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 ملخص البحث: ▪
قطااع شاؤون فاي  جاودة الخدماةو   الإدارة الإلكترونياةاهتم البحث الحاالي بتويايأ أبدااد     

، بالإضاافة للات تحد اد ناوع  وقاوة الديقاة باين أبدااد   الجنسية ووثائق السفر بدولة الكويت
، ولتحقيق ذلك تم الاعتماد علت قائمة الاستقصاء لجما    جودة الخدمةو   الإدارة الإلكترونية

قطااع شاؤون الجنساية موظا  مان ماوظفي   312البيانات الأولياة باساتخداع عيناة قوام اا  
 متوسا  الإدارة الإلكترونيةوقد أظ رت نتائج البحث أن واق    ،الكويت  ووثائق السفر بدولة  

كان  جودة الخدمةأن مستوى  دعلت المستوى الإجمالي وبالنسبة لكل بدد من أبدادها، ووج
 عادع وبينات نتاائج البحاث ، اوبالنسبة لكل بدد من أبدادها علت المستوى الإجمالي  متوسطا  

الإدارة مساااتو  وجاااود افتيفاااات ذات دلالاااة احصاااائية باااين لدرا  المستقصاااي مااان م حاااو  
بافتيف الخصائص الديموجرافية، وعدع وجود افتيفات باين لدرا  المستقصاي   الإلكترونية
وجااود افتيفااات و  ،بااافتيف الخصااائص الديموجرافيااة جااودة الخدمااةمسااتو  ماان م حااو  

وكشافت ، جاودة الخدماة  جوهرية بين ادرا  الفئات المختلفاة للمؤهال الدلماي بالنسابة لأبدااد
جاودة و   الإدارة الإلكترونياةعيقاة طردياة ذات دلالاة احصاائية باين أبدااد    عان وجاودالنتائج  
قطاااع فااي  جااودة الخدمااةلتاادميم للاات مجموعااة ماان التوياايات  الباحثااانوتوياال  ، الخدمااة

 .  الإدارة الإلكترونيةالإهتماع بمن في  شؤون الجنسية ووثائق السفر بدولة الكويت 

 . جودة الخدمة،  الإدارة الإلكترونية: الكلمات المفتاحية
Research Summary: 

    The current research was concerned with describing the 

dimensions of electronic management and the quality of service in 

the sexuality and travel documents sector in Kuwait, in addition to 

determining the type and strength of the relationship between the 

dimensions of electronic management and the quality of service, 

and to achieve this was relied upon the survey list to collect 

preliminary data using a sample of 312 employees of the sexuality 

and travel documents sector in Kuwait, the results of the research 

showed that the reality of electronic management is average at the 

overall level and for each dimension of its dimensions, and found 

that The level of quality of service was average at the overall level 

and for each dimension of its dimensions, the results of the 

research showed that there were no statistically significant 

differences between the perception of the surveyed about the level 

of electronic management according to different demographic 
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characteristics, the absence of differences between the perception 

of the surveyed about the level of quality of service according to 

different demographic characteristics, and the existence of 

fundamental differences between the perception of different 

categories of scientific qualification in relation to the dimensions of 

quality of service, and the results revealed that there is a expulsion 

relationship with statistical significance between the dimensions of 

electronic management and the quality of The service, the 

researchers reached a set of recommendations to strengthen the 

quality of service in the sector of nationality affairs and travel 

documents in Kuwait through the interest in electronic 

management.  

Keywords: Electronic Management, Quality of Service. 

 مقدمة:  -1

المدلومات           تكنولوجيا  في  هائي  تطورا  الماضية  القليلة  السنوات  في  الدالم  ش د 
والاتصالات علت مستويات عدة، وكان لذلك أثرا كبيرا علت الإنسان وعلت أسلوبه ومن جه  

الدناير الإدارية والنفسية المؤثرة   سةفي الإدارة، ومن ثم أيبح من الضرور  التدرض لدرا 
فلقد بدأت الكثير من المنظمات  ،(Stebbings et al, 2014) ولوجياوالمتأثرة بتلك التكن

أو   المتقدمة  البلدان  فت  الدالم سواء  أنحاء  الإلكترونية في جمي   الإدارة  تبنت مف وع  فت 
كما أيبحت كثيرا  من    نتالنامية، وذلك من في  عرض مدلومات ا في علت شبكات الانتر 

الان شبكة  عبر  تتم  الدافلية  للمنظمة  المداميت  الشبكات  هذه  أتاحت  ثم  ترانت،ومن 
المدقدة. البيروقراطية  الإجراءات  عن  بديدا   للتوايل  فريا    ,Pliskn et al ;وعميئ ا 

 (.2003الفريح ،  (2016
وقد كان للإنترنت دورا  رئيسا  وأساسيا  في نشأة وتطور الإدارة الإلكترونية، حيث أكد        

أحد الباحثين أن القوة الدافدة للإدارة الإلكترونية كانت ولا تزا  تكنولوجيا الدمل بالإنترنت،  
للرب  كوسيلة  الطرفية  للن ايات  الحاجة  الاستغناء عن  في  الإنترنت  شبكة  أس مت    حيث 

الآلي اجبين   الحاسب  أج زة  بين  الاتصا   س ولة  عليه  مما  ترتب  الآلي،  الحاسب   زة 
المختلفة وبسرعات فائقة، الأمر الذ  دعم بدوره توج ات المنظمات ولفت أنظارها لإمكان  
لدارة كافة التداميت سواء م  لدارات م او لدارات الج ات ذات الديقة عن طريق الإنترنت،  

هنا    يدد  الإنترنت  ك  أهميةولم  تطبيقات  ساهمت  وقد  الج ات،  هذه  تواجد  لأماكن  برى 
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الإلكتروني البريد  مثل  الصوتية     (Electronic mail) المتدددة   Voice)واالمؤتمرات 
Conferencing)     وغرف التخاطب(Chat Rooms)   علت تحسين ورف  كفاءة الإدارة

 ( . 2015) ياسين ،  من اه لمرجو الإلكترونية وتدزيز فداليت ا في تحقيق الأهداف ا
لتحقيق    وتدتبر تسدت  التي  للمنظمات  التسويقية  الاستراتيجيات  جوهر  الخدمة  جودة 

جودة الخدمات أحد الاهتمامات الحد ثة في المنظمات  دد  في السوق، وت  الجوانب الملموسة
بجودة   القرار  وأن  الدميل  هو  الخدمة  جودة  يحدد  والذ   والدامة.  من ا  الخاية  الخدمية 

نظر   وج ة  من  يكون  لا  علت   ، المنظمةالخدمة  وبالتالي  الدميل،  نظر  وج ة  من  بل 
ا للخدمة  الدميء  توقدات  أساس  علت  تقوع  أن  الخدمية  يحصلون المنظمات  سوف  لتي 

 .(Upadhyai,2017) فدلياعلي ا ومقارنت ا بما يحصلون علي ا 
السفر  و   ووثائق  للجنسية  الدامة  الإدارة  الكويت  تختص  السفر   بإيداربدولة  وثائق 

لإيدار الجنسية حسب   المتصلة بالمواطنين سواء بإيدار وثائق السفر أو لثبات النسب
 . ما  نص القانون 

البحث       هذا  علي    ويسدي  التدرف  في  دور  للي  الإلكترونية  جودة الإدارة  تحسين 
 . بقطاع شؤون الجنسية ووثائق السفر بدولة الكويت الخدمة المقدمة

النظر      -2 النظر    :الإطار  الإطار  ا ؛  يشمل  الخدمة ،  وأبدادها  لإلكترونيةالإدارة   جودة 
 وذلك علت النحو التالي: وجودة الخدمة  الإدارة الإلكترونيةوالديقة بين ، اوأبداده
   :  وأبدادها   الإدارة الإلكترونية-2/1
تنشااأ الإدارة الإلكترونيااة ماان فااي  عاادة مراحاال تباادأ بتااوفير المدلومااات علاات موقاا       

 للكتروني، ثم تيسير الاتصالات المتبادلاة باين الج اات، ثام الاتصاا  المباشار باالدميء، ثام
ارة الإلكترونياة دلن دراسة مراحل وأبداد مختلفة لالإ  ،تطبيق النظم المتكاملة للخدمة والتباد 

وتحلياال مف وم اااا يساااعد علااات لدرا  أفضااال للظاااهرة ووساااائل اسااتثمار فااار  تكنولوجياااا 
وقبل التوس  في تطبيق الإدارة الإلكترونية يجاب  المدلومات من أجل تطوير دور المنظمة. 

حليال بيئاة الدمال والنشاان ومان بحث الدد د مان القضاايا والتحاديات التاي تفرضا ا طبيداة ت
كيفية تطبيق الإدارة الإلكترونية في بيئة مدينة والأساس القانوني لتطورها. والديقاة  اأهم 

بين الإدارة الإلكترونية والديقات الإنساانية.  وأثار الإدارة الإلكترونياة علاي البطالاة. وكاذلك 
 .( 2014) الصالح،  ونيةيجب دراسة التحديات التي تواجه تطبيق الإدارة الإلكتر 

عمليااة لداريااة قائمااة علاات الإمكانيااات المتمياازة للإنترناات بأن ااا وتداارف الإدارة الإلكترونيااة   
وشاابكات الأعمااا ، فااي تخطااي  وتوجيااه والرقابااة علاات المااوارد والقاادرات الجوهريااة للشااركة 
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ف اااا ر ، وع( Kislov,2017) المنظماااةوالآفااارين بااادون حااادود مااان أجااال تحقياااق أهاااداف 
الاتصاااالات اساااتخداع كافاااة التقنياااات الإدارياااة الحد ثاااة وشااابكات بأن اااا ( 2018عشااار  ،)

الإنجاااا الدمليااات الإداريااة ماان تخطااي  وتنظاايم وتوجيااه ورقابااة لكااي تااتمكن لدارة المااوارد 
 .البشرية من تحقيق اهداف ا بأقل وقت وج د ممكن

القاادرة علاات اسااتخداع الحاساابات الآليااة فااي تنفيااذ  بأن اااالإدارة الإلكترونيااة تداارف كمااا     
الأعماااا  الإلكترونياااة والأنشاااطة الإدارياااة عبااار الإنترنااات والشااابكات وتقاااديم الخااادمات  لياااا 

              تحسااااين جااااودة الخاااادمات والأداء للمسااااتفيد ن فااااي أ  امااااان ومكااااان ممااااا  ااااؤد  للاااات
نظام تكنولوجياا المدلوماات  ( بأن اا  اساتخداعKalsi,2009)، كما عرف اا  (2021) عمر،

والاتصالات وفاية شبكة الانترنت في جمي  الدمليات الإدارية الخاية بمنشاأة ماا بغارض 
 بأن اا(  2021) جبير ، عرف او ،تحسين الدملية الإنتاجية وايادة كفاءة وفاعلية الأداء ب ا

في مؤسسات الدولاة والقطااع الخاا  لتلبياة احتياجاات الماواطنين القياع بالخدمات اليامة 
بكفاءة وفدالية عالية وبتكاليأ ومج ود أقل، وهي تختل  عن الإدارة التقليدية التاي تتمياز 
بالروتين وتدقيد الإجراءات فضي  عن توقأ الدمل في حالة وجود أاماة أو كاوارط طبيةياة، 

فدا  بدد أامة جائحة كورونا التي فرضت حالة الطوارئ وقد برات الإدارة الالكترونية بشكل  
الصحية فاي جميا  دو  الداالم، لاذلك كاان لاباد علات الادو  أن تساتمر فاي تقاديم الخادمات 

 الإدارة الالكترونية وسيلة وهدف في تقديم الخدمات. أيبحتالدامة، وب ذا 
لداريااة جد اادة تقااوع علاات بالاعتماااد  من جيااة ونيااة هاايبااأن الإدارة الإلكتر  انوياارى الباحثاا   

علت كافة تقنيات المدلومات الضرورية ويولا للت تحقيق أهداف الإدارة الجد ادة فاي تقليال 
استخداع الاورق وتنشاي  الإجاراءات والقضااء علات الاروتين وتحساين الخادمات والمدااميت 

 لربط ا لاحقا بالحكومة الإلكترونية.
تنفاارد ب ااا الإدارة الإلكترونيااة  التااي ( الخصااائص2009وقااد أوضااحت دراسااة )الصاايرفي، 

 التقليدية:عن الإدارة وتتميز 
حياااث لناااه باااإحي  الحاساااب الآلاااي محااال النظااااع اليااادو   سااارعة أداء الخااادمات: -

التقليااد : حاادط تطااور فااي تقااديم الخدمااة للمسااتفيد ن حيااث قلاات الفتاارة الزمنيااة 
ذلك للت سرعة تدفق المدلومات والبياناات مان الحاساب  ويدوداليامة لأداء فدمة، 

ر الآلي بخصو  الخدمة المطلوباة، ومان ثام  اتم القيااع ب اا فاي وقات محادد قصاي
جدا، هذا فضي عن أن الإنجاا الإلكتروني للخدماة يخضا  لرقاباة أسا ل وأدق مان 

 تلك التي تفرض علت الموظ  في أداء أعماله في نظاع الإدارة التقليدية. 



 

6 
 

أن أداء الأعمااا  الإداريااة بالطريقااة التقليديااة يساات لك  ظ يحاا :التكاااليأتخفااي   -
دوات الكتابيااة، هااذا فضااي علاات أنااه كميااات كبياارة جاادا ماان الأوراق والمسااتندات والأ

يحتاج للت الدرض علت أكثر من موظ  وذلك ليطيع عليه والتوقيا  وححالتاه للات 
موظ   فر، ومن شأن ذلاك كلاه ارتفااع تكااليأ أداء الخدماة، وذلاك نظارا لارتفااع 

 أثمان وأسدار المواد اليامة لأداء الخدمة.
ماال الإدار  التقليااد  السااائد الآن  تساام لا شااك أن الد الإداريااة:افتصااار الإجااراءات  -

بالدد د من التدقيدات الإدارية وذلك لأنه يحتاج في مدظم الأحيان للت موافقة أكثار 
مان ويتاولت ياناع المدرفاة "لدارة التداضاد الاساتراتيجي لدنايار الإدارة الإلكترونياة 

 من ج ة وتغيير طرق التفكير السائد للويو  للت ثقافة المدرفة
فالشااافافية الكاملااة دافااال المنظماااات الإلكترونيااة هاااي محصااالة  الشااافافية:تحقيااق  -

لوجود الرقابة الإلكترونياة، التاي تتضامن المحاسابة الدورياة علات كال ماا يقادع مان 
 .فدمات
لات تطبيااق مف اوع الإدارة الإلكترونيااة الدد اد مان المزايااا والآثاار الإيجابيااة ع  ترتابو 

 (2009يالح ،  Fors & Moreno,2012 ;   يمكن تلخيص ا في النقان التالية )
 سرعة أداء الخدمات للدميء م  الحفاظ علت جودت ا. ▪
 ية.نقل الوثائق للكترونيا  بشكل أكثر فدّال ▪
الإجااراءات وتقلياال المداااميت الورقيااة وتخفااي    تقلياال التكلفااة نتيجااة تبسااي ▪

 وقت الأداء.
تقلياااال الحاجااااة للاااات الداااااملين القااااائمين بااااأداء الخدمااااة وفايااااة مااااا  تدلااااق  ▪

 بالمداميت الورقية.
 التقييم الموضوعي لأداء الداملين وتنمية نظاع متطور لمدرفة المقصرين. ▪
 ل عرضة للأفطاء.أقما يمكن فالنظاع الإليكتروني تخفي  الأفطاء للت أقل  ▪
 تقليص المخالفات نظرا  لس ولة ويسر النظاع ودقته. ▪
 الوضوح وس ولة الف م من قبل المستفيد ن لما هو مطلوب من م من وثائق. ▪
 تخفي  الاستثمارات الخاية بالمباني والدقارات وما للي ا. ▪
 عما .تقليل تأثير الديقات الشخصية علت لنجاا الأ ▪

ولقااد تدااددت وج ااات نظاار الباااحثين عنااد تحد ااد أبداااد الإدارة الإلكترونيااة، ولكاان غالبيااة 
 الباحثين لتفقوا علي أن أبداد الإدارة الإلكترونية تتضمن ما  لي:
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  الإلكتروني:  التخطي   (1)
يدتبر التخطي  من أهم الوظائ  للإدارة الالكترونياة، لأناه يدارف بأناه عملياة ذهنياة وقابال 
للتجد د المستمر لبرامج الدمل ،وكذا لقرار مبني علات حقاائق وتقاد رات مدروساة والتخطاي  

 (:2020) محمد،الالكتروني  تسم بالمميزات التالية
واسدة والمرنة الآنياة وقصايرة الأماد أنه يمثل عملية د ناميكية في اتجاه الأهداف ال -

 والقابلة للتحد د والتطوير المستمر والمتوايل.
أنه  تجاوا فكرة تقسيم الدمل التقليدية، حيث جمي  الداملين يمكن م من المساهمة  -

 في التخطي  الالكتروني في كل امان ومكان.
علت الويو   أنه أكثر فدالية علت مواكبة المستجدات من في  ما يحققه من قدرة -

للااات الجد اااد، بالاعتمااااد علااات التااادفق الساااري  للمدلوماااات عبااار الشااابكة المحلياااة 
 والدالمية.

