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ة ينبغي لجلال وجهه وعظيم سلطانه له المن كماوالإكرام يم الجليل الحي القيوم ذو الجلال الحمد لله العظ
والفضل والثناء والحسن والصلاة والسلام على خاتم الأنبياء والمرسلين نبي الهدى والرحمة سيدنا وحبيبنا 

 ين.وقدوتنا محمد صلى الله عليه وسلم وعلى آله وصحبه ومن ولاه أجمعين إلى يوم الد

 إن الحروف لتتهادى بكلماتها لتجسد لكم أجمل عبارات الشكر والثناء.
إن الكلمات لتقف عاجزة، والعبارات تائهة، بل والأفكار قاصرة حينما نريد أن نشكركم في مثل هذه 
اللحظات يتوقف القلم ليفكر قبل أن يخط الحروف لينظمها في سطور تمر في الخيال ولا يبقى لنا في 

 مطاف إلا قليلا من الذكريات وصور تجمعنا برفاق أناروا لنا دربنا.نهاية ال
 فواجب علينا شكرهم ونحن نخطو الخطوات الأخيرة لإتمام هذه المذكرة.

 الشكر والعرفان إلىونتقدم بجزيل 
 المبذولة ونصائحها القيمة وعلى تعاونها التام المجهودات" على الدكتورة بوحنيك هدى" الأستاذة المؤطرة:

 من أجل إتمام هذه المذكرة.
 سيتم عملنا. مواقتراحاتهالذين بتصويباتهم  كل التقدير والاحترام للجنة المناقشة:

العلوم و  الاقتصاديةكل أساتذة كلية العلوم الشكر والعرفان إلى كل من أشعل شمعة في دروب العلم إلى: 
 التجارية وعلوم التسيير وخاصة قسم علوم التسيير.

 -تبسة  –مال جامعة العربي التبسي وإلى كل ع
لى ع موظفي مركز الأنظمة وشبكات الإعلام والاتصال والتعليم المتلفز بجامعة العربي التبسيكما نشكر 

 معنا لإتمام الجانب التطبيقي في هذه المذكرة. متعاونه
تأدية هذه وفي الأخير نتوجه بالشكر إلى كل من ساهم من بعيد أومن قريب في إنجاز هذا العمل و 

 الأمانة الجليلة.
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 أولا. تمهيد
والتقنيااات في الألةيااة الثااالثااة إلى اورة في الاتصاااااااااااااااالات وتكنولوجيااا أدى النمو المتسارع للمعلومات 

توى ال الإدارية والتنظيمية على مسالمعلومات والاتصاالات والتي أارت بشكل واح  في كيةية سير الأعم
الحكومة الإلكترونية أو الإدارة وعلى مسااااااااااااااتوى القطااع الخااج، فبركت مفاا يم جاديدة كالقطااع الحكومي 

والمنظمااات بااالمعلومااات والخاادمااات الإلكترونيااة والتجااارة الإلكترونيااة، تسااااااااااااااعى إلى تزويااد المسااااااااااااااتخاادمين 
ة ام الإدارة الإلكترونية خيارا اسااااااااتراتيجيا في تقديم الخدمالإلكترونية بكفاءة وفعالية، حيث أصااااااااب  اسااااااااتخد

ومه  ةفي منظمات الأعمال وتعزيز البنية التحتية لها والتواصاااااااااااال مه بعضااااااااااااها من جهالعملية والتعليمية 
 .العالم من جهة أخرى 

المطلوبة وجب عليها جودة بال هاخدمية تعليمية تساااااااااااااعى لتقديم خدماتمنظمة أعمال وكون الجامعة  
واكبااة التطورات التكنولوجيااة الحاااصاااااااااااااالااة في العااالم بتبنيهااا الإدارة الإلكترونيااة من أجاال تقااديم الخاادمااات م

وذلك من خلال إنشاااء موقه إلكتروني ، لابها وكذا المسااتخدمين من المحيط الخارجيلموظفيها وأساااتذة و 
تبرك و ، الداخلية أو الخارجيةالذي يعتبر حلقة وصال بين الأ راف المتعاملين مه الجامعة سواء في بيتتها 

أعماال الجاامعاات والمنظماات في ساااااااااااااارعاة التواصاااااااااااااال وإنجاك الأعمال  في إدارة الإلكتروني أهمياة الموقه
 .الخدماتومواوقية الخدمات المقدمة والتقليل من الجهد المبذول في سبيل الحصول على هذه 

التي  هاممفي أداء ال نجاحهارفة مدى عمل ييم المواقه الإلكترونيةوتق وحصاااااااااار ةتمام بدراسااااااااااهكاد الاو 
واقه ملا تختلف. حيث ، كنتيجة للزيادة الهائلة في عددها وصاااااااااااااعوبة المفاحااااااااااااالة بينهاأنشاااااااااااا ت من أجلها

مهااا جودتهااا والتزا ماادىيااة في معلومااات العااالمعلى شاااااااااااااابكااة ال والمنظمااات التعليميااة للجااامعااات الإلكترونيااة
ب زات الجمالية، لتجذالخدمة، والتصااااااااميم، والمميات، وجودة واصاااااااافما من حيث الهالواجب توافر  بالمعايير

  .مهستهدف وتحقيق رحاموالجمهور ال المستخدمينالعدد الأكبر من 

 إشكالية الدراسةثانيا. 

حااااااا في تحقيق ر  الخدمة الإلكترونيةذه الدراسااااااة إلى تحليل أار جودة هوبناء على ما ساااااابق، تهدف 
تبسااااااااة، ويمكن صاااااااايا ة إشااااااااكالية  ت الموقه الإلكتروني لجامعةمن خلال خدما سااااااااتخدم في الجامعة،مال

 الدراسة كالتالي:

 مستخدميوما واقع ذلك على ما مدى تأثير جودة الإدارة الإلكترونية على تحقيق رضا المستخدمين، 
 ؟الموقع الإلكتروني لجامعة العربي التبسي

 التساؤلات الفرعيةثالثا. 
 عليها بوحوح تمت صيا ة التساؤلات الفرعية التالية:ولمعالجة هذه الإشكالية والإجابة 

 الإدارة الإلكترونية وماهي أهم خصائصها؟يما تتمثل ف -

 الإدارة الإلكترونية؟فيما تكمن جودة  -
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 الموقه الإلكتروني لجامعة تحقيق رحااااا مسااااتخدميفي  جودة الإدارة الإلكترونيةإلى أي مدى تساااااهم  -
 ير المتغيرات الشخصية والوظيةية على موحوع الدراسة؟؟ وما مدى ت اتبسة-العربي التبسي 

 . فرضيات الدراسةرابعا
 نصت الفرحية الرئيسية على أنه: 

لجودة الخدمة الإلكترونية على رضـــــــــا مســـــــــتخدمي الموقع "لا يوجـد أثر ذو دلالـة إحصـــــــــائيـة 
 "الإلكتروني لجامعة تبسة

 وتفرعت إلى ما يلي:
لجودة المحتوى على رحاااااااا مساااااااتخدمي أار ذو دلالة إحصاااااااائية  : "لا يوجدالفرحاااااااية الفرعية الأولى 

 "الموقه الإلكتروني لجامعة تبسة

لجودة المعلومات على رحااااااا مسااااااتخدمي : "لا يوجد أار ذو دلالة إحصااااااائية الفرحااااااية الفرعية الثانية 
 "الموقه الإلكتروني لجامعة تبسة

 لجودة تنظيم الموقه على رحاااا مساااتخدمي: "لا يوجد أار ذو دلالة إحصاااائية الفرحاااية الفرعية الثالثة 
 "الموقه الإلكتروني لجامعة تبسة

لساااااااهولة التعامل مه الموقه على رحاااااااا "لا يوجد أار ذو دلالة إحصاااااااائية الفرحاااااااية الفرعية الرابعة:  
 "مستخدمي الموقه الإلكتروني لجامعة تبسة

 ونصت الفرحية الرئيسية الثانية على أنه:
 لدراسة تعود للمتغيرات الشخصية والوظيفية لعينة الدراسة.توجد فروق دلالة لمحاور ا

 الدراسة أهمية. خامسا
تنبه أهمية الدراسة من خلال الأهمية البالغة التي تكتسيها الإدارة الإلكترونية وما يمكن لهذه الأخيرة 

 الب و لات ما بين الإدارة للمسااااااااااتفيدين، والتي يمكن أن تسااااااااااهل وتساااااااااارع في التعامأن توفر من خدمات 
 سعيا لإرحاء المستخدم.الخدمة، 
 . أهداف الدراسةسادسا

 الدراسة تبرك من خلال ما يلي: ف هداف
 .مينالإدارة الإلكترونية ورحا المستخدالمساهمة في بناء وتكوين المعرفة العلمية المتعلقة بموحوع  -

 .الإدارة الإلكترونيةالتعرف على مستويات وخصائص  -

جودة الخدمات الإلكترونية متمثلة في جودة دراساااااااااات لاحقة لموحاااااااااوع أار محاولة فت  المجال أمام  -
  على رحا مستخدميها. المواقه الإلكترونية

على الموقه القائمين إمكانية الوصااااااااااول إلى نتائم موحااااااااااوعية مبنية على دراسااااااااااة إحصااااااااااائية تخدم  -
 .الإلكتروني لجامعة العربي التبسي

 .رحا مستخدميهعلى  قه الإلكترونيجودة المو الت كد من وجود ت اير لأبعاد  -
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 منهج الدراسة .سابعا
اعتمدت هذه الدراساااااااة منهم البحث الوصااااااافي التحليلي والمنهم الإحصاااااااائي  حيث تم إتباع المنهم 
الوصااافي من خلال جمه المعلومات من موحاااوع الدراساااة وتحليلها وتفسااايرها من خلال الأدوات المناسااابة 

 التطبيقي.وسيتم التفصيل في ذلك في الجانب 
 . الدراسات السابقةثامنا

والدراسااااااات السااااااابقة من المصااااااادر الثانوية للبيانات والمعلومات، وقد تم الا لاع على  البحوثتعد 
عدد منها، والاسااااتفادة من إ ارها النظري والتطبيقي في التعريت بمتغيرات الدراسااااة و رائق تحليل العلاقة 

ودة جوصااالت إليها، وفيما يلي عدد من الدراساااات ذات الصااالة بمتغيري بينها واختبارها، وأهم النتائم التي ت
 :الإدارة الإلكترونية ورحا المستخدم

 الدراسات العربية .أ
 (4342دراسة صلاح الدين مفتاح سعد الباهي ) .4

أثر جودة الخدمات المصــــــــرتية الإلكترونية على رضــــــــا الزبائن: دراســــــــة ميدانية على البنك  بعنوان:
 الأردن. –ي في عمان الإسلامي الأردن

هادفات هاذه الادراسااااااااااااااة إلى التعرف على أار جودة الخادمات المصاااااااااااااارفية الإلكترونية ب بعادها  سااااااااااااااهولة 
الاسااتخدام، توفير الوقت، الساارية، الأمان  على رحااا الزبائن، وتوصاالت الدراسااة إلى مجموعة من النتائم 

 أبركها:
عام في البنك الإسالامي الأردني في مدينة أن مساتوى جودة الخدمات المصارفية الإلكترونية بشاكل  

 .ة نظر عينة الدراسة كان مرتفعا  عمان وفروعه من وجه
 وخلصت الدراسة إلى مجموعة من التوصيات أهمها:

حااااارورة قيام البنك بدراساااااات دورية لقيال فعالية الخدمات المصااااارفية الإلكترونية وحااااامان رحاااااا  -
وخبرات الزبائن تتفاوت من كبون لأخر، فضلا  عن  الزبائن والمحافظة عليهم، خاصة وأن توقعات

 التطور المستمر في مجال التكنولوجيا وأنظمة الاتصال.
 (4340دراسة علي محمد العضايلة ونهى خالد المحارب ) .4

أثر تطبيق معـايير جودة الخـدمـات الإلكترونيـة وأثرهـا على رضـــــــــا طالبات جامعة الأميرة نوره  بعنوان:
 سعودية: دراسة حالةبالمملكة العربية ال

هدفت هذه الدراسااااااااااااة إلى التعرف على أار جودة الخدمات الإلكترونية على رحااااااااااااا  البات جامعة 
الأميرة نورة والمقدمة لهن عن  ريق موقه الجامعة على الأنترنت. ولتحقيق هدف الدراساااااااااة تم اسااااااااااتخدام 

 ااالبااات الجااامعااة بمختلف   اسااااااااااااااتبااانااة على 011الاسااااااااااااااتبااانااة كاا داة لجمه المعلومااات، حيااث تم توكيه  
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اسااتبانة صااالحة  010التخصااصااات والمسااتويات الدراسااية وذلك من خلال عينة ملائمة، وقد اسااتعيد منها 
 ، وبعد عملية جمه الاسااااااااااتبيانات تم معالجتها إحصااااااااااائيا % 0010للتحليل الإحصااااااااااائي بنساااااااااابة بلغت  

 .SPSSباستخدام برنامم الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية 
لت الدراسة إلى أن مستوى جودة الخدمات الإلكترونية التي تقدمها جامعة الأميرة نوره من وجه توص

نظر الطالبات كان بمساااااتوى حاااااعيت. وأشاااااارت النتائم أيضاااااا أن مساااااتوى رحاااااا الطالبات عن الخدمات 
حصائية إ الإلكترونية المقدمة من الجامعة حاعيت، كما بينت نتائم الدراسة أيضا إلى وجود أار ذو دلالة

لتطبيق معايير جودة الخدمة الإلكترونية المقدمة من جامعة الأميرة نوره على مساااتوى رحاااا الطالبات عن 
هذه الخدمات. وأوصات الدراساة بضارورة الاساتمرار في إجراء المزيد من الدراسات، كمحاولة للوصول إلى 

ي كفاااءة موقه جااامعااة الأميرة نورة من أبعاااد أكثر دقااة لقيااال جودة الخاادمااة الإلكترونيااة. وباا عااادة النظر ف
حيث توفير المعلومات بطريقة تسااعد الطالبة على الحصول عليها ب قل جهد ممكن. كما أوصت بتطوير 
موقه الجامعة بشااكل يمكن الطالبة من إجراء الحركات الأكاديمية من خلال الموقه دون الحاجة للحضااور 

 شخصيا للجامعة.
 (4342ايمي )خثير وأسماء مر  دراسة محمد .0

 العلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة بعنوان:
جاءت الورقة البحثية في شااااكل دراسااااة نظرية حول ت اير أبعاد جودة الخدمة على رحااااا الزبائن في 

ائن بالمنظمة، وذلك ب عطاء مفا يم أسااااساااية حول جودة الخدمة وأبعادها المختلفة، وكذا الرحاااا ورحاااا الز 
والعلاقة النظرية بين جودة الخدمة وأبعادها والرحاااااااااااا لدى العملاء والزبائن في المنظمات، وقد خلصااااااااااات 

 الدراسة إلى مجموعة من النتائم، أبركها:
تعتمد مؤشااااارات جودة الخدمة على معايير ومواصااااافات تضاااااعها المؤساااااساااااة الشااااايء الذي يعبر عن  -

عتمد على قاعدة حساااااسااااة يصااااعب لمسااااها  إدرا  حقيقة ملموسااااة، بالمقابل مؤشاااارات رحااااا الزبون ت
الزبائن ، ومن خلال قيال جودة الخدمة وقيال رحااااااا الزبون يتضاااااا  التناق  المتكرر في النتائم 
لأنه مهما تكن الجودة الحقيقية ف ن الجودة المدركة هي الأهم لأن الزبون هو الذي يقرر في النهاية 

 مه من يتعامل مه المؤسسة أو منافسها.
ير الملموساااااية، التعا ف والأمان على رحاااااا الزبون، حيث أن رحاااااا الزبون يساااااتمد في المراحل ت ا -

الأولى من اتجاهات وسااااااالوكيات مقدم الخدمة، عندما يكون متفائلا ومتحمساااااااا ومساااااااتعدا لمسااااااااعدة 
 الزبائن، ف ن هذا يدعم من فرج البيه وتكرار التعامل.
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ن، حيث أن درجة ودقة وسرعة الاستجابة لها ت اير في ت اير الاستجابة والاعتمادية على رحا الزبو  -
 رغبات الزبون وكسب رحاه.

 (4340دراسة عبد الجليل طواهير وجمال الهواري ) .2
: NetQualمحاولة قياس رضــــــــا الزبون على جودة الخدمات الإلكترونية باســــــــتعمال مقياس  بعنوان:

 دراسة حالة موقع ويب مؤسسة بريد الجزائر
-الجزائرمعرفة دور جودة الخدمة الإلكترونية المقدمة عبر موقه مؤساااااااااساااااااااة بريد تناولت الدراساااااااااة 

من بين المؤسااااااااسااااااااات العمومية الرائدة في قطاع البريد وتكنولوجيا الإعلام والاتصااااااااال بالجزائر  باعتبارها
 Netqualأبعاد مقيال  وباساااتعمال-الزبون تحقيق رحاااا  في-الإلكترونيةخاصاااة في مجال تقديم الخدمات 

 معد لقيال جودة الخدمة الإلكترونية.ال
 وخلصت الدراسة إلى النتائم التالية:

أن السااابب الرئيسااااي لعدم معرفة الخدمات الإلكترونية الموجودة عبر الموقه الإلكتروني للمؤسااااسااااة  -
 هو حعف السياسة الاتصالية للمؤسسة بصفة عامة.

هي معرفة الرصااايد، والخدمة التي  أن أكثر الخدمات  لبا من بين الخدمات الإلكترونية للمؤساااساااة -
 ي مل أ لب المستعملين الحصول عليها مستقبلا هي خدمة التحويل الإلكتروني.

أظهرت نتائم الاسااااااااااااااتبيان أن هنا  علاقة  ردية متوسااااااااااااااطة بين أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية  -
 المقترحة مجتمعة ورحا المستعملين عن جودة هذه الخدمات.

 الباحثان ما يلي:ومن بين ما أوصى به 
تفعيال عر  الخادماة الإلكترونية بطريقة أكثر جدية عن  ريق التسااااااااااااااهيل في كيةية الوصااااااااااااااول  -

لخدمات الموقه بواسطة التسريه في تسليم كلمة السر للمستعملين هذا وقد بسكن هذه التوصية في 
المنافساااة من ب حاااوء وجود المنافساااة المساااتقبلية على ميزة تنافساااية أ لقنا عليها في القسااام النظري 

 خلال التركيز على السرعة في التسليم.
 استعمال الخدمات المتواجدة به. لكيةية-صورةصوت -دعم الموقه بدليل متعدد الوسائط  -
حااارورة الاسااااتفادة من تجارب الدول المجاورة منها خاصااااة كتونا والمغرب والتي كان لذا الساااابق  -

لتين يرقى لمصاف الخدمات المقدمة في الدول في تطوير خدمات إلكترونية عبر بريد كل من الدو 
 المتقدمة.
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 الدراسات الأجنبية: .ب

 Tsao & Others (4342)دارسة  .0

 بعنوان:

Intensifying online loyalty! The power of website quality and the perceived value of 

consumer/seller relationship 
اير جودة مواقه التسوق على خلق قيمة للعميل وتعزيز الولاء هدفت هذه الدراسة إلى معرفة كيةية ت 

بين العملاء في تااايوان، وقااد بيناات النتااائم أن جودة النظااام وجودة الخاادمااة الإلكترونيااة لهااا تاا اير إيجااابي 
 .ة للعلاقة بين المستهلك / البائهكبير على القيمة المتصور 

ق على الأنترنت من المساااااااتهلكين كمتغير تبني تجربة التساااااااو بوقد أوصااااااات الدراساااااااة مديري الموقه 
تجزئة السااااوق وذلك لتعزيز جودة الموقه، وكيادة القيمة المتصااااورة للعلاقة بين البائه والمسااااتهلك، وكسااااب 

 ولاء المستهلك. 

 Ghaffari & Ashkiki(4340) دارسة  .0
 بعنوان:

The impact on the quality of the website to buy online customers 

دف من هذه الدراسااااااااااااااة هو تعزيز المعرفة في مجال التسااااااااااااااوق عبر الإنترنت، والتحقق، وقيال واله
وترتيب العوامل الأكثر ت ايرا على قرار الشااااراء.  وتم جمه البيانات في الفترة  في النصااااف الأول من عام 

ظة ة في محافم . من مجتمه الدراسااة وهم العملاء الذين يشااترون عبر الإنترنت من الشااركات العامل2014
اسااااااااااااتبيانا صااااااااااااالحا وقد تم تحليل البيانات التي تم جمعها من خلال  384غيلان الإيرانية، حيث تم جمه 

الاساااتبيان على أساااال منهجية النمذجة بالمعادلة البنائية وخلصااات الدراساااة إلى النتيجة النهائية على أنها 
ة النظام وجودة الخدمة  متغيرات تؤار مرحااااااااااااااياة، وأن العوامال  جودة البيااناات، وجودة المعلوماات، وجود

 على رحا المستخدمين وعلى نية الشراء عبر الإنترنت.
 تاسعا. هيكلة الدراسة

 سيتم تقسيم هذه الدراسة إلى جزأين  نظري وجزء تطبيقي بالشكل الآتي:
الفصاااااال الأول: ساااااايتم التعر  في هذا الفصاااااال إلى الااة مباحث متعلقة بمتغيري الدراسااااااة بعنوان 

لال محاولة من خمفهوم الإدارة الإلكترونية لأدبيات النظرية للدراسة حيث سيتم التطرق في المبحث الأول ا
ا ، ومتطلباات تطبيقهاا ووظاائفهاا، أمااأهم مزاياا الإدارة الإلكترونياةهااتاه الأخيرة وكاذا التعر  لخصااااااااااااااائص 

مات ة من خلال مفهوم جودة المعلو مفهوم جودة الإدارة الإلكترونيالمبحث الثاني، فيساااااااااتم التطرق فيه إلى 
 في المبحاث الثالث إلى مفا يموجودة الخادماات ومفهوم جودة الخادماة الإلكترونياة، بينماا ساااااااااااااايتم التعر  

 وكذا أهم العوامل المؤارة فيه.تتعلق برحا المستخدم وأساليب قيال الرحا 
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دد في الفصاال النظري المح بالجانالفصاال الثاني: ساايتم فيه التطرق إلى الدراسااة التطبيقية لتجساايد 
الساااابق وساااوف يخصاااص له الااة أجزاء، حيث سااايعر  المبحث الأول كل من التعريت بالمنظمة محل 

ل ، أما المبحث الثاني فساااااااااايتناو لموقه الجامعة الإلكترونيالدراسااااااااااة وكذا  يكلها التنظيمي ومن ام عر  
عينة ل وتحليل البيانات الشاااااخصاااااية والوظيةيةمختلف الإجراءات الإحصاااااائية المتبعة في الدراساااااة الميدانية 

، وأخيرا المبحث الثالث الذي سااايتناول تحليلا لمتغيرات الدراساااة واختبار فرحاااياتها وختاما للدراساااة الدراساااة
طة قتراحات وتوصااااااايات مرتبساااااااتصااااااااه خاتمة تبرك أهم النتائم المتعلقة بالموحاااااااوع، إحاااااااافة إلى تقديم ا

ع.بالموحو 
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 دتــــمهي
رساة كنولوجيا وكيةية توظيفها في مماأصاب  لزاما على منظمات الأعمال في وقتنا الحالي انتها  الت

ولا ونية، الإدارة الإلكتر  نحوالتحول المنظمات إلى  مما دفهبغية تحقيق أهدافها، أنشاااااااطتها وت دية وظائفها 
 قيق جودةتحتعدى إلى الوصااااااااااااول إلى ينتهي الأمر بمجرد تبني المنظمات لأبعاد الإدارة الإلكترونية، بل ي

، وللوقوف على المفا يم الأسااسااية لردارة من المسااتخدمين عددكساب رحاا أكبر بهدف  خدمات إلكترونية
 ما يلي:كهذا الفصل تقسيم سيتم وجودة الخدمات الإلكترونية وأارها في رحا المستخدم، الإلكترونية 

 المبحث الأول: مدخل للإدارة الإلكترونية

 الإلكترونية الإدارةبحث الثاني: إطار نظري لجودة الم

 المبحث الثالث: رضا مستخدم الخدمة الإلكترونية
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الإلكترونية لإدارةالمبحث الأول: مدخل ل   
لقد أصاابحت الإدارة الإلكترونية حاارورة حتمية يجب السااعي لتطبيقها لمواكبة تطور عصااار مجتمه 

الإدارية، لخلق نمط يركز على البعد التكنولوجي، ويعتبر مصااااااااطل  الإدارة  المعلومات في النظم والأعمال
الإلكترونية من المصاااااااااااطلحات الإدارية الحديثة والتي ظهرت نتيجة الثورة الهائلة في شااااااااااابكات المعلومات 
 .والاتصالات والذي أحدث تحولا هاما في أداء المنظمات بتحسين إنتاجيتها وسرعة أدائها وجودة خدماتها

 الإلكترونية الإدارةمفهوم وخصائص : الأول المطلب
إحدى المفا يم التي خلفتها الثورة الرقمية التي تقودنا إلى عصاااااااااااااار المعرفة،  الإلكترونيةتعد الإدارة 

كماا أن الطبيعاة التحويلياة القوياة لهاذه التكنولوجيا أصااااااااااااااب  لها ت اير عميق على الطريقة التي يتعامل بها 
وقون بها ويتبادلون العلاقات الاجتماعية ويتواصااااااااالون في شاااااااااتى بقاع الأر ، إن النال ويعملون ويتسااااااااا

العامل المشاااااااااتر  في ذلك هو إتاحة وتوفير المعرفة ب قل تكلفة ممكنة وب سااااااااارع وقت ممكن وعلى سااااااااابيل 
ات الذي يكاد يكون عديم التكلفة مه كمية المعلوم الإلكترونيالمثال، ف ن الاتصال السريه من خلال البريد 
 الهائلة التي تتدفق قد أصب  ظاهرة بحد ذاته.

