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 : ممخص
ىدفت الدراسة الى معرفة دور الإدارة الالكترونية في تحسيف جودة الخدمات المقدمة 
في الجامعات الفمسطينية، واستخدمت الباحثو المنيج الوصفي تحميمي طبقي في دراستيا 
بالاعتماد عمى الاستبانة لجمع البيانات مف مجتمع الدراسة في جامعة الخميؿ، وتـ توزيع 

 ( استبانة.51ائية أستعيد منيا )( بالطريقة العشو 60)
وتوصمت الدراسة الى عدة نتائج كاف اىميا: أف الجامعة تيتـ بتوفير التقنيات 
الحديثة اللازمة لتطوير نظاـ الإدارة الالكترونية وأف الأنشطة الكترونية تدار بشكؿ كامؿ 

ستمر وبدرجة لدى جامعة الخميؿ، ويتـ معالجة نقاط الضعؼ في التكنولوجيا بشكؿ سريع وم
متوسطة مف آراء المبحوثيف. وأف الإدارة الالكترونية تساعد عمى التغمب عمى الحواجز 
المكانية والزمانية وتساعد عمى تقديـ الخدمة بشكؿ سريع. واف موظفو الجامعة يمنحوف 
الانتباه الفردي لكؿ طالب والجامعة توفر الخصوصية والسرية في المعمومات التي تخص 

بدرجة متوسطة مف آراء المبحوثيف. وىناؾ قمة في توافر الأجيزة اللازمة والبنية الطالب و 
 التحتية لتحقيؽ الانشطة، وضعؼ في الاماف للأنظمة الالكترونية المستخدمة في الجامعة.

 : الإدارة الالكترونية، جودة الخدمات، الجامعات الفمسطينية.  الكممات المفتاحية
Abstract: The study aimed to know the role of electronic administration in 

improving the quality of services in Palestinian universities, and the 

researcher used the descriptive approach in her study, relying on the 

questionnaire to collect data from the study community at Hebron University, 

and (60) were distributed randomly, of which (51) questionnaires were 
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retrieved. The study reached several results, the most important of which 

were: that the university is interested in providing the modern technologies 

necessary for the development of the electronic administration system, and 

that electronic activities are fully managed by Hebron University, and 

weaknesses in technology are addressed quickly and continuously, with a 

medium degree, according to the opinions of the respondents. And that the 

electronic administration helps to overcome spatial and temporal barriers 

and helps to provide the service quickly.  The university staff gives 

individual attention to each student, and the university provides privacy and 

confidentiality in the information that pertains to the student, with a 

moderate degree of opinion from the respondents.There is a lack of 

availability of the necessary equipment and infrastructure to carry out the 

activities, and a weakness in the security of the electronic systems used in 

the university.  

Keywords: Keywords: electronic management, service quality, Palestinian 

universities.  
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 . مقدمة: 1
الحياة، وكاف نيوض شيد العصر الحديث العديد مف التغيرات في مختمؼ جوانب 

الثورة التكنولوجية النصيب الأكبر، حيث تقدمت وسائؿ الاتصاؿ، وظيرت شبكات الانترنت، 
وتوسعت بشكؿ كبير في مختمؼ مجالات الحياة، مما أدى ذلؾ الى الانتقاؿ والتحوؿ مف 

كوف الأساليب التقميدية الى الأساليب الحديثة في انجاز الاعماؿ والمياـ المطموبة، وذلؾ 
ىذا التحوؿ مرتبط بالتغير والتطور الذي أصبح اليوـ سمة مف السمات الحضارية التي 

 .تنيض بالأمـ
تعد الإدارة الالكترونية مف أحدث التقنيات التي تواجو العصر الحديث، وحاجة ممحة 
لمتكيؼ حيث اف الابتكار والابداع والتطور في تقنيات الاتصاؿ، أودت بالدوؿ والحكومات 

التفكير العميؽ للاستفادة مف ىذه الثورة التكنولوجية، باستخداـ تقنيات الحاسوب، الى 
وشبكات الانترنت، في انجاز الاعماؿ، وتقديـ الخدمات لممواطنيف بطريقة الكترونية حديثة، 
التي بدورىا تسيـ في التقميؿ مف بعض المشاكؿ، التي مف أىميا: التزاحـ والطوابير المنتظرة 

 . ى خدمة معينةلمحصوؿ عم
فاف توظيؼ الإدارة الالكترونية في المؤسسات، يعمؿ عمى توفير وتقديـ الخدمات 
بأعمى جودة، واقؿ وقت، اذ اف في الوقت الحالي تسعى المؤسسات مف اجؿ الارتقاء 
بمستوى العمؿ، وتقديـ الخدمات بدرجة ممتازة، مف خلاؿ اتباع استراتيجيات عديدة، مف 

الاستراتيجيات المتعمقة بجودة الخدمات، حيث انيا تعكس جودة الخدمة المقدمة، مف أىميا 
 .خلاؿ تقيـ المواطف ودرجة رضاه عف الخدمة

حيث زاد وعي القطاعات الفمسطينية بضرورة تطبيؽ مفاىيـ الجودة، والتعرؼ عمى 
بيف  حاجات المواطف وتقديـ الخدمة لو بطريقة تحقؽ رضاه، خاصة اف ىناؾ منافسة

المؤسسات عمى المواطف لأنو مُخير حسب رغباتو. غير ذلؾ تسعى الإدارة الى الاىتماـ 
بشكاوى المواطنيف واقتراحاتيـ ومدى رضاىـ، مف اجؿ تطوير الخدمة وتحسينيا والارتقاء 
الى أفضؿ المستويات بأفضؿ جودة تقدميا لممواطف، لموصوؿ الى أفضؿ النتائج التي يسعى 

 .مة والمستفيد منياليا مقدـ الخد
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 :مشكمة الدراسة
تعتبر الإدارة الالكترونية احدى العوامؿ الميمة لمنيوض و التقدـ بالمؤسسات 
والقطاعات العامة خاصة الجامعات، والوصوؿ الى ما تسعى اليو في تقديـ أفضؿ الخدمات 
لممواطف بأفضؿ التقنيات واحدثيا، وبجودة تحقؽ رضا المواطف، خاصة اف ىناؾ عدة 

منافسة ىو استخداـ أفضؿ أساليب التكنولوجيا الحديثة، منافسيف بشكؿ عاـ، فأقوى سلاح لم
وتواجو بعض التحديات والمشكلات في عدـ توفر المعمومات الكافية في الإدارة الالكترونية، 
ولا يمكف غض النظر عف البنية التحتية التي ليا علاقة في نجاح او فشؿ الإدارة الالكترونية 

 مما يؤثر عمى الجودة، 
خدمات ىدفا تسعى المؤسسات لموصؿ اليو، بحيث تلائـ ىذه الخدمات تعتبر جودة ال

مع رغبات المستفيديف، ولمحصوؿ عمى النتائج المطموبة والمرضية  يجب تحسيف الجودة مف 
خلاؿ اتباع خطط مرسومة ومدروسة، بالنظر الى واقع التطبيؽ فنرى انو ىناؾ ضعؼ في 

ج ىذه الدراسة انو بالرغـ مف السعي في الجودة وضعؼ في مستوياتيا، حيث أظيرت نتائ
تقديـ الأفضؿ، الا انو ىناؾ قصور في مستويات الجودة، وذلؾ يرجع الى ضعؼ في 

 .الخطط والإجراءات المتبعة
لقد زاد الاىتماـ بالحكومة الالكترونية خاصة الإدارة الالكترونية بعد قدوـ جائحة 

يف الأنظمة التي تدعـ برامج إدارة الازمات اذ تعد الإدارة الالكترونية مف ب 19كوفيد ػػ 
وتدعميا وعميو يمكف صياغة المشكمة البحثية في التساؤؿ الرئيس: "ما دور الإدارة 

 ."الالكترونية في تحسيف جودة الخدمات المقدمة في جامعة الخميؿ؟
 اسئمة الدراسة

ا )إدارة ما واقع تطبيؽ الإدارة الالكترونية في الجامعات الفمسطينية بأبعادى .1
  التخطيط، إدارة الخدمات، إدارة المعرفة( مف وجية نظر طلاب جامعة الخميؿ؟

ما مستوى جودة الخدمات المقدمة في جامعة الخميؿ  بأبعادىا )الاستجابة،  .2
 الجوانب الممموسة، الأماف( مف وجية نظر الطلاب في جامعة الخميؿ؟

 ت الفمسطينية؟ما معيقات تطبيؽ الإدارة الالكترونية في الجامعا .3
بيف الإدارة  ) a) ≤0.05 ىؿ توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية عند .4

 الالكترونية وجودة الخدمات المقدمة في جامعة الخميؿ؟
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 :فرضيات الدراسة
 :فرضية الرئيسية الاولى

تطبيؽ الادارة  لواقع(a ≥0.05)  توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة لا
الالكترونية في الجامعات الفمسطينية بأبعادىا مف وجية نظر طلاب جامعة الخميؿ التي 
تعزي المتغيرات الدارسة الشخصية والوظيفية )الجنس ، التحصيؿ العممي ، العمر ، المسمى 

 (الوظيفي ، الخبرة ، مكاف السكف
 :الفرضية الرئيسية الثانية

لواقع تطبيؽ جودة  (a ≥0.05) إحصائية عند مستوى الدلالة لا توجد فروؽ ذات دلالة 
الخدمات المقدمة في الجامعات الفمسطينية بأبعادىا مف وجية نظر طلاب جامعة الخميؿ 

 (التي تعزي المتغيرات الدراسة الشخصية والوظيفية ) الجنس ، السنة الدراسة، مكاف السكف
 :اهداف الدراسة

الإدارة الالكترونية في الجامعات الفمسطينية مف وجية نظر التعرؼ الى واقع تطبيؽ .1
 الطلاب

التعرؼ الى واقع جودة الخدمات المقدمة في الجامعات الفمسطينية  مف وجية نظر .2
 الطلاب

التعرؼ الى العلاقة بيف تطبيؽ الإدارة الالكترونية وجودة الخدمات المقدمة في الجامعات .3
 بالفمسطينية مف وجية نظر الطلا

 التعرؼ عمى معيقات تطبيؽ الإدارة الالكترونية في الجامعات الفمسطينية.4
يؤمؿ اف تمثؿ ىذه الدراسة مرجعاً ىاماً يجني منو الباحثوف الثمرة في مجاؿ  أهمية الدراسة:

الحكومة الالكترونية بشكؿ عاـ، والإدارة الالكترونية بشكؿ خاص، وقد تمثؿ اسياماً جديداً 
إدارات فعالة في الجامعات الفمسطينية، بما يخدـ الارتقاء بمستوى تقديـ  في مجاؿ تحقيؽ

الخدمات وقمة الدراسات التي تناولت ىذا الموضع في فمسطيف )عمى حد عمـ الباحثيف( 
 .وخاصة في جامعات مدينة الخميؿ

 :حدود الدراسة
 2022/2023: أجريت الدراسة في الفصؿ الدراسي الثاني مف العاـ الحد الزماني
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 : جامعة الخميؿالحد المكاني
  : طلاب وطالبات جامعة الخميؿالحد البشري

