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 ممخص الدراسة

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى كاقع كمدل نجاح الخدمات الالكتركنية في كزارة التربية 
كتقييميا مف خلاؿ بحث درجة تكافر غزة، كأحد تطبيقات الحككمة الالكتركنية الفمسطينية –كالتعميـ 

معايير نجاح النظـ الإدارية )جكدة المعمكمات، جكدة الخدمة، جكدة النظاـ(، كمدل رضا 
 المستخدميف عنيا.

الاحصائي  SPSSكقد انتيجت ىذه الدراسة المنيج الكصفي التحميمي، كتـ استخداـ برنامج 
لتحميؿ البيانات، كتـ استخداـ الاستبانة لاستطلاع عينة الدراسة، كالمككنة مف العامميف بكزارة التربية 

استبانة  044استبانة، كتـ استرداد  054كالتعميـ في جميع محافظات قطاع غزة، كقد تـ تكزيع 
 %(.88..صالحة لمتحميؿ أم أف نسبة الاسترداد حكالي )

راسة إلى العديد مف النتائج منيا كجكد إدراؾ لدل مجتمع الدراسة لأىمية كقد تكصمت الد
قطاع غزة عمى -عمى إنجاز الأعماؿ في كزارة التربية كالتعميـ الإيجابيالخدمات الالكتركنية كأثرىا 

تكفير الكقت كالكمفة، كتمتع مكقع الخدمات الالكتركنية بجكدة التصميـ كسيكلة التعمـ، كتكافر 
مف حيث جكدة المعمكمات، كجكدة الخدمة، كجكدة النظاـ في  الإداريةنجاح نظـ المعمكمات  متطمبات

عمى رضا المستخدميف، كالفائدة المدركة  الإيجابيةالخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ، كآثارىـ 
 لخدمات الالكتركنية.مف استخداـ النظاـ، كذلؾ زيادة رضا كقناعة الأفراد طرديان مع زيادة استخداـ ا

-كأكصت الدراسة بضركرة الحفاظ عمى مستكل الرضا المرتفع لدل مكظفي كزارة التربية كالتعميـ
قطاع غزة عف الخدمات الالكتركنية كذلؾ بالعمؿ عمى المشكلات التي تكاجييـ مثؿ عدـ تكافر 

لؾ ضركرة إجراء تقييـ الدعـ الفني، كصعكبة تصفح المكقع، كالاستماع إلى آرائيـ كأفكارىـ، ككذ
دارات كزارة  مستمر لجكدة الخدمات الالكتركنية، كتغطية الخدمات الالكتركنية لجميع مناحي العمؿ، كا 

الاستغلاؿ الأمثؿ لأجيزة الحاسكب كشبكات الانترنت كالاتصالات التي تمتمكيا التربية كالتعميـ، ك 
فادة القصكل مف ىذه المعدات مف خلاؿ الكزارة، لتقديـ خدمات الكتركنية متطكرة كتحقيؽ الاست

 .التطبيقات كالحمكؿ البرمجية للأعماؿ، كذلؾ نشر ثقافة الحككمة الالكتركنية لدل الطمبة كالعامميف
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Abstract 

Assessing Ministry of Education-Gaza Strip e-Services success, 

Employees perspective. 

The study aimed to identify the reality of the electronic Services of the ministry 

of Education-Gaza Strip, and assessing its success, As one of  the applications of 

the Palestinian e-government , by evaluating the availability of the success factors 

for the management information systems (quality information, service quality, 

quality system), and their impact on user satisfaction and perceived usefulness. 

This study has followed descriptive analytical method, a questionnaire 

designed and distributed to survey a sample of the study, consisting of the ministry 

of education employees in Gaza Strip Governorates, the returned questionnaires 

were 400 with 88.9%. 

The study revealed that the employees aware of the advantages and the 

importance of e-services and its positive impact on the Ministry of education-

processes, saving time, effort, and cost. Also revealed availability of management 

information systems success factors in terms of information quality, service 

quality, system quality and their impact on the success of the ministry e-services. 

Found also the ease of learning to use, quality of its website design, and an 

increase in user’s satisfaction and perceived usefulness with the increase in the use 

of e-services. 

The study recommended maintaining the high level of satisfaction among the 

Ministry of education staff in Gaza Strip toward its e-services by quickly solving 

its problem, and providing high quality technical support, listen to their opinions 

and ideas, as well as the need to assess the quality of e-services continuously, and 

completing the E-transformation of the whole ministry. Also recommended the 

optimal use of computers, Internet and communications networks owned by the 

Ministry, to provide sophisticated e-services. Finally raising the level of cultural 

awareness of e-government among students and employees. 
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 شكر وتقدير

 أشكر الله العمي القدير الذم كفقني كيسر لي الجيد كالكقت لإنجاز ىذا البحث، إنو عمى كؿ شيء
 إلا بالله عميو تككمت، كما أصمي كأسمـ عمى سيدنا محمد صمى الله عميو كسمـ. يقدير، كما تكفيق

نني لأخص بالشكر كالامتناف حضرة الأستاذ الفاضؿ   ان ، الذم تفضؿ مشككر أ. د. يوسف عاشوركا 
بالإشراؼ عمى ىذه الرسالة، كالذم كاف لما بذلو مف جيد كرعاية كسداد رأم الأثر الكبير في إخراج 

 ىذا البحث إلى الكاقع، فقد كاف نعـ المشرؼ، فمو مني كؿ الاحتراـ كالتقدير كجزاه الله خير الجزاء.

لله لتفضميما حفظيما ا /محمد فارس،رالدكتو ك يوسف بحرالدكتور/ كأتقدـ بالشكر إلى كؿ مف 
بقبكؿ مناقشة ىذه الرسالة، كالشكر الجزيؿ لكؿ أعضاء الييئة التدريسية المحترميف في الدراسات 

 العميا بكمية التجارة بالجامعة الإسلامية.

كأتقدـ بالشكر الجزيؿ لجميع الأساتذة الذيف ساىمكا في تحكيـ استبانة ىذه الرسالة، لما كاف 
 لدراسة.لنصائحيـ مف النفع في ىذه ا

أ. محمد ، كأخص بالذكر رفح-التربية كالتعميـمديرية كما كأتقدـ بجزيؿ الشكر لزملائي الأعزاء في 
 كذلؾ لتعاكنيـ معي في إنجاز ىذا العمؿ. أ. شادي أبوعزيز ك، مينا

 كأسأؿ الله أف تككف جيكدىـ في ميزاف حسناتيـ، كآخر دعكانا أف الحمد لله رب العالميف.
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 أحمد سميح حماد
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 ج بالعربية الممخص

 د الممخص بالإنجميزية
 ىػ الإىداء

 ك شكر كتقدير
 ز قائمة المحتكيات
 م  قائمة الجداكؿ
 ـ قائمة الأشكاؿ

 لمدراسة الفصل الأول: الإطار العام
 2 مقدمةالأكلان: 
 3 الدراسة مشكمةثانيان: 
 4  الدراسة متغيراتثالثان: 
 5  الدراسة فرضياترابعا: 
 6 الدراسة أىداؼ خامسان:
 6 أىمية الدراسةسادسان: 

 7 سابعان: مصطمحات الدراسة
 الفصل الثاني: الإطار النظري لمدراسة
 المبحث الأول: الحكومة الالكترونية

 11 أكلان: المقدمة
 11 ثانيان: مفيكـ الحككمة الالكتركنية
 13 ثالثان: أىمية الحككمة الالكتركنية
 14 رابعان: أىداؼ الحككمة الالكتركنية
 15 خامسان: أنكاع الحككمة الالكتركنية

 17 سادسان: مراحؿ التحكؿ إلى الحككمة الالكتركنية
 21 سابعان: متطمبات تطبيؽ الحككمة الالكتركنية



 ح 

 

 الصفحة  المحتوى
 وقياس فعاليتيا : الخدمات الالكترونيةالثانيالمبحث 

 24 أكلان: مقدمة
 24 الالكتركنية ثانيان: مفيكـ الخدمات الحككمية

 26 ثالثان: المبادئ الأساسية لمخدمات الحككمية الالكتركنية
 27 رابعان: أنكاع الخدمات الالكتركنية

 29 الالكتركنية: قياس فعالية الخدمات ثالثان 
 والخدمات الالكترونية غزة قطاع-التربية والتعميم وزارة: الثالثالمبحث 

 39 أكلان: المقدمة
 39 قطاع غزة-: أنشطة كمياـ كزارة التربية كالتعميـثانيان 
 40 قطاع غزة-: الخدمات الالكتركنية لكزارة التعميـثالثان 

 الفصل الثالث: الدراسات السابقة
 50 المقدمة :أكلان 

 50 ثانيان: الدراسات المحمية
 59 ثالثان: الدراسات العربية

 65 رابعان: الدراسات الأجنبية
 73  التعميؽ عمى الدراسات السابقةخامسان: 

 الطريقة والاجراءاتالفصل الرابع: 
 76 مقدمة
 76 الدراسة منيجيةأكلان: 
 76 البياناتمع طرؽ جثانيان: 

 77 كعينة الدراسةثالثان: مجتمع 
 78 رابعان: أداة الدراسة

 79 خامسان: صدؽ الاستبانة
 85 سادسان: ثبات فقرات الاستبانة
 87 سابعان: اختبار التكزيع الطبيعي
 88 ثامنان: المعالجات الإحصائية

 الفصل الخامس: تحميل وتفسير مجالات الدراسة واختبار الفرضيات
 90 الدراسةالمبحث الأكؿ: خصائص عينة 



 ط 

 

 الصفحة المحتوى
 97 المبحث الثاني: تحميؿ فقرات الاستبانة

 97 غزة-تحميؿ فقرات المحكر الأكؿ: كاقع الخدمات الالكتركنية في كزارة التربية كالتعميـ
 102 تحميؿ فقرات المحكر الثاني: جكدة المعمكمات كخصائصيا

 107 تحميؿ فقرات المحكر الثالث: جكدة النظاـ
 111 تحميؿ فقرات المحكر الرابع: جكدة الخدـ

 115 تحميؿ فقرات المحكر الخامس: الفائدة المدركة مف استخداـ النظاـ
 119 تحميؿ فقرات المحكر السادس: رضا المستخدميف

 123 : مناقشة الفرضياتالثالثالمبحث 
 الفصل السادس: النتائج والتوصيات والدراسات المقترحة

 147 النتائجأكلان: 
 148 ثانيان: التكصيات

 148 ثالثان: الدراسات المقترحة
 المراجع

 150 المراجع العربية
 157 المراجع الأجنبية

 الملاحق
 163 ( أسماء المحكميف1ممحؽ رقـ )
 165 ( استبانة الدراسة2ممحؽ رقـ )
 171 ( كتاب تسييؿ ميمة3ممحؽ رقـ )

 

  



 ي 

 

 قائمة الجداول

 الصفحة عنوان الجدول رقم الجدول

 77 مجتمع الدراسة 4.1

 79 مقياس درجات لكرت 4.2

 80 الصدؽ الداخمي لفقرات الاستبانة 4.3

 85 معامؿ الارتباط بيف معدؿ كؿ محكر مع المعدؿ الكمي لفقرات الاستبانة 4.4

 85 معامؿ ألفا كركنباخ لقياس ثبات الاستبانة 4.5

 86 التجزئة النصفية(معامؿ الثبات )طريقة  4.6

 87 (Sample Kolmogorov-Smirnov-1اختبار التكزيع الطبيعي ) 4.7

 88 أطكاؿ المقياس 4.8

 90  الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة 5.1

 93 القدرة عمى استخداـ الحاسكبتكزيع عينة الدراسة حسب  5.2

 93 خدمة الانترنت في مكاف العمؿ تكزيع عينة الدراسة حسب تكفر 5.3

 94 البيتخدمة الانترنت في  تكزيع عينة الدراسة حسب تكفر 5.4

 94 تكزيع عينة الدراسة حسب معدؿ استخداـ الانترنت 5.5

 95 معدؿ استخداـ الخدمات الالكتركنيةتكزيع عينة الدراسة حسب  5.6

كالمتعمقة بأىـ الخدمات التي يحصمكف عمييا التكرار كالنسبة المئكية لعينة الدراسة  5.7
 مف الانترنت

96 

-تحميؿ فقرات المحكر الأكؿ )كاقع الخدمات الالكتركنية في كزارة التربية كالتعميـ 5.8
 غزة(

97 

 102  كخصائصيا( تحميؿ فقرات المحكر الثاني )جكدة المعمكمات  5.9



 ك 

 

 الصفحة عنوان الجدول رقم الجدول
 107 تحهيم فقراخ انًحور انثانث )جودج انُظاو( 51.5
 111 تحهيم فقراخ انًحور انراتع )جودج انخذيح( ..51
 115 تحهيم فقراخ انًحور انخايس )انفائذج انًذركح يٍ استخذاو انُظاو( 51.5

 119 تحميؿ فقرات المحكر السادس )رضا المستخدميف( 5.13

 123 معامؿ الارتباط بيف جكدة المعمكمات كالفائدة المدركة مف استخداـ النظاـ 5.14

 124 معامؿ الارتباط بيف جكدة المعمكمات كرضا المستخدميف 5.15

 125 معامؿ الارتباط بيف جكدة النظاـ كالفائدة المدركة مف استخداـ النظاـ 5.16

 126 معامؿ الارتباط بيف جكدة النظاـ كرضا المستخدميف 5.17

 127 استخداـ النظاـمعامؿ الارتباط بيف جكدة الخدمة كالفائدة المدركة مف  5.18

 128 معامؿ الارتباط بيف جكدة الخدمة كرضا المستخدميف 5.19

لمعينات المستقمة لمفركؽ بيف إجابات المبحكثيف حكؿ محكر الفائدة  tنتائج اختبار  5.20
 المدركة مف استخداـ النظاـ، كرضا المستخدميف لمخدمات الالكتركنية

129 

بيف إجابات المبحكثيف  MANOVAنتائج تحميؿ التبايف متعدد المتغيرات التابعة  5.21
 حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية تعزل إلى العمر

130 

 بيف إجابات المبحكثيف MANOVAنتائج تحميؿ التبايف متعدد المتغيرات التابعة  5.22
 حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية تعزل إلى المستكل التعميمي

131 

بيف إجابات المبحكثيف  MANOVAنتائج تحميؿ التبايف متعدد المتغيرات التابعة  5.23
 حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية تعزل إلى عدد سنكات الخدمة

132 

بيف إجابات المبحكثيف  MANOVAنتائج تحميؿ التبايف متعدد المتغيرات التابعة  5.24
 حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية تعزل إلى مكاف العمؿ

133 

بيف إجابات المبحكثيف  MANOVAنتائج تحميؿ التبايف متعدد المتغيرات التابعة  5.25
 حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية تعزل إلى المسمى الكظيفي

134 



 ل 

 

 الصفحة عنوان الجدول رقم الجدول

لمتعددة بيف المتكسطات حسب متغير المسمى لمفركؽ ا Bonferroniاختبار  5.26
 الكظيفي

135 

بيف إجابات المبحكثيف  MANOVAنتائج تحميؿ التبايف متعدد المتغيرات التابعة  5.27
 المديرية التابع إلييا المكظؼحكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية تعزل إلى 

136 

بيف إجابات  MANOVAالتبايف متعدد المتغيرات التابعة مصادر نتائج تحميؿ  5.28
المديرية التابع إلييا المبحكثيف حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية تعزل إلى 

 المكظؼ

137 

المديرية لمفركؽ المتعددة بيف المتكسطات حسب متغير  Bonferroniاختبار  5.29
 التابع إلييا المكظؼ

137 

بيف إجابات المبحكثيف  MANOVAنتائج تحميؿ التبايف متعدد المتغيرات التابعة  5.30
 حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية تعزل إلى القدرة عمى استخداـ الحاسكب

138 

لمفركؽ المتعددة بيف المتكسطات حسب متغير القدرة عمى  Bonferroniاختبار  5.31
 استخداـ الحاسكب

139 

لمعينات المستقمة لمفركؽ بيف إجابات المبحكثيف حكؿ مدل نجاح  tار نتائج اختب 5.32
 الخدمات الالكتركنية يعزل إلى تكفر الانترنت في العمؿ

140 

لمعينات المستقمة لمفركؽ بيف إجابات المبحكثيف حكؿ مدل نجاح  tنتائج اختبار  5.33
 البيتالخدمات الالكتركنية يعزل إلى تكفر الانترنت في 

141 

بيف إجابات المبحكثيف  MANOVAنتائج تحميؿ التبايف متعدد المتغيرات التابعة  5.34
المعدؿ اليكمي لاستخداـ  حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية تعزل إلى

 الانترنت

142 

بيف إجابات المبحكثيف  MANOVAنتائج تحميؿ التبايف متعدد المتغيرات التابعة  5.35
لكتركنية تعزل إلى معدؿ استخداـ الخدمات حكؿ مدل نجاح الخدمات الا

 الالكتركنية

143 

لمفركؽ المتعددة بيف المتكسطات حسب متغير معدؿ  Bonferroniاختبار  5.36
 استخداـ الخدمات الالكتركنية

144 

 



 و 

 

 قائمة الأشكال

 الصفحة قائمة الأشكاؿ رقـ الشكؿ

 4 نمكذج الدراسة 1.1

 DeLone & McLean IS Success Model (1992 32نمكذج ) 2.1

 32 لقياس فعالية نظـ المعمكمات Delone and Mclean, 2003نمكذج  2.2

 Technology Acceptance Model 36نمكذج قبكؿ التقنية  2.3

 43 الشاشة الرئيسية لنظاـ الإدارات المدرسية 2.4

 45 مككنات نظاـ شئكف المدرسة 2.5

 46 الالكتركنية الخاصة بالمعمميفالخدمات  2.6



. 

 

 الفصل الأول

 الإطار العام لمدراسة

 
 المقدمة: أولاً 

 الدراسة مشكمة: ثانياً 

 الدراسة متغيرات: ثالثاً 

 الدراسة فرضيات: رابعا

 الدراسة أىداف: خامساً 

 الدراسة أىمية: سادساً 

  الدراسة مصطمحات: سابعاً 



5 

 

 مقدمة أولًا: ال
المنظمات أىمية الاستفادة مف التطكر اليائؿ في تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات لقد أدركت 

كدكرىا في تحقيؽ الكفاءة كالفعالية في أداء الأعماؿ، الأمر الذم حذا بيا إلى إدخاؿ التكنكلكجيا إلى 
تقنا عا(، كىك ما يضع عمى 2009، كالمبيضيف معظـ كظائفيا كأنشطتيا الفنية كالإدارية )الذنيبات

كاستثمارىا بالشكؿ الامثؿ في تطكير كتسييؿ  التقنيات الحديثةمسؤكلية كبيرة في استغلاؿ ىذه 
العمميات كالاجراءات الادارية ككذلؾ تحقيؽ العكائد الاقتصادية كخفض التكاليؼ الناجمة عف تقديـ 

 الخدمات. 
المجتمعات عمى اختلاؼ مراحؿ تعد إدارة المؤسسات التعميمية مف أىـ الأنشطة الإنسانية في ك 

تطكرىا، ذلؾ لأنيا تؤثر تأثيرنا مباشرنا في حياة الشعكب كالأمـ اجتماعينا، كاقتصادينا، كسياسينا، 
فالتعميـ استثمار ناجح يؤتي أكمو في كؿ جيؿ صاعد، كقد تطمب ذلؾ سعيا جادا مف المسئكليف عف 

  .العمؿ المؤسسي في البحث عف سبؿ تطكير أدائيـ
التطكير كالتجديد مستفيدة مف  قطاع غزة، عمى-كالتعميـ الفمسطينيةزارة التربية د حرصت ك كلق

عبر شبكة الانترنت كالذم يبمغ عدد زائريو  مكقعيا الالكتركنيالتكنكلكجيا الحديثة، فمقد كفرت عمى 
ف، تاريخ فمسطي-أكثر مف مميكف كنصؼ زائر سنكيان )مكقع كزارة الاتصالات كتكنكلكجيا المعمكمات 

العديد مف الخدمات الالكتركنية لتمبية احتياجات المتعامميف بشكؿ كفكء (؛ 2012-5-28الاطلاع 
نظاـ لإدارة شؤكف المكظفيف الإدارية ك لممراسلات  الكتركنينظاـ كفعاؿ، نذكر منيا عمى سبيؿ المثاؿ 

ضمف بيانات الطمبة نظاـ لإدارة شؤكف المدرسة يت، ك مكظؼ (15000)يشتمؿ عمى بيانات أكثر مف 
نظاـ لإدارة التدريب التربكم ، ك ككافة المعمكمات المتعمقة بالمدرسة كممفيـ الصحي كالنفسي كدرجاتيـ

نظاـ لإدارة التخطيط المدرسي يتضمف البيانات المتعمقة بالتشكيلات المدرسية مخرجاتو، ك  تقييـك 
نظاـ ة المدارس العاممة في قطاع غزة، ك ( لكافGISكالإحداثيات الجغرافية ) كالمباني المدرسية كافة

كما ككفرت  كالمكازـ كالمستكدعات، لإدارة الشؤكف المالية ، كنظاـلإدارة القياس كالتقكيـ كالامتحانات
نظاـ لإدارة التدريب لخدمة المجتمع المحمي إمكانية متابعة أكلياء الأمكر لأبنائيـ في المدارس، ك 

ة، كقد ساىمت ىذه الخدمات ت في المدارس كالمؤسسات الحككميالميداني لطمبة الجامعات كالكميا
)مكقع ككالة صفا،  % مف المعاملات الكرقية كاستبدلتيا بالإلكتركنية80الالكتركنية في تخفيض 

 (.2012-5-20تاريخ الاطلاع 
إف لنجاح النظـ المحكسبة أىمية كبيرة لدل المؤسسات، فمـ تعد المسألة فيما إذا كانت 
نما في مدل الفائدة كالفعالية التي يمكف  المؤسسات تستخدـ التقنيات الحديثة في عمميا أك لا، كا 
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ذا  تحقيقيا مف ىذا الاستخداـ، كيعتبر مكضكع تقييـ نجاح ىذه النظـ مف أىـ المكاضيع في ق
مجاؿ، حيث أف ىناؾ ضركرة ممحة لإجراء التقييـ كصكلان إلى النجاح المطمكب في الأداء )ركمي ال

 (.2012كصلاح، 
 
 الدراسة مشكمة ثانياً:

ناجحة تقنيان، كلكنيا غير فعالة عمى المستكل الكظيفي، ات الحككمية الالكتركنية قد تككف الخدم
قد لا ترغب الفئة المستيدفة الاستفادة منيا بالطريقة الالكتركنية، أك قد يكجد بعض  كبتعبير آخر

تشكؿ عائؽ أماـ استمرار استخداميـ لتمؾ التطبيقات، مما يحتـ ضماف أف  التيالعيكب الكظيفية 
تطكير كتنفيذ الخدمات كلأجؿ كتكقعات المتعامميف، تككف ىذه الخدمات المقدمة تمبي احتياجات 

يتطمب ذلؾ أف يتـ تصميميا بحيث تتناسب مع احتياجات  ؛لكتركنية الحككمية بكفاءة كفعاليةالا
حيث أف فيـ تصكر المستخدـ النيائي لمخدمات  ،(Btoush, 2009)كتكقعات المستخدميف ليا 

الالكتركنية يساعد الإدارة كصانعي القرار في إدراؾ الإمكانات الحقيقية لمنظاـ كنقاط الضعؼ التي 
 (.Kader, 2009يحتكييا، كما كيساىـ تقييـ استخداـ النظاـ في فيمو كتقييـ أدائو )

قطاع -كالتعميـخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كمف ىنا تبرز الحاجة لتقييـ ما تـ إنفاذه مف ال
تطبيقيا عمى أكلئؾ المستفيديف، فالتكجيات النظرية غالبان ما تعكس تصكرات  غزة كدراسة انعكاسات

 .تختمؼ كمية عف التطبيؽ العممي كاجتيادات قد
مات الخد مدى نجاحما ) كفي ضكء ما سبؽ، يمكف تمخيص مشكمة الدراسة في السؤاؿ التالي:

 (.؟من وجية نظر العاممينغزة –الالكترونية في وزارة التربية والتعميم 
 

 أسئمة الدراسة الفرعية:
 بتقديميا؟غزة  – كالتعميـ العاليما الخدمات الالكتركنية التي قامت كزارة التربية  .1

في جكدة المعمكمات، جكدة الخدمة، جكدة النظاـ( )الإدارية نجاح النظـ  تكافر معاييرما درجة  .2
 ؟  كالتعميـالخدمات الالكتركنية المقدمة مف كزارة التربية 

 لخدمات الالكتركنية المقدمة ليـ؟غزة لجكدة ا-العامميف في كزارة التربية كالتعميـ تقييـما  .3

تبعان لمتغيراتيـ ىؿ ىناؾ فركؽ ذات دلالة احصائية في أراء المبحكثيف حكؿ محاكر الدراسة  .4
 الشخصية؟
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 متغيرات الدراسة ثالثاً:

 ، كسيتـ قياسو مف خلاؿ متغيريف:: مدل نجاح الخدمات الالكتركنيةالمتغير التابع
  النظاـ.المدركة مف استخداـ الفائدة 
 رضا المستخدميف. 

 : ىي:المتغيرات المستقمة
 جكدة المعمكمات. 
 .جكدة النظاـ 
 جكدة الخدمة. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 ( نموذج الدراسة1.1شكل رقم )
 المصدر: إعداد الباحث اعتماداً عمى الدراسات التالية:

Saha, P. (2008), Petter, S., Delone, W., Mclean, E. (2008), 
Floropoulos, F., et al. (2010) 

 
  

 المذركتالفائذة 

 جودة النظام

 جودة الخذماث

 رضا المستخذم

 جودة المعلوماث
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 الدراسةفرضيات رابعاً: 
تعتمد الدراسة عمى مجمكعة مف الفرضيات التي ستيدؼ بصفة أساسية إلى معرفة العلاقة بيف مدل 

 نجاح الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ، كبيف مجمكعة مف المتغيرات المستقمة:

  :مستك  احصائية عندىناؾ علاقة ذات دلالة الفرضية الرئيسية الأولى( ل دلالةα ≤ 0.05 )
 :بيف جكدة المعمكمات كمدل نجاح الخدمات الالكتركنية. كتنقسـ ىذه الفرضية إلى

كالفائدة ( بيف جكدة المعمكمات α ≤ 0.05مستكل دلالة ) احصائية عندىناؾ علاقة ذات دلالة  .1
  المدركة لاستخداـ الخدمات الالكتركنية.

كرضا ( بيف جكدة المعمكمات α ≤ 0.05دلالة )ىناؾ علاقة ذات دلالة احصائية عند مستكل  .2
 المستخدميف لمخدمات الالكتركنية.

  :احصائية عندىناؾ علاقة ذات دلالة الفرضية الرئيسية الثانية ( مستكل دلالةα ≤ 0.05 )
 :بيف جكدة النظاـ كمدل نجاح الخدمات الالكتركنية. كتنقسـ ىذه الفرضية إلى

كالفائدة  النظاـ( بيف جكدة α ≤ 0.05مستكل دلالة ) عنداحصائية ىناؾ علاقة ذات دلالة  .1
  المدركة لاستخداـ الخدمات الالكتركنية.

كرضا  النظاـ( بيف جكدة α ≤ 0.05ىناؾ علاقة ذات دلالة احصائية عند مستكل دلالة ) .2
 المستخدميف لمخدمات الالكتركنية.

  :عنداحصائية ىناؾ علاقة ذات دلالة الفرضية الرئيسية الثالثة ( مستكل دلالةα ≤ 0.05 )
 :بيف جكدة الخدمة كمدل نجاح الخدمات الالكتركنية. كتنقسـ ىذه الفرضية إلى

كالفائدة  الخدمة( بيف جكدة α ≤ 0.05مستكل دلالة ) احصائية عندىناؾ علاقة ذات دلالة  .1
  المدركة لاستخداـ الخدمات الالكتركنية.

كرضا  الخدمة( بيف جكدة α ≤ 0.05دلالة ) ىناؾ علاقة ذات دلالة احصائية عند مستكل .2
 المستخدميف لمخدمات الالكتركنية.
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 :دلالة مستكل عند إحصائية دلالة ذات فركؽ تكجد لا الفرضية الرئيسية الرابعة (α ≤ 0.05 )
 غزة قطاع في كالتعميـ التربية لكزارة الالكتركنية الخدمات نجاح مدل حكؿ المبحكثيف إجابات بيف

المستكل التعميمي، عدد سنكات الخدمة، مكاف العمؿ،  العمر، الجنس،) متغير مف كؿ إلى تعزل
المسمى الكظيفي، المكاف الجغرافي لمعمؿ، القدرة عمى استخداـ الحاسكب، تكفر انترنت في 
العمؿ، تكفر الانترنت في البيت، معدؿ استخداـ الانترنت يكميان، معدؿ استخداـ الخدمات 

 التربية كالتعميـ(.الالكتركنية لكزارة 

 أىداف الدراسة خامساً:

غزة، كأحد –كالتعميـ تيدؼ ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى كاقع الخدمات الالكتركنية في كزارة التربية 
نجاح النظـ  درجة تكافر معايير خلاؿ بحثتطبيقات الحككمة الالكتركنية الفمسطينية كتقييميا مف 

 كمدل رضا المستخدميف عنو، كتقييـ الفائدة الخدمة، جكدة النظاـ(،جكدة المعمكمات، جكدة )الإدارية 
ضمف  غزة، كمفقطاع  –التربية كالتعميـ  كالتعميمية بكزارةالعممية الادارية  عمىالكمية مف النظاـ 

 تحقيؽ الأىداؼ الفرعية التالية: الدراسةأىداؼ 

 .غزة بإحلاليا–التعميـ ك التعرؼ عمى الخدمات الالكتركنية التي قامت كزارة التربية  .1

نجاح النظـ الادارية المحكسبة في نظاـ الخدمات الالكتركنية في  درجة تكافر معاييرتقييـ  .2
 .كالفائدة المدركة مف استخداميا كالتعميـ، كمدل تأثيرىا عمى رضا المستخدـكزارة التربية 

مف ىذه الخدمات الالكتركنية كمدل تحقيؽ الخدمات الالكتركنية  العامميفنظر  كجومعرفة  .3
 منيا. كالتعميـ اليدؼفي كزارة التربية 

 
 أىمية الدراسةسادساً: 

 تكمف أىمية الدراسة فيما يمي:
غزة كالتي –تساعد الدراسة في عرض كاقع الخدمات الالكتركنية في كزارة التربية كالتعميـ  .1

تخدـ مكظفي الكزارة كالمجتمع المحمي عمى حد سكاء، كمعرفة مدل تطكر كقكة قطاع 
 تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات في قطاع غزة. 
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قدميا كزارة التربية كالتعميـ، تحديد نقاط القكة كالضعؼ، في الخدمات الالكتركنية التي ت .2
كىؿ ساىمت في تطكير كتكحيد إجراءات العمؿ كسيكلة انجاز الأعماؿ، كتكفير الكقت 

 كالجيد كالتكمفة.
تكنكلكجيا المعمكمات، كزارة التربية كالتعميـ، كزارة الإدارة العامة لتزكيد الجيات المعنية ) .3

نجاح الخدمات الالكتركنية لمكزارة  دلالاتصالات كتكنكلكجيا المعمكمات( بدراسة تحدد م
الخدمات الالكتركنية كالفائدة المدركة لاستخداـ  رضا المستخدميف مف خلاؿ قياس مدل

 التي تقدميا كزارة التعميـ خاصة، كالحككمة الالكتركنية الفمسطينية عامةن.
كنية، كذلؾ فتح آفاؽ جديدة لمباحثيف كالميتميف بالبحث العممي في مجاؿ الخدمات الالكتر  .4

 مف خلاؿ نتائج الدراسة كالتكصيات لاستمرار البحث.
  

 مصطمحات الدارسة سابعاً:
: ىي الاستخداـ التكاممي الفعاؿ لجميع تقنيات المعمكمات الخدمات الحكومية الالكترونية

كاء كالاتصالات لتنفيذ كافة الأعماؿ المتعمقة بالحككمة بيدؼ تسييؿ كتسريع خدماتيا كالتي تقدميا س
داخؿ المؤسسات الحككمية نفسيا، أك بينيا كبيف تمؾ التي تربطيا بالأفراد كمراجعيف أك قطاعات 
الأعماؿ، كىي كتشكؿ الخدمات الالكتركنية الجكىر كالأساس الذم تنطمؽ منو مشاريع الحككمة 

 (.Buckley,2003( ك )2005)مراد،  الالكتركنية
 

تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات كالتقنيات الحديثة لتحكيؿ كافة ىي استخداـ الحكومة الالكترونية: 
الأعماؿ كالخدمات الإدارية إلى أعماؿ كخدمات إلكتركنية عبر الانترنت، كشبكات الحاسكب، كصكلان 
إلى تحقيؽ أىداؼ المنظمة بأقؿ كقت كجيد كتكمفة، كذلؾ يؤدم لجكدة كتحسيف الأداء كتكفير 

لازمة لاتخاذ القرارات مما يحقؽ الكفاءة كالقدرة كالشفافية كالمحاسبة في البيانات كالمعمكمات ال
يمكف النظر إلى الحككمة الإلكتركنية مف أربعة منظكرات كىي الخدمات الإلكتركنية الحككمة، ك 

( DeBenedictis et al., 2002)كالتجارة الإلكتركنية كالديمقراطية الإلكتركنية كالإدارة الإلكتركنية
 .(OECD,2003)ك 
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يقيس الخصائص المطمكبة مف نظاـ الخدمات الالكتركنية كىي قابمية الاستخداـ، جودة النظام: 
 ,Delone & Mclean)سيكلة التعمـ، التكافر، المكثكقية، القدرة عمى التكيؼ، كزمف الاستجابة 

2003). 
 

