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 مقدمة:
المعرفة نتاج إثورة رقمية تقوم على بميز تت، وم بظروف اقتصادية واجتماعيةييمر عالم ال

ساعد في تطوير الحواسيب والشبكات  فقد، له التكنولوجيا المحرك الأساسي ؛ ولمّا كانتوتطويرها
يرات متسارعة في جوانب يحدث تغأوهو ما ، نترنت وخدماتهاالتي سهلت استخدام الإ، الرقمية
  كلها. الحياة

وخاصة ، ت والوظائفثر بالغ في العديد من المجالاأستخدام الأساليب التكنولوجية لاإنّ 
عال  ى حقق مستو يوهو ما ، كثر مرونة وسرعة وأقل جهد وتكلفةأفقد أصبحت ، الوظائف الإدارية

، صاحبها من تغيرات تكنولوجية سريعة وما، ففي ظل تطورات الثورة الرقمية ، عميلالرضا  من
لوسائل التكنولوجية في ستعمال الكبير لوما تحتويه من الا، نترنت والثقافة الرقميةومع انتشار الإ

وفي ضوء ، تواجه المنظمات الحديثة جملة من التحديات من أجل التميز والبقاء، الوظائف الإدارية
  .داري حديث يسمى الإدارة الإلكترونيةإهذه المتغيرات والظروف ظهر أسلوب 

، المتطلبات من جملةالتي تعتمد على ، الإدارة الإلكترونية من المدارس الإدارية الحديثةتعد 
ولقد سعت كل المنظمات بتنوعها إلى تبني هذا ، تتميز بالحركية والفورية والقابلية للتغيير الآنيو 

التقليص  رغبة فيفرضه التسارع الرقمي  بل واقع تكنولوجي، فحسب الرفاهيةمن باب  ليس، التوجه
 دود.أصبح قرية واحدة بلا حاليوم العالم ؛ لأن من الهوة الرقمية العالمية

، الأساسيةلى توفير المتطلبات إلوصول إلى هذا الهدف سعت المنظمات العالمية قصد او 
أجل تكامل عملياتها والانتقال من الخدمات  ومن، الإلكترونيةيقوم عليها نجاح مشروع الإدارة  التي

ذا التوجه بعد دراك الدول العربية لهإجاء ، الورقية التقليدية إلى الخدمات التكنولوجية الإلكترونية
على تكوين  اقائم ااجتماعي ابل أصبحت نظام، قطفهي لم تعد أداة للتطور ف، ةدراك أهمية الرقمنإ

 .في كل شيءوالتفوق علاقات اجتماعية مبنية على السرعة 
الجزائر واحدة من بين الدول التي تسعى جاهدة لتقليص الهوة الرقمية بينها وبين الدول لعل و 
الذي يهدف إلى ربط كل الإدارات ، مشروع الجزائر الإلكترونية ل سعيها لانجازمن خلا المتقدمة
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وهو ما يطرح ، والمؤسسات بعضها ببعض وتكوين ثقافة إلكترونية لدى الموظفين والمواطنين
ومن بين أهم هذه ، مخاوف عديدة حول هذا التغيير من الإدارة التقليدية إلى الإدارة الإلكترونية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي.  اعتمدت هذا المشروع لمؤسسات التيا
إنّ توجه الجامعة إلى نمط الإدارة الإلكترونية في جميع تعاملاتها الإدارية والتعليمية من أجل 

والتي تتحول من قيادة ، سيخضع لمتطلبات إدارية من حيث نوع القيادة، ضمان الجودة والتميز
ولها القدرة على تحويل ، ة إلكترونية قادرة على مسايرة التغيير التنظيميكلاسيكية إلى قيادة تحويلي

سلوكيات الأفراد نحو قبول هذا التغير وتسهيل الاتصالات بين مكوّنات الجامعة عن طريق تغيير 
وهو ، التي تضبط العمليات، الهيكل التنظيمي إلى شبكي بواسطة التعديل في القوانين والتشريعات

حيث ، فكل التنظيمات تولي أهمية خاصة المورد المؤهل، المورد البشري بالفائدةما يعود على 
والقيام بتدريب الأفراد ورسكلتهم ، تعتمد على عملية توظيف واستقطاب الكفاءات البشرية التقنية

 داخل المنظمة وتحفيزهم ماديا ومعنويا.  
لتقنية الصلبة منها واللينة من أجهزة تعتمد الإدارة الإلكترونية في إنجاز مهامها على الموارد ا

لأن مستقبل أي مؤسسة مرهون ، إلكترونية وقواعد للبيانات ومنصات عملياتية وتطبيقات للحماية
 وهذا لا يتأتى إلا بتوفير موارد مالية للعملية.، بمدى وعيها بتوظيف التقنية في جميع عملياتها

، رة الإلكترونية وجودة الخدمات بالجامعةسنحاول في بحثنا دراسة العلاقة بين الإدا لذلك
 ولتحقيق هذا المسعى قمنا بتقسيم البحث إلى جانبين النظري والتطبيقي. 

الإطار النظري للدراسة من  الفصل الأوليتناول ، ويضم ثلاثة فصول الجانب النظري 
تيار الموضوع وأهداف اخ، وكذا أسباب اختيار الموضوع، ومفاهيمها، وفرضياتها، إشكالية الدراسة

 ثم نعرض لأهم الدراسات السابقة المشابهة والتعليق عليها. ، وأهميته
المرتكزات فتمحور حول ، الموسوم بماهية الإدارة الإلكترونية الفصل الثانيأما محتوى 

التي تناولها الباحثون ، ومحاولة الإحاطة بمختلف الجوانب الفكرية، النظرية للإدارة الإلكترونية
 ومعرفة مدى تطبيقها في الواقع؛ للوصول إلى أهميتها وأهدافها ومتطلباتها.، ون بالموضوعوالمهتم
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حيث تمت الإحاطة فيه بالجوانب ، فقد جاء تحت عنوان جودة الخدمات الفصل الثالث أما
 الفكرية والنظرية لجودة الخدمات وأهميتها ومبادئها وجوانب تأثيرها وأساليب قياسها. 

إذ ارتكز حول معرفة ماهية الجامعة وتطورها التاريخي ، بعنوان الجامعة ابعالفصل الر وجاء 
 وتأثيرها على المجتمع. 

، الميدانيةإجراءات الدراسة  الفصل الخامسعرض الباحث في  فقد، الميدانيالجانب أما 
 تقنيات الدراسة العينة. وكذا، الدراسة ومنهج، الدراسة ومجالات

، عرض البيانات وتحليلها وتفسير النتائج في ظل الفرضيات تم فقد، السادسالفصل وفي 
 تضمنتها، وأربع فرضيات جزئية، صحة الفرضية الرئيسية من التحقق الدراسة عبر فرضيات ختباراو 

الإدارة  المستقل المتغير بين العلاقة حول الأولى الرئيسة البحث واقتراحات الفرضية إشكالية
حول العلاقة بين  فتمحورت، الجزئيةالفرضيات  بينما، الخدماتلجودة  التابع والمتغير، الإلكترونية

 المتطلبات الأربعة للإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات بجامعة محمد بوضياف بالمسيلة. 
التساؤلات  على عن الدراسة الحالية بناء   تمخضت التي العامة النتائج بعرض قمنا الأخير وفي
 والقيود النتائج أهم تضمنت عامة بخلاصة الخروج ثم ومن، رحةالمقت والفرضيات المطروحة

 واختتمنا، آخرين لباحثين مستقبلية بحثية آفاقا تفتح أن يمكن التيوالاقتراحات  والصعوبات والتوصيات

 عليها. المعتمد والملاحقوالمراجع  الدراسة بعرض المصادر
احث فقد واجه صعوبات كثيرة أما الب، لا يخلو أي بحث علمي من الصعوباتوطبيعي أن 
حيث تعرض الباحث ، ومن أهمها الخلط الموجود في المفاهيم وجوانب الدراسة، أثناء إجراء الدراسة

وهو ما ، في دراسته الاستطلاعية وقراءاته إلى العديد من المفاهيم لمصطلح الإدارة الالكترونية
هو توجه العديد من الباحثين في ، وليةكما أن الملاحظ بعد الدراسات الأ، أحدث خلط لدى الباحث

وهو ما زاد ، وكذا شح الدراسات السوسيولوجية فيه، هذا الموضوع إلى الجانب الاقتصادي والتقني
من صعوبته؛ لكن وبعد الاجتماع مع لجنة التكوين في الدكتوراه واستشارة الأستاذ المشرف  

دون أن ننسى الوضع الوبائي ، ترونية والمساعد تم ضبط الموضوع حول متطلبات الإدارة الالك



 مـقـــدمـــــة

 د 

لمقياس؛ مما تسبب في ضياع فقد أعاق جمع المادة العلمية وإجراء المقابلات و توزيع ا، للبلاد
 الوقت.

يعد عدم تعاون الأساتذة والإجابة على الاستبيان من أهم العوائق التي تسببت في ضياع 
 حيان لطول الوقت. الوقت والجهد وقطيعة معرفية مع الموضوع في بعض الأ

وفي الأخير أتقدم بشكري الخالص للجنة التكوين في الدكتوراه والأستاذ المشرف والمشرف المساعد 
 كل خطوات الأطروحة.   ومتابعة، الموضوععلى كل مجهوداتهم في ضبط 
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  إشكالية الدراسة وتساؤلاتها:  .1
فرض التوجه الحديث العالمي نحو موضوع جودة الخدمة في ظل ميزة تنافسية واقتصاد 

التكيف مع متطلبات البيئة الخارجية ومواكبة التطورات والتغيرات ، للمعرفة على المؤسسات
فالكثير من المؤسسات لا ، الحاصلة على المستوى المحلي والدولي من أجل ضمان استمراريتها

مقياسا  بوصفها، الجودةتسعى إلى تحقيق مستويات عالية من  بل، فحسبالخدمة  تعتمد على تقديم
على اعتبار أنه ، للنجاح وتحقيقا لرضا العميل وحاجاته التي أصبحت في تغير مستمر وتطور

 وهو ما زاد من مستوى توقعاته للخدمة.، أصبح أكثر تعلما
ج ما يسمى "بالمؤسسة الموجهة فمن هذا المنظور توجهت المؤسسات إلى الاعتماد وانتها

بالعميل الذي أصبح نقطة ارتكاز تدور حوله كافة الاستراتيجيات التي تهدف من خلالها المؤسسات 
إلى تحقيق تفاعل جيد مع العملاء من أجل كسب اتجاهاتهم وضمان رضاهم وولائهم 

      (11ص، 2117، )جمال الدين و مصطفى محمودللمؤسسة".
رية ليست بمنأى عن هذا التوجه لوجود عدة تعاملات فرضت عليها والمؤسسات الجزائ

تغيير وتطوير سياساتها ومراجعة توجهاتها نحو تجويد خدماتها من أجل الوصول إلى مستويات 
وهو ما طرح العديد من التحديات التي تواجه المؤسسات ، عالية لرضا العميل والزيادة في المنافسة

مما أجبر هذه ، والتوجه نحو رضاهم، طور في مدركات العميل للخدمةوت، اليوم من حدة المنافسة
وخاصة مع ظهور الثورة الرقمية والتي ، المؤسسات على تحقيق التميز لضمان  البقاء والاستمرارية

هذه الثورة ، تعتبر من مسببات نشوء مطالب ملحة على اعتماد مبدأ الجودة وفي جميع القطاعات
 ث العلمي والاهتمام به في مختلف المؤسسات.ارتكزت على تطوير البح

شهدت الجزائر عمليات تحسيسية كبرى من أجل الانخراط في الثورة الرقمية خاصة بين 
والتركيز على إستراتيجية من أجل تدعيم  الأول والثاني osraticببرنامج أسرتك  0220-0222سنة 

حتية للمعلوماتية مع تنمية للكفاءات البحث في مجال التكنولوجيات الحديثة وتطوير البنية الت
 البشرية.
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من سكان الجزائر مرتبطين بشبكة الأنترنت )حسب إحصائيات موقع  3838فنجد نسبة % 
world stats internet   0200جوان) ( www.internetworldstats.com

هي نسبة تدل على (  
 وتيرة بطيئة بسبب وجود بعض العراقيل التقنية منها والبشرية. سيرورة و 

قامت المؤسسة بتطوير عدة خدمات كانت في وقت قريب ، ففي قطاع  البريد والمواصلات
شبابيك إلكترونية تسمح للمواطنين بسحب  فقد تم وضع، تعدّ من المشاكل التي تؤرق المواطن

ية )البطاقة الذهبية(؛ كما أصبح من الممكن للمواطن الأموال باستخدام بطاقة السحب الإلكترون
وتوفير خدمات الإطلاع على الرصيد ، سحب النقود من أي شباك بريدي عبر كل القطر الجزائري 

بالإضافة ، وإمكانية طلب دفتر الصكوك عن طريق الإنترنت، من المنزل بواسطة الهاتف المحمول
ليات السحب؛ وتحويل الأموال عن طريق واستارن إلى تمكين الأفراد من الإطلاع على كشف عم

 (21ص، 2118نوفمبر  27-21، )الصادق (  Wostern Unionيونيون )
هدفها عصرنة  كما قامت الإدارات التابعة لوزارة الداخلية والجماعات المحلية بعدة عمليات

من خلال رقمنة ، واطنوتقريب الإدارة من الم، الإدارة من خلال الاعتماد على الإدارة الإلكترونية
مليون صورة لشهادة الميلاد والوفاة وعقود  83إدخال بيانات أكثر من ب سجل الحالة المدنية للأفراد

 الزواج
من استخراج جواز سفره البيومتري  أمكنت الرقمنة المواطن فقد (01ص، 0203، )الداخلية 

وهي ، وبأقل عدد من الوثائق ،وبطاقة التعريف ورخصة السياقة البيومتريين في أقل وقت وجهد
من طرف الوزارة الوصية من أجل  تقريب الإدارة من المواطن وعصرنة المرفق المتبناة ستراتيجية الإ

، ستخراج شهادات الميلاد والزواج والوفاةلاتقوم على تخصيص  روابط إلكترونية  حيث ، العام
من أي فرع بلدي دون الذهاب لمقر  وسحب الوثائق الإدارية خلال ثواني من الشباك الإلكتروني

 البلدية الرئيسي.
نفسه على كل القطاعات  فرض، الرقميةومما لا شك فيه أن التسارع الحاصل في الثورة 

توجه واضح؛ للارتقاء التعليم العالي لها  فمؤسسات، المؤسساتغرار باقي  وعلى، للفردالحياتية 
ة وفتح فرص عمل جديدة تتناسب والتطور وتجويد الخدمة المقدمة؛ وتحسين مستوى الجامع

تعتبر من  فهي، الخارجيالتكنولوجي الحاصل؛ مما يحقق الانفتاح الكلي للجامعة على وسطها 

http://www.internetworldstats.com/
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مؤشرات تطور الدول؛ مما توفر للمجتمع من موارد بشرية ذات كفاءة وموارد مادية لتحقيق تنمية 
 شاملة في المجتمع.

وجب عليها ، بين مؤسسات العليم العالي وطنيا ودولياومن زاوية أخرى فإن شدة المنافسة 
كوضع مواقع إلكترونية ، مواكبة هده التكنولوجيا عن طريق توفير خدمات إلكترونية عامة للطلبة

حيث يمكن أن يتم التسجيل من المنزل دون عناء التنقل للجامعة ، تسهل التسجيلات الجامعية
حيث يتم التسجيل ، ناجحين في شهادة البكالوريا الجددوالانتظار في الطوابير خاصة بالنسبة لل

، كما تم إنشاء بوابات إلكترونية للإعلان عن فتح المسابقات ونتائجها، الأولي عن طريق الانترنت
من أجل التعليم  Zoom  ،Model ،Mooc  ،Google   Meetواستخدام الوسائط الإلكترونية مثل 

والتسجيل في مسابقات ، Progrèsوطنية لإدراج النقاط  والإعتماد على  الأرضية ال، عن بعد
كما ، دون التنقل للجامعة لوضع ملف الترشح، التوظيف أو مسابقات الدكتوراه عبر مواقع إلكترونية
كما أنّ الترشح للتأهيل الجامعي أو الترقية ، يمكن تنظيم ملتقيات وندوات وأيام دراسية عن بعد

وضع ملفات إلكترونية وسحب استمارة الترشح من المواقع يكون أيضا ب، لمصف الأستاذية
ووضع لجنة إلكترونية لدراسة تلك ، التي وضعتها الوزارة الوصية تحت خدمة الأساتذة ، الإلكترونية

 الملفات.
ساعد في تقديم  مما، إلكترونيةيشكل اهتمام مؤسسات التعليم العالي بتطوير منصات 

لى الوجه المرغوب من طرف العميل؛ توجها نحو رضا العميل وتجويدا العملية التعليمية والإدارية ع
للخدمة المقدمة "يعتبر الاهتمام بجودة الخدمات في مؤسسات التعليم العالي بالغ الأهمية؛ لوجود 

، عاليةبيئة تنافسية بين المؤسسات الجامعية وهذه الأخيرة تطلع إلى تقديم خدمات ذات جودة 
)احمد  ية والمتمثلة في تكوين جيل قادر على إحداث أثر في التنمية القومية".الخدمة الأساس لاسيما
 (11ص، 2111، محفوظ

لذا من الضروري أن تواكب ، إن الجامعة بوصفها نسقا مفتوحا يؤثر ويتأثر بالبيئة الخارجية
ما هو بين ، التغيرات الحاصلة من أجل إشباع حاجات العميل وتوقعاته من أساتذة وطلبة وإداريين

، كائن وبين ما هو متوقع والوصول لأبعاد الجودة الفنية والوظيفية وتحسين الصورة الذهنية للجامعة
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"فتحقيق الجودة في المؤسسة الأكاديمية ليس عملا مستحيلا ولكنه يحتاج إلى رؤية واضحة 
، 0222، )الحولي وآخرون  للتطوير من قبل جميع العاملين فيها أعضاء هيئة التدريس وإداريين"

شامل ومدروس من أجل التغلب على عدة  يهذه الرؤية تعتمد على تخطيط استراتيج (82ص
منها ما تعلق بالجانب التمويلي ، معوقات كانت السبب في عدم الانطلاق نحو بحث علمي فعال

 ومنها ما تعلق بالجانب البيداغوجي ومنها ما تعلق بالكادر البشري.
سيجعل من النمط ، لات والمخرجات وبين الموارد والتكاليفإنّ عدم الموازنة بين المدخ

وهو ما لم يساعد الجامعة على تجويد ، الإداري التسييري للجامعة يتصف بالجمود وعدم التطور
وزاد من اتساع الهوة الرقمية بينها وبين الجامعات ، خدماتها وتقدمها في مجال البحث العلمي

تغيير النمط الإداري الذي يسيرها والتوجه نحو الإدارة الإلكترونية الأمر الذي اجبرها على ، العالمية
، باعتبارها أحدث مدرسة في الإدارة   تعتمد على استغلال أدوات تكنولوجيا المعلومات وتطبيقاتها

 .وتأثيرها في جميع الوظائف الإدارية كالتخطيط والتنظيم والتوظيف والرقابة والتوجيه.
لإدارة لا نقصد به التخلي على الجانب البشري للعملية؛ ولكن يجب إن التحول نحو رقمنة ا

الذي يمتاز بقدرات فنية وإدارية تجعله يتقبل فكرة الانتقال ، تهيئته وتوفير الكادر البشري المهاري 
وهذا عن طريق ، إلى الإدارة الإلكترونية ويعي أهدافها ويلم بطريقة التعامل مع وسائلها الإلكترونية

د على أساليب علمية في عملية الانتقاء والتوظيف من جهة والتدريب من جهة أخرى وهو الاعتما
حيث تصبح العمليات الإلكترونية أحد ، ما يسمح بإحداث تغيرات على الثقافة التنظيمية للجامعة

وبذلك ، مكونات ثقافتها التي تجعل من العنصر البشري يتخلى عن سلوكياته وذهنياته القديمة
 د عن أي مقاومة لهذا التغيير.الابتعا

من هذا المنطق يعد دعم القيادات لهذا التغير بوضع الاستراتيجيات وتطبيقها من أهم 
والذي يرتكز في الأساس على التحول في ، المتطلبات لإنجاح عملية الانتقال الرقمي للمنظمة

إحداث تغيرات جذرية في  نوعية القيادات من كلاسيكية إلى قيادات تحويلية إلكترونية قادرة على
المنظمة خاصة ما تعلق "بالهيكل التنظيمي وما يرتبط به من عناصر أخرى كطرق الاتصال 

، )ابو معايض  وتبادل المعلومات والمسؤوليات والمهام والصلاحيات والعلاقات الأفقية والرأسية"
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بة الانتقال الرقمي كما أن إصدار أو تعديل اللوائح والقوانين من أجل مصاح، (001ص ، 0222
 يعتبر مؤشرا لنجاحه وحماية كافية للعميل والموظف.

وتحويلها من اليدوية التقليدية إلى ، كما أن إعادة هندسة العمليات داخل المنظمة
والتي تعتمد على توفير التقنية ، الرقميالإلكترونية من أهم مؤشرات التوافق مع الوسط الخارجي 

ة للتعامل ووسائل أمن وحماية المعلومات مما يضفي نوعا من الثقة والبنى التحتية ومنصات عد
 بين هذه المنظمة والعميل وإعطاء صورة حسنة عليها.

الانتقال إلى المرفق العام الإلكتروني يصحبه تغيير في الثقافة التنظيمية للمؤسسة وعليه ف
رة المرفق العام ودراسة أسباب يتعلق بسلوكيات القيادة والمخلفات الذهنية القديمة لإدا وخاصة ما

وجودة خدماته خاصة عند عدم التغيير في اللوائح  تهالذي يحد من فاعلي، الحاصل مقاومة التغيير
 .المرفق والتمسك بالقوانين القديمةذا والقوانين التي تنظم ه

قيقة إن العلاقة بين الإدارة الإلكترونية للجامعة كنمط تسييري وجودة الخدمة المقدمة تعد ح
يتصف بالغموض  جعلهموضوع هدا الحول  السوسيولوجية الدراساتفنقص ، الساعةمن قضايا 

مما ، ما تعلق بمتطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية وخاصة، وعدم الوضوح لدى العديد من الدارسين
 دفعنا إلى دراسة علمية جادة لمعرفة هده العلاقة 

 :من خلال التساؤل العام ه العلاقةذا أردنا الوقوف على مدى هذل
جامعة المسيلة وبين مستوى الإدارة الإلكترونية في ما العلاقة بين مستوى توفر متطلبات  -

 ؟خدماتها من وجهة نظر الأساتذةجودة 
من خلال ما سبق وانطلاقا من التساؤل العام وفي خضم متغيرات الدراسة جاءت 

 التساؤلات الفرعية كالأتي:
في  جودة الخدمة وبين مستوى الإلكترونية  للإدارة مستوى توفر المتطلبات الإداريةبين  علاقةما ال -

 جامعة المسيلة من وجهة نظر الأساتذة؟
جودة الخدمة في  وبين مستوى الإلكترونية  توفر المتطلبات البشرية للإدارة بين مستوى  علاقةما ال -

 جامعة المسيلة من وجهة نظر الأساتذة؟
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وبين  الإلكترونية الإدارةفي  وحماية المعلومات التقنية المتطلبات توفير مستوى  بين علاقةما ال -
 ؟جامعة المسيلة من وجهة نظر الأساتذةجودة الخدمة في  مستوى 

جودة الخدمة  وبين مستوى  الإلكترونية الإدارةفي  المتطلبات المالية توفير بين مستوى  علاقةما ال -
 ؟لأساتذةجامعة المسيلة من وجهة نظر افي 

 . الفرضيات: 2
 يمكن صياغة الفرضيات الآتية:للإجابة عن تساؤلات الدراسة 

من بجامعة محمد بوضياف بالمسيلة  وجودة الخدمات الإدارة الإلكترونية بينة علاق توجد -
 وجهة نظر الأساتذة.

 جاءت الفرضيات الفرعية كالأتي:، من خلال ما سبق وانطلاقا من الفرضية العامة
 جودة الخدمة وبين مستوى الإلكترونية  للإدارة بين مستوى توفر المتطلبات الإدارية علاقةجد تو  -

 جامعة المسيلة من وجهة نظر الأساتذة.في 
جودة الخدمة  وبين مستوى الإلكترونية  توفر المتطلبات البشرية للإدارة بين مستوى  علاقةتوجد  -

 جامعة المسيلة من وجهة نظر الأساتذة.في 
وبين  الإلكترونية الإدارةفي  وحماية المعلومات التقنية لمتطلباتا توفير بين مستوى  علاقةوجد ت -

 جامعة المسيلة من وجهة نظر الأساتذة.جودة الخدمة في  مستوى 
جددودة  وبددين مسددتوى  الإلكترونيددة الإدارةفددي  المتطلبددات الماليددة تددوفير بددين مسددتوى  علاقددةتوجددد  -

 من وجهة نظر الأساتذة.جامعة المسيلة الخدمة في 

 . تحديد مفاهيم الدراسة: 3
وانطلاقدا مدن ، والتأويدل تحتوي أي دراسة علميدة علدى مفداهيم أساسدية يددور حولهددا الاهتمددام

 :إجرائياالمفاهيم الآتية تناول يتم لدراسة سا موضوع
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 الإدارة الإلكترونية:. 1.3
يثة التي لم تُحدد مفهومها بشكل واضح من يُعد مصطلح الإدارة الإلكترونية ضمن المفاهيم الحد

ويُعزى ذلك إلى تباين المنظورات الفكرية والمقاربات الدراسية لكل باحث بناء  على ، قبل الباحثين
 .خلفيته واتجاهاته البحثية

هي  بقدر ما، بالوظائف الإدارية فحسففكرة الإدارة الإلكترونية لا تنحصر في أتمتة العمليات و 
الموظف والوصول بالتنظيمات إلى تحقيق أهدافها وجودة خدماتها بأسرع وقت تفاعل بين المكننة و 

 وأقل تكلفة 
ه الإدارة الإلكترونية نحو هدف محدد إلا أن تنوُّع المساهمات البحثية قد أثرى هذا ، رغم توجُّ

ا في عملية التحول من الإدارة التقليدية المجال. فهناك باحثون اهتموا بالجوانب التكنولوجية ودوره
 .إلى الإلكترونية

مثل التخطيط ، وظائف الشركة الإدارية تستند إلى الإمكانيات التكنولوجية " فعرفت بأنها 
مع التركيز الشديد على تحقيق أهداف ، والتنظيم والتوجيه والرقابة على الموارد والقدرات الجوهرية

 بدون التركيز على الجانب البشري للعملية  (47ص، 2111، مصطفى )" لشركة دون قيودا
إدارة الموارد المعلوماتية اليوم تعتمد الإدارة الإلكترونية بأنها"  (2114نجم )كما عرف -

العناصر المرتبطة مما يؤدي إلى تجريد العمليات و ، بشكل كبير على الإنترنت وشبكات الأعمال
يمكن القول إن رأس المال المعلوماتي والمعرفي هو العنصر ، في الواقعفبها إلى حد كبير. 

 (.001_001")الرئيسي في تحقيق أهداف الشركات وفعالية استخدام مواردها
ه على جانب عال أبرز هذا التعريف الأهمية قصوى للرأسمال الفكري البشري بغية تحصيل

من الفكر التكنولوجي وحسن إستخدامه من أجل إضافة الفارق وبغية الحصول على ميزة تنافسية 
والملاحظ في هذا التعريف هو انحيازه للجانب الآلي على حساب الجانب البشري في العملية وهو 

كمل الجانب ما يعتبر عائقا من عوائق التحول نحو الإدارة الإلكترونية فالجانب البشري ي
 التكنولوجي   
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لوجي في التنظيم الإداري سينتقل من المؤكد أن الإعتماد على الجانب المعلوماتي والتكنو 
بالوظائف الإدارية من التقليدية إلى الإلكترونية والوصول لجودة الخدمات المقدمة للمواطن مع 

 للإدارة الإلكترونيةوجود قدر عال من السرية والخصوصية وهوما نجده في تعريف الحمادي 
بشكل كبير على تبادل المعلومات وتقديم  التي تغتمدالجهود الإدارية افهي  (3ص، 2114، )الحمادي

الخدمات بسرعة وكفاءة عالية للمواطنين وقطاع الأعمال. يتم ذلك من خلال إعادة صياغة 
ى سرية المعلومات مع الحفاظ عل، العمليات والخدمات باستخدام التكنولوجيا وشبكة الإنترنت

 .منهاوضمان أ

وهنا ركز الباحث على الجانب المعلوماتي للعملية والأهداف المرجوة منها من تقديم خدمة  
 للعميل بسرعة عالية وتكاليف منخفضة مع التركيز على جانب حماية المعلومات 

من ، داري يرتكز على عدة جوانب متكاملةالإدارة الإلكترونية هي تنظيم إ ومما لاشك فيه أن
ولا يمكن بأي حال ، الجانب الإداري إلى الجانب التقني إلى الجانب التنظيمي إلى الجانب التشريعي

 من الأحوال التركيز على جانب دون الأخر مما يحدث خلل وظيفي داخل الإدارة  
تكنولوجيا المعلومات لتوفير المنتجات استخدام بالجهد المبذول بأنها" ، (2111المغربي ) كما عرفها

مع التركيز على تخفيف المشكلات التي يواجهها الطلاب في ، للطلاب عبر الحاسوب الآلي
 (. 083")صالتفاعل مع الأفراد. هذا يساهم في تحسين كفاءة وفاعلية الأداء التنظيمي

التي تعتمد ، يع العمليات والخدمات الإدارية التقليديةتحويل جم" بأنها (2111مصطفى)  وعرفها-
إلى عمليات وخدمات إلكترونية تُنفذ بسرعة فائقة ودقة ، على الإجراءات الطويلة واستخدام الورق 

( وهو ما يطلق علية إدارة بلا أوراق وهي الإدارة التي 12")ص متناهية باستخدام تقنيات الإدارة
وشبكات الأعمال في انجاز وظائف الإدارة من )تخطيط الكتروني تقوم على إستخدام الأنترنت 

 ؛تنظيم الكتروني ؛قيادة إلكترونية؛رقابة إلكترونية(
تحسين جودة وكفاءة المؤسسة عبر تكامل وتوحيد أنظمة بأنها"  (2111العواملة ) ويصفها-

بهدف ، ية والتطبيقيةالإعلام الإلكتروني وأنظمة المعلومات ووسائل الاتصال ونقل المعرفة العلم
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وذلك باستخدام تقنيات تكنولوجيا ، تحقيق تفاعل أفضل بين أجزاء المنظومة وتعزيز كفاءتها الشاملة
 (.028")ص.المعلومات

يتبين لنا من خلال هذه التعاريف على أن الإدارة الإلكترونية هي تحول في العمل الإداري من العمل 
كي الذي يعتمد على ادارة الأوراق والمكاتب إلى إدارة بلا أوراق وبلا زمن وبلا مكان ترتكز على الكلاسي

الجانب التكنولوجي للعملية من خلال إستخدام الأنترنت والمنصات بغية الرفع من مستوى الخدمة 
  يق الكفاءة والفاعلية التنظيمية.والزيادة في فاعلية التنظيم وتحق

لإلكترونية مفهوم ا حديث ا يرتبط بشكل وثيق بالتكنولوجيا والتطورات السريعة في العالم لإدارة اا تمثل-
 .الرقمي. يصعب تقديم تعريف شامل لها بسبب تنوع وتطور الأدوات والتقنيات المتاحة

  ولكن يمكن توضيح مفهوم الإدارة الإلكترونية من خلال النقاط التالية: 
 .وتعليمات، وخطوات، إجراءات، ونظم، وقواعد، وأسس، مبادئ على تقوم أنها -"

 من الوظائف بهذه وما يرتبط والرقابة؛ )القيادة( والتوجيه، والتنظيم، التخطيط :تتضمن وظائف لها أن -

 .أبعاد
 .والمعرفة، والمعلومات، البيانات :تشمل موارد لها -

 المعرفة صنّاعُ  :هم مُطوِّروها -
، اكسترانت، من إنترنت المختلفة الإتصالات شبكات تشمل التي التكنولوجية؛ الأدوات :قاعدتها تشمل -

 الشبكات لهذه متنوعة وأدوات وسائل تشمل وكذلك
، والطوعية، والخيرية، والحكومية والخاصة، الربحية وغير الربحية المنظماتكل  مستخدموها: -

 .والأفراد، والمصانع، والشركات
 والخبرات والمعارف والمعلومات البيانات تبادل :عملها سأسا -
 (82ص، 2111، )إسماعيل"والكفاءة، والفعالية، والدقة، والسرعة، والتميز، الخدمة :هدفها -

 :وعليه فالمفهوم الإجرائي للإدارة الإلكترونية في دراستنا هذه
التقليدية إلى وظائف  هي تلك العملية التي يتم من خلالها تحويل جميع ووظائف الإدارة

ة ربح الوقت إلكترونية ترتكز على توظيف التكنولوجيا الرقمية والإعتماد على عدة متطلبات بغي
 .الجهد والمال للوصول إلى جودة في الخدماتو 
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 . جودة الخدمة:2.3
كونها غير مستدامة وصعبة ، تتميز جودة الخدمات بعدة خصائص قياسا بالسلع المادية

فغالبية التعاريف تركز على الفرق ، المميزات صعبة من ايجاد مفهوم موحد ودقيق لهاهذه ، القياس
بين الجودة المدركة والجودة المتوقعة للوصول إلى اشباع الرغبات الكاملة لزبائنها سواء الداخليين 

 وهي على النحو التالي:   أو الخارجيين
 مفهوم  جودة الخدمة  (: يوضح 1الشكل رقم )

 
 (337ص، 1999، )عوض

فمستوى جودة الخدمات هو حاصل طرح الخدمة المدركة من الخدمة المتوقعة فكلما كانت 
مستوى  جودة الخدمة عاليا والعكس نسبة الخدمة المدركة أكبر من نسبة الخدمة المتوقعة كان 

أنها مدى التناقض أو التباعد بين جودة الخدمة ب  zeithan and berryوعلى هذا الأساس عرف 
( 331ص، 2113، )تيسيير وبين ادراكهم للآداء الفعلي للخدمة المقدمة لتوقعات ورغبات العملاء

هي و ، ويعرف  دراركة جودة الخدمة بانها "تلك التي يتوقعها العملاء او يدركونها في الواقع الفعلي 
عتبر في الوقت نفسه من الاولويات الرئيسية وت، المحدد الرئيسي لرضا المستهلك او عدم رضاه 

 (181ص،  2111، )مامون س. .للمنظمات التي تريد تعزيز مستوى النوعية في خدماتها"
وعليه فجودة الخدمة هي عبارة عن مدى تطابق ادراكات الزبون للاداء الفعلي مع  توقعاته للخدمة 

خدمة فنية موجهة للعميل او وظيفية موجهة بغية اشباع رغباته وتلبية  لاحتياجاته سواءا كانت ال
 .للموظف داخل المنظمة

 إن العلاقة بين الجودة المدركة و المتوقعة تمكننا من تحديد ثلاث مستويات لجودة الخدمة:
 جودة المدركة مع الجودة المتوقعة.:وفيها تتساوى ال الخدمة العادية 

 .الجودة المتوقعة :وفيها تكون الجودة المدركة أدنى منالخدمة الرديئة 
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 .: وفيها تكون الجودة المدركة تفوق الجودة المتوقعةالخدمة المتميزة 

   وإستنادا إلى ماسبق يمكننا حصر تعريفات جودة الخدمات في ثلاث مجموعات:
 :مجموعة التعريفات التي تحاول أن تركز على طبيعة الخدمة وتقسمها إلى مجموعة أبعاد 

 .بيق التكنولوجيا الحديثة لحل أي مشكلةالبعد الفني ويتمثل في تط -

 .البعد الوظيفي ويتمثل في التفاعل بين العميل ومقدم الخدمة -

 الامكانيات المادية. -

  مجموعة التعريفات التي تركز على آداء الخدمة في حد ذاتها وتقر بوجود فجوات بين المنظمات
 .والعملاء

 اسماعيل)محمد و اع رغباته وقضاء حاجاته" مجموعة التعريفات الموجهة للزبون و الهادفة لإشب ،
 (113ص،  1999

ترتكز  الجودة الخاصة بالخدمات مقارنة بجودة السلع على عدة أبعاد من أجل فهمها والتعرف 
   عليها وضبط مفهوم لها ومنها:

o  البعد الفني و الذي يتمثل في تطبيق العلم و التكنولوجيا لمشكلة معينة 

o تسويق ، )هاني تفاعل النفسي و الإجتماعي بين مقدم الخدمة و العميلالبعد الوظيفي و هو ال
 (311ص  2112، الخدمات

 :هذوعليه فالمفهوم الإجرائي لجودة الخدمات في دراستنا ه
 لعملائهاالمساعدات التي تقدمها الجامعة هي كل الإجراءات والتسهيلات والوسائل و 

جاتهم ورغباتهم والوصول بها إلى التطابق مع الإداري( من أجل إشباع حا، الأستاذ، )الطالب
 .توقعاتهم

 .الجامعة:3.3
أهدافها  حدديو  جامعته نشىءي مجتمع كل أن ذلك، صعب للجامعة أمر موحد فيتعر  إعطاء إن

 ثم ومن، والإجتماعية، ةيالاقتصاد، ةياسيالس لتوجهاته تبعا، وطموحه مشاكله هيعل هيتمل ما على بناء
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 الأهداف هذه تتلقى بل، الأهداف تلك هاتيوتوج أهدافها بمفردها تحدد لا نيتكو  ةمؤسس الجامعة تصبح
 (88ص، 2119، )نجوى  بقائها وأساس وجودها مصدر عتبري الذي المجتمع من

فكل ، به يتأثرنسق اجتماعي مفتوح يؤثر في المجتمع و على انها  جامعةعرف المشرع ال
 الأساسوعلى هذا ، الجامعة أهدافكبير على  أثرلها التحولات الحاصلة في المجتمع والمتسارعة 

بالرجوع لظروف المجتمع المحيط بالجامعة  إلافي الجامعة  الأهداف إستراتيجيةلايمكن وضع 
 أهدافهافكل مجتمع ينشئ جامعته ويحدد لها  الإنسانودراسة احتياجات 

عني التجمع الذي وت Universitésمأخوذ من كلمة " Universitéإن اصطلاح كلمة جامعة 
يضم أقوى الأسر نفوذا في مجال السياسة من أجل ممارسة السلطة وهكذا استعملت كلمة الجامعة 

هذا وتعد كلمة الجامعة باللغة ، لتدل على تجمع الأساتذة والطلاب من مختلف البلاد والشعوب
 .(121ص، 2111، )عريفج"العربية ترجمة دقيقة للكلمة الإنجليزية

، طلح الجامعة من تجمع للاساتذة و الطلبة فقط إلى تجميع للابعاد و القيم لقد تطور مص
ة التي يمكن إستعمالها في تطوير ؤ تجميع للموارد البشرية الكف، تجميع للمعارف ، تجميع للاهداف 

تعد من المؤسسات المعرفية ذات "فضلا عن ذلك فإن الجامعة  المجتمع و المحافظة على هويته
كما أنها ، رمة والوزن الكبير داخل المجتمعات التي تحترم بل وتقدس العلم والعلماءالمكانة المحت

 بل هي ترجمة لواقع وحقيقة المجتمع."، تتأثر بالمجتمع بكل ما يحمله من أمال وتطلعاتتؤثدر و 
المتقدمة بالدول النامية نجد ان الجامعات في الدول   ذا قارنا الدولإ( ف38ص، 0220، )حامد
ضافات علمية تساعد في تنمية مجتمعاتها و دولها على إمة جامعات ذات مستوى عال تقدم المتقد

عكس جامعات الدول النامية التي تتميز بمستوى علمي متوسط مع وجود قطيعة مع المجتمع 
 ة الدول آ فالجامعة هي مر ، المحيط بها 

نشر  في تساهم ي إدار  طابع ذات عمومية مؤسسة "بأنهاالجامعة الجزائري  المشرععرف 
 المؤرخ  83-544رقم )المرسوم" البلاد لتنمية اللازمة الإطارات وتكوين، وتطويرها وإعدادها المعارف

والثقافية  الاقتصادية و السياسية أهدافها خدمة، في الدولة وصاية تحتفهي  ( 1983 سبتمبر 24 في
 .والإجتماعية
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كان  فإذا، الدراسة لكل باحث صعوبة ضبط مفهوم للجامعة راجع لاختلاف زاوية إن
 متقدم تعلم ريتوف على، ةيسيرئ بصفة تقوم مؤسسة"هي  فالجامعةالمقصود من الدراسة هو الهدف 

 متابعة على النفسي والاستعداد، ةيالعقل تصفون بالقدرةي، النضج من ةيكاف درجة على لأشخاص

   (137ص، 1997، اخرون  )سعيد و ."مجالات المعرفة من أكثر أو مجال في متخصصة دراسات
 للخبرة الأساسي المصدر وآخر والنأقل الثقافي بين جيل  "ومن الزاوية الثقافية فالجامعة هي

 الأولى المهمة فإن، أدواته و نيالتكو  بيكانت أسال فمهما، الثقافي النشاط حوله دوري الذي والمحور

، ةيقيوالتطب ةيالنظر  مجالاتها في ةيلإنسانللمعرفة ا الخلاق ليالتوص هي دائما تكون  أن نبغيي للجامعة
 ةيتنم أي المجتمع حققي أن بدونها كنمي لا التي، ةيالوطن الخبرة ةيلتنم المناسبة الظروف ئةيوته

   (11ص، 1989، )محمد العربي"الأخرى  نياديالم في ةيقيحق
 فدي مشدتركا اجهدد بدذلون ي، النداس مدن جماعدة "عدن عبدارة الجامعدة، الإجتماعيدة ةيدالزاو  مدن أمدا

تعبددر عددن  فهددي، (128ص، 1991، )رابــح الفاضددلة" اةيددالح لإكتسدداب والسددعي، قددةيالحق عددن البحددث
 مجموعة علاقات اجتماعية بين عناصرها ضمن العملية التعليمية

وعليددده تعدددرف الجامعدددة علدددى أنهدددا مؤسسدددة مدددن مؤسسدددات التعلددديم العدددالي ذات هيكدددل وثقافدددة 
، والمساهمة في تنمية المجتمع، والمساعدة على البحث العلمي تنظيمية خاصة تعنى بتدريس الطلبة

 .ن طور الليسانس إلى أطوار علياتتكون من كليات متخصصة فأقسام تقدم بها الدروس م
 . أهداف الدراسة: 4

 :تسعى هده الدراسة إلى تحقيق جملة من الأهداف أهمها

الإلكترونية وإدارة الموارد  الإلكتروني كالإدارةالتعرف على المفاهيم النظرية المتعلقة بالمرفق العام  -
 .والبنية التكنولوجية والقيادةالبشرية 

 .وأبعادها التعرف على المفاهيم النظرية لجودة الخدمة -
 .المتطلبات الإدارية للإدارة الإلكترونية وعلاقتها بجودة الخدمة التعرف على -
  .كترونية وعلاقتها بجودة الخدمةالتعرف على المتطلبات البشرية للإدارة الإل -
    .التعرف على المتطلبات التقنية وحماية المعلومات للإدارة الإلكترونية وعلاقتها بجودة الخدمة - 
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   .التعرف على المتطلبات المالية للإدارة الإلكترونية وعلاقتها بجودة الخدمة -
نحو الإدارة الإلكترونية  اوجهخذ تأبالمسيلة كمرفق عام  بوضيافالتعريف بجامعة محمد  -

والتعرف على هذا التوجه وما يقدمه في المجال الإداري والتعليمي والوقوف على مدى رضا العميل 
 .تعلى هده الخدما

بالمسيلة )من ناحية  ضيافو بالتعرف على معوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية في جامعة محمد -
 والإتصال(-توفر التقنية–سلوكيات مقاومة التغيير -القوانينالتغيير في اللوائح و -التدريب–القيادة 

تقديم الاقتراحات التي يمكن أن تساعد الجامعة الجزائرية بالتوجه نحو إدارة إلكترونية فعالة من  -
 .ل الحصول على خدمة عامة ذات جودةأج
 . أهمية الدراسة: 5

 دراسةالتي جعلت من اهم الأسباب من  ولوجي وتحول العالم نحو الرقمنةيعتبر التقدم التكن 
 تحسين من التعليمية والمؤسسات الجامعات تمكّن فهي، أهمية أكثر تصبح الإلكترونية الإدارة

ا تُعتبر الجامعات أن وبما. وفعالية كفاءة أكثر بشكل خدماتها وتقديم الإدارية عملياتها  رئيسي ا محرك 
 تحقيق في ويسهم التقدم هذا يعزز أن يمكن ترونيةالإلك الإدارة تبني فإن، المجتمعات في للتقدم

وللوصول إلى جودة مخرجات الجامعة من خدمات تعليمية  .المجالات مختلف في والتنمية التطور
وجب الانتقال من الطريقة التقليدية إلى الطريقة الإلكترونية ، وبحثية تحقق أهدافها في المجتمع

عمال بسرعة فائقة وبأقل ة الجامعية ككل وانجاز جميع الأالأمثل لتطوير المنظومها الطريقة لكون
أما من الناحية العلمية فتبرز الأهمية من خلال نظرة وصفية تحليلية لواقع الإدارة جهد ووقت 

 أثيرها على جودة الخدمات المقدمة.الإلكترونية في الجامعة متمثلة في متطلباتها وت

 اختيار الموضوع:  اسباب. 6
 أعطى الإلكترونية وجل مجالات الحياة الإدارة بين ةلمتداخلالذاتية والموضوعية ااالأسباب  إن

"إن كل  ن هناك نقاط ظل لم يتم التطرق لها لحداثة العمليةأكبيرة وخاصة و  أهمية الباحثون  لها
جانب من جوانب الحياة الإجتماعية سواء أكان بسيطا مسيسا أو  أي، المواضيع قابلة للدراسة

حيث فالموضوع المثالي يكون واضحا ودافعا ب، أن يؤدي إلى التقصي السوسيولوجي كنصوفيا يم
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حيث يكون له الحدس أنه سيكتشف شيئا  ذلكولديه الرغبة في ، يعرف الباحث إلى أين هو ذاهب
 (12ص، 2112، )سبعون "ما 

 ه الدراسة أسبابا ذاتية وأخرى موضوعية:ذإن من بين أسباب اختيارنا له

 1.1 - وهي أسباب تخص الباحث ومنها: :سباب الذاتيةالأ 

 إستخدأماتها في مجال التكنولوجيات الحديثة و  ا النوع من البحوث التي تدخلذميل الباحث له
 في المجال الإداري 

  أهمية تطبيق الحياة العملية للباحث كإداري وارتباطه بالمجال الرقمي والتكنولوجي وملاحظة
 الإدارة الإلكترونية.

 ديدة للموضوع بغية إثراء المكتبة.ة إضافة مراجع جمحاول 

  شعور الباحث بوجود عراقيل في تطبيق الإدارة الإلكترونية في المرفق العام وخاصة الجامعة
 .مما صعب عليها الإستعمال الأمثل لها

 2.1- تعتبر هده الأسباب أسبابا خاصة بموضوع البحث و بعيدة الأسباب الموضوعية :
 الباحث ومنها: ةاتيكل البعد عن ذ

 الإدارة الإلكترونية في المؤسسات الجزائرية حداثة تطبيق 

  الوقوف على السيرورة البطيئة والوتيرة المنخفضة لتطبيق الإدارة الإلكترونية 

  ندرت البحوث التي تناولت موضوع الإدارة الإلكترونية 

 معة مما يرجع بالفائدة عليها محاولة الوصول إلى عراقيل تطبيق الإدارة الإلكترونية في الجا
 وخاصة ما تعلق بالقيادة وتسير الموارد البشرية وتوفير التقنية

  وخاصة ما تعلق ، لموضوع يتصف بالغموض وعدم الوضوح لدى العديد من الدارسينا
 .الإلكترونيةبمتطلبات تطبيق الإدارة 
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 الدراسات السابقة والتعليق عليها:  .7
البحث عن الدراسات ذات العلاقة بالموضوع الحالي ومتغيراته تحصلنا  بعد الانطلاق في عملية

 من بينها:، على العديد منها
 :الدراسة الأولى 

( تحت عنوان "تحديات الإدارة الإلكترونية في الجزائر 2111هي دراسة لعبد القادر عبان )
هي أطروحة دكتوراه " وهي عبارة عن دراسة سوسيولوجية لبلدية الكاليتوس بالجزائر العاصمة و 

 .في علم الاجتماع تخصص إدارة وعمل

ما هي التحديات التي تواجهها الإدارة الإلكترونية في  :وفيها انطلق الباحث من السؤال العام
 ؟الجزائر

 :ا التساؤل العام إلى أسئلة فرعيةوتم تحليل هذ 

 ؟هل هناك إمكانية لتطبيق الإدارة الإلكترونية في الجزائر  

 ية في الجزائر؟مساهمة الإدارة الإلكترونية في عصرنة الإدارة التقليد ما درجة 

 متها في عصرنة هل هناك علاقة ارتباطيه بين درجة تطبيق الإدارة الإلكترونية ودرجة مساه
 الإدارة التقليدية؟

 وأطلق الباحث فرضية رئيسية:

ي الجزائر وحللها إلى الإدارة الإلكترونية ف أن هناك العديد من التحديات التي تواجهها
 :فرضيات رئيسية

 الجزائر في الإلكترونية الإدارة لتطبيق كبيرة إمكانية هناك. 

 الجزائر في التقليدية الإدارة عصرنة في كبيرة بدرجة الإلكترونية الإدارة تساهم. 

 وجاءت هذه الدراسة لتحقيق الأهداف التالية: 

 مسار في يكون  لأن يسعى كبلد لجزائرا في الإلكترونية الإدارة تطبيق درجة قياس -
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 وعلميا إداريا المتقدمة الدول              

 التقدم بأهمية الجزائرية الإدارات في والعاملين المدراء وعي مدى ما معرفة -       

 .إداراتهم في الإلكترونية الإدارة تطبيق وبالأخص التكنولوجي

 .الجزائر في كترونيةالإل الإدارة تطبيق وأهمية فوائد عن البحث-

 .الجزائر في الإلكترونية الإدارة وتطبيق وجود عن المواطنين وعي مدى معرفة-

 .الجزائرية الإدارة تقدمها التي الإلكترونية الخدمات عن المواطنين رضا قياس-

 ساليبالأ على والقضاء الجزائرية البلدية تنمية في الإلكترونية الإدارة تلعبه الذي الدور توضيح-    

 .فيها الممارسة التقليدية
 .الجزائرية البلديات في الإلكترونية الإدارة تطبيق تعيق التي الأسباب عن التنقيب-

 .الجزائرية البلديات في الإلكترونية الإدارة تطبيق متطلبات تبيان-

 .ريةمعاملاتها الإدا في تستخدمه إلكترونيا موقعا الجزائرية الإدارات توفر مدى على التعرف-
 .الإلكترونية الإدارة تطبيق نحو الجزائرية الإدارات في المتبعة الأساليب تشخيص-

 .الجزائرية البلديات تقدمها التي الإلكترونية الخدمات على التعرف-

الأولى  العينة، الإحصائي المجتمع من جزءا تمثلان فقد تم اختيار عينتين عينة الدراسةأما 
 التوزيع عنطريق أخذها تم وقد البلدية في الإداريين الموظفين عينة تمثل لأنها عشوائية عينة تعتبر

 العينة حجم أخذ ليتم موظف إداري  298 مجموعهم في والمشكلين الدراسة مجتمع لأفراد العشوائي

 بينما،  % 56، 7 ب تقدر معياري  بنسبة خطأ الإحصائي المجتمع من فرد 162 من والمتكون  إحصائيا

 تم ولهذا الدراسة محل البلدية يقصدون  الذين مجموع الأفراد تمثل لأنها قصدية عينة فهي الثانية العينة

 . الدراسة محل للبلدية الذين يأتون  الأشخاص من فرد 32 أخذ
 العديد هناك وهنا توصل الباحث إلى نتيجة عامة من خلال إختبار هذه الفرضية مفادها أن

، الإدارة التقليدية عصرنة في تساهم حتى الجزائر في لكترونيةالإ الإدارة تواجهها التي من التحديات
 التنظيمية والتحديات،  إلكترونيا المؤهلة العاملة اليد توفر عدم تخص والتي البشرية التحديات ومنها
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 إنخفاض تخص والتي والتحديات الإجتماعية،  الإدارية والإستراتيجيات الإجراءات نقص تخص والتي

 التكنولوجية الأجهزة توفر عدم تخص التقنية والتي والتحديات،  الحديثة التكنولوجياب المواطنين وعي

 جعل ما،  الإلكترونية للإدارة تحتية بنية وبناء جو في توفير يساهم أن شأنه من الذي اليسير بالشكل

 .التقليدية الإجراءات رهينة ولازالت،  التقليدي العمل مخلفات تعاني من زالت لا الجزائرية الإدارة
 جوانب الاستفادة من هذه الدراسة:

تهدف دراسة عبان عبد القادر للبحث عن تحديات تطبيق الإدارة الإلكترونية في الإدارات 
 ترونية راقية تصل إلى رضا العميل:الجزائرية من أجل الوصول إلى خدمات إلك

الإلكترونية في الجزائر وهذا فمن نتائج الفرضية الأولى أن هناك تحديات كبيرة لتطبيق الإدارة -
راجع إلى نقص الإمكانيات البشرية والمادية والمالية والإدارية والتي من شانها أن تساهم في 

  .تفعيل البنية التحتية للإدارة الإلكترونية وهو ما يتقاطع مع دراستنا في الفرضية الأولى

تساهم بدرجة كبيرة في عصرنة الإدارة  كما أن من نتائج الفرضية الثانية أن الإدارة الإلكترونية-
 .التقليدية في الجزائر وهو ما نهدف إليه في دراستنا

 :الدراسة الثانية 

( تحت عنوان الإدارة الإلكترونية والفعالية التنظيمية وهي 2111هي دراسة لزينب قريوة)
رة لنيل عبارة عن دراسة سوسيولوجية بمديرية الضمان الإجتماعي لولاية سكيكدة وهي مذك

 شهادة الماجستير في علم الاجتماع تخصص تنظيم وعمل 

علاقة بين تطبيق الإدارة الإلكترونية وتحقيق  توجد : هلها انطلق الباحث من السؤال العاموفي
 الفعالية التنظيمية في مديرية الضمان الإجتماعي بسكيكدة انبثق على هذا السؤال عدة أسئلة فرعية:

 الموظفين؟ أداء تطوير إلى والإتصال المعلومات تكنولوجيام  إستخدام يؤدي هل -

 للتنظيم ؟ مناسبة راجعة تغذية تقديم على الإلكترونية الوظائف تساعد هل -

 الخدمات؟ جودة تحقيق في الإلكتروني الإداري  العمل يساهم هل -
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 الفعالية حقيقوت الإلكترونية الإدارة تطبيق بين علاقة : توجدوأطلق الباحث فرضيته الرئيسية

 سكيكدة لولاية الإجتماعي بمديرية الضمان التنظيمية
 :وحللها إلى فرضيات فرعية

 نأداء الموظفي تطوير إلى والإتصال المعلومات تكنولوجيا إستخدام يؤدي. 
 المناسبة الراجعة التغذية تقديم على الإلكترونية الوظائف تساعد. 

 الخدمات جودة تحقيق في الإلكتروني الإداري  العمل يساهم. 

 وجاءت هذه الدراسة لتحقيق الأهداف التالية:
 العلميةالمفاهيم  أحدث من وموقعهما المعرفة وإدارة الإلكترونية بالإدارة المقصود ما تحديد 

 .والعمل التنظيم اجتماع عم تخصص إطار في السوسيولوجية

 .والفعالية داري الإ بالتطوير وعلاقتها الإلكترونية الإدارة أداء على الإطلاع -

 .التنظيمية الفعالية وتحقيق الإلكترونية الإدارة تطبيق ومعوقات متطلبات على التعرف -
 بالإدارة المتعلقة الفرضيات ومؤشرات ت متغيرا بن القائمة الإمبريقية الإرتباطات طبيعة عن الكشف -

 .التنظيمية والفعالية الإلكترونية

 لولاية الإجتماعي الضمان مديرية في الإلكترونية الإدارة تطبيق يوبوع مزايا و إبراز لمعرفة السعي -

 .سكيكدة

 .الإلكترونية الإدارة فعالية مدى على التعرف -

 الجزائرية الخدماتية المؤسسة في الإلكترونية للإدارة الفعلي الواقع تشخيص محاولة في الرغبة -

 الحكومة الإلكترونية مفهوم وتطبيق، لمستديمةا الفعالية تحقيق وسبب وسمعتها مكانتها على وتأثيره

 المعرفة إدارة ممارسات من اقترابها ومدى تدريجيا
 نبدلا م البحث مجتمع على الشامل المسح أما عن عينة الدراسة فلقد استعمل الباحث 

 الأسلوب هذا واستحسان بالمديرية الموظفين عدد لقلة وكذا، مشكلة البحث  على بناء العينة أسلوب

 الضمان بمديرية الآلي الإعلام أجهزة على العاملين الموظفين في فئة بحثهم محصورة مفردات لأن

 الإتصال ووسائل الكمبيوتر أجهزة على يعتمدون  موظفا 62 ب ويقدر عددهم  سكيكدة لولاية الإجتماعي

 البحث استبيان يعبتوز  قيامهم حين ولكن، الإدارية مهامهم أداء في إلى الفاكس بالإضافة الإلكتروني
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 قد اوبهذا يكونو  مرضية عطلة في أخرى  موظفة و سنوية عطلة في الموظفين أحد هؤلاء وجدوا  على

 .الباقين 5   تجاوب لعدم  نظرا  فقط 55 إسترجاع  تم استمارة60 وزعوا 
وفي هذه الدراسة تم توصل الباحث إلى نتيجة عامة من خلال إختبار الفرضية مفادها إلى 

علاقة بين تطبيق الإدارة الإلكترونية و تحقيق الفعالية التنظيمية في المؤسسة الخدماتية على وجود 
اعتبار أن العمل الإلكتروني  يسعى لعصرنة قطاع الخدمات من خلال اختصار الوقت و الجهد 

ودة وتقليل التكلفة و الإجراءات بمعنى القضاء على البيروقراطية و تحديث الخدمات وجعلها أكثر ج
وأكثر إستجابة لمتطلبات العاملين في إطار ترقية الإدارة العامة مما يجعلهم أكثر رضا وهذا 
كمرحلة أولية بصدد تعميم العمل على شبكات الأنترنت و تطبيق سياسة الحكومة الإلكترونية كما 

ما اتفقت  لا يمكن تحقيق الجودة بدون تقييم وإعادة تكييف المتطلبات عبر فكر تنظيمي جديد و هو
عليه الدراسات السابقة و النظريات المتعلقة بالموضوع لكن لضمان نجاح سياسة الإدارة الرقمية 
لابد أولا من توفر الرأسمال البشري المؤهل و الكفء القادر على صياغة الإستراتيجية بعيدة المدى 

التحديث لأساليب العصرية و تنفيذ الفعال لمن شانها تحقيق التنمية الإدارية المستدامة والسهر على 
ومسايرة التطورات العالمية حيث تم التأكيد على أهم متطلب لتفعيل إستراتيجية الإدارة الإلكترونية 
وتحقيق الفعالية إلى جانب توفر البنى التحتية اللازمة للارتقاء بمستوى ألخدماتي إلى درجة الفعالية 

 .نسنة وأخلقة الإدارةوالجودة الشاملة و كل ذلك  في إطار مفاهيم الا
 جوانب الاستفادة من الدراسة :

بين تطبيق الإدارة الإلكترونية هدفت هذه الدراسة للوصول إلى حقيقة العلاقة الموجودة 
عبر التحقق من الفرضيات  الفعالية التنظيمية في مديرية الضمان الإجتماعي سكيكدة وهو ما تمو 

ع دراستنا خاصة في الفرضية الثالثة والربط بين المطروحة التي يتقاطع معها موضو الثلاث 
  .مؤشرين للمتغيرين التابع والمستقل

ل في البنية جودة المخرجات أثبت وجود خلهزية الإلكترونية للمرفق العام و فالربط بين مؤشر الجا
ما أعاق العمل الإلكتروني فيها لمديرية الضمان الإجتماعي لسكيكدة وهو  التحتية الإلكترونية

 جودة في المخرجات.بالتالي عدم الحصول على و 
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 :2011حريزي  فاروق  : الدراسة الثالثة 
 البشرية إستراتيجية التنمية أداء تحقيق في للاتصالات الحديثة التكنولوجيات دور بعنوان

 الماجستير شهادة لنيل مقدمة بالمسيلة اتصالات الجزائر مؤسسة حالة ةدراس الجزائر في المستدامة

 سطيف جامعة والتنمية المستدامة الإستراتيجية الأعمال دارةإ تخصص
 :هو رئيسي تساؤل من الباحث انطلق

 البشرية التنمية إستراتيجية أهداف تحقيق في تساهم أن للاتصالات الحديثة للتكنولوجيا يمكن كيف

 ؟ الجزائر اتصالات مؤسسة في وبالتحديد الجزائرية المؤسسة في المستدامة
 :هي فرضيات أربع قدم الباحث التساؤل هذا لىع وللإجابة

 .الإستخدأمات من العديد لها التي الأنترنت شبكة في تتمثل للاتصالات الحديثة التكنولوجيا أن  1-

 مواردها البشرية تكوين في بعد عن التكوين إستخدام إلى بعد الجزائر اتصالات مؤسسة تصل لم  2-

 .الحالي الوقت في هأولويات ضمن إدراجه لعدم يرجع وذلك

 في الهيكل التأثير خلال من البشرية الموارد تنمية وفي المؤسسة في الأنترنت شبكة إدخال يؤثر  3-

 .القرار وللتأثير في العمل طريقة وتغير التنظيمي

 .المؤسسة في الاستدامة تحقيق في الأنترنت شبكة تساهم  4-
 الملاحظة الباحث استخدم وقد التحليلي الوصفي فهو الفرضيات هذه لإختبار المناسب المنهج عن أما

 الخبرة فهذه عشرة سنة إحدى لمدة الجزائر اتصالات بمؤسسة كإطار عمل نفسه الباحث لأن بالمشاركة

 إلى بالإضافة .لميدان الدراسة الإجتماعية الخصائص معرفة وبالتالي المؤسسة أفراد مشاركة من مكنته

 حيث للبحث رئيسية كأداة  موجهة ونصف المؤسسة إطارات بعض مع لحرةا المقابلات من بعدد القيام

 الجزائر اتصالات مؤسسة داخل البشرية الشبكات والموارد مجال في الخبراء من مجموعة انتقاء إلى لجأ

وعلاقتها  البشرية الموارد الشبكات وإستخدأماتها وتكوين مجال في بخبراء وعلاقتها المسيلة بولاية
 البحث إثراء أجل من محل الدراسة المؤسسة خارجي عن خبير بمقابلة الإستعانة تمت كما، بالشبكات

 .مختلفة نظر بوجهة
 :يلي ما إلى الخبراء مع   أجراها التي المقابلات نتائج خلال من الباحث توصل :الدراسة نتائج



18 

 التاسيس المفاهيمي والمنهجي :               الاول الفصل 

 

 

 

 الحديثة جياالتكنولو  أن علىكلهم  أجمعوا حيث الخبراء لقول استنادا الأولى الفرضية صحة
 وإستخدام، المحمول، الثابت الهاتف، والأنترنت، الانترانت الداخلية الشبكات في تتمثل للاتصالات

 .مرئية أو صوتية كانت سواء معلومة كل نقل في الضوئية الألياف
 بأقل وقت أسرع في المعلومات حفظ نقل إيصال تسهيل فهي الأنترنت شبكة إستخدأمات عن أما

 شبكة أهم إستخدأمات ومن، بعد عن والتكوين، والأجهزة الأشخاصبين  الإتصالات عن ناهيك، تكلفة

 بعد عن التكوين يعد لا حيث صحتها أثبت فقد الثانية الفرضية وكذلك البرمجية التطبيقات نجد الأنترنت

 إلى المؤسسة توجه ضرورة على أكدت المقابلة نتيجة أن إلا، المؤسسة أولويات ضمن من حاليا

 المؤسسة على المخاطر تكاليف تقليل فيمن فائدة  لانترنتل لما للموارد التكوين من النوع هذا ستخدامإ

  .الوقت نفس في ولأفرادها
 المهام والوظائف بعض في تغير فيها حدث حيث المؤسسة في الأنترنت شبكة إدخال أثر قد كما

خلال  من وذلك تحايلكان هناك  لو خاصة ضبط العمال من نوع فأصبح هناك العمل سير وطريقة
 كما.الزبائن مع تعاملهم في المستخدمين سلوك في تأثيرها الأنترنت شبكة تأثير إيجابيات ومن المراقبة

 إدخال أن إلا القرار ولامركزية المعلومات تبادلخلال  من القرار التأثيرعلى في كبير دور لها الشبكة أن

 لا للمؤسسة بالنسبة حساسةقرارات  هناك لأن، القرار كزيةلامر  في كلية بصفةلم يساهم  الأنترنت
 .مركزية إلا تكون  أن يمكن

تحقيق  في ساهمت الأنترنت شبكة لأن الرابعة الفرضية صحة أيضا البحث نتائج أثبتت وقد
 المخزنة على المعلومات وكمّ ، بعد عن التكوين نمط خلال من البشرية الموارد مستوى  على الاستدامة

 قلة مع وقت سريع في المعلومة إلى الوصول سهولة وكذلك للمستقبل وتسخيرها البيانات قاعدة مستوى 

 تحقيق في الأنترنت تساهم شبكة أن النتائج وتؤكد، والطاقة للورق  الكبير الاستهلاك من والحد التكاليف

 الإجتماعية المسؤولية

 جوانب الاستفادة من الدراسة:
ين هذه الدراسة ودراستنا  وخاصة ما تعلق بعملية التكوين هناك جوانب و نقاط للتقاطع ب

كما عرجت هذه الدراسة على ، ودورها في تحسين آداء المورد البشري في ظل الإدارة الإلكترونية 
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التحول في الهيكل التنظيمي إلى العمل الشبكي وما له علاقة في اتخاذ القرارات ونوعية القيادة 
ل استحداث وحدات جديدة ووظائف إلكترونية لها تأثير في سرعة وهذا من خلا، وطرق الإتصال

اتخاذ القرارات و جودة المخرجات وهو ما اشرنا إليه في مؤشرات المتطلبات الإدارية للإدارة 
كما تشترك الدراستان في الهدف المرجو من دراسة تطبيق الإدارة الإلكترونية في ، الإلكترونية

 .في الخدمات عن طريق تغيرات تنظيميةالمؤسستين للوصول إلى جودة 
 

 :يجيلا ل بوزكري  الدراسة الرابعة 
 شهادة لنيل مقدمة أطروحة، وآفاق الجزائرية واقع المؤسسات في الإلكترونية تحت عنوان: الإدارة

 .8والتسويق بجامعة الجزائر  الأعمال إدارة التسيير تخصص علوم في علوم دالعام:
 الإدارة لتطبيقات  الجزائرية المؤسسات استجابت مدى أي : إلى العام انطلقت الباحث من التساؤل

 لتحقيقها   تسعى التطلعات التي هي وما، الإلكترونية
 على التحديات الوقوف وكذا، الإلكترونية الإدارة حول نظري  إطار تقديم إلى الدراسة هذه هدفت

 الإدارة التقليدية إلى الإدارة من حولالت عملية ودراسة، والمستقبل الحاضر في اأفراد بالمؤسسات

 كدراسة، المؤسسات الجزائرية في التطبيق وتطلعات واقع على النظرية الدراسة إسقاط وتمّ ، الإلكترونية

 في الإدارة على  من تغييرات الإلكترونية الإدارة تطبيق عملية ستحدثه لما صورة إلى للوصول حالة

 .في بلادنا الإلكترونية الإدارة واقع لفهم الوصول بهدف، المؤسسات مختلف

العينة  على ووزعه، لذلك خصيصا   استبيان قام الباحث بتصميم ةأهداف الدراس ولتحقيق
 الذي يعطي الأمر، وأحجامها نشاطاتها أهدافهاو اختلاف على الجزائرية بالمؤسسات أفراد من المكونة

 .للبحث مصداقية أكثر

الفرضيات اعتمد  صحة مدى وإختبار الفرعية والتساؤلات ةالرئيسي الإشكالية على وللإجابة
 الوطنية والدولية الهيئات مختلف من اللازمة المعلومات فجمع التحليلي الوصفي المنهج على الباحث

 .والمناقشة التحليل في الإحصائية وإستخدام الأدوات، الإستبيان إلى إضافة
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 من إلى مجموعة وتوصل الفرضيات صحة تأكدت ثالبح لموضوع والتطبيقية النظرية  الدراسة بعد

، الإلكترونية التحتية للإدارة البنية تمثل التي والإتصال المعلومات تكنولوجيا واقع أن مفادها النتائج
 المؤسسات وأن هذه ،  الجزائرية المؤسسات في الإلكترونية الإدارة تطبيق تحفز لا ضعيفة تعتبر

 مجموعة إلى ذلك ويعود، تطبيقها بفوائد موظفيها وعي رغم ة الإلكترونيةالإدار  تطبيق في متأخرة مازالت

 المالية المعوقات، الفنية المعوقات، البشرية المعوقات، والإدارية التنظيمية المعوقات ) المعوقات من

نية الإلكترو  الإدارة تطبيقات لإحلال تسعى الجزائرية المؤسسات أن كما، والتشريعية( والمعوقات الأمنية
 .الواقع هذا من أحسن بمستقبل يبشر ما وهذا المعتمدة القديمة التطبيقات محل

 جوانب الاستفادة من الدراسة:
ركزت  هذه الدراسة تركيزا كبيرا على دراسة معوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية وخاصة ما 

على عملية التكوين   تعلق بالجانب الفني أو ما يعرف بالبنية التحتية أما الجانب البشري فركزت
 وهو ما يتقاطع مع دراستنا إلا أنه لم يتطرق لعدة نقاط خاصة ما يخص التغير التنظيمي و القيادة 

 الدراسات العربية: 
 دور تحت عنوان( 2111العاجز ) مصباح فاروق : هي دراسة للباحث :الدراسة الخامسة 

 والتعليم التربية وزارة على تطبيقية دراسة الإلكترونية الإدارة تطبيق تفعيل في التنظيمية الثقافة

  وهي عبارة عن رسالة ماجستير إدارة أعمال من الجامعة الإسلامية غزةغزة  محافظات –العالي
 تفعيل في التنظيمية الثقافة دور هو ماوفي هده الرسالة انطلق الباحث من التساؤل العام التالي: 

 ؟ الإلكترونية الإدارة تطبيق
 الباحث من الفرضيات التالية:وقد انطلق 

 تطبيق وتفعيل التنظيمية الثقافة بين( 2021معنوية ) مستوى  عند إحصائية دلالة ذات علاقة يوجد 

 .الإلكترونية الإدارة
 : التالية الفرعية الفرضيات الأولى الرئيسية الفرضية من ونشتق  

 .الإلكترونية الإدارة تطبيق لوتفعي التنظيمية القيم بين إحصائية دلالة ذات علاقة يوجد 1-

 .الإلكترونية الإدارة تطبيق وتفعيل التنظيمية المعتقدات بين إحصائية دلالة ذات علاقة يوجد 2-
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 .الإلكترونية الإدارة تطبيق وتفعيل التنظيمية التوقعات بين إحصائية دلالة ذات علاقة يوجد 3-

 .الإلكترونية الإدارة تطبيق وتفعيل ظيميةالتن الأعراف بين إحصائية دلالة ذات علاقة يوجد 4-
، العمر، الشخصية)الجنس للعوامل تعزى  المبحوثين إجابات بين إحصائية دلالةعلاقة ذات  يوجد -1

 .العمل( مكان، الخدمة سنوات، الوظيفي المستوى ، العلمي المؤهل، الإجتماعية الحالة
 وكان الباحث يهدف من وراء هذه الدراسة إلى:

 .غزة محافظات – العالي والتعليم التربية وزارة في التنظيمية الثقافة واقع على فالتعر  -0

 .غزة محافظات العالي موالتعلي التربية وزارة في الإلكترونية الإدارة تطبيق مستوى  على التعرف 2-

 .الإلكترونية الإدارة تطبيق تفعيل في وأهميتها التنظيمية الثقافة بدور التعريف 3-

 والتعليم وزارة التربية في الإلكترونية الإدارة تطبيق تفعيل في ستسهم التي التنظيمية الثقافة تعزيز 4-

 .غزة محافظات – العالي
 الإلكترونية الإدارة بأسلوب المتعاملين الإداريين الموظفين جميع منالدراسة فيتكون  أما مجتمع

 .موظفا وموظفة ( 294 ) الدراسة مجتمع حجم بلغ وقد، ةغز  محافظات-العالي والتعليم التربية وزارة في

 مجتمع أفراد على جميع الإستبيانات توزيع تم وقد الشامل الحصر أسلوب إستخدام تم البيانات ولجمع

 لعدم نظرا تاستبيانا (6 ) تم استبعاد تالإستبيانا تفحص وبعد، استبانه ( 247 ) استرداد وتم، الدراسة

 241 للدراسة الخاضعة تالإستبيانا يكون عدد وبذلك، الإستبيان على للإجابة المطلوبة الشروط تحقق

 (81.9 %بنسبة  أي، استبانه (

 .الإستبيان وثبات الداخلي الإتساق لإختبار، استبانة ( 30 ) حجمها استطلاعية عينة توزيع وتم
 و قد تم التوصل للنتائج التالية :

 :الدراسة نتائج

تطبيق  تفعيل في التنظيمية الثقافة دور حول الباحث بها قام تيال الميدانية الدراسة على بناء
 النتائج التوصل إلى تم، غزة محافظات في العالي والتعليم التربية وزارة موظفي لدى الإلكترونية الإدارة

 :التالية
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 ت هذهوكان، الإلكترونية الإدارة تطبيق وتفعيل التنظيمية القيم بين إحصائية دلالة ذات علاقة يوجد 1-

 السائدة القيم التنظيمية أن إلى ترجع العلاقة هذه بأن الاستنتاج يمكن ذكر ما على وبناء، طردية العلاقة

 الوزارة. في

 وكانت، الإلكترونية الإدارة تطبيق وتفعيل التنظيمية المعتقدات بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد 2-

 أن المعتقدات إلى ترجع العلاقة هذه بأن ستنتاجالا يمكن ذكر ما على وبناء، طردية العلاقة هذه

 : الوزارة في السائدة التنظيمية

 وكانت، الإلكترونية الإدارة تطبيق وتفعيل التنظيمية الأعراف بين إحصائية دلالة ذات علاقة يوجد 3-

 افأن الأعر  إلى ترجع العلاقة هذه بأنه الاستنتاج يمكن ذكر ما على وبناء، طردية العلاقة هذه

  .الوزارة في السائدة التنظيمية

 وكانت، الإلكترونية الإدارة تطبيق وتفعيل التنظيمية التوقعات بين إحصائية دلالة ذات علاقة يوجد 4-

 إن التوقعات إلى ترجع العلاقة هذه بأنه الاستنتاج يمكن ذكر ما على وبناء، طردية العلاقة هذه

   .الوزارة في السائدة التنظيمية

 في تفعيل التنظيمية الثقافة دور عن المبحوثين إجابات  بين إحصائية دلالة ذات فروق  يوجد لا 5-

، "الجنس" تعزى لمتغير ة غز بمحافظات العالي التعليم التربية وزارة في الإلكترونية الإدارة تطبيق
 ."الخدمة سنوات"و، "العلمي المؤهل"و، "الإجتماعية الحالة"و

 تفعيل تطبيق في التنظيمية الثقافة دور عن المبحوثين إجابات بين إحصائية دلالة ذات فروق  يوجد 6-

، "الوظيفي المستوى "لمتغير تعزى  زةغ بمحافظات  العالي  التعليم التربية وزارة في الإلكترونية الإدارة
  العمل مكان"و، "العمر"و

 جوانب الاستفادة من الدراسة:
الإلكترونية في وزارة التربية  تطبيق الإدارة يهدف الباحث في دراسته إلى معرفة مستوى 

التعليم العالي لمحافظات غزة والتعريف بدور الثقافة التنظيمية وأهميتها وهو ما يتقاطع مع أهداف و 
 دراستنا. 
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توصل الباحث في دراسته إلى أنه من أجل تفعيل الإدارة الإلكترونية فقد حرصت وزارة 
ت غزة على توجيه سلوك الموظفين نحو التفاعل مع الإدارة التربية والتعليم العالي بمحافظا

الإلكترونية وتوسيع عملية اتخاذ القرارات كما دعمت الموظفين وشجعتهم على التكيف مع 
تسهيل إجراءات العمل التطورات التكنولوجية كما شجع المدراء العمال على الاهتمام بتبسيط و 

ة بتمكين العمال وتحفيزهم مما أوجد لديهم عدم الممانعة في كما قامت الإدارة العليا للوزار الإداري 
الرد على بريد العمل الإلكتروني كل هده النتائج التي توصل لها الباحث في دراسته تتقاطع مع 
دراستنا في عدة جوانب وخاصة في مؤشرات البعد الثاني وهو أهمية المورد البشري في الإدارة 

 التحفيز(. رونية )عملية التكوين والإلكت
للمساهمة في جودة المخرجات كما تتقاطع مع دراستنا في التحّول في نوع القيادة من تقليدية 

 ين للوصول إلى الإدارة إلكترونية.إلى تحويلية مبنية على تدعيم ومساعدة الموظف
  السادسة: الدراسة 

قافة التنظيمية في الدور الوسيط للث ( تحت عنوان:2117ياسر محمد صديق أبو القاسم ) للباحث
دراسة حالة قطاع الخدمات –العلاقة بين تطبيق الإدارة الإلكترونية وأداء الموارد البشرية 

 –بالسودان 

للعلوم هي أطروحة مقدمة لنيل درجة الدكتوراه في فلسفة إدارة الأعمال بجامعة السودان 
 لتكنولوجيا كلية الدراسات العليا.او 

التساؤل الرئيسي التالي: ما هو الدور الوسيط للثقافة التنظيمية انطلق الباحث في دراسته من 
 في العلاقة بين تطبيق الإدارة الإلكترونية وأداء الموارد البشرية في قطاع الخدمات بالسودان؟

 وتفرع عنه أسئلة فرعية:
 هل توجد علاقة بين متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية وأداء الموارد البشرية؟ 

  علاقة بين متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية والثقافة التنظيمية؟هل توجد 

 الثقافة التنظيمية وأداء الموارد البشرية؟ هل توجد علاقة بين 
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  الموارد  وأداءهل الثقافة التنظيمية تتوسط العلاقة بين متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية
 البشرية؟ 

 وتم اقتراح الفرضيات التالية:
 لإدارية( الرئيسة الأولى: هناك علاقة إيجابية بين الإدارة الإلكترونية )المتطلبات ا الفرضية
 أداء الموارد البشرية.و 

  أداء التقنية( و الفرضية الرئيسة الثانية: هناك علاقة إيجابية بين الإدارة الإلكترونية ) المتطلبات
 الموارد البشرية.

