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 السمخص
ىجفت ىحه الجراسة إلى معخفة أثخ الإدارة الخقسية عمى جؾدة الخجمات السرخفية بالسرخف الجسيؾرية فخع الرابخي        

وتؼ   ( مفخدة40، وقج تكؾن مجتسع الجراسة مؽ جسيع السؾعفيؽ بالسرخف محل الجراسة والبالغ عجدىؼ ) بسجيشة بشغازي 
( استبانة ولتحقيق أىجاف الجراسة تؼ استخجام السشيج 36تؼ استخجاع عجد )إجخاء السدح الذامل وبعج تؾزيع الاستبانة 

وقج تؾصمت  ،(SPSSوتؼ جسع وتحميل البيانات واختبار الفخضيات باستخجام البخنامج الاحرائي ) التحميمي الؾصفي
الخقسية جاء متؾسظاً كحلػ السدتؾى العام لعسمية  للإدارةالعام  ى الجراسة إلى عجد مؽ الشتائج والتؾصيات أبخزىا أن السدتؾ 

جؾدة الخجمات السرخفية جاء متؾسظاً وأعيخت الجراسة وجؾد أثخ ذو دلالة إحرائية للإدارة الخقسية  اجسالا عمى جؾدة 
د بسجيشة بشغازي وقجمت الجراسة مجسؾعة مؽ التؾصيات مشيا تعدي الخجمات السرخفية بسرخف الجسيؾرية فخع الرابخي 

مدتؾى الإدارة الخقسية  مؽ خلال الاستثسار في البشية التحتية التقشية وتؾفيخ أنغسة متظؾرة تخفع مؽ مدتؾى الخجمات 
 .السرخفية لتتجاوز السدتؾى الستؾسط الحالي

 .السرخف الجسيؾرية السرخفية،جؾدة الخجمات  الخقسية،الادارة  الكمسات السفتاحية:
Abstract 
   This study aimed to examine the impact of digital management on the quality of banking 
services at the Al-Jumhuriya Bank, Al-Sabri branch in Benghazi. The study population 
consisted of all employees of the bank under study, totaling (40) individuals. A 
comprehensive survey was conducted, and after distributing the questionnaire, (36) 
questionnaires were retrieved. To achieve the study objectives, the descriptive-analytical 
method was used, and data were collected, analyzed, and hypotheses tested using the 
statistical program (SPSS). The study reached several findings and recommendations, most 
notably that the overall level of digital management was average, as well as the overall level 
of banking service quality. The study showed a statistically significant effect of digital 
management, overall, on the quality of banking services at Al-Jumhuriya Bank, Al-Sabri 
branch in Benghazi. The study provided a set of recommendations, including enhancing the 
level of digital management by investing in technological infrastructure and providing 
advanced systems to elevate the level of banking services beyond the current average level. 
Keywords: Digital Management, Quality of Banking Services, Al-Jumhuriya Bank. 
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ةالسقجم  
أصبح التحؾل  الخقسي حيثخخيؽ تغيخات كبيخة بفعل الثؾرة التقشية والتظؾر يذيج العالؼ في العقجيؽ الا   

ثخ في القظاع السرخفي نتيجة تدايج الاعتساد عمى الخقسشة لتحديؽ ؤ التكشؾلؾجي مؽ أبخز العؾامل التي ت
خجمات رقسية تمبي احتياجات ورغبات عسلائو التي تتيح ليؼ الكيام  السرخفية وابتكارجؾدة الخجمات 

 (2024،  حرؾة) .أمؽسعاملاتيؼ السرخفية في أي وقت بديؾلة وبذكل ب

 ذلػ في بسا القظاعات مختمف الكفاءة في لتحقيق ضخوريا الخقسي التحؾل عرخ فيالادارة الخقسية  تعج  
 البشية مثل ساسيةالا الستظمبات مؽة مجسؾع وتؾفيخالخقسية  الإدارة تظبيق يتظمب الحي رخفيالس القظاع
 لزسان والتشغيسي القانؾني الإطار تحديؽ إلى بالإضافة البذخية العشرخ الستظؾرة وتأىيل والتقشية التحتية
 .الفعال التشفيح

 في السقجمة الخجمات جؾدة لتحديؽ ىاما عاملا رخفيةالس الخجمات في الخقسية الإدارة تظبيق وبعج 
 تجعؼ كسا السدتفيجيؽ رضا وتعديد الأخظاء وتقميل العسميات تدخيع في يديؼ حيثرخفية الس القظاع
 تحقيق في يداىؼ دقيقة مسا ومعمؾمات بيانات عمى تعتسج التي الإدارية القخارات اتخاذ الخقسية في الإدارة
 (2025، وخمف الله مشرؾررخفية )الس القظاعات احتياجات يمبي بسا السرخفية، الخجمات جؾدة

 لسا ليا مؽ دور أساسي فيأىسية دراسة أثخ الإدارة الخقسية عمى جؾدة الخجمات السرخفية  تبخز   
 عل الاقتراد الخقسي السقجمة فيالميبي وتحدؽ جؾده الخجمات السرخفية  تظؾيخ القظاع السرخفي

 الإطار العام لمجراسة: أولًا:
  :الجراسات الدابقة 

نتائج وتؾصيات ىحه الجراسات والسشيجية  وعخضىاما في إعجاد ىحه الجراسة  الدابقة أساساتعج الجراسات 
وىسا الادارة الخقسية  الجراسةوالتعخف عمى متغيخات وأىجافيا  الجراسة مذكمةفي صياغة مداعجا عاملا 

 .وجؾدة الخجمات السرخفية
الادارة الخقسية لالجراسات التي تشاولت الستغيخ السدتق أولا:  
  الجور الؽسيط لمثقة الافتخاضية بيؼ الإدارة الخقسية وتعديد  بعشؽان ( 2025،السكارم )أبؽدراسة :

 التعمػ التشعيسي دراسة تطبيكية عمى مؤسدات التعميػ العالي الافتخاضي في مرخ.
التعمؼ  وتعديدالافتخاضية بيؽ الإدارة الخقسية  التعخف عمى الجور الؾسيط لمثقة اليجف مؽ الجراسة  

الإدارة الخقسية عمى  والتعخف عمى تأثيخ مرخ.في  الافتخاضي العاليالتشغيسي في مؤسدات التعميؼ 
الافتخاضية في  لمثقةعمى الجور الحيؾي  التخكيد وفي بيئة العسل الافتخاضية  التشغيسيالتعمؼ  تظؾيخ
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لؾجيا الحجيثة في الإدارة الأكاديسية أبعاد الإدارة الخقسية مثل استخجام التكشؾ  ، و تؾضيح وتحفيد  تدييل
وأيزا  الإلكتخونية وتدييل التؾاصل الخقسي بيؽ أعزاء ىيئة التجريذ والظلاب  الانغسةوالإدارية تظؾيخ 

التعاون  تحديؽفي  ودورىاالخقسية  البيئةفي  الافخادالجراسة عمى كيفية بشاء الثقة الافتخاضية بيؽ  تركد 
 (تؼ جسع البيانات باستخجام استقراء رقسي ظؾيخ السيارات داخل السؤسدةوت السدتسخوتعديد التعميؼ 
ىيئة التجريذ والإدارييؽ في مؤسدات التعميؼ العالي  ءأعزاعزؾ مؽ  400مكؾن مؽ   (قؾقل فخوم

الشتائج أن ىشاك علاقة إيجابية معشؾية بيؽ الإدارة الخقسية والثقة الافتخاضية  تؾصمتالافتخاضي في مرخ 
داىؼ تداخل ىحه السؤسدات كسا  التشغيسيالتعمؼ  دعؼ حيث لعبت الثقة الافتخاضية دورا وسيظا ميسا في

يعج  و تخاضيةتذيخ الجراسة إلى أن بشاء بيئة مؽ الثقة الافكسا  في رفع مدتؾى الأداء الأكاديسي والإداري 
 التعمؼ التشغيسي. دعؼلشجاح الإدارة الخقسية في  ىاماعشرخا 

  لمسؽارد البذخية الخاصة بيا في دعػ التسيد  الخقسيةالادارة  بعشؽان: 2024) وسسيخ، )زراقدراسة
 التشعيسي.

لمسؾارد البذخية بأبعادىا في دعؼ التسيد التشغيسي  عمي دور الادارة الخقسيةالتعخف  اليجف مؽ الجراسة
راء ومؾعفيؽ مؤسدة اترالات جمجتسع الجراسة مؽ ميذسل  وفي مؤسدة اترالات الجدائخ تبدة 

تؼ استخجام السشيج الؾصفي و ( فخد 58الجدائخ تبدة بفخوعيا أما عيشة الجراسة فقط تكؾنت مؽ )
 السجسعةالبيانات  تحميل وقج تؼ أساسي لجسع السعمؾمات التحميمي والاعتساد عمى الاستبانة كسرجر 

شتائج الجراسة أن ىشاك وجؾد علاقة ارتباط مؾجبة وقؾية بيؽ ال تؾصمت  SPSS بخنامجباستخجام 
الستغيخيؽ الإدارة الخقسية لمسؾارد البذخية والتسيد التشغيسي(  تؼ تقجيؼ جسمة مؽ التؾصيات مؽ ضسشيا 

تبدة إلى رفع درجة استخجام ابعاد الإدارة الخقسية لمسؾارد البذخية  -الجدائخ دعؾة مؤسدة اترالات 
 لسا ليا مؽ دور في دعؼ وتعديد التسيد التشغيسي.

  تطبيق الإدارة الخقسية عمى تعديد السيدة التشافدية السدتجامة  بعشؽان: أثخ( 2024)أحسج،دراسة
 .بالبشؽك في مرخ

درجة إدراك عيشة الجراسة لسدتؾى تظبيق الإدارة الخقسية بالبشؾك في  استكذاف  اليجف مؽ الجراسة    
مرخ مؽ خلال قياس أبعادىا ) التخظيط الخقسي ،التشغيؼ الخقسي  التشفيح الخقسي ،الخقابة الخقسية( 
وبالتالي معخفة مدتؾاىا بذكل سميؼ بغخض تحديشيا ،والؾقؾف عمى درجة إدراك عيشة الجراسة السدتؾى 

لتشافدية السدتجامة بالبشؾك في مرخ مؽ خلال قياس أبعادىا  )الاستجابة لمعسلاء السقجرة السيدة ا
 معخفة مدتؾاىا بذكل سميؼ بغخض زيادتيا  ( والابتكار والتججيج الجؾدة ،الجؾىخية التؾقيت السشاسب 

تؼ الاعتساد عمى  استخجمت الجراسة السشيج الؾصفي لمجدء السيجاني والسشيج التحميمي لمجدء الشغخي  كساو 
والتي تؼ تؾجيييا إلى  استبيانمرجريؽ لجسع البيانات ىسا السرادر الأولية مؽ خلال استخجام قائسة 

مفخدة ،  384عيشة الجراسة الستسثمة في الأفخاد العامميؽ بالبشؾك في مرخ ، حيث بمغ حجؼ مفخداتيا 
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والسرادر الثانؾية والتي تؼ جسعيا مؽ السخاجع الستعمقة بسؾضؾع الجراسة ، ولقج أعيخت نتائج الجراسة 
 )أبعاد الإدارة الخقسية  اجساليذات دلالة إحرائية بيؽ  قؾي  طخديالسيجانية إلى وجؾد علاقة ارتباط 
جسالي أبعاد السيدة التشافدية السدتجامة الخقابة الخقسية( وإ ،التشفيح الخقسي، التخظيط الخقسي التشغيؼ الخقسي 

في  بالبشؾكوالتججيج الجؾدة  الابتكار التؾقيت السشاسبالستسثمة في الاستجابة لمعسلاء السقجرة الجؾىخية 
مرخة بسعشى أن زيادة درجة الاىتسام في تظبيق الإدارة الخقسية يؤدي إلى ارتفاع مدتؾى السيدة التشافدية 

 مرخ. بالبشؾك في السدتجامو
 جؽدة الخجمات التابع   ثانيا: الجراسات التي تشاولت الستغيخ 

  دليل  كؽسيطالسخضى وثقتيػ  عمي رضاجؽدة الخجمة  بعشؽان أثخ .(2024 ،الجارة والذخيف)دراسة
 .مؼ مخكد مرخاتة الطبي

