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 ملخص: 

مُت في جدؿين حىصة الخضماث اللمىمُت بضاثغة بشاع      مصلخت الجىاػاث  -تهضي الضعاؾت بلى ُُاؽ ؤزغ الؤصاعة الغُ

ت. ض جدضص البُىمترً ( مىؿٍ، ولإجمام 26وجم ازخُاع كُىت منهم بلى حجمها )مجخمم الضعاؾت مً مىؿٌي  صاثغة بشاع  وُ

هظه الضعاؾت ؤكضث اؾدباهت مٖىهت مً زلازت ؤُؿام: زصص الجؼء الأو٘ منها للمللىماث الشخصُت، والجؼء الثاوي 

مُتمنها ًخللّ  ( ؤؾئلت، 10ًخٖىن مً )حىصة الخضمت اللمىمُت ، والجؼء الثالث ًخللّ ؾاا٘( 10ًخٖىن مً ) الؤصاعة الغُ

ض جم ازخباع هظه الللاُت باؾخ ض جىصلذ الضعاؾت بلى وحىص ؤزغ طي صلالت spss19ضام البرهامج الؤخصاجي سوُ .وُ

مُت، مُت(  بخصاثُت للمخويراث االإؿخِلت ) ٌٓاءة االإىعص البشغي ، الىعي بالخضماث الغُ الثِت في الخلامل مم البرامج الغُ

 في جدؿين حىصة الخضمت االإِضمت.

مُت، الخضماث اليلماث المفخاخُت:   .اللمىمُت، الجىصة الشاملت، صاثغة بشاعالؤصاعة الغُ

Abstract:  
The study aims at measuring the impact of e-management in Improving the quality of 

public services  in department of Béchar . the study identifies a community of employees 

Foundation of them were selected sample size was 26 employees, for completion of this 

study,we prepared a questionnaire composed of three sections : Devoted the first part of 

personal information , the second of them  e-management  styles consists of 10 questions, 

and the third part regards the quality of public service consists of 0 6 questions, was this 

relationship is tested using spss 19 statistical program .Results of the study indicate that 

there is a significant impact of human resources on quality of public service. and 

electronic programs on quality of public service. There is a significant impact of e-

management and electronic devices on quality of public services. 

 Key Words: E-Management ,public services , comprehensive quality , department of 

Béchar 
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 ملدمت:

بن الخضمت اللمىمُت مً ؤهم وؿاثٍ الضولت مىظ وشإتها بلى ًىمىا هظا، والؿعي لإًجاص ؤًظل الآلُاث 

جدُِّ عطا االإىاػً بل ٌلني جدُِّ اؾخِغاع لخدؿين جِضًم الخضمت اللمىمُت ٌلني الؿعي بلى 

االإجخمم بصٌت كامت وطلٗ لأن جدؿين ػغَ جِضًم الخضمت اللمىمُت بما ًخماش ى وخاحت االإىاػً 

 .ججلل هظا الأزير ٌشلغ بالاػمئىان والثِت بالىـام الخآم

مُتوالؤصاعة  ٓإخض مخؼلباث الخضازت والخؼىع الظي ٌشهضه اللالم الُىم ًةنها جللب صوعا ٓبيرا في  الغُ

جدؿين جِضًم الخضمت اللمىمُت وطلٗ مً زلا٘ جإزيرها كلى ًلالُت االإاؾؿاث الخٖىمُت االإسخصت 

ير حىصة في الخضماث اللمىمُت مً زلا٘ حؿهُل اجصالها باالإىاػً وؾغكت اؾخجابتها وصُت ؤصائها  بخىً

مُتوهيرها مً مـاهغ الٌلالُت، مً حهت ؤزغي اكخماص الؤصاعة  ٌؿاهم بشٖل واضح في جغشُض  الغُ

ِت شٌاًت وصاثمت وبإُل الخٖالٍُ مم الخغص كلى االإؿاواة  الخضمت اللمىمُت مً خُث جِضًمها بؼغٍ

 .والٌٕاءة في طلٗ

مُت مثلذ لِض  كىه هخج مما اللمىمُت، ضمتالخ الإٌاهُم خضًث جصىع  بىاء في حضًضة خلِت الؤصاعة الغُ

ا جدىلا َ  في حىهغٍ  مواًغة ومىؼلِاث ملالم بدشٖل احؿمذ مغخلت في للمىاػىين الخضماث ؤصاء حىصة ػغ

اث الخلُِضاث، بنهاًت جىحي  .اللمىمُت الخضماث حلترض التي واالإلىُ

 ئشيالُت الدزاطت:

ئلى أي مدي ًمىً للإدازة السكمُت أن حظاهم في جدظين حىدة الخدماث العمىمُت 

 وجسشُدها ؟

 الفسضُت السةِظُت:

جىحد علاكت ئًجابُت ذاث دلالت اخصاةُت بين الإدازة السكمُت و جدظين حىدة الخدمت 

 العمىمُت.

 الفسضُاث الفسعُت:

مُت وجدؿين حىصة الخضمت جىحض كلاُت بًجابُت طاث صلالت اخصاثُت بين الىعي بال .1 خضماث الغُ

 اللمىمُت

مُت وجدؿين حىصة  .2 جىحض كلاُت بًجابُت طاث صلالت اخصاثُت بين الثِت في الخلامل بالبرامج الغُ

 الخضمت اللمىمُت

ت وجدؿين حىصة الخضمت  .3 جىحض كلاُت بًجابُت طاث صلالت اخصاثُت بين ٌٓاءة االإىاعص البشغٍ

 اللمىمُت

 أهداف الدزاطت: 

  ًداو٘ مىطىق الضعاؾت الىصى٘ بلى الأهضاي الخالُت:
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 مُت وجإزيرها كلي جغشُض الخضمت اللمىمُت  .بػالت الومىض والخلغي كلي مٌهىم الؤصاعة الغُ

  مُت ٓألُت في جدؿين الخضمت اللمىمُت  الىصى٘ بلى مضي  هجاكت  الؤصاعة الغُ

 ، مُت ٍُ ؤزغث آلُا في الىصى٘ بلى  مداولت الخلغي كلى بؾتراجُجُت الخضماث اللامت الغُ وٓ

ت باكخباعها مً الضو٘ الىامُت  .الخضمت اللامت الغشُضة ، مً زلا٘ الخجغبت الجؼاثغٍ

 : الادازة السكمُت1

 : ماهي الادازة السكمُت1-1

ل اللمل الؤصاعي اللاصي  مفهىم الإدازة السكمُت::1-1-1 هي مىـىمت الٕتروهُت مخٖاملت تهضي بلى جدىٍ

ت حؿاكض في مً بصاعة ً ت بلى بصاعة باؾخسضام الخاؾب وطلٗ بالاكخماص كلى هـم مللىماجُت ُىٍ ضوٍ

ذ وبإُل الخٖالٍُ.  (3، صٌدت 2005)هالب،  اجساط الِغاع الؤصاعي بإؾغق وُ

 أهداف الادازة السكمُت::1-1-2

أن جدُِّ كىامل الىجاح لأي ميشإة ًخم في بضاًت االإشغوق. ًان الاهضاي هي االإثمغة التي ًجىيها  بطا 

مًٕ جلخُصها ًُما ًلي: االإؿاولىن   في االإيشإة في نهاًت االإشغوق. وٍ

o  ٘ؾاكت في الُىم وػُلت ؤًام  24جِضًم الخضماث لضي االإؿخٌُضًً بصىعة مغطُت وفي زلا

 الاؾبىق بما في طلٗ الاحاػة الأؾبىكُت.