مدل تكافؽ المنتج أك  يعتمد مفيكـ الجكدة عمى مجمكعة مف المعايير التي تحددجودة المعمومات: 
الخدمة مع حاجة المستفيد، كعميو فإف المعمكمات لا ترقى إلى مستكل الجكدة كلا يككف ليا قيمة 
استعمالية إلا إذا كانت مطابقة لحاجة المستفيد منيا كالذم يكظفيا في مجاؿ معيف لحؿ مشكمة أك 

لممعمكمات، ملائمة كمية  كىناؾ ستة عشر بعدنا لجكدة المعمكمات كىي: الكصكؿ قضاء حاجة.
المعمكمات، الثقة بالمعمكمات، اكتماؿ المعمكمات، أمف المعمكمات، حداثة المعمكمات، خمك 

مكضكعية المعمكمات، العرض المعمكمات مف الأخطاء، فيـ لممعمكمات، القيمة المضافة المعمكمات، 
 .)(Delone & Mclean, 2003 المتسؽ لممعمكمات

 
 يمكف الذم النحك عمى كذلؾ المقدمة لمكعكد كفقا الخدمة أداء عمى المقدرة في تتمثؿ جودة الخدمة:

 العامميف استعداد الأخطاء، كتتميز بسرعة الاستجابة كالتي تعكس مف خالية كبدقة عمييا الاعتماد
 كخبرة معرفة بسرعة كدقة، كىك ما يعكس الخدمة كتقديـ العملاء أك الجميكر لمعاكنة الخدمة بمنظمة
ك  Delone and Mclean, 2003)أك العملاء ) الجميكر ثقة كسب عمى كقدرتيـ العامميف

(Parasuraman, el al, 1988 ) . 

 
كىي الدرجة التي يعتقد المستخدـ أف استخداـ نظاـ معيف مف شأنو  :المدركة لاستخدام النظامالفائدة 

 (.Davis,1989أف يعزز أداء كظيفتو )
 

استخداـ النظاـ كالنجاح في التعامؿ معو، يمكف قياسو مف خلاؿ رضا إف رضا المستخدمين: 
المستخدـ عف ىذا النظاـ، كردكد فعؿ الأفراد، كمكقفيـ عندما يستممكف مخرجات أنظمة المعمكمات 
المتعمقة بمدل تمبية حاجاتيـ مف المعمكمات، كتعد قناعة المستفيد مف أكثر المقاييس استخداما لتقيـ 

لمعمكمات لأنيا تفترض بأف ىناؾ علاقة مباشرة بيف فاعمية النظاـ كبيف قناعة المستفيد نجاح أنظمة ا
مف النظاـ، كعميو فأف نجاح النظاـ يعبر عنو بالمدل الذم يعتقد فيو المستفيد بأف النظاـ يمبي 

 .Delone & Mclean, 2003)احتياجاتو المعمكماتية )
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 الحكومة الالكترونية

 أولًا: المقدمة

التي تقدميا الحككمات كبيف ثقة المكاطنيف تظير الأبحاث أف ىناؾ صمة قكية بيف الخدمات 
كتقديرىـ. كعبر السنكات، بقيت الحككمات حكؿ العالـ تتطمع بشكؿ مستمر نحك تحسيف الخدمات 
كرفع مستكيات الإنتاجية كالفعالية، فقامت العديد مف الدكؿ ببناء قنكات اتصاؿ شاممة بما في ذلؾ 

ع الالكتركنية لتقديـ خدمات منسقة، كالعمؿ عمى تقديـ البريد الالكتركني، كمراكز الاتصاؿ كالمكاق
معظـ الخدمات الحككمية العامة الكتركنيان مما يجعؿ الخدمات أسيؿ ك أكثر كصكلان، كالإجراءات 
مكحدة ك البيانات متبادلة عبر مختمؼ الدكائر كالكزارات كالقنكات )سمسمة بحكث القمة الحككمية، 

المبادرات التي تمكف مف الكصكؿ إلى كافة الخدمات الحككمية مف (، كلقد ظيرت العديد مف 2013
خلاؿ منصة كاحدة جامعة كىي ما تعرؼ بالحككمة الالكتركنية، كالتي ىي نتيجة طبيعية لثكرة 
المعمكمات كبزكغ فجر مجتمع المعرفة، ليذا فإف تفعيؿ الحككمة الالكتركنية في مرافؽ الدكلة كميا 

كلكج إلى عالـ المعمكمات كالاتصالات الحديثة مف أكسع الأبكاب كجزء لا ىك جزء مف السعي إلى ال
يتجزأ مف العمؿ عمى بناء الاقتصاد القائـ عمى المعرفة كالتفاعؿ مع البيئة المحيطة، كمف ىذا 
المنطمؽ بدأت الأجيزة الحككمية في إتاحة خداماتيا عبر مكاقعيا عمى شبكة الانترنت، لسرعة انجاز 

كسر الحكاجز الركتينية، كاستجابة لرغبات الناس في الحصكؿ عمى خدمات سيمة الأعماؿ، ك 
 (.2007كسريعة مكاكبة لعصر المعمكمات، كتعزيز مستكيات رضا المكاطنيف، كثقتيـ )يسِّر، 

 ثانياً: مفيوم الحكومة الالكترونية

كثكرة المعمكمات عد مفيكـ الحككمة الإلكتركنية مفيكمان حديثان ظير نتيجة لمتقدـ التقني ي  
كالاتصالات كالاستخداـ المتزايد لمحاسب الآلي كاليكاتؼ الذكية، كتتمثؿ الحككمة الالكتركنية في 
استخداـ تقنيات المعمكمات كالاتصالات بأسمكب يسيؿ مف الاتصاؿ كالتكاصؿ كالتعامؿ مع الحككمة 

يف كالجيات الأخرل الغير كذلؾ مف أجؿ تكفير الخدمات الحككمية لممكاطنيف كالأعماؿ كالمكظف
حككمية، كتعتمد الحككمة الالكتركنية عمى مجمكعة مف الكسائؿ التقنية الحديثة مثؿ استخداـ أجيزة 
الحاسكب كالشبكات كالبريد الالكتركني كغيرىا مف الكسائؿ الالكتركنية، كتضمف الحككمة الالكتركنية 

داخؿ المجتمع في فعاليات الحككمة مما سبؿ تكفير مدخؿ أفضؿ لممعمكمات الحككمية، كتشجيع ت
 يجعميا في كضع خاضع أكثر لممساءلة ك الشفافية ك إفساح الفرص لمتنمية ك الازدىار.
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عدة، فقد عرفتيا )بخش،  كمنافع مختمفة بتعريفات الإلكتركنية الحككمة الكثيركف عرؼ كقد
اـ تقنية المعمكمات كالاتصالات ( عمى أنيا "إنجاز الكظائؼ الإدارية بكفاية كفعالية باستخد2006

( فقد عرفيا عمى أنيا عممية مكننة جميع مياـ 2005لتحقيؽ أىداؼ المنظمة، أما )السالمي، 
كأنشطة المؤسسة الإدارية اعتمادان عمى كافة تقنيات المعمكمات الضركرية مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ 

اء عمى الركتيف كالانجاز السريع المؤسسة في تقميؿ استخداـ الكرؽ كتبسيط إجراءات لعمؿ كالقض
 كالدقيؽ لممياـ كالتعاملات، كي تككف كؿ جية حككمية جاىزة لربطيا مع الحككمة الالكتركنية.

(، أف الحككمة الالكتركنية ىي إعادة ابتكار الأعماؿ كالإجراءات 2013مطر، في حيف يرل )
مكانية الكصكؿ إلييا عف طريؽ الحككمية بكاسطة طرائؽ جديدة لإدماج المعمكمات، كتكامميا،  كا 

مكقع الكتركني، كالمشاركة في عممية أداء الخدمة، مما يؤدم إلى ظيكر المنفعة المتبادلة بيف الفرد 
 كالدكلة.

( يعتقد بأف مفيكـ الحككمة الالكتركنية ينطمؽ مف قدرة القطاعات 2002إلا أف )الحمادم، 
ات بتفعيؿ العلاقة بيف المكاطف، كبيف قطاعات الحككمية عمى تبادؿ المعمكمات، كتقديـ الخدم

الأعماؿ، مع ضماف سرعة إنجاز العمؿ، مع مراعاة الدقة كالتكمفة كالسرية كأمف المعمكمات كالتي 
 تنتقؿ عبر شبكة الانترنت، بجانب إتاحتيا في أم كقت كأم مكاف.

 الثكرة ناتج استخداـ يعني الإلكتركنية الحككمة ( يرل بأف مصطمح2003أما )الشريؼ، 
 الأىداؼ لتحقيؽ كفعاليتيا كفاءتيا كرفع الحككمية الجيات أداء مستكيات تحسيف في التكنكلكجية

 نطاؽ تكسيع المرافؽ ليا، مف أجؿ التقني كالتقدـ المعرفة مف الاستفادة يشمؿ منيا، كىذا المرجكة
 الخدمات إلى القدرة عمى الكصكؿمف خلاؿ تكفير  أساليبيا العامة، كتحسيف الخدمات مف المستفيديف
 إلى الكصكؿ إمكانية تكفر التي الإلكتركنية الكسائؿ تقميدية،  أم استخداـ غير بكسائؿ الحككمية
 مكاف أم كفي كقت أم في العامة لخدماتيا كالمستخدميف الحككمية الييئات بيف كالتبادؿ المعمكمات

 .العامة الخدماتب المعنييف جميع بيف كالعدالة المساكاة أساس عمى
كقد عرفتيا منظمة الأمـ المتحدة عمى أنيا استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات 

(، في حيف عرفتيا 2012كتطبيقاتيما مف أجؿ تقديـ الخدمات كالمعمكمات لمعامة )الأمـ المتحدة، 
 كالاتصالات، المعمكمات استخداـ تكنكلكجيات ( بأنياOECDكالتنمية ) الاقتصادم التعاكف منظمة
(، أما البنؾ الدكلي فعرؼ الحككمة OECD,2003أفضؿ ) حككمة لتحقيؽ الإنترنت، كأداة كخاصة

الشبكات كاسعة النطاؽ، كالإنترنت، مثؿ  استعماؿ تقنيات المعمكمات كالاتصالاتبأنيا  الالكتركنية
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، في الحككمة كالشفافية كالمحاسبةلتحسيف الكفاءة كالقدرة كالفاعمية  تطبيقات اليكاتؼ المحمكلة،ك 
 .خدمات أفضؿ لممكاطنيفكذلؾ مف أجؿ تقديـ 

عمى شبكة  اساسان  باستخداـ تكنكلكجيا المعمكمات القائمة الإلكتركنية الحككمة تعريؼ كيمكف
 تنفيذ أعماؿ كتشمؿ ىذه الأنشطةمة؛ أنشطة الحكك كالشفافية كأداء تعزيز المساءلة لالإنترنت 

كمشاركة ، العممياتتنفيذ الكصكؿ إلى المعمكمات الحككمية ك ، ك صة تقديـ الخدماتالحككمة، كبخا
 .(DeBenedictis et al., 2002) الحككمةالمكاطنيف كالمنظمات في 

كما كيمكف تعريؼ الحككمة الالكتركنية بأنيا استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات  
كالتقنيات الحديثة لتحكيؿ كافة الأعماؿ كالخدمات الإدارية إلى أعماؿ كخدمات إلكتركنية عبر 
الانترنت، كشبكات الحاسكب، كصكلان إلى تحقيؽ أىداؼ المنظمة بأقؿ كقت كجيد كتكمفة، كذلؾ 

م لجكدة كتحسيف الأداء كتكفير البيانات كالمعمكمات اللازمة لاتخاذ القرارات مما يحقؽ الكفاءة يؤد
 إلى الحككمة الإلكتركنية مف أربعة منظكرات النظريمكف كالقدرة كالشفافية كالمحاسبة في الحككمة، ك 

 .دارة الإلكتركنيةالخدمات الإلكتركنية كالتجارة الإلكتركنية كالديمقراطية الإلكتركنية كالإ كىي
 

 ثالثاً: أىمية الحكومة الالكترونية

ازدادت أىمية الحككمة الالكتركنية في الآكنة الأخيرة في ظؿ ثكرة تكنكلكجيا المعمكمات 
كالاتصالات كأصبح ليا دكران مممكسان فيما يتعمؽ بتكظيؼ المعرفة كالاستفادة منيا، فيي كسيمة يمكف 

المؤسسة، كتحسيف جكدة أداء العمؿ، كتكفير المعمكمات المطمكبة بكؿ عف طريقيا تحقيؽ أىداؼ 
 دقة كسرعة ككفاءة، كتتمثؿ أىمية الحككمة الالكتركنية فيما يمي:

  تكفر درجة عالية مف التفاعؿ بيف المكظؼ الحككمي كطالب الخدمة مف خلاؿ شبكة
 الانترنت دكف أف يتكفر اتصالان مباشراه بينيما.

  الالكتركنية في تخفيض أعداد الأكراؽ المستخدمة كالتي تستخدـ لإجراء تساعد الحككمة
كسائؿ كنماذج كبرامج الكتركنية، مما يؤدم إلى  كتنفيذ المعاملات نتيجة الاعتماد عمى

سرعة تنفيذ الإجراءات كتقميؿ أعداد المستندات كالتكاليؼ، كسيكلة الكصكؿ لمكثائؽ 
أىـ المميزات ليذه البيئة اللاكرقية إمكانية تخزيف الممفات الالكتركنية عند الحاجة إلييا، كمف 

مما يقمؿ مف الكقت اللازـ لاتخاذ القرارات، كما كتمكف مف تبادؿ البيانات عبر الإدارات 
 كالكزارات المختمفة.
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  تتيح البيانات التي يتـ تخزينيا كمعالجتيا بالنظاـ الالكتركني مراقبة انتاج المكظفيف، كتحديد
لاختناؽ كالضغط، كالتي تسبب التأخير في تنفيذ المعاملات كاستشراء الفساد نقاط ا

(Bhatnagar,2011.) 
  يمكف دائمان التنقيب كالبحث في البيانات التاريخية لأغراض الرقابة، كتحميؿ السياسات

 (.Bhatnagar,2011كالإجراءات، كالتخطيط، كاتخاذ القرارات )
  مف مستكل الفساد نتيجة الكساطة، كالمحسكبية، الغش، تطبيؽ الحككمة الالكتركنية يقمؿ

 (.2008الكسب الغير مشركع، كما يقمؿ مف الأخطاء المرتبطة بالعامؿ البشرم )اليزاني، 
  تقديـ خدمات ذات جكدة عالية، كتكمفة أقؿ كتعمؿ عمى تبسيط الإجراءات، كما كتسيـ في

النساء ككبار السف مف إنجاز  تقديـ خدمات جيدة لأصحاب الاحتياجات الخاصة، كتمكف
 معاممتيـ بدكف تكبد عناء مراجعة الدكائر الحككمية.

  تتيح الحككمة الالكتركنية تشجيع الاستثمار في المجاؿ التقني، مف خلاؿ إنشاء كتشغيؿ
صناعات محمية تعمؿ في مجاؿ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات، كىذا مف شأنو يسيـ في 

 (.2010رية كطنية متخصصة في ىذا المجاؿ )القحطاني،خمؽ كظائؼ، كككادر بش
 

 رابعاً: أىداف الحكومة الالكترونية

 إجراء ىك الأعماؿ مجاؿ في الحديثة التكنكلكجيا استخداـ تطبيؽ مف الرئيس اليدؼ إف
تطكير في كافة النشاطات كالإجراءات كالمعاملات الحككمية الحالية كتبسيطيا كنقميا نكعيا مف 

اليدكية أك التقنية الإلكتركنية النمطية الحالية إلى الأطر التقنية الإلكتركنية المتقدمة، الأطر 
بالاستخداـ الأمثؿ كالاستغلاؿ الجيد لأحدث عناصر التكنكلكجيا كنظـ شبكات الاتصاؿ كالربط 

ءة العمؿ الإلكتركني الرقمي الحديث كصكلا إلى تطبيؽ تقنية الإنترنت تحقيقا لمتميز كالارتقاء بكفا
الإدارم كارتفاع مستكل جكدة الأداء الحككمي عف طريؽ إنجاز المعاملات إلكتركنيا كتكفير الكقت 

 (.2012)الجياز المركزم لمتنظيـ ك الإدارة،  كالجيد كالماؿ عمى المستكل الكطني
الالكتركنية ىناؾ العديد مف الأىداؼ التي تسعى الحككمة إلى تحقيقيا مف خلاؿ تقديميا لمخدمات 

 الحككمية كمف أىميا:
  تحسيف مستكل الخدمات كجكدتيا مف خلاؿ تبني مفيكـ الجكدة الشاممة في جميع عمميات

 (2013)مطر،  المنظمة
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  رفع مستكل الأداء، كذلؾ بتقميص الازدكاجية في المياـ، كالتقميؿ مف التعقيدات الإدارية
مف خلاؿ أتمتو الأعماؿ الإدارية مما يرفع  كالإجراءات الإدارية اللازمة لإنجاز نشاط معيف

 (.2013مف مستكل الأداء )مطر، 
  زيادة دقة البيانات كالمعمكمات، حيث تككف كؿ جية حككمية مسئكلة عف إدارة المكقع

 (.2012المخصص ليا، مف حيث نشر كتدقيؽ كتعديؿ معمكماتيا )الركاحنة، 
 بة كالمسائمة كاتخاذ القرار )الحنيطي، تعزيز دكر المكاطف في المشاركة في عممية الرقا

2005.) 
  الاستخداـ الأمثؿ لممكارد البشرية، حيث اف إتاحة المعمكمات كالخدمات لممستفيديف يخفؼ

مف العبء عمى العامميف بالمؤسسات الحككمية، مما يكجييـ إلى أعماؿ أخرل ترفع مف 
 (.2012مستكل انتاجيتيـ )الركاحنة، 

  تخفيض الانفاؽ الحككمي كالتكاليؼ المباشرة حيث يمكف خفض تكمفة الخدمات الحككمية
كزيادة كفاءة كفعالية الخدمات المقدمة لممكاطنيف كقطاعات الأعماؿ )مطر،  ،فعالةبصكرة 
2013.) 

 
 خامساً: أنواع الحكومة الالكترونية

فكاف مف الضركرم أف تقكـ إف جكىر العمؿ في المؤسسات الحككمية يرتكز عمى العلاقات، 
الخدمات الالكتركنية الحككمية بالعمؿ عمى ربط مختمؼ أصحاب المصالح مع الجيات الحككمية 

(Btoush,2009.) 
كنظران، لتنكع أصحاب المصالح، يتـ تقسيـ خدمات الحككمة الالكتركنية تبعان لاختلاؼ الجية 

 .الحككمية كالجيات ت، كالمكظفيف الحككمييف،المكاطنكف، الشركا: المستفيدة إلى أقساـ مختمفة كىي
 الحكومة إلى المواطن   .1

الفكرة الرئيسية في مكضكع الحككمة الالكتركنية ىك تحسيف العلاقات مع مكاطني الدكلة، لذلؾ 
تنتيج معظـ الحككمات مبادرات ترتكز عمى تحسيف خدمة المكاطنيف، مما يعني أف الخدمات 

حتياجات العملاء أك المكاطنيف الحالية أك المتكقعة تككف مكجية نحك المصممة، كالمقدمة لتمبية ا
 (.Citizen -Centricالمكاطف )

كىي تتضمف جميع الأنشطة التي تتـ بيف الحككمة كالمكاطنيف، بيدؼ تقميؿ الأعباء عمييـ، 
تاحة خدماتيا بشكؿ إلكتركني، لتسييؿ عممية كصكؿ جميع المكاطنيف إلى خدماتيا كالاستف ادة منيا كا 
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بأقؿ كقت كجيد كتكمفة، كتقدـ الحككمات معمكمات كخدمات متعددة تتراكح بيف البسيطة مثؿ تكفير 
المنافع، الرعاية الاجتماعية، كالمعمكمات المتعمقة بالصحة العامة، كخدمات أكثر تعقيدان مثؿ تجديد 

-Sagheb)ماعي رخص القيادة كالحصكؿ عمى تصاريح، كضرائب الدخؿ، كخدمات الضماف الاجت
Tehrani,2007 كتعزز ىذه الطريقة التفاعمية لتكفير الخدمات، مشاركة المكاطنيف في المناقشات .)

كالمنتديات مما يعزز الشفافية كالمساءلة، مما يؤدم في نياية المطاؼ إلى ممارسة الديمقراطية حيث 
 (.Halachmi,2004يشارؾ المكاطنيف في عممية صنع القرار كصياغة السياسات العامة )

 
 الحكومة إلى قطاع الأعمال   .2

تشمؿ جميع الأنشطة كالأعماؿ التي تتـ بيف الحككمة كالشركات التجارية أك المؤسسات غير 
الربحية، مف أجؿ تخفيؼ الأعباء التجارية، كتكفير منصة مكحدة تضمف الكصكؿ إلى المعمكمات 

صدار الرخص كعممية دفع الضرا ئب كغيرىا كتمكف الاتصاؿ الالكتركني بيف المتعمقة بالعطاءات كا 
الجيات الحككمية كالقطاع الخاص، مما يحد مف البيركقراطية المفرطة، كيكفر ىذا النكع مف التفاعؿ 
لمحككمات إنشاء سكؽ إلكتركنية؛ يمكف الحككمات مف تنظيـ مجمكعة مف الأنشطة مثؿ طرح 

كلية، كعرض البيانات الجمركية، كتقديـ البيانات عطاءات لممشتريات بطريقة إلكتركنية، كالتجارة الد
الإحصائية، كتسجيؿ الشركة الجديدة، كضريبة الشركات، مما يساىـ في تسيير أعماؿ الدكلة بطريقة 

 (.Btoush,2009أكثر فعالية مف حيث التكمفة ككفاءة )
 

 الحكومة إلى الحكومة   .3
بيف المنظمات الحككمية كبعضيا البعض، تشمؿ الأنشطة داخؿ المنظمة الحككمية الكاحدة، أك 

كىي تتضمف استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات لتسييؿ عممية تبادؿ المعمكمات كالخدمات 
مف أجؿ رفع كفاءة العمؿ كسرعة الإنجاز كتقميؿ التكاليؼ مقارنة مع الكسائؿ التقميدية الأخرل، 

 (.2012المختمفة )الركاحنة، كتعزز مف تكاصؿ المنظمات مع فركعيا الجغرافية 
كيعتبر ىذا النكع عمى درجة مف الأىمية، لأنو يشكؿ نقطة التقاء للأنكاع السابؽ ذكرىا، عف 
طريؽ تبادؿ المعمكمات كالخدمات بيف الييئات الحككمية، لإتماـ معاملات المكاطنيف، كقطاع 

حككميتيف أك أكثر، تبرز الأعماؿ، فمثلان عند حاجة مكاطف أك شركة تجارية تعاكف مؤسستيف 
 (.Pagano and Cook, 2004الحاجة إلى ىذا النكع )
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كيساىـ الاعتماد عمى ىذا النكع في تحقيؽ أىداؼ الحككمة الإلكتركنية كذلؾ بالحد مف التكاليؼ 
كالكقت كالبيركقراطية؛ مف خلاؿ السماح لممنظمات الحككمية كالإدارات بمشاركة قكاعد البيانات 

الميارات كالقدرات، مما يساعد في تحقيؽ اللامركزية في الخدمات العامة الحككمية كالمكارد، ك 
(Ndou,2004.) 

 
 الحكومة إلى العاممين  .4

تتضمف جميع الأنشطة كالخدمات المتبادلة بيف الجيات الحككمية كمكظفييا، كتعمؿ المنظمات 
أعماليا بيدؼ تحسيف الأداء كتقميؿ التكاليؼ،  الحككمية عمى إدخاؿ تكنكلكجيا المعمكمات كأتمتة

فبعض المنظمات تمكف المكظؼ مف طمب الاجازة بشكؿ الكتركني، كما تساىـ في تدريب 
المكظفيف، كتقميؿ معدؿ الأخطاء، كتكفير أكقات مرنة لمعمؿ، كتتيح لمكظفييا الكصكؿ إلى معمكمات 

يا بعدا ىاما؛ حيث ياعؿ بيف الحككمة كمكظفالتفداخؿ المنظمة مف أماكف كأكقات مختمفة، كيشكؿ 
 ينبغي النظر في احتياجاتيـبالتالي  ،"الزبائف الداخمييف"يمكف أف يسمى ما المكظفيف يعتبر 

(Fang,2002.) 
 

 سادساً: مراحل التحول إلى الحكومة الالكترونية

ى ثلاث قسمت بعض الدارسات ذات الصمة بمكضكع الحككمة الالكتركنية مراحؿ تطبيقيا إل
مراحؿ، كبعضيا إلى أكثر مف ذلؾ، كميما تنكعت التقسيمات فإف ىناؾ تشابيان كتداخلان بيف مراحؿ 
تطبيؽ الحككمة الالكتركنية، كفيما يمي عرض لأكثر التقسيمات شيكعان في مراحؿ التحكؿ إلى 

 الحككمة الالكتركنية:
 (Deloitte Research,2000) مراحل تطبيق الحكومة الالكترونية طبقاً لدراسة . أ

 ( المرحمة الأولى: نشر المعموماتInformation Publishing) 
في ىذه المرحمة تقكـ كؿ إدارة مف الإدارات الحككمية بإعداد مكقع عمى شبكة الانترنت  . ب

خاصة بيا، تككف ميمتيا تزكيد الجميكر بمعمكمات حكؿ مؤسستيـ، أنشطتيا، كمياميا 
العبء عمى المكظفيف الذيف يتمقكف المكالمات الياتفية مف كعنكانيا كذلؾ مف أجؿ تقميؿ 

 (.Deloitte Research,2000) أجؿ الحصكؿ عمى مثؿ ىذه المعمكمات
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 ( المرحمة الثانية: المعاملات الرسمية في اتجاىين"Official" Two -Way 
Transactions) 

ؿ التكقيع بعد التطكرات التي حصمت في أمف المعمكمات كطرؽ حمايتيا بكسائؿ مث
الالكتركني، كتشفير كحماية مكاقع الانترنت، أصبح بإمكاف المستخدميف في ىذه المرحمة 
تبادؿ المعمكمات مع الأقساـ كالدكائر الحككمية المختمفة. حيث يمكف لممستفيد في ىذه 

 (.2012المرحمة التفاعؿ مع الخدمات الأكلية المقدمة )الركاحنة، 
تركنية في ىذه المرحمة عمى إنشاء قكاعد بيانات مكحدة كترتكز جيكد الحككمة الالك

كمترابطة لمدكائر الحككمية، مما يمكف المستفيديف مثلان مف تجديد رخص القيادة، دفع 
الغرامات عمى الانترنت، كمع تزايد كمية ىذه الصفقات إلكتركنيان، ستعمؿ الحككمة عمى 

حككمة ىنا بشكؿ فعاؿ كمتفاعؿ تكامؿ أنظمة جميع الأجيزة التابعة ليا، كتظير ال
 (.2004)السديرم، 
 

 ( المرحمة الثالثة: بوابة حكومية متعددة الأغراضMultipurpose Portals) 
في ىذه المرحمة يتـ التركيز بدرجة كبيرة عمى احتياجات المستخدميف، كيتـ تجميع 

عميو غالبان بكابة كافة الخدمات الالكتركنية لمختمؼ الجيات الحككمية في مكقع كاحد يطمؽ 
الحككمة الالكتركنية، كىي مكقع عمى شبكة الانترنت يحتكم عمى ركابط لمكاقع حككمية 
أخرل تقدـ خدماتيا التي تـ حكسبتيا، كيتـ تصنيفيا عمى أساس التشابو في الخدمات 

 (.Deloitte Research,2000) المقدمة، أك عمى أساس الجية المقدمة لمخدمة
 

 بوابة حكومية طبقاً لاحتياجات المستخدم )المرحمة الرابعة :Portal 
Personalization) 

مف خلاؿ المرحمة السابقة، يمكف لممستخدميف الكصكؿ إلى مجمكعة متنكعة مف 
الخدمات مف مكقع كاحد عمى شبكة الإنترنت، كلكف ىنا، تككف الخدمات مكجية بشكؿ أكبر 

ح لممستفيديف مف تخصيص البكابة نحك احتياجات المستفيديف منيا، مف خلاؿ السما
الالكتركنية كذلؾ بالتحكـ في الخدمات المعركضة مف خلاؿ تحديدىا كفؽ احتياجاتو 
كرغباتو، ككفؽ ىذه الامكانية سكؼ تحصؿ الحككمة عمى رضا المستخدميف بشكؿ أكبر 
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كضماف كصكؿ المعمكمات كالخدمات بشكؿ أفضؿ لممستخدميف مقابؿ استخداـ الطرؽ 
 (.Deloitte Research,2000)ديةالتقمي

 

 ( المرحمة الخامسة: تجميع الخدمات المشتركةClustering of Common 
Services) 

يتـ تجميع الخدمات المشتركة في إطار كاحد، بحيث يتـ كضع العمميات المشتركة 
مع بعض، عكضان عمى أف تقكـ كؿ جية بمعالجة الجزء الخاص بمياميا، بحيث تتكامؿ 

التحتية لمحككمة، ليس فقط عبر مستكيات مختمفة مف الحككمة، لكف أيضان مف  العمميات
دارات حككمية مختمفة، كتحتاج ىذه المرحمة إلى إعادة ىندسة طريقة إنجاز  كظائؼ كا 

 (.Deloitte Research,2000) الأعماؿ في مختمؼ الجيات الحككمية
 

 ( المرحمة السادسة: التحول الرقمي لكامل المؤسسةFull Integration and 
Enterprise Transformation) 

في ىذه المرحمة تتميز بالتكامؿ التاـ، كتحكيؿ المؤسسة إلى مؤسسة رقمية، تقدـ 
دارات أخرل  خدمات متكاممة، تبعان لاحتياجات كتفضيلات المستخدميف، كقد تنشأ أقساـ كا 

شى الفجكة بيف طالب في المؤسسات الحككمية تتعمؽ بعمؿ الحككمة الالكتركنية، كتتلا
إلى الخدمات أكثر كفاءة كفعالية  الخدمة كمقدميا، كتصبح عممية الكصكؿ كالتكاصؿ

(Turban et al., 2008.) 
 

 (United Nations ،2003) مراحل تطبيق الحكومة الالكترونية طبقاً لدراسة ىيئة الأمم . ت
 أيضان كىي:حيث تـ تقسيـ مراحؿ التطبيؽ في ىذه الدراسة، إلى خمس مراحؿ 

 
 المرحمة الأولى: مرحمة بداية ( التواجدEmerging Presence) 

في ىذه المرحمة، تعرض الحككمات المعمكمات الأساسية كبشكؿ محدكد، كيتـ إنشاء مكقع 
عمى شبكة الانترنت ليذا الغرض يحتكم عمى البيانات بشكؿ مؤرشؼ، كبعرض ركابط لمكاقع 

 .(United Nations,2003) حككمية أخرل
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 ( المرحمة الثانية: مرحمة تعزيز التواجدEnhanced Presence) 
 إمكانية المكقع تتميز ىذه المرحمة بالتفاعؿ الأحادم، حيث تكفر الحككمة الالكتركنية يكفر

العلاقة بشكؿ الكتركني، كيتـ تزكيد المكقع بقاعدة بيانات  ذات الطمبات نماذج جميع تنزيؿ
كالنشرات،  كالتقارير كالمكائح كالقكانيف تشتمؿ عمى المعمكمات الحالية كالمؤرشفة مثؿ الميزانيات

بحيث تمكف المستخدـ مف البحث عف الكثائؽ كالمعمكمات، كتتكفر كسائؿ مساعدة أخرل مثؿ 
 (.United Nations,2003) خارطة المكقع

 
 ( المرحمة الثالثة: مرحمة التواجد التفاعميInteractive Presence) 

تتميز ىذه المرحمة عف سابقتيا بأنيا نسبيان أكثر تطكران، بحيث تكفر الحككمة النماذج 
الالكتركنية، مع تكفير إمكانية استلاـ الرد مف المستخدـ عمى الطرؼ الآخر عبر البريد 

الكسائؿ، كقد تشمؿ مثلان نماذج الضرائب، تجديد الرخص، كما كتمكف الالكتركني، أك غيره مف 
مف الاتصاؿ مع المسئكليف الحككمييف عف طريؽ البريد الالكتركني كالياتؼ كالفاكس كالبريد، 

 United) كمزامنتياالحالية  دقة المعمكمات عمى لمحفاظ أكبر انتظاـ مع المكقع كيتـ تحديث
Nations,2003.) 
 

