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 □ممخّص  □

 
الإدارية لأسموب الإدارة الإلكترونية في و التقنية و تيدف الدراسة إلى معرفة دور كل من المتطمبات البشرية 

وجيات نظر الأفراد في فروق ال نوالتحري ع، ECSCة ضمن مركز خدمة المواطن الإلكتروني امتحسين الخدمة الع
  .خصائصيم الديموغرافية لاختلبفتبعاً  ،في تقييميم لتمك المتطمبات وتقييميم للؤداء الخدمي

عمى عينة غير احتمالية ميسرة بدلًا من حصر أو تحديد ىذا المجتمع ، الباحثاعتمد  ،اليدف ىذا ولتحقيق
 موباستخدا الاجتماعي.المعتمد عمى شبكة الانترنت، وقمنا بنشر رابط الاستبيان ضمن العديد من قنوات التواصل 

يمكن أن تؤديو تبرز الأىمية من خلبل تسميط الضوء عمى الدور الذي  .لعرض وتحميل نتائج الدراسة  SPSSالبرنامج
الإدارة الإلكترونية في تحسين الخدمة العامة في الشركة السورية للبتصالات، والمساىمة في إثراء الرصيد المكتبي 

         .بخصوص الدراسات التي تتناول الخدمات الإلكترونية في المؤسسات الحكومية
ممتطمبات التقنية والبشرية والإدارية لمركز وجود دور ذو دلالة إحصائية لتوصل البحث الى النتائج التالية: 

كما أن ىناك "وجود فروق ذات دلالة احصائية لإجابات  خدمة المواطن الإلكتروني في تحسين جودة الخدمة العامة.
 الجنس.ىو متغير و ، أو الديموغرافية خصائصيم الشخصيةأفراد العينة حول متغيرات الدراسة تعزى لاختلبف 

 .تحتيةالبنية الداري، الإصلبح الإ، امةعالخدمة اللكترونية، الإدارة الإ :يةكممات مفتاح
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□ ABSTRACT □ 

 
study aims to know the role of the human requirements, technical, and 

managerial of the electronic management method in improving public service within 

the Electronic Citizen Service Center (ECSC), and investigate the differences in 

individuals’ viewpoints in their evaluation of these requirements and their evaluation 

of service performance according to their demographic characteristics differences, 

To achieve this objective, The researcher, relied on a convenient, non-probability 

sample rather than restricting or limiting this internet-based community. We posted 

the survey link on several social media channels. SPSS software was used to display 

and analyze the study results.The importance is highlighted by highlighting the role 

that e-administration can play in improving public service in the Syrian 

Telecommunications Company, and contributing to enriching the library's balance 

regarding studies that address e-services in government institutions. 

The study reached the following results: There is a statistically significant role 

for the technical, human, and administrative requirements of the e-Citizen Service 

Center in improving the quality of public service. There are also "statistically 

significant differences in the sample members' responses to the study variables, 

attributable to differences in their personal characteristics or demographic, which is 

the gender variable. 
Keywords: E-management, Public Service, Management Reform, Infrastructure. 
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 المقدمة:   
شيد القرن الحادي والعشرين نمواً متسارعاً في المعطيات الرقمية والتقنية والمعموماتية وانتشاراً لشبكة الإنترنت 
ومواقع الويب التجارية وغيرىا عمى نحو واسع، أدى ذلك إلي تغيير جذري في كيفية ممارسة الميام الإدارية والتنظيمية 

وانتشر تطبيق فروعيا   E-businessرف بالأعمال الإلكترونية (، ومن ىذا المنطمق ظير ما يعٖٕٕٓ)حنان، 
وظيرت العديد من الشركات  E-marketingوالتسويق الإلكتروني  E-commerce المختمفة كالتجارة الإلكترونية

البرامج والأنظمة والأدوات التقنية التي تساعد المشاريع المختمفة  العاممة بالمجال التكنولوجي، والتي تقوم بإعداد جميع
عمى التحول من نطاق العمل التقميدي إلى نطاق العمل الإلكتروني أو تطبيق أحد الجوانب التي يشتمل عميو مفيوم 

 (. ٖٕٕٓالأعمال الإلكترونية )زيموش وجدرة، 
التكنولوجية التي تشيدىا من جية  اكبة التغيرات البيئيةفي بيئة الأعمال اليوم ولكي تتمكن المؤسسات من مو 

(، لابد من الانتقال الى الإدارة الإلكترونية التي تعتبر ٖٕٕٓومن جية أخرى الانتقال إلى مستوى أفضل )ابراىيم، 
 إحدى أىم الاتجاىات الحديثة في المجال الإداري كون جوىرىا وفمسفتيا يدور حول إحداث تغيير جذري في نمط

 (.ٖٕٕٓوأسموب أداء المؤسسات، باعتبار أن الأداء المؤسسي ىو الذي يحقق تميزىا )بن عريمة وبو خموة، 
 الدراسات السابقة بالمغة العربية:

(: ىدفت إلى التعرف عمى الدور الفعال لأثر الإدارة الإلكترونية في تحسين الأداء ٖٕٕٓدراسة ابراىيم، ) -ٔ
م ودراسة  ٕٕٕٓ - ٜٕٔٓالامتحانات والشيادات بجامعة إفريقيا العالمية في الفترة من المؤسسي بالتطبيق عمى إدارة 

تجربة إدارة الامتحانات والشيادات بجامعة إفريقيا العالمية للبمتحانات الإلكترونية، السودان. أىم النتائج كانت أن 
ادات كما أن الاىتمام بالإدارة الإلكترونية من الإدارة الإلكترونية ساعدت في تحسين الأداء في إدارة الامتحانات والشي

 إدارة الامتحانات والشيادات أدى إلى توفير الوقت والجيد والمال.
(: ىدفت إلى التعرف عمى أثر الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة ٖٕٕٓدراسة زبيدي، بوتواتي، ) -ٕ

لتوصل إلى جممة من النتائج أىميا: تعتبر الإدارة ورقمة، الجزائر، تم ا –الخدمات المقدمة من طرف مؤسسة سيترام 
الإلكترونية عاملًب ميماً في تطور جميع المؤسسات بصفة عامة عمى مستوى تطبيق معايير جودة الخدمات وبصفة 

 خاصة عمى مؤسسة سيترام، وأيضاً يوجد ارتباط ذو دلالة إحصائية بين أبعاد الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات.
 ات السابقة بالمغة الأجنبية:الدراس

ىدفت إلى دراسة تأثير الإدارة الإلكترونية عمى تقديم الخدمات العامة بين  Riany, (2021):دراسة  -ٔ
يجابيأ عمى تقديم الخدمات  وكالات الدولة في كينيا. توصمت الدراسة إلى أن الإدارة الإلكترونية كان ليا تأثيراً كبيراً وا 

العامة من قبل وكالات الدولة في كينيا، وأن تنفيذ الإستراتيجية كان لو تأثيراً كبيراً عمى العلبقة بين الإدارة الإلكترونية 
وتقديم الخدمات العامة من قبل وكالات الدولة في كينيا، وخمصت أيضاً إلى أن الإدارة الإلكترونية لعبت دوراً ىاماً في 

تقديم الخدمات العامة من قبل وكالات الدولة، من خلبل اعتماد تبادل البيانات المتكامل والأنظمة المتكاممة تعزيز 
 لمموارد البشرية والرواتب، تم تعزيز إدارة الموظفين وكذلك الوصول إلى بيانات العملبء.