مان ( الفارق باين التخطاي  التقليادى والتخطاي  الإلكترونات 2016وبينات دراساة ) فيينات ،
 في  الجدو  التالي:

 ( 1)جدو  رقم 
 الفرق بين التخطي  التقليدى والتخطي  الإلكترونت 

 التخطي  الإلكترونت التخطي  التقليد  
 فط  متدددة ليستجابة للظروف المختلفة فطة واحدة توجه أعما  واتجاه الشركة

فطااة طويلااة أو متوسااطة أو قصاايرة الأمااد )لا 
 يقل أمدها عن سنة واحدة(

فط  قصيرة و نية )أمدها أياع، أسابي  أو فصال 
 أو ش ر(

 ووسائل تنفيذهاالخطة تحدد الأهداف ومراحل 
 

الخطااة قواعااد بساايطة أو مباادأ عاااع واحااد  رشااد 
 الاتجاه ولا يقيده

الالتاازاع بالخطااة ضاارور  لجمياا  المسااتويات 
 لغرض التنسيق ووحدة الاتجاه

الخطااة مرنااة جاادا ماان أجاال الالتاازاع بالاسااتجابة 
 الد ناميكية للتغيرات

 الخطة ترتكز علت قدرات الشركة
 

 الدماايءالخطااة ترتكااز علاات الأسااواق المتغياارة و 
 وحاجات م الآنية والمحتملة 

المخاطرة تأتي من عدع القدرة علات الدمال فاارج  المخاطرة تأتي من عدع الإلتزاع بالخطة
 الخطة

الابتكااااار ضاااارور  ماااان أجاااال وضاااا  الخطااااة 
 الأفضل

الابتكار ضرور  عند التنفيذ ليستجابة للظروف 
 المتغيرة

ون هاااام المخططااااون والداااااملون هاااام المااااد ر 
 المنفذون 

المخططاون هاام المباادرون ماان الماد رين بدرجااة 
 عالية
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 الأهداف عامة، غامضة واحتمالية بدرجة عالية الأهداف محددة واضحة وقابلة للقياس
الوسائل مفتوحة حسب الفرية في السوق وفي  الوسائل محددة بدقة لضمان النجاح 

 الدميء
الخطااة أداة رئيسااية فااي ترشاايد الأداء مدااا ير 
 وتدزيزه

 من أجل الشركة

الثقااة هااي الأداة الرئيسااية فااي مااا هااو مطلااوب 
 لنجاحه

 (2016) فيينت ،المصدر: 
 : الإلكتروني  التنظيم  (2)

التنظااايم هاااو وظيفاااة مااان وظاااائ  الإدارة  نطاااو  علااات تحد اااد الأنشاااطة المطلاااوب لنجااهاااا 
،لتحقيااق الأهااداف المرجااوة وتحد ااد الأفااراد الااذ ن ساايقومون بتنفيااذ هااذه الأنشااطة والتنظاايم 
الالكترونااي أكثاار فداليااة ومرونااة، لأنااه يساامح بالتداااون والاتصااا  بااين مختلاا  القااائمين 

ان وبساارعة ،عاان طريااق شاابكة دافليااة لاالإدارة فااي ظاال التحااوّ  بالدماال الإدار  فااي كاال مكاا
 .(2009)أحمد، للإدارة الالكترونية الحد ثة ،التي برا في ا هيكل تنظيمي جد د

( التغيرات الدميقة التي تترافق م  لعادة التنظيم للمنظمات في ظل 2007ولقد حدد )عامر،
 كالتالي:نترنت والتنظيم الإلكتروني الإ 

الحا  في بكونه تنظيما  مرنا  للإتصا  والتداون بين الأفراد، كما هو التنظيم الشبكي  •
 غرف الدملياات فاي المستشافيات ،حياث أن كال مشاروع بمثاباة نساجه فاي التنظايم

 ثم تنحل عند لن اء المشروع.ي تشار  فيه مجموعة تتنفاعل وتدمل الشبك
تحقااق شاابكة الغنترناات التشااابك الفااائق بااين جمياا  الداااملين عاان طريااق الشاابكات  •

فاي المنظماة وفاي كال الأوقاات،  الدافلية وتؤد  للي الصيت الفائقة في كال مكاان
ولاشك أن هذه الصيت القائمة علي الإنترنت ستؤد  للي تجاوا هرمية الإتصالات 

 د في أشكا  التنظيم التقليد .التي تسو 
 :الإلكترونية   القيادة  (3)

المدلوماات، من المد ر أن يكون في كل مكاان ويملاك كال القيادة الالكترونية  تجدل  
           بكل الداملين علت الشبكة الدافلياة ،أو بالمتدااملين عبار الشابكة الخارجياة  ويتصل
 :وتنقسم القيادة الالكترونية للت ثيثة أنواع، (2021) جبير،

وهي التي تدرف بقيادة الإحساس بالثقة، حيث ترتكاز علات :  ميةالقيادة التقنية الدل ( أ)
اسااتخداع التكنولوجيااا وتتساام بزيااادة تااوفير المدلومااات وتحسااين جودت ااا، بالإضااافة 
للت سرعة الحصو  علي ا، حيث تمكن القائد الالكتروني من تحسس أبدااد التطاور 
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لاااه  تسااام بموايااافات التكنلاااوجي والدمااال علااات الاساااتفادة مناااه وتوظيفاااه، كماااا تجد
جد ااادة، وهاااي سااارعة الحركاااة والاساااتجابة والمباااادرة علااات تسااايير الأعماااا  واتخااااذ 

 .(2003)حااع ،  القرارات
وتتمثاال فااي ضاارورة وجااود قائااد يمتاااا بالحرفيااة والاازاد  :القيااادة البشاارية الناعمااة  (ب)

بالقدرة الدالية علات لدارة  ، كما تتسم القيادة الناعمةالدميءالمدرفي وحسن التدامل م   
المنافسة والوياو  للات الساوق، ما  التركياز علات عنصار التجد اد فاي تاوفير الخادمات 

 .(2019، عبد الله) للمتداملين.
تتطلب جملة من الموايفات التاي يجاب أن  تصا  ب اا القائاد ضامن   :القيادة الذاتية  ج(  )

لدارة الأعما  عبر الانترنيت ،وهو ما يجدل قيادة الذات تتص  بالقادرة علات تحفياز الانفس 
والتركيااز علاات لنجاااا الم مااات والرلبااة فااي المبااادرة، لضااافة للاات الم ااارة الداليااة ومرونااة 

 .(Kislov,2017)متغيرة التكيّأ م  مستجدات البيئة ال
( الفاااارق بااااين المااااد ر فاااات الإدارة التقليديااااة والإدارة 2020وأوضااااحت دراسااااة )ساااامان ، 

 ، وهو ما  وضحه الجدو  التالي:الإلكترونية 
 ( 2جدو  رقم )

 الإلكترونية  القيادةالتقليدية  القيادة الفرق بين
 والإلكترونية  القيادة التقليدية القيادة
 متغيرات وظيفية متدددة في اتجاهات عد دة. ثابت ذو اتجاه واحد ف  سير وظيفی

 أهدافه متتالية وقصيرة الأجل أهدافه طويلة الأجل .
 يدتمد علت علمه وجرأته يدتمد علت عمره ومكانته الوظيفية.
 يميل علت التمكين ويقبل التغيير يميل للت المركزية والتسلسل ال رمي

  رتب  بالأفكار والشبكات والأفراد رتب  بالمؤسسة 
  د ر الدمل بأفكاره ويجيد الإنصات.  د ر الدمل بصوته ويجيد الكيع

 (2020المصدر: )سمان ،
 :رونيةالإلكت الرقابة  (4)

الرقابة التقليدية تأتي بدد التخطي  والتنفيذ ،حيث هنا  فارق امني بين اكتشااف الانحاراف 
نياة  نياة تسامح بالمراقباة الفورياة ،مماا  تايح لناا بتقلايص ومدالجته، بينما الرقاباة الالكترو 

، لأن اااا عملياااة مساااتمرة  الفجاااوة الزمنياااة ، باااين اكتشااااف الخطاااأ او الانحاااراف وتصاااحيحه
متجددة تكش  عن الانحراف أولا بأو ، من في  تدفق المدلومات المستمر وهو ماا  اؤد  
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وني ،سواء باين الدااملين والإدارة ،او باين للت ايادة تحقيق الثقة الالكترونية والولاء الالكتر 
المستفيد ن والإدارة، مما يدني أن الرقابة الالكترونية تكون أكثر اقترابا مان الرقاباة القائماة 

 .(2018)طه ، علت الثقة
( المزايااا الناتجااة ماان اسااتخاع الرقابااة الإلكترونيااة 2011وقااد أوضااحت دراسااة ) الحساان ،

 والتي تتمثل فيما  لي: 
الوقااوف علاات ماادى نجاااح الخطاا  الإداريااة المدتماادة  تفيااد الرقابااة الإلكترونيااة فااي ▪

لإنجاا الأهداف، أو لنتاج السل  أو تقاسم الخدمات، وبناء علات تلاك الرقاباة تقارر 
الإدارة مدى يايحية الخطاة المدتمادة ليساتمرار في اا أو حاجاة الخطاة للتداد ل أو 

 حتت التغيير التاع واستبدال ا بخطة أفرى.
ترونية في جوهرها للت ضب  تقصير أحد أفاراد الفرياق الإدار  لا تسدت الرقابة الإلك ▪

لمداقبته بقدر ما تم في الأساس وتسدت للت لدرا  الحال أو الخطاأ لتداركاه حتات لا 
 ؤثر في مستوى الخدمة أو المنتج، وأيضا حتت لا يضر بساير الدمال ويسايء للات 

 .سمدة الإدارة وم نت ا
لجة مواطن الخلل أو الخطأ في مواقد اا الإدارياة، تسدت الرقابة الإلكترونية للت مدا ▪

بخيف الإدارات التقليدية التي يمضي وقت تتراكم فيه المشكيت بتكرار الأفطاء أو 
 .الخلل حتت  تحو  للت ظاهرة وحين ا تتدفل الإدارة

الإدارة الإلكترونية لدارة عملياة فاي نظام اا الرقاابي ساريدة الاساتجابة لساد ثغراهاا،  ▪
 .لدارة تنظر للت المشكيت بدد تراكم اوليست 
ا والتي تتمثل فيما( المزايا الناتجة من الرقابة الإلكترونية  2019بحراو  ،)كما بينت دراسة  

  لي: 
تمكن الإدارة من مدا نة تفاييل الدمل، ووجود البرامج التي تضمن ظ ور ما  نبا   ▪

 بالخلل وقت حدوثه، مما يضمن ل ذه الإدارة سرعة تيفي الخطأ والخلل.
الرقابة في الإدارة الإلكترونية رقابة قائمة علت الحاضر وليست رقابة تتبا  أحاداط   ▪

ماضية وقدت بدد التبليغ عن ا، أو ظ ور ما يفيد بوجود فلال مان فاي  النتاائج ، 
 في ظل هذا النظاع الرقابي المحكم تكون الإدارة علت درجة عالية من الأمان والثقة

وفر للإدارة الإلكترونية كثيرا دافليا وفارجيا وعالمياا،  تس  النطاق الرقابي الذ   ت  ▪
ممااا  تاايح لاالإدارة الوقااوف علاات مسااتوى الخاادمات المقدمااة والمنتجااة، وقااراءة ردود 



 

11 
 

الأفدااا  والانطباعااات حااو  منااتج الإدارة أو فاادمائ ا، ورضااا الفئااات المساات دفة أو 
 التقليدية.عدع رضائ ا، وهذا كله لم يكن من الممكن توافره في الإدارة 

للت رف   (Marakos,et al,2001) حست دفت دراسةو  التي تؤدى  للت توضيح الأسباب 
رف   أن  للت  الدراسة  وتويلت  للكترونيا.   المقدمة  الحكومية  الخدمات  وجودة  كفاءة 
رؤية  علت  أيضا   يدتمد  ولكنه  الجد دة  التكنولوجيا  علت  فق   يدتمد  لا  الحكومية  الخدمات 

جانب للت  واضحة  التكنولوجيا  لزمه    وأهداف  هذه  تطبيق  وأن  مناسبة.  عمل  لستراتيجية 
عمل تحضير  فت المنظمات وفلسفة جد دة لإدارة المدلومات وحعادة توجيه نظم المدلومات  

 .لخدمة المستفيد ن
لهتمت    )كما  توظيأ    بالتدرف(  Stamoulis et al,2001دراسة  متطلبات  علت 

والمدل الاتصالات  وتويلت تكنولوجيات  الحكومية  الخدمات  فت  وفاية  الحد ثة  ومات 
الدراسة للت أن الموضوع ليس فق  مسألة تكنولوجيات حد ثة وحنما رؤية وأهداف واضحة  
مثل ا مثل أ  لستراتيجية واضحة ونظم المدلومات تحتاج للت تدميم الدمل الدافلي دافل 

وعيقا رقمي  تدفل  في   من  الدميء  وفدمة  الحكومة.  جمي   حدود  بين  ترب   رقمية  ت 
المؤسسة   من  كل  فت  مطلوب  التحضير   الدمل  فإن  الأنظمة،  تلك  ولتطبيق  الفئات. 
والتكنولوجيا وفلسفة الإدارة الدامة للمدلومات الدامة الجد دة توضح هذا التحسن الواضح 

 فت تلك المسائل ال امة الموج ة للدميء.  
للاات التداارف علاات أباارا المدوقااات التااي تواجااه تطبيااق  (۲۰۱۸ حمااد ،دراسااة )واهتماات 

واسااتخداع الإدارة الإلكترونيااة فااي لدارة الماادارس الثانويااة للبنااين بمد نااة مكااة المكرمااة ماان 
المان ج الويافي المساحي فاي وج ة نظر مد ر  المدارس ووكيئ ا، وقاد اساتخدع الباحاث  

دراسااته، ولتحقيااق أهااداف الدراسااة أعااد الباحااث اسااتبانة مكونااة ماان فمسااة محاااور هااي: 
الصاااادوبات الإداريااااة، الصاااادوبات البشاااارية، الصاااادوبات التقنيااااة، الصاااادوبات البرمجيااااة، 

كشاافت الدراسااة عاان  توياالت الدراسااة للاات عاادد ماان النتااائج كمااا  لااي:، الصاادوبات الماليااة
 ، وكيال المدرساة( ،كثرة الأعما  الإدارية المدرسية   )مد ر  وجود يدوبات لدارية تتمثل في

، الإلكترونياةندرة الدورات التدريبية المتاحاة مان قبال لدارة التربياة والتدلايم لاساتخداع الإدارة 
ياادوبة التداماال ماا  البرمجيااات  عاان وجااود ياادوبات بشاارية تتمثاال فااي كشاافت الدراسااةو 

وكيء الماادارس فااي ،ضااة  تأهياال )مااد ر  ،  الإلكترونيااة المدتماادة علاات اللغااة الإنجليزيااة
 الإلكترونية.التدامل م  تقنيات الإدارة 
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للااات مدرفاااة مجاااالات ومدوقاااات تطبياااق التدااااميت  (۲۰۱۸، )القحطاااانيدراساااة وكشااافت 
الإلكترونيااة فااي لمااارة منطقااة الرياااض وذلااك ماان فااي  التداارف علاات ماادى وعااي الداااملين 
بأهميااة التداااميت الإلكترونيااة ومجااالات توظيااأ التداااميت الإلكترونيااة والمدوقااات التااي 

 ،ات فاي لماارة الريااضتواجه تطبيق التداميت الإلكترونياة وسابل التغلاب علات هاذه المدوقا
وبداد تحليال البياناات باساتخداع وقد استخدع الباحث المن ج الويفي المسحي فاي دراساته،  

 من ااالتكرارات والنسب المئوية والانحرافات المةيارية تويلت الدراسة للت عادد مان النتاائج 
التداااميت الإلكترونيااة وماان  أن أفااراد الدينااة موافقااون علاات وجااود مدوقااات تواجااه تطبيااق

مقاومااة الداااملين للتغيياار، عاادع الاسااتدانة بخبااراء التداااميت الإلكترونيااة، محدوديااة أبراها
الحوافز، نقص الكوادر البشرية المتخصصة، عدع قناعة بدا  الرؤسااء بجادوى التدااميت 

تدااااميت أن أفاااراد الديناااة موافقاااون علااات سااابل مواج اااة مدوقاااات تطبياااق ال، و الإلكترونياااة
تنميااة الااوعي بأهميااة التداااميت الإلكترونيااة، الاسااتدانة بخبااراء  الإلكترونيااة وماان أبراهااا

 التداميت الإلكترونية، توفير كوادر بشرية مؤهلة، توفير حوافز للداملين 
للات مدرفاة مادى مسااهمة الإدارة الإلكترونياة فاي تمكاين (  2021،فراحتياةدراساة )واهتمت  

الدااملين، دراساة ميدانياة علات الدااملين الإدارياين فاي جامداة المسايلة، ولأجال تحقياق هااذا 
، واعتماد البحاث علات 124ال دف تم استطيع عينة قصادية مان الدااملين والباالغ عاددهم 

الماان ج الوياافي حيااث تاام اسااتخداع الاسااتبانة كااأداة رئيسااية لجماا  المدلومااات، وتحلياال 
، وتويالت الدراساة للات SPSS تمارات عن طريق استخداع برنامجالبيانات الواردة في الاس

