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 ممخص البحث:
يتمثل اليدف العام لمبحث في التعرف عمى دور جودة الخدمة الالكترونية بأبعادىا ) الكفاءة، الثقة،الموثوقية، 

، تميز الييكل نالتفاعمية/دعم المواطن( في تحقيق التميز التنظيمي بأبعاده ) تميز القيادة، تميز المرؤوسي
من العاممين  483ستراتيجية( ، وذلك بالتطبيق عمى عينة قدرىا التنظيمي، تميز الثقافة التنظيمية، تميز الا

بالبريد المصري، وقد اعتمدت منيجية معالجة بيانات ىذا البحث عمى بعض أسميب التحميل المتوفرة في 
جودة الخدمة علاقة معنوية بين  ، وتوصمت نتائج البحث الي وجود Spssحزمة أساليب التحميل الاحصائي 

بأبعاده )تميز  التنظيميوبين التميز الموثوقية، التفاعمية/دعم المواطن(  بأبعادىا ) الكفاءة، الثقة،الالكترونية 
وفى ضوء ما ، ، تميز الاستراتيجية، تميز الثقافة التنظيمية( التنظيمي، تميز الييكل نالمرؤوسيالقيادة ، تميز 

التوصيات لتحقيق التميز التنظيمي منيا: الخدمات أسفرت عنو نتائج البحث، يُوصي الباحثان بمجموعة من 
، الالكترونية التي تقدميا الييئة القومية لمبريد المصري يجب أن تتمتع بالكفاءة والثقة والموثوقية والتفاعمية

أن تتضمن رؤية الييئة القومية لمبريد المصري التأكيد عمى أن ، كما يجب تفعيل عناصر التميز التنظيمي
 ز الأساسية لتحقيق التميز ىي جودة الخدمات الالكترونية المقدمة لمعملاء.أحد الركائ

 الكممات المفتاحية : جودة الخدمة الالكترونية ، التميز التنظيمي.
Abstract 
The general objective of the research is to identify the role of electronic service 

quality in its dimensions (efficiency, trust, reliability, interactivity /citizen support) 

in achieving organizational excellence in its dimensions (leadership excellence, 

subordinate excellence, organizational structure excellence, organizational culture 

excellence, strategy excellence), by applying it to a sample of 384 Egyptian Post 

employees. The methodology for processing the data of this research relied on 

some of the analysis methods available in the statistical analysis methods package 

Spss, and the results of the study reached a significant relationship between 

electronic service quality in its dimensions (efficiency, trust, reliability, 

interactivity/citizen support) and organizational excellence in its dimensions 

(leadership excellence, subordinate excellence, organizational structure excellence, 

strategy excellence, organizational culture excellence. In light of the research 

results, the researchers recommend a set of recommendations to achieve 

organizational excellence, including : The electronic services provided by the 

Egyptian National Postal Authority must be efficient, reliable, trustworthy, and 

interactive ، Activating the elements of organizational excellence ،  Linking the 

elements of Strategic Entrepreneurship to the elements of organizational excellence 

.The vision of the National Authority for the Egyptian Post must also include that 

one of the main pillars to achieve excellence is the quality of electronic services 

provided to customers. 

 Keywords :  E-service quality, Organizational Excellence .  
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 مقدمة: -1
     يُعد التميز التنظيمي أداة إستراتيجية تساعد المنظمات عمى تحقيق أىـدافيا وزيـادة الأداء والميـزة      

حيــث يعتبــر التميــز التنظيمــي ثقافــة فــي حــد ذاتــو يجــب ن ــرىا بــين  ،(Ahmad, 2019) التنافســية 
 AlHalaseh) ، وبات التميز مطمباً ممحاً وحيوياً  (Al-Dhaafri et al.,2020) تموظفي المنظما

et al.,2021)   حيــث يســاعد المنظمــات عمــى تحســين أدائيــا والعمــل عمــى ايجــاد مــوارد جديــدة ،
تساعدىا في الحفـاظ عمـى مكانتيـا وتميزىـا وتمكنيـا مـن النجـاح والبقـاء والاسـتمرارية فـي بيئـة تنافسـية 

 (.0202)اسماعيل، طو، التغير سريعة
لمي الكبيـــــر فـــــي تطـــــوير واســـــتخدام خـــــدمات الحكومـــــة ومـــــع تزايـــــد اســـــتخدام اانترنـــــت، والنمـــــو العـــــا

االكترونية، تتطمع الحكومات ب كل متزايد إلى الانترنت كطريقة لتقديم خدماتيا إلى مواطنييا وقطاع 
الأعمــال والمــوظفين، وابتكــار وتخصــيص وأتمتــو تقــديم الخــدمات االكترونيــة العامــة لتحســين تجربــة 

، وذلـك مـن (Sarwar,2021)رونية سريعة وسيمة الاسـتخدامالمواطن في الحصول عمى خدمات الكت
 خلال تَبَّنى جودة الخدمة االكترونية.

(، 0202وىناك علاقة ايجابيـة قويـة بـين جـودة الخدمـة االكترونيـة وتحقيـق التميـز التنظيمـي) أبوزيـد،
  Dahlgaard)  فالجودة ىي قمب التميز وكمما تحسنت جـودة موضـوع مـا فكممـا اقتربـت مـن التميـز

et al.,2022)  الـى التعـرف عمـى دور جـودة الخدمـة الالكترونيـة فـي تحقيـق الحالي  البحثسعي ي، و
 التميز التنظيمي وذلك بالتطبيق عمى البريد المصري كأحد أىم المنظمات الحكومية المصرية.

 الإطار النظري والدراسات السابقة -2
 يمي: يتضمن الاطار النظري والدراسات السابقة ما

 جودة الخدمة الالكترونية: -2/1
 نشأة وتطور ومفهوم جودة الخدمة الإلكترونية:  -2/1/1
،  وقــد أ ــار ول مــن قــدم نموذجــاً لقيــاس جــودة الخدمــةأ (Parasuraman et al., 1985) يٌعــد

(Parasuraman et al., 1988)  الحكم تتضمنالتي  العملاء تصورات أنيا عمى الخدمة جودةالي 
 ال ـركة وأداء العمـلاء توقعـات لمقارنـة نتيجـة وىـو العملاء، برضا والمتعمقة م ركةل العام التفوق عمى

بأَهااع ارااعن  اااٍ  يعااي   لتعنُاا   نع ااهُها  نعااٍ َ ااييهع  (Parasuraman et al.,2005)، وعرفيــا
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نعاٍ تُعونا  ،  نً كفعء   نشر ء و نع ىق وتىصُم  نخييعا ، وقي تتي ا  نًفعهُى  االكترونـي نًىقع 

 جى    نخيي  َذكر يُهع:
تعــرف الخدمــة ب ــكل عــام عمــى أنيــا ن ــاط أو أداء  يــر مممــوس يحــدث  :Servicesالخــدمات ( 2)

مـن خــلال عمميــة تفاعـل ىادفــة الــى تمبيـة توقعــات العمــلاء وارضـائيم، وقــد تكــون ىـذه العمميــة مقترنــة 
 . (0228ضمور،بمنتج مادى ممموس، لكن انتاجيا ىو اساساً  ير ممموس) ال

ويُقصـــد بيـــا تقـــديم الخـــدمات عبـــر ال ـــبكات  : Electronic Services الخـــدمات الالكترونيـــة (0)
الالكترونيــة مثــل الانترنــت مــن قبــل المنظمــات الخدميــة والانتاجيــة ويعتمــد نجــاح ىــذه المنظمــات عمــى 

  (Sanayel, Jokar,2013).   جودة الخدمات 
مـنيج اداري متكامـل يتكـون مـن العديـد  ىـي :E-Service Quality  االكترونيـة الخدمـة جـودة( 4)

من العناصر التي يجب تطبيقيا ب كل كمي وفي ظل ظروف داخمية مواتية لكافة المؤسسات لتحقيـق 
الأىداف التـي يسـعي الييـا التنظـيم الاداري ليـذه الأجيـزة وارضـاء الجميـور الـذي يتعامـل معيـا عبـر 

ركات مــن خــلال التحســين المســتمر لنظــام الجــودة  ــبكة الانترنــت وزيــادة كفــاءة العــاممين فــي ىــذه ال ــ
 .(0202)الحبسي،

  أهمية الخدمة الإلكترونية: -2/1/2
أن جــودة الخــدمات الالكترونيــة فــي الــدوائر الحكوميــة تــوفر منــاخ ملائــم للاســتثمار مــن خــلال العمــل 

داء فـي عمى تخفيض المعوقـات والاجـراءات التـي تحـول دون جـذب المسـتثمرين، وترفـع مـن كفـاءة الأ
الأجيــزة الحكوميــة مــن خــلال خفــض الاحتكــاك بــين المــوظفين ، التــرويج لمخطــط المســتقبمية ل جيــزة 
الحكوميــة وم ــروعاتيا التنمويــة المطموبــة والمســتقبمية ، وكــذلك  فــدن اســتخدام الخــدمات الالكترونيــة 

ة الخــــدمات ( ، وجــــود0204يــــوفر منــــاخ ملائــــم احــــداث التنميــــة فــــي جميــــع المجــــالات) القطاونــــة ،
ـــات  ـــة تقمـــص الفجـــوة بـــين الحكومـــة والمـــواطنين عـــن طريـــق الاســـتفادة مـــن التقني الحكوميـــة الالكتروني

منيــــا: اختصــــار  الحديثــــة ، كمــــا أن تطبيــــق الخــــدمات الالكترونيــــة يترتــــب عميــــو العديــــد مــــن النتــــائج
يـــة بينمـــا الخـــدمات الاجـــراءات الاداريـــة فالعمـــل الاداري التقميـــدي يتســـم بالعديـــد مـــن التعقيـــدات الادار 

تقضـــــي عمـــــي ىــــذه التعقيـــــدات ، تحســـــين الصـــــورة الذىنيــــة لممؤسســـــات الحكوميـــــة لـــــدي االكترونيــــة 
 (.  0222المواطنين) الخوالدة،
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 أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية: -2/1/3
 Loiacono)قدمت في السـنوات الماضـية عـدة نمـاذج لتقيـيم جـودة الخدمـة االكترونيـة منيـا نمـوذج 

et al.,2002) ًٍنااذٌ قاايو ي ُعيااع  َ اا  WEBQAL ٍااعُي اهااٍ  يااعل يفعوناا  لهااى  نتًااهء ياا َ 
خلال تصوراتيم حول الخدمات المقدمة ليم ويتكون من الأبعاد التالية: سـيولة الاسـتخدام،  التصـميم 

 ,Vajrapana)) ، وطـورت دراسـة (Alshamayleh,2015) نخييا ، جودة المعمومات، وتفاعلات 

ىـي: جـودة االكترونيـة ويتكون ىذا النموذج من سبعة أبعـاد لجـودة الخدمـة   VESQSجموذن 2019
المعمومات، حماية الخصوصـية، نظـام التسـميم، عمميـة الارجـاع، خدمـة العمـلاء، التوافـق مـع الأجيـزة 

 مـن يتكـون االكترونيـة لمخدمـة اً جـنموذ ( (Essen et al., 2008قـدمالمتعـددة، والقنـوات المتعـددة ، و 
ــــة ــــل عناصــــر ثلاث ــــة وابتكــــار ، الخدمــــة نظــــام ابتكــــار ، الخدمــــة مفيــــوم ابتكــــار: مث ،  الخدمــــة عممي
أربعة أبعاد لجـودة الخدمـة الالكترونيـة ىـي: سـيولة الاسـتخدام، التصـميم ( (Yoo et al.,2001)وقدم

 062ي اسـتبياناً  طـي حـوال (Jun et  al.,2004)الجمـالي، سـرعة المعالجـة، والأمـان، بينمـا أجـرى 
يمكن النظر الييا من خلال ستة أبعاد االكترونية عميلًا عبر الانترنت وخمص الي أن جودة الخدمة 

والجـدول ، ىي: استجابات موثوقة / سريعة، الوصول، سيولة الاستخدام، اليقظة والأمن، والمصـداقية
 التالي يوضح اسيامات الكُتاب الباحثين في تحديد أبعاد التميز التنظيمي:

 (أبعاد جودة الخدمة االكترونية2جدول)
 الأبعاد النموذج

 

SERVQUAL 

(Parasuraman et al., 1985) 

الجوانــــب الممموســــية فــــي الخــــدمات، الاعتماديــــة والثقــــة، الاتصــــالات، الاســــتجابة، تفيــــم 
 الاحتياجات، الوصول لمخدمة، المصداقية ، الأمان، جدارة العاممين، التعاطف

(Yoo et al.,2001( سيولة الاستخدام، التصميم الجمالي، سرعة المعالجة، والأمان 
WEBQAL 

(Loiacono et al.,2002) 
 سيولة الاستخدام،  التصميم ، جودة المعمومات، وتفاعلات الخدمة

)Santos,2003( 
ســيولة الاســتخدام ، والمظيــر، والــربط ، والييكــل والتخطــيط ، والمحتــوى ، والموثوقيــة ، 

 والدعم ، والاتصال، والأمن، والحافزوالكفاءة ، 
E-SERVQUAL 

(Parasuraman, et al.,2005) 
 الكفاءة، اتاحة النظام، الوفاء، الخصوصية الاستجابة، التعويض، الاتصال

)Essen et al., 2008) ابتكار مفيوم الخدمة ، ابتكار نظام الخدمة ، وابتكار عممية الخدمة 
E-GovQual 

)Papadomichelaki, Mentzas,2012( 
 الكفاءة، الثقة الخصوصية / الأمان، الموثوقية/الاعتمادية، دعم المواطن

VESQS 

(Vajrapana, 2019( 
جــودة المعمومــات، حمايــة الخصوصــية، نظــام التســميم، عمميــة الارجــاع، خدمــة العمــلاء، 

 التوافق مع الأجيزة المتعددة، والقنوات المتعددة
 المصدر: من اعداد الباحثان اعتماداً عمي الدراسات السابقة 
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وبناءاً عمى ما سبق يتضح عدم اتفاق الباحثين عمى نموذج موحد لقياس جـودة الخدمـة الالكترونيـة ، 
اخـــتلاف طبيعـــة كـــل دراســـة وخصائصـــيا ومجتمعيـــا عـــن الأخـــرى ، وســـيعتمد الباحثـــان فـــي البحـــث 

نظــرا لكونــو  ، E-GovQual (Papadomichelaki, Mentzas,2012)الحــالي عمــى مقيــاس 
يتوافـق مــع طبيعــة الدراســة الحاليــة حيــث تـم اســتخدامو لقيــاس الخــدمات االكترونيــة الحكوميــة، وســبق 

( لمتعـرف عمـى 0222تطبيقو عمى المنظمات الحكومية المصرية، حيث اعتمدت عميـو دراسـة )الفـار،
المدركـة لخـدمات الوحــدات المحميـة المقدمـة الكترونيــاً )  دور الحكومـة االكترونيـة فـي تحســين الجـودة

أيااع  نً اااعَُر  فصاااري للااًً  نتًهُااا   نع اااىق دراســة ميدانيــة عمـــى خــدمات الوحــدات المحميـــة(، 

، الأمــان/ الخصوصــية الثقــةالكفــاءة،   لانكعروَااٍ و نرُااع بعنع، واا ، وَشااعًم اهااً  فبتااع   نععنُاا :)
 :وفيما يمي  رح لكل بعد من ىذه الأبعاد، طنالموثوقية/الاعتمادية، دعم الموا

ويقصـــد بيـــا الوضـــوح والســـيولة والتصـــميم والتنظـــيم الجيـــد لموقـــع تقـــديم  :Efficiency ( الكفاااا ة1)
سيولة وسرعة الحصول عمى الخدمة إلى ، كما ت ير يضاً كفاية وحداثة المعمومات المقدمةأالخدمة و 

 (.0222االكترونية )عطيو،

 العميـل يعتقـدالتـي  الدرجـة اأنيـ عمـى (al.,2005  Parasuraman et)عرفيـا  :Trust الثقاة( 2)
 .محمية ال خصية وأن المعمومات التطفل من آمن الويب موقع أن عندىا

الاعتماديــة الــى مــدي التــزام الموقــع الالكترونــي  وت ــير :Reliabilityالموثوقيااة )الامتماديااة( ( 3)
 بأداء الخدمات لمعملاء بالصورة التى وعد بيا، اضافة الى الأداء الفني الصحيح لمموقـع ب ـكل عـام

(Mohammed et al.,2016) قـدرة المنظمـة عمـى أداء الخدمـة بال ـكل الصـحيح مـن المـرة  ، فيـي
 . (0226يعتمد عميو  ووفاء المنظمة بوعودىا )الباىي، الأولى ودقة الانجاز لمخدمة المطموبة ب كل

تمثـــل مـــدى اســـتعداد مقـــدم الخدمـــة عمـــى تقـــديم  : interactivity)التفاممياااة(  دمااام الماااواطن( 4)
المساعدة لممستفيد أو حـل م ـاكمو وتتمثـل فـي المعرفـة الكافيـة لعمميـات واجـراءات الخدمـة مـن جانـب 

يم الخدمـــة وكـــذلك العنايـــة والاىتمـــام ال خصـــي المقـــدم لمجميـــور العـــاممين والميـــارات المميـــزة فـــي تقـــد
 (.0200ووضع مصمحة العملاء في مقدمة اىتمامات العاممين والادارة ) طو، الرجيب،

 الدراسات التى تناولت جودة الخدمة الالكترونية: -2/1/4
الم ـاركة فـي خمـق  تـأثير جـودة الخدمـة االكترونيـة عمـى (Tabaeeian et al.,2024)دراسة بحثت 

مـن خــلال عينــة قــدرىا بــديران  وجــودة العلاقـة ونيــة ال ــراء فــي تجـارة التجزئــة الالكترونيــة قيمـة العميــل
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وتوصـمت نتـائج الدراسـة الـى أن جـودة الخدمـة  عميلًا لتجارة التجزئة االكترونيـة عبـر اانترنـت 932
الم ــاركة فــي  تالعلاقــة. وقــد أداالكترونيــة  ــجعت ســموك الم ــاركة فــي خمــق قيمــة العميــل وجــودة 

خمق قيمة العميل وجودة العلاقة إلى زيادة نية ال راء. كما توسطت الم اركة في خمـق القيمـة وجـودة 
 .العلاقة جزئيًا العلاقة بين جودة الخدمة االكترونية ونية ال راء

بـــالتعرف عمـــى تـــأثير جـــودة الخدمـــة  اىتمـــت(  Bohorquez ´ et al.2024كمـــا نجـــد دراســـة )
إسـبانيا م ـاركا بـالمراكز  الرياضـية فـي  239الالكترونية عمى النوايا السموكية وذلـك بـالتطبيق عمـى  

 .أظيرت النتائج أن جودة الخدمة االكترونية تنبأت بالمواقف والنوايا السموكية، و 
 الرضـا والـولاءاالكترونيـة عمـى كيـف تـؤثر جـودة الخدمـة  (Chao et al.,2024) واستك ـفت دراسـة

مســتورد ومصــدر ووكيــل  ــحن مســجمين لــدى وزارة ال ـــؤون  322وذلــك بــالتطبيق عمــى االكترونــي 
أن جــودة الخدمــة االكترونيــة ل ــركات ال ــحن العالميــة ليــا  النتــائجك ــفت ، و الاقتصــادية فــي تــايوان

الثقة  فدنلعملائيا. بااضافة إلى ذلك،  تأثير إيجابي كبير عمى الرضا االكتروني والولاء االكتروني
 . تمعب دورًا معتدلًا ميمًا في العلاقة بين الرضا االكتروني والولاء

( دور جــــودة الخدمــــة الالكترونيــــة فــــي دعــــم تحســــين الأداء 0203وحممــــت دراســــة) المحمــــح وآخــــرين ،
وتوصـــمت نتـــائج مـــن العـــاممين بمنطقـــة ضـــرائب كفـــر ال ـــي  ،  026المســـتدام وذلـــك بـــالتطبيق عمـــى 

 الدراسة الى وجود علاقة ذات دلالة احصائية بين جودة الخدمة الالكترونية والأداء المستدام. 
عمـى الثقـة فـي الأداء الحكـومي  تأثير جودة الخدمات االكترونيـة( 0203كما بحثت دراسة) خو ناو،

المــــواطنين المســــتفيدين مــــن  مــــن 483 ، وذلــــك بــــالتطبيق عمــــىمــــن خــــلال توســــيط رضــــا المــــواطنين
 الدراسـةالخدمات الحكومية االكترونية في محافظة أربيل بـدقميم كردسـتان العـراق، وقـد أظيـرت نتـائج 

رضــا المــواطنين، كــذلك يوجــد تــأثيراً معنويــاً  عمــىجــودة الخــدمات االكترونيــة لأن ىنــاك تــأثيراً معنويــاً 
كمـا أظيـرت نتـائج التحميـل ااحصـائي  ،ء الحكـومي لجودة الخدمات االكترونيـة عمـى الثقـة فـي الأدا

الثقـــة فـــي الأداء و  أيضًـــا أن رضـــا المـــواطنين يتوســـط العلاقـــة بـــين أبعـــاد جـــودة الخـــدمات االكترونيـــة
 .الحكومي

( قيـــاس اثـــر جـــودة الخـــدمات الالكترونيـــة لقطـــاع  ـــركات 0203واســـتيدفت دراســـة) حمـــدتو وآخـــرين،
مـــــن عمـــــلاء  ـــــركة  206العمـــــلاء وذلـــــك بـــــالتطبيق عمـــــى  الاتصـــــالات الســـــعودية فـــــي تحقيـــــق ولاء
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 ا.د/ عنار فتحى موسى اسماعيل 

 ابراهيه الشيد ابراهيه على اسماعيل  

 

 تحقيق التنيز التيظيني فيجودة الخدمة الالكتروىية ودورها 

 "دراسة تطبيقية"
 

، وتوصــمت نتــائج الدراســة الــى وجــود أثــر لجــودة الخــدمات الالكترونيــة  STCالاتصــالات الســعودية 
 عمى ولاء العملاء.

