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 الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية وتأثيخىا في جؾدة الخجمة التعميسية 

 )بحث استظلاعي تحميمي في الجامعات والكميات الاىمية لسحافغة كخبلاء السقجسة(
Electronic management of human resources and its impact on the quality of 

educational service 

(An analytical exploratory research in the private universities and colleges of 

the Holy Karbala Governorate) 

 

 
 
 
 

 السدتخمص

ييجؼ البحث الحالي الى بياف تأثيخ ألمسؾارد البذخية في تحقيق جؾدة الخجمة التعميسية ضسؽ مجتسع البحث الحي تسثل   
فغة كخبلاء السقجسة وتسثمت عيشة البحث باعزاء مجالذ الجامعات والكميات السبحؾثة بالجامعات والكميات الاىمية في محا

( عزؾاً مؽ ىؼ بسدتؾى اتخاذ القخار وتحسل السدؤولية ، ومؽ اجل تحقيق ذلػ  قيذ الستغيخ السدتقل  87والبالغ عجدىؼ ) 
لكتخوني لمسؾارد البذخية ، اأختتيار والتؾعي  الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية بخسذ ابعاد فخعية وىي ) التخظيط الإ

ألإلكتخوني ، التعؾيض الاكتخوني ، التعمؼ والتظؾيخ الإلكتخوني ، تقييؼ الاداء الاكتخوني ( في حيؽ  قيذ الستغيخ التابع 
( استشاداً لسذكمة جؾدة الخجمة التعميسية بخسذ ابعاد فخعية وىي ) السمسؾسية ، السؾثؾقية ، الزساف ، الاستجابة ، التعاطف

البحث الخئيدة والتي تسثمت بػ) ماىؾ تأثيخ الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية التي مارستيا الجامعات والكميات الاىمية عيشة 
البحث بعج التعخض لجائحة كؾرونا في جؾدة الخجمة التعميسية( ومؽ اجل التؾصل الى الشتائج  استُخجـ السشيج الؾصفي 

جسع البيانات بالاستبانة وقج اعتسج البحث عمى مجسؾعة مؽ الاساليب الاحرائية التي تسثمت باتتبار التؾزيع التحميمي و 
الظبيعي والتحميل العاممي التؾكيجي والاحراءات الؾصفية وتحميل الارتباط البديط ونسحجة السعادلة الييكمية ، استشادا الى 

، وقج تؾصل البحث الى مجسؾعة مؽ الاستشتاجات  ( SPSS V.23 ; AMOS V.23 ; Excel 16 )البخامج الجاىدة 
ابخزىا وجؾد تأثيخ ذو دلالة معشؾية بيؽ الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية وجؾدة الخجمة التعميسية وىحا يذيخ الى أفَّ 

ادارة مؾاردىا البذخية لدبب اف السشغسات التعميسية الخجمية السبحؾثة ليا اىتساـ كبيخ في تظبيق ىحا الشؾع مؽ الادارة في 
حقق الخضا الؾعيفي ويشعكذ ذلػ تالإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية تجحب افزل الكفاءات والسؤىلات مؽ السؾارد البذخية و 

 في جؾدة الخجمة السقجمة .

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 ات والكميات الاىمية.السرظمحات الجالة: الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية ، جؾدة الخجمة التعميسية ، الجامع

Abstract 

   The current research aims to show the impact of electronic management of human resources 

in achieving the quality of educational service within the research community, which is 

represented by the universities and private colleges in the Holy Karbala governorate. In order 

to achieve this, the independent variable of electronic management of human resources was 

measured in five sub-dimensions, which are (electronic planning for human resources, 

electronic selection and recruitment, electronic compensation, electronic learning and 

development, and electronic performance evaluation), while the dependent variable was 

measured by the quality of educational service in five sub-dimensions which are ( tangibility, 

reliability, assurance, response, empathy), based on the main research problem, which was 

(what is the impact of the electronic management of human resources practiced by the Ministry 

of Higher Education and Scientific Research after exposure to the Corona pandemic on the 

quality of educational service) and in order to reach the results, the descriptive approach was 

used Analytical and data collection through a questionnaire The statistical methods represented 

by testing the normal distribution, confirming factor analysis, descriptive statistics, simple 

correlation analysis and structural equation modeling, based on ready-made programs (SPSS 

V.23; AMOS V.23 ; Excel 16), and the research reached a set of conclusions, the most 

prominent of which is the existence of a significant effect between the electronic management 

of human resources and the quality of the educational service. Human resources attract the best 

competencies and qualifications from human resources and achieve job satisfaction and this is 

reflected in the quality of the service provided. The results of the statistical tests also showed 

the existence of a significant effect relationship for the sub-dimensions of the independent 

variable. The electronic management of human resources with the quality of educational 

service, as the strongest influence relationships were represented by the dimension of 

electronic performance evaluation and then after e-learning and development, then after 

selection and e-recruitment, and then after e-compensation, and then after e-planning for 

human resources. 

Key terms: electronic management of human resources, educational service quality, 

private universities and colleges.  
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 السقجمة

اؿ وفي تعج التظؾرات التكشؾلؾجيا واساليبيا وانغستيا ألإلكتخونية مؽ الغؾاىخ الحجيثة التي تييسؽ عمى كثيخ مؽ الاعس   
مختمف العمؾـ والتخررات كعمؼ الادارة ، أذ غدت الإدارة الإلكتخونية جؾانب مختمفة في العسل ومشيا العسل الإداري 
ترؾصاً فيسا يتعمق بإدارة السؾارد البذخية ، أذ تعج ادارة السؾارد البذخية مؽ اىؼ الؾعائف التي تداوليا السشغسة في ادارة اىؼ 

د البذخي والدبب لكؾف اذا صمح الانداف صمح ما بعجهُ ، اذ يقؾـ قدؼ السؾارد البذخية بالعجيج مؽ مؾاردىا الا وىؾ السؾر 
السياـ والانذظة التي تديؼ في تؾفيخ السؾارد البذخية الكفؤة والسؤىمة للاحتياجات الحالية والسدتقبمية لمسشغسة والتي تداىؼ 

مجاؿ الادارة الى تؾفيخ جيل ججيج مؽ السؾعفيؽ وكحلػ احجاث تغيخات في تحقيق اىجافيا بكفاءة ، اذ ادى ىحا التظؾر في 
في اليياكل التشغيسي لمسشغسة ، مع عيؾر الإنتخنت وتظؾر تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات وتحؾؿ العجيج مؽ وعائف 

ا التحؾؿ الخقسي الستدايج في السشغسة الى وعائف الكتخونية كػ التدؾيق والسحاسبة والعسميات و التجارة إلإلكتخونية ومع ىح
وعائف السشغسات ، أصبح مؽ الزخوري تحؾيل الؾعائف الؾرقية وممفاتيا إلى ممفات إلكتخونية ، كػػ الإدارة الإلكتخونية 
لمسؾارد البذخية التي يُظمق عمييا تظبيق التقشيات السدتشجة إلى الؾيب في اأخنغسة والؾعائف الستعمقة بالسؾارد البذخية ، 

تحقق مؽ تمػ الإدارة وتأثيخىا كانت البيئة السشاسبة لمبحث ىي الجامعات والكميات الاىمية في محافغة كخبلاء السقجسة ولم
التابعة لؾزارة التعميؼ العالي والبحث العمسي لكؾنيا الؾزارة التي تبشت ىحه الإدارة في إدارة مؾاردىا البذخية بعج التعخض لجائحة 

كمة اساسية تسثمت بػػ)ماىؾ تأثيخ الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية السدتخجمة مؽ قبل الجامعات كؾرونا وانظلاقاً مؽ مذ
والكميات الاىمية عيشة البحث في جؾدة الخجمة التعميسية التي تقجميا ؟(، وتؾجياً بفخضيتيؽ يذتسلاف عمى مجى وجؾد 

د البذخية وجؾدة الخجمة التعميسية ،  قُديؼ البحث الى اربعة مباحث علاقات الارتباط والتأثيخ بيؽ الإدارة الإلكتخونية لمسؾار 
تزسؽ السبحث الاوؿ مشيجية البحث ، وتزسؽ السبحث الثاني الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية و جؾدة الخجمة التعميسية ، 

 لتؾصيات .وتزسؽ البحث  الثالث الجانب السيجاني لمبحث وتزسؽ السبحث الخابع الاستشتاجات و ا

 السبحث الاول 

مشيجية البحث   

 اولًا: مذكمة البحث 

في ضؾء التظؾرات اليائمة التي نخاىا اليؾـ في الاستخجاـ التكشؾلؾجي وبخمجيات الحاسؾب وما يشتج عشيا مؽ اثخ كبيخ في    
في تمػ السشغسات عسؾماً اداء اعساؿ مشغسات الاعساؿ ووعائفيا لاسيسا ومشيا الؾعائف التي تؤدييا السؾارد البذخية 

وبالخرؾص مشغسات الخجمة التعميسية )الجامعات والكميات السبحؾثة( التي تسثل البيئة الخربة للإدارة الإلكتخونية ، اذ 
اتزح أفَّ استخجاـ الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية تعجُّ متظمباً ضخورياً في ادارة السؾارد البذخية في جسيع القظاعات بسا 
في ذلػ قظاع التعميؼ ترؾصاً بعج انتذار جائحة كؾرونا و مؽ اجل مؾاكبة التظؾرات التي تحرل في بيئة الاعساؿ 
الستظؾرة بأستسخار ، وفي ضؾء الرعؾبات التي تعاني مشيا السشغسات تاصة التعميسية في مسارسة انذظتيا بذكل حزؾري 

ئق الكبيخة التي تعاني مشيا السشغسات في استخجاـ الحاسؾب واساليب عمى مدتؾى الادارة والتعميؼ ، وعمى الخغؼ مؽ العؾا
علالو عمى اغمب  COVID-19، وبعج اف القى تفذي وباء  (Harrison , 2020 : 2 )التكشؾلؾجيا في مداولة عسمياتيا 

ؼ ومشع مباشخة العسل السؤسدات ومشيا التعميسية التي اغمقت ابؾابيا مؽ اجل تقميل انتذار ىحا الؾباء عمى مدتؾى العال
، وليحا اصبح تبشي الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية ضخورة ممحة ولابج  (Berrocoso et al.,2020 : 17)الحزؾري 
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مشيا في جسيع السشغسات تاصة العخاقية ، لحلػ بادرت وزارة التعميؼ العالي العخاقية بسسارسة ىحا الشؾع مؽ الادارة في ادارة 
صا أعزاء مجمذ الجامعة او الكمية الحيؽ يستمكؾف سمظة اتخاذ القخار، وبسا أف الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد مؾعفييا ترؾ 

البذخية تعجُّ أسمؾبا إدارياً حجيثاً فيي تتظمب مؾرداً بذخياً ذا قجرات عالية وكحلػ تتظمب مشغسات تستمػ لياكل تشغيسية وبشى 
الحجيث. حيث إفَّ ثؾرة الانتخنت وتكشؾلؾجيا السعمؾمات اثخت في العجيج مؽ السجالات تحتية تتلاءـ مع ىحا الاسمؾب الاداري 

ومشيا مايتعمق بجؾدة الخجمة التعميسية التي تقجميا الجامعات والكميات السبحؾثة ، حيث إفَّ التعميؼ والإدارة في مجاؿ الانتخنت 
جاولة وبكثخة وتجمت تمػ الادارة في تاصبح مؽ السرظمحات الس يحسل السعاني الكثيخة فسرظمح التعميؼ والإدارة الإلكتخونية

اتخاذ القخارات وادارة السؾعفيؽ وعقج الاجتساعات ومسارسة انذظة إدارة السؾارد البذخية عؽ بعج . وفي ضؾء ماتقجـ يسكؽ 
مة مؽ قبل الجامعات والكميات تأثيخ الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية السدتخج صياغة السذكمة في التداؤؿ الاتي ) ماىؾ

 السبحؾثة في جؾدة الخجمة التعميسية السقجمة؟( . ويتفخع عشو التداؤلات الاتية :

  

 ما مدتؾى متغيخات البحث وابعادىا الفخعية عمى مدتؾى الكميات والجامعات عيشة الجراسة ؟ .1
عادىا و جؾدة الخجمة التعميسية لمجامعات والكميات ما مدتؾى علاقات الارتباط بيؽ الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية باب .2

 عيشة البحث ؟
 مامدتؾى تأثيخ الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية بابعادىا في جؾدة الخجمة التعميسية لمجامعات والكميات عيشة البحث؟ .3

 ثانياً: أىسية البحث 

ة وضخورة مؾاكبتيا فاف البحث يتسيد بأىسية كبيخة وللاسباب نغخاً لحجاثة السؾضؾع والتغيخات التي تذيجىا البيئة الخارجي   
 الاتية : 

يعج مؾضؾع الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية مؽ السؾضؾعات الحجيثة والسيسة والحيؾية لانو يرف مخحمة متقجمة في  .1
ات يذيجىا العالؼ في انجاز تظؾر الفكخ الاداري اذ إفَّ الإدارة الإلكتخونية كسفيؾـ حجيث عيخ نتيجة تحؾلات وتظؾر 

 التعاملات باقل تكمفة ) جيج ووقت وماؿ ( مقارنة بالتعاملات التقميجية التي تكمف السشغسة الكثيخ.
يعجُّ مؾضؾع الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية ذو أىسية لكؾنو يفتح الآفاؽ اماـ الإدارييؽ ذوي الاتتراص السيتسيؽ  .2

 خونية لمسؾارد البذخية وتظؾيخ العسل الاداري مؽ اجل تحديؽ الجؾدة في الخجمة التعميسية .بشذخ مفيؾـ الإدارة الإلكت
يكتدب البحث الحالي مدايا لانوُ يجعؼ تؾجيات الجامعات والكميات الاىمية عيشة البحث  بتبشييا الإدارة الإلكتخونية  .3

ؾيخ ميارات وامكانات جسيع مشتدبييا قادة ومؾعفيؽ لمسؾارد البذخية تلاؿ مجّة انتذار جائحة كؾرونا واىسية تجريب وتظ
عمى اكتداب مدايا العسل باساليب التكشؾلؾجيا الحجيثة وزيادة تبخاتيؼ السيجانية في الاتياف بسسارسات الإدارة الإلكتخونية 

. 
لسدؤوليؽ يديؼ مؾضؾع بحثشا الحالي بؾضع جسمة مؽ السقتخحات والتؾصيات التي  تؾصِل الييا والتي سؾؼ تدعف ا .4

وصشاع القخار في مؾاجية السذاكل التي مسكؽ أف تؾاجييؼ أثشاء تظبيق الإدارة الإلكتخونية لسؾاردىؼ البذخية والعسل 
 عمى حميا.

