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 ب‌ 

 : توطئة
-Covid)الفترة الحرجة    خلال  العالم  دول  تشهدهوما  ،  من جهة  نفجار المعرفيوالا  ةالسريع  اتفي ظل التطور 

عديد من إعادة النظر في    ،ة نشاطهايعطبحجمها و باختلاف  المؤسسات  على جميع  لابد    كان   ،أخرىمن جهة    (19
من خلال    جديدةأنماط    ثاستحداو ،  نماط عملهاوأ  الإدارية  اات ارسم جعة  رابمملزمة    صبحتحيث أ  ،يةدار الإ  القضايا
يمكن    الأساليب  أحسنو   ياتلالآ  أفضل  عن  البحث في    بواسطتها التي  التميز  مع وإ  خدماتا تحقيق  تكييفها    عادة 

الإدارية  ءورا  يسعالو   ،حتياجاتالا الإجراءات  تعطيل  ةلفاعلاواجز  الح  وتجاوز  تبسيط  الم  في  ل  بفع  نستفيديمصالح 
 . الإداريةوية للملفات دية اليدالتقلي عالجةالم

لذلك   عن  التفكيرإلى    المؤسسات  هذه  بادرتواستجابة  البحث  ، يسمح داري حديثإ  بسلو أ  الجدي في 
  على البعد أساسا  ز  رتكت  يةفعالأكثر    عصريةل الإدارية من الأساليب التقليدية إلى أساليب  في إنجاز الأعما  نتقالبالا

و تم  ،تيماعلو المو التكنولوجي   الذال  العصر  معطياتاشيا  تختصر  و   قتصادوالا  جيا كنولو تي  كـل ة  يالمعرفالثورة  الرقمي 
 . متغيراتـه وحركـة اتجاهاتـه

  ي ستراتيجإخيار  و ،  هتمامات الا  عجمينحوها  ت  تجهإ   لأم  نافذةك  ةيلكترونلإا  الإدارةتطبيق  بوادر  بذلك  ظهرت  ف
الت  دىتعشامل   بع  واصلمفهومها  البق  قيح  مفهوملى  إد  عن  المؤ  والمعلومات  اناتيتكامل  يضفي  و   ،سسةداخل 

  ،( ةيلكترونلإا  الإدارة) ها  ح نجاعلى    ان الره ان  كو ،  الإداريةوتخفيف الأعباء    بالأداء  رتقاءللا  فعالية كفاءة والمضامين ال
مراحملى  إلا  صو و و توفير شروطها  ب  ء  بد ال  في  نوعية  لةنق  ثحدالإ  تطبيقها  لتابعة  بينها    ،اتقطاعجميع    طاع قومن 
ة في يوأحد مقومات التنم  ،المتقدمة والنامية على حد سواء  دولالقتصاد  إ  في فاعلاو   نصرا حيوياعلذي يمثل ا  دماتالخ
 . المجالات  عيجم

العال ت  سا مؤس سعت    الإطارذا  هوفي   من ك التعليم  ط شرو   توفيركيفية  في   ثحبالإلى    ؤسساتالم  غيرها 
الإ  نتقالالالبات  تطوم مرحلة  من  التعاملا  ةالتقليدي  ةار دالتدريجي  على  الورقية  المبنية   الإدارةمرحلة  لى  إ  ،الحضوريةت 

 ديثةالتكنولوجيا الحالحاصل في  تجسيدا للتطور    ،تناابيتاز بالسرعة والدقة في معالجة التم  تيالكية  الدينامي  ةيلكترونلإا
التي   الإلكترونيةئط  االوسالمواقع و باستعمال    ،يدي للتقا  هاتواجد ع  م  توازيا  اكترونيلإد  اجبالتو   يسمح لها  رد فعل واقعيو 
قطاع  دمات  الخمختلف  شمل  تل  اتطبيقات  تتسعإ العالفي  خلال    التعليم  الإل با  ستعانةالامن    لكترونيةشبكات 

الرقمية  والم الملمالطريق  تمهد  التي    ،(Moodle, Zoom)نصات  مختلف  في    براتلخا   دلابوتل  تواصلل  نتفعينختلق 
وقلتخصا الأعزز  يمتكامل    تعليم  فتوظي  من  كنتمُ و ،  عالية  ةدو بجقياسي و   تصات في  بين  والطالبالتواصل    ستاذ 
للتعامل مع  يكخطوة ضرور   التعليم  أساليب  يسهلو  التق  ،(Covid-19)روف الحرجة  ظالة  ليدية بدلا من الأساليب 

 . ذاكرة والتلقينالمرتكزة على ال



 عامة  ةمقدم

 ج‌ 

الذي بادرت  الأ   وهو نوعيفي تحقيق    ملا  أالجامعات  كباقي  ية  ر الجزائ  ةعما لجا  ليهإمر  تقديم خدماتا  رفعة  ة في 
  الإصلاحاتد حأكتعتبر   التيو  ،لعاالتعليم ال زارةو التي تبنتها  رقمنةال ةلاستراتيجيالداعمة  الصفر ورقاسة يسل تطبيقاو 

  الخدماتتطوير    أن رات  ما  بعد،  خدماتافي    لالها الى تحقيق التميزخ  مني  رمت  التي  الوصية  زارةو الن قبل  مالمنتهجة  
تكنولوجيا على  ال  إدخالالمعاصرة، وأصبح    تغيراتلاالجامعات مواكبة  هذه   أساسيا  حتى تستطيع  با  لمطأصبح  الجامعية  

الجزائرية    الجامعات  لعملت ج  حيث  تحديات،  نم  المتغيرات  ذهه  هتفرض  ما   ظلطبيعية في    ةاستجاب  يالجامع  العمل
من خلال    تهايلفاع و   اتفاء ك  زيادة  من  للتمكين  الإلكترونية  الإدارة  إلى  التقليدية  الإدارة  من  ولالتح  تسريع عملية  ىلع

ستوى جودة الخدمات الجامعية  بم  لارتقاءاو   الجامعة،  أنشطة  كافة  في  ومخرجاتا  الحديثة  التقنية  دواتالأ  نم  الاستفادة
مدخلا   باعتبارناتطبيقاتا  بكامل    الإلكترونية  الإدارة   يفتوظ   في  السير  ن خلالم  لكا، وذهمن  ينللمستفيدالمقدمة  

 ات. الخدم  جودة تحسين في رئيسيا

 :الدراسةلية إشكا ▪
 : كما يلي   إشكالية الدراسةصياغة يمكن  ما تقدمء على ضو 

 الدراسة؟محل بالجامعات الجزائرية  العالي التعليم جودة الخدمة في علىارة الالكترونية الإدتطبيق  أثرما 
 : التاليةة فرعيالة سئلالأطرح  ت كالية شلإعلى هذه ا وللإجابة

 ال؟ اتا في التعليم العقبيتط أبرزما هي و ة بالإدارة الإلكتروني دا لمقصو م -
 كيف يتم الحكم عليها؟ سياق التعليم العال و  بجودة الخدمة في دلمقصو  ما -
   محل الدراسة؟رية الجزائالجامعات في ما هو مستوى تطبيق الإدارة الإلكترونية   -
 محل الدراسة؟ ائرية ز الجات امعالجفي ما هو مستوى جودة الخدمة  -
في  جودة الخدمة  علىكتبيـة(  ليميـة، المارية، التعة بأبعادها الثلاثة )الإدونيتر لكارة الإدلإا يقلتطب  أثرهل يوجد  -

   ؟الدراسةل الجامعات الجزائرية مح

 :التاليةات رضيلفا صياغةت فرعية الة سئلالأمن أجل الإجابة على إشكالية الدراسة و  :الدراسةفرضيات  ▪
 الأولى: الفرضية الرئيسة  ▪
 .يرقى إلى المستوى المقبول ةراسالدمحل رية الجزائالجامعات في ة كترونيلالإالإدارة ق بيتطمستوى  -
 ثانية: الالفرضية الرئيسة  ▪
 .قى إلى المستوى المقبولير  محل الدراسةالجزائرية الجامعات  في جودة الخدمةمستوى  -
 لثة: ثاالة الفرضية الرئيس ▪
محل الجزائرية ات الجامعفي جودة الخدمة  علىفي التعليم العال الإدارة الإلكترونية لتطبيقات  إيجابيد أثر جو ي -

 .الدراسة
 



 عامة  ةمقدم

 د‌ 

 رضيات الفرعية: الف ▪
محل الجزائرية الجامعات في جودة الخدمة  علىالمجال التعليمي في  دارة الإلكترونيةالإلتطبيقات  إيجابي د أثر جو ي -

 . ةالدراس
محل ائرية الجز الجامعات في الخدمة  ودةج كتبي علىالمجال الم ية فية الإلكترونار الإدت لتطبيقا إيجابيد أثر جو ي -

 . الدراسة
محل  الجزائرية الجامعات في لخدمة اجودة  على داريالإ المجال كترونية فيالإدارة الإلات لتطبيق إيجابيد أثر جو ي -

 . الدراسة

 الموضوع هذا  رختيالا لباحثبادفعت  تيال ضوعيةوالمو الذاتية  راتالمبر ة من ل هناك جم  وضوع:الماختيار  مبررات ▪
 :الذاتيةلمبررات ا ▪
 ؛ نسبياحداثة الموضوع  -
 . مع التخصص العلمي المباشرة الموضوعقة لاع -
 : الموضوعية المبررات  ▪
 ؛ تصالوالإ لوماتالمعوى تكنولوجيا ستعلى م الحاصلةا للتطورات نظر  الموضوع أهمية -
 . تاخدمالعصرنة  الإدارة الإلكترونيةطبيقات تب امعيةالج لمؤسساتا هتمامإد تزاي -

   الدراسة: أهمية ▪
يم  التعل  في  الخدمةوجودة    الإدارة الإلكترونيةغيري  مت   ليها بينإتطرق  ت  التيلعلاقة  ا  أهمية  نمالدراسة  تنبع أهمية  

التعليم في    ية نلكترو على الوسائط الا  أكثر   دعتماالإ  ين تأ   (Covid-19)ة  فتر   في   مام متزايدهتبا  ظيتحالتي  و ،  العال
الالدراسة    دمقتُ و ا  كم،  العال من  و مجموعة  شالتي    ات قتراحالإنتائج  السيا  مساعدة  اأنهمن  قطاع  واضعي  في  سات 

 . سين جودة الخدماتالتعليم العال على تح 

 :لىإ أساسي بشكل دراسةال تسعى ف الدراسة:أهدا ▪
 ؛ ة الإلكترونية وتطبيقاتا في التعليم العاللإدار وبا ،ة الخدمة ودبج ةقظرية المتعل عرف على المفاهيم النالت -
 الدراسة؛ محل الجزائرية الجامعات في لكترونية ة الإى تطبيق الإدار التعرف على مستو   -
 سة؛ الدرا محل الجزائرية  معاتالجافي الخدمة لكشف عن مستوى جودة ا -
 . محل الدراسة  لجزائريةاامعات لجافي دة الخدمة جو  علىنية الإدارة الإلكترو  قاتتطبي أثرعرف على الت -

 حدود الدراسة: ▪
 الحدود المكانية:  ▪

 .الغرب الجزائرية لى عينة من جامعاتسة الميدانية عتم إجراء الدرا
 



 عامة  ةمقدم

 ه‌ 

 ية: دود الزمنالح ▪
 . 2022فريل ا   الى 2022 ن مارسقا مراسة انطلاتم إجراء الد

 ية: البشر لحدود ا ▪
في مجموعة  التسيير وعلوم قتصادية والتجارية بكليات العلوم الاراه ة من طلبة الدكتو على عينالكترونية  ةنات توزيع استب

 . الجزائري جامعات الغربمن 

 الدراسة: صعوبات ▪
 :في برزهاأ لتمثوالم راقيل العو الصعوبات ة من موعلمج في دراستهالباحث  تعرض

على وتيرة  أثرما وهذا ، غلق المكتبات الجامعية  ت فيها تيالو جائحة كورونا  بدايةالتي فرضت فترة الحجر الصحي  -
 ؛ في العملالتقدم 

 . لبحثبانشغالهم إبحجة ة سالدراعينة  فراد أعض بمن  رسلةالم تستباناالإلى ع  في الردصعوبة ال -
 :اسةدر المنهجية  ▪

 الوصفي ينجالمنه ادعتمإ ت  ،روحةطالم  الأسئلةوالاجابة عن    إشكاليتا لعناصر قةيدق معرفة إلى لوصولا بغية
  ن ع مقننة ناتابي جمع عن طريق لواقعكما توجد في اوسة  المدر هرة الظالوصف  ةقيطر  الوصفي المنهج رابعتبا جريبيوالت
  بياناتجمع    الى  بواسطة المنهج التجريبي  كذلكمد  عنا  نفإنهذه الدراسة    إطاروفي  ،  (59ص  2014غازي  )  ةكلشالم

التطبي ل  قيةالدراسة  الع شك وتحليلها  بين  ف  تقديرها أمن  أبعادها    فلمختلاقة  تساعد استنتاجا  إلىوالوصول    ،جل  ت 
فهم   المستركه  يالذي    ثرالأوتحديد  على  التابع على (ةالإلكتروني  الإدارة)تقل  المتغير  الخد)  المتغير  التعل  مةجودة  يم في 

 ( 102ص 2004 رسانج) (محل الدراسة  ةالجزائريلجامعات با لعالا

 :ةالدراس هيكل ▪
لمو   تنادراس  موضوع   معالجة  قصد   ، رئيسية  لصو ف   ثةثلا  لىإ  الحالية   سةرادلام  تقسي  ت   ،هنبجوا  ختلفالتطرق 

 :حثهداف البأوء فرضيات و ك في ض، وذل لخاتمةوا  مةلمقدا لىإ بالإضافة
المفاهيم"   ن انو عتحت    الأولفصل  ال - وج  يالإطار  الإلكترونية  التعلو للإدارة  الخدمة في  العال دة  والمخصص  "يم   ،

 لإدارة ا  لنظرية بينالعلاقة ا  يان تبثم    التعليم العالفي    الخدمة  جودة  كذلكنية و للإدارة الإلكترو ي  النظر لعرض الجانب  
 . الليم العودة الخدمة في التعجو  الإلكترونية

الدراسات تناول مختلف  ي، والذي  " الحالية  ةوالقيمة المضافة للدراس  الدراسات السابقة"ب    ن و عنم  ثانيالفصل  ال -
الإشارة   كوبعد ذل تقييمها  ثم   ،الية الحاسة  ديد معالم الدر  تح التي ساهمت في  نبيةجلأاو   عربيةال  السابقة  يةملعال  والأبحاث

 . الية عنها ز الدراسة الح يميما  الى
  تركهالذي ت  ثرالأ  ندف عالوقو و الدراسة    ةعرض منهجيوالذي ت فيه    ،" راسة التطبيقيةالد"  ن عنو ب  لثثاالفصل  لا -

الإلكترونيا ا  علىة  لإدارة  في  جودة  العالالتعللخدمة  من  على  ةيقيتطبسة  ادر   إجراء  لخلامن    ،ميدانيا  يم   عينة 
 . السابقة  بحاثوالأالدراسات ائج نتمع الحالية الدراسة  جومقارنة نتائ ،يئر زاغرب الجلبا يةامعالج سساتالمؤ 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

 

  ةونيت كلالإ  ة ر دالإل  يهيم فالما  رالإطا  : الأول  لصالف
  عليم العاليمة في التوجودة الخد 
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 تمهيد: 
-Covid)الفترة الحرجة    خلال  العالم  دول  تشهدهوما  ،  من جهة  نفجار المعرفيوالا  ةالسريع  اتفي ظل التطور 

ملزمة    الجامعيةالمؤسسات    صبحتحيث أ  ،لابد من إعادة النظر في قضايا التعليم العالي  كان   ،أخرىمن جهة    (19
أ من خلالها    تضمنالتي يمكن أن    الطرق  أحسنو   الأساليب  فضلا  عن  والبحث،  الإدارية  ارساتهاهدافها وممبمراجعة 

المستفيدينلم  اتهدماخجودة   ال اوتبتواصل  للالطريق  لهم  تمهد  و   ،ختلف  وقلتخصامختلف  في    براتدل  في    ت صات 
 تعليم  توظيف  من  كنتمُ التي    الإلكترونيةئط  اسالو و   ديثةتكنولوجيا الحال  على عتمادلابا،  أقل   دعالية وجه  ةودبجقياسي و 
الأعزز  يمتكامل   والطالبالتواصل بين  الجائحة  التعليم  أساليب  يسهلو   ستاذ  للتعامل مع  بدلا من    ،كخطوة ضرورة 

 . الأساليب التقليدية المرتكزة على الذاكرة والتلقين

 :الآتية اطقنوفق ال ي للدراسةالنظر  الإطار تم بناء ذلك ىبناء علو  

 . ومتطلبات تطبيقها وأهدافها أهميتها، الإلكترونية الإدارةمفهوم  -

 . ايير قياسهاعفي التعليم العالي وم جودة الدمة  -

 . عليم العالي التالدمة في دة وجو  الإلكترونيةالإدارة  -
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 : الإلكتونية الأصول النظرية في الإدارة  .1
 ،يادين مختلف الم  ثورة حقيقية في  تكنولوجيا المعلوماتاستخدام    ل فيئ اسع الهو تلوا  جينولو التك  التطور  أحدث

والتي   التقليدية  الإدارة  تجاوز عيوبل  كآلية  الإدارية   لاتام عتال  فيالحديثة    تقنيةال  تبني  من خلال  الإداري  المجال   هايف  بما
 (Darbi and Khanfar 2020, p02) ةقيور اللآ ارةالإد أو الإلكترونية دارةبالإ رفتعُ 

 :والمفاهيم ذات الصلة الإلكتونية الإدارة 1.1
تعريف   والباحثين في  تخالم  بين  تداوله  يتم   جامع ومانعلا يوجد   إلى  الإشارةعند    ط الأكاديميةاالأوسصصين 

من  ،الإلكترونية  رةدالإا المستقبلذ ال  دارةلإبالها  يشير    فمنهم  إدارة  أو   Khadim, Makki, and).كية 

Mahmood 2018, p80)  من   جتماعيةالقانون والعلوم الاة و ر داصاد والإالاقتك  المجالات  ختلفبم  هاط ارتبا  يرنظ
  الإلكترونية الحكومة  و   العامة  الإلكترونيةالدمات  ك  أخرىم  يهافم تداخلها مع  و ،  (Świątek 2019, p72)  جهة

 .(Bouzidi and Boulesnane 2015, p229). أخرىمن جهة 
 ،الإلكترونية  الحكومة  من  جزء  الإلكترونية   الإدارةن  بأالمجال  في  بعض المفكرين والمهتمين  شير  يوفي هذا الصدد  

مكوناتهاأوهي   ال  الرئيسية حد  تبسيط  عن   ;Onuigbo and Eme 2015, p20)  الإدارية  عملياتالمسؤولة 

Sabo 2020, p234) ،  دورها   يكمنالتي  و   الإلكترونيةالذي يمثل الحكومة  الكلي  شكل من أشكال القطاع    اوأنه
من    ةيالحكوم  الأجهزةفي  خلية  الدا  الشؤون ة  إدار   في الارجيين  شؤون  بدلًا  و كالمستخدمين    الشركات المواطنين 

(Dawood, Allawi, and Al-Khafaji 2016, p124)  ،عكسير   نم  ومنهم الإدارة  أن  و ذلك    ى 
في  ،  (Rawash 2014, p213)الأخرى    الإلكترونيةنماذج  ال  ويتيح  يذالاو الغطاء  المظلة    بمثابة   هي  الإلكترونية

وتطبيقاتها على أرض الواقع بوصفها واقعا لا   كنولوجيامع الت  ملاللاف والتعاهذا   تجاوز  إلىثالث    طرفيدعوا  حين  
 ( 33ص 2019 الوافي ) .حد المصطلحين أو كلاهما أدون التمييز بين استخدام خلافا، 
-E)  الإلكترونية  والحكومة  ونيةالإلكتر   لإدارةحظ من الالمُ ا  أن   (He and Chen 2007, p3557)  فيضيو 

Management  &E-governement )  التقنية  وان في الأساس وه شتركينهما  أ (E)  ،لـ  الحقيقية  ةلالدلاف  (E)  
  لذلك   ونتيجة  ،الأساسية  أعمالها   لتطوير  ةالمؤسس   اتعملي  كل  في   التواصل  وتقنيات   المعلومات  تكنولوجيا  جمد:  هي
من   متكاملة  منهجية  عملية  إنها  بل  ،عموما  رذكيُ   كما  إلكترونية  أعمال  أو  إلكترونية  تجارة   مجرد  ليست  (E)  فإن 
 . تقنياوالت رفالمعا

تنفيذ  في  الحديثة  ولوجيا  لتكنا  علىالشركات  د  عتماا  إلىفتشير    (E-Business)  الإلكترونية  لامالأع  أما
التجارة   من  واشمل  أوسعمفهوم    يهو ،  (Gouge 2003, p09)  تهاوفعالي  تهاكفاءفي    زيادةلل  اأنشطة أعماله  متابعةو 

الاخيرة  إلى  إضافة  تضمني  الذي  ،الإلكترونية وهةير تجاال يرغ  الإلكترونية  لا مالأع  هذه  الداخلية   لا مالأعي  ، 
المخزون بم  ةتعلق الم  لا ملأعاك   لمؤسسةل الحصر   راقبة  لا  المثال  سبيل  وه(Harsono 2011, p55)  .على  ما    ذا، 
 : التالي ل كضحه الشو ي
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 .بها ذات الصلة لمفاهيموا الإلكترونيةمفهوم الإدارة  ينالعلاقة ب  (:01-01)  رقم ل الشك
 
 
 
 
 
 
 

 

 
المح  الإلكترونية. “الإدارة  2018فطيمة.    ،سايح    المصدر: العمومية  لتطوير الدمة  الجزائر.”    إلىلية مع الإشارة  كآلية  حالة 

 68ص  ( 4لتجارة )نماء للاقتصاد وامجلة 

" أن تطبيق نموذج  دارة الإلكترونية وتطبيقاتها الوظيفيةالإفي كتابه " محمود عبد الفتاح رضوان الدكتور  أوضح قدو 
 ( 19، ص2012 )رضوان  :كالاتيمر بمجموعة من المراحل   الأعمالفي مؤسسات الإدارة الإلكترونية 

 : مرحلة الإدارة التقليدية الفاعلة -
تنميتها ومحاولة  الإلكترونية  الإدارة  تفعيل  يتم  المرحلة  هذه  وتطويرهافي  م  ،  البالتوازي  عملية  تنفيذ  ع  شروع في 

أو    روتين،وإجراءاته بشكل سهل وبدون أي   مشروع الإدارة الإلكترونية بحيث يستطيع المواطن بذلك تخليص معاملاته
شخصي حاسوب  يملك  فرد  فيه كل  يستطيع  الذي  الوقت  في  والإدارات    الاطلاع  مماطلة  المؤسسات  نشرات  على 

البيانات إمكانوأحدث  مع  الإلكترونية  الشبكة  عبر  والإعلانات  طبع،  وتعبئتها    الاستمارات  استخراجأو    ية  اللازمة 
 لإنجاز أي معاملة 

 : مرحلة الفاكس والتيليفون الفاعل  -
أو   المتعامل،حيث يتمكن    والفاكس،  هذه المرحلة هي المرحلة الوسيطة التي يتم فيها تفعيل تكنولوجيا الهاتف

من   المتوفر  الاعتمادالمواطن  الهاتف  الإجراءات  الاستفساريمكنه  و   على  أي    في  لإنجاز  اللازمة    معاملة، والأوراق 
للفاكس لإرسال واستقبال الأوراق   السابقة هو   وما يميز  وغيرها.  والاستثماراتواستخدامه  المرحلة  المرحلة عن  هذه 

البيانات    الانتقال تلقي  المواطن   والاطلاعمن  طرف  من  المعلومات  رأيه )  على  وإعطاء  التفاعل  إلى  مستقبلا( 
، والتعرفة تكون أكثر كلفة  للإنترنت متوسط  كما أن في هذه المرحلة يكون عدد المستخدمين  عليها،والرد    والاستفسار
الهاتف   على  والفاكس،من  الأقدر  هم  فوق  وما  الميسورين  فإن  توسع    استعمال  لذلك  لعدم  نظرا  التكنولوجيا  هذه 

  لجميعا كتقنية لم تكن في متناول ا نهنطاقها لأ
  :الفاعلةمرحلة الإدارة الإلكتونية  -

الشيء عن  التخلي  خلالها  من  يتم  والتي  الأخيرة  المرحلة  هي  عدد    هذه  يصبح  بحيث  للإدارة  التقليدي 
الإلكترونية   للشبكة  يقار المستخدمين  أن   المواطنين،من    30%  بما  الحواسيب بشكل   ويجب  توفر  ذلك  يصاحب 

طريق  شخصي عن  أو  ت  الأكشاك،،  لكلوتكون  ومتاحة  معقولة  إدارية بالشكل   كلفتها  معاملة  أي  مواطن لإنجاز 

 يةلإلكترونا ةدار لإا

 ونية لكتر الإ ةم كو الح ونيةلكتر الا المعالأ

 نيةو تر الالك جارةتال ة ير تجاال يرغ العمالأ
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ممكن  وقت  وبأسرع  فاعلية  المطلوب  وأكثر  تكلفة  وأقل  جهد  وأقل  الإدارة   وبذلك،  تفهم  قد  العام  الرأي  يكون 
 .استخدامهاوتعلم طرق  معها،تقبلها وتفاعل  الإلكترونية،
اوالملاحظ   مرمن  التي  نمبها    لمراحل  الإتطبيق  )وذج  الإلكترونية  التحولدارة  نرى  مراحل  على  أنها(   :مايلي  ركزت 

 ( 21، ص2012 )رضوان 
  بشكل تدريجي لكي يكون هناك تقبل طوعي لإستراتيجية الإدارة الإلكترونية بما يؤدي إلى  عالمجتم  اندماج .أ

 : تحول جذري، والتي تنتج غالبا عندما يكون هناك مشروع يتعلق ب ـتخصيص شدة مقاومة التغير التنظيمي
 .الإداريةفي الأساليب  ومفاجئ

على    الاهتمام .ب اللازمة  الإلكترونية  والأجهزة  توفير  اعتباربالمعدات  يتطلب  الإلكترونية  للإدارة  التحول  التحتية   أن  البنية 
 .الإلكترونيةالداعمة للأعمال 

الوظائف الحكومية فحسب .ت اإحداث تحول نوعي ليس بمكننة  المستجدا، بل بالقدرة على  ت لتعامل مع 
 .التقنية

القطاعات   .ث المؤسسات    والمؤسسات،خلق شراكة بين جل  فيها    والاصة التي يجب أن تتقاسم   العامة،بما 
 .الإلكترونيةوالإعداد لمرحلة التحول نحو الإدارة  التحضير،عمليات 

المعلوماتي  .ج الأمن  عنصري  مراعاة  مع  والتحتية  التقنية  البنية  أثضرورة خلق  والصوصية  الإدارة ،  تطبيق    ناء 
 .الإلكترونية

الجماهيري   المعلومات:تبويب   .ح الوصول  تيسير  مع  معلومات كامل  محتوى  بإيجاد  العنصر  هذا  يكتمل  إذ 
 . وإقامة نظام تصنيف واضح على مواقع خدمات الإدارة المعلومات،تلك  لمختلف

الإدارة   .خ بحماية  قانوني كفيل  لنظام  مخا  الإلكترونيةالتأسيس  البيمن  القرصنة  الإلكترونيةئة  طر  مخاطر   مثل 
 الإلكتروني والتجسس 

تصالات الحديثة لإدارة علومات والإتكنولوجيا الم  ئلوسا  داماستخ"  إلى  الإلكترونية  ةالإدار   مفهوم  شيري  عموماو 
 Mudholkar)"أسرع وقت سسة بأقل جهد وتكلفة و اف المؤ تحقيق أهدل  ،أنشطة المؤسسة وتقديم خدماتها إلكترونيًا

and Mohammed 2020, p43) 
تعري مثل    التكنولوجيااستخدام  "  نهابأ  فهاكما يمكن  المعلومات  و تصالات  الإشبكات  الحديثة  تنفيذ أنظمة  في 

المؤسس   هامالم داخل  ويلإ  اتالإدارية  بسهولة  عالية   بساطةتمامها  والجهد  تو   ،وبدقة  الوقت  توفير  على  المبذول عمل 
 (Alqudah and Muradkhanli 2021, p68) ."الإجراءات  يسيروت

 لتحويل  تم تصميمه خصيصامل  نظام إلكتروني متكا"  :أنهاعلى    الإلكترونيةالإدارة  صف  تم و   خرآ  ففي تعريو 
إدارة   الإداري من  العمل  لقلتسوبية  الحاقات  بيتطال  دعتمة تطور إدارة إلكترونية م   إلى   تقليدية  يدويةالعمل  يل تكاليف 

 (Salih 2016, p61). "ني اكالمو  زمانيد العبز الاو تج ، و لأداء ا تيامستو الإداري ورفع 
مم لاطوان القول  ا سبق  قا  الإدارة  يمكن  ال  الإلكترونيةأن  الإدارة  عناصرها  هي  تمارس  العناصر  )  امكوناتهو  أتي 

القيادة   صناعل،  تصا الإ  شبكات،  البرمجياتالمادية،   الإلكتروني،  التنظيم  الإلكتروني،  )التخطيط  وظائفها  أو  المعرفة( 
والرقابة  الإلكترونية مع  (  الإلكترونية ،  الرقت  ابلمتط تماشيا  المعلومات الكفء    عمالستوالإ  ةمنعصر    لتكنولوجيا 
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 ( 05، ص2011قريشي و  موسي) .والاتصالات 
المعلومات والاتصالات في تنفيذ أنشطتها   كنولوجيااستخدام الجامعة لت" :هي ف في الجامعة الإلكترونيةارة الإد أما

في   ة، وتحقيق أهداف الجامعجودة الدمات سينوتح الإداريةعمليات داء والالأسين لتح ،ني ترو العمل الإلك ونحل تحو لوا
 الإدارةتطبيق    الىالجامعات  وتسعى    ، (Ismael and Abbas 2019, p297)." تكلفةقل  بأو  قتو   أسرع

 ( 213ص،  ـ2017عماري ): للمبررات التالية الإلكترونية
والترابط والتكامل    : ساهمت التوجهات العالمية المتزايدة نحو الانفتاحتوجهات العولمة وترابط المجتمعات الإنسانية -

تقنية ومعرفية المختلفة، مستخدمة في ذلك أدوات وأساليب  الإنسانية  الإنترنت والا  بين المجتمعات  تصال  كشبكات 
المعلوماتية، الدمات والعلاقات بكافة جوانبها    لى ذلك من أدوات رقمية، ويشمل هذا الترابط مجالاتالفضائي وما إ

 الاقتصادية، الإدارية، العلمية والتقنية وغيرها 
المرتبطة - المعرفية  والثورة  التكنولوجي  التطور  التقدم  إلـىتسارع  التكنولوجيـة  الثـورة  أدت  نسبية    :  مزايا  ظهور 

السلععدي نوعية  ذلك  في  بما  الإنسانية،  الحياة  مجالات  مختلف  في  العلمية  لتطبيقاتها  توفرها   دة  التي  والدمات 
ي وعليه  للمجتمع،  والاصة  العامة  فرصـةالمؤسسات  التكنولـوجي  التقـدم  ومنظمات    عتبر  الحكومات  للأفراد،  متميزة 
الإنسانية، كما الحياة  نوعية  لتحسين  الاسـتثمارات أن   الأعمال  تعظيم   حجم  يتطلب  التكنولوجيا  قطاع  في  المتزايد 

 .الإنسانية عموماً  الفوائد الناتجة عنه كخطوة لتسهيل الحياة وتحقيـق الرفاهيـة
في كثير  الإلكترونية وتطبيـق مفهـوم وأسـاليب الإدارة نتشارا ن إ الاستجابة لمتطلبات البيئة المحيطة والتكيف معها: -

المنظمات والمجتمعات، يح التطـور تجنبمن  اللحـاق بركـب  والتخلف عن مواكبة   ـاتم على كل دولـة  العزلة  لاحتمالات 
على معايير السهولة والفعالية والكفاءة والنوعية والجودة،    عصر السرعة والمعلوماتية، والتنافس في تقديم الـدمات بنـاء

لأي يمكن  لا  أنهّ  تبقـى أي  أن  منظمة  أو  الإنسانية نم  دولة  للحياة  الطبيعي  التطور  مواكبة  دون  نفسها  على  غلقة 
   بأبعادها المختلفة

اجتماعية  - متغيرات وتوقعات  من  رافقها  الديمقراطية وما  التحررالتحولات  لقد ساهمت حركات  التي    :  العالمية 
ا  رية في البناء المجتمعي عمومجذ تطالب بمزيد من الانفتاح والحرية والمشاركة واحترام حقوق الإنسان في إحداث تغيرات

وقد الصوص.  وجه  على  والاجتماعية  السياسية  الأنظمة  الوعي    وطبيعة  مستوى  في  ارتفاع  التغيرات  هذه  رافق 
للقطاع العام بكافة أبعاده. ويأتي في مقدمة هذه الرؤى ضرورة   والتوقعات الاجتماعية بما في ذلك نشوء رؤى جديدة 

ا وتوقيتًا وأسلوباً. وتمثل الإدارة ا ونوع والارتقاء بمستوى أداء مؤسساته كم  للقطاع العام،تحسين مستوى الأداء الكلي  
   للارتقاء بالأداء في القطاع العام فرصة متميزة الإلكترونية

تتعامل بسهولة    : هناك فجوة بين الأجيال في مجال الثقافة الإلكترونية، فالأجيـال الحاليـةالإلكتونيةانتشار الثقافة   -
يمكن التعامل مع التقنية    لإلكترونية، ولم يعد الأمر يتطلب شهادة جامعية متخصصة في الحاسوب، لكيمع الثقافة ا

الإعلامية ومحلات الإنترنت، وغيرها    عد ووسائل الإعلام والقنوات الفضـائيةالرقمية، فلقد انتشرت وسائل التعليم عن ب
الثقافة الإلكترونية، ولذلك   لنقل  الدول تزايد لديهم الوعي عالميا وأصبحوا أكثر   الأفراد في كثير من فإن من وسائل 

 .ميلًا نحو الإدارة الإلكترونية تطلعاً نحو خدمات أفضل وأسرع وأسهل، وبالتالي أكثر
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الإدارة   كما توجد مجموعة أخرى من الأسباب التي فرضت على مؤسسات التعليم العالي حتمية التحول إلى
 ( 213ص،  ـ2017عماري )  :الإلكترونية، نذكر منها

 الإجراءات والعمليات المعقدة وأثرها على زيادة تكلفة الأعمال؛  -
 القرارات والتوجيهات الفورية التي من شأنها إحداث عدم توازن في التطبيق؛ -
  ضرورة توحيد البيانات على مستوى مؤسسات التعليم العالي؛  -
  صعوبة الوقوف على معدلات قياس الأداء؛ -
  البيانات المتداولة للعاملين في المؤسسة التعليمية الواحدة؛ توفير صعوبة -
  التطور السريع في أساليب وتقنيات العمل داخل مؤسسات التعليم العالي؛ -
  التوجه نحو توظيف استخدام التطور التكنولوجي والاعتماد على المعلومات في اتخاذ القرارات؛ -
 للتنافس؛  مؤسسة تسعى ازدياد المنافسة بين مؤسسات التعليم العالي وضرورة وجود آليات للتميز داخل كل -
  حتمية تحقيق الاتصال المستمر بين العاملين على اتساع نطاق العمل داخل مؤسسات التعليم العالي؛ -
الحواسيب - باستخدام  التعلم  يعني  والذي  الإلكتروني،  التعلم  مثل  الدمات  من  جديدة  نماذج  وبرمجياتها   تقديم 

 . مفتوح قة أو شبكة مشتركة أو شبكة الإنترنت وهو تعلم مرن سواء على شبكات مغل المختلفة
يرى   تقدم  ما  إلى  على    (213ص،   ـ2017)عماري  بالإضافة  فرضت  التي  الأسباب  بين  من  أنهّ كذلك 

 ما يلي:  الإلكترونيةالعالي ضرورة التوجه نحو تطبيق الإدارة  مؤسسـات التعلـيم
بمؤسسات التعليم العالي من عام لآخر؛ ضرورة مواكبة التطور النـوعي    الزيادة السريعة في عدد الطلبة الملتحقـين -

 والاتصال من أجل ضمان البقاء؛   فـي تكنولوجيـا المعلومـات
 ضرورة تطوير أداء مؤسسات التعليم العالي؛  -
 المكلفة داخل مؤسسات التعليم العالي؛  تخفيف الأعبـاء الماديـة -
 مؤسسات التعليم العالي؛  يـة السـائدة فـي بعـض إداراتتين والبيروقراط التقليل من الرو  -
 .مساحات متفرقة في بعض الأحيان  الموقع الجغرافي الشاسع لبعض مؤسسات التعليم العالي وامتداد فروعهـا فـي -

 ( 21-20صص ، 2012رضوان )  :أنهاليدية قالتالإدارة عن  الإلكترونية ارةدالإ مميزات همأ بينومن 
 الرسائل  إلى   إضافة ينترونيالإلك  والبريد  الأرشيف ى لع   جة كبيرةتعتمد بدر  اأنه   إلىويشير هذا  :  ورق بلا إدارة -أ

 . رقميةالالمتابعة  ظمون الصوتية
 والعمل نقالةال اتفو اله خدام، واستعد بن  ع اتؤتمر لموا فتراضيةالا  تءااللقا على ومقت فهي: و مكان بلا إدارة -ب

 . (Virtual) الافتراضية نظماتالم مع املوالتع الكترونيا
 .ةنيزم بحدود تتقيد ولا والسنة الشهر مدار علىو  ايأسبوعو ا ييوم شتغلت زمان: بلا إدارة -ت
خلا  :المتطورة   النظم  على رتكاز  بالا  ومتق -ث البيانات   علىالذكية    الإلكترونية  اتنظمالم  اعتماد  لمن   قواعد 

 . المعلومات و 
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تحدد أوجه الاختلافات الجوهرية بين  التي العناصرمجموعة من  (76-75ص ص  ،2003)بدر يحدد و 
   :هي كالتاليليدية و قالتالإدارة و  الإدارة الإلكترونية

  :الأطرافطبيعة الوسائل المستخدمة عند التعامل بين  -
 بينما الإدارة ،فالإدارة التقليدية تعتمد على الوسائل التقليدية لإجراء الاتصالات بين أطراف التعامل المختلفة 

  .الإلكترونية تتم الاتصالات فيها باستخدام الشبكات الإلكترونية
  :طبيعة العلاقة بين أطراف التعامل -

  بينما الإدارة الإلكترونية تشير الى   ،التعامل مباشرة  أطرافتها بين  الإدارة في ظل المفهوم التقليدي تكون علاقا
وجو انتفا التعامل ء  أطراف  بين  المباشرة  العلاقة  مع    ،د  التعامل  أطراف  توجد  على    فيو حيث  الوقت  نفس 
 .الاتصالات الإلكترونيةً اتشبك
  :بين أطراف التعامل علالتفاطبيعة  -

  بينما في الإدارة ،  للإدارة أن التفاعل بين أطراف التعامل يتسم بالبطء النسبي  يتؤكد ممارسات المفهوم التقليد
التفاعل الجمعي    ، لكترونية بالسرعة الإ   المتوازي بين فرد ما ومجموعة ما من خلال استخدام شبكات   أوكما يحقق 

 .الاتصالات الإلكترونية 
  :نوعية الوثائق المستخدمة في تنفيذ الأعمال والمعاملات -

الوثائق   على  أساسي  بشكل  التقليدية  الإدارة  الإد  الورقية،تعتمد  ممارسات  تتم  دون بينما  الإلكترونية  ارة 
 .أية وثائق رسمية خداماست

 : مدى إمكانية تنفيذ كل مكونات العملية -
وسائل    تصعوباالعض  بنلمس   من  أي  استخدام  التقليدية في  الإدارة  مفهوم  ظل ممارسات  تكنولوجيات في 

  الإدارة، بينما يمكن تحقيق ذلك في ظل ممارسات مفهوم  ة الاتصالي  مكونات العملية  الاتصالات التقليدية لتنفيذ كل
 . الإلكترونية

  :نطاق خدمة العملاء -
وذلك وفقا لمواعيد   الأسبوعوفر ممارسات المفهوم التقليدي للإدارة وجود خدمات للأفراد لمدة خمسة أيام في  ت

 . ونيةلكتر الإوعشرين ساعة يوميا في الإدارة  أربعولمدة  الأسبوعالمنظمات، بينما يستمر العمل لمدة سبعة أيام في  عمل
  :مدى الاعتماد على الإمكانيات المادية والبشرية -

أحسن   المتاحة  والبشرية  المادية  الإمكانيات  استغلال  وجود  على  للإدارة  التقليدي  المفهوم  ممارسات  تعتمد 
 .الافتراضي بينما تعتمد ممارسات مفهوم الإدارة الإلكترونية على استخدام تكنولوجيا الواقع  ،ممكن استغلال

ص   ،  2009  نجم) :  من خلالبمفهومها التقليدي والإدارة الإلكترونية    الإدارةبين  عبود نجم  نجم    فرقيكما  
 (65-64ص 
التخطيط   - على  القائم  والتقسيم  الهرمية  على  قائمة  التقليدي  بمفهومها  الإدارة  تنفيذ  وأوامرأن  مقابل  الأعلى   في 

 للخطط والأوامر في الأسفل 
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 Others)  نمط مدير يرتبط به وفق نطاق الإشراف مجموعة  على تراث إداري يقوم على  الإدارة التقليدية ارتكزت -

of Management)    من صغيرة  أو  بينما  المرؤوسين،كبيرة  الآخرين  إدارة  على  تقوم  الإدارة    كانت  تعتمد 
  .والبياناتة العمليات الإلكترونية على إدار 

عاملين    معلومات أكثر كثافة وسعة وثراء مقابل  على هرمية المعلومات مدير لديه  التقليديترتكز الإدارة بمفهومها   -
الإلكترونية    يملكون لا   الإدارة  )بينما  العمل  تقسيم  به  يسمح  ما  قدر  على  منها  اليسير  القدر   علىترتكز  إلا 

 . وشبكات الأعمال الأنترنت
والسرية  (  79ص،  2019)العلاق    ضيفوي الهرمية  على  تعتمد  التقليدية  الإدارة  ومنهجا أن  ينما  ،  أسلوبا 

 .الاستراتيجيةإدارة الانفتاح والشفافية والتحالفات  الإدارة الإلكترونية الرقمية هي

 : الإلكتونية  الإدارة وأهداف أهمية. 2.1
 : الإلكتونية الإدارة أهمية .1.2.1
 الفرد  مطالب  لبيتو ،  ةتسارعات الم ور ب التطواكـت  حديثة  ةاستراتيجيا  ى أنهلع  الإلكترونية الإدارة    إلىر  نظكن اليم

ــ  غباتهر و   ةيالإدار  افـ  عتبري  الإلكترونيةت الإدارة  اقيم تطبيفتعم  ،شؤونه  تسيير  في  بسطوأ  ىلأع   اتدر ق ول علـــى  صلح ي 
ـــاق العاالآ  نحولاق  لانطل  قوي  دافع  وطني ال  عرض لأهميتها على المستويين  لييوفيما    ،( 78، ص 2018قادة  )  ةيلمف

 .ؤسسي والم

 :وطن على المستوى ال الإلكتونيةالإدارة  ةأهمي. 1.1.2.1
الإدارة    تتجلى ال  الإلكترونيةأهمية  فـرص كثيـرة  وطنيال  صعيدعلى  مـن  توفره  و بما  في   يهالإ  شارةالإ  كنيمالتي  ، 

 ( 47، ص2018از ر خ) :ةتاليالنقاط ال
ات  ذئق وبمواصفات  لابشكل    العملاءالجمهور أو    إلىلدمات  ا  تقديم   من خلال  :الخدمات  مستوىتحسين   –

  عتبارعلى ا ،طعامل البسيالفيها  التي يقعاليومية  الأخطاءتجاوز  طريق نع الإداريةالتقليل من التعقيدات  وكذاجودة، 
ت  المعاملا   إنجازما يحقق السهولة في    وهو  ،ضئيل ا  يهف  الطأ مجال  ائج  تن  تعطي   ابه  دو المز ج  املبر وا  ليالآ اسب  لحا  أن 

   .ؤسسات وكذلك الحكومةلموا الأشخاصبين 
من – المتالا  الاستفادة  أسو فرص  في  أمام    رصالفعديد    الإلكترونيةالإدارة    فرتو   :المتقدمة  التكنولوجيا  اقحة 

منال خلال  ،  الرقمي  الالمجفي    عملوال  جولو لل  تسا ؤس لما  كثير  قواعد   للأنظمةة  رئيسيال  لبنىاها  تتاحإمن    وتصميم 
بدوره  ،المعلوماتو   تلبياناا علىتخصصة  مبشرية  كوادر  ل  تأهي  من  كنيمُ   وهذا  التحديات  و صعاب  ال  ابهةمج  قادرة 
 ( 68، ص2009 داحم) .دوليةال

هي  وما  ،  معاملاتهم مستوى تتم معالجة    معها معرفة في أي  تعاملينلمل  الإلكترونيةارة  دالإ  يحتت  ية:قيق الشفافتح –
خول  الد  خلاليكون ذلك من  و   ،لا لذلك أو  د معوقات  للمعالجة وهل توج  قهافي طري  املاتع المالتي تمر بها    احلر لما

 ( 77، ص2018بوالريحان ) .اشربمبشكل  تالمعاملاتتبع اص و ساب ال لحا إلىج والولو  كترونيالإل على الموقع
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 مدخل  الإلكترونيةالإدارة    تعتبر:  ة التجارة العالميلمشاركة في  لالمتوسطة  غيرة و لصا  المؤسسات  اتامكاني  تعزيز –
  واق سلأا   دخولنها من  يكتمو   ية،لمالتجارة العاحركة    في  لمشاركة لا  فعهود  توسطةلمواة  ير الصغ    تسسا ؤ الم  عمدل  رئيسي
  الفض وكذلك    مهادير أما فتح باب التصقيق ذلك، كمزاياتح  على  ةساعدالم  يازاالم  اتقديمهو   وفعالية  كفاءةب  الدولية

ن  رمالأ ،  ن والإعلا ةيلدعاوا  النشرتكاليف    من من  يزيد   صادقتالا  على   إيجابا   نعكسيو   ات المؤسس  تلك   طاشالذي 
 ( 41، ص2009غنيم ) .نيط الو 

 :يالمؤسس ستوى الملى ع الإلكتونيةأهمية الإدارة  2.1.3.1
  في   اإيجازهكن  يم  ،ةير كثفي جوانب  المؤسسات  دعم    من خلالالكبيرة    في قدرتها  الإلكترونية  رةلإداا  أهمية  ضحتت

 ( 50، ص2016 كريبوز ) :اليةالت طاقالن
الاصة   التكاليف  تخفيضلى  ع  الإلكترونيةة  الإدار   ساعدت  :ةالمؤسس  ربحية  وزيادةالإنتاج    تكاليف ض  انخفا –

ل  يتقلال  إلى   بالإضافة،  بتوار وال  جورالأ  فيالاقتصاد   ليتاوبال  العاملين ليل من  ق  عدد   توظيفو   اجرالمت  استخدامو بإنشاء  
ض يتخف  زيادة على ذلكات،  يلببالط   اصةال  عطياتالمستغرق في معالجة  الوقت الم  قلللأنّها تزون  خراكم الممخاطر ت  من

الإدار يتكال    الدمات وتقديم   نتجاتالم  بيع  ارض أسعيتخف  إلى  يؤديكل هذا    ،ة التجاري  تلتبادلااة و يف الإجراءات 
 .تهايبحدة ر ياوز  ةالمؤسس عات يدة مبيالتالي ز وبا، كل همستلل

در ياز  – تنادة  الإدار يتت  :ةالمؤسسة  يفسجة  اكتشا  تهاقدر   دة زيا  ةإمكاني  ةنظمللم   الإلكترونيةة  ح  فرص   فعلى 
ها في بيئة ه جتواالتي    والعراقيل  تغلب على الصعوباتحيث تساعدها في ال  ،التنافسية   تهاميز   واغتنامها لتعزيز  ةجديد

 ,Majid and Mohammd Ali 2020).رىأخمن جهة  ومحدودية الموارد جهةن م الفرص قلةكية تتميز بامينيد

p377) 
عن طريق    لمن أرادها،  والمعلومات  اناتيالب  من خلال توفيرويتحقق ذلك    القرار:ة الأداء واتخاذ  يفاعل  ينتحس –

الخلال  من    تحصيلهاعملية    سهيلوت   ،( Intranet)  سةؤس للم  ةي لخاالد  بكةشل اعلى    توافرها   الآلي   ثحبوسائل 
 ( 19ص، 2017 ديالعمو ) .المتاحة

الإنتاج  يتوج – الزبا  ياجاتحتلا  طبقاه   تاجايحتإعن    كافيةبيانات    نيو تر كلالإ  العمل  تيح ي  :ئنورغبات 
ضوء  و ،  نلزبائابات  رغو  لهطب  يةالإنتاج  نشطتهاأ  كييف تالمؤسسات    ستطيعتت  البياناهذه  في    حتياجاتالإ  ذهقا 

ش  هام و   عمالهاأرقم    من  يزيدو   التجارية  تهار دو ر  تصيخالأمر الذي    ،أكثرقل وبكفاءة  أ  في وقتقصد تلبيتها  والرغبات  
 ( 35ص ،2017رحماني ) .ديهاالربح ل

 يمكن الإلكترونيةالتعاملات  إلىية الورقالتعاملات  على الاعتماد نتقال منالإ نإ ي:الورقامل عتلاطر مخاتجنب  –
وقت    من ت  عاملاتالم  إنجازاختصار  التاكت  ةيدنمع  رقمي    رشيف بأواستبداله  ورقي  ال  فرشيالأ  تجاوزو   ،غيلشليف 

 ( 17ص ،2017علوان ) . ن امك أيوقت ومن  أيفي  اليها لو الوص كنبيانات يم دبقواعمرتبط  إلكتروني
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 : الإلكتونية الإدارة فأهدا 2.2.1
 ةينإلكترو   أخرى  إلىالتقليدية    الإدارية  الأساليب  من تحول  الو   نقلة نوعيةتحقيق    إلى  كترونيةلالإرة  الإدا  ىتسع

  (Alruways 2020, p04) :الآتي ك   يه فاد الأهمن  مجموعة يقحقلت
 ا؛ يورق بدلًا من حفظهالية عاف أكثر بطريقة الإداريةارة الملفات دإ -
 ؛ يدويا  من كتابتهبدلاً  اإلكتروني اتة محتوى المستندراجعم -
 ؛ةموحد صورةجمع البيانات من مصادرها الأصلية ب -
 ؛ دارية المختلفةتابعة العمليات الإبم المرتبطة تكاليفال قليلت -
 Ellatif and Talab 2013, pp)  ؛عمله في التعقيدات لى  عوالقضاء    يط البيروقراالجهاز    حدة  منتخفيض  ال -

