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الإدارة الإلكترونية كمدخل لتحسين جودة الخدمة التعليمية  في 
الجامعات الفلسطينية )دراسة حالة جامعة الأزهر – غزة(

الملخص:
هدف��ت الدرا�س��ة �إلى التعرف على م�س��توى تطبي��ق جامعة الأزهر بغ��زة للإدارة الإلكترونية، وم�س��توى 
تحقي��ق جودة الخدم��ات التعليمية فيها، وتحديد دور الإدارة الإلكترونية )التخطيط، والتنظيم، والتوجيه، 
والرقاب��ة( في تحقي��ق جودة الخدم��ة التعليمية، وتحديد الفروق ذات الدلالة الإح�ص��ائية بين ا�س��تجابات 
 �أف��راد العين��ة, بتحدي��د دور الإدارة الإلكتروني��ة في تحقيق ج��ودة الخدم��ة التعليمية تُع��زى �إلى المتغيرات
 )الم�س��مى الوظيف��ي، والم�ؤه��ل العلم��ي، و�س��نوات الخدم��ة(، وتك��ون مجتم��ع الدرا�س��ة م��ن جمي��ع العامل�ني 
)با�س��تثناء فئ��ة الخدم��ات( في جامع��ة الأزهر بغ��زة، والبالغ عدده��م )570( موظفاً، وق��د تم اختيار عينة 
الدرا�سة با�ستخدام �أ�سلوب العينة الع�شوائية الطبقية، وقد تم توزيع )138( ا�ستبانة، وكان عدد الا�ستبانات 

الخا�ضعة للدرا�سة )120(، وتو�صلت الدرا�سة �إلى:
يعتبر م�ستوى تطبيق الجامعة للإدارة الإلكترونية وجودة الخدمة التعليمية فيها �ضعيفا. 	.1

هناك علاقة طردية قوية بين الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمة التعليمية.  	.2
لا توج��د فروق ذات دلالة �إح�ص��ائية بين ا�س��تجابات �أفراد العينة بتحدي��د دور الإدارة الإلكترونية في  	.3
تحقي��ق ج��ودة الخدمة التعليمية في جامعة الأزهر تُعزى �إلى )الم�س��مى الوظيف��ي(، ووجود فروق تعزى 

للمتغيرات )الم�ؤهل العلمي، و�سنوات الخدمة(.

الكلمات المفتاحية: الإدارة الإلكترونية، جودة الخدمة التعليمية، التخطيط الإلكتروني.
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E-Business Management as an Approach to Improve the 
Quality of Educational Services at Palestinian Universities: 

A Case Study of Al-Azhar University of Gaza

Abstract:

This study aimed to identify how far Al-Azhar University applies e-business 
management and achieves quality of educational services. It also intended 
to examine the influence of e-business (planning, organization, direction, 
and control) on the quality of educational services. The study also aimed to 
identify significant differences among the participants’ responses with regard 
to the influence of e-business on the quality of educational services due to 
position, education, and experience. The study population consisted of all the 
university employees (except service staff) which were (570) employees. The 
study sample was randomly selected. 138 questionnaires were distributed, of 
which 120 questionnaires were investigated for the purpose of this study. The 
study concluded with the following findings:

1. The level of e-business management implementation was weak at the 
university.

2. There was a positive relationship between e-business management and 
the quality of educational services. 

3. There were no significant differences in the participants’ responses with 
regard to the influence of e-business on the quality of educational services 
due to position. However, there were significant differences attributed to 
education and experience.

Keywords: E-business management, Quality of educational services, 
Electronic planning.
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المقدمة: 
ي�ش��هد العالم ت�س��ارعا متلاحقا في عجلة التطور التكنولوجي والتقني، حيث �أ�صبحت التكنولوجيا كالملح 
في الطعام، لا يمكن الا�ستغناء عنها في مختلف �أنواع المنظمات، لت�أثيرها البارز في رفع م�ستوي الأداء والجودة، 
و�س��رعة تقديم الخدمات وزيادة ال�ش��فافية، وتقليل التكاليف الت�شغيلية، مما دفع الدول �إلى تطبيق الإدارة 
الإلكتروني��ة في كافة تعاملاته��ا للتخل�ص من الإدارة التقليدية، التي �أثخنتها البيروقراطية وا�ست�ش��رى فيها 
الف�س��اد، والإنتق��ال �إلى تطبيق الإدارة الإلكتروني��ة في مختلف القطاعات, وت�ش��جيع المنظمات المختلفة على 
تطبيقه��ا، لما تمثله من ميزة تناف�س��ية وعامل محرك لم��دارك الإبداع والتفكير الابت��كاري، لا يمكن �أن يتحقق 
�إلا �إذا تم ا�س��تيفاء متطلبات التحول، �س��واء على �ص��عيد البيئة الداخلية �أوالخارجية للمنظمات �ض��من �إطار 
النظ��رة ال�ش��املة والا�س�رتاتيجية، حت��ى لا تنح��رف عملي��ة التح��ول �إلى تج��ارب �س��بق ف�ش��لها ولا تتعر�ض 

لانهيارات مفاجئة كما حدث مع العديد من التجارب العالمية )العالول، 2011(.
ولق��د �أدرك��ت المنظمات الحديث��ة �أن نجاحها وبقاءها مره��ون باعتمادها على مخرج��ات التعليم العالي التي 
تمت��از بالجودة والإبداع والأداء المتميز، و�أ�ض��حت تهت��م عند اختيارها لكوادرها الب�ش��رية على ما تحمله من 
قيم ومبادئ، وتوجيه ه�ؤلاء لأداء وظائفهم، وتوليهم العناية الفائقة لتنميتها، من خلال التدريب والحوافز 
المادي��ة والمعنوي��ة لتنمية مهاراته��م وتطويرها. ومن هنا �س��ارعت مختلف الجامعات بالعدي��د من دول العالم 
بتبن��ي فك��ر الج��ودة في الأداء، وتطبي��ق معاييرها على ما تقدمه من خدمات وما ت�س��تخدمه من و�س��ائل حتى 

ت�ؤدي ر�سالتها كم�ؤ�س�سات تربوية فاعلة في المجتمع لتقدم �أف�ضل مخرجاتها ل�سوق العمل.  
وتعد جامعة الأزهر واحدة من �أهم ركائز البناء المعرفي والعلمي في فل�سطين، وتدرك القيادات الا�ستراتيجية 
فيه��ا �أن عل��م الإدارة الحدي��ث يتبن��ى منه��ج الابت��كار والإب��داع في �إحداث تغي�ريات جذرية في مفه��وم العمل 
الإداري، والتحول من الإدارة التقليدية �إلى �إدارة التغيير و�إدارة المعرفة، بالاعتماد على تكنولوجيا المعلومات 
والات�ص��الات، و�أن التطور ال�س��ريع لتكنولوجيا المعلومات ي�س��اهم في تعزيز قدرة الم�ؤ�س�س��ات على الابتكار عبر 
�إدخال تح�س��ينات �أ�سا�س��ية على �س�ري الأعمال والا�س�رتاتيجيات الإدارية، وبما تتيحه من تطبيقات تمكن من 
الا�ستفادة من المعارف المتاحة و�إدارتها ل�صالح الم�ؤ�س�سات. ويعتبر ظهور وانت�شار الحا�سوب ال�شخ�صي وال�شبكات 
المحلي��ة تح��ولًا نوعي��اً في طبيع��ة العلاق��ة ب�ني تكنولوجي��ا المعلوم��ات والم�س��تخدم، و�أن ا�س��تخدام الانترن��ت 
للتطبيق��ات الإدارية يحولها من الناحية النظرية �إلى تطبيق��ات الإدارة الإلكترونية، حتى  تتجنب عواقب 
التطبيق غير الم�ؤ�س���س على قواعد علمية )لحول، حنا�ش��ي وبا�ش��ة، 2015(. لذا جاءت هذه الدرا�س��ة لتهدف 

�إلى التعرف على دور الإدارة الإلكترونية في تحقيق جودة الخدمة التعليمية في جامعة الأزهر بغزة.
مشكلة الدراسة وأسئلتها:

بالرغ��م من التطور والعمل الإلكتروني الملحوظ في ال�س��نوات الأخ�رية في جامعة الأزهر، �إلا �أنها ما زالت 
غ�ري ق��ادرة على المناف�س��ة عربي��اً �أو عالمياً، حيث �إنها لا زالت تح�ص��د �أرقام��ا مت�أخرة في الت�ص��نيفات العربية 
والدولية، وذلك ب�س��بب �ض��عف البنية التحتية ونق�ص جاهزيتها لا�س��تقبال التقنية المتطورة، و�ضعف و�ضوح 
مفهوم الإدارة الإلكترونية لدى معظم الموظفين، و�ض��عف اطلاعهم على الخدمات الموجودة بالجامعة، و�ضعف 
ا�س��تعداد المجتمع لتقبل فكرة الإدارة الإلكترونية، ومحدودية الثقة في توفير الحماية وال�س��رية للمعلومات 
والمعام�الت ال�شخ�ص��ية، والتكلف��ة العالي��ة للبرمجي��ات والتجهي��زات الإلكتروني��ة، و�ض��عف الإدراك بثقافة 
التقيي��م الإلكتروني��ة و�أهميته��ا وت�أثيراته��ا عل��ى الأداء )مقابل��ة �شخ�ص��ية مع الدكت��ور علي �أب��و زيد عميد 
التخطيط والجودة في جامعة الأزهر، بتاريخ 03 /04 /2017م(. لكل ما �سبق يبرز الت�سا�ؤل الرئي�سي لم�شكلة 

الدرا�سة: ما دور الإدارة الإلكترونية في تحقيق جودة الخدمة التعليمية في جامعة الأزهر بغزة؟
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ويتفرع منه الت�سا�ؤلات الفرعية التالية:
ما م�ستوى تطبيق جامعة الأزهر لمجالات الإدارة الإلكترونية؟ 	.1

ما م�ستوى تحقيق جامعة الأزهر لجودة الخدمة التعليمية؟ 	.2
ما دور الإدارة الإلكترونية في تحقيق جودة الخدمة التعليمية في جامعة الأزهر؟   	.3

هل يوجد فروق  بين ا�س��تجابات �أفراد العينة بتحديد دور تطبيق الإدارة الإلكترونية في تحقيق جودة  	.4
الخدم��ة التعليمي��ة في جامع��ة الأزه��ر تُع��زى �إلى المتغيرات )الم�س��مى الوظيف��ي، الم�ؤهل العلمي، �س��نوات 

الخدمة(.
أهمية الدراسة: 

ي�ستمد البحث �أهميته من العديد من الاعتبارات يمكن �إيجازها بالتالي:
�ست�سهم نتائج البحث في لفت انتباه القائمين على �إدارة الم�ؤ�س�سات التعليمية على �ضرورة دمج التكنولوجيا  	.1

الحديثة وت�سخير كل مكوناتها في تحقيق الجودة التعليمية.
الت��زام الجامع��ات بمعاي�ري هيئ��ة الاعتماد والج��ودة والنوعي��ة من خلال ا�س��تقطاب وتوظي��ف الكوادر  	.2
الب�ش��رية الم�ؤهل��ة، التي تخدم العملي��ة الأكاديمية، والتي ت�س��تطيع التعامل م��ع التكنولوجيا الحديثة، 
ومراع��اة الطاق��ة الا�س��تيعابية في كل تخ�ص���ص، بحي��ث ت�س��تطيع الجامع��ات تحقي��ق ج��ودة عالية من 

المخرجات لت�ستطيع �أن تناف�س بها محلياً ودولياً.
توفير الدعم والم�ساعدة لوحدات الجودة بالجامعات، وتفعيل دورها نحو تنفيذ التقييم الذاتي والم�ؤ�س�سي  	.3
وفق��اً لمعاي�ري فعالية برامج التعليم في �ض��وء ا�س��تخدام الإدارة الإلكترونية, وبناء خطط ا�س�رتاتيجية 

ت�سهم في تحقيق الأهداف المن�شودة.
أهداف الدراسة: 

التع��رف عل��ى م�س��توى تطبيق جامع��ة الأزه��ر لمج��الات الإدارة الإلكتروني��ة، وم�س��توى تحقيقها لجودة  	.1
الخدمات التعليمية فيها.

تحديد دور الإدارة الإلكترونية في تحقيق جودة الخدمة التعليمية في جامعة الأزهر. 	.2
تحديد الفروق ذات الدلالة الإح�ص��ائية بين ا�س��تجابات �أفراد العينة بتحديد دور الإدارة الإلكترونية  	.3
في تحقي��ق ج��ودة الخدمة التعليمي��ة في جامعة الأزهر تُع��زى �إلى المتغيرات )الم�س��مى الوظيفي، والم�ؤهل 

العلمي، و�سنوات الخدمة(.
فرضيات الدراسة:

لا يوج��د دور ذو دلال��ة �إح�ص��ائية عن��د م�س��توى دلال��ة )α≤0.05( ل��لإدارة الإلكتروني��ة )التخطيط  	.1
الإلك�رتوني، والتنظي��م الإلك�رتوني، والتوجي��ه الإلكتروني، والرقاب��ة الإلكتروني��ة( في تحقيق جودة 

الخدمة التعليمية في جامعة الأزهر بغزة.
لا توج��د ف��روق ذات دلالة �إح�ص��ائية بين ا�س��تجابات �أف��راد العين��ة بتحدي��د دور الإدارة الإلكترونية  	.2
في تحقي��ق ج��ودة الخدمة التعليمي��ة في جامعة الأزهر تُع��زى �إلى المتغيرات )الم�س��مى الوظيفي، والم�ؤهل 

العلمي، و�سنوات الخدمة(.
حدود الدراسة:  

بغزة.   الأزهر  جامعة  في  الخدمات(  فئة  )با�ستثناء  والإداريين  الأكاديميين  جميع  الب�شري:  الحد  	•
الحد المو�ض��وعي: اقت�ص��رت الدرا�س��ة على تحديد دور الإدارة الإلكترونية في تحقيق جودة الخدمة  	•

التعليمية في جامعة الأزهر غزة.
بغزة. الأزهر  جامعة  على  الدرا�سة  هذه  تطبيق  تم  المكاني:  الحد  	•

2016 /2017م. الدرا�سي  العام  من  الثاني  الف�صل  في  الدرا�سة  تنفيذ  تم  الزماني:  الحد  	•
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مصطلحات الدراسة:  
الإدارة الإلكتروني��ة: عرف��ت عل��ى �أنه��ا المدر�س��ة الأحدث م��ن مدار�س الإدارة التي ت�س��تخدم الو�س��ائل  ‌�أ.	
الإلكتروني��ة )تكنولوجيا المعلومات والات�ص��الات(، لدع��م وتمكين وظائف الإدارة والمنظمة، بما ي�ض��من 
تح�س�ني ج��ودة �أدائها )العال��ول، 2011(، ويعرفها �أحم��د )2009( ب�أنها تحويل جميع �أن�ش��طة الأعمال 

ووظائف المن��شأة من الطابع التقليدي �إلى الطابع الالكتروني.
      وتعرف �إجرائياً: على �أنها تحويل العمل الإداري العادي من �إدارة يدوية �إلى �إدارة با�س��تخدام الحا�س��ب 
وذلك بالاعتماد على نظم معلوماتية قوية ت�ساعد في اتخاذ القرار الإداري ب�أ�سرع وقت وب�أقل التكاليف.  
ج��ودة الخدمة التعليمية: ه��ي مقدرة مجموع خ�ص��ائ�ص ومميزات المنتج التعليمي عل��ى تلبية متطلبات  ‌ب.	

