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 ذاءـــــــالإه
 

ليرتقي بيـ إلى مصاؼ النبلبء مف الناس، وخرج  إلى روح والدي الطاىر الذي عاش لأبنائو 

 مف الدنيا مؤمناً محتسباً.

عائيا والدتي الكريمة أجزؿ الله عطاءىا وأمد الله إلى مف رضا الله في رضاىا وزاد مسيرتي دُ  

 في عمرىا وحفظيا الله.

 ني وأُختي.إلى إخوا 

 .إلى زوجتي وأىميا وذريتي قبؿ أف تكوف شيئاً مذكورا 

 .ميد الطريؽ أمامي ..... أساتذتي الكراـإلى مف  

 .إلى كؿ أصدقائي وأحبابي وكؿ مف لو حؽ عمي 

 .إلى روح النبييف والصديقيف والشيداء والصالحيف  

 .أُىدي جيد المقؿ ... ثمرة طاؿ انتظار قطافيا 
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 رـذيـقـر وتـكـش
ؿ الفرقاف عمى عبده ليكوف لمعالميف نذيراً، والصلبة والسلبـ عمى مف بعثو لحمد لله الذي نزّ ا

صمى الله عميو وعمى آلو وصحبو محمد الله ىادياً ومبشراً ونذيراً، وداعياً إلى الله بإذنو وسراجاً منيراً، 
 ، أبا بعد:وسمـ تسميماً كثيراً 

، فيسعدني بعد إتماـ (84)النمؿ: "  وَمَنْ شَكَرَ فإَِنَّمَا يَشْكُرُ لنَِ فْسِهِ امتثالًا لقوؿ الله تعالى: "
قراراً بالفضؿ لذويو فإف الواجب يدفعني أ دراستي التي أنعـ الله عميّ  ف أخص بالتوفيؽ بإنجازىا، وا 

ستاذي أُ  وعمى رأسيا، نبع المعرفة جامعتي الجامعة الإسلبمية ،بالشكر بعد الله سبحانو وتعالى
والذي ما عميد كمية التربية،  الأستاذ الدكتور عميان عبد الله الحوليالفاضؿ المشرؼ عمى رسالتي 

ّـَ مَفْ  " سمـ:صمى الله عميو و قابمتو أو ىاتفتو بخصوص الرسالة، إلا وتذكرت حديث المصطفى  المَّيُ
ْـ ، فَارْفُؽْ بِوِ  ؛ فأساؿ الله (982: 1828 الحديث :2002 )صحيح مسمـ، "وَلِيَ مِفْ أَمْرِ أُمَّتِي شَيْئًا فَرَفَؽَ بِيِ

رشاد عممي، وما  أف يرفؽ بو وبأولاده في الدنيا والآخرة، وأف يثيبو عمى ما قدمو لي مف عمـ وتوجيو وا 
 وؽ الحديث.رقي التعامؿ وذ لت اكتسابو منو مفحاو 

عضو لجنة لجنة المناقشة: الدكتور .................  والشكر موصوؿ كذلؾ إلى عضويّ 
، لتفضميما بقبوؿ مناقشة ىذه عضو لجنة المناقشة الداخميوالدكتور ...........  المناقشة الخارجي،

غناء ىذه   وخبرتيـ. مف عمميـ  الرسالةالرسالة ولدورىـ الكبير في إثراء وا 

كما وأوجو الشكر والتقدير والاحتراـ إلى والدتي الغالية أمد الله في عُمرىا، والتي لـ تبخؿ 
   عمي بالعطاء والدعاء، ولزوجتي الصابرة.

كما ويسرني أف أتقدـ بالشكر والامتناف إلى السادة المحكميف لما قدموه مف جيد ووقت في 
لى كؿ مف أسدى لي  مشورة أو قدـ لي نصيحة ومعونة، أو ساىـ في إنجاز ىذا تحكيـ الاستبانة، وا 

المحاضر بقسـ إدارة  الأستاذ نضال حمدان المصريلعمؿ مف قريب أو بعيد، وأخص منيـ، ا
فرع خاف يونس، ليـ مني جميعاً خالص التقدير وجزاىـ الله خير -بجامعة القدس المفتوحة الأعماؿ
 الجزاء.

في ىذا العمؿ المتواضع، فحسبي أنني حاولت واجتيدت، فإف وأخيراً فإنني لا أدّعي الكماؿ 
ف كاف ىناؾ نقص أو تقصير؛ فمف نفسي ومف الشيطاف، فالكماؿ لله وحده، وما  وُفقت؛ فمف الله، وا 

ليو أنيب، إنو نعـ المولى ونعـ النصير.  توفيقي إلا بالله عميو توكمت وا 
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 مهخص انذراست
الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة وعلاقتيا  درجة توظيف الإدارة الالكترونية في
 بةالخدمة المقدمة لمطمبجودة 

 الباحث: محمد أحمد عودة الأغا
 المشرؼ: أ.د. عمياف عبد الله الحولي

 

التعرؼ إلى درجة توظيؼ الإدارة الالكترونية في الجامعات الفمسطينية ىدفت الدراسة 
الوصفي التحميمي  وقد وظفت الدراسة المنيج، لمطمبة بمحافظات غزة وعلبقتيا بجودة الخدمة المقدمة

ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة قاـ الباحث باستخداـ أداتيف وىما: استبانة لقياس ، لملبءمتو لموضوع الدراسة
درجة توظيؼ الإدارة الالكترونية في الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة مف وجية نظر أفراد 

التوظيؼ ، التوظيؼ الإداري) ( مجالات5( فقرة، وزعت عمى )47) ، وقد تكونت مفالإدارة العميا
( 52) مف طبقت عمى عينة مكونة، التوظيؼ المالي( التوظيؼ الأمني، التوظيؼ التقني ،البشري
مف أفراد الإدارة العميا بالجامعات  ( فرداً 58مف أصؿ مجتمع الدراسة البالغ ) %(:9=>)، وبنسبة فرداً 

واستبانة لقياس درجة جودة الخدمة المقدمة لمطمبة في  الفمسطينية )الإسلبمية، الأزىر، الأقصى(،
( فقرة، 27وقد تكونت مف ) ،مف وجية نظر طمبة كميات التربية الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة

، السلبمة والآماف، الاستجابة، الاعتمادية، الممموسةالجوانب المادية ) ( مجالات5) وزعت عمى
، ( طالباً وطالبة487) مف طبقت عمى عينة مكونة، SERVPERFمقياس حسب  ،(التعاطؼ
مف طمبة كميات التربية  طالباً وطالبة (10950%( مف أصؿ مجتمع الدراسة البالغ )5وبنسبة )

 .2011/2012، لمعاـ الدراسي بالجامعات الفمسطينية )الإسلبمية، الأزىر، الأقصى(

 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا:

الكمي لدرجة توظيؼ الإدارة الالكترونية في  الحسابي النسبي أظيرت نتائج الدراسة أف المتوسط .1
وبدرجة موافقة  (%73.80) بمغالجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة في مجالات أداة الدراسة 

درجة ، (%79.07) درجة التوظيؼ التقنيكبيرة، حيث توافرت المجالات عمى الترتيب كالتالي: 
درجة التوظيؼ البشري ، (%73.11) درجة التوظيؼ الإداري ،(%78.69) التوظيؼ الأمني

 .(%63.14)درجة التوظيؼ المالي ، (%(68.70
بيف متوسطات درجات تقدير  (α≤ 0.05 )عند مستوى دلالة لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية  .2

لدرجة توظيؼ الإدارة الالكترونية في الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة الإدارة العميا أفراد 
 .تُعزى لمتغير سنوات الخدمة
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بيف متوسطات درجات تقدير  (α≤ 0.05 )عند مستوى دلالة توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية  .3
لدرجة توظيؼ الإدارة الالكترونية في الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة الإدارة العميا أفراد 

 )الإسلبمية، الأزىر، الأقصى( لصالح الجامعة الإسلبمية. تُعزى لمتغير الجامعة
الكمي لدرجة جودة الخدمة المقدمة لمطمبة في الحسابي النسبي أظيرت نتائج الدراسة أف المتوسط  .4

وبدرجة موافقة  (%62.3) بمغ فمسطينية بمحافظات غزة في مجالات أداة الدراسةالجامعات ال
الجوانب ، (%66.7)السلبمة والأماف متوسطة، حيث توافرت المجالات عمى الترتيب كالتالي: 

، (%60.5)التعاطؼ ، (%63.4)الاعتمادية ، (%66.3)الممموسة  المادية
 .(%55.3)الاستجابة

بيف متوسطات درجات تقدير  (α≤ 0.05 )عند مستوى دلالة لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية  .5
حافظات غزة لدرجة جودة الخدمة المقدمة لمطمبة في الجامعات الفمسطينية بمالتربية  اتطمبة كمي

 .تُعزى لمتغير النوع )ذكر ، أنثى(حوؿ ىذه المجالات 
بيف متوسطات درجات تقدير  (α≤ 0.05 )عند مستوى دلالة  لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية .6

لدرجة جودة الخدمة المقدمة لمطمبة في الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة التربية  اتطمبة كمي
تُعزى لمتغير المستوى  مجالات )الاعتمادية، السلبمة والأماف، التعاطؼ(مف وجية نظر حوؿ 

تُعزى  (α≤ 0.05 )عند مستوى دلالة  فروؽ ذات دلالة إحصائيةوجد و ، )الأوؿ، الرابع( الدراسي
( الجوانب المادية الممموسة، الاستجابةمجالات )حوؿ  )الأوؿ، الرابع(، لمتغير المستوى الدراسي

 .وذلؾ لصالح أفراد العينة الذيف مستواىـ الدراسي الرابع
ف متوسطات درجات تقدير بي (α≤ 0.05 )عند مستوى دلالة  توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية .7

لدرجة جودة الخدمة المقدمة لمطمبة في الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة التربية  اتطمبة كمي
، لصالح الجامعة معة )الإسلبمية، الأزىر، الأقصى(لمتغير الجا تُعزىحوؿ ىذه المجالات 

 الإسلبمية.
بيف متوسطات  (α≤ 0.05 ) دلالةذات دلالة إحصائية عند مستوى موجبة علبقة ارتباطية توجد  .8

الخدمة المقدمة لطمبة درجات تقدير أفراد العينة لدرجة توظيؼ الإدارة الالكترونية ودرجة جودة 
 .التربية في الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة كميات
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 وبناءً عمى نتائج الدراسة، كان من أىم توصياتيا:
 إلى التوجو نحو التوظيؼ الكامؿ للئدارة الالكترونية. الفمسطينية ضرورة سعي الجامعات  -
 زمة لتوظيؼ الإدارة الالكترونية، في الجامعات الفمسطينية.العمؿ عمى توفير الميزانيات اللب -
بالجيات الاستشارية والخبراء المختصيف بتوظيؼ الإدارة أف تستعيف الجامعات الفمسطينية  -

لممشاركة في إلقاء بعض المحاضرات، والندوات، الالكترونية، وذلؾ مف خلبؿ دعوتيـ 
 .والمؤتمرات، أو تنظيـ بعض الدورات

عالية مف خلبؿ الخدمات بدرجة لتحقيؽ مستويات جودة  الفمسطينية ضرورة سعى الجامعات -
 .دوف استثناءجودة الخدمة الاىتماـ بكافة أبعاد 

شكلبت الطمبة المختمفة، مى الاستجابة الفورية لحؿ مأف تحرص الجامعات الفمسطينية ع -
 ، والتعاطؼ مع الطمبة.الاستعداد الدائـ لمتعاوفو 
 التركيز عمى تقديـ الخدمات باستخداـ أحدث التقنيات الالكترونية وبجودة عالية. -
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Abstract 

The Degree of Employing Electronic Administration in Palestinian 

Universities, in Gaza Governorates and its Relationship with The 

Service Quality Provided to Students 

Researcher : Mohamed A. O. El-Agha 

Supervised by : Professor : Alyan A. S. El-Holy 

This thesis study aimed to Identify the degree of employing electronic 

administration in Palestinian universities, in Gaza Governorates and its relationship 

with the service quality Provided to students, the researcher used the descriptive 

analytical approach for its relevance to the topic of study, and to achieve study goals 

the researcher used two tools : a questionnaire to measure the degree of  employing 

electronic administration in Palestinian universities, in Gaza Governorates form the 

senior administration point of view, which consisted of (47) items distributed to (5) 

domains, ) administration employment, human employment, technical employment, 

security employment, financial employment) and a sample of (52) members, with a 

percentage of (89.6 %) of the original society that consisted of (58) members of the 

senior administration in Palestinian universities (Islamic University, Alazhar 

University, Alaqsa University) were chosen to apply the first tool . The second 

questionnaire was to measure the degree of  service quality provided to students in 

Palestinian universities, in Gaza Governorates form the students of education schools 

point of view, this questionnaire consist of (27) items distributed to (5) domains, 

(physical aspects, dependability, response, Safety and security, empathy), according 

to SERVPERF scale, and a sample of (487) students, with a percentage of (5 %) of 

the original society that consisted of (10950) students of the education schools in 

Palestinian universities (Islamic University, Alazhar University, Alaqsa University), 

were chosen to apply the second tool . 

The findings of this study showed that  :  

1. The results showed that the overall Moving Average Linear Weighted of the 

degree of employing electronic administration in Palestinian universities, in Gaza 

Governorates, in the study tool domains, was (73.80%) with large approval 

degree, and the domains were as follows : The degree of technical employment 

(79.09%), the degree of security employment (78.69%), the degree of 

administration employment (73.11%), the degree of human employment 

(68.70%), the degree of financial employment (63.14%) . 

2. There are no statistically significant differences at level .0.5≥ α)  ) between the 

means estimates of the sample to the degree of employing electronic 

administration in Palestinian universities, in Gaza Governorates, form the senior 

administration point of view, due to the variable of service years. 

3. There are statistically significant differences at level .0.5≥ α)  ) between the means 

estimates of the sample to the degree of employing electronic administration in 

Palestinian universities, in Gaza Governorates, form the senior administration 

point of view, due to the variable of university (Islamic University, Alazhar 

University, Alaqsa University) in favor of Islamic University . 

4. The results showed that the overall Moving Average Linear Weighted of the 

degree of  service quality provided to students in Palestinian universities, in Gaza 
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Governorates, in the study tool domains, was (62.3%) with medium approval 

degree, and the domains were as follows : Safety and security (66.7%), physical 

aspects (66.3%), dependability (63.4%), empathy (60.5%), response (55.3%) . 

5. There are no statistically significant differences at level .0.5≥ α)  ) between the 

means estimates of the sample the degree of  service quality provided to students 

in Palestinian universities, in Gaza Governorates, form the students of education 

schools point of view, due to the variable of gender (Male , Female). 

6. There are no statistically significant differences at level .0.5≥ α)  ) between the 

means estimates of the sample the degree of  service quality provided to students 

in Palestinian universities, in Gaza Governorates, form the students of education 

schools point of view, about the domains (Dependability, Safety and security 

,Empathy ) due to the variable of  study level, and there are statistically significant 

differences at level (0.05≥ α) due to the variable of  study level (First , Forth), 

about the domains (physical aspects , response) in favor of forth level student 

sample . 

7. There are statistically significant differences at level .0.5≥ α)  ) between the means 

estimates of the sample the degree of  service quality provided to students in 

Palestinian universities, in Gaza Governorates, form the students of education 

schools point of view, due to the variable of university (Islamic University, 

Alazhar University, Alaqsa University) in favor of Islamic University . 

8. There is statistically significant a correlation at level .0.5≥ α)  ) between the means 

estimates of the sample the degree of employing the electronic administration and 

the degree of  service quality provided to students in Palestinian universities, in 

Gaza Governorates . 

Accordingly, the study has recommended the following : 

- Palestinian universities should move towards full employment of electronic 

administration 0 

- Working to Provide the necessary budgets to employ electronic administration, in 

Palestinian universities . 

- Palestinian universities have to use the advisory bodies and experts to employ the 

electronic administration, by inviting them to participate in giving some lectures, 

seminars, conferences, or organizing some courses. 

- Palestinian universities have to work to achieve the service quality levels with a 

high degree of attention to all dimensions of service quality without exception . 

- Palestinian universities have to keen to immediate response, to solve the different 

problems of students, continuous cooperation, and sympathy with students. 

- Focusing on providing services by using the latest electronic technologies and 

with high quality . 
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 المحتويات قائمة
 الصفحة الموضوع

 ب الإىداء
 ج الشكر والتقدير
 د ممخص الدراسة

Abstract ز 
 ط المحتويات  قائمة

 ـ  قائمة الجداوؿ
 ع قائمة الأشكاؿ التوضيحية

 ع قائمة الملبحؽ
 1 ةـــــــــــدراسـام لمــــــــار العــــــالإط: الفصل الأول

 2 المقدمة 
 5 مشكمة الدراسة 
 6 فرضيات الدراسة 
  6 الدراسةأىداؼ 
 7 أىمية الدراسة 
 7 حدود الدراسة 
 8 مصطمحات الدراسة 

 9 الإطــــــار النـظـــري لمـدراســــــة: الفصل الثاني
 10 المبحث الأوؿ: الإدارة الالكترونية

 10 المقدمة 
 11 تطور مفيوـ الإدارة الالكترونية 
 13 أسباب التحوؿ للئدارة الالكترونية 
  14 تحوؿ المؤسسة إلى الإدارة الالكترونيةمقومات نجاح 
 15 خطوات توظيؼ الإدارة الالكترونية 
 :15 أىمية الإدارة الالكترونية 
 16 خصائص الإدارة الالكترونية 
 17 مميزات الإدارة الالكترونية 
 18 عيوب الإدارة الالكترونية 



 ي
 

 19 متطمبات توظيؼ الإدارة الالكترونية 
 28 الالكترونية مجالات توظيؼ الإدارة 
 31 وظائؼ الإدارة الالكترونية 
 37 معوقات توظيؼ الإدارة الالكترونية 
 40 تجارب نجاح لتوظيؼ الإدارة الالكترونية في التعميـ العالي 

 44 المبحث الثاني: جودة الخدمات الجامعية
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 انفصم الأول
 الإطار انعاو نهذراست

 المقدمة
شيد العصر الحديث تغيرات في مختمؼ جوانب الحياة الإنسانية، وكاف لمثورة التكنولوجية 

المعمومات دور بارز في ىذه التطورات، فظيور شبكة المتسارعة وتقدـ وسائؿ الاتصالات وتقنية 
الانترنت والتوسع اليائؿ في استخداـ الشبكات الالكترونية في جميع المجالات أدى إلى التحوؿ مف 
الأساليب التقميدية في إنجاز الأعماؿ إلى الأساليب الالكترونية، وذلؾ كوف التغير أصبح اليوـ سمة 

 المتقدـ.مف السمات الحضارية لمعالـ 

عرؼ بالتقنية الرقمية كاف لابد لممؤسسات في العالـ بأسره مف الاستفادة وفي ظؿ ظيور ما يُ 
، والجامعات في أي مجتمع تمثؿ منارة (2: 2006)القحطاني، .مف ىذه التقنيات في المجالات كافة

مزودة بالعمـ  الإشعاع ومنبر المعرفة والقيادة العممية والحضارية، بما تمتمكو مف طاقات بشرية
والخبرة، فمسئوليتيا الكبيرة ليست مقصورة فقط عمى إثراء المعرفة وتعميـ الأفراد، ولكف عمى تطوير 
المجتمع بصفة عامة ودعـ نشاطاتو المختمفة، فمجتمعات اليوـ باتت تشيد الكثير مف التحديات 

والتي تعد مف أبرز تمؾ التحديات  العممية والثقافية والفكرية والاجتماعية والاقتصادية، والتكنولوجية
سواء عمى المستوى الدولي أو المحمي، ىذه التحديات تركت أثراً واضحاً عمى الجامعات بصورة 
خاصة وأجبرتيا عمى أف تعيد النظر في نظميا وأساليب إدارتيا وآليات تنفيذ أنشطتيا، لتتلبءـ مع 

ة. ثـ التحوؿ التدريجي لاستخداـ الحاسبات كؿ ىذه التحديات بصورة عامة والتكنولوجية بصورة خاص
الآلية واعتماد نظـ وبرمجيات رقمية حديثة، لتتمكف مع حتمية التقدـ ذي السمة المتغيرة، والتوسع في 

 (.14: 2010.)جودت، نطاؽ التقنية التكنولوجية الحديثة وتمبية حاجات المجتمع المتجددة

بما فييا الجامعات يشكؿ اىتماماً عالمياً في  إف تحسيف الأداء الإداري لممؤسسات التربوية
جميع دوؿ العالـ، يضاؼ إلى ذلؾ أف قدرة أي مجتمع عمى إدارة مؤسساتو وبرامجو الحيوية، ليس 

نما بعدالة وابتكار، تعتبر مف أىـ الخصائص التي تُ  ميز أي مجتمع عف غيره فقط بفاعمية وكفاءة، وا 
لجامعية مف المواضيع الساخنة عمى مستوى العالـ أجمع، عد موضوع الإدارة امف المجتمعات، ويُ 

)الخطيب والخطيب، وذلؾ نظراً لأف التعميـ الجامعي أصبح يشكؿ قضية مقمقة في جميع دوؿ العالـ.
2006 :23.) 

وتسيـ الإدارة الجامعية بشكؿ رئيس في تحقيؽ جودة أداء الجامعة لوظائفيا المختمفة، 
فالإدارة الجامعية تقوـ بتييئة المناخ وتوفير البيئة الأساسية اللبزمة لتحقيؽ الأىداؼ الجامعية 
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لماؿ عد أيضاً مدخلًب تكاممياً لاستثمار الوقت والجيد واوتُ  ،(326: 1997)عبد العاؿ، المنشودة 
، حيث تسعى معظـ الجامعات الفمسطينية (4: 2011) كساب، وتحقيؽ رضا المستفيديف مف خدماتيا.

بمحافظات غزة إلى العمؿ والاىتماـ عمى تحقيؽ وتطبيؽ الجودة في الخدمات التي تقدميا، وذلؾ 
جامعات عد جودة الخدمة التي تقدميا تمؾ اللضماف الاستمرارية في ظؿ التنافس العالمي، حيث تُ 

سلبحاً تنافسياً ميماً، تستخدمو الجامعات التي تسعى إلى الريادة والتميز؛ ولمريادة أصوؿ، وأحد أىـ 
 أوصوليا ىي جودة الخدمات التي تقدميا.

دارية بمستوى جودة عاؿٍ يعد إستراتيجية  كما إف اعتماد الجامعة تقديـ خدمة أكاديمية وا 
مركزىا التنافسي وتحديد أو زيادة حصتيا السوقية، وتحقيؽ عائد أساسية لتحقيؽ النجاح والبقاء وبناء 

 (.3: 2011،)الربيعي وآخروفمناسب للبستثمار وتقميؿ التكاليؼ في البيئة التنافسية في الوقت الحاضر.

وعميو أصبح تطوير الإدارة الجامعية مطمباً أساسياً حتى تستطيع الجامعات مواكبة المتغيرات 
وظيؼ التقدـ في تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في الإدارة الجامعية استجابة المعاصرة، وأصبح ت

طبيعية في ظؿ ما تفرضو ىذه المتغيرات مف تحديات، حيث اتجيت الجامعات عمى مستوى العالـ 
إلى التحوؿ مف الإدارة التقميدية إلى الإدارة الالكترونية والتي تيدؼ إلى زيادة الكفاءة والفاعمية 

لى والإنت اجية مف خلبؿ الاستفادة مف أدوات التقنية الحديثة ومخرجاتيا في كافة قطاعات الجامعة، وا 
الارتقاء بمستوى جودة الخدمات الجامعية المقدمة لممستفيديف منيا، وذلؾ مف خلبؿ السير قُدماً في 

  .ط إجراءات جودة الخدمةتوظيؼ الإدارة الالكترونية باعتبارىا مدخلًب لتحسيف وتبسي

صبح مؤسسات التعميـ قد تُ  2025وتؤكد بعض الدراسات المستقبمية عمى أنو بحموؿ عاـ 
العالي التقميدية مف مخمفات الماضي عمى الرغـ مف استمرارىا في التواجد أكثر مف قرف مف الزماف 
ت نتيجة التغيرات العالمية في إنتاج المعرفة وتوزيعيا والتي تدعميا ثورة الاتصالات والمعموما

 (.7: 2005.)عبد الحي، والتكنولوجيا الحديثة

إلى أف توظيؼ الإدارة الالكترونية يعد فرصة متميزة للبرتقاء  (4: 2009)ويشير البشري 
عد وسيمة لرفع كفاءة الإدارات الجامعية وتحسيف وتطوير أدائيا وتخفيؼ بالأداء في الجامعة حيث تُ 

دراسة الإدارة في العصر الحالي والتغافؿ عف التأثيرات الأعباء الإدارية عنيا، وليس مف الممكف 
الكبيرة للئدارة الالكترونية التي أدت إلى المزيد مف المرونة والتمكيف الإداري وتغيير أساليب 

جراءات العمؿ والتنظيـ.  وا 

وبالتالي فإف توظيؼ الإدارة الالكترونية في الجامعات الفمسطينية يعمؿ عمى تقديـ الخدمات  
دة عالية، ولذلؾ تسعى العديد مف الجامعات إلى الارتقاء بمستوى الخدمات حتى تصؿ إلى درجة بجو 

التميز الذي يعد ىدفاً يتوؽ إليو كؿ مف الإدارة الجامعية والطمبة، حيث تقوـ الجامعات باستخداـ 
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ىتماـ بجودة العديد مف الاستراتيجيات مف أجؿ تحسيف مستوى أدائيا، ومف أىـ تمؾ الاستراتيجيات الا
الخدمات المقدمة لمطمبة، كما أف مفيوـ جودة الخدمة ينعكس مف خلبؿ تقييـ الطمبة مف الخدمة 
لدرجة الامتياز، حيث أصبحت الجودة وتحقيؽ رضا الطالب ىاجساً لمجامعات ومحور اىتماميا 

كنولوجيا ودائمة البحث والتعرؼ عمى حاجات الطمبة وتقديـ خدمة تحقؽ رضاه، خاصة وأف ثورة ت
الاتصالات والمعمومات مكنت الطمبة مف أف يستطيع المفاضمة بيف الخدمات حسب رغابتو 
واختياراتو، وىذا ما عزز الرغبة لدى غالبية الجامعات بالاىتماـ بجودة الخدمة المقدمة لمطمبة، 

ووحدات وتحقيقاً ليذا اليدؼ لجأت معظـ الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة إلى إنشاء مراكز 
 خاصة بتوظيؼ الإدارة الالكترونية.

وبذلؾ أصبح مفيوـ الإدارة الالكترونية واقعاً يحقؽ نتائج كبيرة عمى كافة المستويات الإدارية 
والأكاديمية بالتعميـ الجامعي فيو أسموب يستجيب لتطمعات العامميف بالجامعة مف أعضاء ىيئة 

دارييف وطمبة، ويقدـ خدمات أفضؿ لي ـ مف خلبؿ القضاء عمى تعقيدات الإجراءات الإدارية تدريس وا 
التقميدية والروتينية، وتوفير إمكانية التعامؿ مع كافة الخدمات إلكترونياً، وتحديد وتمبية احتياجاتيـ 
بسيولة مطمقة عمى أساس مف النزاىة والمساواة والشفافية، ومف جية أخرى فيو أداة فعالة في تجويد 

 (.499: 2006)عبد المعطي، .مبةالخدمات المقدمة لمط

ونظراً لأىمية توظيؼ الإدارة الالكترونية في الجامعات وعلبقتيا بجودة الخدمة المقدمة لمطمبة،  
التي ىدفت إلى التعرؼ عمى العلبقة  (2011)جريت العديد مف الدراسات مثؿ: دراسة كساب فقد أُ 

 ،ي الجامعات الفمسطينية بقطاع غزةونية فبيف بعض المتغيرات التنظيمية وتطبيؽ الإدارة الالكتر 
مدى توافر أبعاد الحكومة الالكترونية في  التي ىدفت إلى التعرؼ عمى (2011)ودراسة صالح 

 (2009)الخدمات الجامعية المقدمة بجامعة الزقازيؽ، ومعرفة مستوى الخدمة المقدمة، ودراسة حويؿ 
أداء الجامعة لوظائفيا  ونية في تحقيؽ جودةالتي ىدفت إلى التعرؼ عمى دور الإدارة الالكتر 

وغيرىا مف الدراسات التي أشارت في معظميا إلى أىمية توظيؼ الإدارة الالكترونية في  ،المختمفة
والندوات، بالإضافة إلى عقد المؤتمرات  ،التكنولوجيا ىي عنواف ىذا العصر واقعنا الحالي والتي تعد

رة الالكترونية مثؿ: المؤتمر العالمي الأوؿ للئدارة الالكترونية والتي أشارت إلى أىمية توظيؼ الإدا
، والممتقى التكنولوجي الثالث الذي عقد بالجامعة الإسلبمية (2010)في المجتمع الجماىيري بميبيا 

 .(2009)بغزة 

عد الإدارة الالكترونية ثورة في عالـ الإدارة الحديثة ودراستيا، ودراسة درجة توظيفيا تُ  ؛بناءً عميوو  
وعلبقتيا بجودة الخدمة المقدمة لمطمبة مف الموضوعات الميمة التي لا بد مف إلقاء الضوء عمييا، 

مع  وذلؾ لأف التحوؿ نحو توظيؼ الإدارة الالكترونية لـ يعد خياراً، بؿ بات رغبة ممحة لمتكيؼ
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متغيرات العصر، ومع عجمة التطور؛ وعميو وجد الباحث مف الأىمية دراسة درجة توظيؼ الإدارة 
الالكترونية في الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة وعلبقتيا بجودة الخدمة المقدمة لمطمبة، حيث 

تشير إلى أىمية تبمور إحساس الباحث بمشكمة الدراسة الحالية في ضوء نتائج الدراسات السابقة التي 
الاىتماـ بتوظيؼ الإدارة الالكترونية في الجامعات، وباعتباره أحد الموظفيف العامميف بالجامعات 

 الفمسطينية.

 مشكمة الدراسة والتساؤلات
عمى الرغـ مف أف توظيؼ الإدارة الالكترونية في العديد مف الجامعات قد حقؽ تقدماً ونجاحاً 

قدمة لمطمبة، وعمى الرغـ مف أف جودة الخدمة التي تقدـ لطمبة ممحوظاً في جودة الخدمات الم
الجامعات أصبحت ضرورة عصرية، وأحد معايير تقييـ الجامعات ومستوى تقدميا ومواكبتيا لمتقدـ 
العممي والتكنولوجي، إلا أف مفيوـ الإدارة الالكترونية عمى مستوى التوظيؼ والعلبقة بجودة الخدمة 

اؿ يكتنفو الغموض والقصور، ومف ثـ تتمثؿ مشكمة الدراسة الحالية في محاولة المقدمة لمطمبة ما ز 
التعرؼ إلى درجة توظيؼ الإدارة الالكترونية في الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة وعلبقتيا 

 التالية: التساؤلاتبجودة الخدمة المقدمة لمطمبة ، وبالتالي فإف مشكمة الدراسة تتبمور في 

لجامعات الفمسطينية توظيؼ الإدارة الالكترونية في اتقدير أفراد الإدارة العميا لما درجة  .1
 ؟بمحافظات غزة

لجامعات الفمسطينية جودة الخدمة المقدمة لمطمبة في اتقدير طمبة كميات التربية لما درجة  .2
 ؟بمحافظات غزة

بيف متوسطات درجات تقدير ( α≤ 0.05 )ىؿ توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  .3
لدرجة توظيؼ الإدارة الالكترونية في الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة مف الإدارة العميا أفراد 

 ) سنوات الخدمة ، الجامعة التي ينتمي إلييا(؟ الدراسة تعزى إلى متغيرات
رجات تقدير بيف متوسطات د (α≤ 0.05 )ىؿ توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  .4

لدرجة جودة الخدمة المقدمة لمطمبة في الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة  طمبة كميات التربية
 ) النوع ، المستوى الدراسي، الجامعة التي ينتمي إلييا(؟ الدراسة عزى إلى متغيراتتُ 
بيف متوسطات  (α≤ 0.05 )ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  ارتباطيةىؿ توجد علبقة  .5

درجات تقدير أفراد العينة لدرجة توظيؼ الإدارة الالكترونية ودرجة جودة الخدمة المقدمة لطمبة 
 كميات التربية في  الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة؟
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 فرضيات الدراسة
بيف متوسطات درجات تقدير  (α≤ 0.05 )لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  .1

لدرجة توظيؼ الإدارة الالكترونية في الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة الإدارة العميا أفراد 
سنوات ، أكثر مف عشر  10إلى  5سنوات ، مف  5تعزى لمتغير سنوات الخدمة ) أقؿ مف 

 سنوات(.
بيف متوسطات درجات تقدير  (α≤ 0.05 )لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  .2

لدرجة توظيؼ الإدارة الالكترونية في الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة الإدارة العميا أفراد 
 عزى لمتغير الجامعة التي ينتمي إلييا )الجامعة الإسلبمية، جامعة الأزىر، جامعة الأقصى(.تُ 
بيف متوسطات درجات تقدير  (α≤ 0.05 )لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  .3

لدرجة جودة الخدمة المقدمة لمطمبة في الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة طمبة كميات التربية 
 .عزى لمتغير النوع )ذكر ، أنثى (تُ 
بيف متوسطات درجات تقدير ( α≤ 0.05 )لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  .4

جودة الخدمة المقدمة لمطمبة في الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة لدرجة طمبة كميات التربية 
 .عزى لمتغير المستوى الدراسي )الأوؿ ، الرابع(تُ 
بيف متوسطات درجات تقدير  (α≤ 0.05 )لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  .5

الفمسطينية بمحافظات غزة لدرجة جودة الخدمة المقدمة لمطمبة في الجامعات طمبة كميات التربية 
 عزى لمتغير الجامعة التي ينتمي إلييا )الجامعة الإسلبمية، جامعة الأزىر، جامعة الأقصى(.تُ 
( بيف متوسطات α≤ 0.05 لا توجد علبقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) .6

جودة الخدمة المقدمة لطمبة درجات تقدير أفراد العينة لدرجة توظيؼ الإدارة الالكترونية ودرجة 
 كميات التربية في  الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة.

 أىداف الدراسة
 تسعى الدراسة إلى تحقيق الأىداف التالية: 

توظيؼ الإدارة الالكترونية في الجامعات الفمسطينية تقدير أفراد الإدارة العميا لالتعرؼ إلى درجة  .1
 .بمحافظات غزة

جودة الخدمة المقدمة لطمبة كميات التربية في تقدير طمبة كميات التربية لالتعرؼ إلى درجة  .2
 .الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة

لدرجة توظيؼ الإدارة أفراد الإدارة العميا الكشؼ عف دلالة الفروؽ بيف متوسطات تقديرات  .3
التالية ) سنوات عزى لممتغيرات الالكترونية في الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة والتي تُ 

 .الخدمة، الجامعة التي ينتمي إلييا(
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لدرجة جودة الخدمة  طمبة كميات التربيةالكشؼ عف دلالة الفروؽ بيف متوسطات تقديرات  .4
المقدمة لمطمبة في الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة والتي تعزى لممتغيرات التالية ) النوع ، 

 إلييا(.المستوى الدراسي، الجامعة التي ينتمي 
توضيح العلبقة بيف درجة توظيؼ الإدارة الالكترونية ودرجة جودة الخدمة المقدمة لطمبة كميات  .5

 التربية في الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة.

 أىمية الدراسة
 تتمخص أىمية الدراسة الحالية في التالي:

بجودة الخدمة المقدمة لطمبة ىذه الدراسة في بياف علبقة توظيؼ الإدارة الالكترونية نتائج تسيـ  .1
 كميات التربية في الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة.

يأمؿ الباحث أف تسيـ نتائج ىذه الدراسة في تطوير آلية العمؿ في إدارة جامعاتنا الفمسطينية،  .2
وفي وضع توصيات لصناع القرار في الجامعات الفمسطينية حوؿ درجة توظيؼ الإدارة 

 لجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة.الالكترونية في ا
يتطمع الباحث إلى أف تكوف ىذه الدراسة إضافة عممية جديدة لحقؿ المعرفة العممية في وطننا،  .3

 وأف يفتح بيا آفاقاً جديدة لمباحثيف في مجاؿ العمؿ الإداري الالكتروني.
وأصحاب صناع القرار  ىذه الدراسة إدارة جامعاتنا الفمسطينيةنتائج يأمؿ الباحث أف يستفيد مف  .4

 والطمبة.
ىذه الدراسة في الارتقاء بمستوى جودة الخدمات الجامعية المقدمة لممستفيديف وذلؾ نتائج تسيـ  .5

مف خلبؿ توظيؼ الإدارة الالكترونية باعتبارىا مدخلًب لتحسيف جودة الخدمة المقدمة بالجامعات 
 الفمسطينية.

والتي تعد مف الدراسات القميمة التي تناولت  -احثفي حدود عمـ الب– تكمف أىميتيا في ندرتيا .6
 ىذا الموضوع.

 حدود الدراسة
، وعلبقتيا بجودة الخدمة في الجامعات الفمسطينية توظيؼ الإدارة الالكترونيةالحد الموضوعي: 

 المقدمة لمطمبة.
الجامعات النظامية في قطاع غزة وىي ) الجامعة الإسلبمية ، جامعة الأزىر ،  الحد المؤسسي:
 جامعة الأقصى(.

اقتصرت الدراسة عمى أفراد الإدارة العميا والتي تشتمؿ عمى )أعضاء مجمس الجامعة،  البشري: الحد
الدراسي الأوؿ طمبة كميات التربية المسجميف لممستوى و ومسئولي مراكز تكنولوجيا المعمومات(، 

 والمستوى الدراسي الرابع.
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 اقتصرت الدراسة عمى محافظات قطاع غزة. الحد المكاني:
 .2012-2011اقتصرت الدراسة الميدانية في الفصؿ الدراسي الثاني لمعاـ الدراسي  الحد الزماني:

 مصطمحات الدراسة
لكترونية متكاممة تيدؼ إلى بأنيا: "منظومة ا (7: 2009) أبو حبيبعرفيا الإدارة الالكترونية: 

تحويؿ العمؿ الإداري العادي مف إدارة يدوية إلى إدارة باستخداـ الحاسب وذلؾ بالاعتماد عمى نظـ 
 معموماتية قوية تساعد في اتخاذ القرار الإداري بأسرع وقت وبأقؿ التكاليؼ".

تخداـ التقنيات الحديثة لتحقيؽ ويعرفيا الباحث إجرائياً بأنيا: ظاىرة متكاممة مف الأداء تعتمد عمى اس
 بما يحسف مف جودة الخدمة المقدمة لممستفيديف. لمجامعات الفمسطينيةالجودة في الأداء الكمي 

رقاد، "ىي تقديـ خدمة تتفؽ مع احتياجات المستفيديف وتوقعاتيـ أو تتجاوزىا"" )جودة الخدمة: 
2008 :33) 

لطمبتيا مف إجراءات  الجامعات الفمسطينيةويعرفيا الباحث إجرائياً بأنيا: كؿ ما يمكف أف تقدمو 
 وتسييلبت ووسائؿ ومساعدات تمكنيـ مف الالتحاؽ بالجامعة والاستمرار بالدراسة فييا.

"ىي المؤسسات التي يضـ كؿ منيا ما لا يقؿ عف ثلبث كميات جامعية، الجامعات الفمسطينية: 
ـ برامج تعميمية تنتيي بمنح درجة البكالوريوس، الدرجة الجامعية الأولى، ولمجامعة أف تقدـ وتقد

برامج لمدراسات العميا تنتيي بمنح درجة الدبموـ العالي أو الماجستير أو الدكتوراه، ويجوز ليا أف تقدـ 
 ." : 1998ـ العالي الفمسطيني، )وزارة التعميبرامج تعميمية تنتيي بمنح شيادة الدبموـ وفؽ أنظمة الدبموـ

6.) 

ويعرفيا الباحث إجرائياً بأنيا: الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة )الجامعة الإسلبمية ، جامعة 
 الأزىر ، جامعة الأقصى ( والتي تقتصر عمييا الدراسة الحالية.

متر مربع، ومع قياـ السمطة  كميو 365جزء مف السيؿ الساحمي وتبمغ مساحتيا محافظات غزة: "
الفمسطينية تـ تقسيـ قطاع غزة إدارياً إلى خمس محافظات ىي : محافظة الشماؿ، محافظة غزة، 

: 2006)وزارة التخطيط والتعاوف الدولي الفمسطينية، " محافظة الوسطى، محافظة خاف يونس، محافظة رفح
159.) 
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 انفصم انثاني 
 الإطــــــار اننـظـــري نهـذراســــــت

 المبحث الأول: الإدارة الالكترونية

 المقدمة
في المعطيات المعرفية والمعموماتية، وانتشار شبكة  تشيد الألفية الثالثة تطوراً متسارعاً 

الإنترنت عمى نحو واسع، أضحت معو التطورات والتغيرات المتلبحقة في وسائؿ التقنية سمة مف 
 .سمات العصر

يدت الإدارة تطورات كبيرة نتيجة لمثورة المعموماتية التي بدأت في العقد الأخير مف تشكما و 
القرف الحادي والعشريف، ونمت مف خلبليا وازدىرت وسائؿ التقنية مف القرف العشريف وبدايات 

التمكس، والتمغراؼ، والتميفوف، إلى الحاسوب والبرمجيات والتقنيات الرقمية، ثـ شبكة المعمومات، 
وأخذت الأنشطة الإدارية تتحوؿ بالتدريج مف أنشطة تقميدية إلى أنشطة الكترونية، وبذلؾ ظيرت 

ونية كثمرة مف ثمار التطور في وسائؿ التقنية المختمفة، والتجاوب الإيجابي مع الإدارة الالكتر 
متغيرات العصر، والاستفادة مف تقنية المعمومات الإدارية، وتطبيقاتيا، وتبنييا كإحدى البنى التحتية 

 (60: 2009)السميري، الرئيسة في كافة أعماؿ الإدارة.

كترونية وقبؿ كؿ شيء ىي إدارة موارد معموماتية إف الإدارة الال (157: 2009)ويذكر نجـ 
خفاء الأشياء وما يرتبط  تعتمد عمى الانترنت وشبكات الأعماؿ تميؿ مف أي وقت مضى إلى تجريد وا 

الفكري ىو العامؿ الأكثر فاعمية في  –المعرفي  –بيا إلى الحد الذي أصبح رأس الماؿ المعموماتي 
 تخداـ مواردىا.تحقيؽ أىدافيا والأكثر كفاية في اس

ويمكف اعتبار الإدارة الالكترونية وسيمة لرفع مستوى أداء الإدارة لتحقيؽ الكفاءة والفاعمية، 
وليست بديلًب عنيا ولا تيدؼ إلى إنياء دورىا، وتقوـ عمى أحدث وسائؿ الاتصاؿ التي تتطمب بنية 

 تحتية مناسبة وقادرة عمى استيعاب المستجدات في ىذا المجاؿ.

تقدـ الدوؿ يقاس بقدر استخداميا وتوظيفيا لتقنية المعمومات والاتصاؿ في تقديـ  كما إف
حدى المجالات التي تأثرت بشكؿ كبير مف تطور تقنية المعمومات والاتصاؿ  الخدمات لممستفيديف، وا 
أسموب تأدية المديريف لأعماليـ وانتقاليا مف الأساليب اليدوية التقميدية إلى استخداـ الإدارة 

لالكترونية التي تعد مف الركائز الأساسية لتطور الدوؿ في شتى المجالات الاقتصادية والاجتماعية ا
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والتربوية، لما ليا مف دور إيجابي في زيادة الإنتاجية، وتسييؿ إجراءات العمؿ، وتقديـ خدمات 
 (.144: 2006)غنيـ، تتجاوز توقعات المستفيديف، وزيادة فعالية القرارات.

قد تصبح مؤسسات التعميـ  2025الدراسات المستقبمية عمى أنو بحموؿ عاـ  وتؤكد بعض
العالي التقميدية مف مخمفات الماضي عمى الرغـ مف استمرارىا في التواجد أكثر مف قرف مف الزماف 
نتيجة التغيرات العالمية في إنتاج المعرفة وتوزيعيا والتي تدعميا ثورة الاتصالات والمعمومات 

 (.7: 2005)عبد الحي، يا الحديثة.والتكنولوج

 الإدارة الالكترونيةمفيوم   تطور
شاع استخداـ مصطمح الإدارة الالكترونية، والذي يعد مف المفاىيـ الحديثة في عمـ الإدارة 
ظير نتيجة لتطورات كثيرة شيدىا العالـ المعاصر منذ الانتقاؿ إلى مرحمة العمؿ الالكتروني بعيداً 

رقية، وذلؾ نتيجة لتطور تكنولوجيا المعمومات والاتصالات، الذي أدى إلى تحقيؽ عف التعاملبت الو 
نقمة نوعية ىائمة في مجاؿ تطوير العمؿ وكفاءتو وأمنو وزيادة إنتاجيتو باستخداـ التقنيات الحديثة، 

 المتمثمة في الحاسب الآلي، والشبكة الدولية لممعمومات )الإنترنت(.

ات والاتصالات الركيزة الأساسية وجوىر بناء برنامج الإدارة وتعتبر تكنولوجيا المعموم
الالكترونية، لما تشتمؿ عميو مف مقومات تقنية أساسية لبناء البرنامج ومقومات إدارية وتنظيمية 
يحقؽ توافرىا نجاح تكنولوجيا المعمومات والاتصالات مف ناحية ونجاح برنامج الإدارة الالكترونية مف 

عادة ناحية أخرى، وتت مثؿ ىذه المقومات الإدارية والتنظيمية في الدعـ الإداري، والمشاركة، وا 
دارة الجودة الشاممة، أما المقومات التنظيمية فمنيا انخفاض عدد المستويات  اليندسة الإدارية، وا 

.)صالح، الإدارية، وتغير دور الإدارة الوسطى، والجمع بيف المركزية واللبمركزية، والتنظيـ الشبكي
. ويمكف تعريؼ تكنولوجيا المعمومات والاتصالات عمى أنيا: "اسـ يطمؽ عمى (335-336: 2011

دخاليا إلى الحاسوب،  جميع الوسائؿ الالكترونية الحديثة المستخدمة في عمميات تجميع البيانات وا 
 (.166: 2009)برىاف، وتخزينيا ومعالجتيا واسترجاعيا وتوزيعيا عمى المستفيديف منيا". 

ويرى بعض الباحثيف أف الإدارة الإلكترونية ىي المظمة الكبيرة التي تتفرع عنيا تطبيقات 
مختمفة مثؿ التجارة الإلكترونية، والأعماؿ الإلكترونية، وكذلؾ الحكومة الإلكترونية، وبالتالي فإف 

 (.37: 2009)الجابري، الإدارة الإلكترونية أشمؿ وأعـ.

مقطعيف أساسييف، أحدىما )الإدارة( وىو يعبر عف نشاط ويمكف تقسيـ ىذا المفيوـ إلى 
إنجاز الأعماؿ والمعاملبت مف خلبؿ جيود الآخريف لتحقيؽ الأىداؼ المرجوة. بينما يقصد بالمقطع 
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الثاني )الالكترونية( بأنو نوع مف التوصيؼ كمجاؿ لأداء النشاط في المقطع الأوؿ، حيث يمكف أداء 
 (.28: 2007)عامر، الوسائؿ والوسائط الالكترونية المختمفة. ىذا النشاط مف خلبؿ استخداـ

ويعد مفيوـ الإدارة الالكترونية مف المفاىيـ العممية المستحدثة في مجاؿ العموـ العصرية، 
حيث تعتمد الإدارة الالكترونية عمى تطوير البنية المعموماتية داخؿ المؤسسة بصورة تحقؽ تكامؿ 

 الرؤية ومف ثـ أداء الأعماؿ. 

ترونية عمى أربعة مستويات، وىي أبعاد تطور الإدارة الالك (165-160: 2009) نجـ لقد طرحو 
 كالتالي:

 أولًا: الإدارة الالكترونية ىي امتداد لممدارس الإدارية وتجاوز ليا:
إف المختصيف في الإدارة قد حددوا مساراً تاريخياً متصاعداً لتطور الفكر الإداري والمدارس 

إلى مدرسة العلبقات ، ف الزمف، فمف المدرسة الكلبسيكيةالإدارية عمى مدى أكثر مف قرف م
لى المدخؿ الكمي أثناء الحرب العالمية  الإنسانية والتي تنامت وتوجت في المدرسة السموكية، وا 

الثانية ثـ مدرسة النظـ في بداية الخمسينات ثـ المدرسة الموقفية في الستينات فمدخؿ منظمة التعمـ 
 الإدارة الالكترونية. في الثمانيات لتتوج مسيرة التطور في منتصؼ التسعينات بصعود

 ثانياً: الإدارة الالكترونية ىي امتداد لمتطور التكنولوجي في الإدارة:
حيث اتجو منذ البدء إلى إحلبؿ الآلة محؿ العامؿ، ثـ انتقؿ إلى أعماؿ التخطيط والرقابة 

عي الذي القابمة لمبرمجة، لينتقؿ إلى العمميات الذىنية المحاكية للئنساف، مف خلبؿ الذكاء الصنا
يحاكي الذكاء الإنساني في الرؤية الآلية أو المغة أو الأنظمة الخبيرة، إلى أف جعؿ منيا الانترنت 
وشبكات الأعماؿ ذات أبعاد تكنولوجية أكثر مف أي مرحمة تاريخية تعاممت فييا الإدارة مع 

 التكنولوجيا.
 لكترونية:ثالثاً: الإدارة الالكترونية ىي نتاج تطور وتبادل البيانات الا 

حيث ظير ىذا التطور مف مجاؿ تخصص ضيؽ )بيف حاسوب وآخر أو مجموعة حواسيب 
وأخرى في نطاؽ أكاديمي أو عسكري( إلى مجاؿ الأعماؿ الالكترونية الواسعة وذلؾ مع الاستخداـ 

(، والتي تغطي جميع العامميف في Intranetالواسع للبنترنت سواء عف طريؽ الشبكة الداخمية )
(، التي تغطي علبقات المؤسسة مع المورديف Extranetسسة أو عف طريؽ الشبكة الخارجية )المؤ 

 والمستفيديف وغيرىـ، وكذلؾ التبادؿ المفتوح عبر الويب مع جميع مستخدمي الانترنت في العالـ.
 رابعاً: الإدارة الالكترونية من التفاعل الإنساني إلى التفاعل الآلي:

( نظرت في البداية إلى التفاعؿ الإنساني نظرة سمبية لأنو  كلبسيكيةوخاصة ال إف الإدارة )
يؤدي إلى علبقات شخصية وتنظيـ لا رسمي حيث كانت البيروقراطية تقوـ في أحد مبادئيا الأساسية 
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(  وخاصة السموكية عمى فصؿ العلبقات الشخصية عف العمؿ والوظيفة، وفيما بعد نظرت الإدارة )
يجابية لأنو يمكف أف يؤدي إلى تعاوف إيجابي بيف الإدارة والعامميف لخدمة أىداؼ إلى التفاعؿ نظرة إ

المؤسسة ولكف المشكمة كانت في كيفية مواجية القيود التنظيمية والجغرافية والفنية التي تحد مف 
التفاعؿ الإنساني كبعد المسافات وصعوبة الاتصاؿ، ولكف مع الانترنت وشبكات الأعماؿ فإف 

يمكف أف يبمغ مداه تنظيمياً وجغرافياً وفنياً وزمنياً، فالانترنت يجعؿ التفاعؿ ممكناً الآف وفي  التفاعؿ
 كؿ مكاف، وباعتمادية عالية، وبالتالي يصبح التفاعؿ آلياً حاسوبياً.

ويمكف استنتاج: أف الإدارة الالكترونية تعتبر امتداداً للئدارة التقميدية وتطويراً لأساليبيا 
، حيث انتقؿ أداء الأعماؿ مف الطريقة اليدوية والتي كاف ليا الأثر الواضح عمى الوقت ووسائميا

والجيد والفاعمية؛ إلى الطريقة الالكترونية والتي أضحت تركز عمى المستفيد وتسعى إلى تيسير 
 اقتضاء المستفيديف لمخدمة، وتخفيض مدة تعامؿ المستفيد مع الموظفيف، كما وتمكف المستفيديف مف

، رع وتكمفة أقؿ، وطريقة أكثر راحةالحصوؿ عمى المعمومات والخدمات بشكؿ أفضؿ وتوقيت أس
ظاىرة متكاممة مف الأداء تعتمد عمى  تعتبرالإدارة الالكترونية وبناءً عمى ما سبؽ يرى الباحث أف 

بما يحسف مف جودة  لمجامعات الفمسطينيةاستخداـ التقنيات الحديثة لتحقيؽ الجودة في الأداء الكمي 
 الخدمة المقدمة لممستفيديف.

 أسباب التحول للإدارة الالكترونية
عممية التحوؿ مف الإدارة التقميدية إلى الإدارة الالكترونية ىي عممية إدارية بالدرجة الأولى، تعتمد 
عمى فكر إداري متطور وقيادات إدارية واعية تستيدؼ التطوير والتحسيف وتحقيؽ أفضؿ خدمة 
لممستفيديف وتحقيؽ رغباتيـ مع الالتزاـ بأعمى مستويات الجودة والفاعمية والإتقاف في العمؿ. 

 بالإضافة إلى توافر تقنيات المعمومات والاتصالات.

أنو نتيجة لثورة الاتصالات، وتأثير البيئة المحيطة بالمؤسسات  :(29: 2006)ولقد ذكر الضافي 
تماعية والثقافية والاقتصادية التي تشيدىا الساحة العالمية والمحمية، الإدارية بالتغيرات السياسية والاج

 تفاعمت كثير مف العوامؿ والمبررات التي أدت إلى التحوؿ مف الإدارة الورقية إلى الإدارة الالكترونية.

 ويمكن إبراز الأسباب الداعية لمتحول الالكتروني في النقاط التالية:
 .الحاسب الآلي وتطبيقاتوالتقدـ الكبير في تقنيات  .1
 .التقدـ السريع في شبكة الاتصالات والإنترنت .2
 .العولمة .3
 .انتشار الثقافة الإلكترونية .4
 .الاستجابة والتكيؼ مع متطمبات البيئة المحيطة .5
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 (.41-40: 2009)الجابري، .التحولات الديمقراطية وما رافقيا مف متغيرات .6
 تحسيف مستوى الخدمة. .7
وضبط الأداء وفؽ المواصفات الفنية والقانونية والنظـ الإدارية المعتمدة.  الموارد،ترشيد استخداـ  .8

 .(61: 2008)السالمي، 
 الإجراءات والعمميات المعقدة وأثرىا عمى زيادة تكمفة الأعماؿ. .9

 ضرورة توحيد البيانات عمى مستوى المؤسسة. .10
 صعوبة الوقوؼ عمى معدلات قياس الأداء. .11
 ت المتداولة لمعامميف في المؤسسة.ضرورة توفير البيانا .12
ازدياد المنافسة بيف المؤسسات وضرورة وجود آليات لمتميز داخؿ كؿ مؤسسة تسعى  .13

 لمتنافس.
: 2011.)الوادي، والوادي، حتمية تحقيؽ الاتصاؿ المستمر بيف العامميف عمى اتساع نطاؽ العمؿ .14

292.) 

 مقومات نجاح تحول المؤسسة إلى الإدارة الالكترونية
الاىتماـ بالمجالات الإدارية، فميست القضية تقنية وحسب، ولكنيا في الدرجة الأولى قضية  .1

 إدارية تعتمد عمى فكر إدارة متطور وقيادات إدارية واعية.
الاعتماد عمى أساليب عممية تتطمب خبرات وتخصصات رائدة لمتحوؿ إلى المؤسسة  .2

 ا.الإلكترونية، تستغرؽ وقتا في الإعداد والتخطيط لي
استخداـ تقنيات الاتصالات والمعمومات بما يتيح الفرص لتطبيؽ نظـ الإدارة الحديثة المعتمدة  .3

 عمى برمجيات تحقؽ وتمنع التناقض وتحقؽ متطمبات الأداء عالي الجودة والكفاءة. 
 تطوير أنماط التعامؿ والعلبقات البينية بيف أجزاء المؤسسة الإلكترونية داخمياً وخارجياً. .4
آلية لمدفع الالكتروني لاستخداميا في سداد الرسوـ المفروضة لمحصوؿ عمى الخدمات توفر  .5

 المختمفة. وذلؾ كنتيجة طبيعية لمتعامؿ الالكتروني.
تحسيف مستوى الخدمة وترشيد استخداـ الموارد وضبط الأداء، كما ويقتضى ىذا التحوؿ تبسيط  .6

ة بأعداد أقؿ مف العامميف الأكثر تأىيلًب اليياكؿ التنظيمية وتقميؿ إعداد الوظائؼ والاستعان
 والأعمى تدريباً.

توعية المستفيديف وتعريفيـ بكؿ ما يتعمؽ بطرؽ التعامؿ وكيفية الحصوؿ عمى الخدمات،  .7
 لضماف تفاعميـ مع مقتضيات الإدارة الإلكترونية. 
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ع مقتضيات تطوير التشريعات والموائح المنظمة لمعمؿ في المؤسسة بغرض تبسيطيا وتوفيقيا م .8
التعامؿ الالكتروني مف خلبؿ الشبكات. ويتطمب ىذا ثورة تشريعية تستبعد جميع أشكاؿ 

 التعقيد، مع استخداـ التقنيات التي تضمف حماية المعاملبت الإلكترونية مف التزوير.
 (.13: 2009)أبو حبيب، وضع إستراتيجية شاممة عمى مستوى المؤسسة لتحقيؽ ىذه الغاية. .9

 توظيف الإدارة الالكترونيةخطوات 
)البشري، : تتمثؿ في، لابد وأف يمر في عدة مراحؿ في أي مؤسسة ف توظيؼ الإدارة الالكترونيةإ
2009 :42-43.) 

ويتطمب ذلؾ تشكيؿ فريؽ عمؿ يضـ بعضويتو متخصصيف في الإدارة  إعداد الدراسة الأولية: .1
والمعموماتية لغرض معرفة واقع حاؿ الإدارة مف تقنيات المعمومات وتحديد البدائؿ المختمفة، 

 وجعؿ الإدارة العميا عمى بينة مف كؿ النواحي المالية والفنية والبشرية.
قبؿ الإدارة العميا في توظيؼ الإدارة الالكترونية عند إقرار توصية الفريؽ مف  وضع خطة التنفيذ: .2

 في المؤسسة، لابد مف إعداد خطة متكاممة ومفصمة لكؿ مرحمة مف مراحؿ التنفيذ. 
التي تدعـ الخطة بشكؿ محدد وواضح، ومف ىذه المصادر الكوادر البشرية  تحديد المصادر: .3

برمجيات المطموبة، ويعنى ىذا تحديد التي تحتاجيا الخطة لغرض التنفيذ، والأجيزة والمعدات وال
 البنية التحتية لتوظيؼ الإدارة الالكترونية.

عند تنفيذ الخطة، لابد مف تحديد الجيات التي سوؼ تقوـ بتنفيذىا وتمويميا  تحديد المسؤولية: .4
 بشكؿ واضح ضمف الوقت المحدد في الخطة والكمؼ المرصودة إلييا.

بعة كؿ ما يستجد في المجاؿ التقني مف اتصالات وأجيزة لابد مف متا متابعة التقدم التقني: .5
 وبرمجيات وغيرىا مف العناصر التي ليا علبقة بيذ المجاؿ.

 أىمية الإدارة الالكترونية
تظير أىمية الإدارة الالكترونية في قدرتيا عمى مواكبة التطور النوعي والكمي اليائؿ في مجاؿ 
تطبيؽ تقنيات ونظـ المعمومات وما يرافقيا مف انبثاؽ ما يمكف تسميتو بالثورة المعموماتية المستمرة أو 

 (.27: 2005)ياسيف، ثورة تكنولوجيا المعمومات والاتصالات الدائمة. 

 براز أىمية الإدارة الالكترونية بما يمي:ويمكن إ
تحسيف فاعمية الأداء واتخاذ القرار مف خلبؿ إتاحة المعمومات والبيانات لمف أرادىا، وتسييؿ  .1

مكانية الحصوؿ عمييا بأقؿ مجيود  الحصوؿ عمييا مف خلبؿ تواجدىا عمى الشبكة الداخمية وا 
 مف خلبؿ وسائؿ البحث الآلي المتوفرة.
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عمؿ الموظؼ بحيث يمكف لمموظؼ سيولة الدخوؿ إلى الشبكة الداخمية مف أي المرونة في  .2
 مكاف قد يتواجد فيو والقياـ بالعمؿ في الوقت والمكاف الذي يرغب فيو.

 سيولة عقد الاجتماعات عف بعد بيف الإدارات المتباعدة جغرافياً. .3
مساحة ىذه الخزائف وكذلؾ  لف تكوف ىناؾ حاجة لمعدد الكبير مف خزائف الممفات وبالتالي توفير .4

 توفير نفقات الموظؼ المخصص لمعناية بيذه الممفات.
 سيولة وسرعة وصوؿ التعميمات والمعاملبت الإدارية لمموظفيف والمراجعيف. .5
سيولة تخزيف وحفظ البيانات والمعمومات وحمايتيا مف الكوارث والعوامؿ الطبيعية مف خلبؿ  .6

كف خارج حدود المؤسسة وىو ما يعرؼ بنظاـ التحوط مف الاحتفاظ بالنسخ الاحتياطي في أما
 (.35-34: 2007)عامر، الكوارث.

القدرة عمى مواكبة التطور النوعي والكمي اليائؿ في مجاؿ تطبيؽ تقنيات ونظـ المعمومات وما  .7
 يرافقيا مف انبثاؽ ما يمكف تسميتو بالثورة المعموماتية المستمرة.

ة لتحديات عالـ القرف الحادي والعشريف الذي يختصر العولمة تمثؿ نوعاً مف الاستجابة القوي .8
والفضاء الرقمي واقتصاديات المعمومات والمعرفة وثورة الانترنت وشبكة المعمومات العالمية. 

 (.27: 2005)ياسيف، 

وفي ضوء ذلؾ يرى الباحث أف الإدارة الالكترونية تسعى إلى إجراء تحسينات فعالة بؿ تغيير 
ؤسسات المعاصرة، الأمر الذي يترتب عميو تحقيؽ جودة في الخدمات المقدمة كامؿ في الم

 لممستفيديف عف طريؽ استخداـ أساليب الكترونية جديدة تتسـ بالكفاءة والفاعمية والسرعة. 

 خصائص الإدارة الالكترونية
 تتميز الإدارة الالكترونية بالعديد من الخصائص من أىميا:

 مف أف تحفظيا. إدارة تدير الممفات بدلاً  .1
 تعتمد عمى الوثائؽ الالكترونية الأسرع والأسيؿ حفظاً وتعديلًب واسترجاعاً. .2
تستند إلى المؤتمرات الالكترونية حيث تتـ الاجتماعات عف بعد دوف الانتقاؿ المادي لممجتمعيف  .3

 مف مقارىـ.
لب حدود زمنية تتصؼ بالمرونة وسرعة الاستجابة لمحدث أو المتغير أينما حدث ووقتما حدث ب .4

 عمى مدار ساعات اليوـ وأياـ السنة.
تستمد معموماتيا مف الأرشيؼ الالكتروني وتتراسؿ بالبريد الالكتروني والرسائؿ الصوتية بدلًا مف  .5

 الطرؽ التقميدية.
تنتقؿ مف المتابعة بالمذكرات إلى المتابعة الالكترونية عمى الشاشات وتعتمد المراقبة عف بعد  .6

 (.37-36: 2001) مصطفى، بعد وىو ما يوفر التكمفة ويزيد الكفاءة.والعمؿ عف 
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 الإدارة الالكترونية وسيمة لرفع الأداء والكفاءة وليست بديلًب عنيا. .7
 استعراض المحتويات بدلًا مف القراءة. .8
ساعة متواصمة ففكرة الميؿ والنيار والصيؼ والشتاء لـ يوجد ليا مكاف  24إدارة بلب زماف تستمر  .9

 24العالـ الجديد فنحف نناـ وشعوب أخرى تستيقظ لذلؾ لا بد مف العمؿ المتواصؿ لمدة في 
 ساعة حتى تتمكف مف الاتصاؿ بيـ وقضاء مصالحنا.

 تييئة فرص ميسرة لتقديـ الخدمات لطلببيا مف خلبؿ الحاسب الآلي. .10
 (.32-31: 2007)عامر، اكتشاؼ المشاكؿ بدلًا مف المتابعة. .11

 لكترونيةمميزات الإدارة الا 
 (، أن الإدارة الالكترونية تتميز بالآتي:160-159: 2009لقد أورد نجم )

وىذا يعنى أنيا لا تخرج عف نطاؽ خبرتنا الواسعة في الإدارة سواء في تحديد  أنيا عممية إدارية:أ. 
 الأىداؼ ورسـ السياسات وتوجيو الموارد وفؽ خيارات إستراتيجية وعممية والرقابة عمييا.

وىذه ىي التي تفسر البعد الالكتروني في  لإمكانات المتميزة للإنترنت وشبكات الأعمال:اب. 
 مصطمح )الإدارة الالكترونية(، وتتحدد ىذه الإمكانات المتميزة:

التشبيؾ الفائؽ: وىذا التشبيؾ يعمؿ في ظؿ تعظيـ إمكانيات الشبكة وفؽ قانوف متكالؼ الذي  .1
شبكة ذات اتصاؿ باتجاىيف تعادؿ مربع إمكانات عدد  يقوـ عمى أف القيمة الحقيقية لكؿ

 المشاركيف فييا.
التفاعؿ الآني وعمى مدار الساعة: حيث الإنترنت في تفاعؿ حي ومباشر وبالوقت الحقيقي،  .2

 ( أياـ في الأسبوع.7( ساعة في اليوـ و)24( أي في )24/7حيث يعمؿ وفؽ قاعدة )
 بيسر وبسيولة وبتكمفة اتصاؿ محدودة جداً.التفاعؿ ىنا وفي كؿ مكاف عبر العالـ  .3
الخموية -السرعة الفائقة: إف المزايا التي تتمتع بيا الانترنت في الاتصالات عف بعد والمتنقمة .4

وبسرعة ىي سرعة التوصيؿ الكيربائي التي تقرب مف سرعة الضوء، تجعؿ إرساؿ رسالة مف 
 ( ثانية.15)قارة لأخرى عبر البريد الالكتروني لا يأخذ أكثر مف 

الموارد والعمؿ عف بعد وبلب حدود: إف المؤسسة مع الانترنت لـ تعد تيتـ بالحدود التي تفصميا  .5
كموارد مادية وبشرية عف الآخريف. ليذا فإف سمة العمؿ الأساسية للؤعماؿ الالكترونية إمكانية 

 العمؿ بلب حدود.

لى قدراتيا الجوىرية إف ىذه المميزات تؤدى بدوف شؾ إلى تطوير نظرة الإدارة  إلى نفسيا، وا 
نما موجودة  باتجاه المزيد مف التنظيـ المرف وقبوؿ العمؿ مع موارد لا تخضع لإدارة المؤسسة، وا 
نما بقدرات  وتعمؿ خارجيا، وتمثؿ سرعة الاستجابة في القرار والتفاعؿ والعلبقات بالقدرات التقميدية، وا 

 (.46: 2006)توفيؽ، ف.الانترنت عمى الاتصاؿ الآني وفي كؿ مكا
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 عيوب الإدارة الالكترونية
في ظؿ الإقباؿ الشديد مف المؤسسات عمى استخداـ وتوظيؼ الإدارة الالكترونية والتفاعؿ معيا 

 دونما تخطيط وتنظيـ مسبؽ متأف ومدروس تظير بعض المخاطر والإخفاقات منيا:

 :)اليكر( الالكتروني الاختراق .1
ماد عمى نظاـ الإدارة الالكترونية فإنيا ستحوؿ الأرشيؼ الذي عندما تقوـ المؤسسة بالاعت

بحوزتيا إلى أرشيؼ الكتروني مما يعرض ىذا الأرشيؼ إلى مخاطر كبيرة تكمف في عممية التجسس 
عمى ىذا الأرشيؼ بما فيو مف وثائؽ وكشفيا ونقميا أو إتلبفيا بإدخاؿ الفيروسات الخطرة أو غير 

ة عمى المعمومات والوثائؽ في أرشيؼ الإدارة الالكترونية مف الناحية ذلؾ، لذا ىناؾ مخاطر كبير 
الأمنية، سواءً متعمقة بالأشخاص أو بالشركات أو الإدارات أو الدوؿ، ويكمف الخطر ىنا في عدـ 

 (.136: 2011)ماضي، تحصيف الجانب الأمني للئدارة الالكترونية.

 :العيوب الإدارية .2
ستراتيجية الإدارة الالكترونية، والانتقاؿ دفعة واحدة والد إفّ التوظيؼ غير السوي  قيؽ لمفيوـ وا 

مف النمط التقميدي للئدارة إلى الإدارة الالكترونية دوف اعتماد التسمسؿ والتدرج في الانتقاؿ مف شأنو 
أف يؤدي إلى شمؿ في وظائؼ الإدارة لأنو عندىا نكوف قد تخمّينا عف النمط التقميدي للئدارة ولـ 

ممّا مف شأنو   الإدارة الالكترونية بمفيوميا الشامؿ، فنكوف قد خسرنا الأولى ولـ نربح الثانية ننجز
أف يؤدي إلى تعطيؿ الخدمات التي تقدميا الإدارة أو إيقافيا ريثما يتـ الإنجاز الشامؿ والكامؿ لمنظاـ 

ذا ما لا يجوز أف يحصؿ الإداري الالكتروني أو العودة إلى النظاـ التقميدي بعد خسارة كؿ شيء وى
 (.6: 2006)باكير،  .في أي توظيؼ لإستراتيجية الإدارة الالكترونية

كما إف انفجار الأعماؿ الالكترونية الجيدة أدى نشر الموىبة أو المقدرة الإدارية عمى نطاؽ واسع 
يتقنوف التعامؿ مما أظير نقصاً في ىذه المواىب والقدرات، فميس ىناؾ ما يكفي مف المديريف الذيف 

 (.49: 2008)حمدي، الالكتروني، مما أدى بالأعماؿ الالكترونية إلى أف تدار بشكؿ سيء.

 زيادة التبعية لمخارج: .3
إف الإدارة الالكترونية تعتمد بمعظميا إف لـ نقؿ بأكمميا عمى التكنولوجيا الغربية فإف ذلؾ يعنى 

الكبرى الصناعية، مما يؤدى إلى انعكاسات أنو سيزيد مف مظاىر تبعية الدوؿ المستيمكة لمدوؿ 
 (.46: 2008)الكبيسي،  سمبية كثيرة عمى المجاؿ الأمني للئدارة الالكترونية.
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 البطالة: .4
يترتب عمى توظيؼ الإدارة الالكترونية ارتفاع نسبة البطالة بسبب الاستغناء عف خدمات أو عمى 

يولة والبساطة والسرعة في إنجاز العمؿ التي الأقؿ عدـ الحاجة إلى تعييف عامميف جدد في ظؿ الس
 (.55: 2011)كساب، توفرىا الإدارة الالكترونية.

 متطمبات توظيف الإدارة الالكترونية
الإدارة الإلكترونية شأنيا شأف أي مشروع يمكف إقامتو أو ىدؼ يمكف الوصوؿ إليو، لا بد 

وتعتمد تقنية الإدارة الإلكترونية مف ، المشروعمف توفير وتييئة العديد مف المتطمبات لتوظيؼ ىذا 
حيث تقديـ الخدمة ووسائؿ نقؿ المعمومات وطمب الخدمات مف قبؿ المستفيديف عمى مبدأيف أساسييف 

 ىما:
 ويتضمف تمثيؿ المعمومات إلكترونياً وتناقميا عبر شبكة الإنترنت مع ضماف سريتيا. الأول تقني:

ويتضمف طمب وتمثيؿ المعاملبت والخدمات عف بعد عبر شبكة الإنترنت مع ضماف  الثاني إجرائي:
صحتيا ومصداقيتيا دوف الحاجة لحضور طالب الخدمة شخصياً إلى الجياز الحكومي أو استخداـ 

 .(43: 2009)الجابري، .النماذج والوثائؽ الورقية

لإدارة الالكترونية تمثؿ تحولًا نظراً لكوف اوفي ضوء ىذيف المبدأيف للئدارة الإلكترونية، و 
شاملًب في المفاىيـ والنظريات والأساليب والإجراءات واليياكؿ والتشريعات التي تقوـ عمييا المؤسسة، 
فيي عممية معقدة تشمؿ نظاـ متكامؿ مف المكونات الإدارية، والبشرية، والتقنية، والأمنية، وغيرىا 

ات والعناصر مف أجؿ إخراجيا إلى حيز التنفيذ ومف أىـ ويتطمب توظيفيا توافر العديد مف المتطمب
 ىذه المتطمبات والعناصر ما يمي:

 أولًا: المتطمبات الإدارية:
توجد عدة متطمبات ينبغي أف تقوـ بيا إدارة المؤسسة بكافة مستوياتيا لتوفير الأطر الإدارية 

 التنظيمية لاستخداـ الإدارة الالكترونية منيا:

 يجيات التأسيس:وضع خطط واسترات .1
تتمثؿ في ضرورة إجراء تعديلبت جذرية عمى صعيد تنفيذ أنشطة الأعماؿ، وأسموب العمؿ  

عادة  المتبع مف قبؿ العامميف في المؤسسة، مف خلبؿ إعادة ىندسة الأعماؿ داخؿ المؤسسة، وا 
المسؤوليات والصلبحيات للؤفراد، حيث أنو وبتوظيؼ الإدارة الالكترونية في المؤسسات فتظير 

ى موظفيف جدد كالمبرمجيف ومصممي قواعد البيانات، ومف ىنا ستظير الحاجة إلى توكيؿ الحاجة إل
موظؼ بالمسؤوليات المطموب منو تنفيذىا، مع الأخذ بعيف الاعتبار أف يمتمؾ ىذا الموظؼ 
المؤىلبت اللبزمة لتمؾ الميمة. وضرورة تكويف ىياكؿ لامركزية، شبكية مرنة، بحيث يشارؾ جميع 



21 
 

)خموؼ، ي تسيير أمور المؤسسة، واتخاذ قرارات جماعية فيما يخص شؤوف المؤسسة.العامميف ف
2010 :28-29). 

ولكي يتـ توظيؼ الإدارة الالكترونية بطريقة منظمة، ولكي تتمكف المؤسسة مف التحوؿ إلييا لا 
  بد مف وضع الخطط الواضحة والمحددة ويشترط عدداً مف الخطوات منيا:

 يا تتولى وضع الإستراتيجية لمشروع الإدارة الإلكترونية.تشكيؿ جية )لجنة( عم 
 وضع الخطط الفرعية لمشروع الإدارة الإلكترونية. 
 .الاستعانة بالجيات الاستشارية والبحثية لممشاركة في الدراسة ووضع الخطط 
 التكامؿ والتوافؽ بيف المعمومات المرتبطة بأكثر مف جية حكومية أو أىمية. 
  الجابري، بالقطاع الخاص لتنفيذ بعض مراحؿ المشروع أو المشاركة في بعضياالاستعانة(.