 الإلكترونية الإدارة نشأة .أولا

ي ف الإدارةنمط جديد من و  بروك نموذ إلى  الاتصاااااااالاتو  المعلومات اتأدى التطور الساااااااريه لتقني
، اهتدماوجودة خ ،كي تحسان من مستوى أعمالها، البيروقرا ية الإداراتالتحدي المتزايد أمام و  ظل التنافا

 لإلكترونيةا الإدارةف ن ظهور  وعليه، الإلكترونية الإدارةأو  ،الرقمية الإدارة  على تساااميته بهو ما اصاااطلو 
ين ترى بع  في ح ،الأنترنتانتشار شبكة و  الإلكترونيةالأعمال و جاء بعد التطور النوعي الساريه للتجارة 

ية توجهها نحو تحقيق شااااافافو  اهتمام الحكومات ظهر مه بداية، الإلكترونية الإدارةالدراساااااات أن الاهتمام ب
 ،السااااياساااايةو  الاجتماعيةو  الاقتصااااادية التنميةتعميق اسااااتخدام التكنولوجيا الرقمية لخدمة أهداف و ، التعامل

عااة كمااا أن الطبي، عصاااااااااااااار المعرفااةإلى  الثورة الرقميااة التي تقودناااهي أحااد مفااا يم  الإلكترونيااة الإدارةفاا
 يعملون و ، النال ابهالتكنولوجيا أصااااااااااااااب  لها ت اير عميق على الطريقة التي يتعامل التحويلياة القوياة لهذه 

 تعود الإلكترونيةالعامة  الإدارةإن نشاا ة  1،يتواصاالون في شااتى بقاع العالمو  يتبادلون العلاقات الاجتماعيةو 
وب التي ساااإذ كانت تقتصااار على اساااتخدام بع  برامم الحا، أسااااليب مختلفةو  التحول للعمل ب شاااكالإلى 

يساااااتخدم بعضاااااها الآخر للمسااااااعدة في إظهار بع  النتائم المختلفة في و ، تساااااتخدم لأ را  الإحصااااااء
 2.قد ظهر استخدام للتقنية في أنشطة الحكوماتو ، كذا  ريقة توكيه بنودهاو ، مواكنات الدول

                                                           
 .   3، ص2005، المملكة العربية السعودية، معهد الإدارة العامة، الإدارة الإلكترونية وأفاق تطبيقاتها العربيةياسين،  سعد غالب 1
رسالة ماجستير غير  ،المتطلبات الإدارية والأمنية لتطبيق الإدارة الإلكترونية دراسة مسحية على المؤسسة العامة للموانئبن معلا العمري سعيد،  2

 .91، ص 2003منشورة، أكاديمية نايف العربية للعلوم الأمنية، الرياض، السعودية، 
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ورة لصاااااااإلى  لم تصاااااالبساااااايطة، و ب ساااااااليب و  مصااااااغرة،بصااااااورة  الإلكترونية الإدارةلقد كان تطبيق 
م بولاياة فلوريادا الأمريكية في هيتة البريد 1995الرساااااااااااااامياة إلا متا خرا حياث بادأت باالظهور في أواخر عاام 

 1.المؤسسةإلى  خلال الحاسوب دون الذهاب المركزي، من

ا جعل هو مو  المعلوماتيةو  لات التقنياةلمجااهي محصاااااااااااااالاة للتقادم في ا الإلكترونياة الإدارةام فا ومن
تنفيذها و  المهام، إنجاكصاااانه القرار تعتمد وسااااائل تقنية متطورة تساااااعدهم على  دوائرالحكومية و  الإدارات

 ترونيةالإلك الإدارةفعلى صااااااااعيد التجارب العالمية جاءت المبادرة الأمريكية في مجال  الأكمل،على الوجه 
ن القرن خلال العقااد الأخير م، النمساااااااااااااااااو  تبعهااا بعااد ذلااك دول أخرى مثاال المملكااة المتحاادةو  الحكوميااة،
 2.الماحي

 الإلكترونية الإدارة وخصائص تعريف .ثانيا
 الإدارة الإلكترونية تعريف .4

لعل عمقا، و أكثر و  هو مركب منها ماو  هو مبساااااط العديد من التعريفات لهذا المفهوم منها ما هنا 
 يلي: من أهم هذه التعريفات ما

تصاااالات الاالأنترنت و ومية التي تعتمد على مجموعة الأنشاااطة الحك» ا:نهب  الإلكترونية الإدارةتعرف   - 
ل على الحصااااااو و  المعاملات للأفرادو  لتقديم الخدمات، مساااااتويات الحكومةو  عبر جميه  بقات الإلكترونية،

 3.«سهولةو  بيسر المجالات شتىالمعلومات في 

الموا ن من خلال اسااااااااااااااتخااادام إلى  مقااادرة الحكوماااة على تحسااااااااااااااين الخااادماااات التي تقااادمهاااا»ا نهاااأ -
 4.«ولوجياالتكن

  5«.مصداقيتهاو  الخدمات عن بعد مه حمان صحتهاو  تنفيذ المعاملات» -

تبادل الأعمال والمعلومات بين الأ راف من خلال اسااااااااااااتخدام » :الإلكترونية الإدارةكما يقصااااااااااااد ب
 6.«بدلا من الاعتماد على استخدام الوسائل المادية الأخرى كوسائل الاتصال المباشر الإلكترونيةالوسائل 

                                                           

 ي  العلوم ، مذكرة ماجستيرفي ترشيد الخدمة العمومية في الولايات المتحدة الأمريكية والجزائردور الإدارة الإلكترونية عشور عبد الكريم،  1 
 .12، ص2010السياسية والعلاقات الدولية، جامعة منتوري، قسنطينة، الجزائر، 

 .12، صالمرجع نفسه 2
لجوانب القانونية ا، بحث مقدم إلى المؤتمر العلمي الأول حول بيةإدارة الموارد البشرية لتطبيق الإدارة الإلكترونية في الدول العر محمد متولي،  3

 .81(، ص2003أفريل  26-24، الذي نظمته شرطة دبي ي  الفترة من )للعمليات الإلكترونية
 . 182، ص2006، دار الغرب الإسلامي، بيروت، نظريات الإدارة الحديثة في القرن الواحد والعشرينعمار بوحوش،  4

 .  95، ص2003، مركز الخبرات المهنية للإدارة، القاهرة ،الإدارة الإلكترونيةالرحمان،  توفيق عبد 5 
العدد الثاني،  –، مجلة رسالة المكتبة، المجلد السابع والأربعونالإدارة الإلكترونية في المكتبات ومراكز مصادر المعلوماتمها وليد علي الفاضل،  6 

 .20ص  2012الأردن، 
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منهجية إدارية جديدة تقوم على الاسااااااااااااتيعاب والاسااااااااااااتخدام » ا:نهعلى أ الإلكترونية الإدارةتعرف و 
الواعي لتقنيات المعلومات والاتصالات في ممارسة الوظائف الأساسية لردارة في مؤسسات عصر العولمة 

 1.«المستمر والتغير

ل منهم حديث يعتمد على تنفيذ ك ةأن الإدارة الإلكتروني من خلال التعاريت السااااااااااابقة، يمكن القول
كاال الوساااااااااااااااائاال  باااسااااااااااااااتخاادامالمعاااملات التي تتم بين  رفين أو أكثر من الأفراد أو المنظمااات و  الأعمااال

 .الإلكترونية
 خصائص الإدارة الإلكترونيةثالثا. 

   2تتمثل هذه الخصائص فيما يلي:

 ر عن  ريقت اتخاذ القراتجميه البيانات من مصاااااااااادرها الأصااااااااالية بصاااااااااورة موحدة، وتقليص معوقا -
  توفير البيانات وربطها

  ؤسسية إيجابية لدى كافة العاملينتوفير تكنولوجية المعلومات من اجل دعم وبناء اقة م -

ين ب التعلم المسااااااااتمر وبناء المعرفة، وتوفير المعلومات للمسااااااااتفيدين بصااااااااورة فورية، مه كيادة الترابط -
  العاملين والإدارة العليا

   ختلفة للمؤسسة ك نها وحدة مركزيةعة الإدارات المإدارة ومتاب -

يق ر تجميه البيانات من مصاااااااااادرها الأصااااااااالية بصاااااااااورة موحدة، وتقليص معوقات اتخاذ القرار عن   -
  توفير البيانات وربطها

  سسية إيجابية لدل كافة العاملينتوفير تكنولوجيا المعلومات من اجل دعم وبناء اقة مؤ  -

ين ب المعرفة، وتوفير المعلومات للمساااااااتفيدين بصاااااااورة فكرية، مه كيادة الترابطالتعلم المساااااااتمر وبناء  -
 العاملين والإدارة العليا.

    3تي:لجوهرية لردارة الإلكترونية كالآومما سبق يمكن صيا ة بع  الخصائص ا

تنظيمي لكيادة الإتقان: إن الإدارة الإلكترونية كآلية عصااااااااااارية في عمليات التطوير الإداري، والتغير ا -
تمثل منعرجا حاساما في شكل المهام، والأنشطة الإدارية التقليدية حيث تنطوي على المعالجة الفورية 

 للطلبات، والدقة والوحوح التام في إنجاك المعاملات.

تبساااااااااااااايط الإجراءات: أماام الحااجااة للتحاديااث والعصاااااااااااااارناة الإدارياة عملاات جال الإدارات على إدخااال  -
حرصااات على الاساااتخدام الأمثل، لما لها من إمكانيات وقدرات في تلبية المعلومات إلى مصاااالحها، و 

                                                           
 .323، ص 1009، دار غريب للطباعة والنشر والتوزيع، القاهرة، مصر، واطر في إدارة المعاصرةخعلي السلمي،  1
اد ، الملتقي الإداري الثاني للجمعية السعودية للإدارة، مركز المعلومات واتحالإدارة الإلكترونية، الإدارة والمتغيرات العالمية الجديدةرأفت رضوان،  2

 .4، ص 2004القرار، القاهرة، 
، وزارة الدولة للتنمية الإدارية، 2007مارس، -، نشرية تكنولوجيا الإدارة، العدد الثامن، فيفريالشفافية والنزاهة حلمنا القادمحمد محمود درويش، أ 3

 .3مصر، ص 
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حاجات الموا نين بشااااكل مبسااااط وسااااريه، خاصااااة في ظل الفتات التي تسااااتهدفها أنشااااطة المنظمات 
 العامة.

تحقيق الشاااااااااااااافاافياة: فاالشاااااااااااااافاافياة الكااملاة داخال المنظماات الإلكترونية هي محصاااااااااااااالة لوجود الرقابة  -
المحاسااااااااابة الدورية على كل ما يقدم من خدمات إذ تعرف الشااااااااافافية أنها  الإلكترونية، التي تضااااااااامن

الجسااااار الذي يربط بين الموا ن، ومؤساااااساااااات المجتمه المدني من جهة، والسااااالطات المساااااؤولة عن 
 المهام الإدارية من جهة أخرى، فهي تتي  مشاركة المجتمه ب كمله.

 ومزاياها ةالإلكتروني الإدارة نحو التحول الثاني: أسباب المطلب
ن الانتقال التطبيق كو  اسااااتراتيجيةدفعة واحدة يؤدي إلى خلل في  الإلكترونيةإذا كان تطبيق الإدارة 

ق سليم فان أفضل سيناريو للوصول إلى تطبي الملائم،نحو واقه معين يرتبط دائما بتهيتة الظروف والمناخ 
إلى المرحلة النهائية لردارة  الوصااااااااول خطااااااااااااااااااااااةهو العمل على تقساااااااايم  الإلكترونية،الإدارة  لاسااااااااتراتيجية
والهيتات الإدارية التي تشهد عملية التحول  والظااااااااااروف المحيطااااااااااة بالمنظمات،بما يتماشااااااااااى  الإلكترونية،

 من الإدارة التقليدية إلى الإدارة الإلكترونية:الإلكتروني، وفيما يلي شرح لأهم أسباب الانتقال 

 لإلكترونيةا إلى الإدارة التحول أسباب .أولا

التي ماااااااااااااااااااااااان و  الإلكترونية إلى الإدارة الاتجاهو  التحولإلى  توجد مجموعة من الأساااااااااباب التي أدت
 1:أهمها

 .العجز عن توحيد البيانات على مستوى المؤسسة -

 ء.صعوبة الوقوف على معدلات قيال الأدا -

 .صعوبة توفير البيانات المتداولة للعاملين في المؤسسة -

 .تقنيات الأعمالو  اليبالتطور السريه في أس -

 .الاعتماد على المعلوماتو  توظيت استخدام التطور التكنولوجي -

 .حتمية تحقيق الاتصال المستمر بين العاملين على اتساع نطاق العمل -

   الإلكترونية الإدارة مزايا: ثانيا

 2:ي تيفيما  الإلكترونية الإدارة أهميةتتمثل 

 .نظمةوكيادة ربحية الم الإنتا ت يتكال خف  -

 .المنظمات الحكومية أداءتحسين مستوى  -

 .مخا ر التعامل الورقي تفادي -

 الو ني.كيادة الصادرات وتدعيم الاقتصاد  -

 .التكنولوجيا المتقدمة أشواطفرج جديدة للعمل الحر، والاستفادة من الفرج المتاحة في  إيجاد -

 
                                                           

 .45، ص2007القاهرة، ، الطبعـة الأولـى، دار الـسحاب للنـشر والتوزيع، الإدارة الإلكترونية: نماذج معاصرةطارق عبد الرؤوف عامر،  1 
 .43، ص2004، المنصورة، المكتبة العصرية، أفاق الحاضر وتطلعات المستقبل، الإدارة الإلكترونيةأحمد محمد غنيم،  2 
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 المطلب الثالث: متطلبات ووظائف الإدارة الإلكترونية
 التعاااماالم الشاااااااااااااااائه لردارة الإلكترونيااة هي الاسااااااااااااااتغناااء عن المعاااملات الورقيااة وإحلال إن المفهو 

الإلكتروني تكنولوجيا المعلومات وتحويل الخدمات العامة إلى إجراءات مكتبية تم معالجتها حسب خطوات 
 ائفها.ظذكر لأهم متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية وكذا أهم و متسلسلة منفذة مسبقا، وفيما يلي 

 بات تطبيق الإدارة الإلكترونيةمتطلأولا. 

إن التحول من الإدارة التقليدية التي تعتمد على الواائق والساااااااجلات و يرها، إلى الإدارة الإلكترونية 
 يقتضي توفر عدد من المتطلبات، من أهمها:

 المتطلبات الإدارية: .4
 1تنحصر المتطلبات الإدارية في العناصر التالية:

تنفيذ و ذلك تشاااكيل إدارة أو هيتة لتخطيط ومتابعة  ويتطلبتراتيجيات وخطط الت سااايا: وحاااه الاسااا -أ
وحاااااه و ووحاااااه الخطط لمشاااااروع الإدارة الإلكترونية والاساااااتعانة بالجهات الاساااااتشاااااارية والبحثية لدراساااااة 

ر من ثالمرتبطاة ب كالمواصاااااااااااااافاات العااماة ومقااييا الإدارة الإلكترونياة والتكاامال والتوافق بين المعلوماات 
 جهة.

سي وهي المفتاح الرئيالقيادة والدعم الإداري: من أهم العوامل المؤارة في أي مشروع كان هو القيادة -ب
لنجاح أو فشااال أي منها، إذ أن دعم الإدارة وقدرتها على إيجاد بيتة مناسااابة للعمل تلعب دورا رئيسااايا في 

يجيات اساااتراتكل نقطة من نقاط وريا لدعم نجاح أي عمل أو فشاااله، كما أن التزام القيادة يعتبر أمرا حااار 
 سيضمن نجاح المشروع وتطويره.المؤسسة، وكذا متابعة القيادة للمشروع وتقديم المعلومات المرتدة 

م يعد لالهيكل التنظيمي: أصااااب  النموذ  الهرمي التقليدي للمؤسااااسااااة الذي واكب عصاااار الصااااناعة  - 
يق ويتطلب تطبوالأعمال الإلكترونية، ا المعلومات ملائما لنماذ  الأعمال الجديدة في عصاااااااااااار تكنولوجي

تناسااب تإجراء تغييرات في الجوانب الهيكلية والتنظيمية والإجراءات والأساااليب، بحيث  الإلكترونيةالإدارة 
وذلك عن  ريق اسااااااااتحداث إدارات جديدة أو إلغاء أو دمم بع  الإدارات مه مبادئ الإدارة الإلكترونية 

لإدارة االااداخليااة بمااا يكفاال توفير الظروف الملائمااة لتطبيق لإجراءات والعمليااات مه بعضااااااااااااااهااا، وإعااادة ا
 الإلكترونية بشكل أكثر فعالية.

تعليم وتادرياب العااملين، توعية وتثقيت المتعاملين: تطلب الإدارة الإلكترونية إحداث تغييرات جذرية  -د
اكبة في نظم التعليم والتدريب الحالية لمو  في نوعية الموارد البشاااااااااارية الملائمة لها وهذا يعني إعادة النظر

 ،متطلبات التحول الجديد، بما في ذلك إعداد الخطط والبرامم والأسااااااليب التدريبية على كافة المساااااتويات
 بثقافة و بيعة الإدارة الإلكترونية وتهيتة الاساااااتعداد النفساااااي والسااااالوكي أفراد العينةبالإحاااااافة إلى توعية 
 مه متطلبات الإدارة الإلكترونية.ذلك من متطلبات التكيت والتقني والمادي و ير 

                                                           

 دراسة أثر استخدام الإدارة الإلكترونية من طرف مصالح الخدمة العمومية في تحسين جودة الخدمة العمومية فيحورية قارطي، إيمان مداوي،  1 
تسيير، مجلة مجاميع المعرفة، معهد العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم الالجزائر: دراسة استطلاعية حول خدمة استخراج جواز السفر البيومتري، 

 .132-132، ص ص 1092المركز الجامعي تندوف، الجزائر، 
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وحاه الأ ر التشاريعية وتحديثها وفقا للمساتجدات: أي إصدار القوانين والأنظمة والإجراءات التي  -ه
تسااااااااااااااهاال التحول نحو الإدارة الإلكترونيااة لتلبي متطلبااات التكيت معهااا، لأن معظم التشااااااااااااااريعااات 

لذا ف نها قد أسااااااااساااااااات لأداء العمل وفقا لمعايير الانتقال واللقاء والقوانين نشاااااااا ت في بيتة تقليدية، 
المباشاااار بين الموظف و الب الخدمة، وكذا الاعتماد على شااااهادات الإابات المواقة وبالطبه ف ن 
التحول إلى الإدارة الإلكترونية يحتا  بيتة قانونية وتشاااااااااااريعية مختلفة، كما أن وجود التشاااااااااااريعات 

ل عمل الإدارة الإلكترونية ويضااافي عليها المشاااروعية والمصاااداقية على والنصاااوج القانونية يساااه
 كافة النتائم القانونية المترتبة عليها.

 المتطلبات البشرية: .4
 لب المتخصااااصااااين في مجال النظم المعلومات الإدارية القائمة على التقنية الإلكترونية أ يكاد يتفق 

نصااار البشاااري يمثل مدخل أسااااسااايا في التعامل مه على الأهمية القصاااوى للعنصااار البشاااري، ذلك لأن الع
 الإدارة الإلكترونية، وذلك باعتبار أنه العنصر المحر .

فالتحول إلى تطبيق الإدارة الإلكترونية لن يلغي العنصر البشري ولن تحل الآلة محل الإنسان وإنما 
ا وقادرين رونية وواعين ب بعادههو الذي يسااااااااااااايرها، لذلك يتطلب الأمر عاملين متقابلين لفكرة الإدارة الإلكت

على التعامل معها وأن الأمر ليا قاصاااارا على عاملين من نوعية فنية متخصااااصااااة جديدة، وإنما لابد أن 
  1يكون جميه العاملين قادرين على التعامل مه معطيات الإدارة الإلكترونية والإلكترونيات.

 المتطلبات المالية: .0
رونية بالإمكانات المالية المتاحة للمؤسااااااااسااااااااات من خلال توافر يقترن تطبيق أساااااااالوب الإدارة الإلكت

السااااايولة النقدية لديها، والتي تساااااهل تطبيقه وتضااااامن نجاحه حتى لا يتوقف في منتصاااااف الطريق انتظارا 
للدعم مما يعطل المشاروع، ومن حامن التكاليت التي تتحملها المؤساساة نتيجة التحول إلى أسلوب الإدارة 

ة شااااااااااااااراء الآلات والمعاادات، وتكااليت الاادورات التاادريبيااة للعاااملين في مجااال اسااااااااااااااتخاادام الإلكترونياة: تكلفاا
 الحواسيب والشبكات.

ومشروع الإدارة الإلكترونية يحتا  إلى دعم مالي كبير لكي يضمن الاستمرار وبلوه الأهداف والتي 
 منها: 
 دارة الإلكترونية.الدعم المالي اللاكم لتصميم وتطوير البرامم الإلكترونية لتطبيقات الإ -

 لصيانة الأجهزة والبرامم الإلكترونية. اللاكم الدعم المالي  -

 لتحديث الحاسبات والبرمجيات.اللاكم الدعم المالي  -

 2الدعم المالي لتوفير البنية التحتية فيما يتعلق بشراء الأجهزة وإنشاء المواقه، وربط الشبكات. -

 

                                                           
 .19، ص 1099المكتب الجامعي الحديث، الأردن، ري المدرسي، الإدارة الإلكترونية وتجويد العمل الإداماجد بن عبد الله الحسن،   1
، رسالة ماجستير M.B.A(، برنامج الماجستير المهني أثر الإدارة الإلكترونية على أداء العنصر البشري )دراسة حالةخالد رفعت شاكر بدوي،  2

 .20، ص 1093)غير منشورة( ي  إدارة الأعمال، كلية التجارة، جامعة بور سعيد، 
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 المتطلبات القانونية: .2

الإلكترونية تحديات جديدة للجهات التشاااااااااااريعية، والتي ينبغي عليها أن تتمته  يقدم أسااااااااااالوب الإدارة
بالمرونة والقدرة على تطوير التشااااريعات بحيث تتماشااااى مه متطلبات الإدارة الإلكترونية وفي هذا الصاااادد 

 ف ن هذا الأمر يتطلب حرورة إعطاء الصيغة القانونية للأعمال.
  ات السالبية منها والعقوبات المفروحة عليها وتحديداتحديد النشاوالمعاملات الإدارية الإلكترونية و 

 1الأمن الواائقي ومتطلباته بما يحافظ على سرية العمل الإلكتروني.
 المتطلبات الاقتصادية والاجتماعية: .0

تشااااامل العمل على خلق تعبتة اجتماعية مسااااااعدة  ومساااااتوعبة لضااااارورة التحول لردارة الإلكترونية 
ية بمزايا تطبق الوساااااااااااااائل التقنية في الأجهزة الإدارية مه الاساااااااااااااتعانة بوساااااااااااااائل الإعلام، وعلى دراية كاف

وجمعيات المجتمه المدني في دعم اللقاءات والندوات والتجمعات التحسااايساااية الخاصاااة بنشااار فوائد تطبيق 
التعليمية  تالإدارة الإلكترونية، وبرمجة حصص تدريبية على استعمال الآلات التقنية في مختلف المستويا

مه حااااااارورة توفير المخصاااااااصاااااااات المالية الكافية لتغطية الإنفاق على مشااااااااريه الإدارة الإلكترونية، دون 
إهمال الاساااااتثمار في ميدان تكنولوجيا المعلومات والاتصاااااال، وإيجاد مصاااااادر تمويل لها تمتاك بالديمومة 

 على مستوى المركزي والمحلي. 
 المتطلبات الأمنية:  .2

لحماااياااة من المخاااا ر التي تهاادد المعلومااات والأجهزة، وتاا مين وصااااااااااااااول المعلوماااات وهو تاا مين ا
 2للمستفيدين، ولذلك هنا  مجموعة من الإجراءات التي ينبغي أن تتوفر لحفظ المعلومات، مثل:

تركيب جدار ناري: وهو جدار حماية أشاااااابه بشاااااار ي مرور فيما يخص اسااااااتفادة المسااااااتخدمين من  -
 هذه الخدمات أو يمنعها تبعا لسياسة الأمنية للشركة.خدمات الأنترنت فيسم  ب

 التشفير: ويعد أحد النظم الأساسية التي تحقق ت مين كل الأعمال ومعاملات الإدارة الإلكترونية. -

 التحديث المستمر لأنظمة التشغيل. -
 التحديث المستمر للبرامم المضادة للفيروسات بين المستفيدين ومصادر المعلومات.  -
 احتيا ية للمعلومات الهامة وحفظها في أماكن أمنة.عمل نسخ  -
اساااااتخدام كلمة المرور تتكون من سااااات خانات على الأقل يكون مزيم من الأحرف والأرقام يفضااااال  -

 عدم التكرار.

 استخدام البطاقة الممغنطة أو البصمات. -

 المتطلبات التقنية: .2
ة من المكونات المادية التي من إن أسااالوب الإدارة الإلكترونية أسااالوب حديث يتطلب توفير مجموع

 خلالها تنفذ تطبيقات الإدارة الإلكترونية ونذكر منها:
                                                           

 .91، ص 1090، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الأولى، الحكومة الإلكترونية والإدارة المعاصرةمحمود القدوة،   1
 .20، ص مرجع سابق خالد رفعت شاكر، 2
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أجهزة الحاسااااوب بمختلف أنواعها وقدرتها بالإحااااافة إلى الأجهزة المساااااندة للحاسااااوب أو الملحقة به  -
 والتي تعتبر لاكمة وحااااااارورية لتمكين الاساااااااتفادة من قدرات الحاساااااااوب ك جهزة الإدخال أو الإخرا 

 بمختلف أنواعها.

 نظم برامم التشغيل ونظم التطبيقات المختلفة. -

متطلبات البنية التحتية لأعمال الحاساااااااااوب مثل: المواقه المكانية، التوصااااااااايلات السااااااااالكية، الأجهزة  -
 المساندة و ير ذلك.

 ا.هشبكات الحاسوب وتعد العمود الفقري لتنفيذ العمل إلكترونيا لقيامها بدور نقل المعلومات وتبادل -

 .البرامم التطبيقية -

 وظائف الإدارة الإلكترونيةثانيا. 

التي تؤديها الإدارة التقليدية مه اختلاف تؤدي الإدارة الإلكترونية عددا من الوظائف الأساااااااااااااسااااااااااااية 
 1:ما يلي الأخيرة، وتشمل هذه الأساليب المعتمدة في تطبيق هذه الوظائف

يط ي على التركيز بصافة أسااسية على استخدام التخطيعتمد التخطيط الإلكترون: التخطيط الإلكتروني .4
الاساااااااااتراتيجي والساااااااااعي نحو تحقيق الأهداف الاساااااااااتراتيجية، حيث تتم القرارات التي تساااااااااتخدم النظم 
الإلكترونية في تخطيط أعمالها بالشاااااااامولية لخدمة مختلف أقسااااااااام المنظمة وإدارتها، ويعتمد التخطيط 

ترونية على اسااااااااااااااتخدام نظم جديدة للمعرفة كنظم دعم القرار، الإلكتروني أيضااااااااااااااا في ظل الثورة الإلك
والنظم الخبيرة، ونظم الشااابكات العصااابية الاصاااطناعية، كما يعتمد أيضاااا على تبسااايط نظم وإجراءات 

 العمل.
 هنا  اختلافات أساسية بين التخطيط الإلكتروني والتخطيط التقليدي وهي كالتالي:و 
ية في اتجاه الأهداف الواساااااااعة والمرنة والآنية وقصااااااايرة الأمد، التخطيط الإلكتروني عملية ديناميك -

وقابلة للتطوير المستمر، بعكا التخطيط التقليدي الذي يحدد الأهداف من اجل تنفيذها في السنة 
 القادمة، وعادة ما يكون تغير الهداف يؤار سلبا على كفاءة التخطيط.