39-40) 
   ؛ة التقليديةالإدار في مسها  نلالتي لاهي الميزة و  ،واحد قتو في  من عميل أكثرخدمة لقدرة على ا -
   ؛الطرفينالمباشرة بين  اتإلغاء العلاق دمات من خلالفي تقديم ال لحد من تأثيرات العلاقة الشخصيةا -
ؤتمرات الموعقد الندوات من خلال    اتلومعالمتبادل  من    الإلكترونيةكن التطبيقات  تمُ حيث  ،  كاني لمعامل اال  زتجاو  -

 ؛ الإلكترونية كات وعبر الشب فتراضيةالا
 ؛ المستفيدة الأطرافبين مختلف  إنجاز المعاملات في زمنعامل الإلغاء  -
 Alsakarneh and Hong) ؛الاختراقع نظل توافر أنظمة م في المهمةللمعلومات  والصوصيةضمان السرية  -

2015, p186-187) 
 ؛ قنيات الحديثةالإدارية باستخدام الت لياتوتحسين مستوى العمزيادة كفاءة العمل الإداري  -
 ؛ كل المناسب وفي الوقت المناسبتوفير المعلومات والبيانات لصناع القرار بالش -
 ؛ كاربتالاو  لإبداعاقادرة على ال ةفنيالكوادر المن  جيل جديد نتكويو  نتاجيتهإامل و عالكفاءة   زيادة -
ويرفع مستوى   أفضل  تماخد  ر واحدة من شأنه أن يوفالؤسسة  الم  اتار إد  بر وأفضل بينكوجود رابط تواصل أ -

 . الأداء

 : الإلكتونية  لإدارةمتطلبات تطبيق ا 3.1
،  عمله  ةلطبيع  ةلائموالم  بةالمناسة  بيئال  تتطلب  التيكبيرة  ال  المشاريع  كغيره من  الإلكترونيةالإدارة  مشروع    يعتبر

  ا هدر سبب  يُ   غير ذلك  ،المرجوة منه  الأهدافتحقيق  من    يتمكن  تىحالواجب توفرها    يةساسالأ  ومجموعة من المتطلبات
  ، المحيطة بها  اصرنعالوتتفاعل مع كافة    ،بها  تؤثر وتتأثر  المحيطة بها  ة بيئال بنة  إهي    فالإدارة  ،الجهدو الوقت  التكلفة و في  

فإن    الوافي )  :كالاتي  دهايمكن سر ،  يةساسالأ  تطلباتالم  من  جملة  توفير  تاجيح  ونيةالإلكتر الإدارة  مشروع  تبني  لذلك 
 ( 72، ص2019

 : بات الإداريةطل تالم 1. 3. 1
  التغيير تدعم  إدارة    إلى  أولا  بحاجة  هيف  ،الإلكترونيةة  دار الإتطبيق  من    المرجوةداف  الأه   ةالمؤسس تحقق  حتى  

لتخلص من الإجراءات  باجميع الإدارات    بةومطال  ،ةطور ت ة والمديثكل الأساليب الإدارية الح  بالاعتماد على  ،تشجعهو 
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يت  ،(Hussein and Abdulraheem 2020, p201)  لمعرقلةاو   مدةاالجالبيروقراطية     الإدارةوجب على  وعموما 
 ( 53ص ،2018 هدار) :بما يلي الأخذ

 الإلكترونية ة  ر ادالإمشروع  تتولى    ةيإدار   هيئة  كوين يتطلب ذلك تو   يس:التأساستاتيجيات  و  خططوضع   1.1.3.1
  البحث   ختلف مراكزبم ك  كذل  ستعانة الإمن خلال  ،  رض الواقعأطبيق على  تال  إلىصولا  و لتخطيط  امرحلة    من  بدء

 قبل المؤسسات    غلبأتستعين  و كما  ،  شروع فيهقبل ال  للمشروععامة  ات الالمواصف   ضبطو لدراسة    ةستشار الإشركات  و 
التجربة    نطلاقهاإ مرةأفي  البرة    ول  الالإختلف  بمد  تزو لل،  تخصصةالم  ستشاراتالإ  ومراكزببيوت   ضروريةحتياجات 

 ق يبطت  سؤوليةبم  المكلف  الإدارةيق  قد تعمل هذه الشركات مع فر ، و مشروعلل   زمةلآال  التحتية  بنىتجهيز ال  وتسهيلات
الأبا  بداية،  الإلكترونية  لإدارةا  مشروع البيانات  ،  ولية لدراسات  إستر ثم    ،زمةلآالجمع  و تاصياغة  تطوير  تطبيق يجية 
 . المشروع 

  مشروع   طبيقت  التنفيذيةو يا  لعالت  ا دقياالدعم    ا من خلالوهذ  :العلياالإدارة  قبل    منوالتأييد    معالد  2.1.3.1
 (73ص، 2019 الوافي ) :يما يلعن طريق  الإلكترونيةالإدارة 

مسؤوليات  عليا:الالإدارة    -أ العليا  ومن  في   ةالعريض   طوطل ا  تشكيلو العامة  جية  يتالإستراووضع    ديدتح  القيادة 
 الإدارة  منلتحول  اعملية  لنجاح  ،  طرفها من    الإلكترونيةالإدارة  مشروع    طلاقإتبني و   علان إنبغي  ي  لذلك  ،اتالمؤسس

 .الإلكترونيةالإدارة  إلىالتقليدية 
ل عت من قبضالتي وُ   تا سس ؤ مللمة  ت العااستنفيذ السياالجهة بالدرجة الأولى  تتولى هذه    :يةيذالتنفالإدارة    -ب

،  المسؤوليات والصلاحيات  تحديدو   ،حيز التنفيذ  الإلكترونيةالإدارة  مشروع  وضع    من مسؤولياتها  كذلل  ،العلياالإدارة  
 .ةالمؤسس  عمل يرومتابعة س

الإلكتو لإا  كلالهي  3.1.3.1 مال  إن  ني:داري  تغييروف  الهين  و   التنظيمية  تبعاتالوف  اكل  الو   همن   ةدرايعدم 
 الهيكل  ن أ  استهفي در  (Beynon) رذكوي ،الإلكترونيةلإدارة ا إلىعرقلة عملية الانتقال  إلى الأفرادبعض  دفع، يبأهميته
الهيكل    أن ، ومن هنا يمكن القول  اإلكتروني   الدماتتقديم   فشلفي    تأسهمالتي    بسباالأ هم  أان من  كمي  التنظي

كن ، وبالتالي لا يمالإلكترونية  الأعمالو تكنولوجيا  ال  هدفي عة  ديثلحا  لما عالأنماذج    لائمي  لا  الهرمي التقليديتنظيمي  ال
راء  جإ  الإلكترونيةالإدارة  لذا يتطلب أسلوب  ،  ( 125، ص2014البدران  و  لكاالم)  ه يعل  عتمادالإ  يثةالحد  ظمةلمنل

في   طبيعلة  التنظيمي  هاهياكل تغييرات  مع  عملتتناسب  خو   ،نيةو تر الإلك  رةالإدا  ة  من  الربيعي و  العقابي)  :ل لاذلك 
 ( 72، ص2018

مع   هادمجو  أ  ىر خأ  توحـدا أو إلغاء    الجاري العمل به،جديدة في الهيكل التنظيمي    نظيميةحدات تداث و ستحإ -
 ؛ ة الحاصل اتمع التغيير يكل اله ليتلاءمبعضها البعض 

  فعاليةبال  سمتت  ة إلكترونيـةإدار   نفيذلت  ناسبةلما  وفتوفير الظر   ر في طبيعة العمليات الداخلية بما يكفل ظالن  إعادة -
 الإنجاز؛  في سرعةلاو 
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نطت - الإجراءااظوير  والأسام  والمعاملات  ات  مؤسة  بعلمتليب  مـنوالـتخل   لياعال  ميلعالت  ساتفي  النظام    ص 
 .رتطويللعملية أي ذي يعيق البيروقراطي ال

،  ؤسسات داخل الم الإلكترونيةالإدارة  روعمش نجاحفي  بارزا ادور  التنظيميةالثقافة تلعب  :ثقافة التنظيميةال 4.1.3.1
  د و هلجابذل    الإدارةمن    بلطتي  اذوه  ،المؤسسات في نجاح    ةاسيسأ  ضرورةواعتباره  العمل الرقمي  ثقافة    نشر  من خلال

بسيسو  )  .تهم لهذا التغييرملضمان عدم مقاو لديهم  داخلي  ال  دستعداالإ  شجيعتو بهذا التحول    ينيمختلف المعن  ةوعيتل
 ( 19، ص2010

 : ة تكنولوجيت البال طتالم 2.3.1
الإلكتروني    ، لأن العملالإلكترونيةالإدارة    تطبيقأهم عناصر  من    (التكنولوجيةأو    الفنية)  التقنيةتطلبات  الم  تعتبر

  ة المؤسس  يةجاهز على مدى    رفعتمحور ال  ضايأ  شكليو ،  التقنية   مكانياتلإا افر  على مدى تو عتمد بشكل أساسي  ي
عب)  الإلكترونيةالإدارة    لتطبيق ص2019  د يبن  وتحطتفي    التقنية  المتطلباتوتتمثل  ،  ( 155،  شبكوير  ة سين 
متكل  تلاالاتصا بينها  املةتكون    مةظنوالأ  جمبرالاو   عداتالمو   والأجهزة  بيساو الحفير  تو و ،  ستخدام للإة  وجاهز   فيما 

 ( 185، ص2015خليل و  لزيدي) .ت وقواعد البيانا

تعمل   جهزةلأان  مجموعة م  الحاسوب  تبر عيComputer Hardware:   ملحقاتهب و لحاسو ا  عتاد  1.2.3.1
بمو   ،لكترونيًاإ متراتقوم  الحساببطة  جموعة  العمليات  و من  امج  ةلج عالم  ةطقينلماية  من  بالتصنيف لبيانات  موعة  وتناولها 

ت تفيد اعلوم ج ومائنت  علىلحصول  لغرض ا  جلبرامبا  تعرفُ المتسلسلة    الأوامرو   التعليمات  منعة  وفقا لمجمو   ،لتحليلوا
المو   فأرةوال  ابعةطلا  إلى  إضافة،  معينة  فادأهيق  قتح  في لتطو و ،  (76، ص2013الطائي  ) لحقات  غيرها من  ر نظرا 
 حتى تحقق ميزتينها  دثأح  اقتناء  إلى  سساتالمؤ   عىستلأجهزة  ل لين  تعمسالم د  داعأالزيادة المستمرة في  رامج الحاسوب و ب

 ( 99، ص2018علي الطويل ) :همارئيسيتين 
 ؛ةالصيان وتكاليفتكاليف التطوير  الاقتصاد في -
 . الحاصلة في عالم البرمجة لحاسوب للتطوراتملاءمة عتاد ا -

 ( 280ص ،2008عطية ) ة:التالي عناصرن السوب م االحن كو توي
الوحد  Input Units  الإدخال:وحدات   -أ جميع  تدخل    اتويتضمن  بواسطتها   اتوالمعلوم  اناتبيالالتي 

الوحدات  الحاسوب   إلى  والأوامر هذه  ومن  الضوئي  ،المفاتيحلوحة  ،  الفالقلم  الصوت،  الحرو ،  قارئ  مشغل  فأرة،   ،
 .يرهاغو ...المرنة الأقراص

تقوم    تيلا  سوبلحال  يسالرئيالجزء    ةيكز ر لماالمعالجة  وحدة    ثلوتم  :Processing Units  المركزيةالمعالجة    دةوح -ب
وتنفي ــز ع ــتُ و ،  ياتالعمل  إجراءذ  بتوجيه  الجــ الأساســد  والء   البيانات  معالجة  اعبره  تمي  بو الحاس   ليلتشغزم  لآي 

التحكم،   وحدة  ،ب و الحاس وحدة    من  وحدة المعالجة المركزية  تتكون ة، و نتظر المخرجات الم  لحصول علىل  (المدخلات )
 ( 77-76 ص ، ص2018قادة ) .رئيسةلا ةكر ا وحدة الذ

أجهيجم  ســـتخدمتُ   و  Output Units:  الإخراجوحدة   -ت ــراج  الإ  ـزةــع  المخـ ــت  ؤسسةفي  النلاسـ  ئجاتـــخراج 
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ــل الحاسـعو  ــن قبــ ــا مــ ـــها بعــــد معالجتهــ ــوبرضـ ـــمل أن ـــ  ،ـ ــة  وتشـ ــل ـواع مختلفــ ــ ــا  :مث ـــرضشاشــ   اتمكبر والطابعات،    ت العـ
 .الصوت 

استعمالهاو   :Memory Unit  (المساعدة/الثانوية(الذاكرة  وحدة   -ث مخيز تخلأغراض    يتم  نظام  اجر ن  ت 
الزمنم  ةنيمع  ةمحددلفترات    ماتعلو الم أوم  ،ن  الوسائط  ن  رحماني  )  .المغناطيسيةوالأقراص  الأشرطة    هيئعة  الشاهم 

 ( 67، ص2017

 ملتع  ونها لابدف،  التقنية  للمنظومةالبرمجيات الجزء المكمل    ثل تم  :Computer Software  البرمجيات  2.2.2.1
المادية لمواجهزة  الأ على  البر   فر تعو ،  كونات  الأ وعة  مجم  أنهامجيات  و من  توجه  ليمات  التعوامر  المادية االتي  لمكونات 

مه لأللحاسوب   محددداء  تعليمات    ةام  ص2016ام  ز اله)  طلوبةالم  المخرجاتعلى    صولللح  دقيقةوفق   ،88 )،  
 : يليام إلىيات مجالبر صنف تو 

 لحاسوب برامج ا نواعأ :(02-01) رقم  ل الشك 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
ط  .  نولوجيةة والتكيالمعرفحولات  ل التفي ظ  الاقتصاد  (. 2016س. ) سين عبايد حلو ين  وحس  العيدان،العادلي, عادل مجيد    لمصدر:ا

 128ص  ، زيعغيداء للنشر والتو دار  : نالأرد، عمان. الأولى

تربط   تصالالإ  وسائط  نعة  ر اعبهي  و :  Network Communicationشبكة الاتصالات    3.2.2.1 التي 
ت ا ملو المع  بادلتو ونقل  ة  المتاحد  وار الممشاركة  كن لمستخدميها  يم  يثبحل منظم  بشكفيما بينها    يباسـو لحامجموعة من  

بينهممفي التي    الالاتص خطوط  ":  نها بأ أيضاً    عرفت  و،  (Al-Hamdany and Al-Rekibe 2021, p02)  "ا 
النظام ببعضها وبنيتها  وتحـدد   لكية،سـوقد تكون سلكية أو لا  البعض    تربط عناصر  الشبكة  الربط شكل   ."  طريقة 

 ( 306، ص2013السالمي )
 ( 3394، ص2016شواي  محمد):  ليةالتا الأقسام إلى تصالتنقسم شبكات الإو 
عن:  Internetالإنترنت   - والإ  ي شخصلأ  كنعالمية يمكة  شب  عبارة  إليها  بها الدخول  استخداما و ،  نتفاع    أكثر 

 .(WWW) تي تعرف ببوتية الالشبكة العنك
  ت ومتطلبا  معلومات  من  الأفراد  حتياجاتإ  لتلبية  صممتُ   اصةلا   ةالمؤسس  ةشبكهي    :Extranet  انتالإكستر  -

  الدخول   بتطلوت  مايةالح  تقنيات  أيضا  الشبكة  هذه  ستخدموت  ،لأعمالا  بيئةنفس  في    الموجودة  لأخرىاالمؤسسات  
 ( 55، ص2018 سي موسى) .المروركلمة   ليهاإ

 برامج الحاسوب 

 قاتيتطبال جبرام م اظالنبرامج 

 نظاملا ويرتط جمابر 

 

 م اعالدف ذات اله ت يقاتطبلابرامج  نظامال ارةاد جرامب

 

 اصة لا يقاتبطلتاامج بر 
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اجات حتيإلتلبية  صممةوالم ترنت نلإاتكنولوجيا م دختست تيالبها  الاصةهي شبكة الشركة و  :Intranetالإنترانت  -
الشركة، أو    فيتم  ت  تيال  تها طوأنش  املياتهعب  الاصة  ؤسسةالم  علوماتمو نات  ابيمن    وظفينالم   و أ  فروع ال  أحد  فيمقر 
 ( 771، ص2019 حالر و  مانع ،دريدي) .التابعة لها  عمالالأ حداتو 

 : طلبات البشريةالمت 3.3.1
 دعي  حيث  ،ح نجا ال  إلىللوصول  فيها    ستثمارالإ  ن ك أهم الموارد التي يم  نهأعلى  البشري    المورد  إلىيمكن النظر  

المبمثاب الوسخره   اهأنشأالذي    الإلكترونية  ارةلإدلـ  تكربـة  البشريصنالعمثل  تيو ،  هايلا إتي يصبو ا لتحقق أهدافه   في  ر 
والمتخصصين في  مختلف   المعرفة البراء  الوقت الحالي  و   ،مجال  الهم  في  للمنظمة.  بمثابة  الفكري  المال   Abbas)رأس 

2020, p07) 
منتوجد  و  الالمتط  جملة  البشرية  التعليم    واجبلبات  مؤسسات  لتتوفيره  عاليالعلى  الإـطبيا    لكترونية الإ ة دار ق 

   (20، ص2016 اشفالك) :ما يليفيتتمثل 
 ؛ والبرمجة ةالمعلوماتي مجال  في ريةعناصر البشلية من الالية والمستقبالاحتياجات الح تحديد -
 ؛ والبرمجة ةالمعلوماتي في مجال ةل المؤه ريةعناصر البشالأفضل  توظيف -
 وتحفيزهم؛ الأفراد العاملين   فعالة للمحافظة علىإستراتيجية البحث عن  -
 ؛ لتكنولوجيةاات تغير مع ال بكفاءةلتعامل افرصة  عطائهمإ و  ريةعناصر البشاللهذه  الإداري كينتملا -
 . الإلكترونية سـلوب الإدارةللمـوظفين لمواكبـة التحـول نحـو أ دورات تدريبيـةومحاضرات و  تاو ند عقد -

في    الإلكترونيةالإدارة  مشروع  يق  ول نحو تطبتحال ن أ  (132، ص2017)  ري عمايرى    ،ما تقدم  إلىة  بالإضاف 
  ، بـلالعالية   والإدارية  يةفنالالمهارات والقدرات  على    وزالتي تح  ةلالمؤهية  ر لا يتطلب فقط توفر العناصر البشؤسسـات  الم

تاالعناصر  تلك    أيضـاً  فكرة  لتي  نحوالتحو تقبل  ومتطلباته   وتدرك  الإلكترونيةالإدارة    ل  في  هيتهموأا  أبعادها  نجاح  ا 
 المؤسسة. 

 : المتطلبات المالية  4.3.1
  زم الذي لآالتمويل ال  إلىالتي تحتاج    كبيرةلريع اشالما  من  الإلكترونية  رةالإدا  إلىالتقليدية    الإدارةول من  التح  ديع

بلوغ  ل  رار مستالعناصر البشرية با  كوينوت،  لآخر قت  تحديثها من و و   اللازمة  الإلكترونية  والبرامج  الأجهزةتوفير  ضمن  ي
الكافي    من توفير  بدلذلك لآ ،  (242، ص 2018الجميلي  )  المنشودة  افالأهد  ،الإلكترونية  رةالإدا  شروعلمالتمويل 

التخطيط سلامة  الحرص على    إلى  بالإضافةة،  دية التقلير ادلإلزمة  اللآية  لالمت اعن المتطلبا  حجمه  تلف فيذي يخوال
 كافية لإجراء التحولام الأولويات وتوفير الأموال النظ  مما يقتضي إعادة النظر في ،صناع القرار  من طرف  دشيالي الر الم

 ،  (25، ص2015 حالدحدو )  .له المستمر المطلوب وضمان ديمومة التمويل
 ( 192ص ،2016سو أو ) :ية مايليطتغل دعم الماليتوفير ال الإلكترونيةالإدارة  يتطلب تطبيقو 

 ؛زمةاللآ ةيحتتوفير البنية التو  تاكلشبوربط ا الإلكترونية المواقع تصميمو  جهزةلأا اقتناء –
 ؛ الإلكترونيةدارة الإ مة لتطبيقاللاز  الإلكترونيةالبرامج  ويرتط –
 ؛ تكوين الموظفينؤهلين لانة بالمدربين المستعلإا –
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 ؛ الإلكتروني  عتادالالحواسب و صيانة  –
 .ديمن جد ةز هجلأتحديث ا –

ص 2018)الربيعي  و   ابيالعقحظ  ويلا الإدارة  جمأن    (73،  متطلبات  الذكر  الإلكترونيةيع  تعتمد    السابقة 
تطبيقه    يمكنلا  ته  كفاي  م دعاو    الإلكترونيةالإدارة  لمشروع   زمالتمويل اللآغياب  عند  ، ف اليلم ا  بطلالمت  علىبدرجة كبيرة  

ضافة إ الإلكترونية الإدارة مشروع لتمويل دة جديالبحث عن مصادر ة امعلجا لى إدارة ، لذلك يجب عرض الواقعأعلى 
 . ةيديلتقاللمصادر ا  إلى

 : الأمنية المتطلبات  5.3.1
ن مأ  مسألة  نأ  إلا  ،حاليا  تصالاتعلومات والإالميا  تكنولوج   رهافتو التي    يازاتمتلإاو   التسهيلاتعلى الرغم من  

ال  وحمايتها  تالمعلوما الضروري  ،المتخصصين   تحديات  برزأ  نميعد  يب  والتخر   رقمن    المعلومات  نم أو   صيانة  فمن 
في   الأمنضعف  ف  ، الإداريالعمل    لإتمام  الإلكتروني والنقل   المعالجة  عملياتعليها    ىر وتجُ   يتم تخزينها  التي  لفاتوالم

 سمقاال أبو). الإلكترونية الأنظمة منة ضذه الثقه فيرو ت بيتطلالذي  رالأم، للثقة فضع هو ةرقميال داريةالإ لامالأع
 ( 96، ص2017
يتحقق  و   والنقل،  ظفالح و   المعاجلةمراحل    في  تهاملا سو علومات  لماسرية  على    لحفاظا"  المعلومات  بأمند  قصيو 

للسياسات  التطب برعذلك   الفعلي  و   يبر دتلا  وعبر  ،الأمنيةيق   Whitman and)  ." الوعي  درجة  زيادةوالتعلم 

Mattord 2011, p08) 

خرق منظومات    إلى   ةادفالهرسات  المماو   سارعة في العالمرات المتأن التطو   ( 44، ص 2016) عبد كحيل    يرىو 
بغية   البحث التفكير    إلى  تأد   ،بها  العبث  أو  المعلومات  سرقةالحواسيب  الوقائية جيات  تراتيوالاس  الأساليبعن    في 

  .بخرق أو تخري  أي منالحواسيب زة أجهو انات يقواعد البو  علوماتالملحماية 
  :وهي كالاتي ،  بد من توفر مجموعة من العناصر  لا  ختراق والتخريبالإمن    توفير الحماية الكافية للمعلوماتلو 

 ( 138، ص2020النعيمي )
 طلاعو الإيمكن الكشف عنها ا لا  او الملفات  لمعلومات  ا  أن ضمن التحقق من  ت  تيوال  :( وثوقيةالم)  يةر الس -أ

قبل  إلاعليها   المعام با  أو  ،العملية في  شتركة  الم  الأطراف  أو  بها  لمعنيون ا  خاصالأش  من    رات الإداالة   حفيبة  و لط لملة 
 . الحسابات البنكية أوالحكومية 

 أجزائهجزء من  تدمير    أو،  به  العبث  لم يتمصحيح و   المحتوى  أن   التأكدبد من  لا  :توىة المحلاموس  يةتكاملال  -ب
 زنةومات المخذي يضمن تكاملية المعل لاهو    الآمن  م، فالنظابهالعابثين  طرف  من  ليه  إخول غير المشروع  الد  قعن طري

 ( 19، ص2019لكحل ) .التغيير والعبث بها أو تدميرمن اللامتها سو  هفي
 ،لها ستعماإ  لهم المخولد  فرالأل  حةتام  بيوالحواستكون المعلومات   أن :  (المعلومات  رتوف  ريةااستمر )  الإتاحة  -ت

  ا يهال  الوصول  أن   أو  عليهاالاطلاع    حقلديه    منليها من طرف  إالوصول    ال تعذرح  في  اتهميق  قدفت  المعلومات  لان 
 ( 189ص ،2020عباس و  الشاهين). ليطو  وقت إلى تاجيح
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، أي المؤسسات أو    خاصالأش   إلىلها  التي أرس(  رسل )المة  لالرسا  صاحب  رإنكا  عدم  معناهو   :الإنكار  عدم  -ث
  حد لأيمكن    لاو   ،مثلا  لإلكترونيا  توقيعه  تحمل  ن أك  الرسالة هو شخص معروف  مرسلأن  تثبت    كيفية  يجادإبد من    لا

 ( 33، ص2014 يش تيشسليمان ت) .او تزويره هذا التوقيع نسخ غيره

 : والتشريعية نونيةالمتطلبات القا 6.3.1
بتفع  نم البدء  التعاالطأ  الم  القانونية  سسالأ وضع    لقب   الإلكترونية  ملاتيل  يفسح    غيابها  لان   ،ؤسسات في 

العمليات  ب  امقيلل  الأفراد  لبعض  الالمج عنها  روعةش الم  غيربعض  ينتج  ،  2012ب  اس ك)  .لينامالمتع  ةثق  فقد  التي 
 ( 51ص

ية  صوصة وخيالتي تتعلق بسر  والإجراءاتالأنظمة و  عاتريتشصدار الإ لىإ عام لبشك القانونيةالمتطلبات  يرشتو 
الشبكالبيانات   على  و المتداولة  حقوقات  الفكرية  حماية  القانونية  وضعو ،  الملكية  تالتي  النصوص  نحو   دعم  التحول 

 ديةة تقليفي بيئ  لمسهانالتي    ةالتنظيمي  عدقواوال  القوانين  اغلب ن  لأ،  عهام  كيفالتمتطلبات    وتلبي  الإلكترونيةالإدارة  
الإ  هامالم  ءادلأ  هاصياغتتم   والقنتوفقًا لمعايير  وجود    كما أن ،  ها طالـبو   قدم الدمةم  المباشر بـين  الحضوريتواصل  ال 

فارس و  قتوفي  ،صالح)  .والمصداقية   شرعيةال  طابع  اهويضفي علي  ،الإلكترونية  الإدارةعمل    بسطي  وانينالقريعات و التش
 ( 337، ص2019

  ه ذه  اليةع ف  ،الإلكترونيةة  دار ة بالإالاص  وانينوالقوالأنظمة    تشريعاتلا  وضعلى  ع الجهات القائمة  وحتى تضمن  
  :ي ما يلت ها مراعايعل بيج، فإنه الإلكترونيةقانوني للتعاملات لا نظاميداء الودقتها في ضبط الأ والأنظمة التشريعات

 ( 91-90ص ص، 2016 بوزكري)
بابا    فتحي  دق  شاطنلكل    ن و انوضع ق  إلىحتى لا تحتاج    ،ومجالاتها  سسةلمؤ ا  لمطة عشأن  لجميعالأنظمة    ليةشمو  –

 ؛ بعد مايف ينقوانللتعارض أو تضارب ال
 ؛ ا لة العمل بمقتضاهعلى سهو  ساعديمما  ووضوحها ينهذه الأنظمة والقوان ستقرارإ –
 ،للعمل   واعتمادها  هاار إشه   لقب  تا يعالتشر تلك  في    كثيراوأن تمحص النظر    تتعجل أمرها  ألا  ةع رً الجهة المش  ىلع –

 ؛ الإلكترونية الأنشطةتها لظروف ا ومراعالتأكد من ملاءمتهبها، واثغرات  ل أود خلو جمن عدم و  دللتأك
  ثيالتحد  دعممن    هانكيما  مم   ها،وأهم ركائز   الإلكترونيةرة  لتي هي أصل الإدابالمرونة ا  التشريعاتتتحلى تلك    أن  –

 ؛ديتعق أيون د ريوالتطو 
 إلى  اجةبح الإلكترونية الإدارةروع شمف ،ين قوانلاو  يعاتالتشر في وضع هذه  لوجيتكنو ال الالمج في ينصلمختا مشاركة –

 ؛ هايالمتخصص إل يرالمشرع غ نتبهيالتي قد لا و  التفاصيل من يربكث زخريالذي  التقني الالمج في ينالمتخصص
  وفق   العملة في  ستهدفالمة  جه أو لل  انفذهلم  سواء  ،قيممكنة التطبو   لفهماسهلة    ينوالقوان  يعاتالتشر تلك    ن و تك  أن  –

 . ضوابطها
القوليما سبق  مم الإدارة  مش  نفيذأن ت  كن  الواقع  إلى  وإخراجه  ونيةالإلكتر روع  توفر    إلىتاج  يح،  تعليميال  حيز 

ط  ي تعتمد التخط  رشيدة ت  وقيادا  تقدمم  ري، وفي مقدمتها فكر إدااهنفيما بي   كاملةتالمعديدة و التطلبات  مجموعة من الم
 ( 90، ص2009)السميري  .الإلكترونيةالإدارة حول نحو تطبيق تلل داةأك جي  تراتيالاس
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 : الإلكتونية الإدارة نماذج ونظريات. 4.1
 : الإلكتونية الإدارةنماذج . 1. 4.1

الإلكترونية  تقوم   الير ث  يحدنموذج  على  الإدارة  على  يمكـنتكنولوجياتكز  لا  حيث  تكون    ،  إدارة   يامقأن 
 :أدناه ، وهذا النموذج موضـحالتقنية الحديثةدون الاعتماد على هذه إلكترونية 

 : نموذج الإدارة الإلكترونية(03-01)  رقم ل الشك

 
  من   مجموعة  حالة  دراسة  العالي  التعليم  مؤسسات  أداء  تطوير  في  الإلكترونية  الإدارة  “دور.  (2017) .  سمير  عماري  المصدر:

   23، ص الجزائر ة،المسيل بوضياف، محمد معةجا التسيير، وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية(  دكتوراه رسالة)  ”.ةئريالجزا عاتالجام

 ( 56، ص2017  لعموديا)  :من خلال هذا النموذج، يمكن ملاحظة ما يلي
 .أن هذا النموذج يعتمد على المعلومات والاتصال 1.
  :كون نظام الإدارة الإلكترونية منيت 2.

  تطبيقات الإدارة الإلكترونية التي لا تعتمد على الحاسوب؛  -أ
  تطبيقات الإدارة الإلكترونية التي تعتمد على الحاسوب؛ -ب
 قاعدة بيانات.  -ت
 : مدخلات النظام وهي.3
 موارد مادية داخلية؛  -أ

 المعالجات؛  -ب
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  .لارجيتي تتمثل في معلومات من المحيط االموارد المادية الارجية وال -ت
أجل إنجاز    ستفاد من هذا النموذج في إعطاء تصور عن الإدارة الإلكترونية وكيف تقدم البيانات والمعلومات من.  4

 ة. الأعمال المختلف
النموذج،   عمل هذا النموذج يكون كالتالي: يتم إدخال البيانات من خلال النظام الآلي للمنظمة الموجود أسف إن . 5

المعلومـات كمـدخل البيانات، حيث يمكن استخدام هذه  قاعدة  التي    حيث يتم معالجتها ومن ثم تدخل  للتطبيقات 
والاجتماعات الإلكتروني  البريد  الحاسوب،  طريق  عن  التحاور  مثل:  الحاسوب  على  ب  تعتمد  بيانات عن  قواعد  عد، 

الحاسوب، وعليه فإن هذا النموذج يساعد    ـرى التـي لا تعتمـد علـىإدارية مختلفة(، بالإضافة إلى بعض التطبيقات الأخ
مـع المسـتفيدين  بـين  الاتصـال  طريق  عن  المهام  إنجاز  الحاسوب   في  طريق  عن  المحيطة  البيئة  مع  أو  البعض  بعضهم 

 .والاتصالات 
 : الإلكتونية  الإدارة ظرياتن. 2. 4.1

على تزايد تطبيق    والنتائج التي قـد تترتـب  الإلكترونيةنظريات مهمة تدور جميعها حول تطبيق الإدارة    أربع  يوجد
بمهامها، وتتمثل هذه النظريات  أنظمتها، إلا أنها تتنافس فيما بينها على مدى أهميتها وفعاليتها عنـد قيـام المنظمـات

 ( 57، ص2017 العمودي) : فيما يلي
كبيراً دائماً في    يمثل تحسـناً   الإلكترونيةاستخدام التقنيات في مجال الإدارة    هناك بعض الأفراد يعتقدون أن   العقلانية: -

والتكلفـة القرارات،  اتخاذ  العقلانية عند  انتهاج  أقل تقدير في  المنظمة، وذلك على  الوحيدة هي تكلفة شراء    قدرات 
تكاليف  من  تقلل  سوف  الأنظمة  هذه  فإن  الرأي  لهذا  ووفقاً  وتشغيلها.  التقنيات  المعلومات،    هذه  على  الحصول 

الأنظمة سوف تحقق عائداً يفوق تكاليف   وبناءاً على ذلك، فـإن هـذه ،ترتيبها، ترميزها، تنظيمها، إدارتها واستخدامها
فتر  أن إنشائها خلال  إلا  الافتراضية.  حياتها  مبنـي ة  التفاؤل  أن   هذا  مفادها  قديمة  نظرية  من   على  تقلل  المعلومات 

 ة. الشكوك وتزيد من احتمالية صحة القرارات المتخذ
عمليات اتخاذ    تقبل مجموعة أخرى من النظريات إمكانية زيادة قدرات التحكم وانعكاس ذلك على نوعية  الثمن: -

النظريات تعتقد ضرورة عمل   ذلك لا يتأتى بدون ثمن، وهذه القرار وعقلانيتها، لكنها في الوقت نفسه تصر على أن 
يتعلق بالحرية فيما  غالياً  الثمن  يكون  والوقاية، وإلا سوف  الحماية  والحفاظ    ترتيبات  للأفراد،  الشخصية  والصوصية 

 .على سرية المعلومات
وتآكلها: - المعقولية  الأ  ضوضاء  هي  الثالثة  تقومالنظرية  وهي  تشاؤماً،  أن   اءعد الإعلى    كثر  الإدارة   القائل 

على إدارة المعلومات   سوف تقضي على العقلانية بصورة عامة، وعلى الزعم السائد بضعف قدرة المنظمة  الإلكترونية
في النوعية  الضمنية  العوامل  تُهمل  التي  الأخرى  الهواجس  وعلى  جيدة،  العوامل    بصورة  على  والتركيز  القرار،  صياغة 

عدة أشياء مثل: التفسير المبسط بأكثر مما ينبغي    هذه النظرية تتخوف من كمياً، كما أن الواضحة التي يمكن قياسها  
هذه النظرية   عمليات التحليل إلى صياغة التوصيات، كما أن   من للبيانات، النمذجة المبسطة والتبسيط الشديد بدء

  .ن تعتبر المعلومات كالضوضاءهي التحكم والرقابة، وتفضل أالمعلومات  ترفض بصورة مطلقة الاعتقاد السائد بأن 
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التركيز على أنه   تعتبر التقنية عامل مهم وأداة رئيسية في ظل ظروف التنافس القائمة بـين المنظمـات، مـع  التقنية: -
 عماري)    .عن النظريات الأخرى  لن يكون لهذه النظرية نفسها تأثير جوهري ومستقل في عملية اتخاذ القرارات بمعـزل

 . (25، ص2017
 : نوردها كالاتي لتعليم العالي االرقمنة في  اتتدور حول تطبيقوفي السياق التعليمي يوجد مجموعة من النظريات 

  الإلكترونية ة للتكنولوجيا  تبني المؤسسات التعليمي  أهمية  ترتكز نظرية التحول الرقمي على  التحول الرقمي:نظرية   -
التق العمليات  تستخدم  وتحول  رقمية  عمليات  الى    والإدارية   الأكاديميةالعمليات    إدارةفي    الإلكترونية  الأنظمةليدية 

 (Kezar 2018, p83). بمؤسسات التعليم العالي 

لزيادة ل الرقمية والوسائ  الإلكترونية الإدارةنظرية تحسين الكفاءة على كيفية استخدام ترتكز  :ءةتحسين الكفانظرية  -
التعليمفي    الإنتاجيةوحسين  والفاعلية  كفاءة  ال العخدمات  جودة  زيادة  و   العالي  مؤسسات    مليات من خلال تبسيط 

 ,Al-Fraihat, Joy, and Sinclair, 2020 )  .والاقتصاد في المال كذلك  المبذول  ده وتوفير الوقت والج  الإدارية

p68) 

التعليمتحسين  نظرية   - التعليمنظرية تحسين  كز  تر :  جودة  تحس  على كيفية  جودة  من  ين  على كيفية  التعليم  جودة 
تكنولو خلال   والاتصالات  استخدام  المعلومات  للطلابجيا  متميزة  تعلم  تجارب  وتوفير  التعليمي  المحتوى  تقديم  .  في 

(Picciano, 2017, p169) 

 : يم العاليلعالتفي  ةدمالخودة ظري لجنمدخل  .2
همية  للأ هاإدراكبعد ، اتهامخد ة دجو  ينحسبت ايدامتز  اهتمامإ مؤسسات التعليم العالي أولت عقدمن  أكثر  منذ

المضاف اتطبيلة  والقيمة  النتائج    في  مساهمتهامدى  و   ،العالي  التعليم  لجودة فيق  من المسطرة    والأهداف  ةغوبالمر تحقيق 
 ,Gunawardhana 2018)   ويضيف.  (Alzafari and Kratzer 2019, p01)  .التعليمية  ؤسساتلما  طرف

p13)   ي قيق الحعنىالم  توضيح  ن دو   خلي كهدف داتعليم العاليفي سياق ال  ةالدمجودة    إلى  تم التطرقما ي   غالبًا  نهأ  
  فاهيم المعند    أولا  الوقوفوجب  التعليم العالي  في    ةالدم جودة    إلى  شارةالإقبل  ك  لذ، ليم العاليودة الدمة في التعللج

 .اتكون منهتالتي 

 : ة مدالخجودة  عامة حوليم فاهم 1.2
 : ودةالج مفهوم 1.1.2

في   هما نصادف   اير كثو ،  اليومية  تناياحفي  كثرة  ب  متداولمصطلح    لجودةا  ن أ  (Peeva 2010, p429)ظ  لاح
والو علالك  عديدة  الاتمج التساؤل  وغيرها،  مليتعم  تعني    فطرح  ان  ك  ( 1985)   سنةقبله في  و ،  بالضبط؟الجودة  ماذا 

(Ball)    المحاولات ل  زاتلا    سنةثلاثين  من    أكثربعد مرور  و   ،"؟ق بحالجودة    ، "ما هيكذلك  السؤالنفس    طرحقد
، قياسها كمياً يمكن  لا  كما    أن الجودة لا يمكن تعريفها  باحثينال   بعض  يرىحيث    ،لإجابة على هذا السؤالل  قائمة

 . (Schindler 2015, p04) ديةفر لاظر لنات اد على وجهتعتمخر أن الجودة ذاتية البعض الآ يرىو 
،  و "العدالة"" أ ةي"الحر   ها مثل مثل   راوغالمفهوم  بالم"الجودة"    (Liu 2016, pp18-19)  فصي  نفس السياقفي  

 .ا إلا أنه من الصعب التعبير عنه الكلمةعنى غريزي لمفهم  منا صكل شخل هلرغم من أناعلى ف
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اللاتينيةمستمد    هأننجد    (ودةالج)كلمة  ال  أصل  إلىبالرجوع  و  الكلمة   .qualitas"   (Şahin et al" من 

2019, p31)،  هذا النسيج   انهون ماد تكمو   أيتبين    أن  يمكننسيج معين    جودة فمثلا  ،  نوع"  يأني "من  والتي تع  
(Zakuan et al. 2012,p21) يدةالجعايير  المات أو  صفل ا  ذات  ءالأشياعن  بي ايجالإ  يرب عتلللح  ستخدم المصطي  ، و  ،

قيمة    وصفيمكن  و    أنها كما    ، فضليةالأي تبحث عن  هف   ،اتمدالو   اتنتجما كالمشيء  الجودة على أنها درجة أو 
مستم بعملية  يتعلق  فيما  الدمات  أو  المنتجات  لتقييم   Keçetep and)  وبة.المرغ  اتحتياجلإبا  هاوفاءدرجة  رة 

Özkan 2014, p661) 

 الجودة  أن   هقول  يمكن  ا ، موع المماثل ارنة بغيرها من النمة مق و خدلعنصر أ   عتبار الجودة كمعيارإيمكن  وبالتالي  
ميزةاخ أو  أو سمة  الم  صية  المواد  تمتلكها  الأفراد أو  أو  تع،  ؤسسات أو الأشياء  الجودة  أصبحت  درجة عن    بيرلذلك 
أو  ل خدلتميز  أو  لمنتج  مؤسس الجدارة  أو  شخص  أو  قياسه،  ةمة  فيه  اه صفوو   ايمكن  ما  إلى  اوالتحكم  مثل:   حد 

 (Hillman and Baydoun 2019, p14).  لخإ ...رديء ،سيء ،متميز ،، مرتفع جيد، ، مناسبمقبول
 (Komal Prasad and Kumar Jha 2013, p24): أنها على لجودة ل ،شاملة الجودة ال إدارةد روا نظريو 

 .(Joseph Jauran) "مللاستخدا  الملائمة" –
 . (W. Edward Deming) "غرض لل الملاءمة" –
 .(B. Philip Crosby) "طابقة للمواصفاتلما" –

تعريفما  ك تل"  أنهاعلى    هايمكن  على  خدمة  أو  منتج  العملاإبية  قدرة  رفاهحتياجات  في  والمساهمة    " يتهمء 
(Marco, Daniel, and Jaime 2019, p65) 

 : دمةالخ ومهف م 2. 1.2
  ف عر تُ و   ،)ك و لالم  أو  يادالأسخدمة  (  العبودية  تعني  التي (Servitium) اللاتينية  إلى  دمةال كلمة    أصل  يعود

الأن" :  أنهاعلى    الدمات التي لا  الإشطة  جميع    تهلاكها بشكل عام في سإم  يتو   ،ةمادي   تاتجمن  ينتج عنهاقتصادية 
 ,Paulišić) "وسةملم  غيروهي  ،...والصحة  تعةالم ،ةتسلي ال،  الراحةك   مختلفة صورقيمة مضافة ب مقد تجها و وقت إنتا

Tanković, and Hrvatin 2016, p234) 
 ،يقدمه طرف لطرف آخرأداء  فعل أو  "  نهابأ  ةدمال  (Kotler and Dubois 2000, p443)  فصيو 

   "سلعة مادية خدامستبالا أو  يرتبط، مع كونه قد تملكينتج عنه  لاو  ملموس يرغ ةر و بالضر  على أن يكون 
 (فرد( ص طبيعي شخكن أن يكون هذا اليمآخر  ص قدم لشخمل مُ بأنها: "ع (Juran 1987, p08) يعرفهاو 

   "معا  ثنينالإأو  (مؤسسة )أو معنوي 
المنتج والمستخدم دون أفعال أو جهود أو عروض يتم    يه"   الدمات  ن أ يرى    خرآوتعريف    نقل  تبادلها بين 

 (Alberto et al. 2019, p66). "وق ملكية قلح
الماديس ال  عنالدمة  (Kotler) يز  ويم ال  ةلع  خلال   .Esmaeilpour et al)  التالية:  صائصمن 

2017,p08)   
 ؛ مرئية غير و  ةملموس غير  –
 ؛ للفصل  ةغير قابل –
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 ؛ ظ للحف قابلةغير و  فانية –
 . متغيرة –

 : ةجودة الخدممفهوم  3.1.2
 ,Ding et al. 2020)  لجودة الدمة  الباحثينبل  من ق  تعريف واحد    لىع بعد    الإجماعتم   يلملحد الساعة  

،  (Yousapronpaiboon 2014, p1098)  نينياتأوائل الثما طرفهم  من  كبيرا    ااهتمامإ  لقي المفهوم  حيث  ،(01

 Firdous and Farooqi)  افسيةتنال  ياهااز م  مايةلحفية  كاوحدها  تج لم تعد  أن جودة المن المؤسسات    تكر دأ  بعدما

2019, p1657) . 

،  ـعات العملاء مع توقالمقدمة  خدمة  لل  يلفعلاستوى  الم  قافتو   دىدالة لم"  أنهاعلى    ودة الدمةج  كن تعريفويم
لتوقعيعني   المؤسسة  تلبية  العممدى  ثابتات  أساس  على   Parasuraman, Zeithaml, and Berry)  "لاء 

1985, p42). 