2009 :45.) 
 .التخطيط الاستراتيجي لعممية التحوؿ نحو عالـ الرقميات 
 .وضع خطة متكاممة للبتصالات الشاممة بيف جميع الجيات 
 .شباعيا  التركيز عمى دراسة حاجات المستفيديف وا 
  للئجراءات ومعدلات الأداء.الدراسة المتكاممة 
 .التركيز عمى ترابط نظـ الخدمات 
 .الاىتماـ بالعامميف القائميف بتقديـ خدمات الإدارة الالكترونية 
 .(57: 2008)حمدي،  التركيز عمى القدرات الفنية. 

 إدارة تتبنى مشروع الإدارة الالكترونية: .2
لابد وأف تحظى بدعـ القيادة  حوضع الخطط واستراتيجيات التأسيس بالنجالكي تحظى خطوات 

العميا في المؤسسة، فتبني القيادة عنصر النجاح الأوؿ يجعؿ التوظيؼ أسيؿ وأسرع، ليكوف قادراً 
 (.45: 2009)الجابري، .عمى تجاوز العقبات وتذليؿ المصاعب التي تعترض توظيؼ الإدارة الإلكترونية

  القوانين والتشريعات: .3
قوانيف وما يتعمؽ منيا بالخصوصية والسرية لمبيانات المتداولة ويشمؿ إصدار التشريعات أو 

حفظاً لحقوؽ الممكية الفكرية في أعماليا عمى الشبكات، فالبدء بالتعامؿ عف طريؽ الشبكات قبؿ 
إصدار التشريعات اللبزمة والضرورية أو تحديث التشريعات الحالية وتعديميا، سيفتح المجاؿ 

ير المشروعة التي تؤدي إلى القضاء عمى ثقة العامميف في المؤسسة للؤشخاص لمقياـ بالأعماؿ غ
 (.140: 2011.)ماضي، والمستفيديف مف خدماتيا بيذا النوع مف التعامؿ
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 الييكل الإداري الالكتروني: .4
ويتـ ذلؾ مف خلبؿ إعادة ىندسة اليياكؿ والعمميات والإجراءات للئدارات والأقساـ في المؤسسات 

 تقدـ خدماتيا الكترونياً، وذلؾ عف طريؽ :التي يتقرر أف 
تنظيـ إداري مف أجؿ إدارة الكترونية أفضؿ، بما يتطمب ذلؾ مف إعادة تشكيؿ اليرـ الإداري،  .1

 وبياف حدود السمطات والمسؤوليات والواجبات.
 استحداث إدارات جديدة أو إلغاء أو دمج إدارات قائمة.   .2
ناسب مع مبادئ الإدارة الإلكترونية خصوصاً بعد إدخاؿ إعادة ىندسة الإجراءات المؤسساتية لتت .3

 (.45: 2009)الجابري، التقنية الرقمية. 

 ثانياً: المتطمبات البشرية
ىـ الخبراء والمختصوف والعامموف في حقؿ المعرفة، والذيف يمثموف الإنسانية والوظيفية لمنظومة 

القيادات الرقمية والمديروف والمحمموف لمموارد الإدارة الالكترونية، وىـ العنصر الأىـ فييا، ويمثموف 
المعرفية، ورأس الماؿ الفكري في المؤسسة، ويتولوف إدارة التعاضد الاستراتيجي لعناصر الإدارة 

 ، ومنيـ: (45: 2008المسعود، الالكترونية.)

وتوجيو  المديريف والوكلبء والمساعديف الذيف يقوموف بوظائؼ الإدارة المختمفة مف تخطيط وتنظيـ .1
 ورقابة.

العامميف في حقؿ البيانات ويتولى ىؤلاء مياـ استقطاب ومعالجة وتحميؿ البيانات وتخزينيا  .2
 واسترجاعيا.

العامميف في حقؿ المعرفة وىـ صناع المعرفة، وىـ عماؿ المعرفة، أو عماؿ المعرفة مف  .3
والمختصيف في تكنولوجيا التقنييف، أو المبرمجيف، ومحممي النظـ، والمديريف لقواعد البيانات، 

الاتصالات والشبكات، وميندسي المعرفة، والمطوريف لبرامج التطبيقات، وكؿ مف لو علبقة مع 
 (.77: 2009)السميري، المعرفة إنتاجاً وتخزيناً وتوزيعاً. 

 ولتحقيق ىذا المطمب لابد من إتباع عدة خطوات منيا:
والميارة، في مجاؿ المعرفة، والمعمومات، والقادرة  يجب توافر الموارد البشرية التي تمتمؾ الخبرة، .1

 عمى التعامؿ مع ىذه الإستراتيجية.
عادة تأىيميا لمحفاظ عمى مستويات عالية مف الميارة،  .2 يجب الارتقاء بالكوادر البشرية الحالية، وا 

دريبية والقدرات في عممية القيادة الالكترونية، وذلؾ مف خلبؿ إقامة الدورات، وعقد البرامج الت
 المختمفة في مجاؿ التطورات الالكترونية الجديدة.
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يجاد أنماط العمؿ الجماعي كقاعدة  .3 الحاجة إلى تكويف قيادات إدارية قادرة عمى التغيير وا 
 تنظيمية للبتصالات الالكترونية.

ودقتيا، إيجاد الثقافة الملبئمة لإيجاد القناعة لدى الأفراد بقانونية المخرجات الالكترونية وصحتيا  .4
: 2010خموؼ، وأىمية التغيير الذي سيحصؿ عندما توضع الإدارة الالكترونية موضع التوظيؼ.)

28.) 
نشر الوعي المعموماتي لدى المستفيديف، لتكويف جميور واعٍ ولديو القدرة عمى التعامؿ مع  .5

ونية التقنيات الحديثة مف الانترنت وغيره مف وسائؿ الاتصاؿ التي تقدـ الخدمات الالكتر 
 (.337: 2011.)صالح، لممستفيديف

 ثالثاً: المتطمبات التقنية:
وتتمثؿ المتطمبات التقنية في البنية التحتية للئدارة الالكترونية، والتي تعد المكوف الطبيعي 
لمشروع الإدارة الالكترونية، فلب يمكف قياـ المشروع بدونيا، فكمما كانت البنية التحتية قوية كمما زادت 

عمى الوفاء بمتطمبات توظيؼ الإدارة الالكترونية في الحاضر مع استيعاب الزيادة والتوسع  قدرتيا
وتتكوف البنية التحتية مف مجموعة مف المكونات المادية التي يمكف (. 23: 2007)القرني، المستقبمي.

 مف خلبليا تنفيذ تطبيقات الإدارة الالكترونية في إدارة المؤسسة، ومف أىميا: 

 الآلي الحاسب 
" التي تعني )يحسب( Computareكممة كمبيوتر أو حاسوب مشتقة مف الكممة اللبتينية "

والحواسيب عبارة عف أجيزة يقوـ الإنساف بتصميميا وصنيا لتنفذ لو خططاً وتحؿ لو مسائؿ يقوـ 
لات بوضعيا ىو. وتقوـ ىذه الأجيزة بالميمات أو الأعماؿ الموكمة إلييا بناءً عمى قوانيف ومعاد

 (.66: 2011)خاطر، رياضية وعمميات ميكانيكية وكيربائية والكترونية.

( وتقوـ بإجراء العمميات Dataوتتـ عممية الحوسبة مف خلبؿ استقباؿ الحواسيب لمبيانات )
(. أما الغاية Instructionsالحسابية وغيرىا عمى ىذه البيانات، وذلؾ بناءً عمى تعميمات البرامج )

حاجة الإنساف  بحسبالحصوؿ عمى المعمومات التي يتـ تخزينيا للئفادة منيا  مف ذلؾ كمو فيي
 إلييا. 

ويمتاز الحاسوب بصفتو نظاماً لمعالجة البيانات عف غيره مف الأنظمة بتوافر الإمكانية لتعديؿ 
: 2011)خاطر، البيانات أو تغييرىا وفقاً لتعميمات البرنامج وأوامره التي تحدد خطوات عمؿ الحاسوب.

66.) 

 



23 
 

 مكونات الحاسب الآلي:
 Soft(، والبرمجيات )Hard wareيتكوف نظاـ الحاسوب مف جزأيف أساسييف، المكونات المادية )

Ware:ولا أىمية لأي مف ىذيف الجزأيف إلا بوجود الآخر :) 

 (:Hard wareالمكونات المادية ) .1
 الرئيسة الآتية:تتألؼ المكونات المادية لمحواسيب بشكؿ عاـ مف الأجزاء 

 ( الأجيزة الطرفيةPeripherals:وىي وحدات الإدخاؿ والإخراج :)  الأجيزة بوحدة ويتـ ربط ىذه
 (.68: 2011)خاطر، .المعالجة المركزية

  ( وحدة المعالجة المركزيةCentral Processing Unit:)  ،وىي العقؿ المدبر في الجياز
وتتصؿ مع جميع الوحدات الرئيسة الأخرى مباشرة وتشمؿ ىذه  وتتكوف مف شريحة مف السيميكوف

وحدة ، (Control Unitوحدة السيطرة )، (Memory Unitوحدة الذاكرة ) الوحدة عمى:
 .(34: 2010)سعادة والسرطاوي، .(Arithmatic and Logical Unitالحاسبات والمنطؽ )

 

 (:Soft Wareالبرمجيات ) .2
تعد برامج الحاسوب مف الأساسيات اللبزمة لتشغيؿ الحاسوب الشخصي، ويمكف تصنيفيا إلى 

البرمجيات ، و برمجيات التطبيؽ، و برمجيات نظـ التشغيؿ، و برمجيات الترجمةأربعة أنواع، وىي: 
 (.153-150: 2011)خاطر،  .المساعدة

 

 شبكات الاتصالات 
الفنية، فبدونو لا وجود للئدارة الالكترونية، أو لأي يعتبر ىذا العنصر ىو الأىـ مف الناحية 

 (.37: 2009) أبو أمونو، مفيوـ إلكتروني موجود حالياً.

والشبكة عبارة عف مجموعة مف التجييزات )حواسيب، وطرفيات، وطابعات، ووحدات تخزيف، 
أو متباعدة،  وغيرىا( مرتبطة مع بعضيا البعض. وىذه التجييزات يمكف أف تكوف في مواقع متجاورة

 (.211: 2009)برىاف، كما أف طريقة ربطيا يمكف أف تكوف باستخداـ أي مف قنوات الاتصاؿ.

 وتنحصر أىم أنواع شبكات الاتصالات:
 L.A.N (Local Area Networks:)الشبكة المحمية  .1

الشبكة المحمية ىي شبكات اتصاؿ تغطي موقعاً واحداً، ولا يقصد ىنا بالموقع بناء واحد بؿ 
يمكف أف يشمؿ عدة مباف أو مكاتب قريبة نسبياً مف بعضيا. وتستخدـ ىذه الشبكات في تبادؿ 
المعمومات والرسائؿ بما في ذلؾ البريد الالكتروني، وتبادؿ الوثائؽ الإدارية والفنية والربط بالشبكات 

 (. 214-213: 2009 )برىاف،العامة، وغالباً ما توجد في المؤسسات الإدارية الكبيرة عدة شبكات محمية.
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ليا أىمية كبيرة في المؤسسة  LANأف شبكة الاتصاؿ المحمية  Truban (2003 :178)ويؤكد 
حيث أنيا تسمح لعدد كبير مف المستخدميف مف مشاركة موارد المؤسسة مثؿ: أجيزة تخزيف البيانات، 

يعة وفعالة لموصوؿ إلى الطابعات، البرامج، ممفات المعمومات. كما أنيا تنمح المستخدميف طريقة سر 
بنؾ مف المعمومات والبيانات، وىي تعمؿ عمى إلغاء توزيع النشرات الورقية باستبداليا بالنشرات 

 الالكترونية مما يزيد مف الكفاءة والفعالية.

 (:Intranetالشبكة الداخمية لممؤسسة )الانترانت  .2
ي عبارة عف شبكة مصممة ( وىInternal Webالشبكة الداخمية ىي بمثابة الوب الداخمي )

لخدمة الحاجة إلى المعمومات داخؿ المؤسسة باستخداـ مفاىيـ وأدوات الوب وقدرات الانترنت 
وبخاصة التصفح السيؿ وغير المكمؼ، فيي شبكة صلبت يستطيع العامموف في المؤسسة أف يطمعوا 

ت مف قاعدة بيانات عمى القرارات، والخطط، والاستفسارات وطمب المعمومات واسترجاع البيانا
 (.42: 2009)نجـ، المؤسسة، وتقدـ نظاـ البريد الالكتروني العالمي.

 (:Extranetالشبكة الخارجية لممؤسسة ) الإكسترانت  .3
لقد ساىـ الانترنت في تغيير النظرة القائمة عمى أف تكوف القدرات الجوىرية كميا داخؿ المؤسسة، 

والتي تمكف ( Extranetاخمية إلى الشبكة الخارجية )حيث سعت المؤسسات إلى توسيع شبكتيا الد
المستفيديف مف تقاسـ قواعد ومستودعات بيانات المؤسسة مف أجؿ المساىمة في تطوير 

 (.45: 2009)نجـ، أعماليا.

  WAN (Wide Area Networks:)الشبكة الواسعة  .4
تعنى شبكة تتكوف مف مجموعة شبكات وىي اختصار إلى  Internetكممة الانترنت 

Interconnected network  والبعض يقوؿ إنيا اختصار لػInternational network أما شبكة .
الانترنت ىي تمؾ الشبكات التي تغطي مساحة جغرافية واسعة ويتصؿ بيا عدد كبير مف الأجيزة 

دة مؤسسات، وتعتبر مف النوع الأخير أي الشبكات والشبكات المحمية، وغالباً تكوف شراكة بيف ع
 (.457: 2011)خاطر، العامة وىي شبكة عملبقة تغطي أغمب الكرة الأرضية يابسيا ومائيا وفضائيا.

وتتجو شبكة الانترنت يوماً بعد يوـ لتكوف وسيمة حياة وليست واسطة استغلبؿ فقط، ففي بدايات 
لمترويج الإعلبني كالنشر عف الخدمات الأكاديمية  نشاط الانترنت نشأت العديد مف المواقع

والجامعات والمدارس ومراكز البحث وغيرىا، وشيئاً فشيئاً أدركت المؤسسات بسبب ما وفرتو تقنيات 
الوسائط المتعددة إمكانية استغلبؿ الشبكة لأداء خدمات تعميمية وتدريبية عمى الخط، وشيد ويشيد 

 (.49: 2006)توفيؽ، بغيره مف حقوؿ النشاط عمى الانترنت. ىذا الحقؿ تطوراً رىيباً قياساً 
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 ومن الخدمات التي تقدميا شبكة الانترنت ما يمي:
يستطيع مستخدمو الانترنت تبادؿ البريد الالكتروني وبتكمفة وسرعة أفضؿ بكثير مف البريد  .1

يـ، والبريد التقميدي، لأنو يمكف المستفيديف مف الشبكة إرساؿ واستقباؿ الرسائؿ فيما بين
الالكتروني عبارة عف رسالة تترجـ إلى نبضات الكترونية تمر عبر قنوات النقؿ ويمكف تخزينيا 

 بغرض التوثيؽ أو لأي أغراض أخرى.
يشارؾ مستخدمو الانترنت في مجموعات تتناقش فيما بينيا وتعرؼ باسـ مجموعات الأخبار،  .2

 يرسميا بعضيـ. كما ويتبادلوف الأحاديث ويطالعوف المعمومات التي
إف الاتصالات والأعماؿ التجارية ىي أعظـ الأحداث المميزة التي ستأخذنا لمقرف القادـ كما أف  .3

الانترنت يعد وسيمة التفاىـ العامة التي تعطيؾ ما تريد مشاىدتو أو قراءتو بدوف أف يفرض عميؾ 
 شيء كما في الوسائؿ الأخرى.

فأكثر وبالتالي فإف كؿ مستخدـ للبنترنت يمكف أف  إف الانترنت يعد وسيمة اتصاؿ بيف جيتيف .4
 يكوف مصدراً لممعمومات كما ويمكف أف يكوف مستقبلًب ليا أيضاً.

يعتبر الانترنت أكبر مكتبة في العالـ عمى الإطلبؽ كما ويعتبر وسيمة إعلبـ حيث يتـ مف خلبلو  .5
 (.462-458: 2011)خاطر، نشر المعمومات والخدمات المختمفة. 

عمى عدة متطمبات ىامة لا بد مف توافرىا لتحقيؽ المتطمبات  (68: 2011)أكد العالوؿ ولقد 
التقنية والتي تتمثؿ في توافر متطمبات صيانة البنية التحتية التقنية والتي تضـ مزيجاً مف الأنشطة 

ؾ أنشطة الإدارية واليندسية والفنية التي تمنع حدوث العطؿ في الأجيزة والمعدات والبرمجيات، وكذل
الإصلبح والتحسيف والتطوير مف خلبؿ توفير المتطمبات المادية والبشرية عمى النحو الذي يضمف 
المحافظة عمى النظاـ وتعقب دورة حياتو وتعزيز كفاءتو وفاعميتو بشكؿ يرضي المستفيديف مف 

 النظاـ، ومف ىذه المتطمبات:
 تعزيز قابمية البنية التحتية التقنية لمصيانة. .1
 جية مختصة لمتابعة عمميات الصيانة.وجود  .2
 تحديث البنية التحتية التقنية بما يمبي احتياجات مستخدمي النظاـ. .3
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 رابعاً: المتطمبات الأمنية
ويقصد بيا حماية وتأميف كافة الموارد المستخدمة في معالجة المعمومات، بحيث تؤمف المؤسسة 

المستخدمة فييا، ووسائط المعمومات التي تحتوى عمى نفسيا، والعامميف فييا، وأجيزة الحاسبات 
بيانات عف طريؽ إتباع إجراءات ووسائؿ حماية متعددة لضماف سلبمة المعمومات التي تعد كنزاً 
ثميناً لممؤسسة يجب المحافظة عميو، ولما كاف ضماف أمف المعمومات يشكؿ ضرورة قصوى لنجاح 

)شمبي، أساسياً ليمكف التحوؿ لتطبيقات الإدارة الالكترونية. العمؿ الالكتروني فقد كاف توفيره مطمباً 
جراءات مرتبطة مع بعضيا البعض يمكف عرضيا مف (20: 2011 ، ويتـ ذلؾ بعدة إستراتيجيات وا 

 (.201-200: 2009)برىاف، خلبؿ العناصر التالية: 
يف لا يممكوف ويقصد بذلؾ تخزيف البيانات في موقع محمي بحيث لا يمكف للؤشخاص الذ العزل: .1

صلبحية الدخوؿ إليو الوصوؿ إلى ىذه البيانات، ويتطمب إستراتيجية العزؿ تحديد الأشخاص 
 الذيف يحؽ ليـ الوصوؿ إلى البيانات المعزولة.

 تتضمف ىذه الإستراتيجية ثلبثة مراحؿ ىي: التنظيم: .2
 كممات السر  التعريؼ: تحديد الأشخاص الذيف يمكف أف يصموا إلى قاعدة البيانات مف خلبؿ

 أو استخداـ رموز أو بطاقات ممغنطة أو مفاتيح أو غير ذلؾ.
  إعطاء الصلبحيات: ويتـ مف خلبؿ تحديد صلبحية كؿ مستخدـ بالوصوؿ إلى ممؼ أو

 مجموعة ممفات وتحديد طبيعة استخدامو ليذه البيانات.
 انات واستخداـ الرقابة: وتتضمف ىذه المرحمة تسجيؿ جميع عمميات الدخوؿ إلى قاعدة البي

بياناتيا ويجب فحص ىذه السجلبت بصورة دورية لضبط عمميات الوصوؿ، ومنع محاولات 
 الدخوؿ غير المشروع أو الاستخداـ غير المصرح بو لمبيانات.

ويتـ مف خلبلو إعادة ترميز البيانات وفؽ شيفرة معينة بحيث لا يمكف فيميا إلا إذا  التشفير: .3
 شيفرة التي تكوف عادة في منتيى السرية.أعيدت صياغتيا وفؽ ىذه ال

دارية لا بد مف توافرىا مف أجؿ تحقيؽ  (68-66: 2011)ولقد ذكر العالوؿ  عدة اعتبارات تقنية وا 
 المتطمبات الأمنية، والتي تتمثؿ في:

 توافر نظاـ فاعؿ لتحديد الأشخاص المخوليف لموصوؿ إلى المعمومات المحوسبة. .1
 ف البيانات في أماكف آمنة.الاحتفاظ بنسخ احتياطية م .2
 استخداـ برامج أصمية لأمف وحماية المعمومات. .3
 توافر الوعي الكافي لدى العامميف بمخاطر أمف المعمومات والوقاية منيا. .4
 توافر معايير واضحة في اختيار العامميف لضماف أمف وسلبمة المعمومات. .5
 عمييا إلا الموظؼ المختص. احتراـ العامميف لخصوصية وسرية المعمومات، بحيث لا يطمع .6
 توافر سياسات واضحة ورادعة لمعامميف الذيف ينتيكوف أمف وسلبمة المعمومات. .7
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 خامساً: المتطمبات المالية
توظيؼ الإدارة الالكترونية يعد مف المشاريع الضخمة والتي تحتاج إلى أمواؿ طائمة لكي نضمف 

أف ىناؾ تكاليؼ لا ( 29: 2010) ة. ويذكر خموؼلممشروع الاستمرار والنجاح وبموغ الأىداؼ المنشود
 بد لممؤسسات أف تتحمميا مف جراء توظيفيا للئدارة الالكترونية تتمثؿ في:

والتي تتمثؿ في تكمفة شراء الأجيزة، والمعدات، والتسييلبت الأخرى، وتكمفة  التكاليف المباشرة: .1
 برمجيات النظاـ.

والمتمثمة في تدريب العامميف، وتكمفة صيانة المعدات، وتكمفة تأميف  التكاليف غير المباشر: .2
 المباني، وغيرىا.

 أىـ المتطمبات المالية عمى النحو الآتي:( 45-44: 2011)ولقد ذكر العالوؿ 
عداد الموازنات: .1 حيث يتمحور اىتماـ التخطيط المالي بالتنبؤ بالموازنات  التخطيط المالي وا 

دارة الالكترونية، بعد تحديد أىداؼ توظيؼ الإدارة الالكترونية وتحديد الفجوة التقديرية لتوظيؼ الإ
 المراد استيفاؤىا، حيث يمكف تقسيـ ىذه الموازنات التقديرية إلى ثلبثة أنواع تتمثؿ في:

  الموازنة التأسيسية: وتختص بتقدير الاحتياجات المالية لاستيفاء عممية توظيؼ الإدارة
 الالكترونية.

  ازنة التشغيمية: تضمف ىذه الموازنة استمرار نجاح توظيؼ الإدارة الالكترونية.المو 
  الموازنة التطويرية: تعتبر الحجر الأساس لاستمرار الحفاظ عمى الميزة التنافسية

 لممؤسسة.
يعد نشاط التمويؿ مف النشاطات الأساسية، ويتعمؽ  تمويل موازنات توظيف الإدارة الالكترونية: .2

صوؿ عمى الأمواؿ مف مصادرىا المختمفة، وتييئتيا أو استخداميا لتمبية الاحتياجات بكيفية الح
 المالية، ويمكف تصنيؼ مصادر تمويؿ الإدارة الالكترونية إلى صنفيف رئيسييف ىما:

  المصادر الخارجية: وتشمؿ جميع أنواع التمويؿ التي تحصؿ عمييا المؤسسة مف خارج
 انة، والمنح المالية.أصوليا أو ممكيتيا مثؿ الاستد

  المصادر الداخمية: وتشمؿ رأس الماؿ وزيادة رأس الماؿ، أي المصادر التي يكوف
 مصدرىا مف داخؿ المؤسسة نفسيا.

وفي ضوء ما سبؽ يرى الباحث أف ىذه المتطمبات جميعيا متكاممة وضرورة لا غنى عنيا لكي 
طينية، فيي بمثابة الأركاف الرئيسة لإقامة يتـ توظيؼ كامؿ للئدارة الالكترونية في جامعتنا الفمس

 البنياف السميـ، وتشييده عمى أكمؿ وجو، وفي ىذا الصدد نؤكد عمى:

 .أف ىذه المتطمبات ىي عبارة عف منظومة متكاممة لا يمكف تجزئتيا 



28 
 

  التخطيط الجيد لضماف توافر كافة المتطمبات وتذليؿ العقبات أماـ توظيؼ الإدارة
 الالكترونية.

 اوف بيف جميع المستويات الإدارية العميا والدنيا لموصوؿ إلى توافر وتكامؿ ىذه التع
 المتطمبات وبأفضؿ المواصفات مع الحفاظ عمى التطوير والتجديد.

 مجالات توظيف الإدارة الالكترونية
لقد أصبحت الإدارة الالكترونية توظؼ في العديد مف المجالات في المؤسسات، حيث لا يمكف 

وجود أي نشاط وظيفي عمى اختلبؼ شكمو ونوعيتو مف دوف وجود أدوات ووسائؿ وتقنيات تصور 
 الحاسوب والتكنولوجيا، ويمكف إجماؿ مجالات التوظيؼ في:

تبادؿ الوثائؽ والمعمومات والأنظمة والتعميمات والتي تتمثؿ في  :والمالية الأعمال الإدارية .1
جراء كافة المعاملبت ، و الإدارية وتصويرىا رقمياً تصالات الكترونياً، وتسجيؿ كافة أعماؿ الا ا 

 المالية مف توثيؽ وتعاقد وصرؼ وتحويؿ وغيره عف طريؽ الشبكة الالكترونية.
مثؿ الإعلبف عف الوظائؼ، الاختيار، التعييف، الإجازات،  الأعمال المرتبطة بالموارد البشرية: .2

 الترشيح لمتدريب والتأىيؿ، والإبتعاث. الترقيات، الرواتب، التنقلبت، المكافآت، الانتدابات،
حيث تعقد الاجتماعات عف بعد محمياً ودولياً دوف انتقاؿ المجتمعيف  المؤتمرات الالكترونية: .3

 جغرافياً.
حيث تتـ المراقبة والمتابعة عف بعد، واكتشاؼ الأخطاء وقت  المتابعة الالكترونية: .4

 (. 46: 2011)كساب، التنفيذ.

 مجالات توظيؼ الإدارة الالكترونية في الجامعات إلى ثلبثة مجالات تتمثؿ في: ويمكف تصنيؼ

 أولًا: المجالات الأكاديمية:
  توظيؼ المجالات التقنية الحديثة في العممية التعميمية، وكذلؾ رفع مستوى الكادر الأكاديمي مف

لكتروني، واستخداـ حيث استخداـ وتطبيؽ ىذه التقنيات مثؿ التدريب عمى برنامج التعميـ الا
الصفوؼ الافتراضية، والتعميـ المتمازج، والتعميـ عبر الجواؿ وغيرىا مف التقنيات، وذلؾ بطرح 

 الدورات التدريبية وورش العمؿ في ىذا المجاؿ وتوفير المستمزمات التقنية اللبزمة.
 ات المتوفرة واللبزمة دعـ الكميات والأقساـ المختمفة وربطيا بتكنولوجيا المعمومات، وتحديث التقني

 في ىذا المجاؿ.
  ربط حرـ الجامعة الرئيس مع المواقع الجغرافية الأخرى لمجامعة والجامعات الأخرى، لمتعاوف

 الأكاديمي والبحثي.
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  رفع المستوى الأكاديمي لطمبة الجامعة وخصوصاً لطمبة التخصص في المجالات المتعمقة
 مات التقنية المساعدة.بتكنولوجيا المعمومات، وذلؾ بتوفير الخد

  تطوير وتوفير الخدمات الأكاديمية المساعدة باستخداـ الوسائط الالكترونية مثؿ المكتبات
الالكترونية، ومختبرات الحاسوب الخدماتية والبحثية، والمؤتمرات والاجتماعات عبر الانترنت 

يجاد صفحات انترنت خاصة بالطمبة والمدرسيف عمى مو  أبو ) قع الجامعة.والفيديو كفرنس، وا 
 (82: 2005،سبت

  إنشاء مراكز حاسوب لذوي الاحتياجات الخاصة، وخاصة أصحاب الإعاقة البصرية وذلؾ
بالعمؿ عمى توفير أجيزة حاسوب مزودة بالبرامج الناطقة والمكبرة لمشاشة، وتوفير شاشات برايؿ 

موقع ).ب مطبوعة بمغة برايؿالخاصة، وتوفير طابعة برايؿ تقوـ بتحويؿ المناىج الدراسية إلى كت
 (. http://www.najah.edu/ar/page/2475جامعة النجاح، 

 ثانياً: المجالات الإدارية: 
  ميكنة العممية الإدارية في الجامعة بصورة كاممة، وذلؾ مف خلبؿ تصميـ وتنفيذ التطبيقات

في كافة الأقساـ والدوائر الإدارية والتي مف شأنيا أف تؤدى إلى سيولة  الحاسوبية المختمفة
 وفاعمية في العمؿ مثؿ برامج شئوف الموظفيف، وبرامج دائرة الموازـ والمخازف، وغيرىا.

  تصميـ وتنفيذ الأنشطة والتطبيقات الداعمة لمعمادات والدوائر المختمفة مثؿ برامج القبوؿ
 ة المالية، وأنظمة الامتحانات، وحجز الغرؼ والعبء التدريسي.والتسجيؿ، وأنظمة الدائر 

 ثالثاً: المجالات الخدماتية:
  تقديـ الخدمات التقنية والتكنولوجية لمعامميف والطمبة في الجامعة مثؿ خدمات الانترنت والبريد

 الالكتروني، وخدمات تخزيف وطباعة الممفات والبيانات.
 كترونياً وتوفير البرامج المختمفة والخدمات الالكترونية لمطمبة ربط مواقع الجامعة المختمفة ال

 والعامميف عف طريؽ الانترنت.
 .(83: 2005،أبو سبت) تصميـ الصفحات الالكترونية لمعامميف ونشرىا عمى صفحة الجامعة 

أف توظيؼ الإدارة الالكترونية في الجامعات ييدؼ إلى  (515-514: 2006)ويرى عبد المعطي 
مف الأىداؼ التي تدعـ مسيرة التعميـ الجامعي وتيسير الإجراءات وتقديـ الخدمات بشكؿ أكثر  العديد

 تطوراً وتتمثؿ ىذه الأىداؼ والفوائد في:
  توصيؿ الخدمات لممستفيديف في أماكف تواجدىـ بالشكؿ والأسموب المناسبيف، وبالسرعة والكفاءة

 ا المبنية عمى شبكات المعمومات والاتصالات.المطموبة، وأقؿ التكاليؼ، باستخداـ التكنولوجي
 .تبسيط الإجراءات الإدارية وجعميا أكثر كفاءة 

http://www.najah.edu/ar/page/2475
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  زيادة كفاءة الييكؿ الإداري والسعي نحو تجويده مف مواكبة التطورات الحديثة في مجاؿ الاتصاؿ
 الالكتروني المباشر.

 مناسب.العمؿ عمى توفير المعمومات الحديثة لمعامميف والطلبب في الوقت ال 
  العمؿ عمى توسيع قاعدة المستفيديف مف أجيزة الحاسوب وزيادة وعي الطلبب بخدمات

 الانترنت.
 .تشجيع قطاع المعموماتية وربطو بالقطاع الإداري بالتعميـ الجامعي 
 .تشجيع التكنولوجيا الحديثة باعتبارىا مستقبؿ المجتمع 

عمى أىداؼ الإدارة الالكترونية المتعمقة بدور  (16-15: 2009)حويؿ، وتركز بعض الدراسات 
 تيدؼ إلى: في الجامعات الجامعة في التعميـ، حيث تؤكد أف الإدارة الالكترونية

  إتاحة أكبر قدر مف التحكـ بالمادة الدراسية المراد تعمميا والتفاعؿ بإيجابية أكثر مع العممية
 التعميمية.

  والتعمـ عف بعد كالمؤتمرات المرئية.توفير طرؽ وأساليب جديدة لمتعميـ 
  تحسيف كفاءة عممية التعميـ والتعمـ نتيجة اتساع دائرة الاتصاؿ والاطلبع عمى قدر مف

المعمومات، كما توسع الاحتكاؾ بثقافات متنوعة وعديدة بما يسيـ في التنمية الذاتية لمطالب 
 والأستاذ ولمعممية التعميمية ككؿ.

 بيف الطالب والأستاذ الأكاديمي باستخداـ الخطوط ثنائية الاتجاه مما  توفير سبؿ الاتصاؿ أفضؿ
 يخمؽ حواراً فكرياً بينيما.

 .تدريب الطالب عمى آليات التعمـ الذاتي 
  تنمية القدرات الإبداعية وتوفير تجارب وخبرات لا يمكف الحصوؿ عمييا بالوسائؿ التقميدية، ومف

 خدمات المكتبات.

ؿ نحو توظيؼ الإدارة الالكترونية وخاصة في جامعاتنا الفمسطينية لـ يعد أف التحو ويرى الباحث 
 اختياراً موضع تفكير، بؿ بات ضرورة ممحة وذلؾ للؤسباب التالية:

  لأف مسئولية الجامعة الكبيرة ليست مقصورة فقط عمى إثراء المعرفة وتعميـ الأفراد، ولكف
ختمفة، وىذا لا يتحقؽ بفعالية عالية دوف عمى تطوير المجتمع بصفة عامة ودعـ نشاطاتو الم

 توظيؼ للئدارة الالكترونية. 
  التكيؼ مع متغيرات العصر، وذلؾ لأنو مف لـ يتغير يجرفو تيار التغيير، ولنتذكر إف إرادة

 التغيير يجب أف تسبؽ إدارة التغيير.
 ا الاتصالات زيادة الطمب عمى التعميـ العالي وبشكؿ غير مسبوؽ، خاصة وأف ثورة تكنولوجي

 والمعمومات مكنت الطمبة مف أف يستطيع المفاضمة بيف الخدمات حسب رغابتو واختياراتو. 
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  زيادة أعداد الجامعات الفمسطينية وزيادة التنافس والاىتماـ بجودة الخبرات التعميمية لمطلبب
امعية وبجودة الجامعييف وبتوفير بيئة تعمـ أكثر فعالية لجميع الطمبة، وفي تقديـ الخدمات الج

 عالية حيث أصبحت الجودة وتحقيؽ رضا الطالب ىاجساً لمجامعات ومحور اىتماميا.

 وظائف الإدارة الالكترونية

تعد الإدارة الالكترونية نمط جديد مف الإدارة ترؾ آثاره الواسعة عمى المؤسسات ومجالات عمميا، 
ستراتيجياتيا ووظائفيا، ويمكف القوؿ أف ا تغيرات عميقة  يلثورة الرقمية قد أدت إلوعمى الإدارة وا 

 .زتيا التنافسية وغير ذلؾ الكثيروواسعة في بيئة الأعماؿ وأساليبيا وطريقة تنظيميا ومصادر مي

تعد الإدارة الالكترونية المدرسة الأحدث في الإدارة التي تقوـ عمى استخداـ الانترنت كما و 
)توفيؽ، التخطيط، التنظيـ، القيادة، الرقابة الكترونياً.وشبكات الأعماؿ في إنجاز وظائؼ الإدارة: 

 ويمكن تحديد تأثير الإدارة الالكترونية عمى وظائف الإدارة في الآتي:(. 39: 2006

 أولًا: التخطيط الالكتروني
مف المعروؼ أف التخطيط بشكؿ عاـ يعني التنبؤ بالمستقبؿ والاستعداد لمواجيتو، ووفقاً 
لمنظرة التقميدية في التخطيط، فإنو يمثؿ المسار أو النيج الذي يعتمد في تحديد ما يراد عممو 
مستقبلًب، باعتماد معمومات واردة عف تقارير متنوعة وتحميميا وصياغتيا عمى ىيئة خطط مختمفة 

، إف (107: 2010) الذنبياتالأمد مف خلبؿ جياز متخصص يشمؿ الإدارة والعامميف. ولقد ذكر 
مفيوـ التخطيط يعنى: "عمؿ إنساني )إرادي( عقلبني وواع، يستيدؼ رصد وتوجيو الحركة 

 المستقبمية، ووضع وتحديد الشروط اللبزمة لتحقيؽ ذلؾ بما يتفؽ مع الأىداؼ المطموبة".

لالكتروني يعنى: "تحديد ما يراد عممو آنياً ومستقبلًب، باعتماد تدفؽ معموماتي أما التخطيط ا 
ىائؿ مف داخؿ المؤسسة وخارجيا، وبتعاوف مشترؾ بيف القمة والقاعدة بالإفادة مف الشبكة 
الالكترونية لمواجية متطمبات التغير، وحاجات المستفيديف، وتفضيلبتيـ المحتممة، وفقاً لخطط طويمة 

 (.30-29: 2010)خموؼ، ذات مرونة عالية، وتجزئة واضحة لخطط آنية وقصيرة الأمد".الأمد 

ويجرى التخطيط في الإدارة الالكترونية وفقاً لمفاىيـ وأساليب لا يواجييا المخططوف عادة 
في الوحدات الأخرى نظراً لأنيا تتطمب فرداً غير عادي في الميارات الفنية والقدرات الإدارية حتى 

نجاز الميمات. تتوفر دارة وا   (.41: 2008)حمدي، ليا فاعمية التخطيط وا 
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وقد لا يتضح تأثير الإدارة الالكترونية عمى وظيفة التخطيط مف حيث التحديد العاـ، حيث أف 
كلًب مف التخطيط التقميدي والتخطيط الالكتروني ييدفاف إلى وضع الأىداؼ، وتحديد وسائؿ تحقيقيا، 

 ساسية يمكف أف تتحدد في النقاط التالية:إلا أف التأثيرات الأ
إف عممية التخطيط ستكوف ديناميكية مستمرة، وقابمة لمتجديد بخلبؼ التخطيط التقميدي الذي  .1

 يخطط لمدة قادمة.
 زيادة تدفؽ المعمومات لممؤسسة مما يسمح بدقة أكثر واستمرارية في عممية التخطيط. .2
 (.35: 2008)المنيع، كتابتيا الكترونياً في كؿ مرة.سيكوف ىناؾ تغيير مستمر عمى الخطط وتعاد  .3
ينقؿ عممية التخطيط مف ممارسة احتكارية لإدارة المؤسسة إلى ممارسة العامميف، وبما يسيـ في  .4

 تنمية قدراتيـ مف جية وتوسيع قاعدة المشاركة الجماعية مف جية أخرى.
 جات المستفيديف المحتممة.يجعؿ محور التخطيط ليس بيئة المؤسسة الداخمية فحسب، بؿ حا .5
 سيولة الوصوؿ لممعمومات في الزماف والمكاف المناسبيف. .6
 توفر القدرة عمى التحميؿ بمساندة النظـ المعموماتية الإلكترونية. .7
 (.49: 2009)الجابري، القدرة عمى التعرؼ عمى مختمؼ الإمكانات المتاحة لممؤسسة. .8
استخداـ التخطيط الاستراتيجي والسعي نحو تحقيؽ يعتمد التخطيط الالكتروني عمى التركيز عمى  .9

 الأىداؼ الإستراتيجية.
جراءات العمؿ والتي تتسـ بالتعقيد الشديد. .10  يعتمد التخطيط الالكتروني عمى تبسيط نظـ وا 
يعتمد التخطيط الالكتروني عمى استخداـ نظـ جديدة لممعرفة كنظـ دعـ القرار والنظـ الخبيرة  .11

 الاصطناعية.ونظـ الشبكات العصبية 
)إبراىيـ، يساعد المؤسسات عمى تحسيف وزيادة كفاءة وفعالية عمميات صنع واتخاذ القرارات.  .12

2004 :44.) 

وعميو فإف التخطيط الالكتروني في الجامعات لـ يعد عملًب فنياً فحسب، بؿ أصبح مطمباً أكاديمياً 
ترتبط ارتباطاً وثيقاً بتغير قيـ، ومفاىيـ،  وعممياً، وفنياً عمى حدٍ سواء، إضافة إلى كونو عممية إنسانية

.)الشنفري وعادات، سوؼ تؤدي بالضرورة إلى زيادة ميارة، وكفاءة، وفاعمية العمؿ الإداري ككؿ
 (.14: 2005والعاني، 

 ثانياً: التنظيم الالكتروني
الثانية إذا كاف التخطيط يمثؿ الوظيفة الأولى بيف وظائؼ الإدارة، فإف التنظيـ يمثؿ الوظيفة 

التي تتركز ميمتيا في تنفيذ الخطط المرسومة، والتنظيـ ىو الذي يجعؿ لأية فكرة وجوداً واقعياً يعبر 
 عنيا، ومساراً عممياً يضمف تنفيذىا.
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ويمكف تعريؼ التنظيـ عمى أنو: "عممية واعية )عقلبنية( تتمثؿ في تحديد العناصر اللبزمة 
وفير ىذه العناصر ووضعيا في صورة نظاـ )نسؽ( متكامؿ والقادرة عمى تحقيؽ أىداؼ المنظمة وت

كما ويعد التنظيـ عممية مستمرة طالما أف  (.149: 2010الذنبيات، )وموحد ومستعد لمعمؿ بفعالية".
المؤسسة تعمؿ في بيئة تفرض عمييا التغيير المستمر؛ وذلؾ لمواكبة التغيرات الاجتماعية 

أف الاستخداـ المتطور لمحاسب الآلي سيتيح الفرصة لممؤسسات والاقتصادية والتكنولوجية، ومعموـ 
التعميمية وغيرىا متابعة مدى سلبمة بنائيا التنظيمي ومدى كفاية مواردىا ومستوى الاستفادة المحققة 

 (.60: 2011)القرني، منيا.

دي، التنظيـ الإداري في ظؿ الإدارة الالكترونية يكاد أف يختمؼ عف التنظيـ الإداري التقمي
حيث أنو يمكف استبداؿ اليياكؿ التنظيمية الطويمة باستخداـ ىياكؿ تنظيمية أخرى جديدة، حيث إف 
اليياكؿ التنظيمية الطويمة المعتادة تتعدد فييا المستويات الإدارية مما يترتب عميو زيادة في التكاليؼ، 

إلى وجود صعوبات في التنسيؽ كما تتباعد فييا المسافات بيف الإدارة العميا والعامميف، مما يؤدي 
 (.42: 2008)حمدي، وتتعقد عمميات الاتصاؿ. 

ويعد التنظيـ الالكتروني ىو الإطار الفضفاض لتوزيع واسع لمسمطة والمياـ والعلبقات 
الأفقية التي يحقؽ التنسيؽ الآني وفي كؿ مكاف مف أجؿ إنجاز اليدؼ المشترؾ لأطراؼ -الشبكية

مديريف وموظفيف )الكترونييف( في داخؿ المؤسسة ومستفيديف )الكترونييف(، التنظيـ. إنو يتعامؿ مع 
دارة علبقات العامميف عمى  فيو يعتمد عمى البريد الالكتروني وقاعدة أو مستودع البيانات المشتركة وا 

دارة العلبقات الخدماتية المتعمقة بالمستفيديف الالكترونييف. )نجـ، أساس شبكي داخؿ المؤسسة وا 
2009: 315.) 

بتوظيؼ الإدارة الإلكترونية سيتأثر بالجانب التقني ليا عدة عناصر تدخؿ ضمف وظيفة و 
الحجـ ، و الحجـ التنظيمي، و التقسيمات الأفقية لممؤسسة، و ىيكؿ المؤسسة التنظيـ، مف أىميا:
 (.50: 2009)الجابري، .الافتراضي لمتنظيـ

التغيرات العميقة التي تترافؽ مع إعادة التنظيـ ، مجموعة مف (325-315: 2009)ولقد أورد نجـ 
 لممؤسسات في ظؿ التنظيـ الالكتروني، تتمثؿ في:

للبتصاؿ  التنظيـ الشبكي مقابؿ التنظيـ التقميدي: يتسـ التنظيـ الشبكي بكونو تنظيماً مرناً  .1
 والتعاوف بيف الأفراد.

(، والتي Intranetلشبكة الداخمية )تحقيؽ التشبيؾ الفائؽ والواسع بيف جميع العامميف عف طريؽ ا .2
 تؤدي إلى تجاوز ىرمية الاتصالات التي تسود أشكاؿ التنظيـ التقميدية.

 الاستفادة مف القدرات الجوىرية والمزايا الأساسية لممؤسسات الأخرى. .3
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إيجاد تغيرات ميمة في قوة العمؿ مما ينعكس بشكؿ كبير عمى التنظيـ وىذه التغيرات نجدىا  .4
 في جانبيف ىما: عمى الأقؿ

  الأوؿ: يتمثؿ في استخداـ عامميف ذوي تخصصات وميارات عالية مف مينييف وعماؿ
 المعرفة الذيف لا يمكف التعامؿ معيـ أو استغلبؿ قدراتيـ مف خلبؿ أنماط التنظيـ التقميدية.

  أنماطاً والثاني: استخداـ العامميف عف بعد عمى أساس الحاسوب، والذي يتـ مف خلبلو إفراز
 جديدة مف التنظيـ.

 تحويؿ المستفيديف مف متمقيف سمبييف إلى مشاركيف فعاليف. .5

 ثالثاً: القيادة الالكترونية
إذا كنا ندرؾ أف القرار الإداري يمثؿ محور العممية الإدارية برمتيا، حيث لا يوجد حركة أو 
سكنة في سموؾ أي مؤسسة إلا وتكوف محكومة بقرار ما، فإف القيادة الإدارية تمثؿ القوة الأساسية 

الأساس الذي  الأولى التي يتشكؿ القرار الإداري عمى أساس إرادتيا ومشيئتيا، وبالتالي فإنيا تعتبر
 (.221: 2010الذنبيات، )تعتمد عميو المؤسسات في تحقيؽ نجاحيا وفعاليتيا. 

ويمكف تعريؼ القيادة الإدارية عمى أنيا: "عممية فكرية بالأساس تعتمد عمى التوجيو والتأثير  
ؿ مف أجؿ حفز الآخريف وتمكينيـ مف تحقيؽ أىداؼ المؤسسة باستثمار الفرص المتاحة ليا والتعام

 (.341: 2001)السممي، الإيجابي مع المخاطر والميددات المحيطة بيا.

ومع انتقاؿ المؤسسة لتصبح ذات أعماؿ الكترونية لابد أف يؤثر ذلؾ في طريقة تأدية أعماؿ 
دارة عممياتيا وعلبقتيا مع العامميف والمستفيديف، بالإضافة إلى تغير أعماليا الإدارية  المؤسسة وا 

لقيادة إلى قيادة الكترونية، والتغير التكنولوجي المتسارع يجعؿ مف القائد الالكتروني ذا وبالتالي تغير ا
قدرة عمى تحسس أبعاد تطور العمؿ وتوظيؼ ذلؾ ليكوف ميزة تنافسية لممؤسسة، كما أنو يجعؿ مف 

ا أصبح ىناؾ القائد الالكتروني قائداً زمنياً سريع الحركة والاستجابة والمبادرة، ومع دخوؿ التكنولوجي
حاجة إلى عامميف ذوي تخصصات ومؤىلبت عالية وىذه الفئة تحتاج إلى إدارة جديدة تفاعمية شبكية 

 (. 38-37: 2008)المسعود، تتـ فييا الاتصالات عمى كؿ اتجاه.

إف وجود القيادة الالكترونية ىو شرط لنجاح المؤسسات الالكترونية أو المؤسسات المستندة 
ندمجة في أنشطة الأعماؿ الالكترونية، حيث إف وجود ىذه القيادة يعنى أيضاً وجود إلى المعرفة والم

القائد المستمع، القائد المعمـ والقائد المتصؿ. ويمكف مف خلبؿ القيادة الالكترونية استثمار الأصوؿ 
دارتو لتحق يؽ الميزة الإنسانية الثمينة الخفية لممؤسسة، وبصورة خاصة رأس الماؿ الفكري والإنساني وا 

 (.50: 2009.) أبو أمونو، التنافسية
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، مجموعة مف الميارات الأساسية التي لابد وأف تتوفر في (53-52: 2007)ولقد أورد عامر 
 القيادة الالكترونية والتي تتمثؿ في:

مثؿ تقنية المعمومات في الحاسبات الآلية وشبكات الاتصالات  ميارات المعارف التقنية: .1
الالكترونية، والبرمجيات الخاصة بيا والتعامؿ الجيد معيا، بالإضافة إلى تطوير الأنظمة 

 المعموماتية والمعرفية كؿ في مجاؿ تخصصو التطبيقي.
لبقات عمؿ حيث يتطمب ىذا الأمر ضرورة تأسيس ع ميارات الاتصال الفعال مع الآخرين: .2

 جديدة مف خلبؿ استخداـ جميع أنواع الاتصالات سواء كانت مكتوبة أو شفوية.
وىي تتضمف ميارات تحفيز الأفراد الآخريف بالمؤسسة نحو العمؿ الجماعي  ميارات إدارية: .3

 والتعاوف، بالإضافة إلى ميارات التخطيط والتنظيـ والمتابعة والرقابة.

 رابعاً: الرقابة الالكترونية
تعتبر عممية الرقابة عممية إدارية تستيدؼ متابعة الأنشطة والأعماؿ والأشخاص لمتحقؽ مف 
مدى نجاح الإدارة في تحقيؽ الأىداؼ المرسومة، واتخاذ القرارات المناسبة عمى ضوء ىذه المتابعة 

 (.308-307: 2010الذنبيات، )لتسييؿ ميمة الوصوؿ إلى تمؾ الأىداؼ. 

وراً كبيراً مع ظيور تقنية المعمومات الحديثة فمـ يعد مفيوـ الرقابة ولقد شيدت الرقابة تط
يتمثؿ بالصيغة التي تقدميا أدبيات الإدارة الكلبسيكية لأف تكنولوجيا المعمومات، وسعت كثيراً مف 

وأصبحت الرقابة (. 41: 2005)ياسيف، نطاؽ الرقابة عبر الوسائؿ الالكترونية المتنوعة للبتصالات. 
ونية أكثر قدرة عمى معرفة المتغيرات الخاصة بالتنفيذ أولًا بأوؿ وبالوقت الحقيقي، فالمعمومات الالكتر 

التي تسجؿ فور التنفيذ تكوف لدى المدير بشكؿ فوري مما يمكنو مف معرفة التغيرات قبؿ أو عند 
 (.38: 2008)المسعود، التنفيذ.

النظاـ الرقابي عمى استخداـ الحاسوب ويمكف تعريؼ الرقابة الالكترونية عمى أنيا: "اعتماد 
في ممارسة العممية الرقابية وفؽ برامج حاسوبية تعد خصيصاً ليذا الغرض بما يحقؽ الاقتصاد في 
الجيد والوقت والتكمفة في الوصوؿ إلى النتائج المطموبة بأقؿ ما يمكف مف المخاطر وبدقة 

 .(7: 2011)الصقاؿ وسعيد، .أكبر

والفعاؿ لمرقابة الالكترونية بالمؤسسات المعاصرة عمى استخداـ نظـ  ويعتمد التوظيؼ الكؼء
رقابية تأخذ في اعتبارىا كؿ الأساليب والإجراءات الرقابية التي تتسـ بالكفاءة والفعالية وتحديد 
السمطات والمسئوليات. بالإضافة إلى ضرورة تخفيض مستويات الرقابة والمراجعة وذلؾ مف خلبؿ 

الرقابية الصارمة باستخداـ أساليب الرقابة الكمية أو المؤجمة والتجاوز عف نسبة  استبداؿ الخطوات
 (.45: 2004)إبراىيـ، أخطاء مسموح بيا. 
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 وتتأثر الرقابة بشدة بشكل إيجابي بالإدارة الإلكترونية وذلك عن طريق:
 سيولة الوصوؿ إلى المعمومات وتقنيف الدخوؿ عمييا. .1
 مختمفة وسير القرارات المتنوعة في كافة أنواع المؤسسات.إمكانية متابعة العمميات ال .2
تاحة  .3 إمكانية نشر الموائح والإجراءات الخاصة بالخدمات الالكترونية ومعايير تقديميا وا 

 الاطلبع عمييا الكترونياً.
إمكانية تحديد المسؤولية بالتعرؼ عمى متخذ القرار والقدرة عمى المحاسبة عند ارتكاب  .4

 الأخطاء.
 قنوات اتصاؿ متعددة لتبادؿ المعمومات. إتاحة .5
التمكف مف إنياء الخدمات الكترونياً عبر الشبكة المعموماتية، وذلؾ بوضع معمومات كاممة  .6

 عف الإجراءات الإدارية ومتطمباتيا، مما يسيؿ عممية المتابعة.
يا مف إمكانية وضع مشاريع القوانيف والأنظمة عمى المواقع الإلكترونية، مما يسيؿ معرفت .7

 كافة أطراؼ الخدمة.
 (52: 2009)الجابري،  .تعزيز مبدأ المساءلة والمحاسبة الإدارية .8
تحفز العلبقات القائمة عمى الثقة، وىذا مما يقمؿ مف الجيد الإداري المطموب في الرقابة،  .9

تابعة الفورية فإف المدير يكوف أقؿ حاجة لإظيار جيده الرقابي مفمع القدرة عمى ال
 عمى أساسو مع العامميف كما يحدث عادة في الأسموب التقميدي في الرقابة.والاحتكاؾ 

تساعد عمى انخراط الجميع في معرفة ماذا يوجد في المؤسسة إلى حد كبير فيي نمط  .10
الرقابة الذي يمكف وصفو بنمط )الكؿ يعرؼ ماذا ىناؾ ( مف أجؿ تحقيؽ مستمزمات الرقابة 

 (.350-349: 2009)نجـ، اؿ المؤسسة.والحد مف المفاجآت والأزمات في أعم
القدرة عمى تحقيؽ وفورات بالكمؼ مقابؿ نتائج عالية الدقة بمعنى أف يكوف ذات جدوى  .11

 اقتصادية أي فعالًا مف الناحية المالية والاقتصادية.
 القدرة عمى تحقيؽ وفورات عالية في الوقت مقابؿ شمولية النتائج مقارنة بالنظاـ اليدوي. .12
د وىنا يتجاوز العمؿ صيغة تحديد المكاف والزماف لإنجاز العمؿ أي أف العمؿ عف بع .13

 العمؿ ينجز مف دوف الاحتكاؾ مع موظفي التشكيؿ التنفيذي.
يركز عمى الجوانب الميمة والحساسة المؤثرة عمى أداء التشكيلبت التنفيذية والتي تكوف  .14

 .(13: 2011)الصقاؿ وسعيد، حاسمة في تحديد فشؿ ونجاح المؤسسة.

دخاؿ ما يستجد في مجاؿ تكنولوجيا المعمومات  كما إف العمؿ عمى توظيؼ الرقابة الالكترونية وا 
المخاطرة التي إلى بيئة العمؿ ييدؼ إلى رفع مستوى الأداء وتحقيؽ الدقة في النتائج وخفض درجة 
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لبت يتعرض ليا الرقيب والمفتش مف خلبؿ الابتعاد عف الاحتكاؾ المباشر مع موظفي التشكي
 .(2: 2011)الصقاؿ وسعيد، .التنفيذية والمنافع التي يمكف تحقيقيا مف اختيار الرقابة بالحاسوب

 بعض المآخذ والصعوبات التي تصاحب الرقابة الالكترونية: (،47: 2008)ولقد ذكر حمدي 
 الافتقار لمتفاعؿ الإنساني. .1
 أنشطتيـ أوؿ بأوؿ مف دوف عمميـ.تفسيرىا مف قبؿ البعض عمى أنيا وسيمة إدارية لمراقبة  .2
مشكلبت الأمف؛ حيث أف الرقابة الالكترونية تجعؿ المؤسسة ومعموماتيا معرضة لأنشطة  .3

مكانية العبث في أسرارىا وقواعد بياناتيا.  المخترقيف وا 

ومف خلبؿ ىذا العرض لوظائؼ الإدارة الالكترونية يرى الباحث: أف استخداـ تقنية المعمومات 
ت أسيمت وبدرجة كبيرة في تغيير مضاميف وظائؼ الإدارة التقميدية مف تخطيط، وتنظيـ، والاتصالا

يجاد أسموب جديد لوظائؼ الإدارة الحديثة في عصر المعرفة والتقنيات، والتي مف  وقيادة، ورقابة، وا 
شأنيا أف تحدث تغييرات جوىرية في طبيعة العمميات الإدارية وتحسف مف فاعميتيا وطريقتيا 

وصوؿ إلى الأىداؼ بأقؿ التكاليؼ وبأسرع وقت ممكف وبكفاءة وفعالية عالية، خاصة في ظؿ لم
 التنافسية العالمية.

 معوقات توظيف الإدارة الالكترونية
إف مجرد وجود إستراتيجية متكاممة لمتحوؿ إلى نمط الإدارة الالكترونية لا يعنى أف الطريؽ 

بسيولة وسلبسة وبشكؿ سميـ وذلؾ لأف العديد مف العوائؽ مميدة لتوظيؼ وتنفيذ ىذه الإستراتيجية 
والمشاكؿ ستواجو تطبيؽ الخطة، ولذلؾ يجب عمى المسئوليف عند وضع وتنفيذ مشروع الإدارة 
الالكترونية التمتع بفكر شامؿ والإحاطة بكافة العناصر والمتغيرات التي يمكف أف تطرأ وتعيؽ خطة 

)الفرا، لالكترونية، وذلؾ إما لتفادييا أو إيجاد الحموؿ المناسبة ليا.عمؿ وتنفيذ إستراتيجية الإدارة ا
 وتتمثل ىذه المعوقات في العناصر التالية:(. 53: 2008

أي المعوقات التي تتعمؽ بالإدارة وفؽ مستوياتيا المتعددة، وأنظمتيا أولًا: المعوقات الإدارية: 
 ولوائحيا، ووظائفيا المختمفة، والتي تتمثؿ في:

ـ وضوح الرؤية: حيث يعد إيجاد الرؤية الواضحة المتفؽ عمييا مف قبؿ الجميع ىي نقطة عد .1
 الانطلبؽ والقاعدة الأساسية التي تقوـ عمييا كؿ جيود تحقيؽ الإدارة الالكترونية.

ضعؼ تكامؿ التخطيط والمتمثؿ في: نقص البيانات والإحصاءات اللبزمة لمتخطيط، وندرة  .2
التخطيط، والمركزية الشديدة في التخطيط، ووجود جماعات الضغط الأفراد المدربيف عمى 

 والمصالح.
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ضعؼ القوانيف والأنظمة، وعدـ تحديث القوانيف بحيث تتلبءـ مع استخداـ الوثائؽ والمعاملبت  .3
 الالكترونية.

 (.105-103: 2008)حمدي، غياب نظاـ إدارة التغيير. .4
 .اختلبؼ نظـ الإدارة حتى داخؿ المؤسسة الواحدة .5
 (.47: 2007) عامر، عدـ اقتناع إدارة المؤسسة بدواعي التوظيؼ ومتطمباتو. .6
 الإجراءات الروتينية والتي تؤخر عممية التحوؿ نحو الإدارة الالكترونية. .7
: 2009)البشري، قمة الفرص المتاحة لحضور الندوات والمؤتمرات المتعمقة بالإدارة الالكترونية. .8

163.) 

أي المعوقات التي تتعمؽ بالعامميف في مجاؿ الإدارة الالكترونية مف  البشرية:ثانياً: المعوقات 
مدراء، وموظفيف، ومستفيديف، وىي غالباً ما تكوف ناجمة عف الإنساف ذاتو. وتتمثؿ ىذه المعوقات 

 في الآتي:
وبة العائؽ المغوي حيث تعتمد معظـ البرمجيات الالكترونية عمى المغة الانجميزية، مما يشكؿ صع .1

 وعائقاً أماـ الذيف لا يجيدوف ىذه المغة.
تواجد شعور لدى المديريف عند تخزيف المعمومات باستخداـ الحواسيب الآلية بأف ذلؾ يشكؿ  .2

 تيديداً لأمف المعمومات.
 إحساس الفرد بتبعيتو لمتكنولوجيا. .3
لحاسب، عدـ تنمية القدرة عمى التواصؿ بشكؿ طبيعي، وينشأ ذلؾ عف طريؽ طبيعة مدخلبت ا .4

وىي أنو يتطمب غالباً استجابات، أو أوامر وغيرىا، وبذلؾ لا ينمي عند الإداري القدرة عمى 
 التواصؿ بشكؿ طبيعي.

مقاومة المديريف ذوي الإمكانيات المحدودة لفكرة إدخاؿ واستخداـ أجيزة الحاسب الآلي خوفاً مف  .5
تخداـ والتطبيؽ ليذه الأجيزة، الاستغناء عف خدماتيـ، أو عدـ الاستيعاب والفيـ لطرؽ الاس

 .(112-108: 2008)حمدي، إضافة إلى النقص في التدريب.
 التوافؽ مع النظـ اليدوية المعتادة في العمؿ ودورتيا المستندية. .6
 الطبيعة البشرية وثقافة الأبواب المغمقة والخوؼ مف التكنولوجيا وتطبيقاتيا. .7
 .(54: 2007مر، )عاقمة الكفاءات البشرية لاستخداـ التقنيات. .8

أي المعوقات التي تتعمؽ بالأمور المالية؛ مف حيث الموارد وطرؽ  ثالثاً: المعوقات المالية:
 الصرؼ عمى الإدارة الالكترونية سواء بالشراء أبو بالصيانة أو بالتطوير، وتتمثؿ ىذه المعوقات في:
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ي ارتفاع تكاليؼ وأسعار أجيزة التكمفة المالية العالية لأجيزة الإدارة الالكترونية والمتمثمة ف .1
الحاسب الآلي، والأجيزة التابعة لو مف طابعات وممحقاتيا وماسح ضوئي وغيرىا، وارتفاع 

 (.125: 2008)حمدي، تكاليؼ إقامة المواقع الالكترونية.
 (.47: 2007) عامر، قمة الاعتمادات المالية لمتطبيقات الحديثة. .2
 دراسات في مجاؿ تقنيات المعمومات.ضعؼ الدعـ المالي المخصص لمبحوث وال .3
 قمة المخصصات المالية لبرامج التدريب في مجاؿ الإدارة الالكترونية. .4
محدودية دور القطاع الخاص في المساىمة )المالية/العينية( لدعـ تطبيقات الإدارة  .5

 (.175-174: 2009)البشري، الالكترونية.
 (.47: 2007)القرني، الآلية.ارتفاع تكاليؼ خدمة الصيانة لأجيزة الحاسبات  .6

وىي تمؾ المعوقات التي تعود لوسائؿ وأدوات التقنية ذاتيا اللبزمة لمدخوؿ : رابعاً: المعوقات التقنية
 في البيئة الالكترونية، والتي تتمثؿ في:

 عدـ توفر الانترنت بشكؿ موسع في المؤسسات أو اقتصارىا عمى فئة دوف غيرىا. .1
 اف والمصطمحات.عائؽ المغة في بعض الأحي .2
 .(47: 2007) عامر، عدـ وجود ثقة كاممة بالتقنيات الحديثة في استمرارية عمميا. .3
 ضعؼ الصيانة والمتابعة للؤجيزة. .4
 نقص الأدلة الإرشادية الموضحة لآليات توظيؼ الإدارة الالكترونية. .5
 (.167: 2009)البشري، ضعؼ مستوى البنية التحتية اللبزمة لتوظيؼ الإدارة الالكترونية. .6
التطور المتسارع لتقنية الحاسب الآلي، مما جعؿ بعض أجيزة الحاسب الآلي القديمة عديمة  .7

 الفائدة.
 .(120: 2008)حمدي، اليجوـ عمى المواقع واختراقيا عمى شبكة الانترنت. .8

 تتمثؿ ىذه المعوقات في:: خامساً: المعوقات الحضارية
 ت النامية، مما يثير التردد والخوؼ مف التعامؿ معيا.حداثة التقنية المعموماتية في المجتمعا .1
 انتشار الأمية الرقمية بيف العديد مف أفراد لمجتمع. .2
قمة الوعي الجماىيري بالفوائد والمزايا الناجمة عف تطبيؽ الإدارة الالكترونية في المنظمات  .3

 الحكومية.
 .(38: 2006)الضافي، مكونيا.الفجوة الحضارية بيف مالكي تقنية المعمومات وبيف الذيف لا يم .4
الكوارث الوطنية الناجمة عف نزاع إقميمي أو دولي والتي يمكنيا تعطيؿ البنية التحتية لفترة مف  .5

 (.48: 2008)الكبيسي، الزمف مما مف شأنو أف يعيؽ تنفيذ الإدارة الالكترونية.
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لالكترونية عمى الوجو في ضوء ىذه المعوقات التي تـ تناوليا والتي تحوؿ دوف توظيؼ للئدارة ا
المطموب وبالمواصفات المطموبة، يرى الباحث أنو يمكف التغمب عمى ىذه المعوقات مف خلبؿ 
عنصر ىاـ ألا وىو توفر أو وجود القيادة الإدارية العميا صاحبة القرار لأنيا تمثؿ القوة الأساسية 

وتعتبر الأساس الذي تعتمد عميو الأولى التي يتشكؿ القرار الإداري عمى أساس إرادتيا ومشيئتيا، 
 المؤسسات في تحقيؽ نجاحيا وفعاليتيا.

 في التعميم العالي تجارب نجاح لتوظيف الإدارة الالكترونية

إف الثورة اليائمة والسريعة في ابتكارات التقنيات، والاتصالات المعموماتية الدقيقة ذات الخدمة 
تطوراً كبيراً في استخداماتيا في تسيير الجامعات في  العالية، وبخاصة البرامج الحاسوبية، قد أحدثت

جميع المجالات العممية والتعميمية والتعممية، وبرامجيا الالكترونية المتطورة عف طريؽ استخداـ 
الحاسب الآلي والشبكة العنكبوتية العالمية )الانترنت(، فقد تسابقت معظـ الجامعات العريقة في 

. ولأجؿ توضيح تجارب الجامعات لتوظيؼ (6: 2009.)مرداف ، ية الجديدةالإفادة مف البرامج الحاسوب
الإدارة الالكترونية، نختار بعض ىذه الجامعات العالمية المشيورة في مجاؿ توظيؼ الإدارة 

 الالكترونية، ليكوف لنا حافزاً في الإفادة مف تجاربيا الناجحة، ومف ىذه الجامعات نذكر:

  جامعة فموريدا الوسطىUniversity of Central Florida  في أورلاندو في
 الولايات المتحدة الأمريكية

( مف الجامعات السباقة في تطبيؽ أجيزة التعميـ الالكتروني، UCFتعد جامعة فموريدا الوسطى )
 ( وتقدـ مساقاتيا في أنماط ثلبثة.  Learning Blendedوبخاصة النمط المختمط أو المدمج، )

 تقديـ مساقات تعمؿ مباشرة عبر الشبكة دوف لقاءات صفية منتظمة.النمط الأوؿ: 
النمط الثاني: مساقات يستعاض عف بعض التعمـ وجياً لوجو بتعميـ عبر الشبكة بحيث يقمص زمف 

 الدواـ في الجامعة )النموذج المختمط أو المدمج(.
في الصفوؼ الدراسية،  النمط الثالث: مساقات تعطى بأكمميا بموجب نموذج التدريس وجياً لوجو

 ولكف مع تدعيـ وتعزيز مف برامج شبكة الانترنت.

وتعد جامعة فموريدا مف الجامعات المتميزة في قدرتيا عمى تطوير برامجيا التعميمية مما أدى      
إلى زيادة عدد طمبتيا الممتحقيف بيا، وىي في تقدـ متواصؿ في تقديـ الدروس المدعمة بالبرامج 

ومقررات التعمـ عف بعد، مما أدى إلى نجاح تجربة التعمـ وفؽ النموذج المختمط أو الحاسوبية، 
 )المدمج كظاىرة جديدة في برامجيا التعميمية، وىي مستمرة في إجراء التجارب الكبيرة في تطويرىا.

-central-of-university/university-college-usa/school-http://www.hotcourses.ae/study/us
florida/72125/international.html ) 

http://www.hotcourses.ae/study/us-usa/school-college-university/university-of-central-florida/72125/international.html
http://www.hotcourses.ae/study/us-usa/school-college-university/university-of-central-florida/72125/international.html
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 جا ( معة فينكس في أمريكا– UOP University of Phoenix ) 

تعد جامعة فينكس مف الجامعات المشيورة في برامجيا الحاسوبية، واستخدمت بنجاح الأجيزة      
تستخدـ نمط التعميـ عف بعد عبر  1978التعميمية الالكترونية والانترنت بنظاـ واسع، فمنذ عاـ 

التي تعد بحؽ أوؿ  (Online Learning Programالتعمـ الفضاء )الانترنت، وتقدـ بجدارة مشروع 
وأكبر جامعة أمريكية معتمدة في دراساتيا ودرجاتيا العممية حيث تنمح درجة عممية في البكالوريوس 
في تخصصات مختمفة. جامعة فينكس جامعة كبيرة ومعترؼ بيا في الولايات المتحدة الأمريكية، 

( عضو ىيئة تدريسية مف حممة الدكتوراه والماجستير، ومف ذوي 8000حيث يعمؿ فييا أكثر مف )
( مدرب فني 9000الخبرة والتأىيؿ الجامعي عف بعد، والتعميـ الالكتروني، بالإضافة إلى أكثر مف )

( مركزاً تعميمياً جامعياً. ويقوـ الطمبة بالتفاعؿ عمى شبكة 70ومشرؼ إداري يعمموف في أكثر مف )
عف طريؽ البريد الالكتروني والبرامج  Asynchrousقررات الدراسية غير المتزامف الانترنت مع الم

الحاسوبية، وبذلؾ يتمكف الطلبب مف اختيار الوقت المناسب لمتعامؿ مع المقرر الدراسي عبر 
الانترنت، واحتفاظاً بمكانتيا الأكاديمية بيف الجامعات الأمريكية، فإنيا تقوـ باستمرار عمى تطوير 

جيا الدراسية، استجابة لمحاجات الحالية والمستقبمية لمصناعات والتقنيات والاتصالات وسوؽ برام
 (.9: 2009)مرداف، العمؿ في مختمؼ الميارات.

  :جامعة تكنولوجيا التعمم الالكتروني(E-Learning Technology University – 
UTE ) 

تعد جامعة تكنولوجيا التعمـ الالكتروني مف الجامعات الكندية الحديثة في التعميـ الالكتروني     
المتميزة في برامجيا الحاسوبية المتطورة والانترنت العالمي، حيث أف برامجيا ومناىجيا الدراسية 

نيا بنجاح تعتمد عمى التعمـ الالكتروني م ( 2.0ف الجيؿ الثاني )مبنية بصورة متكاممة الكترونياً، وا 
دارة الصفوؼ  وتمنح الشيادات والتخصصات عف طريؽ التقنيات المعاصرة في تصميـ البرامج، وا 
الدراسية الالكترونية، والإشراؼ التربوي لمراكز التعمـ الالكتروني المختمفة وفي أماكف متعددة، 

خلبؿ شبكة الانترنت أو مف  وتشتمؿ عمى عدة منظومات مرتبطة بحزمة الكترونية متكاممة تعمؿ مف
 ( وىذه المنظومات ىي:LANخلبؿ الشبكة الداخمية التعميمية )

 منظومة تفاعمية متكاممة لإدارة المؤسسة التعميمية )إدارييف، ومدرسيف، وطمبة(. .1
 منظومة المناىج والمقررات الدراسية بالأسموب الأوتوماتيكي المرف السريع. .2
 ت الالكترونية.منظومة مصادر التعميـ والمكتبا .3
 منظومة التدريس الالكتروني باستخداـ تقنية الوسائط التفاعمية. .4
 (.Blended Learningمنظومة التدريس التفاعمي المدمج ) .5
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 منظومة إدارة الامتحانات، والتقييـ المباشر المرتبط مباشرة بالسجلبت الأكاديمية لمطمبة. .6
 منظومة الأنشطة والفعاليات والتدريب اللبصفية. .7
) .المحفظة التعميمية لتطوير الميارات التقنية والمينية لمعامميف في المجاؿ التربوي .8

education.ca/etvu-http://www.e/ ) 
 

 جامعة السمطان قابوس، عُمان 

إذ بمغ عدد  2004ـ، وحتى عاـ 2001لقد بدأ تقديـ الخدمة الالكترونية في الجامعة منذ عاـ      
( مستخدـ مف أكاديمييف وموظفيف 17.880الأفراد الذيف توفر ليـ خدمة الانترنت في الجامعة )

يئة الرقمية وطمبة، وتوفر جامعة السمطاف قابوس بنية تقنية تحتية جعمتيا متواجدة الكترونياً في الب
 العالمية؛ وذلؾ مف خلبؿ ما يمي:

 تزويد أجيزة الحاسب الآلي لجميع منتسبي الجامعة .1
( نقطة 585التوصيؿ الشبكي حيث بمغ عدد نقاط التوصيؿ الشبكي لمباني ومواقع الجامعة ) .2

لمكتبة ( Wirelessشبكية لجميع الكميات، والمراكز في الجامعة، إضافة إلى تقديـ خدمة )
 ة.الجامع

نظـ حماية وتطوير: يقوـ مركز نظـ المعمومات بدعـ، ومساندة، وصيانة مختبرات الحاسب  .3
 الآلي الموزعة عمى مختمؼ كميات، ومراكز الجامعة.

نظـ وبرامج التعميـ والتدريب الالكتروني: يقوـ مركز تقنيات التعميـ في الجامعة بتقديـ ىذه  .4
 موظفاً يقوموف بأعماؿ فنية عديدة.( 56الخدمة؛ إذ يبمغ عدد العامميف فيو )

موقعيا بنفسيا؛ إذ يقدـ مركز نظـ المعمومات  (Hostingخدمة الانترنت: تستضيؼ الجامعة ) .5
 Videoخدمة الانترنت، والمتمثمة في تصفح الانترنت، والبريد الالكتروني، والترائي عف بعد )

Conference.) 
ساندة ودعـ لدائرة الموارد البشرية في الجامعة التفاعؿ الخارجي: يوفر مركز نظـ المعمومات م .6

 في ربطيا شبكياً مع وزارة الخدمة المدنية، إضافة إلى ربط الجامعة مع وزارة المالية.
خدمة الإعارة مكتبة الجامعة: مف خلبؿ دعـ مركز نظـ المعمومات تقدـ مكتبة الجامعة  .7

 ة.الالكترونية لممجلبت والكتب بمختمؼ التخصصات الأكاديمي
أنظمة الكترونية أخرى: استحدثت أنظمة جديدة في الجامعة بمساندة ودعـ مركز نظـ المعمومات  .8

مثؿ: نظاـ تدريب الموارد البشرية، نظاـ البعثات، نظاـ الإرشاد الطلببي والتوجيو الوظيفي، نظاـ 
ار، تنظيـ المواعيد والزيارات، نظاـ الدراسات العميا، خطة لربط الجامعة مع جامعتي صح

 (.18-17: 2005)الشنفري والعاني، ونزوي.

http://www.e-education.ca/etvu/
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 )الجامعة العربية المفتوحة )فرع الأردن 

الجامعة العربية المفتوحة ىي مشروع عربي تعميمي غير ربحي، أنشئت بمبادرة ورعاية سمو 
الأمير طلبؿ بف عبد العزيز رئيس برنامج الخميج العربي لدعـ منظمات الأمـ المتحدة الإنمائية، 

فساح المجاؿ لأكبر عدد ممكف مف طالبي التعميـ العالي بالجامعات. بدأت الجامعة عاميا بيدؼ إ
في الحرـ الجديد، وتحتوي المباني الجديدة قاعات ومختبرات مجيزة بأحدث  2011-2010الدراسي 

 التجييزات الالكترونية، فقد تـ تحويؿ جميع القاعات الصفية فييا إلى قاعات تكنولوجية الكترونية
بحيث تحتوي كؿ قاعة عمى أجيزة الحاسوب وأجيزة عرض الكتروني وانترنت سمكي ولاسمكي، 

 وبث أي محاضرات video conferencingإضافة لكاميرات فيديو لاستخداميا في التواصؿ المرئي 
( وتجييز LCDsولقاءات إلى أي مكاف آخر. كما تـ تجييز المرافؽ العامة بشاشات عرض )

الخدمات مف أنظمة تواصؿ مرئي وصوتي وترجمة إدارية وتعميمية حديثة، وبذلؾ المسرح بأحدث 
تكوف الجامعة قد استثمرت بالتكنولوجيا الحديثة مف حيث البنى التحتية والتجييزات، لتحقيؽ مفيوـ 
المباني الذكية، ولتكوف الجامعة العربية المفتوحة أولى الجامعات في المنطقة العربية التي أولت 

نولوجيا الحديثة القدر المطموب مف الاىتماـ لتواكب التطور السريع والكبير في أعرؽ الجامعات. التك
ىذا وتتبني الجامعة العربية المفتوحة نظاماً خميطاً ما بيف التعميـ الالكتروني والتعميـ التقميدي 

ودة لييئة باستخداـ أفضؿ التقنيات الحديثة. والجامعة تخضع في معايير الاعتماد وضبط الج
الاعتماد البريطانية لمتعميـ المفتوح وىي معتمدة اعتماداً عاماً وخاصاً مف تمؾ الييئة، إضافة إلى أف 
الجامعة معتمدة اعتماداً عاماً وخاصاً محمياً. وتطرح الجامعة برامج وتخصصات الجامعة البريطانية 

،  2011 ،بية لمتعميـ المفتوح والتعميـ عف بعد)الشبكة العر المفتوحة وتنح شيادات مشتركة ما بيف الجامعتيف.
23-24.) 
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 المبحث الثاني: جودة الخدمات الجامعية

 المقدمة

لقد أصبحت الجودة تمثؿ أىمية كبيرة في المؤسسات التربوية المختمفة بشكؿ عاـ، وفي 
الجامعات بشكؿ خاص، حيث تعد الجودة مبدأ إسلبمي قبؿ كؿ شيء، حيث قاؿ الله تعالى: "صُنْعَ 

حديث الحسف في ال (. ولقد أكد عميو الرسوؿ 88المَّوِ الَّذِي أَتْقَفَ كُؿَّ شَيْءٍ". )سورة النمؿ، الآية 
وسمـ قاؿ : "إف الله يحب إذا عمؿ أحدكـ عملًب أف  عف عائشة رضي الله عنيا أف رسوؿ الله 

 .(383، 1880: الحديث 1988الألباني، يتقنو".)