: اقتصرت الدراسة عمى موضوع الإدارة الالكترونية وعلاقتيا بجودة الحد الموضوعي
 الخدمات في الجامعات الفمسطينية

 الاطار النظري لمدراسة
 :مفهوم الإدارة الالكترونية

اليدوية الى الطريقة الالكترونية في انجاز المعاملات وتقديـ  يُعد الانتقاؿ مف الطريقة
(. وىي الإدارة 2012الخدمات مف اجؿ استخداـ امثؿ لموقت والماؿ والجيد وموارد ) حامد، 

التي تستخدـ الوسائؿ التكنولوجية المتطورة ، والتي تقوـ بتحويؿ العمميات المتعمقة بإدارة 
قميدية والورقية الى تعاملات الكترونية ، وفؽ تقنية عالية شؤوف المنظمة مف التعاملات الت

 (2020المستوى ، تختصر الزمف وبسرعة كبيرة ) الزعارير والطالب، 
ويمكف تعريؼ الإدارة الالكترونية بأنيا: عبارة عف عممية إدارية شاممة تسعى الى 

احدث الوسائؿ والتقنيات تحويؿ العمؿ والأنشطة التقميدية اليدوية الى الكترونية باستخداـ 
نجاز المعاملات وتبسيط الإجراءات والخدمات وتحقيؽ  المتطورة ؛ وذلؾ بيدؼ تنفيذ وا 

 .الأىداؼ المراد تحقيقيا
: تكمف أىمية الإدارة الالكترونية في قدرتيا عمى مواكبة التطور في أهمية الإدارة الالكترونية

ونية مجموعة متكاممة مف العمميات المترابطة مجاؿ نظـ المعمومات ، وتعتبر الإدارة الالكتر 
لمتخطيط والتوجيو والرقابة واتخاذ القرارات والاستخداـ الأمثؿ والمناسب لتقنيات المعمومات 

 (.2020)ياسيف ، 
 :والإدارة الالكترونية تعمؿ عمى

بداليا تخفيؼ الأعباء: وذلؾ عف طريؽ الغاء النظاـ القديـ المعتمد عمى الارشفة الورقية واست
بالنظاـ الحديث المعتمد عمى الارشفة الالكترونية ، وىذا يخفؼ مف مشكمة التخزيف 

 .لممستندات الورقية
المرونة في العمؿ: يتمكف المستفيد مف الدخوؿ الى الشبكة الداخمية لممؤسسة في أي زماف 

 . وأي مكاف والقياـ بأعماليـ، وذلؾ بوقت اقؿ وجيد اقؿ وتكمفة رمزية
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لمستفيد في صنع القرار: يشارؾ المستفيديف في استطلاع الآراء ووجيات النظر حوؿ اشراؾ ا
 . الخدمات المقدمة ليـ

اف الإدارة الالكترونية ليا أىمية تتمثؿ بإنجاز الاعماؿ بكؿ سرعة وسيولة في الحصوؿ عمى 
ات المعمومات المتوفرة عمى الشبكة ، كما انيا تساعد في عقد الاجتماعات بيف الإدار 

المتباعدة جغرافيا ، وتحسيف مستوى أداء المؤسسة في تقديـ الخدمات ، عف طريؽ استخداـ 
 . الأساليب الالكترونية الحديثة التي تتسـ بالكفاءة والفاعمية والسرعة

 :ابعاد الإدارة الالكترونية
( إدارة التخطيط الالكترونية بأنيا 2011إدارة التخطيط الالكترونية: عرفت )جاسـ، 

دارة العامميف الكترونيا ، ويؤمف بالتخطيط  النظاـ الإداري الذي ييتـ بالتقويـ الشامؿ لأداء وا 
لممياـ الإدارية اعتمادا عمى الأسس العممية ، ويسيـ في متابعة تقويـ معدؿ الأداء الإداري 

 .ويزيد مف المراجعة الدورية لمخطط
ؤسسة الواسعة وتطويرىا وىي عممية تكنيكية ديناميكية حوؿ دراسة اىداؼ الم

باستمرار والتي يتـ رصدىا الكترونيا بحيث يتـ الالتزاـ بالتخطيط الاستراتيجي في رسـ نيج 
المؤسسة عمى فترات طويمة الاجؿ باستخداـ نظـ جديدة مواكبة لمثورة الالكترونية التي تساعد 

  .في تبسيط الإجراءات واعتمادىا عمى شبكات التواصؿ
 :الالكترونيةإدارة الخدمات 

(  انيا العممية التي تدعـ وتساعد في  الحصوؿ عمى 2010عرفيا )الموزي، 
 .المعمومات بكفاءة وفاعمية عف طريؽ استخداـ التكنولوجيا وتطبيقات المواقع الالكترونية

وىي عبارة عف عممية تحويؿ الخدمات مف الطرؽ التقميدية الى عمؿ الكتروني مف خلاؿ 
مف خلاؿ الاستفادة مف تكنولوجيا المعمومات وتوفير الخدمات بكفاءة  أفعاؿ وجيود تنقؿ

 .وفاعمية
واليدؼ مف إدارة الخدمات الالكترونية ىو الاستخداـ الامثؿ لمموارد المتاحة 
واستغلاليا، ورفع مستوى الكفاءة وتحسيف الخدمات المقدمة بشكؿ اسرع، اختصار الخطوات 

 .وتقميؿ التكاليؼ مثؿ تكاليؼ الأوراؽوتبسيط الإجراءات وتقميؿ الجيد، 
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 :إدارة المعرفة الالكترونية
عف انيا العمميات التي تساعد المنظمات عمى توليد   (2007عرفيا )الممكاوي، 

المعرفة والحصوؿ عمييا واختيارىا وتنظيميا واستخداميا ونشرىا وتحويؿ المعمومات الميمة 
والخبرات التي تمتمكيا المنظمة والتي تعتبر ضرورية للأنشطة الإدارية المختمفة كاتخاذ 

 .ستراتيجيالقرارات وحؿ المشكلات والتعمـ والتخطيط الا
ويمكف تعريفيا بأنيا عبارة عف النشاط المنظـ الموجو مف قبؿ مؤسسة ما مف اجؿ 
جمع وتخزيف كافة أنواع المعرفة المتخصصة بنشاط المؤسسة وجعميا جاىزة لمتداوؿ بيف 
الافراد والمشاركة بيف وحدات المؤسسة بما يرفع كفاءة المؤسسة وأدائيا عف طريؽ 

  .التكنولوجيا المتطورة
 :جودة الخدمات
: لقد اجتيد العديد مف الكتاب والباحثيف في شرح مفيوـ الجودة ؛ وذلؾ بسبب مفهوم الجودة

 :التغيرات الاقتصادية عبر التاريخ  وتعددت مفاىيـ الجودة  ومنيا
عرفيا )شحيبر(  عممية إدارية متغيرة نسبيا تتعمؽ بالسمعة أو الخدمة المقدمة، والتي 

الحاجات الصريحة وغير الصريحة لمعملاء، وذلؾ بإشراؾ وتمكيف كافة تسعى لإشباع 
العامميف بالمؤسسة، ومواكبة التطور المستمر لكؿ عمميات المؤسسة والاستخداـ الكؼء 

 (2017لمواردىا. )شحيبر،
وعرفيا )أبو حشيش( عمى انيا درجة مقاربة مواصفات تصميـ السمعة او الخدمة مع 

 (2012معات العملاء  )ابو حشيش،احتياجات وتوقعات وتط
عرفيا ) أبو نحؿ(  قياس درجة ادراؾ العميؿ لمخدمة ، والتي مف المتوقع اف تمبي 
احتياجاتو ورغباتو بشكؿ مثالي وتزيد مف رضاه عف الخدمة المقدمة عبر توفير ما يطمبو 

 (2020العميؿ. )ابو نحؿ، 
المؤسسة عمى تقديـ الخدمات مف خلاؿ ما سبؽ يمكف تعريؼ الجودة بأنيا قدرة 

نجاز  لممستفيديف بطريقة تفي بمتطمباتيـ ورغباتيـ واحتياجاتيـ مف خلاؿ اتقاف العمؿ وا 
الأداء بأفضؿ طريقة ممكنة بحيث تتوفر فييا الخصائص والسمات التي ترضي المستيمؾ 

الافراد  مف حيث جودة الخدمات وطريقة الأداء وجودة المعمومات وجودة أماكف العمؿ وجودة
 . العامميف والأىداؼ التي تـ وضعيا في المؤسسة
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 : اهداف الجودة
  (2020بشكؿ عاـ ىناؾ نوعاف مف أىداؼ الجودة وىما )مميكة، 

أىداؼ تخدـ ضبط الجودة: وىي التي تتعمؽ بالمعايير التي ترغب المؤسسة في  -1
، وذلؾ باستخداـ المحافظة عمييا، حيث تصاغ ىذه المعايير عمى مستوى المؤسسة ككؿ

رضاء العملاء،.. إلخ    متطمبات ذات مستوى أدنى تتعمؽ بصفات مميزة مثؿ الأماف وا 
أىداؼ تخدـ تحسيف الجودة: وىي غالبا ما تنحصر في الحد مف الأخطاء، وتطوير  -2

 منتجات
 (2008وخدمات جديدة ترضي العملاء بفعالية أكبر) الطائي وقدادة، 

 :اؼ الجودة بنوعييا إلى خمس فئات، كالآتيومف ىنا يمكف تصنيؼ أىد
   .اىداؼ الأداء الخارجي لممؤسسة: ويتضمف الأسواؽ والبيئة والمجتمع- أ

  .أىداؼ الأداء لمخدمة: ويتضمف حاجات العملاء والمنافسة-ب
  .أىداؼ الأداء لمعمميات: ويتضمف قدراتيا وفاعميتيا وقابميتيا لمضبط-ت
ممؤسسة: ويتضمف قدراتيا ومدى الفاعمية، ومدى استجابتيا أىداؼ الأداء الداخمي ل-ث

 .لمتغيرات ومحيط العمؿ
أىداؼ الأداء لمعامميف: ويتضمف الميارات والقدرات والتحفيز والتطوير. ويرى الباحث  -ج

ضرورة أف تكوف الأىداؼ متوافقة مع متطمبات المنظمة ومستوياتيا، كما ينبغي أف تتوافؽ 
 .دةأيضا مع سياسة الجو 
 :مفهوم جودة الخدمة

تتعدد التعريفات بالنسبة لجودة الخدمة نتيجة اختلاؼ توقعات الزبائف عند البحث عف 
 : جودة الخدمة المطموبة ، ومف ىذه التعريفات

 (، مؤشر قياس رضا المستفيديف الذيف تمقوا الخدمة نسبة الى ما 2020أبو نحؿ )
  .عنو مف تغذية راجعةكانوا يتوقعونو قبؿ تمقي الخدمة وما ينتج 

 ( ،الخدمة المقدمة التي يتوقعيا المستفيد او يدركيا وىي المحدد 2017الغزالي )
 . الرئيس لرضا العميؿ او عدـ رضاه
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 ( ،انيا عبارة عف تخفيض مستمر لمخسائر وتحسيف مستمر لمعمؿ في 2013حوا )
  .جميع النشاطات

