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 لخص الد
وفينٌ هدف البحث إلى دراسة وبرديد أثر أدوات الادارة الالكترونية في برقيق جودة الخدمات بجامعة مضراته، وذلك باستقراء آراء عينة من الد     

توصل البحث إلى أن واقع الادارة  spssموفف، واستنادا إلى الدنهج الوصيي التحليلي وباستخدام البرنامج الاحضائي  011بسثلت في 
 رفيةالالكترونية لا يؤثر في برقيق جودة الخدمات بالجامعة، حيث أفهرت النتائج عدم وجود علاقة ذات دلالة احضائية بنٌ متغنًات استخدام الأ

ر الذى يوجب الالكترونية والحاسوب في بززين واسترجاع البيانات والدعلومات والتقارير الالكترونية في تقييم الأداء ومنظومة الحضور والغياب، الأم
 بضرورة تيعيل نظم الادارة الالكترونية والقيام بدورات تدريبية للموفينٌ للاستيادة منها في برقيق جودة الخدمات بالجامعة. 

 7 الادارة الالكترونية، جودة الخدمات، التقدم العلمي، تكنولوجيا الدعلومات.لكلخمات الدالةا
Abstract: 
This research aims to study and identify the effect of Electronic management tools in achieving service 

quality in Misrata University. Based on analytical descriptive approach through analyzing 100 

questionnaires of the university employees. The results of this study demonstrate that there is no statistical 

correlation between variables, which are using the electronic archiving and computer in saving and 

recovering data, information and electronic reports in assessing performance as well as attendance and 

absence system. Therefore, it is a necessity to activate electronic management systems and train the 

employees to achieve service quality in the university      .                             
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 مقدمة : 

يشهههههد العضههههر الحههههاا لظههههوا متزايههههدا في ق اعههههات الأعمههههاد وانتشههههار واسههههع للمنظمههههات وزيههههادة رقعههههة  ههههدما ا حههههود العهههها  ، 
ذلههههههك مههههههن ت ههههههورات مت ههههههارعة للتكنولوجيهههههها، سههههههيما في لرههههههاد الدعلومههههههات والاتضههههههالات، الهههههه  بههههههدورها  ر ههههههت  و مهههههها را ههههههق

علهههههههلم ههههههههذو الدنظمهههههههات التحهههههههود مهههههههن أعمالذههههههها وت ويرهههههههها مهههههههن حيهههههههث الدعهههههههاينً الضهههههههاب ة للعمهههههههل وادوات وأسهههههههاليب العمهههههههل 
 الد تخدمة، ان جاما مع ت لعات ورغبات العاملنٌ والعملاء الخارجينٌ.

لدن لههههههق يواجههههههه علههههههم الادارة برههههههديات برههههههتم عليههههههه إحههههههداث التغيههههههنًات في العمههههههل ا داري والتحههههههود مههههههن ا دارة مههههههن هههههههذا ا
التقليديههههههههة الى ا دارة الالكترونيههههههههة بالاعتمههههههههاد علههههههههلم تكنولوجيهههههههها الدعلومههههههههات وا تضههههههههالات وتغيههههههههنً لظهههههههه  وأسههههههههلوب تعامههههههههل 

لاف توجها ههههها وأنواعهههههها واحجامهههههها ، وقهههههد أفهههههارت وتياعهههههل العهههههاملنٌ والزبهههههائن والدنظمهههههات الحكوميهههههة والخاصهههههة علهههههلم ا هههههت
( أن الديهههههههوم الجديههههههد لههههههلادارة الالكترونيههههههة لػههههههتم  ههههههرورة تنظههههههيم الدعههههههاملات والخههههههدمات ، وإعههههههادة  9116دراسههههههة ي قههههههدوري،

هيكلتهههههههههها الكترونيههههههههها للهههههههههتخلش مهههههههههن الهههههههههروتنٌ والبنًوقراييهههههههههة الشهههههههههائعة في الاعمهههههههههاد والدههههههههههام العامهههههههههة لترتهههههههههب  باحتياجهههههههههات 
ين الدختليهههههههة مهههههههن  ههههههههلاد التكنولوجيههههههها الدتقدمهههههههة والهههههههه  اصهههههههبحت متاحهههههههة وتعمهههههههل علههههههههلم تو نًهههههههها   ههههههه  البنيههههههههة الد هههههههتييد

 الاساسية في الدود الدتقدمة.
ن ال هههههههنوات الا هههههههنًة فههههههههدت اهتمامههههههها متزايهههههههدا بهههههههالجودة مهههههههن قبهههههههل الدنظمهههههههات بسثلهههههههت في موا بهههههههة أوبذهههههههدر ا فهههههههارة إلى  

يب ا لكترونيهههههههههة  لصهههههههههاز الأعمهههههههههاد ا داريهههههههههة الروتينيهههههههههة  الأرفهههههههههية الت هههههههههورات التكنولوجيهههههههههة مهههههههههن  هههههههههلاد اد هههههههههاد الأسهههههههههال
ا لكترونيهههههههة والدنظومهههههههات الدتنوعهههههههة.  لشههههههها سهههههههبق تهههههههبرز ألعيهههههههة ت بيهههههههق ا دارة ا لكترونيهههههههة في بلهههههههورة برقيهههههههق جهههههههودة الخهههههههدمات 
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ود الى وتهههههههدعيمها ونشهههههههرها علهههههههلم ن ههههههها  واسهههههههع في  ا هههههههة ادارات الدنظمهههههههات  وت ههههههههيل اعهههههههداد ا جهههههههراءات والوثهههههههائق للوصههههههه
تقهههههدل أ ضهههههل الخهههههدمات ا لكترونيهههههة وبرقيهههههق التواصهههههل والتضههههها ر بهههههنٌ الجامعهههههة والد هههههتييدين منههههههاي أعضهههههاء هي هههههة التهههههدري ، 

 ال لبة، والدوفينٌ ( وأيضا تدعيم دور الجامعة في  دمة المجتمع المحلي وتنميته والد اعدة في حل مشا له.
 الدشكلخة :

وا نترنت إحدى سمات الت ور في الدنظمات و اصة في لراد زيادة قدرات معالجة  تعد الت ورات في نظم الدعلومات      
الدعلومات في فل تو ر وانتشار استخدام فبكة الدعلومات العالدية "ا نترنت"، لشا أدى الى ا نتقاد من لرتمع الضناعة الى 

 الأنش ة ا لكترونية،  نش  ما يعرف باسم ا دارة لرتمع الدعلومات، وترتب عللم ذلك التحود التدرلغي من الأنش ة العادية الى
ا لكترونية ال   دف الى تقليش  ا جراءات وا تضارها، وال رعة في تنييذها الأمر الذى  يترتب عليه تكاملها مع منظومة 

في سيا  الدنا  ة والبقاء، الدعلومات ال  بستلكها الدنظمات  وتكوين ذا رة تشكل قوة تضمن برقيق الجودة وبر ينها ودلؽوميتها 
ومن  لاد الزيارة الاست لاعية اتضح للباحث أن جامعة مضراته بذتهد في اعتماد سياسة منهجية و  ة وا حة للر ع من 
م توى جودة الخدمة في الد تويات ا دارة الدختلية . وذلك في لزاولة منها لت هيل الدعاملات وا جراءات بنٌ موفييها ومن 

 ياسات تيعيل ا دارة ا لكترونية واستخدام ت بيقا ا وتكوين ذا رة  قاعدة تضمن برقيق الجودة وبر ينها،  من هذو ال
( حيث توصلت الى أن ا دارة ا لكترونية بزيف من عبء العمل عللم رؤساء Felck,2010وهذا ما أ دته دراسة  يلك ي

( الى  اعلية ت بيق ا دارة Seresht,2009راسة سنًفت يالاق ام، وت رع وتنًة العمل وتقلل الأ  اء،   ما أ دت د
ا لكترونية في ا تضار الوقت ا داري ويتضح من الدراستنٌ ال ابقتنٌ قدرة ا دارة ا لكترونية عللم الد اعدة في الصاح العمل 

الرغم من وجود بداية  علية لضو ا داري وبالتاا الوصود الى م توى الجودة الدرغوب ، وهذا ما تيتقر إليه جامعة مضراته عللم 
ت بيق ا دارة ا لكترونية ولكن توجد بعض الضعوبات والعقبات في الت ور وزيادة ا ستخدام بشكل واسع الن ا  و قلة 
إهتمام الد تييدين بالتكنولوجيا بشكل عام .الامر الذي لغعل ألعية للبحث لدعر ة القضور في استخدام ا دارة ا لكترونية 

ما هو أثر ا دارة  -التاا 7 الت اؤدود الى جودة الخدمة الدرغوبة دا ل الدنظمة، ومن هنا تنبع مشكلة البحث من  لاد للوص
 ا لكترونية في برقيق جودة الخدمة في جامعة مضراته من  لاد الت بيقات ال  تتيحها؟

دراسهههههات الههههه  تناولهههههت مو هههههوع البحهههههث وت رقهههههت وجهههههد العديهههههد مهههههن التونظهههههرا لألعيهههههة ا دارة ا لكترونيهههههة في جهههههودة الخدمهههههة 
 .الى متغنًي البحث ي الدتغنً الد تقل 7ا دارة ا لكترونية، الدتغنً التابع 7 جودة الخدمة (