كسا وتبخز أىسية بحثشا في تظبيقو لقظاع ميؼ وىؾ قظاع التعميؼ العالي والبحث العمسي والتعخؼ عمى واقع ذلػ التظبيق  .5
 الخجمة التعميسية .ومجى تأثيخه في جؾدة 
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تعج جؾدة الخجمة التعميسية ترؾصا في القظاع الخاص ذات اىسية كبيخ ججا لانيا تعج السؤشخ الاوؿ أخستقظاب  .6
الظمبو لتمػ الجامعات والكميات لحا فأف تبشي الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية وما تؾافخه مؽ مدايا تؤدي الى تحقيق 

 ية .الجؾدة في الخجمة التعميس
 ثالثاً: اىجاف البحث

 وىي كسا يأتي:  تحقيق مجسؾعة اىجاؼ استشاداً لسذكمة البحث وتداؤلاتيا السيجانية فاف البحث الحالي ييجؼ الى   
 تأصيل متغيخات البحث نغخيا وعخض واتتيار أىؼ مقاييديا السحجدة مؽ الباحثيؽ . .1
 بيق وتبشي الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية وابعادىا الفخعية.تحجيج مدتؾى التداـ الجامعات والكميات عيشة البحث بتظ .2
 تحجيج مدتؾى جؾدة الخجمة التعميسية ميجانياً عمى مدتؾى الجامعات والكميات عيشة البحث .  .3
 تحجيج مدتؾى علاقات الارتباط بيؽ الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية بابعادىا وجؾدة الخجمة التعميسية . .4
 مدتؾى تأثيخ الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية بابعادىا في جؾدة الخجمة التعميسية . تحجيج .5

 
 

 رابعاً : التعخيفات الاجخائية 

 يسكؽ تؾضيح التعخيفات الاجخائية التي يدتشتجيا البحث الحالي بالاتي :   

واستخجاـ التكشؾلؾجيا الحجيثة السعتسجة عمى  بأنيا عبارة عؽ تؾعي  ( :E-HRMالإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية ) -1
شبكة الاترالات العالسية الانتخنت وبخمجيات الحاسؾب في إنجاز مياـ ومدؤوليات ووعائف الجياز الاداري بسا يخص 
السؾارد البذخية و يحقق التكامل مع انذظة السشغسة ىحا يشعكذ عمى تحقيق اىجافيا واستثسار مؾاردىا وتظؾيخ ادائيا 

 أقل التكالي  .وب
يسكؽ تعخيفيا بأنيا مجسؾع مايخغب بو الدبؾف ) الظالب ( مؽ الخرائص في الخجمة وسعي  جؾدة الخجمة التعميسية : -2

 .  مسشيج مؽ قبل السشغسة لتحقيق تمػ الخغبات  بالتحديؽ السدتسخ
 السخظط الفخضي لمبحث  خامداً :
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لفخضيات مؽ متغيخيؽ رئيدييؽ وابعادىسا الفخعية استشاداً الى الخمفية صُسست السخظط الفخضي لمبحث ليحجد اتجاه ونؾع ا   
إذ يسثل الستغيخ السدتقل الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية وأبعاده الفخعية التي تسثمت بػػ ، الشغخية ومخاجعة الجراسات الدابقة 

وني ، والتعؾيض الالكتخوني ، التعمؼ والتظؾيخ الالكتخوني ) التخظيط الالكتخوني لمسؾارد البذخية ، الاتتيار والتؾعي  الالكتخ 
، تقييؼ الاداء الالكتخوني ( في حيؽ كاف الستغيخ التابع متسثل بجؾدة الخجمة التعميسية وابعادىا الفخعية التي تسثمت بػػ ) 

جعة اأخدبيات اأخكاديسية وعميو  السمسؾسية ، السؾثؾقية ، الزساف ، الاستجابة ، التعاطف ( اذ اشتقت ىحه الستغيخات مؽ مخا
صُسِؼ السخظط الفخضي مؽ أجل فحص علاقات الارتباط والتأثيخ للإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية بابعادىا في جؾدة 

 ( .1الخجمة التعميسية وكسا مؾضح في الذكل )
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 .  السرجر: أعجاد الباحث. ( السخظط الفخضي لمبحث1الذكل )

 

 

 

 

 

 

 

  جودة الخذمت التعليميت  الإدارة الإلكترونيت للموارد البشريت

 الابعاد

 الملموسيت.1

 الموثوقيت.2

 الضمان.3

 الاستجابت.4

 التعاطف.5

 

 الابعاد

التخطيظ الالكتروني للموارد .1

 البشريت

الاختيار والتوظيف .2

 الالكتروني

 التعويض الالكتروني.3

 التطوير الالكترونيالتعلم و.4

 تقييم الاداء الالكتروني.5

H1 

 المتغير التابع  المتغير المستقل 

H2 

 علاقت الارتباط 

 علاقت التأثير
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 : فخضيات البحث  سادساً 

تسثل صياغة فخضيات البحث استشاداً لسذكمة البحث وتداؤلاتيا الخئيدة والفخعية بسثابة بياف لسؾضؾع البحث وتؾضيح 
لستغيخات ، ومؽ اجل تحقيق أىجاؼ البحث واتتبار السخظط الفخضي  اعتُسج مجسؾعة مؽ بيؽ ا علاقات الارتباط والتأثيخ

 :  الفخضيات الخئيدة وكسا يأتي

ؾجج علاقة ارتباط ذات دلالة معشؾية بيؽ الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية بابعادىا تالفخضية الخئيدة الاولى :  -1
 وجؾدة الخجمة التعميسية.

يؾجج تأثيخ ذو دلالة معشؾية للإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية بابعادىا في جؾدة الخجمة  الفخضية الخئيدة الثانية : -2
 سية .التعمي

 : مجتسع وعيشة البحث  سابعاً 

: انظلاقاً مؽ ىجؼ البحث الستسثل بسعخفة تأثيخ الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية في جؾدة الخجمة  مجتسع البحث .1
التعميسية عسج البحث الحالي في اتح مجتسع بحث تسثل بجسيع الجامعات والكميات الاىمية في محافغة كخبلاء السقجسة 

( مابيؽ ) جامعة و كمية ( تابعة لؾزارة التعميؼ العالي والبحث العمسي العخاقية مؽ اجل أعظاء نغخة 9جدىا )البالغ ع
 ( .1شاممة عؽ تأثيخ الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية في جؾدة الخجمة التعميسية وسيتؾضح ذلػ في الججوؿ )

 ( وصف مجتسع البحث1ججول )

نؾع  اسؼ الجامعة والكمية ت
 القظاع

عجد اعزاء مجمذ  السؾقع
 الجامعة والكمية

 11 كخبلاء / طخيق بغجاد تاص جامعة وارث الانبياء 1

 8 كخبلاء/ طخيق بغجاد تاص جامعة الدىخاء 2

 12 كخبلاء/ شارع الحؾلي تاص كمية الظف الجامعة 3

 11 كخبلاء / طخيق كخبلاء حمة تاص كمية الحديؽ الجامعة لظب الاسشاف 4

 9 كخبلاء / طخيق الحخ تاص امعة أىل البيتج 5

 9 كخبلاء / طخيق نجف كخبلاء تاص جامعة العسيج 6

 12 كخبلاء / طخيق الحخ تاص كمية الرفؾة الجامعة 7

 7 كخبلاء/ طخيق نجف كخبلاء تاص كمية الحديؽ اليشجسية الجامعة 8

 8 كخبلاء/ طخيق نجف كخبلاء تاص كمية الدىخاوي الجامعة 9

 .سرجر : اعجاد الباحث اعتساداً عمى تؾزيع استسارات الاستبيان ال



 (2022)أيلول                                      (43العدد    11)المجلد                جامعة كربلاء والاقتصادمجلة الإدارة  
 

 

 

83 

استشاداً لستغيخ البحث الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية اعتُسجت العيشة القرجية لسؽ ىؼ بسؾقع الكيادة عيشة البحث :  .2
الكميات ومداعجييؼ ، وتحسل السدؤولية مؽ اعزاء مجمذ الجامعة والكمية ) رؤساء الجامعات ومداعجييؼ ، عسجاء 

رؤساء الاقداـ العمسية ( بعجىؼ الجية السدؤولة عؽ أدارة السؾارد البذخية وتحقيق جؾدة الخجمة التعميسية وليحا الدبب  
( استسارة استبياف عمى العيشة وأستخجعت جسيعيا وكانت 87( عزؾاً لحا  وزعت )87اتتيخت العيشة ، والبالغ عجدىؼ )

 (. 2% وكسا مؾضح في الججوؿ )100صالحة لمتحميل بشدة 

 ( عجد استسارات الاستبيان التي  وزعت واستخجعت2ججول )

 السرجر: اعجاد الباحث بالاعتساد عمى استسارات الاستبيان .

 

 

 

 

 

 

 السجتسع
 الاستسارات

 ندبة الاستخجاع السدتخجعة السؾزعة

 %100 11 11 جامعة وارث الانبياء

 %100 8 8 جامعة الدىخاء

 %100 12 12 كمية الظف الجامعة

 %100 11 11 كمية الحديؽ الجامعة لظب الاسشاف

 %100 9 9 جامعة اىل البيت

 %100 9 9 جامعة العسيج

 %100 12 12 كمية الرفؾة الجامعة

 %100 7 7 كمية الحديؽ اليشجسية الجامعة

 %100 8 8 كمية الدىخاوي الجامعة

 %100 87 87 السجسؾع
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 البحث  خرائص عيشة .3
 ( خرائص عيشة البحث .3يؾضح ججول )

 ث بألاعتساد عمى استسارات الاستبيان .السرجر : اعجاد الباح

 ثامشاً : اساليب السعالجة الاحرائية

 . Amos)مؽ اجل تحميل بيانات البحث السيجاني واستخخاج الشتائج استُخجـ البحث عجد مؽ البخامج الاحرائية وىي    
V23 ; Spss .V23 ; Microsoft Excel . 2016 )   جسعت لحا  استُخجـ بسا يتشاسب مع طبيعة البيانات التي

 الاساليب الاحرائية الاتية :

 الاساليب الاحرائية الؾصفية : .1
 الؾسط الحدابي : يُدتخجـ لسعخفة معجؿ استجابة افخاد العيشة . . أ
 الانحخاؼ السعياري : يُدتخجـ في معخفة درجة تذتت اجابات افخاد عيشة البحث عؽ وسظيا الحدابي . . ب
لتذتت او تبعثخ تؾزيع الاحتساؿ او تؾزيع التكخار يدتخخج كشدبة الانحخاؼ  معامل الاتتلاؼ الشدبي : ىؾ مكياس . ج

 السعياري الى الؾسط الحدابي لمتؾزيع .
اأخىسية الشدبية : تُدتخجـ لسعخفة درجة أىسية استجابة افخاد العيشة لفقخات البحث وتدتخخج مؽ حاصل قدسة الؾسط  . د

 الفقخات لسعخفة اىسيا .وتقارف  100الحدابي عمى عجد درجات السكياس في 
 : يتؼ استخجاميا لتحميل ومعالجة فخضيات البحث وكسايأتي: الاساليب الاحرائية التحميمية .2
 سسيخنؾؼ ( لتحجيج مجى اعتجاؿ تؾزيع البيانات. –اتتبار التؾزيع الظبيعي : ) كؾلسؾغؾروؼ  . أ
ة ومتغيخات كامشو مؽ اجل تؾكيج صجؽ بشاء التحميل العاممي التؾكيجي : يدتخجـ لشسحجة العلاقة بيؽ متغيخات مذاىج . ب

 مقاييذ البحث ومجى مظابقة الييكل الشغخي لمسكياس مع اجابات العيشة .
 اتتبار كخونباخ الفا : يُدتخجـ لكياس معامل الثبات لمسقاييذ السدتخجمة . . ج
 : لتحجيج مدتؾى قؾة العلاقة بيؽ الستغيخات . (Pearson)معامل الارتباط  . د

: لكياس علاقات التأثيخ بيؽ الستغيخات )اسمؾب احرائي جيج لتفديخ علاقات التأثيخ  (SEM)عادلة الييكمية ىػ. نسحجة الس
 بيؽ الستغيخات الكامشة وايزًا لستغيخات السذاىجة ويفدخ العلاقات الدببية بيشيسا ( .