الطالب، و�سوق العمل والمجتمع وكافة الجهات الداخلية والخارجية المنتفعة )لحول و�آخرون، 2015(.
       وتعرف �إجرائياً:  على �أنها كل خدمة تقدمها جامعة الأزهر لطلبتها تّتطابق مع الموا�ص��فات وت�ؤدي �إلى 

حالة من الر�ضا من وجهة نظر.
الإطار النظري:

ق��د �أدت التغيرات الحا�ص��لة في البيئة الت�ش��غيلية والتكنولوجية، وتغير �س��لوك الم�س��تهلكين، وال�ض��غوط 
المالية الم�ستمرة �إلى حاجة المنظمات لمدخل مهيكل لإدارة العمليات، وتحديد م�ستوى النتائج المنجزة، وب�سبب 
الأهمي��ة الت��ي تكم��ن في تحديد المنظمات لنقاط قوتها، ونقاط �ض��عفها، وفر�ص��ها المتاح��ة، والتهديدات التي 
تواجهه��ا، تطلب الأمر منها �أن تقوم بالتح�س�ني الم�س��تمر في عملياتها ومنتجاته��ا وخدماتها، حيث يمكنها ذلك 
من احتلال موقع متميز في ال�س��وق، و�أ�س��بقية على المناف�سين. وبروز الإدارة الإلكترونية كمفهوم معا�صر ي�ؤكد 
عل��ى عملي��ات البح��ث والتطوير في المنظم��ات المختلفة، ثم �أخذ يت��درج هذا المفهوم من داخل المنظمة لي�ش��مل 
بعد ذلك تطور المنظمة ككل لل�ض��رورة التي اكت�س��بتها من داخل المنظمات، لذلك تطور هذا المفهوم حتى �أ�صبح 
ب�ش��كل �ش��امل يمثل المنظمة كوح��دة اجتماعية تقوم بتحقيق الأه��داف )الطائي، ال�ص��ائغ، وهادي، 2013(. 
هذا التطور دفع مديرو المنظمات ال�ص��ناعية والخدماتية في الوقت الحالي، �أكثر من �أي وقت م�ض��ى، في البحث 
عن �أف�ض��ل ال�س��بل والو�س��ائل الإدارية، بهدف تح�س�ني ق��درات منظماتهم التناف�س��ية )�أبو محف��وظ، 2011( 
لتعزي��ز الج��ودة والنوعية، ومن هذه الو�س��ائل الإدارة الإلكترونية بغر�ض تحقيق الج��ودة للخدمات المقدمة 

من الجامعات.
و�س��تتناول الباحث��ات مفهومي الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمة التعليمي��ة كمدخل نحو التطبيق الميداني 

للبحث.
�أولًا: الإدارة الالكترونية: و�سيتم مناق�شة عدد من جوانب الإدارة الإلكترونية ، وذلك كما ي�أتي:

1. ماهية الإدارة الإلكترونية:

تلإ��لااصت  دارة ايتل ت�لمش عيمج ا�لاامعتست ايجولونكت اامولعلمت وا تع��رف الإدارة الإلكترونية على �أنها "الإ�
نم �أزهجة حا�سب ليآ� و�اكبشت و�أزهجة افك�س �إلى �أزهجة �إداخل اامولعلمت الال�ةيكلس لتخدم الأمور الإدارية 
واليومية" )الح�سنات، 2011، 25(، و�أي�ضاً تعرف على �أنها "العملية الإدارية القائمة على الإمكانيات المتميزة 
للأنترن��ت و�شبك��ات الأعم��ال في التخطيط والتوجي��ه والرقابة على الم��وارد والقدرات الجوهري��ة للم�ؤ�س�سة 
والآخري��ن ب��دون حدود، من �أجل تحقي��ق �أهداف الم�ؤ�س�س��ة" )قري�شي وعبد النا�ص��ر، 2011، 89(، �أما خلوف 
)2010، 9( فيعرفه��ا ب�أنه��ا "منظومة الأعمال، والأن�شط��ة التي يتم تنفيذها �إلكتروني��ا وعبر ال�شبكات، وهي 

وظيفة �إنجاز الأعمال با�ستخدام النظم والو�سائل الإلكترونية". 
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2. �أهداف الإدارة الإلكترونية: تتمثل �أهداف الإدارة الإلكترونية للمنظمة في الجوانب الآتية:
محاول��ة �إعادة هيكلة الم�ؤ�س�سات التربوي��ة التقليدية الحالية لتح�سين الأداء الإداري التقليدي، المتمثل  ‌�أ.	
في ك�س��ب الوق��ت وتقليل التكلفة، و�إعادة النظر في الموارد الب�شرية المتاحة للم�ؤ�س�سات التربوية، والعمل 
عل��ى رف��ع كفاءته��ا ومهاراته��ا التكنولوجي��ة، لرب��ط الأه��داف المن�ش��ودة ل��لإدارة الإلكترونية ب��الأداء 
والتطبي��ق، وتقيي��م البنية التحتية اللازم��ة بالحجم والنوعية لتحقيق الخدمات ل��لإدارة الإلكترونية 

)الح�سنات، 2011(.
‌ب.	 تحقيق ال�سرعة المطلوبة لإنجاز العمل وبتكلفة مالية منا�سبة، والحفاظ على حقوق الموظفين من حيث 

تنمية روح الإبداع والابتكار )قري�شي وعبد النا�صر، 2011(.  
تكامل �أجزاء التنظيم وتوحيدها كنظام مترابط من خلال تكنولوجيا المعلومات، و�ضمان تدفق المعلومات  ‌ج.	

بدقة وكفاية وتوقيت ملائم وجاهزية م�ستمرة (الم�سعودي، 2010(.
3. �أبعاد الإدارة الإلكترونية: ويمكن تحديد �أبعاد الإدارة الإلكترونية على النحو الآتي )الم�سعودي، 2010(:

‌�أ. التخطيط الإلكتروني:
التخطي��ط الالكتروني يعتمد عل��ى التركيز ب�صفة �أ�سا�سية على ا�ستخدام التخطي��ط الا�ستراتيجي، وال�سعي 
نح��و تحقي��ق الأهداف الا�ستراتيجي��ة، حيث تت�سم الق��رارات التي ت�ستخدم النظ��م الإلكترونية في تخطيط 
�أعماله��ا بال�شمولي��ة لخدم��ة مختلف �أق�س��ام المنظمة و�إدارته��ا، ويعتم��د التخطيط الإلك�رتوني �أي�ضا في ظل 
ال�رثوة الإلكترونية على ا�ستخدام نظم جديدة للمعرفة كنظم دعم القرار، والنظم الخبيرة، ونظم ال�شبكات 

الع�صبية الا�صطناعية، كما يعتمد �أي�ضا على تب�سيط نظم و�إجراءات العمل.
‌ب. التنظيم الإلكتروني: 

ه��و الإط��ار الف�ضفا�ض لتوزيع وا�سع لل�سلطة والمهام والعلاقات ال�شبكي��ة ــ الأفقية التي يحقق التن�سيق الآني، 
وفي كل مكان، من �أجل �إنجاز الهدف الم�شترك لأطراف التنظيم، فمع الانترنت يتم التحول من منظمة التركيز 
عل��ى الهياك��ل والخ�صائ�ص التنظيمية الر�سيمة �إلى منظمة التركيز على اله��دف الواحد المتقا�سم. والتنظيم 
الإلك�رتوني يعتم��د عل��ى �إج��راء تغ�ريات في م�ستوي��ات و�شكل الهياك��ل التنظيمي��ة، فيتم تحويلها م��ن ال�شكل 
الطوي��ل �إلى ال�شك��ل المفرط��ح، كم��ا يتطلب �أي�ض��ا �إحداث تغ�ريات في الهياك��ل التنظيمية نف�سه��ا، لمواجهة كل 
م�شكلات التنظيمات الإدارية التقليدية والق�ضاء عليها، ويتم ذلك من خلال تجميع الوظائف، �أو �إعادة توزيع 
الاخت�صا�ص��ات، �أو ا�ستبع��اد بع���ض الوحدات الإداري��ة من التنظي��م، وا�ستحداث بع�ض الوح��دات التنظيمية 
الجدي��دة، كم��ا يتطل��ب التنظي��م الإداري للمنظم��ات  المعا�ص��رة �أن يت�ضم��ن العدي��د م��ن الوح��دات الإدارية 
الجدي��دة، والت��ي يتمثل �أهميته��ا ب�صفة �أ�سا�سي��ة في الوح��دات التالي��ة: )�إدارة قواعد البيان��ات والمعلومات 

والمعرفة �إلكترونيا، و�إدارة الدعم التقني للم�ستفيد، و�إدارة علاقات العملاء �إلكترونيا(.
‌ج. التوجيه الإلكتروني:

التوجي��ه الإلكتروني في المنظم��ات المعا�صرة يعتمد على وجود القيادات الإلكتروني��ة، التي ت�سعى  �إلى تفعيل 
دور الأه��داف الديناميكي��ة والعم��ل عل��ى تحقيقها، كما يعتم��د �أي�ضاً على وج��ود قيادات ق��ادرة على التعامل 
الفع��ال بطريقة �إلكترونية مع منت�سبي المنظمة وعملائه��ا، والقدرة على تحفيزهم وتعاونهم لإنجاز الأعمال 
المطلوب��ة، كما يعتم��د التطبيق الكفء للتوجي��ه الإلكتروني على ا�ستخ��دام �شبكات الات�ص��الات الإلكترونية 

المتقدمة، ك�شبكة الانترنت، بحيث يتم �إنجاز وتنفيذ كل عمليات التوجيه من خلالها. 
‌د. الرقابة الإلكترونية:

الرقاب��ة الالكتروني��ة �أكثر اقترابا من الرقابة القائمة على الثقة ب��دلًا من الرقابة التقليدية القائمة على 
العلاق��ات والم�ساءل��ة الر�سمي��ة، وهذا يف�س��ر الاتجاه المتزاي��د نحو الت�أكيد عل��ى الثق��ة الإلكترونية والولاء 
الإلك�رتوني ب�ني العامل�ني والإدارة،  وه��ذا م��ا يحول الرقاب��ة كر�صي��د �إلى الرقابة كعملية وتدف��ق م�ستمر، 
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وهناك العديد من المزايا للرقابة الإلكترونية، ومنها الآتي:
تحقيق الرقابة في الوقت الحقيقي، وفي الآن الحقيقي، بدلا من الرقابة القائمة على الما�ضي، فهي تحقق  	.1

الرقابة بالنقرات بدلا من الرقابة بالتقارير وتحقيق الرقابة الم�ستمرة بدلا من الرقابة الدورية.
الرقاب��ة الالكتروني��ة تتطلب، بل وتحف��ز، العلاقات القائمة عل��ى الثقة وهذا يقلل م��ن الجهد الاداري  	.2

المطلوب في الرقابة.
	�إن الرقاب��ة الإلكتروني��ة تقل���ص مع الوق��ت من �أهمي��ة الرقابة القائمة عل��ى المدخ�الت �أو العمليات �أو  .3

الأن�شطة ل�صالح الت�أكيد المتزايد على النتائج، فهي �إذن �أقرب �إلى الرقابة بالنتائج.
متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية في الإدارة التربوية: وهذه المتطلبات تتمثل في )خلوف، 2010(: 	.4

�صياغ��ة الأه��داف: وتبد�أ م��ن تحديد وا�ض��ح مف�صل للأه��داف، لغر�ض تق��ديم الأن�شط��ة والأعمال  ‌�أ.	
الأه��داف  م��ن  الإلكتروني��ة  الإدارة  �أه��داف  ت�شت��ق  ل��ذا  عالي��ة،  بنوعي��ة  �إلكترونيً��ا  والخدم��ات 
الا�ستراتيجي��ة للجامع��ة، واعتم��ادًا عل��ى ن��وع وطبيعة الن�ش��اط الم�سته��دف، ونوع وطبيع��ة الخدمة 

المقدمة، وت�ضع الجامعة �أهدافها بحيث تكون واقعية وقابلة للقيا�س.
ت�صمي��م النظ��م وتطويرها: تق��وم الإدارة الجامعي��ة في هذه المرحل��ة بمجموعة م��ن الأن�شطة التي  ‌ب.	
ت�ساع��د في ت�صميم الأنظمة والبرامج الملائمة للخدمات الإلكتروني��ة وتطويرها، وبما يحقق �أهداف 

الجامعة.
التطبي��ق والتقيي��م: وت�ؤك��د الإدارة في التطبي��ق عل��ى تثبي��ت الم��وارد المطلوب��ة وال�ضروري��ة لو�ضع  ‌ج.	
ا�ستراتيجي��ة الإدارة الإلكتروني��ة مو�ض��ع التنفيذ، ويت��م في مرحلة التقييم الت�أك��د من مدى تحقيق 

مجموعة الأهداف والأغرا�ض المو�ضوعة لتحديد حجم الفجوة. 
جودة الخدمة التعليمية: و�سيتم مناق�شة  جودة الخدمة التعليمية  في الجوانب الآتية: ‌د.	

1. ماهية جودة الخدمة التعليمية: 

يمك��ن تعريف جودة الخدمة من منظور مقدم الخدم��ة )الم�ؤ�س�سة التعليمية( ب�أنها "مطابقة الخدمة للمعايير 
المو�ضوع��ة م�سبق��ا من قبل المنظمة لهذه الخدمة �أو �أي جهة رقابية على هذه الم�ؤ�س�سة" )عزام، 2014، 147(، 
كما عرفت على �أنها "نظام يتم من خلالها تفاعل المدخلات، وهي الأفراد, والأ�ساليب, وال�سيا�سات, والأجهزة، 
لتحقيق م�ستوى عالٍ من الجودة, حيث يقوم العاملون بالا�شتراك ب�صورة فاعلة في العملية التعليمية والتركيز 
عل��ى التح�سين الم�ستمر لجودة المخرجات لإر�ضاء الم�ستفيدين" )الملاح، 2005، 33(، وو�صفت ب�أنها "نظام مكون 
من مجموعة من الإجراءات والار�شادات، ت�ضعها الم�ؤ�س�سة الجامعية لتكون مر�شداً لها في تنظيم عملها، بهدف 

توفير خدمات تعليمية" )مكيد ومداح، 2015، 155(.  
ويمكن النظر �إلى جودة الخدمات التعليمية من منظورين �أ�سا�سيين على النحو التالي )�سلمان، 2012(:

الأول: يظهر في مدى تطابق المخرج مع الموا�صفات التي و�ضعت لهما، وهذا هو المنظور الذي قام بالإنتاج والذي 
يحر�ص على تطابق ال�سلعة المنتجة مع ت�صميمه. 