 ( ،جودة الخدمة المدركة ىي شكؿ م2016أبو عكر ) ف اشكاؿ التقييـ الشامؿ
  .لمخدمة

اف مفيوـ جودة الخدمة ىو عبارة عف درجة الرضا التي يمكف اف تحققيا الخدمة 
لمزبائف عف طريؽ تحقيؽ توقعات وتمبية احتياجات المستفيديف وىي عمى صعيد الجامعات 

توقعاتيـ  الفمسطينية مدى قياس مستوى الخدمات المقدمة مف قبميا لممستفيديف والمتوافقة مع
فاذا توافقت ادراكات الجميور مع توقعاتيـ فانيـ سيكونوف راضيف عف الخدمة اما اذا فاقت 
وتجاوزت التوقعات فتعتبر خدمة متميزة جدا اما اذا لما تحقؽ الخدمة التوقعات فأنيا ستكوف 

 .سيئة والمستفيد غير راض
 :ابعاد جودة الخدمة

تقييـ جودة الخدمات مف قبؿ المستفيد في الجوانب الممموسة او المادية: وتعني 
مظير التسييلات المتوفرة، كالمعدات المادية والبشرية، ومعدات الاتصاؿ والمباني 
والتكنولوجيا المستخدمة، والتجييزات اللازمة لتقديـ الخدمة، والمظير الخارجي لمعامميف، 

الداخمي. )الصميدعي وصالات الانتظار، والزي الرسمي، والأجيزة والتصميـ والتنظيـ 
 )2010ويوسؼ، 
: تعني رغبة مزود الخدمة بتقديـ المساعدة لممستفيد، وحؿ مشاكمو المحددة، الاستجابة

شباع رغباتو، والاستجابة ىي قدرة مقدـ الخدمة وسرعة استجابتو بالرد عمى طمبات  وا 
 .المستفيديف واستفساراتيـ

خدمة خالية مف الخطورة، وكذلؾ القدرة عمى : تعني شعور المستفيد واطمئنانو بأف الالأمان
  (.2017توفير السرية والأماف ليـ في كافة معاملاتيـ )السبئي، 

أف الأبعاد السابقة لجودة الخدمة إف بعضيا متداخؿ مع البعض الآخر، وقد تكوف احيانا 
 .مكممة لبعضيا البعض، وىي ملائمة لتقويـ مجموعة واسعة مف الخدمات المختمفة

جراءاتها  منهجية الدراسة وا 
 منهجية الدراسة
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استخدمت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي؛ لأنو يقوـ عمى وصؼ خصائص 
الظاىرة وصفاً دقيقياً بحيادية وموضوعية وبدوف تحيز، ولكي نستطيع وضع أدوات الدراسة 

لتالي قبوليا أو المطموبة، وتفسير النتائج بناءً عمييا، ولأجؿ اختبار فرضيات الدراسة، وبا
رفضيا في تحديد العلاقة بيف المتغيرات حيث تضمف الجزء الوصفي استجابة أفراد عينة 

 . الدراسة عمى فقرات الاستبانة المعدة ليذا الغرض
: تكوف مجتمع الدراسة مف طلاب جامعة الخميؿ. واختيرت عينة مجتمع الدراسة وعينتها

( طالباً وطالبةً مف طلاب جامعة الخميؿ 60العينة ) الدراسة بطريقة العشوائية، وقد بمغ حجـ
% مف الاستبانات 93( استبانة، أي ما نسبتو 56وزعت عمييـ اداة الدراسة واستعيد منيا )

 الموزعة.

 (: يىضح تىزيع عيىح الذراسح حسة متغيراتها المستقلح )التصىيفيح(1الجذول )

 إٌسجخ % اٌؼذد اٌفئبد اٌّزغ١ر

 اٌجٕس

 40.0 22 رور

 60.0 33 أثٝ

 ِىبْ اٌسىٓ

 41.8 23 ِذ٠ٕٗ

 45.5 25 لر٠خ

 12.7 7 ِخ١ُ

 اٌسٕخ اٌذراس١خ

 29.1 16 اٌٚٝ

 12.7 7 ثب١ٔخ

 25.5 14 ثبٌثخ

 32.7 18 راثؼٗ

 %011 55 اٌّجّٛع

 
%( فيما بمغت نسبة الاناث 40( أف نسبة الذكور بمغت )1يتضح مف الجدوؿ )

%(، 45.5%(، وقرية )41.8%(، كما تبيف بأف نسبة مكاف السكف مدينة كانت )60)
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%(، كما بمغت 29.1%(، كما بمغت نسبة الذيف يدرسوف في السنة الاولى )12.7ومخيـ )
نسبة يدرسوف في السنة الثالثة بمغت %(، وأف 12.7نسبة يدرسوف في السنة الثانية )

 %(. 32.7%(. وأف نسبة يدرسوف في السنة الرابعة بمغت )25.5)
 أداة الدراسة: 

لتحقيؽ أىداؼ الدراسة، ومف أجؿ تحقيؽ الغاية المرجوة مف الدراسة الحالية، وبعد 
اطلاع الباحثيف عمى الادب النظري والدراسات السابقة، تـ تطوير استبانة استناداً إلى تمؾ 
الدراسات. وتـ عرضيا عمى عدد مف المحكيف الذيف تـ الاخذ بآرائيـ حتى خرجت الاستبانة 

 ية. بصورتيا النيائ
 ثبات الاداة:  

لمتأكد مف ثبات مقياس دور الإدارة الالكترونية في تحسيف جودة الخدمات المقدمة 
في الجامعات الفمسطينية ، وزع المقياس عمى عينة الدراسة، وبيدؼ التحقؽ مف ثبات 

 Cronbach'sالاتساؽ الداخمي لممقياس، ومجالاتو، فقد استخدمت معادلة كرونباخ ألفا )
Alpha) ( يوضح 2( فقرة، والجدوؿ )51عمى بيانات العينة الكمية بعد إجراء الصدؽ :)
 ذلؾ:

دور الإدارج الالكتروويح في تحسيه جىدج الخذماخ المقذمح (: يىضح قيم معاملاخ ثثاخ 2جذول )

 في الجامعاخ الفلسطيىيح

 ورٚٔجبخ أٌفب ػذد اٌفمراد اٌّحٛر

 1775 01 رطج١ك الإدارح الاٌىزر١ٔٚخ

 1789 00 ِسزٜٛ جٛدح اٌخذِبد

 1778 01 ِؼ١مبد رطج١ك الإدارح الاٌىزر١ٔٚخ

 1790 50 اٌّجبي اٌىٍٟ

 
( أف قيـ معاملات ثبات كرونباخ ألفا لمجالات مقياس دور 2يتضح مف الجدوؿ )

في تحسيف جودة الخدمات المقدمة في الجامعات الفمسطينية تراوحت ما  الإدارة الالكترونية
.(. وتعد 91.(، كما يلاحظ أف معامؿ ثبات كرونباخ ألفا لمدرجة الكمية بمغ )89-.75بيف )

 .ىذه القيـ مرتفعة، وتجعؿ مف الأداة مناسبة
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 :تصحيح مقياسي الدراسة
تفسير المتوسطات الحسابية، ولتحديد مستوى كؿ دور الإدارة الالكترونية في  لغايات

تحسيف جودة الخدمات المقدمة في الجامعات الفمسطينية، حولت العلامة وفؽ المستوى الذي 
 :( درجات حسب الجدوؿ التالي5-1يتراوح مف )

 (3الجذول رقم )

غ١ر ِٛافك  الاسزجبثخ

 ثشذح

ثشذح ِؼبرض ِؼبرض ِزٛسظ غ١ر ِٛافك  

 5 4 3 0 0 اٌذرجخ

0779 -0 اٌّزٛسظ اٌحسبثٟ  078-0759  076-3739  374-4709  470-5 0 

 وج١رح جذا   وج١رح ِزٛسطخ ضؼ١فخ ضؼ١فخ جذا   اٌّسزٜٛ

 النتائج المتعمقة بأسئمة الدراسة:

الالكترونية واقع تطبيؽ الإدارة أولا: النتائج المتعمقة بسؤاؿ الدراسة الاوؿ والذي نص عمى )ما 
في الجامعات الفمسطينية بأبعادىا )إدارة التخطيط ، إدارة الخدمات، إدارة المعرفة( مف وجية 

 (.طلاب الجامعات الفمسطينية نظر

ىاقع تطثيق الإدارج الالكتروويح في (: المتـىسطاخ الحـساتيح والاوـحرافاخ الـمعياريح ل4جذول )

 التخطيط، إدارج الخذماخ، إدارج المعرفح( مه وجهح وظرالجامعاخ الفلسطيىيح تأتعادها )إدارج 

 طلاب الجامعاخ الفلسطيىيح

 

 اٌّجـبي اٌرلُ
اٌّزٛسظ 

 اٌحسبثٟ

الأحراف 

 اٌّؼ١برٞ
 اٌّسزٜٛ

 ِزٛسطخ 1790 3734 إدارح اٌزخط١ظ 1

 وج١رح 1786 3783 إدارح اٌخذِبد 2

 وج١رح 1790 3787 إدارح اٌّؼرفخ 3

 وج١رح 1791 3768 اٌذرجخ اٌى١ٍخ
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واقع تطبيؽ الإدارة الالكترونية ( أف 4نلاحظ مف خلاؿ الػبيانات الػواردة في الػجدوؿ) 
في الجامعات الفمسطينية بأبعادىا )إدارة التخطيط، إدارة الخدمات، إدارة المعرفة( مف وجية 

جاء بموافقة كبيرة، وذلؾ بدلالة المتوسط الحسابي الذي طلاب الجامعات الفمسطينية  نظر
 (.0.90(، وانػحراؼ مػعياري )3.68بمغ )

 
 الالكتروويح إدارج التخطيط( وتائج المتىسطاخ الحساتيح والاوحرافاخ المعياريح لمجال 5جذول)

 رلُ

اٌّزٛسظ  اٌفمراد

اٌحسبث

ٞ 

الأحراف 

 اٌّؼ١برٞ

درجخ 

الاسزجب

 ثخ

07  
الأٔشطخ اٌىزر١ٔٚب ثشىً وبًِ ٌذٜ جبِؼخ  رذار

 اٌخ١ًٍ
 ِزٛسطخ 0.99 2.98

07  
رزلائُ ا١ٌٙى١ٍخ الإدار٠خ ِغ أسٍٛة الإدارح 

 الاٌىزر١ٔٚخ
 ِزٛسطخ 0.68 3.27

37  
رٙزُ اٌجبِؼخ ثزٛف١ر اٌزم١ٕبد اٌحذ٠ثخ اٌلازِخ 

 ٌزط٠ٛر ٔظبَ الإدارح الاٌىزر١ٔٚخ
 وج١رح 0.60 3.55

47  
الإدارح الاٌىزر١ٔٚخ اسزمطبة خجراء فٟ  رذػُ

 ِجبي إدارح اٌّؼرفخ الاٌىزر١ٔٚخ
 وج١رح 0.94 3.47

57  
٠زُ ِؼبٌجخ ٔمبط اٌضؼف فٟ اٌزىٌٕٛٛج١ب ثشىً 

 سر٠غ ِٚسزّر
 ِزٛسطخ 1.08 3.25

67  
 وج١رح 1.17 3.51 أٚافك ػٍٝ اٌزحٛي ٔحٛ الإدارح الاٌىزر١ٔٚخ

 ِزٛسطخ 1790 3734 اٌّجبي اٌىٍٟ

( أف المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى 5الجدوؿ ) يتضح مف
(، وجاءت فقرة  رقـ 2.98 -3.55، تراوحت ما بيف )الالكترونية  إدارة التخطيطفقرات مجاؿ 

