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 شكر وتقدير          

 

  (   فهد الحمليأ.  )  الملهم  الفاضل  الأستاذ    إلىوالإمتنان    بالشكر والتقدير  وأخص  أتوجه  

العل الى  مسيرتي  في  والمساندة  وإلى  دعم  والعملية  مسيرتي  علمية  في  ساهم  من  كل 

التعليمية وساندني لإنجاز هذا العمل، وأحمد الله تعالى حمدا كثيرا طيبا على إتمام هذا  

جل  الله  وأسآلالبحث   و  عز  والسداد   وعظيم   ،التوفيق  التقدير  بالغ  جميعا  مني  ولكم 
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 ملخص البحث باللغة العربية 

 

 أثر الخدمات الإلكترونية على رضا المستفيدين بفرع خدمات المياه بمنطقة الرياض.

هددت الدرتسد ددىلارددرلدرلىددثرلالددرلت ددثلدروددت عللدررالثلمسددىلالددرلس ددعلدرالددلهست  ل هددث ل ددت عللدراسددع ل

لقدددتلد دددلوت الدرتسد دددىلدرادددنتحلدري دددهةلدرلتلسلدددةللتندملدم دددل عمى لل ادددي ل  لاددد لل انطقدددىلدرث.دددع  

(ل420ادددتنهحل تددديدرةل لىقدددتسلدر ع  دددل انطقدددىلدرث.دددع ل للل درتسد دددىل ددد ل نلددديمةل دددث ل دددت عللدراسدددع ل

(ل  ل نليمةل ث ل ت علل140 يظف لل حلد لسعسلاسنىلدرتسد ىل عرطث.قىلدرىشيدئسى ل سثل حلد لسعسل 

%(ل دد لدرا لادد لد  ددلةلرلتسد ددى لل ددحلدم لسددعسل30لذركلبنل ىلمل قللا ل ل دراسع ل انطقىلدرث.ع ل

ا لطث.قلل  لد  اعءل ةل نتلقللدم لسعسلدرىشيدئةل نتددع للقددتل ي ددلالدرتسد ددىلارددرلملددعئحلهع ددىل

ل نتددددعجل يعددددتلناددددحل ىندددديدلرلىددددع لس ل ددددةلدرندسملدررالثلمسددددىل ددددعرهث  ل يعددددتل ددددتسمي ل  هلددددي لرلددددتس. ل

درايظهس لالرلدروت عللدررالثلمسى ل يعتل  ثدءلرلصاسحلل طي.ثلبثد حلدروت عللدررالثلمسىل ل لدديد ثل

درتاحلدراددعرةلدرددلشرلرشددثدءلدرلقنسددعللدرلانيريعسددى لل دد لدرلي ددسعللدرلددةلل ددىلتعلدرتسد ددىلجلدرىاددللالددرل

 صاسحل يق لارالثلمةل هعالةلروت عللدرندسملدررالثلمسىل هث ل ت عللدراسع ل انطقىلدرث.ع  للدرىالل

لالرل ي سثلسمطلارالثلمةلبس ل ثل ل ت عللدراسع ل انعطقلدراالاىلدرىثمسىلدرلىينيى 

 الكلمات المفتاحية:

لت ثل/دروت علل/دررالثلمسىل/لس ع/لدراللهست  ل/ل ث ل/ ت عل/لدراسع /ل نطقىلدرث.ع لل
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Abstract  

The impact of electronic services on the satisfaction of beneficiaries in the water services branch 

in the Riyadh region. 

The study aimed to identify the impact of electronic services on the satisfaction of beneficiaries in the 

water services branch in the Riyadh region. The study used the descriptive analytical method and the 

questionnaire tool. The study population consisted of employees of the Water Services Branch in the 

Riyadh Governorate, and the researcher estimated their number at approximately (420) employees. 

The study sample was selected randomly, as (140) employees of the Water Services Branch in the 

Riyadh Region Governorate were selected, at a rate of no less than (30%) from the original population 

of the study. The selection was made by placing the names in a box and randomly selecting from them. 

The study reached important results, including: There is moral support for employees in the branch's 

electronic administration, there are qualified trainers to train employees on electronic services, there 

are experts to design and develop electronic services programs, the necessary financial support is 

available to purchase technological technologies, and among the recommendations developed by the 

study: working on... Designing an interactive website for the electronic management services of the 

water services branch in the Riyadh region, and working to provide an electronic link between the 

water services branches in the regions of the Kingdom of Saudi Arabia. 

key words: 

Impact of /electronic/services/satisfaction/beneficiaries/branch/water/services/Riyadh region.  
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‌الفصل الأول 

 خطة البحث

 مقدمة الدراسة

ــ  دقـــديك  افــــة  ــك ابتكارهــــا  مـــن أمـ ــدد دـ ــة مديـ ــارد عــــن طريقـ ــن عبـ ــة رـ إن الخـــدمات الإلكترونيـ

الكثيــر منــا اســت دام   حعــد الحكومــة الخدمات الحكومية ولكــن بشــك  إلكترونــي لســ   ع ــ  

ـــدمات  ـــ ــــــة. و الخــ ـــة أو التقليديــ ـــ ــــــة العاديــ ـــن الحكومــ ـــ ــــــية مــ ـــخة الافتراضــ ـــ ــــــن الن ــ ــــــة رــ الإلكترونيــ

الإلكترونية رن عملية است دام دقنيات الادصال و التواصــ  الحديثــة  و يجــب أن يكــون ل ــا 

ــتقبل ا  و القنــــوات الادصـــــالية ) ــة أطــــراف ورـــــن مــــقود الخدمـــــة  و مســ و مراكـــــق   الإنترنــــ ثلاثــ

ـــو  ـــ   الخـــــدمات هــ ـــن نجـــــاح هــ ـــبب الرئهوـــــ    ــ ـــول  و  يرهـــــا(. و الســ الادصـــــال  و ال ـــــادو المحمــ

الانترن   حيــث أن لــ  دور عظــيك  ــن دقــديك هــ   الخــدمات للنــاس  و لشــتر  لاكتمــال دقــديك 

لــدى  ـــ  طـــرف مـــن أطــراف العمليـــة الادصـــالية ) الســـعدي   بالإنترنـــ الخدمــة دـــوافر ادصـــال 

 (.77-75 ص ص  2019

حعتبر رن   العمي   أو  للمؤسسة   الإلكترونية سواء  الخدمات  بجودد  دقايد الاهتمام  أن  كما 

أن   كما   . القبائن  من  والمتوقعة  المقدمة  الخدمات  ومعرفة مستوى  لتحسين  الفعالة  الأداد 

بناء  دأثيرات ع   مواقو ورضا العملاء ونواياهك السلوكية   ل ا  مودد الخدمة الإلكترونية 

بما   المنظمة  موارد  د صيص  من  الممارسين  يمكن  للجودد   العملاء  دقييك  فإن  ذلك  ع   

 يضمن أداء خدمات إلكترونية دحقق ل ك الرضا  والمواقو والنوايا السلوكية الإيجابية  

 (. 93  ص 2017) المغربي   

( أن رضا العملاء هــام مــدا لأنــ  يــوفر نظــام 171  ص 2016ولقد أثبت  نتائج دراسة الراشد )

ــبة  ــاعفة نســ ــا ن مضــ ــا  ك وبالتــ ــين منتجــ ــة مــــن اســــت دام  لتحســ ــات المعنيــ قيــــاس يمكــــن الج ــ

النجـــــاح لكونـــــ  يحلـــــ  مـــــواطن القـــــود والضـــــعو  ـــــن الأداء  وبالتـــــا ن يـــــؤدي إ ـــــ  دطـــــوير ودجـــــدد 

 المقاربات المعتمدد. 
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ونظرا لأن الوضع التنافو   لغالبية المنظمات يتأثر بالتغيرات السريعة  فتضطر العديد من ا 

ــد  إ ــــ  ــا الأعمــــال  لــــ لك حعــ ــن دنيــ ــاء والاســــتمرار  ــ ــا مــــن البقــ ــتراديجيات دمكن ــ اللجــــوء لتبســــ  اســ

ورئهســـية للمنظمــات المـــ  حعمــ   ـــن  اســتراديجيةالمنافســة  ـــن دحســين مـــودد الخــدمات قضـــية 

ـــا   ـــر للاحتفــ ـــد أك ــ ـــات دبـــــ ل م ــ ـــبح  المؤسســ ـــر أصــ ـــي الوقـــــ  الحاضــ ـــدمات  ففــ قطـــــاد الخــ

بعملائ ـــــا ومـــــ ب عمـــــلاء مـــــدد  وأك ـــــر وجـــــن وشـــــعور بـــــالقلق إزاء الحامـــــة إ ـــــ  إدارد الخـــــدمات 

الإلكترونية بشك  أفض   والعم  ع   ف ك العوام  الم  دؤثر  ن مودد الخدمــة الإلكترونيــة 

ــــدمات  ـــر الخــ ـــود أثــ ـــة موضــ ـــك الدراســ ـــن دلــ ــــة  ــ ـــاول الباحثــ ـــ ا دتنــ ـــتفيد   ولــ ـــا المســ ـــتوى رضــ ومســ

 .منطقة الرياض الإلكترونية ع   رضا المستفيدين بفرد خدمات الميا  ب

 مشكلة الدراسة

لعــرف الاقتصـــاد العــالمي دطـــورا  يــر مســـبوق  ــن بنهتـــ  القطاعيــة  حيـــث صــار للخـــدمات فيـــ  

الدور الإيجابي  ن إحداث ه   التحولات  دحولات هامــة وحغيــرات ســريعة ميــزت  ــ  مســتويات 

لاقتصاد الكلية من ا و الجقئيــة  ســواء  ــن المؤسســات الخاصــة أو العموميــة  دطــورات أفرز  ــا 

معطيــات م تلفـــة أبرزهــا وأهم ـــا التطــورات التكنولوميـــة خاصــة مـــا حعلــق بأنظمـــة الادصـــال 

 (.63  ص 2016عن بعد  وشبكة الإنترن  ) القعب  

( أن الحفــا  ع ــ  رضــاء العمــلاء وبقــائ ك 146  ص 2015ولقــد أثبتــ  نتــائج دراســة العطــار )  

 ــن كعمــلاء دائمــين للشــركة أصــبي أمــر ضــروري مــدا وذلــك لأن التســويق الحــديث لعتمــد ع ــ  

ــا بنـــاء علاقـــات ميـــدد وممتـــازد مـــع العمـــلاء والمحافظـــة علـــ  ك ولـــ لك  العديـــد مـــن العوامـــ  من ـ

يجــب التعامــ  مــع  ــ  عميــ  ع ــ  أنــ  العميــ  الوحيــد لــدى الشــركة ويجــب العمــ  ع ــ  راحتــ  

 قب  وأثناء وبعد دقديك الخدمة. 

( أن رضــا العميــ  يــدفع العــاملين 13  ص 2019)  Esmondكمــا أثبتــ  نتــائج دراســة الســموند 

ـــوا  ـــا ن يكونــ ـــا  ك وبالتــ ـــ ي يجمع ـــــك ومنتجــ ـــان الــ ـــدرا  ك والكيــ ـــن أنفســـــ ك وقــ ـــة  ــ بالشـــــركة للثقــ

ــ  هـــــ ا المكـــــان ويســــعون للعمـــــ  بحــــب ولإدقـــــان  وع ـــــ   ف ــــورين بتوامـــــدهك ضــــمن فريـــــق عمــ
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ـــوا  ـــدورهك ويكونــ ـــام بــ ـــن القيــ ـــون عــ ـــهتقاعو المو فــ ـــهئا ســ ـــركة ســ ـــال الشــ ــاـن حــ النقـــــي  إذا  ــ

 محبطين دوما ويتنصلون من عمل ك.

ــكال الخدمــــة  ــة الإلكترونيــــة شـــك  مـــن أشـ ــار أن الخدمـ ــن اعتبـ ــكلة دلـــك الدراســــة  ـ ودتمثـــ  مشـ

ال ادية ال ي يتطلب قيام القبون ب دمة نفس  بنفس   فبدلا من دقديك الطلب إ   المو و 

ـــــتك  ـــــارات يــ ـــــات أو استفســ ـــــا لمعلومــ ـــــادو طلبــ ـــــر ال ــ ـــــخص عبــ ـــــ  أــ ـــــدث إ ــ ـــــب أو التحــ ـــــو المكتــ خلــ

الحصول ع   الخدمة عن طريق التفاع  الآ ن والمتبادل بين طالب الخدمة والآلة. ل ا ينبغــن 

أن يكون دصميك الخدمة الإلكترونية مردكقا ع   حامات ور بات ودطلعات ودوقعات وخبرد 

 القبون. 

 أهمية الدراسة 

 دتضح أهمية الدراسة فيما ي ن: 

 الأهمية العلمية : -أ

ــر الخـــدمات  - ــ  أثـ ــ  التعـــرف ع ـ ــا حســـخ  إ ـ ــن  وف ـ ــة  ـ ــة ل ـــ   الدراسـ ــة النظريـ دبـــرز الأهميـ

ــتفيدين بفـــرد خـــدمات الميـــا  ب ــ  رضـــا المسـ ــة الريـــاض الإلكترونيـــة ع ـ ــن منطقـ ــة  ـ   خاصـ

 ــ  المتغيــرات المعاصـــرد المــ  شــ د  ا المملكـــة العربيــة الســعودية ممـــا يبــرز مــن أهميـــة 

 ه   الدراسة العلمية.  

ستشــك  هـــ   الدراســة مرمعـــا للبــاحثين   والـــ ي قــد لســـتفيد منــ  البـــاحثون  ــن هـــ ا  -

 المجال . 

 ــن  2030دقود مسئو ن السياسة الاقتصادية  ن المملكة بسب  موام ة دحديات رؤية  -

 المجال الاقتصادي   والإداري .

 الأهمية العملية : -ب

الدراســة  ــن  وف ــا حســخ  إ ــ  التعــرف ع ــ  أثــر الخــدمات دتضــح الأهميــة العمليــة ل ــ    -

ــا  ب ــا المســـتفيدين بفـــرد خـــدمات الميـ ــ  رضـ ــ   منطقـــة الريـــاض الإلكترونيـــة ع ـ ــا لعسـ   ممـ
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ــة حعقيــــق الآثــــار  ــار   وبالتــــا ن لســــخ  المعنيـــون إ ــــ  محاولـ ــ  هــــ   الآثـ ــة التعــــرف ع ـ إمكانيـ

 الإيجابية وعلاج الآثار السلبية.

أن دتك الاستفادد من نتائج ودوصيات ومقترحات ه   الدراسة من قب   ةأم  الباحثد -

 الباحثين  ن المملكة العربية السعودية.

 يحظى موضود الخدمات الإلكترونية بأهمية كبيرد من  سنوات. -

ــــــة  - ـــ ــــــدمات الإلكترونيــ ـــ ـــــديك الخــ ـــ ــــــات دقــ ـــ ــــــة  ليــ ـــ ــاحثين لدراســ ـــ ـــ ــــــ  البــ ـــ ــــــدخلا يومــ ـــ ــر مــ ـــ ـــ حعتبــ

    .بالمؤسسات 

 الدور الكبير ال ي دولي  الدولة لقطاد الأعمال وأهميت   ن دحقيق التنمية. -

 أهداف الدراسة

 دتحدد أهداف الدراسة   فيما ي ن:

  ال دف العام: 

ــ  رضـــا المســـتفيدين بفـــرد خـــدمات الميـــا  بالتعـــرف ع ـــ   ــر الخـــدمات الإلكترونيـــة ع ـ ــة أثـ منطقـ

 .الرياض 

 الأهداف الفرعية:

ـــدمات  .1 ـــتوى دقـــــديك الخــ ـــ  مســ ـــا  بالتعـــــرف ع ــ ـــدمات الميــ ـــة بفـــــرد خــ ـــة الالكترونيــ منطقــ

   من وم ة نظر عينة الدراسة. الرياض 

التعرف ع   درمة رضا المستفيدين عن مستوى الخدمات الالكترونية بفرد خــدمات  .2

   من وم ة نظر عينة الدراسة. منطقة الرياض الميا  ب

وضع التوصيات المقترحة لتعقيق رضا المستفيدين عن مستوى الخدمات الالكترونية  .3

 .منطقة الرياض بفرد خدمات الميا  ب
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 أسئلة الدراسة

 التساؤل الرئيس: 

 ؟ منطقة الرياضما أثر الخدمات الإلكترونية على رضا المستفيدين بفرع خدمات المياه ب

 التساؤلات الفرعية: 

  مــــن  منطقــــة الريــــاض مــــا مســــتوى دقــــديك الخــــدمات الالكترونيــــة بفــــرد خــــدمات الميــــا  ب .1

 وم ة نظر عينة الدراسة؟

مـــــا درمـــــة رضـــــا المســـــتفيدين عـــــن مســـــتوى الخـــــدمات الالكترونيـــــة بفـــــرد خـــــدمات الميـــــا   .2

   من وم ة نظر عينة الدراسة؟ منطقة الرياض ب

مــــا التوصــــيات المقترحــــة لتعقيــــق رضــــا المســــتفيدين عــــن مســــتوى الخــــدمات الالكترونيــــة  .3

 ؟منطقة الرياض بفرد خدمات الميا  ب

  الدراسات السابقة 

المتعلقة  الدراسات  الأول:  المبحث   : وهما  مبحثين    إ    السابقة  الدراسات  الباحثة  دقسك 

 بالخدمات الإلكترونية   والمبحث الثاني: الدراسات المتعلقة برضا المستفيد . 