  المرحمة( الرابعة: مرحمة التواجد التبادليTransactional Presence) 
كقت، كذلؾ  أم في الكتركنيا كميا المياـ بإنجاز لممستخدميف يسمح كفي ىذه المرحمة،

بفضؿ تكفر مكقع عمى الانترنت يتميز ببساطتو كسيكلة استخدامو، مما يغني عف ضركرة تكاجد 
 كما كيتـ التبادؿ المالي مع الحككمة، بحيث يمكف دفعالمستخدـ بنفسو في المصالح الحككمية، 

 كالضرائب، لمخالفات السيارات، الغرامات مثؿ) النفقات أك الصمة ذات العامة الخدمات تكاليؼ
 السحب بطاقات أك مصرؼ أك بالمستخدـ الخاصة الائتماف خلاؿ مف( البريدية الخدمات كرسكـ

 (.United Nations,2003) ركنيالإلكت الآلي، كتكفر أيضان بكابة لمشراء
 

 ( المرحمة الخامسة: مرحمة التواجد الشبكيNetworked Presence) 
كتتمثؿ ىذه المرحمة بأعمى درجات التقدـ في تطبيؽ الحككمة الالكتركنية، كتتصؼ بتحقيؽ 
التكامؿ بيف مختمؼ الجيات الحككمية، كبيف الجيات الحككمية كقطاع الأعماؿ، كبيف الحككمة 
كالمكاطنيف، كتستطيع الحككمة في ىذه المرحمة بإشراؾ المجتمع مف خلاؿ تكظيؼ كاستخداـ 
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نماذج الملاحظات عمى المكقع، أك مف خلاؿ استخداـ آلية الاستشارة المباشرة، بالتالي تساىـ 
، حجازمك  ىذه المرحمة في تشكيؿ النظاـ الاستشارم كالجماعي المشارؾ في اتخاذ القرار )أبكزيد

2007)، (United Nations,2003.) 
 سابعاً: متطمبات تطبيق الحكومة الالكترونية

لقد ظيرت الحاجة لتطبيؽ الخدمات الالكتركنية الحككمية لمكاكبة التطكر التكنكلكجي كالاستفادة 
مف ىذه التقنيات في التغمب عمى المشاكؿ التي مف الممكف أف تكاجو العمؿ الحككمي كالتي تؤثر 

كمسار التعاملات الحككمية كالانجازات الكظيفية مف حيث كضكح الإجراءات كشفافيتيا عمى كفاءة 
 كسرعة تنفيذىا.

كلتطبيؽ الحككمة الالكتركنية بفعالية كنجاح ينبغي أف يؤخذ بعيف الاعتبار الجكانب التشريعية 
 كالتقنية كالبشرية التالية:

 
 :)الجوانب التشريعية )القانونية 
تسييؿ كتنظيـ بيئة قانكنية تدعـ تنفيذ كسير المعاملات الالكتركنية الحككمية، للابد مف كجكد   

زالة آية عكائؽ أك ، ك المعاملات الإلكتركنية بكاسطة رسائؿ أك سجلات إلكتركنية يعتمد عمييا ا 
تحديات أماـ المعاملات الإلكتركنية كالتي تنتج عف الغمكض المتعمؽ بمتطمبات الكتابة كالتكقيع 

مف حالات تزكير  لحدز تطكر البنية الأساسية القانكنية لتطبيؽ التعاملات الإلكتركنية كاكتعزي
رساء الإلكتركنية ك المراسلات الإلكتركنية كالتعديلات اللاحقة كمف فرص الاحتياؿ في المعاملات  ا 

سجلات قانكنية مكحدة لمقكاعد كالمكائح كالمعايير المتعمقة بتكثيؽ كسلامة المراسلات كال مبادئ
(، مع كجكد 2010الفمسطيني،  المسكدة الأكلى لمشركع قانكف المعاملات الإلكتركنية)الإلكتركنية

 القابمية لمتعديؿ لتتكيؼ مع إجراءات العمؿ الجديدة.
 
 :)الجوانب التقنية )البنية التحتية 

لمكاجية الطمبات الضخمة المتكقعة كالتي تقدر بالملاييف عمى الخدمات الحككمية الالكتركنية 
كلإدارة التفاعؿ بيف خدمات المؤسسات المختمفة، يتطمب ذلؾ كجكد قدرات حاسكبية ضخمة، 
كمساحات تخزينية كبيرة لمتعامؿ مع حجـ ىائؿ مف البيانات كتكفيرىا ضمف الزمف الحقيقي، كما 

ب كجكد تجييزات مساندة مف معدات الشبكات كالخكادـ كأجيزة تخزيف البيانات كلابد مف تكافر تتطم
مكثكقة، كما يتطمب كجكد البرامج كالأنظمة التي مف شأنيا  اتصالات كشبكة تقنية كاممة تحتية بنية
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رة مف أف تساعد في تحقيؽ أىداؼ الحككمة الالكتركنية، كلابد مف تكافر الخبرات التقنية كضرك 
 (.2007ضركرات تطبيؽ كاستخداـ البنية التحتية المناسبة )يسر،

 
  :الجوانب البشرية 

برامج الحككمة الالكتركنية ىي برامج جديدة عمى المكظؼ العاـ، تحتاج إلى خبرات كميارات 
 غير متكفرة في الأجيزة الحككمية، كالتحكؿ إلى نظـ الحككمة الالكتركنية يغير تركيبة العمؿ داخؿ
الجياز الحككمي، حيث يتراجع دكر المكظؼ التقميدم كيتزايد دكر المكظؼ الذم يجيد استخداـ 

(، بالتالي لتأميف الخدمات 2006الحاسكب ك الانترنت، كقد يتـ استحداث كظائؼ جديدة )الغكطي، 
تية الالكتركنية الحككمية لممستفيديف يتطمب ذلؾ تأميف كادر تقني قادر عمى تجييز البينة التح

دارتيا كلابد مف تكظيؼ كتدريب الخبرات ك الكفاءات لتطبيؽ كاستيعاب برامج الحككمة  كصيانتيا، كا 
 الالكتركنية.

فالعنصر البشرم يمثؿ مدخلان إنتاجيان أساسيان لا غنى عنو في برامج الحككمة الالكتركنية، كلذا 
بد مف كجكد خطة حككمية شاممة لابد مف التركيز عمى ىذا العنصر مف خلاؿ التدريب كالتطكير، كلا

لطرح دكرات تدريبية لجميع المكظفيف لديو في مجاؿ إدارة الحاسكب كالشبكات، كتقديـ الخدمات 
 بشكؿ الكتركني.
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 المبحث الثاني: الخدمات الإلكترونية وقياس فعاليتيا
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 أولًا: المقدمة
مع بداية القرف الكاحد كالعشريف شيد العالـ تطكرات تقنية ىائمة، أثرت بشكؿ كبير عمى الرؤل 
جراءاتيا، إذ فتحت الثكرة التقنية المجاؿ أماـ الكثير مف  التقميدية لسير المعاملات الحككمية كا 

 المفاىيـ لمتطكر كأصبح التماشي مع ىذه التطكرات ضركرة مف ضركرات التميز كالنجاح.
ىذا كتتصدر طركحات مشاريع الخدمات الإلكتركنية الحككمية أكلكيات التطبيؽ في حككمات 
لى تغيير منظكر  العالـ، إذ تطمح ىذه الحككمات إلى إحداث تغيير جذرم في إجراء المعاملات كا 
الدكر الحككمي عمى مختمؼ الأصعدة، كترتكز ىذه الطركحات عمى مجمكعة مف القيـ كالرؤل التي 

إلى رفع مستكل الأداء الحككمي، مف خلاؿ رفع درجات الشفافية، كتعزيز أىمية المحاسبة تيدؼ 
  (.2007يسٍّر، )كالمسئكلية، كتحقيؽ الكفاءة العالية في الأداء المؤسسي 

كقد كاف لظيكر شبكة الانترنت الأثر الكبير في مختمؼ جكانب الحياة، كفي مختمؼ قطاعات 
لاستثمار الفرص كالاستفادة مف الخدمات المتاحة مف خلاؿ شبكة الأعماؿ، مما دفع المنظمات 

نجاز نشاطاتيا عمى أفضؿ كجو ممكف )الطائي كالعبادم،  (، حيث 2009الانترنت لتقديـ خدماتيا كا 
نجاز الأنشطة إلكتركنيان فيما يعرؼ بالخدمات  تكجيت المنظمات إلى تبادؿ الخدمات كالمعمكمات كا 

 الالكتركنية.
في ىذه الدراسة، بأنيا الاستخداـ التكاممي الفعاؿ لجميع تقنيات  خدمات الالكتركنيةكيقصد بال

المعمكمات كالاتصالات لتنفيذ كافة الأعماؿ المتعمقة بالحككمة بيدؼ تسييؿ كتسريع تعاملاتيا سكاء 
 داخؿ الجيات الحككمية نفسيا، أك بينيا كبيف تمؾ التي تربطيا بالأفراد.

 
 الالكترونية: خدمات الحكوميةثانياً: مفيوم ال

 Faceي قصد بالخدمات الحككمية بالشكؿ التقميدم ىك أف يتمف تقديـ الخدمات بطريقة شخصية )
to Face)  كفي ىذه الحالة يتكجو صاحب الطمب إلى مكاف تقديـ الخدمة كيقابؿ المسئكليف عف ىذه

طمب بكيفية معاممتو داخؿ الميمة مف أجؿ إنجازىا، كتترؾ ىذه الطريقة أثر داخؿ صاحب ال
 المؤسسة، كجكدة الخدمة المقدمة لو، كمدل كفاءة المؤسسة.

كيمكف تعريؼ الخدمات الحككمية عمى أنيا مزيج متكامؿ مف بعض البنكد مثؿ العمميات، 
 .(Mobahi, 2011)كالمكظفيف، كالعملاء كالمكارد التقنية كالمالية، كالييكؿ التنظيمي لممؤسسة 

كلقد شكمت التجربة الناجحة لمقطاع الخاص في تبني نمكذج الأعماؿ الالكتركنية حافز كبير 
لدل الجيات الحككمية لمعمؿ عمى ابتكار كتطكير الكظائؼ الحككمية عمى نحك يعرؼ اليكـ 
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المستخدميف  بالخدمات الالكتركنية الحككمية، حيث تكفر الحككمة الالكتركنية أفضؿ الطرؽ لكصكؿ
(، مما ينتج عنو زيادة الفعالية كالكفاءة كانخفاض Garson,2004لممعمكمات كالبيانات كالخدمات )

 التكاليؼ كتحسيف نكعية الخدمات الحككمية.
عادة ما يستخدـ مصطمح الخدمات الالكتركنية كالحككمة الالكتركنية لنفس الغرض كالمعنى، 

ية تعتبر أحد مخرجات عممية التحكؿ الرقمي لأعماؿ الحككمة عمى الرغـ مف أف الخدمات الالكتركن
 ككظائفيا.

كقد تـ تعريؼ الخدمات الالكتركنية في القطاع العاـ بطرؽ شتى، فكانت التعاريؼ الأكلية نابعة 
مف ككف الحككمة الالكتركنية ظيرت بعد نجاح حكسبة العمميات الادارية في القطاع الخاص، 

دارة الأعماؿ الالكتركنية.كبشكؿ خاص نتيجة نجاح   التجارة الالكتركنية كا 
عرفيا مطر بأنيا إنجاز الأعماؿ الإدارية كالحككمية الكتركنيان كقياـ أجيزة الحككمة بإنجاز  فمقد

أعماليا كتقديـ خدماتيا لمجميكر الكتركنيان دكف الذىاب إلى الجيات الحككمية كتنفيذ الخدمة بالمنزؿ 
لـ عبر الانترنت، كذلؾ بيدؼ استثمار الكقت كالجيد كالماؿ )مطر، أك مف أم مكاف في العا

 (.39: ص 2013
حيث عرفيا أبك السعكد عمى أنيا الانتقاؿ مف تقديـ الخدمات مف الشكؿ الركتيني إلى الشكؿ 
الالكتركني عبر الانترنت، أك بالاعتماد عمى شبكات حاسكبية داخمية عمى مستكل الدكلة أك حتى 

 (.126، ص2005ك السعكد، المدينة )أب
إف الخدمات الالكتركنية تعني إنجاز الخدمات الحككمية بطريقة معمكماتية تعتمد عمى الانترنت 
ككفؽ ضركرات أمنية معينة تحمي المستفيد كالجية صاحبة الخدمة كيتمثؿ ذلؾ في استخداـ 

 (.23، ص 2005تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات لتحسيف كتدبير شئكف العامة )مراد، 
 ,Gilbert et al( فعرفيا عمى أنيا "خدمات عبر الانترنت"، أما )Hoogwout,2002أما )

 ( فعرفيا بأف تقكـ المؤسسات الحككمية بتقديـ خدماتيا بشكؿ الكتركني.2004
 لممكاطنيف، العامة الخدمات ( فقد عرفتيا عمى أنيا "تقديـBuckley,2003في حيف أف ) 

 الكتركنية عف طريؽ كسائط الحككمي القطاع في يعممكف الذيف كأكلئؾ كالمكرديف، التجارييف كالشركاء
 ."كالمعاملات كالمقاكلات، كالتفاعؿ كالاتصاؿ المعمكمات ذلؾ في بما

الاستخداـ التكاممي  كمما سبؽ فإنو مف الممكف القكؿ بأف الخدمات الحككمية الالكتركنية ىي
الفعاؿ لجميع تقنيات المعمكمات كالاتصالات لتنفيذ كافة الأعماؿ المتعمقة بالحككمة بيدؼ تسييؿ 
كتسريع خدماتيا كالتي تقدميا سكاء داخؿ المؤسسات الحككمية نفسيا، أك بينيا كبيف تمؾ التي 
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الالكتركنية الجكىر كالأساس  تربطيا بالأفراد كمراجعيف أك قطاعات الأعماؿ، كما كتشكؿ الخدمات
 الذم تنطمؽ منو مشاريع الحككمة الالكتركنية.

 
 ثالثاً: المبادئ الأساسية لمخدمات الالكترونية

تتطمب الخدمات الالكتركنية لمحككمة الالكتركنية، تظافر الجيكد، كتنسيؽ مستمر بيف الإدارات 
زالة العقبات  الإدارية كالسياسية كالتقنية التي تكاجو تنفيذ المختمفة داخؿ الييئات الحككمية، كا 

الخدمات الالكتركنية، كىناؾ مبادئ رئيسية لابد أف تؤخذ بعيف الاعتبار عند التخطيط كالتنفيذ 
 لمشركعات الحككمة الالكتركنية:

  سيكلة، كسرعة كشمكلية الكصكؿ إلى الخدمات الالكتركنية الحككمية، كيتضمف ذلؾ
الاحتياجات الخاصة، كما كيجب أف تككف متاحة في جميع الأكقات، كعمى الأشخاص ذكم 

 (.2008)اليزاني، مدار الساعة
  أف تتكافر في الخدمات الالكتركنية الحماية كأمف المعمكمات كخصكصية لممستخدـ كالمستفيد

 مف ىذه الخدمات.
 ،مثؿ الانترنت  شمكلية الكصكؿ إلى خدمات الحككمة الالكتركنية مف خلاؿ قنكات متعددة

كالياتؼ، كغيرىا، كليس فقط بالطريقة التقميدية بالحضكر شخصيان إلى الييئة الحككمية 
 (.2008)اليزاني، 

 المتعمقة العمميات تفعيؿ يتـ أف كينبغي الإلكتركنية الخدمة محكر المستفيد يككف أف ينبغي 
 في الكاردة لمعمكماتا كافة عمى الحصكؿ بعينو، كأف تتميز بسيكلة السبب ليذا بالخدمة
 أكثر تقديـ تتطمب الخدمة كانت عديدة، فإذا إلكتركنية نماذج تعبئة إلى الحاجة دكف الطمب
 استخراج مرة، كيجب مف أكثر البيانات بإدخاؿ المستخدـ يقكـ أف يجب لا كاحد، طمب مف
 بالانسجاـ، يتسـ نحك عمى الحككمية البيانات قكاعد مختمؼ مف العلاقة ذات البيانات كؿ

النيائي )حسيف،  لممستخدـ الممكنة صكرىا أكمؿ في تقدَّـ كأف قيمة الخدمة تقدـ أف كينبغي
2008). 

 نفس تؤدم بحيث مكثكقة تككف كأف عمييا الاعتماد بقابمية الإلكتركنية الخدمة تتسـ أف ينبغي 
 منيا، حيث يميؿ أفضؿ حتى أك الخدمة تقديـ في التقميدية الطريقة تؤدييا التي النتيجة

 الخدمات لتقديـ تتبع التي الجديدة الطرؽ أك التغيير مقاكمة إلى النيائيكف المستخدمكف
 المستخدـ لتكقعات ككفقان  الإلكتركنية الخدمات مع بسلاسة الأمكر تسير أف الحككمية، كينبغي
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ذا النيائي،  عمى المستفيد يحصؿ أف ينبغي الإلكتركنية المعاممة كسط في خطأ حدث كا 
 الإلكتركنية الخدمات لجميع كمكحد مجاني ىاتفي رقـ طريؽ عف سيمة بطريقة مساعدة

 بطريقة الخدمة عمى الحصكؿ في الصعكبات بعض المستخدـ كاجو حاؿ كفي الحككمية،
 درجة كتنخفض الخدمة عمى لمحصكؿ اتبعيا التي القناة إلى المستخدـ يعكد لا قد إلكتركنية

 (.2008الإلكتركنية )حسيف،  الخدمة في لديو الثقة
 العمؿ بالكسائؿ الالكتركنيةـ كما كينبغي كضع القكانيف كالتشريعات كالضكابط، كالتي تنظ 

إزالة أية عكائؽ أك قطاع تكنكلكجيا المعمكمات، كالعمؿ عمى كاكب التطكر السريع في كت
مبات الكتابة تحديات أماـ المعاملات الإلكتركنية كالتي تنتج عف الغمكض المتعمؽ بمتط

 .(2012)عبد ربو،  كالتكقيع الإلكتركني
 الإلكتركنية لمخدمات البيني السطح استخداـ في سيكلة المبتدؤكف المستخدمكف يجد لابد، أف .

يجاد التعميمات قراءة في تعقيدات أم أف ذلؾ  المعمكمات كتقديـ كتعبئتو الصحيح النمكذج كا 
الإلكتركنية )حسيف،  الخدمة بتمؾ الخاصيف النيائييف المستخدميف فقداف إلى تؤدم سكؼ
2008.) 

الخدمات الالكتركنية تحتاج إلى تكامؿ مختمؼ الإدارات، كتنسيؽ  مما سبؽ، نستطيع القكؿ إف
بيف العديد مف الجيات، حيث قد يشترؾ في المعاممة الكاحدة عدة ىيئات أك مؤسسات حككمية، 

عادة ىندسة فيجب ترتيب العلاقات بيف الجيات ال حككمية كالعمؿ عمى تكامؿ قكاعد البيانات بينيا، كا 
 العمميات الإدارية حتى تتناسب مع طبيعة الشبكة الالكتركنية.

 
 رابعاً: أنواع الخدمات الحكومية الالكترونية

تقدـ إمكانية إف مف أىـ مخرجات الحككمة الإلكتركنية ىك العمؿ عمى تكفير خدمات إلكتركنية 
كتقسـ الخدمات ؿ الميسر لمخدمات الحككمية لكافة المستفيديف كمف خلاؿ قنكات متعددة. الكصك 

الالكتركنية الحككمية إلى أربع أنكاع كىي )مكقع كزارة الاتصالات كتكنكلكجيا المعمكمات الأردنية، 
 (.23/9/2012تاريخ الاطلاع 

 
 :الخدمات العامودية .أ 

ية حككمة كاحدة بحيث تبدأ الخدمة كتنتيي في ذات كىي الخدمات التي يقتصر تقديميا عمى ج 
كمثاؿ عمى ىذا نفسيا،  كتقع مسؤكلية تطكير ىذه الخدمات عمى عاتؽ المؤسسات الحككمية ،الجية
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تسجيؿ المكاليد في كزارة الداخمية، أك الحصكؿ عمى ممؼ دراسي لمطالب، حيث النكع مف الخدمات: 
 الممؼ ىي كزارة التربية كالتعميـ.أف الجية الكحيدة التي تمتمؾ مثؿ ىذا 

 
 :لخدمات المتداخمةا .ب 

كىي الخدمات التي تشترؾ أكثر مف مؤسسة حككمية في تقديميا بحيث بقكـ متمقي الخدمة  
بتقديـ المعاممة في مؤسسة حككمية كيتـ التنسيؽ كطمب معمكمات مف مؤسسات حككمية أخرل 

، خدمة تسجيؿ طالب في ىذا النكع مف الخدماتلإتماـ المعاممة كتقديميا لممكاطف. كمثاؿ عمى 
المدارس الحككمية، حيث يتطمب أف يككف الطالب حاصؿ عمى رقـ ىكية فمسطيني مف كزارة 

خدمة رخص الداخمية، كي يتـ تسجيمو كطالب في مدارس كزارة التربية كالتعميـ، أيضان كمثاؿ آخر، 
كزارة الصحة، كشيادة حسف سير كسمكؾ  المطاعـ، حيث يتطمب تقديـ شيادة خمك مف الأمراض مف
 مف كزارة الداخمية، كمف ثـ تقديـ الطمب إلى الجية المعنية.

 
 :الخدمات المشتركة .ج 

كتأتي  ،مرة كاحدة فقط كتخدـ كافة الخدمات الحككمية مركزيان ىي الخدمات التي يتـ تطكيرىا  
كتقع  ،في استخداميا مف أكثر مف جية الاشتراؾتسمية ىذه الخدمات بالمشتركة كذلؾ لإمكانية 

الخدمات التي يقدميا  كمف أىـفي فمسطيف عمى الحاسكب الحككمي مسؤكلية تطكير ىذه الخدمات 
كتعتبر كمثاؿ عمى الخدمات المشتركة ىي بكابة الحككمة الالكتركنية الفمسطينية، كمشركع تكامؿ 

 البيانات بيف الكزارات المختمفة.
 

 :الخدمات النمطية .د 
الأنظمة النمطية الحككمية ىي الأنظمة أك التطبيقات الآلية المشتركة كالمتكررة بيف الجيات 

كمف الأمثمة عمى ذلؾ:  الحككمية بمختمؼ قطاعاتيا كمف أىميا أنظمة تخطيط المكارد الحككمية
ف الأنظمة المالية، كأنظمة شؤكف المكظفيف، كأنظمة المشتريات، كأنظمة إدارة المكاد )المخاز 

 .كالمستكدعات(، كأنظمة أرشفة الكثائؽ
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 خامساً: قياس فعالية الخدمات الالكترونية
 المفيوم والأىمية .1

السجلات أحد أنشطتيا الرئيسية، كما  مكاطنييا، كتعتبر عممية حفظ ك جدت لخدمة الحككمات
حيث تقكـ الييئات البيانات كالمعمكمات،  عممية تجييز كبير، حد إلى -العامة الإدارة كتعتبر عممية

 كالمنظمات، كالأسر، الأفراد عف – كالمعمكمات البيانات مختمؼ كمعالجة بجمع الحككمية المختمفة
 مثؿ، لمجميكر، جديدة معمكمات يتـ إنتاج كالمعمكمات، البيانات ىذه أساس عمى ثـ كمف كالشركات،
لمجميكر، كىنا تستخدـ نظـ  المقدمة الخدمات كمختمؼ كالمكائح كالخطط، كالاستراتيجيات، السياسات

جمع  ذلؾ في بما الحككمات، معمكمات عممية معالجة المعمكمات المحكسبة بشكؿ أساسي لدعـ
كاستخداميا، كبشكؿ عاـ تعتبر الحككمة أكبر مستخدـ  كنشرىا كتجييزىا كتخزينيا، البيانات،

يرة منيا استخداميا في محاسبة لتكنكلكجيا المعمكمات في كثير مف البمداف، كليا استخدامات كث
 كتخطيط كالانتخابات، التعداد، بيانات كجمع كالإحصاءات المالية كالإدارة الضرائب ك الجمارؾ،

دارة الاجتماعي، كالضماف كالرعاية الاجتماعية، كالتعميـ كالصحة، التنمية،  كما كالزراعة، الأراضي كا 
 .(Awang Kader, 2009ذلؾ) إلى

لكتركنية الحككمية في الأساس إلى تسييؿ كتطكير المعاملات الحككمية كتيدؼ الخدمات الا
كتقديميا بإطار جديد يكفر خدمات ذات جكدة عالية، كيراعي حاجات المستفيديف منيا، كتعتبر 
الخدمات الالكتركنية محصمة التطكير كالتعديؿ عمى العمميات الإدارية، حيث أنو مف الضركرم 

لكتركنية ليست فقط أتمتة العمميات الإدارية، بؿ تشمؿ تطكير العمميات الادراؾ بأف الخدمات الا
الإدارية كالتغييرات المترتبة عمييا في مسار العمؿ، كىي بالتالي تشكؿ حمقة الكصؿ بيف المستفيد 

 كالجية الحككمية.
كيعتبر النجاح ىك اليدؼ النيائي لأم نشاط، فالمشركع يعتبر ناجحان إذا تحققت بو بعض 

لمعايير مثؿ الانتياء في كقت مناسب، التكمفة، الجكدة، كتكفر مستكل عالي مف الرضا لدل ا
كتحقؽ التكقعات المنتظرة منو، كمف أىـ  المشركع أىداؼ العميؿ، فالنجاح يقيس مدل استيفاء

المعايير لقياس نجاح المشركع، ىك النظاـ نفسو كنتيجة ليذا المشركع، كالفكائد التي تترتب عمى ىذا 
 .(Saha, 2008)المشركع لأصحاب المصمحة فيو مثؿ العملاء كالمستخدميف 

ؼ باىظة، حيث تستثمر إف مشركع التحكؿ نحك تقديـ الخدمات الالكتركنية يحتاج إلى تكالي
الحككمات العديد مف مكاردىا المالية كالبشرية لأجؿ تطبيؽ الحككمة الالكتركنية كذلؾ لتعزيز جكدة 
خدماتيا المقدمة لممكاطنيف، كقطاع الأعماؿ، كالمكظفيف، لذلؾ مف الميـ تعظيـ الفائدة منو بحيث 
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الخدمات الالكتركنية  أداء تقييـ ي عد  يحقؽ فكائد اقتصادية تتجاكز التكاليؼ التي تـ انفاقيا، ك 
 القطاع في أيضا القطاع الخاص كلكف في فقط ليس جدان  المحكسبة لعمميات المؤسسة الإدارية، ميـ

العاـ، ذلؾ لما لو مف فائدة في صنع القرار بشكؿ أسرع، مف خلاؿ تكافر المعمكمات في الكقت 
نو لمف  ذات المعمكمات تكفير خلاؿ المناسب، كما أنو أفضؿ في عممية الرقابة مف الصمة، كا 

الأىمية بمكاف معرفة مدل ملائمة ىذا النظاـ لتكقعات المستخدميف، ككفاءة ىذا النظاـ كالفائدة 
 العائدة مف استخدامو.

 

 نماذج قياس فعالية نظم المعمومات .2
كتطكير تقكـ المؤسسات باستثمارات ضخمة في مجاؿ تقنية المعمكمات، رغبة منيا في تحسيف 

كرفع كفاءة كانتاجية المؤسسة، كمكاكبة التغيرات كالتطكرات المتلاحقة في ىذا  إجراءات العمؿ،
عمى الرغـ مما تشكمو تكنكلكجيا المعمكمات مف أىمية كبرل المجاؿ، مما يكسبيا ميزة تنافسية، ك 

لعكائد الاقتصادية تقديرات يعتمد عمييا لحجـ ا فلا تكجد كأحد أىـ أعمدة منظمات الأعماؿ الحديثة
التحقؽ كمراقبة  ، كما أنو مف الصعب الاستثماراتىذه كالمنافع الاستراتيجية القابمة لمتحقيؽ مف 
ىناؾ فجكة كبيرة  ككذا فإف(، Markus et al, 2000) كحماية حقكؽ ممكية الأصكؿ غير المممكسة

كعي بأىمية ىذه الاستثمارات  يف طمكحات المنظمات كبيف تأىيؿ المكظفيف تقنيان، أم أف ىناؾ عدـب
 (.2006) العمكجي، لدل القائميف عمييا كعدـ تكافر الميارات التي يستمزميا ىذا الاستثمار

ي عدُّ مكضكع تقييـ فعالية استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات مف أىـ المكضكعات في 
كسبة عممياتيا الإدارية لإجراء ىذا المجاؿ، حيث أف ىناؾ ضركرة ممحة في المؤسسات التي تتبنى ح

 Delone)التقييـ لفعالية نظـ المعمكمات حتى تتمكف مف الكصكؿ إلى النجاح المطمكب في الأداء 
and Mclean, 2003 كقد لقي مكضكع قياس فعالية استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات ،)

احثيف، كتعددت كجيات النظر مما لـ في تقديـ الخدمات بشكؿ الكتركني عمى اىتماـ العديد مف الب
 (.2012يساعد عمى ظيكر طريقة محددة لاختبار فعاليتيا )ركمي كصلاح، 

ىك تحد معقد عندما يتعمؽ الأمر ببيئة القطاع العاـ،  (IS) إف فيـ النجاح في نظـ المعمكمات
ييـ القطاع العاـ حيث تركز دراسات القطاع الخاص عمى الكفاءة كالجكدة كالمكثكقية، في حيف إف تق

 يجب أف تجمع بيف تمؾ الأمكر مع المساءلة كثقة المكاطنيف كخمؽ الفكائد لمعامة.
تقييـ ما تـ انجازه  إلى تقكـ الحككمات بتقديـ الخدمات الالكتركنية لأعماليا، تزداد الحاجة كبينما

دراؾ الفكائد المترتبة عمى استخداـ ىذه الخدمات، كتقييـ حيث  الإلكتركنية؛ ككمةالح نظـ فعالية كا 
 الخدمات الميمات كتقديـ تنفيذ عمى قادرة أنيا عمى مف التأكد الحككمية الجيات ي م كف ىذا التقييـ



3. 

 

 الحككمة أنظمة نجاح تقيس التي لمعكامؿ أفضؿ كفيـ لتطكير متكقع، كتبرز الحاجة ىك كما
 نظاـ نجاح مدل لقياس عمييا الاعتماد يمكف خمؽ طرؽ إلى كما كتزداد الحاجة الإلكتركنية،

 Wang) الأبعاد متعدد الإلكتركنية الحككمة مدل نجاح نظاـ ذلؾ، قياس كمع الإلكتركنية، الحككمة
and Liao, 2008العديد مف المعايير  عمى الخدمات الالكتركنية الحككمية يعتمد (، حيث أف نجاح
 العمميات الادارية، كدرجة التفاعلاتلممستخدميف، كالفكائد العائدة مف حكسبة  مثؿ مقدار الرضا

 التكنكلكجيا، كغيرىا.  عمى القائمة
كلضماف نجاح عممية التقييـ فقد بينت العديد مف الدراسات أف نظاـ التقييـ يجب أف يككف 
مفيكمان كسيؿ التطبيؽ، كبإمكانو التنبؤ بالسمكؾ كتشير بعضيا بضركرة قياس القيمة المضافة 

كمات لممؤسسة، كمدل مساىمتيا في تحقيؽ الفعالية لممؤسسة كميا )ركمي لاستخداـ تقنية المعم
 (.2012كصلاح 

كلتقييـ فعالية الخدمات الالكتركنية، اقترح مجمكعة مف الباحثيف العديد مف النماذج لدراسة جكدة 
ت، الخدمات الالكتركنية المقدمة مف خلاؿ أنظمة المعمكمات الحاسكبية، أك مف خلاؿ مكاقع الانترن

 كمف اىـ النماذج نمكذج نجاح نظـ المعمكمات كالذم أعده الباحثاف ديمكف كماكميف.
 

 Delone and Mclean IS Success Factorsنموذج نجاح نظم المعمومات ) 2.1
Model) 

 Delone andكالذم تكصؿ إليو الباحثاف  D&Mيعد نمكذج عكامؿ نجاح نظـ المعمكمات 
Mclean  نجاح نظـ المعمكمات، كيعتبر  لقياس المستخدمة ذكرا الأكثر النماذج مف 1992عاـ
نشاء تكليؼ ىك منو الرئيسي الغرض نجاح نظـ  عمى تؤثر التي العكامؿ لتقييـ شامؿ تصنيؼ كا 

المعمكمات، كعرض النمكذج المتغيرات الرئيسية الستة لنجاح نظاـ المعمكمات كىي جكدة النظاـ، 
معمكمات، رضا كارتياح المستخدـ، الأثر الفردم كالأثر جكدة المعمكمات، استخداـ نظاـ ال

(، كقد عرض النمكذج العلاقة بيف المتغيرات كتأثيرىا عمى Delone and Mclean, 1992التنظيـ)
بعضيا البعض حيث تؤثر جكدة النظاـ كالمعمكمات منفردة كمشتركة عمى رضا المستخدـ كعمى 

أف يؤثر مقدار الاستخداـ عمى درجة رضا المستخدميف، استخداـ النظاـ، بالإضافة إلى ذلؾ، يمكف 
سمبا أك إيجابان، كالعكس صحيح أيضا، كيؤثر الاستخداـ ك رضا المستخدميف عمى الانطباع الفردم، 
كفي نياية المطاؼ ىذا الأثر عمى الأداء الفردم ينبغي أف يككف لو بعض الأثر عمى المنظمة ككؿ، 

ظاـ النجاح الفني، كجكدة المعمكمات تقيس مدل نجاح المعمكمات كفي ىذا النمكذج تقيس جكدة الن
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في تقديـ المعاني كالمفاىيـ المطمكبة، فيما يقيس كؿ مف  رضا المستخدـ، كالاستخداـ، كالتأثير 
 .(Saha, 2008)الشخصي، ك التأثير المؤسسي، فعالية النظاـ، كمدل تأثير عمى المؤسسة ككؿ

 

 

 

 

 

 

 DeLone & McLean IS Success Model (1992(، نموذج )2-2شكل رقم )

 (DeLone & McLean (1992) , p. 87) المصدر:

تطكيران عمى ىذا النمكذج بعد الأخذ  Delone and Mclean، أجرل الباحثاف 2003كفي عاـ 
بعيف الاعتبار الانتقادات التي كجيت لو، حيث تـ دمج كؿ مف الأثر عمى الفرد كالمنظمة في متغير 
ضافة متغير جديد كىك نية الاستخداـ لما لو مف أىمية في بيئة الأعماؿ  كاحد كىك الفائدة الكمية، كا 

 كالتي يفرض فييا استخداـ النظاـ عمييـ.
 