تيتـ الجامعة بتوفير التقنيات الحديثة اللازمة لتطوير نظاـ الإدارة ( التي تنص عمى "3)
( بدرجة 0.60( وبانحراؼ معياري )3.55بالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدرة ) " الالكترونية

تدار الأنشطة الكترونيا ( التي تنص عمى "1مف الموافقة، بينما جاءت الفقرة  رقـ ) كبيرة
( وبانحراؼ 2.98" في المرتبة الأخيرة، بمتوسط حسابي بمغ )بشكؿ كامؿ لدى جامعة الخميؿ

إدارة ، وقد بمغ المتوسط الحسابي مجاؿ وسطة مف الموافقةمت( بدرجة 0.99معياري )
 متوسطة.( بدرجة 0.92( وبانحراؼ معياري )3.34)الالكترونية  التخطيط
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 إدارج الخذماخ الالكتروويح( وتائج المتىسطاخ الحساتيح والاوحرافاخ المعياريح لمجال 6جذول)

 رلُ

اٌّزٛسظ  اٌفمراد

اٌحسبث

ٞ 

الأحراف 

 اٌّؼ١برٞ

 درجخ

الاسزجب

 ثخ

رسبػذ الإدارح الاٌىزر١ٔٚخ ػٍٝ اٌزغٍت ػٍٝ  0

 اٌحٛاجس اٌّىب١ٔخ ٚاٌسِب١ٔخ
 وج١رح 0.61 4.13

رسبػذ الإدارح الاٌىزر١ٔٚخ ػٍٝ رمذ٠ُ اٌخذِخ ثشىً  0

 سر٠غ
 وج١رح 0.66 4.16

رسزخذَ الإدارح الاٌىزر١ٔٚخ ٌزفؼ١ً اٌزٛاصً ث١ٓ  3

 اٌجبِؼخ ٚاٌطبٌت
 وج١رح 0.76 3.80

رسزخذَ الإدارح الاٌىزر١ٔٚخ اٌؼرٚض الاٌىزر١ٔٚخ  4

 ٌس٠بدح اٌٛػٟ ٌذٜ اٌطلاة 
 وج١رح 0.83 3.85

رسزخذَ الإدارح الاٌىزر١ٔٚخ ػٍٝ اسزمصبء ا٢راء  5

 حٛي اٌخذِبد اٌلازِخ ٌٍطلاة
 ِزٛسطخ 1.00 3.31

رؼزّذ الإدارح الاٌىزر١ٔٚخ ػٍٝ الاجٕذح ٌٍؼًّ ػٍٝ  6

 رسج١ً الأٔشطخ 
 ِزٛسطخ 1.37 3.29

7 
رسبػذ الإدارح الاٌىزر١ٔٚخ ػٍٝ رٛف١ر اٌٛلذ ػٕذ 

 اٌطلاة 
4.31 0.81 

وج١رح 

 جذا  

 وج١رح 1786 3783 اٌّجبي اٌىٍٟ

( أف المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى 6يتضح مف الجدوؿ )
وجاءت فقرة  رقـ (، 3.29 -4.31 ، تراوحت ما بيف )إدارة الخدمات الالكترونيةفقرات مجاؿ 

بالمرتبة الأولى بمتوسط  "تساعد الإدارة الالكترونية عمى توفير الوقت( التي تنص عمى "7)
جداً مف الموافقة، بينما جاءت  كبيرة( بدرجة 0.81( وبانحراؼ معياري )4.31حسابي قدرة )
عمى تسجيؿ تعتمد الإدارة الالكترونية عمى الاجندة لمعمؿ ( التي تنص عمى "6الفقرة  رقـ )

( 1.37( وبانحراؼ معياري )3.29" في المرتبة الأخيرة، بمتوسط حسابي بمغ )الأنشطة
 إدارة الخدمات الالكترونية، وقد بمغ المتوسط الحسابي مجاؿ متوسطة مف الموافقةبدرجة 

 كبيرة مف الموافقة عند المبحوثيف.( بدرجة 0.86( وبانحراؼ معياري )3.83)

 إدارج المعرفح الالكتروويحطاخ الحساتيح والاوحرافاخ المعياريح لمجال ( وتائج المتىس7جذول)
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 رلُ

اٌّزٛسظ  اٌفمراد

اٌحسبث

ٞ 

الأحراف 

 اٌّؼ١برٞ

درجخ 

 الاسزجبثخ

رسبػذ الإدارح الاٌىزر١ٔٚخ فٟ رجبدي اٌخجراد  0

 ث١ٓ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌجبِؼخ
 وج١رح 0.77 4.07

الأفىبر  رذػُ الإدارح الاٌىزر١ٔٚخ ػ١ٍّخ رط٠ٛر 0

 اٌجذ٠ذح اٌّجزىرح
 وج١رح 0.95 3.73

رؼًّ اٌّؼرفخ الاٌىزر١ٔٚخ ػٍٝ رج١ّغ لبػذح  3

 اٌّؼرفخ ٚرس١ًٙ اٌّشبروخ ف١ٙب ٚرطج١مٙب ثفبػ١ٍخ
 وج١رح 0.72 3.93

٠خضغ اٌطلاة ٌٍزذر٠ت اٌّسزّر ٚفمب  4

 ٌٍزىٌٕٛٛج١ب اٌحذ٠ثخ
 وج١رح 1.36 3.45

رسبػذ الإدارح الاٌىزر١ٔٚخ ػٍٝ سٌٙٛخ رذفك  5

 اٌّؼٍِٛبد ٚاٌّؼرفخ
 وج١رح 0.64 4.00

رٛفر أجٙسح رىٌٕٛٛج١ب راد وفبءح فٟ اٌحصٛي  6

 ػٍٝ الأٔشطخ اٌلازِخ
 وج١رح 1.12 3.78

٠ٛجذ ثٛاثخ ارشبد٠خ ٌٍّؼرفخ الاٌىزر١ٔٚخ رسًٙ  7

 اٌٛصٛي اٌٝ اٌّطٍٛة ِٓ اٌج١بٔبد ٚاٌّؼٍِٛبد
 وج١رح 0.81 4.11

 وج١رح 1790 3787 اٌّجبي اٌىٍٟ

( أف المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى 7يتضح مف الجدوؿ )
(، وجاءت فقرة  رقـ 3.45 -4.11 ، تراوحت ما بيف ) إدارة المعرفة الالكترونيةفقرات مجاؿ 

الوصوؿ الى المطموب بوابة ارشادية لممعرفة الالكترونية تسيؿ ( التي تنص عمى "يوجد 7)
( وبانحراؼ معياري 4.11بالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدرة ) "مف البيانات والمعمومات

يخضع ( التي تنص عمى "4مف الموافقة، بينما جاءت الفقرة  رقـ ) كبيرة( بدرجة 0.81)
حسابي بمغ " في المرتبة الأخيرة، بمتوسط الموظفوف لمتدريب المستمر وفقا لمتكنولوجيا الحديثة

، وقد بمغ المتوسط الحسابي كبيرة مف الموافقة( بدرجة 1.36( وبانحراؼ معياري )3.45)
كبيرة مف الموافقة ( بدرجة 0.91( وبانحراؼ معياري )3.87) إدارة المعرفة الالكترونيةمجاؿ 

 عند المبحوثيف.

ى جودة الخدمات ما مستو النتائج المتعمقة بسؤاؿ الدراسة الثاني والذي نص عمى ) ثانيا :
)الاستجابة، الجوانب الممموسة، الأماف( مف وجية  المقدمة في الجامعات الفمسطينية بأبعادىا
 نظر الطلاب في الجامعات الفمسطينية.
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مستىي جىدج الخذماخ المقذمح في (: المتـىسطاخ الحـساتيح والاوـحرافاخ الـمعياريح 8جذول )

)الاستجاتح، الجىاوة الملمىسح، الأمان( مه وجهح وظر الطلاب في  الجامعاخ الفلسطيىيح تأتعادها

 الجامعاخ الفلسطيىيح

 اٌّجـبي اٌرلُ
اٌّزٛسظ 

 اٌحسبثٟ

الأحراف 

 اٌّؼ١برٞ
 اٌّسزٜٛ

 وج١رح 1798 3757 الاسزجبثخ 1

 وج١رح 0700 3754 اٌجٛأت اٌٍّّٛسخ 2

 وج١رح 0703 3749 الأِبْ 3

 وج١رح 0717 3553 اٌذرجخ اٌى١ٍخ

مستوى جودة الخدمات المقدمة ( أف 8نلاحظ مف خلاؿ الػبيانات الػواردة في الػجدوؿ) 
)الاستجابة، الجوانب الممموسة، الأماف( مف وجية نظر  في الجامعات الفمسطينية بأبعادىا
جاءت بدرجة كبيرة، وذلؾ بدلالة المتوسط الحسابي الذي الطلاب في الجامعات الفمسطينية 

 (. 1.13(، وانػحراؼ مػعياري )3.49بمغ )

 الاستجاتح( وتائج المتىسطاخ الحساتيح والاوحرافاخ المعياريح لمجال 9جذول)

 رلُ

اٌّزٛسظ  اٌفمراد

اٌحسبث

ٞ 

الأحراف 

 اٌّؼ١برٞ

درجخ 

 الاسزجبثخ

رٙذف ٌّسبػذح ٠ّزٍه ِٛظفٟ اٌجبِؼخ ثمبفخ ػب١ٌخ  0

 اٌّسزف١ذ٠ٓ ٚسرػخ الاسزجبثخ
 وج١رح 1.04 3.82

٠ٛجذ رغجخ ٚاضحخ ٌذٜ اٌّٛظف١ٓ فٟ رمذ٠ُ  0

 اٌخذِبد
 وج١رح 0.85 3.78

 ِزٛسطخ 0.92 3.00 ٠زُ الاسزجبثخ ٌطٍجبد اٌّسزف١ذ٠ٓ ثذلخ ِزٕب١٘خ 3

رؼًّ اٌجبِؼخ ػٍٝ إ٠جبد اٌحٍٛي اٌلازِخ ٌٍّشبوً  4

 اٌزٟ رٛاجٗ اٌطٍجخ
 ِزٛسطخ 1.35 3.36

٠زّزغ اٌؼبٍِْٛ ثبٌّؼرفخ اٌىبف١خ ٌٍرد ٚالاسزجبثخ  5

 ػٍٝ اٌّسزف١ذ٠ٓ 
 وج١رح 0.88 3.51

 وج١رح 0.89 3.64 ارحًّ اٌضغظ ٚالازدحبَ فٟ اٌؼًّ 6
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 وج١رح 0.91 3.85 اسزجبثخ اٌطبٌت ٌٍزم١ٕبد اٌحذ٠ثخ ثشىً سر٠غ 7

