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 الملخص 

قدمت هذه الدراسة لبيان أ ثر البنية التحتية الرقمية على جودة الخدمات بقطاع التدريب، حيث تكمن مشكلة الدراسة في محاولة دراسة  

المؤسسات في دولة   تشهدها  التي  العلمي  والتقدم  السريعة  التكنولوجية  التطورات  الرقمية على جودة الخدمات، في ظل  التحتية  البنية 

ا قطاع التدريب في الهيئة العامة للتعليم التطبيقي والتدريب الذي يلعب دورا مهما في توفير العمالة الفنية المدربة لمختلف الكويت، ومن ضمن 

قطاعات الدولة والقطاع الخاص. وتهدف هذه الدراسة ا لى التعرف على أ ثر البنية التحتية الرقمية على جودة الخدمات بقطاع التدريب،  

لرئيسي للدراسة ب “ما أ ثر البنية التحتية الرقمية على جودة الخدمات بقطاع التدريب؟" وفي ضوء تحديد مشكلة حيث تمثل السؤال ا

يقي الدراسة تم اس تخدام المنج الوصفي والتحليلي.  يكون مجتمع الدراسة في كافة العاملين بقطاع التدريب في الهيئة العامة للتعليم التطب 

  200هيئة التدريب والموظفين ال داريين في قطاع التدريب. كما تم أ خذ عينة عشوائية طبقية، مكونة من  والتدريب والمكون من أ عضاء  

موظف من مختلف المعاهد وال دارات التابعة لقطاع التدريب، وقد تمثلت حدود الدراسة المكانية بكونها تم تطبيقها على مختلف معاهد  

بينما الكويت،  التدريب في دولة  دارات قطاع  التدريبي )وا  العام  بكون الدراسة طبقت خلال  الزمانية  م(.  2023-م2022 تمثلت الحدود 

أ ثر ذو دللة ا حصائية عند مس توى دللة ) أ نه يوجد  للبنية التحتية الرقمية المتمثلة في  (  α≤  0.05توصلت الدراسة بشكل أ ساسي الى 

نات( على جودة الخدمات بقطاع التدريب. وتوصي الدراسة بعدة توصيات  )المكونات المادية، البرمجيات، ش بكات التصالت، وقواعد البيا

والاهتمام    منا أ نه على الهيئة العامة للتعليم التطبيقي والتدريب أ ن تعمل على توفير البنية التحتية الرقمية المناس بة لنوعية الخدمات المقدمة

ظفين والعملاء بحيث يلتزم الموظفون في الهيئة العامة للتعليم التطبيقي  والاهتمام بعلاقة المو   .بها لتحسين جودة الخدمات بشكل مس تمر

شعاره   بداء روح الصداقة والحرص على المس تفيد وا  والتدريب بالمظهر ال نيق، ويس تجيبوا لحاجة العملاء بالوقت المناسب، بال ضافة الى ا 

 بأ هميته.

 

 .قطاع التدريب ،جودة الخدمات ،البنية التحتية الرقمية الكلمات المفتاحية:
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 أ ثر البنية التحتية الرقمية على جودة الخدمات بقطاع التدريب 

 المقدمة   .1

جملة من التحولت التكنولوجية والاجتماعية والاقتصادية تقودها تكنولوجيا المعلومات وثورة تقنية ومعلوماتية متسارعة يشهد العالم اليوم  

(Greenstein  ,2019  (، التي أ دت ا لى بناء مجتمع المعلومات والتوجه الى الاس تخدام الامثل للبنية التحتية الرقمية بأ بعادها )المكونات

ش بكات التصال، قواعد البيانات، المهارات المعرفية البشرية( والتي تعتبر حاليا ا حدى العناصر المكونة للاقتصاد الرقمي  المادية، البرمجيات، 

 (. Schlagwein  ,2018وكذلك الركيزة ال ساس ية لبناء القدرات والمهارات وأ نماط المعرفة من خلال ادخال الادوات الرقمية الى بيئة العمل )

ت الكثير من المؤسسات نحو تبن التحول الرقمي، وتحسين البنية التحتية لديها واس تخدام التقنيات الرقمية حيث بذلت  وفي ضوء ذلك توجه

اعل  الكثير من الجهود لتدريب موظفيها واعدادهم وضمان مرورهم الى بيئة عمل بشرية رقمية وذلك ايمانا منا بأ ن الكفاءات البشرية التي تتف

ا التكنولوجيا هي  تقديم حلول  مع  الرائدة في  الجهات  تكون جهة من  لتقديم الخدمات بكل يسر وسهولة، وذلك حتى  لوس يلة الانسب 

 (. 2022وخدمات التحول الرقمي والخدمات الالكترونية )حمادي، 

ات تطثثثوير البنيثثثة التحتيثثثة أ مثثثر بالثثث  ال هميثثثة لتحقيثثثق أ هثثثداف التحيثثثة المسثثث تدامة في الثثثبلدان، حيثثثث أ ن الاسثثثت ر حيثثثث ان 

الصثثحيحة في البنيثثة التحتيثثة اثابثثة العمثثود الفقثثري لقتصثثادات تعمثثل بشثثكل أ فضثثل ومجتمعثثات أ كثث   ثثولً، لكثثن تطثثوير البنيثثة 

 .(Thacker et al., 2019) التحتية يتطلب حجمًا من الاست ر ل تس تطيع الحكومات ببساطة تحقيقه افردها

عثثلى أ ن تصثثبك أ كثث  ذكاءً وتمكنثثا مثثن تقثثديم لجثثارب عاليثثة الجثثودة  لمثثنظماتوجثثود بنيثثة تحتيثثة رقميثثة مسثث تدامة يسثثاعد اكثثما أ ن 

نتاجيثثثة المثثثوظفين . يجثثثب تطثثثوير أ فضثثثل الممارسثثثات للبنيثثثة التحتيثثثة للخثثثدمات أ فضثثثلوتقثثثديم جثثثودة  لمواكبثثثة متطلبثثثات العمثثثلاء وا 

الخثثدمات الصثثغيرة وواجهثثات وخثثوادم ال مثثان ومنصثثات الحوسثث بة السثثحابية، بال ضثثافة ا لى وضثثع خطثثة تسثثاعد عثثلى تنفيثثذ أ حثثد  

 (. 2017التطبيقات خفيفة الوزن لجعل جميع البنى التحتية الخاصة بالشركة تصل ا لى أ حد  التقنيات )فطيمة، 

 0.05بأ نثثه يوجثثد أ ثثثر ذو دللة ا حصثثائية عنثثد مسثث توى دللة ) لرئيسثث يةوقثثد تكونثثت فرضثثيات الدراسثثة بحيثثث كانثثت الفرضثثية ا

≥α ( للبنيثثثة التحتيثثثة الرقميثثثة المتمثثثثلة في )المكثثثونات الماديثثثة، البرمجيثثثات، شثثث بكات التصثثثالت، وقواعثثثد البيثثثانات( عثثثلى جثثثودة

 0.05دللة ) أ ثثثثر ذو دللة ا حصثثثائية عنثثثد مسثثث توىعثثثلى وجثثثود الفرعيثثثة ال ولى الخثثثدمات بقطثثثاع التثثثدريب، ونصثثثت الفرضثثثية 

≥αنصثثثت عثثثلى وجثثثود أ ثثثثر دال الفرعيثثثة الثانيثثثة ، أ مثثثا الفرضثثثية ( للمكثثثونات الماديثثثة عثثثلى جثثثودة الخثثثدمات في قطثثثاع التثثثدريب

، ونصثثثت الفرضثثثية الفرعيثثثة ( للبرمجيثثثات عثثثلى جثثثودة الخثثثدمات في قطثثثاع التثثثدريبα≤0.05عنثثثد مسثثث توى الدللة ) اا حصثثثائي 

جثثودة الخثثدمات في  لشثث بكات التصثثالت عثثلى( α≤ 0.05يوجثثد أ ثثثر ذو دللة ا حصثثائية عنثثد مسثث توى دللة )عثثلى أ نثثه الثالثثثة 
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 0.05يوجثثثد أ ثثثثر ذو دللة ا حصثثثائية عنثثثد مسثثث توى دللة )، وأ خثثثيرا، نصثثثت الفرضثثثية الفرعيثثثة الرابعثثثة عثثثلى انثثثه قطثثثاع التثثثدريب

≥α )(. وقثثد احتثثثوت 2023-2022خثثلال الفثثثترة ) تطبيقهثثثاكثثما تم . عثثثلى جثثودة الخثثثدمات في قطثثاع التثثثدريب لقواعثثد البيثثانات

هثثثذه الدراسثثثة عثثثلى ال طثثثار النظثثثري للدراسثثثة والدراسثثثات السثثثابقة، منجيثثثة الدراسثثثة، تحليثثثل الفرضثثثيات، النتثثثائج، المناقشثثثة 

 والتوصيات.

 مشكلة الدراسة  .2

عادة هيكلة كبرى للبنية   التحتية الرقمية في جميع القطاعات. حيث تدعم البنية التحتية  أ دى نشر واعتماد ال نترنت التجاري في التسعينيات ا لى ا 

محاولة    الرقمية اليوم مجموعة من ال عمال المبتكرة، والوسائط الاجتماعية، وخدمات المعلومات المتنقلة وغيرها. ولهذا، تكمن مشكلة الدراسة في

كنولوجية السريعة والتقدم العلمي التي تشهدها المؤسسات في دولة  دراسة البنية التحتية الرقمية على جودة الخدمات، في ظل التطورات الت 

لمختلف  الكويت، ومن ضمنا قطاع التدريب في الهيئة العامة للتعليم التطبيقي والتدريب الذي يلعب دورا مهما في توفير العمالة الفنية المدربة

بيق المرتبطين بتكنولوجيا المعلومات وتوفير بنية تحتية رقميه عاملين  قطاعات الدولة والقطاع الخاص. حيث كان الابتكار وتوس يع نطاق التط 

تدمج    أ ساسين في ضمان اس تمرارية ال عمال للحفاظ على نفاذ العميل ا لى المنافع والخدمات. بال ضافة الى الحاجة الماسة ا لى توفير بيئة رقمية

لحاح الاحتياجات العامة.المهارات والكفاءات البشرية مع التكنولوجيات الرقمية حتى تس تج   يب المؤسسات بصورة ممتازة لنطاق وا 

 أ س ئلة الدراسة    .3

". وينبثق  أ ثر البنية التحتية الرقمية على جودة الخدمات بقطاع التدريب؟   ما   وتبعا لمشكلة الدراسة، تم التوصل الى السؤال الرئيسي التالي: "

 من هذا السؤال الرئيسي ال س ئلة الفرعية التالية:

 هي مميزات البنية التحتية الرقمية بقطاع التدريب؟ما  ⮚

 ما هي العقبات التي واجهها قطاع التدريب في تحسين البنية التحتية الرقمية؟  ⮚

 ما أ ثر المكونات المادية في جودة الخدمات بقطاع التدريب؟  ⮚

 ما أ ثر البرمجيات في جودة الخدمات بقطاع التدريب؟ ⮚

 دمات بقطاع التدريب؟ما أ ثر ش بكات التصال في جودة الخ   ⮚

 ما أ ثر قواعد البيانات في جودة الخدمات بقطاع التدريب؟  ⮚
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 أ هداف الدراسة  .4

التحول الرقمي مس تمر بقوة في العديد من قطاعات المجتمع. هذه الظاهرة لها أ همية أ يضًا من منظور التحضر، حيث تحتاج المدن ا لى تطوير  

دارة وخدمة عدد متزايد من السكان. تهدف هذه الدراسة ا لى التعرف على أ ثر البنية التحتية الرقمية على جودة الخدمات بقطاع    قدرتها على ا 

 التدريب كما تسعى ا لى تحقيق ال هداف الفرعية التالية: 

 التعرف على أ همية البنية التحتية الرقمية بقطاع التدريب.  .1

 التدريب. التعرف على أ ثر المكونات المادية على جودة الخدمات بقطاع  .2

 التعرف على أ ثر البرمجيات على جودة الخدمات بقطاع التدريب.  .3

 التعرف على أ ثر ش بكات التصال على جودة الخدمات بقطاع التدريب.  .4

 التعرف على أ ثر قواعد البيانات على جودة الخدمات بقطاع التدريب.  .5

 أ همية الدراسة  .5

 

تية الرقمية على جودة الخدمات. حيث تميزت الدراسة بوجود متغيرات مهمة جداً لها تتمثل أ همية الدراسة في تطرقها لموضوع أ ثر البنية التح 

تحتية تأ ثير واسع وكبير على عمل ال دارات المختلفة بقطاع التدريب، وبالتالي، تسعى أ ن تقدم هذه الدراسة مفهوماً شاملًا حول أ ثر البنية ال 

في وضع خطط مس تقبليه ل عداد نوعية من الموارد البشرية ذات مهارات وقدرات  الرقمية على جودة الخدمات والتي تساعد صناع القرار  

تطوير جودة   المتخصصين في مجال  للباحثين  المجال  الدراسة  تفتك هذه  والتكنولوجية.  العلمية  الثورة  قادرة على مواجهة تحديات  ابتكارية 

 الخدمات في المؤسسات ل جراء المزيد من البحو  والدراسات. 