في مدتذفى  الظبي والظاقؼالأطباء  مؽ قبل السقجمة مدتؾى الخجمة التعخف عمىالجراسة  اليجف مؽ
 mmc مدتذفىلقج نجح  والتعاطف.مرخاتة الظبي حؾل متغيخات السؾثؾقية والاستجابة والزسان 

كبيخ في جحب السديج مؽ السخضى وقج أدت إنجازاتيؼ إلى زيادة ثقة السدتذفيات في ليبيا  بشجاح
تؼ و لتحديؽ مسارساتيا  وليبيا مرخاتوبأكسميا ويسكؽ أن تقجيؼ إرشادات قيسة لمسدتذفيات الأخخى في 

الظبي في حيؽ اقترخت عيشة الجراسة عمى  مرخاتوالسخضى الدائخيؽ السخكد  عمى جسيع تعخيف
الشتائج أنو فيسا يتعمق بسدتؾى  وتؾصمتتؾزيع الاستبيانات  وقتمخيض مؽ متمقي العلاج في  500

الجؾدة  والزسان التعاطفبعاد بيا الأطباء والظاقؼ الظبي فإنيؼ أكثخ نجاحا في أ يتستعالخجمة التي 
الخجمة مؽ أبعاد الاستجابة والسؾثؾقية وبذكل عام، يبجو أن السسخضات تشاولؽ بذكل كاف جسيع 

 الأبعاد التي تؼ قياسيا في الجراسة.
  البخيج عمى تطؽر جؽدة  خجماتفي  الخقسشة بعشؽان دور (.0002، عبج المطيفو زيؼ الجيؼ )دراسة

 ونؽعية الخجمات في السؤسدات العسؽمية بالجدائخ.
الخجمات في  وعمى تظؾر جؾدة ونؾعي الخيجدور الخقسشة في خجمات  التعخف عمىالجراسة  اليجف مؽ

تدخيع و في الجدائخ ،  روالتظؾ  التشسيةالسؤسدات العسؾمية التابعة لمجولة والتي مؽ شأنيا دعؼ سبل 
 الجراسة تؼ تدميط  ىحه وفي   وتبديط السعاملات الإدارية وتحديؽ علاقة الأفخاد بالسؤسدات العسؾمية 

والسشرات الخقسية والتي  التحؾل الخقسيبالجدائخ في مجال (  ) البخيجعمى السؤسدات العسؾمية
التقجم العمسي والتي تدعى لسؾاكبة  مدتؾى وحجؼ الخجمات السقجمة لمسؾاطؽ تعديدساىست في 

والتكشؾلؾجي وإدخال تكشؾلؾجيا الإعلام والاترال وتقخيب سبل الإدارة مؽ السؾاطؽ وتفعيل جسيع 
وتؾصمت الشتائج الى الخجمات العسؾمية التي تقجميا الجولة جؾدة الآليات العرخية مؽ أجل تحديؽ 

تحديؽ الأداء وعرختو  الجور الفعال لمتحؾل الخقسي والسشرات الخقسية مؽ خلال مداىساتيسا في
السؤسدات مؽ خلال التظؾر التكشؾلؾجي الحاصل وفاعمية الخجمات، والحي يتخجؼ مداىسة 
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السؤسدات العسؾمية في دعؼ ورقي آفاق التشسية في الجدائخ وتظؾيخ اليياكل والقظاعات التشسؾية 
 والتي لقيت رضا الدبائؽ.

  الالكتخونية ودورىا في تحديؼ جؽدة  لرحيةا السعمؽماتنعػ  بعشؽان .(2023 ،الغدالي)دراسة
  الخجمات الرحية دراسة ميجانية عمى السخضى بالسخكد الطبي بسجيشة بشغازي.

الرحية الالكتخونية ودورىا في تحديؽ جؾدة  ندم السعمؾماتالجراسة التعخف عمى  اليجف مؽ
السشيج الؾصفي التحميمي وتؼ استخجام  الجراسة عمىالخجمات الرحية بسخكد بشغازي الظبي. واعتسج 

( استبان مؽ أجل تحميل بيانات 33تؼ استخجاع مشيا ) فخد( 40الاستبانة لجسع البيانات وتؾزيع )
( لتحميل البيانات SPSSاستخجم البخنامج التحميمي الإحرائي )الجراسة ىجف  الجراسة وتحقيق

مؾمات الرحية الإلكتخونية في تحديؽ جؾدة لمحرؾل عمى عجة نتائج مشيا أن ىشاك دورا لشغؼ السع
 الخجمات الرحية.

   : الجراسة التي تشاولت العلاقة بيؼ الستغيخيؼ  ثالثا
 ( 2024 ،عؽاجدراسة)العسؽمية بسؤسدة بخيج  الخجمة في تحديؼدور الادارة الخقسية  . بعشؽان

 الجدائخ
يج الجدائخ ولاية الخجمة العسؾمية بسؤسدة بخ دور الإدارة الخقسية في تحديؽ استكذاف الجراسة  مؽ اليجف 

بخيج ولاية  مخكد يقرجالحي  الجسيؾرخلال إجخاء دراسة ميجانية عمى عيشة مؽ  وذلػ مؽ بخج بؾعخ يخيج
وتؾصمت استبيان لجسع البيانات  استسارةعمى  الاعتسادأىجاف الجراسة تؼ  ولتحقيق ،بخج  بؾعخ يخيج

دور كبيخ في تحديؽ الخجمة العسؾمية بسؤسدة بخيج الجدائخ الخقسية  ليا  لإدارةا الجراسة الي انالشتائج 
 للإدارة الإلكتخونية في تحديؽ مخونة خجمة الدبؾن  الفعالة  وتبيؽ ان السداىسةولاية بخج بؾعخيخيج  

 التعقيب عمى الجراسات الدابقة والفجؽة البحثية
  والجراسة  مقاييذ إعجاد تؼ كسا الحالية الجراسة أبعاد تحجيج ساىست في الدابقة الجراساتان

 وترسيسيا
 أكجت عمى ( 2025،السكارم )أبؾدراسة و  2024) وسسيخ، )زراقدراسة مثل  الجراسات الدابقة معغؼ 

التشغيسي  التسيد مثل الثقة الافتخاضية  مختمفبيؽ الإدارة الخقسية وبيؽ متغيخات  ووجؾد علاقة إيجابي
 السرخفيبخز أىسيتيا كأداة استخاتيجية لتعديد الأداء يما   والسيدة التشافدية

   الرحي والبخيجي الاتية )القظاعات عمى  ركدتالستغيخ جؾدة الخجمات  تظخقت اليالجراسات التي
 في رفع مدتؾى السؾثؾقية الاستجابة والسمسؾسة. الخقسية تديؼدارة أن الا اوضحت والإداري( وأيزا

 العلاقة بيؽ الإدارة الخقسية وجؾدة الخجمة لكشيا اقترخت عمى  الي( 2024 ) دراسة عؾاج تظخقت 
 القظاع السرخفي تتظخق اليالبخيجي ولؼ قظاع 
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   الخقابة( وأبعاد  ،التشغيؼ التخظيط،لعلاقة بيؽ أبعاد الإدارة الخقسية )تجرس االجراسات الدابقة لؼ ان
 الاستجابة( الاعتسادية، السمسؾسية،جؾدة الخجمات )

 في السيجانية ، التي تشاولت مؾضؾع الادارة الخقسية  دبيات العمسية مؽ نق  في الجراساتتعاني الا
  ارف في ليبياالسر القظاع

 جؾدة الخجمات  عمى الإدارة الخقسيةأثخ  دراسةخلال  الجراسة مؽالجراسة الحالية إلى سج الفجؾة  تدعى
 في ليبيا رفالمقظاع السر السرخفية في مرخف الجسيؾرية ما يزيف قيسة عمسية وتظبيكية

 
  :مذكمة الجراسة 
شيج القظاع السرخفي في ليبيا تحجيات كبيخة في عل تدارع التحؾل الخقسي حيث أصبح اعتساد      

الإدارة الخقسية ضخورة لتحديؽ جؾدة الخجمات السرخفية عبخ رفع مدتؾى الكفاءة التذغيمية وتقميل 
إنجاز السعاملات وتؾفيخ بيانات دقيقة لجعؼ اتخاذ القخار، إلا أن الأخظاء البذخية كحلػ تعديد سخعة 

الؾاقع العسمي يكذف عؽ وجؾد فجؾة بيؽ التؾجيات الشغخية لمتظؾيخ الخقسي وبيؽ التظبيق الفعمي داخل 
–2022بعض السرارف. فقج أعيخت تقاريخ ديؾان السحاسبة الميبي  وىيئة الخقابة الإدارية خلال عام )

مؽ السلاحغات حؾل أداء مرخف الجسيؾرية أبخزىا : ضعف استجامة الأنغسة الخقسية  ( عجداً 2023
وتكخار تؾقف السشغؾمة الإلكتخونية  وبطء في ربط الفخوع بالسشغؾمة الخئيدية ، قرؾر في إدارة وتفعيل 

نغسة الحجيثة ، ايزاَ غياب البخامج التجريبية لمعامميؽ عمى الأ خجمات الجفع الإلكتخوني وإصجار البظاقات
إضافة إلى وجؾد تجاوزات إدارية ومالية ناجسة عؽ قرؾر في الخقابة الخقسية ، ىحه السغاىخ انعكدت 
سمبًا عمى جؾدة الخجمة السرخفية مؽ حيث الذفافية  ورضا العسلاء. ويُعتبخ مرخف الجسيؾرية كأحج 

تعمق بدخعة إنجاز السعاملات ودقة ومع ذلػ يؾاجو تحجيات متعجدة ت –أكبخ السرارف العاممة في ليبيا 
السعمؾمات وسيؾلة وصؾل العسلاء إلى الخجمات، إضافةً إلى تحقيق رضاىؼ والسحافغة عمييؼ، ومع تدايج 
التؾجو نحؾ التحؾل الخقسي بخزت الحاجة إلى دراسة مجى إسيام الإدارة الخقسية في تحديؽ جؾدة الخجمات 

بشغازي يسكؽ ملاحغة  –سمي لسرخف الجسيؾرية فخع الرابخي السرخفية. ومؽ خلال مخاجعة الؾاقع الع
 بعض الإشكاليات التي قج تحجّ مؽ كفاءة وجؾدة الخجمات السرخفية مثل:

 .بطء إنجاز بعض الإجخاءات نتيجة ضعف تؾعيف الشغؼ الخقسية 
 .قرؾر في تجريب وتأىيل العامميؽ عمى استخجام التقشيات الحجيثة 
 لاء بدبب التبايؽ في جؾدة الخجمة السقجمة.تفاوت في مدتؾى رضا العس 
 .تحجيات مختبظة بالبشية التحتية التكشؾلؾجية ومجى تكامميا مع متظمبات العسل السرخفي 
مؽ خلال ما سبق يتّزح أن القظاع السرخفي يعاني مؽ قرؾر متعجّد ومتشؾّع وبشاءً عمى ما     

ت وجؾد مؤشخات تجل عمى أن مذكمة الجراسة تذيخ إلى تؾصّمت إليو نتائج الجراسات الدابقة تبيّؽ لمباحثا
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تؼ صياغة  ووعمي بشغازي؟بالسرخف الجسيؾرية فخع الرابخي انخفاض مدتؾى جؾدة الخجمات السرخفية 
 مذكمة الجراسة في التداؤلات التالية:

داخل  الخقسية(التخظيط الخقسي، التشغيؼ الخقسي، الخقابة ما درجة تظبيق الإدارة الخقسية بأبعادىا )1.
 بشغازي؟ -مرخف الجسيؾرية فخع الرابخي 

 بشغازي؟-ما مدتؾى جؾدة الخجمات السرخفية لجى مؾعفي مرخف الجسيؾرية فخع الرابخي 2.