الثاني: يظهر في مدى تلبية حاجة )Perception( الزبون �أو الم�ستفيد من الخدمة، وهذا هو منظور الت�صور 
�أو الانطباع �أو التوقع �أو الطموح.   
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2. �أبعاد جودة الخدمة التعليمية:

ي�شير �سلمان )2012(، والحكيم، الميالي وزوين )2007( �أن �أبعاد جودة الخدمة التعليمية في الجامعات تتمثل 
في الآتي:

الملمو�سي��ة: وهي الت�سهيلات المادية المرتبط��ة بتقديم الخدمة, وت�شمل المرافق المادية, والمعدات, ومظهر  ‌�أ.	
الموظفين.

الاعتمادية: وتعنى القدرة على �أداء الخدمة الموعودة بثقة ودقة. ‌ب.	
الا�ستجابة: وتعنى الا�ستجابة لطلب العملاء في تقديم الخدمة ال�سريعة عند اللزوم. ‌ج.	

‌د. الأمان �أو ال�ضمان: وتعنى قدرة العاملين على بث الثقة والطم�أنينة في نفو�س العملاء �أي متلقي الخدمة. 
التعاط��ف: ويق�ص��د بها التعاطف والرعاي��ة، والاهتمام الفردي الذي تبدي��ه الم�ؤ�س�سة تجاه العملاء من  ‌هـ.	

خلال الموظفين فيها.
3. �أبعاد جودة التعليم العالي:

تكم��ن نقط��ة البداية في جودة الخدم��ات التعليمية في تحدي��د التح�صيل المطلوب، ويتبع ذل��ك تعميم المناهج 
التعليمي��ة القادرة على تحقيق ه��ذه النتائج اختيار الطلبة الم�ؤهلين لدرا�سة ه��ذه المناهج التعليمية، ول�ضمان 

تحقيق جودة مخرجات الخدمة التعليمية، وهي )عزام، 2014(:
بناء المعرفة والالتزام بتعظيم �أداء العملية التعليمية من خلال الا�ستغلال المنا�سب للموارد اللازمة. ‌�أ.	

عقد حقلات للنقا�ش الم�ستمر والتطوير المتجدد لما يتعلق بجودة الخدمة التعليمية. ‌ب.	
و�ض��ع الخط��ط والم�شاري��ع لقيادة المه��ام الأ�سا�سي��ة ذات العلاقة بج��ودة التعلي��م في الم�ؤ�س�س��ة التعليمية  ‌ج.	

وتنظيمها ومراقبتها.
تحقيق بيئة مليئة بالجوائز والمكاف�آت للكادر الأكاديمي والإداري المتميز. ‌د.	

4. الفوائد المتحققة من تطبيق جودة الخدمة التعليمية في الجامعات )عزام، 2014(:

�إن تطبيق جودة الخدمة التعليمية في الجامعات يحقق الفوائد الآتية: 
	�إ�شراك الكادر الأكاديمي والإداري في التطوير والتح�سين الم�ستمر.  ‌�أ.

زي��ادة الق��درة التناف�سية للجامعة في برامجه��ا وخططها بما يتوافق مع متطلب��ات هيئة الاعتماد و�سوق  ‌ب.	
العمل.

التركيز على التدريب والتعليم الم�ستمر لزيادة كفاءة ا�ستخدام الكادر الجامعي الإداري والأكاديمي. ‌ج.	
تح�سين نوعية الطلبة الخريجين والعمل على مواءمة المخرجات مع احتياجات �سوق العمل.  ‌د.	

5. معوقات تطبيق الجودة  في التعليم العالي )الهرام�شة، 2012(: 

هن��اك بع���ض ال�صعوبات �أو المعوقات التي تواجه تطبيق ن�شاطات جودة التعليم العالي في الجامعات، والتي من 
�أهمها ما ي�أتي:

�ضعف ملاءمة الثقافة التنظيمية ال�سائدة في الم�ؤ�س�سات التعليمية ومتطلبات تطبيق مدخل �ضمان جودة  ‌�أ.	
التعلي��م العالي، وذلك عل��ى م�ستوى الأبعاد الثقافية التنظيمية )الق��ادة – الهياكل والنظم – التح�سين 

الم�ستمر – الابتكار(. 
�ضعف ملاءمة الأو�ضاع الأكاديمية والإدارية والمالية ال�سائدة بالجامعات لمتطلبات تطبيق مدخل �ضمان  ‌ب.	
ج��ودة التعلي��م العالي، وذل��ك على م�ستوى )فل�سف��ة التعليم الحالي��ة و�أهدافه وهياك��ل و�أنماط التعليم 
الجامع��ي، و�أداء �أع�ض��اء هيئ��ة التدري���س و�أدوات العملي��ة التعليمية، ونظ��ام الدرا�س��ات العليا والبحث 

العلمي، والإمكانات المادية، وتمويل التعليم الجامعي(. 
�ضعف م�شاركة جميع العاملين في تطبيق �إدارة الجودة ال�شاملة.  ‌ج.	
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6.  دور الإدارة الإلكترونية في تحقيق جودة الخدمة التعليمية:

مكن��ت الإدارة الإلكتروني��ة جميع الم�ؤ�س�سات من التفكير ب�شكل مختل��ف مما �ساهم في تحقيق الجودة من خلال 
)قدوري، 2010(:

التركي��ز عل��ى الزب��ون: لق��د �أ�صبح التوج��ه للزب��ون فل�سف��ة للم�ؤ�س�سات الناجح��ة في ع�صرن��ا الحديث،  ‌�أ.	
فالزب��ون ه��و الأ�صل الوحي��د الذي تملكه الم�ؤ�س�سة وتحقي��ق الر�ضا والإ�شباع والولاء ل��ه هو الذي يجعل 

الم�ؤ�س�سات ت�ستمر وتنجح.
تعظي��م نظ��ام الج��ودة  تمك��ن تطبيق��ات الإدارة الالكترونية الزب��ون من الح�ص��ول عل��ى �أدوات المتابعة  ‌ب.	
الجدي��دة والفعالة مثل الإر�ش��اد الم�ستمر ب��شأن و�ضعية ال�صفقة المرتبط��ة بمنتوج معين �أو خدمة معينة 

مما يمكن الح�صول على المعلومات وتوفيرها في الوقت الحقيقي.
	�إدارة علاق��ات الزبائ��ن في خدم��ة تحقي��ق الجودة: في ظ��ل المناف�سة الح��ادة ووجود بدائ��ل لا متناهية  ‌ج.
بالن�سبة للزبائن، ف�إن حل م�شكلة �إدماج الأن�شطة الخا�صة بالت�سويق والمبيعات والدعم، لتمييز الم�ؤ�س�سة 
من خلال تعاملها مع الزبائن, �أي �إيجادهم والعمل على المحافظة عليهم وتحويل رغباتهم في ال�شراء �إلى 

مبيعات حقيقية.
http://www.alazhar.edu.ps/arabic/AboutAUG.asp :)7. الجامعة مجتمع الدرا�سة )جامعة الأزهر بغزة

ن�ش���أة وتط��ور الجامعة:  ب��د�أت جامعة الأزهر بكليت�ني فقط هما: كلي��ة ال�شريع��ة والقانون)الحقوق الآن(، 
وكلي��ة التربي��ة, وفي الع��ام 1992 تم �إن�شاء �أرب��ع كليات �أخرى ه��ي: ال�صيدلة – الزراع��ة – العلوم – الآداب 
والعلوم الإن�سانية، تبعها �إن�شاء كلية الاقت�صاد والعلوم الإدارية. وفي مرحلة �أخرى من مراحل تطور الجامعة 
تم �إن�شاء كلية العلوم الطبية التطبيقية, تلبية لاحتياجات المجتمع الفل�سطيني القادر على الخو�ض في مجال 
التخ�ص�ص��ات العلمية الدقيقة، ثم في العام 1999م ج��اءت الموافقة على �إن�شاء كلية طب فل�سطين فرع جامعة 
الأزه��ر – غ��زة، لتك��ون �أول كلي��ة طب ب�شري في قط��اع غزة. وفي الع��ام 2001م قفزت الجامع��ة قفزة نوعية 
مواكب��ة للتط��ور الهائل في علوم الحا�سوب وتكنولوجيا المعلومات فك��ان قرارها الحكيم ب�إن�شاء الكلية العا�شرة 
في الجامعة كلية الهند�سة وتكنولوجيا المعلومات، وا�ستمرت الجامعة تتطلع لخدمة المجتمع الفل�سطيني فكان 
الق��رار ب�إن�ش��اء كلي��ة الدكتور حيدر عب��د ال�شافي لطب الأ�سنان في الع��ام 2007م والمعتمدة م��ن وزارة التربية 
والتعليم العالي لتوفير فر�صة درا�سة طب الأ�سنان في الوطن. وفي العام 2009م تم �إعادة تفعيل كلية ال�شريعة 
بالجامع��ة, لتنطل��ق من جديد مركز هداية لل�شباب الجامعي وم�ص��در �إ�شعاع �إ�لاسمي متخ�ص�ص تمتد �آثاره عبر 

فل�سطين �إلى العالم الإ�لاسمي, الذي يتطلع �إلى مزيد من الدرا�سات الإ�لاسمية وال�شرعية.
ووفق��اً لنتائ��ج المقابلة ال�شخ�صية مع الدكتور علي �أبو زيد عميد التخطيط والجودة في جامعة الأزهر، بتاريخ 

03 /04/ 2017م، التي �أجريت من قبل الباحثات يجدر بنا الحديث عن الجامعة بما يلي:
يوج��د عل��ى �صفحة الجامع��ة الإلكترونية تو�صيف جمي��ع الم�ساقات الدرا�سية ت�شم��ل المفردات والمراجع  ‌�أ.	
والمه��ارات العام��ة والمه��ارات الذهني��ة، والأن�شط��ة الخا�صة بالمناه��ج الدرا�سي��ة، ونموذج تقيي��م الم�ساق، 

ونموذج تقييم المحا�ضر حيث يعتمد على نتائج التقييم في نظام ترقية المحا�ضرين.
‌ب.	 تم افتتاح عدة تخ�ص�صات جديدة في البكالوريو�س لهذا العام ومنها )الطاقة المتجددة، هند�سة المعدات 

الطبية، التغذية الإيكلينيكية(، وافتتاح برنامج دكتوراه في )تحليل المياه، والكيمياء(.
الجوائ��ز الت��ي ح�صلت عليها الجامعة: جائزة البنك الإ�لاسمي للتنمي��ة – الإ�صدار الثالث ع�شر، جائزة  ‌ج.	
ال�سيكو )المنظمة الإ�لاسمية للثقافة والعلوم(، وجائزة �أف�ضل �إبداع من هيئة المجل�س الفل�سطيني للإبداع 

والتمييز الفل�سطيني، وغيرها الكثير عبر �سنوات مختلفة.
ترتي��ب الجامع��ة عربيا ودوليا: ح�صلت الجامعة فل�سطينيا الم�ستوى الخام�س لهذا العام مقارنة بالم�ستوى  ‌د.	
العا�ش��ر �سابق��ا، وعالمي��اً ح�صل��ت عل��ى الترتي��ب )3634( لهذا الع��ام مقارن��ة بالترتي��ب )9612( في عام 

2015م.
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ت�ستخ��دم الجامع��ة الإدارة الإلكتروني��ة في تنفيذ عملياته��ا حيث تتم جميع المعام�الت ب�شكل �إلكتروني  ‌هـ.	
)القبول والت�سجيل، علامات الطلاب، العهد، المرا�لاست الداخلية(.

الدراسات السابقة:
ي��رى ق��وي ورم�ض��ان )2016( �أن��ه لتحقيق �أه��داف المنظمة يتطل��ب التوجه الجاد نح��و �إر�ساء �آلي��ات الإدارة 
الإلكترونية والتوعية الاجتماعية ب�أهميتها وبمتطلباتها وتوفير التكنولوجيا الملائمة ومواكبة م�ستجداتها، 
ولذلك ا�ستخدم الا�ستبانة ك�أداة لجمع البيانات من مجموعة من الجامعات الجزائرية، واعتمد المنهج الو�صفي 
التحليل��ي للو�ص��ول للنتائ��ج، وتب�ني �أن الإدارة الإلكترونية ت�سه��م في ت�سريع الخدمات وتب�سي��ط الاجراءات 

الإدارية والتقليل من مظاهر البيروقراطية وتعظيم النتائج الإيجابية. 
ودرا�س��ة Tahir وAbubakarا)2007(:  تو�صل��ت �إلى �أن��ه رغم التكنولوجيا الحديث��ة الم�ستخدمة في البنك 
�إلا �أن الخدم��ات البنكي��ة كان��ت �أقل من توقعات العملاء، و�سرع��ة الا�ستجابة لطلبات العم�الء من �أهم �أبعاد 
ر�ض��ا العملاء التي يج��ب �أن تحققها الإدارة الإلكترونية في البنك، وا�ستخ��دم الباحث الا�ستبانة ك�أداة لجمع 

البيانات واعتمد المنهج الو�صفي التحليلي للو�صول للنتائج من خلال عينة من البنوك التجارية في ماليزيا.
�أم��ا درا�س��ة العجم��ي والتويج��ري )2016( فقد تو�صل��ت �إلى �أن غالبية �أف��راد الدرا�سة كان��ت درجة ر�ضاهم 
ع��ن الخدمات التعليمية بالكلية متو�سطة، وا�ستخدم الباح��ث الا�ستبانة ك�أداة لجمع البيانات، واعتمد المنهج 
الو�صف��ي التحليل��ي للو�صول للنتائ��ج من عدد 119 طالبا موزع�ني على ق�سمي الريا�ضي��ات والفيزياء بجامعة 
الإم��ام محمد بن �سعود الإ�لاسمية الم�ستوى ال�ساد�س وال�سابع والثامن والخريجين للف�صل الدرا�سي الأول للعام 

الدرا�سي 2016. 
ودرا�س��ة مكي��د ومداح )2015( تو�صل��ت �إلى �أن العمل �ضمن فرق ي�ؤدي �إلى تنا�سق فك��ري ينبع عنه التح�سين 
الدائم للأداء، مما يرفع من الروح المعنوية لهم وم�ساعدتهم على تحقيق الأهداف بكل كفاءة وفعالية، وال�سعي 
�إلى تطوير خبرات �أع�ضاء هيئة التدري�س، وا�ستخدم الباحث الا�ستبانة ك�أداة لجمع البيانات، واعتمد المنهج 
الو�صف��ي التحليل��ي للو�ص��ول للنتائج بالاعتماد عل��ى عينة من 80 ع�ض��وا من هيئة التدري���س الدائمين بكلية 

العلوم الاقت�صادية والتجارية وعلوم الت�سيير بالجزائر. 
بينم��ا �أو�ضح��ت درا�سة محمد )2015( �أن م�ستوى جودة الخدم��ة التعليمية في كلية العلوم الإدارية متو�سط، 
و�أن��ه توج��د فروق ذات دلالة �إح�صائية ب�ني ا�ستجابات الطلاب حول م�ستوى ج��ودة الخدمة التعليمية التي 
تقدمه��ا كلي��ة العل��وم الإدارية تع��زى لمتغيرات البح��ث، وا�ستخ��دم الباحث الا�ستبان��ة ك�أداة لجم��ع البيانات 

