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 ملخص:

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على مستوى الخدمات المقدمة عن بُعد في ظل جائحة كورونا من وجهة نظر المستفيدين من مؤسسة سيد، كما 

 هدفت إلى التعرف على آلية العمل عن بُعد وجودة مخرجاته، وأثر جائحة كورونا على أسلوب العمل. وتكون مجتمع الدراسة من المستفيدين من

للدراسة، حيث تم توزيع استبانة إلكترونية على  كأداةد بتركيا. وقد تّم استخدام المنهج الوصفي التحليلي، بالاعتماد على الاستبانة مؤسسة سي

في تحليل ومعالجة البيانات. وقدمت  SPSS%. فيما تّم استخدام الرزمة الإحصائية 11.27استبانة منها، بنسبة  284مجتمع الدراسة، وقد تم تعبئة 

وجود رضا بدرجة كبيرة جداً عن  وجود رضا بدرجة كبيرة جداً عن نتائج خدمات مؤسسة سيد المقدمة عن بُعد. الدراسة عدة نتائج؛ أهمها:

وجود تأثير كبير لجائحة كورنا على المؤسسات بتغيير خططها وأهدافها  الأدوات والوسائل المستخدمة في تقديم الخدمات عن بُعد وكفاءتها.

 للتوافق مع مبادئ ومعايير العمل عن بُعد.

تعديل الخطط الاستراتيجية  تدريب العاملين في المؤسسات على الأساليب الحديثة في إدارة العمل عن بُعد. وقدمت الدراسة عدة توصيات؛ أهمها:

 لتقديم أفضل خدمات العمل عن بُعد. استخدام الأدوات والأساليب التكنولوجية الحديثة للمؤسسات لتتوافق مع أسلوب العمل عن بُعد.

 الجودة، العمل عن بُعد، الخدمة، جائحة كورونا.الكلمات المفتاحية: 

 L15 ،L80 :(JELميز الاقتصادي )ترال

Abstract:  
This study aims to introduce the level of service provided remotely during the Covid 19 Pandemic, from Seed 

organization beneficiaries’ opinion. It also aims to introduce the remote work mechanism and the quality of the outcomes, 

and Covid 19 pandemic’s effects on the style work. The study's population is composed by the beneficiaries of the SEED 

company in Turkey. A descriptive, analytical method was used, based on questionnaires as tools for the study. An online 

questionnaire was sent to the study's population, 284 questionnaires, of which 11.27% were filled out. While SPSS 

statistical package was used in data analysis and processing. The study presented several results: The main ones are: 

There is a very high degree of satisfaction with the results of Seed services provided remotely. There is a very high degree 

of satisfaction with the tools and means used to provide remote services and their efficiency. The existence of a significant 

impact of the Corona pandemic on enterprises by changing their plans and objectives to conform the principles and 

standards of the remote work. 

The study made several recommendations; The main ones are: Training workers in institutions on modern methods of 

managing remote work. Modifying the strategic plans of the institutions to match the method of working remotely. Using 

modern technological tools and methods to provide the best remote work services 

Keywords: Quality, Remote Work, Service, Corona Pandemic. 
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 المقدمة:.1

سممممممريع  شممممممار ال شممممممها العاا، كالانت سمممممممة بالمخاار النااة عن العولمة اله يعي في ظل الظروف الراهنة المت

شممكل فيروك كورونا   شممرية  عاء في كافة مناحي  Covid 19للأمراض والأوبئة؛ ي سممتجد تهديداً خطيراً للب الم

صممممطل  جائح صممممحة العالمية م سممممواء. حيث أالقت منظمة ال سممممتجد، والذي الحياة كلٌ على حد  ة على الفايروك الم

 (.م05/01/2020)منظمة الصحة العالمية، موقع انترنت،  م2019 أواخر عاملأول مرة بمدينة ووهان الصينية ظهر 

سريع الانتشار اتخاذ إجراءات احترازية للحد من انتشاره، أهمها اتباع   Covid 19يتطلب فيروك كورونا 

صممممممممحيمة في كمافمة دول العماا، تبعهما اتخماذ تمدابير التبماعمد الاجتمماعي؛ الأمر  المذي أدى إلى إعلان حمالمة الطوارئ ال

احترازية وصمارمة على المسمتوى ايلي والإقليمي؛  ا أدى إلى إقلاا المؤسمسمات والحدود، وإيقاف التعليم، وإيقاف 

 حركة الطيران.

سمممممرحت أخرى سمممممات مكاتبها وأوقفت خدماتها، و سممممم أعداد كبيرة من موظفيها،  أقلقت الكثير من المؤ

سمممممات تقديم  سممممم صممممملت العديد من المؤ شمممممركات خدماتها ومنتجاتها. في حين وا سمممممات وال سممممم وقيرت الكثير من المؤ

 خدماتها مع تغيير اريقة العمل من الوجاهي إلى العمل عن بُعد.

 أولًا: مشكلة الدراسة:

ضممممممممت كمل المدول على رعمايماهما إجراءاتهما التحفظيمة الوقمائيمة بمما فيهما فرض حظر للتجوال؛ الأمر المذي  فر

شممممممممعمائر المدينيمة. وعلى  بممممممممبمه كماممل لحركمة الحيماة التجماريمة والخمدمماتيمة والتعليميمة وحتى إيقماف ال أدى إلى إيقماف 

ضممت الدولية التركية حظر للتجوال على عدة فترات  صممعيد ايلي فقد فر متفاوتة؛ كان أولها حظر للتجوال لمدة ال

، م 2020أبريل  19من يوم  24:00م وينتهي عند السماعة 2020أبريل  17من يوم  24:00يومين؛ يبدأ عند السماعة 

 (.م2020مدينة كبرى )وزارة الداخلية التركية،  31ويشمل 

سمممة الجمهورية ووز بمممياً مع الإجراءات الوقائية، والتزاماً بقرارات رئا صمممحة والداخلية التركية؛ وتما ارتي ال

صمممرة: المدير التنفيذي  سمممام المنا صمممادية قراراً للتحول إلى العمل عن بُعد )ب سممميد للتنمية الاقت سمممة  سممم اتخذت إدارة مؤ

 (.م08/12/2020لمؤسسة سيد، مقابلة بخصية، 

ضممموع العمل عن بعُد؛ واله من أه سمممات الحديثة اله تناولت مو سمممتناداً إلى نتائج الدرا سمممة بعنوان: وا مها درا

 .م2020دراسة مقارنة مع التطبيق في مصر عام -متطلبات تطبيق أسلوب العمل عن بُعد في المنظمات العامة 

 :ةالتالي تتكمن في الإجابة عن التساؤلا الدراسةوبناءً على ما سبق؛ فإن مشكلة 

وجهة نظر المستفيدين من مؤسسة ما مستوى جودة الخدمات المقدمة عن بُعد في ظل جائحة كورونا من  .1

 سيد؟



www.manaraa.com

 

 
 

 (300-277)ص ص    جودة الخدمات المقدمة عن بُعد في ظل جائحة كورونا

 

 279 2021ديسمبر  ،02العدد ، 11المجلد رؤى اقتصادية«، جامعة الشهيد حمه لخضر، الوادي، الجزائر،  » مجلة

هل يوجد فروا بين متوسط التقديرات حول مستوى جودة الخدمات المقدمة عن بُعد في ظل جائحة  .2

كورونا من وجهة نظر المستفيدين من مؤسسة سيد تعزى لمتغيرات: )الجنس، الفئة العمرية، مكان 

 الإقامة، البرنامج، تلقي الخدمة بشكل وجاهي(؟

 أهداف الدراسة:: ثانياً
التعرف على مستوى جودة الخدمات المقدمة عن بُعد في ظل جائحة كورونا من وجهة نظر المستفيدين من  .1

 مؤسسة سيد.
الكشف عن الفروا بين متوسط التقديرات حول مستوى جودة الخدمات المقدمة عن بُعد في ظل جائحة  .2

يرات: )الجنس، الفئة العمرية، مكان كورونا من وجهة نظر المستفيدين من مؤسسة سيد تعزى لمتغ

 الإقامة، البرنامج، تلقي الخدمة بشكل وجاهي(.

 : أهمية الدراسة:ثالثاً

تأتي أهمية الدراسمة في كونها تتناول موضموعاً مهماً، وهو التعرف على جودة الخدمات المقدمة عن بُعد في  .1

لأهمية العمل عن بُعد في ظل الظروف الراهنة اله ظل جائحة كورونا، وهو قطاع في قاية الأهمية؛ ونظراً 

بمممأنها أن تعطيه  سمممات من  شمممها العاا برمته، فقد كان من الواجب الاهتمام به والتركيز عليه في درا يعي

 بعض المؤبرات لتحسين جودته.

سمممممات، ومدى تأثيره على جودة الخدمة المقدمة، و .2 سممممم مدى الوقوف على العمل عن بُعد في هذا النوع من المؤ

 استفادة المستفيدين منها.
سممممتفيد منها  .3 سممممفرت عنها، واله يؤمل أن ت صمممميات اله أ سممممة من النتائج والتو تبرز الأهمية التطبيقية للدرا

 مؤسسة سيد والمؤسسات ذات العلاقة اله تقدم خدماتها عن بُعد.
 الدراسة: فرضيات: رابعاً

 الفرضية الرئيسة:

جودة الخدمات ( بين متوسط التقديرات حول مستوى α≤0.05)عند مستوى ذات دلالة إحصائية فروا يوجد  لا

تعزى لمتغيرات: )الجنس، الفئة  نا من وجهة نظر المستفيدين من مؤسسة سيدوالمقدمة عن بُعد في ظل جائحة كور

 العمرية، مكان الإقامة، البرنامج، تلقي الخدمة بشكل وجاهي(.