ط ية على كل شيء في الشركة بما فيها التخطيأن المعلومات الرقمية دائمة التدفق تضافي استمرار  -
 مما يحوله من التخطيط الزمني المنقطه إلى التخطيط المستمر.

التخطيط الإلكتروني هو تخطيط أفقي في إ اره العام بشاااكل بين الإدارة والعاملين، بينما التخطيط  -
يدية بين إدارة ي التقلأسفل حيث أن فكرة تقسيم العمل الإدار -التقليدي كان في جوهره تخطيط أعلى
 تخطيط وعمال الخط الأمامي ينفذون.

يعد التنظيم الإلكتروني الإ ار الواساااااااااه لتوكيه أكبر للسااااااااالطة والمهام والعلاقات التنظيم الإلكتروني:  .4
جل إنجاك الهدف المشاااااااااتر  لأ راف أالأفقية التي تحقق التنسااااااااايق الآني وكل مكان من –الشااااااااابكية 

                                                           
بل تطويرها من اصمة صنعاء، وسدرجة توافر متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية في مدارس المرحلة الثانوية بأمان العمحمد حمود علي النعمان،  1

 .923-921ص ، ص 1092، مجلة جامعة الناصر، السنة الرابعة، العدد الثامن، صنعاء، اليمن، وجهة نظر مدراء المدارس
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تم التحول من منظمة التركيز على الهياكل والخصاااااااائص التنظيمية الرسااااااامية التنظيم، فمه الإنترنت ي
 إلى منظمة التركيز على الهدف الواحد المتقاسم.

التنظيم الإلكتروني للمنظمات المعاصارة يعتمد على إجراء تغييرات في مستويات  وتجدر الإشاارة أن
حداث الشااكل المفر  ، كما يتطلب أيضااا إ وشاكل الهياكل التنظيمية، فيتم تحويلها من الشااكل الطويل إلى

تغيرات في الهياكل التنظيمية نفساااها، لمواجهة كل مشاااكلات التنظيمات الإدارية التقليدية والقضااااء عليها، 
ويتم ذلك من خلال تجميه الوظائف، أو إعادة توكيه الاختصاااصااات، أو اسااتبعاد بع  الوحدات الإدارية 

ت التنظيمياااة الجاااديااادة، كماااا يتطلاااب التنظيم الإداري للمنظماااات من التنظيم، واسااااااااااااااتحاااداث بع  الوحااادا
المعاصارة أن يتضمن العديد من الوحدات الإدارية الجديدة، والتي يتمثل أهمها بصفة أساسية في الوحدات 

 التالية:
 إدارة قواعد البيانات والمعلومات والمعرفة إلكترونيا  -

 إدارة الدعم التقني للمستفيد  -

 عملاء إلكترونيا.إدارة علاقات ال -
يعتمد التوجيه الإلكتروني بالمنظمات المعاصااارة على وجود القيادات الإلكترونية  التوجيه الإلكتروني: .0

والتي تسعى إلى تفعيل دور الأهداف الديناميكية والعمل على تحقيقها، كما يعتمد أيضا وجود قيادات 
نجاك لآخرين، والقدرة على تحفيزهم وتعاونهم، لإقادرة على التعامل الفعال بطرقة إلكترونية مه الأفراد ا

الأعمال المطلوبة، كما يعتمد التطبيق الكفؤ للتوجيه الإلكتروني على اسااااااتخدام شاااااابكات الاتصااااااالات 
 الإلكترونية المتقدمة كشبكة الإنترنت، بحيث يتم إنجاكها وتنفيذ كل عمليات التوجيه من خلالها.

 1:، أهمهاالقيادة الإلكترونية في بع  المهارات الأساسيةووجب توافر 
: مثل تقنية المعلومات في الحاسااااااابات الآلية وشااااااابكات الاتصاااااااالات مهارات المعارف الإلكترونية -

 الإلكترونية والبرمجيات الخاصة بها والتعامل الجيد معها.

: حيث يتطلب هذا الأمر حااااااااارورة ت سااااااااايا علاقات عمل مهارات الاتصــــــال الفعال مع ا خرين -
 الاتصالات سواء كانت مكتوبة أو شفهية  أنواعن خلال استخدام جميه جديدة م

: وهي تتضاااااااااااااامن مهااارات تحفيز الأفراد الآخرين بااالمنظمااة نحو العماال الجماااعي مهــارات إداريــة -
 والتعاون، بالإحافة إلى مهارات التخطيط والتنظيم والمتابعة والرقابة.

ة أكثر قرباا من الرقااباة القاائمة على الثقة بدلا من الرقابتعاد الرقااباة الإلكترونياة  الرقـابـة الإلكترونيـة: .2
التقليدية القائمة على العلاقات والمساااءلة الرسااامية، وهذا يفسااار الاتجاه المتزايد نحو الت كيد على الثقة 
الإلكترونية والولاء الإلكتروني بين العاملين والإدارة، وهذا ما يحول الرقابة كرصااايد إلى الرقابة كعملية 

 دفق مستمر، وهنا  العديد من المزايا للرقابة الإلكترونية منها:وت
 أنها تحقق الرقابة المستمرة بدلا من الرقابة الدورية  -

                                                           
 .923-921ص ص  ،مرجع سابقمحمد حمود علي النعمان،  1
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تحقيق الرقااباة باالوقات الحقيقي وفي الآن الحقيقي بادلا من الرقااباة القائمة على الماحااااااااااااااي، فهي  -
 تحقق الرقابة بالنقرات بدلا من الرقابة بالتقارير 

دنى من المفاجآت الداخلية في الرقابة: فلا شاااااااااايء يتفاقم داخل المنظمة دون معرفته أولا، الحد الأ -
 وهذا ما يقلص إلى الحد الأدنى المفاجآت الداخلية 

إن الرقااابااة الإلكترونيااة تتطلااب باال وتحفز العلاقااات القااائمااة على الثقااة، وهااذا مااا يقلاال من الجهااد  -
 الإداري المطلوب في الرقابة 

الإلكترونياة تقلص مه الوقات من أهمياة الرقااباة القاائماة على المدخلات أو العمليات أو  إن الرقااباة -
 الأنشطة لصال  الت كيد المتزايد على النتائم، فهي إذن أقرب إلى الرقابة بالنتائم 

أن الرقابة الإلكترونية تساعد على انخراط الجميه في معرفة ماذا يوجد في المنظمة إلى حد كبير،  -
 1تحقيق مستلزمات الرقابة والحد من المفاجآت والأكمات في المنظمة.من أجل 

 الإلكترونية الإدارة وأهمية أهداف :الرابع المطلب
إن تطبيق إدارة إلكترونية يعود على المنظمات بمختلف أشكالها بالفائدة لما له من أهمية في تحسين 

 دارة الإلكترونية:الأداء وكيادة فعاليته، وفيما يلي تفصيل لأهم أهداف الإ
 الإلكترونية الإدارة أهداف .أولا

 2:منها ما يلي أهداف الإلكترونية لردارة

 ساعة و يلة أيام الأسبوع. 24تقديم الخدمات للمستفيدين بصورة مرحية خلال  -

 العمل وبتكلفة مالية مناسبة. لإنجاكتحقيق السرعة المطلوبة  -

 العصر التكنولوجي. إيجاد مجتمه قادر على التعامل مه متغيرات -

 تعميق مفهوم الشفافية والبعد عن المحسوبية. -

 .هاانتقليل مخا ر فقدو  سرية المعلوماتو  الحفاظ على أمن -

 والوارد.الصادر بدلا  من  الإلكترونيالبريد  -

 حمان تدفق المعلومات بدقة وكفاية وتوقيت ملائم وجاهزية مستمرة. -

 3إدارة الملفات بدلا  من حفظها. -

 الإلكترونية الإدارة أهمية .ثانيا

  4:في ميةالأهالبالغة التي تتميز بها وتتجلى هده  لأهميةل كان نتيجةالإدارة الإلكترونية  استخدامإن 
 الإدارة الإلكترونية يحقق للعمل الإداري المزايا التالية: استخدام: إن لى البيروقراطيةالقضاء ع -

                                                           
 .923-921، ص ص مرجع سابقمحمد حمود علي النعمان،  1
 .73، ص2009، دار المسيرة، عمان، الأردن، ،9ط الإلكترونية، الإدارةمحمد سمير أحمد،  2
 .40-39، ص1090، دار وائل، عمان، الإدارة الإلكترونيةعلاء عبد الرزاق السالمي وخالد إبراهيم السليطي،  3
مجلة الجزائر، –الة بلدية باب الوادي دراسة ح–الإدارة الإلكترونية كآلية لتحسين خدمة الإدارة العمومية بوزوالغ نور الدين، بن زعرور عمار،  4

 .99-93، ص ص 1091، الجزائر، 1الإدارة والتنمية للبحوث والدراسات، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة البليدة 
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شااامل المعلومات المطلوبة، أحدث و أ عن  ريق توفير أسااااساااا ويتم ذلك الإداري: لأداءرفه كفاءة ا -
سبل و  كذلك تسهيل تبادل المعلوماتو  ترونيا،منها، بعد تصنيفها إلك أيالحصاول على  تيسايرمه 

وان بدل ا أوتنجز في دقائق  أنالإلكترونية بين الإدارات المعنية، فالإجراءات يمكن  الاتصااااااااالات
 رب  الوقت. أي أيام أومن ساعات 

ة الإدخال : نظرا لتوفر إمكاانياة الحصااااااااااااااول على المعلوماات المطلوبة، من جهدقاة البياانااتكياادة  -
ساايغيب و  ، سااتكون مرتفعةاسااتخدامهاعيد أ في صااحة البيانات المتبادلة، التي  الثقة أن أي، الأولية

 .الناجمة عن الإدخال اليدوي  والأخطاء القلق من عدم دقة المعلومات

ة، وتعبتة الورقي الأعمالفمه توفر المعلومات بشااااااكلها الرقمي تتقلص  تقليص الإجراءات الإدارية: -
 .البيانات يدويا

 إمكانية تقديمها تقنيا متاحة، أن كما تنعدم الحاجة، إلى تقديم نسااااااااخ من المسااااااااتندات الورقية،  الما
 ن ذلك مي، فالمعلومات بشاااااااكل رق احتواءللموارد البشاااااارية، ف دا ما تم  الأمثل الاسااااااتغلالويترافق مه هذا 

وساااااايصااااااب  من الممكن توجيه الطاقات  لآخرمن مكان  اسااااااتخدامهاساااااايؤدي إلى سااااااهولة تحريكها وإعادة 
 .اكتر إنتاجية وأعمالالبشرية، للعمل على مهام 
 الفوائد بالنسبة للعاملين:

 التالية:توفر الإدارة الإلكترونية للعاملين الفوائد 

 للعاملين في ظل الإدارة الإلكترونية.وحوح الاختصاصات والمسؤوليات والسلطات  -

المكثف لتكنولوجيااا المعلومااات  الاسااااااااااااااتعمااالتنميااة المهااارات والقاادرات التقنيااة للعاااملين من خلال  -
 .والاتصال

العمل إلكترونيا واساااتعمال تكنولوجيا المعلومات  إجراءاتنتيجة توحيد نماذ   الأعمال ساااهولة أداء -
 والاتصال.

 . لأخرى ن العاملين والمستويات الإدارية المختلفة والإدارات االفعال بي الاتصالتدعيم  -

 المهام بيسر وسهولة.  أداءتحقيق اللامركزية الإدارية مما يحقق سرعة  -

 الإلكتروني للمنظمة.  لأرشيتمن خلال ا الأعمال اللاكمة لأداءسرعة الحصول على المعلومات  -

مكتاااب ماااا يحفزهم  أوم السااااااااااااااري لكااال موظف التوايق الإلكتروني لجهود العااااملين من خلال الرق -
  .لربداع والتميز

 :الفوائد بالنسبة للمنظمات

 :أهمهاتحقق الإدارة الإلكترونية فوائد   ايرة للمنظمات   
 في المنظمة. والأعمالإنجاك  إجراءاتتبسيط  -
 توفير برمجة تدفق سير المعاملات إلكترونيا. -
 .خطاءالأتوفير معلومات دقيقة ومواوقة وقليلة  -
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تساااااااااااااااعاد الإدارة العلياا للمنظماات في اتخااذ القرارات في الوقات المناااسااااااااااااااب نتيجاة توافر البياانااات  -
 ليها.إوالمعلومات الدقيقة والضرورية عند الحاجة 

ي لا يوجد ساااوى مساااتوى إدار  القول أنهيمكن  المنظمات بلتلغي المساااتويات الإدارية المتعددة في  -
 هي الإدارة. واحد متصل بالشبكة وتصب  الشبكة

لغااااء إالمعاااملات وتكلفتهااا نتيجااة  إنجاااكتساااااااااااااااااهم في تحقيق التميز من خلال التقليااال في وقاات  -
 العمل. أاناءرية  الخطوات والإجراءات  ير الضرو والاستغناء عن بع   الت خيرات

بة   مواكخرين لغر الآ ت هيل إعادةالتقليل من حجم القوى العاملة  ير الكفؤة في الوقت نفساااه ام  -
 1ة.ت على المنظمأالتطورات الجديدة التي  ر 

  

                                                           
 .99ص مرجع سابق، بوزوالغ نور الدين، بن زعرور عمار،  1
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 الإلكترونية الإدارةجودة إطار نظري لالمبحث الثاني: 
وظهور المفهوم الخااااج بهاااا في القطااااعاااات ة انطلاقاااا من الاهتماااام المتزاياااد باااالخااادماااة الإلكترونيااا

دارة الإبيات والصااااااااااااااناعات المتنوعة، تقتضااااااااااااااي الضاااااااااااااارورة تدارل العديد من المفا يم التي بركت في أد
 الإلكترونية، وفيما يلي تفكيك لأهم هذه المفا يم.

  جودة الخدماتالمطلب الأول: مفاهيم أساسية حول 
أهدافها والوصااااااااااااول إلى أكبر عدد من  تحقيقتكتسااااااااااااي جودة الخدمات أهمية بالغة للمنظمات بغية 

 يجب أن تتوفر الخدماتحيث والمسااااااااااااااتخادمين، ولا يختلف الأمر باالنسااااااااااااااباة لردارة الإلكترونية،  العملاء
 الإلكترونية على جودة كفيلة ب رحاء مستخدميها.

 الجودةأولا. تعريف 
 أو  التي تعني  بيعااة الشااااااااااااااخص Qualitasالكلمااة اللاتينيااة   إلى  Qualitéيرجه مفهوم الجودة  

 1.والإتقانودرجة الصلابة وقديما كانت تعني الدقة  الشيء بيعة 
 2الجودة ب نها: درجة الامتياك.وقد عرف قامول أكسفورد 

كانت الجودة في بداية القرن العشاااااااارين، تعني المعاينة وتصااااااااحي  الأخطاء ام تطور مفهومها تطورا كبيرا 
مه هذا التطور وفيما ي تي نورد بع  التعاريت، التي أوردها مختصاااااااون  تتلاءموأصاااااااب  له أبعاد جديدة 

 ر بها المفهوم:عالميون في الجودة وذلك حسب التطورات التي م
   جوران تعريت:(J.M Joran " عرف جوران الجودة في كتااباهquality control handbook الذي "

 3«.الملائمة للاستعمال أوالقابلية للاستخدام »ب نها:  0000نشر عام 

  تعريت  فيليب كروسااااابيPH. Crosby:  " عرف كروسااااابي الجودة في كتابهquality is free عام "
وب نّااااااها مسؤوليااااااة الجميااااااه، ور بااااااات المستهلك هي أسااااااال  المطابقة للمواصفات»: نها ، ب0000
 4«.التصميم

 " عرف كارو ايشاااايكاوا في كتابهLe TQM حاجات  إشااااباعالقابلية على »نها الجودة ب 0000" عام
 5«العميل ورغبات

 مواصاافات كانت مافكل ،"المتطلبات مه المطابقة مدى الجودة هيمن خلال ما تقدم يمكن القول أن 
 .عالية جودة ذو المنتم هذا كان كلما المستهلك لمتطلبات مطابقة المنتم

  

                                                           

 .92، ص 1001، دار الصفاء للطباعة والنشر والتوزيع، عمان، دة في المنظمات الحديثةالجو مأمون درادكة، طارق الشلبي،  1 
 .903، ص 1003، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة، إدارة الجامعات العربية في ضوء المواصفات العالميةبسمان فيصل محجوب،  2 

3 J.M Juran, gestion de la qualité 3eme tirage, AFNOR, Paris, 1983, p 15. 
4 CHANTAL boursault, Martine prétet, organisation et gestion de l’entreprise, vuibert, Paris, 1991, p 7. 
5 PHILIPPE detrie, conduire in démarche qualité, éditions d’organisation, 4eme édition, Paris, p 20. 
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 جودة الخدمات تعريفثانيا. 
 الخدمة تعريف .4

 .د أو الجمهوررابنشاط ما، لصال   يره من الأف قيام الإنسانوتعرف الخدمة على أنها 
أي فعاال أو أداء يقاادمااه  رف لطرف آخر، وقااد تكون »  باا نهااا: Lovelock & Wirtzقااد عرفهااا  و 

كثير من الأحيان  بيعتها  ير ملموسااااااااااااااة، أداء مؤقت، وفي و  عملياة تقديم الخدمة مرتبطة بمنتم مادي،
 1«وعادة لا تؤدي إلى ملكية نتيجة عوامل إنتاجها.

هي كل نشاط يحقق الرحا للمستفيد منها دون تحويل »"ب نها YVES LE GOLVONوقد عرفها " 
 2«.الملكية
أي نشاااااااااط أو منفعة يمكن أن يقدمها أحد الطرفين ل خر، وهي  ير ملموسااااااااة » ب نها: تقد عرفو 

 3«أساسا ولا تؤدي إلى ملكية أي شيء.

 جودة الخدمة تعريف .4

في ذلك إلى صعوبة حصر خصائص الخدمة والعوامل تعددت تعاريت جودة الخدمة ويرجه السبب 
المؤارة فيهاا، والتي تجعال من عملياة قياال جودتهاا عملية صااااااااااااااعبة، إلا أنه قد وردت عدة تعريفات حول 
جودة الخدمة تفيد ب ن جودة الخدمة هي الفرق بين ما يتوقعه العملاء من الخدمة  الخدمة المتوقعة  وبين 

 فعلية .يدركونه فعلا  الخدمة ال ما

قيال لمدى مسااااااااااتوى الجودة المقدمة مه توقعات العميل، فتقديم » :على أنها ت جودة الخدمةعرفو 
 4.«خدمة ذات جودة يعني في المحصلة النهائية أن تكون الخدمة متوافقة وتوقعات العملاء

ن ع الشااااااااااااااامل للعملاءالتقييم والحكم »وتعرف جودة الخادماة من منظور الخادمة الإلكترونية ب نها: 
 5«.جودة للخدمات الإلكترونية المطروحة في السوق الافتراحي

ء الخاادماااة لتوقعاااات أنهااا مااادى ارتقاااايمكن القول من تعاااريت لجودة الخااادماااة، دم ومن خلال ماااا تقااا
  .من خلال الأداء الفعلي للخدمة ن و العميل أو الزب

  

                                                           
1 Lovelock, Christopher and Wirtz, Jochen, Services marketing, People, Technology, Strategy, (5th edition). 

USA: Pearson Education International, 2004, P 36. 
 .01ص  ، 1999مصر، الجامعية، الدار ،والخدمات الصناعة في والعمليات الإنتاج إدارة السيد، أحمد مصطفي 2 

3 Kotler, P., Armstrong, G., Tolba, A., Habib, A, Principles of Marketing- Arab World Edition, Person 

Education Limited, 2011, P 83. 
 ،92 المجلد ادية،والاقتص الإدارية للعلوم القادسية مجلة الاستراتيجية، القرارات في وتأثيرها المعلومات جودةمؤيد الساعدي وسلمان عبود زبار،  4

 .00، ص 1093 ،92 العدد
5 Jessica Santos, E-service quality: a model of virtual service dimensions, an international Journal, Vol 13, 

Issue 03, P P 233-246. 
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 جودة الخدمة الإلكترونية: الثانيالمطلب 
قليدية وتحويلها من خدمات تللعملاء الخدمات  تقديمو للتكنولوجيا أار كبير وفعال في تسااااااااااااهيل إن 

ات يا المعلومالاسااااااااااتفادة واسااااااااااتغلال تكنولوج إلىالأمر الذي دفه بمقدمي الخدمة خدمات إلكترونية،  إلى
ي محاولة وفيما يل متلقيها، والاتصاااااال لتوفير خدماتهم الإلكترونية ب فضااااال جودة ممكنة، ساااااعيا لإرحااااااء

 .لإعطاء مفهوم للخدمة الإلكترونية
 لكترونيةالخدمة الإ  تعريفأولا. 

خدمة شاااااااا نها شاااااااا ن الخدمات الأخرى بما في ذلك الخدمات »على أنها:  الإلكترونيةالخدمة تعرف 
التقليدية مه فارق أساااسااي هو أنها خدمة على الشاابكة، حيث تعتبر شااكلا من أشااكال الخدمة الذاتية فبدلا 

تب أو عبر الهاتف للحصاااااااااااول على معلومة أو أي اساااااااااااتفساااااااااااار يتم من تقديم الطلب إلى موظف في مك
الحصاااااااااااااول على الخدمة من خلال التفاعل الإلكتروني المتبادل بين  الب الخدمة والحاساااااااااااااب الآلي من 

لكترونية" لذا ينبغي أن يلائم تصااااميم الخدمة الإلكترونية حاجة ورغبة وتطله وتوقه إخلال وساااايط "شاااابكة 
 1«. الب الخدمة
أي  لقاء بين مقدم الخدمة والمسااااااااااااااتهلك، بمعنى لقاء بين مقدم الخدمة »: كاذلاك على أنها وتعرف

والمسااتهلك، حيث تختلف عن اللقاءات المادية التقليدية المعروفة في مجالات التسااويق التقليدية،   الشااركة
 2«.فيها ذاتيةوخدمة العملاء  لغياب موظفي المبيعات وغياب العناصر المادية التقليدية، انظر 

 عتمادا علىا لمسااااااااااااااتهلاك هي ذلاك التفااعال بين مقادم الخادماة وا الإلكترونياةالقول أن الخادماة يمكن 
 .وسيط متمثل في تكنولوجيا المعلومات والاتصال كمواقه الأنترنت والمواقه الإلكترونية

 جودة الخدمة الإلكترونية تعريف. ثانيا
 & Parasuramanنوعااا مااا بخلاف المفهوم الااذي قاادمااه   حااديااث جودة الخاادمااة الإلكترونيااة مفهوم

Others إلى أي مدى يساااااهل الموقه على شااااابكة الأنترنت » ا:نهب   حيث عرفت جودة الخدمة الإلكترونية
  3«.ءة وفعاليةالتسوق والشراء والتسليم بكفا

الجودة الإلكترونية هي الشاااااااكل الأخير وربما الأرقى لتطور مجالات واهتمامات ساااااااياساااااااات وجهود 
لذا لابد من توفر مجموعة من المعايير مثل السرعة في التنفيذ وألا تستغرق وقتا  4تطوير وتحسين الجودة،

البيانات المطلوبة سااااااهلا بحيث لا يشااااااعر المسااااااتخدم بالملل  كبيرا في  لب الخدمة وأن يكون نمط إدخال

                                                           
رسالة ماجستير  ،جودة الخدمات الإلكترونية وأثرها على رضا العملاء، دارسة ميدانية في مؤسسات ميناء سكيكدة في الجزائربوعنان نور الدين،  1

 .12، ص 1000غير منشورة، جامعة محمد بوضياف، الجزائر، 
2 Carlson, J. and O'Cass. A, exploring the relationships between eservice equality, satisfaction, attitudes and 

behaviors in content-driven eservice web sites, Journal of Services Marketing, 24 (2), 2010, P 113. 
3 Parasuraman, A. Zeithaml, V.A. and Malhotra, A, E-S-QUAL: A multiple item scale for assessing electronic 

service quality, Journal of Service Research, 7(3), 2005, P P 1-12. 
 .21، ص مرجع سابقنجم عبود نجم،  4 
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وتجنب حصاااااول أي شاااااكل من أشاااااكال الت خير بسااااابب بطء التحميل أو الربط بالخادم ووجود مشااااااكل في 
 1عالية. خرى وأن تكون ذات مواوقيةالتصميم وينبغي أن تكون الخدمة الإلكترونية متوافقة مه التقنيات الأ

المفهوم الاذي يقيا الاختلاف ما بين توقعات متلقي الخدمة ومدركاته  وتشااااااااااااااير جودة الخادماة إلى
الفعلية نحو الخدمة، تصااميم الموقه والثقة والتسااليم وسااهولة الاسااتعمال والمتعة والرقابة. كما أشااار شااينق 

 ،أن جودة الخدمة الإلكترونية تشتمل على أربعة أبعاد: سهولة الدخول إلى الموقه  Sheng et alوآخرون  
 هذا الموقه دون وسااااااااااارعة التعامل مه آلية الذاكرة، والتصاااااااااااميم الفني للموقه، وعوامل الجذب للدخول إلى 

الحاصل حتى لا يصاب المستخدم بالملل وينصرف لموقه آخر على كل تجابة للتفاعل  يره، ومعدل الاس
 2حال.