م�ستنداً على عينة عمدية مكونة من )104( من طلاب الم�ستويين الأول والثامن بالجامعة الجزائرية. 
بينم��ا ا�ستنتج لحول و�آخرون )2015( بوجود ت�أثير ذي دلال��ة �إح�صائية لجودة الخدمات التعليمية المقدمة  
في  كلي��ة العل��وم الاقت�صادية وعلوم الت�سيير بجامعة باتنة �إجمالا على ر�ضا الطالب، وعدم وجود اختلاف في 
ر�ض��ا الطالب في مرحلة التدرج )لي�سان�س من نظ��ام LMD( بكلية العلوم الاقت�صادية وعلوم الت�سيير بجامعة 
باتن��ة – الجزائ��ر تعزى �إلى اختلاف في خ�صائ�ص )النوع – العم��ر – الحالة الاجتماعية – الحالة المهنية(، 
وا�ستن��د الباح��ث في جم��ع البيانات عل��ى ا�ستبانة �أع��دت خ�صي�صاً لهذا الغر���ض واعتمد عل��ى 400 مفردة في 

الح�صول على المعلومات وا�ستخدم المنهج الو�صفي التحليلي.
ودرا�س��ة Mansour،ا Fathelrahman، اDiab، اMohamed وEljelly ا)2015( تو�صلت �إلى �أن الجامعة 
بحاج��ة لتح�س�ني قدرتها عل��ى الأداء من خلال الاهتم��ام ودرا�سة البيئة الداخلي��ة والخارجية، و�أن تح�سين 
ج��ودة الخدم��ة ت�ساعد الجامعة على البقاء وتزيد من فر�صتها في المناف�سة، وا�ستند الباحث في جمع البيانات 
عل��ى ا�ستبانة �أعدت خ�صي�صاً له��ذا الغر�ض، واعتمد على خريجي الدرا�سات العلي��ا في برنامج ماج�ستير �إدارة 
الأعم��ال وبرام��ج DBA في جامع��ة الخرطوم بال�سودان في الح�ص��ول على المعلومات وا�ستخ��دم المنهج الو�صفي 

التحليلي. 
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�أم��ا درا�س��ة حمدون��ة )2015( فق��د تو�صل��ت �إلى �أن��ه لا يوج��د ف��روق ذات دلال��ة �إح�صائية ب�ني متو�سطات 
تقدي��رات عين��ة الدرا�سة ح��ول تطوير عمليات �صن��ع الق��رار الإداري في �ض��وء الإدارة الإلكترونية في وزارة 

ال�صحة تعزى للم�ؤهل العلمي، العمر، الخبرة ، الم�ستويات الوظيفية. 
بينم��ا �أو�ضح��ت درا�س��ة ط��ه )2015( �أن الإدارة الإلكترونية تع��د ذات �أهمية في البنك المرك��زي العراقي في 
نين��وي لأنه��ا تمه��د ال�سب��ل للح�ص��ول عل��ى البيانات الت��ي تت�س��م بالتحدي��ث با�ستم��رار، و�أنها تدع��م المنظمة 
لا�ستخ��دام التكنولوجي��ا الحديثة المتمثل��ة بـ )البطاقة الذكي��ة) يعني تمنع �إنابة �شخ�ص ع��ن �شخ�ص �آخر، 
ولا توجد علاقة ارتباط معنوية بين الإدارة الإلكترونية والبطاقة الذكية علي م�ستوي المنظمة المبحوثة. 
بينم��ا درا�س��ة Yousapronpaiboonا )2014( فق��د �أو�ضح��ت �أن التعليم العالي لا يف��ي بتوقعات الطلبة 
الجامعيين، و�أن التوقعات تزيد عن الت�صورات، و�أن هناك جهودا لتح�سين الخدمات التي ت�سعى لتحقيق نوعية 
الخدم��ات، وت�سعى لتح�س�ني المرافق والمعدات والتجهي��زات في التعليم، وا�ستند الباح��ث في جمع البيانات على 
ا�ستبانة �أعدت خ�صي�صاً لهذا الغر�ض واعتمد على 350 طالبا من طلاب التعليم العالي في تايلاند في الح�صول 

على المعلومات، وا�ستخدم المنهج الو�صفي التحليلي.
�أم��ا درا�س��ة ع��زام )2014( فقد بين��ت  �أن هناك �أث��را ذو دلالة �إح�صائي��ة لتوجه الإدارة للج��ودة من خلال 
وج��ود: ا�ستراتيجي��ة وا�ضح��ة, و�أهداف وا�ضح��ة, ور�سالة وا�ضح��ة, وهيكل تنظيمي فع��ال، عملية التح�سين 
والتطوي��ر الم�ستمري��ن، البيئة المادية من خ�الل توفير الت�سهي�الت اللازمة لتقديم الخدم��ة التعليمية ب�شكل 

جيد، وا�ستخدام الو�سائل التكنولوجية.
بينما درا�سة حل�س )2013( تو�صلت �إلى �أنه لا بد من تح�سين وتطوير برامج الماج�ستير بكلية التجارة لزيادة 
ج��ودة عملياتها التعليمية، وتطوير وتحديث المعايير المطلوبة لمدخلات جودة العملية التعليمية ومخرجاتها 
في كلي��ة التج��ارة، وتطوير نظام قائم على �أ�س���س ومعايير فعالة لمتابعة الأداء الأكاديم��ي والإداري وتقييمه 
ك��ل ف�رتة, مع التركيز على �أن يكون قيا�س ر�ضى الطلبة واحداً من �أهم ه��ذه المعايير، وا�ستند الباحث في جمع 
البيانات على ا�ستبانة �أعدت خ�صي�صاً لهذا الغر�ض واعتمد على جميع طلبة الماج�ستير في الجامعة الإ�لاسمية 

في الح�صول على المعلومات، وا�ستخدم المنهج الو�صفي التحليلي. 
ودرا�س��ة المزي��ن و�سكي��ك )2012(  تو�صلت �إلى �أن هناك فروق��ا ذات دلالة �إح�صائية في درج��ة تقدير �أفراد 
العين��ة نح��و م�ؤ�شرات �إدارة الج��ودة تعزى للمتغيرين )الجن���س، الجامعة( ل�صالح الإن��اث، وعدم وجود فروق 
ذات دلال��ة �إح�صائية تعزى لمتغير )الم�ستوى الدرا�س��ي(، وا�ستند الباحث في جمع البيانات على ا�ستبانة �أعدت 
خ�صي�ص��اً له��ذا الغر���,ض واعتمد على ع��دد )202( من طلب��ة الدرا�سات العليا بمحافظات غ��زة لعام 2012 في 

الح�صول على المعلومات، وا�ستخدم المنهج الو�صفي التحليلي.
ودرا�س��ة �أب��و عا�ش��ور والنم��ري )2012( تو�صل��ت �إلى �أن��ه لابد م��ن  تطوير الت�شريع��ات والأنظم��ة الإدارية 
لتتواك��ب م��ع التعام�الت الإلكتروني��ة الت��ي تفر�ضه��ا الإدارة الإلكترونية، وتوف�ري البنية التحتي��ة الملائمة 
لتطبيق��ات الإدارة الإلكتروني��ة من خ�الل توفير جميع الإمكان��ات المادية والب�شرية والفني��ة اللازمة لدعم 
ا�ستخ��دام تطبيق��ات الإدارة الإلكترونية في كافة الأعمال الإداري��ة في الجامعة، وتفعيل ال�شراكة والتن�سيق 
ب�ني م�ؤ�س�س��ات التعليم الع��الي لتطوير ا�ستخ��دام الإدارة الإلكتروني��ة في الجامعة، وا�ستن��د الباحث في جمع 
البيان��ات عل��ى ا�ستبان��ة �أع��دت خ�صي�ص��اً لهذا الغر���ض واعتمد عل��ى عدد )75( م��ن طلاب وطالب��ات برنامج 
ماج�ستير �إدارة الأعمال في الجامعة الإ�لاسمية في الح�صول على المعلومات، وا�ستخدم المنهج الو�صفي التحليلي. 
بينم��ا درا�س��ة الح�سن��ات )2011( فق��د تو�صلت �إلى �أن��ه لا يوجد تعريف موح��د ل��لإدارة الإلكترونية, لكنها 
ته��دف �إلى تق��ديم الخدم��ات الإلكترونية في �أي مك��ان و�أي زمان، وهن��اك محاولات جادة م��ن قبل الجامعات 
الفل�سطيني��ة لتطبيق الإدارة الإلكترونية ب�إدارته��ا المختلفة, لت�سهيل وتح�سين جودة الأداء الأداري، ووجود 
معوق��ات تنظيمية مثل الإج��راءات الروتينية التي ت�ؤخر عملية التحول نح��و الإدارة الإلكترونية، وا�ستند 
الباح��ث في جم��ع البيانات على ا�ستبانة �أعدت خ�صي�صاً لهذا الغر�ض، واعتمد على 305  من �إداريي 4 جامعات 
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)الإ�لاسمي��ة، الأزه��ر، الأق�ص��ى، والقد���س المفتوح��ة( في الح�ص��ول على المعلوم��ات، وا�ستخدم المنه��ج الو�صفي 
التحليلي. 

بينم��ا �أو�ضح��ت درا�سة العال��ول )2011( �أن المتطلبات الإدارية والتقنية لنجاح تطبي��ق الإدارة الإلكترونية 
تتواف��ر بدرج��ة �ضعيفة، و�أن هناك علاق��ة ذات دلالة اح�صائية ب�ني توافر متطلبات نج��اح تطبيق الإدارة 
الإلكترونية في الجمعيات الخيرية الكبرى في قطاع غزة والا�ستعداد الم�ؤ�س�سي �ضد الف�ساد، وا�ستند الباحث في 
جم��ع البيان��ات على ا�ستبانة �أعدت خ�صي�صاً لهذا الغر�ض، واعتم��د على )846( من مديري �أكبر مائة جمعية 

في قطاع غزة من حيث الم�صروفات في الح�صول على المعلومات، وا�ستخدم المنهج الو�صفي التحليلي. 
ودرا�سة قري�شي وعبد النا�صر )2011( تو�صلت �إلى �ضرورة عقد دورات تدريبية متخ�ص�صة في مجال تطبيق 
الإدارة الإلكتروني��ة لجمي��ع العاملين بالكلية، والاهتم��ام بالبنية التحتية للتقني��ة وال�شبكات داخل جامعة 
ب�سك��رة ب�شك��ل عام، وجل��ب الكفاءات الب�شري��ة المتمي��زة في مج��ال الإدارة الإلكترونية، وا�ستن��د الباحث في 
جم��ع البيان��ات على ا�ستبان��ة �أعدت خ�صي�صاً له��ذا الغر�ض، واعتمد عل��ى )50( من الإداري�ني في كلية العلوم 

والتكنولوجيا بجامعة ب�سكرة الجزائر في الح�صول على المعلومات، وا�ستخدم المنهج الو�صفي التحليلي. 
�أم��ا درا�سة الم�سع��ودي )2010( فقد تو�صلت �إلى وجود معوقات �إدارية تتمثل في الإجراءات الروتينية ت�ؤخر 
عملي��ة التح��ول نحو الإدارة الإلكترونية، ووجود معوقات تقنية تتمث��ل في نق�ص الأدلة الإر�شادية المو�ضحة 
لآليات تطبيق الإدارة الإلكترونية، ووجود معوقات مالية تتمثل في �ضعف المخ�ص�صات المالية ب�إدارات المنظمة 
لتنظي��م المحا�ض��رات والندوات وور�ش العم��ل، وا�ستند الباحث في جمع البيانات عل��ى ا�ستبانة �أعدت خ�صي�صاً 
لهذا الغر�ض، واعتمد على عينة )100( �شخ�ص من القطاع ال�صحي في مدينة مكة في الح�صول على المعلومات، 

وا�ستخدم المنهج الو�صفي التحليلي. 
ودرا�س��ة ق��دوري )2010( تو�صل��ت �إلى  �أن��ه يجب ت�شجيع كافة فئ��ات المجتمع على �إمكاني��ة الو�صول للإدارة 
الإلكتروني��ة، و�ض��رورة اهتم��ام الم�ؤ�س�س��ات ب���إدارة الج��ودة ال�شامل��ة، والت�شديد عل��ى �أمن المعلوم��ات بحماية 
مواق��ع الإدارة الإلكترونية �ضد هجمات القرا�صن��ة و�سوء الا�ستخدام، وا�ستند الباحث في جمع البيانات على 
ا�ستبانة �أعدت خ�صي�صاً لهذا الغر�ض، واعتمد على عدد من الم�ؤ�س�سات الاقت�صادية في الح�صول على المعلومات، 

وا�ستخدم المنهج الو�صفي التحليلي. 
�أم��ا درا�س��ة Dhar وKushwahا )2009( فقد تو�صلت �إلى �أن هناك فجوة بين توقعات الم�ستهلكين والخدمات 
البنكي��ة المقدمة، وهناك فج��وة في توقعات الم�ستهلكين بالن�سبة لبنوك القطاع الع��ام وبنوك القطاع الخا�ص، 
وا�ستن��د الباح��ث في جم��ع البيانات عل��ى ا�ستبانة �أع��دت خ�صي�صاً له��ذا الغر�ض، واعتمد عل��ى 400 عميل من 

عملاء البنوك في الهند في الح�صول على المعلومات، وا�ستخدم المنهج الو�صفي التحليلي. 
لك��ن درا�س��ة Ramseook-Munhurrunا )2012( �أظه��رت �أن هن��اك علاق��ة ب�ني �أبع��اد ج��ودة الخدم��ة 
وت�أثيره��ا عل��ى �سلوك ور�ض��ا الم�ستهل��ك، و�أن تحقيق ر�ض��ا الم�ستهلك يحق��ق للمطاعم الأرب��اح وتح�سين م�ستوى 
الأداء، وا�ستن��د الباح��ث في جمع البيانات عل��ى ا�ستبانة �أعدت خ�صي�صاً لهذا الغر���ض، واعتمد على عينة من 

رواد المطاعم بلغت )296( �شخ�صا في الح�صول على المعلومات، وا�ستخدم المنهج الو�صفي التحليلي.
التعليق على الدراسات السابقة: 

1. ا�ستعر�ض��ت الباحث��ات الكثير من الدرا�س��ات ال�سابقة التي تناول��ت مو�ضوع��ي الإدارة الإلكترونية وجودة 
الخدمة التعليمية والعلاقة بينهما، ويجدر التعقيب على الدرا�سات بمجموعة من الملاحظات:

نظ��راً لأهمي��ة مو�ضوع الدرا�سة، ف���إن الدرا�سات ترك��زت في الفترة ما ب�ني )2010 - 2016(، مما يعك�س  ‌�أ.	
مواكبته��ا لك��ل جدي��د في البيئ��ات المختلف��ة، ولم تقت�صر الدرا�س��ات ال�سابقة عل��ى البيئ��ة الفل�سطينية 
فح�س��ب، ب��ل تنوع��ت في عر�ضها على البيئات العربية و�أي�ض��اً البيئات العالمية، مما يُ�ضي��ف �إليها نوعاً من 

التميز والتنوع في بيئات العمل المختلفة.
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تت�شاب��ه الدرا�س��ة الحالي��ة في مجال �أو �أكثر مع الدرا�س��ات ال�سابقة مما يعني �إ�ضاف��ة تراكميةا جديدة  ‌ب.	
للخبرات في مجال الدرا�سة، وفي ا�ستخدام الا�ستبانة ك�أداة بحث للح�صول على البيانات الأولية.