( أثههههههر العلاقههههههة التكامليههههههة بههههههنٌ ت بيههههههق الحكومههههههة ا لكترونيههههههة 9114دراسههههههة يأبوزيههههههد، حجههههههازي، مههههههن هههههههذا الدن لههههههق تناولههههههت 
( مبحوثههههها وقهههههد بينهههههت الدراسهههههة 41 بر هههههنٌ جهههههودة الخدمهههههة الدقدمهههههة، وبلغهههههت عينهههههة الدراسهههههة يوبهههههنٌ ادارة الجهههههودة الشهههههاملة في

وجههههههود علاقههههههة الغابيههههههة بههههههنٌ ت بيههههههق ابعههههههاد ادارة الجههههههودة الشههههههاملة والحكومههههههة ا لكترونيههههههة في بر ههههههنٌ م ههههههتوى الجههههههودة، وهههههههذا 
ونيهههههههة ومعوقهههههههات ت بيقهههههههها في ( في ايهههههههران عهههههههن  اعليهههههههة ت بيهههههههق ا دارة ا لكتر Seresht,2009ماأ دتهههههههه دراسهههههههة سرفهههههههت ي

الجامعههههههات ا يرانيههههههة حيههههههث افهههههههرت أن   اعليههههههة ت بيههههههق ا دارة ا لكترونيههههههة في ا تضههههههار الوقههههههت والجهههههههد، وهههههههذا م  دتهههههههه 
أيضهههههها مههههههع الاعههههههتراف بهههههه ن عههههههدم وجههههههود الههههههوعي التكنولههههههوجي والههههههدا ع والرغبههههههة لزيههههههادة الخههههههبرة التكنولوجيههههههة أهههههههم الدعوقههههههات 

( في الولايهههههههات الدتحهههههههدة عهههههههن مهههههههدى اسهههههههتخدام الادارة Felck,2010دراسهههههههة  يلهههههههك يت بيقهههههههها وههههههههذا مههههههها أ دتهههههههه أيضههههههها  
الالكترونيههههههة في ادارة الأق ههههههام ا داريههههههة في الجامعههههههات، حيههههههث أفهههههههرت أن ا دارة ا لكترونيههههههة بزيههههههف مههههههن عههههههبء العمههههههل، 

نيهههههههة و امكانيا ههههههها في ( لدعر هههههههة ا دارة ا لكترو 9101وت هههههههرع مهههههههن وتهههههههنًة اداء الدههههههههام، وتقلهههههههل الأ  هههههههاء. ودراسهههههههةي قهههههههدوري،
برقيهههههههق الجهههههههودة الشهههههههاملة في الدنظمهههههههات الحكوميهههههههة وقهههههههد أفههههههههرت  أن ا دارة ا لكترونيهههههههة ت هههههههاعد علهههههههلم التحهههههههود في  يييهههههههة 
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عمههههههههل الدنظمههههههههة، وادارة الدعلومههههههههات وادارة الوفههههههههائف الدا ليههههههههة بالدنظمههههههههة و دمههههههههة الزبههههههههائن ورجههههههههاد الاعماد.با  هههههههها ة إلى 
أيضهههههها علههههههلم ألعيههههههة الحكومههههههة ا لكترونيههههههة لتتمافههههههلم الدولههههههة مههههههع مت لبههههههات العضههههههر في  ( الهههههه  أ ههههههدت9109الههههههواعر، دراسههههههة ي

،  الوصههههههود الى جههههههودة وسههههههرعة الدعههههههاملات و  ههههههر الحههههههواجز البنًوقراييههههههة، والههههههروتنٌ الههههههذي يكتنههههههف ت ديههههههة الأعمههههههاد ا دريههههههة
تلاف الرتبههههههههههة ( يعههههههههههزى لا هههههههههه9102أبوعافههههههههههور، مهههههههههها أن اليروقههههههههههات حههههههههههود ت بيههههههههههق ا دارة ا لكترونيههههههههههة و قهههههههههها لدراسههههههههههة ي 

 الأ ادلؽية الأمر الذى لغعل من الألعية بدكان التر يز عللم تنمية الدوارد البشرية من  لاد الدورات التدريبية.
وبنهههههاءاً علهههههلم مههههها سهههههبق لؽكهههههن القهههههود بعهههههدم وجهههههود دراسهههههات تناولهههههت البي هههههة الليبيهههههة في ههههههذا الجانهههههب ، لشههههها يشهههههنً الى ا تقهههههار 

ن الدراسههههههات  يمهههههها يتعلههههههق باسههههههتخذام وتيعيههههههل دور ا دارة ا لكترونيههههههة   برقيههههههق الدراسههههههات في ليبيهههههها لدثههههههل هههههههذا النههههههوع مهههههه
 جودة الخدمة الأمر الذي ن مل أن ي هم هذا البحث في ر ع  ياءة و عالية الجامعات الليبية.  

         أهداف البحث:
أثر أدوات  الادارة الالكترونية في عرف عللم تتمثل أهداف البحث في ا جابة عللم الأس لة الد روحة ، ويكمن الذدف العام في الت 

 ، ولذا  ان البحث يهدف إلى برقيق ما يلي7برقيق جودة الخدمة بجامعة مضراته
 .عللم برقيق جودة الخدمة استخدام الحاسوب والانترنت   بززين واسترجاع وادارة العمليات التعرف عللم أثر  -
 .دمة  برقيق جودة الخ معر ة أثر الدورات التدريبية -
 .استخدام منظومة الأرفيف والتقارير ا لكترونية عللم برقيق جودة الخدمةالتعرف عللم أثر  -
 7أهمية البحث 

 تكمن ألعية البحث من ألعية الدو وع الذي يعالجه وبضية عامة لؽكن تو يح الالعية في النقاط التالية7 

 جهههههههههراءات والوثهههههههههائق للوصهههههههههود الى تقهههههههههدل أ ضهههههههههل ت ههههههههههيل اعهههههههههداد االادارة الالكترونيهههههههههة في الدور المتوقع لم توى  -
الخههههههههدمات ا لكترونيههههههههة وبرقيههههههههق التواصههههههههل والتضهههههههها ر بهههههههههنٌ الجامعههههههههة والد ههههههههتييدين وتههههههههدعيم دور الجامعههههههههة في  دمهههههههههة 

 المجتمع المحلي وتنميته والد اعدة في حل مشا له.
من  الدو وعات الذامة في اليكر ا داري يت ر  البحث إا أهم التقنيات الحديثة وهلم الادارة الالكترونية، وال  تعتبر  -

الحديث، باعتبارو مضدرا من مضادر بقاء الدؤس ات، و اصة ال  ت عي إا تبني استراتيجية ا دارة الحديثة في زيادة 
 قدر ا التنا  ية وا بداعية. 

  تح المجاد لأبحاث أ ري تتناود الدو وع من جوانب لستلية . -
 فرضيات البحث: 

 داف البحث وا جابة علي ت اؤلاته تم صياغة الير ية الرئي ية التالية7لتحقيق أه
 . مضراتهلا يوجد ت ثنً ذو دلالة إحضائية لأدوات ا دارة الالكترونية في برقيق جودة الخدمة بجامعة 

 وتنبثق من هذو الير ية لرموعة الير يات اليرعية الآتية7

عللم برقيق  بززين واسترجاع وادارة العمليات  فيالحاسوب والانترنت لاستخدام لا يوجد ت ثنً ذو دلالة إحضائية  -
 .جودة الخدمة
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 .عللم برقيق جودة الخدمة لا يوجد ت ثنً ذو دلالة إحضائية لتيعيل الدورات التدريبية -

 .لاستخدام منظومة الأرفيف والتقارير ا لكترونية عللم برقيق جودة الخدمةلا يوجد ت ثنً ذو دلالة إحضائية  -
 : الإلكترونية لادارةا

منظومههههههة إلكترونيههههههة متكاملههههههة  ز ههههههر الأدب ا داري بالعديههههههد مههههههن التعرييههههههات لهههههه:دارة ا لكترونيههههههة  قههههههد عَر ههههههت ب  هههههها7     
 ههههههدف الى برويههههههل العمههههههل ا داري العههههههادي مههههههن ادارة يدويههههههة اا ادارة باسههههههتخدام الحاسههههههوب وذلههههههك با عتمههههههاد علههههههي نظههههههم 

د القههههههههرار ا داري ب سههههههههرع وقههههههههت واقههههههههل تكههههههههاليف  مهههههههها أن ا دارة ا لكترونيههههههههة لؽكههههههههن ان معلوماتيههههههههة قويههههههههة ت ههههههههاعد في ابزهههههههها
 ههههههي عمليهههههة برويهههههل ونقهههههل وتغيهههههنً ( 7051 9116يالوليهههههد، تشهههههمل  هههههلا مهههههن ا تضهههههالات الدا ليهههههة والخارجيهههههة لأي منظمهههههة.