ة الإلكترونية عمى أداء مراكز : ىدفت الدراسة إلى تقييم تأثير ممارسات الإدار Eze, et al, (2022)دراسة  -2
لى دراسة تأثير الدفع الإلكتروني عمى الربحية وتقييم تأثير التسويق عبر الإنترنت  التسوق بولاية إينوجو في نيجيريا. وا 
عمى جودة الخدمات. أشارت النتائج إلى أن الدفع الإلكتروني كان لو تأثيراً إيجابياً كبيراً عمى الربحية وكان لمتسويق 
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ر الإنترنت تأثيراً إيجابياً معنوياً عمى جودة الخدمات، وخمصت إلى أن الدفع الإلكتروني وتبادل المعمومات عب
 عبر الإنترنت كان لو تأثيراً إيجابياً كبيراً عمى ربحية مراكز التسوق، والمراقبة المالية الرقمية في ولاية إينوجو.

 مشكمة البحث:
روني في تحسين جودة الإلكترونية لمركز خدمة المواطن الإلكت ىل يوجد دور لمتطمبات الإدارة -ٔ

 :أسئمةة من قبل الشركة السورية للبتصالات؟ ويتفرع من ىذا السؤال عدة امالخدمات الع
الخدمة ىل يوجد دور المتطمبات البشرية لمركز خدمة المواطن الإلكتروني في تحسين جودة  -ٔ
 العامة؟

الخدمة ىل يوجد دور المتطمبات التقنية لمركز خدمة المواطن الإلكتروني في تحسين جودة  -ٕ
 العامة؟

الخدمة ىل يوجد دور المتطمبات الإدارية لمركز خدمة المواطن الإلكتروني في تحسين جودة  -ٖ
 العامة؟

ينة حول لإجابات أفراد الع α ≤0.05ىل توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة -4
أو الديموغرافية )الجنس، العمر، المستوى  خصائصيم الشخصيةتعزى لاختلبف  ،متغيرات الدراسة

 التعميمي، الخبرة( ؟
 فرضيات الدراسة:

تروني لا يوجد دور لمتطمبات الإدارة الإلكترونية لمركز خدمة المواطن الإلكالأولى:  رئيسةالفرضية ال
 قبل الشركة السورية للبتصالات:ة من امفي تحسين جودة الخدمات الع

لا يوجد دور لممتطمبات البشرية لمركز خدمة المواطن الإلكتروني في تحسين الفرضية الفرعية الأولى: 
 .الخدمة العامةجودة 

لا يوجد دور لممتطمبات التقنية لمركز خدمة المواطن الإلكتروني في تحسين الفرضية الفرعية الثانية: 
 .الخدمة العامةجودة 

لا يوجد دور لممتطمبات الإدارية لمركز خدمة المواطن الإلكتروني في تحسين الفرضية الفرعية الثالثة: 
 .الخدمة العامةجودة 

لإجابات أفراد  α ≤0.05فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة  توجدالثانية: لا  رئيسةالالفرضية 
 )الجنس، العمر، المستوى التعميميصية أو الديموغرافية خصائصيم الشخالعينة حول المتغيرات تعزى لاختلبف 

  الخبرة(.
 ترجع أىمية الدراسة إلى ما يأتي: أهمية البحث:
تبرز الأىمية من خلبل تسميط الضوء عمى الدور الذي يمكن أن تؤديو الإدارة  العممية: الأهمية

في الشركة السورية للبتصالات، والمساىمة في إثراء الرصيد المكتبي  الخدمة العامةالإلكترونية في تحسين 
بخصوص الدراسات التي تتناول الخدمات الإلكترونية في المؤسسات الحكومية والوصول لاستنتاجات تساعد 

 الباحثين والأكاديميين الآخرين الميتمين بمعرفة المزيد حول تأثير الإدارة الإلكترونية عمى الخدمات.
تبرز الأىمية العممية من خلبل افادة مديري المؤسسات التابعة لوزارة الاتصالات  العممية: هميةالأ

ومساعدتيم عمى تقدير أىمية اعتماد الإدارة الإلكترونية وعلبقتيا بتحقيق التميز في الخدمات، ومن خلبل 
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بطريقة مفيدة وتركيز الجيود الجماعية  مساعدة نتائج الدراسة في عممية تنظيم مكونات الإنتاج وجمع الموارد ودمجيا
 لتحقيق الأىداف التنظيمية المحددة سمفاً.

 المبحث الأول: الإدارة الإلكترونية:
رغم شيوع مصطمح الإدارة الالكترونية بشكل واسع في وقتنا الحالي، باعتبارىا اتجاىاً جديداً في الادارة 

 :الالكترونية والذي لو عدة تعاريفارة المعاصرة فإننا نجد أنفسنا نتطرق إلى مصطمح الإد
ىي مدخل جديد يقوم عمى استخدام المعرفة والمعمومات، ونظم البرامج المتطورة والاتصالات لمقيام بالوظائف 

نجاز الأعمال التنفيذية واعتماد الانترنت والشبكات الأخرى في تقديم الخدمات والسمع بصورة الكترونية إضافة ا  الإدارية و 
دل المعمومات بين العاممين في المنظمة وبينيا في الأطراف الخارجية، من أجل اتخاذ القرارات ورفع كفاءة الأداء إلى تبا

وفعاليتو. وتشمل الادارة الالكترونية جميع مكونات الإدارة من تخطيط وتنفيذ ومتابعة وتقييم وتحفيز، كما تتميز بقدرتيا 
 (.ٕٙٔٓجمبية ، ذىبية) .ا من أجل تحقيق أىدافياعمى تخميق المعرفة بصورة مستمرة وتوظيفي

 أهداف الإدارة الإلكترونية:
ضمان وصول القرارات الإدارية لمختمف أطراف الإدارة في وقت قصير وتسييل التواصل بين دوائر  -ٔ

 .الاستجابةالمنظمة من خلبل ربطيا بوسائل اتصال إلكترونية سريعة 
الإدارية وتقميل الجيود المبذولة وبالتالي الحد من أو القضاء عمى تبسيط وتسييل إجراءات العمل  -ٕ

 بيروقراطية الأعمال بمفيوميا الجامد وتسييل تقسيم العمل والتخصص بو.
ترشيد الوقت الميدر في إدارة التعاملبت داخل المنظمة وانجاز عدد أكبر من العمميات الإدارية في وقت  -ٖ
في تطوير خدمات الإدارة والقيام بتنفيذ مشروعات إدارية من شأنيا العمل عمى  الوقت بشكل فعال واستثمارقصير 

 وقت واحد.وبتقديم الكثير من الخدمات بشكل جيد 
عمى أسموب الأرشيف الورقي التقميدي وما يتبعو من مشاكل إدارية عديدة في الحفظ أو  الاعتمادتقميل  -ٗ

 يونة وسرعة في التعامل مع الوثائق.الاسترجاع، واستبدالو بنظام إلكتروني أكثر ل
تقديم وتوفير واسترجاع البيانات والمعمومات لمجيات الإدارية أو المستفيدين بصورة فورية وموحدة وتجميعيا  -٘

 .من مصادرىا الأصمية وتقميص معوقات اتخاذ القرار
المؤسسات مالياً  استنزافاشئة عن إفراز الأفراد غير الفاعمين والمحسوبين عمى المنظمة، وتقميل الخسائر الن -ٙ