 الفرعية التالية:الفرضيات  السابقة ةالرئيس الفرضيةويتفرع من 

صمممممائية فروا يوجد  لا .1 سمممممتوى ذات دلالة إح سمممممتوى α≤0.05)عند م سمممممط التقديرات حول م جودة ( بين متو

سممميدوالخدمات المقدمة عن بُعد في ظل جائحة كور سمممة  سممم سمممتفيدين من مؤ  تعزى لمتغير نا من وجهة نظر الم

 .الجنس
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صمممممائية فروا يوجد  لا .2 سمممممتوى ذات دلالة إح سمممممتوى α≤0.05)عند م سمممممط التقديرات حول م جودة ( بين متو

سممميدوالخدمات المقدمة عن بُعد في ظل جائحة كور سمممة  سممم سمممتفيدين من مؤ  تعزى لمتغير نا من وجهة نظر الم

 .الفئة العمرية
صمممممائية فروا يوجد  لا .3 سمممممتوى ذات دلالة إح سمممممتوα≤0.05)عند م سمممممط التقديرات حول م جودة ى ( بين متو

سممميدوالخدمات المقدمة عن بُعد في ظل جائحة كور سمممة  سممم سمممتفيدين من مؤ  تعزى لمتغير نا من وجهة نظر الم

 .مكان الإقامة
صمممممائية فروا يوجد  لا .4 سمممممتوى ذات دلالة إح سمممممتوى α≤0.05)عند م سمممممط التقديرات حول م جودة ( بين متو

سممميدنا من وجهة نظر والخدمات المقدمة عن بُعد في ظل جائحة كور سمممة  سممم سمممتفيدين من مؤ  تعزى لمتغير الم

 .البرنامج
صمممممائية فروا يوجد  لا .5 سمممممتوى ذات دلالة إح سمممممتوى α≤0.05)عند م سمممممط التقديرات حول م جودة ( بين متو

سممميدوالخدمات المقدمة عن بُعد في ظل جائحة كور سمممة  سممم سمممتفيدين من مؤ  تعزى لمتغير نا من وجهة نظر الم

 .تلقي الخدمة بشكل وجاهي
 :الدراسات السابقة: خامساً

قام الباحث بمراجعة الدراسمات السمابقة ذات الصملة؛ وذللإ لملمام بموضموع الدراسمة. وفيما يلي عرض لهذه 

 الدراسات:

سممممممة حليم ورزا ) سمممممممة إلى التعرف على التحول الرقمي بالمملكة العربية  (2021درا وقد هدفت هذه الدرا

سممممممممعوديمة، وممدى جماهزيتهما في القيمام بعمليمة ال سممممممممتقبلي لهمذا ال تعليم عن بعمد ومواجهمة جمائحمة كورونما والمدور الم

صممممممممفي  سممممممممة على المنهجي الو سممممممممين الأداء لمدى الجمامعمات وتطويرهما. وقمد اعتممدت المدرا التحول، وأهميتمه في تح

صممممممممار مطلبماً همامماً  سممممممممة لعمدد من النتمائج أهمهما أن التحول الرقمي والتعلم الالكتروني  صمممممممملمت المدرا والتحليلي. وتو

سممي سمما ضمماء هيئة وأ سممتمر لأع شممروعات التدريب الم ضممرورة تبت م صمميات؛ أهمها  سممة عدد من التو ضممحت الدرا اً. وأو

 التدريس على استخدام التكنولوجيا الحديثة.

سممة بولقواك ) سممة إلى التعرف على مدى وجوبية التحول للقرارات الإدارية  (2021درا وقد هدفت هذه الدرا

سممممممممة على المنهج  شممممممممكلمهما الإلكتروني في العقود التعميريمة في الجزائر لمما بعمد جمائحمة كورونما. وقمد اعتممدت المدرا ب

صمممممملت في مجال تكنولوج سممممممة لعدد من النتائج أهمها أن التطورات اله ح صمممممملت الدرا صممممممفي. وتو يا المعلومات الو

سممة  ضممحت الدرا سمماهمت في التحول من  وذد الإدارة التقليدية لمدارة اله تعمد على العمل عن بعد. وأو صممال  والات

صمممدار  شمممرية للتوجه لإ سمممائل المالية والب ضمممرورية وكل الو ضمممرورة توفير التكنولوجيا ال صممميات؛ أهمها  عدد من التو

 توفير البيئة التحتية اللازمة.قرارات إدارية إلكترونية في مجال التعمير و
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سممة كاملي ) شممريعات العمل في ظل التحول  (2021درا صممور جديد لت ضممع ت سممة إلى و وقد هدفت هذه الدرا

صممممملت  19للعمل عن بُعد ما بعد كوفيد  صمممممفي والتحليلي. وتو سمممممة على المنهجي الو في الجزائر. وقد اعتمدت الدرا

سمممملوب  سممممة لعدد من النتائج أهمها جدارة أ سمممميير الدرا شممممار العالمي لفيروك كورونا في ت العمل عن بُعد في ظل الانت

صممميات؛ أهمها  سمممة عدد من التو ضمممحت الدرا سمممم  ابيعتها في ذللإ. وأو ضمممرورة إ اد تنظيم مختلف الأعمال اله ت

 .قانوني خاص للعمل عن بُعد، وضرورة استيعاب العمل عن بُعد كنظام قائم بحد ذاته

بممممممدية ) سممممممة البرا سمممممممة إلى التعرف على تأثير فايروك كورونا في إعادة  (2021درا وقد هدفت هذه الدرا

صمممممممة في  شمممممممكيل إدارة الأعمال، والتعرف على فرص ريادة الأعمال الرقمية والتحديات اله قد تواجها عالمياً؛ خا ت

سمممممممة لعدد من النتا صممممممملت الدرا سمممممممة على المنهجي النوعي والتحليلي. وتو ئج أهمها أن دولة عُمان. وقد اعتمدت الدرا

، بالإضمافة إلى التجارية القائمة الأعمال رقمنهنحو الأعمال الريادية اااهات مؤسمسمات  ائحة كورونا قد سمرعتج

صمممميات؛ أهمها بتكرةالمديدة والجريادة الشمممماريع المعدد  زيادة سممممة عدد من التو ضممممحت الدرا تحديات المواجهة . وأو

ضمممع  خلالمن  وذللإ، الرقمية الأعمالقطاع ريادة اله قد تواجه  سمممات دعم تحول عدة و سممميا الأعمال إلى خيارات ل

على تكنولوجيا المعلومات  ةالقائمبأسمس المشماريع الرقمية المبتكرة ووتطوير السمياسمات الخاصمة  ة،الرقميالنماذد 

 والاتصالات.

صممممل ) سممممة الفي سمممممة إلى إبراز أهمية التعليم عن بُعد في كلية الخوارزمي  (2021درا وقد هدفت هذه الدرا

ضممممموء م2020/ 22/03والذي تّم تطبيقه في دولة الإمارات العربية المتحدة ابتداءً من تاريخ  ، كما هدفت إلى إلقاء ال

سممممممية لتلبية متطلبات التعليم عن بُعد. وقد اعتمدت الدر سمممممما صممممممفي. على المهارات والتقنيات الأ سممممممة على المنهج الو ا

سمممممممة لعدد من النتائج أهمها  اح اربة العمل عن بُعد في كلية الخوارزمي بالإمارات بعد اعتماده  صممممممملت الدرا وتو

سممارات وأفق  صمميات؛ أهمها وجوب إ اد م سممة عدد من التو ضممحت الدرا سمماليب التعليمية في الكلية. وأو كأحد الأ

 اء في أوقات الأزمات أو في الأحوال الطبيعية.جديدة في قطاع التعليم لاعتمادها؛ سو

وقد هدفت هذه الدراسمة إلى تسمليط الضموء على أبعاد الوضمعية الاقتصمادية والنمط  (2020دراسمة العايب )

سممممممممة على المنهجي  صممممممممة في الجزائر. وقمد اعتممدت المدرا سمممممممموا العممل؛ خما الاجتمماعي الخماص بكمل دولمة في مجمال 

دراسة لعدد من النتائج أهمها أنه قد ترتب على انتشار فيروك كورونا ازدهار العمل الوصفي والتحليلي. وتوصلت ال

سمممممممموء العمل  ةالإلكترونيعن بُعد عامة، والتجارة  سممممممممجيل الخرود عن الطريقة النمطية المعتمدة في  صممممممممة، بعد ت خا

الدراسمة عدد من التوصميات؛ أهمها لن . وأوضمحت بُعد)الحضمور بمقر العمل( إلى ظهور ثورة حقيقية حول العمل عن 

تنج  الجهود الدولية في التعامل مع فيروك كورنا بشكل كلي ما ا يتم الاهتمام بالأمن الاقتصادي والاجتماعي 

 للعمال والمستخدمين.
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وقد أسمهمت تللإ الدراسمات في إثراء الدراسمة الحالية وفت  آفاا وأبعاد جديدة، فقد بمكلت تللإ العناوين 

ضممممم صمممممياقة أهداف والمو شمممممكلته، و ضممممموع البحث وم صمممممدراً قنياً للمعلومات لدى الباحث، وفهم أعمق لمو وعات م

 الدراسة، ووضع تصور لمجالات الدراسة ووضع التوصيات.

 : الإاار النظري:سادساً

 جودة الخدمات: .1
سممممممهولة وقير قابلة  شممممممكلة جودة الخدمات في منظمات الخدمات هي أن الجودة لا يتم التعرف عليها ب إن م

سمممملع، كما أنه هناب معوقات لتطبيق إدارة  صممممائة الكامنة في الخدمات واله تميزها عن ال سممممبب الخ للقياك ب

 (.2020الجودة الشاملة داخل المنظمات )عميروش، 

شممممممااات أو المنافع اله تعرض للبيع، أو تللإ عرفت "الجمعية الأمريكية ل سممممممويق" الخدمات على أنها الن لت

صممممملة النهائية؛ حيث  ب أن  سممممملعة معينة. وثقافة الجودة تؤثر على اي اله تُقدم مجاناً، أو اله تعرض لارتبااها ب

شمممهور شمممركة مع ثقافتها الخارجية. والخدمة قد تكون مبتكرة ل سمممنوات، وقد  تتوافق الثقافة الداخلية لل أو حتى 

 (.Kely, 2019يتم نسخها؛ لذللإ فإن الخدمات هي اله تميز العلامة التجارية للشركات )

صممين؛ واله أبرزها )الطاهر  سمممات والخصممائة المتفق عليها من قبل الباحثين والمخت وللخدمات عدد من ال

 (:2020وبابكر 

سممممممية سمممممممميتها االلاملمو سممممممممم بعدم ملمو سممممممممفية : هي الخدمات اله تت صممممممممر فل لمرتفعة، وتعتمد على عنا

 ومفاهيمية، حيث أن ابيعتها اعل من الصعب على مقدمها وصفها، وعلى المستهللإ تقييمها.

