمطمبات. أىميا

 الالكترونية الإدارة وأىداف أىمية المطمب الثاني:

كبيرة بالنسبة لممؤسسة وفي  أىميةليا  وأيضا الأىدافالالكترونية بمجموعة من  الإدارةتتميز        

 الإداراتالالكترونية التي تتميز بيا عن غيرىا من  الإدارة وأىداف لأىميةىذا المطمب سنتطرق 

  .التقميدية كالإدارة

 رونيةالالكت الإدارة أىمية: أولا

 1ويتبين ذلك من خلال العناصر التالية: الإداريبالغة في مجال العمل  أىميةالالكترونية  للإدارة 

  ؛الإداريةتوفير المعمومات بشكل يساعد عمى تحديد ومعالجة المشكلات والعقبات    -

 ؛الأعمالوسرعة كفاءة انجاز  الإجراءاتتبسيط    -

 في مختمف المجلات؛ة المساىمة في الترقية الداخمية لممؤسس   -

 المساىمة في الترقية الداخمية وكذا ربطيا بعالميا الخارجي من زبائن وعملاء؛    -

                                                
1

، مذكرة لنيل شيادة الماستر في عموم كمشروع الجزائرية الجامعات في الافتراضي التعميم دراسيةتونسية عباسية،  
 .4، ص2012/2013التسيير، جامعة تقنية، سنة 
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وتقميص الضغوط  الإنتاجيةالعمل واختصار الوقت والجيد مما يضمن زيادة في  أسموبتسييل    -

 ؛الإدارية

 النظام الحديث؛  إلىالانتقالية من النظام الروتيني التقميدي    -

 .تالموارد البشرية تشارك في بناء وتصميم المعموماجعل    -

 الالكترونية: الإدارة أىدافثانيا:  

ىي المثمرة التي  الأىدافالمشروع. فان  منشاة يتم في بداية لأيكان تحقيق عوامل النجاح  إذا      

 1لون في المنشاة في نياية المشروع، ويمكن تمخيصيا فيما يمي:و يحددىا المسؤ 

 :الإدارةص تخ أىداف  -1

 تتمثل في العناصر التالية:

 الحفاظ عمى سرية المعمومات وتقميل مخاطر فقدىا؛   -

 المختمفة داخميا وخارجيا؛ الإداراتتسييل الخدمات التجارية والاتصال بين    -

 .تعميم مفيوم الشفافية والبعد عمى المحسوسية   -

 تخص الموظفين: أىداف  -2

 تتمثل في التالي:

 والابتكار؛ الإبداعق الموظفين من حيث الحفاظ عمى حقو    -

                                                
 .74، صمرجع سابقمحمد سمير احمد،  1
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 لمطاقات البشرية؛ الأمثلوالاستخدام  الأداءرفع مستوى    -

 .البشرية وزيادة دقة وموثوقية وصحة البيانات الأخطاءتقميل    -

 تخص المؤسسة: أىداف  -3

 تتمثل فيما يمي:

 تحقيق ميزة تنافسية لممؤسسة؛   -

 داعمة وفعالة لممؤسسة؛  آلياتتقديم    -

 الالكترونية؛ الاتصالطوير الخدمات وتسييميا من خلال ربطيا بشبكات ت   -

 .زيادة حجم الاستثمارات التجارية   -

 الالكترونية الإدارة وأبعاد: خطوات المطمب الثالث

 أمورمن عدة  نتأكد أنالالكترونية في المؤسسة لابد  الإدارةالمنظمة قرار تطبيق  تأخذعندما       

التي  والإبعادوسيتم توضيح الخطوات  الإدارةوالخدمات التي ستقدميا ىذه  الإدارةيذه والحاجة الفعمية ل

 :في ىذا المطمب الإدارةتقوم عمييا 

 الالكترونية  الإدارة: خطوات أولا

 1الالكترونية الخطوات التالية: الإدارةتتبع    

 :الأوليةة الدراس عدادا   -1

                                                
1

، اثر تطبيق انظمة الادارة الالكترونية عمى الاداء الوظيفيت احمد الحسني، شذا بنت عبد المحسن الخيال، عائشة بن 
 .36المجمة العممية لقطاع كميات التجارة، جامعة الازىر، د.م، العدد العاشر،ص
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 الإدارةل فريق عمل يضم بعضويتو متخصصين في ىذه الدراسة لابد من تشكي ولإعداد      

من تقنيات المعمومات وتحديد البدائل المختمفة وجعل  الإدارةوالمعموماتية لغرض معرفة واقع حال 

واحد من  إلىالعميا عمى بينة من كل النواحي المالية والتقنية والبشرية حيث يصل الفريق  الإدارة

 قرارات التالية:ال

 ؛الالكترونية الإدارة قتطبي إلى الإدارةتحتاج    -

 ؛تطوير إلىوجود تكنولوجيا معمومات ولكن تحتاج    -

 الإدارةالحديثة واستخدام تكنولوجيا معمومات متطورة لغرض تطبيق  التطوراتآخر ينسجم مع    -

 ؛الالكترونية

  غير اقتصادية. لأنياالالكترونية  الإدارةتطبيق  إلىعدم الحاجة    -

 يذ:وضع خطة التنف   -2

المؤسسة  أو الإدارةالالكترونية في  الإدارةالعميا في تطبيق  الإدارةتوصية الفريق من  إقرارعند       

 خطة متكاممة ومفصمة لكل مرحمة من مراحل التنفيذ. إعدادلابد من 

 تحديد المصادر:   -3

ادر البشرية وىي تحديد المصادر التي تدعم الخطة بشكل محدد وواضح ومن ىذه المصادر الكو       

والمعدات والبرمجيات المطموبة ويعني ىذا تحديد البنية التحتية  والأجيزةتحتاجيا الخطة لغرض التنفيذ 

 .ةلممؤسس الإدارةالالكترونية في ىذه  الإدارةلتطبيق 

 تحديد المسؤولية:   -4
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ضمن الوقت ح تنفيذ الخطة لابد من تحديد الجيات التي سوف تقوم بتنفيذىا وتمويميا بشكل واض إن  

 .إليياالحالي المحدد في الخطة المكمفة والمرصودة 

 متابعة التقدم التقني:   -5

الابتكارات في  آخرولغرض مواكبة  الإداريةنظرا لمتطور السريع في مجال تقنيات المعمومات        

ه ىذ آخرىذا المجال فان ىناك مسؤولية مضافة عند تنفيذ الخطة وىو العمل عمى الحصول عمى 

 .الإدارةوالبرمجيات من العناصر التي ليا علاقة في تطبيق  والأجيزةالابتكارات في كافة الاتصالات 

 الالكترونية الإدارةمخطط توضيحي لخطوات : (1رقم) الشكل                     

 

 

   

 

 

 

  

 

  

 

اثر تطبيق أنظمة الإدارة الالكترونية عمى الأداء حسن الخيال، : عائشة بنت احمد الحسني، شذا بنت عبد المالمصدر
 .36، المجمة العممية لقطاع كميات التجارة، جامعة الأزىر، العدد العاشر،صالوظيفي

لا تحتاج الى 
 الادارة

وجود تكنولوجيا 
 وتحتاج الى تطوير

 لقرارا      

 وضع خطة        

 تحتاج الى الادارة 

 تحديد المصادر

 الادارة الالكترونية              

 ولية دراسة الأال            

 تحديد المسؤولية      

متابعة التقدم 
 التكنولوجي
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 الالكترونية: الإدارة أبعادثانيا: 

 1الالكترونية في النقاط التالية: الإدارة أبعادتتمثل    

 بلا ورق: إدارة   -1

كرات والأدلة والمذالالكتروني والبريد الالكتروني  الأرشيفالاعتماد فييا عمى حيث يتم       

 .الآليةالالكترونية والرسائل الصوتية ونظم التطبيقات المتابعة 

 عن بعد:  إدارة   -2

والياتف المحمول والياتف الدولي الجديد والمؤتمرات الالكترونية حيث الاتصال الالكتروني        

 ئل الاتصالات الحديثة.وغيرىا من وسا

 :بالزمن الإدارة   -3

 .أنيا توفر الجيد والوقت لممستفيدين حيث  

 بلا منظمات جامدة: إدارة   -4

 .ةفالعمل يتم خلال المؤسسات الشبكية والمؤسسات الذكية التي تعتمد عمى صناعة المعرف   

 

 

 
                                                

1
لفكر الجامعي، دار ا -العامرية -، الطبعة الأولى، شركة جلال لمطباعةالإدارة الالكترونيةمحمد الصرفي،  

  .283، ص2006الإسكندرية، 
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 في الجامعةخدمة الالمبحث الثاني: ماىية جودة 

تقـــــل مفيــــوم الجــــودة مـــــن المجــــال التجـــــاري إلــــى المجــــال التعميمـــــي تــــم اســـــتخدام ســــرعان مــــا ان        

المستحدثات التكنولوجية في منظومة التعميم للإيفاء باحتياجات الطـلاب والمجتمـع، حيـث اعتبـرت جـودة 

التعميم ىي القـوة الدافعـة المطموبـة لـدفع النظـام التعميمـي بشـكل فعـال ليحقـق أىدافـو ورسـالتو المنوطـة بـو 

وىـذا يقودنـا للاىتمـام بموضـوع جـودة ن قبل المجتمع ومختمف الأطـراف ذات العلاقـة بالتربيـة والتعمـيم، م

وسـيتم توضـيح ىـذا المبحـث مـن  خدمة التعميم وتسميط الضوء عميو وذلك من خلال محاولـة فيـم ماىيتـو

 خلال التطرق لممطالب الآتية :

 المطمب الأول : مفيوم جودة الخدمة في الجامعة. 

بعاد جودة الخدمة في الجامعة.  المطمب الثاني: أىمية وا 

 . المطمب الثالث : مبادئ ومتطمبات جودة الخدمة في الجامعة

 في الجامعةخدمة الالمطمب الأول: مفيوم جودة 

في ظل عصر المعرفة الذي نعيشو اليوم أصبح عنصر الجودة ضروري في شتى المجالات        

مي فمن خلالو نسعى إلى تحقيق أىداف البرامج التعميمية في الخريجين وبالأخص في المجال التعمي

 فيالتعار بما يحقق رضا المجتمع، وبغرض توضيح مفيوم جودة خدمة التعميم العالي سيتم عرض أىم 

 بغية الوصول إلى مجموعة من الخصائص. 

 تعريف الخدمة: أولا
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أو منفعة يمكن أن يقدميا أحد الأطراف " عرفيا كل من كوتمر وأرمسترونغ بأنيا نشاط الخدمة: 

 1تكون ممموسة بالضرورة ، ولا ينتج عنيا ممكية أي شيء". لطرف آخر لا

ويلاحظ من ىذا التعريف، أن ىناك خاصيتين ىامتين تميزان الخدمة وىما اللاممموسية        

 ية في الخدمة.ز كمر للاوا

 ثانيا: تعريف جودة الخدمة:

الآتية الأكثر  التعارفدد متفق عميو لجودة الخدمة، وعميو يمكن وضع يوجد تعريف مح لا      

 توضيحا لجودة الخدمة.

جودة الخدمة بأنيا تعتبر من المجالات الرئيسية التي يمكن  خضير كاظم حمود:وقد اعتبر        

درة لمنظمات الخدمات أن تميز نفسيا بيا، "وىي تقديم نوعية عالية وبشكل مستمر وبصورة تفوق ق

 2المنافسين الآخرين".

فيلاحظ من ىذا التعريف أن جودة الخدمة ىي مقارنة بين تقديم خدمة متميزة والمنافسين        

 الآخرين.

يمكن القول بأنيا تمك القيمة التي تعبر عن المستوى أو القدر الكمي الممنوح لممؤسسة أو       

حيث تكون ىذه الأخيرة معتمد من قبل  سة أو البرنامج،البرنامج مقارنة بالمعايير المقبولة عموما لممؤس

 3جية رسمية، فقياسيا يكون بالمقارنة بين الأداء الفعمي مع المتوقع ليذه الخدمة.

                                                
تطبيق نظام الجودة في مؤسسات التعميم العالي الجزائرية: آفاقو ومعوقاتو دراسة ميدانية بمؤسسات صميحة رقاد، 1

، 1، رسالة مقدمة لنيل شيادة دكتوراه عموم في العموم الاقتصادية، جامعة سطيفالتعميم العالي لمشرق الجزائري
  .5، ص213/214

 . 14، صنفس المرجع السابق، صميحة رقاد 2
، مجمة الزيادة العلاقة التفاعمية  بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسةمحمد خثير، أسماء مرايبي،  3

 .32، ص2017، 01، العدد03لاقتصاديات الأعمال، المجمد
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 استخلاص مجموعة من الخصائص لجودة الخدمة: تم  

 منفعة عامة؛   -

 ليست بالضرورة ممموسة؛   -

 ية في تقديم الخدمة؛ز كر اللام   -

 ات نوعية عالية؛أن تكون خدمة ذ   -

 .ليا معايير معتمدة من جية رسمية   -

 :في الجامعةخدمة الثالثا: تعريف جودة 

 يمكن تعريف جودة خدمة التعميم العالي كالتالي:   

مفيوم متعدد الأبعاد ينبغي أن يشمل جميع وظائف التعميم وأنشطتو مثل: المناىج الدراسية،        

الذاتي الداخمي وتحديد معايير مقارنة لمجودة معترف بيا دوليا، حيث  توفير الخدمات لممجتمع، التعميم

 1تشير إلى مجموعة الصفات وخصائص الخدمة التي تؤدي إلى تحقيق رضا الطالب.

ويقصد بيا أيضا التأكد من مقابمة الخصائص الفعمية أو القدرات الفعمية لممتخرج مع مواصفات       

حل بداية من مرحمة التحاق الطالب إلى مرحمة تخرجو ىذا في ضبط التي سبق اعتمادىا في كل المرا

الجودة في الخدمة التعميمية، أما في تأكيد الجودة في الخدمة التعميمية فتعني التأكد من زرع أو بناء 

  2مواصفات الجودة في كل متخرج من الجامعة المعنية.

                                                
بعة العربية الأولى، مكتبة المجتمع العربي لمنشر ، الطالجودة والتميز في منظمات الأعماليوسف أبو قارة وآخرون،  1

 .114، ص211والتوزيع، عمان، 
أثر استخدام التعميم الالكتروني كأداة لتحسين نظام ضمان جودة التعميم العالي في شريف مراد، عزوز منير،  2

 .181، ص24، مجمة معارف، قسم العموم الاقتصادية، العددالجزائر_ دراسة حالة جامعة المسيمة
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قوانين ومعايير معترف بيا دوليا مع وتعتبر أيضا ضمان التعميم والتدريب لمطلاب وفق        

الشفافية، لتحقيق الأىداف الموضوعة مسبقا وفقا لمميام، حسب علاقة الجامعة ببيئتيا وىذا لتطوير 

 1مجموعة كاممة من الممارسات غير المتجانسة لمغاية الفكرية وشبو الفكرية.

لب الجامعي وأعضاء ىيئة تعني كذلك جودة عناصر العممية التعميمية المكونة من الطا       

التدريس الجامعية وجودة المادة التعميمية بما فييا من برامج وكتب جامعية وطرق التدريس وتقنيات 

التعميم، وجودة مكان التعمم في الجامعات، الكميات ، المكتبات، مراكز الحاسوب، الورش، المعامل، 

  2القاعات التعميمية وغيرىا.

 السابقة مجموعة من الخصائص:ولوحظ من التعاريف      

 محتواة في جميع عناصر العممية التعميمية؛   -

 ليا معايير معترف بيا دوليا؛   -

 تحقق رضا الطالب؛   -

 الشفافية؛   -

 ضبط الجودة؛   -

 الجودة العالية باستمرار؛   -

 .لدييا مؤشرات أداء محفزة لمجودة   -

 في الجامعةخدمة الالمطمب الثاني: أىمية وأبعاد جودة 

                                                
1 Felleg ali, Rachid Salmi, abderraouf guembour, le système d assurance qualité 
interne dans l enseignement supérieur_ cas de l université de média, p87. 

، مجمة  نيةمعايير ضمان الجودة في نظام التعميم الالكتروني ودورىا في تحقيق فعالية العممية التكويرتيبة طايبي،  2
 .13، ص1،العدد09آفاق لعمم الاجتماع، المجمد رقم
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تعتبر جودة الخدمة في التعميم العالي من أىم المواصفات والمميزات التي تمبي احتياجات المجتمع    

والطالب ومكونات عناصر العممية التعميمية لذلك بدت ليا أىمية بالغة لقياسيا مع مراعاة مختمف 

 الأبعاد اللازمة لضمان نجاحيا.

 :في الجامعةخدمة الأولا: أىمية جودة 

 1إيجازىا في النقاط الآتية:ويمكن   

 ضبط وتطوير النظام الإداري في المؤسسة التعميمية؛   -

 الارتقاء بمستوى الطلاب في جميع المجالات؛   -

 وضع الحمول المناسبة ليا؛ ضبط شكاوى الطلاب وأولياء أمورىم و   -

 زيادة الكفاءة التعميمية ورفع مستوى الأداء لمعاممين في المؤسسة التعميمية؛   -

الوفاء بمتطمبات الطلاب وأولياء أمورىم والمجتمع والوصول إلى رضاىم وفق النظام العام    -

 لممؤسسة التعميمية؛

 تمكين المؤسسة التعميمية من تحميل المشكلات بالطرق العممية؛   -

 رفع مستوى الطلاب تجاه المؤسسة التعميمية من خلال الالتزام بنظام الجودة؛   -

ين جميع القائمين بالتدريس والإداريين في المؤسسة والعمل عن طريق الفريق الترابط والتكامل ب   -

 وبروح الفريق؛

 في الجامعةخدمة الثانيا: أبعاد جودة 

وضعت أبعاد لجودة خدمة التعميم العالي لأن تكون دليلا لممؤسسات التعميمية لاستخداميا في         

 1لتعميمية والموضحة في الجدول التالي:معرفة مدى تحقيقيا لاحتياجات عناصر العممية ا

                                                
، مجمة معارف، قسم العموم متطمبات ضمان جودة التعميم العالي في الجزائر_ بين الواقع والاستشرافيدو محمد،  1

 .407، ص24الاقتصادية، العدد
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 : أبعاد جودة خدمة التعميم العالي(1)الجدول رقم                         

 الوصف الأبعاد
 (؛المعرفة والميارة) قدرات العاممين  - الجودة الفنية. .1

 (؛عدد الحاسبات المتاحة للاستخدام)التكنولوجيا التعميمية  -
: الإضاءة التيوية ووسائل التعميم المرئية التجسيد المادي لمخدمة مثل  -

والمسموعة، المكتبات، مواقف السيارات، الاستراحات والنوادي 
 الطلابية،...

