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 الملخص:
 ي دار ا�俿 ي  في تطوير جودة الخدماتلكترونا�俿 دارةالدور الذي تحدثه ا�俿معرف  إلى  تهدف الدراسةةةةةةةةةةة 

من أجل تحقيق و وفرعي ،  رئيسةةةةةةةةي وقامت الدراسةةةةةةةة  الى فر ةةةةةةةةيات  ،قيد الدراسةةةةةةةة  البلدي في ديوان 
 االى منهجين ه ا: ال نهج الوصةةةةةةةةةةةةاي، وال نهج التحليلي مسةةةةةةةةةةةةتعين الباحثأهداف الدراسةةةةةةةةةةةة  اات د 

العاملين  من ويتكون مجت ع الدراسةةةةةةةةةةة  ،نتائج ي كن تع ي هاإلى  بصةةةةةةةةةةةحيا  اصسةةةةةةةةةةةتبيان للوصةةةةةةةةةةةو 
ت ارات ومن خ�濿  تحليل نتائج اسةةةةةةانصةةةةةةر.  (53) وبلغت اين  الدراسةةةةةة . البلدي وال وظاين بديوان 

مقاوم  بعض مج وا  من النتائج أه ها: إلى  اصستبيان باستخدام ا�⿿ساليب ا�俿حصائي  تم التوصل
 دارةقل  ال خصةةةةةةةةةةةةصةةةةةةةةةةةةات ال الي  لبرامج التدريب لل وظاين في مجا  ا�俿، و الديوان للتغييرب العاملين

俿�مان ل علومات ديوان ، و ي لكترونا⿿�نترنت م ا يقلل من نسةةةةةةةةب  ا俿�البلدي ،سةةةةةةةةهول  اخترا� تةةةةةةةةبك  ا 
إلى  . وتوصةةةةةةةلت الدراسةةةةةةة ي لكترونا�俿 دارةا�俿اسةةةةةةةتراتيجي  ال�濿زم  لتطبيق  ي دار ا�俿نقص ا�俿مكانيات و 

التطوير ال سةةةةت ر �俿جرااات الع ل وتو ةةةةيحها للعاملين �⿿جل اسةةةةتيعابها مج وا  توصةةةةيات أه ها: 
ي  لح اي  ال علومات لكتروني والسةةةةةةةري  ا�俿لكترونا�俿 منأهدافها وتدوينها وتصةةةةةةةنياها، وتوفير ا�⿿وفهم 

俿�ي .دار وال نظومات ا 
 الكلمات المفتاحية: ا�㿿دارة ا�㿿لكترونية، جودة الخدمات ا�㿿دارية

Abstract: 

The study aims to identify the role played by e-management in developing the quality of 

administrative services in the municipality office under study. The study was based on 

main and sub-hypotheses. In order to achieve the study objectives, the researcher relied 

on two approaches: the descriptive approach and the analytical approach, using the 

questionnaire to reach generalizable results. The study community consists of workers 

and employees in the municipality office. The study sample amounted to (53) elements. 

By analyzing the results of the questionnaire forms using statistical methods, a set of 
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results were reached, the most important of which are: resistance of some employees in 

the office to change, the lack of financial allocations for training programs for employees 

in the field of e-management, the ease of penetrating the Internet, which reduces the 

security rate of the municipality office information, and the lack of administrative 

capabilities necessary to implement the e-management strategy. The study reached a set 

of recommendations, the most important of which are: the continuous development of 

work procedures and explaining them to employees in order to comprehend them, 

understand their objectives, document them and classify them, and provide electronic 

security and electronic confidentiality to protect information and administrative systems.  

Keywords: E-administration, quality of administrative services 

 لمقدمة:ا
الرس ي  لتحو  في معلوماتها ومعام�濿تها ى الإ اصداري  ال ؤسساتالكثير من ات إدار هت جتا

إدخا  التطبيقات الحديث  لتكنولوجيا ال علومات واصتصاصت وتم تص يم إلى  من الوسائل التقليدي 
俿�وأخذت هذه الع لي  منحى  الخ. ...ي  وال الي دار العديد من تلك التطبيقات في مختلف الجوانب ا

ي  يجابوخلات النتائج ا�俿� 俿دارة ا�俿لكتروني .إنشاا ما تعارف الى تس يته باإلى  تصاادي باصتجاه
في طريق استخدام منجزات  هاد منيعدال، حيث سارت ال ؤسسات ا�⿿خرى لتحو  حافزا لدى باقي لهذا ا

 دارةوتعد ا�俿، اصرتقاا بنظام ا�俿دارة والخدماتالعلم والتكنولوجيا وتوظيف تكنولوجيا ال علومات في 
في تحقيق وذلك  .تحو  في حياة ال جت عاتأهم مورد من موارد ال جت ع في العصر الحديث ونقط  

ي الجديد باتت تختلف مظهرا لكترونفي ظل ال جت ع ا�俿 دارةإن ا�俿 بيدا، أهداف ال جت ع وط وحاته
 .طبيع  تكنولوجيا ال علومات ناسها الى ال جت عات وجوهرا بسبب ما فر ته

俿�دارةأن ا 俿�ال ؤسساتي  في لكترونا 俿�فيتحقق التوازن  دارةتلعب دورا مه ا وحيويا في كاف  ا ليات ا
واصنسجام بين ا�⿿هداف ال و وا  وال وارد البشري  ال تاح  خ�濿  فترة التطبيق، واحتساب الواقع 

忿�استخدام الوسائل ال ساادة ل  濿�دارةواحت اصت ال ستقبل ص يتأتى وص يتحقق إص من خ 俿�ي لكترونا 
 (2020ني،)نوري الكو 

 الخدمات تقديم اساليب في نوعي  نقل  احدثت والتي دارةا�俿 مجاصت في الحديث  والطر�  اصساليب نأ
 وطر�  اساليب في تحسين ي لكترونا�俿 دارةا�俿 لدور نتيج  كان ذلك كل وسراتها جودتها حيث من
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俿�وتأسيسا الى ما تقدم جاا مو وع الدراس ؛ ليكشف لنا  التقليدي . دارةا俿�دارةدور ا 俿�ي  في لكترونا
 ، والتعرف الى ال شاكل وال عوقات في ال ؤسس  قيد الدراس .ا�俿داري جودة الخدمات  تطوير

 دارةان اح�濿  اساليب ا�俿 الناج   ثارتت ثل مشكل  الدراس  في معرف  ا�῿ أو�俿: مشكلة الدراسة:
俿�لكترونا俿�ال قدم . اصداري  ذلك الى جودة الخدمات التقليدي  ال تهالك  واثر دارةي  محل ادوات ا 

الكثير من التدني والقصور  الباحثومن خ�濿  اصط�濿ع الى الدراسات السابق  ذات الع�濿ق  صحظ  
تطبيق اساليب وادوات  خ�濿 ال قدم  وذلك لعدم تطويرها وتحسينها من  ا�俿داري  في جودة الخدمات

俿�دارةا 俿�لكترونا俿�تت حور مشكل  الدراس  في  .وبناا الى ما سبق ،لتقليدي ا دارةي  محل اساليب ا
 ا�俿جاب  الى التساؤصت التالي : 

  داري إن الخدمات俿�قبل أن تصل لشكلها النهائي وتقدي ها لل واطنين ال ستهدفين ت ر ب راحل  ا
俿�دارةتطوير متعددة، ف ا دور ا 俿�داري جودة الخدمات  تطويري  في لكترونا俿�؟ ا 

  البلدي هل يتوفر في ديوان 俿�دارةقيد الدراس  متطلبات تطبيق منظوم  ا 俿�ي ؟لكترونا 
  البلدي  وهل يتوجه ديوان俿�دارةنحو استخدام ا 俿�داري ؟ي  واستث ارها في تحسين خدماته لكترونا俿�ا  

 ثانيا: أهمية الدراسة:
لتي ياتقدها، ومكنته من تن ي  مهاراته القدرة العل ي  ا لهإن هذه الدراس  أ افت للباحث: بالنسب   -أ 

俿�ساليب العل ي  في إاداد الدراس ، وفى توسيع مداركه في مجا  ا⿿�دارةباستخدام ا 俿�ي .لكترونا 
ديوان من خ�濿  المع  وال واطنين ال تعاملين ال وظاينإمكاني  زيادة وصا البلدي : بالنسب  لديوان  -ب 

 داري .ا�俿خدماته  تطويرمن خ�濿   ثقتهمكسب تى يصل إلى ا�俿لكتروني ، حوتحليل ا�俿دارة دراس  
يحقق أهدافا ا�俿داري ، الخدمات  تطويري  في لكترونا�俿 دارةإن دراس  دور ا�俿: بالنسب  لل جت ع -ج 

، وصوص لر ا ا�俿داري اقتصادي  واجت اعي  اديدة منها: ال ساه   في تحسين أداا الخدمات 
  ي  اصقتصادي  لل جت ع.الج هور، وللتن

  ثالثا: أهداف الدارسة:
 قيد الدراس . البلدي جودة الخدمات في ديوان  تطويرمعرف  الدور الذي تحدثه ا�俿دارة ا�俿لكتروني  في  -1
إبراز أه ي  ا�俿دارة ا�俿لكتروني  ومزاياها من خ�濿  إنجاز ا�⿿ا ا  ال ختلا  بأسرع وقت م كن  -2

 وأقل التكاليف.
 .ا�⿿خطاا وتصحيح الوثائق مع التعامل لسهول  إلكتروني بأخر الورقي ا�⿿رتيف استبدا  الى الع ل -3
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 رابعا: فرضيات الدراسة:
 : الفرضيات الرئيسية -أ
تطوير في  ي  ال ستخدم لكترونا�俿 دارة�忿ل إحصائي دصل   وذ يوجد دور: الفرضية الرئيسية ا�῿ولى -

 .وأبعادها ا�俿داري جودة الخدمات 
البلدي  قيد الدراس  ي  داخل ديوان إلكترون دارةتطبيق ا�俿لتوجد معوقات : الفرضية الرئيسية الثانية -

  .ديوانالي  ال ستخدم  في لكترونا�俿 دارةا�俿وبين 
 الفرضيات الفرعية:  -ب 

ي  في ديوان لكترونا�俿 دارةا�俿 أساليبمستوى تطبيق  يوجد ارتااع في: الفرضية الفرعية ا�῿ولى -
 .قيد الدراس البلدي  

 وأبعادها ال قدم  ا�俿داري  مستوى جودة الخدمات يوجد ارتااع في: الفرضية الفرعية الثانية -
 .قيد الدراس  البلدي في ديوان  "التجسيد، التعاطف( ،في اصستجاب " (وال ت ثل 

 حدود الدراس  في حدود زمني  ومكاني . تت ثل خامساَ: حدود الدراسة:

 م 翿�2024 خ�濿  العام  بتوفيقالدراس   تحدود زمني : ت  -
 .بلدي  صبرات حدود مكاني : ت ثلت في ديوان  -

 اامل / واامل  53: عينة الدراسة.. .البلدي : العاملين بديوان مجتمع الدراسة
  .الى منهجين ه ا: ال نهج الوصاي، وال نهج التحليلي الباحثاات د  سادساَ: منهج الدراسة: 

إلى  : يستخدم هذا ال نهج في إاداد ا�俿طار النظري لهذه الدراس ، وذلك بالرجوعالمنهج الوصفي -
مصادر جاهزة من كتب أكادي ي  ومقاصت ودراسات حديث  منشورة في دوريات مشهورة وفي ا�俿نترنيت 

 تتعلق ب تغيرات الدراس .
: يستخدم هذا ال نهج صختبار فر يات الدراس ، من خ�濿  تحليل البيانات ال تعلق  المنهج التحليلي -

 نتائج تثبت تلك الار يات وتدا ها.إلى  بار يات الدراس  بعد ج عها من مجت ع الدراس ؛ للوصو 
 سابعاَ: مصطلحات الدراسة:

⿿�دارةا ⿿�ي  لعصر ال علومات، تع ل الى تحقيق خدمات أفضل إدار هي استراتيجي   ية:لكترونا
لل واطنين وال ؤسسات مع استغ�濿  أمثل ل صادر ال علومات ال تاح  من خ�濿  توظيف ال وارد 

ي حديث؛ من أجل استث ار أمثل للوقت وال ا  والجهد؛ وتحقيقا إلكترونال ادي  والبشري  في إطار 
  (2006 ،23ع كز الخليج ل�⿿بحاث،مر )لل طالب ال ستهدف  وبالجودة ال طلوب  
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ال هام  فكاف ، أخرى  إدارةأي إجرااات من  أوخدمات ص تتطلب مدخ�濿ت  هي :ا�㿿داريةالخدمات 
俿�دارةوالع ليات والبيانات متوفرة   ن حدود ا   濿�ت خ濿�التي تقدم الخدم . هي خدمات تتطلب تعام

   )https://uodiyala.edu.iq(.ا�⿿صلي  صاحب  الخدم  دارةأو أكثر غير ا�俿 أخرى  إدارةتقديم الخدم  مع 
 ثامنا: الدراسات السابقة:

دراسةةة   ها في العملية التدريبية"آثارية ولكترونا�⿿ دارة ( بعنوان "ا�2015⿿سةةال   * دراسةةة بأبو
التعرف إلى  هدفت هذه الدراسةةةةةة  ،تطبيقي  الى الشةةةةةةركات التدريبي  الواقع  في نطا� مدين  طرابل 

 ي  وأثرها الى الع لي  التدريبي  بال راكز والشةةةةةةةركات التدريبي  ال تحصةةةةةةةل  الىلكترونا�俿 دارةا�俿الى 
والواقع في نطا� مدين  طرابل ، من خ�濿  دراسةةةةةة   –أذونات مزاول  نشةةةةةةاب تدريبي من وزارة الع ل 

俿�دارةأثر اناصةةةةةةةةةةةةر ا 俿�ال نهج ي  الى اناصةةةةةةةةةةةةر الع لي  التدريبي ، اات دت الدراسةةةةةةةةةةةة  الى لكترونا
( متدرب، 308( مدرب و)101وكانت العين  ت ثل ) ،الوصةةةةةةاي والتحليلي في ج ع وتحليل البيانات

موزاين الى الشةةةركات وال راكز التدريبي  باسةةةتخدام اصسةةةتبانات أداا لج ع البيانات، حيث توصةةةلت 
 دارةا�俿مج وا  من النتائج أه ها وجود تأثير معنوي صسةةةةةةةةتخدام ج يع اناصةةةةةةةةر إلى  هذه الدراسةةةةةةةة 

俿�داا التدريبي باصسةةةةةةةةةةةةةةتاادة البي   لكترونا⿿�جهزة وال عدات والبرمجيات والشةةةةةةةةةةةةةةبكات( الى ا⿿�ي  )ا
俿�دارةالتةةدريةةب، واةةدم وجود فرو� جوهريةة  في أراا ال تةةدربين حو  اسةةةةةةةةةةةةةةتخةةدام ا 俿�يةة  يزعزي لكترونا

ب الوظياي(، لل تغيرات الدي وغرافي  )الجن ، الع ر، ال ؤهل العل ي، سةةةةةةةةةةةةةةنوات الخبرة، ال نصةةةةةةةةةةةةةةة
俿�دارةوتوافقت الراسةةةةةةة  مع هذه الدراسةةةةةةة  من حيث دراسةةةةةةة  ا 俿�ي  ومكان تنايد الدراسةةةةةةة  )وزارة لكترونا

俿�دارةالع ل والتأهيل(، وكذلك اات ادها ال نهج الوصةةةةةةاي، واختلات من حيث أثر ا 俿�ي  الى لكترونا
 .الع لي  التدريبي 

 ية في تحسين جودة الخدمات"لكترونا�⿿ ارةد( بعنوان "دور تقنيات ا�2014⿿دراسة بالزنين * 
، ك ا استخدم الباحث ال نهج الوصاي ال سحي ي  النقاب الخ  منادراس  ل كتب الخدمات التض

 دارةتقنيات ا�俿 تؤديهتحديد الدور الذي إلى  بااتباره أنسب ال ناهج لج يع ال علومات، وهدفت الدراس 
俿�ال قدم  التعرف الى واقع ال نظ ات الخدمي  وإمكاني  ي  في الرفع من مستوى الخدمات لكترونا