o  االإجهؼ لخٌف االإللىماث الالٕتروهُت.جصوير االإٖان 

o .جدُِّ الؿغكت االإؼلىبت لإهجاػ احغاءاث اللمل وبخٖلٌت مالُت مىاؾبت 

o .اًجاص مجخمم ُاصع كلى الخلامل مم ملؼُاث اللصغ الخِني 

o .حلمُّ مٌهىم الشٌاًُت والبلض كً االإدؿىبُت 

o .الخٌاؾ كلى خِىَ االإىاػىين مً خُث الابضاق والابخٖاع 

o اصة حجم ت. ػٍ  الاؾدثماعاث الخجاعٍ

o .ت االإللىماث و جِلُل مساػغ ًِضها   الخٌاؾ كلى ؾغٍ

 : الادازة السكمُت بيُت وأطاطُاث1-2

 وظاةف الادازة السكمُت: :1-2-1

 الخخطُط الالىترووي: 

يز بصٌت ؤؾاؾُت كلى اؾخسضام الخسؼُؽ الاؾتراجُجي والؿعي   ٌلخمض الخسؼُؽ الالٕترووي كلى الترٓ

هدى جدُِّ الأهضاي الاؾتراجُجُت خُث جدؿم الِغاعاث التي حؿخسضم الىـم الالٕتروهُت في جسؼُؽ 

ؼُؽ ؤكمالها بالشمىلُت لخضمت مسخلٍ ؤُؿام االإىـمت وبصاعاتها بالإطاًت بلى طلٗ ًةن الخس

الالٕترووي ٌلخمض كلى جبؿُؽ هـم وبحغاءاث اللمل التي جدؿم في ؿل الؤصاعة الخِلُضًت بالخلُِض 
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لت وخاؾمت حلخمض بالضعحت الأولى كلى اؾخسضام  الشضًض خُث ًخم اؾدبضالها بىـم وبحغاءاث ؾغَ

 شبٖاث الاجصا٘ الالٕترووي.

  السكمي:الخىظُم 

شمل الهُٖل الخىـُمي للمىـمت  هى   ِت حؿاهم في جدُِّ ؤهضاي االإىـمت وَ جغجِب الأوشؼت بؼغٍ

ٌُُت جِؿُم االإهام واالإىاعص وججمُلها في ؤُؿام وبصاعاث والخيؿُّ ًُما بُنها ووطم الخضوص التي  وٓ

 جٌصل بين جلٗ الىـم الٌغكُت.

  السكميالخىحُه: 

لٕترووي باالإىـماث االإلاصغة كلى اؾخسضام شبٖاث ٌلخمض الخؼبُّ الٍٕء والٌلا٘ للخىحُه الا

 الاجصالاث الالٕتروهُت لٖي ًخم اهجاػ وجىٌُظ ٔل كملُاث الخىحُه.

  السكمُتالسكابت: 

ابُت جإزظ في اكخباعها حمُم الأؾالُب  ابت الالٕتروهُت ًجب اؾخسضام هـم عُ لاؾخسضام الغُ

ابُت التي جدؿم بالٌٕاءة والٌلالُت ظلٗ جدضًض الؿلؼاث واالإؿئىلُاث والصلاخُاث  والؤحغاءاث الغُ وٓ

 .االإسخلٌت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 (: ًىضح وظاةف الإدازة السكمُت.1الشيل زكم )

 المصدز: مً ئعداد الباخثين

 عىاصس الادازة السكمُت::1-3

  ؤو هير ملخض٘  جسٌٍُ خضة االإشٕلاث الىاحمت كً حلامل ػالب الخضمت مم مىؿٍ مدضوص الخبرة

 االإؼاج.

 وظائف الإدارة الرقمية

 التنظيم الرقمي

 التخطيط الالكتروني

 الرقابة الرقمية

 التوجيه الرقمي
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  .تهُئت ًغص مؿهِلت لخِضًم الخضماث لؼالبيها مً زلا٘ الخاؾب الالي 

  ٌاءة م اصاء وٓ الاصاعة الالٕتروهُت لِؿذ بضًل للخٖىمت اللاصًت ولا ًيخهي صوعها بل وؾُلت لغً

 الخٖىمت.

  ض الؤلٕترووي والاعشٍُ الالٕترووي والغؾاثل الصىجُت وهـم بصاعة بلا اوعاَ خُث جخٖىن مً البرً

 االإخابلت الآلُت. جؼبُِاث

  ٘بصاعة بلا مٖان جخمثل في الهاجٍ االإدمى٘ والهاجٍ الضولي الجضًض واللمل كً بلض مً زلا

 االإاؾؿاث الخسُلُت.

   ؾاكت مخىاصلت ًٌٕغة اللُل والنهاع والصٍُ والشخاء لم لها مٖان في  24بصاعة بلا ػمان حؿخمغ

ؾاكت  24بض مً اللمل االإخىاصل الإضة اللالم الجضًض ًىدً هىام وشلىب ازغي حؿدُِف لظلٗ لا 

ظاء مصالخىا ًهي حلمل مً زلا٘ االإاؾؿاث الشبُٕت   ختى جخمًٕ مً الاجصا٘ بهم وُ

ت. واالإاؾؿاث الظ ُٓت التي حلخمض   كلى صىاكت االإلغً

 : معىكاث جطبُم الادازة السكمُت1-4

 الالٕتروهُت ما ًإحي:ومً ملىُاث جؼبُّ الؤصاعة معىكاث جطبُم الادازة السكمُت: :1-4-1

 ـي بلع الأخُان  الخسبؽ الؿُاس ي الظي ًمًٕ ؤن ًاصّي بلى مِاػلت مبـاصعة "الؤصاعة الالٕتروهُت"  وً

ل هظا
ّ
شٖ  .اللىصغ زؼـغا ٓبيرا كلـى مشغوق الؤصاعة الالٕتروهُت جبضًل وحهتها، وَ

 غ االإىاعص ل مباصعة "الؤصاعة الالٕتروهُت" لاؾ ـ كضم جىً  ُما ًـي خـا٘ جضهّـي اللاثضاث االإالُتاللاػمت لخمىٍ

 .الخٖىمُت

  ل ؤؾاؾا لأي
ّ
جإزير مخلمض ؤو هير مخلمض في وطم الؤػاع الِاهىهـي والخىـُمـي االإؼلـىب والـظي ٌشٖ

 ."كملُت جىٌُظ "للإصاعة الالٕتروهُت

 ـت لٌترة ُّ ـً الؼمً ممّا م الٖىاعر الىػىُت الىاحمت كً هؼاق بُلُمي التي ًمٕنها حلؼُل البيُـت الخدخ

 .مً شإهه ؤن ٌلُّ جىٌُظ اؾتراجُجُت الؤصاعة الالٕتروهُت

 االإؿخِبل بلض جبؿُؽ  مِاومت هاثلت للخوُير مً ُبل االإىؿٌين الخٖىمُين الظًً ًسشىن كلـى كملهـم

 .الؤحغاءاث وجىـُم اللملُاث الخٖىمُت

 م بالبيُت الخدخُّت االإللىماجُت االإجخمم لخِبّل ًٕغة الؤصاعة الالٕتروهُت والاجّصا٘  كضم اؾخلضاص الؿغَ

 .أهذ هظه اللملُت مٖلٌت ماصًا الىػىُت كبر الاهترهذ هـغا للأػماث الاحخماكُت الاُخصاصًت زاصت بطا

 أي مً  هِص في الِضعاث كلى صلُض ُؼاق جٕىىلىحُا االإللىماث والاجصالاث مدلُا ؤو صكم هير 

الضولي للجهىص الخٖىمُت الغامُت بلى جىٌُظ جؼبُِاث الؤصاعة  ُؼاق الخٕىىلىحُا االإللىماث والاجصالاث

 الالٕتروهُت. 