 
 
 

الشؾع 
 مجة الخجمة السؤىل العسخ الاجتساعي

 انثى ذكخ
أقل 
مؽ 
30 

31-
40 

41-
50 

51- 
60 

61 
 دكتؾراه ماجدتيخ فاكثخ

اقل مؽ 
5 

5-
10 

11-
15 

16-
20 

21-
25 

26-
30 

31 
 فاكثخ

75 12 5 30 32 11 9 10 77 4 23 31 11 7 6 5 
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 السبحث الثاني 

الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية / تأصيل مفاليسي   

/ تأطيخ معخفيلخجمة التعميسية جؾدة ا  

 اولًا: مفيؾم الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية 

ماىي الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية التي جخت مشاقذتيا في العجيج مؽ ألادبيات ومؽ قبل وجيات نغخ مختمفة أذ كانت 
فاعمية السؾارد البذخية ومسارساتيا وتأثيخىا عمى تمػ ألادبيات تدمط الزؾء عمى أىسية التكشؾلؾجيا في تحديؽ وزيادة 

. قج استخجـ السؤلفؾف تدسية نغاـ معمؾمات السؾارد البذخية ، والسعخوؼ في الؾقت ( Kuipers , 2017 : 9) السؾعفيؽ 
والإدارة  الحاضخ باسؼ الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية إذ يعتقج بؾجؾد اتتلاؼ بيؽ نغاـ معمؾمات السؾارد البذخية

الإلكتخونية لمسؾارد البذخية فقج ركدت اأخبحاث حؾؿ نغاـ معمؾمات السؾارد البذخية بذكل أكبخ عمى اأخنغسة نفديا ، بيشسا 
 . ( Al mashrafi , 2020 : 2)يسيل البحث في الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية إلى التخكيد بذكل أكثخ إستخاتيجية 

 ( E-HRM )ارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية ( تعخيفات الإد4ججول )

 التعخيف السرجر ت

1 ( Malkawi , 2018 : 147 
) 

تعخؼ الإدارة الإلكتخونية بأنيا نيج أستخاتيجي لإدارة السشغسات سخيعة التغيخ اعتسادًا عمى نغاـ قائؼ عمى 
عمى الكيسة التي حرمت عمييا التكشؾلؾجيا إذ اف ىحا الشيج اأخستخاتيجي يبجأ بالخؤية والخسالة ويؤكج 

 السشغسة عؽ طخيق قجرات تقشية السعمؾمات .

2 ( Bendusa , 2019 : 9 )  تعخؼ بأنيا تكامل تقشيات السعمؾمات وإدارة السؾارد البذخية إذ يشعكذ ىحا التكامل في تحقيق ميدة تشافدية
ا جعل إدارة السؾارد البذخية مسيدة لمسشغسة وجعل وعائف السؾارد البذخية أكثخ أستخاتيجية وييجؼ في ايز
 ومتدقة وأكثخ كفاءة وأعمى جؾدةً .

3 ( Nayananjalee & Alwis 
, 2020 : 5 ) 

تعشي أف وعائف السؾارد البذخية مختبظة بأنغسة تكشؾلؾجيا السعمؾمات لمتجريب واأخداء والحزؾر 
 والإجازات وكذؾؼ السختبات وتخظيط التعاقب.

4 ( Wiley & Sons , 2020 
: 5 ) 

مرظمح شامل يغظي جسيع آليات ومحتؾيات التكامل السسكشة بيؽ إدارة السؾارد البذخية وتقشيات 
 السعمؾمات التي تيجؼ إلى تمق قيسة داتل السشغسات وعبخىا باستيجاؼ السؾعفيؽ والإدارة .

5 (Walid & Sherzad , 
2020 : 120 ) 

السعمؾمات والاترالات لديادة كفاءة وفعالية وشفافية  إنيا مرظمح حجيث يذيخ إلى استخجاـ تكشؾلؾجيا
السشغسات في تقجيؼ تجماتيا لمسؾعفيؽ لتسكيشيؼ مؽ الحرؾؿ عمى السعمؾمات وتسكؽ مؽ القزاء عمى 
الفداد ، وإعظاء السؾعفيؽ فخصة السذاركة في جسيع مخاحل العسمية ألادارية والقخارات الستعمقة بيا والتي 

 نب الحياة .تؤثخ عمى مختمف جؾا
6 ( Alabaddi & 

Rahahlehb , 2020 :56 ) 
تعخؼ بأنيا تحؾيل وعائف ادارة السؾارد البذخية وعسمياتيا السختمفة مؽ التقميجية الى  الاكتخونية ويحقق 

 ىحا التحؾؿ مدايا تشافدية لمسشغسة وتحقق اىجافيا  بإدارة السؾارد البذخية وتحديؽ أداء السؾعفيؽ .

 جاد الباحث .إع :السرجر 
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بأنيا عبارة عؽ تؾعيف واستخجام   (E-HRM)وبشاءً عمى ماتقجم يسكؽ الشغخ الى الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية
التكشؾلؾجيا الحجيثة السعتسجة عمى شبكة الاترالات العالسية الانتخنت وبخمجيات الحاسؾب في انجاز ميام ومدؤوليات 

السؾارد البذخية ويحقق التكامل مع انذظة السشغسة ىحا يشعكذ عمى تحقيق اىجافيا  وعائف الجياز الاداري وبسا يخص
 واستثسار مؾاردىا وتظؾيخ ادائيا وباقل التكاليف .

 ثانياً : أىسية الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية

البذخية التي تتيح زيادة الفاعمية والكفاءة تتدؼ الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية في تؾفيخ ميدة استخاتيجية لؾعائف السؾارد 
. إذ تسارس إدارة السؾارد البذخية دورا حيؾيا في تدييل العسميات التشغيسية  ( Al Mashrafi , 2020 : 5 )التشغيسية 

لكتخونية لمسؾارد وتؾفيخ التكمفة والؾقت ، كسا أنيا مفيجة لمسدايا التشافدية ، إذ كاف التؾجو نحؾ التحخؾ لتبشي نغاـ الإدارة الإ
.  ( Abdul Rahim et al., 2020 : 1407- 1408 )البذخية مؽ أجل التغمب عمى مذاكل الشسط التقميجي في ألادارة 

كسا وتكسؽ أىسية الإدارة الإلكتخونية  في قجرتيا عمى التعامل مع التظؾر الشؾعي والكسي لتقشيات وأنغسة السعمؾمات ايزاً. 
جُّ الإدارة الإلكتخونية استجابة قؾية لتحجيات القخف الحادي والعذخيؽ حيث يجب أف تكؾف قادرة عمى بالإضافة إلى ذلػ ، تع

. وما ييسشا في متغيخات بحثشا ىؾ أىسية  ( Malkawi , 2018 : 148 )التعامل بكفاءة وفاعمية مع الستغيخات السختمفة 
ث الحالي لكؾنو يتعامل مع مشغسات التعميؼ العالي التي تعج مرجراً تمػ الإدارة في مشغسات التعميؼ العالي اذ تشبع أىسية البح

.  ( Al Shobaki et al., 2017 : 183 ) لمكفاءات ، وفي مؾاكبتيا أحجث التظؾرات العمسية وتدخيخىا لخجمة السجتسع
ت والاترالات وتظؾيخ وتحديؽ كسا اف أىسية الإدارة الإلكتخونية تتسثل في ربط الجياز الاداري ومدؤولياتو بتقشيات السعمؾما

العسميات الادارية داتل السشغسة وكحلػ في تؾفيخ الؾقت والجيج والساؿ والاستخجاـ الآمؽ لمسعمؾمات وتحقيق اىجاؼ السشغسة 
بأف  (Al Shobaki et al., 2017 : 6)( . وفي الرجد نفدو حجد  55 – 53:  2018بدخعة وكفاءة ) الذامدي ، 

الحي  أعجّ في السشغسات البخيظانية الكبيخة واتح  2006( لعاـ CIPDكتخونية وحدب تقخيخ معيج تذارتخد )اىسية الإدارة الإل
% تحديؽ 91. بشدبة 1تغيخ تمػ الاىسية في السجالات اأختية :  2006الى  2003ثلاث سشؾات مؽ الؾقت مؽ سشة 
% تحديؽ تقجيؼ 56بشدبة . 3السعمؾمات. % تحديؽ سخعة الحرؾؿ عمى 81بشدبة  .2.جؾدة الحرؾؿ عمى السعمؾمات 

 % يحدؽ مؽ تخفيض التكالي  والشفقات 35وبشدبة  .4 .الخجمات لمسدتفيجيؽ 

 ثالثاً: أبعاد الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية 
داتل في الؾقت الحاضخ لؾحع أف وعائف الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية يسكؽ تحؾيميا ودمجيا في أشكاؿ رقسية 

السشغسات وفي السسارسات الحالية فإف وعائف الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية اأخكثخ استخجامًا ىي تخظيط السؾارد 
البذخية الإلكتخونية ، واكتداب السؾارد البذخية ) التؾعي  والاتتيار( ، وتظؾيخ السؾارد البذخية ) التجريب والتظؾيخ( ، مكافأة 

ستؾضح  اذ .  ( Hopkins & Markham , 2003: 57-58 )قييؼ اأخداء ، التعؾيزات والسدايا ( السؾارد البذخية ) ت
 اأخبعاد بذكل تفريمي :

يقؾـ التخظيط الإلكتخوني لمسؾارد البذخية بتحجيث بيانات السؾعف ، والتغييخات الذخرية التي التخظيط الإلكتخوني :   -1
لفخصة لتحجيث بياناتيؼ الذخرية يعشي ىحا اف حفع سجلات السؾارد تظخأ عمى السؾعف ويكؾف ذلػ  بسشح السؾعفيؽ ا

. كسا ويعخؼ التخظيط  ( Shah et al., 2020 : 15 )البذخية سيكتدب دقة أعمى في جؾدة البيانات السجتمو 
الإلكتخوني بأنو وضع بخنامج يؾضح حاجة السشغسات مؽ العامميؽ مع ترشي  احتياجاتيا مؽ حيث السيارات 

العجد السظمؾب مؽ كل نؾع تخرص ، إذ إفَّ التخظيط الإلكتخوني في مجاؿ السؾارد البذخية  رات السظمؾبة ووالتخر
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يؤدي الى زيادة كفاءة أداء السشغسة  بتؾفيخ اأخعجاد السشاسبو مؽ التخررات السشاسبو لإنجاز الخظة التي تزعيا 
 ,.Panneerselvam et al )وكسا اشار ايزاً ىحا  .( Malkawi , 2018 : 149 )السشغسة في الؾقت السشاسب 

الى اف عسمية التخظيط الالكتخوني التي تُعجُّ احجى مسارسات الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية بانيا  ( 57 : 2017
تعسل عمى تحجيث معمؾمات السمف الذخري لجسيع السؾعفيؽ في السشغسة لسعخفة التظؾرات التي تحرل لجييؼ 

 ع وعائف ججيجة .وملاءمتيا م
يذيخ الاتتيار والتؾعي  الالكتخوني الى استخجاـ اأخدوات والتقشيات الإلكتخونية التي الأختيار والتؾعيف الإلكتخوني :  -2

تديل مؽ عسميات الاتتيار والتؾعي  لمسؾارد البذخية في السشغسة ويكؾف اليجؼ مشيا التأكج مؽ أف جسيع الإجخاءات 
نغسة السؾضؾعة ولزساف الحرؾؿ عمى أفزل الكفاءات وبأقل التكالي  ، وما نلاحغو تكؾف عمى وفق الخظط واأخ

. في حيؽ  ( Malkawi , 2018 : 149 )اليؾـ ىؾ عادة ما تقؾـ معغؼ السشغسات بتعييؽ مخشحيؽ باستخجاـ الإنتخنت 
ذاغخة عبخ الانتخنت ثؼ يؤكج ذلػ باف التؾعي  الإلكتخوني يكؾف عؽ طخبق قياـ السشغسة بالاعلاف عؽ الؾعائف ال

يخسل الاشخاص اأخكثخ كفاءة معمؾماتيؼ عبخ البخيج الإلكتخوني مؽ اجل التؾعي  او  تُخسل مؽ مؾاقع تؾعي  شييخة 
او متخررو بيحا السجاؿ اذ يجخي الاتتيار الإلكتخوني عبخ الانتخنت  باجخاء مقابلات أولية ومقابلات نيائية عؽ 

 وفي الدياؽ نفدو اشارت . ( Ganeshan & Vethivajan , 2020 : 87 )الفيجيؾية طخيق السؤتسخات الرؾتية او 
 (Atallah, 2016 : 15 – 16)   باف الدبب وراء اعتساد السشغسات استخاتيجية التؾعي  الالكتخوني ىؾ لتؾفيخ

ذ يسكؽ عجّ العسمية تكالي  الؾقت والجيج والساؿ وليحا اصبح التؾعي  الالكتخوني اكثخ شعبية في الؾقت الحاضخ ا
التي يقؾـ بيا أصحاب العسل بالإعلاف عؽ فخص العسل ومذاركتيا عؽ طخيق مشرات قائسة عمى الؾيب أو الإنتخنت ، 
كسا يدتخجـ مسارسؾ السؾارد البذخية عسمية الاتتيار الإلكتخوني لتحجيج أفزل السخشحيؽ لمؾعائف الحيؽ لجييؼ السعخفة 

ة والسلاءمو لمؾعيفة الذاغخة . وفي الدياؽ نفدو  اأُشيخالى التؾعي  والاتتيار الالكتخوني والسيارات والقجرات السشاسب
الاتزخ الحي يتحجث عؽ استخجاـ وسائل الكتخونية تقمل مؽ الاستخجاـ الؾرقي في التؾعي  والاتتيار وحساية البيئة 

بحيث تتظمب تكمفة ووقتًا وطاقة أقل في تعييؽ  مؽ التمؾث اذ يقؾـ فخيق إدارة السؾارد البذخية بترسيؼ عسمية التؾعي 
السخشحيؽ ىحا وفي دراسة استقرائية أجخيت في السسمكة الستحجة ، فإف العجيج مؽ تخيجي الكميات العميا ، أثشاء 
تقجيسيؼ لمؾعائف ، يحكسؾف عمى جؾدة الؾعائف بشاءً عمى اأخداء البيئي وسسعة السشغسة ويسكؽ اف يكؾف العسل 

 .  (Mukherjee et at., 2020 : 222)بيئة علامة تجارية تجحب السديج مؽ السخشحيؽ لمسشغسة الرجيق لم
يعشي التعؾيض الالكتخوني استخجاـ التظبيقات الإلكتخونية لإدارة التعؾيزات  بجسع ومعالجة التعؾيض الإلكتخوني :  -3

ي وقت مع إمكانية الؾصؾؿ إلى ىحه وتخديؽ وتحميل وتؾزيع بيانات ومعمؾمات التعؾيزات لجسيع السؾعفيؽ في أ
. كسا يذار الى Malkawi , 2018 : 149 )السعمؾمات مؽ أي مؾعف في أي وقت لسعخفة تفاصيل استحقاقاتو ) 