 حيث أن العملاء في أقلب الخدمات يشاركون بفعالية في عمليات إنتاد الخدمة. مشاركة العميل:

حيمث أن الخمدممات تتمألف من أجزاء عمدة؛ ومجموع همذه الأجزاء أو التجربمة الكليمة لتلقي  تلقي الخمدممة:

 الخدمة هي اله يستعملها العميل وتؤثر في أحكامه على الجودة.

صمممعب على مزود  عدم التماثل أم التجانس )التنويع(: صمممعوبة بالغة على تنميط الخدمات؛ وي حيث يكون 

سممممممتوى جودة معين لها،  ضمممممممان م سممممممتطيع  سممممممة؛ وبذللإ لا ي الخدمة بأن تكون خدماته متماثلة أو متجان

 ويصعب على متلقي الخدمة التنبؤ بما ستكون عليه الخدمات.

تصمادية بتعظيم الرب ، فيما اهتمت واهتمت العديد من المدارك بموضموع الجودة؛ حيث اهتمت المدرسمة الاق

سممة والفنية  سممة إدارة العمليات على الجوانب الهند ضمما العملاء، وركزت مدر شممراء ور سمملوب ال سممويقية ب سممة الت المدر

 (.2020وضبط الانتاد )مخلوف، 

المتمثلمة في التركيز على  (Internal Qualityتُعرف جودة الخمدممات من وجهه نظر؛ احمداهما المداخليمة )

سمممها كما تراها الإدارة، والأخرى خارجية  المتمثلة في التركيز على جودة  (External Quality)جودة الخدمة نف
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الخدمة كما يريدها العملاء. حيث تدور جودة الخدمة حول المقارنة بين الخدمة المتوقعة والخدمة الفعلية )المطيري، 

2020.) 

 (:2020الخدمة إلى ثلاثة مستويات؛ هي )سويداني، ويمكن تقسيم جودة 

 المسبقة عنها.يكافئ التوقعات إدراب الزبون للأداء يكون وتتحقق عندما  الخدمة العادية:

 التوقعات بالنسبة لها. أقل من مستوىالأداء الفعلي يكون وتتحقق عندما  الخدمة السيئة:

 وقعات الزبائن بالنسبة لها.أكبر من تالأداء الفعلي للخدمة  يكونوتتحقق عندما  الخدمة المتميزة:

سمممممعى إلى توظيف  يع الطاقات  شممممماملة هي عبارة عن نظام متكامل ي شمممممكل عام فإن إدارة الجودة ال وب

سممويرح،  بممباع رقباته )أبو  ضمما عالع للعميل، وإ شممطة لرفع الجودة في العمليات الإدارية والمنتج النهائي لتحقيق ر والأن

2019.) 

 العمل عن بُعد: .2
ميدانياً، ولكن بقي أعداد العاملين عن بُعد أقل من المتوقع؛ حيث  م1970بدأ تطور العمل عن بعد في عام 

سممممة وتحليل المزايا والعيوب للعمل عن بعد ) إن سممممات اله قامت بدرا سمممم  ,Perez & otherعدد قليل جداً من المؤ
2020.) 

سممممممينتطور مفهوم العمل عن بُعد مع ظهور جائحة كورونا؛ وذللإ  سممممممتخدمين اربة لتح  عمل بيئة وخلق الم

 (.2020 سليمان،) صحية( 19 -كوفيد) بعد ما عاا المستقبلية أماكن العمل لتصب  وصحية ومنتجة آمنة

صمممب   سممميلةحيث تحول مفهوم العمل عن بُعد في الآونة الأخيرة لي سمممائل من و  الخدمات تقديم تدعم اله الو

 (.2020 إبراهيم،) بُعد  ط تنمية المهارات والتفاعل معها والإبداع فيها عن إلى الوجاهي النمط من وتحولها

شمممممكل  سمممممواء ب سمممممتخدم امكانية تأدية مهامه وواجباته الوظيفية؛  يُعرف العمل عن بُعد بمن  الموظف أو الم

صممممماد  سمممممة )وزارة الاقت سمممممب الطلب من مواقع مختلفة وبعيدة عن أماكن عملهم الرئي بمممممكل كامل أو ح جزئي أو 

 (.2020والمالية وإصلاح الإدارة المغربية، 

سممل شممكل جزئي أو كما يمكن تعريفه بأنه ذللإ الأ وب الذي يمكّن العاملين من أداء وظائفهم ومهامهم ب

كلي في موقع منفصمل عن مقرات بمركاتهم أو مكاتبهم. ويأخذ أسملوب العمل عن بُعد العديد من الأ او؛ واله 

عممد المخ مممل عن بُ عمماملون في مراكز الع لممة من خلال الجوال، وال عمماملون الرحمما مممل من المنزل، وال همما الع فممة من أبرز تل

(Limburg. D, 2020). 
شمممممممرية الحكومية الإمارتية،  سممممممميين )الهيئة الاتحادية للموارد الب سممممممممين رئي سمممممممم العمل عن بُعد إلى ق وينق

2020:) 
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شمممكل جزئي: ا سممميم لعمل عن بُعد ب سممملوب بناءً على الب جهة عمله تق حيث يمكن للموظف في هذا الأ

سمماوية أو أوقات العمل بين مكاتب العمل وأماكن العمل عن  سممب مت بُعد؛ مثل العمل من المنزل، وذللإ بن

 مختلفة، وقد يكون ذللإ لساعات محددة يومياً، أو أيام محددة أسبوعياً أو بهرياً.

شمممكل كامل: شممممكل كامل  العمل عن بُعد ب وهو القيام بالمهام والوظائف اله يمكن القيام بتأديتها ب

فماءة وفعماليمة الأداء، وتقمديم جودة عماليمة من الخمدممات من خمارد مقر العممل الر؛ي؛ مع ايمافظمة على ك

 المقدمة للمستفيدين من العمل.

 (:2020وللعمل عن بُعد أهداف؛ منها )المركز الإحصائي لدول مجلس التعاون لدول الخليج العربية، 

سممممتفيدين في الحالات الطارئة  .أ سمممملامة وأمن الموظفين والم سممممتثنائية؛ إجراء احترازي للحفاظ على  والا

 مثل انتشار جائحة كورونا.
 التقليل من المخاار اله قد تصيب الموظف والمستفيد أثناء التنقلات في ظل انتشار جائحة كورونا. .ب
 ضمان استمرارية العمل في ظل الكوارث والطوارئ وإ ازها في الموعد ايدد. .د
شممممممجع على تحفيز الموظف، وت .د سممممممتمرار العمل في ظل بيئة مرنة ت سممممممتفيد، وزيادة ا لبية احتياجات الم

 الانتاجية.
سممممات الحكومية التركية للعمل بنظام المناوبة أو نظام  2020مارك  22يذكر أن بتاريخ  سمممم م انتقلت المؤ

، وتّم بعدها إدخال العمل عن بُعد في القطاع الخاص 04/2020العمل عن بُعد، وذللإ بموجب التعميم الرئاسي رقم 

 (. Ongur & Işık, 2020) م2020مارك  27بتاريخ 
 جائحة كورنا: .3

آخر فيروك تّم اكتشمافه من  ة اله يسمببهاعديأحد الأمراض الم هو Covid-19فيروك كورونا المسمتجد 

سممات كورونا،  شمميه في مدينة ووهان في حيث سمملالة فيرو سمممبر  31ا يكن وجود لهذا الفيروك الجديد قبل تف دي

سمممم جائحة على هذا الفيروك بعد تأثيره على جل بلدان العاا، ومن أهم م2019 صمممحة العالمية ا . وأالقت منظمة ال

شممممم  سممممه ال ضمممميق في التنفس، وفقد لحا سممممهال، ارتفاع لدرجة الحرارة،  ضممممه؛ احتقان الأنف، أا الحلق والإ أعرا

 (.2020والتذوا. )منظمة الصحة العالمية، 

سمممملالة وا سممممات كورنا هي  سممممان والحيوان، وهذا النوع من فيرو صمممميب الإن سممممات اله قد ت سممممعة من الفيرو

بمممد وخامة مثل  شمممائعة إلى الأمراض الأ سمممية تتراوح حدتها من نزلات البرد ال سمممبب أمراض تنف سمممات تُ تلازمة المالفيرو

سمممية )ميرك( سمممط التنف شمممرا الأو صمممابت ال سمممبب فيرواله أ سمممارك(، وي سمممية الحادة ) ك ، وكذللإ المتلازمة التنف

 (.2020)محمود،  19كورونا المكتشف مؤخراً مرض كوفيد 

؛ حيث ينتشمر الفيروك بشمكل أسماسمي عندما تخرد قطيرات تنفسمية من الجهاز التنفسمي لشمخة مصماب

سممممه أو حديثه أو قنائه.  صمممماب أو عط شممممخة الم سممممعال ال شممممخة قير  ثم تدخل إلى فمتخرد هذه القطيرات أثناء  ال
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صممماب شمممخة إذا هأو عيني هأو أنف الم صممماب ال سمممه. كما قد يُ فمه أو أنفه أو  قبل لمس سمممطحاً ملوثاً بالفيروك لمس لم

سمممبب لداء كوفيدالعينه. قد يعيش  سمممط   19-فيروك الم سممماعات أو على الأ ضممماء ، لكن عديدة ياملأل يمكن الق

 .(Unicef, 2021) عليه بالمطهرات العادية

سممممبب وفايات أكثر. )قريري،  19وينتقل فيروك كوفيد  سممممرعة كبيرة جداً وي سمممممية 2020ب (. وجاءت ت

 (.2020)الليثي،   Corona Virus Disease 19ختصاراً لجملة ا (Covid 19) 19هذا المرض بكوفيد 

؛ فقد بلغت الإصمابات 2021يناير  13وفي تقرير نشمرته مجلة إيلاف نقلًا عن منظمة الصمحة العالمية بتاريخ 

حمالمة،  1,978,941حمالمة، فيمما بلغمت الوفمايمات  24,380,905حمالمة، منهما   92,414,256العماا بمالفيروك حول 

 (.2021)إيلاف،  حالة 66,054,410وبلغت حالات الشفاء 

، وهي م2020ديسمبر  22في المملكة المتحدة بتاريخ  2019وظهرت سلالات جديدة من فايروك كورونا 

صممممحة العالمية أن هذا التحول يمكن اعتباره بكوفيد  سممممه، ونفت منظمة ال عبارة عن تحول افرات من الفيروك نف

سممممممممتراليما والمد مارب وإيطما20 سمممممممملنمدا وهولنمدا، وانتقمل الفمايروك الجمديمد إلى عمدة دول أهمهما؛ اا  United)  ليما وآي

Nations, 2021). 