 لكترونية ) المتطلبات المالية( ابية بين الإدارة الإالفرضية الرئيسية الثالثة: هناك علاقة إيج
  .أداء الموارد البشريةو 

 :الثقافة التنظيمية تتوسط العلاقة بين الإدارة الإلكترونية )المتطلبات  الفرضية الرئيسية الرابعة
  .الإدارية( وأداء الموارد البشرية

 ة بين الإدارة الإلكترونية )المتطلبات الفرضية الرئيسة الخامسة: الثقافة التنظيمية تتوسط العلاق
 .التقنية( وآداء الموارد البشرية

  الفرضية الرئيسة السادسة: الثقافة التنظيمية تتوسط العلاقة بين الإدارة الإلكترونية )المتطلبات
 .المالية( وآداء الموارد البشرية

 لإدارة الإلكترونية )المتطلبات الفرضية الرئيسية السابعة: الثقافة التنظيمية تتوسط العلاقة بين ا
 .الأمنية( وآداء الموارد البشرية

 وتهدف هذه الدراسة إلى:
  تطبيق الإدارة الإلكترونية على آداء الموارد البشرية في قطاع الخدمات بالسودان أثردراسة. 
  تطبيق الإدارة الإلكترونية على الثقافة التنظيمية في قطاع الخدمات بالسودان أثرقياس. 

 راسة العلاقة بين الثقافة التنظيمية وآداء الموارد البشرية في قطاع الخدمات بالسوداند. 

  إختبار الدور الوسيط للثقافة التنظيمية في العلاقة بين تطبيق الإدارة الإلكترونية وآداء المورد
 .البشري في قطاع الخدمات بالسودان
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 الدراسة:مجتمع وعينة 
وصفي التحليلي في دراسته كما أن مجتمع بحثه يتكوّن من اعتمد الباحث على المنهج ال
 .شركات التامين والبنوك(و -)الإتصالات قطاع الخدمات داخل ولاية الخرطوم

 فرد: 022اعتمد الباحث على العينة غير احتمالية متكونة من 
 فرد شركات الإتصال  32-
 فرد البنوك  12 -
 شركات التامين 12 -

 ئج نذكر منها:وتوصل الباحث لعدة نتا
 المتطلبات التقنية تؤثر إيجابا على الكفاءة والابتكار. 

 تؤثر إيجابا على الفعالية والإبداع المتطلبات التقنية لا. 

  المادية تؤثر إيجابا على الكفاءة.المتطلبات 

 المتطلبات المادية لا تؤثر إيجابا على الفعالية والإبداع والابتكار.  

 إيجابا على الفعالية والإبداع والابتكار والكفاءة المتطلبات الإدارية تؤثر. 

 المتطلبات الأمنية تؤثر إيجابا على الفعالية والابتكار والكفاءة. 

 المتطلبات الأمنية لا تؤثر إيجابا على الإبداع. 

 المتطلبات التقنية لا تؤثر إيجابا على المعتقدات التنظيمية. 

 عات والأعراف والقيم التنظيميةالمتطلبات التقنية تؤثر إيجابا على التوق. 

 المتطلبات المادية لا تؤثر إيجابا على المعتقدات والأعراف والقيم التنظيمية. 

 المتطلبات المادية تؤثر إيجابا على التوقعات التنظيمية. 

 المتطلبات الإدارية لا تؤثر إيجابا على المعتقدات التنظيمية. 

 وقعات والأعراف والقيم التنظيميةالمتطلبات الإدارية تؤثر إيجابا على الت. 

 الأعراف والقيم التنظيميةيجابا على التوقعات المعتقدات و  المتطلبات الأمنية تؤثر. 

 :جوانب الاستفادة من الدراسة
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تتقاطع هذه الدراسة مع دراستنا في الأهداف المرجوة من كل بحث وخاصة ما تعلق بمعرفة 
-المتطلبات الإدارية-المتطلبات المادية –لبات الأمنية )المتط أثر تطبيق الإدارة الإلكترونية

 المتطلبات التقنية( على الثقافة التنظيمية وعلى الموارد البشرية
 :الدراسة السابعة 

إستخدام جهاز الكمبيوتر في الإدارة العامة و التنفيذية للتعليم العالي:دراسة تحت عنوان 
 :مقارنة بين سلطنة عمان و المملكة المتحدة

وكان ، استخدم الباحث المنهج الوصفي لعمل المقارنة بين الإداريين في كلتا الجامعتين
يهدف من وراء دراسته للتعرف على مدى إستعمال الإداريين في جامعة السلطان قابوس وجامعة 

 مانشيستر للتكنولوجيا الحديثة وخاصة إستعمال جهاز الكومبيوتر
 نذكر منها :توصل الباحث في دراسته لعدة نتائج  
 حاسوب بشكل فعال في عملهم إن معظم الإداريين في الجامعتين لا يستعملون تكنولوجيا ال

 اليومي.

 :كالإتصالات  أن بعض المهارات قد استعملت من قبل الإداريين أكثر من هيئة التدريس
 .نتالإلكترونية مثل البريد الإلكتروني ومعالج الكلمات لطباعة الأشياء وإستعمال الأنتر 

  كما أثبتت الدراسة أن معظم الذين جرى استجوابهم كانوا سعداء من التسهيلات التي تقدمها
 .جامعتهم

 جوانب الاستفادة من الدراسة :
لقد ركزت هذه الدراسة على جهاز الكومبيوتر كنموذج للتكنولوجيا في الجامعتين وأغفلت 

لاتخص  ةكما أن هذه الوسائل التكنولوجي ،الكثير من وسائل التطور التكنولوجي الممكن إستعمالها
 .وهو ما ركزنا عليه في دراستنا، فهناك الجانب التعليمي والجانب الطلابي الجانب الإداري فحسب
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 الدراسة الثامنة:
الأنترنت بالكليات الواقعة خارج الحرم و القائد في تبني وإستخدأمات الإتصالات الإلكترونية  دور 

 الجامعي
 الجديدةالتعرف على دور قائد التعليم العالي في تبني التقنيات التدريسية  إلى هدفت الدراسة

 : إلى الدراسة وتوصلت، التدريسية التقنية في المتزايدة والفجوة العالي التعليم في

وجود تبني فعلي  إداراتهم في التغيير عملية في بيرك رو د لهم العالي التعليم في القادة أن 
عدم توفر العناصر وع جديد مبتكر في التعليم العالي لات الإلكترونية كمشر للانترنت والإتصا

 تحتية بنية وجودم عدلكترونية بتلك الكليات كان بسبب الضرورية لتبني و إستخدام الإتصالات الإ

 والأنظمة الأجهزة بين الواضحة الأجهزة المستخدمة والاختلاف وقل الفني الدعم وضعف ملائمة

 وشبكة رالكومبيوت أجهزة مع التعاملاملين في الع خبرات نقص ذلكك، الكليات كبتل المستخدمة

 .الأنترنت

 يفاجح للتكنولوجيا الن التطبيق فرص تحسين على تعمل متعددة نماذج بإستخدام الدراسة أوصت ماك
 .التدريس

 :الدراسة التاسعة 

 الإدارة "   :عنوان تحمل منشورة مقالة عن عبارة وهي، K. REDDI SWAROOP 2112 دراسة

 ".المنظمة في التكاليف تقليل وكيفية البشرية للموارد الإلكترونية

" E-HRM AND HOW IT WILL REDUCE THE COST IN ORGANISATION" 

 في التكاليف خفض في الإلكترونية الإدارة مساهمة كيفية على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت

 الباحث تناول وقد الوصفي المنهج على الإعتماد تمّ  المنشود الهدف إلى لو الوص أجل ومن .المنظمة

 .البشرية للموارد تقدمها التي المزايا هي وما الإلكترونية فوائد الإدارة على دراسته في

 نتمكّ  التي الأرضية توفر البشرية للموارد الإلكترونية الإدارة أن إلى الدراسة هذه توصلت وقد
 الموارد لإدارة الضرورية المعلومات تغيير أو عرض من البشرية الموارد وخبراء المديرين والموظفين

 عمليات من العديد تعديل في الأنترنت شبكة ساعدت وقد، بسرعة القرارات واتخاذ، المنظمة في البشرية
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، العمل وتدفق، الأداء دارة، والاختيار والتوظيف البشرية الموارد تخطيط ذلك بما في، البشرية الموارد
 أصحاب لجميع أفضل خدمة تقديم من البشرية الموارد خبراء الجديدة النظم مكنت هذه وقد، التعويضو 

 فعالة بطريقة التكلفة ومن، المجال هذا في الإداري  العبء من تقلل أن يمكنن أ كما، فيها المصلحة

 .جدا
ها التنفيذية من لقد ركزت هده الدراسة على جانب الموارد البشرية لإدارة الإلكترونية ووظائف

الإدارة اني من دراستنا للمتغير المستقل اختيار وتكوين وتحفيز وهو ما تم التطرق إليه في البعد الث
 .الإلكترونية

 :الدراسة العاشرة 
 :الإلكترونية الإدارة :عنوان تحمل منشورة مقالة عن عبارة وهي،  Hutdiafa and al 2013دراسة 

 .العالمية والمنظمات المؤسسات تحسين في ودورها والوظائف المكونات

" E-management :configuration  ،function and role en improving perfermance of 

Arab Institutions and organization  ،International."      

 داءآ من التحسين في الإلكترونية الإدارة تطبيق ودور أهمية توضيح إلى الدراسة هذه هدفت

 العربية الدول مختلف من المنظمات من مجموعة الدراسة هذه وشملت، الأعمال مؤسسات ومنظماتال

 مادية متطلبات من لها اللازمة المتطلبات توفير خلال من الإلكترونية الإدارة كيفية تطبيق لدراسة

 المرونة تحقيق من الإلكترونية الإدارة إمكانية مدى معرفة الدراسة تناولت كما، وغيرها وإدارية وتقنية

 الأداء أن الدراسة هذه إليها توصلت التي النتائج أهم وبين، المؤسسات بهذهالإتصال  وتسهيل والشفافية

 المستوى  أو درجة وحسب المتاحة الموارد حسب لأخرى  منظمة من بين يختلف المنظمات لهذه الفعال

 يختلف المنظمات هذه أداء أن حيث،  ةالإلكتروني للإدارة في تطبيقها المنظمة هذه إليه وصلت الذي

 .الإلكترونية الإدارة تطبيق درجة حسب
ركز الباحث في دراسته على الجانب المادي والإداري للإدارة الإلكترونية للوصول إلى فاعلية -

وفعالية في الأداء وهو مؤشر من مؤشرات جودة الخدمة وهو ما قمنا بتوظيفه في البعد الثالث من 
 المعلومة  خلال تقنية



 

 

 

 

 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

لفصل الثانيا  
الادارة الالكترونية   
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 تمهيد: 
يعتبر التحول من العمل الإداري التقليدي اليدوي إلى إدارة حديثة إلكترونية تعتمد على 

ومع الثورة المعلوماتية والتطور ، تقنيات رقمية من أكبر التحديات التي تواجه المنظمات الحديثة
الانتقال من الأنشطة العادية إلى الأنشطة الإلكترونية  التكنولوجي الكبير كان واجبا على التنظيمات

 بغية التقليل من تكاليف العمليات الإدارية أو ما يطلق عليه بالانتقال إلى الإدارة الإلكترونية
التقليدية  الإدارةالتخلي عن  إلىالدول  بجلّ  أدىالإستخدام المتزايد للتكنولوجيا الحديثة  إن

 أهميةلكترونية لما لها من والتوجه نحو الإدارة الإ
 أهداف الإدارة الإلكترونية: -1

تسعى الإدارة الإلكترونية إلى الوصول بالعمليات الإدارية من التقليدية إلى الإلكترونية ترتكز 
التخطيط المبني على قاعدة بيانات إلكترونية تسمح باتخاذ القرارات في الوقت و الزمن  ىعل

الوسائل التكنولوجية  على اءة الإلكترونية للمورد البشري الذي يعتمدالمناسبين مما يزيد في الكف
كما تسعى إلى التحول في نوعية القيادة من الكلاسيكية إلى إلكترونية تحويلية تقوم على ، الحديثة

المساهمة في التأثير وتحويل سلوك العامل و العميل وتوجيهه إلى التعامل بالنمط الإلكتروني وهو 
 دافعية الموظف نحو العمل مما ينعكس إيجابا على جودة المنتوج ما يزيد من

إن الهدف الرئيسي الذي تسعى إليه الإدارة الإلكترونية هو الوصول بالمؤسسة إلى آداء 
كما لها ، فوظيفي عال وبرضا وظيفي مرتفع يسمح بتقديم خدمات ذات جودة للعميل و الموظ

 (12ص ،2111، ) مصطفىأهداف كثيرة نذكر منها: 
 تقليل تكلفة الإجراءات الإدارية والعمليات المتعلقة بها. 

 زيادة كفاءة الإدارة من خلال التفاعل الفعال مع المواطنين والمؤسسات. 

 زيادة استيعاب عدد أكبر من العملاء في وقت واحد مقارنة بالإدارة التقليدية. 

 تقليل أو إلغاء العلاقة المباشرة بين طرفي المعاملة. 

 ء نظام أرشفة إلكتروني والتخلص من استخدام الوثائق الورقيةإنشا. 

 تعزيز التواصل والتعامل مع الموظفين عبر الفيديو كونفرانس والشبكة الإلكترونية. 
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 التخفيف من تأثير الزمن على العمليات. 

  ونيةتطوير موارد الموارد البشرية وتعزيز مهاراتها التكنولوجية لتحقيق أهداف الإدارة الإلكتر. 

 تقييم وتحسين البنية التحتية التكنولوجية لضمان تلبية متطلبات الخدمات. 

 مناقشة التشريعات وتطوير معايير لضمان بيئة إلكترونية موثوقة. 

 وضع رؤية استراتيجية واضحة لتحقيق أهداف الإدارة الإلكترونية. 

 رع وقت ممكنالتركيز على مبدأ الجودة الشاملة وتلبية احتياجات العملاء في أس. 

 صائص الإدارة الإلكترونية:خ -4
تتميز الإدارة الإلكترونية بالعديد من الخصائص التي تساعدها على تطوير وظائفها وتميزها 

فهي إدارة بلا أوراق تعتمد على التعاملات الإلكترونية عن طريق البريد ، عن الإدارة التقليدية
 .شيف الإلكتروني والرقابة الإلكترونية وغيرهاالإلكتروني والأر 

كما أنها إدارة بلا زمان ولا مكان تعتمد على العمل المتواصل الذي لايرتبط بوقت ولا مكان 
وصية في معلوماتها تختصر الجهد تتميز بالمرونة والسرعة في خدماتها والسرية والخص، معين

، 2111، )احمد اسماعيل و اخرون :رة الإلكترونية ومن أهم الخصائص التي تتميز بها الإدا، المالو 
 (82ص
 :السرعة و الوضوح 

تحوّل الى الإدارة الإلكترونية يمكن أن يحل العديد من المشاكل البيروقراطية المتعلقة ان ال
بل ، بحاجة إلى الانتظار طويلا  لإنهاء المعاملات لست، فبفضلهبالإجراءات الإدارية التقليدية. 

ا إلى القلق بشأن فقدان الوثائق يمكن إكمالها حيث يمكن حفظها ، بسرعة وسهولة. لن تحتاج أيض 
ا القدرة على تكرار المعاملات بكفاءة عالية وفي  إلكترونيا  ونسخها بسهولة. هذا التحول يوفر أيض 

ق يسهم الإدارة الإلكترونية في تحقي، حالة ضياع الوثائق يمكن البدء من جديد بسهولة. في النهاية
 .مما يوفر الوقت والجهد للجميع، سرعة فائقة في إنجاز المعاملات

 والمكان: بالزمان التقيد عدم 
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انها  من خصائص الإدارة الإلكترونية عند تعميمها وانتشارها في مختلف الإدارات
حيث لا ، ل ساعات اليوميمكن مراجعة الإدارة الإلكترونية طواف التوفر على مدار الساعةتمتازب

يمكننا من  اكم، المنتشرةتقتصر على زمن معين بل تكون متاحة عبر الإنترنت أو الأجهزة 
لا تحتاج الإدارة الإلكترونية إلى مبانٍ ضخمة لاستيعاب موظفيها ف الاستغناء عن المباني الضخمة

 .ومكوناتهبل يكفي مساحة صغيرة تكفي لبعض أجهزة الحاسوب و ، ومكاتبها

يتقلص عدد الأفراد المتواجدين في حيث  تقليل عدد الموظفينتمتاز الإدارة الالكترونية ب
محلهم في الإجابة عن أسئلة المراجع واستقبال معاملاتهم  ويحل الحاسوب، كبيرالإدارة بشكل 

 حيث يجد سهولة الوصول والاستخدامما يساعد على  ووه، الإلكترونيةبسهولة عبر الخيارات 
بدلا  من التعامل ، خدم نفسه أمام واجهة إلكترونية تحتوي على قوائم وخيارات سهلة الاستخدامالمست

 .المباشر مع الموظفين

مما يوفر الوقت ، يساهم الحاسوب والأنظمة الإلكترونية في تسريع وتسهيل العمليات الإدارية
 .والجهد للمستخدمين

 بها: الاحتفاظ المعلومات لا إدارة 
الإدارة الإلكترونية والإدارة التقليدية يتمثل في كيفية معالجة المعلومات وإدارة  الفارق بين 

تكون المعاملات والبيانات متاحة عبر الأنظمة الإلكترونية ، الإدارة الإلكترونيةففي العمليات. 
والبرامج المخصصة التي تسهل تدفق العمل وتسريع العمليات. كما يتيح النظام الإلكتروني 

مما يعزز ، خدمين إمكانية الوصول إلى المعلومات وإنجاز المهام من أي مكان وفي أي وقتللمست
 .الكفاءة والفعالية

تكون المعاملات تتطلب وجود الأفراد في المكان الفعلي ، في الإدارة التقليديةف، في المقابل
لك الكثير من الوقت وهذا قد يسته، لإتمام العمليات والتفاعل مع الأوراق والمستندات بشكل يدوي 

 .والجهد

تحول الإدارة الإلكترونية الملفات والمعلومات إلى بيانات إلكترونية مخزنة بشكل آمن على 
حين  استدعاؤها يتم حيث، مما يسهل إدارة وحفظ ومشاركة هذه البيانات بشكل فعال وآمن، الشبكة
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 منحه البرنامج على يوافق عليها وبناء، ما معاملة بطلب  )سابق ا الملف (المعلومات تلك صاحب يقوم

ا، رفضها أو المعاملة تلك  من وكثير والأبنية والمشروعات الأشخاص عن المعلومات تلك تشكل وأيض 

 إحصاء طلب حال في  إليها حين الرجوع  الإدارة تفيد معرفية مرجعية، المجتمع داخل الحياة تفاصيل

 الإدارة تملكها التي المعلومات لتلك استثمار ممارسات ووسائل كلها وهذه، ما شيء عن بيانات أو ما

 .بها المنوطة والمهمة الإدارة تلك عمل طبيعة لأخرى حسب إدارة من تختلف الإلكترونية

 :المرونة 

تمكن الإدارات من التعامل مع التحديات حيث  مرونة كبيرة علىلإدارة الإلكترونية تتوفر 
، شكل أسرع وأكثر فعالية. فعن طريق استخدام التقنيات الحديثة والأنظمة الإلكترونيةوالفرص ب

يمكن للإدارة الإلكترونية الاستجابة للأحداث بسرعة واتخاذ القرارات المناسبة بناء  على المعلومات 
عوائق الفورية. كما تتيح للمؤسسات تقديم خدمات جديدة ومتطورة لم تكن ممكنة في السابق بسبب ال

 .الموجودة في الإدارة التقليدية

مما يسمح للموظفين بالعمل ، يمكن تخطي حدود الزمان والمكان، بفضل الإدارة الإلكترونية
عن بعد والوصول إلى المعلومات وإنجاز المهام من أي مكان في العالم. كما يمكن تقديم الخدمات 

 .عملاء ويعزز رضاهمما يوفر الوقت والجهد لل، عبر الإنترنت بشكل مباشر

 والصادقة: المباشرة الرقابة 

الإلكترونيةمراقبة جميع مصالحها و اقسامها عن طريق وضع أجهزة الكترونية  يمكن  للإدارة
 الإدارة لدى أصبح وهكذا، الجمهور معها يتعامل التي وأجهزتها منافذها وكذلك على، لمتابعة عملهم

 والتقارير بالمذكرات أسلوب المتابعة عن بعيدا  ، أنشطتها بها تقيِّم التي قةالصاد الأداة المضمونة تلك

 الشفافية انعدام مقدمتها في يأتي من مشكلات عنها يعرف بما، التقليدية الإدارات في الأفراد يرفعها التي

 نتصور حين الفارق  هذا كشف بوضوح ويمكن، هذا الأسلوب بطء عن فضلا  ، الحالات من كثير في

 ما موقع عن تقرير ا لها ليكتبوا أرسلتهم مراقبين مجموعة أو انتظار مراقب في تجلس إحداهما دارتين؛إ

 وتسمع، مباشرة الموقع هذا في العمل حركة تشاهد مكانها في تجلس وأخرى ، فيه العمل سير ويتابعوا

 .فيه ما يدور كل أيضا  
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 :السرية الخصوصية 

وصية للمعلومات من خلال استخدام أنظمة الحماية الإلكترونية سرية وخص توفر الإدارة
للإدارة  يمكن، الأنظمةوالتشفير التي تمكنها من حجب وتأمين المعلومات الحساسة. بفضل هذه 
ما يحميها  وهو، محددةالإلكترونية تحديد الوصول إلى المعلومات والبيانات بناء  على صلاحيات 

 .من الوصول غير المصرح به

تتميز الإدارة الإلكترونية بقدرتها على تطبيق أنظمة منع الاختراق ، ذلكبالإضافة إلى 
مما يجعل من الصعب للغاية اختراق النظام والوصول إلى ، والحماية من الهجمات السيبرانية

 .المعلومات المحمية

رية الإدارة الإلكترونية على الإدارة التقليدية فيما يتعلق بالحفاظ على س تتفوق ، الطريقةبهذه 
مما يعزز الثقة في النظام ويحمي البيانات الحساسة من الوصول غير المصرح ، وأمان المعلومات

 .هب

 الإلكترونية: الإدارة إلى التقليدية الإدارة من الانتقال مراحل -3
 إن الانتقال الأمثل من إدارة تقليدية يدوية متهرئة إلى إدارة إلكترونية بدون حدوث مقاومة

للتغيير وبدون وجود رفض لهذا التغيير لا يكون إلا بوجود إستراتيجية سليمة مبنية على أسس 
علمية للوصول إلى المرحلة النهائية لتطبيق الإدارة الإلكترونية هذه الإستراتيجية تحتوي على خطة 

، 2111، امد)فداء حتسهل من اندماج المجتمع في هذا التوجه الإلكتروني وتنقسم إلى ثلاث مراحل :
 (241ص

 الفاعلة: التقليدية مرحلة الإدارة 
التقليدية والعمل على تنميتها وتطويرها بالموازاة مع تنفيذ  الإدارةفي هذه المرحلة يتم تفعيل 

 الإداريةالإلكترونية بحيث يستطيع المواطن العادي بتخليص معاملاته وانجاز وثائقه  الإدارةمشروع 
يه من يملك جهاز حاسوب فمماطلة في الوقت الذي يستطيع  بشكل سهل وبدون روتين ولا

حدث البيانات أالوزارات و و  الإداراتالإطلاع على نشرات المؤسسات و  الأكشاكعبر  أوشخصي 
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استخراج الاستمارات اللازمة وتعميمها  أوطبع  إمكانيةعبر الشبكة الإلكترونية مع  والإعلانات
 لانجاز أي معاملة

 اتف الفاعلمرحلة الفاكس واله :  

وتعتبر هذه المرحلة هي الوسيط بين المرحلة الأولى والمرحلة القادمة وفيها يتم تفعيل خدمة 
وتكنولوجيا الهاتف والفاكس بحيث يستطيع المواطن العادي في هذه المرحلة الإعتماد على الهاتف 

والشروط اللازمة  المتوفر في المنزل وبتكاليف معقولة في الاستفسار عن الإجراءات والأوراق
لانجاز أي معاملة بشكل سهل وسلس كما يمكنه إستعمال الفاكس لإرسال واستقبال الأوراق 

 والاستمارات وغير ذلك. 
في هذه المرحلة يكون أغلب الناس قد سمعوا أو جربوا نمط الإدارة الإلكترونية بحيث يستطيع 

هم عن طريق الشبكة الإلكترونية لأن عدد كبار التجار والإداريين والمتعاملين من انجاز معاملات
المستخدمين للانترنت في هذه المرحلة متوسط كما أن من الطبيعي أن تكون التعريفة في هذه 

قدر على إستعمال هذه المرحلة أكثر كلفة من الهاتف والفاكس لذلك فان الميسورين وما فوق هم الأ
 التكنولوجيا.

 مرحلة الإدارة الإلكترونية الفاعلة: 
في هذه المرحلة يتم التخلي عن الإدارة التقليدية بعد أن يكون عدد المستخدمين للشبكة 

( وتوفرت الحواسب بشكل واسع وفي % 82إلى  01الإلكترونية قد وصل إلى مستوى عال )من 
جميع الأماكن وبتكلفة معقولة ورخيصة مما يسمح للجميع بإستعمال الشبكة الإلكترونية لانجاز أي 

ويكون الرأي ، ة و بالشكل المطلوب وبأسرع وقت وأقل جهد وبأكثر فعالية كمية ونوعية)جودة(معامل
 .العام قد تفهم الإدارة الإلكترونية وتقبلها وتفاعل معها وتعلم طرق إستخدامها

كما حدد محمد سمير أحمد عدة مراحل للتحول إلى الإدارة الإلكترونية كل مرحلة منها تحدد 
 تلك المراحل: هدفا معينا ومن

 
 



11 

 الفصل الثاني:                                  الادارة الالكترونية

 

 

 

 :قناعة ودعم الإدارة العليا بالمنظمة 
ينبغي على القيادة العليا أن تكون لها نظرة إيجابية حول التغيير التنظيمي المراد القيام به 
في المنظمة والتحول من الإدارة التقليدية إلى الإدارة الإلكترونية من أجل الدعم الكامل لهذا 

  .التحول
  د البشري:تدريب وتأهيل المور 

يعتبر المورد البشري أهم عنصر للتحول للإدارة الإلكترونية وهذا لا يتأتى إلا عن طريق 
 تأهيله للقيادة الإلكترونية.تدريبه وتأهيله على التكنولوجيا الحديثة بعقد دورات تدريبية للوظائف و 

 :توثيق وتطوير العمليات الإدارية 
يمكن للإدارة ، رية أمر أساسي لضمان فعالية الإدارةتوثيق العمليات والإجراءات الإدايعتبر 

بالإضافة إلى تحديد المسؤوليات ، تحديد الأهداف والمعايير التي يجب أن تلبيها كل عملية
 .والخطوات اللازمة لتنفيذها

حيث يتيح ، يجب أخذ قلة التكلفة وجودة الخدمة في الاعتبار، عند تطوير العمليات الإدارية
يساعد ، وازن بين توفير الخدمات بشكل كفء وبتكلفة معقولة. بالإضافة إلى ذلكذلك تحقيق الت

مما يزيد من فعالية العمل ، توثيق العمليات على توفير الشفافية والتواصل الفعال داخل المؤسسة
 .وتحسين الأداء الإداري بشكل عام

 :نية التحتية للإدارة الإلكترونيةتوفير الب

لمادي للإدارة الإلكترونية من تامين لأجهزة الإعلام الآلي وربط وهنا يقصد به الجانب ا
 الشبكات وتامين وسائل الإتصال الحديثة.

 بتوثيق المعاملات الورقية القديمة إلكترونيا: الانطلاق 
ن أجل تسهيل وفي هذه المرحلة تقوم الإدارة بحفظ جميع الملفات الورقية إلكترونيا وهذا م

 عملية الرجوع إليها.
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 :الانطلاق ببرمجة المعاملات الأكثر انتشارا 
وهذا عن طريق توفير منصات رقمية أولية للمعاملات الأكثر فالأكثر انتشارا ثم القيام بعملية 

 تامين المستندات آليا و هو ما يعرف بتوفير البنية الناعمة للإدارة الإلكترونية 

 الإلكترونية : للإدارة التحوّل أسباب -2
لحاصل في مجال التكنولوجيا والرقمنة وزيادة المنافسة من أهم الأسباب التي إن التقدم ا

أصبح ضرورة ملحة في ظل التغيرات  الذيفرضت على التنظيمات التحول إلى الإدارة الإلكترونية"
العالمية والتقدم التكنولوجي المتسارع. فعلى الرغم من التحديات التي قد تواجهها المؤسسات في 

إلا أن الفوائد الكبيرة التي توفرها الإدارة الإلكترونية من حيث زيادة الكفاءة وتحسين ، ولعملية التح
 .جودة الخدمات تجعلها ضرورة لا مفر منها

يضع التقدم العلمي والتقني وضغط المنافسة في السوق معايير أعلى ، بالإضافة إلى ذلك
ية أداة حيوية لتحقيق هذه الأهداف. وبالنظر مما يجعل الإدارة الإلكترون، لجودة المنتجات والخدمات

فإن تسريع عمليات الإدارة والاستجابة السريعة لاحتياجات ، إلى أهمية الوقت كعامل تنافسي
 .العملاء والسوق يمثل تحدي ا لا يمكن تجاهله

 :التالية النقاط في الإلكتروني للتحوّل الداعية تلخيص الأسباب ويمكن 

ولكن الإدارة ، يمكن أن تزيد العمليات المعقدة من تكلفة الأعمال :ة الأعمالتعقيد العمليات وتكلف .1
 .الإلكترونية يمكن أن تسهم في تبسيط العمليات وتقليل التكاليف

ومن المهم تطوير ، يمكن أن تؤدي القرارات الفورية إلى عدم التوازن  :عدم التوازن في التطبيق .2
 .بفعاليةأنظمة واضحة لاتخاذ القرارات وتنفيذها 

ا توحيد وتنظيم البيانات على مستوى المؤسسة لضمان التواصل  :توحيد البيانات .3 من المهم جد 
 .والتعاون الفعال بين الأقسام والفروع المختلفة

يتطلب تقدير أداء الإدارة الإلكترونية معدلات قياس جديدة وأدوات تقييم  :صعوبة قياس الأداء .4
 .متطورة



18 

 الفصل الثاني:                                  الادارة الالكترونية

 

 

 

يجب أن يكون هناك نظام فعال لتبادل البيانات بين العاملين في  :نتوفير البيانات للعاملي .1
 .المؤسسة لتحقيق التنسيق والتعاون 

يجب على المؤسسات الاستفادة من التكنولوجيا الحديثة  :استخدام التطور التكنولوجي .1
 .والمعلومات في عملية اتخاذ القرارات وتحسين الأداء

على المؤسسات تطوير آليات للتميز وتقديم الخدمات يجب  :زيادة المنافسة وضرورة التميز .7
 .المبتكرة للتفوق في بيئة المنافسة الشديدة

يعتبر الاتصال والتواصل بين العاملين أمر ا حيوي ا لنجاح الإدارة  :تحقيق الاتصال والتواصل .8
  (38ص، 0200، مد اسماعيل و اخرون )اح ."الإلكترونية وتحقيق الأهداف الاستراتيجية للمؤسسة

 أثار التحول إلى الإدارة الإلكترونية: -5
إن التحول للإدارة الإلكترونية له عدة أثار على وظائف المنظمة بحيث تشهد الوظائف 
الإدارية تحسنا ملحوظا مقارنة بالإدارة التقليدية فهي "تؤثر بشكل موسع على أكثر من حقل يتقدمها 

ذي تشهد وظائفه وعناصره الرئيسية المؤثرة في نشاطه تحسنا ملحوظا مما يهيئ حقل الإدارة ال
 الأجواء لإحداث إصلاحات جوهرية فاعلة في البيئة التنظيمية بشكل عام

 ومن أهم الجوانب التي كان للتحول أثر بليغ عليها في المجال الإداري ما يلي: 
 :التنظيم -1-1

يجة التحول للإدارة الإلكترونية يمس عدة أنشطة في التنظيم إن التغيير التنظيمي الذي يحدث نت
 منها: رنذك
 الهيكل التنظيمي:  

 والتنسيق وإدارات أقسام في وتجميعها المهام والموارد تقسيم كيفية يحدد الذي الرسمي الإطار هو

، ديناميكية يقةبطر  بأعمالها القيام يجب المنظمات الإلكترونية ففي .المنظمة أهداف لتحقيق بينها فيما
 التنظيمي الهيكل على القائم التقليدي التنظيم مع خصائص تتلاءم لا متعددة قرار مراكز خلال ومن

 التنظيم إستخدام يتم لذّا، الفائقة الإستجابة على القدرة، ومن المرونة من يحد والذي، والهرمية الصلب

 .(171ص، 2119، )نجم  الأفراد بين للاتصال مرنا   تنظيما   لكونه الشبكي
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 من ثم، المصفوفي نمط التفكير إلى الخطي التفكير نمط من تطور قد الإداري  التفكير نمط أن

-117ص، 2119، )نجم :كل نمط مضمون  يلي وفيما، الشبكي التفكير نمط إلى المصفوفي التفكير نمط
118) 

 العلمية الإدارة ظهور مع العشرين القرن  بداية في الإداري  التفكير كان لقد :الخطي التفكير نمط 
 الملاحظة وبين، الواحدة والنتيجة الواحد السبب بين العلاقة على القائم الخطي النمط على يعتمد

 (One Best Way). الواحدة المثلى والطريقة الضرورية

 تفكير نمط إلى المباشرة الخطية العلاقة تجاوز قد المصفوفي التفكير إن :المصفوفي التفكير نمط 
ا وإنم العمودية الهرمية يتجاوز لم فإنه ذلك رغم ولكن، نفسه الوقت في وأفقيا   عموديا   وتداخلا   نوعا  ت أكثر
 الأفقية نحو خطوة أي الطريق منتصف في خطوة بمثابة هو المصفوفي فالتنظيم وعليه .ظلها في عمل

 .( الإدارية الوظائف في ) الهرمية على والإبقاء ( الفنية الوظائف في)

 الإلكترونية الإدارة أسلوب لتطبيق الملائم التنظيم هو الشبكي التنظيم إن :الشبكي التفكير نمط ،
 تتغير التي وديناميكيتها بينهم الفائقة والصلات، التنظيم أفراد بين الإتصال سهولة من به يتّسم لما

 للمنظمة ارجيةوالخ الداخلية والشبكتين الأنترنت إستخدام مع مترادفة أساسية كسمة المهام حسب

، والإكسترانت "web" لهذه الأفضل التمثيل هو الأنترنت في أهمية الأكثر ن المكوّ  يمثل الذي الإنترانت
 على الأسبقية نفس لديه موقع كل لأن هرمية الوب مواقع بين توجد لا وبالتالي، الفائقة الصلات .فالوب

  الوب

 :الإداري  التقسيم 

 الإدارة تطبيق ظل في تجاوزه تم قد، الوحدات أو الأقسام أساس على لقائما التقليدي الإداري  التقسيم إن

 .الشبكي التنظيم إلى الإلكترونية

 :الأوامر سلسلة 

 الصحيحة الطرق  إلى المرؤوسين إرشاد هو العليا القيادات دور أصبح الإلكترونية الإدارة ظل في  

 التنظيم إلى واحد مباشر رئيس على القائم الإداري  التنظيم من الانتقال تم فقد وبالتالي الأعمال؛ لإنجاز
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 الوحدات إلى الخطية الإدارية الأوامر سلسلة نظام من الانتقال وكذلك، المباشرين الرؤساء متعدد

 (212ص، 2117، )حرحوش  :يأتي كما، أشكال خمسة لها والتي .ذاتيا   المدارة والفرق  المستقلة
 في الروتينية الأعمال بتنفيذ تقوم حيث المهارات عددةمت فرق  وهي العمل مجموعات فرق  -   

 .المنظمة
 .بالمنظمة والطارئة الخاصة المشكلات بحل القيام مهمتها المهاراتالمشكلات  حل فرق  - 

 بأماكن المتعلقة للمشكلات حلول لإيجاد منتظمة غير بصورة تجتمع فرق  وهي النوعية حلقات -   

 الحلقات هذه أن إلى الإشارة تجدر كما، مستمر نوعي تطوير لتحقيق مةالخد أو المنتج وبنوعية العمل

 .التوقيت أو المحتوى  حيث من عملها تنظيم في عالية بمرونة تتمتع

 يكون  التي الوظيفية المناطق مختلف من مديرين من أساسي بشكل نةمكوّ  فرق  وهي الإدارة فرق  -  

 .الأخرى  الفرق  أعمال تنسيق الأساسي هدفها

 منظمات في وجودهم مثل مختلفة أماكن في أعضاؤها يكون  التي الفرق  وهي الافتراضية الفرق  -  

 .إلكترونيا بينهم فيما الإتصال ويتم، مختلفة

 جداول من والانتقال المرنة السياسات إتباع يتم فإّنه الإلكترونية الإدارة تطبيق ظل في_الرسمية:  

 .والمتغيرة المرنة العمل جداول لىإ مسبقا   ةالجدول والم القياسية العمل

 ظهور خلال من وذلك السلطة بتعدد مراكز الإلكتروني التنظيم يتميز واللامركزية المركزية_  

 ذاتيا   المدارة والفرق  المستقلة الوحدات
 :الإلكترونية القيادة.  2.1

يق أهداف محددة. تعتبر القيادة قدرة الفرد على توجيه الآخرين نحو تحق، المفهوم التقليدي في
يتضمن هذا تحفيز الفريق وإلهامهم وتوجيههم في السعي لتحقيق النجاح والتفوق. تتطلب القيادة 

 .التقليدية مهارات التواصل الجيدة والقدرة على بناء الثقة والعلاقات الإيجابية مع الفريق

، تحقيقهاعادة ما يكون لدى القادة التقليديين رؤية واضحة للأهداف التي يريدون  
ويستخدمون قوتهم الشخصية والتأثير لدفع الفريق نحو تحقيق هذه الأهداف. يمكن أن يكون للقادة 
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بما في ذلك تحديد المسارات وتوزيع المهام وتقديم ، التقليديين أساليب متنوعة في تحقيق الأهداف
 .التوجيه والدعم

ط النم إلى التقليدي النمط من القيادة نمط تغير فقد والإتصال المعلومات تكنولوجيا عصر في أما
 تحت فروعا   والتحفيز الإتصال جانب إلى تشكل القيادة كانت التقليدية الإدارة ظل ففي، الإلكتروني

 .أساسية وظيفة أصبحت الإلكترونية الإدارة ظل في ولكنها، التوجيه وظيفة

 المعاصرة المنظمات في كترونيالإل للتوجيه والفعال الكفء أن التطبيق إلى الإشارة وتجدر هذّا
 والعمل الديناميكية الأهداف وجود على يعتمد أصبح، الإلكترونية القيادات دور تفعيل إلى تسعى والتي

 الكامل الاستعداد ولديها الابتكار على قادرة أيضا   القيادات هذه تكون  أن بد ولا هذا، تحقيقها على

الإلكترونية لقيادة اتتطلب ، الإلكترونية بالنظم التعامل عند المنظمة لها تتعرض التي المخاطر لتحمل
يجب على القادة فعلى التواصل والتعامل بشكل فعال مع الأفراد عبر الوسائل الإلكترونية.  القدرة

الإلكترونيين أن يتمتعوا بمهارات التواصل الرقمي والقدرة على بناء علاقات إيجابية مع الفريق عبر 
 .والبريد الإلكتروني وغيرها من وسائل الاتصال الإلكترونية الشبكات الاجتماعية

يجب أن تتمكن القيادة الإلكترونية من تحفيز وتعزيز التعاون بين أفراد ، بالإضافة إلى ذلك
يمكن استخدام منصات التعاون عبر الإنترنت مثل تطبيقات  كما، الفريق عبر الوسائل الرقمية

، )غنيمء ية لتشجيع التفاعل وتبادل الأفكار والخبرات بين الأعضا العمل المشترك والمنتديات الرقم
 (81ص، 2114

 المعرفة وتكوين والتحديث الابتكار على القادرة الجوهرية الكفاءات في تتمثل الإلكترونية القيادة إن
 ظل في القائد ن أ كما مستمرة. بصفة للتعلم ساعية منظمة أو لمؤسسة التنظيمي التعلم عملية وإدارة

  ( 34ص، 2118، )عماري : أهمها المهارات من مجموعة فيه تتوفر أن ينبغي الإلكترونية الإدارة
وهي معرفة واتقان جميع المهارات الالكترونية الخاصة  ة:الإلكتروني المعارف مهارات -  

 بالمعلوماتية والشبكات وأجهزة الكومبيوتر والبرمجيات.

وتتطلب هذه المهارة معرفة كيفية تأسيس وربط علاقات  :رينالآخ مع الفعال الإتصال مهارات -
 .العمل عن طريق استخدام أنواع الاتصالات
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رقابة والتأثير و  تنظيمالعمليات الإدارية من تخطيط ومتابعة و  مهارات وتتضمن :إدارية مهارات -
 تحفيزهم على العمل الجماعي.على العمال و 

 (31ص، 2118، )عماري :الإلكترونية لرقابةا .3. 1

 التخطيط عمليات بعد الرقابة تأتي حيث، الماضي على بالتركيز التقليدية تتميز الرقابة
 على القدرة عدم من وتعاني، الفعلي والآداء والمعايير المحددة الأهداف بين بالمقارنة وتقوم، والتنفيذ

 تكنولوجيا في الكبير التطور مع لكن، الفترة نهاية في إلا وتصحيحها الإنحرافات اكتشاف
، الإلكترونية بالرقابة يعرف ما مع، إلكتروني بشكل تتم الرقابة أصبحت، والاتصالات المعلومات

 الزمنية الفجوة من يقلل مما، الإنترنت شبكة باستخدام الفورية الرقابة من العملية هذه تُمكِّن حيث
، الحقيقي الوقت في فاتالإنحرا رصد من المراقبون  يتمكن وبفضلها .وتصحيحه الإنحراف بين

 .بسرعة التصحيحية الإجراءات اتخاذ من يمكن مما، التنفيذ فور المعلومات يُسجل حيث
 الرقابة قدرة من يزيد مما، فوري  بشكل المعلومات لنقل كقناة الإنترنت شبكة وتعمل

 .المنظمة أقسام جميع في الأخطاء وتصحيح المختلفة العمليات متابعة على الإلكترونية
 في الجميع يعمل حيث، والتنفيذية الإدارية المسؤولية حدود تتداخل، التطور لهذا ونتيجة

 العاملين بين والولاء الإلكترونية بالأساليب الثقة يعزز مما، المسؤولية ويتحملون  نفسه الوقت
 .والإدارة

 تُعتبر بينما ،الثقة على المبنية الرقابة من اقتراب ا أكثر الإلكترونية الرقابة تصبح، وبذلك
 الرسمية  والمساءلة الشخصية العلاقات على قائمة التقليدية الرقابة

   :يلي ما إلى الثقة على القائمة الرقابة أسباب وتعود

 بالعاملين مقارنة عالٍ  وتخصص مهارة ذوي  أفراد في يتمثل :المعاصرة المنظمات في العاملين نمط -
 .التقليدية المنظمات في والتعليم المهارة محدودي

 مستوياتها من التقليل خلال من التنظيمية الهياكل من بسطت والإتصال المعلومات تكنولوجيا أن -
 .الشبكية المنظمات ظهور إلى أدى مما، الإدارية
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 العمل يمكن لا النوع وهذا، بعد عن العاملين نمط تبني نحو كبير بشكل تميل المعاصرة المنظمات أن -

 إدارة على وقدراتهم خبراتهم تنمية من بد لا ولكن، التقليدية بالأساليب القائمة بةالرقا ظل في بموجبه

 .الإلكترونية والطرق  بالأساليب الثقة أساس على القائمة المتفاعلة العلاقات وتطوير، الذات

 معليه سلطة أي للمنظمة ليس أطراف مع الأساسي المعول هي الثقة على القائمة الرقابة تكون  وبالتالي
 الإلكترونية الرقابة أن شك لا وزبائنها المنظمة بين أو ومورديها المنظمة بين المتبادلة الثقة هذه إلا

 فحص من يعنيه ما بكل الأنترنت على القائمة المعلومات وشبكات لأنظمة فعالا   إستخدأما تحقق

 يمكن وخصائص ميزات من به تتسم ما بفضل وهذا، مكان( كل )فيوشاملة  آنية ومتابعة وتدقيق

   :التالية العناصر في تلخيصها

 تقليص أي، الحقيقي الوقت وفي بأول أولا   بالتنفيذ الخاصة المتغيرات معرفة على قدرة أكثر -

 .عليه والرقابة التنفيذ بين الزمنية الفجوة

 .عملية الرقابة إلى رصيدا   الرقابة من التحول- 

 .والإجراءات المعاملات أدوات توفر- 

 .الصلاحيات على القائمة الرقابة من بدلا   الثقة على القائمة الرقابة إلى أكثر لاقترابا- 

 .الماضي على الرقابة من بدلا   الحاضر في الرقابة نحو الاقتراب- 

 .وتصحيحها عليها الفورية الرقابة بوجود الداخلية المفاجآت قلة- 

 .والخارجية الداخلية كاتوالشب، الموردين، الشراء عملية إلى الرقابة توسيع- 

 .النتائج على الرقابة إلى والأنشطة والعمليات المدخلات على القائمة الرقابة من التحول- 

 .يحدث ماذا يعرف فالجميع الرقابة نتائج انتشار سرعة- 
 (41-39ص، 2121، التخطيط الإلكتروني )الاسناوي وآخرون   4.1

 الأهداف تحقيق نحو والسعي الاستراتيجي خطيطالت استخدام الإلكتروني على يركز التخطيط
 أقسام جميع لخدمة شامل بشكل الإلكترونية النظم باستخدام القرارات تُتخذ حيث، الاستراتيجية

 .وإدارتها المنظمة
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 القرار دعم نظم استخدام على، الإلكتروني التطور ظل في، الإلكتروني التخطيط ويستند
 العمل وإجراءات نظم تبسيط يتضمن كما. حديثة نظم وهي، ةالاصطناعي العصبية الشبكات ونظم

 .فعالية أكثر لجعلها
، )نجم يختلف التخطيط التقليدي على الإلكتروني اختلافا كليا في عدة نقاطا حيث حدده

 فيما يلي:( 237-231ص، 2114
 صيرة المدى التخطيط الإلكتروني عملية ديناميكية في اتجاه الأهداف الواسعة والمرنة والآنية وق

وقابلة للتطوير المستمر بعكس التخطيط التقليدي الذي يحدد الأهداف من أجل تنفيذها في السنة 
 القادمة وعادة ما يكون تغيير الأهداف يؤثر سلبا على كفاءة التخطيط 

  إن المعلومات الرقمية دائمة التدفق تضفي استمرارية على كل المؤسسة بما فيها التخطيط مما
 التخطيط الزمني المنقطع إلى التخطيط المستمر  يحوله من

  التخطيط الإلكتروني هو تخطيط أفقي في إطاره العام بين الإدارة والعاملين بينما التخطيط
أسفل حيث أن فكرة تقسيم العمل الإداري التقليدية بين إدارة -التقليدي كان في جوهره تخطيط أعلى
 تخطيط وعمال الخط الأمامي ينفذون 

ة القول فتحول التنظيم من إدارة كلاسيكية بسلبياتها إلى إدارة إلكترونية يكون تحولا وخلاص
وله أثر في جميع مؤشراتها فتطبيق الإدارة الإلكترونية يحول الهيكل ، في جميع مبادئه الإدارية

التنظيمي من هيكل هرمي يمتاز بعدم المرونة إلى هيكل شبكي مرن يسهل من عملية الإتصال 
كما يقوم بتغيير في ، من الإتصالات العمودية الصاعدة والنازلة تصبح اتصالات أفقية شبكية فبدلا

التقسيم الإداري عن طريق تغيير طبيعة الأقسام والوحدات إلى تقسيم إداري شبكي يضيف بعض 
  .الأقسام ويلغي أخرى 

ى إدارة إلكترونية فالتحول إل، إن نجاح أي إستراتيجية يعتمد على الجانب القيادي بالتنظيم
فعالة يرتكز على تحول نوعية القيادة من كلاسيكية إلى قيادة إلكترونية تحويلية ترافق العملية 
 وتغير من سلوكيات الموظف نحو تقبل هدا التغيير التنظيمي من أجل مواكبة التنظيم للثورة الرقمية 
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م التي تعتمد على المعلومات الآنية ولابد من الإشارة إلى مبدأ الرقابة الإلكترونية داخل التنظي
التي تساعد على اتخاذ القرارات الفورية لعدم الابتعاد في الهوة الرقمية وهو ما يساعد في عملية 

 التخطيط الإلكتروني    
 فوائد الإدارة الإلكترونية: -6

نتيجة للفوائد الإلكترونية جاء المتزايد و المتسارع للتنظيمات على الإدارة  يإن الاهتمام العالم
النتائج الجيدة التي تحصلت عليها جراء تطبيق هذا النوع من الإدارة ولذلك بدا تسابق معظم الدول و 

 تحسين إلى المؤسسات الذي يؤدي داخل الإجراءات ومن أهم هذه الفوائد هي تبسيط، في تطبيقها
 الإدارية المعاملات تنفيذ من تسرّع كما، جودتها وزيادة للمواطنين المقدمة الخدمات مستوى 

 تسهيل إلى بالإضافة، المؤسسة داخل الإدارية العمليات في والموضوعية الدقة وتضمن، المختلفة
 (82ص، 2111، )مصطفى  .الداخلي و الخارجي الاتصال عملية

 متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية: -7
كي يؤدي هذا التنظيم التطوير ول، يعتبر التنظيم نسقا مفتوحا يؤثر ويتأثر بالبيئة الخارجية

تتفاعل مع ، المنوط به والتوجه لإدارة إلكترونية يحتاج إلى تهيئة بيئة داخلية وخارجية مناسبة
 بعضها للوصول لفاعلية تنظيمية عالية ترتكز على عدة متطلبات:

 :التدريب وتطوير القيادة 

ظف بغية الإستعمال الصحيح يعتبر التدريب من أهم المتطلبات الواجب توفرها للعميل وللمو 
للتكنولوجيا الحديثة التي تعتمد عليها الإدارة الإلكترونية ويكون عن طريق دورات تدريبية لكيفية 

إستعمال الحاسوب ولواحقه كما يضطلع التدريب بنشر الثقافة و ، إستعمال المنصات الرقمية
 نية والخدمات المعروضة فيها. التكنولوجية للعملاء وما تحتويه من إستعمال للمواقع الإلكترو 

في تطوير القيادة التقليدية إلى قيادة  يتمثل ديات في حقل الإدارة الإلكترونيةإن من أهم التح
إلكترونية تحويلية قادرة على التأثير في سلوكيات الموظفين وتحويل تفكيرهم والإنتقال معهم إلى 

تصار الكفاءات الجوهرية القادرة على الإبتكار تغيير تنظيمي فعال "فالقيادة الإلكترونية تمثل بإخ
 (211ص، 2111، ) ياسين و التحديث وإعادة هندسة الثقافة التنظيمية وصنع المعرفة"
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البنى التحتية اللينة الإلكترونية يتطلب وجود شبكة من إن نجاح الإدارة  :البنية التحتية 
 .ة من مؤسسات وعملاء وافرادإيصال المعلومات بين مكونات العمليالصلبة تقوم بنقل و و 

: ونقصد بها الأجهزة الإلكترونية المستعملة في الإدارة الإلكترونية من الوسائل الإلكترونية 
أجهزة الإعلام الآلي ولواحقها وهواتف ذكية وشبكة للأنترنت تتيح الإتصال ونقل المعلومة بسرعة 

 وبأسعار معقولة 
القيام لمنصات الرقمية وصيانة الأجهزة و تطوير ابحيث يمكن التمويل من عملية  : التمويل 

 بدورات تكوينية ومواكبة التطورات التكنولوجية الحاصلة في العالم 
: إن توفر الإرادة السياسية للقيادات العليا توفر الإرادة السياسية والنصوص القانونية المنظمة 

التي تقوم على الإشراف في التطبيق يعتبر من المطالب الرئيسة للإنتقال للإدارة الإلكترونية فهي 
والقيام بعملية التقييم على جميع المستويات كما أن توفرها يعطي أهمية كبرى لهذا الانتقال من 

  .طرف المستويات الدنيا
 :إن مسايرة القوانين المنظمة للإدارة الإلكترونية تضفي جانبا من المصداقية وتساعد على انتشارها

على مستوى عال لحماية المعلومات الوطنية : وني والسرية الإلكترونيةتوفير الأمن الإلكتر  
 (221ص، 2111، )فداء حامد والشخصية ولصون الأرشيف من أي عبث

للترويج لإستخدام الإدارة الإلكترونية وإبراز محاسنها وضرورة  :ةخطة تسويقية دعائية شامل 
الوسط المناسب العام للتعامل مع مفهوم  التفاعل معها لتهيئةالمشاركة لجميع المواطنين فيها و 

 (19ص، 2111، )مصطفىالإدارة الإلكترونية 
وهناك من أشار تحسين في نوع الخدمة وبأقل تكلفة: التنويع في مزودي الخدمة من أجل ال 

 (82ص، 0221، )المغربي إلى متطلبات أخرى هي:

 -المشروع وتبني بدعم العليا الإدارة لتزامإ. 

 وإشباعها العملاء جاتحا على التركيز 

 الإلكترونية الإدارة خدمات بتقديمبالموظفين المعنيين  هتماملإا. 
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 وثقافة ووعي، الفنية القدرات على والتركيز، الأداء ومعدلات، للإجراءات المتكاملة الدراسة 

 .الجمهور

 والمعاملات المعلومات في الخصوصية على المحافظة. 

 الإلكترونية للإدارة تهاوملائم، التنظيمية الهياكل مرونة. 

 ويمكن تلخيص هذه المتطلبات في:
 المتطلبات الإدارية:

 .والتنظيم الإدارة مستوى  على والتغيرات التحولات من مجموعة الإلكترونية الإدارة يتطلب تطبيق

 :التالية النقاط خلال من المتطلبات هذه توضيح يمكن

 التأسيس وخطط استراتيجيات وضع: 

ابعاد  تتضمن تأسيسية شرفين على الإدارة الالكترونية تسطير استراتيجياتيتعين على الم
 الأهداف وتحديد وأبعاده المشروع منطلقات تحديد كما يجب .الإلكترونية لمشروع الإدارة مستقبلية
 .المعنية المنظمات أو للأفراد والمسؤوليات تحديد الأدوار مع، المرجوة

  .الإداري  والدعم القيادة: 

 والمتحمسين الواعيين الإلكترونية فالقادة الإدارة لتطبيق حاسم ا أمر ا الإدارية القيادة دعم يعتبر
 .الوظيفية الخدمة وتحسين الإدارية المختلفة المنظمات بين العلاقات تنمية في يسهمون 

 الإداري  الإصلاح متطلب: 

 مع ديدة متناسبةج إدارية وظائف إنشاء مثل، الإدارة مستوى  على تغييرات إحداث يتوجب
مع  أفضل تكامل لتحقيق التقليدية الوظائف بعض عن التخلي ذلك يتضمن الإلكترونية قد الإدارة

 .الحديثة الأساليب

 والتوعية التثقيف: 

وتدعيم ، الإدارة الإلكترونية تطبيق بضرورة الوعي لنشر والتوعية التثقيف على التركيز يلزم
 .فعّال معه ابشكل والتعامل االتغير التنظيمي الجديد لمواكبة التدريب وتوفير النفسية القابلية
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 القانونيةوتحديثها الأطر وضع: 

 بسرية تتعلق ذلك قوانين في بما، الإدارة الالكترونية مع تتناسب قوانين إصدار يجب
 مع لتتناسب التشريعية الأطر وتحديث الفكرية الملكية على والحفاظ، المعلومات وخصوصية

 .االرقمية التطورات

 للانتقال المنظمة بيئة تطوير: 

بحيث ، المنظمة بيئة في جديدة ووسائل مفاهيم صياغة الإلكترونية الإدارة نجاح يتطلب
 كفاءة المعلومات لتعزيز وتكنولوجيا الإلكترونية الخدمات لتوزيع جديدة قنوات إضافة يمكن

 .الأعمال

 التنظيمي الهيكل: 

التقليدية  التنظيم هياكل في تغييرات ونية في التنظيمات إحداثالإلكتر  الإدارة تطبيق يستلزم
 .الإلكترونية الإدارة مفهوم وتكاملا مع بحيث تصبح أكثر مرونة

 البشرية: المتطلبات
، مشروع أي نجاح لتحقيق استثمارها يجب التي الموارد أهم أحد البشري  العنصر يعتبر

 العمليات تبدأ حيث، النظم هذه ومطور "منشئ هو فالفرد. الإلكترونية الإدارة تطبيق في وخاصة
 التقنية والمهارات العلمية المعرفة في الإلكتروني العمل بنية تتمثل. به وتنتهي بتفاعله الإلكترونية

 الإلكترونية بالأعمال الصلة ذات الخدمات تقديم من تمكنهم والتي، الأفراد يمتلكها التي والفنية
 (14ص، 2114، نجم عبود) " ."المرنة أو الصلبة التحتية بالبنية لقةالمتع كانت سواء، بفاعلية

 : البشرية المتطلبات من جملة تحديد يلي ما فيما وسنحاول
  القدرة على تحديد الاحتياجات الحالية والمستقبلية للأفراد المؤهلين في مجالات نظم

 .المعلومات والبرمجيات والعمل على الإنترنت

 أفضل الخريجين المؤهلين في مجالات نظم المعلومات والبرمجيات القدرة على استقطاب. 

 القدرة على إيجاد نظم فعالة للحفاظ على الإداريين وتطويرهم وتحفيزهم. 
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  تمكين الإداريين للتعامل السريع مع التغيرات في البيئة التكنولوجية عن طريق تزويدهم
 بالمهارات والأدوات اللازمة.

 ت التقنية:المتطلبا
 من الجزء هذا يُعتبر. الإلكترونية الإدارة مشروع لنجاح الأساسية البنية والتقنيات الأجهزة تكوّن 
 سرية على الحفاظ مع، إلكترونية بطريقة المعلومات ونقل لتمثيل حيوي ا التكنولوجية التحتية البنية
 عن الخدمات وتقديم المعاملات تنفيذ النظام هذا يتيح، ذلك إلى بالإضافة. المعلومات هذه ودقة
 (14ص، 2114، نجم )عبود. الإلكترونية الشبكات بإستخدام بُعد

 :قسمين إلى تنقسم التقنية التحتية البنية

 :للإدارة الإلكترونية الصلبة التحتية البنية. 0

 .سلكية لا أم( أرضية) سلكية كانت سواء والتوصيلات التأسيسات في تتمثل -

 وتبادل الإلكترونية الأعمال لتنفيذ الضرورية المعلوماتية والشبكات بالحاسو  أجهزة تشمل -
 .الإلكترونية المعلومات

 :للإدارة الإلكترونية الناعمة التحتية البنية. 0

 نظم برمجيات ذلك في بما، والخبرات والمعلومات الخدمات من شاملة مجموعة تقديم هي 
 وقواعد، الويب مواقع المجالات هذه وتشمل. يةالإلكترون الأعمال وتطبيقات للشبكات التشغيل
 إلى بالإضافة، الويب عبر الإلكترونية التجارة وخدمات، الشبكات وخدمات، الإلكترونية البيانات
 .القيمة لسلسلة الخارجية والشبكة الداخلية الشبكة

 جهزةالأ إلى بالإضافة، والاتصالات المعلومات لتكنولوجيا التحتية البنية توفير يُعتبر
 نطاق على ستخداملإل وتوفيرها الملائمة المعرفة ومصادر العمل وأساليب والبرمجيات والمعدات

ا، واسع  اعتماد من المؤسسة يمكّن فهذا، الإلكترونية الإدارة تطبيق متطلبات من حيوي ا جزء 
 تبادل هليس مما، الشبكات على يعتمد إلكتروني أعمال نموذج إلى والتحول الحديثة التكنولوجيا

 .العمليات فعالية ويحسّن البيانات
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 :الأمنية المتطلبات

في  والتوسع التكنولوجي التقدم ظل في كبير ا تحدي ا المعلومات أمان على الحفاظ ليشك
الإدارة  على يتعين، وتأمينها المعلومات سرية ضمان أجل من، الرقمية التكنولوجيا إستخدام

، 2114، نجم عبود): تشمل الإجراءات هذه بعض. الأمنية جراءاتالإ من مجموعة اتخاذ الإلكترونية
 (11ص

 :الأمنية السياسات وضع.  