التعؾيض الالكتخوني بانو يعشي استخجاـ نغاـ الكتخوني لحداب الإستحقاقات الستعمقة بالخاتب وحدابات بجلات الغلاء 
كسا  .( Ganeshan & Vethivajan , 2020 : 87 ) يؽ واجخاءات الخفالية والسدايا الاتخالسختمفة ومدايا السؾعف

نغاـ يتيح الخجمة الحاتية لجسيع مؾعفي ومجيخيؽ السشغسة ويخفف العبء عمى إدارة السؾارد البذخية في  ويعخؼ  بانو
 : Khashman & Al-Ryalat , 2015)اتخاذ اجخاءات تتسثل بكذؾفات السختبات والسكافاَت وتغيخىسا السدتسخ 

. اذ تعسل أدوات التعؾيض الإلكتخوني بتدييل إجخاء السياـ البيخوقخاطية عؽ طخيق تجفق البيانات  ( 118-119
والسعخفة في الؾقت الفعمي. إلى جانب ذلػ ، يسكؽ الاستفادة مؽ التعؾيزات الإلكتخونية في الحفاظ عمى السداواة في 

وفي الرجد نفدو اشيخ الى اف مسارسة التعؾيض الإلكتخوني  . ( Findihi & Bayarçelik , 2015 : 426)اأخجؾر 
أصبحت عاملًا تشافديًا حاسسًا لجحب القؾى العاممة في السشغسات وتحفيدىا والاحتفاظ بيا وبشاءً عمى ذلػ ، يذيخ 
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لتعؾيزات والسدايا لمقؾى العاممة التعؾيض الإلكتخوني إلى استخجاـ تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات في ترسيؼ حدـ ا
التي تداعج في ضساف تؾزيع الخواتب بذكل عادؿ ، وفي تتبع سجلات حدمة مدايا السؾعفيؽ ومعمؾمات التعؾيض ، يعجّ 

 ,.Umar et al )التعؾيض الإلكتخوني أحج السحجدات الخئيدة التي يسكؽ أف تؤثخ عمى اأخداء الؾعيفي لمسؾعف 
باف عسمية التعؾيض الالكتخوني تدتخجـ في  ( Panneerselvam et al., 2017 : 57) . واشار  ( 100 : 2020

 حداب واستقظاع اجؾر السؾعف في حالة حرؾلة عمى اجازة اوعقؾبة وما الى ذلػ بذكل دقيق وسخيع .
يكؾف الجانب اأخكثخ  يذيخ التعمؼ والتظؾيخ الإلكتخوني الى أحج أكثخ الجؾانب اىسية وربساالتعمؼ والتظؾيخ الإلكتخوني :  -4

الاحتياجات التجريبية وفي أنذظة التعمؼ  تحجيج امكانية مؽ حيث التكمفة والفؾائج اذ يسكؽ استخجاـ الإنتخنت في
. كسا يذيخ  الى استخجاـ الإنتخنت والإنتخانت لتؾفيخ  ( Shah et al., 2020 : 15)الإلكتخوني وفي الإدارة السيشية 

حجات الإلكتخونية اللازمة لعسمية تجريب القؾى العاممة وتشفيح وتقييؼ نتائج التجريب  بتؾفيخ آليات البيانات والسعمؾمات والؾ 
( . وفي الدياؽ نفدو يذيخ التعمؼ والتظؾيخ  Malkawi , 2018 : 149السخاقبة التي تزسؽ فعالية العسمية التجريبية ) 

غيسية لاجخاء عسمية التجريب والتي ىي عبارة عؽ مجسؾعة الإلكتخوني الى استخجاـ شبكة أأخنتخنت او الانتخانت التش
يعخؼ  عمى  . كسا و (Ganeshan & Vethivajan , 2020 : 87)تظبيقات وعسميات كالتعمؼ القائؼ عمى الانتخنت 

انو أي أنذظة تعميسية تجخي بؾاسظة تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات يسكؽ أف تكؾف عمى شكل نسؾذج تعمؼ حكؾمي 
شغسي عؽ طخيق شبكة إنتخانت محمية او دولية يجخي تدميسيا واستلاميا عؽ طخيق شبكة مؽ أجيدة الكسبيؾتخ او م

السترمة اعتسادًا عمى الشظاؽ الكامل لمؾسائط الستعجدة ، ولو فؾائج عجيجة مشيا تقميل الاعساؿ الؾرقية وتقميل التكالي  
. اذ يعج  (Khashman & Al-Ryalat, 2015 : 118-119) الادارية وتقريخ الؾقت وزيادة معجؿ الاستجابة

تجريب السؾعفيؽ وتظؾيخىؼ مؽ أىؼ العؾامل التي تديج مؽ الكفاءة ، لحلػ  يُشغؼ التجريب الإلكتخوني وانغستو لادارة 
 ( Fındıklı & Bayarçelik , 2015 : 426)السؾارد البذخية والتعمؼ الإلكتخوني كظخيقة مدتقمة عؽ الدماف والسكاف 

. ىحا وتعج مسارسة التجريب الإلكتخوني الحي يُشغخ اليو عمى أنو نذاط يدتيجؼ تعديد السيارات أو الكفاءة الإضافية 
لجى السؾعف في الؾعيفة التي يستمكيا حاليًا مؽ أجل زيادة اأخداء وفي الؾقت نفدو تبخز أىسية وفؾائج ومدايا التجريب 

دورة التدميؼ  باتاحة القجرة لمسشغسات عمى تقجيؼ التجريب لمعجيج مؽ اأخشخاص  الإلكتخوني عمى نظاؽ واسع  بتقميل وقت
بدخعة ، وزيادة راحة الستعمؼ وكل ذلػ بتكالي  أقل ىحا وأثبتت دراسة أف التجريب الإلكتخوني مختبط بذكل إيجابي 

 : Panneerselvam et al., 2017). وفي حيؽ اشار  ( Umar et al., 2020 : 99)وكبيخ باأخداء الؾعيفي 
الى أف الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية تعسل في تحجيج مشاطق افتقار السؾعف لمسؤىلات وتحجيج الاحتياجات  (57

 التي يحتاجيا لمتحديؽ مؽ ادائو .
نتخنت او الإنتخانت تدسح الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية بإجخاء تقييؼ اأخداء بالكامل عبخ الإتقييؼ ألأداء الإلكتخوني:  -5

الخاصة بالسشغسة ىحا يعشي أف السجيخ والسؾعف قادروف عمى تقجيؼ بيانات اأخداء مباشخة إلى قدؼ السؾارد البذخية بذكل 
داء السؾعف مع الاداء السعياري للاداء ىحه السسارسة يسكؽ أف تقمل بذكل أخإلكتخوني وتقييسيا استشاداً الى مقارنة اليو 

. كسا يذيخ تقييؼ الاداء الإلكتخوني  ( Shah et al., 2020 : 15)ت والتكمفة لقدؼ السؾارد البذخية ممحؾظ مؽ الؾق
. وفي  ( Malkawi , 2018 : 149)الى اعتساد التكشؾلؾجيا القائسة عمى الؾيب لتقييؼ أداء السؾعفيؽ والسشغسة كحلػ 

لعجيج مؽ حدـ البخامج لكياس اداء السؾعف بذكل دقيق الدياؽ نفدو اذ يذيخ تقييؼ الاداء الالكتخوني الى استخجاـ ا
 Ganeshan) وكحلػ تداعج في اكتذاؼ مؾاطؽ الزعف وتقجيؼ اقتخاحات لتحديؽ نقاط الزعف وزيادة اداء السؾعف

& Vethivajan , 2020 : 87 ) كسا ويسكؽ تعخيفو بانو استخاتيجية تدسح بتقييؼ اداء السؾارد البذخية الكامل عبخ .
ة الجاتمية لمسشغسة وىحا يعشي أف السجيخيؽ والسؾعفيؽ قادروف عمى تقجيؼ معمؾمات اأخداء مباشخة إلى قدؼ السؾارد الذبك
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البذخية عبخ الشساذج الإلكتخونية أذ تؤدي ىحه السسارسة الى تقميل استخجاـ اأخوراؽ لكل مؽ السذخفيؽ السعشييؽ بالتقييؼ 
تكمفة ووقت الاضخاب الحي مسكؽ اف يحرل في التقييؼ التقميجي لقدؼ السؾارد والادارة وىحا يشعكذ ايجاباً في تقميل 
( . في حيؽ يعج اليجؼ  Khashman & Al-Ryalat , 2015 : 118-119البذخية نتيجة التقييؼ غيخ العادؿ )

بتدويج السؾعفيؽ الخئيذ مؽ استخجاـ التكشؾلؾجيا في تقييؼ اأخداء ىؾ لتظؾيخ اأخداء الفخدي ومؽ ثؼَّ أداء السشغسة  
. ىحا في  (Fındıklı & Bayarçelik , 2015 : 426)بالسعخفة والتقشيات واأخساليب اللازمة وكحلػ اأخنغسة الجاعسة 

باف العجيج مؽ السشغسات تتبع عسمية تقييؼ الاداء التقميجي  ( Panneerselvam et al., 2017 : 57)حيؽ اشار
بيؽ السؾعفيؽ والتحمخ وعمية يؤدي استخجاـ مسارسة تقييؼ الاداء الالكتخوني  لمسؾعف وىحا مسا يؤدي الى اثارة الججؿ

 لمسؾارد البذخية في السشغسة في تجشب اثارة الججالات بيؽ السؾعفيؽ باستخجاـ معاييخ عادلة. 
 جؾدة الخجمة التعميسية / تأطيخ معخفي

 رابعاً: مفيؾم جؾدة الخجمة التعميسية 

ة مؽ السؤشخات السيسة في الشجاح ترؾصا فيسا يُجعى اليؾـ بدؾؽ الخجمة التعميسية التي تتشافذ تعج جؾدة الخجمة التعميسي
فييا السشغسات التعميسية )الجامعات( فيسا بيشيا والتي تعجُّ احج اىؼ زبائشيا ىؼ الظمبة ، ليحا لابج مؽ الاىتساـ بجؾدة الخجمة 

خى باف الدبب الحي يكسؽ وراء الاىتساـ بسفيؾـ جؾدة الخجمة . اذ ي  (Meesala & Paul , 2018 : 1)السقجمة ليؼ 
التعميسية يعؾد لكؾف الجؾدة تعجُّ الذخياف الحيؾي الحي يسج مشغسات التعميؼ العالي وغيخىا مؽ السشغسات بسؾارد بذخية ججيجة 

 . ( Raza et al., 2020 : 93 ) كمظمبة والعامميؽ وكحلػ لاف الجؾدة ىي الاساس في تحقيق السيدة التشافدية لمسشغسات 
    ( لجؾدة الخجمة التعميسية.5إذ سشتشاوؿ مجسؾعة مؽ التعخيفات لسجسؾعة مؽ الكتاب وفق الججوؿ )

 ( تعخيفات جؾدة الخجمة التعميسية حدب أراء بعض الكتاب والباحثيؽ .5ججول )

 التعخيف السرجر ت

1 ( Sluis , 2017 : 4 ) ؾقت عؽ طخفخص التحديؽ السدتسخ في الخجمة لمدبائؽ ) عسمية مدتسخة تتظؾر بسخور ال
الظمبة ( ، ومؽ ثؼ عسمية التحديؽ السدتسخ تؾافخ متدع مؽ الؾقت لسدود الخجمة لتحديؽ 

 مدتؾى تقجيؼ الخجمة .

2 ( Rehaman & Husnain , 2018 : 
2 ) 

ف والسمسؾسية تقييؼ دقيق مؽ قبل الدبؾف ) الظالب ( لمجؾدة عؽ طخيق إِدراؾ الدبؾف لمزسا
 والسؾثؾقية والاستجابة والتعاطف في الخجمة السقجمة .

3 ( Hazelkorn et al., 2018: 15) . مجسؾعة مؽ الرفات والخرائص التي تذبع حاجات الظمبو مؽ الخجمة 

دعى مقجـ عسمية تفاوضية بيؽ مقجـ الخجمة ) السشغسة التعميسية ( والدبؾف ) الظالب ( ي ( 76:  2019) الذسخي ،  4
الخجمة عؽ طخيق العسمية التفاوضية في تحقيق مرمحة الظخفيؽ التي تتسثل بتقجيؼ افزل 
الخجمات التي تمبي ادؽ التفاصيل مؽ احتياجات الدبائؽ ، وانعكاس ذلػ ايجاباً في تحقيق 

 ارباح لمسشغسة ) مقجـ الخجمة ( .

5 ( Alayoubi et al., 2020 : 14 ) حتياجات وتؾقعات إِ سل جسيع أنذظة السشغسة ، يجخي عؽ طخيقيا تحقيق أنيا فمدفة إدارية تذ
تكمفة ، عؽ طخيق الإستخجاـ اأخمثل لػ قجرات يا والسجتسع ، وبأكثخ الظخؽ كفاءة وأقمالدبؾف 

اذ يجعؼ ىحا التعخي  فكخة البحث وىي أف العشرخ " ، جسيع السؾعفيؽ بجافع التظؾيخ السدتسخ 
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شجاح وفذل تقجيؼ الجؾدة في الخجمة التعميسية ، وليحا ضخورة البذخي" ىؾ أمخ محؾري ل
 .تخونية لإدارة ىحا العشرخ السيؼأستعساؿ الإدارة الإلك

6 ( Raza et al., 2020 : 93 )  ىي علامةً عمى رضا الدبائؽ وولائيؼ والاحتفاظ بيؼ ، لحلػ يجبخ سؾؽ التعميؼ العالي التشافدي
ضساف جؾدة تجمة التعميؼ لتحديؽ السمف السؤسدي والتؾقعات  مجيخي السشغسات التعميسية عمى

 العالسية والدسعة بيؽ الدبائؽ السحتسميؽ )الظلاب( وأصحاب العسل الاتخيؽ .

 السرجر: إعجاد الباحث .