 

 

 

 

 Delone and Mclean, 2003, page 24المصدر: 

 

 جودة النظام

جودة 

 لوماثالمع

الانطباع 

 المؤسسي

 الاستخذام

 رضا المستخذم

الانطباع 

 الفردي

 

 جودة النظام

جودة 

 المعلوماث

 جودة الخذمت

الفائذة الكليت 

 المتوقعت

 الاستخذام نيت الاستخذام

 رضا المستخذم

 لقياس فعالية نظم المعمومات Delone and Mclean, 2003(، نموذج 3-2شكل رقم )
 ((Delone, W. , Mclean, E., 2003المصدر: 
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 Delone and) كتمثمت أبعاد قياس فعالية نظاـ المعمكمات لمنمكذج الذم تـ تطكيره فيما يمي
Mclean, 2003:) 

 جودة النظام: .أ 
يركز معيار جكدة النظاـ عمى خصائص أداء النظاـ، كيمكف قياسيا بمدل سيكلة استخداـ 
النظاـ، مركنة النظاـ، الثقة بالنظاـ، سيكلة التعمـ، تكامؿ النظاـ، كزمف الاستجابة، جكدة البيانات 

 .(Delone & Mclean, 2003)كسيكلة نقميا، كتكامميا كأىميتيا 
 المستخدـ، كاجية كمدل اتساؽ إذا كاف ىناؾ أخطاء في النظاـ،كما كتيتـ جكدة النظاـ بما 

عند التفاعؿ مع النظاـ، كتكفير أدلة تشرح آلية عممو  الاستجابة كمعدلات كسيكلة التفاعؿ معيا،
الإنترنت، المكثكقية،  كمستندات تكثؽ النظاـ، كبضاؼ إلى ذلؾ في حاؿ عمؿ النظاـ في بيئة

 Awangكزمف الاستجابة كتحمؿ ضغط العمؿ ) التكيؼ عمى ر، كالقدرةكالتكافر عمى الشبكة باستمرا
Kader, 2009( كما أشار ،)Mclean and Delone, 2003ك )Aasheim, 2007) إلى أف )

 .جكدة النظاـ تتعمؽ أيضان بالمميزات التقنية لشبكة الاتصالات ك معدات تكنكلكجيا المعمكمات نفسيا
 
 جودة المعمومات: .ب 

المعمكمات بما يحتكيو النظاـ مف بيانات كمعمكمات، كخصائصيا مثؿ الدقة تيتـ نكعية 
كالاكتمالية، كالإيجاز، كالصمة بالمكضكع، كأف تككف مفيكمة كذات معنى، كقابمة لممقارنة، كذات 

(، كما كتيتـ بتخصيص عرض المعمكمات لتلائـ احتياجات 2012شكؿ مناسب )ركمي كصلاح، 
ض الكـ اليائؿ مف البيانات التي تـ تخزينيا، كالمعمكمات التي تـ المستخدـ، حيث لا يتـ عر 

معالجتيا، إلا بناءن عمى احتياجات المستخدـ كالصلاحيات التي يمتمكيا المستخدـ مف أجؿ الاطلاع 
عمى المعمكمات، حيث ينبغي أف يحتكم النظاـ عمى نظاـ ذكاء لتزكيد المستخدميف بإمكانية 

لصحيحة في الكقت المناسب، لممساعدة عمى اتخاذ القرارات الصائبة، الكصكؿ إلى المعمكمات ا
كيزكدىـ بإمكانية البحث عف المعمكمات، كما لابد أف تككف المعمكمات سيمة الكصكؿ إلييا كلا تككف 
عمى بعد الكثير مف الخطكات كالاستعلامات، كتساعد المعمكمات المرتبطة ارتباطان كثيقان بالتطبيقات 

  (.Awang Kader, 2009يادة رضا المستخدميف بشكؿ ايجابي)المفيدة بز 
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 جودة الخدمة: .ج 
جكدة الخدمة تتعمؽ بجكدة الخدمة المقدمة مف الجية المزكدة لمنظاـ، كعمى كجو التحديد، إدارة 
نظـ المعمكمات في المؤسسة، كما تتعمؽ أيضان في حاؿ كاف يتـ تزكيد الخدمات الالكتركنية عف 

 بجكدة خدمة الانترنت المقدمة مف مزكد الانترنت الخارجي.طريؽ الانترنت 
 نمكذج( Delone and Mclean, 2003) استخدـ المعمكمات، نظـ في الخدمة جكدة كلقياس

 مقياس ، كىكSERVQUAL (Parasuraman, el al, 1988 )كالتكقعات الإدراؾ بيف الفجكة
 التسييلات المممكسة كالتي تضـ الجكانب كىي أبعاد خمسة عمى يشتمؿ الخدمة جكدة لقياس يستخدـ
 الخارجي كأدكات الاتصاؿ كالتكاصؿ، كالمظير الخدمة، كتقديـ إنتاج في المستخدمة كالمعدات المادية
 لمكعكد كفقا الخدمة أداء عمى المقدرة في كالاعتمادية كالتي تتمثؿ الخدمة، كالثقة منظمة في لمعامميف
الأخطاء، كسرعة الاستجابة  مف خالية كبدقة عمييا الاعتماد يمكف الذم النحك عمى كذلؾ المقدمة

بسرعة،  الخدمة كتقديـ العملاء أك الجميكر لمعاكنة الخدمة بمنظمة العامميف استعداد كالتي تعكس
 أك الجميكر ثقة كسب عمى كقدرتيـ الخدمة بمنظمة العامميف كخبرة معرفة كالضماف كالذم يعكس
 .فرد بكؿ الشخصي كالاىتماـ العملاء أك بالجميكر العناية يعكس العملاء، كالتعاطؼ كىك

( أف أبعاد جكدة الخدمات الإلكتركنية تتمثؿ في Swaid and Wigan, 2007كبينت دراسة )
سيكلة الاستخداـ، كالثقة في النظاـ، كالاستجابة السريعة، كأمف المعمكمات، كتخصيص النظاـ بحيث 
يعرض المعمكمات بناء عمى احتياجات المستخدـ، كقد بينت الدراسة أف السيكلة في الاستخداـ تتمثؿ 

ا الثقة بنظاـ المعمكمات فتشير إلى إمكانية النظاـ عرض في مدل سيكلة استخداـ النظاـ، أم
المعمكمات الصحيحة كالمطمكبة بكؿ دقة مع كجكد الخصكصية التي تحمي المستخدـ؛ بحيث لا 
تككف بياناتو عرضة للاطلاع بكاسطة آخريف لا يمتمككف صلاحية الكصكؿ إلييا، في حيف تبيف 

دمات المطمكبة بكفاءة كفي الكقت المحدد، كالأمف يشير تكفير الخ عمىالاستجابة مدل قدرة النظاـ 
إلى اعتقاد المستخدميف بأمف كتشفير النظاـ مف الاختراؽ، كعدـ العبث بالمعمكمات التي يحتكييا، 
أما التخصيص فيقصد بو أف يككف النظاـ مكجيان لممستخدميف، بمعنى أف يككنكا عمى مقدرة مف 

 (.2012فقط، كالتعامؿ مو بشكؿ مريح )ركمي، كصلاح،  التحكـ بالنظاـ كعرض ما يحتاجكنو
 استخدام النظام والميل للاستخدام: .د 

مف  لكي يتحقؽ نجاح النظاـ؛ لابد مف تكظيفو أكلان مف خلاؿ تقديمو لما يطمح إليو المستفيد
خدـ المعمكمات، كعميو فإف استخداـ النظاـ تشير إلى مدل استخداـ النتائج التي يقدميا النظاـ لممست

(، كىي تقيس استخداـ النظاـ مف بداية الدخكؿ إلى صفحة 2012النيائي )ركمي كصلاح، 
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الخدمات الالكتركنية أك شاشة النظاـ الرئيسية، كتصفح جكانب المكقع أك شاشات النظاـ المختمفة، 
 ةكجمب المعمكمات المختمفة، كتزكيد النظاـ بيا، كحتى إتماـ كاكتماؿ تنفيذ العمميات المطمكب

(Delone and Mclean,2003 كي ع د استخداـ النظاـ مؤشران أساسيان لقياس نجاح النظاـ إلى ،)
جانب القناعة كالميؿ للاستخداـ، عمى أساس أف فشؿ كنجاح الأنظمة يعتمداف عمى مستكل استخداـ 

ميا المستفيد ليا، لأف الأنظمة صممت لأجؿ تكليد المخرجات لممستفيديف منيا، فإف عدـ استخدا
، أؿ مراد، 49ص  1995يعني عدـ الانتفاع منيا في صنع القرارات مما يعني فشميا )الطائي، 

ككف استخداـ النظاـ إلزامي لا يمكف أف يعكس الكقت المستغرؽ في استخداـ  حالة(، كفي 2012
 & Jonesالنظاـ فائدتو، أك نجاح استخدامو، كلكف عمى الرغـ مف ذلؾ تعرؼ العديد مف الدراسات )

Straub, 2006  كDeLone & McLean, 2003 استخداـ النظاـ بسمكؾ الفرد خلاؿ استخداـ )
 النظاـ كتكرار زياراتو لو، كالمدة المستغرقة كؿ مرة، كمعايير لقياس استخداـ النظاـ.

 
 رضا المستخدم: .ه 

كيتضمف ىذا البعد قياس استجابة المستخدميف لنظاـ الخدمات الالكتركنية، كما ينتجو النظاـ مف 
( بأف رضا المستخدـ يشير إلى التفاعؿ Delone & Mclean, 1992)تقارير كمعمكمات، كيذكر 

نظاـ الناجح بيف نظاـ المعمكمات نفسو كمستخدميو، كمدل تكافقو مع احتياجاتيـ كتطمعاتيـ مف ىذا ال
المحكسب، كيكفر معيار رضا المستخدميف قياس لمدل التغير في كفاءة المؤسسة بعد تطبيؽ نظاـ 

 النظاـ استخداـ حيث مف المستخدميف (إلى رضاZviran, et al, 2006)المعمكمات، كما كينظر 
 كتقبؿ العمؿ عميو عمى أنو مقياس عممي لنجاح النظاـ.

كجد ارتباط بيف الرضا كالتفاعؿ مع الخدمات ( بأنو ي180: ص2004كيذكر )الطائي، 
الالكتركنية أك أنظمة المعمكمات، كترتبط فعالية أم نظاـ أك خدمة الكتركنية بقدر ما يمكف أف تصؿ 
إليو مف رضا مف قبؿ المستفيديف الذيف يقكمكف باستخداـ الخدمات الالكتركنية أك أنظمة المعمكمات 

 الحاسكبية.
دـ مف خلاؿ أربعة أبعاد كىي كاجية المستخدـ، كقيمة النظاـ، كيمكف قياس رضا المستخ

 ,Personalized Services( )Liang et alكالمحتكل المعمكماتي كالخدمات الشخصية )
2006.) 
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 المنافع الكمية: .و 
كىي تقيس مدل التكازف بيف الإيجابيات كالسمبيات لاستخداـ النظاـ، كىؿ كفرت مثلان في 

كالماؿ، كىؿ كاف ليا أثر عمى المؤسسة، كزكدتيا بالمعمكمات اللازمة لاتخاذ القرارات استخداـ الكقت 
(Delone & Mclean, 2003.) 

 
 Technology Acceptance Model (TAM)نموذج قبول التكنولوجيا  2.2

تعدد أنظمة المعمكمات المبتكرة ككثرة تعقيداتيا كصعكبة التعامؿ معيا كميا تعتبر عناصر   
الذم عادة ما يكاجو مشكمة في القدرة عمى التعامؿ مع تمؾ  (End User) معيقة لممستخدـ النيائي

كبالتالي فشؿ المستخدـ في تقبميا أدل إلى ، التقنيات الجديدة كالمعقدة عند تطبيقيا في المنشئات
كمدل إمكانية إنشاء نمكذج ىاـ يحدد ما إذا كاف المستخدـ سيتمكف مف تقبؿ تمؾ التقنيات الجديدة 

 (Technology Acceptance Model) التعامؿ معيا كىذا النمكذج يسمى نمكذج قبكؿ التقنية
 ، حيث يعتمد ىذا النمكذج عمى عنصريف ميميف ىما: تكقع الفائدة(TAM) كالذم يحمؿ الاختصار

(Perceived Usefulness) كسيكلة الاستخداـ (Ease of Use)عندما يعتقد المكظؼ أف ، ف
ستخداـ نظاـ معيف مف شأنو أف يعزز كيكفؿ لو التطكر الكظيفي فسيككف ىذا عامؿ ميـ لزيادة تقبؿ ا

مع العنصر الآخر ، كبالتكامؿ مثؿ ليذه التقنية الجديدةأأم نظاـ جديد كبالتالي سيؤدم إلى استخداـ 
لي إضافة طابع )سيكلة الاستخداـ(، سيؤدم ذلؾ إلى سرعة فيـ الأنظمة الجديدة بشكؿ أسرع كبالتا

عممو اليكمي الذم سينعكس إيجابا عمى  أداءعف  ت عيقوالارتياح لممستخدـ الذم لف يجد تعقيدات قد 
 .(2010)الطكيؿ، العمؿ كتحقيؽ فائدة مرتجعة مف النظاـ المستخدـ أداء

 

 

 

 

 

 (Davis, 1989)المصدر ، (: نموذج قبول التقنية 4-2شكل رقم )

 م المذركتالاستخذا سهولت

Perceived Ease of Use 

 الفائذة المذركت

Perceived Usefulness 
 م النظاماستخذا

System Usage 

النيت السلوكيت في 

 استخذام النظام

Behavioral 

Intension to Use 
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كالفائدة المدركة في ىذا النمكذج ىي الدرجة التي يعتقد الإنساف أف استخداـ نظاـ معني مف 
(، كىي تقيس كيفية نظر كتصكر المستخدـ Davis et al, 1989)شأنو أف يعزز أداء كظيفتو 

لممعمكمات كالمحتكيات التي يقدميا النظاـ، كمدل إدراكو لفائدة ىذه المحتكيات كملائمتيا لممياـ 
(، أما السيكلة المدركة للاستخداـ فيي Osman, 2012كعما إذا كاف النظاـ يكفر الماؿ كالجيد )

 ,Davis et alالدرجة التي يعتقد الانساف أف استخداـ نظاـ معيف سيككف خاليان مف الجيد )
(، كىك يقيس مدل سيكلة استخداـ ىذا النظاـ في أداء المياـ المختمفة لمنظاـ مف قبؿ 1989

 (.Osman, 2012ستخدميف )الم
، يجب الأخذ بعيف الاعتبار أف فشؿ الأنظمة الجديدة غالبا ما تككف كبناءن عمى ىذا النمكذج

بسبب عدـ تقبؿ المستخدميف لمتعامؿ معيا إما بسبب أنيـ لا يركف فائدة مرجكة مف استخداميا أك 
في التعامؿ معيا، كبالتالي عدـ لأنيـ يركف تعقيدا كبيرا فييا مما يسبب ليـ الكثير مف المتاعب 

 .مياميـ اليكمية بالشكؿ المطمكب كتككف المحصمة ىي فشؿ النظاـ أداءالمقدرة عمى 
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 المبحث الثالث:

 قطاع غزة وخدماتيا الالكترونية–وزارة التربية والتعميم 

 أولًا: المقدمة

 قطاع غزة-ثانياً: أنشطة وميام وزارة التربية والتعميم

 قطاع غزة-الخدمات الالكترونية لوزارة التعميمثالثاً: 
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 أولًا: المقدمة

الأمـ كالشعكب نحك التقدـ كبناء الحضارة، كفي  كسيمة-الأساسي كالعالي  بشقيو-يعتبر التعميـ 
فالتعميـ ىك الركيزة الأساسية التي تعتمد عمييا الشعكب في بناء ، نفس الكقت مقياسان لنيضة الشعكب

دارة  ، كالتعميـ حؽ أساسي للإنساف ككاجب الدكلة أف مقدراتيا الاقتصادية، كالاجتماعية، كالثقافيةكا 
تكفره لكؿ مكاطنييا، عمى أف يككف تعميـ ذك جكدة عالية، كمحتكل قيـ، يساعد عمى النيضة كالتقدـ 

 (.2005)تقرير مركز الميزاف حكؿ التعميـ،
لخدمات التي تديرىا السمطة الكطنية الفمسطينية ىذا كيعتبر قطاع التعميـ مف أكبر قطاعات ا

ممثمة بكزارة التربية كالتعميـ العالي، كتتحمؿ كزارة التربية كالتعميـ العالي مسئكلية إدارة كتمكيؿ 
المدارس الحككمية كتشرؼ بشكؿ غير مباشر عمى مدارس ككالة الغكث الدكلية لتشغيؿ اللاجئيف 

 (.2011لخاصة )الخطة التطكيرية لكزارة التربية كالتعميـ،)الأكنركا(، ككذلؾ عمى المدارس ا
كتحددت أىداؼ كزارة التربية كالتعميـ في تنمية رؤل مستقبمية كاضحة لمتعميـ الفمسطيني، تتجاكز 
لى التطمع إلى  الماضي كتعمؿ عمى إعادة بناء ما أحدثتو سمطة الاحتلاؿ كالحصار مف تخمؼ، كا 

الجديدة بتاريخيا كينير طريقيا إلى المستقبؿ. كانطلاقان مف ذلؾ تيتـ مستقبؿ يعيد ارتباط الأجياؿ 
دخاؿ التقنيات الحديثة،  الكزارة بتحسيف نكعية التعميـ، كتحسيف البيئة التعميمية، كتدريب المعمميف، كا 

شراؾ المجتمع في العممية التعميمية )مكقع كزارة التربية كالتعميـ الفمسطينية، تاريخ الاطلاع  -9-8كا 
2012.) 
 

قطاع غزة، تاريخ الاطلاع -ثانياً: أنشطة وميام وزارة التربية والتعميم )موقع وزارة التربية والتعميم
5/10/2012) 

 ضكء في المعتمدة كالتعميمية التربكية السياسة لتنفيذ كالمشركعات الخطط كضع 
 .كالتقني العممي كالتطكر كالاجتماعية الاقتصادية التنمية متطمبات

 السياسة نطاؽ في الكطنية كالأىداؼ كالتعميـ التربية لفمسفة كفقان  التعميمية البرامج تطكير 
 .لمدكلة العامة

 التعميمية الفرص تكافؤ مبدأ كفؽ الأساسي بعد كما الأساسي المدرسي التعميـ نشر 
 كالتربية الأمية محك برامج الدكلة، كتكفير كمناطؽ محافظات كافة في المكاطنيف لجميع

 ليا. المستحقة لمفئات الخاصة
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 تحت الخاص القطاع قبؿ مف المدرسي قبؿ كما المدرسي التعميـ في الاستثمار تشجيع 
 .لمدكلة العامة الأىداؼ كفؽ الكزارة إشراؼ

 عمى الخاص القطاع كمؤسسات المكاطنيف كتشجيع متطمباتيا بكافة المدرسية الأبنية تكفير 
 .التعميمية الخدمات دعـ في المساىمة

 مراعاة مع المختمفة بعناصرىا المدرسية المناىج لتطكير العامة كالمعايير الأسس تحديد 
عداد التعميـ مراحؿ مختمؼ في بينيا كالتكامؿ الربط  كالمكائح القكانيف مشركعات المدرسي، كا 

 .المدرسي بالتعميـ المتعمقة
 مستكل رفع بيدؼ المتاحة الإمكانيات كفؽ المدرسي التعميـ في التعميـ تقنيات إدخاؿ 

 التعميمية. المخرجات لدل الميارات
 في الميني التكجيو ككسائؿ كطرؽ كأساليب المدرسية كالإدارة التربكم الإشراؼ تطكير 

 .المدارس
 المرتبطة كالكظائؼ التدريس لييئات المطمكبة العممية كالخبرات العممية المستكيات تحديد 

 .رسيالمد التعميـ في بيا
 التعميمي  العممية في الشاممة الجكدة التدريس كضماف مينة كضكابط كأسس قكاعد تحديد

 التعميمية الاحتياجات عمى الكقكؼ إلى اليادفة كالبحكث الدراسات إجراء عمى كالعمؿ
 .التنمية كمتطمبات يتناسب بما ىا تطكير آليات كاقتراح لممتعمميف

 في الدكلة كتمثيؿ كالتعميـ التربية مجاؿ في الخارجية الثقافية العلاقات تكثيؽ في المشاركة 
 كالدكلية. الإقميمية كالتعميمية التربكية كالندكات كالمؤتمرات المنظمات

 تشغيمو متطمبات كافة كتكفير كمؤسساتو أنكاعو بكافة المدرسي التعميمي النظاـ إدارة 
 .فاعميتو كاستمرار

 
 قطاع غزة-لوزارة التربية والتعميمثالثاً: الخدمات الالكترونية 

 تخدـ ككنيا الاستراتيجية التحتية البنية قطاعات كأكبر أىـ كزارة التربية كالتعميـ أحد تمثؿ
 لصالح مخرجاتيا تصب التي كالتعميـ التربية عمميات عمى كتشرؼ المجتمع مف كبيرة شريحة

جراءات تطكير مف لابد كاف المجتمع، ثكرة تكنكلكجيا  مع تتناسب حتى القائمة العمؿ نظـ كا 
 .الإلكتركنية الحككمة لتطبيؽ حككمي حثيث ظؿ سعي في المعمكمات كالاتصالات، خصكصان 
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 كزارة حددت شاممة مستقبمية رؤية عمى بناء التعميمية الكزارة مشركع اعتماد تـ فقد كلذلؾ 
 بشكؿ كتكازم تكاكب خطة كىي، عمييا تسير التي كالخطة القادمة لممرحمة أىدافيا كالتعميـ التربية
المعرفة، كقد قامت كزارة  نحك المكجو كالاقتصاد الرقمي المجتمع نحك الإلكتركنية الحككمة خطة عاـ

بتطبيؽ مشركع الكزارة الالكتركنية كتكفير  2009التربية كالتعميـ في قطاع غزة بدءان مف عاـ 
المحمي، ليعمؿ ىذا المشركع الحيكم كالاستراتيجي الخدمات الالكتركنية لمكظفييا كلمكزرات كالمجتمع 

عمى ايجاد قاعدة بيانات مركزية مكتممة في الكزارة، كفي ربط كزارة التربية كالتعميـ بأكبر قطاع ممكف 
مف جميكرىا العريض مف خلاؿ تقديـ خدمات الكتركنية ليـ كتحديث بيناتيـ، كتيدؼ ىذه الخدمات 

ات الإدارية كتحسيف جكدتيا، كالنزاىة كالشفافية في العمؿ، كالعديد إلى تطكير الأداء كضبط العممي
 قاعدة كتكفير التعممية، التعميمية العممية كتيسير عنيا الطرؼ مف الإيجابيات كالتي لا يمكف غض

لكافة العامميف كالمتعامميف بالقطاع التعميمي في كافة محافظات قطاع غزة،  كآنية بؿ حديثة بيانات
 يتعمؽ ما خاصة المصداقية مف كبيرة درجة عمى تككف ضكئيا عمى تتخذ التي لقراراتا يجعؿ مما
التربكم، كما أف  كتحديث الحقؿ تطكير سبيؿ في الكزارة تضعيا التي كالخطط المشاريع بشأف منيا

ذلؾ يساعد في تطكير العمؿ المكتبي، مف خلاؿ تطبيؽ الأنظمة الالكتركنية المختمفة لأتمتو 
الادارية، مثؿ نظاـ إدارة الكثائؽ كأرشفتيا كالمراسلات الداخمية الالكتركنية كذلؾ بيدؼ العمميات 

التقميؿ مف استخداـ الأكراؽ، بالإضافة إلى تسييؿ الاجراءات الادارية ككضع آلية لمتابعتيا، كما أنو 
لتربكم، يساىـ في تكفير البيانات الدقيقة للإحصائيات كالتقارير خصكصان في مجاؿ التخطيط ا

كتساىـ أيضان في رفع مستكل التنظيـ، مما يكفر المكارد المستيمكة كأىميا الكقت، كفي الكقت نفسو 
الكزارة ضمف إطار الحككمة الالكتركنية، مما يمكف الكزارة مف إمداد   فإف ذلؾ سيؤدم إلى دمج

دقيقة، كبالمقابؿ استقباؿ الكزارات كالييئات الحككمية الأخرل بالبيانات المطمكبة بطريقة الكتركنية 
البيانات اللازمة ليا مف الكزارات الأخرل، كما كتيدؼ الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ إلى 
الابداع الميني مف خلاؿ تكفير إدارة الكتركنية تساعد المكظؼ عمى تكظيؼ قدراتو للابتكار كالابداع 

 كالتطكير في مجاؿ العمؿ.
رئيسية لمكقع كزارة التربية كالتعميـ عمى رابط لمخدمات الالكتركنية كالتي كتعرض الصفحة ال

تقدميا الكزارة لمكظفييا كلممجتمع المحمي، كىي تحتكم عمى البكابة الالكتركنية، كنظاـ المراسلات 
 الداخمية، كصفحة أكلياء الأمكر، كما كتقدـ العديد مف الخدمات الالكتركنية كمف أىميا ما يمي:
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  :ام المراسلات الداخميةنظ .1
اعتنت الكزارة بالمراسلات الإلكتركنية في صكرة تعكس اىتماميا بتقنية الاتصالات كتطكيرىا 

يعد نظاـ المراسلات الداخمية الكسيمة الأسرع كالأكثر فعالية لتناقؿ البيانات بيف مكظفي ك  ،كتعزيزىا
يكفر قاعدة بيانات ذات قدر كبير مف  حيث، الكزارة في كؿ مف مبنى الكزارة كالمديريات كالمدارس 

الأىمية لتحكيؿ عمميات المراسلات كمتابعتيا كحفظيا مف الطريقة التقميدية اليدكية المعتادة إلى 
الطريقة الرقمية كبأسمكب سيؿ كمنظـ مما يؤدم إلى تسريع عممية إنجاز المراسلات كالمعاملات 

رعة إنجاز الأعماؿ كالمياـ الإدارية المرتبطة بيا كتكفير كحفظيا كأرشفتيا إلكتركنيا لمرجكع إلييا كس
الكثير مف الجيكد المبذكلة كالكقت كالماؿ المصركؼ عمى الأساليب التقميدية مما يحقؽ في المحصمة 

استخداـ البريد الإلكتركني مف قبؿ مكظفي الكزارة ؿ، كقد تـ اعتماد الزيادة الإنتاجية في العم
غزة، تاريخ الاطلاع -عاملات بصكرة رسمية )مكقع كزارة التربية كالتعميـلمديريات لإنجاز المكا
5/10/2012.) 

 
  :المدرسية نظام الإدارات .2

قامت الكزارة بتكفير جميع الامكانيات اللازمة لإدخاؿ التكنكلكجيا الادارية في          
ارة المدرسية ضمف مدارس قطاع غزة لتحقيؽ أىداؼ تربكية عدة، كقد بدأت بتكفير برنامج الاد

مشركع حيكم كطمكح لحكسبة الأعماؿ الادارية في مدارس قطاع غزة، كأكؿ خطكة عمى دركب ىذا 
مدرسة مكزعة عمى محافظات قطاع غزة كعينة تجريبية في العاـ  16التطكير كتـ تطبيقو عمى 

لتعميـ، لرصد كتـ متابعتيا مباشرة مف قبؿ كحدة تكنكلكجيا المعمكمات بكزارة التربية كا 2009
تـ  2011-2010الملاحظات كالمقترحات مف المدارس المطبقة لمبرنامج، كفي العاـ الدراسي 

 تحديث البرنامج كتكسيع النطاؽ ليشمؿ كافة مدارس محافظات قطاع غزة.
 

 مكونات نظام الإدارات المدرسية:

تفاعمي كبيئة رقمية تربط عناصر العممية التعميمية الإدارات المدرسية نظاـ نظاـ  يعتبر
تساعد عمى  الانترنت، بحيثالكتركنيان )الطالب، المعمـ، كلي الأمر، المدرسة، الكزارة( مف خلاؿ 

كسيمة للاتصاؿ بيف  مككنات ىذا النظاـ كتعتبر، تنظيـ كمتابعة الأعماؿ الإدارية بجعميا أكثر إحكامان 
بية كالتعميـ كبيف جميكر الكزارة الذم ينتمي إليو، سكاء كانكا مف الييئة قكاعد بيانات كزارة التر 

أك بيف الطالب ككلي  ،الإدارية أك التدريسية في كافة القطاعات كالكزارة كالمنطقة التعميمية كالمدرسة
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أمره كأعضاء مف المجتمع الميتميف بيذا القطاع؛ بيدؼ تقديـ خدمات إلكتركنية إدارية كانت أك 
تحكيؿ جميع الممارسات التقميدية المختمفة كالتي تدار مركزيا أك داخؿ  ، كىك ييدؼ إلىيميةتعم

قنكات مختصرة كميسرة لممكظؼ ككلي الأمر تحكميا عبر  المدرسة إلى ممارسات آلية تمر
بالإضافة إلى ربط ىذه النتائج بعضيا ببعض تفاديا مف  ،المصداقية كالشفافية كالدقة في النتائج

كتشمؿ ىذه الممارسات جكانب إدارية كمالية كفنية كخدمية تتكزع عمى عدد مف  البيانات،اجية ازدك 
القطاعات التربكية المختمفة كالمتصمة بإدارات أخرل خارج محيط المركزية لتشمؿ المناطؽ التعميمية 

المستخدـ ( تبعان لشخصية 4-2، كيتككف نظاـ الادارات المدرسية كما يظير في شكؿ رقـ )المختمفة
حيث تتكافر الخدمات لكؿ مف إدارة المدرسة كالإدارات العامة بالكزارة، كأقساـ المديريات، كالمعمميف، 

 كأكلياء الأمكر كما يمي:

 
 (، الشاشة الرئيسية لنظام الإدارات المدرسية4-2شكل رقم )

 
 خدمات خاصة بالمدارس:. 1

كىي نظاـ يستخدـ مف قبؿ المدارس لإدخاؿ كتنسيب العامميف في امتحاف  الامتحانات: .أ 
 الثانكية العامة، كىك جزء مف نظاـ إدارة امتحانات الثانكية العامة. 
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: كىي نظاـ يستخدـ لاستعراض بيانات العامميف في المدارس عمى اختلاؼ الشئون الإدارية .ب 
الادارية بالمديريات، كىك جزء مف نظاـ تصنيفاتيـ كدرجاتيـ، كىك يدار مف أقساـ الشئكف 

 إدارة شئكف المكظفيف.
كىي تطبيقات صممت لمحصكؿ عمى بيانات معمكماتية دقيقة حكؿ المبنى  التخطيط: .ج 

كالتشكيؿ المدرسي المدرسي كمرافقو كالصفكؼ الدراسية المعتمدة كبيانات الطالب المتنكعة، 
ؿ البيانات بصكرة يكمية كتحديثيا باستمرار مما كمتابعة انتظاـ العممية التعميمية، كيتـ إدخا

 يعكس حداثة كدقة المعمكمات، كتساىـ ىذه التطبيقات في الحصكؿ عمى المكاضيع التالية:
  عدادىا كمتابعة تنفيذىا بالتنسيؽ مع تكفير البيانات المتعمقة بالخطط الخمسية، كا 

 .الجيات المعنية بالكزارة
  نشاء قاعدة بيانات تحتكم عمى تقدير احتياجات الكزارة مف الأبنية المدرسية، كا 

 .الإسقاطات المستقبمية لممباني التي تحتاجيا الكزارة لمتكسع كالإحلاؿ
  دراسة متطمبات رفع كفاية التعميـ مف حيث مكاصفات المبنى المدرسي كالمرافؽ التربكية

 التي يجب أف تتكافر بو كذلؾ بالتعاكف مع الجيات المعنية
 ة في إعداد المؤشرات ذات التأثير عمى فاعمية التعميـ كجكدتوالمشارك. 