تقييم  "حكم محس  أنهاعلى    (Grönroos 1984, p37)  هافعر يُ و  عملية  عن  العملاء   فيها  يقارن وس ناتج 
   ." بالفعل تلقوهالدمة التي با ،ةلخدم لتوقعاتهم 

رقى الدمة تهذه كانت   اإذ امهو دمة الة ودالمقياس النهائي لج أن (Chui et al. 2016, p134)  فيويض
،  عاليةدة و جذات  خدمة  ية لتقديم  تعد معرفة ما يتوقعه العميل خطوة أساسلذلك    ،ء أم لا توقعات العملا  مستوى  إلى

 ,Santos et al. 2020; Ozdemir)من منظور العميل  الحكم عليهاقياسها و جودة الدمة يتم    أناعتبار  على  

Kaya, and Turhan 2019; Latif et al. 2017; Degtjarjova, Lapina, and Freidenfelds 

2018) 

 : يم العاليلالتعفي  ةدمالخجودة  مفهوم 2.2
"الجو   أن   (Sosibo 2014, p246)  يرى االمج في  ض  بشكل فضفايستخدم    بحص أ  دة"مصطلح    ي لتعليمال 

صلحة في التعليم لما  حابأص  ددعت  إلى   عزى يُ   في ذلك  يسئيالر   بسبالو   ،لضبطبا  المفهوم  دون أي إجماع على ما يعنيه
في   الدمة  جودة  أن  (Liu 2016, pp18-19)  ضيفيو   ،الجودة   لمعنى  إدراكهمو نظرهم    تتعدد وجها  معالعالي  

:  ختلفين لمحاب المصلحة افة لأص، ويعني أشياء مختلعاييرمن الم  موعة محددةمجد على  نسبي يعتم  مو هف م  يم العاليالتعل
ن أكبر عدد ممك تعني الجودة    ةفي نظر الحكوم ف،  تمع....الخ والطلاب والأكاديميين والمجالعمل  كالحكومات وأرباب  

 نظر وي  ،لدولية ايير اع الممن  معينة  درجة  بو   ةضفخ منوبتكلفة  في الوقت المحدد    ميالتعلي  همبرنامج   يكملون الطلاب  من  
العمل   افي  دة  لجو لأرباب  ل  أنهاعلى    ليلعاالتعليم  الريجين  اكتساب  دراستهموالمهارات    رفاعلممدى  فترة    ، خلال 

للطلو  بمقف  ةببالنسبة  التعليم  جودة  ترتبط  و ادى  د  الفردية  التنمية  في    ا مأ،  صبانالملشغل  الجيد    التحضيرلمساهمة 
وعلاقة   جيد  تعليمي  في مناخ  يدةل المعرفة الجعلى نقجيد يعتمد  اديمي  أك  كوينتأنها    دة علىجو للفينظر  ديمي  اكالأ

 ، ديد الجودةيسمح له بتح  موقففي    السابقة  الأطرافطرف من    كل  أن مجرد كون  ب، فوالبحث  بين التدريس  جيدة
 . له ةبالنسب ما هو جيد وما هو غير جيد يددتح من  هكنيم مركزهو في ف

الج  إلى  (Fosu and Owusu 2015, p97)  شيريو  الدمة في  ال "  انه بأالعالي  تعليم  ودة  طلاب أو  قياس 
أن جودة    ويضيف  ،مةعن هذه الد  متعليمية مع توقعاتهال  اتؤسسالم  المقدمة من طرفمة  الد  مطابقة  دى تقييمهم لم
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المؤسسات  وليس  الطلاب  يحددها  المقدمة  تلذلك  ف،  الدمة  أن  الما  سدر يجب  الطلاب  لتعليمية  ؤسسات  توقعات 
  ." ة الجودةعالي اتوتقديم خدم ينحسلتاس كأس

يتوقع  ":  أنها   القوليمكن  و  ما  بين  تلقيه الفرق  تالطالب  وما   Shahsavar and Sudzina)  "ايفعل  لقاه، 

2017, p06)   
تعريفها  كما    المعارفإكسابهم    بهدف  (ة الطلب) بالزبائن    تصالاتالإن  م  مجموعة  قيقتح" :  أنها   علىيمكن 

 ( 105ص ،2003محجوب ) ." (المؤسسات ) المستفيدة الأطرافة توقعات كنهم من تلبيتم تيال والاتجاهات هاراتوالم
 . "م ات العملاء من التعلي"تلبية أو تجاوز توقع أنهاعلى  93p, we 2015ig(Eged( ىر يفي حين 

  ا داعموهة و ي مج الدراسابر ال صائص  مجموعة من خ" على أنه    يديم الجالتعل  (Korka)  يصفنفس السياق  في  و 
 (Borishade et al. 2021, p02) ." حاب المصلحةبي توقعات أص لت تيال

بل يشمل أيضًا ، فحسب الطلاب قتصر علىلا ي تعليم العاليالفي  المصلحة أصحاب مفهومر أن جدير بالذكو 
عة تلبية مجمو عالي  الالتعليم    اتمؤسسى  أنه يجب عل  نييع، مما  سر والمجتمع ككلالأ  ،الحكومات   ،المحاضرين  ،الإداريين

الإ من  التعليم    لذلك  نتيجةو   ،(Santos et al. 2020, p04)حتياجات  واسعة  مؤسسة  إدارة  عالي  التتحمل 
 ,Mainardes, Alves) تأثيرهمى دوم  همبمطال معرفةو  صحاب المصلحةلأ ضح عن التحديد الوا الكاملة لمسؤوليةا

and Raposo 2010, p78) 
 : المصلحة في التعليم العالي أصحاب 3.2

  ة علاقات أصحاب المصلح   ديرتُ التي    ةالمؤسسأن    فادهامأساسية  فكرة  على  صلحة  الم  أصحابية  نظر   رتكزت
المصلحةو   ،ثيلاتهابم  ةمقارن  أداءفضل  بأ  زتتميس  ةكفاءب فر   :هم   أصحاب  تؤث،  وعةممجأو    د"أي  تتأثر    أور  يمكن أن 

 نإف  ،ليم العاليالتع  قسيافي  و ،  (Labanauskis and Ginevičius 2017, p67)  "  ةالمؤسس أهداف  و   اراتر بق
  إضافة   ديدهم كمياً ويصعب تحمتنوعون  هم  ف   ،المؤسسات  باقي  يه فيأوسع بكثير مما هي علحة  المصلأصحاب  دائرة  

الأمجمو فهم    ةالأخير   لهذهوبالنسبة    ،سة المؤس ى  عل  همتأثير تباين    إلى من  من    اتذ  طرافعة  متفاوتة  حيث درجات 
 (Mainardes, Alves, and Raposo 2010, p78) .الأهميةو  الأولوية

بمستوى    هادتحدي  يتم  تعليم العاليالفي  مة  جودة الد  أن   (Abidin 2015, p190)  يضيففي نفس السياق  و 
البحث محاولة و  ،فعلا  يدركونه ما معليه توقعون الحصول عما يمقارنة من خلال ، ا عن خدماتهأصحاب المصلحة  رضا

  درتها ق  ىبمد  هون مر عالي  لنجاح مؤسسات التعليم ا  ن لأ،  هدافهم ق أيقتح و جوة  الفهذه    يقلتضيوافق  من الت  وىعن مست
المصلحةعل أصحاب  تحديد  توقو   ى  ومدىدراسة  لهمالمالدمات  تحسين  للك  ذو   ،تأثيرهم  عاتهم    . باستمرار  قدمة 

(Đonlagić and Fazlić 2015, p42) 
لـوفو  الميشير،  (Mainardes, Alves, and Raposo 2013, p433)  قًا  مفهوم أصحاب  صلحة في  

 مهو   ،ق التدخلبح  من خلالهايتمتع    اليله مصلحة مشروعة في التعليم الع  يان فردي أو جماعي: كإلىالي  لتعليم العا
ين )أعضاء هيئة التدريس موظف ( و الخ ... عملال  أرباب  ،أولياء الأمور  ،عملاء )الطلاب و تنظيمية  ت  سلطا ذات    فطراأ

 . الوسطاء الماليينو  ، المنظمين غير الحكوميينة الحكومية، الأجهز لمجتمعا، نافسينالم( و يين الإدار والموظفين 
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 هتمامات كل هذه الإ و   ،ة واحدة في جامعمختلفة    تمامات اهتلك المجموعات التي لها  نهم  با   مهف يكما يمكن تعر 
موعات في المجذه  وتنقسم ه،  (Moraru 2012, p54)  امعةلجافي    بارزةوز بمكانة  ، وهو الفدف واحدو هنحقى  تتلا

 Labanauskis and).ةوغير تجاري  ةتجاري  ،ة منوكا  ةيعلن  ،ة وثانوي  ساسيةأ  ،ةجير وخا  ةداخلي  : إلى  الأحيان   غالب

Ginevičius 2017, p67)  ،امأ  (Kuzu, Gökbel, and Güleş 2013, p283)  صحاب أمون  قسيُ ف
الجامعات    مه  ينالأكاديمي  أن يرى  و   ،ديميين أكا  غيرأكاديميين و ،  تشركا أفراد و ،  خارجيينيين و داخل  إلىالمصلحة في 

الإ  مونهكلا  الأكثر أهمية نظرً   ينالداخليصلحة  الم  أصحاب الرئيسي  صاو   العلمي  نتاج جوهر  المصلحة    و ه  ينهمبحب 
هيئة  ا  أن   (Degtjarjova et al. 2018, p392)  ويضيف،  بلاالط وأعضاء  والمو لطلاب  هم  التدريس  ظفين 

 Achhnani)  دد حين ح  في  ،لعاليلتعليم ااالدمة في  ى جودة  لتأثير حاسم ع  لهم  نالذيصلحة الرئيسيون  أصحاب الم

2019, p132)    المصلحة التعل  لرئيسييناأصحاب  مؤسسات  العالي  في  التدريس    الطلاب  منهبأم  هيئة  وأعضاء 
 . ريينوالإدا

 او عرضفي المجال    يناحثلبا  أن   لاإ،  العالي  لتعليماأصحاب المصلحة في    ددتحقائمة  تقديم    ةبو صع   من  رغموعلى ال
  واسعا   اتعريفً لب  تطالذي    الأمر،  م مصالحه  بينتجانس  الوعدم    فيما بينهم  اتعلاق ال  تعددب  تسمتإمختلفة    مجموعات

  المصلحة   أصحاب  وأهم  أبرز  يلخص  الجدول التاليو ،  (Piotrowska-Piątek 2017, p51)  ملهملا  شا  داوتحدي
    .حثينعدة با نظورم منلي ا عال ميعلالتمؤسسات في 
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 حثينباال وفقلي اععلم المؤسسات الت في  المصلحة أصحاب واهم أبرز :(01-01) رقم الجدول

ينالباحث  الطلبة  
 لحاليينا

ة الطلب
 السابقين 

ة الطلب
 المحتملين

أرباب 
 الأساتذة  العمل 

 المجتمع/ 
 مة الحكو 

عائلات 
 الطلبة 

المديرين/  
 الموظفين 

الممولين  
ومقدمي 

 ات الخدم

ئل  وسا
 الإعلام 

Weaver (1976) v   v v v v v   

Smith and Cavusgil (1984) v   v v  v  v v 

Conway, Mackay and Yorke 

(1994) 
v v    v v v v  

Kotler and Fox (1995) v v V  v v v v v v 

Taylor and Reed (1995) v  v  v v v v  v 

Sandison (1996) v    v v v v   

Rowley (1997) v   v  v v v   

Reavill (1998) v   v v v v v v  
Macfarlane and Lomas 

(1999) 
v   v v v v v   

Duderstadt (2000) v    v v v v  v 

Rosenberg (2000) v v  v v v v v   

Costin (2001) v v  v    v v  

Tam (2001) v    v v  v v  

Amaral and Magalhães (2002) v   v  v v v   

Baldwin (2002) v  v v v v v v v  

Watty (2003) v   v v v     

Zait (2006) v v v v v v     

Giesecke (2007) 
     v  v   

Pachuashvili (2007) v   v v v v    

Slantcheva (2007) v  v  v v v  v v 

Suspitsin (2007) v   v     v  

Blazey,Ashiabor and 

Janu (2008) 
v v  v v v     

Jongbloed et al. (2008) v v  v v v v v   

Matlay (2009) v   v v v v v   

Nishimura and 

Okamuro (2009) 
     v   v  

   :الباحث بالاعتماد علىترجمة : المصدر
Mainardes, Emerson, Helena Alves, and Mario Raposo. 2013. “Identifying Stakeholders in a 

Portuguese University: A Case Study.” Revista de Educacion (362): p434) 

 م العالي: قياس جودة الخدمة في التعلي 4.2
التعليم سياق  في    كبيرة  ةهميبأو  ،ت تسويق الدماتبيافي أد  باحثينمن التزايد  هتمام مبإحظيت جودة الدمة  

الكبير يتمثل في  ال  أن   إلا،  (Danjuma et al. 2018, p128)  العالي ودة لج  صحيحةقياس  أداة    تحديدتحدي 
سياق  الدمة العالي   في  فاعلة  سابقا    الإشارةتم    ا فكم  ،التعليم  جهة  رؤية  ل  ،( ...أساتذة،  حكومة،  ة بطل)كل  ديها 

وف للجودة  الاص قًا لإمختلفة  اأ  ومن  ،(Munthiu et al. 2014, p1238)  ةحتياجاتهم   في  المعتمدةقاييس  لمبرز 
 :ييل ما لي اس جودة الخدمة في التعليم العالقي كأدوات الأدبيات
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 : (SERVQUAL) ج الفجواتنموذ  1.4.2
لباحثين ا  يث حاولح  ،لقياس جودة الدمة  تاولاالمح  أولىك  (Parasuraman et al. 1985)  ةتعتبر دراس

 لك كذ  رفوالذي يع  ، ( model  Gap)  اتالفجو   دمة هو أنموذجمفاهيمي لقياس جودة ال   نموذجأتطوير  من خلالها  
من منظور   ياس عام لقياس جودة الدمة مق ، وهوسقيالما مطوري   أسماء  نم   ولىالأ  وفر لحا  إلىنسبة    (BZP)  جنموذ بأ

  مع  ستهلكللخدمة المستلمة من الم   الفعلـي  الأداءمقارنـة    إلى  أساسا  والذي يستند،  ت مختلف القطاعا  فيو   المستهلك
 : توقعاته عنها ومن ثم تحديد الفجوة بينهما

 ات التوقع - الأداء  = مةدالخ جودة
 : هي كالاتي فجوات تأثر بخمسة دمة يلجودة ال بونلز أن إدراك ا إلى ثيناحبال شيريو 

 ؛ ة لتلك التوقعاتبين توقعات الزبون وإدراك الإدار  ختلافالإتمثل : ( 1)الفجوة 
 ؛ ابله المحددة من ق الدمة جـودة تاصـفا و الزبـون وم دراك الإدارة لتوقعاتإ ينب ختلافالإعن  تعبر: ( 2)الفجوة 

 ؛ الفعلي للخدمة  والأداء ل الإدارةـددة مـن قب ـبين مواصفات جودة الدمة المح ختلافالإ إلىتشير : ( 3) وةفجلا
 ؛ نهابشأ ةر الإدا طرف والوعود المقدمة من ،الفعلي للخدمة  داءالأبين  ختلافالإتمثل : ( 4)الفجوة 
 . مةدال ستوى تلـكلم ـ ـهكرا وأدمة بون عن الدتوقعات الز  ينب ختلافالإ إلى شيرت: ( 5)الفجوة 

 .(ServQual)الفجوات المس لنموذج كل التالي يوضح شوال
 (ServQual)ذج الفجوات نمو  :(04-01)  رقم ل الشك

 

 
   :الباحث بالاعتماد علىترجمة : المصدر

Parasuraman, A., Valarie A. Zeithaml, and Leonard L. Berry. 1985. “A Conceptual Model of 

Service Quality and Its Implications for Future Research.” Journal of Marketing 49(4): p44. 

الدمة  ياسلق  أبعادعشرة    نع  سةالدرانتائج    كشفت مهارات    ،الاستجابة  ،الموثوقية  ،الملموسة )  جودة 
العملاء  أو  مفه  ،لباقةال  ،الكفاءة  ،ن االأم ،  المصداقية،  الاتصال   أبعاد  خمسة  فيهم  دمجلاحقا  تم  و ،  (لو الوصو   معرفة 
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ى مقياس ليكرت  عل  ها في و اعتمد  ،رةفق  (22)   من  الأخيرفي  تكون  و   (ServQual)باسم    سالقيا  عرفو  ،ةر شل عدب
 (Parasuraman, Zeithaml, and Berry 1988, p23) كما يلي:  ، درجات عسبمن  ركبالم
 ين؛ والموظفهر المرافق المادية والمعدات ا مظوتشمل جميع  أربعة عناصر(:) Tangibles يةسالملمو  –
 ؛ قودقي ة بشكل موثوقدالموعو لدمة على أداء ا القدرة (:عناصر)خمسة  Reliabilityة عتماديالإ –
 ؛ لهم يةور الف بةستجاالإو لاء ة العملمساعدالمؤسسات عداد ستإ: اصر( عن عةرب)أ Responsivenessابة ستجالإ –
 ؛ أنفسهمفي  والأمان  الثقةبث  القدرة علىهم و تومجامل   ءملاالع: معرفة (عناصر )أربعة  Assurance مانالأ –
 . ة لعملائها ركمه الش الذي تقد لفرديهتمام اوالإ ةالعنايمستوى : (عناصر سة )خم Empathyالتعاطف  –

  مختلف   فيو ول  د ال  كلفي    اته الواسعةبيقتط، و (ServQual)  جوذ نم أا  هعرف الواسعة التي    رةهالش  من  مـلرغ ى الع
  ةاسر د  برزهمأ  ،(Gupta and Kaushik 2018, p14)  احثينالب  نتقاداتإ  نم  لميسم  لـ  هأن  لاإ  ،الدمات

(Carman 1990)  الفرد   هاهلك يست  لتيا  اتالدم  عند قياس جودة  تاو الفج  سامقي  ةءفا ك  معد عن  تكشف  تيال
قيامفي حالط  فقح  يصلالذي  و   ،مرة   للأو  هنا يمكنه الحكم على جودة الدمة    ،عمليةالنفس  بتكرار    فردالنفس    ة 
ودة جس  اقيدة لجدي  ليباسن أث ع رورة البحلب ضيتط وهذا ما  ،ن المقارنةوالتي تمكنه م سابقةتجاربه ال   إلى  ستنادبالإ

  على   مبني  ر المذكو وذج  نمالأن    إلىصلت  و تالتي    (Cronin and Taylor 1992)  دراسة  إلى  إضافة،  دماتلا
على    هو  مما  كثرأ  ضاالر  اعتبار    الدمة  جودةمبني  ال ذ  يأخه  أنعلى  بين  في حسبانه  هذداء والأالتوقعات  فجوة  ه  ، 

 . ServPerf)) سمبا بديلا نموذجاأ يناحث  كانت كفيلة لتقديم الب  الأسباب

 : ServPerf)) مقياس 2.4.2

تصارا خا  فعرو لما (Service Performance) جهمأنموذ  (Cronin and Taylor 1992)  قدم
،  ServQual))مقياس  ستعملة في  الم  المسة  دبعاالأعلى    ةالدمدة  و جقي قياس    دمتعي  الذي  ، ServPerf))ب
 .  جودةللي الفعل الأداء لىع فقط عتمادوالإ  التوقعات زلعنه في عيختلف  هان إلا

 الفعلي  الأداء  = الخدمة جودة
  فقرات عدد الل هقليصت من خلال ستخدامالإة هولوس  طةبالبسافجوات عن مقياس ال ServPerf))ز  يتميكما 

  د التأكتم    التيالعالية  ة مصداقيته جدر و   كفاءته  إلى   إضافة ،  المقياس السابقعليه في   تما كان  فصن  إلىها  قياسيتم  التي  
ما  وهذا    ،تباينمن القدر ممكن    أكبر  سيرف تعلى  ت  قفي نفس الو   تهدر قو ،  ServQual))قياس  بم  مقارنة  اتجريبي  منها

تائجنا غير متوافقة مع كل من ن…"  هبقول  ServQual))  مطوري مقياس  أحد وهو    ،فيما بعد  Zeithaml))   أكده
نجد أن الجودة المدركة تتأثر بشكل   بدلًا من ذلك  ،ةالفجوة في جودة الدمالرؤية أحادية البعد للتوقعات وتشكيل  

 ,ServPerf  (Jain and Gupta 2004)) سشهادة مقنعة على تفوق مقيا بارهكن اعتيمما  اوهذ" لأداءبا مباشر

pp28-29)  ،جنموذ   ستخدامإالباحثين  ديد  عيل  تفض  إلى   أدى ا  مم  ((ServPerf    في قياس جودة الدمة في التعليم
 (Teeroovengadum et al. 2016, p246) .العالي

 ن واللذا ServPerf) و  ServQual)  ودة الدمات قياس ج في   ةمعا لاذج  نمالل  الواسع   طبيقتلاعلى الرغم من  
من    انااستحس  القي الهذ  أن   لاإ،  ثينالباح  قبلكبيرا    في  المقياسين  اعتمادعند  خاصة    نقاشموضع  يزال    لاتطبيق  ا 
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  بنوع أبعاد مقياس جودة الدمة  تأثر    إلى  إضافة،  (Silva et al. 2017, p416)  تعليم العاليالكالقطاعات الفريدة  
 وعوفقًا لن أخرىقاييس م لتطوير تراساعدة د تجهتإفقد ف الثقافات والدول وكذلك باختلا ،هاالدمة وطرق تقييم

 ( 127، ص2017ي لحا عبد) هايإل تنتمي ضا للثقافة التيومستواها وأي الدمة

 : HEdPerf)) مقياس 3.4.2

يشير  ال  HEdPerf))ياس  مق  Higher Education Performance)  ل  لىو الأ  رفحالأ  إلىذي 

Onely)  الع  أداء"  أو الدمة  اصيخصموجه    أنموذج  وأبرز  أول  عديوالذي  ،  " فقط  لياالتعليم  يم  التعل  لقياس جودة 
طرف ،  لياالع من  تطويره  لجودالمقياس    أن  إلىالباحث    صلو ت  ن أبعد    (Abdullah 2005a)  تم  الالعام    دمةة 
((ServPerf  تناسبة  الم بالأداة  ليس ال  جوانبيع  غطي جمالتي  الع  قطاعفي    دمةجودة  يرى    ،الي التعليم    أنحيث 

جودة   جودة  هي  ليست  لي  العا التعليم    في  دمةالعناصر  عناصر  أو    ةيالفندق  أو  النقل  أو  الصحية  الدمةنفسها 
 . هاير غو  يةرفالمص

من    ولاحلذي  او   ServPerf))  ءالأدااس  مقيعلى    عتمادبالإ  HEdPerf))مقياس    يرتطو   إلىحث  بالادر  با
العالي  فيالحقيقية لجودة الدمة  التقاط المحددات    هخلال التعليم  الم   طلبةر  من منظو   قطاع  امعات  )الج   ةاليزيالجامعات 

الج اامعات  الحكومية،  والكليات(،الاصة،  م الم ون  كتو   لمعاهد    لية: التاالستة    الأبعادلى  ة ع ة موزع فقر   ( 41)   نقياس 
(Abdullah 2005, p575) 

من   همنتمكو الطلاب ساعد التي تلعناصر الضرورية ا :Non-academic aspects)) كاديميةالأالجوانب غير  –
 . الإداريينو  الموظفينها مكلف بتنفيذ ناصرالعهذه و  الدراسية،الوفاء بالتزاماتهم 

الأكاديمية – التدعلأ  ةالأكاديمي  لياتسؤو الممل  وتش  :Academic aspects))  الجوانب  هيئة  اتجاه   سريضاء 
 . بحث العلى  قدرةال إلى إضافة ية لهمستشارات الكافتقديم الإو  على الطلبةوالإشراف  مثل التدريس :ة الطلب

العالي    اتمؤسس  قدرة مدى    : Reputation))   السمعة – المجتمع   إيجابية هنية  ذصورة  إبراز    علىالتعليم    لدى 
 . نحوها 

  لاتص واوسائل المقربها من    مدىو المؤسسة    إلى  وللوص الة  سهو ب  قةعلتالمقضايا  الشمل  تو   :Access))  وصولال –
 اخل المؤسسة. ية دساقاعات الدر ال  إلىالوصول سهولة  إلى إضافة ،ليها إيسهل الوصول بشكل 

البرامجمدى    :Programme issues))   يا البرنامجقضا – الأكاديمية    التخصصات/ تقديم مجموعة واسعة من 
 . ةيعالدة و جالمرنة والمقبولة وذات 

تتيت:  Understanding))  لفهما – عناصر  بفهم  ضمن  بالإرشاد  خالطلاب  حتياجات  إعلق  يتعلق  فيما  اصة 
 .والدمات الصحية 

  أن  إلىوصل  وت  ، (Abdullah 2005b, p319)  ختبار نفس المقياسإ  تم   باحث لنفس ال  أخرىدراسة    فيو 
من الناحية   أبعاد واضحة ومتميزة  أوامل  عو خمسة  من  ن  و تتكة  ثابة بنيبمرها  اعتبإ  كنيم  لعاليا  جودة الدمة في التعليم

الأكاديمية  :المفاهيمية غير  الجوانب  الأ،  وهي  البرنا،  السمعة ،  كاديميةالجوانب  وقضايا  في   خلصكما    ،مجالوصول 
أن   إلى  ، HEdPerf-ServPerf))  أخرمقياس  و HEdPerf) و  ServPerf)  بين  رنةل مقامن خلا   دراسة لاحقة
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أفضل من    ةوملاءمأكبر  صلاحية  و   الداخلي  تساقوالإ  الموثوقيةعلى من حيث  أتويات  دم مسق  HEdPerf))مقياس  
 (Abdullah 2006, p44) .لمقياسين العامينبامقارنة  وبالتالي فهو أكثر تفوقًا الأخرى،العامة  قاييسالم

 ةالباحث  تتوصل  ،بديلة  مقاييسلعدة    ارنةمق   سةبدرا  (Brochado 2009)  تماق  أن بعد  فس السياق  وفي ن
من    أن   إلىمن خلالها   اليالعقدرة  ب  عان يتمتHEdPerf)   و   ServPerf)كلا  من    تحديد  بصعالمن  و   قياسة 

في  و  ،على بقية المقاييس  HEdPerf))  مقياستفوق  في    تككشالتي    تائج النعديد  ى  ردا عل،  اتيندالأبين    الأفضل
ن قبل م  بية كبيرةلا يحظى بشع  نهأى  عل  المقياس  ادنتقإتم    (Ginns, Prosser, and Barrie 2007)  راسة لد

 . وغير كافي معقدو  د للغايةد ومقي ّ غير موح  و  غير مختبر  نه أكما ،  الباحثين

 : EduQUAL)) مقياس 4.4.2

 Mahapatra and Khan)من طرف  Educational Quality))  أو  EduQUAL))  تم تقديم المقياس

مقيابالإ،  (2007 على  المقو ك  تحيث  ،  ServQual))  سعتماد  وتم رةقف  (43)من    ياسن   عاتتوقيل  تسج  ، 
الأمور  ،الطلاب)يين  رئيس  مصلحة  أصحابطراف  أ   أربع  تصوراتو  بالتوظيفالريج ،  أولياء  والقائمين    أرباب )  ين 

الم   في(  ( ملالع المقياس  من محقق  التتم    أن بعد    ، ندلهبا تقنية  الندسية و الهؤسسات  مجموعة من   ةبواسط وثوقية وصحة 
 :لاتي اهي ك  دسة أبعاخم  ىلع تعشبت رةفق (28)تحديد تم  يملايل العتحلال

التع – متتمثل في   :(Learning outcomes)  لم مخرجات  علدى    الدمالقدرة  تقديم  با  ةى  شكل  لالموعودة 
 . دقيق الوثوق و الم

في    اقةبلوال  ةز بالسرعتتمي  اتدمبخ  زويدهمالاستعداد لمساعدة العملاء وت:  (Responsiveness)  ستجابةلإا –
 . عامل الت

ق  افالمر ر  توفو   ،لأجهزةوا  داتلمعبا  خابرالم  جاهزيةمدى    إلى  شيرت:   (Physical facilities)يةالمادرافق  لما –
 . ةهيكنية والترفيالسو  كاديميةلأا

الشخص – ال:   (Personality development)يةتنمية  الطالتنمية  لشخصية  ى  لع  وتشجيعه  بلاشاملة 
 . ه رفاعموتعزيز  البحث

  من   ستشارةللإ  وإتاحتهم الأساتذةكفاية  مدى  و ،  كاديميين بالأهتمام  لإاى  مد : (Academics)ينالأكاديمي  –
 . ة والطلب الأساتذة بينلجيد اصل ا لى التو درة عوالق أعمالهمعلى  وإشرافهم ،ةبطلال طرف

 : HiEdQUAL)) مقياس 5.4.2

من    ورط   Higher Education)  أو  HiEdQUAL))   ةأدا  (Annamdevula 2012)كل 

Quality)  العاليمؤسسات    في  دمةال  ةودج  قياسل عن  كبد  يةالهند  التعليم  الياقالم يل  من  ،  ServPerf))عام  س 
  أن  نتائجال  كشفتو   ،عليميةالت  ةليمعال  محور كونهب  لاالط على زوالتركي  نوعية والكميةالدراسات الى لع  تمادعالإ لال  خ

 : ة التالية مسال عوامللا فيا تم تجميعه فقرة (27) منتكون  يهائالنالمقياس 
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والدورة – التدريس  المالعناصويشمل    : (Teaching and Course content)التدريبية  محتوى  ة  تعلقر 
المك  ليميةالتعة  مليلعبا التعليميةوالبراهج  انجودة  تو   مج  على    الأساتذةتقيد  مدى  ،  لطالبامعارف    نميةقدرتهم 
 .دراسيةال لمناهجبا

في    الإداريالعمل  ءة  كفا:  لثم  عدة عناصرب  وتتعلق  : (Administrative Services)داريةالإالخدمات   –
 .الخ. . .الإداريين وظفينالم بها تعاملالتي ي يقةطر ال، توق ال ماحتر ا ،ةالجامع

الأكاديمية – بمعتوت  : (Academic Facilities)المرافق    المختبراتكالتعليمية    رافقالممختلف    رتوافى  دلق 
   .ةالمناسب ةيالمكتب الموارد توفرو  تؤتمراالموقاعات 

التبنيلا – للة  الصحكا ر الم  روافتى  دبمعلق  تتو   : (Campus Infrastructure)لجامعياحرم  حتية   يةز 
 . دبريال تباك، مراف آلي ، ماكينة صمة قا الإ ،المناسبة

الدعمخ – مبم  علقتتو   : (Support Services)  دمات  المجموعة  العناصر  رياضية  الرافق  الم  رفتو كساعدة  ن 
 . للطلبة يهية ترفال فضاءاتالو 

 : HEDQUAL)) ياسمق 6.4.2

ط   HEdQual))  مقياس  حر طُ  لتقاط محددات لإمصمم    مقياس   وهو  ،(Icli and Anil 2014)  فر من 
قياس  لة  محاو عند  الباحثين    حسبف،  (هتدرج وبعدقبل الما  )  تعليم العاليال  مؤسسات  مستويات  كلفي  مة  دالجودة  
 ياسمق   تطويريجة لذلك تم نتو ،  المستوىهذا    يخص  اس جديديقم  طويرت  الأمر  تطلبي  ى محددمستو   فيدمة  لاجودة  

((HEDQUAL  أعمال  إدارةيستير  برامج ماججودة الدمة في  قياس  لخصيصًا  ة  مممصجديدة    أداةك  (MBA) 
(Icli and Anil 2014, p33) ،  على  موزعة  حول جودة الدمة في التعليم العالي  ةفقر   (26)  من  المقياس  ون ويتك  

 : كالاتي  هي رئيسية أبعادخمسة 
عبارات  ضتو   : ( Academic Quality)الأكاديمية  الجودة – بمم    ين الأكاديمي  ينب  دالجيتواصل  لادى  تتعلق 

 .الدراسية جهانالمة دو لقة بجمتع أخرى بانجو  إلى إضافة، همتجاهإ بيايجالإ السلوك وإظهار ،ودعمهم  ةلبالطو 
  مع  صالتالإبسهولة  تعلق  تو   : (Administrative Services Quality)ةالإداري  اتالخدم  جودة –

رات لقراباب  الالط  لام إع  إلى  ضافةإ،  ارية ءات الإدجراالإو   الأنظمة ح  و وض،  ، بريد إلكتروني( )هاتف  الموظفين الإداريين
 . المناسب  توقالفي  ةنشطة الجديدلأوا

صادر المة على  المكتبفر  تو   مدى  في  ثلتموت  : (Library Services Quality)ةيبالمكت   دماتالخجودة   –
 .طالب لل نسبةبال بةالمكت عمل أوقات لائمةممدى ، من المكتبةستعارة لإعملية ا سهولة ، لات االمج تلففي مخ ةالحديث

ت –   قدرة   وتشمل  : (Quality of Providing Career Opportunities)ملعالرص  فوفير  جودة 
التخرج  سهولةو   سرعةب  لهم  سبةمنا  فائوظ على    ةلبالط   حصول ل  إتاحةى  دمو ،  بعد  ية ظيفو فرص    لطالبالجامعة 

 . ات الأخرىلجامع نة بار اأفضل مق
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زمة لآال  داتعالمامعة على  مدى توفر الج  :  (Supportive Services Quality)ةاعمدالخدمات ال  جودة –
الفصول ة  يلرياضاالمرافق  و   للطلاب  قامةالإ توفير  و ،  إلخ(  ...يرقمالعرض  ال  أجهزة،  كمبيوتر  أجهزة)  سةراالد  في 

 . الترفيهيةو 

 : HEISQUAL)) اسمقي  7.4.2
دة  و ج  ياسق  ل فيالشام نهج  ه بالمصفو و   سبيًاد نجدي  اسيمق  (Teeroovengadum et al. 2016)قدم  

  سايالمق  يعرفو   ،العالي   ميفي التعلجودة الدمة    يسمقايعلى جميع    متفوقه  نان  و ثيرى الباحو   ،العالي  التعليم  اتدمخ
اقتراح   ساسلأاهذا  على  و   ، (Higher Education Service Quality)  ل  راختصاإ  (HESQUAL)ب تم 

 كالاتي: خمسة أبعاد لجودة خدمة التعليم العالي  
اتجاه الطلبة   ينظفين الإداريالمو  اتوكف وسلقامو وتتضمن  : (Administrative Quality)الإدارية الجودة –

مشفي    لمساعدتهمهم  ستعدادإو  التعامل  و م  هاكل حل  الإدارية ءالإجراح  و وض و   ةياط قر يرو بال  غياب،  معهم حسن   ، ات 
 . اءات واللوائح الرسميةشفافية الإجر 

المادية – البيئة   ا ئمتهلامو   المكتبةة  يجاهز دى  بم  تتعلقو   : (Physical Environment Quality)جودة 
د ظروف محيطة  وجو   ،البيانات   عرض  هازج ك  على التدريس  ةاعدسالم  لأدواتا فر  توا  ،مناسبة تحتية    نىبتوفر    ،للدراسة 

 . لجامعين في الحرم االأم مستوى عال من فروتو  ،لإنارةواية التهو ك  مواتية
جودة  ،  رين ضاوقف وسلوك المح م  ضمنتتو:   (Core Educational Quality)ةالأساسي يةودة التعليم لجا –
الجاالم الج  المتبعةالتدريس    ةقيطر و   ةي معناهج  ق  ساتذةالأ  برةخو فاءة  ك  إلى  افةإض  عةامفي  على  ومدى  اعدة  مس درتهم 
 لطالب. ا

ى مدل  و ح  ةبء الطلمن خلال آرا  تقييمهاويتم    : (Support Facilities Quality)الدعمجودة مرافق   –
 صفر   توفرو   ،الترفيهية و ة  يلرياضارافق  لماو   نقللا  فرتو ،  والطباعةصوير  ق التكفاية مراف ،  اتعلومنولوجيا المرافق تكتوافر م

 . والجمعيات النوادي طريقن ع تتم التية امعيالج  تنشاطاال
التحويلودالج – بمدىتعوت  :  (Transformative Quality)يةة  الم  لق  في  نجاح  ستقرار الإ  توفيرؤسسة 

 ل ك ا حل المش  ىله عاتر اتطوير مهو ،  لديهي  قدلنوتنمية التفكير ا  هوعي  درجة  زيادة  ،ه سنفب  بلطاال  ثقة  يادةز و   العاطفي
 . بلتقفي المس هلاعمأفية لأداء الكا المهارةو  المعرفة هسابوإك ، يزاتهاوز تحمن تجه وتمكين الدراسي همجال في

من  و  نجقياس  ملل  طورينلما  تأكيدبالرغم  مننأ  إلا  ،الأخيرهذا    احعلى  يسلم  لم  يرى    حيث  تقادنلإا   ه 
(McIntosh 2017, p40) ،  تعميملا  هأن يمكن  دولة    تطبيقهتم    بعدما  خرىلأا بلدان  العلى  الدراسة  نتائج      في 

 .دينالهيط لمحسط افي و  ناميةة وهي دولة جزرية صغير  موريشيوس
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 : عليم العاليالتالخدمة في دة وجو  الإلكتونيةالإدارة  .3
و أ   الإلكتروني   روالنش  نترنتلإاو   ليلآ ا  بالحاس  اتكبش  في  لةلمتمثا  عليةالتفا  المعلومات  اولوجيكنت  ائطسثبتت 

  اليب أس  من  جديدة  اطنمأ  تحداثسإت من  حيث مكن  ،عليمالت  نظمفي    لفعا  يطكوسالعالية    قدرتها  ئيةالمر   راتوالمؤتم
 ( 102ص ،2016وي يحيا) .ةميلمؤسسات التعليف امن طر ات المقدمة الدم مستوىمن طورت بدورها  ميالتعل

 : الإلكتونيةفي ظل الإدارة ة يميتعلال ةجودة الخدم 1.3
تعليم متكامل    من  اليتعليم العمؤسسات ال  ونيةالإلكتر الوسائط    مكنت يعزز و اليب التعليم  يسهل أستوظيف 

 . ت التعليميةدماال دجويتل ليةآكو ، زماني اني والكبعد الم ز التجاو لضرورة   كخطوةوالطالب  بين الأستاذ التواصل 

 : التعليمية ات دمالختقديم في  الإلكتونية رةالإدادمج مظاهر   1. 1. 3
الدور،  يةعليمالتة  العمليفي  تكنولوجيا  ال  تخدامسإ  في   الكبير  التوسعمع     نطوي على ي  ذاتسللأ  يالرئيس  أصبح 

اام الد  يم قدت  في  ةعدساالم   رقميةال  زةجهوالأعدات  الممن    ةمتنوعموعة  مجستخدام  إ التع البرامك   عليميةلتت   ليميةج 
و الرقمية  المنصات  عبر  الإلكترونية اللوح  الإلكترونية  الرسوم،  الرقميةالعر   وأجهزة  الإلكترونية  تامثل  نولوجيا  كتو ،  ض 

الإالفيديو   والمؤتمرات  ربيع  بأ)  نترنتلإا  تابكشمختلف  و ب  يسوالحاعلى    عتمادبالإ،  وغيرها  فتراضيةللقاءات  و 
 . (14ص ،2015
 :يما يللي اعال م التعلية فيوظفالمالتكنولوجيا  ئطالوسا أبرزومن  

 : نيتو لكم الإيتعلأنظمة ال 1.1.1.3
ال  وعةمجمأنها    على  فر عتو  التعلالعمل  ةلإدار صممة  المبرامج  من   ستراتيجياإ  لاً  حوتعتبر  ايمية وجميع أنشطته ية 
 ل تعم  يعهاجم  ةالأنشط مما يجعل  ية،  ضاأو فصول افتر   حضورياكان  ليم سواء  علتجميع أنواع ا  وإدارة ريب  ط والتدللتخطي

 : ي ما يل أنواعها أشهر نمو  ،( 17ص ،2018عمرو ) طمتراب امنظ قفو 
 :(Learning Management System) ة التعلمإدار  ةأنظم –

 (LMS)    مج  ابر لا  منحزم(Software)  التعليمية  م و ظنالم  ةلإدار   كاملاتم  نظاماا  ه عو في مجمتشكل    تيلا ة 
 أنشطة  تويتح  ةإلكترونيتعلم  يئة  ب  لى توفيرساعدتهم علم  ،ة تعليميلة اعمليال  فار أط جميع    صل بينالتوا قيوتحق  الإلكترونية

اتالإ  أدواتجميع  و   ،ةقمير  و تلمصال  المتز زامن  تح بهد  اً يونإلكتر بات  الواجو   تاراالاختب  ةوإدار ،  نام غير    ة عمليال  سينف 
 ( 23ص ،2020المعيذر ) .يةميتعلال

 ,Cavus and Zabadi 2014)  :هيالإلكتروني    التعلم  إدارة  أنظمة  أن هناك نوعين من  إلى  رةالإشا  درتجو 

p521) 

الملقمغ  أنظمة ▪ عليهاة  ويطلق  االأ أحياناً   صدر:  أنظمة    وهي  ،(Commercial Systems)ة  يار لتجنظمة 
 CT Web, Board)  نظامثلتها  أم  منترخيص، و ب  خدامها إلاات ربحية وتملكها، ولا تسمح باستورها شركتط

Black, MGD, Learn Space, Top Class) 
يحق لأية   ولا  هتمين،الم تخضع للتطوير والتعديل منو نًا مجا  ةلأنظم ستخدام هذه اإكن  يم:  لمصدرامفتوحة    ظمةأن ▪

 .((Moodle, Dokeos, Atutor أمثلتها نظام، ومن جهة بيعها 
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 :( Learning Content Management System) التعليمي المحتوى ام إدارةظن –
يسمح  وهو  (LCMS)  ب  اً ختصار إعرف  يو  المقو ين  معلالمو للمصممين    نظام  و تب  اييسمعدي  يل دعتطوير 

بالتعلي  ىالمحتو  توى للمحالضرورية  اصر  عنال  توي علىيح  (repository)  مستودعمن خلال وضع    ،عالية  كفاءةمي 
 مديالغا) .ستفيدينلما يناسب الم ا وفقاً هما وتنظييبهترت  وأتعديلها إليها والقيام بسهل الرجوع حتى يوذلك  ،ييمالتعل

 ( 236ص ،2019هارون و 
ث  حي  من  (LMS)بنظام  مقارنة  ورا  تط  وأكثرل  شم أ (LCMS) نظام  ن بأ  (92ص  ،2015)بدوي    ىر يو 

   .بيقطتال فيوسرعته ة ه العاليمرونت إلى افةضإ، هء ر أدوات إنشافتو و عديل عليه والتالتعليمي  المحتوى لدارة ونقإ
 (E-Learning Platforms) :الإلكتونية  تعليميةات الالمنص 2.1.1.3
 عرض بواسطتها ميت فتراضيةإ فضاءات بمثابة هيو   الويب، تكنولوجيا  على ترتكز بعد نع عليمللت أرضيات وهي

يو العلمية  لأعمال  اجميع    بواسطتهاو   ميةتعليلا  اتاط نشال  تلفمخو   روسلداو   اضراتالمحك   ونيالإلكتر   لتعليمبا  تعلقما 
   (05ص ،2021ي ليبر )ا  .كترونيالإلم يالتعلقق حتي

 : في العالم نجد الإلكترونيةالمنصات  شهرأمن و 
 : (MOODLE) لمودمنصة  -

وهي   ،(Mooch)  سمبا  قابسا  لمعروفوا  ونيالإلكتر   ميالتعل  المعتمدة فيصات  نالم  رشهأمن    (Moodle)  دتع 
  ة بيلعر با  رجمتهاتو (Modular Object Oriented Dynamic Learning Environment)   ل ختصارا
متاح و   ردالمص  مفتوح  مجانينظام    يوه  تعلملا  إدارة  ةظمن أ   برزأحد أ   برتعوت  ،(توجهلا  ةيغرض  ةيكينامدي   ةيذجو نم  بيئة)
ليمية  بيئة تع  توفير  لىع  (اتذةسالأ)المدربين    ساعدةلمخصيصا    ممصم  ،( 85ص  ،2019  دةيعبأبوو  یهاد)  عيلجمل
المستفيمع    ةفتراضيإ ، لب طا  (40000)  منر  كثا على    تويامعة تحج  المنصةنظام    دميخن أن  كما يمك  دين، مختلف 

 ،2020علي  و  قانة(  زائر.ها الجدول العالم ومن بين  فتلمخ  مسجلة منامعية  وحسابات جع  قاحاليا مو ويضم النظام  
 ( 685ص

التفاع   مجموعة"  أنهاى  عل  (Moodle)  ةمنص  (311، ص2020)وقندورة  ب  صفوي الدمات  عمن    ى للية 
 ط المحيي  وه  تترننلأا  لىع  هإدارتو م  يالتعل  للتسهي  عليميالت  توىوالمح  علوماتالم  إلى  جعلمين بالولو تللم  حمتسالط،  

 " م علضي للمتالافترا 
 ( 16ص ،2021 سناطورو  كويحل) :أنظمة دأحك (Moodle) ةمنص يفويمكن تصن

 ؛(LMS) ملالتعرة داإ –
 ؛(LCMS)  التعليم ىمحتو  دارةإ –

 . (E-Learning Platform) الإلكتروني مالتعليارة إد –
 جامعة  معأجير  للت  تسشوستاسماد  ه عبم  (2012)  سنة   أسستية  ربح  غير  نصةوهي م  (Edx):  منصة إيدكس -

مختلفة    الاتمج  فيو ة  يالعالمت  الجامعا  أعرق  رس فيدتً   تيلا  ريعاة للمش مماثل  يةأكاديمدورات    ةصالمن  دمتقو   ،دهارفار 
 ( 94ص ،2020الصانع ). وغيرها يقيةتطبال لعلومنون واالف ،البرمجة  ،ب الط، ندسةكاله
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ب  لاطلوا  موفر للمعلمجانية تُ   ماعيةجتإلم  تع   منصة  يهو ،  ( 2008)   سنة تأسست  (Edmodo):  دوو ميدمنصة إ -
 إلى، إضافة  ية والمناقشاتالتعليم  شطةن ة في الأوالمشارك   المحتوى التعليمي  دلوتبا  ون عا توالتصال  لإلفتراضية  إ  بيئة تعلم

والإال المنزلية  وإمكانية رصدخواجبات  مزابين  معتجو 2.0  الويبة  تقنيلمنصة  استخدم  تكما    ،الدرجات  تبارات  يا  
 ( 131ص ،2016ي العجمو  يوسف ،ثن غيب). وردب لاكبال التعلم إدارةنظام و بوك  سياالف
من    ،تعددة ية مميعلت  مجالاتفي  لعالم  حول ا  ينستخدمللم  ةيمجانورات  د   تيحت   (Coursera) :اصة كورسير نم -

مم  محاضرات  لخلا طر قدمة  وتةمختلف تعليمية    اتمؤسس  منو ن  صو تمخ  ةأساتذ  فن  االدو   تمجالاوع  تن،  لتي  رات 
 ( 16ص ،2019اربة الشو ) .اه ة وغير والهندس بوآدا بية ية والتر لتغذوالقانون وا الطب بين تقدمها المنصة

من فة  لمخت  مجالات ة فيجامعي  راتمحاض توي على  تح  ةأوروبي  ةيميعلت  أرضية  يوه   (Edunao):ونو يمنصة إيد -
 . ارالابتكو ة ريمعلم الج فلسفة و ياسية والالعلوم الس

مجانتقدم  ة  منص   (Udemy):يمد و يمنصة   - في  دورات    والصحة الرياضيات  و والتصميم    الالأعمو ة  قنيالتية 
 ( 100 ص ،2017سالم ) وغيرها.الحياة  وأساليبضة ياوالر  ابلعوالأ

اللاغلب المج أ  فياضرات  مح  علىتحتوي    ة شاملةوهي منص   (Saylor):سايلرة  منص - تحتوي  و   ةوالأدبيعلمية  ت 
 .  نجليزية الإم تعلخاصة ل أقسامعلى 

 ( Video Conferencing): ضيةاالافت ت ؤتمرالماو اللقاءات  3.1.1.3
ين  دتواجم  وطلبة  وأساتذةرفين  ن مشالتعليمية م  يةعملال  فأطرا  تربط مختلف  قاتبيطتيات و مجعن بر   رةعباوهي  

المحاحي  ،تالإنترنة  شبك  خلالمن    ةقفر مت  ماكنأفي   تتيح غرف  الصوتيث  للتفاع  والمرئيةة  دثة  بين  فرصة  اذ  تالأسل 
 : ي لي ماامج ه البر هذشهر أن ، وم( 195ص ،2019 طهرةبو ) أنفسهم الطلبة وبين والطالب

 : (ZOOM) ومزو رنامج ب .أ
 كلشبو   الأنترنتعبر  رات  المحاض  لقاءوإ  ؤتمراتوالماللقاءات    عقدل  اتطبيقتالامج و بر ال  أشهر  (ZOOM)  عتبري

تكون  ،  تزامنم قب  ةفالإضاحيث  لهرابط    برع  رينخالآدعوة  و   قاءلل  نظمينالم  أحدل  من  الذي  و   ،قاءلالذا  مخصص 
،  فيه   شاركةالمم فرصة  ه نحيمو   ئيةمر   أو  مقاطع صوتيةل  شك  ن فيكا  سواء  ميتعليال  ضلعر ا  ومشاهدةسماع  ب  يسمح لهم

يت الم  ديزيقد  و   ،ت لفاالم  شاركةم  إمكانية  ح لهميكما    ل ثويم،  واحدةالالجلسة  مشارك في    (7000) عن    ركينا شعدد 
(ZOOM) ( 502ص ،2020زايد ) .فاعلية ل التلعملقاءات او  اعاتللاجتم لالأمثالحل  احالي 

 (Google meet) وقل ميتمج قرناب ب.
من    جبرامال  برز أ  أحد  منالمشاركين  كن  يمُ    والذي،  والمؤتمرات  تاعتماجالالعقد  (Google)   ةكشر المقدمة 

  في مقدمة    اتدعو   عبر  اإليه  منضماالإيكون  في شكل جلسات  ودة  الج   عالية  ةاضي فتر إاءات  لق  عبر  دن بعع اصل  و لتا
أو   بسو الحا ىلة واحدة من متصفح الويب عر قنب قاءاللكة مشار و  تنظيمم  ويت ،رسلوكلمة ا اللقاءرمز مع روابط شكل 
 Android. (Purnawati et al. 2020, p722))و  (IOSليالتشغي ن نظامفي كل م اتف و لهى الع تطبيق

  على   دةساعالم  الإلكترونية  تاو دلأاالوسائط و من    ضافيةإات  جموعبم  عانةتسالإكذلك  يتم    ،ما سبق  إلى  إضافة
 :برزها أومن  يةالتعليم تدما ال تحسين
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 : (Smart Boards) ة الذكيةر السبو  4.1.1.3
 ةيلـيمالتعالعملية  في    خدمستالتي ت  هاأحــدثو ـــل التعليميـة  سائالو برز  أ  مني  هو بورة التفاعلية  سلباأيضاً    رفتعو 

عن  هي و   ،ونيةالإلكتر  ر  يوتة كمبشلشا اثلة  ممهي  و ،  لمسبال  معهـاامـل  التع  يـتمـة  يتفاعلبيضاء    ةلوحو  أ  ةسبور   عبارة 
 إمكانيةللمستخدم  تيح ت امك،  اـوالتفاعـل معه التعليمية العـروض الدروس و تقـديم لـشاهدين الم مشاركتها مـع كنيمة ير كب

 ، 2009كافي  ).الحضور  تعذر عليهمفي حالة    الإلكترونيالبريد  اسطة  بو   للآخـرين  عرضهوإرسـال ما تم  ـن  زيحفـظ وتخ
 ( 97ص

 :(Data Show Projector)ت بيانالاعرض جهاز  5.1.1.3
إلكتروني  جه  وهو فييضوئي  از  التعلمر   ستخدم  قا  م،ياكز  و وفي  بالمدارس  المحاضرات  كبر تً ل  معاتالجاعات 

الإتربي  )ة  ير كب  ةعـلى لوحـة جداريـ  ،ةاتف النقالو اله من  أو    ةميقر ال  تيراالكام  أوب  و ز الحاسهاالصورة المعروضة في ج
 ( 144ص ،2015

 :ةالتعليمي ةدم الخ ودةجسين تح في الإلكتونية ارةالإد ةهممسا 2.1.3
  نقاط ال  في  ةهم اسالم  هذه  ن تبيايمكن  و   بشكل كبير،  التعليمية  ةدمال  في تحسين جودة  الإلكترونيةارة  الإد   تهمسا

 ( 171ص ،2017ي مار ع) :ةيلالتا
نظاتتمأ – خلا   ،اضراتالمحم  ة  توفيرمن  ا   الدراسيةية  التعليم  ادةلما  ل  موقع    ، طلبةال  تما دبخ   اصلا   امعةلجعلى 

 ؛ وقت أي فيو  ان كم يمن أ اه علي  الحصول من تمكينهمو 
الوصو ح  تتي – شرة، مبا  الأكاديميين  عم  صلالتواو   صاللاتا  اتكشب  ىعل  اناتالبي  عدقواو   علوماتالم  إلى  لللطلبة 

 ؛ عن بعد تهمملاحظاو  تهمتساؤلا طرحو  العلمية ياتوالمنتد النقاشات في شاركةالم إلى إضافة
د  طلاعلى    ينيخارج  ريناضمحاء  تدعسا  إمكانية – أل  الحاجةعت  إذ  حالة  وذلك،   عدد   في   صنق  دوجو   في 

لقاءات  كيم، كما  ةبالجامع   اتذةالأس تنظيم  الة  اضيفتر إن    تهامناقشو   متهذكراملى  ع  الإشرافابعة  متو طلبة  مع 
 ؛نياو تر إلك

 ؛ الإلكترونيالبريد ل لاخمن  يينيمدلطلبة والمشرفين الأكابين ا أدقو  أسرعلفات بشكل المالرسائل و  تبادل –
 ة؛ التعليمي لكا من المش كثيرمبتكرة ل ل حلو يم قدتو ، ي معالجا ليمتعلية لف المادتقليل التكالي في ةساعدالم –
 اء العالم؛ المستفيدين في مختلف أنحن أكبر عدد ممكن م إلىول ر إمكانية الوصتوف –
 ؛ لي ر المحطاالإن ع وإخراجهغة العالمية  الصباليعالتعليم ال إعطاء –
  ؛ميلالعوتوظيفها في البحث  لوماتلمعى اول علالسرعة في الحص –
 ؛  هيوجتلاو  الإرشاد إلى ينلقتلوا لإلقاءامن راسية ل الدالفصو س في المدر فة ظيو  ول فيحالت –
 . دولية  ت علميةلاقاة على تكوين عالطلب ةساعدم –
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 : الإلكتونية ة في ظل الإدارة تبي كالم ةجودة الخدم 2.3
  ، الي لتعليم العفي ا ةدم الجودة  سينتحم و قييتخلالها  التي يمكن منسية رئيال اورلمحد احأكتبات الجامعية لما عتبرت
مات وتقديم  لتوفير المعلو   ، وذلكل من قبل الجامعاتو  أ وتمُ نش  التي تُ المكتبة    أنهاعلى  امعية  ت الجباكتلماف  ير تعويمكن  

  ا بم متزويده خلالمن  ،المؤسسات ظفين في هذهوأساتذة وباحثين ومو  ةبمن طل يالأكاديمدمات المكتبية للمجتمع ال
 ( 65ص ،2021شريط و  بيزان ) .والدراسة  ثبحال تفيدهم في قئت ووثازمهم من معلوما يل

تقدمه  تالتسهيلا كافة  ي  فه  يةلمكتبا  الجودة  اأم المكتبةالتي  من  لل  ا  ادخستإجل  أمستفيدين  بقية  و ب  كتلام 
المكت ة  ودلج  (03ص  ،2018(حمارشة    نظروي،  (21ص  ، 2000نوايسة  ال)  ستخدامإأفضل    الأخرىية  بالمواد 

الجامعيةالمكت وتوقع إ  تلبيةأنها:  على    بات  الدمة    ينيدتفالمس  تاحتياجات  عن  ية  بالمكتمن  رضاهم  هذه وتحقيق 
مدى  برّ  تعُ و كما    ، دماتال عن  لمستامعيلجا  المكتبة  مخرجاتو   ات عمليو   مدخلات  تحقيق  تُشكّ  ة  ل في  ويات محددة 
   .ودة الجمعايير اموعه مج

 : بيةالمكت ةالخدم في لإلكتونيةارة الإدا تطبيق افع دو  1.2.3
 الرغبة  أو  الأداء تحسين  في  ةبلرغا  ناتج عننها  مالبعض  و   ة،ميرقالبيئة ال  إلىبات  كتلما  التقنلإهناك دوافع كثيرة  

م  ةفادستالإفي   التقليدي،  بالع  مقارنة  يالوجتكنو الزايا  من  وتقديمهدمال  سينتح  إلىالحاجة    جةونتيمل  كل  شب  اات 
 :لية العناصر التافي  عفدواهذه البرز  أ  ثلتتمو ،  ( 163ص  ،2009الزهيري  )  ستفيدينالم  معمجت  اءلإرضأسرع وأفضل  