وعمية يسكؽ تعخيف جؾدة الخجمة التعميسية : بانيا مجسؾع مايخغب بو الدبؾن )الظالب( مؽ الخرائص في الخجمة وسعي 
 سشيج مؽ قبل السشغسة )مقجم الخجمة( لتحقيق تمػ الخغبات عؽ طخيق التحديؽ السدتسخ .م

 : أىسية جؾدة الخجمة التعميسية  خامداً 

لجؾدة الخجمة التعميسية تأثيخ اساسي في ما يدسى اليؾـ بدؾؽ التعميؼ العالي ، اذ تعجُّ السشغسات التعميسية )الجامعات(    
احتمت مختبة عالية في الترشي  العالسي مثالًا لجؾدة الخجمة التعميسية لحلػ ادركة معغؼ تمػ الاولى في العالؼ والتي 

السشغسات اىسية جؾدة الخجمة التعميسية التي تتسثل بسعاممة الظلاب كدبائؽ محتسميؽ ودائسيؽ لمسشغسة بحيث يسكؽ تمبية 
غسات التعميؼ العالي مشغسات اجتساعية تعميسية تجمية ( . لحلػ تعج مش ( Raza et al., 2020 : 94تؾقعاتيؼ وفقًا لحلػ

لجييا أىجاؼ ، اليجؼ الخئيذ مشيا ىؾ تؾفيخ تعميؼ جيج لمظلاب فالجامعات كسؤسدات رسسية ىي مشغسات لجييا رؤية 
ورسالة وأىجاؼ يجب تحكيقيا عؽ طخيق عسمية تسكيؽ العشاصخ السؾجؾدة في السشغسة ويكؾف ذلػ عؽ طخيق استخجاـ 

ىحا وتعجُّ جؾدة الخجمة أمخاً بالغ اأخىسية لسشغسات التعميؼ العالي  . ( Zulaiha & Lian , 2020 : 45 )ييخ الجؾدة معا
)الجامعات( لتكؾف قادرة عمى تقجيؼ أداء تجمة جيجه وذلػ لكؾف جؾدة الخجمة ليا تأثيخ في تحقيق أرضاء الظلاب عؽ 

( . وعميو جحبت جؾدة الخجمة اىتسامًا كبيخًا في ( Marwala , 2018 : 1703 – 1743طخيق التسدػ بابعادىا الخسذ 
قظاع التعميؼ العالي بحتداب الظلاب زبائؽ أساسييؽ ويجب عمى مدودي الخجمة تمبية تؾقعاتيؼ وبأستسخار مؽ اجل ارضائيؼ 

، رسخ قظاع التعميؼ نفدو  الآونة اأختيخةفي . و  (Purwanto et al., 2020 : 10)وتحقيق ميده تشافدية لمسشغسة التعميؼ 
ضسؽ الرشاعات سخيعة الشسؾ وذات السشافدة الذجيجة لحلػ حغيت جؾدة الخجمة في التعميؼ العالي باىتساـ كبيخ مؽ 

 . ( Latif et al., 2017 : 2)السجيخيؽ واأخكاديسييؽ بدبب بخوزىا في أداء اأخعساؿ وتفض التكالي  ، ورضا الظلاب 
،  ندتشتج بأف تحديؽ جؾدة الخجمة في السشغسات التعميسية يسكؽ اف يُديؼ في زيادة مبيعات  ومسا سبق ذكخُه في آنفاً 

الخجمات التعميسية والتي تتسثل بديادة أقباؿ الظمبة عمى السشغسة التعميسية وتخفيض الكمف ، ومؽ ثؼ تحقيق الديادة في 
 اأخرباح.
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 سادساً: أبعاد جؾدة الخجمة التعميسية 

والحي يتزسؽ الابعاد الخسدة  SERVQUALقياس جؾدة الخجمة التعميسية مكياس معخوفة اليؾـ باسؼ مكياس  سيعتسج في
. اذ    (Polyakova & Mirza , 2015 : 7 – 8)الاتية ) السمسؾسية ، السؾثؾقية ، الزساف ، الاستجابة ، التعاطف ( 

 سيؾضح تمػ لابعاد بذيء مؽ التفريل :

أخشياء السمسؾسة عمى أنيا الجليل السادي لمخجمة ، والتي تذسل السخافق السادية ، مغيخ اأخفخاد في تُعخَّؼ ا السمسؾسية : -1
السشغسة أو اأخدوات أو السعجات اللازمة لتقجيؼ الخجمة والتي يتفاعل معيا الدبؾف ، إذ تعج اأخشياء السمسؾسة جؾانب مخئية 

حكيقي لتؾعيفيا مؽ قبل السشغسات لتحديؽ رضا الدبؾف وعميو لمخجمة سيذعخ بيا ، وليحا دائساً مايكؾف ىشاؾ سعي 
 Tsai)يجب  أف تكؾف بيئة التعمؼ متؾافقة مع نؾع الخجمات السقجمة لمظلاب ، وأف تشقل إحداسًا بالكفاءة والثقة والسيشية  

tan , 2017 : 87 – 94) ًوفي الرجد نفدو يعخفيا ايزا . (Alayoubi et al., 2020 : 14 ) الجؾدة التي  بانيا
تكسؽ في اشياء تتعمق باأخجيدة السدتخجمة في تقجيؼ الخجمة والسباني ومغاىخىا والسكاتب والخجمات السدانجة التي تعجُّ 

( الى التأثيخ الكبيخ لمسغيخ السادي  Von & Cuffe , 2017 : 38كسؤشخ عمى الجؾدة . ىحا و أشار في ىحا الرجد) 
التعامل ولباقة الكلاـ التي ستشعكذ في تمق صؾرة ذىشية جيجة لجى الدبائؽ اتجاه  الحي يغيخ بو مجيد الخجمة ورقي

السشغسة التعميسية الجامعية الخجمية ، فزلا عؽ التأثيخ في دعؼ سسعتيا ليشعكذ ذلػ ايجاباً في كدب طمبو ججد 
فقج  (Zeithaml et al., 2018 : 90-91) لمسشغسة وزيادة ارباحيا وتقؾية مؾقعيا التشافدي . وحدب ما اشار الييا

السؾجؾدات التي تتسثل بالسخافق والسعجات والافخاد التي تستمكيا السشغسة وكل اأخشياء التي يسكؽ  عخفت السمسؾسية بأنيا
تمسديا ، والتي تدتظيع عؽ طخيقيا ىحه السؾجؾدات السمسؾسة تقجيؼ إعيار مادي يختبط ارتباطاً مباشخاً في الخجمة 

 في ضؾئو تُكيؼ الخجمة مؽ قبل الدبؾف . السقجمة والحي 
السؾثؾقية تحسل معاني مختمفة في مجالات السعخفة السختمفة وفي مجاؿ عمؾـ الجؾدة ، تيتؼ السؾثؾقية بقجرة  السؾثؾقية : -2

ا قجرة السشتجات والخجمات عمى تحسل العؾامل الخارجية التي قج تؤثخ عمى أدائيا أثشاء استخجاميا و تُعخّؼ السؾثؾقية بأني
وفق ماكتب  . ىحا و ( Tsai tan, 2017: 87 – 94)مقجـ الخجمة عمى أداء الخجمة السؾعؾدة بذكل مؾثؾؽ ودقيق 

Alayoubi et al., 2020 : 14 )  ( فاف السؾثؾقية تعشي قجرة السشغسات الخجمية )الجامعة( عمى تقجيؼ الخجمة في
والتاكيج عمى اف تخمؾ مؽ اأختظاء مؽ الؾىمة الاولى . في حيؽ يشغخ الؾقت السحجد والؾفاء بالالتدامات حيشسا تؾعج بيا 

عمى انيا ايفاء السشغسة الخجمية بؾعؾدىا اتجاه الدبائؽ والقجرة عمى تؾفيخ  ( Olorunniwo et al., 2017: 59)الييا 
ة تتجدج في الى اف الثق ( Zeithaml et al., 2018 : 90 - 91 )وأشار  صحيح مشح بجاياتيا . الخجمة بذكل

مؾعفي السشغسة الحيؽ يخبظؾف الدبؾف بالسشغسة عؽ طخيق التعاملات مؽ اأخمثمة عمى ىؤلاء السحاميؽ والسدتذاريؽ 
ووكلاء الاوراؽ السالية وغيخىؼ ويجب اف يكؾف ىؤلاء محل ثقة كبيخة لجى الدبؾف والسشغسة مؽ اجل بشاء السؾثؾقية . وفي 

باف السؾثؾقية تعخؼ عمى انيا امتلاؾ مقجـ الخجمة معخفة وثقة  ( Johnson , 2017 : 22 )الرجد نفدو اشار الييا  
 بالشفذ واشعار الدبؾف بالثقة والاماف.

يختبط مفيؾـ الزساف بذكل شائع بفكخة الاماف و الاستجامو ، كحلػ ارتباطو بسفاليؼ الثقو والسرجاقية. يفقج الزسان :  -3
ويعخؼ الزساف عسؾمًا عمى أنوُ  معخفة مؾعفي الخجمة وقجرتيؼ عمى تحفيد الزساف مرجاقيتو إذا لؼ يكؽ ىشاؾ ثقة 

الثقة في الدبائؽ ، اما فيسا يخص بشائيا ففي التعميؼ العالي  يُبشى الزساف )الثقو( عشجما يكؾف أعزاء ىيئة التجريذ 
 تيؼ مع أعزاء ىيئة التجريذجيجيؽ و صادقيؽ في تفاعميؼ مع الظلاب ، مسا يدسح لمظلاب بالذعؾر باأخماف في تفاعلا

( Tsai tan , 2017 : 87 – 94 )   وفي الدياؽ نفدو يخى .(Sureshchandar et al., 2015 : 336 )  باف
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الزساف يتسثل بِفخؽ عسل تستمػ حب العسل مع وجؾد رقابة ذاتية يتجدج كل ذلػ في تقجيؼ افزل تجمات لمظمبو عؽ 
باف  ( Alayoubi et al., 2020 : 14)مباتيؼ ورغباتيؼ . كسا و اشار  طخيق الاستجابو في الؾقت السشاسب لستظ

 الزساف يعشي  : مدتؾى اأخماف والثقو في الخجمة السقجمة و التعامل مع تقجيسيا يكؾف تالي مؽ اأختظاء. 
وبذكل صحيح ،  تُعخَّؼ الاستجابة ضسؽ أدبيات علاقات الدبائؽ بأنيا القجرة عمى الاستجابة لمدبؾف بدخعةالاستجابة :  -4

مؽ حيث القخارات واأخفكار والسبادرات . وفي سياؽ جؾدة الخجمة يذيخ مفيؾـ الاستجابة إلى استعجاد مقجمي الخجمة 
وحدؽ تؾقيتيؼ في تقجيؼ السداعجة لمدبائؽ يشرب التخكيد عمى الاستجابة في الانتباه والدخعة في التعامل مع طمبات 

لتعميؼ العالي ، تعج الاستجابة سسة أساسية يتؾقعيا الظلاب مؽ مؾعفي مؤسدة التعميؼ الدبائؽ واستفداراتيؼ وفي سياؽ ا
بأنيا أمتلاؾ  (Vijayadurai , 2016 : 13). وفي الرجد نفدو يخاىا  ( Tsai tan , 2017 : 87 – 94)العالي 

ات الدبائؽ في الحرؾؿ عمى السشغسة للافكار السبتكخه والسخونة العالية في تشفيح الخجمات بذكل يحقق حاجات ورغب
الخجمة بأقل مجة زمشية ، وىحا يعشي استجابة سخيعة عؽ طخيق ماتستمكة السشغسة مؽ مخونة عاليو لتشفيح رغبات الدبؾف 

كأستجابة مؽ حيث الدخعة  ( Amin et al., 2017 : 115) بشاء عمى الافكار السبتكخة . وفي الدياؽ نفدو اذ أعجّىا
جيؼ الخجمة لمدبؾف بحيث يذعخ الدبؾف بأىتساـ واستجابو سخيعو مؽ قبل مقجـ الخجمة . كسا واشار والجقة في الؾقت لتق

باف الاستجابو تعشي امتلاؾ مقجـ الخجمو رغبو مسدوجو بالاستعجاد   (Eiriz& Figueiredo , 2017 : 40) الييا
 & Kang ). وفي الدياؽ نفدو اشار الييا الشفدي والفكخي والسادي لتقجيؼ الخجمو لمدبؾف بدخعو عاليو ودوف اتظاء 

Hasnian , 2016 : 28 )  باف اأخستجابو تعشي تقجيؼ الخجمو لمدبؾف بدخعو عاليو وبادؽ التفاصيل دوف اتظاء . في
بأف الاستجابة تعشي امتمػ السشغسة الخغبة الذجيجة في  (Rohini & Mahadevappa , 2016 : 60)حيؽ اكجىا 

 تقجيؼ الخجمة لمدبؾف بالجؾدة العالية . 
يجخي تعخي  التعاطف بذكل عاـ عمى أنو بشاءً متعجد اأخبعاد يتزسؽ القجرة عمى مذاركة مذاعخ الآتخيؽ :  التعاطف -5

مؾكيو وعاطفيو أساسيو يرؾرىا مقجمؾا الخجمات وكحلػ القجرة عمى فيؼ مذاعخ الآتخيؽ ، وتعجُّ ىحه العسمية سسة س
لدبائشيؼ ، ولاسيسا في الرشاعات الخجمية التي تتسيد بالتفاعلات الكبيخة مع الدبائؽ وتكؾيؽ العلاقات كجدء مؽ عسمية 

العالي يشبع  تقجيؼ الخجمة ، و  يُعَّخؼ التعاطف عمى أنو الخعاية والاىتساـ الفخدي السقجـ لمدبائؽ ، اما في سياؽ التعميؼ
 : Tsai tan , 2017) التعاطف مؽ فخضية أف الظلاب ىؼ أفخاد حداسؾف وذوو قيسة يجب التعامل معيؼ بحداسية

التعاطف بانو يعشي إبلاغ السدتفيجيؽ  ( Alayoubi et al. , 2020 : 14 ). وفي ىحا الرجد اذ عخَّؼ  (94 – 87
باف التعاطف يعشي تفاعل فكخي ووججاني  ( Orloff , 2017 : 1) الظمبة بأنيؼ مؾضع تقجيخ ورعاية . اذ ويؤكج ذلػ