 ت وكضم الغطا بالخوُير ؼٍ  الؤصاعي. الخمؿٗ باالإغٓ
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 لللىصغ البشغي.    الىـغة الؿلبُت الإٌهىم الؤصاعة الؤلٕتروهُت مً خُث جِلُصها 

  (1997)الىلُمي، الغئٍت الظبابُت للإصاعة الؤلٕتروهُت وكضم اؾدُلاب ؤهضاًها 

 : حىدة الخدماث العمىمُت2

 ماهُت الجىدة الشاملت :2-1

ف الجىدة::2-1-1 حعي )الىىكُت الجُضة( ؤو )الخضماث الأصلُت(  بإنها الجىصة الىاؽ مً الٕثير ًٌهم حعسٍ

ِصض بها الٍُٕ كٕـ الٕم الظي ٌلني باللضص.  وٍ

ف:2-1-2  الجىدة الشاملت: حعسٍ

 ( بإنها: (Steven Cohen & Ronald Bernardالجىصة  باعهاعص بصاعة وعوهالض ٔىهين ؾدًٌُ ٌلغي

غ حلني :الإدازة*    .مؿخمغ بشٖل الجىصة جدؿين ؤحل مً االإىـمت بمٖاهُت كلى واالإداًـت الخؼىٍ

اء حلني الجىدة:*   .االإؿخٌُض بمخؼلباث الىً

 كلى الخلغي مً بضؤ اللمل مـاهغ مً مـهغ ؤي في الجىصة كً البدث مبضؤ جؼبُّ جخظمً :* الشاملت

  االإؿخٌُض آن بطا ما بخُُِم واهتهاء االإؿخٌُض اخخُاحاث
 
 له. االإِضمت االإىخجاث ؤو الخضماث كً عاطُا

 أًت ٌلمل خُث الأصاء في مخميزة زِاًت زلّ":الشاملت بإنها  الجىصة بصاعة : (Sehcter) ؾُٕتر ٌلغي  

 و ؤًظل بشٖل الجىصة جدُِّ مم اللمل وؤصاء االإؿتهلٗ جىُلاث لخدُِّ مؿخمغ الخىـُم بشٖل ؤًغاص

ذ ممًٕ ؤُصغ وفي كالُت بٌلالُت  (2004)كلُماث،  وُ

ض * ُٕت كتالإجمى ا ُامذ وُ ٌها الجىصة الإغاُبت الأمغٍ  ؤو للؿللت الٖلُت والخصاثص " الؿماث بخلغٍ

اء ُضعة جؼابّ التي الخضمت  (2010صٌؿمبر  14و 13)شيهاوي، الظمىُت  الخاحاث ؤو باالإؼلىب الىً

 الشاملت  الجىدة : مبادب ومخطلباث جطبُم ئدازة2-2

 المبادب::2-2-1

اصة بلى ًاصي جدُِِها وؤن االإباصت مً مجمىكت الشاملت الجىصة لإصاعة     جؼبُِها كىض والٌلالُت الٌٕاءة ػٍ

٘  ؤحل مً جخبىاها ؤن للإصاعة ًمًٕ خُث االإلاصغة. االإىـماث في  االإباصت وهظه ممًٕ ؤصاء ؤًظل بلى الىصى

  (2009)كلىان،  الخالي: الىدى كلى جىاولها ًمًٕ

 العملاء: على الترهيز 

 خاحاث كلى الخلغي مغاخل جبضؤ ومىه الاهخماماث مِضمت في اللمُل الشاملت الجىصة بصاعة جظم

 .البُم بلض ما وزضماث واللملُاث االإىخج جصمُم كملُاث في جغحمتها زم ومً اللمُل وعهباث

أء لأنهم ٌؿاهمىن  كلى اللملاء الشاملت الجىصة بصاعة حلخبر  ٓما الِغاعاث، اجساط كملُت في ؤنهم شغ

ير زلا٘ مً وطلٗ عطاهم لبلىن حؿعى ذ، الدجم، الجىصة، :الخالُت الشغوغ جىً  والخٖلٌت االإٖان الىُ

(Hafsi ،2000) 
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 حهىص هي بل مؿبِا ونهاًخه بضاًخه حلغي بغهامجا لِؿذ الشاملت الجىصة بصاعة بن المظخمس: الخدظين 

غ بشٖل للخدؿين ٍ صون  مؿخمغ والخؼىٍ  والخدؿين الخؼىٍغ ًغص ؤن مبضؤ كلى ُاثمت لأنها وطلٗ جىُ

لالُت ٌٓاءة بلوذ مهما ؤبضا جيخهي لا   الأصاء. وً

 بضُت مدؿىا اللملُاث مـاهغ مً مـهغ ٔل حلل كلى جىصب االإؿخمغ الخدؿين ًلؿٌت ؤؾاؽ بن   

 .كنها االإؿاولين للأًغاص الُىمُت الىاحباث هؼاَ طمً وفي

 (2000)خمىص،  االإؿخمغ  الخدؿين كملُت وجخٖىن 

 العمل: فسق  وجىىًٍ العاملين مشازهت 

 كىصغ ؤهم وبالخالي الجضًضة االإىهجُت هظه كىاصغ ؤهم البشغي  اللىصغ الشاملت الجىصة بصاعة حلخبر

 لهظه والخىٌُظ الُِاصة كملُت ؾِخىلى مً وهى والخميز الجىصة لخدُِّ االإهمت الىؾُلت ًهى االإىـمت في

ٗ ملاملخه ًجب لظلٗ االإىهجُت،  اججاه لضًه والاهخماء الىلاء ػعق بلى ًاصي ما وهظا ٓإحير ولِـ ٓشغٍ

  االإاؾؿت.

 :العلُا الإدازة وجأًُد دعم

 لها الللُا الؤصاعة وجإًُض صكم هى الشاملت الجىصة لإصاعة الىاجح الخؼبُّ جظمً التي اللىامل ؤهم مً

غ وبًمانها بظغوعة اُخىاكها مً ًيبم والظي  مضزل جؼبُّ ُغاع ؤن بدُث االإؿخمغ والخدؿين الخؼىٍ

ت الُِاصاث حاهب مً اجساطه اؾتراجُجُا ًخم ُغاعا ٌلخبر الشاملت الجىصة بصاعة  مؿخىي  كلى الؤصاعٍ

غ كلى الِضعة وجملٗ الِغاع اجساط جملٗ ًهي باالإىـمت، الللُا الؤصاعة وعؾالتها  االإىـمت عئٍت ووشغ جؼىٍ

  وؤهضاًها. واؾتراجُجُاتها

 طبُم ئدازة الجىدة الشاملت.(: جىضح مبادب ج2الشيل زكم )

 

 

 

 

 

 

 

 المصدز: مً ئعداد الباخثين
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 الشاملت: الجىدة ئدازة جطبُم مخطلباث:2-2-2

ض االإخؼلباث، بلع ٌؿخلؼم الشاملت الجىصة بصاعة مٌهىم جؼبُّ بن    بلا جدضًضها في الباخثىن  ازخلٍ وُ

 .لها الٕلي االإدخىي  في ولِـ اللضص في أن بُنهم ًُما الازخلاي هظا ؤن

 (2009)حىصة، الآحي:  في الشاملت الجىصة بصاعة جؼبُّ مخؼلباث ؤهم بحما٘ ًمًٕ هىا ـ مً

 (: ًىضح مخطلباث ئدازة الجىدة الشاملت3الشيل زكم )

 

 المصدز: مً ئعداد الباخثين

 العاملين مشىلاث ئلى والاطخماع وافت المىظمت أعماٌ عً والخلص ي البدث أطالُبها مً

بهم  ًضمً بما هيل المىظمت أكظام مع اجصالاث شبىت وئكامت الجدًدة الخلىُاث على وجدزٍ

 .العاملين أداء في فعاٌ جدظين جدلُم

 

 القيادة

 ًمثل هما حهت مً للمىظمت العملُت الإمياهُاث ٌعىع الري اليشاط مدىز  الظلعت حعد

 والخدمت الظلعت الشاملت الجىدة ئدازة أولت وللد أخسي، حهت مً الصبىن  مخطلباث أهم

 المدلُت طىاء الأطىاق في لبلائها اللىي  الدافع ٌعد لأهه واضحا اهخماما للصباةً الملدمت
  الدولية. أو