ولقد باتت الجودة ميزة تنافسية، الأمر الذي جعؿ منيا ىدفاً استراتيجياً يحوز عمى قدر عاؿٍ 
تمؾ التي تجد المنافسة طريقيا لمنمو والاستمرار والتطور، وىذا  مف اىتماـ عموـ المؤسسات، وخاصة

جعميا تظير تركيزاً واضحاً عمى تطوير العمميات وقبؿ ذلؾ التصميـ بيدؼ زيادة معولية مخرجاتيا 
 (.108: 2003.)محجوب، وتحسيف رضا المستفيديف

كنو يحتاج إلى رؤية ويعتبر تحقيؽ الجودة في المؤسسة الأكاديمية ليس عملًب مستحيلًب، ول
دارييف.  : 2009، -أ-)الحوليواضحة لمتطوير مف قبؿ جميع العامميف فييا أعضاء ىيئة التدريس وا 

. حيث يحتاج إلى توجيو كؿ الموارد البشرية والنظـ والمناىج والإجراءات الإدارية، والبنية (50
الذي تسعى إليو المؤسسة التحتية، وذلؾ مف أجؿ إيجاد ظروؼ مواتية للئبداع وبموغ المستوى 

 الأكاديمية في ظؿ التنافسية العالمية.         

دارية بمستوى جودة عاؿٍ يعد إستراتيجية أساسية  إف اعتماد الجامعة تقديـ خدمة أكاديمية وا 
لتحقيؽ النجاح والبقاء وبناء مركزىا التنافسي وتحديد أو زيادة حصتيا السوقية، وتحقيؽ عائد مناسب 

وتقميؿ التكاليؼ في البيئة التنافسية في الوقت الحاضر وىو ما أكدتو العديد مف نتائج  للبستثمار
 .(3: 2011)الربيعي وآخروف، الدراسات في ىذا المجاؿ.

ويمكف القوؿ بأف جودة الخدمات الجامعية توفر عدداً مف الصيغ الملبئمة لمتعمـ والخيارات 
ىتماـ بجودة الخدمات في مؤسسات التعميـ العالي لخدمة أصحاب المصالح في البلبد، ويعتبر الا

بالغ الأىمية لوجود بيئة تنافسية بيف المؤسسات الجامعية، وىذه الأخيرة تطمع إلى تقديـ خدمات ذات 
جودة عالية لاسيما الخدمة الأساسية والمتمثمة في تكويف جيؿ قادر عمى إحداث أثر في التنمية 

 (.396: 2011.)تفات وأحمد، القومية
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إف مفيوـ جودة الخدمة ينعكس مف خلبؿ تقييـ الطالب لمخدمة المقدمة، حيث أصبحت 
الجودة وتحقيؽ رضا الطالب ىاجساً لمجامعات ومحور اىتماميا ودائمة البحث عمى حاجات الطلبب 
وتقديـ خدمة تحقؽ رضاه، حيث أصبحت الجامعات ترى بضرورة التركيز عمى الطالب ومعرفة 

 مف حيث كيفية وطبيعة الخدمة المقدمة وتعمؿ عمى تحقيقيا لإشباع تمؾ الحاجات. حاجاتو ورغباتو

 أولًا: مفيوم الجودة
يعتبر مفيوـ الجودة مف المفاىيـ التي تباينت حوليا آراء الباحثيف والمفكريف باختلبؼ 

ذلؾ أف  توجياتيـ وخمفياتيـ، ويعد مف المفاىيـ التي يصعب تعريفيا بطريقة مباشرة ودقيقة، وسبب
 الجودة لا تؤخذ بمعزؿ عف سياؽ استعماليا.

( والتي تعني طبيعة Qualitas( إلى الكممة اللبتينية )Qualityويرجع مفيوـ الجودة )
الشخص أو طبيعة الشيء ودرجة الصلببة، وقديماً كانت تعنى الدقة والإتقاف،مف خلبؿ قياميـ 

لبع وقصور لأغراض التفاخر بيا، أو لاستخداميا بتصنيع الآثار التاريخية والدينية، مف تماثيؿ وق
لأغراض الحماية، وحديثاً تغير مفيوـ الجودة بعد تطور عمـ الإدارة وظيور المنظمات والمؤسسات 

 (.10: 2011)العالوؿ، الكبرى وزيادة حدة المنافسة، حيث أصبح لمجودة أبعاداً جديدة ومتشعبة.

طمبات المستفيد بؿ وتجاوزىا أو تلبفي العيوب وعرفت الجودة أيضاً بأنيا: "الوفاء بمت
 .(22: 2005، والموسوي )آؿ عميوالنواقص منذ المراحؿ الأولى لمعممية بما يرضى المستفيد".

ولقد عرفت الجمعية الأمريكية الجودة عمى أنيا: "ىي الييئة والخصائص الكمية لممنتج التي  
: 2009، -أ-)الحوليريحة وأخرى ضمنية".تظير وتعكس قدرة ذلؾ المنتج عمى إشباع حاجات ص

49). 

بأنيا: "تكامؿ الملبمح والخصائص لمنتج ما، أو خدمة معينة  (17: 2009)وعرفيا دياب 
بصورة تمكف مف تمبية احتياجات ومتطمبات محددة، بحيث تحقؽ الأىداؼ المنشودة والمناسبة 

 لمجميع".

ومف خلبؿ تبايف وجيات نظر الباحثيف في تعريؼ الجودة يرى الباحث أنو يمكف التوصؿ إلى 
 مجموعة مف الاستنتاجات التي توضح مفيوـ الجودة: 

 .تعمؿ عمى تحقيؽ الأىداؼ المرغوبة 
 .تسعى الجودة إلى إرضاء وخدمة المستفيديف، وتحقيؽ رضاىـ، والوفاء بتوقعاتيـ باستمرار 
 مى جميع المراحؿ مف مدخلبت وعمميات ومخرجات.تركز الجودة ع 
 .تسعى الجودة إلى تحسيف مستوى الأداء 
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 .تعمؿ الجودة عمى تبسيط الإجراءات 
 .الجودة فمسفة إدارية تسعى إلى التحسيف المستمر 
 .ملبئمة الخدمة المقدمة لتوقعات المستفيد منيا 
 .الجودة تعمؿ عمى إشباع حاجات محسوسة وغير محسوسة 

كما ورد في الإعلبف العالمي ، يمكف الإشارة إليو الجامعي والعاليفيوـ الجودة في التعميـ أما م
ي أكتوبر بشأف التعميـ العالي لمقرف الحادي والعشريف "الرؤية والعمؿ" والذي أصدرتو ىيئة اليونسكو ف

مفيوـ متعدد الأبعاد وينبغي أف يشمؿ وظائؼ التعمـ وأنشطتو، والبرامج عمى أنو  1998عاـ 
التعميمية والأكاديمية والبحوث والمنح الدراسية، وأعضاء ىيئة التدريس والطلبب والمباني والمرافؽ 

 . (16: 2009)حويؿ، والمعدات وتوفير الخدمات لممجتمع المحمي والبيئة الأكاديمية. 

بأف الجودة نفسيا تحمؿ مفاىيـ تختمؼ بحسب موقؼ الفرد  (12-11: 2004) -أ-ويرى الحولي
والمجتمع، أو المؤسسة، وأكد عمى أف الجودة ىي المنفعة المحققة مف: الخصائص، والسمات الكمية 
لمسمعة، أو الخدمة لممجتمع أو المستيمؾ، والمجتمع، وىي بالتالي مسئولية اجتماعية لمجميع. وأف 

تعريفيا يكمف في خدمة المنتفعيف )الطمبة(، فالجودة لا تشتؽ مف حجـ المنح العنصر الرئيس في 
والميزانيات، ومعدلات أعضاء ىيئة التدريس لمطلبب، وعدد المجمدات في المكتبة، وروعة الأبنية 
والمرافؽ في الجامعة فحسب، بؿ مف الاىتماـ بخدمة حاجات العملبء )الطمبة( سواء أكانوا مف 

خارجيا في المجتمع المحيط بيا، وبالتالي فإف جودة التعميـ العالي تعنى: مقدرة مجموع داخميا أـ مف 
خصائص ومميزات المنتج التعميمي عمى تمبية متطمبات الطالب وسؽ العمؿ والمجتمع وكافة الجيات 

 الداخمية والخارجية المنتفعة.

عالي لابد أف تعنى قدرة المؤسسة إلى أف الجودة في التعميـ ال (398: 2011)ولقد أكد تفات وأحمد 
 التعميمية تحقيؽ مجموعة مف الوظائؼ المنتظر منيا تحقيقيا وتتمثؿ في:

تمبية حاجات سوؽ العمؿ مف الكوادر المينية في التخصصات المختمفة كماً ونوعاً، والقادرة عمى  .1
 تحقيؽ تنمية مستدامة في ضوء تطور المعارؼ المختمفة.

ثرائي .2  ا وتأصيميا ونشرىا والقدرة عمى توظيفيا في مناحي الحياة المختمفة.إنماء المعرفة وا 
القدرة عمى نقؿ التقنية لاسيما التقنية المتقدمة وتوطينيا في البيئة المحمية وتوظيفيا في حؿ  .3

 بعض المعضلبت التي تواجييا مجتمعاتيا.
براز التراث الحضاري والثقافي لبمدانيا. .4  الحفاظ عمى اليوية الوطنية وا 
 التكافؤ مع المؤسسات التعميمية العالمية المشيود ليا بالتميز العممي. .5
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 ويمكف إجماؿ بعض الأفكار والخصائص المشتركة بيف التعاريؼ السابقة ومف أىميا:
 قدرة المؤسسة )الجامعة( عمى تحقيؽ وظائفيا. .1
 التركيز عمى سمعة وشيرة المؤسسة. .2
 والميارات والاتجاىات اللبزمة.إكساب الطمبة مجموعة مف المعارؼ  .3
 مفيوـ متعدد الأبعاد يشمؿ جميع وظائؼ التعميـ وأنشطتو. .4
 تشتؽ الجودة في التعميـ مف حجـ اىتماميا بخدمة حاجات الطمبة.  .5

وفي ضوء ما سبؽ يرى الباحث أف مفيوـ الجودة في التعميـ العالي يعتبر مفيوـ متعدد الأبعاد 
عممية التعميمية الأكاديمية والإدارية، والأنشطة المرتبطة بيما، ينبغي أف يشمؿ جميع وظائؼ ال

كساب الطمبة المعارؼ والميارات والاتجاىات  والسعي لمتطوير المستمر للؤداء لكسب الثقة، وا 
 اللبزمة، والاىتماـ بخدمة حاجات وتوقعات الطمبة.

 اتجاىات رئيسة لمجودة
ؤخذ في ثلبثة اتجاىات رئيسة اعتماداً عمى أف منظور الجودة ي (18: 2009)لقد ذكر دياب 

فمنظور الجودة ، ة فضلًب عف الإدارييف في المؤسسةالجية المقدمة لمخدمة، والجية التي تتمقى الخدم
بالنسبة لمقدـ الخدمة يعنى الميارة والخبرة والموارد والإمكانات التي تمكف مف أداء الخدمة المقدمة 

لى عموـ المجتمع وفؽ معايير فنية متاحة، وبأنجح الأساليب، للآخريف وتحسينيا بصورة خاصة،  وا 
لى جانب  وصولًا إلى تحقيؽ الرضا عف الخدمة المقدمة مف كلب الطرفيف مقدـ الخدمة ومتمقييا، وا 

أما منظور الجودة وفؽ ما يراه المستفيد مف ، و نحو تحسيف الخدمة بصورة مستمرةذلؾ يتطمب التوج
ىتماـ والرعاية الجدية التي يتمقاىا مف الخدمة التي تقضي إلى إشباع حاجاتو الخدمة، فإنو يعنى الا

أما منظور الجودة بالنسبة للئدارييف، فإنيا تعنى ، و وقت المحدد، بما يحقؽ الرضا عنياورغباتو في ال
قياـ المسئوليف الإدارييف بالنشاطات الإدارية كالإشراؼ والمالية والتخطيط والتنظيـ، وتييئة 

مستمزمات الضرورية لمعمؿ بما يتوافؽ مع الخدمة أو المنتج وبأقؿ الأخطاء. فالموظؼ يحتاج إلى ال
راتبو في موعده المحدد، والطالب يحتاج أف يأخذ محاضرتو وامتحانو في الوقت المقرر، وأي تأخير 

مارساتو في ذلؾ قد يؤثر عمى سموكو ونفسيتو، وبالتالي رضاه الوظيفي الذي ينعكس عمى أدائو وم
نجازاتو.  وا 
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 أىمية الجودة
تكمف أىمية الجودة مف خلبؿ تحقيؽ اليدؼ العاـ مف إنشاء المؤسسة واتصافيا بالشمولية 
في كافة المجالات والسعي إلى تطوير الكفاءات القيادية والإدارية والعمؿ عمى زيادة العمؿ وتقميؿ 
اليدر، والاستخداـ الأمثؿ للئمكانات المتاحة، وضبط وتطوير الأنظمة المتبعة في المؤسسات 
والارتقاء بمستوى المخرجات )الطمبة(، حيث يعد الاىتماـ بالجودة ىو المقياس الأساس الذي مف 
خلبلو تستطيع المؤسسة التعرؼ عمى مستوى أدائيا، والسعي نحو النجاح بشكؿ مطرد. ولقد وضح 

 أىمية الجودة بالنسبة لمجامعات مف خلبؿ عدة عناصر تتمثؿ في: (111: 2011)حمدتو 
 تحسيف أداء القائميف بالتدريس.تعمؿ عمى  .1
تعمؿ عمى تقميؿ الأخطاء في العمؿ العممي والإداري، وبالتالي تقود إلى خفض التكاليؼ  .2

 المادية.
 تعمؿ عمى توفير الإمكانات والتسييلبت اللبزمة لإنجاز العمؿ. .3
 تعمؿ بفمسفة عممية تقود عمى أساس ربط العممية التعميمية باحتياجات سوؽ العمؿ. .4
 ترابط الأداء بحيث يتداخؿ المستفيديف مع القيادة الفعالة لضماف جودة المنتج التعميمي. .5
 تراعي بشكؿ مباشر احتياجات المستفيديف. .6
دارية متكاممة. .7  تساعد في توفير قاعدة بيانات عممية وا 
 تعمؿ عمى الارتقاء بمستوى الطلبب في جميع المجالات. .8
ء الأمور والمجتمع وفؽ النظاـ العاـ لممؤسسة تضمف الوفاء بمتطمبات الطلبب وأوليا .9

 التعميمية.
 تمكيف المؤسسة التعميمية مف تحميؿ المشكلبت بالطرؽ العممية. .10
 تؤدي إلى زيادة إنتاجية المتعمميف. .11

 أىداف الجودة
لياس، وىما:  الجودة أىداؼ مف نوعاف ىناؾ عاـ بشكؿ  (.103: 1999)السمطي وا 
 المحافظة في المؤسسة ترغب التي بالمعايير تتعمؽ التي وىي الجودة ضبط تخدـ أىداؼ .1

 ذات متطمبات باستخداـ وذلؾ ، ككؿ المؤسسة مستوى عمى المعايير ىذه تصاغ عمييا حيث
رضاء الأماف مثؿ مميزة بصفات أدنى تتعمؽ مستوى  العملبء وغيرىا مف الصفات. وا 

 منتجات وتطوير الأخطاء مف الحد في تنحصر ما غالبا وىي : الجودة تحسيف أىداؼ .2
 . أكبر بفعالية العملبء ترضي وخدمات جديدة
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 أبعاد الجودة
( مدخميف لدراسة أبعاد الجودة ىما المدخؿ الوظيفي الذي يركز عمى Starrلقد اقترح )

والعوامؿ الإنسانية، أما المدخؿ الثاني فيطمؽ عميو بالمدخؿ الداعـ، والذي يركز  *المنفعة والمعولية
عمى الأبعاد غير الوظيفية التي تتمثؿ بالييئة والشكؿ والوقت والتنوع، ويعد ىذاف المدخلبف مصدريف 
أساسيف لمتخذي القرارات في بناء الاستراتيجيات مف جية وتحقيؽ رغبات المستيمكيف مف جية 

)العيثاوي والسامرائي، . ويمكف تحديد أبعاد الجودة في العناصر التالية: (107: 2003)محجوب، ى.أخر 
2011 :8.) 

 خصائص المنتج الأساسية مثؿ وضوح الألواف لمصورة أو السرعة بالنسبة لمماكينة. الأداء: .1
 الخصائص الثانوية وىي صفات مضافة لممنتج كجياز التحكـ عف بعد. المظير: .2
 الإنتاج حسب المواصفات والمعايير المطموبة. المطابقة: .3
 متوسط الوقت الذي يتعطؿ فيو المنتج عف العمؿ. الاعتمادية: .4
 العمر التشغيمي المتوقع. الصلاحية: .5
الاىتماـ بالشكاوى وتقديـ الحموؿ ليا وتقاس ىذه الخدمة عمى أساس السرعة  الخدمات المقدمة: .6

 وكفاءة التصحيح.
 دى تجاوب المنتج مع العميؿ وأسموب الاستجابة إف كاف بمطؼ أو بكياسة.م الاستجابة: .7
 رضى العميؿ بالخصائص المفضمة لديو كالتشطيبات النيائية الخارجية. الجمالية: .8
 الخبرة السابقة عف المنتج. السمعة: .9

( تصوره عف ىذه الأبعاد مقترحاً، الأداء والشكؿ والييئة والمعولية Garvinكذلؾ عرض )
مطابقة والمتانة والخدمات والفف الجمالي والوعي النوعي أبعاداً يمكف مف خلبليا التعرؼ عمى وال

( أبعاداً Dattamajunderderالوضع المناسب لجودة المنتج الذي يمكنو المنافسة. بينما ميز )
الشكؿ والفف ميمة لمجودة حددىا بالمواصفات التركيبية والأداء والمعولية والخدمة والكمفة والقيمة ثـ 

( بتأكيده عمى أبعاد الجودة المتمثمة بالأداء والمطابقة والييئة والشكؿ Evansالجمالي، وأتفؽ معو )
 . (107: 2003)محجوب، خدمات فضلًب عف الجمالية والذوؽ.والمعولية والمتانة وال

( وجود ثلبثة أبعاد لمجودة في التعميـ العالي يجب عدـ التفريط بأ  ي منيا:وأبرز )بيرنبوـ
 وىو تمسؾ المؤسسة بالمعايير، والمستويات المينية، والبحثية الأكاديمية. البعد الأكاديمي: .1
وىو تمسؾ المؤسسة بإرضاء حاجات القطاعات اليامة المكونة لممجتمع الذي  البعد الاجتماعي: .2

 توجد فيو وتخدمو.

                                                            
*
(.;:;644المعوليةتعنىاحتمالعملأوأداءالمنتجبدونأخطاءخلالالعمرالاقتصاديللاستخدام.)الطاهر،
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مبة مف خلبؿ التركيز عمى وىو تمسؾ مؤسسة التعميـ العالي بالنمو الشخصي لمط البعد الفردي: .3
 .(11-10: 2004، -أ-)الحوليحاجاتيـ المتنوعة.

 عناصر الجودة
 جودة عناصر العممية التعميمية المكونة مف الطلبب وأعضاء الييئات الجامعية. .1
 جودة المادة التعميمية بما فييا مف برامج وكتب وطرائؽ وتقنيات .2
 ومكتبات وورش وغيرىا.جودة مكاف التعميـ بما يضمو مف صفوؼ ومختبرات  .3
جودة الإدارة مع ما تعتمد عميو مف قوانيف وأنظمة ولوائح وتشريعات، وما تتبناه مف سياسات  .4

 وفمسفات، وما تعتمده مف ىياكؿ ووسائؿ وموارد.
 (.6: 2009)العبيدي، جودة المنتج )الخريجوف، والأنشطة البحثية، والخدمات المجتمعية(. .5

 مراحل تنفيذ الجودة
 (.27-24: 2003)أحمد،  :ذه النقاط بجوىر الجودة في التعميـتسمى ى

 إيجاد التناسؽ بيف الأىداؼ. .1
 تبنى فمسفة الجودة. .2
 تقميؿ الحاجة لمتفتيش. .3
 إنجاز الأعماؿ بطرؽ جديدة. .4
تحسيف الجودة، الانتاجية، خفض  .5

 التكاليؼ.
 التعميـ مدى الحياة. .6
 ي التعميـ.القيادة ف .7
 التخمص مف الخوؼ. .8
 إزالة معوقات النجاح. .9

 خمؽ ثقافة الجودة. .10
 تحسيف العمميات. .11
 مساعدة الطمبة عمى النجاح. .12



95 
 

 قياس الجودة في المؤسسات التربوية
فالتعريؼ الذي يربط  ؛يتأثر قياس الجودة إلى حد كبير بدرجة شمولية وتكامؿ تعريؼ الجودة

والتعريؼ الذي ينظر إلى الجودة  ،يؤكد في قياس الجودة عمى المخرجات بالأىداؼالجودة 
نو لابد مف أ إلا ،معياريا لمقياس أساساً كمصطمح معياري يركز عمى تحديد خصائص لمجودة يكوف 

، وقد الإمكافوحتمية قياس الجودة التربوية بمقاييس متطورة وصادقة وثابتة قدر  أىميةالتأكيد عمى 
 برزت في مجاؿ قياس الجودة في المجاؿ التربوي مراحؿ متعددة:

 قياس الجودة بدلالة المدخلبت.  -1
 قياس الجودة بدلالة العمميات ) الإجراءات والممارسات(. -2
 قياس الجودة بدلالة المخرجات.  -3
 وفقا لأراء الخبراء.  قياس الجودة -4
 قياس الجودة بدلالة الخصائص الموضوعية.  -5
 (7: 2004)الميمي وآخروف، المنظور الشمولي في قياس الجودة.  -6
مدخؿ النظـ التربوية )البيئة التعميمية، الإدارة، العممية التعميمية، الخدمات التعميمية(.  -7

 (19: 2009)دياب، 

 في الجامعات:النتائج المتوقعة من تطبيق الجودة 
إيجاد نظاـ شامؿ لضبط الجودة في الجامعات والذي يمكنيػا مػف تصػحيح المنػاىج الدراسػية  .1

 ومراجعتيا وتطويرىا.
 الاحتياجات الحقيقية لممجتمع وسوؽ العمؿ. إتباعالمساعدة في تركيز جيود الجامعة عمى  .2
التعمػػيـ فػػي الجامعػػات إيجػػاد مجموعػػة موحػػدة مػػف اليياكػػؿ التنظيميػػة التػػي تركػػز عمػػى جػػودة  .3

 والتي تؤدي إلى مزيد مف الضبط والنظاـ فييا.
 الارتقاء بمستوى الأداء الأكاديمي بصورة مستمرة. .4
 تجاوز الآثار الناجمة عف غياب التنافسية في الأسواؽ العالمية لمخرجيف. .5
 السيطرة عمى المشكلبت التي تواجو العمميات الإدارية والحد مف تأثيرىا. .6
دة والتصػػػدي السػػػريعة لحاجػػػات المجتمػػػع إلػػػى خػػػريجيف بمواصػػػفات عاليػػػة الجػػػو الاسػػػتجابة  .7

 .(7: 2009، ي)العبيدلمشكلبتو بخطط طموحة.
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  ثانياً: الخدمة الجامعية

في ظؿ تطور تكنولوجيا المعمومات والاتصالات، أصبحت الجامعات تيتـ في تقديـ 
خدماتيا لممستفيديف منيا، وأصبح الاىتماـ والتركيز عمى تمبية احتياجات المستفيديف مف خلبؿ 
تقديـ خدمة تحقؽ ليا ميزة تنافسية في ظؿ التنافس العالمي عمى تقديـ الخدمات بطريقة ذات فعالية 

 . وكفاءة

دارية بمستوى جودة عاؿٍ يعد إستراتيجية  كما إف اعتماد الجامعة تقديـ خدمة أكاديمية وا 
أساسية لتحقيؽ النجاح والبقاء وبناء مركزىا التنافسي وتحديد أو زيادة حصتيا السوقية، وتحقيؽ 

دتو العديد عائد مناسب للبستثمار وتقميؿ التكاليؼ في البيئة التنافسية في الوقت الحاضر وىو ما أك
 (.3: 2011.)الربيعي وآخروف، مف نتائج الدراسات في ىذا المجاؿ

 الخدمةمفيوم 
الخدمة بأنيا: "مجموعة المنافع التي تقدميا  (188: 2009)لقد عرؼ الحكيـ وآخروف 

المؤسسة والتي تؤدي إلى إشباع حاجات ورغبات المستفيد عند حصولو عمى الخدمة، تتمثؿ 
 حداث تغير فييا، وبالتالي فإنيا تساعد المؤسسة عمى تحقيؽ أىدافيا".باكتساب المعرفة وا  

ولقد عرؼ البعض الخدمة بأنيا: "ىي تمؾ النتيجة التي يتـ الحصوؿ عمييا بواسطة أنشطة 
ناشئة مف التداخؿ بيف المؤسسة والعملبء وكذلؾ الأنشطة الداخمية لدى المؤسسة لتحقيؽ احتياجات 

 (.181: 2006 )الدرادكة،المستفيديف".

بأنيا عبارة عف: "تصرفات أو أنشطة أو أداء  (104: 2007)بينما عرفيا عاشور والعبادلة 
يقدـ مف طرؼ إلى طرؼ آخر، وىذه الأنشطة تعتبر غير ممموسة، ولا يترتب عمييا نقؿ ممكية أي 

 شيء، كما أف تقديـ الخدمة قد يكوف مرتبطاً أو غير مرتبط بمنتج مادي ممموس".

، تعريفاً لمخدمة بأنيا: "ىي نشاط أو عمؿ ينجز مف أجؿ (229: 2010)أورد نجـ  ولقد
غرض معيف، أو ىي وظيفة يتـ الطمب عمييا، وىذه الوظيفة يمكف أف تكوف محددة مسبقاً أو غير 

 محددة".

وعُرفت الخدمة أيضاً بأنيا: "نشاط أو منفعة أو أداء يقدميا طرؼ إلى طرؼ آخر وتكوف 
في الأساس غير ممموسة ولا يترتب عمييا أية ممكية؛ فتقديـ الخدمة قد يكوف مرتبطاً بمنتج مادي 

 (.65: 2006)الضمور والعلبؽ، أو لا يكوف. 
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 والخصائص المشتركة ومف أىميا:ومف خلبؿ عرض ىذه المفاىيـ يمكف إجماؿ الأفكار 
ىي نشاط أو منفعة غير ممموسة تسعى المؤسسات المختمفة إلى تأديتيا لإشباع حاجات  .1

 المستفيديف.
 تقديـ الخدمات المختمفة يساعد المؤسسات عمى تحقيؽ الأىداؼ. .2
 عممية تقديـ الخدمة يحتاج إلى مجموعة مف النشاطات الداخمية. .3

عرؼ الباحث الخدمة الجامعية عمى أنيا: كؿ ما يمكف أف تقدمو وفي ضوء ما سبؽ يمكف أف ي
الجامعة مف إجراءات وتسييلبت ووسائؿ ومساعدات لمطمبة تُمكنيـ مف الالتحاؽ بالجامعة، 

 والاستمرار بالدراسة فييا، ومساعدتيـ بعد التخرج.

 خصائص الخدمة
المتعمقة بالخدمات التي تقدميا مجموعة مف الخصائص ( 188: 2009)لقد أورد الحكيـ وآخروف 
 الجامعات، والتي تتمثؿ في:

غير ممموسة وذات اتصاؿ مباشر بالمستفيديف، مثؿ الحصوؿ عمى المعرفة مف خدمة  .1
 التعميـ.

نما تقدـ مباشرة إلى المستفيد وبشكؿ آني. .2  لا تخزف وا 
 لا يمكف تحويؿ ممكيتيا ولا إعادة بيعيا ولا يمكف نقميا مف مكاف لآخر. .3
 ت جودة مف الصعب قياسيا.ذا .4
 تتطمب عملًب حساساً. .5
 مكانيا لا مركزي. .6
 الطمب عمييا متغاير والمخرجات متغايرة أيضاً. .7
 الإنتاج والاستيلبؾ في نفس الوقت أي لا يمكف فصميما. .8
 المستفيد جزء مف نظاـ التشغيؿ. .9
 تستند الخدمة عمى قاعدة المعرفة.  .10

 عناصر تقديم الخدمة
الخدمة  وتقديـ لإنتاج بينيا فيما تتفاعؿ عناصر عدة مف الخدمية التعميـ العاليمؤسسات  تتكوف

نات الإمكانظاـ التنظيـ الداخمي، وموظفي الخدمات المباشروف، و  ويمكف إبراز ىذه العناصر في:
 (25-23: 2008)رقاد، المادية، والمستفيد )الطمبة(، عرض الخدمات.

ويرى الباحث أف ىذه العناصر المكّونة لمخدمة في الجامعات والتي تتمثؿ في جميع 
المستويات الإدارية العميا والوسطى والدنيا في الجامعة، أنيا لابد ليا أف تتفاعؿ مع بعضيا 
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البعض لتقديـ خدمات متنوعة وذات جودة عالية، وأف أي خمؿ في أي مستوى إداري يؤدي إلى 
 الخدمات.ضعؼ في تقديـ 

 تصنيف الخدمة
يمكف تصنيؼ الخدمة إلى أربعة تصنيفات بناء عمى درجة ممموسيتيا، وعمى مف تقع الخدمة: 

 (.184: 2011)إسماعيؿ، 

الخدمات التي تقع عمى المستفيديف أنفسيـ طالبي الخدمة، حيث يكوف كؿ مف مقدـ  .1
جياً لوجو، ولا تتـ الخدمة الخدمة وطالبيا متوافر وموجود في الزماف والمكاف المناسبيف و 

 بغياب أحد الأطرؼ. 
 الخدمات التي تقع عمى ممتمكات المستفيديف المادية كخدمات الإصلبح والصيانة. .2
الخدمات التي تقع عمى ممتمكات المستفيديف غير المادية، وىي الممتمكات غير الممموسة  .3

 لممستفيد.
لخدمات التي تقدـ وتتفاعؿ مع الخدمات التي تقع عمى عقؿ وذىف المستفيديف وتمثؿ ا .4

 المستفيديف طالبي الخدمة.

 مجالات الخدمة
تتعدد مجالات الخدمة التي تقدميا المؤسسات بشكؿ عاـ، وذلؾ حسب طبيعة الخدمة المقدمة 

مجالات  (25: 2009)لممستفيديف والمؤسسة التي تقوـ عمى تقديـ ىذه الخدمة، فمقد صنؼ الجيني 
 جامعات طبقاً لتوقيت تقديميا لمطمبة إلى الخدمات التالية:الخدمات التي تقدميا ال

خدمات الطلبب قبؿ التحاقيـ بالجامعات: وترتبط كثيراً بعممية القبوؿ بالجامعة، وتشمؿ  .1
 التعريؼ بالجامعة، وتخصصاتيا، ونظاـ الدراسة بيا، وخدماتيا التي توفرىا.

التخرج منيا؛ وتشمؿ خدمات القبوؿ  الخدمات التي تقدـ لمطالب منذ التقديـ لمجامعة وحتى .2
والتسجيؿ، والمساعدة المالية، والإسكاف الطلببي، والتغذية الطلببية، والرعاية الصحية، 

 والتوجيو والإرشاد.
الخدمات المقدمة لمطالب الجامعي لما بعد التخرج أو الانقطاع عف الجامعة؛ وتشمؿ  .3

الحمقة المتصمة بيف الخريج  خدمات: التوجيو الميني والوظيفي لمطلبب، وخدمات
 .والجامعة

 



99 
 

ويرى الباحث أنو يمكف تقسيـ الخدمات التي تقدميا الجامعات الفمسطينية إلى ثلبثة مجالات 
 وفؽ الشكؿ التالي والتي تتمثؿ في: الخدمات الأكاديمية، والخدمات الإدارية، والخدمات العامة:

 

               

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (2-1شكم )

    انزٙ رمذيٓب انغبيؼبد انفهغطُٛٛخ انخذيبد انغبيؼٛخ         

 .انًظذس: يٍ إػذاد انجبؽش                                                                                                          

 الخدمات الجامعية

 الخدمات الأكاديمية

  ٔيٍ أثشص ْزِ انخذيبد:ٔيٍ أثشص ْزِ انخذيبد:

(. انًكزجخ انًشكضٚخ: رمذو يغًٕػخ 1)

يٍ انخذيبد انفُٛخ انًجبششح ٔغٛش 

انًجبششح ٔيٍ أثشصْب: الإػبسح، 

انخذيخ انًشعؼٛخ، انزكشٛف 

ٔالاعزخلاص، انجش الاَزمبئٙ 

نهًؼهٕيبد، الإؽبؽخ انغبسٚخ، انًكزجخ 

الانكزشَٔٛخ، لٕاػذ انجٛبَبد انؼبنًٛخ، 

 انًؼبسع ٔانُذٔاد انفكشٚخ، انشعبئم

انغبيؼٛخ انشلًٛخ، انمٕائى 

 انججهٕٛغشافٛخ.

(. انًخزجشاد انؼهًٛخ ٔانًؼبيم 2)

ٔانٕسػ انفُٛخ: يضم يخزجشاد 

 انُٓذعخ، انؼهٕو، انطت، انؾبعٕة.

(. انزؼهٛى الانكزشَٔٙ: يٍ خلال  3)

انزُٕع فٙ أعبنٛت انزذسٚظ ٔرنك 

ثبعزخذاو انظفٕف الافزشاػٛخ، انزؼهٛى 

انزؼهٛى  انًزُمم يٍ خلال انغٕال،

 انًذيظ، انًمشساد الانكزشَٔٛخ.

(. انجؾش انؼهًٙ: يٍ خلال رمذٚى 4)

أثؾبس رغبػذ ػهٗ انشلٙ انؾؼبس٘ 

ٔيؼبنغخ انًشكلاد انمبئًخ فٙ 

انًغزًؼبد، ٔإطذاس انًغلاد فٙ 

 يخزهف انًغبلاد.

(. انجشايظ ٔانزخظظبد انزٙ 5)

رطشؽٓب انغبيؼخ يٍ خلال انزخظظبد 

هًٛخ نزهجٛخ انًزُٕػخ الأدثٛخ ٔانؼ

 سغجبد انطهجخ.

(. انًشاكض ٔانٕؽذاد انًخزهفخ: 6)

يشكض الإفزبء، يشكض انمشآٌ انكشٚى 

ٔانذػٕح الإعلايٛخ، ٔؽذح انذساعبد 

انزغبسٚخ، يشكض انزؼهٛى الانكزشَٔٙ، 

يشكض انذساعبد انجٛئٛخ ٔانشٚفٛخ، 

يشكض خذيخ انًغزًغ ٔانزؼهٛى 

يشكض انزمُٛبد انًغبػذح  انًغزًش،

 .فٍٛنهًكفٕ

(. انذساعبد انؼهٛب: كبنذثهٕو انؼبنٙ، 7)

 انًبعغزٛش، انذكزٕساِ.

 (. رٕفٛش انكبدس انزذسٚغٙ انًؤْم.8)

 

 الخدمات العامة الخدمات الإدارية

  ٔيٍ أثشص ْزِ انخذيبد:ٔيٍ أثشص ْزِ انخذيبد:

(. دائشح انمجٕل ٔانزغغٛم: رمذو 1)

إػذاد انؼذٚذ يٍ انخذيبد أثشصْب؛ 

رغغٛم ، عذٔل انًٕاد انذساعٛخ

ثشَبيظ رشرٛت ، انًٕاد نهطهجخ

سطذ انؼلايبد نهطهجخ ، الايزؾبَبد

يزبثؼخ يؼبيلاد انطلاة ، ٔرٕصٛمٓب

رضٔٚذ انطهجخ ثبنٕصبئك ، انًخزهفخ

رضٔٚذ دٔائش ، انؼشٔسٚخ انًخزهفخ

انغبيؼخ انًخزهفخ ثًب رؾزبعّ يٍ 

 ،يؼهٕيبد ٔرمبسٚش

انخذيبد انًبنٛخ: ٚؾزبط انطهجخ  (.2) 

فٙ انزؼهٛى انؼبنٙ إنٗ رغذٚذ َفمبد 

انزغغٛم فٙ انًغبلبد انذساعٛخ 

ٔششاء انكزت ٔسعٕو إطذاس 

شٓبداد انمٛذ ٔانٕصبئك انغبيؼٛخ 

 الأخشٖ

(. شؤٌٔ انطهجخ: رمذو انؼذٚذ يٍ 3)

انخذيبد أثشصْب؛ رمذٚى الإػفبءاد 

ٔانًُؼ ٔانًغبػذاد انًبنٛخ، ٔرمذٚى 

لإسشبد ٔانزٕعّٛ، ٔإلبيخ الأَشطخ ا

انشٚبػٛخ ٔانشجبثٛخ، ٔالإششاف ػهٗ 

انغكٍ انغبيؼٙ، ٔانؾش ػهٗ انؼًم 

انزؼبَٔٙ ٔيؼبَٔخ انًغزًغ، انزٕعّٛ 

 انًُٓٙ ٔانٕظٛفٙ نهطبنت.

(. انؼٛبدح انغبيؼٛخ: رمذو انفؾض 4)

 انطجٙ، ٔرمذٚى انًشٕسح، ٔانؼلاط

 

 ٔيٍ أثشص ْزِ انخذيبد:ٔيٍ أثشص ْزِ انخذيبد:

ٔرغزطٛغ (. انخذيبد الانكزشَٔٛخ: 1)

انغبيؼبد رمذٚى يغًٕػخ يٍ 

انخذيبد الانكزشَٔٛخ يٍ خلال يٕلؼٓب 

الانكزشَٔٙ ػهٗ شجكخ الاَزشَذ يضم: 

إعشاءاد انمجٕل ٔانزغغٛم، انزغغٛم 

ٔانمشٔع، الاعزؼلاو ػٍ نهًُؼ 

انؾبنخ الأكبدًٚٛخ، انذخٕل نهًكزجخ 

الانكزشَٔٛخ، يشاعهخ أػؼبء ْٛئخ 

 انزذسٚظ ٔانطهجخ، انزؼهٛى الانكزشَٔٙ.

 انجشٚذ الانكزشَٔٙ، انشجكخ انلاعهكٛخ.

(. انكبفزٛشٚب: ٔرنك يٍ خلال رمذٚى 2)

ٔعجبد غزائٛخ يزُٕػخ ٔؽٕال انٕٛو 

 انذساعٙ.

عٛخ: ركٌٕ يغٓضح (. انمبػبد انذسا3)

ثأؽذس انزغٓٛضاد ٔيزغؼخ نهطهجخ 

 نكٙ ٚزى اعزٛؼبة انًؼهٕيخ.

(. ؽذائك انغبيؼخ ٔانًشافك 4)

 انؼبيخ.

(. يكزجخ انطبنت: ؽٛش ٚغزطٛغ 5)

انطبنت يٍ خلانٓب انزضٔد ثكم يب 

ٚؾزبعّ يٍ لشؽبعٛخ ٔرظٕٚش 

 نهًغزُذاد ٔالأثؾبس.

(. يلاػت انغبيؼخ: نزؼضٚض ٔرًُٛخ 6)

ٔاعزغلال انٕلذ فٙ انظؾخ انًٕاْت 

 انؼبيخ ٔرهجٛخ سغجبد انطهجخ.

 (. الأَشطخ انطلاثٛخ انًخزهفخ:7)

(. انًظهٛبد: ٔانزٙ ٚزى رٕافشْب 8)

فٙ كم يجُٗ دساعٙ ثبلإػبفخ إنٗ 

ٔعٕد يغغذ سئٛظ فٙ ثؼغ 

 انغبيؼبد.

 (. لبػبد انًؾبػشاد انؼبيخ.9)

 (. أػًبل انظٛبَخ ٔانُظبفخ.11)

 (. يشبسة طؾٛخ.11)

(. الأثُٛخ انغبيؼٛخ: ٔيُبعجزٓب 12)

نهغًٛغ ٔخظٕطبً رٕفٛش يظبػذ 

 ٔؽشق نزٔ٘ الاؽزٛبعبد انخبطخ.

 (. يٕاطلاد نُمم انطهجخ.13)
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 طرق تقديم الخدمة

يوجد أربعة أنواع مف طرؽ تقديـ الخدمة، وتمتاز كؿ طريقة ببعد إجرائي وشخصي معيف، 
والإجراءات المحددة لتقديـ الخدمات، أما البعد الشخصي فيقصد بو: ويقصد بالبعد الإجرائي: النظـ 

: 2010)حمود،  طرؽ التفاعؿ والتعامؿ مع المستفيد عند تقديـ الخدمة مف قبؿ مقدمي الخدمات.
 ، وتتمثؿ ىذه الطرؽ في: (209-210

ئي بأنيا: طريقة الخدمة الباردة: تمتاز طريقة تقديـ ىذا النوع مف الخدمات في الجانب الإجرا .1
بطيئة، وغير متناسقة، وغير منظمة، وفوضوية، وغير مريحة. أما في الجانب الشخصي، 
فتمتاز بأنيا: غير شفافة، ومتحفظة، وجدية، وبعيدة عف أجواء الانبساط والفرح، وغير مرغوبة 

 مف قبؿ المستفيد.
بالجانب الإجرائي في  طريقة المصنّع لمخدمة: تمتاز ىذه الطريقة عف سابقتيا، بزيادة الاىتماـ .2

تقديـ الخدمة وعدـ الاكتراث بالجانب الشخصي. وتتسـ في الجانب الإجرائي بأنيا: تأتي في 
الوقت المناسب، ومتناسقة، وبعيدة عف الفوضى. أما في الجانب الشخصي، فتتميز بأنيا: غير 

 .(122-121: 2006)الداردكة، شفافة، ومتحفظة، وغير مرغوبة مف قبؿ المستفيد.
طريقة الحديقة الوردية لمخدمة: وىي عمى عكس طريقة تقديـ الخدمة السابقة، تمتاز باىتماميا  .3

بالجانب الشخصي عف الجانب الإجرائي الذي يتسـ فييا بأنو: بطيء، وغير متناسؽ، وغير 
 منظـ. أما الجانب الشخصي فيتميز بأنو: شفاؼ، وجذاب ومرغوب مف طرؼ المستفيد.

المستفيد: تمتاز طريقة تقديـ ىذه الخدمة، بإعطائيا أىمية كبيرة لكؿ مف  طريقة جودة وخدمة .4
الجانب الإجرائي والشخصي، فعمى مستوى الجانب الإجرائي تتميز بأنيا: متناسقة، وتأتي في 
الوقت المناسب، وبعيدة عف الفوضى. أما عمى المستوى الشخصي، فتمتاز بأنيا: شفافة، 

قبؿ المستفيد. وتعد طريقة جودة خدمة المستفيد مف أفضؿ  وجذابة، وودودة، ومرغوبة مف
 (.26: 2008)رقاد، الطرؽ التي يتـ استخداميا في تقديـ الخدمات لممستفيديف. 
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  ثالثاً: جودة الخدمة الجامعية
معظـ الجامعات إلى العمؿ والاىتماـ عمى تحقيؽ وتطبيؽ الجودة في الخدمات  تسعى

التي تقدميا، وذلؾ لضماف الاستمرارية في ظؿ التنافس العالمي، حيث تعد جودة الخدمة التي 
تقدميا الجامعات سلبحاً تنافسياً ميماً، تستخدمو الجامعات التي تسعى إلى الريادة والتميز؛ ولمريادة 

 وأحد أىـ أوصوليا ىي جودة الخدمات التي تقدميا.أصوؿ، 

 مفيوم جودة الخدمة

تتعدد مفاىيـ جودة الخدمة وذلؾ لاختلبؼ حاجات وتوقعات المستفيديف عند البحث عف 
ذلؾ الاختلبؼ في الحكـ عمى جودة الخدمة، وعميو يمكف الإشارة يكوف جودة الخدمة المطموبة، و 

 إلى المفاىيـ التالية:

أنيا: "تعبير عف وجية نظر أو شعور بجودة الخدمة  (2: 2010)الطائي لقد عرؼ 
 .المستيمؾ اتجاه الخدمة المستممة مف قبمو"

بأنيا: "ىي تمؾ التي تقوـ عمى أساس عممية تقديـ الخدمة  (88: :644)وعرفيا السعيد 
 .بالإضافة إلى المنافع النيائية التي يجنييا العميؿ أو المستفيد مف الخدمة"

 أي المدركة أو المتوقعة كانت سواء المقدمة الخدمات جودة أنيا: "ىيبويمكف تعريفيا أيضاً 

 رضاه عدـ أو العميؿ لرضا الرئيس المحدد وىي الفعمي، الواقع في يدركونيا أو العملبء يتوقعيا التي

 في الجودة مستوى تعزيز تريد التي الرئيسية الأولويات مف نفسو الوقت يعتبر في حيث

 (.181: 2006)الدرادكة ، ".خدماتيا

بأنيا: "تضافر الجيود مف أجؿ الاستغلبؿ الأمثؿ لمموارد  (43: 2005)وعرفيا العنزي 
 المتاحة وتقديـ الخدمة في الوقت وبالأسموب الذي يحقؽ رضا المستفيديف عف ىذه الخدمات".

 بالخدمات والمتمثمة في: الخاصة الثلبثة الأبعاد خلبؿ مفكما ويمكف تعريؼ جودة الخدمة 
 .معينة لمشكمة والتكنولوجيا العمـ تطبيؽ في يتمثؿ والذي التقني البعد .1
 ذلؾ وتمثؿ العميؿ إلى الفنية الجودة نقؿ عممية فييا تتـ التي الكيفية أي الوظيفي البعد .2

 . الخدمة يستخدـ الذي والعميؿ الخدمة مقدـ بيف والاجتماعي النفسي التفاعؿ
 .(503: 2008)الضمور، . الخدمة فيو تؤدي الذي المكاف وىي المادية الإمكانيات .3

 ثلبث مصطمحات لجودة الخدمة تتمثؿ في: إلى (6: 2004)بينما أشار الميمي وآخروف 



9< 
 

جودة الخدمة المتوقعة: وتعني ما يتوقعو المستفيديف عف جودة الخدمة المقدمة إلييـ وتتأثر  .5
ىذه التوقعات بعوامؿ رئيسية منيا مزيج الاتصالات التسويقية وحاجات المستفيديف وصورة 

 المؤسسة ووعود مقدـ الخدمة. 
أثناء تجربة حصوليـ  جودة الخدمة المجربة: ويقصد بيا الجودة التي يشعر بيا المستفيديف .6

 الفعمي عمى الخدمة، ويؤثر فييا عامميف ىما الجودة الفنية والجودة الوظيفية. 
جودة الخدمة المدركة: ويقصد بيا الجودة التي يقدرىا المستفيديف عند قياميـ بالمقارنة بيف  .7

عة أعمى الجودة المتوقعة والجودة المجربة فإذا كانت الجودة المتوقعة غير واقعية )المتوق
مف المجربة( فتكوف الجودة المدركة منخفضة، وتكوف الجودة المدركة مرتفعة عندما يتقابؿ 

 مستوى الجودة المجربة مع الجودة المتوقعة. 

أما مفيوـ جودة الخدمة الجامعية فيو يتعمؽ بكافة السمات والخواص التي تظير مدى التفوؽ 
ة احتياجات وتوقعات الطلبب إلى خصائص محددة والإنجاز لمنتائج المراد تحقيقيا، وىي ترجم

تكوف أساساً لتقديـ الخدمة التعميمية بما يوافؽ تطمعاتيـ إذ تعتبر الجامعات مف بيف المؤسسات 
الخدمية التي تتبارى لتحقيؽ النجاح عمى المدى البعيد، ولقد أصبحت تيتـ بجودة خدماتيا في 

)الربيعي التميز الأساسية عمى المدى البعيد. سبيؿ تحقيؽ رضا طمبتيا الذي يعد مف جوانب 
 (.7:  2011وآخروف،

لمفيوـ جودة الخدمة ، أنو يمكف وضع مدخميف (189: 2009)ولقد أوضح الحكيـ وآخروف 
 الجامعية ىما:

المدخؿ الأوؿ: مف وجية نظر مقدـ الخدمات الجامعية، وىو مدى مطابقة الخدمات المقدمة 
 ليذه الخدمة.لممعايير الموضوعة سمفاً 

المدخؿ الثاني: مف وجية نظر المستفيد مف الخدمات الجامعية، وىو مدى ملبئمة الجودة المقدمة 
 لاستخدامات المستفيد واستعمالاتو.

وبالتالي يمكف وضع مفيوـ إجرائي لجودة الخدمة يتفؽ مع طبيعة الدراسة الحالية عمى   
طمبتيا مف إجراءات وتسييلبت ووسائؿ ومساعدات النحو التالي: كؿ ما يمكف أف تقدمو الجامعة ل

دارية تمكنيـ مف الالتحاؽ بالجامعة والاستمرار بالدراسة فييا، وذلؾ وفؽ معايير  أكاديمية وا 
موضوعة مسبقاً، والتي يجب أف تكوف متوافقة مع احتياجات الطمبة وتحقؽ رغباتيـ الحالية، 

 .وتطمعاتيـ المستقبمية
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 محددات جودة الخدمة
 مكف الإشارة إلى مجموعة مف المحددات لجودة الخدمة:ي

المحدد المادي: والتي تتمثؿ في الأمور المرتبطة بالمرافؽ والتسييلبت المادية التي توفرىا  .1
 .طمبتيافي خدمة  الجامعة

عمى تقديـ الخدمات  الجامعةالمحدد المرتبط بالاستجابة: وىو رغبة واستعداد وقدرة موظفي  .2
 .يالطمبتالمناسبة 

عمى إنجاز الخدمة التي وعدت بيا بشكؿ دقيؽ  الجامعةالمحدد المرتبط بالثقة: وىو قدرة  .3
 وثابت.

تأكيد الثقة المتبادلة: وتعود إلى المعرفة وحسف المعاممة مف قبؿ الموظفيف وقدرتيـ عمى  .4
 الطمبة.زرع الثقة بينيـ وبيف 

المحدد المرتبط بالعناية: وتعود إلى الرعاية وتركيز الخدمة عمى أساس فردي مف خلبؿ  .5
 (.182-181: 2006)الدرادكة، .الطمبةحاجات 

 أىمية جودة الخدمة

يعزى الاىتماـ بجودة الخدمة لمتأثير المباشر لمستوى جودة الخدمة المقدمة عمى سمعة وتقدـ 
ومركزىا التنافسي، حيث تشكؿ أىمية جودة الخدمة مركز الصدارة لدى كافة  المؤسسات بشكؿ عاـ

 المؤسسات، ويمكف توضيح أىمية جودة الخدمة بصورة عامة في أربعة أسباب رئيسة تتمثؿ في:

 أف أحد أبرز التحولات التي شيدىا الاقتصاد العالمي ىو تنامي الاىتماـ بقطاع الخدمات. .1
ىـ المؤشرات التنافسية التي تعتمد عمييا المؤسسات في تدعيـ تعد جودة الخدمة مف بيف أ .2

 مركزىا التنافسي.
اىتماـ المؤسسات الناجحة بالعمؿ عمى معرفة ما ىو الشيء الذي يريده المستفيديف حتى  .3

 تضمف استمرار التفوؽ والنجاح.
 جودة خدمة المستفيديف ذات مدلوؿ اقتصادي، حيث أف تكمفة جذب مستفيد جديد تعادؿ .4

 .(35-33: 2008)رقاد، في المتوسط خمسة أضعاؼ تكمفة الحفاظ عمى ولاء مستفيد واحد.

 كما وتشكؿ جودة الخدمة أىمية كبيرة لدى الجامعات، ويمكف توضيح أىميتيا في:
تحسيف رضا الطلبب، وزيادة ثقتيـ بمستوى جودة خدمة التعميـ المقدمة ليـ مف قبؿ  .1

 الجامعة وكمياتيا المختمفة.
ؽ رضا سوؽ العمؿ مف خلبؿ تمبية احتياجاتيـ مف مخرجات )الخريجيف( التعميـ تحقي .2

 العالي مف ميف مختمفة وزيادة كفاءة المتخرج.
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 .الجامعة مف المتسربيف الطمبة عدد تقميؿ .3
 والعالمية. المحمية الجامعات بيف لمجامعة التنافسي المركز تحسيف .4
 المحيط المجتمع وتطوير الاقتصادية التنمية في المساىمة في الجامعة دور تعظيـ .5

 (.10: 2011) المساعدة وعبده، .بالجامعة

مف جية أخرى يمكف القوؿ بأف الاىتماـ بجودة الخدمات في مؤسسات التعميـ العالي بالغ 
الأىمية لوجود بيئة تنافسية بيف المؤسسات الجامعية، وىذه الأخيرة تسعى إلى تقديـ خدمات 

الخدمة الأساسية والمتمثمة في تكويف جيؿ قادر عمى إحداث أثر في  ذات جودة عالية لاسيما
 (.396: 2011.) تفات وأحمد، التنمية القومية

 بجودة الخدمات في وفي ضوء ىذه العناصر التي تبيف أىمية جودة الخدمة، أصبح الاىتماـ
الآف في  اً إستراتيجي وخياراً  اً ممح اً مطمب مبادئيا ونشر نظميا وتطبيؽ العالي التعميـ مؤسسات

جامعاتنا الفمسطينية، وأصبح لزاماً عمى الجامعات أف تيتـ بجودة خدماتيا، خاصة في ظؿ تعدد 
الجامعات وانتشارىا، حيث أصبح الطالب باستطاعتو التمييز وبشكؿ كبير بيف تمؾ الجامعات 

عمييا، وىؿ تتمتع واختيار ما يناسبو وفؽ معيار ىاـ جداً وىو مستوى الخدمة التي سوؼ يحصؿ 
 ىذه الخدمة بجودة عالية أـ لا.

 ثقافة جودة الخدمة

عمى أنيا تتمثؿ في كؿ القيـ والأعراؼ والإجراءات  ف الإشارة إلى ثقافة جودة الخدمةيمك
جودة والتوقعات التي تعزز جودة الخدمة في الجامعات وتسعى إلى تحسينيا باستمرار، ولبناء ثقافة 

 (.35-34: 2004)عميمات، ينبغي تطبيؽ الإستراتيجية الآتية: في الجامعات  الخدمة
معرفة التغيرات المطموب إحداثيا؛ إذ لابد مف تقييـ شامؿ لمثقافة السائدة ومعرفة ماىية  .1

عداد قائمة بيا.  التغيرات المطموبة وتحديدىا وا 
 بناء خطة متكاممة لتنفيذ التغيرات المطموبة. .2
 ر الذي سيتـ إحداثو.اقتناع العامميف بأىمية التغيي .3
تقديـ التشجيع والتحفيز المادي والمعنوي الضروري والممكف للؤفراد الذيف سيتأثروف بعممية  .4

 التغيير في الجامعة.
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 تحسين جودة الخدمة الجامعية

إف تحسيف جودة الخدمة يتطمب عمقاً أكبر مف مجرد الحممة التقميدية لرسـ "الابتسامة"، 
متكاممة يتـ تطبيقيا عف طريؽ كؿ شخص في الجامعة متمثمة في أعمى ويحتاج إلى معايير 

 ويحتاج أيضاً إلى:(، 15: 2003)نيوباي، المناصب الإدارية وحتى الموظؼ الجديد.
، وامتلبؾ رؤية أساسية لرسالة الجامعة، وتبني الجامعية لخدمةاثبات اليدؼ نحو تحسيف جودة  .1

 كار.خطة طويمة الأجؿ مف خلبؿ البحث والابت
تبني الفمسفة الجديدة، التي تقوـ عمى أف خريج أحد الفروع التخصصية يجب أف يمتمؾ إضافة  .2

 لمقدرات التعميمية الفكرية، الميارات الضرورية لأداء العمؿ.
التخمي عف أساليب التقويـ التقميدية، وزيادة و وقؼ الاعتماد عمى التفتيش لتحقيؽ الجودة،  .3

رشاد الاعتماد عمى المراجع  والمقالات، والمقابلبت الشخصية، وتحسيف أساليب اختيار وا 
 ومراقبة وتقويـ الطمبة.

 بناء علبقات طويمة الأمد أساسيا الثقة وولاء بيف الجامعة والبيئة المحيطة بيا. .4
 تحسيف مستمر لا ينتيي لمنظاـ الخدمي والذي يؤدي لتخفيض مستمر في التكاليؼ. .5
يب العامميف عمى أداء العمؿ، مما يساعد عمى تفيـ كؿ طرؼ تصميـ البرامج اللبزمة لتدر  .6

 داخؿ الجامعة لدور الطرؼ الآخر، وكذلؾ معرفة الواجبات والمسؤوليات الخاصة بو.
توفير القيادة الناجحة التي يتمحور ىدفيا الأساسي عمى مساعدة العامميف عمى أداء أعماليـ  .7

يجاد حموؿ مبتكرة. بأفضؿ ما يمكف، إضافة لمعمؿ عمى حؿ المشكلبت  وا 
التعميـ والتطوير الذاتي، إذ يجب تشكيؿ لجاف مينية لمتطوير تكوف ميمتيا المتابعة المستمرة  .8

 .لممستفيديفللبحتياجات التعميمية 
)الحكيـ وآخروف، مشاركة كؿ فرد داخؿ الجامعة في عممية التحوؿ نحو مستوى جودة أعمى. .9

2009 :193-194.) 

الجامعات التي تيتـ بتقديـ الخدمة، والتي تركز عمى تحسيف وىناؾ عدة مزايا وفوائد تعود عمى 
 (.27: 2011)العالوؿ، ومف ىذه المزايا والفوائد. جودة خدماتيا،

 وبالتالي مواجية الضغوط التنافسية. الجامعاتتحقيؽ ميزة تنافسية فريدة عف بقية  .1
 في العمميات الخدمية.تحمؿ تكاليؼ أقؿ بسبب قمة الأخطاء  .2
 .لمجامعةبمثابة الداعميف الأساسييف  الطمبةإف الخدمة المتميزة تجعؿ مف  .3
 الأخرى. الجامعاتونصيبيا مف بيف  الجامعةزيادة حصة  .4
 اكتساب قدرة عمى الاستمرار والتواصؿ السميـ في ظؿ التنافس العالمي.  .5
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 خطوات تحقيق الجودة في خدمة المستفيدين

تتبايف وجيات النظر بشأف الخطوات التي يمكف إتباعيا بغية تحقيؽ الجودة المناسبة والملبئمة 
أربع خطوات تعد مف أكثر الخطوات شيوعاً في  (225-220: 2010)، ولقد أورد حمود الطمبةلخدمة 

 ىذا المجاؿ والتي تتمثؿ في:
ثارة الاىتماـ  .1  .بالطمبةجذب الانتباه وا 
 وتحديد حاجاتيـ. لطمبةاإيجاد الرغبة لدى  .2
 ومعالجة الاعتراضات لدييـ. الطمبةإقناع  .3
يجاد الولاء بينيـ وبيف  الجامعةبالتعامؿ مع  الطمبةالتأكيد مف استمرارية  .4  .الجامعةوا 

إلى  الجامعات، مجموعة خطوات يمكف مف خلبليا أف تصؿ (514: 2008)بينما أورد الضمور 
خدماتيا أو الوصوؿ إلى تقديـ خدمات خالية مف الأخطاء،  درجة عالية مف الاعتمادية والثقة في

ىذه الخطوات يمكف تصنيفيا في ثلبثة مجموعات أساسية متداخمة ومعتمدة عمى بعضيا البعض 
 وىي:

التي تمتزـ بثقافة  الجامعةالقائدة في مجاؿ خدماتيا ىي تمؾ  فالجامعةالقيادة في تقديـ الخدمة:  .1
 مة بشكؿ صحيح مف أوؿ مرة".أساسية في عمميا "أداء الخد

 القياـ بفحص واختبار لمخدمة بشكؿ شمولي ثـ إعادة فحصيا واختبارىا لمتأكد مف صحتيا. .2
واللبزمة لتقديـ خدمات خالية مف العيوب والعمؿ عمى تقوية  الجامعةبناء البنية الأساسية داخؿ  .3

 ىذه البنية بشكؿ مستمر.

الخطوات تشكؿ الخطوط العريضة في تحقيؽ جودة ويرى الباحث واستنتاجاً مما سبؽ أف ىذه 
الخدمة المقدمة لمطمبة في الجامعات، ولكي تقوـ الجامعات بتحقيؽ الجودة في خدماتيا عمييا أف 

 تتبنى مجموعة مف الخطوات تتمثؿ في:
 التخطيط الاستراتيجي لجودة الخدمة.  .1
 التمييد لمتغيير مف خلبؿ العمؿ عمى نشر ثقافة جودة الخدمة. .2
 القياـ بتنظيـ عمميات الاتجاه نحو تحقيؽ جودة الخدمة. .3
 تنفيذ الخطط المقترحة. .4
 إجراء عممية التقويـ لكؿ مرحمة مف مراحؿ سير عممية التحقيؽ. .5
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 المداخل المختمفة لمفيوم وأبعاد جودة الخدمة

تختص الخدمات بمجموعة مف المميزات الأساسية، إذ لا يمكف إعطاء مواصفات محددة ليا 
غير أنو يمكف إدراكيا مف خلبؿ مجموعة مف الأبعاد المكونة ليا، وقد كاف ليذه الخاصية انعكاس 
عمى الجودة فيي بدورىا بحاجة إلى تحديد لمعالميا مف أجؿ القياس والمتابعة، ومف ىنا تبرز 

المداخؿ الأىمية الكبيرة لتحديد المداخؿ المختمفة والأبعاد الأساسية المكونة ليا، ويمكف تحديد 
 المختمفة لمفيوـ وأبعاد جودة الخدمة في:

جودة الخدمة أكثر صعوبة لمتقييـ بسبب الخصائص التي تنفرد بيا الخدمة مثؿ عدـ  .1
 الممموسية، وعدـ التجانس، وعدـ القدرة عمى الفصؿ بيف إنتاجيا واستيلبكيا.

ثلبثة أبعاد  جودة الخدمة ىي نتاج التفاعؿ بيف عدة عناصر: حيث يتـ وصفيا مف خلبؿ .2
رئيسة مع تركيز خاص عمى التفاعؿ بيف المستفيديف مف الخدمة والعناصر الأخرى في مؤسسة 

)إدريس،  الخدمة وتشمؿ ىذه الأبعاد عمى: الخدمة المادية، وجودة المؤسسة، والجودة التفاعمية.
2006 :288-290.) 

مف وجية  -لجودة الخدمة  وتتفاوت ىذه الأبعادجودة الخدمة ىي عممية ذات أبعاد متعددة:  .3
إف المحاولات الخاصة كما  مف حيث السيطرة والرقابة عمييا. –نظر الإدارة في المؤسسة 

حيث تـ وصفيا كعممية تشتمؿ  بتحديد الأبعاد التي تتكوف منيا جودة الخدمة متعددة ومتنوعة
احية أخرى تـ تصنيفيا عمى ثلبثة أبعاد أساسية تتمثؿ في: المواد، والتسييلبت، والأفراد. ومف ن
: Sasser et al  (1978إلى بعديف رئيسييف وىما: الجودة الفنية، والجودة الوظيفية. ولقد ميز 

في حيف يرى  .بيف ثلبثة أبعاد لجودة الخدمة وىي الجوانب المادية، والتسييلبت، والأفراد( 15
lehtinen and lehtinen  (1982 :22)  أف جودة الخدمات يمكف حصرىا في ثلبثة أبعاد

المتعمقة بالانطباع الذىني عف  المؤسسةوجودة  ،الجودة المادية لبيئة التحمؿ :وىى ،أساسية
( 140: 2006)والجودة التفاعمية بيف العامميف والمستفيديف. كما أف الضمور والعلبؽ  المؤسسة

لثلبثة أبعاد رئيسة ىي عمى النحو التالي: صورة  قد أكدوا عمى أف جودة الخدمة ما ىي إلا دالة
المؤسسة أو الانطباع الذىني عنيا، والجودة الفنية: والتي تشمؿ عمى ما يحصؿ عميو بالفعؿ 
طالب الخدمة مف الخدمة المقدمة لو، والجودة الوظيفية: وتتضمف الطريقة التي يتـ مف خلبليا 

 تقديـ أو تسميـ الخدمة.
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 الخدمةمعايير جودة 

لقد عكؼ الباحثوف في مجاؿ دراسة جودة الخدمة، عمى إيجاد معايير ومؤشرات التي يعتمد 
و مف ، وللئطلبع عمى مستواىا، وعمى ما تتطمبتقييمو لجودة الخدمة المقدمة إليوعمييا المستفيد في 

، وفي ىذا الإطار اىتـ عدد مف الباحثيف بتحديد أىـ تحسينات لكسب رضى المستفيد وولائو
 (.43: 2008)رقاد، المعايير المعتمدة في الحكـ عمى جودة الخدمة؛ وتتمثؿ ىذه المعايير في: 

الاعتمادية: وىي قدرة مقدـ الخدمة عمى أداء الخدمة التي وعد بيا بشكؿ يمكّف مف الاعتماد  .1
 عمييا بدرجة عالية مف الصحة والدقة.

 دى إمكانية وتوفر الحصوؿ عمى الخدمة.م .2
الأماف: وىي تستخدـ كمؤشر يعبر عف درجة الشعور بالأماف والثقة في الخدمة المقدمة ومف  .3

 يقدميا.
المصداقية: ما ىي درجة الثقة بمقدـ الخدمة، ىؿ ىو موضع ثقة، ما ىي مصداقية مقدـ  .4

 الخدمة؟ ىؿ يمتزـ بوعوده؟.
مدى قدرة مقدـ الخدمة عمى تحديد وتفيـ احتياجات المستفيديف المعرفة والإدراؾ: تشير إلى  .5

 وتزويدىـ بالرعاية والعناية.
الاستجابة: وىذه تتعمؽ بمدى قدرة ورغبة واستعداد مقدمي الخدمة في أف يكونوا بشكؿ دائـ في  .6

 خدمة المستفيديف، وقدرتيـ عمى أداء الخدمة ليـ عند احتياجيـ ليا.
تتعمؽ بكفاءة وجدارة القائميف عمى تقديـ الخدمة مف الميارات والقدرات  الكفاءة والجدارة: وىذه .7

 التحميمية والإستنتاجية والمعرفة التي تمكنيـ مف القياـ بأدوارىـ بالشكؿ الأمثؿ.
الجوانب الممموسة: ويشير إلى مظير التسييلبت المادية المتاحة لدى المؤسسة الخدمية  .8

 يف مع مقدمي الخدمات وأدوات ووسائؿ الاتصاؿ معيـ.والمعدات ومظير الأفراد المتعامم
الاتصالات: وىذه تتعمؽ بقدرة مقدـ الخدمة عمى شرح خصائص الخدمة لممستفيد والدور الذي  .9

 (.512-509: 2008)الضمور، يجب عمى المستفيد أف يقوـ بو لمحصوؿ عمى الخدمة المطموبة.

 ثة عناصر ىامة في نظاـ جودة الخدمة:أف ىذه المعايير توفر ثلب (58: 2003)ويرى نيوباي 
المقاييس التي يمكف عف طريقيا قياس جودة الخدمة، والتي يجب أف تعكس مستوى التوقعات  .1

 التي توجدىا المؤسسات الأخرى بيف المستفيديف 
الإرشاد والتوجيو عف كيفية تقديـ بعض العناصر الخاصة بجودة الخدمة خلبؿ العمؿ اليومي؛  .2

 المعايير عمى بعض النواحي العممية لخدمة العملبء الداخمييف والخارجييف.وتركز ىذه 
دفعة قوية مدعمة لبرنامج الجودة والتي تظير نتيجة حتمية ملبحظة المعايير مف قبؿ كؿ  .3

 شخص، وبالتالي تجنب وقوع أي خلبفات.
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لأركاف الرئيسة وفي ضوء ىذه المعايير يرى الباحث أف ىذه المعايير والمؤشرات تعتبر بمثابة ا
التي يقوـ عمييا البنياف، حيث يحتاج طلببنا إلى ىذه الأركاف الرئيسة ليعتمدوا عمييا في تقييميـ 
لجودة الخدمة المقدمة إلييـ، ولكي تستفيد الجامعة مف مستوى الخدمات المقدمة ومعرفة متطمبات 

 تحسينيا وتطويرىا.

 مستويات جودة الخدمة
 (.17-16: 2011)العالوؿ، الخدمة يمكف تحديدىا بالآتي: يوجد خمسة مستويات لجودة

: والتي تمثؿ مستوى الجودة مف الخدمات التي يتوقعوف أف الطمبةالجودة المتوقعة مف قبؿ  .1
 التي يتعامموف معيا. الجامعةيحصموا عمييا مف 

تقدميا  في نوعية الخدمة التي الجامعة: وىي ما تدركو إدارة الجامعةالجودة المدركة مف قبؿ  .2
 والتي تعتقد أنيا تشبع حاجاتيـ ورغباتيـ بمستوى عاؿ. لطمبتيا

والتي تخضع  الجامعةالجودة الفنية: وىي الطريقة التي تؤدى بيا الخدمة مف قبؿ موظفي  .3
 لممواصفات النوعية لمخدمة المقدمة.

مدى التوافؽ  ؤدى بيا الخدمة والتي تعبر عف(: التي تُ الطمبةالجودة الفعمية )المدركة مف قبؿ  .4
 .الطمبةوالقدرة في استخداـ أساليب تقديـ الخدمة بشكؿ جيد يرضي 

 طمبتيامف  الجامعة: أي مدى الرضا والقبوؿ التي يمكف أف تحصؿ عميو لمطمبةالجودة المرجوة  .5
 عف تمقييـ لتمؾ الخدمات.

 ةقياس جودة الخدم
د مخارجياً، والقياس الداخمي يعتإف قياس الجودة بصورة عامة، يمكف أف يكوف داخمياً أو 

عمى المطابقة مع المواصفات أو المتطمبات. أما القياس الخارجي فيعتمد عمى تقييـ المستفيد. وفي 
قياس جودة الخدمة فإف الخصائص المميزة لمخدمة، تجعؿ القياس الخارجي لجودة الخدمة ىو 

ود لإيجاد وسيمة لقياس جودة الخدمة الأكثر إمكانية وترجيحاً، ولأجؿ ذلؾ بذلت الكثير مف الجي
ولكف ىذه الجيود واجيت صعوبات بسبب طبيعة الخدمة  (.2: 2010)الطائي، تنطمؽ مف المستفيد.

 (.273: 2001)الشميمري، ذاتيا والتي تواجو صعوبات عديدة لقياسيا ومف تمؾ الصعوبات:
رة أو ممموسة، وبالتالي عدـ الممموسية: تعتبر جودة الخدمة في كثير مف الأحياف غير ظاى .1

 يصعب قياسيا مف قبؿ الطرفيف مقدـ الخدمة أو المستفيد منيا.
صعوبة تأطير مراحؿ الخدمة: وذلؾ لأف التصور العاـ لممستفيد مف جودة الخدمة يمر ويتأثر  .2

في نفس الوقت بعدة مراحؿ مف مراحؿ تقديـ الخدمة؛ ولذلؾ فإنو يصعب تحديد أي مرحمة مف 
 قد تكوف أثرت عمى ىذا الانطباع أو شكمت ىذا التصور.ىذه المراحؿ 
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تتطمب جودة الخدمة عادة وقتاً وجيداً كبيراً لتحسينيا؛ وذلؾ لارتباطيا بالأشخاص وليس  .3
 بالنظاـ أو بالإجراءات وحدىا.

 الاستجابة غير مؤكدة لأنيا تخضع إلى طبيعة البشر المتغيرة وغير المستقرة. .4

إف عممية قياس جودة الخدمة تعرضت في القرف الماضي إلى جداؿ كبير مف خلبؿ كما 
 العديد مف البحوث والدراسات المتخصصة في ىذا الصدد، وذلؾ بغرض البحث عف النموذج 

، (294-292: 2006)إدريس، .المناسب لمقياس مف خلبؿ الأبعاد والعناصر المعبرة عف جودة الخدمة
 . المختمفة في قياس جودة الخدمة وسيتم استعراض النماذج

SERVQUALنموذج الفجوة بين الإدراكات والتوقعات  )أ(. 
 

" لقياس ما يعرؼ "Servqualمف تصميـ مقياسيـ الشيير   Parasuraman, et alلقد توصؿ
بالفجوات الخمس لجودة الخدمة والذي استحوذ عمى قبوؿ وتأييد معظـ الباحثيف بسبب مصداقيتو 

مكانية تطبيقو عمميًّا لموصوؿ إلى الفجوة ما بيف توقعات  دراك المستفيديفوا  للؤداء  يـلجودة الخدمة وا 
حديث النشأة نسبياً، استخدـ  ىو مقياس. و (47: 2008)رقاد، الفعمي لمخدمة التي يحصموف عمييا.

عمى نطاؽ واسع لقياس مستويات تقويـ المستفيديف مف الخدمات في مجالات مختمفة، ويعد ىذا 
المقياس مف الناحية العممية التطبيقية أحد الأدوات الميمة والفعالة التي يمكف أف تساعد عمى 

مة مف وجية نظر المستفيديف إظيار الجوانب الإيجابية، وجوانب القصور في مستوى جودة الخد
منيا مف ناحية، ومف ناحية أخرى يكشؼ ىذا المقياس عف الجوانب المتوقعة التي يطمح إلييا 
المستفيد في مستوى ىذه الخدمة؛ بحيث يمكف إعادة النظر بنواحي الضعؼ لتصؿ إلى طموح 

 .(27: 2010)بركات، الجميور المستفيد مف الخدمة وتوقعو.