 "01رقم "؛ ويوضم  الجدول 19وأعلنت بعض الشمركات العالمية التوصمل للقاحات مختلفة لفيروك كوفيد 

 .(19مقارنة بين لقاحات فيروك كورونا )كوفيد 
 مؤسسة سيد: .4

أهلية قير ربحية، متخصمصمة في التمكين الاقتصمادي والتنمية المسمتدامة تسمعى هي  SEEDمؤسمسمة سميد 

سممممب وتنمية وتطوير المجتمعات.  شممممي وتعزيز ثقافة الإنتاد والك سممممتوى المعي سممممين الم لتحقيق التمكين المجتمعي وتح

سممممجيل ) م2019سممممُجلت في تركيا يناير  شمممممل نطاا ع249/080-34لدى مديرية الجمعيات تحت رقم ت ملها (. وي

ممات اللجوء(.  لممدن، الأريماف، البوادي، مخي هما )ا ئمات فمة بي سممممممممط بكما شممممممممرا الأو الجغرافي الجمهوريمة التركيمة وال

شمماريع  صممحاب الم شممباب، الرياديين، الحرفيين والمهنيين، أ شممرائ  المتنوعة )المرأة، ال سممتهدف خدماتها الفئات وال وت

دمت المؤسمسمة للجهور ثلاثة برامج؛ هي: برنامج تطوير (، دون أي تمييز بين عرا أو جنس أو دين؛ وق……الصمغيرة

سمممممميد، موقع  سممممممة  سمممممم صممممممحي )مؤ صممممممادي، وبرنامج تأمين للدعم ال للتعليم والتدريب، برنامج تمويل للتمكين الاقت

 (.م08/12/2020انترنت، 

لممممممممتمكين  مجممممممممالات ا سممممممممتدامة في  يممممممممة الم يممممممممق التنم سمممممممماهمة في تحق سممممممممة في الم يممممممممة المؤس ثممممممممل رؤ تتم

صممممادي للمجتم شممممماريع الاقت بممممرامج وم طممممموير  يممممذ وت صممممميم وتنف سمممممالتها في ت ثممممل ر ممممما تتم سمممممتهدفة، في عممممات الم

 .تسهم في تحقيق التنمية المستدامة والتمكين الاقتصادي للشرائ  المستهدفة
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 :إجراءات الدراسة: سابعاَ

 منهج الدراسة: .1

سممممممممة على عتمادالاتم  صممممممممفي التحليلي،  في الدرا سممممممممة الظاهرة  حيث يتم فيهالمنهج الو لواقع، مطابقة لدرا

صممف الظاهرة صممفاً دقيقاً،  ويو مع المعلومات المتعلقة بالظاهرة من بجلا يكتفي و وكيفياً،يعبر عنها كمياً حيث و

 المظاهر والعلاقات المختلفة الخاصة بها.أجل استقصاء 

 مجتمع الدراسة: .2

 .المستفيدين من مؤسسة سيد يتكون مجتمع الدراسة من  يع

 الدراسة: عينة .3

 .المستفيدين من مؤسسة سيد ( من248تتكون العينة من عدد )

 ".02,03,04,05,06أرقام "حسب الجداول  حيث تّم توزيعها

 أداة الاستبانة: .4

صمممممميمها للتعرف على  سمممممتبانة كأداة لجمع البيانات، واله تم ت سمممممتخدام الا سمممممتوى تم ا جودة الخدمات م

 نا من وجهة نظر المستفيدين من مؤسسة سيد.وجائحة كورانتشار المقدمة عن بُعد في ظل 

 مكونات الاستبانة: ▪

 تتكون الاستبانة من:

صمممية - شمممخ شمممتمل على البيانات البيانات ال صمممية التالية: ): وت شمممخ الجنس، الفئة العمرية، مكان الإقامة، ال

 (.البرنامج، تلقي الخدمة بشكل وجاهي
 ".07حسب ما هو موض  في جدول "وهي مكونة ، الاستبانةمحاور 

 مقياك التدريج: ▪

سممممممممة،في  (5-1عتمماد مقيماك من )الاتم  سممممممممتجمابمات أفراد عينمة المدرا ( تمثمل أدنى درجمة موافقمة، 1حيمث ) ا

 تمثل أعلى درجة موافقة.( 5و)

 ".08جدول رقم "حسب مقياك التدريج المبين في على الأسئلة وتم تقييم درجات الموافقة 
 صدا الاستبانة: .5

 من خلال التالي:ها من التحقق، وتم الهدف الذي وضع لقياسهتقيس  أداة الدراسةأن تعت 
 الظاهري(:الصدا و الصدا من وجهة نظر ايكمين )صدا ايتوى ▪

سممممتبانة على عدد ) صمممماص، من أجل 7تم عرض الا صممممحاب الخبرة والاخت من  التحقق( من ايكمين من أ

سملامة الصمياقة اللغوية للاسمتبانة، ووضموح تعليمات الاسمتبانة، وانتماء اياور للاسمتبانة ككل، وانتماء الفقرات 

من  التحقق، وبذللإ تم بهاصملاحية الاسمتبانة لقياك الأهداف المرتبطة التحقق من مدى وكذللإ ياور الاسمتبانة، 

 .الخبرة وأصحاب الاستبانة من وجهة نظر ايكمين هذه صدا
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 الصدا البنائي: ▪

سممابتم  سممتبانة، كما هو  ح سممتبانة من خلال إ اد معاملات الارتباو ياور الا صممدا البنائي ياور الا ال

 ".09جدول رقم "في  موض 
 يع اياور تتمتع بمعاملات صدا دالة (، أي أن 0.05قيم مستوى الدلالة أقل من )أن " 09رقم "يتبين من الجدول 

 إحصائياً، وتفي بأقراض الدراسة.

 ثبات الاستبانة: .6

سممها أن الأداة تعطي النتائج  ذللإعت ي من الأفراد،  العينةمرة أخرى على نفس في حال تم تطبيقها تقريباً نف

 من خلال التالي: ذللإمن  التحققتم وأي أن النتائج لا تتغير، 

  الثبات باستخدام معادلة ألفا كرونباخ: ▪
سممتخدام معادلة ألفا كرونباخ ياور الاسممتبانة،  ذللإمن  التحققتم  من خلال حسمماب معاملات الارتباو با

 ".10رقم "في  موض كما هو 

أن معاملات الارتباو باستخدام معادلة ألفا كرونباخ ياور الاستبانة قريبة من الواحد " 10رقم "يتبين من الجدول 

 الدراسة. بأهدافهي معاملات ثبات دالة إحصائياً، وتفي والصحي ، 

 الثبات بطريقة التجزئة النصفية: ▪

موض  من خلال حساب معاملات الارتباو بطريقة التجزئة النصفية ياور الاستبانة، كما هو  ذللإمن  التحققتم 

 ".11"رقم الجدول  في

هي معاملات ثبات وأن معاملات الارتباو ياور الاستبانة قريبة من الواحد الصحي ، "  11"رقم يتبين من الجدول 

 دالة إحصائياً، وتفي بأقراض الدراسة.

 صائية المستخدمة:الأساليب الإح .7

صمممائية ) عنلمجابة  سمممتخدام الرزمة الإح سمممة تم ا سمممئلة الدرا سمممة تفي SPSSأ سممماؤلات الدرا ( لمجابة عن ت

 التالي:ك، لهذه الدراسةإجراء التحليلات الإحصائية اللازمة ب

 .البناء(: للتحقق من الصدا Pearson Correlation Coefficient) (بيرسون) رتباوالامعامل  ▪
 .للتحقق من ثبات الاستبانة (Cronbach's Alpha): معادلة ألفا كرونباخ ▪
 .للتحقق من ثبات الاستبانة (Split-Half Method): اريقة التجزئة النصفية ▪
 لتوزيع الطبيعي من عدمه.ل البيانات في اتباعها لاختبار: نظرية النهاية المركزية ▪
سممممتبانة  درجةللعينة الواحدة: لمعرفة  Tاختبار  ▪ سممممة على فقرات الا سممممتجابات عينة الدرا انخفاض أو ارتفاع ا

 ها.ومحاور
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سمممتقلتين ) Tاختبار  ▪ سمممط  أي للتحقق من وجودوذللإ (: T-Testلعينتين م صمممائية في متو فروا ذات دلالة إح

 تقديرات أفراد عينة الدراسة لمتغير: )الجنس(.
بمماين الأ ▪ يممل الت بممار تحل لمملإ (: One Way ANOVAحممادي )اخت فروا ذات دلالمة  أي للتحقق من وجودوذ

سمممممة لمتغيرات: ) سمممممط تقديرات أفراد عينة الدرا صمممممائية في متو الفئة العمرية، مكان الإقامة، البرنامج، إح

 (.تلقي الخدمة بشكل وجاهي
 خطوات إجراء الدراسة: .8

 الخطوات:هذه تباع اتم 

 التعليق عليها.ومن ثمّ السابقة في مجال الدراسة، وتلخيصها  الأدبياتعلى  دراسة -
 الإاار. هذا الأدب النظري السابق في مجال الدراسة، وبناء مراجعة -
 .هالتحقق من صدا الاستبانة وثباتلبناء أداة الدراسة )الاستبانة(،  -
 .تهاختيار مجتمع الدراسة وعين -
 الدراسة. ومجتمع توزيع أداة الدراسة )الاستبانة( على عينة -
 التعقيب عليها.ومن ثمّ ، مخصصة جداولهذه البيانات في ، وعرض في المجمعة تحليل البيانات -
 .مستقبليةدراسات النااة عن ذللإ، واقتراح النتائج، وصياقة التوصيات تفسير ومناقشة  -

 مصادر البيانات: .9

 :التاليين نوعيناللدراسة إلى امصادر البيانات في تم تقسيم 

سمممة: ▪ سمممتبانة(، وذللإ للتعرف على  البيانات الرئي سمممة )الا سمممتوى تتمثل في أداة الدرا جودة الخدمات المقدمة م

 نا من وجهة نظر المستفيدين من مؤسسة سيد.وعن بُعد في ظل جائحة كور

راسمات وأبحاث المكتبات من د هو منشمور في: تتمثل في الدراسمات والأدبيات السمابقة، وما البيانات الثانوية ▪

 وكتب ومراجع في مجال الدراسة.

