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 دور الثق افة التنظيمية البيئية في تحقيق جودة الخدمات الاليكترونية
 

 (3)سها عيد رجب -(2)نادر البير فانوس - (1)يحمد مجدي مصطفأ
 معيد الخدمة الاجتماعية بالقاىرة (2 جامعة عين شمس ،كمية التجارة (0 الإدارة العامة لمجوازات المصرية (1

 

 المستلخص
لتتناسب  من خلال تعزيز القدرة عمى التكيف والييئاتلأداء الشركات  من عوامل النجاح يئيةالبالثقافة التنظيمية 

ومبادرات التحول التي من شأنيا  تسيل اتخاذ القراراتو وتوفير حمول لممشاكل القائمة ، وتوجيو الإجراءات ،مع البينة
من قبل الشركة تمكن العاممين في نياية  ضحةخضراء وا تحسين السموك المؤيد لمبيئة من خلال وضع رؤية واستراتيجية

 .مع أولويات البيئية في الشركة افضل تتفقاف من اتخاذ قرارات طالم
بالجوازات  أثر الثقافة التنظيمية البيئية  وبين جودة الخدمات الالكترونيةىذه الدراسة إلى التعرف عمى ىدفت 

تحديد نظيمية البيئية في الإدارة العامة لمجوازات المصرية، و الثقافة الت واقع، وذلك من خلال التعرف عمى المصرية
بالثقافة التنظيمية، والتعرف عمى نوعية ومستوي تطبيق الخدمات الالكترونية، وتعزيز طبيعة عمل الإدارات المعنية 

 الثقافة التنظيمية البيئية التي تساىم في فاعمية وجودة الخدمات الالكترونية.
المنيج شبو التجريبي لمتحقق من أثر المتغير المستقل إعداد الجزء التطبيقي من ىذه الدراسة  فيالباحثون استخدم 

)اثر الثقافة التنظيمية البيئية.( عمى المتغير التابع جودة الخدمات الاليكترونية واستخدم الباحثون التصميم التجريبي 
فرد(  72والبعدي والتتبعي، وتم اختيار عينة مكونة من )القائم عمى المجموعتين التجريبية والتحكم مع القياس القبمي 

 طبق عمييم الباحثون أدوات الدراسة في صورتيا النيائية.
وكانت أىم نتائج الدراسة توجد علاقة ذات دلالة إحصائية طردية بين الثقافة التنظيمية البيئية وبين تحقيق جودة 

الدراسة الى بعض التوصيات أىميا تعميم الفكر البيئي في جميع الخدمات الاليكترونية لدى عينة الدراسة، وتوصمت 
في الدول المتقدمة وأيضا الاستفادة من الأبحاث تحققت  المصالح الحكومية، الاستفادة من التجارب الناجحة التي

التوازن في مشاركة العممية والجامعية والمؤسسية التي تمارس بالفعل أساليب وسياسات الثقافة التنظيمية البيئية، مراعاة 
 جميع العاممين في وضع الخطط الكفيمة بتحقيق جودة الخدمات الالكترونية.

 الاليكترونية. ؛  الخدماتجودة الخدمةالبيئية؛  الثقافة التنظيمية البيئية؛   الكممات المفتاحية:
 

 المقدمة
أمر شبيو بالتنشئة الاجتماعية لمطفل فيي قيم يتم تعميميا وتمقينيا للأفراد  البيئية الثقافة التنظيمية إن عممية تفعيل

منذ البدايات، وكذلك الأمر في المنظمات فأن المؤسسين يمعبون دورا ميما في خمق العادات والتقميد وطرق العمل، 
نظمة، حيث تمعب الرؤية والفمسفة التي يؤمنون بيا، دورا كبيرا في تنمية القيم وخاصة في فترات التشكيل الأولي لمم

 الثقافة باعتبارىم المؤسسين.
ىي الاتجاه الغالب أو السائد في المنظمة، وىي الطريقة الخاصة  (Organization Culture) إن ثقافة المنظمة

طابعاً ذا دلالة عن ماضي المنظمة وأحداثيا الأساسية  لتصوّر الأشياء وعمميا التي تميز المنظمة عن غيرىا، وتعطي
التي يعتنقيا الأفراد في المنظمات  الثقافة التنظيمية أن (1996)اتكسون فيميب،  نمسون وكويك وتطورىا المحتمل، ويرى

وزملائيم والمتعاممون معيم  مشراً عمى سموكيم وأدائيم لأعماليم وعلاقاتيم برؤسائيم ومرؤوسييليا تأثيراً قوياً ومبا
وتعكس ىذه القيم والمعتقدات درجة التماسك والتكامل بين أعضاء المنظمة كأنيا نظام رقابة داخمي يدق الأجراس عندما 

عن قدرة المنظمة عمى إيجاد قيم أساسية يمكن أن يخرج السموك عن الحدود التي رسمت ليومن ثم فإن ىذه القيم تعبر 
 تتحرك حوليا كل الجيود وعمى جميع المستويات في المنظمة

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/97094/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/97094/posts
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إلى التطور الكبير  بالإضافةلاعتماد القطاع الحكومي عمى تقديم خدماتو من خلال الخدمات الإلكترونية.  ونظرا
بأىمية جودة الخدمات وأثرىا عمى  نالمسؤوليى كافة تقديم الخدمة بشكل إلكتروني مما خمق وعي وقناعة لد في مجال

سة شاممة وكبيرة وذات مواصفات تتبدل وتتغبر عمى نحو فوتحقيق الاستمرار والتطور في ظل منا رضا المستفيدين
محددة يتم من خلاليا معرفة مؤشر الاداء  وبمعابيرلقد أصبحت جودة الخدمات تقاس بوسائل متنوعة ، و مستمر

 م سواءً أفراد أو منظمات أو شركات.يأنواع اختلافرضا العملاء والمستفيدين عمى  درجة والوقوف عمى
ويقول جواد وأبو زيد بأنو تمعب الثقافة دورا أساسيا وىاما في نشر تطبيق الإدارة الإلكترونيـة سواء أكان عمى 

رة الإلكترونية متطمبا أساسيا لمتحول نحو كما تعد التوعيـة الاجتماعيـة بثقافـة الإدا ،مستوى المواطنين أم العاممين
التكنولوجيا الجديدة من خلال تطبيقيا، الأمر الذي يتطمب تضافر الجيود من أجل زيادة وعي الجميور وتعزيز 

 (.0212)بسيسو،  الاستعداد النفـسي والـسموكي لممعنيـين لمواجية طبيعة ىذا التحول
 

 البحثمشكلة  
والتقدم والمحاق بركاب  أمرا لازما وممحا ومن مطالب الرقي أي منظمةلكترونية في لقد أصبح تطبيق الإدارة الإ

دراسة أىمية تطبيق الإدارة الإلكترونية  والبحوث عمى العديد من الدراسات وأوراق العملت كما أكد ،الدول المتقدمة
نين لخدماتيا ولكن لم تتصدى أي منيا الموارد البشرية ومدى تقبل المواط ومتطمبات تطبيقيا وواقعيا ودورىا في إدارة

يتلاءم  في تفعيل تطبيق الإدارة الإلكترونية لمقيام بالأعمال والميام الإدارية في المؤسسة بما البيئة التنظيمية لدور الثقافة
ناىا لأداء إستراتيجية جديدة تتب من تأثير قوي ومباشر عمى نجاح أيمثقافة البيئية ومتطمبات التطور والتقدم وذلك لما ل

عمى التعامل مع المتغيرات بشكل مناسب ويمكنيا  مناسبة يعطي لممنظمة قدرة كبيرةبيئية أعماليا فوجود ثقافة تنظيمية 
 الإدارة الإلكترونية من تبني التطبيقات الإدارية الحديثة في مجال

 

 البحث اسئلة
 ؟ةترونيما دور الثقافة التنظيمية البيئية في تحقيق جودة الخدمات الإلك -1

 ودورىا؟ ،وأىدافيا ،وابعادىا ،ماىية الثقافة التنظيمية البيئية -0

 ما معايير جودة الخدمات الالكترونية؟ -2

 ما مدي تطبيق الثقافة التنظيمية البيئة في الإدارة العامة لمجوازات المصرية؟ -4

 ازات المصرية؟ما المعوقات التي تواجو عممية الثقافة التنظيمية البيئية في الإدارة العامة لمجو  -5

 ما المعوقات التي تواجو تحقيق جودة الخدمات الالكترونية في الإدارة العامة لمجوازات المصرية؟ -6

 

 البحثمصطلحات  
ذات تأثير عال ، وة اجتماعية غير مرئية إلى حد كبير:ق(2222)رباب محمود، الثقافة التنظيمية  مفهوم -1

ي تدفع المنظمة نحو أىداف محددة أو شيء معين في اتجاه تية الئغير المر  وعمى ىذا عرفيا بأنيا ىي القوة
ا إلى آنيا ىي مزيج يشمل المعتقدات ضً ياوقد تمت الإشارة (، 0212 ؛ شاين  ‎0214)ىوجان وكوت. 