ىل يؾجج أثخ للإدارة الخقسية عمى جؾدة الخجمات السرخفية مؽ وجية نغخ السؾعفيؽ بسرخف 3.
 بشغازي؟-الجسيؾرية فخع الرابخي 

 :فخضيات الجراسة  
 انظلاقا مؽ مذكمة الجراسة وأىجافيا تؼ صياغة الفخضية الخئيدية والفخعية التالية:  

يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيؽ الإدارة الخقسية وجؾدة الخجمات السرخفية بسرخف  لا الفخضية الخئيدة:
 . بشغازي –الرابخي  الجسيؾرية فخع

 يتفخع مؼ ىحه الفخضية الفخضيات الفخعية التالية:
التخظيط الخقسي وجؾدة الخجمات السرخفية  : لا يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيؽالفخضية الفخعية الأولى
 الرابخي بشغازي. بسرخف الجسيؾرية فخع
  التشغيؼ الخقسي وجؾدة الخجمات السرخفية  : لا يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيؽالفخضية الفخعية الثانية
 بشغازي. الرابخي  بسرخف الجسيؾرية فخع
: لا يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية بيؽ الخقابة الخقسية وجؾدة الخجمات السرخفية الفخضية الفخعية الثالثة
  الرابخي بشغازي. بسرخف الجسيؾرية فخع

 :أىجاف الجراسة 
 ىحه الجراسة إلى تحقيق الاىجاف الاتية:تدعى   

 .بشغازي  -الرابخي  الجسيؾرية فخعالإدارة الخقسية بسرخف  درجة تظبيقالتعخف عمي  1. 
 بشغازي. -الرابخي  و جؾدة الخجمات السرخفية بسرخف الجسيؾرية فخع ى التعخف عمى مدتؾ 2.
معخفة اثخ الإدارة الخقسية بأبعادىا )التخظيط الخقسي، التشغيؼ الخقسي، الخقابة الخقسية( عمي جؾدة  -3

 الخجمات السرخفية بسرخف الجسيؾرية محل الجراسة.
 :أىسية الجراسة 
تدتسج ىحه الجراسة أىسيتيا مؽ السؾضؾع الحي تتشاولو كؾن الإدارة الخقسية تُعج مؽ السؾضؾعات اليامة  -1

والحجيثة وليا تأثيخ كبيخ عمى تقجم السرارف التجارية ونجاحيا وتسيدىا وخاصة عشج استشادىا لستغيخ 
 وبقاء السرارف.جؾىخي كالخجمات السرخفية الحاجة الساسة لشجاح ونسؾ 
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دعؼ متخحي القخار في السؤسدات السرخفية بسؤشخات عمسية دقيقة تُسكّشيؼ مؽ تظؾيخ استخاتيجيات  -2
 مدتجامة للإدارة الخقسية عمى جؾدة الخجمات السرخفية.

. تقجيؼ إطار عسمي يداعج السرارف الميبية عمى تبشّي مسارسات فعالة في الادارة الخقسية بسا يُسكّشيا 3
 ديؽ جؾدة الخجمات السرخفية.مؽ تح

   حجود الجراسة 
 تؼ إجخاء ىحه الجراسة في حجود التالية: 
 اقترخت الجراسة عمى متغيخيؽ ىسا الستغيخ السدتقل: الادارة الخقسية بأبعاده الحجود السؽضؽعية :

سرخفية )التخظيط الخقسي، التشغيؼ الخقسي، الخقابة الخقسية( والستغيخ التابع وىؾ جؾدة الخجمات ال
 الاستجابة(. ،الاعتسادية، بأبعاده )السمسؾسية

 بشغازي -الرابخي  : شسمت الجراسة جسيع العامميؽ بسرخف الجسيؾرية فخعالحجود البذخية. 
 يوليو شهر مايو إلى ما بين شهر تم تحديد الحدود الزمنية لهذه الدراسة في الفترة : الحجود الدمشية

 م 2025لعام 
 بشغازي -الرابخي  عمى مرخف الجسيؾرية فخع: اقترخت الجراسة الحجود السكانية. 

 طار الشعخي لإثانياً: ا
    مفيؽم الإدارة الخقسية 
تعخف بأنيا أسمؾب إداري يقؾم عمى استخجام تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات الستظؾرة في العسميات     

 (.2021، زيادةالإدارية إلكتخونيا مؽ خلال تبشي أسذ الإدارة الخقسية لمؾصؾل للأىجاف السخجؾة بكفاءة )
غسة وآليات تقشية السعمؾمات ايزاً تعخف بأنيا كيان يتعامل بكفاءة وسلاسة بالاعتساد عمى أن    

والاترالات متظؾرة ومتقجمة لأداء الأعسال بذكل مشغؼ ودقيق والاعتساد عمى الأساليب التكشؾلؾجية في 
 (2019 ،جل عسمياتيا لتحقيق الأىجاف السدظخة بفاعمية )البقعاوي 

إدارية رقسية، تعسل عمى  كسا يسكؽ تعخيف الإدارة الخقسية عمى أنيا تعج مجخلا إداريا حجيثا أو مشغؾمة   
تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات الستقجمة ونغؼ البخامج الستظؾرة  السجتسع باستثسارسج الفجؾة الخقسية في 
 (2021 ،البظخان)التؾفيخ الخجمات 

 :أىجاف الإدارة الخقسية  
تقؾم فكخة الإدارة الخقسية عمى مبجأ أساسي ىؾ أن عشرخ الإدارة ىؾ العشرخ الحي يدتظيع تجسيع    

عشاصخ العسل لتحقيق أىجاف السجرسة وعمى ذلػ فإن للإدارة الخقسية أىجافاً كثيخة تدعى إلى تحكيقيا في 
 (.170، ص 2018إطار تعامميا مع السجتسع السجرسي: )أبؾ الشرخ، 

 تكمفة الإجخاءات الإدارية ، وما يتعمق بيا مؽ عسميات.تقميل  - 1
 زيادة كفاءة عسل الإدارة مؽ خلال تعامميا مع السؾاطشيؽ والظلاب والسؤسدات والأخخى. -2
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استيعاب عجد أكبخ مؽ العسميات في وقت محجد إذ إن قجرة الإدارة التقميجية بالشدبة إلى تخمي   -3
 في كثيخ مؽ الأحيان إلى الانتغار في فتخات طؾيمة.السعاملات تبقى محجودة وتزظخىؼ 

السعمؼ أو التخفيف مشو إلى اقرى  -إلغاء عامل العلاقة السباشخة بيؽ طخفي السعاممة )مجيخ السجرسة  4-
 ، مسا يؤدي إلى الحج مؽ تأثيخ العلاقات الذخرية. حج مسكؽ

، مع ما يحسمو مؽ مخونة في التعامل مع إلغاء نغام الأرشيف الؾرقي ، واستبجالو بشغام أرشيف رقسي- 5
الؾثائق والسقجرة عمى ترحيح الأخظاء بدخعة ، ونذخ الؾثائق لأكثخ مؽ جية في أقل وقت مسكؽ 

 والاستفادة مشيا في أي وقت.
  :معؽقات الإدارة الخقسية 
 (384، ص 2012يسكؽ حرخ بعض السعؾقات التي تؾاجو تظبيق الإدارة الخقسية :) إبخاليؼ  
 خؤية الزبابية للإدارة الخقسية وعجم استيعاب أىجافيا.ال -1
 عجم وجؾد أنغسة وتذخيعات أمشية، أو التداىل في تظبيقيا. -2
 قمة السؾارد السالية وصعؾبة تؾفيخ الديؾلة الشقجية.   -3
 التسدػ بالسخكدية وعجم الخضا بالتغييخ الإداري. -4
 لجور العشرخ البذخي. الشغخة الدمبية لسفيؾم الإدارة الخقسية مؽ حيث تقميميا -5
 وجؾد الفجؾة الخقسية بيؽ أفخاد متخرريؽ في التقشية وآخخيؽ لا يدتجيبؾن لمتغييخ. -6
أمؽ السعمؾمات وىؾ تأميؽ الحساية مؽ السخاطخ التي تيجد السعمؾمات والأجيدة وتذخيع الأنغسة   -7

 وسؽ قؾانيؽ الدلامة لؾصؾل السعمؾمات لمسدتفيجيؽ.
  الخقسية:مخاحل تطبيق الإدارة 
 (37-35، ص 2015تتسثل أىؼ مخاحل تظبيق مشغؾمة الإدارة الخقسية فيسا يمي:)عميان   
إقخار الإدارة العميا بحتسية التغييخ: إذ يشبغي عمى السدؤوليؽ في السؤسدة أو السشغسة والسقرؾد ىشا  -1

يكؾن لجييؼ القشاعة التامة والخؤية الإدارة العميا )رأس اليخم التشغيسي الإقخار بزخورة التقجم والتغييخ وأن 
الؾاضحة لتحؾيل جسيع السعاملات الؾرقية إلى إلكتخونية وبالتالي تعسل الإدارة العميا عمى تقجيؼ الجعؼ 

 الكامل والإمكانات اللازمة لمتحؾل نحؾ تظبيق الإدارة الخقسية.
في العسمية الإدارية. وبالتالي تجريب وتأىيل السؾعفيؽ السؾعف ىؾ السؾرد البذخي الأساسي والفاعل  -2

 يتعيؽ عمى السؤسدة التعميسية تجربيو وتأىيمو عمى مختمف الأنذظة والسيام الخقسية الحجيثة.
تؾثيق وتظؾيخ إجخاءات العسل لكل مجرسة مجسؾعة مؽ العسميات الإدارية أو الإجخائية فبعض  -3

شؾات طؾيمة ولؼ يظخأ عمييا أي تظؾيخ الإجخاءات غيخ مجونة عمى الأوراق أو أن بعزيا مجون مشح س
 لحلػ يتعيؽ تؾثيقيا الكتخونياً.
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البشية التحتية للإدارة الخقسية ويقرج بيا الجانب السحدؾس مؽ الإدارة الخقسية والتي تتسثل في  تؾفيخ 4-
 تأميؽ أجيدة الحاسب الآلي وربط الذبكات الحاسؾبية الدخيعة والأجيدة السخفقة معيا، وتأميؽ وسائل

 الاترال الحجيثة.
البجء بتؾثيق السعاملات الؾرقية القجيسة إلكتخونياً: السعاملات الؾرقية القجيسة والسحفؾعة في السمفات  -5

 الؾرقية يشبغي حفغيا إلكتخونياً بؾاسظة الساسحات الزؾئية وترشيفيا ليديل الخجؾع إلييا.
جء بالسعاملات الؾرقية الأكثخ انتذاراً في جسيع البجء ببخمجة السعاملات الأكثخ انتذاراً وبخاصة الب - 6

 الأقدام وبخمجتيا إلى معاملات رقسية لتقميل الإسخاف في استخجام الؾرق 
 :ابعاد الإدارة الخقسية 
 (2024ىشاك مجسؾعة مؽ الأبعاد التي تقؾم عمى أساساىا الإدارة الخقسية تتسثل فيسا يمي: )الجعيج،     
 :ظيط الخقسي عسمية نذظة ومتحخكة في اتجاه الأىجاف الؾاسعة والسخنة بعج التخ التخطيط الخقسي

والمحغية والقابمة لمتغييخ والتظؾيخ السدتسخ مؽ تحجيج وسائل تحكيقيا ويتيح تؾفيخ كؼ ىائل مؽ 
السعمؾمات مع إتاحة الؾصؾل ليا بيدخ مسا يداىؼ في التعخف عمى الإمكانيات الستاحة لمسؤسدة 

مؾماتية الخقسية وتؾفيخىا لاتخاذ القخارات الاستخاتيجية وتحجيج الأىجاف والخؤية بسداعجة الشغؼ السع
والخسالة أي أن الإدارة الخقسية تؾفخ تغيخات كبيخة في عسمية التخظيط مسا يجعمو يختمف عؽ التخظيط 

 شافديالتقميجي وىحا يدتؾجب قجرات بذخية وكفاءات فشية لإدارة وتشفيح الأعسال الإدارية عمى نحؾ ت
 :يتظمب التشغيؼ الخقسي إحجاث تغيخات وتعجيلات في اليياكل التشغيسية لتكؾيؽ وحجة  التشعيػ الخقسي

متكاممة وربط الإدارات بعزيا مؽ مشغؾر إلكتخوني، مسا يداىؼ في عيؾر الييكل التشغيسي الذبكي 
الحي يدسح بالسذاركة التامة في السعمؾمات يمي ذلػ الييكل التشغيسي الخقسي وعيؾر وعائف إدارية 

جيجة مشيا إدارة علاقات العسلاء رقسيا إدارة الجعؼ التقشي وإدارة قؾاعج البيانات والسعمؾمات والسعخفة ج
 الالكتخونية.