مددوج بيؽ العقل والعاطفة مسا يؤدي الى اتخاج مخخجات سميسو تتسثل في تقجيؼ تجمات تعميسية مستازة . كسا واشار  
(Cristobal et al. , 2017 : 317 ) بل الدبؾف بأنو اداء الخجمة بذكل ايرائي بسا يمبي ادؽ تفاصيل طمبيا مؽ ق

( باف السشغسة التعميسية الخجمية تكؾف قادرة عمى تقجيؼ  ( Ladhari , 2018 : 65ليجؼ تحقيق اشباعو . ىحا ويحكخ
تجماتيا حيشسا تستمػ مؾارد بذخية تكؾف قادرة عمى فيؼ متظمبات الدبؾف والعسل عمى تحكيقيا بذيءٍ مؽ الاىتساـ وبذكل 

 دبؾف .دقيق سيشعكذ ذلػ عمى تحقيق رضاء ال
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 السبحث الثالث

 الجانب السيجاني لمبحث

 اولًا : أختبار التؾزيع الظبيعي 

تتزسؽ بحؾث العمؾـ الاندانية قياس سمؾؾ او عاىخة معيشة ، يشتج عؽ ىحا الكياس أرقاـ تختمف عؽ بعزيا  بذكل فخدي 
الجالة ( ياسات شكل جخس يدسيو العمساء ولكؽ يسكؽ التشبؤ بيا كسجسؾعة ، يتزسؽ أحج اأخنساط الذائعة لارقاـ معغؼ الك

 : Berman et al., 2020)( لمتؾزيع الظبيعي ، عشجما تشتج الكياسات تؾزيعًا طبيعيًا يسكؽ التشبؤ بأشياء معيشة الشاقؾسية
 Kolmogorov- Smirnov). ومؽ الاتتبارات السدتخجمة في معخفة التؾزيع طبيعياً او غيخ طبيعي ىؾ اتتبار  (392
test )  : لمتاكج مؽ ذلػ وكسا يأتي 

 أختبار التؾزيع الظبيعي لستغيخات البحث  .1
 -Kolmogorovلسعخفة طبيعة تؾزيع البيانات التي تخص متغيخات البحث الخئيدة استخجـ البحث الحالي أتتبار )

Smirnov test( اذ تبيؽ نتائج الاتتبار في الججوؿ ، )وىؾ اعمى 0.200، 0.094( أف مدتؾى السعشؾية الفعمي بمغ ) 6 )
( ومؽ ثؼَّ فيؾ غيخ داؿ معشؾياً ، وىحا يعشي باف جسيع بيانات متغيخ البحث تخزع 0.05مؽ السدتؾى السعياري البالغ )

  لمتؾزيع الظبيعي الحي يعتسج عمى استخجاـ الاحراءات السعمسية في التحميل والاتتبارات .

 ارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية وجؾدة الخجمة التعميسية .( اختبار كؾلسؾغؾروف سسيخنؾف لستغيخ الإد6ججول )

Shapiro-Wilk Kolmogorov-Smirnov Tests of Normality 

Sig. df Statistic Sig. df Statistic 

 الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية 079. 87 *200. 975. 87 085.

 ية جؾدة الخجمة التعميس 088. 87 094. 962. 87 011.

 . (SPSS V.23)السرجر: مخخجات بخنامج 

 ثانياً: أختبار الرجق البشائي التؾكيجي لاداة الكياس

 التحميل العاممي التؾكيجي لسكياس متغيخ الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية -1

ة لمسؾارد البذخية يجب اف ( أفَّ كل تقجيخات السعمسات السعيارية لفقخات ابعاد متغيخ الإدارة الإلكتخوني2يغيخ في الذكل )
( ، في حيؽ يتزح لشا اف بعض فقخات ابعاد متغيخ الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد 0.40تتجاوز الشدبة السعيارية لقاعجة القبؾؿ )

( مؽ بعج الاتتيار والتؾعي  ESR5البذخية ليا تقجيخ معمسات ضعي  دوف مدتؾى القبؾؿ ويتسثل ذلػ في الفقخة )
ا يتزح أف مؤشخات مظابقة الانسؾذج الييكمي كانت دوف الكيؼ السعيارية ليا ، وىحا يؾجب عمى الباحث الالكتخوني ، كس

( التي يُتيحيا البخنامج والتي تداعج في معالجة وتقييج ارتفاع ندب Modification Indicesالاستخشاد بسؤشخات التعجيل )
 والتي سببت انخفاض مؤشخات مظابقة الانسؾذج الييكمي .التبايؽ السذتخؾ التي تدبب أتظاء الكياس لبعض الفقخات 
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 ( التحميل العاممي التؾكيجي لسكياس الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية قبل التعجيل .2الذكل )

 . (Amos V.23 )السرجر : مخخجات 

تبايؽ السذتخؾ التي تدبب اتظاء الكياس ( مؽ مؤشخات التعجيل لمديظخة عمى علاقات ال7( اجخاء )3اذ يتزح في الذكل )
( مؽ بعج الاتتيار والتؾعي  الالكتخوني ، اتزح اف كل تقجيخات السعمسات ESR5الخاصة ببعض الفقخات وححؼ الفقخة )

ؼ ( وىي الشدب الغاىخة عمى اأخسي0.40السعيارية لفقخات ابعاد متغيخ الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية قج تجاوزت ندبة )
الغاىخة  (CRالتي تخبط الابعاد الفخعية الخسذ بفقخاتيا ، وكانت جسيعيا ندباً معشؾية لانو عشج متابعة قيؼ الشدبة الحخجة )

( وىحا يذيخ الى ججوى ىحه السعمسات وصجقيا . 0.01( عشج مدتؾى معشؾية )2.56( اتزح انيا اكبخ مؽ )3في الذكل )
( بانيا جسيعاً كانت مدتؾفية لقاعجة القبؾؿ 3قج اعيخات لشا نتائج الذكل )اما ما يخص مؤشخات مظابقة الانسؾذج ف

السخررة ليا وبحلػ فاف الانسؾذج الييكمي قج حاز عمى مدتؾى عاؿٍ مؽ السظابقة وىحا يؤكج اف متغيخ الإدارة الإلكتخونية 
( ، والخابع 3( فقخات ، والثالث بػػ)5، والثاني بػ)( فقخات 3( ابعاد فخعية ، اذ يقاس الاوؿ مشيا بػػ)5لمسؾارد البذخية تقاس بػػ)

  ( فقخات.4( فقخات ، والخامذ بػػ)5بػػ)
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 ( التحميل العاممي التؾكيجي لسكياس الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية بعج التعجيل .3الذكل )

 ( . (Amos V.23السرجر : مخخجات 
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 . لتؾكيجي لسكياس متغيخ الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية( معمسات الرجق البشائي ا7ججول )

P C.R. S.E. Estimate    

 EPHR3 ---> التخظيط الالكتخوني لمسؾارد البذخية 1.042 148. 7.046 ***

 EPHR2 ---> التخظيط الالكتخوني لمسؾارد البذخية 1.066 120. 8.871 ***

 EPHR1 ---> البذخيةالتخظيط الالكتخوني لمسؾارد  1.000   

 ESR6 ---> الاختيار والتؾعيف الالكتخوني 1.000   

 ESR4 ---> الاختيار والتؾعيف الالكتخوني 651. 103. 6.331 ***

 ESR3 ---> الاختيار والتؾعيف الالكتخوني 596. 090. 6.647 ***

 ESR2 ---> الاختيار والتؾعيف الالكتخوني 1.029 095. 10.867 ***

 ESR1 ---> الاختيار والتؾعيف الالكتخوني 1.029 119. 8.657 ***

 EC3 ---> التعؾيض الالكتخوني 1.000   

 EC2 ---> التعؾيض الالكتخوني 549. 121. 4.547 ***

 EC1 ---> التعؾيض الالكتخوني 850. 108. 7.911 ***

 ELD5 ---> التعمؼ والتظؾيخ الالكتخوني 1.000   

 ELD4 ---> التعمؼ والتظؾيخ الالكتخوني 666. 133. 5.022 ***

 ELD3 ---> التعمؼ والتظؾيخ الالكتخوني 833. 135. 6.178 ***

 ELD2 ---> التعمؼ والتظؾيخ الالكتخوني 875. 133. 6.592 ***

 ELD1 ---> التعمؼ والتظؾيخ الالكتخوني 927. 148. 6.261 ***

 EPA4 ---> نيتقييؼ الاداء الالكتخو  835. 124. 6.718 ***

 EPA3 ---> تقييؼ الاداء الالكتخوني 884. 112. 7.857 ***

 EPA2 ---> تقييؼ الاداء الالكتخوني 1.270 157. 8.092 ***

 EPA1 ---> تقييؼ الاداء الالكتخوني 1.000   

 ( .Amos V.23السرجر: مخخجات بخنامج )
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 التعميسية  التحميل العاممي التؾكيجي لسكياس متغيخ جؾدة الخجمة .1

( اف كل تقجيخات السعمسات السعيارية لفقخات ابعاد متغيخ جؾدة الخجمة التعميسية يجب اف تتجاوز الشدبة 4يتبيؽ مؽ الذكل )
( ، في حيؽ يتزح لشا اف بعض فقخات ابعاد متغيخ جؾدة الخجمة التعميسية ليا تقجيخ معمسات 0.40السعيارية لقاعجة القبؾؿ )
( مؽ بعج السمسؾسية ، كسا يتزح اف مؤشخات مظابقة الانسؾذج TN4قبؾؿ ويتسثل ذلػ في الفقخة )ضعي  دوف مدتؾى ال

( Modification Indicesالييكمي كانت دوف الكيؼ السعيارية ليا ، وىحا يؾجب عمى الباحث الاستخشاد بسؤشخات التعجيل )
التبايؽ السذتخؾ التي تدبب أتظاء الكياس لبعض الفقخات  التي يُتيحيا البخنامج والتي تداعج في معالجة وتقييج ارتفاع ندب

 والتي سببت انخفاض مؤشخات مظابقة الانسؾذج الييكمي . 

 
 ( التحميل العاممي التؾكيجي لسكياس جؾدة الخجمة التعميسية قبل التعجيل .4الذكل )

 . (Amos V.23 )السرجر : مخخجات بخنامج 

مؤشخات التعجيل لمديظخة عمى علاقات التبايؽ السذتخؾ التي تدبب اتظاء الكياس  ( مؽ5( اجخاء )5اذ يتزح في الذكل )
مؽ بُعج السمسؾسية ، اتزح اف كل تقجيخات السعمسات السعيارية لفقخات ابعاد  (TN4الخاصة ببعض الفقخات وححؼ الفقخة )

أخسيؼ التي تخبط الابعاد الفخعية الخسذ ( وىي الشدب الغاىخة عمى ا0.40متغيخ جؾدة الخجمة التعميسية قج تجاوزت ندبة )
( اتزح انيا اكبخ 5( الغاىخة في الذكل )CRبفقخاتيا ، وكانت جسيعيا ندباً معشؾية لانو عشج متابعة قيؼ الشدب الحخجة )

( وىحا يذيخ الى ججوى ىحه السعمسات وصجقيا . اما ما يخص مؤشخات مظابقة 0.01( عشج مدتؾى معشؾية )2.56مؽ )
( بانيا جسيعاً كانت مدتؾفية لقاعجة القبؾؿ السخررة ليا وبحلػ فاف الانسؾذج 5ج فقج اعيخات لشا نتائج الذكل )الانسؾذ
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( ابعاد فخعية ، اذ 5الييكمي قج حاز عمى مدتؾى عاؿٍ مؽ السظابقة وىحا يؤكج اف متغيخ جؾدة الخجمة التعميسية تقاس بػػ)
 ( فقخات.5( فقخات ، والخامذ بػػ )4( فقخات ، والخابع بػػ)4( فقخات ، والثالث بػػ)5ػ)( فقخات ، والثاني ب3يقاس الاوؿ مشيا بػػ)

 

 
 ( التحميل العاممي التؾكيجي لسكياس جؾدة الخجمة التعميسية بعج التعجيل .5الذكل )

 ( (Amos V.23السرجر : مخخجات بخنامج 

 .الخجمة التعميسية ( معمسات الرجق البشائي التؾكيجي لسكياس متغيخ جؾدة 8ججول )

P C.R. S.E. Estimate    

 TN1 ---> السمسؾسية 1.207 196. 6.147 ***

 TN2 ---> السمسؾسية 1.092 178. 6.141 ***

 TN3 ---> السمسؾسية 1.000   

 RE1 ---> السؾثؾقية 870. 188. 4.631 ***

 RE2 ---> السؾثؾقية 977. 211. 4.630 ***

 RE3 ---> لسؾثؾقيةا 861. 111. 7.722 ***

 RE4 ---> السؾثؾقية 882. 166. 5.300 ***

 RE5 ---> السؾثؾقية 1.000   
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 AS1 ---> السعؾلية 868. 114. 7.620 ***

 AS2 ---> السعؾلية 497. 108. 4.585 ***

 AS3 ---> السعؾلية 559. 116. 4.799 ***

 AS4 ---> السعؾلية 1.000   

 RS1 ---> ستجابةالا 948. 157. 6.022 ***

 RS2 ---> الاستجابة 790. 160. 4.932 ***

 RS3 ---> الاستجابة 895. 130. 6.892 ***

 RS4 ---> الاستجابة 1.000   

 SY1 ---> التعاطف 1.000   

 SY2 ---> التعاطف 1.222 135. 9.071 ***

 SY3 ---> التعاطف 1.396 313. 4.452 ***

 SY4 ---> اطفالتع 1.663 357. 4.664 ***

 SY5 ---> التعاطف 1.389 319. 4.350 ***

 ( .Amos V.23السرجر: مخخجات بخنامج )

 ثالثاً: إختبار الثبات لأداة الكياس 

يعخؼ الرجؽ والثبات مؽ أىؼ الخرائص الديكؾمتخية لمسكياس اذ تعخؼ الخرائص الديكؾمتخية بأنيا دلائل تذيخ الى 
( اذ يعخؼ الثبات بأنوُ مجى اتداؽ الاتتبار داتمياً مؽ حيث 31:  2017لاشخؼ ،مجى جؾدة السكياس ) مذيخي و ا

احتفاعوِ بجرجة مختفعة مؽ دقة قياس الدسة مؾضع الكياس يعج اتتبار الثبات مؽ الاتتبارات الاحرائية التي تذيخ الى 
 , Korkmaz؛  11: 2006حدؽ ، ( . فقج اكج كل مؽ )47: 2020مجى ثبات أداة الكياس وصلاحيتيا لمكياس )الدشاد ، 

فاكثخ مختفع ( اذ اشارو  0.80مقبؾؿ و  0.70مشخفض و  0.60( بأف معامل الثبات السشاسب ىؾ ) اقل مؽ  2020:115
الى وجؾد عجه عؾامل تؤثخ عمى معامل الثبات مشيا طؾؿ الاتتبار اذ يدداد الثبات بديادة عجد الفقخات ، وكحلػ تبايؽ درجات 

ارتفع تبايؽ اأخفخاد يدداد معامل الثبات . وىشاؾ عجة اتتبارات لإثبات ثبات اداة الكياس ومشيا اتتبار ) كخونباخ اأخفخاد كمسا 
 الفا( وكحلػ اتتبار الاتداؽ الجاتمي . 