 ( 97ص ،2015 يديسع)
 ؛ مةد قلما تماد بال الرقي ومحاولةات المعقدة يلوالعم  تجراءاالإ علىالتغلب  –
 سهولة وسرعة؛ ها بونسخ  نقلهاعلومات و الم  إلىل و والوص بياناتالقواعد ات من خدم ستفادةالإة ضرور  –
 آليات  لقخ  وضرورة  هممع  ملالتعا  في  عوبةص  لقا يخعية ممالجامكتبات  الم  من  المستفيدين  ددعفي  يد المستمر  التزا –

 ؛ ل الأعما لتسريع

 ؛ بةكتى مستوى الملالبيانات عتوحيد  رةضرو  –
 ؛ باتبالمكت داءلأا قياس معدلات ضبطوبة صع –
يات الدور مجال    في  صـةالآلية خا  بحثالالتنقيب و   مات خدستفادة من  والإ  الإلكترونيةتبية  كلمت ادمار التطويل –

 ؛ ديثةالحلومات ومصادر المعالعلمية 
يق  وتحق  والدولية  يةطنوالو   ةالإقليمي  توياتسلما  ىلع  ملالع  يدتوح   جلأ  نالمكتبية م  لتكتلاتا  في  ولحتمية الدخ –

 . والبرات اردو الم في ركتشالا

   :في التعليم العالي المكتبية ةالخدمين تحس في  الإلكتونية الإدارة مساهمة. 2.2.3
لف مختفي    صلةالحا   اتاشى مع التغير تتم  ةحلهي مر   رامؤخ  يةالجامع  ةمرت بها المكتب  لتيا  ةنتقاليالإ  ةلمرحلا  إن 

البدو ،  لات المجا المتكو ي  أن   ييهمن    ، 2014خضير  )  يتكنولوجالر  والتطو   ةالرقمي  رةالثو هو  لك  ذ  في  الأول  حكمن 
  شكل   إلىالتقليدي  لورقي  ا اكله ش  من  تحويل المعلومات  بموجبهاالتي يتم    ةالعملي  إلى  ةلرقمناتشير  ث  حي،  ( 278ص
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طبيع  ،كترونيإل المعل  ةكيفما كانت   وإدخال  ،( 31ص  ،2006وليام  )  تا فلم   أو  ةنصيت  انابي  ،ةر و ص  وماتهذه 
اعل  ةنقمالر  التطوريتجلى    المكتبيمل  لعى  خلال  طرفمالمقدالدمات    ةجود  في  من  من   كنيم  تيالو   تبـالمكتا  ة 
 ( 184ص، 2006علي لا) :ا يلي مك  ها يحوضت

بها  :لكتونيالإ  زويدلتوا  الاقتناء   ةدمخ – المواالح   ويقصد  على  ال  ةالمناسبلمقتنيات  وا  دصول  ولجميع    لمكتبةعمل 
اء  ر لشوا  راختيالاو   لبحثالمتعلقة باات  دمال  أي،  الإنترنتعبر شبكة    الإلكترونيةق  الطر باستخدام    هامن  فيدينلمستا
  .الإلكترونية  رقلطة بافلالمختالمكتبة  صادرلم

ل من خلاليا  آ  رافيةالببليوغ  البيانات  واسترجاع  زينتخ و   ومعالجة  الإدخ  ةمليعي  ه  :الإلكتونية  ةهرسالف  ةخدم –
  ، 2011المدادحة ) ائيينهالن والمستفيدين مينخدللمست بر أكمرونة  ان يب لضموالحواس تالبرمجيا قدراتفي  ستثمارالا
  لنشر، يانات اسم المؤلف، بإوان، كالعن  مصدرادي لللشكل المف اتهتم بوصوصفية ة فهرس نوعين: رسة الفهو ، (13ص

المحبوص  تهتموضوعية  مفهرسة  و ،  السلسلة التعبير  ،لمصادرلي  وضوعالم  توىف  يتم  ات  الموضوع  سو ؤ ر بنها  ع  حيث 
 ( 13ص ،2009فهيم ) (عشري العالميال تصنيفلديوي، ا تصنيف) التصنيف ز ورمو  وأرقام

المو بيانات    ةاعدق  كوينت  إلى  كترونيالإلنيف  التص  يشير  :لكتونيالإالتصنيف    ةخدم –  ضمن   يعاضلتصنيف 
رئيسينع العنا  هرمي  شكلتأخذ    ةوفرعي  ةاوين  من  عتماد إتم  يو ،  ةزئيالج  أوة  الاص   إلى  ةليلكا  وأ   ةلعاما  وينمدرج 

  ل هستظمة نم ةيقبطر  بالمكتبة  ةالموجودلمعلومات وعرض ا  ز إبرا رضلغ الإلكترونيالتصنيف  ةخدمفي  الإلكترونية الإدارة
 ( 142ص ،2002زكي و  الهادي س, عبدعبا)  .المستفيد هموضوع يريد أي إلىل وصو ال

يدين  فستالممختلف  و   خرىلأاات  لتعريف المكتبالدمة    هذهم المكتبات  دقت  :الإلكتونية  الجارية   اطةلإحا  ةخدم –
مجالحديثة  ت  داتجالمسو   لتطوراتباعلما    وإحاطتهم و امهتمإ  الاتفي    ار إصدلمكتبات  ل  يمكنكما    ، متخصصاتههم 

ة دمفي خ  الإيجابي  ة المكتبة ودورهامكانز  يز في تعهم  ا، مما يسترنتلإنا  علىا  قعه مو   فيوميا  الجارية ي  الإحاطةنشرات  
 ( 86ص ،2011ارمي  غر ) .مستخدميها روادها و 

طريقفيالمست  ةأسئلتقبل  تس  التيلدمة  اوهي    :الإلكتونية  جعيةالمر   ةدملخا – عن  الويب  ار تمسإ  دين  البريد    أوة 
  الأسئلة من    اخلاتالمد ه  ستخدام هذإجع  راالم  أخصائيبعد ذلك  ليتولى    ،دعب  عنالمحادثة    لخلا من    أو  الإلكتروني

لتحقستخدامإ  يتم  ابةإجلبناء    ستفساراتلإوا هدفين  ها  ردللمست  جاباتالإ  الإرس  :اسيينأسيق  سؤافيد  على  ه،  ل ا 
 ( 30ص ، 2016مصباح ) .ة ظممنية دة معرفعقا في باتالإجاحفظ و 

ر  مصاد  وتداولية  تذاال  همتمخد في    همأنفس ى  لالمستفيدين ع  هينظام يعتمد ف  هيو   :الإلكتونية  الإعارة  ةخدم –
  ى لبطاقات عال  ربتمري  ستعارة الإ  تتم، و الإلكترونيةتعارة  سلإ ا  قاتبطا  ىلع  ادعتمبالإمن المكتبة    استعارتهإو   تلوماالمع
 ( 27ص ،2010ايرة الصر ) .للمستفيدا ليآ الإعارة ية لعم تتم اذ، وبه ا هيلتعرف عي ذيال الإلكتروني سحاز الماهج

تصــفمـخد – الخــطـة  ـيعالجام  والأعمال  لائـسـلر ا  حـة  ايرتوف  للاخ  نم:  علــى  للبحوث   ةإلكترونينسخ  ل تبة  لمك 
حقوق   معق  افو ا يتبم  املةالكص  النصو   إتاحة  عيةالجام  المكتبة  وبإمكان   ،معةلجاالمؤتمرات المنجزة باأعمال  و   الدورياتو 

 ( 72ص ،2008د مؤي) .الرقمية ت عا ستود الم شاءإن ريقعن ط  صحابهالأ ةكريالف الملكية
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بيانات  واعد التراك المكتبات الجامعية في قشإ  أصبح:  نيةالإلكتو والدوريات    تانابيالبحث في قواعد ال  ةمدخ –
المكتذ خأ  ذال  مهما،  اً مر أ  الإلكترونيةوالدوريات   مهمه    ة معياالجات  بت  عاتقها  القواعد  ه   تانابي  ةحإتاعلى  ذه 

 ين وتمك   ،هم نمواحد  بكل    ةالاصحصولهم على كلمه السر    بعد  الإلكترونيةقع  واالممن خلال    ،ين دللمستفي  تيار والدو 
 ( 163ص ،2018سلمان ) .وا ءشاما وقت و  واكان  أينمات ريااعد والدو في هذه القو  الإبحار ين منديستفالم

 لتيا تدما الو  لمكتبةبا فر عتُ مات معلو حات و فص  إيجاد إلى دفتهو  :لإنتنتا ةلى شبكع المكتبة ع موق ةخدم –
بات والقائمين  ى بعض المكتلد  ةالفكر لت هذه  تحو   التطورات المتسارعةمع  نه  أ  إلا  تصال بها،الإ  معلوماتو   ،تقدمها 
  على ةتبلمكللرسمي اقع و الم عبرن يللمستفيد يةوماتلمعلوا المكتبية الدمات يمقدت إلى ،يةبلغر ا امعاتفي الج خاصةعليها 
  الأمر حيث وصل    ،ةبجده داخل المكتتوا  ءناأث  ماتلدالمستفيد يحصل على هذه ا   أن كما لو  تماما    ،لإنترنتا  شبكة

 . ( 1036ص ،2021روش عمبن )  .ذاتهاد بح ةالمكتبة بمثاب المكتبةعتبار موقع إ ةدرج إلى

 : الإلكتونية ظل الإدارة ة فيداريلإا ةالخدمجودة .3.3
 : بالإدارات الجامعيةداري العمل الإ سينفي تح الإلكتونيةالإدارة  دور 1.3.3
التحوللي  العا  مليالتعمؤسسات    فيي  قمالر التحول    وجبأ ــس الأ  من  ةالإداري  الوظائف  إنجاز  في  ضرورة  ب  لو ـ

  إلى  الإداريطبيعة العمل    ي غيرذالو   ،علوماتي والملوجي  و ند التكيعتمد على البعحديث    ريإدا  لوبأس  إلى  ديقليالت
 : يلما ي

 : وني الإلكت تخطيط ال 1.1.3.3
التخطيطي  نيةالإلكترو ائل  وسل ا  ىعل  عتمادبالإتحقيقها    ةكيفيوتحديد    هدافلأ اوضع    إلى  الإلكتروني   شير 

من   علوماتالمعلى تدفق   ادعتمبالإ  ومستقبلا   حالياعمله  راد ما ي تحديدنه  أكما  ،  (234ص   ،2016سعد و  هادي)
خلال  و ة،  تنفيذيوال  العليا  قيادات ال  ينبك  تر مشداري  إوبتعاون    ةالمؤسس  وخارج  اخلد بالتكنولوجيا    ستفادةلإامن 
 فرجي, صالحالم)  .واضحة  ةوتجزئ نة عالية  مرو ذات    الأمدوقصيرة    طويلة  ططلوفقا    عمللا  قسو ات  متطلب  واجهةلم
 ( 97ص ،2007البياتي و 

الويم خلال  (قليديتلا)العادي  التخطيط  و   نيالإلكترو طيط  التخين  ب  تميزكن     ، 2009نجم  )   :ي يل  ما  من 
 ( 298-297ص
والديناميكية    مليةع  هو  الإلكترونيالتخطيط  إن   – للتجديد  المقابلة  بالتخطيط    أكبربكفاءة    تمرستطوير  مقارنة 

 ؛ التقليدي
من   يط مما يحولهالتخط  ذلك  بما في  ،ستمرارية على كل شيءإ  ضفيتالمؤسسة    فـي  الدائمة التدفقالمعلومات  إن   –

 ؛ رمستممرن تخطيط  إلىمتقطع زمني تخطيط 
من  و   وقتي   أط فيخطيلية التم ع  ـيف  وظفين المساهمةالمميع  ن لجيمكف  ،كة ار وني مبدأ المش لتخطيط الإلكتر يعزز ا –

ي  كان م  أي على  ركزية ملآال  شجعمما  الذخلا،  التقليدي  التخطيط  المف  على  يعتمد   فـي  أكبر  شكلبـة  ركزيي 
 .تتخاذ القرارا إعملية 
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 : تونيالإلك نظيمالت 2.1.3.3
الإال  يشير الو إ  إلى  لكترونيتنظيم  تحديد    ونيةلكتر الإسائل  ستخدام  لمهام  او سلطات  ال  عزيتو لالعام    طارلإافي 

اقا العلاو  م المطلو   التنسيق  دوإيجا  ،الأفقيةلشبكة  ت    ، 2016سعد  و  هادي)  .التنظيمية  الأهداف  تحقيقجل  أن  ب 
الرقمي  عصرفي  ه  نأ  إلى(  62ص  ،2014)ل  االيو  الحسيني  ضيفيو ،  ( 234ص القيادات  دو   أصبح  التحول  ر 

الأستشارياإ زوال  بعد  اله اشك  أسـ  ةـائمالق  اتيمللتنظ  ةالتقليدي  رميةل  و   اسعلـى  نحو  وام،  قسا الأ الوحدات  لتحول 
العمت و عامجمو ى  عل  ةالقائم  ونيةالإلكتر   اتالتنظيم الطية  ظام  ن  من  نتقالوالإ  ـل، فـرق  الإدارية  الأوامر    إلى سلسلة 

 إلى  سياسات التفصيليةوالقواعد  ء، ومن الالتنظيم متعدد الرؤسا  إلى لرئيس  مركزية ا  ، ومنستقلةم  شبهدات الالوح  امظن
 . تها حـوإتا هايتشفاف إلىها ت وسريتومن التحكم في المعلوما ، ياً ة ذاتسير لموالفرق المرنة السياسات ا
الإلكترو ظنالت  يتضمنكما   الت  نييم   ةحدو   في  أهمها  لتمثوالم  ،ةمستحدث  إداريةدات  حو قليدي  مقارنة بالتنظيم 

ع ووحدإلكترونيا  وظفينالمقات  لاإدارة  قواعدإة  ،  و   دارة    ، 2015ياط  الع)  .اإلكتروني  فر المعوا  ماتلو علماالبيانات 
 ( 29ص

 : الإلكتونية  دةقياال 3.1.3.3
لإحداث تغيير في   المتقدمة  المعلوماتكنولوجيا  تبواسطة  جتماعي  الا  تأثيرال  ليةعم"  إلى  ونيةالإلكتر تشير القيادة  

 (Wart et al. 2017, p82) " أو المنظمات/و المجموعات أو/و راد الأفأداء و  سلوكات، تفكير، مشاعر ، قفموا
 ( 162ص ،2016النعمان ) :لاتي كا  هاذكر كن يمة ساسيلأالمهارات اعدد من  إلى الإلكترونيةة القيادتحتاج و 

المعار  – ت  :الإلكتونية ف  مهارات  الإ،  مات و المعل  لوجياكنو مثل  يات  برمجلواية  لالآ  بيسوا الحو   لاتتصاشبكات 
 .معهال م تعاقدرة على الاصة بها والال

ستخدام  بإ ،مع الآخريندة يعمل جعلاقات  ينتكو يتطلب هذا الأمـر و  :مع الآخرين عالصال الفتمهارات الإ –
 . شفهيةالو المرئية كتوبة الم ع الاتـصالاتا أنـو  مختلف

 . ة ماعيالج شاركةالمو  تعاون ال علىوظفين رات تحفيز المتتضمن مهاو : ةمهارات إداري –

 : الإلكتونية ةرقابال 4.1.3.3
  ف كشال  دفبهلعمل  ان اكم  في   ديثةوالح  لمتطورةا  المعلوماتستخدام وسائل تكنولوجيا  إهي    الإلكترونيةابة  الرق

ا الرقابة بهتتميز    التي  لأداءافجوة    تجاوز  ةلمؤسس لن  كيموبذلك    ،وراتصحيحها فا و حدوثه  قتو   الأداء  نحرافاتإعن  
من طرف   الموضوعة  الأهداف  تحقيقضمن  الوقت ويو   الجهدفي    قتصادإ، و كاليفالت  في  ةوفر   اقق له يحما  يدية،  التقل

 ( 72ص، 2014بن صالح ). ة المؤسس
عرفة  م   لىع تها العاليةقدر في  لرقابة التقليدية ا  عنف  تل تخ  الإلكترونيةة  بالرقا  أن  (204، ص2016)زرزار    رىوي

دى  فيذ تكون لالتن  أثناء  هاسجلتيتم  لومات التي  ، فالمعيقي ت الحقالوقفي  و   بـأول  ولاً أل  عماليـذ  تنفب  ات الاصـةتغيـر لا
النإعلى  ع  لاطلا ايمكن    لياتلباو   ،حدوثهاوقـت    سؤولالم لإن  ع   ةـارجال   اتـشاط تجاهـات  جراءات  الإ  اذتخالسيطرة 
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الوقت  زمة  الآحيحية  التص الزمنية وتحق  اءغ إل  ، وبالتاليالتنفيذ  عـن   المسؤولين  إلىالتي تصل في نفس    يق الرقابة الفجوة 
 .المستمرة

 :لطلبةبالخاصة ا الإدارية تاالخدمجودة تحسين في  الإلكتونيةرة الإدا دور 2.3.3
ت  بيانـاالجيل  مـن تس ـ  بةالطل  شؤون بالاصة    ريةالإدا  دماتالمن جودة  ن  ستح  أن   لكترونيةالإ  لإدارةل  كنيمُ 

مـا  و لصحي  او   ليمـيع تواهم التبمسـق  ومـا يتعل ـ،  اصول عليه الح لتعليم العالي  ا  تسا س ؤ لم  ا يحـقسـب مـة بحاصـلا و   عامـةال
ومن   ،(40ص  ،2015الحربي  ) هماهتجإرها  ام بدو على القي  المؤسسـات  هـذه  ـاعدـا يسمم   ،جتماعية الإ  لهماحو بأ  تعلقي
 ( 10ص ،2017ركي و  ريماع)  :يما يلهذا المجال  في الإلكترونية لإدارةا وارأدبرز أ

متطقاعدة  بناء    - خور بيانات  بالطلبةة  الرجوع   اصة  استخر إعنـد  امها  واستخدإليها    يمكن  الجامعية    داتشهالاج 
الشه) والشه نجاح و ادات  الم  يمكن تحديث  لأخطاء، كمالتفاديـاً    كذل ..الخ(، و الإدارية.   اتداالتخرج  ت ما علو هذه 

 ؛ لي تعليم العاالمؤسسات وى على مست سريب عماللأا ازإنج في ةسـاعدللم  ولةبسهيرها وتطو 
 أو تخصص مستوى خاصة بكلقوائم  إعدادكن يم طلبةال لأعداد للتطور الكمي نظراً ج، فا طلبة حسب الأفو يع التوز  -
الموإتاحتها عل تخزينها  و  لللكلية  كترونيلالإقـع  و ـى  والجهد  توفير،  العاليلالإدارات    الوقت    ذة فيساتلأاو الطلبـة  و   تعليم 

 ؛ يسالتدر و راسة م للدة بهالاص معرفة الأفواج
فيه تسجيل    ام خاصة نظبرمج  من خلال  اإلكترونيبة  الطلبعة حضور وغياب  متا  - ال  أسماءيتم  ة  فصب  غائبينالطلبة 

ي  املنظل  نيث يمكبح  ،متكررة طالبغياب ك عن    (إشعاراتكل  شعلى  )  اليآ  بلغأن  ويح ل  الغيابا  له  دد،  ت تاريخ 
إ  عليها  طلاعالإ  ةذتاوالأس  ةبلطال   عةتطا سباو   ،وعددها أكفشفاعطاء  بهدف  ظر ية  حول  بم بر  العمل  ؤسسات  وف 

 ؛ تعليم العاليال
وتح راج  خستإ - الطلبة  و ة  دقب  هاليلنتائج  عل  أقل  دهج اكبر  حفظهوالعمل  واى  حالـة  و   ،سهولةب   إليهـا  عو لرجـا  في 

 ؛ ةم تابسهولة تعديلها  يمكن بةعلامات الطلأخطاء في  اكتشـاف
 سحابيةالة  بوسالحو   الإلكترونيةمج  والبرا  التطبيقات  عتمادإ ن  يمكر  هذا الإطا  ـيوف  ،بة لطلحفظ وأرشفة سجلات ا  -

 ؛ فاظ على سريتهاالحمع الطلبة لسجلات  الإلكترونية الأرشفةالتخزين و  تخـدما  تيحت التي
يعتبرالعالييم  تعللاات  مؤسسداخل    الإلكترونيلتواصل  ا  - حيث  البر ،  ا  ترونيلكلإاد  ي  الـدمات  لـلهامن   ارةلإدمـة 

 . بالعمل ارير الاصة التقتقبال سلا، وذلك والطالبة الإدار ت بين لاتصا الإتوفير في الإلكترونية

 : وظفينلمالخاصة با الإدارية اتالخدم دةو جين تحس في  الإلكتونية ةر ادالإ دور 3.3.3
من    عاليلتعليم ال اسات  مؤسفي    ينمل اع لبا  قةعلت المتدماال  كل،  وظفين لماصة بالا   لدمات الإداريةبا  صدقيو 

عة  متابتتطلب    ام ك  ،يهم إل  كلةبحسب المهام المو رئيسية  ال  وظائفلاى  عل  قائمينالكل  و   رؤساء أقسامو ة  إداريين وأساتذ
اش من  فين  لموظ ؤون  الموظف سج  على ستمرار  باتعديلات  لا  جراءوإ،  الجهد و الوقت  الكثير  يث:  ح  من  ينلات 
ها  ن الاجتماعي وغير ر المالية، والضمامو تعلق بالأا يمكل  و   ترقيات،وال  حويلاتلتا،  دةديت الجينالتعيا  ،قطاباتستالإ

 ( 132ص ،2018 رياعمـ)  :ابرزهامهام عدة قيام بال  انبلجفي هذا ا الإلكترونية ، ويمكن للإدارةور المماثلة الأممن 
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 ؛ منظمة وحفظها بطريقة  ،ةيشؤونهم الوظيف صيخوعناوينهم وكل ما فين الموظ  بيانات جميعال إدخ -
 ينإداري  من  تهموياـتافـة مس بكالعالي  ليم  التعمؤسسات  ى  تو ن على مسفو ها الموظ ت التي يحتاجأنواع الدما كل    توفير  -

 ؛ مثلاالضوئي الماسح  ةكخدم ، املينوعتذة اوأس
المطلوب    الأساسية  اً الواجبـاتـص ج التطبيقية الاصة بمتابعة الأداء وخصو امالبر   بواسطةوظفين  تقييم المعملية  ابعة  مت  -

 ؛ قة كثر دشكل أب مأعمالهسير ، ومتابعة تنفيذها من طرفهم
 . ـات الجامعيـةبالمؤسس وظفينلميع ابين جملتواصل واال تص الإماني فيز وال انيكلما لبعدالمتعلقة با كلا شالم تجاوز -
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 ة الفصل: خلاص
 ةرتبطاصر المالعن أبرز ذي شملالو  لدراسةللجانب النظري االذي تناول  الأولل صفلا ذكره في سبق ن خلال مام

في  تحول  الضرورة    إلى   لإشارةاتم    ،ينهمالاقة بالع  لكوكذالي  عال  ليمالتعفي  دمة  ودة الجو   الإلكترونيةالإدارة  غيري  بمت
البعدي  حديث  يإدار عمل    إلىدي  التقليل  العممن    المعاملات  إنجاز على  خلال    لكترونيلإا  عتمد  ة بيئال  تهيئةمن 

  أصحاب  نظرات  باختلاف وجه  يختلف  وقياسهادمة  جودة ال  أن   إلى  توصلالكما وتم  ،  عمله  لطبيعة  اتيةوالمو   بةناسالم
ات الدممن    لرئيسيايد  فالمستم  باعتبارهالطلبة  هم  المصلحة    صحابأ  أبرزن  إف  لياالعم  التعليق  سيا في  و   ،المصلحة 

التعليم في    دمةالجودة  قياس  ليس  عدة مقاي  حطر تم  حولها    مآرائهلمعرفة  و   ،العالي   يمالتعل  ساتسؤ ممن طرف  لمقدمة  ا
 . فةمختل تبيئا وفي العالي

ا  دمجها  بعد  الإلكترونيةارة  دلإا  تتثبأو كما   العاليفي   اطنمأ  تحداثسإ  في  لفعا  يطكوسالعالية    اقدرته   لتعليم 
المقدمة  الدم  مستوىمن    بدورها  تر و ط التي    ،ةيميالتعلو   يةدار الإ  الأساليب  من  ديدةج طر ات  مؤسسات ف  من 

 .يم العاليلالتع

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

 

ة لقيمة المضاف الدراسات السابقة وا:  ثانيالالفصل  
 الحالية سة  للدرا
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 تمهيد: 
ذات   والأبحاثعلى مجموعة من الدراسات  أساسا لإعتمادبافي الفصل السابق  نظري ال الإطارعرض ما تم بعد 

،  ةالإلكترونيالعناصر المتعلقة بالإدارة    برزلأ  عرضهامن خلال  والتي ساهمت في دعمها   ،بموضوع الدراسة الحالية   علاقة ال
سيتم  التالي  الفصل  في  ف،  مستقبلا  التعليم العالي من حيث تعريفها ومحاولة قياسها لتحسينهافي    ة الخدمةوكذا جود
الحالية  السابقةية  ملالع  والأبحاثالدراسات    استعراض الدراسة  معالم  تقييمها    ،التي ساهمت في تحديد  ذلك ثم  وبعد 
  عربيةدراسات    إلىتصنيفها    ذه الدراسات فقد تم همن    ة تفادسللإ  لايتسهو ،  الية عنها يميز الدراسة الحما    إلىالإشارة  
 .وأجنبية

 :وفق العناصر التالية  ليلحاوسيتم معاجلة الفصل ا
 ؛ الدراسات السابقة عرض –
 ؛ مناقشة الدراسات السابقة  –
 . لهاضافة لمالقيمة امن الدراسات السابقة و  موقع الدراسة الحالية –
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 :علمية السابقةلبحاث الأاو  الدراساتعرض  .1
  وبلوغ   هافي تحديد معالم   تساعدالتي  والأبحاث  دراسات  ال  مجموعة مندراسة حديثة    يكون لكل  أن   واضحالمن  

التي تمت  أهم الدراسات السابقة    سيتم عرض  فصل الحاليالوفي  ، بحث العلميللتراكمية  الطبيعة  ما يعكس ال  أهدافها
البيئات    إلىالزمني من الأحدث    هاتسلسلل  افقو   ،أو كلاهما الدراسة  متغيرات    أحدعالجت    تيالالعربية  و الأجنبية  في 

 . الأقدم 
 : الإلكترونية الدراسات المتعلقة بالإدارة  1.1

 : التي تمت في بيئة عربية الدراسات 1.1.1
الخدمات المصرفية )دراسة  كآلية لتحسين جودة   الإلكترونيةتطبيق الادارة " :عنوان ب (2021)بوعكاز دراسة  -

 " ية(ناميد
الإدارة    أثر  تحديد  إلىالدراسة  هدفت   الب ها  عناصر بمختلف    الإلكترونيةتطبيق  الحاسوب،  ،  ياتمج)عتاد 

لمجمع ا  في،  (servqual)  قياسبم  قاسةالبشرية( على تحسين جودة الخدمات المصرفية الم  عناصر الاتصال، وال  اتشبك
للإ الفلاحة  ،ستغلال الجهوي  الريفية    لبنك  خلال،  بالجلفةولاية  بوالتنمية  عينة    إستبانةتوزيع    من  منعلى   مكونة 

التحليلي،    حث علىباال  إعتمدلمجمع، وقد  با  عامل(  101) الوصفي  : مستوى أن   إلىالنتائج    أبرزتوصلت  و المنهج 
ل  اد  أثروجود    إلى  ضافةإ،  مرتفعا  كان المجمع    فيالمصرفية    وجودة الخدمات   الإلكترونية  الإدارة  اتتطبيقفين لالموظ   إدراك

 . على تحسين جودة الخدمات المصرفية  الإلكترونيةالإدارة  صراعنمن  عنصركل ل اإحصائي

على تحسين جودة خدمات مصالح    لكترونيةالإالإدارة    تطبيق  رثأ"  :عنوان ب  (2019لي  لجيل بو  )بربار  دراسة -
 الضرائب في الجزائر"

الإدارة    أثرمعرفة    إلىالدراسة  سعت   الخدمات    الإلكترونيةتطبيق  جودة  فيعلى  الضرائب    مصالح  المقدمة 
الموظفين،  يةالجزائر  نظر  وجهة  خلال من  عينة    ستبانةإيع  ز و ت  من  ومو اع   (170)من  مكونة  على   طاعقبظف  مل 

ت الدراسة على منهج البحث إعتمد،كما  عشوائيةبالطريقة ال  تيارهمتم اخ   ،البويرةو ت البليدة، المدية  ئب بولاياضراال
الضرائب    مصالح  التي تقدمهاتحسين جودة الخدمات    مكن من  الإلكترونيةتطبيق الإدارة    أن   النتائجكشفت  و   ،نياالميد

 . صالح الضريبيةلمة( بادمالخ تحديث ، الخدمة ن اأم  ،ستجابة الخدمةإمة، دة الخاديعتمإدة في: )الزيا خلال نم يةالجزائر 

  راسة د  لجزائر،رة العامة في الإدااء ادأفي تميز    الإلكترونية"دور الإدارة    :عنوان ب  (2019)عبد العزيز  دراسة   -
 "  1باتنة   ية بجامعةأنميد

تميز الأداء    إلىبالإدارة العامة من الأداء التقليدي    التحولفي    الإلكترونيةدور الإدارة    معرفة  إلىسعت الدراسة  
باتنة  بج معتمدة  1امعة  الإب،  المسح  منهج  على  والمنهج  ذلك  تم  ئي،  حصالإاجتماعي  الملاحظ   الإعتمادكما  ة على 

على  التي  ستبانةالإ  إلىفة  إضاوالمقابلة   وزعت  باتنة  إ  (123)   بجامعة  ثلاث كليات  في  والعلوم )  1داريا  الحقوق 
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المدروسة  امعة  الج  أنالنتائج التالية:    إلى، توصلت الدراسة  ية والاجتماعية(ناسنقتصادية والعلوم الإالسياسية، العلوم الإ
تحقيق التميز في   فيت بمستوى متوسط  ساهم  الإلكترونية  دارة الإ  أن ، و الإلكترونيةمتوسط لتطبيق الإدارة    ستوىرف معت

 . 1أداء جامعة باتنة 

في عمليات إدارة المعرفة لدى العاملين في    الإلكترونيةالإدارة    توظيف   أثر"  عنوان ب  (2018)الفليت  دراسة   -
 قطاع غزة فلسطين"  ،بعض الجامعات الفلسطينية 

اغلي  في عمليات إدارة المعرفة لدى ش  الإلكترونيةتطبيق الإدارة    عن  الذي يترتب  ثرالأ  معرفة إلىسعت الدراسة  
والوسطى فينالم العليا  الإدارية  غزة  في  امعات  لجا  من  ةمجموع   اصب  البقطاع  دراسة  من خلال  بين فلسطين،  علاقة 

   ذلك على معتمدين في)الإدارية، البشرية، التقنية، المالية والأمنية( وعمليات إدارة المعرفة،    الإلكترونيةلإدارة  امتطلبات  
التحليلي   المنهج تو التي    ستبانةالإو المقابلة    تيأدا  إلى  ةاف إض،  الوصفي  طبقية  عشوائعينة    ىعل  هاعزيتم  من  مكونة  ية 

توظيف الإدارة  لإيجابي    أثروجود  و وجود علاقة طردية قوية    إلىنتائج  ال  خلصت،  ات الفلسطينيةامع إداري بالج(  213)
قطاع غزة جامعات    فيى  الوسطعمليات إدارة المعرفة لدى شاغلي المناصب الإدارية العليا و على  بمتطلباتها    الإلكترونية

 . طينفلسب

ت  :عنوان ب  (2018)الشهري    ةسدرا - وعلقتها  افظة  محمدارس    في  الإلكترونيةارة  دالإطبيق  "درجة  المجاردة 
 حسين الأداء المدرسي"بت

الدراسة   الإدارة    إلىسعت  تطبيق  درجة  على  بالم  الإلكترونيةالتعرف  المجاردة  محافظة  مدارس  العربية في  ملكة 
المدرسي من  أثر سعودية و ال الأداء  التحلي  على  الإعتمادمن خلال  المعلمين،    منظورها في تحسين  الوصفي  لي،  المنهج 
  أن  إلىالدراسة  نتائج  توصلت    ،ةيراحل التعليمالممختلف  من    معلم(  291من )طبقية    ها على عينةوزيعت  تم   انةإستبو 

ب تطبيق  ناجو   ينبية  ة طردتباطيوجود علاقة ار   إلىبمستوى متوسط، إضافة    الإلكترونيةالإدارة  مدارس المحافظة تطبق  
 وتحسين الأداء المدرسي.  الإلكترونيةالإدارة 

الإد  :عنوان ب  (2018وعباس   )شذىدراسة   - جود  ةترونيالإلكارة  "دور  رفع  في  في  الصحية  الخدمات  ة 
 لعراق" با مستشفى الكندي التعميمي

في مستشفى الكندي التعليمي في العراق وأثارها  الإلكترونيةدور الإدارة تسليط الضوء على  إلى لدراسةاهدفت 
تحس الصحية،دة خدين جو في  )  إستبانةع  يز تو و يم  صمتوتم    ماته  من  عشوائية  عينة  مدراء   امستجيب(  80على  من 

على   الإلكترونيةوجود تأثير دال إحصائيا لعناصر الإدارة    إلىتوصلت نتائج الدراسة    ،والوسطى والدنيا  الإدارات العليا
لتصبح    الإلكترونيةارة  دضرورة تطبيق الإ  إلىافة  ، إضتحسين جودة الخدمات الصحية في مستشفى الكندي التعليمي

 . داف المنظمة ورسالتها وفقا لأهة يالصحالخدمات دة و لتحسين جالهوية الحقيقية في العمل 
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الوكالات    نماسة حالة عينة  ، در بنوكعلى أداء ال الإلكترونيةالإدارة    أثر" :عنوان ب  (2018)بن غيدة  دراسة   -
   البواقي"البنكية لولاية أم 

الإدارة    أثرة  معرف  إلىة  راس الدهدفت   عناصر  قواعد    الإلكترونيةتوظيف  البمجيات،  الحاسوب،  )عتاد  الأربعة 
البشري( على  ، شبكات الإالبيانات العنصر  البواقي، حيث تم توزيع  أتصال،  ام  البنوك بولاية  ة عين  على  إستبانةداء 
أسللوكاباموظف    (215) من  مكونة   باستخدام  البنكية  العينة  لات  المن  لإعتمادوبا   الطبقية،وب  الوصفي  على  هج 

التوصل   التحليل الإحصائي تم  أدوات  استعمال  من    أثروجود    إلىالتحليلي، ومن خلال  )بعد(  عنصر  لكل  إيجابي 
 .دراسةل الة محأداء الوكالات البنكيعلى  الإلكترونيةعناصر الإدارة 

دراسة   ،في تطــوير أداء مؤسسات التعليم العالي  الإلكترونية "دور الإدارة    :عنوان ب  (2017)عماري  دراسة   -
 حالة مجموعة مـن الجامعات الجزائرية". 

مدى    إلىالدراسة    سعت ت مساهممعرفة  التع عببأ  الإلكترونيةالإدارة    طبيقاتة  )الإدارية،  الثلاثة  ة، ميليادها 
تطويتكالم في  العاليبية(  التعليم  مؤسسات  أداء  التحليلي،  ،  الجزائرية  ر  الوصفي  المنهج  الباحث  المقابلة   داتيأو اتبع 
عل  ستبانةالإو  وزعت  الأقسام    ىالتي  ورؤساء  الكليات  عمداء  من  عدد  ومساعديهمعينة  الو من    في    ط سجامعات 

 الإلكترونية مستوى تطبيق الإدارة    :أن   اليه الدراسة  تلوص ت  ما  أبرزو ( فردا،  319هم )والشرق الجزائري والبالغ عدد
الدراسة   محل  الجزائرية  الجامعات  أداء  ومستوى  متوسط،  مستوى  هو  الدراسة  محل  الجزائرية    مستوى  هوبالجامعات 

الإدارة    ينتب  اإحصائيالة  دعلاقة    دوجو   إلى  إضافة،  متوسط الثلاثة  الإلكترونيةمساهمة تطبيقات  ،  ةريدا)الإ  بأبعادها 
 ائرية محل الدراسة. التعليمية، المكتبية( في تطوير أداء الجامعات الجز 

الإلكتر   :عنوان ب  (2017)درير    دراسة - او "الإدارة  المؤسلإنية وفعالية  الجزائريةتصال في  دراسة حالة ،  سات 
 تصالات الجزائر"  إمؤسسة 

 جراءإ  تصال في المؤسسات الجزائرية من خلالعلى فعالية الإ  ةيالإلكترونالإدارة    أثرمعرفة    إلىة  اس در لا  فتهد
الجزائرإؤسسة  بم  تطبيقيةدراسة   الم  لإعتمادبا   ،تصالات  المنهج  رضية  غى عينة  لع  ةيإلكترون  إستبانةسحي وتوزيع  على 

من   توصل  (349)تتشكل  الجزائر،  اتصالات  بمؤسسة  للإدارة    إلى  الدراسة  جئانت  أبرزت  عامل  إيجابي  تأثير  وجود 
بعاد لأ   يعزى فقطثيرأهذا الت  أن تصالات الجزائر، كما أظهرت النتائج  إتصال في مؤسسة  على فعالية الإ  الإلكترونية

ى  عل  لبعد أجهزة الحاسوبثير دال احصائيا  تأي(، وعدم وجود  البمج،  يالشبك  ،ي البشر )الثلاثة  لكترونية  ة الإلإدار ا
 . تصالات الجزائرإتصال في مؤسسة ية الإلاعف

دراسة ،  في ترقية قطاع الخدمات  الإلكترونيةواقع وآفاق تطبيق الإدارة  "  :عنوان ب  (2017)العمودي  دراسة   -
 "ولاية بسكرةب ية لمجموعة من المؤسسات الخدميةناميد
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  ن م،  في ترقية قطاع الخدمات  الإلكترونية الإدارة  مة  منظمو ع وآفاق تطبيق  قاعرفة و جاءت الدراسة كمحاولة لم
  على   الإعتمادوتم  ،  بولاية بسكرةع الخدمات  الناشطة بقطا مجموعة من المؤسسات  على    تطبيقيةدراسة  ل اجراء  لاخ

االممسيري  مع  المقابلة  و الملاحظة    داتيأو   الوصفي  المنهج محل  الخدمية   تيال  ستبانةالإ  إلىإضافة   اسة،لدر ؤسسات 
 الإلكترونيةتوفر متطلبات الإدارة    أن   النتائج  أبرزت  كشف، و ؤسساتعامل إداري بهذه الم  (253)  نم  ةعين  تستهدفإ

جاء المؤسسات  نفس  ب  الإلكترونيةممارسة وظائف الإدارة    أن المستوى المقبول، و   إلىيرقى    التي تم دراستهابالمؤسسات  
 . ةاس الدر ل محؤسسات بالم اتلخدمرقية قطاع اتفي ساهم  الإلكترونيةتطبيق الإدارة  أن  إلى إضافة، وسطى متبمستو 

 The impact of electronic management on the"  :عنوان تحت    (Bataineh 2017)دراسة   -

employees' performance field study on the public organizations and governance in 

Jerash Governorate"،   
خلال    الإلكترونية الإدارة    أثر   تحديد  إلىالدراسة    سعت من  الموظفين  أداء  على    تطبيقيةدراسة  جراء  إعلى 

الأردن،  العامة    المنظمات في  جرش  لجمع   كأداة ستبانةالإ  على  الباحث  إعتمدراسة  دالدف  هق  ولتحقيبمحافظة 
)   من  البيانات من  مكونة  العامة98عينة  بالمنظمات  موظف  توصلت  افظة لمحبا  (  الإدارة   أن   إلىنتائج  ال،  متطلبات 

العامة في محافظة جرش،    الإلكترونية الإدارة  إحصائ  طرديةعلاقة  وجود  ائج  النتأظهرت  ا  كممتوفرة في  دال  يا وتأثير 
 أداء الموظفين. على )الأجهزة والمعدات، البمجيات، شـبكات الاتصال، صناع المعرفة(  الإلكترونيةأبعاد الإدارة  يعملج

-An investigation for electronic"  عنوان ب  (Shakkah and AlGamdi 2015)دراسة   -

management use in educational projects management (A case study in AL Baha-

KSA Area)" 
في إدارة المشاريع التعليمية بمنطقة الباحة  الإلكترونيةالإدارة  نحوية التحول كانإممدى معرفة  إلىالدراسة هدفت 

الإدارات   في  اوموظف  ساومهند  ئيسا( ر 74)من  عينة  على    إستبانةتوزيع  تم    لكقيق ذحتول  ،وديةبالمملكة العربية السع
وجود إجابات عينة الدراسة    أظهرت  ،على تنفيذ المشاريع التعليمية في الباحةالمشرفة  والمؤسسات    ،والمكاتب الهندسية

توفير المعلومات    قدرتها على، و دلجه وا   تقو ل افيرتو   في  في إدارة المشاريع التعليمية  الإلكترونيةتطبيق الإدارة  لأهمية كبيرة  
  إلى ، إضافة  العمل   إيجاد حلول لمشاكلو   القراراتتخاذ  إالتوجيهات و   والسرعة فيوالتقارير المباشرة للمشاريع التعليمية  

أخطاء    وزاتجو   اريرالتقيع التعليمية مثل مراجعة الملخصات و لمشار على االرقابة المالية    تعزيزفي    الإلكترونيةالإدارة  أهمية  
  العمل اليدوي التقليدي.

   اجنبية:التي تمت في بيئة الدراسات  2.1.1
  "Development of e-administration services in Poland":عنوان ب (Świątek 2019)دراسة  -

وضعيتق  إلىالدراسة  هدفت   الأمم    الإلكترونيةالإدارة  ية  يم  هيئة  في  الأعضاء  الدول  بباقي  مقارنة  بولندا  في 
أظهرت  و ،  )2018(ماعية لسنة  ت تقرير هيئة الأمم المتحدة للشؤون الاقتصادية والاجتنااعلى بي  لإعتمادالمتحدة، با

المرتبة  ولندب  أن ج  ائالنت احتلت  عام    (33)ا  والمرتبة    ( 2018)في  الإدارة    (18)عالميا،  تنمية  مؤشر  في  أوروبيا 
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التي تقدمها الإدارات العامة   الإلكترونيةبالخدمات المواطنين هتمام إمستوى   أن ، كما أظهرت نتائج الدراسة الإلكترونية
تعمل باستمرار على تحسين   أن ومية في بولندا يجب  معل ا  دارةالإ  أن مما يعني    ،( ٪98.2) و    (٪ 92.3)يتراوح بين  

 حتياجات المواطنين.إبنيتها التحتية لتلبية 

 Risk in implementing new electronic management"عنوان ب  (Kvon et al. 2018)دراسة   -

systems at universities"،  
بتكارات التعليمية بالجامعة الروسية،  وتنفيذ الإ  دخالإالناجمة عن  تحديد المخاطر الرئيسية    إلىالدراسة  هدفت  

إدارة  ةتعلقوالم نظام  وتقيي (LMS) التعلم  بإدخال  العالي  التعليم  مؤسسات  العملية  ه  ثير تأمدى    مفي  على كفاءة 
ثالثة السنة  من الطالب    )255(عينة من    ت علىوزع  إستبانة   إلىإضافة    على المقابلة،  الإعتمادتم    حيثالتعليمية،  

تخصص  الو  قاز إرابعة  بجامعة  روسيا  أن قتصاد  في  نتائج  أبرزو ،  الوطنية  اليه  توصلت  هو    ما  وسائط  ال  أن الدراسة 
في التكوين   المساهمةوتحفيزه، و   البم الطيالزيادة في تعل  إلىيؤدي    بشكلو ،  يةفعالبليمية  ة التعيلتدعم العم  لكترونيةالإ

 . للمشاركة في اقتصاد المعرفة هوكفاءات هالناجح لمهارات

ب  (Wolniak 2017)دراسة   -  Benefits of the use of e-administration for":المعنونة 

disabled persons"  
فوائد    إلىالدراسة  سعت   الإإمعرفة  أدوات  الحكوم  الإلكترونيةدارة  ستخدام  البولنديةفي  ذوي    ة  منظور  من 

توزيع   تم  حيث  الخاصة،  الخ  إستبانة  (2846)الإحتياجات  الإحتياجات  ذوي  من  عينة  يستخدمون  ا على  صة 
في    تامخد في    (33)البلدية  تقع  ببولندامقاطعة  مدينة  فويفودشيب  الطبقية،  إ  سيليزيا  العشوائية  بالطريقة  ختيرت 

طر   أن نتائج  ال  كشفت على  يعتمدون  الخاصة  الإحتياجات  الشخصية  ك التقليدية    تواصلال  ةقيذوي  من  ثر  كأالزيارة 
كلما    الإلكترونية  دواتشخاص للألأخدام اتسه كلما زاد اأن  نتائجال  كما كشفت  ، الإلكترونية  قالطر عتمادهم على  إ
فوائدهاأ الأ  وجب  نتيجة لذلك  ،كثر أ  دركوا  النفسي وتشجيع  التقنيات  إفراد على  كسر الحاجز   الإلكترونيةستخدام 

 للتواصل مع الحكومة. 
 E-Administration and the e-inclusion of" :عنوان ب (Viñarás-Abad et al. 2017)دراسة  -

the elderly" 
الإ  تحديد  إلىدراسة  ال  سعت وأسباب  للإدارة  عقبات  المحدود  طرف ك  الإلكترونيةستخدام  في ابمن  السن  ر 

عدة المير ر االدراسات الاستقصائية والتقموعة من بعد تحليل دقيق لمج ية،ناسبالإوالهيئات الرسمية ؤسسات الممع  همتواصل 
في المهام   الإلكترونيةلاستخدام الإدارة  المسنينقبول  أن نتائج ال، كشفت ال المؤسسات العامة والخاصة في المج من طرف 

مجموعة   كما بينت نتائج الدراسة وجودتعزيز استقلاليتهم،    إلىإضافة  الروتينية مرده للسرعة والبساطة التي توفرها لهم  
، التي تؤثر  لعاطفية( والسلوكية ب التحفيزية والنفسية )الإدراكية واناالجو نقص في   إلىضافة  لية إيغمن القيود التقنية والتش
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هذه الفئة  من طرف    الإلكترونيةلتوسيع استخدام الإدارة  والتي يجب معالجتها    الإلكترونيةالإدارة    على استخدامسلبا  
 . العمرية

-Impact of moderating role of e"  :عنوان تحت    (Ali, Younas, and Saeed 2017)دراسة   -

administration on training, performance appraisal and organizational 

performance"   
للإدارة    إلىهدفت   الوسيط  الدور  تأثير  الأداءال  بين  الإلكترونيةتحليل  وتقييم  من  و   ،تدريب  التنظيمي،  الأداء 

شركة خدماتية   11)  الإلكترونيةية تحتوي على وحدات للإدارة  ناشركة باكست  )25(خلال إجراء دراسة تطبيقية على  
ا  منشركة    14و التحويلية(  باتخالصناعة  العشوائية،  يرت  توزيع  و لطريقة  من    إستبانةتم  عينة  موظفا،    (220)على 

حتياجات التدريبية وتطوير المهارات والمعارف  في تحليل الإ  رئيساتلعب دوراً    الإلكترونيةالإدارة    أن النتائج    أبرزكشفت  
الإكما  والقدرات،   على  تساعد  لتحديد  الستراتيجيين  و الواضح  الإدارة   أن كما    ، ردلموالالكفء  تخصيص  اللمهام 
 .فرص التحيزو تقلل من الأخطاء  حيثة يشفافتلعب دوراً حيويًا في تقييم الأداء الوظيفي ب الإلكترونية

 The impact of electronic management":عنوان ب  (Alsakarneh and Hong 2015)دراسة   -

on human resource development" 

  إعتمد ، حيث على تنمية الموارد البشرية الإلكترونيةالإدارة  أثر تحديد إلىالدراسات النظرية التي هدفت  أبرز من
 : منإدارة الموارد البشرية    كنتم  ونيةالإلكتر الإدارة    أن   إلىنتائج الدراسة    وخلصتالمنهج الوصفي التحليلي،    ن االباحث

للبيتحصيل  ال للإ   إلىوتحويلها  ت  نااالفوري  قابلة  وا ستخدام،  معلومات  بسرعة  والتعلم  التكيف  على    كتسابالقدرة 
العمل  الإ  سرع،أبشكل    العمل  مهارات في  واحد،  و حترافية  فريق  والعمل ضمن  التعاون  على  مهارات    ن اإتقالقدرة 

والالإ اللفظي  العمل خارج  تكتصال  الكفاءة في  المالحابي،  العمل    يةناوالزم  يةكاندود  بيئات بكفاءة  وإدارة  سواء في 
 فتراضية.  العمل التقليدية أو الإ

-Exploring the perceived obstacles to e"  :عنوان ب  (Malipula 2015)  دراسة -

administration by faculty members of Eastern Mediterranean University" 

أعضاء هيئة التدريس في جامعة شرق البحر    من منظور  الإلكترونيةمعوقات تطبيق الإدارة    تحديد  إلىهدفت  
طريقة المسح من خلال توزيع   الباحثستخدم  إالمنهج الوصفي كما    ىعل  الإعتمادتم  و الأبيض المتوسط شمال قبص،  

المعوقات    أن أظهرت نتائج الدراسة  و أستاذا في مختلف كليات الجامعة المذكورة،    (150) من  مكونة  على عينة    إستبانة
قنية الإدارة  بت  ةنقص المعرفة الكافيو   الإلكترونيةموظفين متخصصين في الإدارة  على    توفر الجامعةالبشرية مثل: عدم  

الإدارية رؤساء  خوف    إلىإضافة    ،الإلكترونية المهام  والعمداء من زيادة  البشرية  ، هي  الأقسام  التي  المعوقات  الرئيسية 
 .لمعوقات التنظيميةبامقارنة  الإلكترونيةتطبيق الإدارة تؤثر بدرجة اكب على 
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 Consideration of"  :عنوان ب  (Jamkhaneh, Ebrahimi, and Makrani 2011)دراسة   -

Effective Factors of Establishing the Electronic Management, Case Study: 

Mazandaran Wood and Paper Industries"   
على   إستبانةومراجعة العوامل المؤثرة في تبنيها، من خلال توزيع    الإلكترونيةلإدارة  باتعريف  ال  إلىالدراسة    سعت

شبية  لخللصناعات ا  (Mazandaran)مديرين، نواب، رؤساء، مسؤولين وخباء( بشركة ) فاظ مو   (175)عينة من  
بكامالور و  بإقية  الن اير شاهر  نتائج  وأظهرت  الحالية    يضرور   لبمط  الإلكترونيةالإدارة    مشروع  أن راسة  د،  للظروف 