والأعراف والتقاليد التي تقود كل السموكيات الداخمية لممنظمة سواء فردية  والقيم والأيديولوجيا والمغة والطقوس
 .أو تعاونية آو جماعية
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المشتركة حول  الأساسية الافتراضاتنمط من  (Chang, C.H., 2015) مفهوم الثقافة التنظيمية البيئية: -0
، والقيم المشتركة، وىذه المعتقدات الاجتماعيةالبيئية ومشاكميا، وتغطي الثقافة الرموز والصور النمطية  الإدارة

 .ة السموكيات القياسية المتوقعة من العاممينالبيئي بالإدارةوالقيم تشكل القواعد المتعمقة 

عة يكما تعرف الجودة عمى أنيا: مفيوم مجرد يعني أشياء تختمف حسب طب :(2211)عبدالسلام،  الجودة -2
الأعمال والصناعات وكذلك تعني كم يكون الأداء أو الخصائص معينة لممنتوج ممتازة: خصوصا عند 

 . منظمةلف المستفيد أو اموضوعة سمفا من طر  يريتيا مع معانمقار 

ليس من السيل إعطاء تعريف واحد ودقيق لجودة الخدمة وذلك  (:2222)قاسم نايف،  مفهوم جودة الخدمة -4
وتميل أغمب التعاريف الحديثة لمجودة إلى أنيا:  ،المميزة لمخدمات قياسا بالسمع راجع إلى الخصائص العامة

 توقعات المستيمكينالأداء الفعمي لمخدمة مع  معيار لدرجة تطابق

عبارة عن أفعال وجيود وأداء ينقل باستخدام تكنولوجيا (:2217 )عمي محمد، الخدمات الإلكترونية مفهوم -5
 وخدمات التوصيل.  ائنبالمعمومات. ويشمل خدمات البيع وخدمة الز 

 

 البحثف  اهدأ
 تحميل ودراسة نوعية ومستوي تطبيق الخدمات الالكترونية. -1
 الثقافة التنظيمية البيئية في الإدارة العامة لمجوازات المصرية. واقع تحميل ودراسة -0
 بالثقافة التنظيمية.تحديد طبيعة عمل الإدارات المعنية  -2
 تحميل ودراسة معوقات تطبيق الثقافة التنظيمية. -4
 تحميل ودراسة معوقات وتحديات تحقيق جودة الخدمات الالكترونية. -5
 تساىم في فاعمية وجودة الخدمات الالكترونية   تعزيز الثقافة التنظيمية البيئية التي -6

 

 البحثأهمية  
أثر الثقافة  وىوتنبثق أىمية الدراسة عمى المستوي الأكاديمي، وذلك لمحاولتيا دراسة موضوع ىام  :أهمية عممية 

ودة البيئية التنظيمية البيئية  وبين جودة الخدمات الالكترونية، وما ينتج عن ذلك من توصيات تؤدى الى تحقيق الج
 وجودة الخدمات الالكترونية.

، مما يساىم في في الجوازات المصريةتقديم التوصيات والمقترحات والاستنتاجات التي تفيد المسئولين  عممية :أهمية 
بيدف الوصول  العمميةوىو ما يؤدى إلى زيادة فاعمية أداء الرسالة وجودة الخدمات الالكترونية تطوير وتحسين الأداء 

 .فاعمية وتأثير مباشرى أعمى إل
 

 فروض الدراسة
توجد علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بين الثقافة التنظيمية البيئية وبين تحقيق جودة الخدمات  الفرض الأول:
 الاليكترونية 
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لبعدي توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطي درجات المجموعتين التحكم والتجربة في القياس االفرض الثاني:  
لكل بعد من ابعاد تحقيق جودة الخدمات الاليكترونية والثقافة التنظيمية البيئية، الاعتمادية والسرية، الجودة الشاممة، 

 خدمة العملاء وأدوات التواصل .
 

 حدود الدراسة
 بعض الجوازات المصريةتشتمل الحدود المكانية لمدراسة عمى حدود مكانية: -

 .0202 مايو حتى 0200 ينايرسة خلال الفترة من تكون الدرا حدود زمانية:-
 فرد(. 622العاممين بالجوازات المصرية عدد )عينة من : بشريةحدود -

 بالجوازات المصرية. أثر الثقافة التنظيمية البيئية  وبين جودة الخدمات الالكترونيةعمى حدود موضوعية: -
 

 الدراسات السابقة
الةةدور الوسةةيط لمثقافةةة التنظيميةةة فةةي العلاقةةة بةةين تطبيةة  الإدارة ان :( بعنةةو 2217دراسةةة )ياسةةر محمةةد صةةدي   -1

 الإلكترونية وأداء الموارد البشرية

ىدفت الدراسة بشكل أساسي إلى التعرف عمى مستوى الاىتمام بأداء الموارد البشرية في قطاع الخدمات 
سودان، اختبار أثر الثقافة التنظيمية في العلاقة بالسودان، قياس مستوى الاىتمام بالثقافة التنظيمية بقطاع الخدمات بال

بين تطبيق الإدارة الإلكترونية وأداء الموارد البشرية بقطاع الخدمات بالسودان؟ الربط الالكتروني بين الإدارات التي تقع 
لتحميمي، وقد طبقت في اكثر من نطاق جغرافي وزيادة الترابط بينيا وبين الإدارة العميا، اتبعت الدراسة المنيج الوصفي ا

من خلال مجموعة  (AMOS v25) ( تم تحميميا بواسطة برنامج التحميل الاحصائي022الدراسة عمى عينة مكونة من)
من الاساليب الاحصائية، وتوصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج ان ىنالك علاقة ايجابية بين المتطمبات الادارية 

ىنالك علاقة ايجابية بين المتطمبات التقنية وأداء الموارد البشرية )الفاعمية(، ىنالك وأداء الموارد البشرية )الكفاءة(، 
علاقة ايجابية بين المتطمبات الامنية وأداء الموارد البشرية )الابداع والابتكار(، واوصت الدراسة لابد من الاىتمام 

طمبات التقنية الحديثة في المؤسسات الخدمية بالإدارة الإلكترونية في قطاع الخدمات بالسودان، وضرورة توفير المت
والاىتمام بمفاىيم الثقافة في المؤسسات الخدمية، والاىتمام بالقيم التنظيمية وتوضيح مدي تأثيرىا عمى كفاءة الموارد 

 البشرية

، ( بعنوان: جودة الخدمات الالكترونية وأثرها عمةى خدمةة العمةلاء2218دراسة )عبدالراضى حسين عبدالوهاب،  -2
 دراسة تحميمة عمى مصر لمطيران

تيدف ىذه الدراسة إلى تحميل وتحديد أثر جودة الخدمات الإلكترونية في تحقيق رضا عملاء مصر لمطيران 
بغرض مساىمة مصر لمطيران في تبني استراتيجيات مناسبة تمكنيا من كسب رضا العميل والمحافظة عمى العملاء 

استمارة عمى عينة من عملاء مصر  252ىدف الدراسة فقد تم توزيع عدد الحاليين وجذب عملاء جدد، ولتحقيق 
( استمارة ليصبح إجمالي الاستمارات الصحيحة المستردة ثلاثمائة ثلاثة 17لمطيران، وتم استبعاد عدد سبعة عشر )

إحصائية بين %، قد أظيرت نتائج الدراسة أن ىناك علاقة ذات دلالة 95.1( استمارة بمعدل استجابة 222وثلاثون )
جودة الخدمات الإلكترونية )تصميم الموقع، سيولة الاستخدام، السرية، توفير الوقت، الموثوقية، الاستجابة، الاعتمادية، 

، وتوصي الدراسة بضرورة قيام مصر لمطيران α 2.25والاتصال( ورضا عملاء مصر لمطيران عند مستوى دلالة 
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بين عملائيا، ومواكبة التطورات التكنولوجية الحديثة من حيث إضافة قنوات بنشر ثقافة جودة الخدمات الإلكترونية 
 .الكترونية جديدة أو تطوير قنوات موجودة أصلا، من خلال زيادة عدد الخدمات الإلكترونية

(  بعنةوان اثةر القةيم التنظيميةة عمةى التوجةر الإداري لتبنةي 2219دراسة )طةار  محمةد شةمس الةدين، واخةرون  -3
جمهوريةةة مصةةر  -ارة الالكترونيةةة فةةي الجامعةةات، دراسةةة ميدانيةةة عمةةى العةةاممين بجامعةةة الأزهةةر تطبيةة  الإد
 العربية.