 التميز التنظيمي: -2/2
 مفهوم التميز التنظيمي: -2/2/1
لتقـديم  اابـداع والابتكـار فـي كافـة المجـالاتيمكن تعريفو بأنو قدرة استثنائية لممنظمـة تعتمـد عمـى     

 al ( Shamkhi et   (2023,.عـدم القـدرة عمـى تقميـده أو تكـراره يؤدي إلى مستوى متميز من الأداء
 متميــز أداء بمسـتوى المقصــودة ااسـتراتيجية الأىــداف لتحقيـق المؤسســة بيـا تقــومالتـي  الرحمــة ىـوو ، 

 العمـلاء ، المـوظفين ذلـك فـي بمـا المعنيـين المصـمحة أصـحاب جميـع رضا بين التوازن عمى والحفاظ
وب ـكل يميزىـا عـن المنظمـات العاممـة  المسـتمر والابتكـار الـتعمم ثقافـة بنـاء خـلال مـن ككـل والمجتمع

 ,.Al Naqbia et al ؛ Al Suwaidi et al.,2020؛   (Nuseir et al., 2021 في نفس المجال

 Ammari et al ., 2017؛  Dawabsheh et al.,2019؛  Almaazmi et al.,2020؛  2020

 فـــي البـــاً  excellence  business ومـــن الجـــدير بالـــذكر  أنـــو يـــتم اســـتخدام( ، Nafei,2016؛ 
-Al)فـــي القطـــاع العـــام    organizational excellence القطـــاع الخـــاص، بينمـــا يـــتم اســـتخدام

Dhaafri et al.,2021)  ،فـي بيـان مفيـوم التميـز التنظيمـي ، وبعـد  وقـد توالـت اسـيامات البـاحثين
 الاطلاع عمى تمك التعريفات والمفاىيم يمكن تصنيفيا في المجموعات التالية:

مــن خــلال المجمومااة الولااى : التميااز التنظيمااي ماان منظااور التحسااين المسااتمر وتطااوير الدا  : 
ز التنظيمـي رحمـة مسـتمرة منظور التحسين المستمر وتطـوير الأداء يـرى أصـحاب ىـذا الفكـر أن التميـ

من العمل الجاد من أجل التحسين والتطوير فـي الاداء التنظيمـي لتعزيـز مصـالح الأطـراف التنظيميـة 
؛  (AlHalaeh et al.,2021 فـي الـداخل والمسـتويات الخارجيـة مثـل العمـلاء والمـوظفين والمجتمـع 

 .(0222السممي،
يـري أصـحاب ىـذا المنظـور المجمومة الثانية : التميز التنظيمي من منظور النجاح طويل المدى : 

أن التميـــز التنظيمـــي ي ـــير الـــى بـــذل الأفـــراد لقصـــاري جيـــدىم وتحقيـــق امكانـــاتيم الكاممـــة بمـــا يحقـــق 
النجـــاح ال ـــامل المســـتدام طويـــل المـــدي، مـــع مراعـــة التـــوازن بـــين أىـــداف جميـــع أصـــحاب المصـــمحة  

Dahlgaard et al.,2022) 0222؛ بديار،0202يسن، ؛). 
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وفقـاً ليـذا المنظـور فـان المجمومة الثالثة : التميز التنظيماي مان منظاور التمياز مماى المنا:ساين : 
المنافســــة ويحقــــق  الأخــــرىالتميــــز التنظيمــــي ىــــو الوصــــول إلــــى الأداء الــــذي يفــــوق أداء المؤسســــات 

؛ 0202)الــدىيمي،لمنظمــة بيــدف خمــق ميــزة تنافســية مســتدامة تطمعــات الادارة العميــا والعــاممين فــي ا
 .(0222العمري،؛ 0202العمار،

 أهمية التميز التنظيمي: -2/2/2
وفــــي ظــــل البيئــــة التنافســــية ل عمــــال أصــــبح التميــــز التنظيمــــي فــــي مقدمــــة الأولويــــات التــــي تســــعي 

ترضــي جميــع الأطــراف  المنظمــات الــي تحقيقيــا وذلــك لمــدور اليــام الــذي يقــوم بــو فــي تحقيــق نتــائج
(، كمــا أن تبنــي مــنيج التميــز التنظيمــي يترتــب 0202كأصــحاب المصــالح أو المجتمــع ككــل )محمــد،

عميو العديد من النتائج الايجابية، ومنيا القـدرة عمـي ادارة العمميـات، واسـتخدام المـوارد ب ـكل يتناسـب 
ب العمــلاء، وذلــك مــن خــلال مــع احتياجــات المســتفيدين مــن أجــل الوصــول إلــى نتــائج ايجابيــة، وجــذ

التميــز بمســتوي أداء المنظمــة والتميــز بــددارة العمميــات، تحقيــق ولاء العــاممين ورضــاىم الــوظيفي، ممــا 
يــدفعيم الــي بــذل كافــة طاقــاتيم وجيــودىم مــن أجــل تحقيــق الأداء الأفضــل وتحقيــق أىــداف المنظمــة، 

عمى البيئة التنظيمية ويحقـق مسـتويات عاليـة  توفير القيادة الكُفء، والثقافة التنظيمية المتميزة ينعكس
 .  (0222من الأداء وصولًا الي حالة من التميز) بديار،

 التنظيمــــي ىــــي التميــــز تنفيــــذ نجــــاح فــــي تــــأثيرًا الأكثــــرىــــي  عوامــــلفضــــلًا عــــن ذلــــك ، يوجــــد عــــدة 
(Strategic Direction,2019): 

 عمـى الفعـال والتواصـل ال خصـية التنميـة ثقافـة تعزيـز عمـى التنظيميـة الرؤيـة تعمـل: الرؤية 
 عمــى قــدرتيم لتطبيــق المــوظفين إليــام، وتســاعد فــي الفــرق بــين الفعــال والتواصــل ال خصــية

 التنظيمي. التميز تحقيقفي  كبير تأثيروبالتالي  ال ركة أداء في مثالية مساىمة تقديم
 مـن ذلـك ومـع التنظيمـي ، التميـز تحقيـق رحمـة كبيـر ب كل يسرع اابداع وجود إن: اابداع 

 التـــي والمـــوارد ل ن ـــطة كـــافٍ  تمويـــل تـــوفير يمـــزم اابـــداع يزدىـــر لكـــي أنـــو نـــدرك أن الميــم
 و، وم اركة الأفكار المبتكرة.تدعم

 مـــن التنظيمـــي، التميـــز تحقيـــق يـــدعم المنيجـــي التفكيـــر أن النتـــائج تؤكـــد: المنيجـــي لتفكيـــرا 
 نفقـاتال مخـاطر تقميل أجل من اايرادات نمو لأن طة المسبق الاستراتيجي التخطيط خلال
 .متوقعةال  ير
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 ا.د/ عنار فتحى موسى اسماعيل 

 ابراهيه الشيد ابراهيه على اسماعيل  

 

 تحقيق التنيز التيظيني فيجودة الخدمة الالكتروىية ودورها 

 "دراسة تطبيقية"
 

 التعمم  خلال من إيجابية بطريقةالتنظيمي  التميز تحقيق عمى كبير ب كل ىذا يؤثر: اليدف
  . لمخبرات الموظفين م اركةو 
 2/2/3- :أبعاد التميز التنظيمي  
  أن كــل دراســة توالــت اســيامات الكتــاب والبــاحثين فــي تحديــد ابعــاد التميــز التنظيمــي، حيــث

تتنــاول الأبعــاد وفــق منظورىــا وبمــا ويتفــق مــع خصــائص مجتمــع الدراســة، والجــدول التــالي 
 يوضح اسيامات الكُتاب الباحثين في تحديد أبعاد التميز التنظيمي:

 

بعـاد تكـراراً والتـي اعتمـدت عمييـا الدراسـات السـابقة ت ـمل ( أن أكثر الأ0ويتضح من خلال الجدول )
، تميـز الييكـل التنظيمـي، تميـز الاسـتراتيجية، تميـز نالمرؤوسـيخمسة أبعاد ىي: تميز القيادة ، تميـز 

الثقافــة التنظيميــة، وتتســم ىــذه الأبعــاد بأنيــا أكثــر  ــيوعاً وانت ــاراً وم ــتقة مــن النمــوذج الــذي قدمتــو 
 ، وفيما يمي  رح لكل بعد من ىذه الأبعاد: (EFQM)ادارة الجودة  المؤسسة الأوربية

حيـــث تعـــد القيـــادة القـــوة المحركـــة لممؤسســـة،  :Leadership Excellence  تمياااز القياااادة( 1)
والعنصـــر الأســـاس ي لتحقيـــق رؤيتيـــا وأىـــدافيا، لـــذلك لابـــد مـــن وجـــود قائـــد يتســـم بالميـــارات القياديـــة 

فــي ارخــرين، وتعزيــز التواصــل  أســموب القيــادة الفعــال والقــدرة عمــى التــأثيرالناجحــة مــن خــلال اتبــاع 
والتعاون في تحقيـق الأىـداف الم ـتركة وت ـجيع الأفـراد العـاممين عمـى تطـوير ميـاراتيم، وأداء العمـل 

 (.0222)الربيحات،   بطريقة متميزة
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ويتحقـق  :Human Resources Excellence) تمياز الماوارد البشارية(  ن( تمياز المرؤوساي2)
المســـتقبمية، وتقـــديم  تميـــز المرؤوســـين بتحفيـــزىم وتمبيـــة متطمبـــاتيم وات ـــباع حاجـــاتيم وتنميـــة تطمعـــاتيم

 (.0202م)داود،الدعم المعنوي والمادي لي
ويقصـــد بـــو  Organizational Structure Excellence : تمياااز الهيكااال التنظيماااي( 3)

الاعتماد عمى ىيكل تنظيمي يتصف بالمرونة من أجل القدرة عمى التغييـر واسـتغلال الفـرص وسـرعة 
اتخـــــــاذ القـــــــرارات، عكـــــــس الييكـــــــل التنظيمـــــــي الجامـــــــد الـــــــذي يحـــــــد مـــــــن حركيـــــــة أعضـــــــاء الفريـــــــق 

 (.0202)كركود،
التطــوير  وتمثــل  توجــو المنظمــة لتبنــى خطــط Strategy Excellenc : تميااز الاسااتراتيجية( 4)

والأقســام فــي المنظمــة، وبمــا  الاســتراتيجي، وتحقيــق التكامــل والتنســيق الاســتراتيجي بــين كــل الوحــدات
ـــــة بغيرىـــــا مـــــن ـــــزة تنافســـــية لممنظمـــــة مقارن  المنظمـــــات المنافســـــة فـــــي الســـــوق يســـــيم فـــــي تحقيـــــق مي

 (.0202)محمد،
وتتمثــل بتميـــز   : Organizational Culture Excellence( تميززا ثقافة زززن ثقية يميزززن5)

وبعمميـة اادارة وىـي عبـارة عـن  معتقدات وتوجيات وقيم أفراد المؤسسة والتـي بـدورىا تـؤثر بـالقرارات،
التـي تـنعكس عمـى جـودة  نسيج مركب من أساليب التفكير، والعادات، والمعتقدات، والأنمـاط السـموكية

الأصــــالة، ، ثــــالا عمييــــا: الثقــــةالأداء والخــــدمات والمخرجــــات، وبالتــــالي تحقيــــق التميــــز التنظيمــــي، وم
 اايجابيـة، التعـاون ، المرونـة فـي مواجيـة التحـديات والم ـكلات، اابـداع، الابتكـار، وروح الانفتـاح،

 (.0202المبادرة) التويجري،
 التميز التنظيمي : مجمومة الدراسات التي تناولت -3/2/2

ـــز  ( التعـــرف عمـــى أثـــر أبعـــاد0203اســـتيدفت دراســـة) ابـــراىيم وأخـــرين، الفخـــر التنظيمـــي عمـــى التمي
مــن العــاممين فـــي البنــوك التجاريــة بالقطــاع العـــام  480التنظيمــي وذلــك بــالتطبيق عمــي عينـــة قــدرىا 

والخاص في مصر ، وتوصمت نتائج الدراسة الى وجود أثر ذو دلالة احصائية لمفخر التنظيمي عمى 
 التميز التنظيمي.

أبعــــاد الر ــــاقة التنظيميــــة والتميــــز التنظيمــــي، وذلــــك ( العلاقــــة بــــين 0203واختبــــرت دراســــة) الســــيد،
مــن العــاممين بالبنــك الأىمــي المصــري وبنــك مصــر بمحافظــة القــاىرة، وتوصــمت  486بــالتطبيق عمــى 

 نتائج الدراسة الى وجود علاقة ايجابية ذات دلالة احصائية بين الر اقة التنظيمية والتميز التنظيمي.
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 تحقيق التنيز التيظيني فيجودة الخدمة الالكتروىية ودورها 

 "دراسة تطبيقية"
 

الدراســة إلــى بيــان تــأثير تطبيقــات الــذكاء الاصــطناعي  ) et al.,2024) adiAln واسـتيدفت دراســة
 مــن العــاممين فــي مناصــب اداريــة عميــا ومتوســطة 322وذلــك بــالتطبيق عمــى عمــى التميــز التنظيمــي 

ـــائج وجـــود تـــأثير  262بعـــدد  ـــة فـــي الأردن وأظيـــرت النت  ـــركة عاممـــة فـــي قطـــاع التجـــارة االكتروني
  .التميز التنظيميي عمى لتطبيقات الذكاء الاصطناع

العلاقة بـين أنمـاط القيـادة  في الابتكاريالدور الوسيط لمسموك  (0203)عبدال افى،دراسةبينما بحثت 
المقـــاولات المصـــرية )  ـــركة  ب ـــركتيمـــن العـــاممين  404، وذلـــك بـــالتطبيق عمـــى التنظيمـــيوالتميـــز 

أثبتــت النتــائج أن ىنــاك و يــة (، المقــاولات العامــة المصــرية ،  ــركة ال ــمس لتســكان و التعميــر العقار 
كمــا لكــل مــن )القيــادة الت ــاركية ، القيــادة الأخلاقيــة( عمــي التميــز التنظيمــي ، ” تــأثيراً معنويــاً إيجابيــاً 

تأثيراً معنوياً إيجابياً لمسوك الابتكاري عمـي التميـز التنظيمـي، كمـا أثبتـت النتـائج أن ىنـاك تـأثيراً يوجد 
لكــل مــن ) القيــادة التحويميــة ، القيــادة التبادليــة، القيــادة الأخلاقيــة ( فقــط  معنويــاً إيجابيــاً  يــر مبا ــر

 .السموك الابتكاري كمتغير وسيط لعمي التميز التنظيمي من خلا
( تــأثير ممارســة المــديرين لأبعــاد المرونــة الاســتراتيجية عمــى التميــز 0203واستك ــفت دراســة)عمرو،

ري الادارة العميـــــا والوســـــطي فـــــي ال ـــــركة الأىميـــــة مـــــن مـــــدي 22التنظيمـــــي ، وذلـــــك بـــــالتطبيق عمـــــى 
ل سمنت، وتوصمت نتـائج الدراسـة الـى أن أبعـاد المرونـة الاسـتراتيجية تمعـب دورا حاسـما فـي تحسـين 

 التميز التنظيمي.
 العلاقة بين جودة الخدمة الالكترونية والتميز التنظيمي:  -4/4

الالكترونية تساعد ب كل كبيـر فـي الوصـول إلـى  أبعاد جودة الخدمةأكدت الدراسات السابقة عمى أن 
أكثــر الأبعــاد وأٌ ، Alsuwaidi et el., 2023) ؛    (Alabduljader,2018 التميــز التنظيمــي

وكـذلك فقـد ،  ((Alabduljader,2018 تـأثيراً فـي الوصـول الـى التميـز التنظيمـي ىـو بعـد الاسـتجابة
التنظيمـي    تم التأكيد عمى الـدور الوسـيط لسياسـة جـودة ال ـركة بـين جـودة الخدمـة االكترونيـة والتميـز 

(Alsuwaidi et el., 2023) . 

 :يمجمومة الدراسات التي تناولت جودة الخدمة الإلكترونية والتميز التنظيم -3/3/1
تميــز التنظيمـــي عمــى رضـــا تـــأثير جــودة الخدمـــة وال (Jawabareh et al.,2024) بحثــت دراســة 

مــن المــوظفين العــاممين بمحميــة وادي رم بــالأردن ، وتوصــمت  022وذلــك بــالتطبيق عمــى  المــوظفين
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وجــود علاقــة إيجابيــة كبيــرة بــين جــودة الخدمــة والتميــز التنظيمــي ورضــا المــوظفين نتــائج الدراســة إلــى 
 .عن وظائفيم

التنظيمي مـن منظـور جـودة الخدمـة الالكترونيـة تقييم التميز  Salem et al .,2023)) دراسةحاولت 
عمى تأثير الممارسـات التنظيميـة المختمفـة عمـى التميـز التنظيمـي عـن طريـق  وذلك من خلال التعرف

من الموظفين العـاممين فـى بمديـة  449جودة الخدمة الالكترونية كمتغير وسيط  وذلك بالتطبيق عمى 
مارسـات التنظيميـة المختمفـة مثـل تحفيـز المـوظفين، تبـادل أبوظبي وتوصمت نتائج الدراسة الـى أن الم

 المعرفة، الثقافة التعاونية ىي عوامل ىامة لجودة الخدمة الالكترونية.
 التنظيمـيتـأثير جـودة الخدمـة االكترونيـة عمـى التميـز  Alsuwaidi et el., 2023))دراسة وبحثت 
رنـت وأكـدت النتـائج وجـود آثـار إيجابيـة مـن وجيـة نظـر المنظمـات فـي سـياق الخدمـة عبـر اانت وذلك

كمــا تـــم التأكيــد عمــى الــدور الوســـيط  التنظيمــي،وىامــة لجــودة الخدمــة االكترونيــة فـــي تعزيــز التميــز 
 . التنظيميلسياسة جودة ال ركة بين جودة الخدمة االكترونية والتميز 

-)الممموســية الخدمــةتــأثير أبعــاد جــودة معرفــة   (Alabduljader,2018 )كمــا اســتيدفت دراســة
الضمان( في الوصول الى التميز التنظيمي وذلك بالتطبيق عمـى  -الموثوقية -التعاطف –الاستجابة 

المــديرين العــاممين بــالبنوك التجاريــة بالكويــت ، وتوصــمت نتــائج الدراســة الــى أن ابعــاد جــودة الخدمــة 
قيــــق التميــــز التنظيمــــي ىــــو بعــــد تســـاعد فــــي تحقيــــق التميــــز التنظــــيم وأن أكثــــر الأبعــــاد تـــأثيرا فــــي تح

 الاستجابة.
 مشكمة وأسئمة البحث -4

وتوزيعيـا عمـى العـاممين  2استقصـاءتصـميم اسـتمارة قام الباحثان باجراء دراسة اسـتطلاعية مـن خـلال 
ــــدلت ــــد وســــط ال ــــاطق بري اســــتمارة ، ولتحقيــــق أىــــداف الدراســــة الاســــتطلاعية فقــــد ا ــــتممت ابقطــــاع من

التـــي تك ـــف عـــن مـــدى تـــوافر كـــل متغيـــر بأبعـــاده، جـــودة الخدمـــة  العبـــارات ى بعـــضعمـــ ااستقصـــاء
التفاعميــة ؛ التميــز التنظيمــي بأبعــاده : /الالكترونيــة بأبعادىــا: الكفــاءة، الثقــة، الموثوقيــة، دعــم المــواطن

، تميــز الييكــل التنظيمــي، تميــز الاســتراتيجية، تميــز الثقافــة التنظيميــة نتميــز القيــادة، تميــز المرؤوســي
                                                 

وحتــى الخـــامس ع ـــر مــن ذات ال ـــير، عمـــى  0203اســتمارة استقصـــاء فـــى الفتــرة مـــن أول ينـــاير  92تــم توزيـــع عـــدد  1
جنــوب  -العــاممين بقطــاع منــاطق بريــد وســط الــدلتا، وىــو قطــاع بريــدي مقــره طنطــا ويضــم منــاطق بريــد ) ــمال المنوفيــة

 المحمة الكبري( -القميوبية  -الغربية -المنوفية 
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 ا.د/ عنار فتحى موسى اسماعيل 

 ابراهيه الشيد ابراهيه على اسماعيل  

 

 تحقيق التنيز التيظيني فيجودة الخدمة الالكتروىية ودورها 

 "دراسة تطبيقية"
 

دى العــاممين بالييئــة القوميــة لمبريــد المصــري محــل الدراســة ، وذلــك بغــرض تكــوين فكــرة مبدئيــة عــن لــ
مســتوي تــوافر أبعــاد متغيــرات الدراســة لــدى العــاممين فــي البريــد المصــري، وقــد أظيــرت نتــائج الدراســة 

 :الاستطلاعية مجموعة من الظواىر تتمثل في
ييئة القومية البريد المصري محـل البحـث والمتمثمـة فـي ضعف توافر أبعاد التميز التنظيمي في ال -2

 تميز الثقافة التنظيمية. -تميز الاستراتيجية -تميز الييكل التنظيمي -نتميز المرؤوسي -تميز القيادة
انخفاض مستوي أبعاد جودة الخدمة الالكترونية في الييئة القوميـة البريـد المصـري محـل الدراسـة  -0

 التفاعمية ./الثقة، الموثوقية، دعم المواطن والمتمثمة في الكفاءة،
0202،0202،02040وفقـــاً لمؤ ـــر نضـــوج الخـــدمات الحكوميـــة الالكترونيـــة والنقالـــة لعـــام

) يؤشااار  

GEMS  ىو مؤ ـر صـادر عـن الاسـكوا التابعـة ل مـم المتحـدة لممنطقـة العربيـة وييـدف ىـذا المؤ ـر
التطبيقـات النقاالـة  البوابـات االكترونيـة وعبـرإلى قياس مدى نضوج الخدمات الحكومية المقدمـة عبـر 

ل ي  حعه   نكثُر يٍ  نيول  نتربُا  قاُى يرتفتا  ياٍ  نًؤشار لاٍ حاٍُ ناى َع اًٍ  (في الدول العربيـة

وليذا بات من الضروري محاولة الوصول إلى حمول ليذه الم كمة من خـلال التعـرف  نع رَر يلر، 
يـــة والتميــز التنظيمـــى ودور جـــودة الخدمــة الالكترونيـــة فـــى عمــي العلاقـــة بـــين جــودة الخدمـــة الالكترون

 :تحقيق التميز التنظيمي ، ويمكن صيا ة م كمة الدراسة في التساؤلات التالية
 ما ىو مستوي جودة الخدمة الالكترونية لمعاممين بالييئة القومية لمبريد المصري محل البحث ؟ -2
 لييئة القومية لمبريد المصري محل البحث ؟ما ىو مستوي التميز التنظيمي لمعاممين با -0
لمعــاممين بالييئــة القوميــة  والتميــز التنظيمــي مــا نــوع وقــوة العلاقــة بــين جــودة الخدمــة الالكترونيــة -4

 لمبريد المصري محل البحث ؟
 :أهداف البحث -5

لمعــاممين فــي فــي تحقيــق التميــز التنظيمــي  اســتيدف الباحثــان توضــيح دور جــودة الخدمــة الالكترونيــة
 الييئة القومية لمبريد المصري محل البحث ، ويمكن توضيح الأىداف الفرعية فيما يمي:

 تحديد مستوي جودة الخدمة الالكترونية لمعاممين في الييئة القومية لمبريد المصري محل البحث. -2
 ل البحث.تحديد مستوي التميز التنظيمي لمعاممين في الييئة القومية لمبريد المصري مح -0

                                                 
2
 https://data.unescwa.org 
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تحديـــد نـــوع وقـــوة العلاقـــة بـــين جـــودة الخدمـــة الالكترونيـــة والتميـــز التنظيمـــي لمعـــاممين فـــي الييئـــة  -4
 القومية لمبريد المصري محل البحث.