 تتسيد الخقابة الخقسية بالتقاريخ الالكتخونية التي تظبق الخقابة الجائسة وتعدز العلاقات الخقابة الخقسية :
تغييخ وفق الغخوف ويداىؼ في تحليل الرعؾبات التي تقؾم عمى الثقة أي تعج نغام مخن قابل لم

واكتذاف مرجر القرؾر ومحاولة تجاركيا فيي تداعج عمى تحجيج الانحخاف وأسبابو واتخاذ إجخاءات 
 ترحيحية في الؾقت السثالي.

 السرخفية جؽدة الخجمات: 
 :مفيؽم جؽدة الخجمات السرخفية 
أن مفيؾم جؾدة الخجمة السرخفية لا يختمف عؽ مفيؾم جؾدة الخجمة برفة عامة فقج قجم العجيج مؽ    

الباحثيؽ تعخيفات لمجؾدة  حيث تؼ تعخيفيا بأنيا "ملائسة ما يتؾقعو العسلاء مؽ الخجمة السرخفية السقجمة 
يؼ عمى الخجمة ، كسا تؼ تعخيفيا إلييؼ مع إدراكيؼ الفعمي لمسشفعة التي يحرل عمييا الدبائؽ نتيجة حرؾل
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عمى أنيا "معيار الإتقان الحي يجب مسارستو عشج الكيام بأي أداة وىي عسمية روتيشية مدتسخة متظؾرة لا 
يؾجج ليا حل ويجب الحخص عمييا حتى في ابدط الأعسال، ومؽ خلال تقجيؼ الخجمات السظؾرة بظخيقة 

جرجة تظابق الأداء الفعمي لمخجمة مع تؾقعات العسلاء تفؾق ما ىؾ متؾقع مشيا وأيزا بأنيا معيار ل
 2015لمخجمة او بعبارة أخخى الفخق بيؽ تؾقعات العسلاء لمخجمة وإدراكيؼ الفعمي ليا )خشفخ ، وآخخون ، 

 (152، ص 
 :أىسية جؽدة الخجمة السرخفية 

يث أصبحت الجؾدة تكتدب أىسية جؾدة الخجمات السرخفية أىسية كبيخة لكل مؽ السرخف والعسيل، ح   
مجخلا لمتسييد بيؽ السرارف في جحب العسلاء الججد والسحافغة عمى العسلاء الحالييؽ، وتشبع أىسية 

 (2015جؾدة الخجمات السرخفية في التالي )حجاد،
 . التعخف عمى متظمبات العسلاء وتمبيتيا مسا يؤدي إلى السحافغة عمييؼ وجحب عسلاء ججد.1
 السرخفية السرخف عمى الرسؾد في وجو السشافدة.. تداعج جؾدة الخجمات 2
 . تداعج السرخف في الحرؾل عمى حرة تدؾيكية أكبخ.3
 . تداعج في تقجيؼ خجمات مرخفية تتشاسب مع احتياجات ورغبات عسلاء السرخف.4
 . تؾلج الخجمات السرخفية الحافد عمى الإبجاع والتظؾر لمسرخف.5
 السرخفية الاستقخار السالي وتحقيق السديج مؽ الارباح لمسرخف.. يعكذ تدارع نسؾ الخجمات 6
 :مدتؽيات جؽدة الخجمة السرخفية 
ويسكؽ ترشيف خسدة مدتؾيات الجؾدة الخجمة السرخفية وىي كالتالي )ابؾ غاليو وعبج السجيج   

2024) 
تؾقعؾن أن يحرمؾا . الجؾدة الستؾقعة مؽ العسلاء والتي تسثل مدتؾى جؾدة الخجمات السرخفية والتي ي1

 عمييا مؽ السرخف الحي يتعاممؾن معو.
. الجؾدة السجركة: وىي ما تجركو إدارة السرخف في نؾعية الخجمة التي تقجميا لعسلائيا والتي تعتقج إنيا 2

 تذبع حاجاتيا ورغباتيا بسدتؾى عال.
رخف التي تخزع الجؾدة الفشية وىي الظخيقة التي تؤدي بيا الخجمة السرخفية مؽ مؾعفي الس 3.

 لمسؾاصفات الشؾعية لمخجمة السقجمة.
 :ثالثاً: الجراسة السيجانية

نتائج الجراسة وتحميميا طبقا لمسعمؾمات التي تؼ تجسيعيا مؽ عيشة الجراسة مؽ  السحؾر يدتعخض ىحا   
بات أفخاد خلال الاستبانة حيث قامت الباحثات باستخخاج الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية لإجا

 مجتسع الجراسة.
 :مشيج الجراسة  



 كلية الاقتصاد والتجارة زليتن                                                                                                                                                              2025المؤتمر السنوي السادس 

 الجامعة الأسمرية الإسلامية                                                                                                  دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين أداء المؤسسات                      

 021 
 

 والأسئمة التي تحاول الإجابة عشيا، استخجم السشيج الؾصفي التحميمي بشاء عمى فخضيات الجراسة   
ولتحميل البيانات تؼ الاستعانة  لتحميل وتفديخ والكذف عؽ طبيعة العلاقة بيؽ متغيخات الجراسة

استشتاجات تداعج في فيؼ  إلىلمؾصؾل  (SPSSببخنامج الحدم الإحرائية لمعمؾم الاجتساعية )
 وتؾضيح مذكمة الجراسة. 

 
 

  :مجتسع الجراسة 
وبشاءً عمى مذكمة الجراسة  يجرسيا الباحثيُعخف مجتسع الجراسة بأنو جسيع مفخدات الغاىخة التي       

بسرخف الجسيؾرية فخع الرابخي بسجيشة  سؾعفيؽوأىجافيا فان السجتسع السدتيجف يتكؾن مؽ جسيع ال
( استبانة تؼ استخجاع 40وتؼ إجخاء السدح الذامل وبعج تؾزيع عجد )مفخدة، ( 40بشغازي البالغ عجدىؼ )

 ( استبانة.36عجد )
 / استسارة الاستبيان: السكياس السدتخجم 
فيسا يخ    ,2024 ) ) أحسجدراسة تؼ الاستعانة في إجخاء ىحه الجراسة بالسكياس السقجم مؽ    

فيسا يخ    (2023 ،الغدالي)دراسة  ادارة الادارة الخقسية  وأيزاً تؼ الاستعانة بالسكياس السقجم مؽ
جؾده الخجمات  وىي مقاييذ ثبت صحتيا وصجقيا في قياس متغيخات الجراسة وتؼ إدخال بعض 

ويتكؾن السكياس مؽ عجد  التعجيلات اللازمة عمى بعض العبارات لتشاسب مع متغيخات وبيئة الجراسة
في العيشة  جسيعيا مؽ الأسئمة السغمقة والسحجدة الإجابة حشي يديل عمى السذاركيؽ ( سؤالاً 30)

تدجيل تقجيخاتيؼ بجقة ويداعج عمى سيؾلة تحميل البيانات إحرائياً وتتؾزع أسئمة السكياس مجسؾعة 
( سؤالًا وفق مكياس ليكخت الخساسي وذلػ لكياس مجى 16أسئمة بيانات الستغيخ السدتقل وعجدىا )

التابع خ عة أسئمة لمستغيالستغيخ السدتقل وججول مجسؾ  الادارة الخقسيةإدراك السذاركيؽ في العيشة 
( سؤالًا وفق مكياس ليكخت الخساسي وذلػ لكياس تقجيخات السذاركيؽ في العيشة لسدتؾى 14وعجدىا )

جؾدة الخجمات فيسا بيشيؼ. ولقج تبيؽ مؽ إجابات السبحؾثيؽ وملاحغاتيؼ أن جسيع العبارات 
 السدتخجمة مراغة بظخيقة واضحة وليذ بيا غسؾض 

 ( الخساسيLikert( درجات مكياس سمػ )1) رقػ ججولال

  صجق وثبات البيانات   
وذلػ  يُعج مفيؾم ثبات السكياس مؽ السفاليؼ الأساسية التي تأخح بعيؽ الاعتبار عشج تقييؼ اختيار ما   

ويذيخ مفيؾم الثبات إلى درجة الجقة أو الزبط والأحكام في عسمية الكياس  ،SPSS)مؽ خلال بخنامج )

 موافق بشذة موافق محايذ غير موافق افق بشذةغير مو الاستجابت

 5 4 3 2 1 الذرجت
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وتعظيشا معاملات الثبات دلالات عؽ درجة الاتداق والتؾافق في نتيجة الكياس عؽ تكخاره أي يكؾن 
 (،1986)ليجؽ،  السكياس ثابتاً بالقجر الحي تبقي فيو إجابات الفخد عمى حاليا تقخيباً عشج تكخار اختياره

 وىي لمتحقق مؽ ثبات السكياس( Cornbrash Alpha)وقج اسُتخجمت معادلة 
[   

∑  
 

   
]  [

 

   
] =α 

 
 
 

 
 ( معاملات ثبات مقاييذ الجراسة2) رقػ ججولال

 معاملاث الثباث عذد العباراث المقاييس

 7530. 16 مقياس الادارة الرقميت

 7640. 14 مقياس جودة الخذماث

 الجدول من إعداد الباحثات )وفقاً لنتائج التحليل الإحصائي( المصدر:   

عؽ صجق مكياس الجراسة فيقرج بو صجق الجرجات التجخيبية بالشدبة لمجرجات الحكيقة ويقاس  أما  
 ( وىؾ كالآتي:1199الرجق الحاتي بحداب الجحر التخبيعي لسعامل ثبات الاختبار )عؾض، 

√   =ⱱ 
 

 ( صجق معاملات مقاييذ الجراسة3)رقػ ججول ال

 الجدول من إعداد الباحثات )وفقاً لنتائج التحليل الإحصائي( المصدر:
 

  :وصف خرائص عيشة الجراسة 
الستعمقة بالسعمؾمات الجيسؾغخافية لأفخاد عيشة الجراسة مؽ عخض وتحميل الشتائج  تؼ في ىحا الجدء    

 ( حيث )الجشذ، العسخ، السدتؾى التعميسي، سشؾات الخبخة، السدسى الؾعيفي

 معاملات الرجق عجد العبارات السقاييذ
 868 .0 16 مكياس الادارة الخقسية

 874 .0 14 مكياس جؽدة الخجمات

 الشدبة السئؽية العجد فئات الستغيخ الستغيخ

 63.9 % 23 الحكؽر الجشذ
 % 36.1 13 ناثالإ 

 % 100 36 السجسؽع
 العسخ
 

 % 19.4 7 سشة( 02) اقل مؼ
 % 13.9 5 40سشة الي اقل مؼ  25مؼ 
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 لسجتسع الجراسة جيسغخافيةال تحميل الخرائص (4الججول رقػ )                              

     الجدول من إعداد الباحثات )وفقاً لنتائج التحليل الإحصائي( المصدر:    
(، أي ما 23يتبيؽ مؽ الججول أنو قج تؾزعت عيشة الجراسة بيؽ ذكؾر وإناث حيث كان عجد  الحكؾر)     
%(  كسا تبيؽ مؽ الججول  أن الفئة  36.1(، أي ما ندبتو )13%( بيشسا بمغ عجد الإناث )63.9ندبتو )

سشة(، تذكل أعمى ندبة عسخية  حيث بمغت  ندبتيا  55سشة الي اقل مؽ  45العسخية )مؽ 
%(، 25.0سشة فأكثخ ( حيث بمغت ندبتيا ) 55%(،ثؼ تمييا في السختبة الثانية الفئة العسخية )مؽ 33.3)

%( كحلػ يؾضح 19.4سشة( بشدبة بمغت ) 25وجاءت في السختبة الاخيخة الفئات العسخية )اقل مؽ 
%( 50.00الججول أن فئة حسمة السؤىل العمسي )الجامعي(، جاءت لتسثل الفئة الأعمى بشدبة بمغت )