اس إلى قياس الانطباع حوؿ الخدمة مف خلبؿ أبعاده الخمسة لقياس جودة ويسعى ىذا المقي
الخدمة، حيث يمنح المستفيد الحكـ عمى مستوى جودة الخدمة مف خلبؿ مقارنة الخدمة المدركة 

. (47: 2006)السعيد، والتي تقدـ فعمياً مع الخدمة المتوقعة والتي يتوقع المستفيد أف يحصؿ عمييا.
عنى قياس درجة واتجاه الفرؽ بيف الأداء الفعمي لمخدمة حسب إدراؾ المستفيد، وبيف وبالتحديد ىذا ي

ما يتوقع الحصوؿ عميو تبعاً لحاجاتو، وتجاربو السابقة، وما ينمى لسمعو مف تجارب الآخريف، 
 (.93: 2010)بو عبدالله، ومف ترويج المؤسسة لمنتجاتيا. 

التسجيد، والأمانة، )والمقياس اعتمد في الأصؿ عمى عشرة أبعاد لقياس جودة الخدمات وىي: 
والمنافسة، والمجاممة، والمصداقية، والأمف، والحرية، والاتصاؿ، وفيـ  والاستجابة،

                                                            
Servqualالعبارتين من ومكون الخدمة جودةتعنىservice الخدمةوQualitéالجودة
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، ثـ تمكنوا بعدىا مف تطوير المقياس حيث (Parasuraman, A et al, 1985: 41.)(المستفيد
عاد يضـ كؿ منيا بدوره عدداً مف العناصر أو المتغيرات وتتمثؿ في: لخصت في خمس أب

(Parasuraman, et al, 1988: 17) 

الممموسية: وتتضمف ىذه العناصر أربعة متغيرات، تقيس توافر حداثة الشكؿ في تجييزات  .1
العاـ المؤسسة، والرؤية الجذابة لمتسييلبت المادية، والمظير الأنيؽ لموظفييا، وتأثير المظير 

 لممؤسسة.
الاعتمادية: وتتضمف خمسة متغيرات تقيس وفاء المؤسسة بالتزاماتيا التي وعدت بيا  .2

المستفيديف، واىتماميا بحؿ مشاكميـ، وحرصيا عمى تحرى الدقة في أداء الخدمة، والتزاميا 
لبت ، واحتفاظيا بسجلممستفيديف منيابتقديـ خدماتيا في الوقت الذي وعدت فيو بتقديـ الخدمة 

 دقيقة خالية مف الأخطاء.
: ويتضمف ىذا البعد أربعة متغيرات، تقيس اىتماـ المؤسسة بإعلبـ المستفيديف بوقت الاستجابة .3

تأدية الخدمة، وحرص موظفييا عمى تقديـ خدمات فورية ليـ، والرغبة الدائمة لموظفييا في 
 لطمباتيـ.معاونتيـ، وعدـ انشغاؿ الموظفيف عف الاستجابة الفورية 

الثقة في التعامؿ )الأماف(: ويحتوى ىذا البعد عمى أربعة متغيرات تقيس حرص الموظفيف عمى  .4
زرع الثقة في نفوس المستفيديف، وشعور المستفيديف بالأماف في تعامميـ مع الموظفيف، وتعامؿ 

لماميـ بالمعرفة الكافية للئجابة عف أسئمتيـ.  الموظفيف بمباقة معيـ، وا 
يشتمؿ ىذا البعد عمى خمسة متغيرات تتعمؽ باىتماـ موظفي المؤسسة بالمستفيديف  التعاطؼ: .5

ساعات عمؿ المؤسسة لتناسب جميع  وملبئمةاىتماماً شخصياً، وتفيميـ لحاجاتيـ، 
 المستفيديف، وحرص المؤسسة عمى مصمحتيـ العميا، والدراية الكافية باحتياجاتيـ.

( عبارة تتعمؽ بالتوقعات والتي 22ياف يتكوف مف )ويتـ تغطية ىذه الخصائص الخمس باستب
( عبارة أخرى تتعمؽ بالتصورات التي تمثؿ 22تمثؿ المستوى المثالي والمرغوب لجودة الخدمة، و)

مستوى الأداء الفعمي لمخدمة في المؤسسة، وبالمقارنة بيف الاثنيف يمكف تحديد الفجوة حيث أف 
لتوقعات والتصورات(، وكمما كاف الأداء عالياً كمما اقتربت رضا المستفيد ىو الفرؽ بيف الاثنيف )ا

(، وحتى يمكف الحكـ عمى درجة 282: 2010)نجـ، المؤسسة مف الفجوة الصفرية والعكس صحيح.
جودة الخدمة، يتـ استخداـ ىذا المقياس مرتيف: الأولى قبؿ حصوؿ المستفيد عمى الخدمة لقياس ما 

انية فيي مستوى الجودة المدركة والتي يتـ قياسيا بعد حصوؿ يسمى بالجودة المتوقعة، أما الث
المستفيد عمى الخدمة، حيث يتـ بعد ذلؾ مقارنة المتوقع بالمدرؾ لتحديد ما يسمى بالفجوات والتي 

: 2002)ماضي، تعبر عف درجة رضا المستفيد عف الخدمة المقدمة بأبعادىا وعناصرىا المختمفة.
18). 
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وجود عدد مف الفجوات بيف تقديرىـ أو  SERVQUALث النموذج ولقد أظيرت نتائج أبحا
مفيوميـ لمجودة وبيف المياـ التي تؤدي عند تقديـ الخدمات، الأمر الذي سينعكس تمقائياً عمى 

 (Parasuraman, et al, 1985: 42):وتتمثؿ ىذه الفجوات فيمستوى جودة الخدمات التي يتمقاىا العميؿ، 

الفجوة الأولى: والتي تسمى فجوة البحث وىي تتمثؿ في الفرؽ بيف إدراؾ الإدارة لتوقعات  .1
 أنفسيـ. المستفيديفوتوقعات  المستفيديف

الفجوة الثانية: والتي تسمى فجوة التصميـ وىي تتمثؿ في الفرؽ بيف إدراؾ الإدارة لتوقعات  .2
 معايير.إلى  الإدراؾوقدرة الإدارة عمى ترجمة ىذا  المستفيديف

الفجوة الثالثة: والتي تسمى فجوة التقديـ وتتمثؿ في الفرؽ بيف المعايير الموضوعية والخدمة  .3
 المقدمة بالفعؿ.

الفجوة الرابعة: والتي تسمى فجوة الاتصاؿ وتتمثؿ في الفرؽ بيف الخدمة المقدمة بالفعؿ والوعود  .4
 ف.التي قطعتيا المؤسسة عمى نفسيا خلبؿ اتصالاتيا بالمستفيدي

الفجوة الخامسة: والتي تسمى الفجوة الحقيقية وتتمثؿ في الفرؽ بيف الخدمة المدركة مف قبؿ  .5
 .والخدمة التي كانوا يتوقعونيا المستفيديف

 .ولقد حظيت كؿ مف الفجوة الأولى والخامسة باىتماـ الباحثيف والميتميف بقياس جودة الخدمة

 (.26: 2010)بركات، الافتراضات تتمثؿ فيما يأتي:يقوـ تطبيؽ مقياس الفجوة عمى عدد مف و 
مف الخدمة قادروف عمى التعبير عف توقعاتيـ لمخصائص العامة المميزة لجودة  المستفيديفإف  .1

 الخدمة.
إف المستفيديف مف الخدمة قادروف عمى التمييز بيف تمؾ التوقعات، والإدراؾ الحقيقي لمستوى  .2

 الخدمة الفعمي الذي حصموا عميو.
الدور الذي يؤديو المقياس في تحديد جودة الخدمة يقوـ عمى محوريف أساسييف ىما:  أف .3

 الجوانب الفنية والتنظيمية المكونة لجودة الخدمة، والجوانب السموكية المكممة لجودة الخدمة.

 ويتميز ىذا النموذج بمجموعة من المميزات من أبرزىا:
 الخدمةنقاط القصور في  مف وجية النظر التطبيقية دوراً أساسياً في التنبيو إلى المقياس يؤدي .5

 إدارةالوقوؼ عمى جوانب الضعؼ في  كما يساعد فيمستفيديف، المقدمة مف وجية نظر ال
 نحو وآماليـ المستفيديف توقعاتل تفيـالمف التنبؤ و  التي تكمف في عدـ تمكنياالمؤسسة 

 .(>5: :644، )إدريس.الخدمات المقدمة
، بيدؼ  المستفيديف إلى قياس جودة الخدمات مف وجية نظر الخدمةمقياس جودة  ييدؼ .6

 .متطمباتيـ معالوقوؼ عمى مدى التوافؽ 
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 - منخفضةيدركيا العملبء إلى: " التيعمى التمييز بيف مستويات الجودة  المؤسسةيساعد إدارة  .3
 "مرتفعة -متوسطة 

 .أوؿ مقياس متكامؿ، أثبت جدارتو في مجاؿ جودة الخدمات أنولممقياس  يحسب .8
مف خلبؿ الفجوات الخمس لجودة الخدمة. طرحو لإمكانية قياس جودة الخدمات المقدمة  .9

أىمية ودراسة، إلا أف  الفجواتأكثر ىذه  المستفيديفأف فجوة توقعات/إدراكات مف رغـ بالو 
 أعمؽ لمنتائج. فيـؿ إلى بقية الفجوات يمكف دراستيا. ومف ثـ يمكف الوصو 

الخدمية في الوصوؿ  المؤسساتالتي يقدميا المقياس إدارة  الرئيسة، الخمسةالأبعاد  تساعد 60
 ,Parasuraman, et al،)الخدمة المقدمة فيوآماليـ  المستفيديفأفضؿ لتفيـ احتياجات  لمستوى

1991: 440-4410) 

تنقيحاً لو،  ,Parasuraman, et alوقد تعرض ىذا المقياس لمعديد مف الانتقادات، ولذلؾ قدـ 
ؾ بإضافة الأىمية النسبية لوزف جودة الخدمة في كؿ بعد مف الأبعاد الخمسة، مف أجؿ تحقيؽ لوذ

 (Parasuraman, et al, 1991: 4210)دقة أكبر لممقياس .

 فإنيا تتمثؿ في: SERVQUALالتحفظات الموجية لػ أما 
تحفظات متعمقة بمكونات جودة الخدمة: وذلؾ مف خلبؿ عدـ مراعاة خصوصيات كؿ قطاع  .1

مف الخدمات وعدـ مراعاة الخصوصيات الثقافية لمبمد والواقع الاقتصادي، وأيضاً مف خلبؿ 
سوء تفسير مكوناتو، حيث ركز عمى الجودة الوظيفية لمخدمة عمى حساب الجودة التقنية؛ 

 اً لمجوانب النفسية والاجتماعية في الخدمة وكيفية تقديميا قيمة أكبر مف مضموف الخدمة.معطي
تحفظات متعمقة باستخداـ الفجوة بيف التوقع والإدراؾ: حيث يكمف الضعؼ في )الفجوة  .2

 (.95-94: 2010)بو عبد الله، الخامسة( وتعد مكمف الضعؼ الأساسي في ىذا النموذج. 

Servperfنموذج الاتجاه : )ب(. 
 

ـ، أطمقا عميو مقياس )الأداء 1992مقياساً جديداً عاـ  (Cronin and Taylor)ف قدـ الباحثا
 ،رد فعؿ للبنتقادات الكثيرة التي وجيت إلى مقياس جودة الخدمةوجاء ىذا (، SERVPERFالفعمي 

وىدؼ إلى القياس المباشر لمعمميات المصاحبة للؤداء الفعمي لمخدمة المقدمة عند قياس جودتيا، 
)إدريس، انطلبقاً مف أف جودة الخدمة ينبغي قياسيا كشكؿ مف أشكاؿ الاتجاه نحو الأداء الفعمي لمخدمة.

2006 :304-305.) 
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 الخدمة ىي:وقد قاما بإجراء اختبار ميداني لأربعة نماذج لقياس جودة 
Servqual                         التوقعات. –جودة الخدمة = الأداء 

Weighted Servqual            التوقعات( –)الأداء × جودة الخدمة = الأىمية 
Servperf                         جودة الخدمة = الأداء 

Weighted Servperf             الأداء × جودة الخدمة = الأىمية 

 وتتضمف عممية تقييـ الجودة وفؽ ىذا النموذج الافتراضات التالية:
في غياب خبرة المستفيد السابقة في التعامؿ مع المؤسسة فإف توقعاتو حوؿ الخدمة تحدد  .1

 بصورة أولية لمستوى تقييمو لجودتيا.
المتراكمة كنتيجة لتكرار التعامؿ مع المؤسسة، فإف عدـ رضاه بناء عمى خبرة المستفيد السابقة  .2

 عف مستوى الخدمة المقدمة يقوده إلى مراجعة المستوى الأولي لمجودة.
إف الخبرات المتعاقبة مع المؤسسة ستقود إلى مراجعات إدراكية أخرى لمستوى الجودة، وبالتالي  .3

عمميات التعديؿ الإدراكي التي يقوـ بيا فإف تقييـ المستفيد لمستوى الخدمة يكوف محصمة لكؿ 
 (.362: 1998)معلب، المستفيد فيما يتعمؽ بجودة الخدمة.

( Parasuraman, et al, 1988)وباستخداـ نفس المقياس والجمؿ التي استخدمت في دراسة 

 "الأداء فقط" أفضؿ المقاييس الأخرى. Servperfإلى أف مقياس  (Cronin and Taylor)خمص 
ويتميز ىذا المقياس بالسيولة في التطبيؽ، والبساطة في المقياس، والتركيز عمى قياس الأداء 
الفعمي لمخدمة باعتبار أف جودة الخدمة يتـ التعبير عنيا كنوع مف الاتجاىات، ويتميز بارتفاع 

دراكو لم ستوى جودة درجة المصداقية والواقعية؛ لأنو يستبعد عمميات الطرح بيف توقعات المستفيد وا 
 (.275: 2001)الشميمري، الخدمة.

 نموذج النتائج والعمميات)ج(. 
يركز ىذا النموذج في قياس جودة الخدمة عمى مكونات الخدمة والتي تتمثؿ في النتائج 
والعمميات، وينظر لمنتائج عمى أنيا الإنجاز أو عدـ الإنجاز لمغاية النيائية مف الخدمة التي يسعى 

الخدمة أو المستفيد، أما العمميات فإنيا تمثؿ الخدمة الوظيفية التي تنطوي عمى إلييا طالب ىذه 
وبالرغـ مف توافر  التفاعؿ بيف مقدمي الخدمة والمستفيد الفعمي منيا الذي يطمب ىذه الخدمة.

بعض الجوانب المنطقية في ىذا المدخؿ، إلا أنو لا يعتبر دقيقاً وذو أىمية مف حيث التصميـ 
 (.293-292: 2006)إدريس، لتقييـ لجودة الخدمة، وذلؾ لسببيف:والقياس وا

أولًا: أف ىذا النموذج  يركز بصفة أساسية عمى عمميات الخدمة )عمميات التشغيؿ، وعمميات تسميـ 
 الخدمة( بدلًا مف التركيز عمى الأبعاد الكمية ليذه الخدمة والتي يمكف قياسيا.
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 يمكف استخدامو في التطبيؽ العممي لقياس وتقييـ جودة الخدمةثانياً: أنو لـ يقدـ مقياساً محدداً 

نو ميما كاف نوع النموذج المستخدـ لقياس جودة الخدمة أ :ضوء ما سبؽ يمكف استنتاج وفي
يمكف مف خلبليا إجراء العمميات المطموبة وفؽ  تغذية عكسية مف المعمومات لممؤسسةفإنو يوفر 

إيجاد مجالات الجامعة أوجو قوة وأوجو قصور وعمى ويبقى لكؿ نموذج  الخطط الموضوعة،
 .الطمبةلدى  ادرجة الرضلإدخاؿ التحسينات، وذلؾ لزيادة 
 في الجامعات ةكيفية تحقيق جودة الخدم

تسعى الجامعات جاىدةً إلى التقدـ نحو تحقيؽ الجودة في الخدمات التي تقدميا لمطمبة، 
إلى مجموعة مف الإجراءات والخطوات العممية التي ولكف عممية تحقيؽ الجودة في الخدمات يحتاج 

يجب أف تقوـ بيا الجامعة الراغبة في تحقيؽ الجودة في الخدمات التي تقدميا لطمبتيا، ويمكف 
 إجماؿ أبرز ىذه الخطوات في:

 إنشاء وحدة لمجودة في كل جامعة فمسطينية
المقدمة لمطمبة؛ مف خلبؿ وذلؾ لرفع مستوى الأداء الأكاديمي، وتطوير مستوى الخدمة 

المساىمة في تطوير وتحسيف الأداء لدى مختمؼ دوائر الجامعة خاصة الأكاديمييف والبرامج 
الأكاديمية؛ ولموقوؼ عمى المشكلبت التي مف شأنيا أف تعيؽ عممية الارتقاء بالأداء الأكاديمي 

 (  www.iugaza.edu)الموقع الالكتروني لمجامعة الإسلبمية، والإداري والتغمب عمييا.
 العمل عمى جودة رؤية ورسالة الجامعة

ينبغي أف تكوف رؤية ورسالة الجامعة عمى قدر مف التركيز عمى تنمية وتطوير وتقديـ 
خدمة قادرة عمى إشباع حاجات المستفيديف وتحقيؽ أىداؼ الجامعة المرسومة في نفس الوقت، كما 

بغي عمى الجامعة أف تكوف مف ضمف رؤيتيا ورسالتيا توفير خدماتيا في جميع المظاىر وين
شباع  والخصائص التي تحشد وتعزز قدرة وطاقات ىذه الخدمات لأداء المياـ الأساسية ليا، وا 

 (.25: 2005)أبو فارة والصميبي، الحاجات التي جرى تحديدىا والأىداؼ التي جرى رسميا.
 للإرشاد النفسي والاجتماعي في كل جامعةإنشاء مركز 

متخصصيف في مجالات العموـ التالية) عمـ النفس، والخدمة الاجتماعية،  ويشرؼ عمي
وعمـ الاجتماع، والعموـ الشرعية..( وذلؾ لمساعدة الطمبة في ظؿ الظروؼ الصعبة التي يحياىا 

 .(16: 2004، -ب-)الحوليطمبة الجامعات والمجتمع الفمسطيني بشكؿ خاص.
 الاىتمام بجودة الطالب

يعد الطالب أحد محاور العممية التعميمية التعممية الرئيسة وتتعدد مؤشرات الجودة المرتبطة 
الطالب،  تكمفةبيذا المحور ومنيا: نسبة عدد الطلبب إلى أعداد أعضاء ىيئة التدريس، ومتوسط 

. ولقد (205: 2011)داوود، سة القبوؿ.والخدمات التي تقدـ لمطالب، ومستوى الخريج الجامعي، وسيا

http://www.iugaza.edu/
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% مع إتاحة 65برفع نسبة القبوؿ في الجامعات الفمسطينية إلى  (16: 2005) -ب-أوصى الحولي
الفرصة لباقي الطمبة للبلتحاؽ ببرامج التعميـ التقني بكميات المجتمع المينية، وتشجيع سياسة 

رة ليا في الجامعات ضمف شروط وقيود التجسير بيف كميات المجتمع التقنية والتخصصات المناظ
 واضحة ومحددة.

 جودة البرامج التعميمية وطرق التدريس
التحديات  لمختمؼ واستيعابيا ومرونتيا وعمقيا، شموليا التعميمية البرامج بجودة ويقصد

سياميا العامة، المتغيرات مع يتناسب بما تطويعيا ومدى المعرفية، والثورة العالمية  في تكويف وا 
 لأفكار وعقوؿ ومثيرة التمقيف عف تماما بعيدة تدريسيا طرؽ يجعؿ مما المتكاممة، الشخصية
 (.114: 2004)عميمات، تدريسيا. وطرؽ البرامج لتمؾ التطبيقية الممارسات خلبؿ مف الطلبب

 جودة التعميم الالكتروني
جودة خدمات وىي أف تعمؿ مؤسسات التعميـ العالي عمى وضع معايير تمكنيا مف مراعاة 

التعميـ الالكتروني في المؤسسة لدييا، ومف ىذه المعايير: الاىتماـ بالتصميـ المتكامؿ لمنظومة 
التعميـ الالكتروني، ومراعاة المعايير الأكاديمية ومعايير الجودة في مراحؿ تصميـ البرامج 

دارة برامج التعميـ الالكتروني بالأسموب الذي يح قؽ المعايير الأكاديمية واعتمادىا ومراجعتيا، وا 
لمدرجة الممنوحة، ودعـ التعمـ الذاتي وتمكيف المتعمميف مف التحكـ في نموىـ التعميمي، ومناسبة 

 .(22: 2010)الحامدي، طرؽ التقييـ الختامي المستخدمة لبرامج التعميـ الالكتروني.
 جودة الإدارة الجامعية

الجامعة: ) رئيس  في إداري مستوى كؿ يمارسيا التي الإدارية الوظائؼ جودة تمثؿ وىي
 الجامعة استخداـ حسف ىذه العناصر، جودة زادت جامعة، عميد كمية، رئيس قسـ، ...إلخ(، وكمما

 دراسية، وقاعات العالي: )أساتذة، التعميـ تقديـ خدمات عمميات في اللبزمة المختمفة لمموارد
 (.11-10: 2011عبده، ) المساعدة و وغيرىا(. وتجييزات، ومكتبات، ومختبرات،

 جودة عضو ىيئة التدريس
ويقصد بجودة عضو ىيئة التدريس، تأىيمو العممي، الأمر الذي يسيـ حقاً في إثراء العممية 

(، وتعتبر عممية 113: 2004التعميمية وفؽ الفمسفة التربوية التي يرسميا المجتمع.)عميمات، 
بمعنى أنيا تبدأ مف مرحمة قبولو عضو ىيئة الجودة في عضو ىيئة التدريس مترابطة ومتكاممة، 

 (.20: 2010)العزاوي، والدليمي، تدريس في الجامعة، وتنتيي بتقييـ عطائو، ومدى قدرتو عمى التطوير.
 جودة البحث العممي:

دارة لو خطة وضع تتولى العممي لمبحث عمادة توافر خلبؿ مف وذلؾ  تتفؽ وأف شؤونو وا 
 لمتابعة ومعمنو واضحة آلية عمى اعتمادىا خلبؿ مف الجامعة اؼوأىد ورسالة الدولة مع فمسفة

 التنمية وأغراض المجتمع مشكلبت معالجة في أنشطتيا الجامعة تستخدـ وأف البحثية، تنفيذ خطتيا
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المحمي  لممجتمع والاقتصادي المادي المردود ذات الميدانية للؤبحاث الأولوية منحيا مف خلبؿ
التي  القواعد تضع وأف البحثية لمعمميات اللبزمة والأدوات الأجيزة الجامعة توفر وأف ومؤسساتو
إصدار  خلبؿ مف العممي البحث سياسة بتشجيع الجامعة تقوـ وأف استخداميا كفاءة تضمف

 (.17-16: 2011)بدح والصرايرة، .العممي التفرغ إجازات ومنح العممية المؤلفات ونشر المحكمة المجلبت
بصفة عامة في تحقيؽ الفوائد التالية لمجامعات: التعرؼ عمى معايير  وتساعد البحوث

جودة الخدمة، ومساعدة الإدارة في المفاضمة بيف معايير الجودة، وقياس درجة رضا الطمبة عف 
الخدمات المقدمة، ومعرفة الأىمية النسبية لأبعاد الخدمة، تقييـ الأداء الفعمي لمخدمة قياساً عمى 

 (.50: 2006الدي، .)الخالمنافسيف
 جودة التشريعات والموائح الجامعية

يقصد بيا مواكبة التشريعات والموائح الجامعية المتغيرات البيئية المختمفة )اقتصادية، 
واجتماعية، وتكنولوجية، وسياسية، وغيرىا(، كما أف التشريعات الجامعية بدورىا إحدى مصادر 

الموائح واضحة ومحددة ومرنة، فإف كانت كذلؾ فيي وضوابط الموائح الجامعية، بحيث تكوف ىذه 
 (.11: 2011) المساعدة وعبده، عوف قوي وميسر فاعؿ للئدارة الجامعية.

 جودة الخدمات المساندة
وىي مف أىـ المجالات التي مف خلبليا تحقؽ جودة الخدمات الجامعية بشكؿ إيجابي، 

ية بما ينسجـ مع احتياجات العممية التعميمية التصميـ الملبئـ لمقاعات الدراسوىذا المجاؿ يتطمب 
وبناء ىذه القاعات وفقاً لممواصفات اليندسية، وبناء ىذه القاعات بالأحجاـ والمساحات والارتفاعات 
التي تتلبئـ الخدمات التعميمية، وطلبء القاعات الدراسية والمختبرات والمكتبات بالألواف المناسبة 

يف، وتوفير السكف الجامعي الملبئـ لمطمبة، وضماف تحقيؽ الأجواء التي تحقؽ الراحة لمنفس والع
)أبو فارة المناسبة في القاعات الدراسية والمختبرات والمكتبات فيما يتعمؽ بالتيوية والتبريد والتكييؼ.

 (.27: 2005والصميبي، 
 جودة الخدمات بالمكتبات الجامعية

عميـ العالي وييدؼ وجودىا بالدرجة إف المكتبات الجامعية جزء أساسي مف مؤسسات الت
الأولى إلى خدمة فئات المجتمع الجامعي ومف ىذا المنطمؽ فيي مطالبة دائماً بتحسيف مستوى 
خدماتيا ومف ثـ ضرورة توفيرىا لخدمات تتسـ بجودة عالية، حيث تقع مسؤولية تحقيؽ ذلؾ عمى 

اليوـ وأماـ تطور الأساليب مديري ىذه المكتبات مف جية ومقدمي الخدمات مف جية أخرى، و 
الإدارية والفنية لتسيير المكتبات بشتى أنواعيا فإنو قد حاف الوقت لمثؿ ىذه المؤسسات أف تدؽ 

 (.106: 2006)السعيد، ناقوس الخطر وتتبنى سياسات تغيير داخمياً وخارجياً.
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 الجامعيجودة الإنفاق 
 التمويؿ وبدوف تعميمي، نظاـ أي مدخلبت مف الأىمية بالغ مدخلب التعميـ تمويؿ يمثؿ
الكافية،  المالية الموارد لو توافرت إذا أما الأساسية، ميامو أداء عف عاجزا التعميـ نظاـ اللبزـ يقؼ

 تمثؿ متغيرا العموـ وجو عمى التعميـ جودة أف شؾ ولا حميا، السيؿ مف وصارت مشكلبتو، قمت
 لموفاء الأمواؿ اللبزمة تدبير ويعد النشاط، مجالات مف مجاؿ كؿ في التعميمي التمويؿ لقدر تابعا

 (.115: 2004)عميمات، ليا. المخطط التعميمية البرامج تنفيذ في أثره لو أمرا التعميـ بتمويؿ
 جودة تقييم الأداء الجامعي

ميما حسف تخطيط وتنظيـ جيود الأداء الجامعي، وحسنت قيادة العامميف عمى اختلبؼ 
لب غنى عف تقييـ ىذا الأداء. ويتطمب ذلؾ معايير لتقييـ كؿ مف العناصر مراتبيـ وتخصصاتيـ ف

التالية: الطالب، البرنامج التعميمي شاملًب، طرؽ التدريس، الكتاب الجامعي، القاعات التعميمية، 
 (.208: 2011)داوود، عضو ىيئة التدريس، التمويؿ الجامعي والإدارة الجامعية.

 جودة المباني والتجييزات
يجب أف تكوف مباني مؤسسات التعميـ الجامعي تتناسب مساحتيا وعدد القاعات بيا مع 
عدد الطمبة الممتحقيف بيا، بالإضافة إلى توافر التجييزات الضرورية واللبزمة لإتماـ العممية 

 (.17: 2011)درادكة، ذاتيا. الجامعةالتعميمية التربوية بيا، وبما يتناسب مع طبيعة عمؿ 
 مات الالكترونيةجودة الخد

أف الجودة الإلكترونية ىي الشكؿ الأخير وربما الأرقى لتطور مجالات واىتمامات سياسات     
بدوف شؾ موضوع جديد ليذا فإنو  الإلكترونيةف الجودة إوجيود تطوير وتحسيف الجودة، كما 

، فإف  الإلكترونية ىي خدمة  الخدمةبحاجة إلى المزيد مف الجيد المنيجي مف أجؿ توضيح المفيوـ
شأنيا شأف الخدمات الأخرى بما في ذلؾ الخدمات التقميدية مع فارؽ أساسي ىو أنيا خدمة عمى 
الشبكة ، وىذا الفارؽ يجب أف يفيـ في ضوء مزايا الإنترنت سواء في عولمة الاتصالات وبرمجيات 

والبصرية والصلبت الشبكية (  التطبيؽ والتشبيؾ والسرعة الفائقة أو الوسائط المتعددة ) السمعية
التي تقدـ في إطارىا الخدمة الإلكترونية . ليذا فإف العديد مف الأبعاد لتقييـ جودة الخدمة في البيئة 

 .(13-12: 2009)نجـ والمبيضيف، المادية بيئة وجو لوجو تكوف مؤثرة بدرجة كبيرة في البيئة الافتراضية.
خمسة عناصر أساسية يجب توافرىا في موقع  (11-6: 2012)ولقد أورد حسف، وأبو الرب 

 الجامعة الالكتروني:
المعيارية والإبحار: يقصد بالمعيارية جودة تنظيـ المعمومات داخؿ الموقع بحيث تكوف  .1

المعمومات التي يعرضيا الموقع مقسمة ومصنفة إلى مجموعات واضحة، بحيث تحتوى كؿ 
البعض. أما جودة الإبحار، فيقصد بو جودة مجموعة عمى معمومات مرتبطة ومتعمقة ببعضيا 
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روابط الموقع واحتواؤه عمى الأدوات الرئيسة التي تسيؿ تنقؿ المستخدميف بيف صفحات الموقع 
 المختمفة، وبالتالي تسيؿ الوصوؿ إلى المعمومات بنجاح وبوقت زمني قصير.

ستخدموف بفئاتيـ المحتوى: وىو أف يحتوى الموقع عمى جميع المعمومات التي يحتاجيا الم .2
المختمفة، ويعرض الموقع أيضاً المعمومات بشكؿ واضح ودقيؽ ويلبئـ توقعات المستخدميف، 

 ويجذب المستخدميف لقراءتو، ولا يعطييـ شعوراً بالممؿ عند تصفح صفحاتو.
سيولة الوصوؿ ووسائؿ الاتصاؿ: وىو أف يكوف الموقع مفيرس بطريقة جيدة مف قبؿ محركات  .3

 يسيؿ الوصوؿ إليو مف معظـ محركات البحث، ويسيؿ توقع عنوانو الالكترونيالبحث بحيث 
ني بمعمومات تسيؿ عمى المستخدميف الاتصاؿ بالمؤسسة غوالوصوؿ إليو. وأف يكوف الموقع 

 بأساليب مختمفة، بحيث يختار المستفيديف الأسموب الذي يلبئميـ.
فريدة مف نوعيا، وصفحات الموقع التصميـ: وىو أف يكوف الموقع مصمـ بطريقة مميزة، و  .4

 مصممة بطريقة مناسبة، والخطوط والصور والألواف المستخدمة في الموقع مناسبة.
جراء العمميات  .5 سيولة التفاعؿ مع الموقع: ويقصد بو سيولة تعامؿ المستخدميف مع الموقع وا 

 الأساسية بكؿ سيولة.
 :يؤكد الباحث عمىومن خلال العرض السابق لمفيوم جودة الخدمات الجامعية، 

  واتصافيا بالشمولية  الجامعةأف أىمية الجودة تكمف مف خلبؿ تحقيؽ اليدؼ العاـ مف إنشاء
 في كافة المجالات.

 اء أف يتـ الاىتماـ بجودة الخدمة المقدمة لمطمبة في مؤسسات التعميـ العالي لممحافظة عمى الأد
النوعي والمتميز ليذه المؤسسات، وذلؾ بسبب الإقباؿ المتزايد عمى التعميـ الجامعي وانسجاماً 
 مع الأصوات التي تنادي بضرورة تطوير ىذا التعميـ والوصوؿ بو إلى مستويات نوعية أفضؿ.

  يوـ مفلا تعني بالضرورة التميز وتحقيقيا ليست عممية ثابتة، فيي ببساطة  الجامعية الجودةأف
متعدد الأبعاد ينبغي أف يشمؿ جميع وظائؼ العممية التعميمية الأكاديمية والإدارية، والأنشطة 
كساب الطمبة المعارؼ  المرتبطة بيما، والسعي لمتطوير المستمر للؤداء لكسب الثقة، وا 

 والميارات والاتجاىات اللبزمة، والاىتماـ بخدمة حاجات وتوقعات الطمبة.
 دمة ينعكس مف خلبؿ تقييـ الطالب لمخدمة المقدمة، حيث أصبحت الجودة إف مفيوـ جودة الخ

وتحقيؽ رضا الطالب ىاجساً لمجامعات ومحور اىتماميا ودائمة البحث عمى حاجات الطلبب 
وتقديـ خدمة تحقؽ رضاه، حيث أصبحت الجامعات ترى بضرورة التركيز عمى الطالب ومعرفة 

الخدمة المقدمة وتعمؿ عمى تحقيقيا لإشباع تمؾ  حاجاتو ورغباتو مف حيث كيفية وطبيعة
 الحاجات.

  لابد مف العمؿ عمى تحقيؽ متطمبات وحاجات الطلبب )المستفيد( وفؽ المواصفات التي
 ترضيو.
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 الدراسات السابقة

تناوؿ الباحث في ىذا الفصؿ بعض الدراسات السابقة المحمية والعربية والأجنبية التي تتعمؽ 
بموضوع الدراسة الحالية، لموقوؼ عمى أىـ الموضوعات التي تناولتيا، والتعرؼ عمى الأساليب 

وصمت إلييا، والتعقيب عمى ىذه الدراسات وتوضيح مدى والإجراءات التي تبنتيا، والنتائج التي ت
الاستفادة منيا، وقد رتب الباحث الدراسات السابقة بحسب تاريخ النشر، فبدأ بالأحدث لكؿ مف 

 الدراسات المحمية والعربية والأجنبية. 

 أولًا: الدراسات المحمية
القدس المفتوحة من وجية "مستوى جودة التعميم في جامعة ( بعنواف: 2012) شاىيندراسة . 1

 .نظر الطمبة أنفسيم"
ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى مستوى جودة التعميـ في جامعة القدس المفتوحة مف وجية  

نظر الطمبة، وتحديد درجة الرضا لدييـ في مجالات الخدمات المقدمة ليـ. وقد وظفت الدراسة 
استخداـ الاستبانة كأداة لجمع المعمومات المنيج الوصفي. ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة قاـ الباحث ب

( مف الدارسيف في ثماني فروع 3.735تألفت مف جزأيف. وطبقت الدراسة عمى عينة مكونة مف )
 تعميمية.

 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا:
أف مستوى الجودة في مكونات المجالات ذات العلبقة بالخدمات الأكاديمية جيد جداً، بنسبة  -

 %(.80.41متوسط مف المجموع لمفئة العظمى مقدراه )
أف مستوى الجودة في مكونات المجالات المتعمقة بالخدمات الإدارية والاقتصادية ومجمؿ  -

 %(. 73.62الخدمات المقدمة لمطمبة جيد، بنسبة متوسط مف المجموع لمفئة العظمى مقدراه )
(  في مستوى الجودة تعزى لمجنس 0.05)وجود فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة  -

 لصالح الإناث.
(  في مستوى الجودة تعزى لممستوى 0.05وجود فروؽ ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة ) -

 الدراسي لصالح المستوى الأوؿ.
 وبناءً عمى نتائج الدراسة، كان من أىم توصياتيا:

المالية المقدمة لمطمبة مف حيث التصميـ زيادة الاىتماـ بمستوى الخدمات الإدارية والمساعدات  -
 .والإجراءات لتتوافؽ مع معايير الجودة
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"معوقات تطبيق الإدارة الالكترونية في الجامعات ( بعنواف: 2011) الحسناتدراسة . 2
 .الفمسطينية"

معوقات تطبيؽ الإدارة الالكترونية في إدارات الجامعات  ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى 
ية بقطاع غزة وتتمثؿ في )المعوقات التنظيمية، التقنية، البشرية، المالية(، والتعرؼ عمى الفمسطين

. الوصفي المسحي . وقد وظفت الدراسة المنيجأبرز الآليات المقترحة لمتغمب عمى تمؾ المعوقات
ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة قاـ الباحث باستخداـ الاستبانة كأداة لجمع المعمومات. وطبقت الدراسة 

 ( فرداً متمثمة في الموظفيف المكمفيف بالعمؿ الإداري220)عمى عينة مكونة 
 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا:

 (.3.5بيرة حيث بمغت )أف متوسطات عبارات بعد المعوقات التنظيمية كانت بدرجة ك -
 (.3.14أف متوسطات عبارات بعد المعوقات التقنية كانت بدرجة كبيرة حيث بمغت ) -
 (.3.56أف متوسطات عبارات بعد المعوقات البشرية كانت بدرجة كبيرة حيث بمغت ) -
 (.3.57أف متوسطات عبارات بعد المعوقات المالية كانت بدرجة كبيرة حيث بمغت ) -
لمتغمب عمى معوقات تطبيؽ الإدارة الالكترونية ىو أف تكوف الدورات التدريبية مف أبرز الآليات  -

في أوقات مناسبة لمييئة الأكاديمية والإدارية، ومواكبة الجامعة لمتطور التكنولوجي والبرمجي 
 لمتقنيات الالكترونية.

 وبناءً عمى نتائج الدراسة، كان من أىم توصياتيا:
الإدارية لتتواكب مع التعاملبت الالكترونية التي تفرضيا الإدارة تطوير التشريعات والأنظمة  -

 الالكترونية.
وضع برامج تدريبية تعمؿ عمى رفع كفاءة الإدارييف وتأىيميـ لمتعامؿ مع تطبيقات الإدارة  -

 الالكترونية المختمفة.

 مستوى درجة تقدير خريجي جامعة القدس( بعنواف: "2011) حمايل ونجم الديندراسة . 3
 ." المفتوحة في محافظة أريحا والأغوار لمخدمات التي تقدميا ليم الجامعة

ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى مستوى درجة تقدير خريجي جامعة القدس المفتوحة في  
الوصفي محافظة أريحا والأغوار لمخدمات التي تقدميا جامعتيـ. وقد وظفت الدراسة المنيج 

حميميا. ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة قاـ الباحث باستخداـ الاستبانة كأداة ستنتاجي لجمع البيانات وتلإوا
فقرة( موزعة عمى ثلبثة مجالات. وطبقت الدراسة عمى عينة  51لجمع المعمومات مكونة مف )

 .( طالباً وطالبة مف الخريجيف123)مكونة مف 
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 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا:
الخدماتية مجتمعة عمى درجة موافقة )كبيرة جداً( بنسبة مئوية كمية حصمت جميع المجالات  -

 %(.85مقدراىا )
 %(.91حصؿ مجاؿ الخدمات النفسية عمى المرتبة الأولى بنسبة مئوية كمية مقدراىا ) -
 %(.83حصؿ مجاؿ الخدمات الإدارية عمى المرتبة الثانية بنسبة مئوية كمية مقدراىا ) -
مية عمى المرتبة الثالثة والأخيرة بنسبة مئوية كمية مقدارىا حصؿ مجاؿ الخدمات الأكادي -

(81.)% 
 وبناءً عمى نتائج الدراسة، كان من أىم توصياتيا:

 أف تحرص إدارة الجامعة والعامميف فييا عمى تحسيف الجودة وضبط النوعية باستمرار. -
 أف ترفع الجامعة مف مستوى درجة تقبميا لمنقد البناء مف جميور الطمبة. -

"واقع الإدارة الالكترونية في الجامعة الإسلامية وأثرىا عمى ( بعنواف: 2011) شمبيدراسة . 4
 .التطوير التنظيمي"

ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى واقع الإدارة الالكترونية في الجامعة الإسلبمية وأثرىا عمى  
يمي. وقد وظفت الدراسة التطوير التنظيمي وذلؾ مف خلبؿ دراسة ثلبثة محاور في التطوير التنظ

المنيج الوصفي التحميمي. ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة قاـ الباحث باستخداـ الاستبانة كأداة لجمع 
( مف المدراء ورؤساء 122المعمومات مكونة مف قسميف. وطبقت الدراسة عمى عينة مكونة مف )

 ياً وأكاديمياً.( موظفاً إدار 170الأقساـ مف الأكاديمييف والإدارييف والبالغ عددىـ )
 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا:

وجود إدراؾ لدى مجتمع الدراسة في الجامعة لمزايا الإدارة الالكترونية بدرجة كبيرة، مثؿ السرعة  -
في إنجاز العمؿ، وتوفير الجيد والتكمفة، والتوافؽ مع مستجدات التكنولوجيا، حيث بمغ المتوسط 

 . %(84.43، وبمغ الوزف النسبي )(4.22ت المجاؿ )الحسابي لجميع فقرا
أف تطبيقات الإدارة الالكترونية المتوفرة في الجامعة الإسلبمية، حسب رأي المبحوثيف جاءت  -

( وتتمثؿ في: البريد الالكتروني، الشؤوف الإدارية، القبوؿ 3.62بدرجة كبيرة )المتوسط الحسابي 
 مج الدرجات، المكتبة الالكترونية.والتسجيؿ، برنامج الحضور والغياب، برا

وجود عقبات حالت دوف تطبيؽ الإدارة الالكترونية بدرجة جيدة، منيا نقص الحوافز التشجيعية  -
لتطبيؽ برامج الإدارة الالكترونية، نقص الإمكانات المادية والفنية والبشرية. حيث بمغ المتوسط 

 (. 3.52الحسابي لجميع فقرات المجاؿ )
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ة الالكترونية أدى إلى تطوير الييكؿ التنظيمي بدرجة كبيرة، مف خلبؿ التوجو نحو تطبيؽ الإدار  -
اللبمركزية مف خلبؿ تقميؿ عدد المستويات الإدارية، حيث بمغ المتوسط الحسابي لجميع فقرات 

 (. 3.97المجاؿ )
حسابي أف لدى الجامعة القدرة عمى توظيؼ تقنية المعمومات بدرجة كبيرة، حيث بمغ المتوسط ال -

 (. 4.35لجميع فقرات المجاؿ )
 وبناءً عمى نتائج الدراسة، كان من أىم توصياتيا: 
ضرورة رفع مستوى التوعية الثقافية بأىمية التحوؿ إلى الإدارة الالكترونية واستعماؿ أدواتيا في  -

 العمؿ اليومي لمموظؼ
 الإدارية.تطوير أنظمة المعمومات الإدارية المحوسبة بحيث تغطي كافة الجوانب  -

العلاقة بين بعض المتغيرات التنظيمية وتطبيق الإدارة (: بعنواف "2011) كسابدراسة . 5
 .الالكترونية في الجامعات الفمسطينية بقطاع غزة"

ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى العلبقة بيف بعض المتغيرات التنظيمية وتطبيؽ الإدارة 
بقطاع غزة. ومعرفة إذا ما كانت ىناؾ علبقة بيف الثقافة الالكترونية في الجامعات الفمسطينية 

مكانية  التنظيمية السائدة، والأنماط القيادية الإدارية السائدة في الجامعات الفمسطينية بقطاع غزة وا 
تطبيؽ تمؾ الجامعات للئدارة الالكترونية. وقد وظفت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي، ولتحقيؽ 

الباحث ببناء استبانة كأداة رئيسة في جمع البيانات. وطبقت الدراسة عمى عينة أىداؼ الدراسة قاـ 
( 153عشوائية مف عمداء الكميات ورؤساء الأقساـ الإدارييف والأكاديمييف ومدراء الدوائر بمغت )

 (.292مف مجتمع الدراسة المكوف مف )
 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا:

موجبة بيف الثقافة التنظيمية السائدة في الجامعات الفمسطينية بقطاع غزة  وجود علبقة ارتباط -
 وتطبيؽ تمؾ الجامعات للئدارة الالكترونية.

وجود علبقة ارتباط موجبة بيف أنماط القيادة الإدارية السائدة في الجامعات الفمسطينية بقطاع  -
 غزة وتطبيؽ تمؾ الجامعات للئدارة الالكترونية.

يوجد اختلبؼ واضح في اىتماـ الجامعات الفمسطينية بقطاع غزة بتوفير متطمبات تطبيؽ  -
الإدارة الالكترونية، حيث كاف ىناؾ قصور في اىتماميا بكؿ مف إصدار التشريعات الضرورية 

 وتطوير التنظيـ الإداري وتدريب العامميف عمى تطبيقات الإدارة الالكترونية. 
 سة، كان من أىم توصياتيا:وبناءً عمى نتائج الدرا

تطوير التشريعات والأنظمة الإدارية لتتواكب مع التعاملبت الالكترونية التي تفرضيا الإدارة  -
 الالكترونية.
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تشجيع العامميف عمى استخداـ تطبيقات الإدارة الالكترونية ومنح المتميزيف في استخداميا  -
 استخداميا.الحوافز المادية والمعنوية التي تشجعيـ عمى إتقاف 

الفجوة بين الإدراكات والتوقعات لقياس جودة الخدمات التي ( بعنواف: "2010) بركاتدراسة . 6
 .تقدميا جامعة القدس المفتوحة من وجية نظر الدارسين فييا"

ىدفت الدراسة إلى الكشؼ عف الفجوة بيف إدراكات الدارسيف في جامعة القدس المفتوحة  
، وتوقعاتيـ لمستو  ى الخدمة التي تقدميا ليـ الجامعة في المجالات المختمفة.وقد وظفت بطولكرـ

الدراسة المنيج الوصفي التحميمي المقارف وذلؾ لمقارنة مستوى الفجوة بيف الإدراكات والتوقعات، 
 SERVQUALولتحقيؽ أىداؼ الدراسة قاـ الباحث باستخداـ استبانة معتمداً عمى مقياس الفجوة 

( دارساً ودارسة 215وطبقت الدراسة عمى عينة طبقية عشوائية مكونة مف )لقياس جودة الخدمة، 
 (.3938مف دارسي جامعة القدس المفتوحة/منطقة طولكرـ التعميمية، والبالغ عددىـ )

 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا:
عاتيـ لمدرجة ( غير دالة إحصائياً بيف إداركات الدارسيف، وبيف توق0.03ىناؾ فجوة موجبة ) -

 الكمية لمستوى الخدمة التي تقدميا الجامعة .
(، والاستجابة 0.17وجود فرؽ موجب وغير داؿ إحصائياً في مجالات: التعاطؼ الاجتماعي) -

( عمى الترتيب، بينما أظير الدارسوف فرقاً سالباً ولكف دوف 0.03(، والسلبمة والأمف )0.13)
(، 0.24-مجاليف: الجوانب المادية الممموسة )مستوى الدلالة الاحصائية أيضاً في ال

 (عمى الترتيب.0.06-والاعتمادية )
وجود فجوة موجبة ودالة إحصائياً في عناصر الخدمة الآتية: سرعة الجامعة في تقديـ الخدمة  -

تاحة الفرص للبحتفالات 0.45(، والرغبة لدى الموظفيف لمساعدة الدارسيف )0.52) (، وا 
 (.0.45ى الترتيب)والرحلبت والتعارؼ عم

وجود فجوة سالبة ودالة إحصائياً بيف إدراكات الدارسيف وتوقعاتيـ في عناصر الخدمة الآتية:  -
(، وجاذبية المواد 0.47-(، وجاذبية التسييلبت والمرافؽ )0.41-توافر التقنيات الحديثة )

التجييزات (، وتوافر وسائؿ 0.25-(، والاستجابة الفورية لممشكلبت )0.33-والتخصصات )
 (.0.33-الأمنية عمى الترتيب )

 وبناءً عمى نتائج الدراسة، كان من أىم توصياتيا:
التركيز عمى مجالات الخدمة وما تتضمنيا مف عناصر مختمفة، والتي أظير الدارسوف ضرورة  -

عادة النظر  فرقاً سالباً في مستوى الخدمة فييا، وبخاصة في المجالات المادية، الاعتمادية، وا 
 فييا مف أجؿ تجويد مستوى الخدمات المقدمة لمدارسيف في ىذه المجالات وعناصرىا.
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الاىتماـ بمجالات السلبمة والأمف والاستجابة والتعاطؼ الاجتماعي وعناصرىا المختمفة التي  -
 أظير الدارسوف تقويماً موجباً فييا، وتطويرىا حتى تبقى في مستوى جذاب ولائؽ.

تحسين جودة الخدمة في الجامعات الفمسطينية عبر إعادة عنواف: "( ب2010) قاسمدراسة . 7
 ". الجامعة الإسلامية غزة –ىندسة العمميات الإدارية "اليندرة": دراسة حالة 

ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى دور عممية إعادة ىندسة العمميات في الجامعة الإسلبمية في  
راسة المنيج الوصفي التحميمي: دراسة الحالة، تحسيف جودة الخدمات المقدمة، وقد وظفت الد

ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة قاـ الباحث باستخداـ الاستبانة كأداة لجمع المعمومات مكونة مف جزأيف، 
 .( موظؼ وموظفة60وطبقت الدراسة عمى عينة مكونة مف )

 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا:
ىندسة العمميات الإدارية "اليندرة" يؤدي إلى خفض التكاليؼ أف استخداـ أسموب تطبيؽ إعادة  -

الإدارية في الجامعة الإسلبمية بغزة، حيث بمغ المتوسط الحسابي لجميع فقرات ىذا المحور 
(3.84.) 

أف استخداـ أسموب تطبيؽ إعادة ىندسة العمميات الإدارية "اليندرة" يساىـ في سرعة إنجاز  -
يات الجامعة، حيث بمغ المتوسط الحسابي لجميع فقرات ىذا الأعماؿ في مختمؼ دوائر وكم

 .(4.12المحور )
أف استخداـ أسموب تطبيؽ إعادة ىندسة العمميات الإدارية "اليندرة" يؤدي إلى تحسيف جودة  -

الخدمة التعميمية التي تقدميا الجامعة الإسلبمية لطلببيا، حيث بمغ المتوسط الحسابي لجميع 
 (4.17فقرات ىذا المحور )

 وبناءً عمى نتائج الدراسة، كان من أىم توصياتيا:
العمؿ عمى زيادة الاعتماد عمى تكنولوجيا المعمومات والأتمتة اللبزمة لدعـ أسموب إعادة  -

 ىندسة العمميات الإدارية التي تيدؼ إلى تقميؿ الوقت والجيد والتكمفة.

في  e-HRMالبشرية الكترونياً واقع إدارة الموارد ( بعنواف: "2009) أبو أمونةدراسة . 8
 قطاع غزة" –الجامعات الفمسطينية النظامية 

في  e-HRMإدارة الموارد البشرية الكترونياً ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى واقع 
، والتعرؼ عمى وضوح أىمية إدارة الموارد البشرية قطاع غزة فيالجامعات الفمسطينية النظامية 

ولتحقيؽ الوصفي التحميمي.  وقد وظفت الدراسة المنيجالكترونياً لدى المستويات الإدارية المختمفة. 
( فقرة. وزعت 88مكونة مف ) باستخداـ الاستبانة كأداة لجمع المعموماتأىداؼ الدراسة قاـ الباحث 
( فرداً مف مراكز 35( فرداً مف المستويات الإدارية المختمفة و)148ف )عمى عينة الدراسة المكونة م

 تكنولوجيا المعمومات. 
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 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا:
، ووزف نسبي 8.36)متوسط حسابي  أف وضوح أىمية إدارة الموارد البشرية إلكترونياً  -

متوفراف   %(70.37ووزف نسبي ، 7.04)متوسط حسابي ودعـ الإدارة العميا  %(83.61
بشكؿ  e-HRMفي عممية التحوؿ إلى الإدارة الالكترونية بشكؿ عاـ و ويساىماف بشكؿ كبير

 خاص.
، ووزف 7.4)متوسط حسابي  أف البنية التحتية لمراكز تكنولوجيا المعمومات تعتبر كافية عممياً  -

 كافة الجامعات.ليذا التحوؿ عمى الرغـ مف وجود عجز مالي لدى   %(73.97نسبي 
تميزت الجامعة الإسلبمية في ىذا المجاؿ، وفي مجاؿ تطبيؽ وظائؼ وأنشطة إدارة الموارد  -

 البشرية إلكترونياً.
 وبناءً عمى نتائج الدراسة، كان من أىم توصياتيا:

عطاء  - ضرورة التنسيؽ والتعاوف بيف الجامعات فيما يخص التحوؿ إلى الإدارة الالكترونية، وا 
 لعممية التحوؿ إلى الإدارة الالكترونية.الأولوية 

تقويم جودة البيئة الجامعية من وجية نظر الخريجين في ( بعنواف: "2009) الحوليدراسة . 9
 ".الجامعة الإسلامية بغزة

ىدفت الدراسة إلى تقويـ جودة البيئة الجامعية مف وجية نظر الخريجيف في الجامعة الإسلبمية  
كانت ىناؾ فروؽ تعزى لمتغيرات: الجنس، والاختصاص الأكاديمي، والمعدؿ بغزة، ودراسة ما إذا 

التراكمي، وقد وظفت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي، ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة قاـ الباحث بإعداد 
( طالباً وطالبة مف 858مجاؿ، وطبقت الدراسة عمى عينة مكونة مف ) 13بطاقة خريج مقننة في 

 (.2447لإسلبمية مف المجتمع الأصمي البالغ عددىـ )خريجي الجامعة ا
 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا:

أف تقديرات أفراد العينة بشكؿ عاـ كانت متوسطة عدا الفقرات المتعمقة بعدد أجيزة الحاسوب،  -
سط أقؿ والإعارة مف المكتبة، والمشاركة في الأندية الطلببية، حيث كانت التقديرات في المتو 

%(. في حيف كانت تقديرات أفراد العينة بخصوص الخدمات التي تقدميا: الكافتيريا، 60مف )
 والقاعات الدراسية، والحدائؽ، ومكتبة الطالب، والملبعب متوسطة بشكؿ عاـ.

وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية تعزى لمتغير الجنس لصالح الطلبب، ولمتغير الاختصاص  -
 يات الشرعية، ولمتغير المعدؿ التراكمي لصالح ذوي المعدلات العميا.الأكاديمي لصالح الكم

 وبناءً عمى نتائج الدراسة، كان من أىم توصياتيا:
تطوير قاعدة البيانات في المكتبة المركزية بالجامعة وزيادة مقتنياتيا وزيادة الوقت المخصص  -

 لمطالب.
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 تحسيف التيوية والإضاءة داخؿ القاعات الدراسية -
الحدائؽ الجامعية والملبعب والساحات مف حيث المساحة والشكؿ العاـ، وخاصة في  تطوير -

 قسـ الطالبات.

"معايير الجودة في مؤسسات التعميم العالي: الجامعة ( بعنواف:  2009) ديابدراسة . 10
 .دراسة حالة" –الفمسطينية الفاعمة 

ىدفت الدراسة إلى بناء أداة لقياس الجودة في مؤسسات التعميـ العالي والتحقؽ مف صدقيا  
وثباتيا وقابمية تطبيقيا، وتوظيفيا في قياس الجودة لدى إحدى مؤسسات التعميـ العالي في قطاع 

ـ باستخداغزة، وقد وظفت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي، ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة قاـ الباحث 
( مف أعضاء ىيئة 60، وطبقت الدراسة عمى عينة مكونة مف )الاستبانة كأداة لجمع المعمومات

 التدريس والعامميف الإدارييف في جامعة القدس المفتوحة.
 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا:

وىي  %(60) لجودة في المؤسسة قيد الدراسة ىيالنسبة المئوية العامة لمدى توافر معايير ا -
 نسبة مقبولة، ولكف متوسطة بحسب المعيار المحدد في ىذه الدراسة.

أف أكثر المجالات الأربعة حظاً ىو المجاؿ الثاني المتعمؽ بالعممية التعميمية ومتابعتيا  -
في حيف كاف أقؿ ىذه المجالات نسبة ىو  %(63.9ة )وتطويرىا، حيث كانت نسبتو المئوي

  عمى نسبة ييره، حيث حظير القوى البشرية العاممة وتطو المجاؿ الثالث المتعمؽ بتطو 
 ، وىي نسبة غير مقبولة ودوف المتوسط.(57%)

 وبناءً عمى نتائج الدراسة، كان من أىم توصياتيا:
ضرورة العمؿ عمى تعزيز مظاىر القوة ودعـ عوامؿ تحقيؽ الجودة في المؤسسات التربوية،  -

والثغرات في أداء ىذه المؤسسات مف أجؿ الارتقاء وفي الوقت نفسو العمؿ عمى سد الفجوات 
 بدورىا.

قياس جودة الخدمات التعميمية في الدراسات  ( بعنواف: "2007)  عاشور والعبادلةدراسة . 11
 .في الجامعة الإسلامية بغزة" MBAالعميا: حالة برنامج 

 التعميـ خدمات تقديـ في الفمسطينية الجامعات دور ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى تقييـ 
 وذلؾ بغزة، الإسلبمية الجامعة في الأعماؿ إدارة ماجستير برنامج حالة دراسة مف خلبؿ العالي

الفجوة. وقد وظفت الدراسة المنيج الوصفي المسحي. ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة قاـ  بتطبيؽ نظرية
. وطبقت SERVQUALمقياس  الاستبانة كأداة لجمع المعمومات معتمداً عمىالباحث باستخداـ 

 في الأعماؿ إدارة ماجستير برنامج وطالبات الدراسة عمى كؿ مجتمع الدراسة المكوف مف طلبب
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وطالبة، حيث استخدـ الباحث أسموب الحصر  طالبًا (75) عددىـ البالغ الجامعة الإسلبمية
 الشامؿ.

 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا:
% مف توقعات الطمبة، مما يعنى أف ىناؾ مجالًا لتحسيف 83ت تحقيؽ أف الجامعة استطاع -

 الأداء.
 .(5725أفضؿ محددات الجودة ىو عنصر الأماف حيث كاف الفرؽ بيف الإدراؾ والتوقع ) -
 محددات أضعؼ أف (. يعني8900أسوأ محددات الجودة ىو الاستجابة حيث كاف الفرؽ ) -

 الطلبب، ( لحاجاتMBAبرنامج ) في العامميف استجابة ىو الطلبب نظر وجية مف الجودة
 ثـ .(7625الفرؽ ) كاف حيث الاعتمادية محدد الضعؼ حيث مف الثانية المرتبة في يأتي

 .(.5725الأماف ) وأخيرا ،( 5850.) الممموسة العناصر يميو (7475.) التعاطؼ
 توقع الطلبب.مستوى جميع محددات الجودة دوف  -

 كان من أىم توصياتيا: وبناءً عمى نتائج الدراسة،
 .عمى تحسينيا والعمؿ الجودة محددات جميع عمى التركيز ضرورة  -
 .وضع المعايير أو الخدمات تقديـ عند بالاعتبار وتطمعاتيـ الطلبب توقعات أخذ ضرورة -

"التسجيل عبر ( بعنواف: 2004) وحدة البحوث والاستطلاعات بدائرة العلاقات العامةدراسة . 12
 .الإنترنت: إضافة حديثة إلى جودة الخدمات المقدمة إلى الطمبة"

ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى استطلبع آراء عينة مف الطمبة الذيف يدرسوف في برنامج      
البكالوريوس فيما يتعمؽ بالتسجيؿ عبر الإنترنت. وقد وظفت الدراسة المنيج الوصفي المسحي، 

طبقت عمى عينة  الاستبانة كأداة لجمع المعموماتباستخداـ لباحث قاـ اولتحقيؽ أىداؼ الدراسة 
 ( طالب وطالبة.268بمغت )

 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا: 
ارتفاع نسبة عينة الدراسة حوؿ اعتبار نظاـ التسجيؿ عبر الإنترنت خطوة متطورة، حيث  -

 %(.75وصمت نسبة الذيف ردوا نعـ إلى )
ينة الدراسة التي أجابت نعـ حوؿ توفير التسجيؿ عبر الإنترنت مقارنة ارتفاع نسبة ع -

 %(.71.1بالإجراءات السابقة حيث كانت نسبة الذيف أجابوا نعـ )
ارتفاع نسبة عينة الدراسة التي أجابت نعـ حوؿ مساىمة التسجيؿ عبر الإنترنت في تحقيؽ  -

 %(.73.9التنمية المعموماتية وكانت )
 الدراسة، كان من أىم توصياتيا: وبناءً عمى نتائج
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ضرورة استمرار العمؿ بنظاـ التسجيؿ عبر الإنترنت، وتوظيؼ التكنولوجيا الحديثة في خدمة  -
 كافة المرافؽ الجامعية.

الترويج لمتدريب حوؿ استخداـ كؿ مف تقنيات الحاسوب والإنترنت ضماناً لتمكف جميع طمبة  -
 الذي سيفيد الطالب. الجامعة مف الاستخداـ الجيد ليما الأمر

 ثانياً: الدراسات العربية
 ."إطار نظري لتقويم جودة المواقع الأكاديمية"( بعنواف: 2012) حسن، وأبو الربدراسة . 1

ىدفت الدراسة إلى اقتراح إطار نظري لتقويـ جودة المواقع الأكاديمية والارتقاء بمستواىا       
وأدائيا بحيث تمبي حاجات المستخدميف، وتحسيف الخدمة المقدمة. ويحتوى الإطار المقترح عمى 

مارية مجموعة مف العناصر الأساسية الواجب توافرىا في أي موقع أكاديمي، تتمثؿ في: جودة المع
والإبحار، والمحتوى، وسيولة الوصوؿ ووسائؿ الاتصاؿ، والتصميـ، وسيولة التفاعؿ مع الموقع، 

 ومع المؤشرات المصاحبة ليا
 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا:

ينبغي عمى المؤسسات الأكاديمية إعطاء الاىتماـ الكافي لجودة الخدمات الالكترونية التي  -
 ؿ مواقعيا الالكترونية عبر الانترنت، وذلؾ بيدؼ تحسيف الخدمة المقدمة.تقدميا مف خلب

سيحفز الإطار المقترح الجامعات والمؤسسات الأكاديمية العربية للبىتماـ بالمحتوى العربي  -
 الرقمي وتحسيف جودة مواقعيا الالكترونية.

 وبناءً عمى نتائج الدراسة، كان من أىم توصياتيا:
ؤسسات الأكاديمية العربية بتحويؿ خدماتيا وأعماليا مف الأسموب التقميدي ضرورة اىتماـ الم -

 القديـ إلى الأسموب الالكتروني الحديث.
ضرورة اىتماـ المؤسسات الأكاديمية بالتغذية الراجعة مف عممية تقويـ الخدمات الالكترونية  -

 بيدؼ تحسيف الخدمة المقدمة.

أثر جودة الخدمة التعميمية وجودة الإشراف عمى : "( بعنواف2011دراسة الربيعي وآخروف ). 2
 ".رضا طمبة الدراسات العميا في الجامعة الأردنية الخاصة

ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى العلبقة بيف جودة الخدمة التعميمية المدركة وجودة الإشراؼ  
الدراسة المنيج الوصفي ورضا طمبة الدراسات العميا في الجامعات الخاصة الأردنية. وقد وظفت 

. وطبقت الاستبانة كأداة لجمع المعموماتباستخداـ  التحميمي. ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة قاـ الباحث
( طالباً وطالبة مف طمبة الدراسات العميا مف ثلبث جامعات 300الدراسة عمى عينة مكونة مف )

 .أردنية خاصة
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 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا:
( عمى المقياس 5.16متوسط جودة الخدمة التعميمية مف وجية نظر طمبة الدراسات العميا )أف  -

 (.0.96السباعي وبانحراؼ معياري )
( 5.13أف متوسط جودة الإشراؼ مشابو إلى حد كبير لجودة الخدمة التعميمية حيث بمغ ) -

 (.1.37بانحراؼ معياري )
ا عف الخدمة التعميمية في الجامعات عينة انخفاض أو عدـ وجود رضا لطمبة الدراسات العمي -

 (.1.77( وانحراؼ معياري مقدراه )4.72الدراسة إذ بمغ متوسط المقياس )
انخفاض واضح في مستوى جودة الخدمة التعميمية المدركة مف قبؿ طمبة الدراسات العميا، وأف  -

، الاعتمادية، ىذا الضعؼ قد شمؿ كافة أبعادىا الخمسة: الممموسية، الموثوقية، التعاطؼ
 .والاستجابة

 وبناءً عمى نتائج الدراسة، كان من أىم توصياتيا:
ضرورة سعى الجامعات لتحقيؽ مستويات جودة عالية مف خلبؿ الاىتماـ بكافة أبعاد الجودة  -

 بدوف استثناء: الممموسية ، الاعتمادية، الموثوقية، الاستجابة، التعاطؼ.
الطمبة، وزيادة الاىتماـ بجودة الإشراؼ حيث يؤثر كلب ضرورة اىتماـ الجامعات بتحقيؽ رضا  -

 الجانبيف جودة الخدمة وجودة الإشراؼ في تحقيؽ رضا الطمبة.

أثر تطبيق الحكومة الالكترونية عمى الجودة الشاممة ( بعنواف: "2011) صالحدراسة . 3
 .ومستوى جودة الخدمات الجامعية: دراسة تطبيقية عمى خدمات جامعة الزقازيق"

مدى توافر أبعاد الحكومة الالكترونية في الخدمات الجامعية  ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى      
المقدمة بجامعة الزقازيؽ، ومعرفة مستوى تطبيؽ أبعاد إدارة الجودة الشاممة، وكذلؾ التعرؼ عمى 

ة الميدانية، مستوى الخدمة المقدمة. وقد وظفت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي، وأسموب الدراس
ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة قاـ الباحث بإعداد استمارة استقصاء، وطبقت الدراسة عمى عينة عشوائية 

( شخص مف مجتمع الدراسة مف المستفيديف مف الخدمات الجامعية مف أعضاء ىيئة 200بمغت )
 التدريس والعامميف والطمبة.

 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا:
أبعاد الحكومة الالكترونية بدرجة متوسطة وذلؾ بالنسبة لجميع عناصر البنية الأساسية  توافر -

والتي تتضمف تكنولوجيا المعمومات، والمتطمبات الإدارية، والتقنية، والبشرية، حيث توافرت 
. أما بالنسبة لبعد التعامؿ مع الخدمة الالكترونية فقد (2,97،  2,39،  3,10،  3,10) بنسب

 .(3,58 ) توافرت بدرجة كبيرة
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توافر أبعاد جودة الخدمة بدرجة متوسطة فيما يتعمؽ ببعد الاعتمادية، وبعد الثقة، وبعد الآماف  -
عمى الترتيب. في حيف توافر بعدي الجانب المادي وسيولة  (2,25،  3,34،  2,90)بنسب 

 .لترتيبعمى ا(   3,47-3,81 )الحصوؿ عمى الخدمة بدرجة كبيرة، وذلؾ بنسب 
دارة الجودة الشاممة، وجودة  - وجود علبقة ارتباط طردي قوي بيف الحكومة الالكترونية، وا 

 الخدمة.
 وبناءً عمى نتائج الدراسة، كان من أىم توصياتيا:

ضرورة التأكيد عمى توفير البنية الأساسية لمحكومة الالكترونية والتي تتمثؿ في تكنولوجيا  -
 والمتطمبات الإدارية والبشرية والتقنية.المعمومات والاتصالات 

 ميكنة إجراءات العمؿ وتبسيط الأساليب المستخدمة في تقديـ الخدمة الجامعية الكترونياً. -

الخدمات التي تقدميا عمادة شؤون الطلاب: ( بعنواف: "2010) بوبشيت والحماديدراسة . 4
 .واقعيا ومستواىا كما تراىا طالبات جامعة الممك فيصل"

ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى واقع الخدمات الطلببية التي تقدميا عمادة شؤوف الطلبب في  
جامعة الممؾ فيصؿ، وكذلؾ مستوى ىذه الخدمات كما تراىا طالبات الجامعة، وكذلؾ معرفة 
الفروقات بيف استجابات الطالبات تبعاً لمتغير الكمية والمستوى الدراسي ونوع السكف. وقد وظفت 

كأداة لجمع  الاستبانةاسة المنيج الوصفي. ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة قاـ الباحث باستخداـ الدر 
( مف طالبات كمية 420المعمومات مكونة مف جزأيف. وطبقت الدراسة عمى عينة مكونة مف )

 ( طالباً وطالبة.3360التربية والعموـ والاقتصاد المنزلي والبالغ عددىف )
 نتائج، من أىميا: وقد توصمت الدراسة إلى عدة

 45خدمة مف بيف  21أف الخدمات الطلببية التي تقدميا جامعة الممؾ فيصؿ لمطالبات ىي  -
 تقريباً. (% 46)خدمة بنسبة 

%( مف الخدمات، وقد بمغ 90مستوى الخدمات الطلببية المقدمة تتراوح ما بيف جيد جداً ) -
 (.3.49)-(2.50ابي )%( مف الخدمات بمتوسط حس58( وأعمى، وجيد )3.5متوسطيا )

وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية تجاه وجود الخدمات الطلببية الجامعية تعزى إلى متغير مكاف  -
 السكف لصالح الطالبات المقيمات في سكف الطالبات.

توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية تجاه مستوى الخدمات الطلببية الجامعية تعزى إلى متغير  -
 ات المستوى الدراسي الثاني.المستوى الدراسي لصالح طالب

 وبناءً عمى نتائج الدراسة، كان من أىم توصياتيا:
 ضرورة الاىتماـ بالخدمات الطلببية لأىميتيا لرعاية الطالبات داخؿ المباني الجامعية. -
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أبعاد جودة خدمة التعميم العالي في الجامعة الخاصة:  ( بعنواف: "2010) الطائيدراسة . 5
 ".دراسة ميدانية

دفت الدراسة إلى التعرؼ عمى أبعاد جودة الخدمة التي تؤثر في مستوى الرضا العاـ عف ى 
جودة الخدمة، وتعطي الخصوصية في ذلؾ لمتعميـ العالي الخاص كونو مجاؿ ىذه الدراسة، 
والتعرؼ عمى مستوى الأىمية النسبية لأبعاد جودة الخدمة ومدى تأثيره في تحديد مستوى الرضا 

ة الخدمة. وقد وظفت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي، ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة قاـ العاـ عف جود
( 360مفردة، وطبقت الدراسة عمى عينة مكونة مف ) (21)الباحث باستخداـ الاستبانة مكوف مف 

 مف طمبة جامعة الزرقاء الخاصة.
 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا:

وجود علبقة ارتباط بيف مستويات الرضا عف أبعاد الجودة الرئيسية الخمسة )المعولية،  -
الممموسية، الاستجابة، الموثوقية، التعاطؼ( وكذلؾ عف فروعيا العشرة ومستوى الرضا العاـ 

 عف جودة الخدمة. 
( وىو يؤشر عمى 1.224( بانحراؼ معياري )3.331مستوى الرضا العاـ لمعينة بمغ ) أف -

 مستوى إيجابي مف الرضا العاـ اتجاه خدمة التعميـ العالي.
أبعاد الجودة الأقوى تأثيراً في تشكيؿ مستوى الرضا العاـ عف جودة خدمة التعميـ العالي  أف -

عاطؼ، بينما كانت أبعاد: المممموسية، الخاص تضـ كؿ مف: المعولية، الموثوقية، الت
 والاستجابة الأقؿ تأثيراً.

 وبناءً عمى نتائج الدراسة، كان من أىم توصياتيا:
ضرورة توجو الجامعات لتقييـ الأعماؿ وقياس مستوى الجودة لمخدمة التي تقدميا في ظؿ  -

 التنافسية المتزايدة في مجاؿ الأعماؿ.
مستوى الجودة لمخدمة عممية مستمرة بصورة دورية وليس  ضرورة أف تكوف عممية تقييـ وقياس -

 فعؿ استثنائي يجرى لمرة واحدة.

تقويم خدمات المعمومات في المكتبات الجامعية: دراسة حالة ( بعنواف: "2010) العمراندراسة . 6
 .لمكتبة جامعة الممك فيد لمبترول والمعادن"

ة الممؾ فيد لمبتروؿ والمعادف مف خلبؿ ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى خدمات مكتبة جامع 
الاعتماد عمى آراء المستفيديف مف ىذه الخدمات. وقد وظفت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي، 
وذلؾ مف خلبؿ التركيز عمى أسموب دراسة الحالة الميدانية. ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة قاـ الباحث 

. وطبقت الدراسة عمى  Libqualعمى مقياس  اً معتمد الاستبانة كأداة لجمع المعموماتباستخداـ 
 .( مستفيداً مف مكتبة جامعة الممؾ فيد127عينة مكونة مف )
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 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا:
فقة غالبية عينة الدراسة عمى أف المكتبة مناسبة لمدراسة والتعمـ والبحث، وذلؾ بدرجة موافؽ امو  -

 %(.42.4بشدة )
عينة الدراسة عمى أف مستوى جودة الخدمات التي تقدميا المكتبة متميز، إذ  موافقة غالبية -

  (.3.98) ، وقيمة وسطيا الحسابي المرجح(%70.5) بمغت نسبة الموافقة عمى ذلؾ
بشكؿ ( 3.87) ، وبوسط حسابي مرجح قدره(%72.1) رضا غالبية عينة الدراسة وبنسبة قدرىا -

 عاـ عف الطريقة التي تتـ بيا معاممة المستفيديف داخؿ المكتبة. 
دت المستفيديف مف المكتبة وفرت تجييزات تقنية ساع موافقة غالبية عينة الدراسة عمى أف -

 .(%77.2)بسيولة ويسر وذلؾ بنسبة قدرىا  يريدونياالوصوؿ إلى المعمومات التي 
 توصياتيا: وبناءً عمى نتائج الدراسة، كان من أىم

ضرورة التقويـ المستمر لخدمات مؤسسات المعمومات، وتطويرىا بحسب احتياجات المستفيديف  -
 ومتطمباتيـ.

 التركيز عمى تقديـ خدمات المعمومات باستخداـ أحدث تقنيات المعمومات والاتصالات. -

في كميات "متطمبات ومعوقات تطبيق الإدارة الالكترونية ( بعنواف: 2010) الكبسيدراسة . 7
 التربية لمبنات بجدة".

ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى متطمبات ومعوقات تطبيؽ الإدارة الالكترونية في كميات  
التربية لمبنات بجدة وذلؾ مف خلبؿ التعرؼ عمى خصائصيا ومبررات التحوؿ ليا والتعرؼ عمى 

ا، ودور استخداـ تقنية الإدارة متطمباتيا المادية والبشرية ومعوقات تطبيقيا ومحاولة التغمب عميي
الالكترونية في تحسيف الأداء الإداري، وقد وظفت الدراسة المنيج الوصفي، ولتحقيؽ أىداؼ 
الدراسة قاـ الباحث باستخداـ الاستبانة كأداة لجمع المعمومات، وطبقت الدراسة عمى عينة مكونة 

 نيات وبعض أعضاء ىيئة التدريس.( مف الموظفات بكميات التربية بجدة مف إداريات وف170مف )
 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا:

 أف لدى ثلبثة أرباع العينة وعي كافي لأىمية تطبيؽ الإدارة الالكترونية وخصائصيا المختمفة. -
عدـ وجود إدارة الكترونية مطبقة في الوقت الحالي بكميات التربية بجدة بسبب قصور في  -

 ة والبشرية اللبزمة.الإمكانات المادي
 وجود عدد مف المعوقات التي تحوؿ دوف تطبيؽ الإدارة الالكترونية بكميات التربية بجدة -

 وبناءً عمى نتائج الدراسة، كان من أىم توصياتيا:
ضرورة نشر الوعي بأىمية التحوؿ لتقنية الإدارة الالكترونية عف طريؽ عقد الندوات  -

 طالبات وأعضاء ىيئة التدريس والإدارياتوالمحاضرات لمنسوبي الكميات مف 
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معوقات تطبيق الإدارة الالكترونية في إدارات جامعة أم ( بعنواف: "2009) البشريدراسة . 8
 القرى بمدينة مكة المكرمة من وجية نظر الإداريات وعضوات ىيئة التدريس بالجامعة"

نية في إدارات جامعة أـ ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى معوقات تطبيؽ الإدارة الالكترو 
القرى بمدينة مكة المكرمة، والتعرؼ عمى أبرز الآليات المقترحة لمتغمب عمى تمؾ المعوقات مف 
وجية نظر الإداريات وعضوات ىيئة التدريس. وقد وظفت الدراسة المنيج الوصفي المسحي، 

مومات، وطبقت الدراسة ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة قاـ الباحث باستخداـ الاستبانة كأداة لجمع المع
( فرداً ممثمة في الإداريات وعضوات ىيئة التدريس المكمفات بالعمؿ 441عمى عينة مكونة مف )

 الإداري.
 ولقد توصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أىميا:

إف درجة المعوقات الإدارية مف وجية نظر أفراد عينة الدراسة كانت بدرجة كبيرة، حيث بمغ  -
 %(.80.8( بنسبة )4.04العاـ )المتوسط 

إف درجة المعوقات التقنية مف وجية نظر أفراد عينة الدراسة كانت بدرجة كبيرة، حيث بمغ  -
 %(.75.0( بنسبة )3.75المتوسط العاـ )

إف درجة المعوقات البشرية مف وجية نظر أفراد عينة الدراسة كانت بدرجة كبيرة، حيث بمغ  -
 %(.76.6( بنسبة )3.83المتوسط العاـ )

إف درجة المعوقات المالية مف وجية نظر أفراد عينة الدراسة كانت بدرجة كبيرة، حيث بمغ  -
 %(.73.8( بنسبة )3.69المتوسط العاـ )

إف درجة الآليات التي يمكف مف خلبليا التغمب عمى معوقات تطبيؽ الإدارة الالكترونية مف  -
( بنسبة 4.52ث بمغ المتوسط العاـ )وجية نظر أفراد العينة كانت بدرجة كبيرة جداً، حي

(90.4)%. 
 وبناءً عمى نتائج الدراسة، كان من أىم توصياتيا:

 اتخاذ قرارات نحو تطبيؽ الإدارة الالكترونية في المعاملبت الإدارية -
نشر ثقافة الإدارة الالكترونية عف طريؽ إصدار مطويات ونشرات توضح أساسيات وآليات  -

 ة.تطبيؽ الإدارة الالكتروني

تحسين جودة خدمة التعميم الجامعي باستخدام  ( بعنواف: "2009) الحكيم وآخروندراسة . 9
 ".: دراسة تطبيقية في كمية الإدارة والاقتصاد جامعة الكوفةQFDنموذج 

مف خلبؿ  QFDىدفت الدراسة إلى تحسيف جودة خدمة التعميـ الجامعي باستخداـ نموذج  
تطبيقو في كمية الإدارة والاقتصاد بجامعة الكوفة، وقد وظفت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي، 

، وطبقت الدراسة كأداة لجمع المعمومات ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة قاـ الباحث باستخداـ الاستبانة
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مة التعميـ ( طالب مف جميع الطمبة المستفيديف المباشريف مف خد100عمى عينة مكونة مف )
 الجامعي في كمية الإدارة والاقتصاد بجامعة الكوفة.
 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا:

تمتاز أبعاد جودة التعميـ الجامعي بأىمية خاصة في تحديد حاجات ورغبات المستفيد باعتبارىا  -
نسجاـ اليدؼ الأساسي الذي تسعى إليو الجامعة، كما اتضح ذلؾ مف خلبؿ تجانس وا

استجابات عينة المبحوثيف حوؿ أبعاد الجودة بحيث حصمت عمى أوساط حسابية عالية نسبياً، 
( عمى التوالي، وبانحرافات معيارية قدرىا 3.92، 3.97، 3.68، 3.91، 3.42إذ بمغت )

 ( عمى التوالي.0.32، 0.43، 0.45، 0.51، 0.53)
معي في تصميـ بيت الجودة، لذا تصدر بعد أىمية تحديد وترتيب أبعاد جودة خدمة التعميـ الجا -

%( وتميو الأبعاد: جودة 22.5)الموثوقية( في أعمى سمـ الأىمية لحصولو عمى أىمية نسبية )
%(، سيولة الحصوؿ 18.3%(، الجودة الفنية )19.2%(، الاستجابة )22الأداء الوظيفي )
 %(، عمى التوالي.18عمى الخدمة )

العالية لدور القيادة الجامعية الناجحة عمى أداء الأعماؿ أفضؿ ما ظيور الأىمية النسبية  -
يمكف، والعمؿ ضمف فريؽ واحد داخؿ الجامعة مف خلبؿ تحطيـ العوائؽ بيف الأقساـ العممية 

 والإدارية.
 وبناءً عمى نتائج الدراسة، كان من أىم توصياتيا:

ئؿ كمية وخاصة الأداة قيد الدراسة الاعتماد في تحسيف جودة التعميـ الجامعي عمى أدوات ووسا -
ألا وىي نموذج نشر وظيفة الجودة، وتدريب العامميف في باقي الجامعات عمى كيفية إعدادىا 

 وتصميميا.
 .تصميـ بيوت الجودة في كؿ قسـ مف الأقساـ العممية -

دراسة الإدارة الالكترونية وجودة أداء الجامعة لوظائفيا : بعنواف:" (2009حويل )دراسة . 10
 .ميدانية"
ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى دور الإدارة الالكترونية في تحقيؽ جودة أداء الجامعة  

لى وضع تصور مقترح لتفعيؿ ىذا الدور. وقد وظفت الدراسة المنيج  لوظائفيا المختمفة، وا 
ت والتي تـ كأداة لجمع المعموما الاستبانة باستخداـالوصفي، ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة قاـ الباحث 

( مف أعضاء ىيئة التدريس بجامعة أسيوط، 55( فرداً ، منيا )96توظيفيا عمى عينة بمغت )
 ( مف الإدارييف العامميف بنفس الجامعة. 41)

 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا: 
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دارييف لأىمية الإدارة الالكترونية ف - ي تحقيؽ إدراؾ أفراد العينة مف أعضاء ىيئة التدريس وا 
جودة أداء الجامعة لوظائفيا المختمفة حيث تسيـ في توفير بيئة تعميمية وبحثية أفضؿ، وفي 
تحقيؽ رضا الطلبب والمستفيديف، وفي توفير فرص أفضؿ للبتصاؿ والتعاوف بيف الجامعة 

 والجامعات الأخرى وكذلؾ بينيا وبيف المجتمع المحمي. 
داء الجامعة لوظائفيا المالية والإدارية مف خلبؿ زيادة كما أنيا تسيـ في التحسيف المستمر لأ -

فرص المشاركة والاتصاؿ وتدفؽ المعمومات وتقميؿ الوقوع في الأخطاء وتوفير الوقت والجيد 
 والماؿ وتحقيؽ الشفافية. 

 حاجة الإدارييف إلى المزيد مف التوعية بثقافة الجودة. -

ك الطلاب كعملاء لجودة أداء خدمات مؤسسات "مدى إدرا( بعنواف: 2009) الينداويدراسة . 11
 التعميم العالي: دراسة تطبيقية عمى جامعة المنصورة ".

ىدفت الدراسة إلى قياس مدى إدراؾ الطلبب كعملبء لجودة أداء خدمات مؤسسات التعميـ  
 العالي: دراسة تطبيقية عمى جامعة المنصورة، وذلؾ مف منظور طبيعة الكمية )الكمية العممية،
الكمية النظرية(، وتحديد فيما كانت ىناؾ علبقة معنوية بيف نوع الكمية وجودة أداء الخدمة التعميمية 
في الجامعة. وقد وظفت الدراسة المنيج الوصفي. ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة قاـ الباحث باستخداـ 

اسة عمى . وطبقت الدر SERVPERFالاستبانة كأداة لجمع المعمومات والتي اعتمدت عمى مقياس 
 ( مف طلبب الجامعة.384عينة مكونة مف )

 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا:
توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف متوسط أراء طلبب الكميات العممية ومتوسط أراء طلبب  -

الكميات النظرية فيما يتعمؽ بأبعاد جودة أداء الخدمة التعميمية، حيث بمغ  متوسط إدراؾ 
 (.3.97(، ومتوسط إدراؾ الطلبب في الكميات النظرية )4.59الطلبب في الكميات العممية )

أف البعد الخاص بالجوانب الممموسة بعناصره الفرعية الثلبثة ىو الوحيد الذي لـ يسجؿ فروقاً  -
(، ومتوسط أراء الطلبب في 4.35معنوية بيف متوسط أراء الطلبب في الكميات العممية )

 (.4.40نظرية )الكميات ال
 وجود فروؽ معنوية في إدراؾ الجودة الكمية لمخدمة التعميمية. -

 وبناءً عمى نتائج الدراسة، كان من أىم توصياتيا:
 ضرورة معالجة أوجو القصور في جودة أداء الخدمة التعميمية في الكميات النظرية بالجامعة. -
 نشر ثقافة الجودة بيف العامميف بالجامعة -
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متطمبات استخدام الإدارة الالكترونية في الجامعات بعنواف: " (2008العميري )دراسة . 12
 .السعودية : دراسة تطبيقية عمى جامعة أم القرى بمكة المكرمة"

ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى مدى توافر المتطمبات البشرية والإدارية والمادية والمالية   
الالكترونية في الجامعة. وقد وظفت الدراسة المنيج والتقنية التي تشجع عمى استخداـ الإدارة 

الوصفي المسحي، ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة قاـ الباحث باستخداـ الاستبانة كأداة لجمع المعمومات 
موزعة عمى أربعة محاور. ولقد تـ تطبيؽ الدراسة عمى عمداء ووكلبء ورؤساء أقساـ الكميات 

 ( فرداً. 143) بجامعة أـ القرى حيث بمغت عينة الدراسة
 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا:

 كانت الاستعانة بخبراء التقنيات الحديثة في الجامعة بدرجة متوسطة.  -
أف الخطط المرنة والكافية لاستيعاب أية تغيرات لتفعيؿ الإدارة الالكترونية في الجامعة كانت  -

 بدرجة قميمة. 
حوؿ نحو استخداـ الإدارة الالكترونية في الجامعة كاف بدرجة الحافز المادي لدفع العامميف لمت -

 قميمة.
 استخداـ آليات الإدارة الالكترونية بترقيات العامميف في الجامعة كانت بدرجة متوسطة.  -
لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف وجيات نظر عمداء ووكلبء الكميات ورؤساء الأقساـ  -

ت البشرية، والإدارية، والمادية والمالية، والتقنية التي تشجع عمى بالجامعة فيما يتعمؽ بالمتطمبا
 استخداـ الإدارة الالكترونية في الجامعات السعودية. 

لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف وجيات نظر مجتمع الدراسة حوؿ مدى توفر متطمبات  -
 ، عممية(. الإدارة الالكترونية في الجامعات السعودية بيف التخصص )إنسانية 

 "تصور مقترح لتطبيق الإدارة الالكترونية في جامعة أسيوط".( بعنواف: 2008) ىاشمدراسة . 13
ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى الواقع الإداري لجامعة أسيوط والإمكانات المادية والبشرية 
المتوفرة، ومدى إشراؾ المسئوليف عف إدارة الجامعة بأىمية الإدارة الالكترونية لتطوير وتحسيف 

رح النظاـ التعميمي واستعدادىـ لتوفير الإمكانات المادية والبشرية اللبزمة. ووضع تصور مقت
لإمكانية تطبيؽ الإدارة الالكترونية في الجامعة. وقد وظفت الدراسة المنيج الوصفي. ولتحقيؽ 
أىداؼ الدراسة قاـ الباحث ببناء استبانتيف الأولى تطبؽ عمى عينة مف المستوى الإداري الأعمى 

دارة الجامعة بصفة عامة، والاستبانة الثانية تطبؽ عمى  المتمثؿ في العمداء ووكلبء الكميات وا 
دارة خدمة المجتمع.  دارة رعاية الشباب، وا  دارة شؤوف الطلبب، وا   العامميف بإدارة الدراسات العميا وا 

 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا: 
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كانت آراء عينة القائميف عمى العمؿ الإداري بإدارة شؤوف الطلبب غير متحققة وىذا يعنى أف  -
الإدارة الالكترونية غير مطبقة داخؿ الإدارة سواء في الكميات العممية أو النظرية وأف معظـ 

 الوظائؼ الإدارية داخؿ الإدارة ىي وظائؼ تقميدية وبعيدة عف استخداـ الحاسب الآلي. 
فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف الكميات العممية والكميات النظرية لصالح الكميات العممية  وجود -

 ولعؿ ىذا يرجع إلى قمة أعداد الطلبب داخؿ الكميات العممية مقارنة بالكميات النظرية.
كانت آراء عينة القيادات الإدارية والمديريف واضحة التحقؽ ولعؿ ىذا يرجع إلى إظيار  -

 عمؿ الإداري بصورة جيدة ولأنو بدأ تنفيذ مشروع الإدارة الالكترونية داخؿ الجامعة.المسئوليف لم
 وبناءً عمى نتائج الدراسة، كان من أىم توصياتيا:

نشر الثقافة المعموماتية لدى القائميف عمى العمؿ الإداري والتوعية بأىمية الإدارة الالكترونية في  -
 تسييؿ وسرعة أداء العمؿ الإداري.

ع التعاوف العممي بيف الجامعات والمراكز والمؤسسات العممية المحمية والعربية والعالمية تشجي -
وتوفير وسائؿ تبادؿ المعمومات بيدؼ تحسيف مستوى الأداء عف طريؽ تفعيؿ الإدارة 

 الالكترونية.

طبيقية "الإدارة الالكترونية كمدخل لمتطوير الإداري : دراسة تبعنواف:  (2007التمام )دراسة . 14
 .عمى الكميات التقنية من وجية نظر أعضاء الييئة التعميمية والتدريبية"

ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى واقع تطبيؽ الإدارة الالكترونية في الكميات التقنية بالمممكة  
العربية السعودية مف وجية نظر أعضاء الييئة التعميمية والتدريبية، والتعرؼ عمى مدى إسياـ 

لإدارة الالكترونية في تحسيف مستوى إدارة الكميات التقنية مف وجية نظر أعضاء الييئة تطبيؽ ا
التعميمية والتدريبية في الكميات التقنية. وقد وظفت الدراسة المنيج  الوصفي المسحي التحميمي، 

ف حيث تكونت مباستخداـ الاستبانة كأداة لجمع المعمومات، ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة قاـ الباحث 
محوريف أحدىما يقيس واقع الإدارة الالكترونية بالكميات التقنية والآخر يقيس مدى إسياـ تطبيؽ 
الإدارة الالكترونية في تحسيف مستوى إدارة الكميات ولقد تـ تطبيؽ الدراسة عمى عينة عشوائية 

 طبقية مف أعضاء الييئة التعميمية والتدريبية بالكميات التقنية. 
 سة إلى عدة نتائج، من أىميا: وقد توصمت الدرا

أف أفراد العينة يروف أف الكميات التقنية تطبؽ الإدارة الالكترونية بدرجة متوسطة وبمتوسط  -
 (. 2.37حسابي قدره )

أف أفراد العينة يروف أف تطبيؽ الإدارة الالكترونية يسيـ في تحسيف مستوى إدارة الكميات التقنية  -
 (. 4.34بدرجة عالية وبمتوسط حسابي )
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توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف واقع  التطبيؽ ودرجة الإسياـ في تحسيف مستوى إدارة  -
 الكميات لصالح درجة الإسياـ. 

لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف متغيرات الدراسة عف إسياـ الإدارة الالكترونية في  -
 تحسيف المستوى الإداري. 

"جودة الخدمة التعميمية في الجامعات اليمنية: ( بعنواف: 2007) الحدابي وعكاشةدراسة . 15
 .نتائج أولية"

الخدمة التعميمية المقدمة لمطلبب ىدفت الدراسة إلى الكشؼ عف العوامؿ المسيمة في جودة  
في الجامعات اليمنية، ومف ثـ تحديد مستوى جودة الخدمة التعميمية المقدمة ليـ في المجالات 
المختمفة لمخدمة. وقد وظفت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي. ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة قاـ الباحث 

( طالباً 300الدراسة عمى عينة مكونة مف )باستخداـ الاستبانة كأداة لجمع المعمومات. وطبقت 
 وطالبة مف طمبة جامعة صنعاء.

 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا:
أف الخدمة التي يتمقاىا الطمبة لـ تصؿ إلى متوسط توقعاتيـ، بؿ كانت أقؿ مما توقعوا، حيث  -

 %(.42.72(، بنسبة )2.14بمغ متوسط استجابات الطلبب عمى المقياس ككؿ )
وجود فروؽ بيف الطلبب والطالبات في إدراكيـ لمستوى جودة الخدمة المقدمة ليـ بشكؿ عاـ  -

(، في حيف كاف متوسط تقدير 2.24لصالح الطلبب، حيث بمغ متوسط تقدير الطلبب )
 (2.07الطالبات )

( حيث كاف أعمى 0.01وجود فروؽ بيف الكميات التسع عند مستوى معنوي أقؿ مف ) -
%(، في حيف جاءت 49.48(، وبنسبة )2.47لصالح طمبة كمية التجارة بمتوسط )المتوسطات 

 %( في أدني المتوسطات.35.69( وبنسبة )1.78كمية التربية بمعدؿ )
وجود فروؽ بيف طمبة المستويات الأربع في إجمالي استجابات الطلبب عمى المقياس عند  -

 %(.44.55( بنسبة )2.23(، لصالح طلبب المستوى الثاني )0.02مستوى معنوي )
 وبناءً عمى نتائج الدراسة، كان من أىم توصياتيا:

 العمؿ عمى الارتقاء بمستوى جودة الخدمة التعميمية المقدمة لمطلبب. -
 العمؿ عمى توفر آلية التقويـ المستمر لأداء مقدمي الخدمة في مجالاتيا المختمفة. -

التربية لمبنات بالمممكة  الالكترونية في كميات( بعنوان: "الإدارة 2006دراسة بخش ) .16
 العربية السعودية في ضوء التحولات المعاصرة: خطة مقترحة".

ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى كيفية تطبيؽ الإدارة الالكترونية لتطوير كميات التربية 
لمبنات بالمممكة في ضوء التحولات المعاصرة، ووضع خطة مقترحة لتطبيؽ الإدارة الالكترونية 
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لتطوير كميات التربية لمبنات بالمممكة العربية السعودية. وقد وظفت الدراسة المنيج الوصفي 
وزعت  باستخداـ الاستبانة كأداة لجمع المعموماتميمي، ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة قاـ الباحث التح

 ( فرد مف عميدات ووكيلبت ورئيسات أقساـ كميات التربية بالمممكة.205عمى )
 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا:

فاية والفاعمية في أداء المياـ أف إدراؾ عينة الدراسة لمفيوـ الإدارة الالكترونية يرتبط بالك -
الإدارية، وأف نجاح الإدارة الالكترونية مرتبط بالثقافة التنظيمية، واستخداـ تقنيات المعمومات 

 والاتصالات.
 أف الإدارة الالكترونية ليست مطبقة حالياً في كميات التربية لمبنات. -
 النواحي الإدارية والفنية بالكميات.إجماع عينة الدراسة عمى أىمية الإدارة الالكترونية في كافة  -
إجماع عينة الدراسة عمى أف أبرز متطمبات تطبيؽ الإدارة الالكترونية يتمثؿ في: وضع خطة  -

استراتيجيو، واستثمار الإمكانات البشرية والمالية، وتدريب منسوبات الكميات عمى استخداـ 
 لكمية لمعمؿ بروح الفريؽ.آليات الإدارة الالكترونية، وتعزيز المناخ التنظيمي في ا

أبرز معوقات تطبيؽ الإدارة الالكترونية يتمثؿ في: قمة المخصصات المالية لمبنية التحتية،  -
وضعؼ الصيانة الدورية لمبنية التحتية، وندرة الدورات في مجاؿ الإدارة الالكترونية، وقمة الدعـ 

 الفني، وضعؼ الكفاية التقنية.
 كان من أىم توصياتيا:وبناءً عمى نتائج الدراسة، 

 ضرورة تطبيؽ الإدارة الالكترونية بكميات التربية لمبنات. -
 ضرورة إعادة وتأىيؿ الكوادر البشرية. -
ضرورة تنويع مصادر التمويؿ لمواجية متطمبات التحوؿ للئدارة الالكترونية حالياً والتوسع فييا  -

 مستقبلًب.

الجامعات اليمنية لخدمات الحاسوب في تطوير احتياجات ( بعنواف: "2006) خشافةدراسة . 17
 العمل الإداري والأكاديمي".

ىدؼ الدراسة إلى التعرؼ عمى احتياجات الجامعات اليمنية لخدمات الحاسوب في تطوير  
العمؿ الإداري والأكاديمي مف وجية نظر عمداء الكميات ورؤساء الأقساـ الأكاديمية ، مف خلبؿ 

الأكاديمية في مجالات ) التخطيط ، التنظيـ ، التوجيو والأشراؼ ، التقويـ حوسبة مياميـ الإدارية و 
باستخداـ (.وقد وظفت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي، ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة قاـ الباحث 

شممت أربعة مجالات وكؿ مجاؿ يحتوي عمى جانبيف إداري  الاستبانة كأداة لجمع المعمومات
( عميد كمية 65فقرة حيث تـ توزيع الاستبياف عمى عينة البحث المكونة مف )( 85وأكاديمي، لعدد )

 إب (.  –/ رئيس قسـ وذلؾ في جامعتي )عدف 
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 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا:
%( مف عمداء الكميات ورؤساء الأقساـ الأكاديمية رغبتيـ في توفير أجيزة الحاسوب 98أكد ) -

 ا مف القياـ بالأعماؿ الإدارية والأكاديمية لمعمؿ عميو. في مكاتبيـ حتى يتمكنو 
النقص الواضح في استغلبؿ أجيزة الحاسوب مف قبؿ عمداء الكميات ورؤساء الأقساـ  -

الأكاديمية في الجامعات اليمنية نظراً لعدـ توفره في الدرجة الأولى وعدـ وجود الوقت الكافي 
 لدييـ لمتابعة دراستو، والنقص في الحصوؿ عمى دورات تدريبية متعمقة بالعمؿ عمى الحاسوب. 

( بيف تصورات عمداء الكميات 0.05فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى )عدـ وجود  -
ورؤساء الأقساـ الأكاديمية سواء في المياـ بالنسبة ليـ أو الحاجة إلى حوسبة وىذا يؤكد أنو لا 
يمكف الاستغناء عف الحاسوب ، كوسيمة ميمة في العممية الإدارية والأكاديمية ولو بدرجة 

 محدودة جداً.

تصور مقترح لدور الإدارة الالكترونية في تجويد ( بعنواف: "2006) عبد المعطياسة در . 18
 العمل الإداري بكميات التربية بمصر".

ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى دور الإدارة الالكترونية في تجويد العمؿ الإداري بكميات التربية 
دارة الالكترونية بكميات التربية، بمصر، والوقوؼ عمى بعض المعوقات التي تحوؿ دوف تطبيؽ الإ

والتوصؿ إلى تصور مقترح لتفعيؿ دور الإدارة الالكترونية في تجويد العمؿ الإداري بكميات التربية. 
باستخداـ وقد وظفت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي، ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة قاـ الباحث 

ثمة مف القائميف عمى العمؿ الإداري بكميات طبقت عمى عينة مم الاستبانة كأداة لجمع المعمومات
 ( فرداً.229التربية مف إدارات الكمية المختمفة بمغت )

 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا: 
تفرض التغيرات التكنولوجية والمعموماتية في الوقت الراىف استخداـ أسموب الإدارة الالكترونية  -

 جويده بكميات التربية. لمنيوض بمستوى العمؿ الإداري وت
يحتاج تطبيؽ أسموب الإدارة الالكترونية وتعميميا في كميات التربية ومعاىد البحوث والدراسات  -

 التربوية بالجامعات المصرية إلى تمويؿ كبير لتوفير الإمكانيات اللبزمة.
نية في تجويد %( أىمية الإدارة الالكترو 91أف أفراد العينة الكمية لمدراسة تدرؾ بدرجة كبيرة ) -

العمؿ الإداري بإدارة شئوف الطلبب، وبإدارة شئوف العامميف، وبإدارة شئوف الخريجيف، وبإدارة 
 رعاية الشباب، وبإدارة الدراسات العميا.

%( بعض المعوقات التي قد تعيؽ الإدارة 85أف أفراد العينة الكمية لمدراسة تدرؾ بدرجة كبيرة ) -
الالكترونية عند تجويد العمؿ الإداري بكميات التربية مثؿ تخوؼ البعض مف تطبيؽ أحد 
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الأساليب الحديثة في النظـ الإدارية، أو نقص الإمكانات المادية والبشرية المدربة التي يمكف 
 لاعتماد عمييا في تطبيؽ ىذا الأسموب.ا

 وبناءً عمى نتائج الدراسة، كان من أىم توصياتيا:
 توعية القائميف عمى العمؿ الإداري بأىمية الإدارة الالكترونية في تجويد العمؿ الإداري بيا. -
 الاىتماـ بمتطمبات تطبيؽ الإدارة الالكترونية. -

ات الطلابية بجامعة المنوفية: دراسة تحميمية لآراء " الخدم( بعنواف: 2003) الدىشاندراسة . 19
 .الطمبة"

ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى آراء الطمبة حوؿ ما يقدـ إلييـ مف خدمات، ومدى حرص  
الجامعة عمى تقديـ ىذه الخدمات. وقد وظفت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي. ولتحقيؽ أىداؼ 

كأداة لجمع المعمومات وزعت عمى عشرة مجالات. وطبقت  الاستبانةالدراسة قاـ الباحث باستخداـ 
 ( طالباً وطالبة436الدراسة عمى عينة مكونة مف )

 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا:
أف الجامعة تحرص عمى توفير الخدمات الطلببية بدرجة متوسطة ، حيث كاف متوسط درجات  -

 (.1.9الطلببية حوالي )أفراد العينة في مجموع الخدمات 
أف الجامعة تحرص عمى توفير الخدمات الطلببية الطبية وخدمات شئوف الدراسة والامتحانات  -

(  2.08(،)2.10بدرجة عالية ، حيث كاف متوسط درجات أفراد العينة في تمؾ الخدمات )
 عمى الترتيب.

 يشاد الأكاديمي التميع خدمات الإر أف أفراد العينة يروا أف الجامعة تحرص عمى توفير ج -
( عمى الرغـ مف أىمية ىذه الخدمات بالنسبة لمعمؿ 1.8تناولتيا الدراسة بدرجة متوسطة )

 بالجامعة.
( مف وجية نظر 2.17أف الجامعة تحرص عمى توفير بعض خدمات التغذية بدرجة عالية ) -

 طلبب الجامعة
 وبناءً عمى نتائج الدراسة، كان من أىم توصياتيا:

مف الجيود لمتوعية بالخدمات الطلببية ومجالاتيا وأىميتيا ، بما يعيف كؿ طالب توفير مزيد  -
 عمى الاستفادة مف تمؾ الخدمات وفقاً لظروفو في الجامعة .

الأعداد المخطط العمؿ عمى زيادة الخدمات الطلببية بما يتناسب مع عدد الطمبة بالجامعة ، و  -
زيادة في عدد الطلبب يجب أف ترافقيا زيادة كمية ونوعية في الخدمات  يلقبوليـ بيا ، فأ

 الطلببية . 
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 ثالثاً: الدراسات الأجنبية
: تقييم الجودة من مدى التأثير عمى رضا الطلاب( بعنواف: " 2.12)  Solinas et alدراسة . 1

 .خلال المسح الشامل لطلاب الجامعة"

الطمبة مف خلبؿ دراسة الخدمات المقدمة ونوعية ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى رضا  
 .المعمميف والتي قد تكوف مف أسباب عدـ الرضا، ومنع الطلبب مف التسرب مف دراستيـ الجامعية

ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة قاـ الباحث باستخداـ . وقد وظفت الدراسة المنيج الوصفي المسحي
وطبقت الدراسة عمى عينة مكونة مف . مجالاتمف ثلبث  ةمكون الاستبانة كأداة لجمع المعمومات

امعة ساس، ساري، ( مف الطلبب الذيف يدرسوف في البرامج الدراسية في كمية العموـ )ج4.3)
 ( في إيطاليا.سردينيا

 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا:
 %(.7508) بمغت نسبة الرضا عف اختيار أعضاء ىيئة التدريس بالجامعة -
 %(.2108بة عدـ الرضا عف الخدمات المقدمة )بمغت نس -
 كشفت الدراسة أف الاىتماـ بالعمـ يمثؿ الدافع الرئيسي، تمييا طموح لمعمؿ في المستقبؿ. -
 .أف جودة الخدمات ليا تأثير إيجابي عمى رضا الطالب -

تقييم رضا الطلاب من خلال جودة ( بعنواف: "2011) AL Khattab and fraij دراسة. 2
 ."نظام الإعلام لمطلابخدمة 

رضا الطلبب في جامعة الحسيف بف طلبؿ عمى نوعية ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى  
الخدمات الالكترونية، ومعرفة العلبقة بيف جودة الخدمة ورضا الطلبب مف خلبؿ تأثير توظيؼ 

أىداؼ ولتحقيؽ الوصفي. وقد وظفت الدراسة المنيج  نظاـ معمومات الطلبب عمى رضا الطلبب.
باستخداـ الاستبياف كأداة لجمع المعمومات معتمداً عمى مقياس الدراسة قاـ الباحث 

SERVQUAL مف الطمبة ( 260وطبقت الدراسة عمى عينة مكونة مف ). عمى بعد الإدراؾ فقط
 الذيف يدرسوف درجة البكالوريوس

 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا:
جودة الخدمات المقدمة ورضا الطلبب عف ىذه الخدمات، حيث بمغت  وجود علبقة إيجابية بيف -

 (.0.565قيمة معامؿ ارتباط بيرسوف )
حصؿ بعد الممموسية عمى أكثر الأبعاد أىمية، حيث بمغت قيمة معامؿ ارتباط بيرسوف  -

(0.726). 
 وبناءً عمى نتائج الدراسة، كان من أىم توصياتيا:

 الخدمة المقدمة لمطمبة. ضرورة الاىتماـ بجميع أبعاد جودة -
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 التركيز عمى جودة خدمة الطالب وتحقيؽ الرضا لو. -

تحميل مقارن لآراء طلاب إدارة الأعمال من جودة ( بعنواف: "2011)  Kimani et al دراسة. 3
 ."الخدمة المقدمة في الجامعات الكينية

الخدمة المقدمة مف تصورات طمبة إدارة الأعماؿ مف جودة ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى  
الجامعات العامة والخاصة مف خلبؿ التحميؿ المقارف لفيـ الأبعاد المختمفة التي تؤثر في تصور 

ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة قاـ الوصفي، وقد وظفت الدراسة المنيج  الطمبة ضمف إطار الجامعة.
وطبقت . ( فقرة73مكوف مف ) HedPERFباستخداـ الاستبياف معتمداً فيو عمى مقياس الباحث 

 .طالباً وطالبة مف أربع جامعات ريفية وحضرية( 424الدراسة عمى عينة مكونة مف )
 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا:

 ؿ جودة الخدمة التي حصموا عمييا.معظـ أراء الطمبة كانت إيجابية حو  -
 .أىـ العوامؿ المحددة لجودة الخدمة ىي الجودة الإدارية -
طمبة الجامعة الخاصة الريفية كانت الأكثر إيجابية، حيث بمغت درجة المتوسط  أف أراء -

(، تمييا الجامعة 4.42(، تمييا الجامعة العامة في المناطؽ الحضرية )5.25الحسابي )
 (.4.07(، ثـ الجامعة العامة في المناطؽ الريفية )4.22الخاصة في المناطؽ الحضرية )

 ان من أىم توصياتيا:وبناءً عمى نتائج الدراسة، ك
 .إعطاء أولوية الدراسات إلى دراسة أبعاد جودة الخدمات -
 .اعتبار جودة الخدمة كأداة مف أدوات التنافسية -

جودة التدريس في التعميم العالي: ىل نحن بحاجة "( بعنواف: 2011)  Khan et al دراسة. 4
 ."إلى تحسين

وقد وظفت . مؤسسات التعميـ العاليجودة التدريس في ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى  
باستخداـ الاستبانة معتمداً ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة قاـ الباحث . الوصفي الميدانيالدراسة المنيج 

( 600وطبقت الدراسة عمى عينة مكونة مف ) .الخدمة جودة لتقييـ SERVQUAL  نموذجعمى 
 العاـ والخاص.طالب مف طمبة الدراسات العميا في معاىد التعميـ العالي 

 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا:
 .أف أبعاد جودة الخدمة ىي إيجابية والمرتبطة بشكؿ كبير مع رضا الطلبب -
ضماف، التعاطؼ، الموثوقية الأف ىناؾ علبقة إيجابية بيف أبعاد جودة الخدمة )الممموسات،  -

 الاستجابة(، ورضا الطلبب.
 ..(041ثر الأبعاد أىمية، حيث حصؿ عمى متوسط حسابي )حصؿ بعد الممموسية عمى أك -
 .المؤسسات الأكاديمية في زيادة مستوى رضا الطلبب يجب عمييـ تحسيف خدماتيا رغبت إذا -
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"قيمة استخدام خدمات دعم الطلاب : دراسة مسحية ( بعنواف: 2007) Axelsonدراسة . 5
 .عمى الطلاب الجامعيين المتعممين عمى الانترنت"

ف منيا مف خلبؿ استخداـ ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى الخدمات الطلببية التي يستفيدو     
تـ توزيعيا  قاـ الباحث باستخداـ الاستبانة كأداة لجمع المعموماتولتحقيؽ أىداؼ الدراسة . الإنترنت
 Wyoming University( طالب مف الطمبة المتعمميف عمى الإنترنت في جامعة 61عمى )

 .ولايات المتحدة الأمريكيةبال
 وقد توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا: 

 وجوب توفير الإرشاد الأكاديمي ودعمو مف خلبؿ الإنترنت. -
 وجوب توسيع ودعـ تقنية الإنترنت في مجاؿ الخدمات الطلببية.  -
أف الطمبة يستفيدوف حالياً مف خدمات البريد الالكتروني، والتوجيو، ومصادر المكتبة،  -

 والمساعدة التكنولوجية. 

( بعنوان: "خدمات دعم الطمبة المتعممين عمى الإنترنت: مشكلات 2007) Collinsدراسة . 6
 ممحوظة واستراتيجيات لإحداث التغيير".

ات الطلببية التي تقدـ لمطمبة المتعمميف مف خلبؿ الإنترنت ىدفت الدراسة إلى تقويـ الخدم      
في ست مجموعات لمخدمات الطلببية، وذلؾ مف خلبؿ المقارنة بيف إدراؾ الطمبة للبحتياجات مف 
ىذه الخدمات وبيف إتاحة الخدمات كما يراىا الإداريوف بالكمية والتي تتمثؿ في: خدمات القبوؿ 

اديمي، خدمات الدخوؿ إلى الموارد والمصادر التعميمية، خدمات والتسجيؿ، وخدمات الدعـ الأك
وقد وظفت الدراسة المنيج  لمالية، خدمات الدعـ التكنولوجي.التنمية المينية، خدمات المساعدات ا

 قاـ الباحث باستخداـ الاستبانة كأداة لجمع المعمومات،الوصفي المسحي، ولتحقيؽ أىداؼ الدراسة 
 ومقابمة شخصية.

 توصمت الدراسة إلى عدة نتائج، من أىميا:وقد 
مكانية مرورىـ إلييا. -  أف العلبقة وثيقة بيف إتاحة الخدمات الطلببية لمطمبة وا 
مف أىـ الخدمات التي تقدـ لمطمبة تتمثؿ في: تقديـ المساعدة في عممية القبوؿ والتسجيؿ،  -

المعمـ حوؿ البرنامج الفصمي، وتقديـ معمومات عف المتطمبات الأكاديمية، اتصاؿ مستمر مع 
اتصاؿ مستمر مع المتعمميف الآخريف، معمومات حوؿ الحصوؿ عمى الكتاب المقرر، معمومات 
عف الرسوـ الدراسية والفواتير وطريقة دفعيا، توفير موظؼ مختص لمتحقؽ مف المشكلبت 

 والاستجابة لمشكاوي، الحصوؿ عمى مصادر معمومات الكترونية مف المكتبة.
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 التعقيب عمي الدراسات السابقة:بعاً: را
 بين ىذه الدراسة والدراسات السابقة:والاختلاف  أوجو التشابو

تناوؿ موضوع ىذه الدراسة درجة توظيؼ الإدارة الالكترونية  من حيث أغراض الدراسة وأىدافيا:
في الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة وعلبقتيا بجودة الخدمة المقدمة لمطمبة، وىذا ما يمثؿ أحد 
أىـ نقاط الاختلبؼ عف الدراسات السابقة التي تناولت بعضيا الإدارة الالكترونية، وىو ما يتشابو 

(، دراسة )شمبي، 2011موف مع ىذه الدراسة، مثؿ: دراسة )الحسنات، جزيئاً مف حيث المض
(، ومف الدراسات ما تناوؿ جودة 2010(، دراسة )الكبسي، 2011(، دراسة )كساب، 2011

(، دراسة )بركات، 2011(، دراسة )حمايؿ ونجـ الديف، 2012الخدمة، مثؿ: دراسة )شاىيف، 
وحدة البحوث (، دراسة )2007ور والعبادلة، (، دراسة )عاش2009(، دراسة )الحولي، 2010

 AL KHATTAB AND، دراسة )(Solinas et al ،2.12(، دراسة )2004، والاستطلبعات

FRAIJ ،2.11( صعاسخ ،)Kimani et al ،2.110) ومف الدراسات أيضاً ما تناوؿ الموضوعيف
 (.2009(، دراسة )حويؿ، 2011معاً، مثؿ: دراسة )صالح، 
المجاؿ تتفؽ أغراض وأىداؼ الدراسة جزئياً مع ىذه الدراسات، حيث منيا  وعميو، ففي ىذا

ما تناوؿ الإدارة الالكترونية، ومنيا ما تناوؿ جودة الخدمة، كلًب عمى حدة، ومنيا ما تناوؿ 
 الموضوعيف معاً.

فقد اشتركت ىذه الدراسة مع معظـ الدراسات العربية  من حيث المنيج المستخدم في الدراسة:
جنبية في استخداميا لممنيج الوصفي التحميمي، إلا أنيا اختمؼ مع بعض الدراسات الأخرى في والأ

(، ودراسة )بوبشيت والحمادي، 2012استخداميا لممنيج الوصفي التحميمي، مثؿ: دراسة )شاىيف، 
 AL KHATTAB AND(، ودراسة )2008(، ودراسة )ىاشـ، 2010(، ودراسة )الكبسي، 2010

FRAIJ ،2011)( ودراسة ،Kimani et al ،2011 .المذيف قاموا باستخداـ المنيج الوصفي ،)
(، ودراسة )وحدة 2007(، ودراسة )عاشور والعبادلة، 2011بينما استخدمت دراسة )الحسنات، 

(، ودراسة 2008(، ودراسة )العميري، 2009(، ودراسة )البشري، 2004البحوث والاستطلبع، 
(، ودراسة Axelson ،2007(، ودراسة )Solinas et al ،2.12(، ودراسة )2007)التماـ، 

(Collins ،2007 ،استخدمت 2011(، المنيج الوصفي المسحي. أما دراسة )حمايؿ ونجـ الديف )
المنيج المقارف، ودراسة  استخدمت(، 2010دراسة )بركات،  بينماالمنيج الوصفي والاستنتاجي، 

(، استخدما منيج دراسة الحالة، أما دراسة )صالح، 2009(، ودراسة )دياب، 2010)قاسـ، 
(، ودراسة 2009(، ودراسة )حويؿ، 2010(، ودراسة )العمراف، 2010(، ودراسة )الطائي، 2011

(Khan et al ،2011،ودراسة 2009 (، استخدموا المنيج الميداني، أما دراسة )الحكيـ وآخروف ،)
 (، استخدما المنيج التطبيقي.2009)الينداوي، 
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فقد اشتركت ىذه الدراسة في استخداميا للبستبانة كأداة لمدراسة مع معظـ  من حيث أداة الدراسة:
 ( استخدـ أسموب الاستبانة والمقابمة.Collins ،2007الدراسات، عدا دراسة )

ىذه الدراسة في اختيار أفراد الإدارة العميا في فقد اشتركت  من حيث مجتمع وعينة الدراسة:
التربية، كمجتمع وعينة لمدراسة، وىذا ما يتفؽ  الفمسطينية بقطاع غزة، وطمبة كمياتالجامعات 

(، ودراسة )العميري، 2011جزيئاً مع مجتمع وعينة بعض الدراسات، مثؿ: دراسة )كساب، 
(، إلا أنيا 2006(، ودراسة )خشافة، 2006(، ودراسة )بخش، 2008(، ودراسة )ىاشـ، 2008

تختمؼ مع البعض الآخر، حيث بعض الدراسات تكوف مجتمعيا وعينتيا متمثلًب بالطمبة فقط مثؿ: 
(، ودراسة 2010(، ودراسة )بركات، 2011(، ودراسة )حمايؿ ونجـ الديف، 2012دراسة )شاىيف، 

كوف مف الإدارييف مثؿ: دراسة (، ومف الدراسات مف كاف مجتمعيا وعينتيا يت2009)الحولي، 
ودراسة )عبد (، 2009(، ودراسة )أبو أمونة، 2010(، ودراسة )قاسـ، 2011)الحسنات، 
(، وبعض الدراسات كاف مجتمعيا وعينتيا مف الأكاديمييف والإدارييف مثؿ: 2006المعطي، 
(، 2009، (، ودراسة )البشري2010(، ودراسة )الكبسي، 2009(، ودراسة )دياب، 2011)شمبي، 

(، ومف الدراسات كاف مجتمعيا وعينتيا مف الأكاديمييف والإدارييف والطمبة، 2009ودراسة )حويؿ، 
 (2010(، ودراسة )العمراف، 2011مثؿ: دراسة )صالح، 

فقد اشتركت ىذه الدراسة في مكاف إجراءىا في الجامعات  من حيث مكان إجراءىا الدراسة:
(، ودراسة )الحسنات، 2012الدراسات، مثؿ: دراسة )شاىيف،  الفمسطينية بمحافظات غزة مع بعض

(، ودراسة 2010(، ودراسة )قاسـ، 2011(، ودراسة )كساب، 2011(، ودراسة )شمبي، 2011
(، ودراسة )عاشور 2009(، ودراسة )دياب، 2009(، ودراسة )الحولي، 2009)أبو أمونة، 
(، أما دراسة )حمايؿ ونجـ الديف، 2004، (، ودراسة )وحدة البحوث والاستطلبع2007والعبادلة، 

(، أُجريت في جامعات الضفة الغربية، بينما باقي الدراسات 2010(، ودراسة )بركات، 2011
يطاليا.  أُجريت في الدوؿ العربية، وأمريكيا، وكينيا، وا 

 أوجو الاستفادة من الدراسات السابقة
 قضايا سبؽ وأف درسيا غيره مف الباحثيف.ساعدت الدراسات السابقة الباحث عمى تجنب دراسة  -
بناء فكرة الدراسة، حيث أشارت بعض الدراسات إلى أىمية توظيؼ الإدارة الالكترونية، وكذلؾ  -

ضرورة الاىتماـ بجودة الخدمات المقدمة لمطمبة كلًب عمى حدة، لذلؾ كاف لا بد مف دراسة 
ية وعلبقتيا بجودة الخدمة المقدمة درجة توظيؼ الإدارة الالكترونية في الجامعات الفمسطين

 لمطمبة      
 الاطلبع عمى التجارب الحديثة لتوظيؼ الإدارة الالكترونية وعلبقتيا بجودة الخدمة. -
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طلبع عمى الأدوات المستخدمة في ىذه الدراسات والانتقاء منيا بما يتناسب مع موضوع الا -
 دراستو.

 لدراسة.تحديد الأساليب الإحصائية المناسبة ومنيجية ا -
وفرت الدراسات السابقة عمى الباحث الجيد بتزويده بأسماء العديد مف الكتب والمراجع ذات  -

 الصمة بموضوع الدراسة.
 بناء أداة الدراسة وتحديد المجالات. -
 الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة: تميزت بوما 
تتميز الدراسة الحالية في موضوعيا، حيث تسعى إلى معرفة درجة توظيؼ الإدارة الالكترونية  -

في الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة، ودرجة جودة الخدمة المقدمة لطمبة كميات التربية في 
 العلبقة بينيما.بياف و الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة، 

وىما: استبانة خاصة بدرجة توظيؼ الإدارة الالكترونية في لقد تـ استخداـ أداتيف لمدراسة  -
الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة مف وجية نظر أفراد الإدارة العميا، واستبانة خاصة بجودة 

 مف وجية نظر طمبة كميات التربية بالجامعات الفمسطينية. الخدمة المقدمة لمطمبة
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 انفصم انرابع
 انطريقت والإجراءاث

 
 

 منيج الدراسة 

 مجتمع الدراسة 

 عينة الدراسة 

 أداة الدراسة 

 صدق الاستبانة 

 ثبات الاستبانة 

 المستخدمة في الدراسة المعالجات الاحصائية 
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 الفصل الرابع
 الطريقة والإجراءات

يتناوؿ ىذا الفصؿ وصفاً مفصلًب للئجراءات التي اتبعيا الباحث في تنفيذ الدراسة، ومف 
عداد أداة الدراسة ذلؾ تعريؼ  منيج الدراسة، ووصؼ مجتمع الدراسة، وتحديد عينة الدراسة، وا 

)الاستبانتيف(، والتأكد مف صدقيا وثباتيا، والأساليب الإحصائية التي استخدمت في معالجة 
 النتائج، وفيما يمي وصؼ ليذه الإجراءات.

 منيج الدراسة
ـ المنيج الوصفي التحميمي، ويعرؼ مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ الدراسة قاـ الباحث باستخدا

بأنو "أحد أشكاؿ التحميؿ والتفسير العممي المنظـ لوصؼ ظاىرة أو مشكمة محددة وتصويرىا كمياً 
خضاعيا  عف طريؽ جمع بيانات ومعمومات مقننة عف الظاىرة أو المشكمة وتصنيفيا وتحميميا وا 

 .(324: 2000ممحـ، لمدراسة الدقيقة".)

درجػػػػػة توظيػػػػػؼ الإدارة الالكترونيػػػػػة فػػػػػي الجامعػػػػػات "إلػػػػػى التعػػػػػرؼ  وتيػػػػػدؼ ىػػػػػذه الدراسػػػػػة
ويحػػػاوؿ المػػػنيج الوصػػػفي  " وعلبقتيػػػا بجػػػودة الخدمػػػة المقدمػػػة لمطمبػػػة الفمسػػػطينية بمحافظػػػات غػػػزة

يزيػد بيػا رصػيد المعرفػة  فػي التوصػؿ إلػي تعميمػات ذات معنػى التحميمي أف يقارف ويفسر ويقيـ أملبً 
 عف الموضوع.

 مجتمع الدراسة
 تكون مجتمع الدراسة من فئتين:

 :الفئة الأولى  

مكونة مف أفراد الإدارة العميا في الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة وىي: الجامعة 
الإسلبمية، وجامعة الأزىر، وجامعة الأقصى، والتي تشتمؿ عمى )أعضاء مجمس الجامعة، 

( فرداً، وفؽ إحصائيات شؤوف الموظفيف >9ومسئولي مراكز تكنولوجيا المعمومات(، والبالغ عددىـ )
 ( يوضح توزيع أعداد أفراد الإدارة العميا.8-5)والجدوؿ (، 6455/6456اسي )لمعاـ الدر 
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 (4-1جدول )                                  
لمعام الدراسي  ا عمى الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزةتوزيع أعداد أفراد الإدارة العمي

1111/1111 
       العدد اسم الجامعة
 67 الجامعة الإسلبمية

 =5 جامعة الأزىر
 :5 جامعة الأقصى

 85 المجموع
 جامعة الأقصى(و جامعة الأزىر، و )المصدر: قسـ شئوف الموظفيف بالجامعة الإسلبمية، 

 الفئة الثانية:  

مف  لممستوى الدراسي الأوؿ والمستوى الدراسي الرابع التربية المسجميف مكونة مف طمبة كميات
في الجامعة الإسلبمية وجامعة الأزىر  (6455/6456)معاـ الدراسي الفصؿ الدراسي الثاني ل

، وفؽ إحصائيات القبوؿ والتسجيؿ، ( طالب وطالبة94=54)وجامعة الأقصى، والبالغ عددىـ 
 في الجامعات بمحافظات غزة كميات التربية( يوضح توزيع أعداد الطمبة المسجميف ب8-6والجدوؿ )

 تبعاً لمتغيرات الدراسة.
 (4-1الجدول )

 بمحافظات غزةالفمسطينية التربية في الجامعات  وزيع أعداد الطمبة المسجمين بكمياتت
 1111/1111لمعام الدراسي 

 اسم الجامعة
 المستوى الرابع المستوى الأول

 المجموع
 أنثى ذكر أنثى ذكر

 >:74 5797 :78 6>55 ;>5 الجامعة الإسلبمية
 >5;5 9:7 ;:6 85: ;68 جامعة الأزىر
 5:8: 89>5 97: ;>:6 =;= جامعة الأقصى

 11981 1611 1111 4811 1411 المجموع
 جامعة الأقصى(و جامعة الأزىر، و )المصدر: قسـ القبوؿ والتسجيؿ بالجامعة الإسلبمية، 

  عينة الدراسة

 تكونت عينة الدراسة الاستطلبعية مف فئتيف: العينة الاستطلاعية: .1
 :الفئة الأولى 

بالجامعات الفمسطينية )الإسلبمية، الأزىر،  ( فرداً مف أفراد الإدارة العميا15)مكونة مف 
 والتحقؽ الدراسة، بغرض تقنيف أداةالطبقية التناسبية،  اختيارىـ بالطريقة العشوائية تـالأقصى(، 
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لفعمية وذلؾ دمج العينة الاستطلبعية بالعينة ا وقد تـة، يالأصم نةيالع ؽ عمىيلمتطب تيايصلبح مف
 نظراً لصغر حجـ مجتمع الدراسة.

 

 الفئة الثانية:  
بالجامعات الفمسطينية )الإسلبمية،  كميات التربيةمف طمبة  طالباً وطالبة (60)مكونة مف 

كما ىو مبيف في جدوؿ  –الطبقية التناسبية  اختيارىـ بالطريقة العشوائية تـالأزىر، الأقصى(، 
وقد تـ  ة،يالأصم نةيالع ؽ عمىيلمتطب تيايصلبح مف والتحقؽ الدراسة، بغرض تقنيف أداة (،3-4)

 .استبعادىـ مف التطبيؽ النيائي
 

 (4-1الجدول )
كل من الجامعة حسب  بالجامعات الثلاث التربية العينة الاستطلاعية من طمبة كميات توزيع حجم

 والمستوى الدراسي والنوع

 اسم الجامعة
 الرابعالمستوى  المستوى الأول

 المجموع
 أنثى ذكر أنثى ذكر

 64 = 6 > 5 الجامعة الإسلبمية
 64 ; 7 ; 7 جامعة الأزىر
 64 : 6 = 7 جامعة الأقصى

 11 11 6 14 6 المجموع
 

 تكونت العينة الفعمية لمدراسة مف فئتيف: العينة الفعمية: .1

 :الفئة الأولى  

بالجامعات الفمسطينية )الإسلبمية، الأزىر،  فرداً مف أفراد الإدارة العميا( >9مكونة مف )
والتي تشتمؿ عمى )أعضاء مجمس الجامعة، ومسئولي مراكز تكنولوجيا المعمومات(،  الأقصى(،

وقد تـ اختيار جميع أفراد المجتمع الأصمي، وذلؾ نظراً لصغر مجتمع الدراسة وسيولة الوصوؿ 
والجدوؿ  %(،:9=>فرداً، أي ما نسبتو ) (96إلى جميع أفراده، وقد استجاب مف ىذا المجتمع )

 .الجامعة التي ينتمي إلييا، و وضح عينة الدراسة حسب سنوات الخدمة( ي8-8)
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 (4-4جدول )
بالجامعات الفمسطينية )الإسلامية،  من أفراد الإدارة العميا عينة الدراسةحجم يوضح 

 حسب سنوات الخدمة، والجامعة التي ينتمي إلييا الأزىر، الأقصى(

 العدد التصنيف المتغير
النسبة 
 المئوية

 سنوات الخدمة

 %7:99 =5 سنوات 9مف أقؿ 
 %=9>6 59 سنوات 54-9مف 

 %:789 >5 سنوات 54أكثر مف 
 %111 81 المجموع

 الجامعة

 %98>7 64 الجامعة الإسلبمية
 %:789 >5 جامعة الأزىر
 %;6 58 جامعة الأقصى

 %111 81 المجموع
 
 الفئة الثانية:  

مف طمبة ( طالباً وطالبة وقد تـ اختيارىـ بالطريقة العشوائية الطبقية التناسبية ;>8مكونة مف )
%( مف قيمة 9التربية بالجامعات الفمسطينية )الإسلبمية، الأزىر، الأقصى(، وذلؾ بنسبة ) كميات

عمى الجامعات الثلبثة،  كميات التربيةالمجتمع الأصمي مع مراعاة التوزيع النسبي لثقؿ عينة طمبة 
 (8-9والجدوؿ )( استبانة لضماف الحصوؿ عمى العدد المطموب، 994حيث قاـ الباحث بتوزيع )

 .عينة الدراسة حسب النوع والمستوى الدراسي والجامعة التي ينتمي إليياحجـ وضح ي
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 (4-8جدول )
من طمبة كميات التربية بالجامعات الفمسطينية )الإسلامية، الأزىر، يوضح حجم عينة الدراسة 

 ة التي ينتمي إليياالجامعو حسب كل من النوع والمستوى الدراسي  الأقصى(

 العدد التصنيف المتغير
النسبة 
 المئوية

 النوع
 %:689 564 ذكر
 %998; ;:7 أنثى

 %111 456 المجموع

 المستوى الدراسي
 %9896 6:8 المستوى الأوؿ
 %>899 667 المستوى الرابع

 %111 456 المجموع

 الجامعة

 %97;6 577 الجامعة الإسلبمية
 %:579 :: جامعة الأزىر
 %95=9 >>6 جامعة الأقصى

 %111 456 المجموع
 

 أدوات الدراسة

قاـ الباحث باستخداـ أداتيف وىما: استبانة لقياس درجة توظيؼ الإدارة الالكترونية في 
الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة مف وجية نظر أفراد الإدارة العميا، واستبانة لقياس درجة جودة 

الفمسطينية بمحافظات غزة مف وجية نظر طمبة كميات الخدمة المقدمة لمطمبة في الجامعات 
 التربية.

في الجامعات الفمسطينية بمحافظات  توظيف الإدارة الالكترونيةدرجة أولًا: استبانة 
 .غزة من وجية نظر أفراد الإدارة العميا

 وقد اعتمد الباحث في بناء الاستبانة عمى المصادر التالية:
والدراسات السابقة ذات الصمة بموضوع الدراسة والاستفادة منيا الاطلبع عمى الأدب التربوي  .5

 في بناء الاستبانة وصياغة فقراتيا.

استشارة بعض المتخصصيف في الإدارة التربوية، وذوي الخدمة والاختصاص في مجاؿ  .6
 تكنولوجيا المعمومات، عف طريؽ المقابلبت الشخصية ذات الطابع غير الرسمي. 
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 الخطوات التالية: وفقالاستبانة تصميم ومن ثم قام الباحث ب
 الرئيسة للبستبانة. المجالاتتحديد  .5

 .صياغة الفقرات التي تقع تحت كؿ مجاؿ .6

 .عمي المشرؼ مف أجؿ اختيار مدي ملبئمتيا لجمع البيانات الأولى عرض الاستبانة .7

 تعديؿ الاستبانة بشكؿ أولي حسب ما يراه المشرؼ. .8

( فقرة، موزعة عمى خمس مجالات، ;8، والتي شممت )الأوليةإعداد الاستبانة في صورتيا  .9
 .( يوضح الاستبانة في صورتيا الأولية5والممحؽ رقـ )

دارة مف المحكميف  عرض الاستبانة عمى مجموعة .: مف ذوي الاختصاص في الإدارة التربوية، وا 
حيث بمغ الأعماؿ ، والعامميف في مجاؿ تكنولوجيا المعمومات في الجامعات الفمسطينية، 

 (.7( محكماً، كما ىو مبيف في الممحؽ رقـ )=6عددىـ )

ضافة )6بعد إجراء التعديلبت التي أوصى بيا المحكموف تـ حذؼ )  .; ( فقرة، وكذلؾ 6( فقرة، وا 
( ;8تـ تعديؿ وصياغة بعض الفقرات، وقد بمغ عدد فقرات الاستبانة بعد صياغتيا النيائية )

أعطى لكؿ فقرة وزف متدرج وفؽ سمـ متدرج خماسي ( مجالات، حيث 9فقرة موزعة عمى )
( 5،  6،  7،  8،  9)كبيرة جداً، كبيرة، متوسطة، قميمة، قميمة جداً( أعطيت الأوزاف التالية )

 .( يبف الاستبانة في صورتيا النيائية8والممحؽ رقـ )

 وصف الاستبانة الأولى )توظيف الإدارة الالكترونية(:
 (.الجامعة، سنوات الخدمةعف بيانات شخصية عف المستجيب )وىو عبارة القسم الأول: 
( ;8وتشتمؿ عمى ) ،(8-:كما ىو موضح في جدوؿ رقـ ) : يمثؿ مجالات الاستبانةالقسم الثاني

( مجالات لمتعرؼ إلى درجة توظيؼ الإدارة الالكترونية في الجامعات 9)موزعة عمى فقرة، 
 فقرات الاستبانة عمى المجالات:( يوضح توزيع 8-:الفمسطينية، والجدوؿ )

 (4-1جدول )
في الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة توظيف الإدارة الالكترونية درجة توزيع فقرات استبانة 

 عمى المجالات
 العد المجال م.
 55 المجاؿ الأوؿ: درجة التوظيؼ الإداري للئدارة الالكترونية .5
 > للئدارة الالكترونية المجاؿ الثاني: درجة التوظيؼ البشري .6
 56 المجاؿ الثالث: درجة التوظيؼ التقني للئدارة الالكترونية .7
 54 المجاؿ الرابع: درجة التوظيؼ الأمني للئدارة الالكترونية .8
 : المجاؿ الخامس: درجة التوظيؼ المالي للئدارة الالكترونية .9

 46 المجموع
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 الخماسي لإجابة فقرات الاستبانة كالتاليوقد استخدم الباحث مقياس ليكارت 
 قميمة جداً  قميمة متوسطة كبيرة كبيرة جداً  التصنيؼ
 5 6 7 8 9 النقاط

 صدق الاستبانة الأولى:
 قاـ الباحث بتقنيف فقرات الاستبانة وذلؾ لمتأكد مف صدقيا كالتالي:

 صدق المحكمين: أولًا: 

الأساتذة الجامعييف تألفت مف  مف عمى مجموعة في صورتيا الأولية عرض الاستبانة تـ
دارة الأعماؿ، وذوي الخدمة والاختصاص في =6) ( فرداً مف المتخصصيف في الإدارة التربوية، وا 

مجاؿ تكنولوجيا المعمومات ممف يعمموف في الجامعات الفمسطينية وذلؾ لإبداء آرائيـ وملبحظاتيـ 
ء الفقرات إلى كؿ مجاؿ، وكذلؾ وضوح صياغتيا حوؿ مناسبة فقرات الاستبانة، ومدى انتما

المغوية، وفي ضوء تمؾ الآراء تـ استبعاد بعض الفقرات وتعديؿ بعضيا الآخر ليصبح عدد فقرات 
 ( فقرة.;8الاستبانة )

  :ثانياً: صدق الاتساق الداخمي

التحقؽ مف صػدؽ الاتسػاؽ الػداخمي للبسػتبانة بتطبيقيػا عمػى عينػة اسػتطلبعية مكونػة  جرى
وقػد تػـ ، فرداً مف أفراد الإدارة العميا بالجامعات الفمسطينية )الإسػلبمية، الأزىػر، الأقصػى(( 59مف )

حسػػاب الاتسػػاؽ الػػداخمي للبسػػتبياف وذلػػؾ مػػف خػػلبؿ حسػػاب معػػاملبت الارتبػػاط بػػيف كػػؿ فقػػرة مػػف 
وذلػػػػؾ باسػػػػتخداـ البرنػػػػامج الإحصػػػػائي  بانو والدرجػػػػة الكميػػػػة لممجػػػػاؿ نفسػػػػو،مجػػػػالات الإسػػػػت فقػػػػرات

(SPSS.) .والجداوؿ التالية توضح ذلؾ 
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 (4-6جدول )
معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الأول "درجة التوظيف الإداري للإدارة الالكترونية" 

 والدرجة الكمية لممجال

 الفقرة الرقم
 معامل
 الارتباط
 بيرسون 

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig) 
 0.001* 767. تتضمف خطط الجامعة الإستراتيجية أىداؼ تحقؽ توظيؼ الإدارة الالكترونية  .1

تستخدـ الجامعة تنسيقاً متبادلًا بيف كافة إداراتيا لتحقيؽ توظيؼ الإدارة   .2
 الالكترونية

.807 *0.000 

 0.003* 713. توظيؼ الإدارة الالكترونية.تدعـ الإدارة العميا سياسة   .3

تضع الجامعة خططاً تتسـ بالمرونة الكافية لاستيعاب أي تغيرات يتطمبيا   .4
 0.003* 705. توظيؼ الإدارة الالكترونية.

 0.000* 910. تحدد الجامعة الاحتياجات التدريبية المطموبة لتوظيؼ الإدارة الالكترونية  .5
 0.000* 871. )مناخ تنظيمي( مناسب لتوظيؼ الإدارة الالكترونية.توفر الجامعة بيئة عمؿ   .6
 0.023* 583. يوجد مركز أو وحدة أو قسـ للئدارة الالكترونية  .7
 0.000* 812. توجد رقابة مستمرة مف قبؿ الإدارة العميا لضماف سير الأعماؿ الكترونياً.  .8
 0.009* 649. مجاؿ الحاسب الآلي. تحرص الإدارة العميا عمى مواكبة المستجدات التقنية في  .9

تقوـ الإدارة العميا بالاستعانة بالجيات الاستشارية والخبراء لتقديـ المشورة في   .10
 مجاؿ الإدارة الالكترونية.

.711 *0.003 

تعمؿ الجامعة عمى إعادة تنظيـ اليياكؿ وىندسة العمميات والإجراءات   .11
 0.000* 867. الإدارة الإلكترونيةللئدارات والأقساـ لتتناسب مع توظيؼ 

 (α≤ 0.05 )الارتباط داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة  *

( معامػػػػؿ الارتبػػػػاط بػػػػيف كػػػػؿ فقػػػػرة مػػػػف فقػػػػرات المجػػػػاؿ الأوؿ" درجػػػػة 4-7جػػػػدوؿ )يوضػػػػح 
التوظيػػؼ الإداري لػػلئدارة الالكترونيػػة " والدرجػػة الكميػػة لممجػػاؿ، والػػذي يبػػيف أف معػػاملبت الارتبػػاط 

 وبذلؾ يعتبر المجاؿ صادؽ لما وضع لقياسو. (α≤ 0.05 )المبينة دالة عند مستوي معنوية 
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 (4-5جدول )
الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الثاني"درجة التوظيف البشري للإدارة الالكترونية" معامل 

 والدرجة الكمية لممجال

 الفقرة الرقم
 معامل
 الارتباط
 بيرسون

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig) 
 0.001* 750. تتعامؿ الموارد البشرية مع الحاسوب بشكؿ جيد  .1
 0.003* 711. إستراتيجية الإدارة الالكترونيةالموارد البشرية مؤىمة لتوظيؼ   .2

توفر الجامعة فرصاً لمتدريب وتأىيؿ الموارد البشرية في مجاؿ استخداـ   .3
 الأجيزة والمعدات الالكترونية الحديثة

.740 *0.002 

تستثمر الجامعة مواىب المتميزيف في استخداـ تطبيقات الإدارة الالكترونية   .4
 0.000* 940. البشرية في الجامعة.لتطوير أداء الموارد 

 0.000* 858. تنظـ الجامعة مؤتمرات وندوات تتعمؽ بتوظيؼ الإدارة الالكترونية  .5
 0.000* 795. تساىـ الموارد البشرية في الجامعة في توظيؼ الإدارة الالكترونية.  .6

تدعـ الجامعة المراكز والوحدات الخاصة بتوظيؼ التكنولوجيا بالكفاءات   .7
 البشرية اللبزمة.

.783 *0.001 

 0.000* 811. تقوـ الجامعة بتعييف المتفوقيف مف خريجييا في مجاؿ الحاسوب والتكنولوجيا  .8
 (α≤ 0.05 )الارتباط داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة  *

( معامػػػػؿ الارتبػػػػاط بػػػػيف كػػػػؿ فقػػػػرة مػػػػف فقػػػػرات المجػػػػاؿ الثاني"درجػػػػة 4-8جػػػػدوؿ )يوضػػػػح 
التوظيػػػؼ البشػػػري لػػػلئدارة الالكترونيػػػة" والدرجػػػة الكميػػػة لممجػػػاؿ، والػػػذي يبػػػيف أف معػػػاملبت الارتبػػػاط 

 وبذلؾ يعتبر المجاؿ صادؽ لما وضع لقياسو. (α≤ 0.05 )المبينة دالة عند مستوي معنوية 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



55: 
 

 (4-9جدول )
"درجة التوظيف التقني للإدارة الالكترونية"  الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الثالثمعامل 

 والدرجة الكمية لممجال

 الفقرة الرقم
 معامل
 الارتباط
 بيرسون

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig) 

تمتمؾ الجامعة أجيزة ومعدات تكنولوجية متطورة وملبئمة لتوظيؼ الإدارة   .1
 الالكترونية

.707 *0.003 

 0.000* 791. تطور الجامعة برمجيات مختمفة تسيـ في توظيؼ الإدارة الالكترونية  .2

تستخدـ الجامعة الربط الالكتروني بيف الإدارة وكافة الأقساـ عف طريؽ شبكات   .3
 الحاسب الآلي.

.890 *0.000 

 0.000* 937. تدعـ الجامعة الربط الالكتروني بيف الجامعة والجامعات المحمية والدولية  .4
 0.006* 670. توظؼ الجامعة شبكة لاسمكية للبنترنت داخؿ الجامعة.  .5
 0.001* 779. تمتمؾ الجامعة موقعاً الكترونياً عمى شبكة الانترنت.  .6
 0.006* 668. توفر الجامعة التقنيات اللبزمة لمتعميـ الالكتروني  .7
 0.002* 720. المعموماتتستخدـ الجامعة البريد الالكتروني لنقؿ وتبادؿ   .8

توفر الجامعة الحرية الكاممة لتبادؿ المعمومات الكترونياً بيف مختمؼ إدارات   .9
 وأقساـ الجامعة

.783 *0.001 

تستخدـ الجامعة شبكات الاتصاؿ الداخمية في تنفيذ الإشراؼ اليومي عمى العمؿ   .10
 الجامعي

.902 *0.000 

 0.000* 863. الخدمات الأكاديمية توفر الجامعة التقنيات اللبزمة لتحقيؽ  .11

توظؼ الجامعة التقنيات اللبزمة لتصميـ الصفحات الالكترونية لمعامميف ونشرىا   .12
 عمى صفحة الجامعة

.838 *0.000 

 .(α≤ 0.05 )الارتباط داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة  *

( معامػػػؿ الارتبػػػاط بػػػيف كػػػؿ فقػػػرة مػػػف فقػػػرات المجػػػاؿ الثالػػػث "درجػػػة 4-9جػػػدوؿ )يوضػػػح 
التوظيػػػؼ التقنػػػي لػػػلئدارة الالكترونيػػػة" والدرجػػػة الكميػػػة لممجػػػاؿ، والػػػذي يبػػػيف أف معػػػاملبت الارتبػػػاط 

 وبذلؾ يعتبر المجاؿ صادؽ لما وضع لقياسو. (α≤ 0.05 )المبينة دالة عند مستوي معنوية 
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 (4-11جدول )
"درجة التوظيف الأمني للإدارة الالكترونية"  الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الرابعمعامل 

 والدرجة الكمية لممجال

 الفقرة الرقم
 معامل
 الارتباط
 بيرسون

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig) 
 0.004* 699. تطبؽ الجامعة البرمجيات المضادة لمفيروسات لحماية المعمومات والبيانات.  .1

الجامعة الخبرات اللبزمة لأمف البيانات لمنع أي اختراؽ غير مشروع  توظؼ  .2
 لممعمومات

.764 *0.001 

 0.001* 747. تستبدؿ الجامعة كممات السر الخاصة بالموظفيف بشكؿ دوري  .3
 0.000* 827. تمتمؾ الجامعة آلية لاستعادة البيانات في حالة تمفيا أو تعطؿ الحاسبات الآلية.  .4
 0.000* 881. الجامعة بنسخ إضافية مف المعمومات الالكترونية في أماكف آمنةتحتفظ   .5
 0.000* 925. تراعي الجامعة سلبمة استخداـ موظفييا لمتقنيات الحديثة.  .6
 0.000* 872. تتخذ الجامعة سياسات واضحة لمعامميف الذيف ينتيكوا أمف وسلبمة المعمومات.  .7
 0.005* 686. لمواجية الكوارث والأزمات الطارئة. توفر الجامعة التجييزات اللبزمة  .8
 0.000* 854. توظؼ الجامعة الإمكانات اللبزمة لزيادة الثقة في التعاملبت الالكترونية  .9

تطبؽ الجامعة نظاـ الرقابة عمى قواعد البيانات مف خلبؿ تسجيؿ جميع   .10
 0.003* 710. عمميات الدخوؿ، والفحص الدوري

 (α≤ 0.05 )الارتباط داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة  *

( معامػػػؿ الارتبػػػاط بػػػيف كػػػؿ فقػػػرة مػػػف فقػػػرات المجػػػاؿ الرابػػػع" درجػػػة 4-10) جػػػدوؿيوضػػػح 
التوظيػػؼ الأمنػػػي لػػػلئدارة الالكترونيػػػة " والدرجػػػة الكميػػػة لممجػػػاؿ، والػػػذي يبػػػيف أف معػػػاملبت الارتبػػػاط 

 وبذلؾ يعتبر المجاؿ صادؽ لما وضع لقياسو. (α≤ 0.05 )المبينة دالة عند مستوي معنوية 
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 (4-11جدول )
"درجة التوظيف المالي للإدارة  معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الخامس

 الالكترونية" والدرجة الكمية لممجال

 الفقرة الرقم
 معامل
 الارتباط
 بيرسون

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig) 
 0.001* 787. الميزانية اللبزمة لشراء التقنيات اللبزمة الالكترونية.توظؼ الجامعة   .1
 0.002* 726. توفر الجامعة الميزانية اللبزمة لتصميـ البرامج الالكترونية  .2
 0.000* 847. تضع الجامعة الميزانية اللبزمة لصيانة الأجيزة والبرامج  .3

مؤىميف لتدريب العامميف عمى  توفر الجامعة الميزانية اللبزمة للبستعانة بمدربيف  .4
 توظيؼ آلية العمؿ الالكتروني.

.854 *0.000 

تخصص الجامعة الميزانية اللبزمة لإجراء البحوث والدراسات قي مجاؿ   .5
 تكنولوجيا المعمومات.

.874 *0.000 

 0.000* 877. توظؼ الجامعة الميزانية اللبزمة لمحوافز المشجعة لتوظيؼ الإدارة الالكترونية  .6
 (α≤ 0.05 )الارتباط داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة  *

( معامػػػؿ الارتبػػػاط بػػػيف كػػػؿ فقػػػرة مػػػف فقػػػرات المجػػػاؿ الخامس"درجػػػة 4-11جػػػدوؿ )يوضػػػح 
التوظيػػػؼ المػػػالي لػػػلئدارة الالكترونيػػػة" والدرجػػػة الكميػػػة لممجػػػاؿ، والػػػذي يبػػػيف أف معػػػاملبت الارتبػػػاط 

 وبذلؾ يعتبر المجاؿ صادؽ لما وضع لقياسو. (α≤ 0.05 )المبينة دالة عند مستوي معنوية 

 :البنائيالصدق ثالثاً: 

يعتبر الصدؽ البنائي أحد مقاييس صدؽ الأداة الذي يقػيس مػدى تحقػؽ الأىػداؼ التػي تريػد 
الأداة الوصػػػوؿ إلييػػػا، ويبػػػيف مػػػدي ارتبػػػاط كػػػؿ مجػػػاؿ مػػػف مجػػػالات الدراسػػػة بالدرجػػػة الكميػػػة لفقػػػرات 

ولمتحقػػؽ مػػف الصػػدؽ البنػػائي تػػـ حسػػاب معػػاملبت الارتبػػاط بػػيف درجػػة كػػؿ مجػػاؿ مػػف  الاسػػتبياف.
 (.8-56مجالات الاستبانة والدرجة الكمية للبستبانة كما في جدوؿ )
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 (4-11جدول )
 معامل الارتباط بين درجة كل مجال من مجالات الاستبانة والدرجة الكمية للاستبانة.

 المجال م.
 معامل
 الارتباط
 بيرسون

القيمة 
الاحتمالية 

(sig) 
 0.000* 869. درجة التوظيؼ الإداري للئدارة الالكترونية  .1
 0.000* 922. درجة التوظيؼ البشري للئدارة الالكترونية  .2
 0.000* 916. درجة التوظيؼ التقني للئدارة الالكترونية  .3
 0.000* 929. درجة التوظيؼ الأمني للئدارة الالكترونية  .4
 0.000* 799. التوظيؼ المالي للئدارة الالكترونيةدرجة   .5

 .(α≤ 0.05 )الارتباط داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة  *      

دالػة  الاسػتبانة( أف جميػع معػاملبت الارتبػاط فػي جميػع مجػالات 8-56يتضح مػف جػدوؿ )
الاسػػػتبانة وبػػػذلؾ يعتبػػػر جميػػػع مجػػػالات  (α≤ 0.05 )عنػػػد مسػػػتوي معنويػػػة إحصػػػائياً وبدرجػػػة قويػػػة 
 صادقو لما وضع لقياسو.