 والحفاظ عمى حقوق الموظفين من حيث الإبداع والابتكار.
تركيز اتخاذ القرار في نقاط العمل الخاصة بالمنظمة وتقديم الدعم لمراقبتيا، ومتابعة إداراتيا المختمفة  -ٚ

 وكأنيا وحدة مركزية.
يجاد إنشاء تأثير ايجابي في المجتمع من خلبل الترويج ل -ٛ معارف تكنولوجيا المعمومات بين أفراد المجتمع وا 

 مجتمع قادر عمى التعامل مع معطيات العصر التقني والبعد عن المحسوبية.
 السرية وتقميل مخاطر فقدىا.ة عالية من الموثوقية و تعزيز الشفافية من خلبل تقديم معمومات ذات درج -ٜ

 .(ٕٕٔٓخولة، عايدة، )
  :الإلكترونيةوظائف الإدارة 

التقميدية بحكم طبيعتيا وخصائصيا  للئدارة الالكترونية مجموعة من الوظائف الأساسية التي تميزىا عن الإدارة
 :عمى تكنولوجيا المعمومات والتقنيات الحديثة، وتشمل ما يميكونيا تعتمد 
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 التخطيط الإلكتروني: -1
عمى أنظمة المعرفة الجديدة مثل نظم دعم القرار والشبكات العصبية يعتمد في ظل الثورة التقنية 

التخطيط الصنعية وتبسيط إجراءات العمل، وتضفي المعمومات الرقمية دائمة التدفق الاستمرارية مما يحول 
وتتسم قرارات تخطيط الأعمال الصادرة عن الأنظمة الإلكترونية الزمني المنقطع إلى التخطيط المستمر، 

مولية من ناحية خدمة مختمف إدارات المنظمة وزيادة تدفق المعمومات إلييا، مما يسمح بمزيد من الدقة في بالش
فجميع العاممين يعممون عمى عممية التخطيط مع تمكين جميع الموظفين من المشاركة في التخطيط الإلكتروني، 

لذي يتم بشكل أفقي، عمى خلبف ا الخط الأمامي عند سطح المكتب والكل يمكنو المساىمة في التخطيط
 .التخطيط التقميدي العمودي

 التنظيم الإلكتروني: -2
الانتقال من التنظيم العمودي إلى التنظيم المصفوفي والانتقال من الييكل المحدد إلى الييكل الغير 

يو عممية جماعية، فمحدد والانتقال من الييكل القائم عمى الوحدات الثابتة إلى الييكل القائم عمى فرق العمل ال
إحداث تغييرات وتعديلبت في اليياكل التنظيمية نفسيا لمواجية عيوب ومشاكل التنظيميات الإدارية التقميدية 

نشاء بعض استبعادوالحد منيا عبر إعادة توزيع التخصصات أو   بعض الوحدات الإدارية من التنظيم وا 
ضافتيا إلى الخريطة ا لتنظيمية الحالية أو تحويل بعض الوحدات الإدارية التقميدية الوحدات التنظيمية الجديدة وا 

في إعادة تجميع  والاتصالاتالحالية إلى وحدات تعمل وفقاً لمنظام الإلكتروني وتبني تكنولوجيا المعمومات 
 الوظائف.
 الرقابة الإلكترونية: -3

من خلبل شبكة المنظمة  سمح بالمراقبة في الوقت الفعميتعتمد عمى نظم المعمومات الإدارية فيي ت
الداخمية مما يقمل الفاصل الزمني بين عممية اكتشاف الانحراف وتصحيحو، وىي عممية مستمرة ومتجددة تكشف 

من خلبل  وذات قدرة أعمى بمعرفة المتغيرات الخاصة بالتنفيذ أولًا بأول وبالوقت الحقيقي، الأخطاء بشكل مباشر
والموردين والمستيمكين فالجميع يعمل بوقت واحد، وتسجيميا فور التنفيذ ين المعمومات بين المدراء والموظف تدفق

حيث تكون ىذه المعمومات لدى المدير في الوقت نفسو مما يساعده عمى معرفة التغيرات قبل أو عند التنفيذ 
ات والاطلبع عمى اتجاىات النشاط خارج السيطرة لاتخاذ ما يمزم من إجراءات تصحيحية والتي تصل في ذ

الوقت إلى المسؤولين عن التنفيذ، وبالتالي إلغاء الفجوة الزمنية وتحقيق الحد الأدنى من المفاجآت الداخمية كونيا 
 (ٕٕٔٓعمروش، جاب الله، ).تكشف الأخطاء بشكل مباشر رقابة مستمرة

 القيادة الإلكترونية: -4
الآخرين عبر شبكة الاكسترانت، من خلبل الاتصال المستمر بين كل من القادة والموردين والشركاء 

وبين القادة والمرؤوسين من خلبل شبكة الاتصالات الداخمية الانترانت، وتوفير كم ىائل من المعمومات يومياً 
 وفي كل وقت لتوجيو أنشطة وجيود العاممين، وجذب وربط العميل المتباعد جغرافياً بالإدارة ودعم ولائو.

ه عمى الشخص صاحب الخصائص الأكثر ملبئمةً وانسجاماً مع بيئة عرف التوجيو الإلكتروني باعتماد
الأعمال الإلكترونية المتسمة بالتغيير والسرعة، ويعتمد في المنظمات المعاصرة عمى وجود قيادات قادرة عمى 

عمال التعامل الفعال مع الأفراد الأخرين وتحفيزىم والتعاون معيم من خلبل الوسائل الإلكترونية بيدف إنجاز الأ
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المطموبة وتعتمد عمى وجود قيادات إلكترونية تسعى إلى تفعيل دور الأىداف الديناميكية والعمل عمى تحقيقيا. تنقسم 
 وظيفة إلى ثلبثة أنواع:ىذه ال

، وتتميز بزيادة تكنولوجيا الانترنتالقيادة التقنية العممية: تركز نشاطاتيا عمى استخدام الانترانت و  -ٔ-٘
وقيادة الإحساس وىي التي تعرف بالقيادة الإلكترونية الحصول عمييا سريعاً ات وتحسين جودتيا و توفير المعموم

تجعمو يتسم بمواصفات جديدة منيا مختمف تمك الأبعاد و  تمكن القيادي الإلكتروني من امتلبك قدرة تحسين، بالثقة
 سرعة الحركة والمبادرة كونيا قيادة الإحساس والتقدير بالوقت.