 ؛الأساتذة، مظير مقدمي الخدمة  - الجودة الوظيفية. .2
 (؛الاحترام المتبادل)سموكيات أداء مقدم الخدمة مع الطلاب والعاممين  -
 .ةمدى استخدام أساليب تعميم مبتكر   -

الحصول  سيولة .3
 عمى الخدمة.

توزيع الأعمال وفق القدرات والإمكانات )ساعات وفترات العمل  -
 (؛نسيق جدول المحاضراتوت

التوزيع الجغرافي لمجامعات أو الكميات لتخفيف الضغط عمى منطقة   -
 ؛جغرافية واحدة، وأيضا أىداف تتعمق بالتنمية الاجتماعية

مكانية التوسع مستقبلا؛الموقع المناسب لمجامعة أو الكم  -  ية وا 
الأثاث، التجييزات المادية، )التجييزات ومدى حداثتيا ومناسبتيا  -

 (.المختبرات العممية
 ؛يم الخدمات في مواعيدىا المتوقعةالقدرات عمى تقد  - الموثوقية. .4

مدى قدرة الجامعة أو الكمية عمى الوفاء بالتزاماتيا في مواعيدىا   -
 المتوقعة؛

 داء وانعدام الأخطاء؛ضمان دقة الأ  -
 .مدى القدرة عمى تقديم الخدمة في جو امن خالي من المخاطر  -

                                                                                                                                              
دة خدمة التعميم الجامعي باستخدام تحسين جو ليث عمي الحكيم، عمار عبد الأمير زوين، حاكم أحسوني الميالي،  1

 .191، ص 12، جامعة الكوفة، العدددراسة تطبيقية في كمية الإدارة والاقتصاد qfdنموذج
. 
 



 مدخم حول جودة خدمة الإدارة الانكترووية في انتعهيم انعاني                ولانفصم الأ

 

                                                                                  
 

16 

 مدى الاىتمام بتمقي الاستفسارات والشكاوى وسرعة معالجتيا؛  - الاستجابة. .5
 الحساسية لحاجات ورغبات المستفيدين وسوق العمل؛  -
 تحقيق الاتصال المتبادل بين الجامعة أو الكمية أو المستفيدين؛  -
 .دى مراعاة سمسمة الجودة بين العاممين وبينيم وبين المستفيدينم  -

تحسين جودة خدمة التعميم الجامعي ليث عمي الحكيم، عمار عبد الأمير زوين، حاكم أحسوني الميالي، المصدر:

 .191، ص12، جامعة الكوفة، العدددراسة تطبيقية في كمية الإدارة والاقتصاد qfdباستخدام نموذج

 الجامعة في خدمةالثالث: مبادئ ومتطمبات جودة المطمب ال

عميم العالي ىناك مبادئ أساسية يجب أن تقوم عمييا ويجب مراعاتيا في تلضمان جودة خدمة ال       

 التطبيق العممي مع النظر إلى أىم المتطمبات اللازمة في مكونات العممية التعميمية.

 : مبادئ جودة الخدمة في الجامعةأولا

 1حسب عناصر العممية التعميمية كالآتي:في الجامعة خدمة الحيث قسمت مبادئ جودة        

 مبادئ تخص الطالب:   -1

 يمي: وتتمثل في ما

تجنب الشعور بالخوف حتى يتمكن كل فرد من أداء عممو في بيئة تربوية تتسم بالحرية وقادرة    -

 عمى مواجية المشكلات؛

والعناية بو والحرص عمى تحقيق مستويات عالية من رضائو  (الطالب)الاىتمام بالمستفيد الأساسي   -

 من خلال تحقيق احتياجاتو وتوقعاتو؛

الاستقلالية بما يضمن احترام المؤسسة التعميمية، ومسؤوليتو في إدارة عممياتيا وأنشطتو الأكاديمية    -

 والإدارية؛

                                                
، بيئة العمل وعلاقتيا بجودة التعميم الجامعي دراسة ميدانية بكمية العموم الإنسانية والاجتماعيةبالحواس رشيدة، 1

، قالمة، 1945ماي8يادة الماستر في عمم اجتماع تنظيم وعمل،  جامعة جامعة قالمة ، مذكرة مقدمة لنيل ش
 .79، ص2018/2019
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سن استخدام التقنيات والإمكانيات الاىتمام بإيجاد القيادة الفعالة من أجل مساعدة العاممين عمى ح   -

 .أفضل يساعد الطلاب عمى الإبداع لتحقيق أداء

 مبادئ خاصة بالإدارة:   -2

 ويمكن إيجازىا في النقاط التالية:

نمط القيادة الديمقراطية، التي تعتمد المشاركة الفعالة لكافة الأطراف ذات المصمحة، وتستخدم   -

 ار وتتقبل النقد؛التفويض والتمكين في سمطات اتخاذ القر 

 الابتكار والإبداع، بغرض التغيير اليادف والتحسين والتطوير المستمر؛  -

الاىتمام بالعمميات التشغيمية والفنية في المؤسسة التي تقوم بإنتاج الخدمات التعميمية والبصرية    -

 والمجتمعية؛

 .تحمل المسؤوليةتبني الإدارة التعميمية فمسفة جديدة تثير التحدي لكي يتعمم الطلاب    -

 مبادئ خاصة بأعضاء التدريس:   -3

 وتتمخص في التالي: 

 جودة المعمم من خلال تأىيمو عمميا وسموكيا؛   -

جودة طرق التدريس، والتي تعتمد عمى تكامل المفاىيم والممارسات النظرية الأكاديمية مع تمك    -

 العممية أو التطبيقية؛

يل فرق العمل من مختمف الأقسام والإدارات بشكل تعاوني كسر الحواجز بين الأقسام العممية وتشك   -

 ؛بناء

 .التخمي عن تزويد الشعارات والنصائح المباشرة واستبداليا بالتحضر والحث بمختمف أساليبو   -

 مبادئ خاصة بالجامعة :   -4

 ويمكن تمخيصيا فيما يمي:



 مدخم حول جودة خدمة الإدارة الانكترووية في انتعهيم انعاني                ولانفصم الأ

 

                                                                                  
 

18 

بتو لمتحديات القومية في جودة البرامج التعميمية من حيث العمق والشمول والتكامل وحسن مخاط   -

مجال التكنولوجيا والتحديات الاقتصادية والثقافية، وكذلك مرونة ىذه البرامج بتطويعيا بما يتناسب 

 مع المتغيرات البيئية المتلاحقة؛

الاىتمام بالتغذية المرتدة، والحرص عمى جمع المعمومات وتوثيقيا، لتفيم ردود الأفعال والاستفادة    -

 تطوير مخرجات النظام المؤسسي؛منيا لتحسين و 

المنافع المتبادلة بين جميع الأطراف ذات العلاقة بالمؤسسة التعميمية من طلاب وأعضاء ىيئة    -

 التدريس ومعاونييم والعاممين والأطراف المجتمعية؛

 .خص التجييزات والمشروعات البحثيةجودة التمويل فيما ي   -

 في الجامعةخدمة الثانيا: متطمبات جودة 

 1ولتحقيق جودة ىذه الخدمة لابد من استحداث متطمبات أساسية والمتمثمة فيما يمي:      

يحتاج إلى وقفة مؤازرة إدارة الجامعة  :دعم الإدارة العميا كتطبيق نظام إدارة الجودة الجامعية  -1

 العميا حتى تحقق أىدافيا المرجوة؛

ا وجعميا قاعدة راسخة لدى جميع العاممين وذلك بزرع مفيوميا والتوعية بأىميتي توظيف الجودة:  -2

داريين وعمال مما يسيل تطبيقيا والالتزام   من قبل العاممين؛بيا في الجامعة أساتذة وا 

فاشتراك العاممين في جميع مجالات العمل والشفافية في اتخاذ القرار  مشاركة العاممين:  -3

 بالجامعة؛والاستفادة من أفكارىم في جل المشكلات التي تعترض العمل 

وىذا من خلال إنشاء نظام إعداد معايير قادرة عمى القياس قياس الأداء والإنتاجية والجودة:   -4

 .في مجال التعميم العالي الدقيق المتعمقة بالإنتاجية والجودة
                                                

1
، رسالة مكممة لنيل شيادة التعميم الالكتروني بالجامعة الجزائرية مقومات التجسيد وعوائق التطبيقحميمة الزاحي،  

ستر  اتيجية البحث عن المعمومات، جامعة الماجستير في عمم المكتبات تخصص المعمومات الالكترونية الافتراضية وا 
 . 103، ص2011/2012منتوري، قسنطينة، 
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 : دراسات سابقةالثالثلمبحث ا

شرىا بأي شكل من تعرف الدراسات السابقة بأنيا كل الدراسات المتصمة بالموضوع مما تم ن       

الأشكال بشرط أن تكون مساىمة ذات قيمة عممية. وقد يكون النشر بواسطة المحاضرات أو الأحاديث 

المذاعة صوتا وصورة أو تقديميا لمؤسسة عممية لمحصول درجة عممية أو عمى مقابل مادي أو لمجرد 

 الرغبة في المساىمة العممية.

 الالكترونية رةالإدادراسات سابقة حول  :المطمب الأول

الالكترونية  الإدارةوفي ىذا المطمب سيتم تحديد الدراسات السابقة التي تعرض لنا كيفية تطبيق        

 .إلييافي مختمف المؤسسات، مع تعداد أىم النتائج التي تم التوصل 

 1(: 2002سعيد بن معلا العمري ) دراسة  .1

ىدفت الدراسة  "،-دراسة مسـحية -الالكترونية بيق الإدارةالمتطمبات الإدارية والأمنية لتط" بعنوان       

 إلى توضيح أىمية العنصر التكنولوجي في القطاع العام في ظل التطور العممي والتطورات التقنية

لحديثة الالكترونية وخصوصا تقنية المعمومات، والتنويو بضرورة الاستفادة منيا وتوظيفيا لخدمة الأفراد ا

دفت إلى التعرف عمى المتطمبات الإدارية والأمنية لتطبيق الإدارة الالكترونية والمنظمات، كما ى

تطبيقيا في المؤسسات العامة لمموانئ. وقد توصمت الدراسة إلى النتائج  الواجبوفوائدىا، والمعوقات 

 التالي:

دراك لــدى العــاممين بالمؤسســة العامــة لممــوانئ لمفيــوم الإ  - دارة الالكترونيــة، ومفــاىيم ىنــاك وضــوح وا 

 العمــل الالكتروني؛ 

                                                
1

، جامعة نايف العربية لمعموم الأمنية متطمبات الادارية والأمنية لتطبيق الادارة الالكترونيةسعيد بن معلا العمري،  
 .2002لمنشر، 
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ىنـاك إدراك كبــير لــدى المبحــوثين لعــدد مــن المتطمبــات الإداريــة والأمنيــة لتطبيــق الإدارة الالكترونيــة    -

 .في المؤسســة العامة لمموانئ

 الجوانب الميممة في ىذه الدراسة:ومن 

 .والإداريينالوسائل الالكترونية لمعاممين جانب التدريب عمى  إىمال  -

 الالكترونية لم  الإدارةساسية في تطبيق أالتي تعتبر  الإلكترونية الوسائلالدراسة جانب  أىممت   -

 عدم وجودىا.  أوالالكترونية  لموسائلرة فو توضح لنا 

وتم من خلاليا  كترونية:الال الإدارةبتطبيق  والآنية الإداريةتوضح ىذه الدراسة معرفة متطمبات       

ىمية العنصر التكنولوجي في القطاعات العمومية في ظل التطور العممي وتوصمت الدراسة أتوضيح 

 الالكترونية في المؤسسات العامة لمموانئ وىناك عمل بيا. للإدارةىناك تطبيق  أن إلى

ضمان تحسين  فيالمعرفة  إدارةدور " بعنوان  1(:2010سالم منصور ماضي  إسماعيل) دراسة  .2

المعرفة في ضمان تحقيق جودة التعميم  إدارةبيان دور  إلىىدفت الدراسة ، "جودة التعميم العالي

المنيج التحميمي الوصفي كما  إتباعالدراسة تم  أىدافبغزة ولتحقيق  الإسلاميةدراسة حالة الجامعة 

الدراسة عينة الحصر الشامل وتم توزيعيا عمى عينة  الأوليةلجمع المعمومات  استبانوتم تصميم 

 69نسبة  استبانو 275ىيئة التدريس بالجامعة (وتم استرداد عدد  أعضاءمفردة ) 359وعددىا 

عدد من  إلىالدراسة وفي ضوء ذلك يرى جمع وتحميل البيانات واختبار الفرضيات، وتوصمت 

 :ييم ىميا ماأالنتائج كان 

 لأعضاءالمعرفة تغزى لمدرجة العممية  لإدارةية التحتية العينة حول البن أفراد أراءوجود فروق في    -

 ؛الييئة التدريسية

                                                
1

رسالة ماجستير، الجامعة  التعميم العالي،دور ادارة المعرفة في ضمان تحقيق جودة اسماعيل سالم منصور ماضي،  
 .2010الاسلامية غزة، كمية الاقتصاد والعموم الادارية، 
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المعرفة تغزي الدرجة العممية  لإدارةالعينة حول البنية التحتية  أفراد أراءعدم وجود فروق في    -

 ؛الييئة التدريسية لأعضاء

 ؛ن تغزي الخبرة لعضو ىيئة التدريسالمبحوثي أراءوجود فروق في     -

 إيصالعلاقة بين ضمان جودة التعميم العالي وكل من قاعات الدراسة، حوسبة المكتبات، وجود    -

 والداخمية، تنويع المكتبات.  الخارجيةالانترنيت، توفير المستمزمات العممية الحديثة، قواعد البيانات 

 وفي ىذه الدراسة تم ملاحظة بعض الجوانب التي لم يتم التطرق ليا:   

 ؛مخدمة المقدمة لمطلاب والموظفينل الأخرى الإداراتمختمف  لم يتم   -

الجودة  إدارة مثل:لتحقيق ضمان جودة التعميم العالي  الأخرى الإداراتعدم التطرق لبعض    -

 الشاممة.

بين انو يالمعرفة في ضمان تحقيق جودة التعميم العالي  إدارةوتم في ىذه الدراسة معرفة دور       

ىيئة  لأعضاءعينة الدراسة حول ضمان الجودة تغزي لمدرجة العممية  أفراد أراءىناك وجود فروق في 

سنوات الخبرة  إلىالتدريس وىذا يعود  لأعضاءالدراسة حول ضمان الجودة تغزى لمدرجة العممية 

مجموعة من السياسات والخطوات المذكورة في  إتباعوالدرجة العممية ولمعالجة ىذه الفجوة يجب 

 ات لضمان تحقيق الجودة في التعميم العالي. مجموعة من التوصي
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ماجستير بعنوان )واقع تطبيق  رسالة" بعنوان 2010:1)حسن مصطفى خموف إيمان(دراسة  .3

ىدفت ىذه  "،المدرين نظرالالكترونية في المدارس الحكومية الثانوية في الضفة الغربية من وجية 

ترونية في المدارس الحكومية في الضفة الغربية وعينة الالك الإدارةواقع تطبيق  معرفة ما إلىالدراسة 

وعدد الدورات  الدراسة تتمثل في المدراء والمديرات اثر متغيرات )الجنس، الخبرة، المؤىل العممي،

 :التدريبية واىم نتائج ىذه الدراسة تتمثل

كومية الثانوية في الالكترونية في المدارس الح  الإدارةواقعا منخفضا لتطبيق لتطبيق ن ىناك أ في   -

التدريب ونقص الموارد  في قمة ومعيقاتيا تتمثلالضفة الغربية من وجية نظر المدرين والمديرات 

 ؛المادية

 ؛الالكترونية الإدارةالمعمومات، وعدم وجود حوافز لمعاممين في  لإدارةعدم وجود فمسفة    -

ترونية بين المدرين وذلك لعدم توفرىا الالك الإدارةالفمسطينية تجد صعوبة في نشر ثقافة  الإدارة   -

 عمى ميزانيات كافية لاقتناء الحاسوب.