دة الخادماة الإلكترونياة هي قياال مادى قدرة مسااااااااااااااتوى الخدمة خلال ماا تقادم، يتضاااااااااااااا  أن جو من 
 .المستخدم والمتوافقة مه توقعاته تفيد أوالمس إلىالمقدمة التي تصل  الإلكترونية
 : معايير جودة الخدمة الإلكترونيةالثالثالمطلب 

 من أجاال تقييمخاادمااة الإلكترونيااة يحتااا  لمجموعااة من المعااايير والمقاااييا إن الحكم على جودة ال
 المعايير:مدى جودتها، وفيما يلي ذكر لأهم 

  الإلكترونيجودة محتوى الموقع  .أولا

 فتاتهمب المساااااااتخدم يحتاجها التي المعلومات جميه على الموقه يحتوي يقصاااااااد بجودة المحتوى أن 
 يجذبو  المسااااتخدمين، توقعات ويلائم ودقيق واحاااا  بشااااكل لمعلوماتا أيضااااا الموقه ويعر . المختلفة

إجمال مؤشااااااارات جودة  يمكنو  3.هلل عند تصاااااااف  صااااااافحاتم، ولا يعطيهم شاااااااعورا بالهلقراءت المساااااااتخدمين
 4ا يلي:مالمحتوى ب

وحاااااااااوعي، ميقصاااااااااد بالحدااة مقدار مواكبة المحتوى للتطور في المجال ال :(المعاصــــــرة)الحداثة  -4
 دف.هالحدااة على الويتوقف معيار 

المحتوى من معلوماااات ترتبط باااالمجاااال  هعرفياااة مقااادار ماااا يشااااااااااااااملااامالتغطياااة ال نيتع التغطيــة: -4
دة صااااادر، ومدى جو موحاااااوعات التي يغطيها الموحاااااوعي. فالتغطية لكي تتحقق لابد من معرفة المال
 تاحة في مصادر أخرى، وما مدى عمق التغطية.موحوعات المال

                                                           
1 Cullen, A. J. and M. Taylor, Critical success factors for B2B ecommerce use within the UK NHS 

pharmaceutical supply chain, International Journal of Operations & Production Management, 29 (11), 2009, P 

1156-5811. 
2 Sheng, Tianxiang, and Liu, Chunlin, An empirical study on the effect of e-service quality on online customer 

satisfaction and loyalty, Nankai Business Review International, 1(3), 2010, P P 273-283. 
، ص 1091، 09، العدد 09، المجلة العربية الدولية للمعلوماتية، المجلد إطار نظري لتقويم جودة المواقع الأكاديميةليلى حسن وعماد أبو الرب،  3

00.   
ص  ،1090، العراق، 91، العدد 2د المجلمجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية،  ،تقييم جودة المواقع الإلكترونيةمحمد مصطفى حسين،  4

   .75-70ص 
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 يرشوحوع الذي يممنها أن يعبر المحتوى عن ال اشترا اتحاوعية بعدة و مترتبط ال الموضوعية: -0
ال من أشااااااااكيره وحاااااااوعية على أنها الخلو من التحريت الشاااااااخصاااااااي و مالعنوان بدقة. وتعرف ال هإلي

لمعلومات ا هوحوع الذي تتعلق بمقصود، بدا يؤدي إلى حياع حقيقة المقصاود أو  ت  المالتحريت ال
 المحرفة.

ا من الأخطاء بعد الت كد منها ومقارنتها مه المعلومات هدقة الثقة بالمعلومات وخلو ثال الاتمالـدقـة:  -2
من القصااااااااااااااور  هالذلك ينبغي الت كد من دقة المعلومات، وخلو مواوقة. وجودة في مصااااااااااااااادر أخرى مال

جاااء، لأنهااا قااد برجااب معلومااات ذات قيمااة بااالغااة هوالأخطاااء العلميااة وكااذلااك من أخطاااء الطباااعااة وال
 ي: يل مما الت كد خلال من المؤشر هذا قيال يمكنوبالتالي  ،للباحث

 دقة المعلومات على الموقه   •

 رة على الموقه  هعدم وجود أخطاء قواعدية أو لغوية ظا •

 ادر المعلومات على الموقه مواقة.مص •

سؤول مسؤولية مباشرة عن المحتوى الفكري سواء كان ميقصد بالسلطة الفكرية ال السـلطة الفكرية: -0
تقويم الساااااالطة الفكرية لمحتوى صاااااافحة الويب من خلال  معينة. ويتمصااااااا أو مؤسااااااسااااااة أو جهة شااااااخ
 ستوى العلمي والخبرات السابقة لدن يقدم الإ ار والمحتوى الفكري في موحوع العمل. مال

معلومات على است جاع ال الإلكترونيةرجعية مصادر المينبغي اختبار قدرة ال القدرة على الاستجابة: -2
 ل التعرف على ما ي تي: من خلا

 جاع  ر داخل القابلة للبحث والاستمعدد ال •

 جاعية  ر برامم است مجموعةمدى توفر  •

 جاعي  ر إمكانية الربط بتُ أكثر من مدخل است   •

 جاع  تر مدى السرعة في الاس •

 داخل  مال بينمدى توفر إحالات  •

علومات لذا علاقة أو ومواقه أخرى تتضاااااااااااااامن م الأنترنتواقه على شاااااااااااااابكة متوفر إحالات بتُ ال •
 معلومات مكملة. 

  الإلكترونيجودة تصميم الموقع  .ثانيا

، وفريدة من نوعها، وصااااااااافحات الموقه مميزةيقصاااااااااد بجودة التصاااااااااميم أن الموقه مصااااااااامم بطريقة 
   1ستخدمة في الموقه مناسبة.ممصممة بطريقة مناسبة، والصور والخطوط والألوان ال

  2:يلي داب التصميم مؤشرات إجمال يمكنو 

ويقصااد بها جاذبية الموقه من حيث الابتكار في التصااميم، والجمال في الصااور والحركات،  الجاذبية: -4
 ستخدم سعيدا ومتحمسا لزيارة الموقه. مال يجعلبحيث 

                                                           
   .01 ، صمرجع سابقليلى حسن وعماد أبو الرب،  1
   .77-75، ص ص مرجع سابقمحمد مصطفى حسين،  2
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 ستخدمة كخلةيات أو ألوان النصوج نفسها عند التصميم. مخصائص الألوان ال اللون: -4

 سااااتخدمة في صاااافحاتمات الفيديو والصااااوت والصااااورة الخصااااائص ملفالفيديو والصـــوت والصـــورة:  -0
 واقه.مال

ونوع الخط واستخدام ستخدمة في صفحات الموقه، من حيث حجم الخط مخواج النصوج الالنص:  -2
 .العناوين الرئيسية الفواصل، وإبراكأو  والصغيرةة ير الحروف الكب

  الإلكترونيجودة تنظيم الموقع  .ثالثا

تيب التر نظمة، مثل ميسااااااارة والمنهجية الواحاااااااحة والمالتقويم، ويعتٍ الم عناصااااااار عملية هو من أ هو 
  1ستفيد.ميكل التنظيمي، وكل ذلك لغر  تسهيل مهمة الهأو الأبجدي أو الجغرافي أو ال الزمني

 1:ي تي بدا التنظيم جودة إجمال يمكنو 

 ة. رئيسياحتواء الموقه على فهرل أو وصلات لجميه صفحات الموقه من الصفحة الالفهرس:  -4

 اتساق وتوافق جميه الصفحات في  ريقة عرحها. الاتساق:  -4

عمل الروابط والوصااالات بشاااكل صاااحي  ووجود روابط مسااااعدة في كل صااافحة،  الروابط والوصــلات: -0
 طلوب بشكل صحي . مبحيث يتم الانتقال إلى الدكان ال

 حات الموقه. ؤسسة في مكان واح  على كل صفحة من صفموجود شعار الشركة أو الالشعار:  -2

  الإلكترونيجودة سهولة التعامل مع الموقع  .رابعا

ول على العلمية، للحصاااا هسااااتفيد بغ  النظر عن خلفيتمسااااهولة اسااااتعمال الموقه من قبل ال وتعني
 هذاو  الاساتعمال، معاودة على يحفزب قل قدر من الوقت والجهد، لشااا  الإنجاكطلوبة، وسارعة معلومة المال

  2:ي تي بما التعامل سهولة جودة مؤشرات إجمال ويمكن .موقهال قيمة من يزيد

 .هسهولة استخدام الموقه، والغاد المعلومات، والتصف  في السهولة:  -4

 دةلمسااااعوجود تعليمات واحاااحة لاساااتخدام أي جزء من الموقه، وبرنامم مسااااعدة الميزات التفاعلية:  -4
 . ختلفةممين والموقه من خلال وسائل اتصال المستخدمين، وأدوات اتصال وتغذية راجعة بتُ المستخد

 . معينالموقه حسب رغبة وحاجة مستخدم  محتوى عملية تكييت التكيف وفق الحاجة:  -0

  

                                                           
، الإدارية مو معايير مقترحة لقياس جودة عينة من المواقع العربية الإلكترونية في مجال العلعثمان بن إبراهيم السلوم وهاني عبد الكريم العريفي،  1

   .992، ص 1099، 10العدد  ،55مجلة جامعة الدلك سعود، المجلد 
   .992، ص مرجع سابقعثمان بن إبراهيم السلوم وهاني عبد الكريم العريفي،  2
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 مستخدم الرضا المبحث الثالث: 
إن نجاح المنظمات واساااتمرارها مرتبط برحاااا العميل أو المساااتخدم من خلال معرفة وتحديد حاجاته 

لبيتها، لذلك ركزت المنظمات على كيةية تحقيق رحااااااااااااااا العميل، فالعميل يعد ورغبااته ومدى القدرة على ت
عنصرا حروريا لنجاح المنظمة واستقرارها، لذلك كاد الاهتمام به في المنظمات لوجود العديد من الخيارات 
المتاحة أمامه من الخدمات، وسااااااايتم التعر  في هذا المبحث إلى أهم المفا يم المتعلقة بالرحاااااااا ورحاااااااا 

 لمستخدم.ا

 المستخدم وخصائصهالمطلب الأول: مفهوم رضا 
ؤسااااااسااااااة إلى كسااااااب أكبر كبائن والمحافظة عليهم من خلال خلق خدمات وفقا لحاجاتهم متساااااعى ال
رحاااااااا  سااااااايتم التعر  إلى المطلبذا هم. وحااااااامن هقيق وكساااااااب رحااااااااتحذا من أجل هورغباتهم، وكل 

 .هؤارة فيما العوامل الخير وأ ه، أساليب قياسه، خصائصهستخدم من حيث مفهوممال

 أولا. تعريف رضا المستخدم
 المستخدم الإلكترونيمفهوم  .4

ت الخدمة بواسااطة شاابكة الأنترن مقدمساالعة أو خدمة، ويقوم بالتواصاال مه  يسااتفيد منك مسااتهلوهو 
بادل بين لمتل التفاعل الآلي واأي أن يقوم الزبون بخدمة نفساااه بنفساااه حتى يحصااال على الخدمة من خلا

 1. الب الخدمة ومقدمها
 الرضا تعريف .4

 ي اساااااااتعرا  لأهم التعاريتوفيما ير تعريت موحد وشااااااامل لمفهوم الرحااااااا، الباحثون حول اختلف 
 .خاصة بمفهوم الرحاال

  عرفKOTLER  رحاااااااا الزبائن ب نه: "شاااااااعور الشاااااااخص بالساااااااعادة أو الخيبة الناتجة عن مقارنة
 2الأداء المدر  للمنتم مه توقعاته"

  عرف أيضااا أنه ذلك الشااعور الذي يوحي للزبون بالساارور أو عدم الساارور والذي ينتم عند مقارنة
  3أداء المنتو  الملاحظ مه توقعات الزبون.

 4رف الرحا ب نه "ردة فعل المستهلك والتقييم الذي يتبه عملية شراء السلعة أو الخدمة."كما يع 

 والمؤسسة في نفا الوقت منها: للعميلوتحقق حالة الرحا جملة من المزايا 

                                                           
رسالة غزة(،  –جودة الخدمات الإلكترونية وأثرها على رضا المستخدمين: )دراسة حالة على برنامج برق بلس مؤمن عبد السميع حسن الحلبي، 1

 .91، ص 1090ماجيستير، تخصص إدارة أعمال، كلية التجارة، الجامعة الإسلامية، غزة، فلسطين، 
2 Kotler   Philip, Kevin Keller, Delphine Manceau, Bernard Dubois, marketing management, Pearson éducation, 

13eme édition, France, 2009, P 92. 

 .19-10، ص ص 1099دار الراية للنشر والتوزيع،  ،9ط تسويق الخدمات،لرحيم عاطف، زاهر عبد ا 3 
 .939، ص 1093عمان،  والتوزيع،، دار الحامد للنشر 9ط سلوك المستهلك واتخاذ القرارات الشرائية،محمد منصور أبو جليل وآخرون،  4 
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من أهم مزايا الرحااا أنه يعد رابطا قويا بين المسااتهلكين والخدمة، فالمسااتهلك الرا  يكون مصاادرا  -
 1والمستهلك الراحي يصب  بمرور الزمن وسيلة إعلانية للخدمة.في جلب عملاء جدد 

خلق تفاعلات شاااااااااخصاااااااااية إيجابية نتيجة معاملات الزبون مه المؤساااااااااساااااااااة مما يجعله ير ب في  -
 2الاستمرار في تعامله معها نتيجة شعوره بالرحا.

ات سااساارحااا الزبون عن الخدمة المقدمة إليه من قبل المؤسااسااة ساايقلل من احتمال توجهه إلى مؤ  -
 أخرى منافسة.

يمثل رحااااااا الزبون التغذية العكسااااااية لمسااااااتوى الخدمات المقدمة مما يمكن المؤسااااااسااااااة من تطوير  -
 3الخدمات المقدمة للزبائن.

 الرضا الإلكتروني تعريف .0

يتضاااااااااااااامن مفهوم الرحاااااااااااااااا الإلكتروني أوجهااا عاادة فيمكن أن يعني المنااافه المحصااااااااااااااال عليهااا من 
بجودة المنتم أو الخادماة النااجماة عن مقارنة الجودة المر وبة وجودة الاسااااااااااااااتهلا ، ففي هاذه الحاالاة يهتم 
 4.المنتم أو الخدمة كما يدركها الزبون 

رحااااااااا متلقي الخدمة ب نه: الشااااااااعور العارم بالسااااااااعادة والارتياح للعملاء نتيجة ت دية وإنجاك  وعرف
معاااملاتهم، ويتحقق ذلااك بااالتوافق بين مااا يتوقعااه العمياال ومقاادار مااا يحصااااااااااااااال عليااه من الجهااة المقاادمااة 

 5للخدمة.

أي أن الرحاااا الإلكتروني يمكن تعريفه ب نه محصااالة تجربة ساااابقة عن الخدمات المقدمة من  رف 
دى يم فعالية قناة التوكيه المتمثلة في شااااااااااابكة الأنترنت. وتحديد مموقه إلكتروني تسااااااااااام  هذه التجربة بتقي

 رحاه عن الموقه الإلكتروني.
 خصائص رضا المستخدمين .ثانيا

 6:يهللرحا الاث خصائص 

 :هعاتتوق بيعة ومساااااااتوى و  جهة فعليا من هقدمة لمالذاتي للخدمة ال العميل إدرا أي  الرضــــا الذاتي 
الاعتبار عند الحديث  ينا بعهكن أخذيمي الوحيدة التي هة العميل جهة أخرى، وإن نظر الشاااااااااخصاااااااااية من 

 العميل، ولا تلتزم فقط ويحتاجه هؤساااااااااااااااااااااااااااااساااااااة أن تقدم خدمات وفق ما يتوقعمعن تقييم الرحاااااااا، وعلى ال

                                                           
 .931ص مرجع سابق، محمد منصور أبو جليل،  1
 .13الإسكندرية، ص دليل في خدمة الزبائن ومهارات البيع، رسي، مصطفى محمود أبو بكر، جمال الدين محمد م 2
 .900، ص 1001 ،، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن9طإدارة المعرفة، علاء فرحات طالب، أميرة الضابي،  3

4 Kotler. Philip, DuBois. Bernard, Marketing Management, (10th edition), Paris, 2000, P 42. 
اضي ر جودة الموقع الإلكتروني والثقة الإلكترونية وأثرهما في رضا متلقي الخدمة دارسة ميدانية في دائرة الأاعتدال عبد الله هملان الفقهاء،  5

 .23، ص 1099، رسالة ماجستير )غير منشورة(. جامعة الشرق الأوسط، الأردن، والمساحة الأردنية
شرق رسالة ماجيستير غير منشورة، جامعة الأثر الجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية على رضا الزبائن، صلاح الدين مفتاح سعد الباهي،  6

 .91-91، ص ص 1092الأوسط، 
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 ىوجهة النظر الخارجية التي تعتمد عل تتبنىؤسااسااة أن منا على الهالمحددة، ومن  والمعاييرواصاافات مبال
 .المطابقة - الجودة وجهة النظر الداخلية التي تركز على تتبنى، ولا  الرحا- الجودة

 :ية ذه الخاصاااااهالساااااوق، وفي  لمعايير هقارنة من خلال نظرتميقوم كل عميل بال إذ الرضــــا النســــبي
تفهم الدور  يمكننا ها تتفاوت من عميل إلى آخر، ومن هالرحا حسب مستويات التوقه، والتي بدور  يتغير

ذه هأجل تقديم خدمات أكثر توافقا مه تجانسااااة للعملاء من مالتوقعات ال وتحديدالسااااوق،  زئةتجلتقساااايم أو 
 التوقعات.

  :من  در ممسااااتوى الأداء الكذا من جهة، و رحااااا العميل  غيريالتوقه تطور مسااااتوى فالرضـــا تطوري
دة جديمات قدمة وظهور خدمالخاصااااااااااااااة بالخدمات ال المعاييرجهاة أخرى، فتوقعات العملاء تتطور نتيجة 

ه التطورات ذهلعميل أصااااااب  يتبه نظام يتوافق مه نافسااااااة، وبالتالي ف ن قيال رحااااااا امفضااااالا عن كيادة ال
 الحاصلة. والتغيرات

 المطلب الثاني: قياس رضا المستخدمين
ملاء من أجل معرفة درجة رحا الع المؤسسةيعتبر قيال رحاا العميل الأداة أو الوسايلة التي تعتمد عليها 

 تقدمها.دمات التي عن الخ

 ولا: أساليب قياس رضا المستخدمينأ

 ي:همتلقي الخدمة أو الزبون بعدة أساليب  أوستخدم مكن قيال رحا اليم

 1ذكر منها ما يلي: يمكنمتنوعة القياسات الدقيقة:  .4

 قيال الحصة السوقية  •

 عدد الخدمات التي يستهلكها الزبون  •

 قيال معدل الاحتفاظ بالزبائن  •

 الزبائن الجدد.تطور عدد  •

 :وهماتعتمد على نوعتُ القياسات التقريبية:  .4

وتهدف إلى وحااااااه نظام للقيال، حيث تعمل على الكشااااااف عن توقعات العملاء  البحوث الكيفية: .أ
  2إذ تشمل: 1.قدمةمكونة لإدرا  العملاء للخدمة المختلفة والمكما تقوم بتحديد وفهم العناصر البدقة، 

 الزبائن  شكاوى  تسيير •

 فقودين موث حول الزبائن البح •

 بحوث الزبائن الخفي. •

                                                           
     .21 ، صمرجع سابقمفتاح سعد الباهي،  صلاح الدين 1
   .030، ص 1092، جامعة جيجل ،2، العدد 5، مجلة المالية والأسواق، المجلد دور جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبونزعباط سامي،  2
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الخدمية استعمال  رق كمية في قيال رحا العميل باستعمال  المؤسسةعلى  يجبالبحوث الكمية:  .ب
 ،داف البحث، إعداد الاستقصاءها يتم من خلال منهجية تتمثل في أ الاساتقصاء، وان إعداد بحوث الرح

   1البيانات المجمعة وعر  النتائم. تحليللبيانات، ميه اتجالعينة،  تحديدصيا ة الأستلة، 

 قدمة وباختلاف الوساااااااايلة التي يتم تقديمممتلقي الخدمة باختلاف الخدمات العملية قيال رحااااااااا  وتختلف
ظهرت العديد من النماذ  لقيال رحااااا متلقي الخدمة  الإلكترونيةا فمه ظهور الخدمات هالخدمة من خلال

و هواساه لقيال رحا العميل ساتخدمة بشاكل معلومات. ومن النماذ  المظام الن وقيال لصااح الإلكترونية
رحا العملاء من خلال متطلبات  ويهدف إلى قيال 0000ذا النموذ  في عام هوتم وحه  Kano نموذ 

  2تطلبات الجاذبة.مالأساسية ومتطلبات الأداء، وال تطلباتمي: الهنتم و مال

 ال رحا العملاء: لقي Kano نموذ والشكل التالي يوح  

 لقيال رحا العملاء Kanoنموذ  : (34) الشكل رقم

 
ة ، رسالة المدنية في تحقيق رضا العاملينلديوان الخدم الإلكترونيأثر جودة الموقع  ،عمار سلامة الرواحنةالمصدر: 

 .00، ج 0100 جامعة الشرق الأوسط، ،منشورة  ير ستيرماج

 :Kanoلنموذ   المنتميلي توحي  متطلبات  وفيما

 لتعبيرلتطلبات موجودة في الخدمة وبالتالي لا حاجة مذه الهيتوقه أن تكون  المتطلبات الأســـاســــية: •
ن مستوى ا لن يزيد مهعميل لن يكون راحيا، كما أن وجودتطلبات ف ن المالذه هعنها، أما إذا لم يتم تلبية 

                                                           
معة محمد الصديق بن يحيى، جيجل، جوان جا ،2، العدد 5، مجلة البشائر الاقتصادية، المجلد جودة الخدمة كأداة لبناء رضا الزبونزعباط سامي،  1

 .12ص  ،1092
ة الشرق ، رسالة ماجيستير غير منشورة، جامعأثر جودة الموقع الإلكتروني لديوان الخدمة المدنية في تحقيق رضا العاملينعمار سلامة الرواحنة،  2

 .55، ص 1091الأوسط، 
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ات تطلبمي من الهفي أي وقت  ترونيالإلكوقه مثال إمكانية تصاااااااااف  الموعلى سااااااااابيل ال 1.رحاااااااااا الزبون 
 2.الإلكترونيوقه مالأساسية لعمل ال

ذه هميل يتناسااااااااااب  رديا مه درجة تلبية واحد أي مسااااااااااتوى رحااااااااااا الع باتجاهتكون  متطلبات الأداء: •
ذه هااسااااااااااااااتوى الرحااااااااااااااا عااالي والعكا باالعكا و تطلباات، فكلماا كااناات درجاة تلبيتهاا عااليااة كلماا كاان ممال
 يمكن الإلكترونيوقه متصاااااف  الفساااااهولة  3.بخط مساااااتقيم تمثيلهميل بصاااااراحة ويتم تطلبات يطلبها العمال

 وقه وإذا قلت فذلك سااااايقلل منملية فذلك سااااايزيد من رحاااااا مساااااتخدم المتطلب أداء ف ذا كانت عا اعتبارها
 4رحاه.

 عةعلى رحا العملاء وحسب  بي الت ايرأكبر درجة من  تحتلتطلبات مذه الهإن  متطلبات الجاذبية: •
ثال موعلى سااااااابيل ال 5ه.متوقعة من  يرمعبر عنها من قبل العميل وكذلك فهي   يرتطلبات ف نها مذه اله

 6.هلدي لمفضلاالأشياء التي يفضلها العميل ك ن يظهر الصفحة الأولى باللون  الإلكتروني الموقهأن يوفر 

 أهمية قياس رضا المستخدمين .انياث

، إذ هياساااق إلى الاساااتمرارنظمات الراغبة في مجميه ال تساااعى لذا كبيرة أهميةل يكتساااب رحاااا العمي
وتبرك  ،نتالأنتر الأعمال سواء التقليدية أو عبر لتحقيق النجاح في  الأهميةن رحا العميل موحوع بالغ أ

 7قيال رحا العميل من خلال الآتي: أهمية

 نظمات مداف الهأ  تحقيقساعد في تشخيص أسباب عدم ي -

 قدمة لمستهدفة قد استفادت من الخدمة امالمعرفة أن الفتة  -

 نظمة مشطة والخدمات التي سوف تقدمها التكرار نفا الأخطاء في الأن يجنب -

 إلى مراجعة. يحتا رحا العملاء أم  يحققتبه مالإدارة ال نمطمعرفة إذا كان  -

  

                                                           
مجلة البشائر  ،ق الإلكتروني للخدمات المصرفية في تحقيق رضا الزبون الجزائريدور التسوي بن سعيد مسعودة أمال وبن لخضر محمد العربي، 1

 .101، ص 1090، جامعة هري محمد، بشار، سبتمبر 5، العدد 5الاقتصادية، المجلد 
 .34، ص مرجع سابقعمار سلامة الرواحنة،  2
 .103، ص مرجع سابقبن سعيد مسعودة أمال وبن لخضر محمد العربي،  3
 .39، ص مرجع سابقلامة الرواحنة، عمار س 4
 .103، ص مرجع سابقبن سعيد مسعودة أمال وبن لخضر محمد العربي،  5
 .39، ص مرجع سابقعمار سلامة الرواحنة،  6
 ،12، العدد 1، مجلة الغري للعلوم الاقتصادية والإدارية، المجلد رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبون حاكم جبوري الخفاجي، 7

 .12-19، ص ص 1091جامعة الكوفة، العراق، 
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 مل المؤثرة في الرضا الإلكترونيالعوا المطلب الثالث:

ء جدد من خلال منظمات الأعمال اليوم المحافظة على عملائها الحاليين واساااااااتقطاب عملاتحاول 
كن بدراسة ومعرفة أهم العوامل التي من الممالعمل على تقديم خدمات ترقى لمساتوى تطلعاتهم وتوقعاتهم، 

 .أن تؤار في رحاهم

ر التجارب معرفة مدى ت اي يمكنفمن خلال التعاريت السابقة التي تناولت مفهوم الرحا الإلكتروني 
 1على الرحا، فهنا  عوامل عدة من أهمها: السابقة
  :ينالعاملو رحااااا ه المسااااتخدمينؤارة في رحااااا الزبائن أو مهمة والممن العوامل الرضـــا العاملين 
ينعكا على  بيعة أدائهم وبالتالي على إنتاجيتهم وفي النهاية على  العامليننظمة حيث أن رحاااااا مفي ال
 أو متلقي الخدمة. المستخدمرحا 

 إيجادنظمة مداف الهفي وحااااااه أ  العامليننظمات على إشااااارا  مأن تعمل الإدارة في ال بيجولذلك 
اب كوادر سااااااااتقبلية واساااااااااتقطمنظمة الميلهم بدا يتوافق مه خطط الهناساااااااابة لذم وتدريبهم وت مبيتة العمل ال

 ستخدم.مبشرية تقدم خدمة متميزة برقق رحا ال

  :التفاااعلات التي يقوم بهااا من خلال  مجموعااةا تعريت خبرة العمياال على أنهاا ويمكنخبرة العميــل
فهوم مقرار عملية الشااااراء وذات ال اتخاذللصاااافحة الأولى حتى  هللمنظمة بدءا من دخول الإلكترونيوقه مال

 ستخدم ولكن قد لا تكون نهاية العملية مرتبطة بقرار الشراء.مينطبق على خبرة ال

الفائدة  بينو أو يتصوره متلقو الخدمة عن الخدمة  هما يتوقع بينو الفرق هويرى الباحثون ب ن رحا 
اما هذا ف ن خبرة متلقي الخدمة تلعب دورا هالفعلية التي يتحصااال عليها جراء الاساااتفادة من الخدمة وعلى 

رحاااااااااااه عن الخدمة، وكذلك مدى مطابقة جودة الخدمة للمواصاااااااااافات المحددة مساااااااااابقا من قبل  تحديدفي 
 نظمة.مال

 2أهمها:وامل أخرى من نا  عهو 

 :وتشاامل خصااائص الموقه والتي تضاام سااهولة الشااراء، خصااائص العر   عوامل مرتبطة بالموقع
 المنتجات التي يتم عرحااااااااها والمعلومات المقدمة عن المنتم ، تصااااااااميم الموقه، الأمن المالي، السااااااااعر، 

 .ظروف التسليم

 :املا هاما في تحديد رحاااااااهم، فكلما تعد جودة خدمات الزبائن ع عوامل مرتبطة بخدمات الزبائن
 كانت الخدمات أكثر قدرة على الرد على الأستلة وحل المشكلات كاد رحا الزبائن.