  أهمية البحث: -6
 ترجع أىمية ىذا البحث الي الاعتبارات التالية:

البــاحثين فــي الوصــول الــى أىــم مــن الناحيــة العمميــة: يعتبــر ىــذا البحــث اســتكمالًا لمحــاولات  -6/2
المتغيرات التنظيمية التي تساىم ب كل أو بآخر في تحقيق التميز التنظيمي وما يترتب عمى ذلـك مـن 
 نتائج ايجابية تساعد المنظمات في تبني المتغيرات التي تمكنيا من الوصول الى التميز التنظيمي.

حيوي من الكيانات الحكومية الخدمية والمتمثمة كيان  البحث اىذ يتناولمن الناحية التطبيقية:  -6/0
تسـاىم ر، و فـي مصـ وأقـدميا من أعرق الأجيزة الحكوميـة تعدالتي و  المصري مبريدالقومية لييئة في ال

ىــذه الدراســة فــي مســاعدة الادارة العميــا فــي البريــد المصــري عمــى معرفــة العلاقــات بــين أبعــاد جــودة 
 ي ومن ثَم دعم ىذه الأبعاد من أجل تحقيق التميز التنظيمي.الخدمة االكترونية والتميز التنظيم

   منهجية البحث: -7
 أنواع ومصادر بيانـات البحـث: اعتـد الباحثـان عمـى نـوعين مـن البيانـات ىمـا البيانـات الثانويـة -2/2

ــــي ســــبق ن ــــرىا  ــــة والأبحــــاث والنــــدوات الت ــــب والرســــائل العممي مــــن مصــــادرىا المختمفــــة و منيــــا الكت
، وكــذلك  ـبكة الانترنــت، والبيانـات الأوليــة والتـي تــم والمـؤتمرات والتقــارير والـدوريات العمميــة المختمفـة

التـي والبيانـات  ،البيانـات والمعمومـات المتـوفرة فـي سـجلات الييئـة القوميـة لمبريـد تجميعيا لأول مـرة ك
و وذلــك مــن خــلال قائمــة البحــث وتحقيــق أىدافـ فرضــيةجمعيــا مــن مفــردات عينــة الدراسـة لاختبــار  تـم

 البحث.توجيييا إلى مفردات عينة  تماستقصاء 
 ب ــكل تسـاعد الالكترونيــة الخدمـة جــودة أبعـاد أن الدراســات مـن العديــد أكـدتفرضـية البحــث:  -2/0

 .Alsuwaidi et el., 2023) ؛  (Alabduljader,2018  التنظيمي التميز الى الوصول في كبير
 صياغة الفرضية التالية:وو:قاً لما سبق يمكن 

توجــد علاقــة بــين  جــودة الخدمــة االكترونيــة بأبعادىــا المختمفــة )الكفــاءة، الثقــة، الموثوقيــة، التفاعميــة( 
، تميــز الييكــل التنظيمــي، نوبــين التميــز التنظيمــي بأبعــاده المختمفــة )تميــز القيــادة ، تميــز المرؤوســي

 .لمعاممين بالييئة القومية لمبريد المصري محل البحثتميز الاستراتيجية ، تميز الثقافة التنظيمية( 
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 تحقيق التنيز التيظيني فيجودة الخدمة الالكتروىية ودورها 

 "دراسة تطبيقية"
 

عمــى الييئــة القوميــة لمبريــد كأحــد المنظمــات الخدميــة  الدراســة انيجـرى الباحثــ مجتمـع البحــث: -7/4
) قطــاع منــاطق بريــد وســط الــدلتا والــذي يضــم ة اادارة العامــة لبريــد  ــمال  بالجيــاز الحكــومي لمدولــة

اادارة العامــة لبريــد  –اادارة العامــة لبريــد الغربيــة  –ريــد جنــوب المنوفيــة اادارة العامــة لب –المنوفيــة 
 من العاممين. 9862(، والذي يضم عدد اادارة العامة لبريد المحمة الكبرى–القميوبية 

العـاممين بقطـاع منـاطق الدراسـة عمـى تم تطبيق ضوء م كمة البحث وأىدافو  في :البحثعينة  -2/3
، ونظرا لاعتبارات الوقـت والتكمفـة سـيتم الاعتمـاد عمـى أسـموب 9862بريد وسط الدلتا والبالغ عددىم  

وقــد اعتمــدت الدراسـة عمــى اســموب العينـة الع ــوائية البسـيطة نظــرا لتماثــل خصـائص مجتمــع الدراسـة، 
فـس الفرصـة فـي الاختبـار كمفـردة مـن العينة الع وائية بيدف اعطاء كل مفردة من مفردات المجتمـع ن

بمجتمــع  مفــردات العينــة وبصــورة ع ــوائية، وبالتــالي تكــون اراء الدراســة معبــرة تمامــاً عــن اراء العــاممين
( طبقـاً لقـانون 483) ، وقد تم تحديـد حجـم العينـة  قطاع مناطق بريد وسط الدلتا الدراسة والمتمثل فى

 :(Tryfos,1996) مىحجم العينة بمعمومية حجم المجتمع كما ي

     
  ( )      (   )

        ( )   ( )(   )
 

 حيث إن:
(N )=                حجم المجتمع 
(Z) =  29ثقة  عند درجة( 2.26)حدود الخطأ المعياري وىي%  
(= (P  92عدد المفردات التى تتوافر فييا الخاصية محل الدراسة وىينسبة% 
(e )=  (2.29عند ) المعاينةخطأ  

     (n)   حجم العينة = 

        مفردة  
          (    )         

          (    )     (  )     
 حجم ثقعيةن = 

وتم توزيع مفردات العينة عمي المناطق البريدية بالطريقة البسيطة ) طريقة النسب( من خلال القانون 
 -التالي :

نسبة مجتمع المنطقة الى إجمالي المجتمع ، × حجم العينة بالمنطقة البريدية = إجمالي حجم العينة 
 ( 4وذلك كما ىو موضح بالجدول)
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 توزيع العينة عمى المناطق البريدية (4جدول)
حجم  بيان

 العينة
الى  مجتمع المنطقةنسبة 

 إجمالي المجتمع
عدد 
 العاممين

 22 %02 483  مال لمنوفيةاادارة العامة لبريد 
 69 %22 483 اادارة العامة لبريد جنوب المنوفية

 222 %02 483 اادارة العامة لبريد الغربية
 26 %09 483 اادارة العامة لبريد القميوبية
 49 %2 483 الكبرىاادارة العامة لبريد المحمة 

 483 %222 ----- ااجمالي
  0203الموارد الب رية بمناطق قطاع مناطق بريد وسط الدلتا  تسجلات إدارامن إعداد الباحث حسب المصدر: 

صـالحة لمتحميـل الاحصـائي استمارة  490فقد حصل الباحث عمى عدد  وبمراجعة الاستمارات الواردة
%، وتـــم توزيـــع مفـــردات العينـــة عمـــي المنـــاطق البريديـــة محـــل الدراســـة بالطريقـــة 22بمعـــدل اســـتجابة 

 ) طريقة النسب( ، بنسبة عدد العاممين بالمنطقة البريدية الى اجمالي عدد العاممين.   البسيطة
وحدة المعاينة: تتمثل وحـدة المعاينـة الخاصـة بالدراسـة فـي المفـردة التـي تـم توجيـو الاستقصـاء  -2/9

جم العينة  ليا نظراً لتوافر الاجابات الخاصة بموضوع الدراسة والتي وقع الاختيار عمييا عند تحديد ح
 متمثمة في العاممين بمناطق بريد قطاع وسط الدلتا.

ـــاتأداة  -2/6 ـــة  تمثمـــت :جمـــع البيان ـــات فـــي قائمـــة استقصـــاء موجيـــة لمفـــردات عين أداة جمـــع البيان
ـــ ا ـــتممت البحـــث  الموجيـــة لقيـــاس العبـــاراتمجموعـــة مـــن  : الجـــزء الأول يحتـــوي عمـــىنى جـــزئييعم

تعبـر عـن  عبـارة( 02)تتمثـل فـي  لكترونيـة، والتميـز التنظيمـي(،متغيرات الدراسة  ) جـودة الخدمـة الا
) التميــز  تعبــر عــن المتغيــر التــابع عبــارة( 02وعــدد )) جــودة الخدمــة الالكترونيــة(، المتغيــر المســتقل

الجزء الثاني يحتوي عمـى مجموعـة مـن الأسـئمة الخاصـة بـالمتغيرات الديموجرافيـة حيـث ، و  التنظيمي(
 لاثة أسئمة، مبا رة تتعمق بــ) النوع ، العمر، مستوى التعميم(.  تم قياسيا بواسطة ث

 وأساليب القياس: البحثمتغيرات  -8
 تحتوي ىذه الدراسة عمى متغيرين رئيسيين ىما:

 ، GovQual-Eجـودة الخدمـة االكترونيـة : وتـم قياسـو بدسـتخدام مقيـاس  المتغير المساتقل: -8/1
التفاعميــة(، ويتضــمن ىــذا /دعــم المــواطن -الموثوقيــة -الثقــة -الكفــاءةويحتــوي عمــي الأبعــاد التاليــة: ) 
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وقـد تمــت عبـارة تــم قيـاس الــوزن النسـبي لكــل منيـا باسـتخدام مقيــاس ليكـرت الخماســي ،  02المقيـاس 
 إعادة صيا ة العبارات بما يتناسب مع مجتمع البحث الحالي.  

وتـــم قياســو بالمقيــاس الم ــتق مــن النمــوذج الــذي قدمتـــو  : التميااز التنظيمااي:التاااب  المتغياار  -8/2
والـذي اعتمـدت عميـو العديـد مـن الدراسـات السـابقة كونـو (EFQM) المؤسسـة الأوربيـة ادارة الجـودة 
؛  AL-abrrow et al ., 2018  ؛ 0202؛ اسـماعيل، طـو،  0202أكثـر  ـيوعاً وانت ـاراً ) يسـن،

تميـز القيـادة، لـذي يتكـون مـن خمسـة أبعـاد ىـي: وا (Qawasmeh et al.,2013؛ 0222العمـري، 
ويتضـمن ىـذا  ،، تميز الييكل التنظيمي، تميـز الاسـتراتيجية ، تميـز الثقافـة التنظيميـةنتميز المرؤوسي

وقــد تمــت عبــارة تــم قيــاس الــوزن النســبي لكــل منيــا باســتخدام مقيــاس ليكــرت الخماســي،  02المقيــاس 
 جتمع البحث الحالي. إعادة صيا ة العبارات بما يتناسب مع م

 أساليب التحميل الاحصائي: -9
عـدد  ياتم اختيار بعض الأساليب ااحصائية المناسبة ليذا البحث وذلك في ضوء بعض المعايير من
 المتغيرات ونوع البيانات وعدد وحجم العينات وأنواعيا وأ راض التحميل، وىذه الأساليب ىي:

 لمتحقق من درجة الثبات لممقاييس المستخدمة في البحث. معامل ألفا كرونباخ -2/2
التحميل العاممي التوكيـدي وتـم اسـتخدامو لمتحقـق مـن درجـة الصـلاحية )الصـدق( لممجموعـات  -2/0

 المختمفة من متغيرات البحث.
المقـــاييس ااحصـــائية الوصـــفية كالمتوســـطات والانحـــراف المعيـــاري لمتغيـــرات الدراســـة، وذلـــك  -2/4

 ووصف استجابات المستقصي منيم.لتحميل 
أسموب تحميل الارتباط البسيط والمتعـدد لمتعـرف عمـى مـدي وجـود علاقـة بـين المتغيـرات محـل  -2/3

 البحث. ضية، التميز التنظيمي( كمدخل اختبار فر جودة الخدمة الالكترونية) البحث
أســموب تحميــل الانحــدار البســيط والمتعــدد: يعتبــر أســموبا تحميــل الانحــدار المتعــدد مــن أســاليب  -2/9

التحميل التي تتعامل مع المتغيرات المتعددة، و الباً يـتم اسـتخدام ىـذا الأسـموب وذلـك بغـرض الك ـف 
تحميـل الانحـدار عن نـوع وقـوة العلاقـة بـين المتغيـر التـابع والمتغيـرات المسـتقمة، حيـث يسـاعد أسـموب 

المتعدد الباحـث عمـى التحقـق مـن وجـود تـأثير لعـدد مـن المتغيـرات المسـتقمة والمتغيـر التـابع )إدريـس، 
(. وقد قام الباحث بالاعتماد عمييما بغرض الك ف عمـا إذا كانـت ىنـاك تـأثير مبا ـر لمريـادة 0228

 2ف عمى نوع وقوة ىذه العلاقةااستراتيجية بأبعادىا عمي التميز التنظيمي بأبعاده، وكذلك لمتعر 
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اعتمــد الباحــث عمــى مجموعــة مــن الاختبــارات المعمميــة لاختبــار فــروض الدراســة مثــل اختبــار  -2/6
T.Test  واختبار ،F.Test الملازمـين لأسـموب تحميـل الانحـدار المتعـدد، وكـذلك  اختبـار  Wilk's 

Lambda صــائية لنــوع وقــوة العلاقــة بــين وذلــك مــن اجــل التحقــق مــن مســتوى المعنويــة والدلالــة ااح
المتغيــرات موضــع الدراســة ولاختبــار صــحة أو خطــأ فــروض الدراســة. كمــا تــم اســتخدام مجموعــة مــن 
ـــة  ـــة ومؤ ـــر المطابق ـــل المســـار مثـــل مؤ ـــر جـــودة المطابق مؤ ـــرات جـــودة النمـــوذج المصـــاحبو لتحمي

 ـــر المطابقـــة المعيـــاري، المقـــارن، ومؤ ـــر الجـــذر التربيعـــي لمبـــواقي، ومؤ ـــر المطابقـــة النســـبي، ومؤ 
 ومؤ ر تاكر لويس.

 تقييم الثبات والمصداقية لمقاييس البحث: -11
ولمتحقــق مــن ثبــات ومصــداقية قائمــة الاستقصــاء تــم تقيــيم درجــة التناســق الــداخمي بــين بنــود المقيــاس 

 (0228ومدي قدرة المقياس عمى قياس ما يفترض قياسو بدقة وذلك عمى النحو التالي)ادريس،
يقصـد بالثبـات أنـو إذا مـا أعيـد تقييم الثبات/ الاعتماديـة لممقـاييس المسـتخدمة فـي الدراسـة:   -22/2

اختبار أو سؤال مفردات عينة البحث مرة أخرى فدننا نحصل عمى نفـس ااجابـات، وبمعنـى آخـر أنـو 
يـــتم  يالتــالبحــث مــن حيـــث ثبــات النتـــائج  فـــييمكــن الاعتمــاد عمـــى اســتمارة الاستقصـــاء المســتخدمة 

ونظراً لمتباين الواضح التوصل إلييا إذا ما تكررت عممية القياس بنفس القائمة وتحت نفس الظروف، 
 Alpha Correlationبــين متغيــرات الدراســة، اعتمــد الباحــث عمــى معامــل الثبــات ألفــا كرونبــاخ

Coefficient   باعتباره أكثر أساليب تحميل الاعتماديةReliability  درجـة التناسـق دلالـة فـي تقيـيم
 49الــداخمي بــين بنــود المقيــاس الخاضــع للاختبــار. وقــد قــام الباحــث بتطبيقــو عمــى عينــة مكونــة مــن 

)العــاممين بالييئــة القوميــة لمبريــد(، وقبــل إجــراء ىــذا التحميــل، فقــد تقــرر  الحــثمفــردة ضــمن مجتمــع 
 2342أقـل مـن  Item-Total Correlationإستبعاد أي متغير يحصل عمي معامل إرتباط إجمـالي 
 (. 0228بينو وبين باقي المتغيرات في المقياس نفسو )إدريس، 
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 ا.د/ عنار فتحى موسى اسماعيل 

 ابراهيه الشيد ابراهيه على اسماعيل  

 

 تحقيق التنيز التيظيني فيجودة الخدمة الالكتروىية ودورها 

 "دراسة تطبيقية"
 

 تقييم درجة الاتساق الداخمي بين محتويات مقاييس متغيرات الدراسة (3)  جدول
 (Reliability Analysisكرونباخ ألفا )مخرجات تحميل الاعتمادية  باستخدام معامل الارتباط

   الثباتمعامل  متغيرات الدراسة
(Alpha) 

 العبارات عدد

 2 23230 الكفاءة
 3 23224 الثقة

 6 23243 الموثوقية
 3 23223 التفاعمية

 02 23269 االكترونية الخدمة جودةلمعامل الثبات الكمي 
 3 23222 القيادة تميز
 3 23822 نالمرؤوسي تميز
 3 23209 التنظيمي الييكل تميز

 3 23209 ااستراتيجية تميز
 3 23203 التنظيمية الثقافة تميز

 02 23268 لمتميز التنظيميمعامل الثبات الكمى 
 نتائج التحميل ااحصائي.من اعداد الباحث بناء عمى  المصدر: 

 ما يمي:( 3ويتضح من الجدول) 
 كما، (23269)أن معامل ألفا لممقياس ككل بمغ  تبين: االكترونية الخدمة جودة بالنسبة لمقياس( 2)

اي عبارة استبعاد عدم ، لذا تقرر 2342من  كبرليا معامل ارتباط أالمقياس عبارات  جميع أنتبين 
( التفاعمية، الموثوقية، الثقة، الكفاءةمعامل ألفا لأبعاد المقياس )كما تبين أن  من عبارات المقياس،

تمتع المقياس وىو ما ي ير إلى ( عمى التوالي، 23223( و)23243( و)23224( و)23230كانت )
 بدرجة عالية من الثبات.