ا ( لستغيخات البحث الخئيدة وابعادى 0.772 – 0.903( اف قيؼ معامل كخونباخ الفا تتخاوح مابيؽ )9اذ تبيؽ نتائج الججوؿ )
( ، 0.60الفخعية ، اذ تعجُّ ىحه الكيؼ مقبؾلة في الجراسات الؾصفية لكؾنيا قيساً عالية مقارنة بكيسة الفا السعيارية والتي تبمغ )

( مؤشخات الثبات أخداة 9وبحلػ فاف اداة البحث تعجُّ صالحة لمكياس لكؾنيا تترف بالجقة والثبات العالي ، ويبيؽ الججوؿ )
 قياس البحث الحالي.
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 ( اختبار الثبات لأداة الكياس9ججول )

 الستغيخات الخئيدة
قيؼ معامل كخونباخ الفا 

 الابعاد الفخعية لمستغيخات الخئيدة
قيؼ معامل كخونباخ 

 الفا لكل متغيخ

الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد 
 0.903 البذخية

 0.775 التخظيط الالكتخوني لمسؾارد البذخية

 0.874 خونيالاختيار والتؾعيف الالكت

 0.782 التعؾيض الالكتخوني

 0.803 التعمؼ والتظؾيخ الالكتخوني

 0.797 تقييؼ الاداء الالكتخوني

 0.882 جؾدة الخجمة التعميسية

 0.823 اللاممسؾسية

 0.797 السؾثؾقية

 0.772 السعؾلية

 0.826 الاستجابة

 0.824 التعاطف

 . (SPSS V.23)السرجر: مخخجات بخنامج 

 رابعاً : وصف وتذخيص متغيخات البحث 

 وصف وتذخيص متغيخ الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية اجسالياً : .1
ستشتاوؿ الؾصف الاحرائي لستغيخ الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية وابعاده الفخعية اجسالياً ، اذ تُبيؽ لشا نتائج الججوؿ 

الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية والحي يقاس بخسدة ابعاد رئيدة تسثمت بالاتي  ( الاحراءات الؾصفية لستغيخ10)
)التخظيط الالكتخوني لمسؾارد البذخية ، الاتتيار والتؾعي  الالكتخوني ، التعؾيض الالكتخوني ، التعمؼ والتظؾيخ الالكتخوني ، 

( ومعامل 0.303( والانحخاؼ السعياري بمغ )3.810الستغيخ) تقييؼ الاداء الالكتخوني( ، اذ بمغ الؾسط الحدابي الكمي ليحا
%( ، اذ تذيخ مؤشخات نتائج الاحراءات الؾصفية اف متغيخ 76.19%( وبمغت الاىسية الشدبية )7.97الاتتلاؼ بمغ )

يشة البحث ، الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية قج حرل عمى درجة مختفعة مؽ الاىسية الشدبية عمى وفق اجابات افخاد ع
وىحا يجؿ عمى أف السشغسات التعميسية السبحؾثة قج استخجمت في الاونة الاتيخة بعج التعخض لجائحة فايخوس كؾرونا 
مسارسات ادارة السؾارد البذخية السعخوفة بذكل الكتخوني لإدارة مؾاردىا البذخية عؽ بعج . وسيكؾف تختيب أبعاد الإدارة 

عمى وفق قيؼ السؤشخات الاحرائية كسايمي فقج حقق بعج التخظيط الالكتخوني لمسؾارد البذخية  الإلكتخونية لمسؾارد البذخية
(EPHR( السختبة الاولى ، ثؼ يمييا بعج تقييؼ الاداء الالكتخوني )EPA السختبة الثانية ، ثؼ يمييا بالسختبة الثالثة بعج )

( بالسختبة الخابعة ، في حيؽ ناؿ بُعج التعمؼ ESRالالكتخوني ) ( ، ثؼ جاء بُعج الاتتيار والتؾعي ECالتعؾيض الالكتخوني )
 ( السختبة الخامدة. ELDوالتظؾيخ الالكتخوني )
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 ( الاحراءات الؾصفية لستغيخ الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية اجسالياً.10ججول )

 الابعاد
الؾسط 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

معامل الاختلاف 
 ة %الاىسية الشدبي %

تختيب 
 البعج

 1 78.16 10.94 0.427 3.908 التخظيط الالكتخوني لمسؾارد البذخية

 4 75.40 12.18 0.459 3.770 الاختيار والتؾعيف الالكتخوني 

 3 76.02 8.82 0.335 3.801 التعؾيض الالكتخوني 

 5 75.17 9.71 0.365 3.759 التعمؼ والتظؾيخ الالكتخوني 

 2 76.21 11.14 0.424 3.810 وني تقييؼ الاداء الالكتخ 

  76.19 7.97 0.303 3.810 الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية 

 . (SPSS V. 23)السرجر: مخخجات بخنامج 

 : وصف وتذخيص متغيخ جؾدة الخجمة التعميسية اجسالياً  .2

( 11، اذ تبيؽ لشا نتائج الججوؿ ) سشتشاوؿ الؾصف الاحرائي لستغيخ جؾدة الخجمة التعميسية وابعاده الفخعية اجسالياً 
الاحراءات الؾصفية لستغيخ جؾدة الخجمة التعميسية والحي يقاس بخسدة ابعاد رئيدة تسثمت بػػػ) السمسؾسية ، السؾثؾقية ، 

 (0.219( والانحخاؼ السعياري بمغ )3.798الزساف ، الاستجابة ، التعاطف ( ، اذ بمغ الؾسط الحدابي الكمي ليحا الستغيخ)
%( ، اذ تذيخ قيؼ نتائج السؤشخات الاحرائية الؾصفية 75.95%( وبمغت الاىسية الشدبية )5.77ومعامل الاتتلاؼ بمغ )

أف متغيخ جؾدة الخجمة التعميسية قج حرل عمى درجة مختفعة مؽ الاىسية الشدبية عمى وفق اجابات افخاد عيشة البحث ، 
ة قج استخجمت تمػ الابعاد في اعيار جؾدة تجماتيا التعميسة عؽ طخيق وىحا يجؿ عمى أف السشغسات التعميسية السبحؾث

تخجسة مجسؾع مايخغب بو الدبؾف ) الظمبة ( مؽ الخرائص في الخجمة وسعي مسشيج مؽ قبل السشغسات السبحؾثة لتحقيق 
السشغسات في  تمػ الخغبات عؽ طخيق التحديؽ السدتسخ لتحقيق تجمات ذات جؾدة مسيدة تعجُّ كسؤشخ عمى تالق تمػ

تجماتيا التعميسية . وسيكؾف تختيب ابعاد جؾدة الخجمة التعميسية عمى وفق قيؼ السؤشخات الاحرائية كسايأتي فقج حقق بعج 
( RS( السختبة الثانية ، ثؼ يمييا بالسختبة الثالثة بُعج الاستجابة )AS( السختبة الاولى ، ثؼ يمييا بُعج الزساف )TNالسمسؾسية )
  ( السختبة الخامدة .SYبالسختبة الخابعة ، في حيؽ ناؿ بُعج التعاطف ) (REبُعج السؾثؾقية )، ثؼ جاء 
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 ( الاحراءات الؾصفية لستغيخ جؾدة الخجمة التعميسية اجسالياً .11ججول )

الؾسط  الابعاد 
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

معامل الاختلاف 
% 

الاىسية الشدبية 
% 

تختيب 
 البعج

 1 78.31 9.47 0.371 3.916 يةالسمسؾس

 4 75.86 10.59 0.402 3.793 السؾثؾقية

 2 76.72 6.43 0.247 3.836 الزسان

 3 76.09 8.93 0.340 3.805 الاستجابة

 5 72.78 10.43 0.380 3.639 التعاطف

QSA 3.798 0.219 5.77 75.95  

 . (SPSS V. 23)السرجر: مخخجات بخنامج 

 ت البحثخامداً: اختبار فخضيا

الفخضية الخئيدة الاولى : )تؾجج علاقة ارتباط ذات دلالة معشؾية بيؽ الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية وجؾدة  -1
 الخجمة التعميسية( 

( لاثبات Pearsonمؽ اجل اتتبار الفخضية الخئيدة الاولى استخجـ البحث الحالي اتتبار معاملات الارتباط البديط )
تباط بيؽ الستغيخ السدتقل )الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية( وابعادىا الفخعية )التخظيط الالكتخوني مامجى علاقات الار 

لمسؾارد البذخية ، الاتتيار والتؾعي  الالكتخوني ، التعؾيض الالكتخوني ، التعمؼ والتظؾيخ الالكتخوني ، تقييؼ الاداء 
التعميسية ( بابعادىا الفخعية ) السمسؾسية السؾثؾقية ، الزساف ، الاستجابة ، الالكتخوني( مع الستغيخ التابع ) جؾدة الخجمة 

التعاطف ( . اذ تعج مؤشخات الارتباط الاكثخ استخجاماً ىسا مؤشخا بيخسؾف وسبيخماف اذ يكيذ مؤشخ بيخسؾف العلاقة الخظية 
اً بيشسا يكيذ سبيخماف متغيخات عذؾائية بعلاقة بيؽ متغيخيؽ عذؾائييؽ ويجخي اعتساده عشج ما تتبع البيانات تؾزيعاً طبيعي

( . وبسا اف بياناتشا تتبع تؾزيعاً طبيعيا ندتخجـ مؤشخ Rovetta , 2020 : 1رتبية عشجما لاتتبع البيانات التؾزيع الظبيعي )
علاقات ( والتي تعجُّ كسؤشخ عمى Pearson(  قيؼ مرفؾفة الارتباط )12( يبيؽ الججوؿ )Pearsonبيخسؾف اذ يعخؼ )

الارتباط بيؽ الستغيخات الخئيدة لمبحث وابعاد الستغيخ السدتقل )الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية ( بالستغيخ التابع )جؾدة 
-2( ، واتتبار )87( تذيخ الى حجؼ العيشة البحثية والبالغ عجدىا )nالخجمة التعميسية بابعادىا( اذ يبيؽ الججوؿ بأف )

tailed)  .Sig الحي ( يذيخ الى معشؾية معامل الارتباط عؽ طخيق مقارنة قيسةt( السحدؾبة بكيسة )t الججولية ، فاذا عيخة )
( ، وتجؿ 0.99( ودرجة ثقة )0.01( عمى معامل الارتباط فاف ىحا يجؿ معشؾية معامل الارتباط عشج مدتؾى )**العلامة )
 (.0.95( وبجرجة ثقة )0.05ة )( عمى معشؾية معامل الارتباط عشج مدتؾى معشؾي*العلامة )
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 ( قيؼ مرفؾفة الارتباط بيؽ الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية وابعادىا الفخعية وجؾدة الخجمة التعميسية12ججول )

الإدارة 
الإلكتخونية 

 لمسؾارد البذخية

EHRM 

تقييؼ الاداء 
 الالكتخوني

EPA 

التعمؼ 
والتظؾيخ 
 الالكتخوني

ELD 

التعؾيض 
 نيالالكتخو 

EC 

الاختيار 
والتؾعيف 
 الالكتخوني

ESR 

التخظيط 
الالكتخوني 
لمسؾارد 
 البذخية

EPHR 

 

.666** .631** .576** .422** .534** .338** Pearson 
Correlation 

جؾدة 
الخجمة 
 التعميسية

QSA 
.000 .000 .000 .000 .000 .001 Sig. (2tailed) 

87 87 87 87 87 87 n 

 ( .SPSS V. 23خنامج )السرجر : مخخجات ب

( باف ىشاؾ علاقة ارتباط معشؾية مؾجبة بيؽ متغيخ الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية ومتغيخ جؾدة 12تؾضح نتائج الججوؿ )
( اذ تذيخ ىحه الكيسة استشاداً الى الكيؼ السعيارية الى قؾة **0.666الخجمة التعميسية اذ بمغت قيسة معامل الارتباط بيشيسا )

%(. وأستشاداً لسا تقجـ يسكؽ تفديخ علاقة 0.99( وبجرجة ثقة )0.01لعلاقة الظخدية بيؽ الستغيخيؽ عشج مدتؾى معشؾية )ا
الارتباط الظخدية القؾية بيؽ متغيخ الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية بابعادىا وجؾدة الخجمة التعميسية ، اذ تذيخ ىحه العلاقة 

دارة الالكتخونية لمسؾارد البذخية بابعادىا في تحقيق جؾدة الخجمة التعميسية لسا تقجمة ىحه الادارة مؽ لمجور الفعاؿ والسسيد للا
تدييلات في اداء السياـ الؾعيفية وتفض كبيخ في التكالي  التي تتسثل بالؾقت والجيج والساؿ مسايشعكذ عمى الاداء السسيد 

قجيؼ الخجمات لمدبائؽ اذ يحقق ىحا التظؾر في الفكخ الاداري رضا لمسؾعفيؽ في اداء مياميؼ الؾعيفية ترؾصاً في ت
السؾعفيؽ مسا يشعكذ في اتلاص السؾعفيؽ في العسل ويشعكذ ذلػ في جؾدة الخجمة التي تقجميا السشغسة وعمية تقبل 

ة الإلكتخونية لمسؾارد الفخضية الخئيدة الاولى والتي مزسؾنيا ) يؾجج علاقة ارتباط ايجابية ذات دلالة معشؾية بيؽ الإدار 
 البذخية وجؾدة الخجمة التعميسية ( .

