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دور الإدارة الالكترونية في تحدين جودة الخدمات 
 اللاذقية نموذجامحافظة مديرية تربية  -الحكومية 

 جامعة تشرين. –إعداد الطالب: إبراهيم جمعه ارحيم/كمية الاقتصاد 
 *إشراف الأستاذ الدكتور: محمد صقر. 

 الممخص:

لإرسترونىععكل ععكليدىرىععكلالإدارةلاتط ىعع لواقعع لسعع تلاردراسععكل رععسيلرلىسععكلارعع لارسرعع ل عع ل
.لرتفقىعع لىععد لتر ىععكليفظ ظععكلارةذقىععكلودورىععظل ععكلتفسععى ليايوسععىكلار ععديظتلارفسويىععك

سيععظل ععيعلاردراسععكلواابظ ععكل اعع لتسععظؤاتيظلتعععلاا تيععظدل اعع لاريععنييلارو عع كلارتفاىاععكل
  ععظرةمليوز ععكل اعع لحةحععكليفععظورليحاععتليفععظورلاردراسععكل42ار ظفععثلاسععت ظنكليؤر ععكليعع ل 

الإدارىعى ل عكليدىرىعكلتر ىعكلارةذقىعك ل ا ليبتي لاردراسكلارذيلتيحعيل عكلار عظياى لووز يظل
ل99لوسعظ لار عظرللراتفاىعي99است ظنكلاستردلينيعظلل98وز تلأيظل ظرنس كلر ىنكلار فثل قدل

اسعععت ظنك.ل  عععدلتفاىعععيلار ىظنعععظتلوا ت عععظرلار راعععىظتلتو عععاتلاردراسعععكلارععع ل عععدةلاسعععتنتظبظتل
دلأحععرلذولدارععكلاف ععظلىكلرتععو رلاريتطا ععظتلالإدارىععكل ععكلتفسععى لىوبعع رلىسععىكلسععظ لي ظدىععظل 

دلأحععرلولوبعع ظلإاععظ كلارعع للم .α≤0.05يايوسععىكلار ععديظتلارفسويىععكل نععدليسععتو لاردارععكل 
ذولداركلاف عظلىكلرتعو رلاريتطا عظتلارتقنىعكل عكلتفسعى ليايوسعىكلار عديظتلارفسويىعكل نعدل

ةلاارسترونىعععععكل عععععكلتفسعععععى لبعععععودةلىوبعععععدلدورلرععععع دارلسيعععععظللم .α≤0.05يسعععععتو لاردارعععععكل 
لم .α≤0.05ار عديظتلارفسويىععكل ععكليدىرىععكلتر ىععكليفظ ظعكلارةذقىععكل نععدليسععتو لاردارععكل 

لوذركل فسبلآراءلأ رادل ىنكلاردراسك.

 –المتطمبااات التق يااة  –المتطمبااات اةداريااة  -الكممااات الماتاحيااة: اةدارة الالكترو يااة 
 تربية في محافظة اللاذقية.مديرية ال –جودة الخدمات الحكومية 

                                                           
  جامعة تشرين. –كمية الاقتصاد  –قسم الاقتصاد والتخطيط  –ماجستير  –طالب دراسات عميا 
*  سورية. –اللاذقية  –جامعة تشرين  –مية الاقتصاد ك –أستاذ في قسم الاقتصاد والتخطيط 



 مديرية تربية محافظة اللاذقية نموذجا -دور الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات الحكومية 

321 

The role of electronic administration in 

improving the quality of government services 

- the Lattakia Governorate Education 

Directorate as an example 

ABSTRACT: 

The study mainly sought to reveal the reality of applying electronic 

management in the Lattakia Governorate Education Directorate and 

its role in improving the concreteness of government services. To 

achieve the goal of the study and answer its questions, the 

descriptive analytical approach was relied upon. The researcher 

designed a questionnaire consisting of (24 phrases) distributed over 

three axes that represented the axes of the study and distributed it to 

the study population, which was represented by the administrative 

workers in the Lattakia Education Directorate. As for the research 

sample, 98 questionnaires were distributed. Of these, 95 

questionnaires were retrieved and 91 questionnaires were suitable 

for analysis. After analyzing the data and testing the hypotheses, the 

study reached several main conclusions, which were: “There is a 

statistically significant effect of the availability of administrative 

requirements in improving the concreteness of government services 

at the significance level (α≤0.05).” In addition, there is a 

statistically significant effect of the availability of technical 

requirements in improving the concreteness of government services 

at the significance level (α≤0.05). There is also a role for electronic 

administration in improving the quality of government services in 

the Lattakia Governorate Education Directorate at the significance 

level (α≤0.05). This is according to the opinions of the study 

sample members. 

Keywords: electronic administration - administrative 

requirements - technical requirements - quality of government 

services - Directorate of Education in Latakia Governorate. 

ل  
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 المقدمة: .1

نتىبععكلارتطععورلارفظ ععيل اعع ليسععتو لار ععظرعل سظ ععكلاريبععظاتلوانترععظرلاانترنععتلوا بيععزةل
ارفدىحكلوارفظس ظتلب اتلار عظرعلقرىعبليع ل  اعولارع  ضلودقىع ل عكلأ يظرعولاايعرلارعذيل

يواس عكلارتطعورلارفظ عيل عكللنفول ظاتبظهأرغعلارينظيظتل ا لي تا لأنوا يظلوافبظييظل
 لأفعععدلاىععععلحيعععظرلارينبعععزاتلالإرسترونىعععكلوارتقنىعععكلىعععكلالإدارةلارععع لأار عععظرع.لىبعععبلالإرعععظرةل

اارسترونىععكلفىععثلان سععسلىععذالارتيىععرلارفععدىثل اعع لا  يععظيلالإدارىععكلوتفوريععظليعع لالإدارةل
ولاريعظركلوالإداريلارتقاىدىكلارتكلىرو يظلارعروتى لوارتعزافعل ظلإاعظ كلارع لار سعظدل سظ عكلأرعسظر

ار لالإدارةلاارسترونىكلارتعكلتسعظىعل عكلتقاىعيلارتسعظرى لوتعو ىرلاروقعتلواربيعدلوارسعر كل عكل
و عععظرنظرلارععع ليعععظلسععع  لو ظلإرعععظرةلارععع ل ىلعععكلا  يعععظيللإنبعععظزلا  يعععظيلوارييعععظعلالإدارىعععك.

اريعدىرىظتللارسورىكلارتقاىدىكلأ  للي لارةزعلااست ظدةلي لإىبظ ىظتلار ىلكلاارسترونىعكل عك
وارععععدوالرلإالأ لىععععذهلااسعععععت ظدةلتفتععععظجلارعععع لارت سعععععدليعععع لقظ اىععععكلتط ىقيعععععظل ععععكلاريعععععدىرىظتل
ارفسويىعععك.لورعععذركلسعععىرسزلار فعععثلارفعععظركل اععع لدالعععرةليدىرىعععكلتر ىعععكلارةذقىعععكلوىعععكلإفعععد ل
ارععدوالرلارفسويىععكلار ديىععكلارتععكلت تيععدل اعع لالإدارةلارتقاىدىععكل ععكلإتيععظعلأ يظريععظلفىععثلسععىتعل

يسظنىظتيععظلوقععدراتيظلاريظدىععكلوار رععرىكليعع لأبععيلاانتقععظيلارعع لا سععاوبلاربدىععدلويظرععولدراسععكلا
يععع لنتعععظليلإىبظ ىعععكليععع لارييسععع لا لتعععن سسل اععع لسظ عععكلأ يعععظيلاريعععدىرىظتلارفسويىعععكل عععكل

ل.اريفظ ظك

 مشكمة البحث: .2

ى ت رلارتطورلارفظ يل عكل عظرعلارتسنوروبىعظلوارتقنىعكلواات عظاتليعد ةيلرتطعوىرلاا يعظيل
 ععدل.لتسععيلأنوا يععظلوينيععظلاا يععظيلالإدارىععكلارتقاىدىععكلواانتقععظيل يععظلارعع لالإدارةلاارسترونىععك 

ارتكلت تصل تسىىرلأيورل ديعكلارت اعىعلاريييكلليدىرىكلتر ىكلارةذقىكلي لاردوالرلارفسويىك
ق ل ا ل ظتقولارسحىرلي لاا يظيلاريييعكل عكلفىعظةلتيؤسسكل ديىكللظار لاريواطنى لرسوني
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نول رسعععيليعععظليععع لرعععلكسعععو لسععع ظقتا للظونظعععرايلريعععذهلا ىيىعععكلتوبعععبل اىيعععلارسعععوريط لاريعععوا
 س ععظءةلودقععكل ظرىععكلوسععر كل ععكلا داءلإاععظ كلارعع لتسععيىيللظوتقععدىعل ععديظتيلظتسععيىيلا يظريعع

نبعععظزلا يظرعععولسيعععظلىعععوليطاعععوبلفىعععثلاورعععتلينظيعععظتلاا يعععظيل ارعععروتى ل ععع لاريعععواط لواا
اري اويعععظتلاذلتععععلارت سىعععدل اععع لاعععرورةلااىتيعععظعلاري ظ عععرةلاىتيظيعععظيليافوظعععظيل تسنوروبىعععظل

ارفسويىعكل عكل    ظدىظلواحرىظل كل ددلي لاريتيىراتلولينيظلااداء لاذلا تقرتلاريسظىيظتل
ووفا  .لار لتط ىقظتل ياىكلذاتل ةقكل يقظىىسلرلأداءل كلظيلالإدارةلاارسترونىعكسورىكل

 الآتي:س الرئيالتساؤل في هذا الم ظور تمحورت مشكمة الدراسة 

ما هو دور اةدارة الالكترو ياة فاي تحساين جاودة الخادمات الحكومياة فاي مديرياة تربياة 
لوىت رعل نولارتسظؤاتلار ر ىكلالآتىك:لمحافظة اللاذقية؟،

 يظلىوليستو لتط ى لالإدارةلاارسترونىكل كليدىرىكلتر ىكليفظ ظكلارةذقىك؟ .9
يوسعىكلار عديظتلارفسويىعكل عكل عكلتفسعى ليالاريتطا عظتلارتقنىعكتو رليظلىولدورل .4

 يدىرىكلتر ىكليفظ ظكلارةذقىك؟
اريتطا ظتلالإدارىكل كلتفسى ليايوسىكلار ديظتلارفسويىعكل عكلتو رليظلىولدورل .3

 يدىرىكلتر ىكلارةذقىك؟
 أهمية البحث: .3

لت تكلأىيىكلار فثلي لنظفىتى  لوىيظ:

ىيىى ل ععكلتفععدىثلالإدارةلتععو رلاردراسععكليسظسععبلنو ىععكلرا ععظفحى لوا سععظدال احيااة العمميااة: 
.ليععع لينظعععورل عععكلاانتقعععظيلارععع لىعععذالاري يعععوعلاربدىعععدلالإرسترونىعععكلوس عععظءةلاريعععواردلار رعععرىك

ارتكلتتنظويلتفعدىثلالإدارةلالإرسترونىعكل اع لاريسعتو للي لاردراسظتلارقاىاكأسظدىيك لت ت رل
يعععواردلس عععظءةلاربعععودةلار عععديظتلارفسويىعععكلور ععع لودورىعععظل عععكلتفسعععى للسعععورىكاربعععظي كل عععكل

  كلاست داييظ.لار ررىك
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ت ت ععرلاردراسععكلذاتلأىيىععكل ظريععكليعع لاربظنععبلار ياععكلفىععثلأنيععظلتتنععظويلال احيااة العمميااة: 
يعع ل ععةيلت نععكلي ععظدئللظرتفسععى ليسععتو لاداليععليدىرىععكلارتر ىععكل ععكليفظ ظععكلارةذقىععكقععدرةل