ييدف البحث إلى تحديد العلاقة )علاقة الارتباط والتأثير ( بين القـيم المكونـة لمثقافة التنظيمية وأبعاد التوجو 
التنظيمية من أىم المكونات الأساسية لممنظمة حيث إنيا تحدد  الإداري لتطبيق الإدارة الالكترونية في الجامعـات، فالقيم

تتطمب مجموعة من  - عمى وجو الخـصوص -نجاحيـا إلـى حد كبير. والمنظمات دائمة التعمم كالمؤسسات التعميمية 
إحداث تغير في القيم الثقافية النابعة من أفكار وميـارات العـاممين والقـادة، خاصة في عصر العولمة، مما يفرض عمييا 

 سـموك واتجاىـات وقيم وقناعات العاممين، حيث تسعى للانتقال مـن الإدارة التقميديـة إلـى الإدارة الالكترونية. 
وجود علاقة ارتباط معنوية بين أنواع القيم المكونة لمثقافة التنظيمية والتوجو الإداري وكانت أىم نتائح الدراسة 

العمل عمى زيادة مستوى التوجو للإدارة الالكترونية ، وكانت اىم توصيات الدراسية الأزىر للإدارة الالكترونية في جامعة
عن طريق منح العـاممين فرص لممساواة، والاىتمام بجميع العاممين، وجعل كميات جامعة الأزىر مكاناً مناسباً وجيداً 

جميع العاممين بقيمة الانصاف والمساواة في  لجميع العاممين، والعمل عمى تذليل الصعوبات التي تعترضـيم، ومعاممة
 .كافة المعاملات الماديـة والمعنوية

 ( بعنوان: أثر الثقافة التنظيمية عمى تطبي  إدارة الجودة الشاممة2219دراسة )سحري ماجدة:  -4
التغيير صفة  والتي يعد ةوالقانوني والاجتماعية الاقتصاديةوالتحديات  بالتطوراتيمر العالم اليوم بمرحمة مميئة 

عمييا  ضما يفر ملازمة ليا، وكون المنظمات تعد نظاما مفتوحا عمى العالم الخارجي فيي تتأثر بالبيئة المحيطة بيا 
ليذه التغيرات مع سعييا لتحقيق الرسالة والغرض الأساسي الذي قامت من أجمو وذلك من خلال إتباعيا  الاستجابة

ناصر المادية والبشرية التي تعد من أىم مدخلات المنظمة كونيا تؤثر بصورة لإستراتيجيات مختمفة تسمح بتكامل الع
ى نشاطيا فوجود أفراد قادرين ومستعدين لبذل الجيود المطموبة لتحقيق أىداف المنظمة يعد من أىم سبل ممباشرة ع

مى أكمل وجو فيي تربط بين نجاحيا كما أن الثقافة التي تجمعيم تساعدىم عمى القيام بأدوارىم والميام المنوطة بيم ع
 الابتكاروالعمل الجاد،  الالتزامنجاح المنظمة وبين أىدافيا وغاياتيا من جية وبين المفاىيم التي تدفع أعضاءىا إلى 

 .والتحديث من جية أخرى
ىذا من خلال الشعور بالانتماء، تقسيم  ويتضح الجماعي ملتسود المنظمة روح العوكانت أىم نتائج الدراسة 

عمل، ارشاد العمال القدامى لمموظفين الجدد، وكانت أىم التوصيات لابد من المنظمة ان تكتسب ثقافة مرنة قابمة ال
 لمتعبير فثقافة المنظمة تعد من أىم مكونات البيئة الداخمية والمحرك الأساسي لنجاح أي منظمة.

ثقافةة التنظيميةة الخضةراء والسةموكيات دراسة العلاقة بين ال عنوان:ب( 2221: أسماء عبدالعاطي محمد دراسة ) -5
 شركة السياحة المصرية. الخضراء لمعاممين في

تعتبر الاستدامة البيئية من أىم القضايا التي ليا تأثير في شركات السياحة، حيث يساعد سموك العاممين المؤيد 
ركات السياحة بدأت في تبني لمبيئة في العمل عمى انخفاض تدريجي في المشكلات البيئية، وعميو فإن العديد من ش

القضايا الخضراء في ممارساتيا التنظيمية، بحيث تكون جزء من ثقافتيا التنظيمية؛ وتأسيسً عمى ما سبق تيدف 
الدراسة إلى اكتشاف العلاقة بين الثقافة التنظيمية الخضراء و السموكيات الخضراء لمعاممين في شركات السياحة؛ قياس 
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فة التنظيمية الخضراء في السموكيات الخضراء لمعاممين في شركات السياحة المصرية. اعتمدت التأثير المحتمل لمثقا
الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي في جمع البيانات الأولية والثانوية وتحميميا لموصول إلى النتائج. ولتحقيق ىدفا 

مين في شركات السياحة في مدينة القاىرة، وتوصمت البحث ميدانياً تم تصميم استبانة إلكترونياُ لتوزيعيا عمى العام
الدراسة إلى مستوى تبني شركات السياحة لمقافة التنظيمية الخضراء بأبعادىا جاء بدرجة مرتفعة؛ مستوى تحمي العاممين 

نظيمية بالسموكيات الخضراء في الشركة جاء بدرجة مرتفعة؛ وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية لأبعاد الثقافة الت
الخضراء والسموكيات الخضراء لمعاممين؛ وجود تأثير معنوي إيجابي لمثقافة التنظيمية الخضراء في زيادة السموكيات 
الخضراء لمعاممين. وتوصي الدراسة شركات السياحة في مصر بــالاىتمام بتعميق مفيوم الثقافة التنظيمية الخضراء لما 

ات الخضراء لمعاممين؛ ضرورة اىتمام إدارة الشركة بنشر وتعميق الثقافة التنظيمية لو من تأثير إيجابي في زيادة السموكي
 .الخضراء بأبعادىا، ودمجيا في التخطيط الاستراتيجي لمشركة

في دعم الأداء المؤسسي المستدام دراسةة  ة( دور جودة الخدمات الإلكتروني2223دراسة )فاطمة عزت حسن،  -6
 تطبيقية عمى الضرائب المصرية.

تحميل دور جودة الخدمة الإلكترونية في دعم تحسين الأداء المستدام لمصمحة الضرائب  اليالدراسة  ىدفت
طردية ذات دلالة إحصائية بين أبعاد جودة  ارتباطوجود علاقة  المصرية ،وقد خمصت الدراسة إلى عدة نتائج منيا:

الأخلاقيات  الاتصال والتواصل، ،مالاستخدا سيولة مات،شمولية وحداثة معمو  ،الإلكتروني)الموقع  الخدمات الإلكترونية
وعدم وجود اختلافات ذات  (،الاجتماعيالبعد  ،الاقتصاديوبين أبعاد الأداء المستدام)البعد البيئي ،البعد  الإلكترونية(،

 أبعاد لكترونية،دلالة إحصائية بين اتجاىات العاممين بمصمحة الضرائب المصرية نحو كلًا من) أبعاد جودة الخدمة الإ
 مستوى الخبرة( ،العمميالمؤىل  ،الوظيفي)المستوى الديموغرافية خصائصيم  باختلافالأداء المستدام( 

وفي ضوء النتائج التي توصمت ليا الدراسة تم التوصل إلى مجموعة من التوصيات يمكن أن تساىم في تحسين 
عمى تحسين جودة الخدمات الضريبية الإلكترونية من  الأداء المستدام لمصمحة الضرائب المصرية، ومن ثم العمل

ضوء تفعيل دور  فيكمو لابد وأن يتم  التنفيذ، وىذاخلال ذكر خطة عمل تنفيذية وآليات تنفيذىا والمسؤولين عن 
 تحقيق ذلك، إلا أن نطاق ىذه الدراسة وما تم التوصل إليو من نتائج تشير فيالإدارات الضريبية ودور العاممين بيا 