 الدراسة:  أىممتيابعض الجوانب التي     

تطبيقيا  نأ أوالكترونية في المدارس الخاصة في الضفة الغربية  إدارةعدم وجود مقارنة بين وجود   -

 ؛حتى في المدارس الخاصة أيضامنعدم 

الالكترونية في المدارس الحكومية الثانوية في  الإدارةدراسة معرفة واقع تطبيق وتم في ىذه ال       

الضفة الغربية شممت الدراسة عمى عينة من مديرين ومديرات المدارس الحكومية وكانت النتائج عدم 

 وسائلالالكترونية في المدارس الحكومية وذلك لعدم وجود ميزانية كافية لاقتناء  الإدارةتطبيق 

 الالكترونية. الأجيزةتوجد ميزانية لمتدريب عمى  ولااسوب الح
                                                

1
واقع تطبيق الادارة الالكترونية في المدارس الحكومية الثانوية في الضفة الغربية من ايمان حسن مصطفى خموف،  

ماجستير في الادارة التربوية في الدراسات العميا ، أطروحة لاستكمال متطمبات درجة الوجية نظر المديرين والمديرات
 .2010في جامعة النجاح الوطنية في نابمس، جامعة النجاح الوطنية،  كمية الدراسات العميا، 
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الالكترونيــة فــي ترشــيد الخدمــة  الإدارةدور "بعنــوان  1 :(2009عبــد الكــريم عاشور)دراســة  -5

 الإدارةالتعـرف عمــى مفيــوم  إلىىـدفت ىــذه الدراســة  "،الأمريكية العموميــة فــي الولايــات المتحــدة

الالكترونيـة وتأثيرىــا عمــى ترشـيد الخدمــة العموميــة، تبعــا لتطبيقات النموذج الأمريكي باعتباره يمثل 

الخـدمات العامــة  إستراتيجيةمحاولـة التعـرف عمـى  إلىمبادرة دولة متقدمة تكنولوجيا، كما ىدفت 

ــة العامــة الرشــيدة، مــن خــلال التجربــة الخدم إلىفي الوصــول تيا الالكترونيــة، وكيــف أثــرت آليا

 : أىم النتائج المتمثمة في إلىالجزائريــة باعتبارىا دولة نامية. وقد توصمت الدراسة 

الالكترونيــة ىــي بــديل جديــد يعيــد النظــر في علاقــة الفــرد بالمؤسســات الحكوميــة، والتحــول  الإدارة   -

ضية، بمـا يحسـن مـن سـرعة الاسـتجابة ويزيـد مـن مسـتوى الفعاليـة لـدى الأجيـزة لمــروابط الافترا

 والمنظمـات الحكوميـة أثنـاء تأدية الخدمات العمومية؛ 

الالكترونيـة، وتتجمـى معاييرىـا  الإدارةتظيـر محـددات الخدمـة العموميـة الرشـيدة أثنـاء تطبيـق آليـة     -

، ؛ الاستجابة؛ السرعة وربح الوقتالتواصل الآني؛ الشفافية؛ الديمومة والاستمرارية :في القـيم التاليـة

 .الدقة في تحديد الميام

المنظمة دراسة  أداءأثر مكونات الإدارة الإلكترونية عمى "بعنوان  2:(2017نجم الغزاويدراسة )  -6

التعرف عمى أثر  ىإلتطبيقية عمى مصرف الرافدين وفروعو في العراق حيث ىدفت ىذه الدراسة 

في مصرف الرافدين العراقي وبجميع فروعو،  الأداءمكونات الإدارة الإلكترونية عمى تحسين 

 موظفا من مختمف المستويات الإدارية في مصرف الرافدين وفروعو. 144تضمنت عينة الدراسة

                                                
1

، مذكرة لنيل شيادة ماجستير، جامعة منتوري ر الادارة الالكترونية في ترشيد الخدمة العموميةدو عاشور عبد الكريم،  
 .2009لادارة والموارد البشرية، قسنطينة، عموم ا

2
أثر مكونات الادارة الالكترونية عمى اداء المنظمة دراسة تطبيقية عمى مصرف الرافدين وفروعو نجم الدين العزاوي،  

 .2017، 17، مجمة العموم الاقتصادية والتسيير والعموم التجارية، العددفي العراق
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 ومن أبرز النتائج التي توصمت إلييا الدراسة:

 المتحققة في مصرف الرافدين؛  الأداءعمى مستوى  يؤثرما ضعف البنية التحتية للاتصالات ل   -

 يؤثرالالكترونية في مصرف الرافدين بما  بالإدارةقمة الكوادر المتخصصة بتنفيذ العمل المرتبط    -

 ؛ أدائوعمى مستويات 

عالية بما ينعكس سمبا ف الرافدين لتقديم الخدمات بكفاءة ضعف فاعمية قاعدة المعمومات في مصر    -

 ؛الأداءمستويات  عمى

 في مصرف الرافدين؛  الإلكترونية بالإدارةالمرتبطة  الأجيزةانخفاض تكمفة خدمة صيانة   -

الموقع الالكتروني في مصرف الرافدين من وجية نظر  بإنشاءانخفاض التكمفة المالية المرتبطة   -

 عينة الدراسة؛ أفراد

عينة  أفرادي مصرف الرافدين من وجية نظر انخفاض تكاليف الاتصال بالشبكة العالمية الانترنت ف  -

 الدراسة؛

في مصرف  إعماليمجميع العاممين في دورات تدريبية لاستخدام الحاسوب في  إشراكالضعف في   -

 الرافدين؛

 الحالي لمعاممين بيا؛ الأداءعدم امتلاك المصرف لمعمومات عن مستوى   -

 ى الزبائن المربحين؛يتم من خلال المحافظة عم تخفيض تكاليف في المصرف لا  -

 عممية التحسين المستمر لمخدمة المصرفية المقدرة لعملاء المصرف ليس بالمستوى المطموب؛  -

 متمقي الخدمات المصرفية حول حجاتيم من قبل المصرف بشكل مستمر؛ أراءيتم استطلاع  لا  -
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  .المطموب لم يكن بالمستوى الأخرىزيادة عملاء المصرف بالمقارنة مع المصارف التجارية   -

 دراسات سابقة حول جودة الخدمة المطمب الثاني:

سيتم في ىذا المطمب تناول الدراسات السابقة التي توضح لنا جودة خدمة التعميم العالي، والتي        

 تساىم في فيم وسيولة متابعة الدراسة الحالية.

ات لقياس جودة الخدمات التي الفجوة بين ادراكات والتوقع" بعنوان  2010:1)زياد بركات دراسة    -1

الكشف عن  إلىتقدميا جامعة القدس المقترحة من وجية نظر الدارسين فييا: ىدفت ىذه الدراسة 

الفجوة بين ادراكات الطلاب في جامعة القدس وتوقعاتيم بمستوى الخدمة التي تقدميا ليم الجامعة في 

ة طبقية عشوائية من الدارسين بمغت عدة مجالات مختمفة ولمتحقق من ىذا الغرض تم اختيار عين

 طالب وطالبة.215

من ادراكات الدارسين  إحصائياوقد أظيرت نتائج الدراسة أن ىناك فجوة موجبة غير عادلة        

وتوقعاتيم لمدرجة الكمية لمستوى الخدمة التي تقدميا الجامعة لمدارسين، كما بينت النتائج وجود فجوة 

ي المجالات: التعاطف الاجتماعي والاستجابة والسلامة والأمن عمى ف إحصائيةموجبة عبر دالة 

أيضا في المجالين:  الإحصائيةالترتيب، بينما أظير الدارسون فرقا سالبا ولكن دون مستوى الدلالة 

، أما بخصوص عناصر الخدمة الآنية: سرعة الترتيبالجوانب المادية الممموسة والاعتمادية عمى 

لخدمة والرغبة لدى الموظفين لمساعدة الدارسين، وأيضا أظيرت فجوة سالبة الجامعة في تقديم ا

في عناصر الخدمة الآنية: تجييزات التقنيات الحديثة، وجاذبية التسييلات والمرافق وجاذبية  إحصائيا

المواد والتخصصات، الاستجابة الفورية لممشكلات وتوفر وسائل التجييزات الأمنية عمى الترتيب وبينت 

                                                
1

عات لقياس جودة الخدمات التي تقدميا جامعة القدس المفتوحة من وجية الفجوة بين الادراكات والتوقزياد بركات،  
 .2010، 4العدد ،2، المجمة الفمسطينية لمتربية المفتوحة عن بعد، المجمدنظر الدارسين فييا
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بين الفجوة في تقديرات الدارسين المدركة والمتوقعة  إحصائية دلالة ذات نتائج كذلك عدم وجود فروقال

 لمستوى الخدمة التي تقدميا في الجامعة.

 مختمف الجوانب: إلىوفي ىذه الدراسة لم يتم التطرق  

 ؛رف الجامعة لمموظفين أو العاممينجودة الخدمة المقدمة من طلم يتم ذكر   -

 قدمة للأساتذة من طرف الجامعة؛المجودة الخدمة ل تطرقعدم ال  -

دراسة الفجوة بين الادراكات والتوقعات لقياس جودة خدمة جامعة  إلىفي ىذه الدراسة تم التطرق       

جوانب أخرى لمدراسة مثل فئة  إىمالالقدس، حيث كان مجتمع الدراسة ىو فئة الدارسين بالجامعة، مع 

 أو العاممين. الإدارةالمدرسين أو 

انبثقت ىذه الدراسة لمكشف عن ىذه الفجوة والتعرف عمى الفروق الجوىرية بين ادراكات       

 الدارسين وتوقعاتيم لمخدمة المقدمة من طرف الجامعة.

وجود فجوة ولكن بنسبة منخفضة وىذا يمكن معالجتو من خلال  إلىحيث توصمت ىذه الدراسة       

 توصيات.ما تم تقديمو من  إتباع

المعرفة لتحسين  إدارةرسالة دكتوراه بعنوان مساىمة بعنوان " 1:( 2014دراسة )حرنان نجوى  -2

المعرفة  إدارةبيان مدى الترابط الموجود بين  إلىوىدفت ىذه الدراسة  "،جودة خدمة التعميم العالي

قل المعرفة، والمعايير وجودة خدمة التعميم العالي من خلال مجموعة من العناصر: التوليد، التخزين، ن

كمؤشرات التخطيط الاستراتيجي وطرق التعميم وتسيير الإدارة وتمثمت عينتيا في مجموعة أعضاء 
                                                

1
، رسالة دكتوراه الطور مساىمة في تحسين جودة التعميم العالي دراسة عينة من الجامعات الجزائريةحرنان نجوى،  
الث، جامعة محمد خيضر بسكرة، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، تسيير المنظمات، الث

2013/2014. 
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من ثلاث جامعات جزائرية واستخدمت أداة الاستبيان في جمع  أستاذ 187التدريس قدر حجميا ب

 البيانات وفق المنيج الاستنباطي من أبرز نتائجيا:

عمي لمعايير الجودة في الجامعات الجزائرية لتحقيق الفعمية يجب التوجو نحوى غياب التطبيق الف  -

 ؛العممي وفتح تخصصات في سوق العملإدارة المعرفة من خلال تكوين الكفاءات وتشجيع البحث 

الكفاءة الداخمية النوعية والتي من مؤشراتيا في مستوى التحصيل المعرفي والتأىيل  انخفاض  -

 ؛لتحميمية والابتكارية والتطبيقيةدرات االمتخصص وضعف الق

مواكبة عدم تطويرىا وتخمفيا وذلك لعدم  تعاني البرامج والمناىج التعميمية نوعا من القصور في  -

 عييستدتج أو خريج من كإبرازالتحديات كالعولمة والمنافسة العالمية التي فرضت شروط جديدة 

 المنافسة في السوق.

 م يتم التطرق ليا في ىذه الدراسة:ومن مختمف الجوانب التي ل

م الالكتروني سة لم تيتم بالتعميدرامؤثرة عمى جودة الخدمة فيذه ال التعميم الالكتروني يعتبر ركيزة  -

 ؛مثل حوسبة المكتبات

 ؛لخدمة مثل قاعات الانترنيتتحسين جودة ا أساسميم الالكتروني ىي تعوسائل ال  -

 ؛جامعةبيق معايير جودة الخدمة بالتط إىمال  -

 وىي التي تساىم بشكل كبير في تحسين جودة الخدمة. الإدارةجانب  إىمال  -

المعرفة في تحسين الجودة في الجامعة  إدارةكيفية مساىمة  إلىتم التطرق في ىذه الدراسة        

 يتضحالمعرفة في مؤسسات التعميم العالي وأيضا  إدارةالدور الفعال الذي تمعبو  ومن خلاليا يتوضح
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المعرفة وجودة التعميم العالي ويمكن معرفة ىذا التأثير  وكيفية معالجتو من خلال  إدارةلتأثير بين ا

 مجموع الخطط والتوصيات. إتباع

معوقات تطبيق نظام ضمان الجودة "بعنوان  1:( 2016 )صميحة رقاد وياسين لعكيكزة دراسة   -3

حيث ىدفت ىذه  "، عات العمومية الجزائريةفي مؤسسات التعميم العالي الجزائرية دراسة حالة الجام

الدراسة الى التعرف عمى معوقات التي تحول دون تطبيق نظام ضمان الجودة في الجامعات العمومية 

الجزائرية من وجية نظر مسؤولي وحدات ضمان الجودة ليا، ولتحقيق ىدف الدراسة ثم تطبيق 

 ةمسؤوليومترية ليا. يتمثل مجتمع الدراسة في الاستبانة كأداة قياس بعد التحقق من الخصائص السكي

 مسؤولا لضمان الجودة. 28ضمان الجودة لمؤسسات التعميم العالي بالشرف الجزائري والبالغ عددىم 

 ومن أبرز النتائج التي توصمت إلييا ىذه الدراسة:

 عمـى وجـود  ّ ضمان الجودة في مؤسسات التعميم العالي محل الدراسة بدرجـة عاليـة مسؤوليموافقة   -

 معوقـات تحـد مـن عمميـة تطبيـق نظـام؛

ضمان الجودة تتعمق بالجانب القيادي لموزارة الوصية، خاصة فيما يتعمق عدم وضوح سياسة تطبيق   -

 نظام ضمان الجودة وعدم الحرص عمى توثيقيا لممشي قدما في سيرورة تطبيقيا؛

العالي محل الدراسة بدرجة متوسطة عمى موافقة مسؤولي  ضمان الجودة في مؤسسات التعميم   -

والتنظيمي لممؤسسة،  الإداريوجود معوقات تحد من عممية تطبيق نظام ضمان الجودة تتعمق بالجانب 

 سجمنا مايمي: الإطاروفي ىذا 

                                                
1

معوقات تطبيق نظام ضمان الجودة في مؤسسات التعميم العالي الجزائرية دراسة حالة ياسين لعكيكزة،  -صميحة رقاد 
 -1سطيف -دراسات المحاسبية والمالية، جامعة فرحات عباس، المجمة الجزائرية لمالجامعات العمومية الجزائرية

 .2016، 03الجزائر، د، م، العدد
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النسبية لممعوقات المتعمقة بجانب التخطيط، فاكثر المعوقات التي تشكل  الأىميةوجود اختلاف في   -

وعدم  الأىدافقية العناصر من وجية نظر مجتمع البحث المستيدف، وىي عدم وضوح نسبة لب أىمية

 ارتباطيا بفترة زمنية معينة؛ 

موافقة مسؤولي ضمان الجودة في مؤسسة التعميم العالي محل الدراسة بدرجة عالية عمى اغمب   -

صر من وجية نظرىم، عناسبة لبقية الن  أىميةالمعوقات التي تشكل  أكثرالمعوقات التنظيمية، ومن 

خمية ضمان الجودة في الييكل التنظيمي  إدماجالعميا لممؤسسة عمى  الإدارةعدم حرص  ىي:

  لممؤسسة؛

وجـود اخـتلاف في الأىميـة النسـبية لممعوقـات المتعمقـة بجانـب التوجيـو مـن وجيـة نظـر مجتمـع   -

نسـبة لبقيـة العناصـر مـن وجيـة نظـرىم، ىـي  البحـث المسـتيدف، فـأكثر المعوقـات الـتي تشـكل أىميـة

عـدم مشـاركة مسـؤول ضـمان الجـودة في اتخـاذ القـرارات الخاصـة بالمؤسسـة ونمـط القيادة السائد في 

 المؤسسة الذي يعرق عممية تطبيق نظام ضمان الجودة؛ 

ة تطبيـق نظـام ضـمان والوقـوف العميـا عمـى متابعـة مـدى التقـدم في عمميـ الإدارةيعـد عـدم حـرص   -

تشكل أىمية نسبة لبقية العناصر من وجية نظر مسؤولي ضمان  عمـى ذلـك مـن أكثـر المعوقـات الـتي 

 الجودة في مؤسسات التعميم العالي محل الدراسة؛

موافقة مسؤولي ضمان الجودة في مؤسسات التعميم العالي محل الدراسة، بدرجة عالية عمى جميع   -

كبيرة في تطبيق نظام ضمان  إعاقةالتي تؤدي إلى بروز المقاومة، والتي اعتبروىا تشكل  بابالأس

الجـودة، إلا فيمـا يتعمـق باعتبـار ضـعف الثقـة في نتـائج تطبيـق نظـام ضـمان الجـودة من أسباب مقاومة 

نسـبة لبقيـة العناصـر،  تطبيقو، فقد نال درجة موافقة متوسطة، ومن أكثر المعوقات الـتي تشـكل أىميـة

 .إلى جانب فقدان الاستقلالية والنفوذ إضافيىـي: الخـوف مـن التقييم وبذل جيد 
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 :الآتيةالجوانب  إلىولم يتم التطرق    

 ؛خدمات المقدمة في التعميم العاليأنواع ال   -

 .ن جودة الخدمة في التعميم العاليايجابيات ضما   -

معرفة المعوقات التي تعرقل تحقيق ضمان الجودة في التعميم  إلىة تم التطرق في ىذه الدراس      

 والتفريق بين  العالي

جودة الخدمات وأثرىا في تحقيق " بعنوان 1(:2017) نور محي الدين محمد سعد الله دراسة   -4

ىدفت ىذه الدراسة لمعرفة جودة الخدمات وأثرىا عمى تحقيق رضا الزبائن والتعرف  "، رضا الزبائن

تقييم الزبائن لمستوى جودة الخدمة وأبعادىا ورضا الزبائن كما ىدفت لتوفير قاعدة من المعمومات  عمى

المنظمة في قياس جودة ما تقدمو من خدمات وتحديد أىم الأبعاد التي يولييا الزبائن  إدارةالتي تساعد 

 .إليياأىمية نسبية عالية وذلك لمعرفة أولويات تطوير الحاجة 

 يمي: ائجيا ماومن أىم نت  

 ىناك جودة الخدمات في البنك.  -

 وجود رضا لمزبائن عن الخدمات المقدمة ليم من البنك وىذا بفضل وجود:  -

 ؛خدمة حديثة ومتطورة أداءأجيزة ومعدات مستخدمة في   -

 ؛الخدمة بمظير لائق أمام الزبائن يتمتع مقدمي  -

                                                
1

جودة الخدمات وأثرىا في تحقيق رضا الزبائن دراسة ميدانية البنك الاسلامي نور محي الدين محمد سعد الله،  
ر العموم في ادارة الأعمال، جامعة ، دراسة تكميمية لنيل درجة ماجستيالسوداني وبنك الادخار والتنمية الاجتماعية

 .2017شندي، كمية الدراسات العميا والبحث العممي، ادارة أعمال، 
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 .صميم الداخمي لمبنك ملائم ومناسبالت  -

 :إلييارق تم التطلتي لم يبعض الجوانب ا  

العام لمبنك  والمظيرعدم اىتمام البنك بالجوانب الممموسة كالمباني الحديثة والمكان المنظم المريح   -

 ؛عتبار عند تقييم الزبائن لمخدماتباعتبارىا أحد العوامل الميمة التي تأخذ بعين الا

 .المناسبالسريعة لمزبون في الوقت عدم اىتمام البنك بتقديم الخدمة   -

وتحديد الدور  جودة الخدمات وأثرىا عمى تحقيق رضا الزبون  إلىتم التطرق في ىذه الدراسة       

 أداءالمؤسسة في قياس جودة ما تقدمو من خدمات لمزبائن وذلك بتوفر  إدارةالفعال الذي يساعد 

لك تم معرفة توفر لجودة الخدمة الحديثة والمتطورة بفضل الوسائل والمعدات الموجودة في المؤسسة وبذ

 الخدمة في المؤسسة مع وجود رضا لمزبائن.