ــــــاس( 0) ــــــز التنظيمــــــي بالنســــــبة لمقي ــــــين: التمي ــــــغ  تب ــــــاس ككــــــل بم ــــــا لممقي ، (23268)أن معامــــــل ألف
عــــــدم ، لــــــذا تقــــــرر 2342مــــــن  كبــــــرليــــــا معامــــــل ارتبــــــاط أالمقيــــــاس عبــــــارات  جميــــــع أنتبــــــين  كمــــــا

 الييكـــــل تميــــز، نلمرؤوســــيا تميــــز، القيـــــادة تميــــزمعامـــــل ألفــــا لأبعــــاد )كمــــا أن  اي عبــــارة،اســــتبعاد 
( 23822( و)23222كانــــــــــــت )( التنظيميــــــــــــة الثقافــــــــــــة تميــــــــــــز، ااســــــــــــتراتيجية تميــــــــــــزالتنظيمــــــــــــي، 

وىــــــو مــــــا ي ــــــير إلــــــى تمتــــــع المقيــــــاس بدرجــــــة  ( عمــــــى التــــــوالي،23203( و)23209( و)23209و)
 عالية من الثبات.
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ـــــة تعكـــــس أن  ـــــات/ الاعتمادي ـــــيم درجـــــة الثب ـــــة لتقي وفـــــي ضـــــوء مـــــا ســـــبق يتضـــــح أن النتيجـــــة المبدئي
جـــــودة الخدمـــــة االكترونيـــــة عميـــــو فـــــي قيـــــاس أبعـــــاد  الاعتمـــــادالمقـــــاييس الخاضـــــع للاختبـــــار يمكـــــن 

 تميــــــز، القيــــــادة تميــــــز)، وقيــــــاس أبعــــــاد التميــــــز التنظيمــــــي (التفاعميــــــة، الموثوقيــــــة، الثقــــــة، الكفــــــاءة)
 .(التنظيمية الثقافة تميز، ااستراتيجية تميزالتنظيمي،  الييكل تميز، نيالمرؤوس

اختبااااار الصاااالاحية/ الصاااادق لممقاااااييس المسااااتخدمة :ااااي الدراسااااة باسااااتخدام التحمياااال  -11/2
 العاممي التوكيدي:

 التحميل العاممي التوكيدي لجودة الخدمة الالكترونية: (أ )

 جـــــــودةلمتحقـــــــق مـــــــن مـــــــدي مطابقـــــــة أبعـــــــاد  (CFA)يـــــــتم إســـــــتخدام التحميـــــــل العـــــــاممي التوكيـــــــدي 
ــــك  االكترونيــــة الخدمــــة ــــك الأبعــــاد، وذل ــــم جمعيــــا مــــن عينــــة الدراســــة حــــول تم ــــى ت مــــع البيانــــات الت

ـــــين أبعـــــاد  ـــــة الخدمـــــة جـــــودةمـــــن خـــــلال دراســـــة العلاقـــــة ب ـــــر عنيـــــا،  االكتروني ـــــي تعب ـــــارات الت والعب
ــــى التعبيــــر عــــن كــــل بعــــد، وتصــــفية  ــــارات عم ــــك العب كــــل بعــــد مــــن أخطــــاء القيــــاس، ومــــدي قــــدرة تم

وعمـــــــى ذلـــــــك فالتحميـــــــل العـــــــاممي التوكيـــــــدي يعتبـــــــر بمثابـــــــة أداة لتفســـــــير البيانـــــــات والاجابـــــــة عمـــــــى 
ــــم مــــن  ــــارات بأبعادىــــا فــــي مجتمــــع الدراســــة؟ وعميــــو ت ــــف تــــرتبط العب الســــؤال الأىــــم وىــــو لمــــاذا وكي

ــــــة  ــــــات عين ــــــة ومطابقــــــة بيان ــــــل الك ــــــف عــــــن مــــــدي صــــــدق بني  مــــــةالخد جــــــودةخــــــلال ىــــــذا التحمي
ــــــة ــــــة ) االكتروني ــــــاءةكمفيــــــوم يتكــــــون مــــــن أربعــــــة أبعــــــاد فرعي ــــــة، الكف ــــــة، الثق ــــــة، الموثوقي (، التفاعمي

ـــــين  ـــــر المقيـــــاس الخـــــاص بيـــــا العلاقـــــة ب ـــــارات لمكفـــــاءة ،  2عبـــــارة بواقـــــع  02ويختب عبـــــارات  3عب
ـــــــة و 6لمثقـــــــة و ـــــــارات لمموثوقي ـــــــة، ويوضـــــــح الجـــــــدول) 3عب ـــــــارات لمتفاعمي ـــــــة 9عب ( مؤ ـــــــرات مطابق

( 2اس الخاصـــــــــة بمقيـــــــــاس جـــــــــودة الخدمـــــــــة االكترونيـــــــــة، كمـــــــــا يوضـــــــــح ال ـــــــــكل )نمـــــــــوذج القيـــــــــ
 الخدمـــــــة جـــــــودةنتـــــــائج الحميـــــــل العـــــــاممي التوكيـــــــدي لمقيـــــــاس  AMOSالمســـــــتخرج مـــــــن برنـــــــامج 

موضــــــحاً معــــــاملات التحميــــــل المعياريــــــة لمعبــــــارات عمــــــى البنــــــاءات الفرعيــــــة الاساســــــية  االكترونيــــــة
 ناءات.الخاصة بيا، والارتباطات ما بين ىذه الب
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 ا.د/ عنار فتحى موسى اسماعيل 

 ابراهيه الشيد ابراهيه على اسماعيل  

 

 تحقيق التنيز التيظيني فيجودة الخدمة الالكتروىية ودورها 

 "دراسة تطبيقية"
 

 االكترونية الخدمة جودةمؤ رات المطابقة الخاصة بمقياس  (9جدول)
 جودة المطابقة المؤ ر م
 33022 (DF)  ودرجات الحرية (Chi-Sqauer) 0النسبة بين قيمة كا 2
 23222 (P-Value)القيمة ااحتمالية ةالمعنويةة  0
 Normed Fit Index (NFI) 23236مؤ ر المطابقة المعياري  4
 Comprative Fit Index(CFI) 23292مؤ ر المطابقة المقارن  3
 Tuker-Lewis Index (TLI) 23222لويس  -مؤ ر تاكر 9
 Goodnees of Fit Index (GFI) 23234مؤ ر حسن المطابقة  6
 Incremental Fit Indices (IFI) 23233مؤ ر الملائمة التزايدي  2
 Relative fit index (RFI) 23222مؤ ر المطابقة النسبي  8
 Root Mean Square Residualمؤ ر الجذر التربيعي لمبواقي  2

(RMR) 
23242 

 RMSEA  23208الجذر التربيعي لمتوسط خطأ التقارب  22
 نتائج التحميل ااحصائي.من اعداد الباحث بناء عمى  المصدر: 

 ( ما يمي:9ويتضح من الجدول )
، وأن حــــد القبــــول ليــــذا 33022إلــــي درجــــات الحريــــة قــــد بمغــــت قيمتــــو  0أن مؤ ــــر النســــبة بــــين كــــا
( ليــــدل عمــــى إمكانيــــة مطابقــــة النمــــوذج الفعمــــي لمنمــــوذج المقــــدر، أمــــا 9المؤ ــــر أقــــل مــــن القيمــــة )

( دل ذلــــــــك عمــــــــى أن النمــــــــوذج المقــــــــدر مطــــــــابق تمامــــــــاً 0إذا كانــــــــت قيمــــــــة المؤ ــــــــر أقــــــــل مــــــــن )
ـــــــات الم ـــــــاىرة  ـــــــار لمبيان ـــــــة المصـــــــاحب للاختب ـــــــدرة، ومـــــــن الممكـــــــن اســـــــتخدام مســـــــتوي المعنوب المق

( 23222) (P-Value)كمقيـــــــاس لجـــــــودة التوفيــــــــق حيـــــــث بمغـــــــت القيامــــــــة ااحتماليـــــــة ةالمعنويــــــــةة 
وىــــو مؤ ــــر جيــــد لمنمــــوذج ليــــدل  ذلــــك عمــــى قبــــول الفــــرض الــــذي يــــنص عمــــى مطابقــــة النمــــوذج 

 الفعمي لمنموذج المقدر.
ـــــار ـــــأثر الاختب ـــــارات أخـــــري لجـــــودة التوفيـــــق، كمـــــا  ونظـــــراً لت ـــــان إختب ـــــة، يســـــتخدم الباحث بحجـــــم العين

(، كمــــــا 23234بمغــــــت ) (GFI)يتضــــــح مــــــن الجــــــدول الســــــابق أن قيمــــــة مؤ ــــــر حســــــن المطابقــــــة 
ـــــويس ) -بمغـــــت قيمـــــة مو ـــــر تـــــاكي ـــــات لنمـــــوذج 23222ل ـــــي مطابقـــــة البيان ( وىـــــي قيمـــــة تـــــدل عم

ــــــدة، بااضــــــافة لمؤ ــــــر الجــــــزر التربيعــــــي لمتو  ــــــة جي ــــــراب مطابق وىــــــو  RMSEAســــــط خطــــــأ ااقت
( وىـــــــي قيمـــــــة جيـــــــدة 23242مـــــــن أىـــــــم المؤ ـــــــرات فـــــــي النمـــــــوذج البنـــــــائي والـــــــذي بمغـــــــت قيمتـــــــو )

وقريبــــــة مــــــن الصــــــفر حيــــــث التطــــــابق التــــــام، كمــــــا بمغــــــت قيمــــــة مؤ ــــــر جــــــودة المطابقــــــة المقــــــارن 
(، كمــــــــا بمغــــــــت قيمــــــــة الجــــــــذر التربيعــــــــي 23236(، وقيمــــــــة جــــــــودة المطابقــــــــة المعيــــــــاري )2.292)



 

 و 0002اكتوبر                                          لنية للبحوث التحارية المجلة الع                       ) الجزء الاول ( الرابعدد  الع
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ـــــــــــو   IFI( وقيمـــــــــــة مؤ ـــــــــــر الملائمـــــــــــة التزايـــــــــــدي 2329( أي أقـــــــــــل مـــــــــــن )23208) RMRاقي لمب
 RFI( وىــــــــذا ي ــــــــر إلــــــــي تطــــــــابق النمــــــــوذج، وأخيــــــــراً قيمــــــــة مؤ ــــــــر المطابقــــــــة النســــــــبي 23233)
( وىــــــذه القيمــــــة جيــــــدة لممطابقــــــة حيــــــث أن أفضــــــل تطــــــابق عنــــــدما تكــــــون القيمــــــة تســــــاوي 23222)
 لقيمة تساوي الواحد الصحيح.( ويحدث التطابق التام عندما تكون ا23292)

ــــــيم معــــــاملات الصــــــدق  ــــــة يــــــتم قبــــــول ق ــــــيم جيــــــدة لمطابق وبمــــــا أن كــــــل المؤ ــــــرات تحــــــوز عمــــــى ق
ــــارات كونيــــا ذات قــــيم مقبمــــة، كتقــــدير لقبــــول ت ــــبع كــــل عبــــارة بالعامــــل الــــذي تنتمــــي إليــــو، إذ  لمعب

مـــــا يـــــدل عمـــــى  ت ـــــير التقـــــديرات المعطـــــاة بالبرنـــــامج إلـــــي قـــــيم جيـــــدة لقبـــــول النمـــــوذج، وأيضـــــاً إلـــــي
 جودة المطابقة.

 
 (2 كل )

 االكترونية الخدمة جودةالتحميل العاممي التوكيدي لمقياس 
ـــــي أبعـــــاد 2ويتضـــــح مـــــن ال ـــــكل ) ـــــارات عم ـــــة لمعب ـــــل المعياري  جـــــودة( الســـــابق أن معـــــاملات التحمي

ـــــة الخدمـــــة ـــــين ) االكتروني ـــــع ىـــــذه المعـــــاملات 23822( و )23632الأربعـــــة تراوحـــــت مـــــا ب (، وجمي
 (.236مقبولة حيث أنيا لابد أن تكون أكبر من أو مساوية )

 التحميل العاممي التوكيدي لمتميز التنظيمي:)ب(
 لتميـــــــزلمتحقـــــــق مـــــــن مـــــــدي مطابقـــــــة أبعـــــــاد ا (CFA)يـــــــتم إســـــــتخدام التحميـــــــل العـــــــاممي التوكيـــــــدي 

ات التــــي تــــم جمعيــــا مــــن عينــــة الدراســــة حــــول تمــــك الأبعــــاد، وذلــــك مــــن خــــلال مــــع البيانــــ التنظيمــــي
ــــــين أبعــــــاد  ــــــزدراســــــة العلاقــــــة ب ــــــك  التنظيمــــــي التمي ــــــر عنيــــــا، ومــــــدي قــــــدرة تم ــــــي تعب ــــــارات الت والعب

العبــــــارات عمــــــى التعبيــــــر عــــــن كــــــل بعــــــد، وتصــــــفية كــــــل بعــــــد مــــــن أخطــــــاء القيــــــاس، وعمــــــى ذلــــــك 
اة لتفســــــير البيانــــــات والاجابــــــة عمــــــى الســــــؤال الأىــــــم فالتحميــــــل العــــــاممي التوكيــــــدي يعتبــــــر بمثابــــــة أد
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 ا.د/ عنار فتحى موسى اسماعيل 

 ابراهيه الشيد ابراهيه على اسماعيل  

 

 تحقيق التنيز التيظيني فيجودة الخدمة الالكتروىية ودورها 

 "دراسة تطبيقية"
 

ـــــم مـــــن خـــــلال ىـــــذا  ـــــو ت ـــــي مجتمـــــع الدراســـــة؟ وعمي ـــــارات بأبعادىـــــا ف ـــــرتبط العب ـــــف ت وىـــــو لمـــــاذا وكي
كمفيــــوم يتكــــون  التنظيمــــي التميــــزالتحميــــل الك ــــف عــــن مــــدي صــــدق بنيــــة ومطابقــــة بيانــــات عينــــة 

ــــــزمــــــن خمســــــة أبعــــــاد فرعيــــــة ) ــــــز، نالمرؤوســــــي تميــــــز، القيــــــادة تمي  تميــــــز، التنظيمــــــى الييكــــــل تمي
عبـــــارة  02(، ويختبـــــر المقيـــــاس الخـــــاص بيـــــا العلاقـــــة بـــــين التنظيميـــــة الثقافـــــة تميـــــز، ااســـــتراتيجية

عبـــــــارات بتميـــــــز الييكـــــــل  3و نعبـــــــارات لتميـــــــز المرؤوســـــــي 3عبـــــــارات لتميـــــــز القيـــــــادة، و 3بواقـــــــع 
لتنظيميـــــــة، ويوضـــــــح عبـــــــارات لتميـــــــز الثقافـــــــة ا 3عبـــــــارات لتميـــــــز ااســـــــتراتيجية ، و 3التنظيمـــــــي و
( المســــتخرج مــــن برنــــامج 0( مؤ ــــرات مطابقــــة نمــــوذج القيــــاس، كمــــا يوضــــح ال ــــكل )6الجــــدول )
AMOS  ــــــــدي لمقيــــــــاس ــــــــل العــــــــاممي التوكي ــــــــائج الحمي ــــــــزنت موضــــــــحاً معــــــــاملات  التنظيمــــــــي التمي

ـــــاءات الفرعيـــــة الاساســـــية الخاصـــــة بيـــــا، والارتباطـــــات مـــــا  ـــــارات عمـــــى البن ـــــل المعياريـــــة لمعب التحمي
  .ته البناءابين ىذ

 التنظيمي التميزمؤ رات المطابقة الخاصة بمقياس  (6جدول )
 جودة المطابقة المؤشر م
 43280 (DF)  ودرجات الحرية (Chi-Sqauer) 0النسبة بين قيمة كا 2
 23222 (P-Value)القيمة ااحتمالية ةالمعنويةة  0
 Normed Fit Index (NFI) 23233مؤ ر المطابقة المعياري  4
 Comprative Fit Index(CFI) 23294مؤ ر المطابقة المقارن  3
 Tuker-Lewis Index (TLI) 23209لويس  -مؤ ر تاكر 9
 Goodnees of Fit Index (GFI) 23292مؤ ر حسن المطابقة  6
 Incremental Fit Indices (IFI) 23236مؤ ر الملائمة التزايدي  2
 Relative fit index (RFI) 23229مؤ ر المطابقة النسبي  8
 Root Mean Square Residual (RMR) 23248مؤ ر الجذر التربيعي لمبواقي  2
 RMSEA 23209الجذر التربيعي لمتوسط خطأ التقارب  22

 نتائج التحميل ااحصائي.من اعداد الباحث بناء عمى  المصدر: 
 ( ما يمي:6ويتضح من الجدول )

، وأن حــــد القبــــول ليــــذا 43280إلــــي درجــــات الحريــــة قــــد بمغــــت قيمتــــو  0أن مؤ ــــر النســــبة بــــين كــــا
( ليــــدل عمــــى إمكانيــــة مطابقــــة النمــــوذج الفعمــــي لمنمــــوذج المقــــدر، أمــــا 9المؤ ــــر أقــــل مــــن القيمــــة )

ـــــل مـــــن ) ـــــك المؤ ـــــر أق ـــــت قيمـــــة ذل ـــــدر مطـــــابق تمامـــــاً 0إذا كان ـــــى أن النمـــــوذج المق ـــــك عم ( دل ذل
ـــــــات الم ـــــــا ـــــــار لمبيان ـــــــة المصـــــــاحب للاختب ـــــــدرة، ومـــــــن الممكـــــــن اســـــــتخدام مســـــــتوي المعنوي ىرة المق

( 23222) (P-Value)كمقيــــــــاس لجــــــــودة التوفيــــــــق حيــــــــث بمغــــــــت القيمــــــــة ااحتماليــــــــة ةالمعنويــــــــةة 



 

 و 0002اكتوبر                                          لنية للبحوث التحارية المجلة الع                       ) الجزء الاول ( الرابعدد  الع

 

 

 

 

 

454 

وىــــو مؤ ــــر جيــــد لمنمــــوذج ليــــدل  ذلــــك عمــــى قبــــول الفــــرض الــــذي يــــنص عمــــى مطابقــــة النمــــوذج 
 الفعمي لممقدر.

العينـــــة، يســــــتخدم الباحـــــث إختبــــــارات أخـــــري لجــــــودة التوفيـــــق، كمــــــا  ونظـــــراً لتــــــأثر الاختبـــــار بحجــــــم
(، كمــــــا 23292بمغــــــت ) (GFI)يتضــــــح مــــــن الجــــــدول الســــــابق أن قيمــــــة مؤ ــــــر حســــــن المطابقــــــة 

ـــــويس ) -بمغـــــت قيمـــــة مو ـــــر تـــــاكي ـــــات لنمـــــوذج 23209ل ـــــي مطابقـــــة البيان ( وىـــــي قيمـــــة تـــــدل عم
ــــــدة، بااضــــــافة لمؤ ــــــر الجــــــزر التربيعــــــي لمتوســــــط خطــــــأ  ــــــة جي ــــــراب مطابق وىــــــو  RMSEAااقت
( وىـــــــي قيمـــــــة جيـــــــدة 23248مـــــــن أىـــــــم المؤ ـــــــرات فـــــــى النمـــــــوذج البنـــــــائي والـــــــذي بمغـــــــت قيمتـــــــو )

وقريبــــــة مــــــن الصــــــفر حيــــــث التطــــــابق التــــــام، كمــــــا بمغــــــت قيمــــــة مؤ ــــــر جــــــودة المطابقــــــة المقــــــارن 
(، كمــــــــا بمغــــــــت قيمــــــــة الجــــــــذر التربيعــــــــي 23233(، وقيمــــــــة جــــــــودة المطابقــــــــة المعيــــــــاري )2.294)

ـــــــــــواقي   IFI( وقيمـــــــــــة مؤ ـــــــــــر الملائمـــــــــــة التزايـــــــــــدي 2329( أي أقـــــــــــل مـــــــــــن )23209) RMRلمب
 RFI( وىــــــــذا ي ــــــــر إلــــــــي تطــــــــابق النمــــــــوذج، وأخيــــــــراً قيمــــــــة مؤ ــــــــر المطابقــــــــة النســــــــبي 23236)
( وىــــــذه القيمــــــة جيــــــدة لممطابقــــــة حيــــــث أن أفضــــــل تطــــــابق عنــــــدما تكــــــون القيمــــــة تســــــاوي 23229)
 ساوي الواحد الصحيح.( ويحدث التطابق التام عندما تكون القيمة ت23292)

ــــــيم معــــــاملات الصــــــدق  ــــــة يــــــتم قبــــــول ق ــــــيم جيــــــدة لمطابق وبمــــــا أن كــــــل المؤ ــــــرات تحــــــوز عمــــــى ق
ــــارات كونيــــا ذات قــــيم مقبمــــة، كتقــــدير لقبــــول ت ــــبع كــــل عبــــارة بالعامــــل الــــذي تنتمــــي إليــــو، إذ  لمعب

عمـــــى  ت ـــــير التقـــــديرات المعطـــــاة بالبرنـــــامج إلـــــي قـــــيم جيـــــدة لقبـــــول النمـــــوذج، وأيضـــــاً إلـــــي مـــــا يـــــدل
 جودة المطابقة.