ار رعرىكلار ظياعكلالإدارةلاارسترونىكلوا سظرىبلارفدىحكل كلتطوىرلييعظراتلوس عظءاتلاريعواردل
 لفىثلتسظ دلاردراسكلار عظفحى ل عكلىعذالاريبعظيليع لتييىعدلارطرىع لنفعولارتفعويلارع لظردىي

ت نكلالإدارةلاارسترونىكلوتفدىثلس ظءةلاريواردلار ررىكل كلارينظيعظتلوارقطظ عظتلاري تا عكل
ليفاىظلو ظريىظ.ريظلريظلي لآحظرلإىبظ ىكلتن سسل ا لي تا لا   دةل

 أهداف البحث:  .2

تر ىعكليفظ ظعكلالإدارةلالإرسترونىعكل عكليدىرىعكلواقع لتيد لاردراسكلارع لتسعاىطلاراعوءل اع ل
لوارت رى ل يظلو ىظ لدورىظل ك:لودورىظل كلتفسى ليايوسىكلار ديظتلارفسويىكلارةذقىك

لللاريدىرىك.تفسى لبودةلار ديظتلواا يظيلالإدارىكل كلل-9

ل.ار ىظنظتل  فظبلارقرار ىظ لدورلالإدارةلاارسترونىكل كلتو ىرلل-4

ليفظ ظكلارةذقىك.دوالرلولتو ىرلتوا يلأسحرلوارت ظطلأس رل ى لإداراتلل-3

 ىعععظ لدورلالإدارةلاارسترونىعععكل عععكلارف عععظظل اععع لفقعععو لاريعععوظ ى ليععع لق عععيلقسععععلل-2
ل.اريواردلار ررىك

ل. ىظ لدورلالإدارةلاارسترونىكل كلتفسى لس ظءاتلاريواردلار ررىكل-9

ل  
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 بحث: فرضيات ال .5

 انطةقظلي ليرساكلاردراسكلوتسظؤاتيظلوأىدا يظ لىيس لوا لار راىظتلالآتىك:

 :الارضية الرئيسة

H0 الىوبدلأحعرلذولدارعكلإف عظلىكلرع دارةلالإرسترونىعكل عكلتفسعى لبعودةلار عديظتل عكل:ل
 يدىرىكلتر ىكليفظ ظكلارةذقىكل 

 يتارع عن الارضية الرئيسية، الارضيات الارعية الآتية:

H0.1 :لتفسعى ليايوسعىك عكلالإدارىعكلريتطا عظتلتعو رلار لالىوبدلأحرلذولداركلاف عظلىكل
 ار ديظتلارفسويىك.

H0.2 :تفسعععى ليايوسعععىكلل عععكلرتقنىعععكريتطا عععظتلاتعععو رلارالىوبعععدلأحعععرلذولدارعععكلاف عععظلىكل
 ار ديظتلارفسويىك.

لتتيحيلفدودلار فثل كلالآتك:حدود البحث:  .6

لرتر ىكل كليفظ ظكلارةذقىك.يدىرىكلالالحدود المكا ية:

ل4243ارييتدةلي لريرلسعظنو لا ويل عظعلتعلإبراءلاردراسكل ةيلار ترةللالحدود الزما ية:
ل.4242ار لريرلآذارلي لار ظعل

لار ظياو ل كلاريستوىظتلالإدارىكلاري تا كل كلاريدىرىك.لالحدود البشرية:

لكملالإدارةلاارسترونىععععععكوتتيحععععععيل ععععععكليتيىععععععراتلار فععععععثل اريسععععععتقالالحاااااادود الموضااااااوعية:
ملتفسععععى لبععععودةلار ععععديظتلارتععععظ   واريتيىععععرللاريتطا ععععظتلالإدارىععععكمل– اريتطا ععععظتلارتقنىععععكل

لارفسويىكل   دىظل اريايوسىكم.

ل  
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 مصطمحات البحث: .7

 لا لاادارةلاارسترونىععكلىععكليععد يلبدىععدلىقععوعل اعع لاسععت داعلاري ر ععكل اةدارة الالكترو يااة:
واات ظاتلراقىظعل ظروظعظل لاادارىعكلارتعكلت تيعدل اع للريتطورةواري اويظتلونظعلار راييلا

تطععععوىرلار نىععععكلاري اويظتىععععكلدا ععععيلاريؤسسععععكل  ععععورةلتفقعععع لتسظيععععيلارروىععععكلويعععع لحعععععلاداءل
ل1.اا يظي لوذركلاستحيظرلاروقتلواربيدلوت زىزلار ديكلوتفقى لارراظلرابيى  

روتىنىعكلوت سعىطيظلوارتقعربليع ل ياىعكلتسعيىيلالإبعراءاتلارىكلل:جودة الخدمات الحكومية
ىعععن سسلارععع لر ععع لبعععودةلار عععديظتلارعععذيلاريعععواط ليععع ل عععةيلاسعععت داعلالإدارةلاارسترونىعععكل

ل2.اريقديكلي لق يلاريؤسسظتلارفسويىك

ىعععكلارتسعععيىةتلاريظدىعععكلوارتبيىعععزاتلواريظيعععرلار عععظربكلراسعععا كلاولار ديعععكللالممموساااية:
دليظىىععكلارسععا كلأولار ديععكلاريقديععكل رععسيلاريقديععك ل ي نعع لآ ععرلقععدرةلاريسععت ىدل اعع لتفدىعع

ل3دقى .

ترعععىرلإرععع ليعععد لتا ىعععكلارنظعععظعلارت اىيعععكلافتىظبعععظتلوتوق عععظتللجاااودة الخدماااة التعميمياااة:
ارطععةبلواري ايععى لوأورىععظءلا يععور.لت ت ععرلبععودةلار ديععكلارت اىيىععكل ن ععرايليييععظيل ععكلتقىععىعل

بعععودةلارينععظىيلاردراسعععىك لل  ظرىععكلوس عععظءةلارنظععظعلارت اىيعععك لفىععثلترعععييل ععدةل وايعععيليحععي
وس ظءةلاري ايى  لوبودةلاريرا  لوار نىكلارتفتىك لوارد علالإداريلوارتقنعك لوارتوا عيلار  عظيل

ل4 ى لبيى لأطرا لار ياىكلارت اىيىك.ل

                                                           
1
د)ااززف حةلززف الززي الولاٍزززف  –(ج " دو) الإدا)  الالكت)ونٍززف  ززٌ تحازززٍ  اوداف الززو ٍ ٌ 9102حمزز، ج رةزز) ج   

 –المنتدبف أولاد رلال"ج )اةلف مةراتٍ)ج كلٍف العلوم الاقتصزةدٍف والترة)ٍزف والزوم التازٍٍ)ج رةمعزف محمزد  ٍ ز) 

 .09ج صر،ائ)باك) ج ال
2
(. الحكومززف الإلكت)ونٍززف ودو) ززة  ززٌ تززداٍم رززود  أداف ال دمززف العةمززف. المرلززف 9192محمززود ربزز)ا ٍم.   ملحززمج 

 .  73-32 ج ص:2ج العدد2ج المرلد للبحوث الترة)ٍف المعةص)  اوكةدٍمٍف
3
 Fielden, John. (9117). Global Trends in University Governance. Education Working 

Paper Series No.2. USA: The World Bank, p22. 
4
القٍاززٌج  نززةف محمززودج " لازز ف ردا)  الرززود   ززٌ الت)بٍززف والتعلززٍم العززةلٌ"ج الابعززف اللةنٍززفج دا) المنززة   للن زز)  

 .92والتو،ٍعج امة ج او)د ج ص
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أن اةدارة اةلكترو ياااة ليسااات مجااارد مااان خااالال الماااااهيم الساااابقة يسااات ت  الباحاااث، 
تحاااول جاااوهرل فاااي الطريقاااة التاااي ت ااادار ب اااا اساااتخدام لزج ااازة التك ولوجياااة، بااال هاااي 

المؤسساااة. هاااذا التحاااول يعتماااد عماااف اساااتخدام المعرفاااة والمعموماااات وأ ظماااة البااارام  
لكياياااة  مماااا يعكاااس ف مااااوالاتصاااالات لتحقيااا  تكامااال الرؤياااة وأداا الأعماااال بكااااااة. 

سابة وبال  استثمار الوقت والج د لتحسين الخدمة وتحقي  رضا جميع الأطاراف المع ياة.
يشاادد الباحااث عماف أن جااودة الخاادمات الحكوميااة  أهميااة جااودة الخادمات الحكوميااةالاف 

تتمثل في تسا يل اةجارااات الروتي ياة وتبسايط ا، مماا يجعال التقارب مان الماواطن أمارا  
استخدام اةدارة اةلكترو ية يسا م فاي رفاع مساتوج الجاودة، مماا يعكاس اذ أن محوريا . 

فا  بحاد ذات اا، بال وسايمة لتحقيا  تحساين ممماوس فاي تااعال بأن التك ولوجيا ليست هد
   المواطن مع المؤسسات الحكومية.

 التعرياات اةجرائية لمبحث:

ا لالإدارةلاارسترونىععكلىععكلنظععظعل يععيلبدىععدلى تيععدل اعع لارتسنوروبىععظل اةدارة الالكترو يااة:
اريعععظت لارنقعععظيللواانترنعععتلواات عععظاتلارفدىحعععكلوارتط ىقعععظتليععع ل عععراييلارفظسعععوبلوأبيعععزة

واريععواردلار رععرىكلفىععثلالىيسعع لااسععتينظءل نيععظلرسونيععظلىععكلاريفععركلريععذالارنظععظعلريععرضل
دو لأىععكلانبععظزلاا يععظيلالإدارىععكل سععر كلودقععكل ظرىععكلوتسا ععكلين  اععكلوتفقىعع لا ىععدا ل

ليرظسي.