مجموعة من النتائج، أهم ا أن مستوى تطبيق الإدارة الإلكترونية باإدارة الكلياة ذو مساتوى 
مرتف ، بالإضافة للت ذلك أظ رت النتائج وجاود عيقاة ذات دلالاة لحصاائية تبارا مسااهمة 

 .ين الداملين الإداريين في جامدة المسيلةالإدارة الإلكترونية بدرجة متوسطة في تمك
يااة تطبااق الإدارة الإلكترونيااة للرشاااقة التدرف علاات كيفباا( 2021دراسااة )كدكااي ، وحهتماات

التنظيمية لتحقيق الميزة التنافسية في ضوء بد  عملياات لدارة المدرفاة، وذلاك بتشاخيص 
واقاا  تطبيااق الإدارة الإلكترونيااة فااي ضااوء بداا  عمليااات لدارة المدرفااة، ومدرفااة التحااديات 

الميازة التنافساية، والتدارف   التي تواجه تطبيق الإدارة الإلكترونية للرشاقة التنظيمية لتحقيق
علاات  ليااات تفدياال الإدارة الإلكترونيااة للرشاااقة التنظيميااة لتحقيااق المياازة التنافسااية. طبقاات 
المن ج الويفي، واستخدمت الاساتبانة التاي طبقات علات أعضااء هيئاة التادريس بدادد مان 
نتااائج كليااات جامدااة الأمياارة نااورة بناات عباادالرحمن فااي الرياااض، وتوياالت للاات عاادد ماان ال

يااادوبة تدزياااز ثقاااة و  من اااا: رفااا  بدااا  قائااادات الجامداااة تقلااايص الإجاااراءات التنظيمياااة
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المنسوبين بالقيادة الجامةية بالاحتراع المتباد  لأن م من يحقق الميزة التنافسية، محدودياة 
يااادوبة بنااااء عيقاااات مجتمةياااة و  تقبااال مشااااركة الماااوظفين المدرفاااة الوظيفياااة للكترونياااا  

 يق الميزة التنافسية في بيئة تنظيمية هرميةللكترونيا  لتحق
التدرف علاااات الإطااااار المفاااااهيمي لاااالإدارة باااا( 2021دراسااااة )محمااااود، لهتمااااتكمااااا     

الإلكترونياااة، والكشااا  عااان مدوقاااات تطبياااق الإدارة الإلكترونياااة فاااي ظااال جائحاااة كوروناااا، 
والتداارف علاات متطلبااات تطبيااق الإدارة الإلكترونيااة بالجامدااات المصاارية فااي ظاال جائحااة 

ورونااا، والكشاا  عاان واقاا  تطبيااق الإدارة الإلكترونيااة الحاليااة بجامدااة سااوهاج ماان وج ااة ك
نظر القيادات وأعضاء هيئة التدريس وتقديم تصور مقتارح للتحاو  لالإدارة الإلكترونياة فاي 
ظااال جائحاااة كوروناااا، ولتحقياااق أهاااداف الدراساااة تااام اساااتخداع المااان ج الويااافي التحليلاااي 

ة )الاسااتبانة(، وأظ اارت نتااائج البحااث مااا  لااي ضااة  الحااوافز بالاعتماااد علاات أداة الدراساا
التشاااريدات( ن و لياااب )القااواني ،المدنويااة( الداعمااة للتحااو  للقياااادة الإلكترونيااة،و )المادية

ضااااااة  الصاااااايانة الدوريااااااة للبنيااااااة التحتيااااااة  ،الداعمااااااة لتطبيااااااق القيااااااادة الإلكترونيااااااة
  .قلة الوعي بأهمية القيادة الإلكترونية والتس ييت التي تقدم ا  (،الأج زةو ،)الشبكات
مدرفااة مسااتوى الثقافااة التنظيميااة السااائدة فااي جامدااة  (2021دراسااة )الزاماال ،وتناولاات 

بالجامدااة، ودور الثقافااة  الأمياارة نااورة بناات عبااد الاارحمن، ودرجااة تطبيااق الإدارة الإلكترونيااة
( مان وج اة 2030التنظيمية في تفديل تطبيق الإدارة الإلكترونية في ضوء رؤية المملكة )

نظاار الموظفااات الإداريااات بالجامدااة، ولتحقيااق أهااداف الدراسااة تاام اتباااع فطااوات الماان ج 
ج ( موظفااة، وأظ اارت النتااائ280الوياافي الارتباااطي، وتكوناات عينااة الدراسااة الفدليااة ماان )

وجااود أثاار دا  لحصااائي ا للثقافااة التنظيميااة فااي تفدياال تطبيااق الإدارة الإلكترونيااة فااي ضااوء 
(، وتبااين أنااه لا توجااد فااروق بااين متوسااطات اسااتجابات الموظفااات 2030رؤيااة المملكااة )

الإداريات حو  دور الثقافة التنظيمية فاي تفديال تطبياق الإدارة الإلكترونياة فاي ضاوء رؤياة 
بجامدة الأميرة نورة بنت عبد الرحمن تدزى لمتغير المؤهل الدلمي ، لكان (  2030المملكة )

 ظ رت فروق تدزى لمتغير سنوات الخدمة. 
 :  وأبدادها   جودة الخدمة -2/2
الخدمةرف  تد يشب  ا  بأن   جودة  ما  ووفق  الصحيح  بالشكل  الدميل  رلبة  تحقيق  عملية 

جودة الخدمات المقدمة سواء    كما تدرف بأن ا،  (Fatima,2019)  نظره  حاجته من وج ة
التي  توقد ا   أ   مدركة  أو  متوقدة  وهي  الدميء  كانت  الفدلي  الواق   في  أو  دركون ا 
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لرضا   الرئيسي  الأولويات   أو عدع  الدميءالمحدد  من  الوقت  نفس  في  يدتبر  رضاه حيث 
 . (2022)عوض ،الرئيسية التي تزيد تدزيز مستوى الجودة في فدمات ا

    ثيط جوانب رئيسة لتدريأ جودة الخدمة وتتضمن ( للت  2019،عمركما أشارت دراسة )
الجانب الوظيفي للخدمة للت قدرة الخدمة علت تأدية الوظيفة أو الاستخداع الخا  ب ا،  

وجانب التسويق   لموايفاته،الجانب التقني للخدمة؛ أ  مطابقة المنتج )سلدة أو فدمة(  و 
ويدد جانب التسويق ،  الدميء    احتياجاتقدرة المنتج ) سلدة أو فدمة( علت تلبية    أىو  

(  2013) الدرادكة،  عرف افي حين  من أكثر الجوانب قبوة في تحد د مف وع جودة الخدمة،  
المدى الذ  يمكن أن ، كما تدرف بأن ا  تلبية حاجات وتوقدات الدميل المدقولة علت أن ا  

   .(2013تصل لليه جودة الخدمة في تلبية توقدات المستفيد ن أو التفوق علي ا )عقيلی،
السياق   هذا  هي    (Purcărea,2013)   أوضحوفت  الخدمة  جودة  الأداء   ق الفرأن  بين 

للخدمة الدميل  وتوقدات  للخدمة  كما   الفدلي  قياس   بأن ا(  Alnsour,2014)  عرف ا ، 
لمدى تطابق مستوى الجودة المقدمة م  توقدات المستفيد فتقديم فدمة ذات جودة يدني  

 . في المحصلة الن ائية أن تكون الخدمة متوافقة م  توقدات المستفيد ن
الخدمات تتميز بخصائص رئيسية عن السلدة ( للت أن  2020أشارت دراسة )المطير  ، و  

 :والتي يمكن تناول ا علت النحو التالي
ملموسة   ▪ غير  لمس ا،   :الخدمات  مشاهدت ا،  افتبارها،  الممكن  غير  من  وتشير 

 قبل أن تتم عملية شراؤها سماع ا
المباشر ل ا، ل  أن المنتج يمكن   الخدمة عموما بدملية الاست ي    ترتب  التياع: ▪

أن يمر بمراحل التصني  والتخزن ثم  تم است يكه في مرحلة أفيرة . بينما الخدمة 
أو  ليست ي   وتباع  تنتج  أن ا  أنتاج ا  وقت  م   مرتبطة  است ي   حالة  تمثل 

 الانتفاع من ا في الوقت ذاته.
علت  :التبا ن ▪ المحافظة  الأحيان  بد   في  الصدب  من  من   يكون  واحد  مستوى 

 المةيارية في المخرجات
التملك ▪ بحق  :  عدع  التمت   يمكن  ولا  من ا  الانتفاع  يمكن  الخدمة  أن  بذلك  ندني 

 امتيك ا عند الحصو  علي ا.
أن جودة الخدمة يمكن تدريف ا من وج ة النظر لحداها    انوفي ضوء ما سبق  رى الباحث

فارجية الممثلة    والأفرى الدافلية الممثلة في التركيز علت جودة الخدمة كما تراها الإدارة  
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بين   المقارنة  حو   تدور  أن ا  نجد  الدميء،  كما  درك ا  الخدمة  جودة  علت  التركيز  في 
 الخدمة.لخدمة الفدلية كتدريأ لجودة الخدمة المتوقدة وا

التي  ( للت الدواف  الأساسية لتحسين جودة الخدمة و 2019،يكما أشارت دراسة )عبد النب
 يما  لي: تتمثل ف 
سوق  علت    ليستحواذمنافسة غير عادية ويراع شد د    المؤسسات الإلكترونيةتةيش   -أ

تواجه المؤسسات المنافسة ل ا بكل ما تملك من موارد  للكترونية  الدمل، فكل مؤسسة  
 ومميزات، من هنا تحتاج تلك المؤسسات التطبيق لدارة الجودة  وما بدد  وع  

 ة الدميء بالمؤسسات الإلكتروني الزيادة ال ائلة في أعداد  -ب
أهداف   -ج في  حدط  الذ   الكبير  الإلكترونيةالتنوع  وبرامجه    المؤسسات  ومجالاته 

 د دة  ومساراته الج
الشاملة في كافة  -د الدمل بمبدأ الجودة  التكنولوجي والدلمي والذ  يفرض علينا    التقدع 

 المجالات 
 تطلب موارد بشرية ذات   الاقتصاد تزا د القناعة لدى المسئولين بأن النمو والنجاح   -ه

 .للا بتطبيق الجودة الشاملة يلا يأتلعداد جيد وهذا 
الدراساتاتفقت  و   ، ؛    2021  ؛ فان ،2010)لسماعيل،  الدد د من  ( 2020محمد 
الخدمة  علت بجودة  الخاية  علي ا    الأبداد  تبنت   وحدراك متوقدات م    الدميءالتي 

في تحد د   واميؤه  Parasulraman  تمكن  فقدحكم م علت جودة الخدمة    وبالتالي
 هي   رئيسةلتشمل عشرة أبداد  المحددات الرئيسية لأبداد جودة الخدمة

الخدمة   (1) في  الملموسية  المادية(:  الجوانب  في   )الإمكانيات  من  البدد  هذا  ويقاس 
للمباني   الدميء  والأج زة  تقييم  للمددات  التكنولوجي  الموق     جاذبية  وكذلكوالتطور 

الد التي  والمظ ر  المدلومات  الاتصا  ومصادر  وأدوات  والخارجي وكذلك طرق  افلي 
  الخدمة، من التس ييت المادية المستخدمة في لنتاج    وغيرهاي ا  يمكن الحصو  عل

 والأثاط والديكور، ومظ ر الداملين في مواق  الخدمة 
الدميل في الإدارة ومدى اعتماده علي ا في  ت  :والثقة  الاعتمادية (2) ثقة  دبر عن درجة 

علت لنجاا أو أداء الخدمة الموعود ب ا الحصو  علت الخدمات كما يشير للت القدرة  
عليه، يدتمد  دقيق  تقديم  بشكل  في  والمدلن    وتتمثل  المد  الوقت  في    عنه، الخدمة 

، الأولت  المرة  منذ  الخدمة يحيحة  أثناء   وتقديم  بالوعود  والوفاء   ، الأفطاء  وقلة 
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الخمة الخمة، تقديم  عمليات  أداء  في  عن ، والسرعة  والمسئولين  الداملين  في  والثقة 
 الخدمة

 الدميءوتدني تباد  المدلومات المتدلقة بالخدمة بين مقدمي الخدمة و    :تالاتصالا (3)
وم ارات   جم ور،بالم ارات الداملين في الاتصا   وتتمثل في  بشكل س ل و بسي   

المدلومات    والتخاطب،الإنصات   عند   اليامة،وتوفير  بالإدارة  الاتصا   وس ولة 
 وس ولة الاتصا  بالداملين من فارج مكان الخدمة (  الحاجة،

مقدمي الخدمة    استجابةتشير للت سرعة    :س ولة الحصو  علت الخدمة()  الاستجابة (4)
في    واحتياجاتلمطالب   وتتمثل  الاتصا   وسائل  ل م  وتتوافر  الاستجابة  الدميء 

لاحتياجات   الاستفسارات    الجم ور،الفورية  علت  الفور   والاستدداد   والأسئلة،والرد 
وسرعة الاستجابة عند حدوط   الخدمة،للتداون من جانب الداملين والمسئولين عن  

 مشكلة لطالب الخدمة 
الوقت و   :تف م الاحتياجات (5) الخدمة للمستفيد و كم من  ب ا درجة ف م مورد  يقصد 

الج د يحتاج هذا المورد كي يف م المستفيد لطلباته فاية مشاعر المستفيد و تقد ر  
المشاعر في    هذه  احتياجات وتتمثل  وتف م  الجم ور،  احتياجات  تحد د  علت  القدرة 

 .  الخاية(وتقد ر وتف م للمشكيت  الخدمة،طالب 
فحسب، و لكن كل ما من شأنه أن    الاتصا لا  تضمن هذا البدد    للخدمة:الويو    (6)

الخدمة   الحصو  علت  مكان  ميئمة    مثل: يسر من  موق   وكفاية    الخدمة،ميئمة 
انتظار   عن   السيارات،أمكنة  والمسئولين  والأفراد  المكاتب  الت  الويو   وس ولة 

 وس ولة الحصو  علت الخدمة عن بدد  الخدمة،
الخدمة    المصداقية: (7) مقدع  قدرات  تلدب  في    ومستوى حيث  كبيرا  دورا  لديه  المدرفة 

واثق من حصوله علت الخدمة المطلوبة    وتجدلهلعطاء الثقة التي تتضمن المستفيد  
والأمانة لدى الداملين   الخدمة،السمدة الطيبة عن منظمة  وتتمثل في    وفقا لتوقداته
و   الخدمة،مقدمي   المخاطية  في  وتحد د  والصدق  في    المواعيد،الوعود  والصدق 

 المدلومات المنشورة 
لطلب الخدمة    الدميءفي جذب    وفدا تدد هذه الخدمة دورا كبيرا    )الضمان(:  لأمانا (8)

الأمان   توفر عنصر  الحاجة   والثقةلأن  لن  للمستفيد.  بالنسبة  نقطة أساسية  يشكل 
الأساسية   الحاجات  أحد  يمثل  الأمان  الخدمة   التيللت  في  المستفيد  عن ا     بحث 

في   الأمان  بمكان    الكافيالأمان  ويتمثل  في    الخدمة،المحي   بالأمان  والشدور 
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فدمة   علت  سرية  جيدة،الحصو   علت  من   والمحافظة  المستفيد ن  وفصويية 
 . علت أرواح وممتلكات طالبي الخدمة بالطمأنينةوالشدور  ة،الخدم

مدى    وهي  :الداملينجدارة   (9) المساعدة   استددادتمثل  تقديم  علت  الخدمة  مقدع 
الكافية لدمليات وحجراءات الخدمة من   وتتثمل في المدرفة  للمستفيد أو حل مشاكله؛

تقديم    الداملين،جانب   في  المميزة  مجا     الخدمة،والم ارات  في   الخدمة،والخبرة 
 .والأداء المتميز الاستثنائية،والقدرة علت التصرف في المواقأ 

(10) ( الدناية    وتدني   الدناية(:التداط   المقدع    والاهتماع مستوى   للجم ور الشخصي 
الدناية     ووض وتوفير  والإدارة،  الداملين  اهتمامات  مقدمة  في  الجم ور  مصلحة 

من جم ور   فرد  لكل  م    الخدمة،الشخصية  الخدمة  طالب  م   بالتداط   والشدور 
    واحتراع عادات وتقاليد الجم ور ما،تدرضه لمشكلة 

ياس لقالأبداد الدشرة    تقليصواميؤه لاحقا من    Parasuraman  بدد فترة وجيزة قاعو    
الخدمة   التحليل   للتجودة  باستخداع أسلوب  الافتبارات  بدد سلسلة من  فق   أبداد  فمسة 
نموذج    الداملي، الأبداد    واشتملت   الخدمة جودة    لقياس  SERVQUALوأطلق علت هذه 

  :  (2021،ياسينكما بينت ا دراسة ) هذه الأبداد الخمسة علت ما  لي
 الخدمة،وتشمل التس ييت المادية والمددات في لنتاج وتقديم    الملموسة:الجوانب   (1)

 ومواد الاتصا    والمظ ر الخارجي للداملين في منظمة الخدمة
في   الاعتمادية: (2) أهمية  الأكثر  ويكون  ثباتا  الأكثر  الخمسة  الأبداد  من  البدد  وهذا 

وتدرف الاعتمادية بأن ا القدرة علت تقديم   الدميءجودة الخدمة عن    لدراكاتتحد د  
 وعود الخدمة بشكل موثوق ودقيق 

البدد    الاستجابة: (3) هذا  بإعيع   أرب ويتضمن  المؤسسة  اهتماع  تقيس  متغيرات 
ة الخدمة، وحر  موظفي ا علت تقديم الخدمات الفورية ل م، بوقت تأدي   عميئ ا

الاستجابة   عن  الموظفين  انشغا   وعدع  مداونت م،  في  لموظفي ا  الدائمة  والرلبة 
 . الفورية لطلبات م

وفبرة    الضمان: (4) مدرفة  الخدمة  ويدكس  بمنظمة  الداملين  علت استدداد  وقدرت م 
 يء  مالجم ور أو الد كسب

 ويدكس الدناية بالجم ور او الدميء والاهتماع الشخصي بكل فرد.  :التداط  (5)
انفردت دراسة ) النموذج ليطبق  Gefen, 2006وقد  التدد يت علت هذا  بإدفا  بد    )

  ا فت الجدو  التالي : ي فت البيئة الالكترونية يمكن توضح
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 ( 3)جدو  رقم 
 الالكترونية   الإدارةفي    SERVAUALأبداد نموذج  

 الالكترونية  الإدارةالتطبيق فت  التوييأ  البدد ع

1 
التس ييت  الجوانب الملموسة  عن  مبارة 

والمددات   المادية 
الشخصي   والمظ ر 

 ووسائل الاتصا .