2. تختل��ف الدرا�س��ة الحالية ع��ن الدرا�سات ال�سابقة من حي��ث الأهداف فمنها ما ركز على بي��ان دور الإدارة 
الإلكتروني��ة عل��ى متغ�ري تاب��ع مختلف تتن��وع ب�ني ) الأداء الوظيف��ي، �صن��ع الق��رار، �أداء الم��وارد الب�شرية، 
الا�ستع��داد الم�ؤ�س�س��ي �ضد الف�س��اد، تطوير العمل الإداري، الج��ودة ال�شاملة، تر�شيد الخدم��ة العمومية( ، �أما 
بالن�سب��ة للنتائ��ج  �أظه��رت في بع�ضها وج��ود تطبيق متو�س��ط �أو كبير ل��لإدارة الإلكتروني��ة في المنظمة وي�ؤثر 
بدوره على المتغيرات التابعة بدرجات متفاوتة. كما �أظهرت درا�سات �أخرى دور الإدارة الإلكترونية في تحقيق 
الا�ستدامة والتعلم والنمو والنجاح, ومدى تحقيق المنظمات لم�ستوى متو�سط �أوكبير لجودة الخدمة التعليمية.

3. ما يميز الدرا�سة الحالية عن الدرا�سات ال�سابقة:   
يه��دف التعرف عل��ى دور الإدارة الإلكترونية في تحول المنظمات �إلى منظم��ة ذات جودة عالية، انطلاقاً  ‌�أ.	
من �أهمية مفهوم الإدارة الإلكترونية, و�أهميته في التغلب على التحديات، وا�ستغلال الفر�ص التي تواجه 
المنظم��ات, في بيئة العمل المتغيرة والمتطورة ب�شك��ل دائم وم�ستمر> في ظل الثورة العلمية والتكنولوجية 
الت��ي تتطلب تعزيز نقاط القوة ومعالجة نق��اط ال�ضعف، لت�سمو المنظمات لمكانة مرموقة تحقق �أهدافها 

ال�سامية بجودة عالية ت�ستطيع من خلالها المناف�سة الدولية.
‌ب.	 يتم تطبيق الدرا�سة الحالية في بيئة ا�ستثنائية غير م�ستقرة تعاني فيها المنظمات الفل�سطينية من واقع 
�سيا�س��ي واقت�ص��ادي يتمثل في الح�ص��ار الجائر، والظ��روف الاقت�صادية ال�صعبة, مم��ا يفر�ض قيوداً على 
قيادته��ا وتحدياً وا�ضحاً نح��و �إدارتها ا�ستراتيجياً وفقاً لمتطلبات الواق��ع الخا�ص, مما يك�سبه خ�صو�صية 
�شامل��ة، وذلك بعك���س الدرا�سات ال�سابقة التي طبق��ت في دول ذات �سيادة كاملة تتمي��ز با�ستقرار البيئة 

المحيطة بها.  
‌ج. اختلف��ت الدرا�س��ة الحالي��ة ع��ن الدرا�سات ال�سابق��ة من حيث طبيع��ة العينة، والف�رتة الزمنية، حيث تم 
تطبيق الدرا�سة الحالية على جامعة الأزهر في قطاع غزة, التي تمنح خدمات مختلفة في مجال التعليم العالي 
والدرا�سات العليا، فهي بذلك جاءت مكملةللنق�ص في الدرا�سات ال�سابقة، وتنوعت �أدوات جمع المعلومات ما بين 

الا�ستبانات والمقابلات ال�شخ�صية على عينة الدرا�سة.
منهجية الدراسة وإجراءاتها:

منهج الدرا�سة:
تم ا�ستخدام المنهج الو�صفي الذي يو�صف ب�أنه "طريقة في البحث تتناول �أحداث وظواهر وممار�سات موجودة 
متاحة للدرا�سة والقيا�س كما هي دون تدخل الباحث في مجرياتها وي�ستطيع الباحث �أن يتفاعل معها في�صفها 

ويحللها".
مجتمع الدرا�سة: 

 يتكون مجتمع الدرا�سة من جميع العاملين )با�ستثناء فئة الخدمات( في جامعة الأزهر بغزة، والبالغ عددهم 
)570( �شخ�صاً.

 عينة الدرا�سة: 
تم اختي��ار عينة الدرا�سة با�ستخدام �أ�سلوب العينة الع�شوائية الطبقية، وقد تم توزيع )138( ا�ستبانة، وتم 
ا�س�رتداد )125( ا�ستبان��ة بن�سب��ة ا�ستجابة )90 %(، وبعد تفح�ص الا�ستبان��ات تم ا�ستبعاد )5( ا�ستبانات 
نظرا لعدم تحقق ال�شروط المطلوبة للإجابة عليها، وبذلك يكون عدد الا�ستبانات الخا�ضعة للدرا�سة )120( 

)1( يو�ضح خ�صائ�ص العينة. وجدول  الدرا�سة،  مجتمع  من   )% ا�ستبانة بن�سبة )86 
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جدول )1(: خ�صائ�ص عينة الدرا�سة

 الم�سمى
 الن�سبةالتكرارالوظيفي

المئوية
 الم�ؤهل
 الن�سبةالتكرارالعلمي

 الن�سبةالتكرار�سنوات الخدمةالمئوية
المئوية

%52�أكاديمي %21دكتوراه43.3  %28�أقل من 5 �سنوات17.5   23.3

%53�إداري %35ماج�ستير44.2  من 5 �سنوات �إلى 29.2 
%35�أقل من 10 �سنوات  29.2

�أكاديمي 
%15بمن�صب �إداري %64بكالوريو�س12.5  %1057 �سنوات ف�أكثر53.3   47.5

%120المجموع %120المجموع100.0  %120المجموع100.0   100.0

يت�ض��ح م��ن ج��دول )1( �أن الغالبية م��ن عينة الدرا�سة ه��م من حمل��ة البكالوريو�س، وتزي��د خبرتهم عن 10 
�سن��وات، وتت�س��اوى ن�سب��ة الأكاديميين م��ع الإداريين مقارن��ة بمن هم في وظائ��ف �إ�شرافي��ة )�أكاديمي بمن�صب 

�إداري(.
�أدوات الدرا�سة: بعد الإطلاع على الأدبيات ال�سابقة المتعلقة بمو�ضوع الدرا�سة، فقد تم بناء ا�ستبانة �صممت 
خ�صي�ص��اً لتحقي��ق هدف الدرا�سة، وقد كانت الإجابات على كل فقرة ح�سب مقيا�س ليكارت الخما�سي، وجدول 

)2( يو�ضح مقيا�س الإجابة على الفقرات.
جدول )2(: مقيا�س الإجابة على الفقرات

قليلة جداًقليلةمتو�سطةكبيرةكبيرة جداًدرجة الموافقة
54321الدرجة

كم��ا قام��ت الباحث��ات ب�إعداد �أ�سئلة المقابل��ة ال�شخ�صية المقننة الت��ي �أجريت مع الدكتور عل��ي �أبو زيد عميد 
التخطي��ط والج��ودة في جامع��ة الأزهر بتاري��خ 03 /04 /2017م، لف�رتة تتراوح ما ب�ني )25 - 30 دقيقة(، 
والتي �ساهمت في بناء ت�صورات لدى الباحثات حول مو�ضوع الدرا�سة، وتمثلت في طبيعة ا�ستخدام التكنولوجيا 

في تطوير العمليات، وطبيعة البرامج التطويرية المقدمة للعاملين.
الت�أكد من �صدق وثبات الا�ستبيان: 

تم تقنين  فقرات الا�ستبانة وذلك للت�أكد من �صدق وثبات فقراتها باتباع الإجراءات الآتية:
�ص��دق المحكم�ني: تم عر���ض الا�ستبيان على مجموعة م��ن المحكمين، ت�ألف��ت من )9( �أع�ضاء م��ن �أع�ضاء  	.1
الهيئ��ة التدري�سي��ة المتخ�ص�ص�ني في مج��الات الإدارة والإح�ص��اء والتربي��ة في الجامع��ات الفل�سطيني��ة، 
وق��د ا�ستجاب��ت الباحث��ات لآراء ال�س��ادة المحكم�ني، وقمن ب�إج��راء ما يلزم م��ن حذف وتعدي��ل في �ضوء 

مقترحاتهم.
�ص��دق الات�س��اق الداخل��ي لفقرات الا�ستبان��ة: تم تطبيق الا�ستبي��ان على عينة ا�ستطلاعي��ة مكونة من  	.2
)24( مف��ردة )لم يتم ا�ستبعادها من عينة الدرا�سة( ولح�س��اب الات�ساق الداخلي لفقرات الا�ستبيان تم 
ح�س��اب معام�الت الارتباط بين ك��ل فقرة والدرجة الكلي��ة للمحور التابعة له، وال��ذي يبين �أن معاملات 
الارتباط المبينة دالة عند م�ستوى دلالة )0.05(، وبذلك تعتبر فقرات المحور �صادقة لما و�ضعت لقيا�سه، 

والجداول )3، 4، 5، 6( تو�ضح ذلك. 
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جدول )3(: ال�صدق الداخلي لفقرات محور التخطيط الإلكتروني

م�ستوى الدلالة معامل الارتباط الفقرة م�ستوى الدلالة معامل الارتباط الفقرة
***0.000 0.822 4 ***0.001 0.619 1

***0.000 0.809 5 ***0.000 0.908 2

***0.000 0.760 6 ***0.000 0.972 3

**0.003 0.584 7

جدول )4(: ال�صدق الداخلي لفقرات محور التنظيم الإلكتروني

م�ستوى الدلالة معامل الارتباط الفقرة م�ستوى الدلالة معامل الارتباط الفقرة
 **0.003  0.576 4  ***0.000  0.746 1
 ***0.000  0.745 5  ***0.000  0.736 2
 ***0.000  0.711 6  ***0.000  0.793 3
***0.000  0.764 7

جدول )5(: ال�صدق الداخلي لفقرات المحور الثالث: التوجيه الإلكتروني

م�ستوى الدلالة معامل الارتباط الفقرة م�ستوى الدلالة معامل الارتباط الفقرة
 ***0.001  0.654 4  ***0.000  0.675 1
 ***0.000  0.803 5  ***0.000  0.740 2
 ***0.001  0.636 6  ***0.000  0.671 3
***0.000  0.658 7

جدول )6(: ال�صدق الداخلي لفقرات المحور الرابع: الرقابة الإلكترونية

م�ستوى الدلالة معامل الارتباط الفقرة م�ستوى الدلالة معامل الارتباط الفقرة
 **0.005  0.549 4  **0.006  0.543 1
 ***0.000  0.924 5  ***0.000  0.868 2
 ***0.001  0.854 6  ***0.000  0.821 3
***0.000  0.924 7

 *** م�ستوى الدلالة عند 0.001
ويت�ض��ح م��ن الج��داول )3، 4، 5، 6( �أن معام�الت الارتب��اط المبينة دالة عن��د م�ستوى دلال��ة )0.05(، وبذلك 

تعتبر فقرات المحور �صادقة لما و�ضعت لقيا�سه.
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�صدق الات�ساق البنائي لمحاور الدرا�سة: 
ويت�ضح  من جدول )7( �أن معاملات الارتباط بين معدل كل محور من محاور الدرا�سة مع المعدل الكلي لفقرات 

الا�ستبانة الذي يبين �أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند م�ستوى دلالة 0.05.
جدول )7(: معامل الارتباط بين معدل كل محور  من محاور الدرا�سة مع المعدل الكلي لفقرات الا�ستبانة

م�ستوى الدلالةمعامل الارتباطمحتوى المحور
0.8400.000***التخطيط الإلكتروني
0.8440.000***التنظيم الإلكتروني
0.7620.000***التوجيه الإلكتروني
0.7350.000**الرقابة الإلكترونية

   *** م�ستوى الدلالة عند 0.001

ثبات فقرات الا�ستبانة Reliability: تم الت�أكد من ثبات الا�ستبانة من خلال اتباع الطريقة الآتية: 
طريق��ة التجزئ��ة الن�صفية Split-Half Coefficient : حيث تم �إيج��اد معامل ارتباط بير�سون بين معدل 

الأ�سئلة الفردية الرتبة ومعدل الأ�سئلة الزوجية الرتبة لكل بعد، وجدول )8( يو�ضح معامل الثبات.
جدول )8(: معامل الثبات ) طريقة التجزئة الن�صفية(

التجزئة الن�صفيةعدد الفقراتمحتوى المحور
0.840***7التخطيط الإ لكتروني

0.844***7التنظيم الالكتروني

0.762***7التوجيه الالكتروني

0.735**7الرقابة الالكترونية

   *** م�ستوى الدلالة عند 0.001
كذلك تم احت�ساب معامل الارتباط بين معدل الأ�سئلة الفردية ومعدل الأ�سئلة الزوجية، وجدول )9( يو�ضح 

معامل الارتباط بين الجز�أين.
جدول )9(: معامل الارتباط بين الجز�أين ) طريقة التجزئة الن�صفية(

معامل الارتباطالجزء
0.815الجزء الفردي
0.622الجزء الزوجي

Cuttman Split-half Coefficient0.882

ويت�ض��ح م��ن جدول )9( �أن معام��ل الارتباط كان مرتفعاً ومنا�سب��اً، �إ�ضافة �إلى �أن  معام��ل جولتمان �أي�ضاً كان 
مرتفعاً.
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المعالجة الإح�صائية: 
تم تفري��غ وتحلي��ل الا�ستبان��ة من خ�الل برنام��ج SPSS الإح�صائي وتم ا�ستخ��دام الاختب��ارات الإح�صائية 
التالي��ة: الن�س��ب المئوية والتكرارات، ومعام��ل ارتباط بير�سون لقيا�س �صدق الفق��رات، واختبار �ألفا كرونباخ 
لمعرفة ثبات فقرات الا�ستبانة، ومعامل الارتباط جولتمان لمعرفة ثبات فقرات الا�ستبانة، ومعامل الارتباط 
بير�س��ون لإيج��اد العلاقة بين المتغيرات، واختب��ار الانحدار المتعدد، واختبار تحلي��ل التباين الأحادي للفروق 

بين �أكثر من عينتين.
نتائج الدراسة ومناقشتها:

ال�س���ؤال  الأول: م��ا م�ستوى تطبيق جامعة الأزهر لمجالات الإدارة الإلكتروني��ة؟ وللإجابة عن ال��سؤال الأول 
وجميع �أ�سئلة البحث �سيتم الا�ستناد �إلى جدول )10( في تقدير درجة الموافقة على فقرات المحور.

جدول )10(: تقدير درجة الموافقة

5.0الفترة  -  4.204.20  -  3.403.40  -  2.602.60  -  1.801.80  -  1
قليلة جداًقليلةمتو�سطةكبيرةكبيرة جداًدرجة الموافقة

54321الدرجة

والج��دول )11( يو�ض��ح ح�ساب المتو�س��ط الح�سابي، والانحراف المعياري، وال��وزن الن�سبي لكل فقرة من فقرات 
محور الإدارة الإلكترونية والا�ستجابة الكلية للمحاور.