 ثبات الاستبانة الأولى:

أجرى الباحث خطوات التأكد مف ثبات الاستبانة وذلؾ بعد تطبيقيا عمى أفراد العينة 
 الاستطلبعية بطريقتيف ىما:

 معامل ألفا كرونباخ: .1

فػي جػدوؿ النتػائج الموضػحة ، حيث تشػير طريقة ألفا كرونباخ لقياس ثبات الإستبانة تـ استخداـ
  (0.942، 0.909) تتػراوح بػيفحيػث  ،( أف قيمة معامؿ ألفا كرونباخ كانت مرتفعة لكؿ مجاؿ57-8)

(. 0.978لكػؿ مجػػاؿ مػف مجػػالات الإسػتبانة. كػػذلؾ كانػت قيمػػة معامػؿ ألفػػا لجميػع فقػػرات الإسػػتبانة )
لكػػؿ مجػػاؿ مػػف  (0.953،0.970)تتػػراوح بػػيف حيػػث  ،مرتفعػػة لكػػؿ مجػػاؿالصػػدؽ كانػػت قيمػػة وكػػذلؾ 

وىذا يعنػى أف معامػؿ ( 0.989لجميع فقرات الإستبانة )الصدؽ مجالات الإستبانة. كذلؾ كانت قيمة 
 .الثبات مرتفع
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 (4-11جدول )
 الأولى ألفا كرونباخ لقياس ثبات الإستبانةمعامل 

عدد  المجال م
 الفقرات

معامل ألفا 
 *الصدق كرونباخ

 0.963 0.927 11 الالكترونيةدرجة التوظيؼ الإداري للئدارة   .5

 0.957 0.915 8 درجة التوظيؼ البشري للئدارة الالكترونية  .6

 0.970 0.942 12 درجة التوظيؼ التقني للئدارة الالكترونية  .7

 0.967 0.935 10 درجة التوظيؼ الأمني للئدارة الالكترونية  .8

 0.953 0.909 6 درجة التوظيؼ المالي للئدارة الالكترونية  .9

 0.989 0.978 47 جميع مجالات الاستبانة

 .= الجذر التربيعي الموجب لمعامؿ ألفا كرونباخ لصدؽا*

 طريقة التجزئة النصفية: .2

تجزئة فقرات  تـاحتساب درجات العينة الاستطلبعية لحساب ثبات الاستبانة حيث  جرى
)الفقرات ذات الأرقاـ الفردية والفقرات ذات الأرقاـ الزوجية( ثـ احتساب  فالاستبانة إلي جزئيي

معامؿ الارتباط بيف درجات الفقرات ذات الأرقاـ الفردية ودرجات الفقرات ذات الأرقاـ الزوجية، 
الارتباط بمعادلة سبيرماف براوف، حيث  ثـ تصحيح معامؿ( 0.877ليبمغ قيمة معامؿ الارتباط )

(  ثـ جرى تعديؿ الطوؿ باستخداـ معامؿ )جتماف(، لتبمغ قيمتيا 0.935ؾ المعامؿ )بمغت قيمة ذل
 :( يوضح ذلؾ4-14(  والجدوؿ رقـ )0.933)

 (4-14جدول )
 معامل الثبات )طريقة التجزئة النصفية(

معامل 
الارتباط مع 
 الدرجة الكمية

 المسمسل البيان

49<;;** الفرديةمعامؿ الارتباط بيف الفقرات الزوجية و    5. 

49=79**  .6 معامؿ سبيرماف براوف المعدؿ لنفس الطوؿ بيف الفقرات 

49=79**  .7 معامؿ سبيرماف براوف المعدؿ مع اختلبؼ الطوؿ بيف الفقرات 

49=77**  .8 معامؿ التجزئة النصفية لجتماف 

(α≤ 0.01 )الارتباطدالإحصائياعندمستوىدلالة** 
(α≤ 0.05 )**الارتباطدالإحصائياعندمستوىدلالة
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 الارتبػػػػػاط المعػػػػػدؿ( أف قيمػػػػػة معامػػػػػؿ 8-58واضػػػػػح مػػػػػف النتػػػػػائج الموضػػػػػحة فػػػػػي جػػػػػدوؿ )

 .وداؿ إحصائيًا رتفعم (Spearman Brown سبيرماف براوف)
( قابمػة لمتوزيػع. و 7)رقػـ تكػوف الإسػتبانة فػي صػورتيا النيائيػة كمػا ىػي فػي الممحػؽ وبذلؾ 

عمػى ثقػة تامػة بصػحة الاسػتبانة  إسػتبانة الدراسػة ممػا يجعمػوقد تأكد مف صدؽ وثبات  الباحثكوف ي
 وصلبحيتيا لتحميؿ النتائج والإجابة عمى أسئمة الدراسة واختبار فرضياتيا.

 :دراسةالمعالجات الإحصائية المستخدمة في ال

 Statistical Packageتفريػغ وتحميػؿ الإسػتبانة مػف خػلبؿ برنػامج التحميػؿ الإحصػائي تـ 

for the Social Sciences  (SPSS). 

 :Normality Distribution Test اختبار التوزيع الطبيعي  

لاختبػار  K-S) )    Kolmogorov-Smirnov Test سػمرنوؼ - اختبػار كولمجػوروؼ تـ استخداـ
فػػي جػػدوؿ ، وكانػػت النتػػائج كمػػا ىػػي مبينػػة البيانػػات تتبػػع التوزيػػع الطبيعػػي مػػف عدمػػومػػا إذا كانػػت 

(59-8.) 

 (4-18جدول )
 التوزيع الطبيعييوضح نتائج اختبار 

 (.Sig)القيمة الاحتمالية  المجال م 
 0.915 درجة التوظيؼ الإداري للئدارة الالكترونية  .1
 0.990 درجة التوظيؼ البشري للئدارة الالكترونية  .2
 0.710 درجة التوظيؼ التقني للئدارة الالكترونية  .3
 0.192 درجة التوظيؼ الأمني للئدارة الالكترونية  .4
 0.719 درجة التوظيؼ المالي للئدارة الالكترونية  .5

 0.741 جميع مجالات الاستبانة

جميػػػػع ل (.Sig)( أف القيمػػػػة الاحتماليػػػػة 8-59واضػػػػح مػػػػف النتػػػػائج الموضػػػػحة فػػػػي جػػػػدوؿ )
 تالمجػالا يػذهوبذلؾ فإف توزيػع البيانػات ل (α≤ 0.05 )مستوى الدلالة مف  أكبرت الدراسة كانت مجالا

 سيتـ استخداـ الاختبارات المعممية للئجابة عمى فرضيات الدراسة.  حيثيتبع التوزيع الطبيعي 
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غزة في الجامعات الفمسطينية بمحافظات جودة الخدمة المقدمة لمطمبة ثانياً: استبانة 
 :من وجية نظر طمبة كميات التربية

 وقد اعتمد الباحث في بناء الاستبانة عمى المصادر التالية:

 والذي يركز عمى قياس الأداء الفعمي لجودة الخدمة. SERVPERFمقياس  .1
(، حيث تعتبر 2010التي قامت بيا دراسة )بركات،  SERVQUAL ترجمة وتطوير مقياس .2

 .SERVQUALىي نفس الفقرات والجمؿ في مقياس  SERVPERFفقرات وجمؿ مقياس 
استشارة بعض المتخصصيف في الإدارة التربوية، وذوي الخدمة والاختصاص في مجاؿ  .3

 ، عف طريؽ المقابلبت الشخصية ذات الطابع غير الرسمي. الجودة

 الخطوات التالية: وفقالاستبانة ومن ثم قام الباحث بتصميم 

 .المشرؼ مف أجؿ اختيار مدي ملبئمتيا لجمع البياناتعمي الثانية عرض الاستبانة  .5

 تعديؿ الاستبانة بشكؿ أولي حسب ما يراه المشرؼ. .6

( فقرة، موزعة عمى خمس مجالات، ;6، والتي شممت )إعداد الاستبانة في صورتيا الأولية .7
 .( يوضح الاستبانة في صورتيا الأولية6والممحؽ رقـ )

دارة كميف مف المح عرض الاستبانة عمى مجموعة .8 مف ذوي الاختصاص في الإدارة التربوية، وا 
( =6الأعماؿ ، والعامميف في مجاؿ الجودة في الجامعات الفمسطينية، حيث بمغ عددىـ )

 (.7محكماً، كما ىو مبيف في الممحؽ رقـ )

بعد إجراء التعديلبت التي أوصى بيا المحكموف تـ تعديؿ وصياغة بعض الفقرات، وقد بمغ   .9
( مجالات، حيث أعطى 9( فقرة موزعة عمى );6الاستبانة بعد صياغتيا النيائية ) عدد فقرات

لكؿ فقرة وزف متدرج وفؽ سمـ متدرج خماسي )كبيرة جداً، كبيرة، متوسطة، قميمة، قميمة جداً( 
( يبف الاستبانة في صورتيا 9(، والممحؽ رقـ )5،  6،  7،  8،  9أعطيت الأوزاف التالية )

 .النيائية
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 الخدمة المقدمة لمطمبة(:جودة وصف الاستبانة الثانية )

 قسمين رئيسيين ىما:لقد قسمت الاستبانة إلى 
الجامعة، المستوى                                                                            وىو عبارة عف بيانات شخصية عف المستجيب )القسم الأول: 

 (. الدراسي، النوع
( ;6)ويشتمؿ عمى  ،(8-:5كما ىو موضح في جدوؿ ) : يمثؿ مجالات الاستبانةالقسم الثاني

 ( مجالات.9)فقرة موزعة عمى 

 (4-11جدول )
 توزيع فقرات استبانة جودة الخدمة عمى المجالات

 العد المجال م.
 9 الجوانب المادية الممموسة المجاؿ الأوؿ: .5
 9 الاعتمادية المجاؿ الثاني: .6
 9 المجاؿ الثالث: الاستجابة .7
 9 المجاؿ الرابع: السلبمة والآماف .8
 ; المجاؿ الخامس: التعاطؼ .9

 16 المجموع

 
 وقد استخدم الباحث مقياس ليكارت الخماسي لإجابة فقرات الاستبانة كالتالي

 قميمة جداً  قميمة متوسطة كبيرة كبيرة جداً  التصنيؼ
 5 6 7 8 9 النقاط

 :الثانيةصدق الاستبانة 
 قاـ الباحث بتقنيف فقرات الاستبانة وذلؾ لمتأكد مف صدقيا كالتالي:

 صدق المحكمين: أولًا: 

( فرداً مف =6المحكميف تألفت مف ) مف عمى مجموعة في صورتيا الأولية عرض الاستبانة تـ
دارة الأعماؿ، وذوي الخدمة والاختصاص في الجودة ممف  المتخصصيف في الإدارة التربوية، وا 
يعمموف في الجامعات الفمسطينية وذلؾ لإبداء آرائيـ وملبحظاتيـ حوؿ مناسبة فقرات الاستبانة، 

المغوية، وفي ضوء تمؾ الآراء تـ ومدى انتماء الفقرات إلى كؿ مجاؿ، وكذلؾ وضوح صياغتيا 
 ( فقرة.;6إجراء التعديؿ المطموب ليصبح عدد فقرات الاستبانة)



568 
 

 : صدق الاتساق الداخمي:ثانياً 

يقصد بصدؽ الاتساؽ الداخمي مدى اتساؽ كؿ فقرة مف فقرات الإستبانة مع المجاؿ الذي 
التحقؽ مف صدؽ الاتساؽ الداخمي للبستبانة بتطبيقيا عمى عينة  حيث جرىتنتمي إلية ىذه الفقرة، 
، حيث طمبة كميات التربية مف المستوى الأوؿ والرابعمف  طالباً وطالبة (4:استطلبعية مكونة مف )

ة الكمية لممجاؿ تـ حساب معامؿ ارتباط بيرسوف بيف درجات كؿ فقرة مف فقرات الاستبانة والدرج
 الذي تنتمي إليو.

 (4-16ل )جدو
" والدرجة الكمية الجوانب المادية الممموسةالارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الأول "معامل 

 لممجال

 الفقرة الرقم
 معامل
 الارتباط
 بيرسون

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig) 
 0.000* 630. توافر التجييزات الحديثة والتقنيات اللبزمة  .1
 0.000* 742. ملبئمة التجييزات والمباني الجامعية   .2
 0.000* 712. توافر التسييلبت ومناسبتيا )المرافؽ، القاعات، الساحات، الملبعب(.  .3
 0.000* 735. ملبئمة المظير العاـ لمموظفيف والعامميف  .4
 0.000* 558. فعالية المناىج والتخصصات والمقررات  .5
 .(α≤ 0.05 )الارتباط داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة  *

الجوانػػب ( معامػػؿ الارتبػػاط بػػيف كػػؿ فقػػرة مػػف فقػػرات المجػػاؿ الأوؿ "8-;5جػػدوؿ )يوضػػح 
" والدرجة الكمية لممجاؿ، والذي يبيف أف معاملبت الارتباط المبينة دالة عنػد مسػتوي المادية الممموسة

 المجاؿ صادؽ لما وضع لقياسو.وبذلؾ يعتبر  (α≤ 0.05 )معنوية 
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 (4-15جدول )
 " والدرجة الكمية لممجالالاعتمادية" معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الثاني

 الفقرة الرقم
 معامل
 الارتباط
 بيرسون

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig) 

 0.000* 795. الوفاء بتقديـ الخدمة في موعدىا المحدد  .5

 0.000* 839. الأخطاء في تقديـ الخدمات المختمفةالدقة ومنع   .6

 0.000* 664. توافر العدد الكاؼ مف الموظفيف والمدرسيف  .7

 0.000* 792. تحتفظ بسجلبت وممفات دقيقة لمطمبة  .8

 0.000* 777. تحرص عمى حؿ مشكلبت الطمبة المختمفة  .9

 (α≤ 0.05 )الارتباط داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة  *

"  الاعتماديػة ( معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات المجاؿ الثاني"8->5جدوؿ )يوضح 
 ≥α )والدرجػػة الكميػػة لممجػػاؿ، والػػذي يبػػيف أف معػػاملبت الارتبػػاط المبينػػة دالػػة عنػػد مسػػتوي معنويػػة 

 .وبذلؾ يعتبر المجاؿ صادؽ لما وضع لقياسو (0.05

 (4-19جدول )
 " والدرجة الكمية لممجالالاستجابة" فقرات المجال الثالثمعامل الارتباط بين كل فقرة من 

 الفقرة الرقم
 معامل
 الارتباط
 بيرسون

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig) 

 0.000* 830. السرعة في تقديـ الخدمات  .5

 0.000* 840. الاستجابة الفورية لمشكلبت الطمبة  .6

 0.000* 861. الاستعداد والرغبة لدى الموظفيف لمساعدة الطمبة  .7

 0.000* 823. إعلبـ الطمبة بمواعيد تقديـ الخدمات والانتياء منيا  .8

 0.000* 900. الاستعداد الدائـ لمتعاوف مع الطمبة لحؿ المشكلبت العالقة  .9

 (α≤ 0.05 )الارتباط داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة  *

 الاسػتجابة الثالػث "( معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مػف فقػرات المجػاؿ 8-=5جدوؿ )يوضح 
 ≥α )" والدرجػة الكميػة لممجػاؿ، والػذي يبػيف أف معػاملبت الارتبػاط المبينػة دالػة عنػد مسػتوي معنويػة 

 لقياسو. وبذلؾ يعتبر المجاؿ صادؽ لما وضع (0.05
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 (4-11جدول )
 لممجال" والدرجة الكمية السلامة والأمان" معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الرابع

 الفقرة الرقم
 معامل
 الارتباط
 بيرسون

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig) 
 0.000* 588. سموؾ الموظفيف يعزز الشعور بالأماف والثقة لدى الطمبة  .5

 0.000* 735. إلماـ الموظفيف بالمعمومات الكافية وحسف توصيميا  .6

 0.000* 791. المباقة وحسف الخمؽ في التعامؿ مف قبؿ الموظفيف  .7

 0.000* 661. تتعامؿ الجامعة بالمعمومات الخاصة بالطالب بسرية  .8

 0.000* 716. توافر وسائؿ التجييزات الأمنية والسلبمة العامة  .9

 .(α≤ 0.05 )الارتباط داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة  *

السػػلبمة ( معامػػؿ الارتبػػاط بػػيف كػػؿ فقػػرة مػػف فقػػرات المجػػاؿ الرابػػع" 8-64جػػدوؿ )يوضػػح 
" والدرجة الكمية لممجاؿ، والذي يبيف أف معاملبت الارتباط المبينة دالػة عنػد مسػتوي معنويػة  والأماف

( α≤ 0.05) .وبذلؾ يعتبر المجاؿ صادؽ لما وضع لقياسو 

 (4-11جدول )
 الكمية لممجال " والدرجةالتعاطف" معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الخامس

 الفقرة الرقم
 معامل
 الارتباط
 بيرسون

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig) 
 0.000* 721. يظير الموظفوف الود في علبقتيـ مع الطالب  .1
 0.000* 751. توضع مصمحة الطالب في مقدمة اىتمامات الإدارة  .2
 0.000* 765. وضوح الروح المرحة والصداقة في التعامؿ داخؿ الجامعة  .3
 0.000* 642. والتعارؼإتاحة فرص للبحتفالات والرحلبت   .4
 0.000* 648. تحترـ ضيوفيا وروادىا وتستقبميـ بحفاوة  .5
 0.000* 653. موظفو الجامعة عمى دراية كافية باحتياجات الطمبة.  .6
 0.000* 824. تعاطؼ الجامعة مع الطالب عند حدوث مشكمة  .7

 .(α≤ 0.05 )الارتباط داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة  *

" التعػاطؼ" ( معامؿ الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات المجاؿ الخػامس8-65جدوؿ )يوضح 
 ≥α )والدرجػػة الكميػػة لممجػػاؿ، والػػذي يبػػيف أف معػػاملبت الارتبػػاط المبينػػة دالػػة عنػػد مسػػتوي معنويػػة 

 وبذلؾ يعتبر المجاؿ صادؽ لما وضع لقياسو. (0.05
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 :البنائيالصدق ثالثاً: 

الأداة الذي يقػيس مػدى تحقػؽ الأىػداؼ التػي تريػد  يعتبر الصدؽ البنائي أحد مقاييس صدؽ
الأداة الوصػػػوؿ إلييػػػا، ويبػػػيف مػػػدي ارتبػػػاط كػػػؿ مجػػػاؿ مػػػف مجػػػالات الدراسػػػة بالدرجػػػة الكميػػػة لفقػػػرات 

ولمتحقػػؽ مػػف الصػػدؽ البنػػائي نػػـ حسػػاب معػػاملبت الارتبػػاط بػػيف درجػػة كػػؿ مجػػاؿ مػػف  الاسػػتبياف.
 (.8-66ا في جدوؿ )مجالات الاستبانة والدرجة الكمية للبستبانة كم

 (4-11جدول )
 معامل الارتباط بين درجة كل مجال من مجالات الاستبانة والدرجة الكمية للاستبانة.

 المجال م.
 معامل
 الارتباط
 بيرسون

القيمة 
الاحتمالية 

(sig) 

 0.000* 766. الجوانب المادية الممموسة  .5

 0.000* 849. الاعتمادية  .6

 0.000* 856. الاستجابة  .7

 0.000* 807. السلبمة والأماف  .8

 0.000* 909. التعاطؼ  .9

 .(α≤ 0.05 )الارتباط داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة *

دالػة  الاسػتبانة( أف جميػع معػاملبت الارتبػاط فػي جميػع مجػالات 8-66يتضح مػف جػدوؿ )
الاسػػػتبانة وبػػػذلؾ يعتبػػػر جميػػػع مجػػػالات  (α≤ 0.05 )عنػػػد مسػػػتوي معنويػػػة إحصػػػائياً وبدرجػػػة قويػػػة 
 صادقو لما وضع لقياسو.

 :الثانيةثبات الاستبانة 

يقصد بثبات الاستبانة أف تعطي ىذه الاستبانة نفس النتيجة لو تـ إعادة توزيع الاستبانة أكثر 
مف مرة تحت نفس الظروؼ والشروط، أو بعبارة أخرى أف ثبات الاستبانة يعني الاستقرار في نتائج 

شكؿ كبير فيما لو تـ إعادة توزيعيا عمى أفراد العينة عدة مرات خلبؿ الاستبانة وعدـ تغييرىا ب
وأجرى الباحث خطوات التأكد مف ثبات الاستبانة وذلؾ بعد تطبيقيا عمى أفراد  فترات زمنية معينة،

 العينة الاستطلبعية بطريقتيف ىما:
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 :معامل ألفا كرونباخ .1

النتػائج الموضػحة فػي جػدوؿ . حيث تشػير طريقة ألفا كرونباخ لقياس ثبات الإستبانة تـ استخداـ
  (0.902، 0.699) تتػراوح بػيفحيػث ( أف قيمة معامؿ ألفا كرونباخ كانػت مرتفعػة لكػؿ مجػاؿ 67-8)

(. 0.940لكػؿ مجػػاؿ مػف مجػػالات الإسػتبانة. كػػذلؾ كانػت قيمػػة معامػؿ ألفػػا لجميػع فقػػرات الإسػػتبانة )
لكػػؿ مجػػاؿ مػػف  (0.836،0.950)تتػػراوح بػػيف حيػػث مرتفعػػة لكػػؿ مجػػاؿ الصػػدؽ كانػػت قيمػػة وكػػذلؾ 

وىذا يعنػى أف معامػؿ ( 0.969لجميع فقرات الإستبانة )الصدؽ مجالات الإستبانة. كذلؾ كانت قيمة 
 .الثبات مرتفع

 (8-67جدول )
 ألفا كرونباخ  لقياس ثبات الإستبانةمعامل 

ألفا معامل  عدد الفقرات المجال م
 *الصدق كرونباخ

 0.836 0.699 5 الجوانب المادية الممموسة  .5

 0.912 0.832 5 الاعتمادية  .6

 0.950 0.902 5 الاستجابة  .7

 0.856 0.733 5 السلبمة والأماف  .8

 0.915 0.836 7 التعاطؼ  .9

 0.969 0.940 27 جميع مجالات الاستبانة

 .كرونباخ= الجذر التربيعي الموجب لمعامؿ ألفا  لصدؽا*
 

 :التجزئة النصفية ةطريق .1

تجزئة فقرات  تـاحتساب درجات العينة الاستطلبعية لحساب ثبات الاستبانة حيث  جرى
)الفقرات ذات الأرقاـ الفردية والفقرات ذات الأرقاـ الزوجية( ثـ احتساب  فالاستبانة إلي جزئيي

وقد  معامؿ الارتباط بيف درجات الفقرات ذات الأرقاـ الفردية ودرجات الفقرات ذات الأرقاـ الزوجية،
الارتباط بمعادلة سبيرماف براوف، ليبمغ القيمة  ثـ تصحيح معامؿ (0.81بمغ معامؿ الارتباط )

ثـ جرى تعديؿ الطوؿ باستخداـ معامؿ )جتماف(، حيث بمغت قيمة معامؿ الارتباط  (0.895)
 :( يوضح ذلؾ4-24( والجدوؿ رقـ )0.894)
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 (4-14جدول رقم )
 معامل الثبات )طريقة التجزئة النصفية(

معامل الارتباط 
مع الدرجة 
 الكمية

 المسمسل البيان

49<5** و الفرديةمعامؿ الارتباط بيف الفقرات الزوجية    5. 

49<=9**  .6 معامؿ سبيرماف براوف المعدؿ لنفس الطوؿ بيف الفقرات 

49<=9**  .7 معامؿ سبيرماف براوف المعدؿ مع اختلبؼ الطوؿ بيف الفقرات 

49<=8**  .8 معامؿ التجزئة النصفية لجتماف 

(α≤ 0.01 )**الارتباطدالإحصائياعندمستوىدلالة
.(α≤ 0.05 )**الارتباطدالإحصائياعندمستوىدلالة

 الارتبػػػػػاط المعػػػػػدؿ( أف قيمػػػػػة معامػػػػػؿ 8-68واضػػػػػح مػػػػػف النتػػػػػائج الموضػػػػػحة فػػػػػي جػػػػػدوؿ )
 .وداؿ إحصائيًا رتفعم (Spearman Brown سبيرماف براوف)

كػوف يو  لمتوزيػع، ( قابمػة9تكوف الإستبانة في صورتيا النيائية كما ىي في الممحػؽ )وبذلؾ 
عمػػػى ثقػػػة تامػػػة بصػػػحة الاسػػػتبانة  اسػػػتبانة الدراسػػػة ممػػػا يجعمػػػوقػػػد تأكػػػد مػػػف صػػػدؽ وثبػػػات  الباحػػػث

 وصلبحيتيا لتحميؿ النتائج والإجابة عمى أسئمة الدراسة واختبار فرضياتيا.
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 :دراسةالمعالجات الإحصائية المستخدمة في ال

 Statistical Packageتفريػغ وتحميػؿ الإسػتبانة مػف خػلبؿ برنػامج التحميػؿ الإحصػائي تـ 

for the Social Sciences  (SPSS). 

 :Normality Distribution Test اختبار التوزيع الطبيعي  

 K-S) )    Kolmogorov-Smirnov Test سػمرنوؼ - اختبػار كولمجػوروؼ تـ اسػتخداـ
فػػي ، وكانػػت النتػػائج كمػػا ىػػي مبينػػة البيانػػات تتبػػع التوزيػػع الطبيعػػي مػػف عدمػػولاختبػػار مػػا إذا كانػػت 

 (.8-69جدوؿ )

 (4-18جدول )
 التوزيع الطبيعييوضح نتائج اختبار 

 (.Sig)القيمة الاحتمالية  المجال م 
 0.472 الجوانب المادية الممموسة  .1
 0.100 الاعتمادية  .2
 0.177 الاستجابة  .3
 0.076 السلبمة والأماف  .4
 0.755 التعاطؼ  .5

 0.644 جميع مجالات الاستبانة

جميػػػػع ل (.Sig)( أف القيمػػػػة الاحتماليػػػػة 8-69واضػػػػح مػػػػف النتػػػػائج الموضػػػػحة فػػػػي جػػػػدوؿ )
 تالمجالا يذهوبذلؾ فإف توزيع البيانات ل (α≤ 0.05 )مستوى الدلالة مف  أكبرت الدراسة كانت مجالا

 سيتـ استخداـ الاختبارات المعممية للئجابة عمى فرضيات الدراسة.  حيثيتبع التوزيع الطبيعي 

 تم استخدام الأدوات الإحصائية التالية:ولقد 

النسػػػب المئويػػػة والتكػػػرارات والمتوسػػػط الحسػػػابي: يسػػػتخدـ ىػػػذا الأمػػػر بشػػػكؿ أساسػػػي لأغػػػراض  .5
 .  ثةفي وصؼ عينة الدراسة المبحو يتـ الاستفادة منيا معرفة تكرار فئات متغير ما و 

 اختبػػار ألفػػا كرونبػػاخ، لتحديػػد الثبػػات للبسػتبانة وذلػػؾ باسػػتخداـ  :معامػؿ الثبػػات لسػػبيرماف بػػرواف .6
 ؾ اختبار التجزئة النصفية.وكذل

يقػػوـ ىػػذا الاختبػػار عمػػى دراسػػة العلبقػػة بػػيف و  معامػػؿ ارتبػػاط بيرسػػوف: لقيػػاس درجػػة الارتبػػاط، .7
 والصدؽ البنائي للبستبانة .. وقد تـ استخدامو لحساب الاتساؽ الداخمي متغيريف
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( لمعرفػػة مػػا إذا كانػػت متوسػػط درجػػة الاسػػتجابة قػػد T-Test) فػػي حالػػة عينػػة واحػػدة Tاختبػػار  .8
لمتأكػد مػف  تػـ اسػتخداموأـ زادت أو قمػت عػف ذلػؾ. ولقػد  3وصمت إلي الدرجة المتوسطة وىي 

 دلالة المتوسط لكؿ فقرة مف فقرات الاستبانة .

ذات دلالػػة إحصػػائية  ت( لمعرفػػة مػػا إذا كػػاف ىنػػاؾ فروقػػاT-Test) فػػي حالػػة عينتػػيف Tاختبػػار  .9
 .  المستقمة بيف مجموعتيف مف البيانات

( لمعرفػة مػا إذا كػاف ىنػاؾ فروقػات ( One Way - ANOAVاختبػار تحميػؿ التبػايف الأحػادي .:
 ذات دلالة إحصائية بيف ثلبث مجموعات أو أكثر مف البيانات.

لقيػػاس الفػػروؽ بػػيف المتوسػػطات فػػي اسػػتجابات أفػػراد العينػػة تبعػػاً لمتغيػػر  Tukeyاختبػػار تػػوكي  .;
 الجامعة وتحديد لصالح أي مجموعة أو فئة.
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 انفصم الخامس
 نتائج انذراست الميذانيت " اختبار انفروض ومناقشتها "

 

 .المحك المعتمد في الدراسة 

 .التحميل الوصفي لمجالات الاستبانة 

 فقرات الاستبانة. عرض وتحميل 

 اختبار فرضيات الدراسة. 
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 مقدمة

أسػػئمة الدراسػػة  عػػفيتضػػمف ىػػذا الفصػػؿ عرضػػاً لنتػػائج الدراسػػة، وذلػػؾ مػػف خػػلبؿ الإجابػػة 
 إلػىواستعراض أبرز نتائج الاستبانة والتي تـ التوصؿ إلييا مف خلبؿ تحميؿ فقراتيا، بيدؼ التعػرؼ 

درجة توظيؼ الإدارة الالكترونيػة فػي الجامعػات الفمسػطينية بمحافظػات غػزة وعلبقتيػا بجػودة الخدمػة 
 المقدمة لمطمبة. 

الدراسػػػػة ، إذ تػػػػـ  تيئية لمبيانػػػػات المتجمعػػػػة مػػػػف إسػػػػتبانلػػػػذا تػػػػـ إجػػػػراء المعالجػػػػات الإحصػػػػا
تائج الدراسة التي لمحصوؿ عمى ن (SPSS)استخداـ برنامج الرزـ الإحصائية لمدراسات الاجتماعية 

 سيتـ عرضيا وتحميميا في ىذا الفصؿ. 

 المحك المعتمد في الدراسة

 الخماسي مف مقياس ليكرت في الخلبيا طوؿ تحديد تـة، الدراس في المعتمد المحؾ لتحديد
 المقياس في أكبر قيمة عمى تقسيمو ثـ ( ومف4=1-5) المقياس درجات بيف المدى حساب خلبؿ

 في قيمة أقؿ( وبعد ذلؾ تـ إضافة ىذه القيمة إلى 0.80=5÷4) أي الخمية طوؿ عمى لمحصوؿ
 أصبح وىكذا الخمية، ليذه الأعمى الحد لتحديد وذلؾ ) صحيح واحد وىي المقياس بداية) المقياس
 :(5-1) الجدوؿ في موضح ىو كما الخلبيا طوؿ

 (5-1جدول )
 المحك المعتمد في الدراسة

 درجة التوافر المقابل لوالوزن النسبي  طول الخمية
 اً قميمة جد 20% -36%مف  1 – 1.80مف 
 قميمة 36% - 52%أكبر مف  1.80 - 2.60  أكبر مف
 متوسطة % 52%- 68أكبر مف  2.60 – 3.40أكبر مف 
 كبيرة 68%- 84%أكبر مف  3.40 – 4.20أكبر مف 
 كبيرة جداً  84 %-100% أكبر مف 5 -  4.20أكبر مف 

 (2008)أبو عامر،                                                             

 المتوسطات ترتيب الباحث اعتمد الاستجابة، مستوى عمى والحكـ الدراسة نتائج ولتفسير
 درجة الباحث حدد وقد مجاؿ، كؿ في الفقرات ومستوى ككؿ للؤداة المجالات مستوى عمى الحسابية
 .لمدراسة المعتمد المحؾ حسب التوافر
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 نتائج الدراسة:
فيمػػا يمػػي عػػرض لمنتػػائج التػػي تػػـ التوصػػؿ إلييػػا مػػف خػػلبؿ إجابػػة أفػػراد عينػػة الدراسػػة عػػف 

 الأسئمة وفقاً لترتيبيا:

توظيــف الإدارة الالكترونيــة فــي تقــدير أفــراد الإدارة العميــا لالإجابــة عــن الســؤال الأول: "مــا درجــة 
 ظات غزة ؟".الجامعات الفمسطينية بمحاف

 مف أجؿ الإجابة عمى ىذا السؤاؿ، قاـ الباحث بالتالي:

 :التحميل الوصفي لمجالات الاستبانة
المتوسػػط الحسػػابي والنسػػبي وقيمػػة الاختبػػار والترتيػػب لكػػؿ مجػػاؿ مػػف ( يبػػيف 5-2جػػدوؿ )

 مجالات الاستبانة.
 (5-2جدول)

 المتوسط الحسابي والنسبي وقيمة الاختبار والترتيب لكل مجال من مجالات الاستبانة

 م
 

المتوسط  المجال
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 
 الترتيب

 درجة التوظيؼ الإداري للئدارة  .1
 لالكترونيةا

3.66 0.61 73.11 7.81 *0.000 3 

درجة التوظيؼ البشري للئدارة   .2
 الالكترونية

3.44 0.69 68.70 4.58 *0.000 4 

 1 0.000* 12.55 79.07 0.55 3.95 درجة التوظيؼ التقني للئدارة الالكترونية  .3

درجة التوظيؼ الأمني للئدارة   .4
 الالكترونية

3.93 0.55 78.69 12.35 *0.000 2 

 5 0.045* 1.73 63.14 0.66 3.16 الالكترونية درجة التوظيؼ المالي للئدارة  .5

  0.000* 9.04 73.80 0.55 3.69 جميع فقرات الاستبانة

 .(α≤ 0.05 )المتوسط الحسابي داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة  *
 .1.675تساوي  (α≤ 0.05 )( ومستوى معنوية 51الجدولية عند درجة حرية ) tقيمة 
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 ما يمي:( 5-2جدول )نتائج يتضح من 
وىذا يعني أف ىناؾ (، %73.80يساوي )لجميع فقرات الاستبانة  النسبي المتوسط الحسابيأف  -

  .موافقة بدرجة كبيرة عمى فقرات الاستبانة مف قبؿ أفراد العينة

وقد تُعزى ىذه النتيجة إلى اقتناع إدارة الجامعات الفمسطينية بضرورة توظيؼ الإدارة 
نتيجة طبيعية فرضيا التغير ظيؼ الإدارة الالكترونية في الجامعات الالكترونية، حيث يعتبر تو 

، كما وتُعزى ىذه النتيجة لمخبرة التي الإدارة وجودة العالمي، وتطبيقاتيا وسيمة جيدة لرفع فاعمية
اكتسبتيا الجامعات الفمسطينية في السنوات الماضية في توظيؼ الإدارة الالكترونية وما ترتب عميو 

تؤكد بعض الدراسات مف الاستفادة مف تجارب وخبرات الدوؿ المتقدمة في ىذا المجاؿ، حيث 
ت التعميـ العالي التقميدية مف مخمفات قد تصبح مؤسسا 2025المستقبمية عمى أنو بحموؿ عاـ 

الماضي عمى الرغـ مف استمرارىا في التواجد أكثر مف قرف مف الزماف نتيجة التغيرات العالمية في 
تدؿ و كما ، إنتاج المعرفة وتوزيعيا والتي تدعميا ثورة الاتصالات والمعمومات والتكنولوجيا الحديثة

ت الدراسة يعمؿ بدرجة متكاممة ومتناسقة مع بعضيا أف كؿ مجاؿ مف مجالاىذه النتيجة أيضاً 
البعض لترسيخ توظيؼ الإدارة الالكترونية في الجامعات الفمسطينية حيث تعتبر الإدارة الالكترونية 
ظاىرة متكاممة مف الأداء تعتمد عمى استخداـ التقنيات الحديثة لتحقيؽ الجودة في الأداء الكمي 

وىذه النتيجة تتفؽ جزيئاً مع بعض ، خدمة المقدمة لممستفيديفجودة ال بما يحسف مف لمجامعة
( التي أشارت إلى أنو لدى الجامعة الإسلبمية القدرة عمى توظيؼ 2011الدراسات كدراسة )شمبي، 
( التي أشارت إلى إدراؾ أفراد العينة 2009%(، ودراسة )حويؿ، 86.95التكنولوجيا بدرجة كبيرة )

دارييف لأىمية الإدارة الالكترونية في تحقيؽ جودة أداء الجامعة مف أعضاء ىيئة التدريس وا  
( التي أشارت إلى أف أفراد العينة الكمية لمدراسة 2006لوظائفيا المختمفة، ودراسة )عبد المعطي، 

تختمؼ جزئياً مع ، و %( أىمية الإدارة الالكترونية في تجويد العمؿ الإداري91تدرؾ بدرجة كبيرة )
، (2011ودراسة )صالح، ، (2006ودراسة )بخش، ، (2010دراسة )الكبسي، بعض الدراسات ك
التي أشارت إلى عدـ وجود إدارة الكترونية و  (،2007(، ودراسة )التماـ، 2008ودراسة )ىاشـ، 

بسبب قصور في الإمكانات المادية والبشرية  داخؿ الجامعات والكمياتمطبقة في الوقت الحالي 
التي أشارت إلى أف أفراد العينة يروف أف الكميات التقنية تطبؽ ( 2007، ، ودراسة )التماـاللبزمة

 بدرجة متوسطة. الإدارة الالكترونية

أف المجػػاؿ الثالػػث "درجػػة التوظيػػؼ التقنػػي لػػلئدارة الالكترونيػػة" حصػػؿ عمػػى المرتبػػة الأولػػى حيػػث  -
ة كبيػػرة عمػػى فقػػرات وىػػذا يعنػػي أف ىنػػاؾ موافقػػة بدرجػػ (،%79.07)بمػػغ المتوسػػط الحسػػابي النسػػبي 

وتُعػػػزى ىػػػذه النتيجػػػة إلػػػى اىتمػػػاـ الجامعػػػات الفمسػػػطينية بػػػالتوظيؼ التقنػػػي والػػػذي يعػػػد  ،ىػػػذا المجػػػاؿ
الفمسػػطينية المكػػوف الطبيعػػي لػػلئدارة الالكترونيػػة، فػػلب يمكػػف قيػػاـ المشػػروع بػػدونيا، فتعمػػؿ الجامعػػات 
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ة وتطويرىػػا بقػػدر الإمكػػاف للئسػػياـ عمػػى تػػوافر أفضػػؿ الأجيػػزة والمعػػدات التكنولوجيػػة المتطػػور جاىػػدةً 
التي أشػارت  (2011مع دراسة )صالح، جزئياً ىذه النتيجة تختمؼ و ، في توظيؼ الإدارة الالكترونية

( وذلػؾ بالنسػبة لجميػع 2.39إلى توافر أبعاد الحكومة الالكترونية بدرجػة متوسػطة )متوسػط حسػابي 
( التػي أشػارت إلػى 2009، ودراسػة )البشػري، عناصر البنية الأساسية والتي تتضمف التطبيؽ التقنػي

 %(.75أف درجة المعوقات التقنية لتطبيؽ الإدارة الالكترونية كانت بدرجة كبيرة)

عمى المرتبة الثانية حيث حصؿ المجاؿ الرابع "درجة التوظيؼ الأمني للئدارة الالكترونية"  وأف -
اؾ موافقة بدرجة كبيرة عمى فقرات وىذا يعني أف ىن(، %78.69)بمغ المتوسط الحسابي النسبي 

حماية وتأميف كافة الموارد وتُعزى ىذه النتيجة إلى تركيز الجامعات الفمسطينية عمى  ،ىذا المجاؿ
نفسيا، والعامميف فييا، وأجيزة الحاسبات  الجامعاتالمستخدمة في معالجة المعمومات، بحيث تؤمف 

عمى بيانات عف طريؽ إتباع إجراءات ووسائؿ المستخدمة فييا، ووسائط المعمومات التي تحتوى 
يجب المحافظة عميو، ولما  لمجامعةعد كنزاً ثميناً حماية متعددة لضماف سلبمة المعمومات التي تُ 

كاف ضماف أمف المعمومات يشكؿ ضرورة قصوى لنجاح العمؿ الالكتروني كاف توفيره مطمباً 
جراءات مرتبطة مع بعضيا ، ويتـ توظيؼ الإدارة الالكترونيةأساسياً ليمكف  ذلؾ بعدة إستراتيجيات وا 

التي أكدت عمى أف أمف وحماية  (2011)كساب،  ىذا ما أكدتو بعض الدراسات كدراسة ،البعض
 %(.73.86المعمومات في الإدارة الالكترونية حصؿ عمى المرتبة الثانية بوزف نسبي قدره )

للئدارة الالكترونية" عمى المرتبة الثالثة حيث المجاؿ الأوؿ "درجة التوظيؼ الإداري بينما حصؿ  -
وىذا يعني أف ىناؾ موافقة بدرجة كبيرة عمى فقرات  (،%73.11) بمغ المتوسط الحسابي النسبي

تدرؾ أىمية التوظيؼ الإداري الفمسطينية وتُعزى ىذه النتيجة إلى أف الجامعات  ،ىذا المجاؿ
عاتيا لتنجح الجامعات في توظيؼ الإدارة الالكترونية واعتباره مف الاعتبارات الميمة التي يجب مرا

فميست القضية تقنية وحسب، ولكنيا في الدرجة الأولى قضية إدارية تعتمد عمى فكر إدارة متطور 
، حيث يحتاج التوظيؼ الإداري للئدارة الالكترونية إلى وضع خطط وقيادات إدارية واعية

دارة واعية تتبنى مشروع  صدار التشريعات والقوانيف، و واستراتيجيات، وا  عادة الإدارة الالكترونية، وا  ا 
ىذه النتيجة مع دراسة  جزئياً  وقد اختمفت، ىندسة اليياكؿ والعمميات والإجراءات للئدارات والأقساـ

التي أشارت إلى توافر أبعاد الحكومة الالكترونية بدرجة متوسطة )متوسط حسابي  (2011)صالح، 
 .لجميع عناصر البنية الأساسية والتي تتضمف التطبيؽ الإداري( وذلؾ بالنسبة 2.39

عمى المرتبة الرابعة فقد حصؿ المجاؿ الثاني "درجة التوظيؼ البشري للئدارة الالكترونية"  أما -
عمى  كبيرةوىذا يعني أف ىناؾ موافقة بدرجة  ،(%68.70)حيث بمغ المتوسط الحسابي النسبي 

تعتبر التوظيؼ البشري الفمسطينية ه النتيجة إلى أف الجامعات وتُعزى ىذ ،فقرات ىذا المجاؿ
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يـ الخبراء والمختصوف عنصراً ىاماً وأساسياً في تحقيؽ التوظيؼ الكامؿ للئدارة الالكترونية ف
والعامموف في حقؿ المعرفة، والذيف يمثموف الإنسانية والوظيفية لمنظومة الإدارة الالكترونية، وىـ 

، ويمثموف القيادات الرقمية والمديروف والمحمموف لمموارد المعرفية، ورأس الماؿ العنصر الأىـ فييا
 .الفكري في المؤسسة، ويتولوف إدارة التعاضد الاستراتيجي لعناصر الإدارة الالكترونية

"درجة التوظيؼ المالي للئدارة الالكترونية" عمى المرتبة الخامسة  بينما حصؿ المجاؿ الخامس -
وىذا يعني أف ىناؾ موافقة بدرجة متوسطة عمى ، (%63.14)توسط الحسابي النسبي حيث بمغ الم

توظيؼ الإدارة الالكترونية يعد مف وتُعزى ىذه النتيجة إلى إدراؾ الجامعات بأف  ،فقرات ىذا المجاؿ
لممشروع الاستمرار والنجاح  تضمف الجامعاتالمشاريع الضخمة والتي تحتاج إلى أمواؿ طائمة لكي 

تكمفة شراء الأجيزة، ، وتتمثؿ ىذه الأمواؿ في التكاليؼ المباشرة مثؿ وبموغ الأىداؼ المنشودة
تدريب ، والتكاليؼ غير المباشرة مثؿ والمعدات، والتسييلبت الأخرى، وتكمفة برمجيات النظاـ
، ىذه الأمواؿ يصعب توفيرىا عمى يرىاالعامميف، وتكمفة صيانة المعدات، وتكمفة تأميف المباني، وغ

أكمؿ وجو في ظؿ ما تعاني منو الجامعات الفمسطينية مف أزمات مالية تعصؼ بيا بسبب عدة 
عوامؿ أىميا الحصار المفروض عمى القطاع، وتكريس اليجوـ الشرس عمى الجامعات مف قبؿ 

المختبرات العممية واليندسية الاحتلبؿ الإسرائيمي الذي كاف آخرىا ىدـ المبنى بالكامؿ الخاص ب
بالجامعة الإسلبمية وما خمفو مف دمار يحتاج إلى أمواؿ طائمة لإعادتو إلى ما كاف عميو، حيث تـ 

 .المختبرات العممية واليندسية مبنىمختبراً عممياً وىندسياً كاف يضميا   (74)تدمير
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 عرض وتحميل فقرات الاستبانة
 التوظيف الإداري للإدارة الالكترونية"أولًا: مجال "درجة 

 (5-3جدول )
للإدارة  لكل فقرة من فقرات مجال "درجة التوظيف الإداري (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية 

 الالكترونية"

 م
 الفقرة 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 
 الترتيب

تتضمف خطط الجامعة الإستراتيجية أىداؼ   .1
 تحقؽ توظيؼ الإدارة الالكترونية

3.62 0.80 72.31 5.58 *0.000 8 

تستخدـ الجامعة تنسيقاً متبادلًا بيف كافة   .2
 إداراتيا لتحقيؽ توظيؼ الإدارة الالكترونية

3.67 0.86 73.46 5.66 *0.000 6 

توظيؼ الإدارة  تدعـ الإدارة العميا سياسة  .3
 الالكترونية.

3.75 0.79 75.00 6.85 *0.000 3 

تضع الجامعة خططاً تتسـ بالمرونة الكافية   .4
لاستيعاب أي تغيرات يتطمبيا توظيؼ الإدارة 

 الالكترونية.
3.69 0.96 73.85 5.20 *0.000 5 

تحدد الجامعة الاحتياجات التدريبية المطموبة   .5
 لتوظيؼ الإدارة الالكترونية

3.48 0.83 69.62 4.19 *0.000 9 

توفر الجامعة بيئة عمؿ )مناخ تنظيمي(   .6
 مناسب لتوظيؼ الإدارة الالكترونية.

3.46 0.96 69.23 3.47 *0.001 10 

 1 0.000* 9.61 81.92 0.82 4.10 يوجد مركز أو وحدة أو قسـ للئدارة الالكترونية  .7
توجد رقابة مستمرة مف قبؿ الإدارة العميا   .8

 لضماف سير الأعماؿ الكترونياً.
3.63 0.69 72.69 6.66 *0.000 7 

تحرص الإدارة العميا عمى مواكبة المستجدات   .9
 التقنية في مجاؿ الحاسب الآلي.

3.73 0.82 74.62 6.43 *0.000 4 

تقوـ الإدارة العميا بالاستعانة بالجيات   .10
الاستشارية والخبراء لتقديـ المشورة في مجاؿ 

 الالكترونية.الإدارة 
3.29 0.78 65.77 2.68 *0.005 11 

تعمؿ الجامعة عمى إعادة تنظيـ اليياكؿ   .11
وىندسة العمميات والإجراءات للئدارات 
والأقساـ لتتناسب مع توظيؼ الإدارة 

 الإلكترونية

3.79 0.89 75.77 6.37 *0.000 2 

 3 0.000* 7.81 73.11 0.61 3.66 جميع فقرات المجال
 .(α≤ 0.05 )المتوسط الحسابي داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة  *

 .1.675تساوي  (α≤ 0.05 )( ومستوى معنوية 51الجدولية عند درجة حرية ) tقيمة 
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 ( ما يمي:5-3جدول )نتائج يتضح من 
يوجػػد مركػػز أو وحػػدة أو قسػػـ لػػلئدارة الالكترونيػػة" " ةسػػابعاللمفقػػرة النسػػبي المتوسػػط الحسػػابي أف  -

، وىذا يعني أف ىناؾ موافقة بدرجػة كبيػرة عمػى ىػذه الفقػرة وحصػوليا عمػى (% (81.92يساوي 
يمانوتُعػػزى ىػػذه النتيجػػة إلػػى حػػرص الجامعػػات الفمسػػطينية و  ،المرتبػػة الأولػػى توظيػػؼ  ا بأىميػػةيػػا 

ز والرقي نحو التنافسية العالمية، حيث تعمؿ عمػى الإدارة الالكترونية في الجامعات لتحقيؽ التمي
أف يكػػوف داخػػؿ كػػؿ جامعػػة قسػػـ أو وحػػدة خاصػػة بػػالإدارة الالكترونيػػة يتػػولى جميػػع الميػػاـ التػػي 
تؤدي إلى التوظيؼ الكامؿ للئدارة الالكترونية، وىذا ما لوحظ بالفعؿ مف خلبؿ زيارتي الميدانيػة 

اسػػػة، مػػػف اىتمػػػاـ كػػػؿ جامعػػػة بإنشػػػاء مركػػػز أو وحػػػدة لمجامعػػػات الفمسػػػطينية المطبػػػؽ عمييػػػا الدر 
بعػػػض الدراسػػػات كدراسػػػة )الحسػػػنات، وتتفػػػؽ ىػػػذه النتيجػػػة مػػػع ، خاصػػػة بتكنولوجيػػػا المعمومػػػات

 .التي أشارت إلى امتلبؾ الجامعة إلى قسـ خاص بالإدارة الالكترونية (2011
تعمػػؿ الجامعػػة عمػػى إعػػادة تنظػػيـ اليياكػػؿ " الحاديػػة عشػػرلمفقػػرة  النسػػبي المتوسػػط الحسػػابيأف  -

وىندسة العمميات والإجراءات للئدارات والأقساـ لتتناسب مع توظيؼ الإدارة الإلكترونيػة" يسػاوي 
وىذا يعني أف ىناؾ موافقة بدرجة كبيرة عمػى ىػذه الفقػرة وحصػوليا عمػى المرتبػة  ،%) (75.77
وقػػػدرة الفمسػػػطينية ة المطبقػػة داخػػػؿ الجامعػػات ، وتُعػػػزى ىػػذه النتيجػػػة إلػػى المرونػػػة الإداريػػػالثانيػػة

عادة التصميـ السػريع  الجامعات عمى تقييـ العمميات والإجراءات الإدارية بشكؿ سريع ودوري، وا 
والجػػذري لمعمميػػػات الإداريػػة بيػػػدؼ تحسػػيف الأداء وزيػػػادة الإنتاجيػػة فػػػي الجامعػػات، وتعػػػد تقنيػػػة 

تنظيـ اليياكؿ وىندسة العمميات مف أىـ المبادئ  المعمومات الحديثة وتبني اللبمركزية في إعادة
كمػا ويػدؿ ذلػؾ عمػى وعػي ومعرفػة مػف  ،التي تقوـ عمييا إعادة تنظيـ اليياكؿ وىندسػة العمميػات

ىذه النتيجػة مػع  وتتفؽ قبؿ الإدارة العميا بالمزايا والفوائد الناجمة عف توظيؼ الإدارة الالكترونية،
( التػي أشػارت إلػى أنػو يػتـ إعػادة ىندسػة العمميػات 2009، بعػض الدراسػات كدراسػة )أبػو أمونػة

%(، ودراسة 69.30الإدارية بما يتلبءـ مع توظيؼ الإدارة الالكترونية بدرجة كبيرة )وزف نسبي 
التػػي أشػػارت إلػػى إعػػادة توزيػػع الميػػاـ وفقػػاً لممػػؤىلبت والقػػدرات التػػي يمتمكيػػا  (2011)شػػمبي، 

إلى إلغاء الازدواجيػة والتكػرار فػي الميػاـ بػيف  ، و%(77.09الموظؼ بدرجة كبيرة )وزف نسبي 
 .%(82.91الوحدات الإدارية بدرجة كبيرة جداً )وزف نسبي 

تقوـ الإدارة العميا بالاستعانة بالجيات الاستشارية لمفقرة العاشرة "النسبي المتوسط الحسابي  -
، وىذا يعني أف ىناؾ (65.77%) مجاؿ الإدارة الالكترونية" يساويوالخبراء لتقديـ المشورة في 

وبالرغـ مف حصوؿ ىذه  موافقة بدرجة متوسطة عمى ىذه الفقرة وحصوليا عمى المرتبة الأخيرة،
الفقرة عمى المرتبة الأخيرة إلا أف المتوسط الحسابي يدؿ عمى أف ىناؾ اىتماـ مف الإدارة العميا 

ديـ المشورة في مجاؿ الإدارة بالجامعات الفمسطينية بالاستعانة بالجيات الاستشارية لتق
الالكترونية وذلؾ مف خلبؿ دعوتيـ لممشاركة في إلقاء بعض المحاضرات، والندوات، 
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والمؤتمرات، أو تنظيـ بعض الدورات بمشاركة الخبراء والاستشارييف، أو مف خلبؿ التعاوف 
رجة توافر ولكنو لـ يصؿ إلى د، المشترؾ لإنشاء برامج خاصة لموحدات والمراكز المختمفة

كبيرة، ولذلؾ يجب الاىتماـ بيذا الجانب مف أجؿ توظيؼ الإدارة الالكترونية عمى أكمؿ وجو 
(، حيث كانت الاستعانة 2008وتتفؽ ىذه النتيجة مع دراسة )العميري،  ودوف أخطاء تذكر،

 بخبراء التقنيات الحديثة في الجامعة بدرجة متوسطة. 
توفر الجامعة بيئة عمؿ )مناخ تنظيمي( مناسب سادسة "لمفقرة ال النسبي المتوسط الحسابي -

، وىذا يعني أف ىناؾ موافقة بدرجة كبيرة عمى ((69.23%لتوظيؼ الإدارة الالكترونية" يساوي 
الجامعات  سعي، وتُعزى ىذه النتيجة إلى ىذه الفقرة وحصوليا عمى المرتبة قبؿ الأخيرة

 يف العامميف بأىمية توظيؼ الإدارة الالكترونية.عمى نشر ثقافة القبوؿ والتعاوف بالفمسطينية 
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 ثانيا: مجال "درجة التوظيف البشري للإدارة الالكترونية"
 (5-4جدول )

للإدارة  لكل فقرة من فقرات مجال "درجة التوظيف البشري (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية 
 الالكترونية"

 م
 

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 
 الترتيب

تتعامؿ الموارد البشرية مع الحاسوب بشكؿ   .1
 جيد

3.90 0.66 78.08 9.81 *0.000 1 

الموارد البشرية مؤىمة لتوظيؼ إستراتيجية   .2
 الإدارة الالكترونية

3.63 0.79 72.69 5.77 *0.000 4 

توفر الجامعة فرصاً لمتدريب وتأىيؿ الموارد   .3
البشرية في مجاؿ استخداـ الأجيزة والمعدات 

 الالكترونية الحديثة
3.73 0.95 74.62 5.53 *0.000 2 

تستثمر الجامعة مواىب المتميزيف في استخداـ   .4
تطبيقات الإدارة الالكترونية لتطوير أداء 

 الموارد البشرية في الجامعة.
3.33 1.17 66.54 2.02 *0.024 6 

تنظـ الجامعة مؤتمرات وندوات تتعمؽ بتوظيؼ   .5
 الإدارة الالكترونية

2.87 0.86 57.31 -1.12 0.133 7 

تساىـ الموارد البشرية في الجامعة في توظيؼ   .6
 الإدارة الالكترونية.

3.52 0.98 70.38 3.82 *0.000 5 

 تدعـ الجامعة المراكز والوحدات الخاصة  .7
بتوظيؼ التكنولوجيا بالكفاءات البشرية 

 اللبزمة.
3.73 0.87 74.62 6.09 *0.000 2 

تقوـ الجامعة بتعييف المتفوقيف مف خريجييا   .8
 في مجاؿ الحاسوب والتكنولوجيا

2.77 1.20 55.38 -1.39 0.085 8 

 4 0.000* 4.58 68.70 0.69 3.44 جميع فقرات المجال
 .(α≤ 0.05 )المتوسط الحسابي داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة  *

 .1.675تساوي  (α≤ 0.05 )( ومستوى معنوية 51الجدولية عند درجة حرية ) tقيمة 

 ( ما يمي:5-4جدول )نتائج يتضح من 
تتعامػػػؿ المػػػوارد البشػػػرية مػػػع الحاسػػػوب بشػػػكؿ جيػػػد" لمفقػػػرة الأولػػػى "النسػػػبي المتوسػػػط الحسػػػابي  -

، وىػذا يعنػي أف ىنػاؾ موافقػة بدرجػة كبيػرة عمػى ىػذه الفقػرة وحصػوليا عمػى (%78.08)يساوي 
إلػى وضػع شػرط مػف ضػمف الفمسطينية سعي الجامعات ويعزو الباحث ذلؾ إلى  المرتبة الأولى،

شػػػروط التوظيػػػؼ وىػػػو امػػػتلبؾ الشػػػخص لميػػػارات التعامػػػؿ مػػػع الحاسػػػب الآلػػػي وحصػػػولو عمػػػى 
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مػف التقػدـ لشػغؿ أي وظيفػة داخػؿ الجامعػة، ومػف ثػـ متابعػة دورات في ىذا المجاؿ لكي يػتمكف 
 أدائو وتقييمو بشكؿ دوري لمعرفة الاحتياجات اللبزمة لو مف أجؿ التعامػؿ الجيػد مػع الحاسػوب،

التػػػي أشػػػارت إلػػػى أف  (2009ىػػػذه النتيجػػػة مػػػع بعػػػض الدراسػػػات كدراسػػػة )أبػػػو أمونػػػة،  وتتفػػػؽ
مشػروع التحػوؿ إلػى الإدارة الالكترونيػة بدرجػة كبيػرة  الكفاءات البشرية المتوفرة قادرة عمػى انجػاز

 مػػػف أفػػػراد (%75) أف( التػػػي أكػػػدت عمػػػى 2010، ودراسػػػة )الكبسػػػي، %(73.23)وزف نسػػػبي 
 .وعي كافي لأىمية تطبيؽ الإدارة الالكترونية وخصائصيا المختمفةلدييـ العينة 

توفر الجامعة فرصاً لمتدريب وتأىيؿ المػوارد البشػرية فػي لمفقرة الثالثة " النسبي المتوسط الحسابي -
، وىػػػذا يعنػػػي أف (%74.62)مجػػػاؿ اسػػػتخداـ الأجيػػػزة والمعػػػدات الالكترونيػػػة الحديثػػػة " يسػػػاوي 

وتػػأتي ىػػذه النتيجػػة ىنػػاؾ موافقػػة بدرجػػة كبيػػرة عمػػى ىػػذه الفقػػرة وحصػػوليا عمػػى المرتبػػة الثانيػػة، 
ة لمنتيجػػة السػػابقة حيػػث لا يوجػػد تعامػػؿ جيػػد مػػع الحاسػػوب إلا مػػف خػػلبؿ اىتمػػاـ يػػكنتيجػػة طبيع
البرامج التدريبية التي ترفع مف كفػاءة المػوارد البشػرية، وتػأىيميـ عمػى  بعقدالفمسطينية الجامعات 

، وامػتلبؾ الكفايػات المعرفيػة الأجيزة والمعدات الالكترونيةالنحو المناسب في مجاؿ التعامؿ مع 
ىػذه الأجيػزة، حيػث تكػوف ىػذه البػرامج التدريبيػة فػي الغالػب بشػكؿ ائية اللبزمة لمتعامؿ مع والأد

التػػي  (2009ىػػذه النتيجػػة مػػع بعػػض الدراسػػات كدراسػػة )أبػػو أمونػػة،  إجبػػاري لممػػوظفيف، وتتفػػؽ
أشارت إلى أنو يتـ تدريب الموظؼ عمػى الأنظمػة الإداريػة المحولػة الكترونيػاً بدرجػة كبيػرة )وزف 

 (2011بينما تختمؼ ىذه النتيجة مع بعض الدراسػات كدراسػة )الحسػنات،  ،%(69.15، نسبي
التػػي أشػػارت إلػػى وجػػود ضػػعؼ فػػي إعػػداد وتػػدريب المػػوظفيف لاسػػتخداـ التقنيػػات الالكترونيػػة، 

التػػي أشػػارت إلػػى وجػػود نقػػص فػػي الػػدورات التدريبيػػة للئداريػػات فػػي  (2009ودراسػػة )البشػػري، 
التػػػي أشػػػارت إلػػػى عػػػدـ الاىتمػػػاـ بتػػػدريب  (2011يػػػة، ودراسػػػة )شػػػمبي، مجػػػاؿ الإدارة الالكترون

 .العامميف في الجامعة عمى تطبيقات الإدارة الالكترونية
تقوـ الجامعػة بتعيػيف المتفػوقيف مػف خريجييػا فػي مجػاؿ لمفقرة الثامنة "النسبي المتوسط الحسابي  -

عمػى  متوسػطةموافقػة بدرجػة  وىذا يعني أف ىنػاؾ ،%) (55.38الحاسوب والتكنولوجيا" يساوي 
ويعزو الباحث ذلؾ إلى صعوبة قدرة الجامعػات عمػى ىذه الفقرة وحصوليا عمى المرتبة الأخيرة، 

تعيػػيف المتفػػوقيف مػػف خريجييػػا لأنػػو يتطمػػب تكمفػػة ماليػػة، بالإضػػافة إلػػى تػػوافر العػػدد الكػػافي مػػف 
أيضػػاً إلػػى تبنػػي وكالػػة المػػوظفيف المتخصصػػيف فػػي الجامعػػات فػػي ىػػذا المجػػاؿ، وقػػد يُعػػزى ذلػػؾ 

الغوث "الأونػروا" الأوائػؿ مػف جميػع التخصصػات بتػوفير فػرص عمػؿ لػدييـ بشػكؿ مؤقػت ولمػدة 
عاـ داخؿ المؤسسات التي تخرجوا منيا، وبذلؾ تكوف الجامعات قد اسػتفادت مػف المتفػوقيف مػف 

 خريجييا دوف القياـ بتعيينيـ بشكؿ رسمي. 
تػنظـ الجامعػة مػؤتمرات ونػدوات تتعمػؽ بتوظيػؼ لمفقرة الخامسة " النسبي بينما المتوسط الحسابي -

عمػى ىػذه  متوسطة، وىذا يعني أف ىناؾ موافقة بدرجة (% 57.31)الإدارة الالكترونية" يساوي 



587 
 

قمػػة اقتنػػاع الجامعػػات الفمسػػطينية ، ويُعػػزى ذلػػؾ إلػػى الفقػػرة وحصػػوليا عمػػى المرتبػػة قبػػؿ الأخيػػرة
 .والندوات المؤتمراتوفائدة وجدوى بأىمية 

 ثالثا: مجال "درجة التوظيف التقني للإدارة الالكترونية" 
 (5-5جدول )

 "درجة التوظيف التقني للإدارة الالكترونية" لكل فقرة من فقرات مجال (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية 

 م
 

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 
 الترتيب

تمتمؾ الجامعة أجيزة ومعدات تكنولوجية   .1
 متطورة وملبئمة لتوظيؼ الإدارة الالكترونية

3.98 0.61 79.62 11.59 *0.000 5 

تطور الجامعة برمجيات مختمفة تسيـ في   .2
 توظيؼ الإدارة الالكترونية

3.81 0.74 76.15 7.85 *0.000 9 

تستخدـ الجامعة الربط الالكتروني بيف الإدارة   .3
 عف طريؽ شبكات الحاسب الآلي.وكافة الأقساـ 

4.19 0.89 83.85 9.70 *0.000 3 

تدعـ الجامعة الربط الالكتروني بيف الجامعة   .4
 والجامعات المحمية والدولية

3.21 0.89 64.23 1.71 *0.047 12 

داخؿ توظؼ الجامعة شبكة لاسمكية للبنترنت   .5
 الجامعة.

3.90 1.09 78.08 5.98 *0.000 7 

تمتمؾ الجامعة موقعاً الكترونياً عمى شبكة   .6
 الانترنت.

4.56 0.57 91.15 19.56 *0.000 1 

توفر الجامعة التقنيات اللبزمة لمتعميـ   .7
 الالكتروني

4.35 0.74 86.92 13.16 *0.000 2 

 تستخدـ الجامعة البريد الالكتروني لنقؿ وتبادؿ  .8
 المعمومات

4.15 0.87 83.08 9.54 *0.000 4 

توفر الجامعة الحرية الكاممة لتبادؿ المعمومات   .9
 الكترونياً بيف مختمؼ إدارات وأقساـ الجامعة

3.88 0.81 77.69 7.89 *0.000 8 

تستخدـ الجامعة شبكات الاتصاؿ الداخمية في   .10
 تنفيذ الإشراؼ اليومي عمى العمؿ الجامعي

3.77 1.11 75.38 4.98 *0.000 10 

توفر الجامعة التقنيات اللبزمة لتحقيؽ   .11
 الخدمات الأكاديمية

3.98 0.80 79.62 8.79 *0.000 5 

توظؼ الجامعة التقنيات اللبزمة لتصميـ   .12
الصفحات الالكترونية لمعامميف ونشرىا عمى 

 صفحة الجامعة
3.65 1.05 73.08 4.51 *0.000 11 

 1 0.000* 12.55 79.07 0.55 3.95 جميع فقرات المجال
 .(α≤ 0.05 )المتوسط الحسابي داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة  *

 .1.675تساوي  (α≤ 0.05 )( ومستوى معنوية 51الجدولية عند درجة حرية ) tقيمة 
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 ( ما يمي:5-5جدول )نتائج يتضح من 
تمتمؾ الجامعة موقعاً الكترونياً عمى شبكة الانترنت" لمفقرة السادسة "النسبي المتوسط الحسابي  -

عمى ىذه الفقرة وحصوليا  ، وىذا يعني أف ىناؾ موافقة بدرجة كبيرة جداً (% 91.15)يساوي 
ويعزو الباحث ىذه النتيجة إلى اىتماـ ودعـ الإدارة العميا في الجامعات عمى المرتبة الأولى، 

شبكة الانترنت خاص بالجامعة يحتوى عمى جميع  الفمسطينية لإنشاء موقع الكتروني عمى
المعمومات الخاصة بالجامعة، لتمكيف المستخدميف مف الوصوؿ إلى معموماتيا بسيولة في أي 

الموقع الالكتروني ىو بمثابة العنواف الرئيس الجامعات الفمسطينية عتبر تزماف ومكاف، حيث 
اء وظائفيا وأعماليا، ىذا الاىتماـ واضح لمجامعة والذي يمكف مف خلبلو تقييـ الجامعات لأد

مف خلبؿ حصوؿ الجامعة الإسلبمية عمى المرتبة الأولى عمى فمسطيف والمرتبة الرابعة عشر 
عمى مستوى العالـ العربي بناءً عمى التصنيؼ العالمي الذي يجريو المجمس الأعمى لمبحث 

الإلكتروني عبر الموقعwebomtricsالعممي في إسبانيا باستخداـ طريقة 

http://www.webometrics.info/index.html لذي يقيـ الجامعات مف خلبؿ موقعيا وا
، كما ويتضح ذلؾ أيضاً مف خلبؿ اىتماـ جامعة الأزىر وجامعة الأقصى بالموقع الإلكتروني

 ا، ونشر كؿ ما يمكف أف يقدـ خدمات وتعميمات عف الجامعة.الالكتروني الخاص بيم
توفر الجامعة التقنيات اللبزمة لمتعميـ لمفقرة السابعة "النسبي بينما المتوسط الحسابي  -

عمى ىذه الفقرة  وىذا يعني أف ىناؾ موافقة بدرجة كبيرة جداً ، %) 86.92)الالكتروني" يساوي 
تعميـ الإلكتروني في الوقت ويعزو الباحث ىذه النتيجة إلى أف ال، الثانيةوحصوليا عمى المرتبة 

ـ أىمية يشيئاً أساسياً، حيث إف إضافة التعميـ الإلكتروني أكسب نظاـ التعمأصبح الحاضر، 
تغيير بعض أنماط التعميـ التقميدي إلى مزيد مف الاستعانة ب وذلؾ إستراتيجية في مجتمعنا،

 ـ الطلببيتسييؿ عممية تعم مف خلبؿ الطمبة وعمى صعيد، لتعميـ المتاحةابتكنولوجيا 
التقنية  الإمكانيات كالمتابعة والاتصاؿ والتفاعؿ، لذلؾ تسعى الجامعات جاىدة إلى توفير

الحديثة في العممية التعميمية، واستخداـ الصفوؼ الافتراضية، والتعميـ المتمازج، والتعميـ عبر 
لمعممية التعميمية، وذلؾ مف خلبؿ تخصيص الميزانيات  اللبزمة الجواؿ وغيرىا مف التقنيات

( التي 2009اللبزمة لشراء وصيانة ىذه التقنيات، وتتفؽ ىذه النتيجة مع دراسة )أبو أمونة، 
أكدت عمى أنو يتـ استغلبؿ التكنولوجيا بالشكؿ الأمثؿ بما يخدـ مجاؿ التعميـ الالكتروني 

 بدرجة كبيرة.
تدعـ الجامعة الربط الالكتروني بيف الجامعة مفقرة الرابعة "لالنسبي المتوسط الحسابي  -

وىذا يعني أف ىناؾ موافقة بدرجة متوسطة ، %) (64.23والجامعات المحمية والدولية" يساوي 
وقد يعزو الباحث ىذه النتيجة إلى صعوبة عمى ىذه الفقرة وحصوليا عمى المرتبة الأخيرة، 

إقناع بعض الجامعات لإجراء ىذا الربط بسبب التنافس فيما بينيـ عمى تحقيؽ الميزة التنافسية، 

http://www.webometrics.info/index.html
http://www.webometrics.info/index.html
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وكذلؾ قمة اىتماـ الجامعات بمثؿ ىذا الربط لاقتناعيـ بارتفاع التكمفة وقمة الفائدة، كما ويُعزى 
مختمفة عف الجامعات الأخرى مما ينتج عنو ذلؾ إلى استخداـ كؿ جامعة برامج وأنظمة 

 صعوبة في الربط.
توظؼ الجامعة التقنيات اللبزمة لتصميـ لمفقرة الثانية عشر " النسبي بينما المتوسط الحسابي -

وىذا يعني ، (%73.08)الصفحات الالكترونية لمعامميف ونشرىا عمى صفحة الجامعة" يساوي 
ويعزو الباحث الفقرة وحصوليا عمى المرتبة قبؿ الأخيرة، بدرجة كبيرة عمى ىذه أف ىناؾ موافقة 

ىذه النتيجة إلى الاىتماـ الكبير الذي توليو الجامعات بتوفير التقنيات اللبزمة الخاصة بنشر 
الصفحات الالكترونية لمموظفيف، وتوفير الدعـ الفني اللبزـ لمموظفيف مف أجؿ تفعيؿ صفحاتيـ 

ض الجامعات إلى تنظيـ مسابقة لأفضؿ عشرة مواقع وتشجيعيـ عمى ذلؾ، حيث تسعى بع
لممدرسيف مف حيث عدد الصفحات وعدد الممفات، كما ويُعزى ذلؾ إلى توافر الميزانيات 

 اللبزمة لذلؾ. 
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 درجة التوظيف الأمني للإدارة الالكترونية"رابعا: مجال "
 (5-6جدول )

"درجة التوظيف الأمني للإدارة  لكل فقرة من فقرات مجال (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية 
 الالكترونية"

 م
 

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 
 الترتيب

لمفيروسات تطبؽ الجامعة البرمجيات المضادة   .1
 لحماية المعمومات والبيانات.

4.19 0.72 83.85 12.02 *0.000 4 

توظؼ الجامعة الخبرات اللبزمة لأمف البيانات   .2
 لمنع أي اختراؽ غير مشروع لممعمومات

4.25 0.65 85.00 13.80 *0.000 2 

تستبدؿ الجامعة كممات السر الخاصة بالموظفيف   .3
 9 0.000* 5.97 73.08 0.79 3.65 بشكؿ دوري

تمتمؾ الجامعة آلية لاستعادة البيانات في حالة   .4
 تمفيا أو تعطؿ الحاسبات الآلية.

4.13 0.71 82.69 11.45 *0.000 5 

تحتفظ الجامعة بنسخ إضافية مف المعمومات   .5
 الالكترونية في أماكف آمنة

4.52 0.67 90.38 16.32 *0.000 1 

لمتقنيات تراعي الجامعة سلبمة استخداـ موظفييا   .6
 الحديثة.

3.75 0.84 75.00 6.46 *0.000 7 

تتخذ الجامعة سياسات واضحة لمعامميف الذيف   .7
 ينتيكوا أمف وسلبمة المعمومات.

3.79 0.72 75.77 7.86 *0.000 6 

توفر الجامعة التجييزات اللبزمة لمواجية الكوارث   .8
 والأزمات الطارئة.

3.12 0.70 62.31 1.18 0.122 10 

الجامعة الإمكانات اللبزمة لزيادة الثقة في توظؼ   .9
 التعاملبت الالكترونية

3.73 0.69 74.62 7.65 *0.000 8 

تطبؽ الجامعة نظاـ الرقابة عمى قواعد البيانات مف   .10
خلبؿ تسجيؿ جميع عمميات الدخوؿ، والفحص 

 الدوري
4.21 0.82 84.23 10.60 *0.000 3 

 2 0.000* 12.35 78.69 0.55 3.93 جميع فقرات المجال
 .(α≤ 0.05 )المتوسط الحسابي داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة  *

 .1.675تساوي  (α≤ 0.05 )( ومستوى معنوية 51الجدولية عند درجة حرية ) tقيمة 

 ( ما يمي:5-6جدول )نتائج يتضح من 

تحتفظ الجامعة بنسخ إضافية مف المعمومات " الخامسةلمفقرة النسبي المتوسط الحسابي  -
 ، وىذا يعني أف ىناؾ موافقة بدرجة كبيرة جداً (%90.38)الالكترونية في أماكف آمنة" يساوي 
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كثرة الاختراقات التي إلى  ذلؾويعزو الباحث ، عمى ىذه الفقرة وحصوليا عمى المرتبة الأولى
عمومات والتي تعد بمثابة الكنز الثميف تتعرض ليا المواقع الجامعية، والخوؼ مف فقداف الم

لمجامعة، حيث تعمؿ الجامعات جاىدة عمى تأميف ىذه المعمومات في أماكف آمنة، ومف خلبؿ 
المقابمة غير الرسمية التي تمت مع الدكتور أيمف أبو سمرة مساعد نائب الرئيس لشؤوف 

ـ بالاحتفاظ بنسخ إضافية مف تكنولوجيا المعمومات بالجامعة الإسلبمية أفاد بأف الجامعة تقو 
التي  (2011ىذه النتيجة مع بعض الدراسات كدراسة )الحسنات،  المعمومات في تركيا، وتتفؽ

ؽ وجود يأشارت إلى أف العديد مف الجامعات تطبؽ نظاـ حماية وأمف لممعمومات وذلؾ عف طر 
 نسخ احتياطية في حاؿ فقد المعمومات الأساسية.