 وج١رح 1798 3757 اٌّجبي اٌىٍٟ

( أف المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى 9يتضح مف الجدوؿ )
 مستوى جودة الخدمات المقدمة في الجامعات الفمسطينية بُعدفقرات المحور الثاني 

 -3.85، تراوحت ما بيف ) )الاستجابة( مف وجية نظر الطلاب في الجامعات الفمسطينية
استجابة الطالب لمتقنيات الحديثة بشكؿ تنص عمى "( التي 7(، وجاءت فقرة  رقـ )3.00
 كبيرة( بدرجة 0.91( وبانحراؼ معياري )3.85بالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدرة ) "سريع

يتـ الاستجابة لطمبات المستفيديف ( التي تنص عمى "3مف الموافقة، بينما جاءت الفقرة  رقـ )
( 0.92( وبانحراؼ معياري )3.00سابي بمغ )" في المرتبة الأخيرة، بمتوسط حبدقة متناىية

مستوى جودة الخدمات المقدمة في الجامعات ، وقد بمغ المتوسط الحسابي متوسطةبدرجة 
( 3.57) )الاستجابة( مف وجية نظر الطلاب في الجامعات الفمسطينية الفمسطينية بُعد

 كبيرة مف الموافقة.( بدرجة 0.98وبانحراؼ معياري )

  الجىاوة الملمىسح المتىسطاخ الحساتيح والاوحرافاخ المعياريح لمجال ( وتائج 11جذول)

 رلُ

اٌّزٛسظ  اٌفمراد

اٌحسبث

ٞ 

الأحراف 

 اٌّؼ١برٞ

درجخ 

الاسزجب

 ثخ

ر١ٙئ اٌجبِؼخ اٌزم١ٕبد اٌحذ٠ثخ فٟ رمذ٠ُ اٌخذِبد   0

 ٌٍطٍجخ
 وج١رح 1.45 3.68

 وج١رح 0.72 3.51 ٠طٍت ِٓ ِٛظفٟ اٌجبِؼخ الا٘زّبَ ثبٌّٕظر اٌؼبَ  0

٠ٛجذ شجىخ ٚاسؼخ ِٓ الارصبلاد رٙذف اٌٝ   3

 رمذ٠ُ اٌخذِبد ثسرػخ ٚدلخ
 ِزٛسطخ 1.13 3.16

٠ٛجذ ٌٛحبد ارشبد٠خ ٌزس١ًٙ اٌٛصٛي اٌٝ السبَ   4

 اٌجبِؼخ
 وج١رح 0.72 3.49

٠زلائُ اٌزص١ُّ اٌذاخٍٟ ٌٍجبِؼخ ِغ طج١ؼخ  5

 اٌخذِبد اٌّمذِخ
 وج١رح 1.08 3.75

١ِٙئ ثشىً وبًِ ٌزمذ٠ُ اٌخذِبد ٠ٛجذ ِجٕٝ  6

 ثىفبءح
 وج١رح 1.57 3.55

٠ٛجذ ِؼذاد وبف١خ ٚحذ٠ثخ ٌّٛاوجخ الإدارح  7

 الاٌىزر١ٔٚخ
 وج١رح 1.20 3.66
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 وج١رح 0700 3754 اٌّجبي اٌىٍٟ

( أف المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى 10يتضح مف الجدوؿ )
الجوانب ) جودة الخدمات المقدمة في الجامعات الفمسطينية بُعدمستوى فقرات المحور الثاني 

 -3.75، تراوحت ما بيف ) ( مف وجية نظر الطلاب في الجامعات الفمسطينيةالممموسة
يتلاءـ التصميـ الداخمي لمجامعة مع طبيعة ( التي تنص عمى "5(، وجاءت فقرة  رقـ )3.16

( 1.08( وبانحراؼ معياري )3.75بالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدرة ) "الخدمات المقدمة
يوجد شبكة واسعة مف ( التي تنص عمى "3مف الموافقة، بينما جاءت الفقرة  رقـ ) كبيرةبدرجة 

" في المرتبة الأخيرة، بمتوسط حسابي بمغ الاتصالات تيدؼ الى تقديـ الخدمات بسرعة ودقة
مستوى ، وقد بمغ المتوسط الحسابي متوسطة( بدرجة 1.13( وبانحراؼ معياري )3.16)

( مف وجية نظر الجوانب الممموسة) جودة الخدمات المقدمة في الجامعات الفمسطينية بُعد
كبيرة مف ( بدرجة 1.11( وبانحراؼ معياري )3.54) الطلاب في الجامعات الفمسطينية

 الموافقة.

  الامان فاخ المعياريح لمجال ( وتائج المتىسطاخ الحساتيح والاوحرا11جذول)

 رلُ

اٌّزٛسظ  اٌفمراد

اٌحسبث

ٞ 

الأحراف 

 اٌّؼ١برٞ

درجخ 

 الاسزجبثخ

رزّزغ اٌجبِؼخ ثسّؼخ ِٚىبٔخ ج١ذح ٌذٜ افراد  0

 اٌّجزّغ
 وج١رح 1.25 3.93

رٛفر اٌجبِؼخ اٌخصٛص١خ ٚاٌسر٠خ فٟ  0

 اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ رخص اٌطبٌت
 ِزٛسطخ 1.08 3.22

الآِ اٌّؼٍِٛبرٟ ٌٍطٍجخ ف١ٙب ِّب رٛفر اٌجبِؼخ  3

 ٠س٠ذ ِٓ  جٛدح اٌخذِخ
 وج١رح 0.83 4.02

رٛفر اٌجبِؼخ ٌٍطلاة جٛا إِب ثؼ١ذا ػٓ  4

 اٌّخبطر
 ِزٛسطخ 1.30 3.24

٠ؼسز سٍٛن اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌجبِؼخ شؼٛر اٌطلاة  5

 ثبٌراحخ
 وج١رح 1.38 3.65

 ِزٛسطخ 1.06 2.87 ٠ّٕح ِٛظفٛ اٌجبِؼخ الأزجبٖ اٌفردٞ ٌىً طبٌت 6



 شيماء الجعبري، حسين عبد القادر
 

88 

 

 وج١رح 1.05 3.49 اٌّٛالغ الاٌىزر١ٔٚخ ِح١ّخ ِٓ اٌٙىر ٚاٌزجسس 7

 وج١رح 0703 3749 اٌّجبي اٌىٍٟ

( أف المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى 11يتضح مف الجدوؿ )
( الاماف) مستوى جودة الخدمات المقدمة في الجامعات الفمسطينية بُعدفقرات المحور الثاني 

(، 2.87 -4.02، تراوحت ما بيف ) مف وجية نظر الطلاب في الجامعات الفمسطينية
توفر الجامعة الامف المعموماتي لمطمبة فييا مما يزيد ( التي تنص عمى "3وجاءت فقرة  رقـ )
( وبانحراؼ معياري 4.02بالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدرة ) " مف  جودة الخدمة

يمنح موظفو ( التي تنص عمى "6مف الموافقة، بينما جاءت الفقرة  رقـ ) رةكبي( بدرجة 0.83)
( 2.87" في المرتبة الأخيرة، بمتوسط حسابي بمغ )الجامعة الانتباه الفردي لكؿ طالب

مستوى جودة ، وقد بمغ المتوسط الحسابي متوسطة( بدرجة 1.06وبانحراؼ معياري )
( مف وجية نظر الطلاب في الاماف) بُعد الخدمات المقدمة في الجامعات الفمسطينية

 كبيرة مف الموافقة.( بدرجة 1.13( وبانحراؼ معياري )3.49) الجامعات الفمسطينية

ما معيقات تطبيؽ الإدارة النتائج المتعمقة بسؤاؿ الدراسة الثالث والذي نص عمى ) ثالثا :
 ؟(.الالكترونية في الجامعات الفمسطينية

معيقاخ تطثيق الإدارج  المتىسطاخ الحساتيح والاوحرافاخ المعياريح لمحىر( وتائج 12جذول)

 الالكتروويح في الجامعاخ الفلسطيىيح

 رلُ

اٌّزٛسظ  اٌفمراد

اٌحسبث

ٞ 

الأحراف 

 اٌّؼ١برٞ

درجخ 

 الاسزجبثخ

لٍخ رٛافر الأجٙسح اٌلازِخ ٚاٌج١ٕخ اٌزحز١خ   0

 ٌزحم١ك الأٔشطخ
 وج١رح 1.33 3.93

ضؼف الاِبْ ٌلأٔظّخ الاٌىزر١ٔٚخ اٌّسزخذِخ  0

 فٟ اٌجبِؼخ 
 وج١رح 1.16 3.64

ضؼف اٌزؼ١ٍّبد اٌّؼزّذح فٟ اٌزؼبِلاد  3

 الاٌىزر١ٔٚخ
 وج١رح 1.19 3.64

ضؼف شجىخ الأزرٔذ ٌزحم١ك الصٝ اسزفبدح  4

 اٌىزر١ٔٚخ
 وج١رح 1.21 3.35
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اٌجٛاثخ الاٌىزر١ٔٚخ  لبػذح اٌج١بٔبد اٌزٟ رٛفر٘ب 5

 لذ٠ّخ
 وج١رح 0.97 3.65

لٍخ رٛافر ِٛظفْٛ راد خجرح ِٚؼرفخ فٟ  6

 اٌزم١ٕبد اٌحذ٠ثخ
 ِزٛسطخ 1.10 3.38

ضؼف اٌذػُ اٌس١بسٟ ٚالاجزّبػٟ ٌٍزحٛي اٌٝ  7

 رطج١ك الإدارح الاٌىزر١ٔٚخ
 وج١رح 1.24 3.65

لٍخ الجبي اٌّجزّغ ػٍٝ الأجٙسح الاٌىزر١ٔٚخ ثذلا  8

 الأٚراقِٓ 
 وج١رح 1.03 3.44

ضؼف الإِىبٔبد اٌّبد٠خ ٌّٛاجٙخ أٞ ِشىٍخ  9

 ٚحٍٙب
 وج١رح 1.10 3.89

لٍخ الجبي اٌطلاة ػٍٝ اسزخذاَ اٌزىٌٕٛٛج١ب  01

 اٌحذ٠ثخ 
 وج١رح 1.12 3.18

 وج١رح 0704 3758 اٌّجبي اٌىٍٟ

( أف المتوسطات الحسابية لإجابات أفراد عينة الدراسة عمى 12يتضح مف الجدوؿ )
، تراوحت ما معيقات تطبيؽ الإدارة الالكترونية في الجامعات الفمسطينيةفقرات المحور الثالث 

قمة توافر الأجيزة اللازمة ( التي تنص عمى "1(، وجاءت فقرة  رقـ )3.18 -3.93بيف )
( وبانحراؼ 3.93بالمرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدرة ) "حقيؽ الانشطةوالبنية التحتية لت

( التي تنص عمى 10مف الموافقة، بينما جاءت الفقرة  رقـ ) كبيرة( بدرجة 1.33معياري )
" في المرتبة الأخيرة، بمتوسط حسابي بمغ "قمة اقباؿ الطلاب عمى استخداـ التكنولوجيا الحديثة

 ، وقد بمغ المتوسط الحسابي لمحورمتوسطة( بدرجة 1.12معياري ) ( وبانحراؼ3.18)
( وبانحراؼ معياري 3.58) معيقات تطبيؽ الإدارة الالكترونية في الجامعات الفمسطينية

 كبيرة مف اراء المبحوثيف.( بدرجة 1.14)

 ) a) ≤0.05ىؿ توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية عند الاجابة عمى السؤاؿ الرابع: 
 بيف الإدارة الالكترونية وجودة الخدمات المقدمة في الجامعات الفمسطينية .