 المبحث الأول: الدراسات المتعلقة بالخدمات الإلكترونية: 

)  أمرى   الإسلامية    (2015عباس  الجامعة  الإلكترونية  ن  الخدمات  واقع   : بعنوان  دراسة 

  . التنظيم   التطوير  ع    واقع  وأثرها  ع    التعرف  إ    الدراسة  ه    الخدمات   هدف  

بغقدالإلكترونية   الإسلامية  الجامعة  التنظيم    ن  التطوير  ع    است دم  وأثرها  وقد   .

الإستبانة     وأداد  التحلي ن    الوصفي  المنهج  )الدراسة  الدراسة  ن  عينة  من 126ودمثل    )

وقد دوصل  الدراسة إ   نتائج هامة ومن ا : ومود إدراك لدى المو فين الإداريين بالجامعة .  

مجتمع الدراسة  ن الجامعة لمقايا الإدارد الإلكترونية مث  السرعة  ن إنجاز العم   ودوفير  

التك مستجدات  مع  والتوافق  والتكلفة   بالتطبيقات الج د  معرفة  ع    أف ك  كما  نولوميا. 
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الإلكترونية المتوفرد  ن الجامعة مث  البريد الإلكتروني  إلا أن بع  العاملين لك دكن لدي ك  

معرفة بتوامد بع  التطبيقات مث  نظام الامتماد عن بعد   برنامج التعليك الإلكتروني  

من ا   الإلكترونية  دطبيق الإدارد  دون  هناك عقبات حال   أن  كما   . الإلكتروني  الشراء  نظام 

المادية   الإمكانات  نقص  الإلكترونية   الإدارد  برامج  لتطبيق  التشجيعية  الحوافق  نقص 

 والفنية والبشرية .  

)وأمرى   دطبيق خدمات    (2016الشبلي  دفعي   التنظيمية  ن  الثقافة  دور   : بعنوان  دراسة 

الثقافة  دور  التعرف ع    إ ن  الدراسة  والتعليك. هدف   التربية  الإلكترونية  ن وزارد  الادارد 

والتعليك  ن مصر.   التربية  الإلكترونية  ن وزارد  دطبيق خدمات الإدارد  دفعي   التنظيمية  ن 

( من 146وقد است دم الباحث المنهج الوصفي وأداد الإستبانة . ودمثل  عينة الدراسة  ن )

دوصل    وقد   . الوزارد  الإلكترونية  ن  الإدارد  بأسلوب  المتعاملين  الإداريين  المو فين  مميع 

الدراسة إ ن نتائج هامة ومن ا : لا يتاح للمو و اد اذ القرارات المتعلقة بعمل  دون الرمود 

إ   رئهس  المباشر ضمن بهئة العم  الإلكتروني  لا يتك دكريك أو دحفيز المو فين المتميزين  ن 

بناء ونشر العم  الإلكتروني بالوزارد  لا يتك إعطاء المو فين فرصة المشاركة  ن دطوير نظك  

 و ليات العم  بالبرنامج الإلكتروني ال ي لست دمون .

)وأمرى   الإدارية  ن  (  2016الدوري  بالأقسام  الإلكترونية  الخدمات  واقع  بعنوان:  دراسة 

العراقية ع      –الجامعات  التعرف  إ ن  الدراسة  هدف    . بغداد  مامعة  ميدانية  ن  دراسة 

واقع الخدمات الإلكترونية بالأقسام الإدارية  ن الجامعات العراقية. وقد است دم الباحث  

( الدراسة  ن  عينة  ودمثل    . الإستبانة  وأداد  التحلي ن  الوصفي  معلم   114المنهج  من   )

: أن   نتائج هامة ومن ا  . وقد دوصل  الدراسة إ ن  العاملين بالأقسام الإدارية بجامعة بغداد 

بدرمة  الو يفي  الأداء  وكفاءد  فاعلية  زيادد  ع    لعم   الإلكترونية  الخدمات   است دام 

إيصال  ودقة  وسرعة  الإنتامية   ورفع  العم    إنجاز  سرعة  خلال  من  وذلك  كبيرد 

نظام  ضعو  ن  ومود  أ  رت  الدراسة  أن  إلا   . العاملين  وم د  وق   ودوفير  التعليمات  

لدى  قصور  يومد  أن   كما  الإلكتروني   العم   للمتميزين  ن  بالجامعة  المومود  الحوافق 
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المتعلقة   والبرامج  الأهداف  وضع  الإدارية  ن  المستويات  مميع  مشاركة  العليا  ن  الإدارد 

 بتطبيق الإدارد الإلكتروني.

ــــــرى   ــــــال  Myron  (2019)ميرررررررررون وأمــ ــــــن مجــ ــــــين  ــ ــــــدرات الإداريــ ــــــين قــ ــــــوان : دحســ ــــــة بعنــ دراســ

ــة مواديمـــــالا  ــة بدولــ ــة  ليـــــات  –الخــــدمات  الإلكترونيــ ــن معرفــ دصــــور مقتــــرح :هــــدف البحـــــث إ ــ

ــــــة  ــــــافموس( بدولــ ــــــة )إدــ ــــــة بمدينــ ــــــدمات  الإلكترونيــ ــــــال الخــ ــــــن مجــ ــــــين  ــ ــــــدرات الإداريــ ــــــين قــ دحســ

مواديمالا . واست دم الباحث المنهج المســ ن   ودمثلــ  اداد الدراســة  ــن برنــامج الكترونــي مــن 

( مـــن الإداريــين بالمع ــد  الجغرا ـــن الــوطس  بمدينـــة 75دصــميم    وطبــق الباحـــث دراســت  ع ــ  )

)إدافموس( . وقد دوصل  الدراسة إ ن نتائج هامة ومن ا : دحسين قدرات الإداريين ع   أدائ ــك 

 للعم  بشك  متميز بعد حعرف ك ع   كيفية است دام البرنامج . 

ــة بمدينـــــة  Kraay (2019)كررررراي وأمــــرى  ــين بالمـــــدارس الثانويــ دراســـــة بعنــــوان : حامـــــة الإداريــ

برو ــن بدولــة مورميــا إ ــ  دطــوير  الخــدمات  الإداريــة .هــدف البحــث إ ــن معرفــة أســباب حامــة 

الإداريين بالمدارس الثانوية بمدينة برو ن بدولة مورميا إ   دطوير الخدمات  الإدارية. واد   

ــد  ــت . وقـ ــا كنموذمـــا لدراسـ ــة برو ـــن بدولـــة مورميـ ــة بمدينـ ــين بالمـــدارس الثانويـ الباحـــث الإداريـ

ــ  )  ــتبانة وطبــــق دراســــت  ع ــ ــنهج الوصــــفي وأداد الإســ ــين  85اســــت دم الباحــــث المــ ( مــــن الإداريــ

بالمــــدارس الثانويــــة بمدينــــة برو ــــن وقراهــــا   بدولــــة مورميــــا. وقــــد دوصــــل  الدراســــة إ ــــن نتــــائج 

ــا هــــو:  ــن مورميـ ــة  ـ ــو الإدارد الإلكترونيـ ــن التحـــول نحـ ــة إ ـ ــباب الداعيـ ــا : إن مـــن الأسـ ــة ومن ـ هامـ

دحسين مستويات دصورات وادجاهــات هــؤلاء الإداريــين نحــو دطــوير ممارســا  ك الو يفيــة   و 

التأكيد ع ن أن المو فين يصبحون بالضرورد أك ــر اهتمامــا وم ــارد  ــن اســت دام التكنولوميــا 

  ن التعلك نتيجة لكوف ك أك ر قدرد وفاعلية ع ن است دام ا ودطبيق ا عمليا.

 المبحث الثاني: الدراسات المتعلقة برضا المستفيد :

دراسة بعنوان : دصور مقترح لتطوير أداء مشر ن التربية العملية  (  2015عبد الإله )أمرى  

  : المؤسو    الأداء  عن  المستفيد  رضا  مف وم  ضوء  المصرية  ن  بالجامعات  التربية  بكليات 

التربية   بكليات  العملية  التربية  أداء مشر ن  لتطوير  مقترح  إ ن وضع دصور  الدراسة  هدف  
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عينة   ودمثل    . الإستبانة  وأداد  الوصفي  المنهج  الباحث  است دم  وقد  المصرية.  بالجامعات 

  ( إ ن  128الدراسة  ن  الدراسة  دوصل   وقد  والإسكندرية.  القاهرد    مامعم   أساد د  من   )

  : ومن ا  هامة  العملية  نتائج  التربية  ع    المشرفين  أداء  إحصائية  ن  دلالة  ذات  فروق  دومد 

دومد   العلوم الإنسانية   ن حين لك  الت صص لصالح المشرفين من د صص  حعقى لمتغير 

 ذات دلالة إحصائية  ن المشكلات الم  دوام  ك حعقى لمتغير الت صص. كما لا دومد 
ً
فروقا

فروق ذات دلالة إحصائية  ن أداء المشرفين والمشكلات الم  دوام  ك حعقى لمتغيرات الخدمة  

 والمؤه  والجامعة.

أمرى    الأداء   Marcus    (2016)ماركوسكما  عن  المستفيد  رضا  دحقيق   : بعنوان  دراسة 

المؤسو   باست دام الرحلات المعرفية عبر الويب   مدخ  حعليم  مديد  ن الادحاد الأوروبي 

إ ن  التعليمية  ن الادحاد الأوروبي  السياسة  القائمين ع    دومي  نظر  إ ن  الدراسة  : هدف  

اعتماد  است دام الرحلات المعرفية عبر الويب   كمدخ  حعليم  مديد لتحسين أداء المعلك 

بدلا من است دام ا بشك  فردي من قب  الطلاب. وقد عرف الباحث الرحلة المعرفية عبر 

   
ً
مسبقا عرض   يتك  الانترن   باست دام  رحلة  ع    مبس   نشا   عن  عبارد  بأف ا  الانترن  

وحعليك الطلبة است دام المعرفة المراد حعليم ا للطلبة وكيفية التعام  مع ا .وقد است دم 

(  مامعات ومعاهد  7الباحث المنهج المس ن وأداد الإستبانة . وقد طبق الباحث دراست  ع   )

أن    : ومن ا  هامة  نتائج  إ ن  الدراسة  دوصل   وقد   . وهولندا  وبريطانيا  بلجيكا  علمية  ن 

المعرفة   واستنتاج  استكشاف  المعلك  ع    حس    الويب  عبر  المعرفية  الرحلات  إستراديجية 

باست دام الحاسوب  ومصادر المعرفة المتاحة  ع   شبكة  الإنترن    كما أن إستراديجية  

وقياس  المتعلك   أداء  دقييك  حس    أف ا  حيث  المعلك  حساعد  الويب  عبر  المعرفية  الرحلات 

 دطور الم ارات العقلية العليا  مث  التحلي   والتركيب  والتقييك.

أمرى   )كما  رضا    (2016الراشد  ع    وأثرها  والسلبية  الإيجابية  المشاعر   : بعنوان  دراسة 

المتحدد.هدف   العربية  الإمارات  بدولة  الحكومي  للمو و  المؤسو    الأداء  عن  المستفيد 

الأداء  عن  المستفيد  ع   رضا  وأثرها  والسلبية  الإيجابية  المشاعر  ع    التعرف  إ ن  الدراسة 
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المنهج  الباحث  المتحدد. وقد است دم  العربية  بدولة الإمارات  الحكومي  للمو و  المؤسو   

شب  التجريب  ودمثل  أداد الدراسة  ن مقياس للمشاعر من دصميك الباحث . ودمثل  عينة  

( عدد  وقد  96الدراسة  ن   الإمارادية.  العين  بمدينة  الحكوميين  المو فين  من  مفحوص   )

من   بين     إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  ومود   : ومن ا  هامة  نتائج  إ ن  الدراسة  دوصل  

وأداء   القيادد    نمط  القرار    اد اذ  المشاركة  ن  المقامية    الحالة  الشخصية    السمات 

عل  ا   اعتمدت  الم   والسلبية  الايجابية  المشاعر  محاور  أن  دبين  وقد   . الحكومي  المو و 

 الدراسة  ان  مميع ا ل ا أثر ايجابي ع   أداء المو و الحكومي بنسبة ميدد . 

أمرى    لعتمدون    Giovanni  (2019)جيوفانيكما  الملكة  ملالة  مفتش     : بعنوان  دراسة  

ميزانية لدعك برامج دحسين رضا المستفيد عن الأداء المؤسو  .هدف  البحث ال ي قدم  إ ن  

لعتمدون   الملكة  ملالة  مفتش    معل   الم   الأسباب  معرفة  إ ن  البريطاني  العموم  مجلو 

  ( دبلغ  الأداء  3500000ميزانية  عن  المستفيد  رضا  دحسين  برامج  لدعك  إسترليس   مني    )

الإستبانة   وأداد  الوصفي  المنهج  الباحث  است دم  وقد   . المتحدد  بالمملكة  للمعلك  المؤسو   

  ( ع    دراست   بالمملكة    29وطبق  الغربية   لندن  بضاحية  بريد  مون  مدرسة  معلم   من   )

التعليمية  ن   المشكلات  أبرز  من  إن   : ومن ا  هامة  نتائج  إ ن  الدراسة  دوصل   وقد  المتحدد.  

كثير من مدارس لندن هو دقديك محتوى حعليم  دقليدي   ك رد شكاوى المعلمين من ضعو  

أداء الطلاب  ن بع  المواد ولاسيما الرياضيات   من ابرز دواجن دعك برامج التنمية الم نية  

بالمملكة ما أكدت علي  الدراسات حول اكتساب المعلمين المشاركين  ن برامج دحسين الأداء 

 الإلكترونية معارف أك ر من المعلمين الآخرين ال ين لا لشار وا   ن أي برامج دنمية م نية. 
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 الدراسات السابقة :التعقيب على 

 بعد استعراض الدراسات السابقة تبين ما يلي: 

 أوجه الاتفاق-1

ـــدمات  ـــر الخــ ـــود  أثــ ـــز ع ـــــ  موضــ ـــن التركيــ ـــابقة  ــ ـــع الدراســـــات الســ ـــة مــ ـــة الحاليــ ادفقـــــ  الدراســ

ــــات  ـــ  الدراســ ــــع بعــ ـــة مــ ــــة الحاليــ ـــ  الدراســ ــــا ادفقــ ـــتفيدين   كمــ ــــا المســ ـــ  رضــ ـــة ع ــ الإلكترونيــ

 السابقة  ن است دام المنهج الوصفي . 

 أوجه الاختلاف-2

اختلف  الدراسة الحاليــة عــن الدراســات الســابقة لاخــتلاف القوايــا المــ  دــك دناول ــا ولاخــتلاف 

ــة  ــــن  ــابقة موضـــود الدراسـ ــات السـ ــا دناولـــ  الدراسـ ــة .كمـ ــا  ـــ  دراسـ ــ  ســـع  إل  ـ الأهـــداف المـ

بهئات م تلفة عن بهئــة الدراســة الحاليــة  وأيضــا اخــتلاف الفتــرد القمنيــة المــ  ســوف دــتك ف  ــا 

 الدراسة الحالية عن الفترات القمنية الم  دم  ف  ا الدراسات السابقة .  –إن شاء الله  –

 أوجه الاستفادة-3

ــي  النظـــــري  ــا : التأصــ ــع من ــ ــن عــــدد مواضــ ــات  الســـــابقة  ــ ــة مــــن الدراســ ــتفيد الباحثــ ســــوف حســ

ــــن  ـــابقة  ــ ـــات ســ ـــ  دراســ ـــلاد ع ــ ـــن الاطــ ـــة   ــ ـــطلحات الدراســ ـــد مصــ ـــن دحديــ ـــة    ــ ـــة الحاليــ للدراســ

موضود الدراسة الحالية   و ن الاستفادد من الدراســات الســابقة  ــن دحديــد مــنهج الدراســة   

 ن بناء أداد الدراسة   دحديد الأساليب الإحصائية المناسبة   و ن دحلي  ودفسير النتائج الم  

 دوصل  إل  ا الدراسة.
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 المنهجية وطرق البحث

: منهج الدراسة:
ً
 أولا

المــــنهج الوصــــفي التحلي ــــن لمناســــبت  طبيعــــة الدراســــة الحاليــــة  ســــوف نتبــــع  ــــن هــــ   الدراســــة 

ويبحــــث المــــنهج الوصــــفي  ــــن حاضــــر الأشــــياء كمــــا هــــو  بغــــرض ف مــــ  والاســــتفادد مــــن ذلــــك  ــــن 

دوميــ  المســـتقب  المباشـــر بالتاــحيي أو التحـــديث أو التوضـــيي أو اقتــراح معرفـــة مت صصـــة 

مديــدد. إذ ي ــتص بوصـــو الواقــع مــن أمـــ  ف مــ  وكيفيـــة التعامــ  معــ  ف ـــو دم يــد منطقـــي 

لوصو واقع الأشياء  ماض  ا المباشر ال ي ي ص ه ا الواقــع ويــؤثر عليــ  بغــرض الاســتفادد 

 من ذلك المنهج  ن دومي  المستقب  أو اقتراح بدائ  مجدية ل .