توظؼ الجامعة الخبرات اللبزمة لأمف البيانات " الثانيةلمفقرة النسبي بينما المتوسط الحسابي  -
، وىذا يعني أف ىناؾ موافقة (%(85.00لمنع أي اختراؽ غير مشروع لممعمومات" يساوي 

ويعزو الباحث ذلؾ إلى اىتماـ عمى ىذه الفقرة وحصوليا عمى المرتبة الثانية،  بدرجة كبيرة جداً 
الجامعات بأمف المعمومات ومنعيا مف الاختراقات وذلؾ مف خلبؿ العمؿ عمى إنشاء دائرة 

عمى تقديـ الاستراتيجيات خاصة بمراكز تكنولوجيا المعمومات تعنى بأمف المعمومات تعمؿ 
وفير بيئة عمؿ آمنة ت، و اللبزمة لتوفير الحماية اللبزمة لممعمومات و تبادليا داخؿ الجامعة

ويكوف مسئوؿ عنيا لممستخدميف والمستفيديف مف الخدمات التقنية التي تقدميا الجامعة، 
 (2009ىذه النتيجة مع بعض الدراسات كدراسة )البشري،  وتتفؽ شخص متخصص في ذلؾ،

التي أشارت إلى عدـ السيولة في اختراؽ شبكة الانترنت وذلؾ مف خلبؿ توفير نظاـ حماية 
التي أشارت إلى توفر الحماية اللبزمة لمبيانات بدرجة كبيرة  (2009اؿ، ودراسة )أبو أمونة، فع

التي أشارت إلى توفير نظاـ أمني لحماية  (2011%(، ودراسة )شمبي، 82.90)وزف نسبي 
 %(.79.32البيانات والمعمومات بدرجة كبيرة )وزف نسبي 

ر الجامعة التجييزات اللبزمة لمواجية الكوارث توفلمفقرة الثامنة "النسبي المتوسط الحسابي  -
وىذا يعني أف ىناؾ موافقة بدرجة متوسطة عمى ىذه  ،%) 62.31)والأزمات الطارئة" يساوي 

وقد تُعزى ىذه النتيجة إلى ارتفاع تكمفة ىذه التجييزات، الفقرة  وحصوليا عمى المرتبة الأخيرة، 
ية موارد الجامعات، وتعتبر ىذه النسبة أقؿ مف وأنيا تحتاج إلى ميزانية خاصة في ظؿ محدود

التي أشارت إلى توافر التجييزات اللبزمة لمواجية  (2009)أبو أمونة، النسبة في دراسة 
 .%(77.10الكوارث والأزمات الطارئة بدرجة كبيرة )وزف نسبي 

موظفيف بشكؿ خاصة بالتستبدؿ الجامعة كممات السر اللمفقرة الثالثة "النسبي المتوسط الحسابي  -
، وىذا يعني أف ىناؾ موافقة بدرجة كبيرة عمى ىذه الفقرة  وحصوليا (%(73.08 دوري" يساوي

ويعزو الباحث ذلؾ إلى حرص الجامعات عمى عدـ الاختراؽ تمجأ عمى المرتبة قبؿ الأخيرة، 
 .إلى استبداؿ كممات السر بشكؿ دوري
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 الالكترونية"درجة التوظيف المالي للإدارة خامسا: مجال "
 (5-7جدول )

لكل فقرة من فقرات مجال "درجة التوظيف المالي للإدارة  (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية 
 الالكترونية"

 م
 الفقرة 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 
 الترتيب

الجامعة الميزانية اللبزمة لشراء التقنيات توظؼ   .1
 اللبزمة الالكترونية.

3.77 0.67 75.38 8.22 *0.000 1 

توفر الجامعة الميزانية اللبزمة لتصميـ البرامج   .2
 الالكترونية

3.50 0.64 70.00 5.62 *0.000 3 

تضع الجامعة الميزانية اللبزمة لصيانة الأجيزة   .3
 والبرامج

3.77 0.85 75.38 6.49 *0.000 1 

توفر الجامعة الميزانية اللبزمة للبستعانة بمدربيف   .4
مؤىميف لتدريب العامميف عمى توظيؼ آلية العمؿ 

 الالكتروني.
2.87 0.84 57.31 -1.15 0.127 4 

تخصص الجامعة الميزانية اللبزمة لإجراء البحوث   .5
 والدراسات قي مجاؿ تكنولوجيا المعمومات.

2.63 0.97 52.69 -2.71 *0.005 5 

توظؼ الجامعة الميزانية اللبزمة لمحوافز المشجعة   .6
 لتوظيؼ الإدارة الالكترونية

2.40 0.85 48.08 -5.08 *0.000 6 

 5 0.045* 1.73 63.14 0.66 3.16 جميع فقرات المجال
 .(α≤ 0.05 )* المتوسط الحسابي داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة 

 .1.675تساوي  (α≤ 0.05 )( ومستوى معنوية 51عند درجة حرية ) الجدولية tقيمة 

 ( ما يمي:5-7جدول )نتائج يتضح من 
تضع الجامعة الميزانية اللبزمة لصيانة الأجيزة لمفقرة الثالثة "النسبي المتوسط الحسابي  -

توظؼ الجامعة لمفقرة الأولى "النسبي  المتوسط الحسابيو  ،75.38%))والبرامج" يساوي 
ىناؾ  وىذا يعني أف (،(75.38%الميزانية اللبزمة لشراء التقنيات اللبزمة الالكترونية" يساوي 

ويعزو الباحث ىذه عمى المرتبة الأولى،  ماوحصولي تيفالفقر  اتيفموافقة بدرجة كبيرة عمى ى
ية تحتاج النتيجة إلى حرص الجامعات عمى متابعة كؿ ما ىو جديد مف تقنيات وأجيزة ضرور 

عمى الديمومة والاستمرارية في العمؿ، ، و إلييا لضماف سير العممية التعميمية بجودة عالية
وديمومة الأجيزة والبرامج واستمرارىا في العمؿ يتطمب توفير الأمواؿ اللبزمة لصيانتيا 

التي  (2011ىذه النتيجة مع بعض الدراسات كدراسة )الحسنات،  وتتفؽ والمحافظة عمييا.
ارت إلى انخفاض المعوقات المتعمقة بقدرة الجامعة عمى توفير الميزانيات لتطوير برامج أش
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قمة و  ،لى كفاية الموارد لصيانة الأجيزةالتي أشارت إ (2009الحاسب الآلي، ودراسة )البشري، 
تختمؼ ىذه النتيجة مع بينما  ،ضعؼ الميزانيات المخصصة لشراء أنظمة حماية المعمومات

( التي أشارت إلى أف الجامعة توفر الدعـ المالي المطموب لتحقيؽ 2009دراسة )أبو أمونة، 
 %(.55.43تطبيؽ الإدارة الالكترونية بدرجة قميمة )وزف نسبي 

توظؼ الجامعة الميزانية اللبزمة لمحوافز المشجعة لمفقرة السادسة "النسبي المتوسط الحسابي  -
وىذا يعني أف ىناؾ موافقة بدرجة قميمة عمى ، (48.08%) دارة الالكترونية" يساويوظيؼ الإلت

ويعزو الباحث ذلؾ إلى لجوء الجامعات إلى التحفيز ىذه الفقرة وحصوليا عمى المرتبة الأخيرة، 
المعنوي أكثر منو مف التحفيز المادي وذلؾ لأنيا تعتبر توظيؼ الإدارة الالكترونية مف ضمف 

ىذه  لرئيسة التي يجب أف يقوـ بيا الموظؼ ويتقاضى في مقابميا راتبو الشيري، وتتفؽالمياـ ا
( التي أكدت عمى ندرة وجود حوافز 2011النتيجة مع بعض الدراسات كدراسة )الحسنات، 

( التي أشارت إلى وجود 2011مالية لممتميزيف في مجاؿ العمؿ الالكتروني، ودراسة )شمبي، 
دية اللبزمة لتشجيع تطبيؽ برامج الإدارة الالكترونية بدرجة كبيرة )وزف نقص في الحوافز الما

التي أشارت إلى أف الحافز المادي لدفع  (2008%(، ودراسة )العميري، 73.62نسبي 
 العامميف لمتحوؿ نحو استخداـ الإدارة الالكترونية في الجامعة كاف بدرجة قميمة.

تخصص الجامعة الميزانية اللبزمة لإجراء البحوث "لمفقرة الخامسة النسبي المتوسط الحسابي  -
وىذا يعني أف ىناؾ موافقة ، (52.69%)والدراسات قي مجاؿ تكنولوجيا المعمومات" يساوي 

وتُعزى ىذه النتيجة إلى  ،بدرجة متوسطة عمى ىذه الفقرة وحصوليا عمى المرتبة قبؿ الأخيرة
 ظؿ قمة موارد الجامعة المالية. ارتفاع تكمفة إجراء مثؿ ىذه البحوث والدراسات في
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 اختبار فرضيات الدراسة

ىؿ توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى للإجابة عمى السؤال الثالث والذي ينص عمى: "
لدرجة توظيؼ الإدارة  الإدارة العميابيف متوسطات درجات تقدير أفراد  (α≤ 0.05 دلالة )

) سنوات الخدمة ، الدراسة إلى متغيرات  تُعزىالالكترونية في الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة 
 قاـ الباحث بصياغة الفرضيات التالية: ،الجامعة التي ينتمي إلييا(؟

 التحقق من الفرض الأول:

( α≤ 0.05 دلالة )لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى ينص الفرض عمى: "
لدرجة توظيؼ الإدارة الالكترونية في الجامعات  الإدارة العميابيف متوسطات درجات تقدير أفراد 

 10إلى  5سنوات ، مف  5لمتغير سنوات الخدمة ) أقؿ مف  تُعزىالفمسطينية بمحافظات غزة 
 سنوات ، أكثر مف عشر سنوات(".

باستخداـ اختبار "اختبار تحميؿ التبايف" والجدوؿ وللئجابة عمى ىذا الفرض قاـ الباحث 
 ( يوضح ذلؾ:8-5)
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 (5-8جدول )
 لمكشف عن دلالة الفروق بين متوسط استجابات أفراد عينة الدراسة حول اختبار تحميل التباين 

 الخدمةسنوات لتعزى درجة توظيف الإدارة الالكترونية في الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة 

 مصدر التباين المجال
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 مستوى الدلالة "Fقيمة " المربعات

درجة التوظيؼ الإداري 
 للئدارة الالكترونية

 0.531 0.198 2 0.396 بيف المجموعات
  
  

0.591 
  
  

 0.373 49 18.287 داخؿ المجموعات
   51 18.683 المجموع

البشري درجة التوظيؼ 
 للئدارة الالكترونية

 0.793 0.376 2 0.752 بيف المجموعات
  
  

0.458 
  
  

 0.474 49 23.232 داخؿ المجموعات
   51 23.984 المجموع

درجة التوظيؼ التقني 
 للئدارة الالكترونية

 0.162 0.050 2 0.101 بيف المجموعات
  
  

0.851 
  
  

 0.310 49 15.197 داخؿ المجموعات
   51 15.297 المجموع

درجة التوظيؼ الأمني 
 للئدارة الالكترونية

 0.097 0.030 2 0.060 بيف المجموعات
  
  

0.908 
   0.309 49 15.118 داخؿ المجموعات

   51 15.178 المجموع  

درجة التوظيؼ المالي 
 للئدارة الالكترونية

 0.817 0.203 0.090 2 0.181 بيف المجموعات

    0.445 49 21.787 داخؿ المجموعات
     51 21.967 المجموع 

 جميع المجالات
 0.742 0.300 0.094 2 0.187 بيف المجموعات
     0.312 49 15.265 داخؿ المجموعات

       51 15.453 المجموع
 .(α≤ 0.05 ) الفرؽ بيف المتوسطات داؿ إحصائياً عند مستوى *

 .3.187 تساوي (α≤ 0.05 )( ومستوى دلالة 49، 2عند درجتي حرية ) الجدولية Fقيمة 

 ( ما يمي:5-8جدول )نتائج يتضح من 
أكبػػر مػػف  -ذو الاتجػػاه الواحػػد –المقابمػػة لاختبػػار تحميػػؿ التبػػايف  (.Sig)أف القيمػػة الاحتماليػػة 

لكؿ مجاؿ مف مجالات الدراسة، وبذلؾ يمكف استنتاج أنو لا توجد فروؽ  (α≤ 0.05 )مستوى الدلالة 
ذات دلالة إحصائية بيف متوسطات درجات تقدير أفراد العينة لدرجػة توظيػؼ الإدارة الالكترونيػة فػي 

تُعػزى الجامعات الفمسطينية بمحافظات غػزة مػف وجيػة نظػر أفػراد الإدارة العميػا حػوؿ ىػذه المجػالات 
ويعزو الباحث ذلػؾ إلػى إدراؾ أفػراد الإدارة العميػا لأىميػة توظيػؼ الجامعػات  ،الخدمة لمتغير سنوات

ت عمػػى توظيػػؼ لػػلئدارة الالكترونيػػة بدرجػػة متشػػابية وذلػػؾ لمػػا يممسػػونو بأنفسػػيـ مػػف حػػرص الجامعػػا
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(، ودراسػػة )أبػػو 2011ىػػذه النتيجػػة مػػع بعػػض الدراسػػات كدراسػػة )شػػمبي،  ، وتتفػػؽالإدارة الالكترونيػػة
 .(2011(، ودراسة )كساب، 2009ة، أمون

 التحقق من الفرض الثاني:
( α≤ 0.05 لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )ينص الفرض عمى: "

لدرجة توظيؼ الإدارة الالكترونية في الجامعات الإدارة العميا بيف متوسطات درجات تقدير أفراد 
لمتغير الجامعة التي ينتمي إلييا )الجامعة الإسلبمية، جامعة  تُعزىالفمسطينية بمحافظات غزة 
 الأزىر، جامعة الأقصى(".

وللئجابة عمى ىذا الفرض قاـ الباحث باستخداـ اختبار "اختبار تحميؿ التبايف" والجدوؿ 
 ( يوضح ذلؾ:9-5)

 (5-9جدول )
 لمكشف عن دلالة الفروق بين متوسط استجابات أفراد عينة الدراسة حول اختبار تحميل التباين  

 مجامعةتعزى لدرجة توظيف الإدارة الالكترونية في الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة 

مجموع  مصدر التباين المجال
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 مستوى الدلالة "Fقيمة "

درجة التوظيؼ الإداري 
 للئدارة الالكترونية

 20.038 4.203 2 8.406 بيف المجموعات
 
 

*0.000 
 
 

 0.210 49 10.277 داخؿ المجموعات
  51 18.683 المجموع

درجة التوظيؼ البشري 
 للئدارة الالكترونية

 26.871 6.273 2 12.546 بيف المجموعات
 
 

*0.000 
 
 

 0.233 49 11.438 داخؿ المجموعات
  51 23.984 المجموع

درجة التوظيؼ التقني 
 للئدارة الالكترونية

 21.476 3.573 2 7.146 بيف المجموعات
 
 

*0.000 
 
 

 0.166 49 8.152 داخؿ المجموعات
  51 15.297 المجموع

درجة التوظيؼ الأمني 
 للئدارة الالكترونية

 30.079 4.182 2 8.365 بيف المجموعات
 
 

*0.000 
  0.139 49 6.813 المجموعاتداخؿ 

  51 15.178 المجموع 

درجة التوظيؼ المالي 
 للئدارة الالكترونية

 0.000* 17.362 4.555 2 9.111 بيف المجموعات
   0.262 49 12.857 داخؿ المجموعات

    51 21.967 المجموع 

 جميع المجالات
 0.000* 31.351 4.337 2 8.674 بيف المجموعات

   0.138 49 6.779 المجموعاتداخؿ 
    51 15.453 المجموع
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 .(α≤ 0.05 )الفرؽ بيف المتوسطات داؿ إحصائياً عند مستوى  *
 .3.187 تساوي (α≤ 0.05 )( ومستوى دلالة 49، 2الجدولية عند درجتي حرية ) Fقيمة 

 ( ما يمي:5-9جدول )نتائج يتضح من 
أقؿ مف  -ذو الاتجاه الواحد –المقابمة لاختبار تحميؿ التبايف  (.Sig)أف القيمة الاحتمالية 

لكؿ مجاؿ مف مجالات الدراسة، وبذلؾ يمكف استنتاج أنو توجد فروؽ  (α≤ 0.05 )مستوى الدلالة 
ذات دلالة إحصائية بيف متوسطات درجات تقدير أفراد العينة لدرجة توظيؼ الإدارة الالكترونية في 

ه المجالات تُعزى بمحافظات غزة مف وجية نظر أفراد الإدارة العميا حوؿ ىذالجامعات الفمسطينية 
اختلبؼ إدراؾ الجامعات لأىمية توظيؼ الإدارة ويعزو الباحث ذلؾ إلى ، لمتغير الجامعة

 الالكترونية، والاختلبؼ في نوعيتيا.

"، Tukeyولمعرفة الفروؽ لصالح أي مف المجموعات الثلبث، تـ استخداـ اختبار "توكي 
كما في جدوؿ  لاستجابة المبحوثيف حسب الجامعة والنسبية المتوسطات الحسابيةوالذي يوضح 

(10-5.) 
 (5-10جدول )  

 الجامعة اختبار توكي لاستجابة المبحوثين حسب

 المجال
 المتوسطات الحسابية النسبية المتوسطات الحسابية

 الأقصى الأزىر الإسلامية الأقصى الأزىر الإسلامية

 66.2 67.2 83.2 3.31 3.36 4.16 درجة التوظيؼ الإداري للئدارة الالكترونية

 61.2 60.6 81.2 3.06 3.03 4.06 درجة التوظيؼ البشري للئدارة الالكترونية

 70.4 75.8 88 3.52 3.79 4.40 درجة التوظيؼ التقني للئدارة الالكترونية

 70 74.4 88.6 3.50 3.72 4.43 الالكترونيةدرجة التوظيؼ الأمني للئدارة 
 55.2 57.6 73.6 2.76 2.88 3.68 درجة التوظيؼ المالي للئدارة الالكترونية

 65.8% 68.6% 84% 3.29 3.43 4.20 جميع المجالات

 ( ما يمي:5-10جدول )نتائج يتضح من 
العينة الذيف يعمموف في الجامعة الإسلبمية متوسطيـ الحسابي أكبر مف متوسطات  أف أفراد

يف يعمموف في الجامعة الجامعات الأخرى. ىذا يعني أف درجة الموافقة كانت أكبر لدى الأفراد الذ
 ، ويعزو الباحث ذلؾ إلى:الإسلبمية

مدى إدراؾ الجامعة الإسلبمية لأىمية توظيؼ الإدارة الالكترونية وقدرتيا عمى تحقيؽ مركز  -
تنافسي مع باقي الجامعات الفمسطينية وتمبية حاجات المستفيديف مف خلبؿ تقديـ خدمات ذات 
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، ويتضح ىذا الاىتماـ مف خلبؿ حصوؿ الجامعة الإسلبمية عمى العديد مف جودة عالية
 ية والدولية.الجوائز المحم

إنشاء دائرة تُعنى بتوظيؼ الإدارة الالكترونية وتجييزىا بالكوادر حرص الجامعة الإسلبمية عمى  -
 .البشرية والفنية اللبزمة

إعادة تنظيـ اليياكؿ وىندسة العمميات والإجراءات للئدارات والأقساـ لتتناسب مع  الديمومة في -
 توظيؼ الإدارة الإلكترونية

تأىيؿ الفرصاً لمتدريب و الجامعة الإسلبمية يتعامموف مع الحاسوب بشكؿ جيد، ويتمقوف  موظفو -
 في مجاؿ استخداـ الأجيزة والمعدات الالكترونية الحديثة

امتلبؾ الجامعة الإسلبمية موقعاً الكترونياً متميزاً تُوفر مف خلبلو تقنيات عالية لمتعميـ  -
 الالكتروني.

 ر الميزانيات اللبزمة لشراء وصيانة التقنيات اللبزمة الالكترونية.سعي الجامعة الدائـ لتوفي -
كما أف الجامعة الإسلبمية تعمؿ عمى ترسيخ قيـ ثقافة توظيؼ الإدارة الالكترونية بيف العامميف  -

 في الأداء الإداري والأكاديمي. لتحقيؽ مستوى عاؿ

إلى تميز الجامعة الإسلبمية في التي أشارت  (2009تيجة مع دراسة )أبو أمونة، وتتفؽ ىذه الن
دارة الموارد البشرية تطبيؽ نظاـ الإدارة الالكترونية بشكؿ عاـ، وفي مجاؿ تطبيؽ وظائؼ وأنشطة إ

( التي أشارت إلى وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية عند 2011، ودراسة )الحسنات، إلكترونياً 
في جميع المعوقات بيف جامعة الأزىر والإسلبمية لصالح جامعة  (α≤ 0.01 )مستوى دلالة 

الأزىر، وبيف جامعة الأقصى والإسلبمية لصالح جامعة الأقصى، وبيف جامعة القدس المفتوحة 
والإسلبمية لصالح جامعة القدس المفتوحة، حيث أشار إلى أف الجامعة الإسلبمية تعتبر مف أقدـ 

 تطوراً، والتي تولى اىتماماً كبيراً لحوسبة العمميات الإدارية بيا.وأكبر وأكثر جامعات قطاع غزة 
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جودة الخدمة المقدمة لمطمبة فـي تقدير طمبة كميات التربية لما درجة " الإجابة عن السؤال الثاني:
 الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة ؟"

 مف أجؿ الإجابة عمى ىذا السؤاؿ، قاـ الباحث بالتالي:
 :التحميل الوصفي لمجالات الاستبانة

المتوسػط الحسػابي والنسػبي وقيمػة الاختبػار والترتيػب لكػؿ مجػاؿ مػف مجػالات ( يبيف 5-11جدوؿ )
 الاستبانة.

 (5-11جدول )
 المتوسط الحسابي والنسبي وقيمة الاختبار والترتيب لكل مجال من مجالات الاستبانة

 م
 المجال 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 
 الترتيب

 2 0.000* 9.50 66.3 0.73 3.31 الجوانب المادية الممموسة  .1

 3 0.000* 4.76 63.4 0.78 3.17 الاعتمادية  .2

 5 0.000* 5.92- 55.3 0.87 2.77 الاستجابة  .3

 1 0.000* 9.16 66.7 0.80 3.33 السلبمة والأماف  .4

 4 0.240 0.71 60.5 0.82 3.03 التعاطؼ  .5

  0.000* 3.81 62.3 0.66 3.11 جميع فقرات الاستبانة

 .(α≤ 0.05 )المتوسط الحسابي داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة  *
 .1.965تساوي  (α≤ 0.05 )( ومستوى معنوية 486الجدولية عند درجة حرية ) tقيمة 

 ( ما يمي: 5-11يتضح من نتائج جدول )
وىػػذا يعنػػي أف ىنػػاؾ (، %62.3) يسػػاوي لجميػػع فقػػرات الاسػػتبانةالنسػػبي المتوسػػط الحسػػابي أف  -

، وبػالرغـ مػػف الحصػػوؿ عمػػى ت الاسػػتبانة مػػف قبػؿ أفػػراد العينػػةموافقػة بدرجػػة متوسػػطة عمػى فقػػرا
ىػػػػػذه النتيجػػػػػة المتوسػػػػػطة إلا أف المتوسػػػػػط الحسػػػػػابي يػػػػػدؿ عمػػػػػى أف ىنػػػػػاؾ اىتمػػػػػاـ مػػػػػف جانػػػػػب 

يبيف بنوعيػػة وجػػودة الخػػدمات المقدمػػة ليػػـ، ولكنػػو لػػـ يصػػؿ إلػػى درجػػة الموافقػػة الكبيػػرة المسػػتج
وقػد تُعػزى ىػذه النتيجػة  ولذلؾ يجب أف تيتـ الجامعات بنوعية وجػودة الخػدمات المقدمػة لمطمبػة،

كوف أفراد عينة الدراسة فػي غػالبيتيـ مطمعػيف عمػى غالبيػة الممارسػات داخػؿ الجامعػة، ممػا إلى 
حرص الجامعات عمى تحسػيف الجػودة فػي ، و شيدوف بالخدمات التي تقدميا ليـ الجامعةجعميـ ي

طبيعة الخدمات المقدمة باستمرار في مختمؼ المجػالات، حيػث يممػس الطمبػة عمميػات التحسػيف 
مػع  النتيجػةىػذه  ، وتتفؽوالتطوير في المجالات كافة، والتوسع في تقديـ الخدمات وبجودة عالية
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( التػػي أشػػارت إلػػى تػػوافر أبعػػاد جػػودة الخدمػػة بدرجػػة 2011دراسػػة )صػػالح، بعػػض الدراسػػات ك
( 2,25،  3,34،  2,90متوسطة فيما يتعمؽ ببعد الاعتمادية، وبعد الثقة، وبعد الآماف بنسب )

( التػػي أشػػارت إلػػى أف تقػػديرات أفػػراد العينػػة بشػػكؿ عػػاـ 2009عمػػى الترتيػػب، ودراسػػة )الحػػولي، 
التػي أشػارت إلػى أف مسػتوى الرضػا العػاـ لمعينػة بمػغ  (2010)الطائي، كانت متوسطة، ودراسة 

( وىو يؤشر عمى مستوى إيجابي مف الرضا العاـ اتجػاه خدمػة التعمػيـ العػالي، ودراسػة 3.331)
التػػػػي أشػػػػارت إلػػػػى وجػػػػود تجػػػػانس وانسػػػػجاـ فػػػػي اسػػػػتجابات عينػػػػة  (2009)الحكػػػػيـ وآخػػػػروف، 

مػػػػى أوسػػػػاط حسػػػػابية عاليػػػػة نسػػػػبياً، ودراسػػػػة المبحػػػػوثيف حػػػػوؿ أبعػػػػاد الجػػػػودة بحيػػػػث حصػػػػمت ع
التي أشارت إلى أف الجامعة تحػرص عمػى تػوفير الخػدمات الطلببيػة بدرجػة  (2003)الدىشاف، 

معظػػـ أراء الطمبػػة كانػػت  التػػي أشػػارت إلػػى أف (Kimani et al ،2011متوسػػطة، ودراسػػة )
يجػة مػع بعػض الدراسػات بينمػا اختمفػت ىػذه النت، إيجابية حوؿ جودة الخدمػة التػي حصػموا عمييػا

التػػي أشػػارت إلػػى أف الخدمػػة التػػي يتمقاىػػا الطمبػػة لػػـ تصػػؿ  (2007كدراسػػة )الحػػدابي وعكاشػػة، 
إلػػى متوسػػط توقعػػاتيـ، بػػؿ كانػػت أقػػؿ ممػػا توقعػػوا، حيػػث بمػػغ متوسػػط اسػػتجابات الطػػلبب عمػػى 

ى أف التي أشارت إلػ %(. ودراسة )حمايؿ، ونجـ الديف(42.72(، بنسبة )2.14المقياس ككؿ )
جميػػع المجػػالات الخدماتيػػة مجتمعػػة حصػػمت عمػػى درجػػة موافقػػة )كبيػػرة جػػداً( بنسػػبة مئويػػة كميػػة 

التػػي أشػػارت إلػػى أف الجامعػػة الإسػػلبمية  (2007%(، ودراسػػة )عاشػػور والعبادلػػة، 85مقػػدراىا )
مػػػف توقعػػػات الطمبػػػة، ممػػػا يعنػػػى أف ىنػػػاؾ مجػػػالًا لتحسػػػيف الأداء،  (%83)اسػػػتطاعت تحقيػػػؽ 

التػػي أشػػارت إلػػى وجػػود انخفػػاض واضػػح فػػي مسػػتوى جػػودة  (2011ربيعػػي وآخػػروف، ودراسػػة )ال
الخدمة التعميمية المدركة مف قبؿ طمبة الدراسات العميا، وأف ىذا الضعؼ قد شمؿ كافػة أبعادىػا 
الخمسة: الممموسية، الموثوقية، التعاطؼ، الاعتمادية، والاستجابة، ودراسة )بوبشيت والحمادي، 

رت إلػػػػى أف مسػػػػتوى الخػػػػدمات الطلببيػػػػة المقدمػػػػة تتػػػػراوح مػػػػا بػػػػيف جيػػػػد جػػػػداً التػػػػي أشػػػػا (2010
%( مػف الخػدمات بمتوسػط 58( وأعمػى، وجيػد )3.5%( مف الخدمات، وقد بمغ متوسطيا )90)

( التػػػػي أشػػػػارت إلػػػػى أف مسػػػػتوى جػػػػودة 2010(، ودراسػػػػة )العمػػػػراف، 3.49)-(2.50حسػػػػابي )
 .%(70.5نسبة الموافقة عمى ذلؾ )الخدمات التي تقدميا المكتبة متميز، إذ بمغت 

جػػاء المجػػاؿ الرابػػع "السػػلبمة والأمػػاف" فػػي المرتبػػة الأولػػى حيػػث بمػػغ المتوسػػط الحسػػابي النسػػبي  -
ويعػػػزو  ،رجػػػة متوسػػػطة عمػػػى فقػػػرات ىػػػذا المجػػػاؿوىػػػذا يعنػػػي أف ىنػػػاؾ موافقػػػة بد ،(%(66.7

الجامعػػػات عمػػػى غػػػرس الثقػػػة بػػػيف المػػػوظفيف والطمبػػػة، وتوليػػػد الشػػػعور  سػػػعيالباحػػػث ذلػػػؾ إلػػػى 
بالتقبػػؿ، وتػػوفير وسػػائؿ السػػلبمة والأمػػف لمطمبػػة، والحػػرص عمػػى التػػدريب المناسػػب عمػػى تقػػديـ 

الدراسػػات السػػابقة كدراسػػة )عاشػػور بعػػض وىػػذا مػػا أكدتػػو ، الخػػدمات دوف مشػػكلبت أو أخطػػاء
فضػػؿ محػػددات الجػػودة ىػػو عنصػػر الأمػػاف، ودراسػػة التػػي أشػػارت إلػػى أف أ (2007والعبادلػػة، 
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اقػػة لمعػػامميف وقػػدرتيـ ب)الأىميػػة والم التػػي أكػػدت عمػػى حصػػوؿ بعػػد الموثوقيػػة (2010)الطػػائي، 
 .عمى كسب الثقة والائتماف( عمى المرتبة الأولى

وتػػػلبه المجػػػاؿ الأوؿ "الجوانػػػب الماديػػػة الممموسػػػة" فقػػػد حصػػػؿ عمػػػى المرتبػػػة الثانيػػػة حيػػػث بمػػػغ  -
وىذا يعني أف ىنػاؾ موافقػة بدرجػة متوسػطة عمػى فقػرات  ،(%66.3)سط الحسابي النسبي المتو 

ويعزو الباحث ذلؾ إلى اىتمػاـ الجامعػات بػالتجييزات، والمػواد، والمبػاني، والمرافػؽ  ،ىذا المجاؿ
 AL Khattabالدراسات السابقة كدراسة ) بعض وىذا ما أكدتو، وجاذبيتيا، وملبئمتيا وحداثتيا

and Fraij ،2011( ودراسة ،)Kimani et al ،2011)  بعػد الممموسػية  التػي أشػارتا إلػى أفو
 (2011حصؿ عمى أكثر الأبعاد أىميػة إلا أنيػا اختمفػت مػع بعػض الدراسػات كدراسػة )صػالح، 
 .(3,81)التي أشارت إلى توافر بعد الجانب المادي بدرجة كبيرة، وذلؾ بنسبة متوسط حسابي  

وحصػػؿ المجػػاؿ الثػػاني "الاعتماديػػة" عمػػى المرتبػػة الثالثػػة حيػػث بمػػغ المتوسػػط الحسػػابي النسػػبي  -
ويعػػػزو ، رجػػػة متوسػػػطة عمػػػى فقػػػرات ىػػػذا المجػػػاؿوىػػػذا يعنػػػي أف ىنػػػاؾ موافقػػػة بد ،(%(63.4

وفػػاء بالتزاماتيػػا ووعودىػػا المختمفػػة التػػي وعػػدت سػػعي الجامعػػات واىتماميػػا بالالباحػػث ذلػػؾ إلػػى 
 .تقديـ خدماتيا حسب إمكانياتياو بيا الطمبة، 

"التعػػػاطؼ" عمػػػى المرتبػػػة الرابعػػػة حيػػػث بمػػػغ المتوسػػػط الحسػػػابي  بينمػػػا حصػػػؿ المجػػػاؿ الخػػػامس -
، رجػػػة متوسػػػطة عمػػػى فقػػػرات ىػػػذا المجػػػاؿوىػػػذا يعنػػػي أف ىنػػػاؾ موافقػػػة بد ،(%60.5)النسػػػبي 

تعامػػػؿ ويعػػػزو الباحػػػث ذلػػػؾ إلػػػى تػػػدني إظيػػػار المػػػوظفيف الػػػود والػػػروح المرحػػػة والصػػػداقة فػػػي 
 .التعاطؼ مع الطمبة وقمةالموظفيف مع الطمبة، 

وحصػػؿ المجػػاؿ الثالػػث "الاسػػتجابة" عمػػى المرتبػػة الخامسػػة حيػػث بمػػغ المتوسػػط الحسػػابي النسػػبي  -
ويعػػػزو  ،رجػػػة متوسػػػطة عمػػػى فقػػػرات ىػػػذا المجػػػاؿوىػػػذا يعنػػػي أف ىنػػػاؾ موافقػػػة بد ،(%(55.3

حػػرص الجامعػة فػي سػرعة الاسػتجابة لتقػػديـ الخدمػة فػي الوقػت المناسػػب،  قمػةالباحػث ذلػؾ إلػى 
والاستعداد والرغبة لدى المػوظفيف لممسػاعدة، وىػذا مػا أكدتػو الدراسػات السػابقة كدراسػة )عاشػور 

 ىػو الطػلبب نظػر وجيػة مػف الجػودة محػددات التي أشػارت إلػى أف أضػعؼ (2007والعبادلة، 
 .الطلبب ( لحاجاتMBAبرنامج ) في العامميف استجابة
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 عرض وتحميل فقرات الاستبانة
 مجال "الجوانب المادية الممموسة"أولًا: 

 (5-12جدول )
 لكل فقرة من فقرات مجال " الجوانب المادية الممموسة " (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية 

 م
 الفقرة 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 
 الترتيب

 5 0.032* 1.85 61.6 0.98 3.08 توافر التجييزات الحديثة والتقنيات اللبزمة  .1
 2 0.000* 9.51 68.3 0.97 3.42 ملبئمة التجييزات والمباني الجامعية   .2
توافر التسييلبت ومناسبتيا )المرافؽ، القاعات،   .3

 الملبعب(.الساحات، 
3.30 1.10 66.1 6.07 *0.000 3 

 1 0.000* 12.28 71.5 1.03 3.57 ملبئمة المظير العاـ لمموظفيف والعامميف  .4
 4 0.000* 4.02 63.8 1.05 3.19 فعالية المناىج والتخصصات والمقررات  .5

 2 0.000* 9.50 66.3 0.73 3.31 جميع فقرات المجال
 .(α≤ 0.05 )المتوسط الحسابي داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة  *

 .1.965تساوي  (α≤ 0.05 )( ومستوى معنوية 486الجدولية عند درجة حرية ) tقيمة 

 ( ما يمي:5-12جدول )نتائج يتضح من 

ملبئمػػػة المظيػػػر العػػػاـ لممػػػوظفيف والعػػػامميف" يسػػػاوي " الرابعػػػةلمفقػػػرة النسػػػبي المتوسػػػط الحسػػػابي  -
وىػػذا يعنػػي أف ىنػػاؾ موافقػػة بدرجػػة كبيػػرة عمػػى ىػػذه الفقػػرة وحصػػوليا عمػػى المرتبػػة ، (% (71.5

الأولػػى، ويعػػزو الباحػػث ذلػػؾ إلػػى أف المػػوظفيف والعػػامميف ييتمػػوف وبشػػكؿ كبيػػر بػػالمظير العػػاـ، 
ويعتبروا أنفسيـ بمثابة القدوة الحسػنة بالنسػبة لطمبػتيـ، وأف الطمبػة ينظػروف إلػى المػوظفيف عمػى 

وتتفػؽ ىػذه النتيجػة مػع دراسػة ، ـ صفوة المجتمع لأنيـ يعمموا عمى تخػريج جيػؿ المسػتقبؿأنيـ ى
التػػي أشػػارت إلػػى حصػػوؿ فقػػرة المظيػػر العػػاـ لممػػوظفيف والعػػامميف عمػػى أدنػػي  (2010)بركػػات، 

 .(3.66فرؽ بيف الإدراؾ والتوقع وبذلؾ تحصؿ عمى أعمى متوسط إدراؾ )
تػػػوافر التجييػػػزات الحديثػػػة والتقنيػػػات اللبزمػػػة" يسػػػاوي ولػػػى "لمفقػػػرة الأالنسػػػبي المتوسػػػط الحسػػػابي  -

، وىذا يعني أف ىناؾ موافقة بدرجة متوسطة عمى ىذه الفقرة وحصػوليا عمػى المرتبػة (%61.6)
وبالرغـ مف حصوؿ ىذه الفقرة عمى المرتبة الأخيرة إلا أف المتوسط الحسابي يدؿ عمػى الأخيرة، 

بالجامعػػات الفمسػػطينية بتػػوفير التجييػػزات الحديثػػة والتقنيػػات أف ىنػػاؾ اىتمػػاـ مػػف الإدارة العميػػا 
ولكنػػو لػػـ يصػػؿ إلػػى درجػػة تػػوافر كبيػػرة، ويتضػػح ذلػػؾ مػػف خػػلبؿ نتػػائج توظيػػؼ الإدارة  اللبزمػػة،

الالكترونيػػة فػػي الدراسػػة الحاليػػة والتػػي أظيػػرت حػػرص الجامعػػات عمػػى تػػوفير التقنيػػات اللبزمػػة 
، ومف خلبؿ تػوفير الميزانيػة اللبزمػة لشػراء وصػيانة التقنيػات لمتعميـ الالكتروني بدرجة كبيرة جداً 
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والأجيػػزة والبػػرامج، وبػػالرغـ مػػف حػػرص الجامعػػات عمػػى تػػوفير التقنيػػات اللبزمػػة إلا أف الباحػػث 
يعزو ىذه النتيجة إلى قمة عدد المختبرات الطبية واليندسية والعمميػة المجيػزة بأفضػؿ التجييػزات 

ف تػوفرت ىػذه المختبػرات فينػاؾ اللبزمة لإجراء التطبيػؽ الع ممػي لممسػاقات التػي تتطمػب ذلػؾ، وا 
قصور فػي تحػديثيا بشػكؿ مسػتمر حسػب الحاجػة، ويرجػع ذلػؾ إلػى كثػرة التكػاليؼ التػي تتطمبيػا 

التػػي أشػػارت إلػػى أف  (2010اختمفػػت ىػػذه النتيجػػة مػػع دراسػػة )العمػػراف، ىػػذه المختبػػرات، ولقػػد 
مسػػتفيديف مػػف الوصػػوؿ إلػػى المعمومػػات التػػي يريػػدونيا المكتبػػة وفػػرت تجييػػزات تقنيػػة سػػاعدت ال

التػػي أشػػارت  (2009%(، ودراسػػة )الحكػػيـ وآخػػروف، 77.2بسػػيولة ويسػػر وذلػػؾ بنسػػبة قػػدرىا )
التػػػي  (2009إلػػػى اعتبػػػار فقػػػرة تميػػػز التجييػػػزات مػػػف أكثػػػر الفقػػػرات تجانسػػػاً، ودراسػػػة )الحػػػولي، 

% 60د أجيزة الحاسػوب عمػى أقػؿ مػف أشارت إلى حصوؿ تقديرات أفراد عينة الدراسة حوؿ عد
التػػي أكػػدت عمػػى أف الجامعػػة تػػوفر لطمبتيػػا  (2011بالمتوسػػط، ودراسػػة )حمايػػؿ ونجػػـ الػػديف، 

 .%(82أجيزة الحاسوب التي يحتاجوف إلييا بدرجة كبيرة جداً )

 مجال "الاعتمادية"ثانياً: 
 (5-13جدول )

 لكل فقرة من فقرات مجال " الاعتمادية " (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية 

 م
 

المتوسط  الفقرة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 
 الترتيب

 3 0.023* 2.01 62.0 1.08 3.10 الوفاء بتقديـ الخدمة في موعدىا المحدد  .1
 4 0.142 1.07 61.0 1.02 3.05 الخدمات المختمفةالدقة ومنع الأخطاء في تقديـ   .2
 1 0.000* 13.52 72.7 1.04 3.64 توافر العدد الكاؼ مف الموظفيف والمدرسيف  .3
 2 0.000* 10.40 70.4 1.11 3.52 تحتفظ بسجلبت وممفات دقيقة لمطمبة  .4
 5 0.000* 9.17- 50.8 1.11 2.54 تحرص عمى حؿ مشكلبت الطمبة المختمفة  .5

 3 0.000* 4.76 63.4 0.78 3.17 فقرات المجالجميع 
 .(α≤ 0.05 )المتوسط الحسابي داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة  *

 .1.965تساوي  (α≤ 0.05 )( ومستوى معنوية 486الجدولية عند درجة حرية ) tقيمة 
 ( ما يمي:5-13جدول )نتائج يتضح من 

تػػوافر العػػدد الكػػاؼ مػػف المػػوظفيف والمدرسػػيف" يسػػاوي لمفقػػرة الثالثػػة "النسػػبي المتوسػػط الحسػػابي  -
وحصػػوليا عمػػى المرتبػػة وىػػذا يعنػػي أف ىنػػاؾ موافقػػة بدرجػػة كبيػػرة عمػػى ىػػذه الفقػػرة  ،(%(72.7
ويعػػػػػزو الباحػػػػػث ذلػػػػػؾ إلػػػػػى أف الطمبػػػػػة لا يشػػػػػعروف بػػػػػنقص فػػػػػي المػػػػػوظفيف الإداريػػػػػيف  ،الأولػػػػػى

اريػػة فػػي أي وقػت خػػلبؿ فتػػرة الػػدواـ، والمدرسػيف حيػػث يقػػوـ الطالػب بػػإجراء كافػػة المعػاملبت الإد
وجػػود مجموعػػة مػػف المػػوظفيف المػػدربيف والمػػؤىميف مػػف أصػػحاب كمػػا ويعػػزو الباحػػث ذلػػؾ إلػػى 
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ىػذه  ، وتتفػؽالخبرة، والقدرة عمى تقديـ الخػدمات لمطمبػة فػي المجػالات التػي يحتػاجوف إلييػا كافػة
مػػف أىػػـ  أشػػارت إلػػى أف التػػي (Collins ،2007جزئيػػاً مػػع بعػػض الدراسػػات كدراسػػة ) النتيجػػة

الخدمات التي تقػدـ لمطمبػة تػوفير موظػؼ مخػتص لمتحقػؽ مػف المشػكلبت والاسػتجابة لمشػكاوي، 
التي أشارت إلػى أف الجامعػة تحػرص عمػى تػوفير عػدد مػف مػوظفي  (2003ودراسة )الدىشاف، 

عمػؿ التػي أشػارت إلػى أف الجامعػة ت شئوف الطػلبب بدرجػة عاليػة، ودراسػة )حمايػؿ ونجػـ الػديف(
 عمى توفير أساتذة ومشرفيف لطمبتيا مف ذوي الخبرة والاختصاص بدرجة كبيرة جداً.

تحػرص عمػى حػؿ مشػكلبت الطمبػة المختمفػة" يسػاوي لمفقػرة الخامسػة "النسػبي المتوسط الحسػابي  -
وىػػذا يعنػػي أف ىنػػاؾ موافقػػة بدرجػػة قميمػػة عمػػى ىػػذه الفقػػرة وحصػػوليا عمػػى المرتبػػة  ،(% (50.8

بػػػبعض المشػػػاكؿ المتعمقػػػة بالطمبػػػة،  اتاىتمػػػاـ الجامعػػػ تػػػدنيالأخيػػػرة، ويعػػػزو الباحػػػث ذلػػػؾ إلػػػى 
والنظػػػر إلييػػػا دوف المسػػػتوى المطمػػػوب، وربمػػػا تكػػػوف ىػػػذه المشػػػكمة خارجػػػة عػػػف نطػػػاؽ الطالػػػب 

وخاصة أننا نعيش في قطاع غزة ضمف أزمات متتالية تشكؿ لمطمبة وشارؾ فييا عوامؿ مختمفة 
، ويعزو الباحث ذلؾ أيضاً إلى قمة الاكتراث مػف قبػؿ الطمبػة بعض المشاكؿ في الحياة الجامعية

وتختمػؼ ىػذه النتيجػة مػع مػا أشػار لمتابعة سجميـ الدراسي ومراجعة المشاكؿ العالقة أوؿ بػأوؿ، 
(، مػػف أف الجامعػػة تيػػتـ بمسػػاعدة الطمبػػة عمػػى حػػؿ مشػػاكميـ 2011إليػػو )حمايػػؿ ونجػػـ الػػديف، 

 %(.  83بدرجة كبيرة جداً )

 مجال "الاستجابة"ثالثاً: 
 (5-14جدول رقم )

 لكل فقرة من فقرات مجال" الاستجابة " (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية 

 م
 الفقرة 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 
 الترتيب

 3 0.000* 6.10- 53.8 1.11 2.69 السرعة في تقديـ الخدمات  .1
 5 0.000* 13.58- 47.5 1.01 2.38 الاستجابة الفورية لمشكلبت الطمبة  .2
الاستعداد والرغبة لدى الموظفيف   .3

 لمساعدة الطمبة
2.76 1.11 55.3 -4.71 *0.000 2 

إعلبـ الطمبة بمواعيد تقديـ الخدمات   .4
 والانتياء منيا

3.33 1.20 66.5 6.00 *0.000 1 

الاستعداد الدائـ لمتعاوف مع الطمبة لحؿ   .5
 المشكلبت العالقة

2.68 1.08 53.5 -6.61 *0.000 4 

 5 0.000* 5.92- 55.3 0.87 2.77 جميع فقرات المجال
 .(α≤ 0.05 )المتوسط الحسابي داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة  *

 .1.965تساوي  (α≤ 0.05 )( ومستوى معنوية 486الجدولية عند درجة حرية ) tقيمة 
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 ( ما يمي:5-14جدول )نتائج يتضح من 
إعػػلبـ الطمبػػة بمواعيػػد تقػػديـ الخػػدمات والانتيػػاء منيػػا" لمفقػػرة الرابعػػة "النسػػبي المتوسػػط الحسػػابي  -

وحصػػػوليا وىػػػذا يعنػػي أف ىنػػػاؾ موافقػػػة بدرجػػة متوسػػػطة عمػػػى ىػػذه الفقػػػرة ، (% 66.5)يسػػاوي 
 الإعلبنػاتيعزو الباحث ذلؾ إلى تواصػؿ الجامعػة مػع طمبتيػا مػف خػلبؿ ، و عمى المرتبة الأولى

ائط التعميميػػػػة المختمفػػػػة، ممػػػػا سػػػػاىـ بنوعيػػػػة والمقػػػػاءات والنشػػػػرات والأدوات التكنولوجيػػػػة والوسػػػػ
، وسػػػػعي الجامعػػػػات إلػػػػى إنشػػػػاء القنػػػػوات الخػػػػدمات المقدمػػػػة وجودتيػػػػا وتػػػػذليؿ العقبػػػػات أمػػػػاميـ

( Collins ،2007مػع مػا ذكػره ) النتيجةىذه  الفضائية الخاصة بيا والإذاعات التعميمية، وتتفؽ
المسػػتمر مػػع المعمػػـ حػػوؿ البرنػػامج  مػػف أىػػـ الخػػدمات التػػي تقػػدـ لمطمبػػة تتمثػػؿ فػػي الاتصػػاؿأف 

الفصػػمي، والاتصػػاؿ المسػػتمر مػػع المتعممػػيف الآخػػريف، وتػػوفير معمومػػات حػػوؿ الحصػػوؿ عمػػى 
الكتػػاب المقػػرر، وتػػوفير معمومػػات عػػف الرسػػوـ الدراسػػية والفػػواتير وطريقػػة دفعيػػا، وتختمػػؼ ىػػذه 

%( عمػى أف 88جػداً ) التي أكػدت بدرجػة كبيػرة (2011النتيجة مع دراسة )حمايؿ ونجـ الديف، 
الجامعػػػػة تػػػػزود جميػػػػور الطمبػػػػة بالنشػػػػرات والاعلبنػػػػات التػػػػي توضػػػػح ليػػػػـ الأنظمػػػػة والتعميمػػػػات 

 والمواعيد التي تجيب عف استفساراتيـ.
 (47.5 ة الفوريػػػة لمشػػػكلبت الطمبػػػة" يسػػػاويالاسػػػتجابلمفقػػػرة الثانيػػػة "النسػػػبي المتوسػػػط الحسػػػابي  -

 وحصػوليا عمػى المرتبػة الأخيػرة،يمػة عمػى ىػذه الفقػرة وىػذا يعنػي أف ىنػاؾ موافقػة بدرجػة قم، %)
المرونة في إتباع الأنظمػة  وتدنيلظروؼ طمبتيا،  اتمراعاة الجامع قمة ويعزو الباحث ذلؾ إلى

، بحيػػػث يتطمػػػب فػػػي بعػػػض المشػػػاكؿ اسػػػتجابة فوريػػػة لأف التػػػأخير والتعميمػػات والمػػػوائح والقػػػوانيف
( التػػي أشػػارت إلػػى أف 2010مػػع دراسػػة )بركػػات، يػػؤدي إلػػى مشػػاكؿ أكثػػر، وتتفػػؽ ىػػذه النتيجػػة 

 تقويـ الدارسيف ليذه الخدمة كاف سالباً.
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 مجال "السلامة والأمان"رابعاً: 
 (5-15جدول )

 لكل فقرة من فقرات مجال" السلامة والأمان " (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية 

 م
 الفقرة 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 
 الترتيب

سموؾ الموظفيف يعزز الشعور بالأماف والثقة   .1
 4 0.003* 2.73 62.8 1.15 3.14 لدى الطمبة

إلماـ الموظفيف بالمعمومات الكافية وحسف   .2
 توصيميا

3.29 1.01 65.9 6.39 *0.000 3 

الخمؽ في التعامؿ مف قبؿ المباقة وحسف   .3
 الموظفيف

3.12 1.09 62.3 2.36 *0.009 5 

تتعامؿ الجامعة بالمعمومات الخاصة بالطالب   .4
 بسرية

3.59 1.12 71.7 11.51 *0.000 1 

توافر وسائؿ التجييزات الأمنية والسلبمة   .5
 العامة

3.53 1.11 70.6 10.60 *0.000 2 

 1 0.000* 9.16 66.7 0.80 3.33 جميع فقرات المجال
 .(α≤ 0.05 )المتوسط الحسابي داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة  *

 .1.965تساوي  (α≤ 0.05 )( ومستوى معنوية 486الجدولية عند درجة حرية ) tقيمة 

 ( ما يمي:5-15جدول )نتائج يتضح من 
تتعامػػؿ الجامعػػة بالمعمومػػات الخاصػػة بالطالػػب بسػػرية" " الرابعػػةلمفقػػرة النسػػبي المتوسػػط الحسػػابي  -

وىػػذا يعنػػي أف ىنػػاؾ موافقػػة بدرجػػة كبيػػرة عمػػى ىػػذه الفقػػرة وحصػػوليا عمػػى ، (%71.7)يسػػاوي 
عمػػػى سػػػرية المعمومػػػات المتعمقػػػة  اتالمرتبػػػة الأولػػػى، ويعػػػزو الباحػػػث ذلػػػؾ إلػػػى حػػػرص الجامعػػػ
عمييا، ويظير ذلؾ مف خلبؿ نشر  بالطالب واعتبارىا بمثابة خصوصية لا يجب لأحد أف يطمع

الاسػػـ، وتػػوفير كممػػة سػػر خاصػػة لكػػؿ طالػػب علبمػػات الطمبػػة مػػف خػػلبؿ الػػرقـ الجػػامعي ولػػيس 
  لمدخوؿ لحسابو عبر الموقع الالكتروني لمجامعة تتمتع بدرجة عالية مف الأماف.

المػػوظفيف"  المباقػػة وحسػػف الخمػػؽ فػػي التعامػػؿ مػػف قبػػؿلمفقػػرة الثالثػػة "النسػػبي المتوسػػط الحسػػابي  -
وىػػػذا يعنػػي أف ىنػػػاؾ موافقػػػة بدرجػػة متوسػػػطة عمػػػى ىػػذه الفقػػػرة وحصػػػوليا  ،%) 62.3)يسػػاوي 

وبػػػالرغـ مػػػف حصػػػوؿ ىػػػذه الفقػػػرة عمػػػى المرتبػػػة الأخيػػػرة إلا أف المتوسػػػط عمػػػى المرتبػػػة الأخيػػػرة، 
، الحسابي يدؿ عمى أف الموظفيف يتمتعوف بقدر مػف الأخػلبؽ الحميػدة فػي تعػاملبتيـ مػع الطمبػة

ويعػػزو الباحػػث ذلػؾ إلػػى سػػوء تصػرؼ بعػػض المػػوظفيف ولكنػو لػػـ يصػػؿ إلػى درجػػة تػػوافر كبيػرة، 
مع بعض الحالات التي تتطمب أف يكوف الموظؼ متفيـ لطبيعة ونفسية الطالب وكيفية التعامؿ 
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ويعػػزو الباحػػث ذلػػؾ أيضػػاً إلػػى كثػػرة الأعبػػاء والمسػػؤوليات تجعػػؿ الموظػػؼ يتصػػرؼ كمػػا معػػو، 
التػي  (2011وتختمؼ ىذه النتيجة مػع دراسػة )حمايػؿ ونجػـ الػديف، ، ة أحياناً مناسببطريقة غير 

أشػارت إلػى أف الطمبػة تػربطيـ علبقػات حسػنة مػػع العػامميف فػي الجامعػة كافػة بدرجػة كبيػرة جػػداً 
(93)%. 

 مجال "التعاطف"خامساً: 
 (5-16جدول )

 لكل فقرة من فقرات مجال " التعاطف " (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية 

 م
 الفقرة 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
الحسابي 
 النسبي

قيمة 
 الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 
 الترتيب

 4 0.062 1.54- 58.4 1.12 2.92 يظير الموظفوف الود في علبقتيـ مع الطالب  .1
اىتمامات توضع مصمحة الطالب في مقدمة   .2

 الإدارة
2.68 1.09 53.7 -6.38 *0.000 6 

وضوح الروح المرحة والصداقة في التعامؿ   .3
 داخؿ الجامعة

3.06 1.12 61.2 1.18 0.120 3 

 2 0.000* 5.70 66.3 1.22 3.32 إتاحة فرص للبحتفالات والرحلبت والتعارؼ  .4
 1 0.000* 14.69 75.4 1.15 3.77 تحترـ ضيوفيا وروادىا وتستقبميـ بحفاوة  .5
موظفو الجامعة عمى دراية كافية باحتياجات   .6

 الطمبة.
2.85 1.15 57.1 -2.79 *0.003 5 

تعاطؼ الجامعة مع الطالب عند حدوث   .7
 مشكمة

2.58 1.16 51.6 -7.95 *0.000 7 

 4 0.240 0.71 60.5 0.82 3.03 جميع فقرات المجال
 .(α≤ 0.05 )* المتوسط الحسابي داؿ إحصائياً عند مستوي دلالة 

 .1.965تساوي  (α≤ 0.05 )( ومستوى معنوية 486الجدولية عند درجة حرية ) tقيمة 

 ( ما يمي:5-16جدول )نتائج يتضح من 
 ادىػػػا وتسػػػتقبميـ بحفػػػاوة" يسػػػاويتحتػػػرـ ضػػػيوفيا ورو لمفقػػػرة الخامسػػػة "النسػػػبي المتوسػػػط الحسػػػابي  -

وىػػذا يعنػػي أف ىنػػاؾ موافقػػة بدرجػػة كبيػػرة عمػػى ىػػذه الفقػػرة وحصػػوليا عمػػى المرتبػػة  ،((%75.4
وجود علبقة تواصؿ واتصػاؿ واضػحة ومنفتحػة بػيف الجامعػات،  الأولى، ويعزو الباحث ذلؾ إلى

، بالإضػػػافة إلػػػى مشػػػاركة الجامعػػػات الأىػػػالي فػػػرحتيـ فػػػي نيايػػػة كػػػؿ عػػػاـ والمؤسسػػػات المختمفػػػة
جػامعي فػي يػوـ الحصػاد فتعقػد احتفػالات التخػػرج لطمبتيػا فػي أجػواء مػف الفرحػة الغػامرة، فتعمػػؿ 
الجامعػات عمػػى حسػف اسػػتقباؿ الأىػػالي ومشػاركتيـ فػػرحتيـ فػي عػػرس وطنػػي بيػيج. وتتفػػؽ ىػػذه 
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لتػػػي أظيػػػرت تقػػػدير إيجػػػابي مػػػف الدارسػػػيف فيمػػػا يخػػػص ( ا2010الدراسػػػة مػػػع دراسػػػة )بركػػػات، 
 علبقة الجامعة بالمجتمع المحمي.

تعػػاطؼ الجامعػػة مػػع الطالػػب عنػػد حػػدوث مشػػكمة " لمفقػػرة السػػابعة "النسػػبي المتوسػػط الحسػػابي  -
وىػػذا يعنػػي أف ىنػػاؾ موافقػػة بدرجػػة قميمػػة عمػػى ىػػذه الفقػػرة وحصػػوليا عمػػى ، (51.6%)يسػػاوي 

للؤوضػاع والظػروؼ الاجتماعيػة  اتمراعػاة الجامعػ قمػة الباحث ذلػؾ إلػى المرتبة الأخيرة، ويعزو
، كمػػا ويعػػزو والماديػػة والنفسػػية والسياسػػية لطمبتيػػا، والتعامػػؿ بكػػؿ حػػزـ مػػع الأعػػذار المطروحػػة

 وتختمػؼالباحث ذلؾ أيضاً إلى أف الطمبػة لا يقػدروف القػوانيف والأنظمػة المتبعػة فػي الجامعػات، 
التػػي أشػػارت إلػػى أف  (2011دراسػػات كدراسػػة )حمايػػؿ ونجػػـ الػػديف، مػػع بعػػض ال النتيجػػةىػػذه 

الجامعػػػػة تأخػػػػذ بعػػػػيف الاعتبػػػػار الظػػػػروؼ الاجتماعيػػػػة والاقتصػػػػادية لمطمبػػػػة بدرجػػػػة كبيػػػػرة جػػػػداً 
 %(.81بالنظاـ العاـ بدرجة كبيرة جداً ) الإخلبؿ%(، وأنيا تعمؿ بروح القانوف دوف 84)

 اختبار فرضيات الدراسة:
ىؿ توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند للإجابة عمى السؤال الرابع والذي ينص عمى: "

لدرجة جودة الخدمة التربية  اتطمبة كمي( بيف متوسطات درجات تقدير α≤ 0.05 مستوى دلالة )
) النوع ، الدراسة إلى متغيرات  تُعزىالمقدمة لمطمبة في الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة 

 قاـ الباحث بصياغة الفرضيات التالية: راسي، الجامعة التي ينتمي إلييا(الدالمستوى 

 التحقق من الفرض الثالث:
( α≤ 0.05 "لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) ينص الفرض عمى:
لدرجة جودة الخدمة المقدمة لمطمبة في الجامعات التربية  اتطمبة كميبيف متوسطات درجات تقدير 
 لمتغير النوع )ذكر ، أنثى (". تُعزىالفمسطينية بمحافظات غزة 

( 5-17" والجدوؿ )T. testوللئجابة عمى ىذا الفرض قاـ الباحث باستخداـ اختبار "
 يوضح ذلؾ:
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 (5-17جدول )
لمكشف عن دلالة الفروق بين متوسط استجابات أفراد عينة الدراسة حول  T. testاختبار  

 النوعدرجة جودة الخدمة المقدمة لمطمبة في الجامعات الفمسطينية تعزى لمتغير 

 .1.965تساوي  (α≤ 0.05 )( ومستوى معنوية 485الجدولية عند درجة حرية ) tقيمة        

 ( ما يمي:5-17جدول )نتائج يتضح من 
لكػػػؿ  (α≤ 0.05 )أكبػػػر مػػػف مسػػػتوى الدلالػػػة  Tالمقابمػػػة لاختبػػػار  (.Sig)أف القيمػػػة الاحتماليػػػة  -

مجاؿ مػف مجػالات الدراسػة، وبػذلؾ يمكػف اسػتنتاج أنػو لا توجػد فػروؽ ذات دلالػة إحصػائية بػيف 
متوسػػػػطات درجػػػػات تقػػػػدير أفػػػػراد العينػػػػة لدرجػػػػة جػػػػودة الخدمػػػػة المقدمػػػػة لمطمبػػػػة فػػػػي الجامعػػػػات 

التربيػػػة حػػػوؿ ىػػػذه المجػػػالات تُعػػػزى  اتالفمسػػػطينية بمحافظػػػات غػػػزة مػػػف وجيػػػة نظػػػر طمبػػػة كميػػػ
لا  اتأف الخػػدمات التػػي تقػػدميا الجامعػػ ويعػػزو الباحػػث ذلػػؾ إلػػى، )ذكػػر ، أنثػػى (لمتغيػػر النػػوع 

تميز بيف نوع الطمبة، فيي متكاممة ومتشابو لدى كؿ مف الذكور والإناث، ولا تقتصػر عمػى أحػد 
، الجنسيف دوف الآخر، ولا يتـ توفيرىا بدرجة أكبػر لمجموعػة معينػة دوف غيرىػا مػف المجموعػات

وتتفػػؽ ىػػذه النتيجػػة مػػع دراسػػة )بركػػات، ، مسػػاواة فػػي المعاممػػة وتمقػػى الخػػدماتشػػعور الطمبػػة بالو 
التػػي أشػػارت إلػػى عػػدـ وجػػود اخػػتلبؼ جػػوىري بػػيف إدراكػػات الػػذكور والإنػػاث وتوقعػػاتيـ  (2010

 العدد النوع المجال
المتوسط 
 tقيمة  الحسابي

مستوى 
 الدلالة

 الجوانب المادية الممموسة
 3.26 120 ذكر

-0.867 0.387 
 3.33 367 أنثى

 الاعتمادية
 3.17 120 ذكر

0.073 0.942 
 3.17 367 أنثى

 الاستجابة
 2.78 120 ذكر

0.216 0.829 
 2.76 367 أنثى

 السلبمة والأماف
 3.22 120 ذكر

-1.870 0.062 
 3.37 367 أنثى

 التعاطؼ
 2.99 120 ذكر

-0.587 0.558 
 3.04 367 أنثى

 جميع المجالات
 3.08 120 ذكر

 3.13 367 أنثى 0.476 0.714-
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التػي أشػارت إلػى عػدـ وجػود  (2003لمستوى الخدمة التي تقدميا الجامعػة، ودراسػة )الدىشػاف، 
، ودراسػة )عاشػور اء الطلبب والطالبات في معظـ الخدمات الطلببيػةبيف آر  إحصائياً فروؽ دالة 
( التػػػي أظيػػػرت عػػػدـ وجػػػود فػػػروؽ ذات دلالػػػة إحصػػػائياً بػػػيف الخدمػػػة المدركػػػة 2007والعبادلػػػة، 

والمتوقعػػػة مػػػف قبػػػؿ الطػػػلبب الػػػذكور والخدمػػػة المدركػػػة والمتوقعػػػة مػػػف قبػػػؿ الطالبػػػات الإنػػػاث، 
التي أظيرت فػروؽ ذات دلالػة إحصػائية عنػد  (2012 وتختمؼ ىذه النتيجة مع دراسة )شاىيف،

( فػػػي مسػػػتوى جػػػودة الخػػػدمات لصػػػالح الإنػػػاث، ودراسػػػة )الحػػػدابي α 0.05مسػػػتوى دلالػػػة )
( التػػي أشػػارت إلػػى وجػػود فػػروؽ بػػيف الطػػلبب والطالبػػات فػػي إدراكيػػـ لمسػػتوى 2007وعكاشػػة، 

التػي أشػارت  (2009ي، جودة الخدمة المقدمػة ليػـ بشػكؿ عػاـ لصػالح الطػلبب، ودراسػة )الحػول
 .إلى وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية تُعزى لمتغير الجنس لصالح الطلبب
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 التحقق من الفرض الرابع:
 (α≤ 0.05 لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )ينص الفرض عمى: "
لدرجة جودة الخدمة المقدمة لمطمبة في الجامعات التربية  اتطمبة كميبيف متوسطات درجات تقدير 
 لمتغير المستوى الدراسي )الأوؿ ، الرابع(". تُعزىالفمسطينية بمحافظات غزة 

 ( يوضح ذلؾ:5-18" والجدوؿ )T. testوللئجابة عمى ىذا الفرض قاـ الباحث باستخداـ اختبار "
 (5-18جدول )

لمكشف عن دلالة الفروق بين متوسط استجابات أفراد عينة الدراسة حول  T. testاختبار  
 المستوى الدراسيدرجة جودة الخدمة المقدمة لمطمبة في الجامعات الفمسطينية تعزى لمتغير 

 .(α≤ 0.05 )* الفرؽ بيف المتوسطيف دالة إحصائياً عند مستوى دلالة 
 .1.965تساوي  (α≤ 0.05 )( ومستوى معنوية 485الجدولية عند درجة حرية ) tقيمة 

 ( ما يمي:5-18جدول )نتائج يتضح من 
لكؿ مف  (α≤ 0.05 )أقؿ مف مستوى الدلالة T المقابمة لاختبار  (.Sig)أف القيمة الاحتمالية  -

المجاليف "الجوانب المادية الممموسة، الاستجابة" وبذلؾ يمكف استنتاج أنو توجد فروؽ ذات 
دلالة إحصائية بيف متوسطات درجات تقدير أفراد العينة لدرجة جودة الخدمة المقدمة لمطمبة 

 المجال
المستوى 
 الدراسي

 العدد
المتوسط 
 الحسابي

مستوى  tقيمة 
 الدلالة

 الجوانب المادية الممموسة
 3.23 264 الأول

-2.834 *0.005 
 3.41 223 الرابع

 الاعتمادية
 3.12 264 الأول

-1.531 0.126 
 3.23 223 الرابع

 الاستجابة
 2.68 264 الأول

-2.290 *0.022 
 2.86 223 الرابع

 السلبمة والأماف
 3.32 264 الأول

-0.310 0.757 
 3.35 223 الرابع

 التعاطؼ
 3.00 264 الأول

-0.691 0.490 
 3.05 223 الرابع

 جميع المجالات
 3.07 264 الأول

-1.752 0.080 
 3.17 223 الرابع
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التربية حوؿ ىذيف  اتحافظات غزة مف وجية نظر طمبة كميالجامعات الفمسطينية بم في
المجاليف تُعزى لمتغير المستوى الدراسي وذلؾ لصالح أفراد العينة الذيف مستواىـ الدراسي 

تغيير تقييـ الطمبة لدرجة جودة الخدمة المقدمة ليـ بتقدميـ في  ويعزو الباحث ذلؾ إلى، الرابع
الطمبة في المستوى الدراسي الأوؿ لا يمكف أف يحددوا بدقة درجة الخدمات كما أف ، الدراسة

وتتفؽ ىذه النتيجة مع دراسة )بوبشيت والحمادي، ، المقدمة ليـ لأنيـ حديثي عيد بالجامعة
التي أشارت إلى وجود فروؽ ذات دلالة احصائية تجاه مستوى الخدمات الطلببية  (2010

 .المستوى الدراسي الجامعية تبعاً لمتغير
أكبر مف  Tالمقابمة لاختبار  (.Sig)أما بالنسبة لباقي المجالات فقد تبيف القيمة الاحتمالية  -

0.05مستوى الدلالة    وبذلؾ يمكف استنتاج أنو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف
متوسطات درجات تقدير أفراد العينة لدرجة جودة الخدمة المقدمة لمطمبة في الجامعات 

التربية حوؿ ىذه المجالات تُعزى  اتحافظات غزة مف وجية نظر طمبة كميالفمسطينية بم
التي  (2007ة مع دراسة )الحدابي وعكاشة، وتختمؼ ىذه النتيج، المستوى الدراسي لمتغير

أشارت إلى وجود فروؽ بيف طمبة المستويات الأربع في إجمالي استجابات الطلبب عمى 
التي أشارت  (2010المقياس، لصالح طلبب المستوى الثاني، ودراسة )بوبشيت والحمادي، 
امعية تُعزى إلى متغير إلى وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية تجاه مستوى الخدمات الطلببية الج

( التي 2012ودراسة )شاىيف، ، المستوى الدراسي لصالح طالبات المستوى الدراسي الثاني
 أظيرت أنو يوجد فروؽ لصالح المستوى الدراسي الأوؿ.

 التحقق من الفرض الخامس:
( α≤ 0.05 "لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )ينص الفرض عمى: 
لدرجة جودة الخدمة المقدمة لمطمبة في الجامعات التربية  اتطمبة كميبيف متوسطات درجات تقدير 
لمتغير الجامعة التي ينتمي إلييا )الجامعة الإسلبمية، جامعة  تُعزىالفمسطينية بمحافظات غزة 
 الأزىر، جامعة الأقصى(".

-19تبػايف " والجػدوؿ )ميػؿ الوللئجابة عمػى ىػذا الفػرض قػاـ الباحػث باسػتخداـ اختبػار " تح
 .( يوضح ذلؾ5
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 (5-19جدول )
لمكشف عن دلالة الفروق بين متوسط استجابات أفراد عينة الدراسة حول اختبار تحميل التباين  

 درجة جودة الخدمة المقدمة لمطمبة في الجامعات الفمسطينية تعزى لمتغير الجامعة

 مصدر التباين المجال
مجموع 
 المربعات

درجات 
 مستوى الدلالة "Fقيمة " متوسط المربعات الحرية

 الجوانب المادية الممموسة

 68.663 28.474 2 56.949 بيف المجموعات
  
  

*0.000 
  
  

 0.415 484 200.714 داخؿ المجموعات
   486 257.663 المجموع

 الاعتمادية

 44.590 23.171 2 46.341 بيف المجموعات
  
  

*0.000 
  
  

 0.520 484 251.504 داخؿ المجموعات
   486 297.846 المجموع

 الاستجابة

 37.903 24.921 2 49.841 بيف المجموعات
  
  

*0.000 
  
  

 0.657 484 318.220 داخؿ المجموعات
   486 368.061 المجموع

 السلبمة والأماف
 بيف المجموعات

32.980 2 16.490 28.377 
  
  

*0.000 
  

 
 0.581 484 281.251 داخؿ المجموعات

 
   486 314.231 المجموع

 0.000* 15.466 9.895 2 19.791 بيف المجموعات 
    0.640 484 309.666 داخؿ المجموعات التعاطؼ

       486 329.456 المجموع 
 0.000* 49.903 18.352 2 36.704 بيف المجموعات 

     0.368 484 177.992 داخؿ المجموعات جميع المجالات
       486 214.696 المجموع 

 .(α≤ 0.05 )الفرؽ بيف المتوسطات داؿ إحصائياً عند مستوى  *
 .3.014 تساوي (α≤ 0.05 )( ومستوى دلالة 484، 2الجدولية عند درجتي حرية ) Fقيمة 

 ( ما يمي:5-19جدول )نتائج يتضح من 
أقؿ مف  -ذو الاتجاه الواحد –المقابمة لاختبار تحميؿ التبايف  (.Sig)أف القيمة الاحتمالية  -

لكؿ مجاؿ مف مجالات الدراسة، وبذلؾ يمكف استنتاج أنو توجد  (α≤ 0.05 )مستوى الدلالة 
فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف متوسطات درجات تقدير أفراد العينة لدرجة جودة الخدمة 

التربية  اتمف وجية نظر طمبة كمي بمحافظات غزة المقدمة لمطمبة في الجامعات الفمسطينية
ويعزو الباحث ذلؾ ، حوؿ ىذه المجالات تُعزى لمتغير الجامعة )الإسلبمية، الأزىر، الأقصى(
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اختلبؼ الجامعات الفمسطينية في السعي نحو التنافسية العالمية في تحقيؽ الجودة في  إلى
مكانياتيا في تحقيؽ طبيعة الخدمات التي تقدميا، حيث تسعى كؿ جامعة  حسب قناعاتيا وا 

 ، التنوع في طبيعة الخدمات التي تقدميا كؿ جامعة، و جودة الخدمات المقدمة لمطمبة

"، Tukeyولمعرفة الفروؽ لصالح أي مف المجموعات الثلبث، تـ استخداـ اختبار "توكي 
كما في جدوؿ  لاستجابة المبحوثيف حسب الجامعة والنسبية المتوسطات الحسابيةوالذي يوضح 

(20-5.) 
 (5-20جدول )  

 الجامعة اختبار توكي لاستجابة المبحوثين حسب

 المجال
 المتوسطات الحسابية النسبية المتوسطات الحسابية

 الأقصى الأزىر الإسلامية الأقصى الأزىر الإسلامية

 64.2 55.4 76.4 3.21 2.77 3.82 الجوانب المادية الممموسة

 60.2 57.4 73.4 3.01 2.87 3.67 الاعتمادية

 51 53.8 65.6 2.55 2.69 3.28 الاستجابة

 64.4 60.2 74.8 3.22 3.01 3.74 السلبمة والأماف
 58.4 56.8 67 2.92 2.84 3.35 التعاطؼ

 59.6% 56.6% 71.2% 2.98 2.83 3.56 جميع المجالات

 ما يمي:( 5-20جدول )نتائج يتضح من 
أفراد العينة الذيف يدرسوف في الجامعة الإسلبمية متوسطيـ الحسابي لاستجابات المبحوثيف أف 
ىذا يعني أف درجة الموافقة كانت أكبر لدى الأفراد  ،أكبر مف متوسطات الجامعات الأخرىلمدراسة 

 :الذيف يدرسوف في الجامعة الإسلبمية. ويعزو الباحث ذلؾ إلى
معة الإسلبمية لأىمية وطبيعة الخدمات التي تقدميا والسعي نحو تحقيؽ مركز إدراؾ إدارة الجا -

إنشاء وحدة مستقمة  تنافسي مع باقي الجامعات الفمسطينية، وتمبية حاجات الطمبة مف خلبؿ
 .تقديـ خدمات ذات جودة عالية تُعنى بالجودة تتمتع بصلبحيات تمكنيا مف

الأناقة والمظير العاـ، والاستعداد والرغبة لمساعدة موظفو الجامعة الإسلبمية عمى قدر مف  -
 الطمبة مف خلبؿ الروح المرحة والصداقة في التعامؿ.

حرص الجامعة الإسلبمية عمى أف تكوف التجييزات والمباني والمرافؽ عمى قدر مف الملبئمة  -
ودة والجاذبية فيي تسعى باستمرار إلى توسعة في ىذا الجانب لتقديـ أفضؿ الخدمات وبج

 عالية.
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سعي الجامعة الإسلبمية إلى توفير العدد الكاؼ والمناسب مف الموظفيف لكي يقوموا بتقديـ  -
 الخدمات عمى أكمؿ وجو.