俿�دارةاستخدام ا 俿�لكترونا῿�ثاري  للتغلب الى ا 俿�دارةالسلبي  ومواجهتها باصستاادة من إمكاني  ا 
俿�إلى  ي ، والتطر� لكترونا俿�دارةأهم مراحل ا 俿�ي  لل ساادة في نجاح ال نظ  ، دراس  وتحليل لكترونا
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῿�ثارا 俿�ي  صيجابا俿�دارةستخدام ا 俿�ي  في مجا  الخدمات وال ساادة في الرفع من مستوى أداا لكترونا
تحسين إلى  النتائج إن استخدام التقني  ال تطورة يؤديإلى  ال نظ ات الخدمي . وتوصلت الدراس 

مستوى الخدمات م ا يؤثر الى أداا العاملين، مع تدني ل ستوى البرامج التدريبي  التي يقدمها 
إلى  دو� وقل  مواكبتها ل�㿿نظ   الحديث ، افتقار الصندو� للخبرات وال ؤه�濿ت العل ي  العليا أدىالصن

ي  لكترونا�俿 دارةراس  مع هذه الدراس  من حيث دور ا�俿دقل  اصستاادة من الدورات التدريبي ، توافقت ال
 ن الدراس في تحسن الجودة للخدمات، واختلات باات ادها ال نهج الوصاي ال سحي، ومكا

دراسةةةةةةةة  "، ية وأثرها على الجودة الشةةةةاملةلكترونا�⿿ دارة ( بعنوان "ا�2018⿿* دراسةةةةة بالجدير 
 دارةالتعرف الى أثر ا�俿إلى  ميداني  ان الشةةةةةةةةةةةةرك  العام  للكهرباا/ طرابل ، وهدفت هذا الدراسةةةةةةةةةةةة 

俿�إلى  وتوصةةةةةةلت الدراسةةةةةة ي  الى الجودة الشةةةةةةامل ، اتبع الباحث ال نهج الوصةةةةةةاي التحليلي، لكترونا
ي  داخل الشةةةةةةةةةةةةةةرك  العام  للكهرباا، وإن تطبيق لكترونا�俿 دارةأه ها توفير متطلبات تطبيق ا�俿 نتائج

俿�دارةالجودة الشةةةةامل  لم يكن بال سةةةةتوى ال طلوب، وإن تأثير ا 俿�ي  الى الجودة الشةةةةامل  كان لكترونا
ي ، وإن لكترونا�俿 دارةلشةةةةةةةةةةةةةةرك  في مجا  ا�俿مرتاعاً، مع ادم كااي  الدورات التدريبي  التي تقي ها ا

تحايز فر� الع ل ب شركتهم في برنامج الجودة لم يكن كافياً. توافقت الرسال  مع هذه الدراس  بدراس  
俿�دارةال تغير ال سةةةةةةةةتقل "ا 俿�ي " وأثرها الى الجودة بال ؤسةةةةةةةةسةةةةةةةةات، ك ا اات دت الى ال نهج لكترونا

 .اختلات في مكان الدراس  الشرك  العام  للكهربااو  –الوصاي التحليلي لدراس  الظاهرة 
"، دراسةةة  يدارية في تطوير العمل ا�⿿لكترونا�⿿ دارة( بعنوان: مسةةاهمة ا�2015⿿* دراسةةة بالهدار

التعرف الى ال عوقات التي تحد إلى  تطبيقي  بالشةةةةةرك  الليبي  النرويجي  ل�忿سةةةةة نت، هدفت الدراسةةةةة 
俿�دارةمن مسةةةاه   ا 俿�ي  في لكترونا俿�النتائج إلى  ي بالتوصةةةلدار تطوير الع ل ا  濿�مقترحات من خ

俿�دارةل سةةةةةةةااد الشةةةةةةةرك  محل الدراسةةةةةةة  في تاعيل ا 俿�ي  بها، واات دت الدراسةةةةةةة  الى ال نهج لكترونا
الوصةةةةةةةاي التحليلي، وج عت البيانات ا�⿿ولي  من خ�濿  اصسةةةةةةةتبان  أداا رئيسةةةةةةةي  للبحث، وخلصةةةةةةةت 

ي  وتطوير لكترونا�俿 دارةأه ها توجد ا�濿ق  ذات دصل  إحصائي  بين ا�俿ج ل  من النتائج إلى  الدراس 
俿�ق  ذات دار الع ل ا濿�ق  طردي ، وتوجد ا濿�سةةةةةةةةةة دة وكانت هذه الع㿿�ي بالشةةةةةةةةةةرك  الليبي  النرويجي  ل

俿�جهزة وال عدات، والبرمجيات، والشةةةةةبكات( وتطوير الع ل ا⿿�ي دار دصل  إحصةةةةةائي  بين )اسةةةةةتخدام ا
 دارةالع�濿ق  طردي . توافقت الرسةةةةةةةةةةال  مع هذه الدراسةةةةةةةةةة  من حيث دراسةةةةةةةةةة  متغير ا�俿بالشةةةةةةةةةةرك  وهذه 
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俿�لكترونا俿�ي، وكذلك اتاقت في اسةةتخدام ال نهج الوصةةاي التحليلي دار ي  ومسةةاه تها لتطوير الع ل ا
 رك  الليبي  النرويجي  ل�忿س نت.لدراس  الحال ، واختلات الدراس  من حيث مكان الدراس  الش

هدفت  "يةلكترونا�⿿ دارةلتطبيق ا�⿿ يةمنوا�῿ية داربعنوان: "المتطلبات ا�⿿ب2014العمريبدراسة * 
التأكيد الى  رورة مواكب  التقدم التكنولوجي في الدو  ال تقدم  والتعرف الى إلى  هذه الدراس 

俿�ي  دار ال تطلبات ا⿿�ي منوا 俿�دارةلتطبيق ا 俿�التي تواجه ي  والتعرف الى ال عوقات والتحديات لكترونا
俿�دارةا 俿�البحث الوصاي وطريق  التحليل للبيانات  أسلوبي  اند تطبيقها واستخدام الباحث لكترونا

واستخدام اصستبان  كأداة للدراس  ومن اهم النتائج التي تم  ا�⿿ليبعد تصنياها وتسجيلها بالحاسب 
عاملين بال ؤسس  العام  قيد لدى ال اإدراكو هناك و وحا  أنظهر الباحث أ : ليها ما يليإالتوصل 

俿�دارةالدراس  ل اهوم ا 俿�لكترونا俿�يلكتروني  ومااهيم الع ل ا. 

ن أن نسب  كبيرة من حجم الخدمات التي تقدمها ال نظ   قيد الدراس  ي كن أيرى معظم ال بحوثين 
ي  مني  وا�⿿دار ا لعدد من ال تطلبات ا�俿إدراكن لدى ال بحوثين أظهر الباحث أقدم بشكل إلكتروني، ت

俿�دارةلتطبيق ا 俿�ي .لكترونا 
للدراسات السابق  صحظ أن  الباحثخ�濿  تتبع  الدراسة: منع�濿قة الدراسات السابقة بموضوع 

، ودور ها في الع لي  التدريبي آثار ي  و لكترونا�俿 دارةا�俿بالدراسات السابق  تناولت مو واات تتعلق 
俿�دارةا 俿�بأيضا تناولت مو واات تتعلق  .الخدماتي  في تحسين جودة لكترونا俿�دارة ساه   ا 
俿�لكترونا俿�و  ،ي دار ي  في تطوير الع ل ا俿�دارةا 俿�الباحثوصحظ  ،ي  وأثرها الى الجودة الشامل لكترونا 
ي  في تحسين جودة خدماتها، لذلك رأى أن يتناو  لكترونا�俿 دارةمعظم تلك الدراسات لم تستخدم ا�俿 أن

 .استك اص للدراسات السابق هذا ال و وع 
 أو�忿: الجزء النظري 

:俿�أو ⿿�دارةمفهو  ا ⿿�ية:لكترونا 

俿�الطبيع  إلى  بنقلها من طبيعتها التقليدي  دارةإن التوجه الحديث في ا俿�بوصدة حقل  ي  مبشرالكترونا
تعد حق�濿 معرفيا ي  لكترونا�俿 دارةن ا�俿إوالى هذا ا�⿿ساس ف جديد هو " ا�俿دارة ا�俿لكتروني  "معرفي 

俿�ي دار حديثا وامتدادا طبيعيا لتطور الاكر ا ،俿�دارةويأتي ماهوم ا 俿�ي    ن تطور ال جت ع لكترونا
الذي تبلور ابر ث�濿ث مراحل بدأت ا�⿿ولى في سبعينيات القرن ال ا ي مع بداي  الثورة  ال علوماتي
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التي ظهر فيها انتشار الشبكات الى  التقني  وال علوماتي  ثم جاات ال رحل  الثاني  في التسعينيات
، أما ال رحل  الثالث  فت ثل مرحل  التكامل بين ا�俿بعاد التقني  واصجت اعي  ال ستوى ال ؤسسي والوطني

ي  الذي تشكل فيه تبك  ال علومات الدولي  دورا لكترونا�俿 دارةومصطلح ا�俿 ،والسياسي  وا�俿نساني 
فهي ت ثل ذروتها ون وذجها ا�⿿رقى وتقنيتها ا�⿿حدث في أساسيا هو انصر ت يز تلك ال ؤسسات "

فضاا ماتوح وا�濿قات تبكي  تااالي  أني  واال ي  وسرا  فائق  في اصتصا  واقد الصاقات ال الي  
 واصستث اري .

 ( 131-130،2004، عبودب
⿿�دارةتعريف ا ⿿�ية:لكترونا 俿�دبيات ا⿿� دارةإن ال تابع 俿�العديد من ال ااهيم  ي  يجد ناسه أماملكترونا

 .تعرياات ال حددة بصددهاال تعلق  بها وال

أا ا  إلى  ي  التقليدي دار ، بأنها تحويل كاف  ا�⿿ا ا  والخدمات ا�俿(54ص، 2011،)الكافي عرفها
وهو ما يطلق اليه  دارةي ، تتسم بالسرا  والدق  ال تناهي ، وذلك باستخدام تقنيات ا�俿إلكترونوخدمات 

 را�.ب�濿 أو  إدارة
القائ   الى ا�俿مكانات ال ت يزة ل�忿نترنت  ا�⿿دري هي الع لي   دارةأن ا�俿 (26، ص2020 )الكوني يرى و 

خرون بدون لل نطق  وا�῿ والقدرات الجوهري الى ال وارد  وتوجيه الرقاب وتبكات ا�⿿ا ا  في تخطيط 
 .ال نظ   أهداف حدود من أجل تحقيق

- 俿�دارةأسباب التحول ل  㿿�2004رضوان  برأفتية لكترونا)  
ي  لي   رباً من  روب الرفاهي ، وإن ا حت ي  تار ها التغيرات لكترونا�俿 دارةا�俿إلى  إن التحو 

العال ي ، فاكرة التكامل وال شارك  وتوظيف ال علومات أصبحت أحد محددات النجاح �⿿ي مؤسس ، 
ال خرجات و  ان س�濿م  الع ليات،  وقد فرض التقدم العل ي والتقني وال طالب  ال ست رة برفع جودة

ي ، وي ثل اامل الوقت أحد أهم لكترونا�俿 دارةي نحو ا�俿دار التطور ا�俿إلى  كلها من ا�⿿مور التي دات
مجاصت التنافسي  بين ال ؤسسات، فلم يعد من ال قبو  ا�῿ن تأخر تنايذ الع ليات بداوى التحسين 

ال ؤسسات بعنصر التوقيت، وي كن تلخيص ا�⿿سباب والتجويد، وذلك صرتباب الارص ال تاح  أمام 
俿�تي :لكترونالداعي  للتحو  ا῿�ي في النقاب ا 

 ا�俿جرااات والع ليات ال عقدة وأثرها الى زيادة تكلا  ا�⿿ا ا . -1
 القرارات والتوصيات الاوري  التي من تأنها إحداث ادم توازن في التطبيق. -2
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 ال ؤسس .  رورة توحيد البيانات الى مستوى  -3
 قوف الى معدصت قياس ا�⿿داا.صعوب  الو  -4
  رورة توفير البيانات ال تداول  للعاملين في ال ؤسس . -5
 التوجه نحو توظيف استخدام التطور التكنولوجي واصات اد الى ال علومات في اتخاذ القرارات. -6
 ل مؤسس  تسعى للتناف زيادة ال نافس  بين ال ؤسسات و رورة وجود آليات للت يز داخل ك -7
- 㿿�دارةمبادئ تطبيق ا  㿿�(28-27، ص2007)حرشوف وآخرين، ية:لكترونا  

 俿�دارةهناك مج وا  من ال بادئ التي ينبغي التعرف اليها اندما يراد تطبيق ا 俿�وهيي  لكترونا  
1- 俿�ئم الذي يؤمن تأسي  منظوم  ا濿� دارةخلق ال ناخ التشريعي القانوني ال 俿�ي لكترونا. 
2- 俿�ي  من جوانبها ال ختلا  والتي تش ل:لكتروناصرتقاا بالبني  التحتي  ا 
البني  ال ادي : ابر توفير ا�⿿جهزة وال عدات ال ستخدم  من حواسيب وقوااد منطقي  ميسرة لتوثيق  -أ

 .وغيرها نترنيتكا�俿فض�濿 ان تبكات اصتصا  ال ختلا   ،البيانات وال علومات وتداولها
ي  وتنايذها، إذ لكترونالبني  البشري : ابر اصرتقاا بالكاااات البشري  ال�濿زم  لع لي  القيادة ا�俿 -ب

يعد اصستث ار في رأس ال ا  البشرى وحسن أاداد الكاااات حجر الزاوي  لض ان نجاح الجهود 
 .ي إلكترونال بذول  لتأسي  وترسيخ بي   إا ا  

و ع معايير قياس للنظم الاني  لتأمين الخصوصي  والسري  تش ل  التي: التنظي ي البي    -ج
 .لل عام�濿ت ال تبادل 

3- 俿�مكانات التي توفرها الخدمات ا俿�ستاادة من ا濿�ي  لكترونإتاح  الارص  ال تكاف   أمام الج يع ل
 .ل ختلف قطااات ا�俿ا ا 

ى مبادئ ال جت ع وقي ه تأسي  البي   الثقافي  ال �濿ئ   من حيث تحديات اللغ  وال حافظ  ال -4
俿�فراد بقانوني  ال خرجات ا俿�ي لكترونلخلق القناا  لدى ا. 