لاسهههههتعانة بالبرلريهههههات فهههههكل الاعمهههههاد والخهههههدمات التقليديهههههة وجعلهههههها أعمهههههاد تنييهههههذ عهههههبر الأجههههههزة ا لكترونيهههههة مهههههن  هههههلاد ا
 (.722 9101الد اندة بدعنى ا ستغناء عن ا دارة بالأسلوب الورقي التقليدييفامخ،

ولههههذا  هههها دارة ا لكترونيههههة باعتبارههههها منظومههههة متكاملههههة وبنيههههة وفيييهههههة وتقنيههههة ميتوحههههة هههههي ايههههار يشههههمل  ههههل مههههن الاعمهههههاد 
الحكومهههههههة الالكترونيههههههة للدلالهههههههة علههههههلم الادارة الالكترونيهههههههة العامهههههههة ا لكترونيههههههة للدلالهههههههة علههههههلم ا دارة ا لكترونيهههههههة ل عمههههههاد. و 

أو الادارة الالكترونيههههههههة لأعمههههههههاد الحكوميههههههههة الدوجهههههههههة للمههههههههوايننٌ أو الدوجهههههههههة ل عمههههههههاد أو الدوجهههههههههة للمنظمههههههههات والههههههههدوائر 
 الحكومية الدختلية.

والدههههههههدير يقههههههههوم بالكتابههههههههة الكترونيهههههههها  إن   ههههههههوات سههههههههنً العمههههههههل في ا دارة ا لكترونيههههههههة، تههههههههتم الكترونيهههههههها أي أن الدوفههههههههف    
علههههههلم الدعاملههههههة، وارسههههههالذا الكترونيهههههها عههههههبر الشههههههبكة ولا ي ههههههت يع أي احههههههد مههههههنهم إ يههههههاء الدعاملههههههة وتههههههدوين التياصههههههيل بههههههاليوم 
وال هههههاعة الههههه  تم  يهههههها الاجهههههراء. با  ههههها ة الى ايضهههههاد الخهههههدمات العامهههههة ب ريقهههههة الكترونيهههههة ومتكاملهههههة الى الد هههههتييدين مههههههن 

(.إن ا دارة  9114732هم بخههههههههههههدمات تتناسههههههههههههب مههههههههههههع  ضوصههههههههههههيا م وحاجهههههههههههها م وت لعهههههههههههها م يحامههههههههههههد، ههههههههههههلاد تزويههههههههههههد
ا لكترونيهههههة اسهههههتحدثت لحههههههل سهههههلبيات ا دارة ا لكترونيههههههة،  تلهههههف الدعهههههاملات الورقيههههههة ب هههههبب التقههههههادم، وصهههههعوبة الحضههههههود 

 عللم بعض الدعلومات من هذو الدعاملات 
 لكترونيهههههههة في قههههههدر ا علهههههههلم موا بههههههة الت ههههههور النهههههههوعي والكمههههههي الذائهههههههل في وعلههههههلم هههههههذا الأسهههههههاس تتجلههههههلم ألعيههههههة ا دارة ا    

لرهههههاد ت بيهههههق تقنيهههههات ونظهههههم الدعلومهههههات ومههههها يرا قهههههها مهههههن انبثههههها  مههههها لؽكهههههن ت هههههميته بهههههالثورة الدعلوماتيهههههة الد هههههتمرة او الثهههههورة 
مههههههن الاسههههههتجابة القويههههههة التكنولوجيههههههة للمعلومههههههات والاتضههههههالات الدائمههههههة.  ضههههههلا عههههههن ذلههههههك بسثههههههل الادارة الالكترونيههههههة نوعهههههها 

لتحديههههههد عهههههها  القههههههرن الواحههههههد والعشههههههرون الههههههذي بزتضههههههر العولدههههههة واليضههههههاء الرقمههههههي واقتضههههههاديات الدعلومههههههات والدعر ههههههة وثههههههورة 
(  مهههههههها تتمثههههههههل الألعيههههههههة في 7 722 9112ا نترنههههههههت وفههههههههبكة الدعلومههههههههات العالديههههههههة لكههههههههل متغنًاتههههههههه وحر ههههههههة ابذاهاتههههههههه.يغالب،

 (7053 9116يالوليد،
 ابزاذ القرار بالتو نً الدائم للمعلومات بنٌ يدي متخذي القرار. الد اعدة في  -
 ال رعة في الصاز العمل وتو نً الوقت والجهد. -
 ت وير آلية العمل وموا بة الت ورات. -
 ر ع  ياءة العاملنٌ في ا دارة ومعالجة البنًوقرايية والرفوة. -

 البرلريات الحاسوب، عتاد:هي أساسية ادوات  أربعة من لم أن تتكونا لكترونية ينبغ ا دارة ولتحقيق الألعية سالية الذ ر  إن
 (72 79109 يعبدالناصر وقريشي،والشبكات، صناع الدعر ة وعللم النحو التالى 
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 عهدد في الد هتمرة والزيهادة الحاسهوب بهرامج لت هور وملحقا ها، ونظهرا الحاسهوب أجههزة بهه يقضهد : الحاساب  عتااد
 صهانعوا إليهه توصهل مها أحهدث امهتلا  وراء ال هعي للمنظمهة الأ ضهل مهن  انهه تالدنظمها في م هتخدمي الأجههزة

  :لعا أساسيتنٌ ميزتنٌ برقق ح  العا  في العتاد
 .الضيانة وتكاليف الد تمر الت وير تكاليف تو نً -
 .الدعلومات نظم وبرلريات البرلرية للت ورات الحاسوب عتاد ملائمة -

 مههن والاسههتيادة الآا الحاسههب جهههاز لتشههغيل الد ههتخدمة الههبرامج لرموعههة تتمثههل   : والشاابكات البرمجيااات
 ا نترانهت، لشهبكات اتضهاا ن هيج عهبر الدمتهدة ا لكترونيهة الوصهلات الشهبكات تتمثهل   .بينمها إمكانياتهه الدختليهة
 ا لكترونية. و دار ا للمؤس ة القيمة فبكة بسثل ا   ترانت  ال 

 للمهوارد الرقميهة والدهديرون والمحللهون القيهادات مهن ا لكترونيهة ا دارة منظومهة في الأههم لعنضهرا ههو : الدعرفاة صااا  
 ا لكترونيهة ا دارة لعناصهر الاسهتراتيجي التعا هد إدارة الدعر هة صهناع ويتهولى الدنظمهة، في اليكهري الدهاد ورأس الدعر يهة
 أ ر. جهة من عر ةالد ثقا ة إلى للوصود ال ائدة التيكنً ير  وتغينً جهة من
 7 الجبدة 

إن تبهههههني مهههههنهج الجهههههودة في الدنظمهههههات يهههههؤدي الى احهههههداث تغيهههههنًات الغابيهههههة بسههههه   هههههل جوانهههههب الدنظمهههههة وبسكنهههههها مهههههن برقيهههههق 
أههههههدا ها بكيهههههاءة و اعليهههههة وتضهههههمن لذههههها التيهههههو  والتميهههههز والنجهههههاح علهههههلم منا  هههههيها وبالتهههههاا تك هههههبها ثقهههههة العمهههههلاء والمجتمهههههع 

  كل.
 يات ال  او حها الباحثون والدهتمون بدو وع الجودة، و قد تعددت التعري

 قههههههد عر ههههههها  ههههههالغنبوم7 النههههههاتج الكلههههههي للمنههههههتج أو الخدمههههههة جههههههراء دمههههههج  ضههههههائش نشههههههايات الت ههههههويق والذندسههههههة والتضههههههنيع 
 (719 9102الضيانة وال  بسكن من تلبية حاجات ورغبات الزبائن. ييايل،

علههههلم إفههههباع حاجههههات اليههههرد بههههالتر يز علههههلم الخضههههائش وال ههههمات الكليههههة لذههههذا لههههذا تعههههبر الجههههودة عههههن قههههدرة الدنههههتج أو الخدمههههة 
 (7264 0664الدنتج. يالنجار،

ويرجهههههع اهتمهههههام البهههههاحثنٌ بجهههههودة الخدمهههههة اا التههههه ثنً الدبافهههههر لد هههههتوى جهههههودة الخدمهههههة الدقدمهههههة علهههههي ربحيهههههة الدنظمهههههة ومر زهههههها   
دمهههههههة الدقدمهههههههة و هههههههل مهههههههن ربحيهههههههة الدنظمهههههههة وحضهههههههتها، التنا  هههههههي. ويتبهههههههنٌ أن هنههههههها  علاقهههههههة معنويهههههههة بهههههههنٌ م هههههههتوى جهههههههودة الخ

 Thompsonetalو هههههههذلك زيهههههههادة جهههههههودة الخدمهههههههة قهههههههد ادى اا بزيهههههههيض التكهههههههاليف بشهههههههكل معنهههههههوي في الدنظمهههههههات ي 
مههههههههن  45بدراسهههههههة  اتضههههههههح مهههههههن  لالذهههههههها أن حهههههههواا   0669(وقهههههههد قامههههههههت الجمعيهههههههة الامريكيههههههههة لههههههه:دارة في عههههههههام 0652،

ا و نههههههدا وأوروبهههههها الغربيههههههة واليابههههههان يعتقههههههدون ان بر ههههههنٌ الخدمههههههة هههههههو اهههههههم مههههههديري منظمههههههات الخههههههدمات في  ههههههل مههههههن امريكهههههه
 عناصر الديزة التنا  ية بالن بة لدنظمات تقدل الخدمات.