للمنظمات فعال    ،والمستقبلية  إلكترونية  إدارة  نظام  الموظفين  التالية:  ت  المتطلباتوفر    ينبغيولبناء  السعي لاستقطاب 
والمح  ثقافة  ةظ فاالموهوبين  تعزيز  الشركةالعمل    عليهم،  و نإ،  داخل  تطوير  ذكية،  شبكات  والتعلم  نشر  شاء  المعرفة 

 .التنظيمي

 :ودة الخدمة في التعليم العاليبج المتعلقةالدراسات  2.1
 : عربيةالتي تمت في بيئة الدراسات   1.2.1

قتصادية والتجارية في كلية العلوم الإالتعليمية  "قياس مستوى جودة الخدمة    :عنوان ب  (2021)قاسمي    دراسة -
 وعلوم التسيير بجامعة المسيلة" 

التعليمية    إلىالدراسة  هدفت   الخدمة  قياس جودة  الإمحاولة  العلوم  ية  التجار والعلوم  التسيير  و قتصادية  في كلية 
المنهج الوصفي التحليلي وأسلوب دراسة   على  الإعتمادمن خلال    ،الطلبة  منظورلمسيلة من  بوضياف با  دممحة  مع ابج

  أن  جنتائ البينت  طالب من مختلف المستويات،    (200)شوائية من  على عينة ع  إستبانةصياغة وتوزيع  كما تم    ،الحالة 
محلباالخدمة  جودة  مستوى   لا  ا  لكلية  تي  لدراسة  الطلبي  تتعلقصة  اخ  ةبلوقعات  المنابجو   التي  البيداغوجيةب   ،رافقة 

 المكتبية. الخدمة جودة في مستوى نقص  إلىإضافة 

التعليميةلا  تصال لدى هيئةمهارات الا  أثر"  :عنوان ب  (2020)بلقاضي  دراسة   -  تدريس على جودة الخدمة 
 الجامعية: دراسة حالة جامعة امحمد بوقرة بومرداس" 

جودة الخدمة    علىمعة بومرداس  في جا  الاساتذةتصال لدى  مهارات الإ  أثر  الكشف عن  إلىالدراسة    سعت
م   لىع  إستبانةالباحثة  وزعت  حيث    ،المقدمة التعليمية   عشوائية  بجامعة    ياتلك خمسة   منأستاذ    (426) ن  عينة 
)جودة التدريس، جودة المنظومة التعليمية،    المقدمةجودة الخدمة التعليمية    علىتصال  مهارات الإ  أثر، لقياس  بومرداس

ة الخدمة مستوى جود  أن توصلت اليه نتائج الدراسة    ما  أبرزو   ،، علاقة الجامعة بالمجتمع(جودة أساليب تقييم الطلبة
  كان جودة التدريس وجودة أساليب تقييم الطلبة  مستوى   أن و ،  متوسطتوى  هو مس  سفي جامعة بومردا ككل ة  التعليمي

 . امتوسط  كان جودة المنظومة التعليمية وعلاقة الجامعة بالمجتمع  مستوى  أن ، في حين امرتفع
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 Application of the SERVQUAL" :عنوان ب (Goumairi, Aoula, and Souda 2020)دراسة  -

model for the evaluation of the service quality in Moroccan higher education: public 

engineering school as a case study" 
كلية الهندسة  بعاد( التي لها دور مهم في تحسين جودة الخدمة التعليمية في  تحديد العوامل )الأ  إلى  سعت الدراسة

الدراسة ت  نااية لجمع بيرئيس  داةأك  ةلكترونيإ  إستبانة  ستخدم الباحثينإ،  (Servqual)على نموذج    لإعتمادالعامة با
عش   من منية  ئاو عينة  بافي  طالب    )53(  مكونة  العامة  الهندسة  في  كلية  بين و المغرب،  لمحمدية  الفجوة  قياس  بعد 

ة والمنشآت المادية  يعناصر الملموس  أن   إلىنتائج الدراسة    أبرزتوصلت  ،  دمة جودة الخحول  وتوقعاتهم    ةالطلب  اتتصور 
 . د جودة الخدمةابعأمقارنة بباقي  عليميةجودة الخدمة التى علتأثير أكب ا له كان 

 Revisiting perceived service quality in"  :عنوان ب  (El Alfy and Abukari 2019)دراسة   -

higher education: uncovering service quality dimensions for postgraduate students" 

الدراسة   أبعاد    إلىهدفت  عن  الخدمة  الكشف  منظور  جودة  و   ةبطلمن  العليا  حدى  بإ  وظفينالمالدراسات 
 ،يم العالي في التعل  ودة الخدمة الحاكمة لج   للعناصر الرئيسية  دقلتوفير فهم أ  ،مارات العربية المتحدةالجامعات الخاصة بالإ

وبعد    ،معةلجابا  ( موظف14)يا و  طالب دراسات عل  ( 20)مع عينة قصدية من    لةقابالمواستخدمت الدراسة أداة  
المحتوى  اناتيالبتحليل   تحليل  أسلوب  باستخدام  النتائج    ، النوعية  لجعن  كشفت  رئيسية  أبعاد  الخدمةأربعة  في    ودة 

، كما  فيما بينهم  ةب لطلل  يدمالخور  دالرية و افق الأكاديمية، الخدمات الإداوهي: الخدمات الأكاديمية، المر التعليم العالي  
 .  ة في التعليم لعاليجودة الخدمعلى   ن ار ثؤ ي البللطه هأداء الموظف وتوجي أننتائج أظهرت ال

 مستوى جودة التعليم العالي من وجهة نظر طلبة جامعة يحي "  :عنوان ب  (2018  ناتشناوتش )بولصنام  دراسة -
 ئر"الجزا، فارس المدية

على عينة    تبانةسإ  عتوزي  من خلال،  طلبةال  منظورلتعليم العالي من  مستوى جودة ا  يدتحد  إلىالدراسة    سعت
،  (2017-2016)للسنة الجامعية    لمديةباجامعة يحي فارس  س وماستر من جميع كليات  ن اطالب ليس  (379) من  

الو   وتوظيف التحليلي، خلصت  المنهج  العاليأجميع    أن  إلى  نتائجالصفي  التعليم   ظهرت بشكل متوسط  بعاد جودة 
ه أعضاء  الإ)جودة  جودة  الطلبة،  جودة  التدريس،  التعل  رةاديئة  البامج  جودة  جالتعليمية،  الإميمية،  يات كانودة 

سر عدم بلوغ مستوى عالي ، وهذا ما يفا ضعيفمستواه    كان المادية(، باستثناء بعد جودة تقييم العملية التعليمية الذي  
 عة. بالجاملجودة التعليم العالي 

ال  :عنوان ب  (2018)عاطف  دراسة   - القي"تقييم جودة الخدمة بمراعاة الأهمية  اس في مؤسسات  نسبية لأبعاد 
 ليم العالي"التع

مـن    ،السعودية   فيبالجامعات الناشئة    ةالخـدمات المقدمـة للطلبة  دو ـالوقوف على مستوى ج  إلىالدراسة    فتهد
آراأتم    (Servperfو  Servqual) نمـوذجيعلى    الإعتمادخـلال   من  خذ  عينة  أربع    (281)ء  بين  من  طالب 
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قعة تو لم اد فروق جوهرية بين القيمة  و وج  عنج  النتائ  أبرز  كشفتية،  ناـسنوم الإالعل  ن اميدتمثل  ة  المجمعامعة  كليات بج
ية، ومعظم متغيرات  الإعتمادو   لملموسيةبعدي اجودة الخدمات تتعلق ببعض المتغيرات الفرعية ل  بعادوالقيمة المدركـة لأ

و الإ والأمستجابة  إضافة  ن االثقة  التعـاطف،  متغيـرات  وكافـة  وجود  ع  إلى،  الدراسي  ق جفرو دم  للمستوى  وفقاً  وهرية 
 . جذ انمالختلف بمو ب لجميـع الأبعـاد  للطال

  SERVPERFم مقياس  "قياس جودة الخدمة التعليمية باستخدا  :عنوان تحت    (2018)العولقي  دراسة   -
 يمنية"ال بإ ية في جامعةنادراسة ميد، الطلبةا رضها في أثر و 

معة إب اليمنية، ولتحقيق رضا الطلبة في جا  زيادةالعلاقة بين جودة الخدمة التعليمية و تحليل   إلى   سعت الدراسة
مقياس  على    لإعتمادبا  عة إبطالبا يدرسون في كليات جام(  375)  منة  عشوائيلعينة    إستبانةتوجيه  تم    هذا الهدف

(Servperf) ية، الإعتمادالملموسة،  أبعاد جودة الخدمة التعليمية )  لفي ك  نقص   ودوج  إلىالدراسة  نتائج  توصلت  ، و
الأمالإ الضم ن استجابة،   كشفت، كما  الطلبة  عاتوتوقرغبات    ا لا تلبيأنهكما    ، سةو در الملجامعة  باتعاطف(  وال  ن ا، 

 ة من طرفقدم الم  الخدماترضا الطلبة عن    ةدياز و ة التعليمية  الخدمبين جودة    طردية موجبةعلاقة    وجودعن  النتائج  
 . المدروسةالجامعة 

دراسة عينة ،   الجزائرالتعليم العالي في  ساتسمؤ "المناخ التنظيمي وجودة    :عنوان ب  (2017)عاشوري    دراسة -
 من الجامعات الجزائرية"

ال  دورإبراز    إلىالدراسة  هدفت   الجزا  فيتنظيمي  المناخ  العالي  التعليم  مؤسسات  جودة  ولتحقيق  ،  يةئر تحقيق 
قتصاد  الإ   هدكليات ومعاباذ دائم  ( أست402) من  مكونة  على عينة عنقودية    إستبانةتوزيع  و   صميمتم ت  الدراسة  هدف

لواقع    متوسط  قبول  ودوجليه نتائج الدراسة  إت  ل ما توص  أبرزو   ،(التالية )المسيلة، البويرة، تيارت، البيض، ميلة، تيبارة
جودة الطالب  )التعليم العالي متوسطة  حيث ظهرت كل أبعاد محور جودة    ،لعالي الجزائريةالجودة في مؤسسات التعليم ا

،  ت(كانامجودة الإدارة الجامعية، جودة المناهج الدراسية، جودة الوسائل والإ  س،ير التد  عي، جودة عضو هيئةالجام 
 العالي الجزائرية. ة مؤسسات التعليم التعليمي في تحقيق جود ولوجيا المستخدمة في المجالللتكن أثروجود  إلىإضافة 

اللهدراسة   - وجاب  بكر  جودة  :عنوان ب  (2016  )أبو  ا  "قياس  والعلو الخدمات  الاقتصاد  بكلية  م لتعليمية 
 هة نظر الطلبة" ن وج م بليبيا ةتالسياسية بجامعة مصرا
الدراسة   الس  معرفة   إلىهدفت  والعلوم  الاقتصاد  اتة ياسية بجامعة مصر مستوى جودة الخدمات التعليمية بكلية 

منظور   )  لإعتمادبا،  البط المن  مقياس  عينة  إستبانةتوزيع  تم  (  Servperfعلى  عددها  ة  يطبقعشوائية    على  بلغ 
وقاطالب(  345) تو ،  النتائج  د  لأسم  أن   إلىصلت  تبعا  التعليمية  الخدمات  جودة  ية،  الإعتمادالملموسة،  بعاد  توى 

 وصلتتضعيفا، كما    اهمستو   كان فقد    ستجابةالإبة لبعد  ما بالنسأتوسطة،  محدودا وبدرجة م  كان   والتعاطف  ن االأم
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د  و وج  عدم لككذ  ، نسلمتغير الجتعزى    جودة الخدمات التعليمية  مستوىحول   االة إحصائيدوجود فروقات    إلى  ئجنتاال
 . ميلمتغير القسم العلتعزى مستوى جودة الخدمات التعليمية حول  االة إحصائيدفروقات 

جو   أثر"  عنوان ب  (2016)حميدي  دراسة   - التتطبيق  الخدمة  الجدصالإ  وء ض  في  ميةعليدة  الجامعي  يد لح 
L.M.D د الطاهر مولاي  سعيدةامعة بج. دراسة حالة " 
على   لإعتمادبا ،مولايالطاهر  سعيدة د.تطبيق جودة الخدمات التعليمية في جامعة  أثرتحليل  الدراسة تولحا

ة وزعت على عينة نابيستإ  لىإإضافة    ،البياناتدة لجمع  أ الباحث على المقابلة ك   إعتمد ، حيث  (Servperf)نموذج  
مستوى   أن :  اهأبرز ئج  مجموعة من النتا إلىالدراسة    لتتوصلطريقة العشوائية،  تم اختيارهم با( أستاذ  218ة من )مكون

من   التعليمية  الخدمة  نظرجودة  الامالج  في  ساتذةالأ  وجهة  محل  يرقى  عة  لا  المطلوب،  ا  إلى دراسة  مالمستوى    وهذا 
 .ث العلمي وبالتالي على خدمة المجتمعالبحى تو اض مسف نخافي  جلىشكل عكس بنا

على جو   أثر"  :عنوان ب  (2016)يوسف  دراسة   - الترأس المال الفكري  الحاج   1جامعة باتنة    ،عليم العاليدة 
 لخضر نموذجا" 

التعليم العالي )جودة مؤهلات أعضاء هيئة التدريس، ري على جودة فكال المالرأس  أثر وضيح تلالدراسة  سعت
التقييم،  جود أساليب  جودة  التعليمية،  والمناهج  البامج  وجودة ة  المادية  التسهيلات  جودة  الإداري،  النظام  جودة 

العالب باتنة  حث  بجامعة  توزيع    1لمي(  تم  عي  إستبانةالحاج لخضر، حيث  دأست  (98) من  نة  على  جميع    منم  ائاذ 
توصلت لعشوائية الطبقية،  بالطريقة ا  ااختيرو الجامعة  طالب دراسات عليا من نفس    (51)، و1كليات جامعة باتنة  

ستثاء بعادها متوسطة بإأ، حيث ظهرت كل  روسة دالمة  مع ا الججودة التعليم العالي متوسطة في    أن   إلىالدراسة    نتائج
 عا. فتتواه مر م الذي ظهر مسبعد جودة أساليب التقيي

   أجنبيةالدراسات التي تمت في بيئة  2.2.1
 Factors of higher education quality, the case"   :عنوان ب  (Arrieta and Avolio 2020)دراسة  

of a Peruvian University" 

بيرو، بناءً بالعلى جودة الخدمة التعليمية في إحدى الجامعات الخاصة    ةؤثر المتحديد العوامل    إلىهدفت الدراسة  
خريًجا من تخصص    (20)طالبًا و  (29)  اسة منت عينة الدر ة، تكونالجامع    منخرجينالمتالحاليين و   بةعلى تصور الطل
كشفت  جين،  خر توالم  ةالطلب  مع  ةوالمقابل   ستبانةالإعلى    لإعتمادبا  البياناتتم جمع  حيث    ة،امعالج  منالإدارة والمالية  
 لالعوام وتمثلت    ،ات الخاصة جودة الخدمة التعليمية التي تقدمها الجامعكم  تحعوامل  من ال  مجموعةد  يدالنتائج عن تح

، البنية التحتية، الخدمات اعتراف به لإ او   منهجية، موقع الجامعةشطة اللآن)الأساتذة والمحاضرين، المناهج، الأ  ي:يل  فيما
 تصال المناسبة مع أعضاء هيئة التدريس والسلطات والخدمات(.  المكتبية، القبول، آليات الإ

 Service":عنوان ب  (Quijano-Caicedo, Rojas-Berrio, and Robayo-Pinzón 2018)دراسة   -

quality for continuing higher education in online learning environments" 
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المتصورة    إلىالدراسة  هدفت   الخدمة  جودة  على  تؤثر  التي  العوامل  طرف  تحديد    تهم مواصل  حولطلبة  المن 
  )2015(في سبتمب    تحقواا الطالبً   )4735(  منإجراء دراسة على عينة    من خلال ،فتراضية الإ  امعةالجالتعليم في  

المستمر   التعلم  التالية: خذ بعين الإتأ  ةلكترونيإ  إستبانةفي كولومبيا، من خلال توجيه    عن بعدببامج  العوامل  عتبار 
المستمر التعليم  الدراسية وتنظيم دورات  المناهج  والدعم،  الإدارة  المعلمين وسلوكهم، فريق  التدريس، مواقف    ،مهارات 

  ة ثنائي  بنية  عبارة عن  ةفتراضي من منظور الطلبستمرار التعليم الإجودة الخدمة المتصورة لإ  مقياس  أن ج  ائنتالظهرت  أ
،  يفتراضالتي تيسر التعليم الإ ب التعليمية والواجهةناوالجو   مضمون الدورة البعد الأول يشمل الدعم الإداري و  ،دابعالأ

 ت.ترننعب الإ يةميلتعلدورة االلتوجيه  مةز  يحتوي على مهارات التدريس اللآنياالبعد الثما أ

 SERVQUAL model applied to" :عنوان ب (Soares, Novaski, and Anholon 2017) دراسة -

higher education public administrative services" 
من    إلىالدراسة    هدفت قياس    (Servqual)  داةأالتحقق  الإداريةفي  الخدمات  الطلبة    جودة  منظور  من 
با التكنولوجية  الملتحقين  العالي  لدورات  التعليم  مؤسسات  في  في  نموذج  العمومية  تطبيق  تم  حيث  البازيل، 

(Servqual)توق" لتقييم  و"تصورات"  عا،  لدورات با  ملتحقالب  ط   (1655)صل  أمن    طالبا  (364) ت" 
الوحيد الذي بعد  ل، هو اة"يبعد "الملموس  أن ظهرت نتائج الدراسة  أة الطبقية،  عاينالم  سلوبختيارهم بأإالتكنولوجية تم  

  .بعاد الخمسة المقترحة في النموذجتسمت نتائجه بالإيجابية من بين الأإ

 Determining the impact of" :عنوان تحت  (Bahadur, Shah, and Mangi 2017) دراسة -

service quality on students’ satisfaction in public sector universities of Thailand: An 

empirial approach" 

  من خلال   ،ة على رضا الطلبفي التعليم العالي  تأثير جودة الخدمة    مدى  في معرفةأساسي  الدراسة بشكل  ت  بحث
ة المادية، الجودة التعليمية  جودة البيئالجودة التحويلية،  ،  الإدارية ودة  )الج  :التالية  هبعادبأ(  Hesqual)توظيف مقياس  

مكونة من   ةعشوائيالدراسة من عينة    تناامع بيلج  إستبانةتصميم وتوزيع    حيث تم الأساسية وجودة مرافق الدعم(،  
علاقة    ودوجر المتعدد  ادنحرتباط وتحليل الإلإنتائج ا  تظهر أ  ،دنالعمومية في تايل  ةلجامعبا  بكالوريوس  البط (  227)

 .يةتايلندال بالجامعة بةرضا الطلعلى في التعليم العالي ودة الخدمة حصائيا لجإثير دال وتأإيجابية 

 Effect of student perceived"  :عنوان ب  (Annamdevula and Bellamkonda 2016)دراسة   -

service quality on student satisfaction, loyalty and motivation in Indian universities: 

Development of HiEduQual" 
  (،Hieduqual)  تهاالتحقق من صحو التعليم العالي  في  دمة  الخجودة  لقياس  أداة    تطوير  إلىالدراسة  هدفت  

في  في  دمة  الخدة  و ج  أثرقياس  و  التحفيز  على  العالي  وسيطةظل  التعليم  والولاء كمتغيرات  الرضا  منظور   وجود  من 
طالب من سبع جامعات حكومية في الهند،    (2565)على عينة قصدية من  تطبيقية  ، حيث أجريت دراسة  ة لطلبا

لخدمات الإدارية، المرافق  ريس، ادتتكون من ستة أبعاد كامنة )اليمتغير  جودة الخدمة    أن   إلىالدراسة  نتائج  توصلت  
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والتدويل(،   الدعم  الجامعي، خدمات  للحرم  التحتية  البنية  الخدمة  لج  أثروجود    إلىإضافة  الأكاديمية،  رضا  على  ودة 
 الطلاب وولائهم وتحفيزهم. 

 ’Understanding Ghanaian students"  :عنوان ب  (Fosu and Owusu 2015)دراسة   -

perception of service quality in higher education" 
الخدمة  أتحديد    إلى  الدراسة  هدفت جودة  الغ  فيبعاد  العالي  التعليم  خلال  يةنامؤسسات  دراسة  إ  من  جراء 

لجمع   إستبانةتوزيع    من خلال  (Hedperf)نموذج  على    ن االباحث  إعتمد  ،تطبيقية في جامعة تيمال المتعددة التقنيات
تم    )372(من    البيانات الختيارهم  إطالبًا  )جودة   أن   إلىالدراسة  نتائج  توصلت    ة، عشوائييالطريقة  التالية:  المعايير 

ت التي  الم  قدمهاالبامج  قبل   درسون البوليتكنيك،  من  المناسب  الوقت  في  بالوعود  الوفاء  عالياً،  تعليماً  تلقون  الذين 
الوصول  البول  يفموظ  وسهولة  البوليتكنيك  تقدمها  التي  البامج  سمعة  جودة   إلىيتكنيك،  معايير  هي  المكتبة(  محتوى 

 .  في مؤسسات التعليم العالي  الخدمة الرئيسية التي تؤثر على تصور الطلاب لجودة الخدمة

 The HEDQUAL scale: A new measurement"  : عنوان ب  (Icli and Anil 2014)دراسة   -

scale of service quality for MBA programs in higher education" 
والذي  والتحقق من صحته   جودة الخدمة في قطاع التعليم العاليقياس  تطوير مقياس جديد ل  إلىالدراسة    سعت

اصمم   إدارة  ماجستير  لبامج  الطالب  (Hedqual)  عماللأخصيصا  منظور  بناء    ،من  خلال  ( إستبانة)  داةأمن 
ماجستير إدارة الأعمال    بلاط   (317)  على  توزيعهاو   ،جودة الخدمة في التعليم العالي   تخصفقرة    (26)من    تتكون
شكل ترئيسية  تحديد خمسة أبعاد    إلىالدراسة  نتائج  جامعة عمومية وخاصة في اسطنبول بتركيا، توصلت    )24(في  

الخدمة   العالي  جودة  التعليم  المكتبات،    :هي في  وجودة خدمات  الإدارية،  الخدمات  الأكاديمية، جودة  جودة  الجودة 
 دعم. الوجودة خدمات  توفير الفرص الوظيفية

 Development of HiEdQUAL"  :عنوان ب  (Annamdevula and Bellamkonda 2012)  دراسة -

for measuring service quality in Indian higher education sector" 
الدراسة   أداة   إلىهدفت  العالي من خلال تطوير  التعليم  قياس جودة الخدمة في قطاع  الكشف عن محددات 

لقياس جودة الخدمة   العاليفي  جديدة  الدراسات    لإعتمادبا  التعليم  ل  ،لكمية او النوعية  على  عينة غير  ودراسة تطبيقية 
  لى عالنتائج ، كشفت )2012(مارس شهر خلال  ستوياتالممن مختلف جامعيا و  طالبا )358( مكونة منحتمالية إ
 يمالخدمة في مؤسسات التعل  ب جودةناجو تغطي    خمسة أبعادمقسمة على    فقرة  )27(على  حتواء المقياس النهائي  إ
اوهي   لعاليا ا:  ومحتوى  الخدمات  لتدريس  و لدورة،  الجامعي  للحرم  التحتية  البنية  الأكاديمية،  المرافق  خدمات  الإدارية، 

 . عمالد
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 Comparing alternative instruments to measure"  :عنوان ب  (Brochado 2009)دراسة   -

service quality in higher education" 

بين  إلى  الدراسة  سعت ل  المقارنة  بديلة  مقاييس  العاليقياس  خمسة  التعليم  قطاع  الخدمة في  من حيث   جودة 
التفسير على  ور الم  Servperf  ،Servperfالمرجحة،  Servqual ،   Servqual)  القدرة  تم  ،  (Hedperfجحة، 

طالبا من كلية التكنولوجيا بجامعة لشبونة   )360(من    مكونةعلى عينة    تزعو    ةناستبإت الدراسة بواسطة  نااجمع بي
و  الموثوقية  من حيث  المقاييس  مقارنة  وتم  المفسر  يةصلاحالبالبتغال،  الدراسة  ،  والتباين  نتائج  جميع    أن  إلىتوصلت 

نت قدمت  الخمسة  القياس،    جيدةج  ائالمقاييس  على  القدرة    Hedperf)و  (Servperfمقياسي    أن  إلامن حيث 
 خر. لآا  علىها  حدأتفضيل  من الصعبو قدما أفضل قدرة للقياس 

 HEdPERF versus SERVPERF: The quest for ideal":عنوان ب  (Abdullah 2005)دراسة   -

measuring instrument of service quality in higher education sector" 
الأمق  إلىالدراسة  ت  سع لكل    Servperf)و    (Hedperfداتين  ارنة  النسبية  والضعف  القوة  نقاط  ومعرفة 

الأالأمنهما لتحديد   والتباين    لقياس جودة الخدمة  سبنداة  الموثوقية والصلاحية  العالي، من حيث  التعليم  في قطاع 
طالب من ستة    )381(من    مكونةعينة    لىا عوزعت عشوائي  إستبانةعلى  الباحث    إعتمدو ة،  المفسر في جودة الخدم 

الدراسة   نتائج  ماليزية، كشفت  جامعية  بكفاءة    (HEdPERF)مقياس    أن مؤسسات  جودة أتميز  قياس  في  كثر 
 . دمة في التعليم العالي الخ

 :وجودة الخدمة في التعليم العالي الإلكترونيةالإدارة العلقة بين الدراسات التي تناولت   3.1
 عربية: بيئة ت في  تي تملا ساتالدرا 1.3.1

"درجة مساهمة الحاسب الآلي في تطوير جودة الإدارة المدرسية    :عنوان ب  (2019  ناورمض )مصباحدراسة   -
 ". ية ببعض مدارس ولاية المسيلةناميد دراسة، نير يدالمو  المعلمين منظوروالعملية التعليمية التعلمية من 

الدراسع المد  ةعرفم  إلى  سةت  الإدارة  ودرجة مساهمته في   ،رسيةدرجة مساهمة الحاسب الآلي في تطوير جودة 
ينة  ى ععل  دراسة تطبيقيةجراء  إو   ،المنهج الوصفي التحليلي   على  الإعتمادمن خلال  تطوير جودة العملية التعليمية،  

  الأولى  تتكونلدراسة حيث  ت اناامع بيلجين  تنااستب  علىلك  كذ  الإعتماد و ،  ومعلم   مدير  ( 80)   نم   ةونمك   قصدية
وال  (17)من   الآلي    أن   إلى  لنتائجا  وخلصتعبارة،    (13) من    ةيناثعبارة  الإدارة يساهم  الحاسب  تطوير جودة  في 

 . (.%88.07)ة درجة بميعلتالية لتعليمجودة العملية اطوير ت فيلك كذيساهم  ، و ( %84.19) درجةالمدرسية ب

المعرفة في تح  :عنوان ب  (2019  دوليو   نيبوزيا)دراسة   - ا"دور صناع  التعليم  دراسة    ،لعاليسين جودة خدمة 
 استطلعية لآراء عينة من أساتذة جامعة طاهري محمد بشار"
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دور    إلىالدراسة  هدفت   الممعرفة  الإدار أحد  أعرفة كصناع  التعليم    الإلكترونيةة  بعاد  تحسين جودة خدمة  في 
على عينة عشوائية   من خلال توزيعها  البياناتكأداة لجمع    ستبانةالإ  على  ن االباحث  إعتمدالعالي في جامعة بشار، و 

 بعادأ   جميعبين    احصائيإ  لاد  وتأثيرقوية    ية رتباط إعن وجود علاقة  نتائج  ال  كشفتلجامعة،  با( أستاذا  38مكونة من )
العالي،  ر لمعا  اعصن التعليم  المعرفة من    وهذا مافة وجودة خدمة  التعليم جودة خدم  طويرلتالعوامل    همأيجعل صناع  ة 

 . هتمام بهم الإو   عليهم فظةاالمح الجامعةعلى  نبغي، لذلك يينبحوثفي الم العالي

سات  في المؤس  ونيةالإلكتر تطبيق الإدارة    إلىتقال  ن"واقع الإ  عنوان ب  (2019  رحالو   ع نام  ،دريدي)   دراسة -
   بسكرة"ضر خي مدبجامعة مح  حالةاسة ت( در مية )الإيجابيات والسلبياالخد

من خلال   يةالجزائر   لخدميةفي المؤسسات اها  أثر وتحديد    الإلكترونيةالإدارة    تطبيق  واقع  معرفة  إلى  الدراسةسعت  
عينة على    إستبانة  وتوزيعالوصفي التحليلي    المنهجعلى    لإعتمادوبا  ،بسكرةبية بجامعة محمد خيضر  نادراسة ميد  جراءإ

دارة الجامعة  إ فيب المادي أو التقني ناتوفر الج عن نتائج الدراسة كشفت  ،ةي معالجا لإدارةباموظف ( 80من ) عشوائية 
رعة  الس  حيثمن    وظفأداء الم  ترفع  ديثةتكنولوجيا الحال   أن النتائج    بينتلموارد البشرية المؤهلة، كما  ا  إلىفتقر  بينما ت

 . ملالع اتضغوط  تجاوز يف و لتكالا يةدنوت ،عملالفي  وتحقيق شفافية أكبالدقة و 

الإدارة  "  :عنوان ب  (2018الغامدي  )  ةاسدر  - جبت  قتهعلو   يةالإلكترونواقع  في  الإداري  العمل  امعة  طوير 
 "  ة السعودية، بالمملكة العربيالباحة

بتطوير العمل الإداري بجامعة الباحة    اوعلاقته  الإلكترونيةالكشف عن واقع تطبيق الإدارة    إلى  الدراسةسعت  
الموظفين   نظر  وجهة  والإدار والق الإداريين  من  الأكاديميين  و نهج  الم  توظيفتم  حيث    ،يينادة  على    الإعتمادالوصفي 

( موظفا إداريا، وعينة قصدية 162من الموظفين الإداريين بلغت )ئية  عشواعينة  من    البياناتابلة لجمع  لمقوا  ةستبانالإ
  الإلكترونية دارة  يق الإدرجة تطب  أن   هاأبرز نتائج  ال  مجموعة من  إلى، وتوصلت الدراسة  إدارياو   ( قائدا أكاديميا21من ) 

تطوير  و   الإلكترونيةرة  بين تطبيق الإدا  الة إحصائيادموجبة و علاقة    دوجو   إلى، بالإضافة  ة جاءت متوسطة بجامعة الباح
 .  جامعة الباحةفي العمل الإداري 

كمدخل لتحسين جودة الخدمة التعليمية    الإلكترونية الإدارة  " :عنوان ب  (2018ورغدة   ،سها   ،)ميرفت   دراسة -
 " غزة بهر امعة الأز ج لةحافي الجامعات الفلسطينية: دراسة 

جامعة    ومستوى تحقيق جودة الخدمات التعليمية في  الإلكترونيةلإدارة  اق  تطبي  مستوى  رفةمع  الدراسة  تحاول
الإبغزة  الأزهر دور  وتحديد  الإ  الإلكترونيةدارة  ،  الإ)التخطيط  والتنظيم  الإلكتروني  والتوجيه  والرقابة  لكتروني  لكتروني 

 ملااع(  138)  من  طبقيةعشوائية  عينة    على  إستبانة  من خلال توزيع  ،ليمية لخدمة التع( في تحقيق جودة االإلكترونية
تطبيق    أن   إلىنتائج  التوصلت  ،  بالجامعة فيجودة  ومستوى    الإلكترونيةلإدارة  امستوى  التعليمية    الجامعة  الخدمة 

 . ميةلية الخدمة التعوجود الإلكترونيةلإدارة قوية بين اعلاقة طردية  وجود إلىضافة إ، ين ضعيف
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مكتبات    الإلكترونية  الإدارة  دور"   :عنوان ب  (2017المنصور  )  اسةدر  - حالة  دراسة  الجامعية:  المكتبات  في 
 "   نالخرطوم، السودباللعلوم والتكنولوجيا  ناجامعة السود

الإدارة  بتعريف  ال  إلىدراسة  لاهدفت   اجا  ةكتبم في    الإلكترونيةدور  والتكنولوجيا،    ن السودمعة  يث حللعلوم 
الإعتمد الوصفيباحثت  المنهج  والمقابلة  تيادأت  إعتمد، كما  ة  توزيعها  إستبانة  إلى  إضافة  ،الملاحظة  عينة على    تم 

  أن هاأبرز من النتائج  مجموعة إلىة باحثتوصلت ال ،محل الدراسةامعة الج( موظفاً من العاملين بمكتبات 50)مكونة من 
العاملين بدرفع معدلات أد  فيساعد    كما  ، المكتبيالعمل    ن اإتق  ساهم في  الإلكترونيةالإدارة  م  ستخداإ  رجة كبيرةاء 

 . تصال اللفظية والكتابيةمهارات الإ ن اوإتق  ،ل ضمن فريق واحدعمالقدرة على الوزيادة 

 ودورها في تعزيز جودةوالإتصـالات  المعلومات    "تكنولوجيا  :عنوان ب  (2017د الهادي  عبو  شديالرا)  دراسة -
 في كلية المأمون الجامعة"  عينة من الأفرادستطلعية لإدراسة  ،التعليم العالي

 راءجبإلي، العـا علـيمجــودة الت زيزعتصـالات فــي تلومــات والإوجيـا المعدور تكنولالكشف عن  إلىالدراسة سـعت 
الجامعـة  تطبيقيةدراســة   المـأمون  فيببغد  فــي كليـة  الدراسة  تحقيقولالعراق،    اد  الوصـفي  إتـم    هدف  المـنهج  عتمـاد 

وجـود تـأثير  هاأبرز  تائج الن  عديد إلى ينحثاتـدريس، وتوصـل الب هيئـة وعض ( 30)علـى  إستبانةتم توزيع كما التحليلـي،  
والموالإتصـالات  لمعلومـات  الوجيـا  معنـوي لمكونـات تكنو  الإعدا)الأجهزة  البمجيات،  المـوارد ت،  والشـبكات،  تصـالات 

 .ةسدرو الم كليةتوى الالبشـرية( على جـودة التعليم العالي على مس

ين جودة خدمة التعليم العالي: تحس  تصال فيور تكنولوجيا المعلومات والإد"   :عنوان ب  (2016)نعرورة  دراسة   -
 " دراسة حالة

ولتحقيق   ،م العاليجودة خدمة التعلي  سينفي تح  تصال تكنولوجيا المعلومات والإ  هميةأ  برازإ  إلىالدراسة  هدفت  
الإ  يةناددراسة مي  جراءإ  تم هذا الهدف   العلوم  الوابكلية  داة  أك   ستبانةالإ  على  الإعتمادتم  و   كمادي،  قتصادية بجامعة 

  إلى   نتائج الدراسة  أبرز  توصلتبالجامعة المدروسة،    لباط (  230)من  مكونة  عينة  ت الدراسة من  ناابيلجمع  رئيسية  
تكنولوجيا المعلومات    أن  إلىفة إضا ،ينالتحس إلىوتحتاج   فالفعلية المقدمة من طرف الكلية تتميز بالضع دماتالخ أن 

 . ( %74)بنسبة  العالي في تحسين جودة خدمة التعليم تساهمصال توالإ

والإتصالا"  :عنوان ب  (2015)عسول  دراسة   - المعلومات  تكنولوجيا  في  دور  العالي،  ت  التعليم  جودة  تحقيق 
 " بعض المؤسسات الجامعية  سة حالةدرا

المعلومات    برازإ  إلى  الدراسة  هدف تكنولوجيا  الجامعات  والإتصـالات  دور  العالي في  التعليم  في تحسين جودة 
ي زائر الشرق الجمن  ( أستاذ بثلاث جامعات  262من )مكونة  على عينة    إستبانةيم وتوزيع  تصم  لمن خلا  ،الجزائرية

العربي بن مهيدي بأ،  لغرور بخنشلة   اسة عبعجامجامعة محمد خيضر ببسكرة،  ) البواقيجامعة  نتائج خلصت    ،( م 
المعلومات    أن  إلىالدراسة   تكنولوجيا  تطبيق  المعلومات    أن   إلى  إضافةعالياً،    كان والإتصـالات  مستوى  لتكنولوجيا 
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كتبات الجامعية، جودة لما  ةدجو في الجامعات الجزائرية والممثلة في    دور كبير في تحقيق جودة التعليم العالي  صالات توالإ
 . علميالبحث ال وجودة ستاذ الجامعيالأ، جودة مناهج التدريسالتعليم و 

   :أجنبية ةالتي تمت في بيئالدراسات  2.3.1
 Is the use of ICT" :عنوان ب  (Fernández-Gutiérrez, Gimenez, and Calero 2020)دراسة  -

in education leading to higher student outcomes? Analysis from the Spanish 

Autonomous Communities"،   
تأثير    إلىالدراسة  هدفت   والإ  ستخدامإتحليل  المعلومات  الجتكنولوجيا  التعليتصالات في  نتائج    ميانب  على 

الث  ةالطلب التعليم  والقرانافي  الرياضيات  الإلزامي في  للمناطق الإسبوا  ءةوي  انالعلوم  بباقي ية ذات الحكم  مقارنة  لذاتي 
،  2009سنوات )ييم الطلبة( في  )البنامج الدولي لتق  (PISA) ت  ناابيعلى    الإعتمادمن خلال    ،يان اسبإفي    اطقالمن

  صالاتتتكنولوجيا المعلومات والإ  ستخدامإلزيادة في  ثير لتأ  أيالدراسة عدم وجود  نتائج    بينت(،  2015،  2012
جيا و تكنول  دامتخسإلزيادة في  لثير إيجابي  د تأوجييات والقراءة، بينما  الرياض  تيماد  في  الطلبةدرجات    علىفي المدرسة  

والإ درجات  تصالات  المعلومات  المعلومات   أن النتائج  كما كشفت    ،العلومة  مادفي    الطلبةعلى  تكنولوجيا  تأثير 
 . ةستخدملما كنولوجيانوع الت على كبيرةدرجة  بوالاتصالات على النتائج التعليمية يعتمد 

 Intelligent electronic management of"  :عنوان ب  (Huang and Huang 2019)دراسة   -

library by radio frequency identification technology"،   
الذكية القائمة   الإلكترونية إدارة المكتبات  ظمة  أنمن خلال مقارنة    ةالمكتبات الذكيأداء  قييم  ت  إلى الدراسة    هدفت 

تقسيم مكتبة   من خلال في الصين،  التقليدية  اتلمكتبا  أداءزة تحديد الترددات الراديوية( مع  )أجه   RFIDعلى نظام  
بحث عن الكتب،  في الدقة  السهولة و ال،  بحيث: إحصاء عدد الكتما من  ئهمقارنة أداو قسمين    إلىهواشياو  عة  جام

ءة إحصاء عدد الكتب في المكتبات  كفا  أن تائج  الن  بينت،  المكتبة(  إلىفاءة الولوج )سهولة الدخول والخروج من و ك
  مكنت من ستعلام الكتابي  ة العالية في الإقالد  أن و ،  ديةبات التقلين تلك الموجودة في المكتت أعلى بكثير مكانالذكية  
الخاطئة    ةالمكتب  شاكلمتجاوز   الرفوف  الذكية  ا  إلىالولوج  عملية    أن ، كما  تظامهان إعدم  و التقليدية مثل  يزت تملمكتبة 

 . كتبيةالم عند تمرير البطاقات ستفيدينلمكتبة التقليدية التي شهدت ازدحاما كبيرا من طرف المبا مقارنة سهولةلبا

 Information and"  : عنوان ب  (Uwabor, Nnabuko, and Amadi 2019)راسة  د -

Communication Technology Applications and Service Quality of Federal 

Universities in Nigeria" ، 
المعل  أثرمعرفة    إلىالدراسة    دفته تكنولوجيا  والإتطبيقات  الجامعات ومات  في  الخدمة  جودة  على  تصالات 

من خمس  عضوا من كبار المسؤولين    (250)ها  ية قدر عشوائعلى عينة    إستبانةتوزيع  من خلال  الفيدرالية في نيجيريا،  
ت بوابة  خدماكل من )بين    احصائيإلة  ادة و وجبموجود علاقة    إلىجامعات فيدرالية في نيجيريا، وتوصلت الدراسة  
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الإلكترونيا  ،الويب الإلكتروني يالتعلو   لتسجيل  بنيجيريا  (م  الجامعات  في  الأكاديمي    أن  نتائجال  بينتكما  ،  والأداء 
   .اء خطالأجيل ويوفر الوقت ويقلل ت التسناان كفاءة جمع بيلالكتروني يحسن م سجيل االت

 Mediating roles of IT"  :عنوان ب  (Kosasi, Vedyanto, and Kurniawan 2019)دراسة   -

governance effectiveness in e-service quality of higher education" ، 
من  دورعرفة  م  إلىالدراسة    سعت الملإا  كل  تكنولوجيا  التنظيبتكار في  والثقافة  جودة    تحسين  فيمية  علومات 

ظل  الإلكترونيةالخدمة   فعاليةوج  في  العالي  بمؤسسات  ط  يوسكمتغير  ومات  المعل  كنولوجياتحوكمة    ود  في  التعليم 
توزيع    إلىإضافة  رئيسيين،    ارييندإ  )5(من    ةمع مجموعة  ابلعلى المق  الإعتمادتم  الدراسة  دونيسيا، ولتحقيق هدف  نا

في    لوماتيا المعص تكنولوجتخص( من  داريينإوأساتذة  نواب رؤساء    ،)رؤساء   بامستجي  )112(على عينة من    إستبانة
تنظيمية بتكار في تكنولوجيا المعلومات والثقافة العتماد الإإ  أن النتائج    أبرزأظهرت    ،دونيسيا ن( جامعة خاصة با13)

 ولوجيا المعلومات. تبعاد فعالية حوكمة تكنسإعند  الإلكترونيةتحسين جودة الخدمة  في ر كبيردو  امليس له

ب  (Papanthymou and Darra 2018)دراسة   –  Assessment of the quality of"  :والمعنونة 

electronic administrative services in a Greek higher education institution: Α case 

study"   
 حول   ن ودس باليونان في ر بجامعة ايجول  القسم التعليمي الأ  طلبةات ومواقف  تصور   معرفة  إلىالدراسة    سعت

  ( 128)على    إستبانةتم توزيع    ذلكة الخدمات، ولتحقيق  ن االمقدمة لهم من قبل أم  الإلكترونيةجودة الخدمات الإدارية  
العام  نياالثالفصل    منا  طالبً  من  بالنسبة  الخ  أن نتائج  الظهرت  أو   ،( 2017/ 2016)  أهمية  الأكثر  هي   للطلبةدمة 

الخأ  ،ويبال  تاوخدمة  للجامع   نيترو لكالإوقع  الم أهميما  الأقل  الخاص   (Uniway)  التعليمي  تطبيقال  وهة  دمة 
ة:  بالمعايير التالي  المقدمة مرتبط  الإلكترونيةارية  الإد  الخدماتعن  الطلبة  رضا    أن كما كشفت النتائج    ، لهواتف المحمولة با

 . ة عات الطلبمات لاحتياجات وتوقالخد لبيةت  ،المعلومات جودةتخدام، التنظيم الجيد، سالتوافر، سهولة الإ

 The ICT facilities, skills, usage, and"ة ب:نعنو الم  (Siddiquah and Salim 2017)  دراسة -

the problems faced by the students of higher education"   
مهارات    إلىالدراسة  سعت   على  والإإالتعرف  المعلومات  تكنولوجيا  التي    لكا المشتحديد  و   ،تصالاتستخدام 

  (250)عينة عشوائية من    على  إستبانةحيث تم توزيع    ،ن اللتكنولوجيا في باكستستخدامهم  إعند  طلبة  الجهها  يوا
يمتلكون المهارة   ةالطلب  أنتائج  نال  بينت ،  ن ابباكستهور  جامعات عامة في لا  ت في ثلاثاصصطالبًا من مختلف التخ

ستخدام  إأقل مهارة في تقنيات أخرى ك  لكنهمو   ،لبيد الإلكترونيوالتواصل با  PPT)  و   (Wordالتقنيات البسيطة    في
الر  و المكتبة  وقتهم  م يقضون أنه، كما  الرقمية   المناقشة  اءاتضفقمية  ض ترفيهية بخلاف  أغرا  في  اسوبلح اى  عل  معظم 

ا من    لأكاديميةالأغراض  تعلتتكنولوجيا  ال  أن   معرفتهمبالرغم  النتائج  مهميدعم  وأشارت    الربط   قصن  أن  إلى، كما 
 . ة الطلب غلبأالتي يواجهها  لك ا المش أبرز، من للحواسيب السيئةالة الح وتهديد الفيروسات و ضعفها و  نتتر نالاشبكة ب
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 The Impact of E-Administration on"  :عنوان ب  (Ohiole Osakede et al. 2017)دراسة   -

Service Delivery in Adekunle Ajasin University Akungba-Akoko, (AAUA) Ondo 

State, Nigeria".  
تأ  إلى  دراسةالهدفت   الإدارة  معرفة  الخدمات  الإلكترونيةثير  ال  المقدمة  على جودة  الجامعات  من  ،  نيجيريةفي 

جتماعية والإدارية في جامعة ستاذ بكلية العلوم الإأ  )150(و،  طالبا  (200) قدرها  عشوائية  عينة  الة ل دراسة ح  خلال
(AAUA)    بولاية(Ondo) ،  النتائ فعالية  تساهم  لكترونيةالإ  الإدارة   أنج  وكشفت  ودقة  في زيادة  تقديم    وكفاءة 

الجامعي وفر الخدمات  على    دهالج   تة، كما  من  والوقت  مجموعةالرغم  عدم كفاية  امن    وجود  في  المتمثلة  لتحديات 
 . ترنتنالأ ضعفالتمويل و 

 E-Learning as a"  : عنوان ب  (Kuimova, Kiyanitsyna, and Truntyagin 2016)دراسة   -

"means to improve the quality of higher education 
، من خلال الروسية   لعالي ا ليمعيوبه في مؤسسات التع التعليم الإلكتروني و   دراجإمزايا    معرفة   إلىالدراسة  هدفت  

وني لكتر تجاه دورات التعليم الإإلمعرفة تصوراتهم  امعي  جية  ناالسنة الث  فيطالبا    (67)لعينة مكونة من    يةقبيتطدراسة  
لل  (Moodle)منصة  لى  ع تومسك  جامعة  روسيا،في  في  الوطنية  الدراسة    خلصتو   بحوث  التعليم   أن   إلىنتائج 

يعطي  ا و مك  ارف وتوسيع نطاق الخدمات التعليمية الجامعية، المع  لى تحسين عملية تبادلالإلكتروني أداة قوية تعمل ع 
الدراسة،    ختيار إ  ية فيالحر  الطلبإمن  زز  عيو وقت  و ال  في  ة ستقلالية  مطو ي  عمل  والمسؤولية   مهاراتهر  التحفيز  ومستوى 

 .الذاتية لديهم

 ,A study on the attitudes of students" :عنوان ب (Omidian and Farzaneh 2015)دراسة  -

instructors, and educational principals to electronic administration of final-semester 

examinations in Payame Noor University in Iran."  
بيق تجاه تطإرين التربويين  والمدي  ساتذةوالأ  ةتجاهات الطلبإالتحقق من    إلىهدفت  تقصائية  سة اسدراعن  عبارة  

ا  الإلكترونيةالإدارة   اناامتحفي  النهائيلفصت  الدراسي  للموسم   ، ل  العليا  والدراسات  البكالوريوس  مستوى  على 
نور في  (2013/2014)  امعيالج عنقودية    على  إستبانةتوزيع  تم  ث  حي  ،ن اباير   ن اخوزست  في جامعة بايامي  عينة 

  أنلنتائج  ا  وأظهرت  ،عة الجام  كلياتمن مختلف    طالبًا  (296)عضوًا و   (46)ا،  مديرً   (19)متعددة المراحل تمثلت في  
 ة. يت كلها إيجابكانت  ناامتحلإفي ا الإلكترونيةتجاه تطبيق الإدارة إ نديريالمو  ساتذةوالأ ةبتجاهات الطلإ
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 : نهاع الحالية الدراسة يميز امو لسابقة سات االدرا مناقشة . 2
 :مناقشة الدراسات السابقة 1.2

  المناهج من حيث    بالتنوع  تميزت  تيلا، و الحالية   سةا بالدر قة  لالع ت اة ذاعة من الدراسات السابق مو لمجبعد عرضنا  
التحليل  (...   ستبانةالإ،  المقابلة ،  الملاحظة )دمة  ستخ الم  والأدوات وطرق    المعادلات سيط،  والب  المتعدد  دارنحلإا)، 

ت  تم  تيت اليئاالب ختلافبإهذه الدراسات    أن ل  القو كن  يم ،  المطروحة  الإشكالياتعن    إجابات   إلىللوصول  (  ة الهيكلي
الباحث  ساعد  فيها عدة  ناجو   فيت  إعداد  أبرز ب  للدراسة    الإطارها  على  و   الحاليةالنظري  تطبيق  لاا مجالوقوف  ت 

ال  في   الخدمةودة  عاد ج أبمقاييس و   وتحديد،  الإلكترونية  الإدارة الدراسة وإخراجها    العالي تعليم  سياق  أداة    فيلتصميم 
 .النهائية صورتها

الدرا بعديد    بدءً   ،قياسالختلافها في طريقة  إ  الإلكترونيةالإدارة    متغير  إلىقت   تطر التي  ساتكما يتضح من 
تنظيم الإلكتروني، التوجيه الإلكتروني  ، ال)التخطيط الإلكتروني   الإلكترونيةت على وظائف الإدارة  إعتمدالدراسات التي  

ت  إعتمدات التي  سجموعة من الدرامرورا بم  ،( 2018؛ ميرفت، سها، ورغدة  2018الشهري  )(  الإلكترونيةوالرقابة  
ط  الإدارة  ريقة  في  عناصر  على  البمجيات،    الإلكترونيةالقياس  والمعدات،  المعرفة(  الإشـبكات  )الأجهزة  تصال، صناع 

  ، (Bataineh 2017)،  (2017ر  درب؛  2018؛ شذى وعباس  2021بوعكاز  ؛  2017وعبد الهادي   )الراشدي
أخرى    إلىوصولا   على  إعتمددراسات  الإ  الإلكترونية  ة الإدار متطلبات  ت  التقنيالبش  رية،دا)المتطلبات  المالية  رية،  ة، 

ت  إعتمد  (2017عماري )ة  راسد  أن، في حين  ( 2019العزيز    ؛ عبد2017العمودي  ؛  2018)الفليت  والأمنية(  
 . (لمكتبيفي التعليم العالي )المجال الإداري والتعليمي وا الإلكترونيةة ر ادالإ تطبيقعلى مجالات 

ا  إلى  وبالنسبة جودة  فيلخدقياس  التمة  العالي  العامة    تإعتمدفقد    عليم  المقاييس  على  عديدة  دراسات 
ServQual) و(Servperf ،( 2016يدي حم؛ 2016 اب الل أبو بكر وج ؛2018 طفاع ؛2018العولقي)  ،