توفير التسهي�濿ت لل واطنين بشكل يس ح لها بالتعامل مع ال واقع ال ختلا  والوصو  إليها بسهول   -5
 ويسر.
 ول ا التاريخ، ابر اصقتصادي  للتحوصت وذلك بالجودة الخاص  التعاريف اختلات لقد: الجودة مفهوم
 ودقيقا موحدا ماهوما إاطااه الى والباحثون  ال اكرون  يتاق لم ا�⿿بعاد الجودة متعدد ماهوم كان
 :منها البعض ارض ي كن تعاريف بعدة من ال اكرين الكثير ارفه حيث
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 التي العوامل أحد الجودة تعتبر إذ التعلي ي  لل ؤسسات بالنسب  كبيرة أه ي  للجودة: الجودة أهمية -
 خدماتها جودة مستوى  من تهرتها ال ؤسس  تست د ، ال ؤسس الخدمات التي تقدمها ونوع حجم تحدد

 ومهارتهم العاملين وخبرةال تعاملين معها  مع ال ؤسس  تربط التي الع�濿قات خ�濿  من ذلك ويتضح
 منخاض  جودة ذات خدماتها كانت فإذا ال تعاملين معها وحاجات رغبات تلبي خدمات تقديم ومحاول 
  .(12ص، 2018 ،السليطي) لها. والس ع  الشهرة تحقق لكي تحسينها في كن

 طرف من كبير باهت ام حظيت التي الاكري  ال ااهيم أكثر أمن الجودة ماهوم يعد : مفهوم الخدمة
 ا�⿿داا في ال ست ر والتحسين التطويرإلى  الهادف  ي دار ا�俿 ال عارف حقو  في ال اكرين والباحثين

 وفقا ا�⿿فكار بشأنه وتختلف تتباين دارةا�俿 ال ااهيم من وكغيره ال ؤسسات، في مختلف ا�俿نتاجي
 تسعى الذي الهدف حو  أساسا مض ونه يت حور اصخت�濿ف هذا أن إص كل باحث وتوجه لرؤي 

 ال ؤسس ، داخل ا�⿿نشط  ج يع تااال خ�濿  من الع �濿ا إر اا في تحقيقه وال ت ثلإلى  ال ؤسس 
ولتحقيق الجودة الشامل  في مجا  تقديم الخدم  يجب اتباع ادة خطوات سوف يتم تسليط الضوا 

 .اليها في هذا ال بحث
 أو لتطبيق كنتيج  للع يل مباترة ومنافع فوائد يقدم مل وس غير منتوجهي  :الخدمة فيتعر  -

 ي كن ص والخدم  ومحددة معين  أتياا أو أتخاص الى فيه آلي  أو بشري  طاق  أو جهد استخدام
 (32ص ،2010،العزيز بعبد -"ماديا استه�濿كهاأو  حيازتها
 النجاح تحقيقإلى  تهدف التي لل ؤسسات بالنسب  كبيرة أه ي  الخدم  لجودة :الخدمة جودة أهمية

 ال نتجات وتصنيف ا�俿نتاج، في التخطيط استخدام ي كن السلعي  مجا  ال نتجات فاي ،واصستقرار
 الخدم  خلق أجل من معا يتعاملون  وال وظاين الع �濿ا فإن الخدمات في مجا  لكن الع �濿ا بانتظار
 أه ي  تك ن لذلك معا، والع �濿ا بال وظاين اصهت ام ال ؤسسات فعلى الى أالى مستوى، وتقدي ها
  :يلي الخدم  في ا في تقديم الجودة

ال ؤسسات  نصف ف ث�濿 الخدمات بتقديم تقوم التي ال ؤسسات ادد ازداد لقد :الخدمة مجال نمو -
 .متزايد نم في مازالت الخدماتي  فال ؤسسات ذلك جانبإلى  الخدمات بتقديم نشاطها يتعلق ا�⿿مريكي 

بينها  تديدة منافس  وجودإلى  يؤدي سوف الخدمي  ال ؤسسات ادد تزايد إن : المنافسة ازدياد -
 .اديدة تنافسي  مزايا ال ؤسسات لهذه يعطي سوف الخدم  جودة الى اصات اد فإن لذلك
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الى  تركز التي ال ؤسسات مع التعامل ويكرهون  جيدة معامل  يريدون  الع �濿ا إن : العم�濿ء فهم -
 .ا�⿿كبر للع �濿ا والاهم الجيدة ال عامل  توفير دون  جودة ذات خدم  تقديم يكاي ف�濿 الخدم ،

 : التالية الخطوات تباعا يجب الخدمات تقدي  في الجودة لتحقيق -

 خ�濿  من بهم اصهت ام وإظهار الع �濿ا انتباه جدب إن: بالعم�濿ء ا�忿هتمام ةثار إو  ا�忿نتباه جدب -
 وحسن الع �濿ا ل �濿قاة والذهني الناسي فاصستعداد ،الخدم  مقدم يبديها التي ي يجابا�俿 ال واقف
 مثير ب ثاب  كلها تعتبر إلخ.. .بالنا  والثق الاعا   ييجابا�俿 والسلوك الجذاب  واصبتسام  ال ظهر،

 ذلك جانبإلى  يريدها التي الخدم  الحصو  الى أجل من الع �濿ا لدى الرغب  إيقاظإلى  يؤدي
 باست رار، اليها الحصو  الخدم  وتكرار الى الحصو  أجل من للع �濿ا الدائم الوصا تعزز فإنها

 :التالي  ي يجابا�俿 ال واقف خ�濿  من ذلك وي كن تحقيق
 .لهم الخدم  تقديم في والرغب  بهم واصهت ام الع �濿ا ل قابل  والذهني الناسي اصستعداد - أ

 .ال ظهر حسن -ب
 .مساادتهم في وال حب  الود روح وإظهار الع �濿ا مع التعامل في والدفا والرق  اصبتسام  – ج
 .وال ظهر والع ر ،الجن  ان النظر بغض الع �濿ا نحو ي يجابا�俿 الروح -د

 .التهويل أو ال بالغ إلى  اللجوا دون  الخدم  ان ال واصاات إاطاا في التام  الدق 
 ال ؤسسات أفضل ت ثل بها يع ل التي ال ؤسس  وأن الخدم  تقديم في بالسعادة الع �濿ا إتعار - و

 .بتقدي ها واصهت ام تأكيدا للجودة
 .التعامل في السلبي  الصور من والتخلص والحديث ال قابل  في التصنيع ادم -ز
 .الخدم  توفير في به وتنتهي بالع يل تبدأ ال ؤسس  أن الى التركيز -ج

⿿�دارةمساهمة ا ⿿�ية في تحسين وتطوير الخدمات: لكترونا 

ي  ومنها الخدمات من مسةةةةةةةةةةةةةتلزمات نجاح منظ ات لكترونوتطوير التعام�濿ت ا�俿تحسةةةةةةةةةةةةةين أصةةةةةةةةةةةةةبح 
حيث ينتظر أن تغير ال نظ   من هيكلها ال تعلق بتقديم الخدمات الذي ظل لعقود متتالي   .ا�俿ا ا 

لتكون  ؛دون تغيير حيث يقوم ال وظاون بأداا خدم  ال واطنين من خ�濿  ال نافذ ال خصةةةةةةةةصةةةةةةةة  لهم
 الخدمات،لدى ال واطنين قناا  بأن هناك العديد من الطر� التي ي كن من خ�濿لها تحديث وتطوير 

أطار تلك التحديات فان هناك ث   اسةةةةتراتيجيات سةةةةاندة تشةةةةكل ب ج واها مراحل تتابعيه تحقق  وفى
 ااد في تحديث وتطوير تلك الخدماتي  التي بدورها تسةةةةةةةةةةةةةةةلكترونا�俿 دارةا�俿إلى  التحو  ال نشةةةةةةةةةةةةةةود

 (155، ص2004بيونس،
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:忿�النشر  أو俿�أن يسبق تلك ال رحل  إاداد وتنايذ خط  ا ل ويجب: يلكترونا ῿�تيكا : 
 .تبسيط وتن يط الن اذج ال ستخدم  لتأدي  الخدمات -1
 ا�俿ا�濿م ال جت عي ان بدا توفير تلك الخدمات من خ�濿  وسائل ا�俿ا�濿م والندوات ال تخصص   -2
 .وقبولها لدى جهات تأدي  الخدمات ا�⿿نترنيتإمكاني  مليا الن اذج ال جاني  بعد طبااتها من  -3

من هذه ال رحل  هو إنهاا ال عام�濿ت أو جزا  والهدف: ا�⿿نترنيت: تنايذ ال عام�濿ت الى تةةةبك  ثانيا
، ويتم ذلك بعدة خدم  الج اهيرأو تةةبك  الهاتف أو أكشةةاك  ا�⿿نترنيتمنها مباتةةرة من خ�濿  تةةبك  

طريق  أسةةةةةةةةةةةةاليب مختلا  وفى تلك الحال  يجب اصتاا� أوص مع جهات تأدي  الخدم  الى قبو  تلك ال
في إنهاا تلك ال عام�濿ت واسةةةةةةةةتصةةةةةةةةدار القرارات التي تسةةةةةةةةير ذلك، ثم اصتاا� الى مسةةةةةةةةتوى ال يكن  
ال طلوب  لكل خدم  وتطوير النظم التي توفر تلك ا�俿مكاني  مع  ةةةةةةةةةةةةةةرورة التأكيد الى إتاح  القدر 

 .للسري  والخصوصي  لكل خدم  الى الشبك  ال �濿ئم
من خ�濿  بناا موقع يضةةةةةم صةةةةةاحات  ا�⿿نترنيت(لى تةةةةةبك  ا )النشةةةةةر* ويتضةةةةة ن ا�⿿سةةةةةلوب ا�⿿و  

 وتشةةةةةةةةة ل با�俿 ةةةةةةةةةاف  وكل منها يختص بنوعي  معين  من الخدمات ال قدم ،معلومات ان الخدمات 
تلك الخدم  الذي ي كن طبااته  صورة للن وذج ال ستخدم لتأدي  خدم ،ال علومات ال نشورة لكل إلى 

 ومل ه بعد اصتاا� مع الجه  ال عني .
أما ا�⿿سةةةةةةةةلوب الثاني فيتلخص في نشةةةةةةةةر نا  الخدمات الى من خ�濿  تةةةةةةةةبك  الهاتف ولكن في * 

ويتطلب ذلك بناا قاادة بيانات  الغرض،صةةةةةةةورة صةةةةةةةوتي  وباسةةةةةةةتخدام أرقام هاتف تتخصةةةةةةةص لهذا 
 .صوتي  وإتاحتها �⿿كبر ادد من ال شتركين في نا  الوقت

ل وقع صستخدام ا ا�⿿نترنيت* أما ا�⿿سلوب الثالث فهو استخدام أكشاك خدمات يتم توصيلها بشبك  
مسةةةجل اليها نا  البيانات ويتم  اسةةةطواني، أو من خ�濿  اسةةةتخدام ا�⿿نترنيتال خصةةةص لذلك الى 

يل الخدم  وطباا  ن اذجها ل �㿿ها  ،قرااتها من خ�濿  الجهاز حيث يتم إط�濿ع ال واطن لتااصةةةةةةةةةةةةةة
 .التوجه بها لجه  تأدي  الخدم  �俿ت امهاو 
ي لكترونمن هذه ال رحل  هو تحقيق الربط ا�俿 الهدف: يلكترونا�俿تكامل ا�俿ا ا  لتحقيق الترابط  -4

俿�ا ا  ا忿�ت والخدمات مباتةةةةةةةرة من دار الكامل بين قوااد البيانات ال ختلا  ل濿�ي  وإت ام ج يع ال عام
الى أن تتوافر لتلك القوااد إمكاني  وجود تةةةةةةبك  اتصةةةةةةاصت الى أالى درج  من  .خ�濿  ذلك الربط
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وفى تلك الحال  ي كن إنهاا  .اصسةةةةةتقرار وب ا يضةةةةة ن السةةةةةرا  والسةةةةةري  وا�⿿مان  في نقل ال علومات
إنهائها بعض الخدمات من خ�濿  الهاتف مباتةةةةةةةةةةرة وهى الخدم  التي تسةةةةةةةةةةتخدم البيانات الرق ي  في 

 ال صرفي .مثل الع ليات 
 ثانياَ: ا�㿿جراءات المنهجية والتحليلية

( نسخ  من است ارة اصستبيان الى الذين تم 60قام الباحث بتوزيع ادد )أداة ج ع البيانات: -أوص
( است ارة 53وبعد فترة زمني  تم الحصو  الى ادد ) العاملين وال وظاين بديوان البلدي ، اختيارهم من

 من اصست ارات ال وزا .
  ( يبين عدد نسخ استمارة ا�忿ستبيان الموزعة والمسترجعة ونسبة المسترجع منها.1الجدول رقم ) 

 نسبة النسخ المسترجعة % عدد النسخ المسترجعة عدد النسخ الموزعة

60 53 88.33 

  (49، ص2005: بالبياتي ثانياَ: اختبار الثبات والصدق:

 Alpha)" قام الباحث بحساب معامل كرونباخ ألاا  أداة الدراس للتأكد من ثبات وصد� " 
Cornbach)  ل عامل كرونباخ ألاا لكل  التربيعيومعامل الصد� الذاتي ان طريق إيجاد الجذر

  التالي.محور من محاور است ارة اصستبيان ولج يع ال حاور. فكانت النتائج ك ا بالجدو  
 ( نتائج اختبار الثبات والصدق2جدول رقم )

 الصدق معامل معامل ألفا الثبات عدد العبارات المحور م

1 㿿�دارةمستوى تطبيق ل ⿿�0.918 0.843 10 البلديةية في ديوان لكترونا 

 0.799 0.638 5 المقدمة. يةدارا�⿿مستوى بعد " التجسيد لجودة الخدمات  2

ا�俿هتمام بطالبي الخدمات( لجودة مستوى بعد التعاطف) 3

  المقدمة. يةدارا�⿿الخدمات 

5 0.733 0.856 

للخدمة  البلديةمستوى بعد " ا�俿ستجابة " تلبية ديوان  4

 بجودة عالية 

5 0.742 0.742 

 0.938 0.880 15 المقدمة يةدارا�⿿مستوى جودة الخدمات  5

6 ⿿�0.893 0.798 10 .البلديةية داخل ديوان إلكترون دارةمعوقات تطبيق ا 

 0.963 0.928 25 جميع العبارات 7

( لكل محور من محاور است ارة )من خ�濿  الجدو  السابق ي�濿حظ أن قيم معامل كرونباخ ألاا 
( وهي قيم كبيرة أكبر من 0.928) ولج يع العبارات( 0.880إلى  0.638تتراوح بين )اصستبيان 

فإن معام�濿ت  كا�俿جابات. وكذلوهذا يد  الى توفر درج  االي  من الثبات الداخلي في  0.60
وهي قيم كبيرة وهذا يد  الى  (0.963) ولج يع العبارات (0.938إلى 0.799) الصد� تتراوح بين
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إجابات ماردات العين  في تحقيق أهداف  الىتوفر درج  االي  من الصد� م ا ي كننا من اصات اد 
 الدراس  وتحليل نتائجها. 

 اسة ثالثاَ: خصائص مفردات عينة الدر

 .توزيع مفردات عينة الدراسة حسب الجنس -1
 حسب الجنس ( التوزيع التكراري والنسبي المئوي لمفردات عينة الدراسة3جدول رقم ) 

 النسبة % العدد الجنس

 60.4 32 ذكر

 39.6 21 أنثى

 100.0 53 المجموع

 توزيع مفردات عينة الدراسة حسب العمر -2
 حسب العمر ( التوزيع التكراري والنسبي المئوي لمفردات عينة الدراسة4جدول رق  ب 

 النسبة % العدد العمر

 52.8 28 سنة 30أقل من 

 34.0 18 سنة 40أقل من إلى  30من 

 9.4 5 سنة 50أقل من إلى  40من 

 3.8 2 سنة فأكبر 50من 

 100.0 53 المجموع

 .عدد سنوات الخبرة توزيع مفردات عينة الدراسة حسب -3

 حسب عدد سنوات الخبرةالدراسة  ( التوزيع التكراري والنسبي المئوي لمفردات عينة5جدول رق  ب 

 النسبة % العدد سنوات الخبرة

 47.2 25 سنوات 5أقل من 

 20.8 11 سنوات 10أقل من إلى  سنوات 5من 

 32.1 17 سنة 15أقل من إلى  سنوات 10من

 100.0 53 المجموع

 .المؤهل العلميحسب  عينة الدراسةتوزيع مفردات  -4
 حسب المؤهل العلمي توزيع التكراري والنسبي المئوي لمفردات عينة الدراسةال( 6جدول رقم ) 

 النسبة % العدد المؤهل العلمي

 13.2 7 تعليم متوسط

 77.4 41 شهادة جامعية

 9.4 5 شهادة فوق جامعية 

 100.0 53 المجموع
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 رابعاَ: اختبار الفرضيات الفرعية للدراسة 
 ستوى تطبيق ا�㿿دارة ا�㿿لكترونية في ديوان البلدية قيد الدراسةم -1

بمستوى تطبيق  ( التوزيع التكراري والنسبي المئوي �㿿جابات مفردات عينة الدراسة على العبارات المتعلقة8جدول رقم )
 (158: 2002. )رزق �翿،فقة عليها حسب أسلوب التوزيع النسبيا�㿿دارة ا�㿿لكترونية في الديوان ودرجات الموا