تُوفر الجامعة وسائؿ وأدوات حديثة تتواصؿ مف خلبليا مع الطمبة كاستخداـ الرسائؿ عبر  -
الموقع الالكتروني، وفضائية الجواؿ، ولوحات الإعلبنات الالكترونية المنتشرة في الجامعة، و 

 الكتاب.
 احتراـ ضيوفيا وروادىا وتقديرىـ واستقبلبىـ بشكؿ لائؽ وبحفاوة. -
إدراؾ طمبة الجامعة الإسلبمية لأىمية وطبيعة الخدمات المقدمة إلييـ، وملبمسة حقيقية ليذه  -

 .الخدمات التي تسعى الجامعة إلى توفيرىا ليـ
ة لدور الجامعة في تحقيؽ طموحاتيـ، ويدؿ عمى ذلؾ الأعداد الثقة العالية التي يولييا الطمب -

 المتزايدة سنوياً مف الممتحقيف بالجامعة.
 شعور الطمبة بالراحة والطمأنينة داخؿ الحرـ الجامعي مف خلبؿ تمتعيـ بكافة حقوقيـ. -
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ذات دلالة إحصائية عند  ىل توجد علاقة ارتباطية"الخامس: للإجابة عمى السؤال 
بين متوسطات درجات تقدير أفراد العينة لدرجة توظيف الإدارة  (α≤ 0.05 )مستوى دلالة 

التربية في الجامعات الفمسطينية  ة جودة الخدمة المقدمة لطمبة كمياتالالكترونية ودرج
 التالية: ةقاـ الباحث بصياغة الفرضي بمحافظات غزة؟"

 :السادسالتحقق من الفرض 
بيف متوسطات  (α≤ 0.05 )لا توجد علبقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة "

ة جودة الخدمة المقدمة لطمبة درجات تقدير أفراد العينة لدرجة توظيؼ الإدارة الالكترونية ودرج
 ".التربية في الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة كميات

بدرجة بمقارنة استجابات الاستبانة الأولى الخاصة ث وللئجابة عمى ىذا الفرض قاـ الباح
جودة الخدمة المقدمة لمطمبة مف خلبؿ بدرجة توظيؼ الإدارة الالكترونية مع الاستجابات الخاصة 

يعة لاختلبؼ طب وذلؾ نظراً  ،معامؿ الاختلبؼ المعياريو  الحسابية والنسبية استخداـ المتوسطات
 ( يوضح ذلؾ.5-21والجدوؿ )المستجيبيف في كمتا الحالتيف، 

 (5-21جدول )
 لمعينتين ومعامل الاختلاف المعياري( T)واختبار  المتوسطات الحسابية والنسبية

 المتوسط العينة الاستبانة البند
المتوسط 
الحسابي 
 النسبي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
الاختلاف 
المعياري 

CV 

T 
 المحسوبة

 جميع فقرات الاستبانة
 14.91 0.55 73.80 3.69 52 الإدارة الالكترونيةدرجة توظيف 

0.193 
 21.22 0.66 62.3 3.11 487 درجة جودة الخدمة

 1991=  (α ≤ 0.05)الجدولية عند مستوى دلالة  T*قيمة 

 ( ما يمي:5-21جدول )نتائج يتضح من 
المتعمقة بدرجة توظيؼ الإدارة الالكترونية كانت أكثر  أف الاستجابات بالنسبة للبستبانة

مقابؿ متوسط حسابي  ،(%73.8)بمتوسط حسابي نسبي مقداره  الاستبانة الأخرىايجابية عف 
 بةالنس ذهوى، بالنسبة لمردود والاستجابات الخاصة بدرجة جودة الخدمة ،(%62.3)نسبي مقداره 

الاستجابة مما يدؿ عمى أف متوسط درجة ،% )درجة الاستجابة المتوسطة(60عف النسبة  تزيد
لصالح استجابات الاستبانتيف،  المتوسطة الاستجابةيختمؼ عف درجة  لجميع فقرات الاستبانتيف

المحسوبة  ((Tقيمة  أفتبيف  (T)مف خلبؿ اختبار الاستبانتيفوعند مقارنة متوسطي استجابات 
 ≥ α) دلالةوىي قيمة تقع في منطقة القبوؿ عند مستوى  (،7=495))دالة الاختبار( تساوي 

ذات دلالة الايجابية بيف استجابات الاستبانتيف كانت  رتباطيةالاعلبقة الوىذا يعني أف   (0.05
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بيف متوسطات درجات تقدير أفراد العينة لدرجة توظيؼ ( α ≤ 0.05) إحصائية عند مستوى دلالة
التربية في الجامعات الفمسطينية  الخدمة المقدمة لطمبة كمياتالإدارة الالكترونية ودرجة جودة 

مما يدؿ عمى أف توظيؼ الإدارة الالكترونية في الجامعات الفمسطينية يعمؿ عمى ، بمحافظات غزة
كمما زادت درجة توظيؼ الإدارة الالكترونية زادت أنو ة، بمعنى زيادة جودة الخدمة المقدمة لمطمب

ؾ وىذا يعني أف ىنا الجودة في تقديـ الخدمات لممستفيديف بصفة عامة ولمطمبة بصفة خاصة،
بيف متوسطات درجات ( α ≤ 0.05) ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالةموجبة علبقة ارتباطية 

 الخدمة المقدمة لطمبة كمياتتقدير أفراد العينة لدرجة توظيؼ الإدارة الالكترونية ودرجة جودة 
وتتفؽ ىذه النتيجة مع بعض الدراسات كدراسة  ،التربية في الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة

الالكترونية في تحقيؽ  ( التي أكدت عمى وجود إدراؾ إيجابي لأىمية دور الإدارة2009)حويؿ، 
وجود علبقة ارتباط ( التي بينت 2011جودة العممية التعميمية والخدمات الطلببية، ودراسة )صالح، 

دا  .رة الجودة الشاممة، وجودة الخدمةطردي قوي بيف الحكومة الالكترونية، وا 
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 التوصيات
عمى نتائج الدراسة، آملًب مف إدارة  يقدـ الباحث فيما يمي جممة مف التوصيات المعتمدة

الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة الأخذ بيا، وللبستفادة مف ىذه الدراسة في تعزيز التوجو نحو 
التوظيؼ الشامؿ والكامؿ للئدارة الالكترونية، والاىتماـ بجودة الخدمة التي تقدميا الجامعات 

 لممستفيديف منيا.

 :في الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة ة الالكترونيةتوصيات تتعمق بتوظيف الإدار 

الالكترونية في إلى التوجو نحو التوظيؼ الكامؿ للئدارة  الفمسطينية ضرورة سعي الجامعات -
 جميع الأنشطة الأكاديمية والإدارية والخدماتية.

والعمؿ عمى أف ضرورة دعـ الإدارة العميا بالجامعات الفمسطينية لمراكز تكنولوجيا المعمومات،  -
 تواكب كؿ ما ىو جديد في مجاؿ التكنولوجيا.

 .، في الجامعات الفمسطينيةالعمؿ عمى توفير الميزانيات اللبزمة لتوظيؼ الإدارة الالكترونية -
بالجيات الاستشارية والخبراء المختصيف بتوظيؼ الإدارة أف تستعيف الجامعات الفمسطينية  -

لممشاركة في إلقاء بعض المحاضرات، والندوات،  الالكترونية، وذلؾ مف خلبؿ دعوتيـ
 .والمؤتمرات، أو تنظيـ بعض الدورات

نشر ثقافة القبوؿ والتعاوف بيف العامميف بأىمية توظيؼ الإدارة الالكترونية، وتوفير بيئة العمؿ  -
 المناسبة لذلؾ.

اـ لأنيـ تعييف المتفوقيف مف الخريجيف في مجاؿ الحاسوب والتكنولوجيا لما لو مف أثر ى -
 يُعتبروا الصفوة ويمكف الاستفادة مف قدراتيـ ومياراتيـ.

مواىب المتميزيف في استخداـ تطبيقات الإدارة الالكترونية لتطوير أداء  العمؿ عمى استثمار -
 .الموارد البشرية في الجامعة

مواصفات توفير التقنيات والتجييزات اللبزمة لتوظيؼ الإدارة الالكترونية في كافة المجالات وب -
 عالية وتحديثيا بشكؿ مستمر. 

عف طريؽ إتباع  حماية وتأميف كافة الموارد المستخدمة في معالجة المعمومات،ضرورة  -
 .لمجامعةإجراءات ووسائؿ حماية متعددة لضماف سلبمة المعمومات التي تعد كنزاً ثميناً 

والمؤسسات العممية المحمية والعربية والمراكز الفمسطينية تشجيع التعاوف العممي بيف الجامعات  -
جراء البحوث والدراساتوالعالمية وتوفير وسائؿ تبادؿ المعمومات  مستوىبيدؼ تحسيف  ، وا 

 الاىتماـ بإجراء عممية الربط الالكتروني.عف طريؽ  جودة الخدمة
اح تخصيص ميزانية خاصة بالحوافز لممتميزيف في مجاؿ العمؿ الالكتروني لزيادة فعالية ونج -

 توظيؼ الإدارة الالكترونية في الجامعات.
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 :المقدمة لمطمبة بجودة الخدمةتوصيات تتعمق 

عالية مف خلبؿ الخدمات بدرجة لتحقيؽ مستويات جودة الفمسطينية ضرورة سعى الجامعات  -
 .دوف استثناءجودة الخدمة الاىتماـ بكافة أبعاد 

الفورية لحؿ مشكلبت الطمبة المختمفة، مى الاستجابة أف تحرص الجامعات الفمسطينية ع -
 ، والتعاطؼ مع الطمبة.الاستعداد الدائـ لمتعاوفو 
ضرورة التركيز عمى إعلبـ الطمبة بالخدمات المتاحة التي تقدميا الجامعة، وحقوؽ الطمبة في  -

 تمقي ىذه الخدمات، وكيفية الاستفادة منيا.
 بة.الاىتماـ بالمباقة وحسف الخمؽ في التعامؿ مع الطم -
 لمطمبة. الأخطاء في تقديـ الخدمات المختمفةتحرى الدقة ومنع  -
 العميا. في مقدمة اىتمامات الإدارة الطمبةمصمحة وضع أف تعمؿ الجامعات الفمسطينية عمى  -
لمتعرؼ عمى الاحتياجات اللبزمة، دورية و مستمرة جودة الخدمة بصورة  لدرجة إجراء تقويـ -

 وتجنب المشاكؿ.
 الجامعات الفمسطينية الاىتماـ الكافي بسرعة وحسف تقديـ الخدمات المختمفة لمطمبة.أف تولي  -
 التركيز عمى تقديـ الخدمات باستخداـ أحدث التقنيات الالكترونية وبجودة عالية. -
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لجودة وضمانيا في الجامعات (: "تصور مقترح لتطوير معايير لإدارة ا2011بدح، أحمد والصرايرة، خالد ) .16
، المؤتمر العربي الدولي الأول لضمان جودة التعميم العاليالأردنية في ضوء تقنيات التعمـ الالكتروني"، 

 .جامعة الزرقاء
(: "الفجوة بيف الإدراكات والتوقعات لقياس جودة الخدمات التي تقدميا جامعة القدس 2010بركات، زياد ) .17

(، 2(، مج)4، العدد)المجمة الفمسطينية لمتربية المفتوحة عن بعدالمفتوحة مف وجية نظر الدارسيف فييا"، 
 .44-11ص ص 

 عة القدس المفتوحة، عماف.، جامأنظمة المعمومات الإدارية(: 2009برىاف، محمد نور ) .18
(: "معوقات تطبيؽ الإدارة الالكترونية في إدارات جامعة أـ القرى بمدينة مكة 2009البشري، منى عطية ) .19

، جامعة أـ القرى. رسالة ماجستيرالمكرمة مف وجية نظر الإداريات وعضوات ىيئة التدريس بالجامعة". 
 السعودية.

 ، دار ابف رجب، المنصورة.صحيح مسمم(: 2002بف مسمـ، أبي الحسف مسمـ بف الحجاج ) .20
"الخدمات التي تقدميا عمادة شؤوف الطلبب: (: 2010بوبشيت، الجوىرة إبراىيـ والحمادي، فايزة صالح ) .21

جامعة البحريف، ، مجمة العموم التربوية والنفسية، "واقعيا ومستواىا كما تراىا طالبات جامعة الممؾ فيصؿ
 .286-266(، ص ص 11(، مج)3العدد)

مجمة العموم (: "قياس أبعاد جودة الخدمة: دراسة تطبيقية عمى بريد الجزائر"، 2010بوعبدالله، صالح ) .22
 .108-89(، ص ص 10العدد ) الاقتصادية وعموم التسيير،

في التعميـ العالي مع  TQM(: "إدارة الجودة الشاممة 2011تفات ، عبد الحؽ وأحمد، حاج عيسى سيد ) .23
 ، جامعة الزرقاء.المؤتمر العربي الدولي الأول لضمان جودة التعميم العاليتحميؿ تصنيؼ بعض الدوؿ"، 

(: "الإدارة الالكترونية كمدخؿ لمتطوير الإداري : دراسة تطبيقية عمى الكميات 2007التماـ، عبد الله بف عمي ) .24
 ، جامعة أـ القرى بمكة المكرمة.. أطروحة دكتوراهلتعميمية والتدريبية"التقنية مف وجية نظر أعضاء الييئة ا

منيج التطبيقات الإدارية لنظم المعمومات: الإدارة الالكترونية في الشئون (: 2006توفيؽ، عبد الرحمف ) .25
  ، مركز الخبرات المينية للئدارة، القاىرة.الإدارية

 "،الثقافة التنظيمية عمى أداء الموظؼ في الإدارة الإلكترونية(: "تأثير 2009الجابري، فيصؿ بف مصطفى ) .26
 ، جامعة الممؾ عبد العزيز، السعودية.رسالة ماجستير

 فمسطيف.(: دليل الطالب لنظام البكالوريوس، 2011) جامعة بوليتكنؾ فمسطيف .27
 ، الأردف.دليل الطالب(: 2008جامعة الزرقاء الخاصة ) .28
، مؤسسة الجريسي، إدارة الوقت من المنظور الإسلامي والإداري(: 2001الجريسي، خالد بف عبد الرحمف ) .29

 الرياض.
(: "إدارة الخدمات الطلببية بمؤسسات التعميـ العالي عف بعد مف وجية 2009الجيني، محمد بف فالح مبروؾ ) .30

، أطروحة دكتوراهنظر خبراء الإدارة التربوية: نموذج مقترح لتمبية احتياجات طمبة الجامعة العربية المفتوحة"، 
 جامعة أـ القرى، السعودية.
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(: "واقع استخداـ القيادات الأكاديمية بجامعة أـ القرى لمحاسب الآلي 2010جودت، أسماء بنت عبد اليادي ) .31
 جامعة أـ القرى. السعودية. رسالة ماجستير ،لانجاز مسؤولياتيـ الوظيفية في ضوء إدارة الوقت"، 

، مجمة التعميم الالكتروني(: "ضوابط ومعايير الجودة في التعميـ الالكتروني"، 2010الحامدي، خالد حسف ) .32
 .22-22(، ص ص 5جامعة المنصورة، العدد)

(: "جودة الخدمة التعميمية في الجامعات اليمنية: 2007الحدابي، داود عبد الممؾ وعكاشة، محمود فتحي ) .33
 .46-9(، ص ص 4عماف، العدد)المتخصص  مجمة اتحاد الجامعات العربية،نتائج أولية"، 

المجمة العربية الدولية قويـ جودة المواقع الأكاديمية"، (: "إطار نظري لت2012حسف، ليمى وأبو الرب، عماد ) .34
 .14-1، ص ص 1( مج1السعودية، العدد ) لممعموماتية،

رسالة (: "معوقات تطبيؽ الإدارة الالكترونية في الجامعات الفمسطينية"، 2011الحسنات، ساري عوض ) .35
 ، معيد البحوث والدراسات العربية، القاىرة.ماجستير

: دراسة QFD(: "تحسيف جودة خدمة التعميـ الجامعي باستخداـ نموذج 2009ليث عمي ) الحكيـ وآخروف، .36
-181(، ص ص 12، العدد)مجلة مركز دراسات الكوفةتطبيقية في كمية الإدارة والاقتصاد جامعة الكوفة"،

226. 
(: "مستوى درجة تقدير خريجي جامعة القدس المفتوحة في 2011حمايؿ، عبد عطا الله ونجـ الديف، عمي ) .37

، المجمة الفمسطينية لمتربية المفتوحة عن بعدمحافظة أريحا والأغوار لمخدمات التي تقدميا ليـ الجامعة"، 
 .278-231(، ص ص 3(، مج)5العدد)

المؤتمر خطيط الاستراتيجي لمجودة في مؤسسات التعميـ العالي"، (: "الت2011حمدتو، سيؼ الديف الياس ) .38
 ، جامعة الزرقاء الأىمية، الأردف.العربي الدولي الأول لضمان جودة التعميم العالي

(: "الصعوبات التي تواجو استخداـ الإدارة الالكترونية في إدارة 2008حمدي، موسى بف عبدالله محمد ميدي ) .39
 رسالة ماجستير،يف بمدينة مكة المكرمة مف وجية نظر مديري المدارس ووكلبئيا"، المدارس الثانوية لمبن

 جامعة أـ القرى، السعودية.
 دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عماف. إدارة الجودة وخدمة العملاء،(: 2010حمود، خضير كاظـ ) .40
عة لوظائفيا : دراسة ميدانية"، (: "الإدارة الالكترونية وجودة أداء الجام2009حويؿ، إيناس إبراىيـ أحمد ) .41

 .68-2، ص ص (25) ( مج2كمية التربية بجامعة أسيوط، العدد )المجمة العممية، 
، مجمة الجودة في التعميم العالي(: "مفيوـ الجودة في التعميـ العالي"، 2004، عمياف عبد الله )-أ-الحولي .42

 .13-9(، ص ص 1(، مج)1الجامعة الإسلبمية، غزة، العدد)
مؤتمر (: "تصور مقترح لتحسيف جودة التعميـ الجامعي الفمسطيني"، 2004، عمياف عبد الله )-ب-الحولي .43

 ، راـ الله.جامعة القدس المفتوحة-النوعية في التعميم الجامعي الفمسطيني
(: "تقويـ جودة البيئة الجامعية مف وجية نظر الخريجيف في الجامعة الإسلبمية 2009الحولي، عمياف عبد الله ) .44

 .79-45(، ص ص 17، العدد )مجمة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراساتبغزة"، 
 جامعة القدس المفتوحة، عماف. مبادئ الحاسوب،(: 2011خاطر، منتصر عبد الله ) .45
(: "قياس مستوى جودة خدمات المصارؼ الإسلبمية العاممة في فمسطيف 2006أيمف فتحي فضؿ ) الخالدي، .46

 ، الجامعة الإسلبمية، غزة.رسالة ماجستيرمف وجية نظر العملبء"، 
(: "احتياجات الجامعات اليمنية لخدمات الحاسوب في تطوير العمؿ 2006خشافة، ندى منصور أحمد مقبؿ ) .47

 جامعة إب، اليمف. رسالة ماجستير ،الإداري والأكاديمي"، 



5;= 
 

عالـ الكتب الحديث،  إدارة الجودة الشاممة تطبيقات تربوية، (:2006الخطيب، أحمد والخطيب، رداح ) .48
 .الأردف

(: "واقع تطبيؽ الإدارة الالكترونية في المدارس الحكومية الثانوية في 2010خموؼ، إيماف حسف مصطفى ) .49
 ، جامعة النجاح، فمسطيف.رسالة ماجستيريريف والمديرات"، الضفة الغربية مف وجية نظر المد

مكتبة الفلبح  إدارة الجودة والاعتماد الأكاديمي في مؤسسات التعميم،(: 2011داوود، عبد العزيز أحمد ) .50
 لمنشر والتوزيع، الكويت.

(: "دور التخطيط الاستراتيجي في جودة الأداء المؤسسي : دراسة وصفية تحميمية 2011الدجني، إياد عمي ) .51
 ، جامعة دمشؽ، سورية.أطروحة دكتوراهفي الجامعات النظامية الفمسطينية"، 

(: "معايير ضماف الجودة والاعتماد في كميات التربية في الجامعات 2011درادكة، أمجد محمود محمد ) .52
 جامعة الزرقاء الأىمية، الأردف.المؤتمر العربي الدولي لضمان جودة التعميم العالي، لأردنية"، ا
 دار صفاء لمنشر والتوزيع، عماف. إدارة الجودة الشاممة وخدمة العملاء،(: 2001الدرادكة ، مأموف سميماف ) .53
المؤتمر تحميمية لآراء الطمبة"، (: "الخدمات الطلببية بجامعة المنوفية: دراسة 2003الدىشاف، جماؿ عمي ) .54

امعةج، الوطن العربي فيجامعة المستقبل  الجامعي:التعليم  ( لمركز تطويرالثاني العربيالعاشر ) السنوي

 ، مصر.عينشمس
دراسة -(: "معايير الجودة في مؤسسات التعميـ العالي: الجامعة الفمسطينية الفاعمة2009دياب، سييؿ رزؽ ) .55

 .43-11(، ص ص 17، ع )القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات مجمة جامعةحالة"، 
 ، جامعة القدس المفتوحة، عماف.مبادئ الإدارة(: 2010الذنبيات، محمد وآخروف ) .56
(: "أثر جودة الخدمة التعميمية وجودة الإشراؼ عمى رضا طمبة الدراسات العميا 2011الربيعي وآخروف، ليث ) .57

، جامعة الزرقاء المؤتمر العربي الدولي الأول لضمان جودة التعميم العاليفي الجامعة الأردنية الخاصة"، 
 الأىمية، الأردف.

، "تقييـ جودة الخدمة مف وجية نظر الزبوف: دراسة حالة مؤسسة البريد والمواصلبت" (:2008رقاد، صميحة ) .58
 جامعة الحاج لخضر، الجزائر.رسالة ماجستير، 

 ، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، عماف.لكترونيةالإدارة الا (: 2008السالمي، علبء ) .59
استخدام الحاسوب والانترنت في ميادين التربية (: 2010سعادة، جودت أحمد والسرطاوي، عادؿ فايز ) .60

 دار الشروؽ لمنشر والتوزيع، عماف. والتعميم،
د القادر لمعموـ (: "قياس جودة خدمات مكتبة الدكتور أحمد عروة بجامعة الأمير عب2006السعيد، بوعافية ) .61

 ، جامعة منتوري قسنطينة، الجزائر.رسالة ماجستيرالإسلبمية: تطبيؽ مقياس الإدراكات والتوقعات"، 
لياس، سييؿ ) .62 ، دار الفكر 9000دليل عممي لتطبيق أنظمة إدارة الجودة الإيزو (: 1999السمطي، مأموف وا 

 المعاصر، دمشؽ.
 ، دار غريب لمطباعة والنشر والتوزيع، القاىرة.عاصرخواطر في الإدارة الم(: 2001السممي، عمي ) .63
(: "درجة توافر متطمبات تطبيؽ الإدارة الالكترونية في المدارس الثانوية 2009السميري، مريـ عبدربو أحمد ) .64

 ، الجامعة الإسلبمية، غزة.رسالة ماجستيربمحافظات غزة وسبؿ التطوير"، 
التعميم في جامعة القدس المفتوحة من وجية نظر الطمبة مستوى جودة (: "2012شاىيف، محمد أحمد ) .65

، مف الرابط: 2012-3-25"، تـ الرجوع إليو بتاريخ أنفسيم
www.qou.edu/arabic/.../mohammadShaheen/qualityOfEducation.pdf 

http://www.qou.edu/arabic/.../mohammadShaheen/qualityOfEducation.pdf
http://www.qou.edu/arabic/.../mohammadShaheen/qualityOfEducation.pdf
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، مجمة (: أضواء عمى المؤسسات التربوية والأكاديمية2011الشبكة العربية لمتعميـ المفتوح والتعميـ عف بعد ) .66
 .25-23(، ص ص 49، عماف، العدد )آفاق

(: "واقع الإدارة الالكترونية في الجامعة الإسلبمية وأثرىا عمى التطوير 2011شمبي، جمانة عبد الوىاب ) .67
 ، الجامعة الإسلبمية، غزة.ررسالة ماجستيالتنظيمي"، 

مجمة (: "جودة الخدمات البريدية في المممكة العربية السعودية"، 2001الشميمري، أحمد بف عبد الرحمف ) .68
 .302-265(، ص ص 41(، مج)2الرياض، العدد) الإدارة العامة،

(: "الكفاية التخطيطية لأعضاء الييئة الإدارية 2005الشنفري، عبدالله بف مبارؾ والعاني، وجيية ثابت ) .69
جامعة البحريف،  مجمة العموم التربوية والنفسية،بجامعة السمطاف قابوس لتحوليا الآمف إلى جامعة إلكترونية"، 

 .44-11، ص ص (6)(، مج3العدد)
تطبيؽ الحكومة الالكترونية عمى الجودة الشاممة ومستوى جودة الخدمات (: "أثر 2011صالح، أيمف فاضؿ ) .70

، (33)(، مج 1مصر، العدد)مجمة البحوث التجارية،  الجامعية: دراسة تطبيقية عمى خدمات جامعة الزقازيؽ"،
 .357-319ص ص 

، ن الفساددور الرقابة الالكترونية في الحد م(: 2011الصقاؿ، أحمد ىاشـ وسعيد، محمد حسيف ميدي ) .71
 وزارة التجارة، العراؽ.

(: "مدى إمكانية تطبيؽ الإدارة الالكترونية في المديرية العامة لمجوازات بمدينة 2006الضافي، محمد ) .72
 ، السعودية.الأمنية، جامعة نايؼ لمعموـ رسالة ماجستيرالرياض"، 

 ، دار وائؿ لمنشر، عماف.تسويق الخدمات(: 2008الضمور، ىاني حامد ) .73
 جامعة القدس المفتوحة، عماف. تسويق الخدمات،(: 2006ور، ىاني حامد والعلبؽ، بشير عباس )الضم .74
يغهخ (: "أبعاد جودة خدمة التعميـ العالي في الجامعة الخاصة: دراسة ميدانية"، 2010الطائي، رعد عبد الله ) .75

 . 57-28( ص ص 16(، مج)58، جامعة بغداد ، العدد)انؼهٕو الالزظبدٚخ ٔ الإداسٚخ
(: "قياس جودة الخدمات التعميمية في الدراسات العميا: 2007عاشور، يوسؼ حسيف والعبادلة، طلبؿ عثماف ) .76

(، ص ص 11(، مج )1، العدد )مجمة جامعة الأقصىفي الجامعة الإسلبمية بغزة"،  MBAحالة برنامج 
98-128. 

(: "قياس جودة الخدمات التي تقدميا شركة جواؿ مف وجية نظر الزبائف في 2011)العالوؿ، إياد فتحي  .77
 ، جامعة الأزىر، غزة.رسالة ماجستيرمحافظات قطاع غزة"، 

(: "مدى توافر متطمبات نجاح تطبيؽ الإدارة الالكترونية في 2011العالوؿ، عبد الماجد شحدة خميؿ ) .78
، رسالة ماجستيرىا عمى الاستعداد المؤسسي ضد الفساد"، الجمعيات الخيرية الكبرى في قطاع غزة وأثر 

 الجامعة الإسلبمية، غزة.
دار السحاب لمنشر والتوزيع،  الإدارة الالكترونية: نماذج معاصرة،(: 2007عامر، طارؽ عبد الرؤوؼ ) .79

 القاىرة.
، دار الوفاء لدنيا التعميم العالي الالكتروني: محدداتو ومبرراتو ووسائطو(: 2005عبد الحي، رمزي أحمد ) .80

 الطباعة والنشر والتوزيع، الإسكندرية.
(: "الإدارة العممية لمجامعات المصرية: تحقيؽ رسالة الجامعة رىف بحسف 1997عبد العاؿ، مصطفى بيجت ) .81

 (.14كمية التجارة بجامعة الأزىر، مصر، العدد)المجمة العممية، إدارتيا بكفاءة"، 
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(: "تصور مقترح لدور الإدارة الالكترونية في تجويد العمؿ الإداري بكميات 2006عبد المعطي، أحمد حسيف ) .82
 .مصر، ، جامعة أسيوطالمؤتمر العممي الأول: التعميم والتنمية في المجتمعات الجديدةالتربية بمصر"، 

المؤتمر إطار حاجات المجتمع"، (: "ضماف جودة مخرجات التعميـ العالي في 2009العبيدي، سيلبف جبراف ) .83
 ، بيروت.الثاني عشر الموائمة بين مخرجات التعميم العالي وحاجات المجتمع في الوطن العربي

(: "جودة التعميـ في الجامعات العربية 2010العزاوي، محمد عبد الوىاب والدليمي، جماؿ داود سمماف ) .84
 ، الكويت.عمالمؤتمر الاتجاىات الحديثة في تعميم إدارة الأ الخاصة"

، إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات التربوية: التطبيق ومقترحات التطوير(: 2004عميمات، صالح ناصر ) .85
 دار الشروؽ لمنشر والتوزيع، عماف.

(: "تقويـ خدمات المعمومات في المكتبات الجامعية: دراسة حالة لمكتبة 2010العمراف، حمد بف إبراىيـ ) .86
 .38-5(، ص ص 16(، مج)1، العدد)مجمة مكتبة الممك فيد الوطنيةبتروؿ والمعادف"، جامعة الممؾ فيد لم
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 (1ممحق رقم )
 الأولى في صورتيا الأولية الاستبانة

 غــزة – الإسـلامـية الجامعـة

 العميـــــا الدراسـات عمـادة

 التربيـــــــــــة كميـة

 التربوية الإدارة/التربية أصول قسم
==========================================================

 السيد/.......................................... حفظو الله،،،        
 السلام عليكن ورحمة الله وبركاته                                     

 الموضوع/ تحكيم استبانة

درجة توظيف الإدارة الالكترونية في الجامعات الفمسطينية بمحافظات يقوـ الباحث بإعداد دراسة بعنواف: 
درجة الماجستير ، وذلؾ استكمالًا لمتطمبات الحصوؿ عمى وعلاقتيا بجودة الخدمة المقدمة لمطمبة غزة

لقياس درجة توظيؼ  الأولىالإدارة التربوية. وقد اقتضت الدراسة استخداـ استبانتيف، في أصوؿ التربية/
، ةالجامع مجمس مف وجية نظر أعضاء الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزةالإدارة الالكترونية في 
درجة جودة لقياس  الثانيةفقرة(، موزعة عمى خمس مجالات. أما الاستبانة  47وتحتوى الاستبانة عمى )

، التربية جية نظر طمبة كمياتالخدمة المقدمة لمطمبة في الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة مف و 
في ذلؾ عمى مقياس  فقرة( موزعة عمى خمس مجالات، معتمداً  27وتحتوى الاستبانة عمى )

SERVPERF  والذي يركز عمى قياس الأداء الفعمي لجودة الخدمة. ونظراً لخبرتكـ الواسعة في ىذا
المجاؿ يشرفني أف أضع بيف أيديكـ ىذه الاستبانة التي تشكؿ أداة الدراسة الميدانية في صورتيا الأولية 

بداء  بيدؼ تحكيميا قبؿ تطبيقيا ميدانياً لذا نرجو مف سيادتكـ التكرـ بالاطلبع عمى فقرات ىذه الاستبانة وا 
جراء التعديؿ عمى الفقرة غير المناسبة أو اقتراح الصيغة √رأيكـ فييا بوضع علبمة ) ( لمفقرة المناسبة وا 

 التي ترونيا مناسبة.
 شاكرين لكن حسن تعاونكن

 الباحث                                                                            
 محمد أحمد الأغا        

 أسئمة الدراسة:
 ِب صعجخ رىظُف الإصاعح الاٌىزغؤُخ فٍ اٌجبِؼبد اٌفٍسطُُٕخ ثّذبفظبد غؼح ِٓ وجهخ ٔظغ أػضبء ِجٍس اٌجبِؼخ؟ 10

 اٌزغثُخ؟ بدذبفظبد غؼح ِٓ وجهخ ٔظغ طٍجخ وٍُجخ فٍ اٌجبِؼبد اٌفٍسطُُٕخ ثِّب صعجخ جىصح اٌشضِخ اٌّمضِخ ٌٍطٍ 20

( ثُٓ ِزىسطبد صعجبد رمضَغ أفغاص اٌؼُٕخ ٌضعجخ رىظُف الإصاعح α ≤0.05 هً رىجض فغوق طاد صلاٌخ إدظبئُخ ػٕض ِسزىي صلاٌخ ) 30

اٌجبِؼخ رؼؼي إًٌ ِزغُغاد ) سٕىاد اٌشضِخ ،  الاٌىزغؤُخ فٍ اٌجبِؼبد اٌفٍسطُُٕخ ثّذبفظبد غؼح ِٓ وجهخ ٔظغ أػضبء ِجٍس

 اٌجبِؼخ اٌزٍ َٕزٍّ إٌُهب(؟

( ثُٓ ِزىسطبد صعجبد رمضَغ أفغاص اٌؼُٕخ ٌضعجخ جىصح اٌشضِخ α ≤0.05 هً رىجض فغوق طاد صلاٌخ إدظبئُخ ػٕض ِسزىي صلاٌخ ) 40

اٌزغثُخ رؼؼي إًٌ ِزغُغاد ) إٌىع ، اٌّسزىي  بدجهخ ٔظغ طٍجخ وٍُاٌّمضِخ ٌٍطٍجخ فٍ اٌجبِؼبد اٌفٍسطُُٕخ ثّذبفظبد غؼح ِٓ و

 اٌضعاسٍ، اٌجبِؼخ اٌزٍ َٕزٍّ إٌُهب(؟

( ثُٓ ِزىسطبد صعجبد رمضَغ أفغاص اٌؼُٕخ ٌضعجخ α ≤0.05 هً رىجض ػلالخ اعرجبطُخ طاد صلاٌخ إدظبئُخ ػٕض ِسزىي صلاٌخ ) 50

 اٌزغثُخ فٍ  اٌجبِؼبد اٌفٍسطُُٕخ ثّذبفظبد غؼح؟ بدضِخ ٌطٍجخ وٍُرىظُف الإصاعح الاٌىزغؤُخ وصعجخ جىصح اٌشضِخ اٌّم
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 انفمشح و
 الاَزًبء نهًغبل ٔػٕػ انفمشح

 ٔاػؾخ
 غٛش 

 ٔاػؾخ
 يُزًٛخ

غٛش 

 يُزًٛخ

 انًغبل الأٔل: دسعخ انزٕظٛف الإداس٘ نلإداسح الانكزشَٔٛخ

رسزشضَ اٌجبِؼخ سطظ إسزغارُجُخ ورٕسُك ِزجبصي ثُٓ وبفخ إصاعاد اٌجبِؼخ ٔذى  1

 اٌزذىي إًٌ رىظُف الإصاعح الاٌىزغؤُخ0

    

     رضػُ الإصاعح اٌؼٍُب سُبسخ اٌزذىي ٔذى رىظُف الإصاعح الاٌىزغؤُخ0 2

رضغ اٌجبِؼخ سطظ رزسُ ثبٌّغؤخ اٌىبفُخ لاسزُؼبة أٌ رغُغاد َزطٍجهب رىظُف  3

 الإصاعح الاٌىزغؤُخ0

    

     ٌزىظُف الإصاعح الاٌىزغؤُخَزُ رذضَض الادزُبجبد اٌزضعَجُخ اٌّطٍىثخ  4

     رزىافغ ثُئخ ػًّ )ِٕبر رٕظٍُّ( ِٕبست ٌزىظُف الإصاعح الاٌىزغؤُخ0 5

     َىجض ِغوؼ أو ودضح أو لسُ ٌلإصاعح الاٌىزغؤُخ 6

     َىجض علبثخ ِسزّغح ِٓ لجً الإصاعح اٌؼٍُب ٌضّبْ سُغ الأػّبي اٌىزغؤُب0ً 7

ِٕبست ِٓ اٌلاِغوؼَخ ثُٓ الإصاعاد اٌّشبعوخ فٍ رىظُف َىجض فٍ اٌجبِؼخ لضع  8

 الإصاعح الاٌىزغؤُخ

    

     رذغص الإصاعح اٌؼٍُب ػًٍ ِىاوجخ اٌّسزجضاد اٌزمُٕخ فٍ ِجبي اٌذبست ا0ٌٍِ 9

رمىَ الإصاعح اٌؼٍُب ثبلاسزؼبٔخ ثبٌجهبد الاسزشبعَخ واٌشجغاء ٌزمضَُ اٌّشىعح فٍ  .1

 الاٌىزغؤُخ0ِجبي الإصاعح 

    

َىجض ٌضي اٌجبِؼخ رذًٍُ ِسزّغ ٌٕمبط اٌمىح واٌضؼف فٍ ِجبي رىظُف الإصاعح  11

 الاٌىزغؤُخ0

    

رؼًّ اٌجبِؼخ ػًٍ إػبصح هٕضسخ اٌهُبوً واٌؼٍُّبد والإجغاءاد ٌلإصاعاد والألسبَ  12

 ٌززٕبست ِغ رىظُف الإصاعح الإٌىزغؤُخ

    

 أسغي:00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000الزغاح ػجبعاد 

 انًغبل انضبَٙ: دسعخ انزٕظٛف انجشش٘ نلإداسح الانكزشَٔٛخ

     اٌّىاعص اٌجشغَخ ٌضَهب اٌمضعح فٍ اٌزؼبًِ ِغ اٌذبسىة ثشىً جُض 1

     اٌجشغَخ ِؤهٍخ ٌزىظُف إسزغارُجُخ الإصاعح الاٌىزغؤُخاٌّىاعص  2

َزُ رىفُغ فغص ٌٍزضعَت ورأهًُ اٌّىاعص اٌجشغَخ فٍ ِجبي اسزشضاَ الأجهؼح  3

 واٌّؼضاد الاٌىزغؤُخ اٌذضَثخ

    

رسزثّغ اٌجبِؼخ ِىاهت اٌّزُّؼَٓ فٍ اسزشضاَ رطجُمبد الإصاعح الاٌىزغؤُخ ٌزطىَغ  4

 اٌجشغَخ فٍ اٌجبِؼخ0أصاء اٌّىاعص 

    

رؼمض اٌجبِؼخ اٌّؤرّغاد وإٌضواد ٌزؼغَف اٌّىاعص اٌجشغَخ ثأهُّخ ووُفُخ رىظُف  5

 الإصاعح الاٌىزغؤُخ

    

     رزمجً اٌّىاعص اٌجشغَخ فٍ اٌجبِؼخ رىظُف الإصاعح الاٌىزغؤُخ0 6

ثبٌىفبءاد اٌجشغَخ رضػُ اٌجبِؼخ اٌّغاوؼ واٌىدضاد اٌشبطخ ثزىظُف اٌزىٕىٌىجُب  7

 ٌزذمُك رىظُف الإصاعح الاٌىزغؤُخ0

    

 0000000الزغاح ػجبعاد أسغي:0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

 انًغبل انضبنش: دسعخ انزٕظٛف انزمُٙ نلإداسح الانكزشَٔٛخ

اٌجبِؼخ أجهؼح وِؼضاد رىٕىٌىجُخ ِزطىعح ِلائّخ ٌزىظُف الإصاعح رىظف  1

 الاٌىزغؤُخ

    

     رىظف اٌجبِؼخ ثغِجُبد ِشزٍفخ رسهُ فٍ رىظُف الإصاعح الاٌىزغؤُخ 2

رىظف اٌجبِؼخ اٌغثظ الاٌىزغؤٍ ثُٓ الإصاعح ووبفخ الألسبَ ػٓ طغَك شجىبد  3

 اٌذبست ا0ٌٍِ

    

     اٌغثظ الاٌىزغؤٍ ثُٓ اٌجبِؼخ واٌجبِؼبد اٌّذٍُخ واٌضوٌُخرىظف اٌجبِؼخ  4

     رىظف اٌجبِؼخ شجىخ لاسٍىُخ ٌلأزغٔذ صاسً اٌجبِؼخ0 5

     رّزٍه اٌجبِؼخ ِىلؼبً اٌىزغؤُبً ػًٍ شجىخ الأزغٔذ0 6

     رىظف اٌجبِؼخ اٌزمُٕبد اٌلاػِخ ٌٍزؼٍُُ الاٌىزغؤٍ 7

     الاٌىزغؤٍ وىسُظ عسٍّ ٌٕمً ورجبصي اٌّؼٍىِبدرىظف اٌجبِؼخ اٌجغَض  8

رىفغ اٌجبِؼخ اٌذغَخ اٌىبٍِخ ٌزجبصي اٌّؼٍىِبد اٌىزغؤُبً ثُٓ ِشزٍف إصاعاد وألسبَ  9

 اٌجبِؼخ
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رفؼً اٌجبِؼخ شجىبد الارظبي اٌضاسٍُخ فٍ رٕفُظ الإشغاف اٌُىٍِ ػًٍ اٌؼًّ  .1

 اٌجبِؼٍ

    

     اٌلاػِخ ٌزذمُك اٌشضِبد الأوبصَُّخرىظف اٌجبِؼخ اٌزمُٕبد  11

رىظف اٌجبِؼخ اٌزمُٕبد اٌلاػِخ ٌزظُُّ اٌظفذبد الاٌىزغؤُخ ٌٍؼبٍُِٓ ؤشغهب  12

 ػًٍ طفذخ اٌجبِؼخ

    

 أسغي:0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000الزغاح ػجبعاد 

 انًغبل انشاثغ: دسعخ انزٕظٛف الأيُٙ نلإداسح الانكزشَٔٛخ

     رىظف اٌجبِؼخ اٌجغِجُبد اٌّضبصح ٌٍفُغوسبد ٌذّبَخ اٌّؼٍىِبد واٌجُبٔبد0 1

رىظف اٌجبِؼخ اٌشجغاد اٌلاػِخ لأِٓ اٌجُبٔبد ٌّٕغ أٌ اسزغاق غُغ ِشغوع  2

 ٌٍّؼٍىِبد

    

     َزُ رغُُغ وٍّبد اٌسغ واٌشُفغاد اٌشبطخ ثبٌّىظفُٓ ثشىً صوعٌ 3

     رىظف اٌجبِؼخ آٌُخ لاسزؼبصح اٌجُبٔبد فٍ دبٌخ رٍفهب أو رؼطً اٌذبسجبد اٌُِخ0 4

     إضبفُخ ِٓ اٌّؼٍىِبد الاٌىزغؤُخ فٍ أِبوٓ إِٓخَزُ الادزفبظ ثٕسز  5

     رغاػٍ اٌجبِؼخ سلاِخ ِىظفُهب فٍ اسزشضاِهُ ٌٍزمُٕبد اٌذضَثخ0 6

رىظف اٌجبِؼخ سُبسبد واضذخ وعاصػخ ٌٍؼبٍُِٓ اٌظَٓ َٕزهىىا أِٓ وسلاِخ  7

 اٌّؼٍىِبد0

    

     والأػِبد اٌطبعئخ0رىظف اٌجبِؼخ اٌزجهُؼاد اٌلاػِخ ٌّىاجهخ اٌىىاعس  8

     رىظف اٌجبِؼخ الإِىبٔبد اٌلاػِخ ٌؼَبصح اٌثمخ فٍ اٌزؼبِلاد الاٌىزغؤُخ 9

رىظف اٌجبِؼخ ٔظبَ اٌغلبثخ ػًٍ لىاػض اٌجُبٔبد ِٓ سلاي رسجًُ جُّغ ػٍُّبد  .1

 اٌضسىي، واٌفذض اٌضوعٌ

    

 000000أسغي:000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000الزغاح ػجبعاد 

 انًغبل انخبيظ: دسعخ انزٕظٛف انًبنٙ نلإداسح الانكزشَٔٛخ

     الاٌىزغؤُخ0رىظف اٌجبِؼخ اٌُّؼأُخ اٌلاػِخ ٌشغاء اٌزمُٕبد اٌلاػِخ  1

     رىظف اٌجبِؼخ اٌُّؼأُخ اٌلاػِخ ٌزظُُّ اٌجغاِج الاٌىزغؤُخ 2

     رىظف اٌجبِؼخ اٌُّؼأُخ اٌلاػِخ ٌظُبٔخ الأجهؼح واٌجغاِج 3

رىظف اٌجبِؼخ اٌُّؼأُخ اٌلاػِخ ٌلاسزؼبٔخ ثّضعثُٓ ِؤهٍُٓ ٌزضعَت اٌؼبٍُِٓ ػًٍ  4

 رىظُف آٌُخ اٌؼًّ الاٌىزغو0ٍٔ

    

رىظف اٌجبِؼخ اٌُّؼأُخ اٌلاػِخ لإجغاء اٌجذىس واٌضعاسبد لٍ ِجبي رىٕىٌىجُب  5

 اٌّؼٍىِبد0

    

رىظف اٌجبِؼخ اٌُّؼأُخ اٌلاػِخ ٌٍذىافؼ اٌّبصَخ اٌّشجؼخ ٌزىظُف الإصاعح  6

 الاٌىزغؤُخ

    

 00000أسغي:000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000الزغاح ػجبعاد 
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 (1ممحق رقم )
 الاستبانة الثانية في صورتيا الأولية

 غــزة – الإسـلامـية الجامعـة

 ـاـالعميـــ الدراسـات عمـادة

 التربيـــــــــــة كميـة

 التربوية الإدارة/التربية أصول قسم
==========================================================

 السيد/.......................................... حفظو الله،،،        
 السلام عليكن ورحمة الله وبركاته                                     

 الموضوع/ تحكيم استبانة

درجة توظيف الإدارة الالكترونية في الجامعات الفمسطينية بمحافظات يقوـ الباحث بإعداد دراسة بعنواف: 
درجة الماجستير حصوؿ عمى ، وذلؾ استكمالًا لمتطمبات الوعلاقتيا بجودة الخدمة المقدمة لمطمبة غزة

لقياس درجة توظيؼ  الأولىالإدارة التربوية. وقد اقتضت الدراسة استخداـ استبانتيف، في أصوؿ التربية/
، ةالجامع مف وجية نظر أعضاء مجمس الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزةالإدارة الالكترونية في 

درجة جودة لقياس  الثانيةفقرة(، موزعة عمى خمس مجالات. أما الاستبانة  47عمى ) وتحتوى الاستبانة
، التربية حافظات غزة مف وجية نظر طمبة كمياتالخدمة المقدمة لمطمبة في الجامعات الفمسطينية بم

فقرة( موزعة عمى خمس مجالات، معتمداً في ذلؾ عمى مقياس  27وتحتوى الاستبانة عمى )
SERVPERF ذي يركز عمى قياس الأداء الفعمي لجودة الخدمة. ونظراً لخبرتكـ الواسعة في ىذا وال

المجاؿ يشرفني أف أضع بيف أيديكـ ىذه الاستبانة التي تشكؿ أداة الدراسة الميدانية في صورتيا الأولية 
بداء بيدؼ تحكيميا قبؿ تطبيقيا ميدانياً لذا نرجو مف سيادتكـ التكرـ بالاطلبع عمى فقرات ىذه  الاستبانة وا 

جراء التعديؿ عمى الفقرة غير المناسبة أو اقتراح الصيغة √رأيكـ فييا بوضع علبمة ) ( لمفقرة المناسبة وا 
 التي ترونيا مناسبة.

 شاكرين لكن حسن تعاونكن

 محمد أحمد الأغا /الباحث
 أسئمة الدراسة:

 ثّذبفظبد غؼح ِٓ وجهخ ٔظغ أػضبء ِجٍس اٌجبِؼخ؟ِب صعجخ رىظُف الإصاعح الاٌىزغؤُخ فٍ اٌجبِؼبد اٌفٍسطُُٕخ  10

 اٌزغثُخ؟ بدذبفظبد غؼح ِٓ وجهخ ٔظغ طٍجخ وٍُِب صعجخ جىصح اٌشضِخ اٌّمضِخ ٌٍطٍجخ فٍ اٌجبِؼبد اٌفٍسطُُٕخ ثّ 20

لإصاعح ( ثُٓ ِزىسطبد صعجبد رمضَغ أفغاص اٌؼُٕخ ٌضعجخ رىظُف اα ≤0.05 هً رىجض فغوق طاد صلاٌخ إدظبئُخ ػٕض ِسزىي صلاٌخ ) 30

الاٌىزغؤُخ فٍ اٌجبِؼبد اٌفٍسطُُٕخ ثّذبفظبد غؼح ِٓ وجهخ ٔظغ أػضبء ِجٍس اٌجبِؼخ رؼؼي إًٌ ِزغُغاد ) سٕىاد اٌشضِخ ، 

 اٌجبِؼخ اٌزٍ َٕزٍّ إٌُهب(؟

ضِخ ( ثُٓ ِزىسطبد صعجبد رمضَغ أفغاص اٌؼُٕخ ٌضعجخ جىصح اٌشα ≤0.05 هً رىجض فغوق طاد صلاٌخ إدظبئُخ ػٕض ِسزىي صلاٌخ ) 40

اٌزغثُخ رؼؼي إًٌ ِزغُغاد ) إٌىع ، اٌّسزىي  بدذبفظبد غؼح ِٓ وجهخ ٔظغ طٍجخ وٍُاٌّمضِخ ٌٍطٍجخ فٍ اٌجبِؼبد اٌفٍسطُُٕخ ثّ

 اٌضعاسٍ، اٌجبِؼخ اٌزٍ َٕزٍّ إٌُهب(؟

اٌؼُٕخ ٌضعجخ ( ثُٓ ِزىسطبد صعجبد رمضَغ أفغاص α ≤0.05 هً رىجض ػلالخ اعرجبطُخ طاد صلاٌخ إدظبئُخ ػٕض ِسزىي صلاٌخ ) 50

 اٌزغثُخ فٍ  اٌجبِؼبد اٌفٍسطُُٕخ ثّذبفظبد غؼح؟ بدخ جىصح اٌشضِخ اٌّمضِخ ٌطٍجخ وٍُرىظُف الإصاعح الاٌىزغؤُخ وصعج
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 انفمشح و

 الاَزًبء نهًغبل ٔػٕػ انفمشح

 ٔاػؾخ
 غٛش 

 ٔاػؾخ
 يُزًٛخ

غٛش 

 يُزًٛخ

 (انشكم ٔانًظٓش انًبد٘ نهخذيخ انزٙ رمذيٓب انغبيؼخرٕافش ؽذاصخ ) انًغبل الأٔل: انغٕاَت انًبدٚخ انًهًٕعخ

     رىافغ اٌزجهُؼاد اٌذضَثخ واٌزمُٕبد اٌلاػِخ 1

     جبطثُخ اٌزجهُؼاد واٌّجبٍٔ اٌجبِؼُخ 2

     جبطثُخ اٌزسهُلاد )اٌّغافك، اٌمبػبد، اٌسبدبد، اٌّلاػت(0 3

     اٌّظهغ اٌؼبَ ٌٍّىظفُٓ واٌؼبٍُِٓ 4

     إٌّبهج واٌزشظظبد واٌّمغعادجبطثُخ  5

الزغاح ػجبعاد 

 00000000000000000000000000أسغي:0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

ثشكم ًٚكٍّ يٍ الاػزًبد ػهٛٓب ثذسعخ ػبنٛخ يٍ انظؾخ  )لذسح انغبيؼخ ػهٗ أداء انخذيخ انزٙ ٔػذد ثٓب انًغبل انضبَٙ: الاػزًبدٚخ

 ٔانذلخ(

     اٌىفبء ثزمضَُ اٌشضِخ فٍ ِىػضهب اٌّذضص 1

     اٌضلخ وػضَ الأسطبء فٍ رمضَُ اٌشضِبد اٌّشزٍفخ 2

     رىافغ اٌؼضص اٌىبفٍ ِٓ اٌّىظفُٓ واٌّضعسُٓ 3

     اٌذغص ػًٍ دً ِشىلاد اٌطٍجخ اٌّشزٍفخ 4

     الادزفبظ ثسجلاد وٍِفبد صلُمخ ٌٍطٍجخ 5

الزغاح ػجبعاد 

 00000000000000000000000000أسغي:0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

رمذٚى انخذيبد انًُبعجخ نطهجزٓب، ٔانشد ػهٗ اعزفغبساد سغجخ ٔاعزؼذاد ٔلذسح يٕظفٙ انغبيؼخ ػهٗ )  انًغبل انضبنش: الاعزغبثخ

 (انطهجخ ٔرهجٛخ ؽهجبرٓى فٙ انٕلذ انًؾذد

     سغػخ اٌجبِؼخ فٍ رمضَُ اٌشضِبد 1

     الاسزجبثخ اٌفىعَخ ٌّشىلاد اٌطٍجخ 2

     الاسزؼضاص واٌغغجخ ٌضي اٌّىظفُٓ ٌّسبػضح اٌطٍجخ 3

     اٌشضِبد والأزهبء ِٕهبإػلاَ اٌطٍجخ ثّىاػُض رمضَُ  4

     الاسزؼضاص اٌضائُ ٌٍزؼبوْ ِغ اٌطٍجخ ٌذً اٌّشىلاد اٌؼبٌمخ 5

الزغاح ػجبعاد 

 00000000000000000000000000أسغي:0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

 (شؼٕس انطبنت ثبنشاؽخ ٔالاؽًئُبٌ يٍ انخذيبد انزٙ ٚزهمبْب) انغلايخ ٔالأيبٌانًغبل انشاثغ: 

     سٍىن اٌّىظفُٓ َؼؼػ اٌشؼىع ثبلأِبْ واٌثمخ ٌضي اٌطٍجخ 1

     إٌّبَ اٌّىظفُٓ ثبٌّؼٍىِبد اٌىبفُخ ودسٓ رىطٍُهب 2

     اٌٍجبلخ ودسٓ اٌشٍك فٍ اٌزؼبًِ ِٓ لجً اٌّىظفُٓ 3

     ثبٌّؼٍىِبد اٌشبطخ ثبٌطبٌت ثسغَخ رزؼبًِ اٌجبِؼخ 4

     رىافغ وسبئً اٌزجهُؼاد الإُِٔخ واٌسلاِخ اٌؼبِخ 5

الزغاح ػجبعاد 

 00000000000000000000000000أسغي:0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

أٌ ٚشؼش انطهجخ ثأَٓى يؾٕس اْزًبو انًٕظفٍٛ ٔانًذسعٍٛ ٔأٌ يظهؾزٓى ْٙ الأعبط ٔأَٓى لبدسٌٔ ) انزؼبؽفانًغبل انخبيظ: 

 (ػهٗ الارظبل ٔالاعزفغبس فٙ أ٘ ٔلذ

     َظهغ اٌّىظفىْ اٌىص فٍ ػلالزهُ ِغ اٌطبٌت 1

     وضغ ِظٍذخ اٌطبٌت فٍ ِمضِخ اهزّبِبد الإصاعح 2

     واضذخ فٍ اٌزؼبًِ صاسً اٌجبِؼخاٌغوح اٌّغدخ واٌظضالخ  3

     رزُخ اٌجبِؼخ فغطخ ٌلادزفبلاد واٌغدلاد واٌزؼبعف 4

     ادزغاَ ضُىف اٌجبِؼخ وعواصهب واسزمجبٌهُ ثذفبوح 5

     ِىظفٍ اٌجبِؼخ ػًٍ صعاَخ وبفُخ ثبدزُبجبد اٌطٍجخ0 60

     رزؼبطف اٌجبِؼخ ِغ اٌطبٌت ػٕض دضوس ِشىٍخ 7

ػجبعاد الزغاح 

 00000000000000000000000000أسغي:0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
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 (1ممحق رقم )
 قائمة بأسماء السادة المحكمين

 المكان الوظيفة الاسم م.
 الجامعة الإسلبمية والتربية المقارنة أستاذ الإدارة التربوية فؤاد عمي العاجز .أ.د .1
 الجامعة الإسلبمية أستاذ أصوؿ التربية محمود خميؿ أبو دؼ أ.د. .2
 جامعة الأزىر أستاذ أصوؿ التربية صييب الأغا أ.د. .3
 الجامعة الإسلبمية أستاذ إدارة الأعماؿ الفرا محمد ماجد أ.د. .4
 الجامعة الإسلبمية تكنولوجيا المعموماتمدير دائرة  أيمف أبو سمرة أ.د. .5
 الجامعة الإسلبمية أستاذ عمـ النفس أ.د. سناء إبراىيـ أبو دقة .6
 جامعة القدس المفتوحة أستاذ التربية الإسلبمية والمقارنة أ.د. زياد الجرجاوي .7
 جامعة القدس المفتوحة أستاذ المناىج وطرؽ التدريس  أ.د. سييؿ رزؽ دياب .8
 جامعة الأزىر أستاذ أصوؿ التربية أ.د. عامر الخطيب .9

 جامعة الأزىر أستاذ إدارة الأعماؿ المشارؾ الأغا حممي د. وفيؽ ..1
 جامعة الأزىر المشارؾ أستاذ أصوؿ التربية د. محمد ىاشـ أغا .11
 الجامعة الإسلبمية أستاذ إدارة الأعماؿ المساعد الشرفا عبد د. ياسر .12
 الجامعة الإسلبمية أستاذ إدارة الأعماؿ المشارؾ وادي عبدالمطيؼ رشديد.  .13
 الجامعة الإسلبمية أستاذ إدارة الأعماؿ المساعد اليابيؿ إسماعيؿ د. وسيـ .14
 جامعة الأقصى المشارؾ أستاذ أصوؿ التربية د. رندة شرير .15
 الجامعة الإسلبمية أستاذ أصوؿ التربية المساعد الدجني عمي د. إياد .16
 الجامعة الإسلبمية أستاذ أصوؿ التربية المشارؾ الصوفي عبد الله د. حمداف .17
 جامعة القدس المفتوحة المساعد أستاذ أصوؿ التربية الأغا جاسر د. ناصر .18
 الجامعة الإسلبمية أستاذ أصوؿ التربية المشارؾ د. سميماف حسيف المزيف .19
 الجامعة الإسلبمية أستاذ أصوؿ التربية المشارؾ الأغاد. محمد عثماف  ..2
 جامعة الأقصى المساعد أستاذ أصوؿ التربية د. محمود خمؼ الله .21
 جامعة الأقصى المشارؾ أستاذ أصوؿ التربية د. رائد الحجار .22
 جامعة الأقصى المشارؾ أستاذ أصوؿ التربية د. رزؽ شعت .23
 جامعة القدس المفتوحة أصوؿ التربية المساعد أستاذ د. مطيع أبو جبؿ .24
 جامعة القدس المفتوحة أستاذ المناىج وطرؽ التدريس المشارؾ د. إسماعيؿ صالح الفرا .25
 جامعة القدس المفتوحة أستاذ أصوؿ التربية المساعد د. عبد السلبـ نصار .26
 جامعة الأزىر رئيس وحدة الحاسوب ـ. أسامة البحيصي .27
 جامعة الأقصى رئيس مركز تكنولوجيا المعمومات ـ. خالد شرؼ .28
 جامعة القدس المفتوحة محاضر إدارة الأعماؿ نضاؿ حمداف المصريأ. .29
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 (4ممحق رقم )
 الاستبانة الأولى في صورتيا النيائية

 غــزة – الإسـلامـية الجامعـة

 ـاـالعميـــ الدراسـات عمـادة

 التربيـــــــــــة كميـة

 التربوية الإدارة/التربية أصول قسم
==========================================================

 ......................... حفظو الله،،،..............السيد/.................
 السلام عليكن ورحمة الله وبركاته                                     

درجة توظيف الإدارة الالكترونية في الجامعات يقوـ الباحث بإجراء دراسة بعنواف: 
استكمالًا لمتطمبات الحصوؿ  ،وعلاقتيا بجودة الخدمة المقدمة لمطمبة الفمسطينية بمحافظات غزة

 عمى درجة الماجستير في أصوؿ التربية/الإدارة التربوية. 
لقياس درجة توظيؼ الإدارة عف استبانو وقد أعد الباحث أداة الدراسة وىي عبارة 
فقرة( موزعة عمى خمس  47تحتوى عمى )الالكترونية في الجامعات الفمسطينية بمحافظات غزة، 

مجالات ) التوظيؼ الإداري، التوظيؼ البشري، التوظيؼ التقني، التوظيؼ الأمني، التوظيؼ 
( في الخانة √لاستبانة بوضع علبمة )المالي(، لذا يرجو الباحث مف سيادتكـ الإجابة عمى فقرات ا

التي تعبر عف درجة موافقتكـ عمييا كما توجد في واقع الجامعة التي تعمؿ بيا، عمماً بأف البيانات 
التي سيتـ جمعيا سوؼ تعامؿ بسرية تامة ولف تستخدـ إلا في أغراض البحث العممي، وتتوقؼ 

طمبة مع العمـ بأف جودة الخدمة المقدمة لملنتائج التي تتوصؿ إلييا الدراسة، عمى دقتيا صحة ا
 التربية بالجامعات الفمسطينية. ستقاس مف وجية نظر طمبة كميات

 شاكرين لكن حسن تعاونكن

 الباحث
 محمد أحمد الأغا        

 
 أولًا: معمومات عامة

 اسم الجامعة: .1
 الإسلامية                   الأزىر                    الأقصى                     

 سنوات الخدمة .2
 سنوات                 10سنوات        أكثر من  10-5سنوات          من  5أقل من     
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 ثانياً: فقرات الاستبانة

 انفمشح و
 دسعخ انًٕافمخ

كجٛشح 

 عذاً 
 لهٛهخ يزٕعطخ كجٛشح

لهٛهخ 

 عذاً 

 انًغبل الأٔل: دسعخ انزٕظٛف الإداس٘ نلإداسح الانكزشَٔٛخ
      رزضّٓ سطظ اٌجبِؼخ الإسزغارُجُخ أهضاف رذمك رىظُف الإصاعح الاٌىزغؤُخ 1

رىظُف الإصاعح  ٕسُمبً ِزجبصلاً ثُٓ وبفخ إصاعارهب ٌزذمُكرسزشضَ اٌجبِؼخ ر 2

 الاٌىزغؤُخ

     

      اٌؼٍُب سُبسخ رىظُف الإصاعح الاٌىزغؤُخ0رضػُ الإصاعح  3

رزسُ ثبٌّغؤخ اٌىبفُخ لاسزُؼبة أٌ رغُغاد َزطٍجهب  بً رضغ اٌجبِؼخ سطط 4

 رىظُف الإصاعح الاٌىزغؤُخ0

     

      الادزُبجبد اٌزضعَجُخ اٌّطٍىثخ ٌزىظُف الإصاعح الاٌىزغؤُخرذضص اٌجبِؼخ  5

      ثُئخ ػًّ )ِٕبر رٕظٍُّ( ِٕبست ٌزىظُف الإصاعح الاٌىزغؤُخ0 رىفغ اٌجبِؼخ 6

      َىجض ِغوؼ أو ودضح أو لسُ ٌلإصاعح الاٌىزغؤُخ 7

      علبثخ ِسزّغح ِٓ لجً الإصاعح اٌؼٍُب ٌضّبْ سُغ الأػّبي اٌىزغؤُب0ً رىجض 8

      اٌذبست ا0ٌٍِرذغص الإصاعح اٌؼٍُب ػًٍ ِىاوجخ اٌّسزجضاد اٌزمُٕخ فٍ ِجبي  9

رمىَ الإصاعح اٌؼٍُب ثبلاسزؼبٔخ ثبٌجهبد الاسزشبعَخ واٌشجغاء ٌزمضَُ اٌّشىعح  .1

 فٍ ِجبي الإصاعح الاٌىزغؤُخ0

     

اٌؼٍُّبد والإجغاءاد هٕضسخ اٌهُبوً و رٕظُُرؼًّ اٌجبِؼخ ػًٍ إػبصح  11

 ٌلإصاعاد والألسبَ ٌززٕبست ِغ رىظُف الإصاعح الإٌىزغؤُخ

     

 انًغبل انضبَٙ: دسعخ انزٕظٛف انجشش٘ نلإداسح الانكزشَٔٛخ
      اٌّىاعص اٌجشغَخ ِغ اٌذبسىة ثشىً جُضرزؼبًِ  1

      اٌّىاعص اٌجشغَخ ِؤهٍخ ٌزىظُف إسزغارُجُخ الإصاعح الاٌىزغؤُخ 2

ٌٍزضعَت ورأهًُ اٌّىاعص اٌجشغَخ فٍ ِجبي اسزشضاَ  بً فغطرىفغ اٌجبِؼخ  3

 الأجهؼح واٌّؼضاد الاٌىزغؤُخ اٌذضَثخ

     

رسزثّغ اٌجبِؼخ ِىاهت اٌّزُّؼَٓ فٍ اسزشضاَ رطجُمبد الإصاعح الاٌىزغؤُخ  4

 ٌزطىَغ أصاء اٌّىاعص اٌجشغَخ فٍ اٌجبِؼخ0

     

      الإصاعح الاٌىزغؤُخزىظُف ث رزؼٍكاٌجبِؼخ ِؤرّغاد ؤضواد  رٕظُ 5

      رىظُف الإصاعح الاٌىزغؤُخ0فٍ اٌّىاعص اٌجشغَخ فٍ اٌجبِؼخ  رسبهُ 6

رضػُ اٌجبِؼخ اٌّغاوؼ واٌىدضاد اٌشبطخ ثزىظُف اٌزىٕىٌىجُب ثبٌىفبءاد  7

 0اٌلاػِخاٌجشغَخ 

     

      واٌزىٕىٌىجُبرمىَ اٌجبِؼخ ثزؼُُٓ اٌّزفىلُٓ ِٓ سغَجُهب فٍ ِجبي اٌذبسىة  8

 انًغبل انضبنش: دسعخ انزٕظٛف انزمُٙ نلإداسح الانكزشَٔٛخ
ِلائّخ ٌزىظُف الإصاعح واٌجبِؼخ أجهؼح وِؼضاد رىٕىٌىجُخ ِزطىعح  رّزٍه 1

 الاٌىزغؤُخ

     

      اٌجبِؼخ ثغِجُبد ِشزٍفخ رسهُ فٍ رىظُف الإصاعح الاٌىزغؤُخ رطىع 2

اٌجبِؼخ اٌغثظ الاٌىزغؤٍ ثُٓ الإصاعح ووبفخ الألسبَ ػٓ طغَك  رسزشضَ 3

 شجىبد اٌذبست ا0ٌٍِ

     

      اٌجبِؼخ اٌغثظ الاٌىزغؤٍ ثُٓ اٌجبِؼخ واٌجبِؼبد اٌّذٍُخ واٌضوٌُخ رضػُ 4

      رىظف اٌجبِؼخ شجىخ لاسٍىُخ ٌلأزغٔذ صاسً اٌجبِؼخ0 5

      ػًٍ شجىخ الأزغٔذ0رّزٍه اٌجبِؼخ ِىلؼبً اٌىزغؤُبً  6

      اٌجبِؼخ اٌزمُٕبد اٌلاػِخ ٌٍزؼٍُُ الاٌىزغؤٍ رىفغ 7

      اٌجبِؼخ اٌجغَض الاٌىزغؤٍ ٌٕمً ورجبصي اٌّؼٍىِبد رسزشضَ 8

     رىفغ اٌجبِؼخ اٌذغَخ اٌىبٍِخ ٌزجبصي اٌّؼٍىِبد اٌىزغؤُبً ثُٓ ِشزٍف إصاعاد  9
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 وألسبَ اٌجبِؼخ

اٌجبِؼخ شجىبد الارظبي اٌضاسٍُخ فٍ رٕفُظ الإشغاف اٌُىٍِ ػًٍ  رسزشضَ .1

 اٌؼًّ اٌجبِؼٍ

     

      اٌجبِؼخ اٌزمُٕبد اٌلاػِخ ٌزذمُك اٌشضِبد الأوبصَُّخ رىفغ 11

رىظف اٌجبِؼخ اٌزمُٕبد اٌلاػِخ ٌزظُُّ اٌظفذبد الاٌىزغؤُخ ٌٍؼبٍُِٓ  12

 ؤشغهب ػًٍ طفذخ اٌجبِؼخ

     

 انشاثغ: دسعخ انزٕظٛف الأيُٙ نلإداسح الانكزشَٔٛخانًغبل 
      اٌجبِؼخ اٌجغِجُبد اٌّضبصح ٌٍفُغوسبد ٌذّبَخ اٌّؼٍىِبد واٌجُبٔبد0 رطجك 1

رىظف اٌجبِؼخ اٌشجغاد اٌلاػِخ لأِٓ اٌجُبٔبد ٌّٕغ أٌ اسزغاق غُغ ِشغوع  2

 ٌٍّؼٍىِبد

     

      وٍّبد اٌسغ اٌشبطخ ثبٌّىظفُٓ ثشىً صوعٌ رسزجضي اٌجبِؼخ 3

      اٌجبِؼخ آٌُخ لاسزؼبصح اٌجُبٔبد فٍ دبٌخ رٍفهب أو رؼطً اٌذبسجبد اٌُِخ0 رّزٍه 4

      ثٕسز إضبفُخ ِٓ اٌّؼٍىِبد الاٌىزغؤُخ فٍ أِبوٓ إِٓخ رذزفع اٌجبِؼخ 5

      ِىظفُهب ٌٍزمُٕبد اٌذضَثخ0 اسزشضاَ رغاػٍ اٌجبِؼخ سلاِخ 6

اٌجبِؼخ سُبسبد واضذخ ٌٍؼبٍُِٓ اٌظَٓ َٕزهىىا أِٓ وسلاِخ  رزشظ 7

 اٌّؼٍىِبد0

     

      اٌجبِؼخ اٌزجهُؼاد اٌلاػِخ ٌّىاجهخ اٌىىاعس والأػِبد اٌطبعئخ0 رىفغ 8

      رىظف اٌجبِؼخ الإِىبٔبد اٌلاػِخ ٌؼَبصح اٌثمخ فٍ اٌزؼبِلاد الاٌىزغؤُخ 9

اٌجبِؼخ ٔظبَ اٌغلبثخ ػًٍ لىاػض اٌجُبٔبد ِٓ سلاي رسجًُ جُّغ  رطجك .1

 ػٍُّبد اٌضسىي، واٌفذض اٌضوعٌ

     

 انًغبل انخبيظ: دسعخ انزٕظٛف انًبنٙ نلإداسح الانكزشَٔٛخ
      رىظف اٌجبِؼخ اٌُّؼأُخ اٌلاػِخ ٌشغاء اٌزمُٕبد اٌلاػِخ الاٌىزغؤُخ0 1

      اٌجبِؼخ اٌُّؼأُخ اٌلاػِخ ٌزظُُّ اٌجغاِج الاٌىزغؤُخ رىفغ 2

      اٌجبِؼخ اٌُّؼأُخ اٌلاػِخ ٌظُبٔخ الأجهؼح واٌجغاِج رضغ 3

اٌجبِؼخ اٌُّؼأُخ اٌلاػِخ ٌلاسزؼبٔخ ثّضعثُٓ ِؤهٍُٓ ٌزضعَت اٌؼبٍُِٓ  رىفغ 4

 ػًٍ رىظُف آٌُخ اٌؼًّ الاٌىزغو0ٍٔ

     

اٌجبِؼخ اٌُّؼأُخ اٌلاػِخ لإجغاء اٌجذىس واٌضعاسبد لٍ ِجبي  رشظض 5

 رىٕىٌىجُب اٌّؼٍىِبد0

     

رىظف اٌجبِؼخ اٌُّؼأُخ اٌلاػِخ ٌٍذىافؼ اٌّشجؼخ ٌزىظُف الإصاعح  6

 الاٌىزغؤُخ
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 (8ممحق رقم )
 الاستبانة الثانية في صورتيا النيائية

 غــزة – الإسـلامـية الجامعـة

 ـاـالعميـــ الدراسـات عمـادة

 التربيـــــــــــة كميـة

 التربوية الإدارة/التربية أصول قسم
==========================================================

 أختي الطالبة -أخي الطالب  
 السلام عليكن ورحمة الله وبركاته                                     

درجة توظيف الإدارة الالكترونية في الجامعات يقوـ الباحث بإجراء دراسة بعنواف: 
، استكمالًا لمتطمبات الحصوؿ وعلاقتيا بجودة الخدمة المقدمة لمطمبة الفمسطينية بمحافظات غزة

 عمى درجة الماجستير في أصوؿ التربية/الإدارة التربوية. 
 لقياس جودة الخدمة المقدمة لمطمبة، عف استبانووقد أعد الباحث أداة الدراسة وىي عبارة 

، الاعتمادية، الجوانب المادية الممموسة( موزعة عمى خمس مجالات )فقرة 27تحتوى عمى )
والذي يركز عمى قياس  SERVPERFمقياس حسب  (،التعاطؼ، السلبمة والآماف، الاستجابة

لذا يرجو الباحث مف سيادتكـ الإجابة عمى فقرات الاستبانة بوضع  الأداء الفعمي لجودة الخدمة،
 تدرس( في الخانة التي تعبر عف درجة موافقتكـ عمييا كما توجد في واقع الجامعة التي √علبمة )

بيا، عمماً بأف البيانات التي سيتـ جمعيا سوؼ تعامؿ بسرية تامة ولف تستخدـ إلا في أغراض 
لنتائج التي تتوصؿ إلييا الدراسة، مع العمـ بأف درجة مى دقتيا صحة االبحث العممي، وتتوقؼ ع

 توظيؼ الإدارة الالكترونية ستقاس مف وجية نظر أعضاء مجمس الجامعة.
 شاكرين لكن حسن تعاونكن

 الباحث
 محمد أحمد الأغا        

 أولًا: معمومات عامة
 اسم الجامعة: .1
 الإسلامية                   الأزىر                    الأقصى                     

 المستوى الدراسي: .2
 المستوى الأول             المستوى الرابع            

 :النوع .3
 ذكر                         أنثى           
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 فقرات الاستبانة: ثانياً 

 الفقرة م
 دسعخ انًٕافمخ

كجٛشح 

 عذاً 
 لهٛهخ يزٕعطخ كجٛشح

لهٛهخ 

 عذاً 

  المجال الأول: الجوانب المادية الممموسة
      توافر التجييزات الحديثة والتقنيات اللبزمة 1
      ملبئمة التجييزات والمباني الجامعية  2
توافر التسييلبت ومناسبتيا )المرافؽ، القاعات، الساحات،  3

 الملبعب(.
     

      ملبئمة المظير العاـ لمموظفيف والعامميف 4
      فعالية المناىج والتخصصات والمقررات 5

 المجال الثاني: الاعتمادية
      الوفاء بتقديـ الخدمة في موعدىا المحدد 1
      الدقة ومنع الأخطاء في تقديـ الخدمات المختمفة 2
      توافر العدد الكاؼ مف الموظفيف والمدرسيف 3
      تحتفظ بسجلبت وممفات دقيقة لمطمبة 4
      تحرص عمى حؿ مشكلبت الطمبة المختمفة 5

 المجال الثالث: الاستجابة
      السرعة في تقديـ الخدمات 1
      الاستجابة الفورية لمشكلبت الطمبة 2
      الاستعداد والرغبة لدى الموظفيف لمساعدة الطمبة 3
      الطمبة بمواعيد تقديـ الخدمات والانتياء منياإعلبـ  4
      الاستعداد الدائـ لمتعاوف مع الطمبة لحؿ المشكلبت العالقة 5

 المجال الرابع: السلامة والأمان
      سموؾ الموظفيف يعزز الشعور بالأماف والثقة لدى الطمبة 1
      إلماـ الموظفيف بالمعمومات الكافية وحسف توصيميا 2
      المباقة وحسف الخمؽ في التعامؿ مف قبؿ الموظفيف 3
      تتعامؿ الجامعة بالمعمومات الخاصة بالطالب بسرية 4
      توافر وسائؿ التجييزات الأمنية والسلبمة العامة 5

 المجال الخامس: التعاطف
      يظير الموظفوف الود في علبقتيـ مع الطالب 1
      الطالب في مقدمة اىتمامات الإدارةتوضع مصمحة  2
      وضوح الروح المرحة والصداقة في التعامؿ داخؿ الجامعة 3
      إتاحة فرص للبحتفالات والرحلبت والتعارؼ 4
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      تحترـ ضيوفيا وروادىا وتستقبميـ بحفاوة 5
      موظفو الجامعة عمى دراية كافية باحتياجات الطمبة. .6
      الجامعة مع الطالب عند حدوث مشكمة تعاطؼ .7
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 (6ممحق )
 كتاب تسييل ميمة لمجامعة الإسلامية
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 (7ممحق )
 كتاب تسييل ميمة لجامعة الأزىر
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 (8ممحق )
 كتاب تسييل ميمة لجامعة الأقصى

 
 