جدول )11(: ا�ستجابة افراد العينة لمجالات الإدارة الإلكترونية

 الو�سط الفقرةم
الح�سابي

 الانحراف
المعياري

الوزن 
 التقديرالترتيبالن�سبي  %

اللفظي
المجال الأول: التخطيط الإلكتروني

 تعتمد الجامعة على نظم المعلومات الإدارية الإلكترونية1.
في عملية التخطيط الإلكتروني

قليلة2.370.81474

 تحدد الجامعة نقاط القوة وال�ضعف من خلال المتابعة2.
الإلكترونية للعمليات

متو�سطة2.600.80522

 ت�ستغل الجامعة الإمكانيات التكنولوجية لتحديد الفر�ص3.
والتهديدات

قليلة2.590.97523

 تعتمد الجامعة على الو�سائل التكنولوجية الحديثة4.
لتحليل البيانات المرتبطة بالم�ستفيدين

قليلة2.280.85466

 ت�ستخدم الجامعة البرامج التطبيقية الحديثة في5.
معالجة البيانات

قليلة2.240.85457

 تتوفر لدى الجامعة �إمكانية الح�صول على معلومات6.
التغذية الراجعة �إلكترونياً

قليلة2.360.79475

 ت�شرك الجامعة مخططين خبراء من خارج الجامعة في7.
عملية التخطيط الإلكتروني عن بعد

متو�سطة3.372.74671

قليلة2.540.8951الدرجة الكلية للمجال
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جدول )11(: يتبع

 الو�سط الفقرةم
الح�سابي

 الانحراف
المعياري

الوزن 
 التقديرالترتيبالن�سبي  %

اللفظي
المجال الثاني: التنظيم الإلكتروني

 يتم ت�أمين التوا�صل �إلكترونياً بين مختلف العنا�صر1.
الإدارية في الهيكل التنظيمي

قليلة2.400.92482

 توظف الجامعة تكنولوجيا المعلومات في عملية الإ�شراف2.
الإداري

قليلة2.330.92474

قليلة2.370.90473تت�سم ةيلمع الإ�شراف الإلكتروني بالدقة والم�صداقية3.

 ي�سهم الهيكل التنظيمي للجامعة في ت�سهيل عملية4.
التوا�صل الإلكتروني مع المجتمع الخارجي

قليلة2.460.92491

 توفر الجامعة مبد�أ الخ�صو�صية الإلكترونية لجميع5.
الموظفين

قليلة2.190.99447

 ت�ساهم الإدارة الإلكترونية في �إيجاد يبئة تنظيمية تت�سم6.
بالمرونة

قليلة2.310.93465

 توفر الإدارة الإلكترونية عناء الانتقال عبر الإدارات7.
لإنجاز المعاملات

قليلة2.300.98466

قليلة2.330.7947الدرجة الكلية للمجال

المجال الثالث: التوجيه الإلكتروني
 يتم توفير البيانات ب�سهولة للم�ستفيدين من خلال1.

الو�سائل الإلكترونية
قليلة2.050.87417

قليلة2.190.78446ت�ستخدم قواعد البيانات الحديثة ك�أ�سا�س للعمل الإداري2.

 تعتمد الإدارة العليا في قراراتها على نظم المعلومات3.
الإدارية

قليلة2.410.93482

 ت�ستغل الجامعة المعلومات ا�ستغلالًا �أمثل في ت�سيير4.
الأعمال الإدارية

قليلة2.510.91501

 يتم ا�ستخدام و�سائل الات�صال الإلكتروني بين الأق�سام5.
لتنفيذ الخطط الإدارية ب�سهولة

قليلة2.330.96474

 تعتمد الجامعة  على الأر�شفة الإلكترونية  لحفظ6.
م�ستنداتها

قليلة2.350.95473

 ت�ستطيع الجامعة الح�صول على كافة الوثائق الر�سمية7.
الكترونياً

قليلة2.310.95465

قليلة2.300.6346الدرجة الكلية للمجال
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جدول )11(: يتبع

 الو�سط الفقرةم
الح�سابي

 الانحراف
المعياري

الوزن 
 التقديرالترتيبالن�سبي  %

اللفظي
المجال الرابع: الرقابة الإلكترونية

 ت�ستخدم الجامعة الرقابة الإلكترونية ك�سيا�سة عامة1.
على كافة عمليات الجامعة

متو�سطة3.043.48611

 ت�ستخدم الجامعة الرقابة الإلكترونية لمتابعة الخطط2.
والأعمال اليومية

متو�سطة2.631.06536

 تعتمد الجامعة على الرقابة الإلكترونية في التدقيق3.
على �أنظمة الدوائر

متو�سطة2.680.93544

 تعزز الرقابة الإلكترونية مبد�أ المتابعة والرقابة الذاتية4.
للمهمات الإدارية

قليلة2.480.89507

 ت�ستخدم الجامعة الرقابة الإلكترونية في تقييم فعالية5.
الأداء

متو�سطة2.670.95535

 ت�ستخدم الجامعة نتائج الرقابة الإلكترونية في التعرف6.
على نقاط القوة وال�ضعف

متو�سطة2.830.96572

 ت�ستخدم الجامعة نتائج الرقابة الإلكترونية في ت�صحيح7.
الانحرافات

متو�سطة2.780.96563

متو�سطة2.736.5955الدرجة الكلية للمجال

قليلة2.4649الدرجة الكلية للمحور ككل

ويت�ضح من جدول )11( �أن النتائج المرتبطة بالمتغير الم�ستقل: الإدارة الإلكترونية هي كالتالي:
‌�أ. التخطيط الإلكتروني:

ح�صل��ت الفق��رة رق��م )7( عل��ى الترتي��ب الأول، وتن���ص عل��ى "ت�ش��رك الجامع��ة مخططين خ�رباء من  	.1
 خ��ارج الجامع��ة في عملي��ة التخطي��ط الإلك�رتوني ع��ن بع��د", حيث حقق��ت �أعل��ى �أهمية ن�سبي��ة بلغت
 ) 67 %( - بدرج��ة متو�سط��ة، حي��ث تجته��د الجامع��ة من ف�رتة لي�ست بب�سيطة عل��ى الا�ستفادة من 
خ�ربات المتخ�ص�ص�ني من خارج الجامع��ة، �سواء على م�ست��وى الوطن �أو خارجه في مج��الات متعددة، مثل 
الط��ب, والكيمي��اء, والعلوم, والهند�سة, وغيرها، وهذا ما �ساعدها عل��ى ت�أهيل موظفيها وطلبتها في بع�ض 
المج��الات والح�ص��ول على جوائز علمي��ة, �إلا �أن جهودها ما زالت تحتاج للمزيد م��ن الاهتمام لكي ترتقي 

بم�ستوى �أداء �أعمالها بالا�ستعانة بالخبراء.
ح�صل��ت الفق��رة رق��م )5( عل��ى الترتيب ال�ساب��ع، وتن�ص عل��ى "ت�ستخ��دم الجامعة البرام��ج التطبيقية  	.2
– بدرجة قليلة، وت�شير    )% الحديث��ة في معالج��ة البيانات"، حيث حققت �أقل �أهمية ن�سبية بلغت )45 
تل��ك النتيج��ة �إلى �ضع��ف �إمكاني��ات الجامعة, و�ضع��ف قدراتها في الح�ص��ول على تجهي��زات وبرمجيات 
حديث��ة ت�ستخ��دم في معالجة المعلومات والبيانات ب�شكل متطور تما�شياً مع تطورات الع�صر الحديث، وهذا 
ك��ان �أح��د الأ�سباب التي �أدت �إلى زيادة الوقت اللازم لانجاز الأعمال، وبالتالي تباط�ؤ عملية الإنجاز في 

الجامعة.
– بدرجة قليلة،   )% وب�صف��ة عام��ة  ف�إن مج��ال التخطيط الإلكتروني ج��اء ب�أهمية ن�سبية ق��درت بـ��ـ)51 
ويع��زى ذل��ك �إلى �ضع��ف اهتم��ام جامع��ة الأزهر بعملي��ة التخطي��ط الإلكتروني، حي��ث ما زال��ت الجامعة في 
بداي��ات تطبيقها ل��لإدارة الإلكترونية وفقاً للمفه��وم العلمي الحديث، الذي يهدف لتعمي��م العمل الإلكتروني 
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في كاف��ة من��اح الحي��اة الإداري��ة والأكاديمية، وما زال��ت �إدارة الجامع��ة تعتمد �إلى حد كبير عل��ى التخطيط 
التقلي��دي. وتتف��ق هذه النتيجة مع درا�سات �أبو عا�شور والنم��ري )2012(، وقري�شي وعبد النا�صر )2011(، 
والم�سع��ودي )2010(، وقدوري )2010(، وقوي ورم�ض��ان )2016(، وحمدونة )2015(، وطه )2015(، والتي 
تو�صلت في نتائجها �إلى �ضعف الجهود المبذولة من قبل القائمين على التخطيط، و�أنها تحتاج لتدريبهم وتوفير 

متطلبات التخطيط لكي يقوم المخططون بواجباتهم على �أكمل وجه.
‌ب. التنظيم الإلكتروني: 

ح�صل��ت الفق��رة رق��م )4( عل��ى الترتي��ب الأول، وتن���ص عل��ى "ي�سه��م الهيك��ل التنظيم��ي للجامع��ة في  	.1
 ت�سهي��ل عملي��ة التوا�ص��ل الإلك�رتوني مع المجتم��ع الخارجي"، حي��ث حققت �أعل��ى �أهمية ن�سبي��ة  بلغت
 )49 %( - بدرج��ة قليل��ة، وه��ذا يعك�س محاولة بن��اء �إدارة الجامعة للهيكل التنظيمي ب�شكل يحقق 
�سهول��ة الات�ص��ال والتوا�ص��ل داخل وخارج الجامع��ة، وبما يلبي احتياج��ات الم�ستفيدي��ن، �إلا �أنه لم يرق 

لم�ستوى يحقق الأمان والخ�صو�صية وال�سهولة.
ح�صلت الفقرة رقم )5( على الترتيب ال�سابع، وتن�ص على "توفر الجامعة مبد�أ الخ�صو�صية الإلكترونية  	.2
%( - بدرجة قليلة، ويعزى ذلك ل�ضعف  لجمي��ع الموظف�ني"، حيث حققت �أقل �أهمية ن�سبية  بلغت )44 
نظ��م المعلوم��ات الم�ستخدم��ة في الجامع��ة، والتي من الممك��ن اختراقها ب�سهول��ة مما ي�ؤثر �سلب��اً على �إقبال 

الموظفين على التعامل مع البرامج التطبيقية الخا�صة داخل الجامعة.
ق�صور  �إلى  ذلك  ويعزى   ،)% وب�صفة عامة ف�إن مجال التنظيم الإلكتروني جاء ب�أهمية ن�سبية قدرت بــ)47 
ل��دى �إدارة الجامع��ة في بن��اء هيكل تنظيمي يعتمد عل��ى العمل الإلك�رتوني لي�سهم في تطوي��ر العمل الإداري 

وتح�سين م�ستوى تقديم الخدمة، حيث يف�سر ذلك بالاعتماد على تنفيد العمل الإداري بالطرق التقليدية.
‌ج. التوجيه الإلكتروني: 

ح�صل��ت الفقرة رق��م )4( على الترتيب الأول، وتن�ص على "ت�ستغل الجامع��ة المعلومات ا�ستغلالًا �أمثل في  	.1
ت�سي�ري الأعم��ال الإداري��ة"، حي��ث حقق��ت �أعلى �أهمي��ة ن�سبية  بلغ��ت )50 %(،  ويعك���س ذلك اعتماد 
الجامع��ة عل��ى العم��ل التقلي��دي �أك�رث من��ه على العم��ل الإلك�رتوني نظ��راً ل�ضع��ف �إمكانياته��ا في توفير 
تكنولوجي��ا حديث��ة ومتط��ورة، مم��ا يجبرها عل��ى التعامل م��ع معلومات غ�ري كافية في اتخ��اذ القرارات 

وعملية التخطيط مما ي�ؤثر �سلباً على الأهداف الا�ستراتيجية.  
ح�صلت الفقرة رقم )1( على الترتيب ال�سابع، وتن�ص على "يتم توفير البيانات ب�سهولة للم�ستفيدين من  	.2
%(، وهذا ي�ؤكد الاعتماد على  خلال الو�سائل الإلكترونية"، حيث حققت �أقل �أهمية ن�سبية  بلغت )41 

الو�سائل التقليدية في جمع البيانات، مما ي�ؤثر ب�شكل �سيء على نتائج الجامعة المخططة.
وب�صفة عامة ف�إن مجال التوجيه الإلكتروني جاء ب�أهمية ن�سبية قدرت بــ )46 %(، ويعزى ذلك �إلى اعتماد 
�إدارة الجامع��ة ب�شك��ل كل��ي على التوجي��ه التقلي��دي في �إدارة العمل، و�إر�ش��اد العاملين وتوجيهه��م نحو تنفيذ 

العمل وفقاً للعمل المتعارف عليه تبعاً للثقافة ال�سائدة، والتي تتنافى مع الإدارة الإلكترونية.
‌د. الرقابة الإلكترونية:

ح�صل��ت الفق��رة رق��م )1( على الترتي��ب الأول، وتن�ص عل��ى "ت�ستخ��دم الجامعة الرقاب��ة الإلكترونية  	.1
%(، وحيث  ك�سيا�س��ة عام��ة على كافة عمليات الجامعة"، حي��ث حققت �أعلى �أهمية ن�سبي��ة  بلغت )61 
�إن الجامع��ة لديه��ا �أدوات �إلكتروني��ة لتقيي��م الأداء والعامل�ني ت�ستخدمه��ا في عملي��ات التقييم الدوري 
وال�سن��وي لبع���ض العملي��ات، �إلا �أنه��ا ما زال��ت لم تعمم ثقاف��ة التقييم الالك�رتوني، وما زال��ت تعاني من 
مقاومة العاملين نظراً لعدم امتلاكهم لجميع المهارات التي تعزز الرغبة الكاملة لا�ستخدام التكنولوجيا.
ح�صل��ت الفق��رة رقم )4( على الترتي��ب ال�سابع، وتن�ص على "تع��زز الرقابة الإلكتروني��ة مبد�أ المتابعة  	.2
%(، وتف�سر هذه  والرقاب��ة الذاتي��ة للمهم��ات الإدارية"، حي��ث حققت �أقل �أهمي��ة ن�سبية  بلغ��ت )50 
النتيج��ة عل��ى �أن نتائ��ج الرقابة الالكتروني��ة لا ت�ستخدم ب�شك��ل �إيجابي في تحفي��ز العاملين الجيدين، 
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�أو معاقب��ة المخطئ�ني، وبالتالي لا تعتبر الرقابة الإلكترونية محفزاً للرقاب��ة الذاتية, ولا ت�ؤثر ب�شكل 
كبير في �سلوكيات الأفراد العاملين في الجامعة.