 راسة  حدود الد .6

 أ ثر البنية التحتية الرقمية على جودة الخدمات بقطاع التدريب.  يتمحور موضوع الدراسة حول  :حدود موضوعية .1

دارات قطاع التدريب في دولة الكويت.   : حدود مكانية .2  سيتم تطبيق هذه الدراسة على مختلف معاهد وا 

شرافيين على اختلاف مس توياتهم.   : حدود بشرية  .3 داريين وأ عضاء هيئة التدريب وا   تتمثل في موظفين قطاع التدريب من ا 

 . م( 2023-م2022سوف يتم تطبيق هذا البحث خلال العام التدريبي )  :الحدود الزمانية .4
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   مصطلحات الدراسة:  .7

  الاقتصاد،   يعمل  لكي  اللازمة  والمرافق  الخدمات  أ و  المشروع  أ و  المجتمع  لتشغيل  اللازمة  المنظمة  الهيأكل  عن  : عبارةالبنية التحتية -

في    الكلي   الهيكل   يدعم  عمل   ا طار  توفر  التي   المترابطة  الهيكلية  العناصر  من   مجموعة  أ نها   على   عامة  بصفة  تعريفها   ويمكن للتطوير 

 المنطقة او المؤسسة.  أ و  الدولة  تحية على للحكم هامًا مصطلحًا  تمثل وهي المؤسسات،

  وأ جهزة  البيانات مراكز ال ساس ية البنية هذه الرقمية، وتتضمن الش بكات عليه تعمل الذي  المتكامل  : هي ال طار البنية التحتية الرقمية  -

دارة  وأ جهزة  الحاسوب  وش بكات  الحاسوب التابعة    للوائح  نظام   وأ ي  البيانات  قواعد  ا  العمل  بيئة  توافرها في  التنظيمية والتي يجب 

 للمؤسسات.

 البرمجيات،)المعلومات والمكونات الاخرى    لتكنولوجيا  التحتية  للبنى   المادي  ال ساس   الحاسوبِ   : تشكل تقنية أ جهزِةالمكونات المادية  -

 حاسوب  عن  عبارة  هي  المادية  مهام المطلوبة في المؤسسات، والمكونات  ل نجاز  سوبِ الحا  أ جهزة    الى  بحاجة  والش بكات(  والبيانات،

دخال   على   تعمل   التي   المفاتيك  كلوحة   ال دخال   وحدات   الى  الاجزاء المادية   وتقسم   به   ملحقة  وأ جهزة وأ جهزة    الحاس بة،  الى  البيانات  ا 

   الضوئية. والماسحات الصوت كلاقطات  الصوتية ال دخال

ا   على   البرمجيات  تعريف   يمُكن   بعمله كما  القيام  كيفية  ا لى  الكمبيوتر  جهاز  ترُشد   التي  والتعليمات  ال وامر   مجموعة  هي  البرمجيات:  -   سلسلة   أ نهه

ويس تخدم  جهاز  باس تخدام  ما   لمشُكلة  حل  ا يجاد  بهدف  مُعينة  بطريقة  المكتوبة  التعليمات  من  بكيفية   معرفتهم   المبرمجون  الكمبيوتر 

 مفيدة في المؤسسة.  وظائف  تنجُز التي التعليمات من  مجموعة  وضع أ جل من  الحاسوب اس تخدام عمل 

ذ  وتلقيها،  والمعلومات   البيانات  ل رسال   المس تخدمة  الوس يلة  وهي  ش بكات التصال:  -  في مواقع  تتواجد  المحطات  من  مجموعة  من   تتأ لف  ا 

  صناع   ودعم   تشغيل   كفاءة   والتلقي، فهيي تسهم في رفع  ال رسال   ا جراء عملية  للمس تفيدين  تتيك   بوسائط   بعضها   مع  ومرتبطة  مختلفة

 المعلومات والمشاركة في البرمجيات بين العاملين في المؤسسة. وتبادل  نقل وسهولة التصال  وسرعة خلال كفاءة  القرارات من

 قاعدة البيانات  تكون   أ ن  ويمكن .  البيانات  خزن  أ جهزة   في   والمخزنة   المترابطة   المعلومات   أ و  البيانات  من  مجموعة   : هي قواعد البيانات -

ويعد المموظفي    تخص  معلومات   أ و  المؤسسة،  سجلات  مخزن مترابطة  قاعدة   بناء   ؤسسة،  قليميا   محلياً   معلوماتية    ا حدى  ودولياً   وا 

يجاد تقانة تطبيق مس تلزمات  نشاء المعلومات  المعلومات وا   بسهولة في المؤسسة. التقارير وا 

و أ حد قطاعات الهيئة العامة للتعليم التطبيقي و التدريب وهو أ حد جناحيها المختص بالتدريب و يندرج تحته ه التدريب:    قطاع  -

دارة تنس يق الدوراتالمعاهد  بن الهيثم وا   التدريبية ومركز ا 
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 ال طار النظري   .8

 البنية التحتية الرقمية  

على  تشير البنية التحتية الرقمية ا لى التقنيات الرقمية التي توفر ال ساس لتقنية وعمليات معلومات المؤسسة. تتضمن أ مثلة البنية التحتية  

والبرامج،  وال نظمة  المؤسسات  بوابات  البيانات،  وش بكات  مراكز  الرقمية،  والتصالت  المتنقلة  التصالت  نترنت،  للا  العريض  النطاق 

والتكاملات  الخدما التطبيقات  برمجة  وواجهات  البيانات،  وتشفير  المس تخدم  وهوية  التشغيلي  ال من  والبرمجيات،  السحابية  ت 

(.(Greenstein, 2019  تم متجانسة،   كما  وغير  وغير محدودة،  مشتركة،  تقنية  اجتماعية  أ نظمة  أ نها  على  الرقمية  التحتية  البنى  تعريف 

ا لى المجتمعات التي تس تخدمها وتشغلها وتصممها ومفتوحة، ومتطورة تتضمن مجموعة و  المعلومات بال ضافة  مكانيات تكنولوجيا  ا    اسعة من 

(Montealegre et al., 2019 .) 

لطالمثثا تم الاعثثتراف بالبنيثثة التحتيثثة الرقميثثة باعتبثثاره أ مثثرًا بالثث  ال هميثثة للمسثثاعدة في تحقيثثق أ هثثداف التحيثثة المسثث تدامة، وتمكثثين و 

في الواقثثع، تتعامثثل الحكومثثات بشثثكل متزايثثد مثثع البنيثثة التحتيثثة الرقميثثة عثثلى قثثدم المسثثاواة مثثع الطاقثثة أ و الوصثثول  التحيثثة الرقميثثة.

ا لى الميثثاه، نظثثرًا ل هميتهثثا للتحيثثة الاقتصثثادية، حيثثث أ ن الوصثثول ا لى ال نترنثثت هثثو أ مثثر  وري للتحيثثة الاقتصثثادية عثثن طريثثق 

 (.Oughton, 2021مة )المساعدة في تحقيق أ هداف التحية المس تدا

تتكثثون البنيثثة التحتيثثة الرقميثثة مثثن مجموعثثة مثثن المكثثونات المترابطثثة وتتفاعثثل مثثع بعضثثها لتحقيثثق الهثثدف الذي أ نشثثأ ت هثثذه البنيثثة 

 التحتية ل جله، حيث تساعد المس تويات ال دارية ل نجاز أ عمالها. وهذه المكونات هي:

 المكونات المادية: .1

المادية للبنية التحتية الرقمية بأ نها أ جهزة الحواسيب وملحقاتها، حيث أ نها تعتبر المكون ال ساسي للبنية التحتية. المكونات تم تعريف المكونات  

ذلك.  المادية هي ال جزاء التي تتكون منا أ جهزة الكمبيوتر. على سبيل المثال، محرك ال قراص الثابتة والمعالجات وبطاقات الفيديو وما ا لى  

من ال جهزة أ يضًا. تتطلب ال جهزة    -التي تقوم بتوصيلها بجهاز الكمبيوتر    -جهزة الطرفية مثل الشاشة والطابعة أ و أ جهزة التخزين  تعتبر ال  

برنامًجا لتعمل بشكل صحيك، فبدون ال جهزة الصحيحة، قد ل تعمل البرنامج بكفاءة أ و قد ل تعمل على ال طلاق. من المهم أ ن يضع في  

كلا ال مرين عند اتخاذ القرارات بشأ ن أ نظمة تكنولوجيا المعلومات الخاصة بالشركات، حيث يمكن أ ن يؤثر ذلك على طريقة   عين الاعتبار 

نتاجيتها ونتائج ال عمال )نايف وجاسم،   (. 2017عملها وا 

 البرمجيات: .2

ق الثثثنظم ال لكترونيثثثة وال ليثثثة، التكنولوجيثثثا الحديثثثثة، عمثثثدت الكثثثثير مثثثن المؤسسثثثات والمثثثنظمات ا لى تطبيثثث  وانتشثثثارمثثثع التطثثثور  

دارة مثثثوارد  واسثثث تخدامها مثثثع البرمجيثثثات المتعلقثثثة بهثثثا. تعمثثثل البرمجيثثثات عثثثلى تحقيثثثق ثلاثثثثة وظثثثائف في البنيثثثة التحتيثثثة وهي: )ا 

الحاسثثثوب في المؤسسثثثة، تزويثثثد العثثثاملين اثثثزايا هثثثذه المثثثوارد، القيثثثام بالدور الوسثثث يط بثثثين المنظمثثثة والمعلومثثثات المخزنثثثة(. يمكثثثن 
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سثث يم البرمجيثثات ا لى برمجيثثات تطبيقيثثة تعمثثل عثثلى توجيثثه الحاسثثوب لتنفيثثذ ال عثثمال الثثتي تتاجهثثا المسثث تفيد، وبرمجيثثات متعلقثثة تق 

 (.2020بأ نظمة التشغيل التي تعمل على تشغيل أ جهزة الحاسوب )فياض وطرابلس ية، 

لوصثثول ا لى ال نترنثثت الذي تتثثوي عثثلى تسثثاعد البرمجيثثات في عثثرض أ فضثثل للمعلومثثات، حيثثث أ نهثثا تمكثثن المسثث تخدمين مثثن اكثثما 

ا. كثثثما أ نهثثثا تسثثثمك للمعنيثثثين بثثثتع  ال دوات والمعرفثثثة الحديثثثثة الثثثتي سثثث تجعلهم جثثثاهزين بعثثثد ذلك  معلومثثثات عثثثن كل يء حرفيثثثً

 .Cruz-Benito et al., 2019)المس تقبل )للتغييرات التكنولوجية المحتملة في 

 ش بكات التصالت:  .3

رسثثثالها وتلقيهثثثا، حيثثثث تعتثثثبر شثثث بكات  التصثثثالت أ نهثثثا الوسثثث يلة المسثثث تخدمة في التعامثثثل مثثثع البيثثثانات والمعلومثثثات مثثثن حيثثثث ا 

رسثثال  تتكثثون مثثن مجموعثثة مثثن المحطثثات تتواجثثد في عثثدة مواقثثع، وتكثثون متصثثلة مثثع بعضثثها بالشثثكل الذي يتثثيك للمسثث تفيدين ا 

 .(2017واس تقبال البيانات والمعلومات )نايف وجاسم، 

يكون الحل الجيد لش بكات الكمبيوتر مفيدًا جدًا ل صحاب العمل، حيث تتيك للمس تخدمين تخزين بيانات ال عمال المهمة في موقع  يمكن أ ن  و 

تتيك ش بكات   ا لى ذلك،  الرئيسي. بال ضافة  المهمة من الموقع  البيانات  الش بكة استرداد  الكمبيوتر المختلفة في  يتيك ذلك ل جهزة  مركزي. 