 
 التنظيمي لتميزالتحميل العاممي التوكيدي لمقياس ا (0 كل )

 نتائج التحميل ااحصائي.من اعداد الباحث بناء عمى  المصدر: 
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 ا.د/ عنار فتحى موسى اسماعيل 

 ابراهيه الشيد ابراهيه على اسماعيل  

 

 تحقيق التنيز التيظيني فيجودة الخدمة الالكتروىية ودورها 

 "دراسة تطبيقية"
 

 التميـــــز( الســـــابق أن معـــــاملات التحميـــــل المعياريـــــة لمعبـــــارات عمـــــي أبعـــــاد 0ويتضـــــح مـــــن ال ـــــكل )
ــــــين ) التنظيمــــــي ــــــة 23822) ( و23692الخمســــــة تراوحــــــت مــــــا ب ــــــع ىــــــذه المعــــــاملات مقبول (، وجمي

 (.236حيث أنيا لابد أن تكون أكبر من أو مساوية )
 تحميل البيانات واختبارات الفروض -11
 قــــــام :والوظيفيااااااة الديموجرا:يااااااة لممتغياااااارات و:قاااااااً  التحمياااااال الوصاااااافي لعينااااااة البحااااااث -11/1

ــــــ ــــــة الدراســــــة و  فيوصــــــتب انالباحث ــــــة لعين ــــــيالخصــــــائص الديموجرافي ــــــم الت  مــــــن عمييــــــا الحصــــــول ت
ــــــك الاستقصــــــاء، قائمــــــة ــــــة النســــــب حســــــابب وذل ــــــرات لتكــــــرارات المئوي ــــــة المتغي  النــــــوع،) الديموجرافي

 يـــــــــالمتغيرات تبعـــــــــاً  العينـــــــــة مفـــــــــردات توزيـــــــــع( 2) الجـــــــــدول ويوضـــــــــح(. المؤىـــــــــل العممـــــــــي العمـــــــــر،
 .الديموجرافية

  والوظيفية توزيع مفردات العينة وفقاً لممتغيرات الديموجرافية (2جدول )
 النسب المئوية التكرارات الفئة المتغير
 %2236 024 ذكور النوع

 %0033 22 إناث
 %2839 69 سنة 42 من أقل العمر

 %9232 282 سنة 32 من لأقل 42 من
 %0633 24 سنة 92 من قللأ 32من 

 %3 23 فأكثر سنة 92
 %4239 222 متوسط المؤىل العممي

 %9232 028 جامعي
 %233 44 دراسات عميا

 نتائج التحميل ااحصائي .من اعداد الباحث اعتماداً عمى المصدر: 
 ( ما يأتي:2ويتضح من الجدول رقم )

 فـــــي الـــــذكور عـــــدد بمـــــغ فيمـــــا مفـــــردة،( 490) مـــــنيم المستقصـــــي عـــــدد بمـــــغمـــــن حيـــــث النـــــوع: ( 2)
 مــــــن الــــــذكور نســــــبة تكــــــون وبــــــذلك، مفــــــردة( 22) اانــــــاث عــــــدد بمــــــغ بينمــــــا مفــــــردة( 024) العينــــــة
 ٪(.0033) ااناث ونسبة٪( 2236) لمعينة الكمي العدد إجمالي

ـــــغمـــــن حيـــــث العمـــــر: ( 0) ـــــذين مـــــنيم المستقصـــــى عـــــدد بم ( 69)ســـــنة  42تقـــــل أعمـــــارىم عـــــن  ال
ـــــاث الـــــذكور مـــــن مفـــــردة ـــــراوح الـــــذين مـــــنيم المستقصـــــى عـــــدد بمـــــغبينمـــــا  ،٪(2839) بنســـــبة واان  تت

 بنســـــــــبة واانـــــــــاث الـــــــــذكور مـــــــــن مفـــــــــردة( 282) ســـــــــنة 32إلـــــــــي اقـــــــــل مـــــــــن  42 مـــــــــن أعمـــــــــارىم
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 92إلـــــي اقــــل مـــــن  32 مــــن أعمـــــارىم تتــــراوح الــــذين مـــــنيم المستقصــــى عـــــدد بمــــغ فيمــــا ،٪(9232)
 مــــــنيم المستقصــــــى عــــــدد بمــــــغ بينمــــــا ،٪(0633) بنســــــبة واانــــــاث الــــــذكور مــــــن مفــــــردة( 24) ســــــنة
 .٪(3) بنسبة مفردة( 23) سنة 92عن  أعمارىم تزيد الذين

مــــــن أصــــــحاب التعمــــــيم المتوســــــط  مــــــنيم المستقصــــــى عــــــدد بمــــــغ: العممــــــي المؤىــــــلمــــــن حيــــــث ( 4)
أصــــــــحاب المؤىــــــــل  مــــــــنيم المستقصــــــــى عــــــــدد بمــــــــغ فيمــــــــا ،٪(4239) بنســــــــبة مــــــــن مفــــــــردة( 222)

الحاصــــــمين عمــــــى  مــــــنيم المستقصــــــى عــــــدد بمــــــغكمــــــا  ،٪(9232) بنســــــبة مفــــــردة( 028)الجــــــامعي 
 %(.233) بنسبة مفردة( 44)دراسات عميا 

 :البحثلمتغيرات  الوصفي التحميل -11/2
التـــــي توضـــــح و المعممـــــات الاحصـــــائية الرئيســـــة،  البحـــــثلمتغيـــــرات  الوصـــــفي التحميـــــلعكـــــس ي

وتتضـــــــــــمن المتوســـــــــــط الحســـــــــــابي والانحـــــــــــراف  الدراســـــــــــة، متغيـــــــــــراتمجتمـــــــــــع و خصـــــــــــائص 
التــــــــالي  الجــــــــزء فــــــــي الباحــــــــث يســــــــتعرضو  المعيــــــــاري بااضــــــــافة إلــــــــى الجــــــــداول التكراريــــــــة،

 ، كالتالي:الديموجرافية المتغيرات عدا الدراسة متغيرات لجميع الوصفية ااحصاءات
 الخدمــــــة جــــــودةتـــــم تقيــــــيم مســــــتوى  :الالكترونيــــــة الخدمــــــة جــــــودةلالتحميـــــل الوصــــــفي  -22/0/2

مــــــن خــــــلال ااجابــــــة بالييئــــــة القوميــــــة لمبريــــــد مــــــن وجيــــــو نظــــــر العــــــاممين بالييئــــــة  الالكترونيــــــة
ــــــاس  ــــــرات مقي ــــــة الخدمــــــة جــــــودةعــــــن متغي ــــــارة تغطــــــي  02ون مــــــن والمكــــــ الالكتروني ــــــع عب جمي

  (:8الجدول )ىو موضح بكما الأربعة  الالكترونية الخدمة جودةأبعاد 
  الالكترونية الخدمة جودةبالخاصة  (ااحصاءات الوصفية لمتغيرات الدراسة8جدول )

 
 م

 
 الماااتاغايارات

 الإحصا  الوصفي
 الانحراف المعياري الوسط الحسابي

 23296 03488 الكفاءة 2
 23293 03622 الثقة 0
 23222 03332 الموثوقية 4
 23226 03626 التفاعمية 3
 23832 03999 الالكترونية الخدمة لجودة العام المقياس 

 نتائج التحميل ااحصائي .من اعداد الباحث بناء عمى المصدر: 
 ( ما يأتي:8ويتضح من الجدول)
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 ا.د/ عنار فتحى موسى اسماعيل 

 ابراهيه الشيد ابراهيه على اسماعيل  

 

 تحقيق التنيز التيظيني فيجودة الخدمة الالكتروىية ودورها 

 "دراسة تطبيقية"
 

الكفـــــــاءة بخـــــــدمات  مســــــتوي إنخفـــــــاض يتضــــــح :مكفـــــــاءةل التحميــــــل الوصـــــــفي( فيمــــــا يتعمـــــــق ب2)
، حيــــث بمـــــغ الوســــط الحســـــابي العـــــاممين نظــــر وجيـــــو مــــن البحـــــث محــــل الييئــــة القوميــــة لمبريـــــد

ـــــــــدره )0348ليـــــــــذا البعـــــــــد ) ـــــــــاري ق ـــــــــانحراف معي ـــــــــك ب ـــــــــى أن الموقـــــــــع  (23296( وذل ممـــــــــا يعن
ـــــــر محـــــــدث ب ـــــــكل كـــــــافي، ويواجـــــــو المســـــــتخدمين بعـــــــض الصـــــــعوبات  ـــــــد  ي االكترونـــــــي لمبري

 .احتياجات المستخدمينلاستخدام كونو مصمم ب كل لا يتوافق بدقة مع اثناء ا
الثقـــــــة بخـــــــدمات الييئـــــــة  مســـــــتوي إنخفـــــــاض يتضـــــــح :الثقـــــــة التحميـــــــل الوصـــــــفي( فيمـــــــا يتعمـــــــق ب0)

ــــد ــــغ الوســــط الحســــابي ليــــذا البعــــد العــــاممين نظــــر وجيــــو مــــن البحــــث محــــل القوميــــة لمبري ــــث بم ، حي
ممـــــــا يعنـــــــى أن ىنـــــــاك تخـــــــوف مـــــــن مســـــــتوي  (23293( وذلـــــــك بـــــــانحراف معيـــــــاري قـــــــدره )0362)

 الامان حول البيانات ال خصية التي يتطمبيا الموقع وكيفية التعامل معيا.
ــــــق ب4) ــــــل الوصــــــفي( فيمــــــا بتعم ــــــة التحمي ــــــاض يتضــــــح :الموثوقي ــــــة مســــــتوي إنخف  بخــــــدمات الموثوقي

ليــــذا ، حيــــث بمــــغ الوســــط الحســــابي العــــاممين نظــــر وجيــــو مــــن البحــــث محــــل لمبريــــد القوميــــة الييئــــة
ــــاري قــــدره )0333البعــــد )  الموقــــعممــــا يعنــــى أن قصــــور فــــي تقــــديم  (23222( وذلــــك بــــانحراف معي

وبالســــــرعة المطموبــــــة، كمــــــا انــــــو فــــــي  المناســــــب الوقــــــت فــــــي خدماتــــــو المصــــــري لمبريــــــد الالكترونـــــي
 بعض الاحيان يحدث أخطاء وتأخر في تقديم الخدمة وبالتالي تتعدد محاولات اتماميا.

التفاعميــــــــة  مســــــــتوي إنخفــــــــاض يتضــــــــح :) دعــــــــم المــــــــواطن(متفاعميــــــــةل فيالتحميــــــــل الوصــــــــ( 3)
ــــة بخــــدمات ــــة الييئ ــــغ الوســــط  العــــاممين نظــــر وجيــــو مــــن البحــــث محــــل لمبريــــد القومي ــــث بم ، حي

 أن ىنـــــاك ممـــــا يعنـــــى (23226( وذلـــــك بـــــانحراف معيـــــاري قـــــدره )0362الحســـــابي ليـــــذا البعـــــد )
 تباطؤ فى الرد عمى استفسارات وتساؤلات العملاء مما يؤثر عمى الثقة بخدمات البريد.

 أن لمباحاااااث تباااااين جاااااودة الخدماااااة الإلكترونياااااة لمتغيااااار الوصااااافي التحميااااال إساااااتعراض ومااااان
 بالهيئااااة القوميااااة لمبريااااد المصااااري محاااال الدراسااااة الإلكترونيااااة الخدمااااة جااااودةل العااااام المسااااتوى

 بااااانحراف( 2,55) لاااا  الحسااااابي الوسااااط بماااا  حيااااث. ماااانخفض كااااانالعاااااممين  لإدراكااااات و:قااااا
الخاااادمات الالكترونيااااة الحاليااااة التااااي يقاااادمها البريااااد  أن يعنااااى وهاااا ا، ( 1,841) قاااادر  معياااااري

لا تحظااااي بالثقااااة الكاممااااة ماااان العماااالا  حيااااث يتخو:ااااون ماااان التعاماااال الإلكترونااااي واسااااتغلال 
 بياناتهم الشخصية. 



 

 و 0002اكتوبر                                          لنية للبحوث التحارية المجلة الع                       ) الجزء الاول ( الرابعدد  الع
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 بالييئـــــــةالتميـــــــز التنظيمـــــــي  تـــــــم تقيـــــــيم مســـــــتوى :لمتميـــــــز التنظيمـــــــيالتحميـــــــل الوصـــــــفي  -22/0/0
مــــــن خـــــلال ااجابــــــة عـــــن متغيــــــرات وفقـــــاً لأراء العـــــاممين  البحــــــث المصــــــري محـــــل لمبريـــــد القوميـــــة
كمـــــا يوضـــــح أبعـــــاد التميـــــز التنظيمـــــي تغطـــــي  ةعبـــــار  02والمكـــــون مـــــن التميـــــز التنظيمـــــي مقيـــــاس 
 (:2الجدول)

  التنظيميالتميز بالخاصة  ات الوصفية لمتغيرات الدراسةااحصاء (2جدول )
 
 م

 
 الماااتاغايارات

 الوصفي الإحصا 
 الانحراف المعياري الوسط الحسابي

 23260 03329 القيادة تميز 2
 23260 03622 (الب رية الموارد)ة المرؤسين تميز 0
 23299 03402 التنظيمي الييكل تميز 4
 23238 03422 الاستراتيجية تميز 3
 23223 03049 الثقافة تميز 9
 23209 03422 المقياس العام لمتميز التنظيمي 
 نتائج التحميل ااحصائي .من اعداد الباحث اعتماداً عمى المصدر:    

 ( ما يأتي:2ويتضح من الجدول )
 مـــــنالقيـــــادة  تميـــــز مســـــتوي تراجـــــع يتضـــــح :القيـــــادة تميـــــزل التحميـــــل الوصـــــفي( فيمـــــا يتعمـــــق ب2)

 ليــــذا الحســــابي الوســــط بمــــغ حيــــث ،البحــــث محــــل لمبريــــد القوميــــة بالييئــــة العــــاممين نظــــر وجيــــو
الادارة العميـــــا  ىنـــــاك أن يعنـــــى ممـــــا(. 23260) قـــــدره معيـــــاري بـــــانحراف وذلـــــك( 0332) البعـــــد

ـــــر ميتمـــــة ب ـــــكل كـــــاف بتطـــــوير ميـــــارات العـــــاممين والاســـــتماع لمقترحـــــاتيم وآرائيـــــم  بالبريـــــد  ي
 كقدوة بالعمل. مما يفقدىا دورىا

 تميــــــز مســــــتوي انخفــــــاض يتضــــــح :المرؤوســــــين تميــــــزل التحميــــــل الوصــــــفي( وفيمــــــا يتعمــــــق ب0)
 بمــــــغ حيــــــث ، البحــــــث محــــــل لمبريــــــد القوميــــــة بالييئــــــة العــــــاممين نظــــــر وجيــــــو مــــــنالمرؤوســــــين 

ـــــاري بـــــانحراف وذلـــــك( 0362) البعـــــد ليـــــذا الحســـــابي الوســـــط ممـــــا يعنـــــى (. 23260) قـــــدره معي
يفتقــــــدون لمحيويــــــة والحمــــــاس خــــــلال العمــــــل، كــــــم انيــــــم يفتقــــــدون لمتعــــــاون أن ىــــــؤلاء العــــــاممين 

 التام فيما بينيم الأمر الذي يؤثر عمى كيفية اداء مياميم الوظيفية.
 تميـــــز مســـــتوي تراجـــــع يتضـــــح :التنظيمـــــي الييكـــــل تميـــــزل التحميـــــل الوصـــــفي( وفيمـــــا يتعمـــــق ب4)

ـــــة العـــــاممين نظـــــر وجيـــــو مـــــن التنظيمـــــي الييكـــــل ـــــة بالييئ  حيـــــث ، البحـــــث محـــــل لمبريـــــد القومي
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 ا.د/ عنار فتحى موسى اسماعيل 

 ابراهيه الشيد ابراهيه على اسماعيل  

 

 تحقيق التنيز التيظيني فيجودة الخدمة الالكتروىية ودورها 

 "دراسة تطبيقية"
 

ــــــغ ــــــك( 0340) البعــــــد ليــــــذا الحســــــابي الوســــــط بم ــــــانحراف وذل ــــــاري ب ممــــــا (. 23299) قــــــدره معي
الســــــمطة والمســــــئولية وطــــــرق الاتصــــــال  يعنــــــى أن الييكــــــل التنظيمــــــي لا يوضــــــح ب ــــــكل كــــــاف

 .بين الرؤساء
ـــــــق ب3) ـــــــل الوصـــــــفي( وفيمـــــــا يتعم ـــــــزل التحمي ـــــــز مســـــــتوي تراجـــــــع يتضـــــــح :الاســـــــتراتيجية تمي  تمي

 بمــــــغ حيـــــث ، البحــــــث محـــــل لمبريــــــد القوميـــــة بالييئــــــة العـــــاممين نظــــــر وجيـــــو الاســـــتراتيجية مــــــن
ـــــاري بـــــانحراف وذلـــــك( 0342) البعـــــد ليـــــذا الحســـــابي الوســـــط ممـــــا يعنـــــى (. 23238) قـــــدره معي

 أن تمك رؤية ورسالة الييئة لم تتم تحدييا ب كل مستمر في ضوء التغيرات المستحدثة.
 الثقافـــــة تميـــــز مســـــتوي انخفـــــاض يتضـــــح :الثقافـــــة تميـــــزل لوصـــــفيالتحميـــــل ا( وفيمـــــا يتعمـــــق ب3)

ــــغ حيــــث العــــاممين، نظــــر وجيــــو مــــن ــــك( 0304) البعــــد ليــــذا الحســــابي الوســــط بم  بــــانحراف وذل
ممـــــــا يعنـــــــى أن الثقافـــــــة المنت ـــــــرة بالييئـــــــة لا ت ـــــــجع ب ـــــــكل كامـــــــل (. 23223) قـــــــدره معيـــــــاري

الــــــذي يوجــــــد حالـــــة مــــــن عــــــدم  عمـــــى التعــــــاون والعمــــــل الجمـــــاعي الفعــــــال والاســــــتقلالية، الامـــــر
 الثقة وقمة الاحترام والتقدير الكافي بمكان العمل.

لمتمياااز  العاااام المساااتوى أن تباااين ز التنظيمااايلتمياااا لمتغيااار الوصااافي التحميااال إساااتعراض ومااان
. منخفضاااااً  كااااان العاااااممين لإدراكااااات الدراسااااة و:قااااا محاااال لمبريااااد القوميااااة بالهيئااااة التنظيمااااي

 أن يعنااااى وهاااا ا(. 1,925) قاااادر  معياااااري بااااانحراف( 2,39) لاااا  الحسااااابي الوسااااط بماااا  حيااااث
الهيئاااة تفتقااار لثقا:اااة تشاااج  مماااى العمااال الجماااامي والتعااااون المثمااار كماااا ان هنااااك حالاااة مااان 
تاااداخل باااين السااامطات والصااالاحيات لمعااااممين مماااا ياااؤثر مماااى الاساااتقلالية بالعمااال الامااار الااا ي 

 تم بالشكل الكا:ي بارا  العاممين.ينتج حالة من التضارب خاصة :ى وجود قيادات لا ته
 تحميل الإرتباط لمتغيرات الدراسة: -11/3

لتوصــيف طبيعــة العلاقــة بــين متغيــرات الدراســة )جــودة  بيرســون ارتبــاط معامــل ســتخدامدبقــام الباحــث 
 بيرسـون ارتبـاط معامـل سـتخدام( نتـائج إ22الجـدول ) ظيـريُ و الخدمة االكترونيـة، التميـز التنظيمـي(. 

 معامــل قيمــة اقتربــت كممــا أنــو التأكيــد عمــى مــع. ات بــين المتغيــرات موضــع الدراســةالعلاقــب الخاصــةو 
 الموجبـة اا ارة وتدل المتغيرين، بين الارتباط قوة عمىيُعتبر ذلك دليلًا  الصحيح الواحد من الارتباط
 .عكسية العلاقة أن عمى السالبة اا ارة تدلفيما  ،طردية العلاقة أن عمى

 :مصفوفة معاملات الارتباط بين متغيرات الدراسة( يوضح 22والجدول )
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 ( النتائج التالية:22الجدول )ويتضح من 
 ، حيــث تراوحــتجــودة الخدمــة االكترونيــة أبعــاد جميــع بــين معنويــةطرديــة  ارتبــاط علاقــة وجــود( 2)

يؤكـــد عمـــى ثبـــات ، ممـــا 2322 معنويـــة مســـتوى عنـــد( 23823و ) (23924) بـــين الارتبـــاط معـــاملات
 .لمصدفة راجع  ير حقيقياً  ارتباطاً  مرتبطة وأنياالمستخدمة  العبارات صدقو 
ـــاط علاقـــة وجـــود( تبـــين 0) ـــة طرديـــة ارتب ـــين معنوي ـــع ب ـــز التنظيمـــي أبعـــاد جمي  ، حيـــث تراوحـــتالتمي

 صــدق، ممــا يؤكــد ثبــات و 2322 معنويــة مســتوى عنــد( 23824و ) (23649) بــين الارتبــاط معــاملات
 .لمصدفة راجع  ير حقيقياً  ارتباطاً  مرتبطة وأنيا التميز التنظيمي أبعاد قياسالمستخدمة ب العبارات

بجميـع أبعادىـا والتميـز التنظيمـي  االكترونيـة الخدمـة جودةتبين وجود إرتباط معنوي طردي بين ( 4)
ـــاً لـــ را ـــع ابعـــاده وفق ـــةالعـــاممين  ءبجمي ، حيـــث تراوحـــت البحـــثمحـــل  المصـــري لمبريـــد القوميـــة بالييئ

 2 معنوية مستوى عند( 23208)و( 23322) بين اارتباطمعاملات 
جااودة الخدمااة الإلكترونيااة  بااينة معنوياا إرتباااطوبنااا  ممااى النتااائج السااابقة، يتضااة وجااود ملاقااة 
 .بجمي  أبعادها وبين التميز التنظيمي بجمي  أبعاد  
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 تحقيق التنيز التيظيني فيجودة الخدمة الالكتروىية ودورها 

 "دراسة تطبيقية"
 

 اختبار :رضية البحث:تحميل  -11/4
 : :رضية البحثتحميل ومناقشة النتائج الخاصة بصحة  -11/4/1

 التميـزمسـتوي  عمـى االكترونيـة الخدمـة جـودةل مبا ـر معنوي تأثيرتناقش فرضية البحث مدى وجود 
توجاااد ملاقاااة باااين جاااودة الخدماااة  ة عمـــى يـــنص والـــذي، بالييئـــة القوميـــة لمبريـــد المصـــري التنظيمـــي

)الكفا ة، الثقة، الموثوقية، التفاممية( وبين التميز التنظيمي بأبعااد  الإلكترونية بأبعادها المختمفة 
، تميااز الهيكاال التنظيمااي، تميااز الاسااتراتيجية ، تميااز نالمختمفااة )تميااز القيااادة ، تميااز المرؤوسااي

 الانحــدار تحميــل أســموب عمــى بدايــة صــحة ىــذه الفرضــية تــم الاعتمــاد واختبــار ".الثقا:ااة التنظيميااة(
 اختبــار اســتخدام تــم وقــد. تــابع متغيــر عمــى مســتقل متغيــر أثــر بيــان عمــى القــدرة مــن لــو لمــا، البســيط
 التحميـــل ىـــذا نتــائج يـــأتي فيمــا انالباحثـــ ويوضــح٪، 9 معنويـــة مســتوى عنـــد البســيط الانحـــدار تحميــل
 عمــى وذلــك تــابع كمتغيــر ككــل التنظيمــي التميــز مســتوى عمــي ككــل االكترونيــة الخدمــة جــودة لتــأثير
 (22)بالجدول الموضح النحو

 ككل التنظيمي التميزككل عمى  االكترونية الخدمة جودةلتأثير  اانحدار البسيط نتائج تحميل (22جدول)
المتغير 
 الدلالة المعنوية قيمة ت معامل الإنحدار  المستقل المتغير التاب 
 التميز

 التنظيمي
 معنوي 23222 033432 23829 الإلكترونية الخدمة جودة

 R  =23829معامل اارتباط 
Rمعامل التحديد 

2 =23669   
   F =2243842التباين 
 p =23222المعنوية 

 .الاحصائي التحميل نتائجمن اعداد الباحث بناء عمى :  المصدر
 ( النتائج التالية:22الجدول) تضح منيو 
، حيـث بمغـت قيمـة التنظيمـي التميـزصلاحية النموذج المستخدم في اختبار العلاقة التأثيريـة فـي ( 2)
F (2243842( بمســتوى معنويــة )ممــا يعنــي أن النمــوذج بمتغيراتــو 2( وىــى أقــل مــن )2.222 )%