جودة الخدمة الصحية في المؤسسة " بعنوان 1(:2015) شكيكن زىرة وخموناس حنان دراسة   -7

ىدفت ىذه الدراسة لمعرفة جودة الخدمة الصحية في المؤسسة "، العمومية الاستشفائية بسيدي بوعبيد

في  المقيمين بيذه المؤسسة لمرضىيتمثل مجتمع الدراسة في اة يدببوعي العمومية الاستشفائية بسيد

 مريضا وتتمثل أىم نتائجيا: 70والذي يبمغ عددىم مختمف المصالح

المؤسسة الاستشفائية بسيدي بوعبيدة تقوم بتقييم جودة الخدمات الصحية باستخدام طرق بسيطة   -

 ؛ون)المريض( في عممية التقييمالزبرضا  إىمال إلى بالإضافةلتشمل جميع المصالح 

                                                
1

دراسة حالة  –دراسة جودة الخدمة الصحية في المؤسسة العمومية الاستشفائية حمومناش حنان،  -شكيكين زىرة 
مميانة، كمية العموم الاقتصادية والعموم  ، جامعة الجيلاني بونعامة بخميسالمؤسسة الاستشفائية سيدي بو عبيدة

 .2015/2016التجارية وعموم التسيير، ادارة أعمال، 
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تقييم جودة الخدمات في المؤسسة الصحية يعتمد عمى مدى توفرىا عمى الامكانيات المالية  إن  -

المالية والبشرية  والإمكانياتوالبشرية، ولكن يتبين أن التقييم يتم بمنظور شامل، أي المنظور المرضي 

 ؛المتاحة

 ؛(إسعافة، سيارة تمتمك المستشفى عمى خدمات مرافقة)صيدل  -

 يقيم الأفراد عينة الدراسة الخدمات الصحية تقييم ايجابي.   -

 :الآتيةالجوانب  إلىلم يتم التطرق   

 ؛ى وتحديد نوع الخدمة في وقت سريععمى متطمبات وحاجات المرضمراعاة عدم   -

 عدم الاستجابة للاستفسارات وشكاوى المرضى.  -

 السابقة الدراسات المطمب الثالث: العلاقة بين

بعـــد تطرقنـــا لـــبعض الدراســـات الســـابقة تخـــص الادارة الالكترونيـــة فـــي مجـــالات مختمفـــة ودراســـات       

 تخص جودة الخدمة حاولنا توضيح العلاقة في بعض نقاط اوجو التشابو والاختلاف .

 الالكترونية للإدارةوجو التشابو والاختلاف لمدراسات السابقة أأولا: 

اوجـــو التشـــابو والاخـــتلاف التـــي تخـــص الدراســـات الســـابقة لـــلادارة الالكترونيـــة  تطرقنـــا الـــى بعـــض     

 ومحاولة توضيحيا

 : وجو التشابوأ  -1

  :تتمثل فيما يمي
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 ؛ىمية كبيرة في تحقيق الجودة التعميم العاليأ دارة المعرفة لياإ  -

 ؛في تحسين وضمان جودة التعميم العالي المعرفة دور لإدارة  -

 ؛المعرفة لإدارةالعينة حول القيمة التحسينية  اءأر وجود فروق في   -

 ؛في بعض الدراسات الجزائريةغياب التطبيق الفعمي لمعايير الجودة في الجامعة   -

 ؛سرعة الاستجابة في الخدمات العمومية  -

  ؛عند وجود ادارة المعرفة تنجح الادارة الالكترونيةحيث  من الادارة ىي جزء الادارة الالكترونية  -

  ؛ك لمفيوم الادارة الالكترونية لمعاممين بالمؤسسةادر وجود ا  -

 ؛الإلكترونيةادارة المعرفة تضمن التعميم الالكتروني والادارة   -

 ؛تالمؤسساوجود الوسائل الالكترونية لتطبيق الادارة الالكترونية في مختمف   -

  ؛اثناء تطبيق الادارة الالكترونية تظير محددات الخدمة العمومية الرشيدة  -

  .الالكترونية للأجيزةانخفاض الصيانة   -

 :وجو الاختلافأ  -2

 فيما يمي:تتمثل 

 ؛المعمومات، وعدم وجود حوافز لمعاممين في الادارة الالكترونية لإدارةعدم وجود فمسفة   -

وجود صعوبة في نشر ثقافة الادارة الالكترونية وذلك لعدم توفرىا في ميزانيات كافية لاقتناء   -

 ؛الحاسوب
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 ؛في المؤسسات العمومية الوسائلو  عاليجود تدريب عدم و   -

 ؛الالكترونية بالإدارةقمة الكوادر المتخصصة بتنفيذ العمل المرتبط   -

دورات تدريبية لاستخدام الحاسوب في اعماليم   ف في اشتراك العاممين في المشاركة فيعالض  -

 ؛اليومية مثلا في مصرف الرافدين

 ص في الوسائل الالكترونية.تعاني المؤسسات العمومية من نق  -

 لدراسات السابقة حول جودة الخدمةوجو التشابو والاختلاف بين اأثانيا: 

 تطرقنا لبعض اوجو التشابو والاختلاف التي تخص الدراسات السابقة لجودة الخدمة       

 تتمثل وجو التشابو:أ   -1

 تتمثل في العناصر التالية:

 ؛ظفين في المساعدة وتقديم الخدمة الجيدةالسرعة في تقديم الخدمة ورغبة المو   -

الاستجابة الفورية لممشكلات وتوفر وسئل التجييزات الامنية وىذه في بعض الدراسات التي تخص   -

  ؛العالي مالتعمي

 ؛استخدام ادوات في اداء خدمة حديثة ومتطورة  -

 ؛يتمتع مقدمي الخدمة بالبنك بمظير لائق   -

 ؛دمات المقدمة ليم مثل دراسة نور محي الدين محمد سعد اللهخلوجود رضا لمعظم الزبائن عن ا  -
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يتم تقييم الجودة لمخدمات في مختمف المؤسسات غمى مدى توفر الامكانيات المالية والبشرية   -

 بمظير شامل.

  وجو الاختلاف:أ   -2

 نوجزىا في العناصر التالية:  

 ؛زائرية في دراسة حرنان نجوىمعايير في الجامعة الجمخفاض الكفاءة الداخمية النوعية لان  -

 ؛ في عدم تطويرىا وتخمفيا البرامج والمناىج نوعا من القصور تعاني  -

و بدرجة متوسطة بسبب وجود أسات التعميم العالي الجزائرية ضعيف في مؤس ان الجودةمض  -

 ؛معوقات تحد منو

 وجود اىمال لمزبون في دراسة شكيكين زىرة لممؤسسة العمومية لممستشفى.  -
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 خلاصة الفصل:

يمكن القول بأن الادارة الالكترونية ىي عممية تحقيق الأىداف المرسومة باستخدام الوسائل         

المتاحة، وفق منيج محدد، وضمن بيئة معينة، فيي عممية تخطيط، وتنظيم وتنسيق وتوجيو ورقابة 

 عمى الموارد البشرية والمادية.

دارات تخصص منيا الادارة الالكترونية التي تشير الى دمج كما تتفرع منيا مختمف الا       

تكنولوجيا المعمومات والاتصال حيث تيدف الى تقديم خدمة أسرع وأكثر دقة فقد أصبحت لزاما مع 

كورونا، مع أنيا تساىم التحول الرقمي الكبير الذي يشيده العالم والظروف الحالية الطارئة مع جائحة 

التعميم العالي التي تعتبر أىم وأكثر  تمؤسساية وكذلك مات العمومية والخدداء المؤسسأفي تطوير 

التي ليا  للأطرافالمقدمة من طرف الادارة  لمخدماتالمؤسسات التي تطبق الادارة الالكترونية بالنسبة 

علاقة بالخدمة مع ضمان جودة الخدمات المقدمة من الجامعة بتطبيق مختمف المعايير اللازمة لقياس 

 الأىداف المسطرة وتطوير مخرجاتيا.لجودة وتحقيق ا
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 تمييد
سقاطياو حول الموضوع  النظريةاء ىذا الفصل كتكممة لمدراسة ج        جامعةعممي الفي الواقع  ا 

 مفاىيم المتعمقة بموضوع البحثال إلىفبعد التطرق في الفصمين النظريين  ،التبسي العربي

 العربي جامعة الجزائرية الجامعة في الخدمة جودة عمى وأثرىا الالكترونية لادارةاالمتمثمة في و 

ميدانيا  ىذا الأثر اختبارجب و  ، وعميو-تبسة كميات ساتذةالأ من لعينة ميدانية دراسة- التبسي

عطاءو  حث العممي،لإثراء الب أساتذة  بإخطارواضحة عن الموضوع لذا قمنا و  صحيحةصورة  ا 

 .لمعرفة مدى تطابق ما جاء في الجانب النظري بما يحدث فعلا -تبسة-بكميات جامعة 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 -تبسة  -دراسة ميدانية في جامعة العربي التبسي                            لفصل الثانيا

 

                                                                                  
 

41 

 المبحث الأول: التقديم العام لجامعة العربي التبسي

معة العربي التبسي والمطمب ناول تقديم جابين المطمب الأول يتيشمل ىذا المبحث مطم       

 الثاني يتناول الييكل التنظيمي الخاص بيا.

 المطمب الأول: النشأة والتعريف

 وتعريفيا  -تبسة -في ىذا المطمب سيتم التطرق الى تقديم جامعة العربي التبسي

الصادر  08-09بموجب المرسوم التنفيذي رقم  -تبسة–تأسست جامعة العربي التبسي        

وقد جاء الإعلان عن ترقية المؤسسة إلى مصف جامعة، تتويجا  2009 جانفي 04في 

لممجيودات الجبارة التي بذلتيا الأسرة الجامعية بكل أطيافيا، عمى مدار سنوات متواصمة، كانت 

، سنة تأسيس المعاىد الوطنية لمتعميم العالي في تخصصات عموم الأرض، 1985بدايتيا سنة 

 المدنية والمناجم.اليندسة 

أين أنشأ المركز  1992أما المحطة الثانية التي عرفتيا مسيرة تطوير المؤسسة فكانت سنة       

سبتمبر  27الصادر في  92/297الجامعي الشيخ العربي التبسي بموجب المرسوم التنفيذي رقم 

تيمنا بما يحممو ىذا  سم العلامة الكبير وابن مدينة تبسة الشيخ العربي التبسيا، وقد حمل 1992

 .من دلالات العمم والنضال الفكري البناء الاسم

، وفي إطار 2006أوت  16الصادر في  06/272وبموجب المرسوم التنفيذي رقم        

الييكمة الجديدة لممراكز الجامعية، تمت ىيكمة المؤسسة باعتماد تقسيم جديد لممصالح الإدارية 

فتتاح ، في حفل الإ2008أكتوبر  12المرحمة الحاسمة فكانت يوم  وتوزيع الأقسام والمعاىد، أما

من جامعة تممسان أين أعمن رئيس الجميورية عبد  2008/2009الرسمي لمسنة الجامعية 

العزيز بوتفميقة ترقية المركز الجامعي تبسة إلى مصف جامعة، وىذا التاريخ يعتبر نقطة تحول 
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حيث عرفت جامعة تبسة اليوم تغيرات كبرى عمى ىامة من أجل تحقيق الأىداف المسطرة، 

مكانياتيا المادية التي  مستوى الييكل التنظيمي والعممي بما يسمح ليا بإبراز كفاءاتيا العممية وا 

تتيح ليا الفرصة لمنافسة الجامعات الكبرى ورفع مستوى التكوين والتأطير في مختمف 

 وع الموجودة.التخصصات والفر 

 يكل التنظيميالمطمب الثاني: الي

 .عرض الييكل التنظيمي لجامعة العربي التبسي تبسة في ىذا المطمب سيتم
 -تبسة–(: يوضح الييكل التنظيمي لجامعة العربي التبسي 02الشكل رقم )

 المصدر: الموقع الرسمي لمجامعة
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 : الإطار المنيجي لمدراسة التطبيقيةثانيالالمبحث 

الأداة و العينة المختارة، و المجتمع و لمنيج الدراسة المتبع، يتضمن ىذا المبحث وصفا        

جراءاتو الدراسة،  المستخدمة لإجراء ىذه كذلك خطوات إجراء و ثباتيا و التأكد من صدقيا  ا 

، وىذا ما سيتم عرضو في ىذا ئية التي أتبعت في تحميل النتائجالمعالجة الإحصاو الدراسة 

 المبحث من خلال المطالب التالية:

 .البيانات جمع أدواتو  الدراسة منيج: الأول طمبالم  -

 .ثباتياو  صدقيا قياسو  الدراسة، أداة تطبيقو  بناء: الثاني المطمب  -

 .الدراسة في المستخدمة الإحصائية الأساليب: الثالث المطمب  -

 أدوات جمع البياناتو المطمب الأول: منيج الدراسة 

كذلك إستعمال و مراحل معينة، و اع خطوات حقيقة عممية ما يتطمب إتب إلىإن الوصول       

 تساعد عمى تحقيق اليدف المرغوب من الدراسة. وسائل بحثو أدوات 

 أولا: منيج الدراسة المتبع 

يبين منيج الدراسة الأسموب الذي يستخدمو الباحث في دراستو لظاىرة معينة بيدف       

ىذه الدراسة ىو المنيج الوصفي الذي سيتم إستخدامو في  المنيجو نتائج عامة،  إلىالوصول 

الحقائق، بل يتعداه و المعمومات  التحميمي، عمى إعتبار أن ىذا الأخير لا يقتصر عمى جمع

 لإيجاد حمول لممشكمة موضع البحث. 

 إختيار العينة و ثانيا: مجتمع الدراسة 

يمكن تعميميا، لا بد من تحديد المجتمع الذي طبقت عميو الدراسة بغية الوصول إلى نتائج       

 والمقدر عددىم -تبسة- الأساتذة بكميات جامعة العربي التبسيمن  بحيث يتكون مجتمع الدراسة
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، ويعود سبب عدم أستاذ 60حيث إستيدفت الدراسة عينة عشوائية قدرت بـ أستاذ،  440 تقريبا

 ساتذةالإعتماد عمى المجتمع الدراسة كاملا بحكم كبر حجمو وصعوبة الوصول إلى بعض الأ

الذتمر  وخاصة في الظرف الحالي ،من إشراف وتدريس ووظائف إدارية نظرا لتعدد مسؤولياتيم

بو البلاد جراء إنتشار جائحة وباء كورونا والضغط الذي يتمقاه الأساتذة إضافة إلى التدريس 

ارة إستم 45وبالتالي تم توزيع بالأفواج الذي لم يسمح لكل الأساتذة بالتواجد في وقت واحد، 

 صالحة لمتحميل إستمارة 43الحصول عمى ، وتم المختارة )إستبيان( وذلك عمى جميع أفراد العينة

% من إجمالي الإستمارات الموزعة، ويمكن تمخيص ما سبق في الجدول  95.55أي ما نسبتو 

 :التالي

 عمى عينة الدراسة في المؤسسة الإستبيان تداول: (02م)جدول رق

 النسبة العدد الإستمارات
 %100 45 الموزعة

 %4.44 2 الغير المسترجعة
 %0 0 المستبعدة

 %95.55 43 الصالحة لمتحميل
 الطالبتينمن إعداد  المصدر:

 ثالثا: أدوات جمع البيانات 

نظرا لتعدد و ىناك مجموعة من الأدوات التي يتم الإعتماد عمييا لمحصول عمى البيانات،        

فقد تم الإستعانة بمجموعة من الأدوات لجمع البيانات العممية  مصادر جمع ىذه البيانات

 تتمثل في الآتي:و  والموضوعية

 الوثائق والسجلات -1
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 الخاصة تم الإعتماد عمى الوثائق كوسيمة لجمع البيانات، خاصة فيما يتعمق بالبيانات        

 .لمجامعةبالييكل التنظيمي بالأساتذة و 

 المقابمـة -2

ات الكافية في ما يخص موضوع المعمومو الب من الحصول عمى البيانات لا يتمكن الط      

إلا من خلال المقابمة المباشرة لممبحوثين، من أجل الحصول عمى معمومات حول العدد  بحثو

 ، ومعمومات أخرى.إلى تسميات المناصب التي تتبعيا، بالإضافة لأساتذةالإجمالي ل

 الإستبيان -3

حقائق تتعمق بآراء و ، لمحصول عمى معمومات الاستعمالعة ىو إحدى الوسائل شائو        

تجاىات الجميور حول موضوع معين أو موقف معين، و  ىي عبارة عن مجموعة من الأسئمة و ا 

 تكون موجية لممبحوثين من أجل الإجابة عمييا.و التي تتعمق بمشكمة البحث، يعدىا الباحث 

 ثباتياو س صدقيا قياو أداة الدراسة  وتطبيقالمطمب الثاني: بناء 

غرض إتمام عمميات البحث، تم الإستعانة بمجموعة من الأساليب اللازمة لمدراسة ب      

 ذلك  لممضي في الدراسة التطبيقية.و تحميميا إحصائيا، و 

 أولا: بناء أداة الدراسة

كذلك إعتماد الوثائق و ما تم الإستعانة بو من أدوات لجمع المعمومات،  إلىبالإضافة      

ذلك من أجل معالجة موضوع البحث، فإنو تم إستخدام أداة أخرى و  جامعةالسجلات الخاصة بالو 

المتمثل في مجموعة من الأسئمة التي و ىذا سابقا  إلىىي "الإستبيان" كما أشرنا و لجمع البيانات 

معالجة موضوع البحث، حيث تم بناء ىذه الأسئمة إنطلاقا من ما تم تحديده من  إلىتيدف 

تضمن مى ذلك تم إعداد الإستبيان الذي بناءا عو الفرضيات و التساؤلات الفرعية و الدراسة،  أىداف
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ذلك عن طريق و ، الظاىري بعد إعداد الإستبيان كان لابد من قياس صدقوو متغيرات الدراسة، 

وفي ضوء الملاحظات المقدمة من قبمو، تم تعديل "دريس يحى" عمى الأستاذ المشرف عرضو 

، حيث تم ليصبح في شكمو النيائي ،ذف ما يجب حذفو وتعديل ما يجب تعديموبح الإستبيان

الإعتماد عمى إستبيان موجو لأساتذة عينة الدراسة بكل مستوياتيم وتخصصاتيم وذلك لموقوف 

 عمى واقع كل من الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمة في الجامعة، وفيما يمي توضيح لذلك:

يمثلان متغيرات  عبارة( مقسمة عمى محورين أساسيين 26) من الإستبيان بحيث تألف     

 يمكن توضيح مكونات الإستبيان في ما يمي:و  ،الدراسة

 الخصائص الديمغرافية الجزء الأول:   -1

الجنس، والمتمثمة في: ) بالأستاذالخاصة والوظيفية يضم مجموعة من البيانات الشخصية      

يا ىو معرفة بعض المتغيرات الإجتماعية والوظيفية المتعمقة (، واليدف من، الخبرةالمؤىلالعمر، 

 .بأفراد العينة وذلك من أجل الإستعانة بيا في التحميل

 متغيرات الدراسة الجزء الثاني: -2

 حيث يضم عبارات متعمقة بمتغيرات الدراسة:

 13 حيث يتكون من "الإدارة الإلكترونية" متغيربـالمحور الأول: تضمن العبارات الخاصة   -

 .[13إلى  1عبارة من ]

 وقد تضمن "جودة الخدمة" متغيرـالمحور الثاني: يتضمن ىذا المحور العبارات الخاصة ب -

 [.26إلى  14من ] اتعبار  13 أيضا
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التي و  درجات خمسالمتكون من و  خماسيالقد صيغ الإستبيان وفقا لسمم ليكارت لمتدرج و       

عمى عبارة أو توفر الإجابة و لدرجات لمعرفة مدى قوة دم ىذه اخوتست ،(..يوضحيا الجدول رقم )

 طول الفئة( كما يمي:و )حدود الفئات  خماسيالعميو تم تحديد فئات مقياس ليكارت و محور 

 (: طول خلايا مقياس ليكرت الخماسي03الجدول رقم )

 منخفض جدا غير موافق بشدة 1.80إلى أقل من  1من  الفئة الأولى
 منخفض غير موافق 2.60أقل من  إلى 1.80من  الفئة الثانية
 متوسط محايد 3.40أقل من  إلى 2.60من  الفئة الثالثة
 مرتفع موافق 4.20أقل من  إلى 3.40من  الفئة الرابعة

 مرتفع جدا موافق بشدة 5أقل من  إلى 4.20من  الفئة الخامسة
 الطالبتينمن إعداد  المصدر:

 ثانيا: تطبيق أداة الدراسة
التي يمكن توضيحيا في الخطوات و مب تطبيق الإستبيان عددا من الإجراءات الميمة، يتط      

 التالية:

جراء التعديلات ستاذ المشرفالقيام بإعداد الإستبيان وعرضو عمى الأ  - ، لتقديم الملاحظات وا 

 .للأسئمةاللازمة من الناحية النوعية والكمية 

 .لأجل الإجابة عمى محاورىا تم توزيع الإستمارات عمى أفراد عينة الدراسة  -

إستمارة،  43إسترجاع الإستمارات التي تم توزيعيا عمى أفراد عينة الدراسة، حيث تم إسترجاع  -

 .%95.55أي نسبة الإسترداد قدرت بـ 

بالإعتماد عمى برنامج الحزم الإحصائية لمعموم الإجتماعية المباشرة في تحميل البيانات  -

(SPSSوباستخدام ) لإحصائية التي سيتم التعرض ليا في المطمب الموالي.الأساليب ا 

 ثبات أداة الدراسةو صدق قياس ثالثا: 



 -تبسة  -دراسة ميدانية في جامعة العربي التبسي                            لفصل الثانيا

 

                                                                                  
 

46 

ستخلاص النتائج، يجب التأكد من مدى صدق و قبل الشروع في عممية التحميل        وثبات ا 

 أكثر واقعية.و حتى تكون النتائج ذات مصداقية  ستبيانيا الإالعبارات التي تضمن

 يانوثبات الإستبصدق   -1

 صدق أداة الدراسة قياس  -

          ستبيانمعرفة مدى إتساق عبارات الإ وذلك من أجلأي قياس صدق الإتساق الداخمي        

 صدقيا، حيث تم حساب معامل الإرتباط بيرسون بين كل محاور الإستبيان.و 

 وآخر محور كل بين بيرسون رتباط الإ معامل(: 04) الجدول رقم
 2ور مح 1محور  المحاور

 0.445 1 1معامل إرتباط بيرسون المحور
 1 0.445 2معامل إرتباط بيرسون المحور

 (SPSS)تم إعداد الجدول بناءا عمى مخرجات برنامج  المصدر:
محور آخر و يتضح من خلال الجدول أن قيم معامل الإرتباط بيرسون بين كل محور       

بناء و بدرجة صدق بين جميع عبارات المحور موجبة مما يبين أن جميع عبارات المحاور تتمتع 

تساق عبارات و عميو فالنتائج المتحصل عمييا من خلال الجدول السابق تبين صدق  محاور أداة و ا 

 صلاحيتيا لمتحميل.و  الدراسة

 قياس ثبات أداة الدراسة  -

ضحيا لقياس ثبات الإستبيان تم إستخدام معامل ألفاكرونباخ، حيث جاءت نتائجو كما يو        

 الجدول التالي:

 ألفاكرونباخ الدراسة أداة ثبات معامل(: 05) الجدول رقم
 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات المحاور

 0.678 13 المحور الاول
 0.861 13 المحور الثاني
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 0.851 26 ستبيانمعامل الثبات الكمي للإ
 SPSSتم إعداد الجدول بناءا عمى مخرجات برنامج  :المصدر

 لإستبيان الكميل" ألفاكرونباخ" الكمي الثبات معامل أن أعلاه الجدول نتائج من يلاحظ      

 لممحور الأول الإدارة الإلكترونية الثبات معامل أنو  ،%85.1 نسبتو ما أي 0.851 يساوي

 ما أي  0.861 فقيمتو لممحور الثاني جودة الخدمة بالنسبة أما ،%67.8 نسبتو ما أي 0.678

 إلى يساوي الذيو  المقبول لممعدل الأدنى الحد من أكبر المذكورة القيم ىذهو  ،%86.1 نسبتو

 بأغراض يفي الموضوع معالجة أجل من المعد الإستبيان فإن عميوو % 60 نسبتو ما أي 0.600

 .ممتاز ثبات بمستوى تتمتع لأنيا المرجوة النتائج تدققو  ممتاز بشكل الدراسة

 الدراسة في المستخدمة صائيةالإح الأساليب: الثالث المطمب

 تحديدو  دراسةال متغيرات وصف من يتمكن حتى الإحصائية، الطرق عمى الباحث يعتمد        

 بالحاسوب البيانات إدخال ثم ترميزىاو  الموزعة البيانات جمع تم قدو  بينيا الموجودة العلاقة نوعية

 المعالجة تضمنت حيث ،(SPSS) ةالإجتماعي لمعموم الإحصائية الحزم برنامج بإستخدام الآلي

 :يمي ما الإحصائية

 المئوية والنسب التكرارات   -1

 أداة محاور إتجاه  الإستجابة ولتحديد الدراسة، عينة خصائص وصف في إستخدمت حيث      

 :الموالي بالقانون وتحسب الدراسة،

 لمتغيرات الكمي المجموع(/100× المجموعة تكرار= ) المئوية النسبة

 ألفاكرونباخ( الإستبيان) الدراسة أداة ثبات معامل -2

 : الآتية بالمعادلة عنو ويعبر أداة الدراسة ثبات معامل لتحديد إستخدامو تم     

( )a 
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 :أن حيث

a  :كرونباخ ألفا يمثل. N  :الاسئمة عدد يمثل.  Vt :المحاور مجموع في التباين يمثل 

 .ستبيانللإ

Vi :المحاور لأسئمة التباين يمثل. 

 المعياري والإنحراف الحسابي المتوسط  -3

 الدراسة، أما الإنحراف أداة وأسئمة نحو محاور المؤسسة أفراد إستجابات لتحديد حسابيا تم      

 التالية: بالعلاقة عنو ويعبر التغيرات، في التشتت مدة يقيس إحصائي مؤشر عن عبارة المعياري

 
 بيرسون إرتباط معامل   -4

 برنامج من إنطلاقا وتم حسابيا بعضيا، الدراسة متغيرات إرتباط مدى لتحديد إستخدامو تم       

 .(SPSS) لمعموم الإجتماعية الإحصائية الحزم

 (:Linear Regressionالبسيط ) الإنحدار  -5

 أحدىما كميين متغيرين بين السببية العلاقة لدراسة أساسي بشكل الإختبار ىذا يستحدم       

 المتغير في الحاصل التغير نتيجة التابع المتغير بقيم متنبؤل كذلك يستخدمو  تابع الآخرو  مستقل

 رسم من بد فلا البسيط الخطى الإنحدار بإستخدام التنبؤ عمى يقوم رياضي نموذج لبناءو  المستقل

 (Y=aX+β) :التالية بالمعادلة عنيا يعبرو  الإنحدار معادلةإلى  لموصول الإنحدار

 عندما Yالمتغير في التغير معدل بو نعنيو  ،(ميمو) المستقيم الخط إنحدار تمثل: β أن حيث

 .(المعادلة ثابت) التقاطع معامل تمثل:  X. α المستقل المتغير قيمة تتغير
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 الفرضيات واختبار الإستبيان نتائج تحميل: لثالثا المبحث

 بالإعتماد الدراسة، مجتمع خصائص تحميل إلى المبحث ىذا في خلال من التطرق سيتم       

المناسبة  الإحصائية الأساليب بإستخدام الإستبيان محاور تحميلو  المئوية، النسبو  التكرارات عمى

 منو  فقا لسمم ليكرت الخماسي،و درجة القبول و الإنحراف المعياري و متمثمة في المتوسط الحسابي 

 يمي من خلال:، حيث سيتم تناوليا فيما الفرضيات إختبار ثم

 الديمغرافية. خصائصبيانات ال تحميلو  عرض: الأول المطمب -

 .الإستبيان محاور نتائج تحميلو  عرض: الثاني المطمب -

ختبار نتائج : الثالث المطمب -  .الدراسة فرضيات ا 

 الديمغرافية الخصائص بيانات وتحميل عرض: الأول المطمب

 تم التي الدراسة عينة لأفراد ص الديمغرافيةبيانات الخصائ تحميل المطمب ىذا يتضمن       

 :يمي ما خلال  من إلييا التوصل

 وزيع عينة الدراسة وفقا لمتغير الجنس   -1

 الجنس متغيرل اوفق الدراسة عينة خصائص الموالي الجدول يمثل     

 (: توزيع عينة الدراسة وفقا لمتغير الجنس06الجدول رقم )
 النسبة التكرار الجنس
 51.2% 22 ذكر
 48.8% 21 أنثى

 100.0% 43 المجموع
 (SPSS)بالاعتماد عمى نتائج  الطالبتينمن اعداد  المصدر:

 نسبة مقابل% 51.2 الذكور نسبة إذ بمغت تساوي نسبة الذكور والإناث أعلاه الجدول يبين     

 ر.وىذا دليل عمى أن نوع نشاط المؤسسة لا يحتاج إلى جنس ما دون الآخ ،للإناث 48.8%
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 .الجنس لمتغير وفقا الدراسة عينة أفراد توزيع يوضح الآتي الشكلو  

 (: توزيع عينة الدراسة وفقا لمتغير الجنس03الشكل رقم )              
 

 كر

ا   

ا    

 
 بالإعتماد عمى معطيات الجدول أعلاه الطالبتينمن إعداد  المصدر:

 الفئة العمريةر متغيل اتوزيع عينة الدراسة وفق   -2

 الفئة العمرية متغيرل اوفق الدراسة عينة خصائص الموالي الجدول يمثل          

 الفئة العمرية(: توزيع عينة الدراسة وفقا لمتغير 07الجدول رقم )

 النسبة التكرار الفئة العمرية
 7.0% 3 سنة 30 من أقل
 46.5% 20 سنة 40 إلى 30 من
 27.9% 12 سنةمن  50إلى أقل  41 من

 18.6% 8 سنة 50فوق 
 100.0 43 المجموع

 (SPSS)بالاعتماد عمى نتائج  الطالبتينمن اعداد  المصدر:

 إلى ينتمون الدراسة عينة أفراد من% 46.5 نسبة أن السابق الجدول خلال من يتضح       

 أما ،%7 نةس 30أقل من  العمرية الفئة نسبة بمغت بينما سنة، 40 إلى 30 من العمرية الفئة

نسبة  وىي نسبة متقاربة مع %27.9 نسبة فبمغت سنة 50 منإلى أقل  41العمرية من  الفئة
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 من ىم الدراسة محل المؤسسة في العينة أفراد أغمبية أن يتضح منوو  سنة، 50 فوق العمرية الفئة

 ،سنة 50إلى أقل من  41وتمييا مباشرة الفئة العمرية من  سنة 40إلى  30من  العمرية الفئة

 جودة في الخدمة المقدمة. لتحقيق عمييم الإعتماد إمكانية عمى يدل مما

 .العمرية الفئة لمتغير وفقا الدراسة عينة أفراد توزيع يوضح الآتي الشكلو   

 العمرية الفئة(: توزيع عينة الدراسة وفقا لمتغير 04الشكل رقم )

 
 أعلاه الجدول معطيات عمى بالإعتماد البتينالط إعداد من :المصدر

 المؤىل متغير ل اتوزيع عينة الدراسة وفق   -3

 المؤىل متغيرل اوفق الدراسة عينة خصائص الموالي الجدول يمثل          

 المؤىل(: توزيع عينة الدراسة وفقا لمتغير 08الجدول رقم )

 النسبة التكرار المؤىل
 %20.9 9 ماجستير
 65.1% 28 دكتوراه
 14.0% 6 أخرى

 100.0% 43 المجموع
 (SPSS)بالاعتماد عمى نتائج  الطالبتينمن اعداد  المصدر:
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عددىم و  مؤىل دكتوراه ذات كانت العينة أفراد أغمبية أن أعلاه الجدول خلال من يتضح      

صمين عمى الحا الأفراد أما ،أفراد 9 ماجستير المؤىل ذوي الأساتذة عدد بمغ حين في ،أستاذ 28

لدييم مؤىل  البحث عينة أغمبية أفراد نستنتج أن سبق ممـــاأساتذة فقط، و  6مؤىل آخر فعددىم 

 .أمر ضروري لتوظيف الأساتذة الجامعيين ىذاو  ،دكتوراه وماجستير

 المؤىل لمتغير وفقا الدراسة عينة أفراد توزيع يوضح الآتي الشكلو      

 متغير المؤىلة وفقا ل(: توزيع عينة الدراس05الشكل رقم )

 

 
 

 أعلاه الجدول معطيات عمى بالإعتماد الطالبتين إعداد من :المصدر
 سنوات الخبرةمتغير ل اتوزيع عينة الدراسة وفق   -4

 الخبرة سنوات متغيرل اوفق الدراسة عينة خصائص الموالي الجدول يمثل          

 نوات الخبرةس(: توزيع عينة الدراسة وفقا لمتغير 09الجدول رقم )

 النسبة التكرار سنوات الخبرة
 2.3% 1 سنة واحدة 

 18.6% 8 سنوات 3إلى  1من 
 46.5% 20 سنة 12إلى  4من 
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 32.6% 14 سنة 12أكثر من 
 100.0% 43 المجموع

 (SPSS)بالاعتماد عمى نتائج  الطالبتينمن اعداد  المصدر:

 بمغت حيث ،متوسطة خبرة يمتمكون العينة دأفرا أغمبية أن أعلاه الجدول خلال من يتضح      

% 18.6 نسبة امتمييأستاذ، % 32.6 سنة بنسبة 12تنحصر خبرتيم أكثر من الذين  نسبة

 العينة أفراد أغمبية أن يتضح سبق مماالخبرة. و  سنوات، في حين أن 3من سنة إلى  الخبرة لذوي

 .تحقيق جودة في الخدمة المقدمةنحو  العمميةو  العممية القدرة مما يعزز ،متوسطة خبرة ذوي

 .الخبرة سنوات لمتغير وفقا الدراسة عينة أفراد توزيع يوضح الآتي الشكلو      

 سنوات الخبرة(: توزيع عينة الدراسة وفقا لمتغير 06الشكل رقم )

 
 أعلاه الجدول معطيات عمى بالإعتماد الطالبتين إعداد من :المصدر

 الإستبيان محاور وتحميل عرض: الثاني لمطمبا

 نحو العينة أفراد إستجابات تمثل التيو  الأساسية المحاور عرض سيتم المطمب ىذا في       

 الإستعانة تتم قدو  ،الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمة في الجامعة في المتمثمة الدراسة متغيرات
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، وباستعمال الأساليب الإحصائية (SPSS) جتماعيةلمعموم الإ الإحصائية الحزم ببرنامج ذلك في

  المذكورة سابقا.