 اختبار توزيع البيانات:  .10

(، اله نظريمة النهمايمة المركزيمة) تم الاعتمماد علىلتوزيع الطبيعي من عمدممه، لالبيمانمات من أجمل معرفمة اتبماع 

شممممممممير إلى أ ن التوزيع إفم حجم العينمة زادكلمما و ،نمه كلمما زاد حجم العينمة كلمما اقترب تبماينهما من تبماين المجتمعت

سمممممي شممممموائية يقترب من التوزيع الطبيعي القيا سمممممط هذه المتغيرات الع ن التوزيع يكون ابيعيا أويمكن اعتبار ، لمتو

صممممب  حجم العينة ) صممممورة تقريبية عندما ي سممممة  ، أي أن البيانات( فما فوا30ب تتبع التوزيع الطبيعي، في هذه الدرا

 .لمعمليةاولذللإ تم استخدام الاختبارات 
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 : مناقشة النتائج:ثامناً

 ؤل الأول:استنتائج ال .1
 على ما يلي: ؤلاستينة ال

 ما مستوى جودة الخدمات المقدمة عن بُعد في ظل جائحة كورونا من وجهة نظر المستفيدين من مؤسسة سيد؟

هممذا ال بممة عن  جمما بممار  ؤلاسمممممممممتتم الإ خممدام اخت سممممممممت حممدة، كممما هو   Tبمما نممة الوا ضمممممممم  للعي لجممداولمو قممام في ا  أر

"12,13,14,15,16." 

 أن: "12رقم "من الجدول  ويتض 
جاء  في ظل جائحة كورونا من وجهة نظر المسمتفيدين من مؤسمسمة سميد التحضمير والتنظيم للخدمةمسمتوى  •

 (، وهو بدرجة موافقة )كبيرة(.83.306بوزن نسبي )

جاء بوزن نسمبي  في ظل جائحة كورونا من وجهة نظر المسمتفيدين من مؤسمسمة سميد توقيت الخدمةمسمتوى  •

 (، وهو بدرجة موافقة )كبيرة(.83.448)
سمائلمسممتوى  • سمميد كفاءة الأدوات والو سممة  سمم سممتفيدين من مؤ جاء  في ظل جائحة كورونا من وجهة نظر الم

 (، وهو بدرجة موافقة )كبيرة جدا(.84.301بوزن نسبي )
سمميد ج ومدى الرضما عنهاالنتائمسممتوى  • سممة  جاء  في ظل جائحة كورونا من وجهة نظر المسممتفيدين من مؤسمم

 (، وهو بدرجة موافقة )كبيرة جدا(.85.780بوزن نسبي )
 مسمتوى جودة الخدمات المقدمة عن بُعد في ظل جائحة كورونا من وجهة نظر المسمتفيدين من مؤسمسمة سميد •

 موافقة )كبيرة جدا(.(، وهو بدرجة 84.375جاء بوزن نسبي )

 أن: "13رقم "من الجدول  ويتض 
جاء  في ظل جائحة كورونا من وجهة نظر المسمتفيدين من مؤسمسمة سميد التحضمير والتنظيم للخدمةمسمتوى  •

 (، وهو بدرجة موافقة )كبيرة(.83.306بوزن نسبي )

(، وقد جاءت بوزن مسمتمرتقيَم مؤسمسمة سميد خدماتها المقدمة عن بُعد بشمكل (، وهي )4رقم ) أعلى فقرة •

 (، وهي بدرجة موافقة )كبيرة جدا(.85.887نسبي )
سمممممممتفادة من الخدمة (، وهي )3رقم ) أدنى فقرة • سممممممماعدني في الا شمممممممطة ت شمممممممتمل الخدمة على تمارين وأن ت

 (، وهي بدرجة موافقة )كبيرة(.80.726(، وقد جاءت بوزن نسبي )بالشكل المطلوب
 أن: "14رقم "من الجدول  ويتض 

سممممتوى  • سمممميد توقيت الخدمةم سممممة  سمممم سممممتفيدين من مؤ سممممبي  في ظل جائحة كورونا من وجهة نظر الم جاء بوزن ن

 (، وهو بدرجة موافقة )كبيرة(.83.448)
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أسمتطيع ارح أي تسماؤلات واسمتفسمارات أثناء اسمتقبال الخدمة عن بعد وتتم إجابه (، وهي )4رقم ) أعلى فقرة •

 (، وهي بدرجة موافقة )كبيرة جدا(.85.887(، وقد جاءت بوزن نسبي )عليها
سممميد المختلفة(، وهي )2رقم ) أدنى فقرة • سمممة  سممم بمممر مع القائمين على برامج مؤ صمممال مبا (، وقد جاءت يوجد ات

 (، وهي بدرجة موافقة )كبيرة(.81.048بوزن نسبي )
 أن: "15رقم "من الجدول  ويتض 
سمائلمسممتوى  • سمميد كفاءة الأدوات والو سممة  سمم سممتفيدين من مؤ جاء  في ظل جائحة كورونا من وجهة نظر الم

 (، وهو بدرجة موافقة )كبيرة جدا(.84.301بوزن نسبي )

(، اسمتخدمت مؤسمسمة سميد وسمائل الاتصمال الحديثة في تقديم خدماتها عن بُعد(، وهي )1رقم ) أعلى فقرة •

 )كبيرة جدا(.(، وهي بدرجة موافقة 87.903وقد جاءت بوزن نسبي )
سممتقبال الخدمات عن بُعد (، وهي )4رقم ) أدنى فقرة • سمماعدة في ا سمميد بتوفير الأجهزة الم سممة  سمم سمماعدت مؤ

سمممممممموب، هماتف، ؛ماعمات، كماميرا، ... سممممممممبي ))جهماز حما (، وهي بمدرجمة موافقمة 77.097(، وقمد جماءت بوزن ن

 )كبيرة(.
 أن: "16رقم "من الجدول  ويتض 
سمميد الرضما عنهاالنتائج ومدى مسممتوى  • سممة  جاء  في ظل جائحة كورونا من وجهة نظر المسممتفيدين من مؤسمم

 (، وهو بدرجة موافقة )كبيرة جدا(.85.780بوزن نسبي )

(، وقد جاءت بوزن أبعر بارتياح تام عند تلقي الخدمة عن بُعد من مؤسسة سيد(، وهي )5رقم ) أعلى فقرة •

 )كبيرة جدا(.(، وهي بدرجة موافقة 87.500نسبي )
سمممماوي تللإ (، وهي )3رقم ) أدنى فقرة • صممممول عليها من الخدمة المقدمة الإلكترونية ت المعلومات اله تم الح

 (، وهي بدرجة موافقة )كبيرة(.81.290(، وقد جاءت بوزن نسبي )اله نحصل عليها بالطريقة التقليدي
 ؤل الثاني:استنتائج ال .2

 على ما يلي: ؤلاستينة ال

سممممممممتوى جودة الخدمات المقدمة عن بُعد في ظل جائحة كورونا من  فرواهل يوجد  سممممممممط التقديرات حول م بين متو

سممميد تعزى لمتغيرات: )الجنس، الفئة العمرية، مكان الإقامة، البرنامج، تلقي  سمممة  سممم سمممتفيدين من مؤ وجهة نظر الم

 الخدمة بشكل وجاهي(؟

 الفرضية الرئيسة التالية:صياقة  من خلالؤل استعلى هذا ال وتم الإجابة
( بين متوسط التقديرات حول مستوى جودة الخدمات α≤0.05لا يوجد فروا ذات دلالة إحصائية عند مستوى )

المقدمة عن بُعد في ظل جائحة كورونا من وجهة نظر المستفيدين من مؤسسة سيد تعزى لمتغيرات: )الجنس، الفئة 

 البرنامج، تلقي الخدمة بشكل وجاهي(.العمرية، مكان الإقامة، 
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 ويتفرع الفرضيات الفرعية التالية من الفرضية الرئيسة السابقة:

سممممتوى الدلالة ) - صممممائية عند م سممممتوى α≤0.05لا يوجد فروا ذات دلالة إح سممممط التقديرات حول م ( بين متو

سمممتفيدين من سممميد تعزى  جودة الخدمات المقدمة عن بُعد في ظل جائحة كورونا من وجهة نظر الم سمممة  سممم مؤ

 .الجنسلمتغير 

 ".17رقم "في الجدول  موض ، كما هو T-Testاستخدام اختبار من خلال  ذللإتم التحقق من صحة 
 أن: "17رقم "من الجدول  ويتض 
فروا ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  وجودعلى ذللإ يدل و"، 0.05من " أقل" ايسوبة .Sigقيمة " •

(α≤0.05 بين متوسط التقديرات حول مستوى جودة الخدمات المقدمة عن بُعد في ظل جائحة كورونا من )

الجنس، ولصالح )الذكور(، حسب المتوسط الحسابي وجهة نظر المستفيدين من مؤسسة سيد تعزى لمتغير 

 الأكبر.

صممممائي - سممممتوى الدلالة )لا يوجد فروا ذات دلالة إح سممممتوى α≤0.05ة عند م سممممط التقديرات حول م ( بين متو

سممميد تعزى  سمممة  سممم سمممتفيدين من مؤ جودة الخدمات المقدمة عن بُعد في ظل جائحة كورونا من وجهة نظر الم

 لمتغير الفئة العمرية.