 المستقمة صالح لمتنبؤ بقيم المتغير التابع.
أمــا فيمــا يتعمــق بالقــدرة التفســيرية ليــذا النمــوذج، والتــي توضــح نســبة التغيــر فــي المتغيــر التــابع ( 0)
 (االكترونية الخدمة جودة) التي ترجع الى تغير المتغير المستقل (التنظيمي التميز)
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( 23669( ومعامــــــل التحديــــــد بمــــــغ )23829بمــــــغ ) يمــــــاأن مُعامــــــل الارتبــــــاط المتعــــــدد بين فقــــــد تبــــــين
٪( فقـــــط 6639فســـــر مـــــا مقـــــداره )ي( االكترونيـــــة الخدمـــــة جـــــودةوىـــــذا يعنـــــي أن المتغيـــــر المســـــتقل )
 .(التنظيمي التميز)تابع من التغير الحاصل في المتغير ال

حيـــــث  التنظيمـــــي التميــــزمعنويـــــاً فـــــي  طرديـــــاً ةإيجابيــــاًةؤثر تـــــأثيراً تــــ االكترونيـــــة الخدمـــــة جــــودة( 4)
 (.23829بمغت قيمة معامل اانحدار )

ــــــأثير أبعــــــاد  ــــــدا مــــــن التفســــــير واايضــــــاح حــــــول ت ــــــى  االكترونيــــــة الخدمــــــة جــــــودةولمزي  التميــــــزعم
ـــــان التنظيمـــــي ـــــى  باســـــتخدام، قـــــام الباحث ـــــو مـــــن القـــــدرة عم ـــــل الانحـــــدار المتعـــــدد لمـــــا ل أســـــموب تحمي

وقـــــد تـــــم اســـــتخدام اختبـــــار تحميـــــل ، بيـــــان أثـــــر علاقـــــة متغيـــــر مســـــتقل أو أكثـــــر عمـــــى متغيـــــر تـــــابع
وضــــــح الباحــــــث فيمــــــا يــــــأتي نتــــــائج ىــــــذا التحميــــــل ي٪ و 2المتعــــــدد عنــــــد مســــــتوى معنويــــــة ر الانحــــــدا

ـــــأثير  ـــــة الانحـــــدار المتعـــــدد لت ـــــراتبطريق ـــــة الخدمـــــة جـــــودةالمســـــتقمة )أبعـــــاد  المتغي ـــــي  (االكتروني عم
 (.20الموضح بالجدول) ، وذلك عمى النحوككل التنظيمي التميز

 عمى التميز التنظيمي االكترونية الخدمة جودة بعادلأالمتعدد  اانحدار نتائج تحميل (20جدول)

المتغير 
 التاب 

ات المتغير 
 المستقمة

معامل 
 الدلالة المعنوية قيمة ت الإنحدار 

 VIF  Tol الترتيب

ميز
الت

 
مي

نظي
الت

 
 23423 43283 1 معنوي 23222 63660 23462 الكفاءة

غير  23042 23222 23268 الثقة
 معنوي

- 43398 23082 

 23423 43023 4 معنوي 23222 33422 23048 الموثوقية

 23634 23999 2 معنوي 23222 63222 23439 التفاعمية

 R  =23809معامل اارتباط 
Rمعامل التحديد 

2 =23682  
   F =0363302التباين 
 p =23222المعنوية 

 .الاحصائي التحميل نتائجمن اعداد الباحث بناء عمى :  المصدر
 ( النتائج التالية:20الجدول رقم ) تضح منيو 
، حيــــــث التنظيمــــــي التميــــــزصــــــلاحية النمــــــوذج المســــــتخدم فــــــي اختبــــــار العلاقــــــة التأثيريــــــة فــــــي ( 2)

%( ممــــــا يعنــــــي أن 2( وىــــــى أقــــــل مــــــن )2.222( بمســــــتوى معنويــــــة )0363302) Fبمغــــــت قيمــــــة 
 النموذج بمتغيراتو المستقمة صالح لمتنبؤ بقيم المتغير التابع.
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أمـــــا فيمـــــا يتعمـــــق بالقـــــدرة التفســـــيرية ليـــــذا النمـــــوذج، والتـــــي توضـــــح نســـــبة التغيـــــر فـــــي المتغيـــــر ( 0)
ــــــر المتغيــــــر  ــــــابع التــــــي ترجــــــع الــــــى تغي ــــــد تبــــــينالمســــــتقم اتالت أن مُعامــــــل الارتبــــــاط المتعــــــدد  ة ، فق

 ةالمســــــــتقم ات( وىــــــــذا يعنــــــــي أن المتغيــــــــر 23682( ومعامــــــــل التحديــــــــد بمــــــــغ )23809بمــــــــغ ) يمــــــــابين
ــــــر الحاصــــــل فــــــي 68فســــــر مــــــا مقــــــداره )ي( االكترونيــــــة الخدمــــــة جــــــودةأبعــــــاد ) ٪( فقــــــط مــــــن التغي

 .(التنظيمي التميز)المتغير التابع 
معنويــــــاً  طرديـــــاً ةإيجابيـــــاًةؤثر تـــــأثيراً ( تـــــالثقـــــة)عــــــدا  االكترونيـــــة الخدمـــــة جـــــودة( جميـــــع أبعـــــاد 4)

حيــــــث  الكفــــــاءةىــــــي  التنظيمــــــي التميــــــز، وكانــــــت أكثــــــر الابعــــــاد تــــــأثيرا فــــــي التنظيمــــــي التميــــــزفــــــي 
ـــــــل مـــــــن )23462بمغـــــــت قيمـــــــة معامـــــــل اانحـــــــدار ) ـــــــة أق ـــــــو 2( بمســـــــتوي معنوي  التفاعميـــــــة%(، يمي

%(، وأخيــــــــراً 2( بمســــــــتوي معنويــــــــة أقــــــــل مــــــــن )23439ار )حيــــــــث بمغــــــــت قيمــــــــة معامــــــــل اانحــــــــد
%(،  2( بمســــــتوي معنويـــــــة أقــــــل مـــــــن )23048حيـــــــث بمغــــــت قيمـــــــة معامــــــل اانحـــــــدار ) الموثوقيــــــة

 %.9عند مستوي معنوية  التنظيمي التميزليس ليا تأثير معنوي عمى  الثقةفيما تبين أن 
( Toleranceفــــــــاوف )الت، كمــــــــا أن قــــــــيم 9اقــــــــل مــــــــن  VIFجميــــــــع نســــــــبة تضــــــــخم التبــــــــاين ( 3)

ـــــر مـــــن ) ـــــة 232أكب ـــــة خطي ـــــو لا توجـــــد علاق ـــــي أن ـــــر، ممـــــا يعن متعـــــددة  Collinearity( لكـــــل متغي
بحيــــــث يمكــــــن لمباحــــــث الاعتمــــــاد عمــــــى نتــــــائج ىــــــذا  المســــــتقمة بــــــالنموذج الحــــــاليبــــــين المتغيــــــرات 

ـــــــــين ،النمـــــــــوذج ـــــــــل مـــــــــن القيمـــــــــة  03222تســـــــــاوي  Mahalanobisقيمـــــــــة  أن وكمـــــــــا تب وىـــــــــي اق
%، وكـــــــذلك تبـــــــين ان قيمـــــــة 2عنـــــــد مســـــــتوي  33392التـــــــي تســـــــاوي  Chi-sqauredالجدوليـــــــة ل 

Cook's Distance  وىــــي اقــــل مــــن الواحــــد الصــــحيح وىــــذا يؤكــــد عمــــى تبعيــــة  23288تســــاوي
 البواقي )الأخطاء( لمتوزيع الطبيعي.

ــــأثيره حيــــث مــــن جــــودة الخدمــــة االكترونيــــة أبعــــاد مــــن بُعــــد لكــــل النســــبية الأىميــــة ولتحديــــد ــــى ت  عم
ــــز التنظيمــــي أبعــــاد مــــن بُعــــد كــــل ــــرداً  التمي ــــ قــــام،  منف ــــل أســــموب باســــتخدام انالباحث  الانحــــدار تحمي

ــــك، المتعــــدد ــــو لمــــا وذل ــــدرة مــــن ل ــــى الق ــــان عم ــــر بي ــــة أث ــــر علاق ــــر أو مســــتقل متغي ــــى أكث ــــر عم  متغي
 ويوضـــــح،   ٪9 معنويـــــة مســـــتوى عنـــــد المتعـــــدد الانحـــــدار تحميـــــل اختبـــــار اســـــتخدام تـــــم وقـــــد تـــــابع،
 أبعـــــاد) المســـــتقمة المتغيـــــرات لتـــــأثير المتـــــدرج المتعـــــدد الانحـــــدار تحميـــــل نتـــــائج يـــــأتي فيمـــــا انالباحثـــــ
 .تابع كمتغير منفرداً  التنظيمي التميز أبعاد من بُعد كل عمي( االكترونية الخدمة جودة
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 عمى تميز القيادة االكترونية الخدمة جودة بعادلأالمتعدد  اانحدار نتائج تحميل(24جدول)
المتغير 
 التابع

ات المتغير 
 المستقمة

معامل 
 VIF  Tol الترتيب الدلالة المعنوية قيمة ت اانحدار 

ميز
ت

 
ادة
القي

 

 23022 43689 0 معنوي 23222 33663 23404 الكفاءة

 23022- الثقة
-

 23082 43398 3 معنوي 23220 43202

 23030 33244 4 معنوي 23222 43260 23026 الموثوقية
 23634 23999 2 معنوي 23222 23382 23302 التفاعمية

 R  =23232معامل اارتباط 
Rمعامل التحديد 

2 =23932   
   F =2293629التباين 
 p =23222المعنوية 

 .الاحصائي التحميل نتائجمن اعداد الباحث بناء عمى :  المصدر
 ( النتائج التالية:24الجدول) تضح منيو 
، حيـــــث بمغـــــت القيـــــادة تميـــــزصـــــلاحية النمـــــوذج المســـــتخدم فـــــي اختبـــــار العلاقـــــة التأثيريـــــة فـــــي ( 2)

%( ممــــــــــا يعنــــــــــي أن 2( وىــــــــــى أقــــــــــل مــــــــــن )2.222( بمســــــــــتوى معنويــــــــــة )2293629) Fقيمــــــــــة 
 النموذج بمتغيراتو المستقمة صالح لمتنبؤ بقيم المتغير التابع.

أمـــــا فيمـــــا يتعمـــــق بالقـــــدرة التفســـــيرية ليـــــذا النمـــــوذج، والتـــــي توضـــــح نســـــبة التغيـــــر فـــــي المتغيـــــر ( 0)
 الخدمــــــــة جــــــــودةة )أبعــــــــاد المســــــــتقم اتالتــــــــي ترجــــــــع الــــــــى تغيــــــــر المتغيــــــــر  (القيــــــــادة تميــــــــز)التــــــــابع 

ــــــة ــــــين، (االكتروني ــــــد تب ــــــاط المتعــــــدد بين فق ــــــغ ) يمــــــاأن مُعامــــــل الارتب ــــــد 23232بم ( ومعامــــــل التحدي
فســـــر مـــــا ي( االكترونيـــــة الخدمـــــة جـــــودةأبعـــــاد ) ةالمســـــتقم اتوىـــــذا يعنـــــي أن المتغيـــــر ( 23932بمـــــغ )
 .(القيادة تميز)٪( فقط من التغير الحاصل في المتغير التابع 9332مقداره )

طرديــــــــاً ؤثر تــــــــأثيراً ( تــــــــالموثوقيــــــــة، التفاعميــــــــة، الكفــــــــاءة) االكترونيــــــــة الخدمــــــــة جــــــــودة( أبعــــــــاد 4)
ــــاًة ــــي  ةإيجابي ــــأثيرا فــــى القيــــادة تميــــزمعنويــــاً ف ــــت أكثــــر الابعــــاد ت ــــادة  تميــــز، وكان  التفاعميــــةىــــي القي

 الكفـــــاءة%(، يميـــــو 2( بمســـــتوي معنويـــــة أقـــــل مـــــن )23302حيـــــث بمغـــــت قيمـــــة معامـــــل اانحـــــدار )
 الموثوقيـــــة%(، ثـــــم 2( بمســـــتوي معنويـــــة أقـــــل مـــــن )23404حيـــــث بمغـــــت قيمـــــة معامـــــل اانحـــــدار )
%(،  فيمـــــا تبــــــين 2مســــــتوي معنويـــــة أقـــــل مــــــن )( ب23026حيـــــث بمغـــــت قيمــــــة معامـــــل اانحـــــدار )

، حيـــــــث بمغـــــــت قيمـــــــة معامـــــــل القيـــــــادة تميـــــــزمعنويـــــــاً فـــــــي  عكســـــــياً ةســـــــمبياًةؤثر تـــــــأثيراً تـــــــ الثقــــــةأن 
 %(.2( بمستوي معنوية أقل من )23022-اانحدار )
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 ا.د/ عنار فتحى موسى اسماعيل 

 ابراهيه الشيد ابراهيه على اسماعيل  

 

 تحقيق التنيز التيظيني فيجودة الخدمة الالكتروىية ودورها 

 "دراسة تطبيقية"
 

( Toleranceالتفــــــــاوف )، كمــــــــا أن قــــــــيم 9اقــــــــل مــــــــن  VIFجميــــــــع نســــــــبة تضــــــــخم التبــــــــاين ( 3)
ـــــر مـــــن ) ـــــة 232أكب ـــــة خطي ـــــو لا توجـــــد علاق ـــــي أن ـــــر، ممـــــا يعن متعـــــددة  Collinearity( لكـــــل متغي

بحيــــــث يمكــــــن لمباحــــــث الاعتمــــــاد عمــــــى نتــــــائج ىــــــذا  المســــــتقمة بــــــالنموذج الحــــــاليبــــــين المتغيــــــرات 
ـــــــــين ،النمـــــــــوذج ـــــــــل مـــــــــن القيمـــــــــة  43282تســـــــــاوي  Mahalanobisقيمـــــــــة  أن وكمـــــــــا تب وىـــــــــي اق

%، وكـــــــذلك تبـــــــين ان قيمـــــــة 2د مســـــــتوي عنـــــــ 33392التـــــــي تســـــــاوي  Chi-sqauredالجدوليـــــــة ل 
Cook's Distance  وىــــي اقــــل مــــن الواحــــد الصــــحيح وىــــذا يؤكــــد عمــــى تبعيــــة  23266تســــاوي

 البواقي )الأخطاء( لمتوزيع الطبيعي.
 عمى تميز المرؤوسين االكترونية الخدمة جودة بعادلأالمتعدد  اانحدار نتائج تحميل (23جدول)
المتغير 
 التابع

ات المتغير 
 المستقمة

معامل 
 VIF  Tol الترتيب الدلالة المعنوية قيمة ت اانحدار 

ميز
ت

 
سين

روؤ
الم

 

 23442 03293 0 معنوي 23222 33622 23060 الكفاءة

 23464 03296 4 معنوي 23249 03229 23226 الثقة

 ير  23802 23022- 23229- الموثوقية
 معنوي

- 33244 23030 

 23623 23384 2 معنوي 23222 203202 23900 التفاعمية

 R  =23286معامل اارتباط 
  R2 =23628معامل التحديد 

   F =2823636التباين 
 p =23222المعنوية 

 .الاحصائي التحميل نتائجمن اعداد الباحث بناء عمى :  المصدر
 ( النتائج التالية:23الجدول) تضح منيو 
، حيــــــث المرؤوســــــين تميـــــزصـــــلاحية النمــــــوذج المســـــتخدم فــــــي اختبــــــار العلاقـــــة التأثيريــــــة فــــــي ( 2)

%( ممــــــا يعنــــــي أن 2( وىــــــى أقــــــل مــــــن )2.222( بمســــــتوى معنويــــــة )2823636) Fبمغــــــت قيمــــــة 
 النموذج بمتغيراتو المستقمة صالح لمتنبؤ بقيم المتغير التابع.

أمـــــا فيمـــــا يتعمـــــق بالقـــــدرة التفســـــيرية ليـــــذا النمـــــوذج، والتـــــي توضـــــح نســـــبة التغيـــــر فـــــي المتغيـــــر ( 0)
 الخدمــــــة جــــــودةة )أبعــــــاد المســــــتقم اتالتــــــي ترجــــــع الــــــى تغيــــــر المتغيــــــر  المرؤوســــــين( تميــــــز)التــــــابع 

ــــــة ــــــين، (االكتروني ــــــد تب ــــــاط المتعــــــدد بين فق ــــــغ ) يمــــــاأن مُعامــــــل الارتب ــــــد 23286بم ( ومعامــــــل التحدي
فســـــر مـــــا ي( االكترونيـــــة الخدمـــــة جـــــودةأبعـــــاد ) ةالمســـــتقم ات( وىـــــذا يعنـــــي أن المتغيـــــر 23628بمـــــغ )
 .المرؤوسين( تميز)٪( فقط من التغير الحاصل في المتغير التابع 6238مقداره )



 

 و 0002اكتوبر                                          لنية للبحوث التحارية المجلة الع                       ) الجزء الاول ( الرابعدد  الع
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 طرديـــــــاً ةإيجابيـــــــاًةؤثر تـــــــأثيراً )عـــــــدا الموثوقيـــــــة( تـــــــ االكترونيـــــــة الخدمـــــــة جـــــــودة( جميـــــــع أبعـــــــاد 4)
 التفاعميـــــةىــــي  المرؤوســــين تميــــزالمرؤوســــين، وكانـــــت أكثــــر الابعــــاد تــــأثيرا فـــــي  تميــــزمعنويــــاً فــــي 

 الكفـــــاءة%(، يميـــــو 2( بمســـــتوي معنويـــــة أقـــــل مـــــن )23900حيـــــث بمغـــــت قيمـــــة معامـــــل اانحـــــدار )
ـــــة أقـــــل مـــــن )23060حيـــــث بمغـــــت قيمـــــة معامـــــل اانحـــــدار )  الثقـــــة%(، وأخيـــــراً 2( بمســـــتوي معنوي
%(،  فيمـــــا تبــــــين 2( بمســــــتوي معنويـــــة أقـــــل مــــــن )23226حيـــــث بمغـــــت قيمــــــة معامـــــل اانحـــــدار )
 %.9المرؤوسين عند مستوي معنوية  تميزأن الموثوقية ليس ليا تأثير معنوي عمى 

( Toleranceالتفــــــــاوف )، كمــــــــا أن قــــــــيم 9اقــــــــل مــــــــن  VIFجميــــــــع نســــــــبة تضــــــــخم التبــــــــاين ( 3)
ـــــر مـــــن ) ـــــة 232أكب ـــــة خطي ـــــو لا توجـــــد علاق ـــــي أن ـــــر، ممـــــا يعن متعـــــددة  Collinearity( لكـــــل متغي

بحيــــــث يمكــــــن لمباحــــــث الاعتمــــــاد عمــــــى نتــــــائج ىــــــذا  المســــــتقمة بــــــالنموذج الحــــــاليبــــــين المتغيــــــرات 
ـــــــــين ،النمـــــــــوذج ـــــــــل مـــــــــن القيمـــــــــة  03222تســـــــــاوي  Mahalanobisقيمـــــــــة  أن وكمـــــــــا تب وىـــــــــي اق

%، وكـــــــذلك تبـــــــين ان قيمـــــــة 2عنـــــــد مســـــــتوي  33392التـــــــي تســـــــاوي  Chi-sqauredالجدوليـــــــة ل 
Cook's Distance  وىــــي اقــــل مــــن الواحــــد الصــــحيح وىــــذا يؤكــــد عمــــى تبعيــــة  23222تســــاوي

 البواقي )الأخطاء( لمتوزيع الطبيعي.
 عمى تميز الييكل التنظيمي االكترونية الخدمة جودة بعادلأالمتعدد  اانحدار نتائج تحميل (29 جدول )

المتغير 
 التاب 

ات المتغير 
 المستقمة

معامل 
 VIF  Tol الترتيب الدلالة المعنوية قيمة ت الإنحدار 
ميز
ت

 
كل
ليي
ا

 
مي
نظي
الت

 
 23423 43283 2 معنوي 23222 93383 23493 الكفاءة

 23082 43398 -  ير معنوي 23202 23994 23223 الثقة

 23423 43023 0 معنوي 23222 33849 23092 الموثوقية
 23634 23999 4 معنوي 23222 43232 23028 التفاعمية

 R  =23242معامل اارتباط 
  R2 =23933معامل التحديد 

   F =2483000التباين 
 p =23222المعنوية 

 .الاحصائي التحميل نتائجمن اعداد الباحث بناء عمى :  المصدر
 ( النتائج التالية:29الجدول) تضح منيو 
، التنظيمــــــي الييكــــــل تميــــــزصــــــلاحية النمــــــوذج المســــــتخدم فــــــي اختبــــــار العلاقــــــة التأثيريــــــة فــــــي ( 2)

ـــــــث بمغـــــــت قيمـــــــة  %( ممـــــــا 2( وىـــــــى أقـــــــل مـــــــن )2.222( بمســـــــتوى معنويـــــــة )2483000) Fحي
 يعني أن النموذج بمتغيراتو المستقمة صالح لمتنبؤ بقيم المتغير التابع.
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 ا.د/ عنار فتحى موسى اسماعيل 

 ابراهيه الشيد ابراهيه على اسماعيل  

 

 تحقيق التنيز التيظيني فيجودة الخدمة الالكتروىية ودورها 

 "دراسة تطبيقية"
 