، الاستخداع  وبيئة   س ولة 
ووضوح    ، الجذابة  المستخدع 
 لجراءات التدامل ) شكل الموق  (. 

2 
الخدمة  الاعتمادية  أداء  علت  القدرة 

يمكن   وبشكل  بدقة 
 الاعتماد علية . 

المناسب  الوقت  فت  الخدمة  توفير 
 وعند طلب ا.

3 
فت الاستجابة  مساعدة   الرلبة 

الخدمة   وتقديم  الدميء 
 الفورية .

والمساعدة  الفورية  الخدمة  توفير 
الفدالة عند حدوط المشكيت ودقة  

 المدلومات .

4 
بالنفس  الضمان  الثقة  علت  القدرة 

 وكياسة ومدرفة الداملين 
الدميل      توجيه  علت  النظاع  قدرة 

لرشادات ( في  التدامل وعرض    )
 فدمات لضافية . 

5 
المنظمة   التداط  عناية  مدى 

 بالدميء .
تدد ل   ذاتية من في   تخلق فدمة 
الدميل  لحاجات  طبقا  المحتوى 
الالكتروني   والبريد  الشخصية 

 الخا  . 
Source: Gefen ,2006.p.34. 

)  واست دفت   الأبوية (  Saygili,2020دراسة  القيادة  أثر  علي   تحد د  الأفيقي  والمناخ 
( مفردة من الأطباء وهيئة 460علي عينة بلغت )  مستو  أداء الخدمة الصحية بالتطبيق

تأثير   وجود  للت  الدراسة  نتائج  تويلت  وقد  بتركيا،  الحكومية  المستشفيات  في  التمري  
 .للقيادة الأبوية والمناخ الأفيقي علي مستو  أداء الخدمة الصحيةمدنو  

لدراسة  الداع  ال دف  ،)  وتمثل  ال اتفية (  2020طريح  الاتصالات  فدمة  جودة  قياس  في 
مقياس   باستخداع  ليتصالات  موبا لي  شركة  علت  بالتطبيق  السدودية،  الدربية  بالمملكة 

المدركة( )الخدمة  الإدراكات  بين  الفدلي، الفجوة  الأداء  تمثل  )الخدمة التي  والتوقدات 
)ليجابية، المتوقدة( الفجوة  نوع  عن  توقدات    ،والكش   بين  التطابق  درجة  أو  سلبية( 

 الدميء وحدراكات القائمين علت تقديم هذه الخدمة ال اتفية وذلك من في  استخداع نموذج
SERVQUAL ليجابية( سواء  الفجوة  نوع  تحد د  وكذلك  الخدمة،  أداء  جودة    ، لقياس 

لدر  بين  التطابق  درجة  أو  فدمة  سلبية(  تقديم  علت  القائمين  وحدراكات  الدميء  اكات 
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الاتصالات ال اتفية ب ذه الشركة، هذا بالإضافة للت الكش  عن نوع الفجوة سواء )ليجابية  
سلبية( أو درجة التطابق بين لدراكات الدميء وتوقدات م لأبداد وعناير الخدمة في شركة  ،

تويل البحث للت عدد من النتائج كان أهم ا وجود فجوات سالبة  ، و موبا الي ليتصالات
ين لدرا  المسؤولين في أبداد جودة الخدمة، ووجود فجوات سالبة بين توقدات الدميء وب

والأمان،  والاستجابة،  والاعتمادية،  المادية،  الجوانب:  لأبداد  المكونة  الدناير  بد   في 
للدميء في   المقدمة  الخدمات  المناسبة علت  التدد يت  بإدفا   والتداط . وأويت البحث 

 .ضوء استطيع  رائ م باستمرار
للت التدرف علت أثر الإدارة بالتجوا  علت جودة الخدمة في  (  2020راسة )بكر، دوهدفت  

البنو  التجارية المصرية الدامة من في  الثقة التنظيمية كمتغير وسي ، بالتطبيق علت 
( مفردة من الداملين في ثيثة بنو  )الأهلي المصر ، بنك مصر، بنك  295عينة مقدارها )

ة المن ج الاستنباطي الاستقرائي. وتم جم  البيانات الأولية من القاهرة( واستخدمت الباحث
أن الإدارة بالتجوا  ومن أهم النتائج التي تويلت للي ا    ،في  قائمة استقصاء مدده لذلك

التنظيمية الثقة  مستوى  في  مدنويا  ايجابيا   تأثيرا  التنظيمي،  تؤثر  الثقة  تؤثر  تأثيرا  كما  ة 
الخدمة مدنويا  علت جودة  مباشرا ،  ليجابيا  تأثيرا  توثر  لا  بالتجوا   الإدارة  أن  اتضح  بينما 

 مدنو  علت جودة الخدمة للا من في  وجود الثقة التنظيمية كمتغير وسي .  
)لسماعيلواست دفت   في  دراسة  (  2020،مبارا،دراسة  السحابية  الحوسبة  تقنية  دور 

تبدات  ظل  في  ما  فاية  الدالي  التدليم  مؤسسات  في  التدليمية  الخدمة  جودة    تحسين 
بشكل   التدليمي  والقطاع  عاع  بشكل  القطاعات  مختل   مس  الذى  كرونا  فيروس  انتشار 
تقنية   تطبيق  متطلبات  بين  الديقة  وقوة  نوع  علت  التدرف  للت  الدراسة  وسدت  فا ، 

التدليمية  الحوسب الخدمة  جودة  مستوى  وتحد د  التدليمية،  الخدمة  وجودة  السحابية  ة 
تم  ذلك  ولتحقيق  الدراسة،  محل  الخاية  بالجامدات  السحابية  الحوسبة  تقنية  ومستوى 

( مفردة  374الاعتماد علت قائمة استقصاء لجم  البيانات الأولية باستخداع عينة قوام ا )
الت هيئة  أعضاء  من  الداملين  المستويات  من  بجم   والداملين  المداونة  وال يئة  دريس 

وجود عيقة ليجابية بين    الإدارية، وقد تويلت الدراسة للت مجموعة من النتائج من أهم ا
 .تقنية الحوسبة السحابية وبين وجودة الخدمة التدليمية بالجامدات الخاية محل الدراسة

ا زن من منظور من جية ديمنج  للت استخداع نموذج ك(   2020دراسة )محمد ، وكشفت     
وحدة   وتمثلت  والاستجابة(،  )الاعتمادية  بددى  علت  بالتركيز  الخدمة  جودة  تحسين  في 
مختل    وكذلك  الإدارية  المستويات  بمختل   المصرية  البنو   لدى  الداملين  في  المدا نة 
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وأظ رت نتائج الدراسة  ( موظفا ،382مستويات الخبرة. وتم تطوير استمارة، وتوايد ا علت ) 
لب لحصائية  دلالة  ذو  أثر  وجود  والاستجابة(  )الاعتمادية  لبدد ن  أبداد بالنسبة  من  دد ن 
 من جية كا زن وهما )التخطي ، والتطبيق( علت تحسين جودة الخدمة.  

ية وجودة الخدمة، القدرات الأمانالتدرف علت مف وع القدرات  (  2020دراسة )سالم ،وبينت  
ية وجودة الخدمة، وأجر  البحث علت  الأمانية وأبدادها، ودراسة الديقة بين القدرات  الأمان

قبو  الفرض  وأظ رت نتائج الفروض    ،اتصالات(  –فودافون    -  جأورانشركات المحمو  )
ية علت الأمانتأثير ذو دلالة لحصائية لأبداد القدرات    بوجود  البد ل للفرض الرئيسي القائل

 . جودة الخدمة المؤداه في شركات الاتصا  المحمو 
،هدفت  و    )ياسين  باستخداع (  2021دراسة  الجزائر  بريد  تقييم جودة فدمة  محاولة  للت 

بولاية الأغوان، ومحاولة اقتراح التوييات المناسبة حسب النتائج  SERVPERF نموذج 
المتويل للي ا، تم الاعتماد علت الاستبيان لجم  البيانات من عينة الدراسة المكونة من  

فرد تم افتيارهم بطريقة عشوائية مقصودة. تويلت الدراسة للت أن جودة فدمة بريد  111
الاعتمادية، الاستجابة، والتداط  كانت دون مستوى    الجزائر فيما  تدلق ببدد الملموسية،

. بينما جودة فدمة بريد  الدميء، أما بدد الأمان فكان في مستوى تطلدات  الدميءتطلدات  
 الدميء بولاية الأغوان كانت دون مستوى تطلدات  SERVPERF الجزائر حسب نموذج

ذ  تلةبه تكنولوجيا للت الكش  عن الأثر ال(  2021،  م يريس  )بندراسة  واست دفت     
أثر    وجودللي ا    التي تم التويلومن أهم النتائج  ،  المدلومات والاتصا  في جودة الخدمة

أثر ذو دلالة    ، ووجودذو دلالة لحصائية لتكنولوجيا المدلومات والاتصا  في جودة الخدمة
من عناير   لكل عنصر  والتج يزات لحصائية  الأفراد  والاتصا  وهي  المدلومات  تكنولوجيا 

 .المادية والبرمجيات والشبكات وقواعد البيانات في جودة الخدمة
علت  وحهتمت  ( دور  (  2021،  و فرون   دراسة  علي  تحسين بالتدرف  في  التدريب   ليات 

، وقد   جودة الخدمة في بيئة الدمل بشركات مياه الشرب والصرف الصحي بالقاهرة الكبرى 
تمثل نتائج  للت عدة  الباحثون  تأثير مدنو  ذو دلالة لحصائية لجمي   تويل  ت في وجود 

 . أبداد  ليات التدريب علت جمي  أبداد تحسين جودة الخدمة في بيئة الدمل
تحليل الديقة بين جودة الخدمة الصحية ورضاء الدميء ب(  2021دراسة )لبيب،وهدفت    

ولتحق الفيوع،  بمحافظة  والخاية  الجامةية  المستشفيات  قطاعي  علت  هذا  بالتطبيق  يق 
الغرض فقد تم افتيار عينة طبقية عشوائية من الدميء، ولقد تم جم  البيانات الميدانية  

ولقد تويلت نتائج الدراسة للت ارتفاع من وحدة المدا نة عن طريق المقابيت الشخصية،  
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جودة  بمستو   قياسا   الخاية  المستشفيات  من  المقدمة  الصحية  الخدمة  جودة  مستو  
الجام المستشفيات  من  المقدمة  الصحية  لحصائيا  الخدمة  دا   مدنو   تأثير  ووجود  ةية، 

وأوضحت   الصحية،  الخدمة  لجودة  لدراك م  مستو   علت  للدميء  الديموجرافية  للمتغيرات 
نتائج الدراسة أيضا  وجود عيقة ارتبان لحصائية بين تحسين جودة الخدمة الصحية وايادة 

 .ء الدميء رضاء الدميء، وقدمت الدراسة مقترحات لتحسين الخدمة الصحية ورضا
 :  الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمة   الديقة بين -2/3  
    " والاتصالات  المدلومات  تكنولوجيا  انتشار  أكثر  تص أن    في"  ICTيس م  المنظمات  بح 

بالداملين ب ا والمتداملين مد ا، ومن ثم فالإدارة الالكترونية تدد وسيلة لتحسين  اهتماما  
لأعداد  وتتيح  الخدمات  علت  الحصو   تيسر  أن ا  كما  فدالا ،  يصبح  كي  التنظيمي  الأداء 

 ( 2020) محمد،ميء الحصو  علت المدلومات مما يجدل المنظمة أكثر فداليةكبيرة من الد
في تحسين  بيان أثر لدارة الموارد البشرية الإلكترونية  (  2020،   اواتين)  دراسةهدفت  و   

الدراسة للت الدد د من النتائج كان من تويلت  و في المستشفيات الدسكرية،  جودة الخدمة  
لحصائية   دلالة  ذو  أثر  وجود  الافتيار  أهم ا  الالكتروني،  )الاستقطاب  الأبداد  لجمي  
 .اتحسين جودة الخدمة بجمي  أبداده  الالكتروني، التدريب الالكتروني( في

)وتناولت      الذ   لةب (  2017، ب ريزدراسة  الإلكترونية  الدور  الخدمة  جودة  توسي   ه 
والتي تتمثل أبدادها في )س ولة الويو ؛ س ولة الاستخداع، محتوى المدلومات، الالتزاع  
لدارة  بين  الديقة  في  الأمن(،  الخصويية،  التفاعل،  الكفاءة،  الشكل،  التصميم/  بالوقت، 

، جودة فدمة الدميء،  عيقات الدميء للكترونيا والذ  تتمثل أبداده في )جودة المدلومات
مستوى التخصص، الإشباع / الإنجاا(، وسمدة المنظمة والتي تتمثل أبدادها في )التوجه 
المسئولية   المالي،  الأداء  الدمل،  بيئة  والقيادة،  الرؤية  المنتجات،  جودة  بالدميل، 

والبيئية( ليجابي الاجتمامية  مدنو   ارتبان  التحليل الإحصائي وجود  نتائج  ، وقد أوضحت 
كما   المنظمة،  وسمدة  الإلكترونية  الخدمة  وجودة  للكترونيا  الدميء  عيقات  لدارة  بين 
الخدمة  جودة  علت  للكترونيا  الدميء  عيقات  لإدارة  ليجابي  مدنو   تأثير  وجود  أوضحت 

المنظ وسمدة  وأيضا  الإلكترونية  عيقات   وجودمة،  لدارة  أبداد  من  مباشرة  غير  تأثيرات 
 .الدميء للكترونيا علت أبداد سمدة المنظمة وذلك بتوس  جودة الخدمة الإلكترونية 

)أبووكشفت   الحكومة  (  2008،ايد  دراسة  تطبيق  بين  التكاملية  الديقة  أثر  تدرف  للت 
الالكترونية وبين لدارة الجودة الشاملة في تحسين جودة الخدمة المقدمة للت متلقي الخدمة  
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ليلية لخمس  في القطاع الحكومي في المملكة الأردنية ال اشمية، من في  لجراء دراسة تح
الداع القطاع  مؤسسات  أهم ا،  من  النتائج  من  مجموعة  للت  الدراسة    أن   وتويلت 

بد    تطبيق  علت  تدمل  وأن ا  الشاملة،  الجودة  لدارة  أبداد  تطبق  المبحوثة  المؤسسات 
مراحل الحكومة الالكترونية، وبخاية ما  تدلق من ا بنشر المدلومات والاتصا  المتباد . 