 . إلى عدد كبير من مجالات بحوث مستقبمية يمكن القيام بيا
 Samuel Roscoe 2019 green human resource management and the enablersدراسةة:  -7

of green organisational culture: Enhancing a firm's environmental performance 

for sustainable development  

( تعزز الأداء البيئي لمشركة. ومع ذلك، GHRMأظير العمماء أن ممارسات إدارة الموارد البشرية الخضراء )
تؤثر ىذه  أن تمكن ثقافة تنظيمية خضراء أو كيف GHRMفشمت الدراسات الحالية في شرح كيف يمكن لمبادرات 

، والعوامل  GHRMالثقافة عمى الأداء البيئي والتنمية المستدامة لمشركة. تبحث ىذه الورقة في العلاقة بين ممارسات 
موظفًا في شركات  024التمكينية لمثقافة التنظيمية الخضراء ، والأداء البيئي لمشركة. أجرينا مسحًا واسع النطاق لـ 

التي توصمنا إلييا إلى أن ممارسات إدارة الموارد البشرية المحترمة لمبيئة بما في ذلك  التصنيع الصينية. تشير النتائج
التوظيف والتدريب والتقييم والتحفيز تدعم تطوير عوامل التمكين لمثقافة التنظيمية الخضراء. نقترح أن تشمل العوامل 

، ومصداقية الرسالة ، ومشاركة الأقران ، وتمكين  التمكينية الرئيسية لمثقافة التنظيمية الخضراء التركيز عمى القيادة
الموظفين. تساىم ورقتنا البحثية في نظرية إدارة الموارد البشرية من حيث الأصالة وفائدة البحث من خلال توضيح أن 

https://onlinelibrary.wiley.com/authored-by/ContribAuthorRaw/Roscoe/Samuel
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ئي. والأداء البي GHRMالعوامل التمكينية لمثقافة التنظيمية الخضراء تتوسط بشكل إيجابي في العلاقة بين ممارسات 
موظفين الميتمين بالبيئة. اللازمة لتمكين الثقافة التنظيمية لم GHRMيتم تزويد المديرين بفيم تفصيمي لممارسات 

 ، نتناول الآثار المحتممة ليذا العمل لتعميم الثقافة التنظيمية الخضراء للأجيال القادمة من المديرين المسؤولين.أخيرًا
 ,Zhang Zhen 2021  nexus of digital organizational culture, capabilitiesدراسةة:  -8

organizational readiness, and innovation: Investigation of SMEs operating in the 

digital economy . 

أجريت ىذه الدراسة الحالية من أجل تطوير نموذج ابتكار رقمي قائم عمى الثقافة التنظيمية الرقمية والقدرة الرقمية 
والاستعداد التنظيمي. تستكشف ىذه الدراسة كيف يمعب الجاىزية التنظيمية دورًا وسيطًا بين القدرات الرقمية والابتكار 

مية والابتكار الرقمي. لجمع البيانات ، تم استخدام أداة المسح لجمع البيانات من الرقمي وبين الثقافة التنظيمية الرق
شركة صغيرة ومتوسطة في صناعة تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في باكستان. كشفت النتائج عن ارتباط  007

وسط الجاىزية التنظيمية بين القدرات كبير بين الثقافة التنظيمية الرقمية والقدرات الرقمية والابتكار الرقمي. ثانيًا ، يت
الرقمية ، والثقافة التنظيمية الرقمية ، والابتكار الرقمي. أكدت الدراسة بشكل تجريبي كيفية ازدىار آلية الابتكار الرقمي 
ز في الشركات الصغيرة والمتوسطة. علاوة عمى ذلك ، تشير النتائج إلى بعض الآثار الجوىرية للإدارة من خلال التركي

 عمى القدرات الرقمية والثقافة التنظيمية الرقمية كمؤشر أساسي للابتكار الرقمي عبر الجاىزية التنظيمية.
 

 التعمي  عمى الدراسات السابقة 
براز دورىا واىميتيا وتأثيرىا عمى الموارد البشرية وعمى  سعت الدراسات السابقة الى دراسة الثقافة التنظيمية وا 

وذلك من خلال تأثير كل من الأبعاد الخمسة لمثقافة التنظيمية وىي القيم اجية والخدمية، تحقيق الأىداف الإنت
، وأيضا سعت الدراسات السابقة الى التنظيمي العملالتنظيمية، تمكين العاممين الاتجاىات التنظيمية، العمل الجماعي، 

تصميم الموقع، سيولة الاستخدام، تحقيقيا مثل  تبيان جودة الخدمات الاليكترونية والعوامل الرئيسية التي تساعد عمى
 .عملاءالالاتصال ورضا سيولة السرية، توفير الوقت، الموثوقية، الاستجابة، الاعتمادية، و 

ولكن لم تتناول الدراسات السابقة دراسة لمثقافة التنظيمية البيئية وما ممكن ان تقدمو لتحقيق جودة الخدمات 
ظة عمى الميزة التنافسية، ويتحقق ىذا عن طريق مواصمة البحث، والتطوير، فالثقافة الاليكترونية وكيفية المحاف

التنظيمية البيئية والموارد البشرية الفاعمة، وجودة الخدمة ىي أساس القدرة التنافسية، فيي توفر لممنشأة مزايا نسبية عن 
 غيرىا من المنشآت المنافسة.

 

 الإطار النظري
طيبة حيث تتطمع معظم النتائج اليحققوا لينتيجيا الموظفون التي سموكيات الد في الثقافة التنظيمية تتجس

وأنشطتيا وتتسابق من أجل تحقيق كفاءة وفعالية أدائيا،  عممياتياتحقيق النجاح والتفوق والتميز في جميع لالمنظمات 
النمو والبقاء وتحسين وتطوير الأداء في  ، وبناء مركز استراتيجي قوي ومتميز يحقق لياوغاياتياتحقيق أىدافيا  وبالتالي

 .المستمر، والمنافسة الحامية عمى الموارد بكل أنواعيابالتغيير  تتسمظل البيئة التي تعمل فييا، والتي 
تختمف الثقافة التنظيمية من منظمة لأخري ولا توجد منظمة ثقافتيا مشابيو لثقافة منظمة أخري حتي لو كانت 

ىناك جوانب عديدة تختمف فييا ثقافات المنظمات حيث تحاول كل منظمة تطوير ثقافتيا  ،تعمل في نفس القطاع
وترسيخيا فإنيا تسعي باستمرار إلي جذب قوي بشرية ممن تتوافق مع قيم ومعتقدات المنظمة وفمسفتيا واي مجتمع 

https://sciprofiles.com/profile/author/RjNKV0taMS9VcDhDSTdwbllxbDZoc1d1Y3JPU3ZuSDJzRkJYYWQ0b1ZiVT0=


 مجمة العموم البيئية
 جامعة عين شمس –كمية الدراسات العميا والبحوث البيئية 

 وآخرون أحمد مجدي محمد مصطفي
 

 0202سبتمبر ، الثالثالتاسع، الجزء  العددون، لخمساالثاني و  المجمد
 ISSN 1110-0826قيم الدولي التر 

 3178-2636 الترقيم الدولي الموحد الإلكتروني
 

8 

نما وىذا المبدأ ينطبق عمي المنظمة فيي  ،يحتوي عمي ثقافات فرعية ضمن ثقافتو الرئيسية لا تممك ثقافة واحدة وا 
تحتوي عمي ثقافات فرعية مختمفة باختلاف الأفراد المنتمين إلييا وتتشكل لتساعد مجموعات معينة من الأفراد العاممين 

 .عمي التعامل مع مشكلات يومية محددة تواجييا المجموعة
لسيادة المطمقة فيو، واتباع أفكار عميو، والشعور با والتعالي البيئينتيجة سيطرة الإنسان عمى عناصر النظام 

الأنظمة البيئية، وكان أثرىا  فيوطرق غير مدروسة لتحقيق حاجاتو ومتطمباتو، فقد أدى إلى حدوث اضطرابات شديدة 
المناخ من صنع الإنسان لا رجعة  فيدائما ومتزايدا، وأدت إلى انتشار الأمراض والأوبئة. نحن نواجو تغيرات كبيرة 

الحالي، لذا وجب ظيور مصطمحات جديدة وثقافات عصرنا  فيغير المناخ أحد القضايا الخطيرة فييا، وأصبح ت
 تنظيمية جديدة من شأنيا المساعدة عمى حماية النظام البيئي، ومن أىميا الثقافة التنظيمية البيئية.