 أولا: تحميل إستجابات أفراد العينة نحو محور الإدارة الإلكترونية

لعبارات محور الإدارة الإلكترونية  العينة أفراد إستجابات عتوزي الموالي الجدول وضحي       

 ليكرت مقياسو  المعياري الإنحرافو  الحسابي المتوسطو  لإستجاباتيم النسبي التوزيعوكذلك 

 :القبول نتيجة مبينا الخماسي

المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية وإتجاه ونتيجة القبول لمحور (: 10الجدول رقم )

 الإدارة الإلكترونية

غير  رقم العبارة
وافق م

 بشدة

 غير
 وافقم

 موافق وافقم محايد
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

ف نحراالإ 
 المعياري

 
 النتيجة

 
 الإتجاه

 
 الترتيب

رق
لا و

رة ب
لإدا

ا
 

6 
 5 22 6 9 1 التكرار

 8 مرتفع موافق 1.032 3.49
 11.6 51.2 14 20.9 2.3 %النسبة

7 
 5 16 15 6 1 التكرار

 9 مرتفع موافق 0.957 3.42
 11.6 37.2 34.9 14 2.3 %النسبة

9 
 5 8 7 19 4 التكرار

 12 متوسط محايد 1.206 2.79
 11.6 18.6 16.3 44.2 9.3 %النسبة

بعد
ن 

 ع
دارة

الإ
 

1 
 13 20 3 7  التكرار

 7 مرتفع موافق 1.019 3.91
 30.2 46.5 7 16.3  %النسبة

4 
 12 24 2 4 1 التكرار

 4 مرتفع موافق 0.963 3.98
 27.9 55.8 4.7 9.3 2.3 %النسبة

8 
 6 15 12 8 2 التكرار

 10 متوسط محايد 1.089 3.35
 14 34.9 27.9 18.6 4.7 %النسبة

11 
 18 19 4 2  التكرار

موافق  0.812 4.23
 بشدة

مرتفع 
 2 بشدة

 41.9 44.2 9.3 4.7  %النسبة

لزم
ة با

دار
الإ

 ن

2 
 16 16 6 5  التكرار

 3 مرتفع موافق 1.000 4.00
 37.2 37.2 14 11.6  %النسبة

10 
 12  19 8 4 التكرار

 6 مرتفع موافق 0.921 3.91
 27.9  44.2 18.6 9.3 %النسبة
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12 
 22 13 5 3  التكرار

موافق  0.928 4.26
 بشدة

مرتفع 
 1 بشدة

 51.2 30.2 11.6 7  %النسبة

مدة
 جا

ات
ظيم

 تن
 بلا

دارة
الإ

 

3 
 6 17 4 13 3 التكرار

 11 سطمتو  محايد 1.231 3.23
 14 39.5 9.3 30.2 7 %النسبة

5 
 2 4 5 17 15 التكرار

2.09 1.130 
غير 
 موافق

 13 منخفض
 4.7 9.3 11.6 39.5 34.9 %النسبة

13 
 15 20 2 3 3 التكرار

3.95 1.154 
 5 مرتفع موافق

 34.9 46.5 4.7 7 7 %النسبة
  0.472 3.58 الإدارة الإلكترونية حورلم المعياري الانحرافو  الحسابي المتوسط

 (SPSS)بالإعتماد عمى مخرجات برنامج  الطالبتينمن إعداد  المصدر:
 تحميل عبارات بعد الإدارة بلا ورق  -1

 (08) الترتيب في جاء ،"الأساتذة مع الكترونيا المعمومات وتبادل تكامل" :(06)رقم  لعبارة   -

نحراف (3.49) الحسابي المتوسط بمغ بحيث المحور في  وىذا (،1.032) قيمتو المعياري والا 

 وتبادل تكامل أن ىناك ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من مرتفعة درجة وجود دليل

 الأساتذة. مع الكترونيا لممعمومات

 في (09) الترتيب في جاء ،"ليا محددة معمومات نظم الإدارة تتبع" :(07)رقم  العبارة   -

نحراف (3.42) الحسابي المتوسط غبم بحيث المحور  دليل وىذا (،0.957) قيمتو المعياري والا 

 الإدارة أن يرون الأفراد أغمبية أن ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من مرتفعة درجة وجود

 ليا. محددة معمومات نظم تتبع

 الترتيب في جاء ،"ورقية مستندات دون الطالب وبين بينك الخدمة تتم" :(09)رقم  العبارة    -

نحراف (2.79) الحسابي المتوسط بمغ بحيث المحور في (12)  (،1.206) قيمتو المعياري والا 

 الأساتذة تتم أغمبية أن ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من متوسطة درجة وجود دليل وىذا

 ورقية. مستندات دون الطالب وبين بينيم الخدمة

 عن بعد تحميل عبارات بعد الإدارة  -2
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 في (07) الترتيب في جاء ،"الكترونيا نتائجو ويتابع الطالب الأستاذ يقيم" :(01)رقم  العبارة   -

نحراف (3.91) الحسابي المتوسط بمغ بحيث المحور  دليل وىذا (،1.019) قيمتو المعياري والا 

 الطالب يقيمونالأستاذة  أغمبية أن ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من مرتفعة درجة وجود

 الكترونيا. نتائجو ويتابعون

 ،"الالكترونية الوسائل مع تتعامل تجعمك التي العممية المعارف تمتمك" :(04)رقم  العبارة   -

نحراف (3.98) الحسابي المتوسط بمغ بحيث المحور في (04) الترتيب في جاء  المعياري والا 

 أن ومنو العينة أفراد إجابات في قبولال من مرتفعة درجة وجود دليل وىذا (،0.963) قيمتو

 الالكترونية. الوسائل مع يتعاممون تجعميم التي العممية المعارف يمتمكون الأفراد أغمبية

 مواقع الرقمية، الحواسيب) الإلكترونية المواقع عبر عمميا الإدارة تتابع" :(08)رقم  العبارة   -

 الحسابي المتوسط بمغ محور بحيثال في (10) الترتيب في جاء ،("الإجتماعي التواصل

نحراف (3.35)  في القبول من متوسطة درجة وجود دليل وىذا (،1.089) قيمتو المعياري والا 

 الإلكترونية المواقع عبر عمميا تتابع الإدارة يرون بأن الأفراد أغمبية أن ومنو العينة أفراد إجابات

 .(الإجتماعي التواصل مواقع الرقمية، الحواسيب)

 جاء ،("تويتر فيسبوك، الإميل،) باستعمال الطمبة مع الأستاذ يتواصل" :(11)رقم  لعبارةا   -

نحراف (4.23) الحسابي المتوسط بمغ بحيث المحور في (02) الترتيب في  قيمتو المعياري والا 

 أن ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من مرتفعة بشدة درجة وجود دليل وىذا (،0.812)

 .(تويتر فيسبوك، الإميل،) باستعمال الطمبة مع يتواصمون لأساتذةا أغمبية

 تحميل عبارات بعد الإدارة بالزمن  -3
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 في (03) الترتيب في جاء ،"والوقت الجيد الإلكتروني التعميم لك يوفر" :(02)رقم  العبارة   -

نحراف (4.00) الحسابي المتوسط بمغ بحيث المحور  دليل ىذاو  (،1.000) قيمتو المعياري والا 

 التعميم أن يرون الأفراد أغمبية أن ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من مرتفعة درجة وجود

 والوقت. الجيد ليم الإلكتروني يوفر

 الترتيب في جاء ،"مستمرة بصفة لمجامعة الرسمية الصفحة بزيارة تقوم" :(10)رقم  العبارة   -

نحراف (3.91) الحسابي المتوسط بمغ بحيث المحور في (06)  (،0.921) قيمتو المعياري والا 

 يقومون الأفراد أغمبية أن ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من مرتفعة درجة وجود دليل وىذا

 مستمرة. بصفة لمجامعة الرسمية الصفحة بزيارة

 تيبالتر  في جاء ،"لموقت ومختصرة سريعة عممية الإلكترونية الإدارة" :(12)رقم  العبارة   -

نحراف (4.26) الحسابي المتوسط بمغ بحيث المحور في (01)  (،0.928) قيمتو المعياري والا 

 الأفراد أغمبية أن ومنو العينة أفراد إجابات في القبول بشدة من مرتفعة درجة وجود دليل وىذا

 لموقت. ومختصرة سريعة عممية الإلكترونية الإدارة بأن يرون

 بلا تنظيمات جامدة تحميل عبارات بعد الإدارة  -4

 في جاء ،"التعميمية العممية أجل من دائم بشكل الانترنيت لديك تتوفر" :(03)رقم  العبارة   -

نحراف (3.23) الحسابي المتوسط بمغ في المحور بحيث (11) الترتيب  قيمتو المعياري والا 

 أغمبية أن منوو  العينة أفراد إجابات في القبول متوسطة من درجة وجود دليل وىذا (،1.231)

 التعميمية. العممية أجل من دائم بشكل الانترنيت لدييم الأساتذة تتوفر

 الآلي، الحاسب) مثل اللازمة الالكترونية الوسائل الادارة لك توفر" :(05)رقم  العبارة   -

 (2.09) الحسابي المتوسط بمغ بحيث المحور في (13) الترتيب في جاء ،("الأنترنيت شبكات
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نحراف  إجابات في القبول من منخفضة درجة وجود دليل وىذا (،1.130) قيمتو المعياري والا 

 مثل اللازمة الالكترونية الوسائل ليم توفر الادارة أن يرون الأفراد أغمبية أن ومنو العينة أفراد

 .(الأنترنيت شبكات الآلي، الحاسب)

 الوسائل توفر عدم بسبب الطمبة مع التواصل في صعوبة وجود" :(13)رقم  العبارة   -

 المتوسط بمغ بحيث المحور في (05) الترتيب في جاء ،("الانترنيت شبكات) مثل الإلكترونية

نحراف (3.95) الحسابي  من مرتفعة درجة وجود دليل وىذا (،1.154) قيمتو المعياري والا 

 الطمبة مع صلالتوا في يواجيون صعوبة الأساتذة أغمبية أن ومنو العينة أفراد إجابات في القبول

 .(الانترنيت شبكات) مثل الإلكترونية الوسائل توفر عدم بسبب

توفير  إلى سعىي الجامعة والأستاذة كل من أن السابق التحميمي العرض من ويتضح      

 الكمي الحسابي المتوسط خلال من ىذا ويتبينمرتفعة ومرتفعة جدا  بدرجة الإدارة الإلكترونية

 وانحراف الخماسي، ليكرت مقياس حسب مرتفعة قبول بدرجة أي( 3.58) بمغت والتي لممحور

والتي  في الإدارة الإلكترونيةمحور  لعبارات إكتشافنا خلال من من وأيضا ،(0.472) معياري

 ، وفيما سبق عرض ليا كل عمى حدى.جدا ومرتفعة مرتفعةأظيرت النتائج أن درجة قبوليا 

 نحو محور جودة الخدمةثانيا: تحميل إستجابات أفراد العينة 

 التوزيع كذلكو  لمحور جودة الخدمة العينة أفراد إستجابات توزيع الموالي الجدول يوضح       

 مبينا الخماسي ليكرت مقياسو  المعياري الإنحرافو  الحسابي المتوسطو  لإستجاباتيم النسبي

 :القبول نتيجة

يارية وإتجاه ونتيجة القبول لمحور المتوسطات الحسابية والإنحرافات المع(: 11الجدول رقم )

 جودة الخدمة
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غير  رقم العبارة
وافق م

 بشدة

 غير
 وافقم

 موافق وافقم محايد
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

نحراف الإ 
 المعياري

 
 النتيجة

 
 الإتجاه

 
الترت
 يب

1  
 2 15 9 11 6 التكرار

 9 متوسط محايد 1.117 2.91
 4.7 34.9 20.9 25.6 14 %النسبة

2  
 3 7 10 19 4 التكرار

 11 متوسط محايد 1.085 2.67
 7 16.3 23.3 44.2 9.3 %النسبة

3  
 8 16 7 10 2 التكرار

 2 مرتفع موافق 1.180 3.42
 18.6 37.2 16.3 23.3 4.7 %النسبة

4  
 5 20 6 9 3 التكرار

 1 مرتفع موافق 1.052 3.53
 11.6 46.5 14 20.9 7 %النسبة

5  
 2 12 12 12 5 التكرار

 10 مرتفع موافق 1.104 2.86
 4.7 27.9 27.9 27.9 11.6 %النسبة

6  
 5 15 8 12 3 التكرار

 5 متوسط محايد 1.174 3.16
 11.6 34.9 18.6 27.9 7 %النسبة

7  
 5 13 11 13 1 التكرار

 4 متوسط محايد 1.075 3.19
 11.6 30.2 25.6 30.2 2.3 %النسبة

8  
 3 7 8 18 7 التكرار

 12 متوسط محايد 1.161 2.56
 7 16.3 18.6 41.9 16.3 %النسبة

9  
 2 17 10 8 6 التكرار

 7 متوسط محابد 1.165 3.02
 4.7 39.5 23.3 18.6 14 %النسبة

10  
 3 14 9 13 4 التكرار

 8 متوسط محايد 1.144 2.98
 7 32.6 20.9 30.2 9.3 %النسبة

11  
 4 19 2 11 7 التكرار

 6 متوسط محايد 1.327 3.05
 9.3 44.2 4.7 25.6 16.3 %النسبة

12  
 6 18 3 14 2 التكرار

3.28 1.202 
 محايد

 3 متوسط
 14 41.9 7 32.6 4.7 %النسبة

13  
 6 5 6 14 12 التكرار

2.51 1.387 
 محايد

 13 متوسط
 14 11.6 14 32.6 27.9 %النسبة

  0.724 3.00 جودة الخدمة لمحور المعياري الانحرافو  الحسابي المتوسط
 (SPSS)بالإعتماد عمى مخرجات برنامج  الطالبتينمن إعداد  المصدر:

 
 جودة الخدمةالمعياري لفقرات محور  الانحرافو تحميل جدول المتوسط   -1
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 ،"المحدد الوقت في الإدارة من تطمبيا التي قكوثائ جميع عمى تتحصل " (:01) رقم العبارة -

نحراف( 2.91) الحسابي المتوسط بمغ بحيث في المحور (09) الترتيب في جاء  المعياري والا 

 أن ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من متوسطة درجة وجود دليل وىذا ،(1.117) قيمتو

 .المحدد الوقت في الإدارة من مبونيايط التي الوثائق جميع عمى يتحصمون الأفراد أغمبية

 الترتيب في جاء ،"عناء دون دائم بشكل عمييا تتحصل التدريس وسائل" (:02) رقم العبارة -

نحراف( 2.67) الحسابي المتوسط بمغ في المحور بحيث( 11)  ،(1.085) قيمتو المعياري والا 

الأفراد  أغمبية أن ومنو ةالعين أفراد إجابات في القبول من متوسطة درجة وجود دليل وىذا

 .عناء دون دائم بشكل التدريس وسائل يتحصمون عمى

 في جاء ،"أستاذ لكل مناسبة بطريقة التدريس حصص برنامج الإدارة توزع" (:03) رقم العبارة -

نحراف( 3.42) الحسابي المتوسط بمغ في المحور بحيث( 02) الترتيب  قيمتو المعياري والا 

 أغمبية أن ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من مرتفعة درجة جودو  دليل وىذا ،(1.180)

 .أستاذ لكل مناسبة بطريقة التدريس حصص برنامج توزع الإدارة أن يرون الأفراد

 في جاء ،"للإدارة والمفاجئة السريعة التغيرات مع دائم بشكل تتأقمم" (:04)رقم  العبارة   -

نحراف( 3.53) الحسابي متوسطال بمغ بحيث في المحور (01) الترتيب  قيمتو المعياري والا 

 أغمبية أن ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من مرتفعة درجة وجود دليل وىذا ،(1.052)

 .للإدارة والمفاجئة السريعة التغيرات مع دائم بشكل يتأقممون الأفراد

 الترتيب في جاء ،"وكفاءة رعةبس والشكاوى الإستعلامات مع التعامل يتم" (:05) رقم العبارة   -

نحراف( 2.86) الحسابي المتوسط بمغ بحيث في المحور (10)  ،(1.104) قيمتو المعياري والا 
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يرون  الأفراد أغمبية أن ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من مرتفعة درجة وجود دليل وىذا

 .وكفاءة بسرعة والشكاوى الإستعلامات مع التعامل بأنو يتم

 الترتيب في جاء ،("مؤىلات تدريب، خبرة،) للأساتذة فني تمكين وجود" (:06) رقم لعبارةا   -

نحراف( 3.16) الحسابي المتوسط بمغ بحيث في المحور (05)  ،(1.174) قيمتو المعياري والا 

 فإن ىناك وجود لمتمكين ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من متوسطة درجة وجود دليل وىذا

 (.مؤىلات تدريب، خبرة،) للأساتذة الفني

 الترتيب في جاء ،("القرار إتخاذ) الدراسية الخطط تطوير في الحق تمتمك" (:07) رقم العبارة  -

نحراف( 3.19) الحسابي المتوسط بمغ في المحور بحيث( 04)  ،(1.07) قيمتو المعياري والا 

 الأفراد أغمبية أن ومنو ينةالع أفراد إجابات في القبول من متوسطة درجة وجود دليل وىذا

 (.القرار إتخاذ) الدراسية الخطط تطوير في الحق يمتمكون

 قرار وضع حالة في للأستاذ والإجتماعي النفسي العامل الإدارة تراعي" (:08) رقم العبارة   -

نحراف( 2.56) الحسابي المتوسط بمغ بحيث في المحور (12) الترتيب في جاء ،"معين  والا 

 العينة أفراد إجابات في القبول من متوسطة درجة وجود دليل وىذا ،(1.161) متوقي المعياري

 حالة في ليم والإجتماعي النفسي العامل تراعي الإدارة أن يجمعون الأساتذة أغمبية أن ومنو

 .معين قرار وضع

 ،"للأستاذ غموض أو إستفسار حالة في سريع بشكل الإدارة تتجاوب" (:09) رقم العبارة   -

نحراف( 3.02) الحسابي المتوسط بمغ بحيث في المحور (07) الترتيب في جاء  المعياري والا 

فإن  ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من متوسطة درجة وجود دليل وىذا ،(1.165) قيمتو

 .للأستاذ غموض أو إستفسار حالة في سريع بشكل تتجاوب الإدارة
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 الترتيب في جاء ،"الإدارية القرارات في لممشاركة لأساتذةا الإدارة تدعم" (:10) رقم العبارة   -

نحراف( 2.98) الحسابي المتوسط بمغ بحيث في المحور (08)  ،(1.144) قيمتو المعياري والا 

 تدعم فإن الإدارة ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من متوسطة درجة وجود دليل وىذا

 .ةالإداري القرارات في لممشاركة الأساتذة

 بمعمومات الأستاذ تساعد الكترونية بسجلات الإدارية المكاتب تحتفظ" (:11) رقم العبارة   -

( 3.05) الحسابي المتوسط بمغ في المحور بحيث( 06) الترتيب في جاء ،"الطالب تخص

نحراف  إجابات في القبول من متوسطة درجة وجود دليل وىذا ،(1.327) قيمتو المعياري والا 

 الأستاذ تساعد الكترونية بسجلات تحتفظ الإدارية المكاتب يمكن القول بأن ومنو العينة أفراد

 .الطالب تخص بمعمومات

 في المحور (03) الترتيب في جاء ،"العمل ساعات حسب الأجر يتغير" (:12) رقم العبارة   -

نحراف( 3.28) الحسابي المتوسط بمغ بحيث  ودوج دليل وىذا ،(1.202) قيمتو المعياري والا 

 يتغير أن الأجر يرون الأفراد أغمبية أن ومنو العينة أفراد إجابات في القبول من متوسطة درجة

 .العمل ساعات حسب

 التي الخدمة جودة تحسين أجل من مادية تحفيزات عمى تتحصل" (:13) رقم العبارة   -

نحرافوا( 2.51) الحسابي المتوسط بمغ بحيث في المحور (13) الترتيب في جاء ،"تقدميا  لا 

 العينة أفراد إجابات في القبول من متوسطة درجة وجود دليل وىذا ،(1.387) قيمتو المعياري

 التي الخدمة جودة تحسين أجل من مادية تحفيزات عمى الأساتذة يتحصمون أغمبية أن ومنو

 .يقدمونيا
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 وسطةمت أن جودة الخدمة المقدمة في الجامعة السابق التحميمي العرض من يتضحو       

 قبول بدرجة أي( 3.00) بمغت التيو  لممحور الكمي الحسابي المتوسط خلال من ذلك يتبينو 

 خلال من من أيضاو ، (0.724) معياري انحرافو  الخماسي، ليكرت مقياس حسب متوسطة

، مرتفعة ومتوسطةالتي أظيرت النتائج أن درجة قبوليا و  محور جودة الخدمة لعبارات إكتشافنا

 .ليا كل عمى حدى سبق عرض فيماو 

 ونتائج الدراسة الفرضيات رختباإ : رابعالمبحث ال

يتم في ىذا المبحث تفسير الفرضيات ومناقشتيا من خلال ما تم التوصل اليو من ادوات       

الدراسة، وعميو تم تقسيم ىذا المبحث الى مطمبين الاول يتم فيو اختبار الفرضيات والثاني يشمل 

  أىم النتائج.