 .تحميؿ البيانات الإحصائية كاستخراج المؤشرات التربكية اللازمة لصنع القرار التربكم
كىي تعتبر المككف الرئيسي لإدارة عمميات المدارس الادارية كالتعميمية،  شئون المدرسة: .د 

فئاتيا المستيدفة كىي الطالب ككلي الأمر كالمعمـ خدمات إلكتركنية متنكعة لبحيث تقدـ 
كمكظفي مديريات التعميـ كالكزارة، كمف أىـ الخدمات التي كالييئات الإدارية كالتدريسية 

 ( ما يمي:5-2كما تظير في شكؿ ) تقدميا
  التحكـ في الإعدادات العامة لممدرسة كذلؾ بالتعديؿ عمى عدد الغرؼ المدرسية

 الدراسية.كالفصكؿ كالشعب 
 .إعداد التشكيؿ المدرسي مف خلاؿ تكزيع الحصص كالمباحث عمى المعمميف 
  تسجيؿ الطلاب، بطريقة لا تقبؿ التزكير أك انتحاؿ الشخصية كذلؾ باستخداـ رقـ ىكية

الطالب، حيث يتـ جمب البيانات الصحيحة مف قاعدة البيانات الحككمية كالتي تغذييا 
 كزارة الداخمية الفمسطينية.

  التحكـ في إدخاؿ كتعديؿ درجات الطلاب، كاعتمادىا بعد ضماف مطابقتيا لأسس
النجاح كالرسكب، كذلؾ إدخاؿ أياـ الغياب لمطلاب كىك ما يشكؿ أىمية لدل أكلياء 
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أمكر الطمبة، حيث يمكنيـ ذلؾ عبر حساباتيـ مف متابعة أداء كانتظاـ أبنائيـ في 
 .المدارس كبشكؿ الكتركني كمنتظـ

   .نقؿ الطمبة بيف المدارس كالمحافظات، كمتابعة ممفيـ الصحي كالنفسي 
 

 
 (، مكونات نظام شئون المدرسة5-2شكل رقم )

  التدريب: شاشة التدريب الخاصة بنظاـ إدارة المدارس تقدـ خدمة لطمبة الجامعات
ليا كالكميات كالذيف يقكمكف بالتدريب الميداني في مدارس الحككمة المختمفة، فمف خلا

يستطيع طمبة التدريب الميداني مف معرفة مكاف تدريبيـ، كي مكِّف المدرسة مف معرفة 
 الطمبة الذيف سيقكمكف بالتدريب لدييا، كمخاطبة المشرؼ عمى التدريب بشكؿ الكتركني.

 خدمات خاصة بالمعممين: .2
يظير في ربط النظاـ المعمـ بالمدرسة مف خلاؿ الحساب الخاص بكؿ معمـ حككمي، ككما 

 ( يستطيع المعمـ القياـ بما يمي:6-2الشكؿ )
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 (، الخدمات الالكترونية الخاصة بالمعممين6-2شكل رقم )

  عداد إدخاؿ درجات الطلاب، كمتابعة طلاب الفصؿ في حاؿ ككنو رائدان ليذا الفصؿ، كا 
 الشيادة المدرسية.

  بياناتو الخاصة مف حيث السيرة الذاتية كمعمكمات المكظؼ مف خلاؿ الاطلاع عمى
 الدرجة، كالتصنيؼ، كتنقلاتو، كحالتو الاجتماعية.

 .الاطلاع عمى قسيمة راتبو بشكؿ شيرم 
  ،كذلؾ عند رغبة المكظؼ بطمب خدمة النقؿ طمبات النقؿ الداخمي أك المكائي لممعمميف

 .المتقدمةكيمتاز النظاـ بالمصداقية كالشفافية لمطمبات ، مف مدرسة إلى مدرسة أخرل
 
 خدمات خاصة بالإدارات العامة وأقسام المديريات .3

يكفر النظاـ الامكانية للإدارات العامة كالأقساـ مف متابعة ما تقكـ المدارس بإدخالو مف 
بيانات كمنحيـ الصلاحيات اللازمة لعمؿ ىذه المدارس، كما كتمكنيـ مف الحصكؿ عمى بيانات 

 ميمي، كىي تشتمؿ عمى ما يمي:دقيقة كسريعة مف كاقع الميداف التع
 دارة امتحانات الثانوية العامةنظام إ .أ 

، كالعامميف في امتحانات كلجاف الثانكية تـ تطكير ىذا البرنامج لخدمة طلاب الثانكية العامة
كالتحقؽ مف شخصية الطلاب، كما كيكفر  حيث يتـ تسجيؿ الطلاب كتكزيع أرقاـ الجمكسالعامة 

داريةخدمات الكتركنية خاصة ب ، ككذلؾ العامميف في امتحانات الثانكية العامة مف أمكر مالية كا 
 النيائية لمثانكية العامة بشكؿ مفصؿ كدقيؽ. عرض النتائج
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 الموظفين شؤون برنامج إدارة .ب 
لتسجيؿ بيانات العامميف في  كالمديريات تـ تطكير البرنامج لخدمة الجية الإدارية في الكزارة

ر، كيحتكم مدارس كمتابعة تنقلاتيـ كتحديث بياناتيـ بشكؿ محكسب كيسيكالكالمديريات الكزارة 
 عمى تشتمؿ كالتي لممكظؼ الأساسية الخدمات عمى مركزة عدة؛ ىذا النظاـ عمى ممارسات

 الكظيفة كىي بيانات في كجكده مدار عمى الدكرية إجراءاتو في المكظؼ يكظفيا متطمبات
 مف دكرية بصكرة تحديثيا لممكظؼ(، مع الإلكتركني الممؼ) بو الخاصة الذاتية كالسيرة المكظؼ

 المكظؼ المختص، كما كيتـ مف خلالو تسجيؿ دكاـ المكظؼ كاجازاتو المختمفة. قبؿ
 الوزارة والمديريات في المالية الشؤون نظام إدارة  .ج 

المالية ، كيقكـ ىذا النظاـ حتى الآف بعممية حكسبة المطالبات يعد ىذا البرنامج قيد التطكير
لمعامميف في امتحاف الثانكية العامة بشفافية كنزاىة، كيقكـ باختصار الكقت كالجيد في عممية 
الإدخاؿ كالتدقيؽ كذلؾ لأف النظاـ كبشكؿ آلي يقكـ باستخداـ المعمكمات المخزنة مسبقان عف 

 المكظؼ.
  :دريب المعمميننظام ت .د 

لجدد، حيث يشمؿ بيانات المشرفيف عمؿ البرنامج عمى حكسبة عممية تدربي المعمميف اي
 المدرب حكؿ البيانات كافة ، كيتضمفكالمتدربيف كمكاعيد المقاءات كالامتحانات كرصد العلامات

 النظاـ. ىذا خلاؿ مف التدريب مخرجات تقييـ كيتـ كما التدريبية، كالدكرة كالمتدربيف
 :إدارة الموازم والمستودعات  .ق 

قيد التطكير مف قبؿ الكزارة ليخدـ إدارة المكازـ كالمشتريات بشكؿ  أيضان  يعد ىذا البرنامجك 
دارة المخازف كالمستكدعات كمتابعة عمميات الشراء  عاـ كمتابعة العيد المكظفيف كالأقساـ كا 

 كالاستيلاؾ بسيكلة كيسر.
 :لتعميم العاليا  .ك 

الخاص بطمبة الكميات  متابعة إدخاؿ بيانات طلاب امتحاف الشامؿكظيفة ىذا النظاـ ب
دخاؿ علاماتيـ كاستخراج الشيادات المتكسطة  .مف حيث عممية تسجيؿ الطلاب كا 

 خدمات خاصة بأولياء الأمور .4
يقدـ النظاـ إمكانية استعلاـ أكلياء الأمكر عف درجات أبنائيـ كمتابعة غيابيـ عف المدرسة، 

س الحككمية ككذلؾ الخاصة، كذلؾ بشكؿ مفصؿ كمستمر طكاؿ مدة دراسة الطالب في المدار 
 كفي كافة مراحميـ السنية كالدراسية كلكؿ الأعكاـ التي درسكىا.
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 خدمات لممجتمع المحمي .5
حيث يمكف الجميكر مف الاطلاع عمى درجاتيـ في امتحاف الثانكية العامة بشكؿ مفصؿ، 

النظاـ عمى قاعدة ككذلؾ يمكف طمبة التدريب الميداني مف معرفة أماكف التدريب، كما كيحتكم 
بيانات شاممة لكافة بيانات الطلاب في كافة المراحؿ الدراسية يمكف استخداميا في البحث 

جراء الدراسات.  العممي كا 
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 الفصل الثالث

 الدراسات السابقة
 المقدمةأولًا: 

  المحمية ثانياً: الدراسات

 ثالثاً: الدراسات العربية

 رابعاً: الدراسات الأجنبية

 التعميق والمقارنةخامساً: 
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 أولًا: المقدمة:
تيدؼ ىذه الدراسة إلى تقييـ الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ في محافظات قطاع 
غزة، كمف خلاؿ الاطلاع عمى الأدب التربكم ذم الصمة بالمكضكع، سيتناكؿ الباحث مجمكعة مف 

في دعـ البحث بالجكانب العممية، كذلؾ مف خلاؿ الدراسات المحمية كالعربية كالأجنبية كالتي ساىمت 
كالنتائج كالتكصيات التي خرجت بيا، كقد تـ  ااستقصاء ىذه الدراسات، كتحديد أدكاتيا كمنياجيتي

 ( دراسات أجنبية.7دراسات عربية، ك) (6( دراسات محمية، ك)7تقسمييا إلى )
 

 ثانياً: الدراسات المحمية:
دراسة تطبيقية عمى -( بعنوان "الحكومة الالكترونية ومعوقات تطبيقيا2012دراسة )الرزي،  .1

 المؤسسات الحكومية في قطاع غزة" 

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى أىمية تطبيؽ نظاـ الحككمة الالكتركنية في مؤسسات 
لتي تحد مف تطبيؽ النظاـ السمطة الفمسطينية في قطاع غزة، كمف ثـ معرفة الأسباب كالمعيقات ا

كطرؽ علاجيا. كتـ استخداـ المنيج الكصؼ التحميمي للإجابة عف أسئمة الدراسة، كتـ إعداد استبانة 
خاصة بمتطمبات تطبيؽ نظاـ الحككمة  ت( فقرة، مكزعة عمى سبعة مجالا29مككنة مف )

ية، كأخذت عينة مف الالكتركنية، كقد تككف مجتمع الدراسة مف جميع مؤسسات السمطة الفمسطين
 ( فردان.30( فرد، كتـ تكزيع الاستبانة عمييـ، استجاب ليا )36)

 كقد تكصمت الدراسة إلى مجمكعة مف النتائج أىميا ما يمي:
لا يتكافر بشكؿ كافي لدل المؤسسات الحككمية البينة التحتية كالاستراتيجية المناسبة  .1

المؤسسات الحككمية يعتمد عمى لبناء الحككمة الالكتركنية، كما كلايزاؿ كاقع 
 البيركقراطية، حيث يتدنى مستكل أداء الخدمات المقدمة لممكاطنيف.

تتكفر إمكانية لدل مؤسسات السمطة الفمسطينية لاعتماد لمنظاـ الالكتركني لتقديـ  .2
 خدماتيا.

لا تقكـ المؤسسات بتطكير تشريعاتيا كتبسيط إجراءاتيا بما يتناسب مع البيئة  .3
 ية، حيث يتكرر طمب الكثائؽ، كتكثر الإجراءات كتتعقد.الالكتركن
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%(، 41.78نسبة المؤسسات التي تتبع نظاـ الدفع الالكتركني قميمة، حيث أنيا بمغت ) .4
 مما يؤدم زيادة الكقت المستغرؽ لإنجاز معاملات المكاطنيف.

 كقد أكصت الدراسة بما يمي:
كنية، مف خلاؿ تكفير اتصالات فعالة تكفير البنية التحتية اللازمة لبناء حككمة الكتر  .1

 لنقؿ البيانات بيف المؤسسات الحككمية، كتكفير أجيزة حاسكب حديثة كفعالة.

رفع مستكل أداء العامميف بالتدريب لزيادة ثقة مستخدمي الحككمة الالكتركنية بمستكل  .2
 أداء العامميف.

شريعات لإضفاء الشرعية ترشيد السياسة العامة كالتشريعات كذلؾ بتحديث القكانيف، كالت .3
كالقانكنية لممعاملات الالكتركنية، مع تكفير جممة مف القكانيف التي تعمؿ عمى ضماف 
نياء  الأمف كالسرية كالتنسيؽ بيف المؤسسات الحككمية، لتكفير الخدمات لممكاطنيف، كا 

 معاممتيـ مف جية كاحدة.

المكاطنيف كتأىيميـ لمتعامؿ أف تقكـ المؤسسات الحككمية التعميمية بالعمؿ عمى تمكيف  .4
مع التقنيات الالكتركنية كذلؾ بتطكير مناىج كتقنيات تتكافؽ مع معطيات العصر 

 الالكتركني الذم نعيشو.

 
ظم المعمومات الصحية المحوسبة وأثرىا عمى القرارات  ( بعنوان " ن2010دراسة )الدويك،  .2

 الأوروبي"دراسة تطبيقية عمى مستشفى غزة -الإدارية والطبية

ىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد الآثار المترتبة عمى استخداـ نظـ المعمكمات الصحية 
المحكسبة عمى عمميات صنع القرارات في مستشفى غزة الأكركبي، كتحميؿ الكاقع الفعمي لمدل 
استخداـ نظـ المعمكمات الصحية المحكسبة ضمف أقساـ المستشفى المختمفة، كآثار ىذا الاستخداـ 
عمى مجالات الأعماؿ الإدارية كالطبية، كما كىدفت الدراسة إلى الكشؼ عف أىـ المعيقات كالمشاكؿ 
التي تحد مف فعاليتيا، كتحديد أىـ أنكاع النظـ مف حيث الاستخداـ. كقد تـ استخدـ المنيج الكصفي 

تـ تكزيعيا عمى ( فقرة، ك 83التحميمي في ىذه الدراسة، كتـ تصميـ استبانة ليذا الغرض تتككف مف )
 ( مكظفان.140عينة طبقية تتككف مف )
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 كلقد خمصت الدراسة إلى مجمكعة مف النتائج أىميا ما يمي:
 ارتفاع نسبة استخداـ نظـ المعمكمات الصحية المحكسبة في مستشفى غزة الأكربي. .1

يؤثر نظاـ المعمكمات الصحية المحكسب، كالمستخدـ حاليان، بصكرة جيدة عمى مجالات  .2
 الأعماؿ الإدارية كالطبية، ككذلؾ عمى القرارات الطبية كالإدارية.

تكجد فركؽ بيف مستكيات تأثير نظـ المعمكمات الصحية المحكسبة عمى القرارات  .3
 الإدارية مقارنة بالقرارات الطبية، لصالح القرارات الإدارية.

لتمكيؿ ىناؾ معكقات تحد مف فعالية نظـ المعمكمات الصحية كمف أىميا: ضعؼ ا .4
المالي، عدـ تكفير التدريب الكافي، كنقص الرؤية نحك التخطيط الشامؿ لتطبيقات 

 الصحة الالكتركنية.

 كلقد أكصت الدراسة بما يمي:
تقكية الرؤية الاستراتيجية نحك ضركرة التخطيط الشامؿ كطكيؿ الأجؿ لتطبيقات الصحة  .1

 الالكتركنية.

كنية متكاممة عمى مستكل الكطف، كجعميا ضركرة العمؿ عمى بناء منظكمة صحية الكتر  .2
 أكلكية.

 ربط مستشفيات الكطف ببعضيا البعض عف طريؽ نظـ المعمكمات الصحية المحكسبة. .3

التخمص مف الممؼ الصحي الكرقي تدريجيان، كالبدء بتنفيذ نظاـ السجؿ الصحي  .4
 الالكتركني.

 ذه الدكرات.تطكير المكارد البشرية مف خلاؿ تدريبيا كالتركيز عمى إدامة ى .5

-( بعنوان "نظم المعمومات الإدارية المحوسبة وأثرىا عمى اللامركزية2010دراسة )الحمبي،  .3
 دراسة تطبيقية عمى وزارة المالية في قطاع غزة"

ىدفت ىذه الدراسة إلى قياس مدل ملائمة نظـ المعمكمات الإدارية المحكسبة كأثرىا عمى 
غزة، كلتحقيؽ أىداؼ الدراسة تـ تصميـ كتطكير استبانة اللامركزية في كزارة المالية في قطاع 
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( مكظفان، كتـ استرجاع 104( فقرة، كتـ تكزيعيا عمى أفراد العينة البالغ عددىـ )62مككنة مف )
 ( استبانة منيا، كتـ استخداـ المنيج الكصفي التحميمي.79)

 كلقد تكصمت الدراسة إلى ما يمي:
تتمتع متطمبات نظـ المعمكمات الإدارية المحكسبة المادية كالبرمجية كالبشرية كالتنظيمية  .1

 لكفاءة عالية مف كجية نظر المبحكثيف.

كجكد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف نظـ المعمكمات الإدارية المحكسبة كاللامركزية في  .2
 كزارة المالية في قطاع غزة.

ئية حكؿ أثر نظـ المعمكمات الإدارية عمى اللامركزية عدـ كجكد علاقة ذات دلالة إحصا .3
 في كزارة المالية في قطاع غزة تعزم لممتغيرات الديمكغرافية.

 كقد أكصت الدارسة بما يمي:
العمؿ عمى تحديث البرمجيات بما يتناسب مع احتياجات العمؿ، كالعمؿ عمى تغطية  .1

 كافة نشاطات الكزارة.

بحيث تصبح سرعتيا ملائمة لمستمزمات العمؿ ضركرة تحسيف الشبكة بالكزارة  .2
 كاحتياجاتو.

ضركرة تطكير نظاـ المعمكمات الإدارم المحكسب بحيث تعطي الفرصة لممرؤكسيف  .3
 لمتعبير عف رأييـ كالمشاركة في اتخاذ القرارات.

 
( بعنوان "مدى إمكانية تطبيق الإدارة الالكترونية بوكالة غوث وتشغيل 2009دراسة )عمار،  .4

 جئين بمكتب غزة الإقميمي ودورىا في تحسين أداء العاممين"اللا

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة مدل إمكانية تطبيؽ الإدارة الالكتركنية في ككالة غكث 
كتشغيؿ اللاجئيف بمكتب غزة، مف خلاؿ التعرؼ عمى مدل تكافر متطمبات نجاحيا مف حيث 

زاـ كدعـ الإدارة العميا، كمعرفة أثر استخداـ الإدارة الإمكانات المالية كالتقنية كالبشرية، كمدل الت
الالكتركنية كتطبيقيا عمى تحسيف أداء العامميف، كتـ استخداـ المنيج الكصفي التحميمي، مف 

 فرد. 225خلاؿ تكزيع استبانة عمى عينة طبقية عشكائية مف مجتمع الدراسة بكاقع 
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 :يكلقد تكصمت الدراسة إلى ما يم
 العامميف بالككالة بالإدارة الالكتركنية كمتطمبات نجاحيا. كجكد معرفة لدل .1

تكافر المتطمبات المالية كالتقنية كالبشرية كالإدارية اللازمة لتطبيؽ الإدارة الالكتركنية في  .2
 ككالة غكث اللاجئيف.

 كجكد التزاـ كدعـ مف قبؿ الإدارة العميا لسياسة تطبيؽ الإدارة الالكتركنية. .3

ككفاءة الأداء الكظيفي بدرجة كبيرة مف خلاؿ سرعة انجاز الأعماؿ، رفع زيادة فاعمية  .4
 الإنتاجية، سرعة كدقة إيصاؿ التعميمات، كتكفير كقت كجيد المكظفيف.

يكجد قصكر لدل الإدارة العميا في مشاركة جميع المستكيات الإدارية في كضع الأىداؼ  .5
 كالبرامج المتعمقة بتطبيؽ الإدارة الالكتركنية.

 كقد أكصت الدراسة بما يمي:
زيادة الدعـ المالي اللازـ لتدريب المكظفيف كتأىيميـ عمى تطبيؽ الإدارة الالكتركنية، مع  .1

 كضع نظاـ حكافز يكافئ المتميزيف في العمؿ الالكتركني.

متابعة تطكير كتحديث البنية التحتية لتكنكلكجيا المعمكمات، كالعمؿ عمى نشر ثقافة  .2
جميع  مشاركة، ك ي، مع الاطلاع عمى تجارب ناجحة في ىذا المجاؿالعمؿ الالكتركن

 .أىداؼ العمؿ الالكتركنيالمستكيات الإدارية في كضع 

ضركرة كضع تشريعات كسياسات كاضحة لحماية الخصكصية كحماية التعديات  .3
 كالمخالفات الأمنية لرفع مستكل الثقة بالتعاملات الالكتركنية.

 

-ن " دور نظم وتقنيات الاتصال الإداري في خدمة اتخاذ القرارات( بعنوا2008دراسة )طبش،  .5
 حالة تطبيقية عمى وزارة التربية والتعميم في قطاع غزة"

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى دكر نظـ كتقنيات الاتصاؿ الإدارم في خدمة اتخاذ 
منيج الكصفي التحميمي مف القرارات في كزارة التربية كالتعميـ في قطاع غزة، كلقد تـ استخداـ ال

مكظفان،  120خلاؿ تصميـ استبانة، كتـ استخداـ أسمكب الحصر الشامؿ لمجتمع الدراسة البالغ 
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مكظفان،  90تتراكح درجاتيـ الكظيفية ما بيف مدير عاـ كرئيس شعبة، كقد بمغ عدد أفراد العينة 
 عامميف في الكزارة.بالإضافة إلى قياـ الباحث بإجراء بعض المقابلات مع المدراء ال

 كقد أظيرت الدراسة:
أف كاقع نظـ كتقنيات الاتصاؿ المستخدمة في كزارة التربية كالتعميـ جيدة كلكنيا بحاجة  .1

 إلى تطكير كتحسيف.

يميؿ أفراد العينة بشكؿ كبير إلى المكافقة عمى أف تكظيؼ تقنيات الاتصاؿ الحديثة  .2
 القرارات.يساىـ في سرعة أداء المياـ كفي اتخاذ 

أف أكثر كسائؿ الاتصاؿ استخدامان بالكزارة حسب الترتيب )الياتؼ، الجكاؿ، الفاكس(  .3
 كقمة استخداـ الانترنت كتطبيقاتو المختمفة )البريد الالكتركني، المحادثة(.

بينت الدراسة أف أكثر كسائؿ الاتصاؿ فعالية في اتخاذ القرارات ىي المكاتبات الكرقية،  .4
لشفيية، يمييا الاتصالات المصكرة كالاتصاؿ الالكتركني، بينما ثـ الاتصالات ا

 .تالاتصالات الشفيية غير فعالة في اتخاذ القرارا

يكجد ىناؾ معكقات تحد مف استخداـ تقنيات الاتصاؿ في اتخاذ القرارات كأكثر ىذه  .5
المعكقات ىي ما تتعمؽ بتقنية الاتصاؿ ثـ المعكقات الشخصية يمييا المعكقات 

 ظيمية.التن

تشير الدراسة إلى أف أكثر المقترحات أىمية في تحسيف عممية الاتصاؿ كاستخداـ  .6
تقنيات الاتصاؿ ىي تنمية ميارات العامميف كتخصيص مكازنة لتنفيذ الخطط المطركحة 

 في مجاؿ تقنية الاتصاؿ.

 كلقد أكصت الدراسة بما يمي:
التقنيات الحديثة المتكفرة في نشر الكعي التقني بيف العامميف في الكزارة كاستغلاؿ  .1

 الكزارة مف أجؿ زيادة سرعة انجاز الأعماؿ، كتسييؿ عممية الاتصاؿ.

تنمية المكارد البشرية في مجاؿ استخداـ التقنية، مف خلاؿ تدريب العامميف بالكزارة عمى  .2
 الاستفادة مف تقنيات الاتصالات.
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مركزية لمبيانات تساعد متخذم العمؿ عمى إنشاء شبكة انترانت داخمية، كتكفير قاعدة  .3
 القرارات عمى أداء أعماليـ بالسرعة كالجكدة المطمكبة.

 البدء بالعمؿ بمفيكـ الحككمة الالكتركنية بيدؼ تقميؿ الاعتماد عمى الاتصاؿ الكرقي. .4

 
تقبل المواطنين لمحصول عمى الخدمات من خلال  ىمد“بعنوان ( 2007راسة )عدوان،د .6

 دراسة حالة قطاع غزة"، الإلكترونيةالحكومة 

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى مدل تقبؿ المكاطنيف في قطاع غزة لمحصكؿ عمى 
الخدمات مف خلاؿ الحككمة الالكتركنية، كذلؾ مف خلاؿ استطلاع عينة لمدراسة تككنت مف أربع 

 الدراسة تد، كلقد اعتمالعمؿ كالخاص كالطمبة كالعاطميف عفالقطاع العاـ  مكظفكطبقات، كىـ 
 فردان. 390البالغة  ستخداـ الاستبانة لاستطلاع عينة الدراسةباعمى المنيج الكصفي التحميمي، 

 :كقد أظيرت الدراسة 
 .كجكد تقبؿ شديد لدل المكاطنيف لمحصكؿ عمى الخدمات مف خلاؿ الحككمة الالكتركنية .1

تتكفر لدييـ ك  الإلكتركنية،تبيف تكفر كعي كدراية كبيرة لدل المكاطنيف بمزايا الحككمة  .2
 .ات التقميدية مف خلاليامحؿ كافة مشاكؿ الخد كأنو سيتـالثقة في الخدمات الالكتركنية 

تكافر البنية التحتية اللازمة للاستفادة مف خدمات الحككمة الالكتركنية مف شبكة  .3
 كأجيزة الحاسكب.النطاؽ  كانترنت كاسعاتصالات 

كجكد قصكر في استخداـ آليات التكعية لمتعريؼ بالحككمة الالكتركنية، كأف الشؾ  .4
يساكر المكاطنيف حكؿ خرؽ خصكصيتيـ عند التعامؿ مع الخدمات الالكتركنية 

 تمقي الخدمات الحككمية عبر شبكة الانترنت العالمية. كتخكفيـ مف

 كالعمؿ كمقاىي الانترنت.سيكلة كصكؿ المكاطنيف للإنترنت مف أكثر مف مكاف كالبيت  .5

 كقد أكصت الدراسة بما يمي:
ضركرة البدء الجدم في إطلاؽ الخدمات الالكتركنية مف خلاؿ الحككمة الالكتركنية،  .1

 .كأىمية كضع برامج تكعية متكاممة لتكضيح المفاىيـ المتعمقة بالحككمة الالكتركنية
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، كتكفير المراحؿ الدراسية الاستفادة مف المناىج الدراسية لتكعية الطلاب في مختمؼ .2
أماكف تدريب مجانية لممكاطنيف لتدريبيـ عمى الميارات الأساسية لاستخداـ الحاسكب 

 كالانترنت.

المساىمة في تكفير البنية التحتية لاستخداـ الخدمات الالكتركنية لدل المكاطنيف مف  .3
اطنيف لتكفير خلاؿ تشجيع شركات القطاع الخاص عمى طرح برامج التقسيط الميسر لممك 

أجيزة الحكاسيب، كخمؽ منافسة عمى مستكل قطاع الاتصالات الأرضية كالياتؼ النقاؿ 
 .الأمر الذم سينعكس إيجابان عمى المكاطف

خدمات  كطمأنتيـ حياؿإتباع سياسات الشفافية في العمؿ لتحقيؽ تكقعات المكاطنيف  .4
 .الحككمة الالكتركنية

، كما كيجب كطريقة عممياالحككمة الالكتركنية  تنظـ كالقكانيف التيسف التشريعات  .5
تأىيؿ عدد مف رجاؿ القانكف لمتعامؿ مع القضايا الناجمة عف التعامؿ مع الخدمات 

 الالكتركنية.

  
نجاح مشروع الحكومة الالكترونية من وجية نظر  تمتطمبا“بعنوان ( 2006دراسة )الغوطي، .7

 الإدارة العميا في الوزارات الفمسطينية"

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة مدل تكافر متطمبات نجاح الحككمة الالكتركنية في 
فمسطيف مف خلاؿ تحميؿ آراء بعض العامميف في الإدارات العميا لمكزارات الفمسطينية، ككذلؾ مف 

، كتـ استخداـ المنيج العميا بالحككمة الالكتركنية كاىتماـ الإدارةأجؿ التعرؼ عمى مدل معرفة 
شخص مكزعيف عمى سبع مكاقع  100التحميمي في ىذه الدراسة، بتكزيع استبانة عمى  الكصفي

 إدارية في الكزارات المختمفة.
 :كلقد أظيرت نتائج الدراسة

ىناؾ غمكض كقصكر في مفيكـ الحككمة الالكتركنية لدل المبحكثيف، عمى الرغـ مف  .1
 .اقتناعيـ الشديد بأىمية كمزايا الحككمة الالكتركنية

 كجكد خطط كاضحة لمتحكؿ إلى الحككمة الالكتركنية. عدـ .2
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 كخطة مشركع الحككمة الالكتركنية.في صياغة رؤية  المبحكثيف لـ يشارؾ .3

 كعدـ كجكدالكفاءات البشرية،  كعدـ تكافرضعؼ البنية التحتية لدل الكزارات الفمسطينية  .4
 خطط التدريب اليادفة لرفع كفاءة العامميف.

 مكعة مف التكصيات كاف أىميا:كما خمصت الدراسة بمج
 كالتحضير لمشركعضركرة مشاركة الإدارات العميا في الكزارات المختمفة في التخطيط  .1

 الحككمة الالكتركنية.

إعداد خطط تدريب لمعامميف في الكزارات الفمسطينية مف أجؿ محك أمية الحاسكب  .2
 رم.اللازـ في التطكر الإدا كتقديـ التدريب كتكنكلكجيا المعمكمات

الاىتماـ بكجكد مكقع الكتركني تفاعمي لكؿ مف الكزارات الفمسطينية كتحديثو بشكؿ  .3
 كطبيعة عمميامستمر مع كضع شرح كاؼ كمفصؿ عف الخدمات التي تقدميا الكزارة 

 .كالكثائؽ المطمكبةالخدمة  كطرؽ تقديـ

الدراسية مف  مادة الحاسكب لجميع المراحؿ كالتعميـ بإدخاؿالاىتماـ مف كزارة التربية  .4
 الحاسكب.أجؿ تعميـ ثقافة 

ضركرة القياـ بإعادة ىندسة للإجراءات الخاص بتقديـ الخدمات مف أجؿ تقميميا لأقؿ  .5
 مكاقع الكزارات عمى الانترنت. كتعميميا عمىقدر 

مف أجؿ عدـ الازدكاجية في العمؿ،  كالمؤسسات الحككميةالتنسيؽ الكامؿ بيف الكزارات  .6
 كمنعان لمتداخؿ بيف المياـ.

أظيرت الدراسة ضعؼ كضكح إجراءات تقديـ الخدمة لممكاطنيف كعدـ كجكد أدلة  .7
 إرشادية عف كيفية الحصكؿ عمى الخدمة بشكؿ كافي.
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 ثالثاً: الدراسات العربية:
 في المدنية الخدمة لديوان الإلكتروني الموقع جودة أثر ( بعنوان"2012دراسة )الرواحنة،  .1

 العاممين" رضى تحقيق

تيدؼ ىذه الدراسة إلى معرفة أثر جكدة المكقع الالكتركني لديكاف الخدمة المدنية في تحقيؽ  
رضا العامميف، كذلؾ مف حيث تأثير جكدة المعمكمات، كجكدة الخدمات الالكتركنية، كجكدة نظاـ 
 المكقع الالكتركني في رضا العامميف في إدارة المكارد البشرية في المنظمات الخاضعة لنظاـ

( 184الخدمة المدنية الأردني، كتـ استخداـ المنيج الكصفي التحميمي، كبمغ حجـ عينة الدراسة )
 مف العامميف الذيف يستخدمكف المكقع الالكتركني لديكاف الخدمة المدنية.

 كقد تكصمت الدراسة إلى ما يمي:
جكدة ارتفاع مستكل جكدة المعمكمات، كمستكل جكدة الخدمات الالكتركنية، كمستكل  .1

 نظاـ مكقع ديكاف الخدمة المدنية.

مستكل جكدة المكقع الالكتركني مرتفع بشكؿ عاـ، كىي تؤدم إلى تكرار زيارتو بشكؿ  .2
 مستمر.

كجكد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف كؿ مف جكدة نظاـ المكقع، جكدة المكقع  .3
 الالكتركني، جكدة معمكمات المكقع كمدل رضا العامميف.

 يف عف المكقع كاف قرب الحد الأدنى كفؽ مقياس ليكرت الخماسي.مستكل رضا العامم .4

عمى الرغـ مف أىمية جكدة المعمكمات كتأثيرىا في رضا العامميف، إلا أف جكدة النظاـ،  .5
 كجكدة الخدمة تؤثر بشكؿ أكبر في رضا العامميف.

 كما كأصت الدراسة بما يمي:
الاطلاع عمى نماذج أخرل ذات النظر في إعادة تصميـ المكقع، كدراسة محتكياتو، ك  .1

 علاقة بإدارة المكارد البشرية، مف أجؿ تحسيف جكدة المكقع ككؿ.

عقد كرش عمؿ لمعامميف في المكارد البشرية في المؤسسات الحككمية، كتعريفيـ  .2
بالأنظمة المتكفرة في المكقع، ككيفية استخداميا، كاطلاعيـ عمى ما ىك جديد حكؿ 

 قع ديكاف الخدمة المدنية.الخدمات الالكتركنية لمك 
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فتح قنكات اتصاؿ فعالة مع مستخدمي المكقع الالكتركني، مف العامميف في إدارة المكارد  .3
البشرية لمعرفة انطباعيـ كآرائيـ عف الخدمات المقدمة مف خلاؿ المكقع، كمعالجة 

 المشاكؿ التي تكاجييـ.