، ولتبنييا تمك  خضراء ميةتنظيالشركة التي تحاول ان تتغمب عمى التحديات البيئية عمييا أن تتبنى ثقافة أي أن 
ينبغي عمى فييا بيئيا، و  المرغوب الاتجاىاتالثقافة ينبغي التعرف عمى اتجاىات العاممين بيدف تعزيز وتعديل 

اخضراراً أو مسؤولة اجتماعياً في السعي نحو الأعمال المستدامة والواقع أن أدبيات  تطوير ثقافات أكثر حتما الشركات
تطمح إلى  وبالتالي ثقافتياراء تتشعب بخطط بيئية ومخططات يمكن لمشركات المعنية أن تغير التجارية الخض الأعمال

 .مستويات أعمى في الأداء البيئي
ة بيئيالالسموكيات  التي تشجع العاممين عمىوالإجراءات ىي الانشطة  البيئيةان الثقافة التنظيمية ويري الباحثون 

تطور الافكار الجديدة أو تساعد و  خضراء التي ثقافة فة التنظيمية التقميدية الىالثقا وتطوير  من خلال تغيير الخضراء
الشركة. باعتبارىا نمط الافتراضات الأساسية المشتركة حول  السموكيات أو التعاون بطريقة تقمل من الآثار السمبية في

المتعمقة بالإدارة البيئية تشكل  المعاييرو ىذه الافتراضات والمعتقدات والقيم  الإدارة البيئية والمشاكل البيئية. لان
 .المتوقعة من العاممين في الشركة السموكيات القياسية

ان الخدمات الالكترونية من أكثر وأىم الثمار التي نجنييا من تطور التكنولوجيا والتقنيات الحديثة، حيث نشيد في 
م، وتمثل الخدمات الإلكترونية أىمية كبيرة في حياة مجال الخدمات المقدمة إلكترونيا تطورا كبيرا ينمو يوما بعد يو 

الجميع وليا أثر بالغ الأىمية حيث أنيا وفرت لنا الكثير من الوقت والجيد التي كانت تتطمبيا الإجراءات اليدوية 
لمحصول عمى ىذه الخدمات بشكل عادي من تكفل عناء المواصلات وقضاء وقت طويل في طوابير الانتظار مع عدم 

 . العمل وحدوث العديد من الأخطاء جودة

إلا أن الخدمات عممت عمى إلغاء جميع ىذه المظاىر السمبية و وفرت الوقت الضائع و الجيد المستيمك في ىذه 
الإجراءات مع توفير الدقة الكبيرة و تجنب الأخطاء بشكل كبير و دقيق لمغاية كما مثمت حماية لمعديد من البيانات 

وف نتعرف عمى الخدمات الالكترونية بشكل أكثر تفصيلا الخاصة بالحاصمين عمى ىذه الخدمات ، و في ىذا البحث س
حيث أننا سوف نتناول جميع الجوانب المتعمقة بالخدمات الالكترونية و المواضيع التي ليا علاقة بيا حتى نستطيع 
التعرف عمييا بشكل جيد و كافي حيث أننا سوف نقوم بعرض تعريف الخدمات الالكترونية و تاريخ الخدمات 

نية و فوائد الخدمات الالكترونية و المجلات الخاصة بالخدمات الإلكترونية وأىمية الخدمات الالكترونية و الالكترو 
 . الحكومات الالكترونية
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 الإجراءات المنهجية للبحث
 :منهج الدراسة

ير المستقل استخدم الباحثون في إعداد الجزء التطبيقي من ىذه الدراسة المنيج شبو التجريبي لمتحقق من أثر المتغ
)اثر الثقافة التنظيمية البيئية.( عمى المتغير التابع جودة الخدمات الاليكترونية واستخدم الباحثون التصميم التجريبي 

 القائم عمى المجموعتين التجريبية والتحكم مع القياس القبمي والبعدي والتتبعي.
 مجتمع وعينة الدراسة:

لمقياس التشوه المعرفي: وىم الذين طبق عمييم الباحثون  السيكومترية المشاركون في حساب الخصائص -
وقد تـم اختيـار مقياس جودة الخدمات الاليكترونية في صورتو الأولية لحساب صدق وثبات المقياس، حيث 

بالإدارة العامة لمجوازات  ( شـخص مـن العاممين في الدرجات الوظيفية المختمفة522عينـة مكونـة مـن )
  المصرية.

اركون في الدراسة الأساسية: وىم الذين طبق عمييم الباحثون أدوات الدراسة في صورتيا النيائية لمتحقق المش -
بالإدارة العامة  مـن العاممين في الدرجات الوظيفية المختمفة( مشاركا 72من فروض الدراسة وعددىم )

( 25، ومجموعة التحكم )( مشارك25لمجوازات المصرية، وتم تقسيميم إلى مجموعتين مجوعة التجربة )
 مشارك.
 متغيرات الدراسة

 : اثر الثقافة التنظيمية البيئية.المتغير المستقل -
 جودة الخدمات الاليكترونية. المتغير التابع: -

 اجراءات الدراسة
 : وقد تم إعداد الاستبيان عمى النحو التالي

 .إعداد استبيان أولى من اجل جمع المعمومات -

 .أولى تعديل الاستبيان بشكل  -

عرض الاستبيان عمى مجموعة من المحكمين و الذين قاموا بدورىم بتقديم النصح و الإرشاد و تعديل وحذف ما  -
 .يمزم

 .توزيع الاستبيان عمى أفراد العينة لتجميع البيانات اللازمة لمدراسة -

 تقيم عينة البحث الى مجموعتين )مجموعة التجربة ومجموعة التحكم( -

 اممين عمى الثقافة التنظيمية البيئيةتدريب مجموعة من الع -

 تطبيق الاستبيان عمى مرة أخرى عمى العينة المدروسة -
 قياس ثبات الإستبيان:

  :قام الباحثون بفحص الاستبانة قبل توزيعيا عمى عينة الدراسة وذلك لمتأكد مـن صـدقيا وثباتيا كالتالي
لــك بعــد تطبيــق اســتبيان المحــور الأول عمــى العينــة التــي بمــغ واســتخدم البــاحثون لحســاب الثبــات معامــل ألفــا كرونبــاخ، وذ

( معامــل الثبــات لكـــل مكــون فرعــي مــن مكونـــات المحــور الأول مــن الاســـتبيان 1( فــرد، ويوضــح جـــدول )422عــددىا )
 والدرجة الكمية: 



 مجمة العموم البيئية
 جامعة عين شمس –كمية الدراسات العميا والبحوث البيئية 

 وآخرون أحمد مجدي محمد مصطفي
 

 0202سبتمبر ، الثالثالتاسع، الجزء  العددون، لخمساالثاني و  المجمد
 ISSN 1110-0826قيم الدولي التر 

 3178-2636 الترقيم الدولي الموحد الإلكتروني
 

10 

 ( 522)ن=معاملات الثبات لممكونات الفرعية والدرجة الكمية لممحور الأول ( 1جدول )
 ٍؼبٍو اىثجبد اىؼجبرادػذد  اىجؼذ ً
 66666 14 اىثقبفخ اىزْظَُُخ اىجُئُخ 1
 66621 14 الاػزَبدَخ واىضرَخ 2
 66954 14 اىجىدح اىشبٍيخ 3
 66751 14 خذٍخ اىؼَلاء وأدواد اىزىاصو 4

ـــ  2.666) ( أن معــاملات الثبــات للأبعــاد والدرجــة الكميــة تراوحــت بــين1يتضــح مــن جــدول ) (، وجميعيــا 2.954ـ
%( مما يدل عمى أنو يوجد اتساق داخمي بين فقرات كل مجال من المجالات، وبالتـالي يـدل ىـذا عمـى أن 62بر من )أك

فقــرات الاســتبيان كــان بييــا اتســاق داخمــي، وجميــع ىــذه القــيم مناســبة ممــا يؤكــد صــلاحية ومدلوليــو الاســتبيان فــي اختبــار 
 الفروض. 