ا لى البيانات من أ جهزة الكمبيوتر ال خرى الموجودة على نفس الش بكة وتعديلها وفقًا لحتياجات الشركة. تمكن ش بكات  الكمبيوتر الوصول  

نتاجيتهم ويولد المزيد من الدخل للشركة. ال هم  من  الكمبيوتر الموظفين من مشاركة ال فكار بسهولة أ كبر والعمل بكفاءة أ كبر، مما يزيد من ا 

 ( Mirjalili, 2019بيوتر على تحسين الطريقة التي تقدم بها الشركات خدماتها للعالم. ) ذلك، تعمل ش بكات الكم 

 قواعد البيانات: .4

هي مجموعثثة مثثن العنثثاصر المتعلقثثة بالبيثثانات المنطقيثثة، تثثرتبط هثثذه البيثثانات مثثع بعضثثها الثثبعض ضمثثن علاقثثة رياضثثية. يثثتم تخثثزين 

تعامثثل معهثثا عثثن طريثثق البحثثث والتعثثديل كال ضثثافة والحثثذف )نايثثف البيثثانات في جهثثاز الحاسثثوب بشثثكل مثثنظم بحيثثث يسثثهل ال 

 .(2017وجاسم، 

دارتهثثا وتحثثديعا بسثثهولة. تعثثد أ نظمثثة قواعثثد كثثما أ ن  ليهثثا وا  قواعثثد البيثثانات هي مجموعثثة مثثن المعلومثثات المنظمثثة الثثتي يمكثثن الوصثثول ا 

لات المبيعثثثات ومخثثثزون المنتجثثثات وملفثثثات تعريثثثف البيثثثانات مهمثثثة جثثثدًا نطثثثاق ال عثثثمال، ل نهثثثا تنقثثثل المعلومثثثات المتعلقثثثة اعثثثام

العمثثلاء وأ نشثثطة التسثثويق. بثثدون أ ن يكثثون لدى المؤسسثثات مثثكان مركثثزي لتخثثزين كل هثثذه المعلومثثات، لثثن يكثثون لديهثثا أ د  

ادة فكثثرة عثثما تثثد  بالفعثثل ضمثثن ال عثثمال المنجثثزة، فبثثدون معرفثثة التفاصثثيل الفعليثثة لعملهثثا، يضثثع أ صحثثاب ال عثثمال افتراضثثات، وعثث 

 (.Monteiro et al., 2018ما تستند الافتراضات على الآراء وليس الحقائق )
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 جودة الخدمات  

تسثثعى المثثنظمات الى اثبثثات وجودهثثا مثثن خثثلال تقثثديم أ فضثثل مثثا لديهثثا مثثن خثثدمات، بحيثثث تفثثوق هثثذه الخثثدمات توقعثثات 

: الحدمثثثة العاديثثثة للخثثثدمات ثلاثثثثة مسثثث تويات وهيالمسثثث تفيدين وتلثثثبي احتياجثثثاتهم وتحقثثثق الرضثثثا لديهثثثم، ويمكثثثن القثثثول بثثثأ ن 

دراك المسثثث تفيد ل داء الخدمثثة مثثثع توقعاتثثثه السثثثابقة، والخدمثثثة الرديئثثة وتتحقثثثق عنثثثدما يفثثثوق توقعثثثات  وتتحقثثق عنثثثدما يتسثثثاوى ا 

قعاتثثه السثثابقة عنثثدما يفثثوق ال داء الفعثثلي للخدمثثة عثثلى تو المسثث تفيد للخدمثثة عثثلى ادراكثثه الفعثثلي لهثثا، والخدمثثة المتمثثيزة الثثتي تتحقثثق 

 (.2017)العضايلة والمحارب، 

ا ن مفهثثوم خثثدمات المعلومثثات يعثثن بكافثثة التسثثهيلات الثثتي تقثثدمها المكتبثثات ومراكثثز المعلومثثات مثثن أ جثثل اسثث تخدام مصثثادرها 

ومقتنياتهثثثثا أ حسثثثثن اسثثثث تخدام، ويمكثثثثن القثثثثول ا ن خثثثثدمات المعلومثثثثات تعثثثثنى بال نشثثثثطة والعلميثثثثات والوظثثثثائف وال جثثثثراءات 

ت الثثتي تقثثوم بهثثا المكتبثثات ومراكثثز المعلومثثات، ممثثثلة في العثثاملين لديهثثا، مثثن أ جثثل خلثثق الظثثروف المناسثث بة لوصثثول والتسثثهيلا

شثثث باع مثثثا لديثثثة مثثثن حاجثثثات للمعلومثثثات. وكثثثذلك التنظثثثيم الجيثثثد والفعثثثال للمعلومثثثات، ويثثثتم ذلك بفعثثثل أ جثثثراء  الباحثثثث أ و ا 

جثثثراءات فنيثثثة، يتمثثثثل في لجميثثثع المعلومثثثات، وتح  ليلهثثثا، وتنظيمهثثثا وتثثثوفير كادر متخصثثثص أ خثثثبرة عمليثثثة وأ كاديميثثثة علميثثثات وا 

ووسثثائل اتصثثال وأ جهثثزة معلومثثات مختلفثثة، ويمكثثن تقثثديم هثثذه المعلومثثات بثثأ نواع متعثثددة مثثن الخثثدمات بشثثكل تقليثثدي أ و أ لي 

 .(Wong & Saunders, 2020) من قبل المكتبات ومركز المعلومات المختلفة

الخدمثثة والجثثودة. تشثثير الخدمثثة ا لى المثثيزات  ذلك،اثثا في  كلمتثثين،فثثا ن اسم جثثودة الخدمثثة عبثثارة عثثن مثثزيج مثثن  معثثروف،كثثما هثثو 

ا تشثثير  ال ساسثث ية لخدمثثة معينثثة بيثثنما تشثثير الجثثودة ا لى اسثث تخدام نهثثج قثثاأ عثثلى المسثث تخدم بشثثكل أ سثثاسي. وجثثودة الخدمثثة معثثً

أ ن جثثودة الخدمثثة هي  Gronroosنثثاءً عثثلى نمثثوذج جثثودة الخدمثثة، يعتقثثد بال ضثثافة ا لى ذلك، ب . الجثثودة ا لى قيمثثة الخدمثثة للعميثثل

مثثزيج مثثن التقنيثثة والوظيفيثثة حيثثث تشثثير جثثودة الخدمثثة الوظيفيثثة ا لى مواصثثفات تلقثثي الخدمثثة للعميثثل وتشثثير جثثودة الخدمثثة 

ا واسثثثعًا مثثثن العمثثثلاء في اس تكشثثثاف رضثثثا  ، حيثثثثالفنيثثثة ا لى مثثثا يتلقثثثاه العميثثثل تتطلثثثب الحركثثثة الجديثثثدة ونطثثثاق العمثثثل نطاقثثثً

تتطلثثثب كل منطقثثثة عمثثثل أ داء وظيفتهثثثا ف  ،العمثثثلاء وثقثثثتهم. هثثثذا يعثثثن أ ن العمثثثلاء أ ساسثثث يون للغايثثثة وحيويثثثون في مجثثثال ال عثثثمال

احثين أ ن هنثثاك علاقثثة جيثثدة أ و قويثثة العديثثد مثثن البثث  حيثثث يثثرى العمثثلاء،بشثثكل صحثثيك مثثن أ جثثل خلثثق ثقثثة بثثين منتجاتهثثا وثقثثة 

 (.Ali et al., 2021) بين جودة الخدمة وثقة العملاء

لاقي الخدمثثة المقدمثثة لتوقعثثات المسثث تفيدين، وأ نهثثا تحثثدد حسثثب تصثثور المسثث تفيد ولثثثيس وتعثثرف جثثودة الخدمثثة بأ نهثثا مثثدى تثث 

ميم الخدمثثثة لتلثثثبي هثثثذه المتطلبثثثات، تصثثثورات مقثثثدة الخدمثثثة، لذلك يجثثثب تحديثثثد احتياجثثثات ومتطلبثثثات المسثثث تفيدين،   تصثثث 

 (.Awoke, 2015لتمييز نفسها عن باقي المنظمات ال خرى )ويمكن لجودة الخدمة أ ن تساعد المنظمة 

تتعلثثق جثثودة الخدمثثة بوجثثود علاقثثة بثثين المثثزايا المحققثثة فعثثلا مثثن اسثث تعمال الخدمثثة والفوائثثد المرجثثوة منثثا، وهي تتعلثثق بدرجثثة 

دراكهثثم للخثثدمات المقدمثثة فعثثلا. كثثما تعثثبر جثثودة الخثثدمات عثثن مثثدى تحقيثثق توقعثثات  تطثثابق توقعثثات المسثث تهلكين مثثع مثثدى ا 
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عليثثه وال داء الفعثثلي للمنظمثثة، وذلك في جميثثع مراحثثل وجوانثثب تقثثديم الخدمثثة، أ ن تصثثل أ ي التطثثابق بثثين مثثا يتمثثنى  سثث تفيدالم 

، ويمكثثن القثثول أ نثثه لبثثد مثثن النظثثر الى جثثودة الخدمثثة مثثن وجهثثة نظثثر مقثثدمها والثثتي يعتبرهثثا سثث تفيدكثثما تعتثثبر مثثن محثثددات رضثثا الم 

 (.2022بخيت، ابق مع حاجاته )وهي التط س تفيدالتطابق مع المواصفات الموضوعة لتقديم الخدمة، من وجهة نظر الم 

والتي تتمثل بالعناصر والشواهد  كما أ ن هناك مجموعة من ال بعاد التي تمثل جوانب جودة الخدمة، حيث تتمثل بعدة أ بعاد وهي: الملموس ية  

عتمادية والتي تعبر عن  والاالمادية في تقديم الخدمة، والاس تجابة التي تعكس رغبة مقدة الخدمة في تقديم الخدمات والسرعة في تقديمها، 

العالقة، وال هلية التي تعبر عن حيازة م الزبائن بها واهتمامها بحل المشكلات  قدة  وفاء المنظمة بالتزاماتها ووعودها المختلفة التي وعدت 

الودي مع ال طراف المختلفة، الخدمة للمهارات والمعارف اللازمة ل نجاز الخدمة، واللباقة والتي تشمل الادب والاحترام والتقدير والتصال  

 س تفيدوجعل ال ولوية لتحقيق مصلحته، وال مان، والوصول أ ي سهولة وصول الم   س تفيدوالمصداقية وتشمل الثقة والصدق وال مانة مع الم 

 (. 2019أ بو سعدة، ) س تفيدمع مقدم  الخدمة والحصول عليها، والتصال والاس تماع للزبائن، وفهم الم 

فيثثه أ ن جثثودة الخدمثثة هي تعبثثير عثثن وجهثثة نظثثر أ و شثثعور المسثث تهم لجثثاه الخدمثثة المسثث تلمة مثثن قثثبله، ومثثا اختلثثف  كل شثث ممثثا و 

الذي انعكثثس في ظهثثور العديثثد  ل مثثرا وهثثو كيفيثثة قياسثثها، ت الثثتي يثثنجم عنثثا ذلك الشثثعور وكثثذلكافيثثه البثثاحثون هثثو المتغثثير 

ن اتفقثثت عثثلى أ ن قيثثاس جثثودة الخدمثثة ينطلثثق  ال سثثاليب، والطثثرق في قيثثاس جثثودة الخدمثثة. ا ن تثثم ال سثثاليبمثثن  والطثثرق وا 

لمثثن المسثث تهم  قيثثاس جثثودة  الثثتي تنثثدرج في عمليثثة ال بعثثادأ نهثثا تختلثثف في الكيفيثثة الثثتي تقثثام بهثثا، كثثما أ بثثرزت الجثثدل حثثول  ا 

 (.2022بخيت، ) الخدمة

، وتتثثيك عمليثثة قيثثاس ا حيثثويايعتثثبر أ مثثر  العمثثلاءن قيثثاس جثثودة الخثثدمات في المثثنظمات الثثتي تركثثز عثثلى رضثثا ومتطلبثثات كثثما أ  

ذا، العمثثلاءمعرفثثة مثثا تتاجثثه  جثثودة الخدمثثة في المثثنظمات الخدماتيثثة العديثثد مثثن المثثزايا لعثثل أ همهثثا الثثتي  ال جثثراءاتمثثا كانثثت  وا 

 ال داءت لذوي معثثثد مقثثثدة الخثثثدماتمثثثن  ال فثثثرادمعرفثثثة ، بال ضثثثافة الى بالنسثثث بة أثثثم أ م ل ملائمثثثةتتخثثثذها المنظمثثثة الخدماتيثثثة 

ممثثا يسثثاعد عثثلى  وعملائهثثاتحديثثد مثثا هثثو جيثثد ومثثا هثثو سيء فثثيما يثثص المؤسسثثة الخدميثثة ، كثثما أ ن المثثنخفض ال داءالمرتفثثع وذوي 

 (.2019أ بو سعدة، ) ن بين مصالح كل من الطرفين وتحقيق التحسين المس تمرالوصول ا لى التواز 

 (2020)زين الدين وأآخرون،  في تقديم الخدمات من المهم اتباع ما يلي:ودة الجولتحقيق 

جثثذب انتبثثاه العمثثلاء واتمارة اهثثتمامهم، حيثثث ان جثثذ انتبثثاه العمثثلاء عثثبر مقثثدم الخدمثثة يثثتم مثثن خثثلال المواقثثف ال يجابيثثة  -

تحفثثثز الرغبثثثة الثثثتي يبثثثديها، فالسثثث تعداد ذهنيثثثا ونفسثثث يا لملاقثثثاة العمثثثلاء والسثثثلوك ال يجثثثا  الفعثثثال جميعهثثثا سثثثلوكيات 

 ة.ال يجابية لدى العملاء من أ جل الحصول على الخدم

 خلق الرغبة ال يجابية لدى العملاء وتحديد حاجاتهم. -

والاطثثثلاع عثثثلى الاعتراضثثثات لديثثثهك فيحثثثب أ ن يكثثثون مقثثثدم الخدمثثثة مهثثثتما بالعميثثثل والاهثثثتمام  ناقشثثثة العميثثثلم -

 بأ سلوب دبلوماسي.باعتراضاته 
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خلال بعض الخدمات البيعية والتسويقية الحفاظ على عملاء الشركة واس تمرارية تعاملهم مع المنظمة، فولء العملاء يأ تي من   -

         والتي تشكل ضمانا لولء العملاء. 

 أ ثر البنية التحتية الرقمية على جودة الخدمات بقطاع التدريب 

دارة تنسثثث يق الدورات  يثثدار قطثثثاع التثثثدريب مثثثن قبثثثل الهيئثثثة العامثثثة للتعلثثثيم التطبيقثثثي والتثثثدريب ويتكثثثون مثثثن ثلاثثثثة أ قسثثثام )ا 

دارة القبثثثول والتسثثثجيل، مركثثثز ابثثثن الهيثثثثمالخاصثثثة،  والثثثتي تلثثثبي الاحتياجثثثات المختلفثثثة للقطاعثثثات ال نشثثثائية والصثثثناعية  (،ا 

الهيئثثثة العامثثثة للتعلثثثيم التطبيقثثثي والتثثثدريب هي وكالة حكوميثثثة كويتيثثثة مسثثثؤولة فوالاقتصثثثادية مثثثن أ جثثثل تحسثثثين ال داء الثثثوظيفي. 