 ثانيًا: مجتمع الدراسة: 

يقصـــــد بمجتمـــــع الدراســـــة: مميـــــع الأفـــــراد أو الأأـــــخاص أو الأشـــــياء الـــــ ين يكونـــــون موضـــــود 

   منطقــة الريــاض بالبحــث. ويتكــون مجتمــع الدراســة الحاليــة مــن منســوبي فــرد خــدمات الميــا  

 ( مو و .420عددهك بحوا ن ) ةقدر الباحثدو 

: عينة الدراسة: 
ً
 ثالثا

%( وفقـــــا 30ســـــوف يـــــتك اختيـــــار عينـــــة الدراســـــة بالطريقـــــة العشـــــوائية  بنســـــبة لا دقـــــ  عـــــن )

%( 10لأ اديميـــة علـــك الـــنفو الأمريكيـــة المـــ  رأت ضـــرورد ألا دقـــ  نســـبة عينـــة الدراســـة عـــن )

ــار  ــندوق والاختيـ ــن صـ ــماء  ـ ــع الأسـ ــار عـــن طريـــق وضـ ــة  ودـــك الاختيـ ــ ن للدراسـ ــع الأصـ مـــن المجتمـ

 العشوائي من ا.

 أدوات البحث )أدوات جمع البيانات(. 
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أك ـــــر ســــوف حعتمـــــد الباحثـــــة  ـــــن الدراســـــة الميدانيـــــة ع ـــــ  الاســـــتبيانات.  ويعـــــد الاســـــتبيان مـــــن 

 للحصول ع   معلومات وبيانــات عــن الأفــراد   ــن حــين يوصــو الاســتبيان 
ً
الوسائ  است داما

ـــــوم  ـــــات أو  راء يقــ ــ  معلومــ ــ ـــــول ع ــ ــت دم للحصــ ــ ـــــود  وحســ ـــــاد وبنــ ــن أداد ذات أبعــ ــ ـــــارد عــ ــ  عبــ ــ بأنــ

 بالاستجابة ل ا المفحوص نفس   ورن كتابة دحريرية.

ــ    ــة  وبعــــد الاطــــلاد ع ــ ــبة لمشــــكلة الدراســ وســــهتك اســــت دام الاســــتبيان  ـــأـداد رئهســــية ومناســ

ببنـــــاء  ةالباحث ـــــ ســـــوف دقـــــومالأدب الإداري والدراســـــات الســـــابقة المتعلقـــــة بمشـــــكلة الدراســـــة 

 الاستبانة.

 حدود البحث

 دتحدد الدراسة الحالية بالحدود التالية : 

 :الحدود الموضوعية ▪

أثر الخدمات الإلكترونية ع   رضا المستفيدين بفرد خدمات الميا  ستركق الدراسة ع ن  

 . منطقة الرياض ب

   الحدود البشرية: ▪

 منسوبي فرد خدمات الميا   

 :  الحدود المكانية ▪

 .منطقة الرياض سوف يتك إمراء الدراسة  ن 

 :   الحدود الزمنية ▪

 .2024هـ/1445سوف دجري  الدراسة خلال العام الدراس     
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 الفصل الثاني

 أدبيات الدراسة

إ     الفص   والمحور  ينقسك  الإلكترونية    الخدمات  الأول:  المحور  وهما:  محورين  

 الثاني: رضا المستفيدين. 

 المحور الأول: الخدمات الإلكترونية  

 مفهوم الخدمات الإلكترونية -1

ــــك  ــــك دلــ ــــن أهــ ــــة    ومــ ــــدمات الإلكترونيــ ــــوم الخــ ــــ  مف ــ ــــ  دناولــ ــــات المــ ـــددت التعريفــ حعــ

 التعريفات   ما ي ن:  

( الأدمتـــــة   بأف ـــــا :مـــــنهج إداري حـــــديث قـــــائك ع ـــــ  57  ص 2013عــــرف عبـــــد الســـــلام ) 

دنفي     الأعمال و المعاملات الم  دتك بين طرفين أو أك ر من الأفــراد أو المنظمــات باســت دام 

    الوسائ  الالكترونية المتاحة .

( الأدمتــة   بأف ـــا :العمليـــة الإداريــة القائمـــة ع ـــ  13  ص 2015بهنمــا عـــرف الخالـــدي ) 

الإمكانات المتميزد للانترن  و شبكات الأعمال من د طــيط و دوميــ  و رقابــة المــوارد و القــدرات 

 الجوهرية للمنظمة و للآخرين بدون حدود من أم  دحقيق أهداف المنظمة .

( الأدمتة   بأف ا :مدخ  إداري قــائك ع ــ  اســت دام 83  ص 2017بهنما عرف سمارد ) 

نظــك المعلومــات و المعرفــة و الحواســهب و وســائ  الادصــال للقيــام بالو ــائو الإداريــة و انجــاز 

الأعمــــال ا و الاعتمــــاد ع ــــ  شــــبكات الانترنــــ  و الانترانــــ  و الاكســــتران   ــــن دقــــديك الخــــدمات و 

 الترويج للسلع بصورد الكترونية .
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ــة مــــع حعريـــو الخالــــدي )  ــد هــــ ا 2015ودتفـــق الدراسـ ــة فقــــد أكـ ــ  الأقــــرب للدراسـ ( لأنـ

التعريو ع   أن الأدمتة حعس  القدرد ع   اســت دام الحاســوب  ــن دنفيــ  الأعمــال الالكترونيــة 

و الأنشطة الإدارية من خلال شبكات الادصال ا و دقديك الخدمات الكترونيا للمستفيدين  ن 

 أي مكان و أي زمان مما يؤدي إ   دحسين الأداء و مودد  .

 المقارنة بين الإدارة الالكترونية والإدارة التقليدية-2

( أن مف ــــوم التقليديــــة لشــــير إ ــــ  الإدارد بشــــكل ا 96-95  ص ص 2017ذكــــر ســــمارد ) 

الروديســ  القــائك ع ــ  اســت دام الــورق  ــن انجــاز المعــاملات و الأعمــال ممــا يتطلــب وقــ  و م ــد 

ـــــات و  ــن ملفــ ــ ــة  ــ ــ ـــــتندات الورقيــ ــــ  المســ ــر لحفــ ــ ــتودد  كبيــ ــ ـــــوفر مســ ــرورد دــ ــ ــــ لك ضــ ــرين ا و كــ ــ كبيــ

مجلــدات و رفــوف و هــو مــا لعــرف بقســك الأرشــيو ا أمــا الإدارد الالكترونيــة ف ــ  إدارد بــلا ورق 

ــا و  ــ ــة   ــ ــ ــائو المناطــ ــ ــاز الو ــ ــ ــن انجــ ــ ــة  ــ ــ ــة الحديثــ ــ ــائ  التكنولوميــ ــ ــت دام الوســ ــ ــ  اســ ــ ــــد ع ــ حعتمــ

 حست دم الأرشيو الالكتروني لحف  المعلومات .

ــر عبــــد القــــادر ) ( أن الانتقــــال مــــن الإدارد التقليديــــة إ ــــ  115-113  ص ص 2015وذكـ

ــن الو ــــائو و الاســــتراديجيات الإداريــــة ا و مــــن  ــة يتردــــب عليــــ  حغييــــرات عــــدد  ـ الإدارد الالكترونيـ

 أهك ه   التغييرات ما ي ن:  

 الانتقال من إدارد الأشياء إ   إدارد الرقميات و المعرفة . -

 الانتقال من إدارد النشا  المادي إ   إدارد النشا  الافتراض   . -

 الانتقال من الإدارد المباشرد وم ا لوم  إ   الإدارد عن بعد . -

 الانتقال من التنظيك ال رمي القائك ع   سلسلة الأوامر إ   التنظيك الشبكي . -

الانتقال من القيادد المردكقد ع   الم ام أو المردكقد ع   العاملين إ   القيادد المردكقد ع   مقيج  -

 التكنولوميا والمستفيد .

 أهداف الخدمات الإلكترونية -3



15 
 

ــر عبـــــد الســــلام ) ( أن أهـــــداف الأدمتـــــة  دتمثــــ  فيمـــــا ي ـــــن : إدارد و 75-74  ص 2013ذكــ

ــدد   دقليـــــ   ــا وحــــدد مركقيـــــة واحــ ــة داخــــ  المؤسســـــة و  أف ــ ــة الوحــــدات الإداريـــــة المختلفــ متابعــ

معوقات اد اذ القرار عن طريق دوفير البيانات المتعلقة بموضود القرار لمت   القرار بالوق  

ــا  ـــ ـــــو دكنولوميــ ــلة  دو يــ ـــ ــة سلســ ـــ ــة بطريقــ ـــ ــادرها الأوليــ ـــ ـــــن مصــ ــات مــ ـــ ــع البيانــ ـــ ـــــب  دجميــ المناســ

المعلومات  ن خلق ثقافة مؤسسية ايجابية لدى العاملين بالمؤسسة  حعقيق الرقابــة للعمليــات 

الإدارية المختلفة  التعلك المستمر و بناء المعرفة لــدى العــاملين  زيــادد التــرابط بــين العــاملين و 

ــة الحديثــــة  ــات الرقميـ ــوارد   اســــت دام التقنيـ ــة المـ ــ ي  متابعــــة و إدارد  افـ ــا ا و حسـ الإدارد العليـ

مــن حلـــول و أنظمـــة  ـــن دطـــوير العمـــ  الإداري و رفـــع إنتاميـــة و كفـــاءد العـــاملين  القضـــاء ع ـــ  

 الحلقات الرودينية القائدد و حعقيدات العم  الإداري التقليدي .

ــة إداح  ـــــا  ــات و إمكانيــ ــفافية المعلومــ ــن : شــ ــة   مـــــا ي ــ ونســــت لص أن مــــن أهــــداف الأدمتــ

ـــــع  ـــــ   المواقــ ـــــ  أق ــ ـــــة ا ــ ـــــدمات المقدمــ ـــــال الخــ ـــــة إيصــ ـــــة  إمكانيــ ـــــوح و سلاســ ـــــتفيدين بوضــ للمســ

 الجغرافية  ودكام  النظك لدعك الإمراءات الداخلية و الخارمية .

  أسباب التحول من الإدارة التقليدية إلى الخدمات الإلكترونية  

ــر عبــــوي ) ( أن التحــــول مـــن أســــلوب الإدارد التقليديــــة القــــائك 23-21  ص ص 2017ذكـ

ــــــت دام  ــــــ  اســ ــــــائك ع ــ ــــــة القــ ــــــلوب الأدمتــ ــــــ  أســ ــــــاملات إ ــ ــــــاز المعــ ــــــن انجــ ــــــورق  ــ ــــــت دام الــ ــــــ  اســ ع ــ

التكنولوميا الرقمية لك يأت من فراغ و إنما لــ  مــا يبــرر  . ف نالــك مجموعــة مــن المبــررات المــ  

دعــ  المؤسســـات للبحــث عـــن أفضـــ  الطــرق لتحســـين أدائ ــا مـــن خـــلال التحــول نحـــو أســـلوب 

 الأدمتة ا و أهك ه   المبررات ما يأحي :

إن الشبكة الدولية للمعلومات ) الانترن  ( قد معل  العالك يبدو  أن  قرية صغيرد من حيث  -

 س ولة الادصال بين الدول المختلفة و عبر القارات .

ـــو  - ـــي نحــ ـــدما  ا  ـــيــ دردقــ ـــين خــ ـــن المؤسســـــات لتحســ ـــد مــ ـــدت دافعـــــا للعديــ ـــة عــ إن  ـــــاهرد العولمــ

 المستويات العالمية مما لسمي ل ا بنشر أعمال ا عبر الدول و الدخول لأسواق مديدد.  
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ــالك قــــد دفــــع العديــــد مــــن المؤسســــات إ ــــ   - ــ  نحــــو الخاخصــــة  ــــن الكثيــــر مــــن دول العـ إن التومـ

 دحسين أدائ ا و رفع كفاء  ا لتتمكن من البقاء و الاستمرار  ن    المنافسة المتزايدد .

 أنماط الخدمات الإلكترونية -4

ــامر ) ــ ـــ ــــرى عــ ـــ ـــــت دام 128  ص 2020يــ ـــ ــال باســ ــ ـــ ـــــ  الأعمــ ـــ ــن إدارد و دنفيــ ــ ـــ ـــــة رــ ـــ ( أن الأدمتــ

ــة و يفصــــل ا  ــة  ــــن قالـــب الأعمــــال الالكترونيـ ــة ا و هــــ ا الـــرأي يضــــع الأدمتـ ــائ  الالكترونيـ الوسـ

ـــــطلح  ـــــت دم مصــ ــ ا اســ ـــ ـــــة و ل ــ ــة الالكترونيــ ـــ ــال الإدارد العامــ ـــ ـــــن مجــ ــرد عــ ـــ ــر مباشــ ـــ ـــــورد  يــ بصــ

الحكومـــــة الالكترونيـــــة للدلالـــــة ع ـــــ  اســـــت دام الأدمتـــــة  ـــــن المؤسســـــات العامـــــة و الحكوميـــــة 

بغ  النظر عن طبيعة و نود النشا  أو الخدمة العامة المقدمــة ســواء  انــ  اقتصــادية أو 

 سياسية أو ثقافية أو امتماعية .

( أن الأدمتة رــن المنظومــة المــ  حشــم  مميــع 67-65  ص ص 2017بهنما يرى سمارد ) 

ــات  ـــ ـــــة ا و إدارد المؤسســ ـــــن م ــ ـــــة مــ ــال الالكترونيــ ـــ ـــــتوى الأعمــ ــ  مســ ـــ ـــــات ع ــ ـــــطة و العمليــ الأنشــ

الحكوميــة الكترونيــا مــن م ــة أخــرىا إذ حعــد الأدمتــة بمثابــة المظلــة المــ  دضــك دح  ــا كــلا مــن 

الالكترونيـــة و الأعمـــال الالكترونيـــة . و حعـــرف الحكومـــة الالكترونيـــة بأف ـــا   دقـــديك الحكومـــة 

الخدمات العامة باست دام الوسائ  الالكترونية بما يؤدي إ   حعقيق الكفاءد الاقتصادية و 

ــــدمات  ــديك الخــ ــ ــــن دقــ ــــرعة  ــ ــة و الســ ــ ــــودد و الثقــ ــق الجــ ــ ــــلال حعقيــ ــــن خــ ــة مــ ــ ــــوير أداء الحكومــ دطــ

الحكومية للمواطنين و منظمات الأعمال . أما مصــطلح الأعمــال الالكترونيــة فظ ــر لأول مــرد 

(  المت صصــة  ــن مجــال الحاســوب هــ ا المصــطلح IBMعنــدما اســت دم  شــركة) 1996عــام 

للتعبيــر عــن شــبكة الكترونيــة مــن البســ  التحتيــة لتقنيــة المعلومــات و التطبيقــات البرمجيــة و 

دطبيقـــــات الانترنـــــ  ا بمـــــا  ـــــن ذلـــــك القـــــدرد ع ـــــ  ربـــــط نظـــــك المعلومـــــات مباشـــــرد مـــــع الأطـــــراف 

المســتفيدد مــن زبــائن و مــوردين و عــاملين بشــك  يتــيي دبــادل المعلومــات و دنفيــ  الأنشــطة و 

  العمليات و صنع استراديجيات الأعمال بكفاءد و فاعلية.      

 فوائد تطبيق الخدمات الإلكترونية -5
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  ( إسماعي   ص 2021ذكر  ص  أهك  124-125   أن  دطبيق  (  ع    المتردبة  الفوائد 

الأدمتة   دتمث  فيما ي ن : دبسيط إمراءات العم  داخ  المؤسسة الم  دطبق الأدمتة ا و هو  

ما ينعكو إيجابا ع   مودد الخدمات الم  دقدم ا المؤسسة  اختصار الوق  المستغرق  ن 

دنفي  إدارد الموارد البشرية  المتنوعة داخ  المؤسسة  الدقة و الوضوح  ن التعليمات داخ  

المؤسسة  حس ي  إمراء الادصالات بين فرود المؤسسة و وحدا  ا الإدارية من م ة ا و بين 

دقلي    ا    يؤدي  الأدمتة  است دام  أن  كما  أخرى   م ة  من  الخارمية  الج ات  و  المؤسسة 

و  للم ام  الدقيق  و  السريع  إيجابا ع   الانجاز  يؤثر  ا مما  الورق بشك  ملحو   است دام 

 المعاملات.

الخقائن   من  كبير  لعدد  هنالك حامة  دكون  فلن  الأدمتة  دطبيق  عند  أن   ونضيو 

لحف  الملفات كما هو الحال  ن    الإدارد التقليدية ا و بالتا ن سهتك دوفير المساحة الم   

 حشغل ا دلك الخقائن و ك لك دوفير نفقات العاملين  ن قسك الأرشيو .