%( وأقل ندبة كانت بيؽ مؽ 30.6تمتيا ندبة مؽ يحسمؾن مؤىلات )اقل مؽ الجامعي( حيث بمغت )
%( وىحا دليل عمى أن السجتسع 19.4بتيؼ )يحسمؾن السؤىل العمسي )ما فؾق الجامعي( حيث بمغت ند

محل الجراسة ذو مدتؾى تعميسي عالٍ إلى حج ما، يداعج بجرجة كبيخة عمى مرجاقية السعمؾمات التي تؼ 
 15جسعيا، حؾل الجراسة وأىسيتيا. كسا خُم  الججول أن الفئة التي مزى عمى عسميا بالسرخف )مؽ 

%(، تمتيا الفئتيؽ التي مزى عمى عسميا 47.2دبة بمغت )(، لجييؼ سشؾات ميشية يذكمؾن نفأكثخسشة 
%(، في السختبة 19.4(، بشدبة بمغت )15سشؾات الي اقل مؽ  10سشؾات( و)مؽ  5بالسرخف )اقل مؽ 

سشؾات(، بشدبة  10سشؾات الي اقل مؽ  5الاخيخة جاءت الفئة التي مزى عمى عسميا بالسرخف )مؽ 

 % 08.3 2 45سشة الي اقل مؼ  40مؼ 
 %33.2 12 سشة 55سشة الي اقل مؼ  45مؼ 

 % 25.0 9 فأكثخ سشة  55مؼ 
 % 100 36 السجسؽع

السدتؽى 
 التعميسي

 

)دبمؽم عالي أو معيج متؽسط أو ما  اقل مؼ الجامعي
 يعادلو(

11 30.6 % 

 % 50.0 18 )بكالؽريؽس أو ليدانذ( الجامعي
 % 19.4 7 ماجدتيخ أو دكتؽراه ما فؽق الجامعي

 %100 36 السجسؽع
 19.4 % 7 سشؽات 5اقل مؼ  سشؽات الخبخة

 13.9 % 5 سشؽات 10سشؽات الي اقل مؼ  5مؼ 
 19.4 % 7 15سشؽات الي اقل مؼ  10مؼ 

 % 47.2 17 فأكثخسشة  15مؼ 
 100 % 36 السجسؽع

 ىالسدس
 الؽظيفي

 5.6 % 2 مجيخ إدارة
 27.8 % 10 رئيذ قدػ
 13.9 % 5 رئيذ وحجة

 36.1 % 13 مؽظف
 % .716 6 ى اخخ 

 % 100 36 السجسؽع



 كلية الاقتصاد والتجارة زليتن                                                                                                                                                              2025المؤتمر السنوي السادس 

 الجامعة الأسمرية الإسلامية                                                                                                  دور تكنولوجيا المعلومات في تحسين أداء المؤسسات                      

 077 
 

ن أغمب السبحؾثيؽ لجييؼ سشؾات ميشية واسعة وإلسام بأنغسة %(، إن ىحه الشدب تعشى أ13.9بمغت )
 العسل بالسرخف، وىحا الامخ يؤثخ إيجاباً عمى مرجاقية إجاباتيؼ عمى الاستبانة. 

الأغمب %( مؽ السبحؾثيؽ مؽ )السؾعفيؽ( وىؼ بيحه الشدبة يذكمؾن الفئة 36.1تبيؽ مؽ الججول أن )   
%( وفي السختبة الاخيخة جاءت الفئة )مجيخ ادارة( 27.8ئيذ قدؼ( بشدبة )في السختبة الثانية الفئة )ر  يمييا
 %(.5.6بشدبة )
 
 
  :عخض نتائج الجراسة ومشاقذتيا 
بعج تحميل البيانات سيتؼ تشاول ممخ  عام لعخض أىؼ نتائج الجراسة السدتخمرة مؽ التحاليل    

 :(5مؽ خلال ججول ) الإحرائية ومشاقذتيا عمى ضؾء ىحه الشتائج
  :( عبارة تتعمق بالإدارة الخقسية وعشج 16تزسشت استسارة الاستبانة )تحميل عبارات الادارة الخقسية

احتِداب الستؾسظات الحدابية والانحخافات السعيارية لإجابات السذاركيؽ في الجراسة عؽ تمػ 
( 0.685ري )( وبانحخاف معيا3.202العبارات السؾضحة بالججول  بمغ الستؾسط العام ليحا السحؾر)

 sigلمعيشة الؾاحجة تبيؽ أن قيسة الجلالة الإحرائية  t-test%(، وباختبار 64.04وبؾزن ندبي )
( يتزح أن 3%( وبسقارنتو بالستؾسط الفخضي البالغ )5(، وىي أقل مؽ مدتؾى معشؾية )0.000)

  (مؽ الججولبالسرخف محل الجراسة كان بجرجة مسارسة متؾسظة.  ويتبيؽ  مدتؾى الادارة الخقسية
حغي بالتختيب الأول عمى أبعاد الادارة الخقسية، وبجرجة مسارسة مختفعة الخقابة الخقسية( بُعج ) ( بأن5

%( وباختبار 77.14( وبؾزن ندبي )0.950( وانحخاف معياري )3.857حيث حغي بستؾسط حدابي )
t-test  لمعيشة الؾاحجة تبيؽ أن قيسةsig ( وىي أقل مؽ 0.000بمغت )( 5مدتؾى معشؾية )%

جاء )التخطيط الخقسي( جاء مختفعاً، بيشسا بُعج  الخقابة الخقسيةوبالتالي فإن الادارة الخقسية لبُعج 
( وبؾزن ندبي 0.685( والانحخاف معياري )3.148بالتختيب الثاني حيث  بمغ الستؾسط الحدابي )

( وىي اقل مؽ 0.000بمغت ) sigلمعيشة الؾاحجة تبيؽ ان قيسة  t-test%( وباختبار   62.96)
%( وبالتالي فإن الادارة الخقسية لبعج التخظيط الخقسي جاء متؾسظاً. في حيؽ جاء 5مدتؾي معشؾية )

( 0.520( وانحخاف معياري )2.819في السختبة الأخيخة بستؾسط حدابي ))التشعيػ الخقسي(  بُعج
( وىي 0.000بمغت ) sigؽ أن قيسة لمعيشة الؾاحجة تبي t-test%( وباختبار 56.38وبؾزن ندبي )

 جاء متؾسظاً. التشعيػ الخقسي%(، وبالتالي فإن الادارة الخقسية لبُعج 5أقل مؽ مدتؾى معشؾية )

الستؽسط  الأبعاد
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

درجة  نتيجة الاختبار t-testاختبار
 السسارسة

 التختيب الؽزن الشدبي

 t sigقيسة 
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 ( إجابات السذاركيؼ للإدارة الخقسية قيج الجراسة5) رقػ ججولال
 0.01دالة إحرائيا عشج مدتؾى معشؾية * الجدول من إعداد الباحثات )وفقاً لنتائج التحليل الإحصائي( المصدر:

 

 :نتائج الإحراء الؽصفي لأسئمة الجراسة  
الجراسة الخاصة  لأسئمةتؼ استخخاج الستؾسط الحدابي والانحخاف السعياري ومدتؾى الأىسية     

 ( وتؼ تؾضيحيا في الججاول التالية:التخظيط الخقسي والتشغيؼ الخقسي والخقابة الخقسيةبالستغيخات السدتقمة )
 ( لمتخطيط الخقسي 6يبيؼ الججول رقػ )( السقاييذ الؽصفية )الستؽسط الحدابي، الانحخاف السعياري

 . فخع الرابخي  العامميؼ بالسرخف الجسيؽريةحدب رأي  والخقابة الخقسيةوالتشعيػ الخقسي 
 

 الحدابية والانحخافات السعيارية لإجابات السذاركيؼ تجاه عبارات تحقيق الادارة الخقسية ( الستؽسطات6رقػ ) ججولال

 2 %62.96 متؽسطة دالة إحرائياً  **000. 9.918 0.685 3.148 الخقسيالتخطيط 

 3 %56.38 متؽسطة دالة إحرائياً  **000. 9.322 0.520 2.819 التشعيػ الخقسي

 1 %77.14 مختفعة دالة إحرائياً  . **000 11.570 0.950 3.857 الخقابة الخقسية

 - %64.04 متؽسطة دالة إحرائياً  **. 000 12.450 0.567 3.202 إجسالي الإدارة الخقسية

الستؽسط  العبارة م الابعاد
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

درجة 
 السسارسة

سي
لخق

ط ا
خطي

الت
 

 ضعيفة 1.423 2.44 .العسل الجساعي ودعػ العسل كفخيق واحج عمىتداعج السرخف  1
 متؽسطة 1.216 2.86 .استخاتيجية رقسية تختبط بالأىجاف العامة السرخفتسمغ السرخف  2
تعتسج السرخف عمى التكشؽلؽجيا الحجيثة والتقشيات مثل الحكاء الاصطشاعي  3

 .والتعمػ الآلي وسمدمة الكتل في عسمية التخطيط
 متؽسطة 1.374 3.23

 مختفعة 1.095 3.51 الخقسية. تعقج السرخف شخاكات مع شخكات التكشؽلؽجيا لتطؽيخ حمؽلو 4
إشخاك جسيع الأطخاف السعشية في عسمية  الخقسية السرخفتتيح مشعؽمة الإدارة  5

 التخطيط الاستخاتيجي.
 مختفعة 1.087 3.63

في تطؽيخ نعػ التخطيط وحل  الخقسية السرخفتداىػ مشعؽمة الإدارة  6
 .مذكلاتو

 متؽسطة 1.175 3.17

سي
لخق

ػ ا
شعي

الت
 

مشعؽمة الإدارة الخقسية السطبقة عمى إيجاد بيئة عسل تتدػ بالجقة  تعسل 7
 والسخونة في السرخف.

 متؽسطة 1.265 3.40

 متؽسطة 1.132 3.20 يتػ تؽزيع وصف السيام والأعسال رقسيا في السرخف 8
تؽفخ مشعؽمة الإدارة الخقسية السرخف نعاماً للأرشفة الإلكتخونية لخجمة جسيع  9

 السعشية.الأطخاف 
 مختفعة 1.291 3.46

عمى تؽفيخ البيانات والسعمؽمات  الخقسية السرخفتسكؼ مشعؽمة الإدارة  10
 .بديؽلة ويدخ

 مختفعة 1.110 3.66
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 الجدول من إعداد الباحثات )وفقاً لنتائج التحليل الإحصائي( المصدر:

  
 يتزح التالي:  (6)رقؼ ومؽ خلال الججول  

( عبارات أشارت نتائج التحاليل السبيشة في الججاول أن الفقخة 6احتؾى عمى عجد ) :الخقسيبُعج التخطيط 
جسيع الأطخاف السعشية في عسمية التخظيط إشخاك  الخقسية بالسرخف( وىي )تتيح مشغؾمة الإدارة 5)

(؛ وىي بجرجة 1.087(؛ وانحخاف معياري )3.63الاستخاتيجي(. في السختبة الأولى بستؾسط حدابي )
( وىي )تعقج السرخف شخاكات مع شخكات 4مسارسة مختفعة وفي السختبة الثانية حمت الفقخة رقؼ )

( وبجرجة مسارسة 1.095( وانحخاف معياري )3.51حدابي )التكشؾلؾجيا لتظؾيخ حمؾلو الخقسية( بستؾسط 
العسل الجساعي ودعؼ العسل  عمى( وىي )تداعج السرخف 1مختفعة. وفي السختبة الأخيخة وحمت الفقخة )

 ( وىي بجرجة مسارسة ضعيفة.1.423( وانحخاف معياري )2.44كفخيق واحج(. بستؾسط حدابي )
( عبارات أشارت نتائج التحاليل السبيشة في الججاول أن الفقخة 5عجد )احتؾى عمى :  بُعج التشعيػ الخقسي  
( وىي )تسكؽ مشغؾمة الإدارة الخقسية  لمسرخف عمى تؾفيخ البيانات والسعمؾمات بديؾلة ويدخ( في 10)