ية باستمرار، كي تعمؿ عمى أف تقكـ المؤسسات بإجراء تقييـ لجكدة مكاقعيا الالكتركن .4
 تحسيف الخدمة بشكؿ مستمر، كتحقيؽ رضا العامميف.

 
تطبيقات الإدارة الإلكترونية وانعكاساتيا عمى المستفيدين  ( بعنوان"2011دراسة )القحطاني، .2

 من خدمات المديرية العامة لمجوازات بمدينة جدة"

تسعى ىذه الدراسة لمتعرؼ عمى كاقع تطبيقات الإدارة الالكتركنية كانعكاساتيا عمى 
التعرؼ عمى الخدمات الإلكتركنية  كتيدؼ إلىالمستفيديف مف خدمات الجكازات بمدينة جدة، كما 

نظر المستفيديف منيا عف الانعكاسات  كمعرفة كجيةالتي قامت المديرية العامة لمجكازات بتطبيقيا 
أثناء حصكليـ عمى الخدمات المقدمة ليـ الكتركنيان مف المديرية العامة  كالسمبية لتطبيقيايجابية الإ

لمجكازات، كقد تـ استخداـ المنيج الكصفي التحميمي في ىذه الدراسة ، كما كاستخدمت الاستبانة 
لعامة لمجكازات ( فردان مف المتردديف عمى المديرية ا657كأداة لجمع البيانات، كبمغ حجـ العينة )

 بمدينة جدة.
 كمف أىـ النتائج التي تكصمت ليا الدارسة:

تقدـ المديرية العامة لمجكازات العديد مف الخدمات الإلكتركنية بشكؿ تاـ عمى مكقعيا  .1
 الالكتركني أك بصكرة شبابيؾ الخدمة الإلكتركنية.

الايجابية لتطبيقات أفراد عينة الدراسة محايدكف في مكاقفيـ عمى مجمؿ الانعكاسات  .2
 الإدارة الإلكتركنية بالمديرية العامة لمجكازات.

انقسمت عينة الدراسة بيف الحياد كالمكافقة عمى الانعكاسات السمبية لتطبيقات الإدارة  .3
 الإلكتركنية بالمديرية العامة لمجكازات.

 يكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في اتجاىات أفراد عينة الدراسة حكؿ انعكاسات .4
 تطبيقات الإدارة الإلكتركنية بالمديرية العامة لمجكازات.



6. 

 

 الدارسة:ككانت أىـ تكصيات 
ضركرة اتخاذ الإجراءات المناسبة لمعالجة الانعكاسات السمبية لتطبيقات الإدارة  .1

 الالكتركنية في المديرية العامة لمجكازات.

قت محدد كاف يؤخذ القياـ بما يمزـ لمتكسع في تقديـ الخدمة دكف التقيد بمكاف كك  .2
 بالحسباف أىمية مراعاة الحالات الطارئة كالظركؼ الإنسانية الحرجة.

 مراجعة تكاليؼ الحصكؿ عمى الخدمة إلكتركنيان. .3

تأىيؿ العامميف بالجكازات فنيان لمتقميؿ مف أعطاؿ الحاسب الآلي كلتلافي حدكث أخطاء  .4
 مف قبؿ مدخمي البيانات.

 
الحكومة الالكترونية ودورىا في التطوير الإداري  قتطبي“ن بعنوا( 2010دراسة )القحطاني، .3

 بالمديرية العامة لمدفاع المدني"

 كدكرىاتيدؼ ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى ما مدل تطبيؽ الحككمة الالكتركنية 
بالمديرية العامة لمدفاع المدني، حيث يتككف مجتمع الدراسة مف جميع العامميف بالمديرية العامة 

المنيج الكصفي اـ لمدفاع المدني، كتـ اختيار عينة عشكائية ممثمة لمجتمع الدراسة كاستخد
مميف ( فردان مف الضباط العا187كبمغت حجـ العينة ) المسحي، كالاستبانة كأداة لجمع البيانات

 .بالمديرية
 ككاف مف أىـ نتائج ىذه الدراسة:

 أف العامميف مكافقكف بدرجة متكسطة عمى تكفر تطبيؽ الحككمة الالكتركنية في عمميـ. .1

أف العامميف مكافقكف بدرجة كيرة عمى اسياـ تطبيقات الحككمة الالكتركنية في تحقيؽ  .2
 التطكير الإدارم بالمديرية العامة لمدفاع المدني.

يكاجيكف معكقات تحكؿ دكف تكظيؼ الحككمة الالكتركنية مف أجؿ تحقيؽ التطكير أنيـ  .3
 الادارم.

 كقد أكصت الدارسة بالتالي:
 تكفير العناصر البشرية المؤىمة اللازمة لدعـ تطبيقات الحككمة الالكتركنية. .1
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الذم يمكف مف استخداـ التعاملات  كاختصارىا بالشكؿتبسيط الإجراءات الإدارية  .2
 تركنية.الالك

 في كافة التعاملات الالكتركنية. كمعمكمات المستفيدتكفير برامج لحماية بيانات  .3

 كالبرمجيات المستخدمة بشكؿ دكرم. كصيانة الأجيزةتكفير البنية التحتية الملائمة،  .4

 بالعمؿ الإدارم. ضحث الإدارة العميا عمى دعـ سياسة تطبيؽ الحككمة الالكتركنية لمنيك  .5

 
( بعنوان" اختبار كفاءة الخدمات الالكترونية المقدمة في 2009ات والمبيضين، دراسة )الذنيب .4

 مديرية الجنسية وشئون الأجانب وأثرىا في قبول المستفيدين لمخدمة الالكترونية"

 الجنسية مديرية في ىدفت ىذه الدراسة إلى اختبار كفاءة الخدمات الالكتركنية المقدمة
الالكتركنية، كقد تمثمت أبعاد كفاءة الخدمات  لمخدمة المستفيديف قبكؿ في كأثرىا الأجانب كشئكف

الالكتركنية في جكدة الخدمة المقدمة، كالسرعة في تقديـ الخدمة، كتكمفتيا، كلقد استخدمت 
الدراسة المنيج الكصفي التحميمي، كأعدا استبانة كأداة لمدراسة، كقد تككنت حجـ العينة مف 

 يرية.( فردان مف مراجعي المد126)
 كتكصمت الدراسة إلى عدد مف النتائج كاف أىميا:

ىناؾ قبكؿ متكسط لأبعاد كفاءة الخدمات الالكتركنية، ككانت فعالية الخدمة المقدمة  .1
 الأكثر تقديران.

 يتقبؿ المستفيديف بمستكل مرتفع الخدمات الالكتركنية المقدمة. .2

الخدمات الالكتركنية المقدمة  ىناؾ تأثير إيجابي ذك دلالة إحصائية لمجمؿ أبعاد كفاءة .3
عمى قبكؿ المستفيديف لمخدمة الالكتركنية ككاف أكثر الأبعاد تأثيران جكدة الخدمة 

 الالكتركنية، فعالية الخدمة الالكتركنية ثـ تكمفة الخدمة الالكتركنية.

 كمف أىـ التكصيات التي خرجت بيا الدراسة:
كات التكنكلكجية كالتعامؿ مع أنظمة التركيز عمى تمكيف العامميف مف استخداـ الأد .1

 المعمكمات، كقكاعد البيانات.
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التدريب المستمر لصقؿ قدرات العامميف، كلبناء القناعة لدييـ بأىمية التحكؿ نحك تقديـ  .2
 الخدمات إلكتركنيان، مما يسيـ في تحسيف كفاءة الخدمة

 ات الالكتركنية.التطكير كالتحسيف المستمر لمتكنكلكجيا المستخدمة في تقديـ الخدم .3

زيادة عدد الخدمات الالكتركنية المقدمة مف قبؿ المديرية، الأمر الذم يسيـ في تحسيف  .4
 مستكل الكفاءة.

 
المعمومات الإدارية في إدارات التربية والتعميم  نظم ( بعنوان "تطوير2008دراسة )الشمري،  .5

-مساعدييم ورؤساء الأقساملمبنين بالمممكة العربية السعودية من وجية نظر مديري التعمم و 
 تصور مقترح"

تستيدؼ الدراسة معرفة كاقع نظـ المعمكمات الإدارية في إدارات التربية كالتعميـ لمبنيف في المممكة 
العربية السعكدية، كالتعرؼ عمى رأم أفراد مجتمع الدراسة عف المعمكمات الإدارية التي يتحصمكف 

الإدارية، كقد تـ استخداـ  تقترحاتيـ لتطكير نظـ المعمكماعمييا مف أقساـ التقنية بمديرياتيـ، كم
المنيج الكصفي المسحي في ىذه الدراسة، كاستخدـ الاستبانة كأداة ليذه الدراسة، كبمغ حجـ العينة 

 ( فردان.320)
 ككانت أىـ النتائج ما يمي:

حيث الدقة، رضا أفراد العينة كاف جيدان عف المعمكمات الإدارية التي يتحصمكف عمييا مف  .1
التكقيت المناسب، الملائمة، التكمفة، الكضكح، المكضكعية، المكثكقية، ككاف متكسطان فيما 

 يتعمؽ بشمكلية كمركنة المعمكمات.

التعميـ، بكافة مككناتو التربية ك  اقتراح نمكذج لييكمية قسـ نظـ المعمكمات الإدارية بإدارات .2
 كأقسامو.

 ككانت أىـ التكصيات ما يمي:
 نظاـ معمكمات إدارية متكامؿ، كعدـ الاقتصار عمى تطكير الأنظمة القديمة.بناء  .1

تدريب المكظفيف في نظـ المعمكمات عمى جمع كحكسبة البيانات، كعقد دكرات لممسئكليف  .2
 في كيفية إدارة المعمكمات بفعالية.



64 

 

، تزكيد مكاتب المسئكليف بأجيزة حاسب ذكية، كتغذيتيا بالمعمكمات لاتخاذ القرارات .3
 كتطكير طرؽ عقد الاجتماعات بينيـ عبر الكسائؿ التقنية.

 تفعيؿ دكر البريد الالكتركني ككسيط مناسب لنقؿ البيانات بسرعة. .4

 تفعيؿ مكاقع الانترنت لإدارات التربية كالتعميـ، ليحصؿ المتصفح عما يريد كفي أم كقت. .5

 
عمى جودة الخدمة المقدمة  ( بعنوان " الحكومة الالكترونية وأثرىا2005دراسة )الحنيطي،  .6

 ضريبة الدخل والمبيعات في الأردن" ةالكترونياً: دراسة حالة دائر 

لى التعرؼ عمى أثر تطبيؽ  ىدفت ىذه الدراسة إلى تكضيح مفيكـ الحككمة الالكتركنية كأىميتو، كا 
خاص مفاىيـ الحككمة الالكتركنية عمى جكدة الخدمة في مؤسسات القطاع العاـ الأردني، كبشكؿ 

براز أىمية تطبيؽ مفيكـ الحككمة الالكتركنية، كفي ىذه الدراسة تـ  دائرة ضريبة الدخؿ كالمبيعات، كا 
 ( فردان.85استخداـ الأسمكب الكصفي التحميمي، كبمغ حجـ العينة )

 كخرجت الدراسة بالعديد مف النتائج كاف أىميا:
الالكتركنية كجكدة الخدمة المقدمة كجكد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف تطبيؽ الحككمة  .1

 إلكتركنيان.

كجكد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف التكنكلكجيا اللازمة لأداء خدمات الحككمة  .2
 الالكتركنية كبيف جكدة الخدمة المقدمة الكتركنيان.

 كجكد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف تداكؿ المعمكمات كجكدة الخدمة المقدمة الكتركنيان. .3

شريؾ المساند القادر عمى تزكيد الأجيزة الحككمية بكؿ ما تحتاجو مف أجيزة كجكد ال .4
 كبرمجيات، يساىـ في تحسيف مستكيات جكدة الخدمة المقدمة الالكتركنية.

 أىمية التركيز عمى العميؿ، كتقديـ خدمات ذات جكدة عالية تمبي طمكحاتو كتطمعاتو. .5

 التشريعات كجكدة الخدمة المقدمة.كجكد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف القكانيف ك  .6
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 كقد أكصت الدراسة بما يمي:
تكفير كافة الأجيزة كالبرمجيات الحاسكبية كالاتصالات الالكتركنية لكافة الدكائر  .1

 كالمؤسسات الحككمية.

ضركرة السماح بتداكؿ المعمكمات ما بيف الدكائر الحككمية للإسراع في تقديـ الخدمات  .2
 الالكتركنية الحككمية.

 ضركرة اختيار الشريؾ المساند مف ذكم الخبرة كالاختصاص الفني. .3

ضركرة تحديث كتطكير التشريعات كالقكانيف بما يتلائـ مع التكجيات الحديثة كالمعاصرة  .4
 كالمتعمقة بتقديـ الخدمات الالكتركنية.

ضركرة تدريب المكظفيف في مختمؼ المستكيات الإدارية عمى جكدة الخدمة المقدمة  .5
 نيان.الكترك 

 

 رابعاً: الدراسات الأجنبية:
 ( بعنوانLehemets،2012دراسة ) .1

“Quality Assessment of Estonian e-Government Services” 
ينظر إلييا ىدفت ىذه الدراسة إلى تقييـ جكدة خدمات الحككمة الإستكنية الالكتركنية، كالتي 

، مف خلاؿ استعراض ثلاث نماذج الكسطى كالشرقيةعادة باعتبارىا النمكذج الأكثر تميزان في أكركبا 
 e-GovQual، COBRAS, Finish Ministry ofلتقييـ جكدة الحككمة الالكتركنية )

Financeالتي تركز عمى تقديـ الخدمات لممكاطنيف، كمف ثـ تطبيقيـ  (، لتقييـ الخدمات الالكتركنية
تركنية الإستكنية، كما كتيدؼ إلى إظيار نقاط عمى اثنيف مف النماذج المختمفة لخدما الحككمة الالك

 القكة كالضعؼ في الخدمات الالكتركنية التي تـ تقييميا.
 :يكقد تكصمت الدراسة إلى ما يم

يككف جكىرىا المكاطف، مع الاىتماـ لابد مف الاىتماـ بتطكير خدمات الكتركنية حككمية  .1
 بجكدتيا.
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حككمية مف تقديـ خدمات الكتركنية ينبغي تغيير نمكذج التفكير لدل المؤسسات ال .2
 لمحككمة إلى تقديميا لممكاطنيف.

أىمية إجراء دارسات لتقييـ جكدة الخدمات الالكتركنية كمدل تقبؿ المكاطنيف ليا كدرجة  .3
رضاىـ عنيا، مع ضركرة المقارنة كاختبار جكدة كدرجة نضكج الحككمة الالكتركنية في 

 ذلؾ في التشريعات كتطكير خدماتيا. الدكلة بمحيطيا، مف أجؿ الاستفادة مف

نمكذج تقييـ جكدة الخدمات الالكتركنية لابد أف يصمـ بما يلائـ احتياجات الحككمة  .4
 الخاصة.

يجب أف يتـ اختيار نمكذج تقييـ جكدة نمكذج الحككمة الإلكتركنية تككف شاممة طكاؿ  .5
قبؿ كأثناء كبعد التطكير، كخلاؿ جميع -دكرة حياة خدمة التعاملات الإلكتركنية الحككمية

أداء العمميات، كالاداء الفني، كجكدة المكقع، كرضا المستخدـ، –طبقات تقييـ الجكدة 
يضا نمكذجا شاملان كيتـ تطكيره باستمرار ليلائـ التغيرات كما كيجب أف تككف أ
 كالتطكرات المتلاحقة. 

 كقد خرجت الدراسة بالعديد مف التكصيات كىي ما يمي:
ضركرة قياـ الحككمة الإستكنية بتطكير نمكذجان خاصان بيا لتقييـ جكدة خدمات الحككمة  .1

رشادات الاتحاد الأكركبي الالكتركنية، مع أخذ ىذا النمكذج بعيف الاعتبار  سياسات كا 
لمحككمة الالكتركنية، كأف يتضمف فقرات مكجية لممكاطنيف، كقياس رضاىـ عف الخدمات 

 المقدمة.

لمحككمة الاستكنية مع استرشاده  إطار التبادؿ البينيأف يككف النمكذج يتماشى مع  .2
قع كقابمية الاستخداـ بالمستندات ككثائؽ الحككمة الالكتركنية، مثؿ معايير تصميـ المكا

 لممكقع، كمعيار الأمف كالحماية لمبيانات. 

الاستعانة بالعديد مف الخبرات لتصميـ نمكذج تقييـ جكدة الحككمة الالكتركنية، فينبغي  .3
الاستعانة بمتخصصيف حككمييف، كمالييف، كالعمماء كالباحثيف، كممثميف عف اتحادات 

ت، كخبراء في الحككمة الالكتركنية، كمديرم الجكدة، كنقابات تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالا
 ، كقابمية الاستخداـ، كضبط الجكدة.تكالمدققيف كالمتخصصيف في أمف تكنكلكجيا المعمكما
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يجب نشر نمكذج تقييـ الحككمة الالكتركنية الإستكنية، ككافة المعمكمات المتعمقة بو، عمى  .4
 مكقع الكتركني.

ديث كيتـ تطكيره باستمرار ليتكافؽ مع التطكرات المتلاحقة في كما ينبغي أف يككف النمكذج ح .5
 صناعة تكنكلكجيا المعمكمات، كمعايير الكيب كتطبيقاتيا المختمفة كالشبكات الاجتماعية.

 
 ( بعنوانAinin, et. al،2012دراسة ) .2

“Evaluating portal performance: A study of the National Higher 
Education Fund Corporation (PTPTN) portal” 
تبحث ىذه الدراسة في أداء البكابة الالكتركنية لمؤسسة صندكؽ تمكيؿ التعميـ العالي في 

( مميكف طالب، كينظر الباحثكف لأداء البكابة مف كجية 1.2ماليزيا، كالذم يقدـ خدماتو لأكثر مف)
معمكمات( كالتي أدخمتيا دراسة نظر الطلاب في ثلاث عكامؿ )جكدة النظاـ، جكدة الخدمة، جكدة ال

(Delone and Mclean بالإضافة إلى الفائدة المدركة كالتي بينيا نمكذج قبكؿ التقنية، كقد تـ ،)
جمع البيانات باستخداـ استبياف، تـ تكزيعو عمى الطلاب في جامعتيف في ماليزيا، كبمغ حجـ العينة 

 ( طالب.258)
 :يكقد تكصمت الدراسة إلى ما يم

جكدة النظاـ، جكدة الخدمة، جكدة المعمكمات، الفائدة المدركة، -المتغيرات المستقمةجميع  .1
 تؤثر عمى رضا المستخدميف.

لا يمكف تكقع رضا المستخدـ مف جكدة النظاـ كجكدة الخدمة كجكدة المعمكمات، كذلؾ  .2
و يعتبر بسبب ككف ىذا النظاـ بسيط لمغاية، كلا يقدـ الكثير مف المعمكمات لمطمبة، كما كأن

 ككسيط بيف الطلاب كمؤسسة القركض الطلابية.

 العامؿ الأكثر أىمية الذم يؤثر عمى مستكل رضا الطلاب.الفائدة المدركة ىي  .3

 يشعر الطلاب بالرضا كالارتياح مف أداء مكقع البكابة. .4
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 كقد أكصت الدراسة بما يمي:
حيث كانت الفائدة المدركة أكثر أف تيتـ إدارة البكابة بتعظيـ المنفعة كالفائدة مف النظاـ،  .1

 العكامؿ تأثيران في رضا المستخدـ.

إجراء المزيد مف البحكث، كتكسيع نطاؽ مجتمع الدراسة، مع فحص العديد مف المتغيرات  .2
 التي تؤثر عمى رضا المستخدميف.

 

 ( بعنوانEgowan،2011دراسة ) .3

"Assessing eservices from a user perspective: A study of the Swedish 
electronic tax declaration". 
تيدؼ ىذه الدراسة إلى استطلاع رأم الجميكر فيما يتعمؽ بالخدمات الالكتركنية التي تقدميا 
دائرة الضريبة في السكيد مقارنة بالطرؽ التقميدية، مف خلاؿ الاجابة عمى تساؤلات الدراسة كذلؾ 

فردان مف أكلئؾ الذيف  90، كبمغ حجـ العينة كتركنيةلمعرفة مدل رضا المكاطنيف عف الخدمات الال
 .استخدمكا الإقرار الضريبي الكرقي كالالكتركني

 كقد خمصت الدراسة لمنتائج التالية:
أغمبية أفراد عينة الدراسة لدييـ نظرة ايجابية تجاه الخدمات الالكتركنية، عمى الرغـ مف  .1

  الأكراؽ.كجكد أفراد غير مستعديف عف التخمي عف استخداـ 

استخداـ الأكراؽ، يكمؿ  –كالتقميدية أف الطريقة الالكتركنية  كبدرجة كبيرةيؤيد أفراد العينة  .2
 مختمفة. ظركؼكؿ منيا في  كيمكف استخداـكؿ منيـ الآخر 

يرل أفراد العينة أف ما يعيب الطريقة التقميدية ىك عامؿ الكقت، كما أنيـ حريصكف عمى  .3
 .كأماف البياناتالخصكصية 

 :كمف التكصيات التي خرجت بيا الدارسة
بكظائؼ دكف  كالذيف يعممكف كالغير متعمميفضركرة الاىتماـ بالأشخاص كبار السف  .1

 .الحصكؿ عمى مؤىلات أكاديمية
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عف  كالاستغناء التاـالمكاطنيف تحتاج إلى كقت لكي تتحكؿ إلى الاقتناع الكمي  قناعاتف إ .2
 النظاـ القديـ

بجانب اىتماميـ ببحث كيفية جعؿ كبار السف يتعممكف الطرؽ يجب عمى الباحثيف  .3
أف يزيدكا مف اىتماميـ بكيفية جذب الأشخاص الغير متعمميف، كحتى ذلؾ ، الالكتركنية

  تكاممية. كالالكتركنية بطريقةالكقت سيظؿ استخداـ الطرؽ التقميدية 

 
 ( بعنوانAl Shelby and Al Dmour ،2010دراسة ) .4

“Assessing Electronic Government Systems Success -An Integrated 
Framework” 

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى العكامؿ المؤثرة في نجاح نظـ الحككمة الالكتركنية في 
فرضيات اقترحت الدراسة نمكذجان لتقييـ نجاح الحككمة الالكتركنية، كقامت باختبار الأردف، كلقد 

مستقمة التالية: جكدة المعمكمات، جكدة النظاـ، المنفعة المدركة، معدؿ الاستخداـ تناكلت المتغيرات ال
كرضا المستخدميف كعلاقة ىذه المتغيرات مع بعضيا بعضان كما تـ افتراضو في النمكذج المقترح. 

 حجـ العينة مطكرة لغرض تقييـ الحككمة الالكتركنية، كبمغ تعداد استبانةكلتحقيؽ ذلؾ، تـ استخداـ 
 .فردان  281

 :يما يمككاف مف نتائج ىذه الدراسة 
 المتعامميف معو. كمدل رضاتكجد علاقة ذات دلالة احصائية بيف جكدة النظاـ  .1

 المتعامميف معو. كمدل رضاتكجد علاقة ذات دلالة احصائية بيف جكدة المعمكمات  .2

 امميف معو.المتع كمدل رضاتكجد علاقة ذات دلالة احصائية بيف معدؿ استخداـ النظاـ  .3

 :كقد أكصت الدراسة
ضركرة التقييـ المستمر لمحككمة الالكتركنية، لمتعرؼ عمى آراء المستخدميف بعد الاستخداـ  .1

 .المتكاصؿ لمنظاـ عمى مر الكقت

لو، لما ليا مف تأثيرات ايجابية  كالفائدة الكميةالنظاـ  كسيكلة استخداـلاىتماـ بجكدة النظاـ، ا .2
 عمى المستخدميف.
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 ( بعنوانFotopoulos, et. al ،2010) دراسة .5

“Measuring the success of the Greek Taxation Information System” 

ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى مدل نجاح إحدل خدمات الحككمة الالكتركنية في  ىدفت
مف كجية نظر المكظفيف الخبراء، (، كذلؾ TAXISاليكناف، كىي خدمة الضرائب الالكتركنية )

 DeLone andالعامة، كذلؾ باستخداـ نمكذجي ) الذيف يعممكف في ككالات الضرائبك 
Mclean,2003(ك )Seddon,1997)   لقياس نجاح نظـ المعمكمات، كقد اعتمدت ىذه الدراسة

مكظؼ،  900عمى المنيج الكصفي التحميمي، باستخداـ بالاستبانة لاستطلاع عينة عشكائية مف 
مكظؼ، كتمثمت متطمبات النجاح مف كجية  340مف العينة بكاقع  %37.8ككانت نسبة الاسترداد 

نظر الباحثيف في ما يمي: جكدة المعمكمات، جكدة النظاـ، جكدة الخدمة، كالفائدة المدركة، كرضا 
 المستخدـ.

 كقد أظيرت الدراسة:

المختمفة كانت ناجحة، كلو أثر كاضح في إف تطبيؽ نظاـ الضرائب الالكتركني، كتطبيقاتو  .1
 مراقبة عممية الضرائب كمكافحة التيرب مف الضرائب كالتقميؿ منيا.

 ساىمت نظاـ الضرائب الالكتركني في تكفير كقت العامميف كالمتعامميف معيا. .2
يكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف كؿ مف جكدة المعمكمات كجكدة النظاـ كجكدة الخدمة  .3

 ائدة المدركة بدرجات متفاكتة، ككاف أكثرىا أثران ىك جكدة الخدمة.عمى الف
يكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف جكدة المعمكمات كرضا المستخدميف، في حيف لا تكجد  .4

علاقة بيف جكدة النظاـ كرضا المستخدميف، كذلؾ لخبرة العامميف العالية بالكمبيكتر 
 كالانترنت.
 كقد أكصت الدراسة:

لنظاـ أكثر نجاحان، تحتاج السمطات اليكنانية إلى تكفير جكدة خدمة أعمى مف خلاؿ لجعؿ ا .1
 ضبط جكدة عمميات الضرائب، كتبسيط الإجراءات كتكحيد المعايير لمخدمات الضريبية.

 رفع جكدة المعمكمات مف خلاؿ تكفير معمكمات أكثر شمكلان، كدقيقة كمكثكؽ بيا. .2
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العائد عف ، مثؿ ى مستكل الحككمة أك المجتمععمتطكير كاختبار مقاييس النجاح   .3
الحد مف التيرب الضريبي (، مساىمة نظاـ الضرائب الالكتركني في ROIالاستثمار )

 كدراسة كجية نظر المكاطنيف في الخدمات المقدمة.كالشفافية في المعاملات الضريبية 

تكفير  طمب ذلؾلمحصكؿ عمى ترحيب كافي كقبكؿ كامؿ ببرامج الحككمة الالكتركنية يت .4
 .المعمكمات كالتدريب الكافي

 

 ( بعنوانAlshibly& Tadros ،2010دراسة ) .6

“Employee’s Perceptions towards Electronic Government in Jordan” 
تيدؼ ىذه الدراسة إلى معرفة العكامؿ التي تؤثر في قبكؿ المكظفيف التعامؿ مع الحككمة 

-Technology Acceptance Modelنمكذج تقبؿ التقنية )الإلكتركنية الأردنية، في ضكء 
TAM ،)أف ىناؾ أربعة عكامؿ تساعد معان في تبني المكظفيف معاملات  حيث افترضت الدراسة

 الحككمة الالكتركنية كىي جكدة النظاـ، جكدة المعمكمات، كسيكلة الاستخداـ، كالفائدة المدركة.
ىذه الدراسة، كتـ إنشاء استبانة ليذا الغرض كتكزيعيا كتـ استخداـ المنيج الكصفي التحميمي في 

 ( مكظؼ في إحدل بمديات الأردف.200عمى )
 كقد تكصمت الدراسة إلى ما يمي:

بؿ المكظفيف لمحككمة يكجد علاقة ذات دلالة احصائية بيف جكدة المعمكمات كدرجة تق .1
 يف لمحككمة الالكتركنية.تؤثر جكدة النظاـ بشكؿ كبير عمى درجة تقبؿ المكظفالالكتركنية، ك 

تؤثر درجة سيكلة استخداـ النظاـ عمى مدل تقبؿ المكظفيف لمحككمة الالكتركنية، كما أنيا  .2
 تؤثر بدرجة أكبر مف الفائدة المدركة عمى درجة تقبؿ المكظفيف لمحككمة الالكتركنية.

 ات الغربية.ما يميز الدراسة أنيا أجريت في مجتمع شرقي تختمؼ فيو الثقافات عف المجتمع .3

 كقد أكصت الدراسة بما يمي:
دراسة درجة تقبؿ فئات أخرل غير المكظفيف لمحككمة الالكتركنية مثؿ المكاطنيف كالشركات  .1

 التجارية كغيره مف أطراؼ الحككمة الالكتركنية.

 دراسة عكامؿ أخرل تؤثر عمى درجة تقبؿ المكظفيف لمحككمة الالكتركنية. .2
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 بعنوان( Kader ،2009دراسة ) .7

“Measuring Information System Performance in Public Sector: A Case 
Study in Pahang State Education Department” 
تيدؼ ىذه الدراسة إلى قياس أداء نظـ المعمكمات، كمدل رضا المستخدميف عنيا، كمدل 
أىميتيا لممستخدميف في القطاع العاـ، كذلؾ بدراسة حالة إدارة التعميـ بكلاية باىانج الماليزية كلقد 

لقياس مدل نجاح نظـ المعمكمات،  (Mclean and Deloneاعتمدت ىذه الدراسة عمى نمكذج )
، كما كتيدؼ لمعرفة بيف مستكيات رضا المستخدـ النيائي لتركيز بشكؿ خاص عمى العلاقةمع ا

جكدة المعمكمات، جكدة النظاـ، جكدة الخدمات، تأثيران عمى رضا -أكثر عكامؿ نجاح نظـ المعمكمات
المستخدـ، كتقييـ نظاـ المعمكمات ككؿ مف كجية نظر المستخدميف، كقد أجرل الباحث تقنية تحميؿ 

، كلأجؿ ذلؾ مف الإجراءات ان التي تتطمب اتخاذ مزيدكنقاط الضعؼ مف أجؿ تحديد الثغرات الأداء، 
 فردان. 142تـ استخداـ المنيج الكصفي التحميمي، إعداد استبانة ليذا الغرض، ككاف حجـ العينة 

 كتكصمت الدراسة إلى ما يمي:
 يران عمى رضا المستخدـ.جكدة النظاـ تعتبر أكثر عكامؿ نجاح نظاـ المعمكمات تأث .1
يكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف الأىمية المدركة لمنظاـ كالأداء الفعمي لنظاـ  .2

 المعمكمات.
لا تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف العكامؿ الديمكغرافية لممستخدميف، كبيف تقييميـ  .3

 لمنظاـ كأداءه.
مف المتكقع بالنسبة لممستخدميف، جميع كحدات نظاـ المعمكمات كميامو كاف أدائيا أقؿ  .4

ككاف أقميا ضعفان مف كجية نظر المستخدميف القدرة عمى تكفير معمكمات دقيقة كحديثة 
 في الكقت المناسب، كتكفر أشخاص ذكم معرفة كخبرة بالنظاـ.

 كقد خرجت الدراسة بالعديد مف التكصيات ككاف أىميا ما يمي:
إلى العمؿ بجد لتحسيف نظاـ مف أجؿ أف يككف تحتاج إدارة قسـ تكنكلكجيا المعمكمات  .1

 قادران عمى تكفير المعمكمات بدقة كبسرعة.
المعمكمات فيما يتعمؽ  اكما كتحتاج إلى تحسيف مستكل المعرفة لمكظفي تكنكلكجي .2

 بالنظاـ.
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عمى الرغـ مف نقاط الضعؼ في النظاـ، إلا أنو يتميز طبقان لرأم المستخدميف بسيكلة  .3
استخدامو، كيمكف لإدارة تقنية المعمكمات تجاكز نقاط الضعؼ إذا ما استخدامو كتعمـ 

 أحسنت إدارتيا، كأمكف تطكير النظاـ القديـ يما يتلائـ مع تكقعات المستخدميف.
 

 خامساً: التعميق والمناقشة

مف خلاؿ استعراض الدراسات السابقة، لكحظ أىمية الحككمة الالكتركنية كتطبيقاتيا، كاىتماـ 
مف الدكؿ بتقييـ الخدمات الالكتركنية سعيان لتحقيؽ رضا المستخدميف، فيناؾ العديد مف العديد 

دراسة )الرزي، الدراسات التي أشارت إلى أىمية تطبيؽ الحككمة الالكتركنية في فمسطيف مثؿ 
 (.2006(، و)الغوطي، 2007(، و)عدوان، 2008(، و)طبش، 2012

القياـ بتقييـ نظاـ الخدمات الالكتركنية الحككمية، كأشارت العديد مف الدراسات إلى أىمية 
 المعمكماتية المخرجات مف المستفيديف آراء مسح خلاؿ مف المرسكمة للأىداؼ تحقيقو كتقييـ مدل

 Alshibly andو )( Lehemets, 2012)دراسة لاحتياجاتيـ، مثؿ  كملاءمتيا كمدل لمنظاـ
Tadros, 2010،2005( و)الحنيطي.) 