 سلبيات تطبيق الخدمات الإلكترونية -6

 ( سلبيات دطبيق الأدمتة  فيما ي ن:2020(  وعامر )2021حدد    من إسماعي  )

 الاختراق الالكتروني : -1

و يقصــد بــ  عمليــة الــدخول ا ــ  نظــام المعلومــات  ــن المنظمــة مــن قبــ  الأأــخاص  يــر 

ــــــات  ــــــلاف المعلومــ ــــــو أو إدــ ــــــرقة أو دحريــ ــــــخاص بســ ــــــؤلاء الأأــ ــــــام هــ ــــــدخول ا و قيــ ــولين بالــ ـــ المخــ

ــك  ــ ــــات و هــ ــــلاث م ــ ــــن ثــ ــــأحى مــ ــــي يتــ ــــراق الالكترونــ ــــر الاختــ ــــدر خطــ ــــام  فمصــ ــــن النظــ ــــودد  ــ المومــ

العـــــابثون ا و قراصـــــنة المعلومـــــات ا و الأم ـــــقد الاســـــت بارات التابعـــــة للمنظمـــــات المنافســـــة أو 

 (. 112  ص 2021للدول ) إسماعي  

 زيادة التبعية للدول الأجنبية :-2

إن صناعة دكنولوميا المعلومات و الادصــالات دكــاد دكــون محصــورد بعــدد معــين مــن  

ــا أن دكــــون  ــ   الــــدول أمــ ــة ل ــ ــد الواحــــدد ا و التبعيــ ــابع اليــ الــــدول لا يتعــــدى عــــددها عــــدد أصــ
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اقتصادية  وف ا دظ  المصدر الوحيد لإنتــاج دلــك التكنولوميــا و دفــرض الســعر الــ ي دريــد  

ع ــ  دلــك التكنولوميـــا ا أو دكــون التبعيــة لتلـــك الــدول بســـبب ومــود  غــرات أمنيـــة  ــن معظـــك 

برامج التشغي  و برامج التطبيقات و الم  لا لعلك بومودها و كيفية اســتغلال ا للتجســو و 

الاختراق الالكتروني سوى منتجوها و مبرمجوها و الــ ين بإمكــاف ك الإطــلاد ع ــ  مميــع أســرار 

 (.95-94  ص ص 2020المنظمة و ربما حسريب ا ا   المنظمات المنافسة ) عامر  

 شلل الإدارة :  -3

ــنمط  ــ ــــن الــ ــــدد مــ ــــة واحــ ــــال دفعــ ــــة و الانتقــ ــــ دارد الالكترونيــ ــــتلاج  لــ ــــق المســ إن التطبيــ

التقليــدي ا ــ  الــنمط الالكترونــي لــ دارد دون اعتمــاد التــدرج أو التسلســ  القمســ   ــن الانتقــال 

ـــــنمط الإداري  ــن الــ ــ ــن عــ ــ ــد الت  ــ ــ ــ  عنــ ــ ــائو الإدارد ا إذ أنــ ــ ـــــن و ــ ــل   ــ ــ ــــدوث شــ ــ  حــ ــ ــــؤدي ا ــ ــد يــ ــ قــ

التقليدي و عدم انجاز الأدمتة بشك  صحيي فأن ذلك يؤدي إ   خسارد الإدارد التقليديــة و 

عــدم ربــي الأدمتــة ا ممــا قـــد يــؤدي إ ــ  حعطيــ  عمــ  الإدارد أو دوقفـــ  بشــك  مؤقــ  ريثمــا يـــتك 

ــــد  ــــدي بعــ ـــام الإداري التقليــ ــــ  النظــ ـــودد إ ــ ــــي أو العــ ـــام الإداري الالكترونــ ــــ  للنظــ ـــاز الكامــ الانجــ

 (.  116-115  ص ص 2021خسارد    ش  ء مما لعس  الفش   ن دطبيق الأدمتة  ) إسماعي  

ونست لص أن من سلبيات دطبيق الأدمتة زيادد عدد العاطلين عن العم  ا فالأدمتة 

دتطلب عــددا أقــ  مــن العــاملين  وف ــا حعتمــد فقــط ع ــ  الأأــخاص المــؤهلين و القــادرين ع ــ  

است دام التكنولوميا المتطورد  ن العم  و ه ا لعس  الت  ن عن العاملين  ير المؤهلين ع   

ــاءد  ــــن العمــــ  الإداري  ــد يكونــــوا مــــن ذوي الخبــــرد و الكفــ ــك أف ــــك قــ اســــت دام التكنولوميــــا ر ــ

التقليدي و هو ما يؤدي إ   دقلــيص عــدد العــاملين  ــن المؤسســات و زيــادد عــدد العــاطلين عــن 

 العم  .

 معوقات تطبيق الخدمات الإلكترونية  -6

( الحميد  عبد  من  )2015حدد     )2017( وسمارد  وعبوي  الم  2017(  المعوقات   )

 دحد من إمكانية دطبيق الأدمتة   فيما ي ن : 



19 
 

 المعوقات التقنية :-أ

الأم قد    و  لاء  ا  الدول  من  الكثير  بطئ ا  ن  و  الادصال  شبكات  ضعو  دتمث   ن 

البرامج  دحديث  و  شراء  دكاليو  اردفاد  و  ا  الأدمتة  دطبيق  المست دمة  ن  الالكترونية 

 (. 75  ص 2015المت صصة  ن العم  الإداري الالكتروني ) عبد الحميد   

 

 

 

 المعوقات المعرفية :  -ب

العاملين  ن    و  المديرين  الالكترونية من قب  معظك  المعرفة  إدارد  دتمث   ن صعوبة 

دقادم ا  أو  المعلومات  نظك  من  الكثير  كفاءد  عدم  ك لك  و  ا  المختلفة                                  المنظمات 

 (. 89  ص 2017) سمارد 

 المعوقات التنظيمية و الإدارية :  -ج

والقبائن   المو فين  و  المديرين  من  الكثير  يقال  ما  الأدمتة  مف وم  دتمث   ن  موض 

من   للعديد  التنظيمية  ال يا    مرونة  وقلة  الالكترونية.  ل دارد  الاحيي  المف وم  يج لون 

ا إذ أن استحداث قسك مديد أو حغيير حسمية قسك معين لستلقم وقتا طويلا   المؤسسات 

لحين انعقاد امتماد مجلو إدارد المنظمة .و مقاومة التغيير   فأي مشرود الأدمتة يحم  

 ن طياد  الكثير من التغييرات الو يفية ع   مستوى الأقسام والشعب   مما يقتض   إعادد  

ا و   دوزيع الم ام والصلاحيات و لستلقم حغييرا كبيرا  ن القيادات الإدارية والمراكق الو يفية 

ه ا سيوام  مقاومة عالية للتغيير من المو فين ال ين قد يطال ك التغيير) عبد الحميد    

 (. 77-76  ص ص 2015

 المعوقات البشرية :  -د
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دكمن  ن صعوبة دوفر ملا ات بشرية مؤهلة للتعام  مع التكنولوميا الرقمية الم   

لاست دام   مؤهلين  المو فين  ير  من  الكثير  أن  إذ  الأدمتة    وسائ   من  وسيلة  أهك  رن 

الحاسوب وشبكات الادصال ا وك لك ضعو إلمام ك باللغة الانجليزية والم   البا ما دكون  

 (. 90  ص2017رن اللغة الرئهسة  ن التعاملات الالكترونية ) سمارد  

 المعوقات المالية : -هر

و  التكنولومية  الوسائ   لشراء  اللازمة  المالية  الت صيصات  دوفر  بصعوبة  دتمث  

ينبغن   شراء برامج التشغي  و التطبيقات الحديثة   إذ أن التكنولوميا  ن دطور مستمر و 

أن دكون هنالك د صيصات مالية مناسبة لمواكبة التطور المستمر   وهو أمر قد يصعب  

 ( الأعمال  منظمات  بع   دمر   ا  الم   الصعبة  الاقتصادية  الظروف  دحقيق   ن    

 (. 63  ص 2017عبوي 

 المعوقات القانونية :  -و

دتمث   ن عدم ملائمة معظك القوانين و الأنظمة الناف د مع فكرد الأدمتة ا حيث إن   

التقليدية  الأعمال  بهئة  حشريع ا  ن     دك  قديمة  قوانين  رن  الأنظمة  و  القوانين                       معظك 

 (.64  ص 2017) عبوي 

 المعوقات الأمنية :-ي

إن الثورد الم  حدث   ن مجال التكنولوميا والمعلومات أدت إ   بروز أنما  مديدد  

 -من التحديات الأمنية و من ا :

- : القراصنة  أو  الحاسوب  ال ين    لصوص  الأأخاص  من  مجموعة  هك  و 

لدي ك معرفة واسعة  ن مجال دكنولوميا المعلومات و الادصالات و لكن ك لست دمون ه   

لعم    و  القرصنة كم نة  : الأول يقاول عملية  نوعين  ا و هك ع    د ريبية  المعرفة لأ راض 

لعم    الم   الج ة  لمصالح  خدمة  حعديل ا  أو  المعلومات  بسرقة  يقوم  و  معينة  م ات  لدى 
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لدي ا ا والثاني يتلاعب      المعلومات ويحرف ا   دف العبث فقط ا ويشك  هؤلاء القراصنة  

 سواء أ انوا سارقين أم عابثين   ديدا أمنيا حقيقيا و خطيرا لمنظمات الأعمال . 

عبارد عن برامج دك دصميم ا خصيصا لإلحاق الضرر بأم قد    الفايروسات : -

ما   دجع   و  التشغي   وبرامج  أنظمة  دصهب  أف ا  إذ  ب     ل صابة  دتعرض  الم   الحاسوب 

  ص  2017يحتوي  الحاسوب من برامج وبيانات دح  دصرف مصمك الفايروس ) سمارد 

 (.93-91ص 

الوجن              ضعو   : ي ن  ما  حشم   الأدمتة  دطبيق  معوقات  أن  ونست لص 

بالوسائ  التكنولومية الحديثة  المخاطر المتعلقة  ا و قلة الثقة  الالكتروني لدى الجم ور 

فيما   الأفراد  إمكانات  ودفاوت  الالكترونية   الشبكات  ع    والخصوصية  المعلومات  بأمن 

 يتعلق بقدر  ك ع   است دام التقنيات الحديثة الم  يفرض ا أسلوب الأدمتة .

 المحور الثاني: رضا المستفيدين 

 تعريف رضا المستفيدين  -1

 حعددت التعريفات الم  دناول  رضا المستفيدين   ومن أهم ا ما ي ن :

ــا  - ــتمتاد( المــــ  لشــــعر   ــ ــة )القبــــول  الســــعادد  الاســ مجموعــــة مــــن الأحاســــهو الإيجابيــ

دحــول عملـــ  ومــن ثـــك المو ــو دجــا  نفســـ  وو يفتــ  والمؤسســـة المــ  لعمـــ    ــا  والمـــ  

ــاني  ــ ــــاد( ) القحطــ ــــة الحيــ ــ  ومتعــ ــ ــــة العمــ ــــة )متعــ ــة حقيقيــ ــ ــــ  متعــ ــــا إ ــ ــــ   ل ــ   2015حيادــ

 (.29ص 

حالة من حالات القبول  و شعور المو و بالأمــان  و الاســتقرار  ــن بهئــة العمــ  و لعــد  -

ــ   ركيــــزد أساســــية حعتمــــد عل  ــــا المؤسســــة أو المنظمــــة  ــــن دحقيــــق النجــــاح و التفــــوق ع ــ

 (.85  ص 2019 يرها من المنظمات الأخرى ) الور ان  

عبارد عن  افــة المشــاعر الطيبــة المــ  لشــعر   ــا العامــ  دجــا  المؤسســة أو المنشــأد المــ   -

 (.62  ص 2018لعم    ا و الم  حساعد   ن دحوي  عمل  إ   متعة حقيقية ) هاشك  
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ــر  ةتفـــق الباحث ـــدو   ــتفيدين حعتبـ ــة رضـــا المسـ ــة  فعمليـ ــ  الأقـــرب للدراسـ ــر لأنـ ــع التعريـــو الأخيـ مـ

ــر حيـــــث أن المؤسســـــة إذا قامــــ  بتـــــوفير الجـــــو  ــلة  ـــــ  من ـــــا يــــؤدي إ ـــــ  الآخــ ــة حلقـــــة متصــ بمثابــ

ــة ع ـــ  دحقيـــق  ــاج  و هـــ ا لســـاعد المؤسسـ المناســـب للعمـــ  ســـوف دـــقاد قـــدر العامـــ  ع ـــ  الإنتـ

ــن م تلـــو ال يئــــات و  ــئولين  ـ ــادق المــــدراء و المسـ ــ  عـ ــع ع ـ ــا و لــــ لك يقـ ــادد أرباح ـ أهـــداف ا  و زيـ

ـــ   ـــوفرد لـــــدي ا حمــ ـــر البشـــــرية المتــ ـــن اســـــتثمار العناصــ ـــرد   ورـــــن حســ المؤسســـــات مســـــئولية كبيــ

 دتمكن من دحقيق النتائج المطلوبة .

 

 

 أهمية رضا المستفيدين  -2

  دتحدد أهمية رضا المستفيدين   فيما ي ن : 

 وقوف العاملين بجانب المؤسسة أوقات الأزمات دون النظر إ   المقاب  المادي. -

 ولاء و انتماء العاملين دجا  المؤسسة الم  لعم    ا .حعقيق  -

دحسين و دطوير منتجات المنشأد أو المؤسسة و بالتا ن دتحسن سمعة المنشأد و دقيــد  -

 أرباح ا .

زيــادد قــدرد المؤسســة ع ــ  موام ــة المشــكلات  والاســتعداد لموام ــة المنافســات بين ــا و  -

 بين باقن الشر ات .

قيــام الفــرد ببــ ل مج ــود كبيــر و دقــديك أفضــ  مــا لديــ  مــن أمــ  الوصــول إ ــ  أهــداف  -

 المؤسسة أو الشركة .

دمكــــن المؤسســــة مــــن المحافظــــة ع ــــ  الخبــــرات و الكفــــاءات البشــــرية المومــــودد لــــدي ا و  -

 عدم حسر  ا لمنشأد أخرى .

إن دراســـة رضـــا المســـتفيدين ذات أهميـــة كبيـــرد بالنســـبة لـــ دارد  فعـــن طريقـــ  نتعـــرف  -

ع ـــ  مشـــاعر الأفـــراد وادجاهـــا  ك المتعـــددد نحـــو م تلـــو موانـــب عمل ـــك  ويـــتك بـــ لك 
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 معرفــة المشــكلات المــ    ــك 
ً
التعرف ع ــ  موانــب القصــور ومحاولــة دلاف  ــا  ويــتك أيضــا

ــة   ــ ــــادد الإنتاميــ ــــدم  وزيــ ــــ  التقــ ــــ  دكفــ ــبة المــ ــ ــــول المناســ ــع الحلــ ــ ــــاملين لوضــ ــــراد العــ الأفــ

والجودد العالية  ن دقديك الخدمات . وعدم رضا المستفيدين والعلاقات العدائية مع 

ــــن  ــا  ــ ــ ــــوب ف  ــ ــــر مر ــ ــــلوكيات الغيــ ــــن الســ ــــة مــ ــــة متنوعــ ــــ  مجموعــ ــــؤدي إ ــ ــــ  دــ ــــلاء العمــ زمــ

 2020المنظمــات  بمــا  ــن ذلــك محــاولات التنظــيك النقــابي  والســرقة  والتــأخر )عــامر   

 (.195-193 ص ص 

 

 

 

 عناصر رضا المستفيدين  -3

 دتمث  عناصر رضا المستفيدين   فيما ي ن : 

 استمتاد المو و بالعم  ال ي يقوم ب  . -

 العلاقات الطيبة الم  دجمع بهن  و بين رؤسائ   ن العم . -

 احترام العم   ن المؤسسة . -

 شعور الفرد بأهمية العم  ال ي يقوم ب  . -

 دقدير وحرص المؤسسة.  -

 الاستقرار الو يفي.  -

 دحقيق الإنجاز  -

 (.49-48  ص ص 2015دوافق الو يفة مع دطلعات الفرد ) البارودي     -

 قياس رضا المستفيدين  -4

 دتحدد طرق قياس رضا المستفيدين   فيما ي ن :
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حعــــد طريقــــة المقــــابلات الشخصــــية مــــن أفضــــ  طرائــــق  طريقرررة المقرررابلات ال خصرررية: .1

قياس رضا المستفيدين  ودتضــمن مقابلــة العــاملين بصــفة أخصــية  ووم ــا لومــ  لســؤال 

 العاملين عن ادجاه ك .

ايرررة القصرررة: .2 وضـــع  هــ   الطريقـــة مـــن قبـــ  عــالك الـــنفو هرزبيـــرج   المـــ   طريقررة رو

اســتعمل ا  ــن قيــاس رضــا الأفــراد لمعرفــة مشــاعرهك دجــا  العم .وقــد دوصــل  هــ   الطريقــة 

ــا إ ــــ  الرضــــا لا يــــؤدي  يا  ــــا إ ــــ  عــــدم  ــ  نتيجــــة م مــــة رــــن  إن العوامــــ  المــــ  يــــؤدي ومودهـ إ ـ

 الرضا .

إن هــ   الطريقــة دتضــمن دوميــ  عــدد مــن الأســئلة ضــمن اســتمارد   طريقة الاستبانة: .3

حســم  بالاســتبانة  والمــ  دحــوي أبعــاد رضــا المســتفيدين  ودــتلاءم مــع مســتويات أفــراد عينــة 

ــــتعمال ا  ـــة اســ ـــا  و مكانيــ ــــات كميــ ـــنيو البيانــ ـــ ولة دصــ ـــة ســ ــــ   الطريقــ ـــا هــ ـــن مقايــ ـــث. مــ البحــ

ـــــك   ـــــات ) هاشــ ـــــوبة المعلومــ ـــــاليو  وخصــ ـــــة التكــ ـــــرد  وقلــ ـــــات الكبيــ -124  ص ص 2018للعينــ

125  .) 