مـن خـلال التجزئـة النصـفية لعبـارات الاسـتبيان، حيـث بمـغ معامـل ر لممحـو كما قام الباحثون بحساب ثبـات اسـتبيان 
وباسـتخدام معادلـة التصـحيح لسـبيرمان  وىنـا نلاحـظ ان معامـل الارتبـاط قـوي، (2.801الارتباط بـين نصـفي الاسـتبيان )

ر مرتفـع مـن (، وىـي نسـبة مرتفعـة تـدل عمـى أن الاسـتبيان يتمتـع بقـد2.822وبراون بمغ معامـل الثبـات للاسـتبيان ككـل )
 .الثبات

 الاتسا  الداخمي
 بحساب الاتساق الداخمي لاستبيان جودة الخدمات الاليكترونية عن طريق:قام الباحثون 

 حساب معامل الارتباط بين درجة كل موقف والدرجة الكمية للاستبيان. -
 حساب معامل الارتباط بين درجة كل موقف والدرجة لمبعد الذي ينتمي اليو. -
 الارتباط بين درجة كل بعد والدرجة الكمية للاستبيان.حساب معامل  -

 أولا: حساب معامل الارتباط بين درجة كل موقف والدرجة الكمية للاستبيان.
 (522معامل الارتباط بين درجة كل سؤال والدرجة الكمية للاستبيان )ن = :(4ل )وجد

 ( وجميـــع ىـــذه القـــيم دالـــة2.967ـــــ  2.256( أن قـــيم معـــاملات الارتبـــاط تراوحـــت مـــا بـــين )4يتضـــح مـــن جـــدول )
 (.2.21إحصائيًا عند مستوى )

معبمل  العببرة

 الارتببط

معبمل  العببرة

 الارتببط

 معبمل العببرة

 الارتببط

معبمل  العببرة

 الارتببط

معبمل  العببرة

 الارتببط

1 628.0** 11 620.0** .2 62881** 13 62280** 26 62862** 

. 62810** 10 62902** .0 62120** 18 62862** 21 62288** 

1 62862** 12 62900** .3 62311** 19 62288** 2. 62032** 

0 62032** 10 62903** .8 62002** 06 62312** 21 62906** 

2 62906** 13 62901** .9 62389** 01 62862** 20 62862** 

0 62862** 18 62301** 16 62901** 0. 62288** 22 62120** 

3  629.9** 19 62862** 11 62903** 01 62288** 20 62311** 

8 62211** .6 62288** 1. 62862** 00 62903**   

9 62301** .1 62862** 11 62288** 02 62301**   

16 62309** .. 62288** 10 62312** 00 62309**   

11 62918** .1 62288** 12 62903** 03 62918**   

1. 62903** .0 62903** 10 62881** 08 62903**   
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 ثانيا : معامل الارتباط بين درجة كل موقف والدرجة لمبعد الذي ينتمي الير
 (522معامل الارتباط بين درجة كل سؤال والدرجة لمبعد الذي ينتمي اليو )ن= :(5جدول )
 معبمل الارتببط العببرة معبمل الارتببط العببرة معبمل الارتببط العببرة

1 65750** 26 65526** 39 65075** 

2 65370** 21 65695** 46 65517** 

3 65575** 22 65773** 41 65374** 

4 65664** 23 65526** 42 65575** 

5 65910** 24 65695** 43 65745** 

6 65753** 25 65672** 44 65260** 

7 65516** 26 65677** 45 65526** 

0 65326** 27 65965** 46 65695** 

9 65745** 20 65726** 47 65672** 

16 65260** 29 65773** 40 65677** 

11 65574** 36 65526** 49 65965** 

12 65456** 31 65695** 56 65773** 

13 65453** 32 65672** 51 65526** 

14 65347** 33 65677** 52 65695** 

15 65470** 34 65763** 53 65695** 

16 65375** 35 65000** 54 65672** 

17 65764** 36 65739** 55 65677** 

10 65947** 37 65925** 56 65773** 

19 65773** 30 65524**   

 (         21،2** دالة عند )
( وأن جميــع ىــذه القــيم دالــة 2.905ــــ 2.202( أن قــيم معــاملات الارتبــاط تراوحــت مــا بــين )5يتضــح مــن جــدول )
 (.2.21إحصائيًا عند مستوى )

 ثالثا: حساب معامل الارتباط بين درجة كل بعد والدرجة الكمية للاستبيان.
 (522معاملات الارتباط بين المكونات الفرعية والدرجة الكمية لممحور الأول )ن= :(6جدول )
 معبمل الارتببط المكونبث م
 **65074 اىثقبفخ اىزْظَُُخ اىجُئُخ  1
 **65456 الاػزَبدَخ واىضرَخ  .
 **65567 جىدح اىشبٍيخ اى 1
 **65777 خذٍخ اىؼَلاء وأدواد اىزىاصو 0

 (            21،2** دالة عند )
( وجميعيا قيم دالة إحصائيًا عند 2.874ــ  2.456( أن معاملات الارتباط تراوحت بين )6يتضح من جدول )

 لاتساق الداخمي.( وفي ضوء ما سبق يتضح أن الاستبيان يتميز بدرجة كبيرة من ا2.21مستوى )
 .الديموغرافيةةة الخصائص
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 فــراد عينــة الدراســةلأالمتغيــرات الديموغرافيــة : (7جدول رقم )
 النسبت عدد ال الفئت المتغيز

 %65 325 رمر اىْىع

 %35 175 أّثً

 %166 566 اىَجَىع

 %616 0   صْخ    36أقو ٍِ  اىؼَر

 %22 116 صْخ 46اىٍ  36ٍِ 

 %46 232 56اىٍ  46ٍِ 

 %36 156 صْخ 56أمثر ٍِ 

 %166 566 اىَجَىع

اىَؤهو 
 اىؼيٍَ

 %15 75 أقو ٍِ ثبّىٌ

 %36 156 ثبّىٌ أو دثيىً

 %56 256 ثنبىىرَىس

 %4 26 ٍبجضزُر

 %1 5 دمزىرآ

 %166 566 اىَجَىع

اىَْصت 
 اىىظُفٍ

 %1 5 إدارح ػيُب

 %5 25 ٍذَر ػبً او ٍذَر إدارح

 %02 416 دارح وصطٍإ

 %12 66 غُر رىل

 %166 566 اىَجَىع

% من إجمالي إفراد 65( من أفراد عينة الدراسة يمثمون ما نسبتو 275( أن )7يتضح من الجدول رقم ) النوع:  -1
 % من ذكور. 25( ما نسبتو 175العينة وىم الفئة الأكثر من أفراد الدراسة إناث، بينما يمثل )

سنة ىي أكبر فئة من أفرد عينة  52سنة الى  42( أن الفئة العمرية من 7لجدول رقم ) يتضح من االعمر:  -2
سنة  52( فرد من افراد العينة لمفئة العمرية من الأكبر من 152%، يمييم )46( بنسبة 020الدراسة حيث بمغت )

%، في حين 15بنسبة سنة  42سنة الي  22( فرد من افراد العينة لمفئة العمرية من 112%، يمييم )22بنسبة 
 سنة . 22( أفراد لمفئة العمرية أقل من 8أن يوجد )

( أن الحاصمين عمى درجة البكالوريوس والميسانس ىم أكبر فئة من 7يتضح من الجدول رقم )المؤهل التعميمي : -3
او  ( فرد من افراد العينة حاصمين عمى دبموم152%، يمييم )52( بنسبة 052أفرد عينة الدراسة حيث بمغت )

%، في 15( فرد من افراد العينة حاصمين عمى اقل من الثانوي والدبموم بنسبة 75%، يمييم )22ثانوي بنسبة 
( فقط من افراد العينة 5%، ىناك )4( فقط من افراد العينة حاصمين عمى ماجستير بنسبة 02حين أن ىناك )

 %.1حاصمين عمى درجة الدكتوراه بنسبة 
( أن العاممين في الإدارة الوسطي ىم أكبر فئة من أفرد عينة 7الجدول رقم ) يتضح منالمنصب الوظيفي :  -4

( فرد من افراد العينة يعممون في الإدارة وظائف متفرقة 62%، يمييم )80( بنسبة 412الدراسة حيث بمغت )
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%  وأقل 5ة ( فرد من أفراد العينة  يعممون بوظيفة مدير عام او إدارة بنسب15%، في حين أن عدد من)10بنسبة 
 % .1( أفراد في الإدارة العميا بنسبة 5عدد ىو )

 

 نتائج البحث
 اختبار صحة الفروض:

يعـرض البــاحثون النتــائج التــي توصــمت إلييــا الدراســة الحاليــة، مــن خــلال مــا أســفر عنــو اســتخدام أســموب الارتبــاط، 
، ومناقشتيا، وتفسيرىا وذلك في ضوء الإطـار وأسموب تحميل الانحدار الخطى البسيط، وتحميل الانحدار المتعدد المتدرج

النظري والدراسات السابقة، واستنتاج بعض التوصيات المترتبة عمييا، واقتراح بعـض الدراسـات التـي بينـت نتـائج الدراسـة 
 الحالية الحاجة الي إجرائيا، وفيما يمي عرض لتمك النتائج.