�إلى اعتماد  %(، ويعزى ذلك  وب�صفة عامة ف�إن مجال الرقابة الإلكتروني جاء ب�أهمية ن�سبية قدرت بــ)55 
�إدارات الجامع��ة عل��ى تنفب��ذ الرقاب��ة ال�سنوي��ة والدوري��ة ب�شكل تقلي��دي كما ه��و متعارف علي��ه و�سائد في 
الجامع��ة من��ذ ع�ش��رات ال�سنين حيث ما زال��ت ثقافة العم��ل الإلكتروني �ضعيف��ة مقارنة بما ترغ��ب الجامعة 

بتحقيقه.
%(، وتعزى تلك النتيجة �إلى  وب�شك��ل ع��ام ف�إن محور الإدارة الإلكترونية جاء ب�أهمية ن�سبية قدرت بــ)49 
�ضع��ف �إدارة الجامع��ة في ن�ش��ر ثقاف��ة العم��ل الالك�رتوني، وعدم توف�ري كافة متطلب��ات العمل المطل��وب وفقاً 
للت�ص��ورات المخط��ط لها، والتي ته��دف لتحقيق التناف�سي��ة المحلية والعربية والدولي��ة، و�أن الجامعة بحاجة 

لجهود عظيمة لترتقي بم�ستوى الإدارة وفقاً للمفهوم الإداري الحديث للإدارة الإلكترونية.
ال�س���ؤال الث��اني: ما م�ست��وى تحقيق جامعة الأزهر لج��ودة الخدمة التعليمية؟  وللإجابة ع��ن ال��سؤال الثاني 
ولمعرفة م�ستوى تحقيق الجامعة لجودة الخدمة التعليمية تم ح�ساب المتو�سط الح�سابي, والانحراف المعياري, 
وال��وزن الن�سبي لكل فقرة من فقرات محور جودة الخدمة التعليمي��ة، والا�ستجابة الكلية للمحاور, والجدول 

)12( يو�ضح النتائج.
جدول )12(: ا�ستجابة �أفراد العينة لمحور جودة الخدمة التعليمية

 الو�سطالفقرةم
الح�سابي

 الانحراف
المعياري

الوزن 
الترتيبالن�سبي%

2.620.93523تطبق الجامعة معايير �إدارة الجودة ال�شاملة في كافة العمليات1.

.2
 تعمل الجامعة على التحديث الدوري لأ�ساليبها التعليمية وفقاً

2.450.80495لمعايير الجودة الجودة

2.430.88496تلتزم الجامعة بالوفاء بالتزاماتها وتعهداتها تجاه الم�ستفيدين3.

2.300.854610يتميز الكادر الإداري في الجامعة بكفاءة عالية4.

2.300.954610تهتم الجامعة بالطلبة وت�ضعهم على قائمة �أولوياتها5.

 تعتمد الجامعة على مبد�أ التجديد والتطوير في كافة العمليات6.
2.680.75542الأكاديمية

 تتيح الجامعة الو�صول �إلى م�صادر التعلم والبحث عنها عبر �شبكة7.
2.310.88469الإنترنت ب�سهولة

 توفر الجامعة م�صادر المعلومات المطبوعة اللازمة لتلبية احتياجات8.
2.400.93487الطلاب التعليمية ب�شكل كاف

1.970.893915يتميز �أع�ضاء الهيئة التدري�سية بالقدرة العلمية9.

2.330.77478تتوفر قاعات درا�سية ملائمة10.

2.290.874612تتوفر التجهيزات والتقنيات التعليمية المنا�سبة11.

2.250.874514تتلاءم م�ساحة المكتبة مع �أعداد الطلبة12.

2.290.914612يتم تح�سين وتطوير الخطط والبرامج الأكاديمية ب�شكل م�ستمر13.

2.471.02494تتنا�سب الأبنية والمرافق مع طبيعة الخدمة التعليمة المقدمة14.

2.911.20581تتوفر ميادين و�ساحات خ�ضراء لممار�سة الأن�شطة المختلفة15.

2.300.6346الدرجة الكلية للمجال

https://doi.org/10.20428/AJQAHE.11.35.7


177 المجلة العربيـة لضمـان 
جودة التعليم الجامعي

د. ميرفت محمد را�ضي    �أ. �سها ع�صام المغاري    �أ. رغدة محمود النجيلي
المجلد الحادي ع�شر العدد )35( 2018م

https://doi.org/10.20428/AJQAHE.11.35.7

ح�صل��ت الفق��رة رقم )15( عل��ى الترتيب الأول، وتن�ص عل��ى "تتوفر ميادين و�ساح��ات خ�ضراء لممار�سة  	.1
%(، ويع��زى ذلك �إلى �ضعف اهتمام  الأن�شط��ة المختلف��ة"، حي��ث حققت �أعلى �أهمية ن�سبية  بلغت )58 
الجامع��ة لتوف�ري �ساحات خ�ضراء منا�سبة لك��ل المنا�سبات والأن�شطة، حي��ث �إن التو�سع العمراني ي�سيطر 

على تواجد ال�ساحات الخ�ضراء، مما ي�ؤثر على حجم ال�ساحات الخ�ضراء مقارنة بالمباني والقاعات.  
ح�صل��ت الفق��رة رقم )9( على الترتيب الأخير، وتن���ص على "يتميز �أع�ضاء الهيئ��ة التدري�سية بالقدرة  	.2
%(، ويع��زى ذلك ل�ضعف برام��ج تطوير الكادر  العلمي��ة"، حي��ث حقق��ت �أقل �أهمي��ة ن�سبية بلغت )39 
الب�ش��ري، والان�شغ��ال الكام��ل بالعم��ل التدري�س��ي عل��ى ح�ساب البح��ث العلم��ي والتطوير المهن��ي الم�ستمر 

لأع�ضاء هيئة التدري�س.
%(، وتعزى تلك النتيجة  ب�صفة عامة ف�إن محور جودة الخدمة التعليمية حقق �أهمية ن�سبية قدرت بــ )46 
�إلى �ضع��ف ثقاف��ة الج��ودة في جامع��ة الأزه��ر، و�أنها م��ا زالت تحت��اج لجهود كب�رية للإرتقاء بم�ست��وى جودة 
الخدم��ة المقدم��ة للفئات الم�ستفي��دة، والتي تحت��اج لتكاتف الإدارة م��ع العاملين للنهو�ض به��ا لم�صاف الجامعة 
المتقدم��ة. وتتفق النتائج مع درا�سات كل م��ن Tahir وAbubakarا)2016(، والعجمي والتويجري )2016(، 
 Ramseook-Munhurrunو وLealا)2014(،   Santosا  ،Borgesو و.Mansour et alا)2015(، 
2012)(، والتي تو�صلت في نتائجها �إلى �أن �ضعف الجهود المبذولة من قبل الم�ؤ�س�سات نحو تحقيق جودة الخدمة 

بحيث �إنها ما زالت تحتاج لتكاتف جهود جميع العاملين في الم�ؤ�س�سات للإرتقاء بم�ستوى تقديم الخدمات.
ال��سؤال الثالث: ما دور الإدارة الإلكترونية في تحقيق جودة الخدمة التعليمية في جامعة الأزهر؟. وللإجابة 

عن هذا ال��سؤال قامت الباحثات بالتحقق من مدى �صحة الفر�ضيات التالية:
لا يوجد دور ذو دلالة �إح�صائية عند م�ستوى دلالة )α≤0.05( للإدارة الإلكترونية )التخطيط الإلكتروني، 
والتنظي��م الإلكتروني، والتوجيه الإلكتروني، والرقابة الإلكترونية( في تحقيق جودة الخدمة التعليمية في 

جامعة الأزهر.
وللتحق��ق م��ن مدى �صحة الفر�ضية تم ا�ستخدام اختبار تحليل الانحدار المتعدد لمعرفة �أثر المتغيرات الم�ستقلة 
)التخطي��ط الإلك�رتوني، والتنظيم الإلكتروني، والتوجي��ه الإلكتروني، والرقاب��ة الإلكترونية( على المتغير 

التابع )جودة الخدمة التعليمية(، وجدول )13( يو�ضح نتائج اختبار تحليل الانحدار المتعدد.
جدول )13(: تحليل الانحدار الخطي المتعدد للمتغير التابع )جودة الخدمة التعليمية(

معامل الارتباط

مقدار الخط�أ المعياري معامل التحديد المعدل مربع الارتباط معامل الارتباط
7.11 0.314 0.337 0.58

ويت�ض��ح م��ن ج��دول )13( �أن معامل ارتباط بير�سون )r( يفي��د ب�أن قوة العلاقة بين المتغيري��ن ت�ساوي 0.58, 
 وه��ي علاق��ة طردي��ة، ومن قيم��ة مرب��ع الارتب��اط R square ن��رى �أن المتغ�ريات الم�ستقلة تف�سر م��ا ن�سبته
 )33.7 %( م��ن المتغ�ري التاب��ع )ج��ودة الخدم��ة التعليمي��ة(، ولتحدي��د قيم��ة F ن�ستخدم تحلي��ل التباين 

وجدول رقم )14( يو�ضح ذلك.
جدول )14(: تحليل التباين ANOVA لنموذج الانحدار

المعنوية المح�سوبة F قيمة متو�سط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات الم�صدر
0.00 14.60 745.92 4.00 2983.68 الانحدار

  51.11 115.00 5877.31 البواقي
   119.00 8860.99 المجموع
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ويت�ض��ح من ج��دول )14( �أن قيمة F ت�ساوي 14.595 وم�ستوى دلال��ة 0.000 وهي �أقل من 0.05 لذلك نرف�ض 
الفر�ضية ال�صفرية, ونقبل الفر�ضية البديلة, �أي يوجد �أثر لنموذج خط الانحدار، ولبيان �أثر المتغير الم�ستقل 

على التابع �سيتم ا�ستخدام اختبار الانحدار المتعدد والجدول )15( يو�ضح ذلك.
جدول )15(: نتائج اختبار الانحدار المتعدد

نتائج اختبار الانحدار المتعدد

اختبار الارتباط الذاتي المعنوية اختبار ت الخط�أ المعياري معاملات المتغيرات الم�ستقلة المتغيرات الم�ستقلة
0.0000 6.8000 2.7920 18.9830 الثابت

1.689 0.000 4.348 0.151 0.656 التخطيط الالكتروني
3.061 0.000 5.879 0.146 0.859 التنظيم الالكتروني
2.746 0.000 4.714 0.157 0.742 التوجيه الالكتروني

2.4552 0.000 7.180 0.101 0.722 الرقابة الالكترونية

ويت�ض��ح م��ن ج��دول )15( �أن هن��اك �أث��راً لمعام�الت المتغ�ريات الم�ستقل��ة )التخطي��ط الإلك�رتوني، التنظي��م 
الإلك�رتوني، التوجي��ه الإلك�رتوني، والرقاب��ة الإلكترونية( على المتغ�ري التابع )جودة الخدم��ة التعليمية( 

حيث �إن المعامل الثابت ومعامل الرقابة الإلكترونية كانا م�ؤثرين في النموذج حيث كانا معنويين.  
ال�س���ؤال الراب��ع: ه��ل يوجد فروق ب�ني ا�ستجابات �أفراد العين��ة بتحديد دور تطبي��ق الإدارة الإلكترونية في 
تحقي��ق ج��ودة الخدمة التعليمي��ة في جامعة الأزهر تُع��زى �إلى المتغيرات )الم�سمى الوظيف��ي، والم�ؤهل العلمي، 

و�سنوات الخدمة(.
وللإجابة عن هذا ال��سؤال قامت الباحثات  بالتحقق من مدى �صحة الفر�ضية التالية:

لا توجد فروق ذات دلالة �إح�صائية بين ا�ستجابات �أفراد العينة بتحديد دور الإدارة الإلكترونية في تحقيق 
ج��ودة الخدم��ة التعليمية في جامعة الأزه��ر تُعزى �إلى المتغيرات )الم�سمى الوظيف��ي، والم�ؤهل العلمي، و�سنوات 

الخدمة(.
وي�شتق من هذه الفر�ضية الفر�ضيات ال�صفرية الآتية:

1 - لا توج��د ف��روق ذات دلالة �إح�صائية بين ا�ستجابات �أفراد العين��ة بتحديد دور الإدارة الإلكترونية في 
تحقيق جودة الخدمة التعليمية في جامعة الأزهر تُعزى �إلى )الم�سمى الوظيفي(.

تم ا�ستخدام اختبار تحليل التباين الأحادي لاختبار الفروق بين الإجابات، والنتائج مبينة في جدول )16(.

https://doi.org/10.20428/AJQAHE.11.35.7


179 المجلة العربيـة لضمـان 
جودة التعليم الجامعي

د. ميرفت محمد را�ضي    �أ. �سها ع�صام المغاري    �أ. رغدة محمود النجيلي
المجلد الحادي ع�شر العدد )35( 2018م

https://doi.org/10.20428/AJQAHE.11.35.7

جدول )16(: تحليل التباين لمعرفة مدى وجود فروق دالة بين الم�سمى الوظيفي والمجالات الأربعة

ANOVA 1

م�ستوى الدلالة قيمة "F"متو�سط المربعاتدرجة الحريةمجموع المربعات
المجال الأول:
التخطيط 
الإلكتروني

4.32922.1650.0890.915بين المجموعات

2840.26211724.276داخل المجموعات

2844.592119المجموع

المجال الثاني: 
التنظيم 

الإلكتروني

83.834241.9171.8580.161بين المجموعات

2639.75811722.562داخل المجموعات

 2723.592119المجموع

المجال الثالث: 
التوجيه 

الإلكتروني

7.45623.7280.1720.843بين المجموعات

2541.84411721.725داخل المجموعات

 2549.300119المجموع

المجال الرابع: 
الرقابة 

الإلكترونية

78.661239.3300.9040.408بين المجموعات

5088.46411743.491داخل المجموعات

 5167.125119المجموع

يت�ضح من جدول )16( �أن م�ستوى الدلالة �أكبر من 0.05 وهذا يعني �أنه لا يوجد فروق معنوية بين متو�سطات 
الم�سمى الوظيفي والمجالات الأربعة، مما يعني قبول الفر�ضية ال�صفرية.

 2 - لا توج��د ف��روق ذات دلالة �إح�صائية بين ا�ستجاب��ات �أفراد العينة بتحديد دور الإدارة الإلكترونية في 
تحقيق جودة الخدمة التعليمية في جامعة الأزهر تُعزى �إلى المتغيرات )الم�ؤهل العلمي(.