 ويمكن دصنيو استمارات الاستبيانات  ن قياس رضا المستفيدين إ   نوعين هما:

  مــع مراعــاد مــا ابتكــر  علمــاء ةيتك إعدادها من الباحث :ةالاستبانة المعدة من الباحث‌-أ

 أساليب لقياس الادجاهــات النفســية قياســا النفو والامتماد من المقايهو الم  حستعم  

 كميا.

ــ   الاسررررتبانة المعرررردة مررررن المختصررررين:‌-ب  ــتبانات نموذميــــة  دــــك إعــــدادها مــــن قبــ ورــــن اســ

مجموعــة مـــن المختصـــين والعلمـــاء والجامعـــات والمعاهـــد. وهنـــاك العديـــد مـــن مقـــايهو رضـــا 

 المستفيدين  كما وضح ا فيلدز   ورن  الآحي:

وفيــ  يــتك دقيــيك خمســة أبعــاد مــن رضــا المســتفيدين والمــ  مؤشررر الوصررف الررو يفي :  -

 حشم : العم   والأمر  والترقيات  والإشراف  وزملاء العم  .

ـــــلاء  مسررررررص ت ررررررخيص الو يفررررررة: - ـــــوي   وزمــ ـــــن  والتعــ ـــــة : الأمــ ـــــاد التاليــ ـــــم  الأبعــ ويشــ

 العم   والإشراف .
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يتــألو مــن ســتة بنــود دحــدد مؤشــر رضــا المســتفيدين العــام. مؤشر رضا المسررتفيدين:  -

هــ   البنـــود رـــن العمـــ   والإشـــراف  وزمــلاء العمـــ   والأمـــر  وفـــرص الترقيـــة  والعمـــ  

 بشك  عام.

( 20( ســؤال حعتمــد ع ــ  )100يتكون ه ا الاســتبيان مــن ) استبيان مينيسوتا للرضا : -

 (.  98-97 ص ص  2018مقياس فرجن ) عبد القادر  

 التحفيز الذاتي والمرونة الإدارية ودورهما في تحقيق رضا المستفيدين -5

لعرف التحفيز ال احي بأن  : القدرد ع   دحفيز النفو دون انتظار أي من العوام  الخارمية 

للمرء  ن  ال احي  التحفيز  أو الإطراء. ويساهك  التشجيع  المطلوب  مث   لمات  الغرض  لأداء 

ع    القدرد  الحالة  دلك  يملك  ن  حيث  من    المطلوبة  بالوامبات  القيام  نحو  دائما  دفع  

الأمور  من  والتكاس   الم ام  دأمي   يجع   ما  اللازمة   الإيجابية  بالطاقة  نفس   أحن 

بالم ارد           المستبعدد من ذهن اصحاب دلك القدرد  الم  يراها بع  خبراء علك النفو أشب  

 (. 59  ص 2018الكلالدد )

رضا   دحقيق  ال احي  ن  التحفيز  دلك    المستفيدينويس ك  رن  الناجحة  المنظمة  أن  حيث 

سبي    الباحثون  ن  عم   فقد  عامل  ا  وفعالية  كفاءد  حستغ   كيو  حعرف  الم   المنظمة 

باختيار   العاملين وقيام الإدارد  للأفراد  الم نية  الكفاءد  لرفع  الكاملة  الوصفة  الحصول ع   

دنعكو  الم   للعاملين  الشخصية  بالأهداف  أهداف ا  وربط  للمنظمة  الفعالة  العناصر 

إيجابيا ع   أدائ ك . ويمكن القول بأن المنظمة الناجحة دقوم بوضع نظام حوافق فعال قادر 

بالشك  ال ي يقيد من ولائ ك للمنظمة ومساعد  ا  ع   التأثير بالإيجاب ع   أداء العاملين 

لوك و أداء الأفراد  ع   الربي والبقاء. كما أن إمراءات التسيير الم  دنجح  ن التأثير ع   س

الإنتاج  ن  عوام   من  عام   أهك  بأن  لعلك  و لنا  نادرد    المنظمة  وفعالي  ك  ن  العاملين 

المنظمة  دبس   الم   الر ائق  من  ركيزد  الباحث  لعتبر   ال ي  البشري  العنصر  هو  المنظمة 

دحقيق  إ    والسخن  التطور  ع    القادر  الثمين  العنصر  ه ا  أن  حيث  علي     استراديجي  ا 

بدورها  ورن  مصالح ا  ع    والخوف  والانتماء  بالولاء  أحو  إذا  المنظمة  أهداف  وحعظيك 
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دحقق ل  الجو الملائك للاستفادد من كفاءد  وذلك باستعمال نظام دحفيز فعال وال ي لعتبر 

كسياسة دنتهج ا المنظمة لرفع معنويات العاملين وزيادد الطاقة المحركة ل ك لتقديك الأداء 

 (. 83-81  ص ص 2019الراقن ) السعدي 

وحعرف المرونة الإدارية بأف ا العام  الفعال  ن دحقيق أع   درمة  ن الإنتامية ودحقيق أرقام 

قياسية  ن دحقيق خطط العم  والإنجاز الم  دتطلع إل  ا المنشأد بشك  عام والإدارد بشك   

العم  وحجك   وبهئة  والم ام  العم   دحكم ا طبيعة  المرونة  ه    فإن حدود  وبالطبع  خاص  

كما يتضح دور الانضبا  ف  ا  وفق ما يتوفر ل ا من إمكانات مادية وبشرية و دارية وفنية.  

 وف ا مطلب م ك لأف ا حساهك  ن القدرد ع   رفع    المرونة الإدارية  ن دحقيق رضا المستفيدين 

مستوى الأداء ودحقيق الوامبات الو يفية ودقلي   ن المج ود واختصار للوق  مع إمكانية  

التشغيلية   التكلفة  واردفاد  النفقات  من  دقل   المرونة  أن  كما  والأفض    للأحسن  التغيير 

الإدارية  القدرات  ودطوير  ودنمية  بالنفو  الثقة  المو و  إكساب  وحساهك  ن  للمنشأد  

 (. 143-142  ص2019والنفسية لدي   وحساهك  ن إكساب م ارات التميز  ن العم  ) نجك 

ذوي   بالمو فين  الاحتفا   يتك  فإن  سوف  مثا ن  بشك   الإدارية  المرونة  دطبيق  يتك  وعندما 

يكون لدي ك  روف   بأن  التقليدية   العم   أوقات  الكفاءد  وهؤلاء قد لا يمكن احتوائ ك  ن 

عم    ساعات  ل ك  دحدد  أن  المرونة  فمن  التوامد   من  الأوقات  بع   دمنع ك  ن  خاصة 

خاصة دمكن ك من التوامد دون أي مشقة عل  ك لما ل ك من قدرد وكفاءد دميزهك عن  يرهك   

وك ا دوزيع م ام العم  وفق الم ارات والقدرات الشخصية لدى المو و  ولهو ع   أساس  

الت صص  و ن  الم ام ع   صاحب  أدقن  الت صص والمؤه  فكك من صاحب قدرد وم ارد 

والعينية   المادية  الحوافق  دقديك  يتك  أن  أيضا  الم ك  ومن  ومطلوب.  م ك  الت صص   ان 

والمعنوية لمن لستحق ا و ن حين ا  وك ا القدرد ع   إدارد الوق   من حيث دحديد الإمازات 

والادصال   ك   المو فين  مع  التواص   ع    القدرد  مع  الراحة   وأوقات  التدريبية  والدورات 

ل ا من قدرد  ن   لما  بك  مرونة   يتحرك خلال ا  أن  للمدير  يمكن  الم   العوام   ذلك من  و ير 

 (.76-75  ص ص 2016القيادد  ن الانتامية والتطوير ) الحريري 
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 أسباب عدم رضا المستفيدين  -6

 دتمث  دلك الأسباب فيما ي ن:

 وضع المو و  ن مكان  ير ملائك لإمكاناد  وقدراد . -

 عدم ان جام الفرد مع رفاق   ن القسك. -

ــع   - ـــ ـــــ  مــ ـــــة التعامــ ــ  بكيفيــ ـــ ـــــة أو م لــ ـــــون العظمــ ــر كجنــ ـــ ـــــدير  المباشــ ـــــرفات مــ ـــــ  دصــ بعــ

 المو فين.

 دحم  الفرد أعباء ومسؤوليات أكبر مما لستطيع.  -

 العم  لأوقات طويلة من دون أمر إضا ن.  -

 (.49  ص  2020البهئة  ير الاحية للعم  ) عامر    -

 

 آثار عدم رضا المستفيدين  -7

 المستفيدين   فيما ي ن :دتمث   ثار عدم رضا 

 سلوكيات الانسحاب من العمل:-أ

ــم  الطـــرق أن يبتعــــد  ــاول بشـ ــ  يحـ ــة مـــن عـــدم الرضــــا عـــن العمـــ  فإنـ ــا لشـــعر الفـــرد بحالـ حينمـ

عنــ   وحســم  هــ   الظــاهرد: بظــاهرد الان ــحاب مــن العمــ . وقــد يأخــ  هــ ا الان ــحاب شــك  

الغيــاب عــن العمــ   أو دــرك العمــ   ليــة  والبحــث عــن عمــ   خــر.و بالنســبة لظــاهرد الغيــاب 

فــإن حالــة عــدم الرضــا قــد دــدفع الفــرد إ ــ  ك ــرد التغيــب عــن العمــ   إلا أن ذلــك قــد لا يحــدث 

بالضـــــرورد  ـــــن  ـــــ  الحـــــالات. فقـــــد يكـــــون الفـــــرد  يـــــر  راض عـــــن عملـــــ  ولكنـــــ  لا يتغيـــــب عنـــــ   

لاستشعار  بضرورد التوامد لإنجاز مشرود ل  دور هام فيــ . وهــ ا لعســ : أن عــدم الرضــا عــن 

 يمنــع أن يكــون أحــد الأســباب الم مــة المؤديــة العمــ  لا يــؤدي بالضــرورد إ ــ  الغيــاب  و ن  اــن لا

للغياب. ك لك قد دؤدي حالة عدم الرضا عن العم  إ   التفكيــر  ــن دــرك العمــ   ليــة  إلا أن 

ذلــك أيضــا محكــوم بعــدد عوامــ  أخــرى. فمــثلا نجــد أن عــدم رضــا الفــرد عــن عملــ  يقــود  إ ــ  
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التفكيــر  ــن دــرك العمــ   ومــن ثــك يحــاول البحــث عــن عمــ  بــدي   فــإذا نجــح  ــن الحصــول ع ــ  

عم  بدي  فإن  يفكر مليا ه  لستمر  ن عمل  الحا ن أم ينتق  للعم  البدي . كما أن الحالــة 

الاقتصــــادية  والنجــــاح  ــــن البحــــث عــــن عمــــ  بــــدي  يــــؤثران إ ــــ  حــــد كبيــــر  ــــن التــــرك الاختيــــاري 

للعمــ . و  ــتك منظمــات الأعمــال بدراســة الأســباب المــ  دــؤدي إ ــ  دــرك العمــ  نظــرا لمــا دتحملــ  

ـــــادر   ــد القــ ــ ــــلال ) عبــ ــــرض الإحــ ــــدريب بغــ ـــــار والتــ ــات الاختيــ ــ ــن عمليــ ــ ــة  ــ ــ ــة عاليــ ــ ــن دكلفــ ــ   2018مــ

 (.156ص 

 انخفاض مستوى أداء العمل:-ب

ــ   ــتوى أداء المو ـــو  وذلـــك ع ـ ــا عـــن العمـــ  ومسـ ــة بـــين عـــدم الرضـ دومـــد علاقـــة عكســـية قويـ

ـــــود  ـــــة  كنــ ـــــك العلاقــ ـــــة دلــ ـــــن طبيعــ ـــــرت  ــ ـــــ  أثــ ـــــيطة المــ ـــــ  الوســ ـــــ  العوامــ ـــــود بعــ ـــــن ومــ ـــــر ك مــ الــ

ــن المنظمــــة ) عبــــد  ــام التعويضــــات المطبــــق  ـ ــن المنظمــــة  وطبيعــــة نظـ ــا المســــت دمة  ـ التكنولوميـ

 (.157  ص 2018القادر  

 العوامل المؤثرة على رضا المستفيدين في المنظمات -8

المســــتفيدين  ــــن المنظمــــات إ ــــ  مــــا ي ــــن : عوامــــ  داخليــــة أو دنقســــك العوامــــ  المــــؤثرد ع ــــ  رضــــا 

ــالأداء   عوامـــ  خاصــــة  ــة بـ ــة بمحتـــوى الو يفــــة   عوامـــ  خاصـ ــالفرد   عوامـــ  خاصـ ــة بـ خاصـ

 بالإنجاز   عوام  دنظيمية.

 العوامل الخاصة بالفرد:-1

 دتمث  دلك العوام    فيما ي ن : 

الآخــرين  ــن نوع ــا ودرمــة إشــباع ا حامات الفرد: حيث لكــ  فــرد حامــات د تلــو عــن  -

وهــ   الحامــات حشــبع مــن خــلال العمــ  و لمــا دــوفر الإشــباد المناســب دــوفر  ــن مقابلــة 

 الرضا المناسب.
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ادفاق العم  مع قيك الفرد: دومد لدى الأفراد العديد من القيك والم  يمكن دحقيق ا  -

ــادد  ــيك القيــ ــ   القــ ــتفيدين ومــــن هــ ــا المســ ــع رضــ ــا يردفــ ــاق العمــــ  وبقــــدر دحقيق ــ  ــــن نطــ

 و دقان العم  والإبداد.

الشعور باحترام ال ات: ف و من الأشــياء المــ  لســخ  الإنســان إ ــ  دحقيق ــا  ــن أك ــر مــن  -

ــق  ــا الم مـــة مجـــال العمـــ  ســـواء  ـاــن ذلـــك عـــن طريـــق المركـ مجـــال ومـــن مجـــالات دحقيق ـ

ــة  الـــ ي لشـــغل  أو طبيعـــة الو يفـــة ومكان  ـــا ومعرفـــة أفـــراد المجتمـــع لقيمـــة هـــ   المكانـ

ـــعور  ولمكانـــــة الـــــدائرد  ـــــن المجتمـــــع  وبالتـــــا ن يمكـــــن أن يـــــتك إشـــــباد ل ـــــ   الحامـــــة )الشــ

ـــــ   ـــــؤدي إ ــ ـــــا يــ ـــــدائرد ممــ ـــــاجن للــ ـــــو يفي أو الامتمــ ـــــق الــ ـــــلال المركــ ـــــن خــ ـــــ ات( مــ ـــــاحترام الــ بــ

 الإحساس بالرضا.

ــ   - ــ ــــهت  وقدرادــ ــــ  وأخصــ ــــن إدراكــ ــــ   ــ ــ  دتمثــ ــ ــــ : والمــ ــــرد و روفــ ــــية الفــ ــــائص أخصــ خصــ

ــر  القمســــ  ودجاربــــ   ــ  للــــدائرد وعمـ ــتعداداد  وطموحــــ  وذ ــاـء  ومــــدى ولاء  وانتمائـ واسـ

ودخلـــــ  الشـــــ ري ومـــــدى مـــــا دلعبـــــ  هـــــ   الخصـــــائص  ـــــن إنجـــــاز الفـــــرد للعمـــــ  والقيـــــام 

ــا ) ســــند  ــابي عـــن الرضـ ــ ا الإيجـ ــة أي انعكاسـ -43  ص ص 2017بمســـؤولياد  الو يفيـ

46.) 

 محتوى الو يفة:-2

من العوام  الم  دلعب دورا هاما  ن دحديد الرضا لو يفي محتوى الو يفة نفس ا من حيث 

نوع ــا وم ام ــا والنســق الــ ي حســير عليــ   فــبع  الأعمــال دحتــاج إ ــ  الدقــة وســرعة التنفيــ  

فربمــا يكــون مســتوى الرضــا ف  ــا مــن ف  مقارنـــة بالأعمــال المــ  يمكــن للعامــ  أن يقــوم ف  ـــا 

ــ   ــ  و مكانادــ ــا قدرادــ ــة ف  ــ ــي ودمكنــــ  مــــن الأداء بطريقــ ــراء و يفــ ــا إثــ ــد ف  ــ بم ــــام متعــــددد ويومــ

 وخبراد  و بداعاد   و   ذلك ينعكو  ن شك  رضا و يفي عا ن.

 عوامل خاصة بالأداء: -3

 يتحقق الرضا عن العم  نتيجة لإدراك الفرد للعوام  التالية :
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اردبا  الأداء بمكافآت وحوافق العم  وشعور الفرد بأن قدراد  حســاعد  ع ــ  دحقيــق  -

 الأداء المطلوب بما يتواءم مع الأهداف المحددد.

ــك  - ــ  و دراك ــ ــة بالنســــبة لــ ــآت العمــــ  ذات أهميــــة وقيمــ ــأن حــــوافق ومكافــ إدراك الفــــرد بــ

بالعدالــة  ــن التوزيــع بالنســبة للعوائــد ومكافــآت العمــ  أي أنــ  يتناســب مــع مــا يقدمــ  

 من عم  للدائرد بالنسبة للآخرين. 