 أولًا: نتائج اختبار الفرض الأول:
مـى أنــو و توجـد علاقـة ذات دلالـة إحصــائية بـين الثقافـة التنظيميـة البيئيــة وبـين تحقيـق جــودة يـنص الفـرض الأول ع

 الخدمات الاليكترونية لدى عينة الدراسة و
ىــذا الفــرض قــام البــاحثون باســتخدام اختبــار وتو لعينتــين مســتقمتين، وقــام البــاحثون باســتخدام  صــحةولمتحقــق مــن 

برنامج التدريبي عمـى الدرجـة الكميـة لتحقيـق جـودة الخـدمات الاليكترونيـة، حيـث يـدل ( لقياس حجم تأثير الη2مربع إيتا )
( مــن 2.26( مــن التبــاين الكمــي عمــى تــأثير ضــئيل، بينمــا يــدل التــأثير الــذي يفســر )2.21التــأثير الــذي يفســر حــوالي )

عمـى تـأثير كبيـر، وتشـير زيـادة ( فـاكثر 2.15التباين الكمي عمي تأثير متوسط، في حين يدل التـأثير الـذي يفسـر حـوالي)
ــتحكم  حجــم التــأثير الــي وجــود أثــر قــوي لممتغيــر المســتقل فــي المتغيــر التــابع، او وجــود فــروق كبيــرة بــين المجمــوعتين ال

 (16والتجريبية في متوسط المتغير التابع )
( لقيـاس η2ع ايتـا )( نتائج اختبار وتو لعينتـين مسـتقمتين لتحقيـق الفـرض الأول وقيمـة مربـ8ويوضح الجدول رقم )

مقياس حجم تأثير البرنامج التدريبي في الدرجة تحقيـق جـودة الخـدمات الاليكترونيـة بتفعيـل المتغيـر المسـتقل وىـو الثقافـة 
 التنظيمية البيئية.

قٌمة وتو ودلالتيا الإحصائية لمفروق بـين متوسـط درجـات المجمـوعتين التجربـة والـتحكم فـي القيـاس البعـدي لمدرجـة 
 لتحقيق جودة الخدمات الالكترونية الكمية

جودة 
الخدمات 
 الالكترونية

الانحراف  المتوسط العدد المجموعة
مستوي  قيمة وتو المعياري

مقدار  η2 الدلالة
 التأثير

 مجُر 6594 6561 32551 550 74556 35 اىزحنٌ اىذرجخ اىنيُخ
 7559 12056 35 اىزجرثخ

  2099( = 96، 0.0.ت )                                 2( = 96، 0.0.ت )

يتضح من الجدول السابق ان قيمة وتو المحسوبة لمفروق بـين متوسـطي درجـات المجمـوعتين الـتحكم والتجربـة فـي 
( وىــي أكبــر مــن قيمــة وتو الجدوليــة 20.51القيــاس البعــدي لمدرجــة الكميــة لتحقيــق جــودة الخــدمات الاليكترونيــة بمغــت )

( فتكـون قيمــة وتو المحســوبة دالـة احصــائيا عنــد 65( بـدرجات حريــة )2.21( عنـد مســتوي دلالــة )0.66والتـي تســاوي )
 ( لصالح المجموعة التحكم.2.21مستوي دلالة )

وىذا يعني قبول الفرض الأول الذي ينص عمى أنو  توجد علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بين الثقافة التنظيميـة 
 ات الاليكترونية لدى عينة الدراسة.البيئية وبين تحقيق جودة الخدم
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( لحجم تـأثير البرنـامج التـدريبي فـي الدرجـة الكميـة لتحقـق جـودة الخـدمات η2ويتضح أيضا أن أن قيمة مربع ايتا )
( وىـو حجـم تـأثير كبيـر وىـو يعنـى أن نسـبة 2.94الاليكترونية بتعفيل المتغير المستقل الثقافـة التنظيميـة البيئيـة تسـاوي )

 %(.94صل الي )التباين ت
يتضــح أن متوســط الدرجــة الكميــة لتحقيــق جــودة الخــدمات الإليكترونيــة لــدرجات مجموعــة الــتحكم أقــل مــن متوســط 
الدرجة الكمية لدرجات المجموعة الضابطة، في القياس البعدي وىذا يعنى ان مستوي تحقيق جودة الخـدمات الاليكترونيـة 

 اعمي في مجموعة التحكم. 
 بار الفرض الثاني:ثانيا: نتائج اخت

يـنص الفـرض الثـاني عمـى و توجـد فـروق ذات دلالـة إحصـائية بـين متوسـطي درجـات المجمـوعتين الـتحكم والتجربـة 
في القياس البعدي لكل بعد من ابعاد تحقيق جـودة الخـدمات الاليكترونيـة  الثقافـة التنظيميـة البيئيـة، الاعتماديـة والسـرية، 

 وأدوات التواصل بعد تفعيل المتغير المستقل وىو الثقافة التنظيمية البيئية.الجودة الشاممة، خدمة العملاء 
ولمتحقــق مــن صــحة ىــذا الفــرض قــام البــاحثون باســتخدام اختبــار وتو لعينتــين مســتقمتين، وقــام البــاحثون باســتخدام 

 ( لقياس حجم تأثير البرنامج التدريبي لكل بعد من ابعاد المتغير التابع.η2مربع إيتا )
والــتحكم فــي القيــاس  التجربــة المجمــوعتينن متوســط درجــات يلمفــروق بــ الإحصــائية ودلالتيــاقٌمــة وتو  :( 9ل رقةةم )جةةدو

 البعدي لكل من ابعاد تحقيق جودة الخدمات الالكترونية
اثؼبد جىدح 
اىخذٍبد 
 الاىنزروُّخ

 اىَزىصط اىؼذد اىَجَىػخ
الاّحراف 
 اىَؼُبرٌ

قَُخ 
 "د"

ٍضزىٌ 
 اىذلاىخ

η
2

 
ٍقذار 

 ىزأثُرا

اىثقبفخ 
اىزْظَُُخ 
 اىجُئُخ

 مجُر 6503 6561 35532 2575 10566 35 اىزحنٌ
 3541 3352 35 اىزجرثخ

الاػزَبدَخ 
 واىضرَخ

 مجُر 6505 6561 35546 2506 10575 35 اىزحنٌ
 3562 32573 35 اىزجرثخ

اىجىدح 
 اىشبٍيخ

 مجُر 6504 6561 34527 2562 10569 35 اىزحنٌ
 3555 3257 35 جرثخاىز

خذٍخ اىؼَلاء 
وأدواد 
 اىزىاصو

 مجُر 6506 6561 33516 3531 10560 35 اىزحنٌ
 3579 32529 35 اىزجرثخ

  2099( = 96، 0.0.ت )                                 2( = 96، 0.0.ت )

والــتحكم فــي  التجربــة المجمــوعتينت ن متوســط درجــايبــيتضــح مــن الجــدول الســابق ان قيمــة وتو المحســوبة لمفــروق 
( عمى 22.16 - 24.07 - 25.42 -25.20القياس البعدي لكل من ابعاد تحقيق جودة الخدمات الالكترونية بمغت )

( 2.21( عنـــد مســـتوي )0.66( و )2.25( عنـــد مســتوي )0التــوالي وىـــي أكبـــر مــن قيمـــة وتو الجدوليـــة والتــي تســـاوي )
( لصالح مجموعة التحكم وذلك يعنى قبول 2.21محسوبة دالة احصائيا عند مستوي )( فتكون وتو ال65بدرجات حرية )

الفرض الثاني  و توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطي درجات المجموعتين التحكم والتجربة في القيـاس البعـدي 
عتماديــة والســرية، الجــودة الشــاممة، لكــل بعــد مــن ابعــاد تحقيــق جــودة الخــدمات الاليكترونيــة الثقافــة التنظيميــة البيئيــة، الا

 خدمة العملاء وأدوات التواصل
( لحجـم تـأثير البرنـامج η2بعد تفعيل المتغير المستقل وىو الثقافة التنظيمية البيئية، ويتضـح أيضـا أن قيمـة مربـع )