ىعكلدربعكلقىعظسلتوا ع لار ديعكلاريقديعكليع لق عيلاريؤسسعكليع ل جودة الخدمات الحكومياة:
ل.ظتلاريست ىدلاوليتاقكلار ديكل يظلىفق لراظهلوىر  لفظبظتوتوق 

ترعععىرلإرععع ليظيعععرلارتسعععيىةتلواري عععداتلاريظدىعععكلوار رعععرىكلويعععوادلوي عععداتلوللالممموساااية:
إرععععع لأ لاربوانعععععبلاريت اقعععععكل يايوسعععععىكلار ديعععععكلىعععععكلاري عععععظنكلوتقنىعععععكللاات عععععظي لإاعععععظ ك

اىععكلوارتبيىععزاتلارةزيععكلرتقععدىعلوارتسععيىةتلاردا ل ىععو اري اويععظتلواات ععظاتلاريسععت ديكل
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ويواقععع للارفسويىعععك ار ديعععك لواريظيعععرلار عععظربكلرا عععظياى  لوارترتى عععظتلاردا اىعععكلراينرععع تل
ل.اانتظظرلرايست ىدلي لار ديك

 م    البحث واجراااته:

كلسيعععنييل عععظعلرا فعععث لوتععععلاا تيعععظدل اععع لاريعععنييلاسعععتقرالىتععععلاا تيعععظدل اععع لاريقظر عععكلا
 ععةيليراب ععكلا د ىعظتلواردراسععظتلارسععظ قكللإ عدادلاربظنععبلارنظععريللارو ع كلارتفاىاععكليع 

را فعثلوتفاىععيلارنتععظليلرابظنععبلار ياعك لسيععظلتعععلاسععت داعلأسعاوبلاريسععللااف ععظلكلربيعع ل
 ل يىعكلارف عويلتر ىكلارةذقىكار ىظنظتلي ل ةيلاست ظنكلوز تل ا لالإدارىى ل كليدىرىكل

ا تيعظدايل اع لا د اىعظتلارسعظ قك للااسعت ظنكلعتععلتنظعىولل ا لار ىظنظتلا ورىعكلارةزيعكلرا فعث
وسعظ لار عظرلل99اسعتردلينيعظلل عكليفظ ظعكلارةذقىعكلاسعت ظنكل عكليدىرىعكلارتر ىعكل98وز تل
وتععععلاسعععت داعلارطعععر لوا سعععظرىبلالإف عععظلىكلارينظسععع كلا ت عععظرلار ةقعععكل عععى لل99راتفاىعععيل

ل.SPSS.V.27يتيىراتلاردراسك ل ظست داعل رنظييل

 سات السابقةالدرا

 الدراسات العربية:

 ، بع وان:5(2023دراسة )بن عريمة وبوخموة، 

دراسة ميدا ية في مؤسسة اتصالات  -" أثر اةدارة اةلكترو ية عمف الأداا المؤسسي 
 الجزائر بورقمة"

ي ر عععععكلاحعععععرلالإدارةلاارسترونىعععععكل اععععع لا داءلاريؤسسعععععكل يؤسسعععععكلارععععع للالدراساااااة تهااااادف
اريععنييلارو ععع كل اععع للاعتماادت الدراساااة لرتفقىععع لىععذالاريعععد لرقاععكات ععظاتلاربزالعععرل ول

يععع لار عععظياى ل عععكليؤسسعععكلاات عععظاتلاربزالرىعععكل اععع للالدراساااة مجتماااع.لتسعععو لارتفاىاعععك
                                                           

5
د)اازف مٍدانٍزف  زٌ  -داف المؤااٌ (ج "أل) الإدا)  الإلكت)ونٍف الي او9192ب  ا)ٍمفج نوال وبو لو ج بةدٍسج   

 .069 – 020: 0(2ج مرلف الد)ااةت الاقتصةدٍف الكمٍفج  -مؤااف اتصةلات الر،ائ) بو)قلف
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لب ىنعكل رعوالىكلارتعكلتععلا تىظرىعظلو ع لطرىقعكلارلعي ة الدراسةلا تة ليستوىظتيعلو ايعت
لىكلرععع دارةلاارسترونىعععكل اععع لوبعععودلاحعععرلذولدارعععكلإف عععظلتوصااامت الدراساااةليوظ عععظ.922

ا داءلاريؤسسعك لسيععظلالتوبععدل ععرو لذاتلدارععكلإف ععظلىكل ععكلت ععورلأ ععرادل ىنععكلاردراسععكل
فعععويلا داءلاريؤسسعععكلت  عععظلرايتيىعععراتلاردىييرا ىعععكل اربعععنس لار يعععر لاريسعععتو لارت اىيعععك ل

لا قديىكل كلار ييم.

 

 ، بع وان:6(2022دراسة )بوالداد وعيمر، 

دراسة  –الالكترو ية في تحسين جودة الخدمة العمومية في الجزائر  "دور اةدارة
 ميدا ية ببمدية ميمة"

ي ر عكلدورلالإدارةلالإرسترونىعكل عكلتفسعى لبعودةلار ديعكلار يويىعكل عكلارع للهدفت الدراسة
دراسعععكلوات  عععتلاردراسعععكلنيعععيلارلاريعععنييلارو ععع كلارتفاىاعععك.لاساااتخدمت الدراساااة لاربزالعععر

اريسععت ىدى ليعع لار ععديظتلارتععكليعع لمجتمااع الدراسااة تسععو للاععكلر  ععىك.يقظ اريىدانىععكلولار
لتقدييظل ادىكليىاك ل ظلإاظ كلار لابراءليقظ اكلي لا يى لار ظعلرا ادىك.

دلتفسعع ل ععكلبععودةلار ديععكلار يويىععكليعع ل ععةيلتط ىعع لالإدارةلولوبععارعع للتوصاامت الدراسااة
قعععدىعل عععديظتلسعععرى كلو  ظرعععكلالإرسترونىعععكل عععكلار ادىعععكلوارتعععكلر  عععتلدوراليييعععظليععع ل عععةيلت

رايععععواط  لوارف ععععويل اعععع لي اويععععظتلدقىقععععكلويوحوقععععكل ععععدو لأ طععععظءلوتقرىععععبلالإدارةليعععع ل
ل.اريواط 

  

                                                           
6
(ج " دو) الإدا)  الالكت)ونٍزززف  زززٌ تحازززٍ  رزززود  ال دمزززف العمومٍزززف  زززٌ 9199بوالزززدادج مززز)و  واٍمززز)ج  ولزززفج   

 رةمعف صةلح بوندٍ) قاناٍنفج الر،ائ).ج تٍ)د)ااف مٍدانٍف ببلدٍف مٍلف"ج )اةلف مةرا –الر،ائ) 
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 الدراسات الأج بية:

 ، بع وان:7(Ali, 2023دراسة )

"ADOPTION OF ELECTRONIC MANAGEMENT IN THE 
BANKING SECTOR A CASE STUDY ON BABEL BANK IN 

IRAQ" 

ةدارة اةلكترو ية في القطاع المصرفي دراسة حالة عمف ب ك بابل في العرا "اعتماد ا " 

ل

اريعععععععد ليععععععع لىعععععععذهلاردراسعععععععكلارت عععععععر ل اععععععع لا تيعععععععظدلاادارةلاارسترونىعععععععكل عععععععكلارقطعععععععظعل
للل.لاري ر كلدراسكلفظركل  ل نكل ظ يل كلار را 

ل لا تيعععععععدتلاردراسعععععععكلارفظرىعععععععكلاريعععععععنييلارو ععععععع كلارتفاىاعععععععك.لرتفقىععععععع لأىعععععععدا لاردراسعععععععك
 ىنععععععععتلنتععععععععظليلاردراسععععععععكلا لىنععععععععظكلدربععععععععكل ظرىععععععععكليعععععععع لت نععععععععكلاادارةلاارسترونىععععععععكل ععععععععكل
ار ععععنظ كلاري ععععر ىكل ععععكلدراسععععكلفظرععععكلابرىععععتل اعععع ل نععععكل ظ ععععيل ععععكلار ععععرا لفىععععثل اعععع ل

 ظااعععععععظ كلارععععععع لإ لد ععععععععلالإدارةلل2.739وانفعععععععرا لي ىعععععععظريلل2.963يتوسعععععععطلارقىيعععععععكل
ل.لار اىظلىولاريسو لاررلىسكلرنبظحلار يي

ل  

                                                           
7
 Ali. H. B. (9192), " ADOPTION OF ELECTRONIC MANAGEMENT IN THE BANKING 

SECTOR A CASE STUDY ON BABEL BANK IN IRAQ'', international journal of professional 
business review, (7)4: 0 – 90. 
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 ، بع وان:8(Aqeeli, 2022دراسة )

" Electronic Management Systems and their Effective Role in 
Supporting Employee Performance in King Fahd Medical City 

in Riyadh: An Empirical Study" 

" ظم اةدارة اةلكترو ية ودورها الاعال في دعم أداا الموظاين بمدي ة الممك ف د "
بالرياض: دراسة تطبيقية".الطبية   

لأداءل ل ا  لالإرسترونىك لالإدارة لنظظع لتط ى  لأحر لإر ل فصلوتفاىي لاردراسك ىد تلىذه
لار ظفحكل لا تظرت لاردراسك لأىدا  لورتفقى  ل ظررىظض  لارط ىك ل يد لارياك ل يدىنك ار ظياى 
لاردراسكلاريوظ ى لار ظياى ل كليدىنكلاري لاستيد تلار ظفحكل كلىذه اكلارينييلارو  ك.
مل992 يدلارط ىكل ظست داعلاست ىظ ليوزعلإرسترونىيظ.ل ا ل ددلاريستبى ى لريذالااست ىظ ل 

ل لالإرسترونىكللإبظ ك. لالإدارة لأنظيك لأ  لأىييظ لارنتظلي لي  لار دىد لإر  لاردراسك تو ات
لالإدارةل لأنظيك لوأ  لار يي  لإنبظز لسر ك ل ك لتسظىع لارط ىك لاريدىنك ل ك اريست ديك

 عل كلتسيىيل ياىكلاريراق كلوارتفسعلواريتظ  ك.الإرسترونىكلتسظى

 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة

لويع لىعذهلا يعورىنظكليبيو كلي لا يورلارتكلتيىزلىذهلاردراسكل  لاردراسعظتلارسعظ قكل
فىععثلرعععلىععتعلا ععدادللتر ىععكليفظ ظععكلارةذقىععكنيععوذجلار يععيلاول ىلععكلار يععيلار ععظصل يدىرىععكل

قكلت ععععصلىععععذهلاريدىرىععععكلوار يععععيل نظععععظعلالإدارةلاارسترونىععععكلويععععد لقععععدرةلىععععذهلدراسععععكلسععععظ 
اريدىرىععكليعع لاانتقععظيليعع لالإدارةلارتقاىدىععكلارعع لالإدارةلاارسترونىععكلوسععذركلقسعععليعع لاىععدا ل
اردراسعععكلت تاععع ل ععع لسعععظ قظتيظلينيعععظل ىيعععظلى عععصلار سعععظدلالإداريلوت زىعععزل ياىعععكلارب ظىعععكل

                                                           
8
 Aqeeli. U.M, (9199), "Electronic Management Systems and their Effective Role in 

Supporting Employee Performance in King Fahd Medical City in Riyadh: An Empirical 
Study", European Online Journal of Natural and Social Sciences, (00)2: 374 – 709. 
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يعععظلى ععععصلتقاىعععيلاري عععرو ظتل ععععكلإتيعععظعلار ياىععععظتلواعععيظ لفقعععو لاريععععوظ ى لوسعععذركل ى
وتترععظ ولىععذهلاردراسععكل ععكلأىيىععكلار يععيل نظععظعللالإدارىععكلوتقععدىعلار ععديظتلارعع لاريععواطنى  ل

الإدارةلاارسترونىعععكلوذرعععكل سععع بليعععظلتو عععيلارىعععولار اععععلوارتيىعععرل عععكلفىعععظةلاانسعععظ ل سععع بل
رتعكلىقعدييظلىعذالارنظعظعلارفعدىثلاست داعلا بيزةلوارتط ىقظتلواات ظاتلارفدىحعكلوار والعدلا

يعع لار يععي لوبععودةلار ععديظتلاريقديععكليعع لق ععيلارينظيععظت لواععرورةلتنيىععكلاريععواردلار رععرىكل
لوتو ىرلأ فظبلاا ت ظصل ظر يي.