  

                                                           
دراسة ، )NETQUAL( محاولة قياس رضا الزبون على جودة الخدمات الإلكترونية باستعمال مقياسعبد الجليل طواهري وجمال الهواري.  1

 .10-29، ص ص 1099، 9اء المؤسسات الجزائرية، العدد ، مجلة أدحالة موقع ويب مؤسسة بريد الجزائر
ة، غزة، رسالة ماجيستير غير منشورة، الجامعة الإسلاميجودة الخدمات الإلكترونية وأثرها على رضا المستخدمين، مؤمن عبد السميع حسن الحلبي،  2

 .99، ص 1092
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 خلاصة الفصل الأول
 الإدارة الإلكترونية ورحااااااااا المسااااااااتخدممن خلال تحديد مختلف المفا يم والإلمام بالجوانب المتعلقة ب

، كباقي الإدارات التنظيمية، إلا أن عملها إلكتروني أكثر منها ورقيالإلكترونياة تعتبر  فاالإدارة، الإلكتروني
ونيااة، الإلكتر ، فمفهومااا الزمااان والمكااان يتنااافيااان مه مفهوم الإدارة فهنااا تظهر لا محاادوديااة العماال الإداري 

 .يريدون توفر خدماتها للمستخدمين وقتما يشاؤون وأينما  التي
عبارة عن سااالو  وممارساااة يبديها المساااتخدم تجاه رونية، دارة الإلكتالمساااتخدم عن خدمات الإفرحاااا 

، ما ينتم عنه مجموعة من السالوكيات والعلاقات تسعى المؤسسة لتوجيهها في اتجاه جودة الخدمة المقدمة
دة الخدمات جو في علاقة  وللتفصيل إيجابي اعتمادا على مجموعة من الوسائل التي تسم  بتعظيم الرحا،

 ، سيتطرق إلى هذا بشكل ميداني في الجانب التطبيقي.ستخدمينالإلكترونية برحا الم
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 تمهيد
 ، فبعد أن تم التطرق في الفصااااااالللدراساااااااة النظرية حول موحاااااااوع البحثي تي هذا الفصاااااال كتكملة 

ا رحاااااااااااااا في تحسااااااااااااااينوأار جودة الخاادمااة الإلكترونيااة النظري إلى المفااا يم المتعلقااة بموحااااااااااااااوع البحااث 
ذه العلاقة ميدانيا لإاراء البحث العلمي وإعطاء صاورة صحيحة وواححة عن ، وجب اختبار هالمساتخدمين

ة من لتكون ميدانيا لتطبيق الدراساااة النظري تبسااة-جامعة العربي التبسااي الموحااوع، إذ وقه الاختيار على 
 خلال تقسيم هذا الفصل إلى ما يلي:

  :تقديم عام للجامعة محل الدراسةالمبحث الأول 
 راءات الدراسة وتحليل البيانات الشخصية.المبحث الثاني: إج 
 .المبحث الثالث: اختبار الفرحيات وعر  نتائجها 
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 محل الدراسة  للجامعةعام  الأول: تقديمالمبحث 
لتبسي، اسيتم من خلال هذا المبحث التعريت بميدان الدراسة التطبيقية، والمتمثل في جامعة العربي 

 تطبيق لىإ بدورها تساااعى والتي وإداري  اقافي علمي،  ابه ذات ريةالإدا المؤساااساااات بين والتي تعتبر من
 .العام أداءها تحسين في مساهمات من لها مما التكنولوجيات هذه

 جامعة العربي التبسيب التعريفالمطلب الأول: 
يعتماااد عليهاااا لتوفير الخبرات وتااا  ير الأفراد المؤهلين في  التيتعتبر الجاااامعاااات من أهم الأقطااااب 

بشااري  العلمية تسااتلزم توفر ت  ير تالمؤسااساااو يرها، لذلك ف ن هذه  والاقتصاااديةلمجالات العلمية شااتى ا
 أحدثتطبيق  من خلال أهدافهافعال وتجهيزات تكنولوجية منظورة للتمكن من تحقيق تساايير فعال وتحقيق 

 .والاتصالالتكنولوجيات الخاصة بالمعلومات 

 نشأة جامعة العربي التبسي أولا:

وقد جاء  0110جانفي 10الصادر في  10-10ست جامعة تبسة بموجب المرسوم التنفيذي رقم ت س
ة بذلتها الأسااااارة الجامعي التيلى مصاااااف جامعة تتويجا للمجهودات الجبارة إ الإعلان عن ترقية المؤساااااساااااة

لتعليم ، ساانة ت ساايا المعاهد الو نية ل0000بكل أ يافها على مدار ساانوات متواصاالة، كانت بدايتها ساانة 
 العالي في تخصصات علو الأر ، الهندسة المدنية والمناجم.

أين أنشااااااااااااااااااااااا  المركز  0000عرفتها مساااايرة تطوير المؤسااااساااااة فكانت ساااانة  التيأما المحطة الثانية 
، 0000ساابتمبر  00الصااادر في  00/000الجامعي الشاايخ العربي التبسااي بموجب المرسااوم التنفيذي رقم 

من دلالات  لاسمامدينة تبسة الشيخ العربي التبسي يتمنا بما يحمله هذا  وابنير العلامة الكب اسموقد حمل 
 1.الفكري البناء والنضالالعلم 

 تطور جامعة العربي التبسي ثانيا:
وفي الإ ار الهيكلة الجديدة  ،0110أوت  00الصااادر في  10/000بموجب المرسااوم التنفيذي رقم 

تقسيم جديد للمصال  الإدارية وتوكيه الأقسام والمعاهد ،أما  باعتماد ةالمؤسسللمراكز الجامعية تمت  يكلة 
 0110/ 0110الرسامي للسنة الجامعية  الافتتاحفي حفل  0110 أكتوبر 00المرحلة الحاسامة فكانت يوم 

لى إمن جامعة تلمساااان أين أعلن رئيا الجمهورية السااايد عبد العزيز بوتفليقة ترقية المركز الجامعي تبساااة 
امعة، وهذا التاريخ يعتبر نقطة تحول هامة من أجل تحقيق الأهداف المسااااااااااااااطرة حيث عرفت مصااااااااااااااف ج

جامعة تبسااااااااااة اليوم تغيرات كبرى على مسااااااااااتوى الهيكل التنظيمي والعلمي بما يساااااااااام  لها ب براك كفاءتها 
وين والت  ير كتتي  لها الفرصااة لمنافسااة الجامعات الكبرى ورفه مسااتوى الت التيالعلمية وإمكانياتها المادية 

 في مختلف التخصصات والفروع الموجودة .
 الب في النظامين الكلاساااااااايكي ول م د  00111تتضاااااااامن جامعة تبسااااااااة التكوين والت  ير لحولي 

 وموكعين على خما كليات وهي كالتالي: 
  التسيير والعلوم التجارية وعلوم  الاقتصاديةكلية العلوم 

                                                           
 معلومات مقدمة من مصلحة الإعلام والتوجيه والإحصاء للجامعة. 1  
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  كلية الحقوق والعلوم السياسية 
 العلوم التكنولوجيا  كلية 
  كلية العلوم الدقيقة وعلوم الطبيعة والحياة 

  والإنسانية الاجتماعيةواللغات والعلوم  الآدابكلية 

 -تبسة–مهام جامعة العربي التبسي  ثالثا:
 وتتمثل المهام الأساسية للجامعة في:

  التكنولوجي المساهمة في الجهد الو ني للبحث العلمي والتطوير 
 ونشره قافة الو نية ترقية الث 
  الو نية المشاركة في دعم القدرات العلمية 
  تثمين نتائم البحث ونشر الإعلام العلمي والتقني 
  وإارائها.المشاركة حمن الأسرة العلمية والثقافية الدولية في تبادل المعارف 
  -تبسة –جامعة العربي التبسي  أهداف رابعا:

 :ومواكبة التغيرات ومن بينها الاستمرارالأهداف تمكنها من لى تحقيق مجموعة من إتسعى الجامعة 
  ناسااااااب على التطوير الم بالابتعادالتحكم في المعارف من الجانب العلمي والتكنولوجي والإنساااااااني

 العلمي للبحث 
  مختلفة  اختصاصاتالمعارف وتعميقها وتنويعها في  اكتسابتمكين الطالب من 
  العلمية الحديثة للتكيت مه متطلبات العصر  اتالاختصاصتكوين الطلبة في مختلف 
 الإمكانيات اللاكمة لتجسيد هذه المشاريه على أر  الواقه  تشجيه البحث العلمي وتوفير 
  الاقتصاديتمويل إ ارات يستفاد من خبراتهم في عملية التحول  
  تكوين نخبة قادرة على أخذ دور الريادة في عملية التغيير 
 والطلبة والإداريين  الأكاديميينتكنولوجية بصورة كاملة من قبل المهارات ال اكتساب 
 .حمان البحوث العلمية ذات جودة عالية 

 لجامعة العربي التبسيالهيكل التنظيمي خامسا. 
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 (: الهيكل التنظيمي لجامعة العربي التبسي34الشكل رقم )

 لإعلام والتوجيه والإحصاء للجامعة.ا مصلحة المصدر:
 

  

 مصلحة متابعة البناء وتجهيز الجامعة 

 مدير الجامعة 

نيابات مديرية 
 الجامعة 

نيابة مديرية 
الجامعة 
للتكوين 
العالي في 
التدرج 

والتكوين 
 المتواصل
 والشهادات

نيابة مديرية 
الجامعة للتكوين 
العالي فيما بعد 
التدرج والتأهيل 

الجامعي 
 والبحث العلمي 

مصلحة التعليم 
 والتدريب والتقييم

مصلحة التكوين 
 المتواصل 

مصلحة الشهادات 
 والمعادلات

مصلحة التكوين لما بعد 
التدرج وما بعد التدرج 

 المتخصص 

حة التأهيل الجامعي مصل  

مصلحة متابعة أنشطة 
 البحث وتثمين نتائجه 

 الأمانة العامة للجامعة 

المديرية الفرعية 
 للمستخدمين والتكوين

المديرية الفرعية للمالية 
 والمحاسبة

المديرية الفرعية للوسائل 
 والصيانة

المديرية الفرعية للأنشطة 
العلمية والثقافية 

 والرياضية

ة المركزية للجامعة المكتب  

 مصلحة الاقتناء

 مصلحة المعالجة 

مصلحة البحث 
 البيلبوغرافي 

 مصلحة التوجيه 

نيابة مديرية الجامعة 
للعلاقات الخارجية 
والتعاون والتظاهرات 

 العلمية 

نيابة مديرية الجامعة للتنمية 
 والإشراف والتوجيه

شراكة مصلحة التبادل ما بين الجامعات والتعاون وال  

 مصلحة التنشيط والاتصال والتظاهرات العلمية 

 مصلحة الإحصاء والإشراف

 مصلحة التوجيه والإعلام
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 تبسة-لجامعة العربي التبسي  الثاني: الموقع الإلكترونيالمطلب 
وخصوصا تكنولوجيا المعلومات والاتصال، أصب  لزاما التكنولوجيا نظرا للتطور الحاصل في مجال 

على الجامعات إنشااااء مواقه إلكترونية من شاااا نها أن تكون حلقة وصاااال بينها وبين المتعاملين معها سااااواء 
يعتمااد على ترتيااب مواقعهااا من حيااث الجودة، وفيمااا يلي ترتيااب الجااامعااات  باااتفقااد داخليااا أو خااارجيااا، 

 وصف لموقه الجامعة محل الدراسة.
 اسم النطاقأولا. 

 :Univ-tebessaDZ Nom de domaineنترنت هو: الذي يتم التواصل به على شبكة الأ
 اللغات المستخدمة في الموقع

 اللغة العربية 

 اللغة الفرنسية 

 ليزية  قيد الإنشاء في النسخة الجديدة للموقه اللغة الإنج 
 الصفحة الرئيسية

 ملتقيات، أحداث...–ارة عن جميه مستجدات الجامعة من إعلانات بيكون محتوى الصفحة الرئيسية ع
 ات المقدمة في الموقع الإلكترونيالخدمثانيا. 
 التطبيقية للطلبة منصاااااااة خاصاااااااة بالتعليم عن بعد  أين يضاااااااه الأسااااااااتذة جميه الدرول والأعمال ،

-e-learning.Univويمكن أن يكون الدخول لهذه الدرول مشااااااروط بكلمة ساااااار تطلب عند الدخول 

tebessa.DZ) 

   منصة خاصة بالمنشورات العلمية ومذكرات التخرdspace.Univ-tebessa.dz 

  البريد الإلكترون للجامعة  شراكة مه شركةgoogle) 

 ترنت النظام الو ني للتوايق عبر الإنSNDL عبارة عن رابط يوصل المستخدم إلى منصة :SNDL 

 تاريخ الموقع الإلكتروني للجامعةثالثا. 
 0110: حوالي أواخر الإنشاء الأول للموقع 

نسااااااخ من الموقه الإلكتروني في كل نسااااااخة يتم  10منذ تاريخ الإنشاااااااء إلى يومنا هذا توجد حوالي 
 تجديد الموقه من حيث الشكل والمحتوى.

 سخة الأخيرة للموقعالن 
 .0100ة من سنة يهي قيد الإنشاء بدا

 مميزات النسخة الجديدة 
 هذه النسخة تتماشى مه المعايير التقنية الحديثة للمواقه الإلكترونية من حيث:

 يتغير حسب نوع شاشة العر   هاتف نقال، شاشة كبيرة الحجم... الشكل والحجم:  -

 عة عر  الموقه الإلكتروني عبر الإنترنت.حجمها يتماشى مه سر  المحتوى )الصور(: -
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 المبحث الثاني: إجراءات الدراسة وتحليل البيانات الشخصية والوظيفية
تتطلب أي دراسااااة عملية إجراءات منهجية تكون بمثابة المسااااار الذي سااااوف يقود أي باحث لمعرفة 

 اسااااتفسااااارات حول الموحااااوعما يريد البحث عنه، وأيضااااا لإجابته على الأسااااتلة أو فك الغمو  أو إيجاد 
الذي يريد دراسته أو البحث عما تحتويه  ياته، وهذه الإجراءات تختلف من دراسة لأخرى، إلا أنها تساعد 

 .على جمه ومعرفة المعلومات التي يرجى من خلالها إيجاد حلول للتساؤلات الخاصة بموحوع الدراسة
 إجراءات الدراسة المطلب الأول:

 لبحث تم الاستعانة ب جراءات لاكمة ومناسبة لكل مرحلة من مراحل البحث.لغر  إتمام عمليات ا

 مصادر جمع المعلومات والبياناتأولا. 

لقد تم الاسااااااااااااااتعانة بمجموعة من الكتب والمجلات لمعالجة الجانب النظري من الدراسااااااااااااااة والواائق 
ن من مصادر اوقد برك نوع ، قصد التعريت بها وتوحيحها أكثر في الجانب التطبيقي،بالمؤسسةالمتعلقة 

 جمه المعلومات:

وهذا يخص الجانب النظري حيث تم الاعتماد على الكتب العربية والأجنبية  :الثانوية المصـــــــادر .4
ت   وأيضااا المجلاالخدمة الإلكترونية ورحااا المسااتخدم جودةالخاصااة توحااي  كل من متغيرات الدراسااة  

راء هذا الجانب بكل المعلومات التي تم التطرق إليها، والمقالات العلمية حيث ساعدت هي الأخرى في إا
ولزيادة مصاااداقية هذا الجانب تم الا لاع على مجموعة معتبرة من الدراساااات الساااابقة التي سااااهمت في 
توحي  المصطلحات بشكل أفضل، وإبراك العلاقة التي من ش نها الربط بين متغيرات الدراسة، متحصلين 

 .معلومات شاسعة وعامة حول متغيرات الدراسة انطلاقا من مراجه معتمدةبذلك على جزء نظري يزخر ب

تعبر المصادر الأولية عن مختلف الواائق والتسجيلات التي تم الحصول عليها : المصادر الأولية .4
ا ه لاع على  يكلكما تم الا، هاوالتي تتضااااااااامن نبذة تاريخية عن تطور  المؤساااااااااساااااااااة محل الدراساااااااااةمن 

 يمه ومعرفة كيةية عمل المصال  فيما بينها، من أجل تحقيق أفضل اتساق.التنظيمي وكيةية تقس
 والسجلاتالوثائق  -2-1

لهيكل كذا او والتعريت بها للمؤسااااسااااة تم الاسااااتعانة بمجموعة من الواائق المتعلقة بالجانب التاريخي 
 تبسة.لجامعة التنظيمي 

 الاستبيان -2-4
الحصااول على البيانات والمعلومات، فهو وساايلة بحث  يعد من أكثر الوسااائل العلمية المسااتعملة في

للكشاااف عن آراء ومواقف العاملين حول موحاااوع جودة الخدمة الإلكترونية وأارها في رحاااا المساااتخدمين، 
وهذا عن  ريق مجموعة من الأساااااااااااااتلة المكتوبة والمغلقة الموجهة إليهم والمبنية على أساااااااااااااال إشاااااااااااااكالية 

 1وفرحيات البحث محل الدراسة.
 إعداد الاستبيان وفقا لنموذ  الدراسة التالي: تم

                                                           
 .900، ص:1001، منشأة المعارف، الإسكندرية، تقنيات ومناهج البحث العلميحمد سليمان المثوني،  -1
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تغيرات وبالتالي فهي تشاااتمل على الم أار جودة الخدمة الإلكترونية في رحاااا الزبون تتناول الدراساااة البحث 
 1التالية:

  جودة الخدمة الإلكترونية وتقال من خلال جودة الموقه الإلكتروني للجامعة.المتغير المستقل: 
 حا المستخدمينر المتغير التابع: 

 نموذ  الدراسة(: 30الشكل رقم )
   

                                 
 

                                                                                   
                                                                  

                                                                                    
                 

 
 
 
 
 
 

 من إعداد الطالبتينالمصدر: 
  جودة الخدمة الإلكترونيةيتضا  من خلال ما سابق أن نموذ  الدراساة يشاتمل على متغير مساتقل  

تماد جملة من الأدوات الإحصااااااائية بناء على برنامم الحزم ومنه تم اع  رحااااااا المسااااااتخدمين ومتغير تابه 
وقد  (STASTICAL PACKAGE FOR SOCIAL STUDIES :(SPSS))الإحصاااااااائية للعلوم الاجتماعية 

تحدد نموذ  الدراساااااة وفقا للعلاقة بين متغيرات الدراسااااااة التابعة والمسااااااتقلة مه إدرا  البيانات الشااااااخصااااااية 
 على العلاقة السابقة. والوظيةية لمعرفة مدى ت ايرها

 مكونات استمارة الاستبيانثانيا. 
تعتبر اسااتمارة الاسااتبيان من الأدوات الأساااسااية لجمه البيانات فهي مجموعة من الأسااتلة المصااا ة 
بطريقة خاصااااااااااة تهدف بالدرجة الأولى للحصااااااااااول على معلومات يراها البحث حاااااااااارورية لتحقيق أ را  

 3ساسيين، وفيما يلي وصف لهما:وقد اشتملت على جزأين أ 2دراسته،

                                                           
 (، يوضح مضمون الاستبيان.01الملحق رقم ) 1
 .302، ص 9111دار غريب، مصر، مناهج البحث العلمي الاجتماعية، مصطفى صلاح، فوال،  2
 (.01الملحق رقم ) 3

 

المحتوىجودة   

 رضا المستخدمين
 جودة المعلومات

تنظيم الموقعجودة   

خدمة الإلكترونية جودة ال  

 الفرضية الرئيسية 

  10ف.ف 

  10ف.ف 

  10ف.ف 

 سهولة التعامل مع الموقع

  10ف.ف 
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ويشااااااتمل على متغيرات الدراسااااااة الشااااااخصااااااية والوظيةية والمتمثلة في كل من: الجنا الجزء الأول: 
 .و بيعة المستخدم وكذا معدل كيارة الموقه الإلكترونيوالعمر والمستوى التعليمي 

م تقسيمه على محورين سؤالا، ت 00ويتضمن أستلة الدراسة التي يقدر عددها باااااااااااااااااااااااا: الجزء الثاني: 
أساااساايين يعكسااان محاور الدراسااة الأساااسااية التي تناولتها الدراسااة ويوحاا  الجدول التالي متغيرات الدراسااة 

 والفقرات التي تقيا كل متغير.
 توكيه أستلة استمارة الاستبيان على محاور الدراسة(: 34الجدول رقم )

 عدد الفقرات محاور الدراسة محاور الدراسة

 ر الأولالمحو 
جودة 
الخدمة 
 الإلكترونية

 32 جودة المحتوى 
 32 جودة المعلومات
 32 جودة تنظيم الموقع

 30 سهولة التعامل مع الموقع
 32 رضا المستخدم المحور الثاني

 02 المجموع
 : من إعداد الطالبتين بناء على الاستبيانالمصدر

 اعتماد الاستبيان وتداوله :الثانيالمطلب 
أجل اعتماد الاسااتبيان وتداوله وجب تحديد المجتمه محل الدراسااة ومن ام اختبار مدى الصاادق من 

 ر وب اعتمادها وصولا إلى تداوله.والثبات للأداة الم
مساااتخدمي موقه جامعة تبساااة من الطلبة والأسااااتذة وكذا موظفي وعمال يتكون مجتمه الدراساااة من 

 الجامعة.
 دراسةبات أداة الاختبار صدق وثأولا. 

من أجل اعتماد اساااااتمارة الاساااااتبيان ك داة للدراساااااة الميدانية وجب اختبار صااااادقها واباتها وذلك عن 
  ريق ما يلي:

 صدق أداة الدراسة -4
 الصدق الظاهري  -4-4

اسااتمارة الاسااتبيان على قيال المتغيرات التي وصاافت لقياسااها، وقد تم التحقق من  قدرةيقصااد بذلك 
المحكمين من أساتذة كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم ذلك عن  ريق عرحها على عدد من 

 1وفي حوء الملاحظات تم تعديل الاستمارة. -جامعة تبسة-التسيير 
 صدق الأبعاد الفرعية -4-4

 سة باستخدام  ريقة صدق الأبعاد الفرعية، ويتم ذلك من خلال حساباكد من صدق أداة الدر  يتم الت
 .رجة الكلية للاستبانة والأبعاد والمجالات الفرعية المكونة لهامعامل الارتباط بين الد

                                                           
 (.09الملحق رقم ) 1
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 معاملات الارتباط  الصدق  بين الدرجة الكلية للاستبيان والمحاور والأبعاد الفرعية (:34الجدول رقم )
 مستوى 

 الدلالة

 معامل

 الارتباط

عدد 
 الفقرات

 المجال البعد

 جودة المحتوى  32 **11000 1111

 المحور الأول

 جودة المعلومات 32 **11001 1111

 جودة تنظيم الموقع 32 **11000 1111

 سهولة التعامل مع الموقع 30 **11000 1111

 أبعاد جودة الموقع )المحور ككل( 00 **11001 1111
 المحور الثاني رضا المستخدمينمحور  10 **11000 1111

 (3034*: دال عند مستوى دلالة )*
  SPSSد الطالبتين بالاعتماد على نتائم تحليل برنامم  من إعدا :المصدر

أن معاملات الارتباط على مستوى الأبعاد الفرعية   10  حيث تشاير النتائم الموححة بالجدول رقم
لبعدي  ساااااااااااهولة التعامل مه الموقه  و جودة تنظيم وذلك   11001و 11000 بين  تراوحتالأول  للمحور

   الموقه  على التوالي.
،  11001  للاساااتبيانبالدرجة الكلية  مساااتوى المجالات ككل بلغ معامل ارتباط المجال الأول وعلى

وكانت جميه معاملات الارتباط   11000للاسااتبيان  الكلية  الثاني بالدرجةبينما بلغ معامل ارتباط المجال 
الأبعاد الفرعية ويشير ذلك لوجود درجة جيدة من صدق  1110 ذات دلالة إحصائية عند مستوى   الصدق 

 عينة الدراسة. والمجالات الرئيسية للبيانات التي تم جمعها من أفراد
 صدق الاتساق الداخلي -4-0

 تنتمي الذيالاساااتبانة مه البعد أو المجال  راتيقصااد بالاتسااااق الداخلي مدى اتساااق كل فقرة من فق
 سااااااب معاملات الارتباط بينويتم التحقق من وجود صااااادق الاتسااااااق الداخلي من خلال ح الفقرة، إليه هذه

إليااه، وذلااك بهاادف التحقق من ماادى صااااااااااااااادق  الااذي تنتميدرجااة كاال فقرة والاادرجااة الكليااة للبعااد أو المجااال 
حسب الأبعاد  الاستبانةلفقرات عر  لنتائم التحقق من صدق الاتساق الداخلي  يلي ككل، وفيماالاستبانة 

 والمجالات التي تتكون منها.
 محور جودة الخدمة الإلكترونيةملات صدق الاتساق الداخلي لفقرات معا (:30) جدول رقمال

 مستوى 

 الدلالة

 معامل

 الارتباط
 رقمال الفقرة

 10  .ةمناسب لموقعلللدخول  المتاحةعدد الخطوات   **11000 1111

 10 الاستجابة السريعة للموقع أثناء ساعات الضغط خلال العمل **11000 1110

 10 ي عملية على الموقع إلى الوصول لنتيجة محددة.تؤدي أ  **11000 1111

 10 لإنجاز أي عملية ي  الموقع، نقوم بتتبع خطوات متسلسلة ومترابطة. **11000 1111

 10 يتميز الموقع بأدوات كافية لتسيير كل الخدمات **11000 1111

 10  مميزات الموقع. المرونة والتغيرات السلسة والطبيعية والمتوقعة للشاشات من **11000 1110
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 10 سهولة وسلاسة تنظيم العناصر على الموقع. **11000 1111