 م
 العبارة

غير موافق  

 بشدة

غير 

 موافق 

موافق  موافق  محايد

 بشدة

درجة 

 الموافقة

1 
يوجد قسم ل�㿿دارة ا�⿿لكترونية 

 في ديوان البلدية

  13 30 8 00 2 التكرار

 عالية 24.5 56.6 15.1 0.0 3.8 النسبة%

2 
يوجد بالديوان قواعد بيانات 

 دقيقة ومتكاملة  

  7 26 19 00 1 التكرار

 عالية 13.2 49.1 35.8 0.0 1.9 النسبة%

3 
هناك ربط إلكتروني بين إدارات 

 الديوان وأقسامه

  6 23 18 4 2 التكرار

 عالية 11.3 43.4 34.0 7.5 3.8 النسبة%

4 
يوجد في ديوان البلدية خدمة 

 ا�⿿نترنت

  18 21 7 5 2 التكرار

 عالية 34.0 39.6 13.2 9.4 3.8 النسبة%

5 
هناك توفر لوسائل اتصا�俿ت بين 

 إدارة الديوان والعاملين بها

  10 25 14 3 1 التكرار

 عالية 18.9 47.2 26.4 5.7 1.9 النسبة%

6 
هناك كفاية في أجهزة الحاسب 

 ا�لي المتوفرة في ديوان البلدية

  11 18 10 5 9 التكرار

 عالية 20.8 34.0 18.9 9.4 17.0 النسبة%

7 
هناك معرفة كافية لدى العاملين 

 بتقنيات ا�⿿دارة ا�⿿لكترونية 

  8 23 16 4 2 التكرار

 عالية 15.1 43.4 30.2 7.5 3.8 النسبة%

8 

ليس هناك غموض للرؤية 

المستقبلية �⿿دارة ديوان البلدية 

 ا�⿿لكترونية�⿿مكانية تطبيق ا�⿿دارة 

  9 25 11 6 2 التكرار

 عالية 17.0 47.2 20.8 11.3 3.8 النسبة%

9 
هناك وعي بأهمية تطبيق ا�⿿دارة 

 ا�⿿لكترونية لدى ا�⿿دارة العليا

  12 22 14 4 1 التكرار

 عالية 22.6 41.5 26.4 7.5 1.9 النسبة%

10 
هناك ندوات وورش عمل لدعم 

 تطبيقات ا�⿿دارة ا�⿿لكترونية

  6 25 15 1 6 التكرار

 عالية 11.3 47.2 28.3 1.9 11.3 النسبة%

ي�濿حظ أن درجات ال وافق  االي  الى ج يع العبارات ال تعلق  ب ستوى  السابقمن خ�濿  الجدو  
وصختبار معنوي  درج  ال وافق  الى كل عبارة من البلدي . تطبيق ا�俿دارة ا�俿لكتروني  في ديوان 

ديوان البلدي  تم استخدام اختبار ولكوكسون  ب ستوى تطبيق ا�俿دارة ا�俿لكتروني  في ال تعلق العبارات 
( فكانت النتائج ك ا في الجدو  التالي، حيث كانت الار ي  الصاري  3حو  متوسط ال قياس )

 والبديل  لها لكل عبارة الى النحو التالي:
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( 3الفرضية الصفرية: متوسط درجة الموافقة على العبارة �忿 يختلف معنويا عن متوسط المقياس) 
 (3مقابل الفرضية البديلة: متوسط درجة الموافقة على العبارة يختلف معنويا عن متوسط المقياس)

تطبيق ا�㿿دارة بمستوى  العبارات المتعلقة( نتائج اختبار ولكوكسون حول متوسط كل عبارة من 9جدول رقم )
 (29: 1995ا�㿿لكترونية في ديوان البلدية )عاشور وأبو الفتوح: 

 م
 العبارة

ا�俿نحراف  المتوسط

 المعياري

إحصائي 

 ا�俿ختبار

الد�俿لة 

 المحسوبة

 000. 5.197- 866. 3.98 يوجد قسم ل�㿿دارة ا�⿿لكترونية في ديوان البلدية 1

 000. 4.838- 769. 3.72 يوجد بالديوان قواعد بيانات دقيقة ومتكاملة   2

 001. 3.408- 933. 3.51 هناك ربط إلكتروني بين إدارات الديوان وأقسامه 3

 000. 4.516- 1.097 3.91 يوجد في ديوان البلدية خدمة ا�⿿نترنت 4

 000. 4.582- 897. 3.75 بهاهناك توفر لوسائل اتصا�俿ت بين إدارة الديوان والعاملين  5

 165. 1.389- 1.370 3.32 هناك كفاية في أجهزة الحاسب ا�لي المتوفرة في ديوان البلدية  6

 000. 3.661- 969. 3.58 هناك معرفة كافية لدى العاملين بتقنيات ا�⿿دارة ا�⿿لكترونية  7

ليس هناك غموض للرؤية المستقبلية �⿿دارة ديوان البلدية  8

 �⿿مكانية تطبيق ا�⿿دارة ا�⿿لكترونية
3.62 1.023 -3.713 .000 

 000. 4.409- 959. 3.75 هناك وعي بأهمية تطبيق ا�⿿دارة ا�⿿لكترونية لدى ا�⿿دارة العليا 9

 014. 2.455- 1.102 3.45 هناك ندوات وورش عمل لدعم تطبيقات ا�⿿دارة ا�⿿لكترونية 10

 - من خ�濿  الجدو  السابق ي�濿حظ أن:
( ومتوسطات إجابات ماردات اين  الدراس  0.05الدصصت ال حسوب  أقل من مستوي ال عنوي  ) -أ

 ( للعبارات التالي : 3تزيد ان متوسط ال قياس )
 يوجد قسم ل�忿دارة ا�俿لكتروني  في ديوان بلدي  صبرات  .1
 يوجد بالديوان قوااد بيانات دقيق  ومتكامل   .2
 الديوان وأقسامه هناك ربط إلكتروني بين إدارات .3
 يوجد في ديوان البلدي  خدم  ا�俿نترنت .4
 هناك توفر لوسائل اتصاصت بين إدارة الديوان والعاملين بها .5
 هناك معرف  كافي  لدى العاملين بتقنيات ا�俿دارة ا�俿لكتروني   .6
 لي  هناك غ وض للرؤي  ال ستقبلي  �俿دارة ديوان البلدي  �俿مكاني  تطبيق ا�俿دارة ا�俿لكتروني  .7
 هناك واي بأه ي  تطبيق ا�俿دارة ا�俿لكتروني  لدى ا�俿دارة العليا .8
 هناك ندوات وورش ا ل لدام تطبيقات ا�俿دارة ا�俿لكتروني  .9
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لذلك نرفض الار يات الصاري  لهذه العبارات ونقبل الار يات البديل  لها، وحيث أن متوسطات 
(، وهذا يد  الى وجود 3متوسط ال قياس )إجابات ماردات اين  الدراس  الى هذه العبارات تزيد ان 

 ارتااع معنوي في درجات ال وافق  الى هذه العبارات
 ( للعبارة التالي : 0.05الدصل  ال حسوب  أكبر من مستوى ال عنوي  ) -ب

 هناك كفاية في أجهزة الحاسب ا�لي المتوفرة في ديوان البلدية. .1
 هذا يد  الى أن درج  ال وافق  الى هذه العبارة متوسط .لذلك ص نرفض الار ي  الصاري  لهذه العبارة و 

وصختبار الار ي  الارعي  ال تعلق  ب ستوى تطبيق ا�俿دارة ا�俿لكتروني  في ديوان البلدي  تم إيجاد 
متوسطات إجابات ماردات اين  الدراس  الى ج يع العبارات ال تعلق  بهذه الار ي ، واستخدام اختبار 

(Z) ( فكانت النتائج ك ا بالجدو  التالي، حيث كانت الار ي  الصاري  3ياس )حو  متوسط ال ق
 والبديل  لها الى النحو التالي: 

الار ي  الصاري : متوسط درج  ال وافق  الى ج يع العبارات ال تعلق  ب ستوى تطبيق ا�俿دارة 
 (3ا�俿لكتروني  في ديوان البلدي  ص يختلف معنويا ان متوسط ال قياس )

  البديل : متوسط درج  ال وافق  الى ج يع العبارات ال تعلق  ب ستوى تطبيق ا�俿دارة ا�俿لكتروني  الار ي
 (3في ديوان البلدي  يختلف معنويا ان متوسط ال قياس )

( حول متوسط درجة الموافقة على جميع العبارات المتعلقة بمستوى تطبيق Z( نتائج اختبار )10الجدول رقم )
 (332: 1997البلداوي: ) ا�㿿لكترونية في ديوان البلدية قيد الدراسةا�㿿دارة 

 البيان
ا�俿نحراف  المتوسط العا 

 المعياري
إحصائي 
 ا�俿ختبار

الد�俿لة 
 المحسوبة

⿿�دارةمستوى تطبيق ا ⿿�000. 7.394 65025. 3.6604 البلديةية في ديوان لكترونا 

 (0.000)محسوب  بدصل   (7.394ي�濿حظ أن قي   إحصائي اصختبار ) السابقمن خ�濿  الجدو  
وحيث  البديل ،لذلك نرفض الار ي  الصاري  ونقبل الار ي   (0.05)وهي أقل من مستوى ال عنوي  

( 3وهو يزيد ان متوسط ال قياس ) (3.6604أن ال توسط العام �俿جابات ماردات اين  الدراس  )
 حيث أن: البلدي مستوى تطبيق ا�俿دارة ا�俿لكتروني  في ديوان  -أع في وهذا يشير إلى وجود ارتاا

 بلدي  صبرات يوجد قسم ل�忿دارة ا�俿لكتروني  في ديوان  .1
  ومتكامل يوجد بالديوان قوااد بيانات دقيق   .2
 وأقسامههناك ربط إلكتروني بين إدارات الديوان  .3
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 خدم  ا�俿نترنت البلدي يوجد في ديوان  .4
 والعاملين بهاهناك توفر لوسائل اتصاصت بين إدارة الديوان  .5
 هناك معرف  كافي  لدى العاملين بتقنيات ا�俿دارة ا�俿لكتروني   .6
 �俿مكاني  تطبيق ا�俿دارة ا�俿لكتروني  البلدي لي  هناك غ وض للرؤي  ال ستقبلي  �俿دارة ديوان  .7
 ة العلياهناك واي بأه ي  تطبيق ا�俿دارة ا�俿لكتروني  لدى ا�俿دار  .8
 لدام تطبيقات ا�俿دارة ا�俿لكتروني  وورش ا لهناك ندوات  .9

 البلدية. المقدمة في ديوان ا�㿿دارية مستويات أبعاد جودة الخدمات -2
 ال قدم   ا�俿داري مستوى بعد " التجسيد " لجودة الخدمات  -

بمستوى  على العبارات المتعلقة ( التوزيع التكراري والنسبي المئوي �㿿جابات مفردات عينة الدراسة11جدول رقم )
 بعد " التجسيد " لجودة الخدمات ا�㿿دارية المقدمة ودرجات الموافقة عليها حسب أسلوب التوزيع النسبي

  
 العبارة

غير موافق  
 بشدة

غير 
 موافق 

موافق  موافق  محايد
 بشدة

درجة 
 الموافقة

1 
⿿�ية داخل ديوان دارترتبط الوحدات ا

 بأنظمة اتصا�俿ت حديثة  البلدية

  9 37 5 00 2 التكرار

 عالية 17.0 69.8 9.4 0.0 3.8 النسبة%

2 
ية مختلفة إداريت  تقدي  خدمات 

 بواسطة شبكة ا�⿿نترنت
  7 23 18 3 2 التكرار

 عالية 13.2 43.4 34.0 5.7 3.8 النسبة%

3 
⿿�دارةتساه  ا ⿿�ية في تحسين لكترونا

⿿�ية المقدمة من قبل دارالخدمات ا
 البلديةديوان 

  6 28 13 4 2 التكرار

 النسبة%
3.8 7.5 24.5 52.8 11.3 

 عالية

4 
يسود الشعور بالرضا التا  لدى 

 طالبي الخدمة.
  7 29 10 5 2 التكرار

 عالية 13.2 54.7 18.9 9.4 3.8 النسبة%

5 
⿿�دارةيعمل تطبيق ا ⿿�ية على لكترونا

والوقت والتكلفة التقليل من الجهد 
 لتقدي  الخدمة المبذولة

  8 30 12 1 2 التكرار

 النسبة%
3.8 1.9 22.6 56.6 15.1 

 عالية

ي�濿حظ أن درجات ال وافق  االي  الى ج يع العبارات ال تعلق  ب ستوى بعد  السابقمن خ�濿  الجدو  
وصختبار معنوي  درج  ال وافق  الى كل عبارة من  ال قدم . ا�俿داري " التجسيد " لجودة الخدمات 

ال قدم  تم استخدام اختبار  ا�俿داري ب ستوى بعد " التجسيد " لجودة الخدمات  العبارات ال تعلق 
حيث كانت الار ي   التالي، ( فكانت النتائج ك ا في الجدو 3)ولكوكسون حو  متوسط ال قياس 

 :لنحو التاليالصاري  والبديل  لها لكل عبارة الى ا
 (3ال قياس)الار ي  الصاري : متوسط درج  ال وافق  الى العبارة ص يختلف معنويا ان متوسط  

  (3مقابل الار ي  البديل : متوسط درج  ال وافق  الى العبارة يختلف معنويا ان متوسط ال قياس)
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بمستوى بعد " التجسيد "  المتعلقةالعبارات ( نتائج اختبار ولكوكسون حول متوسط كل عبارة من 12جدول رقم )
 المقدمة ا�㿿داريةلجودة الخدمات 

 م
 العبارة

ا�俿نحراف  المتوسط

 المعياري

إحصائي 

 ا�俿ختبار

الد�俿لة 

 المحسوبة

ترتبط الوحدات ا�⿿دارية داخل ديوان البلدية بأنظمة  1

 اتصا�俿ت حديثة 
3.96 .784 -5.469 .000 

 000. 3.673- 930. 3.57 بواسطة شبكة ا�⿿نترنتيتم تقديم خدمات إدارية مختلفة  2

تساهم ا�⿿دارة ا�⿿لكترونية في تطوير الخدمات ا�俿دارية  3

 المقدمة من قبل ديوان البلدية 
3.60 .927 -3.894 .000 

 000. 3.961- 963. 3.64 يسود الشعور بالرضا التام لدى طالبي الخدمة  4

التقليل من الجهد يعمل تطبيق ا�⿿دارة ا�⿿لكترونية على  5

 والوقت والتكلفة المبذولة لتقديم الخدمة
3.77 .869 -4.684 .000 

ومتوسطات  (0.05)ي�濿حظ أن الدصصت ال حسوب  أقل من مستوي ال عنوي   السابقمن خ�濿  الجدو  
( لج يع العبارات ال تعلق  ب ستوى بعد " 3إجابات ماردات اين  الدراس  تزيد ان متوسط ال قياس )

لذلك نرفض الار يات الصاري  لهذه العبارات ونقبل . ال قدم  ا�俿داري التجسيد " لجودة الخدمات 
هذه العبارات تزيد ان  الار يات البديل  لها وحيث أن متوسطات إجابات ماردات اين  الدراس  الى

، (، وهذا يد  الى وجود ارتااع معنوي في درجات ال وافق  الى هذه العبارات3متوسط ال قياس )
ال قدم  تم إيجاد ا�俿داري  وصختبار الار ي  الارعي  ال تعلق  ب ستوى بعد " التجسيد " لجودة الخدمات 

ت ال تعلق  بهذه الار ي ، واستخدام اختبار متوسطات إجابات ماردات اين  الدراس  الى ج يع العبارا
(Z) ( فكانت النتائج ك ا بالجدو  3حو  متوسط ال قياس )حيث كانت الار ي  الصاري  التالي ، 

 والبديل  لها الى النحو التالي: 
الار ي  الصاري : متوسط درج  ال وافق  الى ج يع العبارات ال تعلق  ب ستوى بعد " التجسيد " لجودة 

 (3ال قدم  ص يختلف معنويا ان متوسط ال قياس ) ا�俿داري مات الخد
الار ي  البديل : متوسط درج  ال وافق  الى ج يع العبارات ال تعلق  ب ستوى بعد " التجسيد " لجودة 

 (3ال قدم  يختلف معنويا ان متوسط ال قياس ) ا�俿داري الخدمات 
( حول متوسط درجة الموافقة على جميع العبارات المتعلقة بمستوى بعد " Zنتائج اختبار)يبين ( 13الجدول رقم )

 المقدمة ا�㿿داريةالتجسيد " لجودة الخدمات 

 البيان
المتوسط 

 العا 

ا�俿نحراف 

 المعياري

إحصائي 

 ا�俿ختبار

الد�俿لة 

 المحسوبة

 000. 9.010 57320. 3.7094 المقدمة يةدارا�⿿مستوى بعد " التجسيد " لجودة الخدمات 
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( وهي 0.000( بدصل  محسوب )9.010من خ�濿  الجدو  السابق ي�濿حظ: أن قي   إحصائي اصختبار )
( لذلك نرفض الار ي  الصاري  ونقبل الار ي  البديل  وحيث أن ال توسط 0.05أقل من مستوى ال عنوي )

وهذا يشير إلى  (3( وهو يزيد ان متوسط ال قياس )3.7094العام �俿جابات ماردات اين  الدراس  )
 مستوى بعد " التجسيد " لجودة الخدمات ا�俿داري  ال قدم  حيث أن: -وجود ارتااع في أ