وقههههههد أدى ذلههههههك إا تر يههههههز البههههههاحثنٌ  ههههههلاد الثمانينههههههات علههههههلم البحههههههث   يبيعههههههة الخدمههههههة والخضههههههائش الهههههه  بسيههههههز عمليههههههة 
ا ة اا وجهههههود لزهههههاولات لو هههههع مقيهههههاس يت هههههم بالضهههههد  والثبهههههات لقيهههههاس تقهههههدل الخدمهههههة عهههههن عمليهههههة انتهههههاج ال هههههلعة با  ههههه

 (700 9109جودة الخدمة  ما يدر ها العميل.يحامد،
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 العلاقة بين الادارة الالكترونية وتحقيق جبدة الخدمات:
تشهههههعبت وفييهههههة ا دارة وتوسهههههعت وأصهههههبحت تضهههههم برهههههت مظلتهههههها العديهههههد مهههههن العناصهههههر والدكونهههههات والوفهههههائف. لهههههذا      

اصههههههبح مهههههههن الضههههههروري الاهتمهههههههام بتجديههههههد ا دارة وت ويرهههههههها وبرههههههديثها باسهههههههتمرار بحيههههههث توا هههههههب الت ههههههورات الههههههه  ت هههههههرأ في 
 البي ة المحي ة.

ولهههههههه:دارة دورههههههههها الذههههههههام في برقيههههههههق جههههههههودة الخههههههههدمات مههههههههن  ههههههههلاد بر ههههههههنٌ عمليههههههههات التخ ههههههههي  وابزههههههههاذ القههههههههرار والتنظههههههههيم 
  تو نً الوقت والجهد والداد.والاتضاد والحيز والتوجيه والرقابة والتقول وفي

 لهههههههه:دارة دور  بههههههههنً في تعميههههههههق اللامر زيههههههههة والاسههههههههتقلالية حيههههههههث تتههههههههوا ر مههههههههن  لالذهههههههها معلومههههههههات ذات جههههههههودة لتخ ههههههههي  
الاسهههههههتراتيجي وابزهههههههاذ القهههههههرار والضهههههههب  والتقهههههههول.  مههههههها ا ههههههها تتهههههههيح  هههههههر  التعهههههههاون والدشهههههههار ة في  هههههههع وبرليهههههههل واسهههههههتخدام 

(   مهههههههها تتههههههههيح ا دارة ا لكترونيههههههههة 761 9112الق اعههههههههات وا دارات والاق ههههههههام.يابولؽن،البيانههههههههات والدعلومههههههههات بههههههههنٌ  ا ههههههههة 
الوصههههههود ال هههههههريع للمعلومههههههات وامكانيهههههههة التواصههههههل الدبافهههههههر بههههههنٌ الجههههههههات الدختليههههههة بالدنظمهههههههة وزيههههههادة  هههههههر  الدشههههههار ة بهههههههنٌ 

  الدعلومههههههات دا ههههههل الدههههههوفينٌ .  مهههههها تتههههههيح  ههههههر  تكامههههههل الدعلومههههههات الدهههههه  وذة مههههههن مضههههههادر عديههههههدة والتعامههههههل مههههههع نيهههههه
 مكاتب العمل أو من  ارجها.

وي ههههههههم التوفيهههههههف الجيهههههههد للتكنولوجيههههههها في تهههههههد ق العمهههههههل وبر هههههههنٌ جهههههههودة الانشههههههه ة ا داريهههههههة مهههههههن  هههههههلاد اسهههههههتخدام     
 أن سههبق مهها  ههوء في برلريههات ا دارة ا لكترونيههة  مهها تتههيح  ههر  الدعالجههة ال ههريعة ل   ههاء والتقليههل منههها لاحقهها.

7 9103يعلههلم،  :في الشههاملة  والدتمثلههة الجههودة مبهادئ مههن العديههد برقيههق في ت هههم أن لؽكنههها ونيهةا لكتر  ا دارة
13) 
والدعلومههات حيههث يتههيح اسههتخدام تكنولوجيهها الدعلومههات والاتضههاد  البيانههات علههلم الاعتمههاد بالحقههائق أي ا دارة -

 ههههههههنٌ عمليههههههههة تواصههههههههلها مههههههههع البي ههههههههة برقيههههههههق الههههههههرب  بههههههههنٌ  ا ههههههههة الوحههههههههدات ا داريههههههههة دا ههههههههل الجامعههههههههة با  هههههههها ة الى بر
 الخارجية.

 و هها تههو ر الاسههاس  .القههرارات صههنع في ا حضههائية والأدوات الأسههاليب واسههتخدام الاسههتراتيجي التخ ههي  -
والقاعهههههدة ال هههههليمة مهههههن البيانهههههات والدعلومهههههات علهههههلم مهههههدار ال هههههاعة بحيهههههث ت هههههتخدم لبنهههههاء الخ ههههه  الد هههههتقبلية اليعالهههههة 

 ارات الدناسبة وفي الوقت الدناسب.وت اعد عللم صنع وابزاذ القر 
التهدري  و الد هتييدون. حيهت ي هاعد  هي هة أعضهاء العهاملون – ال هلاب الدنظمهة عناصهر لكهل الشهاملة الدشهار ة -

التعامهههههل ا لكهههههتروخ تهههههو نً الهههههد ود الدبافهههههر علهههههلم الدعلومهههههات الاساسهههههية للجامعهههههة وتقليهههههل  جهههههوات ا تضهههههاد وبالتهههههاا 
 ووجهات النظر ب ريقة مو وعية وصحيحة.اتاحة الير  لتبادد الآراء 

حيهههث يهههتم تقههدل الدعر هههة في أي وقهههت وأي مكهههان،  .الجههامعي العمهههل أداء لجهههودة الد هههتمر التح هههنٌ برقيههق -
والايهههههلاع علهههههلم احهههههدث الت هههههورات ا داريهههههة للمهههههوفينٌ ويزيهههههد مهههههن  هههههر  مشهههههار تها بيهههههنهم،  مههههها تتهههههيح  هههههر  عقهههههد 

لدقترحههههههات والتغذيههههههة الراجعههههههة لشهههههها يههههههؤدي  ههههههل هههههههذا الى الر ههههههع مههههههن م ههههههتوى الدههههههؤبسرات للمناقشههههههة وأ ههههههذ الاراء وتقههههههدل ا
 اداء الجامعة والوصود الى الد توى الدرغوب من التقدم والرقي.

البشهههرية وذلهههك لأن التعلهههيم والتواصهههل ا لكهههتروخ يبهههنى علهههلم مشهههار ة اليهههرد في النشهههايات  الدهههوارد وت هههوير تنميهههة -
الت ههههورات دا ههههل الجامعههههة ويك ههههب مهههههارة الههههتعلم الههههذا  لشهههها لػ ههههن مههههع مههههرور  الدختليههههة ولؼلههههق الرغبههههة في متابعههههة  ا ههههة

 الوقت الاداء الجامعي  كل. 
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إن برقيههههههق التميههههههز في لرهههههههاد الادارة الالكترونيههههههة ي هههههههاهم في الر ههههههع مهههههههن جههههههودة الخدمهههههههة الدقدمههههههة بالجامعهههههههة ولايههههههتم ذلهههههههك الا 
تشههههههارينٌ  لت ههههههوير الههههههبرامج وموا بههههههة لستلههههههف الت ههههههورات بجلههههههب الكيههههههاءات البشههههههرية الدتميههههههزة في هههههههذا المجههههههاد مههههههن  ههههههبراء واس

التكنولوجيهههههة ، لشههههها يبعهههههث الثقهههههة وال مانينهههههة في نيهههههوس الدهههههوفينٌ و يهههههع الد هههههتييدين مهههههن  هههههدمات الجامعهههههة ويهههههتم الهههههتخلش 
مهههههن البنًوقراييهههههة وت ههههههيل ا جهههههراءات وابسهههههام الدعهههههاملات ب قهههههل جههههههد وأقهههههل تكهههههاليف وتضهههههل الى م هههههتوى عهههههاا مهههههن جهههههودة 

 الدقدمة . الخدمات
 الداهجية والاجراءات : 

اعتمهههههد البحهههههث علهههههلم الدهههههنهج الوصهههههيي التحليلهههههي والهههههذى يعهههههرف ب نهههههه يريقهههههة تتنهههههاود أحهههههداث وفهههههواهر ولشارسهههههات موجهههههودة 
متاحهههههههة للدراسههههههههة والقيههههههههاس  مههههههها هههههههههلم في الواقههههههههع دون تهههههههد ل الباحههههههههث في لرريا هههههههها وي هههههههت يع الباحههههههههث أن يتياعههههههههل مههههههههع 

 ذا الأساس اعتمد البحث عللم نوعنٌ أساسينٌ من البيانات.الظاهرة ويضيها ولػللها، وعللم ه
البيانهههههههات الأوليهههههههة7 وذلهههههههك بتوزيهههههههع اسهههههههتبيانات لدراسهههههههة بعهههههههض ميهههههههردات البحهههههههث  وحضهههههههر وبذميهههههههع الدعلومهههههههات اللازمهههههههة في 