ايجاب الدراسة وجود عيقة  بينت  والحكومة  كما  الشاملة  الجودة  لدارة  أبداد  تطبيق  بين  ية 
و  الخدمة،  جودة  مستوى  تحسين  في  يدزا  أالالكترونية  الالكترونية  الحكومة  تطبيق  ن 

تطبيق   بين  للتكامل  أثر  وجود  الدراسة  بينت  وأفيرا  الشاملة.  الجودة  لدارة  مبادئ  تطبيق 
الالك الحكومة  تطبيق  وبين  الشاملة  الجودة  لدارة  جودة  أبداد  مستوى  تحسين  في  ترونية 

 .الخدمة
نموذج  الإلكترونية    ويوفر  وبالتالي  الإدارة  المداميت  وحنجاا  والدقة  الوضوح  من  الكثير 

واتج ت   ودقيق.  مدروس  قرار  ين   في  تسه  نومية،  ونقلة  مفاهيمي  تحو   ثورة  يمثل 
الحد ثة الأساليب  تلك  استخداع  للت  ممارست ا  في  الم ن  من  تس م    الدد د  التي أيبحت 

من   كغيرها  الاجتمامية  والخدمة  الم نية،  الممارسة  وكفاءة  فدالية  ايادة  في  قوى  بشكل 
ممارست ا   في  الإلكترونية  الإدارة  باستخداع  اهتمت  المجتم   في  الموجودة  الم ن  سائر 
ين الم نية حيث تسدت الإدارة الإلكترونية في الخدمة الاجتمامية للت ايادة قدرات الأفصائي

في   الم ني  الأداء  تحسين  ب دف  المتقدمة  الدلمية  المدرفة  من  ليستفادة  الاجتماعيين 
الدالمية  المتغيرات  لمواكبة  الأداء  وتجويد  وتفديل  الم نية  الممارسة  مجالات  مختل  

        .(2021بمختل  طرق ا وفي كافة مجالات الممارسة الم نية)عمر،
في    دواعت التحو  للت الإدارة الإلكترونيةأهم نتائج  (  2021صت دراسة ) وس  ،  ولقد لخ
 الآتي: 
موظ  وحنتاجيته في الدمل من في  برامج وأدوات وأج زة تساعده علت رف  أداء ال ▪

 القياع بالدمل بم ارة وفدالية. 
 قنوات اتصا  حد ثة لتباد  المدلومات م  الموظفين.   ▪
 لمكانية الاطيع علت مختل  التطورات في مجا  عمله عن طريق الانترنت.  ▪
 الدلمية والدملية.  لمكانية تطوير م ارات الدمل لديه وايادة مدرفته  ▪
الحد ثة   ▪ التقنيات  باستخداع  الدمل المؤسسي من في  افتصار الوقت  رف  كفاءة 

 للقياع بالوظائ . 
 تنظيم وحفظ بيانات المؤسسة في قاعدة بيانات يس ل الرجوع للي ا. ▪
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 تنظيم عملية تباد  المدلومات والاتصا  بين الج ات المختلفة.   ▪
 الاتصا  بالدالم الخارجي ومتابدة التطورات المستمرة.تمكين الج ات من  ▪
الدمل   ▪ أولويات  تحد د  في  تساعدهم  القرار  لأيحاب  متخصصة  برامج  توفير 

 وتنظيم ا.  
 الدراسة الاستطيمية ومشكلة البحث: -3
شؤون الجنسية ووثائق السفر  قطاع  عميء  مقابلة متدمقة م     35بإجراء    الباحثانقاع   

والذ ن  تشاب ون م  مفردات عينة البحث المست دفة، وتمت هذه المقابيت   بدولة الكويت
، وتم تحليل البيانات التي تم الحصو  علي ا   2022  مارس  10للي    4في  الفترة من  

أثناء    لأحد الباحثينمن لجراء الدراسة الإستطيمية ، بالإضافة للي الميحظة الشخصية  
في مرحلة   الدينة  مفردات  أسفرت عن وجود مجموعة  مقابلة  والتي  الإستطيمية  الدراسة 
 من المؤشرات المبدئية التالية:

أبرا المدوقات التي تواجه تطبيق الإدارة الإلكترونية في المجالات الإدارية والفنية  •
الكويتقطاع  في   بدولة  السفر  ووثائق  الجنسية  هي   شؤون  قوية  نقص   بدرجة 

الخبراء  لياب  الإلكترونية،  الإدارة  برامج  تطبيق  لتشجي   اليامة  المادية  الحوافز 
الفنية الإمكانيات  نقص  الإلكترونية،  الإدارة  بتطبيقات  الإدارة   والمختصين  لتطبيق 

 .الإلكترونية
درجة   • الأمثل  ضة   الإلكترونية  الإستخداع  الجنسية  قطاع  في  للإدارة  شؤون 

 .ووثائق السفر بدولة الكويت 
الكويتقطاع  في  قصور فت اهتماع الإدارة   • بدولة  السفر  الجنسية ووثائق   شؤون 

 .   الخدمة المقدمة جودةوبالتالت التأثير الدكست علت   الإدارة الإلكترونيةبأبداد 
 .   جودة الخدمات المقدمةلمستو  عدع التحد د الواضح والدقيق  •
تحظت و      لا  مااالت  والإنسانية  الإدارية  الدوامل  أن  والدراسات  البحوط  من  الدد د  تد  

 Clegg )مناسب من الاهتماع في  تنمية وتطوير الإدارة والحكومة الإلكترونية  بالقدر ال
et. al, 2007)   م  أن دراسة الدوامل الإدارية والإنسانية والاهتماع ب ا يدد من الدوامل،
والذ  قد  زيد أحيانا فت لنجاح تطبيق الإدارة الإلكترونية فت تقديم الخدمة،  بالغة الأهمية
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 Ewusi & Przdsnyski, 2008 ; Doherty ) دوامل المالية والفنية.  أهميته عن ال
& King, 2014) 

لن تطبيق الإدارة الإلكترونية فت أ  بيئة سيواج ه الكثير من الدوائق والتحديات الإدارية 
وا قبل  لفنية،والبشرية  والإنسانية  الإدارية  الدوامل  دراسة  أن  الباحثين  من  الدد د  ويؤكد 
 , Hornby et al )طوير أ  نظاع مدلوماتي أيبح أهم من ذ  قبل )  وفي  وبدد ت

البد    2015 تويل  ولقد   ،( Long , 2016) ،  أن نظم  %90للت  مشاري    من 
لداري  للت أسباب  يدود  الفاشلة  بينما  المدلومات والاتصالات  من ا فق     %10ة وحنسانية ، 

 يدود لأسباب فنية. 
وبناءا  علي نتائج  من دراسات سابقة ذات يلة بالموضوع،    اناحثوفي ضوء ما عرضه الب
الإستطيمية البحث  الدراسة  مشكلة  تلخيص  يمكن  التساؤلات   ،  الإجابة عن  محاولة  في 

 التالية : 
بدولة  (  1) السفر  ووثائق  الجنسية  بقطاع شؤون  الالكترونية  الإدارة  تطبيق  واق   هو  ما 

 ؟ الكويت
شؤون الجنسية ووثائق السفر بدولة  جودة الخدمة المقدمة من قطاع  مستو   ( ما هو  2)

 ؟ الكويت
دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة المقدمة بقطاع شؤون الجنسية ما  (  3)

 ؟ووثائق السفر بدولة الكويت 
 أهداف البحث:   -4

يمكن    الباحثانيسدت   والتي  الأهداف  من  مجموعة  تحقيق  للت  البحث  هذا  في   من 
 يياغت ا علت النحو التالي:

واق    (1) علت  بقالتدرف  الالكترونية  الإدارة  ووثائق  تطبيق  الجنسية  شؤون  طاع 
 . السفر بدولة الكويت

المقدمة من قطاع  مستو   التدرف علي   (2) الخدمة  الجنسية ووثائق  جودة  شؤون 
 . السفر بدولة الكويت

بين   (3) الديقة  وقوة  نوع  الإلكترونيةتحد د  بقطاع و   الإدارة  المقدمة  الخدمة  جودة 
 . شؤون الجنسية ووثائق السفر بدولة الكويت
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 فروض البحث: -5
 روض البحث كما  لي : تم يياغة فبناءا  علي مشكلة البحث، وتحقيقا  لأهدافه، 

تطبيق  لا    (1) واق   حو   الدراسة  عينة  بين  راء  مدنوية  دلاله  ذات  افتيفات  توجد 
 .الإدارة الالكترونية بقطاع شؤون الجنسية ووثائق السفر بدولة الكويت

الدراسة حو   لا   (2) بين  راء عينة  مدنوية  دلاله  ذات  افتيفات  مستو  جودة توجد 
 قطاع شؤون الجنسية ووثائق السفر بدولة الكويت   الخدمة المقدمة من

ترونية وجودة الخدمة  لا توجد عيقة ذات دلالة احصائية بين استخداع الإدارة الإلك (3)
 .المقدمة بقطاع شؤون الجنسية ووثائق السفر بدولة الكويت

البحث:  -6 اعتمد     من جية  البحث،  أهداف  لتحقيق  اليامة  البيانات  علت  للحصو  
 هاتين الدراستين فيما  لي: علت دراسة مكتبية ودراسة ميدانية، ويمكن توضيح  الباحثان
الثانوية   (1) البيانات  من  المزيد  جم   المكتبية  الدراسة  است دفت  المكتبية:  الدراسة 

البحث، وللحصو    بموضوعات  البيانات، اعتمد  المتدلقة  علت   الباحثانعلت هذه 
 المؤلفات الدلمية، والمقالات، والدوريات، والبحوط. مصادر متدددة، كان من أهم ا

الدراسة الميدانية جم  وتحليل البيانات الأولية اليامة الدراسة الميدانية: است دفت  (2)
عدع يحة فروض البحث، /للإجابة علت تساؤلات البحث، لضافة للت افتبار يحة

 ومن ثم تحقيق أهدافه. 
البحث:  مجتم       -7 الدراسة من  وعينة  قطاع شؤون   الداملين فيجمي    تكون مجتم  

، وهو ما  موظ  / موظفة    2156، والبالغ عددهم  الجنسية ووثائق السفر بدولة الكويت  
  وضحه الجدو  التالي:  

 ( 4جدو  رقم )
 ووثائق السفر بدولة الكويت  اع شؤون الجنسيةقطبيان بأعداد الموظفين 

 ع المستو  الإدار   الددد 
 1 الإدارة الدليا  96
 2 الإدارة الوسطي 751
 3 الإدارة التنفيذية  1309
 4 الاجمالي 2156
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في  و   المسئولين  من  المختلفة  الفئات  من  الدينة  حجم  تحد د  الجنسية تم  شؤون  قطاع 
 ( 2016،  لدريس)  الحالية وذلك من في  المدادلة التالية : سفر بدولة الكويت ووثائق ال

 ف(  –  1×  ن  ×  ف )  2ت                  
 ااااااااااااااااااااا     اااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااحجم الدينة  = اااااااااااااااااااااااا

                    
 ف(  -1ن ) 2ن + ت 2

 حيث :
%، من ثم فإن الدرجة المةيارية المقابلة    95ة الثقة  ت = الدرجة المةيارية المقابلة لدرج

 %  1,96هي 
ف = نسبة النجاح في التواي ، وحيث يكون التواي  طبيدي لذلك تكون نسبة النجاح = 

 %.  50نسبة الفشل = 
     = 5=  نسبة الخطأ المسموح به والمنتشر علت طرفي التواي  بمقدار متساو  وهت  
 % 

 ن = حجم المجتم . 
 : داع المدادلة السابقة  تضح أن حجم الدينةوباستخ

           (1,96 )2     ×2156    ×0,5 (1  – 0,50 ) 
 مفردة    312=    اااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا=  ااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااا

   (0,05)2    ×2156   ( +1,96)2    ×0,50   (1 –  0,50 ) 
الباحثولقد   كل    انقاع  لدينة  النسبي  لدبالتواي   عدد  ار  مستو   نسبة  ضوء  في   وذلك 

 في مجتم  البحث، ويمكن توضيح ذلك في الجدو  التالي: الموظفين في كل مستو  
 ( 5)رقم جدو  

 ع المستو  الإدار   الددد  %  حجم الدينة
 1 الإدارة الدليا   96 5 16
 2 الإدارة الوسطي  751 35 109
 3 الإدارة التنفيذية   1309 60 187
 4 الاجمالي  2156 100 312
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 متغيرات البحث والمقا يس المستخدمة:   -8
اعتمدت الدراسة الميدانية علت البيانات الأولية، التي تم جمد ا حو  متغيرات البحث،      

قياس   أمكن  المقا يس  والتي  من  مجموعة  في   من  علي ا  تشتمل  التي  الخصائص 
 المتنوعة، وذلك علت النحو الآتي:

  :الإدارة الإلكترونيةالمتغير المستقل:  (1)
والذى تناو  المتغير المستقل  (Khlif & Ziadi,2020) تناولت هذه الدراسة مقياس     

في    وهت  أمن  أساسية  أبداد   القيادة ،الإلكتروني  التنظيم،الإلكتروني  التخطي ربدة 
 . الإلكترونية ، الرقابةلكترونيةالإ 
التاب :   (2) الخدمةالمتغير  قياس    :  جودة  الخدمة  تم  الاعتمجودة  طريق  علت  عن  اد 

بتدريبه ) قاع  الذ   المقياس بالإعتماد 2022عوض،المقياس  (، حيث تم تطوير هذا 
ويتضمن هذا المقياس  ،(Parasuraman  ,zeitham, berry,1985) دراسةعلي  

هي   أساسية  أبداد  الإفمسة  الإعتمادية،  الملموسة،  الأمان، الجوانب  ستجابة، 
 .التداط 

)  وبناء   البحث  متغيرات  تحليل  نموذج  توضيح  يمكن  سبق،  ما  الإلكترونيةعلت  ، الإدارة 
 (1(، من في  الشكل رقم )والميزة التنافسية المستدامة 

 ( نمااااوذج البحث1شكل رقم )                                            
 

 

 

 

 

 . وفقاً للدراسات السابقة الباحثانمن إعداد المصدر: 

 أساليب تحليل البيانات واختبار فروض البحث:  (1)

بافتبار فروض البحث باستخداع عدة افتبارات لحصائية، تتناسب وتتوافق    الباحثانقاع       
الجاهزة  الإحصائية  البرامج  حزمة  في   من  وذلك  المستخدمة،  التحليل  أساليب  م  

(SPSS)  . 

 الإدارة الإلكترونية 

 . الإلكتروني  التخطيط -

 . الإلكتروني  التنظيم -

 . الإلكترونية القيادة  -

 .الإلكترونية الرقابة  -

 

 .  الجوانب الملموسة -

 . الإعتمادية -

 .الإستجابة -

 الأمان.  -

 . التعاطف -

 جودة الخدمة  
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( أساليب تحليل البيانات: يُمكن توضيح أساليب تحليل البيانات المستخدمة في الدراسة 1)
 من في  الدرض التالي:

ألفا  )أ(   الارتبان  مدامل  استخداع   Alpha Correlation Coefficientأسلوب  تم   :
والثبات في    ظيم الإلكترونيالتنأسلوب مدامل الارتبان ألفا وذلك بغرض التحقق من درجة  

درجة  علت  لتركيزه  الإحصائي  الأسلوب  هذا  افتيار  تم  ولقد  المحتوى،  متدددة  المقا يس 
 التناسق الدافلي بين المتغيرات التي  تكون من ا المقياس الخاض  ليفتبار. 

المتددد   والارتبان  الانحدار  تحليل  أسلوبي   Correlation /  Multiple )ب( 
Regression Analysis  يدتبر الانحدا:  الإحصائيةتحليل  الأساليب  من  المتددد  ،  ر 

حيث يمكن من فيله التنبؤ بالمتغير التاب  علت أساس قيم عدد من المتغيرات المستقلة، 
حيث كان ال دف من استخدامه هو تحد د نوع ودرجة وقوة الديقة بين المتغير المستقل  

( بشكل لجمالي، ثم بين أبداد المتغير  جودة الخدمة  ( والمتغير التاب  )الإدارة الإلكترونية)
الإلكترونية  ، الرقابة  لكترونيةالإ   ، القيادةالإلكتروني    ، التنظيمالإلكتروني  التخطي )المستقل
 والمتغير التاب . ( 

الاتجاه   أحاد   التبا ن  تحليل  أسلوب  تحليل On Way ANOVA)ج(  أسلوب  يدتبر   :
التبا ن أحاد  الاتجاه طريقة لافتبار مدنوية الفرق بين المتوسطات لددة عينات بمقارنة  
الحالي،  البحث  في  والثاني  الأو   الفرضين  لافتبار  الأسلوب  هذا  استخدع  لذا  واحدة، 

 أو أكثر. عينتينللمقارنة بين 
عددا  من الافتبارات الإحصائية التي    الباحثان( أساليب افتبار فروض البحث: استخدع  2)

البحث،   المستخدمة وتتوافق مد ا، وذلك من أجل افتبار فروض  التحليل  تُناسب أساليب 
 وتتمثل الافتبارات الإحصائية لفروض البحث في: 

)ف(   افتبار  )ت(    F-Test)أ(  لأس  T-Testوافتبار  الانحدار  المصاحبان  تحليل  لوبي 
والارتبان المتددد: وقد تم استخدام ما ب دف افتبار الفرضية الثالثة، والتي تتدلق بتحد د  

 .   الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمةنوع وقوة الديقة بين 
)ف(   افتبار  وتم   F-Test)ب(  الاتجاه:  أحاد   التبا ن  تحليل  لأسلوب  المصاحب 

افتيفات استخ وجود  مدى  عن  للكش   والثانية  الأولت  الفرضيتين  افتبار  بغرض  دامه 
 السن، المؤهل الدلمي، الوظيفة.بافتيف  منه المستقصيمدنوية بين لدرا  
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المصاحب لأسلوب تحليل التبا ن أحاد  الاتجاه: وتم استخدامه    T-Test)ج( افتبار )ت( 
بين   مدنوية  افتيفات  وجود  مدى  عن  للكش   والثانية  الأولت  الفرضيتين  افتبار  بغرض 

  .النوعمنه بافتيف  المستقصيلدرا  
 التحقق من مستوى الثبات والصدق في المقاييس:  -9

 ناقش هذا الجزء نتائج تحليل الثبات والصدق في المقا يس التي تم استخدام ا في       
 . قائمة الاستقصاء لجم  البيانات الخاية بمتغيرات الدراسة الميدانية

، وذلك للتحقق من درجة الاتساق الدافلي،  الارتبان ألفاتطبيق أسلوب مدامل  تم  حيث       
أو   الثبات  ثم من مستو   الخاضدة   ةالإعتماديومن  المقا يس  فرعي من  في كل مقياس 
، ووفقا للمبادئ جودة الخدمة، وأبداد  الإدارة الإلكترونية للدراسة والمستخدمة لقياس أبداد  

وافتبا لتنمية  متغير  الدامة  أ   استبداد  تقرر  فقد  الاجتمامية  البحوط  في  المقا يس  ر 
أقل من ارتبان لجمالي  مدامل  المقياس   0,30يحصل علت  المتغيرات في  باقي  بينه وبين 

 (.6( وذلك كما  وضحه الجدو  رقم )2016نفسه )لدريس،
لمقياس   الإلكترونيةوبالنسبة  ) الإدارة  رقم  الجدو   نتائج  فإن  الاتساق 6،  درجة  توضح   )
 باستخداع مدامل الإرتبان  ألفا . الإدارة الإلكترونيةالدافلي بين مقياس 

 ( 6جدو  رقم )
باستخداع مدامل   الإدارة الإلكترونيةتقييم درجة التناسق الدافلي بين محتويات مقياس 
 ( *  الإعتماديةالإرتبان  ألفا)مخرجات تحليل 

 معامل ألفا  عدد العبارات  الإدارة الإلكترونية م

 0,786 7     التخطيط الإلكتروني 1

 0,809 7   التنظيم الإلكتروني 2

 0,836 7   القيادة الإلكترونية 3

 0,819 7  الرقابة الإلكترونية 4

 0,810 28 المقياس الإجمالي

للاختبار على حدة،  تم تطبيق هذا الأسلوب على كل بعد من أبعاد المقياس الخاضع  *

 بالإضافة إلى المقياس الإجمالي. 