تركز عمى جممة من المواصفات الفردية بالإضافة لمقدرة عمى إدارة الأعمال عبر القيادة الذاتية:  -ٕ-٘
الأعمال القدرة عمى تحفيز النفس والتركيز عمى انجاز الميمات و يجب أن يتصف الشخص القيادي بالانترنت حيث 
 وىذا ما يجعميا تسمى بقيادة الذات.  ة المتغيرةوالرغبة في المبادرة ومرونة التكيف مع مستجدات البيئ بكل مسؤولية
 بالحرفية والمعرفةالقيادة البشرية الناعمة: توحي فكرة القيادة الناعمة بالحاجة إلى قيادي يتميز  -ٖ-٘

الناعمة بالقدرة عمى  القيادةوالكفاءة وحسن التعامل مع الزبائن من خلبل سرعة الاستجابة لمطالبيم، حيث تتميز 
ديد في توفير الخدمات التركيز عمى عنصر التجوالأىداف المرجوة عبر  السوقمنافسة والوصول إلى إدارة ال

 (ٖٕٕٓ جميمة، محمد،) .لممتعاممين
 متطمبات تطبيق الإدارة الإلكترونية:

  المتطمبات الإدارية: -1
وتنفيذ ووضع تشكيل إدارة أو ىيئة لتخطيط ومتابعة وضع استراتيجيات وخطط التأسيس: عبر  -ٔ-ٔ

 الخطط والاستعانة بالجيات البحثية والاستشارية لوضع ودراسة المقاييس والمواصفات العامة.
توفر البنية التحتية: من الضروري العمل عمى تطوير مختمف شبكات الاتصال بما يتماشى مع بيئة  -ٕ-ٔ

 التحول التي تتطمب شبكة واسعة تستوعب الكم اليائل من التعاملبت.
تطوير الييكل التنظيمي: وفق تحول تدريجي من خلبل إعادة صياغة التنظيمات والوظائف من أجل  -ٖ-ٔ

حيث يتطمب ىياكل المصفوفات والشبكات وتنظيمات الخلبيا الحية المرتبة  مواءمتيا مع مبادىء الإدارة الإلكترونية،
 ضمن نسيج من شبكة اتصالات.

ة: من الضروري وجود قوى عاممة مؤىمة تمتمك الكفاءة متطمبات الكفاءات والميارات المتخصص -ٗ-ٔ
 والخبرة في استخدام تكنولوجيا المعمومات.

 التي تسيل تبنييا وتمبي متطمبات التكيف معياوضع الأطر القانونية وتحديثيا وفقاً لممستجدات:  -٘-ٔ
 ويضفي المشروعية والمصداقية عمى كافة النتائج القانونية المترتبة عمييا.

الإصلبح الإداري: يجب تطبيق مبادىء الإصلبح الإداري بما في ذلك التخصص الميني الذي  -ٙ-ٔ
 يدير البرامج الإلكترونية من أجل ضمان أمن المعمومات.

يجب توفر الدعم من طرف الإدارة العميا وأن توجد بيئة مناسبة لمعمل القيادة والدعم الإداري:  -ٚ-ٔ
 تحول المطموب.ومخصصات مالية كافية لتطبيق ال

تدريب العاممين وتثقيف العملبء: عبر إحداث تغييرات جذرية في نوعية الموارد البشرية الملبئمة  -ٛ-ٔ
عادة النظر بنظم التعميم والتدريب الحالية لمواكبة متطمبات التحول الجديد.  (.ٕٕٔٓ عبد القادر، فوزية،)وا 
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 المتطمبات الإقتصادية والإجتماعية: -2
تشمل إنشاء تعبئة اجتماعية مساعدة عمى فيم الحاجة لتبني الإدارة الإلكترونية من خلبل الاستعانة 
بوسائل الاعلبم والمقاءات والندوات لنشر فوائد التحول بإتجاىيا، والإلمام بمزايا تطبيق الوسائل التكنولوجية 

 .(ٕٓٔٓ ،رياض، عبد الكريم)معمل الإداريل
 المتطمبات البشرية: -3

أىم مورد يجب الاستثمار فيو من أجل تحقيق الإدارة  عنصر ميم بل ىويمثل العنصر البشري 
فلب تستطيع المؤسسات بموغ أىدافيا بالاعتماد عمى المعدات والأدوات والأجيزة فقط  الإلكترونية ونجاح تبنييا،

برامج الإدارة الإلكترونية  ، كونبل لابد من امتلبكيا لعناصر بشرية مؤىمة وذات مستوى عالي من الكفاءة
جديدة عمى الموظفين فيي تحتاج إلى خبرة وميارة لا تتوفر في الجياز الإداري ويتطمب الأمر القيام بدورات 

لمواكبة متطمبات التحول الجديدة بما في  لمقيادات والعاممين عمى ميارات تطبيقات الإدارة الالكترونيةتدريبية 
وتعزيز الجانب  يب والموارد التعميمية والتدريبية عمى جميع المستويات الإداريةذلك الخطط والبرامج والأسال

الرقابي عمى القائمين ببرامج التطبيقات الإدارية الإلكترونية وتحديد الاحتياجات التدريبية اللبزمة مع الاستعانة 
 (ٖٕٕٓبثينة، ) ة الالكترونية.بخبراء، وتوفير عدد كافي من الكوادر البشرية اللبزمة لتطبيقات وبرامج الإدار 

 المتطمبات التقنية: -4
تمثل الوسائل التي يتم من خلبليا نجاح المشروع فيي تعمل عمى نقل وتحويل المعمومات رقمياً وتنفيذ 

توفير البنية التحتية للئدارة الالكترونية التي تشمل تطوير المعاملبت والخدمات إلكترونياً عن بعد، فيجب 
الاتصالات بحيث تكون متكاممة وجاىزة لاستقبال واستيعاب الكم اليائل من الاتصالات في آن وتحسين شبكة 

واحد لكي تحقق اليدف من استخدام شبكة الانترنت، وتوفير خدمات البريد الرقمي والتكنولوجيا الرقمية الملبئمة 
 مج، وتنقسم البنية التحتية إلى:من التجييزات وحواسيب آلية وأجيزة ومعدات وأنظمة وقواعد البيانات والبرا

بنية العتاد المادي للؤعمال الإلكترونية: وىي أجيزة الاتصال اللبسميكة عن بعد وأجيزة  -ٔ-ٗ
 التوصيل الأرضية وأجيزة الحاسوب وتكنولوجيا المعمومات المادية الضرورية لممارسة الأعمال الإلكترونية.

ونية: وتشمل مجموعة الخدمات الرقمية والمعمومات بنية العتاد البرمجي للؤعمال الإلكتر  -ٕ-ٗ
والخبرات التقنية وبرمجيات نظم المعمومات وتبادل البيانات، وبرمجيات التطبيقات التشغيمية لمشبكات التي 

 يتم من خلبليا انجاز وظائف الأعمال.
 شبكات الاتصال: ومن أىم ىذه الشبكات ما يمي: -ٖ-ٗ

بارة عن شبكة عملبقة من الحواسيب والأجيزة الإلكترونية ىي ع  شبكة الانترنت: -ٗ-ٖ-ٔ 
 الأخرى المتشابكة حول العالم التي تربط المجتمعات رقمياً بكل قطاعاتيا المختمفة.

وىي عبارة عن شبكة اتصال خاصة داخمية لممنظمة   الشبكة الداخمية أو الانترانت: -ٕ-ٖ-ٗ
بغية توزيع المعمومات داخميا، ويمكن لمجموعات خاصة فقط الوصول  تستخدم الموارد المتاحة للبنترنت

 إلييا.

ىي امتداد لمشبكة الداخمية أو الانترانت، تسمح   الشبكة الخارجية أو الإكسترانت: -ٗ-ٖ-ٖ 
لبعض المجموعات الخارجية والتي ليا علبقة بطبيعة نشاط المؤسسة كالموردين والزبائن وغيرىم 
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 .(ٖٕٕٓ جميمة، محمد،) مومات التي يتم عرضيا بواسطة الانترانت الخاصة بالمؤسسة.بالاطلبع عمى المع
 منهجية البحث:

اعتمد المنيج الوصفي التحميمي، من خلبل مراجعة للؤدبيات والأبحاث والدراسات الأكاديمية المتعمقة بموضوع 
بعدىا الطرق الكمية عبر المسح الإحصائي الدراسة وبناء الإطار المفاىيمي وصياغة الفرضيات والعلبقات، لتستخدم 

لمجتمع الدراسة باستخدام أداة الدراسة "الاستبيان"، وتحميل الردود حتى الوصول إلى إجابات لمتساؤلات، إثبات 
 الفرضيات أو نفييا.