أمـــــا فيمـــــا يتعمـــــق بالقـــــدرة التفســـــيرية ليـــــذا النمـــــوذج، والتـــــي توضـــــح نســـــبة التغيـــــر فـــــي المتغيـــــر ( 0)
 جـــــــودةة )أبعـــــــاد المســـــــتقم اتالتـــــــي ترجـــــــع الـــــــى تغيـــــــر المتغيـــــــر  (التنظيمـــــــي الييكـــــــل تميـــــــز)التـــــــابع 
ــــــة الخدمــــــة ــــــين، (االكتروني ــــــد تب ــــــاط المتعــــــدد بين فق ــــــغ ) يمــــــاأن مُعامــــــل الارتب ( ومعامــــــل 23242بم

( االكترونيــــــة الخدمــــــة جــــــودةأبعــــــاد ) ةالمســـــتقم ات( وىــــــذا يعنــــــي أن المتغيــــــر 23933التحديـــــد بمــــــغ )
 .لحاصل في المتغير التابعالتغير ا٪( فقط من 9333فسر ما مقداره )ي
معنويــــــاً  طرديـــــاً ةإيجابيـــــاًةؤثر تـــــأثيراً )عــــــدا الثقـــــة( تـــــ االكترونيـــــة الخدمـــــة جـــــودة( جميـــــع أبعـــــاد 4)

ــــــزفــــــي  ــــــت أكثــــــر الابعــــــاد تــــــأثيرا فــــــي التنظيمــــــي الييكــــــل تمي ــــــز، وكان ىــــــي  التنظيمــــــي الييكــــــل تمي
ـــــو 2( بمســـــتوي معنويـــــة أقـــــل مـــــن )23493) حيـــــث بمغـــــت قيمـــــة معامـــــل اانحـــــدار الكفـــــاءة %(، يمي

%(، 2( بمســــــتوي معنويـــــــة أقــــــل مـــــــن )23092حيـــــــث بمغــــــت قيمـــــــة معامــــــل اانحـــــــدار ) الموثوقيــــــة
( بمســـــــتوي معنويـــــــة أقـــــــل مـــــــن 23028حيـــــــث بمغـــــــت قيمـــــــة معامـــــــل اانحـــــــدار ) التفاعميـــــــةوأخيـــــــراً 

عنــــد مســــتوي  نظيمــــيالت الييكــــل تميــــز%(،  فيمــــا تبــــين أن الثقــــة لــــيس ليــــا تــــأثير معنــــوي عمــــى 2)
 %.9معنوية 

( Toleranceالتفــــــــاوف )، كمــــــــا أن قــــــــيم 9اقــــــــل مــــــــن  VIFجميــــــــع نســــــــبة تضــــــــخم التبــــــــاين ( 3)
ـــــر مـــــن ) ـــــة 232أكب ـــــة خطي ـــــو لا توجـــــد علاق ـــــي أن ـــــر، ممـــــا يعن متعـــــددة  Collinearity( لكـــــل متغي

بحيــــــث يمكــــــن لمباحــــــث الاعتمــــــاد عمــــــى نتــــــائج ىــــــذا  المســــــتقمة بــــــالنموذج الحــــــاليبــــــين المتغيــــــرات 
ـــــــــين ،النمـــــــــوذج ـــــــــل مـــــــــن القيمـــــــــة  03222تســـــــــاوي  Mahalanobisقيمـــــــــة  أن وكمـــــــــا تب وىـــــــــي اق

%، وكـــــــذلك تبـــــــين ان قيمـــــــة 2عنـــــــد مســـــــتوي  33392التـــــــي تســـــــاوي  Chi-sqauredالجدوليـــــــة ل 
Cook's Distance  وىــــي اقــــل مــــن الواحــــد الصــــحيح وىــــذا يؤكــــد عمــــى تبعيــــة  23220تســــاوي

 البواقي )الأخطاء( لمتوزيع الطبيعي.
 
 
 
 
 
 



 

 و 0002اكتوبر                                          لنية للبحوث التحارية المجلة الع                       ) الجزء الاول ( الرابعدد  الع
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 عمى تميز الاستراتيجية االكترونية الخدمة جودة بعادلأالمتعدد  اانحدار نتائج تحميل (26جدول )
المتغير 
 التاب 

ات المتغير 
 المستقمة

معامل 
 VIF  Tol الترتيب الدلالة المعنوية قيمة ت الإنحدار 

ميز
ت

 
جية
راتي
لاست

ا
 

 23423 43283 2 معنوي 23222 63242 23428 الكفاءة

 ير  23282 23290 23202 الثقة
 معنوي

- 43398 23082 

 23423 43023 0 معنوي 23222 33228 23009 الموثوقية
 23634 23999 4 معنوي 23222 43499 23288 التفاعمية

 R  =23203معامل اارتباط 
  R2 =23903معامل التحديد 

   F =2023842التباين 
 p =23222المعنوية 

 .الاحصائي التحميل نتائجمن اعداد الباحث بناء عمى :  المصدر
 ( النتائج التالية:26الجدول) تضح منيو 
، حيـــــث الاســـــتراتيجية تميـــــزصـــــلاحية النمـــــوذج المســـــتخدم فـــــي اختبـــــار العلاقـــــة التأثيريـــــة فـــــي ( 2)

ممــــــا يعنــــــي أن %( 2( وىــــــى أقــــــل مــــــن )2.222( بمســــــتوى معنويــــــة )2023842) Fبمغــــــت قيمــــــة 
 النموذج بمتغيراتو المستقمة صالح لمتنبؤ بقيم المتغير التابع.

أمـــــا فيمـــــا يتعمـــــق بالقـــــدرة التفســـــيرية ليـــــذا النمـــــوذج، والتـــــي توضـــــح نســـــبة التغيـــــر فـــــي المتغيـــــر ( 0)
 الخدمــــــة جــــــودةة )أبعــــــاد المســـــتقم اتالتــــــي ترجـــــع الــــــى تغيــــــر المتغيــــــر  (الاســــــتراتيجية تميــــــز)التـــــابع 

ــــــة ــــــين، (االكتروني ــــــد تب ــــــاط المتعــــــدد بين فق ــــــغ ) يمــــــاأن مُعامــــــل الارتب ــــــد 23203بم ( ومعامــــــل التحدي
فســـــر مـــــا ي( االكترونيـــــة الخدمـــــة جـــــودةأبعـــــاد ) ةالمســـــتقم ات( وىـــــذا يعنـــــي أن المتغيـــــر 23903بمـــــغ )
 .(الاستراتيجية تميز)٪( فقط من التغير الحاصل في المتغير التابع 9033مقداره )

معنويــــــاً  طرديـــــاً ةإيجابيـــــاًةؤثر تـــــأثيراً )عــــــدا الثقـــــة( تـــــ االكترونيـــــة الخدمـــــة جـــــودة( جميـــــع أبعـــــاد 4)
ــــأثيرا فــــي الاســــتراتيجية تميــــزفــــي  ، تمييــــا  الكفــــاءةىــــي الاســــتراتيجية  تميــــز، وكانــــت أكثــــر الابعــــاد ت

ــــــــراً  الموثوقيــــــــة ــــــــة، وأخي ــــــــى التفاعمي ــــــــوي عم ــــــــأثير معن ــــــــيس ليــــــــا ت ــــــــة ل ــــــــين أن الثق ــــــــز، فيمــــــــا تب  تمي
 %.9عند مستوي معنوية  الاستراتيجية

ــــــاين ( 3) ــــــع نســــــبة تضــــــخم التب ــــــر مــــــن )، كمــــــا أن قــــــيم 9اقــــــل مــــــن  VIFجمي ــــــاوف أكب ( 232التف
المســـــتقمة بـــــالنموذج لكــــل متغيـــــر، ممـــــا يعنـــــي أنـــــو لا توجـــــد علاقـــــة خطيـــــة متعـــــددة بـــــين المتغيـــــرات 

قيمــــــــة  أن وكمــــــــا تبـــــــين ،بحيـــــــث يمكــــــــن لمباحـــــــث الاعتمــــــــاد عمـــــــى نتـــــــائج ىــــــــذا النمـــــــوذج الحـــــــالي
Mahalanobis  وىـــــــــي اقـــــــــل مـــــــــن القيمـــــــــة الجدوليـــــــــة ل  03222تســـــــــاويChi-sqaured  التـــــــــي
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 ا.د/ عنار فتحى موسى اسماعيل 

 ابراهيه الشيد ابراهيه على اسماعيل  

 

 تحقيق التنيز التيظيني فيجودة الخدمة الالكتروىية ودورها 

 "دراسة تطبيقية"
 

ـــــــين ان قيمـــــــة 2عنـــــــد مســـــــتوي  33392تســـــــاوي  تســـــــاوي  Cook's Distance%، وكـــــــذلك تب
 وىي اقل من الواحد الصحيح وىذا يؤكد عمى تبعية البواقي لمتوزيع الطبيعي. 23262

 عمى تميز الثقافة االكترونية الخدمة جودة دبعالأالمتعدد  اانحدار نتائج تحميل(22جدول )
المتغير 
 التاب 

ات المتغير 
 المستقمة

معامل 
 VIF  Tol الترتيب الدلالة المعنوية قيمة ت الإنحدار 

ميز
ت

 
افة
الثق

 

 23022 43689 0 معنوي 23220 43289 23009 الكفاءة

 23082 43398 3 معنوي 23226 03302 23266 الثقة

 23030 33244 2 معنوي 23222 43432 23092 الموثوقية
 23634 23999 0 معنوي 23229 43262 23222 التفاعمية

 R  =23202معامل اارتباط 
Rمعامل التحديد 

2 =23940  
   F =283382التباين 
 p =23222المعنوية 

 .الاحصائي التحميل نتائجمن اعداد الباحث بناء عمى :  المصدر
 النتائج التالية:( 22الجدول) تضح منيو 
، حيـــــث بمغـــــت الثقافـــــة تميـــــزصــــلاحية النمـــــوذج المســـــتخدم فـــــي اختبـــــار العلاقـــــة التأثيريــــة فـــــي ( 2)

ـــــل مـــــن )2.222( بمســـــتوى معنويـــــة )F (283382قيمـــــة  ـــــي أن النمـــــوذج 2( وىـــــى أق %( ممـــــا يعن
 بمتغيراتو المستقمة صالح لمتنبؤ بقيم المتغير التابع.

أمـــــا فيمـــــا يتعمـــــق بالقـــــدرة التفســـــيرية ليـــــذا النمـــــوذج، والتـــــي توضـــــح نســـــبة التغيـــــر فـــــي المتغيـــــر ( 0)
 الخدمــــــــة جــــــــودةة )أبعــــــــاد المســــــــتقم اتالتــــــــي ترجــــــــع الــــــــى تغيــــــــر المتغيــــــــر  (الثقافــــــــة تميــــــــز)التــــــــابع 

ــــــة ــــــين، (االكتروني ــــــد تب ــــــاط المتعــــــدد بين فق ــــــغ ) يمــــــاأن مُعامــــــل الارتب ــــــد 23202بم ( ومعامــــــل التحدي
فســـــر مـــــا ي( االكترونيـــــة الخدمـــــة جـــــودةأبعـــــاد ) ةالمســـــتقم اتوىـــــذا يعنـــــي أن المتغيـــــر ( 23940بمـــــغ )
 .(الثقافة تميز)٪( فقط من التغير الحاصل في المتغير التابع 9430مقداره )

ــــــع أبعــــــاد 4) ــــــأثيراً تــــــ االكترونيــــــة الخدمــــــة جــــــودة( جمي  تميــــــزمعنويــــــاً فــــــي  طرديــــــاً ةإيجابيــــــاًةؤثر ت
ــــــر الابعــــــاد الثقافــــــة ــــــت أكث ــــــي ، وكان ــــــأثيرا ف ــــــزت ــــــة تمي ــــــةىــــــي  الثقاف ــــــاءة، تمييــــــا  الموثوقي ــــــم  الكف ، ث

 .الثقة،  وأخيراً التفاعمية 
ــــــاين ( 3) ــــــع نســــــبة تضــــــخم التب ــــــر مــــــن )، كمــــــا أن قــــــيم 9اقــــــل مــــــن  VIFجمي ــــــاوف أكب ( 232التف

المســـــتقمة بـــــالنموذج لكــــل متغيـــــر، ممـــــا يعنـــــي أنـــــو لا توجـــــد علاقـــــة خطيـــــة متعـــــددة بـــــين المتغيـــــرات 
قيمــــــــة  أن وكمــــــــا تبـــــــين ،بحيـــــــث يمكــــــــن لمباحـــــــث الاعتمــــــــاد عمـــــــى نتـــــــائج ىــــــــذا النمـــــــوذج الحـــــــالي



 

 و 0002اكتوبر                                          لنية للبحوث التحارية المجلة الع                       ) الجزء الاول ( الرابعدد  الع
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Mahalanobis  وىـــــــــي اقـــــــــل مـــــــــن القيمـــــــــة الجدوليـــــــــة ل  43282تســـــــــاويChi-sqaured  التـــــــــي
تســـــــــــاوي  Cook'sDistance%، وكـــــــــــذلك تبـــــــــــين ان قيمـــــــــــة 2عنـــــــــــد مســـــــــــتوي  33392تســـــــــــاوي 
 لبواقي لمتوزيع الطبيعي.وىي اقل من الواحد الصحيح وىذا يؤكد عمى تبعية ا 23282

ـــــــائج الســـــــابقة، يتضـــــــح وجـــــــود  ـــــــى النت ـــــــاء عم ـــــــأثيروبن ـــــــوي ت لجـــــــودة الخدمـــــــة  إيجـــــــابي مبا ـــــــر معن
 :رضاااااية البحاااااث صاااااحة ثباااااوتاالكترونيـــــة عمـــــى التميـــــز التنظيمـــــي، الأمـــــر الـــــذي يترتـــــب عميـــــو 

توجااااااد ملاقااااااة بااااااين جااااااودة الخدمااااااة الإلكترونيااااااة بأبعادهااااااا المختمفااااااة )الكفااااااا ة، الثقااااااة، ة
الموثوقياااااة، التفاممياااااة( وباااااين التمياااااز التنظيماااااي بأبعااااااد  المختمفاااااة )تمياااااز القياااااادة ، تمياااااز 

، تمياااز الهيكااال التنظيماااي، تمياااز الاساااتراتيجية ، تمياااز الثقا:اااة التنظيمياااة(" بشاااكل نالمرؤوساااي
   جزئي

 (.4ويمكن توضيح ذلك التأثير المبا ر و ير المبا ر فى ال كل )
 
 
 
 
 

 (3شكل رقم )
 
 
 

 (4 كل)
 التنظيمي التميز عمى التأثيرات المبا رة و ير المبا رة لجودة الخدمة االكترونية

 نتائج التحميل ااحصائي .إعداد الباحثان فى ضوء المصدر: 
 
 
 
 

 

 ثلإقكيرونينجودة ثقخذمن 
 ثقيميا ثقية يمي
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 ا.د/ عنار فتحى موسى اسماعيل 

 ابراهيه الشيد ابراهيه على اسماعيل  

 

 تحقيق التنيز التيظيني فيجودة الخدمة الالكتروىية ودورها 

 "دراسة تطبيقية"
 

 نتائج البحث: -12
فـــي تحقيـــق التميـــز التنظيمـــي لمعـــاممين فـــي  الالكترونيـــةاســـتيدف البحـــث توضـــيح دور جـــودة الخدمـــة 

 الييئة القومية لمبريد المصري محب البحث، وقد توصمت نتائج البحث الى:
ـــة الخدمـــة جـــودةل العـــام المســـتوى -2 ـــد المصـــري محـــل البحـــث االكتروني ـــة لمبري  وفقـــا بالييئـــة القومي

الالكترونيــة الحاليــة التــي يقــدميا البريــد لا الخــدمات  أن يعنــى وىــذامــنخفض،  كــانالعــاممين  ادراكــات
تحظـي بالثقــة الكاممــة مــن العـاممين نتيجــة لكثــرة وتعقيــد تنفيــذ الخـدمات االكترونيــة ، فضــلًا عــن عــدم 

 تحديث الموقع ب كل مستمر وكذلك بطئ الموقع وعدم تمتعو بالبساطة والسيولة ، حيث تلاحظ:
ممـا ، العـاممين نظـر وجيو الدراسة من محل قومية لمبريدالكفاءة بخدمات الييئة ال مستوي إنخفاض -

يعنى أن الموقع االكتروني لمبريد  ير محدث ب كل كافي، ويواجو العـاممين بعـض الصـعوبات اثنـاء 
 .احتياجات المستخدمينالاستخدام كونو مصمم ب كل لا يتوافق بدقة مع 

ممـا ، العـاممين نظـر وجيـو الدراسـة مـن محـل الثقـة بخـدمات الييئـة القوميـة لمبريـد مسـتوي إنخفاض -
يعنـــى أن ىنـــاك تخـــوف مـــن مســـتوي الامـــان حـــول البيانـــات ال خصـــية التـــي يتطمبيـــا الموقـــع وكيفيـــة 

 التعامل معيا.
، العـاممين نظـر وجيـو مـن الدراسـة محـل لمبريـد القوميـة الييئـة بخـدمات الموثوقيـة مسـتوي انخفاض -

 المناسـب الوقـت فـي خدماتـو المصـري لمبريـد الالكترونـي الموقـعمما يعنى أن ىناك قصـور فـي تقـديم 
وبالسرعة المطموبة، كما انو في بعض الاحيان يحدث أخطاء وتأخر في تقديم الخدمة وبالتالي تتعدد 

 محاولات اتماميا.
،  العـاممين نظـر وجيـو مـن الدراسـة محـل لمبريـد القوميـة الييئـة التفاعمية بخـدمات مستوي إنخفاض -

ن ىنــا ك تبــاطؤ فــي الــرد عمــى استفســارات وتســاؤلات العمــلاء وحــل م ــكلاتيم ممــا يــؤثر ممــا يعنــى أ
 عمى الثقة بخدمات البريد.

حيــث كانــت  ،الدراســة محــل لمعــاممين بالبريــد المصــريانخفــاض المســتوي العــام لمتميــز التنظيمــي  -0
أكثــر أبعــاد التميــز التنظيمــي انخفاضــاً ىــي تميــز الثقافــة يمييــا تميــز الاســتراتيجية، ثــم يــأتي بعــد ذلــك 

الييئــة تفتقـر لثقافــة  أن يعنـى وىــذاتميـز الييكــل التنظيمـي، تميــز القيـادة وأخيــراً تميـز المــوارد الب ـرية، 
مــــن التــــداخل بــــين الســــمطات ت ــــجع عمــــى العمــــل الجمــــاعي والتعــــاون المثمــــر كمــــا أن ىنــــاك حالــــة 
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والصلاحيات لمعـاممين ممـا يـؤثر عمـى الاسـتقلالية بالعمـل الأمـر الـذي ينـتج عنـو حالـة مـن التضـارب 
 خاصة في وجود ضعف في ااىتمام بال كل الكافي بآراء العاممين، حيث تلاحظ:

 يعنـى ممـا الدراسـة، محـل لمبريـد القومية بالييئة العاممين نظر وجيو القيادة من تميز مستوي تراجع -
الادارة العميـــا بالبريـــد  يـــر ميتمـــة ب ـــكل كـــاف بتطـــوير ميـــارات العـــاممين والاســـتماع لمقترحـــاتيم  أن

 وآرائيم مما يفقدىا دورىا كقدوة في العمل.
 الدراســة، محــل لمبريــد القوميــة بالييئــة العــاممين نظــر وجيــو مــنالمرؤوســين  تميــز مســتوي انخفــاض -

العاممين يفتقـدون لمحيويـة والحمـاس خـلال العمـل، كـم انيـم يفتقـدون لمتعـاون التـام مما يعنى أن ىؤلاء 
 فيما بينيم الأمر الذي يؤثر عمى كيفية أداء مياميم الوظيفية.

 الدراسـة، محـل لمبريـد القوميـة بالييئة العاممين نظر وجيو من التنظيمي الييكل تميز مستوي تراجع -
الســـمطة والمســـئولية وطـــرق الاتصـــال بـــين  يوضـــح ب ـــكل كـــاف ممـــا يعنـــى أن الييكـــل التنظيمـــي لا

الأمـــر الـــذي يجعمـــو عقبـــو فـــي ســـبيل انســـيابية التواصـــل الفعـــال مـــع التحـــديات  نوالمرؤوســـيالرؤســـاء 
 والمستجدات في العمل.

ممـا  الدراسـة، محـل لمبريـد القومية بالييئة العاممين نظر وجيو الاستراتيجية من تميز مستوي تراجع -
رؤية ورسالة الييئة لم يتم تحديثيا ب كل مستمر في ضوء التغيـرات المسـتحدثة، فضـلًا عـن  يعنى أن

 وجود تعارض أو عدم تناسق بينيا وبين الأساليب المستخدمة لتحقيقيا.
ممــا  الدراســة، محــل لمبريــد القوميــة بالييئــة العــاممين نظــر وجيــو مــن الثقافــة تميــز مســتوي انخفــاض -

المنت ـرة بـين العـاممين بالييئـة لا ت ـجع ب ـكل كامـل عمـى التعـاون والعمـل الجمـاعي يعنى أن الثقافـة 
 الفعال والاستقلالية، الأمر الذي يؤدي الى حالة من عدم الثقة ون وب الصراع بين العاممين.