ت جىافظُت ميزة الأعماٌ مىظماث بىاء طبب ئن ازجياشها  ئلى ٌعىد العالمُت الأطىاق في كىٍ

 ئذ العملُاث مدًس دوز  أهمُت ًإهد ما وهرا للصبىن  الملدمت والخدماث الظلع على

 الأساس لبعدها ئدزاهها أو جفهمها الجمُع على ًخىحب خلُلت العملُاث ئدازة أصبدت
 المنظمة. لمنتجات رفضه أو الزبون رضا وهو

 التصميم الفعال

التركيز على 
 العمليات

 السةِع بين طىاء باججاهين للاجصالاث فعالا هظاما هىان ًىىن  أن الضسوزي  مً

يبغي وخازحها المىظمت داخل بين أو والمسؤوض  على كادزا الاجصالاث هظام ًىىن  أن وٍ

 بمضمىنها في مسؤوطيهم وئبلاغ وئبلاػهم العاملين اهجاشاث عً الدكُلت المعلىماث ئًصاٌ
 .وقت أقرب

فعالية نظام 
 الاتصالات

 المفاهُم على الخدزب اللادة مً ًخطلب الشاملت الجىدة بادازة العلُا الإدازة التزام نئ

ل التزامها ئظهاز على كادزة ػير للمىظمت العلُا الإدازة واهت الأطاطُت. فاذا والمبادب  الطىٍ

 الشاملت الجىدة ئدازة جىفُر في جىجح فلً البرهامج بدعم

 العمل فسق  حعد ئذ الشاملت الجىدة ئدازة هجاح مخطلباث أخد هى الجماعي العمل ئن

 عظمخً فان الخىظُم في مخمىىا أو هبيرا جىً مهما لأهه العاملين لاهدماج مهمت وطُلت

 . واخدا هُاها نهاهى  المىظمت هجاح في ئهما فسدًخً في جخجظد لا ومياهخً

 الالتزام

 فرق العمل
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 العمىمُتالأطس المعسفُت للخدمت :2-3

ت:2-3-1 ُّ ت في بلضٍ : مفهىم الخدمت العمىم ُّ هي مجمىكت الأوشؼت التي جِضمها الضولت ؤو الجهت الغؾم

ما لصالح اللامّت مً الىاؽ واالإىاػىين صون جمُيز، وجِىم كلى ؤؾاؽ جدُِّ االإىٌلت اللامّت لجمُم 

زغي، وجخدمّل االإىاػىين، ًالخاحت التي جضًم بخِضًمها مخللِت بلمىم الشلب ولا جس
ُ
خص بٌئت صون ؤ

ت كً ؤي جِصير في جِضًمها. ُّ  الضولت االإؿاول

 ؤو الخٖىمُت، االإىـماث جِضمها التي الخضمت اكخباع ؤن ًمًٕ خُث :هعملُت العامت الخدمت مفهىم 

 وباليؿبت ومسغحاث، وحشوُل مضزلاث كلى جىؼىي  جٖاملي، ػابم طاث كملُاث ؤنها جمثل كلى اللامت

 :وهي االإؼلىبت الخضمت لإهخاج الدشوُل كملُاث كليها ججغي  ؤن ًمًٕ ؤهىاق زلازت هىاْ ًان للمضزلاث

  الخضمت. كملُاث في االإضزلاث ؤهىاق ؤخض الخضمت ػالب االإىاػً ًمثل بط :الأفساد . أ

 الخضمت كملُاث في االإضزلاث ؤهىاق ؤخض هي والأشُاء االإىاعص مسخلٍ جصبذ ؤن ًمًٕ خُث المىازد: . ب

 اللامت. االإىـماث مً االإِضمت

ؼلّ اللامت الخضمت كملُاث في االإضزلاث ؤهىاق ؤخض : جمثلالمعلىماث . ث  حشوُل كملُاث كليها وٍ

 .االإللىماث

 خصاةص الخدماث العمىمُت::2-3-2

أن     ت زصاثص الخضمت وجصيٌُها وػبُلتها، وان  صعاؾت حؿىٍّ الخضمت تهضي في الأؾاؽ بلى ملغً

أن ًهم  مً  (2001)البٕغي،  ػبُلت الخضمت و جخمثل في ما ًلي:الصلىبت بما 

 :ؿهغث كضم ملمىؾُت الخضماث ٌٓغَ عثِس ي مىحىص بني الؿللت والخضمت،  الخدمت ػير ملمىطت

" ؤن مٌهىم كضم ملمىؾُت الخضمت ٌلين اللاماصًت ؤي  BATESON "" و  BERRYطٓغ " ٓما و 

ها، شمها، الإؿها،ًمًٕ لا الخضمت   ؾملها. عئٍتها، جظوُ

 :ً نها ؤو بٓؿابها مىٌلت ػمىُت ًةن لم جًٕ  الخدماث ػير كابلت للخخصٍ ؤي زضماث لا ًمًٕ جسؼٍ

 كغطذ ًُه ًةن الخضمت جسخٌي جماما.الظي في الىُذ  iمشترا

 أهذ الخضمت جغجبؽ اعجباػا وزُِا بشخص مِضم الخض :الخدماث ػير مخجاوظت ومخىىعت مت ًلما 

ا اكخماصا كلى مً ًِضم الخضمت، وكلى خالت مِضم الخضمت وزاصت خالخه  ًةنها جدىىق جىىكا ٓبرً

ذ جِضًم الخضمت. الجؿماهُت والىٌؿُت  وُ

 جسخلٍ حىصة الخضماث االإِضمت بلى االإؿتهلٗ مً شخص بلى ؤزغ، لان :اخخلاف حىدة الخدماث 

بلىامل هٌؿُت وؤزغي بُئُت جغجبؽ بـغوي  ُضعة الأًغاص كلى الأصاء مخٌاوجت، ٓما ؤنهم ًخإزغون

 ًِىمىن به.  اللمل الظي

 حىدة الخدمت العمىمُت :2-4

 مفهىم حىدة الخدمت:2-4-1
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ىنها لها اللملاء ؤو ًضعٔ ت ؤي التي ًخىُ لت ؤو االإضعٓ أهذ االإخىُ في  "هي حىصة الخضماث االإِضمت ؾىاء 

ذ هٌؿه مًالىاُم الٌللي، وهي االإدضص الغثِس ي لغطا اللمُل ؤو   كضم عطاه خُث ٌلخبر في الىُ

ؼ مؿخىي الجىصة في زضماتها" ض حلؼٍ  الأولىٍاث الغثِؿُت التي جغٍ

لخدُِّ الجىصة في جِضًم الخضماث ًجب بجباق الخؼىاث خطىاث جطبُم حىدة الخدمت: :2-4-2

 الخالُت:

 حضب الاهدباه وبزاعة الاهخمام باللملاء 

  خاحاتهمزلّ الغهبت لضي اللملاء وجدضًض 

 بُىاق اللمُل وملاحلت الاكتراطاث لضًه 

 ت اللملاء بالخلامل مم االإاؾؿت  الخإٓض مً اؾخمغاعٍ

حلضصث البدىر والضعاؾاث لُِاؽ حىصة الخضمت ،ومً ابغػ االإداولاث  كُاض حىدة الخدماث ::2-4-3

وما جؼا٘  1963 وػملاثه مً زلا٘ صعاؾتهم التي بضؤث كام Berryبه  التي جمذ في هضا االإجا٘ ما ُام

مً زلا٘ هضه الضعاؾت بلى ؤن حىصة الخضمت ُابلت للُِاؽ عهم  مؿخمغة بلى خض الآن خُذ جىصلىا

صلبا مِاعهت مم الؿلم االإاصًت ، بلا اهه لا ًمًٕ وطم  البلض االإاصي لها ما ًجلل كملُت ُُاؾها ؤمغا

ضمُت هـغا للـغوي زلاصت بٖل االإاؾؿاث الخ ملاًغي زابخت لُِاؽ حىصة الخضمت وحلمُمها كلى حمُم

ت بني االإاؾؿاث الخضمُت  ماؾؿت ، ٓما ؤن هظا لا ًمىم مً وحىص مِاًِـ حىصة زضمت مشترٓ

 االإدشابهت الىؿٌُت.