 .الأنترنت خدمة ذلك في بما، المعلومات تقنيات تغطي التي الأمان سياسات تحديد -

 .البيانات وحماية الإلكترونية المخاطر مع للتعامل اللازمة الأمان إجراءات تحديد -

 :التنظيمية اللوائحو  القوانين وضع.  

 عتداءاتلإا به وتحظر السلوك المسموح تحدد التي واللوائح القوانين وضع -

 .المعلومات سرية نتهاكاتوإ الإلكترونية

 :التشفير أدوات تطوير.  

 .الخصوصية على للمحافظة البرمجيات تشفير أدوات أحدث وإستخدام تطوير -

إجراءا  حيويا  للحفاظ على سرية المعلومات شفير المعلومات المتداولة عبر الإنترنت يعد ت -
 الشخصية والمؤسسية

 المعلومات  نظم حماية سياسة -

 .وتطبيقها المحاسبية المعلومات نظم لأمان شاملة حماية سياسة وضع -

 .المعلومات لأمان المؤسسة في العليا الإدارة دعم -

 :المعلومات أمان مسؤولي تعيين. 1

 .المؤسسة داخل المعلومات أمان عن مسؤولين محددين أشخاص تعيين -

 :احتياطية نسخ حفظ. 1

 .آمن بشكل وتخزينها دوري  بشكل المعلومات نظم من احتياطية نسخ إجراء -
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 :المعلومات تشفير. 7

 .المختلفة الوسائط عبر ونقلها وتخزينها حفظها أثناء المعلومات تشفير -

 :ستمراريةالإ إجراءات. 8

 تلك، الأزمات حالات في المعلومات نظم جاهزية لضمان العمل ستمراريةإ إجراءات تطوير
ا تشكل الإجراءات  بيئة في سريتها وضمان المعلومات أمان على الحفاظ جهود من أساسي ا جزء 

 .الإلكترونية الإدارة

 :المالية المتطلبات
يحتاج مشروع الإدارة الإلكترونية إلى تمويل كبير من أجل الوصول إلى أهدافه عن طريق 

سين البنى التحتية و توفير الأجهزة و البرامج الإلكترونية و محاولة تحديثها من حين لآخر و تح
 .تدريب و رسكلة المورد البشري و تحفيزه 

 عوائق تطبيق الإدارة الإلكترونية: -8
يخضع تطبيق الإدارة الإلكترونية في التنظيمات لعدة مراحل و طرق و إستراتيجيات تسمح  

لكن ، ت بالخوض ضمن عالم تكنولوجي رقمي يطمح لتقديم  أحسن خدمات للعملاءلهذه التنظيما
هذا التغيير التنظيمي يعترضه معوقات قبل و أثناء و بعد التطبيق لذا وجب أخذ هذه المعوقات 

 (87ص، 2111، )مصطفى أثناء وضع إستراتيجية التغيير بعين الإعتبار و من بين هذه المعوقات:
سياسي و الذي يمكن أن يؤدي إلى عدم قبول "الإدارة الإلكترونية" و في عدم الاستقرار ال 

 ويشكل هذا العنصر خطرا كبيرا على مشروع الإدارة الإلكترونية ، بعض الأحيان تبديل وجهتها 

عدم توفر الموارد اللازمة لتمويل المبادرة الإدارة الإلكترونية لاسيما في حال تدني العائدات  
 ة المالية الحكومي

 عدم اصدار التشريعات و القوانين  التي  تشكل أساسا لأي عملية تنفيذ للإدارة الإلكترونية  

الحروب و النزاعات التي يمكنها تعطيل البنية التحتية لفترة من الزمن مما يعيق تنفيذ  
 ، إستراتيجية الإدارة الإلكترونية

  هم من مسايرته.ظفين الذين لا يمكنمقاومة التغيير التنظيمي من قبل المو  -
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  كرة الإدارة الإلكترونية.ستعداد المجتمع لتقبل فإعدم  -

على صعيد قطاع تكنولوجيا المعلومات والإتصالات االمتطلبات البشرية او التقنية  نقص في -
 محليا أو دعم غير كاف من قطاع تكنولوجيا المعلومات 

 إلى أربع معوقات: (84ص، 2119، )محمدكما قسمها 
 لإداريةالمعوقات ا: 

 التمسك بالأساليب الإدارية التقليدية.   

  الإعتماد على الهياكل التنظيمية الهرمية. 

 إلى أهمية الرؤية خصوصا عندما تكون المنظمة  (0228العلاق واخرون) يشير :الرؤية و الهدف
، (ارؤيتهفي حالة انتقالية فالعاملين بحاجة إلى معرفة الأهداف الرئيسية للمنظمة )رسالة المنظمة و 

دارة الفاعلة مسؤولية الإتصال كما أن تغيير ثقافة المنظمة للأفضل يمثل تحديا حقيقيا وعلى الإ
 صالتواصل الداخلي و الخارجي فعلى صعيد البيئة الداخلية فينبغي التواصل مع أعضائها كالأتي:)و 

 (88-81ص

o معلومات عن الأداء الحالي. 

o لية وكذا أهدافهاحالية و المستقبشرح رسالة المنظمة ال. 

o رؤية مستقبلية للمنظمة وما ينبغي انجازه. 

o متابعة التقدم الحاصل. 

 التغيرات  لإستراتيجية مما يساعد على إحداثتخاذ القرارات اد التخطيط على إ: يساعالتخطيط
فعلى الرغم من أهميته إلا ، فأي خلل في وظيفة التخطيط يرهن عملية التغيير التنظيمي، يجابيةلإا

ب عليها مواجهة التحديات عجل المنظمات تعاني من العشوائية في التخطيط وهو ما يص أن
 .التغيرات المتسارعةو 

 حتمت الثورة التكنولوجية السريعة على المنظمات تدريب أفرادها  :نقص الدورات التدريبية
ديات وتأهيلهم المستمر للتعامل مع معطيات هذا العصر إلا أن عملية التدريب لها عدة تح
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كما أن الحكومات لا ، وخاصة في الدول العربية فهو لايتم حسب خطة معينة بل يكون عشوائيا
 .توفر الوقت والتمويل الكافيين لعملية التدريب

 :المعوقات التقنية 

 ضعف البنية الأساسية لنظام المعلومات والإتصالات. 

 ضعف كفاءة تشغيلها. 

 ضعف البنية التحتية على مستوى الدولة. 

 ختلاف مواصفات الأجهزة المستعملة مما يصعب من ربطها ببعضهاإ. 

 عدم وجود وعي تكنولوجي ومعلوماتي عند بعض الموظفين. 

  نتشار وإستخدام الوسائل التكنولوجية ووسائل الإتصالإمحدودية.  

 شتراكلإرتفاع تكاليف اإ. 

 :المعوقات البشرية 

  ( بأنها جهل عدد غير قليل من 14ص، 2112 ،)السامرائي واخرون الأمية المعلوماتية: يعرفها
 .أفراد المجتمع بالتغيرات التكنولوجية الحديثة وعدم معرفتهم التعامل معها وإستخدامها

 الثورة الرقمية خوفا من سلبياتهاه ذالتجاهل له. 

  العائق اللغوي.  

  بين لك لجهلهم بالهدف منه ووجود تناقض ذمقاومة التغيير والخوف من فقدان مناصبهم و
 .حاجات الأفراد ورغباتهم

 ا التغييرذولية أخلاقية اتجاه هؤ عدم وجود مس. 

 :المعوقات المالية 

 النقص في التمويلات المالية اللازمة لهذا المشروع 

 سلبيات تطبيق الإدارة الإلكترونية: -9
ل إن تطبيق الإدارة الإلكترونية يعتمد على إستراتيجية قريبة وبعيدة المدى من أجل الوصو 

وفي  لكن ومع مرور الوقت قد يعترض هذا التطبيق عائقا من العوائق، تنظيمية عالية إلى فاعلية
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لذا وجب الإعتماد على خطط بديلة لأي من السلبيات التي قد تؤثر ، أي مرحلة من مراحل التنفيذ
 فاعلية وظائف الإدارة الإلكترونية في التنظيم 

 ث سلبيات رئيسية وهي:إن هناك ثلا (231ص، 2111، )حامد ويرى 
قلصت دول العالم ، جتاحت العالم إبعد ثورة المعلومات و التقنيات التي  التجسس الإلكتروني: -

عتمادها على العنصر البشري على الرغم من أهميته و أولويته في كثير إ خاصة المتطورة منها 
مد الدولة على نظام و التجسس إحدى هده المجالات فعندما تعت، من المجالات لصالح التقنية 

الإدارة الإلكترونية فإنها ستحول أرشيفها إلى أرشيف الكتروني وهو ما يعرضه لمخاطر كبيرة 
لذلك فهناك خطر من الناحية ، تكمن في التجسس على هذه الوثائق وكشفها ونقلها وحتى إتلافها

الشركات أو الإدارات  الأمنية على معلومات ووثائق وأرشيف الإدارة سواء المتعلقة بالأشخاص أم
 أم حتى الدول 

 زيادة التبعية للخارج:  -

المعلوماتي وهي دول مستهلكة إن الدول العربية ليست دولا رائدة في المجال التكنولوجي و 
لعرب والإختصاصين مستعملة لهذه التكنولوجيا على الرغم من أن هناك أعدادا كبيرة من العلماء او 

على التكنولوجيا الغربية فإن ذلك يزيد من مظاهر التبعية لها وهو ما  ومع إعتمادنا، في هذا المجال
  .ينعكس سلبا على الجانب الأمني للإدارة الإلكترونية

ى الشبكات فالإعتماد الكلي على تقنيات أجنبية للحفاظ على أمن معلوماتنا وتطبيقها عل
 والعسكري وحتى الاقتصادي هو تعريض للأمن الوطني القومي السياسي، الرسمية للدول العربية

لمي خاصة ما تعلق بالتكنولوجيا وعليه وجب على الدول العربية الإنفاق على أمور البحث الع
 .الأمن التكنولوجي خاصة وأننا نتوفر على القدرات البشرية والمادية لذلكو 
 شلل الإدارة: -

ى النمط الإلكتروني دون نتقال المباشر وعلى دفعة واحدة من النمط التقليدي للإدارة إللإإن ا
قد انه أن يشل وظائف الإدارة لأننا وضع إستراتيجية تعتمد على التسلسل والتدرج في الانتقال من ش

وهو ما من شانه ، ارة الإلكترونية بمفهومها الشاملتخلينا على النمط التقليدي للإدارة ولم ننجز الإد
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كتروني أو ثما يتم الانجاز الشامل للنظام الإلتعطيل الخدمات التي تقدمها الإدارة أو إيقافها ري
 وهذا ما يعد خسارة لأي مؤسسة.، الرجوع للنمط التقليدي

والملاحظ في هده السلبيات يرى بان أكبر خطا تعتمده الدول والمنظمات في هدا المجال هو 
التنظيمات و  وف العملاءاعتمادهم على إدارة إلكترونية قائمة على شبكة أجنبية وهو مايزيد من مخا

من وجود لاختراقات لبياناتهم ومعلوماتهم الشخصية من جهة ومن تعطيل هده الشبكة من جهة 
 .أخرى 
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 خلاصة: 
مددن خددلال مددا تددم تناولدده فددي هددذا الفصددل يتبددين ان الإدارة الإلكترونيددة قددد أحدددث الكثيددر مددن 

تعتمددد علددى السددجلات ف تقليديددة فلقددد تحولددت بهددا مددن وظددائ، التغيددرات علددى التنظيمددات ووظائفهددا 
كمددا أحدددثت تغيددرات علددى الجانددب ، الاوراق الددى وظددائف رقميددة تعمددد علددى التكنولوجيددة والأنترندداتو 

على أخرى مما يساعد علدى  الإداري وخاصة الهيكل التنظيمي الذي أستحدثت به مناصب وأستغني
تسداهم فدي  المتطلبات التديتوفير العديد من  مثل  للإدارة الإلكترونية يستوجبالتطبيق الاف، تطبيقها

ماشى مدع احتياجدات الثدورة والإعتماد عليها بإعتبارها توجها إداريا ناجحا يت الرفع من مستوى آداءها
 الرقمية.
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 : تمهيد
، شهد العالم مع ظهور الإنتاج في بدايات القرن العشرين اهتمأما كبيرا بموضوع الجودة

ومعه بدأت المنظمات بفهم ، تحقيق الميزة التنافسية لكل منهاى لتحقيقها بأصبحت المنظمات تسعو 
، مبدأ الجودة وأنه يتعلق بتغيير تنظيمي ثقافي أكثر منه عملياتي يهدف إلى تحقيق ميزة تنافسية

ومع مرور الوقت أصبح هناك نموذج للجودة تتمكن المنظمات من خلاله تحسين أدائها وفاعليتها 
حسين مخرجاتها معتمدة على مواردها البشرية و تطوير عملياتها آخذت بذلك رضا التنظيمية و ت

 .العميل و توقعاته لهذه الخدمة
إن الانتقال بمفهوم الجودة من الجانب الصناعي إلى الجانب الخدماتي لم يكن ليحدث لولا 

ية كتدريب وتحفيز أن ارتكز على نفس المبادئ الإدارية التي أثبتت فعاليتها في المنظمات الصناع
  .العاملين والتحليل لجميع العمليات الإدارية وباستمرار للوصول إلى نسبة عالية من الجودة

 الجودة: -1
 :الجودة مفهوم .1.1
  :لغة 

، ونقيض الرد، عرف إبن المنظور في معجمه لسان العرب بأن الجودة أصلها الجود والجيد
أي أتى  وأجاد، جودةمثله وقد جاد  والتجويد، دفجاوأحدث الشئ ، أي صار جيدا، وجاد الشئ جودة

 .(72ص، 1984، )ابن منظور  .بالجيد من القول والفعل
 :اصطلاحا 

يعتبر مفهوم الجودة مفهوما غامضا نوعا ما لاختلاف وجهات النظر حوله فكل ينظر إليه 
ذا الاهتمام إن ه، الاجتماعوحسب اختصاصه فعالم الاقتصاد لايعرفه كما يعرفه عالم ، من زاوية

فالجودة بحد ذاتها تعبير مبهم لأنها تتضمن دلالات تشير ، أدى إلى تباين واختلاف مفهوم الجودة
إلى المعايير والتمييز على حد سواء فهي تعني من وجهة نظر البعض قدرة المنتج المطلوب تقديمه 

ع من الثبات والكمال في شكل منتج نهائي لإشباع حاجات الزبون ومتطلباته فقد عرفت الجودة كنو 
هي معرفة ما يريده العميل   kumarفالجودة حسب رأي  حينا أو هي مطابقة للمواصفات حينا آخر
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من الخدمة أو المنتج من خلال تطبيق المنتجات لتوقعات العميل مع تحديد الكيفية أو الأسلوب 
 (Kumar ،2006 ،p56)  التي يتم بها تقديم الخدمات على النحو الذي يريده العملاء

من خلال هدا التعريف نرى التوجه نحو الجودة المدركة بمعنى أن الجودة هي الوصول 
فإدراكات العميل في ، بالمنتج )السلع او خدمة( إلى ما يتوقعه العميل سواء أكانت بالنوع أو الكم 

كه عبوى في الأخير هي المحدد للجودة تعتبر إلزامية لإستمرار المنظمة وهو نفس المنحى الدي سل
ت تسهم في إشباع رغبات العملاء تعريفه للجودة بأنها مجموعة المميزات و الخصائص للخدما

 (34ص، 2111، )عبوي   .تصل الى توقعاتهمو 
يركز هذا التعريف على الخصائص و المميزات الواجب توفرها في الخدمات من أجل 

ة المنتوج)السلع( ومبادئه كونها من الوصول الى رضا العميل لكنه في المقابل لم يركز على جود
 المبادئ التي إرتكزت عليها جودة الخدمات

ذكر العزاوي في كتابه الإنتاج وإدارة العمليات أن الجودة هي الموائمة للإستعمال من حيث 
المستلزمات الضرورية للعمل بما يحقق أمان العاملين عند إنجاز أعمالهم بالإضافة الى مشاركة 

التي يحصل عليها ويحقق الموائمة  ع متطلبات الجودة)السلع أو الخدمات(الزبون في وض
 (31ص، 2111، )العزاوي  .للإستعمال الذي يقصده

إن المتمعن في هذا التعريف يرى وجوب التكامل بين العاملين و طالبي الخدمة للوصول إلى 
ه فيها يحفزه و يحقق فتحقيق  الأمن للعامل من طرف المؤسسة  وتمكين، الموائمة   للإستعمال

كما أن للعميل دورا ، رضا وظيفيا عاليا يعود  على المؤسسة بالفائدة والزيادة في معدلات الربح
وهو ماذهب إليه فيشر في تعريفه للجودة على أنها ، وضع معايير للجودة التي يتوقعها مهما في

)سلع او  صائص المنتجدرجة التألق و التميز كون الإدارك ممتازا أو كون خصائص أو بعض خ
. ممتازة عند مقارنتها مع المعايير الموضوعة من منظور المنظمة او منظور الزبون  خدمة(

   (22ص، 2111، )المحياوي 
( عرفتها بأنها مجموعة من الخصائص و المميزات AFNORبينما الجمعية الفرنسية للتقنين)

  Daniel & Maurice) م المعلنة و الضمنية الجوهرية القادرة على إرضاء الزبائن و تلبية متطلباته
 ،2112P47 ،)  
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 (21ص، 2111، )المحياوي  صنف كوان مفهوم الجودة في خمس إتجاهات:

الجودة هي مدى  قدرة المنظمة على إنتاج وتقديم خدمة إستثنائية مميزة عن المنظمات  -
 الأخرى 

 .ن الكمالالجودة هي مدى  قدرة المنظمة على إنتاج وتقديم خدمة تقترب م -

 .قدرة المنظمة على تلبية إحتياجات الزبون بما يتناسب مع الأهداف المنشودة الجودة هي مدى -

الجودة هي مدى  قدرة المنظمة على إجراء التغيير في خدماتها او إنتاجها و بما يتناسب مع  -
 .حالة العرض و الطلب في السوق 

 .كثرية أالمنظمة على تحقيق لأرباح مالالجودة هي مدى  قدرة  -

مما سبق نلاحظ أن هناك تباين وإختلاف في مفهوم الجودة بين الباحثين إلا أن هذا 
ج نفسه ومدى مطابقته للمعايير الإختلاف في وجهات النظر يصب أما في خانة الخدمة أو المنت

 دمة أو المنتج ومدى رضاهوأما في خانة العلاقة بين العميل والخ، والمواصفات المحددة له سلفا
)مامون  ومهما كان التوجه فهو يركز على وجه من الأوجه الثالث للجودة:، مطابقتها لتوقعاتهعنها و 
 (17ص، 2111، سليمان

 جودة الآداء: 

وتتمثل جودة الآداء في مدى الإعتمادية على المنتج)سلع او خدمة( في العمل لمدة أطول 
 طويلة وإرضاءا للعميل لفترة زمنية ، حسب  المواصفات المطلوبة

 :جودة التصميم 

وهي الخصائص و المواصفات الملموسة وغير الملموسة الواجب توفرها في الخدمة وفقا 
 .لرغبات الزبائن

 :جودة المطابقة 

وهي الجودة المتعلقة بالعملية الإنتاجية للخدمة ومدى مطابقتها للمواصفات و المعايير 
ة للبرامج التكنولوجية للمنظمة  كلما  زادت فكلما كانت جودة التصميم مرتفعة ومطابق، الموضوعة

، )حسن صادق  وتفسيرا لذلك فقد حدد حسن صادق حسن عدة مؤشرات لها:، جودة الآداء للخدمة
 (98ص، 2111
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 .خلو الخدمة من العيوب او الأخطاء 

 .تصميم متميز للعمليات وهو ما يساعد على الترابط بين أوجه الخدمة 

 .التداخل و الإزدواجية التنظيم في العمل وخلوه من 

 .التكلفة القليلة مقارنة بمستوى الجودة المتوقعة من طرف العميل 

 .تميز في تخطيط و تنظيم و إستثمار الوقت 

 .الإستخدام الفعال للموارد المادية و البشرية 

 السرعة في الآداء. 

 التطور التاريخي للجودة: -4
ولكن بطريقة بدائية و بسيطة ، تاج ما يحتاجه اهتم الانسان ومند القدم بمفهوم الجودة عند ان

إلا أن الجودة و بمصطلحها الحديث لم تنشا إلا ، وبمفاهيم متعددة ، تعتمد على مهاراته و خبراته
باية منظمة.  يقترح جارفين أربع مراحل تاريخية لتطور الجودة حديثا وهي في تطوير مستمر

 (11ص، 2111، )المحياوي 

 :المرحلة الاولى 

دت هذه المرحلة من القرن التاسع عشر الى اوائل القرن العشرين و إمتازت بالبساطة في إمت
إكتشاف المنتجات غير المطابقة  فجودة المنتج كانت ترتكز على، التعامل مع مصطلح الجودة

فهنا عملية الفحص اكتشفت العيب ولم تقم بمنعه وهو ماكلف ، هوالقيام بتصحيح، والتي بها خلل
خسائر كبيرة بسبب إتلاف المنتج أحيانا وهو ما أجبرها على إدخال مايسمى برقابة المصانع 

 المفتشين للتمييز بين المنتجات الجيدة و الرديئة وتحديد الخطوات اللازمة لصنع المنتج
 (1941-1921لمرحلة الثانية :)ا 

و تحديدها و فقا  وهنا تم التركيز على إحتياجات الزبون  ضبط الجودةسميت هذه المرحلة بمرحلة 
و للوصول لهذا الهدف فقد تم الإعتماد على عملية ، لمبدأ جودة التصميم و يقابله جودة المطابقة

، الفحص و الوقاية التي تحقق مطابقة جودة المنتج بين ماتم تصميمه و بين ما يرغب الزبون فيه
 .مع الأخذ بعين الاعتبار التكلفة التي تناسبه
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 (:1911-1944المرحلة الثالثة) 

و مع إستمرار النظرة للجودة على انها مشكلة يجب ،  توكيد الجودةسميت هذه المرحلة بمرحلة 
ظهر توجها آخر في الأفق يركز على أن  مسؤولية الجودة ليست ، الوصول الى حل لها 

وعليه ، مسؤولية فردية و انما مسؤولية المنظمة ككل وهي جزء لايتجزأ من خطط المنظمة 
 ق الجودة من الأقسام من أهم الأولوياتفتنسي
 :المرحلة الرابعة 

   وهي مرحلة ملائمة المنتج للمتطلبات الكامنة و تسمى بالإدارة الإلستراتيجية للجودة و تمتد
 الى وقتنا الراهن

ففي ، ترتكز الجودة في هذه المرحلة على الحاجات و الرغبات و الصفات التي لم يدركها الزبون 
، لكن في حالة توفرها فهي تزيد من مستوى الرضا عنده،  تؤثر على مستوى رضاهحالة فقدها لا

فالجودة في هذه المرحلة لا ننظر لها من وجهة نظر المنظمة فقط بل ننظر لها من وجهة نظر 
 رضا الزبون متلقي الخدمة وقبوله لها.

 مبادئ الجودة: -3
وهذا ، لم تحقق الهدف المرغوب منها تدعي العديد من المؤسسات تنفيذ برامج الجودة لكنها

راجع لعدم الأخذ بجميع العناصر اللازمة لذلك وعدم مسايرة التطور والتغير التنظيمي اللازم إن 
سياسة الجودة في المؤسسة لا يجب أن تبقى مجرد عملية نظرية بعيدة عن التطبيق بل يجب أن 

را من عناصر الثقافة لهذه المؤسسة تقوم تصبح عملية إدارية دائمة التنفيذ من أجل أن تكون عنص
 الجودة على عدة مبادئ من أجل الوصول إلى رضا العميل وإدراكا لرغباته ومن بينها: 

 :التركيز على العميل 

، إلى تحقيق رغبات العميل والمقصود به تسخير جميع إمكانات المؤسسة من أجل الوصول
ته التي تكون متغيرة بإستمرار لإحتياجاته ورغبا إن تحقيق رضا العميل يكون بالإستجابة السريعة

 .الوصول إلى الغاية المتوقعةو 
 إن التركيز على العميل والعمل على تحقيق رغباته يعود على المنظمة بعدة فوائد نذكر منها:

   (291-281ص ،  2111، )يوسف
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  تحسين عوائد المنظمة:

رضا عن المؤسسة وبالتالي يصبح  عن طريق تحسن مداخيلها فالتركيز على العميل يكسبه
 .له ولاء لهذه المؤسسة

 تلبية حاجات العميل: -

فمعرفة مستويات رضا العميل ورغباته يحقق جودة عالية للمنتج وهو ما يعود بالفائدة على 
 .المؤسسة

 تحقيق التحسين المستمر وبصورة شاملة: -

من جميع النواحي كما فالتركيز على إرضاء العميل يتوجب التطوير المستمر للمؤسسة و 
 .يوجه جهود العاملين نحو هدف واحد

 تحقيق الميزة التنافسية: -

 .نتيجة ولاء العملاء للمنظمة كونهم يشعرون بإهتمامها برغباتهم والعمل على تحقيقها
 :التركيز على العمليات 

قيمها إلى تنفيذها ثم تيجب التركيز على نوعية العمليات داخل المنظمة ابتداء من تصميمها 
 وتقويمها.

 :الإدارة و القيادة الناجحة 
 .فأي تغير تنظيمي لا يكون إلا بوجود قيادة تحويلية قادرة على تنفيذ أي تطور

 (114ص ، 2111، )خضر مصباح  :تمكين العاملين: بمعنى إشراكهم في اتخاذ القرار
 ولكنه يأتي من الذين لا تعرفهم، أي أن النجاح لا يأتي مما تعرف. 

 ظروف ة تبدأ من الداخل وهذا عن طريق الاهتمام بالعاملين والتعرف على حاجاتهم و الجود
 العمل المحيطة بهم.

 إشراكهم في القرارمن خلال التعاون المستمر معهم و  يمكن تفجير الطاقة المخزونة لديهم. 

 :الأخذ بمبدأ الوقاية خير من العلاج 

 .نها من بداية العمليةالتقليل ما يحد من نسبة الأخطاء المهنية و وهو م
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  التطوير التنظيمي المستمر 

 أهمية الجودة: -2
يرتبط  مفهوم الجودة في المنظمات بتحقيق التغير و التحسن في جميع انشطتها و عملياتها 

وعلى ، من أجل الوصول الى إرضاء العميل من جهة و تحسين سمعة المؤسسة من جهة أخرى 
 في: هذا الاساس فأهمية الجودة تكمن 

o :السمعة الحسنة للمنظمة 

تتحقق السمعة الحسنة للمنظمة عن طريق تطوير المنظمة لمنتوجها المادي أو الخدمي و 
تحقيقا لرغبات العميل و رضاه"فإذا ما كانت منتجات ، ل بهما إلى أعلى مستوى من الجودةالوصو 

الشهرة و السمعة تحقق المنظمة  خفضة فيمكن تحسين هذه الجودة لكيالمنظمة ذات جودة من
الواسعة والتي تمكنها من التنافس مع المنظمات الأخرى في الصناعة ا القطاع الذي تنتمي إليه 

 (32ص، 2111، )المحياوي  .المنظمة"
 التبعات القانونية للجودة:

سلع أو خدمة( في مرحلة الإنتاج أو التوزيع يكلفها متابعات قضائية )المنتج المعيب للمنظمة 
هو ما يكلفها خسائر مادية باهضة من جهة وعلى و ، رر والمسؤولية القانونية عليهلضلوجود ا

  .مكانتها وسمعتها في السوق من جهة أخرى 
 المنافسة العالمية:       

إن انفتاح المنظمة على العالمية و الثورة الرقمية فرض عليها تطوير خدماتها وجودتها إذا أرادت 
"فالأرباح الناتجة عن الجودة تمثل نسبة ، ها ضمن الأسواق العالميةالبقاء و المنافسة على مكانت

كما تساهم الجودة في رفع الحصة السوقية للمؤسسة من خلال ، بالمائة من رقم أعمال المنظمة 00
 (  Detrie  ،0220 ،P81 ) .زيادة رضا العملاء عن مستوى منتوجاته
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o :حماية الزبون 

دمة على حساب خدمة أخرى أو شراء سلعة على حساب أخرى يعتبر قرار العميل للتوجه نحو خ
وهو ما يحميه من الغش ويعزز ثقته في المنتوج ، مؤشرا من مؤشرات الجودة ورضا العميل عليها

 .ويحسن من سمعة المنظمة
o :تخفيض التكاليف 

لتالي وبا، مصاحبة الجودة لإنجاز الخدمة من بدايتها وفي جميع مراحلها من شأنه إكتشاف العيوب
 .وهو ما يخفض من تكلفة المنتج ويزيد في ربح المنظمة، تجنبها

 أهداف الجودة: 1.1
 (113ص ،  1999، )مامون و سهيل يقسم مأمون أهداف الجودة إلى نوعين:

 أهداف تخدم ضبط الجودة: 

وهي التي تتعلق بالمقاييس التي ترغب المنظمة في المحافظة عليها و هي تصاغ على مستوى 
 ل وذلك بإستخدام متطلبات ذات مستوى أدنى تتعلق بمزايا مثل الأمان ورضا الزبائنالمنظمة كك

 أهداف تحسين الجودة: -5
وهي غالبا ما تنحصر في التقليل من الأخطاء وتتحسين منتجات جديدة ترضي الزبائن 

 .بفاعلية أكبر
 ذكرها كما يلي:تحقق المنظمة و من خلال تطبيقها للجودة على منتجاتها عدة أهداف يمكننا 

 (11-11ص ، 2111  -2111، )محمد الأمين

 رغبة حسب المؤسسة تقدمها التي والخدمات المنتجات بتطوير وذلك، المخرجات نوعية تجويد

 عملاءها؛

 المستمر؛ التطوير على حافظيو  دعمي انشاء جو 

 تخصهم؛ وصغيرة كبيرة بكل تمتهو  العملاء على بقوة تركز ثقافة خلق 

 الجماعي؛ العمل وتشجيع الإدارات بين التعاون  بزيادة ءاتالكفا زيادة 

 مرة؛ أول من السليمة بالطريقة الأعمال الصحيحة تتطلب الجودة أن حيث التكاليف خفظ 

 العمليات؛ تطوير أسلوب على العاملين تدريب 
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 للمنظمة؛ الرئيسية الأهداف تحقيق نسبة زيادة 

 سسة؛المؤ  في للعاملين العمل داءآو  الثقة تحسين 

 يريده؛ ما لتحقيق العميل ورغبات حاجيات فهم 

 ستمرارية؛لإا، الوقت، التكلفة، الجودة خلال من وهذا العميل متطلبات وفق الخدمة أو السلعة توفير 

 الزبون؛ تطلعات يخدم وبما، قتصاديةوالإ الإجتماعيةو التقنية المتغيرات مع التكيف 

 مستمرا؛ عملا لكذ وجعل المستقبل في العميل ورغبات احتياجات توقع 

 جدد؛ عملاء وجذب الحاليين العملاء على المحافظة 

 والخدمات للمنتجات المستمرين والتحسين التطوير خلال من وذلك، والخدمة الأداء في التميز 

 ؛وترشيد الإنفاق

 ودوليا؛ محليا المؤسسة تواجهها التياالصعوبات  ومعرفة فهم 

 عليها؛ ةوالمحافظ نافسيةالت ميزةال تحقيق 

 بالجودة؛ المتعلقة المسائل في للفرد القرار تخاذإو  التصرف حق منح 

 الآخرين مع والمقارنة القياس خلال من المساءلة تفعيل  
 (39ص ، 2111، المحياوي )والشكل التالي يختصر أهداف الجودة: 

 يوضح يختصر أهداف الجودة (:4الشكل رقم )
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 عائم الجودة:د -6
لكن هذه الجودة لاتقوم ، تسعى المنظمة لتحقيق سمعة حسنة لها عن طريق جودة منتجاتها 

 (91ص، 1991، )محمد توفيق  :إلا على دعامتين أساسيتين وجب توافرهما معا وهما
 :جودة التصميم 

ى الواجب توافرها في المنتج و القادرة علودة التصميم هي مجموعة المميزات ونقصد بج
وتتمثل العناصر التي ينطوي عليها تصميم المنتج ، إشباع رغبات العميل وتحقيق للجودة المدركة

 و تعديل التصميم ، وطريقة الصيانة، ووسيلة القياس، وحدود التجاوز، في توصيف الجودة
 جودة التنفيذ: 

ضوعة في ونقصد بجودة التنفيذ الوسيلة التي تؤدي إلى إنتاج المنتج حسب المواصفات المو 
المواصفات الموضوعة دى المطابقة بين مواصفات المنتج مرحلة التصميم وتعبر جودة التنفيذ عن م

 سلفا وتعتمد جودة التنفيذ على عنصرين أساسيين:
 إمكانية النظام الإنتاجي لإنتاج المنتج وفق المواصفات الموضوعة 

 عرف على مدى مطابقة المنتجإمكانية قيام النظام بضبط الجودة لاكتشاف الإنحرافات والت 

 متطلبات تطبيق الجودة: -7
إن سعي المؤسسات للتوجه نحو إدارة الجودة لمنتجاتها من أجل تحقيق أهدافها و الوصول 
إلى نتائج مرغوبة إستلزم منها توفير عدة متطلبات بغية عدم مقاومة هذا التغيير التنظيمي من 

 (118ص، 2121-2119، )بوعكاز  طرف العاملين و نذكر منها:
 المؤسسة: ثقافة تشكيل إعادة 

 أو قبول إن حيث، المؤسسة تلك لثقافة تشكيل إعادة يتطلب المؤسسة في جديد مبدأ أي فإدخال  

 عن كبير بشكل تختلف الجودة وثقافة، المؤسسة في العاملين وقناعات ثقافة على يعتمد مبدأ أي رفض

 الشاملة؛ الجودة برنامج لتطبيق الملائمة الثقافة هذه إيجاد لزمي وبالتالي التقليدية الإدارية الثقافة

 الشاملة الجودة ومبادئ مفاهيم نشر:  
 المؤسسة في العاملين جميع بين له والترويج الشاملة الجودة برنامج ومبادئ مفاهيم نشر إن

 .مراجعتها يمكن حتى التطبيق بسبب المتوقعة المخاطر من التقليل في كثيرا يساعد
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 والتدريب: لتعليما 
 المشاركين وتدريب تعليم يجب الصحيح بالشكل الشاملة الجودة برنامج تطبيق يتم حتى  

 النتائج إلى يؤدي وبالتالي وصلب سليم أساس على يقوم حتى، الجديد المفهوم هذا وأدوات بأساليب
 .تطبيقه من المرغوبة

 بالإستشاريين: الإستعانة 
 خبرة تدعيم هو متخصصة ومؤسسات مستشارين من الخارجية تبالخبرا الإستعانة من الهدف 

 برنامج تطبيق من الأولى المراحل في وخاصة، ستنشأ التي المشكلات حل في تهاومساعد المؤسسة
 .الجودة

 العمل: فرق  تشكيل 
 أو، مباشرة المعنية الأقسام أعضاء من عددا منها فريق كل يضم بحيث العمل فرق  تشكيل يتم  

 للعمل ستعدادلإا لديهم ممن الأعضاء هؤلاء يكون  أن ويجب، تطويره المراد العمل فعلا يؤدون  ممن
 .التحسين مقترحات وتقديم والتقويم للمراجعة الصلاحية يعطوا وأن، روالتطوي

 والمتابعة: الإشرا ف  
 خاطئ مسار أي وتعديل العمل فرق  على الإشراف الشاملة الجودة برنامج تطبيق ضروريات من

 وتذليل، المؤسسة في والأقسام والإدارات العاملين مختلف بين والتنسيق، وتقويمها اتهإنجازا ابعةومت
 .العامة المصلحة الاعتبار في الأخذ مع، العمل فرق  تعترض التي المعوقات

 العوامل المؤثرة في الجودة: -8
 (24-23ص ،  1991 ، )عطيات محمد تتأثر سياسة الجودة في المؤسسات بستة عوامل هي:

 الأسواق: 

وإذا لم يكن ، لكي يكون هناك إقبال على منتج وله مكانة في السوق يجب أن يكون ذا جودة
 .هناك أسواق فلن تكون منتجات و لن يكون إهتمأما بالجودة

 اليد العاملة المؤهلة: 

فالتقدم التكنولوجي الحاصل بسبب الثورة الرقمية فرض على المؤسسات توفير نوع من 
 .صية العالية لمواجهة هذا التقدم ولتحقيق الإتقان و الجودة في الأداءالتخص
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 :العامل المالي 

، أدى التنافس على رضا العميل من طرف المؤسسات إلى تحقيق مستوى عال من الجودة
 المعدات الحديثة.ومن أجل ذلك وجب توفير الكثير من رؤوس الأموال من أجل جلب التقنية و 

 الإدارة: 

  .لينا ضرورة وجود نظام إداري يضع من بين أولوياته سياسة الجودة و ضبطهالا يخفى ع
 المواد الأولية: 

، تضع الجودة كسياسة إستراتيجية عامل المواد الأولية من بين أهم العوامل المؤثرة عليها
 .فإختيار جودة المواد الأولية منذ البداية يسهل علينا الوصول إلى جودة المنتج في النهاية

 لآلات و الوسائل الحديثة:ا 

إن توفير الآلات و الوسائل الحديثة في عملية الإنتاج يساعد على الوصول إلى الدقة 
 .المطلوبة وبالتالي جودة مرتفعة

 دوافع الاهتمام بالجودة: -9
، مما لا شك فيه أن للجودة أهمية كبيرة في حياة المؤسسات من أجل تحقيق هدفها المسطر

 م نحو موضوع الجودة دعت إليه عدة عوامل وأسباب منها:لكن هذا الاهتما
 الدوافع المالية: -

تعتبر الجودة الرديئة للمنتج )سلع أو خدمات( تكاليف زائدة على كاهل المؤسسة وخاصة ما 
إضافة إلى تكاليف العمال ، تعلق منه بتكاليف صيانته ونقله وتكاليف الخبراء الذين يتابعونه

 .كل هذا يزيد من سعر التكلفة وينقص من أرباح المؤسسة، وليةالإضافية والمواد الأ
 الدوافع التجارية: -

مع إنفتاح الأسواق عالميا على بعضها بسبب التطور التكنولوجي وزيادة المنافسة بين 
توجب على هذه ، ومع تطور أذواق ورغبات العميل والتغير المستمر في نمط إستهلاكه، المؤسسات

 و الجودة بإعتبارها أساس القدرة التنافسية وتحسين المردودية.المؤسسات التوجه نح
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 الدوافع التقنية: -

يعد التطور التكنولوجي الحاصل حاليا مع وجود الثورة الرقمية أهم دافع من دوافع التوجه 
حيث أن التقنيات الحديثة جعلت من المنتج فائق الإتقان ومتجاوزا ما كان متوقعا من ، نحو الجودة 

كما أن إستعمال هذه التقنية يخفض من كلفة المنتج وهو ما يزيد من تنافسية ، لعميل طرف ا
 المنظمة من جهة ورضا العميل من جهة أخرى 

 محددات ومعوقات الجودة: -11
تسعى المنظمة إلى تحقيق مبدأ الجودة في المنتج إرضاء للعميل وإشباعا لرغباته وإدراكا لما 

الغرض وجب الإعتماد على نوعين من المحددات محددات خاصة  كان متوقعا لكن ولتحقيق هذا
  .بالمنتج في حد ذاته ومحددات تنظيمية داخل المؤسسة

 :محددات خاصة بالمنتج 

-التطابق و الملائمة مع التصميم -التصميم أربع محددات خاصة بالمنتج وهي: هناك  
 (  111-99ص ، 2111، )خضر مصباح .خدمات بعدية-سهولة الإستخدام

 التصميم:

اثناء عملية تصميم المنتج أو الخدمة تأخذ بعض الخصائص و المواصفات التي تتوافق مع 
 .متطلبات العميل من جهة واعتبارات التكاليف عند تقييم المنتجات و الخدمات من جهة اخرى 

 :الملائمة مع التصميم 

في مرحلة التصميم و  ونشير هنا لتطابق المنتج أو الخدمة مع المواصفات الموضوعة سلفا
هي بدورها تتأثر بعدة عوامل كالقدرة الإنتاجية و قدرة الآلات و المعدات و مهارة العاملين و 

 كما تعتمد عملية التغذية الراجعة من أجل تقيم وتقويم الإنحرافات عند حدوثها ، التدريب و الحوافز
 :سهولة الإستخدام 

فيات إستخدامه يزيد من جودة أدائه وبطرق إن سهولة إستخدام المنتج وتوافر طرق وكي
 .سليمة تتطابق مع خصائص مرحلة التصميم
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 :خدمات ما بعد التسليم 

وهي من أهم المحددات التي تعتمد عليها الجودة للمحافظة على أداء المنتج أو الخدمة كما 
 .كان متوقعا

 محددات تنظيمية: 

دة من أجل بلوغ هدف الجو  خاصة بالمنتجمية على المحددات اللاتقل المحددات التنظيمية أه
كما أن هذين المحددين متكاملان ولا يمكن الفصل بينهما أو ، و تحقيقا لرغبات العميل ورضاه

 ومن بين المحددات التنظيمية:، التركيز على نوع على حساب أخر
 :القيادة 

يلية قادرة إن إرتفاع مستوى الجودة في أي منظمة وفي أي مجال مقرون بوجود قيادة تحو 
وتحويل السلوك التنظيمي السلبي للعامل إلى سلوك إيجابي وهو ما يجعله يتبنى ، على تطويرها

  .أهداف المنظمة و يحولها إلى أهداف شخصية
تقوم القيادة التحويلية الناجحة في المنظمات على فلسفة التحسين المستمر في العمل من 

 (142 -141ص ،  2111، )حمود :أجل تحسين الجودة وتعتمد على عدة مبادئ
o :التركيز على الزبائن 

بحيث يكون الهدف الرئيسي للمنظمة هو الوصول إلى توقعات الزبون ورضاه ويوجد في 
 الجودة نوعين من الزبائن:

 المنظمة. الموظفون الذين يعملون في -

 .الزبائن الذين يعملون على شراء والاستفادة من خدمات المنظمة -

o بالجودة: الإهتمام الشديد 

و هو السلوك الذي يتبعه القائد من أجل التغذية المستمرة للموظف من أجل اهتمامه الدائم 
 .بالجودة داخل المنظمة
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o :التعرف على طبيعة العمل 

مة من اللاز  يات وتحديد الإصلاحات التنظيميةإن القيادة من أجل الجودة تتطلب تحليل العمل
وعند ، خدمة والإجراءات اللازم إتخاذهاالأدوات المستو وات وترتيب الخط، حيث الهيكل التنظيمي

 ية الراجعة وتقيمه من أجل تقويمه.يجب الأخذ بالتغذ، ق الهيكل المعدل ويبدأ في العملتطبي
o :الحرية من أجل الرقابة 

في عصر التكنولوجيا أين تقوم لكن و ، تعتبر الرقابة من الوظائف المهمة للقائد في المنظمة
ابة الموظف وجب على القائد التأكد من أن المدراء والموظفين سوف يقومون بالرقابة على الآلة برق

العمليات من خلال وضع معايير محددة لها وهو ما يمكن من خفض مستويات الإختلافات في 
 .مخرجات العمل من جهة ومقاومة التغيير من جهة أخرى 

o :وحدة الهدف 

بشكل دقيق يفهمه جميع الموظفين لة المنظمة من أهم مسؤوليات القائد هي تحديد رسا
 .يستطيعون الإلتزام به من أجل تحقيق هدف واحدو 
o :العمل في فريق 

العمل بغية تحقيق أهداف  وهنا يبرز دور القائد من خلال توجيه وتوحيد جهود فريق
 المنظمة.

o التعليم والتدريب المستمر: 

التقليدي بقدر ما يعتمد على الإطار  إن عصر التكنولوجيا لا يعتمد على الكادر البشري 
 البشري المؤهل من أجل ضمان جودة عالية للمنتج

 :الإتصال 

الأنشطة التي تعتمد عليها المنظمة ل عنصرا هأما في جميع العمليات و تشكل عملية الإتصا
 .كعملية القيادة وإتخاذ القرارات وحل المشكلات وبناء فرق العمل والتدريب وتمكين الموظفين

عتمد التركيز على الزبائن الداخليين والخارجيين في المنظمة كمحدد تنظيمي لعملية الجودة ي
 يعتبر المحرك الديناميكي للعملية.على عملية الإتصال الفعال بحيث 
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فالتركيز على الزبائن الخارجيين ومعرفة توقعاتهم لهذا المنتج ورغباتهم لا يتم إلا عن 
 الإتصال الفعال بهم.

لأهداف الشخصية ة الإتصال الفعال تؤدي إلى ربط أهداف المنظمة وجعلها من اإن عملي
   .تساعده على فهم أهداف المنظمة والعمل في فريق واحد من أجل هدف واحدللموظف وهي التي 

 :التدريب 

حيث أن ، ا بالعميل والتوجه لخدمته ورضاهتتفق كل من إدارة الجودة والتدريب على إهتمامهم
لأساسية للتدريب هي العمل على زيادة القدرة التنافسية للمنظمة من خلال"الإنتاج المتميز الوظيفة ا

للمتدربين الأعلى كفاءة والأكثر معرفة وإقبالا على الأداء وتقديم أفضل الخدمات للعملاء وهذا لا 
ص ، 2111، )حموديكون إلا عن طريق توظيف بعض الاعتبارات في عملية التدريب نذكر منها:

231) 

 :تحديد العملاء 

يقصد بمصطلح العميل هو كل فرد إستفاد من عملية التدريب سواء كان داخليا كالموظف أم 
 هو المستفيد من آداء المتدرب.خارجيا كالزبون و 

 :تطوير العمليات التدريبية 

وهي التحسين المستمر للعمليات داخل المنظمة وتكون عن طريق تخفيض الوقت المستغرق 
 وتحديد الأدوات الداخلة في الأنشطة مع ترشيد تكاليف إنجاز الأداء ، ء وتحسين أسلوبهفي الآدا

 تصميم التقنيات التدريبية: 
وقد ، حيث تصبح التقنيات التدريبية عنصرا أساسيا في ضمان جودة العمل التدريبي كله

المعاصرة  تطورت هذه التقنيات مع التطور التكنولوجي الحاصل لتصل إلى مستوى التقنيات
 للمعلومات والإتصالات.
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 العوامل المؤثرة في الجودة: -11
 (24-23ص ،  1991، )عطيات محمد تتأثر سياسة الجودة في المؤسسات بستة عوامل هي:

 الأسواق: 

وإذا لم يكن ، لكي يكون هناك إقبال على منتج وله مكانة في السوق يجب أن يكون ذا جودة
 .لن يكون إهتمأما بالجودةهناك أسواق فلن تكون منتجات و 

 اليد العاملة المؤهلة: 

فالتقدم التكنولوجي الحاصل بسبب الثورة الرقمية فرض على المؤسسات توفير نوع من 
 .الجودة في الأداءلتحقيق الإتقان و التخصصية العالية لمواجهة هذا التقدم و 

 :العامل المالي 

، تحقيق مستوى عال من الجودةأدى التنافس على رضا العميل من طرف المؤسسات إلى 
  .ومن أجل ذلك وجب توفير الكثير من رؤوس الأموال من أجل جلب التقنية والمعدات الحديثة

 الإدارة: 

  .لا يخفى علينا ضرورة وجود نظام إداري يضع من بين أولوياته سياسة الجودة وضبطها
 المواد الأولية: 

، ولية من بين أهم العوامل المؤثرة عليهاتضع الجودة كسياسة إستراتيجية عامل المواد الأ
 .فإختيار جودة المواد الأولية منذ البداية يسهل علينا الوصول إلى جودة المنتج في النهاية

 الآلات والوسائل الحديثة: 

الوسائل الحديثة في عملية الإنتاج يساعد على الوصول إلى الدقة إن توفير الآلات و 
 .ةالمطلوبة وبالتالي جودة مرتفع

 الخدمة: ثانيا: 
 مفهوم الخدمة: -1

مازال مفهوما  لخدمة في الآونة الأخيرة إلا أنهعلى الرغم من الإستعمال الكبير لمصطلح ا
لكن الشيء المتفق عليه أن الخدمة غير ملموسة مقارنة بالسلع الملموسة ، واضحغامضا وغير 

 كن نلاحظ نتائجها ونشعر بتأثيرها.فهي غير حسية ل
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 (Gérard & Langlois  ،1992 ،p 21 22)) ض في المعنى راجع لعدة أسباب نذكر منها:فالغمو  

مصطلح  نستعمل ولهذا، السمعة إلى بالنظر المعنوية طبيعتها بسبب الخدمة وصف الصعب من -
 السياحية. أو البنكية المنتجات مثلا نقول كأن، الخدمة عن للدلالة المنتج

، أخر لشخص مهمة بتأدية الفرد خلالها من يقوم إنساني نشاط أنها لىع طويل ولوقت الخدمة اعتبرت -
 الآلات من جملة خلال من تقوم قد الخدمات من كبير عدد أن بإعتبار جدا محدود التعريف وهذا

  .غسل السيارات أوتوماتيكيا مثل والتجهيزات المختلفة
 مبادلات من المؤسسة به تقوم ما كل بأنها( الخدمة Vargo ،Stephenعرف فرجو ستيفن)

 (93ص، 2121 -2119، )بوعكاز  .ملموسة مادية غير أشياء التبادل جوهر فيها يكون  حيث، سوقية
و الملاحظ في هذا التعريف هو تأكيده على أن جوهر الخدمة هو اللاملموسية عكس ما هو 

مجالات في السلع فالخدمة هي عبارة عن منتج معنوي غير ملموس وغير مادي ومرتبط بعدة 
لقد تطور مفهوم الخدمة ليصبح مفهوما شاملا للعديد من المجالات  ووهو ما لانلاحظه في السلع

و تقدم للعميل مباشرة وهو ، يمتاز بمجموعة من الخصائص أهمها أن الخدمة آنية لا يمكن تخزينها
لموسة التي ما تطرق اليه الصيرفي في تعريفه للخدمة على أنها تلك الاشياء المعنوية غير الم

تتمثل في الحصول على المعلومات أو الخدمات الصحية أو التعليمية وهي تقدم للعميل مباشرة و 
 (271ص ، 2113، )محمد .تستهلك في نفس الوقت

يهدف ، " عبارة عن تفاعل اجتماعي بين مجهز الخدمة والزبون  كما عرفها نورمان بأنها
 (12ص،  2111، )المحياوي   ."هذا التفاعل إلى تحقيق الكفاءة لكليهما

الزبون لاقة تفاعلية  بين مجهز الخدمة و يشير هذا التعريف على أن الخدمة هي عبارة عن ع
لكن الملاحظ في هذا التعريف هو إغفاله لبعض العناصرالهامة التي ، من أجل إرضاء الطرفين 

  .تدخل في تقديم الخدمة كالموقع و المعدات و الوسائل
ريستيان دمولان للخدمة من بين أهم التعاريف وأدقها فقد عرفها بأنها" لقد كان تعريف ك

معين من خلال وسائل مادية ات التي تتم في زمن محدود ومكان تصرف أو مجموعة من التصرف
 .وبشرية لمنفعة فرد أو مجموعة من الأفراد بالإعتماد على إجراءات وسلوكات منظمة"

 (CHRISTAINE & JEAN ،1998 P 20)   
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فقد حددها بزمن ومكان معين وتتم عن طريق إستعمال وسائل مادية وبشرية من إرضاء 
  .عميل أو مجموعة من العملاء وفق قوانين محددة سلفا

 خصائص  الخدمة: -4
يعتبر قطاع الخدمات من أبرز القطاعات الحيوية في المجتمع لما لهذا القطاع من تأثير 

تي تشتغل في الإستثمارات لى عدد لابأس به من اليد العاملة الوتوفره ع، على النواحي الإقتصادية
 الخدمية.

على الرغم من تداول عدة تعريفات لمفهوم الخدمة في الآونة الأخيرة إلا أن الملاحظ فيها 
 .هو تركيز العديد من هذه التعريفات  على الخصائص التي تميز الخدمة كمنتوج عن السلع

 ذكر منها:فالخدمة تمتاز بعدة خصائص ن
 اللاملموسية:  -

 وجود للخدمة ليس أنه بمعنى ملموسة غير الخدمة أن السلعة عن الخدمة يميز ما أبرز من

 فالإتجاهات، شراءها قبل سماعها أو شمها أو ورؤيتها بها والإحساس تذوقها الصعب من أي، مادي

  والآرا.
 السابقة الخبرة على يعتمد قد الشراء وتكرار، عليها الحصول قبل عنها البحث يتم حولها

 هو الخدمة شراء فإن النهاية في ولكن، الخدمة ليمثل ملموس مادي شيء على يحصل قد والمستهلك

 (24ص ، 2111 ، )هاني  .غير ملموس شراء

 التلازمية: -

ونعني بها أن من خصائص الخدمة ملازمة المستفيد من الخدمة لمقدمها وهي خاصية 
لع التي لا تستوجب تلازم وجود العميل مع المنتج فالسلع تنتج ثم معظم الخدمات على عكس الس

 تخزن تم تباع ثم تستهلك أما الخدمة فإستهلاكها آني
 :وجود المستفيد من الخدمة -

أهم مميزات  الخدمة هي حضور المستفيد حال تقديم الخدمة وفي جميع أطوارها عكس 
 .السلع التي تنتج بدون وجود العميل أو المستفيد
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 عدم الثبات في الجودة: -

وهي من أصعب مميزات الخدمة بحيث لايمكن الثبات في تقديم الخدمة و بنفس المستوى و 
خاصة الخدمة التي لها علاقة بالإنسان فلا يمكن لمقدم الخدمة ضمان مستوى جودة واحد في كل 

 في التباين لتقليل السعي إلى الخدمة منظمات تدفع الخاصية هذه أن كما، خدماته بعكس منتج السلع

، )العلاق و اخرون  :التالية الخطوات إتباع خلال من ذلك يتم أن ويمكن حد ممكن أدنى إلى خدماتها
 :(199ص،  2117

وشركات ، المصرفية الخدمات مجال في للعاملين بالنسبة يحدث كما للعاملين الجيد والتدريب الإختيار -
 .والتجميل لاقةالح وصالونات، المطاعم، الفنادق، الطيران

 خصوصا والمعدات بالأجهزة الإستعانة مثل كليا المنظمة مستوى  عمى الخدمة أداء عمليات تنميط -

 .المقدمة الخدمة وتجانس ثبات على للمحافظة منها الإلكترونية

 .وغيرها ومتابع الشكاوي  العلاقات تسويق خلال من و الخدمة عن العميل رضا مستوى  متابعة -
 ين:عدم التخز  -

تمتاز الخدمة بخاصية اللاملموسية وهو ما لم يمكن مقدم الخدمة من تخزينها او الإحتفاظ 
فالخدمة متغيرة حسب الزمان و المكان فالخدمة التي يكون عليها طلب في وقت ، بها لوقت طويل 

 ما تكون غير مهمة في وقت آخر
 :أهمية الخدمة -3

، 2112، )هاني  ت وذلك نظرا لأهميتها في حياتنا""لا غرابة إذا قلنا إننا مستهلكوا الخدما
 (393ص

، إن إهتمام الدول بقطاع الخدمات ضرورة حتمية فرضتها التطورات الإقتصادية لهذه للدول 
، فمع الثورة الصناعية وظهور الصناعات إزدادت المنافسة و محاولة جلب الزبائن بأي طريقة 

لية جاء لعدة إعتبارات  أهمها إرتفاع المستوى المعيشي له فالتركيز على العميل بإعتباره أساس العم
وبذلك إرتفاع في مستوى رغباته ومستوى إنفاقه على الخدمات وخاصة الخدمات التي تحقق له 

 .المتعة و الرفاهية
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ومع بروز عصر الثورة الرقمية وتطور الأجهزة  و الأدوات الإلكترونية وإزدياد تعقيد 
لحاجة لخدمات متخصصة  بغية إستعمالها في عدة مجالات كالمجال المنتجات تقنيا زادت ا

 .الصحي و المجال التعليمي
 المنظومة الخدمية: -2

بحيث تسعى جل المؤسسات لكسب رضاه ، يمثل الزبون الحجر الأساس للقطاع الخدماتي 
ومن أجل تحقيق هذا الهدف وجب تكامل مجموعة من العناصر المكونة ، وتحقيق رغباته 

 ( jean michel ، 2004 ، P22 ):لمنظومة الخدمية وهي ل
 :هو العنصر الاساسي في المنظومة الخدمية وعليه تقوم جميع مخرجات العملية فهي  العميل

 .موجهة لتلبية رغباته وتطلب رضاه
 :ونقصد بها الوسائل الماديةلإنتاج الخدمة كالأدوات و الوسائل الضرورية أو  وسائل الخدمة

  .مة المادي كالمباني و الهياكلمحيط الخد
 :ونعني بها جميع الموارد البشرية العاملة لإنتاج الخدمة أو ما يعرف  المستخدمون المباشرون

 .عليهم بمقدموا الخدمة و غالبا ما يكونون في التماس مع العملاء
 :هي نتيجة التفاعل بين العميل و وسائل الخدمة و المستخدمين وهي الغاية من  الخدمة

  .المنظومة الخدمية
 وهو  تحقيق التناسق و التعاون بين جميع الوظائف الكلاسيكية للمؤسسة من  : التنظيم الداخلي

 .أجل إنتاج الخدمة

 دورة حياة الخدمة: -5
 (211ص ، 2112، )محمد   :تتكون دورة حياة الخدمات من أربع مراحل

 :مرحلة التقديم 

حياة الخدمة لما لها من أهمية بالغة في نجاح أو تركز جل المنظمات على هذه المرحلة في 
بحيث تضع المؤسسات إستراتيجياتها من أجل كسب قبول الزبائن لهذه الخدمة فهي ، فشل الخدمة

تقدم على نطاق ضيق تم تتوسع إذا لاقت القبول  كما أنها تعتمد  على الإشهار و الإعلانات 
  .لطلب الاولي للخدمة و ليس الطلب الإختياري بجميع الطرق و الوسائل بغية تحفيز و تطوير ا
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 :مرحلة النمو 

وفي هذه المرحلة يزداد نمو الخدمة ويتسع الطلب عليها وتتحول إستراتيجية المنظمة نحو 
 بهذه الخدمة بدلا من جعله يجربها.التوجه لإقناع العميل 

 :مرحلة النضوج 

بحيث لاتزال المنظمة قادرة على  ،في هذه المرحلة تصبح الفاعلية في الخدمة أكثر أهمية 
إضافة خدمات إضافية على الخدمة الرئيسية وهو ما ينصح به للمنظمات من تعزيز للجودة فنيا 

  .ووظيفيا و إستخدام أسلوب الإعلان الإقناعي
 :مرحلة الانحدار 

وفي هذه المرحلة ينخفض مستوى الخدمات المقدمة لظهور خدمات جديدة تشبع رغبات 
من جديد عن طريق تقديم ورة أفضل وهو ماإستوجب على المنظمة إعادة دورة الحياة العميل بص

 خدمة أفضل.
إن الملاحظ في دورة حياة الخدمة يلاحظ بالنمو البطيء في مرحلة النمو وقبول الخدمة في 

 .مرحلة النمو وانخفاظ نمو الخدمة بمرحلة النضج و الإنخفاظ و التراجع في مرحلة الإنحدار

 جودة الخدمات:  : ثالثا
لوصول إلى درجة التميز تسعى جل المنظمات إلى الرفع من مستوى خدماتها بغية ا

بغية تحقيق رضا العميل وتلبية لرغباته وتوقعاته المعلنة وغير ، على عدة أساليب وأدوات بإعتمادها
 .المعلنة

فهي ، زبون أوكليهما"فالإهتمام بجودة الخدمة أمر في غاية الأهمية بالنسبة للمنظمة أو ال
تعتبر أداة فعالة لتحقيق التحسين المستمر لجميع أوجه عمليات الخدمة فهي تعني المساواة من 

و الفاعلية في تحقيق االغايات المرجوة على ، حيث حصول الجميع على نصيب متساومن الخدمة 
زبون أن يحصل عليها وتعني الملاءمة لإحتياجات ال، مستوى الزبون أو المنظمة او المجتمع ككل 

 ( 89ص ،  2111، )المحياوي  .بسهولة غير مقيدة بحدود زمنية أو مكانية لامبرر لها"
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 :الخدمة في الجودة أهمية -1
اصة تدرك جل التنظيمات الدور الذي تلعبه جودة الخدمة في تحقيق الميزة التنافسية لها خ

حيث تلعب جودة الخدمة دورا هأما في تصميم  ،إنفتاح العالم على نفسهفيما يعرف بالثورة الرقمية و 
الخدمة وتسويقها وهو ما يلبي رغبة العميل ويزيد من نسبة رضاه على الخدمة وبالتالي على 
المنظمة إن الوصول إلى الجودة المدركة يزيد من حجم الطلب عليها ويكسب المنظمة مكانة 

  .لمعنوي تنافسية بين المنظمات فهي أحد مصادر النجاح المادي وا
 :الخدمة جودة مستويات -4

 (:810ص، 0883، )ناجي وهي معلا ناجي حسب الخدمة لجودة مستويات خمسة بين التمييز يمكن

 في الخدمات توفرها وجوب العملاء يرى  التي الجودة في تتمثل و :العملاء قبل من المتوقعة الجودة -

 .المقدمة

 .مناسبة الأحيان أغلب في تراها والتي: الخدمية المؤسسة قبل من المدركة الجودة -
 .للخدمة النوعية بالمواصفات المحددة :القياسية الجودة -
 .الخدمة بها تؤدى التي :الفعلية الجودة -
     للعملاء. :المروجة الجودة -
 أبعاد جودة الخدمة:  -3

على  تسلط الضوء، بمجال جودة الخدمات تعريفات لها تستعرض جلّ الكتابات التي تعنى
ماهية جودة الخدمة إلا أنها لم تصل إلى تعريف موحد يضبط لنا أساسيات وأبعاد يمكننا من 

أن للجودة بعدين أساسيين ( swan and compخلالها قياس مستوى الجودة فمثلا يرى كلا من )
 (92ص،  2111، )المحياوي  :هما
 ى الخدمةالجودة المادية الملموسة التي يتعرض لها الزبون حال حصوله عل. 

 العميللخدمة أثناء تفاعل مقدم الخدمة و الجودة التفاعلية والتي تمثل أداء عملية ا. 

لا يتم إلا من خلال تكامل ، إن الوصول إلى رضا العميل من خلال تحقيق مدركاته من الخدمة
 العديد من الجوانب المرتبطة بالجودة وتتفاعل فيما بينها كمية كانت أو نوعية 
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أن للجودة بعدين اثنين يتكاملا فيما بينهما ويتفاعلان لتحقيق  GRONROOSقطة أشار في هذه الن
 (91ص، 2112، )محمد عبد الله  الجودة المدركة وهما:

 والتي تشير إلى جوانب الخدمة الكمية ويمكن التعبير عنها بالسؤال التالي:ما  :الجودة الفنية
 الذي يتم تقديمه؟

 سلوك مقدم الخدمة ومظهره و طريقة تعامله ويشار لها  : وهي محصلةالجودة الوظيفية
 بالسؤال:كيف تتم عملية تقديم الخدمة؟

كما يضيف بعض الباحثين مبدأ الصورة الذهنية للمنظمة وهو يعكس إنطباعات الزبون عن 
 وهو ما يعرض في هذا الشكل:  .الخدمات المقدمة وما مدى رضاه عليها

 يوضح أبعاد جودة الخدة العمومية(:3الشكل رقم )

 
 بتصرف (93ص، 2111، )المحياوي 

تتمتع الخدمة بعدة خصائص ومكونات تسمح للعميل ببناء توقعاته وإدراكاته وإتجاهها وهو  
وبناء على ذلك فقد وضع بعض الباحثين عشرة أبعاد تقاس من ، والحكم عليها مايمكنه من تقيمها

 (291ص، 1999، )العلاق و الطائي لخدمات:خلالها جودة ا
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  الإعتماديةReliability: 

إنجاز الخدمة الموعودة بشكل و ، ويقصد بها قدرة المنظمة على الوفاء بوعودها بدرجة كبيرة
 وهو ما يضمن لها درجة عالية من الإعتمادية والثقة من جانب العميل   دقيق
  الإستجابةResponsiveness: 

تلبية الإحتياجات الجديدة أو الطارئة للزبائن من خلال المرونة في إجراءات  وهي القدرة على
وتعني مامدى إستعداد المنظمة ورغبتها للإستجابة للزبون من خلال تقديم ، ووسائل تقديم الخدمة

 ها.المساعدة له في حل مشاكله وتذليل
  القدرة أو الجدارة على أداء الخدمةCompetence: 

هارات والخبرات المطلوبة لأداء الخدمة كما تعكس مستوى الجدارة التي يتمتع وتعنى توافر الم
بها القائمون على تقديم الخدمة من حيث المهارات والمعارف التي تمكنهم من أداء مهامهم بشكل 

 أمثل 
 الوصول إلى الخدمةAccessibility: 

قدم الخدمة داخل وسهولة الإتصال بين م، وتعني إمكانية وسهولة الوصول إلى الخدمة
كما يتضمن هذا البعد كل مامن شأنه أن يسهل من  ، المنظمة والعميل سواء كان داخليا أم خارجيا 

الحصول على الخدمة مثل ملائمة ساعات العمل وتوافر عدد كاف من منافذ الخدمة و ملائمة 
 موقع الخدمة

  الإتصالاتComenication: 

ارة المنظمة من أجل الإستماع لهم والإصغاء أي وجود قنوات إتصال بين العميل وإد
وفتح القنوات لوصول الإقتراحات أو الإعتراضات من أجل ، لطلباتهم وشرح الخدمة المقدمة

 .التعديلات المطلوبة وتقويم الخدمة
  الثقة و المصداقيةCredibility: 

خدمات المقدمة و و تعني مدى الإلتزام بالمواعيد التي تقدمها الإدارة للزبائن فيما يخص ال
 .تحسينها مما يترتب عليه ثقة متبادلة

 



 جودة الخدمة                                                 :الفصل الثالث
 

 93 

 الأمانSecurity: 

ونعني به خلو المعاملات مع المنظمة من الشك والمخاطرة مع توفر وسائل الأمان ودرجة 
 السرية في التعاملات.عالية من الخصوصية و 

  الأشياء الملموسةTangibles: 

من أجل أداء الخدمة وكافة النواحي الملموسة  من خلال توفير الوسائل المادية والتسهيلات
 .في الخدمة مثل المعدات والوسائل الرقمية

  درجة فهم مقدم الخدمة للعميلUnderstanding the Customer : 

وهذا من خلال بذل جهد من أجل دراسة وتحديد إحتياجات ومتطلبات العميل وموائمة 
  .الإهتمام الشخصي بالزبون وسهولة التعرف عليهكما تتضمن توفر ، الخدمة في ضوء تلك المعرفة

  اللباقةCourtesy: 

وأن يتسم بالمعاملة الحسنة إتجاه ، ونعني توفر مقدم الخدمة على قدر من الإحترام والأخلاق
  .العميل وهو الجانب المقصود بالتفاعل بين العميل ومقدم الخدمة

من خمسة  ن وذج جودة الخدمة مكو أطلق عليه نم وهناك تصنيف آخر لأبعاد جودة الخدمة
 : لا تخرج عن حدود المفاهيم التي تتضمنها الأبعاد العشرة أعلاه وهي أبعاد لكنها

 ؛الإعتمادية 

 ؛الملموسية 

 الإستجابة؛ 

 ؛الأمن و الخصوصية  

  اللباقة. 
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 يوضح أبعاد جودة الخدمة (:2الشكل رقم )

   
(333ص، 2111، عجارمة)ال  المصدر:  

   :الخدمة جودة تحقيق مشكلات -2
 (71ص، 2119، )حافظ مشكلات تحد من فعاليتها نذكر منها:يواجه تحقيق جودة الخدمة عدة 

 .)الخدمة مقدم (الداخلي العميل رضا عدم  -

 .الخدمة مقدم كفاءة وضعف قصور  -

 .الإضافية أو المستحدثة الخدمات تقديم على التدريب وضعف قصور  -

 .والخصوصية بالتفرد وإشعاره الكافي الإهتمام العميل إعطاء عدم  -

 والتضحية الخدمة إنتاج تكلفة تخفيض إلى يؤدي مما، القصير الأجل في بالربحية الإهتمام  -

 .بالجودة

 .بعملائها المنظمة إتصال وضعف قصور -

 .العملاء توقعات تحديد في الفشل  -
 .وإهمالها العملاء ي لشكاو  الإنصات عدم -

 .ومتبعاتها وعدم الخدمة جودة مشكلات حل بطء  -
 : الخدمة تقديم في الجودة تحقيق خطوات -5

تعتمد المنظمات على عدة خطوات من أجل الوصول إلى مستوى عال من الجودة في 
 (217ص، 2112، )حضير كاظمالخدمات المقدمة من طرفها نذكر منها:

 بالعملاء هتمامالإ وإثارة الانتباه جذب: 



 جودة الخدمة                                                 :الفصل الثالث
 

 95 

 مقدم يبديها التي الإيجابية المواقف خلال من بهم الإهتمام وإظهار العملاء إنتباه بذج إن

 والسلوك ابةذالج والإبتسامة، المظهر وحسن العملاء لملاقاة والذهني النفسي فالإستعداد، الخدمة

 أجل من العملاء لدى الرغبة قاظإي إلى يؤدي مثير بمثابة كلها تعتبربالنفس  والثقة الفعال الإيجابي

 الحصول أجل من للعملاء الدائم الولاء تعزز فإنها ذلك جانب إلى يريدها التي الخدمة على .الحصول

 .الخدمة على

 :التالية الإيجابية المواقف خلال من ذلك تحقيق ويمكن، بإستمرار عليها الحصول وتكرار

 لهم الخدمة تقديم في والرغبة بهم الإهتمامو  العملاء لمقابلة والذهني النفسي الإستعداد. 
 المظهر حسن. 