 : الإطار العممي
 المجتمع وعينة الدراسة:

% ممن ٖٕكان  ٕٕٗٓأنو في مطمع عام  Ahrefsالتابعة لموقع  Website Traffic Checkerبيّنت خدمة 
% ممن قاموا بتسجيل الدخول ٕٓطمبوا معاممة جواز السفر عبر المركز ىم من المواطنين المقيمين في ألمانيا وأيضاً 

عتمدت الدراسة عمى عينة غير احتمالية ميسرة بدلًا من حصر أو تحديد ىذا انوا من المقيمين في فرنسا، و إلى الموقع كا
حتى  الاجتماعيالمعتمد عمى شبكة الانترنت، وقمنا بنشر رابط الاستبيان ضمن العديد من قنوات التواصل  المجتمع

 فرد لمراعاة القيد الزمني لمبحث، ويبين الجدول خصائص العينة: ٛٚالاكتفاء ب
 

 النسبة المئوية العدد المتغيرات

 الجنس
 %ٔ.ٗٙ ٓ٘ ذكر
 % ٜ.ٖ٘ ٕٛ أنثى

 %ٓٓٔ ٛٚ المجموع

 العمر

 %ٚ.ٜٖ ٖٔ ٖٓأقل من 

 %ٕ.ٖٚ ٜٕ ٓٗإلى  ٖٓمن 
 %ٔ.ٖٕ ٛٔ ٓٗأكثر من 

 %ٓٓٔ ٛٚ المجموع

 المؤىل العممي

 1.3 % 1 ثانوي

 1.3 % 1 معيد

 35.9 % 28 إجازة جامعية

 61.5 % 48 دراسات عميا

 %ٓٓٔ ٛٚ المجموع

 المسمى الوظيفي

 ٔ.ٕٖ % ٕ٘ موظف

 ٓ.ٜ % ٚ مساعد مدير

 ٜ.ٚٔ % ٗٔ مدير

 ٗ.ٙ % ٘ متطوع

 ٙ.ٕ٘ % ٕٓ أعمال حرة

 ٓ.ٜ % ٚ غير ذلك

 %ٓٓٔ ٛٚ المجموع

 (: خصائص عينة الدراسة1جدول رقم )
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 سنوات الخبرة

 ٙ.ٕ٘ % ٕٓ سنوات ٘أقل من 

 ٓ.ٔٗ % ٕٖ سنوات ٓٔإلى  ٘من 

 ٖ.ٖٖ % ٕٙ سنوات ٓٔأكثر من 

 %ٓٓٔ ٛٚ المجموع

 
 807ٓ.لمدى كفاية العينة مساوية إلى  Kaiser-Meyer-Olkinحصمت البيانات عمى قيمة اختبار 

 .sig=0، وتبمغ درجة المعنوية لمقياس التي تصنف عمى أنيا جديرة بالتقدير ٜٓ.ٓو  ٓٛ.ٓوالواقعة بين 
 أداة جمع البيانات:

استُخْدِمَ الاستبيان كأداة لجمع البيانات والذي تضمنَ ثلبثة محاور: المحور الأول البيانات العامة مكوّن 
سؤال موزّع عمى ثلبثة أجزاء  ٘ٔمن خمسة أسئمة والمحور الثاني متطمبات الإدارة الإلكترونية مكوّن من 

أسئمة( أما المحور الثالث والأخير لقياس  ٙية أسئمة ومتطمبات إدار  ٗأسئمة ومتطمبات تقنية  ٘)متطمبات بشرية 
أسئمة، مع الاعتماد عمى مقياس ليكرت لقياس استجابات المحور الثاني والثالث  ٛيحوي  الخدمة العامةمستوى 

 عمى النحو الآتي:
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الدرجة
 5 4 3 2 ٔ الوزن

 صدق وثبات الاستبيان:
 صدق المحتوى: -1

وُضعت وصيغت فقرات المحور الثاني من الاستبيان من خلبل الرجوع إلى فقرة متطمبات الإدارة 
الإلكترونية المذكورة ضمن القسم النظري من ىذا البحث، بالتالي تم قياس توفّر متطمبات الإدارة الإلكترونية في 

ت عديدة بيدف تحسين صياغتيا مركز خدمة المواطن الإلكتروني، وخضعت عبارات ىذه الفقرات لمتدقيق مرا
ومعرفة درجة تعبيرىا منطقياً عن الأجزاء الثلبثة )المتطمبات البشرية والمتطمبات التقنية والمتطمبات الإدارية(، 

والمستمد أيضاً من المراجع النظرية  الخدمة العامةوكذلك الأمر بالنسبة لممحور الثالث المتعمق بقياس مستوى 
 ذات الصمة.

 العاممي:الصدق  -2

 ،اليدف من إجراء التحميل العاممي عمى فقرات كل محور ىو التأكد من أنيا تنتمي بالفعل لذلك المحور
ن" لكل جزء من الأجزاء الثلبثة )البشرية والتقنية والإدارية( حصمنا عمى معامل كل عبارة ضمن "مصفوفة المكوّ 

عبارة من  ٕٔوبيّت نتائج الاختبار أن  العامة الخدمةو"مصفوفة المكوّن" لعبارات محور مستوى عمى حدة، 
ما عدا عبارتين حصمت إحداىما عمى قيمة  ٜٜٛ.ٓإلى  ٚٚٙ.ٓحصمت عمى قيم تراوحت من  ٖٕأصل 

، بالإمكان استبعاد تمك العبارتين من التحميل بناءُ عمى ما ٕ٘ٗ.ٓوالأخرى حصمت عمى  364ٓ.مساوية إلى 
 سبق.

  الثبات: -3
لجميع أقسام الاستبيان أكبر  ألفا كرونباخ في الجدول الأتي، إلى أن قيمة المعامل اختبارأشارت نتائج 

  .ٚ.ٓمن 
 

 إعداد الباحثالمصدر: من 
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 ( معاملات ألفا كرونباخ لمحاور الاستبيان2جدول رقم )
 Cronbach’s Alphaمعامل  المتغير

 0.729 المتطمبات البشرية

 0.843 المتطمبات التقنية

 0.790 المتطمبات الإدارية

 0.903 الخدمة العامة

 0.949 الاستبيان ككل

( ، مما دل عمى إمتلبك الاستبيان درجة ٜٜٗ.ٓكما أشار الجدول إلى بموغ المؤشر الكمي لثبات أداة البحث )
والمتطمبات  عالية من الثبات.في حين يبين الجدول الآتي، أفضل قيم معامل ألفا كرونباخ لمتغيري المتطمبات البشرية

، كما أنو بحذف العبارتين معاً ٛ.ٓالإدارية في حال حذف عبارتين محددتين من كل منيما لتتجاوز بذلك قيمة المعامل 
  :ٜٚ٘.ٓيمكن الوصول لمعامل ألفا كرونباخ للبستبيان ككل إلى قيمة 

 