 

 الاطار ال ظرل 

 اةدارة الالكترو يةأولا: 

 ما وم اةدارة الالكترو ية: -1

رس ل كلتظرىخلتطعورلارفوسع كلىيسع لظيرلاسعلالإدارةلالإرسترونىكل كلأوا رلارتس ىنىظت لول
إربظ ععولإرعع ل ععداىظتلتععظرىخلأبيععزةلارسي ىععوتر لفىععثلى ععودلارتقععدعل ععكلتسنوروبىععظلاري اويععظتل
 عععكلالإدارةلإرععع لارسععع  ىنىظتل اععع لا قعععي.لسيعععظلف عععزتلار دىعععدليععع لاريعععؤتيراتلواريبعععةتل

وسعع كلو ظ ععكلار ايىععكلينععذلذرععكلارفععى لااتبععظهلنفععولي يععوعلالإدارةلالإرسترونىععكلوتط ىعع لارف
اسعععععت داعل  نيععععظللالإدارةلاارسترونىعععععكلت رىعععع  لسععععع ععععكليبععععظيلالإدارةلالإرسترونىعععععكلو اىععععولىي

وتعععؤديلإرععع لتطعععوىرللو  ظرىعععكتسنوروبىعععظلاري اويعععظتلالإدارىعععكلرتن ىعععذل يعععيلارينظيعععكل س عععظءةل
لويرىفعععك  ظر عععديظتل طرىقعععكلسعععياكللوتعععو رلاري اويعععظتلرتزوىعععدلاريسعععت ىدى لإدارىعععك ينظيعععكل

للل9 .براءاتلوات ظذلارقراراتلالإدارىكلار فىفكوت سىطلالإ

                                                           
9
د)ااززف  -ف تابٍززا الإدا)  الالكت)ونٍززف بةلمن مززةت الصززنةاٍف اللٍبٍززف (ج "امكةنٍزز9109الماززمة)ًج ابززد الاززلامج   

مٍدانٍززف الززي مززدٍ)ً الإدا)ات بةلمن مززةت الصززنةاٍف اللٍبٍززف العةمززف العةملززف بمدٍنززف بن ززة،ً"ج مزز ك)  ت زز) ج كلٍززف 

 .93ج صالاقتصةدج قام الإدا) ج رةمعف بن ة،ًج لٍبٍة
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اساتخدام تك ولوجياا أ  اا في ما وم اةدارة الالكترو ياة، " يرج الباحثمن خلال ما سب  
فاي  اةلكترو ياة،المعمومات والاتصالات والتك ولوجيا الحديثة لتقديم الخدمات فاي البيئاة 

وخاااض  الت ايااذ،وساارعة  ،الأدااؤدل إلااف زيااادة فااي جااودة تاا مكااان أل وقاات وفااي أل 
وتبسايط اةجارااات  اةدارياة،وتحساين ال ياكال  الخادمات،ودقة وسرعة تقاديم  التكاليف،

 والمعمومات الدقيقة وسرعة اتخاذ القرار عمف أساس معمومات دقيقة ومباشرة".

 أهمية اةدارة الالكترو ية: -2

 ظ ت ظرىععظلنقطععكلتفععويل ععكلسيعع لاىيىععكلاسععت داعلاري ععطاللااداريل اادارةلاارسترونىععكلملت
يسععىرةلارينظيععظتلارتععكلت ععن لتفععتل نععدلاري ظ ععرةلارتععكلتريععكلراو ععويلارعع لقيععكلاريععرعل
ارتنظ سكل تفوىيلي عرداتلارت عظيةتلاادارىعكلوار ايىعكلوار نىعكلواانتظبىعكليع لسعرىظ لارعنظعل

ت عظاتلملارتقاىدىكلار لي ظرعلاريبتي لاررقيكل ظسعت داعلتقنىعظتلار  عرل لاري اويظتىعكلواا
نفعععول ديعععكل طعععوطلار يعععيل عععكلبيىععع لاريسعععتوىظتلاادارىعععكلو  و عععظيل  عععدلد عععويلتاعععكل
ارينظيععظتلرةنععد ظعلنفععولاسععوا لبدىععدةلقععدلت طععكلت ععظيةتلبدىععدةلت ععتلليعع ل ةريععظل ععروعل
ريعععظلتفتعععظجلارععع لادارةليتيسنعععكلرسعععكلتعععر طلتاعععكلار عععروعليععع لاررعععرسكلااعل اعععةيل ععع لرععع سكل

ارتعععكلتععر طلاقسعععظعلاررععرسكلويسعععتوىظتيظلاادارىععكليععع ل  اعععيظللاات ععظاتلاادارىعععكلاردا اىععك
ار  ضل يكلفرسكلانتقظيلادارىكلنفولارفداحكلوارتطوىرلرت طكلرات طعىطلوارتنظعىعلوارتوبىعول

يارج الباحاث فاي ل10.واررقظ كلي نظيلارسترونىظُلت تزيل ولي رداتلسحىرةلسظروقتلواربيدلوارسا ك
مثاال  قطااة تحااول جذريااة فااي مساايرة ت افااي كو  اا "اةدارة اةلكترو يااة"اسااتخدام  أهميااة

مان  الجاودةالم ظمات المعاصرة. هذا التحول  حو اةدارة اةلكترو ية ي دف إلف تحقيا  
خاالال تحوياال جميااع ماااردات التعاااملات اةداريااة والعمميااة والا يااة واة تاجيااة ماان الاا ظم 

لات والاتصالات.التقميدية إلف معالم المجتمع الرقمي باستخدام تق يات المعموم
                                                           

10
د)ااف مٍدانٍف  -أل) الإدا)  الإلكت)ونٍف الي اوداف المؤااٌ (ج "9192ب  ا)ٍمفج نوال وبو لو ج بةدٍسج   

 – 020ج الص حةت 0ج العدد2ج مرلف الد)ااةت الاقتصةدٍف الكمٍفج المرلد - ٌ مؤااف اتصةلات الر،ائ) بو)قلف

069. 
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 ثا يا: جودة الخدمات:

 ما وم جودة الخدمات: -1

ا لبعععودةلار ديعععكلت ت عععرلارتقىعععىعلار عععظعلرايسعععتياكلوفسيعععول اععع لبعععودةلار عععديظتلارتعععكلىعععتعل
 ظرسو لاري ظ رلىتطابلتقدىعل ديظتلنو ىعكلرا يعةءلل  رلاريؤسسظتلارفسويىك تقدىييظل

للإنيعععظوى لارينتبعععظتلار ديىعععكلوتسعععلت عععيىعوتسيععع لاىيىعععكلبعععودةلار عععديظتل عععكلدورىعععظل عععكل
ل12:نو ى لي تا ى لىيظربودةلار ديكلولل11.يييكلرسيلي ليقديكلار ديكلوار يةء

للسيىظ.وترىرلار لسظ كلاربوانبلارسيىكلرا ديكلوارتكلىيس لارت  ىرل نيظل الا ية:الجودة 

اريسعت ىدللوترىرلار لارسى ىكلارتعكلتعتعل ىيعظل ياىعكلنقعيلاربعودةلار نىعكلارع  الوظياية:الجودة 
 ظريؤسسعععكلارتعععكلتقعععدعل عععديظتل ظرىعععكلاربعععودةلىتعععىللريعععظلار دىعععدليععع ل يععع لار ديعععكل ارز عععو م.

اريزاىععظلر ععيلاىييععظلزىععظدةلواءلوراععظل يةليععظلود  يعععل ظتبععظهلااسععتيرارل ععكلارت ظيععيلي يععظل
وا لار ديعععكلاريتيىعععزةلذاتلاربعععودةلار ظرىعععكلتيسععع لاريؤسسعععكليععع لاسعععتقطظبلوبعععذبل يعععةءل

 .  بدد

الجودة الا ية تشير إلف الجوا ب الكمياة مثال سارعة الخدماة در اةشارة، الف أن وه ا تج
ودقت ااا، بي مااا تتعماا  الجااودة الوظيايااة بكيايااة تقااديم هااذا الخدمااة وتأثيرهااا عمااف رضااا 
المستايدين. عمف سبيل المثال، الجودة الا ية في خدمات التسجيل اةلكترو ي قاد تع اي 

الجاودة الوظياياة تتعما  بسا ولة اساتخدام ال ظاام ومادج سرعة معالجاة الطمباات، بي ماا 
 استجابته لاحتياجات المستخدمين.

  

                                                           
11

امززة ج للن زز) والتو،ٍززعج  دا) الٍززة،و)ً "ج الابعززف اوولززيجادا)  الرززود  ال ززةملف" (ج9102ج  محمززود العزز،اوًج

 .44او)د ج ص 
12
د)ااف حةلف  ندا  – التنة اٍف المٍ،  تحقٍادو) رود  ال دمةت  ٌ (ج "9104بولعالج ابلف وٍ لفج )ا ٍفج   

 .6"ج )اةلف مةراتٍ)ج رةمعف رٍرلج الر،ائ)ج ص-رٍرل –الر،ٍ)  
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 أبعاد جودة الخدمات:

ا لاري عععظىىرلاروفىعععدةلارتعععكلى تيعععدل اىيعععظل عععكلتقىعععىعلبعععودةلار ديعععكلىعععكلتاعععكلارتعععكلىفعععددىظل
ل13:اريست ىدلي لار ديكلوتتيحيل ظاتك

 :الاعتمادية 

 ديكل ا لأداءلاروظى كلاريطاو كلينعول نبعظحل عكلظعرو ل يكل  ظرةل  لقدرةلارينتيلأولار
ل14لىك:ىذالارت رى لأر  كل نظ رلىظيكلليفددة لو كااست يظيلار ظدىكلوريدةل

 ل.اريدةلارزينىكلاريفددة لظرو لااست يظي لا داء لتو رلار ديك

اريفععععدد لسيعععظلتتسعععععلأىاععععظل تععععو ىرلار عععديظتلارفسويىععععكلارتععععكلتعععععلارو عععدل يععععظلو ععععكلاروقععععتل
 ظ لاريىيلإر لار ديظتلاري ظر ل عكلو ودىعظللا  طظء لرذرك سبةتل ظرىكلي للفت ظظواا

تتسععع بلإال  قعععدا لحقعععكلار يعععةء ل  لاريسعععت ىدليععع للواق ىعععك لاتعععؤديلإرععع لتوق عععظتلغىعععرل
ل.ار ديكلارفسويىك لىتطا لإر لار ديكلي ل ةيلاروقتلوالإنبظزلوارو ظءل ظارتزايظت

 :الممموسية 

رلإرعععع ليظيععععرلارتسععععيىةتلواري ععععداتلاريظدىععععكلوار رععععرىكلويععععوادلوي ععععداتلاريايوسععععىكلترععععى
إرععععع لأ لاربوانعععععبلاريت اقعععععكل يايوسعععععىكلار ديعععععكلىعععععكلاري عععععظنكلوتقنىعععععكللاات عععععظي لإاعععععظ ك

وارتسععيىةتلاردا اىععكلوارتبيىععزاتلارةزيععكلرتقععدىعلل ىععو اري اويععظتلواات ععظاتلاريسععت ديكل

                                                           
13
ٍدانٍزف  زٌ مؤاازف م د)اازف -  زة ال،بزةئ ،ٍز، )تعٌ دو) رود  ال دمف وأل) ة  ز(ج "9104االاوًج ،ك)ٍةج   

 .61)اةلف مةراتٍ)ج رةمعف الر،ائ)ج الر،ائ)ج صاتصةلات الر،ائ)"ج 
14
 Sofyani. H, & Riyadh. H, and Fahlevi. H, (9191), " Improving service quality, 

accountability and transparency of local government: The intervening role of 
information technology governance'', Cogent Business & Management, vol3, No0, p2 
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ويواقععع للارفسويىعععك  عععظتلاردا اىعععكلراينرععع تلار ديعععك لواريظيعععرلار عععظربكلرا عععظياى  لوارترتى
للل15.ذركوغىرللار ديك اانتظظرلرايست ىدلي ل