 مساعدتهم في والمحبة الود روح وإظهار العملاء مع التعامل في والدفء والرقة الإبتسامة. 

 والمظهر والعمر، الجنس عن النظر بغض العملاء نحو الإيجابية الروح. 

 التهويل أو المبالغة ىإل اللجوء دون  الخدمة عن المواصفات إعطاء في التامة الدقة. 

 الخدمة تقديم في بالسعادة العملاء إشعار. 

 التعامل في السلبية الصور من والتخلص والحديث المقابلة في التصنع عدم . 

 الخدمة توفير في به وتنتهي بالعميل تبدأ المؤسسة أن على التركيز . 

 حاجاتهم وتحديد العملاء لدى الرغبة خلق : 

 المتطلبات ومن الخدمة مقدم مهارات على تعتمد العملاء متطلبات وتحديد الرغبة خلق إن

 :مايلي لذلك الأساسية

 ووفرتها خصائصها على بالتركيز المقدمة الخدمة لمزايا السليم العرض. 

 ي ف بالموضوعية الإلتزام مع العميل عليها يعتمد التي الخدمات في القصور نواحي على التركيز
 . القصور لتفادي أخرى  خدمة في بالتعامل العميل إقناع

 وق ذوالت والشم والنظر واللمس السمع حاسة على للتأثير كوسيلة البيعية المعدات كافة إعتماد 
 .الإستماع عن تغني اللمس أو فالرؤية
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   مقدم يكون  وأن يستوضحها أن يجب التي الأمور كافة عن يستفسر لكي للعميل الفرصة ترك 

ل  لإستكما مستعدا العميل يجعل مما ودقة بموضوعية الإستفسارات تلك على للرد مستعدا الخدمة
 . الخدمة إقتناء إجراءات

 تحقيق  بأهمية والشعور والإبتسامة كالترحيب التعامل في الإنسانية الجوانب على التركيز 

 . للعملاء الحاجات

 لديه الإعتراضات ومعالجة العميل إقناع : 

 من العديد الخدمة مقدم من تتطلب وإنما السهل بالأمر ليست الخدمة تلك بإقتناء العميل إقناع عملية إن
 الإعتراضات معالجة وكذلك الخدمات تقديم عند العملاء لدى القناعة خلق على القادرة السلوكية الجهود

 والسعر الخدمة بجودة إقتناعه رغم ذلك إتمام أمام العراقيل يضع أو الشراء عند العميل يبدلها التي
 فطريقة لذلك العميل قبل من إعتراض وجود دون  البيع عملية وهنا لن تتم ،  الأحيان بعض في لالمعقو 

 عليها الإعتماد يمكن التي من الأسس العديد  فهناك لذلك لآخر موقف من تختلف الإعتراض على الرد

 : كمايلي توضيحها ويمكن العملاء إعتراضات على الرد في

حق  على دائما العميل أن وهي العملاء مع التعامل فن في الذهنية ةبالقاعد الخدمة مقدم يلتزم أن -
 نظر وجهة خطأ تأكيد على يعمل ولا العميل على الرد في دبلوماسيا الخدمة مقدم يكون  أن يجب بحيث

 :وهي المجال هذا في المبادئ من مجموعة على يعتمد أن يجب ولكن مباشرة العميل

 الآراء تدوين مع واليقظة الإهتمام يظهر وأن للعميل جيدا مستمعا الخدمة مقدم يكون  أن يجب  -

 .كبرياءه إرضاء يتم حتى العميل يبديها التي والملاحظات

 في راغبا العميل يكون  فقد،  بها مسلم قضية العميل إعتراضات يأخذ لا أن الخدمة مقدم على يجب -
 الخدمة مقدم يكون  أن فيجب لذلك لةالمقاب إنهاء أجل من فقط الإعتراض يثير لكنه معينة خدمة إقتناء
 .لبق بشكل المقابلة إنهاء يجب معه التعامل إستحالة من تأكد ما وإذا لذلك يقظا

ن  لأ عليه إنتصر قد وأنه المناقشة في بإنهزامه يشعر العميل يجعل لا أن الخدمة مقدم على يجب -
 . بنجاح تنتهي كادت أن بعدما عمليةال فشل إلى يؤدي قد الشعور هذا
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 المنظمة مع بالتعامل العملاء إستمرارية من التأكد : 

  بعض خلال من يأتي العملاء لدى الولاء وخلق المظمة مع التعامل إستمرارية من التأكد عملية إن 

 : ومنها للمنظمة العملاء لولاء ضمانا تشكل التي والتسويقية البيعية الخدمات

لهم القدرة  يكونوا أن الخدمات مقدمي على يجب حيثب، وملاحظاتهم العملاء بشكاوي  الإهتمام  -
 : خلال من ذلك معالجة يمكنها التي الإجراءات ذوإتخا العملاء شكاوي  إستيعاب في على الصبر

 .لهم المقدمة الشكوى  بأهمية وإشعارهم لهم عتذارلإا  -

 .ذلك عن الناجمة الخسارة عن تعويضهم -

 .تالخدما في المستخدمة السلع إستبدال -

 .دائمة بصورة الجيدة الخدمات وتوفير المؤسسة دعم في دورهم وتعظيم للعملاء الشكر تقديم -

 بإستمرار يتابعوا أن الخدمات مقدمي فعلى، والتعاقد البيع عملية إتمام بعد البيع بعد خدمات توفير  -

 مع التعامل في ءالعملا إستمرار على يساعد عالية بكفاءة الخدمات هذه فتقديم الغيار قطع تقديم

 .وإستقرارها وجودها إستمرار وبالتالي المؤسسة

 قياس جودة الخدمات: -6
تعرضت عملية قياس جودة الخدمات إلى جدل كبير من خلال العديد من البحوث التي 

على الرغم من عدم وجود ، تبحث عن النموذج الأنسب لهذه العملية من خلال أبعادها ومؤشراتها
ذي يسهل من عملية القياس وهو ماجعل منها عملية غاية في الصعوبة على خلاف البعد المادي ال

، )محمد  جودة السلع وذلك بسبب النمطية في طبيعتها التي قد تعزز في بعض الحالات نذكر منها:
 (11ص، 2113

 إنخفاض في مستوى التنافس في سوق الخدمات 

 تعدد وجهات النظر حول هذا الموضوع 

 ون وقدرته على تأمين المعلومات الدقيقة مما يساعد مقدمي الخدمة على درجة مشاركة الزب
 تحديد إحتياجات كل زبون ومحاولة الوفاء بها

  عملية الحكم على جودة الخدمات تكون وفق الأسلوب الذي تؤدى به ليس وفق معايير تتعلق
 بالخدمات ومكوناتها



 جودة الخدمة                                                 :الفصل الثالث
 

 98 

الخدمات يمكن حصرها فيما  وعلى هذا الأساس فجل مقاربات الباحثين حول قياس جودة
 ( 414 -418ص ،  2112، )يسرى السيديلي:

 قياس جودة الخدمات من منظور الزبائن:
 هناك عدة طرق منها:

 :مقياس عدد الشكاوى 

عدد الشكاوى التي يقدمها الزبون في فترة زمنية معينة مقياسا يعبر على أن الخدمات  تمثل
وهو ما يمكن المنظمات من اتخاذ ، يتناسب معهمالمقدمة دون مستوى إدراكات الزبون ولا 
 ء وتحسين جودة الخدمات المقدمة.الإجراءات المناسبة من أجل تصحيح الأخطا

 مقياس الرضا: 

يعتبر مقياس الرضا من أكثر المقاييس إستعمالا لقياس اتجاهات الزبائن نحو جودة 
م جملة من الأسئلة تكشف من وخاصة بعد تلقي الخدمة وذلك عن طريق تقدي، الخدمات المقدمة

خلالها عن مدى رضا العميل وشعوره إتجاه الخدمة وهذا ما يساعد المنظمات على تبني إستراتيحية 
 الجودة تتلاءم مع إحتياجات العميل

 :مقياس الفجوة 

 ( (ServQualويشار إليه إختصارا  (Service Quality)ويعرف أيضا بمقياس جودة الخدمة 
مقياسا لقياس الجودة يرتكز  0831سنة  (Parasuraman ،Zeithaml and Berry)طور الباحثون 

 (822ص، 0221، )العجارمة  على العلاقة بين توقعات الزبون و إدراكاته ونعني بهما:
o :توقعات الزبون 

 وهي المعايير أو الشروط التي يعتقد الزبون أن تكون في الخدمة أو سوف يحصل عليها
o :إدراكات الزبون 

 نقطة التي يدرك بها الزبون الخدمة فعليا كما قدمت لهوهي ال
أربع فجوات من طرف مقدم الفجوة وفجوة ، يقوم هذا المقياس على قياس خمس فجوات

 (32 -31ص ، 2112، )العلاق و محمود واحدة من طرف الزبون وهي كالتالي:
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، منظمة انه رغبة الزبون تعتقده ال وتنتج عن الاختلاف بين ما يرغبه الزبون وما :الفجوة الأولى -
ففي حالة كانت الفجوة سلبية فهو مؤشر على أن الإدارة عجزت عن فهم إحتياجات الزبون ورغباته 

 .والعكس صحيح
وتنجم عن الإختلاف بين ما تعتقده الإدارة أنها رغبة الزبون وبين ما تقوم  :الفجوة الثانية -
الرغم من إدراك د فجوة سلبية فهذا يعني انه بففي حالة وجو ، مؤسسة بأدائه من الناحية الفعليةال

 .توقعات الزبون المنظمة لرغبات و 
الخدمة المقدمة بسب مصادر تموين فانه لم يتم ترجمة هذه التوقعات إلى مواصفات فعلية في 

 .العكس صحيحى تبني فلسفة الجودة في الخدمة و المنظمة أو عدم قدرتها عل
لجودة وبين مستوى الأداء لاف بين المواصفات المحددة لبسبب الإخت وتكون  الفجوة الثالثة: -

ففي حالة وجود فجوة سلبية فهذا يعني أن هناك إختلاف بين مواصفات الخدمة المقدمة ، الفعلي
للزبائن وبين ماتدركه الإدارة وهذا راجع أما بسبب تدني مستوى أداء مقدم الخدمة ومهاراته أو عدم 

 العكس صحيح.لخدمة وفقا للمواصفات المخططة و وجود الدافعية لديهم لتقديم ا
وتنتج عن الإختلاف بين الخدمة المؤداة وما يتم الترويج عنه بخصوص  :الفجوة الرابعة -

ففي حالة وجود فجوة سلبية فهذا يدل على وجود خلل في المصداقية والثقة في المنظمة ، الخدمة
 .والعكس صحيح

ثر من الفجوات الأربعة السابقة وتمثل الفرق بين وهي نتاج واحدة أو أك الفجوة الخامسة: -
ففي حالة وجود فجو سلبية فان هذا يؤدي إلى عدم رضا الزبون ، لخدمة المدركة والخدمة المتوقعةا

وإحتمالات التذمر والشكوى وتكوين الإنطباعات وصورة ذهنية سيئة ، والمجتمع عن الخدمة المقدمة
 .عن المنظمة

 قياس الجودة المهنية: -
تتناول قياس الجودة المهنية قدرة المنظمات الخدمية على التلبية والوفاء بالخدمة لصالح 

إلى ما كانت متوقعة ويمكن تمييز عدة أنواع من  الزبون والوصول بالخدمة المدركة
 (99ص، 1999، )عوضالمقاييس:
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 :قياس الجودة بدلالة المدخلات 

مة ذات جودة وجب توافرالمدخلات ون الخديقوم هذا المقياس على مبدأ انه من أجل أن تك
فإذا توفر للمنظمة البناء المناسب والتجهيزات والمعدات المتطورة ومقدمي خدمة أكفاء ، المواردو 
 كانت الخدمة مميزة.، اللوائح المنظمة للعمليةالقوانين و و 

ف تعتبر توفر المدخلات للمنظمة عنصرا مهما من أجل جودة الخدمة لكنه يبقى غير كا
فطرق تناول وإستعمال هذه المدخلات والموارد ، وهذا لتداخلها مع عناصر أخرى ذات أهمية

وهو من بين ، والتفاعلات فيما بينها وأساليب العمل كلها عناصر دخيلة تحد من جودة الخدمة
 الإنتقادات المقدمة لهذا المقياس 

 :قياس الجودة بدلالة العمليات 

، العمليات أو المراحل المختلفة لتقديم الخدمة المطلوبةويركز هذا المقياس على جودة 
أن تتساوى فيها  طبشر ، ينطوي هذا المقياس على مؤشرات ومعايير لكافة أنشطة الخدمات المقدمةو 

 نسب وأن تكون مقبولة لكي يتم تصنيف الخدمة كخدمة جيدة 
 :قياس الجودة بدلالة المخرجات 

نجاز للخدمة التي نهائية على أنها إنجاز أو عدم إوهو المقياس الذي يعترف بالنتائج ال
 ويتم قياسها بعدة طرق:، يتوقعها الزبون 

ة من أجل إكتشاف جوانب الضعف وهي طريقة وضع مقارنات بين الجودة المتوقعة والمدرك -
 .تصحيحها من أجل تلافيها مستقبلاو 

  .إستقصاء رضا الزبائن بخصوص الخدمات المقدمة -

في المنظمة اللوقوف على كافة المشاكل والمعوقات التي حالت دون تحقيق إستقصاء العاملين  -
 .الأداء المنشود

 قياس الجودة من المنظور الشامل:  -
عرضها لإنتقادات كبيرة  امم، يغلب على جميع مقاييس جودة الخدمة السابقة الطابع الجزئي

كل التالي يوضح نموذجا شاملا وهو ما أدى إلى ضرورة معالجة شاملة لقياس الجودة وتقويمها والش
 .مقدم الخدمة رونظ، لقياس جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون 
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 نموذج لتقييم جودة الخدمةيوضح  (:5الشكل رقم )

     
 (41ص، 2111، )عبوي 

 خلاصة:
الحديثدددة مدددة مدددن التوجهدددات مدددن خدددلال مدددا تدددم التطدددرق اليددده فدددي الفصدددل تبدددين أن جدددودة الخد

مدع التطدور الحدديث وكثدرت الخددمات لكن و ، حيث كان التوجه الكلي نحو جودة المنتوج، للمنظمات
فجددودة الخدمددة هددي عبددارة عددن صددورة ذهنيددة للمنظمددة مددن طددرف ، أصددبح مددن الواجددب الوقددوف عليدده

مدداهو مدددرك وتعتمددد علددى عدددة مبددادئ ممددا يرفددع مددن يددث تعتبددر الفددرق بددين مدداهو متوقددع و العميددل ح
 ميل ويزيد من رضاه إتجاه المنظمة.توىالأداء الوظيفي للعمس

 
 
 
 
 



 الفصل الرابع
المؤسسات الجامعية 

 في ظل الرقمنة
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 تمهيد:
 اونسق، ات التعليم العاليتحتل الجامعة موقعا مؤثرا في المجتمع باعتبارها مؤسسة من مؤسس

الجامعات على  أجبرتالثورة الرقمية الحاصلة في العالم  إن، تكوينه فيه الإطاريتلقى  ااجتماعي
وخدمة لمجتمعاتها ، تحولات نوعية ومتسارعة في جميع ميادينها بغية مواكبة هذا التطورالقيام ب

هذه التحولات التكنولوجية  أهميةالجامعات الجزائرية  أدركتوعلى غرار جامعات العالم فقد 
 ومسايرتها قصد التقليل من الفجوة الرقمية واللحاق بركب الدول المتقدمة   

 تطور الجامعة: -1
 الجزائرية: الجامعة وتطور نشأة  .1.1

نتاج دراسة التدرج التاريخي  إن التطور الحاصل في الجامعة في الآونة الأخيرة ما هو إلا
فتتبع هذا التاريخ يمكن من الوقوف على السلبيات و إكتشاف الثغرات و محاولة تصحيحها ، لها

لجامعة ومحاولة طمس لجميع خاصة فترة الحقبة الإستعمارية التي سيطرت على كافة جوانب ا
ومع بداية  ،  0828 سنة  أنشأت والتي الجزائر جامعة بوجود كما تميزت، مبادئ الدولة الجزائرية

الإستقلال كان من الضروري االخلاص  من تركات الإستعمار و التوجه نحو تغيرات داخلية 
رت الجامعة الجزائرية بعدة وعلى هذا الأساس فقد م، وفق المبادئ الدولة الجزائرية ، وخارجية 

 مراحل نذكر منها: 

 (1971_1912_ مرحلة التسيير الذاتي:) 

ولقد شملت هذه المقاومة جميع ، ستعمار لأكثر من قرن لإلقد قاوم الشعب الجزائري ا
ستعمارية بإغلاق المدارس والكتاتيب لإبما في ذلك العلم والتعليم. فقد قامت السلطة ا، المجالات

ا من محاولتها لتدمير الهوية ، لأمية بين الشعب الجزائري بهدف نشر ا وهذا الهدف كان جزء 
 .الجزائرية الإسلامية

ا للغاية خلال ا حيث كان يُسمح ، حتلاللإوكان الوصول للتعليم العالي في الجزائر محدود 
وكانت ، هالتحاق بجامعة الجزائر الحديثة بعد إنشائلإفقط لعدد قليل من أبناء الشعب الجزائري با

ا في مجالات الطب والعلوم  ختصاص العلوم إحين تم  في، القانونيةهذه الفرص محصورة تحديد 
 .ستعمارلإوالهندسة لأبناء ا
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 الكوادر لنقص ونظر ا ،الجزائري  المجتمع في العالي التعليم على الطلب تزايد ،الإستقلال وبعد

 النظام ولكن الأمور. زمام لتولي الجديدة الكوادر تكوين الضروري  من أصبح ،الدولة في المؤهلة

 لستقلالإا جراء نشأ الذي الجديد الوضع مع التكيف على قادر ا يكن لم الاستعمار تركه الذي الجامعي
تميزت الفترة بالعديد من التطورات ، الذاتي للتعليم العالي في الجزائر رالتسييخلال مرحلة 

وشهدت هذه ، في التعليم العالي والبحث العلمي إنشاء أول وزارة متخصصة المهمة. حيث تم
ا في عدد الطلاب و  فإن هذا ، فتتاح جامعات جديدة في المدن الكبرى. ومع ذلكإالمرحلة توسع 

ا إلى وجود نقص في الهياكل اللازمة ل  .ستيعابلإالتوسع أدى أيض 

موروث من  فهذا النظام، كما تميزت هذه المرحلة ببدء القطاع بجامعة واحدة ومدرستين
. ولكن تم التفكير في إصلاح النظام الجامعي والتوسع في بناء المؤسسات الجامعية في الإستعمار

مدن مثل قسنطينة ووهران وباب الزوار. وقد كان التركيز على تحسين جودة التعليم العالي 
 .والتخصصات المتاحة للطلاب

بالجزائر فترة حاسمة في تطور التعليم الذاتي للتعليم العالي  رالتسييتعد مرحلة ، بشكل عام
ولها دور كبير في تحديد ملامح القطاع التعليمي الجامعي في ، العالي والبحث العلمي في البلاد

 .رالوقت الحاض
 يمثل تطور عدد الملتحقين بالجامعة في مرحلة التسيير الذاتي :(1رقم ) الجدول 

 التدريس هيئة التدرج مابعد مستوى  المتخرجين التدرج مستوى  السنوات
1912-13 2725  156 298 
13-14 3565 181 156  
14-11 5425 179 211  
11-11 6883 195 231  
11-17 7478 378 286 942 
17-18 8735 654 235 764 
18-19 9794 724 289 693 
19-71 12243 817 317 724 
71-71 19311 1244 423  

 (2111، الحويصلة الاحصائية) المصدر:

أن عدد الملتحقين بالجامعة قد تضاعف بشكل كبير في مرحلة  الجدول  يتضح من خلال 
على الرغم من عدد ، يبدو أن نسبة التخرج ضعيفة، . ومع ذلك08800إلى  0801التدرج من 
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منذ عام  083الملتحقين بالجامعة. ولا يزال هناك تحديات في هيئة التدريس حيث يوجد فقط 
 .وغالبيتهم من الأجانب، وتضاعف العدد مرتين فقط، 0810

 1981 إلى 1971 من الإصلاح: مرحلة -
نطلق الإصلاح إتم تنفيذ مخططين رباعيين للتطوير والتحديث. وقد ، في هذه المرحلة

والذي كان الهدف الرئيسي منه تكوين الإطارات ، 0880الشامل والعميق للتعليم العالي في عام 
. وتضمن البناءلوطنية المؤهلة وتكوين جامعة جزائرية أصيلة مندمجة بشكل أوسع في عملية ا

وإلغاء التنظيم السنوي وتعويضه ، الإصلاح تمديد السنوات الدراسية في بعض التخصصات العليا
ستهدف هذا إوتحويل المناهج الدراسية إلى نظام الوحدات. وقد ، بالتنظيم السداسي النصف سنوي 

والإسراع في تخريج أكبر ، صلاح إعادة توجيه محتوياته وفقا  لسياسات التوظيف وسياسة التنميةالإ
وذلك بإعتماد أربع مبادئ رئيسية هي: ، عدد ممكن من الإطارات الوطنية المؤهلة بأقل تكلفة ممكنة

ديد من الهيئات رة مع تثمين التوجه العلمي والتكنولوجي. وتم إنشاء العاالجز ، التعريب، الديمقراطية
مثل المجلس العلمي للبحث العلمي والهيئة الوطنية للبحث العلمي ، التي ترعى البحث العلمي

قتصاد والفلك وغيرها. وتم إنشاء مراكز لإومراكز البحث التابعة لها في فروع التكنولوجيا النووية وا
 .معاتجامعية في عدة مدن نتيجة للنمو في أعداد الطلاب الوافدين على الجا

 تطور عدد الملتحقين بالجامعة في مرحلة الاصلاح يوضح  (: 2رقم ) الجدول 

 التدريس هيئة التدرج مابعد مستوى  المتخرجين التدرج مستوى  السنوات

1971_72 23413 1703 921 1718 

72-73 26074 2355 1048 1854 

74-73 29465 2786 1205 2881 

74-71 35739 2844 1411 4141 

71-71 41709 4111 1711 4171 

71-77 11197 1411 2311 4984 

77-78 11893 1928 2114 1881 
78-79 11111 1141 3231 1421 
79-81 17441 1913 3911 1217 
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81=81 11114 7477 1229 7118 

81-82 72191 7811 1429 7791 

82-83 91114 9184 1722 9311 

83-84 71123 11237 423 81800 
84-81 19311 11713 8197 02112 

(2111، )الحويصلة الاحصائيةالمصدر:   

تدل على توازن عددي بين المسجلين في مرحلتي  الجدول  يبدو أن النتائج الموجودة في 
مما يعكس التوازن في الفرص المتاحة للطلاب في الجزائر للحصول على ، التدرج وما بعد التدرج

لتزام الجامعة بتطوير التعليم إريس التعليم العالي. كما يعكس ارتفاع عدد الأعضاء في هيئة التد
 .عتمادها على خريجيها في مرحلة بداية الإصلاحاتإ العالي في الجزائر و 

يبدو أن الجامعة الجزائرية قد حققت تقدم ا ملحوظ ا في تحسين جودة التعليم ، بشكل عام
 .العالي وتطوير الفرص المتاحة للطلاب والطالبات في الجزائر

 إلى نهاية التسعينات 1981الإنحدار والتذبذب: من  مرحلة  -
الوضع السائد في الجزائر خلال تلك الفترة قد تسبب في تحديات عديدة لنظام التعليم  إن

فقد تم إنشاء المحافظة العليا  أجهزتهاتذبذبات عديدة في  ىوأدى إل، العالي والجامعات في البلاد
هياكل جديدة للبحث العلمي على غرار مركز تنمية على إنشاء  أشرفتوهي من  HCRللبحث 
 .CERISTومركز البحث في الإعلام العلمي و التقني  CDMالموارد

سنة دخول الجامعة في دوامة مرتبطة بالوضع السياسي القائم في تلك  0882تعتبر سنة 
سبع وزارات وتغيير  HCRوالذي أثر بالسلب على نظامها فتم حل المحافظة العليا للبحث ، اللحظة

 البحث العلمي في خمس سنوات.للتعليم العالي و 
في التعليم العالي أثّر سلبا على  الإداريةإن إنتقال الصراع السياسي والإجتماعي إلى الهياكل 

مخرجات النظام الجامعي وفتور جميع نشاطاته من جهة وإهمال المؤسسات الجامعية البحثية من 
الجامعية والكفاءات العلمية عجلت  الإطاراتتي طالت عددا من كما أن الإغتيالات ال أخرى جهة 

 ا لاتزال أثاره لحد اليوم.بمغادرتهم لأرض الوطن وهو مم



 المؤسسات الجامعية في ظل الرقمنة          :الرابعالفصل 
 

 138 

لا تتوفر على  أماكنهو إنشاء مراكز جامعية وجامعات في  أيضاومن نتائج هذا الصراع 
علاقة لها بالتقسيم أدنى الشروط لذلك وخضوع التوزيع الجغرافي لهذه المؤسسات إلى معطيات لا 

 (49ص، 2111، )يوسف .العلمي الجاد
كما عرفت نهاية هذه المرحلة انهيار النظام الاشتراكي وتأثر قطاع التعليم العالي في الجزائر 

ما أدخلها في أزمة اقتصادية كبيرة كان لها  ووه، به بإعتبارها من بين الدول التي تبنت هذا النظام
 القطاع الجامعي.لبالغ على نشاطات ا الأثر

إن تحول الجزائر إلى النظام الرأسمالي وبداية تفتحها على العالم وتغير منظومة العمل فيها 
 .زاد من عدد الطلبة الجامعيين تلبية لهذه المرحلة

تحسين ميزانية التمويل الخاصة بالبحث العلمي والتطوير هو  أيضاوما ميز هذه المرحلة 
من ذلك هو تنشيط حركة  والهدف، 0883أوت  00لتوجيهي في التكنولوجي بموجب القانون ا

المتاحة الأسس  تحسين جميعمن خلال  وذلك، العاليالبحث العلمي داخل هياكل ومراكز التعليم 
وتوفير الدعم المالي اللازم للنشاطات المتعلقة بالبحث العلمي. كما يهدف القانون التوجيهي إلى 

داخل مؤسسات التعليم العالي والبحث العلمي والمؤسسات المعنية عتبار لوظيفة الباحث لإإعادة ا
وتحفيز عملية تثمين نتائج البحث. يتضمن القانون مجموعة من المبادئ والأسس التي ، بالبحث

وتدعيم ، في ذلك البحث العلمي الجامعي بما، التكنولوجيتعزز ترقية البحث العلمي والتطوير 
وتحديد الوسائل الضرورية للبحث العلمي وتوفيرها. يمكن القول أن  القواعد العلمية والتكنولوجية

 آنذاك القانون التوجيهي مثل خطوة هامة في دعم وتنمية البحث العلمي في البلاد

 مالى غاية اليوم2111من سنة  مرحلة الإصلاحات والتميز: -

 والإقتصادية التيية بعد مرحلة الفتور التي مرت بها الجامعة بسبب الظروف الإجتماعية والسياس -
بدأت عملية التحضير لإصلاح المنظومة ، وما صاحبها من هجرة للأدمغة آنذاكمرت بها البلاد 
يدة التي فرضتها تغيرات داخلية لزأما وحتمية لمواجهة الرهانات الجد أصبحتالجامعية التي 

 .خارجية وفرضها توجه الجزائر نحو العولمة والإنفتاح على العالم الخارجيو 
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المنظومة الجامعية ووضع الخطوط  الإعداد لإصلاحلقد تم تكوين عدة لجان مختصة من أجل 
م بمناسبة إنعقاد اجتماع  0228د 0220الذي وضع تحت التنفيذ سنة  الإصلاحالعريضة لهذا 

 تحضيري وخلص إلى:
 .د إعتماد قائمة الميادين الثلاثة عشر

، )العبادي واخرون  كوين في الليسانس الأكاديمية والمهنية.د إعداد النماذج الأولى لإقتراح عروض الت
 (113ص، 2117

ارتفع  0222/0221تميزت هذه المرحلة بارتفاع عدد الطلبة و الأساتذة ففي السنة الجامعية 
أستاذ  8020استاذاجنبي و  83أستاذ دائم منهم  01008أستاذ ) 03880عدد الأساتذة ليصل 

 .0883/0888مئة عن الدخول الجامعي بال 81متعاون ( أي بزيادة 
)أستاذ محاضر لكل  منخفضة  رغم هذا التطور في عدد الأساتذة الا ان معدلات التاطير

طالب( مما أعاق السير 82طالب في حين ان المعدلات النوعية العالمية أستاذ محاضر لكل 033
 (113ص، 2117، )العبادي و اخرون الحسن للعملية التعليمية بالجامعة 

وأثر على مرحلة ما بعد التدرج )دكتوراه( بعدم وجود المشرفين عليها وهو ما أدى لعدم فتح 
عدة لإصلاح  اءا على هذه المؤشرات تمت عملياتالتسجيلات في العديد من الجامعات بن

الذي يعتمد على هيكلة جديدة للنظام الجامعي تهدف  LMDالمنظومة الجامعية كان آخرها نظام 
  .معة  بسوق العمل وتتيح افضل مقروئية  للشهادات الجامعيةلربط الجا

إلى تحسين جودة  وتهدف، رئيسيةتعتمد الهيكلة الجديدة على تنظيم التعليم في ثلاثة أطوار 
 :وهيالتعليم العالي وتعزيز التخصصات والمهارات المطلوبة في سوق العمل 

 :شهادة الليسانس الأول:الطور  
ثلاث سنوات دراسية بعد البكالوريا. يتم توفير تكوين قاعدي أولي يتكون هذا الطور من 

الطالب على شهادة الليسانس.  يحصل، منهانتهاء لإمتعدد التخصصات خلال هذه المرحلة. بعد ا
 :ويتم تقديم تخصصين في هذا الطور

 .ودكتوراه ستر يمكن لحامل الشهادة أن يواصل دراساته الجامعية على مستوى ما الفرع الأكاديمي:ـ 

 .الفرع المهني: يمكن لحامل الشهادة أن يندمج مباشرة في سوق العملد 
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 الماسترشهادة  -الطور الثاني  

 وتتيح، سنتينيتكون هذا الطور من خمس سنوات دراسية بعد البكالوريا. تستمر هذه المرحلة لمدة 
 .إذا توفرت لديه الشروط المطلوبةستر لتحاق بالمالإللطالب ا

  :شهادة الدكتوراه -ثالث الطور ال 

 يتحصل، منهانتهاء لإيتكون هذا الطور من ثماني سنوات دراسية بعد البكالوريا. بعد ا
 .الطالب على شهادة الدكتوراه 

تهدف هذه الإصلاحات إلى تحسين جودة المؤسسات التعليمية العالية وتطوير مخرجاتها 
 .جودة في التعليم وتعزيز التنمية المستدامةبهدف رفع مستوى الكفاءة وال، وتعزيز البحث العلمي

 أهداف الجامعة: -4
يخضع وضع الإستراتيجيات في الجامعة إلى عدة عوامل ومؤشرات تتحكم في تحديد 

الب تخضع إلى الطبيعة السياسية الغ وفي، الجامعاتالأهداف العامة التي تقوم من أجلها 
الاعتبار واقعه ومشكلاته فلكل مجتمع طبيعة مع الأخذ بعين ، الإجتماعية للمجتمع كنسق عامو 

وفي الغالب فهي أداة للحفاظ على الحضارات ، تحدد من خلالها الأهداف والمخرجات المتوخاة منها
المتعاقبة وتطويرها وتنميتها عن طريق تكوين إطارات وتهيئتهم لتحمل المسؤولية وعلى العموم 

 فالجامعة كنسق فرعي تهدف إلى:
 :تعليمية تربوية أهداف -

تهدف الجامعات إلى إعداد جيل يعتمد على العلم من أجل مواجهة جميع التغيرات التي تطرأ 
على المجتمع بإكسابه الطرق العلمية والمرونة الفكرية والنظرة الموضوعية لهذه التغيرات مما يجعله 

  .الفاعل الرئيسي في عملية التغيير التنظيمي الحاصل في المجتمع
فيه إن الجامعة ومن أجل الارتقاء بالمنظومة الجامعية ترتكز على توفير هيئة مما لا شك 

 داث مقاربة بين النظري والتطبيقي.من الأساتذة والباحثين بغية الارتقاء بالدراسات الجامعية وإح
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 :ثقافية اجتماعية أهداف
ق عبارة عن وسط أعم فهي، المجتمعاتينظر للجامعة على أنها من ضروريات تقدم 

فهي الرابط التراثي والإجتماعي بين ، للعلاقات الإجتماعية واشمل من انه أبنية وأساتذة وطلبة
 .الأجيال والناقل للأسس الحضارية والدينية الصحيحة

على قاعدة الموازنة بين الحقوق إن التكوين للفرد المواطن ينطلق من الجامعة التي تركز 
المواطنة ويمده بطاقات وطنية وفكرية تعمل جاهدة من أجل الواجبات وهو ما يغذي المجتمع بقيم و 

  .تطور هذا المجتمع

 :اقتصادية سوسيو أهداف -
وكفئة في وتقنية من المعروف أن الجامعة هي الممون الأول للإقتصاد بقوى عاملة مدربة 

 جميع ميادين العمل وهو ما من شأنه أن يضمن تنمية شاملة داخل المجتمع

المجتمع  وحاجاتعي الهادف يسعى للموازنة بين ميولات الفرد وقدراته إن التكوين الجام
ومتطلباته فهو السبيل لضمان إختيار مهني يسعى لخدمة المجتمع مستقبلا وإمداد سوق العمل 

  .بأخصائيين في جميع المجالات
إن المتمعن في الأهداف السابقة يتجلى له الدور الكبير الذي تلعبه الجامعات في 

معات مهما إختلفت أهداف الجامعات فلكل جامعة هدفا أنشئت من أجله يتماشى وأهداف المجت
 .المجتمع الذي تنتمي إليه

 الجامعة:وظائف  -3
فيه و بالزمن الذي هي  تأسسترتباطا وثيقا بالمجتمع الذي إ الأساسيةترتبط وظيفة الجامعة 

 تتمثل دةيعد ولقرون  مهمتها إذ كانت، فعبر العصور تغيرت الوظيفة و تطورت بتطور المجتمع، به

 بمفهومه العلمي البحث من مهامها كني ولم، لآخر ليج من ونقلها القائمة المعرفة على الحفاظ في

لكن و مع ، (22ص، 0221، )فضيل و اخرون  رهايوتطو  المعرفة نمو ستهدفي الذي، ثيالحد
قرن التاسع عشر زادت الحاجة صفرت عليه من تطور صناعي في الأظهور الثورة الصناعية و ما 

بتعاد على لإجبر الجامعة على تكييف وظائفها مسايرة لهذا التقدم و األلبحث العلمي و هو ما 
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 مايف تمثلت داخلية وخارجية أساسيتين وظيفتين نشأتها منذالجامعة و  أدتلقد  وظيفة التعليم فقط

 :ليي
 الوظيفة الداخلية: 
 :التعليم 

 بتعادلإوا نييالد ميالتعل طرةيس على قتصري دورها كان ثيح، للجامعة هتمامإ  أول ميالتعل عدي

 أنواع في ةيميتعل برامج تقدم الجامعة وأصبحت، الوظيفة هذه تطورت الوقت مرور ومع، المجتمع عن

 بعد، الشاملة ةيالتنم في والمشاركة للعمل لهميوتأه اليالأج إعداد قصد، المختلفة التخصصات

 (19ص، 2118، )الربيعي  .العمل ومواقع التخصصات مختلف في والخبرات تهم المهاراإكتساب
ذلك  ىن وظيفة التعليم في الجامعةلا تقتصر عليه كعملية روتينية داخلية فحسب بل تتعدإ

فهي تهدف لنشر العلم بين النخبة في المجتمع قصد ، إلى عملية نوعية يستفيد منها المجتمع 
بحاثهم و دراساتهم وتعليمهم مهن رفيعة المستوى من أيق النهوض بالاستفادة منهم لاحقا عن طر 

 .طارات فيهإأجل تكوينهم ليصبحوا 

 :البحث العلمي 

المعرفة  إنتاجله من دور في  لما، الأساسيةوظائف الجامعة  أهمالبحث العلمي من  يعد
وظيف نتائج ها عن طريق تعلى المجتمعات والمساهمة في تقدمها وتطور  أثرهاتطويرها وترك و 

  .الدراسات العلمية في حل ومعالجة القضايا والمشكلات الإجتماعيةالبحوث و 
قتطعت جزءا من إو  للأستاذهتمت جل الدول بالبحث العلمي ووفرت الجو المناسب إ لقد 

 من %0، 8ميزانيتها من أجل تدعيم المخابر و تمويل البحث العلمي حيث تخصصت كوبا 
 إجماليمن  %0 تخصصمجتمعة فقد أما الدول العربية ، %8اليابان  تخصصت بينما، ميزانيتها
 .ميزانيتها

تكون  أنفمهمة الجامعات لاتقتصر على تخريج الطلبة فحسب بل تتعداه  الأساسوعلى هذا 
 خدماتية أوكانت  إنتاجيةالمحلية في كافة القطاعات الحياتية  ومحورا للتنميةللبحوث  إشعاعمركز 

 (98ص، 2112، د)حسين عبد الحمي
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 :الوظيفة الخارجية
  :المجتمع خدمة

خلال  من، به رتقاءلإوا المجتمع خدمة تلعب الوظيفة الداخلية للجامعات دورا هأما في
 في نيوالمختص بالخبراء البلاد ديوتزو  ةيالإنسان ميالق ةيوتنم، العلم وتقدم الفكر رقي في المساهمة

 ميوتدع بناء في ساهميل، المتقدمة البحث وطرق  بالمعرفة ودالمز  الإنسان وإعداد، نياديمختلف الم
، للمجتمع المهارية ةيالبشر  الكفاءاتا ميبتقد تقوم أن الجامعة على ماالز  كان ذلك قيولتحق، المجتمع

جابي يإ جتماعيإ رييتغ إحداثو  المجتمع خدمة برامج تجاهإ تهميمسؤول، الأساتذة  في وأن ترسخ
الرقي  في المجتمع دعامة تعتبر التي الإجتماعية بالطبقات والنهوض، ةيلاقالأخ ميالق عيتشج قصد

 (99ص، 2113، و اخرون  السمرائي)والتقدم  
نها من فهم جميع المشكلات مكّ  إليهنفتاح الجامعة على الوسط الخارجي الذي تنتمي إ إن
تقديم و ا و مدرجاتها عن طريق القيام ببحوث علمية عبر مخابره، والمساهمة في حلها، القائمة به

 المسيرة ومشاركتها في ندوات علمية غير جامعية  إطاراتهايد المساعدة لمؤسسات المجتمع بتكوين 

 21 21يومي ، )زمام و جابر  :يلي كماوظائفها  يحدد فإنه، الجامعة حول لليونسكو العالمي التقرير أما
 (2118نوفمبر 

 والبحث التكوين و التربية وظيفة : الأولى المادة

 ندماجلإا علىن وقادري مسؤولين ومؤطرين عال تأهيل ذوي  شهادات على متحصلين وتكوين تربية 

 ومهارات معارف يضم تكوين مهني ويرافقه مناسب التأهيل هذا ويكون ، البشري  النشاط قطاعات كل في

 .والمستقبل الحاضر حتياجاتإمع  ومكيفة مناسبة برامج خلال من عال مستوى  ذات

 ختياراتلإا من ممكن قدر أقصى يعطي، الحياة مدى على العالي للتكوين مفتوح مجال ضمان 

 .للفرد التطور وإمكانيات التكوينية

 اللازمة  الخبرة توفير خلال من وذلك، العلمي البحث خلال من المعارف ونشر إنتاج ترقية
 .يقتصادلإوا الإجتماعي، الثقافي التطور على المجتمع لمساعدة المناسبةو 

 المواطنة  منبعها يكون  والتي، الشباب في القيم تربية خلال من الإجتماعية القيم وترقية المحافظة
 .الديمقراطية
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 فأستاذ الأساتذة تكوين خاصة المستويات كل في والتعليم التربية وتحسين تطوير في المساهمة 

 وفق أهداف، بيداغوجيا ادهإعد الأمر يتطلب ولذلك، التعليمية العملية مكونات أهم يمثل الجامعة

 إلى يتعداه  بل المادة الدراسية بمحتويات الجيدة المعرفة الإعداد يشمل ولا، بها يعملون  التي الجامعة

 للأستاذ الشخصية المهارات التأكيد على ضرورة عن فضلا، التقويم وأساليب للمتعلم إيصالها طرق 

 في والجدية بالمسؤولية الشعور زرع في وإنما ،فحسب المعلومات إيصال في تكمن لا فمهمته الجامعي

 الآخرين مع التعامل كيفية حول وثقافية جتماعيةإ معتقدات وقيم من يحمله فما، أيضا طلابه نفوس
 المستوى  على عام توجيه إلى بحاجة فهو ولذلك، لهم العلمي على التحصيل تؤثر الطلاب خاصة

 .البيداغوجي

 .المستقبل إلى والتطلع المسؤولية، الإستقلالية، يالأخلاق الدور الثانية: المادة

 والثقافية العلمية والصرامة العالي التعليم بأخلاقيات العمل.  

 والإجتماعية الثقافية، الأخلاقية المشكلات حول ومسؤولية ستقلاليةإ بكل التعبير إمكانية.  

 والإقتصادية، الإجتماعية يةلسياسا للتوجهات الدائم التحليل خلال من المستقبلي التفكير تدعيم 

 .الجديدة

 الحرية، العدالة، السلام :العالمية القيم ونشر لمناصرة والأخلاقية الثقافية الإمكانيات إستخدام ،
 .والتضامن، المساواة 

 وإجتماعية، عملية، خلقية، وجدانية، معرفية مجملها في فهي الجامعة وظائف تعددت إن. 

o مختصينال نبتكوي الجامعة تقوم :المعرفية. 

o هتمأماته ونقطإ و  ميوله ومعرفة ذاته كتشافإ على المتعلم إعانة إلى تسعى :والخلقية الوجدانية 

 بطريقة نفعالاتهإعن  والتعبير الحياة طبيعة فهم على المتعلم قدرة زيادة إلى بالإضافة وضعفه قوته

 .الآخرين حترامإو  التعاطف من الإنسانية المشاعر ترقية كذلك، مقبولة

o في للإنفاق اللازم المال وتسيير قوته كسب على تعينه التي بالقدرات بتزويده يكون  :العملية 
 .رشيدة الدخل بطريقة وتوزيع القدرات تخاذإ على قدراته تنمية إلى بالإضافة، حياته شؤون  مختلف

o ه وعلاقات تفاعله، الإجتماعية الناحية من الطالب إعداد إلى الجامعة تسعى :الإجتماعية
 وبالمحيط. بالآخرين
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 الإدارة الإلكترونية في الجامعة: -2
تعتبر الإدارة الإلكترونية في الجامعة من الأمور الحديثة التي تهدف إلى تطوير العملية 

و الأداء الإداري وتحسين خدمات الطلاب والموظفين  وتحسين، الجامعةالتعليمية والإدارية داخل 
  الهيئة التعليمية في الجامعة

على غرار الإشراف الإلكتروني  تتضمن الإدارة الإلكترونية في الجامعة عدة أنظمة وخدمات
 .ونظام التعليم الإلكتروني، و التسجيل الإلكتروني وعملية التواصل الإلكتروني بين مكونات الجامعة

ل بين تميز الإدارة الإلكترونية في الجامعة بالسرعة والدقة في الإجراءات الإدارية والتواصت
تزيد من كفاءة العمل الإداري و ، كبيرين على الجميع اوجهد اأنها توفر وقت كما، والإدارةالأعضاء 

 .والموظفين هيئة التعليميةوتحسين الخدمات المقدمة لل

الإدارة الإلكترونية في الجامعة تعتبر أمر ا ضروري ا في عصرنا الحالي  فإن، عامبشكل 
 ء الإداري والتعليمي في الجامعةدالآوتسهم في تطوير وتحسين ا

 دوافع تطبيق الإدارة الإلكترونية في الجامعة: 1.4
يفرض عليها ة الرقمية الماسة للتعامل مع المتغيرات المتجدددة لتكنولوجيد الجامعةحاجة  إن
تجاه نحو البحث عدن أسداليب إداريدة حديثدة ومتطدورة تمتداز بالديناميكية بعيدا   عن لإضرورة ا

الإدارة الإلكترونية من أهم متطلبدات هدذا العصدر المتجدد وركيزة  تعدلسكون. في هذا الإطار ا
تسعى كافة مؤسسات التعليم العالي لتطبيقها والأخذ  حيث، متغيراتهأساسية له تتوافق مع طبيعة 

 .بها بهدف تحقيق أهدافها
إلى ربط جميع  0208نية في ظل إستراتيجية الجزائر الإلكترو سعت الحكومة الجزائرية و 

القطاعات الحكومة إلكترونيا وهو ما يسمى بالحكومة الإلكترونية مسايرة لهذا التطور ومواكبة 
أهم القطاعات التي يجب أن تكون في ريادة هذا التطور قطاع التعليم  ومن، العصرنةلتغيرات 

 مباشر على جميع القطاعات. العالي والبحث العلمي لما له من تأثير

عمليات الإدارية وتحسن كفاءة الدوات وتقنيات تسهل وتعزز لأالإلكترونية  الإدارةتوفر ف 
تتيح التكنولوجيا الحديثة التنقل السريع والفعال في تداول المعلومات وتنظيم كما أنظمة الجامعة. 

دي والأفقي وهو مما يسهل من عمليات الإتصال العمو ، الموارد وإدارة العمليات الأكاديمية والإدارية
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مما يعزز التفاعل والتعاون بين أعضاء المجتمع ، ة بين جميع عناصرها المكونة لهاداخل الجامع
 .الجامعي

مما يؤدي ، الإلكترونية تقليل الإعتماد على الأوراق والعمليات الورقية التقليدية للإدارةيمكن 
الوقت والجهود المستهلكة في إدارة إلى توفير تكاليف الطباعة والتخزين والتوزيع. كما يمكن تقليل 

وهو ما يمنح سهولة وسلاسة للطالب في التسجيل ويعزز من عملية التعليم .ومعالجة الوثائق الورقية
آليات أمان وحماية متقدمة  ويوفر للإدارة والأستاذ نوعا من الأمان لما توفره من، عن بعد

المصادقة والتشفير وتحديد صلاحيات  تنفيذ نظم هايمكنكما للمعلومات والبيانات الحساسة. 
 .غير المصرح به لإستخدامالوصول لحماية البيانات الشخصية والأكاديمية من التسريب أو ا

ستراتيجي ا يهدف إلى تعزيز الكفاءة إالإلكترونية يمثل تطور ا  للإدارةإن تبني الجامعات 
 .مكونات الجامعةبين  وتحسين التجربة الأكاديمية وتحقيق التواصل والتعاون الفعال

 ويمكن تلخيص أهم دوافع التوجه نحو الإدارة الإلكترونية في الجامعة فيما يلي:
 ـ تأثيرات العولمة:

نفتاح والترابط والتكامل بين المجتمعات تستفيد من أدوات لإالتوجهات العالمية نحو اإن 
يرها من الأدوات الرقمية. هذا وأساليب تقنية ومعرفية مثل شبكات الأنترنت والإتصال الفضائي وغ

قتصادية والإدارية لإالترابط يشمل مجالات متعددة مثل المعلوماتية والخدمات والعلاقات بجوانبها ا
 ( 11ص، 2119، )سعداوي   .وغيرهاوالعلمية والتقنية 

 الثورة الرقمية:-
الإنسانية.  اةميادين الحيالثورة التكنولوجية إلى ظهور مزايا نسبية عديدة في مختلف أدت 

واحدة من هذه المزايا هي تحسين نوعية السلع والخدمات التي توفرها المؤسسات بفضل التقدم 
حتياجات الناس بشكل أفضل وتعزز راحتهم إتطوير منتجات وخدمات جديدة تلبي  يتم، التكنولوجي

 .ورفاهيتهم
الحكومات ومنظمات التقدم التكنولوجي فرصة متميزة للأفراد و  يعد، ذلكبالإضافة إلى  

الأعمال لتحسين نوعية الحياة الإنسانية عموم ا. يمكن للتكنولوجيا أن تسهم في الإنتاجية وتحسين 
وهذا يؤدي بدوره إلى تعزيز النمو الاقتصادي وخلق فرص عمل جديدة. كما ، الكفاءة في العمل
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، )محمد .ة والتعلم عن بُعدالتكنولوجيا لتحسين التعليم وتمكين الوصول إلى المعرف إستخداميمكن 
 (32ص،  2119

ستثمارات في قطاع التكنولوجيا يعني أنه يجب تعظيم الفوائد المترتبة على لإتزايد حجم اإن 
 .بتكار التكنولوجيلإستثمار. من خلال دعم البحث والإهذا ا

 إنفتاح الجامعة على العالم الخارجي: -
للهوة الرقمية  التقدم تجنبدا بركدب اللحداق لدةدو  كل على، الإلكترونية الإدارة يحتم إنتشدار

 والنوعية والكفاءة والفعالية السهولة معايير بنداء على الخددمات تقديم والتسابق نحو، المحتملة
 التطور مواكبة دون  نفسها على منغلقة تبقدى أن منظمة أو دولة لأي يمكن لا أنه أي، والجودة

 (11ص، 2111، العواملة)  .المختلفة بأبعادها الإنسانية للحياة الطبيعي
 :الإلكترونية الثقافة إنتشار -

، الأجيال الحاليةو  حياة الأفراد في العصر الحاليمكونا هاما في الثقافة الإلكترونية  إن
وتعاملوا معها منذ صغرهم. هذا يعطيهم ، ا ونمو محاطين بالتقنية الرقميةنشؤو ، خاصة الشباب

 .التكنولوجيا والتعامل مع الثقافة الإلكترونية إستخدامرونة في مستوى أعلى من الراحة والم

يمكن لأي شخص الوصول إلى المعرفة والثقافة الإلكترونية بسهولة مع وجود ، كما انه
وسائل التعلم عن بعد والإعلام الرقمي والأنترنت. لم يعد من الضروري إمتلاك شهادة جامعية 

التقنية الرقمية. هذا يساهم في زيادة الوعي العالمي  خدامإستلفهم و  في الإعلام الآليمتخصصة 
 .وتطلع الأفراد نحو خدمات أفضل وأسرع وأسهل

لا يزال هناك فجوة رقمية بين الأجيال وداخل المجتمعات. فلا  أنهيجب أن نلاحظ ، مع ذلك
لفعال للثقافة ا لإستخداميمتلك الجميع نفس مستوى الوصول إلى التكنولوجيا أو المهارات اللازمة ل

ستفادة من لإختلافات في الوعي الرقمي والقدرة على اإالإلكترونية. هذا يمكن أن يؤدي إلى ظهور 
قوية يكونون أكثر ميلا  نحو  إلكترونيةلأفراد الذين يمتلكون ثقافة فاالمزايا التي تقدمها التكنولوجيا 

يدفع الجهات ما  . هذاونية المقدمةالخدمات الإلكتر مع الإدارة الإلكترونية ويتفاعلون عتماد إ 
 .تلبية لتوقعاتهم هاالحكومية والمؤسسات إلى توفير 
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 أهمية و أهداف تطبيق الإدارة الإلكترونية في الجامعة: 2.4
إن الإهتمام المتزايد للجامعة وسعيها الحثيث للتوجه نحو الإدارة الإلكترونية لم يكن من فراغ 

فإذا ماأرادت الجامعة ، ات العالمية وفرضه الوسط الخارجيوإنما كان توجها فرضته المتغير 
منحها التميز وتزيد من مكاسبها الإستمرار والتطور فما عليها إلا تطوير أساليبها الإدارية التي ت

 .فرص بقائهاو 
 :أهمية تطبيق الإدارة الإلكترونية في الجامعة 

يساهم في تحسين كفاءة العمل و  تطبيق الإدارة الإلكترونية في الجامعة أهمية كبيرةيحمل 
 :الإداري وتبسيط العمليات في ويعود بالفوائد التالية

o تحسين كفاءة العمل في الجامعة من  تساهم تطبيقات الإدارة الإلكترونية في: زيادة الكفاءة
يمكن للموظفين الوصول كما للبيانات.  لإسترجاعفي عمليات المعالجة والتخزين وا التطويرخلال 

 .يوفر الوقت والجهد مما، وسهولةلمعلومات بسرعة إلى ا

o كما تمكن من الجامعة. مكونات التواصل الفعال بين  تتيح الإدارة الإلكترونية: التواصل الفعال
مما يسهل تنظيم ، والمنصات الأخرى  الإميلمشاركة المعلومات والمستندات والتواصل عبر 

 .الأنشطة وتنسيق الجهود

o وميزات تسهل العمليات الإدارية في  الإدارة الإلكترونية أدواتقدم ت: اريةتسهيل العمليات الإد
 مما، الشهادات وإصدار، التوظيف، الزمنيةالجداول  وإدارة، الجامعيةالتسجيلات مثل ، الجامعة

 يزيد من فاعلية الإدارة 

o تماد على الورق للجامعة تقليل الإع يمكن، الإلكترونيةالإدارة  إستخدام: بتوفير الورق والموارد
يمكن توفير ، يسهم في حماية البيئة وتوفير التكاليف. بالإضافة إلى ذلك بما، المطبوعةوالمستندات 

 .والمادية المرتبطة بإدارة الوثائق والملفات الورقية الكوادر البشرية

o  امعة الج وظائففي  الإلكترونية الشفافيةتعزز الإدارة  ووصول المعلومة: من الشفافيةالتعزيز
للطلاب وأعضاء هيئة التدريس الوصول إلى الجداول  فيمكن، المعلوماتسرعة وصول ويزيد من 

يعزز التعاون والتفاعل بين  مما، بسهولةالزمنية والمواد التعليمية والنتائج والمعلومات الأخرى 
 .الجميع
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 (14ص ،2114، )غنيم  :إلىالجامعة حسب غنيم  فيالإلكترونية وتعود أهمية الإدارة 

o التكاليف من تخفيض الإلكترونية للإدارة يمكن حيث: التعليمية المخرجات تكاليف تخفيض 
 الأفراد عدد تخفيض علدى تسداعد التي الحديثة التجهيزات إستخدامها خلال من، والمرتفعة الخاصة
لمواقع الأماكن و ا مدن ً   بدلا أماكن عمل بسيطة  وإستخدام، العالي التعليم بمؤسسات العاملين

 تساعد فان الإدارة الإلكترونية ذلدك إلدى بالإضدافة، التقليدية الإدارة في موجودة الفخمة التي كانت
 .حماية المخزون الورقي من المخاطر على العالي التعليم مؤسسات

o العالي التعليم مؤسسات معها تتعامل التي المؤسسات نطاق إتساع : 
فتح باب التعاون والمشاركة مع  من العالي التعليم مؤسسات ينبتمك الإلكترونية الإدارة تقوم حيث

خلال  من والطلبة للموظفين أكبر فرصة يتيح مما، مؤسسات على المستوى الوطني والدولي
  .العلمية والدراسات البحوث من والاستفادة الخبرات ونقل التواصل

o قاعدة  العدالي بإنشاء التعليم تمؤسسا الإلكترونية الإدارة تمكن حيث: الورقي التعامل من الحد
 علدى يقضي الذي الأمر. المطلوب الوقت في إليها الرجوع يتم بسيطة أجهزة بيانات عامة في

 للتلدف والتعرض، التكاليف وزيادة الوقت وضياع الجهد بذل في المتمثلة الورقي التعامل سلبيات
  .والفقدد والضياع

o كمنهج الجودة تتبنى العالي التعليم مؤسسات أصبحت حيث :العمليات جودة مستوى  زيادة 
 إدارة مفهوم وتكريس تعزيز إلى الإلكترونية الأعمال منهج تبني خلال من تسعى كما، متكامل
 النشاط واقع في رئيسا ً   عنصرا الإلكترونية الإدارة وتعد، عملياتها جميع في الشاملة الجودة

  .المعاصرة الحياة لاتمجا معظم تأثيرها يغطي وأخذ، المعاصر الإداري 

o التعليم مؤسسات مستوى  على الإلكترونية الإدارة تطبيق إن: الخدمات تقديم مستوى  تحسين 
 الإزدواجيدة يقلص مما، المختلفة الإدارات بين وإنسيابية بدقة المعلومات إنتقال في يساهم العدالي

 التخاطب إمكانية كذلك ؤولينللمس يوفر أنه كما، المعلومات على والحصول البيانات إرسدال فدي
 مؤسسات مستوى  على المقدمة الخدمات مستوى  رفع في مباشر بشكل يساهم ممدا، الإلكتروني

 أكثر تنظيما ويجعلها العالي التعليم
من خلال ما سبق نرى أن التوجه نحو الإدارة الإلكترونية في الجامعة أصبح أمرا ضروريا من أجل 
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والعامل والأستاذ وما يترتب عليها من تسهيل في الخدمات للطالب  جودة الخدمة المقدمة داخلها
  على حد سواء.

 :أهداف تطبيق الإدارة الإلكترونية في الجامعة 
حيث يتم تبني حلول إلكترونية لتسهيل ، الرقمنةعيش العديد من الجامعات حالي ا في عصر ت

من هذه الحلول التكنولوجية هي تطبيق العمليات الإدارية وتحسين كفاءة الجامعة بشكل عام. واحدة 
الجامعة  و التعليمية في الذي يهدف إلى تطوير وتحسين أداء العمليات الإدارية، الإدارة الإلكترونية

 .التكنولوجيا الحديثة والأنظمة الإلكترونية إستخدامب

يهدف تطبيق الإدارة الإلكترونية في الجامعة إلى تحقيق عدة أهداف تسهم في تطوير 
 الأهداف:ومن أبرز تلك ، وتحسين العمل الإداري 

إلى تحقيق عدة تسعى تصال إلكترونيةإإعادة ربط إدارات مؤسسات التعليم العالي بوسائل  د
مما يعزز جو المشاركة الإيجابي ، ضمان سهولة التواصل وسرعته بين الإدارات منها، أهداف

إلى ضمان وصول القرارات الإدارية إلى  هدفكما ي، داخل تلك الإداراتالوظيفي ويعزز الأداء 
ستفادة الكاملة لإيسمح بامما مناسب الوقت الوفي ، جميع الأطراف الإدارية المعنية بطريقة فعالة

 .حيث يؤثر عنصر الزمن في فعالية تنفيذه، من تلك القرارات
تحقيق تحسين كبير في توفير المعلومات وسهولة الوصول إليها وتقديمها للجهات  د

كان من الصعب ، التقليدية الإدارةي فالإلكترونية. ف ةنتقال إلى الإدار لإالمستهدفة من خلال ا
أصبح ، الإلكترونية الإدارةطويلا . ومع  الأمر وقت ا الحصول على بعض المعلومات وكان يستغرق 

دون ، معدودةبإمكان الأفراد الحصول على المعلومات التي يحتاجون إليها في غضون دقائق 
، المناسبيسمح لهم بالوصول إلى المعلومات الهامة في الوقت  مماالحاجة للرجوع إلى موظف. 

 .نتهى دوام الموظف المعنيإحتى وإن 
ستفادة من واجهات مستخدم سهلة ومنصات إلكترونية تمكنهم من لإيمكن للمستخدمين ا كما

ومات وتصنيفها بشكل منظم الوصول إلى المعلومات المطلوبة بسهولة وسرعة. يتم تنظيم المعل
يساهم في تعزيز الكفاءة والفعالية  عليهاوهومامما يسهل عملية العثور ، بسهولةويمكن البحث فيها 

 .التنظيمية
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 أمام تنتهدي لا والتي العالي التعليم مؤسسات إدارات من البعض تعانيها التي الطوابير من التقليل -
 ً   كثيدرا يخفدف مما، الأنترنت شبكة طريق عن للمستفيد ةالخدم تقديم وتسهيل، المختلفة منافذها

 الإدارة ظدل فدي كانت التي وإمكاناتها مجهوداتها ويوفر الجهات تلك على الواقعة الأعباء مدن
  والمقرات؛ المباني من مزيد وتوفير الخطط وضع في التقليديدة تضيع

وتعتبر ، والمعاملات للإدارات والأفرادتهدف الإدارة الإلكترونية إلى تقليل تكاليف الإجراءات 
ستقرار إتحقيق و  حلا  فعالا  للمؤسسات التعليمية العالية لتبسيط الإجراءات وتقليص النفقات

حيث تسعى لضمان أن تكون الفوائد المترتبة على ، مؤسسات التعليم العالي واستمرارية في أداء
يتم تحقيق تيسير ، وات إلكترونية متقدمةأعمالها دائمة ومستدامة. من خلال تبني تقنيات وأد

ستمرارية في تقديم الخدمات لإستدامة والإمما يساهم في تحقيق ا، العمليات وتبسيط الإجراءات
 .التعليمية

ا كبيرة ل  - ثورة  تطورستفادة القصوى من لإتوفر الإدارة الإلكترونية لمؤسسات التعليم العالي فرص 
ستثمار أحدث التطورات التكنولوجية إفهي تمكن هذه المؤسسات من الإتصالات وتقنية المعلومات. 

 في مجال الإتصالات وتبادل المعلومات. 

إتاحة الفرصة لإدارات مؤسسات التعليم العالي للحاق بإدارات المؤسسات الأخرى التي تحولت  -
 .لمؤسساتليم العالي عن غيرها من اوحتى لا تتخلف مؤسسات التع، إلدى الأسلوب الإلكتروني

توفر الإدارة الإلكترونية في مؤسسات التعليم العالي العديد من المزايا التي تهدف إلى تحسين   -
مصادر  إستخدامجودة ودقة البيانات المتعلقة بالمؤسسة. من خلال تجميع قاعدة بيانات موحدة و 

التي يتخذها  مما يسهم في تحسين جودة القرارات، ضمان دقة البيانات وموثوقيتهاو ، موثوقة
 .المسؤولون في المؤسسة

تتيح الإدارة الإلكترونية لمؤسسات التعليم العالي الاستفادة من التكنولوجيا لتحسين أدائها 
وتوفير بيئة تعليمية متقدمة. تعزز هذه الخطوة القدرة على المنافسة مع المؤسسات الأخرى وتعمل 

، )حسين محمد  .رات السريعة في العصر الرقميعلى ضمان استمرارية التعليم العالي في ظل التطو 
 (78ص، 2111
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 خطوات تنفيذ الإدارة الإلكترونية في الجامعة: 3.4
داري جديد يعتمد على إن الثورة الرقمية الحديثة فرضت على الجامعة التوجه نحو تحول إ

ن تكون فعالة أجل لكن هذه العملية ومن أ، الوسائل التكنولوجية للقيام بوظائفها وتحقيق أهدافها 
 ستراتيجي يعتمد على عدة خطوات من أجل تنفيذه:إوتحقق أهدافها وجب ان تقوم على تخطيط 

 :إعداد الدراسة الميدانية

تشكيل فريق عمل متخصص في مجال الإدارة وتقنيات المعلومات. يجب أن يتكون الفريق  د
 .دارة الإلكترونيةطلاع على أحدث التطورات في مجال الإإمن أشخاص لديهم خبرة و 

د أهداف الدراسة الميدانية والمعايير التي تستخدم لتقييم حاجة المؤسسات لتطبيق الإدارة يحدد ت
 .قتصاديتهاإالإلكترونية و 

أدوات البحث المناسبة  إستخدامو ، الجامعاتستبيانات أو مقابلات لجمع المعلومات من إتصميم د 
 .للحصول على بيانات شاملة ودقيقة

 خطة التنفيذ وضع: 

كانت هناك حاجة لتطبيق الإدارة  فريق العمل إذا ما قرري، على نتائج الدراسة الميدانية بناء   -
 .لا الجامعة أمالإلكترونية في 

بإعداد خطة تنفيذ مفصلة يجب القيام ، التوجه الإلكتروني ضروري إذا تم التوصل إلى أن  -
ا من التحضير و ، لمراحل التنفيذ  . إلى التطبيق والتقييمنتقالا  إبدء 

الزمني  الجدول  د يحدتو ، د المهام والمسؤوليات لأعضاء الفريق وللجهات الخارجية إن وجدتيحددت
 .والموارد المالية والتقنية المطلوبة

 تحديد المصادر: 

 مثل محللي النظم، البشرية التي تحتاجها الخطة لتنفيذ الإدارة الإلكترونيةالتموين د مصادر يحدت-
 .ومطوري البرمجيات وخبراء قواعد البيانات ومديري المشاريع

مثل أجهزة الكمبيوتر ، بتحديد الأجهزة والمعدات الضرورية لتنفيذ الإدارة الإلكترونيةالقيام  -
 .والشبكات والبرمجيات المختلفة
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رجية سواء من ميزانية المؤسسة أو من مصادر خا، د المصادر المالية المتاحة للتمويليحدد ت
 .محتملة

 تحديد المسؤولية: 

كما تنفيذ الخطة وتمويلها وتحقيق الأهداف المحددة. د تقسيم المسؤوليات وتحديدها فيما يخص 
 .المسؤوليات لكل جهة دالمهام بشكل واضح وتحد عيجب أن توز 

 .تخاذ القرارات اللازمةإقد يكون من المفيد إنشاء لجنة إدارية لإشراف على تنفيذ الخطة و د 

 متابعة التقدم التقني: 

الحاصلة في مجال تقنيات  الدورية للتطورات متابعةالالمهم  فمن، بسرعةبما أن التكنولوجيا تتطور د 
 .بتكاراتلإطلاع بآخر اإلبقاء على لالمعلومات الإدارية 

ت تصالات الشبكة وأنظمة الأمان وبرمجياإحتياجات التقنية المستمرة وضمنها لإا د القيام بتقييم
 .الإدارة وغيرها من العناصر المرتبطة بالإدارة الإلكترونية

بتوفير التدريب المستمر للفريق لضمان مسايرة التطورات التقنية وتعزيز كفاءتهم في تطبيق د القيام 
 .الإدارة الإلكترونية

 هذه الخطوات تمثل إطار ا عأما لإعداد الدراسة الميدانية وتنفيذ الإدارة الإلكترونية في
مؤسسات التعليم العالي. قد تحتاج إلى تخصيص الإجراءات والتفاصيل وفق ا للظروف الفردية 

 (11ص،  2118، )السالمي  .جامعةوالمتطلبات الخاصة بكل 
نتقال إلى البيئة الإلكترونية لإإلى أن ا Lauden & Laudon يشير الباحثون مثل كما

 :منها تخاذ عدة خطوات مهمةإ الجامعاتيتطلب من 

الموظفين في ذلك  بما، الحاليةبدراسة حالتها  الجامعةيجب أن تقوم  دراسة الواقع الحالي: -
يجب تقييم هذه الحالة وتحديد نقاط القوة  كماوالعاملين والأساليب المتبعة والتقنيات المتوافرة لديها.