بهههههههههدف الوصههههههههود لههههههههدلالات ذات  spssمو ههههههههوع البحههههههههث، ومههههههههن تم تيريغههههههههها وبرليلههههههههها باسههههههههتخدام التحليههههههههل الاحضههههههههائلم 
 تدعم مو وع البحث.قيمة ومؤفرات 

البيانهههههات الثانويهههههة7 وذلهههههك بدراجعهههههة الكتهههههب والهههههدوريات والدنشهههههورات الخاصهههههة أو الدتعلقهههههة بالدو هههههوع قيهههههد البحهههههث، وههههههو أثهههههر 
الادارة الالكترونيهههههة في برقيهههههق جهههههودة الخهههههدمات ، و هههههذلك أ هههههذ تضهههههور عهههههام عهههههن آحهههههر الد هههههتجدات الههههه  حهههههدتث وبرهههههدث 

 في لراد البحث.
 مجتمع وعياة البحث :

صههههههحيية اسههههههتبيان  011( مههههههن الدههههههوفينٌ العههههههاملنٌ بجامعههههههة مضههههههراته، حيههههههث تم توزيههههههع 191تكههههههون لرتمههههههع البحههههههث يي
 عشوائيا عللم الدوفينٌ بالوحدات الادارية دا ل الادارة الرئي ية بالجامعة.

 قياس الدتغيرات :
تضهههههههميم صهههههههحيية يو هههههههح قيهههههههاس متغهههههههنًات البحهههههههث الأسههههههه لة الد هههههههتخدمة لقيهههههههاس  هههههههل متغهههههههنً مهههههههن الدتغهههههههنًات، حيهههههههث تم 

 استبيان تتضمن  ل المحاور ذات العلاقة بالدو وع لتحقيق هدف البحث، وتتضمن ق منٌ لعا7
 قهههههههرات اسهههههههتنادا إلى الايهههههههار النظهههههههري والدراسهههههههات ال هههههههابقة لقيهههههههاس الدتغهههههههنًات الد هههههههتقلة الههههههه   01الق هههههههم الأود7 يتضهههههههمن 

والانترنهههههههت والأرفهههههههية والتقهههههههارير الالكترونيهههههههة وتقهههههههارير  بسثهههههههل أسهههههههاليب الادارة الالكترونيهههههههة الدتعلقهههههههة باسهههههههتخدام الحاسهههههههوب في
 الأداء والتغذية العك ية.
 قهههههرات اسهههههتنادا إلى الدراسهههههات ال هههههابقة لقيهههههاس م هههههتوى برقيهههههق جهههههودة الخدمهههههة بالجامعهههههة، وقهههههد  6الق هههههم الثهههههاخ7 يتضهههههمن 

اصههههههة بقيههههههاس ( ذو الد ههههههتويات الخمهههههه  باعتبههههههارو أن ههههههب الدقههههههايي  الخLikert Scaleي اسههههههتخدم مقيههههههاس ليكههههههارت
 الابذاهات في العلوم الاجتماعية.

 ثبات الدقياس :
يقضهههههد بالثبهههههات إمكانيهههههة الحضهههههود علهههههلم نتهههههائج مشهههههابهة للنتهههههائج الههههه  تم الحضهههههود عليهههههها في حالهههههة تكهههههرار الا تبهههههار بهههههني  
إذا الأداة و  فهههههههروف مشهههههههابهة، وقهههههههد تم اسهههههههتخدام معادلهههههههة ي رونبهههههههاخ أليههههههها( لذهههههههذا الغهههههههر ، وههههههههذا الدقيهههههههاس يعتهههههههبر جيهههههههدا 

 ( 46 ( وبههههههالرجوع إلى نتههههههائج الا تبههههههار تبههههههنٌ أن قيمههههههة  رونبههههههاخ أليهههههها بلغههههههت ي31زادت الن ههههههب النابذههههههة عنههههههه عههههههن ي
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(، وهنههههها تشهههههنً ههههههذو الن هههههبة للمقهههههايي  الد هههههتخدمة في الاسهههههتبيان إلى صهههههد  وثبهههههات 9112وههههههلم ن هههههبة مقبولهههههة يسهههههكران، 
 الدقايي  بدا يضمن برقيق الغر  الذى و عت من أجله.

 ت :بياناتجميع ال
صههههههحيية اسههههههتبيان صههههههالحة  51صههههههحيية اسههههههتبيان ب ريقههههههة عشههههههوائية علههههههلم أ ههههههراد العينههههههة أسههههههتلم منههههههها  011تم توزيههههههع عههههههدد 

 ( مههههههههن ا ههههههههالى الاسهههههههتبيانات الدوزعههههههههة، وهههههههههذا يعههههههههنى امكانيههههههههة الاعتمههههههههاد 51لاجهههههههراء التحليههههههههل الاحضههههههههائي، أى بن ههههههههبة ي
 .عليها في برليل البيانات

 تحلخيل البيانات : 
 را  البحث، تم استخدام لظوذج الالضدار الخ لم الدتعدد والدتمثل بالدعادلة التالية7لتحقيق أغ

Y= a0+ a1.x1+a2.x2+a3.x3+ e 
 حيث7

Y7 برقيق جودة الخدمات 
X1 .استخدام الحاسوب والانترنت في بززين واسترجاع وادارة العمليات 
X2 .تيعيل الدورات التدريبية 
X3 قارير ا لكترونية.استخدام منظومة الأرفيف والت 

 : الارتباط بين الدتغيرات
الخ هههههههلم الدتعهههههههدد تم اسهههههههتخدام  لهههههههة مهههههههن الا تبهههههههارات، أولذههههههها ا تبهههههههار اسهههههههتقلالية الدتغهههههههنًات  لا تبهههههههار قهههههههوة لظهههههههوذج الالضهههههههدار

( لدعر هههههة العلاقهههههة بهههههنٌ الدتغهههههنًات الد هههههتقلة، personالد هههههتقلة، حيهههههث تم ح هههههاب مضهههههيو ة معهههههاملات الارتبهههههاط بنًسهههههون ي
وذلهههههك بههههههدف الكشههههههف عهههههن وجههههههود ارتبهههههاط   ههههههلم بهههههنٌ ههههههذو الدتغههههههنًات ، ومهههههن  ههههههلاد نتهههههائج الا تبههههههار تبهههههنٌ أن بعههههههض 

، حيههههههث تبههههههنٌ أن أقههههههوى  ارتبههههههاط  ههههههان بههههههنٌ اسههههههتخدام العلاقههههههات بههههههنٌ متغههههههنًات الدراسههههههة معنويههههههة وذات دلالههههههة إحضههههههائية 
ل مههههههع الكليههههههات بالانترنههههههت، وأ ههههههعيها  ههههههان بههههههنٌ اسههههههتمراية اسههههههتخدام الحاسههههههوب ومتغههههههنً الحاسههههههوب   التخههههههزين والتواصهههههه

 الدورات التدريبية، وبوجه عام لؽكن أن ن تقرئ عدم وجود ارتبايلم بنٌ معظم الدتغنًات الد تقلة.  
 : نحدار الدتعددتحلخيل الا 

استخدام ا تبار التدا ل الخ ي يل الالضدار تم للت  د من عدم وجود مشكلة التعدد الخ ي  شرط أساسي لاعتماد نتائج برل
Multicollinearity Test   وذلهههههههك باحت هههههههاب معامهههههههل التبهههههههاين الد هههههههموحTolerance  ومعامهههههههل تضهههههههخم

للمتغنًات الد تقلة، مع الأ ذ بالاعتبار أن تزيد قيمة التباين الد موح  Variance Inflation (VIF) Factorالتباين
.  ما تم احت هاب معامهل الالتهواء (Gujarati, 1988)( 01عامل تضخم التباين القيمة ي( وعدم بز ي م1.12به عن ي

Skewness  لدتغههنًات الدراسههة الدتضههلة Continuous Variables للت  ههد مههن إتبههاع البيانههات التوزيههع ال بيعههي مههع
 ,Doane & Seward)( 0-& 0مراعههاة أن البيانههات تتبههع هههذا التوزيههع إذا  انههت قيمههة معامههل الالتههواء مهها بههنٌ ي

يلخههش الا تبههارات الدههذ ورة، أن قههيم ا تبههار التبههاين الد ههموح تراوحههت بههنٌ ( الههذي  9رقههم ي . ويتبههنٌ مههن الجههدود (2011
( إذ 01(،  ضلا عهن أن قهيم ا تبهار معامهل تضهخم التبهاين  انهت اقهل مهن ي1.12( ، وهي ا بر من ي1.529 -1.944ي

علههلم عههدم وجههود ارتبههاط عههادٍ بههنٌ الدتغههنًات الد ههتقلة.  مهها  انههت قههيم معامههل (، لشهها يههدد 2.315 -0.919تراوحههت بههنٌ ي
 ( الأمر الذي يؤ د التوزيع ال بيعي للبيانات.-0الالتواء اقل من ي
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 للخمتغيرات  معامل الالتباء( اختبار معامل تضصم التباين والتباين الدسمبح و  2جدول رقم ) 

الدسمبح  التباين  الدتغيرات الدستقلخة رمز الدتغير
tolerance 

معامل الالتباء  VIFمعامل التضصم 
(Skewness) 

QD 919.- -- -- ححقيق جودة الخذمت 

Q1 245.- 1.583 632. اسخخذام الحاسوب والانخرنج 

Q2 0.60 805.8 666. اسخمراريت اسخخذام الحاسوب 

Q3 56.- 800.0 860. اسخخذام الحاسوب فى الاحصاءاث. 