 العبارة التي يمكن حذفيا المتغير
بعد حذف  Alphaقيمة معامل 

 العبارة
 0.804 المورد البشري لمركز خدمة المواطن الإلكتروني كافٍ لأداء كل ميامو المتطمبات البشرية

 المتطمبات الإدارية
للئدارة قام مركز خدمة المواطن الإلكتروني بتحديث القواعد التنظيمية والإجراءات اللبزمة 

 الإلكترونية
0.837 

 وىو ما اتفق مع نتيجة تحميل الصدق العاممي.
  :الاتساق الداخمي -4

بين كل متغير مستقل  لاختبار الاتساق الداخميPearson correlation تم استخدام معامل الارتباط بيرسون 
وقد بيّنت  Mean Functionباستعمال دالة المتوسط  مع المتغير التابع وذلك بعد تجميع بيانات عبارات كل متغير 

  نتائج التحميل الواردة في الجدول التالي وجود اتساق داخمي بين المتغيرات:
 (: معاملات ارتباط بيرسون لممتغيرات المستقمة مع المتغير التابع4رقم )جدول 

 الدلالة الإحصائية معامل الارتباط التابع
 0.000 0.863** المتطمبات البشرية

 0.000 0.886** المتطمبات التقنية

 0.000 0.796** المتطمبات الإدارية

( ومن ثم المتطمبات 0.863( تمييا المتطمبات البشرية )0.886أعمى قيم الارتباط كانت لممتطمبات التقنية )
 (.ٔٓٓ.ٓ)(، وجميع المعاملبت ذات دلالة احصائية عند مستوى المعنوية 0.796الإدارية )
 ومناقشتها:  النتائج

 التحميل الوصفي: -1
استخدمنا التحميل الوصفي بغرض معرفة اتجاه إجابات أفراد العينة عمى أبعاد الاستبيان، يعرض الجدول التالي 

  نتائج التحميل الوصفي لكل بعد عمى حدة:
 

 (: معاملات ألفا كرونباخ لمحاور الاستبيان في حالة حذف عبارات3جدول رقم )
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الانحراف  التباين الوسط الحسابي المحور
 المعياري

 الاتجاه ودرجة التقييم  الأىمية النسبية %

توفر المتطمبات 
 البشرية

3.8429 ٓ.576 ٓ.75926 
77 

 موافق مرتفع

 موافق مرتفع 73 85777.ٓ 736.ٓ 3.6538 توفر المتطمبات التقنية
توفر المتطمبات 

 الإدارية

3.6949 ٓ.513 ٓ.71621 
74 

 موافق مرتفع

 موافق مرتفع 74 78819.ٓ 621.ٓ 3.6875 تحسن الخدمة العامة
نلبحظ من الجدول أن قيمة مؤشر الأىمية النسبية حول توفر المتطمبات البشرية والتقنية والإدارية 

أن توفر كل من المتطمبات البشرية والإدارية ويمكن تفسير ذلك جميعيا مرتفعة كانت وتحسن الخدمة العامة 
 والتقنية بشكل مرتفع أدى إلى تحسن في الخدمة العامة.

 اختبار التوزيع الطبيعي واختبار الخطية: -2
، والانحراف عن الخطية بين كل متغير ، التفمطحيعرض الجدول التالي نتائج اختبارات كل من الالتواء 

 :Test for linearity -Options Means-مستقل مع المتغير التابع عبر اختيار 

الالتواء  المحور
Skewness 

التفمطح 
Kurtosis 

الانحراف  Deviation from Linearity)مستوى الأىمية/الدلالة(
 عن الخطية

 176.ٓ -111.ٓ- -613.ٓ- توفر المتطمبات البشرية

 765.ٓ 1.132 -950.ٓ- توفر المتطمبات التقنية
 505.ٓ 1.797 -877.ٓ- توفر المتطمبات الإدارية

 - 583.ٓ -847.ٓ- الخدمة العامةتحسن 
-]نلبحظ من الجدول السابق أن جميع قيم الالتواء والتفمطح لممتغيرات تقع ضمن الحدود المقبولة 

بالنسبة لمتفمطح، وأشارت نتائج اختبار الانحراف عن الخطية بأن جميع قيم  [3+,3-]و بالنسبة للبلتواء [1+,1
رين يبالتالي لا يمكن رفض فرضية العدم التي تنص عمى أن العلبقة بين المتغ ٘ٓ.ٓمستوى الدلالة أكبر من 

 خطية.
 اختبار الفرضيات: -3
 :H1الأولى الرئيسة الفرضية  -ٔ-ٖ

، Hierarchical Multiple Regressionالانحدار المتعدد اليرمي  نموذج خدام أسموباست يعتبر    
أداة قوية في اختبار الفرضيات الإحصائية عندما نرغب بفيم الأثر النسبي والمتتابع لمجموعات مختمفة من 

ية، مع المتغيرات. يتيح ىذا الأسموب التحكم أولًا في المتغيرات الثابتة ثم تقييم القيمة المضافة لممتغيرات البحث
. والتباينات فيما بينيا المُقارَنة المجموعات بين قياس المتغيرو  لفحص المعنوية Fتغيير والاستخدام اختبارات 

لا يوجد دور لمتطمبات الإدارة الإلكترونية " :الأولى في الدراسة التي تنص عمى أنو الرئيسة الفرضية تبارلاخ

 (: نتائج التحميل الوصفي لمحاور الاستبيان5جدول رقم )

 التفمطح والانحراف عن الخطية (: نتائج اختبارات الالتواء و6جدول رقم )
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" وبالتالي ة من قبل الشركة السورية للبتصالاتامالخدمات الع روني في تحسين جودةلمركز خدمة المواطن الإلكت
 اختبار كل من الفرضيات التالية:

H1a الخدمة العامة: لا يوجد دور لممتطمبات البشرية لمركز خدمة المواطن الإلكتروني في تحسين جودة. 

H1b الخدمة العامة: لا يوجد دور لممتطمبات التقنية لمركز خدمة المواطن الإلكتروني في تحسين جودة. 

H1c الخدمة العامة: لا يوجد دور لممتطمبات الإدارية لمركز خدمة المواطن الإلكتروني في تحسين جودة. 
 الانحدار المتعدد الهرمي(: نماذج 1شكل رقم )

 

 
 الانحدار المتعدد اليرمي وفقاً للآتي:ممخص نماذج  ٚالجدول رقم  ويظير

 رقم النموذج
معامل 
الارتباط 

R 

مربع 
معامل 
الارتباط 

R
2

 

مربع 
معامل 
 الارتباط

R
2 

 )المعدّل(

الخطأ 
المعياري 
 لمتقدير

 إحصاءات التغيّر
تغيّر مربع 

معامل 
الارتباط 

R
2∆ 

)تحديد  F تغيّر
Rأىمية 

2∆ 
 التنبؤية(

درجة 
الحرية 

ٔ 

درجة 
الحرية 

ٕ 

مستوى 
الأىمية/ 
 .Sigالدلالة 

ٔ ٓ.886 ٓ.785 ٓ.782 ٓ.36784 ٓ.785 277.546 1 76 ٓ.000 
ٕ ٓ.909 ٓ.826 ٓ.822 ٓ.33287 ٓ.041 17.807 1 ٚ٘ ٓ.000 

ٖ ٓ.923 ٓ.851 ٓ.845 ٓ.30988 ٓ.025 12.539 1 ٚٗ ٓ.001 
التابعة لتحميل  Coefficientsو  ANOVAفي حين يبيّن الجدول التالي بعض القيم التي ظيرت في جداول 