الترتيب وىو  ( عمى 2.86 - 2.84 - 2.85  - 2.82التدريبي في ابعاد تحقيق جودة الخدمات الالكترونية تساوي ) 
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حجم تأثير كبير وذلك يعنى أن نسبة التباين الحقيقي لممتغيـر المسـتقل ) البرنـامج التـدريبي الثقافـة التنظيميـة البيئيـة( فـي 
 %( عمى الترتيب.86 -% 84 -% 85 -% 82تحقيق جودة الخدمات الاليكترونية تصل الي )

 :النتائجممخص 
ن الثقافــة التنظيميــة البيئيــة وبــين تحقيــق جــودة الخــدمات الاليكترونيــة توجــد علاقــة طرديــة ذات دلالــة إحصــائية بــي -

 لدى عينة الدراسة
توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطي درجات المجموعتين التحكم والتجربة فـي القيـاس البعـدي لكـل بعـد  -

ة والسرية، الجودة الشاممة، خدمـة من ابعاد تحقيق جودة الخدمات الاليكترونية)الثقافة التنظيمية البيئية، الاعتمادي
 العملاء وأدوات التواصل( بعد تفعيل المتغير المستقل وىو الثقافة التنظيمية البيئية.

 :الخلاصة
عميــو، والشــعور بالســيادة المطمقــة فيــو، واتبــاع أفكــار  والتعــالي البيئــينتيجــة ســيطرة الإنســان عمــى عناصــر النظــام 

الأنظمـة البيئيـة، وكـان أثرىـا  فـيتطمباتو، فقد أدى إلى حدوث اضطرابات شديدة وطرق غير مدروسة لتحقيق حاجاتو وم
المنــاخ مــن صــنع الإنســان لا رجعــة  فــيدائمــا ومتزايــدا، وأدت إلــى انتشــار الأمــراض والأوبئــة. نحــن نواجــو تغيــرات كبيــرة 

حات جديـــدة وثقافـــات الحـــالي، لـــذا وجـــب ظيـــور مصـــطمعصـــرنا  فـــيفييـــا، وأصـــبح تغيـــر المنـــاخ أحـــد القضـــايا الخطيـــرة 
 تنظيمية جديدة من شأنيا المساعدة عمى حماية النظام البيئي.

ة بيئيـــالالســـموكيات  التـــي تشـــجع العـــاممين عمـــىوالإجـــراءات الانشـــطة  وىـــي البيئيـــةالثقافـــة التنظيميـــة فظيـــر مفيـــوم 
تطـور الافكـار الجديـدة أو سـاعد و ت خضـراء التـي ثقافـة الثقافة التنظيمية التقميدية الى وتطوير  من خلال تغيير الخضراء

فــي ظــل  - البيئيــةالثقافــة التنظيميــة المنظمــات، وســاعدت  الســموكيات أو التعــاون بطريقــة تقمــل مــن الآثــار الســمبية فــي
تحقيـق جـودة الخـدمات الاليكترونيـة  -الروسـية  ةوالحـرب الأوكرانيـ 19الظروف الراىنة من تداعيات فيروس كورنا كوفيـد

ى مســـتويات جــودة الخدمـــة، لــذا أوصـــمت الدراســة بضـــرورة تعمــيم الفكـــر البيئــي فـــي جميــع المصـــالح والوصــول الـــى اعمــ
فـــي الـــدول المتقدمـــة وأيضـــا الاســـتفادة مـــن الأبحـــاث العمميـــة تحققـــت  الحكوميـــة، الاســـتفادة مـــن التجـــارب الناجحـــة التـــي

البيئيـة، مراعـاة التـوازن فـي مشـاركة جميـع  والجامعية والمؤسسية التي تمـارس بالفعـل أسـاليب وسياسـات الثقافـة التنظيميـة
 العاممين في وضع الخطط الكفيمة بتحقيق جودة الخدمات الالكترونية.

 

 التوصيات
 جهت التنفيذ التوصيت م

 أولا: رىصُبد قصُرح الأجو
اىزووىا ُ فووٍ ٍشووبرمخ جَُووغ اىؼووبٍيُِ فووٍ و ووغ اىخطووط  1

 اىنفُيخ ثزحقُق جىدح اىخذٍبد الاىنزروُّخ
 رح اىؼيُبالإدا -
   إدارح اىزخطُط واىَزبثؼخ -

الاصزفبدح ٍِ اىجبحثىُِّ اىؼبٍيُِ فٍ إػذاد دراصبد ٍْهجُخ  2
ٍزخصصوووخ فوووٍ ٍجوووبه اىثقبفوووخ اىزْظَُُوووخ اىجُئُوووخ وجوووىدح 

 اىخذٍبد الاىُنزروُّخ 

 الإدارح اىؼيُب -
 إدارح اىزخطُط واىَزبثؼخ -
 

 لإدارح اىؼيُبا - اشراك جَُغ اىؼبٍيُِ فٍ صْغ وارخبر اىقرار 3
 إدارح اىزخطُط واىَزبثؼخ -

رووىفُر اىقووىي اىؼبٍيووخ اىَذرثووخ ػيووً اىقُووبدح ىْشوور ورفؼُووو  4
 اىثقبفخ اىزْظَُُخ اىجُئُخ ىزحقُق جىدح اىخذٍبد الاىُنزروُّخ

 الإدارح اىؼيُب -
 إدارح اىَىارد اىجشرَخ -
 

 أولا: رىصُبد طىَيخ الأجو
 الإدارح اىؼيُب -فووٍ اىووذوه رحققووذ  زووٍالاصووزفبدح ٍووِ اىزجووبرة اىْبجحووخ اى 5
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اىَزقذٍووخ وأَ ووب الاصووزفبدح ٍووِ الأثحووبس اىؼيَُووخ واىجبٍؼُووخ 
واىَؤصضووُخ اىزووٍ رَووبرس ثبىفؼووو أصووبىُت وصُبصووبد اىثقبفووخ 

 اىزْظَُُخ اىجُئُخ 

 إدارح اىزخطُط واىَزبثؼخ -

ثؼَيُووخ  SWOTرفووغ اىنفووبءح الاصووزفبدح ٍووِ اجووراء رحيُووو  6
 ىيحذ ٍِ اىَخبطر اىزخطُط الاصزرارُجٍ

 الإدارح اىؼيُب -
 إدارح اىزخطُط واىَزبثؼخ -

 الإدارح اىؼيُب - اىجؼذ ػِ اىَرمزَخ فٍ اىزخطُط وارخبر اىقرار 7
 ٍجيش اىى راء - الارجبٓ ّحى رطجُق أصش اىحنىٍخ الاىُنزروُّخ 0

 ٍجيش اىْىاة -
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ABSTRACT 

Environmental organizational culture is one of the success factors for the performance 

of companies and bodies by enhancing the ability to adapt to suit the environment, 

directing actions, providing solutions to existing problems and facilitating decision-making 

and transformation initiatives that will improve pro-environmental behavior through 

setting a clear green vision and strategy by the company that empowers employees. 

Ultimately making decisions is better consistent with the company's environmental 

priorities. 

This study aimed to identify the impact of environmental organizational culture and 

the quality of electronic services in Egyptian passports, by identifying the reality of 

environmental organizational culture in the General Administration of Egyptian Passports, 

determining the nature of the work of the departments concerned with organizational 

culture, identifying the quality and level of application of electronic services, and 

enhancing the culture. Environmental regulatory that contributes to the effectiveness and 

quality of electronic services. 

In preparing the applied part of this study, the researchers used the quasi-experimental 

method to verify the effect of the independent variable (the impact of environmental 

organizational culture) on the dependent variable, the quality of electronic services. The 

researchers used an experimental design based on the experimental and control groups with 

pre-, post- and follow-up measurement. A sample consisting of (70 individuals) to whom 

the researchers applied the study tools in their final form. 

The most important results of the study were that there was a direct, statistically 

significant relationship between environmental organizational culture and achieving the 

quality of electronic services among the study sample. The study reached some 

recommendations, the most important of which was generalizing environmental thought in 

all government departments, benefiting from the successful experiences that were achieved 

in developed countries, and also benefiting from research. Scientific, university and 

institutional practices that actually practice environmental organizational culture methods 

and policies must take into account balance in the participation of all employees in 

developing plans to achieve quality electronic services. 

Keywords: Environmental; Environmental organizational culture; Quality of service; 

Electronic services. 