مثثن أ جثثل تلبيثثة احتياجثثات التحيثثة الاقتصثثادية والاجتماعيثثة، هنثثاك حاجثثة  ، وذلكعثثن جميثثع قطاعثثات التثثدريب في دولة الكويثثت

ويرحثثب بجميثثع الشثث باب الكثثويتي للانضثثمام ا لى مختلثثف مسثثارات التعلثثيم التطبيقثثي والتثثدريب مثثن ، ا لى قثثوة عثثاملة فنيثثة وطنيثثة

الهيئثثة العامثثة للتعلثثيم ) ودورهثثا المجتمعثثيخثثلال تنفيثثذ س ياسثثات الهيئثثة التعليميثثة والتدريبيثثة المختلفثثة اثثا يتوافثثق مثثع الظثثروف العامثثة 

 (.2022التطبيقي والتدريب، 

عثثثداد مثثثدر  الهيئثثثة، حيثثثث أ ن قطثثثاع  ومثثثن أ هم القضثثثايا الثثثتي تهثثثتم بهثثثا الهيئثثثة العامثثثة للتعلثثثيم التطبيقثثثي والتثثثدريب مثثثا يثثثتم بثثثه ا 

القطثثاعين العثثام والخثثاص، ويواجثثه العديثثد مثثن التثثدريب هثثو رافثثد رئيسيثث للهيئثثة العامثثة  للتعليثثلم التطبيقثثي والتثثدريب الذي يثث ي 

المشثثأكل والصثثعوبات الثثتي يتحثثد  عنثثا منتسثثبيها بحثثثا عثثن الوضثثع ال مثثثل الذي يمكثثن هثثذا القطثثاع الضثثخم مثثن احثثتلال المثثكان 

اتهثثا المناسثثب فيثثه وتحقيثثق الآمثثال والطموحثثات الموضثثوعة عليثثه للمسثثاعدة  في دفثثع كثثلة التحيثثة في دولة الكويثثت والوصثثول اخرج

 (.2021على أ على المس تويات العلمية والفنية، وبالهيئة العامة للتعليم التطبيقي والتدريب )الدلح، 

وهثثثو يركثثثز عثثثلى تحقيثثثق التوجهثثثات العامثثثة لخطثثثة التحيثثثة وأ هثثثداف بثثثرنامج عمثثثل الحكومثثثة، مثثثع ال خثثثذ بالقثثثدرة الاسثثثتيعابية في 

في  وق العمثثثل لخريجثثثي الكليثثثات التطبيقيثثثة ومعاهثثثد التثثثدريب، وكثثثذلك المثثثؤشرات العامثثثة لحتياجثثثات سثثث دالكليثثثات والمعاهثثث 

كثثما يثثوفر بثثرامج تدريبيثثة مصثثممة خصيصثثا لحتياجثثات المؤسسثثات الحكوميثثة الكويتيثثة والقطثثاع الخثثاص. حيثثث تمثثنك  الحسثث بان،

لعامثثة للتعلثثيم الهيئثثة ا) الهيئثثة شثثهادات تثثدريب )حضثثور ا أ و مشثثاركة( عثثلى مثثدى أ سثثابيع أ و أ شثثهر بال ضثثافة ا لى الدبلثثوم العثثادي

 (.2022التطبيقي والتدريب، 

يعد موضوع جودة الخدمات من المواضيع الحديثة والتي شغلت الكثير من المنظمات والباحثين والمفكرين في مجال العلوم ال دارية، وذلك  و 

دراك   سسات الخدمية ل همية ودور الجودة في  المؤ لما أ من أ همية كبيرة في مجال زيادة خبرات ال فراد العاملين في أ ي منظمة، حيث ازداد ا 

درأكا واهتماما بالجودة لما لها من دور في أ داء الخدمة وتقديمها، كما أ ن   للجودة  تحقيق رضا المس تفيدين، كما أ صبك المس تفيدون أ نفسهم أ ك  ا 

 .  (2020)الورافي،   دمة على الخدمات، وتعد توقعات وحاجات المس تفيدين عوامل مهمة في تقييم جودة الخأ ثر على حجم الطلب 

أ هميثثة مثثا تحويثثه ال جهثثزة ال داريثثة مثثن أ رصثثدة وتمائقيثثة بتنوعهثثا، وأ نهثثا مصثثادر رئيسثث ية للبيثثانات  الدراسثثات تؤكثثد عثثلىل تثثزال و

نى التحتيثثة ال ، لذلك يجثثب ضثثبطها وتنظيمهثثا وتهي تهثثا مثثن خثثلال العمليثثات رقميثثةتعتمثثد عليهثثا عمليثثة التحثثول الرقمثثي في تكثثوين البثثُ
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لكترونيثثا ل يسثث تحيل تحويثثل أ كثثوام مثثن الوتمائثثق المهمثثلة والمبعثث ة، وقثثد أ سثثهمت  ال رشثث يفية ال داريثثة والفنيثثة حثثتى يتتهثثنى أ رشثثفتها ا  وا 

دارة الوتمائثثثق ال لكترونيثثثة بثثثدور كبثثثير في تقثثثديم حلثثثول جذريثثثة لكثثثثير مثثثن المشثثثكلات الثثثتي كانثثثت تعثثثاني منثثثا ال جهثثثزة  برمجيثثثات ا 

رها الوتمائقيثثثة، وتحليلهثثثا ودراسثثث تها، ال داريثثثة في التعامثثثل مثثثع وتمائقهثثثا، اثثثا يثثثدعم نظثثثم المعلومثثثات في جمثثثع البيثثثانات وحفثثث  مصثثثاد

، ممثثا يسثثاهم في تحسثثين جثثودة الخثثدمات المقدمثثة )محمثثد، وتسثثجيلها في قواعثثد البيثثانات، وربطهثثا معثثا لتكثثوين منصثثات البيثثانات

2021.) 

 الدراسات السابقة  .9

 الدراسات العربية

"  في تطوير أ داء العاملين دراسة ميدانية على الشرکة المصرية لتجارة ال دوية   الرقمي دور التحول    بعنوان: "   (2020وضحت دراسة حماد )

  318في تطوير أ داء العاملين، ولتحقيق هدف الدراسة تم تصميم اس تمارة اس تقصاء وزعت على عينة الدراسة البالغة    الرقمي دور التحول  

علاقة ذا دللة    الدراسة وجود ومن أ هم نتائج   SPSSلبرنامج الاحصائيوحللت البيانات بواسطة ا  .محل الدراسة  كة مفردة من العاملين بالشر 

للتحول    ال ستراتيجيالتخطيط    في المتمثلة    الرقمي أ بعاد التحول    فيوجود قصور    لكوكذوتطوير أ داء العاملين،    الرقميا حصائية بين التحول  

عداد القادة في مجال التحول الرقمي، البنية   لعملية التحول الرقمي، وبناء    والكفاءات، اس تقطاب المهارات  الرقميللتحول    المؤسس يةالرقمي، ا 

شكل برنامج عمل يتم    في محل الدراسة فقد تم التوصل ا لى ا طار مقترح للتوصيات    بالشرهةقام بها الباحث    التيعلى الدراسة الميدانية  

 .وفق خطوات محددة ةتطبيقي

ر تقانة المعلومات على جودة الخدمات المصرفية من وجهة نظر العاملين في البنوك الوطنية في  أ ث ( بعنوان: "2020هدفت دراسة أ بو كوة )

ا لى بيان أ ثر تقانة المعلومات على جودة الخدمات المصرفية من وجهة نظر العاملين في البنوك التجارية الوطنية العاملة بقطاع  "  قطاع غزة 

وتكون مجتمع البحث من العاملين لدى البنوك التجارية الوطنية العاملة بقطاع غزة، (بنك  غزة .اس تخدم الباحث المنج الوصفي التحليلي،  

القدس، بنك الاست ر الفلسطين، البنك الاسلاة الفلسطين، البنك الاسلاة العر )، واس تخدمت الاستبانة ك داة طبقت على  

%(، أ ظهرت نتائج البحث وجود أ ثر ذو  75.60تبانة. بنس بة استرداد )( اس 250عينة طبقية عشوائية من العاملين، وتم الحصول على    )

د البيانات(  دللة ا حصائية بين تقانة المعلومات )التصالت، الموارد المادية، الموارد البشرية( وجودة الخدمات المصرفية، أ ما )البرمجيات، وقواع

ية للمتغيرات التالية: )النوع، المؤهل العلمي، عدد س نوات الخدمة( على  كان تأ ثيرهما ضعيفاً. كما أ ظهرت النتائج عدم وجود فروق ا حصائ 

تطورة،  العلاقة بين تقانة المعلومات والتصالت وتطوير جودة الخدمة المصرفية. أ وصى الباحث بضرورة توفير ال مكانات المادية والبرمجيات الم 

زالة جميع العوائق والعقبات التي تضعف تقانة الم علومات والتصالت، وتطوير المتطلبات البشرية من خلال تدريب العاملين  والعمل على ا 
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فية  على التعامل مع ال جهزة والبرمجيات المتطورة واس تخدامها ال مثل، والاس تجابة للعملاء والاصغاء لمقترحاتهم، وقياس جودة الخدمة المصر 

 يع العمليات المصرفية.بصورة منتظمة وتطوير سائل الحماية وال من من أ جل ضمان سرية جم 

) عملت  و  "  (2017دراسة الجميلي  المعلومات  بعنوان:  لتكنولوجيا  التحتية  البنية  الجامعات    وأ ثرها اس تخدام  البشرية في  الموارد  اداء  على 

التعرف على أ ثر اس تخدام البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات على اداء الموارد البشرية في الجامعات الحكومية وذلك من  " الى  الحكومية

خلال البحث في حجم الاداء، ونوعية الاداء، وكفاءة الاداء وسرعة الانجاز وتبس يط الاجراءات. وقد تكون مجتمع الدراسة من المس تويات 

للدراسة والمنج الوصفي التحليلي لتحقيق    ك داةفقرة(    40في الجامعة، واس تخدم الباحثان اس تبيان مكون من )   المختلفة  الادارية والاكاديمية

اس تمارة(. وقد توصلت الدراسة الى وجود علاقة بين اس تخدام    83ت الاس تبيان المعتمدة في التحليل )اأ هداف الدراسة حيث بل  عدد اس تمار 

% وذلك بناء على قيمة معامل الارتباط وهذا يفسر  44.6جيا المعلومات واداء الموارد البشرية وقد بلغت قوة العلاقة  البنية التحتية لتكنولو 

ان اس تخدام البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات في جامعة ديالى س يؤدي الى تحسين ورفع مس تويات اداء الموارد البشرية من حيث سرعة  

 وجود أ ثر اس تخدام البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات على اداء العاملين من زيادة في حجم الخدمات وفي  ودقة الانجاز ويدل ايضا على

 .معدل الاعمال المنجزة ودقتها وجودتها وزيادة الكفاءة والغاء الكثير من الاجراءات والتنس يق بين الاعمال مما ينعكس على تبس يط العمل 

دور استتتامداك الوويو اتتتل ايت فوتتتتلن جتتت  ا ستتتا   تتتود  ( بعنثثثوان: " 2017يفثثثة )دراسثثثة سثثثليمان وعفكان الهثثثدف مثثثن 

آراء عينثثة مثثن عمثثلاء ومثثوظفي  "ايمتتدتلن ايدودةاتتر سدراستتر تاداواتتر افتتف ايدوتتلدا جتت  ت لج تتر اي  ةاتتر  هثثو اسثث تطلاع أ

التصثثالت السثثوريين مثثن أ جثثل دراسثثة العلاقثثة بثثين اسثث تخدام تكنولوجيثثا المعلومثثات وتحسثثين جثثودة الخثثدمات المقدمثثة مثثن قبثثل 

الاسثث تنتاجات والتوصثثيات مثثن خثثلال الدراسثثة الميدانيثثة الثثتي أ جراهثثا  مثثن شركات التصثثالت ، في محثثاولة للوصثثول ا لى مجموعثثة

باحثثث عثثلى شركات التصثثالت مثثن أ جثثل الاسثث تخدام ال مثثثل لتقنيثثة المعلومثثات وتحسثثين جثثودة الخثثدمات الثثتي تقثثدمها شركات ال 

التصثثثالت. تم تصثثثميم اسثثث تبيانين لتحقيثثثق هثثثذا الهثثثدف. تم توزيثثثع الحثثثوذج ال ول عثثثلى عمثثثلاء شركثثثتي التصثثثالت في دمشثثثق 

عثثلى العثثاملين في شركات التصثثالت لقيثثاس اسثث تخدام تقنيثثة المعلومثثات.  ويهثثدف ا لى قيثثاس جثثودة الخدمثثة. ووزع الحثثوذج الثثثاني

مثثن العينثثات. توصثثلت الدراسثثة ا لى عثثدد مثثن النتثثائج أ همهثثا  77ومثثن عينثثة العمثثلاء  112بلثث  عثثدد الاسثث تبيانات المشثثكوك فيهثثا 

 الموثوقيثثثة،والاعتماديثثثة أ و  وسثثثة،الملمالعلاقثثثة المهمثثثة بثثثين اسثثث تخدام تقنيثثثة المعلومثثثات وأ بعثثثاد جثثثودة الخدمثثثة )الجوانثثثب الماديثثثة 