( وىي بجرجة مسارسة مختفعة وحمت 1.110( وانحخاف معياري )3.66السختبة الأولى بستؾسط حدابي )
( وىي )تؾفخ مشغؾمة الإدارة الخقسية  لمسرخف نغاماً للأرشفة الإلكتخونية 9لثانية الفقخة رقؼ )في السختبة ا

( وىي بجرجة مسارسة 1.110( وانحخاف معياري )3.46لخجمة جسيع الأطخاف السعشية( بستؾسط حدابي )
السيام والأعسال ( وىي )يتؼ تؾزيع وصف 11( و)8مختفعة وحمت في السختبة الاخيخة حمتا الفقختيؽ رقؼ )

( 3.20رقسيا في السرخف( و)قام السرخف بالاستثسار في البشية التحتية الخقسية( بستؾسط حدابي )
 ( وىسا بجرجة مسارسة متؾسظة.1.132وانحخاف معياري )

( عبارات أشارت نتائج التحاليل السبيشة في الججاول أن 5احتؾى عمى عجد ) : بُعج الخقابة الخقسية    
في الكذف عؽ نقاط القؾة لتعديدىا ونقاط  بالسرخف( وىي )تداىؼ مشغؾمة الإدارة الخقسية 12الفقخة )

( وانحخاف معياري 3.20الزعف في الأداء لعلاجيا( حمت في السختبة الأولى بستؾسط حدابي )
وىي )تتؾفخ تذخيعات  (14( وىي بجرجة مسارسة متؾسظة وحمت في السختبة الثانية الفقخة رقؼ )1.302)

( 1.317( وانحخاف معياري )3.17تعاقب عمى اختخاق قؾاعج بيانات السرخف( بستؾسط حدابي ) رقسية 

 متؽسطة 1.132 3.20 قام السرخف بالاستثسار في البشية التحتية الخقسية 11

سية
لخق

ة ا
خقاب

ال
 

في الكذف عؼ نقاط القؽة لتعديدىا تداىػ مشعؽمة الإدارة الخقسية السرخف  12
 ونقاط الزعف في الأداء لعلاجيا

 متؽسطة 1.302 3.20

نعام الخقابة والتقييػ الستبع في السرخف طبقاً السشعؽمة الإدارة الخقسية يتػ  13
 وفقاً لمؽائح والتعميسات الرادرة.

 متؽسطة 1.349 2.94

 متؽسطة 1.317 3.17 .عمى اختخاق قؽاعج بيانات السرخف تعاقبرقسية تتؽفخ تذخيعات  14
 متؽسطة 1.098 3.03 .تؽفخ معاييخ الالكتخونية   لمحفاظ عمى امؼ السعمؽمات في السرخف 15
تداىػ مشعؽمة الإدارة الخقسية في تدويج كافة العامميؼ بالتغحية الخاجعة  16

 والتقؽيػ السدتسخ عؼ أدائيػ.
 متؽسطة 1.245 3.09
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( وىي )نغام الخقابة والتقييؼ الستبع 13وىي بجرجة مسارسة متؾسظة وحمت في السختبة الاخيخة الفقخة رقؼ )
( 2.94لمؾائح والتعميسات الرادرة( بستؾسط حدابي )في السرخف طبقاً السشغؾمة الإدارة الخقسية يتؼ وفقاً 

 ( وىي بجرجة مسارسة متؾسظة. 1.349وانحخاف معياري )
 :تحميل عبارات محؽر جؽدة الخجمات 
( عبارة تتعمق جؾدة الخجمات وعشج احتداب الستؾسظات الحدابية 14تزسشت استسارة الاستبانة )    

في الجراسة عؽ تمػ العبارات السؾضحة بالججول بمغ الستؾسط  والانحخافات السعيارية لإجابات السذاركيؽ
  ( التالي:7) ( والسؾضح بالججول0.620( وبانحخاف معياري )3.210العام ليحا السحؾر )

 الستؽسطات الحدابية والانحخافات السعيارية لإجابات السذاركيؼ تجاه عبارات جؽدة الخجمات (7)رقػ ججول ال

 الجدول من إعداد الباحثات )وفقاً لنتائج التحليل الإحصائي( المصدر:
نتائج التحاليل السبيشة في الججاول أن الفقخة ( عبارات  أشارت 5أحتؾى عمى عجد ) بُعج السمسؽسية:     
( وىي )تتؾفخ لجى السرخف التجييدات والسعجات ذات تقشية متظؾرة وعالية(، في السختبة الأولى 1)

(، وىي بجرجة مسارسة مختفعة، وحمت في السختبة 1.173( وانحخاف معياري )3.51بستؾسط حدابي )
سغيخ العام لمسرخف مع طبيعة الخجمات التي يقجميا لمعسلاء( ( وىي ) يتلاءم ال4الثانية الفقخة رقؼ )
( وىي بجرجة مسارسة متؾسظة وفي السختبة الأخيخة 1.235( وانحخاف معياري )3.34بستؾسط حدابي )
(؛ 3.09( وىي )تعج السخافق والرالات صحية وجحابة لمعسلاء(، بستؾسط حدابي )2حمت الفقخة )

الستؽسط  العبارة مؽقع م الابعاد
 الحدابي

الانحخاف 
 السعياري 

درجة 
 السسارسة

سية
سؽ

لسم
ا

 

 مختفعة 1.173 3.51 تتؽفخ لجى السرخف التجييدات والسعجات ذات تقشية متطؽرة وعالية 1
 متؽسطة 1.292 3.09 تعج السخافق والرالات صحية وجحابة لمعسلاء 2
 متؽسطة 1.207 3.31 العسلاءيتستع مؽظفؽ السرخف بالسعيخ الحدؼ الحي يجحب  3
 متؽسطة 1.235 3.34 السعيخ العام لمسرخف مع طبيعة الخجمات التي يقجميا لمعسلاء يتلاءم 4
 متؽسطة 1.051 3.11 ترسيػ السبشى وتختيبو الجاخمي يديل عسمية الحرؽل عمى الخجمة 5

دية
تسا

لاع
ا

 

 متؽسطة 1.332 3.14 يمتدم السرخف بأداء الأعسال في الأوقات السحجدة 6
 متؽسطة 1.457 3.32 يؤدي السرخف الخجمة بذكل صحيح ومؼ السخة الأولى 7
 مختفعة 1.218 3.40 يؤدي السرخف الخجمة في السؽعج الستفق عميو 8
 متؽسطة 1.240 3.14 يحتفع السرخف بدجلات حدابات واضحة ودقيقة 9
 متؽسطة 1.183 3.11 تقجيػ الخجمات بجؽدة عاليةيؽظف السرخف خبخات مسيدة للاعتساد عمييػ في  10

ابة
ستج

الا
 

 مختفعة 1.168 3.40 يحجد السرخف وقت إنجاز الخجمة بجقة 11
 متؽسطة 1.431 2.80 تقجم الخجمة لمعسلاء بذكل فؽري  12

 متؽسطة 1.264 2.86 العاممؽن في السرخف لجييػ الاستعجاد الجائػ لسداعجتي 13
 مختفعة 1.197 3.49 السرخف يمبؽن الطمبات فؽرا ميسا كانت درجة انذغاليػالعاممؽن في  14

ي 
سال

لإج
 ا

 مختفعة 0.620 3.210 اجسالي ابعاد جؽدة الخجمة السرخفية  
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( 5أحتؾى عمى عجد ) بُعج الاعتسادية :رجة مسارسة متؾسظة. ( وىي بج1.292وانحخاف معياري )
( وىي )يؤدي السرخف الخجمة في السؾعج 8عبارات أشارت نتائج التحاليل السبيشة في الججاول أن الفقخة )
( وىي 1.218(؛ وانحخاف معياري )3.40الستفق عميو(، قج حمت في السختبة الأولى بستؾسط حدابي )

( وىى)يؤدي السرخف الخجمة بذكل صحيح ومؽ السخة الأولى ( 7، والفقخة رقؼ )بجرجة مسارسة مختفعة
(، وىي بجرجة مسارسة متؾسظة 1.457(، وانحخاف معياري )3.32في السختبة الثانية بستؾسط حدابي )
( وىي )يؾعف السرخف خبخات مسيدة للاعتساد عمييؼ في تقجيؼ 10وقج حمت في السختبة الاخيخة الفقخة )

( وبجرجة مسارسة متؾسظة.  1.183( وانحخاف معياري )3.11الخجمات بجؾدة عالية( بستؾسط حدابي )
( 14( عبارات أشارت نتائج التحاليل السبيشة في الججاول أن الفقخة )4أحتؾى عمى عجد ) بُعج الاستجابة :

لسختبة الأولى بستؾسط وىي )لعاممؾن في السرخف يمبؾن الظمبات فؾرا ميسا كانت درجة انذغاليؼ(، في ا
(، وىي بجرجة مسارسة مختفعة، وحمت في السختبة الثانية 1.197(؛ وانحخاف معياري )3.49حدابي )
(؛ وانحخاف 3.40( وىي )يحجد السرخف وقت إنجاز الخجمة بجقة(، بستؾسط حدابي )11الفقخة رقؼ )
( وىي )تقجم الخجمة 12ت الفقخة )( وىي بجرجة مسارسة مختفعة، وفي السختبة الأخيخة حم1.168معياري )

( وىي بجرجة مسارسة 1.431(؛ وانحخاف معياري )2.80لمعسلاء بذكل فؾري (بستؾسط حدابي )
 متؾسظة.

 :اختبـار فخضيات الجراسة 
مؽ خلال ىحا السظمب تتؼ دراسة العلاقات بيؽ نسؾذج الجراسة ومؽ خلال الججول: يؾضح مرفؾفة     

 .مع الستغيخ التابع مؽ خلال استخجام معامل الارتباط الارتباط لكل متغيخ مدتقل

 جؽدة الخجماتاجسالي  الاستجابة الاعتسادية السمسؽسية الإدارة الخقسية       جؽدة الخجمة

 586.- 535.- 612. 267.- معامل الارتباط التخطيط الخقسي

 **0.000 **0.000 **0.000 **0.000 مدتؽى الجلالة

 36 36 36 36 العجد

 0.494 467. 354. 412.- معامل الارتباط التشعيػ الخقسي

 **0.000 **0.000 **0.000 **0.000 مدتؽى الجلالة

 36 36 36 36 العجد

 0.507 472. 388. 399. معامل الارتباط الخقابة الخقسية

 **0.000 **0.000 **0.000 **0.000 مدتؽى الجلالة

 36 36 36 36 العجد

الادارة اجسالي 
 الخقسية

 6470. 600. 561. 429.- معامل الارتباط

 **0.000 **0.000 **0.000 **0.000 مدتؽى الجلالة
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 معاملات الارتباط بيؼ الإدارة الخقسية وجؽدة الخجمات السرخفية (8) رقػ الججول
 الجدول من إعداد الباحثات )وفقاً لنتائج التحليل الإحصائي( المصدر: 
( وجؾد ارتباط  طخدي ذو دلالة إحرائية عشج مدتؾى دلالة (8تذيخ نتائج التحميل الؾاردة بالججول   

(، بيؽ الادارة الخقسية بأبعادىا السختمفة )التخظيط الخقسي، التشغيؼ الخقسي، الخقابة 0.000معشؾية )
جال  جؾدة الخجمات مؽ حيث أبعاده )السمسؾسية ، الاعتسادية ، الاستجابة( بالسرخف  محل الخقسية( وم

(، وىحا ما يذيخ إلى أنو كمسا 0.01( عشج معشؾية اختبار)6470.الجراسة، حيث بمغ معامل الارتباط )
قيسة ارتباط (، وبمغت أكبخ 6470.زادت الادارة الخقسية بكيسة واحجة كمسا زادت جؾدة الخجمات بكيسة )

( الاستجابة 0.01بيؽ الإدارة الخقسية و جؾدة الخجمات السرخفية ، وجؾدة الخجمات عشج معشؾية اختبار )
(، مسا يعشي أنو كمسا 0.000( بسدتؾى دلالة معشؾية بمغت  )0.000في جؾدة الخجمات حيث بمغت )

 (.472.بكيسة ) زادت الخقابة الخقسية بكيسة واحجة زادت الاستجابة في جؾدة الخجمات
 تحميل اختبار الانحجار البديط لمؽقؽف عمى أثخ الادارة الخقسية عمى جؽدة الخجمات بالسرخف قيج الجراسة ((9رقػ ججولال 