 أثاز جطبُم الإدازة السكمُت على حىدة الخدمت العمىمُت: 2-5

مُت كلى حىصة الخضمت اللمىمُت مً زلا٘  :جـهغ حلُا ؤزاع جؼبُّ الؤصاعة الغُ

بن جغشُض الخضمت اللمىمُت، ًضًم بلى طغوعة اكخماص مً خُث جسشُد الخدمت العمىمُت: : 2-5-1

مبضؤ كمل مغآؼ زضمت االإىاػً "الظي ًبنى كلى وحىص مغآؼ ُاصعة كلى الاجصا٘ بٖاًت بصاعاث الضولت، 

أًت ملاملاجه، بما في جلٗ االإلاملاث التي جخ م كبر ؤٓثر مً بصاعة حؿخؼُم بالىُابت كلى االإىاػً مخابلت 

 .واخضة، خُث لا ًظؼغ. االإىاػً بلى الاهخِا٘ مً بصاعة بلى ؤزغي الإخابلت ملاملاجه

مًٕ جلخُص مـاهغ جغشُض الخضمــــت اللمىمُت ٓإهم ؤزاع جؼبُّ الؤصاعة الالٕتروهُت ًُما ًلي:  وٍ

 :مُت في بػاع الؤصاعة جخدِّ صُت جِضًم الخضماث اللمى  الدكت وطسعت الاطخجابت واخترام المىاعُد

ّ مِاًِـ مظبىػت، جدضص مً زلا٘ ؤهـمت ملالجت  الالٕتروهُت مً زلا٘ اهجاػ الأكما٘ وً

ت، ؤما ؾغكت الاؾخجابت واخترام االإىاكُض ًخخدِّ  مللىماجُت، بشٖل ًدض مً الأزؼاء الؤصاعٍ

ت االإخمازلت  .بضوعها مً زلا٘ اؾخسضام جِىُت الشباْ الىخُض للأوشؼت الؤصاعٍ

  ٕمً طلٗ في الاجصا٘ كً بلض للخصى٘ كلى الخضمت اللمىمُت مً  :جللُص جيالُف الخدمت وٍ

 زلا٘ الاجصا٘ كبر الخؽ صون الاهخِا٘ واكخماص الىىاًظ والشباْ الالٕترووي.
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 :أمل في ؤصاء الخضمت  طهىلت المداطبت ووضىح الخدمت ؤن جىؿٍُ جٕىىلىحُا االإللىماث بشٖل 

هُت االإداؾبت كلى ٔل حؼثُاث جلٗ االإهام والأوشؼت، مً زلا٘ وحىص اللمىمُت، ًاصي بلى بمٖا

 اليشغ الالٕترووي لٖل مغاخل الخضمت. 

 مً خُث  فعالُت مىظماث الخدمت العمىمُت::2-5-2

بن الخىحه للخضماث اللامت الالٕتروهُت ، وحللها بالِغب مً االإىاػىين ،  ؾُمًٕ الؤصاعة الِاثمت كلى 

ير الخضمت  اللمىمُت  مً  حؿهُل جىصُل الخضماث بشٖل ؤًظل للمؿخسضم، و جدِّ صعحت كالُت جىً

الخضمت وحها لىحه، ؤو الاجصا٘ االإباشغ مم االإؿخٌُض ٓما ًدِّ  مً الغاخت واالإلاثمت مِاعهت بدؿلُم

 طلٗ ؤًظا الؿغكت في اهجاػ االإهام، وؤصاء الخضماث والخصى٘ كليها ؤو ػلبها، والؿهغ كلى بشباق عهبت

لت وؿبت الأزؼاء في ؤصاء وحؿلُم الخضمت،  االإىاػً، ٓما  ؤن الؤصاعة الالٕتروهُت جاصي بلى مدضوصًت، وُ

ير وازخصاع الىُذ لصالح ػالبي  اصة  بلى جىً بؿب الضُت االإخىاهُت التي جميز الأوشؼت الالٕتروهُت ػٍ

 الخضمت، بشٖل ًىهي مشأل الخلُِض الؤصاعي ، واالإغض البيروُغاػي.

 لدزاطت المُداهُت في داةسة بشازا -3

بلـــــــــض ازخُـــــــــاع اللُىـــــــــت التـــــــــي حلخبــــــــر مـــــــــً الخؼـــــــــىاث الهامـــــــــت فـــــــــي بحـــــــــغاء صعاؾـــــــــت عُىــــــــت الدزاطـــــــــت:  -3-1

ــــــــــر وؿــــــــــبُا، ًِــــــــــض ًخلــــــــــظع جؼبُــــــــــّ الضعاؾــــــــــت كلــــــــــى حمُــــــــــم ؤًــــــــــغاص مجخمــــــــــم  مُضاهُــــــــــت كلــــــــــى مجخمــــــــــم ٓبي

ـــــــذ، وفـــــــي هـــــــظه الخالـــــــت ًمٕـــــــً ازخُـــــــاع  لـــــــت الىُ ـــــــظلٗ هــــــــغا لٕبـــــــر اللـــــــضص وُ كُىـــــــت مخمثلـــــــت  الضعاؾـــــــت، وٓ

بمجخمــــــم الضعاؾـــــــت ختـــــــى ًمٕـــــــً جمثُلــــــه كلـــــــى ؤؾـــــــاؽ ؤن اللُىـــــــت االإخمثلــــــت ؾـــــــىي جىصـــــــلىا بلـــــــى الىخـــــــاثج 

با لى ؤهىا ُمىا بةحغاء الضعاؾت مم االإجخمم ٖٓل.  هٌؿها جِغٍ

ِت ؤنها     ض جم جدضًض حجم اللُىت اللشىاثُت البؿُؼت في هظه الضعاؾت، ومً مؼاًا هظه الؼغٍ وُ

أملت كً االإجخمم االإضعوؽ، ٓما ؤن هخاثجها جخميز بمصضاُُت كالُت، ٔىنها جمذ اهؼلاُا  حلؼي صىعة 

اؾخماعة كلى  26جم جىػَم مً خصغ حمُم الىخضاث الؤخصاثُت االإٖىهت للمجخمم الؤخصاجي االإضعوؽ، و 

مجخمم الضعاؾت شملذ مىؿٌين في الضاثغة، خُث جمٕىا مً اؾترحاق حمُم الاؾخماعاث التي جم 

 جىػَلها.