ما جزئيًا مع كل بعُد على  العملاء،والاس تجابة ومساعدة   أ و مع كل ال بعاد مجتمعة. حدة،والثقة وال مان(. ا 

ا لى التعرف    "  أ ثر مرونة البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة أ داء العاملين   ( بعنوان: " 2015هدفت دراسة القواسمي )

، تم اس تخدام المنج الوصفي ال ردنيعلى أ ثر مرونة البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة أ داء العاملين في البنك التجاري  

دارة وغيرهم من المدراء في البنك التجاري    100التحليلي لعينة الدراسة المكونة من   اعتمدت   .ال ردنيمدير يعملون كمدراء فروع ومدراء ا 

  الاجتماعية للعلوم    ال حصائيةالتي صممت وطورت من أ جل جمع البيانات، تم تحليل البيانات باس تخدام الرزمة    الاستبانةالدراسة على  

SPSS    أ لفا، وتحليل    والانحرافاتالمناس بة مثل: المتوسطات الحسابية،    ال حصائية  ال ساليب وتم اس تخدام المعيارية، ومعامل كرونباخ 
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احصائية لمرونة البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة    دللةأ ظهرت نتائج الدراسة وجود أ ثر ايجا  ذو   .المتعدد   رالانحدا

التجاري    ال داء البنك  المعلومات لمواجهة    بالس تمرار . وأ وصت الدراسة  ال ردنيفي  لتكنولوجيا  التحتية  البنية  الفنية   المشكلاتفي تطوير 

وتقليل نقاط الضعف في أ داء بعض    الانحرافات ، كما ك أ وصت بتطوير نظام رقا  حديث لضبط  ال ردنيفي البنك التجاري    نيةال لكترو

 .المدراء، ولجديد الثقافة التنظيمية في البنك

"   بيئة عمل عراقية تحليل مكونات البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات دراسة اس تطلاعية في ( بعنوان: "2013تناولت دراسة اللاة )

وارد تقنية المعلومات في الشركة العامة للصناعات الجلدية ا بغداد مع أ بعاد فرعية ال جهزة والبرامج وش بكات التصال وقواعد البيانات والم

يهدف هذا البحث ا لى تسليط الضوء على طبيعة العلاقة بين مكونات تكنولوجيا المعلومات وطبيعة تم العلاقة في واقع عينة   .البشرية

( شخصًا  50الدراسة. تم اس تخدام الاس تبيان ك داة لجمع البيانات والمعلومات المتعلقة اتغير تقنية المعلومات، وتطبيقها على عينة قوامها )

كة المدروسة. لتحليل البيانات والمعلومات، تم اس تخدام عدد من الوسائل وال ساليب ال حصائية، مثل المتوسط الحسا   يعملون في الشر 

والانحراف المعياري ومعامل الارتباط. توصلت الدراسة ا لى عدد من الاس تنتاجات التي أ برزت ضعف اس تخدام وتوظيف عناصر تقنية  

 ين أ داء الشركة.المعلومات والاس تفادة منا في تحس

 

 الدراسات ال جنبية

البنيثثة التحتيثثة الرقميثثة والتوظيثثف في الخثثدمات: أ دلة مثثن بثثلدان أ فريقيثثا بدراسثثة بعنثثوان: " Ndubuisi et al (2021)أ فثثاد. 

الفجثثوة مثثن خثثلال دراسثثة تثثأ ثير البنيثثة التحتيثثة الرقميثثة عثثلى التوظيثثف في قطثثاع الخثثدمات. باسثث تخدام اثثلء  "جنثثوب الصثثحراء

فريقيثثثا جنثثثوب الصثثثحراء خثثثلال الفثثثترة  45عثثة بيثثثانات تضثثثم مجمو  وجثثثدنا أ ن البنيثثثة التحتيثثثة الرقميثثثة  ،2017-1996دولة مثثثن دول ا 

يجثثثا  في التوظيثثثف في قطثثثاع الخثثثدمات. ومثثثع  تكشثثثف المزيثثثد مثثثن التحلثثثيلات أ ن التثثثأ ثير ال يجثثثا  للبنيثثثة  ذلك،تسثثثاهم بشثثثكل ا 

التحتيثثة الرقميثثة عثثلى التوظيثثف في قطثثاع الخثثدمات يعتمثثد عثثلى التعلثثيم والجثثودة المؤسسثث ية وظثثروف الاقتصثثاد الكلثثي كثثما يتضثثك 

قطثثاع الخثثدمات نجثثد أ ن التثثأ ثير ال يجثثا  للبنيثثة التحتيثثة الرقميثثة عثثلى التوظيثثف في  الخصثثوص،مثثن معثثدل التضثثخم. عثثلى وجثثه 

في حثثين أ ن ظثثروف الاقتصثثاد الكلثثي السثثيئة تقلثثل مثثن تثثأ ثير البنيثثة التحتيثثة الرقميثثة عثثلى  المؤسسثث ية،يثثزداد مثثع تحسثثن الجثثودة 

ا أ دلة تشثثير ا لى أ ن تثثأ ثير البنيثثة التحتيثثة الرقميثثة عثثلى التوظيثثف في قطثثاع الخثثدمات يميثثل ا لى  التوظيثثف في الخثثدمات. وجثثدنا أ يضثثً

فادة البلدان ذات ا  لمس تويات التعليمية المنخفضة.ا 

هثثل تعثثزز الرقمنثثة خلثثق فثثرص العمثثل الصثثافية؟ أ دلة لجريبيثثة مثثن دول  "( بعنثثوان: 2021) .Avom et alهثثدفت دراسثثة 

WAEMU "( ا لى دراسثثة تثثأ ثير اعثثتماد تكنولوجيثثا المعلومثثات والتصثثالتICT مثثن حيثثث خلثثق فثثرص العمثثل )،مثثن  الصثثافية

فريقيثثثا ) آخثثثر، هثثثل تخلثثثق تكنولوجيثثثا المعلومثثثات والتصثثثالت WAEMUدول الاتحثثثاد الاقتصثثثادي والنقثثثدي لغثثثرب ا  (. اعثثثنى أ

جابثثة عثثلى هثثذا السثثؤال، تركثثز هثثذه الدراسثثة عثثلى تقنيثثة لوحثثة بيثثانات الاقتصثثاد القيثثاسي الثثتي  أ كثث  ممثثا تثثدمر الوظثثائف؟ للا 
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٪ مثثن الوظثثائف الثثتي 0.03 ا لى أ ن تكنولوجيثثا المعلومثثات والتصثثالت تثثدمر . وتشثثير النتثثائج2017ا لى  2000تغطثثي الفثثترة مثثن 

٪ مثثن الوظثثائف ذات المهثثارات العاليثثة. 0.05تتطلثثب مهثثارات منخفضثثة ومتوسثثطة مثثن ناحيثثة وتثثؤدي ا لى زيادة الطلثثب وخلثثق 

يجثثا  الوظثثائف المثثاهرة مثثن ناحيثثة أ خثثرى. وبالتثثالي، فثثا ن التثثأ ثير ال جثثمالي لتكنولوجيثثا المعلومثثات و  - التصثثالت عثثلى الوظثثائف ا 

نشاء صافي.  ويتتم با 

" مهمثثة؟تثأ ثير التقنيثثات الرقميثثة عثثلى المهثثام الروتينيثة: هثثل س ياسثثات العمثثل بعنثثوان: " Almeida et al. (2017)تقيثثيم دراسثثة 

 1996أ كثثبر دولة في أ مثثريكا اللاتينيثثة. بثثين عثثاة  البرازيثثل،العلاقثثة بثثين الوصثثول ا لى التقنيثثات الرقميثثة والطلثثب عثثلى المهثثارات في 

نفثثاذ لثثوائح سثثوق العمثثل عثثلى المسثث توى  ال نترنثثت،شثثهدت الثثبلاد فثثترة مثثن الحثثو القثثوي في تثثوفير خدمثثة  ،2006و  وكثثذلك في ا 

التجريبيثثثة للورقثثثة البيثثثانات ال داريثثثة لتقيثثثيم مثثثدى تثثثأ ثير اعثثثتماد التكنولوجيثثثا الرقميثثثة عثثثلى دون الثثثوطن. تسثثث تغل الاسثثثتراتيجية 

ذا كانثثثت صرامثثثة لثثثوائح  ذلك،التوظيثثثف ومحتثثثوى المهثثثارات للوظثثثائف عثثثلى المسثثث توى المحثثثلي. بال ضثثثافة ا لى  تبحثثثث الورقثثثة فثثثيما ا 

نفثثاذ لثثوائح العمثثل. مثثن خثثلال مقارنثثة التثثأ ثير عثثبر الصثثناعات ا التعثثديل،العمثثل تثثؤثر عثثلى هثثذا  لخاضثثعة لدرجثثات مختلفثثة مثثن ا 

تشثثثير التقثثثديرات ا لى أ ن اعثثثتماد التكنولوجيثثثا  الرقميثثثة،باسثث تخدام حقيقثثثة أ ن الصثثثناعات تختلثثثف في درجثثثة الاعثثثتماد عثثلى التقنيثثثات 

 الروتينيثثثة، الرقميثثثة يثثثؤدي ا لى الفثثثاض العثثثمالة في أ سثثثواق العمثثثل المحليثثثة. يكثثثون الالفثثثاض في التوظيثثثف أ كثثثبر بالنسثثث بة للمهثثثام

 العمثثل،وعثثلى النقثثيض مثثن نثثوايا س ياسثثة  ذلك،وبالتثثالي تحويثثل تكثثوين القثثوى العثثاملة نحثثو المهثثارات المعرفيثثة غثثير الروتينيثثة. ومثثع 

ول سثث يما العثثمال الذيثثن يعملثثون في  المثثاهرة،تشثثير ال دلة ا لى فكثثرة أ ن أ نظمثثة سثثوق العمثثل تفيثثد بشثثكل مختلثثف القثثوى العثثاملة 

 تينية.مهام معرفية غير رو

ثثثر البنيثثة التحتيثثة لتكنولوجيثثا المعلومثثات عثثلى أ داء الابثثتكار: دراسثثة ( بعنثثوان: "2016) .Jabbouri et alبجثثثت دراسثثة  أ 

في تثثأ ثير البنيثثة التحتيثثة لتكنولوجيثثا المعلومثثات عثثلى أ داء الابثثتكار كقضثثية حاسمثثة في " لجريبيثثة عثثلى الجامعثثات الخاصثثة في العثثراق

بثثلا  عنثثه  ا،الجامعثثات العراقيثثة الخاصثثة. طلثثب نهثثج التصثثميم المقثثترح مثثن المشثثاركين الثثرد عثثلى اسثث تبيان تم ال  وخمثثس تقنيثثات  ذاتيثثً

جثثثراء تحليثثثل العوامثثثل لتحديثثثد البنيثثثة التحتيثثثة  ومقثثثاييس ذاتيثثثة ل داء الابثثثتكار كمتغثثثير  بثثثع. مسثثث تقل،معلومثثثات كمتغثثثير  تم ا 

لتكنولوجيثثا المعلومثثات للبنثثوك مثثع أ داء الابثثتكار المثثراد اختبثثاره. تكثثون مجتمثثع الدراسثثة مثثن سثثت جامعثثات خاصثثة في العثثراق. مثثن 

ا مثثثن أ عضثثثاء هيئثثثة التثثثدريس. تم اسثثثتيعاب فرضثثثية اختبثثثار متغثثثيرات الدراسثثثة في 75تم اختيثثثار  هثثثؤلء،بثثثين   اسثثث تبيان أ كاديميثثثً

عثثداده بنثثاءً عثثلى عثثدد مثثن المقثثاييس المتعلقثثة اوضثثوع الدراسثثة. تم اسثث تخدام مجموعثثة مثثن 75اعامثثل أ لفثثا كرونبثثاخ بنسثث بة  ٪ وتم ا 

. أ شثثثارت نتثثثائج تحليثثثل الانحثثثدار ا لى SPSSوتم اسثثث تخلاص النتثثثائج باسثثث تخدام بثثثرنامج  ال حصثثثائية،الطثثثرق لتحليثثثل البيثثثانات 

يجابيثثثة وذات دل نثثثوصي  ذلك،لة ا حصثثثائية بثثثين البنيثثثة التحتيثثثة لتكنولوجيثثثا المعلومثثثات وأ داء الابثثثتكار. بنثثثاءً عثثثلى وجثثثود علاقثثثة ا 

ال كاديميثثثين في الجامعثثثات باسثثث تخدام تكنولوجيثثثا المعلومثثثات ك داة اسثثثتراتيجية لتعزيثثثز أ داء الابثثثتكار وتوسثثث يع معثثثرفتهم التجريبيثثثة في 

 س ياق الجامعات الخاصة في العراق.



14 
 

 منجية الدراسة  .10

ف أ ثر البنية التحتية الرقمية على جودة الخدمات بقطاع التدريب، وفي ضوء تحديد مشكلة الدراسة سيتم اس تخدام  تهد ف الدراسة ا لى تعرُّ

ذ من خلال هذا المنج يتم وصف الظاهرة بشكل   دُّ من أ فضل المناهج في دراسة الظواهر ال نسانيةك ا  المنج الوصفي والتحليلي الذي يعُ 

 اس تخلاص المعاني، والدللت التي تنطوي عليها البيانات وتفسيرها. دقيق، ويتم 

والمكون والتدريب  التطبيقي  للتعليم  العامة  الهيئة  التدريب في  بقطاع  العاملين  الدراسة في كافة  التدريب  من  يتكون مجتمع   أ عضاء هيئة 

موظف من مختلف المعاهد وال دارات التابعة   200، مكونة من  طبقية. كما سيتم أ خذ عينة عشوائية الموظفين ال داريين في قطاع التدريبو 

 لقطاع التدريب، حيث سوف يتم توزيع أ داة الدراسة )الاستبانة( على أ فراد العينة.