(Goumairi et al. 2020; Quijano-Caicedo et al. 2018; Soares et al. 2017)  ،ت  إعتمدو   اكم
مق على  الدراسات  مصاييبعض  خس  لقياس  ممة  الخدمةصيصا  العالي  جودة  التعليم   ;Abdullah 2005)في 

Annamdevula 2012; Bahadur et al. 2017; Fosu and Owusu 2015; Icli and Anil 

الدراسا  ماأ،  (2014 العر بقية  تباينت في تحديد  نهمبية  ت خاصة  فقد  العالي ا  سياق  ة فيدمالخبعاد جودة  أا  لتعليم 
 .ظور كل باحثحسب من

فنلاحظ    إلىوبالنسبة   التكنولوج  أن النتائج  تطبيق  أكدت على ضرورة  الدراسات  التعليم يمعظم  الحديثة في  ا 
  دمةالخلخدمات بشكل عام وجودة  جودة ا  على  الإلكترونيةتأثير إيجابي للإدارة    وجود  إلىها  غلب أوتوصلت  كما   العالي، 

يظهر في المدى الطويل في    أن هذا التأثير يمكن    أن في حين كشفت بعض الدراسات    شكل خاص، ب  لعالييم اتعلالفي  
 ,Jamkhaneh, Ebrahimi)لبات.  روط والمتط ن الش توافر مجموعة م د والمعوقات، و و حالة ما إذا تم رفع بعض القي

and Makrani 2011; Malipula 2015; Viñarás-Abad et al. 2017; Wolniak 2017) 
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 لسابقة:راسات اما يميز الدراسة الحالية عن الد .2.2
مقارن تم  ما  ستقدمات  رسداال  تهقدمما    ةإذا  ما  مع  الإشارة  السابقة  فيجب  الحالية،  الدراسة  هذه   أن  إلىه 

 ليهاإالتطرق   يتم  ت التي لملفجوا توصياتها، وكمحاولة لتغطية اب  بعد الأخذابقة  الس  لدارساتلالأخيرة جاءت مكملة  
  الدراسة الحالية عن   ييزن تمويمك  ،سةدراكمية للخيرات في مجال الة الترا الباحث(، ما يعكس الطبيع)في حدود اطلاع  

 الدراسات السابقة من خلال النقاط التالية: 
بقوة في    الإلكترونيةئط  االوس  عتمادإوهي الفترة التي شهدت    ،(covid-19)  فترةة في  سة التطبيقيتم إجراء الدرا –

 الجامعة؛ في  لكترونيةالإة ول مختلف تطبيقات الإدار بين حو جلمستاالتعليم العالي، مما سمح بتوسيع معارف 
 ت فيابقة التي تمت السالدراسا   غلببأاسة التطبيقية على عينة من جامعات الغرب الجزائري مقارنة  أجريت الدر  –

 ة تنوعت بين جامعات الشرق والوسط(؛ يومحل ، عربيةأجنبيةات مختلفة )ئبي
  ستهدفت عينة منإة التي  ابقالس  راساتدالظم  الدكتوراه، على غرار معن طلبة  ستهدفت الدراسة الحالية عينة مإ –

 طلبة في مراحل ما قبل التدرج؛   أوإداريين  أوأساتذة 
في مؤسسات التعليم العالي،  الإلكترونية الإدارةاحد من مجالات تطبيق و مجال لسابقة على سات ازت جل الدرارك –

 ؛ (تبيكلماو  ييمالتعلالات )الإداري، جميع المجفي حين ركزت الدراسة الحالية على 
 والتي   الإلكترونيةلإدارة على عناصر أو متطلبات ا  الإلكترونيةلسابقة في قياس الإدارة  ت معظم الدراسات اإعتمد –

الإدارة  باتب  تخ توفر  الأولى  عدمه  الإلكترونيةلدرجة  حين    امن  في  تأثيرها،  أو  دورها  تختب  مما  ت  إعتمدأكثر 
 ؛ جودة الخدمة على تأثيرها عرفةفي التعليم العالي لم الإلكترونيةارة لإدل الية على التطبيق الفعليالحسة  الدرا

 اذ أو الإداريالأستفيد( وليس  المستهلك أو المست)منظور الطالب  تم قياس جودة الخدمة في التعليم العالي من   –
الرئيسي   العميل  الطالب  باعتبار  الخدمة(،  المقدمة  للحكم)مقدم  الخدمة  جودة  التعلي  على  افي    لعالي م 

(Degtjarjova, Lapina, & Freidenfelds, 2018; Latif, Farooq, Ullah, & Latif, 2019; 

Onuigbo & Eme, 2015; Santos, Carla, Elsa, & Mendes, 2020)؛  
لإو ت – مصمم خصيصا  مقياس  مختلف جو ظيف  فناستهداف  بما  العالي  التعليم  في  الخدمة  جودة  اب  ب نالجو يها 

 ,Sultan and Wong 2013)الأكاديمية، جودة المرافق(   الخدمة  جودةالإدارية،   الخدمة  جودة)سمة لحا الثلاثة ا

p78)،    مةالعا   ييسعن المقابعيداServQual)    و(Servperf  جودة  عن عدم كفاءتها في قياس تي تم الكشف  ال
 Carman 1990; Cronin and Taylor 1992; Gupta)الخدمة في القطاعات الفريدة مثل التعليم العالي

and Kaushik 2018; Silva et al. 2017).، 
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 : خلصة الفصل

 تتم تيوال بحثنا بموضوعقة لات العذاالسابقة  من الدراسات ةوعممج إلى، ثينمبحهذا الفصل وضمن  فيرقنا تط
مميزا و   والأجنبي  بيالعر   المستويينعلى   دراستنا  توضيح  الدرا  الحاليةت  السعن  حيث  اسات    الأول   زءالج  في  تم بقة، 

 . هاالي لوصلمتائج نتام الهأالوقوف عند ، و تهانابيع جم في المعتمدة والمنهجيةه الدراسات أهداف هذ إلى الإشارة

به   تميزتراز ما  إب  تم عد ذلك  ب، و ت السابقة لعرض فوائدها وحدودها الدراسا   وتحليلمناقشة    تم   نياثال  زءالج  وفي
 لعينةا  إلىفيها، إضافة    التي تمتالزمنية    والفترة  متغيراتهامن حيث طريقة قياس    قةسابالدراسات ال   نع  اليةالحدراستنا  
 . من هذا الفصل لأخيرا الجزء في تفصيلا أكثرشكل ب الهقنا تطر رى ات أخ، ومميز المدروسة 

 

  



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

 ةيبيقطتاسة الدر ال :ثلثالال ص الف
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 تمهيد: 
 علىتطبيقاتها  مختلف  و   الإلكترونية  لإدارةا  تركهي تالذ   ثرالأ  إلىفي الفصل الأول من الدراسة    الإشارةتم  بعدما  

من    انياميد  ثرالأ  اى هذ لف عالوقو و عرض منهجية الدراسة    الال الفصل  سنحاول في  ،  جودة الخدمة في التعليم العال 
من  على  تطبيقيةدراسة    إجراء  لخلا الجلبا  يةامعالجالمؤسسات    عينة  نتائج    ،يئر زاغرب  مع الالية  الدراسة  ومقارنة 

 :كالتالمبحثين   إلىك تم تقسيم هذا الفصل للذ، وتحقيقا السابقةالعلمية  والأبحاثالدراسات نتائج 

 . المبحث الأول: الطريقة والأدوات 
 . راسةالد رض ومناقشة نتائجع: نياالمبحث الث
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 : دواتالأو  طريقةال .1
التالالمبحسيتم في   المستخدمة  طريقة  ال عرض    ث   إلى  الإشارة  أولا تم  يس  ، حيثالالية   الدراسةفي  والأدوات 
  ثاني ال  زءلجا ا  امالدراسة،    وذجأنمالى    بالإضافةالمختارة  عينة  الو الدراسة  مجتمع    فيها الى  شارةيتم الس  والتيطريقة الدراسة  

في    ستخدمةالم  الإحصائية  والأساليبت  جمع البيانامن مصادر  سة  الدرا  أدوات  إلى فيه  التطرق  سيتم  من هذا المبحث  
 . التحليل

 : الدراسة طريقة 1.1
 : الدراسة ةمجتمع وعين 1.1.1
الدراسة في  يت طلمثل مجتمع  السابقةلدا  ةوليشمن منطلق  م  زائريلجا  لغرببا  تعا امالج  بةجميع  التي تم    راسات 

السابق  الفصل   الغرب  منطقة  باستثناء  نالوط ربوع    تلفمخ  في  تتم  انهبأ  أشرناو سبق    التي  صة المحليةاخ،  عرضها في 
جامعات بالغرب   عست اشوائيعتم اختيار  ،أخرىمن جهة وطبيعة الموضوع من جهة كبر حجم العينة ل ونظراا  ،ير الجزائ
 : وهي كالت  ائريالجز 
 ؛ سعيدةولية ب رالطاه يمولد ة عجام −
 ؛ الشلفولية بوعلي ب بنجامعة حسيبة  −
 ؛ تتيسمسيلبولية جامعة أحمد بن يحي الونشريسي  −
 ؛ غان تسمبولية  سين بادابد ميالعبد  جامعة −
 ؛ مسان تلبولية ابوبكر بلقايد جامعة  −
 .تيارتبولية ب ن خلدون باعة جام −

)يدقصعينة    إلىمباشرة  ه  توجالو  بكلي  طلبةمن    ة(ديعمة  لتجارية  او   الإقتصادية  ملو ع ال  ومعاهد  اتالدكتوراه 
 : إلىنظرا تسيير الم وعلو 

   مسارهمفي  ستباناتالإ  مع  ملوا ا ع)كونهم ت  الإستبانة  على طلبة يسهل عليهم فهم فقرات احتواء هذه الكليات   –
 ؛ (الدراسي

 ؛ سع بالموضوع لمام الوالإاوبالتال  (هدكتوراو ماستر  ،سليسان )لفة مخت ةتعليمي مراحلم له –
 . COVID-19اصة في فترة وخ يةتعليمال هممراحل لف مخت فيكترونية لت الإقا يلتطبلمهم ستخداإ –

والتجارية   الإقتصاديةليات العلوم  بكوراه  الدكتطلبة    على  ةإلكتروني  ةناستبإتوزيع  ه تم  أن    إلىتجدر الإشارة  و كما  
من    إل  دالر   يتملم    هأن  لإ  ،(سكر عب   ولنبطإسفى  مصط  عة اموج  احمدن  بامد  مح  02  وهران   جامعة) ينتامعالتسيير بجو 

  أخرى ة  جامع  إلى  إضافة،  ة بالكلي  المسجلين  ةبللطل  د الكليون العدل يمثلوالذين    الطلبةمن    جدا  لقلي  ددع  طرف
 .في عدد طلبة الدكتوراهوالمتمثلة  ة زملآال لإحصائياتبا زويد الباحثعلى ت ئبهونا العميدظ تحف

الصالة  غير  و   الصالةت  ستباناالإوعدد  المدروسة  امعات  لجافي  ه  ار و دكتال  بةلط   عددين  بي  اللتادول  لجاو 
 . للتحليل
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 .الصالة للتحليلعة و الموز  تاناستبيلإاوعدد  عينة البحث:  (01-03جدول رقم )

 الجامعة 
ات  كليبه الدكتورا ةلبط

  الإقتصاديةالعلوم 
 التسييروالتجارية و 

ستبانات الإ
  تمالتي
 عليها  الإجابة

ستبانات الإ
 ة الحصلغير ا

ستبانات الإ
  ةالصالح

 لليحتلل

 النسبة

 04,14% 34 2 63 67 سعيدة
 14% 33 1 34 76 الشلف

 16,21% 51 2 53 115 تيسمسيلت 
 05,61% 39 2 41 97 غان تسم
 20,04% 10 0 10 19 يارتت
 02,29% 69 3 72 166 مسان تل

 001% 236 10 246 540 المجموع 
في   ة وعلوم التسييراريوالتج  الإقتصاديةوم  لعال  اتلمقدمة من نيابة عمادة كليا  حصائياتلإاعلى    دامبالإعتث  حباال  إعدادمن  :  المصدر

 .هلاأع المذكورة لجامعاتا
للصعو ظنو  الكبيرةرا  البيانات  في  بة  الدكفة  كا ن  م  جمع  العلوم  توراه  طلبة  امعات الجفي    الإقتصاديةبكليات 

 (Yamane 1967, p87) :ينةعالحجم  ديدفي تح، (Yamane Taro)لى معادلة ع عتمادلا تم ، رةذكو الم

 
 حيث: 

Nالمجتمع  :حجم. 
nوح بهالمسم الأدنى : حجم العينة. 
e: أط الخ نسبة . 
 : تكال لعينة  ل الأدنىيق المعادلة السابقة يمكن تقدير حجم طببتو 

 
    229,78 

الالية تعدى ، وفي دراستنا دكتوراهب طال (230)  اسة هوللعينة المسموح به للدر  الأدنىالجم أن  كن القوليم
 . (230)  به حللعينة المسمو  الأدنىالد ( 236)سة و ر دالم نةيعالحجم 

 :الدراسة وذجأنم 2.1.1
والمتمثل في المتغيرين الدراسة    وذجأنمتشكيل    تم   وضوع،لمبا  ذات الصلةة  ابقلس الدراسات او على الدراسة النظرية    ءبنا

 : التالين
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ا  ااته وتطبيق  نيةالإلكترو   الإدارة شملي :قل ستلما المتغير – المجال    تطبيقات(  عالالليم  تعلفي  الإلكترونية في  الإدارة 
 (. ال الإدارية في المجنيلكترو الإ ارةلإدا التعليمي، تطبيقات الإدارة الإلكترونية في المجال المكتبي، تطبيقات

في  جودة  في   يتمثل  التابع: المتغير – التعالعملتوى  مح)الخمسة    بعادها بأ  ال لعا  مالتعليالخدمة  دمات  لخا،  ميةليية 
 (. عم خدمات الد، التحتية للحرم الجامعي  البنى، المرافق الأكاديمية، داريةالإ

   الدراسة وذج نم أ :(01-03)  الشكل رقم
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 (Annamdevula 2012)و  (2017  ريعما)  على بالإعتمادباحث لا إعداد من : المصدر

 :أدوات الدراسة 2.1
 : تمصادر جمع البيانا 1.2.1

 :هي كالت صادرعلى نوعين من الم داعتملاتم ة ساالدر ت نالجمع بيا
تمثل ت  التيية  عربلاو   الأجنبية  ردلمصاامجموعة من  على  ة  نظريال  تالبيانافي جمع    الباحث  عتمدإوية:  الثان  المصادر -أ

وع  ضو بة  قعلا الذات  ة  الجامعيالرسائل  و المؤتمرات    أعمالو   كتبالو   ،يات والمنشورات الخاصةالعلمية والدور   تلاالمجفي  
 . الدراسات السابقة في الفصل الثاني عرض و  الأوللفصل في ا للدراسة النظري الإطاربناء تم  هائضو  علىو  ،الدراسة

الإج  كمالستإ  دصق  :ةيلالأو ر  المصاد -ب الدراسة  على لية  و الأ تالبيانا جمع في  الباحثعتمد  إ ،يةتطبيقراءات 
 : (01 )الملحق رقمرئيسية ثلاث أجزاء من  نتتي تكو الو رئيسية للبحث  كأداة  لكترونيةإ ةنستباإ

ا – الشخصية  : يتعلق بالبيانالأولالجزء  والقسامع ، الج ن سل ا  ،سنالج  تضمنت أسئلة حول:  التيللمبحوثين و ت   مة 
 .المبحوث إليهالذي ينتمي 

لالمستق رالمتغي ع لتابا  ريغالمت   

   ةونيلإلكت ا ارةدالإ

ية في ونة الإلكتر ر دات الإبيقاتط –
 . مييتعللالمجال ا

 ة فيونيتر الإلك دارةلإتطبيقات ا –
 . لمكتبيالمجال ا

 فينية لكترو الإة دار لإاات بيقتط –
 . ريداالإ الالمج

ال الع تعليمفي ال دمةلخاة جود  
 . ليميةالتع يةعملال وىتمح –
 . ية ار الإد دماتلخا –
 . ةييمكادالأ قرافلما –
 . معي االج حرملل حتيةلتا لبنىا –
 . عمدلا خدمات –

 

اط قة ارتبعلا  

ير ثتأقة علا  
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الث – ت  (18) يضم  :  انيالجزء  بفقرة  العال  الت  ل امجفي    الإلكترونية  الإدارةبيقات  تطتعلق  ععليم    وح نال  لىقسمت 
تطبيقات  التعليم  لاالمج في    الإلكترونية  الإدارةتطبيقات  :  التال   تطبيقات المكتبي،    لا المجفي    ونيةالإلكتر   الإدارةي، 

 . الإداري لاالمجفي  ةيونالإلكتر  الإدارة
ة هي  يسيرئ  أبعاد  (05)لخدمة في التعليم العال مقسمة على  ة اجودحول    فقرة  (26)  على  يحتوي  الجزء الثالث: –

التعليميةمحتوى    : تلآاك الإدارية ،  العملية  لل،  ة الأكاديمي  رافق الم،  الخدمات  التحتية  الجامعيحر البنى   خدمات،  م 
 . عمالد

 إستجابةفي تحديد درجة    إجابات خمسة يحتمل الذيالخماسي    (Likert)مقياس    لىع  عتمادالإ  تم   دوقكما  
 : تالال لدو لجافي  مبين هو  الإجابات كما  زترمي ل التباويسهل  ، تهمموافقدرجة  لبيان  نةأفراد العي

 ت الخماســـي ار يكلاس مقيدرجات   (:02-03)جدول رقم 
 ستجابةالإ غير موافق تماما  افقمو غير  محايد  موافق ا موافق تمام

 الدرجة 1 2 3 4 5
5,00_4,21 

 قة عالية جدا مواف
4,20_3,41 

 موافقة عالية 
3,40_2,61 

 ة سطموافقة متو 
2,60_1,81 
 موافقة منخفضة 

1,80_1,00 
 قة منخفضة جداافو م

ل  مــــجا
 ةفقواالم
 )541، ص 2008  عبد الفتاح( على  بالإعتمادباحث الد امن إعد: المصدر

 :الدراسة في المستخدمة الإحصائية يبالأسال 2.2.1
معالجة   برنام  بالإعتماد  سةادر ال  تبياناتمت  الإفبي  الإحصائيةم  الز   جعلى  العلوم    ، SPSS V26  جتماعية 

تي  وال وأهداف الدراسة تالبيانا طبيعة م معءتلايحسب ما  صائيةحالإ ساليبلأامن عة متنو ة م مجموعباستخدا لكذو 
 تمثلت فيما يلي:

الوصفيالإح يسمقاي – المتوسطات مثل صاء  المئوية ير ايعالم تا نحرافوالإ التكرارات،  والنسب   لتحديدالخ   ...ة 
 ؛ ةسلدراور امحا إتجاهالعينة أفراد  تاباتجسإ

 ؛ س المستخدمة ات أداة القياثبلتحديد مدى : (Cronbachs Alpha) كرونباخ فاثبات ألال معامل –
الطبيعيالتوز   إختبار – توزيع    Smirnov-Kolmogrove):)سميرنوف  -كولموجروف  يع  طبيعة  معرفة  أجل  من 

 ؛ حةلمتات اناالبيا
مة  ومستوى جودة الخد   الإلكترونية  ةالإدار   وى تطبيقمستفة  عر لم :(Independent simple test)  تاإختبار  –

 ؛ العال في التعليم
بين  تأث  ال  وتوضيح   لتحديد:   (Simple linear regression)طسيلبا  طيالخ ر  دانحلإاتحليل   – تغير  الميرات 

 . والمتغير التابعستقل الم
 :الدراسةج ئاتنة اقشومن عرض  .2

في مختل  للإجابة  دراسةلانتائج    عرضالتال  المبحث    سيتم  طرحها لا  الأسئلة  فعلى  تم  ثم  تي  ومن  تحليل  ، 
 . سات السابقةالدرا جنتائمع  امقارنتهو  لنتائجه اهذ ةمناقش و 
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 :ج الدراسةائنت رض ع 1.2
 : دق الظاهريالص إختبار1.1.2 

 نم و في المجال ة بر الخي  و ذ الأساتذة من مجموعةرف ط  من  يمالتحك عملية  إلى  انشره قبل الدراسة أداةت خضع
 (،02  رقم   لملحقا)  للبحث الموضوعي بانلج اة  وهذا لدراس  تاناستبالإ وإدارة إعداد في متمرسين  مختلفة،جامعات  

 :حيث من ستمارةالإ بناء سلامة من دكالتأ بغية
 ؛ تهاوصح عباراتال صياغة دقة –
 ؛ حصائيةالإ المعالجة لعملية اه تمءملا ن لضما الإجابة خيارات يعتوز  –
 ؛ والمنهجية التصميم مشكلة على الوقوف –
 الأساتذة؛ لتحكيم وفقا  الإستبانةتعديل  –
 ؛ لتحقق منهاوا الإستبانة ختبارلإالطلبة بجامعة سعيدة من  نةيع على أوليةاستطلاعية ة دراس ءراجإ –

 . سةراعينة الدى عل  هاعزيو تو  ةنهائيال رتهاو ص في الإستبانة ةصياغ تم  الأخيروفي 

 : الدراسة أداةثبات 2.1.2 
الن  دي قت  ىعل  الأداةقدرة    ىمد  سةالدرا  أداةبثبات  قصد  ي   الأفراد على نفس  عها  يتوز ة  اد إعتم   ولتائج  نفس 
 اخنبلثبات ألفا كرو ام معامل استخدإتم    ر ذلكيدقولت  ، (231ص  ،2010دودين  )  وف والشروطس الظر تحت نف

(Alpha  Cronbach )    لوالإ  للإستمارة لكلي  ا  اتالثبلقياس الداخلي  ألفا  كانو   ،عباراتلتساق  معامل  قيمة  ت 
 :ول التالدلجفي ا  كما  ورمح ولكل الإستبانة ابعادكرونباخ لجميع 

 للإستمارة معامل الثبات )ألفا كرونباخ(  : (03-03) الجدول رقم
 خ با قيمة الفا كرون عدد الفقرات  اتير المتغ

 0.611 06 تعليميةشطة المجال الأن فية ارة الإلكترونيالإد قاتيبتط
 0.934 06 كتبية الممجال الأنشطة  تطبيقات الإدارة الإلكترونية في

 0.827 06 دارية لإانية في مجال الأنشطة لكترو الإ  ةالإدار  قاتتطبي
العال  مفي التعلي الإدارة الإلكتونيةقات تطبيالمحور الأول:   18 0.917 

ة يليمعتية الملمحتوى الع  06 0.672 
 0.786 06 الخدمات الإدارية 
 0.732 06 المرافق الأكاديمية

امعيللحرم الجالبنى التحتية   04 0.816 
م ت الدع امخد  04 0.701 

العال  مالخدمة في التعليجودة المحور الثاني:   26 0.705 
ككل   الإستبانة  44 0.902 

 spss.v26  مجبرنا تى مخرجاعل  بالإعتمادباحث الد امن إعد: درصالم
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 التعليق: 
الجدول  إلىبالنظر   في  المسجلة  يتضح  النتائج  كرونباخ  الثباتمعامل  قيمة  أن    أعلاه   Alpha)  الفا 

Cronbach)  الإلكترونية)  الأول  محورلل الإدارة  التعلي  تطبيقات  عالية  وهي    (0.917)  بلغت  (العال  مفي  قيمة 
 . قيمة مقبولة  وهي (0.705) ت فقد بلغ (لعاليم اللتعا في مةد جودة الخ) ثانيال محورللبات الث قيمة اأم ،جدا

وهي نسبة ثبات عالية، مما   (0.902)  ةيملقا  عند  رقستإفقد  ككل  سة  دراال  داةلأثبات  ال  املعبالنسبة لم  أما
الداخلي و   الإستبانةت  اراعبأن    يدل على للدراسة  ما يجعلها  وهذا    ،العاليةوقية  لموثاتتسم بالتناسق   ل يلح لتاو صالة 

 واستخلاص النتائج.

 بيعي:التوزيع الط إختبار3.1.2 
  إختبار  في ذلك إدراج  تم   ،فرد 30من  ثر كلأ N دراسةلاة فراد عينبأ صةاالخ اتيالفرض ختبار بإ اميالق أجل من

Kolmogorov-Smirnov))، لخلا من جمعها تم  التي تانايالب تكان إذا ما لمعرفة  ياضرور  اإختبار  عتبر ي الذي 
 يرغ أم ةيعلمم اتإختبار  هي هل ستخدامها،إ بيج التي تاختبار الإ  نوع وتحديد ل، أم الطبيعي التوزيع تتبع انةستبلإا

 صياغة الفرضيتين التاليتين:  ه تم منو  معلمية،
– H0: 0.05ة عنوي المعند مستوى  ة تتبع التوزيع الطبيعيتاحالمت البيانا > α      
– H1 : 0.05ة عند مستوى المعنوي يع الطبيعيز و تلا بعتتل  ةالمتاحت البيانا  >α 

 ر الدراسة و المح الطبيعي التوزيع إختبار : (04-03) رقمالجدول 
-Kolmogorov تاير تغالم

Smirnov Test Sig 
 2000, 1010, تعليميةشطة الفي مجال الأن تطبيقات الإدارة الإلكترونية

 0,123 0,096 ة بيكتالم شطةالأن مجال تطبيقات الإدارة الإلكترونية في
 1740, 1110, الإدارية شطة مجال الأنتطبيقات الإدارة الإلكترونية في 

العال  مفي التعلي ونيةكت لارة الإدالإ  تطبيقات: الأولالمحور   ,0830 ,2000 
العال  مالتعلي الخدمة فيجودة : المحور الثاني  ,0670 ,2000 
 spss.v26  مجبرنا اتمخرجى عل  بالإعتمادباحث الد امن إعد: درصالم

 : تعليقلا
تم   لهالاخ  منو ،  (0.05)  القيمة  من  أكبر  انامعا ك  لمحوري الدراسةمستوى المعنوية  أن    أعلاه  الجدول  ضحو ي

الفرضية الطبلت تخضع  بياناالأن    التي تأكد على 0H الفرضية الصفرية  بولقو  ،1H  البديلة  رفض  ، وعليه  يعيلتوزيع 
 علمية. الم تاار ختبلى الإع سيتم العتماد

 : يرات الشخصيةتغوفق الم لعينة الدراسة الإحصائيالوصف  4.1.2
الج الشخصلما  التال   دوليوضح  و التكراراتعدد  و   اإليهتنتمي    تيالات  لفئاو   يةتغيرات  لهذه  المئوية  النسب  ، 

 ات. الفئ
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 ينة الدراسة ف الإحصائي لعالوص  :(05-03) الجدول رقم

 % ةئويالمة النسب اتالتكرار  فئةلا تغيرالم

 الجنس
1 ذكر 32  52.10% 

1 ثىأن 31  47.90% 

 سنال

 %40.30 95 ة سن 30 من أقل 
 %38.6 91 ة سن 40 إلى 30 من

 %21.2 50 ة سن  40 من رأكث

 الجامعة 

 %14,40 34 سعيدة
 %14 33 الشلف

15 تيسمسيلت   21,61% 
 %16,50 39 ن غاتسم
 %04,20 10 يارتت
 %29,20 69 مسان تل

 قسملا

 %28 66 اقتصادية  معلو 
 %29,2 69 سيير تلعلوم ا

 %21,60 51   مالية ومحاسبيةلوم  ع
 %21,20 50 ارية تج معلو 

 spss.v26  برنامج ى مخرجاتعل  بالإعتمادباحث الد اإعد نم :درصلما

 :الجنسمتغير ينة حسب توزيع أفراد الع :أولا
  الجنس عينة الدراسة حسب متغيرد رادائرة نسبية تمثل توزيع أف (:02-03) الشكل رقم 

 

 spss.v26  برنامج ى مخرجاتعل  بالإعتمادباحث الد امن إعد: درصالم
 : التعليق

ت  يتضح  أعلاهنسبية  الة  الدائر   من نس  يمثلحيث    ،الدراسة  عينةجنس  في    رب كبيرقاوجود  بة الذكور 
الذي    الأمر،  ثويوالأن  كوريل الذ ثيتم التقاربا بينس  عكوهو ما ي  ،( %47,90)  نسبة  ثالإنا   ثلتمو   (% 52,10)

تجان وجود  على  وفقبكبير  س  يؤكد  العينة  مفردات  الجنسينم  ماتهايعني    امم   ،(الجنس )  غيرتالم  لهذاا  ين  ب  بالجان  كلا 
   .البحث العلميو  الأكاديمي
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 السنغير متة حسب يا: توزيع أفراد العينثان
 سنالحسب متغير الدراسة عينة   أعمدة بيانية تمثل توزيع أفراد (:03-03) الشكل رقم 

 

 spss.v26  برنامج ى مخرجاتعل  بالإعتمادباحث الد امن إعد: درصالم
  التعليق:
  ن بة منس أكبرك  ،(% 40.30)قيمتها  بلغت( سنة 30من اقل ) بة في الفئة الأولىنسالأن  هلاأعالشكل  بيني

ت في المرتبة الثالثة الفئة تأ  ثم   ،(% 38.60)( بنسبة  نةس  40  إلى  30ة )من  ينالفئة الثا  ليهاثم ت  ،لثلاثا  بين الفئات
الشباأن    عنيما ي  ،( %21.20)( بنسبة  سنة  40من    أكثر)  والأكثر  ةات العينعلى مفردة  بلغالا  بةالنس  ب هيفئة 

 . عليا ات الراسا على متابعة الدصحر 
 ةعلجاماع نو العينة حسب  فراد: توزيع أاثلثا

 نوع الجامعة  حسب متغيرتوزيع أفراد عينة الدراسة  وضحت يةأعمدة بيان (:04-03) الشكل رقم 

 

 spss.v26  مجبرنا اترجى مخعل  بالإعتمادباحث الد امن إعد: درصالم
  :التعليق

المبحو   في  ملحوظ  تفاوتو   تباينوجود    أعلاهالشكل  من    يتضح الأفراد  العلوم    ثيننسبة    الإقتصادية بكليات 
التسيير  والتجارية و  نسـبة  قـل  أمـا  أ(،  02,29%)  ان مستلنسبة بجامعة    أعلىحيث بلغت    خرى،لأ  عةجام  نمـعلوم 

 لأخرىكلية يختلف من  ي  الذللمبحوثين    الإجمالالعدد    إلى ت  او تفلاا  ذهيعزى  و   ،(20,04%)رت تيا  معةبجا   ـتفكان
 .سة ادر محل الات الجامعفي 
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 لأقسام افراد العينة حسب : توزيع أعاراب
 الأقسام حسب توزيع أفراد عينة الدراسة  وضحية تانبي دةأعم  :(05-03) الشكل رقم 

 

 spss.v26  برنامج ى مخرجاتلع  بالإعتمادباحث الد امن إعد: درصالم
  ليق:تعال

من  م هتأغلبيأن  الدراسة عينة اد ر أف اإليهالمنتمي  قسامالأسب ع حيتعلق بالتوز يما يدول السابق فمن الجلاحظ ي
شاريع الدكتوراه  لمنتيجة  ا  وهذ،  الياتو   (82%)و  (2,29%)  تهانسبحيث بلغت    ،اديةقتصلإاوم  علال و   ييرعلوم التسسم  ق

ا  هافتحتم  التي   و   شاريعبمقارنة  ،  الشعبتين   نيذهفي    ةير خالأ  سنواتلفي  والمحاسبية  المالية  العلوم    العلومقسم  قسم 
 ا. توالي (16,12%)و (02,12%)هما ت نسبتلغين باللذرية التجا

 :اور الدراسةلمح يالتحليل الوصف 5.1.2
 :ةليميالتع  طةش الأن مجال فيالإلكترونية الإدارة تطبيقات   بعد تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة حول -أ

 التعليمية شطة الأن المج فية الإلكتروني  الإدارةتطبيقات د بع على عبارات  المستجوبينإجابة  : (06-03)دول رقم لجا

  أوافقل  ياسالمق العبارة  لو الأالبعد 
 ة بشد

موافق  موافق  يدمحا فق أوال 
 بشدة 

وسط تالم
 السابي

 نحراف الإ
 المعياري

 تجاهالإ
 لعاما

تطبيقات 
 دارةلإا
ة ونيت كلالإ

في مجال  
الأنشطة 
 التعليمية 

 08 73 54 60 41 لتكرار ا لأولىا
 محايد  1.62 2.78

% 17.4 25.4 22.9 30.9 3.4 
 1 74 103 55 3 التكرار  ية الثان

 موافق 0.78 4.06
% 1.3 23.3 43.6 31.4 4 

 5 64 117 39 11 التكرار  الثالثة 
 محايد  0.84 3.05

% 4.7 16.5 49.6 27.1 2.1 
 91 97 48 0 0 التكرار  الرابعة

 موافق 0.74 4.18
% 0 0 20.3 41.1 38.6 

 الخامسة 
 15 73 47 47 54 التكرار 

 محايد  1.27 2.78
% 22.9 19.9 19.9 30.9 6.4 

 9 55 57 70 45 التكرار  دسةالسا
 قأوافلا  1.14 2.53

% 19.1 27.7 24.2 23.2 3.8 
 ايد مح 0.52 3.24 الأول  بارات البعدع يعجم ∑

 spss.v26  مجنابر  ى مخرجاتعل  بالإعتماد باحثالد امن إعد: درصالم
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 :ليقتعال
 نحو"  ايد"مح   الفئةم في  االع   هاإتجاه  كان   راسةلدا  ةعين  أفراد  إجابات  من  ديدالع  أن   علاهأالجدول  يتضح من  

 : كما يليعباراته  على  الإجاباتجميع  تكانو  ،ليميةالتعطة  شلأنا  لامج فية ونيالإلكتر دارة الإتطبيقات  فقرات 
من   الأخيرةلت المرتبة  سج  التي  ،" بعد  لمية عنئل العرساوال  ذكراتالم  قشةمناتتم عملية  "ادسة  لسلعبارة ابا  دءا ب
عملية  أن    لالهامن خ  كدتأ  تيالو   ،( 1.14)  يعيار م  نحرافبإ ووبدرجة موافقة محايدة،    (2.53)ل  بعد  الأهميةحيث  

   .قشةات المناين داخل قاعمعنيللالضور الفعلي  عن طريقتتم  دروسةالم الجامعات في وحاتطر والأمناقشة المذكرات 
تنشيط "  لىالأو العبارة    أما والمؤتمالملتقيا  يتم  بجامت  افتراضيارات  متوس  تيال  ،" عتكم  الساطهبلغ  القيا  مة بي 

موافقة  دبو   ،( 2.78) متو إهناك  أن    عنيت،  (1.62)  بقيمةعياري  م  إنحرافو   ،"محايد"توسطة  مرجة  من    سطهتمام 
   .ضيةفترا ج الإ امبر لعبر التطبيقات وا لميةالع اتاهر ظتالمختلف تنشيط بمحل الدراسة الجزائرية ات الجامعطرف 

ا  توسطه بلغ م  فقد"،  لطلبة افتراضيال  ةيينتكو   توراود  لكلية ندواتم اتنظ"والتي هي    ،ةمساة الخ لعبار لوبالنسبة  
ك ذل تفسير  كن  ويم،  ( 1.27)القيمة  الذي بلغ  عياري  الم  ا هنحراف بإ و،  ايدةمح   ستجابةإبدرجة  ،  (2.78)القيمة بي  السا

 وينيةات والدورات التكيرة على الضور الشخصي للطلبة في الندو تعتمد بدرجة كباسة  محل الدر ة  الجزائريالجامعات    ن بأ
 م. بهة اصالخ

التواصل  والمحالدروس  يط  شنتم  تي"الثالثة  العبارة    إلى  إضافة تقنيات  عبر  فقد "(ZOOM)بعد    عناضرات   ،
  يمكن القول ما  ،  ( 0.78)  ةميقباري  معي  إنحرافمحايدة، و   إستجابةرجة  ، بد(3.05)متوسطها السابي  قيمة    تبلغ
وصية وزارة الالمن حرص  بالرغم    ،محل الدراسة  ةزائريالجت  ا عامالج   في  ادسائ  مازال(  قليديلت)اي  ضور نمط التعليم الأن  

 . نيالإلكترو عليم تبني الت على
  القيمة   سابيال   هاط وسمتبلغ    ،"إلكترونياا الإشراف عليهم    ةلبة ومتابعتوجيه الط  م"يتية  الثان  ةالعبار   إلىبالنسبة  و 

طلبة  بين ال لتواصل  ا  عمليةأن    علىيدل  ا  مم   ،( 0.78)  قيمته  يمعيار   نحرافبإوافق"  مو "  إستجابةبدرجة    ،( 4.06)
  يق خاصة عن طر ،  عدعن ب  يان الأح  غلبأتم في  ت  والإشرافالتوجيه  قصد    اسةلدر معات الجزائرية محل االجبا  والأساتذة

 . لهاتف النقال ا
وهي    ،"اا ونيإلكتر   ة يتمالأساتذ  إلىلعلمية من و بحوث والأعمال استلام الإإرسال و "  خيرةلأوابعة  رالا  ةالعبار   أما

و  ا نحله  ابةجالإ  إتجاهثل  حيث تم     ،ول الأ  بعدات البين جميع عبار   افقةالمو حيث  ن  ة مدرج  أعلىعلى    حازت  لتياالعبارة  
بقيمة    حسابيتوسط  ب  "موافق"الدرجة   ي  ،( 0.74)  قدره  يار معي  إنحرافو   ،(4.18)عال   عمليةأن    إلى  شيرمما 
 . الإلكترونيبريد ال بواسطة  اظمهعم فيتتم  حثينالبا بين علميةال الأعمالمشاركة 

القول  الوإجم القيم  أن    يمكن  لسابالمتوسطات  العام لجميع   ةقيمرجحت    ،أعلاهالمذكورة  ات  لفقر ية  المعدل 
وهذا ما    ،''محايدة''  موافقةدرجة  بو   (0.52)ره  معياري قد  نحرافبإ  (3.24)ة  مالقي  الذي بلغ  ،الأولالمحور  بارات  ع

شكل بتعتمد    ميةالتعليطة شالأنفي مجال نية  و تر كلالإدارة  الإ تطبيقاتن  أ  ىلع أفراد عينة الدراسةايجابات  يدل حسب  
 . تي تم دراستها الجامعات الفي متوسط 
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 :كتبيةالمشطة  الأنال في مجالإلكترونية الإدارة قات  يبتط بعد راسة حولعينة الدتحليل إجابات أفراد  -ب

 كتبية المشطة لأنافي مجال الإلكترونية   الإدارةتطبيقات بعد  على عبارات  ينتجوبالمسإجابة  : (07-03)رقم  دولالج

  قافأو  ل المقياس ة العبار  نياثلاد البع
 ة بشد

موافق  موافق  محايد أوافق  ل
 بشدة 

المتوسط 
 سابيال

 نحراف الإ
 المعياري

 تجاهلإا
 مالعا

 تطبيقات
ارة الإد

ة ينالإلكتو 
في مجال  

شطة نالأ
 ةكتبيلما

 الأولى
 

 13 47 48 78 50 التكرار 
 قأواف لا 1.18 2.56

% 21.2 33.1 20.3 19.9 5.5 

 13 26 73 75 49 ر التكرا ية ناثال
 أوافقلا  1.10 2.49

% 21.8 31.8 30.9 11 5.5 
 14 61 50 77 34 التكرار  لثة اثال

 يد محا 1.16 2.76
% 14.4 32.6 21.2 25.8 5.9 

 4 79 56 58 39 التكرار  رابعةلا
 محايد  1.12 2.79

% 16.5 24.6 23.7 33.5 1.7 

 مسة االخ
 17 60 45 79 35 رار التك

 ايد مح 1.19 2.77
% 14.8 33.5 19.1 25.4 7.2 

 دسةالسا
 29 65 45 58 39 ار تكر ال

 محايد  1.29 2.94
% 16.5 24.6 19.1 27.5 12.3 

 محايد  1.02 2.71 ثاني ال البعدبارات جميع ع ∑
 spss.v26  برنامج رجاتى مخعل  بالإعتمادباحث الد امن إعد :درصالم

 :قيعلالت
العب  سةرا الد  عينةد  أفرا  لإجابات   السابية  طاتتوسالمأن    لاهعأ الجدول  من  يتضح   ببعد   علقة تالمت  ار اعلى 

ليبلغ  م دنيا ، وهي قي( 2.94) و (2.49) تين تراوحت بين القيم ةيتبكالمطة شلأنافي مجال ية الإلكترونلإدارة اات تطبيق
  عني وهذا ما ي،  "محايد"ابة  الإج  إتجاهو  نح   ،( 1.02)ي  معيار   نحرافبإو(  2.71)يمة  لقا  ككل  لبعدلجح  سط المر و تالم

ان وعموما ك،  تبيكالم  الالمجفي  الإلكترونية  الإدارة  تطبيقات  د بشكل كبير على  متتعل    دراستها  الجامعات التي تم ان  
 :يلي امك  دعبهذا ال اتر اعبميع الوصف الكلي لج

الثان  طلاقا منان رتبة  الم  في  حلتوالتي    ،"إلكترونيا  المكتبية  جعرالموا  المصادرعملية الطلب على  تتم  "  ةيالعبارة 
  نحراف بإو(  2.49)   بتوسط حسابيو "  أوافق "ل  جة  الدر نحو    الإجابة  هاتجإ  ن احيث ك  ،ية همالأ  ثحي  نم  يرةخلأا

 . لمراجع او  المصادرطلب ية لامعالب للمكتبة الجلطللشخصي اضور الضرورة ك على كد ذلؤ يو  ،( 1.10)ي ار معي
عمل"  ولىلأاالعبارة    أما التستتم  الج   فيجيل  ية  الس طهوسمتغ  بل  التي،  "اونيإلكتر   ة مع امكتبة  القيمة  ا  ابي 

القيمة    اهإنحراف و (  2.56) ذلكن  ويم  ،" أوافقل  "  ة قافمو   ةبدرج،  ( 1.18)المعياري  في شتراك  الإأن    علىك  تفسير 
 . يلف الورقوتقدي المر ضو الخلال  من في التسجيلة ديتقلية العلى الطريق الأولىجة در لباتمد المكتبة الجامعية يع

"علل  ينابيس ال  ينتوسطالم  وبلغ  اكم الثالثة  ا  المكتبة  توىومحفهارس    توفيريتم  بارة  ، "ligne  (En)ط  لخعلى 
الرابعة نس"  والعبارة  المكتبة  و   إلكترونية  ختوُفر  المؤتمأعماللبحوث  بك  ترال    ( 2.76)  القيمتين  ،"ليتكمالمنجزة 
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نحو  معا كان للعبارتين  ابةجلإا اهإتج أما ،توال ال على (1.12)و  (1.16) ياريعالم هماإنحراف  تيقيمو  ،تواليا (2.79)و
الدرامن طرف  ط  متوسم  تماهإهناك    ن مما يوحي بأ،  د"يامح"الدرجة   طلاع على  لإافرص    بإتاحةسة  الجامعات محل 

 ا. ستفادة منهللإ طعلى الخ ة ونتائج المؤتمراتبتكى الممحتو 
  ، " ةت العالميعد البياناقوا  لىإ  دخولالص  عة فر الجام  مكتبة  تتيح"سة  ام الخ  لعبارةل  سابيط اللمتوسالغ  وبكما  

  وصول  فرصة يمحدودا يعكس ا موهذ ، محايد"" ستجابةنحو درجة الإ (1.19) قدره معياري نحرافبإ (2.77)القيمة 
 . هم العلميةبحوث متمالإ  ت العالميةلبياناعد اللمواقع وقوا اسة در لا ات محلطلبة الجامع
  سابي ال  هاغ متوسط فقد بل،  "كتروني للمكتبة بصفة دوريةلإلا   وىلمحتتحديث ايتم  "  ةالأخير   بارةلعسبة لبالن  أما

نحو  اهتجبإ   (1.29)   عياريالم  هاإنحرافو   (2.94)مة  القي يشيروهذا    ،"محايد"   عام  حرصدع  إلى  ما  بات تكم  م 
 . ةالإلكتروني اته ملفاو  ةكتب الم رشيفلأتحديث المستمر العلى سة الدر ل اعات مح الجام 
 : ريةادالإشطة  الأنفي مجال الإلكترونية دارة الإت  يقاتطببعد  حولراسة دلا ةعينفراد إجابات أيل تحل -ج

 الإداريةشطة الأنفي مجال الإلكترونية ارة  الإدإجابة المستجوبين على عبارات بعد تطبيقات  : (08-30)الجدول رقم 
د بعال
 لث لثاا

  أوافقل  المقياس العبارة 
 ة بشد

ق افمو  افق و م محايد ق أواف ل
 دة شب

المتوسط 
 السابي

 نحراف الإ
 المعياري

 تجاهالإ
 العام

تطبيقات 
 الإدارة

نية كتو الإل
ال  في مج

طة شالأن
 داريةالإ

 الأولى
 34 96 37 48 21 ر كراالت

 وافقم 1.20 4.11
% 8.9 20.3 15.7 40.7 14.4 

 29 77 66 38 26 التكرار  ية الثان
 يد محا 1.17 2.89

% 11 16.1 28 32.6 12.3 
 8 44 75 73 36 كرار الت الثالثة 

 موافق لا 1.05 2.54
% 15.3 30.9 31.8 18.6 3.4 

 12 97 67 39 21 تكرار ال رابعةلا
 د محاي 1.05 3.17

% 8.9 16.5 28.4 21.1 5.1 

 مسة االخ
 80 115 41 0 0 ر التكرا

 وافقم 0.69 4.17
% 0 0 17.4 48.7 33.9 

 ةسدالسا
 4 84 56 73 17 ار ر كتلا

 محايد  1.01 2.54
% 7.2 30.9 23.7 36.4 1.7 

 محايد  0.76 3.23 لث اثال عبارات البعد يعجم ∑
 spss.v26  برنامج ى مخرجاتعل  مادعتبالإباحث الد امن إعد: درصالم

 :التعليق
بل  داريةالإشطة  الأن  في مجالة  نيلكترو لإاة  دار الإبيقات  تط  دلبع  سابيال   المتوسط  سابقالول  دالج  بيني غ الذي 

دراسة  محل الالجامعات  ن  أا يشير الى  مم،  يد" امح"  إستجابة  جةدر ب  (،0.76)  بقيمة  معياري  إنحراف( و 3.23)  القيمة
هذا    جميع عبارات  إلى  ةوبالنسب  ،داريةالإشطة  الأن  مجالفي  نية  لكترو لإاة  دار الإبيقات  تطعلى  ط  تعتمد بشكل متوس

 : كما يلي   تفكان البعد
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البلغ   تسجيل"ية  ثانالبارة  للع  سابيالمتوسط  إل جامعة فيطلبال  يتم    نحراف بإو  (89.2)القيمة  ،  "ترونياا كتهم 
تابعة توسط بام مهتمإلديها  دراسة  محل الالجامعات  أن    يدل على ا  مم،  " ايد"محنحو    ةجابالإ  إتجاهو  (17.1)معياري  

 د. عن بعالتسجيل ية عمل
المتو كما   الوبلغ  ل سط  الثالثسابي  إ"ة  لعبارة  اتخصص  إلكترونيا  دارة  فضاء  ا  التقبسلإلكلية  لطلبة  آراء 

  " موافق  غير"درجة  ال  ستجابةالعام للإ  تجاهغ الإلبو   ،( 1.05)قيمة  الي  عيار ها المإنحراف و   ،( 2. 54) قيمة  ال  ،"مقترحاتهم و 
 الجامعة.  ةر داإ و  طالببين ال بعدعن لتواصل ل كبيرغياب الال إلىشير والتي ت

،  "يل...( تسجال دةها، شتربصلادة ا )شهإلكترونياا  ه الجامعيةوثائق تخراجسإ يمكن للطالب" سةسادالارة العب أما
"،  غير موافق"الدرجة  و  نح  عام  تجاهبإ  ،(1.01)  القيمة  ها المعياريإنحراف ( و 2.54) ة  مبي القيا السا ه سطو تم  لغب  فقد

 . لإدارةا إلىشخصيا  ضورلمن خلال ا إللجامعية ته ا شهاداه و وثائق اجخر ستإ بله ل يمكن للطاأن نيعا يمم
الجام"  الرابعة  لعبارةا  إلىة  بسنبالو  تبرا   ةعتقدم  حول كمج  المنصخدستإ  يفيةدريبية  الإلكترونام  م  للتعليية  ات 

  " "محايد  إستجابة  درجةبو   (1. 05) ة  ميالقها المعياري  إنحرافو   ،(17.3)  سابي القيمةال وسطها  بلغ مت، فقد  " علموالت
تعكس   المالهتمالتي  محل  ام  للجامعات  لل ي  قدبت  الأمر  يتعلق  عندمااسة  در التوسط  الكامل  للاطالدعم  سهيل تب 

 . لكترونيةلإا اتلمنصل ستخدامهإ
البينما   المتوسط  التسججال بدايآ  عن  ن لاالإعيتم  "  الأولىلعبارة   لسابيبلغ  التسجية  وإعادة  ليتكم ل بكيل 

الجامعات  أن    إلىما يشير  ،  ( 1.20)ة  قيمالاري  ها المعيإنحراف و ،  " فقاو "م  إستجابة  بدرجة  (11.4)القيمة    "ياا نترو إلك
 . لالتسجي  جالآونهاية  دايةعن ب للإعلان  الأولىلدرجة با يةالإلكترون ااتهحصفو مواقعها لى تمد ععسة تلدرامحل ا

و  المتوسط  كما  ن"ة  سالخام   لعبارةل  السابيبلغ  قو يتم  وتوجهيهمالطل  ائمشر  إالتو  نح  بة  ،  "لكترونياا خصصات 
،  (0.69)قيمة  لا  ير اعيها المرافإنحبلغ  و ،  قةفاالمو حيث  ن  ة مدرج  أعلىعلى    حازت  لتياالعبارة  وهي  (  4.17)القيمة  
يدلمم،  موافق""  إستجابةبدرجة   تولي  لىع  ا  الذي  الكبير  الدراسا  هالرص  محل  الخاصة    في  ةلجامعات  القوائم  نشر 

 . نيةو كتر للإاى المواقع عل ة لببالط
 : الم العفي التعلي ونيةالإلكتر الإدارة ت  يقاتطب حوللدراسة ا تحليل إجابات أفراد عينة -د

 في التعليم العال الإلكترونيةة  الإدار تطبيقات محور  علىلدراسة  ا ةاد عينر فإجابات أ : (09-03) ول رقمدالج

 اتير المتغ
 المتوسط
 السابي 

 راف نحالإ
 يعيار الم

 عاملا تجاهالإ

 دمحاي 0.52 3.24 تعليميةرة الإلكترونية في مجال الأنشطة التطبيقات الإدا

دمحاي 1.02 2.71 ة كتبيلماة شطنل الأمجا نية فيلكترو لإا  رةالإداقات تطبي  
 دمحاي 0.76 3.23 الإدارية شطة نية في مجال الأنو ارة الإلكتر دت الإتطبيقا

لتعليم العال ا في ةيلكتونة الإدار لإ ابيقات تط: ور الأولالمح  دمحاي 0.69 3.06 
 spss.v26  برنامج تى مخرجاعل  بالإعتمادباحث الد امن إعد: درصالم
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العالتعفي    ةالإلكتروني  الإدارةتطبيقات  لمحور  مة  اعلا  ةر الصو   (09-03)  رقم  لدو الج  ثليم   وضح ي، كما  الليم 
 هاتإنحرافت  ، حيث بلغهذا المحور  امنه  تكونيالتي  ة  لاثلث ا  ادالأبعو  نحة  الدراسعينة    أفرادت  ستجاباإاين في  وجود تب

،  على التوال(  3.23،  2.71،  3.24)  ميقلا  يةابس ال  اتهمتوسطو   ،ا ليوا( ت0.76،  1.02،  0.25)م  القي  ةعياريالم
القيم  و  عند    ككل  محور لل  عياريالم  نحرافالإ جعلت  التي  هي  و (0.69)  لقيمةايستقر  كلية لا  مةقيال  ت بلغ، كما 
  سيالخماالثالثة من فئات سلم ليكارت    ن الفئةوالذي يقع ضم  ،( 3.06)الدرجة  ككل    للمحوربي  سا ال  طوسمتلل
طرف  من    إيجابية  تاإتجاهوجود    نييعا  ، ممد""محاي  متوسطة  فقةموادرجة    إلى  يرتش  تيلا  ئةفلا  هيو   ،( 2.60-3.40)

 اسة. ل الدر امعات مح لجباة نيالإدارة الإلكترو ة نحو تطبيق عينة الدراس أفراد

 : ل الخدمة في التعليم العاجودة محور  نة الدراسة حولعي تحليل إجابات أفراد -ه

 عليم العالجودة الخدمة في الت محور سة على ة الدراعين دار ت أفإجابا : (10-03)م قول ر الجد

 عنوان ال بعدلا
وسط  تالم
 لحسابيا

 نحرافالإ
 عياريالم

 لعام ا تجاهالإ

 محايد 0.59 3.16 مية لتعلية اليعمالى محتو  1
 محايد 0.78 2.85 ية لإدار مات االخد 2
 دايمح 0.39 3.01 المرافق الأكاديمية 3
 محايد 0.43 3.32 امعيالجم للحر البنى التحتية  4
 محايد 0.44 2.76 خدمات الدعم  5
 د محاي 0.34 3.02 في التعليم العال  دمةالخ جودة بعتا التغيرالم ∑

 spss.v26  برنامج ى مخرجاتعل  بالإعتمادباحث الد اإعد نم: ردصالم
 :التعليق
تعليم  الجودة الخدمة في  لمحور    ارييعلما  نحرافلإالسابي وا  توسطقيم الم  أعلاه  (10-03)رقم    الجدول  وضحي

 نحرافلإ وا  (3.16)  مةقيال  "لية التعليميةمحتوى العم"  الأولللبعد    السابي  طالمتوس  بلغ، حيث  ةعي بتغيراته الفر لعال  ا
بإ(0.59)مة  القي  عياريالم يعنيمم،  "داي"محنحو    ستجابةالإفي  عام    تجاه،  العمل    ا  جودة    تحسين  على  أكثرضرورة 
التعلالعملي  مون مضو   توىمح االجزائرية  لجامعات  با  يةيمة  الزام،  سةرالدمحل  الجامعية يمع  والمناهج  البرامج  مراجعة  ة 

 . وتحديثها 
وب الملكما  البعلل  سابيالسط  و تغ  االمع  نحرافلإوا  (2.85)القيمة    "الإداريةات  م الخد"   انيثد   لقيمةياري 

من    عواضمت  دالجستوى  لما  إلى  يشيرا  م ،  كذلك  "د يامح"  إستجابةبدرجة    (0.78) المقدمة  الخدمات  طرف لجودة 
 . تحسينها بلعن س أكثربحث ضرورة ال، و ةلدراس ا محلالجزائرية لجامعات الجامعية با الإدارة

 نحراف، بإ( 3.01)  درجة البيلساسطه امتو   ت قيمةغبلفقد    "ة كاديميلأاالمرافق  "  لثثاال   دعبال  إلىبة  سلنبا  اأم
  ية للعمل الدراسة  محات لجامعلهتمام المتوسط  الإ  عكسي ماوهذا    ،"دايجابة نحو "محلإا  اهتجإ  وكان ،  ( 0.39)ي  ر معيا

 . نشاطات الأساسية للباحثينة اللخدمالمساعدة ت ا دعلماو  ةهز الأج ثبأحد مرافقها البيداغوجية والعلمية هيز تج
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المعياري   هاإنحراف و   ، (3. 32)  قيمةل ا  بيسال اسطها  غ متو ، فقد بل " يامعم الجللحر   التحتيةالبنى  "   الرابع  بعدال  أما
ف  تجاهبإ  (43.0)القيمة   المتوسطة  ة  ئعام يقع ضمن  ل  محية  الجزائر ات  معاالجأن    إلىشير  ي  ماوهذا    ،"محايد" الموافقة 

رية  الضرو ات  حتياجلإا  لتلبية  ةصحيالز  كا ر المو   والإطعام  ءيوالإا  مةخدك   الإضافية  خدماتهامتوسط    داءبا  وفرالدراسة ت
 . ة لبطلل

بلغ  ح  في ال ين  الخامسالمتوسط  للبعد  التي    ،(76.2)القيمة    "الدعمت  خدما"  والأخير  سابي  العبارة  وهي 
 ،"محايد" و  عام ه   تجاهبإ  (44.0)  رهقد  يمعيار   نحرافوبإ  ،يلاتهاثمقارنة ب  وافقةث المدرجة من حي  قلأحازت على  

عمل  التي ت  ةعدالمسامات  خدلل   هاير توفب  علقما يتيفسة  ل الدرامح الجزائرية  عات  ام لجل   المتواضع  ءالأدا  كسعي  اهذا مو 
 . دعم الطلبةلى ع

بج  التابع   يرتغالمأن    لقو ال  يمكن  وإجمال اة  مدالخ  ودةالمتعلق  حققل  لعاايم  تعللفي  قدره    قد  متوسط حسابي 
طرف  من    يةابإيج  تاإتجاهد  جو و   نييعا  مم،  " "محايد  ستجابةالإ  إتجاه، نحو  (0.34)  قدره   معياري  إنحرافو   ،( 3.02)

 محل الدراسة. ئرية الجزالجامعات با  جودة الخدمةعينة الدراسة نحو  ادأفر 

 : فرضياتال إختبار 6.1.2
 : الأولىسة ية الرئلفرضي ا إختبار 1.6.1.2

الإلكترونية    تتطبيقا توى  سملمعرفة   الالجزائرية  الجامعات  في  الإدارة  صيا  دراسةمحل    ة تاليلافرضية  ال  ةغ تم 
 :العينة دياحأ T-Test ب هاإختبار و 
0H : قبول وى المالمست إلىيرقى ل  محل الدراسةالجزائرية  ات الجامعفي ية نمستوى تطبيق الإدارة الإلكترو . 
1H :ل المستوى المقبو  إلىيرقى  ل الدراسةمحالجزائرية  الجامعات في  نيةترو ة الإلكار ق الإدتوى تطبيمس . 