 الدزاطت لمخؼيراث الإخصاتي الخدلُل -3-2

 (: جىشَع أفساد العُىت خظب المخؼيراث الشخصُت01الجدوٌ زكم )

ت الخىساز الفئاث المخؼيراث  اليظبت المئىٍ

 %33.3 10 ذهس الجىـــع

 %66.67 20 أهثى

 

ــس ــ ــ  العمـ

 %50 15 طىت 21-30

 %33.3 10 طىت 31-40
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 %16.7 05 طىت 40أهثر مً 

 

 المظخىي الخعلُمي

 %53.3 16 ثاهىي 

 %26.7 08 حامعي

 %20 06 ما بعد الخدزج

 

 الخبرة

طىىاث 5أكل مً   10 33.3% 

طىىاث 10ئلى  5مً   12 40% 

طىت 15ئلى  11 مً  04 13.3% 

طىت 15أهثر مً   04 13.3% 

 .SPSSالمصدز: مً ئعداد الباخثين بالاعخماد على مخسحاث 

 اخخباز فسضُاث الدزاطت -3-3

ً همــــــــىطج الضعاؾــــــــت االإلبــــــــر كــــــــً الللاُــــــــت بــــــــين  ُبــــــــل ت الضعاؾــــــــت هِــــــــىم بخٖــــــــىٍ الُِــــــــام بازخبــــــــاع ًغطــــــــُ

جؼبُـــــــــــّ الؤصاعة الؤلٕتروهُـــــــــــت وحـــــــــــىصة الخضمـــــــــــت اللمىمُـــــــــــت، زـــــــــــم هِـــــــــــىم بخِـــــــــــضًغ ملـــــــــــاملاث الىمـــــــــــىطج 

اض ي، وفي الأزير هِىم بخُُِمه وازخباع ًغطُت الضعاؾت.  الغٍ

مــــــــً زــــــــلا٘ االإلالجــــــــت الؤخصــــــــاثُت لإحابــــــــاث ؤًــــــــغاص اللُىــــــــت واالإشــــــــاع جىــــــــىًٍ همــــــــىذج الدزاطــــــــت: -3-3-1

اجطـــــــــح ؤن الاججـــــــــاه اللــــــــــام لىمـــــــــىطج الضعاؾـــــــــت ًمثــــــــــل  SPSSبليهـــــــــا فـــــــــي الاؾـــــــــخبُان باؾــــــــــخلما٘ بغهـــــــــامج 

  (Y= a X +b) كلاُت زؼُت مؿخُِمت، ولظلٗ جم الاكخماص كلى ملاصلت االإؿخُِم لخمثُله:

 همىذج الدزاطت:-3-3-2

 مىذج الدزاطت(: ه04الشيل زكم )

 

 

 

 

 

 

 

 المصدز: مً ئعداد الباخثين

 :صدق الاطخبُان 

 

 

 
 جودة الخدمات العمومية

 

 المتغير التابع

 الادارة الرقمية

 الوعي بالخدمات الرقمية

 كفاءة الموارد البشرية

الثقة في التعامل مع البرامج 
 الرقمية

 المتغير المستقل
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 (:صدق الاطخبُان02حدوٌ زكم)

 

 SPSSئعداد الباخثين اعخمادا على مخسحاث بسهامج  : المصدز

ُُمت طاث صلالت بخصاثُت كالُت حشير  وهي Alpha Cronbach 73.6%بلوذ ُُمت ملامل ؤلٌا ٓغوهبار 

بلى وحىص جغابؽ كالي بين كباعاث الاؾخبُان وبمٖاهُت الخصى٘ كلى هٌـ الىخاثج ًُما لى جٕغع الُِاؽ 

ذ  في ؿل ؤوطاق مسخلٌت مم مغوع الىُ

 :جدلُل واخخباز صحت الفسضُاث 

مـــــــــــــــت اخخبـــــــــــــــاز الفسضـــــــــــــــُت السةِظـــــــــــــــُت:     العلاكـــــــــــــــت بـــــــــــــــين الإدازة السكمُـــــــــــــــت وحـــــــــــــــىدة الخد - ؤ

  العمىمُت.

H0 مُت وحىصة الخضمت اللمىمُت.: لا جىحض كلاُت ت بين الؤصاعة الغُ   طاث صلالت ملىىٍ

H1مُت وحىصة الخضمت اللمىمُت. : جىحض كلاُت ت بين الؤصاعة الغُ  طاث صلالت ملىىٍ

السكمُت" والمخؼير  (: هخاةج الاهدداز الخطي البظُط بين المخؼير المظخلل "الإدازة03الجدوٌ )

 الخابع "حىدة الخدمت العمىمُت":

 المخؼير الخابع " حىدة الخدمت العمىمُت" 

 المخؼير المظخلل

الإدازة "

 السكمُت"

 معامل

 a الاهدداز

 معامل

 b الثباث

 معامل

 Rالازجباط 

 معامل

 اخخباز الفسضُت Sig كُمت  R2 الخددًد

 H1الٌغطُت هِبل  0.022 0.619 787.0 1.906 428.0

 SPSSالمصدز: مً ئعداد الباخثين بالاعخماد على مخسحاث بسهامج 

مُت وحىصة الخضمت اللمىمُت  مً زلا٘ الجضو٘ ؤكلاه ًخطح ؤهه جىحض كلاُت ػغصًت بين الؤصاعة الغُ

  R2، ؤما باليؿبت الإلامل الخدضًض % 78.7ؤي بيؿبت  0.787وهى اعجباغ ُىي، خُث هلاخف ؤهه بلى 

مُت جازغ كلى حىصة الخضمت اللمىمُت بيؿبت  0.619 ٌؿاوي  وما جبِى ٌلىص  %61.9ؤي ؤن الؤصاعة الغُ

وهظا ٌلني ؤهه  0.05ؤي ؤُل مً ُُمت الضلالت الؤخصاثُت  0.022ًهي  Sig، ؤما ُُمت للىامل ؤزغي 

 bو aجىحض كلاُت طاث صلالت بخصاثُت، ومىه ًمًٕ جٖىًٍ ملاصلت الاهدضاع الخؼي مً زلا٘ ُُمتي 

 كلى الىدى الآحي:            

Y = 0.428 X + 1.606             

 كضص الأؾئلت ؤلٌا ٓغوهبار

0.736 20 
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التـــــــــي جِـــــــــى٘ بإهـــــــــه جىحـــــــــض كلاُـــــــــت طاث  H1مـــــــــً زـــــــــلا٘ الىخـــــــــاثج االإخدصـــــــــل كليهـــــــــا هِبـــــــــل الٌغطـــــــــُت    

مُـــــــــت وحـــــــــىصة الخضمـــــــــت اللمىمُـــــــــتصلالـــــــــت بخصـــــــــاثُت بـــــــــين  ع الٌغطـــــــــُت  الؤصاعة الغُ الِاثلـــــــــت  H0وهـــــــــغً

مُت وحىصة الخضمت اللمىمُتصاثُت بين بإهه لا جىحض كلاُت طاث صلالت بخ  .الؤصاعة الغُ

   الىعي بالخدماث السكمُت وحىدة الخدمت العمىمُت. الفسضُت الأولى:العلاكت بين - ب

H0 مُـــــــــــــت وحـــــــــــــىصة الخضمـــــــــــــت : لا ـــــــــــــت بـــــــــــــين الـــــــــــــىعي بالخـــــــــــــضماث الغُ جىحـــــــــــــض كلاُـــــــــــــت طاث صلالـــــــــــــت ملىىٍ

  اللمىمُت. 

H1 : مُــــــــــــــت وحــــــــــــــىصة الخضمـــــــــــــــت ــــــــــــــت بـــــــــــــــين الــــــــــــــىعي بالخــــــــــــــضماث الغُ جىحــــــــــــــض كلاُــــــــــــــت طاث صلالــــــــــــــت ملىىٍ

  اللمىمُت. 