Hierarchical Multiple Regression:  
 

 

 

 

 الانحدار المتعدد الهرمي(: ممخص نماذج 7جدول رقم )
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 رقم النموذج
المستقمة المتغيرات 

 والثابت

 Coefficientsمن جدول  ANOVAمن جدول 

لقيمة  Fاختبار 
R

2 
مستوى الأىمية/ 

Sig. الدلالة 

المعاملبت غير 
القياسية 

Unstandardized 
Coefficients 

B 

قيمة التسامح 
Tolerance 

)إحصائيات العلبقة 
 الخطية المتداخمة(

مستوى الأىمية/ 
Sig. الدلالة 

1 
 )الثابت(

277.546 0.000 
ٓ.713 - 0.000 

 ٓٓٓ.ٓ ٓٓٓ.ٔ 814.ٓ التقنية

2 

 )الثابت(
178.365 0.000 

ٓ.275 - 0.165 
 ٓٓٓ.ٓ ٜٕٙ.ٓ 506.ٓ التقنية
 ٓٓٓ.ٓ ٜٕٙ.ٓ 407.ٓ البشرية

3 

 )الثابت(

141.384 0.000 

ٓ.001 - 0.995 
 ٓٓٓ.ٓ ٕٓ٘.ٓ 429.ٓ التقنية
 ٖٓٓ.ٓ ٖٕٙ.ٓ 289.ٓ البشرية
 ٔٓٓ.ٓ ٕٔٗ.ٓ 272.ٓ الإدارية

مما يشير إلى استقلبل  ٖو  ٔوالواقعة بين القيمتين  (ٔٗٙ.ٔ) Durbin-Watsonبمغت قيمة معامل 
 الأخطاء/البواقي عن بعضيا وعدم تشكيميا متغيراً.

 :H2الثانية  الرئيسة الفرضية -ٕ-ٖ
 α ≤0.05نصت الفرضية الثانية عمى أنو "لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة 

لإجابات أفراد العينة حول متغيرات الدراسة تعزى لاختلبف متغيراتيم الوظيفية أو الديموغرافية )الجنس، العمر، 
التي  Mean Functionدالة المتوسط  المستوى التعميمي، الخبرة(" ولإختبارىا تم أولًا إنشاء متغير باستخدام 

تعطي متوسط إجابات كل فرد من العينة لممتغيرات المستقمة بيدف دراسة فروق في إجاباتيم حول متغيرين فقط 
)متغير واحد ىو متوسط المتغيرات المستقمة الثلبثة( والمتغير التابع، وثانياً تم الاعتماد عمى اختبارين: الاختبار 

من أجل متغير الجنس والذي يأخذ  Independent Samples T Testلمعينات المستقمة  Tاختبار  الأول ىو
لأجل اختيار إما  Levene's Test for Equality of Variancesبعين الاعتبار قيم معنوية اختبار ليفين 

 αأكبر من مستوى الدلالة المحدد ) Fمستوى معنوية قيمة  )عند Equal variances assumedالسطر الأول 

في حال كان شرط تساوي التباينين محققاً )تباين المجموعة الأولى  T(( الذي يُظير نتيجة اختبار 0.05 =
الذي يظير  Equal variances not assumedيساوي تباين المجموعة الثانية( أو اختيار السطر الثاني 

لاختبار ليفين أصغر  Sigأو  p valueاينين إذا كان مستوى المعنوية في حال عدم تساوي التب Tنتيجة اختبار 
من أجل المتغيرات )العمر، المؤىل العممي، مدة  One-Way ANOVAالاختبار الثاني المستخدم ىو  αمن 

 Test ofجدول في Levene اختبار الخدمة( حيث يعتمد ىذا الاختبار أيضاً عمى تجانس التباين عبر نتيجة

Homogeneity of Variances   ففي حال كانتSig من  أكبرα اختبار في العدم فرضية لا يمكن رفض 

شرط  تحقق عمى يدل مما المُقارَنة المجموعات بين تقييم/قياس المتغير تباين أو تساوي بتجانس القائمة ليفين

 الانحدار المتعدد الهرمي(: بعض المؤشرات والقيم التابعة لنماذج 8جدول رقم )
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بين كل سطر وعمود الناتجة من كِلب الاختبارين  Sigوالجدول التالي يبين قيم مستوى الأىمية  التباين، تجانس
Independent Samples T Test  وOne-Way ANOVA:  

 

 مدة الخدمة المؤىل العممي العمر الجنس -
 025.ٓ 445.ٓ 370.ٓ 013.ٓ متطمبات الإدارة الإلكترونية

 156.ٓ 978.ٓ 860.ٓ 0.006 الخدمة العامةمستوى 
( أن )مستوى 8الانحدار المتعدد اليرمي )من جدول رقم  نتائج الأولى بيّنت الرئيسة فيما يتعمق بالفرضية

 F(3)= 141.384و  p<0.05في كلًب من النماذج الثلبثة معنوياً أي  ANOVA( التابعة لSigالأىمية/ الدلالة .
إلى إمكانية استخدام نموذج الانحدار عبر المتغيرات المستقمة المُدخمة لشرح  ANOVAمما يعني إشارة اختبار 

ٕتغيرات المتغير التابع وأن النموذج الثالث ىو الأعمى قيمة في معامل التحديد المعدّل 
Adj R  أي  ٘ٗٛ.ٓوالبالغة

ٕ، وتبمغ قيمة متمم % من تغيرات المتغير التابع٘.ٗٛيشرح نموذج الانحدار 
Adj R (ٓ.ٔ٘٘:) 

ٔ- Adj R
2  

= 1 - 0.845 = 0.155 

)من جدول رقم  الخدمة العامة% من درجة التباين في تحسين 78.5إدراج المتطمبات التقنية في النموذج مثّل 
7 )R

2
 = 0.785 ،ٓ.ٚٛ٘=ٕR∆  ،F(1,76) =277.546دور المتطمبات التقنية معنوي لأن قيمة  ، كما أنSig 

وارتباطيا بالمتغير التابع  ٘ٓ.ٓوىي أصغر من  ٓٓٓ.ٓ( بمغت 8)جدول رقم Coefficient جدول  في ليا المقابمة
النموذج لكون قيمة  أكبر من ارتباطيا بالمتغيرات المستقمة الأخرى )عدم تداخميا مع المتغيرات الأخرى( في

Tolerance  المتغير في النموذج النيائي  أي دخول ىذا 0.155من  أكبر ٕٓ٘.ٓالمقابمة لممتطمبات التقنية والبالغة
دليل عمى وجود دور ذو دلالة  وقبول البديمة، أي ىناك H1bرفض فرضية العدم أظير التحميل أنو يمكن ومنو 

 .الخدمة العامةإحصائية لممتطمبات التقنية لمركز خدمة المواطن الإلكتروني في تحسين جودة 
الخدمة % في نموذج التنبؤ في تحسين ٔ.ٗأدى إدراج المتطمبات البشرية في النموذج إلى إضافة تباين قدره 

المقابمة  Sigدور المتطمبات البشرية معنوي لأن قيمة  ،R∆ ،ٔٚ.ٛٓٚ(=ٔ7ٚ٘)Fٕ=ٔٗٓ.ٓ( 7)جدول رقم  العامة
التابع أكبر من ارتباطيا  وارتباطيا بالمتغير ٘ٓ.ٓأصغر من  ٖٓٓ.ٓ( 8رقم  )جدولCoefficient جدول  في ليا