Q4  866.- 80547 646. فى الخخزين وبالحاساسخخذام 

Q5 0.08 60588 079. الخواصل بين اداراث الجامعت 

Q6 06.5 606.8 077. الخواصل مع الكلياث بالانخرنج 

Q7 483.- 1.279 782. الذوراث الخذريبيت 

Q8 585.- 1.676 597. اسخخذام الارشفت الالكخرونيت 

Q9 158. 2.612 383. صرافاسخخذام منظومت الكخرونيت للحضور والان 

Q10 601.- 2.516 397. حوفير حقارير الكخرونيت عن الآداء 

  
من  لاد ما تقدم من ا تبارات سابقة تبنٌ أنه لا توجد مشكلة ارتباط تام بنٌ الدتغنًات الد تقلة, وأنه لا توجد مشكلة 

صلة الدرحلة الثانية وهي ا تبار الير يات, وذلك الارتباط الدا لي بنٌ الدتغنًات الد تقلة, وعللم هذا الأساس ي مح بدوا
بالتعرف عللم أثر لرموعة من الدتغنًات الد تقلة عللم الدتغنً التابع يبرقيق جودة الخدمة(. وبهذا يتم استخدام لظوذج الالضدار 

 الدتعدد لدراسة أثر هذو الدتغنًات الد تقلة  عللم الدتغنً التابع .
 ليل الالضدار الدتعدد .( نتائج بر2ويبن الجدود رقمي 

 b(Model Summary)ملخص  الامبذج  (3) جدول رقم

 R R2 Adjusted النموذج
R2 

Std. Error of 
the Estimate 

Durbin 
Watson 

0 .592 .351 .235 .486 2.028 
يبرقيق  الدتغير التابعنية( ياستخدام الحاسوب والانترنت، الدوارات التدريبية، الأرفية والتقارير ا لكترو  الدتغيرات الدستقلخة 

 جودة الخدمة(
( ما يتبنٌ ان قيمة معامل 592.( أن قيمة معامل الارتباط بنٌ الدتغنًات الد تقلة والدتغنً التابع ي2يتبنٌ من الجدود رقم ي

الذي   (من التغن35.1ً( والذي يدد عللم ان الدتغنًات الد تقلة تي ر بن بة ي351.(بقيمة ي R2التحديد والمحددة بهي
ي رى عللم الدتغنً التابع ولكن هنا  م  ذ عللم الدعامل  لضغرو لأنه لو أ يف متغنً م تقل آ ر للنموذج  إن قيمتة سوف 

مع ثبات لرموع  SSRترتيع ح  لو   يكن هنا  ألعية للمتغنً الد تقل في النموذج يزيادة لرموع الدربعات العائدة للالضدار 
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الذي ي  ذ بالاعتبار الزيادة الحاصلة في درجات الحرية، (Adjusted)يتم ح اب معامل  ( ولذذاSSTالدربعات الكلية 
 (  ق  من 23.5(، وعليه  إن الدتغنًات الد تقلة است اعت أن تي ر ي235.و ما هو مو ح أعلاو  قد بلغت قيمة ي

 ما تم استخدام ا تبار الدعنوية  ذا النموذج.التغنًات الحاصلة في الدتغنً التابع والباقي تعزى إلى عوامل أ رى و  تد ل في ه
 لا تبار معنوية لظوذج الالضدار.ANOVA( نتائج التباين 1الا الية لنموذج الالضدار الدتعدد. ويقدم الجدود رقم ي

 
 ( نتائج تحلخيل التباين4جدول رقم )

 مضدر التباين النموذج
 لرموع
 الدربعات

 درجة
 الحرية

 متوس 
 F Sig الدربعات

0 

Regression 3.259 5 .638 3.024 .004 

Residual 00.590 23 .211   

    33 05.912 المجموع

برقيق ي الدتغير التابع ياستخدام الحاسوب والانترنت، الدوارات التدريبية، الأرفية والتقارير ا لكترونية( الدتغيرات الدستقلخة 
 (جودة الخدمة

 

(. وتم Fالذي يهدف إلى التعرف عللم القوة التي نًية للنموذج عن يريق إحضائي ي( برليل التباين و 1يو ح الجدود رقم ي
 صياغة  ر ياته  الآ 7

 الير ية الضيرية 7 لظوذج الالضدار الدتعدد غنً معنوي "لا يوجد ت ثنً للمتغنًات الد تقلة  عللم الدتغنً التابع"
  ثنً للمتغنًات الد تقلة عللم الدتغنً التابع"الير ية البديلة  7 لظوذج الالضدار الدتعدد معنوي "يوجد ت

( 10( بدرجة حرية ي3.024( مقدرة به يF(  إنه يتضح وجود معنوية عالية الا تباري1ومن  لاد ما يبنه الجدود رقمي
( وبهذا يكون لظوذج الالضدار ملائم لقياس α ≤ 0.05(أقل من م توى الدالة ي=Sig 004.وبد توى الدلالة قدرة به ي

  قة ال ببية بنٌ الدتغنًات الد تقلة ياستخدام الحاسوب والانترنت، الدوارات التدريبية، الأرفية والتقارير ا لكترونية(العلا
والدتغنً التابع يبرقيق جودة الخدمة( ومن هذا الدن لق يتبنٌ عدم قبود الير ية الضيرية و قبود الير ية البديلة وال  تنش عللم 

تعدد معنوي" يوجد ت ثنً للمتغنًات الد تقلة عللم الدتغنً التابع" وعليه  إنه يوجد ت ثنً للمتغنًات الد تقلة أن "لظوذج الالضدار الد
 (من الدتغنً التابع. وهكذا لؽكن القود انه يوجد 23.5عللم الدتغنً التابع إذ نلاحظ أن الدتغنًات الد تقلة   رت ما مقدارو ي

 تقلة يؤثران عللم الدتغنً التابع ، والذي يكون معنويا، ويتم معر ة ذلك من  لاد ا تبار من الدتغنًات الدالأقل متغنًين عللم 
 معنوية معاملات معادلة الالضدار الدتعدد وال  تتضح من الجدود التاا.

 a(coefficient)( اختبار الدعاملات  5جدول رقم ) 
 

 Model  
Unstandardized 

Coefficients 
Standarbized 
Coefficients 

 
Beta 
 

 
t 

 

 
Sig 
 B Std. Error 

 000. 4.495  371. 1.668 الحد الثابت
 033. 2.181 295. 074. 161. استصدام الحاسب  والانترنت
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 387. 872.- 106.- 062. 054.- استمرارية استصدام الحاسب 
فى الاحصاءات الحاسب استصدام   -.040 .067 -.080 -.602 .550 
فى التصزين ب الحاساستصدام   .083 .076 .153 1.096 .278 

 028. 2.263 267. 070. 157. التباصل بين ادارات الجامعة
 565. 579. 078. 075. 043. التباصل مع الكلخيات بالانترنت

 344. 955. 195. 099. 095. الدورات التدريبية
 816. 234.- 048.- 090. 021.- استصدام الارشفة الالكترونية

ام ماظبمة الكترونية للخحضبر استصد
 والانصراف

.096 .087 .193 1.109 .272 

 729. 348.- 059.- 083. 029.- الأداءتقارير الكترونية عن  تبفير

 
 ( ي علم لا تبار الير ية التالية لدعلمة التقايع "الحد الثابت "  t7(  إن ا تبار ي 5 من  لاد الجدود رقم ي

 الثابت ت اوي الضير.  الير ية الضيرية 7قيمة الحد 
 الير ية البديلة 7 قيمة الحد الثابت لا ت اوي الضير.
وى الدلالة ههههههههههههههههه( أقل من م تSig=0.000(  إن معلمة الحد الثابتي5وبالتاا من  لاد ما هو مو ح في الجدود رقم ي

تنش أن "قمة الحد الثابت لا ت اوي الضير ", ( ولذذا تر ض الير ية الضيرية وتقبل الير ية البديلة وال  α < 0.05ي
وعليٌه  إن فهور معلمة الديل معنوية يعك  ألعية الدتغنً الد تقل في النموذج وإد اد قيمة الحد الثابت في معادلة الالضدار 

 (.1.668وحيث بلغة قيمته ي
 
 :الفرضيات  اختبار 

H0  للمتغنًات ال  بسثل أدوات ا دارة ا لكترونية والدتغنً  1.12"لا يوجد ت ثنً ذو دلالة إحضائية عند م توى دلالة ي )
 التابع يبرقيق جودة الخدمة(

 وعللم هذا الأساس انبثقت عن هذو الير ية  ر يات  رعية, و ما يلي ا تبارا ا7
 الفرضية الفرعية الأولى:

H0 اسوب والانترنت   بززين واسترجاع لاستخدام الح ( 1.12"لا يوجد ت ثنً ذو دلالة إحضائية عند م توى دلالة ي
 عللم برقيق جودة الخدمة" وادارة العمليات 

من القيمة  أ بر(, وهي 2.181( لاستخدام الحاسوب والانترنت بلغت يt( أن قيمة ي2يتضح من  لاد الجدود رقم ي
لير ية الضيرية وال  تنش ( , وعليه  إنه يتم ر ض ا1.12(أقل من م توى الدلالةي033.الجدولية عند م توى معنوٌية ي

برقيق جودة ( لاستخدام الحاسوب والانترنت عللم 1.12عللم أنه " لا يوجد ت ثنً  ذو دلالة إحضائية عند م توى دلالة ي
( وهي تشنً إلى مقدار الزيادة الدتحقق في قيمة 161.( يمعامل الالضدار غنً الدعياري (  بلغت يβ"،  ما أن قيمةيالخدمة 
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( βأما ي نتيجة الطيا  الدتغٌنً الد تقل " استخدام الحاسوب والانترنت " بوحدة واحدة , برقيق م توى الجودةبع الدتغنً التا
 ( وهي تعزز النتيجة الدتحضل علٌيها.295.يمعامل الالضدار الدعياري(  قد بلغت ي

ل من القيمة الجدولية عند (, وهي أق602.-( للاستخدام الد تمر للحاسوب والانترنت بلغت يt ما يتضح أن قيمة ي
الضيرية وال  تنش عللم أنه " الير ية (, وعليه  إنه يتم قبود 1.12( وهي أ بر من م توى الدلالة ي550.م توى معنوٌية ي

( للاستخدام الد تمر للحاسوب والانترنت عللم برقيق جودة 1.12لا يوجد ت ثنً  ذو دلالة إحضائية عند م توى دلالة ي
وهي تشنً إلى مقدار الزيادة الدتحقق في قيمة ( 040.-ي( يمعامل الالضدار غنً الدعياري (  بلغت Bأن قيمةيالخدمة "،  ما 
نتيجة زيادة الدتغٌنً الد تقل " للاستخدام الد تمر للحاسوب والانترنت " بوحدة واحدة, أما  برقيق جودة الخدمةjالدتغنً التابع 

 ( وهي تعزز النتيجة الدتحضل علٌيها.080.-ت ي( يمعامل الالضدار الدعياري(  قد بلغβي
( وهي أقل من 028.( عند م توى معنوية ي2.263( لاستخدام الحاسوب في الاحضاءات بلغت يtويتضح أيضا أن قيمة ي

(, وعليه  إنه يتم ر ض الير ية الضيرية وقبود الير ية البديلة ال  تنش عللم أنه " يوجد ت ثر ذو 1.12م توى الدلالة ي
.  ما أن قيمة برقيق جودة الخدمةعللم لاستخدام الحاسوب   الاحضاءات ( 1.12لالة إحضائية عند م توى دلالة يد
( وهيً تشنً إلى مقدار الزيادة الدتحققة في قيمة الدتغنً التابع نتيجة لزيادة 157.( يمعامل الالضدار غنً الدعياري( بلغت يBي

 (. 267.يمعامل الالضدار الدعياري(  قد بلغت ي (βالدتغنً الد تقل بوحدة واحدة, أما ي
(, وهي أقل من القيمة الجدولية عند م توى معنوٌية 579.( لاستخدام الحاسوب في بززين البيانات بلغت يt ما أن قيمة ي

  ذو ( , وعليه  إنه يتم قبود الضيرية وال  تنش عللم أنه " لا يوجد ت ثن1.12ً( وهي أ بر من م توى الدلالة ي565.ي
"  ، ما أن برقيق جودة الخدمة ( لاستخدام الحاسوب في بززين البيانات عللم 1.12دلالة إحضائية عند م توى دلالة ي

برقيق ( وهي تشنً إلى مقدار الزيادة الدتحقق في قيمة الدتغنً التابع 043.( يمعامل الالضدار غنً الدعياري (  بلغت يBقيمةي
( يمعامل الالضدار βنً الد تقل " استخدام الحاسوب في بززين البيانات " بوحدة واحدة , أما ينتيجة زيادة الدتغٌ جودة الخدمة 

 تعزز النتيجة الدتحضل عليٌها. أيضا ( وهي078.الدعياري(  قد بلغت ي
(, وهي أقل من القيمة الجدولية عند م توى معنوٌية 955.( للتواصل بنٌ الادارات حيث بلغت يtويؤ د ذلك قيمة ي

( , وعليه  إنه يتم قبود الضيرية وال  تنش عللم أنه " لا يوجد ت ثنً  ذو 1.12( وهي أ بر من م توى الدلالة ي344.ي
( يمعامل B"  ، ما أن قيمةيبرقيق جودة الخدمة ( للتواصل بنٌ الادارات عللم 1.12دلالة إحضائية عند م توى دلالة ي

نتيجة برقيق جودة الخدمة  إلى مقدار الزيادة الدتحقق في قيمة الدتغنً التابع ( وهي تشن095ً.الالضدار غنً الدعياري (  بلغت ي
 باليعل ( وهي195.( يمعامل الالضدار الدعياري(  قد بلغت يβزيادة م توى التواصل بنٌ ا دارات بوحدة واحدة , أما ي
(, وهي أقل من القيمة 234.-بلغت ي( للتواصل مع الكليات tتعزز النتيجة الدتحضل علٌيها، با  ا ة إلى أن قيمة ي

( , وعليه  إنه يتم قبود الضيرية وال  تنش 1.12( وهي أ بر من م توى الدلالة ي816.الجدولية عند م توى معنوٌية ي
برقيق جودة عللم  للتواصل مع الكليات (1.12عللم أنه " لا يوجد ت ثنً  ذو دلالة إحضائية عند م توى دلالة ي

( وهي تشنً إلى مقدار الزيادة الدتحقق في قيمة 021.-( يمعامل الالضدار غنً الدعياري (  بلغت يBي، ما أن قيمةالخدمة
-( يمعامل الالضدار الدعياري(  قد بلغت يβنتيجة زيادة الدتغٌنً الد تقل  بوحدة واحدة, أما يبرقيق جودة الخدمة الدتغنً التابع 

 تعزز النتيجة الدتحضل عليٌها. أيضا ( وهي048.
 الفرضية الفرعية الثانية:

H0 عللم برقيق جودة الخدمة" ( لتيعيل الدورات التدريبية1.12"لا يوجد ت ثنً ذو دلالة إحضائية عند م توى دلالة ي 
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(, وهي أقل من القيمة الجدولية عند م توى معنوٌية 872.-( بلغت يt( أن قيمة ي2يتضح من  لاد الجدود رقم ي
( , وعليه  إنه يتم قبود الير ية الضيرية وال  تنش عللم أنه " لا يوجد 1.12الدلالة ي ( وهي أ بر من م توى1.254ي

( لتيعيل الدورات التدريبية عللم برقيق جودة الخدمة "  ، ما أن 1.12ت ثنً  ذو دلالة إحضائية عند م توى دلالة ي
برقيق ار الزيادة الدتحقق في قيمة الدتغنً التابع ( وهي تشنً إلى مقد0.54-( يمعامل الالضدار غنً الدعياري (  بلغت يBقيمةي

( 106.-( يمعامل الالضدار الدعياري(  قد بلغت يβنتيجة زيادة تيعيل الدورات التدريبية بوحدة واحدة , أما ي جودة الخدمة 
 أيضًا وهي تعزز النتيجة الدتحضل علٌيها.

 الفرضية الفرعية الثالثة:
H0 لاستخدام منظومة الأرفيف والتقارير ا لكترونية عللم ( 1.12ائية عند م توى دلالة ي"لا يوجد ت ثنً ذو دلالة إحض

 برقيق جودة الخدمة"
(, وهي أقل من -1.500( الدتعلقة باستخدام الأرفية ا لكترونية بلغت يt( أن قيمة ي2يتضح من  لاد الجدود رقم ي

( , وعليه  إنه يتم قبود الضيرية وال  1.12 توى الدلالة ي( وهي أ بر من م1.190القيمة الجدولية عند م توى معنوٌية ي
برقيق ( لاستخدام الأرفية ا لكترونية عللم 1.12تنش عللم أنه " لا يوجد ت ثنً  ذو دلالة إحضائية عند م توى دلالة ي

ر الزيادة الدتحقق ( وهي تشنً إلى مقدا083.( يمعامل الالضدار غنً الدعياري (  بلغت يB"  ، ما أن قيمةيجودة الخدمة 
نتيجة الطيا  الدتغٌنً الد تقل " لاستخدام الأرفية ا لكترونية " بوحدة واحدة, أما  برقيق جودة الخدمةفي قيمة الدتغنً التابع 

 ( وهي تعزز النتيجة الدتحضل علٌيها.153.( يمعامل الالضدار الدعياري(  قد بلغت يβي
(, وهي أقل من القيمة الجدولية عند م توى 1.109لغياب والحضور بلغت ي( لاستخدام منظومة اt ما يتضح أن قيمة ي