 الدراسة  ات محلالجامعفي  لكترونيةالإدارة الإق تطبي جابة عننة لدرجات الإعيال يدالأحا T-Testئج اتن: (11-03)قم ر الجدول 
المتوسط   

 الحسابي
 نحرافالإ
 لمعياريا

   Tمةقي
 وبةسالمح

درجة  
 الحرية

ة الدلال
 نويةالمع

 0,032 235 1,494 ,69710 3,0678 محل الدراسة في الجامعات  يةلكتوندارة الإلإق اتطبي
 spss.v26  برنامج ى مخرجاتعل  بالإعتمادباحث الد اعدإ  من: درصالم

 التعليق: 
أعلاه    بيني العحادالأ  T  إختبارنتائج  الجدول  لدرجي  الإدا  ابةالإج  اتينة  تطبيق  الإلعن  في    كترونية رة 

، (3) دةلقيمة المعتممن ا أكبرهي و  (3,0678)القيمة السابي  هتوسطملغ بحيث  ،محل الدراسةالجزائرية الجامعات 
الدللة   بلغتكما  ،  (1,494)تي بلغت  ال  بةالمحسو    Tقيمة  إلى  إضافة،  ( 0,6971)قدره  ي  معيار   نحرافبإ قيمة 

من  ( Sig=0,032)نوية  المع أقل  الدللة    وهي  الفر ر   تم   ا لهلا خ  منو   ،( 0,05)دة  عتمالممستوى  افض  لصفرية ضية 
 إلىى يرق محل الدراسةالجزائرية الجامعات في ة الإلكتروني دارةلإامستوى تطبيق ن أ لىلتي تنص عيلة ادضية البلفر ل او قبو 

 . قبولالمستوى الم
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 : يةثانالالفرضية الرئيسة  إختبار 2.6.1.2
الدراسةالجزائرية  الجامعات  في    الخدمة  دةجو   وىمست  لمعرفة -T  ب  هاإختبار و   ةاليالتفرضية  الغة  تم صيا  محل 

Test ينةلعا اديحأ: 
0H :لو بالمستوى المق إلىيرقى ل  محل الدراسة الجزائرية امعات لج افي  الخدمةجودة توى سم. 
1H:  المستوى المقبول لىإيرقى  محل الدراسة الجزائرية الجامعات في  الخدمةجودة مستوى. 

 اسة لدر محل اعات ام لجافي  مة دالخ  دةو ج مستوى عن ابة الأحادي العينة لدرجات الإج T-Test نتائج: (12-03)الجدول رقم 
ط  سو تالم 

 الحسابي
 نحرافالإ

 المعياري
   Tقيمة

 المحسوبة
درجة  
 الحرية

الدلالة 
 المعنوية

 0,017 235 -2,402 ,34250 3,0203 سة محل الدراالجامعات  في  الخدمةجودة 
 spss.v26  برنامج ى مخرجاتعل  بالإعتماد حثباالد امن إعد: درصالم

الجامعات في    الخدمةجودة  مستوى  حادي العينة لدرجات الإجابة عن  لأا  T  إختبارنتائج  لاه  ل أعالجدو   ينبي:يقلالتع
 نحرافبإ،  ( 3)لمعتمدة  قيمة امن ال  أكبر  يهو   (3,0201)ة  سابي القيملالمتوسط احيث بلغ    ،محل الدراسة الجزائرية  
المعنوية  ة  للالد  قيمة  بلغتكما  ،  (-2,402)ت  بلغ  تيال  ةسوبلمحا   Tقيمة  إلى  إضافة،  ( 0,3425)ره  دقمعياري  

(Sig=0,017)    من أقل  الدللة  وهي  الفر ر   تم   أساسهاعلى  و   ،(0,05)المعتمدة  مستوى  الصفض  ل  و قبة و فريضية 
 . بولقى المتو لمسا إلىيرقى  محل الدراسةالجزائرية الجامعات في  الخدمةجودة  مستوىأن  ص علىيلة التي تنبدالرضية الف

 : لثةاثالرئيسة الفرضية ال رتباخإ 3.6.1.2
  تم ،  ل  أم  محل الدراسةالجزائرية  الجامعات  في  جودة الخدمة    علىلكترونية  رة الإالإدا  ات لتطبيق  أثرود  جعرفة و لم

المتغير المستقل   عبارت، من خلال تجميع جميع  طي البسيطالخ  لإنحداربا  هاإختبار و   يةالتال  الإحصائية  ة يضفر ال  ةغياص
ية عدد والذي تمثل في مشكل التعددية الخطالنحدار المت  شروطنتيجة عدم استفاء  ا  وهذ،  (عبارة  18) عد واحدبُ في  

(Multicollinearity) عيةر بين المتغيرات المستقلة الف . 
0Hل إحصائيا    أثرد  وجي  :  الإاالإد  اتيقبلتطدال  العاللتعلافي    يةلكترونرة  الخدمةودج   على  يم  عات الجامفي    ة 

 . (α≤0.05)  ى الدللـةمسـتو عنـد  محل الدراسةالجزائرية 
1H  :  الجزائرية الجامعات  في    الخدمة  جودة  على  م العالفي التعليونية  تر لإلكالإدارة ا  اتبيقطتلدال إحصائيا    أثريوجد

 . ( α≤0.05)  ةـوى الدللعنـد مسـت محل الدراسة
 محل الدراسة الجامعات في مة الخد ةدو جو رة الإلكترونية ادالإ تاتطبيقالبسيط بين  الإنحدار نتائج : (13-03)رقم  دوللجا

 تعليم العال ال في ونيةلكت الإ ارةدالإ ات: تطبيققل المست غيرالمت 
 ابع:المتغير الت

  ة فيالخدمجودة 
   ل الدراسةالجامعات مح

د يدحلتا معامل  2Rدديتحمعامل ال R رتباطلإامل اعم
 حح لمصا

 دير ري للتقالمعيا الخطأ

100,7 5040, 5020, 0,246 
 spss.v26  مجبرنا مخرجاتى عل  بالإعتمادباحث ال دامن إعد: درصالم
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 التعليق: 
 اتيقتطب  ينب  قوي  إرتباط  دوجو ل على  هذا يد، و (R= 0,710)  رتباطقيمة معامل الإأن    أعلاه  دولالج  يبين

،  (2R= ,5040)   تغل ب  ديدل التحم معا  قيمةأن    ، كمامحل الدراسة   الجامعات  فية  م الخدجودة  و   ةيونتر الإلك  الإدارة
  جودة في  من التباين الاصل    (%50.4)ه  ما نسبت  تفسر عال  في التعليم الة  نيكترو الإدارة الإل  اتتطبيقأن    مما يعني

 .نموذجال فيج لم تدر  أخرى تعزى لمتغيرات (%49.6)المتبقية بة نسالو  سةمحل الدرارية الجزائعات لجام بالخدمة ا
 لدراسة ل اعات محالجام الخدمة فيودة وجة ت الإدارة الإلكترونييقاتطب بين  ANOVAين ابليل التنموذج تح : (14-03)الجدول رقم 

 Sigنوية علة المالدلا ر فيش عات ربمتوسط الم درجة الحرية  ت مجموع المربعا النموذج
 الإنحدار
 البواقي 

 وع المجم

14,458 
14,204 
28,662 

1 
234 
235 

14,458 
0610, 

238,19 0,000 

 spss.v26  برنامج رجاتى مخعل  بالإعتمادث باحالد امن إعد: درصالم
 تعليق: ال

قيمة    أكبروهي    (F=238,19)  المحسوبة  F  قيمةأن    نلاحظ  أعلاه  ولدالج  من  وليةالجد  Fمن 
(F=03,89)    ااة  قيمأن    كما ،( 234  ؛1)رية  ح  درجةعند أقل    (0.000) تساوي  نموذج  للية  و عنلملدللة  وهي 

 اتتطبيقة بين علاقبال للتنبؤذج نمو ال هذا قبول تم   هذه القيم أساسعلى ، و ( 0.05) عنوية المعتمدةالدللة الم مةقيمن 
ضية ل الفر و بقو فرضية الصفرية  رفض الو ،  ةاسمحل الدر   معاتالجافي  مة  جودة الخدو   في التعليم العال  ةنيو الإلكتر   ةالإدار 
إحصائيا  دا  أثرد  و وجفترض  تالتي    يلةالبد ا  اتقلتطبيل  العالترونية  لإلكالإدارة  التعليم  الخ   على  في  في    دمةجودة 
 . ( α≤0.05)  لدللـةسـتوى اد م عنـ الدراسةل محالجزائرية ات معاالج

وجودة الخدمة   في التعليم العالونية رة الإلكتر دالإبين تطبيقات ا  يطالبس دارنحالإبعادلة   ةص ا لات الخماالمع : (15-03)الجدول رقم 
 . راسةمحل الدالجامعات في 

 
 النموذج
 

 ية عيار غير الم  عاملاتلما
المعاملات  

  Tقيمة  ية ار لمعيا
 وبةالمحس

ة الدلال
 معاملات  المعنوية

 الإنحدار

 لخطأ المعياريا

 
Beta 

,0 1,854 ت بثاال 307   25, 456  0,000 
  التعليمفي  ونيةلكت لإا دارةالإ اتيقتطب

 العال
0,356 0, 230  0,710 15,434 0,000 

 spss.v26  جنامبر  ى مخرجاتعل  بالإعتمادباحث الد ادمن إع: درصالم

 تعليق: ال
 = 854,1y+ ,3560  يلي:ما يط كالبس الإنحدارة دلمعا كتابةيمكن  ه لجدول أعلامن خلال ا 
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الزيادة   إلىي  ( يؤدالعال التعليم  ونية في  تر )تطبيقات الإدارة الإلك  واحدةوحدة  بستقل  الم  تغيرلما  ادز كلما  ه  أن  تعني  والتي
 . (0,356) قدار( بةمحل الدراسة الجزائريامعات الج فيدمة لخة اجود)بع تاال غيـرتالمي فـ

 . محل الدراسةالجزائرية الجامعات في الخدمة  دةجو : Y: أن حيث
 . العالليم تعالإلكترونية في ال ةار دالإقات تطبي:  

     1.854 لثابت:قيمة ا

 : الأولىفرعية ال ةيرضلفا إختبار -أ
محل  الجزائرية  الجامعات  في  جودة الخدمة    على  ميتعليلمجال النية في اكترو للإرة االإدا  اتقبيلتط  أثرود  جو   رفةلمع

 : البسيط الخطي لإنحداربا اهإختبار و  يةالتال ئيةحصاالإلفرضية ا غةياتم ص، ل مأ الدراسة
0H  يوجد إحصائيا    أثر: ل  المجال  الإ  ةر الإدا  اتلتطبيقدال  معات  االجفي  دمة  الخة  دجو   علىليمي  تعاللكترونية في 

 . (α≤0.05)  لـةـد مسـتوى الدلنع ل الدراسةمحالجزائرية 
1H   :  اة  نيو كتر الإلارة  الإد   اتلتطبيقا  حصائيإ  دال  أثريوجد الجامعات  في  الخدمة    جودة  ىلع  تعليميلالمجال  في 

 . (α≤0.05)  ـةوى الدللعنـد مسـت محل الدراسةالجزائرية 
في  جودة الخدمة و لتعليمي ونية في المجال ا لكتر الإدارة الإ تاقيبطتسيط بين الب رنحدالإا إختبارنتائج  : (16-03)الجدول رقم 

 ة محل الدراسالجامعات 
 يمي لتعلفي المجال ا ةتونيلكالإ الإدارة تابيقتط : تقل سالم المتغير 
 ع:تابالمتغير ال

في    جودة الخدمة
   الدراسة ت محل الجامعا

ديد معامل التح 2Rلتحديدمعامل ا R رتباطلإمعامل ا
 المصحح 

 ر قديللتالمعياري  أطلخا

0,521 2720, 2690, 0,298 
 spss.v26  مجبرنا تاى مخرجعل  بالإعتمادباحث الد امن إعد: درصالم

 ق: التعلي
الإقيمأن    نلاحظ  أعلاه  الجدولمن   معامل  وهذا  (R= 0,521)بلغت    رتباطة  ع،    إرتباط وجود  لى  يدل 

قيمة أن    اكم،  محل الدراسة الجامعات  في  دمة  لخا  دةجو و يمي  لفي المجال التع  لكترونيةالإ  دارةلإا  تاتطبيقبين    متوسط
ه نسبتما    تفسر   ميالتعلي   المجالفي  ترونيةلكلإالإدارة ا  اتبيقطتأن    عنيي  ، مما( 2R=272,0)  تغلب  يدمعامل التحد

ات ير غتتعزى لم  (%72,8)   والنسبة المتبقية  ،دراسة ال  لمحت اامعلجبا ة  دة الخدمو جفي    الاصل  اينالتبمن   (27,2%)
 .رىأخ

 الدراسة ل محلجامعات با مة الخددة وجو  ميليل التعاالمجفي ية ونتر ة الإلكطبيقات الإدار تبين   ANOVAنموذج   :(17-03)الجدول 
 Sigية المعنو  لةدلاال فيشر  متوسط المربعات  لحرية درجة ا ربعات ع الممجمو  جموذ الن

 الإنحدار
 اقي البو 
 موع المج

7,786 
20,876 
28,662 

1 
234 
235 

7,786 
0890, 

87,280 0,000 

 spss.v26  جنامبر  مخرجات ىعل  بالإعتمادباحث لاد امن إعد: درصالم
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 ليق: التع
من قيمة   أكبروهي    (F=87,280)  قد بلغت  المحسوبة  F  قيمةأن    نلاحظ  لاهعأ  (ANOVAجدول )  من

F  غت  التي بل  وليةالجد(F=03,89)    تساوي للنموذج  ية  عنو لمة اقيمة الدللأن    اكم ،(234  ؛1)رية  حدرجة  عند
ؤ نموذج للتنبال  هذا ولقبتم    القيمه  هذ  سا سأعلى  ، و (0.05)   ةالمعتمدعنوية  الدللة الم  قيمةوهي أقل من    (0.000)

ة  فرضيلارفض  و ،  اسة محل الدر   معات الجافي  دمة  الخ  جودةو   ليميع تفي المجال ال  الإلكترونية  الإدارة  اتبيقطتبين    علاقةبال
البدلفا  قبولالصفرية و  الإ  اتقلتطبييا  دال إحصائ  أثر  ودتفترض وجالتي  يلة  رضية    يمي لعتالفي المجال  لكترونية  الإدارة 

 . (α≤0.05)  عنـد مسـتوى الدللـةمحل الدراسة الجزائرية معات الج افي جودة الخدمة  على
نية في المجال التعليمي وجودة  الإلكترو  ت الإدارةطبيقاتبين   سيطلبا الإنحدارة ت الخاصة بعادلاملاالمع : (18-03)قم الجدول ر 

 سة محل الدرا الجامعات الجزائريةفي   الخدمة

 
 النموذج
 

املات  عالم يارية  المعلات غيرامعالم
  T مةقي رية ياالمع

 المحسوبة
ة الدلال

 معاملات  يةنو المع
 الإنحدار

 لمعياريأ الخطا

 
Beta 

 0,000 14,866  0,122 1,818 بت ثالا
المجال  ونية في الإلكت  رةالإدا اتتطبيق

 0,000 9,342 0,521 0,037 0,347 ي يمالتعل

 spss.v26  جبرنام اتى مخرجعل  مادعتلإباباحث الد اإعدمن : درصلما
 التعليق: 

  y=,1881 + ,7430 كما يلي:بسيط  ال الإنحدارعادلة كن استنتاج ميم قسابالالجدول  من

  إلى ( يؤدي  التعليميل  في المجاالإلكترونية    ةر ت الإداقا)تطبيواحدة    وحدة ب  الأولعي  لفر اغير  المت  ادز كلما  ه  أن  عنيتتي  وال
 . (0,347)  رقدا( بالجامعات الجزائرية محل الدراسة في  دة الخدمةو ج)التابع  يـرلمتغفـي ادة ياز ال

    . محل الدراسة الجامعات الجزائريةفي ة جودة الخدم  :Y: نأ حيث
 . يميلتعلال افي المجالإلكترونية  ةار دت الإتطبيقا : 
     1.818 الثابت:قيمة 

 : يةثانال ةعيفر لفرضية الا إختبار -ب
المالمجلكترونية في  الإرة  الإدا  اتقلتطبي  رثأ  ودجة و لمعرف ا  على  بيكتال  ية محل  الجزائر عات  الجامفي  لخدمة  جودة 

 : الخطي البسيط لإنحداربا هاإختبار و  ةيالتال يةالإحصائالفرضية  غةصيا تم ، ل أمالدراسة 
0Hل اد الإ  اتيقطبتلا  يإحصائ  دال  أثرد  جيو   :  فيونلإلكتر ارة  المالمج  ية  الخدمةج  على  كتبيال  الجامعات  في    ودة 

 . (α≤0.05)  ـةلعنـد مسـتوى الدلالجزائرية محل الدراسة 
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1H:   ة عات الجزائريالجامفي  مة  دالخ  ودةج  على  كتبيالم  لالمج افي  ترونيةكللإا  الإدارة  اتلتطبيقإحصائيا    دال  أثر  يوجد
 . ( α≤0.05)  ـةلوى الدلسـتـد منعمحل الدراسة 

محل  ات امعالجفي دمة الخ  دةجو و  كتبيالمونية في المجال الإلكتر  الإدارة  اتتطبيقالبسيط بين  الإنحدار جنتائ : (19-03)رقم ول لجدا
  الدراسة 

  كتبيالمال لمجا في ونيةالإلكت  ةر الإدا ات: تطبيقالمستقل  المتغير 

 بع:اتير الالمتغ
  ة فيالخدمجودة 
 دراسة  ال ل محالجامعات 

 2Rديدمعامل التح R رتباطلإامل اعم
حديد معامل الت
 حح المص

 تقدير للالمعياري  الخطأ

0,693 4800, 4780, 0,252 

 spss.v26  جبرنام اتى مخرجعل  عتمادبالإباحث الد ادعإ  من: درصالم
 ليق: تعال

  اط تبإر ود  وج  على  لدت  التيو ،  ( R= 0,693)  رتباط مل الإة معاقيمأن    (19-03)رقم  ل  الجدو   يتضح من
امل  معأن    ، كمامحل الدراسة الجامعات  في  جودة الخدمة  و   تبيكالمفي المجال    ةلكترونيلإا  ةر داالإ  اتتطبيقبين    طسو تم
ما نسبته   تر فس  تبيكالمترونية في المجال  لإلكارة االإد  اتتطبيقأن    نييعمما  ،  ( 2R= ,8470)قيمته    تغلب  تحديدلا
تعزى   (%52,3)المتبقية  والنسبة    ،ةاسدر ال  محل  الجزائرية  عاتام لجبادة الخدمة  و ج  في  الاصل  التباينن  م   (47,8%)

 .أخرىلمتغيرات 
 محل الدراسة ات لجامعبامة وجودة الخد  كتبيالمال في المجية تروندارة الإلكات الإقبيتطبين   ANOVAذج نمو   :(20-03)الجدول 

 Sig ةيو عنلما الدلالة ر شيف ات ربعلماسط متو  لحرية ة ادرج ربعات ع الممجمو  النموذج
 الإنحدار

 ي اقالبو 
 موع المج

13,751 
14,910 
28,662 

1 
234 
235 

13,751 
0,064  

215,811 0,000 

 spss.v26  برنامج اترجمخى عل  بالإعتماد باحثال دادمن إع: درصالم
 : التعليق

  أكبر ي  ( وهF=215,811)   قد بلغت  المحسوبة  F  مةقيأن    ظلاحن  أعلاه  (ANOVAول )من خلال جد
قيمة الدللة المعنوية للنموذج أن    كما (،234؛  1عند درجة حرية )(  F=03,89)  بلغت  التي  وليةدالج  Fة  ن قيمم

)تسا أق(  0.000وي  قوهي  من  المعل  الدللة  المعتمنيمة  )وية  أساس0.05دة  وعلى  القيم    (،  هذا  ق  تم هذه  بول 
محل  الجزائرية  امعات  لجا  فيجودة الخدمة  و   تبيكالم  الفي المج  نيةو الإلكتر   ارةالإد  اتقبيتطلتنبؤ بالعلاقة بين  في اوذج  مالن

الفرضرفو ،  الدراسة الصفريةض  الفو قبو   ية  الل  و   التي  يلةدبرضية  على   ةر الإدا  اتطبيقتلحصائيا  إدال    أثر  جودتنص 
الخدمة  جود  على  كتبيلمالمجال  ا  فينية  الإلكترو  الدراسة    الجزائرية  الجامعاتفي  ة  مسـتو محل    ة لل ـالد  ىعنـد 

(α≤0.05 ) . 
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 محل الدراسة معات االج فيدمة وجودة الخ  في المجال المكتبي  يطلبسا الإنحدارالمعاملات الخاصة بعادلة  : (21-03)الجدول رقم 

 
 نموذجلا

 

 عيارية الم ت غيرلاامعلما
ت  المعاملا
  Tقيمة  رية المعيا

 وبةالمحس
ة لالدال

 المعنوية
 Beta ير لمعياطأ الخا الإنحدار ت معاملا

,49  0,047 2,303 ت باثال 962  0,000 
,0 0,236 كتبي الملمجال ا فيلكتونية لإرة االإدا اتتطبيق 160  0, 396  41 ,691 0, 000  

 spss.v26  برنامج اترجى مخعل  بالإعتمادباحث الد امن إعد: درصالم
 ليق: التع

 y =303,2+ ,6230  يلي: ماك  البسيط الإنحدارمعادلة  كتابةن  كيم سابقالالجدول من 

  إلى   يديؤ   (كتبيالمل  لمجافي ا ية  ونتر كلتطبيقات الإدارة الإ)  واحدة  دةوحب  ثانيلفرعي الاير  المتغ  ادز كلما  ه  أنوالتي تعني  
 . (0,236)  رقدا( بالجامعات الجزائرية محل الدراسة في دمة جودة الخالتابع ) المتغيـرفـي  ةالزياد

     .سةئرية محل الدرا لجزاا الجامعاتفي ة جودة الخدم : Y: أن حيث
 . كتبيالمال لمجفي اية كترونالإل تطبيقات الإدارة:  

 2,303: لثابتقيمة ا

 : ة لثثالاعية ر فال ةيالفرض إختبار -ج
محل    يةزائر ات الجالجامع في  ة  م دة الخجود  على  داريالإال  المجالإلكترونية في  الإدارة    اتلتطبيق  أثر  ودجو ة  لمعرف

 : سيطالخطي الب لإنحداربا هاإختبار و  تاليةلا ئيةحصاالإغة الفرضية ياتم ص، ل أمة الدراس
0H  يوجد الإ  اتلتطبيق  ئياصاإح  دال  أثر: ل  فيلكترونيالإدارة  الخدم  على  ير ادالإ  الالمج  ة  معات  الجافي    ةجودة 

 . (α≤0.05)  عنـد مسـتوى الدللـةالجزائرية محل الدراسة 
1H  :الجزائرية   الجامعاتفي مة جودة الخد على داريالإال المجفي ية ونتر لإدارة الإلكا اتيقطب لتا ئيدال إحصا أثر جدو ي

 . ( α≤0.05)  ةى الدللـمسـتو ـد نع اسةمحل الدر 
محل  ت عالجامبا ة مدة الخ جودو  الإداريالإدارة الإلكترونية في المجال  اتتطبيقسيط بين الب الإنحدار نتائج : (22-03)م رقل و الجد

 سةالدرا
 الإداري لمجال ا في الإلكتونية رةالإدا ات: تطبيقستقل الم غيرتالم 

 :المتغير التابع
  في  ةالخدمجودة 

 محل الدراسةعات املجا

 2Rل التحديدمعام  R رتباطامل الإعم
 ديدحلتامل معا

 المصحح 
 اري للتقدير عيالم الخطأ

0,656 4300, 4270, 0,264 
 spss.v26  برنامج ى مخرجاتلع  ادتمبالإعباحث لا دامن إعد: درصالم
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 التعليق: 
الإمعامة  قيأن    أعلاه  دوللجا  يبين و ( R= 0,656)  رتباطمل  عيد  اذه،  وجود  لل  بين    سطمتو   إرتباطى 

 لتحديد قيمة معامل اأن    ، كمامحل الدراسةالجامعات  في  دة الخدمة  و جو   يار دلإا  لمجالا  في  نيةو كتر الإل  الإدارة  تاتطبيق
من    (%34)  بتهما نس  تفسر اري  الإدال  لمجكترونية في اللإا  رةالإدا  اتتطبيقأن    عنيا يمم  ،( 2R=,3040)  تغلب

 .أخرىت اير تغى لمتعز  (%57)ية المتبقالنسبة و دراسة ال لمح  عاتام لجبادمة لخا دةجو في صل التباين الا
  لمح اتالجامعفي لخدمة وجودة ا يار دالإالمجال  في كترونيةللإرة ا ادت الإتطبيقابين   ANOVAنموذج  : (23-03) قمر  الجدول

 الدراسة 
 Sigية المعنو  ةلالالد ر فيش بعات ط المر وسمت لحرية درجة ا مجموع المربعات  ذجالنمو 

 الإنحدار
 ي البواق

 المجموع 

12,317 
16,345 
28,662 

1 
234 
235 

12,317 
0,070  

176,333 0,000 

 spss.v26  جبرنام اترجمخ ىعل  بالإعتمادباحث الد امن إعد: درصالم
 التعليق: 

  Fمة من قي أكبر( وهي F=176,333) قد بلغت المحسوبة Fقيمة أن  أعلاه  (ANOVAجدول ) نيتبين م
حريد  عن(  F=03,89)   بلغت  التي  الجدولية )درجة  ا  مةقيأن    كما (،234؛  1ة  تساوي الدللة  للنموذج  لمعنوية 

موذج للتنبؤ هذا الن ولقب  تم ى أساس هذه القيم  علو  (،0.05لمعتمدة ) ا  ة المعنوية( وهي أقل من قيمة الدلل0.000)
فرضية  الرفض  و   ، الدراسةل  مح الجامعات  في  جودة الخدمة  و اري  الإد  اللمجافي    كترونيةالإل  الإدارة  ات تطبيق  بالعلاقة بين

  على ي دار الإ لالمجا في ترونيةكلالإ دارةالإ اتلتطبيقئيا دال إحصا أثر دو جض و تفتر التي  لفرضية البديلةل اقبو و  الصفرية
 . (α≤0.05)  ـةعنـد مسـتوى الدلل محل الدراسةالجزائرية الجامعات في  ةمدجودة الخ

   محل الدراسةالجامعات في جودة الخدمة  داري و في المجال الإ  طيالبس ارالإنحدة لداالمعاملات الخاصة بع : (24-03)رقم  دوللجا

 
 جموذ الن

 

 ة ريغير المعياالمعاملات  
  لاتالمعام

  Tقيمة  ة ارييعلما
 المحسوبة

ة للادلا
 معاملات  نويةالمع

 الإنحدار

 لخطأ المعياريا

 
aBet 

 0,000 26,501  0,075 1,980 بت ثاال
  لالمجا فيية لكتونلإا الإدارة اتتطبيق

 الإداري 
0,298 0,022 0,656 13,279 0, 000  

 spss.v26  مجنابر  اتى مخرجعل  بالإعتمادباحث لاد اإعدمن : درصالم
 التعليق: 

 = 809,1y+ ,9820  لي:ي البسيط كما الإنحدارمعادلة  كتابةيمكن   هلاع دول ألجا من

  إلى ( يؤدي  يالإدار ل  المج افي  رة الإلكترونية  داات الإ )تطبيقة  دواح  ةدوحب  نيا ثلفرعي الا  المتغير  ادز كلما  ه  أنوالتي تعني  
 . (0,298)  قدار( بلدراسة ا لالجامعات الجزائرية مح في ةمدالخ جودة)بع تاال لمتغيـرفـي الزيادة ا
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    . راسةل الدية مح ر ئت الجزاالجامعا في جودة الخدمة : Y: أن حيث
 . اريالإدال في المج ترونيةالإلك قات الإدارةبيتط:  

 1,980 :ثابتمة اليق

 :الدراسة نتائجمناقشة  2.2
 إلىالتوصل    تم   ،Spss.v26  برنامج  طةساو ب  ايإحصائ  تبياناال  ةلجا عوم  ةراسالد  اتضيفر   إختبارتم  ما    دعب
 : ل تاالك  ومناقشتها  يلهالكن تحيم والتي من النتائج مجموعة

   :لىالأو  ةيسيالرئية رضالفنتيجة  1.2.2
  ل مح  الجزائريةت  عا الجامفي  ة  كترونيمستوى تطبيق الإدارة الإلأن    ىعل  صتنالتي    لىو الأ   يةالفرض  ةحص  إثباتتم  

  قاتتطبيعلى    تعتمد بشكل مقبولالدراسة  ل  محالجزائرية  الجامعات  أن    نيا يع مم،  للمقبو اى  المستو   إلىى  يرق  لدراسةا
التي كشفت  ، (2017)العمودي دراسة  نتائج  هإلي صلتتو   اممع النتيجة ه ذه بهشاتتو ، عملهافي   نيةكترو الإلدارة  لإا

ة  اسر د نتائج هإليا توصلت ممع  تقريباا هابه وتش، ية دملخا المؤسسات فيية ارة الإلكترون دالإق بيطتلالمقبول ستوى المعن 
الجز الجام  عتمادإوى  مستأن    فتشكالتي  و ،  (2015)عسول   الدراس  ةائريعات  علمحل    ا لوجيتكنو تطبيقات  ى  ة 

ي ار عم ؛2018ري  شهل ا  ؛2019زيز  عبد الع)   اتسادر ائج  تنمع    تقاربها  إلى  ةافإض ،  عاليا  ن كا  لالإتصاو لمعلومات  ا
تم    تيال  لجامعاتبا  امتوسط  ن كاة  لكترونيلإالإدارة ابيق  طتوى  تمسأن    إلىلت  التي توص،  (2018دي  الغام  ؛2017

ومع    ،ال الع  ليمفي التع  التكنولوجيا  عتمادإتعزيز    على  ةالديث  ساتدراال  دتأكي  من  غمبالر و ه  نأ  بينا ما يذوه،  تهااسدر 
 في  صةاخ،  ةالعربي  لجامعاتاوبعض   الجزائرية  لجامعاتافي    عكل واسشبعتمد  تُ   تقليديةة الر ادلإا  تارسا ممت  ذلك مازال

تي  ال  (2018) ها، ورغدة  ، س فتير م  ةاسر دج  نتائ  عمالالية  ة  الدراس  ةجينت  ختلفتإ  في حين  ،المكتبية  شطةن لأامجال  
تطبيق  مسأن    شفتك الإدالإتوى  ه  قدو ،  بغزة  الأزهرة  مع ابجيفا  عض  كان   ونيةلكتر ارة  الإيعزى  بالدرجة  ختلاف  ذا 

المو الف  إلى  الأولى الية  نوالزما  ةيكانارق  فيها    عتماد إ(  2018)سنة    دعب  ث شهدت مرحلة ماحي،  ين تسادر التي تمت 
 . في الجامعات  كترونيةالإدارة الإل اتتطبيقاكثر على 

   :ةينثاال ةيسيالرئالفرضية نتيجة  2.2.2
ى  قر ي  الجزائرية محل الدراسةالجامعات  في    مةجودة الخدتوى  مسأن    ضفتر تالتي    يةثانال  ةيالفرض  ةحص  اتإثبتم  

  ، ذا المحوره  بعادأو   فقراتبعض    لحو راد عينة الدراسة  فأ  تإجابافي    أدنىمستويات    يلسجت  عم  ،لالمستوى المقبو   إلى
نة  د عيأفرا  تإجابافي منخفض ى مستو سجلت  التية ة للطلبقدمت المالخدمابعض في النظر  إعادة إلىوهذا ما يدعو 

بمالدراسة   المالخدم  يباققارنة  فيات  التعليقدمة    هماعلي   كيزوالتر   ريةالإدادمات  الخو   مدعالخدمات    وهما،  ال الع  م 
الهنهما جو كو   Quijano-Caicedo, Rojas-Berrio, and)دراسة    ائجنت  أكدتها  محسب    ونيكتر لالإم  ليتعر 

Robayo-Pinzón 2018) ،  الفرضية    ةجينت  وتتفق   ؛2020بلقاضي  )  اتدراسنتائج    إليه  صلتتو ما    معهذه 
جودة    ستوياتلم  لكبيرارب اقتال  يفسر  وهذا ما  ،( 2016يوسف    ؛2017عاشوري    ؛2018بولصنام وتشانتشان  

كر وجاب الله  و ب)أب  ما كشفته دراسة  حسب   العربيةبعض الجامعات  ، وحتى  زائريةالجامعات  الجمن    عديدالفي    الخدمة
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بعض،  (2016 عكس  التي  على  السابقة  الالية  ار الد  ةجينت   مع  هانتائج  ختلفتإ  الدراسات  سها،  )سة  ميرفت، 
توصلت  و   (2016نعرورة    ؛2016  حميدي  ؛2021قاسمي    ؛2018العولقي  ؛  2018  ورغدة وجود    إلىالتي 

ا ضعيف لجوى  مست الكبيرتبايال  إلىمرده  ختلاف  الإ  هذا  يكون قد  و ،  تها التي تم دراسامعات  في الج  ةلخدمودة  في   ن 
مقارنة    في التعليم العال  ةلخدمجودة امستوى    الكم علىفي    الباحثين  من طرفوالعينة المدروسة  المعتمدة  س  يياقالم

 . لية اة الراسبالد

   :ةثالثال ةيسيالرئية رضالفنتيجة  3.2.2
في التعليم نية  الإلكترو ارة  ت الإدتطبيقال  أثرجود  و   إلى  إضافة  ،وقوية  موجبة  طرديةة  علاق وجود    إلىتم التوصل  

ال  ريةزائالج  الجامعات  في  دمةالخ  جودة  على  عالال يعني  ،دراسةمحل  الإلكترو دالإأن    مما  في    ااتهتطبيقبختلف  نية  ارة 
جة يه النتهذ هشابتتو  ،سةلدرامحل ا ةالجزائريالجامعات  رفط من  ةمالمقد ةلخدمدة او ج تحسين من مكنتعال لاالتعليم 

في تحسين    الإلكترونية  رةادلإا  لأبعادور  دوجود    كشفت عن  التي  ةابقت الس الدراسا   بعضنتائج    يهإلما توصلت  ع  م
الخدمة   منمجمو   فيجودة  فيالتي  المؤسسات    عة كبيرة  كاز  بوع  ؛2018وعباس   )شذى  اتالخدم  قطاع  تنشط 

مع   يةلالسة االدرا  يجةنت، كما وتتفق  (2019  دولو   بوزياني  ؛2017العمودي    ؛2019ل  لايجوبل ربربا  ؛2021
توصلت   دراس  إليهما  الهادو  الراشدي  ؛2018دة  رغو   سها  ،ميرفت  ؛ 2019ورمضان   حمصبا )  اتنتائج  ي عبد 

معفاقتإ  إلى   ضافةبالإ   (2015عسول    ؛2016عرورة  ن  ؛2017 التاليةنتائج    ها  -Fernández)  الدراسات 

Gutiérrez, Gimenez, and Calero 2020; Ohiole Osakede et al. 2017; Uwabor, Nnabuko, 

and Amadi 2019)  ،  توصلت التالأن    إلىالتي  فيسا  ديثةكنولوجيا  جودة    همت    ات سبالمؤس دمة  الختحسين 
 . راستهاتم د التعليمية التي

 : الأولى  ةيرعفالفرضية لا ةنتيج  1.3.2.2
ال و طردية   ةقلاعوجود    نعكشف  تم  الإدتطبيقال   أثرجود  و و   ،جبةمو متوسطة  الإت  المجال فيونية  لكتر ارة   

دراسة    إليهما توصلت  هذه الفرضية مع    ةيجنتفق  توت  ،رية محل الدراسةالجزائالجامعات  في    الخدمة   دةجو على    التعليمي
م في تطوير جودة  ساهمي  المجال التعليفي  ل  لآا  بالاس  ادعتمإأن    كشفت نتائجهاتي  ال  (2019) ورمضان  مصباح
التعليميةالعملي الإدارة ت  تطبيقاأن    بينتتي  ال  )2017)  عماري  ةدراس  ئجانتمع    ةيجالنته  هذ  قفتتو ، كما  ة 

ج دراسة  ا مع نتائاقهتفإ  إلى  بالإضافة،  عالليم المؤسسات التع  ءأدامن    ت ر طو التعليمية    شطةنالأمجال  في    يةالإلكترون
ت مؤسسا   جودة  قيقفي تح  يميعلال التلمجالمستخدمة في ا  نولوجياتك لل  أثروجود    إلىت  توصلالتي    (2017)عاشوري  

الععلتال الجزائريةيم  ممال  يعني،  الجا  الإلكترونيةالوسائط    ادتمعإأن    ا  النفي  اتنشيلال  خ  من  يمي تعلب  تقيات  لملط 
الرقميةضيا  فترا إ  تمراتؤ والم المنصات  بعد  ذةساتالأو الطلبة  تواصل    فرص  تاحةوإ  عبر  جودة    ينتحسفي    همسا  ،عن 

الدر لجامعات  باالعال    يمالتعلات  خدم النته  تتشابو كما    ، سةامحل  ما  كذلك  يجة  هذه  الدراسعدي  كشفتهمع    اتد 
لأكاديمي داء اوالأ  الإلكترونيالتعليم    فيهاا  ب  ونيةتر الإلك  دارةالإات  خدم  ينبقة  وجود علا  إلىتوصلت  التي    ،الأجنبية

ا الجامعات  دراس  تيلفي  تدعم   أن و   ،(Uwabor, Nnabuko, and Amadi 2019)  تهاتم  اللكترونية  الوسائط 
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كة  شار ملل حا جنب هنيو تكوالمساهمة في  الطالب اتوكفاء اتمهار الزيادة في  إلىؤدي ا يمم  ال،فع بشكلليمية ملية التعالع
 سين عملية تبادل المعارفلى تح ية تعمل عو ق  وني أداةلإلكتر ليم االتع  ن أو   ،(Kvon et al. 2018)  قتصاد المعرفةإفي  

التعليمية نطاق الخدمات  الاستق إمن  يعزز  و   لجامعية،ا  وتوسيع  و لية  العمل  مهارايُ لطلبة في  التحف  متهطور  يز ومستوى 
لالذا  ليةوالمسؤو  الدراسة    ةجينت  تفقتاا و كم،  (Kuimova, Kiyanitsyna, and Truntyagin 2016)  همديتية 
  إلى   التي توصلت،  (Fernández-Gutiérrez, Gimenez, and Calero 2020)لدراسة  ية  نثاال  ةجينتالمع  الالية  

في    (PISA)  الطلبة في برنامج  درجات  علىت  لصاالإتو   وماتتكنولوجيا المعل  ستخداملزيادة في الثير إيجابي  وجود تأ
الدراسة  لن  الأولىنتيجة  ال مع    لفتتخإ، في حين  العلوم مادة   وج  إلىتوصلت  التي  فس  لتأ  أي ود  عدم  لزيادة في  ثير 

 . يات والقراءةالرياض مادت في (PISA)  الطلبة في برنامج على درجاتت الإتصالت و تكنولوجيا المعلوما ستخدامإ

 : ية ثانالة فرعيلاضية لفر ا جةتين 2.3.2.2
  على   كتبيال المالمج  لكترونية فيالإالإدارة    اتتطبيقل  أثرو   ،ةبجومو   ةمتوسط  علاقة طردية  وجود  إلىتم التوصل  

  طةشالأنفي  يا الديثة  لتكنولوجا  على  معةالجا  اعتمادأن    يوضح  ما  ،ة دراسزائرية محل الت الجعاالجامفي  جودة الخدمة  
طلاع والإتصفح  ال  رصف  إتاحة  ا فيخلال مساهمته  من  ، في التعليم العال  ةالخدمجودة  ين  ستح  في  مساه  قد  ةبيتالمك
للالبحثية  النشاطات    تدعمالتي    العلمية  الأعمالى  عل اوتتفق هذ  ، ين مستفيدالأساسية    إليهصلت  و تما    مع  جةينتله 
في    تساهمة  كتبيالم  شطةالأنال  مج  في  يةالإلكترونرة  الإداتطبيقات  أن    حتأوض  التي  )2017) عمارية  دراسائج  نت

  وصلت تالتي    (2017)  المنصور  اسةدر ج  نتائ  تفاقها معإ   إلى  ةضافبالإ  ،ة المدروس  ليم العاتعلمؤسسات ال  أداء  تطوير
ساعد في  و ما  ك  ، المكتبيالعمل    في إتقان ساهم  للعلوم والتكنولوجيا    السودان بجامعة  كترونية  الإدارة الإلتطبيق  أن    إلى

عن   لصا و تالفي    ماتهر مهاة  يادز حد، و قدرتهم على العمل ضمن فريق واة  وزياد  ةبير درجة كب  ملينداء العاأت  فع معدلر 
أن    هانتائجت  بين  تي ال  ،(Huang and Huang 2019)راسة  د  مع  ليةالدراسة الا  ةجينت  تفاقإ  إلى  بالإضافة،  عدب

الذكية التكنولوجيا  في عملها    التي تعتمد  المكتبة   لمكتبةبا  نةار مقاتها  دمختقدي  في  كثر  أكفاءة  ب  تميزتثة،  لدياعلى 
 . التقليدية

 : ة ثلاثلاة فرعيلا الفرضيةنتيجة  3.3.2.2
طر   وجود  الكشف عنتم   ااالإد  اتتطبيقل  أثروجود    إلى  ضافةإ  ،ةجبمو و   ةطمتوس   ديةعلاقة    ة في لإلكترونيرة 

الخدمة    على  داريالإل  االمج الدراسة  الجزائرية  معاتالجافي  جودة   الجامعيةة  ر داالإ  أتمتة  مزايايعكس  ما  وهذا    ،محل 
  تي بينت ال  (2019)  العزيزد  عب  ةدراس  نتائج   إليهوصلت  ما ت  معهذه النتيجة    شابه، حيث تتاتها دمخ  سين جودةتحل
 ان ورمض مصباح  دراسة  نتائج  معكما وتتفق  ،  1نة  باتز في أداء جامعة  التمي  تحقيق  فياهمت  سلكترونية  الإالإدارة  ن  أ
المجل  لآاالاسب    ادمعتاأن    إلى  تصخلالتي    (2019) افي  تطو سلتعليمي  ال  في  ،  سيةالمدر   رةاالإدجودة    يراهم 
ذ   إلى  خلصت  التي  (2018)  لغامديا  دراسة  نتائجمع    قهاتواف   إلى  لإضافةبا علاقة  بين  دللة  ات  وجود  إحصائية 

  )2017) عماري  ةسدرا  جنتائمع  كذلك  تفق  تو   اكم،الباحةونية وتطوير العمل الإداري بجامعة  تر الإدارة الإلك  تطبيق
الإلكترونيةلإداتطبيقات  أن    شفتتي كال ال  أداءمن    تر طو مية  يالتعل  شطةالأن  مجالفي    ارة  التعليم    ،عالمؤسسات 
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 بين  علاقة  د وجو   إلىتوصلت  التي    (Uwabor, Nnabuko, and Amadi 2019)  دراسةنتائج    معكذلك    هافقواتو 
 إلى  إضافة  ،يلأكاديموالأداء ا  (الإلكترونيالتسجيل  و   ويبلا  بوابةخدمات    نتتضم  التي)  لإلكترونيةا  رةالإدادمات  خ
الإلكترون  تطبيقأن    التي كشفت  (Shakkah and AlGamdi 2015)تائج دراسة  نمع  فقها  توا إدارة  الإدارة  ية في 
ل  لعمطاء اوتجاوز أخ  للمشاكل الداريةل  للو اد اوإيج،  قت والجهد لو توفير اتعليمية ساهم بشكل كبير في  شاريع الالم