 .والضعف في البيئة الحالية

أولويات  الجامعة بتحديد تقوم، السابقةعلى الدراسة بناء   تحديد أولويات تطبيق الإدارة الإلكترونية: -
تحديد المجالات التي يمكن أن تستفيد بشكل كبير من و  إداراتها.تطبيق الإدارة الإلكترونية في 

 .التقنيات الإلكترونية والتركيز على تنفيذها
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لكيفية مساهمة يجب أن تتضمن الخطة تحليلا  دقيق ا  تحليل مساهمة تطبيقات الإدارة الإلكترونية: -
 التعليميةم وتحسن العمليات يتدعو . الجامعةتطبيقات الإدارة الإلكترونية في تحقيق أهداف 

 .والإدارية

تعزيز البنية التحتية لتكنولوجيا  آليات الجامعة تحديدعلى  تدعيم تكنولوجيا المعلومات والإتصال: -
الإدارة الإلكترونية وتوضيحها  وضع أهداف ودوافع واضحة لتطبيقو . فيهاالمعلومات والإتصال 

 .التطبيقات الإلكترونية بكفاءة إستخدامبالإضافة إلى تدريبهم على ، الجامعةللعاملين في 

يجب تحديد معايير لقياس نجاح مشروع تطبيق  قياس نجاح مشروع تطبيق الإدارة الإلكترونية: -
 .مرجوة والفوائد المحققة من هذامدى تحقيق الأهداف ال وتقييم. الجامعةالإدارة الإلكترونية في 

 (LAUDEN & LAUDON ،1998 ،P 349) التحول الإلكتروني
 إستراتيجيةفي الجامعة وجب الإعتماد على خطة  إلكترونيةإدارة  إلىنتقال من إدارة تقليدية لإعند ا

ب شاملة ترتكز على دراسة المتطلبات والظروف ونقاط القوة والضعف وتحديد القسم المراد تجري
العملية ومن ثمة تقويمها بغية تعميمها على باقي فروع  أجل تقيمبه من  الإلكترونية، الإدارة

   الجامعة
 تمثلات الإدارة الإلكترونية في الجامعة: 4.4

من المهم جدا أن تدرك المؤسسات الجامعية أهمية تطبيق الإدارة الإلكترونية في جميع 
املا فهو ليس التوجه الإداري يجب أن يكون توجها متك ومن الأهم أن تدرك أن هذا، مجالاتها

شبكة للأنترنت فقط بقدر ماهو خطة إستراتيجية مبنية على دراسة شاملة إستعمالا للحاسوب و 
  .تظهر جلية في رؤية الجامعة ورسالتها

 إن التوجه الإلكتروني الحديث للجامعة هو منظومة متكاملة تستهدف جميع مجالات الجامعة
تعليمية( من أجل تطوير أداء مختلف الإدارات والعمليات بها وزيادة فاعليتها ، مكتبية، ة)إداري

 اخ تنظيمي لائق يساهم في تطويرها.وخلق من
 تمثلات الإدارة الإلكترونية في المجال الإداري للجامعة: 1.4.4

وري ا للحفاظ عتماد الإدارة الإلكترونية أصبح أمر ا ضر إ إن تطوير أداء المؤسسات الجامعية و 
في مجال التكنولوجيا  الثورة الرقميةندثارها في ظل إستمرارية تلك المؤسسات وعدم إعلى 
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والتواصل. تقدم الإدارة الإلكترونية مجموعة واسعة من التطبيقات والأدوات التقنية التي يمكن أن 
 .تسهم في تحسين الكفاءة والفاعلية الإدارية في المؤسسات الجامعية

 لبةحيث يتمكن الط، والتقديمالإدارة الإلكترونية لتحسين عمليات التسجيل  تخدامإسيمكن 
الإجراءات الإدارية عبر الأنترنت بشكل القيام بوأعضاء هيئة التدريس من الوصول إلى المعلومات و 

 .مما يوفر الوقت والجهد ويقلل من الأعباء الإدارية، مباشر

رونية في تحسين عمليات جمع وتحليل البيانات وإدارة الإدارة الإلكت تساهم، ذلكعلاوة على 
تخاذ القرارات إيمكن أعضاء الهيئة التدريسية والإدارة من  مما، الجامعيةالمعلومات في المؤسسات 

ا إلى بيانات دقيقة وموثوقةإالأكثر صواب ا و   .ستناد 

في المؤسسات الجامعية  اسبمنا اتنظيمي ايمكن القول إن الإدارة الإلكترونية تساهم في إيجاد مناخ
جمع  وتحسين، والتفاعلعمليات التواصل  وتسهيل، الإداريةمن خلال تحسين الكفاءة والفاعلية 

على الإدارات الجامعية أن تسعى لتبني أساليب الإدارة  ينبغي، وبالتاليوتحليل البيانات. 
 .الإدارة والتكنولوجياالإلكترونية وتطبيقها بفاعلية لمواكبة التطورات الحديثة في مجال 

 :تطبيقات الإدارة الإلكترونية في مجال شؤون الطلبة 

يقصد بشؤون الطلبة هو كل ما له علاقة بالطالب داخل الحرم الجامعي و ما يتعلق بتسيير 
فنظرا للتطور  مما يشعره بالإنتماء لهذه المؤسسة، التعليميتحسين مساره  بغية، الجامعةشؤونه في 

لكتروني يتكفل بشؤون إبرنامج  إعدادمن اللازم  أصبحالتخصصات  مختلففي الكمي للطلبة 
قوائمهم حسب كل تخصص وتخزينها ضمن الموقع  إعدادمن عملية تفويجهم و  إبتداء، الطلبة 

في أي وقت مما يوفر  وإتاحته دراستهالقسم الذي يزاول الطالب به  أوالكلية  أوالرسمي للجامعة 
كما يتكفل هذا البرنامج بمتابعة حضور و غياب الطلبة ، الجامعة و الأستاذ ةلإدار الوقت و الجهد 

في حالة تجاوز الطالب عدد الغيابات المرخص بها في كل حصة مع  آليافي الحصص و التبليغ 
 للتعليم الجامعي  أكبرتحديد الحصص المتغيب فيها و تاريخها وهو ما يعطي صرامة 

تحليلها ومعرفة ي الجامعة من صب علأمات الطلبة و ونية فد يمكن تطبيق الإدارة الإلكتر 
 جهد بأقلوتصحيحها  إليهاإمكانية الرجوع  مع، تقويمهانقاط الضعف والقوة بها ومحاولة 

بناء أرشيف الكتروني للطلبة يحتوي على كل ما يتعلق بمسارهم الجامعي من تاريخ الولوج  د
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 كما، الجامعةن سريا ومتاحا فقط لبعض الإداريين في الأرشيف يكو  هذا، غاية التخرج إلىللجامعة 
 إليهفي أي وقت وحسب الحاجة  إليهيمنح خاصية الولوج 

بناء قاعدة بيانات شاملة خاصة بالطالب  الجامعة علىتطبيق الإدارة الإلكترونية في  يساعد
خصية وكل على جميع بياناته الش تحتوي ، منهاغاية تخرجه  إلىبتسجيله في الجامعة  إبتداء

التخرج( وله  شهادة، مدرسيةستخراج الشهادات )شهادة إمايتعلق بمساره الجامعي مع إمكانية 
 خاصية قبول التحديث وهو ما يساعد الإدارة الجامعية على تقديم خدماتها بجودة عالية   

 :تطبيقات الإدارة الإلكترونية في شؤون الإداريين 
جهد ووقت و تحيين دائم  إلىة و مستمرة تحتاج متابعة شؤون الموظفين عملية دقيق إن

الإلكترونية تساعد  فالإدارة، المالية بالأموركعملية التوظيف و التحويل و التكوين وكل ما يتعلق 
على توفير وحفظ بيانات الموظفين حفظا منظما يمكن من الاستفادة منه في أي وقت كما يمكن 

ريق العديد من المنصات التي تسمح بتكوين قاعدة من تقييم الموظفين ومتابعة تكوينهم عن ط
من العمليات الإدارية كعملية استخراج الشهادات )شهادة العمل  ما يسهلدقة و هو  أكثربيانات 

 وكشف الراتب(
 :تطبيقات الإدارة الإلكترونية الخاصة بشؤون الجامعة 

مهم في وضع الجامعة  تقوم الإدارة الإلكترونية ومن خلال تطبيقاتها المختلفة بلعب دور
لخططها الإستراتيجية وتسيير شؤونها الإدارية عن طريق ما توفره من معلومات تساهم في التعرف 

تلبيتها بغية المساعدة على تقديم خدمة ذات جودة ونذكر  والمستقبلية وطرق على احتياجاتها الآنية 
 منها:
كان الإتصال أفقيا أم  سواء، تنظيمتعتبر عملية الإتصال عاملا من عوامل نجاح أي  -

ضحا كلما مرنا كلما كان وصول المعلومة سريعا وسهلا ووافكلما كان الإتصال سهلا و ، عموديا
 كان إتخاذ القرار صحيحا.

يكمن تأثير الإدارة الإلكترونية على عملية الإتصال في الجامعة عن طريق إعتمادها على  -
ع وسيلة لنقل المعلومة وتعميمها على نطاق واسع مما البريد الإلكتروني المهني الذي يعتبر أسر 

 والتعليمات إلكترونيا.يسهل من عملية تبادل الوثائق والمعلومات 
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المساعدة على بناء أنظمة إصدار البطاقات الإلكترونية الممغنطة للهيئة الجامعية من أجل  -
 ية من جهة والرقابة من جهة أخرى.تسيير الحياة الجامع

دارية وثائق الإدارية إلكترونية عن طريق بعض التطبيقات مما يسرع في العملية الإتبادل ال -
 على عكس الإدارة التقليدية.

القيام بتسجيل جميع الأعمال والوثائق الإدارية رقميا وتكوين أرشيف للجامعة يساعد على  -
يا من التلف إلكترون مع حماية هذا الأرشيف وتأمينه، الوصول إليه في أي وقت وبأقل جهد

 والإختراقات.
تفعيل وتنشيط الموقع الرسمي للجامعات عن طريق نشر كل مايتعلق بأنشطة الجامعة   -

والكليات والإعلانات الهامة لهم وهو ما يساعد على وصول المعلومة لكل الهيئة الجامعية مع 
 قع.إعطاء أهمية لحماية هذا المو 

وكل العمليات التي تتعلق بها وخاصة الإعارة  المساعدة على رقمنة المكتبات الجامعية -
الإلكترونية وإعداد قاعدة للبيانات للمكتبة الجامعية تحتوي على جميع المدخلات من كتب 

 وأطروحات 
إكتشاف بناء تطبيقات للعمليات المحاسباتية المالية للجامعة مما يساعد على التدقيق بها و  -

 الثغرات والقيام بتصحيحها.
ام إلكتروني للتجهيزات الجامعية وكل أدواتها وهو ما يسهل من عمل المخزن داخل بناء نظ -

 .الواردتياجاتها عن طريق رقمنة الصادر و الجامعة ومعرفة الإمكانات المادية المتوفرة حاليا وإح
 :تطبيقات الإدارة الإلكترونية في المجال التعليمي 

لجامعي الإلكتروني من التطورات الحديثة في مجال تعتبر الإدارة الإلكترونية أو إدارة التعليم ا
يعد الإعتماد على التكنولوجيا الرقمية والأنترنت في تقديم وإدارة البرامج حيث التعليم العالي. 

الأكاديمية والخدمات التعليمية هو أحد الاتجاهات الناجحة في التعليم العالي اليوم. وفيما يلي 
 :ارة الإلكترونية في التعليم الجامعيبعض المساهمات الرئيسية للإد

  ّيسهل وصول المعلومات  مما، بُعدوالأساتذة من التواصل عن  لبةن الإدارة الإلكترونية الطتمك
 .والتواصل بين الأعضاء المختلفين في المؤسسة الجامعية
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 ل القدرة على دراسة المواد والمشاركة في الفصو  لبةيمنح التعليم الجامعي الإلكتروني الط
يتيح لهم تحقيق التوازن بين العمل  مما، يناسبهمالدراسية عبر الأنترنت في أي وقت ومن أي مكان 

 .لتزأماتهم الشخصيةإوالدراسة و 

 موارد إدارية أقل وتحسين  من توفير تحسين الكفاءة وتقليل التكاليف: يمكن للإدارة الإلكترونية
 الكفاءة في إدارة الجامعة. 

 ترونية العديد من الأدوات التفاعلية مثل المنتديات النقاشية والدروس المباشرة توفر الإدارة الإلك
 بين الطلاب والأساتذة  يعزز التفاعلعبر الأنترنت والتقييمات عبر الأنترنت. 

  .يوفر التعليم الجامعي الإلكتروني الفرصة للأفراد لمتابعة التعليم والتطور المهني طوال حياتهم
 .مهاراتهم ومعرفتهم في مجالات مختلفة وتحسين، الوقتدراسة في نفس الالعمل و يمكن للأفراد كما 

ا مراعاة  يجب، الجامعيعلى الرغم من الفوائد الكبيرة التي توفرها الإدارة الإلكترونية في التعليم  أيض 
وضمان ، والأساتذةبة وتوفير الدعم الفني والتقني للطل، التحديات المحتملة مثل ضمان جودة التعليم

 .أمان المعلومات والخصوصية الشخصية

 جودة الخدمات في الجامعة: -5
المهمة التي تقدمها خدمات الأساسية واسعة الإنتشار و تعد الخدمة في الجامعة واحدة من ال

في  ولما لها من دور كبير، الدول لمواطنيها والتي يكثر عليها الطلب في جميع أنحاء دول العالم
تصادي والتنمية الشاملة والمستدامة فهي المسؤولة عن تخريج القادة وصانعي تحقيق النمو الاق

 ها والحرص على تحقيق الجودة بها.أخذت الحكومات على عاتقها مسؤولية تسيرها وتنظيم، القرار
إن وضع سياسة جديدة للنظام الجامعي وتكييفه ليتوافق مع الثورة الرقمية وما لها من 

ية أصبح أكثر من ضرورة فجودة الجامعات تتأثر بعدة عناصر إذا تم تحديات علمية وتكنولوج
 تحقيقها تحققت الجودة الجامعية

تعمل مؤسسات التعليم العالي من جامعات وكليات على توفير  مفهوم خدمة التعليم العالي: 1.1
اللازمة  برامج تعليمية في مجالات عدة بهدف تلبية إحتياجات المجتمع وتطوير القدرات والمهارات

 ما أشارت إليه العديد من التعاريف: وهو، المجتمعللطالب للمشاركة الفعالة في 
  المعرفة الطالب لإكساب الأساسية الوسائل أحد: "أنه العبادي عرفه على حميدان فمحمد
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 الإنتقاء على قدراته وتنمية الإيجابية الإتجاهات وتكوين والبحث العلمي والتفكير والمعلومات
 خلق أو تكوين في يساهم بذلك لأنه، العلمي والتقدم رفيالمعّ  الإنفجار هذا مواجهة في تياروالإخ

يكون  أن ينبغي النهاية في الهدف لأن، المعرفة مجتمع إلى التحول الأقل على أو، المعرفة مجتمع
 التفكير من بنوع نهايتلقو  التي والمعلومات المعارف مع التعامل على قادرين متعلمين أفراد إيجاد

 (71ص، 2118، )العبادي و اخرون  وتعميقه الذهني العمل على والتركيز والإبداع المستقل
 التي، العاليالتعليم  مؤسسات تقدمها التي المنافع كما عرفتها صليحة رقاد بأنها مجموعة

 مومهاراته معارفهم وتطوير تنميتهم في وتختص، الثانوي  التعليم في المميزة المخرجات تستقطب
تلبية  وبالتالي، معها التكيف ومحاولة الخارجية البيئة في تحدث التي التغييرات مختلف لمسايرة
 (24ص، 2114، رقاد)  رضاهم وتحقيق تالخدما من المستفيدة الأطراف ورغبات حاجات

جميع الأساليب و البرامج التي توفرها الجامعات من :وعلى هذا الأساس فخدمة التعليم العالي هي 
ل تطوير قدرات الطلبة و تمكينهم من إكتساب المعرفة و المهارات و القيم التي تؤهلهم للمساهمة أج

 الفعلة في التنمية الإقتصادية و الإجتماعية للمجتمع
 ماهية جودة خدمات التعليم العالي: 2.1
 مفهوم جودة خدمات التعليم العالي: 

 على هم الذين منها المتعلمين وانبج عدة على ترتكز جل التعريفات لجودة خدمة التعليم
 الملائمة والتسهيلات الموارد وتوفير والحماية بالأمن تتميز أن لابد والتي البيئة وا للدراسة استعداد

 والهياكل التعليمية المناهج على التدريسية الهيئة تعتمد بحيث العمليات على الإعتماد وجانب لذلك
 والميولات والمهارات بالمعرفة تتميز تعليمية ضمان مخرجاتو  التعليمية العملية لتسهيل المادية

  المرتبطة
  المجتمع في الايجابية والمشاركة للتعليم الوطنية بالأهداف 

  
وعليه :فجودة التعليم العالي هي قدرة الجامعة على تحقيق الأهداف و توفير بيئة تعليمية مثالية 

 للطالب و الموظف و الهيئة التدريسية 
وصول الى مخرجات إيجابية تتميز بالجودة وتلبي رغبات العميل  في الجامعة تستوجب ان ال

( توافق الثورة الرقمية   رقابة، قيادة ، تنظيم ، تخطيطإدخال عمليات على عناصر الإدارة التقليدية)
 لتحقيق الأهداف العامة للمجتمع : 
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 :التخطيط 
التعليمي في المؤسسات الجامعية بهدف  التخطيط الجامعي هو عملية تصميم وتنظيم النظام

الجامعي  طيرتكز التخطيحتياجات المجتمع والطلاب والأكاديميين. إتحقيق الأهداف المحددة وتلبية 
 :وهي على مبادئ مهمة تسهم في نجاح هذه العملية وتحقيق الأهداف المرجوة

ع مكونات جميالتخطيط الجامعي  يجب أن يشمل  :(Comprehensiveness) الشمولية -
ينبغي أن يغطي التخطيط جميع الأقسام ، النظام التعليمي في المؤسسة الجامعية. وبمعنى آخر

 .والكليات والبرامج الأكاديمية والطلاب والهيكل التنظيمي للجامعة بشكل شامل

ضرورة دمج التخطيط الجامعي مع التخطيط الإجتماعي  :(Integration) ندماجيةلإ ا -
يجب أن يكون هناك تناغم وتنسيق بين مختلف جوانب التخطيط في الجامعة  قتصادي العام.لإوا

 .والتخطيط في المجتمع المحيط بها

يعتبر التواصل أحد العناصر الأساسية في التخطيط  :(Communication) التواصل -
لاب بما في ذلك الإدارة الجامعية والأكاديميين والط، الجامعي الناجح. بين جميع الأطراف المعنية

 .والمجتمع المحلي

يجب أن يركز التخطيط الجامعي على الجوانب  :(Quantity and Quality) الكم والكيف -
الكمية والكيفية للنظام التعليمي في الجامعة. وهذا يعني النظر في عدد الطلاب والأساتذة والموارد 

 ، التحتيةالمادية والبنية 

عتبار عند لإخرى أن تأخذ هذه المبادئ في ايجب على الجامعات والمؤسسات التعليمية الأ -
التميز الجودة و والتكتيكية. التخطيط الجامعي الجيد يساعد على تحقيق  الإستراتيجيةإعداد خططها 

 .المحيطو قتصاد لإحتياجات المجتمع واإالأكاديمي والتطور المستدام في المؤسسة وتلبية 
 :التنظيم 

، تيب المؤسسة الجامعية بما فيها الأقسام والوحدات والأفرادالتنظيم الإداري الجامعي هو هيكلة وتر 
 .تحقيق الأهداف المحددة وسير العمليات والتعاملات الداخلية والخارجية بفعالية وفاعلية غيةوذلك ب

 :يهدف التنظيم الإداري الجامعي إلى تحقيق عدة أهداف منها
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معة أن تنفذ الأنشطة والعمليات بشكل يمكن للجا، التنظيممن خلال  تحقيق الفاعلية والكفاءة: -
 .جهدفعال وبأقل 

يساعد التنظيم الإداري الجامعي على تحسين التواصل بين الأفراد  تحسين التنسيق والتواصل: -
 .مما يعزز التعاون والتنسيق بينهما، الجامعة المختلفةقسام أو 

عبر ومسؤوليات كل فرد يعين التنظيم الإداري الجامعي سلطات  تحديد السلطات والمسؤوليات: -
 الهيكل التنظيمي

يساعد التنظيم الإداري الجامعي على توجيه التخصصات  تحقيق التخصص والتكييف: -
 .والتطلعات المستقبلية الإستراتيجيةمع أهدافها  تتماشىبحيث  جامعةختصاصات في اللإوا

حتياجات إمكن تحديد من خلال التنظيم الإداري الجامعي ي التأكد من توافر الموارد اللازمة: -
 .من الموارد المادية والبشرية وضمان توفرها بالشكل الكافي الجامعة

وتوزيع ، والقيادةيتكون التنظيم الإداري الجامعي من هيكل تنظيمي يشمل وظائف الإدارة 
تخاذ القرارات. ويمكن أن تشمل الوحدات لإوتحديد السلاسل الهرمية ، والصلاحياتالمسؤوليات 

، والموارد البشرية، والشؤون الطلابية، والشؤون الأكاديمية، العامةة في الجامعة مثل الإدارة الإداري
 .ونطاقها وأهدافهاة ختلاف هياكل الجامعإوغيرها. تختلف هذه الوحدات ب، والشؤون المالية

 :القيادة الجامعية 
وإدارة الجامعات  تعتبر القيادة في الجامعة محور العملية الإدارية فهي التي تشمل توجيه

ا من المسؤوليات والمهام الحيوية التي  والمؤسسات التعليمية العليا. يشمل دور القيادة الجامعية عدد 
 منها: ورسالتها التعليمية والبحثية هاتهدف إلى تحقيق أهداف

الجامعة ستراتيجيات: يقوم القادة الجامعيون بوضع رؤية واضحة لمستقبل لإوضع الرؤية وا -
 .ووضع الخطط طويلة الأجل لتحقيقهاها ل الإستراتيجيةالأهداف  وتحديد

بتكار أولوية لإتحسين التعليم والبحث: يعتبر تحسين جودة التعليم وتعزيز برامج البحث وا -
 .للقيادة الجامعية

 .إدارة الموارد: يشمل ذلك إدارة الميزانية والموارد البشرية والبنية التحتية للجامعة -
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تخاذ القرارات الحاسمة بناء  على تحليلات إ: يقوم القادة الجامعيون بالإستراتيجية تخاذ القراراتإ -
 .حتياجات الجامعةإمتقدمة و 

التفاعل مع المجتمع: تتضمن مهمة القيادة الجامعية التواصل والتفاعل مع المجتمع المحلي  -
 .توالشركات والمؤسسات الأخرى لتحقيق التعاون وتوفير فرص التطوير والشراكا

وتسعى القيادة ، تعزيز التنوع والشمول: تعتبر الجامعات أماكن للتعليم والبحث المتعدد الثقافات -
 .الجامعية لتعزيز التنوع والشمول وتعزيز الحوار الثقافي

إدارة الأزمات: يكون من واجب القادة الجامعيين التعامل مع الأزمات التي تواجه الجامعة  -
 .لضرورية للتغلب عليهاتخاذ الإجراءات اإبفعالية و 

تطوير الهوية والهيكل التنظيمي: تسهم القيادة الجامعية في تطوير هوية مميزة للجامعة وتحديد  -
 .الهيكل التنظيمي الذي يدعم تحقيق أهدافها بشكل فعال

ا حيوي ا من نجاح الجامعات وتأثيرها الإيجابي على المجتمع والاقتصاد ، تُعتبر القيادة الجامعية جزء 
الصائبة  الإستراتيجيةتخاذ القرارات إوتتطلب هذه القيادة القدرة على التكيف مع التحديات المتغيرة و 

 .لتحقيق الرؤية المسطرة
 :الرقابة 

، والكلياتهي عملية مراقبة ومتابعة نظامية تُطبق على المؤسسات التعليمية مثل الجامعات 
ير الأكاديمية والتربوية المطلوبة. يقوم الجهاز المعاي وتحقيق، وتحسينهاضمان جودة التعليم  بهدف

الجامعي المختص بالرقابة الجامعية بمتابعة الجامعات وتقييم أدائها في مجموعة من الجوانب 
متثال للمعايير والقواعد التي تحكم التعليم لإلضمان ا وذلك، والماليةالأكاديمية والإدارية والبحثية 

 .العالي
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 :وتكمن وظائفها في

مراجعة وتقييم برامج الدراسات والمناهج الدراسية للتأكد من مطابقتها للمعايير  تقييم الأكاديمي:ال -
 .العالمية والتطورات العلمية والتقنية الحديثة

تعزيز ثقافة الجودة في المؤسسات التعليمية وتشجيعها على تحسين  الجودة والتحسين المستمر: -
 .العملية التعليمية والتدريسية

 .للعمال والموظفينالتأكد من توفير معايير المؤهلات والخبرات اللازمة  ايير المهنية:المع -

 .إستخدام الأمثل للتمويلاتلتزام المؤسسات بالميزانية و إالتحقق من  المراقبة المالية: -

إن الوصول إلى جودة مدركة للعمليات الإدارية السابقة لا يمكن له أن يكون ذا تأثير على 
امعية إذا لم يتماشى مع جودة في اللوائح والقوانين التي تصاحبه من أجل تسهيل العملية الهيئة الج

 فإعتماد مبدأ الجودة والإرتكاز على قوانين لا تصاحب العملية يعتبر من معوقات هذا التغيير 

 خلاصة:
ر وباعتبا، من خلال الفصل يتبين ان الجامعة وسطا مفتوحا يؤثر ويتاثر بالظروف الخارجية

أن الجامعات هي قاطرة التنمية في أي حكومة فقد كان من الضروري التوجه نحو الإدارة 
الإلكترونية من أجل مسايرة الثورة الرقمية واللحاق بركب الجامعات العالمية من أجل الوصول إلى 

 .جودة في خدماتها من أجل إرضاء العميل الداخلي والعميل الخارجي
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 تمهيد:
إن كل ماتم تناوله في الجانب النظري لايعتبر كافيا من أجل فهم العلاقة بين الإدارة 

وعلى هذا الأساس كان من  الإلكترونية وجودة الخدمات بالجامعة دون إسقاطها على أرض الواقع
 عتبارهاإبيلة جامعة المس إختيار تم وقد، الميدان بغية معرفة هذه العلاقةالواجب تجسيدها على 

منصة  02بين الجامعات الجزائرية بإعتمادها على  منالرائدة في مجال تطبيق الإدارة الإلكترونية 
 .تم إنشاءها محليا من أجل تسهيل عمل جميع مكونات الجامعة

 فيه لوحظ وقد، الرائدةالتنظيمية لهذه الجامعة  على الثقافة بالإطلاع الميدانية الدراسة سمحت 

 وتوفير الإلكترونية الإدارة تطبيق خلال الجودة من من للرفع خدماتها بعصرنة نحو الاهتمام الاتجاه

 .الراهن والتطور تتماشى حديثة خدمات وإستحداث اللازمة لذلك الإمكانيات مختلف

 محل الجامعة في الميدانية الدراسة لإجراء خصص الذي الفصل هذا في تم السياق هذا وفي

 أربعة إلى تقسيمه تم الغرض هذا ولأجل، بها الخدمات بجودة الإلكترونية الإدارة لاقةع لمعرفة الدراسة

 :التالي النحو مباحث على

 ؛لجامعة محمد بوضياف بالمسيلة عام تقديم -

  الميدانية؛ للدراسة المنهجية الإجراءات -

  المدروسة؛ العينة وخصائص الطبيعي التوزيع إختبار، الدراسة أداة  وثبات صدق -

 .الفرضيات وإختبار الإستبيان لمحاور الإحصائي والتحليل تفسيرال -

 لجامعة محمد بوضياف بالمسيلة عام تقديم  -1
 بجامعة محمد بوضياف بالمسيلة التعريف 
 والبشري  المكاني المجال: 

من خلال فتح معهد للتعليم العالي في الميكانيك  0831أنشأت جامعة ولاية المسيلة في عام 
تم فتح معهد الهندسة  0838ثم في عام ،  1985 سنة ونيوي 18 في مؤرخ 85/018رقم مرسوم بموجب

لتتشكل  00/220/0838المؤرخ في  28/38 مرسوم بموجب - المدنية و معهد التقنيات الحضرية
 للمعهد تابعة الحضرية والتقنيات التسيير ومدرسة العالي التعليم في وطنيين معهدين بوجود الجامعة نواة 

 .المدنية الهندسة في العالي للتعليم يالوطن
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 .والمخزون  الإنتاج وتسيير والضرائب المحاسبة في للتكوين الاقتصادية العلوم دائرة فتح تم 0880في 

 أصبحت مركز جامعي 0880في عام  للتكوين الميكانيكية الهندسة لمعهد تابعة

  80/28/0881 في مؤرخ 09 رقم القرار حسب التجارية العلوم في تخصصات فتح تم كما -
 08/21/0883للتكوين في الفيزياء الصلبة بقرار مؤرخ الفيزياء دائرة فتح تم  -

 19/23/0883 في مؤرخ قرار بموجب الآلي الإعلام دائرة فتح و -

 1998/08/19 في مؤرخة 01 رقم مقررة بموجب عربي وأدب لغة ودائرة إداريةو  قانونية علوم دائرة ثم -

 .الميكانيكية الهندسة لمعهد تابعتين

 03/21/0883 في مؤرخ 98 :رقم قرار بموجب الإجتماعية الخدمة دائرة فتح تم ما-.

رقم  تنفيذي مرسوم انتقل المركز الجامعي بالمسيلة إلى جامعة بموجب 0220في سنة  
كليات  2وتضم 2001 سنة سبتمبر 18 ا لموافق0200الثانية  جمادي 30  المؤرخ في  20/0220

 قسما وهي: 08و
 والهندسة العلوم كلية. 

 التجارية والعلوم التسيير وعلوم الاقتصادية العلوم كلية. 

 الحقوق  كلية. 

 الإجتماعية والعلوم الآداب كلية 

تمت تعديلات  0222أوت  02المؤرخ في  012/0222و بموجب المرسوم التنفيذي رقم :
 في عدد الكليات و المعاهد و أصبحت كالتالي:

 الهندسة وعلوم ومالعل كلية. 

 التجارية والعلوم التسيير وعلوم الاقتصادية العلوم كلية. 

 الحقوق  كلية. 

 الإجتماعية والعلوم الآداب كلية. 

 الحضرية التقنيات تسيير معهد 
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 تم إنشاء بعض المعاهد لتصبح: 8100وبموجب المرسوم التنفيذي رقم  0200وفي سنة 
 العلوم كلية. 

 الآلي موالإعلا الرياضيات كلية. 

 التكنولوجيا كلية. 

 التسيير وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية. 

 واللغات الآداب كلية. 

 السياسية والعلوم الحقوق  كلية. 

 والإجتماعية الإنسانية العلوم كلية. 

 الحضرية التقنيات تسيير معهد. 

 والرياضية البدنية النشاطات وتقنيات علوم معهد. 

ثلاثة وعشرون مخبرا  للبحث معتمدة من طرف معهدين و ، سبع كليات حاليا  يوجد بالجامعة
 .وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

أستاذ  0212و.موظفا من متعاقدين ودائمين 1265 يقدر عدد الموظفين بالجامعة حاليا حوالي
 .طالبا 08108و
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 :الهيكل التنظيمي 

 

 يوضح الهيكل التنظيمي للجامعة (:6الشكل رقم )
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 شرح الهيكل التنظيمي للجامعة: 

 يحدد، كليات ومعاهد، جامعة مديرية على الجامعات ككل بوضياف محمد جامعة تحتوي 
 والوزير العالي بالتعليم المكلف بين الوزير مشترك بقرار والمعهد والكلية للجامعة الإداري  التنظيم
 .العمومية فة بالوظيفةالمكل والسلطة بالمالية المكلف

 بناءا المعينون بمرسوم الجامعة مدير نواب مسؤولية تحت الجامعة مديرية نيابات توضع
 الأساتذة من ويختارون  الجامعة موافقة مدير بعد العالي بالتعليم المكلف الوزير من إقتراح على
 (21_20 ص،  2004 سبتمبر 26، الجزائرية الرسمية الجريدة) .العالي التعليم أستاذ رتبة يثبتون  الذين

 :ةمديرية الجامع -

 إحترام للجامعة مع العام السير عن المسؤول الشخص وهو الجامعة مدير في والمتمثلة
 بين من الجامعة رئيس يعين المرسوم التنفيذي من: 01 المادة حسب، الأخرى  الهيئات صلاحيات

 أو المحاضرين الأساتذة بين من وجودهم عدم حالة وفي، التعليم العالي أستاذ رتبة ذوي  الأساتذة
 .الاستشفائيين الأساتذة المحاضرين

 والشهادات المتواصل والتكوين والثاني الأول في الطورين العالي للتكوين الجامعة مديرية نيابة -
 :مهامها ومن: التدرج العالي في والتكوين

  . الجامعة قبل من مةالمنظ والتدريب التعليم بسير المتعلقة المسائل متابعة -

   . الجامعة تنمية مع مخطط والمعاهد الكليات من المقدمة التكوين عروض انسجام على السهر -
 .الطلبة وانتقال المعارف ومراقبة التسجيل في مجال المفعول الساري  التنظيم احترام على السهر -

 . المتواصل طة التكوينأنش وتطوير الجامعة تضمنه الذي بعد عن التكوين أنشطة متابعة -
 .والمعادلات الشهادات تسليم في السارية المفعول والإجراءات التنظيمات احترام على السهر -

 ومن العلمية والإتصال والتظاهرات والتنشيط والتعاون  الخارجية للعلاقات الجامعة مديرية نيابة -
 :مهامها

 . الشراكة والمبادرة ببرامج صاديوالإقت الإجتماعي محيطها مع الجامعة علاقات ترقية -
    . والبحث التعليم مجالي في والتعاون  مابين الجامعات التبادل ترقية أجل من نشاط بكل المبادرة -
 . التنشيط والإتصال بأعمال القيام -
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 . وترقيتها العلمية التظاهرات تنظيم -
 .إنسجامها على والسهر ةللأساتذ المعلومات وتجديد المستوى  برامج تحسين متابعة ضمان -

 : نيابة مديرية الجامعة للتنمية والإستشراف والتوجيه: ومن مهامها -
  .الجامعة تنمية مخططات مشاريع لإعداد الضرورية جمع  العناصر -
من  كل إجراء وإقتراح للجامعة الطلابي التعداد تطوير توقعات حول إستشرافية بكل دراسة القيام -

  . والإداري  البيداغوجي التأطير تطور مجال في سيما لا، بهم التكفل أجل

 . دوريا وتحيينها للجامعة الإحصائية البطاقة مسك -
 ومنافذها الجامعة تضمنه الذي التعليمي المسار مجال في الدعائم الإعلامية بإعداد القيام -

 .المهنية

 .توجيههمإختيار  على مساعدتهم شأنها من معلومة كل الطلبة تصرف تحت وضع -

 العلمي الجامعي والبحث والتأهيل الثالث الطور في العالي للتكوين الجامعة مديرية نيابة -
 :مهامها من: التدرج بعد فيما العالي والتكوين

 والتأهيل التدرج المتخصص بعد وما التدرج بعد لما التكوين بسير المرتبطة المسائل متابعة -
 .المجال في هذا به المعمول التنظيم تطبيق على والسهر الجامعي

 .والمعاهد الكليات بالتنسيق مع الحصيلة وإعداد البحث ومخابر لوحدات البحث أنشطة متابعة -
 . البحث نتائج تثمين شأنه من نشاط بكل القيام - 

 . أرشيفه على والحفاظ للجامعة العلمي المجلس سير ضمان -
 .الجامعة تنجزها لتيا البحث بأنشطة الخاصة ونشر المعلومات جمع -

 العامة: الأمانة -
 الإدارية والمصالح سلطته تحت الهياكل الموضوعة بسير المكلف وهو العام الأمين في وتتمثل 

 :يلي بما ويتكفل والتقنية

 . المجال هذا في الكلية والمعهد صلاحيات إحترام مع للمستخدمين المهني المسار تسيير ضمان -
 . ومتابعة تنفيذها الجامعة ميزانية مشروع تحضير -
 . البحث ووحدات المخابر أنشطة تمويل متابعة ضمان -
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 . للجامعة المشتركة للمصالح الحسن السير السهر على -
 . وترقيتها للجامعة والرياضية الأنشطة الثقافية برامج وضع -
 ( وثائق الجامعة من). للجامعة الداخلي مخططات الأمن وتنسيق متابعة ضمان -

 :للكلية الإداري  الطاقم * 

  والقواعد الجامعة مهام المحدد،  2003 أوت 23 في  المؤرخ 088/28طبقا للمرسوم التنفيذي رقم 

 24في المؤرخ 12/22المشترك تحت رقم  الوزاري  للقرار والمتمم والمعدل، وسيرها بتنظيمها الخاصة

 ومصالحها الجامعة وملحقة والمعهد يةوالكل الجامعة لمديرية الإداري  للتنظيم المحدد، 0222اوت

 المشتركة

 .والمعرفة العلم ميدان في الجامعة في وبحث تعليم وحدة هي الكلية فإن

 :الآتية بالمهام الخصوص على تنهض وهي

 التدرج بعد وما التدرج في تكوين. 

 العلمي البحث نشاطات. 

 المعارف وتجديد المستوى  وتحسين المتواصل التكوين نشاطات. 

 .علمي وبمجلس الكلية بمجلس تزود كما ومكتبة أقسام من تشكلوت

 الكلية: عميد*
 وبهذه الصفة، والمادية والمالية البشرية وسائلها تسيير ويتولى سيرها عن المسؤول وهو الكلية يدير 

 :يتولى

 الجامعة رئيس له يفوضها التي التسيير اعتمادات بصرف الآمر هو. 

 لتعيينهم أخرى  طريقة تتقرر لم الذين الكلية مستخدمي يعين. 

 سلطته تحت الموضوعين المستخدمين جميع على ويمارسها السلمية السلطة يتولى. 

 الكلية مجلس اجتماعات يحضر. 

 الكلية مجلس من عليه المصادقة بعد الجامعة رئيس إلى ويرسله للنشاطات السنوي  التقرير يعد. 

 .أقسام ورؤساء الكلية بةمكت ومسؤول للكلية عام وأمين نائبان يساعده
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 :بالطلبة المرتبطة بالدراسات والمسائل المكلف العميد نائب *
 :يلي بما يتكفل فهو

 التدرج طلبة تسجيل ومتابعة تسيير ضمان 

 .العميد على تحسينه أجل من إجراء كل اقتراح أو وأخذ التعليم أنشطة سير متابعة 

 .للطلبة والإحصائية الاسمية القائمة مسك  

 .ونشره ومعالجته الطلبة لفائدة البيداغوجي الإعلام عجم 

 :يلي بما يتكفل فهو:الخارجية والعلاقات العلمي والبحث التدرج بعد بما المكلف العميد نائب *

 .التدرج بعد بما الالتحاق امتحانات سير متابعة 

 .التدرج بعد لما التكوين سير لضمان الضروريةالإجراءات أو اقتراح  أخذ 

 .التدرج بعد ما وأطروحات المذكرات مناقشة سير على السهر 

 .العلمي البحث أنشطة سير متابعة 

 .والاقتصادية الإجتماعية القطاعات معالشراكة  بأعمال المبادرة 

 .والدولية الوطنية الجامعات بين ما التعاون  ودعم تنشيط أجل من بأعمال المبادرة 

 .معلوماتهم وتجديد الأساتذة مستوى  تحسين برامج تنفيذ 

 .أرشيفه على والمحافظة للكلية العلمي المجلس سير متابعة 

 :يلي بما يتكفل هو :للكلية العام الأمين *

 .تنفيذه وضمان للكلية البشرية الموارد تسيير مخطط مشروع تحضير 

 .الكلية لمستخدمي المهني المسار تسيير 

 .عليهما والمحافظة الكلية وتوثيق الأرشيف تسيير ضمان 

 .تنفيذه وضمان الكلية ميزانية مشروع ضيرتح 

 لمديرية المعنية الهيئات مع بالتنسيق الطلبة لفائدة والرياضية والثقافية العلمية الأنشطة ترقية 

 .الجامعة

 .صيانتها على والسهر للكلية والعقارية المنقولة الوسائل تسيير 

 .للكلية الداخلي الأمن مخطط تنفيذ ضمان 
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 :يلي بما مكلف وهو :يةالكل مكتبة مسؤول *

 .الجامعي والتوثيق المؤلفات اقتناء اقتراح برامج 

 .والترتيب للمعالجة الطرق  أحدث بإستعمال الوثائقي الرصيد تنظيم 

 .الجرد لعملية المستمر والتحيين الوثائقي الرصيد صيانة 

 .والأساتذة الطلبة قبل من الوثائقي الرصيد لإستعمال الملائمة الشروط وضع 

 .البيبليوغرافية بحوثهم في والطلبة الأساتذة عدةمسا 

 على السلمية السلطة ويمارس للقسم والإداري  البيداغوجي السير عن مسؤول وهو :القسم رئيس*

 .مسؤوليته تحت الموضوعين المستخدمين

 :المساعدان القسم رئيسا ويساعده

 :الآتية بالمهام مويقو  : التدرج في والتعليم بالتدريس المكلف القسم رئيس مساعد*

 .التدرج في الطلبة تسجيل إعادةٕ  و التسجيل عمليات متابعة 

 .للتعليم الحسن السير على السهر 

 .المعارف ومراقبةوإختبارات  للامتحانات الحسن السير على السهر 

 :الآتية بالمهام ويقوم :والبحث التدرج بعد بما المكلف القسم رئيس مساعد *

 .التدرج بعد فيما التعليم سير على السهر 

 .البحث أنشطة متابعة ضمان 

 .للقيم العلمية اللجنة سير متابعة ضمان 

 :البشري  المجال -

للجامعة  العامة للأمانة توجهنا حيث 2022 شهر ماي من بداية من الميدانية الدراسة بداية كانت
 0212بغية الحصول على الإحصاءات الكاملة للأساتذة وكان عددهم 
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 .بالمسيلة بوضياف محمد بجامعة الأساتذة عدد يمثل(: 3رقم ) الجدول 

 المجموع مساعد ب مساعد أ محاضر ب محاضرأ أستاذ تعليم عالي الكلية
كلية الحقوق والعلوم 

 144 11 21 22 11 11 السياسية

كلية العلوم الإنسانية 
 242 11 38 19 87 92 الإجتماعيةو 

 211 19 41 21 81 11 واللغات كلية الأدب
لوم وتقنيات معهد الع

النشاطات البدنية 
 الرياضيةو 

11 31 12 12 11 111 

 213 14 41 71 88 11 كلية التكنولوجيا
الإعلام كلية الرياضيات و 

 الآلي
18 33 21 41 11 117 

كلية العلوم الإقتصادية 
 184 14 18 11 79 18 التجارية وعلوم التسييرو 

 214 14 39 41 11 11 لعلومكلية ا
 1411 21 237 229 117 441 المجموع

 المصدر: من انجاز الباحث بالإعتماد على الوثائق الإدارية

 :المجال الزمنيــ 
 حينما بدأنا الدراسة الاستطلاعية من اجل تحديد 2121يبدأ المجال الزمني لدراستنا منذ عام  

  2123وإمتدت الى غاية  جانفي  2122رسميا فقد بدأت شهر ماي  الفروض وصياغتها اما الدراسة الميدانية
 

 جامعة محمد بوضياف بالمسيلة:  في الإلكترونية الإدارة -4
قامت جامعة المسيلة بتطبيق مشروع  0208/0200في إطار المشروع الإستراتيجي للجامعة 

 قة التي كانت تكلفمن أجل الوصول إلى قاعدة صفر ور  0203رقمنة الإدارة منذ شهر جويلية 
وهذا من خلال إستعمال المواقع الإلكترونية للجامعة والكليات ، ملايين دينار 2الإدارة أكثر من 

كما تهدف هذه الإستراتيجية إلى تكوين الأساتذة والطاقم الإداري ، وصفحات التواصل الإجتماعي
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قامت الجامعة بإعتماد عدة  وفي هذا الإطار للجامعة بهدف بلوغ المراتب العليا وطنيا وعالميا
 منصات وأنظمة رقمية وهي كالأتي:

 :الموقع الرسمي لجامعة المسيلة 
 الخارجي.وهو علاقة الجامعة بوسطها الداخلي و 

 
 يمثل صورة للموقع الرسمي للجامعة(:7الشكل رقم )

  منصةMoodle   الخط: على الدروس لوضع  
الإلكتروني  للتعلّم ومنصّة للتعلم الإلكتروني المصدر مفتوح حرا ة برنامجاتعتبر المنص 

 لتوفير منه سعيا بيئة التعلم الافتراضي. أو   التعلّم إدارة أنظمة أو، الفصل إدارة بنظام كذلك معروف

 منظا دوجماس مارتن طور، التفاعلإمكانية  مع إلكترونية مقررات إنشاء من تمكنهم للتربويين أداة 
 2002 .أغسطس 20 في منه إصدار وأطلق مودل

 موقعا 030222ب هامّة مستخدمين قاعدة له .بلد 196 من أكثر في لغة 70 من أكثر مودل يدعم

 ( 0221وفمبر 15) من ابتداء فصلا 712531 في مستخدما 7270260 مع مسجّلا

(https//ar.wikipedia.org)  
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 يمثل صورة لمنصة مودل (:8الشكل رقم ) 

 
 يمثل صورة لبطاقة الطالب (:9الشكل رقم )

   منصةMooc  والمسموعة: المرئية بالمحاضرات الخاصة 
 Massive Open Online Course    بالإنجليزيةالأنترنت  عبر المفتوح الهائل المساق تعتبر

، الأنترنتعليمية حديثة في مجال التعلم عن بعد ويرتكز على وهو منصة ت، MOOC ومختصر
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ويمتاز بإمكانية السماح لعدد كبير للولوج في نفس الوقت وخلق فضاء تخاطبي تعلمي نقاشي بين 
 والأساتذة.الطلاب 

 

 يمثل صورة لمنصة مووك (:11الشكل رقم )
 الخارجية الروابط Back-Links الخارجي السيو“ أو، ”البحث لمحركات الخارجي التحسين“ أو:   

 تساعد كما، الأولي البحث نتائج في صفحاتهم ظهور على المواقع مشرفي الطريقة هذه وتساعد

 الإستعانة عن طريق موقعه خارج يقيمها التي الذكية التسويقية أنشطته في المحرر أو المحتوى  صانع

 الثقة موقعه وإكساب، قوية وموثوقة بمصادر موقعه ربط إلى الطريقة هذه وتهدف .مشهورة أخرى  بمواقع

 تساهم التي، البحث محركات عناكب من قبل الزحف معدل ورفع وتسهيل والإشهار الحسنة والسمعة

  (https://nafeza.net). البحث لمحركات .الأولى النتائج في موقعه أو مقالته ظهور في

 منصة على الأساتذة حسابات Research-Gate: 
قامت الجامعة بتمكين جميع الأساتذة بفتح حسابات على  هذه المنصة وتحيينها و التأكيد 

كما مكنتهم من نشر ، على الإنتماء إلى جامعة المسيلة من أجل الرفع من مرئية الجامعة 
 .منشوراتهم العلمية على محركات البحث و خاصة قوقل سكولر

 حسابات   Google-Scholar:  
 البحث محركات من أهمGoogle Scholar سكولار جوجل أو العلمي الباحث جوجل يعتبر   

 فيهم بما لها الباحثون  يحتاج التي والأكاديمية العلمية بالمؤلفات يختص فهو، الأكاديمي العلمي

 .الجامعات وطلاب والمعلمون  الأساتذة
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 والمجلات، المعتمدة العلمية ائلوالرس الأبحاث من وافرة مادة العلمي الباحث جوجل يتضمن

 عالمية .وجامعات أكاديميين ناشرين عن الصادرة …والمقالات والملخصات والكتب، المحكمة العلمية

 (11ص، 2114، )مصطفى  .العلمي البحث مؤسسات من وغيرهم متخصصة وهيئات وجمعيات

 منصة  E-Stage : 
 .الأساتذة والإداريين لفائدة بالخارج دىالم قصيرة التربصات طلب خلالها من يتم بوابة وهي 

 الخط على الإدارية الوثائق طلب منصة E-Demande : 
 كشف طلب من تمكنهم بحيث، والأساتذة الإداريين لفائدة الخط على الوثائق طلب خدمة وهي

 الضمان رقم إدخال خلال من إلكترونيا العملية وتتم، التوظيف شهادة، والأج العمل شهادة، الراتب

 .الوثيقة لطالب الإجتماعي

 
 E DEMANDيمثل صورة لمنصة  (:11الشكل رقم )

 من الاقتباسات عدد Google-Citation : جامعة وأبحاث لمقالات غوغل في الإقتباسات عدد بلغ 
 .الدولي المستوى  على الجامعة ترتيب في يساهم ما وهذا، اقتباس 7747 المسيلة
 للجامعة  الإلكتروني المستودع صةمنD-Space: 

 بحوث الإلكترونية الوثائق إرسال من يمكن المستفيدين الرقمية المجموعات لإدارة نظام عن عبارة

 نظام يحوي ، .وتخزينها بتكثيفها النظام ويقوم، ثم وصفها ومن علم  رسائل، مؤتمرات، اقأور 
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 بين التعاون  خلال من المصدر مفتوح كبرنامج تطويره تم .الوثائق هذه إلى للوصول والبحث الإسترجاع

 شركة من منحة خلال من HP إصدار وتم 2000 عام والتقنية في للعلوم ماستشويسس معهد مكتبات

HP هيلوتباكرد وشركة MIT LibrariesDspace هي 2015 حتى النظام من نسخة وآخر .Dspace ول أ 

 (2111، )سوداسبيس  .اللغات من العديد تدعم حيث 1.3.2 .1 نسخة وهي 2002 عام في نسخة

 
 الخاصة بالجامعة   DSPACEيمثل صورة لمنصة  (:14الشكل رقم )

 الإلكتروني)الإميل( البريد: 

ووسيلة تنظيمية بين الوسط ، يعتبر البريد الإلكتروني أداة تواصل بين الأستاذ و الطالب 
لذا فجامعة المسيلة من بين الجامعات الرائدة في توفير البريد ، ي للجامعةالداخلي و الخارج

 https://www.univ-msila.dzالإلكتروني المهني للأساتذة و الطلبة 
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 يمثل صورة للاميل المهني للجامعة (:13الشكل رقم )

 الإجتماعي: التواصل وسائل -
 وبصفة الإجتماعي وسائل التواصل بإستخدام المستويات كل على المسيلة جامعة اعتمدت لقد :

 كل وكذا والأساتذة بالإداريين والأحداث المتعلقة النشاطات مختلف عن للإعلان فيسبوك موقع خاصة

 .نتائج الإمتحانات عن والإعلانات الإمتحانات برامج مثل الطلبة يخص ما
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 يمثل صورة للحساب الرسمي لصفحة الفيسبوك الجامعة (:12الشكل رقم )

  الفضاء الرقميDWS: 
 يعتبر هذا الفضاء علاقة ربط بين الإدارة والطلبة والأساتذة ويسمح هذا الفضاء:

 للطلبة:    
 معاينة مختلف الإعلانات المرسلة من طرف القسم. 

  المداولاتإمكانية معاينة النقاط و. 

 رة إلى منصة موودلالولوج مباش. 

  التوقيت الزمني الجدول معاينة. 

 للأساتذة:
 معاينة كشوف الأجر الشهرية. 

 إجراء التسجيل للتربصات. 

 طلب مختلف الوثائق الإدارية. 

 معاينة التوقيت الزمني المخصص لكل أستاذ. 

 كما يحتوي هذا الفضاء على عدة روابط مهمة:
 البريد الإلكتروني. 

 موقع الجامعة. 
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 ة التعلم عن بعدمنص 

  المستودع المؤسساتي الرقميDSPACE 

 
 DWSيمثل صورة للفضاء الؤقمي  (:15الشكل رقم )

 WEP TV: 
طات الجامعة هي وسيلة من وسائل التواصل بين مكونات الجامعة وفيها يتم بث جميع نشا

 الداخلية و الخارجيي.
  

 
 Web TVيمثل صورة  (:16الشكل رقم )
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 :تطبيق عن طريق الهاتف المحمول خاص بالطلبة 

يتم تحميل هذا التطبيق من متجر بلاي ستور وهو خاص بالطلبة من أجل متابعة مسارهم 
 .التعليمي
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 لهاتفيمثل صورة التطبيق الخاص بالطلبة عبر ا (:17الشكل رقم )
 :منصة مرافقة طلبة السنة الثالثة ثانوي 

تسعى هذه المنصة لمرافقة طلبة السنة الثالثة ثانوي و المتحصلين الجدد على شهادة 
عة محمد بوضياف البكالوريا من أجل التعريف بمختلف الشعب و التخصصات الموجودة بجام

 .ية التوجيهكيفية التسجيل مع إمكانية الإتصال ببعض الخبراء من أجل عملو 

 
 يمثل صورة لمنصة مرافقة تلاميذ السنة الثالثة ثانوي  (:18الشكل رقم )



 الإجراءات المنهجية للدراسة                    :الخامسالفصل 
 

 154 

 :الفضاء الرقمي للعمل 
 خصص هذا الفضاء للأساتذة من أجل تسهيل الخدمة ويحتوي هذا الفضاء على:

 طلبات التربص العلمي بالخارج 

 الإطلاع و تحميل كشوف الرواتب 

 ب الوثائق الإدارية عن بعدطل 

 التوقيع الإلكتروني للمحاضر 

 
 يمثل صورة الفضاء الرقمي للعمل (:19الشكل رقم )

 :ميثاق الإستعمال الحسن لموارد الاعلام الالي بالجامعة 
التعريف يهدف هذا الميثاق إلى تحديد شروط إستخدام موارد الإعلام الآلي في الجامعة و 

 بواجبات المستخدمين و فقا للتشريعات القانونية
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 يمثل صورة لميثاق الإستعمال الحسن لموارد الإعلام الآلي (:41الشكل رقم )

 الميدانية: للدراسة المنهجية الإجراءات -3
نجاز الدراسة الميدانية. لإ إتباعهامختلف الإجراءات المنهجية التي تم  المبحثيتناول هذا 

ا شرح أدوات جمع البيانات ، يشمل ذلك بناء الأنموذج البحثي وتحديد المنهج المستخدم وأيض 
ستخراج إها لتحليل البيانات و إستخدامبالإضافة إلى توضيح الأساليب الإحصائية التي تم ، وتحليلها

ستبانة البحث في شكلها إصدقها و و شرح عملية بناء الأداة البحثية  المبحثالنتائج. كما يتضمن 
 .النهائي التي تم الإعتماد عليها في هذه الدراسة

 منهج الدراسة: 1.3
 التي العلاقة وطبيعة المتغيرات تحديد خلال من الدراسة أنموذج بناء سيتم المطلب هذا خلال من

 بلوغ أجل من اسةالدر  هذه إعداد في المتبع المنهج توضيح وكذا الدراسة هاته إلى تحقيقها تسعى

 .المنشودة الأهداف
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 :منهجية الدراسة 
فرضيات  لإثبات، يتبعه علمي منهج من يجريها الباحث علمية دراسة مما لاشك فيه أن لكل

 المنهج يولده الذي الإنسجام خلال من وذلك بلوغها إلى يسعى التي النتائج إلى والوصول، دراسته

 .الميدان في إثباتها وعملية دراسةال فرضيات من كل بين العلمي المستخدم

 يريد الذي البحث طبيعة حسب دراسته إعداد في الباحث يستخدمها التي المناهج وتختلف وتتعدد

 والقواعد المبادئ جملة عن عبارة " :أنه على يعرف الدراسة في المتبع فالمنهج، إنجازه الباحث

 عن الكشف بغية يائه إلى بحثه ألف من بخطوة خطوة الباحث إتباعها على يجب التي والإرشادات

 (2114، )سلاطنية و الجيلاني  ."الدراسة الظواهر موضوع لها تخضع التي والجوهرية العامة العلاقات

 الإدارة تطبيق علاقة على التعرف وهدف، الدراسة المتعلقة بهذه إشكالية على الإجابة أجل ومن

الظاهرة  بوصف يهتم الذي الوصفي المنهج تم إستخدام فقد، الخدمات جودة على الإلكترونية بأبعادها
 الوصول منه والغرض فعلا السائدة الظروف من الشواهد بتجميع حيث يهتم وكيفيا كميا عنها والتعبير

 .الفرضيات من والتأكد الواقع الفهم على تساعدهم إلى إحتياجات

 الخدمات وجودة ونية في الجامعةالإلكتر  الإدارة العلاقة بين وصف في المنهج هذا ولقد إستعمل

و محرك رئيسي لتنمية المجتمع و تطويره وخاصة ما تعلق بالثورة  مهم قطاع الجامعة أن بإعتبار
 لتطوير وتحسين وركيزة قاعدة إرساء أجل من إلكترونية وسائط إلى بحاجة فهي الرقمية   ومنه

و إبراز العلاقة   تحليلها على والعمل اكمي الظاهرة بوصف المنهج هذا كذلك المقدمة وتجلى الخدمات
 تطبيق من خلال الخدمات جودة تحسين وبين بأبعادها الإلكترونية الإدارة بين متطلبات تطبيق

 لإختبار وتحليلها البيانات بجمع والقيام، جامعة محمد بوضياف بالمسيلة  حالة على النظرية المعارف

 وإستخدام spss الإحصائي  برنامج التحليل على بالإعتماد وضعها تم التي الفرضيات صحة

 .الدراسة هذه  من المرجوة النتائج إلى الوصول بهدف المناسبة الإحصائية الإختبارات

 البيانات: جمع وأدوات مصادر  4.3
قتباس وسائل وأدوات البحث إستفادة و إقام العديد من الباحثين في مختلف مجالات البحث ب

ا، والتخصصات وممن مجموعة متنوعة من العل من العلوم الطبيعية والتكنولوجية وصولا  إلى  بدء 
، العلميالعلوم الإجتماعية وغيرها. تلك الأدوات والوسائل تمثل أدوات حيوية في عملية البحث 
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 التي المختلفة والمواقف .ها وفق ا لمتطلبات البحث الخاصة به وأهدافهإستخدامختيارها و إتختلف  حيث

 والحصول جمعها المراد المعلومات لطبيعة يخضع البحث أداة  إختيار أن كما، عينةموسائل  تتطلب

 متطلبات بحسب وذلك، واحدة بحثية دراسة في المعلومات لجمع أداة  أكثر من إستخدام ويمكن، عليها

، علمي بحث أي بناء في الأساسية الأدوات من تعتبر أدوات البحث أن حيث.دراسة كل وأهداف
 .البحث بموضوع التقيد الباحث تفرض على فهي، الحقائق جمع في وظيفتها ىإل بالإضافة

 البيانات لجمع والمصادر الوسائل من مجموعة على الإعتماد تم، الدراسة محل الموضوع لطبيعة ونظرا

 :في الوسائل هذه تمثلت وقد والكشف عنها
 لهذه إختياره تم الذي المنهج لىوع جمعها المراد البيانات طبيعة على بناء الخماسي: مقياس ليكرت 

 لصعوبة نظرا وذلك، ليكرتمقياس  هي البحث أهداف لتحقيق المناسبة الأداة  أن تبين، الدراسة

  .الخ...والملاحظة، الشخصية كالمقابلات الأخرى  الأدوات بإستخدام البيانات المطلوبة على الحصول

الأساتذة الجامعيين بجامعة محمد  ىعل توزيعه قبل وذلك عدة بمراحل المقياستطوير  مر وقد
 من إنطلاقا، منه المنشود الهدف تحقيق وصلاحيته على قدرته من للتأكد وذلك، بوضياف بالمسيلة 

 تمحيص الكتب خلال من النظري  والأدب السابقة الدراسات على وإعتمادا، المعتمد الدراسة مخطط

شاملا  يكون  أن منه الأساسي الهدف كان، صخا مقياس  بتصميم القيام تم، العلاقة ذات والمقالات
المرتبطة  الممارسات حقيقة عن واقعية صورة ليعطي دلالة ذو يكون  وأن، الدراسة وأبعاد متغيرات لكافة

 الغامضة الأكاديمية المصطلحات عن الإبتعاد محاولة تمت تطويره أثناء حيث، الدراسة بموضوع

 من ببعض القيام تم ذلك أجل ومن، العمل بيئة في اولةوالمتد المفهومة على المصطلحات والتركيز

موظفين  وكذا بعض الأساتذة الجامعيين بجامعة محمد بوضياف بالمسيلة  مع الأولية المقابلات
 الوثائق وتحليل الملاحظة إلى إضافة، على مستوى الجامعة   بمديرية الرقمنة و مديرية الشبكات

 الإدارة . طرف من المقدمة

 عرضه طريق عن محتواه  صدق إختبار من لابد كان الأولي شكله فيالمقياس  مالاكت وبعد

 الجامعة داخل من الأساتذة من مجموعة وعلى، ومساعده المشرف الأستاذ على فتم عرضه .للتحكيم

 حسب تعديله تم ذلك بعد والمعلومات؛ البيانات جمع في ملائمته مدى أجل إختبار من وذلك وخارجها
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 ليصبح عبارات من الدراسة يلزم لا ما وحذف تصحيحه يجب ما والمحكمين وتصحيح شرفالم يراه  ما

  .للدراسة اللازمة البيانات لجمع العينة مفردات جميع على تم توزيعه ذلك وبعد .النهائي شكله في
 أو مصادر المكتبات في للبحث النظري  الإطار معالجة في الباحث إتجه حيث :المكتبي المسح 

، والمقالات والدوريات، العلاقة ذات والأجنبية العربية والمراجع، الكتب في تتمثل والتي ترنتالأن على
ورسائل  والأطروحات، السابقة والدراسات والأبحاث، البحث بموضوع علاقة لها التي والنشرات

 .المختلفة الأنترنت مواقع إلى بالإضافة الماجستير
 بجامعة  خاصة معلومات على تحتوي  التي الوثائق من عةبمجمو  الإستعانة تم :والسجلات الوثائق

 .الدراسة نتائج تحليل في منه ليستفاد، عنها شاملا تصورا كوّن  ما وهذا، المسيلة
 :الدراسة في المستخدمة الإحصائية الأساليب 3.3

 معالجة لغرض المستعملة الإحصائية الأساليب أهم تحديد على التعرف سيتم المطلب هذا في

 تقوم التي الفرضيات وإختبار الأهداف تحقيق يتم خلالها من والتي، الدراسة عينة أفراد إجابات لوتحلي

 .الدراسة هذه عليها
 الدراسة: في المستخدمة الإحصائي التحليل أساليب 

 ومعالجتها البيانات تحليل تم، فرضيات صحة من والتحقق الدراسة إشكالية على الإجابة بغية

 تم حيث  (Statistical Package for Social Sciences )الإجتماعية للعلوم حصائيةالحزمة الإ بواسطة

 من مجموعة مع بسهولة التعامل على يساعد الذي    spss 27السابع و العشرين  إصداره إستخدام

 هذه في المستخدمة الإحصائية الأساليب أهم بين ومن، الغرض لهذا المناسبة الإحصائية الأساليب

 :بينها من نذكر الدراسة

o وذلك الدراسة عينة خصائص لوصف المقاييس هذه وتستخدم :الوصفي الإحصاء مقاييس 

 :المقاييس لهذه مختصر شرح يلي وفيما، المئوية والنسب التكرارات على بالإعتماد

 ، الدراسة لعينة والوظيفية الشخصية الخصائص بهدف معرفة وذلك :المئوية والنسب التكرارات  -

 الدراسة؛ مقياس عبارات على للإجابة المختلفة المستويات لمعرفة افةبالإض
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 بين تتراوح قيما المعامل هذا يأخذ حيث، الدراسة ثبات تقدير أجل من : يستعملكرونباخ ألفا معامل -

 والقاعدة، أكبرالدراسة  ثبات كان كلما الصحيح الواحد من اقترب وكلما، الصحيح والواحد الصفر

 كالتالي:، كرونباخ ألفا لمعامل العامة

  الذي الأمر، ضعيف بثبات تتمتع الدراسة أن يعني فهذا (1.1 )من أقل كرونباخ ألفا معامل كان إذا
 ؛ الدراسة بناء في النظر إعادة يستدعي

  مقبول؛ بثبات تتمتع الدراسة أن يعني فهذا (1.7 و  1.1)بين يتراوح كرونباخ ألفا معامل كان إذا  -
 جيد؛ بثبات تتمتع الدراسة أن يعني فهذا  (1.8و 1.7)بين يتراوح كرونباخ ألفا معامل كان اإذ   -

   ممتاز؛ بثبات تتمتع الدراسة أن يعني فهذا (2.3) من أكبر كرونباخ ألفا معامل كان إذا  -

o الاستدلالي الإحصاء مقاييس: 

  Pearson (R):الإرتباط بيرسون  معامل -

 الإتساق قياس أجل منوالمتغيرات  والأبعاد العبارات بين الإرتباطية العلاقات لقياس ذلك

 الدراسة؛ لأداة  الداخلي
 (R²):معامل التحديد -

 والمشروحة التابع المتغير في تحدث التي التغيرات أو الكلية الإنحرافات نسبة ويشرح يقيس

 مقياس فهو إذن، التابع المتغير على المستقل المتغير تأثيرنسبة  فهي المستقل المتغير تغيرات بواسطة

كانت  كلما كبيرة النسبة كانت وكلما، والإرتباط التوفيق جودة يختبر أنه أي للنموذج التفسيرية للقدرة
 .العشوائي الخطأ بينها ومن الدراسة إطار خارج أخرى  لمتغيرات تؤول المتبقية والنسبة، أكبرالعلاقة 

 الدراسة: في ستخدمةالم الأداة وتوزيع العينة تحديد : 2.3
الإلكترونية في  الإدارة العلاقة بين متطلبات لمعرفة الميدانية الدراسة بإجراء القيام أجل من
 للدراسة والمناسبة اللازمة العينة تحديد المجتمع وإختيار من لابد الخدمات فإنه جودة بينالجامعة و 

 أجل من وذلك، الدراسة هذه تحتاجها التي على المعلومات الحصول بغية المقياس إستمارة وتوزيع

 من الدراسة وعينة مجتمع تحديد خلال المطلب من هذا يعالجه ما وهذا .المرجوة النتائج إلى الوصول

 .أخرى  جهة من مقياس ليكرتفي  المتمثلة الدراسة أداة  توزيع بعملية القيام كيفية وتوضيح جهة
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 الدراسة: وعينة مجتمع -2
 تم التي العينة وكذا بهذه الدراسة المتعلق المجتمع طبيعة على لتعرفا سيتم النقطة هذه في

 جامعة محمد بوضياف بولاية المسيلة في الميدانية لإجراء الدراسة تحديدها

 الدراسة: مجتمع -

 أو أفرادا كانت سواء الممكنة المفردات كل مجموع في يتمثل الدراسة مجتمع فإن معلوم هو كما

 محدود عدد منالمجتمع  يتكون  وقد، الدراسة في الإهتمام موضوع قياسات أو ةتجريبي أو وحدات أشياء

)سعد  .إفتراضيا أو حقيقيا يكون  قد المجتمع أن كما، نهائي لا مفرداته عدد يكون  أو أن المفردات من
  (23ص ، 2114، الدين

مد بوضياف جميع أساتذة جامعة مح في يتمثل الدراسة مجتمع فإن هاته دراستنا إلى وبالرجوع
في  أداة ربط الجامعي هوالجامعة فالأستاذ  والإدارية فيالتعليمية  مركز العملية بإعتبارهم، بالمسيلة

كعميد او رئيس قسم وهو ما يسهل علينا فهم الجانب حيث يعتبر الأستاذ إداريا ، العملية التعليمية
يق الإدارة الالكترونية في الجانب وهو ما يسهل علينا فهم تطب اويعتبر أستاذ، الجامعةالإداري في 

 .النعليمي
 .ان اختيار محتمع البحث مجموع الأساتذة سهل علينا العملية وزادنا تحكما في العينة

 الدراسة: عينة  -

أنها جزء  على العينة وتعرف .الميدانية الدراسة إجراء في الهامة الخطوات من العينة اختيار يعد
 (78ص، 2114، )سعد الدينالمجتمع  هذا دراسة بغرض، مختلفة بطرق  اختيارها من المجتمع يتم

و في بحثنا  تم الإعتماد ، وهو جزء من كل يتم إستخراجه من أجل إمكانية التحقق من الفرضيات
 على العينة الطبقية من أجل أخذ التمثيل المتناسب لكل كلية في الجامعة 

وفي بحثنا قام  خراج العينة وفقا لشروط معينةينة على انها اجراء عملي لإستاتعرف المع المعاينة:
من اجل سحب عشوائيا رقما معينا ، الباحث بطلب قائمة الأساتذة )مجتمع البحث(من الإدارة 

 :بالشكل التالي
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 0212من مجتمع البحث ) %02 وحدة وهو ما يمثل نسبة 021تم اختيار حجم العينة 
 8سحبنا منها عشوائيا ورقة رقم  8إلى  0 بعدها تم احضار وريقات صغيرة مرقمة من، وحدة(

  021ثابت  إلى ان نصل إلى حجم العينة المطلوب  وهكذا دواليك بمدى احصائي 02وبعدها 

 الدراسة عينة على الاستمارة توزيع: ثانيا -

 على وعرضها المحكمين نظر ووجهات آراء حسب المقياس استمارة تعديل من الانتهاء تم ما بعد

 أخذت، الدراسة محل المؤسسة في والتوزيع للتطبيق جاهزة لتصبح المساعد والأستاذ فالأستاذ المشر 

 الخاصة الاستمارات طباعة تم ذلك بعد، الميدانية الدراسة إجراءات رئاسة الجامعة لتسهيل من الموافقة

 001 استرجعت حيث الموزعة الاستمارات باسترجاع قمنا شهرين  من أكثر حوالي وبعد بالمقياس

 بالاستمارات المتعلقة الإجابات مراجعة وبعد، % 02.31 نسبته ما أي، استمارة 021أصل  من استمارة

 الجدول   وفي، منها البيانات لتفريغ صالحة غير 21 منها أن لنا العينة تبين أفراد من المسترجعة

 :توزيعها واسترجاعها تم التي الاستبيانات حالة نوضح الموالي
 توزيعها واسترجاعها تم التي الاستبيانات يوضح حالة(: 4رقم ) الجدول 

 عير الصالحة للتفريغ الصالحة للتفريع المسترجعة المملوءة غير المسترجعة الموزعة حالة الاستمارة
 5 121 125 21 145 المجموع

 %4 %96 %21.86 %13.79 %111 النسبة المئوية
 المبحوثين من المسترجعة الاستمارات على بالاعتماد ثالباح إعداد من :المصدر -

 الدراسة: لعينة والوظيفية الشخصية للمتغيرات الإحصائي الوصف -5
 في والمتمثلة الدراسة لعينة العامة الخصائص أهم على التعرف سيتم المطلب هذا خلال من

 من جمعها تم التي عامةال البيانات على بالإعتماد وذلك الوظيفية والخصائص الخصائص الشخصية

 البيانية والرسومات الإحصائية التكرارات إستخدام تم وقد، الإستبيان من القسم الأول بواسطة المبحوثين

 .الخصائص هذه لتحديد

 الجنس: حسب الدراسة عينة خصائص  - 

 التاليين والشكل الجدول   من كل ويمثل، والإناث الذكور قسمين إلى الجنس متغير تقسيم تم

 .الجنس حسب الدراسة عينة توزيع
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 يمثل خصائص عينة الدراسة حسب الجنس(: 1رقم ) الجدول 
 النسبة المئوية التكرارات الجنس

 % 81.8 97 ذكر 
 %19.2 23 أنثى

 %111 121 المجموع
 spssمخرجات  على بالإعتماد الباحث إعداد من :المصدر

الذكور  من الدراسة عينة أفراد غالبية أن جليا يتضح أعلاه الجدول   في لمبينةا النتائج خلال من
 (%19.2في حين كانت نسبة الإناث ) (%81.8وذلك بنسبة )

 الطابع عليها يغلب التي الكليات بعض وخصوصية، للعينة العشوائي إلى الاختيار رجع ا وهذا

( %74.11تمع البحث حيث أن الذكور يمثلون )الذكوري كما أن العينة تمثل تمثيلا صحيحا لمج
 .من النسبة الكلية لمجتمع البحث

 متغير السن: حسب الدراسة عينة خصائص  -
 كل ويمثل، عمرية فئات أربع تحديد تم السن متغير حسب الدراسة عينة خصائص على للتعرف

 السن حسب الدراسة عينة توزيع التاليين والشكل الجدول   من
 يمثل خصائص عينة الدراسة حسب متغير السن(: 1م )رق الجدول 

 النسبة المئوية التكرارات السن
 %1.7 12 31أقل من 

 %21.1 21 39إلى  31من 
 %42.1 11 49إلى  41من 
 %34.2 41 فأكثر 11من 

 %111 121 المجموع
 spssمخرجات  على بالإعتماد الباحث إعداد من: المصدر

 ي أكبر فئة عمرية حيث بلغت نسبةه سنة (49_41)أن الفئة  الجدول  يتضح من خلال 
( و قد سجلت في الفئة %1.7في حين كانت أصغر نسبة هي)، من مجموع الأساتذة ( 42.11%)

من مجموع ( %21.1(سنة بلغت نسبتها)39_31سنة كما أن الفئة العمرية ) 82العمرية أقل من 
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فاوت في النسب له دلالة وهي أن الجامعة بدأت تعتمد على فئة الشباب في تحقيق العينة إن الت
أهدافها نظرا لما لها من حيوية ونشاط فهي تمتلك يد عاملة فنية قادرة على أداء مهامها على أحسن 
وجه إن الإستراتيجية التي تعتمدها الجامعة مؤخرا في عملية توظيف أساتذة تتوافق تخصصاتهم مع 

طلبات الوظيفية للجامعة تصطدم دائما بقوانين حدت من فاعليتها وهو ما يتضح من خلال المت
فارتفاع نسبة هذه الفئة راجع ، فأكثر( 12) من عينة الدراسة و التي تمثل الفئة (%34.21نسبة  )

 .لتمديد سن التقاعد للأساتذة الجامعيين وهو ما يعيق عملية التغيير التنظيمي للجامعة
 متغير الرتبة الأكاديمية: حسب الدراسة عينة ئصخصا  -

 يمثل خصائص عينة الدراسة حسب متغير الرتبة الاكاديمية(: 7رقم ) الجدول 
 النسبة المئوية التكرارات الرتبة الأكاديمية
 %21 31 أستاذ التعليم العالي

 %41.7 11 أستاذ محاضرأ
 %13.3 11 أستاذ محاضر ب

 %13.3 11 أستاذ مساعد أ
 %1.7 18 أستاذ مساعد ب
 %111 121 المجموع

 spssمخرجات  على بالإعتماد الباحث إعداد من : المصدر
بدرجة أستاذ من مجتمع البحث المستهدف  (%41.7) أن نسبة الجدول  يتضح من خلال 
د هي أدنى ة أستاذ مساعد بمن مجتمع البحث بدرج (%1.7) تقابلها نسبة، محاضرأ هي أعلى نسبة

 نسبة.
وهذا له دلالة على أن عملية التوظيف في الجامعة تسير بوتيرة ثقيلة وبطيئة لعدم توفر 

بسبب  أما المؤسسة في الترقية في عملية خللا هناك أنّ  كما يدل، المناصب بسبب تمديد سن التقاعد
 .الترقية ثم ومن البحوث والنشر إجراء تحدّ من معوقات وجود نتيجة أخر أو إنشغال الأساتذة بمهام
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 متغير الوظيفة الإدارية : حسب الدراسة عينة خصائص  -
 يمثل خصائص عينة الدراسة حسب متغير الوظيفة الإدارية(:8رقم ) الجدول 

 النسبة المئوية التكرارات الوظيفة الإدارية
 %4.11 11 عميد

 %4.11 1 رئيس مخبر
 %12.1 11 رئيس قسم

 %79.11 91 أستاذ بدون وظيفة ادارية
 %111 121 المجموع

 spssمخرجات  على بالإعتماد الباحث إعداد من: المصدر

الدراسة هم من الذين  عينة أفراد غالبية أن يتضح اعلاه والشكل السابق الجدول  خلال من
شغلون أي منصب إداري وهم ممثلين لا ي يشغلون مناصب أخرى أو هم عبارة عن أساتذة جامعيون 

كرؤساء أقسام  يعملون  الذين الأفراد نسبة ذلك بعد الإجمالية وتليهممن العينة ( %79.11بنسبة )
 .(%4.11)المخابر بد العمداء ونسبة رؤساء  تليها بعد ذلك نسبة %1، 00نسبتهم  بلغت حيث

 ة:متغير الخبرة المهني حسب الدراسة عينة خصائص  - 
 يمثل خصائص عينة الدراسة حسب متغير الخبرة المهنية(: 9رقم ) الجدول 

 النسبة المئوية التكرارات الخبرة المهنية
 %14.17 17 سنوات 9أقل من 

 %11 72 سنة 19إلى  11من 
 %14.17 17 سنة 29إلى  21من 
 %11.11 14 سنة فأكثر 31من 

 %111 121 المجموع
 spssمخرجات  على بالإعتماد الباحث إعداد من: المصدر
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العينة يمتلكون خبرة  أفرادمن  (%11) نسبة أنيتضح أعلاه  والشكل السابق الجدول خلال من
العينة الذين يمتلكون خبرة  أفرادمن  (%11.11) سنة تقابلها نسبة 08سنوات إلى  02مهنية من 

   .سنة 82مهنية تجاوزت 
 بصفة جامعة المسيلة في أساسا   المعتمدة التوظيف بسياسة يتعلق جوهري  لسبب لكذ ويعزى 

، حصول الجامعة على منحة الجنوبل، المناصب المالية بسبب التشبع شحبوالتي تتسم ، خاصة
مما جعلها محط اطماع العديد من الأساتذة والسعي نحو التوظيف بها من مناطق عدة وخاصة 

   .المناطق الشمالية
 المعهد: حسب الدراسة عينة صائصخ

 (: يمثل خصائص عينة الدراسة حسب متغير المعهد11رقم ) الجدول
 النسبة المئوية التكرارات المعهد

 % 11 12 الحقوق و العلوم السياسية
 %11.11 21 العلوم الإجتماعية و الإنسانية

 % 14.11 17 الأدب و اللغات
 % 11.11 18 الرياضيةوتقنيات النشطات  العلوم

 %17.1 21 التكنولوجيا 
 % 8.33 11 الرياضيات و الإعلام الآلي

 % 12.11 11 العلوم الاقتصادية و التجارية
 % 14.11 17 العلوم

 %111 121 المجموع
 spssمخرجات  على بالإعتماد الباحث إعداد من  :المصدر

أن هناك توزيع وتمثيل في العينة لجميع المعاهد من أجل يتضح  السابق الجدول   خلال من
ومن أجل معرفة واقع الإدارة ، الوصول إلى نتائج يمكن أن نعمم على جميع معاهد الجامعة

 الإلكترونية في كل المعاهد. 