 ,Kaderو)Egowan، (2011( و)2012مثل )الرواحنة، كاتفقت بعض الدراسات 
عمى أف العكامؿ المؤثرة عمى نجاح خدمات الحككمة الالكتركنية كرضا المستخدميف ىي  (،2009

جكدة المعمكمات، كجكدة الخدمات، كجكدة النظاـ، كىي متغيرات نمكذج نجاح نظـ المعمكمات الأكثر 
نجاح نظـ  لتقييـ (Delone and Mclean,2003)الذم كضعو الباحثاف ذكران في الأبحاث ك 

المعمكمات، كبعضيا أضاؼ إلى متغيرات النمكذج السابؽ، متغيرات أخرل مف نمكذج تقبؿ التقنية 
(Technology Acceptance Model)  مثؿ دراسة(Alshibly and Tadros, 2010) 

 ,Fotopoulos, et. al) ودراسةحيث أضيؼ متغيرم الفائدة المدركة، كسيكلة الاستخداـ، 
التي أضافت متغير الفائدة المدركة لاستخداـ النظاـ كمؤثر في رضا المستخدميف، أما  (2010
فاىتمت كؿ منيا  (2005( و)الحنيطي، 2009و)الذنيبات والمبيضين، ( 2010)القحطاني،دراسة 

ءة الخدمات ك كيفية أدائيا كانعكاساتيا دكف الاىتماـ ببنية النظاـ كمدل تأثيره عمى رضا بتقييـ كفا
اقتراح نمكذج خاص لتقييـ الخدمات  (Lehemets, 2012) دراسةالمستخدـ، في حيف حاكلت 

 عمى اعتبار أف لكؿ بمد متطمبات مختمفة.
كتعتبر ىذه الدراسة الأكلى عمى مستكل الكطف التي تقكـ بتقييـ ما تـ إنفاذه مف خدمات 
الكتركنية ضمف الحككمة الالكتركنية الفمسطينية كالتي لا زالت في طكر البناء، حيث أف معظـ 
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)الرزي،  الدراسات المحمية كانت تتناكؿ متطمبات كمعيقات تطبيؽ الحككمة الالكتركنية مثؿ دراسة
 (.2007(، و)عدوان، 2012

 استفادة الدراسة الحالية مف الدراسات السابقة في:
 .معرفة العكامؿ التي تؤثر في نجاح نظاـ الخدمات الالكتركنية 
  التعرؼ عمى متطمبات جكدة المعمكمات كجكدة الخدمة كجكدة النظاـ الكاجب تكافرىا في نظاـ

 الخدمات الالكتركنية.
 كأجنبية في مجاؿ الحككمة الالكتركنية. الاطلاع عمى تجارب عربية 
  كأىمية إجراء تقييـ لمدل فعاليتيا كقدرتيا  الالكتركنية،معرفة الدكر الياـ الذم تؤديو الحككمات

 عمى تحقيؽ تكقعات كتطمعات الأفراد.
  النظرم كبناء أداة الدراسة. الإطارجمع 
 .اختيار منيج الدراسة، كالأساليب الإحصائية المناسبة 
 .تفسير النتائج كتقديـ التكصيات كالاقتراحات 

ككنيا مف أكؿ الدراسات في فمسطيف عمى حد عمـ  كتميزت ىذه الدراسة عف الدراسات السابقة
الباحث التي تدرس تقييـ نجاح الخدمات الالكتركنية كالتي ىي أحد نتائج الحككمة الالكتركنية، كما 

، ليلائـ مكضكع الدراسة نظريات عممية في ىذا المجاؿ كأنيا تعتمد عمى نمكذج تـ بناءه عمى أساس
ف مجتمع الدراسة يشتمؿ عمى كافة مكظفي كزارة التربية كالتعميـ بمختمؼ فئاتيـ كأماكف عمميـ كما بأ

 .في جميع محافظات قطاع غزة
الباحث مف خلاؿ ىذه الدراسة إلى التركيز عمى أىمية الحككمة الالكتركنية  كذلؾ كيسعى

، كمساىمتيا ةمف كسائؿ الإصلاح للإدارة العامة، كتأثيرىا في الحد مف التمييز كعدـ المساكاككسيمة 
في دعـ كاتخاذ القرارات المبنية عمى معمكمات دقيقة كحديثة، كما كتيدؼ الدراسة إلى تسميط الضكء 

قطاع -تعميـعمى الدكر الذم أصبحت الخدمات الالكتركنية تمعبو اليكـ في أركقة كزارة التربية كال
 غزة.
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76 

 

 مقدمة

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى مدل نجاح الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ في قطاع 
غزة مف كجية نظر العامميف، كيتضمف ىذا الفصؿ المنيج الذم انتيجتو الدراسة في اختبار الأثر 

يت عميو الدراسة، ككيفية اختيارىا كأبرز خصائص ىذه العينة كأداة بيف متغيراتيا كالمجتمع الذم أجر 
الدراسة، كبياف مدل صدؽ كثبات أداة الدراسة باستخداـ طرؽ متعددة، كالأساليب الإحصائية 

 المستخدمة لمتكصؿ إلى النتائج التي تجيب عمى تساؤلاتيا.
 

 أولًا: منيجية الدراسة

ىذه الدراسة المنيج الكصفي التحميمي، كالذم يعرؼ بأنو طريقة في البحث تتناكؿ أحداث ت اعتمد
كظكاىر كممارسات مكجكدة متاحة لمدراسة كالقياس كما ىي دكف تدخؿ مف الباحث في مجرياتيا 
كيستطيع الباحث أف يتفاعؿ معيا فيصفيا كيحمميا، كذلؾ مف خلاؿ دراسة نظرية لمخدمات 

حككمية، كالعكامؿ المؤثرة عمى نجاحيا كمدل رضا المستخدميف عنيا، حيث تـ إعداد الالكتركنية ال
الدراسة، كتكزيع استبانة خاصة بمكضكع الدراسة، كمف ثـ تحميؿ البيانات كاستخلاص النتائج ليذه 

 . SPSSتفريغ البيانات كتحميؿ النتائج باستخداـ البرنامج الاحصائي  كتـ
 

 تثانياً: طرق جمع البيانا

 المصادر الأولية: . أ

تتمثؿ في البيانات الخاصة بمفردات عينة الدراسة كلمكصكؿ ليذه البيانات لجأ الباحث إلى الجانب 
 الميداني كذلؾ عف طريؽ تكزيع استبانة صممت ليذا الغرض.

 

 المصادر الثانوية: . ب

لجانب النظرم عمى البحث في مصادر البيانات الثانكية المتمثمة في ت الدراسة لمعالجة ااعتمد
الكتب كالدكريات كالمنشكرات كالتقارير كالأبحاث المنشكرة في المجلات العممية المتخصصة 
كالمحكمة، كتـ الاستعانة بالمراجع العربية كالانجميزية التي ساىمت في إثراء الدراسة بشكؿ عممي، 
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بحاث كالدراسات السابقة التي تناكلت مكضكع الدراسة بطريقة مباشرة أك غير كتـ الاستفادة مف الأ
 مباشرة، بالإضافة إلى الاطلاع كالبحث في مكاقع الانترنت المختمفة.

 

 ثالثاً: مجتمع وعينة الدراسة

 عدة مف كىـ غزة،-العالي كالتعميـ التربية لكزارة التابعيف المكظفيف مف الدراسة مجتمع يتككف
 تحصيميـ كمستكيات مياراتيـ كتتفاكت الشخصية، كخصائصيـ أعمارىـ كتتفاكت مختمفة مستكيات
 كمكظفة مكظؼ (5843.) الدراسة مجتمع أفراد عدد كيبمغ الحاسكب، استخداـ إتقاف كدرجة العممي
 (..-4) رقـ جدكؿ في مكضح ىك كما ـ،55.5 لعاـ المتكفرة الاحصائية حسب

 (1-4جدول رقم )
 الدراسة وعينة مجتمع

عدد الموظفين التابعين لوزارة التربية والتعميم حسب مكان 
 العمل

الاستبانات  العينة الوزن
 الموزعة

 وزن المسترد المسترد

 %2.3 9 10 8 %2.1 275 مقر كزارة التربية كالتعميـ

 %16.7 67 70 63 %16.7 2150 شماؿ غزة –مديرية التربية كالتعميـ 

 %19.2 77 90 72 %19.2 2471 غرب غزة –كالتعميـ مديرية التربية 

 20.1% 81 100 75 %20.1 2587 شرؽ غزة –مديرية التربية كالتعميـ 

 %11.9 47 50 44 %11.9 1524 الكسطى –مديرية التربية كالتعميـ 

 %8.5 34 40 32 %8.6 1107 خانيكنس–مديرية التربية كالتعميـ 

 11.5% 46 50 43 %11.5 1475 خانيكنسشرؽ  –مديرية التربية كالتعميـ 

 %9.8 39 40 37 %9.8 1254 رفح –مديرية التربية كالتعميـ 

 %100 400 450 374 %100 12843  المجمكع 

  م( 2013-2012غزة، -)الكتاب الاحصائي السنوي لوزارة التربية والتعميم :المصدر
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 عينة الدراسة وحجميا:

 (:Moore, D. et. al., 2003التالية ) تـ حساب حجـ العينة مف المعادلات
2

2










m

Z
n

 
 

1


nN

nN
ncorrelated 

حجـ العينة  حجـ العينة Nحجـ المجتمع  الخطأ اليامشي αمستكل الدلالة
 المعدؿ

0.05 0.05 12843 385 374 
 

قطاع غزة، كذلؾ باختلاؼ –( استبانة عمى المكظفيف التابعيف لكزارة التربية كالتعميـ 450تـ تكزيع )
مسمياتيـ الكظيفية، كفؽ نسبة عدد العامميف في كافة مديريات التربية كالتعميـ كمدارسيا في 

(، 1-4محافظات قطاع غزة كمقر كزارة التربية كالتعميـ بمدينة غزة، كما ىك مكضح في جدكؿ رقـ )
 .%88.9استبانة بكاقع نسبة استرداد بمغت  (400)ـ استرداد عدد كت
 

 رابعاً: أداة الدراسة
 كقد تـ إعداد الاستبانة عمى النحك التالي:

.  استخداـ استبانة أكلية مف أجؿ استخداميا في جمع البيانات كالمعمكمات، حيث تـ الاستعانة 1
 بالدراسات السابقة لإعداد الاستبانة.

 الاستبانة عمى المشرؼ مف أجؿ اختبار مدل ملائمتيا لجمع البيانات.. عرض 2
 . تعديؿ الاستبانة بشكؿ أكلي حسب رؤية المشرؼ.3
. تـ عرض الاستبانة عمى مجمكعة مف المحكميف كالذيف قامكا بدكرىـ بتقديـ النصح كالإرشاد 4

، ممحؽ رقـ )  (.1كتعديؿ كحذؼ ما يمزـ
.. إجراء دراسة اختبارية ميد5  انية أكلية للاستبانة كتعديؿ ما يمزـ
. تكزيع الاستبانة عمى جميع أفراد العينة لجمع البيانات اللازمة لمدراسة، كلقد تـ تقسيـ الاستبانة 6

 إلى جزأيف كما يمي:
 :يتككف مف البيانات الشخصية لعينة الدراسة، كالخبرات كالمسمى الكظيفي،  الجزء الأول

 ( فقرة.13كيتككف مف )
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 :يشتمؿ عمى محاكر الدراسة الرئيسية المتمثمة بالتالي: الجزء الثاني 

( 12غزة، كيتككف مف )-يناقش كاقع الخدمات الالكتركنية في كزارة التربية كالتعميـ المحور الأول:
 فقرة.

 ( فقرات.9يناقش جكدة المعمكمات كخصائيا كيتككف مف ) المحور الثاني:
 ( فقرات.10ظاـ كيتككف مف )يناقش جكدة النالمحور الثالث: 
 ( فقرات.10يناقش جكدة الخدمة كيتككف مف ) المحور الرابع:

 ( فقرات.7يناقش الفائدة المدركة مف استخداـ النظاـ كيتككف مف ) المحور الخامس:
 ( فقرات.9يناقش رضا المستخدميف كيتككف مف ) المحور السادس:

 
المبحكثيف لفقرات الاستبانة كذلؾ حسب الجدكؿ رقـ كقد تـ استخداـ مقياس لكرت لقياس استجابات 

(4-2.) 
 ( 2-4جدول رقم )

 مقياس درجات لكرت
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الاستجابة
 5 4 3 2 1 الدرجة

 
 خامساً: صدق وثبات الاستبانة

(، كقد تـ التأكد 1995)العساؼ، صدؽ الاستبانة يعني التأكد مف أنيا سكؼ تقيس ما أعدت لقياسو 
 مف صدؽ أداة الدراسة كما يمي:

 صدؽ فقرات الاستبياف: تـ التأكد مف صدؽ فقرات الاستبياف بطريقتيف:
 

 الطريقة الأولى: الصدق الظاىري للأداة )آراء المحكمين(
ف ( محكميف م9تـ عرض الاستبانة في صكرتيا الأكلية عمى مجمكعة مف المحكميف تألفت مف )

( 1أعضاء الييئة التدريسية في كمية التجارة في الجامعة الإسلامية كالجامعات الأخرل )ممحؽ رقـ 
متخصصيف في الإدارة كالمحاسبة كالإحصاء كالتربية كقد استجاب الباحث لآراء المحكميف كقاـ 

كرتو بإجراء ما يمزـ مف حذؼ كتعديؿ في ضكء المقترحات المقدمة، كبذلؾ خرج الاستبياف في ص
 (.2( كرقـ )1انظر الممحؽ رقـ )-النيائية
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 الطريقة الثانية: صدق الاتساق الداخمي:
 Internal Validity. صدق الاتساق الداخمي لفقرات الاستبانة 1

( 64) ساؽ الداخمي للاستبانة عمى عينة الدراسة الاستطلاعية البالغ حجمياكقد تـ حساب الات
مفردة، كذلؾ مف خلاؿ حساب معاملات الارتباط بيف كؿ فقرة مف فقرات محاكر الاستبانة كالدرجة 

( أف معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستكل دلالة 3-4الكمية لممحكر نفسو، كيبيف جدكؿ )
  rقيمة المحسكبة أكبر مف   r( كقيمة 0.05(، حيث أف مستكل الدلالة لكؿ فقرة أقؿ مف )0.05)

 الجدكلية، كبذلؾ تعتبر فقرات الاستبياف صادقة لما كضعت لقياسو.
 

 ( 3-4جدول )
 الصدق الداخمي لفقرات الاستبانة

معامل  الفقرة
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 غزة-واقع الخدمات الالكترونية في وزارة التربية والتعميم 

 0.000 6900. المستكيات الإدارية.تمقى الخدمات الإلكتركنية الدعـ كالتأييد مف أعمى   .1

 0.000 5510. المكظفكف قادركف عمى استخداـ الخدمات الإلكتركنية.  .2

 0.000 5860. مفيكـ الخدمات الإلكتركنية شائع التداكؿ بيف المكظفيف.  .3

 0.000 6640. ينصب التركيز الأساسي لمخدمات الإلكتركنية عمى المكظؼ.  .4

)الإنترنت، الياتؼ، إلخ( فَع اؿ لأداء الخدمات يتكفر نظاـ اتصالات   .5
 الإلكتركنية.

.5130 0.000 

 0.000 5300. ينعكس تكفير الخدمة الإلكتركنية بشكؿ إيجابي عمى أداء كزارة التربية كالتعميـ  .6

تقديـ الخدمات بطريقة الكتركنية عبر الإنترنت أفضؿ مف البرامج الحاسكبية   .7
 بالإنترنت(.المكتبية )بدكف اتصاؿ 

.6250 0.000 

تسيؿ الخدمات الإلكتركنية مف عممية تمكيف الإدارة مف تقييـ أعماليا الحالية   .8
 كتكقع المستقبؿ.

0.524 0.000 
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معامل  الفقرة
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 0.000 6010. يسيؿ النظاـ الحالي إنجاز المعاملات بطريقة أفضؿ مف الطريقة التقميدية.  .9

 0.000 0.624 دعـ فني كافي لحؿ مشاكؿ نظاـ الخدمات الإلكتركنية.يتكفر   .10

تكفر الكزارة تدريب لمكظفييا تساعدىـ عمى استخداـ الخدمات الالكتركنية   .11
 بكفاءة.

0.528 0.000 

يتـ الاعتماد عمى نظاـ الخدمات الالكتركنية لأداء المياـ دكف الاستعانة   .12
 بالطرؽ التقميدية.

.5600 0.000 

 جودة المعمومات وخصائصيا

 0.000 0.794 المعمكمات المتكفرة مف الخدمات الإلكتركنية منسقة جيدان.  .13

 0.000 0.757 المعمكمات المتكفرة مف الخدمات الإلكتركنية مفيكمة.  .14

 0.000 0.594 المعمكمات المتكفرة مف الخدمات الإلكتركنية حديثة كتمثؿ آخر المعمكمات.  .15

 0.000 0.827 المتكفرة مف الخدمات الإلكتركنية دقيقة كي عتمد عمييا.المعمكمات   .16

تكفر الخدمات الإلكتركنية المعمكمات التي يحتاج ليا المكظؼ في الكقت   .17
 المناسب.

0.727 0.000 

المعمكمات التي تكفرىا الخدمات الإلكتركنية ليا علاقة بطبيعة العمؿ ككافية   .18
 بالاحتياجات العممية لممكظؼ.

0.873 0.000 

 ،Excelتكفر الخدمات الإلكتركنية تقارير كافية كملائمة كبصيغ مختمفة )  .19
Word، PDF.) 

0.650 0.000 

 0.000 0.478 يتـ تداكؿ المعمكمات كالبيانات بيف الدكائر المختمفة.  .20

أثؽ بأف المعمكمات كالبيانات المدخمة إلى النظاـ عبر الانترنت سيتـ تخزينيا،   .21
 بشكؿ صحيح ككضعيا بمكاف آمف، كمناسب.كدمجيا 

 

0.634 0.000 
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معامل  الفقرة
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 جودة النظام

يتميز مكقع الخدمات الإلكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ بسيكلة البحث كالتنقؿ   .22
 بيف صفحاتو الإلكتركنية.

0.455 0.000 

 0.000 0.609 مكقع الخدمات الإلكتركنية قميؿ.عدد الخطكات المطمكبة لإنياء المياـ عمى   .23

 0.000 0.570 مف السيؿ تعمـ استخداـ مكقع الخدمات الإلكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ.  .24

يستجيب مكقع الخدمات الإلكتركنية عمى شبكة الانترنت بسرعة خلاؿ أكقات   .25
 العمؿ اليكمي.

0.569 0.000 

الخدمات الإلكتركنية بأم كقت أحتاج عمى يمكنني الكصكؿ كاستخداـ مكقع   .26
 مدار الساعة.

0.6333 0.000 

 0.000 0.651 يتناسب أداء مكقع الخدمات الإلكتركنية مع سرعة الإنترنت المتكفرة.  .27

 0.000 0.719 .يتميز دليؿ الاستخداـ لمكقع الخدمات الإلكتركنية بالكضكح كالشمكؿ  .28

 0.000 0.583 كشاشات إدخاؿ البيانات.يتمتع المكقع بجكدة تنسيؽ كاجيات   .29

مستكل الحماية الأمنية كحماية الخصكصية المطبقة في المكقع الالكتركني   .30
 مبينة بشكؿ كاضح كتـ الإعلاف عنيا.

0.599 0.000 

 0.000 0.563 يمكف أخذ نسخ احتياطية مف بيانات مكقع الخدمات الإلكتركنية.  .31

 جودة الخدمة

 0.000 0.684 الإلكتركنية مف مستكل جكدة عمميات كزارة التربية كالتعميـ.طكرت الخدمات   .32

تؤثر الخدمات الإلكتركنية عمى إجراءات العمؿ في كزارة التربية كالتعميـ   .33
 بشكؿ ايجابي.

0.730 0.000 

 تؤدم الخدمات الإلكتركنية إلى زيادة الرقابة عمى إنجاز المياـ.  .34

 

0.585 0.000 
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معامل  الفقرة
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 0.000 0.825 يتـ تحديث النظاـ بالبيانات كالمعمكمات بشكؿ دقيؽ كسريع.  .35

يقكـ المكظفكف المختصكف بإنياء طمب الخدمات الإلكتركنية الذم أقدمو   .36
 بالمدة الزمنية المحددة لإنيائو.

0.768 0.000 

كالشكاكل كالاقتراحات يتعامؿ مكظفك الخدمات الإلكتركنية مع جميع الأخطاء   .37
 بجدية.

0.726 0.000 

 0.000 0.742 مكظفي الدعـ الفني قادريف عمى خدمتي بكفاءة عند احتياجي ليـ.  .38

 0.000 0.720 .تساعد الخدمات الإلكتركنية في تطكير خدمات جديدة  .39

 0.000 0.693 .تساىـ الخدمات الإلكتركنية في إنجاز العمؿ طبقان لممعايير المطمكبة  .40

 تؤخذ آراء المكظفيف حكؿ جكدة الخدمة المقدمة الكتركنيان.  .41
 

0.524 0.000 

 الفائدة المدركة من استخدام النظام

 0.000 0.698 أصبحت الخدمات الإلكتركنية جزءان ميمان مف مياـ عممي.  .42

 0.000 0.746 معدؿ الفائدة المتكقعة مف استخداـ الخدمات الإلكتركنية عالي.  .43

 0.000 0.721 استخداـ نظاـ الخدمات الإلكتركنية بالإنترنت يناسب ظركفي.أعتقد بأف   .44

 0.000 0.687 تساعد الخدمات الإلكتركنية في تطكير الأداء الكظيفي.  .45

تساعد الخدمات الإلكتركنية العامميف في المشاركة كالاىتماـ بطرح أفكار   .46
 إبداعية.

0.541 0.000 

منع الأشخاص مف التحيز الفردم كتزيد مف تساىـ الخدمات الإلكتركنية في   .47
 النزاىة كالشفافية.

0.595 0.000 

 .يسيؿ استخداـ نظاـ الخدمات الإلكتركنية بالإنترنت أداء ميامي  .48
 

0.733 0.000 
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معامل  الفقرة
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 رضا المستخدمين

 0.000 0.542 المختمفة.نظاـ الخدمات الإلكتركنية فَع اؿ في تغطية احتياجاتي   .49

 0.000 0.788 زمف إنجاز المعاملات أقؿ مقارنة مع زمف إنجازىا سابقان.  .50

 0.000 0.794 ىناؾ تحسيف كتطكير مستمر لمخدمات الإلكتركنية المقدمة مف قبؿ الكزارة.  .51

نشر الإعلانات الكظيفية في مكقع الكزارة ساىـ في الاستفادة بشكؿ أكبر مف   .52
 التقميدية.الإعلانات 

0.631 0.000 

 0.000 0.675 أفضؿ استخداـ نظاـ الخدمات الإلكتركنية عف النظاـ التقميدم.  .53

 0.000 0.687 ت غطي الخدمات الإلكتركنية محكر عممي كمسئكليتي بشكؿ كاؼ.  .54

إجمالان، أنا راض تماما عف خبرتي في استخداـ نظاـ الخدمات الإلكتركنية   .55
 بالإنترنت.

0.611 0.000 

 0.000 0.766 أشعر برضا المجتمع المحمي عما تقدمو الخدمات الإلكتركنية ليـ.  .56

 0.000 0.792 أجد أف أداء الخدمات الإلكتركنية إيجابيان كما تكقعت.  .57

 
 Structure Validityب. الصدق البنائي 

يعتبر الصدؽ البنائي أحد مقاييس صدؽ الأداة الذم يقيس مدل تحقؽ الأىداؼ التي تريد الأداة 
الكصكؿ إلييا، كيبيف مدل ارتباط كؿ محكر مف محاكر الدراسة بالدرجة الكمية لفقرات الاستبانة، 

مي ( معاملات الارتباط بيف معدؿ كؿ محكر مف محاكر الدراسة مع المعدؿ الك4-4كيبيف جدكؿ )
 rكقيمة  (0.05)لفقرات الاستبانة، كالذم يبيف أف معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستكل دلالة 

 .0.361الجدكلية كالتي تساكم  rالمحسكبة أكبر مف قيمة 
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 ( 4-4جدول )
 معامل الارتباط بين معدل كل محور مع المعدل الكمي لفقرات الاستبانة

معامل  محتوى المحور المحور
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 0.000 0.751 غزة-كاقع الخدمات الالكتركنية في كزارة التربية كالتعميـ الأول
 0.000 0.848 جكدة المعمكمات كخصائيا الثاني
 0.000 0.757 جكدة النظاـ الثالث
 0.000 0.865 جكدة الخدمة الرابع

 0.000 0.858 الفائدة المدركة مف استخداـ النظاـ  الخامس
 0.000 0.879 رضا المستخدميف السادس

 

 Reliabilityسادساً: ثبات فقرات الاستبانة 
يقصد بثبات الاستبانة أف تعطي ىذه الاستبانة نفس النتيجة لك تـ إعادة تكزيع الاستبانة أكثر مف 

نتائج مرة تحت نفس الظركؼ كالشركط، أك بعبارة أخرل أف ثبات الاستبانة يعني الاستقرار في 
الاستبانة كعدـ تغييرىا بشكؿ كبير فيما لك تـ إعادة تكزيعيا عمى أفراد العينة عدة مرات خلاؿ فترات 

 زمنية معينة.
 خلاؿ طريقتيف كذلؾ كما يمي: مفعمى العينة الاستطلاعية تحقؽ مف ثبات استبانة الدراسة تـ الكقد 
 : Cronbach’s Alpha Coefficient معامل ألفا كرونباخ . أ

 ( 5-4جدول )
 معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة

عدد  المحور م
 الفقرات

معامل 
ألفا 

 كرونباخ
 0.821 12 غزة-كاقع الخدمات الالكتركنية في كزارة التربية كالتعميـ الأكؿ
 0.872 9 جكدة المعمكمات كخصائيا الثاني
 0.797 10 جكدة النظاـ الثالث
 0.882 10 جكدة الخدمة الرابع

 0.798 7 الفائدة المدركة مف استخداـ النظاـ  الخامس
 0.857 9 رضا المستخدميف السادس

 0.907 57 جميع الفقرات
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-4لقياس ثبات الاستبانة، ككانت النتائج كما ىي مبيف في جدكؿ ) ـ طريقة ألفا كركنباخااستخدتـ 
( لمحاكر الاستبانة أما الاستبانة ككؿ 0.882( ك )0.797(، كقد تراكحت معاملات الثبات بيف )5

 ( كىك معدؿ ثبات عاؿ.0.907فكاف معامؿ ألفا كركنباخ )
 

 : Split-Half Coefficientطريقة التجزئة النصفية  . ب
 (6-4جدول )

 معامل الثبات )طريقة التجزئة النصفية( 

 

تـ إيجاد معامؿ ارتباط بيرسكف بيف معدؿ الأسئمة الفردية الرتبة كمعدؿ الأسئمة الزكجية الرتبة لكؿ 
بعد كقد تـ تصحيح معاملات الارتباط باستخداـ معامؿ ارتباط سبيرماف براكف لمتصحيح حسب 

 المعادلة التالية:

  معامؿ الثبات = 

   
( أف ىناؾ معامؿ ثبات كبير 6-4معامؿ الارتباط كقد بيف جدكؿ ) rحيث   

 نسبيان لفقرات الاستبانة.

تطبيؽ الاستبانة في كفي ضكء ما سبؽ نجد أف الصدؽ كالثبات قد تحققا بدرجة عالية يطمئف إلييا 
 عمى عينة الدراسة.

 المحور م

 التجزئة النصفية
عدد 
 الفقرات

معامل 
 الارتباط

معامل 
الارتباط 
 المصحح

مستوى 
 المعنوية

كاقع الخدمات الالكتركنية في كزارة التربية  الأول
 غزة-كالتعميـ

12 0.877 0.9345 0.000 

 0.000 0.9659 0.934 9 جكدة المعمكمات كخصائيا الثاني
 0.000 0.8907 0.803 10 جكدة النظاـ الثالث
 0.000 0.9457 0.897 10 جكدة الخدمة الرابع

 0.000 0.9230 0.857 7 الفائدة المدركة مف استخداـ النظاـ  الخامس
 0.000 0.9396 0.886 9 رضا المستخدميف السادس

 0.000 0.9879 0.976 57 جميع الفقرات
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 ابعاً: اختبار التوزيع الطبيعي س

 ((Sample K-S-1سمرنوف ) –)اختبار كولمجروف 

ىؿ البيانات تتبع التكزيع الطبيعي أـ لا، كىك اختبار  لمعرفة سمرنكؼ-ككلمجركؼ اختبار اجراء تـ
تشترط أف يككف تكزيع البيانات  ضركرم في حالة اختبار الفرضيات لأف معظـ الاختبارات المعممية

( نتائج الاختبار حيث أف قيمة مستكل الدلالة لكؿ محكر أكبر مف 7-4طبيعيان، كيكضح جدكؿ )
عدا بيانات المحكر الأكؿ، كىذا يدؿ عمى أنو سيتـ استخداـ الاختبارات المعممية لمبيانات التي  0.05

 ي لا تتبع التكزيع الطبيعي.تتبع التكزيع الطبيعي، كالغير معممية لمبيانات الت
 (7-4جدول )

 (Sample Kolmogorov-Smirnov-1اختبار التوزيع الطبيعي ) 
عدد  المحور م

 الفقرات
القيمة  Zقيمة 

 الاحتمالية
 0.007 1.679 12 غزة-كاقع الخدمات الالكتركنية في كزارة التربية كالتعميـ الأول
 0.086 1.254 9 جكدة المعمكمات كخصائيا الثاني
 0.087 1.251 10 جكدة النظاـ الثالث
 0.276 0.995 10 جكدة الخدمة الرابع

 0.178 1.100 7 الفائدة المدركة مف استخداـ النظاـ  الخامس
 0.905 0.566 9 رضا المستخدميف السادس

 0.462 0.852 57 جميع الفقرات
 

 ثامناً: المعالجات الإحصائية

لتحقيؽ أىداؼ الدراسة كتحميؿ البيانات التي تـ تجميعيا، فقد تـ استخداـ العديد مف الأساليب 
 Statistical Package forالإحصائية المناسبة باستخداـ الحزـ الإحصائية لمعمكـ الاجتماعية 

Social Science (SPSS)   كفيما يمي مجمكعة مف الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحميؿ
 لبيانات:ا
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دخاؿ البيانات إلى الحاسكب، حسب مقياس ليكرت الخماسي ) .1 معارض بشدة،  1تـ ترميز كا 
مكافؽ جدان( كلتحديد طكؿ مقياس ليكرت الخماسي  5مكافؽ،  4محايد،  3معارض،  2

(، ثـ 4=1-5)الحدكد الدنيا كالعميا( المستخدـ في محاكر الدراسة، تـ حساب المدل )
(، بعد 0.8=4/5المقياس الخمسة لمحصكؿ عمى طكؿ الفقرة أب ) تقسيمو عمى عدد فترات

ذلؾ تـ إضافة القيمة إلى أقؿ قيمة في المقياس )كىي الكاحد الصحيح( كذلؾ لتحديد الحد 
 ( أطكاؿ الفترات كما يمي:8-4الأعمى لمفترة الأكلى كىكذا، كيكضح جدكؿ )

 ( 8-4جدول )

 أطوال المقياس

 

تـ حساب التكرارات كالنسب المئكية لمتعرؼ عمى الصفات الشخصية لمفردات الدراسة  .2
 كتحديد استجابات أفرادىا تجاه عبارات المحاكر الرئيسية التي تتضمنيا أداة الدراسة.

كذلؾ لمعرفة مدل ارتفاع أك انخفاض استجابات أفراد الدراسة  Meanالمتكسط الحسابي  .3
عف كؿ عبارة مف عبارات متغيرات الدراسة الأساسية، مما يفيد في ترتيب العبارات حسب 

 أعمى متكسط حسابي.

لمتعرؼ عمى مدل انحراؼ  (Standard Deviation)تـ استخداـ الانحراؼ المعيارم  .4
رة مف عبارات متغيرات الدراسة كلكؿ محكر مف المحاكر استجابات أفراد الدراسة لكؿ عبا

الرئيسية عف متكسطيا الحسابي، كيلاحظ أف الانحراؼ المعيارم يكضح التشتت في 
استجابات أفراد الدراسة لكؿ عبارة مف عبارات متغيرات الدراسة إلى جانب المحاكر الرئيسية، 

ت كانخفض تشتتيا بيف المقياس )إذا فكمما اقتربت قيمتو مف الصفر كمما تركزت الاستجابا
 كاف الانحراؼ المعيارم كاحد صحيح فأعمى فيعني عدـ تركز الاستجابات كتشتتيا(.