 مستوى الإنجاز الذي يحققه الفرد:-4

وهو مدى ما يتردب ع   الج د ال ي يب ل  الفرد من خلال أداء  لعمل  والنتــائج المــ  يتوصــ  

إل  ا  الرضا والإنتامية والتسهب الو يفي ودورات العم   فبع  الأفراد قد لا يكتفي بأداء 

العم  فقط ولكن قــد يكــون لديــ  ر بــة  ــن إنجــاز أعمــال دتفــق مــع أهــداف معينــة فكلمــا  انــ  

درمة الطموح مساوية أو قريبة من الأهداف الم  دك دحقيق ــا  لمــا  اــن الرضــا بصــورد ميــدد 

 (.90-89  ص ص 2016وأكبر ) الحريري  

 العوامل التنظيمية: -5

حشم  الأنظمة والإمراءات والروادب والحوافق المادية والمعنوية ونود القيادد وأساليب اد اذ 

القرار والإشراف والرقابة والعلاقات بين القملاء وعلاقة    ذلك ببهئــة و ــروف ونــود العمــ  

وقــد أكــدت الدراســات والأبحــاث أن الــدخ  المــا ن إذا  اــن مناســبا للفــرد فإنــ  قــد يحقــق درمــة 

عاليــة مــن الرضــا وكــ لك مركــق الفــرد التنظيمــ  ذلــك المركــق الــ ي يتــيي لــ  النمــو ويومــد فيــ  

ــائد ودرمـــــة الرقابـــــة المـــــ  دفـــــرض ع ـــــ  أومـــــ   فــــرص للترقـــــن بالإضـــــافة إ ـــــ  نمـــــط الإشـــــراف الســ

 النشا  الم  يمارس ا الفرد. وهناك عوام  هامة للرضا الو يفي ورن:

 كفاية الإشراف المباشر. -

 الرضا عن العم  نفس . -

 الاندماج مع القملاء  ن العم . -

 عدالة المكافآت الاقتصادية و يرها. -



31 
 

 الحالة الاحية والبدنية وال هنية. -

 عوام  الرضا التالية:ك لك يمكن القول بأن رضا المستفيدين يتشك  من 

 الرضا عن الو يفة وفرص الإثراء الو يفي المحققة للو يفة. -

 الرضا عن الأمر وملحقاد .  -

الرضا عن علاقات العم  )الرضــا عــن زمــلاء العمــ   الرضــا عــن الرؤســاء  الرضــا عــن   -

 المرؤوسين(.

 الرضا عن أساليب الإشراف والتوصية والقيادد. -

 الرضا عن بهئة العم  المادية. -

 الرضا عن سياسات الأفراد )الرضا عن دقييك الأداء  الرضا عن نظام الترقن( -

 الرضا عن طرق التحفيز وأسس ك ومعاييرهك. -

 (.137-135  ص ص 2020الرضا عن الخدمات الم  دقدم للأفراد العاملين ) عامر   -

 وهناك عوام  م مة للرضا الو يفي ورن :

 العوامل المتصلة مباشرة بالعمل: - 1

كفـــــاءد الإشـــــراف المباشـــــر: فالإشـــــراف لـــــ  أهميتـــــ  لأنـــــ  نقطـــــة الادصـــــال بـــــين التنظـــــيك  -

 والأفراد ول  أثر كبير فيما يقوم ب  الأفراد من أنشطة يومية.

الرضــا عــن العمـــ  نفســ : إن أ لــب الأفـــراد لشــعرون بالرضــا عـــن العمــ  إذ  ـاـن هـــ ا   -

 النود ال ي يحبون  ويكون ه ا الرضا دافعا ل ك ع   إدقان العم .

 الاندماج مع القملاء  ن العم : يكون العم  أك ر إرضاء للفرد إذا شعر بأن  لعطي   -

 الفرصة للتفاع  مع زملاء  خرين  ف نسان  ائن امتماجن بطبع . -

 العوامل المتصلة بظروف أو جوانب أخرى: -2



32 
 

ــ  هـــدف  - ــيك لـ ــن دنظـ ــوا أعضـــاء  ـ ــن أن يكونـ ــراد  ـ ــيك: ير ـــب الأفـ ــن التنظـ دـــوفير الأهـــداف  ـ

ــة  ــ  درمــــة مــــن الفاعليــ ــيك ع ــ ــا يتوقعــــون أن هــــ ا التنظــ ــة نظــــرهك كمــ مقبــــول مــــن وم ــ

 دمكن ك من دحقيق ال دف المقام من أمل .

المكافأد الاقتصادية المنصفة: يتوقع الأفــراد أن يحصــلوا ع ــ  مكافــآت منصــفة إذا مــا   -

ــ  يحصــــ   ــآت المـ ــة  وكـــ لك إذا قورنـــ  بالمكافـ ــ ا الـــبع  داخـــ  المنظمـ قورنـــ  ببعضـ

 عل  ا الأفراد  ن منظمات أخرى.

الحالـــــة الاـــــحية البدنيـــــة وال هنيـــــة: هنـــــاك اردبـــــا  بـــــين الاـــــحة البدنيـــــة والاـــــحة   -

 (.67-65  ص ص 2018العقلية من حيث أثرها ع   الفرد وأدائ  ومعنوياد  ) هاشك  

المنظمـــات   كمــا دومـــد ثلاثـــة ادجاهـــات حـــول علاقـــة رضـــا المســـتفيدين بإنجـــاز الأعمـــال داخـــ  

 ورن :

 الاتجاه الأول:

ــ    ــز ع ــ ــات حيــــث دــــك التركيــ ــارب وأبحــــاث  اهوثــــورن   ــــن الثلاثهنــ ــة دجــ ــا    ــــر نتيجــ هــــ ا الادجــ

ــات الإنســـــانية وزاد الاهتمـــــام بالعـــــاملين مـــــن خـــــلال ســـــماد شـــــكواهك وحـــــ  مشـــــكلا  ك  العلاقــ

و شــباد حامـــا  ك الماديــة والمعنويـــة وثــك حشـــجيع العــاملين للمشـــاركة  ــن الإدارد  و ـاــن ال ـــدف 

مـــن ذلـــك هـــو رفـــع روح ـــك المعنويـــة المـــ  بـــدورها دـــؤدي إ ـــ  زيـــادد الإنتاميـــة وقـــد أ  ـــرت نتـــائج 

التجارب أن الإنتامية اردفع  وأن العوام  الم  دك إدخال ا  ن العم  أدت إ   زيادد الدافعية 

ــــة  ــــا مدرســ ــــ م    ــ ــــ  أســ ــــ  والأداء المــ ــــن العمــ ــــا عــ ــــين الرضــ ــــببية بــ ــــة الســ ــــ   العلاقــ ــــ   وهــ للعمــ

ـــا  ـــ ـــادد رضــ ـــ ــــــدف زيــ ـــانية   ــ ـــ ــــــات الإنســ ـــددد للعلاقــ ـــ ـــاليب متعــ ـــ ــــــدم  أســ ـــانية قــ ـــ ــــــات الإنســ العلاقــ

المســـــتفيدين لـــــدى العـــــاملين وهـــــ   الأســـــاليب مثـــــ  المشـــــاركة  ـــــن الإدارد والإشـــــراف المتســـــاه  

 والناح والإرشاد.

 الاتجاه الثاني:  

يؤكــــد أنــــ  لا دومــــد علاقــــة مباشــــرد بــــين الرضــــا والأداء حيــــث أكــــدت نتــــائج بعــــ  الأبحــــاث  ــــن 

ــرد مـــن  ــة كبيـ ــ  درمـ ــاملون ع ـ ــالات ومواقـــو يكـــون ف  ـــا العـ ــة حـ ــتهنات أن ثمـ الخمســـهنات والسـ
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ــا   ــــرت مواقــــو عكــــو ذلــــك حيــــث يكــــون  ــا كمــ ــ  إنتامــ ــوا أقــ ــك يكونــ ــر أف ــ ــة  يــ الــــروح المعنويــ

العــاملون ع ـــ  درمـــة من فضـــة مـــن الـــروح المعنويــة  يـــر أن إنتـــامي  ك دكـــون عاليـــة وأكـــد أنـــ  

يمكن زيادد إنتامية الفرد بالضغط أو است دام الأسلوب الــدكتادوري بــالإدارد وبــ لك يكــون 

 الإنتاج مردفع ورضا المستفيدين متدني.

 الاتجاه الثالث:  

يؤكــد هـــ ا الادجـــا  أن رضــا المســـتفيدين يحقـــق الأداء العــا ن القبـــول بعوائـــد إيجابيـــة)حوافق( 

  ص 2015بمســتوى معــين مــن الأداء ) البــارودي مث  الأمر   وأن ه   العوائد دكون مرهونة 

 (.178-176ص 

 

 

 

 

 الفصل الثالث

 إجراءات ومنهجية الدراسة 

: منهج الدراسة:
ً
 أولا

ســــوف نتبــــع  ــــن هــــ   الدراســــة المــــنهج الوصــــفي التحلي ــــن لمناســــبت  طبيعــــة الدراســــة الحاليــــة  

والاســــتفادد مــــن ذلــــك  ــــن ويبحــــث المــــنهج الوصــــفي  ــــن حاضــــر الأشــــياء كمــــا هــــو  بغــــرض ف مــــ  

دوميــ  المســـتقب  المباشـــر بالتاــحيي أو التحـــديث أو التوضـــيي أو اقتــراح معرفـــة مت صصـــة 

مديــدد. إذ ي ــتص بوصـــو الواقــع مــن أمـــ  ف مــ  وكيفيـــة التعامــ  معــ  ف ـــو دم يــد منطقـــي 

لوصو واقع الأشياء  ماض  ا المباشر ال ي ي ص ه ا الواقــع ويــؤثر عليــ  بغــرض الاســتفادد 

 من ذلك المنهج  ن دومي  المستقب  أو اقتراح بدائ  مجدية ل .
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 ثانيًا: مجتمع الدراسة:

يقصـــــد بمجتمـــــع الدراســـــة: مميـــــع الأفـــــراد أو الأأـــــخاص أو الأشـــــياء الـــــ ين يكونـــــون موضـــــود 

   منطقــة الريــاض بالبحــث. ويتكــون مجتمــع الدراســة الحاليــة مــن منســوبي فــرد خــدمات الميــا  

 ( مو و .420عددهك بحوا ن ) ةقدر الباحثدو 

: عينة الدراسة: 
ً
 ثالثا

( مــــن منســــوبي فــــرد 140دــــك اختيــــار عينــــة الدراســــة بالطريقــــة العشــــوائية  حيــــث دــــك اختيــــار )

%( وفقا لأ اديمية علــك الــنفو 30وذلك بنسبة لا دق  عن )   منطقة الرياض بخدمات الميا  

ــة المـــــ  رأت ضـــــرورد ألا دقـــــ  نســـــبة عينـــــة الدراســـــة عـــــن ) %( مـــــن المجتمـــــع الأصـــــ ن 10الأمريكيــ

 للدراسة  ودك الاختيار عن طريق وضع الأسماء  ن صندوق والاختيار العشوائي من ا.

 رابعًا: أدوات الدراسة:

 ـــــن الدراســـــة الميدانيـــــة ع ـــــ  الاســـــتبيانات.  ويعـــــد الاســـــتبيان مـــــن أك ـــــر  ةعتمـــــد الباحث ـــــحســــوف 

 للحصول ع   معلومات وبيانــات عــن الأفــراد   ــن حــين يوصــو الاســتبيان 
ً
الوسائ  است داما

ـــــوم  ـــــات أو  راء يقــ ــ  معلومــ ــ ـــــول ع ــ ــت دم للحصــ ــ ـــــود  وحســ ـــــاد وبنــ ــن أداد ذات أبعــ ــ ـــــارد عــ ــ  عبــ ــ بأنــ

 بالاستجابة ل ا المفحوص نفس   ورن كتابة دحريرية.

ودــك اســت دام الاســتبيان  ـأـداد رئهســية ومناســبة لمشــكلة الدراســة  وبعــد الاطــلاد ع ــ  الأدب  

 ببناء الاستبانة. ةالباحث  الإداري والدراسات السابقة المتعلقة بمشكلة الدراسة قام

 البحث وثباتها:التأكد من صدق أداة 

ـــرزم  ـــامج الــ ـــ  برنــ ـــك الاعتمـــــاد ع ــ ـــات  ودــ ـــ  ومعالجـــــة البيانــ ـــن دحليــ ـــب الآ ـــــن  ــ ـــت دام الحاســ دـــــك اســ

بالتحقق من صدق الاســتبانة مــن خــلال  ةالباحث  وقام(  ن معالجة البيانات. SPSSالإحصائية )

مــــن صــــدق الاســــتبانة  ةالباحث ــــ  عرضــــ ا ع ــــ  مجموعــــة مــــن المحكمــــين المت صصــــين. كمــــا دحقق ــــ
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ــة  ــارد والدرمــ ــة  ــــ  عبــ ــين درمــ ــا  بــ ــاب معامــــ  الاردبــ ــام بحســ ــاق الــــداخ ن حيــــث قــ بطريقــــة الاحســ

 .01ا0و 05ا0الكلية  و ان  مميع ا قيك مردفعة ودالة إحصائيا عند مستويات دلالة 

 (:ةثبات الاستبانة )إعداد الباحث

 بالتحقق من ثبات الاستبانة بالطريقتين التاليتين: ةالباحث  قام

 .0.896بحساب معام  سبيرمان براون حيث بلغ معام  الثبات  .1

 0.908معام  الفا كرونباخ وقد بلغ معام  الثبات  .2

 ورن قيك مردفعة ددل ع   ثبات الاستبانة.

 خامسًا: الأساليب الإحصائية:

( وذلــك مــن خــلال SPSSســوف يــتك التحليــ  الإحصــائي للدراســة وفقــا لبرنــامج الحــقم الإحصــائية )

 است دام أساليب المعالجة الإحصائية المناسبة للدراسة.

 

 

 

 الفصل الرابع 

 ومناقشتها نتائج الدراسة الميدانية 

 تطبيق الاستبانة. 

  : الأول  المحور   : ورن  محاور    ثلاث  من  ودكون  دحكيم     بعد  التا ن  الاستبيان  دطبيق  ودك 

  والمحور الثاني :   منطقة الرياض دقديك الخدمات الالكترونية بفرد خدمات الميا  بمستوى  

ب الميا   خدمات  بفرد  الالكترونية  الخدمات  مستوى  عن  المستفيدين  رضا  منطقة  درمة 

لتعقيق رضا   الرياض  المقترحة  التوصيات   : الثالث  الدراسة  والمحور  نظر عينة    من وم ة 
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) أنظر    منطقة الرياض المستفيدين عن مستوى الخدمات الالكترونية بفرد خدمات الميا  ب

 (.  1ملحق 

 التحليل الإحصائي:

ــ  التحليــــ  الإحصــــائي للجــــدول   ــة المختــــارد دــــك القيــــام بعمـ ــد دطبيــــق الاســــتبيان ع ــــ  العينـ وبعـ

  و دك التوص  إ   التحلي  الإحصائي المبين  ن الجداول التالية:    SPSS  بواسطة برنامج

: البيانات الأولية:
ً
 أولا

: البيانات الأولية:
ً
 أولا

 حسب المؤهل العلمي-1

 ( توزيع عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي 1جدول )

 دراسات عليا  دبلوم عالي      بكالوريوس               دبلوم

 النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار

4 3% 119 85 %  10 7%   7 5% 

يتضح من الجــدول الســابق أن أع ــ  نســبة  ــن دوزيــع عينــة الدراســة حســب المؤهــ  العلمــ  رــن 

 %.5% يل  ا الدراسات العليا بنسبة 85الحاصلين ع   البكالوريوس بنسبة 

 

 حسب سنوات الخبرة  -2

 ( توزيع عينة الدراسة حسب سنوات الخبرة  2جدول )

5-10 11-20  

 

 سنة فأكثر 31 21-30

 النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار

7 5% 56 40 % 35 25 % 42 30 % 
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( 20-11يتضح من الجدول السابق أن أع   نسبة  ن دوزيع عينة الدراسة حسب الخبــرد رــن )

 %.40سنة بنسبة 

 حسب عدد الدورات التدريبية المتخصصة الملتحق بها:-3

 ( توزيع عينة الدراسة حسب عدد الدورات التدريبية المتخصصة الملتحق بها  3جدول )

 دورات            5أكثر من  دورات       5إلى  3من  من دورة لثلاث دورات   لم ألتحق بأي دورة 

 النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار

 % 70 98 %5 7 % 25 35 رررر ررر

يتضــــح مــــن الجــــدول الســــابق أن أع ــــ  نســــبة  ــــن دوزيــــع عينــــة الدراســــة حســــب عــــدد الــــدورات 

 %.70( دورات بنسبة 5التدريبية المت صصة الملتحق   ا رن أك ر من )

 

 

 

 

 

 

 ثانيا: محاور الدراسة: 

( تحليل المحور الأول: مستوى تقديم الخدمات الالكترونية بفرع خدمات المياه 4جدول )

 الرياضمنطقة ب

 درجة الموافقة العبارة 

الانحراف   المتوسط غير موافق بشدة  غير موافق محايد  موافق موافق بشدة  

 المعياري 
 النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار 
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 3.032 118.727 %4 6 % 10 14 ررررر  ررررر  % 30 42 % 56 78 1

2 64 46 % 21 14 % 14 10 % 28 20 % 14 10 % 128.984 3.515 

 25،25 145،76 % 44 62 % 20 28 رررررررر  رررررررر  % 22 31 % 14 21 3

 15،67 72،13 %4 6 %4 7 ررررر  رررررر  % 48 67 % 44 66 4

 17،39 132،31 %4 6 % 10 14 رررررررر  رررررررر  رررررررر  ررررررر  % 86 129 5

6 51 34 % 56 40 % 8 6% 20 14 % 8 6% 110،34 14،98 

 22،58 147،89 ررررر  رررررر  % 10 14 ررررر  ررررر  % 58 81 % 32 48 7

 22،87 139،93 ررررر  رررررر  % 56 78 ررررر  ررررررر  % 14 20 % 30 45 8

 15،62 69،94 ررررر  رررررر  ررررر  ررررر  ررررر  ررررررر  % 50 70 % 50 70 9

 15،64 74،31 %4 6 ررررررررر  ررررررر  % 12 16 % 32 45 % 52 73 10

يتضح من الجدول السابق أن أع   نسبة  ن موافقــة المحــور الأول: مســتوى دقــديك الخــدمات 

ــة بفــــرد خــــدمات الميـــــا  ب ــة الريــــاض الالكترونيــ ــن: دتــــوافر بـــــالفرد 5   انــــ  الفقـــــرد ) منطقــ ( ورــ

ــا ــرامج اللازمـــــة لتقــــديك الخــــدمات الإلكترونيـــــة. وأن أقل ــ ــرد ) أحــــدث الــــنظك والبــ ( ورـــــن: 3الفقــ

%( مــن 64. حيث رف  ذلك ) دومد بالفرد أقسام مت صصة لتطبيقات الإدارد الإلكترونية

 عينة الدراسة. ونعقي ذلك نظرا لما لمسو  من واقع خبر  ك. 