 ترتبط الوحدات ا�俿داري  داخل ديوان البلدي  بأنظ   اتصاصت حديث   .1
 يتم تقديم خدمات إداري  مختلا  بواسط  تبك  ا�俿نترنت .2
 ا�俿داري  ال قدم  من قبل ديوان البلدي تساهم ا�俿دارة ا�俿لكتروني  في تحسين الخدمات  .3
 يسود الشعور بالر ا التام لدى طالبي الخدم   .4
 يع ل تطبيق ا�俿دارة ا�俿لكتروني  الى التقليل من الجهد والوقت والتكلا  ال بذول  لتقديم الخدم  .5
 مستوى بعد التعاطف )اصهت ام بطالبي الخدمات( لجودة الخدمات ا�俿داري  ال قدم  -ب

بمستوى  ( التوزيع التكراري والنسبي المئوي �㿿جابات مفردات عينة الدراسة على العبارات المتعلقة14قم )جدول ر 
 المقدمة ودرجات الموافقة عليها ا�㿿داريةبعد التعاطف )ا�忿هتمام بطالبي الخدمات( لجودة الخدمات 

 م
 العبارة

غير موافق  

 بشدة

غير 

 موافق

موافق  موافق محايد

 بشدة

درجة 

 الموافقة

1 
يعمل ديوان البلدية على تخفيض 

 أوقات انتظار الحصول على الخدمة

  10 32 6 3 2 التكرار

 عالية 18.9 60.4 11.3 5.7 3.8 النسبة%

2 
يقوم ديوان البلدية با�俿هتمام بطلبات 

 طالبي الخدمة والبث فيها دون إبطاء

  5 24 22 00 2 التكرار

 عالية 9.4 45.3 41.5 0.0 3.8 النسبة%

3 
يقوم ديوان البلدية بتوفير وسائل 

 الراحة لطالبي الخدمة

  6 32 9 2 4 التكرار

 عالية 11.3 60.4 17.0 3.8 7.5 النسبة%

4 
يتميز مقدمي الخدمة بمرونة التعامل 

 وحسن معاملة طالبي الخدمة

  3 25 18 4 3 التكرار

 عالية 5.7 47.2 34.0 7.5 5.7 النسبة%

5 
التعامل بجدية مع كل طالبي يتم 

 الخدمة دون تميز

  7 27 13 4 2 التكرار

 عالية 13.2 50.9 24.5 7.5 3.8 النسبة%

 ي�濿حظ أن درجات ال وافق  االي  الى ج يع العبارات ال تعلق  ب ستوى بعد التعاطف السابقمن الجدو  
 وصختبار معنوي  درج  ال وافق  الى كل، ال قدم  ا�俿داري )اصهت ام بطالبي الخدمات( لجودة الخدمات 

 ا�俿داري ب ستوى بعد التعاطف)اصهت ام بطالبي الخدمات( لجودة الخدمات  العبارات ال تعلق عبارة من  
 التالي ( فكانت النتائج ك ا في الجدو 3ال قدم  تم استخدام اختبار ولكوكسون حو  متوسط ال قياس)

الار ي  الصاري : متوسط درج  ال وافق  كالتالي: حيث كانت الار ي  الصاري  والبديل  لها لكل عبارة 
 مقابل الار ي  البديل : متوسط درج  ال وافق . (3الى العبارة ص يختلف معنويا ان متوسط ال قياس )

 (3الى العبارة يختلف معنويا ان متوسط ال قياس) 
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بمستوى بعد التعاطف  العبارات المتعلقة( نتائج اختبار ولكوكسون حول متوسط كل عبارة من 15جدول رقم )
 المقدمة ا�㿿دارية)ا�忿هتمام بطالبي الخدمات( لجودة الخدمات 

 م
 العبارة

ا�俿نحراف  المتوسط

 المعياري

إحصائي 

 ا�俿ختبار

الد�俿لة 

 المحسوبة

 000. 4.773- 928. 3.85 الحصول على الخدمةيعمل ديوان البلدية على تخفيض أوقات انتظار  1

يقوم ديوان البلدية با�俿هتمام بطلبات طالبي الخدمة والبث فيها  2

 دون إبطاء
3.57 .821 -3.995 .000 

 000. 3.745- 1.002 3.64 يقوم ديوان البلدية بتوفير وسائل الراحة لطالبي الخدمة  3

 005. 2.777- 927. 3.40 يتميز مقدمي الخدمة بمرونة التعامل وحسن معاملة طالبي الخدمة  4

 000. 3.914- 945. 3.62 يتم التعامل بجدية مع كل طالبي الخدمة دون تميز  5

( ومتوسطات 0.05من خ�濿  الجدو  السابق ي�濿حظ أن الدصصت ال حسوب  أقل من مستوي ال عنوي  )
( لج يع العبارات ال تعلق  ب ستوى بعد 3إجابات ماردات اين  الدراس  تزيد ان متوسط ال قياس )

يات الصاري  التعاطف )اصهت ام بطالبي الخدمات( لجودة الخدمات ا�俿داري  ال قدم . لذلك نرفض الار 
لهذه العبارات ونقبل الار يات البديل  لها، وحيث أن متوسطات إجابات ماردات اين  الدراس  الى هذه 

(، وهذا يد  الى وجود ارتااع معنوي في درجات ال وافق  الى 3العبارات تزيد ان متوسط ال قياس )
عاطف )اصهت ام بطالبي الخدمات( هذه العبارات. وصختبار الار ي  الارعي  ال تعلق  ب ستوى بعد الت

لجودة الخدمات ا�俿داري  ال قدم  تم إيجاد متوسطات إجابات ماردات اين  الدراس  الى ج يع العبارات 
( فكانت النتائج ك ا بالجدو  التالي 3حو  متوسط ال قياس ) (Zال تعلق  بهذه الار ي ، واستخدام اختبار )

لها الى النحو التالي: الار ي  الصاري : متوسط درج  ال وافق  الى حيث كانت الار ي  الصاري  والبديل  
ج يع العبارات ال تعلق  ب ستوى بعد التعاطف لجودة الخدمات ا�俿داري  ال قدم  ص يختلف معنويا ان متوسط 

(. الار ي  البديل : متوسط درج  ال وافق  الى ج يع العبارات ال تعلق  ب ستوى بعد التعاطف 3ال قياس)
  .(3)اصهت ام بطالبي الخدمات( لجودة الخدمات ا�俿داري  ال قدم  يختلف معنويا ان متوسط ال قياس)

( حول متوسط درجة الموافقة على جميع العبارات المتعلقة بمستوى بعد Z( نتائج اختبار)16الجدول رقم )
 المقدمة ا�㿿داريةالتعاطف )ا�忿هتمام بطالبي الخدمات( لجودة الخدمات 

 البيان
المتوسط 

 العام

ا�俿نحراف 

 المعياري

إحصائي 

 ا�俿ختبار

الد�俿لة 

 المحسوبة

مستوى بعد التعاطف )ا�俿هتمام بطالبي الخدمات( لجودة الخدمات ا�⿿دارية 

 المقدمة
3.6151 .64432 6.950 .000 

( 0.000( بدصل  محسوب  )6.950من خ�濿  الجدو  السابق ي�濿حظ أن قي   إحصائي اصختبار )
( لذلك نرفض الار ي  الصاري  ونقبل الار ي  البديل ، وحيث 0.05وهي أقل من مستوى ال عنوي  )
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 (.3( وهو يزيد ان متوسط ال قياس )3.6151أن ال توسط العام �俿جابات ماردات اين  الدراس )
 ا�俿داري  ال قدم  حيث أن:ستوى بعد التعاطف )اصهت ام بطالبي الخدمات( لجودة الخدمات م -أ

 يع ل ديوان البلدي  الى تخفيض أوقات انتظار الحصو  الى الخدم  .1
 يقوم ديوان البلدي  باصهت ام بطلبات طالبي الخدم  والبث فيها دون إبطاا .2
 يقوم ديوان البلدي  بتوفير وسائل الراح  لطالبي الخدم   .3
 يت يز مقدمي الخدم  ب رون  التعامل وحسن معامل  طالبي الخدم   .4
 يتم التعامل بجدي  مع كل طالبي الخدم  دون ت يز  .5
 مستوى بعد " اصستجاب  "، تلبي  ديوان البلدي  للخدم  بجودة االي   -ب

بمستوى  بارات المتعلقة( التوزيع التكراري والنسبي المئوي �㿿جابات مفردات عينة الدراسة على الع17جدول رقم )
 بعد " ا�忿ستجابة "، تلبية ديوان البلدية للخدمة بجودة عالية ودرجات الموافقة عليها حسب أسلوب التوزيع النسبي

 م
 العبارة

غير موافق  

 بشدة

غير 

 موافق 

موافق  موافق  محايد

 بشدة

درجة 

 الموافقة

يحدد ديوان البلدية وقت لتقديم  1

 الخدمة للعم�忿ء

  9 29 11 2 2 التكرار

 عالية 17.0 54.7 20.8 3.8 3.8 النسبة%

2 

 

تتمتع إدارة الديوان بقدرة عالية على 

 ا�俿ستجابة لكافة فئات المتعاملين 

  4 23 23 2 1 التكرار

 عالية 7.5 43.4 43.4 3.8 1.9 النسبة%

3 

تعمل إدارة الديوان على التطوير 

تقديم المستمر والتحسين في أساليب 

 الخدمات

  8 28 10 6 1 التكرار

 عالية 15.1 52.8 18.9 11.3 1.9 النسبة%

4 
تتسم إدارة الديوان با�俿ستجابة 

 للتطورات في مجال تقديم الخدمات

  4 28 18 2 1 التكرار

 عالية 7.5 52.8 34.0 3.8 1.9 النسبة%

5 
يستجيب العاملين بسرعة لطلبات 

 العملالعم�忿ء رغم الضغوطات في 

  7 25 12 4 5 التكرار

 عالية 13.2 47.2 22.6 7.5 9.4 النسبة%

من خ�濿  الجدو  السابق ي�濿حظ أن درجات ال وافق  االي  الى ج يع العبارات ال تعلق  ب ستوى بعد 
" اصستجاب  " تلبي  ديوان البلدي  للخدم  بجودة االي ، وصختبار معنوي  درج  ال وافق  الى كل عبارة 

 ب ستوى بعد " اصستجاب  " تلبي  ديوان البلدي  للخدم  بجودة االي  تم استخدام العبارات ال تعلق من 
( فكانت النتائج ك ا في الجدو  التالي، حيث كانت 3اختبار ولكوكسون حو  متوسط ال قياس) 

 الار ي  الصاري  والبديل  لها لكل عبارة الى النحو التالي:
 (3العبارة ص يختلف معنويا ان متوسط ال قياس ) الار ي  الصاري : متوسط درج  ال وافق  الى

 (3مقابل الار ي  البديل : متوسط درج  ال وافق  الى العبارة يختلف معنويا ان متوسط ال قياس 
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بمستوى بعد " ا�忿ستجابة  العبارات المتعلقة( نتائج اختبار ولكوكسون حول متوسط كل عبارة من 18جدول رقم )
 للخدمة بجودة عالية"، تلبية ديوان البلدية 

 م
 العبارة

ا�俿نحراف  المتوسط

 المعياري

إحصائي 

 ا�俿ختبار

الد�俿لة 

 المحسوبة

 000. 4.557- 912. 3.77 يحدد ديوان البلدية وقت لتقديم الخدمة للعم�忿ء 1

تتمتع إدارة ديوان البلدية بقدرة عالية على ا�俿ستجابة لكافة  2

 فئات المتعاملين 
3.51 .775 -3.956 .000 

تعمل إدارة الديوان على التحسين المستمر والتطوير في أساليب  3

 تقديم الخدمات
3.68 .936 -4.238 .000 

تتسم إدارة الديوان با�俿ستجابة للتطورات في مجال تقديم  4

 الخدمات
3.60 .768 -4.463 .000 

يستجيب العاملين بسرعة لطلبات العم�忿ء رغم الضغوطات في  5

 العمل 
3.47 1.120 -2.623 .009 

( ومتوسطات 0.05ي�濿حظ أن الدصصت ال حسوب  أقل من مستوي ال عنوي  ) السابق من خ�濿  الجدو 
 ( لج يع العبارات ال تعلق 3إجابات ماردات اين  الدراس  تزيد ان متوسط ال قياس )

أن متوسطات إجابات لذلك نرفض الار يات الصاري  لهذه العبارات ونقبل الار يات البديل  لها وحيث 
(، وهذا يد  الى وجود ارتااع 3ماردات اين  الدراس  الى هذه العبارات تزيد ان متوسط ال قياس )

 بعد " اصستجاب  " ب ستوى  ال تعلق  الارعي  الار ي  وصختبار ،العبارات هذه الى ال وافق  درجات في معنوي 
متوسطات إجابات ماردات اين  الدراس  الى ج يع العبارات ديوان للخدم  بجودة االي  تم إيجاد التلبي  

( فكانت النتائج ك ا بالجدو  رقم 3حو  متوسط ال قياس ) (Zال تعلق  بهذه الار ي  واستخدام اختبار )
 (، حيث كانت الار ي  الصاري  والبديل  لها الى النحو التالي: 20)

تلبي   "،العبارات ال تعلق  ب ستوى بعد " اصستجاب  الار ي  الصاري : متوسط درج  ال وافق  الى ج يع 
 (3للخدم  بجودة االي  ص يختلف معنويا ان متوسط ال قياس )البلدي  ديوان 

تلبي   "،الار ي  البديل : متوسط درج  ال وافق  الى ج يع العبارات ال تعلق  ب ستوى بعد " اصستجاب  
 (3للخدم  بجودة االي  يختلف معنويا ان متوسط ال قياس ) البلدي ديوان 

( حول متوسط درجة الموافقة على جميع العبارات المتعلقة بمستوى بعد " Z( نتائج اختبار)19الجدول رقم )
 للخدمة بجودة عالية البلدية ا�忿ستجابة "، تلبية ديوان

 البيان
المتوسط 

 العام

ا�俿نحراف 

 المعياري

إحصائي 

 ا�俿ختبار

الد�俿لة 

 المحسوبة

 000. 6.915 63967. 3.6075 مستوى بعد " ا�俿ستجابة "، تلبية ديوان البلدية للخدمة بجودة عالية

( 0.000( بدصل  محسوب )6.915ي�濿حظ أن قي   إحصائي اصختبار ) السابق من خ�濿  الجدو 
( لذلك نرفض الار ي  الصاري  ونقبل الار ي  البديل ، وحيث 0.05ال عنوي ) وهي أقل من مستوى 
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( 3( وهو يزيد ان متوسط ال قياس )3.6075أن ال توسط العام �俿جابات ماردات اين  الدراس  )
 وهذا يشير إلى وجود ارتااع في

 مستوى بعد "اصستجاب " تلبي  ديوان البلدي  للخدم  بجودة االي  حيث أن: -أ 
 . يحدد ديوان البلدي  وقت لتقديم الخدم  للع �濿ا1

 .تت تع إدارة ديوان البلدي  بقدرة االي  الى اصستجاب  لكاف  ف ات ال تعاملين 2
 أساليب تقديم الخدمات والتحسين في.تع ل إدارة الديوان الى التطوير ال ست ر 3
 خدمات.تتسم إدارة الديوان باصستجاب  للتطورات في مجا  تقديم ال4
 .يستجيب العاملين بسرا  لطلبات الع �濿ا رغم الضغوطات في الع ل 5
 مستوى جودة الخدمات ا�俿داري  ال قدم  في ديوان البلدي  -ب

صختبار الار ي  الارعي  ال تعلق  ب ستوى جودة الخدمات اصداري  ال قدم  تم إيجاد متوسطات إجابات 
" " التجسيدال تعلق  بهذه الار ي  وال ت ثل  في )مستوى بعدماردات اين  الدراس  الى ج يع العبارات 

" اصستجاب  "، تلبي  ديوان البلدي   ومستوى بعدبعد التعاطف )اصهت ام بطالبي الخدمات(  مستوى 
(، فكانت النتائج ك ا بالجدو  3حو  متوسط ال قياس ) (Zللخدم  بجودة االي (، واستخدام اختبار )

 لار ي  الصاري  والبديل  لها الى النحو التالي: (، حيث كانت ا21رقم )
الار ي  الصاري : متوسط درج  ال وافق  الى ج يع العبارات ال تعلق  ب ستوى جودة الخدمات 

 (3ا�俿داري  ال قدم  ص يختلف معنويا ان متوسط ال قياس )
جودة الخدمات ا�俿داري  الار ي  البديل : متوسط درج  ال وافق  الى ج يع العبارات ال تعلق  ب ستوى 

  (3ال قدم  يختلف معنويا ان متوسط ال قياس )
( حول متوسط درجة الموافقة على جميع العبارات المتعلقة بمستوى جودة Z( نتائج اختبار)20الجدول رقم )