صميم  بعد الاطلاع على ال دبيات والدراسات السابقة المتعلقة اوضوع الدراسة وأ س ئلتها ولتحقيق أ هداف الدراسة، وفحص فرضياتها سيتم ت  

ات  وبناء استبانة، وبتحديد محاورها وصياغة أ س ئلتها وفقراتها، وذلك لتحليل البيانات التي تضمنتها الاستبانة، وتحديد العلاقة بين متغير 

عطاء كل فقرة من فقراته درجة   الدراسة. ولتحديد درجة القياس سوف يتم الاعتماد على س  ليكرت الخماسي لتصحيك أ دوات الدراسة، با 

 دة من بين درجاته الخمس )موافق بشدة، موافق، محايد، غير موافق، غير موافق بشدة(. واح

 كما يلي:حيث تمثلت الخصائص ال ساس ية )الديموغرافية( ل فراد عينة الدراسة المجيبين 
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 توزيع أ فراد العينة تبعاً للمتغيرات الديموغرافية: ( 1الجدول رق ) 

 النس بة المئوية  التكرار  الفئات  التغيرات 

 67.6 123 ذكر الجنس 

 32.4 59 أ نثى

 100.0 182 المجموع 

 

 العمر 

 25.8 47 س نة 30أ قل من 

 22.0 40 س نة  40ا لى   30من 

 36.8 67 س نة  50ا لى   41من 

 15.4 28 س نة 50أ ك  من 

 100.0 182 المجموع 

 

 المس توى التعليمي 

 8.8 15 دبلوم متوسط فأ قل 

 46.7 85 بكالوريوس 

 20.9 38 ماجس تير 

 23.6 43 دكتوراه 

 100.0 182 المجموع 

 

 

 عدد س نوات الخبرة 

 14.8 27 س نوات  5أ قل من 

 15.9 29 س نوات 10  أ قل من ا لى 5من 

 20.9 38 س نة 15 أ قل من  ا لى 10من 

 48.4 88 س نة فأ ك  15

 100.0 182 المجموع 

 64.3 117 خاص(  –عضو هيئة تدريب )كادر عام  المسمى الوظيفي 

داري )موظف  دارية مساندة(  – ا   35.7 65 خدمات ا 

 100.0 182 المجموع 
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 ( الوصف للمتغيرات الشخصية ل فراد العينة، وهي كما يلي:1يظهر الجدول )

 

 الجنس -

%، بيثثنما بلثث  عثثدد ال نا  المشثثاركات في 67.6نسثثبنه مثثا  123بلثث  العثثدد ال كثثبر مثثن المشثثاركين مثثن الذكثثور وبلثث  عثثدد المشثثاركين 

 ( ذلك:1%، ويوضح الشكل رق )32.4مشاركة أ ي ما نسبته  59الدراسة الميدانية  

 

 

   (: توزيع أ فراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس1الشكل رق ) 

 

 

 

 

 

 

 

% 67.6

% 32.4

الجنس

ذكر أنثى
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 العمر  -

مشثثاركاً بنسثث بة مئويثثة  67سثث نة فقثثد بلثث  عثثدد المشثثاركين  50ا لى  41بلغثثت القيمثثة العظمثثى للمشثثاركين مثثن الفئثثة العمريثثة مثثن 

بنسثث بة مئويثثة  28سثث نة فقثثد بلثث  عثثدد المشثثاركين  50%، في حثثين كان أ قثثل عثثدد للمشثثاركين مثثن الفئثثة العمريثثة أ كثث  مثثن 36.8

 ( ذلك:2%، يوضح الشكل رق )15.4

 

 

 (: توزيع أ فراد عينة الدراسة حسب متغير العمر 2الشكل رق ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

% 25.8

% 22

% 36.8

% 15.4

العمر

سنة30أقل من  سنة40إلى 30من  سنة50إلى 41من  سنة50أكثر من 
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 المس توى التعليمي  -

بنسثث بة مئويثثة  85بلغثثت القيمثثة العظمثثى للمشثثاركين مثثن المسثث توى التعليمثثي بكالوريثثوس حيثثث بلثث  عثثدد المشثثاركين مثثن هثثذه الفئثثة 

مشثثثاركين بنسثثث بة  16%، بيثثنما كان أ قثثثل عثثثدد للمشثثاركين مثثثن المسثثث توى التعليمثثثي دبلثثوم متوسثثثط فأ قثثثل وقثثثد بلثث  عثثثددهم 46.7

 يوضح ذلك:( 3%، والشكل رق )8.8مئوية 

 

 

 (: توزيع أ فراد عينة الدراسة حسب متغير المس توى التعليمي 3الشكل رق ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

% 8.8

% 46.7
% 20.9

% 23.6

المستوى التعليمي

دبلوم فما دون بكالوريوس ماجستير دكتوراه
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 عدد س نوات الخبرة -

سثث نة  15كانثثت الغالبيثثة العظمثثى مثثن المشثثاركين مثثن ذوي الخثثبرة الكبثثيرة فقثثد بلثث  عثثدد المشثثاركين الذيثثن عثثدد سثث نوات الخثثبرة أثثم 

سثث نوات  5%، في حثثين كانثثت أ قثثل خثثبرة للمشثثاركين الذيثثن كانثثت خثثبرتهم أ قثثل مثثن 48.4مشثثاركاً بنسثث بة مئويثثة تبلثث   88فثثأ ك  

 ( يوضح ذلك:4%، الشكل رق )14.8مشركين بنس بة مئوية  27فقد بل  عدد المشاركين من هذه الفئة 

 

 

 (: توزيع أ فراد عينة الدراسة حسب متغير عدد س نوات الخبرة 4الشكل رق ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

% 14.8

% 15.9

% 20.9

% 48.4

عدد سنوات الخبرة

سنوات5أقل من  سنوات10إلى أقل من 5من  سنة15إلى أقل من 10من  سنة فأكثر15
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 الوظيفيالمسمى  -

مشثثاركاً بنسثث بة  117خثثاص( فقثثد بلثث  عثثدهم  –كانثثت غالبيثثة المشثثاركين مثثن المسثثمى الثثوظيفي عضثثو هيئثثة تثثدريب )كادر عثثام 

داري )موظثثف 64.3مئويثثة  داريثثة مسثثاندة( أ قثثل نسثث بة مشثثاركة  –%، بيثثنما كان ال فثثراد مثثن ذوي المسثثمى الثثوظيفي ا  خثثدمات ا 

 ( يوضح ذلك:5%، والشكل رق )35.7مشاركاً بنس بة مئوية  65فقد بل  عدد المشاركين من هذه الفئة 

 

 

 راد عينة الدراسة حسب متغير المسمى الوظيفي (: توزيع أ ف5الشكل رق ) 

 

 

 اختبار ثبات أ داة الدراسة  .11

يهثثدف اختبثثار ثبثثات أ داة الدراسثثثثثثثثثة ا لى التحقثثق مثثن درجثثة الثثترابط التماسثثثثثثثثثك بثثين فقثثرات أ داة الدراسثثثثثثثثثة وقثثدرتها عثثلى 

يجثثثاد معامثثثل كرونبثثثاخ  (، حيثثثث تتصثثثاف أ داة Cronbach Alphaأ لفثثثا )قيثثثاس المتغثثثيرات المنشثثثثودة، وذلك مثثثن خثثثلال ا 

%( دل 100( أ و اثثثا يزيثثد عنثثا، وكلثثما اقتربثثثت قيمثثة المعامثثل مثثثن )0.70الدراسثثاة بالثبثثات في حثثال بلثثث  معامثثل كرونبثثاخ أ لفثثا )

يبثثثين قثثثيم معثثثاملات ثبثثثات أ داة  (2(، والجثثثدول )Sekaran & Bougie, 2016) ذلك عثثثلى ارتفثثثاع ثبثثثات أ داة الدراسثثثة

 :وعلى النحو الآتي الدراسة

% 64.3

% 35.7

المسمى الوظيفي

(خاص–كادر عام )عضو هيئة تدريب  (خدمات إدارية مساندة–موظف )إداري 
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 (: معامل الاتساق الداخلي كرونباخ أ لفا لمجالت الدراسة ولل داة ككل 2الجدول )

 قيمة أ لفا  عدد الفقرات  المجال 

 0.929 5 المكونات المادية

 0.900 5 البرمجيات

 0.911 5 ش بكات التصالت

 0.913 5 قواعد البيانات

 0.886 20 البنية التحتية الرقمية ككل

 0.914 15 جودة الخدمات

 

( أ ن قثثيم معامثثل الاتسثثاق الداخثثلي كرونبثثاخ أ لفثثا لفقثثرات أ بعثثاد ومجثثالت الدراسثثة كانثثت مقبثثولة، حيثثث 2يتضثثك مثثن الجثثدول رق )

(، وجميثثع هثثذه القثثيم جيثثدة وتعطثثي اتسثثاقاً داخليثثاً كافيثثاً لسثث تجابات أ فثثراد عينثثة الدراسثثة عثثلى 0.929 – 0.886تراوحثثت بثثين )

 فقرات كل مجال من مجالت الدراسة، مما يؤكد على الثبات والتناسق الداخلي للمتغيرات داخل المقياس.

 وصف أ بعاد ومتغيرات الدراسة  .12

جثثابات أ فثثراد عينثثة الدراسثثة عثثلى  يعثثرض هثثذا الجثثزء مثثن الدراسثثة وصثثفاً ل بعثثاد ومتغثثيرات الدراسثثة، وذلك مثثن خثثلال تحليثثل ا 

لقياسثثثها في أ داة الدراسثثثة، ولتحقيثثثق ذلك تم اسثثث تخدام أ سثثثاليب ال حصثثثاء الوصثثثفي والمتمثثثثلة في المتوسثثثطات الفقثثثرات المخصصثثثة 

 .الحسابية والانحرافات المعيارية، بال ضافة ا لى الرتبة وال همية النسبية

 أ بعاد ومتغيرات الدراسة(: وصف 3الجدول )

 

، حيثثث بلثث  المتوسثثط العثثام مرتفعثثة( أ ن المتوسثثط العثثام ل داة الدراسثثة مثثن حيثثث ال هميثثة النسثثبية 3نلاحثث  مثثن الجثثدول رق )

( 4.15 - 3.78(. وقثثثد تراوحثثثت المتوسثثثطات الحسثثثابية ل بعثثثاد متغثثثيرات الدراسثثثة بثثثين )0.691( وبانحثثثراف معيثثثاري )3.89)

المتوسط   البعد  الرق 

 الحسا  

الانحراف  

 المعياري 

ل همية  ا  الرتبة 

 النسبية 

 مرتفعة  1 0.796 4.15 المكونات المادية 1

 مرتفعة  4 0.876 3.87 البرمجيات  2

 مرتفعة  2 0.675 4.10 ش بكات التصالت 3

 مرتفعة  3 0.818 3.90 قواعد البيانات 4

 مرتفعة   0.665 4.00 البنية التحتية الرقمية ككل 

 مرتفعة   0.814 3.78 جودة الخدمات 

 مرتفعة   0.691 3.89 ال داة ككل 
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المرتبثثة ال ولى مثثن بثثين أ بعثثاد البنيثثة التحتيثثة الرقميثثة ( المكثثونات الماديثثة) بعثثدلجميثثع المتغثثيرات، وقثثد حثثل  مرتفعثثةوبأ هميثثة نسثثبية 

( في المرتبثثثة ال خثثثيرة اتوسثثثط جثثثودة الخثثثدمات) متغثثثير(، في حثثثين حثثثل 0.796( وانحثثثراف معيثثثاري )4.15اتوسثثثط حسثثثا  )

 (.0.814( وانحراف معياري )3.78حسا  )

 نتائج اختبار فرضيات الدراسة  .13

ليهثثا مثثن خثثلال تطبيثثق ال سثثاليب ال حصثثائية الخاصثثة  يعثثرض هثثذا الجثثزء مثثن الدراسثثة نتثثائج اختبثثار الفرضثثيات، والثثتي تم التوصثثل ا 

باختبثثار الفرضثثيات. وتهثثدف هثثذه الفرضثثيات ا لى التعثثرف عثثلى أ ثثثر البنيثثة التحتيثثة الرقميثثة عثثلى جثثودة الخثثدمات بقطثثاع التثثدريب. 