 

 

دسالفصل السا  
التأويل السوسيولوجي 

 للبيانات
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 عرض و تحليل البيانات وتفسير النتائج : -1
 ة محمد بوضياف بالمسيلة:الإدارة الإلكترونية بجامعالمتغير المستقل  1.1
 :المتطلبات الإدارية البعد الأول: 

أفراد عينة  موافقة مدى لمعرفة (One Sample T-test) الواحدة للعينة (T)     إختبار إستخدام تم
الدراسة على العبارات المرتبطة ببعد المتطلبات الإدارية للإدارة الإلكترونية بجامعة محمد بوضياف 

 ينة في الجدول التالي:وهي مب  بالمسيلة
 يمثل عرض وتحليل البيانات وتفسير النتائج لبعد المتطلبات الإدارية (:11الجدول رقم )

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

درجة  T-TAST الاتجاه الدرجة
 الحرية

دلالة اختيار 
T 

قناع يمتلك   القائد في الجامعة القدرة في إ
 0.000 119 6.026 مرتفعة 4 0.96956 3.5333 العاملين بتطبيق الإدارة الإلكترونية

 3.2417 ياخذ القائد بالتغذية الراجعة إلكترونيا من العاملين
 

 0.004 119 2.593 متوسطة 3 1.02076

تنتقل المعلومات بين مكونات الجامعة بالوسائل 
 0.000 119 14.491 مرتفعة 4 0.75593 4.0000 صالاتالحديثة التي تعتمد على تكنولوجيا الإت

تمتلك الجامعة هيكلا تنظيميا مرنا يستجيب 
 0.001 119 3.567 متوسطة 3 1.04918 3.3417 للتغيرات الحاصلة في البيئة الخارجية

تم إنشاء أقسام ومصالح جديدة تتناسب مع 
 119 3.841 متوسطة 3 1.06954 3.3750 تطور وضعية الجامعة

0.000 
 

تم إلغاء أقسام أو مصالح لم تعد الجامعة بحاجة 
 إليها

2.6000 
 

0.99916 
 

 119 4.385- متوسطة 3
0.000 

 

تغطي الوظائف التي تمت إضافتها على الهيكل 
 0.307 119 1.026 متوسطة 3 0.97873 3.0917 التنظيمي كافة وظائف الجامعة

تم إصدار قوانين و تشريعات جديدة تضبط 
م إستخدام تكنولوجيا المعلومات و وتنظي

 الإتصالات في الجامعة
 0.000 119 4.600 مرتفعة 4 1.09157 3.4583

المنظومة التشريعية الوطنية الحالية تسمح 
للجامعة بتطبيق مشروع الإدارة الإلكترونية 

 بسهولة
 0.013 119 2.530 متوسطة 3 0.97414 3.2250

في الجامعة تتسم القوانين والتشريعات الجديدة 
 0.000 119 4.258 متوسطة 3 0.94321 3.3667 بنصوص وبرقيات توضيحية وتفسيرية
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تم تخصيص دورات تكوينية لشرح طرق وآليات 
 0.079 119 1.770 متوسطة 3 1.03171 3.1667 تطبيق القوانين والتشريعات الجديدة في الجامعة

تسمح التشريعات الجديدة بانجاز الجامعة 
 0.000 119 4.762 مرتفعة 4 0.90094 3.3917 تقديم خدماتها إلكترونيالوظائفها و 

المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري للمحور 
 الأول

  0.000 119 26.508 مرتفعة 5 0.53120 4.2854

 spssمخرجات  على بالإعتماد الباحث إعداد من : المصدر

 الآخرين إقناعإمتلاك القائد القدرة على ها اعلاه تبين لنا ان الفقرة التي مفادالجدول من خلا 
،  02 بذلك الترتيب لتحتل، (3.133)قيمة لها الحسابي المتوسط بلغ الإلكترونية الإدارةبتطبيق 
، (1.11) الدلالة مستوى  عند (1.121) المحسوبة ( T) قيمة وبلغت، (1.19 )قدره معياري  وإنحراف

  من أقل وهي (1.111)  (.Sig) الدلالة ى مستو  قيمة أن كما، (119)  الحرية ودرجة (
أما العبارة التي ، هذه العبارة تجاه العينة لأفراد  المرتفع الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل،  (1.11)

، (241، 3)قيمة لها  الحسابي المتوسط بلغ  فقد بالتغذية الراجعة إلكترونيا مفادها ان القائد  يأخذ
  المحسوبة (T) قيمة وبلغت، (1.121)قدره معياري  فوإنحرا، 23بذلك الترتيب  لتحتل

  (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة (1.11 ) الدلالة مستوى  عند (2.193 )
هذه  تجاه العينة لأفراد المتوسط الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل،  (1.11) من أقل وهي (4.111)

 بلغ فقد تنتقل المعلومات إلكترونيا بين مكونات الجامعةصيغت  أما العبارة الثالثة والتي، العبارة

، (811، 2)قدره معياري  وإنحراف، 20بذلك الترتيب  لتحتل، (4.111)قيمةلها   الحسابي المتوسط
 أن كما، 008 الحرية ودرجة( 1.11 )الدلالة مستوى  عند (14.491)المحسوبة ( T) قيمة وبلغت

 المرتفع الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل، (1.11 )من أقل وهي (1.111) (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة

 هذه العبارة تجاه العينة لأفراد

إمتلاك الجامعة هيكلا تنظيميا مرنا التي مفادها  للعبارة الحسابي المتوسط بلغ -
 قدره معياري  وإنحراف،  28  بذلك الترتيب لتحتل،  (3.341)قيمة  يستجيب للتغيرات الخارجية

،  008 الحرية ودرجة (2021) الدلالة مستوى  عند (3.117 )المحسوبة ( T) قيمة وبلغت (1.149)
الموافقة  مستوى  يعكس ذلك وكل، (1.11 )من أقل وهي، (1.111) (Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما

التغيرات  ومصالح جديدة تتماشى و أقسام إنشاءتم أما عبارة ، هذه العبارة تجاه العينة لأفراد المتوسط



 اتالتاويل السوسيولوجي للبيان              :السادسالفصل 
 

 169 

 وإنحراف،  21  بذلك الترتيب لتحتل،  (3.371)قيمة   لها  الحسابي المتوسط بلغفقد  الحديثة

 ودرجة، (1.11) الدلالة مستوى  عند (80320)المحسوبة ( T) قيمة وبلغت (00218) قدره معياري 

 يعكس ذلك لوك، (1.11 )من أقل وهي (1.111) (Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية

 أقسام إلغاءتم أما العبارة التي صيغت ب، هذه العبارة تجاه العينة لأفراد المتوسط الموافقة مستوى 
بذلك  لتحتل،  (2.111) قيمة  لها  الحسابي المتوسط بلغفقد  إليهااومصالح لم تعد الجامعة بحاجة 

 عند  (-4.381) لمحسوبةا ( T) قيمة وبلغت، (1.999) قدره معياري  وإنحراف،  00 الترتيب

 أقل وهي (Sig( )1.111) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  00 الحرية ودرجة، (1.11 ) الدلالة مستوى 

 هذه العبارة تجاه العينة لأفراد المتوسطة الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل، ، (1.11 )من
يكل التنظيمي كافة على اله إضافتهاتغطي الوظائف التي تمت بالنسبة للفقرة التي مفادها 

،  00  بذلك الترتيب لتحتل، (3.191) قيمة 00 لها  الحسابي المتوسط فقد بلغ وظائف الجامعة
، (1.11)الدلالة مستوى  عند (1.121) المحسوبة ( T) قيمة وبلغت، (1.978) قدره معياري  وإنحراف

 ذلك وكل، (1.11 ) من رأكب وهي (1.317)  (Sig)الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة

 هذه العبارة تجاه العينة لأفراد المتوسط الموافقة مستوى  يعكس
قوانين و تشريعات جديدة تضبط إستعمال التكنولوجيا  إصدارتم بالنسبة للفقرة التي مفاده _ 

 وإنحراف، 28بذلك الترتيب  لتحتل، (3.418)قيمة  لها الحسابي المتوسط بلغ فقد في الجامعة

 ودرجة، (1.11) الدلالة مستوى  عند (4.111) المحسوبة ( T) قيمة وبلغت، (1.191) قدره معياري 

 ذلك وكل، (1.11 )من أصغر وهي (Sig( ) 1.111) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية

المنظومة التشريعية تسمح  أما عبارة هذه العبارة تجاه العينة لأفراد الموافقة المرتفعة مستوى  يعكس
بذلك  لتحتل، (3.221)قيمة لها  الحسابي المتوسط بلغفقد  الإلكترونية بسهولة الإدارةبتطبيق 

 مستوى  عند (2.131)المحسوبة ( T) قيمة وبلغت، (1.974) قدره معياري  وإنحراف،  28 الترتيب

 من قلأ وهي (1.113)  (Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة، (1.11 )الدلالة
 .هذه العبارة تجاه العينة لأفراد  المتوسطة الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل، (1.11)

 المتوسط بلغ تتسم القوانين والتشريعات الجديدة بنصوص توضيحيةبالنسبة للفقرة التي مفادها 

 وبلغت، (1.943) قدره معياري  وإنحراف، 21  بذلك الترتيب لتحتل، (3.311)قيمة  لها  الحسابي
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 مستوى  قيمة أن كما،  00 الحرية ودرجة، (1.11 )الدلالة مستوى  عند (4.218 )المحسوبة ( T) قيمة

 لأفراد المتوسط الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل، (1.11 ) من أصغر وهي ( 1.111 ) (Sig) الدلالة

شرح القوانين يتم تخصيص دورات تكوينية لأما العبارة التي صيغت كما يلي  هذه العبارة تجاه العينة
 معياري  وإنحراف، 02 بذلك الترتيب لتحتل،  (3.111)قيمة لها  الحسابي المتوسط بلغف و التشريعات

 الحرية ودرجة، (1.11 )الدلالة مستوى  عند (1.771 )المحسوبة ( T) قيمة وبلغت، (1.131)  قدره

 مستوى  يعكس ذلك وكل ،(1.11 )من أكبر وهي (1.179)  (Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008

 .هذه العبارة تجاه العينة لأفراد المتوسط الموافقة
 بلغف تسمح التشريعات الجديدة بانجاز الجامعة لوظائفها وتقديم خدماتها إلكترونياأما عبارة 

، (1.911)   قدره معياري  وإنحراف،  22بذلك الترتيب  لتحتل،  (3.391)قيمة لها الحسابي المتوسط
 قيمة أن كما، 008 الحرية ودرجة، (1.11 )الدلالة مستوى  عند (4.712)المحسوبة ( T) قيمة وبلغت

 المرتفع الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل، (1.11 )من أصغر وهي، (1.111) (Sig) الدلالة مستوى 

 .هذه العبارة تجاه العينة لأفراد
من الضروري التفاعل نه أالقيادات بجامعة المسيلة ترى  أن على الإحصائيةتدل المؤشرات 

مع المتغيرات الرقمية الحديثة التي تفرض عليهم التوجه إلى إستخدام الوسائل الإلكترونية الحديثة 
حيث ، غير مباشر( أووالبيداغوجية وتواصلهم مع العاملين إلكترونيا )مباشر  الإداريةفي تعاملاتهم 

 لهم تجارب واسعة في هذا المجال   
 تأسيسالإلكترونية من أجل  الإدارةاورة جميع مكونات الجامعة حول هتمام القائد بمحإ  إن

من أجل الوصول إلى ، تتوفر فيه أنالمهارات التي يجب على القائد  أهمعلاقات عمل جيدة من 
بالتغذية  الأخذمع ، طاقم الجامعة بقبول هذا التغيير التنظيمي وعدم وجود أي مقاومة له إقناع

 أقرواالمقابلة بحيث  أثناء الأساتذةوهو ما لمسناه من بعض ، الأخطاءعض الراجعة من أجل تقويم ب
حول بعض الصعوبات التي  بآرائهم الأخذو  إليهمستماع لإاطرف المسؤولين و  هناك تجاوب من أن

 .التي تم التكفل بها لاحقاو ، تلقونها عند إستعمال بعض المنصات
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جميع العاملين من التخلي على  إقناعنية قادرة على التحول من قيادة تقليدية إلى قيادة إلكترو  إن
تتوفر فيها العديد من المهارات )كما تطرقنا  أنإلكترونية ينبغي  إدارةالتقليدية و التوجه إلى  الإدارة

  ( 2118، )عماري  في الجانب النظري(  أهمها إليها

ت الالكترونية الخاصة اتقان جميع المهاراوهي معرفة و  :الإلكترونية المعارف مهارات -  
 الشبكات و أجهزة الكومبيوتر و البرمجيات.بالمعلوماتية و 

وتتطلب هذه المهارة معرفة كيفية تأسيس وربط علاقات  :الآخرين مع الفعال الإتصال مهارات -  
 .العمل عن طريق استخدام أنواع الاتصالات

طيط ومتابعة وتنظيم ورقابة والتأثير العمليات الإدارية من تخ مهارات وتتضمن :إدارية مهارات -
 .على العمال وتحفيزهم على العمل الجماعي

 على وجود إستجابة متوسطة حول الهيكل التنظيمي للجامعةايضا  الإحصائيةتدل المؤشرات 
يحد  لكونه، الحديثة الإلكترونية للإدارةفالنموذج الهرمي التقليدي المطبق في الجامعة لم يعد ملائما 

 بطريقة بأعمالها القيام يجب المنظمات الإلكترونية ففي، رونة وعلى الإستجابة السريعةالممن 

الإلكترونية من  الإدارةالتوجه نحو الهيكل التنظيمي الشبكي الذي يتناسب مع مبادئ و ، ديناميكية
جابة سريعة مما يوفر إست أخرى  إلغاءو  إليهاستحداث مصالح جديدة تكون الجامعة بحاجة إخلال 

 .وكفاءة وفعالية عالية
اعتماد الجامعة على هيكل تنظيمي هرمي تقليدي )ملحق الهيكل أن الأساتذةيعتبر 

كما لاحظنا من خلال تواجدنا في ، الإلكترونية بها الإدارةيعتبر من معوقات تطبيق ، (التنظيمي
لتنظيمي بعض المصالح والمديريات في الواقع وعدم وجودها في الهيكل ا إنشاءالجامعة هو 

 إلغاءهتم  الإداري  داخلها فالسلم اث خللا وظيفيا كبير دكمديرية الرقمنة ومصلحة الشبكات مما يح

 خلال من الإدارية الحواجز تلغى حيث فقط إفتراضي وإنما واقعي بشكل ليس ولكن وجعله مسطحا

 .وبناءاتها الإدارية المكاتب تلغى لا ولكن الداخلية شبكات الإتصال
يقرون بوجود قوانين و  الأساتذة أنلهذه المؤشرات يستخلص منه  الإحصائي التحليل إن

هذه القوانين تسمح لها ، الإلكترونية في الجامعة  الإدارةتشريعات جديدة تضبط و تنظم إستخدام 
يقرون بعدم تبني الجامعة لخطة تدريبية  أنهمكما ،  نجاز وظائفها و تقديم خدماتها إلكترونياإب
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إلى  أدىالإلكترونية مما  بالإدارةن أجل شرح وفهم طرق تطبيق القوانين الجديدة الخاصة م للأساتذة
وهو ، عدم فهم وضبابية هذه القوانين مما زاد من تخوفهم في إستعمالها والتمسك بالطريقة التقليدية 

 ة ما نلاحظه في الإستعمال الضعيف للمنصات و التطبيقات على مستوى مواقع الجامعة المختلف
إن مسايرة القوانين المنظمة للإدارة الإلكترونية تضفي جانبا من المصداقية وتساعد على انتشارها 

 .أهدافهاوبلوغ 
 بعد على "مرتفعة" درجة نحو العينة أفراد إجابات اتجاه أن يتضح أعلاه الجدول خلال من

 (20031) قيمة بلغ الذي البعد الهذ المرجح العام الحسابي المتوسط يعكسه ما وهذا، الإداريةالمتطلبات 
فانه كان ذا معنوية قدرت ب   T-Testوبحساب إختبار ستودنت  (1.131) معياري قدره وبإنحراف

 اتجاهات في كبير تباين وجود عدم إلى يشير مما، (1.11)(  وهي أقل من القيمة المعيارية 1.111)

 .البعد هذا فقرات في جاء ما حول الأساتذة
الإلكترونية وقع بين  للإدارة الإداريةالعينة على محور المتطلبات  أفراد ابةإجتوجه  أنأي 

، إلى متوسطة نسبيا في بعض الفقراتكما تم تسجيل إنحرافات معيارية صغيرة ، فعالمتوسط والمرت
وهي أقل من القيمة  (1.111) دكان ذا معنوية قدرت ب فانه( T-Testوبحساب إختبار ستودنت )

 .عند غالبية الفقرات، (1.11 )المعيارية 
  المتطلبات البشرية: الثاني:البعد 

أفراد عينة  موافقة مدى لمعرفة (One Sample T-test) الواحدة للعينة (T) إختبار إستخدام تم
الدراسة على العبارات المرتبطة ببعد المتطلبات البشرية للإدارة لإلكترونية بجامعة محمد بوضياف 

 ي الجدول التالي:وهي مبينة ف بالمسيلة
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 يمثل عرض وتحليل البيانات وتفسير النتائج لبعد المتطلبات البشرية(: 12الجدول رقم )

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الإنحراف 
درجة  T-TAST الاتجاه الدرجة المعياري 

 الحرية
دلالة 
 Tاختيار 

تتوفر الجامعة على  كفاءات بشرية 
 0.008 119 2.703 مرتفعة 5 4.52478 4.1167 ل بالإدارة الإلكترونيةكافية للعم

توظف الجامعة أصحاب الخبرات و 
 0.092 119 1.699 متوسطة 3 1.02076 3.1583 المبدعين في مجال العمل الإلكتروني

تقوم إدارة الجامعة بتوسيع قاعدة 
 0.087 119 1.724 مرتفعة 4 4.55256 3.7167 الإستقطاب

الجامعة  على أساتذة وعاملين  تتوفر
ذوي كفاءة في إستخدام الوسائل 

 التكنولوجية
 0.000 119 6.122 مرتفعة 4 0.96924 3.5417

تستخدم إدارة الجامعة أفضل الوسائل 
لجذب المورد البشري من خلال وضع 

 برامج وإجراءات لذلك
 0.008 119 2.697 متوسطة 3 1.04918 3.2583

دورية للأساتذة   توجد دورات  تدريبية
 0.123 119 1.553 متوسطة 3 1.05838 3.1500 43للتعامل مع الإدارة الإلكترونية 

تدعم الجامعة عملية إكتساب   المعارف 
ذاتيا من خلال آليات دقيقة وواضحة. 

42 
 0.007 119 2.754 متوسطة 3 0.96141 3.2417

تقدم الجامعة تحفيزات للأساتذة عند 
 0.036 119 2.118- متوسطة 3 1.25018 2.7583 الإلكتروني القيام بالعمليات

تعتبر الدورات التدريبية على الوسائل 
التكنولوجية محفزا للأساتذة  على أداء 

 مهامه
 0.000 119 5.058 مرتفعة 4 1.17320 3.5417

المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري 
 0.000 119 3.780 متوسطة 3 1.12152 3.3870 للمحور الثاني

 spssانجاز الباحث بالإعتماد على مخرجات  ن: مالمصدر

على كفاءات بشرية كافية للعمل بالإدارة  بلغ المتوسط الحسابي لعبارة تتوفر الجامعة
 .الإلكترونية
 (T) قيمة وبلغت، (4.124) قدره معياري  وإنحراف،  20 بذلك الترتيب لتحتل، (4.111) قيمة

 الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة  (1.11)الدلالة وى مست عند (2.713) المحسوبة
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(Sig)  (1.118) تجاه العينة لأفراد  المرتفع الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل، (1.11)من أقل وهي 

الإلكتروني الخبرات و المبدعين في مجال العمل  أصحابتوظف الجامعة أما عبارة ، هذه العبارة
 معياري  وإنحراف،  28 بذلك الترتيب لتحتل،  (3.118 )قيمة لها   حسابيال المتوسط بلغ فقد

 الحرية ودرجة (1.11)الدلالة مستوى  عند (1.199)المحسوبة ( T) قيمة وبلغت،  (1.121)قدره

 مستوى  يعكس ذلك وكل،  (1.11)من أكبر وهي (1.192)  (Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما، 008

 .هذه العبارة تجاه العينة فرادلأ  المتوسط الموافقة
 المتوسط بلغ فقد الجامعة بتوسيع قاعدة الإستقطاب إدارةتقوم بالنسبة للفقرة التي مفادها 

 وبلغت،  (4.112)قدره معياري  وإنحراف،  20 بذلك الترتيب لتحتل، (3.711)قيمة  لها  الحسابي

 مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ةودرج (1.11) الدلالة مستوى  عند (1.724)المحسوبة ( T) قيمة

 لأفراد  المرتفع الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل، (1.11) من أكبر وهي (Sig( ) 1.187) الدلالة

تتوفر الجامعة  على أساتذة وعاملين ذوي كفاءة في أما الفقرة التي صيغت ، هذه العبارة تجاه العينة
 بذلك الترتيب لتحتل، (3.114)قيمة  لها  الحسابي المتوسط بلغفقد  إستخدام الوسائل التكنولوجية

 مستوى  عند( 1.12)المحسوبة ( T) قيمة وبلغت،  (1.919) قدره معياري  وإنحراف، 28

 من أقل وهي (Sig ( )1.111)الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة( 1.11)الدلالة
 .هذه العبارة تجاه العينة دلأفرا  المرتفع الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل، (1.11)

الوسائل لجذب  أفضلالجامعة  إدارةتستخدم بلغ المتوسط الحسابي للفقرة التي صيغت  
، 21 بذلك الترتيب لتحتل، (3.218)قيمة لذلك وإجراءاتالمورد البشري من خلال وضع برامج 

( 1.11) الدلالة ى مستو  عند (2.1197) المحسوبة (T) قيمة وبلغت، (1.149) قدره معياري  وإنحراف
 ذلك وكل، (1.11)من أقل وهي Sig.  (20223)) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة

 .هذه العبارة تجاه العينة لأفراد المتوسط الموافقة مستوى  يعكس
 المتوسط بلغفقد  الإلكترونية الإدارةللتعامل مع  للأساتذةتدريبية دورية  توجد دوراتأما عبارة  

 وبلغت، (1.118) قدره معياري  وإنحراف،  23 بذلك الترتيب لتحتل، (3.111)قيمة  لها لحسابيا

 مستوى  قيمة أن كما، 008 الحرية درجة( 1.11)الدلالة مستوى  عند (1.113 )المحسوبة ( T) قيمة

 لأفراد المتوسط الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل، (1.11)من أكبر وهي (1.123)  (.Sig) الدلالة
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المعارف ذاتيا من  إكتسابتدعم الجامعة عملية  أما العبارة التي مفاده، هذه العبارة تجاه العينة
 21 بذلك الترتيب لتحتل، (3.241)قيمة  لها  الحسابي المتوسط بلغفقد  دقيقة وواضحة آلياتخلال 

 (1.11) الدلالة مستوى  عند (2.714)المحسوبة ( T) قيمة وبلغت، (1.911) قدره معياري  وإنحراف، 
 ذلك وكل( 1.11)من أصغر وهيSig.(1.117 )) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة

  .هذه العبارة تجاه العينة لأفراد  المتوسط الموافقة مستوى  يعكس
 عند القيام بالعمليات الإلكترونية للأساتذةتقدم الجامعة تحفيزات بلغ المتوسط الحسابي لعبارة 

 قيمة وبلغت،  (1.211)قدره معياري  وإنحراف،  22 بذلك الترتيب لتحتل،   (00813)قيمة 

(T) مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة( 1.11) الدلالة مستوى  عند  (-2.118)المحسوبة 

 لأفراد  المتوسط الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل، (1.11) من أقل وهي( 1.131) (Sig ) الدلالة

 للأساتذةتعتبر الدورات التدريبية على الوسائل التكنولوجية محفزا أما عبارة  هذه العبارة هتجا العينة
 وإنحراف،  28 بذلك الترتيب لتحتل، (3.141)قيمة  فقد بلغ متوسطها الحسابي مهامه أداءعلى 

 جةودر ، (1.11) الدلالة مستوى  عند (118، 1 )المحسوبة ( T) قيمة وبلغت،  (1.173)قدره معياري 

 ذلك وكل، (1.11) من أصغر وهي (1.111)  (Sig)  الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية

 .هذه العبارة تجاه العينة لأفراد  المرتفعة الموافقة مستوى  يعكس
تدل المؤشرات الإحصائية للعبارات سالفة الذكر أن الجامعة تتوفر على كفاءات بشرية كافية 

المعرفة في مجال ية فهي ترتكز في توظيفها على إمتلاك المهارة و للعمل بالإدارة الإلكترون
فالكفاءة البشرية هي المحرك الرئيسي ، التكنولوجيا و الرقمنة مما يجعلها لا تتكلف في تكوينهم

 في الخبرات أصحاب كما أن الجامعة لم تعتمد على إستقطاب، للإدارة الإلكترونية إذا تم إستغلالها 

 ومؤهلين أكفاء موظفين وفيها مديرية الرقمنة  مصلحة تتوفر على أنها ذلك لإلكترونيا العمل مجال

 سياسة تتبع فهي لهذا الإلكتروني بالعمل صلة له ما وكل الآلي في الإعلام جامعي  مستوى  وأصحاب

 إلى الحاجة دون  موظفيها خلال من الإلكتروني للعمل الوظيفي الإشباع تحقق أنها أي الذاتي الإكتفاء

 ولهذا ماليا يكلفها فإنه الخارجية الكفاءات بإستقطاب أنه تعلم  لان الإدارة في الجامعة، خارجيين عمال

كما أن ، الإضافية المالية النفقة تتجنب حتى الإلكتروني العمل إتقان على موظفيها تشجع فهي
 .التوظيف بالجامعة يخضع لقوانين التشغيل التي تصعب من وظيفة الإستقطاب
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كما يتبين من خلال  المؤشرات الإحصائية أن التوجه المتوسط للجامعة في ترقية مستوى 
وظيفية في مواردها البشرية من خلال القيام بدورات تدريبية في جميع المستويات للرفع من الكفاءة ال

حساب الملاحظ هو إعتماد الجامعة على عملية إكتساب المعارف ذاتيا على الإدارة الإلكترونية و 
ويمكن إيعاز ذلك إلى غياب خطة ، عملية التكوين التي تتطلب تموينا خاصا يرهق كاهل الجامعة 

عملية على حساب إستراتيجية شاملة لمتطلبات الإدارة الإلكترونية والتركيز على الجانب التقني لل
بالجامعة تبين أن لكن وعند الدراسة الاستطلاعية التي قمنا بها لواقع التكوين ، المتطلبات الأخرى 

الدورات تدريبية التي قامت بها الجامعة إقتصرت على مجموعة صغيرة من الموظفين دون غيرهم 
 فالجامعة إعتمدت على الكم لا الكيف، وفي غالب الأحيان هي دورات نظرية أكثر منها تطبيقية

، متطلبات الوظيفة برامج تتلاءم معيعتبر التكوين عملية ضمن خطة إستراتيجية يتم فيها إعداد 
ومع نقص المداخيل ، وتتطلب هذه العملية ميزانية يتم تحديدها ضمن الميزانية العامة السنوية

العامة توجهت الحكومة إلى خفض ميزانية قطاع التعليم العالي مما أثر سلبا على تطبيق الإدارة 
الكليات من أجل وضع الإلكترونية في الجامعة وهو ما لاحظناه ميدانيا بوجود موظف في بعض 

الدروس على الخط  بدلا عن الأستاذ وعند إستفسارنا عن الموضوع رد بأن بعض الأساتذة 
 .لايجيدون التعامل مع الرقمنة

 مواردها تنمية في الحديثة التنظيمات  تستخدمها التي الطرق  أنجع من تعد عملية التكوين

المورد البشري  فبدون ، التكنولوجية الحاصلة  تالتغيرا مواكبة في القاعدة الأساسية  البشرية فهي
لكن ومع   أهدافها تحقيق أي تنظيم  التنظيمي لن يستطيع  التغيير استيعاب على المؤهل  والقادر 

التغيرات المتسارعة في مجال الرقمنة و المعرفة وجب العمل على تنمية المهارات و المعارف من 
يعتبر التحفيز المحرك الرئيسي  لرقمية مع بعض الجامعاتأجل مواكبة التطورات وإجتناب الهوة ا

لا تقدم تحفيزات مع إختلاف أنواعه وهو ما لاحظناه في الجامعة  فعي ، لأي عملية تغيير تنظيمي 
أن عملية التكوين إلا أن الأساتذة  يعتبرون ، ند قيامهم بالعمليات الإلكترونيةمادية  للأساتذة ع

نية يعتبرمحفزا هاما لهم لما يرون أن إكتساب مهارات الإدارة الإلكترونية على الإدارة الإلكترو 
يساعدهم على تجنب ضغوط العمل و الوصول بالخدمات إلى مستوى جودة عالية وهو ما يزيد من 

فاعتماد الجامعة على إكتساب المعارف الإلكترونية ذاتيا على ، مستوى الرضا الوظيفي لديهم 



 اتالتاويل السوسيولوجي للبيان              :السادسالفصل 
 

 177 

يعتبر عائق وظيفي للأساتذة لعدم وجود أي دافع يشجعهم على إستعمال حساب عملية التكوين 
 الطاقات لدىالقدرات و  إستثمار في الوسائل أهم من واحدة تعد التحفيز فسياسة الإدارة الإلكترونية

وأداء ، النفس الثقة في إلى تعزيز  الأساسية التي تؤدي  من أجل إشباع الحاجات، البشرية الموارد
 .المنظمة وبالتالي تساعد على الإستقرار الوظيفي للأستاذ مما يحقق  أهداف وظيفي سليم

 بعد على "مرتفعة" درجة نحو العينة أفراد إجابات اتجاه أن يتضح أعلاه الجدول خلال من

 قيمة بلغ الذي البعد لهذا المرجح العام الحسابي المتوسط يعكسه ما وهذا، البشريةالمتطلبات 
نه كان ذا معنوية إف  T-Test وبحساب إختبار ستودنت( 1.121) معياري قدره بإنحراف و (3.387)

 في كبير تباين وجود عدم إلى يشير مما، (1.11)وهي أقل من القيمة المعيارية   (1.111قدرت ب )

 .البعد هذا فقرات في جاء ما حول الأساتذة اتجاهات

 :المتطلبات التقنية وحماية المعلومات: البعد الثالث 
أفراد عينة الدراسة  موافقة مدى لمعرفة (One Sample T-test) الواحدة للعينة (T) إختبار إستخدام مت

للإدارة لإلكترونية بجامعة محمد  حماية المعلوماتالتقنية و على العبارات المرتبطة ببعد المتطلبات 
 وهي مبينة في الجدول   التالي: بوضياف بالمسيلة

حماية تحليل البيانات وتفسير النتائج لبعد المتطلبات التقنية و يمثل عرض و (: 13الجدول رقم )
 المعلومات

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

-T الاتجاه الدرجة

TAST 
درجة 
 الحرية

دلالة 
 T اختيار

واضحة في التعامل مع  آليةتوجد بالجامعة 
 قاعدة البيانات

 0.001 119 3.484 متوسطة 8 0.99565 3.3167

 0.010 119 2.625 متوسطة 8 0.93900 3.2250 03يتوفر بالجامعة قاعدة بيانات متكاملة 

الحاسوب  أجهزةتتوفر الجامعة على احدث 
 الإلكترونية الإدارةمتطورة اللازمة لتطبيق 

 0.040 119 2.081- متوسطة 8 1.18437 2.7750

 0.000 119 4.992- منخفضة 0 1.15200 2.4750 عالية التدفق نترنتاتمتلك الجامعة شبكة 

تتوفر الجامعة على ربط الكتروني بين جميع 
 و الكليات الإدارات

 0.137 119 1.498 متوسطة 8 1.21844 3.1667

تتوفر الجامعة على برمجيات و تطبيقات 
 خاصة بها خدمة  لعملياتها

 0.001 119 3.340 متوسطة 8 0.98390 3.3000
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 spssانجاز الباحث بالإعتماد على مخرجات  : منالمصدر

واضحة في التعامل مع  آليةبالجامعة توجد من خلال الجدول   يتبين ان العبارة التي مفادها 
 معياري  وإنحراف، 20 بذلك الترتيب لتحتل، (3.311)قيمة  لها الحسابي المتوسط بلغ قاعدة البيانات

 الحرية ودرجة (1.11) الدلالة مستوى  عند( 4.484)( المحسوبة T) قيمة وبلغت، ( 1.1991)قدره

 يعكس ذلك وكل، (1.11) من أصغر وهي (1.111)  (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما، 008

يتوفر بالجامعة أما العبارة التي صيغت ، هذه العبارة تجاه العينة لأفرادالمتوسطة  الموافقة مستوى 
، 22 بذلك الترتيب لتحتل، (3.221) قيمة لها  الحسابي المتوسطفبلغ  قاعدة بيانات متكاملة

، (1.11) الدلالة مستوى  عند (2.121) المحسوبة ( T) قيمة وبلغت، (1.939 )قدره معياري  وإنحراف
 ذلك وكل، (1.11) من أكبر وهي (1.111)  (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة

 .هذه العبارة تجاه العينة لأفرادالمتوسطة  الموافقة مستوى  يعكس
وب متطورة اللازمة الحاس أجهزةللعبارة تتوفر الجامعة على احدث  الحسابي المتوسط بلغ
 قدره معياري  وإنحراف،  23 بذلك الترتيب لتحتل، (2.771) قيمة  الإلكترونية الإدارةلتطبيق 

، 008 الحرية ودرجة، (1.11) الدلالة مستوى  عند (-2.181)المحسوبة ( T) قيمة وبلغت، (1.184)
 الموافقة مستوى  يعكس كذل وكل، (1.11)من أقل وهي( 1.141)  (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما

 .عالية التدفق انترنتتمتلك الجامعة شبكة أما عبارة ، هذه العبارة تجاه العينة لأفراد   المتوسطة
 قدره معياري  وإنحراف،  28 بذلك الترتيب لتحتل، (2.471) قيمة الحسابي المتوسط بلغف

 الحرية ودرجة، (1.11) الدلالة مستوى  عند (-4.992) المحسوبة ( T) قيمة وبلغت، ( 1.112)

 يعكس ذلك وكل، (1.11) من أصغر وهي (20222)  (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما، 008

تتوفر الجامعة على منصات رقمية لانجاز 
 0.000 119 9.347 مرتفعة 2 0.88873 3.7583 الإدارية والتعليمية الأعمال

تتوفر الجامعة على وسائل لحماية وسرية 
 0.032 119 2.169 متوسطة 8 1.05237 3.2083 المعلومات

من  إضافيةيتم الاحتفاظ بنسخ إلكترونية 
 0.116 119 1.581 متوسطة 8 0.98130 3.1417 أمنة أماكنبالجامعة في المعلومات الخاصة 

المتوسط الحسابي و الإنحراف المعياري 
 0.024 119 2.291 متوسطة 8 0.72610 3.1519 للمحور الثالث
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تتوفر في حين ان العبارة التي صيغت ، هذه العبارة تجاه العينة لأفرادالمنخفضة  الموافقة مستوى 
 قيمة  لها الحسابي المتوسط بلغف و الكليات الإداراتالجامعة على ربط الكتروني بين جميع 

 المحسوبة ( T) قيمة وبلغت، (1.218) قدره معياري  وإنحراف،  2 بذلك الترتيب لتحتل، (3.111)
  (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة، (1.11)  الدلالة مستوى  عند (1.498)
 تجاه العينة لأفراد  طةالمتوس الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل، (1.11) من أكبر  وهي، (1.137)

 .هذه العبارة
خدمة للعبارة تتوفر الجامعة على برمجيات و تطبيقات خاصة بها  الحسابي المتوسط بلغ
 قيمة وبلغت، (1.983) قدره معياري  وإنحراف،  28 بذلك الترتيب لتحتل،  (3.311)قيمة  لعملياتها

(T ) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  00 لحريةا ودرجة، (1.11)الدلالة مستوى  عند (3.341)المحسوبة 

(Sig.)  (1.111وهي أصغر ) لأفراد   المتوسطة الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل، (1.11)  من 

 الإدارية الأعمالالجامعة على  منصات رقمية لانجاز  أما عبارة تتوفر، هذه العبارة تجاه العينة
 معياري  وإنحراف،  20 بذلك الترتيب لتحتل، (3.718)قيمة   الحسابي المتوسط بلغفقد  والتعليمية

والتي  الجدول  ية ( T) قيمة من أكبر وهي( 9.347) المحسوبة ( T) قيمة وبلغت، (1.888) قدره
   (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة، (1.11)، الدلالة مستوى  عند 1.97 تساوي 

 تجاه العينة لأفراد  المرتفعة  الموافقة مستوى  عكسي ذلك وكل، (1.11) من أصغر وهي (1.111)

تتوفر الجامعة على وسائل لحماية وسرية  التي مفادها للعبارة الحسابي المتوسط بلغكما ، هذه العبارة
 قيمة وبلغت، (1.112) قدره معياري  وإنحراف، 21ب بذلك الترتي لتحتل، (3.218) قيمة المعلومات

(T ) مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة، (1.11)  الدلالة ستوى م عند (2.119) المحسوبة 

 لأفراد المتوسطة الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل، (1.11)  من أقل وهي( 1.132)  (.Sig) الدلالة

من  إضافيةيتم الاحتفاظ بنسخ إلكترونية أما العبارة التي صيغت ، هذه العبارة تجاه العينة
 لتحتل، (3.141) قيمة 81 لها الحسابي المتوسط بلغأمنة  أماكنمعة في المعلومات الخاصة بالجا

 عند (1.181) المحسوبة ( T) قيمة وبلغت، (1.981) قدره معياري  وإنحراف، 28 بذلك الترتيب

 وهي (1.111)  (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة، (1.11)  الدلالة مستوى 
 هذه العبارة تجاه العينة لأفراد  المتوسطة الموافقة مستوى  يعكس ذلك لوك، (1.11)  من أصغر
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 بعد على "متوسطة" درجة نحو العينة أفراد إجابات اتجاه أن يتضح أعلاه الجدول   خلال من

 لهذا المرجح العام الحسابي المتوسط يعكسه ما وهذا، حماية المعلوماتالتقنية و  المتطلبات المتطلبات

 بحساب إختبار ستودنتو ( 1.729) معياري قدره وبإنحراف (3.111) قيمة لغب الذي البعد
T-Test  ( 1.124فانه كان ذا معنوية قدرت ب ) يشير مما، (1.11)من القيمة المعيارية  أقلوهي 

 .البعد هذا فقرات في جاء ما حول الأساتذة اتجاهات في   تباين وجود   عدم إلى
 للإدارة التقنية وحماية المعلومات ينة على محور المتطلباتالع أفراد إجابةتوجه  أنأي 

ى كما تم تسجيل إنحرافات معيارية صغيرة إل، المرتفعالمنخفض و الإلكترونية وقع بين المتوسط و 
كان ذا معنوية قدرت  فانه( T-Testوبحساب إختبار ستودنت )، متوسطة نسبيا في بعض الفقرات

  .عند غالبية الفقرات، (1.11)لمعيارية من القيمة ا أكبروهي  (1.124ب )
فمن خلال المؤشرات الإحصائية يتبين لنا ان البنية التحتية الصلبة من أهم الوسائل التي 
ترتكز عليها الإدارة الإلكترونية في عملها وخاصة الحاسوب وشبكة الأنترنت فهما الوسيلتان الأكثر 

مما يزيد ، الإلكترونيةيع المتطلبات الأخرى للإدارة إستخداما وأهمية في العملية وترتكز عليهما جم
 .في كفاءة وفعالية العملية في الجامعة

الحاسوب  والملاحظ حسب توجه إجابات أفراد العينة أن الجامعة لا تتوفر على أحدث أجهز
لبية أجهزة الحاسوب في الكليات فغا، ه عند زيارتنا الميدانية للجامعةالمتطورة وهو ما لاحظنا

وهو مما يصعب ، كاتالأقسام وقاعات الأساتذة قديمة نوعا ما على عكس مديريات الرقمنة والشبو 
 من إستعمالها.

ونقصها ، تعتبر الأنترنت أهم وسيلة في تبادل المعلومات وإدارة الأعمال في أي تنظيم 
ض إلى أن ويتبين من خلال توجه أفراد العينة المنخف، سيؤدي حتما إلى تذبذب في جودة الخدمات

الجامعة لاتحتوي على شبكة أنترنت عالية التدفق مما يؤثر سلبا على الخدمات الإلكترونية فيها 
وخاصة ما تعلق بالجانب البيداغوجي وهو الملاحظ في فترة وباء كورونا أين كان الطلب كبيرا على 

حدث حالة من مما أ، الأنترنت داخل الجامعة من طرف الأساتذة أثناء وضع دروسهم على الخط
الإضطرابات في التنزيلات مما إضطر الكثير من الأساتذة إلى الإعتماد على  شبكة الأنترنت 

 ة.الشخصية للقيام بالأعمال البيداغوجي
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أجهزة حاسوب متطورة  بنيتها التحتية الصلبة من اقتناءوعليه فعلى الجامعة إعادة النظر في 
لرضا خلها مما يؤثر على الأداء الحسن والزيادة في اوالزيادة في قوة وسرعة تدفق الأنترنت دا

 الوظيفي لدى مكونات الجامعة.
تعتبر  إذا إعتبرنا أن البنية الصلبة من أهم المتطلبات التقنية فالبنية اللينة هي محرك العملية 

البرمجيات عنصرا هاما من عناصر الإدارة الإلكترونية وهي عبارة عن مجموعة تطبيقات أتاحتها 
لجامعة من أجل إستخدامها من طرف مكوناتها المختلفة لتحسين وجودة خدماتها ومحاولة إستغلال ا

التكنولوجيا في تغيير تنظيمي يسهل من العمليات الإدارية ويجعلها متاحة في أي مكان و زمان 
إنجاز  الملاحظ أن جامعة المسيلة سباقة فيكبرنامج تسيير المسار المهني وبرنامج تسيير الأجور و 

  .)تم شرحه في الجانب النظري(  DWSهذه البرمجيات الخاصة بها كبرنامج 
كان توجه عينة الدراسة مرتفع حول مامدى توفر الجامعة لمنصات رقمية تساعد على إنجاز 

 02الأعمال الإدارية والبيداغوجية وهو ما يلاحظ في الموقع الرسمي للجامعة بتوفرها مايزيد عن 
في  الإدارةستحداث منصات خاصة بها وهو مايعكس رغبة إن المنصات الوطنية و رقمية بيمنصة 

التوجه نحو تطوير تنظيمي يواكب الثورة التكنولوجية الخارجية من أجل ضمان المكانة اللائقة لها 
 .بين الجامعات

يتبين من خلال المؤشرات الإحصائية أن هناك توجه مقبول إلى توفر الجامعة على قاعدة 
  .ات متكاملة يتعامل معها بآليات واضحةبيان

فهي بذلك ، فقاعدة البيانات تهدف إلى تجميع أحدث مصادر المعلومات وإتاحتها أثناء طلبها
كما ، تحل مشكلة تجميع العدد الهائل من الملفات وما يترتب عليه من صعوبة في البحث والتعديل

اعدة البيانات تمكن مستخدميها من إضافة إن ق، أنه يأخذ مساحة تخزين هائلة في جهاز الحاسوب
فهي بذلك تسعى ، لمة سر من أجل حمايتها وسريتهابيانات وتعديلها وإلغاءها ومسحها ووضع ك

لتحقيق كفاءة عالية في العمل بوقت وجهد أقل يعتبر التعامل مع المعلومات في جامعة المسيلة 
فتوجه عينة ، من خلال المؤشرات الإحصائية بينمزيجا بين العمل الآلي والعمل التقليدي وهو ما ت

 الدراسة كان متوسطا.
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إن تامين المعلومات على مستوى الجامعة يتم بالطريقة الإلكترونية والطريقة اليدوية على  
حد سواء وهذا لغياب الثقة في الجانب الإلكتروني وهذا يعود إلى عدم أمن وسرية المعلومات 

قرصنة واختراق مواقع الجامعة وهو ما يحد من إستعمال الإدارة  وغياب برامج أمن قوية تمكن من
 E-STAGEموقع كلية العلوم الإجتماعية  أين تم قرصنة 0200رونية فيها وهذا ما حدث سنة الإلكت

 .تحتوي على معلومات طلبات التربص يحمل فيها الأستاذ معلوماته ومنشوراته
الخاصة بالجامعة في أماكن  ة من المعلوماتكما أنه يتم الإحتفاظ بنسخ إلكترونية إضافي

 قية يتم الرجوع إليها وقت الحاجة.ونسخ ور ، أمنة
  المتطلبات المالية: الرابع:البعد 

افراد عينة  موافقة مدى لمعرفة (One Sample T-test) الواحدة للعينة (T) إختبار إستخدام تم
ة للادارة لإلكترونية بجامعة محمد بوضياف الدراسة على العبارات المرتبطة ببعد المتطلبات المالي

 التالي: الجدولوهي مبينة في  بالمسيلة

 يمثل عرض وتحليل البيانات وتفسير النتائج لبعد المتطلبات المالية(: 12الجدول رقم )

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

 T-TAST الاتجاه الدرجة
درجة 
 الحرية

دلالة 
 Tاختيار 
 

كافية  تخصص الجامعة ميزانية
لتصميم وتطوير برامج وتطبيقات 

 المستعملة في الادارة الإلكترونية
 0.410 119 0.827 متوسطة 3 1.10449 3.0833

تقوم الجامعة بدورات تدريبية دورية 
للاساتدة على يد اخصائيين في 

 الادارة الإلكترونية
 0.735 119 0.339 متوسطة 3 1.07636 3.0333

عة اغلفة مالية لصيانة توفر الجام
 البرامج والمنصاتالاجهزة و 

 0.727 119 0.350 متوسطة 3 1.04466 3.0333

تقوم الجامعة بتطوير مستمر للانظمة 
 الإلكترونية

 1.000 119 0.000 متوسطة 3 1.10765 3.0000

تقوم الجامعة بتجديد الاجهزة 
ى وخطط الإلكترونية دوريا بما يتماش
 الادارة الإلكترونية

 0.012 119 2.553- متوسطة 3 1.03709 2.7583
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 spssمن انجاز الباحث بالإعتماد على مخرجات  لمصدر:ا

تطبيقات تطوير برامج و تخصص الجامعة ميزانية  كافية لتصميم و بالنسبة للفقرة التي مفادها 
 بذلك الترتيب لتحتل، (3.183)قيمة  لها  الحسابي المتوسط بلغ المستعملة في الادارة الإلكترونية

  الدلالة مستوى  عند (1.827)المحسوبة ( T) قيمة وبلغت،  (1.114) قدره معياري  وإنحراف، 20

، (1.11)  من أكبر وهي( 1.411) (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة، (1.11)
أما العبارة التي صيغت ، هذه العبارة تجاه العينة لافراد  المتوسط الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل

 بلغف ريبية دورية للاساتدة على يد اخصائيين في الادارة الإلكترونيةتقوم الجامعة بدورات تد

، (1.171)  قدره معياري  وإنحراف،  28 بذلك الترتيب لتحتل، (3.133)قيمة  الحسابي المتوسط
 أن كما،  008 الحرية ودرجة، (1.11)  الدلالة مستوى  عند (1.339) المحسوبة ( T) قيمة وبلغت

 الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل، (1.11)  من أكبر وهي (1.731)  (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة

توفر الجامعة اغلفة  كما بلغ المتوسط الحسابي للعبارة، هذه العبارة تجاه العينة لافراد  المتوسط
 وإنحراف،  20 بذلك الترتيب لتحتل، (3.133) قيمة مالية لصيانة الاجهزة و البرامج و المنصات

 ودرجة، (1.11) الدلالة مستوى  عند (1.311) المحسوبة ( T) قيمة وبلغت، (1.144)  قدره معياري 

 يعكس ذلك وكل، (1.11)  من أكبر وهي( 1.727)  (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية

 .هذه العبارة تجاه العينة لافراد  المتوسط الموافقة مستوى 
 قيمة لها الحسابي المتوسط بلغ لانظمة الإلكترونيةتقوم الجامعة بتطوير مستمر لان العبارة 

 (T) قيمة وبلغت،  (1.117) قدره معياري  وإنحراف، 22 بذلك الترتيب لتحتل، (3.111)
 الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة، (1.11)  الدلالة مستوى  عند (1.111)المحسوبة

(Sig.)  (1.111) تجاه العينة لأفراد المتوسط الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل، (1.11)من أكبر وهي 

 أما العبارة.، هذه العبارة

توجد تحفيزات مالية لتطوير العمل 
 بالادارة الإلكترونية

 0.000 119 4.259- منخفضة 2 1.13608 2.5583

المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري 
 للمحور الرابع

 0.274 119 1.100- متوسطة 3 0.88533 2.9111
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 بلغف الإلكترونية الإدارةالإلكترونية دوريا بما يتماشى وخطط  الأجهزةتقوم الجامعة بتجديد 

، ( 1.137) قدره معياري  وإنحراف، 21بذلك الترتيب لتحتل، (2.718)قيمة  لها الحسابي المتوسط
 أن كما،  008 الحرية ودرجة، (1.11)  الدلالة مستوى  عند (-2.113)المحسوبة ( T) قيمة وبلغت

 الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل، (1.11)، من أقل وهي( 1.112)  (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة

 .هذه العبارة تجاه العينة لأفراد  المتوسط
قيمة  الإلكترونية بالإدارةر العمل توجد تحفيزات مالية لتطوي للعبارة الحسابي المتوسط بلغ

 المحسوبة ( T) قيمة وبلغت،  (1.131) قدره معياري  وإنحراف،  21 بذلك الترتيب لتحتل، (2.118)

   (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة، (1.11) الدلالة مستوى  عند (-4.219)
هذه  تجاه العينة لأفراد فضةنخالم الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل، (1.11) من أقل وهي( 1.111)

 .العبارة
جانب يتبين من خلال المؤشرات الإحصائية في الجدول   أعلاه أن هناك عدم موافقة على ال

فإدارة الجامعة يقرون بأن الإدارة الإلكترونية مشروعا ضخما يتطلب ، المالي للإدارة الإلكترونية
فالمتطلب المالي له علاقة وطيدة بالمتطلب ، صاريفهاكبيرة من أجل تغطية كل م موارد مالية

ى التقني من أجل اقتناء كل التجهيزات والمنصات الخاصة بالعملية إلى جانب التكاليف التي تعن
 بإقتناء وسائل الحماية والأمن.

وبما  كما له علاقة بالمتطلب البشري وتكاليفه المتعلقة بتأهيل المورد البشري وتدريبه وتحفيزه
من طرف ن التوجه في غالبه يتجه إلى المتوسط فهذا يعني وجود دعم مالي للإدارة الإلكترونية أ

 .أو عدم العدالة في التوزيع المالي للعملية، الجامعة إلا انه غير كافي لوجود بعض الإختلالات
أما فيما يخص تأهيل وتدريب المورد البشري فهذا مؤشر أخر على أن الجامعة لا تهتم 

 د في تقنيات الإدارة الإلكترونية.يب الأساتذة على التحكم الجيبتدر 
من طرف الجامعة فهو غير متوفر على إحتمال أن إدارة أما التحفيز المادي للأستاذ 

 التحفيز المعنوي بدلا عن المادي. الجامعة تعتمد على
 بعد على "طةموس" درجة نحو العينة أفراد إجابات اتجاه أن يتضح أعلاه  الجدول خلال من

  قيمة بلغ الذي البعد لهذا المرجح العام الحسابي المتوسط يعكسه ما هذاو ، الماليةالمتطلبات 
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فانه كان ذا معنوية    T-Testوبحساب إختبار ستودنت( 1.811)معياري قدره وبإنحراف (2.911)
 في كبير تباين جودو  عدم إلى يشير مما، (1.11)من القيمة المعيارية  أكبروهي ( 1.274قدرت ب )

 .البعد هذا فقرات في جاء ما حول الأساتذة اتجاهات

 التحليل الإحصائي لأبعاد المحور الأول متطلبات الإدارة الإلكترونية في الجامعة:

يمثل التحليل الإحصائي لأبعاد المحور الأول متطلبات الإدارة الإلكترونية في  (:15الجدول رقم )
 الجامعة

 البعد الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

-Tقيمة 

TEST 

مستوى 
 الدلالة

 الترتيب

 20 20222 010123 20180 20031 الإداريةالمتطلبات  11
 20 20222 80832 00000 80838 المتطلبات البشرية 12
 28 20222 00080 20801 80010 المتطلبات التقنية 13
 22 20222 -00022 20331 00800 يةالمتطلبات المال 14

 1.111 13.139 الدرجة الكلية للمتغير المستقل
 spssمن انجاز الباحث وبالإعتماد على مخرجات  :المصدر

الأول ككل متطلبات  المحور لأبعاد الإحصائي بالتحليل المتعلق (01)الجدول  إلى بالنظر
 :لنا أن يتبين، الإلكترونية في الجامعة الإدارة

 بلغ حسابي بمتوسط الأبعاد باقي بين من 01 المرتبة في جاءالإدارية الأول المتطلبات  بعدال
 مستوى  عند  (21.181) المحسوبة ( T) قيمة وبلغت (1.131)وإنحراف معياري قدره   (4.281)

، من أقل وهي، (1.111)  (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة، (1.11) الدلالة
 هذه البعد تجاه العينة لأفراد  المرتفع الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل (1.11)

،  (3.387) بلغ حسابي بمتوسطالبشرية المتطلبات الثاني  البعد جاء 02 المرتبة أما في
   الدلالة مستوى  عند (3.781) المحسوبة ( T) قيمة وبلغت (1.121) إنحراف معياري قدرهو 
 من أقل وهي، (1.111)   (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة، (1.11)

 .هذا البعد تجاه العينة لأفراد  المتوسطة الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل، (1.11)



 اتالتاويل السوسيولوجي للبيان              :السادسالفصل 
 

 186 

إنحراف  (3.111) بلغ حسابي بمتوسط البعد الثالث المتطلبات التقنية جاء 03 المرتبة وفي
 ودرجة، (1.11)  الدلالة مستوى  عند (2.291) المحسوبة ( T) قيمة وبلغت (1.721)معياري قدره 

 يعكس ذلك وكل (1.11)  من أقل وهي  (1.124)  (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  119 الحرية

 .هذا البعد تجاه العينة لأفراد  المتوسط الموافقة مستوى 
  بلغ حسابي ية بمتوسطالمال المتطلباتالبعد الرابع  جاء والأخيرة 04 المرتبة في بينما

 مستوى  عند (-1.111) المحسوبة (T) قيمة وبلغت (1.881) و إنحراف معياري قدره، (2.911)

 نم أكبر وهي (1.274)  (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة، (1.11)  الدلالة
 .ذا البعده تجاه العينة لأفرادالمتوسط  الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل، (1.11)

 الحرية ودرجة، (1.11) الدلالة مستوى  عند (13.139)المحسوبة للمحور ككل  (Tقيمة) بلغت

 يعكس مستوى  ذلك وكل (1.11)  من أقل وهي (1.111) (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما  008

 .الجامعةالإلكترونية في  الإدارةالعينة حول محور توفر متطلبات  لأفراد جدا المرتفع الموافقة
 الإدارةكبيرة لتطبيق  أهميةالجامعة تولي  إدارة أنمن خلال معطيات الجدول يتبين 

جودة  إلىوتحرص عليها من خلال توفير جميع المتطلبات التي تحتاجها للوصول  الإلكترونية
توفر المتطلبات  أظهرتفالنتائج ، تطلباتالملاحظ هو التباين في توفير هذه الم أن إلا الأداء

الإلكترونية  الإدارةلتطبيق  الإدارةندفاع الشديد من طرف لإبشكل كبير مما يفسر حالة ا لإداريةا
ستعدادها لمسايرة هذا التغيير التنظيمي وخاصة في تحويل القيادات من تقليدية إلى قيادات إو 

، قاومةهذا التحول وعدم وجود مفي العامل من أجل قبول  التأثيرإلكترونية تحويلية قادرة على 
، يكل التنظيمي إلى شبكي ولو عملياتسهيل عملية الإتصال بين مكونات الجامعة  بتغير نمط الهو 

لكن هناك بعض التعليمات من أجل حماية ، بسبب عدم صدور تشريعات لمسايرة هذا التحول 
 .مستعمل هذا التوجه

متوسط وبالذات  في المرتبة الثانية بشكل النتائج توفر المتطلبات البشرية أظهرتكما 
الكفاءات البشرية القادرة على العمل بالإدارة الإلكترونية أين تم تدعيم عملية إكتساب المعارف ذاتيا 

 على عملية التكوين مما يعتبر حافزا لهم
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حيث تحتوي ، كما إحتلت توفر المتطلبات التقنية والحماية المرتبة الثالثة وبشكل متوسط
مع وجود ، ة وبرمجيات تساعد على العمل البيداغوجي والإداري الجامعة على عدة منصات رقمي

وضعف في شبكة الأنترنت ، الحاصلةضعف في توفير أجهزة متطورة مسايرة للتغيرات الخارجية 
 .مما يعرقل من تكوين قاعدة بيانات وحمايتها وإستعمالها

وسط هناك توجه مت للمتطلبات المالية دور كبير في توفير جميع المتطلبات الأخرى ومع ذلك
فة مالية من أجل صيانة الأجهزة حيث أن الجامعة توفر أغل، وسلبي لا يوافقون على محتواه 

 البرامج لكن توجه إلى مصالح على حساب مصالح أخرى وتكوين إطارات على حساب الآخرينو 
 :مات بجامعة محمد بوضياف بالمسيلةالمتغير التابع جودة الخد 2.1
 موسيةالبعد الأول :المل: 

أفراد عينة الدراسة  موافقة مدى لمعرفة (One Sample T-test) الواحدة للعينة (T)   إختبار إستخدام تم
الجدول وهي مبينة في   على العبارات المرتبطة ببعد الملموسية بجامعة محمد بوضياف بالمسيلة

 التالي:
 يانات وتفسير النتائج لبعد الملموسيةيمثل عرض و تحليل الب(:16الجدول رقم )

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

 T-TAST الاتجاه الدرجة
درجة 
 الحرية

دلالة 
 T اختيار

موقع الجامعة  إلىيتم الولوج 
من خلال محركات البحث 

 بسهولة

 0.000 119 11.737 مرتفعة 2 0.80891 3.8667

يتم التنقل بسهولة بين 
 الموقعصفحات 

 0.000 119 9.847 مرتفعة 2 0.87143 3.7833

يراعي الموقع الجانب الجمالي 
 22في تصميم صفحاته 

 0.000 119 6.493 مرتفعة 2 1.06852 3.6333

يسهل موقع الجامعة 
ة انجاز ذالإلكتروني للاسات

 الإدارية الأعمالكافة 
التعليمية دون الحاجة للرجوع و 

 21بشكل شخصي  للإدارة

 0.000 119 3.821 متوسطة 8 0.95560 3.3333
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 spssمخرجات  بالإعتماد علىمن انجاز الباحث و  :المصدر

موقع الجامعة من خلال  إلىيتم الولوج اعلاه يتبين ان العبارة التي مفادها  الجدولمن خلال 
،  20 بذلك الترتيب لتحتل، (3.811) قيمةلها  الحسابي المتوسط بلغ محركات البحث بسهولة

  دلالةال مستوى  عند (11.737) المحسوبة ( T) قيمة وبلغت، (1.818) قدره معياري  وإنحراف

، (1.11)  من أقل وهي (1.111)  (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة (1.11)
يتم أما الفقرة التي مفادها ، هذه العبارة تجاه العينة لأفراد  المرتفع الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل

بذلك  لتحتل، (3.783 ) قيمة  لها  الحسابي المتوسط بلغ فقد التنقل بسهولة بين صفحات الموقع
 مستوى  عند (9.847) المحسوبة ( T) قيمة وبلغت،  (1.871) قدره معياري  وإنحراف،  20 الترتيب

 من أقل وهي( 1.111)   (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة ( 1.11) الدلالة

كما بلغ المتوسط ، هذه العبارة تجاه العينة لأفراد  المرتفع الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل ( 1.11)
، (3.133)قيمة  يراعي الموقع الجانب الجمالي في تصميم صفحاتهالحسابي للفقرة التي صيغت 

 (1.493)المحسوبة ( T) قيمة وبلغت،  (1.118) قدره معياري  وإنحراف، 28 بذلك الترتيب لتحتل
 وهي( 1.111)  (.Sig) الدلالة مستوى  مةقي أن كما،  008 الحرية ودرجة( 1.11)  الدلالة مستوى  عند

 .هذه العبارة تجاه العينة لأفراد المرتفع الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل( 1.11) من أقل
 قيمة  للعبارة أجد مشقة في الوصول إلى المعلومة عبر الموقع الحسابي المتوسط بلغ

 المحسوبة ( T) قيمة وبلغت، (1.911) قدره معياري  وإنحراف،  22 بذلك الترتيب لتحتل، (3.333)
 (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة (1.11)  الدلالة مستوى  عند (3.821)

هذه  تجاه العينة لأفراد  توسطةالم الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل ( 1.11)  من أقل وهي (1.111)
ة انجاز كافة ذجامعة الإلكتروني للاساتيسهل موقع الكما بلغ المتوسط الحسابي للفقرة ، العبارة

بذلك  لتحتل، (2.818)قيمة  بشكل شخصي للإدارةوالتعليمية دون الحاجة للرجوع  الإدارية الأعمال
 مستوى  عند  (-2.114) المحسوبة ( T) قيمة وبلغت( 1.147) قدره معياري  وإنحراف،  21 الترتيب