 بيرسون ارتباط اختبار ( نتائج13الجدول رقم )
 جٛدح اٌخذِبد 

 **17658 ث١رسْٛ اررجبط ِؼبًِ الإدارح الاٌىزر١ٔٚخ
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 17111 الإحصبئ١خ اٌذلاٌخ

 55 اٌؼ١ٕخ حجُ

 كانت متغيري الدراسة بيف علاقة الارتباط باف (13رقـ ) الجدوؿ خلاؿ مف نلاحظ
الإدارة  متغير بيف الارتباط نتائج تشير حيث معنوية، دلالة وذات وقوية علاقة موجبة
)**  وبدرجة ارتباط معنوية بأنيا علاقة موجبةجودة الخدمات ومتغير الالكترونية 

 ذات ارتباط ةباف ىناؾ علاق النتيجة ىذه ( وتؤكد0.000(، وبدلالة إحصائية )0.658
جودة الخدمات المقدمة في الجامعات ومتغير بيف الإدارة الالكترونية متغير  بيف معنوية دلالة

 .رفضو لعدـ مبرر وتعطي صحة السؤاؿ الفرضي النتائج ىذه ، وتؤكدالفمسطينية

 النتائج المتعمقة بفرضيات الدراسة:

 ≤ a ) لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة : الفرضية الرئيسية الاولى
في آراء المبحوثيف لواقع تطبيؽ الادارة الالكترونية في الجامعات الفمسطينية بأبعادىا (0.05

طلاب الجامعات الفمسطينية  )إدارة التخطيط ، إدارة الخدمات، إدارة المعرفة( مف وجية نظر
 والوظيفية )الجنس، السنة الدراسية، مكاف السكف( تعزي لمتغيرات الدارسة الشخصية

 ≤ a ) لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة الفرضية الفرعية الاولى: 
في آراء المبحوثيف لواقع تطبيؽ الادارة الالكترونية في الجامعات الفمسطينية (0.05

طلاب الجامعات  فة( مف وجية نظربأبعادىا)إدارة التخطيط ، إدارة الخدمات، إدارة المعر 
 تعزى لمتغير الجنس. الفمسطينية مف وجية نظر طلاب الجامعات الفمسطينية

ت( ومف أجػؿ فحػص الفرضػية الأولػى، وتحديػد الفػروؽ تبعػاً لمتغيػر الجػنس اسػتخداـ اختبػار )
 ( تبيف ذلؾ:14( ونتائج الجدوؿ )Independent Samples t-testلمجموعتيف مستقمتيف )

واقع تطبيؽ الادارة الالكترونية في ت( لدلالة الفروؽ حوؿ اختبار )نتائج  (:14الجدوؿ )
 الجامعات الفمسطينية بأبعادىا )إدارة التخطيط ، إدارة الخدمات، إدارة المعرفة( مف وجية نظر

تعزى لمتغير طلاب الجامعات الفمسطينية مف وجية نظر طلاب الجامعات الفمسطينية 
 .الجنس
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اٌّزٛسظ  اٌؼذد إٌٛع

 اٌحسبثٟ

الأحراف 

 اٌّؼ١برٞ

درجبد  ل١ّخ د

 اٌحر٠خ

ِسزٜٛ 

 اٌذلاٌخ

 37985 1700 3788 00 رور
037163 17110 

  1700 3757 33 أثٝ

( أنو توجد فروؽ ذات دلالة 14نلاحظ مف خلاؿ البيانات الواردة في الجدوؿ )
واقع تطبيؽ الادارة الالكترونية في إحصائية بيف متوسطات استجابات افراد عينة الدراسة نحو 

 الجامعات الفمسطينية بأبعادىا )إدارة التخطيط ، إدارة الخدمات، إدارة المعرفة( مف وجية نظر
تعزى لمتغير  ت الفمسطينية مف وجية نظر طلاب الجامعات الفمسطينيةطلاب الجامعا

لواقع تطبيؽ الادارة الجنس، حيث اف قيمة مستوى الدلالة المحوسبة عمى الدرجة الكمية 
الالكترونية في الجامعات الفمسطينية بأبعادىا )إدارة التخطيط ، إدارة الخدمات، إدارة المعرفة( 

ات الفمسطينية مف وجية نظر طلاب الجامعات الفمسطينية طلاب الجامع مف وجية نظر
( وىذه 0.001، كانت أقؿ مف قيمة مستوى الدلالة المحددة لمدراسة )تعزى لمتغير الجنس

لواقع تطبيؽ الادارة نتيجة تشير الى وجود فروؽ في متوسطات استجابات افراد عينة الدراسة 
ا )إدارة التخطيط ، إدارة الخدمات، إدارة المعرفة( الالكترونية في الجامعات الفمسطينية بأبعادى

 طلاب الجامعات الفمسطينية مف وجية نظر طلاب الجامعات الفمسطينية مف وجية نظر
 ، اي أنو تـ رفض الفرضية المتعمقة بمتغير الجنس.تعزى لمتغير الجنس

لا توجػػد فػػروؽ ذات دلالػػة إحصػػائية عنػػد فحػػص الفرضػػية الفرعيػػة الثانيػػة والتػػي تػػنص عمػػى: 
فػػي آراء المبحػػوثيف لواقػػع تطبيػػؽ الادارة الالكترونيػػة فػػي (a ≥ 0.05 ) مسػػتوى الدلالػػة 

 الجامعات الفمسطينية بأبعادىا)إدارة التخطيط ، إدارة الخدمات، إدارة المعرفة( مف وجيػة نظػر
تعػزى لمتغيػر مكػاف طلاب الجامعات الفمسطينية مف وجية نظر طػلاب الجامعػات الفمسػطينية 

 السكف. 

ومف أجؿ معرفة إف كانت ىذه الفروؽ قد وصمت لمستوى الدلالة الإحصائية استخداـ 
 ( يوضح ذلؾ:15(، والجدوؿ )One-Way ANOVAاختبار تحميؿ التبايف الأحادي )
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لواقع تطبيؽ الادارة ؿ التبايف الأحادي عمى الدرجة الكمية (: يوضح نتائج تحمي15جدوؿ )
الالكترونية في الجامعات الفمسطينية بأبعادىا)إدارة التخطيط ، إدارة الخدمات، إدارة المعرفة( 

 طلاب الجامعات الفمسطينية مف وجية نظر طلاب الجامعات الفمسطينية مف وجية نظر
 تعزى لمتغير مكاف السكف.

 ِصذر اٌزجب٠ٓ
ِجّٛع 

 اٌّرثؼبد

درجبد 

 اٌحر٠خ

 "ف" ِزٛسظ اٌّرثؼبد

 اٌّحسٛثخ

 ِسزٜٛ اٌذلاٌخ

 10.425 2 20.850 ث١ٓ اٌّجّٛػبد

 52 2264.495 داخً اٌّجّٛػبد 0.788 0.239
43.548 

 54 2285.345 اٌّجّٛع

 ( p < .05 *داؿ إحصائياً عند مستوى الدلالة )  

لواقع ( أف قيمة مستوى الدلالة المحسوب عمى الدرجة الكمية 15يتبيف مف الجدوؿ )
تطبيؽ الادارة الالكترونية في الجامعات الفمسطينية بأبعادىا )إدارة التخطيط ، إدارة 

طلاب الجامعات الفمسطينية مف وجية نظر طلاب  الخدمات، إدارة المعرفة( مف وجية نظر
زى لمتغير مكاف السكف.  كانت اكبر مف قيمة مستوى الدلالة تع الجامعات الفمسطينية

لواقع تطبيؽ الادارة ، وبالتالي تبيف عدـ وجود فروؽ في (α≤05.)المحدد لمدراسة 
الالكترونية في الجامعات الفمسطينية بأبعادىا )إدارة التخطيط ، إدارة الخدمات، إدارة 

الفمسطينية مف وجية نظر طلاب الجامعات طلاب الجامعات  المعرفة( مف وجية نظر
 تعزى لمتغير مكاف السكف وبالتالي قبوؿ الفرضية عند ىذا المتغير. الفمسطينية

لا توجػػد فػػروؽ ذات دلالػػة إحصػػائية عنػػد فحػػص الفرضػػية الفرعيػػة الثالثػػة والتػػي تػػنص عمػػى: 
كترونيػػة فػػي فػػي آراء المبحػػوثيف لواقػػع تطبيػػؽ الادارة الال(a ≥ 0.05 ) مسػػتوى الدلالػػة 

 الجامعات الفمسطينية بأبعادىا )إدارة التخطيط، إدارة الخدمات، إدارة المعرفة( مف وجية نظر
تعزى لمتغير السنة  طلاب الجامعات الفمسطينية مف وجية نظر طلاب الجامعات الفمسطينية

 الدراسية. 
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ستخداـ اختبار ومف أجؿ معرفة إف كانت ىذه الفروؽ قد وصمت لمستوى الدلالة الإحصائية ا
 ( يوضح ذلؾ:16(، والجدوؿ )One-Way ANOVAتحميؿ التبايف الأحادي )

لواقع تطبيؽ الادارة (: يوضح نتائج تحميؿ التبايف الأحادي عمى الدرجة الكمية 16جدوؿ )
الالكترونية في الجامعات الفمسطينية بأبعادىا)إدارة التخطيط ، إدارة الخدمات، إدارة المعرفة( 

 طلاب الجامعات الفمسطينية مف وجية نظر طلاب الجامعات الفمسطينية نظرمف وجية 
 7تعزى لمتغير السنة الدراسية

 ِصذر اٌزجب٠ٓ
ِجّٛع 

 اٌّرثؼبد

درجبد 

 اٌحر٠خ

 "ف" ِزٛسظ اٌّرثؼبد

 اٌّحسٛثخ

 ِسزٜٛ اٌذلاٌخ

 51.020 3 153.060 ث١ٓ اٌّجّٛػبد

 51 2132.286 داخً اٌّجّٛػبد 0.312 1.220
41.810 

 54 2285.345 اٌّجّٛع

 ( p < .05 *داؿ إحصائياً عند مستوى الدلالة )  

لواقع ( أف قيمة مستوى الدلالة المحسوب عمى الدرجة الكمية 16يتبيف مف الجدوؿ )
تطبيؽ الادارة الالكترونية في الجامعات الفمسطينية بأبعادىا )إدارة التخطيط ، إدارة الخدمات، 

طلاب الجامعات الفمسطينية مف وجية نظر طلاب الجامعات  وجية نظرإدارة المعرفة( مف 
تعزى لمتغير السنة الدراسية. كانت أكبر مف قيمة مستوى الدلالة المحدد لمدراسة  الفمسطينية

(.05≥α) لواقع تطبيؽ الادارة الالكترونية في الجامعات ، وبالتالي تبيف وجود فروؽ في
تعزى لمتغير السنة الدراسية  نظر طلاب الجامعات الفمسطينيةالفمسطينية بأبعادىا مف وجية 

 وبالتالي قبوؿ الفرضية عند ىذا المتغير.