ا أن    اهنتائجاظهرت  التي    (Papanthymou and Darra 2018)  اسةر د  عم  ذلككتفق  تو كما  ،  يديقلتلاليدوي 
 . ة للطلبة لنسببا ات دم لخاهم أ من بين تكانع اللكتروني للجامعة  قالمو خدمة 
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 : صلفصة الخلا
  إسقاط بعد ذلك    تم ،  الفصل  اهذبداية  في  ت  ع البياناجم  واتوأدمدة  عتالم  الدراسةهجية  ند الدقيق لميدبعد التح

عليم  دمة في التالخ  ةجود  علىنية  ة الإلكترو ر االإد  أثرلمعرفة  ،  جامعات الغرب الجزائرية من  على عين  النظري  بلجانا
لتجارية وا  الإقتصادية  علوملاكليات  باه  الدكتور ة من طلبة  على عين  ةيونكتر إلة  ستبانإل توزيع  من خلا   ياميدان  العال

عينة    أفرادطرف    من  إيجابية  تا إتجاهن وجود  ع  الكشف  في  مكنتتي  وال  ،امعات الغرب الجزائريبج  يروم التسيوعل
نحو ال  ريةزائالج  الجامعاتفي    الإلكترونيةالإدارة  طبيق  ت  الدراسة    تا إتجاهد  جو و   عنلك  كذالكشف  و ،  سة درامحل 

صحة    باتإث  إلى  ةبالإضاف،  محل الدراسة  ةير زائالجعات  الجامفي    جودة الخدمة  ونح  سةاينة الدر ع  أفراد رف  ط من    ابيةإيج
التي تم    ريةزائالجالجامعات  في  ونية  دارة الإلكتر الإتطبيق  ل  مقبولستوى  م  وجود  ضالتي تفتر والفرعية  الرئيسية  الفرضيات  

وجود  من التأكد إلى ةبالإضاف، تهادراس التي تم  ةريزائالجت  الجامعافي  ةودة الخدملج لككذ  المقبولستوى المو  ،دراستها
الإلكترو لإدل  أثر العال    اتهتطبيقاف  ختلبنية  ارة  التعليم  على    (الإداريل  اوالمج   المكتبيوالمجال    يميلالتع في المجال  ) في 

 . ةدراس محل ال ريةئزاالج اتبالجامعيم العال  دمة في التعلالخ جودة
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خلال    حاولنا  بالإدارةلقة  المتعالمفاهيم  أهم    إبراز،  السابقة  الدراسات  إلىستناد  وبالإ  الية الح  لدراسةامن 
الخدم و   ،ودةالجوم  فه م  إلىكذلك    ارةشوالإ،  متطلباتهامختلف  و   الإلكترونية فيجودة  العا  ة   دواتالأ  برزوألي  التعليم 

قياسهادمالمعت الحثيناالبمن طرف    ة في  مؤسسات   في  الإلكترونية  الإدارة  طبيقاتتمختلف    إلىذلك    درق بعتط، ثم 
 من طرفقدمة  لما  اتالخدمدة  جو تحسين  في  بشكل جلي  ساهمت    وأدواتت  تسهيلامن    أتاحتهما  و لتعليم العالي  ا

العالي ا  مؤسسات الكشف عهذا  و ،  لتعليم    اهور الدكت  ن طلبةلعينة م  دراسة تطبيقية  ءاإجر ل  ن خلانه ميدانيا م ما تم 
مجموعة من   إلىصل   التو تم   الأخيروفي    ،الغرب الجزائريبجامعات    يروم التسيوالتجارية وعل  ةيصادالاقت  علومالكليات  ب

التيالنالنتائج   والتطبيقية  و الم   الإشكاليةعلى    بةجاالإمن    الباحث  مكنت  ظرية  عل،  المقترحة  ةالأسئلطروحة  ى والتي 
 ت كما يلي: ا قتراحج والاض هذه النتائعر ن ث، ويمك لبحا اقترحاتتم طرح  اسهاسأ

 : النتائج النظرية ▪
كرهم ذ المتخصصين والباحثين في الأوساط الأكاديمية عند    ريف جامع ومانع يتم تداوله بين جميعلا يوجد تع –

 ؛ ونيةكتر الإلة الحكوم  أو عن بعد الإدارةأو  لقبستالم ارةدالذكية أو إ نها الإدارةير بأنية، فمنهم من يشو للإدارة الإلكتر 
  في  لاقتصادا و المقدمة  ة الخدمات  ودجفي تحسين   اته وإدارافي منظمات الأعمال   الإلكتروني  لعمال  راجإد  ساهم –
 ؛ المبذول  لجهداو  الوقت

  ،الأمنية  ،ةوجيلنو التك  ،ةير البشالية،  الم  ،الإدارية )  لباتمجموعة من المتط  لىع   دارة الإلكترونيةلإاة  ف سلفعتمد  ت –
 ؛ ستفادة من مزاياهاوالإالمؤسسات في ا لتطبيقهها الواجب توفر  (ةوالتشريعي ةيالقانون

  متطلباتعلى    تدالدراسات اعتمبعض  ف  لإدارة الإلكترونيةالقياس    اةأدفي تقديم    ينثباحلابين  تباين  جود  و  –
الحالية  ة سالدرا  إلى  ةبالإضاف   ،العنصر البشري  ات لهفضاوأ   امكوناتهعلى   اعتمدت  أخرى  اساتدر و   الإلكترونية  رةلإداا

 ؛ ليم العاليفي التع لإدارة الإلكترونيةل ليبيق الفعالتط على ركزت التي
العلجودة الخدد  عريف واحد ومحت  لا يوجد – التعليم    في  المصلحة  أصحابوتعدد    ختلافلإ  نظرا،  الي دمة في 

 ؛ الخاصمنظوره  مندمة ودة الخلجه  ير قدم تفسكل يالف ،همر ظن اتجهو تلاف اخو  التعليم العالي
العالي  حل المص  صحابأبرز  ألطالب  ا  يعنبر – التعليم  في  الخة  جودة  على  المقدمةللحكم  طرف   دمة  من 

 ؛ العالي سسات التعليمؤ م
العمل   الإلكترونيعمل  ال  حلالإ – عن  حتمي  ،يلتقليداكبديل  و ة  ضرورة  منها  مفر   ةهميالأغاية    في  أمرلا 

 . لتعليم العاليا الخدمات في جودةين سحتل

 :التطبيقية  النتائج ▪
ت  بالجامعاالإدارة الإلكترونية    اتطبيقت  حولعينة الدراسة    أفراد  تاتجاها   أن   يالوصف  حصاءالإنتائج  فت  كش –

قات تطبيعلى    مادعتالإفي    صنقض البعوجود  مع  ،  " ديامح "طة  فئة الموافقة المتوس  فيكلها    تمثلت  الدراسةمحل  
  إجابات   هتأوضححسب ما    ،والإداريمي  ال التعليالمجفي    طبيقاتهابتال المكتبي مقارنة  لمجا  في  كترونيةالإدارة الإل

 ؛ راسةنة الدعي أفراد
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بعد    ولحالدراسة    نةعي  أفرادطرف  من    ،" ديامح"متوسطة  موافقة    وجود  إلى  الوصفي  الإحصاءنتائج    توصلت –
م  ،ل لي ككالعابالتعليم    الخدمةة  جود الإداريةة  دو لج  أقلستوى  موجود  ة  لاحظمع  خدمات  دة  وجو   الخدمات 
مقارنة  عمالد التعليميةو   الأكاديمية  المرافقودة  بج ،  العملية  الجامعيو   محتوى  للحرم  التحتية  محل  بالجام   البنى  عات 

 ؛ ةالدراس
 ؛ لمقبولوى االمست إلىيرقى  ةاسالجامعات محل الدر في ة مستوى تطبيق الإدارة الإلكتروني –
 ؛ لستوى المقبو الم إلىيرقى  ل الدراسةمحت الجامعا في  ةجودة الخدم مستوى  –
 ؛ دراسةمحل ال ريةزائالج الجامعاتفي دمة الخ جودة  ىعلفي التعليم العالي نية الإلكترو ارة دت الإاتطبيقل ثر أد جيو  –
 ؛ محل الدراسةة عات الجزائريالجام فيالخدمة  دةجو لى ع يميال التعلالمج فيونية لكتر الإ رةات الإدتطبيقال ثر أد جيو  –
 ؛ زائرية محل الدراسةالجامعات الج جودة الخدمة فيلى ع كتبيل الماالمج لكترونية فيالإالإدارة  اتتطبيقل ثر أد جيو  –
 . ةمحل الدراس ة الجزائري معاتالجا الخدمة فيجودة لى  ع داريالإل االمج لكترونية فيالإالإدارة  اتتطبيقل ثر أد جيو  –

 :ةالدراس تقتراحاا ▪
الإدارة  تطبيق  تطوير    في  مجملها  فيتصب    تيال  قتراحاتالإمن    ةوعممج  يم تقد  يمكنناتائج السابقة  ضوء الن  على
 :وهي كالاتي، لتحسين جودة خدماتها اليعليم العالت مؤسسات فيالإلكترونية 

اع مية  رق  أرضيةير  و طت – الملى  الدرو   نيلوط ستوى  والمحاضرا لرفع  بكل    تس  المؤسسات   وفي   وارالأط الخاصة    كل 
 ؛ لجامعيةا

  ،افتراضيا   والندوات  والمؤتمرات  تنشيط الملتقياتفي  ن بعد  عتماد تقنيات التواصل عإعلى  الجامعية    الإدارةجيع  تش –
 ؛ اركين ش وقت على كل المهد والة في تقليل الجدا من فائلما له

المتجددة    العمل  سوق  لباتطومت  ةبجات الطلايتحإتوافق مع  لت  ديثهاوتحية  الجامع  ناهجالمو برامج  المراجعة  ورة  ضر  –
 ؛ عةوالمتنو 

  الأخذ   لةو محاو  ،مطلباته   ومناقشةنشغالاتهم  إلمشاركة   الجامعية  والإدارةلبة  بين الطالة  وفع  ةئمدا  تصالإات  نو قتوفير   –
 م؛ له  ةقدملما دماتالخ  ين جودةلتحس طرفهم الواردة من اتالمعلوم  عتباربعين الإ

ور إقام – عملة  دو ب  نيةيتكو   دورات و   شات  م ير صفة  العا  وزارة  طرف  نة  الو لي  التعليم    تحسيسلمي  علالبحث 
 ؛ واصل عن بعدتال بضرورة وإقناعهم ،على حد سواء داريينوالإ ةلأساتذا

ال ك ة  يتوع – ذات  الأطراف  الالتعليؤسسات  ب ة  صلل   هقبول أجل  من  ،  ني الإلكترو يم  التعلوائد  فو   زاياب  عالي م 
 ؛ هل  تهموماف من حدة مقوالتخفي

  الإقامات   داخل   الإنترنتشبكات  بط  وتوسيع الربالرقمية    التكنولوجية  والأدوات  المعداتمن    كافيالد  عدال  يروفت –
 ؛ المقيمين  باحثينلل ساسيةلأاالنشاطات  ةم دلخ ةالجامعي

على    المساعدة  ةديثلحا  امجبر الو   تقنياالت  بأحدثجية والعلمية  البيداغو   رافقالملف  مختو ث  مخابر البح  يزتعز   ضرورة –
 ؛ لبحث العلميا
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  المتعلقة  شاكلالمحل    في  مهعلي   عتمادللإ ت  ياحلاالص ة  كاف  م هنح وم  ينص تومخ  أكاديميينمن  عمل  تشكيل فرق   –
 ؛ العالي م يللتعافي  ودةلجبا

 ؛ ستفيدينت الماحتياجاة بيلتلمن الجودة  كنمستوى مم بأفضلالإطعام النقل و ت ما خدتوفير لى عالجاد  رص الح –

 :لدراسةآفاق ا ▪
ة الخدمة  جودتشعب  و عمق  و ،  من جهة   الإلكترونيةدارة  الإ  اثةحد  مدى  تضحإ  ،ةس الدرا  وضوعلما  معالجتن  دعب

  بل من قوالدراسة    لبحثبا  يرة جد  أنهانرى  التي  لمواضيع  امن    مجموعة  قتراحإ  تم   وعليه،  أخرىمن جهة    في التعليم العالي
 :اثنحلب اقف آكاضيع التالية  و دراسة المح بالتالي نقتر ، و يدوالتجدلإثراء قصد االباحثين 

 ودة الخدمة في التعليم العالي؛ في تحسين ج الإلكترونييم علدور الت –
 ؛ ةلجامعة الجزائريلجامعي باا اذللأست الأكاديمي الأداءين سفي تح ترونيةالإلك الإدارةدور  –
 ؛ ةالجزائري اليالتعليم العؤسسات ب الإلكترونية ةار الإداقع تطبيق دراسة و  –
 . ة ريمعة الجزائاي في الجلعلمحث اات البقو عتحديد م –
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البشرية الموارد  ا  راه(دكتو ” )رسالة  بالسودان   قطاع الخدمات  ةدراسة حال،  وأداء  الدراسات  لعليا، جامعة كلية 
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 ارة البحثمتاس: ( 01)الملحق رقم 

               سعيدة ،مولاي الدكتور الطاهر ةجامع                       
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 أعمال  إدارة ، تحصصالتسيير علوم سمق
 

 

 

 

 

 

 

 نة المناسبة الخافي  Xعلامة ضع 

 المعلومات الشخصية   :الجزء الأول 

   أنثى                           ذكر              : الجنس   1-

  ةسن 40 من أكثر                              ةسن 40 إلى 30 من                            ةسن 30 من أقل      :سن ال -2

   تلمسان   ج               مستغانم  ج                  تيارت ج                 تيسمسيلت ج                الشلفجامعة                  سعيدة  الجامعة: ج -3

 علوم تجارية                        علوم مالية ومحاسبية                         التسييرعلوم                         اقتصادية علوم      قسم: ال -4  

 متغيرات الدراسة  :نيثاالجزء ال

  الرقم

 العبارات 

غير     

افق   مو

 بشدة

غير 

ا  ق فمو

 

 محايد 

 

افق   مو
 ق فاو م

 بشدة

 في التعليم العالي  رونية لكتالإ ةار الإد تطبيقات الأول:المحور 

 تعليمية الفي مجال الأنشطة  الإلكترونية ةار الإدتطبيقات 
      .اضيعتكم افتراؤتمرات بجامات والمالملتقييتم تنشيط  01
      . ا  ونيم إلكتر عليه شرافابعة الإلبة ومتطلجيه ايتم تو  02
      .(ZOOM)اضرات عبر تقنيات التواصل عن بعد الدروس والمحيط تنشيتم  03
      من والى الأساتذة يتم إلكترونيا .  العلمية عمالوالأإرسال واستلام البحوث  04
       .يااض ينية للطلبة افتر تكو  اتندوات ودور لكلية تنظم ا 05
       بعد.  لمية عنوالرسائل الع قشة المذكراتتتم عملية منا 06

مارة البحث است  

                                                                                                            بركاتهو  الله حمةور  عليكم لاملسا
  "العال   م التعليالخدمة في جودة ينسفي تحة كترونيلة الإالإدار  "دور كتوراه بعنوانروحة د أط إعداد إطار في ،وبعد  طيبة تحية

طلبة دراسة حالة لعينة من    من خلال  أعلاه بالموضوع تعلقةم توما معل ع  ملجالمصممة    ستبانةالاهذه    يكميدأ ضع بين  ن  أنا  يشرفن
لإجابة على الأسئلة م التفضل با جو منكنر ذا ل الدراسة،ذه المشاركة في هاختياركم ضمن العينة  تم وقد ،الجزائري  الغربالدكتوراه بجامعات 
تالدراسة و ستساهم في تحقيق أهداف    واقتراحاتكمئكم  ما أن آراعل  ة،عي ضو ومو ن المرفق بكل شفافية  الواردة في الاستبيا  إلا  ستخدملا 

   .لأغراض البحث العلمي
   .التقديرو  الاحترامفائق  امن  كمتعاونكم ولشكركم على حسن ن
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 في مجال الأنشطة المكتبية  ةينكترو الإل ةر االإدات تطبيق
      .إلكترونيا   الجامعةة مكتبفي التسجيل عملية تم ت 07
      ا .إلكتروني المكتبية ى المصادر والمراجعتتم عملية الطلب عل 08
      . )ligne nE(  طلخا لىع  ةكتبرس ومحتوى الميتم توفير فها 09
      المؤتمرات المنجزة بكليتكم. وأعمال ثلبحو ية لونتر إلك نسخكتبة الموفر ت   10
      فرص الدخول الى قواعد البيانات العالمية. الجامعة مكتبة تتيح  11
      بصفة دورية.للمكتبة لكتروني الإ يتم تحديث المحتوى 12

 ارية دالإة شطفي مجال الأن ةيالإلكترون ةار الإدتطبيقات 
      سجيل بكليتكم إلكترونيا . ل وإعادة التلتسجياية ايتم الإعلان عن أجال بد 13
       إلكترونيا . تهميتم تسجيل الطلبة في جامع 14
      . راء الطلبة ومقترحاتهمألاستقبال  الكلية فضاء الكترونيا إدارةتخصص  15
      . والتعلمونية للتعليم كتر ت الالاالمنصم ادخاستكيفية   يبية حولتدر  جتقدم الجامعة برام 16
      .اية التي تخصهم في الشؤوون ىالادر  لكترونياا اشعار الطلبة ومراسلتهميتم  17
      ...( تسجيلشهادة ال، تربصالا  )شهادة نيه الجامعية إلكترو ثائقو  خراجيمكن للطالب است 18

   ييم العالة في التعلجودة الخدمالمحور الثاني: 

   ية عليمتلاية لمعمحتوى ال
       .بالطت الاومعرفة حاجم فهعلى  الكافيةقدرة ال الأساتذة يمتلك 19
      .للطالب المعلومة للإيصا اللازمة يةالأكاديم المهاراتعلى كافة  الأساتذةيتوفر  20
      .العلمية  ادةفي أساليب التدريس بما يتلاءم مع موضوع الم الأساتذة وعني   21
      .لباطلا تمهاراو  رف امع  طويرت في اهم المعتمدة تس راسيةلدا لمناهجا 22
      . اسيةالحجم الساعي المعتمد كافي لتغطية محتويات البرامج الدر  23
      . هيئة التدريس  أعضاءن عدد الكافي مال لىة عكليال قسامأتحتوي  24

 اريةمات الإدالخد
      . يكل فور بش وبةالمطل الإداريةخدماتها تقدم الكلية  25
      . ااتهلب في مقدمة اهتماممصلحة الطاالجامعة  إدارةتضع  26
      . أخطاءصحيح ومن دون الشكل لبا تأدية أعمالهمعلى  الإداريونظفون يحرص المو  27
      . عروفة للجميعمواضحة و في الجامعة  توالسلوكيا للتصرفات  الضابطةالقواعد العامة  28
      . المستفيدين منها جميع تلائمضمن ساعات عمل منتظمة   تهاامخدة يلالك إدارةدم تق 29
        . لسهولة.با ينيدار لإا ينوظفلماالطلبة و  ينتتسم عملية التواصل ب 30

 كاديمية الأالمرافق 
      . مالأقسااحتياجات علمية تلبي   بحث برامخعلى الجامعة  تتوفر  31
      .التعليميةالعملية حتياجات ا بيلية تالكلجهيزات المستعملة في التلوسائل و ا 32
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      . لميث العللبح ةلائمم ة أكاديمي عمل بيئة على ةكليالر وفتت 33
تهوية،   المادية منهيلات لتسا على كافةبالكلية  المدرجات وقاعات التدريسفر و تت 34

 الخ. ...إنارة تدفئة،
     

      . العلمية رصادالممن ومتنوع   رصيد كافي ىعل ةكليالمكتبة توفر ت 35
      .ث العلميبحلل ة لازمالعلى المعدات   الآلي الإعلامت اعاقتحتوي  36

 ي الجامع حرم ة التحتية للبنيلا
،   النقل)حتياجات الضرورية للطلبة لاعية بتغطية كامل الجام دمات الخ اتتكفل مديرية  37

 ( نحلميواء، االإطعام، لإا
     

      .لبــةط لـة امايلحالكافية  اكز الصحيةر والمية رافق الطب على الم الجامعة تتوفر 38
ة صراف  ، ماكينبنك) لبةلطحتياجات اا تلبيالتي  الضرورية قافر المعلى   وفر الجامعةتت 39

 ( الخ ...مكتب بريد، آلي
     

      .ةالجامع فيالتحتية  لبنىلية انة الدور لصيباة الجامع إدارة تقوم 40
 خدمات الدعم

      . بةللطلياضية ور ترفيهية  ءاتفضاة الجامع صصتخ   41
      . يةعلم تايتفاقبا عمالالأمنظمات مع    امعةالجط رتبت 42
      .يةلمحل ة مشاكل البيئة امعالج فية  هممسالل الإرشادو ستشارة الا خدماتالجامعة  قدمت 43
كدورات في  صة  تخمع الجهات الملطلبة ل دورات تكوينيةفي تنظيم الجامعة  ركاشت 44

 ..الخ.المقاولاتية، ثةالحدي االتكنلوجي، نبيةالأج اللغات
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 ستمارة البحثلاين كملمحساتذة الأقائمة ا :  (02)لحق رقم لما
 

 الجهة  رتبة ال اسم الاستاذ
 جامعة باتنة  أستاذ التعليم العالي  بن زيان ايمانأ.د 
 ة سعيد جامعة أستاذ التعليم العالي  حميدي الزقاي  أ.د
 ة سعيد جامعة أستاذ التعليم العالي  دياب الزقاي   أ.د

 ة سعيد جامعة يم العالي أستاذ التعل د أمين رماس محم أ.د
 الشلف  جامعة أستاذ التعليم العالي  ق محمد فلا .دأ

 02البليدة  جامعة أستاذ التعليم العالي  قاسي ياسين   أ.د
 ة سعيد جامعة محاضر أ أستاذ د أمينمحم بن عزة د
 أم البواقي  جامعة محاضر أ أستاذ د أمين محم عسول د
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 تائج  لنملاحق خاصة با:   (03)لحق رقم لما
Fiabilté 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,611 6 

 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,934 6 

 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,827 6 

 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,917 18 

 
 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,672 6 

 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,786 6 

 
 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,732 6 

 
 

Alpha de   Cronbach Nombre d'éléments 

,816 4 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,701 4 

 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,705 26 

 

Alpha de Cronbach  
Nombre d'éléments 

,902 44 
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Tests de normalité 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

Axxe01 ,101 236 ,200* ,963 236 ,118 

Axxe02 ,096 236 ,123 ,960 236 ,132 

Axxe03 ,111 236 ,174 ,964 236 ,134 

EM ,083 236 ,200* ,970 236 ,224 

SQHE ,067 236 ,200* ,978 236 ,488 

a. Correction de signification de Lilliefors 

 

Fréquences 
 

 الجنس 

 
Fréquence 

 
Pourcentage Pourcentage  valide Pourcentage cumulé 

Valide 52,1 52,1 52,1 123 ر ذك 

 100,0 47,9 47,9 113 أنثى

Total 236 100,0 100,0 
 

 
 

 السن

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 40,3 40,3 40,3 95 3 من  اقل 

 78,8 38,6 38,6 91 4 الى  30 من

 100,0 21,2 21,2 50 40 من  اكثر 

Total 236 100,0 100,0 
 

 
 

 الجامعة 

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  14,4 14,4 14,4 34 ة سعيد جامعة 

 28,4 14,0 14,0 33 ف الشل  جامعة 

 50,0 21,6 21,6 51 ت تيسمسيل جامعة 

 66,5 16,5 16,5 39 م مستغان ة عجام

 70,8 4,2 4,2 10 ت تيار  جامعة 

 100,0 29,2 29,2 69 ن تلمسا  عة جام

Total 236 100,0 100,0 
 

 
 

 القسم 

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 28,0 28,0 28,0 66 ة اقتصادي علوم 

 57,2 29,2 29,2 69 ر التسيي علوم

 78,8 21,6 21,6 51 ة ومحاسبي ةمالي علوم

 100,0 21,2 21,2 50 ة تجاري علوم

Total 236 100,0 100,0 
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Fréquences 
 

Statistiques 

 Axxe 001 

يتم تنشيط الملتقيات  

والمؤتمرات  

 بجامعتكم افتراضيا 

يتم توجيه الطلبة  

ومتابعة الإشراف  

 عليهم إلكترونياً.  

يتم تنشيط الدروس  

تقنيات  والحاضرات عبر 

 )التواصل عن بعد  

إرسال واستلام  

من والى  وث البح

.  ونياً الأساتذة يتم إلكتر  

ندوات  لكلية تنظم ا

ودورات تكوينية  

 للطلبة افتراضيا. 

تتم عملية مناقشة  

المذكرات والرسائل  

 العلمية عن بعد 

N Valide 236 236 236 236 236 236 236 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,2479 2,78 4,0636 3,0551 4,1822 2,78 2,63 

Ecart type ,52423 1,162 ,78292 ,84118 ,74709 1,279 1,147 

   م  ن    الم  ق ا   الم  م ا   جامع  م ا   ا  ا

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 17,4 17,4 17,4 41  ير مواف  بشدة 

 42,8 25,4 25,4 60  ير مواف 

 65,7 22,9 22,9 54 محايد

 96,6 30,9 30,9 73 مواف 

 100,0 3,4 3,4 8 مواف  بشدة

Total 236 100,0 100,0  

 
 

 

 .(ZOOM)  م  ن    الد  س  الحا  ا  ع    قن ا  ال  اصل عن  عد  

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  4,7 4,7 4,7 11  ير مواف  تماما 

اف  مو   ير  39 16,5 16,5 21,2 

يد محا  117 49,6 49,6 70,8 

 97,9 27,1 27,1 64 مواف 

 100,0 2,1 2,1 5 مواف  تماما 

Total 236 100,0 100,0  

 

  نظم ال   ة ند ا   د  ا      ن ة ل    ة ا   ا  ا.

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  22,9 22,9 22,9 54  ير مواف  بشدة 

 42,8 19,9 19,9 47  ير مواف  

 62,7 19,9 19,9 47 محايد 

 93,6 30,9 30,9 73 مواف 

 100,0 6,4 6,4 15 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  

 

  م   ج ه ال   ة  م ا عة الإ  اف ع  هم إل    ن اً.    

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide   1,3 1,3 1,3 3  ير مواف 

يد محا  55 23,3 23,3 24,6 

 68,2 43,6 43,6 103 مواف 

 99,6 31,4 31,4 74 مواف  تماما 

6,00 1 ,4 ,4 100,0 

Total 236 100,0 100,0  
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     ن اً.  الى الأسا ذة   م إل  إ سال  اس لام ال ح ث  الأعمال الع م ة من

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  20,3 20,3 20,3 48 محايد 

 61,4 41,1 41,1 97 مواف 

 100,0 38,6 38,6 91 مواف  تماما 

Total 236 100,0 100,0  

 

  ا  ا. نظم ال   ة ند ا   د  ا      ن ة ل    ة ا   

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide   بشدة  ير مواف  54 22,9 22,9 22,9 

 42,8 19,9 19,9 47  ير مواف  

 62,7 19,9 19,9 47 محايد 

 93,6 30,9 30,9 73 مواف 

 100,0 6,4 6,4 15 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  

 

  ال سائل الع م ة عن  عد  اق ة المذ  ا   ة من   م عم

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  19,1 19,1 19,1 45  ير مواف  بشدة 

 48,7 29,7 29,7 70  ير مواف  

 72,9 24,2 24,2 57 محايد 

 96,2 23,3 23,3 55 مواف 

 100,0 3,8 3,8 9 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  

 

Statistiques 

 

تتم عملية  

جيل في  التس

معة  جاالمكتبة 

اً إلكتروني  

تتم عملية الطلب  

على المصادر  

والمراجع المكتبية  

 إلكترونياً. 

يتم توفير فهارس  

ومحتوى المكتبة  

 En)على الخط  

ligne)  . 

توُفر المكتبة نسخ  

إلكترونية للبحوث  

رات  وأعمال المؤتم 

   المنجزة بكليتكم. 

تقوم المكتبة  

رشيفها  أ بتحديث 

ة  الإلكتروني بصف

 دورية 

جامعة  تتيح مكتبة ال

خول الى  فرص الد

 Axxe 002 قواعد البيانات العالمية 

N Valide 236 236 236 236 236 236 236 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 2,56 2,49 2,76 2,79 2,77 2,94 2,7182 

Ecart type 1,186 1,105 1,161 1,128 1,192 1,295 1,02351 

 

ً  م   ة الجامعة   م عم  ة ال سج ل  ي إل    ن ا  

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  21,2 21,2 21,2 50  ير مواف  بشدة 

 54,2 33,1 33,1 78  ير مواف  

 74,6 20,3 20,3 48 محايد 

 94,5 19,9 19,9 47 مواف 

 100,0 5,5 5,5 13 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  

 



 الملاحق

131 

 

 

عم  ة ال  ب ع ى المصاد   الم اجع الم    ة إل    ن اً.م      

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  20,8 20,8 20,8 49  ير مواف  بشدة 

ف   ير موا  75 31,8 31,8 52,5 

 83,5 30,9 30,9 73 محايد 

 94,5 11,0 11,0 26 مواف 

 100,0 5,5 5,5 13 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  

 

 . (En ligne)  م        ها س  مح  ى الم   ة ع ى الخ   

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  14,4 14,4 14,4 34  ير مواف  بشدة 

اف   ير مو  77 32,6 32,6 47,0 

 68,2 21,2 21,2 50 محايد 

 94,1 25,8 25,8 61 مواف 

 100,0 5,9 5,9 14 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  

    ُ    الم   ة نسخ إل    ن ة ل  ح ث  أعمال الم  م ا  المنجزة       م. 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  16,5 16,5 16,5 39  ير مواف  بشدة 

 41,1 24,6 24,6 58  ير مواف  

 64,8 23,7 23,7 56 محايد 

 98,3 33,5 33,5 79 مواف 

 100,0 1,7 1,7 4 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  

د   ة الإل    ني  صفة  ق م الم   ة   حد ث أ   فها  

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  14,8 14,8 14,8 35  ير مواف  بشدة 

 48,3 33,5 33,5 79  ير مواف  

 67,4 19,1 19,1 45 محايد 

 92,8 25,4 25,4 60 مواف 

 100,0 7,2 7,2 17 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  

 

ةق اعد ال  انا  العالم   الجامعة   ص الدخ ل الى  م   ة   ح   

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  16,5 16,5 16,5 39  ير مواف  بشدة 

 41,1 24,6 24,6 58  ير مواف  

 60,2 19,1 19,1 45 محايد 

 87,7 27,5 27,5 65 مواف 

 100,0 12,3 12,3 29 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  
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أجال   يتم الإعلان عن

جيل وإعادة  تسالبداية 

التسجيل بكليتكم  

 إلكترونياً 

يتم تسجيل الطلبة  

في جامعتهم  

 إلكترونياً. 

تقدم الجامعة برامج تدريبية  

حول كيفية استخدام  

المنصات الإلكترونية  

التعلم. وللتعليم    

دارة الكلية  ص إتخص

فضاء إلكترونيا  

الطلبة   بال آراء لاستق

 ومقترحاتهم 

ئم الطلبة  يتم نشر قوا

هم نحو  هيوجتو

التخصصات  

 إلكترونياً 

يمكن للطالب  

استخراج وثائقه  

الجامعية  

 إلكترونياً 

Axxe  

003 

N Valide 236 236 236 236 236 236 236 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,11 2,89 3,17 2,54 4,17 2,54 3,2373 

Ecart type 1,204 1,179 1,054 1,057 ,698 1,015 ,76767 

 

ً الإع  م  لان عن أجال  دا ة ال سج ل  إعادة ال سج ل       م إل    ن ا  

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  8,9 8,9 8,9 21  ير مواف  بشدة 

مواف  ر   ي  48 20,3 20,3 29,2 

 44,9 15,7 15,7 37 محايد 

 85,6 40,7 40,7 96 مواف 

شدة مواف  ب  34 14,4 14,4 100,0 

Total 236 100,0 100,0  

 

   م  سج ل ال   ة  ي جامع هم إل    ن اً. 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 11,0 11,0 11,0 26   بشدة  ير مواف 

 27,1 16,1 16,1 38  ير مواف  

 55,1 28,0 28,0 66 محايد 

 87,7 32,6 32,6 77  مواف

 100,0 12,3 12,3 29 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  

 

ع م.  ال    م   قدم الجامعة   امج  د    ة ح ل   ف ة اس خدام المنصا  الإل    ن ة ل  ع  

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  بشدة   ير مواف  21 8,9 8,9 8,9 

 25,4 16,5 16,5 39  ير مواف  

 53,8 28,4 28,4 67 محايد 

 94,9 41,1 41,1 97 مواف 

 100,0 5,1 5,1 12 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  

 

    ن ا لاس ق ال آ اء ال   ة  مق  حا هم إل اء ال   ة    صص إدا ة خ  

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  15,3 15,3 15,3 36  ير مواف  بشدة 

 46,2 30,9 30,9 73  ير مواف  

 78,0 31,8 31,8 75 محايد 

 96,6 18,6 18,6 44 مواف 

بشدة  مواف   8 3,4 3,4 100,0 

Total 236 100,0 100,0  



 الملاحق

133 

 

 

ً ال خصصا  إل     ة    جه هم نح     م ن   ق ائم ال     ن ا

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  17,4 17,4 17,4 41 محايد 

 66,1 48,7 48,7 115 مواف 

 100,0 33,9 33,9 80 مواف  تماما 

Total 236 100,0 100,0  

ال سج ل...( ) هادة ال   ص،  هادة      ن اً  م ن ل  الب اس خ اج  ثائقه الجامع ة إل   

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  7,2 7,2 7,2 17  ير مواف  بشدة 

 38,1 30,9 30,9 73  ير مواف  

 61,9 23,7 23,7 56 محايد 

 98,3 36,4 36,4 86 مواف 

 100,0 1,7 1,7 4 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  

Statistiques 

التعليمية عملية ى_المحتو   AXXESQHE خدمات_الدعم  البنى_التحتية_للحرم_الجامعي  المراف _الأكاديمية  الخدمات_الإدارية  

N Valide 236 236 236 236 236 236 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,1602 2,8505 3,0169 3,3210 2,7227 3,0254 

Ecart type ,59198 ,78654 ,39163 ,43698 ,44465 ,34924 

  . م  ك الأسا ذة القد ة ال ا  ة ع ى  هم  مع  ة حاجا  ال الب 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide شدة  ير مواف  ب  38 16,1 16,1 16,1 

 40,7 24,6 24,6 58  ير مواف  

ايد حم  91 38,6 38,6 79,2 

 98,3 19,1 19,1 45 مواف 

 100,0 1,7 1,7 4 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  

زمة لإ صال المع  مة ل  الب      الأسا ذة ع ى المها ا  الأ اد م ة اللا  

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  دة  ير مواف  بش  22 9,3 9,3 9,3 

 41,1 31,8 31,8 75  ير مواف  

 69,9 28,8 28,8 68 محايد 

 97,9 28,0 28,0 66 مواف 

 100,0 2,1 2,1 5 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  

لب  مة ل  ا صال المعلإ زمة       الأسا ذة ع ى المها ا  الأ اد م ة اللا  

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide بشدة واف   ير م  22 9,3 9,3 9,3 

 41,1 31,8 31,8 75  ير مواف  

 69,9 28,8 28,8 68 محايد 

 97,9 28,0 28,0 66 مواف 

 100,0 2,1 2,1 5 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  
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   ع المادة الع م ةذة  ي أسال ب ال د  س  ما   لاءم مع م الأسا  ُ ن ع 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  8,9 8,9 8,9 21  ير مواف  بشدة 

 24,6 15,7 15,7 37  ير مواف  

 51,3 26,7 26,7 63 محايد 

 92,8 41,5 41,5 98 مواف 

 100,0 7,2 7,2 17 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  

ا ف  مها ا  ال الب. هم  ي       معالمناهج الد اس ة المع مدة  سا   

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  22,0 22,0 22,0 52  ير مواف  بشدة 

 42,4 20,3 20,3 48  ير مواف  

ايد حم  62 26,3 26,3 68,6 

 98,3 29,7 29,7 70 مواف 

دة   بشمواف  4 1,7 1,7 100,0 

Total 236 100,0 100,0  

 الحجم الساعي المع مد  ا ي ل غ  ة مح   ا  ال  امج الد اس ة. 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  5,5 5,5 5,5 13  ير مواف  بشدة 

مواف  ر   ي  37 15,7 15,7 21,2 

 55,5 34,3 34,3 81 محايد 

 90,3 34,7 34,7 82 مواف 

شدة مواف  ب  23 9,7 9,7 100,0 

Total 236 100,0 100,0  

  ي ال ق  المناسب   م إخ ا  ال   ة  المس جدا  الد اس ة 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  1,7 1,7 1,7 4  ير مواف  بشدة 

 24,6 22,9 22,9 54    ير مواف

 58,1 33,5 33,5 79 محايد 

 93,6 35,6 35,6 84 مواف 

 100,0 6,4 6,4 15 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  

 

  قدم ال   ة خدما ها الإدا  ة الم    ة    ل    ي. 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide ف  بشدة  ير موا  44 18,6 18,6 18,6 

ر مواف   ي  88 37,3 37,3 55,9 

 71,2 15,3 15,3 36 محايد 

 98,3 27,1 27,1 64 مواف 

 100,0 1,7 1,7 4 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  
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  ها ماماقدمة اه  الب  ي م  ع إدا ة الجامعة مص حة ال 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide ة  ير مواف  بشد  77 32,6 32,6 32,6 

 71,6 39,0 39,0 92  ير مواف  

 91,1 19,5 19,5 46 محايد 

 98,3 7,2 7,2 17 مواف 

 100,0 1,7 1,7 4 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  

من د ن أخ اء. ع ى  أد ة أعمالهم  ال  ل الصح ح  الإدا   ن الم ظف ن   ص ح  

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  28,8 28,8 28,8 68  ير مواف  بشدة 

 60,6 31,8 31,8 75  ير مواف  

 74,6 14,0 14,0 33 محايد 

 98,3 23,7 23,7 56 مواف 

 100,0 1,7 1,7 4 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  

 

ي الجامعة  ا حة  مع   ة ل جم ع.    الس    ا   الق اعد العامة ال ا  ة ل  ص  ا  

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  8,9 8,9 8,9 21  ير مواف  بشدة 

 26,3 17,4 17,4 41  ير مواف  

د محاي  51 21,6 21,6 47,9 

 85,6 37,7 37,7 89 مواف 

 100,0 14,4 14,4 34 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  

 

  قدم إدا ة ال   ة خدما ها  من ساعا  عمل من ظمة  لائم جم ع المس ف د ن منها.

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide   بشدة  ير مواف  13 5,5 5,5 5,5 

 17,8 12,3 12,3 29  ير مواف  

 46,6 28,8 28,8 68 محايد 

 80,1 33,5 33,5 79  مواف

 100,0 19,9 19,9 47 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  

 

 .  سم عم  ة ال  اصل   ن ال   ة  الم ظف ن الإدا   ن  السه لة 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  20,8 20,8 20,8 49  ير مواف  بشدة 

 64,0 43,2 43,2 102    ير مواف

 78,8 14,8 14,8 35 محايد 

 91,5 12,7 12,7 30 مواف 

 100,0 8,5 8,5 20 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  
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   ي اح  اجا  الأقسام. ع م ة   ا    حث        ال   ة ع ى مخ

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  21,2 21,2 21,2 50  ير مواف  بشدة 

 49,6 28,4 28,4 67  ير مواف  

 80,1 30,5 30,5 72 محايد 

 97,9 17,8 17,8 42 مواف 

 100,0 2,1 2,1 5 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  

 

  ة.   ي اح  اجا  العم  ة ال ع  م ال سائل  ال جه زا  المس عم ة  ي ال   ة .

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide P cumulé 

Valide  1,3 1,3 1,3 3  ير مواف  بشدة 

 29,7 28,4 28,4 67  ير مواف  

 64,8 35,2 35,2 83 محايد 

 97,9 33,1 33,1 78  مواف

 100,0 2,1 2,1 5 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  

 

ث الع مي.  ة ملائمة ل  ح ُ    ال   ة   ئة أ اد م  

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide P cumulé 

Valide  18,2 18,2 18,2 43  ير مواف  بشدة 

 46,2 28,0 28,0 66  ير مواف  

 80,1 33,9 33,9 80 محايد 

اف مو  42 17,8 17,8 97,9 

 100,0 2,1 2,1 5 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  

 

  د ئة، إنا ة...الخ.   ال د  س  ال   ة       ع ى  ا ة ال سه لا  الماد ة من  ه  ة،  المد جا   قاعا

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide د محاي  31 13,1 13,1 13,1 

 62,7 49,6 49,6 117 مواف 

بشدة مواف    88 37,3 37,3 100,0 

Total 236 100,0 100,0  

  

 .      الم   ة الجامع ة ع ى  ص د  ا ي  م ن ع من المصاد  الع م ة   .

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide   بشدة  ير مواف  9 3,8 3,8 3,8 

 22,5 18,6 18,6 44  ير مواف  

د محاي  80 33,9 33,9 56,4 

 91,5 35,2 35,2 83 مواف 

 100,0 8,5 8,5 20 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  
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  ح  ي قاعا  الإعلام الآلي ع ى المعدا  اللازمة ل  حث الع مي. 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  20,8 20,8 20,8 49  ير مواف  بشدة 

 64,0 43,2 43,2 102  ير مواف  

 78,8 14,8 14,8 35 محايد 

 91,5 12,7 12,7 30 مواف 

 100,0 8,5 8,5 20 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  

 

. الإ عام، الإ  اء، المنح(ل     ة ل    ة )النقل،  ا اجا   غ  ة  امل الاح     فل مد   ة الخدما  الجامع ة     

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  2,5 2,5 2,5 6  ير مواف  بشدة 

 20,3 17,8 17,8 42  ير مواف  

 58,1 37,7 37,7 89 محايد 

 89,8 31,8 31,8 75 مواف 

 100,0 10,2 10,2 24 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  

 

لحما ـة ال   ــة.لصح ة ال ا  ة ع ى الم ا ق ال   ة  الم ا ز ا       الجامعة  

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  1,7 1,7 1,7 4  ير مواف  بشدة 

 17,8 16,1 16,1 38  ير مواف  

 55,9 38,1 38,1 90 محايد 

 90,7 34,7 34,7 82 مواف 

 100,0 9,3 9,3 22 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  

 

( آلي، م  ب    د، م  ب ال مان الاج ماعياح  اجا  ال   ة ) نك، ما  نة ص اف       الجامعة ع ى الم ا ق ال     ة ال ي    ي   

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  4,2 4,2 4,2 10  ير مواف  بشدة 

 16,1 11,9 11,9 28  ير مواف  

يد محا  90 38,1 38,1 54,2 

 92,8 38,6 38,6 91 مواف 

 100,0 7,2 7,2 17 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  

 

الجامعة  ة ل  نى ال ح  ة  ي  ق م إدا ة الجامعة  الص انة الد   . 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide   مواف   ير  33 14,0 14,0 14,0 

 58,5 44,5 44,5 105 محايد 

 94,9 36,4 36,4 86 مواف 

 100,0 5,1 5,1 12 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  
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ل    ة. ءا      ه ة    ا  ة  خُصص الجامعة   ا   

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide اف  بشدة  ير مو  35 14,8 14,8 14,8 

 45,3 30,5 30,5 72  ير مواف  

 85,2 39,8 39,8 94 محايد 

 98,7 13,6 13,6 32 مواف 

 100,0 1,3 1,3 3 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  

 

مع منظما  الأعمال  ا فاق ا  ع م ة.  الجامعة        

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  14,0 14,0 14,0 33  ير مواف  بشدة 

 50,0 36,0 36,0 85  ير مواف  

 82,6 32,6 32,6 77 محايد 

 98,3 15,7 15,7 37 مواف 

بشدة  مواف   4 1,7 1,7 100,0 

Total 236 100,0 100,0  

 

المح  ة. ة م ا ل ال  ئةا ة  الإ  اد ل مساهمة  ي معالج قُدم الجامعة خدما  الاس    

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  9,7 9,7 9,7 23  ير مواف  بشدة 

 47,5 37,7 37,7 89  ير مواف  

 86,9 39,4 39,4 93 محايد 

 100,0 13,1 13,1 31 مواف 

Total 236 100,0 100,0  

 

ال غا  الأجن  ة، ال  ن  ج ا الحد ثة،  ة ل    ة مع الجها  المخ صة  د  ا   ي  م د  ا      ن    ا ك الجامعة  ي  نظ  

 المقا لا  ة...الخ 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide  4, 4, 4, 1  ير مواف  بشدة 

 14,8 14,4 14,4 34  ير مواف  

 55,9 41,1 41,1 97 محايد 

 90,7 34,7 34,7 82 مواف 

 100,0 9,3 9,3 22 مواف  بشدة 

Total 236 100,0 100,0  

 

Statistiques 

 axxe001 axxe002 axxe003 EM 

N Valide 236 236 236 236 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,2479 2,7182 3,2373 3,0678 

Ecart type ,52423 1,02351 ,76767 ,69714 
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Test T 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type Moyenne erreur standard 

EM 236 3,0678 ,69714 ,04538 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

EM 1,494 235 ,0327 ,06780 -,0216 ,0152 

 
Test T 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type Moyenne erreur standard 

AXXESQHE 236 3,0203 ,34249 ,02273 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

AXXESQHE -2,402 235 ,017 -,05460 -,0994 -,0098 

Régression  

 
Variables introduites/éliminéesa 

Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

1 EMb . Introduire 

a. Variable dépendante : AXXESQHE 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 ,710a ,504 ,502 ,24637 

a. Prédicteurs : (Constante), EM  

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 14,458 1 14,458 238,198 ,000b 

de Student 14,204 234 ,061   

Total 28,662 235    

a. Variable dépendante : AXXESQHE 

b. Prédicteurs : (Constante), EM 

Coefficientsa
 

Modèle 

Coefficients non standardisés Coefficients standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,854 ,073  25,564 ,000 

EM ,356 ,023 ,710 15,434 ,000 

a. Variable dépendante : AXXESQHE 
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Variables introduites/éliminéesa 

Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

1 axxe001b . Introduire 

a. Variable dépendante : AXXESQHE 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 ,521a ,272 ,269 ,29868 

a. Prédicteurs : (Constante), axxe001 

ANOVAa
 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 7,786 1 7,786 87,280 ,000b 

de Student 20,876 234 ,089   

Total 28,662 235    

a. Variable dépendante : AXXESQHEFINALE004 

b. Prédicteurs : (Constante), axxe001 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés Coefficients standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,818 ,122  14,866 ,000 

axxe001 ,347 ,037 ,521 9,342 ,000 

a. Variable dépendante : AXXESQHE 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

1 axxe002b . Introduire 

a. Variable dépendante : AXXESQHE 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 ,693a ,480 ,478 ,25243 

a. Prédicteurs : (Constante), axxe002 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 13,751 1 13,751 215,811 ,000b 

de Student 14,910 234 ,064   

Total 28,662 235    

a. Variable dépendante : AXXESQHEFINALE004 

b. Prédicteurs : (Constante), axxe002  
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Coefficientsa
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,303 ,047  49,296 ,000 

axxe002 ,236 ,016 ,693 14,691 ,000 

a. Variable dépendante : AXXESQHEFINALE004 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

1 axxe003b . Introduire 

a. Variable dépendante : AXXESQHEFINALE004 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 ,656a ,430 ,427 ,26429 

a. Prédicteurs : (Constante), axxe003 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 12,317 1 12,317 176,333 ,000b 

de Student 16,345 234 ,070   

Total 28,662 235    

a. Variable dépendante : AXXESQHE 

b. Prédicteurs : (Constante), axxe003 

Coefficientsa
 

Modèle 

Coefficients non standardisés Coefficients standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,980 ,075  26,501 ,000 

axxe003 ,298 ,022 ,656 13,279 ,000 

a. Variable dépendante : AXXESQHEFINALE 

 



 

 

 :الملخص 

الإلكترونية   الإدارة  أثر  على  التعرف  إلى  الدراسة  هذه  تم    علىتهدف  حيث  الجزائرية،  بالجامعات  العالي  التعليم  في  الخدمة  جودة 

والت الوصفي  المنهجين  على  تطبيقية  جريبيالإعتماد  دراسة  وإجراء  إستبانة ،  توزيع  خلال  من  الجزائري،  الغرب  جامعات  من  عينة  على 

 وعلوم التسيير.  لى طلبة الدكتوراه بكليات العلوم الإقتصادية والتجاريةإلكترونية ع

ما توصلت نتائج الدراسة إلى أن مستوى تطبيق الإدارة الإلكترونية في الجامعات الجزائرية محل الدراسة يرقى إلى المستوى المقبول، ك

المقبو  المستوى  إلى  كذلك  يرقى  الجامعات  نفس  في  الخدمة  جودة  مستوى  ذلكأن  إلى  إضافة  للإدارة   كشفت ل،  أثر  وجود  عن  النتائج 

بمختلف والإداري(    الإلكترونية  المكتبي  التعليمي،  المجال  )في  العالي  التعليم  في  محل  على  تطبيقاتها  الجزائرية  الجامعات  في  الخدمة  جودة 

 الدراسة. 

 ؛ المجال التعليمي؛ المجال المكتبي؛ المجال الإداري.الإدارة الإلكترونية؛ جودة الخدمة في التعليم العالي :المفتاحية ماتلكال
 

Abstract : 

This study aims to identify the impact of electronic management on service quality in higher education in 

Algerian universities, where the descriptive and experimental  approaches were adopted, and conducting a practical 

study on a sample of universities in western Algeria, by distributing an electronic questionnaire to PhD students in 

the faculties of economic, commercial and management sciences. 

The results of the study found that the level of applying electronic management in the Algerian universities 

that have been studied  is acceptable, and the level of service quality in the same universities is also acceptable. 

Moreover, the results showed that there is an impact of electronic management with its various applications in 

higher education (learning, library and administrative field) on service quality in the Algerian universities  that have 

been studied. 

Key words : Electronic management; Service quality in higher education; Learning field; Library field; 

Administrative field. 

 

Résumé : 

Cette étude vise à identifier l'impact de l'administration électronique sur la qualité de service dans 

l'enseignement supérieur dans les universités algériennes, où les approches descriptives et expérimentales ont été 

adoptées, et à mener une étude pratique sur un échantillon d'universités de l'Ouest algérien, en distribuant un 

questionnaire électronique aux doctorants, etudiants des facultés des Sciences Économiques, Commerciales et des 

Sciences de Gestion. 

Les résultats de l'étude ont révélé que le niveau d'application de l'administration électronique dans les 

universités algériennes étudiées est acceptable, et le niveau de qualité de service dans les mêmes universités est 

également acceptable. Par ailleurs, les résultats ont montré qu'il existe un impact de l'administration électronique 

avec ses diverses applications dans l'enseignement supérieur (dans le domaine de l’enseignement, bibliothèque et 

domaine administratif) sur la qualité de service dans les universités algériennes étudiées. 

Mots clés : L'administration électronique; la qualité de service dans l'enseignement supérieur, domaine de 

d'enseignement; domaine de la bibliothèque; domaine administratif . 

 

 