 

( تحليل المحور الثاني: درجة رضا المستفيدين عن مستوى الخدمات  5جدول )

  منطقة الرياضالالكترونية بفرع خدمات المياه ب

 درجة الموافقة العبارة 

الانحراف   المتوسط غير موافق بشدة  غير موافق محايد  موافق موافق بشدة  

 المعياري 
 النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار 

 % 28 17،70 % 12 17 ررررر  ررررر  % 14 20 % 16 22 % 58 81 1

2 45 32 % 45 32 % 28 20 % 17 12 % 6 4% 19،15 52 % 

3 64 46 % 20 14 % 17 12 % 11 8% 28 20 % 22،87 34 % 
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4 62 44 % 36 26 % 14 10 % 14 10 % 14 10 % 16،31 58 % 

 ررررر  ررررر  ررررر  ررررر  %2 3 ررررر  ررررر  % 48 67 % 50 70 5

 15،62 69،94 ررررر  رررررر  ررررر  ررررر  ررررر  ررررر  % 50 70 % 50 70 6

 15،64 74،31 %4 6 ررررر  ررررررر  % 12 17 % 32 45 % 52 73 7

 23،59 146،86 % 10 14 ررررر  ررررررر  % 10 14 % 32 45 % 48 67 8

9 64 46 % 20 14 % 14 10 % 28 20 % 14 10 % 128.984 3.515 

10 70 50 % 36 26 % 6 4% 14 10 % 14 10 % 123,96 24،84 

يتضــح مــن الجــدول الســابق أن أع ــ  نســبة  ــن موافقــة المحــور الثــاني: درمــة رضــا المســتفيدين عــن 

( ورـــــن : 1   انـــــ  الفقـــــرد )منطقـــــة الريـــــاض مســـــتوى الخـــــدمات الالكترونيـــــة بفـــــرد خـــــدمات الميـــــا  ب

 %(.  58بنسبة ) العملاء  وسيلة مميزد لج ب 

 

 

 

 

( تحليل المحور الثالث: التوصيات المقترحة لتعزيز رضا المستفيدين عن  6جدول )

 منطقة الرياضمستوى الخدمات الالكترونية بفرع خدمات المياه ب

 درجة الموافقة العبارة 

الانحراف   المتوسط غير موافق بشدة  غير موافق محايد  موافق موافق بشدة  

 المعياري 
 النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار النسبة  التكرار 

 23،59 146،86 % 70 98 ررررر  ررررررر  % 10 14 % 10 14 % 10 14 1

 17،70 140،66 ررررر  ررررر  % 14 20 ررررر  ررررر  % 58 81 % 28 39 2

 19،15 146،62 %6 8 % 10 14 ررررر  ررررر  % 32 45 % 52 73 3

4 48 34 % 64 46 % 6 4% 17 12 % 6 4% 139،93 22،87 
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 16،31 145،59 % 10 14 % 10 14 ررررر  رررررر  % 22 31 % 60 84 5

 22،87 139،93 ررررر  رررررر  % 30 42 ررررر  ررررررر  % 14 20 % 56 78 6

 15،62 69،94 ررررر  رررررر  ررررر  ررررر  ررررر  ررررررر  % 50 70 % 50 70 7

 15،64 74،31 %4 6 ررررر  ررررررر  % 12 17 % 32 45 % 52 73 8

9 48 34 % 56 40 % 8 6% 20 14 % 8 6% 110،34 14،98 

 22،58 147،89 ررررر  رررررر  % 10 14 ررررر  ررررر  % 58 81 % 32 45 10

ــة  ــيات المقترحـ ــة المحـــور الثالـــث: التوصـ ــن موافقـ ــبة  ـ ــ  نسـ ــابق أن أع ـ يتضـــح مـــن الجـــدول السـ

ــق رضــــا  منطقــــة المســــتفيدين عـــن مســــتوى الخــــدمات الالكترونيــــة بفـــرد خــــدمات الميــــا  بلتعقيـ

%(. بهنمـــا 60بنســبة ) ( ورــن دحديـــد مســئوليات واضــحة للعــاملين  5:  انــ  الفقــرد )الريــاض 

عقــــد دورات التنميــــة الم نيــــة لــــبع   ( ورــــن1%( الفقــــرد )98رفــــ  عينــــة الدراســــة بأ لبيــــة )

ضرورد عقد دورات التنمية الم نية لك  المو فين بــدون المو فين   ونعقي ذلك لما أكدو  من 

 استثناء.

 

 

 

 ويوضص الجدول التالي معامل ثبات الفا كرونباخ لمحاور الاستبانة: 

 ( معامل ثبات الفا كرونباخ لمحاور الاستبانة 7جدول )

 معامل ثبات الفا كرونباخ  الفقرات

 منطقة الرياض الالكترونية بفرع خدمات المياه بالمحور الأول: مستوى تقديم الخدمات  

 

1 845. 

2 578. 

3 759. 
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4 453. 

5 712. 

6 635. 

7 549. 

8 182. 

9 823. 

10 794. 

، من وجهة   منطقة الرياضالمحور الثاني: درجة رضا المستفيدين عن مستوى الخدمات الالكترونية بفرع خدمات المياه ب 

 نظر عينة الدراسة. 

 معامل ثبات الفا كرونباخ  الفقرات

1 613. 

2 732. 

3 844. 

4 652. 

5 496. 

6 523. 

7 639. 

8 427. 

9 653. 

10 529. 

المحور الثالث: التوصيات المقترحة لتعزيز رضا المستفيدين عن مستوى الخدمات الالكترونية بفرع خدمات المياه  

 منطقة الرياض ب

 معامل ثبات الفا كرونباخ  الفقرات

1 996. 

2 457. 

3 629. 
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4 573. 

5 352. 

6 231. 

7 498. 

8 412. 

9 549. 

10 182. 

عدد البنود 

 للمحاور كك  

 معامل الثبات للمحاور ككل 

30 0.908 

(  ن المحور الثاني  1يتضح من الجدول السابق أن أع   نسبة  ن معام  الفاكرونباخ الفقرد )

الفقردين   .995بنسبة   الفاكرونباخ  ان  ن  معام   نسبة  ن  أق   الأول 8)    وأن  المحور  (  ن 

 .230(  ن المحور الثاني بنسبة 6والفقرد ) .181بنسبة 

 الميدانيةمناقشة نتائج الدراسة  

أوضـــــح  نتـــــائج الدراســـــة الميدانيـــــة أن أع ـــــ  نســـــبة  ـــــن دوزيـــــع عينـــــة الدراســـــة حســـــب  -

ــالوريوس بنســـبة  ــلين ع ـــ  البكـ ــ  رـــن الحاصـ ــا 85المؤهـــ  العلمـ ــا الدراســـات العليـ % يل  ـ

 %.5بنسبة 

أوضـــــح  نتـــــائج الدراســـــة الميدانيـــــة أن أع ـــــ  نســـــبة  ـــــن دوزيـــــع عينـــــة الدراســـــة حســـــب  -

 %.40سنة( بنسبة 20-11الخبرد رن )

أوضح  نتائج الدراسة الميدانية أن أع   نســبة  ــن دوزيــع عينــة الدراســة حســب عــدد  -

 %.70( دورات بنسبة 5الدورات التدريبية المت صصة الملتحق   ا رن أك ر من )
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أوضــــح  نتــــائج الدراســــة الميدانيــــة أن أع ــــ  نســــبة  ــــن موافقــــة المحــــور الأول: مســــتوى  -

( 5   انــ  الفقــرد ) منطقــة الريــاض دقديك الخدمات الالكترونية بفرد خدمات الميا  ب

ورن: دتوافر بالفرد أحدث النظك والبرامج اللازمة لتقديك الخدمات الإلكترونية. وأن 

 دومــد بــالفرد أقســام مت صصــة لتطبيقــات الإدارد الإلكترونيــة( ورن: 3الفقرد )  أقل ا

ــع 64. حيـــث رفـــ  ذلـــك ) ــا لمســـو  مـــن واقـ ــة. ونعـــقي ذلـــك نظـــرا لمـ %( مـــن عينـــة الدراسـ

 خبر  ك. 

أوضح  نتائج الدراسة الميدانية أن أع ــ  نســبة  ــن موافقــة المحــور الثــاني: درمــة رضــا  -

  منطقة الرياض المستفيدين عن مستوى الخدمات الالكترونية بفرد خدمات الميا  ب

 %(.  58بنسبة ) ( ورن : وسيلة مميزد لج ب العملاء  1 ان  الفقرد )

أوضح  نتائج الدراسة الميدانية أن أع   نسبة  ن موافقة المحور الثالث: التوصيات  -

المقترحــة لتعقيــق رضــا المســتفيدين عــن مســتوى الخــدمات الالكترونيــة بفــرد خـــدمات 

 ( ورــن دحديــد مســئوليات واضــحة للعــاملين  5:  انــ  الفقــرد )منطقــة الريــاض الميــا  ب

ــــبة ) ــــة )60بنســ ــــة بأ لبيــ ــــة الدراســ ــــ  عينــ ــــا رفــ ــــرد )98%(. بهنمــ ــــن1%( الفقــ ــد  ( ورــ ــ عقــ

ــا أكـــــدو  مــــن ضــــرورد عقـــــد  ــة لــــبع  المـــــو فين   ونعــــقي ذلــــك لمــ ــة الم نيــ دورات التنميــ

 دورات التنمية الم نية لك  المو فين بدون استثناء.

(  ــن 1أوضح  نتائج الدراسة الميدانية أن أع   نسبة  ن معام  الفاكرونباخ الفقــرد ) -

( 8وأن أق  نسبة  ن معام  الفاكرونباخ  ان  ن الفقردين )  .995المحور الثاني بنسبة  

 .230(  ن المحور الثاني بنسبة 6والفقرد ) .181 ن المحور الأول بنسبة 

وقــد أكــدت نتــائج دلــك الدراســة ع ــ  مــا خلصــ  إليــ  نتــائج بعــ  الدراســات الســابقة   مثــ  

( أن فوائد الخــدمات الإلكترونيــة   دتمثــ  فيمــا 2016( ودراسة الشب ن )2015دراسة عباس) 

 ي ن :

ــن  - ــع المتعــــاملين مــ ــات التفصــــيلية عــــن مميــ ــر مــــن المعلومــــات و البيانــ دــــوفير الكــــك الكبيــ

خلال ــا بمعســ   خــر أنــ  يمكــن للحاصــلين ع ــ  الخــدمات الالكترونيــة الرمــود إ ــ  هــ   
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المعلومات و البيانات  ن أي وق  قب  التعام  مع مقدمي الخدمة   كما أن  من خلال 

ــــــواطنين  ــــــين المــ ــــــ  بــ ــــــوات التواصــ ــــــن قنــ ــــــر مــ ــــــاك الكثيــ ــــــار هنــ ــــــة صــ ــــــدمات الالكترونيــ الخــ

ـــائي و  ـــ  و دبـــــادل النصــ ـــ   ـــــن أي وقــ ـــث يمكـــــن ك التواصــ ـــ  الخدمـــــة بحيــ الحاصـــــلين ع ــ

 الخبرات.

كما أن الخدمات الالكترونية د ط  الحدود المكانية بحيث أف ا لا دردبط بحد مكاني  -

بــ  وصــل  إ ــ  منــاطق عديــدد  ــن العــالك و مــن خلال ــا أصــبي مقــدم الخدمــة قــادرا ع ــ  

دوســيع نشــاط  و الحصــول ع ــ  عمــلاء مــن م تلــو بلــدان العــالك كمــا أن ذلــك مفيــد 

ــلع  للحاصـــلين ع ـــ  الخدمـــة الالكترونيـــة لأف ـــا وفـــرت ل ـــك العديـــد مـــن الخـــدمات و السـ

المــ  قــد لا دكــون متــوفرد  ــن العديـــد مــن الــدول   وفــرت الخــدمات الالكترونيــة الكثيـــر 

مــــن الوقــــ  و المج ــــود الــــ ي  انــــ  عمليــــة التســــوق دتطلبــــ  و أصــــبي بإمكــــان المشــــتري 

الجلــوس  ـــن موزلــ  و مشـــاهدد مميــع المنتجـــات المـــ  ير ــب  ـــن شــرائ ا والحصـــول عل  ـــا 

 بك  س ولة .

الســلع المـــ  انتشـــرت كمــا أن الخـــدمات الالكترونيــة قـــدم  دـــرويج ضــخك للعديـــد مـــن  -

مــن خــلال هــ ا التــرويج ع ــ  نطــاق واســع كمــا دمــني الــ ين ير بــون  ــن الشــراء إمكانيــة 

ـــدأ  ـــقزت الخـــــدمات الالكترونيـــــة مبــ ـــن الخصـــــومات   كمـــــا عــ الحصـــــول ع ـــــ  العديـــــد مــ

الشفافية و ذلك مــن خــلال دكــرار التعامــ  و دجــارب الآخــرين   كمــا أن مــن أهــك فوائــد 

الالكترونيــة أف ــا متــوفر بشــك  مســتمر حيــث أن المتــامر الالكترونيــة حعمــ  ع ــ  مــدار 

 اليوم و يمكننا الحصول ع   خدما  ا  ن أي وق  .

أيضــا أـــجع  الخـــدمات الالكترونيــة الشـــباب و صـــغار المســتثمرين ع ـــ  الاســـتثمار و  -

ــ  مكـــــان  ــاء الحصـــــول ع ــ ــ  دون دحمـــــ  عنــ ــن المجـــــال الــــ ي ير بـــــون العمــــ  فيــ ــ   ــ العمــ

ــ   ــة مثــ ــاج إ ــــ  عمالــ ــا لا دحتــ ــال ضــــخك كمــــا أف ــ ــة لــــرأس مــ ــر أو دون الحامــ لإقامــــة متجــ

ــــــدمات  ــد الخــ ـــ ــــــن فوائــ ـــــور   مــ ـــــن الأمــ ــــــر مــ ــع الكثيــ ـــ ـــــب دفــ ــــــ  دتطلــ ــة و المــ ـــ ــال العاديــ ـــ الأعمــ

الالكترونيــة المــ  قــد لا دتــوفر  ــن  يرهــا هــو النظــام و الدقــة المتناهيــة بحيــث أن نســبة 

الوقود  ن الخطأ دكون نادرد   كما أن العروض العديدد ع   نفو المنــتج دمــني متلقــي 
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الخدمة إمكانية المقارنة بين الأسعار و العــروض و الجــودد و الاختيــار مــن بين ــا بــين مــا 

 يناسب  .

ومود إدراك  ( الم  أوضح  نتائج ا :  2015عباس )  كما ادفق  دلك النتائج مع نتائج دراسة  

العم    إنجاز  السرعة  ن  مث   الإلكترونية  الإدارد  لمقايا  الجامعة  الدراسة  ن  مجتمع  لدى 

معرفة   ع    أف ك  كما  التكنولوميا.  مستجدات  مع  والتوافق  والتكلفة   الج د  ودوفير 

العاملين   بع   أن  إلا  الإلكتروني   البريد  الجامعة مث   المتوفرد  ن  الإلكترونية  بالتطبيقات 

برنامج   بعد    عن  الامتماد  نظام  مث   التطبيقات  بع   بتوامد  معرفة  لدي ك  دكن  لك 

دطبيق  دون  حال   عقبات  هناك  أن  كما   . الإلكتروني  الشراء  نظام  الإلكتروني   التعليك 

الإدارد الإلكترونية من ا نقص الحوافق التشجيعية لتطبيق برامج الإدارد الإلكترونية  نقص 

 الإمكانات المادية والفنية والبشرية .  