أجد مشقة في الوصول إلى 
 21المعلومة عبر الموقع 

 0.047 119 2.004- متوسطة 8 1.04757 2.8083

المتوسط الحسابي و الإنحراف 
 المعياري للمحور الخامس

 0.000 119 8.716 مرتفعة 4 0.60954 3.4850



 اتالتاويل السوسيولوجي للبيان              :السادسالفصل 
 

 189 

 من أقل وهي (1.147)  (.Sig) الدلالة مستوى  ةقيم أن كما،  008 الحرية ودرجة (1.11)  الدلالة

 هذه العبارة تجاه العينة لأفراد متوسطال الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل( 1.11)
المادية التي يقدمها التنظيم  ضوء التسهيلاتعلى  الأحيانتقيم جودة الخدمة في غالب 

ومن خلال ، تصال التابعة للتنظيمووسائل الإ الإلكترونيةللزبون كالمعدات و التجهيزات و الوسائل 
الولوج لموقع الجامعة من خلال محركات البحث المختلفة  أنالسابقة يتبين  الإحصائيةالمؤشرات 

كما يتم التنقل بسهولة بين صفحات ، الإلكترونية فيها الإدارة أداءسهل جدا ما يزيد من سرعة 
تصميم صفحاته مما زاد من جاذبيته  الموقع الإلكتروني لها الذي يراعي الجانب الجمالي في

التعليمية بدون الحاجة و  الإدارية الأعمالنجاز كافة إ للأساتذةنه يسهل أرتباط الزبون به وخاصة إو 
)يحصل 13بشكل شخصي وفي هذه النقطة بالذات لا يعتبر توجها معاكسة للعبارة  للإدارةللرجوع 
ى الاستفسارات المتعلقة بالخدمات الإلكترونية( من موقع الجامعة على إستجابة سريعة عل الأساتذة

موقع الجامعة الإلكتروني يسهل كافة الخدمات الإلكترونية بدون العودة  أنفي بعد الإستجابة  كون 
ومن ثمة التقليدية وسلبياتها    بالإدارةولا توجد به أي مشقة للوصول إلى المعلومة  مقارنة  للإدارة

  الوظيفي. وصول إلى جودة في الأداءال
 بعد على "مرتفعة" درجة نحو العينة أفراد إجابات تجاهإ أن يتضح أعلاه الجدول خلال من

 (3.481) قيمة بلغ الذي البعد لهذا المرجح العام الحسابي المتوسط يعكسه ما وهذا، الملموسية
قدرت ب فانه كان ذا معنوية   T-Testو بحساب إختبار ستودنت (1.119) معياري قدره وبإنحراف

 تجاهاتإ في كبير تباين وجود عدم إلى يشير مما (1.11)وهي أقل من القيمة المعيارية  (1.111)

 .البعد هذا فقرات في جاء ما حول الأساتذة
  الإستجابة:الثاني:البعد 

أفراد عينة  موافقة مدى لمعرفة (One Sample T-test) الواحدة للعينة (T) إختبار إستخدام تم
وهي مبينة في  ى العبارات المرتبطة ببعد الإستجابة بجامعة محمد بوضياف بالمسيلةالدراسة عل

 الجدول   التالي:
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 يمثل عرض وتحليل البيانات وتفسير النتائج لبعد الإستجابة (:17الجدول رقم )

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

 T-TAST الاتجاه الدرجة
ة درج

 الحرية
دلالة 
 Tاختيار 

يتم في جامعتك إلقاء المحاضرات بإستخدام 
 منصات المودل والموك

 0.000 119 6.015 مرتفعة 4 0.98643 3.5417

تمكين الأساتذة بالجامعة من البيانات الخاصة 
 بهم إلكترونيا عن طريق فضاء العمل

 0.000 119 10.436 مرتفعة 4 0.90094 3.8583

حقيق إتصال ت التكنولوجية في تساهم الوسائل
 الطلبة والإدارة، مستمر بين الأساتذة

 0.000 119 7.859 مرتفعة 4 0.95251 3.6833

يعتمد النظام الرقابي بالجامعة على إستخدام 
 الوسائل التكنولوجية

 0.000 119 3.698 متوسطة 3 0.96286 3.3250

يقوم موقع الجامعة بتطوير خدماته بناءا على 
 ورغبات الأساتذةحاجات 

 0.004 119 2.958 متوسطة 3 1.07996 3.2917

يتم وضع كل البحوث المنجزة في جامعتك في 
 الموقع الإلكتروني للجامعة

 0.000 119 8.958 مرتفعة 4 0.85602 3.7000

تعتمد الجامعة على الاميل المهني في تسهيل 
 اتصالاتها

 0.000 119 13.924 مرتفعة 4 0.93751 4.1917

العليا ملية الإشراف على طلبة الدراسات تتم ع
 بالجامعة إلكترونيا

 0.109 119 1.614 مرتفعة 4 2.99803 3.4417

تتم عملية مناقشة المذكرات والرسائل العلمية 
 بالجامعة إلكترونيا

 0.044 119 2.032- متوسطة 3 1.16809 2.7833

 0.036 119 2.120- متوسطة 3 1.16289 2.7750 تتم عملية التكوين في الجامعة إلكترونيا

 0.001 119 3.563- متوسطة 3 1.20430 2.6083 إلكترونيا تتم عملية التوظيف في الجامعة

يحصل الأساتذة من موقع الجامعة على 
إستجابة سريعة على الاستفسارات المتعلقة 

 بالخدمات الإلكترونية
 0.495 119 0.684 متوسطة 3 1.06695 3.0667

موقع الإلكتروني للجامعة بتنزيل يقوم ال
الحديثة كنوع من الإستجابة للتغيرات  التطبيقات

  التي تحدث في عالم الإتصالات و التكنولوجيا
3.2417 1.25689 

 
3 
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 spssمن انجاز الباحث و بالإعتماد على مخرجات  :المصدر

 المحاضرات إلقاءفي جامعتك  يتماعلاة يتبين ان العبارة التي صيغت  الجدولمن خلال 
 بذلك الترتيب لتحتل، (3.141) قيمة لها  الحسابي المتوسط بلغ بإستخدام منصات المودل و الموك

  الدلالة مستوى  عند (1.111) المحسوبة ( T) قيمة وبلغت، ( 1.981) قدره معياري  وإنحراف،  21

 ( 1.11)  من أقل وهي  (1.111)  (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة ( 1.11)

كما بلغ المتوسط الحسابي ، هذه العبارة تجاه العينة لأفراد  المرتفع لموافقةا مستوى  يعكس ذلك وكل
تمكين الأساتذة بالجامعة من البيانات الخاصة بهم إلكترونيا عن طريق فضاء للفقرة التي صيغت 

 (T) قيمة وبلغت،  (1.911) قدره معياري  وإنحراف،  02 بذلك الترتيب لتحتل، (3.818)قيمة العمل
 الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة، (1.11)  الدلالة مستوى  عند (11.431 )المحسوبة

(Sig.)  (0.000  )تجاه العينة لأفراد  المرتفع الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل (1.11)  من أقل وهي 

، تذةتساهم الوسائل التكنولوجية  في تحقيق إتصال مستمر بين الأساأما عبارة ، هذه العبارة
، 22 بذلك الترتيب لتحتل، (3.183) قيمة 28 لها  الحسابي المتوسط بلغالإدارة فقد الطلبة و 

 الدلالة مستوى  عند (7.819) المحسوبة ( T) قيمة وبلغت، (1.912)  قدره معياري  وإنحراف
، (1.11) من أقل وهي، (1.111)  (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما، 008 الحرية ودرجة، (1.11)

 هذه العبارة تجاه العينة لأفراد المرتفع الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل
يعتمد النظام الرقابي بالجامعة على إستخدام الوسائل  للعبارة الحسابي المتوسط بلغ

 وبلغت،  (1.912) قدره معياري  وإنحراف،  02 بذلك الترتيب لتحتل، (3.321)قيمة  التكنولوجية

 قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة، (1.11)  الدلالة مستوى  عند (3.198) المحسوبة ( T) قيمة

 توسطالم الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل، (1.11)من أقل وهي، (1.111)  (.Sig) الدلالة مستوى 

يقوم موقع الجامعة بتطوير كما بلغ المتوسط الحسابي للعبارة ، هذه العبارة تجاه العينة لأفراد
 وإنحراف،  23 بذلك الترتيب لتحتل،  (3.291) قيمة حاجات و رغبات الأساتذةخدماته بناءا على 

تساهم شبكة الأنترنت في سرعة الإستجابة 
 لتلبية الطلبات

 0.005 119 2.838 متوسطة 3 1.12568 3.2917

المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري للمحور 
 السادس

 0.000 119 75.219 مرتفعة 5 0.62137 7.2667
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 ودرجة، (1.11) الدلالة مستوى  عند (2.918) المحسوبة ( T) قيمة وبلغت،  (1.179) قدره معياري 

 يعكس ذلك وكل، (1.11)  من أقل وهي( 1.114)  (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية

 .هذه العبارة تجاه العينة لأفراد  توسطالم فقةالموا مستوى 
يتم وضع كل البحوث المنجزة في جامعتك في الموقع الإلكتروني ان العبارة التي مفادها  
 قدره معياري  وإنحراف،  28 بذلك الترتيب لتحتل،  (3.711) قيمة لها  الحسابي المتوسط بلغ للجامعة

 008 الحرية ودرجة، (1.11)  الدلالة مستوى  عند (8.918) المحسوبة ( T) قيمة وبلغت،  (1.811)

 مستوى  يعكس ذلك وكل، (1.11)من أقل وهي، (1.111)  (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما، 

تعتمد الجامعة على كما بلغ المتوسط الحسابي للفقرة  هذه العبارة تجاه العينة لأفراد  المرتفع الموافقة
 معياري  وإنحراف، 20 بذلك الترتيب لتحتل، (4.191)قيمة  لاتهاالاميل المهني في تسهيل اتصا

 الحرية ودرجة، (1.11) الدلالة مستوى  عند (13.924) المحسوبة ( T) قيمة وبلغت( 1.937) قدره

 مستوى  يعكس ذلك وكل، (1.11)من أقل وهي، (1.111)  (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008

 .هذه العبارة تجاه لعينةا لأفراد  المرتفع الموافقة
العليا بالجامعة  عملية الإشراف على طلبة الدراساتتتم  للعبارة الحسابي المتوسطان 

 وبلغت،  (2.998) قدره معياري  وإنحراف،  21 بذلك الترتيب لتحتل، (3.441)قيمة  بلغ   إلكترونيا

 قيمة أن كما، 008 يةالحر  ودرجة، (1.11)ة الدلال مستوى  عند (1.114) المحسوبة ( T) قيمة

  المرتفع الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل، (1.11) من أكبر وهي (1.119) (.Sig) الدلالة مستوى 
تتم عملية مناقشة المذكرات والرسائل  للعبارة الحسابي المتوسط وبلغ، هذه العبارة تجاه العينة لأفراد

    قدره معياري  وإنحراف،  00 الترتيببذلك  لتحتل،  (2.783) قيمة  العلمية بالجامعة إلكترونيا
 الحرية ودرجة، (1.11) الدلالة مستوى  عند (-2.132) المحسوبة ( T) قيمة وبلغت،  (1.118)

 مستوى  يعكس ذلك وكل، (1.11) من أقل وهي (1.144)  (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما، 008

تتم عملية التكوين  للعبارة الحسابي المتوسطبلغ  كما، هذه العبارة تجاه العينة لأفرادمتوسط ال الموافقة
،  (1.112) قدره معياري  وإنحراف،  08 بذلك الترتيب لتحتل، (2.771) قيمة  في الجامعة إلكترونيا

 أن كما، 008 الحرية ودرجة، (1.11) الدلالة مستوى  عند (-2.121) المحسوبة ( T) قيمة وبلغت
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 الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل، (1.11) من أقل وهي (1.131) (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة

 .هذه العبارة تجاه العينة لأفراد  متوسطال
، (2.118) قيمة إلكترونيا تتم عملية التوظيف في الجامعة للعبارة الحسابي المتوسط بلغ

 المحسوبة (T) قيمة وبلغت، (1.214) قدره معياري  وإنحراف، 02 بذلك الترتيب لتحتل
  (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة، (1.11) الدلالة مستوى  عند (-3.113)
هذه  تجاه العينة لأفراد متوسطال الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل، (1.11) من أقل وهي (1.111)

 يحصل الأساتذة من موقع الجامعة على إستجابة سريعة للعبارة الحسابي المتوسط كما بلغ، العبارة
، 00 بذلك الترتيب لتحتل، (3.111)قيمة  على الاستفسارات المتعلقة بالخدمات الإلكترونية

، (1.11) الدلالة مستوى  عند( 1.184) المحسوبة (T) قيمة وبلغت، (1.111) قدره معياري  وإنحراف
 ذلك وكل، (1.11) من أكبر وهي (1.491)  (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة

يقوم في حين ان العبارة التي صيغت ، هذه العبارة تجاه العينة لأفرادمتوسط ال الموافقة مستوى  يعكس
الحديثة كنوع من الإستجابة للتغيرات التي تحدث في  الموقع الإلكتروني للجامعة بتنزيل التطبيقات

 .اعالم الإتصالات والتكنولوجي
 قدره معياري  وإنحراف،  02 بذلك الترتيب لتحتل، (3.241) قيمة لها الحسابي المتوسط بلغ

، 008 الحرية ودرجة، (1.11) الدلالة مستوى  عند (2.111) المحسوبة (T) قيمة وبلغت، (1.211)
الموافقة  مستوى  يعكس ذلك وكل، (1.11) من أقل وهي (1.137)  (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما

تساهم شبكة الأنترنت في  للعبارة الحسابي المتوسط بلغكما ، ةهذه العبار  تجاه العينة لأفراد المتوسطة
 قدره معياري  وإنحراف،  28 بذلك الترتيب لتحتل، (3.291) قيمة  سرعة الإستجابة لتلبية الطلب

،  008 الحرية ودرجة (0.05) الدلالة مستوى  عند (2.838) المحسوبة ( T) قيمة وبلغت،  (1.121)
 العينة لأفراد  متوسطةال الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل (1.11) (.Sig) لةالدلا مستوى  قيمة أن كما

 .هذه العبارة تجاه
يعبّر مؤشر الإستجابة في جودة الخدمات في الجامعة عن ما مدى إستعدادها و رغبتها في 
تقديم المساعدة أو حل مشاكل مكونات الجامعة من خلال المرونة في إجراءات ووسائل تقديم 

  .الخدمة
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وهو مالاحظناه من خلال العدد الكبير للمنصات التي أنجزتها جامعة المسيلة و التي تسهل 
، و التي تكوّن أبعاد جودة الخدمة  بها )البعد الفني ، من العملية التعليمية و الإدارية للأساتذة 

أهم  هذه  الإمكانات المادية( وحسب المؤشرات الإحصائية في الجدول   فمن بين، البعد الوظيفي 
الخدمة خدمة الإميل المهني الذي يسهل من عملية الإتصالات بين الإدارة و الأستاذ و الطالب 
وهو ما يجعل من الهيكل التنظيمي المتواجد في الجامعة)نظريا( هيكلا شبكيا يسهل من عملية 

بسرعة كبيرة الإتصال الصاعد و النازل  الأفقي و العمودي مما يساعد في عملية اتخاذ القرارات 
 عزز من التمكين الوظيفي للأستاذ.وهو ما ي، لوجود التغذية الراجعة الآنية 

)منصة فضاء العمل( من أهم المنصات التي تم الإتفاق عليها بأنها  DWS تعتبر منصة
الوقت للأستاذ مؤشر من مؤشرات جودة الخدمة في الجامعة حيث أنها قلصت الكثير من الجهد و 

سواء مما توفره من خدمات جنبت الأستاذ عناء التنقل للإدارة والإستفسار على  الطالب على حدو 
وخاصة إذا تم دمج ، وتكرار الأمر عدة مرات، كل الإنشغالات مع إحتمالات عدم وجود الإجابات

 مشروع مستقبلي سيرى النور قريبا. الكثير من المنصات فيها حسب مدير الرقمنة الذي صرح بأنه
والاستفادة من ، هي الولوج إليها في أي مكان وزمان DWSتمتاز بها منصة إن أهم ميزة 

الخاص بالجامعة أين يتم وضع كل  Despaceوهي نفس مميزات ، خدماتها في الوقت المطلوب
ساتذة بتوجه البحوث المنجزة فيه مما يمكن أي باحث من الرجوع إليه وقت الضرورة وهو ما اقره الأ

 مرتفع لهذه العبارة.
الأساتذة تحقيق إتصال مستمر بين الإدارة و تساهم الوسائل التكنولوجية المتوفرة بالجامعة في 

والطلبة وهو ما تهدف إليه الإدارة الإلكترونية خاصة في الجانب البيداغوجي حيث يتم إلقاء 
نا المحاضرات بإستخدام منصتي المودل والموك مما يجنب الطالب والأستاذ عناء التنقل وقد لاحظ

 ذي أجبر الجميع على العمل عن بعد.اهمية هاتان المنصتان أثناء وباء كورونا ال
إستخدام الوسائل  تعتبر الرقابة من أهم وظائف التنظيم التي تساهم في تسيره وخاصة إذا تم

وبجامعة المسيلة يتم إستخدام الوسائل الإلكترونية في النظام الرقابي خاصة ما ، الإلكترونية به
يعتمد على البصمة لإثبات  بالمورد البشري حيث تم تجهيز كل الكليات والأقسام بنظام رقابيتعلق 

 .مما ساعد على الإنضباط الوظيفي داخلها وقلل من ظاهرة الإحتجاجات بسبب الغيابات الحضور
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وسيلة من وسائل تكوين قاعدة بيانات عامة للجامعة تكتسي أهمية  إن الرقابة الإلكترونية 
ي الوقت المناسب في إكتشاف الإختلالات الحاصلة في أنها بسبب تدفق المعلومات ف كبيرة

 ومحاولة تقويمها.
يعتمد الموقع الرسمي لجامعة المسيلة في تطويره على التغذية الراجعة لمعرفة حاجات 

المي ورغبات الأساتذة مما أهله لريادة المواقع الإلكترونية للجامعات الجزائرية فحسب الموقع الع
الاسباني الشهير ويبومتريكس  و المتخصص في الجامعات العالمية فقد احتلت جامعة المسيلة 

يعتمد التصنيف على المستودع المؤسساتي ، عالميا  031المرتبة الأولى وطنيا و  0202سنة 
تجسيد هذا التتويج كان بعد إنخراط الأساتذة في كل المشاريع التي إعتمدتها الجامعة في ، للجامعة 

لكن ومع هذا التقدم فالأساتذة لا يوافقون على سرعة إستجابة ،  0200-0208مشروع المؤسسة 
الموقع في تقديم الخدمات الإلكترونية ويقرون على أن الموقع يقوم بتنزيل البرمجيات و المنصات 

فبطء  الرقمية إستجابة للتغيرات الحاصلة و تلبية لرغبات طاقم الجامعة  و حسب رأي الباحث
هذا ، الإستجابة  يعزى لضعف شبكة الأنترنت بالجامعة حسبما تطرقنا إليه في المحور الأول 

كما  لا ، العائق التقني يعتبر  من بين أسباب عدم الإشراف و مناقشة المذكرات بالجامعة إلكترونية
ن و قوانيننسى عدم توفر الأنترنت عند الطالب إما بسبب المنطقة أو بسبب مادي وخلل في ال

 التشريعات التي تنظم العملية.
، ر عائقا تنظيميا يحد من فعاليتهاإن عدم مسايرة التشريعات والقوانين للإدارة الإلكترونية يعتب

أنساقه الفرعية اختل النسق العام وهو ما  أحدفالإدارة الإلكترونية نسق كلي متكامل إذا اختل 
زال ة تخضع للقانون العام للوظيف العمومي الذي ما نلحظه في عملية التوظيف بالجامعة فالعملي

 يعتمد على الطريقة التقليدية.
في الترتيب الأخير في العبارات حسب الوسط الحسابي فالأساتذة لا يوافقون على أن وظيفة 
التكوين تتم إلكترونيا على اعتبار أن الجامعة تعتمد على إكتساب المهارات الذاتية على حساب 

     .وين وهو ما تطرقنا إليه في المحور الأولعملية التك
 بعد على "مرتفعة" درجة نحو العينة أفراد إجابات اتجاه أن يتضح أعلاه الجدول  خلال من
 (7.2117) قيمة بلغ الذي البعد لهذا المرجح العام الحسابي المتوسط يعكسه ما وهذا، الإستجابة
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فانه كان ذا معنوية قدرت ب     T-Testر ستودنتوبحساب إختبا (1.121) معياري قدره وبإنحراف
 اتجاهات في كبير تباين وجود عدم إلى يشير (مما1.11وهي أقل من القيمة المعيارية ) (1.111)

 .البعد هذا فقرات في جاء ما حول الأساتذة
 التي يقابلها توجهقيمة و  كأقل (2.118تتراوح بين ) فإنهاوبالنظر إلى قيم المتوسط الحسابي 

 ."مرتفعة" الإجابةقيمة و التي يقابلها توجه  كأعلى (4.191)"متوسطة" وبين  الإجابة
وقع بين  الإستجابة لمتغير جودة الخدماتالعينة على محور  أفراد إجابةتوجه  أنأي 

، إلى متوسطة نسبيا في بعض الفقراتكما تم تسجيل إنحرافات معيارية صغيرة ، المتوسط و المرتفع
وهي أقل من القيمة ( 1.111كان ذا معنوية قدرت ب ) فانه( T-Testار ستودنت )وبحساب إختب

 .عند غالبية الفقرات، (1.11المعيارية )

" "مرتفعةفقرة إلى  (02) أصلفقرات من  (21في )عينة الدراسة  أفراد توجهت إجابةلقد 
لى اتجاه عام مما يدل ع (1.111قيم ذات معنوية ) للفقرات وهيحسب قيم المتوسط الحسابي 

 .الإجابةانسجام في و 
  والخصوصية الثالث: الامنالبعد: 

أفراد عينة  موافقة مدى لمعرفة (One Sample T-test) الواحدة للعينة (T) إختبار إستخدام تم
 الدراسة على العبارات المرتبطة ببعد الموثوقية لجودة الخدمات بجامعة محمد بوضياف بالمسيلة

 التالي: وهي مبينة في الجدول
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 يمثل عرض و تحليل البيانات وتفسير النتائج لبعد الامن و الخصوصية (:18الجدول رقم )

 spssمن انجاز الباحث وبالإعتماد على مخرجات  :المصدر

 بلغ يتم حفظ الوثائق بالجامعة إلكترونيايتبين ان العبارة التي مفادها  من خلال الجدول 

( 1.927) قدره معياري  وإنحراف،  21 بذلك الترتيب لتحتل، (3.321) قيمة لها الحسابي المتوسط
 أن كما،  008 الحرية ودرجة، (1.11)  الدلالة مستوى  عند (3.839) المحسوبة ( T) قيمة وبلغت

 الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل، (1.11)  من أقل وهي (1.111) (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة

يوفر موقع الجامعة التي صيغت كما ان العبارة ، هذه العبارة تجاه العينة لأفرادلمتوسطة ا

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

-T الاتجاه الدرجة

TAST 
درجة 
 الحرية

دلالة 
 T اختيار

 0.000 119 3.839 متوسطة 8 0.92729 3.3250 يتم حفظ الوثائق بالجامعة إلكترونيا

ة ذيوفر موقع الجامعة الإلكتروني للاساتد
الخصوصية من خلال طلب اسم المستخدم 

 وكلمة المرور

 0.000 119 11.211 مرتفعة 2 0.80610 3.8250

تحرص الجامعة على توفير أمن الشبكات 
لغرض حماية المعلومات والبيانات والحفاظ 

 على سريتها

 0.000 119 7.795 مرتفعة 2 0.91348 3.6500

يحمي الأرشيف الإلكتروني الوثائق من 
 الضياع ويضمن سرعة إسترجاعها

 0.000 119 5.930 مرتفعة 2 0.96982 3.5250

يمكن التشفير الإلكتروني من الحفاظ على 
 11سرية وأمان المعلومات والبيانات 

 0.000 119 7.297 مرتفعة 2 0.97576 3.6500

عة الضمانات اللازمة يقدم موقع الجام
للحفاظ على سرية وامن البيانات الخاصة 

 بالأساتذة

 0.004 119 2.955 مرتفعة 2 2.62629 3.7083

يقوم موقع الجامعة بتقديم حماية لمحاضرات 
الموضوعة على الخط )الملكية  ذالاستا

 الفكرية(

 0.022 119 2.327 متوسطة 8 1.13756 3.2417

اف المعياري المتوسط الحسابي والإنحر 
 للمحور السابع

 0.000 119 7.394 مرتفعة 4 0.83076 3.5607
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 المتوسط بلغ ة الخصوصية من خلال طلب اسم المستخدم وكلمة المرورذالإلكتروني للاسات

 وبلغت،  (1.811) قدره معياري  وإنحراف،  20 بذلك الترتيب لتحتل، (3.821)قيمة  لها  الحسابي

 قيمة أن كما،  008 ريةالح ودرجة، (1.11) الدلالة مستوى  عند (11.211)المحسوبة ( T) قيمة

  المرتفع الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل، (1.11) من أقل وهي( 1.111)  (.Sig) الدلالة مستوى 
 .هذه العبارة تجاه العينة لأفراد

للعبارة تحرص الجامعة على توفير أمن الشبكات لغرض حماية  الحسابي المتوسط بلغ
 وإنحراف، 28 بذلك الترتيب لتحتل، (3.111) مةقي  المعلومات والبيانات والحفاظ على سريتها

 ودرجة، (1.11) الدلالة مستوى  عند (7.791) المحسوبة ( T) قيمة وبلغت،  (1.913) قدره معياري 

 يعكس ذلك وكل، (1.11)  من أقل وهي (1.111)  (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية

يحمي كما بلغ المتوسط الحسابي للعبارة ، هذه العبارة جاهت العينة لأفراد المرتفع الموافقة مستوى 
بذلك  لتحتل، (3.121)قيمة  الأرشيف الإلكتروني الوثائق من الضياع ويضمن سرعة إسترجاعها

 مستوى  عند (1.931) المحسوبة ( T) قيمة وبلغت،  (1.919)  قدره معياري  وإنحراف،  21 الترتيب

 من أقل وهي( 1.111)  (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة، (1.11ة )الدلال
 بلغفي حين ، هذه العبارة تجاه العينة لأفراد المرتفع الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل، (1.11)

يمكن التشفير الإلكتروني من الحفاظ على سرية وأمان المعلومات  للعبارة الحسابي المتوسط
 قيمة وبلغت،  (1.791) قدره معياري  وإنحراف،  22 بذلك الترتيب لتحتل، (3.111) قيمة والبيانات

(T ) مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة، (1.11)  الدلالة مستوى  عند)( 7.297) المحسوبة 

 لأفراد  المرتفع الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل، (1.11)  من أقل وهي( 1.111)   (.Sig) الدلالة

 .رةهذه العبا تجاه العينة
يقدم موقع الجامعة الضمانات اللازمة للحفاظ على سرية و امن  للعبارة الحسابي المتوسط بلغ

 قدره معياري  وإنحراف،  20 بذلك الترتيب لتحتل، (3.718) قيمة  البيانات الخاصة بالأساتذة
، 008 الحرية ودرجة، (1.11) الدلالة مستوى  عند (2.911) المحسوبة ( T) قيمة وبلغت، (2.121)

 الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل، (1.11)من أقل وهي( 1.114)  (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما

يقوم موقع الجامعة بتقديم  للعبارة الحسابي المتوسطكما بلغ ، هذه العبارة تجاه العينة لأفراد  المرتفع
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بذلك  لتحتل، (3.241)قيمة  الموضوعة على الخط )الملكية الفكرية( ذحماية لمحاضرات الاستا
 مستوى  عند (2.327) المحسوبة ( T) قيمة وبلغت،  (1.137) قدره معياري  وإنحراف،  28 الترتيب

 من أقل وهي( 1.122)  (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة، (1.11) الدلالة

 .هذه العبارة تجاه العينة لأفرادتوسطة  الم الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل، (1.11)
الامن  بعد على "مرتفعة" درجة نحو العينة أفراد إجابات اتجاه أن يتضح أعلاه الجدول خلال من

 (3.111) قيمة بلغ الذي البعد لهذا المرجح العام الحسابي المتوسط يعكسه ما وهذا، الخصوصيةو 
ا معنوية قدرت ب فانه كان ذ  T-Testوبحساب إختبار ستودنت  (1.831) معياري قدره وبإنحراف

 اتجاهات في كبير تباين وجود عدم إلى يشير مما، (1.11)وهي أقل من القيمة المعيارية  (1.111)

 .البعد هذا فقرات في جاء ما حول الأساتذة

، المرتفعوقع بين المتوسط و  الامن والخصوصيةالعينة على محور  أفراد إجابةتوجه  أنأي 
وبحساب إختبار ، إلى متوسطة نسبيا في بعض الفقراتغيرة كما تم تسجيل إنحرافات معيارية ص

، (1.11)وهي أقل من القيمة المعيارية  (1.111)كان ذا معنوية قدرت ب  فانه( T-Testستودنت )
 .عند غالبية الفقرات

إن الوصول لبعد الامن والخصوصية يعتبر من أهم الأبعاد في جودة الخدمة وهو الغاية من 
جميع الخدمات المقدمة  من الشك وبذلك فهو يعكس مدى خلو ، لكترونيةارة الإتطبيق الإد

و الملاحظ في جامعة المسيلة حسب توجهات الأساتذة هو وجود بيئة عمل آمنة تساعد ، الأخطارو 
فهم يثقون ، على تطوير الإدارة الإلكترونية من خلال أمن وخصوصية معلومات وبيانات الأساتذة 

لتطبيقات العملية بطلبه إسم المستخدم وكلمة المرور وهو ما يعطي في المنصات الرسمية وا
وتحمي سرية ، خصوصية لكل مستخدم مما يمنحه ثقة في عمله وعدم تقمص أي كان لإنجازاته

معلوماته الشخصية ومن بين الضمانات التي يقدمها موقع الجامعة لحماية بيانات الأساتذة عملية 
الوثائق من الضياع و تضمن سرعة إسترجاعها في الوقت المطلوب  التشفير الإلكتروني التي تحمي

 .يتم حمايته عن طريق برمجيات امن الشبكات
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 :البعد الرابع :الإعتمادية 
أفراد عينة  موافقة مدى لمعرفة (One Sample T-test) الواحدة للعينة (T)  إختبار إستخدام تم

  مادية لجودة الخدمات بجامعة محمد بوضياف بالمسيلةالدراسة على العبارات المرتبطة ببعد الإعت
 وهي مبينة في الجدول   التالي:

 يمثل عرض و تحليل البيانات وتفسير النتائج لبعد الإعتمادية (:19الجدول رقم )

 spssمن امجاز الباحث وبالإعتماد على مخرجات  :المصدر

تعتمد الجامعة على الوثائق الموقعة من خلال الجدول   يتبين لنا ان العبارة التي مفادها 
 قدره معياري  وإنحراف،  22 بذلك الترتيب لتحتل، (3.311) قيمة  لها الحسابي المتوسط بلغ إلكترونيا

،  008 الحرية ودرجة (1.15) الدلالة مستوى  عند (2.971) المحسوبة (T) قيمة وبلغت، (1.114)

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

 T-TAST الاتجاه الدرجة
درجة 
 الحرية

لة اختيار دلا 
T 

تعتمد الجامعة على الوثائق 
 الموقعة إلكترونيا

 0.004 119 2.975 متوسطة 3 1.10461 3.3000

ظ الجامعة بقاعدة بيانات تحتف
 موثوقةدقيقة و 

 0.075 119 1.793 مرتفعة 4 3.76669 3.6167

تقدم الجامعة الخدمة 
لكترونية في الوقت المحدد الإ

 بدقة عاليةلها و 
 0.109 119 1.614 متوسطة 3 1.01791 3.1500

الجامعة بثقة  تحظى إدارة
استحسان الأساتذة في و 

 الخدمات الإلكترونية
 0.051 119 1.972 مرتفعة 4 4.81408 3.8667

الأساتذة على يعتمد 
المعلومات الإلكترونية المقدمة 

 في الموقع الإلكتروني
 0.000 119 5.984 مرتفعة 4 0.96111 3.5250

الحسابي والإنحراف المتوسط 
 المعياري للمحور الثامن

 0.001 119 3.474 مرتفعة 4 1.55026 3.4917
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 الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل (1.15)  من أقل وهي( 1.114)  (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما

تحتفظ الجامعة بقاعدة بيانات بينما العبارة التي صيغت ’هذه العبارة تجاه العينة لأفراد  المتوسطة
 وإنحراف،  20 بذلك الترتيب لتحتل،  (3.111) قيمة  لها الحسابي المتوسط بلغف دقيقة و موثوقة

 ودرجة (1.15) الدلالة مستوى  عند (1.793) المحسوبة ( T) قيمة وبلغت،  (3.711) قدره معياري 

 يعكس ذلك وكل (1.15) من أكبر وهي (1.171)  (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية

تقدم الجامعة الخدمة الإلكترونية بينما عبارة ، هذه العبارة تجاه العينة لأفرادالمرتفع  الموافقة مستوى 
 ترتيببذلك ال لتحتل،  (3.111)قيمة لها الحسابي المتوسط بلغف في الوقت المحدد لها و بدقة عالية

 الدلالة مستوى  عند (1.114)المحسوبة ( T) قيمة وبلغت،  (1.11) قدره معياري  وإنحراف،  21
 (1.15) من أكبر وهي (1.119)  (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة (1.15)

 إدارةتحظى أما عبارة ، هذه العبارة تجاه العينة لأفراد  المتوسط الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل
 قيمة لها  الحسابي المتوسط بلغف الجامعة بثقة واستحسان الأساتذة في الخدمات الإلكترونية

 ( T) قيمة وبلغت،  (4.814)  قدره معياري  وإنحراف،  20 بذلك الترتيب لتحتل،  (80311)
 الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة (1.15) الدلالة مستوى  عند (1.972) المحسوبة

(Sig.)  (1.111 )العينة لأفراد  المرتفع الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل (1.15)من تساوي  وهي 

 .هذه العبارة تجاه
 المتوسط بلغ يعتمد الأساتذة على المعلومات الإلكترونية المقدمة في الموقع الإلكتروني

قيمة  مة في الموقع الإلكترونييعتمد الأساتذة على المعلومات الإلكترونية المقد للعبارة الحسابي
 المحسوبة (T) قيمة وبلغت،  (1.911) قدره معياري  وإنحراف،  28 بذلك الترتيب لتحتل، (4.111)
  (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة (1.15) الدلالة مستوى  عند ( 1.984)
هذه  تجاه العينة لأفرادالمرتفع  الموافقة مستوى  يعكس ذلك وكل (1.15) من أقل وهي( 1.111)

 .العبارة
والمقصود به ، تكون ذا ت جودة  أنيعتبر بعد الإعتمادية هو الهدف من  الخدمة من أجل 

نجازها تتناسب و توقعات العميل ومن إكانت مواصفات  إذاهو مامدى اعتماد العميل على الخدمة 
حيث تحظى   الأساتذةن لنا من توجهات ثمة يزيد مستوى رضا العميل على المنظمة وهو ما يتبي
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جامعة المسيلة سباقة  أنعتبار إ على ، بالخدمات الإلكترونية  فيما يتعلقستحسانهم إالجامعة ب إدارة
منصة   02عات الجزائرية بتعداد لاعتلاء مقدمة الجام أهلتهامنصات و تطبيقات  إنشاءفي 

 أثناءوخاصة  الإداري ي الجانب البيداغوجي و على الإعتماد عليها ف الأساتذةتطبيق وهو ما مكن و 
عتمدت الجامعة على التوقيع الإلكتروني عن طريق الماسح الضوئي  وخاصة إ  أينجائحة كورونا 

لكن بعض هذه الخدمات ، و محاضر مناقشة المذكرات  للأساتذةفي محاضر الدخول و الخروج 
وخاصة سرعة إنجاز هذه الخدمة لوجود  الإلكترونية لم تكن بالجودة المتوقعة من طرف الأستاذ

 ووجود ضعف في الشبكة   ، بعض العوائق التقنية على إعتبار أن المنصات جديدة وغير مجربة  
عتمادا إ على المعلومات الإلكترونية المقدمة في الموقع الإلكتروني للجامعة  الأساتذةيعتمد 

  ربصات والإجتماعات ونشاطات الجامعة لما يتضمنه من معلومات متجددة تخص الأستاذ كالتكليا 
 .رتفاع مرئية الجامعةإهو واجهة الجامعة ومن عوامل ف

وقت  في أي إليهاويمكنهم الرجوع  الأساتذةتحتفظ الجامعة بقاعدة بيانات يعتمد عليها 
عتبارات تقنية وبشرية مما جعل توجه لإ بعض البياناتوجود بعض السلبيات في حفظ  مع، مكانو 

 المتوقعة.سلبي نحو هذه العبارة فالجودة المدركة أقل من الجودة  ذةالأسات
 بعد على "مرتفعة" درجة نحو العينة أفراد إجابات اتجاه أن يتضح أعلاه الجدول خلال من

 (3.491) قيمة بلغ الذي البعد لهذا المرجح العام الحسابي المتوسط يعكسه ما وهذا، الإعتمادية
فانه كان ذا معنوية قدرت ب    T-Testبحساب إختبار ستودنتو ( 1.111) معياري قدره وبإنحراف

 اتجاهات في كبير تباين وجود عدم إلى يشير مما (1.15)وهي أقل من القيمة المعيارية ، (1.111)

 .البعد هذا فقرات في جاء ما حول الأساتذة
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 التحليل الإحصائي لأبعاد المحور الثاني جودة الخدمات في الجامعة:

 يمثل التحليل الإحصائي لأبعاد المحور الثاني جودة الخدمات في الجامعة (:41جدول رقم )ال

 البعد الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

-Tقيمة 

TEST 

مستوى 
 الدلالة

 الترتيب

 20 20222   30801 20128  80231 الملموسية 20
 20 20222   81.008 20100 80011 الإستجابة 12

13 
الامن 

 والخصوصية
80112 2.382   8.882   20222 28 

 22 20222  80282 00112 80280 الإعتمادية 14
 1.111     113، 12 الدرجة الكلية للمتغير التابع

 spssبالإعتماد على مخرجات من انجاز الباحث و  :المصدر

لجودة الخدمات  الثاني ككل المحور لأبعاد الإحصائي بالتحليل تعلقالم الجدول إلى بالنظر
 :لنا أن يتبين، الجامعةفي  المقدمة

، (7.211) بلغ حسابي بمتوسط الأبعاد باقي بين من 20المرتبة في جاءالثاني الإستجابة  البعد
 (1.11)دلالةال مستوى  عند (71.219) المحسوبة ( T) قيمة وبلغت (1.121) وإنحراف معياري قدره

 ذلك وكل( 1.11)  من أقل وهي( 1.111)   (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة

 .هذه البعد تجاه العينة لأفراد  المرتفع الموافقة مستوى  يعكس
وإنحراف معياري ، (3.481) بلغ حسابي بمتوسط الملموسية الأول البعد جاء 02 المرتبة أما في

 الحرية ودرجة (1.11)ة الدلال مستوى  عند( 8.711) المحسوبة ( T) قيمة وبلغت (1.119) قدره

 مستوى  يعكس ذلك وكل،  (1.11) من أقل وهي (1.111)  (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008

 .هذا البعد تجاه العينة لأفراد  المرتفعة الموافقة
،  (3.111) بلغ حسابي بمتوسط الامن و الخصوصيةالبعد الثالث  جاء 03 المرتبة وفي

   (1.11)الدلالة مستوى  عند (7.394) المحسوبة ( T) قيمة وبلغت ( 1.831)إنحراف معياري قدرهو 
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 ذلك وكل (1.11)  من أقل وهي (1.124)  (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة، 

 .البعدذه ه تجاه العينة لأفراد  المتوسط الموافقة مستوى  يعكس
،  (3.491) بلغ حسابي بمتوسط الإعتماديةالبعد الرابع  جاء والأخيرة 04 المرتبة في بينما

( 1.11) الدلالة مستوى  عند  (3.474) المحسوبة ( T) قيمة وبلغت (1.111) إنحراف معياري قدرهو 
 ذلك وكل( 1.11) من أقل وهي (1.111)   (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008 الحرية ودرجة

 .هذا البعد تجاه العينة لأفراد  المتوسط  الموافقة مستوى  يعكس
 الحرية ودرجة( 1.11) الدلالة مستوى  عند (12.113)( المحسوبة للمحور ككل T) قيمة بلغت

 يعكس مستوى  ذلك وكل  (1.11)  من أقل وهي( 1.111) (.Sig) الدلالة مستوى  قيمة أن كما،  008

 .في الجامعة جودة الخدماتالعينة حول محور  لأفراد جدا المرتفع الموافقة
لها مكونات  المتوفرة في الجامعة من خلال معطيات الجدول   يتبين أن الخدمات الإلكترونية

فالخدمات المتوفرة لها القدرة على تلبية ، أو أبعاد تشتمل عليها جودة الخدمات وبدرجات مرتفعة
ل تقديم تسهيلات في الإجراءات والمنصات عة والمستعجلة من خلاالاحتياجات الجديدة لطاقم الجام

   عليها في إنجاز مهامه بشكل دقيق. وخلوها من جميع أنواع المخاطرة مما يمكنهم من الإعتماد
 إختبار فرضيات الدراسة: -4

 : ة الرئيسة:الفرضي إختبار 1.2

الإلكترونية في جامعة  الإدارة بين متطلبات علاقة توجد" :على الأولى الرئيسة الفرضية تنص
  محمد بوضياف بالمسيلة و جودة الخدمات 

ل معام حساب عبر صحتها من التحقق سيتم، فرعية فرضيات 04 الرئيسة الفرضية عن ويتفرع
متطلبات  المستقل المتغير بين العلاقة لقياس (Pearson correlation coefficient) بيرسون  الإرتباط
المتطلبات التقنية ، ت البشرية المتطلبا، الإداريةوهي: المتطلبات  04 بأبعادهنية الإلكترو  الإدارة

، الملموسية :وهي 22 بأبعادهجودة الخدمات  التابع والمتغير، والمتطلبات المالية، الأمنيةو 
 الدراسة الفرعية  فرضيات من نتائج التحقق يلي وفيما الإعتمادية،  الأمن والخصوصية، الإستجابة

 .ككل الرئيسة الفرضية من التحقق ثم، لاأو 
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 الأولى: الفرعية الفرضية 1.1.2

المتطلبات الإدارية للإدارة الإلكترونية وجودة  علاقة بين توجد" :على الأولى الفرعية الفرضية تنص
 –الخدمات بجامعة المسيلة

 المستقل بعدال بين (R) بيرسون  الإرتباط معامل بحساب قمنا هذه الفرضية صحة من وللتحقق

 :الموالي الجدول في مبين هو كما، أبعاده بمختلف جودة الخدمات التابع المتطلبات الإدارية والمتغير
  بجامعة المسيلة : وجودة الخدمات المتطلبات الإدارية  بين العلاقة يمثل (:41الجدول رقم )

 
 البعد المستقل

 الإحصاء المستخدم
 لتابع جودة الخدماتالمتغير ا

المتطلبات 
 الإدارية

 

 الإستجابة الملموسية
الامن 

 والخصوصية
 المتغير ككل الإعتمادية

 **0 ،564** 0 ،617** 0 ،521** 0 ،456**  20111 (Rمعامل بيرسون )
R square))  معامل

 التحديد
20803 2 ،832 20100 20028 20282 

 0.000 0.000 0.000 0.000 2 ،222 (Sig) مستوى الدلالة

 121 121 121 121 121 حجم العينة

 spssمن انجاز الباحث وبالإعتماد على مخرجات  :المصدر

 وبعد المتغير  الإداريةالمستقل المتطلبات  بعد المتغير بين ( R) بيرسون  الإرتباط معامل بلغ

 قيمة بلغت حيث،  (1.11)  ى مستو  عند إحصائيا دال الإرتباط هذا وكان (1.114) الملموسية التابع

 بين إحصائية دلالة ذات علاقة لوجود ذلك ويشير (1.111)، (.Sig)  المحسوبة الدلالة مستوى 
المستقل  بعد المتغير بين (R) بيرسون  الإرتباط معامل بلغ بينما، والملموسية الإداريةالمتطلبات 
 عند إحصائيا دال الإرتباط هذا وكان،  (1.117)الإستجابة التابع وبعد المتغير  الإداريةالمتطلبات 

 علاقة لوجود ذلك ويشير، (1.111) (.Sig) المحسوبة  الدلالة مستوى  قيمة بلغت حيث( 1.11)مستوى 

 (R) بيرسون  الإرتباط معامل بلغ في حين،  و الإستجابة الإداريةالمتطلبات  بين إحصائية دلالة ذات
، (1.121) الامن و الخصوصية التابع وبعد المتغير  داريةالإالمستقل المتطلبات  بعد المتغير بين

  المحسوبة الدلالة مستوى  قيمة بلغت حيث( 1.11) مستوى  عند إحصائيا دال الإرتباط هذا وكان



 اتالتاويل السوسيولوجي للبيان              :السادسالفصل 
 

 206 

(Sig). (1.111) ،الامن و  الإداريةالمتطلبات  بين إحصائية دلالة ذات علاقة لوجود ذلك ويشير
  .الخصوصيةو 

 وبعد المتغير الإداريةالمستقل المتطلبات  بعد المتغير بين (R) بيرسون  اطالإرتب معامل بلغ كما

 قيمة بلغت حيث( 1.11) مستوى  عند إحصائيا دال الإرتباط هذا وكان (1.411) الإعتمادية التابع

 بين إحصائية دلالة ذات علاقة لوجود ذلك ويشير، (1.111) ( .Sig ) المحسوبة الدلالة مستوى 

 ارية و الإعتماديةالإدالمتطلبات 

  الإداريةالمستقل المتطلبات  بعد المتغير بين  (R) بيرسون  الإرتباط معامل بلغ فقد وعموما؛
( 1.11) مستوى  عند إحصائيا دال الإرتباط هذا وكان،  (1.111) جودة الخدمات ككل التابع والمتغير

 دلالة ذات علاقة لوجود ذلك ويشير،  . (1.111) (Sig) المحسوبة مستوى الدلالة قيمة بلغت حيث

كما بلغ ، و جودة الخدمات  بجامعة محمد بوضياف بالمسيلة  الإداريةالمتطلبات  بين إحصائية
 (43 %) الإلكترونية تفسر للإدارة الإداريةالمتطلبات  أنو الذي يعني  (1.431)معامل التحديد 
 .أخرى ة تفسرها عوامل جودة الخدمات بالجامعة و النسبة المتبقي تحسينمن التغير في 

جودة و  الإداريةالمتطلبات  بين علاقة وجود التي تفترض الفرعية الفرضية قبول نستنتج وبذلك 
هذا يعني ، في دراستنا اقترحناها التي البديلة الفرضية مع تتفق النتيجة وهذهالخدمات بجامعة المسيلة 

الإدارة الإلكترونية من تأهيل للقيادات  أنه كلما وفرت إدارة الجامعة المتطلبات الإدارية لتطبيق
التقليدية إلى قيادات تحويلية وحمايتها بتشريع قوانين ونصوص تحميها وخاصة الهيكل التنظيمي 

قانونيا خطي تقليدي أدى إلى جودة في الخدمات له عدة استفهامات فواقعيا شبكي و الذي حو 
 .بالجامعة

هناك   ( التي توصلت إلى0201در عبان )هي دراسة لعبد القا وتتفق هذه النتيجة مع
جع إلى نقص الإمكانيات البشرية تحديات كبيرة لتطبيق الإدارة الإلكترونية في الجزائر و هذا را

ة التحتية للإدارة الإلكترونية المادية والمالية و الإدارية و التي من شأنها أن تساهم في تفعيل البنيو 
وجوب  التحول في الهيكل  التي توصلت إلى 2011ي حريز  فاروق  مع دراسة : اتفقت أيضاو 

، ات و نوعية القيادة وطرق الإتصالالتنظيمي إلى العمل الشبكي و ما له علاقة في إتخاذ القرار 
وهذا من خلال إستحداث وحدات جديدة ووظائف إلكترونية لها تأثير في سرعة اتخاذ القرارات و 
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(التي توصلت 2111العاجز ) مصباح فاروق  إيهابجودة المخرجات كما اتفقت مع دراسة الباحث
دعم  الموظفين وتشجيعهم على التكيف مع التطورات التكنولوجية كما  إلى انه يجب على الإدارة 

و يجب  تشجيع المدراء العمال على طريق  الاهتمام بتبسيط و تسهيل إجراءات العمل الإداري 
ة مبنية على تدعيم ومساعدة الموظفين للوصول إلى التحول في نوع القيادة من تقليدية إلى تحويلي

وخلص إلى أن الجانب المادي و  Hutdiafa and al 2013دراسةالإدارة إلكترونية كما اتفقت مع 
الوصول إلى فاعلية وفعالية في الأداء وهو مؤشر من الإداري للإدارة الإلكترونية له اثر في 

 مؤشرات جودة الخدمة

 الثانية: ةالفرعي الفرضية 2.1.2

المتطلبات البشرية للإدارة الإلكترونية  علاقة بين توجد" :على الثانية الفرعية الفرضية تنص
 –وجودة الخدمات بجامعة المسيلة

  المستقل البعد بين ( R) بيرسون  الإرتباط معامل بحساب قمنا الفرضية هذه صحة من وللتحقق
 ي:الجدول  الموال في مبين هو كما، أبعاده بمختلف اتجودة الخدم التابع المتطلبات البشرية والمتغير

  :بجامعة المسيلة وجودة الخدمات المتطلبات البشرية  بين العلاقة يمثل  (:44الجدول رقم )
 
 

 الإحصاء المستخدم
 المتغير التابع جودة الخدمات

 
 
 

 البعد المستقل
 البشريةالمتطلبات 
 

 ستجابةالإ الملموسية
الامن 

 والخصوصية
 المتغير ككل الإعتمادية

 **2 ، 348 ** 0 ،323** 0 ،277** 0.133  20088  (Rمعامل بيرسون )

R square) معامل)
 التحديد

000.2  2.022 2.281  20208 20238  

 0.000 0.000 2 ،220    2.023  20222 (Sigمستوى الدلالة )

 002 002 002 002 002 حجم العينة

 spssمن انجاز الباحث وبالإعتماد على مخرجات  :المصدر

 وبعد المتغير  البشريةالمستقل المتطلبات  بعد المتغير بين ( R) بيرسون  الإرتباط معامل بلغ

 قيمة بلغت حيث (1.15)مستوى  عند إحصائيا دال الإرتباط هذا وكان( 1.348)الملموسية التابع
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 بين إحصائية دلالة ذات علاقة لوجود ذلك ويشير، (1.111) ( .Sig ) المحسوبة ةالدلال مستوى 
المستقل  بعد المتغير بين (R) بيرسون  الإرتباط معامل بلغ بينما، والملموسية البشريةالمتطلبات 
 عند إحصائيا دال الإرتباط هذا وكان، (1.323)الإستجابة التابع وبعد المتغير  البشريةالمتطلبات 

 لوجود ذلك ويشير، (1.111) ( .Sig ) المحسوبة  الدلالة مستوى  قيمة بلغت حيث (1.15) توى مس

 بيرسون  الإرتباط معامل بلغ في حين،  والإستجابة البشريةالمتطلبات  بين إحصائية دلالة ذات علاقة

(R) ةالامن والخصوصي التابع وبعد المتغير  البشريةالمستقل المتطلبات  بعد المتغير بين 
 الدلالة مستوى  قيمة بلغت حيث (1.15)مستوى  عند إحصائيا دال الإرتباط هذا وكان، (1.277)

 الإداريةالمتطلبات  بين إحصائية دلالة ذات علاقة لوجود ذلك ويشير، (1.112)( Sig) .المحسوبة
بات المستقل المتطل بعد المتغير بين (R) بيرسون  الإرتباط معامل بلغ كما، الخصوصيةالامن و و 

 مستوى  عند إحصائيا دال غير الإرتباط هذا وكان (1.133) الإعتمادية التابع وبعد المتغير الإدارية

 علاقة لوجود ذلك ويشير، (1.148) ( .Sig ) المحسوبة الدلالة مستوى  قيمة بلغت حيث، (1.15)

 البشرية والإعتماديةالمتطلبات  بين إحصائية دلالة ذات

  البشريةالمستقل المتطلبات  بعد المتغير بين  (R) بيرسون  لإرتباطا معامل بلغ فقد وعموما؛
 (1.15)مستوى  عند إحصائيا دال الإرتباط هذا وكان،  (1.299 )جودة الخدمات ككل التابع والمتغير

 دلالة ذات علاقة لوجود ذلك ويشير،  .(1.111) (Sig) المحسوبة مستوى الدلالة قيمة بلغت حيث

كما بلغ ، و جودة الخدمات  بجامعة محمد بوضياف بالمسيلة  البشريةبات المتطل بين إحصائية
من  308 %الإلكترونية تفسر  للإدارة البشريةالمتطلبات  أنوالذي يعني  (1.189) .معامل التحديد

 .أخرى جودة الخدمات بالجامعة والنسبة المتبقية تفسرها عوامل  تحسينالتغير في 
جودة و  البشرية المتطلبات ينب علاقة وجود التي تفترض الفرعية الفرضية قبول نستنتج وبذلك

وهذا ، في دراستنا اقترحناها التي البديلة الفرضية مع تتفق النتيجة وهذه، الخدمات بجامعة المسيلة
يعني انه كلما وفرت إدارة الجامعة المتطلبات البشرية لتطبيق الإدارة الإلكترونية من وظائف تنفيذية 

 دة الخدمات الإلكترونية بالجامعة.والتكوين والتحفيز زاد من جو كالتوظيف 
( و التي توصلت 0208ياسر محمد صديق أبو القاسم ) للباحثتتفق هذه النتيجة مع دراسة 

 فاروق  إيهابدراسة للباحث كما تتفق مع الإبداعالمتطلبات البشرية تؤثر في الكفاءة و  أن إلى
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أهمية المورد البشري في الإدارة الإلكترونية )عملية وصل فيها إلى التي ت( و 0200العاجز ) مصباح
 K. REDDI SWAROOPالتكوين و التحفيز( للمساهمة في جودة المخرجات كما اتفقت مع دراسة 

0200. 
 تمكن التي الأرضية توفر البشرية للموارد الإلكترونية الإدارة أن إلى الدراسة هذه توصلت وقد

 الموارد لإدارة الضرورية المعلومات تغيير أو عرض من البشرية الموارد وخبراء ينالمديرين والموظف

، والاختيار والتوظيف البشرية الموارد تخطيط ذلك بما في بسرعة القرارات واتخاذ، المنظمة في البشرية
 تقديم من البشرية الموارد خبراء الجديدة النظم مكنت هذه وقد، والتعويض، العمل وتدفق، الأداء إدارة

، المجال هذا في الإداري  العبء من تقلل أن يمكنن أ كما، فيها المصلحة أصحاب لجميع أفضل خدمة
التي توصلت إلى  ( 2111دراسة لعبد القادر عبان ) كما اتفقت مع  جدا فعالة بطريقة التكلفة ومن
، التقليدية الإدارة عصرنة في تساهم حتى الجزائر في الإلكترونية الإدارة تواجهها التي من التحدياتانه 
 .البشرية التحديات هي 

 الثالثة: الفرعية الفرضية 3.1.2

المتطلبات التقنية حماية المعلومات للإدارة  علاقة بين توجد" :على الثالثة الفرعية الفرضية تنص
 –الإلكترونية وجودة الخدمات بجامعة المسيلة

 المستقل البعد بين (R) بيرسون  الإرتباط ملمعا بحساب قمنا الفرضية هذه صحة من وللتحقق

 في مبين هو كما، أبعاده بمختلف جودة الخدمات التابع المتطلبات التقنية وحماية المعلومات والمتغير

 :الموالي الجدول  
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 ماتوجودة الخد تطلبات التقنية وحماية المعلوماتالم بين العلاقة يمثل (:43الجدول رقم )
 بجامعة المسيلة :

 
 الإحصاء المستخدم

 المتغير التابع جودة الخدمات

 البعد المستقل
التقنية المتطلبات 

 وحماية المعلومات
 

الامن  الإستجابة الملموسية
المتغير  الإعتمادية الخصوصيةو 

 ككل

 **0 ،629** 0 ،616** 0 ،420** 0 ،329**  20188 (Rمعامل بيرسون )

R square)) عامل م
 التحديد

20881 20888 20081 20023 20803 

 20222 0.000 0.000 0.000 0.000 (Sigمستوى الدلالة )
 002 002 002 002 002 حجم العينة

 spssمن انجاز الباحث وبالإعتماد على مخرجات  :المصدر

  حماية المعلوماتالتقنية و المستقل المتطلبات  بعد المتغير بين ( R) بيرسون  الإرتباط معامل بلغ
 حيث، (1.11) مستوى  عند إحصائيا دال الإرتباط هذا وكان (1.129) الملموسية التابع وبعد المتغير

 إحصائية دلالة ذات علاقة لوجود ذلك ويشير، (1.111) ( .Sig ) المحسوبة الدلالة مستوى  قيمة بلغت

بعد  بين (R) بيرسون  الإرتباط معامل بلغ بينما، والملموسية التقنية وحماية المعلوماتالمتطلبات  بين
،  (1.111) الإستجابة التابع وبعد المتغير  التقنية و حماية المعلوماتالمستقل المتطلبات  المتغير

 .Sig ) المحسوبة  الدلالة مستوى  قيمة بلغت حيث( 1.11)مستوى  عند إحصائيا دال الإرتباط هذا وكان

  التقنية وحماية المعلوماتالمتطلبات  بين إحصائية دلالة ذات قةعلا لوجود ذلك ويشير، (1.111) 
التقنية المستقل المتطلبات  بعد المتغير بين (R) بيرسون  الإرتباط معامل بلغ في حين،  والإستجابة

 دال الإرتباط هذا وكان، (1.421الامن و الخصوصية) التابع وبعد المتغير  حماية المعلوماتو 

 ويشير، (1.111) ( .Sig ) المحسوبة الدلالة مستوى  قيمة بلغت حيث( 1.11) توى مس عند إحصائيا

الامن و   التقنية و حماية المعلوماتالمتطلبات المتطلبات  بين إحصائية دلالة ذات علاقة لوجود ذلك
التقنية المستقل المتطلبات  بعد المتغير بين (R) بيرسون  الإرتباط معامل بلغ كما، الخصوصيةو 
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 عند إحصائيا دال  الإرتباط هذا وكان (1.329) الإعتمادية التابع وبعد المتغير اية المعلوماتحمو 

 لوجود ذلك ويشير، ( 1.111) ( .Sig ) المحسوبة الدلالة مستوى  قيمة بلغت حيث( 1.11)مستوى 

 .والإعتمادية  التقنية و حماية المعلوماتالمتطلبات  بين إحصائية دلالة ذات علاقة

التقنية المستقل المتطلبات  بعد المتغير بين  (R) بيرسون  الإرتباط معامل بلغ فقد ا؛وعموم
 إحصائيا دال الإرتباط هذا وكان،  (1.173) جودة الخدمات ككل التابع والمتغير وحماية المعلومات

 ذلك ويشير،  (1.111) (Sig) المحسوبة مستوى الدلالة قيمة بلغت حيث  (1.11)  مستوى  عند

وجودة الخدمات  بجامعة  حماية المعلوماتالتقنية و المتطلبات  بين إحصائية دلالة ذات علاقة دلوجو 
تقنية الالمتطلبات  أنوالذي يعني  (1.328)كما بلغ معامل التحديد ، محمد بوضياف بالمسيلة 

 جودة الخدمات تحسينمن التغير في  (%32.8)الإلكترونية تفسر  للإدارة  حماية المعلوماتو 
  أخرى بالجامعة و النسبة المتبقية تفسرها عوامل 

التقنية وحماية  المتطلبات بين علاقة وجود التي تفترض الفرعية الفرضية قبول نستنتج وبذلك 
 اقترحناها التي البديلة الفرضية مع تتفق النتيجة وهذه، و جودة الخدمات بجامعة المسيلة المعلومات 

ا وفرت إدارة الجامعة المتطلبات التقنية وحماية المعلومات لتطبيق وهذا يعني انه كلم، في دراستنا
الإدارة الإلكترونية من موارد تقنية صلبة ولينة وحماية للبيانات زاد ذلك من جودة للخدمات المقدمة 

التحديات  ( التي توصلت إلى أن من بين0201دراسة لعبد القادر عبان )بالجامعة وهذا يتفق مع 
نقص والمادية والتي من شانها أن تساهم في تفعيل البنية التحتية للإدارة  ساتالراهنة للمؤس
( التي توصلت 0201) التي تسهم و تجويد الخدمة كما اتفقت مع دراسة لزينب قريوةالإلكترونية و 

إلى وجود علاقة بين مؤشر الجاهزية الإلكترونية للمرفق العام و جودة المخرجات و اتفقت مع 
 .يجيلا ل زكري بو دراسة  

هده الدراسة تركيزا كبيرا على دراسة معوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية وخاصة ركزت 
 ماتعلق بالجانب الفني أو ما يعرف بالبنية التحتية وعلاقته فالفاعلية التنظيمية

التي توصلت إلى أن  (2117ياسر محمد صديق أبو القاسم ) للباحثكما اتفقت مع دراسة 
 الإبداع.المتطلبات التقنية والكفاءة والابتكار الفعالية و بين  هناك علاقة
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 الرابعة: الفرعية الفرضية 4.1.2

المتطلبات المالية للإدارة الإلكترونية  بين علاقة توجد" :الرابعة على الفرعية الفرضية تنص
 –وجودة الخدمات بجامعة المسيلة

  المستقل البعد بين ( R) بيرسون  رتباطالإ معامل بحساب قمنا الفرضية هذه صحة من وللتحقق
 :الموالي الجدول   في مبين هو كما، أبعاده بمختلف جودة الخدمات التابع المتطلبات المالية والمتغير

  بجامعة المسيلة : وجودة الخدمات المتطلبات المالية  بين العلاقة يمثل (:42الجدول رقم )
 

 خدمالإحصاء المست
 المتغير التابع جودة الخدمات

 
البعد 
 المستقل

المتطلبات 
 المالية

 

 الإستجابة الملموسية
الامن 

 والخصوصية
 المتغير ككل الإعتمادية

 **0 ،563** 0 ،660** 0 ،450* 0 ،390** 0 ،611 (Rمعامل بيرسون )

R square) معامل)
 التحديد

20801 20281 20020 20010 20888 

دلالة مستوى ال
(Sig) 

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

 002 002 002 002 002 حجم العينة
 spssمن انجاز الباحث و بالإعتماد على مخرجات  : المصدر

 وبعد المتغير  الماليةالمستقل المتطلبات  بعد المتغير بين ( R) بيرسون  الإرتباط معامل بلغ

 قيمة بلغت حيث( 1.11) مستوى  عند إحصائيا دال باطالإرت هذا وكان(  1.113)الملموسية التابع

 بين إحصائية دلالة ذات علاقة لوجود ذلك ويشير، (1.111) ( .Sig ) المحسوبة الدلالة مستوى 
المستقل  بعد المتغير بين (R) بيرسون  الإرتباط معامل بلغ بينما، والملموسية الماليةالمتطلبات 
 عند إحصائيا دال الإرتباط هذا وكان، (1.111)الإستجابة لتابعا وبعد المتغير  الماليةالمتطلبات 

 لوجود ذلك ويشير، (1.111) ( .Sig ) المحسوبة  الدلالة مستوى  قيمة بلغت حيث، (1.11) مستوى 

 بيرسون  الإرتباط معامل بلغ في حين، والإستجابة  الماليةالمتطلبات  بين إحصائية دلالة ذات علاقة

(R) (1.411) الامن والخصوصية التابع وبعد المتغير الماليةالمستقل المتطلبات  يربعد المتغ بين ،
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   المحسوبة الدلالة مستوى  قيمة بلغت حيث، (1.11)مستوى  عند إحصائيا دال الإرتباط هذا وكان
(Sig). (1.111) ،الامن و  الماليةالمتطلبات  بين إحصائية دلالة ذات علاقة لوجود ذلك ويشير
وبعد  المالية المستقل المتطلبات  بعد المتغير بين (R) بيرسون  الإرتباط معامل بلغ كما، ةالخصوصيو 

 حيث( 1.11) مستوى  عند إحصائيا دال  الإرتباط هذا وكان، (1.391) الإعتمادية التابع المتغير

 إحصائية دلالة ذات علاقة لوجود ذلك ويشير، (1.111) ( .Sig ) المحسوبة الدلالة مستوى  قيمة بلغت

 .والإعتمادية  الماليةالمتطلبات  بين

 الماليةالمستقل المتطلبات  بعد المتغير بين  (R) بيرسون  الإرتباط معامل بلغ فقد وعموما؛

، (1.11)ى مستو  عند إحصائيا دال الإرتباط هذا وكان،  (1.111)جودة الخدمات ككل التابع والمتغير
 دلالة ذات علاقة لوجود ذلك ويشير،  (1.111) (Sig) وبةالمحس مستوى الدلالة قيمة بلغت حيث

كما بلغ معامل ، وجودة الخدمات  بجامعة محمد بوضياف بالمسيلة  الماليةالمتطلبات  بين إحصائية
من  (37.3%)الإلكترونية تفسر  للإدارة  الماليةالمتطلبات  أنوالذي يعني   (1.373)التحديد 

  أخرى مات بالجامعة و النسبة المتبقية تفسرها عوامل جودة الخد تحسينالتغير في 
و جودة  المالية  المتطلبات بين علاقة وجود التي تفترض الفرعية الفرضية قبول نستنتج وبذلك 

وهذا يعني ، في دراستنا اقترحناها التي البديلة الفرضية مع تتفق النتيجة وهذهالخدمات بجامعة المسيلة 
المتطلبات كلما تحسنت الخدمة في جامعة المتطلبات المالية لتوفير جميع انه كلما وفرت إدارة ال

التي توصلت  Hutdiafa and al 2013وهو ما اتفق مع دراسة ، جامعة محمد بوضياف بالمسيلة 
ياسر وتحسين في الجودة كما اتفقت مع دراسة  الأداءالجانب المالي للوصول إلى فعالية  أهميةإلى 

توصلت إلى أن هناك علاقة بين المتطلبات المالية للإدارة  ( التي0208أبو القاسم ) محمد صديق
 الإلكترونية وعملية التطوير التنظيمي للمؤسسة

 بين علاقة وجود تفترض والتي، ككل الرئيسة الفرضية من التحقق سنحاول تقدم؛ ما ضوء وفي

جودة الخدمات فجامعة محمد بوضياف  التابع والمتغيرالإلكترونية الإدارة  المستقل المتغير
 :الموالي  الجدول في مبين هو كما، المتغيرين بين (R) بيرسون  الإرتباط معامل حساب عبر، بالمسيلة
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 يمثل حساب معامل بيرسون بين المتغيرين (:45الجدول رقم )
 

 الإحصاء المستخدم
 المتغير التابع جودة الخدمات

 
 المستقل البعد

 الإدارة الإلكترونية
 

 الإستجابة الملموسية
الامن 

 والخصوصية
 المتغير ككل الإعتمادية

20182** (Rمعامل بيرسون )  **20112  **20288  **20883  20182** 

R square) معامل)
 التحديد

20220 20222 20028 20020 20220 

 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 (Sigمستوى الدلالة )

 002 002 002 002 002 حجم العينة

 spssمن انجاز الباحث بالإعتماد على مخرجات  :المصدر
 التابع والبعد ككل الإلكترونية  الإدارة المستقل المتغير بين ( R) بيرسون  الإرتباط معامل بلغ

 قيمة بلغت حيث (1.11)  مستوى  عند إحصائيا دال الإرتباط هذا وكان،  (1.134)جودة الخدمات

الادارة  بين إحصائية دلالة ذات علاقة لوجود ذلك ويشير (1.111) ( Sig ) الدلالة المحسوبة مستوى 
 الإدارة المستقل المتغير بين (R) بيرسون  الإرتباط معامل بلغ بينما، و جودة الخدمات ككل الإلكترونية
 مستوى  عند إحصائيا دال رتباطالإ هذا وكان، (1.134 )الملموسية  والبعد التابع ككل الإلكترونية

 ذات علاقة لوجود ذلك ويشير،  (1.111) ( Sig المحسوبة) الدلالة قيمة مستوى  بلغت حيث  (1.11)

 (R) بيرسون  الإرتباط معامل بلغ حين في، الملموسية والإلكترونية ككل  الإدارة بين إحصائية دلالة
 دال الإرتباط هذا وكان (1.114)الإستجابة  التابع والبعد ككل الإلكترونية  الإدارة المستقل المتغير بين

 ذلك ويشير (1.111) ( Sig المحسوبة) الدلالة مستوى  بلغت قيمة حيث، (1.11)مستوى  عند إحصائيا

كما ، الخصوصيةالامن و البعد التابع و  ككل الإلكترونية  الإدارةبين  إحصائية دلالة ذات علاقة لوجود
الإعتمادية  التابع والبعدككل  الإلكترونية  الإدارة المستقل المتغير بين( R) بيرسون  لإرتباطا معامل بلغ

 الدلالة مستوى  بلغت قيمة حيث، (1.11) مستوى  عند إحصائيا دال الإرتباط هذا وكان،  (2.883)

 الإلكترونية  ارةالإدبين  إحصائية دلالة ذات علاقة لوجود ذلك ويشير( 1.111)  ( Sig المحسوبة)