 (0.000عند مستوى دلالة ) الجدول من إعداد الباحثات )وفقاً لنتائج التحليل الإحصائي( المصدر:
 في السرخف قيج الجراسة تحميل اختبار الانحجار البديط لمؽقؽف عمى أثخ أبعاد الادارة الخقسية عمى جؽدة الخجمات (10)الججول رقػ

 %   1*معنوية عند مستوى  الجدول من إعداد الباحثات )وفقاً لنتائج التحليل الإحصائي( المصدر:

ولتحجيج أثخ ابعاد الادارة الخقسية الحي يفدخ التبايؽ في جؾدة الخجمات في السرخف محل الجراسة تؼ     
استخجام الانحجار البديط، فتذيخ نتائج التحميل الؾاردة بالججول، وجؾد ارتباط طخدي ذي دلالة إحرائية 

معامل الارتباط لبعُج التخظيط  بيؽ ابعاد الادارة الخقسية إجسالا عمى مجال جؾدة الخجمات، حيث بمغ
( 17.291السحدؾبة ) F(، ايزا تبيؽ أن قيسة 0.01( عشج مدتؾى دلالة معشؾية )0.586الخقسي )

(، كسا تذيخ الشتائج إلى أن معامل التحجيج لشسؾذج بُعج التخظيط الخقسي 0.01وىي معشؾية عشج مدتؾى )
%( مؽ 66التبايؽ في مدتؾى جؾدة الخجمات، بيشسا )%( مؽ 0.344حؾل الادارة الخقسية تُفدخ بشدبة )

قيسة التغيُخات في مدتؾى جؾدة الخجمات بالسرخف قيج الجراسة تُعدى لستغيخات أخخى. كسا تُغيخ نتائج 
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الججول وجؾد ارتباط طخدي ذي دلالة احرائية بيؽ بُعج التشغيؼ الخقسي وجؾدة الخجمات بالذخكة محل 
قيسة (، وتبيؽ ان 0.01(، عشج مدتؾى دلالة معشؾية )494.رتباط )الجراسة، حيث بمغ معامل الا

((F( كسا تذيخ الشتائج إلى أن بعج التشغيؼ 0.01( وىي معشؾية عشج مدتؾى )10.659السحدؾبة ،)
%( مؽ قيسة 77)بيشسا %(، في مدتؾى جؾدة الخجمات 0.244بشدبة ) بتفديخ التبايؽالخقسي أسيؼ 

 لخجمات تُعدى لستغيخات اخخى. التغيُخات في مدتؾى جؾدة ا

  :اختبار الفخضيات الجراسة 
بعج تحميل العلاقة بيؽ كل مؽ الادارة الخقسية وجؾدة الخجمات بأبعاده السختمفة وكانت العلاقة إيجابية     

( والتي كانت مجخل مشاقذة الفخضيات واختبارىا. تؼ استخجام تحميل الارتباط لاختبار 0.01عشج معشؾية )
ية الخئيدية والفخضيات الفخعية التابعة ليا، لمتأكج مؽ صلاحية الشسؾذج وقج اعتسجت قاعجة القخارات الفخض
 التالية:

 (.0.01: إذا كانت معشؾية الاختبار أقل مؽ )H0قبؾل الفخضية الرفخية  -
 (.0.01: أذا كانت معشؾية الاختبار أكبخ مؽ )H0رفض الفخضية الرفخية  -

لا يؾجج أثخ للإدارة الخقسية عمى جؾدة الخجمات السرخفية بسرخف الجسيؾرية فخضية الجراسة الخئيدية: 
 فخع الرابخي بسجيشة بشغازي.

نلاحع وجؾد ارتباط بيؽ كل مؽ الإدارة الخقسية وجؾدة الخجمات يقجر بـ ( 9ل )مؽ خلال الججو     
(، أكبخ مؽ مدتؾى دلالة 0.01الاختبار) (، وبسا أن معشؾية0.000( عشج مدتؾى دلالة )647.)
(، فيحا يعشي رفض الفخضية الرفخية وقبؾل الفخضية البجيل وبالتالي يؾجج أثخ للإدارة الخقسية 0.000)

 عمى جؾدة الخجمات بسرخف الجسيؾرية فخع الرابخي بسجيشة بشغازي. 
 فخضيات الجراسة الفخعية:  

تخطيط الخقسي عمى جؽدة الخجمات بسرخف الجسيؽرية فخع الفخضية الفخعية الاولى: لا يؽجج أثخ لم
 الرابخي بسجيشة بشغازي.

نلاحع وجؾد ارتباط عكدي بيؽ الإدارة الخقسية وجؾدة الخجمات يقجر بـ ( 10) مؽ خلال الججول    
(، أكبخ مؽ مدتؾى دلالة 0.01(، وبسا أن معشؾية الاختبار)0.000مدتؾى دلالة ) عشج( 0.586)
فيحا يعشي رفض الفخضية الرفخية وقبؾل الفخضية البجيمة، وبالتالي يؾجج أثخ لمتخظيط الخقسي (، 0.000)

 عمى جؾدة الخجمات بسرخف الجسيؾرية فخع الرابخي بسجيشة بشغازي.

الفخضية الفخعية الثانية: لا يؽجج أثخ لمتشعيػ الخقسي في جؽدة الخجمات بسرخف الجسيؽرية فخع 
 الرابخي بسجيشة بشغازي.

نلاحع وجؾد ارتباط بيؽ التشغيؼ الخقسي وجؾد الخجمات بالسرخف قيج  (10) مؽ خلال الججول    
(، أكبخ مؽ 0.01(، وبسا أن معشؾية الاختبار)0.000( عشج مدتؾى دلالة )0.494الجراسة يقجر بـ )
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ي يؾجج أثخ (، فيحا يعشي رفض الفخضية الرفخية وقبؾل الفخضية البجيمة، وبالتال0.000مدتؾى دلالة )
 لتشغيؼ الخقسي عمى جؾدة الخجمات بسرخف الجسيؾرية فخع الرابخي بسجيشة بشغازي.

جؽدة الخجمات بسرخف الجسيؽرية فخع  الخقسية فيالفخضية الفخعية الثالثة: لا يؽجج أثخ لمخقابة 
 .الرابخي بسجيشة بشغازي 

( عشج 0.507نلاحع وجؾد ارتباط بيؽ الخقابة الخقسية وجؾدة الخجمات يقجر بـ ) (10)مؽ خلال الججول 
(، فيحا يعشي 0.000(، أكبخ مؽ مدتؾى دلالة )0.01(، وبسا أن معشؾية الاختبار)0.000مدتؾى دلالة )

 رفض الفخضية الرفخية وقبؾل الفخضية البجيمة، وبالتالي يؾجج أثخ لمخقابة الخقسية في جؾدة الخجمات
 بسرخف الجسيؾرية فخع الرابخي بسجيشة بشغازي.

 .الشتائج والتؽصيات 
  :بعج إجخاء التحميل الإحرائي لبيانات الجراسة واختبار فخضياتيا تؼ التؾصل إلى العجيج نتائج الجراسة

  مؽ الشتائج يسكؽ إيجازىا فيسا يمي:
الرابخي بسجيشة بشغازي جاء أعيخت الجراسة أن مدتؾى الادارة الخقسية بسرخف الجسيؾرية فخع 1.

مسا يعكذ وجؾد جيؾد ممسؾسة في ىحا السجال، لكشيا لا (، 3.202حيث بمغ الستؾسط الحدابي ) متؾسظا
 .تدال بحاجة إلى مديج مؽ التظؾيخ والتحديؽ لمؾصؾل إلى مدتؾى مختفع مؽ الكفاءة الخقسية

ي والتشغيؼ الخقسي والخقابة الخقسية بسرخف بيشت الجراسة أن كل أبعاد الادارة الخقسية التخظيط الخقس2. 
كسا خمرت   (،5كسا مؾضح بالججول رقؼ ) الجسيؾرية فخع الرابخي بسجيشة بشغازي جاءت متؾسظة

الجراسة إلى أن بعج الخقابة الخقسية ىؾ أعمى أبعاد الادارة الخقسية وفي السختبة الثانية بعج التشغيؼ الخقسي 
ذلػ يذيخ إلى اىتسام الإدارة بستابعة الأنذظة ، و سي في السختبة الأخيخةفي حيؽ جاء بعج التخظيط الخق

 .أكثخ مؽ تخكيدىا عمى التخظيط الخقسي السدبق
أوضحت الجراسة أن مدتؾى التشغيؼ الخقسي بسرخف الجسيؾرية فخع الرابخي بسجيشة بشغازي جاء 3. 

والإجخاءات التشغيسية لتحقيق مدتؾى  ويجل ذلػ إلا أن ىشاك حاجة إلى تعديد البشية الخقسية ،متؾسظا
 .أعمى مؽ الكفاءة والتحؾل الخقسي

بسرخف الجسيؾرية  (الاستجابة ،الاعتسادية ،السمسؾسة)كذفت الجراسة أن كل أبعاد جؾدة الخجمات 4. 
، حيث بمغ إجسالي الستؾسط الحدابي لجؾدة الخجمات فخع الرابخي بسجيشة بشغازي جاءت متؾسظة

كسا خمرت الجراسة أن بعج (، 0.620( وايزاً بمغ إجسالي الانحخاف السعياري )3.210السرخفية )
السمسؾسة ىؾ أعمى أبعاد جؾدة الخجمات السرخفية في التختيب بعج مجى الاعتسادية في حيؽ جاء بعج 

 الاستجابة في السختبة الأخيخة.
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ديؽ جؾدة الخجمات السرخفية أعيخت الجراسة وجؾد أثخ ذو دلالة إحرائية الادارة الخقسية عمى تح5.
بسرخف الجسيؾرية فخع الرابخي بسجيشة بشغازي، مسا يؤكج أىسية تبشي التقشيات الخقسية كعامل رئيدي 

 .السرخف داخلالخجمة جؾدة لتحديؽ 
دلالة إحرائية لكل بعج مؽ أبعاد الادارة الخقسية عمى تحديؽ جؾدة  كذفت الجراسة وجؾد أثخ ذو6. 

بسرخف الجسيؾرية فخع الرابخي بسجيشة بشغازي حيث تبيؽ أن بعج الاستجابة كان  الخجمات السرخفية
 أكثخ الأبعاد تأثيخا عمى جؾدة الخجمات بالسرخف قيج الجراسة.

 
 
 
 

 تؽصيات الجراسة:  
مؽ خلال ما تؾصمت إليو الجراسة مؽ نتائج يسكؽ تقجيؼ مجسؾعة مؽ التؾصيات والتي يُؤمَل اتباعيا     

 التالي: وتتسثل في
  تعديد مدتؾى الإدارة الخقسية مؽ خلال الاستثسار في البشية التحتية التقشية وتؾفيخ أنغسة متظؾرة تخفع

 مؽ مدتؾى الخجمات السرخفية لتتجاوز السدتؾى الستؾسط الحالي.
  التخكيد عمى التخظيط الخقسي كؾنو جاء في السختبة الأخيخة بيؽ ألأبعاد وذلػ عبخ وضع خظط

 ية واضحة لمتحؾل الخقسي وربظيا بأىجاف السرخف طؾيمة السجى.استخاتيج
  الاستسخار في تظؾيخ الخقابة الخقسية )الأعمى بيؽ الأبعاد( لزسان جؾدة الأداء وحساية السعاملات

 السرخفية مؽ السخاطخ التذغيمية والاختخاقات.
 لخقسية بذكل أكثخ وضؾحًا تظؾيخ التشغيؼ الخقسي عبخ تحديؽ الييكل الإداري وتؾزيع السدؤوليات ا

 لديادة الكفاءة التذغيمية.
  :رفع جؾدة الخجمات السرخفية بالتخكيد عمى بعج الاستجابة كؾنو الأضعف بيؽ الأبعاد مؽ خلال

تقميل زمؽ الاستجابة لمعسلاء. زيادة قشؾات الجعؼ الفؾري )مثل خجمة العسلاء عبخ التظبيقات والخد 
 الآلي(.