أي أكبر من  ٖٕٙ.ٓبمغت  ممتطمبات البشريةالمقابمة ل  Toleranceبالمتغيرات المستقمة الأخرى في النموذج لأن قيمة
وقبول  H1aرفض فرضية العدم أظير التحميل أنو يمكن وبالتالي يدخل ىذا المتغير في النموذج النيائي، و  0.155
وبالتالي ىناك دليل عمى وجود دور ذو دلالة إحصائية لممتطمبات البشرية لمركز خدمة المواطن الإلكتروني في  ةالبديم

 .الخدمة العامةتحسين جودة 
)المبيّن ضمن  الخدمة العامة% في تحسين ٘.ٕبيّن النموذج أن المتطمبات الإدارية أضافت أيضاً تبايناً بنسبة 

المقابمة  Sigدور المتطمبات الإدارية معنوي لأن قيمة ، كما أن R∆ ،F(1,74) =12.539ٕ=ٕ٘ٓ.ٓ(  7جدول رقم 
وارتباطيا بالمتغير التابع أكبر من ارتباطيا بالمتغيرات المستقمة الأخرى في ( 8)جدول رقم  ٘ٓ.ٓأصغر من  ٔٓٓ.ٓ

بالتالي يدخل ىذا المتغير في  0.155وىي أكبر من  ٕٔٗ.ٓبمغت  المقابمة ليا Toleranceالنموذج لأن قيمة 
أي أن ىناك دليل عمى وجود دور ذو  وقبول البديمة H1cرفض فرضية العدم التحميل أظير إمكانية النموذج النيائي، و 

 .الخدمة العامةدلالة إحصائية لممتطمبات الإدارية لمركز خدمة المواطن الإلكتروني في تحسين جودة 

 لمكونات الفرضية الثانية Sig(: قيم مستوى الأهمية 9جدول رقم )
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وقبول البديمة التي تنص عمى "وجود دور  H1الأولى الرئيسة ة نستنتج مما سبق يمكن رفض الفرضي
ة من قبل الشركة املمتطمبات الإدارة الإلكترونية لمركز خدمة المواطن الإلكتروني في تحسين جودة الخدمات الع

 السورية للبتصالات".
لمعينات  Tفيما يتعمق بمتغير الجنس بيّنت نتيجة اختبار  H2الثانية  الرئيسة ومن أجل الفرضية

( أنيا )أصغر من 9في العمود الأول )جدول رقم  Sigعبر قيم  Independent Samples T Testالمستقمة 
متطمبات ل الحسابي الوسط بين فرق ذو دلالة احصائية وجود القائمة بعدم العدم فرضية رفض إمكانية ( أي٘ٓ.ٓ

الفرضية  وقبول بالنسبة للئناث، متطمبات الإدارة الإلكترونيةل الحسابي والوسط لمذكور بالنسبة كترونيةالإدارة الإل
متطمبات الإدارة الإلكترونية ل حيث تقييميم من والإناث الذكور بين إحصائية فرق ذو دلالة ىناك وبالتالي البديمة

تقييم مستوى ل الحسابي الوسط بين دلالة احصائيةفرق ذو  وجود القائمة بعدم العدم رفض فرضيةبالمثل يمكن 
 الفرضية وقبول بالنسبة للئناث، الخدمة العامةتقييم مستوى ل الحسابي والوسط لمذكور بالنسبة الخدمة العامة

، وفيما الخدمة العامةمستوى ل حيث تقييميم من والإناث الذكور بين إحصائية دلالة ذو فرق ىناك أي أن البديمة
 One-Way ANOVA)العمر، المؤىل العممي، مدة الخدمة( عمى التوالي أظير اختبار يتعمق بالمتغيرات 

 معنوية فروق بعدم وجود القائمة العدم فرضية عبر قيم مستوى الدلالة المبيّنة في نفس الجدول أنو لا يمكن رفض

 الخدمة العامةمتطمبات الإدارة الإلكترونية ومستوى كل من  الحسابية لتقييم الأوساط بين إحصائية دلالة أو ذات

 دلالة ذات فروق وجود عمى واضح دليل يوجد القائمة بأنو لا العدم فرضية لمعمر، كما لا يمكن رفض تبعاً 

لممؤىل  تبعاً  الخدمة العامةكل من متطمبات الإدارة الإلكترونية ومستوى  الحسابية لتقييم الأوساط بين إحصائية
 الأوساط بين إحصائية دلالة أو ذات معنوية فروق بعدم وجود القائمة العدم فرضية كما يمكن رفض العممي،

بعدم  القائمة العدم فرضية متطمبات الإدارة الإلكترونية تبعاً لمدة الخدمة وأخيراً لا يمكن رفض الحسابية لتقييم
 لمدة الخدمة. تبعاً  الخدمة العامةمستوى  تقييمالحسابية ل الأوساط بين إحصائية دلالة أو ذات معنوية فروق وجود

 النتائج:
تعمل المتطمبات التقنية والبشرية والإدارية لمركز خدمة المواطن الإلكتروني في  -ٔ

من خلبل تقميل الجيد والتكمفة المادية في العمل، مرونة في المعمومات، ، تحسين جودة الخدمة العامة
يسيم في تقديم أفضل الخدمات وتحسين  اأنواع المتطمبات بمتدريب بسرعة أكبر عمى انجاز جميع ال

 .مشركة السورية للبتصالاتلوبالتالي ينعكس عمى الصورة الحالية والمستقبمية  ،الجودة العامة

تعزى تقييم متطمبات الإدارة الإلكترونية حول إجابات أفراد العينة بين وجود فروق  -ٕ
 الذكور من حيث تقييميم لمستوى الخدمة العامة لصالح

 :توصياتال
وتكييفو دورياً بما يتماشى مع  تنمية العتاد المادي والبرمجي لممؤسسة بشكل فعال ومستدام -ٔ

 التطورات وتحسين البيئة التقنية عمى المدى القريب والمتوسط والبعيد.
و"الاكسترانت" بشكل مستمر وموازِ لحجم الاستيعاب تطوير وتوسيع شبكات اتصال "الانترانت"  -ٕ

 الكمي المتزايد للبتصالات، واعتبار خطط تحسينيا كأىم الأىداف الاستراتيجية لممنظمة.
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مجالات الاتصالات تطوير الميارات والقدرات المعرفية لمكوادر البشرية والعمل عمى زيادة اكتسابيا في  -ٖ
كفاءات تطبيقات الويب وتصميم المواقع من خلبل البرامج التدريبية، مع استقطاب الو  والتكنولوجيا وشبكات الانترنت
 .في تطبيق الإدارة الالكترونية

جراء تغييرات في الجوانب الييكمية الكمية  -ٗ تطوير الييكل التنظيمي عبر إعادة صياغة الوظائف وا 
 .الخدمة العامةرى جديدة لتحقيق ىدف تحسين والتنظيمية وتبسيط الإجراءات كدمج بعض الإدارات أو استحداث أخ

بآراء واحتياجات    ضمن صفحة الموقع والاىتمام  الخدمة العامةوضع آلية لتقييم مستوى أداء  -٘   
 المواطنين عبر البريد الإلكتروني، مع تعزيز الرقابة بشكل دوري لتحقيق الأىداف المرجوة.
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