 المقدمة ا�忿داريةالخدمات 

 البيان
ا�俿نحراف  المتوسط العا 

 المعياري
إحصائي 
 ا�俿ختبار

الد�俿لة 
 المحسوبة

 000. 8.418 55700. 3.6440 المقدمة يةدارا�⿿مستوى جودة الخدمات 

( 0.000( بدصل  محسوب  )8.418من خ�濿  الجدو  السابق ي�濿حظ أن قي   إحصائي اصختبار )
( لذلك نرفض الار ي  الصاري  ونقبل الار ي  البديل ، وحيث 0.05وهي أقل من مستوى ال عنوي  )

( 3( وهو يزيد ان متوسط ال قياس )俿�3.6440جابات ماردات اين  الدراس  )أن ال توسط العام 
 وهذا يشير إلى وجود ارتااع في مستوى جودة الخدمات ا�俿داري  ال قدم  في ديوان البلدي  حيث أن:



 

 لعاشرا العدد
 September 2024سبتمبر 

 مجلة الريادة للبحوث وا�῿نشطة العلمية   

Al-Riyadah Journal For Researches 

And  Scientific Activities 

 

 for the journal   Copyright ©               425  حقوق الطبع محفوظة  للمجلة                   

 
 

 يوجد ارتااع في مستوى بعد " التجسيد "  .1
 يوجد ارتااع في مستوى بعد التعاطف )اصهت ام بطالبي الخدمات(  .2
 يوجد ارتااع في مستوى بعد " اصستجاب  "، تلبي  ديوان البلدي  للخدم  بجودة االي . .3

 معوقات تطبيق ا�俿دارة إلكتروني  داخل ديوان البلدي  -3
بمعوقات  ( التوزيع التكراري والنسبي المئوي �㿿جابات مفردات عينة الدراسة على العبارات المتعلقة21جدول رقم )

 ودرجات الموافقة عليها حسب أسلوب التوزيع النسبي بلدية صبراتة،ونية داخل ديوان تطبيق ا�㿿دارة إلكتر 
  

 العبارة
غير موافق  

 بشدة
غير 

 موافق 
موافق  موافق  محايد

 بشدة
درجة 

 الموافقة

1 
ضعف التحفيز بنوعيه المعنوي 
والمادي �俿ستخدا  التقنيات الحديثة 

 ية.لكترونا�⿿ل�㿿دارة 

  4 29 13 6 1 التكرار

 النسبة%
1.9 11.3 24.5 54.7 7.5 

 عالية

2 
ارتفاع أسعار البرمجيات 

⿿�ية لكترونا 
  1 22 21 6 3 التكرار

 عالية 1.9 41.5 39.6 11.3 5.7 النسبة%

3 
سرعة تطور أجهزة الحاسب ا�لي 

 وأنظمتها
  2 30 13 6 2 التكرار

 عالية 3.8 56.6 24.5 11.3 3.8 النسبة%

4 
الديوان با�῿وليات نظرا  إدارةانشغال 

 للظروف السائدة

  4 24 19 3 3 التكرار

 عالية 7.5 45.3 35.8 5.7 5.7 النسبة%

5 
ال�忿زمة  ا�⿿داريةنقص ا�⿿مكانيات 

⿿�دارةلتطبيق ا ⿿�ية لكترونا 

  2 22 17 7 5 التكرار

 عالية 3.8 41.5 32.1 13.2 9.4 النسبة%

6 
  8 13 22 8 2 التكرار الديوان للتغيير. إدارةمقاومة بعض 

 متوسطة 15.1 24.5 41.5 15.1 3.8 النسبة%

7 
خوف بعض الموظفين من فقدان 

 .مراكزه  الوظيفية
  9 20 14 6 4 التكرار

 عالية 17.0 37.7 26.4 11.3 7.5 النسبة%

8 
قلة المخصصات المالية لبرامج 

 دارةفي مجال ا�⿿ للعاملينالتدريب 
⿿�يةلكترونا 

  3 24 16 6 4 التكرار

 النسبة%
7.5 11.3 30.2 45.3 5.7 

 عالية

9 
 البلديةللمركزية الشديدة في ديوان 

أثر واضح للممانعة في تطبيق 
⿿�دارةا ⿿�يةلكترونا 

  4 20 19 8 2 التكرار

 عالية 7.5 37.7 35.8 15.1 3.8 النسبة%

10 
ت مما نيسهولة اختراق شبكة ا�⿿نتر

يقلل من نسبة ا�῿مان لمعلومات 
 البلديةديوان 

  4 24 19 2 4 التكرار

 عالية 7.5 45.3 35.8 3.8 7.5 النسبة%

 - : ي�忿حظ أن السابقمن خ�忿ل الجدول 

  التالي : درجات ال وافق  االي  الى العبارات -أ
 ا�俿لكتروني . ل�忿دارة عف التحايز بنوعيه ال عنوي وال ادي صستخدام التقنيات الحديث   .1
 ارتااع أسعار البرمجيات ا�俿لكتروني   .2
 وأنظ تهاسرا  تطور أجهزة الحاسب ا�῿لي  .3
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 انشغا  إدارة الديوان با�⿿وليات نظرا للظروف السائدة .4
 ال�濿زم  لتطبيق ا�俿دارة ا�俿لكتروني   ا�俿داري نقص ا�俿مكانيات  .5
 خوف بعض ال وظاين من فقدان مراكزهم الوظيفي . .6
  خصصات ال الي  لبرامج التدريب لل وظاين في مجا  ا�俿دارة ا�俿لكتروني قل  ال .7
 أثر وا ح لل  انع  في تطبيق ا�俿دارة ا�俿لكتروني  البلدي لل ركزي  الشديدة في ديوان  .8
 البلدي سهول  اخترا� تبك  ا�俿نترنت م ا يقلل من نسب  ا�⿿مان ل علومات ديوان  .9

  التالي : ةدرج  ال وافق  متوسط  الى العبار  -ب
 مقاوم  بعض إدارة الديوان للتغيير. .1

ب عوقات تطبيق ا�俿دارة إلكتروني   العبارات ال تعلق وصختبار معنوي  درج  ال وافق  الى كل عبارة من 
( فكانت النتائج ك ا في 3تم استخدام اختبار ولكوكسون حو  متوسط ال قياس ) البلدي ،داخل ديوان 

 :الار ي  الصاري  والبديل  لها لكل عبارة الى النحو التالي، حيث كانت التاليالجدو  
 (3الار ي  الصاري : متوسط درج  ال وافق  الى العبارة ص يختلف معنويا ان متوسط ال قياس)

  (3مقابل الار ي  البديل : متوسط درج  ال وافق  الى العبارة يختلف معنويا ان متوسط ال قياس)
بمعوقات تطبيق ا�㿿دارة  العبارات المتعلقة( نتائج اختبار ولكوكسون حول متوسط كل عبارة من 22جدول رقم )

 البلديةإلكترونية داخل ديوان 
  

 العبارة
ا�俿نحراف  المتوسط

 المعياري
إحصائي 
 ا�俿ختبار

الد�俿لة 
 المحسوبة

ضعف التحفيز بنوعيه المعنوي والمادي �俿ستخدا  التقنيات  1
 ية لكترونا�⿿ دارةل�㿿الحديثة 

3.55 .867 -3.876 .000 

2 ⿿�081. 1.745- 891. 3.23 ية لكترونارتفاع أسعار البرمجيات ا 

 001. 3.287- 889. 3.45 وأنظمتهاسرعة تطور أجهزة الحاسب ا�لي  3

 003. 2.964- 930. 3.43 الديوان با�῿وليات نظرا للظروف السائدة إدارةانشغال  4

 289. 1.059- 1.033 3.17 ية لكترونا�⿿ دارةال�忿زمة لتطبيق ا�⿿ يةدارا�⿿نقص ا�⿿مكانيات  5

 029. 2.188- 1.034 3.32 الديوان للتغيير  إدارةمقاومة بعض  6

 010. 2.575- 1.136 3.45 خوف بعض الموظفين من فقدان مراكزه  الوظيفية  7

قلة المخصصات المالية لبرامج التدريب للموظفين في مجال  8
⿿�دارةا ⿿�يةلكترونا 

3.30 1.011 -1.981 .048 

أثر واضح للممانعة في  البلديةللمركزية الشديدة في ديوان  9
⿿�دارةتطبيق ا ⿿�يةلكترونا 

3.30 .952 -2.178 .029 

سهولة اختراق شبكة ا�⿿نترنت مما يقلل من نسبة ا�῿مان  10
 البلديةلمعلومات ديوان 

3.42 .969 -2.691 .007 
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  濿�حظ أن:  السابق الجدو من خ濿�ي 
( ومتوسطات إجابات ماردات اين  الدراس  0.05الدصصت ال حسوب  أقل من مستوي ال عنوي  ) -أ

 ( للعبارات التالي : 3تزيد ان متوسط ال قياس )
 ا�俿لكتروني   ل�忿دارة عف التحايز بنوعيه ال عنوي وال ادي صستخدام التقنيات الحديث   .1
 وأنظ تهاحاسب ا�῿لي سرا  تطور أجهزة ال .2
 انشغا  إدارة الديوان با�⿿وليات نظرا للظروف السائدة .3
 مقاوم  بعض إدارة الديوان للتغيير  .4
 خوف بعض ال وظاين من فقدان مراكزهم الوظيفي   .5
 قل  ال خصصات ال الي  لبرامج التدريب لل وظاين في مجا  ا�俿دارة ا�俿لكتروني  .6
 أثر وا ح لل  انع  في تطبيق ا�俿دارة ا�俿لكتروني  البلدي لل ركزي  الشديدة في ديوان  .7
 البلدي .سهول  اخترا� تبك  ا�俿نترنت م ا يقلل من نسب  ا�⿿مان ل علومات ديوان  .8

لذلك نرفض الار يات الصاري  لهذه العبارات ونقبل الار يات البديل  لها وحيث أن متوسطات 
(، وهذا يد  الى وجود 3ان متوسط ال قياس )إجابات ماردات اين  الدراس  الى هذه العبارات تزيد 
 :ارتااع معنوي في درجات ال وافق  الى هذه العبارات

 -( للعبارات التالي : 0.05الدصصت ال حسوب  أكبر من مستوى ال عنوي  ) -ب
 ارتااع أسعار البرمجيات ا�俿لكتروني  .1
 ال�濿زم  لتطبيق ا�俿دارة ا�俿لكتروني  ا�俿داري نقص ا�俿مكانيات  .2

لك ص نرفض الار يات الصاري  لهذه العبارات وهذا يد  الى أن درجات ال وافق  الى هذه لذ
وصختبار الار ي  الارعي  ال تعلق  ب عوقات تطبيق ا�俿دارة إلكتروني  داخل ديوان . العبارات متوسط 

ق  بهذه تم إيجاد متوسطات إجابات ماردات اين  الدراس  الى ج يع العبارات ال تعل بلدي  صبرات 
( 24( فكانت النتائج ك ا بالجدو  رقم )3حو  متوسط ال قياس ) (Zالار ي ، واستخدام اختبار )

 حيث كانت الار ي  الصاري  والبديل  لها الى النحو التالي: 
الار ي  الصاري : متوسط درج  ال وافق  الى ج يع العبارات ال تعلق  ب عوقات تطبيق ا�俿دارة 

 (3ص يختلف معنويا ان متوسط ال قياس )البلدي  ن إلكتروني  داخل ديوا
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الار ي  البديل : متوسط درج  ال وافق  الى ج يع العبارات ال تعلق  ب عوقات تطبيق ا�俿دارة إلكتروني  
 (3يختلف معنويا ان متوسط ال قياس ) البلدي داخل ديوان 
جميع العبارات المتعلقة بمعوقات تطبيق ( حول متوسط درجة الموافقة على Z( نتائج اختبار)23الجدول رقم )

 البلدية ا�㿿دارة إلكترونية داخل ديوان

 البيان
المتوسط 

 العا 

ا�俿نحراف 

 المعياري

إحصائي 

 ا�俿ختبار

الد�俿لة 

 المحسوبة

⿿�000. 4.540 58086. 3.3623 البلديةية داخل ديوان إلكترون دارةمعوقات تطبيق ا 

( 0.000( بدصل  محسوب  )4.540ي�濿حظ أن قي   إحصائي اصختبار ) السابقمن خ�濿  الجدو  
( لذلك نرفض الار ي  الصاري  ونقبل الار ي  البديل ، وحيث 0.05وهي أقل من مستوى ال عنوي  )

(، 3( وهو يزيد ان متوسط ال قياس )3.3623أن ال توسط العام �俿جابات ماردات اين  الدراس  )
 وهي: البلدي ات تطبيق ا�俿دارة إلكتروني  داخل ديوان وهذا يشير إلى وجود معوق

 ا�俿لكتروني   ل�忿دارة عف التحايز بنوعيه ال عنوي وال ادي صستخدام التقنيات الحديث   .1
 وأنظ تهاسرا  تطور أجهزة الحاسب ا�῿لي  .2
 انشغا  إدارة الديوان با�⿿وليات نظرا للظروف السائدة .3
 مقاوم  بعض إدارة الديوان للتغيير  .4
 خوف بعض ال وظاين من فقدان مراكزهم الوظيفي   .5
 قل  ال خصصات ال الي  لبرامج التدريب لل وظاين في مجا  ا�俿دارة ا�俿لكتروني  .6
 أثر وا ح لل  انع  في تطبيق ا�俿دارة ا�俿لكتروني  البلدي لل ركزي  الشديدة في ديوان  .7
 البلدي ت ديوان سهول  اخترا� تبك  ا�俿نترنت م ا يقلل من نسب  ا�⿿مان ل علوما .8

 خامساَ: اختبار الفرضيات الرئيسية للدراسة
 .التجسيدمستوى بعد  تطويردور ا�俿دارة ا�俿لكتروني  ال ستخدم  في  -1

صختبار الع�濿ق  الخطي  بين متغير )مستوى بعد" التجسيد "( ومتغير ا�俿دارة ا�俿لكتروني  ال ستخدم  
 التالي.تم استخدام معامل اصرتباب )بيرسون( فكانت النتائج ك ا في الجدو  

  )مستوى بعد" التجسيد( ومتغير ا�俿دارة ا�俿لكتروني الار ي  الصاري : ص توجد ا�濿ق  خطي  بين متغير
مقابل الار ي  البديل : توجد ا�濿ق  خطي  بين متغير )مستوى بعد" التجسيد "( ومتغير  ال ستخدم 

 ا�俿دارة ا�俿لكتروني  ال ستخدم  
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 ( ومتغير ا�㿿دارة ا�㿿لكترونية المستخدمة"( الع�濿قة بين متغير )مستوى بعد" التجسيد24جدول رقم )
 نسبة ا�῿ثر % بة الد�俿لة المحسو قيمة معامل ا�俿رتباط البيان  

" التجسيد  الع�忿قة الخطية بين متغير بمستوى بعد 1

⿿�دارة"( ومتغير ا ⿿�ية المستخدمةلكترونا 

0.771 0.000 59.5 

ي�濿حظ أن قي   معامل اصرتباب للع�濿ق  بين )مستوى بعد" التجسيد "(  السابقمن خ�濿  الجدو  
( لذلك 0.05( وهي أقل من مستوى ال عنوي  )0.000( بدصل  معنوي  )0.771وا�俿دارة ا�俿لكتروني  )

نرفض الار ي  الصاري  ونقبل الار ي  البديل  وهذا يد  الى وجود ا�濿ق  خطي  طردي )موجب( 
% من التغير في 59.5"التجسيد"( وا�俿دارة ا�俿لكتروني  حيث أن  ين )مستوى بعدذو دصل  إحصائي  ب

 "التجسيد"( يعود إلى التغير في مستوى ا�俿دارة ا�俿لكتروني  إذا لم يتأثر )مستوى بعد )مستوى بعد
ير "التجسيد"( إص ب ستوى ا�俿دارة ا�俿لكتروني . لذلك ل عرف  دور ا�俿دارة ا�俿لكتروني  ال ستخدم  ك تغ

"التجسيد"( )ك تغير تابع( تم استخدام أسلوب تحليل اصنحدار البسيط  مستقل في )مستوى بعد
(Simple linear regression( فكانت النتائج ك ا بالجداو  رقم )26،25،27 ) 

)ا�㿿دارة (: نتائج اختبار معامل ا�忿رتباط ومعامل التحديد المتعلقة بنموذج انحدار المتغير التابع 25جدول رقم )
 "التجسيد"( ا�㿿لكترونية المستخدمة( على المتغير المستقل )مستوى بعد

 معامل
 Rارتباط بيرسون 

R Square 
 معامل التحديد

Std. Error of the Estimate 
 الخطأ المعياري للتقدير

P-value 
 الد�俿لة ا�⿿حصائية

0.771 0.595 0.36836 0.000 

( بدصل  0.595( ومعامل التحديد )0.771ن�濿حظ أن قي   معامل ارتباب بيرسون ) السابق من الجدو 
%( من التباينات في 59.5( وهذا يعني أن )0.05( وهي أقل من مستوى ال عنوي  )0.000إحصائي  )

ستخدم ( "التجسيد"(، يزاسرها التباين في ال تغير ال ستقل )ا�俿دارة ا�俿لكتروني  ال  ال تغير التابع )مستوى بعد
صغير وهو مقدار  Standard Error of the Estimate (0.36836)ب توسط خطأ معياري للتقدير 

 (ANOVA)( جدو  تحليل التباين 26) جدو  رقمو  نسبياً، م ا يد  الى جودة الن وذج ال ستخدم في التنبؤ.
 )ا�俿دارة ا�俿لكتروني  ال ستخدم (الى ال تغير ال ستقل  "("التجسيد )مستوى بعد لن وذج انحدار ال تغير التابع

 
Sum of Squares 

 مجموع المربعات

d. f. 