 ب الأول: إختبار فرضيات الدراسةالمطم

وجودة الخدمات في  الإدارة الإلكترونيةمن أجل التعرف عمى طبيعة العلاقة الموجودة بين      

مستوى  إلىتم الإستناد  -تبسةـــالجزائرية لعينة من أساتذة كميات جامعة العربي التبسي  الجامعة

 %.95توى ثقة عند تحميل فرضيات الدراسة أي بمس (α≥ 0.05)دلالة 

 :أنو عمى ةالرئيسي الفرضية نصتحيث 

 عند جودة الخدمات في الجامعة في للإدارة الإلكترونية احصائية دلالة ذو تأثير يوجد"      

الجامعة الجزائرية لعينة من أساتذة كميات جامعة العربي  في( α≥ 0.05) دلالة مستوى

 .-تبسة– التبسي

 :يمي ماك إلى فرضيات تفرعتو 
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 مستوى عند جودة الخدمات في الجامعة في لإدارة بلا ورقل احصائية دلالة ذو تأثير وجدي"  -

 .تبسة– الجامعة الجزائرية لعينة من أساتذة كميات جامعة العربي التبسي في( α≥ 0.05) دلالة

 مستوى في الجامعة عند جودة الخدمات في لإدارة عن بعدل احصائية دلالة ذو تأثير يوجد"  -

 .تبسة– الجامعة الجزائرية لعينة من أساتذة كميات جامعة العربي التبسي في( α≥ 0.05) دلالة

 في الجامعة عند جودة الخدمات في لإدارة بالزمن المفتوحل احصائية دلالة ذو تأثير يوجد"  -

 الجامعة الجزائرية لعينة من أساتذة كميات جامعة العربي التبسي في( α≥ 0.05) دلالة مستوى

 .-تبسة–

في الجامعة  جودة الخدمات في لإدارة بلا تنظيمات جامدةل احصائية دلالة ذو تأثير يوجد"  -

الجامعة الجزائرية لعينة من أساتذة كميات جامعة العربي  في( α≥ 0.05) دلالة مستوى عند

 .-تبسة– التبسي

 تحميل ئجنتا عمى الإعتماد تمالرئيسية والفرضيات الفرعية لمدراسة  الفرضية لإختبارو       

 المتغير تأثر علاقة وجود إمكانية بدراسة يسمح الذي، و (β+αx=Y) البسيط الخطي الإنحدار

 (الإدارة الإلكترونية) في والمتمثل المستقل المتغير تأثيرو  ،(جودة الخدمة) في المتمثلو  التابع

، الإدارة بلا تنظيمات وأبعاده متمثمة في )الإدارة بلا ورق، الإدارة عن بعد، الإدارة بالزمن المفتوح

 أو طردية) العلاقة طبيعة لمعرفة( P) بيرسون الإرتباط معامل عمى الإعتماد تم كما جامدة(،

 نسبة لمعرفة( R2) التحديد معامل حساب تم كما ،(α≥ 0.05) دلالة مستوى عند( عكسية

 خلال من النتائج حتوضي يمكنو . المستقل المتغير في لمتغير نتيجة وأبعاده التابع المتغير تأثير

 :التالي الجدول
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 والفرضيات الفرعية (: نتائج إختبار الفرضية الرئيسية12الجدول رقم )

 المتغير المستقل

ير 
متغ

ال
ابع

الت
 

ثابت 
الانحدار 

α 

معامل 
الانحدار 

β 

معامل 
الارتباط 

Pearson 

معامل 
التحديد 

R2 

القيمة 
المحسوبة  

F 

مستوى 
الدلالة 

Sig 

رة ا
لإدا

د ا
بعا

أ
نية

رو
لكت

لإ
 

لا 
 ب

ة ر
دا

الإ

ق
ر و

 

دمة
ـــخ

ــــــــ
لــــــ

ة ا
ـود

ــــــــ
ــــــــ

جـ
 

0.425 0.437 0.437 0.191 9.685 0.003 

ن 
 ع

ة ر
دا

الإ عد
ب

 0.270 0.206 0.206 0.206 1.822 0.018 

ن 
زم

بال
 

ة ر
دا

الإ

وح
فت

الم
 0.399 0.434 0.434 0.188 9.494 0.004 

ت 
ما

ظي
 تن

لا
 ب

ة ر
دا

الإ

دة
ام

ج
 

0.125 0.126 0.126 0.016 1.664 0.420 

 0.003 10.137 0.198 0.445 0.683 0.548 الإدارة الإلكترونية

 SPSSمن إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى مخرجات برنامج  المصدر:

 ( أعلاه فقد كانت نتائج إختبار الفرضية الرئيسية كالآتي:27وبالإستناد إلى الجدول رقم )     

 إستخدامو لمعرفة فيما إذا كانتم نحدار الخطي البسيط الذي من نتائج تحميل الإيتضح        

 حيث، جودة الخدمة المقدمة في الجامعة في للإدارة الإلكترونية إحصائية دلالة ذو أثر ىناك

ىذه  و( 0.445) رتباط بين المتغيرينمعامل الإ بمغو  (0.683)بمغت قيمة معامل الانحدار 

( α=0.05) إحصائية عند مستوى ذات دلالة -معامل الارتباط، الانحدار لمعام–المعاملات 

مما يعني ( 0.198) بمغت R2 نحدار المتمثمة في معامل التحديدالقابمية التفسيرية لنموذج الإ أما

أن  F ختبارإقد أظير  ، وللإدارة الإلكترونيةتعود  جودة الخدمةفي  التغيراتن م %19 أن نسبة
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 أصغر( Sig=0.003) بشكل عام ذو دلالة إحصائية كما أن مستوى الدلالة نحدارنموذج الإ

 .(0.05) مستوى المعنوية من

 نصت الفرضية الرئيسية عمى أنو: 

 جودة في الإلكترونية للإدارة احصائية دلالة ذو تأثير يوجدلا : "H0الفرضية الصفرية   -

 أساتذة من لعينة الجزائرية عةالجام في( α≥ 0.05) دلالة مستوى عند الجامعة في الخدمات

 ".-تبسة– التبسي العربي جامعة كميات

 الخدمات جودة في الإلكترونية للإدارة احصائية دلالة ذو تأثير يوجد" :H1الفرضية البديمة   -

 كميات أساتذة من لعينة الجزائرية الجامعة في( α≥ 0.05) دلالة مستوى عند الجامعة في

 ".-تبسة– التبسي العربي جامعة

 :وعميو كانت معادلة خط الانحدار كالتالي     

 

 أما فيما يخص الفرضيات الفرعية فقد جاءت عمى النحو الموالي:     

    جودة  في للإدارة بلا ورق احصائية دلالة ذو تأثير يوجد" :1الفرضية الفرعية رقم

لعينة من أساتذة الجامعة الجزائرية  في( α≥ 0.05) دلالة مستوى عند الخدمات في الجامعة

 .-تبسة– كميات جامعة العربي التبسي

 إستخدامو لمعرفة فيما إذا كانتم نحدار الخطي البسيط الذي يتضح من نتائج تحميل الإ       

 حيث، جودة الخدمة المقدمة في الجامعة في للإدارة الإلكترونية إحصائية دلالة ذو أثر ىناك

ىذه  و( 0.437) رتباط بين المتغيرينمعامل الإ بمغو  (0.437)بمغت قيمة معامل الانحدار 

( α=0.05) إحصائية عند مستوى ذات دلالة -معامل الارتباط، الانحدار معامل–المعاملات 

, (0.548+0.683)(β+αx=Y) 
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مما يعني ( 0.191) بمغت R2 نحدار المتمثمة في معامل التحديدالقابمية التفسيرية لنموذج الإ أما

أن  F ختبارإقد أظير  ، وللإدارة بلا ورقتعود  جودة الخدمةفي  التغيراتن م %19 أن نسبة

 أصغر( Sig=0.003) نحدار بشكل عام ذو دلالة إحصائية كما أن مستوى الدلالةنموذج الإ

، ومن نتائج الجدول والتحميل السابق يتم رفض الفرضية الصفرية (0.05) مستوى المعنوية من

 في ورق بلا للإدارة احصائية دلالة ذو تأثير يوجد"وقبول الفرضية البديمة التي تنص عمى أنو 

 من لعينة الجزائرية الجامعة في( α≥ 0.05) دلالة مستوى عند الجامعة في الخدمات جودة

 ".-تبسة– التبسي العربي جامعة كميات أساتذة

   جودة الخدمات في للإدارة عن بعد احصائية دلالة ذو تأثير يوجد":2الفرضية الفرعية رقم 

الجامعة الجزائرية لعينة من أساتذة كميات  في( α≥ 0.05) دلالة مستوى في الجامعة عند

 .-تبسة– جامعة العربي التبسي

 إستخدامو لمعرفة فيما إذا كانتم نحدار الخطي البسيط الذي يتضح من نتائج تحميل الإ       

بمغت  حيث، جودة الخدمة المقدمة في الجامعة في للإدارة عن بعد إحصائية دلالة ذو أثر ىناك

ىذه  و( 0.206) رتباط بين المتغيرينمعامل الإ بمغو  (0.206)قيمة معامل الانحدار 

( α=0.05) إحصائية عند مستوى ذات دلالة -معامل الارتباط، الانحدار معامل–المعاملات 

مما ( 0.206) بمغت R2 نحدار المتمثمة في معامل التحديدالقابمية التفسيرية لنموذج الإ كما أن

 F ختبارإقد أظير  ، وللإدارة عن بعدتعود  جودة الخدمةفي  التغيراتن م %20 ني أن نسبةيع

 أصغر( Sig=0.018) نحدار بشكل عام ذو دلالة إحصائية كما أن مستوى الدلالةأن نموذج الإ

 الصفرية الفرضية رفض يتم السابق والتحميل الجدول نتائج ومن، (0.05) مستوى المعنوية من

 في بعد عن للإدارة احصائية دلالة ذو تأثير يوجد" أنو عمى تنص التي البديمة رضيةالف وقبول
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 من لعينة الجزائرية الجامعة في( α≥ 0.05) دلالة مستوى عند الجامعة في الخدمات جودة

 ".-تبسة– التبسي العربي جامعة كميات أساتذة

    جودة  في ارة بالزمن المفتوحللإد احصائية دلالة ذو تأثير يوجد":3الفرضية الفرعية رقم

الجامعة الجزائرية لعينة من أساتذة  في( α≥ 0.05) دلالة مستوى في الجامعة عند الخدمات

 .-تبسة– كميات جامعة العربي التبسي

 إستخدامو لمعرفة فيما إذا كانتم نحدار الخطي البسيط الذي يتضح من نتائج تحميل الإ       

بمغت قيمة  حيث، في جودة الخدمة المقدمة لإدارة بالزمن المفتوحل إحصائية دلالة ذو أثر ىناك

–ىذه المعاملات  و( 0.434) رتباط بين المتغيرينمعامل الإ بمغو  (0.434)معامل الانحدار 

القابمية  أما( α=0.05) إحصائية عند مستوى ذات دلالة -معامل الارتباط، الانحدار معامل

 مما يعني أن نسبة( 0.188) بمغت R2 ثمة في معامل التحديدنحدار المتمالتفسيرية لنموذج الإ

أن  F ختبارإ، وقد أظير للإدارة بالزمن المفتوحتعود  جودة الخدمةفي  التغيراتن م 18%

 أصغر( Sig=0.004) نحدار بشكل عام ذو دلالة إحصائية كما أن مستوى الدلالةنموذج الإ

 الصفرية الفرضية رفض يتم السابق والتحميل الجدول نتائج ومن، (0.05) مستوى المعنوية من

 بالزمن للإدارة احصائية دلالة ذو تأثير يوجد" أنو عمى تنص التي البديمة الفرضية وقبول

 الجزائرية الجامعة في( α≥ 0.05) دلالة مستوى عند الجامعة في الخدمات جودة في المفتوح

 ".-تبسة– التبسي العربي جامعة كميات أساتذة من لعينة

    في للإدارة بلا تنظيمات جامدة احصائية دلالة ذو تأثير يوجد":4الفرضية الفرعية رقم 

الجامعة الجزائرية لعينة من  في( α≥ 0.05) دلالة مستوى في الجامعة عند جودة الخدمات

 .-تبسة– أساتذة كميات جامعة العربي التبسي
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 إستخدامو لمعرفة فيما إذا كانتم ي نحدار الخطي البسيط الذيتضح من نتائج تحميل الإ       

بمغت  حيث، جودة الخدمة المقدمة في للإدارة بلا تنظيمات جامدة إحصائية دلالة ذو أثر ىناك

ىذه  و( 0.126) رتباط بين المتغيرينمعامل الإ بمغو  (0.126)قيمة معامل الانحدار 

( α=0.05) عند مستوى إحصائية ذات دلالة -معامل الارتباط، الانحدار معامل–المعاملات 

مما يعني ( 0.016) بمغت R2 نحدار المتمثمة في معامل التحديدالقابمية التفسيرية لنموذج الإ أما

قد أظير  ، وللإدارة بلا تنظيمات معقدةتعود  جودة الخدمةفي  التغيراتن م %06 أن نسبة

 الدلالة نحدار بشكل عام ذو دلالة إحصائية كما أن مستوىأن نموذج الإ F ختبارإ

(0.420=Sig )يتم السابق والتحميل الجدول نتائج ومن، (0.05) مستوى المعنوية من أصغر 

 دلالة ذو تأثير لا يوجد" أنو عمى تنص التي الصفرية الفرضية وقبول البديمة الفرضية رفض

 0.05) دلالة مستوى عند الجامعة في الخدمات جودة في جامدة تنظيمات بلا للإدارة احصائية

≤α )تبسة– التبسي العربي جامعة كميات أساتذة من لعينة الجزائرية الجامعة في-." 

 المطمب الثاني: نتائج الدراسة

 وتتمثل في مايمي:

توفر الإدارة الإلكترونية المعمومات بشكل يساعد عمى تحديد ومعالجة المشكلات والعقبات   -

 الإدارية.

 مية ورفع ومستوى الآداء لمعاممين.تساىم جودة الخدمة في زيادة الكفاءة التعمي  -

 تساىم الإدارة الإلكترونية في تقديم خدمة ذات جودة عالية في أقل وقت وبأقل جيد.  -

 .تعتمد جامعة العربي التبسي تبسة عمى الإدارة الإلكترونية بشكل جيد وبدرجة قبول مرتفعة  -

 اتيا.تسعى جامعة العربي التبسي تبسة إلى تحقيق الجودة في تقديم خدم  -
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، و أن من جنسي الذكور والإناث بنسبة متقاربة جدامتكونة من الموظفين العينة المبحوثة   -

أن نسبة كبيرة منيم سنة، و  40سنة إلى  30ما بين أقل من الفئات العمرية فييا تتراوح أعمارىم 

عميا ضرورة توظيف ذوي الشيادات الىذا راجع إلى دكتوراه، و  شيادة ماجستير أو شيادةلدييم 

 في المؤسسات الجامعية وىذا لضمان مستوى عالي من الجودة في تقديم الخدمات.

 يوجد" :والتي تنص عمى أنو H1الفرضية البديمة تم رفض الفرضية الصفرية الرئيسية وقبول   -

 دلالة مستوى عند الجامعة في الخدمات جودة في الإلكترونية للإدارة احصائية دلالة ذو تأثير

(0.05 ≤α )تبسة– التبسي العربي جامعة كميات أساتذة من لعينة الجزائرية الجامعة يف-." 

 :والتي تنص عمى أنو H1الفرضية البديمة تم رفض الفرضية الصفرية الفرعية الأولى وقبول    -

 مستوى عند الجامعة في الخدمات جودة في ورق بلا للإدارة احصائية دلالة ذو تأثير يوجد"

-تبسة– التبسي العربي جامعة كميات أساتذة من لعينة الجزائرية الجامعة في( α≥ 0.05) دلالة

. 

 :والتي تنص عمى أنو H1الفرضية البديمة تم رفض الفرضية الصفرية الفرعية الثانية وقبول    -

 مستوى عند الجامعة في الخدمات جودة في بعد عن للإدارة احصائية دلالة ذو تأثير يوجد"

-تبسة– التبسي العربي جامعة كميات أساتذة من لعينة الجزائرية امعةالج في( α≥ 0.05) دلالة

." 