 10  .يسمح الموقع بالحصول على المعلومات اللازمة ي  وقت مناسبة **11000 1111

 10 .يحتوي الموقع على معلومات مفيدة وذات صلة بعملي **11000 1111

 01 ل الموقع ودون تأخير.سرعة تبادل المعلومات من خلا **11000 1111

 00 التحديث المستمر والتلقائي للمعلومات. **11000 1111
 00 الموثوقية العالية ومصداقية المعلومات المتحصل عليها من خلال الموقع. **11001 1111
 00 يقدم الموقع معلومات كاملة وكافية ووافية لأداء عملي. **11000 1111
 00 رجات المعلومات من الموقع.دقة ووضوح مخ **11000 1111
 00 دون أي انقطاع. التوفر الدائم للخدمة ي  الموقع  **11010 1111
 00  جذب المستخدم من خلال واجهة تفاعلية حديثة يتمتع بها الموقع. **11010 1111
 00 يتسم الموقع بالخصوصية **11000 1111
 00 مانالحرص على توفير كافة متطلبات الأ  **11000 1111
 00  يقدم الموقع الحل الأمثل والأنسب لما أحتاج **11000 1110
 01  الخدمة السريعة ي  تنفيذ المتطلبات من قبل الموقع **11000 1111
 00 الاهتمام الفردي ومراعاة الاحتياجات الخاصة متاحة من قبل الموقع **11000 1111
 00 ني أثناء العمل على الموقع.إمكانية حل المشاكل التي تواجه **11000 1111
 00 تعدد طق الاتصال والتواصل مع موظفي الدعم الفني **11000 1111
 00 يمكن حل المشاكل التي تواجهني من خلال التطرق إلى الدعم الفني. **11000 1111
 00 يضع الموقع خطوات سهلة وواضحة لاستخدامه. **11000 1111
 00 ليغ عن المشاكل يلغي ضرورة الذهاب إلى الدعم الفني.وجود نظام للتب **11010 1111

 (3034*: دال عند مستوى دلالة )*
  SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائم تحليل برنامم   :المصدر

 جودة الأول  المحورت ان معاملات صاادق الاتساااق الداخلي لفقر  ب  10  يتضاا  من خلال الجدول
وحت قيم معاملات صاادق ا، حيث تر 1110جميعها ذات دلالة إحصااائية عند مسااتوى ، الخدمة الإلكترونية 
يوجد نظام للتبليغ عن "التي تنص على   00رقم  للفقرة   11010  بين المحور لفقراتالاتساااااااااق الداخلي 

 " التي تنص على  00رقم  للفقرة   11010" و المشاااااااااااااااكل وحلها دون الحاجة للذهاب لمكان الدعم الفني
 ". ه الموقه بواجهة تفاعلية حديثة وذات جاذبية للمستخدميتمت

 محور رحا المستخدمينمعاملات صدق الاتساق الداخلي لفقرات  (:32) جدول رقمال
 مستوى 

 الدلالة

 معامل

 الارتباط
 رقمال الفقرة

 00 هناك استفادة من استخدام الموقع **11000 1111

 00 ا للوقت والجهد.يوفر لي استخدام الموقع ربح **11000 1111

 00 يوفر لي الموقع منافع أكثر مما كنت أتوقع. **11000 1111

 01 أستطيع أن أحقق من الموقع ربحا خاصا بي. **11000 1111
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 00 لدي قبول تام عن أداء خدمة الموقع. **11000 1111

 00  استخدامي للخدمات الإلكترونية التي يوفرها الموقع كان صائبا. **11000 1111

 00 كان استخدامي للموقع تجربة جيدة. **11000 1111

 00 سأواصل استخدامي للموقع **11000 1111

 (3034*: دال عند مستوى دلالة )
  SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائم تحليل برنامم   :المصدر

 رحااا  الثاني المحورت ان معاملات صاادق الاتساااق الداخلي لفقر  ب  10  يتضاا  من خلال الجدول
وحت قيم معاملات صااااااااادق ا، حيث تر 1110، جميعها ذات دلالة إحصاااااااااائية عند مساااااااااتوى المساااااااااتخدمين 

تعتبر تجربتي مه  "التي تنص على   00رقم  للفقرة   11000  بين المحور لفقراتالاتساااااااااااااااق الااداخلي 
أجد في اساااااااتخدام الموقه  " التي تنص على  00رقم  للفقرة   11000" و  الموقه أفضااااااال مما كنت أتوقه

 ". توفيرا للوقت والجهد
 ثبات أداة الدراسة -4

على مجتمه الدراسااااااااة للت كد من اباتها  بقا لمعامل  01تم توكيه عدد من اسااااااااتمارات الاسااااااااتبيان وعددها 
لاتسااااااق الداخلي لمتغيرات الدراساااااة التابعة والمساااااتقلة وكانت  Cronbach’s Alpha 1الثبات كرونباخ ألفا  

 نتائم كما هو موح  في الجدول التالي:ال
 اختبار آلفا كرونباخ لقيال ابات الاستبانة :(30الجدول رقم )

 معامل الثبات المتغير رقم الفقرة في الاستبيان
 30224 جودة الخدمة الإلكترونية (42-34الفقرات من )

 30204 رضا المستخدمين (42-42الفقرات من )
 30222 يان الكليالاستب (42-34الفقرات من )
  SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامم   :المصدر

من خلال الجدول أعلاه يتضااا  أن معامل الثبات لجميه متغيرات الدراساااة مرتفعة، حيث بلغ معامل 
ن وهي نساااااابة ابات عالية ومقبولة لأ را  إجراء الدراسااااااة ويمك %0010الثبات لكافة فقرات أداة الدراسااااااة 

 اعتماد استمارة الاستبيان.
 تداول استمارة الاستبيان ثانيا.

كلية العلوم الدقيقة وعلوم الحياة بجامعة العربي التبسااااااااااااي والمتمثل في  بعد تحديد مجتمه الدراسااااااااااااة
 001قدرها وتم أخذ عينة عشااوائية  ،وموظفين وأساااتذةمن  لبة  0000 فراد العينةوكان العدد الإجمالي لأ

 ، والجدول الموالي يوح  تداول هذا الاستبيان:أفراد العينةتوكيه استمارة الاستبيان على تم  فردا، إذ
 

                                                           
رة اكرونباخ: هو اختبار لفحص مدى انسجام أسئلة المحور فيما بينها وكذا انسجام محاور الدراسة مجتمعة، وعليه فهو يحدد مدى اعتمادية استمألفا   1

قياس )استمارة( لاالاستبيان وقدرتها على إعطاء بيانات وقياسات مستقرة نوعا ما وغير متباينة، فكل ما كانت قيمة معامل "ألفا كرونباخ" أعلى تكون أداة 
تحليل البيانات الإحصائية باستخدام )انظر محمود مهدي،  %20، ويعتبر الحد الأدنى المقبول لهذا المعامل هو 09-0أفضل وتتراوح قيمة المعامل بين 

 .(91، ص 1002، دار حامد، الأردن، spssالبرنامج الإحصائي 
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 تداول الاستبيان(: 32الجدول رقم )
 (%النسبة ) العدد الاستبيان

 011 001 الاستمارات الموكعة
 00100 01 الاستمارات التي لم يتم استرجاعها
 0100 01 الاستمارات  ير الصالحة للتحليل
 01 001 الاستمارات الصالحة للتحليل

 : من إعداد الطالبتينالمصدر
 أدوات التحليل الإحصائيو  المعالجة الإحصائية -4

لتحقيق أهداف الدراسة وتحليل البيانات سيتم الاعتماد على  رق إحصائية يتم من خلالها وصف 
بيانات ت الموكعة وترميزها ام إدخال الالمتغيرات وتحادياد نوعياة العلاقاة الموجودة بينهاا. بداية بجمه البيانا

الاعتماد على مجموعة  تم"، حيث  (SPSS)" بالحاسااااوب باسااااتعمال برنامم الحزمة الإحصااااائية الاجتماعية
 من الأدوات والمعاملات الإحصائية، المتمثلة في:

 معامل الثبات ألفا كرونباخ Alpha Cronbach)) 
 دراسة، ويعبر عنه بالمعادلة الموالية:تم استخدامه لتحديد معامل ابات أداة ال

𝒂 =
𝒏

𝒏 − 𝟏
(𝟏 −

∑ 𝒗𝒊

𝒗𝐭
) 

 :حيث
a :.يمثل ألفا كرونباخ 
n :.يمثل عدد الأستلة 

:vt .يمثل التباين في مجموع المحاور للاستمارة 
vi : .يمثل التباين لأستلة المحاور 
 الحســــــابية والمتوســــــطات التكرارات والنســــــب المئوية  Means  معيارية حرافاتوالان  Standard 

Deviation : .والتي استخدمت الوصف خصائص عينة الدراسة وترتيب الأبعاد 

𝟏𝟎𝟎 × تكرار المجموعة
المجموع الكلي التكرارات

=  النسبة المتوية

تم حسااااااابها لتحديد اسااااااتجابات أفراد الدراسااااااة نحو محاور وأسااااااتلة أداة الدراسااااااة، حيث أن الانحراف 
 عن مؤشر إحصائي يقيا مدى التشتت في التغيرات ويعبر عنه بالعلاقة الموالية:  المعياري عبارة

𝜹 =
√∑(𝑿𝒊 − 𝑿)𝟐̅̅ ̅̅̅

𝚴
 

  :حيث اساااااااتخدمت في وصاااااااف خصاااااااائص مجتمه الدراساااااااة، ولتحديد مصـــــفوفة الارتباط لبيرســـــون
 الاستجابة اتجاه محاور أداة الدراسة.

نظر مفردات المجتمه حول موحاااااوع الدراساااااة  وتم الاعتماد على مقيال ليكرت للتعرف على وجهة
 ويمكن توحي  ذلك من خلال الجدول التالي:
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 (: سلم ليكرت الخماسي32الجدول رقم )
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الإجابات
 0 2 0 4 4 الدرجة

 : من إعداد الطالبتينالمصدر
الخماساااااااااي  الحدود الدنيا والعليا  حيث تم حسااااااااااب  رت للتدر  ول خلايا مقيال ليككما تم تحديد 

  وبعد 1101=0/0المدى ومن ام تقسااااااايمه على أكبر قيمة في المقيال للحصاااااااول على  ول الخلية أي  
ذلاك تم إحااااااااااااااافاة هاذه القيماة إلى باداياة المقياال وهي واحاد وذلاك لتحديد الحد الأعلى لهذه الخلية ويمكن 

 الي:توحي   ول الخلايا في الجدول المو 
 رت الخماسي ول خلايا مقيال ليك :(32الجدول رقم )

 منخفض جدا غير موافق بشدة 4023إلى أقل من  4من  الفئة الأولى

 منخفض غير موافق 4023إلى أ قل من  4023من  الفئة الثانية

 متوسط محايد 0023إلى أقل من  4023من  الفئة الثالثة

 مرتفع موافق 2043إلى أقل من  0023من  الفئة الرابعة

 مرتفع جدا موافق بشدة 0إلى أقل من  2043من  الفئة الخامسة
  SPSSمن إعداد الطالبتين بناء على مخرجات برنامم   :المصدر

 ( 2معامل التحديدR :).لمعرفة نسبة التغير في المتغير التابه نتيجة للتغير في المتغير المستقل 

 ( تحليل الانحدار الخطي البســيطLinear Regression:)  لاختبار الفرحااايات وبالتالي الت كد من ت اير
 المتغير المستقل على المتغير التابه ومن صلاحية نموذ  الدراسة.

يتضاا  مما تقدم أنه تم اعتماد أدوات الدراسااة من واائق وسااجلات واسااتبيان بعد الت كد من صاالاحية 
 ثبات.ذلك، خاصة ما تعلق بالاستبيان من خلال اختباري الصدق وال

 : عرض وتحليل البيانات الشخصية والوظيفية المطلب الثالث
 بيعة و تمثلت متغيرات الدراسااااااااااة الشااااااااااخصااااااااااية والوظيةية في الجنا والعمر والمسااااااااااتوى التعليمي 

 ، ويمكن توحي  هذه المتغيرات من خلال الجدول التالي:المستخدم ومعدل كيارة الموقه
 جنسوفق متغير ال توزيع عينة الدراسةأولا. 

 الدراسة وفقا لمتغير الجنا عينةتوكيه (: 32الجدول رقم )
 (%)النسبة  التكرار البيان
 0110 00 ذكر

 0010 00 أنثى

 011 001 المجموع
  SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامم  المصدر: 
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ا بين  لبة وأساتذة م 00حيث بلغ عددهم  %0110يوح  الجدول أعلاه أن نسبة الذكور قدرت باااااااا 
والملاحظ أن الفتة الغالبة  الذكور،مقارنة بنسبة  %0010، في حين سجلت الإناث نسبة قدرت باااا وموظفين

 في عينة الدراسة هي فتة الذكور.
 الدراسة وفقا لمتغير الجنا. عينةوالشكل الموالي يوح  توكيه 

 وفقا لمتغير الجنا توكيه عينة الدراسة(: 32الشكل رقم )

 
  SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائم برنامم   المصدر:

 وفق متغير الفئة العمرية  توزيع عينة الدراسةثانيا. 
 وفقا للفتة العمرية توكيه عينة الدراسة(: 43الجدول رقم )

 (%النسبة ) التكرار البيان
 01 44 سنة 00أقل من 

 0010 22 سنة 00إلى  00من 

 0010 24 سنة 00ى سنة إل 00من 

 0010 40 سنة فما فوق  00

 433 443 المجموع

  SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامم   المصدر:

من البالغين، وجاءت النساااااابة الأكبر منهم من الدراسااااااة  أفراد العينةيوحااااا  الجدول أعلاه أن معظم 
رية الغالبة من رواد الجامعة من الطلبة، تلتها نسااابة كونها الفتة العم %0010  سااانة بما قدره 00-00فتة  
 00من الذين يفوق سااااانهم  %0010ساااانة  وساااااجلت نساااابة  00و 00الذين تراوحت أعمارهم بين   0010%

 .سنة.  00من مستخدمي الموقه أصحاب الأقل من  %01سنة، وفي الأخير سجلت نسبة 
 لمتغير العمر.والشكل التالي يوح  توكيه أفراد مجتمه الدراسة وفقا 

  

61%

39%

ذكر أنثى
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 وفقا لمتغير العمر توكيه عينة الدراسة(: 30الشكل رقم )

 
  SPSSمن أعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامم   المصدر:

 مييعلتوفق متغير المستوى ال توزيع عينة الدراسةثالثا. 
 مييعلتوفقا للمستوى ال توكيه عينة الدراسة(: 44الجدول رقم )

 (%) النسبة تكرارال البيان
 202 2 ثانوي وأقل

 2200 22 جامعي

 40 42 دراسات عليا

 011 443 المجموع

  SPSS: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامم  المصدر
من الجامعيين أصااااحاب مسااااتوى الليسااااانا من خلال الجدول أعلاه أن أ لبية أفراد مجتمه الدراسااااة 

من أصااحاب الدراسااات العليا،  %00العظمى بالجامعة، تلتها نساابة  الفتةكونهم  %0010والماسااتر، بنساابة 
 من إجمالي عينة الدراسة لتمثل من هم اانويون أو دون ذلك. %010وأتت نسبة 

 مي.يعلتوالشكل الموالي يبين توكيه أفراد مجتمه الدراسة وفقا لمتغير المستوى ال
 تغير المستوى التعليميوفق م توكيه عينة الدراسة(: 32الشكل رقم )

 
  SPSS: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامم  المصدر
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 طبيعة المستخدموفق متغير  توزيع عينة الدراسةرابعا. 
  بيعة المستخدموفقا لمتغير  توكيه عينة الدراسة(: 44الجدول رقم )

 (%النسبة ) التكرار البيان
 20000 22 طالب

 2.0 2 أستاذ
 40000 40 موظف
 433 443 المجموع

  SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامم   المصدر:
تليها  %0010من الطلبة الجامعيين بنساااااابة يتضاااااا  من الجدول أعلاه أن أ لب أفراد عينة الدراسااااااة 

ممثلة  %010ة لت تي في الأخير نسااااااااااااااب %00100نسااااااااااااااباة معتبرة من الموظفين وعماال الجاامعاة بماا قادره 
للأساااتذة، ويرجه هذا التوكيه إلى كون الطلبة هم الأكثر توافرا أاناء إجراء الدراسااة وسااهولة الوصااول إليهم 

 والتواصل معهم.
 المستخدم  بيعةوالشكل الموالي يبين توكيه أفراد عينة الدراسة حسب متغير 

 م بيعة المستخدحسب متغير  توكيه عينة الدراسة(: 32الشكل رقم )

 
  SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامم   المصدر:

 معدل زيارة الموقعوفق متغير  توزيع عينة الدراسةخامسا. 
 معدل كيارة الموقهوفقا لمتغير  توكيه عينة الدراسة(: 40الجدول رقم )

 (%النسبة ) التكرار البيان
 4200 00 دائما
 2302 22 غالبا
 4002 04 أحيانا
 002 2 نادرا

 011 443 المجموع

  SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامم   المصدر:

73%

8%

19%

طالب أستاذ موظف
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من مساااااااتخدمي الموقه بمعدل من خلال الجدول أعلاه يتضااااااا  أن أكبر نسااااااابة من العينة المبحواة 
من يتصااافحونه أحيانا فقد أما  %00لتليها الفتة التي تتصاااف  الموقه دائما بنسااابة  %0110" البا" بما قدره 
 .%010، بينما الذين نادرا ما يتصفحون موقه جامعة تبسة، فقد بلغت نسبتهم %0010بلغت نسبتهم 

 معدل كيارة الموقهحسب متغير  توكيه عينة الدراسةوالشكل الموالي يبين 
 معدل كيارة الموقهحسب متغير  توكيه عينة الدراسة(: 32الشكل رقم )

 

  SPSSاد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامم  من إعد المصدر:
ومما سااابق يتبين أن أفراد عينة الدراساااة موكعين بين فتة الذكور والإناث، وأ لبيتهم من فتة الشاااباب 

 بيعة المسااااتخدمين من حيث كونهم  لبة أو أسااااااتذة أو الذين ومتوسااااطي العمر، كما أن هنا  تنوعا في 
 إداريين.

  

27%

41%

26%

6%

دائما غالبا أحيانا نادرا
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 تحليل محاور الدراسة واختبار فرضياتهاالمبحث الثالث: 
التي لمؤسااسااة ايتناول هذا المبحث تحليلا لمحاور الدراسااة المسااتقلة والتابعة لمعرفة مدى توافرها في 

تم اعتمادها في الجانب التطبيقي، هذا الأخير بني على فرحيات تمكن عملية اختبارها من معرفة إمكانية 
 .وفيما يلي تفصيل في الموحوعونية على رحا المستخدمين لجودة الخدمة الإلكتر وجود ت اير 

 تحليل محاور الدراسة المطلب الأول:
، وقد تم اسااااااااتخدم معياري (SPSS)ساااااااايتم تحليل هذه المحاور بالاعتماد على البرنامم الإحصااااااااائي 

ابات جالمتوسااط الحسااابي لمعرفة درجة الموافقة على كل محور، والانحراف المعياري لمعرفة مدى تشااتت إ
 عينة الدراسة، ولقد تم استخدام مقيال ليكرت الخماسي لقيال شدة الإجابة.

 الإلكترونية الخدمة جودةنحو محور  أفراد العينةتحليل استجابات أولا. 

م ، وسااايتبالمؤساااساااة محل الدراساااةالإلكترونية  الخدمة جودةحيث تناول المحور الأول لأداة الدراساااة 
ائم التي تم التوصاااال إليها باسااااتخدام المتوسااااط الحساااااابي والانحراف المعياري من خلال ما يلي تحليل النت

 1وكذا معامل الاختلاف وهذا من خلال الجدول التالي:
ة جود المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومعامل الاختلاف لفقرات محور(: 42الجدول رقم )

 الخدمة الإلكترونية
رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارة / البعد
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الدلالة

  30200 0022 جودة المحتوى 
 متوسطة 1.223 3.32 . ةمناسب للموقعللدخول  المتاحةعدد الخطوات   34
 مرتفعة 1.235 3.56 .الاستجابة السريعة للموقع أثناء ساعات الضغط خلال العمل 34
 متوسطة 1.315 3.37 جة محددة.تؤدي أي عملية على الموقع إلى الوصول لنتي  30
 مرتفعة 969. 3.95 لإنجاز أي عملية في الموقع، نقوم بتتبع خطوات متسلسلة ومترابطة. 32
 مرتفعة 1.001 4.08 .يتميز الموقع بأدوات كاتية لتسيير كل الخدمات 30

المرونة والتغيرات السلسة والطبيعية والمتوقعة للشاشات من مميزات  32
  الموقع.

 مرتفعة 890. 4.07

 مرتفعة 1.042 4.15 سهولة وسلاسة تنظيم العناصر على الموقع. 32
  30223 0022 جودة المعلومات

 مرتفعة 1.139 4.07 . يسمح الموقع بالحصول على المعلومات اللازمة في وقت مناسبة 32
 مرتفعة 1.063 3.81 يحتوي الموقع على معلومات مفيدة وذات صلة بعملي. 32
 مرتفعة 1.004 0100 سرعة تبادل المعلومات من خلال الموقع ودون تأخير. 43
 مرتفعة 1.004 3.84 التحديث المستمر والتلقائي للمعلومات. 44

الموثوقية العالية ومصداقية المعلومات المتحصل عليها من خلال  44
 الموقع.

 متوسطة 1.310 3.38

                                                           
 .(SPSS)مخرجات برنامج–( 09الملحق رقم ) 1
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 مرتفعة 1.164 3.58 ية لأداء عملي.يقدم الموقع معلومات كاملة وكاتية ووات 40
 مرتفعة 1.230 3.82 دقة ووضوح مخرجات المعلومات من الموقع. 42

  30202 0020 جودة تنظيم الموقع
 مرتفعة 1.121 3.56 دون أي انقطاع. التوفر الدائم للخدمة في الموقع  40
 مرتفعة 1.065 3.66  جذب المستخدم من خلال واجهة تفاعلية حديثة يتمتع بها الموقع. 42
 مرتفعة 958. 3.43 .يتسم الموقع بالخصوصية 42
 مرتفعة 1.212 3.71 .الحرص على توفير كافة متطلبات الأمان  42
 مرتفعة 1.091 3.69 .يقدم الموقع الحل الأمثل والأنسب لما أحتاج 42
 عةمرتف 1.183 3.81 .الخدمة السريعة في تنفيذ المتطلبات من قبل الموقع 43
 مرتفعة 1.129 3.55 .الاهتمام الفردي ومراعاة الاحتياجات الخاصة متاحة من قبل الموقع 44

  30202 0020 سهولة التعامل مع الموقع
 مرتفعة 1.047 3.88 إمكانية حل المشاكل التي تواجهني أثناء العمل على الموقع. 44
 مرتفعة 1.002 3.56 تعدد طق الاتصال والتواصل مع موظفي الدعم الفني 40
 مرتفعة 968. 3.73 يمكن حل المشاكل التي تواجهني من خلال التطرق إلى الدعم الفني. 42
 مرتفعة 1.159 3.54 يضع الموقع خطوات سهلة وواضحة لاستخدامه. 40
 مرتفعة 1.143 3.56 وجود نظام للتبليغ عن المشاكل يلغي ضرورة الذهاب إلى الدعم الفني. 42

  3.203 0023 حسابي والانحراف المعياري لمحور جودة الخدمة الإلكترونيةالمتوسط ال
  SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على تحليل نتائم برنامم  المصدر: 

 الإلكترونية الخدمة جودة تحليل جدول المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات محور 
  أي بدرجة مرتفه حسااب مقيال ليكرت 0100  للدراسااةللمحور الأول بلغ المتوسااط الحسااابي الكلي 

، ما يشاير إلى انساجام وعدم تشاتت في استجابات عينة   في المحور11001الخماساي، وانحراف معياري  
الدراسااااااااااة لما جاءت به فقرات وعبارات هذا المحور، وفيما يلي تفصاااااااااايل لتحليل لاسااااااااااتجابات أفراد العينة 

 لعبارات المحور:
ا   قد جاء مقدر جودة المحتوى ت الجدول أعلاه يتضا  أن المتوساط الحسابي لبعد  من خلال معطيا

  ما يشير إلى موافقة بدرجة 11000  أي بدرجة موافقة مرتفعة نسبيا وبانحراف معياري قدره  0100باااااااااااااااااا  
لعبارة ا مرتفعة انسجام في استجابات أفراد العينة المبحواة تجاه ما جاءت به عبارات هذا البعد، وقد جاءت

  01000  وانحراف معياري بلغ  0100  ب قل متوسط حسابي على مستوى هذا المحور بما قدره  10رقم  
 دخوللل المتاحة الخطوات عددما يشااااير إلى موافقة متوسااااطة حول ما جاءت به هذه العبارة والمتمثل في "

وسطة، الموقه سهل الولو  بصورة مت"، ما يشير إلى أن اعتبار المستخدمين للموقه يرون أن مناسبة للموقه
  ونصاات 01100  وبانحراف معياري قدره  0100  ب على متوسااط حسااابي، فقد بلغ  10وأتت العبارة رقم  

"، ما يشااااير إلى أن  البية مسااااتخدمي الموقه الموقه على العناصاااار تنظيم وساااالاسااااة سااااهولةالعبارة على "
 لموقه منظمة بشكل سهل وواح .الإلكتروني لجامعة تبسة يرون أن العناصر على ا
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  يتضاااااااااااااا  أن البعاد الثاني في محور جودة الخدمة الإلكترونية 00وباالنظر لمعطياات الجادول رقم  
  وهذه 11001  وبانحراف معياري  0100  قد ساجل متوسطا حسابيا قدره  جودة المعلوماتوالمتمثل في  

من وجهة نظر العينة المدروسااااااااااااااة، فقد جاء أقل دلالاة على الموافقاة تجااه ماا جااءت به عبارات هذا البعد 
  ما يشاااير إلى موافقة متوساااطة 0100  بما قدره  00متوساااط حساااابي على مساااتوى هذا البعد للعبارة رقم  

 عليها حصاااالالمت المعلومات ومصااااداقية العالية لمواوقيةانساااابيا لما نصاااات عليه هذه العبارة والمتمثل في "
ولكن  ة على الموقه تمتاك بالمواوقيةر ة المدروسة يرون أن المعلومات المتوف"، فغالبية الفتالموقه خلال من

  أعلى متوسااااااط حسااااااابي على مسااااااتوى 10ليا بالشااااااكل الكافي من وجهة نظرهم، وسااااااجلت العبارة رقم  
 يساااااااام  ، ونصاااااااات العبارة على "01000  وبانحراف معياري عن المتوسااااااااط بلغ  0110المحور بما قدره  

"، ما يشاااير إلى موافقة لدى  البية أفراد العينة مناسااابة وقت في اللاكمة المعلومات لىع بالحصاااول الموقه
 حول توفر المعلومات التي قد يحتجها المستخدمون وفي الوقت الذي يلائم متطلباتهم.