وجــود علاقــة بــين جــودة الخدمــة الالكترونيــة والتميــز التنظيمــي حيــث توصــمت النتــائج الــى وجــود  -4
لجـودة الخدمـة الالكترونيـة بأبعادىـا المختمفـة عمـى التميـز التنظيمـي عنـد  إيجـابي مبا ـر ويمعنـ تـأثير

جميــع أبعــاد جــودة الخدمــة االكترونيــة )عــدا الثقــة( تــؤثر مســتويات معنويــة مختمفــة ، حيــث تبــين أن 
لتميـز التنظيمـي ىـي ا في بعاد تأثيراً لأتأثيراً طردياً ةإيجابياًة معنوياً في التميز التنظيمي، وكانت أكثر ا

الكفــاءة، يمييــا التفاعميــة ، وأخيــراً الموثوقيــة ، فيمــا تبــين أن الثقــة لــيس ليــا تــأثير معنــوي عمــى التميــز 
أن ىنــاك علاقــة  فــينتــائج الدراســة الحاليــة مــع العديــد مــن نتــائج الدراســات الســابقة  ، وتتفــقالتنظيمــي
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 ا.د/ عنار فتحى موسى اسماعيل 

 ابراهيه الشيد ابراهيه على اسماعيل  

 

 تحقيق التنيز التيظيني فيجودة الخدمة الالكتروىية ودورها 

 "دراسة تطبيقية"
 

 ؛    Alabduljader,2018) التنظيمـي التميـزايجابيـة قويـة بـين جـودة الخدمـة االكترونيـة وتحقيـق 

(Alsuwaidi et el., 2023:كما تلاحظ أن ، 
 طرديـــــاً ةإيجابيـــــاًةؤثر تـــــأثيراً ( تـــــالموثوقيـــــة، التفاعميـــــة، الكفـــــاءة) االكترونيـــــة الخدمـــــة جـــــودةأبعـــــاد  -

ـــــادة تميـــــزمعنويـــــاً فـــــي  ـــــادة  تميـــــز، وكانـــــت أكثـــــر الابعـــــاد تـــــأثيرا فـــــى القي ـــــو  التفاعميـــــةىـــــي القي ، يمي
 تميــــــزمعنويــــــاً فــــــي  عكســــــياً ةســــــمبياًةؤثر تــــــأثيراً تــــــ الثقــــــة، فيمــــــا تبــــــين أن  الموثوقيــــــة، ثــــــم  الكفــــــاءة
 . القيادة

معنويـــــاً  طرديـــــاً ةإيجابيـــــاًةؤثر تـــــأثيراً )عـــــدا الموثوقيـــــة( تـــــ االكترونيـــــة الخدمـــــة جـــــودةجميـــــع أبعـــــاد  -
، يميـــــو التفاعميـــــةىـــــي  ؤوســـــينالمر  تميـــــزالمرؤوســـــين، وكانـــــت أكثـــــر الابعـــــاد تـــــأثيرا فـــــي  تميـــــزفـــــي 
 المرؤوسين. تميز، فيما تبين أن الموثوقية ليس ليا تأثير معنوي عمى الثقة، وأخيراً  الكفاءة

معنويــــاً فـــــي  طرديـــــاً ةإيجابيــــاًةؤثر تــــأثيراً )عــــدا الثقـــــة( تــــ االكترونيــــة الخدمـــــة جــــودةجميــــع أبعــــاد  -
ــــأثيرا فــــي التنظيمــــي الييكــــل تميــــز ،  الكفــــاءةىــــي  التنظيمــــي الييكــــل تميــــز، وكانــــت أكثــــر الابعــــاد ت
 تميــــــز، فيمــــــا تبــــــين أن الثقــــــة لــــــيس ليــــــا تــــــأثير معنــــــوي عمــــــى  التفاعميــــــة، وأخيــــــراً  الموثوقيــــــةيميــــــو 
 .التنظيمي الييكل

معنويــــاً فـــــي  طرديـــــاً ةإيجابيــــاًةؤثر تــــأثيراً )عــــدا الثقـــــة( تــــ االكترونيــــة الخدمـــــة جــــودةجميــــع أبعــــاد  -
، تمييــــــا  الكفــــــاءةىــــــي الاســــــتراتيجية  تميــــــزالابعــــــاد تــــــأثيرا فــــــي  ، وكانــــــت أكثــــــرالاســــــتراتيجية تميــــــز

ــــــــراً  الموثوقيــــــــة ــــــــة، وأخي ــــــــى التفاعمي ــــــــوي عم ــــــــأثير معن ــــــــيس ليــــــــا ت ــــــــة ل ــــــــين أن الثق ــــــــز، فيمــــــــا تب  تمي
 .الاستراتيجية

، الثقافــــة تميــــزمعنويــــاً فــــي  طرديــــاً ةإيجابيــــاًةؤثر تــــأثيراً تــــ االكترونيــــة الخدمــــة جــــودةجميــــع أبعــــاد  -
ـــــةىـــــي  الثقافـــــة تميـــــزوكانـــــت أكثـــــر الابعـــــاد تـــــأثيرا فـــــي  ـــــة ، ثـــــم  الكفـــــاءة، تمييـــــا  الموثوقي ،  التفاعمي

 .الثقةوأخيراً 
 توصيات البحث: -24

في ضوء نتائج البحث يمكن لمباحث تقديم التوصيات التالية وذلك وفقاً لأىداف البحث وكيفية 
خلال التركيز عمى) النتيجة، التوصية، تطبيق نتائجو، فقد تناول الباحث توصيات البحث من 

 (28المسئول عن تنفيذىا، آليات التنفيذ( وذلك عمى النحو المبين بالجدول )
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 توصيات البحث (28جدول)
المسئول من  التوصية النتيجة

 تنفي ها
 آلية التنفي  

انخفــــــاض المســــــتوي العــــــام لجـــــــودة 
ـــــة ـــــت أكثـــــر  الخدمـــــة االكتروني وكان

أبعــــــاد جــــــودة الخدمــــــة الالكترونيــــــة 
انخفاضــاً ىــو بعــد الكفــاءة، بميــو بعــد 
الثقة، تم بعد الموثوقية ، وأخيـراً بعـد 

 التفاعمية(

الخـــــــــــدمات الالكترونيـــــــــــة 
التـــــــــــي تقـــــــــــدميا الييئـــــــــــة 
ــــد المصــــري  ــــة لمبري القومي
يجـــب أن تتمتــــع بالكفــــاءة 
والثقـــــــــــــــــــة والموثوقيـــــــــــــــــــة 

 والتفاعمية

قطـــــــاع الجـــــــودة 
بالا ــــــتراك مــــــع 
قطـــاع الأن ـــطة 
الداعمة وجيـات 

 الاختصاص

التعاقـــــد مـــــع  ـــــركات متخصصـــــة فـــــى مجـــــال الـــــذكاء -
 الاصطناعي.

إن ـــــــاء وتصـــــــميم موقـــــــع لمبريـــــــد المصـــــــري يتمتـــــــع :  -
 بالوضوح والسيولة والامان، الحداثة المستمرة، السرعة .    

 اكميم.م الاىتمام بالرد عمى استفسارات العملاء وحل -

ــــــا ض المســــــتوي العــــــام لمتميــــــز انخف
 التنظيمي

وأكثـــر الأبعـــاد انخفاضــــاً ىـــي تميــــز 
الثقافــة تمييــا تميــز الاســتراتيجية، ثــم 
تميز الييكل التنظيمي، تميـز القيـادة 

 وأخيراً تميز الموارد الب ربة

ــــــز  ــــــل عناصــــــر التمي تفعي
 التنظيمي

قطــــاع التطــــوير 
 –المؤسســــــــــــــــي 
 -قطـــاع الجــــودة

قطـــــــــاع  ـــــــــئون 
 المناطق

وير ميـــارات وقـــدرات العـــاممين مـــن خـــلال تنميـــة وتطـــ -
 .التعميم والتدريب المستمر

ماديـاً  ىمتحفيـز زيادة حماس العاممين لمعمل مـن خـلال  -
 ومعنوياً.

تصـــميم ىيكـــل تنظيمـــي مـــرن يوضـــح خطـــوط الســـمطة -
والمســــئولية ويتمتــــع بســــيولة وانســــيابية الاتصــــالات بــــين 

 الرؤساء والمرؤسين.
جودة توجد علاقة معنوية بين 

الخدمة الالكترونية والتميز 
 التنظيمي

أن تتضمن رؤية الييئة 
القومية لمبريد المصري 
التأكيد عمى أن أحد 

الركائز الأساسية لتحقيق 
التميز ىي جودة 

الخدمات الالكترونية 
 المقدمة لمعملاء.

 قطاع  -
قطاع  –الجودة 
التطوير 
 المؤسسي

 
 

توضيح  عقد لقاءات تواصل مع العاممين من أجل -
 رؤية الييئة القومية لمبريد المصري من أجل:

التأكيد عمى أن أحد الركائز الأساسية لتحقيق  (2)
  التميز ىي جودة الخدمات الالكترونية المقدمة لمعملاء.

( التأكيد عمى أىمية العمل الجماعي وفرق العمل 0)
وادارة الضغوط وذلك تفاديأً لأي صراعات والقضاء 

 عميو

 لمستقبمية:البحوث ا
تناولــت الدراســة الحاليــة دور جــودة الخدمــة الالكترونيــة فــي تحقيــق التميــز التنظيمــي مــن وجيــة نظــر 

 العاممين بالييئة القومية لمبريد المصري، ويقترح الباحث:
تطبيــــق نفــــس الدراســــة عمــــى عمــــلاء البريــــد المصــــري بااضــــافة الــــى المنظمــــات الخدميــــة   -2

 والحكومية الأخرى

وسـاطة العلامـة التجاريـة لمبريـد المصـري بـين جـودة الخدمـة الالكترونيـة والتميـز دراسة دور  -0
 التنظيمي

 دراسة دور جودة الخدمة الالكترونية في الاحتفاظ بالعملاء -4

 دراسة دور التميز التنظيمي في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة
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 ا.د/ عنار فتحى موسى اسماعيل 

 ابراهيه الشيد ابراهيه على اسماعيل  

 

 تحقيق التنيز التيظيني فيجودة الخدمة الالكتروىية ودورها 

 "دراسة تطبيقية"
 

 المراج  
 اولًا: المراج  العربية

عمــي، عــلا كمــال الــدين حســن  حمــد؛ الزيــادي، بســنت عـادل رمضــان؛إبـراىيم، محمــد عبــدالمنعم م -2
أثر الفخر التنظيمي عمى التميز التنظيمي: دراسة مقارنة بين البنوك التجارية بالقطـاع (، 0203)

 9292 - 922، 3المجمة العممية للاقتصاد والتجارة، ع خاص، العام والقطاع ال
(، دور جـــودة الخدمـــة الالكترونيـــة فـــي تحقيـــق رضـــا 0228توفيـــق) ، أ ـــرف أبـــو العـــلاأبـــو العـــلا -0

العملاء عن الخدمات التي تقدميا المنظمـة: دراسـة تطبيقيـة عمـى الييئـة القوميـة لمبريـد المصـري، 
، 2المجمة العممية لمدراسات التجارية والبيئية، كمية التجارة بااسماعمية، جامعة قنـاة السـويس، مـج

 . 3ع
(، ثقافــة التنافســية بــين مؤسســات المجتمــع المــدني وعلاقتيــا 0202دالفتاح خالــد)أبوزيــد، ســارة عبــ -4

دراسـات وبحـوث تطبيقيـة، كميـة الخدمـة  –بـالتميز المؤسسـي، المجمـة العمميـة لمخدمـة الاجتماعيـة 
 .24، ع  2الاجتماعية، جامعة أسيوط، مج 

ــــــــــــل و  -3 ــــــــــــت عبــــــــــــدالرحمن،ة بحــــــــــــوث التسويق:أســــــــــــاليب القيــــــــــــاس والتحمي ــــــــــــار إدريــــــــــــس، ثاب اختب
 .0228الفروضة،)الاسكندرية: الدار الجامعية(، 

دور الجــدارات الجوىريــة  (،0202إســماعيل، عمــار فتحــي موســي؛ طــو، منــي حســنين الســيد)  -9
المجمـة العمميـة لمبحـوث التجاريـة، كميـة التجـارة،  لمجامعات المصرية في تحقيق التميـز التنظيمـي،

 .42جامعة المنوفية، السنة السابعة، ع
(، أثر جودة الخدمات المصـرفية الالكترونيـة عمـي رضـا 0226ي، صلاح الدين مفتاح سعد)الباى -6

الزبـائن: دراسـة ميدانيـة عمـي البنـك الاسـلامي الأردنـي فـي عمـان، رسـالة ماجسـتير  يـر من ــورة، 
 .جامعة ال رق الأوسط، الأردن

سـية لجامعـة القصـيم فـي (، التميـز التنظيمـي ودوره فـى تحقيـق الميـزة التناف0202التويجري، ىيمة) -2
 .0،ع32، مجمة دراسات العموم التربوية، مج0242ضوء رؤية المممكة العربية السعودية

(، أثــــر فعاليــــة القيــــادة الاســــتراتيجية عمــــى جــــودة 0202الحبســــي، صــــالح بــــن ســــالم بــــن محمــــد ) -8
مــان، دراســة تطبيقيــة عمــى  ــركة الاتقــان للاست ــارات اليندســية بســمطنة ع -الخــدمات الالكترونيــة

 كمية العموم القانونية والاقتصادية والاجتماعية بجامعة محمد الأول) وجدة(، المممكة المغربية.
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(،أثـــر التمكـــين الــوظيفي فـــي التميـــز التنظيمـــي: دراســة ميدانيـــة فـــي البنـــوك 0202الــدىيمي، فيـــد) -2
 .  92التجارية القطرية، مجمة رماح لمبحوث والدراسات، الأردن، ع

( ،أثـر التعزيـز النفسـي عمـى التميـز التنظيمـي ،مجمـة العمـوم 0202عمي)العمار، عبدالله  -22
   .22التربوية والدراسات الانسانية، جامعة تعز، اليمن، ع

دور إدارة الكفــاءات الأكاديميــة فــي تحقيــق التميــز التنظيمــي (، 0222 )الربيحــات، لمــى  -22
 .اليا مية، الأردنماجستير  ير من ورة، الجامعة  رسالة في الجامعات الأردنية،

 (،خواطر في الادارة المعاصرة، درار  ريب لمن ر، القاىرة. 0222السممي، عمي) -20
ــــي رضــــا 0222الخوالــــدة، ىا ــــم يوســــف  افــــل) -24 (،أثــــر جــــودة الخــــدمات الالكترونيــــة عم

 المراجعين في وزارة العدل الأردنية، رسالة ماجستير  ير من ورة، جامعة آل البيت، الأردن.
ـــالتميز التنظيمـــي: 0203محمـــد امـــام)الســـيد، ســـندس   -23 ـــة وعلاقتيـــا ب (، الر ـــاقة التنظيمي

 .0،ع30دراسة ميدانية، مجمة البحوث الادارية،مج
(، أثـر التغييـر التنظيمـي عمـى التميـز التنظيمـي: دراسـة 0222العمري، محمد بـن سـعيد) -29

لمتنميـة الاداريـة، تطبيقية فى القطاع الخـاص السـعودي، المجمـة العربيـة لـلادارة، المنظمـة العربيـة 
 .3،ع42مج

( ، دور الحكومـة الالكترونيـة فـى تحسـين الجـودة المدركـة 0222الفار، محمد حامد حامـد) -26
لخــدمات الوحـــدات المحميــة المقدمـــة الكترونيــاً) دراســـة ميدانيــة عمـــى خــدمات الوحـــدات المحميـــة(، 

 .4، ع8التجارة، مج المجمة العممية لمدراسات التجارية والبيئية، جامعة قناة السويس، كمية
(، جـودة الخدمـة الالكترونيـة وأثرىـا فـى تحسـين جـودة العمـل 0204القطاونة، نسرين ذيب) -22

فــى مجــالس الخــدمات الم ــتركة والبمــديات فــى المممكــة الاردتيــة اليا ــمية، مجمــة العمــوم الانســانية 
 .4، ع 3والطبيعية، مج

(، دور جـودة 0203عزت عمى)المحمح، أحمد عبدالله؛ رضوان، علاء فرج؛ حسن، فاطمة  -28
الخدمــة الالكترونيــة فــي دعــم الأداء المؤسســي المســتدام، المجمــة العمميــة لمبحــوث التجاريــة، مــج 

    .2، ع90
( ، المســئولية الاجتماعيــة كتوجــو اســتراتيجى لتحقيــق التميــز التنظيمــى 0222بــديار، أمينــة) -22

لعاممين فى مؤسسـة سـونمغاز وحـدة دراسة استطلاعية لأراء عينة من ا -فى المؤسسة الاقتصادية
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 ا.د/ عنار فتحى موسى اسماعيل 

 ابراهيه الشيد ابراهيه على اسماعيل  

 

 تحقيق التنيز التيظيني فيجودة الخدمة الالكتروىية ودورها 

 "دراسة تطبيقية"
 

 ميـــزان ، مجمـــة اقتصـــاد المـــال والاعمـــال ، جامعـــة ال ـــييد حمـــو الأخضـــر بـــالوادي، الجزائـــر، ، 
 .2، العدد 3المجمد 

( ، عمميات ادارة المعرفـة وعلاقتيـا بـالتميز التنظيمـي، 0202بوبكر، ساخي؛ تيغزة، أمحمد) -02
 . 2، ع24مجمجمة دراسات وأبحاث، جامعة الجمفة، الجزائر، 

أثــر التفكيــر اابــداعي القيــادي عمــي بنــاء التميــز (، 0203حســن، حنــان صــلاح محمــد) -02
المجمــة العمميــة  ،التنظيمــي ااداري: دراســة ميدانيــة بــالتطبيق عمــي الجامعــات الحكوميــة المصــرية

 .0، عدد29ية، كمية التجارة ، جامعة قناة السويس، مجمد لمدراسات التجارية والبيئ
 جـودة أثـر قيـاس(. 0203)حمدتو، أحمد محمد؛ حامد، عماد يعقوب؛ عمر، آدم ىـارون -00

 المعــادلات نمذجــة باســتخدام العمــلاء ولاء تحقيــق فــي الســعودية للاتصــالات االكترونيــة الخــدمات
 .29،ع2، مجوالبيئية التجارية لمدراسات العممية المجمة .البنائية

 فـــي وســـيط كمتغيـــر التنظيمـــي اابـــداع ،(0002)محمـــد  عبدالحميـــد ســـعد أســـماء خالـــد، -04
 لم ــركة الرئيســي بــالمركز العــاممين عمــى تطبيقيــة دراســة المؤسســي: التميــزو  الر ــاقة بــين العلاقــة
 المنوفية. جامعة التجارة، كمية من ورة،  ير دكتوراه رسالة ، للاتصالات المصرية

توســــيط رضــــا المــــواطنين فــــي علاقــــة جــــودة (، 0203خو ــــناو، فيصــــل قــــادر عبــــدالله ) -03
الخدمات االكترونية بالثقة في الأداء الحكومي : بالتطبيق عمى الدوائر الحكومية بدقميم كردستان 

 ، رسالة دكتورا  ير من ورة، كمية التجارة ، جامعة المنصورة، مصر.العراق
اابــــداعي فــــي تحقيــــق التميــــز التنظيمــــي دراســــة  ريــــالتفكر يتــــأث،  (0202 )داود، عــــلاء -09

 .92- 02،  (02)مجمة جامعة البصرة، ، استطلاعية في جامعة البصرة
(، الـوعي ااسـتراتيجي كمتغيـر معـدل فـي العلاقـة 0203سميم، أحمد حسن محمد حسـن) -06

ــيم بجامعــة بــين االتــزام التنظيمــي والتميــز المؤسســي: دراســة تطبيقيــة عمــى العــاممين بقطــاع الت عم
 المنصورة، رسالة ماجستير  ير من ورة، كمية التجارة، جامعة المنصورة.

( ، أثر محددات الر اقة الاستراتيجية عمي التميـز 0223رضوان، طارق رضوان محمد) -02
التنظيمـــي: دراســـة تطبيقيـــة عمـــي قطـــاع الاتصـــالات فـــي مصـــر، مجمـــة التجـــارة والتمويـــل، كميـــة 

 . 4ع التجارة، جامعة طنطا، مصر،

http://www.eulc.edu.eg/eulc_v5/Libraries/UploadFiles/DownLoadFile.aspx?RelatedBibID=ZGUyMGE1MjQtMDg0NC00MzE4LTg5MzAtZDU3M2ViMzFiYzVhX2l0ZW1zXzEzMDUzMDUwXzEyNjk5ODY0X18=&filename=8%20-%20%D8%AD%D9%86%D8%A7%D9%86%20%D8%B5%D9%84%D8%A7%D8%AD%20%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF%20%D8%AD%D8%B3%D9%86.pdf
http://www.eulc.edu.eg/eulc_v5/Libraries/UploadFiles/DownLoadFile.aspx?RelatedBibID=ZGUyMGE1MjQtMDg0NC00MzE4LTg5MzAtZDU3M2ViMzFiYzVhX2l0ZW1zXzEzMDUzMDUwXzEyNjk5ODY0X18=&filename=8%20-%20%D8%AD%D9%86%D8%A7%D9%86%20%D8%B5%D9%84%D8%A7%D8%AD%20%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF%20%D8%AD%D8%B3%D9%86.pdf
http://www.eulc.edu.eg/eulc_v5/Libraries/UploadFiles/DownLoadFile.aspx?RelatedBibID=ZGUyMGE1MjQtMDg0NC00MzE4LTg5MzAtZDU3M2ViMzFiYzVhX2l0ZW1zXzEzMDUzMDUwXzEyNjk5ODY0X18=&filename=8%20-%20%D8%AD%D9%86%D8%A7%D9%86%20%D8%B5%D9%84%D8%A7%D8%AD%20%D9%85%D8%AD%D9%85%D8%AF%20%D8%AD%D8%B3%D9%86.pdf
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(، دور الادارة الالكترونيـة 0200طو، حسـنين السـيد؛ الرجيـب، عبـدالقادر عبـدالله جاسـم) -08
فــي تحســين جــودة الخدمــة المقدمــة بقطــاع  ــئون الجنســية ووثــائق الســفر بدولــة الكويــت: دراســة 
تطبيقيــــةة، المجمــــة العمميــــة لمدراســــات والبحــــوث الماليــــة والاداريــــة، كميــــة التجــــارة، جامعــــة مدينــــة 

 .2، ع23ادات، مصر، مجالس
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ميز التنظيمي: دراسة تطبيقية في المدارس الحكوميـة الثانويـة فـي محافظـة وعلاقتيا في تحقيق الت
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 . 4البحوث المالية والتجارية ، كمية التجارة ، جامعة بورسعيد ، مصر، ع
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