المستقل  المتغير بين (R) بيرسون  الإرتباط معامل بلغ فقد وعموما؛ و البعد التابع الإعتمادية ككل
 دال الإرتباط هذا وكان،  (1.134) ككل جودة الخدمات  التابع والمتغير ككل الإلكترونية الإدارة
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كما بلغ ، (1.111)  ( Sig محسوبة)ال الدلالة مستوى  قيمة بلغت حيث، (1.11) مستوى  عند إحصائيا
من التغير ( 41.1%)الإلكترونية تفسر   الإدارة أنوالذي يعني   (1.411)معامل التحديد  الكلي 

 .أخرى النسبة المتبقية تفسرها عوامل جودة الخدمات بالجامعة و  تحسينفي 
وجودة الخدمات بجامعة الإلكترونية  الإدارة بين دلالة إحصائية ذات علاقة لوجود ذلك ويشير 

 بينة علاق وجود تفترض التي الأولى الرئيسة الفرضية قبول نستنتج وبذلك،  محمد بوضياف بالمسيلة
 الفرضية مع تتفق النتيجة وهذه، محمد بوضياف بالمسيلة الإلكترونية وجودة الخدمات بجامعة الإدارة

الإلكترونية  الإدارةتم توفير متطلبات  كلما نهأ يشير؛ الذي الأمر، دراستنا في اقترحناها التي البديلة
التشريعات ومتطلبات بشرية خاصة خاصة بالقيادة والهيكل التنظيمي و  إداريةمن متطلبات 

اللبنة متطلبات تقنية كالبنى التحتية الصلبة و التحفيز و التكوين و كالتوظيف و  التنفيذيةبالوظائف 
 .ذلك إلى جودة الخدمات المقدمة أدىة المتطلبات الماليوحماية المعلومات و 

 :للدراسة النظري  التوجه ظل في النتائج مناقشة -3
 علددى بقدرتدده وثيقددا إرتباطددا مددرتبط جديدددا إداريددا كتوجهددا الإلكترونيددة الإدارة ونجدداح إسددتقرار إن

 الأساسددية الحاجيددات وتلبيددة العميددل ورغبددات طموحددات إلددى يصددل الخدمددة مددن عددالي تقددديم مسددتوى 
 إلكترونيددة بيئددة إلددى التحددول بغيددة عديدددة متطلبددات تددوافر ضددرورة يطلددب، التغييددر التنظيمددي ليددةلعم

 .أخرى  جهة من مكوناتها تكاملو ، جهة من الخارجية البيئة التكيف مع لها تضمن

 توفرهدا مدن لابدد التدي الضدرورية للمتطلبدات إسدتراتيجية رؤيدة علدى قائمدة متكاملدة عمليدة فهي
 .كيانها على المحافظة مع خدماتها وجودة دافهاأه لنجاحها وتحقيق

 الجاندددب إلدددى التحيدددز هدددو الإلكترونيدددة الإدارة علدددى الحدددديث أن الأولدددى الوهلدددة مدددن لندددا يتضدددح
 الأبعددددداد تكامدددددل مددددددى فدددددي تكمدددددن الحقيقدددددة أن إلا التنظيمدددددي؛ الإداري  الجاندددددب التكنولدددددوجي علدددددى

 مدن وتجاوز النظرة التجزيئية وهدو، التنظيم افأهد لتحقيق فعال بشكل التنظيمية والتقنية الإجتماعية
، الإجتماعيدة والحتميدة التكنولوجيدة الحتميدة بين الذي يقف وسطيا ، السوسيوفني" النسق أهداف بين

 متفاوتددة بدددرجات ويددؤثر أهميتدده لدده والإجتماعيددة والقددوى الثقافيددة التكنولوجيددا مددن كددلا أن علددى ويؤكددد
وسيوتقني يتمتع بخاصدية التعدديل الدذاتي للوصدول الدى وضدعية فالتنظيم كيان س، العمل عملية على

 وقدد الانسجام مع المحيط الخارجي واي تغيير فدي الجاندب التقندي يتبعده تغييدر فدي الجاندب البشدري 
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 هدددذا وصددديغ الإنسدددانية للعلاقدددات تافسدددتوك معهدددد طريدددق عدددن الفندددي النسدددق الإجتمددداعي تطدددوير تدددم
 المحددد هدو العملدي الواقدع فدي التقني الأسلوب بأن كنولوجيةالت إفتراضات الحتمية لتجنب المصطلح

 بدأداة  وإستعان الإجتماعي التغير في المستقل المتغير يعد وأنه والعلاقات الإجتماعية للنظم الرئيسي
 الأداء بمشكلة واهتم التنظيمي الشكل على السوق  ومتطلبات تأثير التكنولوجيا وهي أساسية تصورية

، )طلعت  التنظديم وأعضاء والبيئة التكنولوجيا بإحتياجات علاقاته في ساسية للتنظيمالأ للمهمة الفعال
 (111ص ، 2112

 الضدرورية المتطلبدات مدن مجموعدة تدوافر يتطلدب تنظديم أي في الإلكترونية الإدارة تطبيق إن
 قددد المتطلبددات هددذه مددن أي فددي خلددل وأي التنظدديم فعاليددة لضددمان الددبعض بعضددها مددع التددي تتفاعددل

 تتفاعدل عناصدر مجموعدة متكاملدة مدن كوحددة النسدق يفهدم حيث، الإلكترونية أداء الإدارة على ؤثري
 الإدارة فددددي الإجتماعيددددة والتقنيددددة الأبعدددداد تكامددددل مدددددى ومعرفددددة، معددددين هدددددف لتحقيددددق بينهددددا فيمددددا

فالمنظمددات أصددبحت مجبددرة علددى خلددق بيئددة  .المحددددة والأهددداف الفعددال الأداء لتحقيددق الإلكترونيددة
 تتلائم فيها المتطلبات البشرية مع المتطلبات التقنية 

 نسددبة أن عدام كنسدق بالمسديلة بوضدياف محمدد بجامعددة دراسدته نتدائج خدلال مدن الباحدث يدرى 
 علدددى ينسدددحب والأمدددر، البشدددرية المتطلبدددات فدددي خلدددل لوجدددود هدددذا ويعدددزى  منخفضدددة التدددأثير العامدددة

 بشدكل المتطلبدات بداقي علدى أثدر مدا وهدو-مختلفةو  متباينة بمستويات كانت وإن –المالية المتطلبات
 .عام

 صددانع يعتبددر حيددث، الإلكترونيددة العمليددة فددي عنصددر أهددم الجامعددة فددي البشددري  المددورد يعتبددر
 فيمددا، الدراسددة نتددائج إليدده توصددلت مددا خددلال ومددن الجامعددة أن إلا، بهددا والمقصددود العمليددة ومطورهددا
 مدنهم الأسداتذة وخاصدة البشدري  المدورد تكدوين يدةلعمل كبدرى  أهمية تعطي لم البشري  يخص المتطلب
 مدن يقلل ما وهو لديهم حافزا أيضا يعتبر الذي التكوين عملية على الذاتية المهارات وغلّبت إكتساب
 .العام النسق يتأثر وبالتالي، دافعيتهم للعمل

 مسدتوى ب الخددمات جدودة علدى الايجدابي التدأثير لهدا كان المالية المتطلبات أن من الرغم على
 شيء وكل الإلكترونية للإدارة المحرك السبب هو المالي الجانب لأن جدا؛ منخفضة إلا أنها معتبر؛
 .به مرتبط
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 الجامعددة أقسددام بددين الأهميددة حسددب الميزانيددات توزيددع لعدددم التددأثير فددي الانخفدداض هددذا ويعددود
 مدن المدديريات وبعدض ،جهدة مدن والأقسدام الكليدات فدي لاحظنداه ما وهو معينة أقسام وتوزيعها على

 الجاندددب بسدددبب متخصصدددين مكدددونين علدددى اعتمدددادهم عددددم فدددي ملاحظتددده تدددم مدددا وهدددو، أخدددرى  جهدددة
 .المادي

 فددرعيين كنسددقين الماليددة والمتطلبددات البشددرية المتطلبددات فددي خلددل وجددود أن فيدده لاشددك وممددا
عمليددة تحويددل ف، أجددزاءه بدداقي فددي وسدديغير عددام كنسددق الجامعددة فددي الإلكترونيددة علددى الإدارة سدديؤثر

، الدراسدة إليده توصدلت مدا وهدو، ما احددث خلدلا فدي العمليدة التقنيدةالمدخلات الى مخرجات لم تتم م
 .الإلكترونية الإدارة تطبيق لمستوى  ترقى لا بالجامعة المتوفرة واللينة الصلبة التحتية البنى أن حيث

 مدددن بعدددد أي وفدددي ،بالجامعدددة الإلكترونيدددة الإدارة مسدددتوى  علدددى خلدددل أي أن شدددك دون  ومدددن
 يددؤثر مددا وهددذا، العددام النظددام أو العددام البندداء علددى سددينعكس الدراسددة؛ مسددتوى  علددى أبعادهددا والمحددددة

 .المطاف نهاية في الخدمات على جودة بدوره
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 خاتمة:
في ختام دراستنا لابد من التذكيرَ بأن الهدف الرئيس والأساس من دراسة موضوع علاقة 

يتمثل في الكشف عن العلاقة بين متطلبات الإدارة الالكترونية ، بجودة الخدمةالإلكت رونية  الإدارة
 .وعلاقتها بجودة الخدمات
عن دلالاته في  والبحث، نظريا ناانتقلت الدراسة بين توضيح تصور  فولتحقيق هذا الهد

ية يعني فالتحول نحو الإدارة الالكترون، هو جامعة محمد بوضياف بالمسيلةالذي ، الواقع الميداني
من الطريقة الكلاسيكية إلى الطريقة ، التحول في جميع وظائف التنظيم من توجيه وتنظيم وقيادة

نسق  لة ضمننسان والآهمية التفاعل بين الإأ وفيه يبرز أهمية المتطلبات و ، الالكترونية
  .سوسيوتقني

ى مستوى وبغض النظر عن مستوى العلاقة بين الإدارة الالكترونية وجودة الخدمات عل
هو مرتبط بمدخلاته  وكل ما ، لكترونيالإداري الإ للأسلوبلابد من دراسة عميقة ، ميدان الدراسة 

بغية الاستجابة للمتغيرات  ؛لى مستوى عال من جودة في الخدماتإومخرجاته  من اجل الوصول 
على  عله  قادراذا توفرت العديد من المتطلبات تجإلا إولا يتحقق هذا الهدف ، الداخلية والخارجي

ليه في هذا البحث من وجود علاقة بين  توفير إتم التوصل  وهذا ما، أداء وظائفه المنوطة به
متطلبات الإدارة الالكترونية وتحقيق جودة الخدمات بجامعة محمد بوضياف بالمسيلة ترقى الى 

   .طموحات العميل
يمكن أن تفتح آفاقا  ، مجالن هذه الدراسة محاولة لبناء أسس لبحث مستقبلي في هذا الإ

وع في حدود فقد حاولنا من خلالها معالجة هذا الموض، جديدة وتساهم في إثراء الفهم والمعرفة
، رات المذكورة وحسب المعلومات والمعطيات التي أمكن الحصول عليهايالمتغالإشكالية المطروحة و 

 امتشعب انظرا لكونه موضوع، ادهقد أحاطت بكل جوانب الموضوع وبكل أبع اعتبارهالكن لا يمكن 
 .وخاصة من الناحية السوسيولوجية نسبيا في الجزائر اوحديث

ذلك ، جل الوصول إلى نتائج أوسع وأشملمن أ، أملا في دراسته وتحليله في المستقبل أكثر
ذه ن كل هإوبالتالي ف، من خلال إضافة متغيرَات مستقلة وتابعة لم يتم التطرق إليها في هذه الدراسة

وعليه يمكننا فتح عددا من المواضيع التي يمكن أن تشكل ، النقاط تستدعي فتح آفاق علمية جديدة
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 دراسات مستقبلية:

 .لكترونية على جودة الخدمات في الجامعة الجزائريةثير متطلبات الإدارة الإأت -0

 .لكترونية في الجامعةمدى توفير متطلبات الإدارة الإ ما -0

 0بين الجامعة الجزائرية و القطريةدراسة مقارنة  -8

 تم بتوفيق الله وحمده
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 موضوع الدراسة:
    وعلاقتها بجودة الخدمات  في الجامعة لكترونيةالإ الإدارة

 
 المسيلة محمد بوضياف جامعةب ميدانية دراسة 

 4142/  4143: ةالجامعي سنةال

 

وزارة  التعليم العالي والبحث العلمي
جامعة   -البويرة  – محند أولحاج آكلي

كلية  الإجتماعية و  الإنسانية العلوم
 .علم الاجتماعقسم 

========================================================= 
  

   

 
 
 
 
 
 
 

 في تخصص علم الاجتماع تنظيم وعمل LMDأطروحة مقدمة للمناقشة لنيل شهادة الدكتوراه 
 
 : شرافإ:                                                                عدادإ

 د. سمير صغير -سعودي نصر الدين علي                                                   
 
 لاحظة:م

يأمل الباحث في تعاونكم معه بالإجابة على أسئلة هدا المقياس حيث أن مساهمتكم ستكون موضوع اهتمام الباحث و تستخدم إلا 

 لأغراض البحث العلمي
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 المعهد-1



 

 

    : الإلكترونية الإدارة :الثاني المحور
 

 غير

 موافق
 بشدة

 موافق فقموا ايدمح موافق غير
 بشدة

 الرقم العبارة

 المتطلبات الإدارية
يمتلك   القائد في الجامعة القدرة في اقناع العاملين      

 بتطبيق الادارة الإلكترونية
17 

 18 ياخد القائد بالتغدية الراجعة إلكترونيا من العاملين     

 بالوسائل الجامعة مكونات بين المعلومات تنتقل     

  الإتصالات تكنولوجيا على تعتمد التي يثةالحد
19 

تمتلك الجامعة هيكلا تنظيميا مرنا يستجيب للتغيرات      
 الحاصلة في البيئة الخارجية 

11 

تم انشاء اقسام ومصالح جديدة تتناسب مع تطور      

 وضعية الجامعة
11 

 12 تم الغاء اقسام او مصالح لم تعد الجامعة بحاجة اليها     

 

تغطي الوظائف التي تمت اضافتها على الهيكل      

 التنظيمي كافة وظائف الجامعة
13 

تم اصدار قوانيين و تشريعات جديدة تضبط وتنظيم      

إستخدام تكنولوجيا المعلومات و الإتصالات في 

 الجامعة

14 

المنظومة التشريعية الوطنية الحالية تسمح للجامعة      

 ة الإلكترونية بسهولةبتطبيق مشروع الادار
11 

تتسم القوانين و التشريعات الجديدة في الجامعة      

 بنصوص و برقيات توضيحية و تفسيرية
11 

تم تخصيص دورات تكوينية لشرح طرق و اليات      

 تطبيق القوانين و التشريعات الجديدة في الجامعة 
17 

ئفها تسمح التشريعات الجديدة بانجاز الجامعة لوظا      

 وتقديم خدماتها إلكترونيا
18 
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 المتطلبات البشرية

 بالإدارة للعمل كافية بشرية كفاءات تتوفرالجامعة على       

 الإلكترونية

08 

توظف الجامعة اصحاب الخبرات و المبدعين في مجال العمل      

    الإلكتروني

02 

  الإستقطابتقوم ادارة الجامعة بتوسيع قاعدة       

 

00 

 وعاملين أساتذة على تتوفر الجامعة       

 . التكنولوجية الوسائل إستخدام في كفاءة ذوي

 

00 

تستخدم ادارة الجامعة افضل الوسائل لجذب المورد البشري      

 من خلال وضع برامج واجراءات لذلك 

08 

 الادارة مع للتعامل تدريبية دورية للاساتدة  دورات  توجد      

 يةالإلكترون

02 

 المعارف ب ااكتس الجامعة عملية تدعم       

 .من خلال اليات دقيقة وواضحة ذاتيا

01 

تقدم الجامعة تحفيزات للاساتدة عند القيام بالعمليات        

 الإلكتروني  

01 

تعتبر الدورات التدريبية على الوسائل التكنولوجية محفزا        

  للاساتدة  على اداء مهامه

08 

    تطلبات التقنية وحماية المعلومات الم

 03 توجد بالجامعة الية واضحة في التعامل مع قاعدة البيانات     

 08 يتوفر بالجامعة قاعدة بيانات متكاملة     
تتوفر الجامعة على احدث اجهزة الحاسوب متطورة اللازمة       

 لتطبيق الادارة الإلكترونية
82 

 80 ة انترنات عالية التدفقتمتلك الجامعة شبك     
تتوفر الجامعة على ربط الكتروني بين جميع الادارات و       

 الكليات 
80 

تتوفر الجامعة على برمجيات و تطبيقات خاصة بها خدمة       

 لعملياتها
88 

تتوفر الجامعة على  منصات رقمية لانجاز الاعمال الإدارية      
 والتعليمية 

82 

     
 

 81 المعلومات وسرية لحماية على وسائل لجامعةا تتوفر

يتم الاحتفاظ بنسخ إلكترونية اضافية من المعلومات الخاصة      

 بالجامعة في أماكن امنة 

31 
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 المتطلبات المالية 
    

 
تخصص الجامعة ميزانية  كافية لتصميم و تطوير برامج و   

 تطبيقات المستعملة في الادارة الإلكترونية

37 

   
 

تقوم الجامعة بدورات تدريبية دورية للاساتدة على يد   

 اخصائيين في الادارة الإلكترونية
38 

   
 

توفر الجامعة اغلفة مالية لصيانة الاجهزة و البرامج و    

 المنصات
39 

 
 

 
 

 41 تقوم الجامعة بتطوير مستمر للانظمة الإلكترونية   

  
 

لإلكترونية دوريا بما يتماشى تقوم الجامعة بتجديد الاجهزة ا    

 وخطط الادارة الإلكترونية 

41 

 42 توجد تحفيزات مالية لتطوير العمل بالادارة الإلكترونية     
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 جودة الخدمة :الثالث المحور
 موافقغير 

 بشدة
 موافق غير

 بدرجة موافق

 متوسطة
 بشدة موافق موافق

 الرقم العبارة

   الملموسية

لى موقع الجامعة من خلال محركات البحث يتم الولوج ا     

 بسهولة
43 

 44 الموقع صفحات بين بسهولة التنقل يتم     

 41 صفحاته تصميم في الجمالي الجانب الموقع يراعي     

يسهل موقع الجامعة الإلكتروني للاساتدة انجاز كافة      
الاعمال الإدارية و التعليمية دون الحاجة للرجوع للادارة 

 كل شخصي بش

41 

 47 الموقع عبر المعلومة إلى الوصول في مشقة أجد     

 الإستجابة
بإستخدام منصات  المحاضرات القاء جامعتك في يتم     

    المودل و الموك
48 

 بهم الخاصة البيانات من بالجامعة الأساتذة تمكين يتم     

 جداولهم  :مثل، DWSإلكترونيا عن طريق فضاء العمل 

، والطلبة المسجلون، المعتمد الساعي وحجمهم، اسيةالدر

 كشف الراتب000000 في الوقت المحدد 

49 

 إتصال تحقيق في التكنولوجية  تساهم الوسائل     

 الادارة و الطلبة، الأساتذة بين مستمر
11 

 إستخدام الوسائل على بالجامعة الرقابي النظام يعتمد     

 التكنولوجية
11 

قع الجامعة بتطوير خدماته بناءا على حاجات و يقوم مو      
 رغبات الاساتدة 

12 

 الموقع في جامعتك في المنجزة البحوث كل وضع يتم     

 للجامعة الإلكتروني
13 

 14 تعتمد الجامعة على الاميل المهني في تسهيل اتصالاتها      
بالجامعة  العليا الدراسات  طلبة على الإشراف عملية تتم     

 إلكترونيا
11 

 11 بالجامعة العلمية والرسائل المذكرات مناقشة عملية تتم     
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 إلكترونيا

 17 تتم عملية التكوين في الجامعة إلكترونيا     
 18 تتم عملية التوظيف في الجامعة  إلكترونيا     
يحصل الاساتدة من موقع الجامعة على إستجابة سريعة      

 لقة بالخدمات الإلكترونيةعلى الاستفسارات المتع
19 

يقوم الموقع الإلكتروني للجامعة بتنزيل التطبيقات الحديثة .     

كنوع من الإستجابة للتغيرات التي تحدث في عالم 

 الإتصالات و التكنولوجيا 

11 

 11 الطلبات لتلبية الإستجابة سرعة في الأنترنت شبكة تساهم     
 الامن و الخصوصية

 12 جامعة إلكترونيابال الوثائق ظحف يتم     
يوفر موقع الجامعة الإلكتروني للاساتدة الخصوصية من      

 خلال طلب اسم المستخدم و كلمة المرور
13 

 حماية لغرض الشبكات أمن توفير على تحرص الجامعة      

 على سريتها والحفاظ والبيانات المعلومات
14 

 ويضمن الضياع من ائقالوث الإلكتروني يحمي الأرشيف     

 سرعة إسترجاعها
11 

وأمان  سرية على الحفاظ من الإلكتروني يمكن التشفير      

 والبيانات المعلومات
11 

يقدم موقع الجامعة الضمانات اللازمة للحفاظ على سرية      

 و امن البيانات الخاصة بالاساتدة 
17 

الاستاد  يقوم موقع الجامعة بتقديم حماية لمحاضرات      

 الموضوعة على الخط )الملكية الفكرية(

 

18 

 الإعتمادية

 19 تعتمد الجامعة على الوثائق الموقعة إلكترونيا       الإعتمادية 
 71 تحتفظ الجامعة بقاعدة بيانات دقيقة و موثوقة     

تقدم الجامعة الخدمة الإلكترونية في الوقت المحدد لها و       

 بدقة عالية
71 

تحظى ادارة الجامعة بثقة و استحسان الاساتدة في      

 الخدمات الإلكترونية
72 

 يعتمد  الاساتدة على المعلومات الإلكترونية المقدمة     

 في الموقع الإلكتروني 
73 
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 : الإلكترونية الإدارة :الثاني المحور
 

 غير

 موافق
 بشدة

 موافق فقموا محايد موافق غير
 بشدة

 الرقم العبارة

 المتطلبات الإدارية
يمتلك   القائد في الجامعة القدرة في اقناع العاملين      

 بتطبيق الادارة الإلكترونية
17 

 18 ياخد القائد بالتغدية الراجعة إلكترونيا من العاملين     

 بالوسائل الجامعة مكونات بين المعلومات تنتقل     

  الاتالإتص تكنولوجيا على تعتمد التي الحديثة
19 

تمتلك الجامعة هيكلا تنظيميا مرنا يستجيب للتغيرات      
 الحاصلة في البيئة الخارجية 

11 

تم انشاء اقسام ومصالح جديدة تتناسب مع تطور      

 وضعية الجامعة
11 

 12 تم الغاء اقسام او مصالح لم تعد الجامعة بحاجة اليها     

 

ا على الهيكل تغطي الوظائف التي تمت اضافته     

 التنظيمي كافة وظائف الجامعة
13 

تم اصدار قوانيين و تشريعات جديدة تضبط وتنظيم      

إستخدام تكنولوجيا المعلومات و الإتصالات في 

 الجامعة

14 

المنظومة التشريعية الوطنية الحالية تسمح للجامعة      

 بتطبيق مشروع الادارة الإلكترونية بسهولة
11 

القوانين و التشريعات الجديدة في الجامعة  تتسم     

 بنصوص و برقيات توضيحية و تفسيرية
11 

تم تخصيص دورات تكوينية لشرح طرق و اليات      

 تطبيق القوانين و التشريعات الجديدة في الجامعة 
17 

تسمح التشريعات الجديدة بانجاز الجامعة لوظائفها       

 وتقديم خدماتها إلكترونيا

18 
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 المتطلبات البشرية

 بالإدارة للعمل كافية بشرية كفاءات تتوفرالجامعة على       

 الإلكترونية

08 

توظف الجامعة اصحاب الخبرات و المبدعين في مجال العمل      

    الإلكتروني

02 

  الإستقطابتقوم ادارة الجامعة بتوسيع قاعدة       

 

00 

 وعاملين أساتذة على تتوفر الجامعة       

 . التكنولوجية الوسائل إستخدام في كفاءة ذوي

 

00 

تستخدم ادارة الجامعة افضل الوسائل لجذب المورد البشري      

 من خلال وضع برامج واجراءات لذلك 

08 

 الادارة مع للتعامل تدريبية دورية للاساتدة  دورات  توجد      

 الإلكترونية

02 

 المعارف ب اكتسا الجامعة عملية تدعم       

 .من خلال اليات دقيقة وواضحة ذاتيا

01 

تقدم الجامعة تحفيزات للاساتدة عند القيام بالعمليات        

 الإلكتروني  

01 

تعتبر الدورات التدريبية على الوسائل التكنولوجية محفزا        

  للاساتدة  على اداء مهامه

08 

    المتطلبات التقنية وحماية المعلومات 

 03 توجد بالجامعة الية واضحة في التعامل مع قاعدة البيانات     

 08 يتوفر بالجامعة قاعدة بيانات متكاملة     
تتوفر الجامعة على احدث اجهزة الحاسوب متطورة اللازمة       

 لتطبيق الادارة الإلكترونية
82 

 80 تمتلك الجامعة شبكة انترنات عالية التدفق     
توفر الجامعة على ربط الكتروني بين جميع الادارات و ت      

 الكليات 
80 

تتوفر الجامعة على برمجيات و تطبيقات خاصة بها خدمة       

 لعملياتها
88 

تتوفر الجامعة على  منصات رقمية لانجاز الاعمال الإدارية      
 والتعليمية 

82 

     
 

 81 لوماتالمع وسرية لحماية على وسائل الجامعة تتوفر

يتم الاحتفاظ بنسخ إلكترونية اضافية من المعلومات الخاصة      

 بالجامعة في أماكن امنة 

31 
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 المتطلبات المالية 
    

 
تخصص الجامعة ميزانية  كافية لتصميم و تطوير برامج و   

 تطبيقات المستعملة في الادارة الإلكترونية

37 

   
 

دورية للاساتدة على يد تقوم الجامعة بدورات تدريبية   

 اخصائيين في الادارة الإلكترونية
38 

   
 

توفر الجامعة اغلفة مالية لصيانة الاجهزة و البرامج و    

 المنصات
39 

 
 

 
 

 41 تقوم الجامعة بتطوير مستمر للانظمة الإلكترونية   

  
 

تقوم الجامعة بتجديد الاجهزة الإلكترونية دوريا بما يتماشى     

 لادارة الإلكترونية وخطط ا

41 

 42 توجد تحفيزات مالية لتطوير العمل بالادارة الإلكترونية     
 

 جودة الخدمة :الثالث المحور

 موافقغير 

 بشدة
 موافق غير

 بدرجة موافق

 متوسطة
 بشدة موافق موافق

 الرقم العبارة

   الملموسية

يتم الولوج الى موقع الجامعة من خلال محركات      

 بسهولة البحث
43 

 44 الموقع صفحات بين بسهولة التنقل يتم     

 41 صفحاته تصميم في الجمالي الجانب الموقع يراعي     

يسهل موقع الجامعة الإلكتروني للاساتدة انجاز      
كافة الاعمال الإدارية و التعليمية دون الحاجة 

 للرجوع للادارة بشكل شخصي 

41 

 47 الموقع عبر المعلومة إلى الوصول في مشقة أجد     
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 الإستجابة
بإستخدام منصات  المحاضرات القاء جامعتك في يتم     

    المودل و الموك
48 

 بهم الخاصة البيانات من بالجامعة الأساتذة تمكين يتم     

  :مثل، DWSإلكترونيا عن طريق فضاء العمل 

، المعتمد الساعي وحجمهم، الدراسية جداولهم

كشف الراتب000000 في الوقت ، المسجلون والطلبة

 المحدد 

49 

 إتصال تحقيق في التكنولوجية  تساهم الوسائل     

 الادارة و الطلبة، الأساتذة بين مستمر
11 

 إستخدام الوسائل على بالجامعة الرقابي النظام يعتمد     

 التكنولوجية
11 

يقوم موقع الجامعة بتطوير خدماته بناءا على      
 اجات و رغبات الاساتدة ح

12 

 الموقع في جامعتك في المنجزة البحوث كل وضع يتم     

 للجامعة الإلكتروني
13 

تعتمد الجامعة على الاميل المهني في تسهيل      

 اتصالاتها 
14 

 العليا الدراسات  طلبة على الإشراف عملية تتم     

 بالجامعة إلكترونيا
11 

 بالجامعة العلمية والرسائل المذكرات مناقشة عملية تتم     

 إلكترونيا
11 

 17 تتم عملية التكوين في الجامعة إلكترونيا     
 18 تتم عملية التوظيف في الجامعة  إلكترونيا     
يحصل الاساتدة من موقع الجامعة على إستجابة      

سريعة على الاستفسارات المتعلقة بالخدمات 

 الإلكترونية

19 

قوم الموقع الإلكتروني للجامعة بتنزيل التطبيقات ي.     

الحديثة كنوع من الإستجابة للتغيرات التي تحدث في 

 عالم الإتصالات و التكنولوجيا 

11 

 لتلبية الإستجابة سرعة في الأنترنت شبكة تساهم     

 الطلبات

11 

 الامن و الخصوصية
 12 جامعة إلكترونيابال الوثائق حفظ يتم     
يوفر موقع الجامعة الإلكتروني للاساتدة الخصوصية      

 من خلال طلب اسم المستخدم و كلمة المرور
13 
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 لغرض الشبكات أمن توفير على تحرص الجامعة      

 على سريتها والحفاظ والبيانات المعلومات حماية

14 

 الضياع من الوثائق الإلكتروني يحمي الأرشيف     

 سرعة إسترجاعها ويضمن
11 

 سرية على الحفاظ من الإلكتروني يمكن التشفير      

 والبيانات وأمان المعلومات

11 

يقدم موقع الجامعة الضمانات اللازمة للحفاظ على      

 سرية و امن البيانات الخاصة بالاساتدة 
17 

الاستاد  يقوم موقع الجامعة بتقديم حماية لمحاضرات      

 الفكرية(الموضوعة على الخط )الملكية 

 

18 

 الإعتمادية

 19 تعتمد الجامعة على الوثائق الموقعة إلكترونيا       الإعتمادية 
 71 تحتفظ الجامعة بقاعدة بيانات دقيقة و موثوقة     
تقدم الجامعة الخدمة الإلكترونية في الوقت المحدد       

 لها و بدقة عالية
71 

ن الاساتدة في تحظى ادارة الجامعة بثقة و استحسا     

 الخدمات الإلكترونية
72 

 يعتمد  الاساتدة على المعلومات الإلكترونية المقدمة     

 في الموقع الإلكتروني 
73 

  الصدق  البنائي لاداة الإستمارة

 

Corrélations    

 المحوررابع المحورثالث المحورثتني المحورلاول  

 ****Corrélation de Pearson 1  ،234**  ،607****  ،659 المحورلاول

Sig. (bilatérale)   0.010 0.000 0.000 

N 120 120 120 120 

 ****Corrélation de Pearson  ،234** 1  ،446****  ،382 المحورثتني

Sig. (bilatérale) 0.010   0.000 0.000 

N 120 120 120 120 

 ****Corrélation de Pearson  ،607****  ،446**** 1  ،832 المحورثالث

Sig. (bilatérale) 0.000 0.000   0.000 

N 120 120 120 120 

 Corrélation de Pearson  ،659****  ،382****  ،832**** 1 المحوررابع

Sig. (bilatérale) 0.000 0.000 0.000   

N 120 120 120 120 

 بعد الادارة اللكترونية

Corrélation de Pearson  ،638****  ،234*  ،607******  ،659**** 

Sig. (bilatérale) 0.000 0.000 0.000 0.000 

N 120 120 120 120 
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*. 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 

 

 

Corrélations 

 المحورثامن المحورساثع المحورسادس لمحورخامسا  

 Corrélation de المحورخامس

Pearson 

1  ،

609****** 
 ،

286****** 
 ،

346****** 

Sig. (bilatérale)   0.000 0.002 0.000 

N 120 120 120 120 

 Corrélation de المحورسادس

Pearson 

 ،609****** 1  ،

525****** 
 ،

495****** 

Sig. (bilatérale) 0.000   0.000 0.000 

N 120 120 120 120 

 Corrélation de المحورساثع

Pearson 

 ،286******  ،

525****** 
1  ،

535****** 

Sig. (bilatérale) 0.002 0.000   0.000 

N 120 120 120 120 

 Corrélation de المحورثامن

Pearson 

 ،346******  ،

495****** 
 ،

535****** 
1 

Sig. (bilatérale) 0.000 0.000 0.000   

N 120 120 120 120 

 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

، Corrélation de Pearson 101 ،****** 128 ،****** 031 بعد جودة الخدمة
******  ،346****** 

Sig. (bilatérale) 0.000 0.000 0.000  0.000 

N 120 120 120 120 

 ثبات اداة الدراسة:

 

 :الإداريةالبعد الاول:المتطلبات  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

0.806 10 
 

 البعد الثاني:المتطلبات البشرية:       

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

0.681 9 

                                              :المتطلبات التقنيةالبعد الثالث: 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

0.864 9 

 

 

 البعد الرابع:المتطلبات المالية:

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

0.900 6 

 :لكترونيةالإ محور الادارة
Statistiques de fiabilité 

      Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

      0.870 31 

      
        Coefficient de corrélation intra-classe 

 

Corrélation 

intra-classeb 

Intervalle de confiance à 95 % Test F avec valeur réelle 0 

Borne 

inférieure 

Borne 

supérieure Valeur df1 df2 Sig 

Mesures 

uniques 

 ،161a 0.126 0.207 7.698 119 4046 0.000 

Mesures 

moyennes 

 ،870c 0.834 0.901 7.698 119 4046 0.000 

Modèle à effets mixtes à deux facteurs lorsque les effets sur les personnes sont aléatoires et 

les effets des mesures sont fixes. 

a. L'estimateur est identique ،que l'effet d'interaction soit présent ou non. 

b. Coefficients de corrélation intra-classe de type C utilisant une définition d'homogénéité (la 

variance entre mesures est exclue de le la variance du dénominateur). 

c. Cette estimation est calculée en supposant que l'effet d'interaction est inexistant ،puisqu'il ne 

peut pas être estimé autrement. 
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 البعد الخامس:الملموسية: 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

0.636 5 

 :ستجابةالإالبعد السادس:  
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

0.787 14 

 البعد السابع:الامن و الخصوصية: 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

0.738 7 

 :الإعتماديةالبعد الثامن: 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

0.770 5 

 
 محور جودة الخدمات:

Statistiques de fiabilité 

      Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

      0.838 31 
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Coefficient de corrélation intra-classe 

 

Corrélation intra-

classeb 

Intervalle de confiance à 95 

% Test F avec valeur réelle 0 

Borne 

inférieure 

Borne 

supérieure Valeur df1 df2 Sig 

Mesures 

unique 

 ،143a 0.110 0.187 6.179 119 3570 0.000 

Mesures 

moyennes 

 ،838c 0.794 0.877 6.179 119 3570 0.000 

 Modèle à effets mixtes à deux facteurs lorsque les effets sur les personnes sont 

aléatoires et les effets des mesures sont fixes 

 a. L'estimateur est identique ،que l'effet d'interaction soit présent ou non. 

b. Coefficients de corrélation intra-classe de type C utilisant une définition d'homogénéité 

(la variance entre mesures est exclue de le la variance du dénominateur). 

 c. Cette estimation est calculée en supposant que l'effet d'interaction est 

inexistant ،puisqu'il ne peut pas être estimé autrement. 

 ثبات اداة الدراسة ككل:
Statistiques de fiabilité 

      Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

      0.913 68 

      
        Coefficient de corrélation intra-classe 

 

Corrélation 

intra-classeb 

Intervalle de confiance à 

95 % Test F avec valeur réelle 0 

Borne 

inférieure 

Borne 

supérieure Valeur df1 df2 Sig 

Mesures 

uniques 

 ،137a 0.108 0.176 11.470 119 7735 0.000 

Mesures 

moyennes 

 ،913c 0.889 0.934 11.470 119 7735 0.000 

Modèle à effets mixtes à deux facteurs lorsque les effets sur les personnes sont aléatoires et 

les effets des mesures sont fixes. 

a. L'estimateur est identique ،que l'effet d'interaction soit présent ou non. 

b. Coefficients de corrélation intra-classe de type C utilisant une définition d'homogénéité 

(la variance entre mesures est exclue de le la variance du dénominateur). 

c. Cette estimation est calculée en supposant que l'effet d'interaction est inexistant ،puisqu'il 

ne peut pas être estimé autrement. 
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 الدراسة: لأداة الداخلي تساقالإ  صدق
 :الإداريةلبعد المتطلبات  الداخلي تساقالإ  صدق

Corrélations 

  
المحور

 18 17 16 15 14 13 12 11 10 9 8 7 لاول
المحور

 لاول
Corréla

tion de 

Pearson 

1  ،

392
** 

 ،

627
** 

 ،

323
** 

 ،

719
** 

 ،

580
** 

 ،

531
** 

 ،

678
** 

 ،

526
** 

 ،

682
** 

 ،

660
** 

 ،

620
** 

 ،

694
** 

Sig. 

(bilatér

ale) 

  0.00

0 

0.00

0 

0.00

0 

0.00

0 

0.00

0 

0.00

0 

0.00

0 

0.00

0 

0.00

0 

0.00

0 

0.00

0 

0.00

0 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 12

0 

120 120 120 

 البشرية:لبعد المتطلبات  الداخلي تساقالإ  صدق
Corrélations 

  
المحورثتن

 27 26 25 24 23 22 21 20 19 ي
المحورثتن

 ي
Corrélatio

n de 

Pearson 

1  ،

841** 
 ،

366** 
 ،

872** 
 ،

491** 
 ،

363** 
 ،

331** 
 ،

320** 
 ،

365** 
 ،

522** 

Sig. 

(bilatérale

) 

  0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

 التقنية و حماية المعلومات:لبعد المتطلبات  الداخلي تساقالإ  صدق
Corrélations 

  
المحورثال

 36 35 34 33 32 31 30 29 28 ث
المحورثال

 ث
Corrélatio

n de 

Pearson 

1  ،

630** 
 ،

737** 
 ،

693** 
 ،

665** 
 ،

760** 
 ،

729** 
 ،

649** 
 ،

687** 
 ،

699** 

Sig. 

(bilatérale

) 

  0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

 المالية:لبعد المتطلبات  الداخلي تساقالإ  صدق
Corrélations 

  
المحوررا

 42 41 40 39 38 37 بع
 Corrélation de المحوررابع

Pearson 

1  ،804**  ،820**  ،833**  ،826**  ،861**  ،760** 

Sig. (bilatérale)   0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

N 120 120 120 120 120 120 120 
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 الملموسية:لبعد  الداخلي تساقالإ  صدق
Corrélations 

 47 46 45 44 43 المحورخامس  
 Corrélation de المحورخامس

Pearson 

1  ،749**  ،734**  ،825**  ،730**  ،213* 

Sig. (bilatérale)   0.000 0.000 0.000 0.000 0.020 

N 120 120 120 120 120 120 

 :ستجابةالإلبعد  الداخلي تساقالإ  صدق
Corrélations 

  
المح

 61 60 59 58 57 56 55 54 53 52 51 50 49 48 1ور
المحور

 سادس
Corrél

ation 

de 

Pearso

n 

1  ،

527
** 

 ،

608
** 

 ،

599
** 

 ،

571
** 

 ،

676
** 

 ،

368
** 

 ،

374
** 

 ،

539
** 

 ،

668
** 

 ،

719
** 

 ،

549
** 

 ،

651
** 

 ،

424
** 

 ،

578
** 

Sig. 

(bilaté

rale) 

  0.0

00 

0.0

00 

0.0

00 

0.0

00 

0.0

00 

0.0

00 

0.0

00 

0.0

00 

0.0

00 

0.0

00 

0.0

00 

0.0

00 

0.0

00 

0.0

00 

N 12

0 

120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 

 الامن و الخصوصية:لبعد  الداخلي تساقالإ  صدق
Corrélations 

  
المحورسا

 68 67 66 65 64 63 62 ثع
 Corrélation المحورساثع

de Pearson 

1  ،661**  ،626**  ،634**  ،773**  ،715**  ،702**  ،727** 

Sig. 

(bilatérale) 

  0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 

 :الإعتماديةلبعد  الداخلي تساقالإ  صدق
Corrélations 

 73 72 71 70 69 المحورثامن  
 Corrélation de المحورثامن

Pearson 

1  ،544**  ،614**  ،597**  ،767**  ،560** 

Sig. (bilatérale)   0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

N 120 120 120 120 120 120 
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 عرض و تحليل البيانات وتفسير النتائج :

T –TASTE    الإداريةالبعد الأول:المتطلبات: 
One-Sample 

Test       

  

 

Test 

Value 

= 3           

  

 

t df 

Sig. 

(2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% 

Confidence 

Interval of 

the 

Difference   

  

          Lower Upper Mean 

Std. 

Deviation 
يمتلك   القائد في الجامعة 

القدرة في اقناع العاملين 

 لكترونيةالإبتطبيق الادارة 

6.026 119 0.000 0.53333 0.3581 0.7086 3.5333 0.96956 

خد القائد بالتغدية الراجعة يا

 من العاملين إلكترونيا
2.593 119 0.022 0.24167 0.0572 0.4262 3.2417 1.02076 

تنتقل المعلومات بين مكونات 

الجامعة بالوسائل الحديثة التي 

تعتمد على تكنولوجيا 

 تالإتصالا

14.491 119 0.000 1.00000 0.8634 1.1366 4.0000 0.75593 

عة هيكلا تنظيميا تمتلك الجام

مرنا يستجيب للتغيرات 

 الحاصلة في البيئة الخارجية 

3.567 119 0.001 0.34167 0.1520 0.5313 3.3417 1.04918 

تم انشاء اقسام ومصالح جديدة 

تتناسب مع تطور وضعية 

 الجامعة

3.841 119 0.000 0.37500 0.1817 0.5683 3.3750 1.06954 

م تم الغاء اقسام او مصالح ل

 تعد الجامعة بحاجة اليها
-4.385 119 0.000 -0.40000 -0.5806 -0.2194 2.6000 0.99916 

تغطي الوظائف التي تمت 

اضافتها على الهيكل التنظيمي 

 كافة وظائف الجامعة

1.026 119 0.307 0.09167 -0.0852 0.2686 3.0917 0.97873 

تم اصدار قوانيين و تشريعات 

 خدامإستجديدة تضبط وتنظيم 

تكنولوجيا المعلومات و 

 ت في الجامعة الإتصالا

4.600 119 0.000 0.45833 0.2610 0.6556 3.4583 1.09157 

المنظومة التشريعية الوطنية 

الحالية تسمح للجامعة بتطبيق 

 لكترونيةالإمشروع الادارة 

 بسهولة

2.530 119 0.013 0.22500 0.0489 0.4011 3.2250 0.97414 

ين و التشريعات تتسم القوان

الجديدة في الجامعة بنصوص 

 و برقيات توضيحية و تفسيرية

4.258 119 0.000 0.36667 0.1962 0.5372 3.3667 0.94321 

تم تخصيص دورات تكوينية 

لشرح طرق و اليات تطبيق 

القوانين و التشريعات الجديدة 

 1في الجامعة

1.770 119 0.079 0.16667 -0.0198 0.3532 3.1667 1.03171 

تسمح التشريعات الجديدة 

بانجاز الجامعة لوظائفها 

 إلكترونياوتقديم خدماتها 

4.762 119 0.000 0.39167 0.2288 0.5545 3.3917 0.90094 

adm 26.508 119 0.000 1.28542 1.1894 1.3814 4.2854 0.53120 
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 البعد الثاني :المتطلبات البشرية: 
One-Sample 

Test       

  

 

Test 

Value 

= 3           

  

 

t df 

Sig. 

(2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% 

Confidence 

Interval of 

the 

Difference   

  

          Lower Upper Mean 

Std. 

Deviation 
تتوفرالجامعة على  كفاءات 

بشرية كافية للعمل بالإدارة 

 لكترونيةالإ

2.703 119 0.008 1.11667 0.2988 1.9346 4.1167 4.52478 

توظف الجامعة اصحاب 

الخبرات و المبدعين في مجال 

    الإلكترونيالعمل 

1.699 119 0.092 0.15833 -0.0262 0.3428 3.1583 1.02076 

تقوم ادارة الجامعة بتوسيع 

 الإستقطابقاعدة 
1.724 119 0.087 0.71667 -0.1062 1.5396 3.7167 4.55256 

تذة تتوفر الجامعة  على أسا

وعاملين ذوي كفاءة في 

 الوسائل التكنولوجية إستخدام

6.122 119 0.000 0.54167 0.3665 0.7169 3.5417 0.96924 

تستخدم ادارة الجامعة افضل 

الوسائل لجذب المورد البشري 

من خلال وضع برامج 

 واجراءات لذلك

2.697 119 0.008 0.25833 0.0687 0.4480 3.2583 1.04918 

تدريبية دورية   توجد دورات

للاساتدة  للتعامل مع الادارة 

  لكترونيةالإ

1.553 119 0.123 0.15000 -0.0413 0.3413 3.1500 1.05838 

تدعم الجامعة عملية اكتسا ب   

المعارف ذاتيا من خلال اليات 

 دقيقة وواضحة0 

2.754 119 0.007 0.24167 0.0679 0.4154 3.2417 0.96141 

زات للاساتدة تقدم الجامعة تحفي

 الإلكترونيعند القيام بالعمليات 
-2.118 119 0.036 -0.24167 -0.4676 -0.0157 2.7583 1.25018 

تعتبر الدورات التدريبية على 

الوسائل التكنولوجية محفزا 

 للاساتدة  على اداء مهامه

5.058 119 0.000 0.54167 0.3296 0.7537 3.5417 1.17320 

humr 3.780 119 0.000 0.38704 0.1843 0.5898 3.3870 1.12152 

 البعد الثالث:المتطلبات التقنية وحماية المعلومات:

One-Sample 

Test       

  

 

Test 

Value 

= 3           

  

 

t df 

Sig. 

(2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% 

Confidence 

Interval of 

the 

Difference   

  

          Lower Upper Mean 

Std. 

Deviation 
توجد بالجامعة الية واضحة في 

 التعامل مع قاعدة البيانات
3.484 119 0.001 0.31667 0.1367 0.4966 3.3167 0.99565 
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يتوفر بالجامعة قاعدة بيانات 

 متكاملة 
2.625 119 0.010 0.22500 0.0553 0.3947 3.2250 0.93900 

تتوفر الجامعة على احدث 

 اجهزة الحاسوب متطورة

اللازمة لتطبيق الادارة 

 لكترونيةالإ

-2.081 119 0.040 -0.22500 -0.4391 -0.0109 2.7750 1.18437 

تمتلك الجامعة شبكة انترنات 

 عالية التدفق
-4.992 119 0.000 -0.52500 -0.7332 -0.3168 2.4750 1.15200 

تتوفر الجامعة على ربط 

الكتروني بين جميع الادارات و 

 الكليات

1.498 119 0.137 0.16667 -0.0536 0.3869 3.1667 1.21844 

تتوفر الجامعة على برمجيات و 

تطبيقات خاصة بها خدمة  

 لعملياتها

3.340 119 0.001 0.30000 0.1222 0.4778 3.3000 0.98390 

تتوفر الجامعة على بتتوفر 

الجامعة على  منصات رقمية 

 الإداريةلانجاز الاعمال 

 والتعليمية

9.347 119 0.000 0.75833 0.5977 0.9190 3.7583 0.88873 

تتوفر الجامعة على وسائل 

 لحماية وسرية المعلومات
2.169 119 0.020 0.20833 0.0181 0.3986 3.2083 1.05237 

 إلكترونيةيتم الاحتفاظ بنسخ 

اضافية من المعلومات الخاصة 

 كن امنةأمابالجامعة في 

1.581 119 0.222 0.14167 -0.0357 0.3190 3.1417 0.98130 

techr 2.291 119 0.024 0.15185 0.0206 0.2831 3.1519 0.72610 

 البعد الرابع: المتطلبات البشرية:
One-Sample 

Test       

  

 

Test 

Value 

= 3           

  

 

t df 

Sig. 

(2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% 

Confidence 

Interval of 

the 

Difference   

  

          Lower Upper Mean 

Std. 

Deviation 
تخصص الجامعة ميزانية  

كافية لتصميم و تطوير برامج 

و تطبيقات المستعملة في 

 لكترونيةالإالادارة 

0.827 119 0.410 0.08333 -0.1163 0.2830 3.0833 1.10449 

تقوم الجامعة بدورات تدريبية 

دورية للاساتدة على يد 

دارة اخصائيين في الا

 لكترونيةالإ

0.339 119 0.735 0.03333 -0.1612 0.2279 3.0333 1.07636 

توفر الجامعة اغلفة مالية 

لصيانة الاجهزة و البرامج و 

 المنصات

0.350 119 0.727 0.03333 -0.1555 0.2222 3.0333 1.04466 

تقوم الجامعة بتطوير مستمر 

 لكترونيةالإللانظمة 
0.000 119 1.000 0.00000 -0.2002 0.2002 3.0000 1.10765 

تقوم الجامعة بتجديد الاجهزة 

دوريا بما يتماشى  لكترونيةالإ

  لكترونيةالإوخطط الادارة 

-2.553 119 0.012 -0.24167 -0.4291 -0.0542 2.7583 1.03709 

توجد تحفيزات مالية لتطوير 

 لكترونيةالإالعمل بالادارة 
-4.259 119 0.000 -0.44167 -0.6470 -0.2363 2.5583 1.13608 

monr -1.100 119 0.274 -0.08889 -0.2489 0.0711 2.9111 0.88533 
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 البعد الخامس:الملموسية
One-Sample 

Test         

 

Test 

Value 

= 3 
       

 
t df 

Sig. 

(2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% 

Confidence 

Interval of 

the 

Difference 

   

     
Lower Upper Mean 

Std. 

Deviation 
يتم الولوج الى موقع الجامعة 

من خلال محركات البحث 

 بسهولة
11.737 119 0.000 0.86667 0.7204 1.0129 3.8667 0.80891 

يتم التنقل بسهولة بين صفحات 

 الموقع
9.847 119 0.000 0.78333 0.6258 0.9409 3.7833 0.87143 

لي يراعي الموقع الجانب الجما

 في تصميم صفحاته
6.493 119 0.000 0.63333 0.4402 0.8265 3.6333 1.06852 

يسهل موقع الجامعة 

للاساتدة انجاز  الإلكتروني

و  الإداريةكافة الاعمال 

التعليمية دون الحاجة للرجوع 

 للادارة بشكل شخصي

3.821 119 0.000 0.33333 0.1606 0.5061 3.3333 0.95560 

صول إلى أجد مشقة في الو

 المعلومة عبر الموقع
-2.004 119 0.047 -0.19167 -0.3810 -0.0023 2.8083 1.04757 

mal 8.716 119 0.000 0.48500 0.3748 0.5952 3.4850 0.60954 

 :ستجابةالإالبعد السادس: 
One-

Sample 

Test 
      

  

 

Test 

Value 

= 3           

  

 

t df 

Sig. 

(2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% 

Confidence 

Interval of 

the 

Difference 

  

  

          Lower Upper Mean 

Std. 

Deviation 
يتم في 

جامعتك القاء 

المحاضرات 

 إستخدامب

منصات 

المودل و 

 الموك

6.015 119 0.000 0.54167 0.3634 0.7200 3.5417 0.98643 

تمكين 

 الأساتذة

بالجامعة من 

البيانات 

الخاصة بهم 

عن  إلكترونيا

طريق فضاء 

10.436 119 0.000 0.85833 0.6955 1.0212 3.8583 0.90094 
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 العمل

تساهم 

الوسائل 

التكنولوجية  

في تحقيق 

إتصال 

مستمر بين 

، الأساتذة

الطلبة و 

 الادارة 

7.859 119 0.000 0.68333 0.5112 0.8555 3.6833 0.95251 

يعتمد النظام 

الرقابي 

بالجامعة على 

 دامإستخ

الوسائل 

 التكنولوجية

3.698 119 0.000 0.32500 0.1510 0.4990 3.3250 0.96286 

يقوم موقع 

الجامعة 

بتطوير 

خدماته بناءا 

على حاجات 

و رغبات 

 الاساتدة

2.958 119 0.004 0.29167 0.0965 0.4869 3.2917 1.07996 

يتم وضع كل 

البحوث 

المنجزة في 

جامعتك في 

الموقع 

 الإلكتروني

 جامعةلل

8.958 119 0.000 0.70000 0.5453 0.8547 3.7000 0.85602 

تعتمد الجامعة 

على الاميل 

المهني في 

تسهيل 

 اتصالاتها

13.924 119 0.000 1.19167 1.0222 1.3611 4.1917 0.93751 

تتم عملية 

الإشراف 

على طلبة 

الدراسات  

العليا 

بالجامعة 

  إلكترونيا

1.614 119 0.109 0.44167 -0.1002 0.9836 3.4417 2.99803 

تتم عملية 

مناقشة 

المذكرات 

والرسائل 

العلمية 

بالجامعة 

 إلكترونيا

-2.032 119 0.044 -0.21667 -0.4278 -0.0055 2.7833 1.16809 

تتم عملية 

التكوين في 

الجامعة 

  إلكترونيا

-2.120 119 0.036 -0.22500 -0.4352 -0.0148 2.7750 1.16289 

 تتم عملية

التوظيف في 

الجامعة  

 إلكترونيا

-3.563 119 0.001 -0.39167 -0.6094 -0.1740 2.6083 1.20430 

يحصل 

الاساتدة من 

موقع الجامعة 

 إستجابةعلى 

سريعة على 

الاستفسارات 

المتعلقة 

بالخدمات 

 لكترونيةالإ

0.684 119 0.495 0.06667 -0.1262 0.2595 3.0667 1.06695 
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.  يقوم الموقع

 ترونيالإلك

للجامعة 

بتنزيل 

 التطبيقات

ع الحديثة كنو

 ةستجابالإمن 

لتي للتغيرات ا

تحدث في 

عالم 

 ت والإتصالا

ا التكنولوجي  

2.106 119 0.037 0.24167 0.0145 0.4689 3.2417 1.25689 

تساهم شبكة 

في  الأنترنت

سرعة 

 ستجابةالإ

 لتلبية الطلبات

2.838 119 0.005 0.29167 0.0882 0.4951 3.2917 1.12568 

res 75.219 119 0.000 4.26667 4.1543 4.3790 7.2667 0.62137 

 البعد السابع:الامن و الخصوصية:
One-Sample Test 

      

  

 

Test 

Value = 

3           

  

 

t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference   

  

          Lower Upper Mean 

Std. 

Deviation 
 0.92729 3.3250 0.4926 0.1574 0.32500 0.000 119 3.839  إلكترونيايتم حفظ الوثائق بالجامعة 

 الإلكترونييوفر موقع الجامعة 

للاساتدة الخصوصية من خلال طلب 

 اسم المستخدم و كلمة المرور

11.211 119 0.000 0.82500 0.6793 0.9707 3.8250 0.80610 

تحرص الجامعة على توفير أمن 

الشبكات لغرض حماية المعلومات 

 18والبيانات والحفاظ على سريتها 

7.795 119 0.000 0.65000 0.4849 0.8151 3.6500 0.91348 

الوثائق  الإلكترونييحمي الأرشيف 

من الضياع ويضمن سرعة 

 ها إسترجاع

5.930 119 0.000 0.52500 0.3497 0.7003 3.5250 0.96982 

من الحفاظ  الإلكترونييمكن التشفير 

ن المعلومات أماعلى سرية و

 والبيانات 

7.297 119 0.000 0.65000 0.4736 0.8264 3.6500 0.97576 

يقدم موقع الجامعة الضمانات اللازمة 

للحفاظ على سرية و امن البيانات 

 الخاصة بالاساتدة

2.955 119 0.004 0.70833 0.2336 1.1831 3.7083 2.62629 

يقوم موقع الجامعة بتقديم حماية 

لمحاضرات الاستاد الموضوعة على 

 الخط )الملكية الفكرية(

2.327 119 0.022 0.24167 0.0360 0.4473 3.2417 1.13756 

sec 7.394 119 0.000 0.56071 0.4105 0.7109 3.5607 0.83076 
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 :الإعتماديةالبعد الثامن:
One-

Sample 

Test 
      

  

 

Test 

Value 

= 3           

  

 

t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% 

Confidence 

Interval of 

the 

Difference 

  

  

          Lower Upper Mean 

Std. 

Deviation 
تعتمد الجامعة 

على الوثائق 

الموقعة 

  إلكترونيا

2.975 119 0.004 0.30000 0.1003 0.4997 3.3000 1.10461 

تحتفظ 

الجامعة 

بقاعدة بيانات 

دقيقة و 

 موثوقة 

1.793 119 0.075 0.61667 -0.0642 1.2975 3.6167 3.76669 

تقدم الجامعة 

الخدمة 

 لكترونيةالإ

في الوقت 

المحدد لها و 

 بدقة عالية

1.614 119 0.109 0.15000 -0.0340 0.3340 3.1500 1.01791 

تحظى ادارة 

الجامعة بثقة 

ان و استحس

الاساتدة في 

الخدمات 

 لكترونيةالإ

1.972 119 0.051 0.86667 -0.0035 1.7368 3.8667 4.81408 

يعتمد  

الاساتدة على 

المعلومات 

 لكترونيةالإ

المقدمة في 

الموقع 

 الإلكتروني

5.984 119 0.000 0.52500 0.3513 0.6987 3.5250 0.96111 

dep 3.474 119 0.001 0.49167 0.2114 0.7719 3.4917 1.55026 

 



                     :الملاحق
 

 088 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 

 المحورثامن المحورساثع المحورسادس المحورخامس المحوررابع المحورثالث المحورثتني المحورلاول  

 Corrélation المحورلاول

de Pearson 

1  ،234*  ،607**  ،659**  ،564**  ،617**  ،521**  ،456** 

Sig. 

(bilatérale) 

  0.010 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 
 Corrélation المحورثتني

de Pearson 

 ،234* 1  ،446**  ،382**  ،348**  ،323**  ،277** 0.133 Sig. 

(bilatérale) 

0.010   0.000 0.000 0.000 0.000 0.002 0.148 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 
 Corrélation ثالثالمحور

de Pearson 

 ،607**  ،446** 1  ،832**  ،629**  ،616**  ،420**  ،329** 

Sig. 

(bilatérale) 

0.000 0.000   0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 

 Corrélation المحوررابع

de Pearson 

 ،659**  ،382**  ،832** 1  ،563**  ،660**  ،450**  ،390** 

Sig. 

(bilatérale) 

0.000 0.000 0.000   0.000 0.000 0.000 0.000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 

 Corrélation المحورخامس

de Pearson 

 ،564**  ،348**  ،629**  ،563** 1  ،609**  ،286**  ،346** 

Sig. 

(bilatérale) 

0.000 0.000 0.000 0.000   0.000 0.002 0.000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 

 Corrélation المحورسادس

de Pearson 

 ،617**  ،323**  ،616**  ،660**  ،609** 1  ،525**  ،495** 

Sig. 

(bilatérale) 

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000   0.000 0.000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 

 Corrélation محورساثعال

de Pearson 

 ،521**  ،277**  ،420**  ،450**  ،286**  ،525** 1  ،535** 

Sig. 

(bilatérale) 

0.000 0.002 0.000 0.000 0.002 0.000   0.000 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 

 Corrélation المحورثامن

de Pearson 

 ،456** 0.133  ،329**  ،390**  ،346**  ،495**  ،535** 1 

Sig. 

(bilatérale) 

0.000 0.148 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000   

N 120 120 120 120 120 120 120 120 
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 الفرضيات: إختبار
 

CORRELATIONS 

           /VARIABLES=المحوررابع المحورثالث المحورثتني المحورلاول 
 المحورثامن المحورساثع المحورسادس المحورخامس

       /PRINT=TWOTAIL NOSIG FULL 

          

/MISSING=PAIRWIS

E. 

         

          

          Corrélations 

         

          Remarques 

       Sortie obtenue 09-SEP-2023 

15:53:32 

       Commentaires   

       Entrée Données C:\Users\PAT

RICE\Desktop

\spss 1.sav 

       Jeu de données actif Jeu_de_donné

es1 

       Filtre <sans> 

       Pondération <sans> 

       Scinder un fichier <sans> 

       N de lignes dans le 

fichier de travail 

122 

       Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs 

manquantes 

définies par 

l'utilisateur 

sont traitées 

comme étant 

manquantes. 

       Observations utilisées Les 

statistiques 

associées à 

chaque paire 

de variables 

sont basées sur 

l'ensemble des 

observations 

contenant des 

données 

valides pour 

cette paire. 

       Syntaxe CORRELATI

ONS 

  

/VARIABLES

المحورلاول =
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 المحورثالثالمحورثتني 
المحوررابع المحورخامس 
 المحورسادس المحورساثع
 المحورثامن
  

/PRINT=TWO

TAIL NOSIG 

FULL 

  

/MISSING=P

AIRWISE. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00 ،02 

       Temps écoulé 00:00:00 ،02 

       

          Corrélations 

  
المحورلاو

 المحورثالث نيالمحورثت ل
المحو
 ررابع

المحورخ
 امس

المحور
 سادس

المحو
 رساثع

المحو
 رثامن

 Corrélation المحورلاول

de Pearson 

1  ،234*  ،607**  ،

659
** 

 ،

564*

* 

 ،

617
** 

 ،

521
** 

 ،

456
** 

Sig. 

(bilatérale) 

  0.010 0.000 0.0

00 

0.00

0 

0.0

00 

0.0

00 

0.0

00 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 

 Corrélation المحورثتني

de Pearson 

 ،234* 1  ،446**  ،

382
** 

 ،

348*

* 

 ،

323
** 

 ،

277
** 

0.1

33 

Sig. 

(bilatérale) 

0.010  0.000 0.0

00 

0.00

0 

0.0

00 

0.0

02 

0.1

48 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 

 Corrélation المحورثالث

de Pearson 

 ،

607** 
 ،446** 1  ،

832
** 

 ،

629*

* 

 ،

616
** 

 ،

420
** 

 ،

329
** 

Sig. 

(bilatérale) 

0.000 0.000  0.0

00 

0.00

0 

0.0

00 

0.0

00 

0.0

00 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 

 Corrélation المحوررابع

de Pearson 

 ،

659** 
 ،382**  ،832** 1  ،

563*

* 

 ،

660
** 

 ،

450
** 

 ،

390
** 

Sig. 

(bilatérale) 

0.000 0.000 0.000  0.00

0 

0.0

00 

0.0

00 

0.0

00 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 

 Corrélation المحورخامس

de Pearson 

 ،

564** 
 ،348**  ،629**  ،

563
** 

1  ،

609
** 

 ،

286
** 

 ،

346
** 

Sig. 

(bilatérale) 

0.000 0.000 0.000 0.0

00 

 0.0

00 

0.0

02 

0.0

00 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 

 Corrélation المحورسادس

de Pearson 

 ،

617** 
 ،323**  ،616**  ،

660
** 

 ،

609*

* 

1  ،

525
** 

 ،

495
** 

Sig. 

(bilatérale) 

0.000 0.000 0.000 0.0

00 

0.00

0 

 0.0

00 

0.0

00 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 

 Corrélation المحورساثع

de Pearson 

 ،

521** 
 ،277**  ،420**  ،

450
 ،

286*

 ،

525
1  ،

535
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** * ** ** 

Sig. 

(bilatérale) 

0.000 0.002 0.000 0.0

00 

0.00

2 

0.0

00 

 0.0

00 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 

 Corrélation المحورثامن

de Pearson 

 ،

456** 
0.133  ،329**  ،

390
** 

 ،

346*

* 

 ،

495
** 

 ،

535
** 

1 

Sig. 

(bilatérale) 

0.000 0.148 0.000 0.0

00 

0.00

0 

0.0

00 

0.0

00 

 

N 120 120 120 120 120 120 120 120 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 الفرضية الرئيسية:
CORRELATIONS 

           /VARIABLES= ارة الالكترونيةالاد  المحورثامن المحورساثع المحورسادس المحورخامس 

 جودة الخدمات 
       /PRINT=TWOTAIL NOSIG FULL 

          /MISSING=PAIRWISE. 

         

          

          Corrélations 

         

          Remarques 

       Sortie obtenue 02-SEP-2023 00:22:30 

       Commentaires   

       Entrée Données C:\Users\PATRICE\D

esktop\spss 1.sav 

       Jeu de données 

actif 

Jeu_de_données1 

       Filtre <sans> 

       Pondération <sans> 

       Scinder un fichier <sans> 

       N de lignes dans le 

fichier de travail 

122 

       Gestion des valeurs manquantes Définition de la 

valeur manquante 

Les valeurs 

manquantes définies 

par l'utilisateur sont 

traitées comme étant 

manquantes. 

       Observations 

utilisées 

Les statistiques 

associées à chaque 

paire de variables sont 

basées sur l'ensemble 

des observations 

contenant des données 

valides pour cette 

paire. 
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Syntaxe CORRELATIONS 

  /VARIABLES= الادارة

 المحورخامس المحورسادس الالكترونية
جودة الخدمات المحورساثع المحورثامن  

  /PRINT=TWOTAIL 

NOSIG FULL 

  

/MISSING=PAIRWIS

E. 

       Ressources Temps de 

processeur 

00:00:00 ،02 

       Temps écoulé 00:00:00 ،02 

       

          Corrélations 

 الادارة الالكترونية  
 Corrélation de المحورخامس       

Pearson 

 ،682**        

Sig. (bilatérale) 0.000        

N 120        

 Corrélation de المحورسادس

Pearson 

 ،612**        

Sig. (bilatérale) 0.000        

N 120        

 Corrélation de المحورساثع

Pearson 

288 ،
**        

Sig. (bilatérale) 0.000        

N 120        

 Corrélation de المحورثامن

Pearson 

883 ،
**        

Sig. (bilatérale) 0.000        

N 120        

 Corrélation de جودة الخدمات

Pearson 

182 ،
**        

Sig. (bilatérale) 0.000        

N 120        

*. La corrélation est significative 

au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est 

significative au niveau 0.01 

(bilatéral). 
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 :المراجع
مصر: دار ، (. النظريات المعاصرة في علم الاجتماع. القاهرة0200ابراهيم لطفي طلعت. ) .1

 غريب للنشر و التوزيع.
مصر: المكتب ، (. التربية و المجتمع. الاسكندرية0220احمد رشوان حسين عبد الحميد. ) .2

 ربي الحديث.الع
، (. الادارة الإلكترونية افاق الحاضر و تطلعات المستقبل. المنصورة0222احمد محمد غنيم. ) .3

 مصر: المكتبة المصرية.
(. تطبيقات ادارة الجودة الشاملة. تأليف المؤتمر الوطني لجودة التعليم. 0221احمد يوسف. ) .4
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 :الملخص
،  وبالتحديد ترونية في الجامعة وجودة الخدماتى العلاقة بين الادارة الإلكالسوسيولوجية للتعرف عل هدفت هذه الدراسة

اساتذ،  وقد اعتمدنا في دراستنا  على المنهج  1451على فئة الأساتذة  في جامعة محمد بوضياف بالمسيلة  والبالغ عددهم
مفردة، حيث أسترجع منها   131عددها ب الوصفي، واستخدمنا اداة الإستبيان كاداة رئيسية وزع على عينة الدراسة  المقدر 

 .(SPSS)  استبيان صالحة للدراسة وقابلة للتحليل الإحصائي بإستخدام برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الإجتماعية 121
 -:وقد خلصت الد ا رسة إلى جملة من النتائج أهمها

 حمد بوضياف بالمسيلةوجود علاقة بين الادارة الإلكترونية و جودة الخدمات بجامعة م  . 1 
 –توجد علاقة بين المتطلبات الإدارية للادارة الإلكترونية وجودة الخدمات بجامعة المسيلة  . 2 
 –توجد علاقة بين المتطلبات البشرية للادارة الإلكترونية وجودة الخدمات بجامعة المسيلة  . 3 
 دارة الإلكترونية وجودة الخدمات بجامعة المسيلةتوجد علاقة بين المتطلبات التقنية وحماية المعلومات للا  . 4

 –توجد علاقة بين المتطلبات المالية للادارة الإلكترونية وجودة الخدمات بجامعة المسيلة 5
  . توجد علاقة بين الإدارة الالكترونية وجودة الخدمات في جامعة المسيلة النتيجة العامة:

 .دة الخدمات، الجامعة: الإدارة الالكترونية ، جو كلمات مفتاحية

Abstract : 

This sociological study aimed to identify the relationship between e-management at the 

university and the quality of services. Specifically ، the 1450 professors at the Mohamed 

Boudiaf University in Msila. In our study ، we relied on the descriptive approach; we used the 

questionnaire as the main tool and distributed it to the study sample of 130 individuals. A total 

of 120 valid questionnaires were retrieved for statistical analysis using the Statistical Package 

for the Social Sciences (SPSS). 

The study concluded with a number of findings ، the most important of which are: 

1. The existence of a relationship between e-management and the quality of services at 

Mohamed Boudiaf University in Msila 

2. There is a relationship between the management requirements of e-administration and 

the quality of services at the University of Msila 

3.  There is a relationship between the human requirements of e-management and the 

quality of services at the University of Msila 

4. There is a relationship between the technical requirements and information protection 

for e-administration and the quality of services at the University of Msila 

5. There is a relationship between the financial requirements of e-management and the 

quality of services at the University of Msila 

General result: There is a relationship between e-management and quality of services at 

the University of Msila. 

Keywords: E-Management ، Quality of Services ، University 

 