  0100  فقااد جاااء هااذا البعااد بمتوسااااااااااااااط حساااااااااااااااابي قاادره  جودة تنظيم الموقعأمااا فيمااا يخص بعااد  
  ما يشاااااااااير إلى موافقة مرتفعة نسااااااااابيا وانساااااااااجام لاساااااااااتجابات أفراد العينة من 1.000وبانحراف معياري  

  جاءت في أسااافل 00مساااتخدمي ومتصااافحي الموقه الإلكتروني لجامعة تبساااة، والملاحظ أن العبارة رقم  
  ما يشاااااااير إلى 11000  وبانحراف معياري قدره  0100الترتيب من ناحية المتوساااااااط الحساااااااابي، فقد بلغ  

"، ما يشااير بالخصااوصااية الموقه يتسااممرتفعة نساابيا خول ما جاءت به هذه العبارة والذي تمثل في " موافقة
أن أفراد العينة في مجملهم يرون أن الموقه يمنحهم عنصاااااار الخصااااااوصااااااية، والذي يعتبر عاملا هاما في 

ب من حيث   فقاد جااءت في أعلى الترتيا01إرحاااااااااااااااء مسااااااااااااااتخادمي المواقه الإلكترونياة، أماا العباارة رقم  
 ، ونصت العبارة 01000  وبانحراف معياري بلغ  0100المتوسط الحسابي، وقدر متوسطها الحسابي باااااااا  

"، ما يدل أن موقه الجامعة الإلكتروني يلبي الموقه قبل من المتطلبات تنفيذ في السااااااااااريعة الخدمةعلى "
 مستخدميه من خدمات بشكل سريه من وجهة نظرهم. تاحتياجا

  0100  فقد جاء هذا البعد بمتوساااط حساااابي قدره  ســهولة التعامل مع الموقعخص بعد  أما فيما ي
  ما يشاير إلى موافقة مرتفعة نسابيا وانساجام متوساط في استجابات أفراد العينة 11000وبانحراف معياري  

،  0100  ب قل متوسااااااااط حسااااااااابي على مسااااااااتوى البعد، والذي بلغ  00المدروسااااااااة، إذ جاءت العبارة رقم  
 "، ما يشااااير إلى موافقةالفني الدعم موظفي مه والتواصاااال الاتصااااال  ق تعددونصاااات هذه الأخيرة على "

مرتفعة لأفراد العينة حول ما جاءت به هذه العبارة، أما أعلى متوساط حساابي على مستوى البعد فقد سجل 
موافقة مرتفعة لدى أفراد    ماا يدل على01100  وباانحراف معيااري قادره  0100 ، إذ بلغ  00للعباارة رقم  

مكن "، ويالموقه على العمل أاناء تواجهني التي المشااااااااااااكل حل إمكانيةالعينة حول نص العبارة القائل "
إرجاع ذلك إلى أن هنا  فريق دعم فني يعمل باسااااااااااتمرار لحل كافة المشاااااااااااكل التي تواجه المسااااااااااتخدمين 

ل د من عدم تكرارها، بالإحااافة إلى تقديم شاارح مفصااوالعمل على الحد منها، في المسااتقبل ومتابعتها والت ك
 حول عناصر الموقه وكيةية استخدامها بشكل سلا.
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 رضا المستخدمين نحو محور أفراد العينةتحليل استجابات ثانيا. 

سايتم من خلال ما يلي تحليل النتائم التي تم التوصال إليها باساتخدام المتوساط الحساابي والانحراف 
 1عامل الاختلاف وهذا من خلال الجدول التالي:المعياري وكذا م

 رحا المستخدمينالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات محور (: 40الجدول رقم )
رقم 
 العبارة العبارة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدلالة المعياري 

 مرتفعة 994. 3.56 .هناك استفادة من استخدام الموقع 42
 مرتفعة 1.024 3.71 ستخدام الموقع ربحا للوقت والجهد.يوفر لي ا 42
 مرتفعة 974. 3.99 يوفر لي الموقع منافع أكثر مما كنت أتوقع. 42
 مرتفعة 994. 3.56 أستطيع أن أحقق من الموقع ربحا خاصا بي. 03
 مرتفعة 1.024 3.71 لدي قبول تام عن أداء خدمة الموقع. 04
 مرتفعة 974. 3.99 رونية التي يوفرها الموقع كان صائبا. استخدامي للخدمات الإلكت 04
 مرتفعة 1.024 3.71 كان استخدامي للموقع تجربة جيدة. 00
 مرتفعة 974. 3.99 .سأواصل استخدامي للموقع 02

  11001 0100 لمحور رضا المستخدمينالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري 

  SPSSماد على تحليل نتائم برنامم  من إعداد الطالبتين بالاعتالمصدر: 
  رضا المستخدمينتحليل جدول المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات محور: 

  أي بدرجة مرتفه حسااب مقيال ليكرت 0100  أداء المؤسااسااة بلغ المتوسااط الحسااابي الكلي لمحور
ق عام على ما جاءت به المحور، ماا يادل على اتفا  في عباارات 11001الخمااسااااااااااااااي، وانحراف معيااري  

عبارات هذا المحور ويلاحظ عدم وجود تشااتت في اسااتجابات أفراد العينة بشااكل كبير، وفيما ي تي إيضاااح 
 أكثر لاستجابات العينة المدروسة لعبارات هذا المحور:

  وبانحراف 0100  ب قل متوسط حسابي على مستوى المحور، إذ قدر باااااااااااااااا  01جاءت العبارة رقم  
" مما يشاااير إلى بي خاصاااا ربحا الموقه من أحقق أن أساااتطيه ، ونصااات العبارة على "000دره  معياري ق

درجة موافقة مرتفعة نسااااااااابيا ووجود  تشاااااااااتت حول أهمية الموقه من الناحية المالية بالنسااااااااابة لأفراد العينة، 
د يساعد ير أنه قويفسار ذلك ب ن الموقه خدمي بشاكل بحث ولا يمكن الرب  منه أو الاساتفادة منه ماديا،  

العاملين والموظفين والأسااااتذة في الاساااتفادة من بع  الخدمات التي توفرها الجامعة، وساااجلت العبارة رقم 
 لي يوفر"حو نص العبارة القائل ن  ما يدل على درجة موافقة مرتفعة 0100  متوسااااااااطا حسااااااااابيا بلغ  00 

لبية مساااااااااتخدمي الموقه من العينة المبحواة "، ويدل ذلك على أن  اوالجهد للوقت ربحا الموقه اسااااااااتخدام
  0100  متوساااطا حساااابيا بلغ  00يرون أنه يسااااهم في توفير الوقت والجهد، وأيضاااا ساااجلت العبارة رقم  

 ، ما يشااير إلى أن عينة الدراسااة يتفقون مه ما جاءت به العبارة والمتمثل 01100وبانحراف معياري قدره  
  فقد جاءت في أعلى الترتيب بمتوسااااااااااط 00"، أما العبارة رقم  جيدة تجربة للموقه اسااااااااااتخدامي كان في "
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 اساااااتخدامي سااااا واصااااال  ونصااااات هذه الأخيرة على "11000  وبانحراف معياري بلغ  0100حساااااابي قدره  
 "، ما يشير إلى وجود رغبة لدى  البية أفراد العينة حول الاستمرار في استخدام الموقه.للموقه

الدراساااااة موافقون بدرجة كبيرة إلى حد ما حول ما جاءت به عبارات هذا مما تقدم، يتضااااا  أن عينة 
المحور، والذي صمم لقيال وجهات نظرهم حول رحاهم عن استخدام وتصف  موقه الجامعة الإلكتروني، 
ويرجه ذلااك إلى الأداء الجيااد للموقه والخاادمااات التي يقاادمهااا عاادا عن الاسااااااااااااااتفااادة المتحققااة من وراء هااذا 

فتوفير كافة المتطلبات التي يريدها المسااتخدمون وفي الوقت المناسااب وبشااكل سااريه من شاا نه الاسااتخدام، 
 كيادة رحا المستخدمين عن الموقه.

 وفرضياتها الفرعية الأولى الرئيسة نتائج اختبار الفرضية المطلب الثاني:

 نصت الفرحية الرئيسية على أنه: 
الإلكترونية على رضـــــا مســـــتخدمي الموقع الإلكتروني  لجودة الخدمة"لا يوجد أثر ذو دلالة إحصـــــائية 

  "لجامعة تبسة
 وتفرعت إلى ما يلي:

لجودة المحتوى على رحااااااا مسااااااتخدمي : "لا يوجد أار ذو دلالة إحصااااااائية الفرحااااااية الفرعية الأولى 
 "الموقه الإلكتروني لجامعة تبسة

المعلومات على رحااااا مسااااتخدمي لجودة : "لا يوجد أار ذو دلالة إحصااااائية الفرحااااية الفرعية الثانية 
 "الموقه الإلكتروني لجامعة تبسة

ي لجودة تنظيم الموقه على رحاا مستخدم: "لا يوجد أار ذو دلالة إحصاائية الفرحاية الفرعية الثالثة 
 "الموقه الإلكتروني لجامعة تبسة

رحاااااا  ه علىلساااااهولة التعامل مه الموق"لا يوجد أار ذو دلالة إحصاااااائية الفرحاااااية الفرعية الرابعة:  
 "مستخدمي الموقه الإلكتروني لجامعة تبسة

ولاختبار هذه الفرحايات تم الاعتماد على نتائم تحليل الانحدار الخطي البسايط الذي يسام  بدراسة 
وجود علاقاة تا ار  المتغيرات التاابعة  وت اير المتغيرات المسااااااااااااااتقلة، كما تم الاعتماد على معامل الارتباط 

  لمعرفة نسااابة التغير في المتغير 2Rالعلاقة   ردية أو عكساااية  ومعامل التحديد  بيرساااون لمعرفة  بيعة 
  عند تحليل 0.05α =التابه والتي تعود إلى المتغير المسااااااااااااتقل، كما تم الاسااااااااااااتناد إلى مسااااااااااااتوى الدلالة  

 1 فرحيات الدراسة، ويمكن توحي  النتائم من خلال الجدول التالي:
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 تبار الفرحية الرئيسية الأولى وفرحياتها الفرعية: نتائم اخ(42الجدول رقم )

المتغير 
 المتغير المستقل التابع

ثابت 
الانحدار 

(α) 

معامل 
 الانحدار

(β) 

معامل الارتباط 
(Pearson) 

معامل التحديد 
(2R) قيمة (t) 

القيمة 
 المحسوبة

(F) 

مستوى 
الدلالة 

(sig) 

رضا 
 المستخدمين

 3033 404002 40042 30220 30242 30224 30020 جودة المحتوى 
 3033 424042 44022 30022 30223 30223 40040 جودة المعلومات
جودة تنظيم 

 3033 442022 44002 30040 30240 30222 40022 الموقع

سهولة التعامل مع 
 الموقع

30203 30202 30203 30222 42042 424022 3033 

جودة الخدمة 
 الإلكترونية

30222 30220 30242 30222 40022 400024 3033 

 (SPSS)من إعداد الطالبيتين اعتمادا على مخرجات برنامم المصدر: 

   كانت نتائم اختبار الفرحيات كالآتي:00وبالاستناد إلى الجدول رقم  
 نتائج اختبار الفرضيات الفرعيةأولا. 
 الفرضية الفرعية الأولى 

أثر ذو دلالة إحصــــائية لجودة المحتوى على "لا يوجد  :نصاااااات الفرحااااااية الفرعية الأولى على أنه
 رضا مستخدمي الموقع الإلكتروني لجامعة تبسة"

يتضااااااا  من نتائم تحليل الانحدار الخطي البسااااااايط الذي اساااااااتخدم لمعرفة فيما إذا كان هنا  لجودة 
وجود علاقة ت اير موجبة ذات دلالة  ،المحتوى على رحاااااااااا مساااااااااتخدمي الموقه الإلكتروني لجامعة تبساااااااااة

  في حين بلغ 11000، إذ بلغت قيمة معامل الانحدار  بين جودة المحتوى ورحااااا المسااااتخدمين حصااااائيةإ
ذات دلالة  -معامل الارتباط-معامل الانحدار     وهذه المعاملات11000معاامال الارتباط بين المتغيرين  

رية لنموذ  الانحدار  ، أما القابلية التفساااااايt  وهذا ما أوحااااااحه اختبار  0.05α =إحصااااااائية عند مسااااااتوى  
رحاااااااااااااا  من التغيرات في %0010  مما يعني أن نسااااااااااااابة 11000  بلغت  2Rالمتمثلة في معامل التحديد  

أن نموذ     F، وقد أظهر اختبار  المسااااااااااااااتخادمين تعود لمتغيرات جودة محتوى موقه الجامعة الإلكتروني
  1110  أقل من مستوى المعنوية  1111الانحدار بشاكل عام ذو دلالة إحصائية، كما أن مستوى الدلالة  

وبهذه النتائم ترف  الفرحاااية الفرعية الأولى لتحل محلها الفرحاااية البديلة التي تنص على ما يلي: "يوجد 
 أار ذو دلالة إحصائية لجودة المحتوى على رحا مستخدمي الموقه الإلكتروني لجامعة تبسة"

 :الفرضية الفرعية الثانية 

لا يوجد أار ذو دلالة إحصاااااااائية لجودة المعلومات على الثانية على أنه " فرحاااااااية الفرعيةنصااااااات ال
 رحا مستخدمي الموقه الإلكتروني لجامعة تبسة."
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يتضااااااا  من نتائم تحليل الانحدار الخطي البسااااااايط الذي اساااااااتخدم لمعرفة فيما إذا كان هنا  لجودة 
، وجود علاقة ت اير موجبة ذات اسااةمحل الدر لجامعة لالمعلومات على رحاا مساتخدمي الموقه الإلكتروني 

لجودة المعلومات على رحااا مسااتخدمي الموقه الإلكتروني، إذ بلغت قيمة معامل الانحدار  إحصاائية دلالة
 اإحصااااااااااااااائي ان المعاملان جاءا دالين  وهذ11001  في حين بلغ معاامل الارتباط بين المتغيرين  11001 

 ، أما القابلية التفساااايرية لنموذ  الانحدار المتمثلة في t    وهذا ما أوحااااحه اختبار0.05α =عند مسااااتوى  
رحااااااا مسااااااتخدمي الموقه من التغيرات  %0010  مما يعني أن نساااااابة 11000  بلغت  2Rمعامل التحديد  

  باا ن نموذ  الانحااادار F، وقااد أظهر اختبااار  الإلكتروني للجااامعااة تعود لجودة المعلومااات المتوفرة عليااه
  1110  أقل من مسااااااتوى المعنوية  sig=1111حصااااااائية، كما أن مسااااااتوى الدلالة  بشااااااكل عام ذو دلالة إ

يوجد "ي: لتحل محلها الفرحااااية البديلة التي تنص على ما يل الثانيةوبهذه النتائم ترف  الفرحااااية الفرعية 
 أار ذو دلالة إحصائية لجودة المعلومات على رحا مستخدمي الموقه الإلكتروني لجامعة تبسة."

 ية الفرعية الثالثةالفرض 

نصاات الفرحااية الفرعية الثالثة على أنه: "لا يوجد أار ذو دلالة إحصااائية لجودة تنظيم الموقه على 
 ".رحا مستخدمي الموقه الإلكتروني لجامعة تبسة

يتضاااااااا  من نتائم تحليل الانحدار الخطي البساااااااايط الذي اسااااااااتخدم لمعرفة فيما إذا كان هنا  ت اير 
على رحاااااااااااااااا مسااااااااااااااتخاادمي الموقه الإلكتروني، وجود علاقااة تاا اير موجبااة ذات دلالااة  لجودة تنظيم الموقه

لجودة تنظيم الموقه على رحااااااا مسااااااتخدمي الموقه الإلكتروني، إذ بلغت قيمة معامل الانحدار إحصااااااائية 
ذات دلالااااة  وكااااناااات هاااذه المعاااااملات (11000)  في حين بلغ معااااامااال الارتباااااط بين المتغيرين 11000 

 ، أما القابلية التفسيرية لنموذ  الانحدار tوهذا ما أوححه اختبار     0.05α =ند مستوى  اااااااااااااااااااإحصائية ع
رحااااااااااااااا  من التغيرات في %0010  مما يعني أن نساااااااااااااابة 11000بلغت   )2R (المتمثلة في معامل التحديد

بشااكل عام ب ن نموذ  الانحدار (F) ، وقد أظهر اختبارالمسااتخدمين يعود لمتغيرات في جودة تنظيم الموقه
  وبهذه النتائم 1110  أقل من مساااتوى المعنوية  sig=1111   ذو دلالة إحصاااائية، كما أن مساااتوى الدلالة

لتحل محلها الفرحاااااية البديلة التي تنص على ما يلي: "يوجد أار ذو دلالة  الثالثةترف  الفرحااااية الفرعية 
 وني لجامعة تبسة."إحصائية لجودة تنظيم الموقه على رحا مستخدمي الموقه الإلكتر 

  الرابعةالفرضية الفرعية 

على أنه: "لا يوجد أار ذو دلالة إحصائية لسهولة التعامل مه الموقه  الرابعةنصت الفرحية الفرعية 
 ."سةعلى رحا مستخدمي الموقه الإلكتروني لجامعة تب

 اير هنا  تيتضاااااااا  من نتائم تحليل الانحدار الخطي البساااااااايط الذي اسااااااااتخدم لمعرفة فيما إذا كان 
سهولة ل إحصائية ، وجود علاقة ت اير موجبة ذات دلالةنمستخدمياللساهولة التعامل مه الموقه على رحا 

، إذ بلغت قيمة معامل الانحدار الموقه الإلكتروني للجامعةالتعامل مه الموقه على رحااااااااااااااا مسااااااااااااااتخدمي 
ذات دلالااااة  ذه المعاااااملاتوكااااناااات هااا (11001)  في حين بلغ معااااامااال الارتباااااط بين المتغيرين 11000 

 ، أما القابلية التفسيرية لنموذ  الانحدار tوهذا ما أوححه اختبار     0.05α =ند مستوى  اااااااااااااااااااإحصائية ع
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في رحااااااااااااااا من التغيرات  %0010  مما يعني أن نساااااااااااااابة 11000بلغت   )2R (المتمثلة في معامل التحديد
ب ن نموذ  الانحدار بشاااكل عام ذو (F)  اختبار ، وقد أظهرالمساااتخدمين يعود لساااهولة التعامل مه الموقه 

  وبهذه النتائم 1110  أقل من مسااااااااتوى المعنوية  sig=1111   دلالة إحصاااااااائية، كما أن مسااااااااتوى الدلالة
لتحل محلها الفرحاااية البديلة التي تنص على ما يلي: "يوجد أار ذو دلالة  الرابعةترف  الفرحاااية الفرعية 

 الموقه على رحا مستخدمي الموقه الإلكتروني لجامعة تبسة"إحصائية لسهولة التعامل مه 
 اختبار الفرضية الرئيسيةثانيا. 

 تنص الفرحية الرئيسية على أنه:
لجودة الخدمة الإلكترونية على رضـــــــــا مســـــــــتخدمي الموقع "لا يوجـد أثر ذو دلالـة إحصـــــــــائيـة 

 "الإلكتروني لجامعة تبسة
تائم الانحدار الخطي البسيط قد أظهرت وجود علاقة   يتض  أن ن00من خلال نتائم الجدول رقم  

جودة الخدمة الإلكترونية ورحاااااااااااا مساااااااااااتخدمي الموقه الإلكتروني ت اير موجبة ذات دلالة إحصاااااااااااائية بين 
  11000  في حين بلغ معامل الارتباط بين المتغيرين  11000، إذ بلغات قيماة معاامل الانحدار  للجاامعاة

  0.05ذات دلالة إحصاااااائية عند مساااااتوى الدلالة   أتت معامل الارتباط ،دارمعامل الانح  وهذه المعاملات
ما ، أجودة الخدمة الإلكترونية تؤار إيجابا في رحااا مسااتخدميها  وهذا دال إلى tوهذا ما أوحااحه اختبار  

ما    مما يعني أن0010  فقد بلغت  2Rالقابلية التفساااااااااااااايرية لنموذ  الانحدار المتمثلة في معامل التحديد  
وما  ،رحااااا المساااااتخدمين يعود لجودة الخدمة الإلكترونية  من التغيرات في الحاصااااالة في %0010نساااابته  

  ب ن نموذ  Fنموذ  الدراسااااااااااااة، وقد أظهر اختبار   اأخرى لم يشاااااااااااامله عواملتبقي من تغيرات يعود إلى 
وعليه  1110معنوية الانحدار بشااااااكل عام ذو دلالة إحصااااااائية، كما أن مسااااااتوى الدلالة أقل من مسااااااتوى ال

لخدمة الإلكترونية لجودة اترف  الفرحاية الرئيسية لتحل محلها الفرحية القائلة "توجد علاقة ت اير معنوية 
الموقه الإلكتروني لجامعة تبسااااااااة" وبالتالي من خلال تحليل النتائم الإحصااااااااائية على رحااااااااا مسااااااااتخدمي 

حااااااااااااااا على ر  مة الإلكترونية بشااااااااااااااكل إيجابيلجودة الخدة الرئيسااااااااااااااية تم الت كد من وجود ت اير يللفرحاااااااااااااا
الموقه  ساااهولة التعامل مهوالذي تم اسااتنتاجه أن ت اير  المسااتخدمين، من وجهة نظر أفراد العينة المبحواة

على رحااااا المسااااتخدمين ي تي في الدرجة الأولى، يليه أار جودة المحتوى، بينما سااااجلت الدراسااااة أقل ت ار 
 ية في أار جودة تنظيم الموقه على رحا المستخدمين.بين أبعاد جودة الخدمة الإلكترون

ويمكن تفسااااااااااااااير ذلاك إلى أناه كلما كان الموقه مبنيا على أفضاااااااااااااال النظم والتقنيات الحديثة ويتمته 
ة ت الضااغط ويمتلك الأدوات الكافية لإدار ابالمرونة وسااهولة الاسااتخدام ويسااتجيب بساارعة خاصااة خلال فتر 

وقعة كان أفضاااااال لتحقيق جودة النظام وبالتالي ساااااايؤدي إلى الرحااااااا لدى الخدمات ويؤدي إلى النتائم المت
كلما كان الحصاول على المعلومات بسارعة دون ت خير وفي الوقت المناسب وبشكل كما أنه المساتخدمين. 

ر وذات صااااالة بطبيعة العمل ادقيق وواحااااا ، وأيضاااااا كلما كانت المعلومات ذات مواوقية ومحداة باساااااتمر 
 لمعلومات وهذا بالت كيد ينعكا بالإيجاب على رحا المستخدمين.كلما كانت جودة ا
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 الرئيسة الثانية وفرضياتها الفرعية نتائج اختبار الفرضية المطلب الثالث:

للتعرف على ما إذا كانت هنا  فروق ذات دلالة إحصائية في متوسطات إجابات أفراد العينة،  بقا 
 اقتراح الفرحية الرئيسية الثانية التي تنص على:  لاختلاف البيانات الشخصية والوظيةية، تم

لا توجد فروق ذات دلالة إحصـائية حول محاور الدراسـة تعزى للمتغيرات الشـخصية والوظيفية )الجنس 
 One Way اختباروسااااااايتم اعتماد " لدى عينة الدراســــة( المســــتوى التعليمي، طبيعة المســــتخدم العمر،

ANOVA 1:وذلك لاختبار هذه الفرحيات 
 اختبار الفرضية الفرعية الأولىأولا. 

جودة الخدمة الإلكترونية في لا توجد فروق ذات دلالة إحصـــــائية لأثر تتمثل هذه الفرحااااااااية في: 
 ونتائم الاختبار موححة في الجدول التالي: تعزى لمتغير الجنس، رضا المستخدمين

 (: اختبار التباين الأحادي لمحاور حسب الجنس42الجدول رقم )

مجموع  ادر التباينمص
متوسط  درجة الحرية المربعات

 مستوى الدلالة Fالمحسوبة  المربعات

 10.457 1 10.457 بين المجموعات

داخل  11000 01000
 المجموعات

70.585 118 .5981 

  119 81.042 المجموع
 .(SPSS)من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات التحليل الإحصائي المصدر: 

قيمة  من  أصغر 01000المحسوبة تقدر بااااااااا   Fأن ائم الموححة في الجدول السابق يتبين من النت
F كبر من مسااااااااااااااتوى الدلالة أ  المقابل لاختبار التباين الأحادي 1.000، وأن مسااااااااااااااتوى الدلالة  الجادولياة
نة د عينه لا توجد فروق ذات دلالة إحصاااااااائية بين إجابات أفراأ  لمحاور الدراساااااااة، وهذا يدل على 1110 

 .الجنا متغير الدراسة تعود إلى
ة إحصـــائية دلال ذات لا توجد فروق ومنه ترف  الفرحاااية البديلة، ونقبل الفرحاااية الصااافرية وهي: 

 في إجابات مجتمع الدراسة حول محاور الدراسة تعزى إلى اختلاف الجنس. 
  