 :الاستجابة 

ااسععععتبظ كلت نععععكلقععععدرةليقععععدعلار ديععععكلوسععععر كلاسععععتبظ تول ععععظرردل اعععع لطا ععععظتلاريسععععت ىدى ل
 يكلت سسلاررغ كلأولاررا ل يسظ دةلارز و لوتقدىعلار ديعكلارسعرى ك لسيعظللواست سظراتيع.
كل كليبظيلار ديظتلارفسويىكلت نكليعد لقعدرةلورغ عكلواسعت دادليقعدعلار ديعكلأ لااستبظ 

ل16لريظ.ارفسويىكل رسيلدالعل كلتقدىعلار ديكلرايست ىدى ل ندلافتىظبيعل

 :الامان والثقة 

لار ديعك لويع وىق دل يظلارسيظتلارتكلىتسعل يظلار ظياو لي لي ر كلوقدرةلوحقعكل عكلتقعدىعل
ل17الآتك:رفسويىكل يوببلىذالار  دلي ظىىرلتقىىعلبودةلار ديكلا

لسي كلويسظنكلاربيكلارفسويىكليقديكلار ديك.ل-

لاري ر كلوارييظرةلاريتيىزةلراسظدرلار ظيي.ل-

لارر  ىكلرا ظياى .للار  ظتلل-

 دور اةدارة الالكترو ية في تعزيز جودة الخدمة التعميمية:

زلبععودةلار ديععكلارت اىيىععك لفىععثلت ت ععرلاادارةلاارسترونىععكليعع لار وايععيلاررلىسععىكل ععكلت زىعع
تسععظىعل ععكلتفسععى ل ياىععظتلارت طععىطلوارتنظععىعلواررقظ ععكلوارتقىععىعل ععكلاريؤسسععظتلارت اىيىععك.ل

                                                           
15
 Adi, S., Martani, D., Pamungkas, B., Simanjuntak, R. A., &Ntim, C. G. (9106). Analysis 

of the quality of perfor-mance report of the local government on websites: Indonesian 
case. Cogent Business & Management, vol2, no0, p22. 

16
(ج "تابٍقزززةت  زززٌ ردا)  الرزززود  ال زززةملف"ج الابعزززف اوولزززيج دا) المازززٍ)  للن ززز) 9117العلزززٌج ابزززد الازززتة)ج   

 .22والتو،ٍعج امة ج او)د ج ص
17
د)ااززف مٍدانٍززف  ززٌ ال زز)كف  - تززيلٍ) معززةٍٍ) رززود  ال ززدمةت  ززٌ ) ززة ال،بززةئ  (ج "9109أحمززدج بلٍنززف لقمززة ج   

 .22ج ص 012ج العدد 24"ج مرلف تنمٍف ال)ا دٍ ج المرلد لعةمف لاتصةلات وب)ٍد نٍنوىا
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  ظسععت داعلارتسنوروبىععظلوا نظيععكلاارسترونىععك لىيسعع لرايؤسسععظتلارت اىيىععكلتفسععى ل ياىظتيععظل
ادارةلاارسترونىعكلالإدارىكلوارتوا يلي لارطةبلوأورىظءلا يورل رسيلأ اعي.لسيعظلتيسع لا

يعع لتععو ىرل ىلععكلت اىيىععكليتطععورةلويف ععزةلراطععةب ليعع ل ععةيلتععو ىرليععواردلت اىيىععكلرقيىععكل
وأدواتلت ظ اىكلتسظ دل كلتف ىعزلارطعةبلوت زىعزلتبعر تيعلارت اىيىعك.ل ظلإاعظ كلإرع لذرعك ل

داليععلتسظىعلاادارةلاارسترونىكل كلر  لس ظءةلار عظياى ل عكلاريؤسسعظتلارت اىيىعكلوتفسعى لأ
لي ل ةيلتو ىرلأدواتلوأنظيكلتسييل يايعلوتسظ دىعل كلات ظذلارقراراتلار ظل ك.

  بذة عن مكان الدراسة:

يدىرىعععكلارتر ىعععكل عععكلارةذقىعععكلىعععكلإفعععد لاريعععدىرىظتلارتظ  عععكلرعععوزارةلارتر ىعععكل عععكلاربييورىعععكل
 ععععكللار ر ىععععكلارسععععورىك لوىععععكلاربيععععكلارتععععكلتت نعععع لاريسععععؤورىكل ععععكلتن ىععععذلارسىظسععععكلارتر وىععععك

وترعر ل اع لبيىع لاريعدارسلار ظيعكلاريفظ ظك.لت ييلاريدىرىكل ا لتقعدىعل عديظتلارت اعىعل
ار ظ ك لسيظلتقوعلاريدىرىكل تزوىدلاريدارسل سظ كلاريسعتازيظتلار ياىعكلارت اىيىعكلوارتر وىعكلول

لإاظ كلار لت يى لارسظدرلالإداريلوارتدرىسكلاريؤىيل ايىظلوتر وىظ.

 حميل:عرض البحث والم اقشة والت

 أداة الدراسة:

 أولا: اختبار ثبات وصد  أداة الدراسة

ل  ظرةليقسيكلار لحةثليفظورلسظلآتك:ل42قظعلار ظفثل توزى لاست ظنكليؤر كلي ل

ل  ظرات.ل8وىتاي للاادارىكاريتطا ظتلاريفورلا وي:ل

ل  ظرات.ل8وىتاي للارتقنىكاريتطا ظتلاريفورلارحظنك:ل

ل  ظرات.ل8وىتاي للاريايوسىكل  دارفسويىكليقظسظل لبودةلار ديظتاريفورلارحظرث:ل
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 صد  وثبات أداة الدراسة:

تلاريت اقكل سيليفورلي ليفظورلراا ت ظرلأر ظلسرون ظخلرات سدلي لح ظتلار  ظلإبراءتعل
 سيظل كلاربدويلالآتك:فدة للسكلسيل ا دراار

 

 Cronbach's)الدراسة معامل الصد  والثبات لأبعاد متغيرات ( 1) رقم الجدول
alpha) 

ثبات المقياس  الأبعاد
(Cronbach's 

alpha) 

 18صد  المحتوج

ليفورلالإدارةلاارسترونىك
 0.923 0.852لار  دلا وي:لاريتطا ظتلاادارىك
 0.931 0.867لار  دلارحظنك:لاريتطا ظتلارتقنىك

 بودةلار ديظتلارفسويىك
 0.989 0.878لاريايوسىك

 0.972 0.945لاردربكلارساىكلرايقىظس
 (SPSS.V.27المصدر: مخرجات البر ام  الاحصائي )

وىعذالىعديلمل0.60 ي ظيعيلارح عظتلرسعيليفعورلأس عرليع لأ للةفظنمل1ي ل ةيلاربدويل 
ل.و ظرتظركليةليتيظللإبراءلار فثل ا لح ظتليق ويلرا  ظرات

  
                                                           

18
صدا اودا  البحلٍفج  و رمكةنٍتةة لقٍةس المو زو،ج أً رلزي أً حزد ٍمكز  لةز ا اودا  البحلٍزف أ  تقزٍس ال زة )   

صزدا الز اتٌج و لز  مز   زلال التٌ صنعت م  أرلةةج وقد ااتند البحث ألنةف الد)اازف الزي أدا  صزدا المحز  أو ال
ااززت )ا  الرزز ) الت)بٍعززٌ لمعةمززل اللبززةتج بةاززتعمةل الماززةوا  التٍززف: "الصززدا الزز اتٌا الرزز ) الت)بٍعززٌ لمعةمززل 

 اللبةت".
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 صلاحية الاتسا  الداخمي لمحاور الاستبا ة:

ليفظورلاردراسكلسيلي لاردربظتلارتكلتظيرل  لسيتعلف رلي ظيةتلاارت ظطل ى ل
 سيظل كلاربدويلالآتك:

 ( معامل ارتباط بيرسون2الجدول رقم )

Correlations 
لاريتطا ظت 

 اادارىك
لاريتطا ظت
لارتقنىك

لاريايوسىك

 Pearsonلاريتطا ظت_اادارىك
Correlation 

1 .913** .875** 

Sig. (2-tailed)  0.000 0.000 

N 91 91 91 
 Pearson اريتطا ظت_ارتقنىك

Correlation 
.913** 1 .883** 

Sig. (2-tailed) 0.000  0.000 

N 91 91 91 
 Pearson اريايوسىك

Correlation 
.875** .883** 1 

Sig. (2-tailed) 0.000 0.000  

N 91 91 91 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 (SPSS.V.27مخرجات البر ام  الاحصائي )المصدر: 
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ملنةفععظلأ لسظ ععكلاريفععظورلفققععتلارت ظطععظتلدارععكلإف ععظلىظيليعع ل  اععيظ ل2يعع لاربععدويل 
ملα=0.01 ظرتظركل إ ليفظورلاردراسكلتتيت ل  د لااتسعظ لارعدا اكل نعدليسعتو لدارعكل 

 .وىذالىديل ا لأ ل قراتلاريفظورلسظ كل ظدقكلريظلوا تلرقىظسو

 اةحصااات الوصاية:

الل–يفظىعدلل–أوا ع لل–استيظرةلار فثلت تيدل ا ليقىظسلرىسرتلار يظسكل أوا  ل ردةا ل
ىنظرععكل يععسل لععظتلتنتيععكلريععظلاريتوسععطظتلارفسععظ ىك للو ظرتععظركالأوا عع ل رععدةملل-أوا عع ل

ملويعع لحعععلقسععيكلاريععد ل اعع ل ععددل2=9-9وتفععددلار لععكل عع لطرىعع لأىبععظدلطععويلاريععد ل 
مل9ملارعععع لارفععععدلا دنعععع لرايقىععععظسل 2.82ملو  ععععدلذرععععكلىاععععظ ل 2.82=لل9÷2ار لععععظتل 

لوتسو لار لظتلسظلآتك:ل

:ل3.22ل–ل4.69:ليععععععععععععععن  ضم ل 4.62ل–ل9.89:ليععععععععععععععن  ضلبععععععععععععععدام ل 9.82ل–ل9 
 عععرضلوتفاىعععيلسعععىتعل:ليرت ععع لبعععدام.ل9ل–ل2.49:ليرت ععع م ل 2.42ل–ل3.29يتوسعععطم ل 

ل-ملالإدارةلاارسترونىععكاريسععتقيل لوت سععىرلاسععتبظ ظتلا ععرادل ىنععكلار فععثل   ععوصلاريتيىععر
سيعظل عكلسعىتعلتنعظويل قعراتلىعذالاريتيىعرل ع لطرىع لتفاىعيلورعرحلا سعلاكلاريت اقعكل    عظدهل

لاربدويلالآتك:

 بعد المتطمبات الادارية .1

مل8ارععع لل9لأسععلاكل يعع ل8 عع لطرىعع للالإدارةلاارسترونىععك  ععظدلأتعععلقىععظسلارُ  ععدلا ويليعع ل
لسيظل كلاربدويلالآتك:سظطلارفسظ ىكلواانفرا ظتلاري ىظرىكلقىعلا ولالآتكللوى ى لاربدوي

  



 مديرية تربية محافظة اللاذقية نموذجا -دور الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات الحكومية 

311 

 لمتطمبات الاداريةلمحور توافر ا( اةحصااات الوصاية 3) رقم الجدول

المتوسط  العبارة ت
 الحسابي

الا حراف 
 المعيارل

درجة 
 الموافقة

 المرتبة

تست دعلاريدىرىكلارفظس ظتلوا بيزةلاريست ىكلرتقدىعل 1
  ديظتيظ

ل3 يتوسطك 1.30 3.34

رد لاريدىرىكل رى ليت  صليسؤويل  لالإررا ل 2
  ا لارتفويلإر لالإدارةلالإرسترونىك

ل7 يتوسطك 1.24 3.15

لالإدارةلل 3 لرتط ىقظت لارينظس ك لاريبظات لتفدىد ىتع
 الإرسترونىكلوىتعلت سىطل ياىكلاانتقظيلو قيظلرذرك.