 راسة. وفيما يأ تي نتائج اختبار فرضيات الد

 .نتائج اختبار الفرضية الرئيسة -

، حيثثث تثثنص أ ثثثر البنيثثة التحتيثثة الرقميثثة عثثلى جثثودة الخثثدمات بقطثثاع التثثدريبتهثثدف الفرضثثية الرئيسثثة ا لى التعثثرف عثثلى         

المتمثثثثلة في لبنيثثثة التحتيثثثة الرقميثثثة ل ( α≤ 0.05عنثثثد مسثثث توى دللة )أ ثثثثر ذو دللة ا حصثثثائية  يوجثثثد "هثثثذه الفرضثثثية عثثثلى أ نثثثه: 

 " على جودة الخدمات بقطاع التدريب)المكونات المادية، البرمجيات، ش بكات التصالت، وقواعد البيانات( 

قثثثد ظهثثرت النتثثثائج كثثثما ، Regression Linear Multipleد دار المتعثثثدنحثثث ختبثثار هثثثذه الفرضثثية تم اسثثث تخدام تحليثثل الالو

 :يأ تي

 نتائج تحليل الانحدار للفرضية الرئيس ية: ( 4الجدول رق ) 

 ANOVAتحليل التباين  Model Summaryملخص الحوذج   المتغير التابع 

معامل  

 الارتباط

R 

معامل  

 2Rالتحديد 

معامل التحديد  

 2Adjusted Rالمعدل

الخطأ   

المعياري 

 للحوذج 

 Sig F المحسوبة  Fقيمة   درجة الحرية

 0.000 97.255 4 0.233 0.776 0.784 0.886 جودة الخدمات 

 (α≤ 0.05* يكون التأ ثير ذا دللة ا حصائية عند مس توى دللة )

ارتباط قوية موجبة للبنية التحتية الرقمية على جودة الخدمات بقطاع التدريب، حيث بلغت قيمة    أ ثر وجود  (  4) من الجدول رق    كيتض

%(  78.4)قد فسرت ما مقداره    )البنية التحتية الرقمية(تشير ا لى أ ن  وهي    (،0.784(، وبلغت قيمة التحديد )0.886) رتباط  معامل الا

الحاصل   التغير  معامل  ، على جودة الخدماتمن  قيمة  ب  أ ما  فقد  المعدل  )التحديد  وبل   0.776لغت  التحديد  (،  معامل  وبين  بينا  الفرق 

 .ت الحوذج على التنبؤ بقيم المتغير التابعاوهي قيمة ضئيلة جداً، وهذا يشير ا لى قدرة متغير (، 0.008)
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( Sig F= 0.000) للةد ىواسثث تو ( 97.255)المحسثثوبة  F مثثن الجثثدول كثثذلك معنويثثة الحثثوذج، حيثثث بلغثثت قيمثثة كويتضثث 

عنثثد  لبنيثثة التحتيثثة الرقميثثة عثثلى جثثودة الخثثدمات بقطثثاع التثثدريبل وهثثذا يشثثير ا لى وجثثود أ ثثثر دال ا حصثثائياً ، 0.05هي أ قثثل مثثن 

 .(α≤ 0.05) لةلد ىمس تو 

 

 

 نتائج معاملات الانحدار للفرضية الرئيس ية: (5الجدول )

 معاملات الانحدار 

 Sig T المحسوبة  Tقيمة  Betaقيمة  الخطأ  المعياري  B المعاملات المتغيرات المس تقلة 

 0.041 1.851 0.134 0.083 0.153 المكونات المادية 

 0.000 4.215 0.313 0.082 0.344 البرمجيات 

 0.001 3.323 0.238 0.066 0.220 ش بكات التصالت 

 0.000 3.689 0.308 0.085 0.312 قواعد البيانات 

 (α≤ 0.05* يكون التأ ثير ذا دللة ا حصائية عند مس توى دللة )

 Bة مثثن الجثثدول أ ن قيمثث  كحيثثث يتضثث )البنيثثة التحتيثثة الرقميثثة(، بعثثاد الفرعيثثة لمتغثثير لل  نحثثدار ت الالاقثثيم معثثام 5)) يبثثين الجثثدول

اقثثدار وحثثدة واحثثدة يثثثؤدي يثثثة المكثثونات المادوهي تشثثير ا لى أ ن الثثزيادة في (، 0.153)قثثثد بلغثثت  المكثثونات الماديثثةعنثثد بعثثد 

لة لد ىواسثث تو ( 1.851)المحسثثوبة عنثثد هثثذا البعثثد  T وحثثدة، وبلغثثت قيمثثة%( 15.3)اقثثدار  تحسثثين جثثودة الخثثدماتا لى 

يجثثثا  عنثثثد مسثثث تو 0.05 وهي أ قثثثل مثثثن( 0.041) لمكثثثونات الماديثثثة ل( α≤ 0.05)لة لد ى، ممثثثا يشثثثير ا لى وجثثثود أ ثثثثر معنثثثوي ا 

 .بقطاع التدريبعلى جودة الخدمات 

اقثثثدار البرمجيثثثات (، وهي تشثثثير ا لى أ ن الثثثزيادة في 0.344قثثثد بلغثثثت ) البرمجيثثثاتعنثثثد بعثثثد  Bيتضثثثك مثثثن الجثثثدول أ ن قيمثثثة و 

 (4.215المحسثثوبة عنثثد هثثذا البعثثد ) T%( وحثثدة، وبلغثثت قيمثثة 34.4اقثثدار ) تحسثثين جثثودة الخثثدماتوحثثدة واحثثدة يثثؤدي ا لى 

يجثثثا  0.05( وهي أ قثثثل مثثثن 0.000واسثثث توى دللة ) ( α≤ 0.05)لة لد ىعنثثثد مسثثث تو ، ممثثثا يشثثثير ا لى وجثثثود أ ثثثثر معنثثثوي ا 

 .على جودة الخدمات بقطاع التدريبللبرمجيات 

شثثث بكات (، وهي تشثثثير ا لى أ ن الثثثزيادة في 0.220قثثثد بلغثثثت ) شثثث بكات التصثثثالت عنثثثد بعثثثد Bيتضثثثك مثثثن الجثثثدول أ ن قيمثثثة و 

المحسثثوبة عنثثد  T%( وحثثدة، وبلغثثت قيمثثة 20.2اقثثدار ) تحسثثين جثثودة الخثثدماتدار وحثثدة واحثثدة يثثؤدي ا لى اقثث  التصثثالت

يجثثثا  0.05وهي أ قثثثل مثثثن  (0.001لة )( واسثثث توى دل3.323هثثثذا البعثثثد )  ىعنثثثد مسثثث تو ، ممثثثا يشثثثير ا لى وجثثثود أ ثثثثر معنثثثوي ا 

 .التدريبش بكات التصالت على جودة الخدمات بقطاع ل ( α≤ 0.05)لة لد
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قواعثثد البيثثانات وهي تشثثير ا لى أ ن الثثزيادة في (، 0.312)قثثد بلغثثت  قواعثثد البيثثاناتعنثثد بعثثد  Bة مثثن الجثثدول أ ن قيمثث  كيتضثث و 

المحسثثوبة عنثثد هثثذا البعثثد  T وحثثدة، وبلغثثت قيمثثة%( 31.2)اقثثدار  تحسثثين جثثودة الخثثدماتاقثثدار وحثثدة واحثثدة يثثؤدي ا لى 

يجثثثا  عنثثثد مسثثث تو 0.05 وهي أ قثثثل مثثثن( 0.007)لة لد ىواسثث تو ( 3.689)  0.05)لة لد ى، ممثثا يشثثثير ا لى وجثثثود أ ثثثثر معنثثوي ا 

≥α )للقواعد البيانات على جودة الخدمات بقطاع التدريب. 

نثثه  ثثثر ذو دللة ا حصثثائية عنثثد مسثث توى دللة  ، الثثتي تثثنص عثثلى أ نثثه: "الرئيسثث يةقبثثول الفرضثثية يثثتم وبنثثاء عثثلى ذلك فا  يوجثثد أ 

(0.05 ≥α )عثثلى  (للبنيثثة التحتيثثة الرقميثثة المتمثثثلة في )المكثثونات الماديثثة، البرمجيثثات، شثث بكات التصثثالت، وقواعثثد البيثثانات

 .جودة الخدمات بقطاع التدريب"

 Simple Linearولختبثثثار الفرضثثثيات الفرعيثثثة المتفرعثثثة مثثثن الفرضثثثية الرئيسثثثة تم اسثثث تخدام تحليثثثل الانحثثثدار البسثثث يط 

Regression ،بنيثثثة التحتيثثثة الرقميثثثة فرضثثثيات المتفرعثثثة مثثثن الفرضثثثية الرئيسثثث ية ا لى التعثثثرف عثثثلى أ ثثثثر أ بعثثثاد ال تهثثثدف ال حيثثثث

. وقثثد عثثلى جثثودة الخثثدمات بقطثثاع التثثدريب (المتمثثثلة في )المكثثونات الماديثثة، البرمجيثثات، شثث بكات التصثثالت، وقواعثثد البيثثانات

 ظهرت النتائج كما يلي:

 أ ولً: اختبار الفرضية الفرعية ال ولى.

 نتائج تحليل الانحدار البس يط للفرضية الفرعية ال ولى : (6الجدول )

معامل    R المتغير التابع 

 الارتباط 

2R 

 معامل 

 التحديد 

 معامل التحديد 

 المعدل 

Adjusted  
2R 

ANOVA Coefficients 

F  المحسوبة Sig. F*  المعاملاتB  قيمةBeta T المحسوبة Sig. T* 

جودة  

 الخدمات 

0.742 0.551 0.547 134.942 0.000 0.849 0.742 11.616 0.000 

 (α≤ 0.05* يكون التأ ثير ذا دللة ا حصائية عند مس توى دللة )

، حيث  قطاع التدريب  في   تحسين جودة الخدمات وبين    المكونات الماديةارتباط قوية موجبة بين    أ ثر وجود  (  6)من الجدول رق    كيتض

قد فسر ما مقداره    المكونات الماديةوهي تشير ا لى أ ن  (،  0.5512R=وبلغت قيمة معامل التحديد )  ،(0.742)رتباط  بلغت قيمة معامل الا

(  0.5472Adj.R=)  . أ ما قيمة معامل التحديد المعدل فقد بلغتقطاع التدريبفي    في تحسين جودة الخدماتمن التغير الحاصل  %(  51.1)

 .وهي قيمة ضئيلة جداً، وهذا يشير ا لى قدرة متغيرات الحوذج على التنبؤ بقيم المتغير التابع(،  0.004)وبل  الفرق بينا وبين معامل التحديد  

( وهي أ قثثل 0.000( واسثث توى دللة )134.942المحسثثوبة ) F ويتضثثك مثثن الجثثدول كثثذلك معنويثثة الحثثوذج، حيثثث بلغثثت قيمثثة

 وجثثود أ ثثثر دال ا حصثثائياً للمكثثونات الماديثثة عثثلى تحسثثين جثثودة الخثثدمات في قطثثاع التثثدريب عنثثد ، وهثثذا يشثثير ا لى0.05مثثن 

 (.α≤ 0.05مس توى دللة )
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نثثه يثثتم قبثثول الفرضثثية  ثثثر ذو دللة ا حصثثائية عنثثد مسثث توى دللة ، الثثتي تثثنص عثثلى أ نثثهالفرعيثثة ال ولىوبنثثاء عثثلى ذلك فا  : "يوجثثد أ 

(0.05 ≥α )على جودة الخدمات في قطاع التدريب". للمكونات المادية 

 

 

 تمانياً: اختبار الفرضية الفرعية الثانية.

 نتائج تحليل الانحدار البس يط للفرضية الفرعية الثانية: (7الجدول )

معامل   R المتغير التابع 

 الارتباط

2R 

 معامل 

 التحديد 

 معامل التحديد 

 المعدل

Adjusted  
2R 

ANOVA Coefficients 

F  المحسوبة Sig. F*  المعاملاتB  قيمةBeta T المحسوبة Sig. T* 

جودة  

 الخدمات 

0.798 0.637 0.633 192.662 0.000 0.876 0.798 13.880 0.000 

 (α≤ 0.05* يكون التأ ثير ذا دللة ا حصائية عند مس توى دللة )

في قطاع التدريب، حيث بلغت قيمة معامل    جودة الخدمات   للبرمجيات على ارتباط قوية موجبة بين    أ ثر وجود  (  7)من الجدول رق   كيتض

من التغير %(  36.7)ما مقداره  فسرت  قد  البرمجيات  وهي تشير ا لى أ ن  (،  0.6372R=وبلغت قيمة معامل التحديد )  ،(0.798)رتباط  الا

وبل  الفرق بينا وبين  (  0.6332Adj.R=)  في قطاع التدريب. أ ما قيمة معامل التحديد المعدل فقد بلغت   في تحسين جودة الخدماتالحاصل  

 .متغيرات الحوذج على التنبؤ بقيم المتغير التابعوهي قيمة ضئيلة جداً، وهذا يشير ا لى قدرة (،  0.004)معامل التحديد  

( وهي أ قثثثل 0.000( واسثث توى دللة )192.662المحسثثثوبة ) Fويتضثثك مثثثن الجثثدول كثثثذلك معنويثثة الحثثثوذج، حيثثث بلغثثثت قيمثثة 

، وهثثذا يشثثير ا لى وجثثود أ ثثثر دال ا حصثثائياً للبرمجيثثات عثثلى جثثودة الخثثدمات في قطثثاع التثثدريب عنثثد مسثث توى دللة 0.05مثثن 

(0.05 ≥α.) 