 ة الحي جاء الأعمى بيؽ أبعاد الجؾدة وذلػ عبخ تحديؽ الفخوع وتحجيث يسمسؾسالاستثسار في بعج "ال
 القشؾات الخقسية )تظبيقات، مؾاقع إلكتخونية( بذكل مدتسخ لمحفاظ عمى رضا العسلاء.

  تعديد الاعتسادية عبخ بشاء ثقة أكبخ مع العسلاء وضسان دقة ومؾثؾقية العسميات الخقسية وتقميل
 الأخظاء التذغيمية.
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  تجريب السؾعفيؽ عمى أحجث الأدوات الخقسية والسسارسات الحجيثة في الإدارة الخقسية لخفع كفاءتيؼ
 وقجرتيؼ عمى تقجيؼ خجمة عالية الجؾدة.
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 نغخ وجية مؽ الاستخاتيجي الشجاح تحقيق في وأىسيتيا الخقسية الإدارة واقع(. 2024) سائخ وعائض ، سامية الجعيج،. 5
. ص ،2 العجد ،38 السجمج ،*السعاصخة التجارية البحؾث مجمة. *الظائف مجيشة في والستؾسظة الرغيخة السشغسات قادة
18–109. 
 مؽ دليل: كؾسيط وثقتيؼ السخضى رضا عمى الخجمة جؾدة تأثيخ(. 2023) أحسج ىاجخ ، والذخيف ، محمد يؾسف الجارة،. 6
 .1 العجد ،11 السجمج ،*والأعسال الاقتراد دراسات مجمة. *الظبي مرخاتة مخكد

 العسؾمية لمسؤسدات الخجمات جؾدة تحديؽ في الخقسشة دور(. 2004) حيسؾدة ولاد المظيف، وعبج قاقي، الجيؽ، زيؽ. 7
 .20 السجمج والإدارية، الاقترادية لمعمؾم الغخى  مجمة. *الجدائخ بخيج حالة دراسة: التشسية إطار في
 السمػ جامعة حالة دراسة: الإبجاعية الكيادات ميارات تشسية في الخقسية الإدارة دور(. 2021) محسؾد محمد رانيا زيادة،. 8
 .90. ص ،2 العجد ،14 السجمج الجامعي، الأداء تظؾيخ مجمة. *خالج

 الججيج، السيجيا في وبحؾث دراسات مجمة. *العسؾمية الخجمة تحديؽ في الخقسية الإدارة دور(. 2024) سامية عؾاج،. 9
 .19–7. ص ،1 العجد ،5 السجمج

. الرحية الخجمات جؾدة تحديؽ في ودورىا الإلكتخونية الرحية السعمؾمات نغؼ(. 2023) الجميل عبج عمي الغدالي،. 10
 .1 العجد ،3 السجمج والظبيعية، الإندانية العمؾم مجمة
 لمعمؾم الكؾت مجمة. *الأردن في السرخفي القظاع أداء عمى السرخفية الخجمات أثخ(. 2015) مذاوره حجاد،. 11

 .18 العجد ،*واسط جامعة والإدارية، الاقترادية
: التشغيسي التعمؼ وتعديد الخقسية الإدارة بيؽ الافتخاضية لمثقة الؾسيط الجور(. 2025) مؾسى محمد تامخ ، السكارم أبؾ. 12
 الجدء الأول، العجد التجارية، لمبحؾث العمسية السجمة. *مرخ في الافتخاضي العالي التعميؼ مؤسدات عمى تظبيكية دراسة
 .يشايخ الثاني،
 العسلاء نغخ وجية مؽ ميجانية دراسة السرخفية الخجمات جؾدة عمى وأثخىا رقسشة  (2024  مؾلؾد ميمؾد،  حرؾة. 12
 جامعة السحاسبة كمية عؽ والاعسالرجر السال في دراسات العجيلاتسجمة فخع والاستثسار لمتجارة الستحج السرخف عمى
 عذخ الثامؽ ليبيالعجد - غخيان
 وأثخىا الالكتخونية الإدارة تظبيق متظمبات،(2025 )خيخي ، الله خمف عبجالله محمد و سالؼ القاسؼ أبؾ فتحي، مشرؾر.  13.
 الإندانية لمعمؾم السعخفة ساحل السخكدمجمة الداوية السالية الخجمات بسكتب ميجانية دراسة السالية الخجمات جؾدة تحديؽ في

 (128-108) ص - - الأول العجد - الأول السجمج الغخبي الداحل فخع الميبية الاكاديسية عؽ ترجر والتظبيكية
 الخسسية التقاريخ: رابعًا
 .ليبيا. الدشؾية التقاريخ(. 2023–2022. )الإدارية الخقابة وىيئة الميبي، السحاسبة ديؾان .1
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 الدلام عميكػ ورحسة الله وبخكاتو
 الديجات والدادة الافاضل 

 تحية طيبة وبعج
أيجيكػ  الكخيسة استسارة الاستبانة في الؽقت الحي نذكخكػ فيو عمى حدؼ تعاونكػ ونقجر فيكػ وقتكػ الثسيؼ ، نزع بيؼ 

 ىحه وكمشا ثقة بجقة الإجابة ومؽضؽعيتيا حؽل جسيع الفقخات الؽارد   فييا  حيث إن الغخض مشيا ىؽ استكسال الجراسة
بعشؽان  أثخ   السؤتسخ العمسي  الدادس لكمية الاقتراد والتجارة بالجامعة الاسسخية الإسلامية ورقة عسل مقجمة الى

الخقسية عمى جؽدة الخجمات السرخفية )دراسة ميجانية عمي عيشة مؼ العامميؼ بسرخف  الجسيؽرية فخع الإدارة 
 الرابخي(  ونحيطكػ عمساً بأنو سيتػ التعامل مع إجاباتكػ ومعمؽماتكػ بدخية تامة ولغايات البحث العمسي 

 ولكػ مشا جديل الذكخ 
 اتالباحث

السحك
 ميؼ

 
في 

السكان 
 القدػ الأول : البيانات الذخرية 

  ( في السخبع السشاسب لاختيارك.√نخجؾ مشكؼ التكخم بالإجابة السشاسبة عمى التداؤلات التالية وذلػ بؾضع إشارة )     
 النوع :                    ذكر                                     أنثى -7

 

 سنة  22إلى أقل من  02سنة                         من  02العمر :                   أقل من  -0
  

 سنة فأكثر 22سنة إلى أقل من  22سنة              من  22إلى أقل من  22من                                   

 الاسػ الجرجة العمسية مكان العسل
د عبج الدلام محمد السغخبي أ استاذ جامعة بشغازي   
 أ.د. ىشج خميفة الرؽيعي استاذ جامعة بشغازي 
 د.الدشؽسي سميسان بؽخخيص استاذ مذارك جامعة بشغازي 
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 سنة فأكثر 22من                                                               

 المؤهل العلمي: -2
 أقل من جامعي                                      الجامعي                              

)دبلوم عالي، معهد متوسط أو مايعادلها(               ) بكالوريوس أو ليسانس(                                                
 

 ما فوق الجامعي  )ماجستير أو دكتوراه(                                                             

 

 سنوات 72إلى أقل من  2سنوات                          من  2سنوات الخبرة :              أقل من  -2
 

 سنة فأكثر 72سنة                      72إلى أقل من  72من                                            

 

السحؽر الاول ابعاد الادارة الخقسية الجراسة:القدػ الثاني محاور   
 العبارات ( امام√)وذلغ بؽضع علامة  العبارات،نخجؽ تحجيج درجة مؽافقتغ أو عجم مؽافقتغ عؼ 

البعج التابع جؽدة الخجمات السرخفية الثالث:القدػ   
أمام العبارة التي تشاسب اختيارك. (√)اختيار الإجابة التي تشاسبغ بؽضع علامة   

الخ
 قػ

 مؽافق بذجة مؽافق محايج غيخ مؽافق غيخ مؽافق بذجة  العبارات

 البعج الاول /. التخطيط الخقسي
      تداعج ا السرخف عمى العسل الجساعي ودعؼ العسل كفخيق واحج 1
      تسمػ السرخف استخاتيجية رقسية تختبط بالأىجاف العامة لمذخكة   2
الحجيثة والتقشيات مثل الحكاء الاصظشاعي والتعمؼ الآلي وسمدمة الكتل تعتسج السرخف عمى التكشؾلؾجيا  3

 في عسمية التخظيط
     

      تعقج السرخف شخاكات مع شخكات التكشؾلؾجيا لتظؾيخ حمؾلو الخقسية. 4
تتيح مشغؾمة الإدارة الخقسية   بالسرخف إشخاك جسيع الأطخاف السعشية في عسمية التخظيط  5

 الاستخاتيجي.
     

      تداىؼ مشغؾمة الإدارة الخقسية   السرخف في تظؾيخ نغؼ التخظيط وحل مذكلاتو     6
 التشعيػ الخقسي /. البعج الثاني  
      تعسل مشغؾمة الإدارة الخقسية السظبقة عمى إيجاد بيئة عسل تتدؼ بالجقة والسخونة في السرخف. 8
      في الذخكةيتؼ تؾزيع وصف السيام والأعسال رقسيا  9
      تؾفخ مشغؾمة الإدارة الخقسية   السرخف نغاماً للأرشفة الإلكتخونية لخجمة جسيع الأطخاف السعشية. 10
      تسكؽ مشغؾمة الإدارة الخقسية السرخف عمى تؾفيخ البيانات والسعمؾمات بديؾلة ويدخ  11
      قامت السرخف بالاستثسار في البشية التحتية الخقسية 12
 البعج الخابع / الخقابة الخقسية 
تداىؼ مشغؾمة الإدارة الخقسية السرخف في الكذف عؽ نقاط القؾة لتعديدىا ونقاط الزعف في الأداء  22

 لعلاجيا
     

نغام الخقابة والتقييؼ الستبع في السرخف   طبقاً السشغؾمة الإدارة الخقسية يتؼ وفقاً لمؾائح والتعميسات  23
 الرادرة.

     

      عمى اختخاق قؾاعج بيانات السرخف. تعاقبرقسية  تذخيعاتتتؾفخ  24
      تؾفخ معاييخ الالكتخونية   لمحفاظ عمى امؽ السعمؾمات في السرخف 25
      تداىؼ مشغؾمة الإدارة الخقسية في تدويج كافة العامميؽ بالتغحية الخاجعة والتقؾيؼ السدتسخ عؽ أدائيؼ. 26

 مؽافق بذجة مؽافق محايج غيخ مؽافق غيخ مؽافق بذجة  العبارات الخقػ
 البعج الاول /. السمسؽسية السخافق السادية والسعجات
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      السرخف التجييدات والسعجات ذات تقشية متظؾرة وعاليةتتؾفخ لجى  1
      تعج السخافق والرالات صحية وجحابة لمعسلاء 2
      يتستع مؾعفؾ السرخف بالسغيخ الحدؽ الحي يجحب العسلاء 3
      يتلاءم السغيخ العام لمسرخف مع طبيعة الخجمات التي يقجميا لمعسلاء 4
      وتختيبو الجاخمي يديل عسمية الحرؾل عمى الخجمةترسيؼ السبشى  5
 الاعتسادية )السؽثؽقية والقجرة عمى أداء الخجمة بجقة /. البعج الثاني  
      يمتدم السرخف بأداء الأعسال في الأوقات السحجدة 6
      يؤدي السرخف الخجمة بذكل صحيح ومؽ السخة الأولى 7
      السؾعج الستفق عميويؤدي السرخف الخجمة في  8
      يحتفع السرخف بدجلات حدابات واضحة ودقيقة 9
      يؾعف السرخف خبخات مسيدة للاعتساد عمييؼ في تقجيؼ الخجمات بجؾدة عالية 10
 البعج الخابع / لاستجابة )الاستعجاد لسداعجة العسلاء وتقجيػ خجمات سخيعة( 
      بجقةيحجد السرخف وقت إنجاز الخجمة  11
      تقجم الخجمة لمعسلاء بذكل فؾري  12
      العاممؾن في السرخف لجييؼ الاستعجاد الجائؼ لسداعجتي 13
      العاممؾن في السرخف يمبؾن الظمبات فؾرا ميسا كانت درجة انذغاليؼ 14