ل5 يتوسطك 1.37 3.28

لرايظ لىنظكلتوا يلوت ظو ل ى لارب 4 يظتلاري نىك
 توا رلار  راتلوارد علارةزعلطوايلار ترةلاانتقظرىك.

ل2 يتوسطك 1.38 3.36

تقوعلاريدىرىكل إبراءلتقىىيظتلرظياكلر نىتيظلارتفتىكلل 5
لارتوا  ل لري ظربكلقاظىظ لارتسنوروبىك لوقدراتيظ ارفظرىك

 وتسظييلأنظيكلالإدارةلالإرسترونىك.

ل6 يتوسطك 1.31 3.19

لفويللىتاق  6 لرظياك لتدرى ىك لويوارد ل رايي اريوظ و 
 أدواتلوين ظتلالإدارةلالإرسترونىك

ل8 يتوسطك 1.31 3.07

لواايتحظيل 7 لار ىظنظت ل ي  لا وروىك لالإدارة ت طك
رايتطا ظتلارتنظىيىكلرتن ىذلتدا ىرلأينىكلقوىكلاي ل

 أنظيكلالإدارةلالإرسترونىك.

ل4 يتوسطك 1.29 3.29

لتدا 8 لاريدىرىك ل ى لرد  لراتيىىر ليقظويك لوقظىك  ىر
اريوظ ى ل علىاي لارت ظو لواريرظرسكلارارورىى ل

 رنبظحلارتفوي.

ل1 يرت  ك 1.38 3.56

   1.32 3.23 اجمالي عبارات المحور

 (spss.v.27مخرجات البر ام  الاحصائي )المصدر: 
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 ( الساب  يمكن ملاحظة ما يمي:3من خلال قرااة الجدول )

بععكلإرعع لأ لاريدىرىععكلتسععت دعلأبيععزةلارسي ىععوترلواري ععداتلاريست ىععكلرتقععدىعلىرععىرليتوسععطلاردرل
 عععظررغعليععع لولار عععديظت لييعععظلىرعععىرلإرععع ليسعععتو لأسظسعععكليععع لار نىعععكلارتفتىعععكلارتسنوروبىعععك.

وبعععودل رىععع ليسعععؤويل ععع لالإرعععرا ل اععع لارتفعععويلإرععع لالإدارةلالإرسترونىعععكلإالأ ليتوسعععطل
رىرلىذالإر لأنول اع لارعرغعليع لوبعودل  عضلاردربظتلىرىرلإر لدربكليوا قكليتوسطك.لى

اربيععودلاري   ععك ل قععدلىسععو لىنععظكليبععظيلراتفسععى ليعع لفىععثل  ظرىععكلار رىعع لأولاريععواردل
ات عععظ ليتوسعععطلىرعععىرلإرععع لأ لاريدىرىعععكلقعععدلفعععددتلسيعععظلىوبعععدلاري   عععكلريعععذالاربظنعععب.ل

ييعوضلأولاريبظاتلارينظس كلرتط ىقظتلالإدارةلالإرسترونىك لورس لقعدلىسعو لىنعظكل  عضلار
ترعععىرلارنتىبعععكلا  اععع لنسععع ىيظلإرععع لارتوا عععيلوارت عععظو لل عععدعلااتسعععظ ل عععكل ياىعععكلارتفدىعععد.

ىرععىرليتوسععطلولار  ععظيل ععى لارسععاطظت لوىععولأيععرل ععظر لا ىيىععكلرنبععظحلأيل ياىععكلانتقظرىععك.
ارععدربظتلإرعع لأ لاريدىرىععكلتبععريلتقىىيععظتلر نىتيععظلارتفتىععك لورسعع لقععدلتسععو لىنععظكليبععظاتل

ترعععىرلاردربعععكل.لسيعععظلى  لفىعععثلأ لارنتىبعععكلرىسعععتل ظرىعععكل رعععسيلاسعععتحنظلكتفتععظجلإرععع لتفسععع
اريتوسطكلإر لأنول ا لاررغعلي لوبودل راييلتدرى ىك لإالأنيظلقدلالتسعو لرعظياكل يعظل ىعول

ترعىرلاردربعكلا  اع لنسع ىظيللارس ظىكلأولقدلالتا كلافتىظبظتلبيى لاريعوظ ى ل رعسيل  عظي.
 ليقظويعكلارتيىىعرل عى لاريعوظ ى  لوىعولأيعرلإىبعظ كلرنبعظحلإر لأ لارقسعلردىولإبعراءاتلرينع

 رعسيل عظع لترعىرلارنتعظليلإرع لأ لاريدىرىعكلقعدلات عذتل طعواتلنفعولتن ىعذل.لأيلأنعولارتفوي
فظبععععكلإرعععع ليزىععععدليعععع لاربيععععودلأول الإرسترونىععععك لورسعععع لىنععععظكليبععععظاتلقععععدلتسععععو لالإدارةل

 للارتفسىنظتلرايظ لانتقظيلأسحرلسةسكلو  ظرىك.

 تطمبات التق ية:بعد الم

مل96ارعع لل9أسععلاكل يعع لل8طرىعع ليعع لأ  ععظدلالإدارةلاارسترونىععكل عع للرحععظنكتعععلقىععظسلارُ  ععدلا
لوى ى لاربدويلالآتكلقىعلا وسظطلارفسظ ىكلواانفرا ظتلاري ىظرىكلسيظل كلاربدويلالآتك:
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 لتق يةلمتطمبات المحور توافر ا( اةحصااات الوصاية 4الجدول رقم )

توسط الم العبارةلت
 الحسابي

الا حراف 
 المعيارل

درجة 
 الموافقة

 المرتبة

 4 يتوسطك 1.40 3.30 تتبولاريدىرىكلرةستحيظرل كل راييلالإدارةلالإرسترونىك. 9
ىععععععؤديلارتسظيععععععيل ععععععكلأنظيععععععكلالإدارةلالإرسترونىععععععكلدا ععععععيل 10

اريدىرىعععععكلإرععععع لزىعععععظدةلإيسظنىعععععكلارو عععععويلوارت عععععظو ل عععععى ل
 اري ايى لوالإدارىى .

2.35 

 

 3 ين  اك 1.53

تيتاعععععكلاريدىرىعععععكلنظعععععظعلترععععع ىرل عععععظصلىفيعععععكلار ىظنعععععظتل 11
 3.36 ارت اىيىكلارفسظسك.

 1 يتوسطك 1.31

ت طععععكلاريدىرىععععكلا وروىععععكلرقظ اىععععكلارتوسعععع لواريرونععععكل ععععكل 12
 3.13 ا تىظرىظل نظيكلالإدارةلالإرسترونىك

 8 يتوسطك 1.26

ارييعظعللت ييلاريدىرىكل اع لت زىعزلقعدراتلا تيتعكلوت سعىط 13
الإدارىعععععكليحعععععيلتسعععععبىيلارطعععععةبلواربدورعععععكلوت  عععععىصل

 3.23 اريوارد.

 6 يتوسطك 1.30

ت  ىيلوتطوىرليوق لاريدىرىكل ا لرع سكلالإنترنعتل فىعثل 14
 3.25 ىزودلاريدارسل سيليظلىولبدىد

 5 يتوسطك 1.29

ت طععععكلاريدىرىععععكلا وروىععععكلراتسظيععععيلارسععععاسل ععععى لأنظيععععكل 15
 3.19 كلوين ظتلالإدارةلالإرسترونىكار ريبىظتلارت اىيىكلارفظرى

 7 يتوسطك 1.34

 2 يتوسطك 1.36 3.36 تو رلاريدىرىكل ديكلالإنترنتلربيى ليوظ ىيظ. 16
 - - 1.34 3.23 اجمالي عبارات المحور

 (spss.v.27المصدر: مخرجات البر ام  الاحصائي )

اريدىرىعععكل عععكلت عععورلإىبعععظ كل رعععسيل عععظعلاسعععتحيظرلل  نعععولىوبعععدملىتاعععل ل2يععع لاربعععدويل 
 ععراييلالإدارةلالإرسترونىععكلوبيودىععظلرفيظىععكلار ىظنععظتلارفسظسععكليعع ل ععةيلأنظيععكلارترعع ىر.ل
ويععع لذرععععك لىنعععظكلقععععدرلأقعععيليعععع لارىقعععى ل ىيععععظلىت اععع ل   ظرىععععكلارتسظيعععيل ععععكلأنظيععععكلالإدارةل
الإرسترونىععكلوتفدىععدلأوروىععظتلقظ اىععكلارتوسعع لواريرونععكل ععكلا تىععظرلارنظععظع.لىععتعلارت  ىععرل عع ل

رلإىبظ ىعععكلتبعععظهليسعععظ كلاريدىرىعععكلرت زىعععزلقعععدراتلارترعععيىيلالآرعععك لوتطعععوىرليوق يعععظليرعععظ 
الإرسترونععك لواععيظ لارتسظيععيلارسععاس لوتععو ىرل ديععكلالإنترنععتلربيىعع لاريععوظ ى .ل رععسيل
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 عععظع لىيىعععيلاريرعععظرسو لإرععع لاريوا قعععكل اععع لاسعععتراتىبىظتلاريدىرىعععك ل يتوسعععطلدربعععظتلى اععع ل
.لىرعىرلاانفعرا لاري ىعظريلالإبيعظركليتوسعطقع ل لييعظلىرعىرلإرع ليول9يع لل3.43فواركل

لااست ىظ .إر لوبودلت ظى لي تديل كلآراءلاريرظرسى ل كلل9.32ار ظر لفواركل

 بعد جودة الخدمات الحكومية مقاسا )بالممموسية(: .2

ملوى ى لاربدويلالآتكلقىعل42ار لل97أسلاكل ي لل8  لطرى للوسىكي  دلارياتعلقىظسل
لنفرا ظتلاري ىظرىكلسيظل كلاربدويلالآتك:ا وسظطلارفسظ ىكلواا

 ةيالممموس( اةحصااات الوصاية لمحور 5الجدول رقم )

المتوسط  العبارةلت
 الحسابي

الا حراف 
 المعيارل

درجة 
 الموافقة

 المرتبة

مزز  مكززة  للمدٍ)ٍززف مزز  الاززةل ااززت دام الموقززع الالكت)ونززٌ  17

 رقةمت  
 9 ين  اك 1.51 2.52

 2 ين  اك 1.48 2.53 للمدٍ)ٍف واوقاةم التةبعف لةة.ت)ونٍف تتو ) مواقع الك 18
ترةٍزززز،ات منةاززززبف لتقززززدٍم ال ززززدمةت  المدٍ)ٍززززفٍتززززو )  ززززٌ  19

 الالكت)ونٍف
 3 ين  اك 1.45 2.53

 4 يتوسطك 1.56 2.61  دمةت منةابف ل وً الاحتٍةرةت ال ةصف المدٍ)ٍفتقدم  20
 8 ين  اك 1.39 2.34 لمدٍ)ٍفا  ٌ والانت ة)ٍورد أمةك  منةابف للرلوس  21
 9 يرت  ك 1.18 4.19 ن ٍ ف وم)تبف م  حٍث الم ة) المدٍ)ٍفغةلٍةً مة تكو   22
ٍمكزز  الحصززول الززي مع ززم ال ززدمةت ازز  ا)ٍززا التواصززل  23