 درجات الحرية

Mean Square 

 متوسط المربعات

F-Test 

 إحصاء ا�俿ختبار

P-value 

 الد�俿لة ا�⿿حصائية

Regression 

 ا�俿نحدار
10.165 1 10.165 74.913 a000. 

Residual 136. 51 6.920 البواقي   

Totalجمالي⿿�52 17.085 ا    
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( 0.000( ب ستوى دصل  إحصائي )74.913ن�濿حظ أن قي   إحصااه اصختبار) السابقمن الجدو  
 (، م ا يشير إلى أن الن وذج ال وفق معنوي )دا  إحصائياً(.0.05وهي أقل من مستوى ال عنوي  )

"التجسيد"( على  )مستوى بعد( نتائج تقدير معام�濿ت ا�忿نحدار لنموذج انحدار المتغير التابع 27جدول رقم )
 المتغير المستقل )مستوى ا�㿿دارة ا�㿿لكترونية(

 
 معام�忿ت

 Bا�俿نحدار 

 الخطأ المعياري

Std. Error 

 معام�忿ت

  Betaا�俿نحدار المعياري 

 قيمة إحصاءه

 Tا�俿ختبار 

 الد�俿لة ا�⿿حصائية

P- Value 

 Constant) 1.221 .292  4.180 .000ب

 000. 8.655 771. 079. 680. الصراف ا�لي

يكون ن وذج انحدار ال تغير التابع )مستوى بعد" التجسيد( الى ال تغير ال ستقل السابق من الجدو  
 )مستوى ا�俿دارة ا�俿لكتروني ( يكون بالصورة التالي :

)000.0()000.0(

X680.0221.1Y 1 

 مستوى ا�俿دارة ا�俿لكتروني  ي ثل 1Xي ثل مستوى بعد" التجسيد  Yحيث 

من الن وذج ن�濿حظ أن قي   معامل انحدار ال تغير التابع )مستوى بعد" التجسيد( الى ال تغير 
(، وهي أقل من مستوى 0.000( بدصل  إحصائي  )0.680ال ستقل )مستوى ا�俿دارة ا�俿لكتروني ( )

ذلك أن ال تغير ال ستقل )مستوى ( م ا يشير إلى معنوي  معامل اصنحدار، ويعني 0.05ال عنوي  )
 ا�俿دارة ا�俿لكتروني ( له دور معنوي الى ال تغير التابع )مستوى بعد" التجسيد(

( السابق أن إتارة معامل اصنحدار في الن وذج 27يتضح من النتائج ا�俿حصائي  ال دون  بالجدو  )
ا�俿دارة ا�俿لكتروني  في )مستوى ال وفق موجب  )+( يشير ذلك إلى وجود دور طردي )موجب( ل ستوى 

)مستوى ا�俿دارة ا�俿لكتروني ( بوحدة واحدة( زاد مستوى  بعد(، أي كل ا زاد مستوى ال تغير مستقل
 ( من الوحدة.0.680ال تغير التابع )مستوى بعد" التجسيد( بقي  )

 ا�㿿لكترونية المستخدمة( الع�濿قة بين متغير )مستوى بعد التعاطف( ومتغير ا�㿿دارة 28جدول رقم )
 نسبة ا�῿ثر % الد�俿لة المحسوبة  قيمة معامل ا�俿رتباط البيان  

 (الع�忿قة الخطية بين متغير بمستوى بعد التعاطف 1

⿿�دارةومتغير ا ⿿�ية المستخدمةلكترونا 

0.634 0.000 40.2 

 ،ي�濿حظ أن قي   معامل اصرتباب للع�濿ق  بين )مستوى بعد التعاطف( السابق من خ�濿  الجدو 
 ؛(0.05وهي أقل من مستوى ال عنوي  ) ،(0.000( بدصل  معنوي  )0.634وا�俿دارة ا�俿لكتروني  )
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وهذا يد  الى وجود ا�濿ق  خطي  طردي  ،لذلك نرفض الار ي  الصاري  ونقبل الار ي  البديل 
% من 40.2بين )مستوى بعد التعاطف( وا�俿دارة ا�俿لكتروني  حيث أن )موجب( ذو دصل  إحصائي  

التغير في )مستوى بعد التعاطف( يعود إلى التغير في مستوى ا�俿دارة ا�俿لكتروني  إذا لم يتأثر )مستوى 
بعد التعاطف( إص ب ستوى ا�俿دارة ا�俿لكتروني . لذلك ل عرف  دور ا�俿دارة ا�俿لكتروني  ال ستخدم  ك تغير 

تقل في )مستوى بعد التعاطف( )ك تغير تابع( تم استخدام أسلوب تحليل اصنحدار الخطي البسيط مس
(Simple linear regression( فكانت النتائج ك ا بالجداو  رقم )29،32،31 ) 

وى (: نتائج اختبار معامل ا�忿رتباط ومعامل التحديد المتعلقة بنموذج انحدار المتغير التابع )مست29جدول رقم )
 بعد التعاطف( على المتغير المستقل )ا�㿿دارة ا�㿿لكترونية المستخدمة(

 معامل

 Rارتباط بيرسون 

R Square 

 معامل التحديد

Std. Error of the Estimate 

 الخطأ المعياري للتقدير

P-value 

 الد�俿لة ا�⿿حصائية

0.634 0.402 0.50316 0.000 

( 0.402( ومعامل التحديد )0.634ن�濿حظ أن قي   معامل ارتباب بيرسون ) السابق من الجدو 
%( من 40.2( وهذا يعني أن )0.05( وهي أقل من مستوى ال عنوي  )0.000بدصل  إحصائي  )

التباينات في ال تغير التابع )مستوى بعد التعاطف(، يزاسرها التباين في ال تغير ال ستقل )ا�俿دارة 
 Standard Error of the Estimateخدم ( ب توسط خطأ معياري للتقدير ا�俿لكتروني  ال ست

  ( وهو مقدار صغير نسبياً، م ا يد  الى جودة الن وذج ال ستخدم في التنبؤ.0.50316)
لنموذج انحدار المتغير التابع )مستوى بعد التعاطف( على  (ANOVA)( جدول تحليل التباين 30)جدول رقم 

 المتغير المستقل )ا�㿿دارة ا�㿿لكترونية المستخدمة(

 
Sum of Squares 

 مجموع المربعات

d. f. 

 درجات الحرية

Mean Square 

 متوسط المربعات

F-Test 

 إحصاء ا�俿ختبار

P-value 

 الد�俿لة ا�⿿حصائية

Regression 

 ا�俿نحدار
8.676 1 8.676 34.270 a000. 

Residual 253. 51 12.912 البواقي   

Total جمالي⿿�52 21.588 ا    

( 0.000( ب ستوى دصل  إحصائي )34.270ن�濿حظ أن قي   إحصااه اصختبار) السابقمن الجدو  
 (، م ا يشير إلى أن الن وذج ال وفق معنوي )دا  إحصائياً(.0.05وهي أقل من مستوى ال عنوي  )
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( نتائج تقدير معام�濿ت ا�忿نحدار لنموذج انحدار المتغير التابع )مستوى بعد التعاطف( على 31جدول رقم )
 المتغير المستقل )مستوى ا�㿿دارة ا�㿿لكترونية(

 
 معام�忿ت
 Bا�俿نحدار 

 الخطأ المعياري
Std. Error 

 معام�忿ت
  Betaا�俿نحدار المعياري 

 قيمة إحصاءه
 Tا�俿ختبار 

 ا�⿿حصائيةالد�俿لة 
P- Value 

 Constant) 1.316 .399  3.299 .002ب

 000. 5.854 634. 107. 628. الصراف ا�لي

يكون ن وذج انحدار ال تغير التابع )مستوى بعد التعاطف( الى ال تغير ال ستقل  السابقمن الجدو  
 )مستوى ا�俿دارة ا�俿لكتروني ( بالصورة التالي :

)000.0()000.0(

X628.0316.1Y 2 

 مستوى ا�俿دارة ا�俿لكتروني  ي ثل 2Xي ثل مستوى بعد التعاطف  Yحيث 
من الن وذج ن�濿حظ أن قي   معامل انحدار ال تغير التابع )مستوى بعد التعاطف( الى ال تغير ال ستقل 

ال عنوي  (، وهي أقل من مستوى 0.000( بدصل  إحصائي  )0.628)مستوى ا�俿دارة ا�俿لكتروني ( )
( م ا يشير إلى معنوي  معامل اصنحدار، ويعني ذلك أن ال تغير ال ستقل )مستوى ا�俿دارة 0.05)

 ا�俿لكتروني ( له دور معنوي الى ال تغير التابع )مستوى بعد التعاطف(
( السابق أن إتارة معامل اصنحدار في الن وذج 31يتضح من النتائج ا�俿حصائي  ال دون  بالجدو  )

موجب  )+( يشير ذلك إلى وجود دور طردي )موجب( ل ستوى ا�俿دارة ا�俿لكتروني  في )مستوى  ال وفق
)مستوى ا�俿دارة ا�俿لكتروني ( بوحدة واحدة زاد مستوى  بعد التعاطف(، أي كل ا زاد مستوى ال تغير مستقل

 .( من الوحدة0.628ال تغير التابع )مستوى بعد التعاطف( بقي  )
  وذج اصنحدار ال قدرالقدرة التاسيري  لن

ل عرف  ما إذا كانت ا�⿿خطاا تتبع التوزيع : مدى تحقق فر ي  التوزيع الطبيعي ل�㿿خطاا )البواقي( .1
الطبيعي تم اصات اد الى اختبار تابيروويلك الى القيم ال عياري  ل�㿿خطاا ال عياري  الناتج  من 

  :( حيث تكون 34التقدير فكانت النتائج ك ا في الجدو  رقم)
 الار ي  الصاري : ا�⿿خطاا ص تختلف ان التوزيع الطبيعي )تتبع التوزيع الطبيعي(

 مقابل الار ي  البديل : ا�⿿خطاا تختلف ان التوزيع الطبيعي )تتبع التوزيع الطبيعي(
 على ا�῿خطاء   aSmirnov-Kolmogorov( نتائج اختبار كلموكروف سميرنوف23جدول رقم )

 الد�俿لة المعنوية حج  العينة ا�俿ختبارقيمة إحصائي  البيان

 053. 53 139. ا�῿خطاء

 أي من أكبر وهي (0.053) معنوي  بدصل  (0.139) اصختبار إحصائي قي   أن ن�濿حظ السابق من الجدو 

  الطبيعي. التوزيع تتبع ا�⿿خطاا أن الى يد  وهذا الصاري  الار ي  نرفض ص لذلك معروف معنوي  مستوى 
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صختبار الع�濿ق  الخطي  و  ا�俿دارة ا�俿لكتروني  ال ستخدم  في تحسين مستوى بعد اصستجاب .دور  -2
بين متغير )مستوى بعد اصستجاب ( ومتغير ا�俿دارة ا�俿لكتروني  ال ستخدم  تم استخدام معامل اصرتباب 

د ا�濿ق  خطي  الار ي  الصاري : ص توج: حيث كانت التالي )بيرسون( فكانت النتائج ك ا في الجدو 
مقابل الار ي  البديل : . بين متغير )مستوى بعد اصستجاب ( ومتغير ا�俿دارة ا�俿لكتروني  ال ستخدم 

 . اصستجاب ( ومتغير ا�俿دارة ا�俿لكتروني  ال ستخدم  توجد ا�濿ق  خطي  بين متغير )مستوى بعد
 ارة ا�㿿لكترونية المستخدمة( الع�濿قة بين متغير)مستوى بعد ا�忿ستجابة( ومتغير ا�㿿د33جدول رقم)

 نسبة ا�῿ثر % الد�俿لة المحسوبة  قيمة معامل ا�俿رتباط البيان  

ا�俿ستجابة(  الع�忿قة الخطية بين متغير بمستوى بعد 1
⿿�دارةومتغير ا ⿿�ية المستخدمةلكترونا 

0643 0.000 41.4 

اصستجاب ( وا�俿دارة  ي�濿حظ أن قي   معامل اصرتباب للع�濿ق  بين )مستوى بعد السابقمن خ�濿  الجدو  
( لذلك نرفض 0.05( وهي أقل من مستوى ال عنوي  )0.000( بدصل  معنوي  )0.643ا�俿لكتروني  )

الار ي  الصاري  ونقبل الار ي  البديل  وهذا يد  الى وجود ا�濿ق  خطي  طردي )موجب( ذو دصل  
% من التغير في )مستوى 41.4ن )مستوى بعد اصستجاب ( وا�俿دارة ا�俿لكتروني  حيث أن إحصائي  بي

بعد اصستجاب ( يعود إلى التغير في مستوى ا�俿دارة ا�俿لكتروني  إذا لم يتأثر )مستوى بعد اصستجاب ( 
ر مستقل في لذلك ل عرف  دور ا�俿دارة ا�俿لكتروني  ال ستخدم  ك تغي ؛إص ب ستوى ا�俿دارة ا�俿لكتروني 

 Simple)مستوى بعد اصستجاب ( )ك تغير تابع( تم استخدام أسلوب تحليل اصنحدار الخطي البسيط )
linear regression( فكانت النتائج ك ا بالجداو  رقم )36،37،38 ) 

التابع )مستوى (: نتائج اختبار معامل ا�忿رتباط ومعامل التحديد المتعلقة بنموذج انحدار المتغير 34جدول رقم )
 بعد ا�忿ستجابة( على المتغير المستقل )ا�㿿دارة ا�㿿لكترونية(

 معامل

 Rارتباط بيرسون 

R Square 

 معامل التحديد

Std. Error of the Estimate 

 الخطأ المعياري للتقدير

P-value 

 الد�俿لة ا�⿿حصائية

0.643 0.414 0.49447 0.000 

( 0.414( ومعامل التحديد )0.643من الجدو  السابق ن�濿حظ أن قي   معامل ارتباب بيرسون )
%( من 41.4( وهذا يعني أن )0.05( وهي أقل من مستوى ال عنوي  )0.000بدصل  إحصائي  )

 التباينات في ال تغير التابع )مستوى بعد اصستجاب (، يزاسرها التباين في ال تغير ال ستقل )ا�俿دارة
Standard Error of the Estimate (0.49447 )ا�俿لكتروني ( ب توسط خطأ معياري للتقدير 

 وهو مقدار صغير نسبياً، م ا يد  الى جودة الن وذج ال ستخدم في التنبؤ.
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لنموذج انحدار المتغير التابع )مستوى بعد ا�忿ستجابة( على  (ANOVA)( جدول تحليل التباين 35جدول رقم )
 المتغير المستقل )ا�㿿دارة ا�㿿لكترونية(

 
Sum of Squares 

 مجموع المربعات

d. f. 

 درجات الحرية

Mean Square 

 متوسط المربعات

F-Test 

 إحصاء ا�俿ختبار

P-value 

 الد�俿لة ا�⿿حصائية

Regression نحدار俿�36.023 8.808 1 8.808 ا a000. 