أختبار فخضية التأثيخ الخئيدة )يؾجج تاثيخ ذو دلالة معشؾية للادارة الالكتخونية لمسؾارد البذخية في جؾدة الخجمة  -2
 التعميسية ( .

رة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية في جؾدة ( اذ يذيخ الى وجؾد تأثيخ ايجابي ذو دلالة معشؾية لستغيخ الإدا6نلاحع في الذكل )
الخجمة التعميسية ، اذ يتزح اف نتائج مؤشخات مظابقة الانسؾذج كانت مدتؾفية لقاعجة القبؾؿ الخاصة بيا ، اذ تبيؽ الشتائج 

اقل ( وىؾ مدتؾفي لقاعجة القبؾؿ التي تشص عمى قبؾلو عشجما يكؾف 0.015( بمغ )RMRبأف جحر متؾسط مخبعات البؾاقي )
( ، وكسا يتزح باف قيسة تقجيخ السعمسة السعيارية التي تسثل معامل التأثيخ السعياري بيؽ الستغيخيؽ ) أوزاف 0.08مؽ )

( وىحا يذيخ الى اف متغيخ الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية يؤثخ في جؾدة 0.67( اذ بمغت ).S.R.Wالانحجار السعيارية 
عمى مدتؾى الكميات والجامعات عيشة البحث ، وتعج ىحه الكيسة معشؾية لاف قيسة الشدبة  %(67الخجمة التعميسية بشدبة )

( الغاىخ في P-Value( وىي قيسة معشؾية عشج مدتؾى معشؾية )8.285( بمغت )13( الغاىخة في الججوؿ )C.Rالحخجة )
و اتتبار احرائي يفدخ التغيخات التي ( الحي يعخؼ بانR2( اف قيسة معامل التفديخ )6الججوؿ نفدو . كسا يبيؽ الذكل )
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يسكؽ اف تحرل في متغيخ جؾدة الخجمة التعميسية نتيجةً لحرؾؿ تغيخ في متغيخ الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية أذ بمغت 
%( مؽ 44) ( وىحا يذيخ الى اف الستغيخ السدتقل الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية قادر عمى تفديخ ما ندبتو0.44قيستوُ )

( مؽ اصل R2التغيخات التي تحرل في جؾدة الخجمة التعمسية في الكميات والجامعات عيشة البحث ، اما ماتبقى مؽ ندبة )
%( وىحه الشدبة تعؾد الى وجؾد متغيخات اتخى غيخ داتمة في أنسؾذج البحث . وتفدخ ىحه الشتائج باف 56%( ىؾ )100)

ية كستغيخ مدتقل يؤثخ في جؾدة الخجمة التعميسية كستغيخ تابع ، وىحا يفدخ باف السشغسات الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخ 
التعميسية السبحؾثة تعتسج في تحقيق جؾدة تجماتيا التعميسية عؽ طخيق اتباع كل ماىؾ ججيج ومتظؾر ومؾاكب لمبيئة الخارجية 

السشغسات السبحؾثة في تقجيؼ تجماتيا برؾرة عالسية ترؾصاً في كالإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية التي تفتح الافاؽ اماـ 
ما يخص تجمات التعميؼ اذ تعخؼ ىحه الادارة بادارة تدييل اداء اعساؿ وعائف السؾارد البذخية بكل دقة وباقل تكمفة وجيج 

ؽ طخيق أراء باحثيؽ مشيؼ وىحا يديؼ  في جعل تجمات تمػ السشغسات ذات جؾدة في تقجيسيا لمدبؾف . وىحه الشتيجة تُؾثق ع
( التي اشارت الى أف السسارسات التي تتبع في ادارة التعميؼ عؽ بعج ليا اثخ كبيخ في كفاءة ادارة الؾقت 1: 2021) ألفت ، 

( باف 1: 2020والجيج واستخمرت باف العجيج مؽ الظمبو يفزمؾف ادارة التعميؼ عؽ بعج . ويؤكج ذلػ )قبمة وعبج الباسط ، 
الزخوري عمى كل الحكؾمات اف تجتل مخحمة تظبيق الإدارة الإلكتخونية ترؾصا في عرخ العؾلسة الخقسية اصبح مؽ 

واشارت الى اف اتباع ىحا الشغاـ ترؾصا في مؤسدات الخجمة العسؾمية يتيح درجة عالية مؽ الجؾدة في اداء وعائفيا. 
جج تأثيخ ذو دلالة معشؾية لستغيخ الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية والتي مزسؾنيا )يؾ الفخضية الثانية وأستشاداً لسا تقجـ تقبل 

 في جؾدة الخجمة التعميسية( .

 

 

 

 

 

 

 

 

 (: تأثيخ الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية في جؾدة الخجمة التعميسية .6شكل )

 ( .AMOS V.23السرجر : مخخجات بخنامج )
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 .ثيخ الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية في جؾدة الخجمة التعميسية ( مدارات ومعمسات اختبار تا13ججول )

مدتؾى 
 السعشؾية

P 

 الشدبة الحخجة

C.R. 

الخظاء 
 السعياري 

S.E. 

التقجيخات 
 اللامعيارية

Estimate 

 أوزان الانحجار السعيارية

S.R.W. 

 السدارات

*** 8.285 .059 .492 .666 EHRM <--- QSA 

*** 8.128 .106 .861 .659 EHRM <--- EPHR 

*** 16.133 .066 1.067 .867 EHRM <--- ELD 

*** 7.595 .089 .677 .634 EHRM <--- EC 

*** 12.122 .094 1.137 .794 EHRM <--- EPA 

*** 12.944 .097 1.258 .813 EHRM <--- ESR 

*** 6.497 .149 .971 .574 QSA <--- TN 

*** 9.264 .140 1.296 .707 QSA <--- RE 

*** 6.919 .134 .927 .598 QSA <--- RS 

*** 4.691 .108 .508 .451 QSA <--- AS 

*** 10.483 .124 1.297 .749 QSA <--- SY 

 ( .AMOS V. 23السرجر : مخخجات بخنامج )

 المبحث الرابع 

 الاستنتاجات والتوصيات 

 اولاً: الاستنتاجات 

 ية التي تؾصل اليو البحث الحالي وكسايأتي :يحتؾي ىحا السبحث الاستشتاجات السيجان

مفيؾماً حجيثاً لمسشغسات السبحؾثة كسا ويعج  مؾضؾعاً حكيكياً ومتساسكاً استشاداً لكؾف السؾضؾع  E-HRMيعج مفيؾـ  .1
بجؾدة مذ الؾاقع التعميسي في وزارة التعميؼ العخاقية ومشغساتيا التعميسية الكميات والجامعات وارتباط السؾارد البذخية 

 الخجمة التي تقجميا الكميات والجامعات السبحؾثة ارتباطاً مباشخاً .
حرل متغيخ الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية عمى درجة مختفعة مؽ الاىسية وفق اجابات افخاد العيشة وىحا يجؿ عمى  .2

ذخية وىحا الارتفاع مؽ الاىسية ليحا اف الجامعات والكميات السبحؾثة تتبشى مسارسات الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد الب
الستغيخ يعؾد لمتأثيخ الكبيخ الحي يُحققو متغيخ الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية في تحقيق جؾدة تجمة تعميسية تحزى 

 بخضا الدبؾف . 
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 ة وىحا يجؿحرل متغيخ جؾدة الخجمة التعميسية مؽ حيث الاىسية عمى درجة عالية حدب اجابات افخاد العيشة البحثي .3
عمى اف جؾدة الخجمة التعميسية ماىي الانتيجة حتسية لتبشي الكميات والجامعات السبحؾثة الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد 

 البذخية في ادارة مؾاردىا البذخية .
نية لمسؾارد اوججت نتائج الاتتبارات الاحرائية وجؾد علاقة ارتباط ذات دلالة معشؾية لمستغيخ السدتقل الإدارة الإلكتخو  .4

البذخية في الستغيخ التابع جؾدة الخجمة التعميسية ، وىحا يجؿ اف في حالة زيادة الاىتساـ مؽ قبل الجامعات والكميات 
السبحؾثة في الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية في ادارة اىؼ مؾاردىا يشتج عشو تحقيق جؾدة في الخجمة التعميسية لتمػ 

 سبحؾثة . الجامعات والكميات ال
ندتشتج وجؾد علاقة تاثيخ ذات دلالة معشؾية لمستغيخ السدتقل الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية في الستغيخ التابع جؾدة  .5

الخجمة التعميسة وىحا يذيخ الى اف السشغسات التعميسية الخجمية السبحؾثة ليا اىتساـ كبيخ في تظبيق ىحا الشؾع مؽ 
 ا البذخية لكؾنو يجحب افزل الكفاءات ويشعكذ ذلػ في جؾدة الخجمة السقجمة .الادارة في ادارة مؾاردى

 
 ثانياً: التؾصيات 

 يسكؽ ادراج مجسؾعة مؽ التؾصيات وكسا يأتي : 

عمى الجامعات والكميات السبحؾثة تؾعي  الإدارة الإلكتخونية في كل وعائفيا واقداميا الاتخى لكؾنيا ادارة تقمل مؽ  .1
لساؿ وتعدز مؽ مؾقع السشغسة التشافدي اعتساداً كل ماىؾ متظؾر مؽ اجل مؾاكبة البيئة الخارجية دوف الجيج والؾقت وا

 .التخمف عشيا مؽ اجل تقجيؼ تجمات تعميسية ذات جؾدة عالية 
كحلػ عمى الجامعات والكميات السبحؾثة اف تؾافخ البشئ التحتية الزخورية لحلػ عؽ طخيق تؾفيخ اجيدة ومعجات  .2

وشبكات اترالات داتمية او تارجية كفيمة بسسارسة ىحا الشؾع مؽ الادارة دوف مذاكل لتحقيق جؾدة الخجمة  ومؾعفيؽ
 التعميسية .

كحلػ عمى السشغسات السبحؾثة ايجاد الدبل لتظؾيخ ىحا الشؾع مؽ الادارة عؽ طخيق اقامو الجورات والسشتجيات التجريبية  .3
القجرة بأقامت ابحاث في ىحا السؾضؾع و ضخورة حداب نتائج ىحه الادارة لمسؾعفيؽ واتاحة السجاؿ اماـ مؽ يستمػ 

 ومقارنتيا بالادارة التقميجية كشؾع مؽ التحفيد لمسجيخيؽ في تظؾيخ ىحه الادارة .
عمى الجامعات والكميات السبحؾثة اف تعدز مؽ أبعاد جؾدة الخجمة التعميسية لكؾنيا تحقق رضا الدبؾف عؽ الخجمة  .4

 شعكذ ذلػ ايجاباً في ولاءُ الدبؾف السقجمة وي
ضخورة التعاوف مع الجامعات الاىمية والحكؾمية مسؽ لو تجخبة ناجحة في تبشي الإدارة الإلكتخونية لمسؾارد البذخية مؽ  .5

 اجل تحقيق ادارة الكتخونية ناجحة في ادارة السؾارد البذخية لتشعكذ في جؾدة تجمة تعميسية جيجه ججاً .
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السرادر

 اولًا:السرادر العخبية 

(. السسارسات التخبؾية لمؾالجيؽ في التعميؼ عؽ بعج لمسخحمة الإبتجائية 2021ألفت اأخشي بشت عبجالعديد حدؽ. ) .1
 .268-208(, 19. السجمة الجولية لمعمؾـ الإندانية والاجتساعية, )وعلاقتيا بكفاءة إدارة الؾقت والجيج

 . الخرائص الديكؾمتخية لادوات الكياس في البحؾث الشفدية والتخبؾية باستخجاـ( 2006حدؽ ، الديج محمد ابؾ ىاشؼ .) .2
SPSS . 40-1. جامعة السمػ سعؾد . مخكد البحؾث التخبؾية كمية التخبية. 

(. الخرائص الدّيكؾمتخية لسكياس جؾدة الحياة اأخسخيّة" دراسة ميجانية عمى عيشة مؽ طمبة كمية 2020الدّشاد جلاؿ . ) .3
 . 59-41(، 17)3ة في جامعة حساه". مجمة جامعة حساة, التّخبي

. ) رسالة  . دراسة جؾانب الإدارة الإلكتخونية وتظبيقاتيا في بعض الجوؿ( 2018الذامدي ، عمي ىشجي يؾسف . ) .4
 .ماجدتيخ في الحؾكسة والدياسة العامة ، كمية العمؾـ الاندانية والاجتساعية ، جامعة الامارات العخبية الستحجة( 

التدؾيق الجاتمي وتاثيخة في تعديد جؾدة الخجمة عؽ طخيق مسارسات ادارة ( . 2019الذسخي ، عبيخ محمد ميجي . ) .5
السعخفة دراسة تحميمية لاراء عيشة مؽ العامميؽ في فشادؽ الجرجة السستازة في محافغتي كخبلاء السقجسة والشجف الاشخؼ 

 ، جامعة كخبلاء ( . . ) اطخوحة دكتؾراه ، كمية الادارة الاقتراد
. )محكخات  مداىسة الإدارة الإلكتخونية في الشذاط الإداري و تأثيخىا عمى السدتخجميؽ(. 2020قبمة و عبج الباسط. ) .6

 ماستخ ، كمية الحقؾؽ ، جامعة زياف عاشؾر الجمفة(.
ؿ في الكيؼ الذخرية استخخاج الخرائص الديكؾمتخية لسكياس التحؾ (. 2017مذيخي سلاؼ والاشخؼ قظيسة الدىخة .) .7

. مجمة كمية التخبية الاساسية لمعمؾـ التخبؾية والاندانية . جامعة بابل .العجد  عمى عيشة مؽ التلاميح في البيئة الجدائخية
35. 
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