( للا أنه بفحص  0,810( أن مدامل ألفا للمقياس ككل مقبو  )6ونيحظ من الجدو  رقم )
( لكل متغير من متغيرات هذه  Item- Total Correlationمداميت الإرتبان  الإجمالية )

تتمكن من مقابلة المةيار السابق تحد ده  أنه لا توجد متغيرات من ا لم  وجد  المجموعات،  
(، لذلك لم تم استبداد أ  متغيرات من المقياس ،وبذلك  0,30)ذات مدامل لرتبان  اقل من  

 متغير .  28أيبح عدد المتغيرات التي  تكون من ا المقياس هو  
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الاتساق الدافلي    ( توضح درجة7، فإن نتائج الجدو  رقم )جودة الخدمةوبالنسبة لمقياس  
 باستخداع مدامل الإرتبان  ألفا .   جودة الخدمةبين مقياس 

 ( 7جدو  رقم )
باستخداع مدامل الإرتبان    جودة الخدمةتقييم درجة التناسق الدافلي بين محتويات مقياس 
 ( *  الإعتماديةألفا)مخرجات تحليل 

 معامل ألفا  عدد العبارات   جودة الخدمة م

 0,874 5   ةالملموسالجوانب  1

 0,852 5 الاعتمادية  2

 0,810 5 الاستجابة 3

 0,832 4 الأمان  4

 0,821 5 التداط   5

 0,835 24 المقياس الإجمالي

تم تطبيق هذا الأسلوب على كل بعد من أبعاد المقياس الخاضع للاختبار على حدة،  *

 بالإضافة إلى المقياس الإجمالي. 

( للا أنه بفحص  0,835( أن مدامل ألفا للمقياس ككل مقبو  ) 7ونيحظ من الجدو  رقم ) 
( لكل متغير من متغيرات هذه Item- Total Correlationمداميت الإرتبان  الإجمالية )

أنه لا توجد متغيرات من ا لم تتمكن من مقابلة المةيار السابق تحد ده  وجد  المجموعات،  
(، لذلك لم تم استبداد أ  متغيرات من المقياس ،وبذلك  0,30)ذات مدامل لرتبان  اقل من  

 تغير . م 24أيبح عدد المتغيرات التي  تكون من ا المقياس هو  
 نتائج الدراسة الميدانية:  -10
 التحليل الويفي لمتغيرات الدراسة الميدانية:   -10/1

بين   الباحثان وضح   الإرتبان   المةيار  ومداميت  الحسابي والانحراف  الوس   البداية  في 
 متغيرات الدراسة ، وذلك من في  الجدو  التالي : 
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 ( 8جدو  )
 الوس  الحسابي والانحراف المةيار  ومداميت الإرتبان  بين متغيرات الدراسة

 المتغيرات
الوسط 

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري
 الإرتباطمعاملات 

1 2 3 4 5 

     1 0,89 3,35   التخطيط الإلكتروني

    1 * 0,68 0,96 3,37   التنظيم الإلكتروني

   1 * 0,64 * 0,69 0,84 3,77   القيادة الإلكترونية

  1 * 0,59 * 0,71 * 0,55 0,77 3,69   الرقابة الإلكترونية

 1 * 0,69 * 0,62 *   0,68 * 0,60 0,92 3,50     جودة الخدمة

 0,05* الإرتباط  معنوي عند مستوى معنوية 

 ونستنتج من الجدو  السابق ما  لي :   
الإلكترونيةأبداد  مستو   أن   ▪ الوس    متوسطة كانت    الإدارة  قيمة  تراوحت  حيث 

 (. 3,77( و )3,35الحسابي ل ا بين )
لمتغير   ▪ المتوس   الخدمةبلغ  ،3,50)  جودة  متوس   وهو  أن  (   مستو  ويوضح 

الخدمة من    جودة  الكويتالمقدمة  بدولة  السفر  ووثائق  الجنسية  شؤون   قطاع 
   طة.متوس

( وهذا  د  علي  0,60) جودة الخدمةو  التخطي  الإلكترونيبلغ مدامل الإرتبان بين  ▪
 .    جودة الخدمةو  التخطي  الإلكترونيوجود عيقة لرتبان موجبة بين 

( وهذا  د  علي 0,68)  جودة الخدمةو   التنظيم الإلكترونيبلغ مدامل الإرتبان بين   ▪
 . جودة الخدمةو  التنظيم الإلكترونيوجود عيقة لرتبان موجبة بين 

( وهذا  د  علي 0,62)    جودة الخدمةو   القيادة الإلكترونيةبلغ مدامل الإرتبان بين   ▪
 . جودة الخدمةو  القيادة الإلكترونيةوجود عيقة لرتبان موجبة بين 

( وهذا  د  علي 0,69)  جودة الخدمةو   الرقابة الإلكترونيةبلغ مدامل الإرتبان بين   ▪
 . جودة الخدمةو  رونيةالرقابة الإلكتد عيقة لرتبان موجبة بين وجو 

الكويتاتجاهات    -9/2 بدولة  السفر  ووثائق  الجنسية  شؤون  قطاع  في  نحو    الداملين 
   :  الإدارة الإلكترونيةمستو  
بأبداد    الداملين في قطاع شؤون الجنسية ووثائق السفر بدولة الكويت  اتجاهات    -9/2/1

 وفقا للنوع :    الإدارة الإلكترونية
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وذلك بغرض تحد د مد  وجود افتيف في اتجاهات    t-testلقد تم تطبيق افتبار)ت(    
   الإدارة الإلكترونيةبأبداد    الداملين في قطاع شؤون الجنسية ووثائق السفر بدولة الكويت

من في  الجداو     tويمكن توضيح نتائج افتبار)ت(  ،) ذكر / أنثي (  وفقا لافتيف النوع  
 ية : التال

 ( 9جدو  رقم )
الداملين في قطاع شؤون الجنسية ووثائق  الوس  الحسابي والانحراف المةيار  لاتجاهات 

 وفقا للنوع ) ذكر / أنثي(    لإدارة الإلكترونيةلا  السفر بدولة الكويت 
 t-test الوصف الإحصائي النوع المتغيرات 

 )ت( 

 )د.ح( 

مستوي 

الوسط  الدلالة 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري 

 0,328 0,854 3,54 ذكور       الإدارة الإلكترونية

(305 ) 

0,752 

 0,954 3,39 إناث 

    ( يشير إلي غير موافق  علي الإطلاق ، بينما الرقم  1، حيث أن الرقم )  5-1المقياس المستخدم يمتد من

 ( يشير إلي موافق تماما مع وجود درجة حيادية في المنتصف .5)

لاتجاهات          الحسابي  الوس   أن  السابق  الجدو   من  قطاع ويتضح  في  الداملين 
وو  الجنسية  بدولة  شؤون  السفر  للإدارةثائق  هو    الإلكترونية  الكويت  للذكور  بالنسبة 

بدرجة   الإدارة الإلكترونيةأ  أن الذكور والإناط  دركون مستو   (  3,39( وللإناط )3,54)
 .  متوسطة
أنه لا  وجد افتيف ذو دلالة لحصائية في اتجاهات    القو   فإنه يمكن  وفي ضوء ذلك 

الكويت   بدولة  السفر  ووثائق  الجنسية  قطاع شؤون  في  وفقا    الإلكترونيةللإدارة  الداملين 
 جزئيا . هذا البحثلافتيف النوع ، ولذلك يجب قبو  فرض الددع الأو  في 

الكويت اتجاهات    -2/ 10/2 بدولة  السفر  ووثائق  الجنسية  شؤون  قطاع  في     الداملين 
 : للسنوفقا   الإدارة الإلكترونيةلمستو  
اف    وجود  مد   تحد د  بغرض  وذلك  الاتجاه  أحاد   التبا ن  تحليل  تطبيق  في  تم  تيف 

الإدارة  لمستو     الداملين في قطاع شؤون الجنسية ووثائق السفر بدولة الكويت  اتجاهات  
لافتيف    الإلكترونية لدامل    السن،وفقا  التبا ن  تحليل  نتائج  توضيح  م     السنويمكن 
الكويتاتجاهات   بدولة  السفر  ووثائق  الجنسية  شؤون  قطاع  في  الإدارة  بأبداد    الداملين 
 (.  10  الجدو  رقم )من في  الإلكترونية
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 ( 10جدو  رقم )
لدرا  الداملين للإدارة  لتوضيح الافتيفات بين مستوى نتائج تحليل التبا ن أحاد  الاتجاه 

 الإلكترونية وفقا  للدمر 
  الأبعاد

 المتوسط الحسابي 

مستوي  Fقيمة 

 المعنوية

الدلالة 

 الإحصائية
أقل من 

25  

إلى  25من 

 35أقل 

سنة   35من 

 45إلى أقل 

أكثر من 

 سنة 45

 غير معنوية 0,089 2,196 3.34 3.36 3.11 3.09 التخطيط الإلكتروني  

 غير معنوية 0,256 1,359 3.26 3.5 3.30 3.26 التنظيم الإلكتروني 

 غير معنوية 0,253 1,367 3.34 3.6 3.46 3.4 القيادة الإلكترونية 

 غير معنوية 0,226 1,461 3.35 3.33 3.11 3.11 الرقابة الإلكترونية

الداملين وجود افتيف ذو دلالة لحصائية في اتجاهات  عدع  يث  تضح من هذا الجدو   ح
وفقا   الإدارة الإلكترونيةلمستو     في قطاع شؤون الجنسية ووثائق السفر بدولة الكويت  

 . 0,01مدنوية عند مستو  دلالة لحصائية  غير ، حيث أن قيمة )ف(  للدمر
الكويت اتجاهات    -3/ 10/2 بدولة  السفر  ووثائق  الجنسية  شؤون  قطاع  في    الداملين 

 :  للمؤهل الدلميوفقا   الإدارة الإلكترونيةلمستو  
في       افتيف  وجود  مد   تحد د  بغرض  وذلك  الاتجاه  أحاد   التبا ن  تحليل  تطبيق  تم 

الكويتاتجاهات   بدولة  السفر  الجنسية ووثائق  الإدارة  لمستو     الداملين في قطاع شؤون 
ؤهل  الم، ويمكن توضيح نتائج تحليل التبا ن لدامل  المؤهل الدلميوفقا لافتيف    الإلكترونية
داد  بأب  فر بدولة الكويتالداملين في قطاع شؤون الجنسية ووثائق السم  اتجاهات    الدلمي

 ( .11وذلك من في  الجدو  رقم )  الإدارة الإلكترونية
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 ( 11جدو  رقم )
 لدرا  الداملين لتوضيح الافتيفات بين مستوى نتائج تحليل التبا ن أحاد  الاتجاه 

 للإدارة الإلكترونية وفقا  للمؤهل التدليمي  

مستو   Fقيمة  المتوس  الحسابي الأبداد
 المدنوية

الدلالة  
 فوق جامدي  جامدي متوس  الإحصائية

 غير مدنوية 0,328 2,214 3,25 3,57 3,37 التخطي  الإلكتروني 

 مدنو   0,022 4,254 2,99 3,39 3,68 التنظيم الإلكتروني

 غير مدنوية 0,678 0,587 3,38 3,65 3,54 القيادة الإلكترونية 

 غير مدنوية 0,166 2,012 3,02 3,38 3,67 الرقابة الإلكترونية

 ويتضح من الجدو  السابق ما  لي:  
 لأبداد بالنسبة   للمؤهل التدليميالفئات المختلفة  لدرا افتيفات جوهرية بين  عدع وجود -

الإلكتروني الإلكترونيةو   التخطي   الإلكترونيةو   القيادة  كا  الرقابة  التدليم نحيث  فئة  ت 
 .ادراكا من فئتي التدليم المتوس  والتدليم الجامدي فوق الجامدي اكثر

بين  وجود   - جوهرية  المختلفة    لدرا افتيفات  التدليميالفئات  لبدد بالنسبة    للمؤهل 
ادراكا من فئتي التدليم   ت فئة التدليم فوق الجامدي اكثرنحيث كا   التنظيم الإلكتروني

 . المتوس  والتدليم الجامدي
الكويت اتجاهات    -4/ 10/2 بدولة  السفر  ووثائق  الجنسية  شؤون  قطاع  في    الداملين 

 :  للوظيفةوفقا   الإدارة الإلكترونيةلمستو  
في       افتيف  وجود  مد   تحد د  بغرض  وذلك  الاتجاه  أحاد   التبا ن  تحليل  تطبيق  تم 

الكويتاتجاهات   بدولة  السفر  الجنسية ووثائق  الإدارة  لمستو     الداملين في قطاع شؤون 
م     الوظيفةا، ويمكن توضيح نتائج تحليل التبا ن لدامل  الوظيفةوفقا لافتيف    الإلكترونية
الساتجاهات   ووثائق  الجنسية  شؤون  قطاع  في  الكويتالداملين  بدولة  الإدارة  داد  بأب  فر 
 ( .12وذلك من في  الجدو  رقم )  الإلكترونية
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 ( 12جدو  رقم )
 لدرا  الداملين لتوضيح الافتيفات بين مستوى نتائج تحليل التبا ن أحاد  الاتجاه 

 للوظيفة للإدارة الإلكترونية وفقا   

مستو   Fقيمة  المتوس  الحسابي الأبداد
 المدنوية

الدلالة  
 لدارة تنفيذية  لدارة وسطت لدارة عليا  الإحصائية

 غير مدنوية 0,654 0,658 3,48 3,24 3,18 التخطي  الإلكتروني 
 غير مدنوية 0,236 1,321 3,59 3,30 3,34 التنظيم الإلكتروني
 غير مدنوية 0,328 1,102 3,62 3,39 3,41 القيادة الإلكترونية 
 غير مدنوية 0,245 2,128 3,58 3,22 3,20 الرقابة الإلكترونية

الفئات المختلفة    لدرا بين  افتيفات جوهرية    عدع وجود  ويتضح من الجدو  السابق ما  لي
أبداد    للوظيفة لجمي   للإدارة  لدرا   بالنسبة  فئة    الإلكترونية،الداملين  كانت  الإدارة حيث 
الإدارة    لأبداددراكا   لحيث كانت فئة )الإدارة الدليا( أكثر    أكثر ادراكا  من باقي الفئات.  الدليا

( الإلكترونيةالالكترونية  )الإدارة (القيادة  فئة  وأفيرا   الوسطت(،  )الإدارة  فئة  ثم  لي ا   ،
التخطي  الإلكتروني، التنظيم الإلكتروني،  ارة الالكترونية )الإد  لأبدادالتنفيذية(. أما بالنسبة  
الإلكترونية )الإدارة    حيث   (،الرقابة  فئة  أكثر  التنفيذيةكانت  )الإدارة ل(  فئة  ويلي ا   ، دراكا 

 .فيرا  فئة )الإدارة الوسطت(أ(، و الدليا
موض     الداملين في قطاع شؤون الجنسية ووثائق السفر بدولة الكويت  اتجاهات      -10/3

 :  جودة الخدمةالدراسة نحو مستو  
الثاني ل ذه      بالإجابة علت السؤا   الخاية  التحليل الإحصائي  نتائج   ناقش هذا الجزء 

اتجاهات   عن  بالكش   والذ   تدلق  ووثائق  الدراسة  الجنسية  شؤون  قطاع  في  الداملين 
يضا افتبار يحة الفرض الثاني الذ  ، وأ  جودة الخدمةنحو مستو     السفر بدولة الكويت
  " علي  لدرا    نص  بين  مدنوية  افتيفات  وجود  قطاععدع  في  الجنسية   الداملين  شؤون 

الكويت بدولة  السفر  بمستو     ووثائق  الخدمةفيما  تدلق  فصائص م   جودة  بافتيف 
بددد من الأساليب الإحصائية التحليلية   ان. ولتحقيق ذلك  فقد استدان الباحثالديموجرافية