 ≤ aلا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )الفرضية الرئيسية الثانية: 
في آراء المبحوثيف لمستوى تطبيؽ جودة الخدمات المقدمة في الجامعات   (  (0.05
نية بأبعادىا )الاستجابة، الجوانب الممموسة، الأماف( مف وجية نظر طلاب الفمسطي
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الجامعات الفمسطينية تعزي لمتغيرات الدراسة الشخصية والوظيفية )الجنس، السنة الدراسية، 
 مكاف السكف(

لمستوى تطبيؽ جودة الخدمات المقدمة في الجامعات الفمسطينية الفرضية الفرعية الاولى: 
 تعزى لمتغير الجنس.وجية نظر طلاب الجامعات الفمسطينية  بأبعادىا مف

ت( ومف أجؿ فحص الفرضية الأولى، وتحديد الفػروؽ تبعػاً لمتغيػر الجػنس اسػتخداـ اختبػار )
( تبػػيف 17( ونتػػائج الجػػدوؿ )Independent Samples t-testلمجمػػوعتيف مسػػتقمتيف )

 ذلؾ:

لمستوى تطبيؽ جودة الخدمات المقدمة ت( لدلالة الفروؽ حوؿ اختبار )نتائج  (:17الجدوؿ )
في الجامعات الفمسطينية بأبعادىا )الاستجابة، الجوانب الممموسة، الأماف( مف وجية نظر 

 تعزى لمتغير الجنسطلاب الجامعات الفمسطينية 

اٌّزٛسظ  اٌؼذد إٌٛع

 اٌحسبثٟ

ِسزٜٛ  ل١ّخ ف ل١ّخ د الأحراف اٌّؼ١برٞ

 اٌذلاٌخ

 07553 1704 3778 00 رور
 3.092 0.76 3.37 33 انثى 17111 917350

( أنو توجد فروؽ ذات دلالة 17نلاحظ مف خلاؿ البيانات الواردة في الجدوؿ )
لمستوى تطبيؽ جودة الخدمات إحصائية بيف متوسطات استجابات افراد عينة الدراسة نحو 

المقدمة في الجامعات الفمسطينية بأبعادىا )الاستجابة، الجوانب الممموسة، الأماف( مف وجية 
تعزى لمتغير الجنس، حيث اف قيمة مستوى الدلالة نظر طلاب الجامعات الفمسطينية 
جامعات لمستوى تطبيؽ جودة الخدمات المقدمة في الالمحوسبة عمى الدرجة الكمية دور 

الفمسطينية بابعادىا )الاستجابة، الجوانب الممموسة، الأماف( مف وجية نظر طلاب 
، كانت أقؿ مف قيمة مستوى الدلالة المحددة تعزى لمتغير الجنس الجامعات الفمسطينية

( وىذه نتيجة تشير الى وجود فروؽ في متوسطات استجابات افراد عينة 0.05لمدراسة )
ثأثؼبد٘ب)الاسزجبثخ،  جودة الخدمات المقدمة في الجامعات الفمسطينية لمستوى تطبيؽالدراسة 
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تعزى لمتغير  الجوانب الممموسة، الأماف(  مف وجية نظر طلاب الجامعات الفمسطينية
 ، اي أنو تـ رفض الفرضية المتعمقة بالجنس.الجنس

لا توجػػد فػػروؽ ذات دلالػػة إحصػػائية عنػػد فحػػص الفرضػػية الفرعيػػة الثانيػػة والتػػي تػػنص عمػػى: 
في آراء المبحوثيف لمستوى تطبيػؽ جػودة الخػدمات المقدمػة (a    ≥ 0.05 ) مستوى الدلالة 

فػػي الجامعػػات الفمسػػطينية بأبعادىا)الاسػػتجابة، الجوانػػب الممموسػػة، الأمػػاف(  مػػف وجيػػة نظػػر 
 تعزى لمتغير مكاف السكف. طلاب الجامعات الفمسطينية 

أجؿ معرفة إف كانت ىذه الفروؽ قد وصمت لمستوى الدلالة الإحصائية استخداـ اختبار  ومف
 ( يوضح ذلؾ:18(، والجدوؿ )One-Way ANOVAتحميؿ التبايف الأحادي )

لمستوى تطبيؽ جودة (: يوضح نتائج تحميؿ التبايف الأحادي عمى الدرجة الكمية 18جدوؿ )
ية بأبعادىا)الاستجابة، الجوانب الممموسة، الأماف(  الخدمات المقدمة في الجامعات الفمسطين

 تعزى لمتغير مكاف السكف.مف وجية نظر طلاب الجامعات الفمسطينية 

 ِصذر اٌزجب٠ٓ
ِجّٛع 

 اٌّرثؼبد

درجبد 

 اٌحر٠خ

 "ف" ِزٛسظ اٌّرثؼبد

 اٌّحسٛثخ

 ِسزٜٛ اٌذلاٌخ

 37.930 2 75.860 ث١ٓ اٌّجّٛػبد

 52 9234.321 داخً اٌّجّٛػبد 0.808 0.214
177.583 

 54 9310.182 اٌّجّٛع

 ( p < .05 *داؿ إحصائياً عند مستوى الدلالة )  

( أف قيمة مستوى الدلالة المحسوب عمى الدرجة الكمية 18يتبيف مف الجدوؿ )
لمستوى تطبيؽ جودة الخدمات المقدمة في الجامعات الفمسطينية بأبعادىا)الاستجابة، 

تعزى لمتغير مكاف  الجوانب الممموسة، الأماف(  مف وجية نظر طلاب الجامعات الفمسطينية
، وبالتالي تبيف عدـ (α≤05.)السكف.  كانت اكبر مف قيمة مستوى الدلالة المحدد لمدراسة 

لمستوى تطبيؽ جودة الخدمات المقدمة في الجامعات الفمسطينية بأبعادىا وجود فروؽ في 
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تعزى  )الاستجابة، الجوانب الممموسة، الأماف( مف وجية نظر طلاب الجامعات الفمسطينية
 لمتغير مكاف السكف وبالتالي قبوؿ الفرضية عند ىذا المتغير.

يؽ جودة الخػدمات المقدمػة فػي لمستوى تطبفحص الفرضية الفرعية الثالثة والتي تنص عمى: 
تعػػزى لمتغيػػر الجامعػػات الفمسػػطينية بأبعادىػػا مػػف وجيػػة نظػػر طػػلاب الجامعػػات الفمسػػطينية 

 السنة الدراسية. 

ومف أجؿ معرفة إف كانت ىذه الفروؽ قد وصمت لمستوى الدلالة الإحصائية استخداـ اختبار 
 وضح ذلؾ:( ي19(، والجدوؿ )One-Way ANOVAتحميؿ التبايف الأحادي )

لمستوى تطبيؽ جودة (: يوضح نتائج تحميؿ التبايف الأحادي عمى الدرجة الكمية 19جدوؿ )
الخدمات المقدمة في الجامعات الفمسطينية بأبعادىا)الاستجابة، الجوانب الممموسة، الأماف(  

 تعزى لمتغير السنة الدراسية.مف وجية نظر طلاب الجامعات الفمسطينية 

 ِصذر اٌزجب٠ٓ
ٛع ِجّ

 اٌّرثؼبد

درجبد 

 اٌحر٠خ

 "ف" ِزٛسظ اٌّرثؼبد

 اٌّحسٛثخ

 ِسزٜٛ اٌذلاٌخ

 236.317 3 708.952 ث١ٓ اٌّجّٛػبد

 51 8601.230 داخً اٌّجّٛػبد 0.253 1.401
168.652 

 54 9310.182 اٌّجّٛع

 ( p < .05 *داؿ إحصائياً عند مستوى الدلالة )  

لمستوى ( أف قيمة مستوى الدلالة المحسوب عمى الدرجة الكمية 19مف الجدوؿ ) يتبيف
تطبيؽ جودة الخدمات المقدمة في الجامعات الفمسطينية بأبعادىا )الاستجابة، الجوانب 

تعزى لمتغير السنة الدراسية.  الممموسة، الأماف( مف وجية نظر طلاب الجامعات الفمسطينية
، وبالتالي تبيف وجود فروؽ في (α≤05.)الدلالة المحدد لمدراسة كانت أقؿ مف قيمة مستوى 

لمستوى تطبيؽ جودة الخدمات المقدمة في الجامعات الفمسطينية بأبعادىا )الاستجابة، 
تعزى لمتغير السنة الجوانب الممموسة، الأماف( مف وجية نظر طلاب الجامعات الفمسطينية 

 المتغير. الدراسية وبالتالي قبوؿ الفرضية عند ىذا
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 ممخص النتائج

واقع تطبيؽ الإدارة الالكترونية في الجامعات الفمسطينية أظيرت نتائج الدراسة أنو أف  .1
طلاب  بأبعادىا )إدارة التخطيط، إدارة الخدمات، إدارة المعرفة( مف وجية نظر

جاء بموافقة كبيرة، وذلؾ بدلالة المتوسط الحسابي الذي بمغ الجامعات الفمسطينية 
 (. 0.90(، وانػحراؼ مػعياري )3.68)

مستوى جودة الخدمات المقدمة في الجامعات الفمسطينية أشارت نتائج الدراسة أف  .2
)الاستجابة، الجوانب الممموسة، الأماف( مف وجية نظر الطلاب في الجامعات  بأبعادىا

(، 3.49جاءت بدرجة كبيرة، وذلؾ بدلالة المتوسط الحسابي الذي بمغ )الفمسطينية 
 (. 1.13انػحراؼ مػعياري )و 

معيقات تطبيؽ الإدارة الالكترونية  أف المتوسط الحسابي لمحورتبيف مف نتائج الدراسة  .3
كبيرة مف الموافقة عند اراء المبحوثيف بمتوسط جاء بدرجة  في الجامعات الفمسطينية

 .(1.14( وبانحراؼ معياري )3.58) حسابي بمغ

نتائج الدراسة أف الجامعة تيتـ بتوفير التقنيات الحديثة اللازمة لتطوير نظاـ  أظيرت .4
 الإدارة الالكترونية وأف عينة الدراسة موافقوف عمى التحوؿ نحو الإدارة الالكترونية

 وبدرجة كبيرة مف آراء المبحوثيف.

د الطمبة عن تبيف مف نتائج الدراسة أف الإدارة الالكترونية تساعد عمى توفير الوقت .5
 مف آراء المبحوثيف. جداً  وبدرجة كبيرة

ويتـ الأنشطة الكترونية تدار بشكؿ كامؿ لدى جامعة الخميؿ، أشارت نتائج الدراسة أف  .6
وبدرجة متوسطة مف آراء  معالجة نقاط الضعؼ في التكنولوجيا بشكؿ سريع ومستمر

 المبحوثيف.
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عمى التغمب عمى الحواجز المكانية  أظيرت نتائج الدراسة أف الإدارة الالكترونية تساعد .7
 وبدرجة كبيرة مف آراء المبحوثيف.  وتساعد عمى تقديـ الخدمة بشكؿ سريع والزمانية

أشارت نتائج الدراسة أف الإدارة الالكترونية تستخدـ عمى استقصاء الآراء حوؿ  .8
 وبدرجة متوسطة وتعتمد عمى الاجندة لمعمؿ عمى تسجيؿ الأنشطة الخدمات اللازمة،

 مف آراء المبحوثيف.