 :والتي تنص عمى أنو H1الفرضية البديمة تم رفض الفرضية الصفرية الفرعية الثالثة وقبول    -

 عند الجامعة في الخدمات جودة في المفتوح بالزمن للإدارة احصائية دلالة ذو تأثير يوجد"

 التبسي العربي جامعة كميات أساتذة من لعينة الجزائرية الجامعة في( α≥ 0.05) دلالة مستوى

 ".-تبسة–
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 دلالة ذو تأثير يوجدلا " :والتي تنص عمى أنو H0تم قبول الفرضية الصفرية الفرعية الرابعة    -

 0.05) دلالة مستوى عند الجامعة في الخدمات جودة في جامدة تنظيمات بلا للإدارة احصائية

≤α )تبسة– التبسي العربي جامعة كميات أساتذة من لعينة الجزائرية ةالجامع في-." 
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 خلاصة الفصل:

مؤسسة تستجيب لمتغيرات البيئية والتكنولوجية  -تبسة–العربي التبسي  معةجا تعتبر       

من الإدارة الإلكترونية لتسييل عممياتيا وتحسين جودة  الاستفادةالحديثة حيث تسعى إلى 

خدمة معنوي لمبقاء في الخدمات البيداغوجية والإدارية بشكل تقدم مجموعة من  فيي ،خدمتيا

ىي ترتبط بييكل تنظيمي الأىداف المعنية بيا والتي يحددىا القانون، و و لتحقيق  المواطن

 .متناسق

من جنسي الذكور والإناث بنسب متكونة من الموظفين كما تبين أن العينة المبحوثة       

أن سنة، و  40سنة إلى  30ما بين أقل من ، و أن الفئات العمرية فييا تتراوح أعمارىم قاربةمت

ضرورة توظيف ذوي ىذا راجع إلى دكتوراه، و  شيادة ماجستير أو شيادةنسبة كبيرة منيم لدييم 

الشيادات العميا في المؤسسات الجامعية وىذا لضمان مستوى عالي من الجودة في تقديم 

ىذا مما أدى إلى الوصول إلى باستعمال الإدارة الإلكترونية و ما أنيا تقوم بشكل جيد ، كالخدمات

للإدارة ، و عميو تم التأكد من وجود أثر جودة الخدمةدرجة تأثير إيجابي ليذه الأخيرة عمى 

 جودة الخدمة المقدمة في الجامعة.في  الإلكترونية
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 :اتمةخ

الالكترونية والمتغير الثاني التابع  الإدارةربطت ىذه الدراسة بين متغيرين متغير مستقل        

الالكترونية ركيزة اساسية داخل الجامعة كونيا تسيل  جودة الخدمة في الجامعة، مبينة ان الادارة

كترونية ميمة جدا في عممية الادارة وتزيد الانسجام بين افراد الادارة حيث تعتبر الادارة الال

عمى متغيرات تابعة منيا لجودة الخدمة في الجامعة الجامعة تتبين اىميتيا في مدى تاثيرىا 

 .الجزائرية جامعة تبسة

تعتبر الادارة الالكترونية من الظواىر التي اصبحت الجامعة تولييا اىتمام بالغ الاىمية،        

فير جودة الخدمة وذلك باتباع خطوات الادارة لانيا تساعد تسريع العمميات الادارية وتو 

 الالكترونية.

وتبين من خلال الدراسة ان جودة الخدمة من اىم العناصر التي تاثر في استمرارية       

الجامعة، فتعتبر ركيزة ميمة لممؤسسة فيي تعني وجود عناصر العممية التعميمية بما فييا من 

مثل يات التعميم وجودة مكان التعمم في الجامعات برامج وكتب جامعية وطرق التدريب وتقن

 ومراكز الحاسوب .المكتبات 

حيث تبين ان كل ما زاد تحسين الخدمة من طرف مقدمي الخدمة وزاد التنافس زادت جودة       

الخدمة وىذا ناتج عن الجيد المبذول لتقديم الخدمة الجيدة وىذا ما يحقق لمجامعة وموظفييا الرفع 

  .الخدمةمن مستوى 

حيث تم وان معالجة الاشكالية المطروحة، واختيار الفرضيات تمت في الفصل الثالث        

ايجابي ليذه  تأثيرالتوصل الى معرفة مستوى الادارة الالكترونية التي تبين انو ىناك درجة 
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ة في الالكترونية في جودة الخدمة المقدم للإدارةالاخيرة عمى جودة الخدمة وبذلك وجود اثر 

 الجامعة.

 الاستنتاجات:  

الجة المشكلات والعقبات توفر الإدارة الإلكترونية المعمومات بشكل يساعد عمى تحديد ومع  -

 الإدارية؛

 ؛لمعاممين الأداءتساىم جودة الخدمة في زيادة الكفاءة التعميمية ورفع ومستوى   -

 أقل وقت وبأقل جيد؛ جودة عالية فيتساىم الإدارة الإلكترونية في تقديم خدمة ذات    -

 نية بشكل جيد وبدرجة قبول مرتفعة؛عمى الإدارة الإلكترو  تبسوتعتمد جامعة العربي التبسي    -

 ى تحقيق الجودة في تقديم خدماتيا؛إل تبسوتسعى جامعة العربي التبسي    -

  .لعينة المبحوثة من الموظفين متكونة من جنسي الذكور والإناث بنسبة متقاربة جداا  -

 :صيات التو 

مجمة دورية  كإصدارنشر ثقافة ضمان الجودة عمى مستوى الجامعة وبصفة مستمرة   -

 ؛تعني بضمان جودة التعميم العالي وفتح مجالات في ىذه التخصصات

 ؛التحسين المكثف بمشروع تطبيق نظام الجودة مع ابراز ضرورتو لكثافة اطراف المصمحة -

 ؛ثيقيا لتسييل ميام مسؤولي جودة الخدمةضرورة رسم واعداد سياسة تطبيق الجودة وتو  -

ضرورة اعداد وتنفيذ متخصصة تيتم بالادارة الالكترونية لتأمين الاستعدادات عمى التعميم  -

 ؛العالي ومواكبتو من اجل رفع قدرات اطراف المصمحة

الاعتماد عمى مناىج التعميم الالكتروني عموما والادارة الالكترونية خصوصا في مساق   -

 العمل.
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الاىتمام بالدورات التدريبية في مجال الادارة الالكترونية وعمى ان تكون مرتبطة بالتدريب   -

 قبل المباشرة بالعمل و اعداد برامج متخصصة من اجل تحقيق جودة ذات كفاءة عالية.

 آفاق البحث:     

 مما لا شك فيو ان اي بحث عممي لا يخمو من النقائص رغم الجيد المبذول  في محاولة  -

الاتمام بمختمف الجوانب، وبما ان كل بحث يعتبر استنادا لمبحوث التي سبقتو فيضاف الييا 

مستجدات اخرى كي يعتبر ارضية تمييد لبحوث لاحقة قد تكون اشكالية بحث لانجاز موضيع 

  اخرى يمكن ذكرىا فيما يمي :

  .تاثير الادارة الالكترونية في الجامعة وكيفية تطبيقيا  -

  .دارة الالكترونية عمى جودة الخدمة في الجامعةتاثير الا  -
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 المصادر والمراجع بالمغة العربية
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 .القران الكريم .1

 ه.1430-م2009، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عمان، الادارة الالكترونيةعادل حرحوش الفرجي،  .2

تطمبات الادارية والأمنية لتطبيق الادارة الالكترونية، جامعة نايف العربية سعيد بن معلا العمري، م .3

 .2002لمعموم الأمنية لمنشر، 

 ، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عمان،      . ، الإدارة الالكترونيةمحمد سمير أحمد .4

ؤسسة العربية ، المالمدرسي الاداري العمل وتجويد الالكترونية الادارةماجد بن عبد الله الحسن،  .5

 .2011للاستثمارات والموارد البشرية، القاىرة، 

، الطبعة الأولى، شركة جلال لمطباعة_ العامرية_ دار الفكر الإدارة الالكترونيةمحمد الصرفي،  .6

 الجامعي، الإسكندرية،        ،

كتبة المجتمع ، الطبعة العربية الأولى، مالجودة والتميز في منظمات الأعماليوسف أبو قارة وآخرون،  .7

 .211العربي لمنشر والتوزيع، عمان، 

 المجلاتثانيا: 

معايير ضمان الجودة في نظام التعميم الالكتروني ودورىا في تحقيق فعالية العممية رتيبة طايبي،  .1

 .1، مجمة آفاق لعمم الاجتماع، المجمد رقم   ،العدد التكوينية

ياس جودة الخدمات التي تقدميا جامعة القدس الفجوة بين الادراكات والتوقعات لقزياد بركات،  .2

، المجمة الفمسطينية لمتربية المفتوحة عن بعد، المفتوحة من وجية نظر الدارسين فييا

 .2010، 4،العدد2المجمد
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معوقات تطبيق نظام ضمان الجودة في مؤسسات التعميم العالي ياسين لعكيكزة،  -صميحة رقاد .3

، المجمة الجزائرية لمدراسات المحاسبية والمالية، عمومية الجزائريةالجزائرية دراسة حالة الجامعات ال

 .2016، 03الجزائر، د، م، العدد -1سطيف -جامعة فرحات عباس

اثر تطبيق انظمة الادارة الالكترونية عمى عائشة بنت احمد الحسني، شذا بنت عبد المحسن الخيال،  .4

 ارة، جامعة الازىر، العدد العاشر.، المجمة العممية لقطاع كميات التجالاداء الوظيفي

تحسين جودة خدمة التعميم ليث عمي الحكيم، عمار عبد الأمير زوين، حاكم أحسوني الميالي،  .5

، جامعة الكوفة،_د م_، دراسة تطبيقية في كمية الإدارة والاقتصاد qfdالجامعي باستخدام نموذج

 .12العدد

، مجمة معارف، ي الجزائر_ بين الواقع والاستشرافمتطمبات ضمان جودة التعميم العالي ف، محمد يدو .6

 .24قسم العموم الاقتصادية، العدد

، العلاقة التفاعمية  بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسةمحمد خثير، أسماء مرايبي،  .7

 مجمة الزيادة لاقتصاديات الأعمال، المجمد    ، العدد. 

عميم الالكتروني كأداة لتحسين نظام ضمان جودة التعميم أثر استخدام التمراد شريف، عزوز منير،  .8

 .24، مجمة معارف، قسم العموم الاقتصادية، العددالعالي في الجزائر_ دراسة حالة جامعة المسيمة

أثر مكونات الادارة الالكترونية عمى اداء المنظمة دراسة تطبيقية عمى مصرف نجم الدين العزاوي،  .9

  .2017، 17، مجمة العموم الاقتصادية والتسيير والعموم التجارية، العددالرافدين وفروعو في العراق

 جامعيةرسائل ثالثا: 

، رسالة دور ادارة المعرفة في ضمان تحقيق جودة التعميم العالياسماعيل سالم منصور ماضي،  .1

 .2010ماجستير، الجامعة الاسلامية غزة، كمية الاقتصاد والعموم الادارية، 
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واقع تطبيق الادارة الالكترونية في المدارس الحكومية الثانوية في ى خموف، ايمان حسن مصطف .2

، أطروحة لاستكمال متطمبات درجة الماجستير في الضفة الغربية من وجية نظر المديرين والمديرات

 الادارة التربوية في الدراسات العميا في جامعة النجاح الوطنية في نابمس، جامعة النجاح الوطنية،  كمية

 .2010الدراسات العميا، 

، مذكرة لنيل شيادة كمشروع الجزائرية الجامعات في الافتراضي التعميم دراسيةتونسية عباسية،   .3

 .2012/2013الماستر في عموم التسيير، جامعة تقنية، سنة 

، رسالة التعميم الالكتروني بالجامعة الجزائرية مقومات التجسيد وعوائق التطبيقحميمة الزاحي،  .4

ممة لنيل شيادة الماجستير في عمم المكتبات تخصص المعمومات الالكترونية الافتراضية مك

ستراتيجية البحث عن المعمومات، جامعة منتوري، قسنطينة  ذ.        .2011/2012، وا 

دراسة جودة الخدمة الصحية في المؤسسة العمومية الاستشفائية ، شكيكين زىرة -حنان حمومناش  .5

، جامعة الجيلاني بونعامة بخميس مميانة، ؤسسة الاستشفائية سيدي بو عبيدةدراسة حالة الم –

 .2015/2016كمية العموم الاقتصادية والعموم التجارية وعموم التسيير، ادارة أعمال، 

بيئة العمل وعلاقتيا بجودة التعميم الجامعي دراسة ميدانية بكمية العموم الإنسانية رشيدة بالحواس،   .6

تماع تنظيم وعمل،  جامعة ، مذكرة مقدمة لنيل شيادة الماستر في عمم اججامعة قالمة والاجتماعية  

 .2018/2019، قالمة، ماي  8
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 9 استبيان ا دراسة10ا ملحق رقم

 

 

 

 

 

 بيان استاستمارة 

 :                        تحية طيبة وبعد

 وأثرىا الالكترونية الادارةتعلة  موووو  مذكرة ماستر في علوم التسيير والدإن ىذا الاستبيان ىو لإكمال 
 كليات الاساتذة من لعينة ميدانية دراسة-التبسي  العربي جامعة الجزائرية الجامعة في الخدمة جودة على
 -تبسة

( داخل الدربع xوذلك بووع إشارة ) لتكرم بالإجاب  عن فةرات الاستبيان الدرفة  حسب الواقع الدوجود،أرجو ا   
الذي يتوافق مع إجاباتكم الدوووعي  والواقعي  في زيادة فاعلي  النتائج الدتوقع  من ىذه البحث وتدعيم مصداقيتو 

 وواقعيتو.

الحرص الشديد على سري  الدعلومات  ينلعلمي، مؤكددعمكم للبحث ا ينحسن تعاونكم ومةر  لكم ينشاكر    
 التي سوف تةدمونها لأغراض البحث العلمي فةط.

                                                                       من اعداد الطلبة:         
 المشرف:    
                                                 .أمال دحداح                        

 د. دريس يحي 
 حنان رايس 

 

 

 

 التعليم العالي والبحث العلميوزارة 

 جامعة العربي التبسي تبسة 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

 قسم: علوم التسيير
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 الخصائص الديموغرافيةالأول:  المحور

 الجنس -1
 ذكر

 أنثى

 المؤىلات -2
 ماجستير

 دكتوراه

 أخرى:

 الفئة العمرية -3
 سنة 33أقل من

 سنة43سنة الى33من

 

 سنة53سنة الى 41من 

 سنة53فوق

 التخصص: -4
 سنوات الخبرة: -5

 الى سنة1من 

 سنة3لىا1من 

 سنة12الى 4من 

 سنة12اكثر من 
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 الادارة الالكترونية في الجامعة. حولالمحور الثاني: الرجاء بيان الرأي في العبارات التالية 

موافق  الفقرة رقم
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

      يةيم الاستاذ الطالب ويتابع نتائجو الكترونيا  11

      م الالكتروني الجهد والوقت يوفر لك التعلي 12

      تتوفر لديك الانترنيت بشكل دائم من أجل العملي  التعليمي  13

      تدتلك الدعارف العلمي  التي تجعلك تتعامل مع الوسائل الالكتروني   14

15 
توفر لك الادارة الوسائل الالكتروني  اللازم  مثل )الحاسب الالي، 

 شبكات الانترنيت(
     

      تكامل وتبادل الدعلومات الكترونيا مع الأساتذة  16

      تتبع الادارة نظم معلومات محددة لذا  17

عبر ا مواقع الا كترو ية)ا حواسيب تتابع الادارة عملها  18

 ا رقمية، مواقع ا تواصل الإ تماعي(
     

      تتم الخدم  بينك وبين الطالب دون مستندات ورقي   19

      تةوم بزيارة الصفح  الرسمي  للجامع  بصف  مستمرة  11

      يتواصل الاستاذ مع الطلب  باستعمال) الإميل، فيسبوك، تويتر( 11

      الادارة الالكتروني  عملي  سريع  ومختصرة للوقت  12

13 
وجود صعوب  في التواصل مع الطلب  بسبب عدم توفر الوسائل 

 كات الانترنيت(الالكتروني  مثل )شب
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 جودة الخدمة في الجامعة.: الرجاء بيان الرأي في العبارات التالية لمعرفة المحور الثالث  

 الفقرة رقم

مو 
ا

فق 
ب
ش
 دة

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

      تتحصل على جميع وثائةك التي تطلبها من الادارة في الوقت المحدد 11

      حصل عليها بشكل دائم دون عناء وسائل التدريس تت 12

      توز  الادارة برنامج حصص التدريس بطرية  مناسب  لكل استاذ  13

      تتأقلم بشكل دائم مع التغيرات السريع  والدفاجئ  للإدارة  14

      يتم التعامل مع الاستعلامات والشكاوى بسرع  وكفاءة  15

      برة، تدريب، مؤىلات(وجود تدكين فني للأساتذة ) خ 16

      تدتلك الحق في تطوير الخطط الدراسي  )اتخاذ الةرار( 17

تراعي الادارة ا عامل ا  فسي والا تماعي  لاستاذ في  18

 حا ة وضع قرار معين.
     

      تتجاوب الادارة بشكل سريع في حال  استفسار أو غموض للأستاذ  19

      للمشارك  في الةرارات الاداري  تدعم الادارة الاساتذة  11

تحتفظ الدكاتب الاداري  بسجلات الكتروني  تساعد الاستاذ موعلومات  11
 تخص الطالب 

     

      ا عمل.يتغير الأجر حسب سعات  12
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تتحصل على تحفيزات مادي  من أجل تحسين جودة الخدم  التي  13
 تةدمها 
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 : معاملات الارتباط لبيرسون02الممحق رقم 

Corrélations 

 
ا محور الأول9 الإدارة 

 الإ كترو ية

ا محور ا ثا ي9  ودة 

 ا خدمة

Corrélation de Pearson 1 .445 ا محور الأول9 الإدارة الإ كترو ية
**

 

Sig. (bilatérale)  .003 

N 43 43 

Corrélation de Pearson .445 ا محور ا ثا ي9  ودة ا خدمة
**

 1 

Sig. (bilatérale) .003  

N 43 43 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 لممحور الأول : معامل ألفاكرونباخ03الممحق رقم 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 43 100.0 

Exclue
a

 0 .0 

Total 43 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.678 13 
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 لممحور الثاني : معامل ألفاكرونباخ04محق رقم الم

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 43 100.0 

Exclue
a

 0 .0 

Total 43 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.861 13 

 للاستبان ككل : معامل ألفاكرونباخ05الممحق رقم 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 43 100.0 

Exclue
a

 0 .0 

Total 43 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.851 26 
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 ممخص

الإدارة الالكترونية عمى جودة الخدمة في جامعة تسبة تحقيق     تأثيرىدفت ىذه الدراسة لاختبار    
استبيان  45ولتحقيق ادافيا بتصميم استبيان لجمع البيانات الأولية من عينة الدراسة تم توزيع 

المجمعة في الجانب  المعموماتبيدف الإجابة عمى الإشكالية الموضوع وكذا تحميل مختمف 
إيجابي ذو دلالة إحصائية للإدارة الالكترونية  تأثيرالتطبيقي وقد أظيرت نتائج الدراسة انو يوجد 

 عمى جودة الخدمة في جامعة تبسة محل الدراسة.

 التعميم العالي، تكنولوجيا الاعلام والاتصال وشبكات الانترنيت.جودة الخدمة،  :الكلمات المفتاحية

        

 

Abstract 

   The aim of this study was to test the impact of electronic administration on the quality of 

service at Tebei University, and to achieve its objectives. A questionnaire was designed to 

collect preliminary data from the study sample. A total of 45 questionnaires were 

distributed in order to answer the problem in question and to analyze the various 

information collected in the applied field. The results of the study showed that there is a 

positive, statistically significant impact of electronic administration on the quality of 

service at the university of Tebessa in question. 

Keywords:Quality of Service  , Higher Education  , Information and Communication 

Technology and the Internet. 