تم ا�ستخدام اختبار تحليل التباين الأحادي لاختبار الفروق بين الإجابات، والنتائج مبينة في جدول )17(.
جدول )17(: تحليل التباين لمعرفة مدى وجود فروق دالة بين الم�ؤهل العلمي والمجالات الأربعة

ANOVA 2

م�ستوى الدلالة قيمة "F"متو�سط المربعاتدرجة الحريةمجموع المربعات
المجال الأول:
التخطيط 
الإلكتروني

0.028 168.612284.3063.686بين المجموعات

2675.98011722.872داخل المجموعات

 2844.592119المجموع

المجال الثاني: 
التنظيم 

الإلكتروني

0.006 5.262 224.7732112.386بين المجموعات

2498.81911721.357داخل المجموعات

 2723.592119المجموع

المجال الثالث: 
التوجيه 

الإلكتروني

4.2470.017 172.555286.277بين المجموعات

2376.74511720.314داخل المجموعات

 2549.300119المجموع
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جدول )17(: يتبع

ANOVA 2

م�ستوى الدلالة قيمة "F"متو�سط المربعاتدرجة الحريةمجموع المربعات
المجال الرابع: 

الرقابة 
الإلكترونية

0.513 0.672 58.705229.352بين المجموعات

5108.42011743.662داخل المجموعات

 5167.125119المجموع

ومن خلال جدول رقم )17( يت�ضح �أن هناك فروقا معنوية بين الم�ؤهل العلمي والمجال الأول وهو )التخطيط 
الإلك�رتوني(، والمجال الثاني وهو )التنظيم الإلكتروني(، والمج��ال الثالث وهو )التوجيه الإلكتروني(، حيث 
�إن الف��ا �أقل م��ن 0.05.، �إذن نرف�ض الفر�ضي��ة ال�صفرية ونقبل بالفر�ضية البديلة للمج��الات الثلاثة، بينما 
 Tukey نقب��ل الفر�ضي��ة ال�صفري��ة للمج��ال الرابع )الرقاب��ة الإلكتروني��ة(، وج��دول )18( يو�ضح اختب��ار

لإيجاد الفروق في الاختبار البعدي.
جدول )18(: اختبار Tukey لإيجاد الفروق في الاختبار البعدي للم�ؤهل العلمي

Multiple Comparisons 2

Tukey HSD

Depe

الم�ؤهل 
)I( العلمي

الم�ؤهل 
)J( العلمي

Mean 

Difference 

(I - /J)

Std. ErrorSig.

95 % Confidence 

Interval
Nden

T

VariaLower 

Bound

Upper 

Bound Ble

المجال الأول:
التخطيط 
الإلكتروني

1.91474.3528-1.219051.320080.627ماج�ستيردكتوراه

2.996281.202700.0370.14125.8514بكالوريو�س 

4.35281.9147-1.219051.320080.627-دكتوراهماج�ستير

0.60954.1640-1.777231.005410.185بكالوريو�س 

0.1412-5.8514-2.996281.202700.037-دكتوراهبكالوريو�س

4.1640.6095-1777231.005410.185-ماج�ستير

المجال الثاني: 
التنظيم 

الإلكتروني

3.04733.0092-0.019051.275631.000-ماج�ستيردكتوراه

0.02765.4904-2.731401.162210.053بكالوريو�س 

3.00923.0473-0.019051.275631.000دكتوراهماج�ستير

2.750450.971560.0150.44415.0568بكالوريو�س 

5.49040.0276-2.731401.162210.053-دكتوراهبكالوريو�س

0.4441-5.0568-2.750450.971560.015-ماج�ستير 
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جدول )18(:يتبع

Multiple Comparisons 2

Tukey HSD

Depe

الم�ؤهل 
)I( العلمي

الم�ؤهل 
)J( العلمي

Mean 

Difference 

(I - /J)

Std. ErrorSig.

95 % Confidence 

Interval Nden

VariaLower 

Bound

Upper 

Bound Ble

المجال الثالث: 
التوجيه 

الإلكتروني

3.61052.2962-0.657141.244080.858-ماج�ستيردكتوراه

0.73764.6439-1.953121.133470.201بكالوريو�س 

2.29623.6105-0.657141.244080.858دكتوراهماج�ستير

2.610270.947530.0190.36094.8596بكالوريو�س 

4.64390.7376-1.953121.133470.201-دكتوراهبكالوريو�س

0.3609-4.8596-2.610270.947530.019-ماج�ستير 

ويت�ض��ح م��ن ج��دول )18( �أن فروق��ات التخطيط الإلك�رتوني كانت معنوي��ة، وكانت النتيجة ب�ني الدكتوراه 
والبكالوريو���س ل�صال��ح الدكت��وراه، والمجال الثاني التنظيم الإلك�رتوني بين الماج�ست�ري والبكالوريو�س ل�صالح 

الماج�ستير، وكذلك المجال الثالث التوجيه الإلكتروني كان بين الماج�ستير والبكالوريو�س ل�صالح الماج�ستير. 
-3 لا توج��د ف��روق ذات دلال��ة �إح�صائية ب�ني ا�ستجابات �أفراد العين��ة بتحدي��د دور الإدارة الإلكترونية في 
تحقيق جودة الخدمة التعليمية في جامعة الأزهر تُعزى �إلى )�سنوات الخدمة(. وتم ا�ستخدام اختبار تحليل 

التباين الأحادي لاختبار الفروق بين الإجابات، والنتائج مبينة في جدول )19(.
جدول )19(: تحليل التباين للفروق الدالة بين متو�سطات �سنوات الخدمة والمجالات الأربعة

ANOVA 3

م�ستوى الدلالة قيمة "F"متو�سط المربعاتدرجة الحريةمجموع المربعات
المجال الأول:
التخطيط 
الإلكتروني

313.9532156.9777.2580.001بين المجموعات

2530.63811721.629داخل المجموعات

 2844.592119المجموع

المجال الثاني: 
التنظيم 

الإلكتروني

52.721226.3601.1550.319بين المجموعات

2670.87111722.828داخل المجموعات

 2723.592119المجموع

المجال الثالث: 
التوجيه 

الإلكتروني

70.710235.3551.6690.193بين المجموعات

2478.59011721.185داخل المجموعات

 2549.300119المجموع

المجال الرابع: 
الرقابة 

الإلكترونية

144.394272.1971.6820.191بين المجموعات

5022.73111742.929داخل المجموعات

 5167.125119المجموع

https://doi.org/10.20428/AJQAHE.11.35.7


المجلة العربيـة لضمـان 182
جودة التعليم الجامعي

د. ميرفت محمد را�ضي    �أ. �سها ع�صام المغاري    �أ. رغدة محمود النجيلي
المجلد الحادي ع�شر العدد )35( 2018م

https://doi.org/10.20428/AJQAHE.11.35.7

وم��ن خلال ج��دول )19( يت�ضح �أن هناك فروق��ا معنوية بين متو�سطات �سنوات الخدم��ة والمجال الأول فقط، 
وبذلك نرف�ض الفر�ضية ال�صفرية ونقبل الفر�ضية البديلة لمجال التخطيط الإلكتروني، بينما بقية المجالات 

لا تظهر فروق، ويو�ضح جدول )20( اختبار Tukey لإيجاد الفروق في الاختبار البعدي ل�سنوات الخدمة. 
جدول )20( :اختبار Tukey لايجاد الفروق في الاختبار البعدي ل�سنوات الخدمة

Multiple Comparisons 3

Tukey HSD

Depe

�سنوات الخدمة 
 )I()J( سنوات الخدمة�

Mean 

Difference 

(I - /J)

Std. 

Error
Sig.

95 % Confidence 

Interval
Nden

T

VariaLower 

Bound

Upper 

Bound Ble

المجال الأول: 
التخطيط 
الإلكتروني

 �أقل من 5
�سنوات

 من 5 �سنوات �إلى
2.83502.7635-0.035711.179180.999-�أقل من 10 �سنوات

0.7109-5.8067-3.258771.073290.008-10 �سنوات ف�أكثر 

 من 5 �سنوات
 �إلى �أقل من 10

�سنوات
2.76352.8350-0.035711.179180.999�أقل من 5 �سنوات

0.8522-5.5939-3.223060.998720.005-10 �سنوات ف�أكثر 

10 �سنوات 
3.258771.073290.0080.71095.8067�أقل من 5 �سنواتف�أكثر

 من 5 �سنوات �إلى 
3.223060.998720.0050.85225.5939-�أقل من 10 �سنوات

وم��ن خ�الل جدول )20( يت�ض��ح �أن هناك فروق��ا معنوية بين متو�سط��ات �سنوات الخدمة والمج��ال الأول وهو 
التخطيط الإلكتروني، وقد كانت:

بين )10 �سنوات ف�أكثر( و)�أقل من 5 �سنوات(، ل�صالح 10 �سنوات ف�أكثر. ‌�أ.	
بين )10 �سنوات ف�أكثر( و )من 5 �سنوات �إلى �أقل من 10 �سنوات(، ل�صالح 10 �سنوات ف�أكثر. ‌ب.	

النتائج:
�أولًا: النتائج المرتبطة بمحور الإدارة الإلكترونية:

.)% يعتبر م�ستوى تطبيق الجامعة للإدارة الإلكترونية �ضعيفا ب�أهمية ن�سبية )49  	.1
%(، والتنظيم الإلكتروني  م�ست��وى تطبيق التخطيط الإلك�رتوني في الجامعة جاء ب�أهمية ن�سبية )51  	.2
%(، والرقاب��ة الإلكترونية  %(، والتوجي��ه الإلك�رتوني ب�أهمي��ة ن�سبي��ة )46  ب�أهمي��ة ن�سبي��ة )46 

.)% ب�أهمية ن�سبية )54 
بدرج��ة �ضعيف��ة: ت�شرك الجامعة مخططين خبراء من خارج الجامع��ة في عملية التخطيط الإلكتروني  	.3
ع��ن بع��د، وت�ستخدم الجامعة الرقاب��ة الإلكترونية ك�سيا�سة عامة على كاف��ة عمليات الجامعة، وتحدد 
الجامع��ة نق��اط القوة وال�ضعف م��ن خلال المتابعة الإلكتروني��ة للعمليات، وت�ستغ��ل الجامعة الإمكانيات 
التكنولوجي��ة لتحدي��د الفر���ص والتهدي��دات، ويت��م ت�أم�ني التوا�ص��ل �إلكتروني��اً بين مختل��ف العنا�صر 
الإدارية في الهيكل التنظيمي، وتعتمد الإدارة العليا في قراراتها على نظم المعلومات الإدارية، وت�ستخدم 
 الجامع��ة الرقاب��ة الإلكتروني��ة لمتابعة الخطط والأعم��ال اليومية، وتع��زز الرقاب��ة الإلكترونية مبد�أ
 المتابعة والرقابة الذاتية للمهمات الإدارية، وت�ستخدم الجامعة الرقابة الإلكترونية في تقييم فعالية 

الأداء، وت�ستخدم الجامعة نتائج الرقابة الإلكترونية في التعرف على نقاط القوة وال�ضعف.
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ثانياً: النتائج المرتبطة بمحور جودة الخدمة التعليمية:
	�أظه��رت النتائ��ج �أن م�ست��وى تحقيق جودة الخدمة التعليمي��ة في الجامعة جاء بم�ست��وى �ضعيف ب�أهمية  .1

.)% ن�سبية )48 
بدرج��ة �ضعيف��ة: يت��م تح�سين وتطوير الخط��ط والبرامج الأكاديمي��ة ب�شكل م�ستمر، وتت�الءم م�ساحة  	.2
المكتب��ة مع �أعداد الطلب��ة، وتتوفر التجهيزات والتقنيات التعليمية المنا�سبة، وتتنا�سب الأبنية والمرافق 
م��ع طبيعة الخدم��ة التعليمة المقدمة، وتعتمد الجامعة على مبد�أ التجدي��د والتطوير في كافة العمليات 
الأكاديمي��ة، وتهتم الجامعة بالطلبة وت�ضعهم على قائمة �أولوياته��ا، ويتميز �أع�ضاء الهيئة التدري�سية 

بالقدرة العلمية.
ثالثاً : ب�شكل عام :

هن��اك علاق��ة طردي��ة قوي��ة ب�ني الإدارة الإلكترونية وج��ودة الخدمة التعليمي��ة، مما يعن��ي �أنه كلما  	.1
اعتم��دت الجامع��ة ب�شكل كبير على تطبي��ق الإدارة الإلكترونية في ت�سيير عملياتها، ف���إن ذلك يحقق لها 

التميز والتناف�سية. 
لا توج��د ف��روق ذات دلالة �إح�صائية ب�ني ا�ستجابات �أفراد العينة بتحدي��د دور الإدارة الإلكترونية في  	.2
تحقي��ق ج��ودة الخدمة التعليمي��ة في جامعة الأزهر تُع��زى �إلى الم�سمى الوظيفي، بينم��ا �أظهرت النتائج 
وج��ود ف��روق تعزى لمتغ�ري )الم�ؤهل العلمي( في المج��ال الأول: التخطي��ط الإلكتروني ل�صال��ح الدكتوراه، 
والمج��ال الث��اني: التنظي��م الإلك�رتوني ل�صال��ح الماج�ست�ري، والمج��ال الثال��ث: التوجيه الإلك�رتوني كان 
ل�صال��ح الماج�ستير ، �أما بالن�سب��ة لمتغير)�سنوات الخدمة( يت�ضح �أن هناك فروقا معنوية في المجال الأول: 

التخطيط الإلكتروني ل�صالح 10 �سنوات ف�أكثر.
التوصيات: 

في �ض��وء تحلي��ل نتائ��ج الدرا�س��ة تو�ص��ي الدرا�سة ب�ض��رورة العمل عل��ى زي��ادة �أو تطوير ق��درات الجامعة في 
ا�ستخدام الإدارة الإلكترونية بمتغيراتها من �أجل تحقيق �أهدافها ويتحقق ذلك من خلال:

�أولًا: التو�صيات المرتبطة بمحور الإدارة الإلكترونية:
�ضرورة �إ�شراك خبراء التخطيط من خارج الجامعة في عملية التخطيط الإلكتروني عن بعد، وا�ستخدام  	.1

الجامعة الرقابة الإلكترونية ك�سيا�سة عامة على كافة عمليات الجامعة.
المتابع��ة الإلكتروني��ة للعملي��ات ب�شك��ل دائم بحي��ث ت�ستطيع الجامعة تحدي��د نقاط قوته��ا وتعزيزها،  	.2
ونق��اط �ضعفها لمعالجتها، كما �أن عليها ا�ستغلال كافة �إمكانياته��ا المتاحة للتنب�ؤ بالتهديدات المحيطة بها 

ب�شكل م�ستمر والتي ت�ؤثر على �أدائها لتحقيق الجودة الأكاديمية.
اعتم��اد الإدارة العلي��ا في قراراتها على نظم المعلومات الإدارية، وتعزي��ز التوا�صل �إلكترونياً بين مختلف  	.3
م�ستويات الهيكل التنظيمي، وا�ستخدام الرقابة الإلكترونية لمتابعة الخطط والأعمال اليومية، وتعزيز 
الرقابة الإلكترونية لمبد�أ المتابعة والرقابة الذاتية للمهمات الإدارية، والا�ستفادة من مخرجات عملية 

الرقابة الإلكترونية في تحديد نقاط القوة وال�ضعف.
ثانياً: التو�صيات المرتبطة بمحور جودة الخدمة التعليمية:

العم��ل عل��ى تح�سين وتطوي��ر الخطط والبرام��ج الأكاديمي��ة با�ستمرار، وتوف�ري التجهي��زات والتقنيات  	.1
التعليمية الحديثة والمتطورة.

رف��ع كفاءة الكادر التدري�سي من خلال توفير التدري��ب المنا�سب ونظام حوافز فعال، والاعتماد على مبد�أ  	.2
التجدي��د والتطوير في كاف��ة العمليات الأكاديمية، واعتب��ار الطالب محور العملي��ة التعليمية، وترتيب 

الأولويات وفقاً لأهداف الجامعة.
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