نثثه يثثتم وقبثثول الفرضثثية الفرعيثثة الثانيثثة، الثثتي تثثنص عثثلى أ نثثه:  ثثثر وجثثدي"وبنثثاء عثثلى ذلك فا   مسثث توىد عنثث  ا حصثثائية دللة ذو أ 

 جودة الخدمات في قطاع التدريب". للبرمجيات على (α≤0.05) الدللة
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 تمالثاً: اختبار الفرضية الفرعية الثالثة

 

 الانحدار البس يط للفرضية الفرعية الثالثةنتائج تحليل : (8الجدول )

معامل   R المتغير التابع 

 الارتباط

2R 

 معامل 

 التحديد 

 معامل التحديد 

 المعدل

Adjusted  
2R 

ANOVA Coefficients 

F  المحسوبة Sig. F*  المعاملاتB  قيمةBeta T المحسوبة Sig. T* 

جودة  

 الخدمات 

0.766 0.586 0.582 155.781 0.000 0.708 0.766 12.481 0.000 

 (α≤ 0.05* يكون التأ ثير ذا دللة ا حصائية عند مس توى دللة )

في قطاع التدريب، حيث بلغت قيمة    لش بكات التصالت على جودة الخدمات ارتباط قوية موجبة    أ ثروجود  (  8) من الجدول رق    كيتض

)  ،(0.766)رتباط  معامل الا التحديد  معامل  قيمة  أ ن  (،  0.5862R=وبلغت  ا لى  تشير  التصالت  وهي  مقداره  ش بكات  ما  قد فسر 

(  0.5822Adj.R=)  في قطاع التدريب. أ ما قيمة معامل التحديد المعدل فقد بلغت  في تحسين جودة الخدماتمن التغير الحاصل  %(  58.6)

 .قيمة ضئيلة جداً، وهذا يشير ا لى قدرة متغيرات الحوذج على التنبؤ بقيم المتغير التابعوهي  (،  0.004)وبل  الفرق بينا وبين معامل التحديد  

( وهي أ قثثثل 0.000( واسثث توى دللة )155.781المحسثثثوبة ) Fويتضثثك مثثثن الجثثدول كثثثذلك معنويثثة الحثثثوذج، حيثثث بلغثثثت قيمثثة 

الخثثثدمات في قطثثثاع التثثثدريب عنثثثد ، وهثثثذا يشثثثير ا لى وجثثثود أ ثثثثر دال ا حصثثثائياً شثثث بكات التصثثثالت عثثثلى جثثثودة 0.05مثثثن 

 (.α≤ 0.05مس توى دللة )

نثثه يثثتم يوجثد أ ثثر ذو دللة ا حصثائية عنثد مسث توى دللة "وقبثثول الفرضثثية الفرعيثثة الثالثثثة، الثثتي تثثنص عثثلى أ نثثه:  وبنثثاء عثثلى ذلك فا 

(0.05 ≥α )جودة الخدمات في قطاع التدريب". لش بكات التصالت على 

 رابعاً: اختبار الفرضية الفرعية الرابعة

 نتائج تحليل الانحدار البس يط للفرضية الفرعية الرابعة: (9الجدول )

معامل   R المتغير التابع 

 الارتباط

2R 

 معامل 

 التحديد 

 معامل التحديد 

 المعدل

Adjusted  
2R 

ANOVA Coefficients 

F  المحسوبة Sig. F*  المعاملاتB  قيمةBeta T المحسوبة Sig. T* 

جودة  

 الخدمات 

0.821 0.675 0.672 228.001 0.000 0.833 0.821 15.100 0.000 

 (α≤ 0.05* يكون التأ ثير ذا دللة ا حصائية عند مس توى دللة )
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في قطاع التدريب، حيث بلغت قيمة معامل    لقواعد البيانات على جودة الخدمات ارتباط قوية موجبة    أ ثر وجود  (  9)من الجدول رق    كيتض

من  %(  67.5) قد فسر ما مقداره  قواعد البيانات  وهي تشير ا لى أ ن  (،  0.6752R=وبلغت قيمة معامل التحديد )  ،(0.821)رتباط  الا

وبل  الفرق  (  0.6722Adj.R=)  في قطاع التدريب. أ ما قيمة معامل التحديد المعدل فقد بلغت  في تحسين جودة الخدمات التغير الحاصل  

 .وهي قيمة ضئيلة جداً، وهذا يشير ا لى قدرة متغيرات الحوذج على التنبؤ بقيم المتغير التابع، 0.003)) بينا وبين معامل التحديد 

( وهي أ قثثل 0.000( واسثث توى دللة )228.246المحسثثوبة ) F ويتضثثك مثثن الجثثدول كثثذلك معنويثثة الحثثوذج، حيثثث بلغثثت قيمثثة

، وعثثذا يشثثير ا لى وجثثود أ ثثثر دال ا حصثثائياً لقواعثثد البيثثانات عثثلى جثثودة الخثثدمات في قطثثاع التثثدريب عنثثد مسثث توى 0.05مثثن 

 (.α≤ 0.05دللة )

نثثه يثثتم قبثثول الفرضثثية الفرعيثثة الرابعثثة، الثثتي تثثنص عثثلى أ نثثه: ثثثر ذو دللة ا حصثثائية عنثثد مسثث توى دللة " وبنثثاء عثثلى ذلك فا  يوجثثد أ 

(0.05 ≥α )على جودة الخدمات في قطاع التدريب". لقواعد البيانات 

   المناقشة .14

لجمع البنية التحتية  ت، حيث  %( من التغير الحاصل على جودة الخدما78.4تشير ا لى أ ن )البنية التحتية الرقمية( قد فسرت ما مقداره )

وبناء ،  للهيئةلبناء ال ساس للعمليات الرقمية    وغيرهاالمادية والافتراضية وتربطها معًا مثل الحوس بة والتخزين والش بكة  الرقمية بين التقنيات  

نه يتم قبول الفرضية الرئيس ية، التي تنص على أ نه: " يوجد أ ثر ذو دللة ا حصائية عند مس توى دللة  للبنية   (α≤ 0.05) على ذلك فا 

كما   ."المتمثلة في )المكونات المادية، البرمجيات، ش بكات التصالت، وقواعد البيانات( على جودة الخدمات بقطاع التدريبالتحتية الرقمية  

وهي تشير ا لى أ ن ، وجود أ ثر ارتباط قوية موجبة بين المكونات المادية وبين تحسين جودة الخدمات في قطاع التدريبأ شارت النتائج الى 

. حيث أ ن المكونات المادية  %( من التغير الحاصل في تحسين جودة الخدمات في قطاع التدريب51.1فسر ما مقداره )المكونات المادية قد  

نه يتم   يجب أ ن تعمل البرامج والش بكات وأ جهزة الخادم دون انقطاع. ف ،ربط تقنيات المعلومات بش بكة واحدةتعمل على  وبناء على ذلك فا 

للمكونات المادية على   (α≤ 0.05)  تنص على أ نه: "يوجد أ ثر ذو دللة ا حصائية عند مس توى دللة قبول الفرضية الفرعية ال ولى، التي

 ."جودة الخدمات في قطاع التدريب

وهي تشير ا لى أ ن البرمجيات قد  ،  وجود أ ثر ارتباط قوية موجبة بين للبرمجيات على جودة الخدمات في قطاع التدريبوأ شارت النتائج الى 

بشكل    في المنظماتالبرمجيات  حيث أ ن    .%( من التغير الحاصل في تحسين جودة الخدمات في قطاع التدريب36.7ه )فسرت ما مقدار 

يقوم مطور    معينة،عام في فئات تلبية حاجة معينة لعميل معين أ و تلبية الاحتياجات العامة لقاعدة مس تخدمين محتملة. في حالة تلبية حاجة  

نشاء برنامج مخصص وفقًا لمواصفات   نه يتم وقبول الفرضية الفرعية الثانية، التي تنص على أ نه: " وجد    .المس تفيدالبرامج با  وبناء على ذلك فا 
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وجود  كما اشارت النتائج الى    ."للبرمجيات على جودة الخدمات في قطاع التدريب (α≤0.05) أ ثر ذو دللة ا حصائية عند مس توى الدللة

أ ثر ارتباط قوية موجبة لش بكات التصالت على جودة الخدمات في قطاع التدريب، وهي تشير ا لى أ ن ش بكات التصالت قد فسر ما  

، حيث يجب على المنظمات الاهتمام بش بكات التصالت  %( من التغير الحاصل في تحسين جودة الخدمات في قطاع التدريب58.6مقداره )

كن أ ن تصبك بيانات الش بكة غير منظمة، مما يؤدي ا لى انسداد الش بكات ا لى النقطة التي يتدهور فيها ال داء أ و في  يم الخاصة بها، حيث  

نه يتم وقبول الفرضية الفرعية الثالثة، التي تنص على أ نه: "يوجد أ ثر ذو دللة ا حصائية    بعض الحالت تتوقف الش بكة تماما.  وبناء على ذلك فا 

وجود أ ثر ارتباط  كما أ شارت النتائج الى   ."لش بكات التصالت على جودة الخدمات في قطاع التدريب (α≤ 0.05) عند مس توى دللة 

%( من  67.5قوية موجبة لقواعد البيانات على جودة الخدمات في قطاع التدريب، وهي تشير ا لى أ ن قواعد البيانات قد فسر ما مقداره )

تتبع المعاملات ال ساس ية   قواعد بياناتها من أ جل   هيئاتتس تخدم ال ، حيث  طاع التدريبالتغير الحاصل في تحسين جودة الخدمات في ق

دارة ال عمال بكفاءة أ كبر  هيئةتوفير المعلومات التي ستساعد ال و  وبناء    المديرين والموظفين على اتخاذ قرارات أ فضل.   ، وبالتالي مساعدة في ا 

نه يتم قبول الفرضية الفرعية الرابعة، التي تنص على أ نه: "يوجد أ ثر ذو دللة ا حصائية عند مس توى دللة ) ( لقواعد  α≤  0.05على ذلك فا 

 البيانات على جودة الخدمات في قطاع التدريب". 

ل يجا  للبنية التحتية الرقمية على التوظيف  ( أ ن التأ ثير ا2021) Ndubuisi et alأ فاد. وقد دعم عدد من الدراسات هذه النتائج، حيث  

ا لى أ ن تكنولوجيا المعلومات تؤدي    Avom et al. (2021 )دراسة  . كما تشير نتائج المؤسس يةفي قطاع الخدمات يزداد مع تحسن الجودة  

أ ثر ذو دللة ا حصائية   ( وجود 2020دراسة أ بو كوة ) أ ظهرت نتائج  و   ٪ من الوظائف ذات المهارات العالية.  0.05ا لى زيادة الطلب وخلق  

ات، وقواعد البيانات( كان تأ ثيرهما  بين تقانة المعلومات )التصالت، الموارد المادية، الموارد البشرية( وجودة الخدمات المصرفية، أ ما )البرمجي 

الى وجود علاقة بين اس تخدام البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات واداء الموارد البشرية وقد   ( 2017الجميلي ) دراسة وقد توصلت  ضعيفاً. 

المعلومات وأ بعاد جودة الخدمة    العلاقة المهمة بين اس تخدام تقنيةالى  (  2017سليمان وعفيفة ). وأ شارت دراسة  % 44.6بلغت قوة العلاقة  

(  2015دراسة القواسمي ) كما أ ظهرت  والثقة وال مان(.    العملاء،والاس تجابة ومساعدة    الموثوقية،والاعتمادية أ و    الملموسة،)الجوانب المادية  

 . ال داءاحصائية لمرونة البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة  دللة وجود أ ثر ايجا  ذو 
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 التوصيات  .15

 بناء على النتائج السابقة، توصي الدراسة اا يلي:

أ ن تعمل على توفير البنية التحتية الرقمية المناس بة لنوعية الخدمات    )قطاع التدريب(   الهيئة العامة للتعليم التطبيقي والتدريب  على -

 المقدمة والاهتمام بها لتحسين جودة الخدمات بشكل مس تمر. 

الحصول على المعلومة بشكل   المناس بة وذلكتوفر المكونات المادية أ ن )قطاع التدريب(   الهيئة العامة للتعليم التطبيقي والتدريبعلى  -

مكانية نقل  ، و تخزين كميات كبيرة من البيانات، مما يساعد في تحسين جودة الخدمات وذلك من خلال  سريع وفي الوقت المناسب ا 

 .البيانات والمعلومات من مكان ا لى أآخر 

  ير توفت و على التحديث المس تمر للبرمجيات وقواعد البيانا  )قطاع التدريب(  تعمل الهيئة العامة للتعليم التطبيقي والتدريبمن المهم أ ن   -

 .تسرع عملية ا نجاز ال عمالالمناس بة البرمجيات ، حيث أ ن  برمجيات دقيقة لتسهيل العمل

ئة العامة للتعليم  توفر الهي ، بحيث  موعة من وسائل التصال الحديثة التي تسهل عملية ا نجاز المهاملمجالموظفين  الانتباه الى اس تخدام   -

آمنة ومرتة )قطاع التدريب( التطبيقي والتدريب   .وسائل اتصال أ

وذلك    لتحليل البيانات وتبويبها وتلخيص المعلومات   )قطاع التدريب(   تسعى الهيئة العامة للتعليم التطبيقي والتدريبمن المهم أ ن   -

لجهيزات حديثة من برامج  ، وأ ن تمتم  متاحة لكافة الجهات المختلفةو متكاملة  ، و قواعد بيانات ذات قدرة عالية على التخزينبتوفير  

 متطورة وأ ساليب مبتكرة. 

، بالمظهر ال نيق  )قطاع التدريب(   الهيئة العامة للتعليم التطبيقي والتدريبيلتزم الموظفون في  الاهتمام بعلاقة الموظفين والعملاء بحيث   -

بداء روح الصداقة والحرص على الم ، بال ضافة الى ناسبلحاجة العملاء بالوقت الم وا يس تجيب و  شعاره بأ هميته.  س تفيدا   وا 
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