 الالكت)ونٌ..
 7 ين  اك 1.47 2.45

ٍورد موقع الكت)ونٌ ٍاتقبل البةت و كةوً المواانٍ  الزي  24

 مدا) الاةاف.
 6 ين  اك 1.38 2.35

 - - 1.47 2.66 اجمالي عبارات المحور
 (spss.v.27المصدر: مخرجات البر ام  الاحصائي )
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أ لاريرعععظرسى لىرعععىرو لإرععع لات عععظ لي تعععديل اععع لأنعععوليععع للم9 ىتاعععلليععع ل عععةيلاربعععدويل
ارسععييلاسععت داعليوقعع لاريدىرىععكل اعع لرعع سكلالإنترنععتليعع ليسععظ لإقععظيتيع ل يتوسععطلدربععظتل

 لييععظلىرععىرلإرعع ل  ععضلارت ععظى ل ععكلالآراء.لو ظريحععي ل9.94ي ىععظريلقععدرهللوانفععرا ل4.94
تععو رلاريواقعع لالإرسترونىععكلرايدىرىععكلوالإداراتلارتظ  ععكللفععويلأ ععد لأ ععرادلار ىنععكلرعع ورايلييععظحةيل

ريظ ل اةيل  لايتةكلاريدىرىكلراي عداتلارينظسع كلرتقعدىعلار عديظتلالإرسترونىعك لفىعثل اع ل
 اع لارتعوارك.لويع لل9.26ول9.29وانفرا عظتلي ىظرىعكلل4.93ييعظليتوسطلاردربظتل كلساى

ذرعععك ل عععإ لاربظنعععبلارعععذيلف عععيل اععع لأ اععع ليتوسعععطلوأدنععع لانفعععرا لي ىعععظريلىعععولنظظ عععكل
 لييعععظل9.99وانفعععرا لي ىعععظريلقعععدرهلل2.42اريدىرىعععكلفىعععثل اععع ليتوسعععطلارعععدربظتلفعععواركل

ر  ل ععإ لبوانععبليحععيلىرععىرلإرعع لات ععظ لقععويلوت ععظى لقاىععيلنسعع ىيظل ععكلالآراء.ليعع لنظفىععكلأ عع
تععو ىرلار ععديظتلارينظسعع كلرلأرعع ظصلذويلاافتىظبععظتلار ظ ععكلوتععوا رلا يععظس لارينظسعع كل

يععظللراباععوسلواانتظععظرلتف ععيل اعع لدربععظتليتوسععطكلأقععيلوانفرا ععظتلي ىظرىععكلأ اعع لقاععىةيل
.لو رععسيل ععظع لى اعع لاريتوسععطلارفسععظ كل ععكلىاعع كلطععظ  ل ععدعلاريوا قععكل اعع لىععذهلار  ععظرات

 لييععععظل9.27 ليععع لانفععععرا لي ىعععظريلإبيعععظركلى اعععع لفعععواركل4.66انعععبلفععععواركلبيىععع لاربول
لى سسلارت ظى لاري تديل كلآراءلاريرظرسى ل ىيظلىت ا ل  ديظتلويرا  لاريدىرىك.

 اختبار الارضيات:

 :اختبار الارضية الارعية الأولف 

H0.1 :يوسعىكلالىوبدلأحرلذولداركلاف عظلىكلرتعو رلاريتطا عظتلالإدارىعكل عكلتفسعى ليا ل
تام تحميال الارضاية باساتخدام اختباار الا حادار الخطاي البسايط كماا  .ار ديظتلارفسويىعك

 يمي:
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  تائ  اختبار الارضية الارعية الأولف(: 6الجدول )

 (tقيمة ) B الممموسية
الدلالة 
 اةحصائية

معامل 
الارتباط 

R 

معامل 
التحديد 

R2 
 Fقيمة 

مستوج 
 الدلالة

 0.023ل2.319ل1.837 الثابت

المتطمبات  0.000ل290.21 0.765ل875.
 الادارية

ل0.000 17.036ل0.917

 SPSS.V.27المصدر: مخرجات بر ام  
 (  لاحظ:6بقرااة الجدول )

ارتععكللاريتطا ععظتلاادارىععكمل ععى ل0.875 ةقععكلارت ععظطلطردىععكلقوىععكلقععدرتلقىيتيععظل عععل لوبععود
ر ععديظتلارفسويىععكليقظسععظل   عععدلال بععودةاريتيىععرلاريسععتقي لواريتيىععرلارتععظ  لاريتيحعععيليحاععتل

 لأيلأ لت ععععظى لتيىععععراتل0.765ملتسععععظويلR2سيععععظلأ لقىيععععكلي ظيععععيلارتفدىععععدل لاريايوسععععىك.
ت سعععععرلت عععععظى لتيىعععععراتلاريتيىعععععرلارتعععععظ  لاريتيحعععععيل اريتطا عععععظتلالإدارىعععععكملاريتيىعععععرلاريسعععععتقيل

لسيعععظلت عععى لأ لاردارعععكقوىعععكلارععع لفعععدليعععظ.لوىعععكلقعععدرةلت سعععىرلمل%76.5  نسععع كلل ظريايوسعععىك
سيعظللم.α≤0.05 لوىعكلأ عيرليع ل م0.000 ملقدرتل علFالإف ظلىكلار ظ كل عظ ت ظرل 

م ل دارعكل17.036قعدرتل ععل لاريايوسعىكت ى لأ لقىيكلي ظييلاريتيىرلاريستقيلاريؤحرل ا ل
م ليععظلىؤرععرلα≤0.05 لوىععكلأ ععيرليعع ل 2.222ملتيحاععتلقىيتيععظل يقععدارلtإف ععظلىكليل 

يوجاااد أثااار ذو دلالاااة  "را فعععثلغىعععرليفققعععك لأيلأنعععو:لإرععع لأ لار راعععىكلار ر ىعععكلا ورععع ل
ع اااد  احصاااائية لتاااوفر المتطمباااات اةدارياااة فاااي تحساااين ممموساااية الخااادمات الحكومياااة

ل(".α≤0.05مستوج الدلالة )

ل  
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 :اختبار الارضية الارعية الثا ية 

H0.2 :تفسعععى ليايوسعععىكلل عععكلرتعععو رلاريتطا عععظتلارتقنىعععكالىوبعععدلأحعععرلذولدارعععكلاف عععظلىكل
تاام تحمياال الارضاية باسااتخدام اختبااار الا حادار الخطااي البساايط كمااا  ارفسويىعك.لار عديظت

 يمي:

 لثا ية تائ  اختبار الارضية الارعية ا(: 7الجدول )

 (tقيمة ) B الممموسية
الدلالة 
 اةحصائية

معامل 
 Rالارتباط 

معامل 
 R2التحديد 

 Fقيمة 
مستوج 
 الدلالة

 0.007ل2.737 2.060 الثابت
المتطمبات  0.000 314.176 779. 883.

 التق ية
0.849 17.725 0.000 

 SPSS.V.27المصدر: مخرجات بر ام  

 

 (  لاحظ:7بقرااة الجدول )

ارتععكللاريتطا ععظتلارتقنىععكمل ععى ل0.883 ةقععكلارت ععظطلطردىععكلقوىععكلقععدرتلقىيتيععظل عععل لوبععود
يىععكليقظسععظل   عععدل بععودةلار ععديظتلارفسولاريتيىععرلاريسععتقي لواريتيىععرلارتععظ  لاريتيحعععيليحاععتل

أيلأ لت ععظى لتيىععراتل ل(0.779)ملتسععظويلR2سيععظلأ لقىيععكلي ظيععيلارتفدىععدل اريايوسععىك.ل
ت سعععععرلت عععععظى لتيىعععععراتلاريتيىعععععرلارتعععععظ  لاريتيحعععععيل اريتطا عععععظتلارتقنىعععععكملاريتيىعععععرلاريسعععععتقيل

سيعععظلت عععى لأ لاردارعععكلقوىعععكلارععع لفعععدليعععظ.لوىعععكلقعععدرةلت سعععىرلمل%77.9  نسععع كلل ظريايوسعععىك
سيعظللم.α≤0.05 لوىعكلأ عيرليع ل م0.000 ملقدرتل علF ظ كل عظ ت ظرل الإف ظلىكلار

م ل دارعكل17.725قعدرتل ععل لاريايوسعىكت ى لأ لقىيكلي ظييلاريتيىرلاريستقيلاريؤحرل ا ل
م ليعظلىؤرعرلα≤0.05 لوىعكلأ عيرليع ل م(0.000ملتيحاتلقىيتيظل يقدارلtإف ظلىكليل 
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" يوجاااد أثااار ذو دلالاااة يفققعععك لأيلأنعععو:لرا فعععثلغىعععرلكلارحظنىعععكلإرععع لأ لار راعععىكلار ر ىععع
ع د مساتوج  في تحسين ممموسية الخدمات الحكوميةالتق ية احصائية لتوفر المتطمبات 

ل(".α≤0.05الدلالة )

 :اختبار الارضية الرئيسة لمبحث 

بعودةلار ععديظتلارفسويىعكل ععكليدىرىععكل دارةلاارسترونىعكل ععكلتفسععى لرععلدورل:ل الىوبعدH0ل
تم تحميل الارضية باستخدام اختبار الا حدار الخطي البسيط كماا  ذقىك.تر ىكليفظ ظكلارة

 يمي:

 الرئيسية(:  تائ  اختبار الارضية 8الجدول )

 B الممموسية
قيمة 

(t) 
الدلالة 
 اةحصائية

معامل 
الارتباط 

R 

معامل 
التحديد 

R2 
 Fقيمة 

مستوج 
 الدلالة

 0.222ل1.230 3.915 الثابت
ل305.

0.093 
 

9.148 
 

0.003 
اةدارة  

 الالكترو ية
ل0.003 3.025 0.177

 SPSS.V.27المصدر: مخرجات بر ام  

 

 (  لاحظ:7بقرااة الجدول )

ارتعكللالإدارةلاارسترونىعكمل عى ل0.305قدرتلقىيتيعظل ععل لا ى كل ةقكلارت ظطلطردىكلوبود
ظسععظل   عععدل بععودةلار ععديظتلارفسويىععكليقاريتيىععرلاريسععتقي لواريتيىععرلارتععظ  لاريتيحعععيليحاععتل

أيلأ لت ععظى لتيىععراتل ل(0.093)ملتسععظويلR2سيععظلأ لقىيععكلي ظيععيلارتفدىععدل اريايوسععىك.ل
ت سعععععرلت عععععظى لتيىعععععراتلاريتيىعععععرلارتعععععظ  لاريتيحععععععيلملالإدارةلاارسترونىعععععك اريتيىعععععرلاريسعععععتقيل
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سيعععععظلت عععععى لأ لاردارعععععكلرلاععععع ى كلبعععععدا.لوىعععععكلقعععععدرةلت سعععععىمل%9.3  نسععععع كلل ظريايوسعععععىك
سيعظللم.α≤0.05 لوىعكلأ عيرليع ل م0.003 ملقدرتل علF ظرل الإف ظلىكلار ظ كل عظ ت

م ل دارععكل3.025قعدرتل ععل لاريايوسععىكت عى لأ لقىيعكلي ظيعيلاريتيىععرلاريسعتقيلاريعؤحرل اع ل
م ليعظلىؤرعرلα≤0.05 لوىعكلأ عيرليع ل م(0.003ملتيحاتلقىيتيظل يقدارلtإف ظلىكليل 

د دور لاددارة الالكترو ياة فاي وجايلرا فثلغىرليفققعك لأيلأنعو:اررلىسىكلإر لأ لار راىكل
 لل.تحسين جودة الخدمات الحكومية في مديرية تربية محافظة اللاذقية

من خلال ال تائ  السابقة يمكن لمباحث اةجابة عمف التساؤل الرئيسي التي تادور حولاه 
أن اةدارة اةلكترو يااة تمعااب دور ا فااي تحسااين بعااض جوا ااب  الدراسااة كمااا يماايمشااكمة 

 الحكومية، لك  ا ليست العامل الوحيد المؤثر.  جودة الخدمات

ااا معالجااة عواماال أخاارج  هااذا يع ااي أن تحسااين جااودة الخاادمات الحكوميااة يتطمااب أيض 
يجااب حيااث  البيئيااة والثقافيااةوم  ااا العواماال  إضااافية بجا ااب تطااوير اةدارة اةلكترو يااة.