(, وعليه  إنه يتم قبود الضيرية وال  تنش عللم أنه " لا يوجد ت ثنً  1.12( وهي أ بر من م توى الدلالة ي272.معنوٌية ي
"  ، ما أن ق جودة الخدمة برقي( لاستخدام منظومة الغياب والحضور عللم 1.12ذو دلالة إحضائية عند م توى دلالة ي

برقيق ( وهي تشنً إلى مقدار الزيادة الدتحقق في قيمة الدتغنً التابع 096.( يمعامل الالضدار غنً الدعياري (  بلغت يBقيمةي
( يمعامل الالضدار βنتيجة زيادة الدتغٌنً الد تقل "لاستخدام منظومة الغياب والحضور " بوحدة واحدة , أما يجودة الخدمة 

 تعزز النتيجة الدتحضل علٌيها. أيضا  ( وهي1.109عياري(  قد بلغت يالد
(, وهي أقل 348.-( بلغت يtوتعززالنتائج ال ابقة استخدام التقارير ا لكترونية في التقرير عن الأداء، حيث بلغت قيمة ي

ه  إنه يتم قبود الضيرية وال  ( , وعلي1.12( وأ بر من م توى الدلالة ي729.من القيمة الجدولية عند م توى معنوٌية ي
(استخدام التقارير ا لكترونية في التقرير عن 1.12تنش عللم أنه " لا يوجد ت ثنً  ذو دلالة إحضائية عند م توى دلالة ي

( وهي تشنً إلى 029.-( يمعامل الالضدار غنً الدعياري (  بلغت يB"  ، ما أن قيمةيبرقيق جودة الخدمة عللم   الأداء
نتيجة زيادة الدتغٌنً الد تقل " استخدام التقارير ا لكترونية في  برقيق جودة الخدمةزيادة الدتحقق في قيمة الدتغنً التابع مقدار ال

تعزز النتائج  باليعل ( وهي059.-( يمعامل الالضدار الدعياري(  قد بلغت يβالتقرير عن الأداء " بوحدة واحدة , أما ي
 الدتحضل عليٌها.
، حيث تبنٌ وجود ت ثنً برقيق جودة الخدمةوجود دعم لزدود جدًا لت ثنً أدوات ا دارة ا لكترونية عللم لشا سبق يتضح 

، في برقيق جودة الخدمة مع متغنً   ق  وعلاقة ذات دلالة إحضائية لدتغنًي استخدام الحاسوب في الانترنت والاحضاءات 
 .برقيق جودة الخدمةمتغنً عللم تغنًات حنٌ أفهرت النتائج ا حضائية عدم وجود علاقة لباقي الد
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 مااقشة الاتائج: 
هههههههدف البحههههههث الى تو ههههههيح أثههههههر ا دارة ا لكترونيههههههة في بر ههههههنٌ جههههههودة الخدمههههههة بجامعههههههة مضههههههراته، ومههههههن أجههههههل برقيههههههق هههههههذا 
 الذهههههدف تم ا تبههههههار  ر ههههههية البحههههههث الههههه  تههههههنش علههههههلم أنههههههه "لا يوجهههههد تهههههه ثنً ذو دلالههههههة احضههههههائية لأدوات ا دارة ا لكترونيههههههة

الدعنويههههههههة  Fأفههههههههرت إحضهههههههاءو الا تبهههههههار  ANOVAفي برقيهههههههق جهههههههودة الخدمهههههههة بجامعهههههههة مضهههههههراته"، وباسهههههههتخدام ا تبهههههههار 
أفهههههههههرت أن اسههههههههتخدام الحاسههههههههوب في  tقبههههههههود النمههههههههوذج الد ههههههههتخدم في البحههههههههث اسههههههههتنادا عليههههههههها،  مهههههههها أن قيمههههههههة ا تبههههههههار 

بهههههه ن ا دارة  Felck  ،9101راسههههههة لذهههههها علاقههههههة ذات دلالههههههة احضههههههائية، وهههههههذا يتيههههههق مههههههع د الانترنههههههت والاحضههههههاءات  قهههههه 
،  9101ا لكترونيههههههة بزيههههههف مههههههن عههههههبء العمههههههل وت ههههههرع مههههههن وتههههههنًة أداء الدهههههههام، با  هههههها ة الى دراسههههههة  ههههههلا مههههههن يقههههههدورة 

( بههههههه ن ا دارة ا لكترونيهههههههة ت هههههههاعد علهههههههلم ادارة الوفهههههههائف الدا ليهههههههة بالدؤس هههههههة وت هههههههاهم في   هههههههر الحهههههههواجز 9109الهههههههواعر،
لدعهههههههاملات،  مههههههها أفههههههههرت نتهههههههائج البحهههههههث أنهههههههه لا توجهههههههد علاقهههههههة ذات دلالهههههههة احضهههههههائية والهههههههروتنٌ وبرقهههههههق جهههههههودة وسهههههههرعة ا

لدتغهههههنًات اسهههههتخدام الحاسهههههوب بشهههههكل م هههههتمر وتيعيهههههل الهههههدورات التدريبيهههههة والارفهههههية الالكترونيهههههة والدنظومهههههة وتقهههههارير ا داء 
الزيهههههارة الديدانيهههههة الاسهههههت لاعية  ا لكترونيهههههة، وهنههههها لؽكهههههن القهههههود بههههه ن ههههههذو النتيجهههههة متوقعهههههة نظهههههرا للواقهههههع الهههههذي تم دراسهههههته في

لمجتمهههههع البحهههههث بههههه ن هنههههها  صهههههعوبات في الت بيهههههق اليعلهههههي لههههه:دارة ا لكترونيهههههة وأ ههههها مازالهههههت في بدايهههههة اسهههههتخدام ت بيقا ههههها 
الدختليههههههة وأن الجامعههههههة في بدايههههههة تكههههههوين قاعههههههدة للبيانههههههات والدعلومههههههات  مههههههن أجههههههل الاسههههههتخدام واسههههههع الن هههههها  بدهههههها يَظهههههههر 

ويأبهههههو ) Seresht،9116تغهههههنًات البحهههههث. ومههههها يي هههههر ههههههذو النتيجهههههة أيضههههها مههههها توصهههههلت اليهههههه دراسهههههة ي دلالهههههة احضهههههائية لد
(مهههههههههن غيهههههههههاب الهههههههههوعي ب لعيهههههههههة التكنولوجيههههههههها والهههههههههدا ع والرغبهههههههههة والاسهههههههههتخدام غهههههههههنً اليعهههههههههاد لهههههههههنظم ا دارة 9102عافهههههههههور، 
 ا لكترونية.

 
 التبصيات

مههههههن التوصههههههيات الهههههه  قههههههد ت ههههههاهم في زيههههههادة دور ا دارة  اسههههههتنادا إلى العههههههر  ال ههههههابق ومهههههها تم مناقشههههههته لؽكههههههن تقههههههدل  لههههههة
 الالكترونية في بر نٌ أداء جامعة مضراته  بالشكل الذى ينعك  في  دما ا الدقدمة، من ألعها7

تهههههههو نً البنيهههههههة التحتيهههههههة اللازمهههههههة لت بيقهههههههات الادارة الالكترونيهههههههة بالشهههههههكل الهههههههذى يوا هههههههب التغهههههههنًات التقنيهههههههة الدت هههههههارعة،  -
 ات ت هم في الصاز الدهام والأعماد الادارية والخدمات ال  تقدمها الجامعة.لبناء قاعدة بيان

نشههههههر ألعيههههههة ثقا ههههههة الادارة الالكترونيههههههة عههههههبر وسههههههائل الاعههههههلام الدناسههههههبة، وزيههههههادة الههههههوعلم بضههههههرورة اسههههههتخدام التكنولوجيهههههها  -
 الحديثة. 

الادارة الالكترونيهههههههههة وبرقيهههههههههق  التن هههههههههيق بهههههههههنٌ الادارات والدكاتهههههههههب والأق هههههههههام دا هههههههههل الجامعهههههههههة للاسهههههههههتيادة مهههههههههن مزايههههههههها -
 التواصل اليعاد  لصاز الدهام وتو نً الخدمات بالضورة الدثللم.

برييههههز الكههههادر الههههوفييي بالجامعههههة علههههلم تيعيههههل التحههههود لضههههو لشارسههههة الادارة الالكترونيههههة مههههن  ههههلاد مههههنح حههههوا ز ماديههههة  -
 ومعنوية للمتميزين في هذا المجاد.

زيهههههادة  يهههههاءة و عاليهههههة الكهههههادر الهههههوفييي في التعامهههههل مهههههع التقنيهههههات الحديثهههههة في اعهههههداد بهههههرامج تدريبيهههههة وبشهههههكل م هههههتمر ل -
 لراد تقنية الدعلومات.
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توحيههههههد الأجهههههههزة والبرلريههههههات الد ههههههتخدمة دا هههههههل الجامعههههههة و ههههههرورة ارتبايههههههها مهههههههن  ههههههلاد منظومههههههة موحههههههدة بالشهههههههكل  -
 دمات الدقدمة.الذى يدعم التواصل بنٌ مرا ز و ليات الجامعة ولػقق الكياءة واليعالية في الخ
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