أن است دام    الم  أوضح  نتائج ا(  2016كما ادفق  دلك النتائج مع نتائج دراسة الدوري )

الخدمات الإلكترونية لعم  ع   زيادد فاعلية وكفاءد الأداء الو يفي بدرمة كبيرد وذلك من 

التعليمات  ودوفير وق    إيصال  الإنتامية  وسرعة ودقة  العم   ورفع  إنجاز  خلال سرعة 

بالجامعة  المومود  الحوافق  نظام  الدراسة أ  رت ومود ضعو  ن  أن  إلا   . العاملين  وم د 

العليا  ن مشاركة مميع   لدى الإدارد  يومد قصور  أن   كما  الإلكتروني   العم   للمتميزين  ن 

 المستويات الإدارية  ن وضع الأهداف والبرامج المتعلقة بتطبيق الإدارد الإلكتروني. 

: أن  لا يتاح   الم  أوضح  نتائج ا(  2016كما ادفق  دلك النتائج مع نتائج دراسة الشب ن )

العم   بهئة  المباشر ضمن  إ   رئهس   الرمود  دون  بعمل   المتعلقة  القرارات  اد اذ  للمو و 

الإلكتروني  العم   ونشر  بناء  المتميزين  ن  المو فين  دحفيز  أو  دكريك  يتك  لا  الإلكتروني  

بالبرنامج   العم   و ليات  نظك  دطوير  المشاركة  ن  فرصة  المو فين  إعطاء  يتك  لا  بالوزارد  

 الإلكتروني ال ي لست دمون . 



46 
 

ــائج دراســـــة ــا ادفقـــــ  دلـــــك النتـــــائج مـــــع نتــ ( المـــــ  أوضـــــح  نتائج ـــــا 2019)  Myronميـــــرون  كمــ

دحســين قــدرات الإداريــين ع ــ  أدائ ــك للعمــ  بشــك  متميــز بعــد حعــرف ك ع ــ  كيفيــة اســت دام 

 البرامج التكنولومية المتقدمة.

( المــ  أوضــح  نتائج ــا أن مــن 2019) Kraayكمــا ادفقــ  دلــك النتــائج مــع نتــائج دراســة كــراي 

ــتويات  ــة  ــــن مورميــــا هــــو: دحســــين مســ الأســــباب الداعيــــة إ ــــن التحــــول نحــــو الإدارد الإلكترونيــ

ــة   و التأكيــــد ع ــــن أن  دصـــورات وادجاهــــات هـــؤلاء الإداريــــين نحــــو دطـــوير ممارســــا  ك الو يفيـ

المو فين يصبحون بالضرورد أك ر اهتماما وم ارد  ن است دام التكنولوميا  ن التعلك نتيجــة 

 لكوف ك أك ر قدرد وفاعلية ع ن است دام ا ودطبيق ا عمليا.

دومد ( الم  أوضح  نتائج ا أن   2015كما ادفق  دلك النتائج مع نتائج دراسة عبد الإل  ) 

الت صص   لمتغير  حعقى  العملية  التربية  ع    المشرفين  أداء  إحصائية  ن  دلالة  ذات  فروق 

دلالة   ذات   
ً
فروقا دومد  لك  حين  الإنسانية   ن  العلوم  د صص  من  المشرفين  لصالح 

إحصائية  ن المشكلات الم  دوام  ك حعقى لمتغير الت صص. كما لا دومد فروق ذات دلالة  

والمؤه    الخدمة  لمتغيرات  حعقى  دوام  ك  الم   والمشكلات  المشرفين  أداء  إحصائية  ن 

 والجامعة. 

( الم  أوضح  نتائج ا أن  2016)    Marcusكما ادفق  دلك النتائج مع نتائج دراسة مار وس 

التكنولوميا المتقدمة حس   استكشاف واستنتاج المعرفة  باست دام الحاسوب  ومصادر  

الويب  عبر  المعرفية  الرحلات  إستراديجية  أن  كما  الإنترن     شبكة   ع    المتاحة   المعرفة 

حساعد المعلك حيث أف ا حس   دقييك أداء المتعلك  وقياس دطور الم ارات العقلية العليا  مث   

 التحلي   والتركيب  والتقييك. 

( الم  أوضح  نتائج ا ومود علاقة  2016كما ادفق  دلك النتائج مع نتائج دراسة الراشد )

بين    من السمات الشخصية   الحالة المقامية   المشاركة  ن اد اذ  ذات دلالة إحصائية 

الايجابية  المشاعر  محاور  أن  دبين  وقد   . الحكومي  المو و  وأداء  القيادد    نمط  القرار   
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المو و  أداء  ع    ايجابي  أثر  ل ا  مميع ا  الدراسة  ان   عل  ا  اعتمدت  الم   والسلبية 

 الحكومي بنسبة ميدد . 

نتائج دراسة ميوفاني ( الم  أوضح  نتائج ا  2019)  Giovanniكما ادفق  دلك النتائج مع 

حول   الدراسات  علي   أكدت  ما  بالمملكة  الم نية  التنمية  برامج  دعك  دواجن  ابرز  من  أن 

المعلمين  من  أك ر  معارف  الإلكترونية  الأداء  دحسين  برامج  المشاركين  ن  المعلمين  اكتساب 

 الآخرين ال ين لا لشار وا   ن أي برامج دنمية م نية. 

 

 

 

 

 

 الفصل الخامس:  

 خلاصة لأهم نتائج الدراسة وتوصياتها 

 أولا: نتائج الدراسة: 

مرررررا مسرررررتوى تقرررررديم الخررررردمات الالكترونيرررررة بفررررررع خررررردمات الميررررراه نترررررائج السرررررؤال الأول: 

 ، من وجهة نظر عينة الدراسة؟ منطقة الرياضب

 % منهم( على ما يلي:94اتفقت غالبية عينة الدراسة ) 

  يتوافر بالفرد قسك للخدمات الإلكترونية  -

  ددعك الإدارد العليا بالفرد سياسة دطبيق الخدمات الإلكترونية  -

  دومد لدى إدارد الفرد سياسة واضحة ومحددد لحماية الخصوصية  -
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  دتوافر بالفرد أحدث النظك والبرامج اللازمة لتقديك الخدمات الإلكترونية  -

الرئهو   للفرد والفرود التابعة ل  بواسطة شبكة الحاسب  يومد ربط بين المركق  -

  الآ ن

  يومد دعك معنوي للعاملين  ن الإدارد الإلكترونية بالفرد -

  يومد مدربون مؤهلون لتدريب المو فين ع   الخدمات الإلكترونية  -

  يومد خبراء لتصميك ودطوير برامج الخدمات الإلكترونية  -

  يتوافر الدعك الما ن اللازم لشراء التقنيات التكنولومية -

 بينما رفضت عينة الدراسة بأغلبية ما يلي:

%( مــن 64حيث رفــ  ذلــك ) دومد بالفرد أقسام مت صصة لتطبيقات الإدارد الإلكترونية 

 عينة الدراسة. ونعقي ذلك أيضا نظرا لما لمسو  من واقع خبر  ك  ن العم .

ــ  دحســــن مســـــتوى وهررررذا يؤكررررد ضررررحة الفرضررررية الأولررررى :  ــة ع ــ ــاعد الخــــدمات الإلكترونيــ حســ

 .منطقة الرياض الخدمات المقدمة بفرد خدمات الميا  ب

مررررا درجررررة رضررررا المسررررتفيدين عررررن مسررررتوى الخرررردمات الالكترونيررررة نتررررائج السررررؤال الثرررراني: 

 ، من وجهة نظر عينة الدراسة؟ منطقة الرياضبفرع خدمات المياه ب

 % منهم( على ما يلي:97اتفقت غالبية عينة الدراسة ) 

  وسيلة مميزد لج ب العملاء    -

  وسيلة للتعريو بالخدمة   -

  وسيلة لتقديك الخدمة  ن أماكن م تلفة -

  الخدمات وسيلة للتوسع  ن دقديك  -

  وسيلة يقتصر دأثيرها ع   العملاء ال ين يجدون التعام  مع الانترن  -

  حساعد ع   دقلي  التكاليو بشك  بسيط -
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  حساعد ع   زيادد حجك التعاملات   -

  دحسين خدمات العملاء   -

  إمكانية دقديك الخدمات ع   مدار الساعة -

  دوفير الوق  والج د -

ــا وهرررررذا يؤكرررررد ضرررررحة الفرضرررررية الثانيرررررة :  ــ ــــق رضــ ــــ  دحقيــ ــــة ع ــ ــــدمات الإلكترونيــ ـــاعد الخــ حســ

 .منطقة الرياض المستفيدين عن الخدمات المقدمة بفرد خدمات الميا  ب

مررررا التوصرررريات المقترحررررة لتعزيررررز رضررررا المسررررتفيدين عررررن مسررررتوى  نتررررائج السررررؤال الثالررررث:

 ؟منطقة الرياضالخدمات الالكترونية بفرع خدمات المياه ب

 % منهم( على ما يلي :93بأغلبية )اتفقت عينة الدراسة 

  التركيز ع   رفع معدلات أداء المو فين   -

  التغلب ع   العقبات الم  د ف  من مستوى الأداء -

  دنظيك أعباء العم  اليومي للمو فين -

  دحديد مسئوليات واضحة للعاملين   -

  سرعة إيصال التعليمات للمو فين  -

  إصدار دلي  حعريفي يوضح سب  التعام  مع الخدمات الالكترونية للفرد.  -

  الاهتمام بتقلي  معدل الأخطاء اليومي  -

  العم  ع   دحسين الادصالات بين المو فين -

  الاهتمام بقيادد الكفاءد الإدارية للمو فين  -

عقــد دورات التنميــة الم نيــة لــبع  المــو فين.  بينمررا رفضررت عينررة الدراسررة بأغلبيررة مررا يلرري:

%( مــن عينــة الدراســة. ونعــقي ذلــك نظــرا لمــا لمســو  مــن واقــع خبــر  ك  ــن 70حيــث رفــ  ذلــك )

 عقد دورات التنمية الم نية لك  المو فين بدون استثناء.العم  حيث من الضروري 

 ثانيا: التوصيات والمقترحات:
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 بضرورد الاهتمام بالتوصيات والمقترحات التالية:   ةوص   الباحثد    

ــة  - ــات الإدارد الإلكترونيــ ــة لتطبيقــ ــة و افيــ ــ  دــــوفير أم ــــقد حاســــب   ــــن حديثــ العمــــ  ع ــ

 .منطقة الرياض الجيدد بفرد خدمات الميا  ب

العمــــ  ع ــــ  دــــوفير الميزانيــــة الكافيــــة لتطبيــــق الإدارد الإلكترونيــــة بفــــرد خــــدمات الميــــا   -

 .منطقة الرياض ب

العم  ع   دصميك موقع إلكتروني دفاع ن لخدمات الإدارد الإلكترونية بفرد خدمات  -

 .منطقة الرياض الميا  ب

العمــــ  ع ــــ  دــــوفير ربــــط إلكترونــــي بــــين فــــرود خــــدمات الميــــا  بمنــــاطق المملكــــة العربيــــة  -

 السعودية.

العمــ  ع ــ  اســت دام نظــام ادصــالات فعــال  حســب المواصــفات التقنيــة المناســبة  ــن  -

 فرود خدمات الميا  بمناطق المملكة العربية السعودية.

العم  ع   دوفير نظام الحوافق ال ي لشجع العاملين  ن فرود خدمات الميا  بمناطق  -

 المملكة العربية السعودية.
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 دحية طيبة  وبعد  ...........................................الأستاذ / ة :  سعادة 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته 

دراسة علمية بعنوان )أثر الخدمات الإلكترونية ع   رضا المستفيدين   ةجري الباحثد

 (.منطقة الرياض بفرد خدمات الميا  ب

 و  دف الدراسة إ   ما ي ن: 

ـــا  ب • ـــدمات الميــ ـــة بفـــــرد خــ ـــدمات الالكترونيــ ـــتوى دقـــــديك الخــ ـــ  مســ ـــة التعـــــرف ع ــ منطقــ

   من وم ة نظر عينة الدراسة. الرياض 

التعرف ع   درمة رضا المستفيدين عن مستوى الخدمات الالكترونية بفرد خــدمات  •

   من وم ة نظر عينة الدراسة. منطقة الرياض الميا  ب



56 
 

وضع التوصيات المقترحة لتعقيق رضا المستفيدين عن مستوى الخدمات الالكترونية  •

 .منطقة الرياض بفرد خدمات الميا  ب

 ولتحقيق هدف الدراسة؛ دك دصميك ه ا الاستبيان .

 ملين منكك الإمابة ع   فقرات الاستبانة التالية  وفق ما ينطبق ع    رائكك. علما أن ه    

 المعلومـات ستعام  بسـرية دامـة ولـن يتك اسـت دام ا إلا لغايات البحث العلم .     

 شاكرين ومقدرين لحسن حعاونكك سلفا  والله يحفظكك ويرعاكك. 

 ةالباحث                                                                                   

  

 

 

 

  

 الجزء الأول : )  البيانات ال خصية (:

 المؤهل العلمي :  -1

       دبلوم               •

             بكالوريوس                •

      دبلوم عا ن              •

    دراسات عليا          •

 سنوات الخبرة  -2
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       سنة. 10سنوات إ    5 •

         سنة. 20سنة إ    11 •

        سنة. 30سنة إ    21 •

               سنة فأك ر31 •

 عدد الدورات التدريبية المتخصصة التي التحقت بها: -3

      لك ألتحق بأي دورد  •

   من دورد لثلاث دورات •

 دورات     5إ    3من   •

   دورات        5أك ر من  •

 

 

 ثانيًا: محاور الدراسة : 

 منطقة الرياضالمحور الأول : مستوى تقديم الخدمات الالكترونية بفرع خدمات المياه ب

 العبارة  م

 درجة الموافقة

موافق  

 بشدة 
 لا أعرف  موافق  

غير  

 موافق  

غير موافق  

 بشدة 

      بالفرد قسك للخدمات الإلكترونية يتوافر  1

الخدمات  2 دطبيق  سياسة  بالفرد  العليا  الإدارد  ددعك 

 الإلكترونية 

     

الإدارد   3 لتطبيقات  مت صصة  أقسام  بالفرد  دومد 

 الإلكترونية 
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لحماية   4 ومحددد  واضحة  سياسة  الفرد  إدارد  لدى  دومد 

 الخصوصية

     

أحدث   5 بالفرد  لتقديك  دتوافر  اللازمة  والبرامج  النظك 

 الخدمات الإلكترونية 

     

ل    6 التابعة  والفرود  للفرد  الرئهو    المركق  بين  ربط  يومد 

 بواسطة شبكة الحاسب الآ ن 

     

      يومد دعك معنوي للعاملين  ن الإدارد الإلكترونية بالفرد 7

ع     8 المو فين  لتدريب  مؤهلون  مدربون  الخدمات يومد 

 الإلكترونية 

     

      يومد خبراء لتصميك ودطوير برامج الخدمات الإلكترونية  9

      يتوافر الدعك الما ن اللازم لشراء التقنيات التكنولومية 10

 

 

المحررور الثرراني : درجررة رضررا المسررتفيدين عررن مسررتوى الخرردمات الالكترونيررة بفرررع خرردمات 

 ، من وجهة نظر عينة الدراسة. منطقة الرياضالمياه ب

 العبارة  م

 درجة الموافقة

موافق  

 بشدة 
 غير موافق   لا أعرف  موافق  

غير موافق  

 بشدة 

      وسيلة مميزد لج ب العملاء    1

      وسيلة للتعريو بالخدمة    2

      وسيلة لتقديك الخدمة  ن أماكن م تلفة 3
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      وسيلة للتوسع  ن دقديك الخدمات   4

وســيلة يقتصــر دأثيرهــا ع ــ  العمــلاء الــ ين يجــدون    5

 التعام  مع الانترن 

     

      حساعد ع   دقلي  التكاليو بشك  بسيط 6

        حساعد ع   زيادد حجك التعاملات   7

      دحسين خدمات العملاء    8

      مدار الساعةإمكانية دقديك الخدمات ع    9

      دوفير الوق  والج د 10

 

 

 

 

المحرررررور الثالرررررث : التوصررررريات المقترحرررررة لتعزيرررررز رضرررررا المسرررررتفيدين عرررررن مسرررررتوى الخررررردمات 

 منطقة الرياضالالكترونية بفرع خدمات المياه ب

 العبارة  م

 درجة الموافقة

موافق  

 بشدة 
 غير موافق   لا أعرف  موافق  

غير موافق  

 بشدة 

      عقد دورات التنمية الم نية لبع  المو فين  1
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      التركيز ع   رفع معدلات أداء المو فين   2

مستوى  3 من  د ف   الم   العقبات  ع    التغلب 

 الأداء 

     

      دنظيك أعباء العم  اليومي للمو فين 4

      دحديد مسئوليات واضحة للعاملين   5

      سرعة إيصال التعليمات للمو فين  6

مع   7 التعام   سب   يوضح  حعريفي  دلي   إصدار 

 الخدمات الالكترونية للفرد. 

     

      الاهتمام بتقلي  معدل الأخطاء اليومي  8

      العم  ع   دحسين الادصالات بين المو فين 9

      الاهتمام بقيادد الكفاءد الإدارية للمو فين  10
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 ( 2ملحق )

 تقرير الاقتباس 
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