صمممحة  سمممتخدام اختبار من خلال  ذللإتم التحقق من  ضممم ، كما هو One-Way ANOVAا رقم في الجدول  مو

"18." 
 أن:" 18رقم "من الجدول  ويتض  

فروا ذات دلالة إحصائية عند مستوى  وجودعلى ذللإ يدل و"، 0.05من " أقل اله تّم حسابها " .Sigقيمة " •

( بين متوسط التقديرات حول مستوى جودة الخدمات المقدمة عن بُعد في ظل جائحة كورونا α≤0.05دلالة )

سنة(،  35أقل من -25الفئة العمرية، ولصالح )من من وجهة نظر المستفيدين من مؤسسة سيد تعزى لمتغير 

 حسب المتوسط الحسابي الأكبر.

سممممتوى الدلالة ) - صممممائية عند م سممممتوى α≤0.05لا يوجد فروا ذات دلالة إح سممممط التقديرات حول م ( بين متو

سممميد تعزى  سمممة  سممم سمممتفيدين من مؤ جودة الخدمات المقدمة عن بُعد في ظل جائحة كورونا من وجهة نظر الم

 لمتغير مكان الإقامة.

صمممحة  سمممتخدام اختبار من خلال  ذللإتم التحقق من  ضممم ، كما هو One-Way ANOVAا رقم في الجدول  مو

"19". 
 أن:" 19رقم "من الجدول  ويتض 
فروا ذات دلالة إحصائية عند مستوى  وجودعلى ذللإ يدل و"، 0.05من " أقل اله تّم حسابها" .Sigقيمة " •

( بين متوسط التقديرات حول مستوى جودة الخدمات المقدمة عن بُعد في ظل جائحة كورونا α≤0.05دلالة )
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مكان الإقامة، ولصالح )تركيا(، حسب المتوسط من وجهة نظر المستفيدين من مؤسسة سيد تعزى لمتغير 

 الحسابي الأكبر.

سمممتوى الدلالة ) - صمممائية عند م سمممتوى ( بين α≤0.05لا يوجد فروا ذات دلالة إح سمممط التقديرات حول م متو

سممميد تعزى  سمممة  سممم سمممتفيدين من مؤ جودة الخدمات المقدمة عن بُعد في ظل جائحة كورونا من وجهة نظر الم

 لمتغير البرنامج.

صمممحة  سمممتخدام اختبار من خلال  ذللإتم التحقق من  ضممم ، كما هو One-Way ANOVAا رقم في الجدول  مو

"20". 
 أن: "20رقم "من الجدول  ويتض 
فروا ذات دلالة إحصائية عند مستوى  وجودعلى  ويدل ذللإ"، 0.05من " أقل اله تّم حسابها " .Sigقيمة " •

( بين متوسط التقديرات حول مستوى جودة الخدمات المقدمة عن بُعد في ظل جائحة كورونا α≤0.05دلالة )

ى(، حسب المتوسط الحسابي البرنامج، ولصالح )أخرمن وجهة نظر المستفيدين من مؤسسة سيد تعزى لمتغير 

 الأكبر.

سممممتوى الدلالة ) - صممممائية عند م سممممتوى α≤0.05لا يوجد فروا ذات دلالة إح سممممط التقديرات حول م ( بين متو

سممميد تعزى  سمممة  سممم سمممتفيدين من مؤ جودة الخدمات المقدمة عن بُعد في ظل جائحة كورونا من وجهة نظر الم

 لمتغير تلقي الخدمة بشكل وجاهي.

 ."21"رقم في الجدول  موض ، كما هو T-Test استخدام اختبارمن خلال  ذللإتم التحقق من صحة 
 أن: "21رقم "من الجدول  ويتض 
فروا ذات دلالة إحصائية عند مستوى  وجودعلى  ويدل ذللإ"، 0.05من " أقل اله تّم حسابها" .Sigقيمة " •

( بين متوسط التقديرات حول مستوى جودة الخدمات المقدمة عن بُعد في ظل جائحة كورونا α≤0.05دلالة )

تلقي الخدمة بشكل وجاهي، ولصالح )الذين تلقوا من وجهة نظر المستفيدين من مؤسسة سيد تعزى لمتغير 

 الخدمة بشكل وجاهي(، حسب المتوسط الحسابي الأكبر.
 ة عن تحليل بيانات الاستبانة؛ فإنه يتض  أن:بالرجوع إلى المعلومات السابقة الناا

لخمممدمات  .1 سمممواء با عمممد؛  عمممن بُ ممممة  سممميد المقد سمممة  خمممدمات مؤس تمممائج  عمممن ن جمممداً  كمممبيرة  جمممة  ضممما بدر جمممود ر و

هممممممارات  طمممممموير م سمممممماعدة في ت همممممما أو الم صممممممول علي لممممممه تم الح مممممممات ا يممممممذها أو المعلو قممممممة تنف سممممممها أو اري نف

 المستفيدين من المؤسسة.

 كبيرة عن الأوقات اله يتم فيها تقديم الخدمات عن بُعد.وجود رضا بدرجة  .2
عمممممد  .3 عمممممن بُ لخمممممدمات  قمممممديم ا سمممممتخدمة في ت سمممممائل الم عمممممن الأدوات والو جمممممداً  كمممممبيرة  جمممممة  ضممممما بدر جمممممود ر و

 وكفاءتها.
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 وجود رضا بدرجة كبيرة عن التحضير المسبق للخدمة وتنظيمها. .4
 : التوصيات:ثامناً

 ؛ فإنت أوصي بما يلي:وصل إليها الدراسةالنتائج اله ت بناء على

 تنفيذ المؤسسات للقاءات وورش عمـل توض  أهمية العمل عن بُعد. .1
 تدريب العاملين في المؤسسات على الأساليب الحديثة في إدارة العمل عن بُعد. .2
 تعديل الخطط الاستراتيجية للمؤسسات للتوافق مع أسلوب العمل عن بُعد. .3
 استخدام الأدوات والأساليب التكنولوجية الحديثة لتقديم أفضل خدمات العمل عن بُعد. .4
سمممتفادة من خدمات العمل  .5 سمممتفيدين وتراعي الموظفين والطلاب للا سمممب كافة أاياف الم انتقاء أوقات عمل تنا

 عن بُعد.

 المراجع:
 أولًا: المراجع العربية:

سمممممتقبلية. والرؤى  الحاليةالمعوقات  الجامعية بين التعليميةللمنظومة  الرقميالتحول  في الإبداعي (. التفكير2021إبراهيم، شماء. ) سممممميةالم سمممممات الهند . مجلة الدرا

 جامعة المنوفية. مصر.

ضممممال. ) سممممويرح، ن شمممماملة على فعالية أداء العاملين في الكليات الجامعية بقطاع قزة(. 2019أبو  بمممموهارت للجودة ال مجلة جامعة قزة للأبحاث . أثر تطبيق  وذد 

 . قزة.4والدراسات. عدد

بممممممممديمة، حفيظمة. ) سممممممممات المعلوممات والتكنولوجيما(: الفرص والتحمديمات. 19(. ريمادة الأعممال الرقميمة في ظمل جمائحمة كورونما )كوفيمد 2021البرا . (1)5 .مجلمة درا

 عُمان.

نماء. )بولقواك سمممممممم . (4)3 .مجلمة التعمير والبنماء(. عن وجوبيمة التحول للقرارات الإداريمة الالكترونيمة في عقود التعمير في الجزائر مما بعمد جمائحمة كورونما. 2021، 

 الجزائر.

 .القاهرة(. 40)20المجلة العربية لمدارة. دراسة مقارنة مع التطبيق في مصر. -(. متطلبات تطبيق أسلوب العمل عن بُعد في المنظمات العامة 2020جراد، عبير. )

بمممارة إلى اربة جامعة الإمام عبد الرحمن 2021حليم، منى ورزا، ولاء. ) سمممعودية خلال جائحة كورونا بالإ (. التحول الرقمي والتعلم عن يُعد بالمملكة العربية ال

 . الاسكندرية.(3)58 .مجلة جامعة الإسكندرية للعلوم الإداريةبن فيصل. 

سممممممممتقبمل (. 2020لبممان، حنمان. )سمممممممم صممممممممميم البيوفيلي والتقنيمات الذكيمة في أماكن : نحو دمج (19 كوفيمدالعممل بعمد ) أماكنم مجلمة العلوم المكتبمة. العممل الت

 . القاهرة.الحضارية. جامعة القاهرة

 دار حامد للنشر. عمّان.. 1. والتسويق للمنظمات قير الربحية(. 2020سويداني، نظام والبراوي، عبد المجيد. إدار. )

 القاهرة. (.1)1المجلة العربية المعلوماتية وأمن المعلومات. (. التسويق الإلكتروني وأثره على جودة الخدمات المصرفية. 2020الطاهر، علي وبابكر، لينا. )

 . الجزائر.(4)5 .مجلة قانون العمل والتشغيل وذجاً".  الإلكترونيةتداعيات فيروك كورونا المستجد على سوا العمل "التجارة (. 2020العايب، سامية. )

سمممكلإ الحديدية في ظل تطوير قطاع النقل في الجزائر الفترة (. 2020عميروش،  وى ) شمممورة(.  2015-2000تحقيق جودة خدمات النقل بال )أاروحة دكتوراه من

 جامعة أم البواقي. الجزائر.