 (: العلاكت بين الىعي بالخدماث السكمُت" و"حىدة الخدمت العمىمُت"04الجدوٌ زكم )

 المخؼير الخابع " حىدة الخدمت العمىمُت" 

 المخؼير المظخلل

الىعي "

بالخدماث 

 السكمُت"

 معامل

 a الاهدداز

 معامل

 b الثباث

 معامل

 Rالازجباط 

 معامل

 اخخباز الفسضُت Sig كُمت  R2 الخددًد

 H1هِبل الٌغطُت  0.000 0.383 0.619 2.947 0.159

 SPSSالمصدز: مً ئعداد الباخثين بالإعخماد على مخسحاث بسهامج 

مُــــــــت      مــــــــً زــــــــلا٘ الجــــــــضو٘ ؤكــــــــلاه ًخطــــــــح ؤهــــــــه جىحــــــــض كلاُــــــــت ػغصًــــــــت بــــــــين الــــــــىعي بالخــــــــضماث الغُ

وحــــــــــىصة الخضمــــــــــت اللمىمُــــــــــت  وهــــــــــظا الؤعجبــــــــــاغ مخىؾــــــــــؽ كلــــــــــى اللمــــــــــىم، خُــــــــــث هلاخــــــــــف ؤن ملامــــــــــل 

وهــــــظا ٌلنـــــــي  0.383 ٌؿـــــــاوي  R2، ؤمــــــا ملامـــــــل الخدضًــــــض  %61.9ؤي بيؿـــــــبت  0.619الاعجبــــــاغ ٌؿــــــاوي 

مُــــــت مــــــً الخويــــــر فــــــي  %38.3ؤن  حــــــىصة الخضمــــــت اللمىمُــــــت ٌلــــــىص ؾــــــببه بلــــــى فــــــي الــــــىعي بالخــــــضماث الغُ

ــــــــــت الؤخصــــــــــاثُت ومــــــــــا جبِــــــــــى ٌلــــــــــىص للىامــــــــــل ؤزــــــــــغي . ؤي ؤُــــــــــل مــــــــــً ُُمــــــــــت  0.000هــــــــــي  Sig، ؤمــــــــــا االإلىىٍ

وهــــــــــظا ٌلنـــــــــي ؤهــــــــــه جىحــــــــــض كلاُــــــــــت طاث صلالـــــــــت بخصــــــــــاثُت. ومىــــــــــه ًمٕــــــــــً  0.05الضلالـــــــــت التــــــــــي حؿــــــــــاوي 

ً ملاصلت الاهدضاع الخؼي مً زلا٘ ُُ  كلى الىدى الآحي:      bو aمتي جٖىٍ

جىحــــــض كلاُــــــت طاث صلالــــــت  التــــــي جِــــــى٘ بإهــــــه H1مــــــً زــــــلا٘ الىخــــــاثج االإخدصــــــل كليهــــــا هِبــــــل الٌغطــــــُت   

ع الٌغطــــــــُت مُــــــــت وحــــــــىصة الخضمــــــــت اللمىمُــــــــت وهــــــــغً  H0 بخصــــــــاثُت بــــــــين الــــــــىعي بالخــــــــضماث الغُ

مُــــــــت وحــــــــىصة  لا الِاثلــــــــت بإهــــــــه  جىحــــــــض كلاُــــــــت طاث صلالــــــــت بخصــــــــاثُت بــــــــين بــــــــين الــــــــىعي بالخــــــــضماث الغُ

 الخضمت اللمىمُت.

الثلـــــــــــت فــــــــــي الخعامـــــــــــل مـــــــــــع البـــــــــــرامج السكمُـــــــــــت وحـــــــــــىدة  الفسضــــــــــُت الثاهُـــــــــــت:   العلاكـــــــــــت بـــــــــــين -ج

 الخدمت العمىمُت

 H0 ــــــــــت جىحــــــــــض كلاُــــــــــت طاث صلالت: لا مُــــــــــت وحــــــــــىصةملىىٍ ــــــــــرامج الغُ  بــــــــــين الثِــــــــــت فــــــــــي الخلامــــــــــل مــــــــــم الب

  الخضمت اللمىمُت. 

Y = 0. 159X + 2.947 



 

ت بداةسة بشاز  أثس الإدازة السكمُت في جدظين حىدة الخدماث العمىمُت بمصلحت حىاشاث الظفس البُىمترً
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H1 : ـــــــــــتجىحــــــــــض كلاُـــــــــــت طاث صلالــــــــــت مُـــــــــــت وحـــــــــــىصة  ملىىٍ بــــــــــين الثِـــــــــــت فـــــــــــي الخلامــــــــــل مـــــــــــم البــــــــــرامج الغُ

  الخضمت اللمىمُت. 

(: هخاةج العلاكت بين الثلت في الخعامل مع البرامج السكمُت وحىدة الخدمت 05الجدوٌ زكم )

 العمىمُت

 المخؼير الخابع " حىدة الخدمت العمىمُت" 

 المخؼير المظخلل

"الثلت في 

الخعامل مع 

 البرامج السكمُت"

 معامل

 a الاهدداز

 معامل

 b الثباث

 معامل

 Rالازجباط 

 معامل

 R2 الخددًد

 اخخباز الفسضُت Sig كُمت 

 H1هِبل الٌغطُت  0.008 0.459 0.678 1.792 0.446

 SPSSالمصدز: مً ئعداد الباخثين بالاعخماد على مخسحاث بسهامج 

الثِـــــــت فـــــــي الخلامـــــــل مـــــــم البـــــــرامج مـــــــً زـــــــلا٘ الجـــــــضو٘ ؤكـــــــلاه ًخطـــــــح ؤهـــــــه جىحـــــــض كلاُـــــــت ػغصًـــــــت بـــــــين 

مُـــــــــــت  وحـــــــــــىصة الخضمـــــــــــت اللمىمُـــــــــــت بلا ؤن هـــــــــــظا الؤعجبـــــــــــاغ مخىؾـــــــــــؽ، خُـــــــــــث هلاخـــــــــــف ؤن ملامـــــــــــل الغُ

ؤن  ؤي 0.459ٌؿـــــــــــــــاوي   R2، ؤمـــــــــــــــا ملامـــــــــــــــل الخدضًـــــــــــــــض %67.8ؤي بيؿـــــــــــــــبت  0.678الاعجبـــــــــــــــاغ ٌؿـــــــــــــــاوي 

ــــــر  كلــــــى مؿــــــخىي الثِــــــت فــــــي الخلامــــــل  45.9% ــــــى الخوي ــــــر فــــــي حــــــىصة الخضمــــــت اللمىمُــــــت ٌلــــــىص بل مــــــً الخوي

مُـــــــت ، ـــــــت الؤخصـــــــاثُت ومـــــــا جبِـــــــى ٌلـــــــىص للىامـــــــل ؤزـــــــغي مـــــــم البـــــــرامج الغُ ؤي  0.008هـــــــي  Sig، ؤمـــــــا االإلىىٍ

وهــــــــظا ٌلنــــــــي ؤهــــــــه جىحــــــــض كلاُــــــــت طاث صلالــــــــت بخصــــــــاثُت.  0.05ؤُـــــــل مــــــــً ُُمــــــــت الضلالــــــــت التــــــــي حؿــــــــاوي 

ً ملاصلـــــــــــــــــت الاهدـــــــــــــــــضاع الخؼـــــــــــــــــي مـــــــــــــــــً زـــــــــــــــــلا٘ ُُمتـــــــــــــــــي وم كلـــــــــــــــــى الىدـــــــــــــــــى  bو aىـــــــــــــــــه ًمٕـــــــــــــــــً جٖـــــــــــــــــىٍ

    الآحي:                 

التـــــــــي جِـــــــــى٘ بإهـــــــــه جىحـــــــــض كلاُـــــــــت طاث  H1مــــــــً زـــــــــلا٘ الىخـــــــــاثج االإخدصـــــــــل كليهـــــــــا هِبـــــــــل الٌغطـــــــــُت     

ع  مُـــــــت وحــــــــىصة الخضمـــــــت اللمىمُــــــــت وهــــــــغً صلالـــــــت بخصــــــــاثُت بـــــــين الثِــــــــت فـــــــي الخلامــــــــل بالخــــــــضماث الغُ

   H0الٌغطُت 

ت وحىدة الخدمت العمىمُت    الفسضُت الثالثت: -ص  العلاكت بين هفاءة المىازد البشسٍ

 H0 ت بين ٌٓاءة االإىاعص : لا ت الخضمت اللمىمُت. جىحض كلاُت طاث صلالت ملىىٍ   البشغٍ

H1 : .ت وحىصة الخضمت اللمىمُت ت بين ٌٓاءة االإىاعص البشغٍ   جىحض كلاُت طاث صلالت ملىىٍ

ت وحىدة الخدمت العمىمُت06الجدوٌ زكم )  (: هخاةج العلاكت بين هفاءة المىازد البشسٍ

 المخؼير الخابع " حىدة الخدمت العمىمُت" 