تبيف مف نتائج الدراسة أف الإدارة الالكترونية تساعد في تبادؿ الخبرات بيف العامميف في  .9
الجامعة، وتساعد عمى سيولة تدفؽ المعمومات والمعرفة، وأف البوابة الارشادية لممعرفة 

مف  وبدرجة كبيرة الالكترونية تسيؿ الوصوؿ الى المطموب مف البيانات والمعمومات
 آراء المبحوثيف.

أظيرت نتائج الدراسة أف موظفي الجامعة يمتمكوف ثقافة عالية تيدؼ لمساعدة  .10
  المستفيديف وسرعة الاستجابة، وأف استجابة الطالب لمتقنيات الحديثة يتـ بشكؿ سريع

 وبدرجة كبيرة مف آراء المبحوثيف.

وتعمؿ  بدقة متناىية،أشارت نتائج الدراسة أف الاستجابة لطمبات المستفيديف تتـ  .11
وبدرجة متوسطة مف الجامعة عمى إيجاد الحموؿ اللازمة لممشاكؿ التي تواجو الطمبة 

 آراء المبحوثيف.

تبيف مف نتائج الدراسة أف الجامعة تييئ التقنيات الحديثة في تقديـ الخدمات لمطمبة،  .12
رجة كبيرة مف وبد يتلاءـ مع طبيعة الخدمات المقدمة  وأف التصميـ الداخمي لمجامعة

 آراء المبحوثيف.

وبدرجة يمنحوف الانتباه الفردي لكؿ طالب  أظيرت نتائج الدراسة أف موظفو الجامعة .13
 متوسطة مف آراء المبحوثيف.

تبيف مف نتائج الدراسة أف الجامعة توفر الخصوصية والسرية في المعمومات التي  .14
 وبدرجة متوسطة مف آراء المبحوثيف.تخص الطالب 
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تتمتع بسمعة ومكانة جيدة لدى افراد المجتمع، وتوفر  ائج الدراسة أف الجامعةأشارت نت .15
وبدرجة كبيرة مف  الجامعة الامف المعموماتي لمطمبة فييا مما يزيد مف  جودة الخدمة

 آراء المبحوثيف.

معيقات تطبيؽ الإدارة الالكترونية في الجامعات تبيف مف نتائج الدراسة أف اىـ  .16
تمثمت في: قمة توافر الأجيزة اللازمة والبنية التحتية لتحقيؽ الانشطة  الفمسطينية
ضعؼ الاماف للأنظمة الالكترونية المستخدمة في الجامعة، وضعؼ ، و الالكترونية

قاعدة البيانات التي توفرىا البوابة و  التعميمات المعتمدة في التعاملات الالكترونية،
السياسي والاجتماعي لمتحوؿ الى تطبيؽ الإدارة ضعؼ الدعـ و  الالكترونية قديمة،

وبدرجة كبيرة مف  ضعؼ الإمكانات المادية لمواجية أي مشكمة وحمياو  الالكترونية،
 آراء المبحوثيف.

 وقوية علاقة موجبة كانت متغيري الدراسة بيف أظيرت نتائج الدراسة أف علاقة الارتباط .17
ومتغير  الإدارة الالكترونية متغير بيف طالارتبا نتائج تشير حيث معنوية، دلالة وذات

(، وبدلالة 0.658)**  وبدرجة ارتباط معنوية بأنيا علاقة موجبة جودة الخدمات
 (0.000إحصائية )

 a ) لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة أظيرت نتائج الدراسة أنو  .18
لواقع تطبيؽ الادارة الالكترونية في الجامعات الفمسطينية  في آراء المبحوثيف (0.05 ≤

طلاب  بأبعادىا )إدارة التخطيط، إدارة الخدمات، إدارة المعرفة( مف وجية نظر
الجامعات الفمسطينية تعزي لمتغيرات الدارسة الشخصية والوظيفية )السنة الدراسية، 

  مكاف السكف(، بينما توجد فروؽ عند متغير الجنس.

 ≤ aلا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) ت نتائج الدراسة أنوأظير  .19
في آراء المبحوثيف لمستوى تطبيؽ جودة الخدمات المقدمة في الجامعات   ((0.05

الفمسطينية بأبعادىا )الاستجابة، الجوانب الممموسة، الأماف( مف وجية نظر طلاب 
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لدراسة الشخصية والوظيفية )السنة الدراسية، الجامعات الفمسطينية تعزي لمتغيرات ا
  مكاف السكف(، بينما توجد فروؽ عند متغير الجنس.

 التوصيات 
 بناءً عمى نتائج الدراسة أوصت الباحثة بما يمي: 

الأنشطة الكترونية بشكؿ كامؿ لدى جامعة الخميؿ، ضرورة أف تقوـ الجامعة بإدارة  .1
 التكنولوجيا بشكؿ سريع ومستمر.وأف يتـ معالجة نقاط الضعؼ في 

يجب أف تعمؿ الإدارة الالكترونية مف خلاؿ ادارة الجامعة عمى استخدـ  .2
 الاستقصاء لمتعرؼ عمى الآراء حوؿ الخدمات الالكترونية اللازمة لمطمبة، وأف

تعتمد الجامعة في اجندتيا عمى تسجيؿ الأنشطة المختمفة التي تساىـ في تعزيز 
 ية.الادارة الالكترون

ضرورة أف تستجيب ادارة الجامعة لطمبات المستفيديف مف الخدمات الالكترونية  .3
واف تعمؿ الجامعة عمى إيجاد الحموؿ اللازمة لممشاكؿ التي تواجو  بدقة متناىية،

 الطمبة في مجاؿ الادارة الالكترونية.

الانتباه الفردي الكافي لكؿ طالب في كؿ  يجب أف يمنح موظفو الجامعة  .4
 اتيـ الالكترونية والخدمات المنبثقة عنيا.متطمب

 ضرورة أف توفر الجامعة الخصوصية والسرية في المعمومات التي تخص الطالب. .5

يجب اف تعمؿ الجامعة عمى توفير الأجيزة اللازمة والبنية التحتية لتحقيؽ  .6
 الطلابية الالكترونية. الانشطة

لكترونية المستخدمة في الاماف للأنظمة الا ضرورة اف تقوـ الجامعة بتوفير  .7
 الجامعة وخاصة فيما يتعمؽ بأنشطة الطمبة. 

يجب اف تعمؿ ادارة الجامعة عمى توفير وتوضيح التعميمات المعتمدة اللازمة في  .8
 التعاملات الالكترونية فيما يخص الطمبة.
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قاعدة البيانات التي توفرىا ضرورة اف تقوـ ادارة الجامعة بالعمؿ عمى تحديث   .9
 الالكترونية لمطمبة باستمرار. البوابة

الإمكانات المادية لمواجية أي يجب عمى ادارة الجامعة اف تعمؿ عمى توفير كافة   017
 7مشكمة تطرأ حوؿ الامور الالكترونية الخاصة بالطمبة وحميا بسرعة متناىية

 : المراجع

 والتوزيع، عماف،ر البداية لمنشر (. الإدارة الإلكترونية، دا2015حامد فداء محمود. )
 .الأردف

 ر البداية لمنشر والتوزيع، عماف،(. الإدارة الإلكترونية، دا2012حامد، فداء محمود. )
 .الأردف

(. محاسبة التكاليؼ تخطيط ورقابة، دار وائؿ لمنشر 2012أبو حشيش، خميؿ عواد. ) 
 .والتوزيع والطباعة

دراسة حالة عمى  –في رضا الزبائف (. "أثر الإدارة الموجستية 2013حوا، فيد إبراىيـ. )
"، )رسالة ماجستير غير منشورة(، جامعة  الأردفشركة باسيفيؾ إنترناشوناؿ لاينز في 

 .الشرؽ الأوسط، عماف، الأردف
(. قياس جودة الخدمات المصرفية الإسلامية مف منظور العملاء 2017السبئي، صادؽ. )

السعودية مجمة العموـ الاقتصادية دراسة تطبيقية عمى بعض المصارؼ الإسلامية  -
 .والإدارية، السعودية
(. "دور الثقافة التكنولوجية في تحسيف الخدمات الإلكترونية مف 2017شحيبر، سناء. )

دراسة تطبيقية عمى الوزارات الحكومية في قطاع غزة "، )رسالة  -وجية نظر مقدـ الخدمة 
 .فمسطيفماجستير غير منشورة( الجامعة الإسلامية، غزة، 

(. تسويؽ الخدمات دار المسيرة لمنشر والتوزيع 2010الصميدعي، محمود ويوسؼ، ردينة. )
 .والطباعة، الطبعة الأولى، عماف، الأردف
(. إدارة الجودة الشاممة، دار اليازوري العممية 2008الطائي، رعد عبدالله، وقدادة عيسى. )

 .لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف
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(. أساسيات الإدارة الإلكترونية في الشؤوف الإدارية، دار الكتب 2013)عزب، محمد عزب. 
 .العممية لمنشر والتوزيع، القاىرة، مصر

(. "دور جودة الخدمات والصورة الذىنية والمنافع غير الممموسة 2016أبو عكر، فوزي. )
ية بغزة "، دراسة حالة الغرفة التجارية الصناع -في جودة العلاقة مع الأعضاء المستفيديف 

 .)رسالة ماجستير غير منشورة( الجامعة الإسلامية غزة، فمسطيف
 -(. "العلاقة بيف التخطيط الاستراتيجي وتحسيف جودة الخدمة 2017الغزالي، ممدوح. )

دراسة تطبيقية عمى جودة خدمة المياه مصمحة مياه بمديات الساحؿ محافظات غزة "، )رسالة 
 .ة الأزىر، غزة، فمسطيفماجستير  غير منشورة (، جامع

(. الإدارة الإلكترونية، دار رسلاف لمنشر والتوزيع، دمشؽ، 2011كافي، مصطفى يوسؼ. )
 .سوريا

(. مبادئ إدارة الأعماؿ، الطبعة الأولى، دار إثراء لمنشر والتوزيع، 2010الموزي، موسى. )
  .الشارقة، الإمارات

عرفة: الممارسات والمفاىيـ، مؤسسة الوراؽ (. إدارة الم2007الممكاوي، إبراىيـ الخموؼ. )
 .لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف

(. جودة خدمات الرعاية في المؤسسات الإستشفائية، دار اليازوري 2020مميكة غواري. )
 .العممية لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف

مف وجية  (. " أثر المرونة الاستراتيجية في تحسيف جودة الخدمة2020ابو نحؿ، زاىي. )
دراسة ميدانية في المشافي الغير الحكومية في قطاع غزة "، )رسالة  -نظر المنتفع الداخمي 

 .ماجستير غير منشورة ( ، جامعة الأزىر، غزة، فمسطيف
 