 . الإمارات.(5)16 .المجلة العربية للتربية النوعية(. التعليم عن بُعد: الحل لمواجهة كورونا "دراسة وصفية لتجربة كلية الخوارزمي الدولية". 2021الفيصل، رفيف. )

 . الجزائر.(2)58 .المجلة الجزائرية للعلوم القانونية والسياسية. -19ريعات العمل ما بعد كوفيد تصور جديد لتش-(. العمل عن بُعد 2021كاملي، عائشة. )

سمممممتجد )2020الليثي، أحمد. ) سمممممية وعلاقتها بالقلق وتوهم المرض المترتب على جائحة فيروك كورونا الم مجلة ( لعينة من الاب الجامعة. COVID-19(. المناعة النف

 جامعة حلون. مصر. (.1) .يةالبحث العلمي في الترب

 . لندن.2021يناير  13( في 7176. )إصدار إحصائيات مبابرة لانتشار فيروك كرونا(. 2020مجلة إيلاف الإلكترونية. )

 مصر. (.77) .المجلة التربوية بجامعة سوهاد(. دور التعليم عن بعد في حل ابكاليات وباء كورونا المستجد. 2020محمود، محمد. )
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المؤسمسمة العمومية للنقل الحضمري وبمبه الحضمري لمدينة -دراسمة تحليلية لرضما المسمتعملين عن جودة خدمات النقل الحضمري الجماعي (. 2020مخلوف، سميهام. )

 لحاد حضر. الجزائر. 1)أاروحة دكتوراه منشورة(. جامعة باتنة 1ابة عن

 . الرياض.دليل العمل عن بُعد(. 2020المركز الإحصائي لدول مجلس التعاون لدول الخليج العربية. )

 . الكويت.(4)21 .مجلة البحوث المالية والتجارية (. تأثير التسويق الإلكتروني على تحسين جودة الخدمة بالبنوب التجارية الكويتية.2020المطيري، عبد العزيز. )

 م.2020يوليو  30)تقرير(، بتاريخ  19-التسلسل الزمت لاستجابة منظمة الصحة العالمية لجائحة كوفيد(. 2019منظمة الصحة العالمية. )

 م.2020مايو  30)تقرير(، بتاريخ  (: سؤال وجواب19مرض فيروك كورونا )كوفيد (. 2020منظمة الصحة العالمية. )

 . اسطنبول.البروبور التعريفي للمؤسسة(. 2020مؤسسة سيد للتنمية الاقتصادية. )

 . أبو ظبي.دليل تطبيق العمل عن بُعد في الحكومة الاتحادية(. 2020الهيئة الاتحادية للموارد البشرية الحكومية. )

 . الرباو.دليل العمل عن بُعد بالإدارات العمومية(. 2020وزارة الاقتصاد والمالية وإصلاح الإدارة. )

Abusweireh, N. (2019). The Effect of Implementing Shewhart Model of Total Quality on Effectiveness of University Colleges Employees' Performance 

in Gaza Strip. Gaza University Journal of Research and Studies (4). Gaza. 

Alayib, S. (2020). The repercussions of the emerging corona virus on the labor market, "e-commerce as a model".  Journal of Labor and Employment 

Law. 5(4). Algeria. 

Alfaisal, R. (2021). Distance education: the solution to confront Corona "A descriptive study of the experience of Al-Khwarizmi International 

College". The Arab Journal of Specific Education. 16 (5). UAE. 

Alleithi, A. (2020).  Psychological immunity and its relationship to anxiety and delusion of illness resulting from the emerging corona virus (COVID-

19) pandemic for a sample of university students. Journal of Scientific Research in Education. (1). Heloun University. Egypt. 

Almuteiri, A. (2020). The effect of e-marketing on improving service quality in Kuwaiti commercial banks. Journal of Financial and Commercial 

Research. 21(4). Kuwait. 

Alrashidiya, H. (2021).  Digital Entrepreneurship in the Light of the COVID-19 Pandemic: Opportunities and Challenges. Journal of Information and 

Technology Studies 5(1). Oman. 

Altahir, A. Babkar, L. (2020). E-marketing and its impact on the quality of banking services. The Arab Journal of Informatics and Information 

Security. 1(1). Cairo. 

Amirosh, N. (2020). Achieving the quality of railway transport services in light of the development of the transport sector in Algeria during the 

period 2000-2015 (published doctoral thesis). Oum El Bouaghi University. Algeria. 

Bolqwas, S. (2021). On the necessity of switching to electronic administrative decisions in reconstruction contracts in Algeria after the Corona 

pandemic. Construction and Building Journal 3(4). Algeria. 

Elaph electronic magazine. (2020). Live statistics of the spread of the corona virus. (Version 7176) January 13, 2021. London. 

Federal Authority for Government Human Resources. (2020). Guide to applying Distance working in the federal government. Abu Dhabi. 

Halim, M. & Rezq, W. (2021). Digital transformation and distance learning in Saudi Arabia during the Corona pandemic, with reference to the 
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Ibrahim, SH. (2021). Creative thinking in the digital transformation of the university educational system between current obstacles and future visions. 
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Jarad, A. (2020). Requirements for the application of the remote work method in public organizations - a comparative study with the application in 
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 ثالثاً: مواقع الانترنت:

 الرابط  الموقع الالكتروني  المؤسسة اسم 

 https://seed-tr.org/ https://seed-tr.org/#tab2 مؤسسة سيد للتنمية الاقتصادية 

 https://www.who.int منظمة الصحة العالمية 
https://www.who.int/ar/news/item/08-11-1441-

covidtimeline 

World Health Organization https://www.who.int 
https://www.who.int/emergencies/diseases/novel-

coronavirus-2019/interactive-timeline#event-0 

 مجلة إيلاف العالمية 
https://elaph.com 

 

https://elaph.com/coronavirus-statistics.html 

 

BBC https://www.bbc.com 
https://www.bbc.com/arabic/science-and-tech-

55617169 

American Marketing Association  https://www.ama.org 
https://www.ama.org/marketing-news/why-service-

culture-leads-to-improved-sales/ 

Ongur & Partners International Law Firm in 

Turkey 
https://www.ongurpartners.com 

https://www.ongurpartners.com/the-impact-of-the-

co 

 

 رابعاً: المقابلات والمهاتفات:

 النوع الوقت التاريخ المسمى الوظيفي الاسم م.

 مقابلة 15:00 08.12.2020 المدير التنفيذي لمؤسسة سيد  م. بسام المناصرة .1

 مقابلة 17:15 12.02.2021 رئيس قسم العلاج عن بعُد بمؤسسة سيد د. أحمد الجماصي  .2

 بريد إلكتروني  12:00 10.01.2021 المدير التنفيذي لمركز تعليم اللغة التركية عن بعُد أ. سمر الحريري  .3
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 الملاحق:
 19": مقارنة بين بعض لقاحات كوفيد 1جدول رقم "

 2021رويترز نقلاً عن الحكومة البريطانية، المصدر: 

 الخزن الفعالية  الجرعات  النوع  الشركة  م.

 أسترا زينيكا  -أكسفورد .1
 ناقل فيروسي 

 )فيروس معدل جينياً(.
X2 70.4% 2  شهور(.  6درجات مئوية ) 9إلى 

 موديرنا  .2

 الحامض النووي الريبوزي 

)جزء من الشفرة الجينية  

 للفيروس( 

X2 94.1 % 
 درجات مئوية 15-إلى  25-

 شهور(.  7)

 X2 95% الحامض النووي الريبوزي  بيونتيك -فايزر .3
 درجات مئوية 60-إلى  80-

 شهور(.  6)

4. 
 جامالايكا 

 (V)سبوتنيك  
 % X2 91.4 ناقل فيروسي 

 مئوية )كسائل( 18.5-

 مئوية )كمسحوق جاف(.  8إلى  2

 درجات مئوية. 8إلى  X2 78% 2 فيروس معطل  سينوفاك الصيني  .5

 

 

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس (:02جدول رقم )

 النسبة المئوية %  العدد  الجنس  م

 66.1 164 ذكر 1

 33.9 84 أنثى 2

 % 100 248 المجموع

 

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الفئة العمرية  (:03جدول رقم )

 النسبة المئوية %  العدد  الفئة العمرية م

 11.3 28 سنة  25أقل من   1

 53.2 132 سنة  35أقل من  -25من  2

 22.6 56 سنة  45أقل من  -35من  3

 12.9 32 سنة فأكثر 45 4

 % 100 248 المجموع

 

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب مكان الإقامة  (:04جدول رقم )

 النسبة المئوية %  العدد  مكان الإقامة  م

 45.2 112 تركيا  1

 9.7 24 فلسطين 2

 21.0 52 سوريا  3

 24.2 60 أخرى  4

 % 100 248 المجموع

 

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب البرنامج  (:05جدول رقم )

 النسبة المئوية %  العدد  البرنامج م

 38.7 96 برنامج تطوير للتعليم والتدريب  1

 12.9 32 برنامج تمويل للتمكين الاقتصادي 2

 32.3 80 برنامج تأمين للدعم الصحي  3

 16.1 40 أخرى  4

 % 100 248 المجموع

 (: 06جدول رقم )
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 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب تلقي الخدمة بشكل وجاهي 

 النسبة المئوية %  العدد  تلقي الخدمة بشكل وجاهي م

 59.7 148 نعم  1

 40.3 100 لا 2

 % 100 248 المجموع

 

 محاور الاستبانة وعدد فقراتها  (:07جدول رقم )

 عدد الفقرات  المحور

 4 التحضير والتنظيم للخدمة

 4 توقيت الخدمة

 6 كفاءة الأدوات والوسائل

 6 النتائج ومدى الرضا عنها

 20 جودة الخدمات 

 

 مقياس درجات الموافقة  (:08جدول رقم )

 درجة

 الموافقة

 الوزن 

 الرقمي

 الوزن النسبي  المتوسط الحسابي 

 إلى  من إلى  من

 36.00أقل من   20.00 1.80أقل من   1.00 1 قليلة جدا

 52.00أقل من   36.00 2.60أقل من   1.80 2 قليلة

 68.00أقل من   52.00 3.40أقل من   2.60 3 متوسطة 

 84.00أقل من   68.00 4.20أقل من   3.40 4 كبيرة 

 100.00 84.00 5.00 4.20 5 كبيرة جدا

 الاستبانة الصدق البنائي لمحاور  (:09جدول رقم )

 الدلالة " Sigقيمة " معامل الارتباط المحور

 دالة  0.000 0.922 التحضير والتنظيم للخدمة

 دالة  0.000 0.893 توقيت الخدمة

 دالة  0.000 0.971 كفاءة الأدوات والوسائل

 دالة  0.000 0.973 النتائج ومدى الرضا عنها

 

 معاملات الارتباط باستخدام معادلة ألفا كرونباخ لمحاور الاستبانة  (:10جدول رقم )

 معامل الارتباط المحور

 0.870 التحضير والتنظيم للخدمة

 0.906 توقيت الخدمة

 0.954 كفاءة الأدوات والوسائل

 0.944 النتائج ومدى الرضا عنها

 0.974 جودة الخدمات 

 

 الارتباط بطريقة التجزئة النصفية لمحاور الاستبانة معاملات  (:11جدول رقم )

 المحور
 معامل الارتباط

 بعد التعديل  قبل التعديل 

 0.832 0.713 التحضير والتنظيم للخدمة

 0.828 0.706 توقيت الخدمة

 0.941 0.888 كفاءة الأدوات والوسائل

 0.944 0.894 النتائج ومدى الرضا عنها

 0.942 0.890 جودة الخدمات 
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 تحليل محاور الاستبانة (:12جدول رقم )