Residual 244. 51 12.469 البواقي   

Totalجمالي⿿�52 21.277 ا    

( 0.000( ب ستوى دصل  إحصائي )36.023ن�濿حظ أن قي   إحصااه اصختبار) السابقمن الجدو  
 (، م ا يشير إلى أن الن وذج ال وفق معنوي )دا  إحصائياً(.0.05وهي أقل من مستوى ال عنوي )

( نتائج تقدير معام�濿ت ا�忿نحدار لنموذج انحدار المتغير التابع )مستوى بعد ا�忿ستجابة( على 36)جدول رقم 
 المتغير المستقل )مستوى ا�㿿دارة ا�㿿لكترونية(

 
 معام�忿ت

 Bا�俿نحدار 

 الخطأ المعياري

Std. Error 

 معام�忿ت

  Betaا�俿نحدار المعياري 

 قيمة إحصاءه

 Tا�俿ختبار 

 الد�俿لة ا�⿿حصائية

P- Value 

(Constant) 1.291 .392  3.294 .002 

 000. 6.002 643. 105. 633. الصراف ا�لي

يكون ن وذج انحدار ال تغير التابع )مستوى بعد اصستجاب ( الى ال تغير ال ستقل  السابقمن الجدو  
 )مستوى ا�俿دارة ا�俿لكتروني ( بالصورة التالي :

)000.0()000.0(

3X633.0291.1Y  

من الن وذج ن�濿حظ أن (. مستوى ا�俿دارة ا�俿لكتروني  ي ثل 3X ي ثل مستوى بعد اصستجاب  Yحيث )

قي   معامل انحدار ال تغير التابع )مستوى بعد اصستجاب ( الى ال تغير ال ستقل )مستوى ا�俿دارة 
( م ا يشير 0.05(، وهي أقل من مستوى ال عنوي  )0.000( بدصل  إحصائي  )0.633ا�俿لكتروني ( )

توى ا�俿دارة ا�俿لكتروني ( له دور إلى معنوي  معامل اصنحدار، ويعني ذلك أن ال تغير ال ستقل )مس
( 36يتضح من النتائج ا�俿حصائي  ال دون  بالجدو  ) معنوي الى ال تغير التابع )مستوى بعد اصستجاب (

طردي  السابق أن إتارة معامل اصنحدار في الن وذج ال وفق موجب  )+( يشير ذلك إلى وجود دور
 مستقل ال تغير مستوى  زاد كل ا أي اصستجاب (، بعد )مستوى  )موجب( ل ستوى ا�俿دارة ا�俿لكتروني  في

 (.0.633بقي  ) اصستجاب ( بعد )مستوى  التابع ال تغير مستوى  زاد واحدة بوحدة ا�俿لكتروني ( ا�俿دارة )مستوى 
 مدى تحقق فر ي  التوزيع الطبيعي ل�㿿خطاا )البواقي( .1

ويلك الى القيم  ل عرف  ما إذا كانت ا�⿿خطاا تتبع التوزيع الطبيعي تم اصات اد الى اختبار تابيرو
 :( حيث تكون 37ال عياري  ل�㿿خطاا ال عياري  الناتج  من التقدير فكانت النتائج ك ا في الجدو  رقم)
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 بيعي(الار ي  الصاري : ا�⿿خطاا ص تختلف ان التوزيع الطبيعي )تتبع التوزيع الط
 مقابل الار ي  البديل : ا�⿿خطاا تختلف ان التوزيع الطبيعي )تتبع التوزيع الطبيعي(

 على ا�῿خطاء aSmirnov-Kolmogorov( نتائج اختبار كلموكروف سميرنوف 73جدول رقم )
 الد�俿لة المعنوية حجم العينة قيمة إحصائي ا�俿ختبار البيان

 .200* 53 102. ا�῿خطاء

( وهي أكبر 0.200( بدصل  معنوي  )0.102ن�濿حظ أن قي   إحصائي اصختبار )السابق  من الجدو 
من أي مستوى معنوي معروف لذلك ص نرفض الار ي  الصاري  وهذا يد  الى أن ا�⿿خطاا تتبع 

 . التوزيع الطبيعي
 .ال قدم  ا�俿داري ا�俿لكتروني  ال ستخدم  في تحسين مستوى جودة الخدمات  دور ا�俿دارة

ال قدم ( ومتغير ا�俿دارة  ا�俿داري صختبار الع�濿ق  الخطي  بين متغير )مستوى جودة الخدمات 
 التالي.ا�俿لكتروني  ال ستخدم  تم استخدام معامل اصرتباب )بيرسون( فكانت النتائج ك ا في 

ومتغير  ال قدم ( ا�俿داري الار ي  الصاري : ص توجد ا�濿ق  خطي  بين متغير )مستوى جودة الخدمات 
  .ا�俿دارة ا�俿لكتروني  ال ستخدم 

ال قدم ( ومتغير  ا�俿داري مقابل الار ي  البديل : توجد ا�濿ق  خطي  بين متغير)مستوى جودة الخدمات 
  .ا�俿دارة ا�俿لكتروني  ال ستخدم 

 المقدمة( ومتغير ا�㿿دارة ا�㿿لكترونية المستخدمة ا�㿿دارية( الع�濿قة بين متغير )مستوى جودة الخدمات 38جدول رقم )
 نسبة ا�῿ثر % الد�俿لة المحسوبة  قيمة معامل ا�俿رتباط البيان م

الع�忿قة الخطية بين متغير )مستوى جودة الخدمات  1

 ا�⿿دارية المقدمة( ومتغير ا�⿿دارة ا�⿿لكترونية المستخدمة

0.755 0.000 57.1 

�俿داري  ي�濿حظ أن قي   معامل اصرتباب للع�濿ق  بين )مستوى جودة الخدمات ا السابقمن خ�濿  الجدو  
( وهي أقل من مستوى ال عنوي  0.000( بدصل  معنوي  )0.755ال قدم ( وا�俿دارة ا�俿لكتروني  )

( لذلك نرفض الار ي  الصاري  ونقبل الار ي  البديل  وهذا يد  الى وجود ا�濿ق  خطي  0.05)
ال قدم ( وا�俿دارة ا�俿لكتروني   ا�俿داري دصل  إحصائي  بين )مستوى جودة الخدمات طردي )موجب( ذو 

ال قدم ( يعود إلى التغير في  ا�俿داري % من التغير في )مستوى جودة الخدمات 57.1حيث أن 
ال قدم ( إص ب ستوى ا�俿دارة  ت ا�俿داري مستوى ا�俿دارة ا�俿لكتروني  إذا لم يتأثر )مستوى جودة الخدما

ا�俿لكتروني . لذلك ل عرف  دور ا�俿دارة ا�俿لكتروني  ال ستخدم  ك تغير مستقل في )مستوى جودة 
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ال قدم ( )ك تغير تابع( تم استخدام أسلوب تحليل اصنحدار الخطي البسيط  ا�俿داري الخدمات 
(Simple linear regression( فكانت النتائج ك ا بالجداو  رقم )41،40،39 ) 

(: نتائج اختبار معامل ا�忿رتباط ومعامل التحديد المتعلقة بنموذج انحدار المتغير التابع )مستوى 39جدول رقم )
 المقدمة( على المتغير المستقل )ا�㿿دارة ا�㿿لكترونية( ا�㿿داريةجودة الخدمات 

 معامل

 Rارتباط بيرسون 

R Square 

 معامل التحديد

Std. Error of the Estimate 

 للتقديرالخطأ المعياري 

P-value 

 الد�俿لة ا�⿿حصائية

0.755 0.571 0.36858 0.000 

( 0.571( ومعامل التحديد )0.755ن�濿حظ أن قي   معامل ارتباب بيرسون ) السابق من الجدو 
%( من 57.1( وهذا يعني أن )0.05( وهي أقل من مستوى ال عنوي  )0.000بدصل  إحصائي  )

ال قدم (، يزاسرها التباين في ال تغير  ا�俿داري التباينات في ال تغير التابع )مستوى جودة الخدمات 
 Standard Error of the Estimateا�俿لكتروني ( ب توسط خطأ معياري للتقدير  ال ستقل )ا�俿دارة

  ( وهو مقدار صغير نسبياً، م ا يد  الى جودة الن وذج ال ستخدم في التنبؤ.0.36858)
لنموذج انحدار المتغير التابع )مستوى جودة الخدمات  (ANOVA)( جدول تحليل التباين 40جدول رقم )

 المقدمة( على المتغير المستقل )ا�㿿دارة ا�㿿لكترونية( ا�㿿دارية

 
Sum of Squares 

 مجموع المربعات
d. f. 

 درجات الحرية

Mean Square 

 متوسط المربعات

F-Test 

 إحصاء ا�俿ختبار

P-value 

 الد�俿لة ا�⿿حصائية

Regression نحدار俿�67.752 9.204 1 9.204 ا a000. 

Residual 136. 51 6.929 البواقي   

Totalجمالي⿿�52 16.133 ا    

( 0.000( ب ستوى دصل  إحصائي  )67.752ن�濿حظ أن قي   إحصااه اصختبار ) السابقمن الجدو  
 (، م ا يشير إلى أن الن وذج ال وفق معنوي )دا  إحصائياً(.0.05ال عنوي  ) وهي أقل من مستوى 

ا�㿿دارية ( نتائج تقدير معام�濿ت ا�忿نحدار لنموذج انحدار المتغير التابع )مستوى جودة الخدمات 41جدول رقم )
 المقدمة( على المتغير المستقل )مستوى ا�㿿دارة ا�㿿لكترونية(

 
 معام�忿ت

 Bا�俿نحدار 

 الخطأ المعياري

Std. Error 

 معام�忿ت

  Betaا�俿نحدار المعياري 

 قيمة إحصاءه

 Tا�俿ختبار 

 ا�⿿حصائيةالد�俿لة 

P- Value 

(Constant) 1.276 .292  4.367 .000 

 000. 8.231 755. 079. 647. الصراف ا�لي

ال قدم (  ا�俿داري يكون ن وذج انحدار ال تغير التابع )مستوى جودة الخدمات  السابقمن الجدو  
 الى ال تغير ال ستقل )مستوى ا�俿دارة ا�俿لكتروني ( بالصورة التالي :

)000.0()000.0(

X647.0276.1Y 4 
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من . مستوى ا�俿دارة ا�俿لكتروني  ي ثل 4X ،ال قدم  ا�俿داري ي ثل م مستوى جودة الخدمات  Y :حيث

ال قدم ( الى  ا�俿داري الن وذج ن�濿حظ أن قي   معامل انحدار ال تغير التابع )مستوى جود الخدمات 
( وهي أقل من 0.000( بدصل  إحصائي  )0.647ال تغير ال ستقل )مستوى ا�俿دارة ا�俿لكتروني ( )

( م ا يشير إلى معنوي  معامل اصنحدار، ويعني ذلك أن ال تغير ال ستقل 0.05) مستوى ال عنوي 
 ا�俿داري دة الخدمات )مستوى ا�俿دارة ا�俿لكتروني ( له دور معنوي الى ال تغير التابع )مستوى جو 

( السابق أن إتارة معامل اصنحدار في 41يتضح من النتائج ا�俿حصائي  ال دون  بالجدو  )، ال قدم (
الن وذج ال وفق موجب  )+( يشير ذلك إلى وجود دور طردي )موجب( ل ستوى ا�俿دارة ا�俿لكتروني  في 

ال قدم (، أي كل ا زاد مستوى ال تغير مستقل)مستوى ا�俿دارة ا�俿لكتروني (  ا�俿داري )مستوى جودة الخدمات 
 (.0.647ال قدم ( بقي  )ا�俿داري  بوحدة واحدة زاد مستوى ال تغير التابع )مستوى جودة الخدمات 

ل عرف  ما إذا كانت ا�⿿خطاا تتبع التوزيع  مدى تحقق فر ي  التوزيع الطبيعي ل�㿿خطاا )البواقي( .1
ويلك الى القيم ال عياري  ل�㿿خطاا ال عياري  الناتج   -تم اصات اد الى اختبار تابيرو الطبيعي 

  :حيث تكون  (42التالي)من التقدير فكانت النتائج ك ا في الجدو  
 الار ي  الصاري : ا�⿿خطاا ص تختلف ان التوزيع الطبيعي )تتبع التوزيع الطبيعي(

 ان التوزيع الطبيعي )تتبع التوزيع الطبيعي( مقابل الار ي  البديل : ا�⿿خطاا تختلف
 على ا�῿خطاء   aSmirnov-Kolmogorovنتائج اختبار كلموكروف سميرنوف (24جدول رقم )

 الد�俿لة المعنوية حجم العينة قيمة إحصائي ا�俿ختبار البيان

 075. 53 116. ا�῿خطاء

( وهي أكبر 0.075بدصل  معنوي  )( 0.116ن�濿حظ أن قي   إحصائي اصختبار )السابق من الجدو  
معروف لذلك ص نرفض الار ي  الصاري  وهذا يد  الى أن ا�⿿خطاا تتبع  من أي مستوى معنوي 

  .التوزيع الطبيعي
 سادساَ: النتائج والتوصيات: 

 * النتائج
  عف التحايز بنوعيه ال عنوي وال ادي صستخدام التقنيات الحديث  ل�忿دارة ا�俿لكتروني   -1
 تطور أجهزة الحاسب ا�῿لي وأنظ تهاسرا   -2
 انشغا  إدارة الديوان با�⿿وليات نظرا للظروف السائدة -3
 مقاوم  بعض العاملين بإدارة الديوان للتغيير  -4
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 خوف بعض ال وظاين من فقدان مراكزهم الوظيفي   -5
 قل  ال خصصات ال الي  لبرامج التدريب لل وظاين في مجا  ا�俿دارة ا�俿لكتروني  -6
 الشديدة في ديوان البلدي  أثر وا ح لل  انع  في تطبيق ا�俿دارة ا�俿لكتروني لل ركزي   -7
 سهول  اخترا� تبك  ا�俿نترنت م ا يقلل من نسب  ا�⿿مان ل علومات ديوان البلدي  -8
 ارتااع أسعار البرمجيات ا�俿لكتروني  -9

 نقص ا�俿مكانيات ال الي  ال�濿زم  لتطبيق ا�俿دارة ا�俿لكتروني  -10
 * التوصيات:

سةةتنادا إلى النتائج التي توصةةلت إليها الدراسةة ، فان الدراسةة  تقدم مج وا  من التوصةةيات ي كن أن ا
 تسهم في تطوير مستوى جودة الخدمات بالبلدي  قيد الدراس ، وتت ثل هذه التوصيات في اصتي:  

اسةةةةةةةةةةةةةةتراتيجيةة  ا�俿دارة يجةةب أن تتوفر لةةدى ديوان البلةةديةة  أجهزة ومعةةدات تكنولوجيةة  متطورة لتطبيق  -1
 ا�俿لكتروني .

التدريب وبناا القدرات. ويشةةةةةةة ل كاف  ال وارد البشةةةةةةةري  ان طريق اسةةةةةةةتخدام أجهزة الحاسةةةةةةةب وإدارة  -2
 الشبكات وقوااد البيانات، وكاف  ال علومات ال�濿زم  للع ل الى استخدام ا�俿دارة ا�俿لكتروني  بشكل سليم. 

ي كن للت ويل من إجراا صةةةةةةةةةيان  دوري  والحااظ الى  توافر مسةةةةةةةةةتوى معين من الت ويل، بحيث -3
مسةةةةةةةةةةةةةةتوى اةةا ا من تقةةديم الخةةدمةةات اصداريةة  بجودة اةةاليةة  ومواكبةة  اى تطور يحصةةةةةةةةةةةةةةةةل في إطةةار 

 التكنولوجيا وا�俿دارة ا�俿لكتروني .
التطوير ال سةةةةت ر �俿جرااات الع ل وتو ةةةةيحها للعاملين �⿿جل اسةةةةتيعابها وفهم أهدافها وتدوينها  -4

 .وتصنياها
 التحديث ال ست ر لتقني  ال علومات ووسائل اصتصا .  -5
توفير ا�⿿من ا�俿لكتروني والسةةةةةةةةةةةةةةري  ا�俿لكتروني  لح اي  ال علومات وال نظومات اصداري  من أي  -6

 ابث او ت�濿اب.
 ا�俿دارة ا�俿لكتروني . البلدي  ب عاييريجب أن يلتزم ديوان  -7
وجود التشةةةةةةةةةةةةريعات والتعلي ات القانوني  التي تسةةةةةةةةةةةةهل ا ل ا�俿دارة ا�俿لكتروني  وتصةةةةةةةةةةةةاى اليها  -9

 ال شروعي  وال صداقي  وكاف  النتائج القانوني  ال ترتب  اليها. 
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