 المخؼير المظخلل

المىازد "هفاءة 

ت"  البشسٍ

 معامل

 a الاهدداز

 معامل

 b الثباث

 معامل

 Rالازجباط 

 معامل

 R2 الخددًد

 اخخباز الفسضُت Sig كُمت 

 H1هِبل الٌغطُت  02000 02428 02654 1,961 02521

 SPSSالمصدز: مً ئعداد الباخثين بالاعخماد على مخسحاث بسهامج 

Y = 0.446 X + 1.792 



 

وبلعابد فاًصة عبد الجلُل ملدم  
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ت وحـــــــىصة  مـــــــً زـــــــلا٘ الجـــــــضو٘ ؤكـــــــلاه ًخطـــــــح ؤهـــــــه جىحـــــــض كلاُـــــــت ػغصًـــــــت بـــــــين ٌٓـــــــاءة االإـــــــىاعص البشـــــــغٍ

الخضمــــــــــت اللمىمُـــــــــــت بلا ؤن هــــــــــظا الؤعجبـــــــــــاغ مخىؾــــــــــؽ، خُـــــــــــث هلاخــــــــــف ؤن ملامـــــــــــل الاعجبــــــــــاغ ٌؿـــــــــــاوي 

ؤي ؤن ٌٓــــــــــــــــــاءة االإــــــــــــــــــىاعص  0.428ٌؿــــــــــــــــــاوي  R2، ؤمــــــــــــــــــا ملامــــــــــــــــــل الخدضًــــــــــــــــــض %65.4ؤي بيؿــــــــــــــــــبت  0.654

ت جـــــــازغ كلـــــــى حـــــــىصة  ؤمـــــــا  ومـــــــا جبِـــــــى ٌلـــــــىص للىامـــــــل ؤزـــــــغي  %42.8الخضمـــــــت اللمىمُـــــــت بيؿـــــــبت البشـــــــغٍ

ــــــت الؤخصـــــــاثُت  وهـــــــظا ٌلنـــــــي ؤهـــــــه  0.05ؤي ؤُـــــــل مـــــــً ُُمـــــــت الضلالــــــت التـــــــي حؿـــــــاوي  0.000هـــــــي  Sigاالإلىىٍ

ً ملاصلـــــــــت الاهدـــــــــضاع الخؼـــــــــي مـــــــــً زـــــــــلا٘  جىحـــــــــض كلاُـــــــــت طاث صلالـــــــــت بخصـــــــــاثُت. ومىـــــــــه ًمٕـــــــــً جٖـــــــــىٍ

           كلى الىدى الآحي:           bو aُُمتي 

      

التـــــــي جِـــــــى٘ بإهــــــه جىحـــــــض كلاُـــــــت طاث صلالـــــــت  H1مــــــً زـــــــلا٘ الىخـــــــاثج االإخدصــــــل كليهـــــــا هِبـــــــل الٌغطــــــُت 

ع الٌغطُت  ت وحىصة الخضمت اللمىمُت وهغً  . H0بخصاثُت بين ٌٓاءة االإىاعص البشغٍ

 خاجمت

مُت، والاهؼلاَ        لِض ؤصبذ مً الظغوعي كلى ٔل الخٖىماث، الضزى٘ في مغخلت جؼبُّ الؤصاعة الغُ

ُت ؤوشؼت ومهام ماؾؿاث الخضمت اللمىمُت، و  مما جدُده جٕىىلىحُا الاجصا٘ واالإللىماث ٓإصاة لترُ

م مً مؿ ابت حؿاهم بصىعة واضخت في ججؿُض بصلاخاث الخضماث االإِضمت للمىاػىين، و جغً خىي عُ

الٌغص كلى ٔل ما جاصًه االإىـماث اللامت مً زضماث ، بما ًدُذ صعحت كالُت مً الجىصة كلى وؿاثٌها 

ت  .،والتي في مِضمتها جِضًم الخضماث اللمىمُت  وهظا ما الإؿىاه بمصلخت حىاػاث الؿٌغ البُىمترً

مُت ًغصت للِظاء كل ى صٌىي الاهخـاع ، ٓما بضاثغة بشاع ،خُث ؤكؼذ  كملُت  جؼبُّ الؤصاعة الغُ

جىصلىا ٓظلٗ مً زلا٘ جدلُل كلاُت الاعجباغ والخإزير بين االإخويراث االإؿخِلت والخابم باؾخسضام 

   الخالُت : بلى الىخاثج  SPSSالبرهامج الؤخصاجي 

 الىخاةج : 

 مُت  مىهجا خضًثا ًِىم كلى جٕىىلىحُا االإللىماث والاجصالاث خُث ًخميز  جمثل الؤصاعة الغُ

 هظا االإىهج الخضًث بمميزاث وزصاثص جميزه كً هيره مً االإىاهج؛

  مُت بخدؿين حىصة الخضماث اللمىمُت االإِضمت بضاثغة بشاع ٌؿاهم اؾخسضام الاصاعة الغُ

  : زاصت بمصلخت حىاػ الؿٌغ البُىمتري  مدل الضعاؾت وطلٗ مً زلا٘

  ٌٓاءة وؾغكت الاجصا٘ وؾهىلت هِل وجباص٘ االإللىماث؛ 

 لت لهم؛  جدٌيز اللاملين وجىحُه حهىصهم هدى اهجاػ االإهام االإىٔ

  ذ الخُِِي؛ ت االإخوير اث الخاصت بالخىٌُظ ؤو٘ بإو٘ وبالىُ  الِضعة كلى ملغً

  مخابلت جىٌُظ الأكما٘ والخؼؽ وآدشاي الاهدغاًاث بشٖل مؿخمغ؛ 

  لؼمىُت بين الاهدغاي وجصخُدهجِلُص الٌجىة ا. 

Y = 0,521X + 1,961 



 

ت بداةسة بشاز  أثس الإدازة السكمُت في جدظين حىدة الخدماث العمىمُت بمصلحت حىاشاث الظفس البُىمترً
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  أهذ حلُّ مؿيرة مُت ًاصي بلى الخولب كلى اللضًض مً االإشأل التي  اؾخسضام الؤصاعة الغُ

 اللمل مثل كامل الىُذ، ؤمً االإللىماث، خىاحؼ االإٖان والؼمان وهيرها؛

 ٌُّاءة ؤصاء اللاملين بضعحت ٓبيرة مً زلا٘  جؼب اصة ًلالُت وٓ مُت ٌلمل كلى ػٍ الؤصاعة الغُ

ذ وحهض اللاملين، وجِلُل الخٖالٍُ. ير وُ م بهخاحُت اللاملين، جىً  مؿاهمتها الجاصة في عً

 الخىصُاث :

ت بضاثغة بشاع مً ؤحل        غ ًمًٕ في هظه الخلاصت جِضًم بلع الخىصُاث للُِاصاث الؤصاعٍ جؼىٍ

مُت  وجدؿين حىصة الخضمت اللمىمُت ، ومً هظه الخىصُاث   :الؤصاعة الغُ

  غ البيُت الخدخُت لخٕىىلىحُا االإللىماث وشبٖاث الاجصا٘ الإا لها مً ؤزغ بًجابي الاؾخمغاع بخؼىٍ

 كلى جدؿين الخضماث اللمىمُت االإِضمت لأًغاص االإجخمم ؛

  اصة الضكم االإالي بهضي الاؾخلاهت بمضعبين بُت جمًٕ  ػٍ مسخصين وماهلين للُِام بضوعاث جضعٍ

 اللاملين مً جؼبُّ الؤصاعة الؤلٕتروهُت؛

   مُت مً ججاعب اللاالإُت  والاؾخٌاصةوشغ الىعي مً ُبل الؤصاعة الللُا بثِاًت الؤصاعة الغُ

 الىاجخت االإخللِت بخؼبُّ الؤصاعة الؤلٕتروهُت.
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