 المحور م
 المتوسط

 الحسابي 

 الانحراف

 المعياري 

 قيمة

T" " 

 قيمة

Sig." " 

 الوزن 

 النسبي
 الترتيب 

 درجة

 الموافقة

 كبيرة  4 83.306 0.000 28.846 0.636 4.165 التحضير والتنظيم للخدمة 1

 كبيرة  3 83.448 0.000 27.595 0.669 4.172 توقيت الخدمة 2

 كبيرة جدا  2 84.301 0.000 24.547 0.780 4.215 كفاءة الأدوات والوسائل 3

 كبيرة جدا  1 85.780 0.000 29.798 0.681 4.289 النتائج ومدى الرضا عنها 4

 كبيرة جدا  84.375 0.000 28.958 0.663 4.219 جودة الخدمات  

 

 التحضير والتنظيم للخدمة تحليل فقرات محور  (:13جدول رقم )

 الفقرة  م
 المتوسط 

 الحسابي 

 الانحراف 

 المعياري

 قيمة 

T" " 

 قيمة 

Sig." " 

 الوزن 

 النسبي 
 الترتيب

 درجة 

 الموافقة 

1 
وضععت مؤسعسعة سعيد المعايير المناسعبة لتقديم  

 خدماتها عن بعُد.
4.230 0.774 25.029 0.000 

84.59

7 
 كبيرة جدا  2

2 

خدماتها )الدورات،  تسعععجل مؤسعععسعععة سعععيد  

وتعزود    ).... العمعؤتعمعرات،  العععمععل،  ورش 

 المستفيدين بها.

4.101 0.821 21.116 0.000 
82.01

6 
 كبيرة  3

3 

تشععععتمعل الخعدمعة على تمعارين وأنشععععطعة  

تسععاعدني في الاسععتفادة من الخدمة بالشععكل 

 المطلوب.

4.036 0.812 20.109 0.000 
80.72

6 
 كبيرة  4

4 
خدماتها المقدمة عن بعُد تقيمَ مؤسععسععة سععيد 

 بشكل مستمر.
4.294 0.862 23.648 0.000 

85.88

7 
 كبيرة جدا  1

 0.000 28.846 0.636 4.165 المحور ككل  
83.30

6 
 كبيرة 

 

 تحليل فقرات محور توقيت الخدمة  (:14جدول رقم )

 الفقرة  م
 المتوسط 

 الحسابي 

 الانحراف 

 المعياري

 قيمة 

T" " 

 قيمة 

Sig." " 

 الوزن 

 النسبي 
 الترتيب

 درجة 

 الموافقة 

1 
حددت مؤسعسعة سعيد أوقات مناسعبة لتقديم خدماتها عن 

 بعُد.
4.214 0.809 

23.62

5 
 كبيرة جدا  2 84.274 0.000

2 
يوجد اتصعال مباشعر مع القائمين على برامج مؤسعسعة  

 سيد المختلفة.
4.052 0.953 

17.39

1 
 كبيرة  4 81.048 0.000

3 
الحصععول على خدمات مؤسععسععة سععيد تتميز متطلبات  

 بالتوفر الدائم لدى جمهور المستفيدين.
4.129 0.758 

23.46

0 
 كبيرة  3 82.581 0.000

4 
أسعتطيع رر  أي تسعاتلات واسعتفسعارات أ ناء اسعتقبال  

 الخدمة عن بعد وتتم إجابتي عليها.
4.294 0.701 

29.06

1 
 كبيرة جدا  1 85.887 0.000

 0.669 4.172 المحور ككل  
27.59

5 
 كبيرة  83.448 0.000

 

 تحليل فقرات محور كفاءة الأدوات والوسائل  (:15جدول رقم )

 الفقرة  م
 المتوسط 

 الحسابي 

 الانحراف 

 المعياري

 قيمة 

T" " 

 قيمة 

Sig."

" 

 الوزن 

 النسبي 

الترتي

 ب

 درجة 

 الموافقة 

1 
اسعتخدمت مؤسعسعة سعيد وسعائل الاتصعال الحديثة في 

 بعُد.تقديم خدماتها عن 
4.395 0.889 

24.71

0 
 كبيرة جدا  1 87.903 0.000

2 
اسعتخدمت مؤسعسعة سعيد أسعاليب تكنولوجيا مناسعبة  

 لتقديم خدماتها عن بعُد.
4.266 0.859 

23.20

1 
 كبيرة جدا  3 85.323 0.000

3 
تتميز الأدوات التقنية المسعتخدمة في العمل عن بعد 

 من قبل مؤسسة سيد بالسهولة واليسر.
4.230 0.877 

22.08

8 
 كبيرة جدا  5 84.597 0.000

4 

سعاعدت مؤسعسعة سعيد بتوفير الأجهزة المسعاعدة في 

اسععتقبال الخدمات عن بعُد )جهاز حاسععوب، ،ات ،  

 سماعات، كاميرا، ... (.

3.855 0.941 
14.30

4 
 كبيرة  6 77.097 0.000
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 الفقرة  م
 المتوسط 

 الحسابي 

 الانحراف 

 المعياري

 قيمة 

T" " 

 قيمة 

Sig."

" 

 الوزن 

 النسبي 

الترتي

 ب

 درجة 

 الموافقة 

5 
يوجد مسعاعد فني لحل الإشعكالات التقنية أ ناء تقديم 

 الخدمة عن بعُد.
4.266 0.932 

21.40

0 
 كبيرة جدا  3 85.323 0.000

6 
لا تواجهني مشععاكل ومعوقات عن تلقي الخدمة عن  

 بعُد.
4.278 0.877 

22.96

3 
 كبيرة جدا  2 85.565 0.000

 0.780 4.215 المحور ككل  
24.54

7 
 كبيرة جدا   84.301 0.000

 

 النتائج ومدى الرضا عنها تحليل فقرات محور  (:16جدول رقم )

 الفقرة  م
 المتوسط 

 الحسابي 

 الانحراف 

 المعياري

 قيمة 

T" " 

 قيمة 

Sig."

" 

 الوزن 

 النسبي 

الترتي

 ب

 درجة 

 الموافقة 

1 
مدى الرضعا عن خدمات مؤسعسعة سعيد المقدمة عن 

 بعُد.
4.359 0.861 

24.85

7 
 كبيرة جدا  2 87.177 0.000

2 
مؤسعسعة سعيد  مدى الرضعا عن رريقة تقديم خدمات  

 عن بعد.
4.310 0.797 

25.87

8 
 كبيرة جدا  4 86.210 0.000

3 

المعلومعات التي تم الحصععععول عليهعا من الخعدمعة  

المقدمة الإلكترونية تسعاوي تلك التي نحصعل عليها  

 بالطريقة التقليدي.

4.065 0.787 
21.30

2 
 كبيرة  6 81.290 0.000

4 
سعاعدت خدمات مؤسعسعة سعيد على تنمية وتطوير  

 مهارات التفكير الذاتي لديّ.
4.294 0.773 

26.37

6 
 كبيرة جدا  5 85.887 0.000

5 
أشعععععر بعارتيعا  تعام عنعد تلقي الخعدمعة عن بعُعد من 

 مؤسسة سيد.
4.375 0.825 

26.24

6 
 كبيرة جدا  1 87.500 0.000

6 

المتمثل  بشعععكل عامع يعتبر منهج مؤسعععسعععة سعععيد 

بعالعمعل عن بعُعد الطريقعة الأمثعل في ظعل تفشععععي 

 جائحة كورونا.

4.331 0.771 
27.17

3 
 كبيرة جدا  3 86.613 0.000

 0.681 4.289 المحور ككل  
29.79

8 
 كبيرة جدا   85.780 0.000

 

 الفروقات بالنسبة لمتغير الجنس (:17جدول رقم )

 العدد  الجنس 
 المتوسط 

 الحسابي 

 الانحراف 

 المعياري

 قيمة 

"T " 

 قيمة 

Sig." " 
 الدلالة 

 0.729 4.306 164 ذكر
 دالة  0.004 2.934

 0.467 4.049 84 أنثى 

 

 الفروقات بالنسبة لمتغير الفئة العمرية  (:18جدول رقم )

 العدد  الفئة العمرية 
 المتوسط 

 الحسابي 

 الانحراف 

 المعياري

 قيمة 

"F" 

 قيمة 

Sig." " 
 الدلالة 

 0.947 4.255 28 سنة 25أقل من 

 دالة  0.000 34.002
 0.533 4.522 132 سنة 35أقل من  -25من 

 0.480 3.687 56 سنة 45أقل من  -35من 

 0.276 3.867 32 سنة فأكثر 45

 

 الفروقات بالنسبة لمتغير مكان الإقامة  (:19جدول رقم )

 العدد  مكان الإقامة 
 المتوسط 

 الحسابي 

 الانحراف 

 المعياري

 قيمة 

"F" 

 قيمة 

Sig." " 
 الدلالة 

 0.690 4.560 112 تركيا

 دالة  0.000 29.428
 0.650 3.817 24 فلسطين

 0.459 3.746 52 سوريا

 0.329 4.152 60 أخرى
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 الفروقات بالنسبة لمتغير البرنامج  (:20جدول رقم )

 العدد  البرنامج 
 المتوسط 

 الحسابي 

 الانحراف 

 المعياري

 قيمة 

"F" 

 قيمة 

Sig." " 
 الدلالة 

 0.641 4.272 96 برنامج تطوير للتعليم والتدريب 

 دالة  0.000 14.668
 0.831 3.738 32 برنامج تمويل للتمكين الاقتصادي 

 0.592 4.122 80 برنامج تأمين للدعم الصحي 

 0.314 4.670 40 أخرى

 

 بشكل وجاهي الفروقات بالنسبة لمتغير تلقي الخدمة  (:21جدول رقم )

تلقي الخدمة بشكل  

 وجاهي 
 العدد 

 المتوسط 

 الحسابي 

 الانحراف 

 المعياري

 قيمة 

"T " 

 قيمة 

Sig." " 
 الدلالة 

 0.436 4.408 148 نعم
 دالة  0.000 5.827

 0.825 3.939 100 لا
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