وذلك    t- testوافتبار    One –Way ANOVAمثل أسلوب تحليل التبا ن أحاد  الاتجاه  
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علي   الكويت   اتجاهاتللتدرف  بدولة  السفر  ووثائق  الجنسية  شؤون  قطاع  في     الداملين 
 وفقا لافتيف فصائص م الديموجرافية .  جودة الخدمةبأبداد 

التفاييل      من  الباحثانولمزيد  لدرا     يدرض  في  شؤون الافتيف  قطاع  في  الداملين 
بالنسبة لكل متغير ديموجرافي      جودة الخدمة بأبداد  الجنسية ووثائق السفر بدولة الكويت  

 علي حده . 
نحو    الداملين في قطاع شؤون الجنسية ووثائق السفر بدولة الكويت  اتجاهات    -1/ 10/3
 وفقا للنوع :    جودة الخدمةأبداد 
للدينات المستقلة في   T-Test مدنوية الفروق بين الذكور والإناط تم لجراء افتبارلافتبار 

بافتبار   مسبوقا   تجانس  وجود  عدع  افتراض  حا   في  وكذلك  تجانس  وجود  افتراض  حا  
 ( كما يأتي: 13المناسبة، وتظ ر نتائج هذا الافتبار في الجدو  رقم ) Tليفين لافتبار قيم 

)و   رقم  الجدو   من  و   (13يتضح  الذكور  لدرا   بين  افتيفات جوهرية  توجد  لا  الإناط  أنه 
 من الاناط.  جودة الخدمة أكثرالذكور في  لدرا حيث كانت  جودة الخدمة، حو  مستوى 

 (  13جدو  رقم )
 وفقا  للنوع جودة الخدمةلتوضيح الافتيفات بين مستوى  T-Testنتائج افتبار 
 الإحصائية الدلالة  T-Testافتبار  المتوس  الحسابي الأبداد

  Tقيمة   لناط ذكور
 المحسوبة

درجات 
 الحرية

مستوى 
 المدنوية

 غير مدنوية 0,283 264 1.280 3.25 3.09   الجوانب الملموسة

 غير مدنوية 0,098 264 1,227 3.16 3.00 ادية مالاعت
 غير مدنوية 0,317 264 0,933 3.25 3.13 الاستجابة
 غير مدنوية ,410 264 ,843 3.22 3.19 الأمان 
 غير مدنوية ,199 264 ,833 3.20 3.09 التداط  
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 : للمؤهل التدليميوفقا  تحسين جودة الخدمة الافتيفات بين مستوى  -2/ 10/3
فيما  تدلق   الدينة  مفردات  بين  فروق جوهرية  وجود  الخدمةمستوى  لافتبار  وفقا     جودة 

تم لجراء تحليل التبا ن أحاد  الاتجاه وكانت نتائجه كما هي موضحه في    للمؤهل التدليمي
  .(14الجدو  رقم )

 (  14جدو  رقم )
وفقا   جودة الخدمة   لتوضيح الافتيفات بين مستوى نتائج تحليل التبا ن أحاد  الاتجاه 

 للمؤهل التدليمي 
مستو   Fقيمة  المتوس  الحسابي الأبداد

 المدنوية

الدلالة  
 فوق جامدي  جامدي متوس  الإحصائية

 مدنو   ,000 7.946 3.55 3.21 2.90 الجوانب الملموسة 

 مدنو   ,00 8.145 3.47 3.16 2.81 ادية مالاعت

 مدنو   ,002 6.343 3.58 3.23 2.97 الاستجابة

 مدنو   ,003 6.030 3.51 3.21 2.93 الأمان 

 مدنو   ,005 5.391 3.4 3.22 2.91 التداط  
 

 المصدر: نتائج التحليل الإحصائي. 
افتيفات جوهرية بين ادرا  الفئات المختلفة للمؤهل    وجود(  14ويتضح من الجدو  رقم )
لأبداد   بالنسبة  الخدمة،  الدلمي  ادراكا   جودة  أكثر  الجامدي(  )فوق  فئة  كانت  لجودة حيث 

جودة   ،الخدمة أبداد  وكانت  المتوس (،  فوق  )متوس /  فئة  وأفيرا   )جامدي(،  فئة   لي ا 
، الأمان نب الملموسةالجواترتيب التالي )الاستجابة، الخدمة أكثر ادراكا  بالنسبة للداملين بال

 ، الاعتمادية، التداط (.
 
 
 



 

38 
 

 :  للوظيفةوفقا   تحسين جودة الخدمةالافتيفات بين مستوى  -3/ 10/3
جودة للدرا  الداملين  مستوى  فروق جوهرية بين مفردات الدينة فيما  تدلق    وجودلافتبار  
تم لجراء تحليل التبا ن أحاد  الاتجاه وكانت نتائجه كما هي    الوظيفة تبدا  لدامل    الخدمة

 (.15موضحه بالجدو  رقم )
 ( 15)جدو  رقم 

  وفقا   جودة الخدمة  مستوى نتائج تحليل التبا ن أحاد  الاتجاه لتوضيح الافتيفات بين 
 للوظيفة 

 F-Testافتبار  المتوس  الحسابي الأبداد

 لدارة عليا 
لدارة 
 وسطت

لدارة 
 تنفيذية 

 الدلالة الإحصائية  مستوى المدنوية Fقيمة 

 غير مدنوية 0,718 0,331 2.97 3.18 3.13 الجوانب الملموسة 

 ةمدنويغير  0,990 ,010 3.07 3.05 3.07 الاعتيادية
 ةمدنويغير  ,980 ,021 3.21 3.18 3.17 الاستجابة
 مدنويةغير  0,856 ,156 3.26 3.11 3.13 الأمان 

 غير مدنوية ,855 ,156 3.27 2.!3 3.12 التداط  
 

الجدو  رقم )  بين ادرا عدع وجود    (  15ويتضح من  المختلفة    افتيفات جوهرية  الفئات 
حيث كانت فئة )الإدارة    جودة الخدمة،  للمستقصي من م وفقا  لدامل الوظيفة بالنسبة لأبداد

ادراكا    أكثر  )  لأبدادالدليا(  الالكترونية  التداط الإدارة  )الإدارة  (الاستجابة،  فئة  ثم  لي ا   ،
كانت    دة الخدمة )الأمان(،جو   لأبدادالوسطت(، وأفيرا  فئة )الإدارة التنفيذية(. أما بالنسبة  

فئة )الإدارة الدليا( أكثر ادراكا ، ويلي ا فئة )الإدارة التنفيذية(، وافيرا  فئة )الإدارة الوسطت(. 
كانت فئة )الإدارة التنفيذية( أكثر ادراكا ، ويلي ا فئة )الإدارة الدليا(،    ،أما بدد )الاعتمادية(  

ب وأفيرا   الوسطت(.  )الإدارة  فئة  )الملموسية(،وافيرا   أكثر   دد  الوسطت(  )الإدارة  فئة  كانت 
 ادراكا، ويلي ا فئة )الإدارة التنفيذية(، وافيرا  فئة )الإدارة الدليا(. 
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 : دمروفقا  لل  جودة الخدمةالافتيفات بين مستوى  -4/ 10/3
فيما  تدلق    وجودلافتبار   الدينة  مفردات  بين  جوهرية  الخدمة مستوى  فروق  تبدا     جودة 

وكانت نتائجه كما هو موضح في الجدو  رقم    تم لجراء تحليل التبا ن أحاد  الاتجاه  لدمرل
(16  ،)( رقم  الجدو   من  وجود  (  16ويتضح  ادرا عدع  بين  جوهرية  الفئات    افتيفات 

لأبداد بالنسبة  للدمر  الخدمة،    المختلفة  من  جودة  )أقل  فئة  كانت  أكثر    25حيث  سنة( 
ادراكا  لأبداد جودة الخدمة )الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التداط (  لي ا فئة  

 45للت    35سنة( وأفيرا  فئة )من    45سنة(، ثم  لي ا فئة )أكبر من    35للت    25)من  
 سنة(. 

 (  16جدو  رقم )
 لتوضيح الافتيفات بين مستوى  نتائج تحليل التبا ن أحاد  الاتجاه 
 وفقا  للدمر   جودة الخدمة

  الأبداد

 المتوس  الحسابي
مستو   Fقيمة 

 المدنوية

الدلالة  
 الإحصائية

أقل من  
25  

للت   25من 
 35أقل 

سنة   35من 
 45للت أقل 

أكثر من  
 سنة 45

 غير مدنوية ,330 1.148 3.07 3.00 3.18 3.25 الجوانب الملموسة 

 غير مدنوية ,421 ,942 3.01 2.94 3.11 3.17 الاعتيادية

 غير مدنوية ,311 1.197 3.13 3.03 3.21 3.30 الاستجابة

 غير مدنوية ,555 ,696 3.10 3.03 3.18 3.23 الأمان 

 غير مدنوية ,502 ,787 3.07 3.02 3.17 3.24 التداط  
 

 :   جودة الخدمةومستو    لإلكترونيةالإدارة االديقة بين مستو   - 01/4
" لا   الثالث علي  الفرض  بين الإدارة  نص    و  الإلكترونيةتوجد عيقة ذات دلالة لحصائية 

ولافتبار    ،  قطاع شؤون الجنسية ووثائق السفر بدولة الكويتالمقدمة من    جودة الخدمة
باستخداع أسلوبي الإرتبان  والانحدار المتددد وذلك كما بالجدو    الباحثان  هذا الفرض قاع
 التالي  :  
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 ( 17جدو  رقم )
 نتائج الانحدار المتددد للديقة بين المتغيرات المستقلة والمتغير التاب 

المتغير 

 التابع 
 المتغيرات المستقلة

معامل الانحدار 

 Bبيتا 
t 

مستوى 

 المعنوية

الجوانب 

     الملموسة

   التخطيط الإلكتروني 

 التنظيم الإلكتروني  

 القيادة الإلكترونية 

  الرقابة الإلكترونية

0,658 

0,885 

0,698 

0,698 

20,39 

19,28 

18,68 

24,28 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

 افتبار الفرض الفرعي الأو :  •
الإدارة  ذات دلالة لحصائية بين أبداد    عيقة ليجابيةهنا    تضح من الجدو  السابق أن   

 .    جودة الخدمةكأحد أبداد   الجوانب الملموسةو  الإلكترونية
 ( 18جدو  رقم )

 نتائج الانحدار المتددد للديقة بين المتغيرات المستقلة والمتغير التاب 
المتغير 

 التابع 
 المتغيرات المستقلة

معامل الانحدار 

 Bبيتا 
t 

مستوى 

 المعنوية

   الإعتمادية

   التخطيط الإلكتروني 

 التنظيم الإلكتروني  

 القيادة الإلكترونية 

  الرقابة الإلكترونية

0,758 

0,698 

0,798 

0,698 

18.36 

19.28 

19,97 

20,38 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

 افتبار الفرض الفرعي الثاني:  
الإدارة  ذات دلالة لحصائية بين أبداد    عيقة ليجابية تضح من الجدو  السابق أن هنا    

 .   ة الخدمةجودكأحد أبداد   الإعتماديةو  الإلكترونية
 ( 19جدو  رقم )

 المستقلة والمتغير التاب نتائج الانحدار المتددد للديقة بين المتغيرات 
المتغير 

 التابع 
 المتغيرات المستقلة

معامل الانحدار 

 Bبيتا 
t 

مستوى 

 المعنوية

  الإستجابة

   التخطيط الإلكتروني 

 التنظيم الإلكتروني  

 القيادة الإلكترونية 

  الرقابة الإلكترونية

0,784 

0,584 

0,695 

0,954 

22,58 

21,65 

18,69 

21,68 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 
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 افتبار الفرض الفرعي الثالث:  
الإدارة  ذات دلالة لحصائية بين أبداد    عيقة ليجابية تضح من الجدو  السابق أن هنا    

 .   جودة الخدمةكأحد أبداد   الإستجابةو  الإلكترونية
 ( 20جدو  رقم )
 المتغيرات المستقلة والمتغير التاب نتائج الانحدار المتددد للديقة بين 

المتغير 

 التابع 
 المتغيرات المستقلة

معامل الانحدار 

 Bبيتا 
t 

مستوى 

 المعنوية

 الأمان 

   التخطيط الإلكتروني 

 التنظيم الإلكتروني  

 القيادة الإلكترونية 

  الرقابة الإلكترونية

0,658 

0,684 

0,674 

0,752 

24,28 

19,68 

19,57 

20,27 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

 افتبار الفرض الفرعي الراب :  
الإدارة  ذات دلالة لحصائية بين أبداد    عيقة ليجابية تضح من الجدو  السابق أن هنا   

 .    جودة الخدمةكأحد أبداد   الأمانو  الإلكترونية
 ( 21جدو  رقم )
 المتغيرات المستقلة والمتغير التاب نتائج الانحدار المتددد للديقة بين 

المتغير 

 التابع 
 المتغيرات المستقلة

معامل الانحدار 

 Bبيتا 
t 

مستوى 

 المعنوية

 التعاطف 

   التخطيط الإلكتروني 

 التنظيم الإلكتروني  

 القيادة الإلكترونية 

  الرقابة الإلكترونية

0,621 

0,741 

0,654 

0,852 

21,38 

19,24 

20,32 

21,24 

0,000 

0,000 

0,000 

0,000 

 افتبار الفرض الفرعي الخامس:  
الإدارة   تضح من الجدو  السابق أن هنا  تأثير  ليجابي ذات دلالة لحصائية بين أبداد   

 .   جودة الخدمةكأحد أبداد   التداط و  الإلكترونية
أبداد   بين  الديقة  توضيح  يمكن  الإلكترونيةكما  أبداد     الإدارة  و  الخدمةمجتمدة    جودة 
 مجتمدة من في  الجدو  التالي .
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 ( 22جدو  رقم )
 نتائج الانحدار المتددد للديقة بين المتغيرات المستقلة والمتغير التاب 

 المتغيرات المستقلة المتغير التابع 
الانحدار   معامل

 Bبيتا 
t 

مستوى 

 المعنوية 

 جودة الخدمةأبعاد 
 0,752 الإدارة الإلكترونية أبعاد 

 

28,27 

 

0,000 

 

هنا    أن  السابق  الجدو   من  ليجابيةحيث  تضح  أبداد   عيقة  بين  لحصائية  دلالة  ذات 
 مجتمدة .   جودة الخدمةأبداد  مجتمدة و الإدارة الإلكترونية

 النتائج والتوصيات:   -11

البحث: -1 تتمثل    الباحثانتويل    نتائج  النتائج  من  مجموعة  للت  البحث  هذا  من في  
 فيما يأتي:  

اتجاهات   (1) في  لحصائية  دلالة  ذو  افتيف  وجود  شؤون عدع  قطاع  في  الداملين 
 وفقا للنوع.   الإدارة الإلكترونيةلمستو   ثائق السفر بدولة الكويت الجنسية وو 

اتجاهات   (2) في  لحصائية  دلالة  ذو  افتيف  وجود  شؤون عدع  قطاع  في  الداملين 
 وفقا للدمر.   الإدارة الإلكترونيةلمستو    الجنسية ووثائق السفر بدولة الكويت 

عدع وجود افتيفات جوهرية بين لدرا  الفئات المختلفة للمؤهل التدليمي بالنسبة  (3)
لأبداد التخطي  الإلكتروني والقيادة الإلكترونية والرقابة الإلكترونية حيث كانت فئة 

 التدليم فوق الجامدي اكثر ادراكا من فئتي التدليم المتوس  والتدليم الجامدي.
درا  الفئات المختلفة للمؤهل التدليمي بالنسبة لبدد وجود افتيفات جوهرية بين ل (4)

فئتي  من  ادراكا  اكثر  الجامدي  فوق  التدليم  فئة  كانت  حيث  الإلكتروني  التنظيم 
 التدليم المتوس  والتدليم الجامدي. 