كومية، وضمان توافا  مراعاة العوامل الثقافية والاجتماعية المحيطة بتقديم الخدمات الح
الخااادمات اةلكترو ياااة ماااع هاااذا العوامااال. عماااف سااابيل المثاااال، يجاااب مراعااااة مساااتوج 

   التك ولوجيا المتاحة ومستوج التعميم والتوعية التق ية لدج المستخدمين.

 ال تائ :

 أولا : ال تائ  اةيجابية لتطبي  اةدارة اةلكترو ية في مديرية تربية اللاذقية:

 لارتر ىكلر طكلاستراتىبىكلرتو ىرلاري اويظتلوار ديظتل  رلالإنترنت.ت نكلوزارةل

 .لتربى لوزارةلارتر ىكل ا لتط ى لالإدارةلالإرسترونىك

 .لتوا  لاريىسيلارتنظىيكلراوزارةلي لتط ى لالإدارةلالإرسترونىك

 .لتو رلاريواردلاريظرىكلارةزيكلرتن ىذلالإدارةلالإرسترونىكل كليدىرىكلارتر ىك
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 لر نىكلارتفتىكلارةزيكلي لفىثلوبودلأبيزةلارفظسبلالآرك.تو رلا

 .لوبودل رى ل نكلقظدرل ا لتبيىزلو ىظنكلاري داتلارةزيكلر دارةلالإرسترونىك

 ثا يا : الجوا ب التي تش د  قصا  في توفر متطمبات تطبي  اةدارة اةلكترو ية:

 لالإرسترونىك.ل دعلااست ظدةلي لار  راتلاريتظفكل كليبظيلتط ى لالإدارة

 .ل دعلوبودل طكلتو ىكلرظياكلرنررلحقظ كلتط ى لالإدارةلالإرسترونىكل كلاريدىرىك

 عععدعلتوبىعععولاريعععواردلاريظرىعععكلاريتظفعععكلرتنظعععىعلدوراتلوورشل يعععيل ظ عععكل عععظلإدارةل 
لالإرسترونىكلوت يى لارفواسىبلوا نظيكلارينظس ك.

 لاءاتلرايدارس. دعليسظىيكليوق لاريدىرىكل ا لارر سكل كلتسيىيلالإبرل

 ععععدعلإ ععععدادلوت ىىععععيلاريععععدراءل ععععكلتط ىعععع لالإدارةلالإرسترونىععععكليعععع ل ععععةيل ععععراييل 
لتدرى ىك.

 .لل دعلوبودلر طلإرسترونكل ى لاريدىرىكلواريدارسلارينتررةل كلاريفظ ظكل  سيايظ

مديريااة تربياة اللاذقيااة ل، يمكان لااددارة الالكترو ياة مان خالال تطبياا  المتطمباات اللازماة
ة عالياااة مااان الممموساااية فاااي خااادمات ا. فع ااادما تكاااون اةجااارااات محاااددة تحقيااا  درجااا

وواضاااحة، يصااابل مااان السااا ل عماااف الماااوظاين والمساااتايدين ف ااام الخااادمات المقدماااة 
 والتااعاال مع ااا. وبالتااالي، يمكاان قياااس وتقياايم  تااائ  الخاادمات بشااكل واضاال ومحاادد.

الضاارورية لااددارة طمبااات وب اااا  عمااف ال قاااط السااابقة، يمكاان الاعتقاااد بااأن تطبياا  المت
 يساهم في تحسين ممموسية الخدمات الحكومية في مديرية تربية اللاذقية. الالكترو ية
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 التوصيات:

 تية:الآب اا  عمف ال تائ  السابقة يوصف الباحث باتخاذ اةجرااات 

 :لوذرععكلىيسعع لا لىسععو ليعع ل ععةي تطااوير خطااة اسااتراتيجية لااددارة اةلكترو يااة
  عععععععكلتاععععععععل  عععععععراءل عععععععكلالإدارةلالإرسترونىعععععععكلوارت طعععععععىطلترعععععععسىيلربنعععععععكليت 

تفدىععععدلا ىععععدا لااسععععتراتىبىكلوا ىععععدا لار ر ىععععكل ظلإاععععظ كلارعععع للااسععععتراتىبك.
واععع لبعععدويلزينعععكلي  عععيلىفعععددليععع للاريطاو عععكلرتفقىععع لتفعععويلرقيعععكلرعععظيي.

لار طواتلوالإبراءاتلارةزيكلرتفقى لا ىدا .

 :رنعععظييلتعععدرى كلرعععظييلىيطعععكللت عععيىع يععع ل عععةيلتوعياااة الماااوظاين وتااادريب م 
تفدىععدلافتىظبععظتلارتععدرىبليعع ليعع للاربوانععبلارتقنىععكلوالإدارىععكلرعع دارةلالإرسترونىععك.

تنظعععععىعلورشل يعععععيلودوراتلتدرى ىعععععكلولليععععع لاريعععععوظ ى .لابعععععراءلاريقعععععظ ةت عععععةيل
  ظرت ظو لي ليؤسسظتلت اىيىكليت   ك.

  :يرععترسكلترعععييلإنرععظءلين ععكلإرسترونىععكلتعزيااز التواصاال والتعاااون اةلكترو اااي
تعععدرىبلاري نىعععى ل ظلإاعععظ كلارعع للنظععظعللإدارةلاريفتعععو لونظعععظعلراتوا ععيلارعععدا اك.

ل ا لاست داعلارين كلالإرسترونىكلاربدىدة.

  :يع ليؤسسعظتللت ظونعظتولإنرعظءلرعراسظتلتكثيف الاستاادة مان الخبارات المتاحاة
يعؤتيراتللتنظعىعىيسع لسيعظللت اىيىكلوفسويىعكلرالعدةل عكليبعظيلالإدارةلالإرسترونىعك.

 وندواتلرت ظديلار  راتلوأ ايلارييظرسظت.

 :إ ععدادليىزانىعكلي  ععاكلترععييل يع ل ععةي تااوفير المااوارد الماليااة والتق يااة اللازمااة
تععع يى لارتيوىعععيليععع ل عععةيليىزانىعععكلوللبيىععع لاريتطا عععظتلارتقنىعععكلواريظرىعععكلرايرعععروع.

لواىييظلوزارةلارتر ىك.لاريدىرىكلوارت ظو لي لاربيظتلاريظنفك
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 المراجع:

 أولا: المراجع العربية

ل-م ل لت حىرلي ظىىرلبودةلار ديظتل كلراعظلارز عظل ل4294أفيد ل حىنكلرقيظ  ل  .9

دراسكليىدانىكل كلاررعرسكلار ظيعكلات عظاتلو رىعدلنىنعو   ليباعكلتنيىعكلاررا عدى  ل

ل.33 لصل929 لار ددل32اريبادل

الإدارةلالإرسترونىعكل اع لا داءللم ل أحعر4243  ل رىيك لنوايلو و اوة ل ظدىس ل  .4

 ليباععععكل-دراسععععكليىدانىععععكل ععععكليؤسسععععكلات ععععظاتلاربزالععععرل ورقاععععكل-اريؤسسععععكل

ل.964ل–ل999 لار  فظتل9 لار دد9اردراسظتلااقت ظدىكلارسيىك لاريبادل

م ل لدورلالإدارةلاارسترونىعععكل عععكلتفسعععى ل4244 وارعععداد ليعععروةلو ىيعععر ل ورعععك ل  .3

دراسععععكليىدانىعععععكل  ادىعععععكليىاعععععك  لرسعععععظركلل–بزالعععععرلبععععودةلار ديعععععكلار يويىعععععكل عععععكلار

ليظبستىر لبظي كل ظرلل وندىرلقسنطىنك لاربزالر.

م ل دورلبععععودةلار ععععديظتل ععععكلتفقىعععع ل4292 ور سععععي ل  اععععكلوى اعععع  لرااععععىك ل  .2

  لرسععععظركليظبسععععتىر ل-بىبععععيل–دراسععععكلفظرععععكل نععععد لاربزىععععرةلل–اريىععععزةلارتنظ سععععىكل

ل.6بظي كلبىبي لاربزالر لص

ل–م ل لدورلالإدارةلاارسترونىععكل ععكلتفسععى لا داءلارععوظى كل4299فيععزة لبيععرة ل  .9

دراسعععكلفظرعععكل اععع لارواىعععكلارينتد عععكلأوادلبعععةي  لرسعععظركليظبسعععتىر لساىعععكلار اعععوعل

 سععسرة لاربزالععر لل–ااقت ععظدىكلوارتبظرىععكلو اععوعلارتسععىىر لبظي ععكليفيععدل ىاععرل

 .94ص
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  عععععععكلا ورععععععع  لدارلم ل ادارةلاربعععععععودةلاررعععععععظياك  لارط4299ار عععععععزاوي ليفيعععععععود ل  .6

ل.22ارىظزوريلرانررلوارتوزى  ل يظ  لا رد  لصل

ل-م ل دورلبودةلار ديكلوأحرىظل كلت زىعزلراعظلارز عظل ل4292 طةوي لزسرىظ ل  .7

دراسكليىدانىكل كليؤسسعكلات عظاتلاربزالعر  لرسعظركليظبسعتىر لبظي عكلاربزالعر ل

 .62اربزالر لص

دارةلاربععععودةلاررععععظياك  لارط  ععععكلم ل تط ىقععععظتل ععععكلإ4228ار اععععك ل  ععععدلارسععععتظر ل  .8

ل.99ا ور  لدارلاريسىرةلرانررلوارتوزى  ل يظ  لا رد  لص

ارقىسععك لىنععظءليفيععود ل  اسعع كلإدارةلاربععودةل ععكلارتر ىععكلوارت اععىعلار ععظرك  لارط  ععكل .9

ل.49ارحظنىك لدارلارينظىيلرانررلوارتوزى  ل يظ  لا رد  لص

ط ىععععععععع لالإدارةلاارسترونىعععععععععكلم ل ايسظنىعععععععععكلت4294اريسعععععععععيظري ل  عععععععععدلارسعععععععععةع ل .92

دراسععكليىدانىععكل اعع ليععدىريلالإداراتل ظرينظيععظتلل- ظرينظيععظتلار ععنظ ىكلاراى ىععكل

ار ععنظ ىكلاراى ىععكلار ظيععكلار ظياععكل يدىنععكل نيععظزي  ليععذسرةلت ععرج لساىععكلااقت ععظد ل

ل.47قسعلالإدارة لبظي كل نيظزي لرى ىظ لص

نىععكلودورىععظل ععكلتععد ىعلبععودةلم.لارفسويععكلالإرسترول4243يافععع ليفيععودلإ ععراىىع.ل .99

 ل3أداءلار ديععكلار ظيععك.لاريباععكلا سظدىيىععكلرا فععوثلارتبظرىععكلاري ظ ععرة لاريباععدل

ل.لل87-73 لص:ل3ار دد
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