                                                           

 SPSSمخرجات نتائج برنامج  –(. 09الملحق رقم )1 
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 اختبار الفرضية الفرعية الثانيةثانيا. 
جودة الخدمة الإلكترونية في  فروق ذات دلالة إحصـــائية لأثر لا توجدتنص هذه الفرحاااااية على: 

 ، والنتائم موححة في الجدول التالي: تعزى لمتغير العمررضا المستخدمين 

 اختبار التباين الأحادي لتحليل المحاور حسب العمر(: 42الجدول رقم )

 .(SPSS)من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات التحليل الإحصائي المصدر: 
من  بكثير صغرأ  11000المحسوبة تقدر بااا   Fأن من النتائم الموححة في الجدول السابق يتبين 

المقابل لاختبار التباين الأحادي بكثير من مسااتوى الدلالة   1.000ن مساتوى الدلالة  أ، و الجدولية Fقيمة 
نه لا توجد اختلافات ذات دلالة إحصاااااااائية في محاور الدراساااااااة أ  لمحاور الدراساااااااة وهذا يدل على 1110 

، لديهم آراء متشااااااااااااااابهة ختلاف أعمارهمن في الشااااااااااااااركة محل الدراسااااااااااااااة على او تعود إلى العمر، فالموظف
 .أهمية جودة الخدمات الإلكترونية وأارها في تعزيز رحا المستخدمين ومنسجمة حول

ائية في دلالة إحصــــ ذات لا توجد فروق ومنه ترف  الفرحااااااية البديلة، ونقبل الفرحااااااية الصاااااافرية وهي: 
 ر.إجابات مجتمع الدراسة حول محاور الدراسة تعزى إلى اختلاف العم

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثةثالثا. 
 ضـــار  في الإلكترونية الخدمة جودة لا توجد فروق ذات دلالة إحصـــائية لأثرتنص هذه الفرحااااية على: 

 ، والنتائم موححة في الجدول التالي:تعزى لمتغير المستوى التعليمي المستخدمين

 حسب المستوى التعليمي اختبار تحليل التباين الأحادي للمحاور(: 42الجدول رقم )

 مصادر التباين
مجموع 
 درجة الحرية المربعات

متوسط 
 مستوى الدلالة Fالمحسوبة  المربعات

 2.066 2 4.132 بين المجموعات

11000 11000 
داخل 

 المجموعات
76.909 117 .6571 

  119 81.042 المجموع
 .(SPSS)حصائي من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات التحليل الإالمصدر: 

  أصغر من قيمة 11000المحسوبة تقدر بااااااااا   Fأن من النتائم الموححة في الجدول السابق يتبين 
F   بكثير من مستوى الدلالة  أكبر  المقابل لاختبار التباين الأحادي 1.000الجدولية، وأن مساتوى الدلالة
 راسااااة تعودلة إحصااااائية في محاور الدنه لا توجد فروق ذات دلاأ  لمحاور الدراسااااة وهذا يدل على 1110 

 .إلى المستوى التعليمي

مجموع  مصادر التباين
متوسط  درجة الحرية المربعات

 مستوى الدلالة Fالمحسوبة  المربعات

 6.773 3 20.318 بين المجموعات

11000 11000 
داخل 

 المجموعات
60.723 116 .5231 

  119 81.042 المجموع
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ة إحصـــائية دلال ذات لا توجد فروق ومنه ترف  الفرحاااية البديلة، ونقبل الفرحاااية الصااافرية وهي: 
 في إجابات مجتمع الدراسة حول محاور الدراسة تعزى إلى اختلاف المستوى التعليمي. 

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعةرابعا. 
جودة الخدمة الإلكترونية في رضــــا لأثر لا توجد فروق ذات دلالة إحصــــائية تتمثل هذه الفرحااااااية في:  

، ولاختبار هذه الفرحااااااية نسااااااتخدم تحليل التباين الأحادي، طبيعة المســــتخدمتعزى لمتغير  المســــتخدمين
 والنتائم موححة في الجدول التالي: 

  بيعة المستخدمادي لمحاور حسب اختبار تحليل التباين الأح(: 43الجدول رقم )

مجموع  مصادر التباين
متوسط  درجة الحرية المربعات

 مستوى الدلالة المحسوبة F المربعات

 9401. 2 1.880 بين المجموعات

داخل  2531. 1.389
 المجموعات

79.162 117 .6771 

  119 81.042 المجموع
 .(SPSS)تحليل الإحصائي من إعداد الطالبتين بناء على مخرجات الالمصدر: 

  أصغر من قيمة 01000  المحسوبة تقدر بااااااااا Fمن النتائم الموححة في الجدول السابق يتبين أن 
F ،كبر من مساااااااااااااتوى الدلالة أالمقابل لاختبار التباين الأحادي   1.000ن مساااااااااااااتوى الدلالة  أو  الجدولية
ق ذات دلالة إحصااائية في محاور الدراساااة نه لا توجد فرو أ  لمحاور الدراسااة وبذلك يمكن اساااتنتا  1110 

   بيعة مستخدمي الموقه الإلكتروني.تعود إلى 
ة في لا توجد فروق دلالة إحصـــائيومنه ترف  الفرحاااااية البديلة، ونقبل الفرحاااااية الصااااافرية وهي: 

 . طبيعة المستخدمإجابات مجتمع الدراسة حول محاور الدراسة تعزى إلى اختلاف 
لا توجد فروق ذات دلالة  رحاااااااااية البديلة، وقبول الفرحاااااااااية الصاااااااااافرية:مما سااااااااابق يمكن رف  الف

ر، المســـتوى التعليمي وطبيعة إحصـــائية في محاور الدراســـة تعزى للمتغيرات الشـــخصـــية )الجنس، العم
 لدى عينة الدراسة.( المستخدم
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 خلاصة الفصل
انت ميدان الدراساااااااااااة لقد تم التطرق من خلال هذا الفصااااااااااال إلى تقديم عام لجامعة تبساااااااااااة، والتي ك

التطبيقية حيث تم الوقوف على واقه الخدمات الإلكترونية بها من خلال دراساااااااة موقعها الإلكتروني ومدى 
ت اير جودة الخدمات الإلكترونية على رحا مستخدمي الخدمات الإلكترونية، كما تم إجراء دراسة إحصائية 

موظفي وعمال وأساتذة جامعة تبسة لمعرفة واقه و مفردة من  لبة  001لآراء عينة عشوائية تقدر باااااااااااااااااااااااااااا: 
الخدمات الإلكترونية بالجامعة ومدى ت اير جودة هذه الأخيرة على رحااااااااااا المسااااااااااتخدمين، وتمت المعالجة 

وكاااناات النتااائم أن معظم أفراد العينااة يوافقون أن لجودة  SPSSالإحصاااااااااااااااائيااة للبيااانااات عن  ريق برنااامم 
 جودة الموقه الإلكتروني لها أار إيجابي على رحا المستخدمين.الخدمات الإلكترونية متمثلة في 
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 خاتمة:ال
اعتبااااااااار أن الخدمااااااااة الإلكترونيااااااااة شااااااااكل ماااااااان أشااااااااكال الخدمااااااااة الذاتيااااااااة الااااااااذي يتطلااااااااب قيااااااااام ب

الخدماااااة نفساااااه بنفساااااه، فبااااادلا مااااان تقاااااديم الطلاااااب إلاااااى الموظاااااف خلاااااف المكتاااااب أو التحااااادث  المساااااتخدم
ات أو استفساااااارات ياااااتم الحصاااااول علاااااى الخدماااااة عااااان  رياااااق إلاااااى شاااااخص عبااااار الهااااااتف  لباااااا لمعلومااااا

التفاعاااااااال الآلااااااااي والمتبااااااااادل بااااااااين  الااااااااب الخدمااااااااة والآلااااااااة. لااااااااذا ينبغااااااااي أن يكااااااااون تصااااااااميم الخدمااااااااة 
. ومااااان أمثلاااااة ذلاااااك المساااااتخدممرتكااااازا علاااااى حاجاااااات ورغباااااات وتطلعاااااات وتوقعاااااات وخبااااارة  الإلكترونياااااة

المنشاااااورات تظهااااار بصااااايغة لااااام تكااااان مرناااااة النشااااار الإلكتروناااااي، ففاااااي بداياااااة ظهاااااور هاااااذه الخدماااااة كانااااات 
ظهاااااارت  إ لاقااااااا خاصااااااة ماااااان ناحيااااااة صااااااعوبة تحمياااااال الصااااااحيفة أو المجلااااااة إلا أنااااااه وبماااااارور الوقاااااات

تقنيااااااات برمجيااااااة تساااااام  بعاااااار  المحتااااااوى بسااااااهولة ومرونااااااة كبياااااارتين ساااااامحت بتحسااااااين جااااااودة النشاااااار 
وحاجاتااااه وتطلعاتااااه الإلكترونااااي ولكااااي يكااااون تصااااميم الخدمااااة موجهااااا حااااق الزبااااون وملبيااااا لأدق رغباتااااه 

 .يحدد العلاقة
ى تاااااا اير وماااااادوعليااااااه، فقااااااد اسااااااتهدفت الدراسااااااة الحاليااااااة البحااااااث فااااااي موحااااااوع الإدارة الإلكترونيااااااة 

الخاااادمات المقدمااااة إلكترونياااااا فااااي رحااااا مساااااتخدميها، وذلااااك ماااان خااااالال تقصااااي آراء مسااااتخدمي الموقاااااه 
للدراسااااااة وكااااااذا الجانااااااب ماااااان  لبااااااة وأساااااااتذة ومااااااوظفين، وماااااان خاااااالال الحيثيااااااات النظريااااااة الإلكترونااااااي 

 حها فيما يلي.ة نتائم وتوصيات، يمكن إيضاالميداني منها، أمكن الخرو  بعد
 نتائج الدراسة:أولا. 
 الاسااااااااااااتجابة، كالملموسااااااااااااية،معااااااااااااايير لتحقيااااااااااااق جااااااااااااودة الخدمااااااااااااة الإلكترونيااااااااااااة وجااااااااااااب تااااااااااااوفر  

 ...إلخ الأمان

 ت الإلكترونية دمارحا المستخدم الإلكتروني يعتمد بصورة كبيرة على مدى جودة الخ 

لجااااااااودة الخدمااااااااة الإلكترونيااااااااة علااااااااى رحااااااااا ذو دلالااااااااة إحصااااااااائية  تاااااااا اير إيجابيااااااااة توجااااااااد علاقااااااااة 
  مستخدمي الموقه الإلكتروني لجامعة تبسة

لجااااااودة المحتااااااوى علااااااى رحااااااا مسااااااتخدمي الموقااااااه الإلكترونااااااي يوجااااااد أااااااار ذو دلالااااااة إحصااااااائية  
  لجامعة تبسة

ت علااااااى رحااااااا مسااااااتخدمي الموقااااااه الإلكترونااااااي لجااااااودة المعلومااااااايوجااااااد أااااااار ذو دلالااااااة إحصااااااائية  
  لجامعة تبسة

لجااااودة تنظاااايم الموقااااه علااااى رحااااا مسااااتخدمي الموقااااه الإلكترونااااي يوجااااد أااااار ذو دلالااااة إحصااااائية  
  لجامعة تبسة

لسااااااهولة التعاماااااال مااااااه الموقااااااه علااااااى رحااااااا مسااااااتخدمي الموقااااااه يوجااااااد أااااااار ذو دلالااااااة إحصااااااائية  
  الإلكتروني لجامعة تبسة

ظناااااااا ماااااااانهم اناااااااه لا يلبااااااااي  الإلكتروناااااااايمعتبااااااارة ماااااااان مساااااااتخدمي الموقاااااااه عااااااادم الا ااااااالاع لفتااااااااة  
 .حاجياتهم



 

 67 

 ثانيا. التوصيات والاقتراحات:
 مكن الخرو أالدراساااااة في الإ ار النظري  هالتي تم التوصااااال إليها وما تناولتبناء على ما تقدم من النتائم 

 بالتوصيات التالية: 

ى . وبالتالي لابد من التركيز علهي رحا مستخدميعامل مهم ومؤار ف الإلكترونيوقه مإن جودة ال -
صميمها من والقيام بت الإلكترونيةوالخدمات  الإلكترونيةوفعالية الأنظمة  نجاحفي  هذا الأخير لأهميته

 م لأنها وجدت لخدمتهم  هوجهة نظر 

 باشر  مأصحاب التخصص ال الإلكترونيةواقه مذه الهيجب أن يشرف ويتابه  -

 للجامعة   الإلكترونيوقه مبين الأساتذة ب همية استخدام ال عيالعمل على نشر الو  -

ا من الأسااااااااااالوب التقليدي القديم إلى الأسااااااااااالوب هم الجامعة بتحويل خدماتها وأعمالتماهحااااااااااارورة ا  -
 علوماتية  مواكبة عصر المالحديث ل الإلكتروني

تكون  و إدارتها وذلك لكيشائها أواقه من قبل القائمين ب نمة بجودة العايير الخاصمأهمية اعتماد ال -
 واقه ب فضل صورتها وخالية من نقص أو نقاط حعف  مذه اله

و ها م وإعلامهم علىوقه، مكل مساااتمر لبيان كيةية اساااتخدام الحااارورة عقد دورات تحسااايساااية بشااا -
 . وحديثمستجد 

 أفاق الدراسة: 

 ا:  هلذه الدراسة وأخرى تعتبر إحافة ه هكملة لدا بدأتمراسات النقترح بع  الد 

   ني بالجامعة في تحقيق رحا الطلبةالإلكترو  الموقهأار جودة  -

   ولاء الطلبة والأساتذة تحقيق كيادةفي  الإلكتروني بالجامعة الموقهأار جودة  -

   في تحقيق جودة الخدمة التعليمية المقدمةي الإلكترون الموقهأار جودة  -
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 (: استمارة الاستبيان10الملحق رقم )

 العلمي والبحث العالي التعليم وزارة
 جـــــامعة تبسة

 التسيير علومو  التجاريةو  الاقتصادية العلوم كلية
 التسييرعلوم قسم 

 التخصص: ماستر إدارة أعمال
 

 

 

 اســتبيــان

 

 تحية طيبة وبعد: السلام عليكم ورحمة الله وبركاته...

علوم  في الماسترنيل شهادة لاستكمالا  به نقوم الذي العلمي البحث يخدم استبيان إعداد بصدد أننا إفادتكم يسرنا
 الخدمة الإلكترونية وأثرها على رضا المستخدمين.جودة دراسة  إذ يهدف موضوع البحث إلى، التسيير

إن نجاح هذا البحث مرتبط بمدى تعاونكم معنا، آملين منكم التكرم بالاطَلاع على كل عبارة من عبارات محاور 
عليها بكل موضوعية علماً بأن إجاباتكم ستكون موضع العناية والاهتمام والسرية ولن تستخدم إلا  والإجابةالمقياس 

 .بإذن الله -للاستفادة منها اض البحث العلمي، وسيكون لها الأثر في التوصل لنتائج إيجابية لأغر 

التوصيات وأعاننا في التوصل إلى النتائج و  اأخيرا لا يسعنا إلا أن نتقدم بخالص الشكر والتقدير لكل من ساهم معن
 .حسن تعاونكم ه الدراسة، متمنيين أن تحقق الأهداف المرجوة منها؛ شاكرين لكماتله

 

 

 

 

 8102-8102السنة الجامعية: 
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 معلومات عامةالجزء الأول: 
 ( في الخانة التي تناسب اختياركم.Xيرجى وضع علامة )

 
 

 أنثى                             ذكر              الجنس:

 فما فوق  81- 52  52- 52  52- 25  26 81دون   العمر: 

 دراسات عليا  جامعي  ثانوي وأقل  المؤهل العلمي:

 موظف   أستاذ  طالب  طبيعة المستخدم:

معدل زيارة الموقع 

 الإلكتروني: 
  ًدائما   ًغالبا   ًأحيانا   ًنادرا 
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 الجزء الثاني: محاور الدراسة
 ( في الخانة التي تناسب اختياركم.Xيرجى وضع علامة )

 ةالمحور الأول: جودة الخدمة الإلكتروني
 معارض
 بشدة

 موافق محايد معارض
موافق 
 جدا

 الرقم المحاور

 :المحتوىجودة      
 10 . ةمناسب للموقعللدخول  المتاحةعدد الخطوات            
 18 الاستجابة السريعة للموقع أثناء ساعات الضغط خلال العمل          
 10 تؤدي أي عملية على الموقع إلى الوصول لنتيجة محددة.           
 10 لإنجاز أي عملية في الموقع، نقوم بتتبع خطوات متسلسلة ومترابطة.          
 10 يتميز الموقع بأدوات كافية لتسيير كل الخدمات          
 10  المرونة والتغيرات السلسة والطبيعية والمتوقعة للشاشات من مميزات الموقع.          
 10 سهولة وسلاسة تنظيم العناصر على الموقع.          

 جودة المعلومات:      
 12  .يسمح الموقع بالحصول على المعلومات اللازمة في وقت مناسبة          
 12 .الموقع على معلومات مفيدة وذات صلة بعملييحتوي           
 01 سرعة تبادل المعلومات من خلال الموقع ودون تأخير.          
 00 التحديث المستمر والتلقائي للمعلومات.          
 08 الموثوقية العالية ومصداقية المعلومات المتحصل عليها من خلال الموقع.          
 00 الموقع معلومات كاملة وكافية ووافية لأداء عملي.يقدم           
 00 دقة ووضوح مخرجات المعلومات من الموقع.          

 : تنظيم الموقعجودة      
 00 دون أي انقطاع. التوفر الدائم للخدمة في الموقع           
 00  الموقع.جذب المستخدم من خلال واجهة تفاعلية حديثة يتمتع بها           
 00 يتسم الموقع بالخصوصية          
 02 الحرص على توفير كافة متطلبات الأمان           
 02  يقدم الموقع الحل الأمثل والأنسب لما أحتاج          
 81  الخدمة السريعة في تنفيذ المتطلبات من قبل الموقع          
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 80 الاحتياجات الخاصة متاحة من قبل الموقعالاهتمام الفردي ومراعاة           
 :سهولة التعامل مع الموقع     
 88 إمكانية حل المشاكل التي تواجهني أثناء العمل على الموقع.          
 80 تعدد طق الاتصال والتواصل مع موظفي الدعم الفني          
 80 إلى الدعم الفني. يمكن حل المشاكل التي تواجهني من خلال التطرق          
 80 يضع الموقع خطوات سهلة وواضحة لاستخدامه.          
 80 وجود نظام للتبليغ عن المشاكل يلغي ضرورة الذهاب إلى الدعم الفني.          

 المحور الثاني: رضا المستخدمين
 معارض
 بشدة

 موافق محايد معارض
موافق 
 جدا

 الرقم الفقرات

 80 استفادة من استخدام الموقعهناك           
 82 يوفر لي استخدام الموقع ربحا للوقت والجهد.          
 82 يوفر لي الموقع منافع أكثر مما كنت أتوقع.          
 01 أستطيع أن أحقق من الموقع ربحا خاصا بي.          
 00 لدي قبول تام عن أداء خدمة الموقع.          
 08 استخدامي للخدمات الإلكترونية التي يوفرها الموقع كان صائبا.           
 00 كان استخدامي للموقع تجربة جيدة.          
 00 سأواصل استخدامي للموقع          
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 (: قائمة الأساتذة المحكمين10الملحق رقم )
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 (SPSS(: مخرجات برنامج )10الملحق رقم )

Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 120 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 120 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.977 34 

Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 120 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 120 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.971 26 

Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 120 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 120 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.951 8 
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Correlations 

 

محاور 

 جودة المحتوى رضا المستخدمين الإلكترونية الخدمة جودة الدراسة

 **Pearson Correlation 1 .990** .897** .950 محاور الدراسة

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 120 120 120 120 

 **Pearson Correlation .990** 1 .827** .953 الإلكترونية جودة الخدمة

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 120 120 120 120 

 **Pearson Correlation .897** .827** 1 .814 رضا المستخدمين

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 120 120 120 120 

 Pearson Correlation .950** .953** .814** 1 جودة المحتوى

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 120 120 120 120 

المعلوماتجودة   Pearson Correlation .943** .960** .760** .874** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 120 120 120 120 

 **Pearson Correlation .931** .957** .723** .876 تنظيم الموقع جودة

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 120 120 120 120 

 **Pearson Correlation .877** .855** .830** .807 الموقع معالتعامل  سهولة

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 

N 120 120 120 120 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Q1 120 3.32 1.223 

Q2 120 3.56 1.235 

Q3 120 3.37 1.315 

Q4 120 3.95 .969 

Q5 120 4.08 1.001 

Q6 120 4.07 .890 

Q7 120 4.15 1.042 

Q8 120 4.07 1.139 

Q9 120 3.81 1.063 

Q10 120 3.84 1.004 

Q11 120 3.38 1.310 

Q12 120 3.58 1.164 
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Q13 120 3.82 1.230 

Q14 120 3.59 1.233 

Q15 120 3.56 1.121 

Q16 120 3.66 1.065 

Q17 120 3.43 .958 

Q18 120 3.71 1.212 

Q19 120 3.69 1.091 

Q20 120 3.81 1.183 

Q21 120 3.55 1.129 

Q22 120 3.88 1.047 

Q23 120 3.56 1.002 

Q24 120 3.73 .968 

Q25 120 3.54 1.159 

Q26 120 3.56 1.143 

Q27 120 3.56 .994 

Q28 120 3.71 1.024 

Q29 120 3.99 .974 

Q30 120 3.56 .994 

Q31 120 3.71 1.024 

Q32 120 3.99 .974 

Q33 120 3.71 1.024 

Q34 120 3.99 .974 

 825. 3.72 120 محاور_الدراسة

 850. 3.70 120 جودة_الخدمة_الإلكترونية

 860. 3.78 120 رضا_المستخدمين

 833. 3.79 120 جودة_المحتوى

 990. 3.73 120 جودة_المعلومات

 930. 3.63 120 جودة_تنظيم_الموقع

 857. 3.65 120 سهولة_التعامل_مع_الموقع

Valid N (listwise) 120   
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REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT رضا_المستخدمين 

  /METHOD=ENTER جودة_الخدمة_الإلكترونية. 

 

Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterجودة_الخدمة_الإلكترونية 1

a. Dependent Variable: رضا_المستخدمين 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .827a .684 .682 .485 

a. Predictors: (Constant), جودة_الخدمة_الإلكترونية 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 60.269 1 60.269 255.822 .000b 

Residual 27.799 118 .236   

Total 88.068 119    

a. Dependent Variable: رضا_المستخدمين 

b. Predictors: (Constant), جودة_الخدمة_الإلكترونية 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .676 .199  3.402 .001 

 000. 15.994 827. 052. 837. جودة_الخدمة_الإلكترونية

a. Dependent Variable: رضا_المستخدمين 
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REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT رضا_المستخدمين 

  /METHOD=ENTER جودة_المحتوى. 

 

Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterجودة_المحتوى 1

 

a. Dependent Variable: رضا_المستخدمين 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .814a .663 .660 .501 

 

a. Predictors: (Constant), جودة_المحتوى 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 58.410 1 58.410 232.394 .000b 

Residual 29.658 118 .251   

Total 88.068 119    

 

a. Dependent Variable: رضا_المستخدمين 

b. Predictors: (Constant), جودة_المحتوى 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .595 .214  2.782 .006 

 000. 15.244 814. 055. 841. جودة_المحتوى

 

a. Dependent Variable: رضا_المستخدمين 

 



 86 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT رضا_المستخدمين 

  /METHOD=ENTER جودة_المعلومات. 

Regression 

 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterجودة_المعلومات 1

a. Dependent Variable: رضا_المستخدمين 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .760a .577 .574 .562 

a. Predictors: (Constant), جودة_المعلومات 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 50.840 1 50.840 161.146 .000b 

Residual 37.228 118 .315   

Total 88.068 119    

a. Dependent Variable: رضا_المستخدمين 

b. Predictors: (Constant), جودة_المعلومات 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.315 .201  6.554 .000 

 000. 12.694 760. 052. 660. جودة_المعلومات

a. Dependent Variable: رضا_المستخدمين 
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REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT رضا_المستخدمين 

  /METHOD=ENTER جودة_تنظيم_الموقع. 

Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 b . Enterجودة_تنظيم_الموقع 1

a. Dependent Variable: رضا_المستخدمين 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .723a .523 .519 .597 

a. Predictors: (Constant), جودة_تنظيم_الموقع 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 46.079 1 46.079 129.494 .000b 

Residual 41.989 118 .356   

Total 88.068 119    

a. Dependent Variable: رضا_المستخدمين 

b. Predictors: (Constant), جودة_تنظيم_الموقع 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.349 .220  6.123 .000 

 000. 11.380 723. 059. 669. جودة_تنظيم_الموقع

a. Dependent Variable: رضا_المستخدمين 
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REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT رضا_المستخدمين 

  /METHOD=ENTER سهولة_التعامل_مع_الموقع. 

Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

سهولة_التعامل_مع_الم 1

 bوقع

. Enter 

a. Dependent Variable: رضا_المستخدمين 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .830a .689 .687 .482 

a. Predictors: (Constant), سهولة_التعامل_مع_الموقع 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 60.704 1 60.704 261.770 .000b 

Residual 27.364 118 .232   

Total 88.068 119    

a. Dependent Variable: رضا_المستخدمين 

b. Predictors: (Constant), سهولة_التعامل_مع_الموقع 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .730 .193  3.776 .000 

 000. 16.179 830. 052. 834. سهولة_التعامل_مع_الموقع

a. Dependent Variable: رضا_المستخدمين 

 

 



 

 

 ملخص:

ي  ينت من ط بت وأسةةةةةةةاظذة ومو  رضةةةةةةةا    جودة الخدمات الإلكترونيت  أث  هدفت هذه الدراسةةةةةةةت رف الى        
ت  ن الىسةةةا   والإجاب ه الدراسةةةتذ    الأنترنت، ولىحقيق هد  ه ن ط يق موقع الجام ت ، ظبسةةةت–جام ت ال  بي الىبسةةةي 
 مسةةىمدمي     كذل واقع وما امسةةىمدم ، رضةةا تحقيق     الإلكترونيت الإدارة جودة ظأثير مدى ماال ئيسةةي وامىل في    

 انا( اسىبي021) كأداة لجلع ام  ومات، حيث تم ظوزيع  اسىلارة اسىبيانتم اسىمدام  ؟الىبسي ال  بي لجام ت الإلكتروني اموقع
، وظوصة ت الدراست رف أن (SPSSبواسةةت ب نام  )م الجىها رحصةائيا     أف اد المجىلع، وب د  ل يت جمع الاسةىبيانات تم 

، كلا  ظ  ا نسبيامال  بي الىبسي من وجهت نظ  ال ينت امدروست كان مسىوى جودة الخدمات الإلكترونيت التي ظقدمها جام ت 
ام ت     رضا الإلكترونيت امقدمت من ط   الجبينت النىائ  أيضةا وجود أث  ذو دلالت رحصةائيت لىةبيق م ايير جودة الخدمت 

الإلكتروني. وأوصةةةةةةت الدراسةةةةةةت با  ط أك       ظةبيق م ايير جودة ظىبام مع امىة بات التي ي يدها مسةةةةةةىمدمي موق ها 
 امسىمدم، ذلك أن رضا امسىمدم يىوقف     جودة اموقع بصورة كبيرة.

 جودة اموقع الإلكتروني، ال ضا، جودة الخدمات.الكلمات المفتاحية: 

 

Abstract: 

The aim of this study was to identify the impact of the quality of e-services on the 

satisfaction of a sample of students, professors and employees of Larbi Tebessi University 

through the university's website. To achieve the objective of this study a questionnaire was 

used as a tool for collecting information. The study found that the quality of e-services 

provided by Larbi Tebessi University from the point of view of the studied sample was 

relatively high. The results also showed a statistically significant effect of the quality 

standards of the website provided by the university on the satisfaction of its users. The 

study recommended that more emphasis be placed on the quality standards of the website 

to meet the requirements that the user wants, as the user's satisfaction depends on the 

quality of the site significantly. 

Keywords: Quality of Website, Satisfaction, Quality of Service. 

 