لجمي   (5) بالنسبة  للوظيفة  المختلفة  الفئات  لدرا   بين  افتيفات جوهرية  عدع وجود 
رة الإلكترونية، حيث كانت فئة الإدارة الدليا أكثر ادراكا  من أبداد لدرا  الداملين للإدا

الالكترونية  الإدارة  لدراكا  لأبداد  أكثر  الدليا(  )الإدارة  فئة  كانت  الفئات. حيث  باقي 
)الإدارة  فئة  وأفيرا   الوسطت(،  )الإدارة  فئة  ثم  لي ا  الإلكترونية(،  )القيادة 

الإدارة لأبداد  بالنسبة  أما  التنظيم   التنفيذية(.  الإلكتروني،  )التخطي   الالكترونية 
 ، لدراكا  أكثر  التنفيذية(  )الإدارة  فئة  كانت  الإلكترونية(، حيث  الرقابة  الإلكتروني، 

 ويلي ا فئة )الإدارة الدليا(، وأفيرا  فئة )الإدارة الوسطت(. 
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اتجاهات   (6) في  لحصائية  دلالة  ذو  افتيف  شؤون لا  وجد  قطاع  في  الداملين 
 وفقا لافتيف النوع.  جودة الخدمةلمستو   الجنسية ووثائق السفر بدولة الكويت

 وجود افتيفات جوهرية بين ادرا  الفئات المختلفة للمؤهل الدلمي بالنسبة لأبداد (7)
الخدمة،  لي ا  لجودة  ادراكا   أكثر  الجامدي(  )فوق  فئة  كانت  حيث  الخدمة،  جودة 
الخدمة   جودة  أبداد  وكانت  المتوس (،  فوق  )متوس /  فئة  وأفيرا   )جامدي(،  فئة 
الملموسة،  الجوانب  )الاستجابة،  التالي  بالترتيب  للداملين  بالنسبة  ادراكا   أكثر 

 الأمان ، الاعتمادية، التداط (.
و  (8) وفقا  عدع  من م  للمستقصي  المختلفة  الفئات  ادرا   بين  جوهرية  افتيفات  جود 

أكثر  الدليا(  )الإدارة  فئة  كانت  الخدمة، حيث  بالنسبة لأبداد جودة  الوظيفة  لدامل 
)الإدارة  فئة  ثم  لي ا  التداط (،  )الاستجابة،  الالكترونية  الإدارة  لأبداد  ادراكا  

فيذية(. أما بالنسبة لأبداد جودة الخدمة )الأمان(، الوسطت(، وأفيرا  فئة )الإدارة التن
فئة   وافيرا   التنفيذية(،  )الإدارة  فئة  ويلي ا   ، ادراكا  أكثر  الدليا(  )الإدارة  فئة  كانت 
)الإدارة الوسطت(. أما بدد )الاعتمادية( ، كانت فئة )الإدارة التنفيذية( أكثر ادراكا ، 

ة )الإدارة الوسطت(. وأفيرا  بدد )الملموسية(، ويلي ا فئة )الإدارة الدليا(، وافيرا  فئ
كانت فئة )الإدارة الوسطت( أكثر ادراكا، ويلي ا فئة )الإدارة التنفيذية(، وافيرا  فئة 

 . )الإدارة الدليا(. 
عدع وجود افتيفات جوهرية بين ادرا  الفئات المختلفة للدمر بالنسبة لأبداد جودة  (9)

من   )أقل  فئة  كانت  حيث  الخدمة  سن   25الخدمة،  جودة  لأبداد  ادراكا   أكثر  ة( 
)من   فئة  التداط (  لي ا  الأمان،  الاستجابة،  الاعتمادية،  للت   25)الملموسية، 

 سنة(.  45للت  35سنة( وأفيرا  فئة )من  45سنة(، ثم  لي ا فئة )أكبر من   35
ليجابية  وجود (10) أبداد    عيقة  بين  لحصائية  دلالة  الإلكترونيذات  الجوانب و   ةالإدارة 

 . جودة الخدمةكأحد أبداد   الملموسة
  الإعتمادية و   الإدارة الإلكترونيةذات دلالة لحصائية بين أبداد    عيقة ليجابية  وجود (11)

 . جودة الخدمةكأحد أبداد 
  الإستجابة و   الإدارة الإلكترونيةذات دلالة لحصائية بين أبداد    عيقة ليجابية  وجود (12)

 . جودة الخدمةكأحد أبداد 
ليجابية  جودو  (13) أبداد    عيقة  بين  لحصائية  دلالة  الإلكترونيةذات    الأمانو   الإدارة 

 . جودة الخدمةكأحد أبداد 
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ليجابية  وجود (14) أبداد    عيقة  بين  لحصائية  دلالة  الإلكترونيةذات    التداط  و   الإدارة 
 .   جودة الخدمةحد أبداد كأ

مجتمدة و   الإدارة الإلكترونيةذات دلالة لحصائية بين أبداد    عيقة ليجابية  وجود (15)
 مجتمدة .  جودة الخدمةأبداد 

 توييات البحث:  -2
الدامة  (1 الخدمات  نحو  الانتقا   في  حاسمة  مرحلة  الإلكترونية  الإدارة  تمثل 

الخدمة  الإلكترون مؤسسات  م   للمواطنين  المباشر  الاتصا   من  والتحو   ية، 
وتنطلق من  المختلفة،  الإلكترونية  الشبكات  الافتراضي عبر  التوايل  للت  الدامة، 
المدلومات  تكنولوجيا  برامج  و  والمددات،  الأج زة،  لمختل   الأمثل  الاستخداع 

البيروقراطي المشاكل  و  للتدقيدات  حلولا  لتقدع  الإدارة والاتصا ،  تدترض  التي  ة 
 .الدمومية في شكل ا التقليد 

الإدارة  (2 تطبيق  مرحلة  في  الدفو   الكويتية  الحكومة  علت  الضرور   من  أيبح 
لترقية   كأداة  والمدلومات  الاتصا   تكنولوجيا  تتيحه  مما  والانطيق  الإلكترونية، 
تحسيد  في  واضحة  بصورة  تساهم  و  الدمومية،  الخدمة  مؤسسات  وم اع  أنشطة 
لييحات الخدمات المقدمة للمواطنين، و ترف  من مستوى رقابة الفرد علت كل ما 
علت  الجودة  من  عالية  درجة  مما  تيح  فدمات،  من  الدامة  المنظمات  تؤديه 

 .وظائف ا، والتي في مقدمت ا تقديم الخدمات الدمومية
وتصميم  (3 السفر  ووثائق  الجنسية  شئون  بقطاع  التنظيمية  ال ياكل  بناء   لعادة 

للإدارة  التحو   متطلبات  بشكل  لبي  البشرية  الموارد  تخطي   وحعادة  الوظائ  
  الإلكترونية وتنظيمه بالشكل الذ  يخدع الاعتماد علت من ج الإدارة الإلكترونية

الإلكترونية،  (4 الإدارة  لمن ج  الفدا   للتطبيق  اليامة  المالية  الاعتمادات  توفير 
رارية بتخصيص بند سنو  ل ذا الغرض في  وييانة أج زت ا وشبكات ا، م  الاستم

 الميزانية 
مجا    (5 في  متخصصة  دورات  ليستغي  عقد  الداملين  لجمي   الالكترونية  الإدارة 

 .الأمثل للوسائل المتاحة
الجنسية  (6 بقطاع شئون  الداملين  للتقنية والشبكات لجمي   التحتية  بالبنية  الاهتماع 

 ووثائق السفر 
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بة التطورات التكنولوجية لإيجاد التوايل الفدا  بين الموظفين تطوير البرامج ومواك (7
فارج الإطار الرسمي في الشبكة، والتركيز علت تفديل الاتصا  غير الرسمي بين 

  الداملين
تستحِق    -12 التي  المجالات  من  عددا   البحث  هذا  نتائج  أظ رت  المستقبلية:   البحوط 

 ومن أهم هذه القضايا ما  لي: الباحثانالاهتماع والدراسة والتحليل من وج ة نظر 
 الرضا الالكتروني للدميء. أثر الإدارة الالكترونية علت   ❖
 ريادية وولاء المست لك.توسي  جودة الخدمة في الديقة بين القيادة ال ❖
 دور الإدارة الالكترونية في تحسين الأداء المالي للمنظمة.   ❖

 المراج :  -13
 المراج  الدربية: ( 1)

ا،  لبراهيم  ،    الفريح ▪ ، أثر   " الإلكترونية  الحكومة  مشاري   علت  الإنترنت  نتشار 
الكويت،   ، الإلكترونية  الحكومة  نظم  تطبيقات  علت  الاجتمامية  التأثيرات  مؤتمر 

2003 ،  5  ۸ . 
مجالات تطبيق التداميت الإلكترونية ومدوقات ا في    ،علي بن أحمد  ،القحطاني      ▪

منطقة   الأمنية،   ماجستير،رسالة    الرياض،لمارة  للدلوع  الدربية  نايأ  جامدة 
 . 2018، الرياض

الصدوبات التي تواجه استخداع الإدارة    ،محمد م دی    عبد الله موسی بن  ،    حمدی ▪
الإلكترونية في لدارة المدارس الثانوية للبنين بمد نة مكة المكرمة من وج ة نظر 

رسالة   ووكيئ ا،  المدارس  القرى   المكرمة،مكة    ماجستير،مد ر   أع  ، جامدة 
2018 . 

لبراهيم أحمد، و فالد محمد طي  بني حمدان ▪ الموارد   .اواتين، لسيع  لدارة  "أثر 
لأردنية"  البشرية الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة في المستشفيات الدسكرية ا

 . 2020، رسالة ماجستير. جامدة عمان الدربية، عمان
الإيمان أشرف محمد ▪ نور  كفاءة    .عيد،  لرف   الإلكترونية  الإدارة  تطبيق  "متطلبات 

مجلة  ".اطنين بالتأمين الصحيالأداء الوظيفي للمنظم الاجتماعي بإدارة فدمة المو 
, 53ع كلية الخدمة الاجتمامية  -دراسات في الخدمة الاجتمامية: جامدة حلوان  

 .216  - 181: (2021) 1ج
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يالح ▪ محمد  بنت  س اع  الرشاقة   .كدكي،  تطبيق  في  الإلكترونية  الإدارة  "دور 
لدارة   عمليات  ضوء  في  التنافسية  الميزة  لتحقيق  بالتدليم التنظيمية  المدرفة 

ميدانية دراسة  جامدة سوهاج   ".الجامدي:  التربوية:  التربية  -المجلة   86ج  كلية 
(2021:) 461 -  517.   
عثمان ▪ م ا  الإلكترونية    .الزامل،  الإدارة  تطبيق  تفديل  في  التنظيمية  الثقافة  "دور 

رين مجلة الدلوع التربوية والنفسية: جامدة البح ".2030في ضوء رؤية المملكة  
  .52 -  9 (:2021) 2, ع22مج مركز النشر الدلمي -

فتحية حسن عبدالوهاب  ▪ و  ليمان يالح حسن عبدالفتاح،  أحمد،  الإماع، محمود 
في   .هريدى والدميء  الداملين  رضا  تحقيق  في  الدافلية  الخدمة  جودة  "أثر 

الدق لية بمحافظة  الحكومية  والتجارية:  ".المستشفيات  المالية  البحوط  مجلة 
 .379 -  357 (:2021) 4ع ة التجارةكلي -جامدة بورسديد 

"دور   .علي، عي حسن، جي ان عبدالمندم رجب، و ماجد محمد يسر  الخربوطلي ▪
الشرب  مياه  بشركات  الدمل  بيئة  في  الخدمة  جودة  تحسين  في  التدريب   ليات 

مجلة الدراسات والبحوط التجارية: جامدة بن ا  ".والصرف الصحي بالقاهرة الكبرى 
  .651  - 617(: 2021) 1, ع41س التجارةكلية  -

ن يامين، فالد. "الإدارة الإلكترونية وأثرها في تحسين جودة الخدمة دراسة حالة  ب ▪
التجارية الديقات  قسم  بشار  والغاا  الك رباء  تواي   البشائر  ".شركة  مجلة 

بشار   محمد،  طاهر   جامدة  والدلوع   -الاقتصادية:  الاقتصادية  الدلوع  كلية 
 543 -  527(: 2020) 2, ع6مج  التجارية وعلوع التسيير

عمار ▪ المنظمات   لسماعيل،  من  المقدمة  الخدمات  جودة  "قياس  موست.  فتحي 
تطبيقية دراسة  بالاسكندرية:  للسياحة   ".السياحية  الدربية  الجامدات  اتحاد  مجلة 
السويس قناة  جامدة  والفنادق  ،والضيافة:  السياحة  فا  7مج كلية  عدد   ,

(2010 :)57  - 73.   
اة لتحقيق لدارة الجودة الشاملة  لإدارة الإلكترونية أد، ا  علت, عُاي عبد الغني عمر  ▪

 2016، رسالة ماجستير غير منشورة ،السودان ،والامتياا في السودان
 ياسين، عطالله، و محمد بوهالت. "تقييم جودة فدمة بريد الجزائر باستخداع نموذج ▪

SERVPERF: مجلة الأييل  ".بولاية الأغوان دراسة عينة من ابائن بريد الجزائر
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فنشلة   لغرور  مباس  جامدة  والإدارية:  الاقتصادية  الدلوع   -للبحوط  كلية 
   .370 - 353(: 2021) 1, ع5مج  الاقتصادية والتجارية وعلوع التسيير

لقياس  ▪ والتوقدات  الإدراكات  بين  الفجوة  مقياس  "استخداع  محمود.  عاد   طريح، 
الاتصالات ال اتفية بالمملكة الدربية السدودية:  جودة الخدمة بالتطبيق علت فدمة  

ليتصالات  موبا لي  فيصل   ".شركة  الملك  لجامدة  الدلمية  الدلوع   -المجلة 
    .285  - 259(: 2020)  1, ع21مج الإنسانية والإدارية: جامدة الملك فيصل

"لدارة   ▪ محمد.  رمضان  رامز  الماديةحسين،  مستوى   الجوانب  تحسين  في  ودوره 
المقد الخدمة  المصرفيجودة  القطاع  علت  تطبيقية  دراسة  للدميء:  مجلة   ".مة 

والإحصاء  السياسي  ليقتصاد  المصرية  الجمةية  المدايرة:  مصر 
    .193  - 145(: 2020) 538, ع 111مج والتشري 

"دور نموذج كا زن في تحسين   ،محمد، ياسمين يابر جاد، و فالد قدر  السيد ▪
ج أبداد  كأحد  والأمان  الملموسة  البنو  الجوانب  علت  بالتطبيق  الخدمة  ودة 

شمس ".المصرية عين  جامدة  والتجارة:  ليقتصاد  الدلمية  كلية   ، المجلة 
  .668 - 641(: 2020) 2ع التجارة

"دور تقنية الحوسبة   ،لسماعيل، عمار فتحي موست، و أسامة محمد م دى مبارا ▪
م  علت  تطبيقية  دراسة  التدليمية:  الخدمة  جودة  تحسين  في  ؤسسات السحابية 

المجلة الدلمية للدراسات والبحوط المالية والإدارية: جامدة مد نة  ".التدليم الدالي
  53 –  1(: 2020) 2, ع8مج  كلية التجارة -السادات 

"لطار مقترح لدور لدارة عيقات الدميء في تحقيق جودة  ،ال ، محمد علت محمود ▪
المجلة الدلمية ليقتصاد  ".الخدمة: دراسة ميدانية علي البنو  التجارية المصرية

 500 -  475(:  2019) 4ع كلية التجارة -والتجارة: جامدة عين شمس 
السيد ▪ فؤاد  فت   ،(2020)  ، بکر, سواان  الخدمة  بالتجوا  علت جودة  الإدارة  أثر 

المجلة الدلمية   .البنوک التجارية المصرية الدامة : الدور الوسي  للثقة التنظيمية
  لية والإداريةللدراسات والبحوط الما

"تأثير   ،لمطيرى، عبدالدزيز مجدد فارع، سماح محمد جودة، و طاهر مرست عطيةا ▪
مجلة  ".بالبنو  التجارية الكويتية  لدارة تجارب الدميء علت تحسين جودة الخدمة
المالية والتجارية: جامدة بورسديد   التجارة  -البحوط    437(:  2020)  4ع كلية 

- 465.     
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دور الإدارة الإلكترونية في تحقيق جودة الخدمة التدليمية بجامدة  عشر ، ل ناس. " ▪
الخارجي الدميل  نظر  وج ة  من  المنورة  بالمد نة  للبحوط  ".طيبة  الدلمية  المجلة 

حلوان   جامدة  التجارية:  الاعما   -والدراسات  وحدارة  التجارة  ع32مج كلية   ,4 
(2018 :)155 -  230.  
▪ ( مباس.  يحيي  جامدة   ،(2022المتوكل،  في  الإلكترونية  الإدارة  تطبيق  واق  

الدربية للمدلوماتية وأمن المدلومات: المؤسسة الدربية للتربية والدلوع المجلة   .لب
 .114 - 81،  6والآداب، ع

علي ▪ بشير  سرور  الخدمة    ،الطويل،  جودة  تحقيق  في  الإلكترونية  الإدارة  "أثر 
مصراتة سرت   ".بجامدة  جامدة  الاقتصادية:  الدراسات  كلية    -مجلة 

  .109  - 95(: 2018)  1, ع1مج الاقتصاد
الفا ▪ محمد  و  ناجي،  محمد  نورة  المغربيفرحان،  بشير  محمود  الإدارة   ،تح  "أثر 

حالة  دراسة  الخاية:  اليمنية  بالجامدات  التدليمية  الخدمة  جودة  في  الإلكترونية 
ماجستير رسالة  نموذجا"  والتكنولوجيا  الدلوع  والدلوع  ،جامدة  الكريم  القر ن  جامدة 

  .2019الإسيمية، أع درمان، 
الحارط  ▪ النيل،  حمد  و  الطاهر،  التجاني  عبدالقادر،  طلدت ميست،  هيثم  عوض، 

(. أبداد جودة الخدمة وأثرها في سلو  الزبون الشرائي 2022عبدالمندم أحمد. )
من   )الفترة  المحدودة  الك رباء  لتواي   السودانية   2021  -  2015بالشركة 

حو  .ع.( دو   ودراسات  بحوط  مركز  الدلمية:  القلزع  الأحمر، مجلة  البحر  ض 
 .96 - 73،  16ع

لبراهيم ج ▪ تامر  و  الدكرور ،  لبراهيم  منت  حسن،  عبدالمحسن  عبدالمحسن  ودة، 
المرورية:  الخدمة  جودة  لتحسين  كمدفل  الالكترونية  الإدارة  "تطبيق  الدشر . 

مقارنة المنصورة   ".دراسة  جامدة  التجارية:  للدراسات  المصرية  كلية    -المجلة 
 348  - 293(: 2010) 2 , ع34مج  التجارة
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