 5.0-4.20 4.20-3.40 3.40-2.60 2.60-1.80 1.80-1 الفترة

 موافق جداً  موافق محايد معارض معارض بشدة التصنيف
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 اختبار ألفا كركنباخ لمعرفة ثبات فقرات الاستبانة. .5

 معامؿ ارتباط بيرسكف لقياس صدؽ الفقرات. .6

 معادلة سبيرماف براكف لمثبات. .7

 كع البيانات ىؿ تتبع التكزيع الطبيعي أـ لا.سمرنكؼ لمعرفة ن-اختبار ككلكمجركؼ .8

 إلى كصمت قد الاستجابة درجة متكسط كانت إذا ما لمعرفة( Sign Test) الإشارة اختبار .9
 أـ لا لمبيانات التي لا تتبع التكزيع الطبيعي. 3الحياد كىي  درجة

لمعرفة الفرؽ بيف متكسط الفقرة  One sample t testلمتكسط عينة كاحدة  tاختبار  .10
 " لمبيانات التي تتبع التكزيع الطبيعي.3كالمتكسط الحيادم "

 لمفرؽ بيف عينتيف مستقمتيف.  tاختبار  .11

 اختبار تحميؿ التبايف متعدد المتغيرات التابعة لمفركؽ بيف ثلاث عينات مستقمة فأكثر. .12

 لمفركؽ المتعددة بيف المتكسطات. Bonferroniاختبار  .13
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 الفصل الخامس

 نتائج الدراسة الميدانية وتفسيرىا

 

 المبحث الأول: خصائص عينة الدراسة

 المبحث الثاني: تحميل فقرات الاستبانة

 : مناقشة الفرضياتالثالثالمبحث 

  



9. 

 

 المبحث الأول: خصائص عينة الدراسة

 :سنتناول في ىذا المبحث الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة

 افية لعينة الدراسةالخصائص الديمغر  .1
فردان مف حيث الجنس، الفئة  400( الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة البالغة 1-5يبيف جدكؿ )

العمرية، المستكل التعميمي، مكاف العمؿ، المسمى الكظيفي كالمديرية التابع إلييا أفراد العينة مف غير 
 العامميف بمقر الكزارة.

 (1-5جدول )

 الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة 

 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير
 %54.5 218 ذكر الجنس

 %45.5 182 أنثى
 %9 36 سنة فأقؿ 25 العمر

 %52.2 209 سنة 26-35
 %38.8 155 سنة فأكثر 35

 %11.8 47 دبمكـ المستوى التعميمي
 %75.2 301 بكالكريكس

 %13 52 ماجستير فأعمى
 %34.8 139 سنكات فأقؿ 5 الخبرة الوظيفية

 %31.4 126 سنكات 6-10
 %33.8 135 سنة فأكثر 11

 %2.3 9 مقر الكزارة مكان العمل
 %28.4 114 مديريات التعميـ

 %69.3 277 المدارس
 %0.5 2 مدير عاـ المسمى الوظيفي

 %1 4 مدير دائرة
 %6.4 26 رئيس قسـ
 %5 20 رئيس شعبة
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 ( الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة1-5جدول )-تابع
 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 %8 32 مدير مدرسة 
 %58.2 233 معمـ

 %20.8 83 غير ذلؾ
 %16.8 67 شماؿ غزة مكان المديرية

 %19.3 77 شرؽ غزة
 %20.3 81 غرب غزة
 %11.8 47 الكسطى

 %8.5 34 شرؽ خانيكنس
 %11.5 46 غرب خانيكنس

 %9.8 39 رفح
 %100 400 المجموع

 
عامان، كمف حيث  35( أف أكثر مف نصؼ العينة يبمغ أقؿ مف 1-5تظير نتائج الجدكؿ السابؽ )

%( 13%( مف أفراد العينة حاصميف عمى درجة البكالكريكس، ك )75.2المؤىؿ العممي، فإف )
فأعمى، مما يدؿ عمى أف النسبة الأكبر مف عينة الدراسة يحممكف حاصميف عمى شيادة الماجستير 

درجات عممية تمكنيـ مف الاستفادة مف الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ، كأف لدييـ الخبرة 
%( 33.8سنكات، ك) 6%( تزيد خبرتيـ الكظيفية عف 31.4المناسبة في مجاؿ عمميـ، حيث أف )

يؤىميـ لمحكـ عمى مدل نجاح الخدمات الالكتركنية مف كاقع خبرتيـ،  سنة، مما 11تزيد عف 
 كمعاصرتيـ لطرؽ العمؿ المختمفة قبؿ إحلاؿ الخدمات الالكتركنية في كزارة التربية كالتعميـ.

%( كتتككف ىذه 69.3كما كقد بمغت نسبة العامميف في مدارس كزارة التربية كالتعميـ مف أفراد العينة )
اء مدارس، كمعمميف، بالإضافة إلى سكرتاريا، كمشرفي الأنشطة المختمفة كالذيف تـ الفئة مف مدر 

تصنيفيـ تحت مسمى "غير ذلؾ"، كبمغت نسبة العامميف في مديريات التربية كالتعميـ السبع المنتشرة 
%(، 2.3%(، كالعامميف في مقر كزارة التربية كالتعميـ بمدينة غزة )28.4في محافظات قطاع غزة )

ىك ما ينعكس عمى زيادة نسبة المعمميف عف غيرىـ مف الكظائؼ المختمفة فقد جاءت بنسبة ك 
 %(.8%(، أما مدراء المدارس فكانت بنسبة )58.2)
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 مستوى الأفراد في استخدام الحاسوب .2
 ( 2-5جدول )

 التكرار والنسبة المئوية لعينة البحث والمتعمقة بالقدرة عمى استخدام الحاسوب

 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

  القدرة عمى استخداـ الحاسكب
 

 %47 188 عالية
 %46.8 187 متكسطة
 %6.2 25 ضعيؼ
 %100 400 المجمكع

 
%( مف أفراد عينة الدراسة يتمتعكف بقدرة عالية في استخداـ الحاسكب، 47( أف )2-5يبيف جدكؿ )

%( لديو مقدرة ضعيفة في استخداـ 6.2) %( منيـ يتمتع بقدرة متكسطة، في حيف46.8ك )
الحاسكب، مما يشير إلى تميز مكظفي كزارة التربية كالتعميـ بالقدرة عمى استخداـ الحاسكب كذلؾ 
يرجع إلى انتشار أجيزة الحاسكب، كعقد العديد مف الدكرات التي تيدؼ إلى تطكير ميارات استخداـ 

، كاعتباره مف  ICTكجيا المعمكمات في عممية التعميـالحاسكب لدل العامميف كاستخداـ ميارات تكنكل
 متطمبات التقدـ لمكظائؼ الأعمى. 

 
 توفر خدمة الانترنت في مكان العمل .3

 (3-5جدول )
 التكرار والنسبة المئوية لعينة البحث والمتعمقة بتوفر خدمة الانترنت في مكان العمل 

 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 الانترنت في العملتوفر 
 %99.5 398 نعـ
 %0.5 2 لا

 %100 400 المجمكع
( أف الانترنت يتكفر بدرجة عالية في كافة المحافظات كأماكف العمؿ التابعة لكزارة 3-5يبيف جدكؿ )

%(، كىك ما يشير إلى كجكد شبكة اتصالات 99.5التربية كالتعميـ في قطاع غزة بنسبة بمغت )
في حيف لا  متكاممة بيف أطراؼ العمؿ في كزارة التربية كالتعميـ مف مدارس كمديريات كمقر الكزارة،
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%( في أماكف عمؿ أفراد عينة الدراسة، كيعزل ذلؾ لعدـ تغطية شركة 0.5يتكافر الانترنت بنسبة )
 الاتصالات الفمسطينية لكافة المحافظات بخدمة الانترنت.

 

 توفر خدمة الانترنت في منازل أفراد العينة .4
 (4-5جدول )

 التكرار والنسبة المئوية لعينة البحث والمتعمقة بتوفر خدمة الانترنت في البيت 
 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 توافر الانترنت في البيت
 %85.2 341 نعـ
 %14.8 59 لا

 %100 400 المجمكع
 

منازليـ، بينما %( مف أفراد العينة يتكافر لدييـ انترنت في 85.2( أف )43-5يبيف جدكؿ )
%( لا يتكافر لدييـ انترنت، مما يفسر انتشار شبكة الانترنت بصكرة كبيرة لما ليا مف أىمية 14.8)

بالغة في حياة الأفراد، كيشكؿ بنية تحتية قكية لمحككمة لتقديـ خدمات الكتركنية لممكاطنيف بشكؿ 
 مكسع.

 

 معدل استخدام أفراد العينة للإنترنت: .5
 ( 5-5جدول )

 رار والنسبة المئوية لعينة البحث والمتعمقة بمعدل استخدام الانترنتالتك
 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 معدل استخدام الانترنت

 %30 120 ساعة فأقؿ
 %43.8 175 ساعات 1-3
 %17.2 69 ساعات 3-6
 %9 36 ساعات فأكثر 6

 %100 400 المجمكع
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%( مف مكظفي كزارة التربية كالتعميـ يقضكف 30( أف )5-5تشير نتائج التحميؿ في الجدكؿ رقـ )
ساعات،  3%( منيـ يستخدمكنو بدرجة أعمى كحتى 43.8ساعة فأقؿ لتصفح شبكة الانترنت، كأف )

%( 9%( يستخدمكنو أكثر مف ثلاث ساعات يكميان كحتى ست ساعات، في حيف )17.2بينما )
كقتان أطكؿ يبمغ أكثر مف ست ساعات يكميان، كبالتالي يظير بأف نسبة استخداـ  منيـ يقضكف

الانترنت يكميان عالية، مما يفسر أىمية تقديـ خدمات مفيدة كمتطكرة لممكظفيف كالمكاطنيف، حيث 
يشير استخداـ الانترنت بشكؿ كثيؼ لدل أفراد العينة إلى تمتعيـ بميارات استخداـ الانترنت، كيساىـ 

 ي تقبميـ عممية التحكؿ الالكتركني لعمميات كزارة التربية كالتعميـ.ف
 

 معدل زيارة واستخدام موقع الخدمات الالكترونية لوزارة التربية والتعميم .6
 (6-5جدول )

 التكرار والنسبة المئوية لعينة البحث والمتعمقة بمعدل استخدام الخدمات الالكترونية 
 المئويةالنسبة  التكرار الفئة المتغير

 معدل استخدام الخدمات الالكترونية

 %25.25 101 مرتفع
 %40.25 161 متكسط

 %23 92 بشكؿ متقطع
 %11.5 46 نادران 

 %100 400 المجمكع
 

( أف الذيف بمغ مستكل استخداميـ لمكقع الخدمات 6-5تشير نتائج التحميؿ في الجدكؿ رقـ )
%( كاف مستكل استخداميـ 40.25مف العينة، كأف )%( 25.25الالكتركنية بصكرة عالية ىـ )

%( بشكؿ متقطع، أما الذيف ما نادران ما يستخدمكف الخدمات الالكتركنية ىـ 23متكسط، ك )
في  %( مف مجمؿ عينة الدراسة لدييـ الخبرة الكافية75.5%(، كيلاحظ مف الجدكؿ أف )11.5)

كالتعميـ، كبالتالي القدرة عمى الحكـ عمى جكدة استخداـ مكقع الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية 
المكقع كخدماتو التي يقدميا، كما كيشير إلى أف الخدمات الالكتركنية أصبحت مف المياـ الرئيسية 

 في عمؿ المكظؼ بحيث أنو يكاظب عمى زيارة كاستخداـ المكقع الالكتركنية لإنجاز ميامو.
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 راسة من الانترنتالخدمات التي يحصل عمييا أفراد عينة الد .7
 ( 7-5جدول )

 التكرار والنسبة المئوية لعينة البحث والمتعمقة بأىم الخدمات التي يحصمون عمييا من الانترنت
 الخدمات التي يتحصل عمييا المستخدم من شبكة الانترنت

 غير ذلك اجتماعية ترفييية مينية تعميمية 
 33 292 113 182 281 التكرار

 %8.3 %27 %28.3 %45.5 %70.3 النسبة المئوية
 

%( مف أفراد عينة الدراسة يستخدمكف شبكة الإنترنت لمحصكؿ عمى 70.3( أف )7-5يبيف جدكؿ )
%( 28.3%( يستخدمكنيا لأغراض مينية تتعمؽ بشئكف أعماليـ، ك )45.5خدمات تعميمية، كأف )

كات الاجتماعية، في حيف %( لمتكاصؿ الاجتماعي كالشب27يستخدمكف شبكة الانترنت لمترفيو، ك)
%( يستخدمكنيا لأغراض أخرل غير المذككرة، كيشير ىذا إلى أف أكثر الخدمات التي 8.3أف )

يحصؿ عمييا أفراد العينة مف الانترنت ىي خدمات تعميمية، كىذا يرجع إلى طبيعة أعماليـ 
ميارتيـ، كتعتبر التعميمية، كاستخداـ الانترنت لمبحث عف مصادر تعميمية تزيد مف خبراتيـ ك 

الخدمات المينية في الدرجة الثانية مف حيث الاستخداـ بعد الخدمات التعميمية، كىذا يرجع إلى تقديـ 
الحككمة بشكؿ عاـ ككزارة التربية كالتعميـ بشكؿ خاص العديد مف الخدمات الإلكتركنية عمى مكاقعيا 

 مثؿ الممؼ الكظيفي، كالتقدـ لمكظائؼ كاستمارة الراتب.
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 المبحث الثاني: تحميل فقرات الدراسة:
كالتي   ( لتحميؿ فقرات الاستبانةOne Sample T Testلمعينة الكاحدة ) Tتـ استخداـ اختبار 

لفقرات المحكر الأكؿ حيث أنيا لا    Sign Testبياناتيا تتبع التكزيع الطبيعي، كاختبار الإشارة 
لقبكؿ لمدل تقدير المبحكثيف لمستكل المتغيرات تتبع التكزيع الطبيعي، كذلؾ لمتعرؼ عمى درجة ا

المختمفة، كلمقارنة استجابات أفراد عينة الدراسة مع الكسط الحسابي الافتراضي لمدرجة المقبكلة، 
حيث يشير الكسط الافتراضي إلى المستكل الأدنى المقبكؿ مف التقدير كالتي يمثميا الكسط الحسابي 

لمعينة  Tأف أفراد العينة يكافقكف عمى محتكاىا عند استخداـ اختبار (، كتككف الفقرة إيجابية بمعنى3)
)أك مستكل  1.962الجدكلية كالتي تساكم   tالمحسكبة أكبر مف قيمة  tالكاحدة إذا كانت قيمة 

%( أك عندما تككف قيمة الاختبار مكجبة في حاؿ 60كالكزف النسبي أكبر مف  0.05الدلالة أقؿ مف 
شارة، كتككف الفقرة سمبية بمعنى أف أفراد العينة لا يكافقكف عمى محتكاىا عند استخداـ اختبار الا

الجدكلية كالتي تساكم  tالمحسكبة أصغر مف قيمة  tلمعينة الكاحدة إذا كانت قيمة  Tاستخداـ اختبار
%( أك عندما تككف قيمة 60كالكزف النسبي أقؿ مف  0.05)أك مستكل الدلالة أقؿ مف  1.962-

سالبة في حاؿ استخداـ اختبار الاشارة، كتككف آراء العينة محايدة إذا كاف مستكل الدلالة  الاختبار
 .0.05ليا أكبر مف 

 
 غزة(-أولًا: تحميل فقرات المحور الأول )واقع الخدمات الالكترونية في وزارة التربية والتعميم

 ( 8-5) جدول
 غزة(-في وزارة التربية والتعميمتحميل فقرات المحور الأول )واقع الخدمات الالكترونية 

 الفقرة م

بي
سا

الح
ط 

وس
لمت

ا
ري 

عيا
الم

ف 
حرا

الان
 

بي
نس

ن ال
وز

ال
 

يب
لترت

ا
بار 
لاخت

ة ا
قيم

لية 
تما

لاح
ة ا

قيم
ال

 

تمقى الخدمات الإلكتركنية الدعـ  1
 كالتأييد مف أعمى المستكيات الإدارية.

4.18 0.776 83.55% 3 17.340 0.000 

استخداـ المكظفكف قادركف عمى  2
 الخدمات الإلكتركنية.

3.95 0.727 78.90% 7 16.273 0.000 
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 الفقرة م
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مفيكـ الخدمات الإلكتركنية شائع  3
 0.000 16.391 6 %80.65 0.808 4.03 التداكؿ بيف المكظفيف.

التركيز الأساسي لمخدمات ينصب  4
 الإلكتركنية عمى المكظؼ.

3.62 0.932 72.30% 9 11.498 0.000 

يتكفر نظاـ اتصالات )الإنترنت،  5
الياتؼ، إلخ( فَع اؿ لأداء الخدمات 

 الإلكتركنية.
3.91 0.947 78.15% 8 13.878 0.000 

ينعكس تكفير الخدمة الإلكتركنية  6
التربية بشكؿ إيجابي عمى أداء كزارة 

 كالتعميـ
4.19 0.869 83.80% 2 16.688 0.000 

تقديـ الخدمات بطريقة الكتركنية عبر  7
الإنترنت أفضؿ مف البرامج الحاسكبية 

 المكتبية )بدكف اتصاؿ بالإنترنت(.
4.10 0.885 82.05% 5 15.630 0.000 

تسيؿ الخدمات الإلكتركنية مف عممية  8
 تمكيف الإدارة مف تقييـ أعماليا

 الحالية كتكقع المستقبؿ.
4.11 0.793 82.20% 4 16.974 0.000 

يسيؿ النظاـ الحالي إنجاز  9
المعاملات بطريقة أفضؿ مف الطريقة 

 التقميدية.
4.29 0.793 85.85% 1 17.605 0.000 

يتكفر دعـ فني كافي لحؿ مشاكؿ  10
 نظاـ الخدمات الإلكتركنية.

3.58 0.954 71.65% 11 10.745 0.000 

تكفر الكزارة تدريب لمكظفييا  11
تساعدىـ عمى استخداـ الخدمات 

 الالكتركنية بكفاءة.
3.43 1.111 68.65% 12 7.437 0.000 

يتـ الاعتماد عمى نظاـ الخدمات  12
الالكتركنية لأداء المياـ دكف 

 الاستعانة بالطرؽ التقميدية.
3.60 0.984 71.95% 10 10.730 0.000 

 0.000 18.013 - 78.31% 0.546 3.915 جميع الفقرات
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لمعرفة ما إذا كانت متكسط درجات الاستجابة قد كصمت  Sign Testتـ استخداـ اختبار الإشارة 
(، كالذم يبيف 8-5أـ لا، كالنتائج مبينة في جدكؿ ) 3إلى درجة المكافقة المتكسطة )المحايد( كىي 

-آراء أفراد عينة الدراسة في فقرات المحكر الأكؿ )كاقع الخدمات الالكتركنية في كزارة التربية كالتعميـ
 غزة(.

 ( يمكف استخلاص ما يمي:8-5مف جدكؿ )
%( 85.85( أم أف الكزف النسبي )4.29( بمغ المتكسط الحسابي )9في الفقرة رقـ ) .1

( كىي أقؿ مف 0.000( كالقيمة الاحتمالية تساكم )17.605كقيمة الاختبار تساكم )
( مما يدؿ عمى صحة عبارة متكسط درجة الاستجابة ليذه الفقرة  قد زاد عف 0.05)

مما يعني صحة ك أىمية عبارة "يسيؿ النظاـ الحالي  3الأىمية( كىي درجة )متكسط 
انجاز المعاملات بطريقة أفضؿ مف التقميدية" مف قبؿ أفراد العينة، مما يدلؿ عمى فائدة 
كأىمية الخدمات الالكتركنية عمى الفرد كالمؤسسة مف خلاؿ تكفير الكقت كالجيد، كما 

دراؾ أفراد العينة لأ  ىمية الخدمات الالكتركنية.كتدؿ عمى كعي كا 
( 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )83.80( بمغ الكزف النسبي )6في الفقرة رقـ ) .2

 الإلكتركنية الخدمة تكفير ينعكس“( مما يعني صحة كأىمية عبارة 0.05كىي أقؿ مف )
 .”كالتعميـ التربية كزارة أداء عمى إيجابي بشكؿ

( 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )83.55النسبي )( بمغ الكزف 1في الفقرة رقـ ) .3
 الإلكتركنية الخدمات ( مما يدؿ عمى صحة كأىمية عبارة "تمقى0.05كىي أقؿ مف )

 .”الإدارية المستكيات أعمى مف كالتأييد الدعـ
( 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )82.20( بمغ الكزف النسبي )8في الفقرة رقـ ) .4

 مف الإلكتركنية الخدمات تسيؿ“( مما يدؿ عمى صحة عبارة 0.05كىي أقؿ مف )
 .”المستقبؿ كتكقع الحالية أعماليا تقييـ مف الإدارة تمكيف عممية

( 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )82.05( بمغ الكزف النسبي )7في الفقرة رقـ ) .5
 عبر الكتركنية بطريقة الخدمات ( مما يدؿ عمى صحة عبارة "تقديـ0.05كىي أقؿ مف )

 .(”بالإنترنت اتصاؿ بدكف) المكتبية الحاسكبية البرامج مف أفضؿ الإنترنت
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( 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )80.65( بمغ الكزف النسبي )3في الفقرة رقـ ) .6
 شائع الإلكتركنية الخدمات مفيكـ“( مما يدؿ عمى صحة عبارة 0.05كىي أقؿ مف )

 المكظفيف". بيف التداكؿ
( 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )78.90( بمغ الكزف النسبي )2في الفقرة رقـ ) .7

 استخداـ عمى قادركف المكظفكف ( مما يدؿ عمى صحة عبارة"0.05كىي أقؿ مف )
 الإلكتركنية". الخدمات

( 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )78.15( بمغ الكزف النسبي )5في الفقرة رقـ ) .8
 الإنترنت،) اتصالات نظاـ ( مما يدؿ عمى صحة عبارة "يتكفر0.05)كىي أقؿ مف 

 .”الإلكتركنية الخدمات لأداء فَع اؿ( إلخ الياتؼ،
( 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )72.30( بمغ الكزف النسبي )4في الفقرة رقـ ) .9

 لمخدمات الأساسي التركيز ( مما يدؿ عمى صحة عبارة "ينصب0.05كىي أقؿ مف )
 .”المكظؼ عمى لإلكتركنيةا
%( كالقيمة الاحتمالية تساكم 71.95( بمغ الكزف النسبي )12في الفقرة رقـ ) .10

 نظاـ عمى الاعتماد ( مما يدؿ عمى صحة عبارة "يتـ0.05( كىي أقؿ مف )0.000)
 التقميدية". بالطرؽ الاستعانة دكف المياـ لأداء الالكتركنية الخدمات

%( كالقيمة الاحتمالية تساكم 71.65كزف النسبي )( بمغ ال10في الفقرة رقـ ) .11
 كافي فني دعـ ( مما يدؿ عمى صحة عبارة "يتكفر0.05( كىي أقؿ مف )0.000)

 .”الإلكتركنية الخدمات نظاـ مشاكؿ لحؿ
%( 68.65( أم أف الكزف النسبي )3.43( بمغ المتكسط الحسابي )11في الفقرة رقـ ) .12

( كىي أقؿ مف 0.000كالقيمة الاحتمالية تساكم )( 7.437كقيمة الاختبار تساكم )
( كمتكسط درجة الاستجابة ليذه الفقرة  قد زاد عف درجة )متكسط الأىمية( كىي 0.05)
 استخداـ عمى تساعدىـ لمكظفييا تدريب الكزارة مما يعني صحة كأىمية عبارة "تكفر 3

ىذه الفقرة المرتبة  مف قبؿ أفراد العينة، كقد احتمت ”بكفاءة الالكتركنية الخدمات
ف كاف أحد أسباب ذلؾ  الأخيرة، كىك يكضح عدـ تكفير الكزارة لبرامج تدريبية كافية، كا 
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ىك سيكلة استخداـ النظاـ، كما سيظير لاحقان في تحميؿ النتائج في محكرم جكدة 
 المعمكمات كجكدة النظاـ.

ل )واقع الخدمات الالكترونية وبصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور الأو
%( وىو 78.31%( والوزن النسبي يساوي )3.915غزة( يساوي )-في وزارة التربية والتعميم

( والقيمة الاحتمالية 18.013%(، وقيمة الاختبار تساوي )60أكبر من الوزن النسبي المحايد )
مى إيجابية الخدمات (، مما يدل ع0.05( وىي أقل من قيمة الدلالة المعنوية )0.000تساوي )

 الالكترونية لدى عينة الدراسة من خلال تجربتيم العممية ليذا النظام.

مف خلاؿ الاطلاع عمى نتائج المحكر الأكؿ يلاحظ أف آراء أفراد عينة الدراسة مكافقة عمى أف 
ينعكس بشكؿ الخدمات الالكتركنية تسيؿ مف إجراء العمميات الإدارية في كزارة التربية كالتعميـ مما 

إيجابي عمى أداء المياـ كالكظائؼ، كذلؾ بفضؿ الدعـ كالتأييد الذم تمقاه الخدمات الالكتركنية مف 
الإدارة العميا، ككذلؾ بسبب تكافر البنية التحتية الملائمة لتطبيؽ الخدمات الالكتركنية، كلكنو في 

-حيث لا يزاؿ النظاـ التقميدمنفس الكقت لا يتـ الاعتماد عمى النظاـ الالكتركني بشكؿ كامؿ، 
الكرقي، يستخدـ جنبان إلى جنب مع النظاـ الالكتركني، فضلان عف عدـ تكفير الكزارة برامج تدريبية 

 كافية لتعميـ استخداـ النظاـ، كنشر ثقافة التحكؿ الالكتركني لعمميات كزارة التربية كالتعميـ.
رت إلى النظرة الإيجابية لعينة الدراسة كالتي أشا ( Egowan, 2011دراسة )كىك ما يتفؽ مع 

نحك الخدمات الالكتركنية، حيث سيتـ تكفير الكثير مف النفقات بدرجة كبيرة، بالإضافة إلى أنيا تكفر 
كالذم يرل أف  (2008دراسة )طبش،في الكقت المستغرؽ لإتماـ المعاملات، كما كتتفؽ مع 

تحسيف كافة الإجراءات كالعمميات كفاعمية اتخاذ  استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كتكظيفيا يساىـ في
كالتي أشارت إلى  (2012دراسة )الرزي، غزة، ككذلؾ تتفؽ مع -القرارات في كزارة التربية كالتعميـ

تكفر قبكؿ لدل مؤسسات السمطة الفمسطينية لتقديـ خدماتيا بشكؿ الكتركني، كارتفاع مستكل الثقة 
كمة الالكتركنية مف أجؿ تطكير مستكل أداء الخدمات التي تقدميا لدل الأفراد بأىمية كمميزات الحك

إنى أهًيح دعى الإدارج (  (Sarayreh and Al-Laham, 2012دراسةالكزارات، كما كتشير 

 انعهيا وانتذرية نضًاٌ رضا انًستخذييٍ وَجاح تطثيق انُظاو1

كالذم أشار إلى غياب دكر الإدارة العميا في  (2006دراسة )الغوطي،في حيف أنيا لا تتفؽ مع 
الكزارات الفمسطينية في مشركع الحككمة الالكتركنية الفمسطينية كعدـ مساىمتيا كدعميا في التحكؿ 
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كالتي تشير إلى عدـ تكافر كاكتماؿ البنية  (2012دراسة )الرزي، الالكتركني، كما كلا تتفؽ مع 
اء الحككمة الالكتركنية الفمسطينية، كيعزك الباحث ذلؾ إلى اعتماد التحتية كالاستراتيجية المناسبة لبن

مجمس الكزراء الفمسطيني في قطاع غزة مشركع الحككمة الالكتركنية الفمسطينية، كدعكتو إلى جميع 
الكزارات الفمسطينية لتقديـ خدماتيا إلى المكاطنيف بشكؿ الكتركني يساىـ في تخفيؼ الضغط كراحة 

مشركعي الخطة الاستراتيجية لمحككمة  اـ كزارة الاتصالات الفمسطينية بإعداد كاعتمادالمكاطنيف، كقي
)مكقع فمسطيف الآف، تاريخ الاطلاع  الالكتركنية كاستراتيجية الاتصالات كتكنكلكجيا المعمكمات

تحقيؽ الربط البيني بيف الكزارات كالمؤسسات الحككمية ك التكاممية في (، كنجاحيا في 6/5/2013
 .بادؿ البيانات الحككميةت
 

 ثانياً: تحميل فقرات المحور الثاني: جودة المعمومات وخصائصيا

 ( 9-5جدول )

 تحميل فقرات المحور الثاني )جودة المعمومات وخصائصيا(
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المتكفرة مف الخدمات المعمكمات  1
 الإلكتركنية منسقة جيدان.

3.91 0.844 %78.10 5 21.439 0.000 

المعمكمات المتكفرة مف الخدمات  2
 الإلكتركنية مفيكمة.

3.99 0.787 %79.75 1 25.105 0.000 

المعمكمات المتكفرة مف الخدمات  3
الإلكتركنية حديثة كتمثؿ آخر 

 المعمكمات.
3.95 0.895 %78.95 2 21.164 0.000 
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( كالذم يبيف آراء أفراد العينة في 9-5لمعينة الكاحدة كالنتائج مبينة في الجدكؿ )  tتـ استخداـ اختبار
فقرات المحكر الثاني )جكدة المعمكمات كخصائصيا( مرتبة تنازليان حسب الكزف النسبي لكؿ فقرة كما 

 يمي:

%( كقيمة 79.75( أم أف الكزف النسبي )3.99( بمغ المتكسط الحسابي )2في الفقرة رقـ ) .1
أف  0.05( كىي أقؿ مف 0.000( كالقيمة الاحتمالية تساكم )25.105ختبار تساكم )الا
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المعمكمات المتكفرة مف الخدمات  4
 0.000 19.124 7 77.15% 0.897 3.86 الإلكتركنية دقيقة كي عتمد عمييا.

تكفر الخدمات الإلكتركنية المعمكمات  5
المكظؼ في الكقت التي يحتاج ليا 

 المناسب.
3.84 0.860 %76.70 8 19.418 0.000 

المعمكمات التي تكفرىا الخدمات  6
الإلكتركنية ليا علاقة بطبيعة العمؿ 

 ككافية بالاحتياجات العممية لممكظؼ.
3.91 0.840 %78.15 3 21.605 0.000 

تكفر الخدمات الإلكتركنية تقارير كافية  7
، Excel)كملائمة كبصيغ مختمفة 

Word ،PDF.) 
3.84 0.903 %76.70 8 18.501 0.000 

يتـ تداكؿ المعمكمات كالبيانات بيف  8
 الدكائر المختمفة.

3.86 0.895 %77.25 6 19.279 0.000 

أثؽ بأف المعمكمات كالبيانات المدخمة  9
إلى النظاـ عبر الانترنت سيتـ تخزينيا، 
كدمجيا بشكؿ صحيح ككضعيا بمكاف 

 كمناسب.آمف، 

3.91 0.803 %78.15 3 22.590 0.000 

 0.000 29.691 - 77.88% 0.602 3.89 جميع الفقرات
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مما يعني  3متكسط درجة الاستجابة ليذه الفقرة قد زاد عف درجة )متكسط الأىمية( كىي 
مف قبؿ أفراد  ”مفيكمة الإلكتركنية الخدمات مف المتكفرة صحة كأىمية عبارة "المعمكمات

العينة، كقد احتمت ىذه الفقرة المرتبة الأكلى مما يدؿ عمى سيكلة فيـ المحتكل كالمعمكمات 
 المتداكلة عبر مكقع الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ.

( كىي 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )78.75( بمغ الكزف النسبي )3في الفقرة رقـ ) .2
 الإلكتركنية الخدمات مف المتكفرة مما يدؿ عمى صحة عبارة "المعمكمات 0.05أقؿ مف 

 .”المعمكمات آخر كتمثؿ حديثة
( كىي 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )78.15( بمغ الكزف النسبي )6في الفقرة رقـ ) .3

 ليا الإلكتركنية الخدمات تكفرىا التي مما يدؿ عمى صحة عبارة "المعمكمات 0.05أقؿ مف 
 .”لممكظؼ العممية بالاحتياجات ككافية العمؿ بطبيعة لاقةع

( كىي 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )78.15( بمغ الكزف النسبي )9في الفقرة رقـ ) .4
 النظاـ إلى المدخمة كالبيانات المعمكمات بأف أثؽ مما يدؿ عمى صحة عبارة " 0.05أقؿ مف 

 .”كمناسب آمف، بمكاف ككضعيا صحيح بشكؿ كدمجيا تخزينيا، سيتـ الانترنت عبر
( كىي 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )78.10( بمغ الكزف النسبي )1في الفقرة رقـ ) .5

 الإلكتركنية الخدمات مف المتكفرة مما يدؿ عمى صحة عبارة "المعمكمات 0.05أقؿ مف 
 .”جيدان  منسقة

( كىي 0.000الاحتمالية تساكم ) %( كالقيمة77.25( بمغ الكزف النسبي )8في الفقرة رقـ ) .6
 الدكائر بيف كالبيانات المعمكمات تداكؿ مما يدؿ عمى صحة عبارة "يتـ 0.05أقؿ مف 
 .”المختمفة

( كالقيمة 19.124%( كقيمة الاختبار تساكم )77.15( بمغ الكزف النسبي )4في الفقرة رقـ ) .7
 عبارة "المعمكمات مما يدؿ عمى صحة 0.05( كىي أقؿ مف 0.000الاحتمالية تساكم )

 .”عمييا كي عتمد دقيقة الإلكتركنية الخدمات مف المتكفرة
( كىي 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )76.70( بمغ الكزف النسبي )5في الفقرة رقـ ) .8

 يحتاج التي المعمكمات الإلكتركنية الخدمات مما يدؿ عمى صحة عبارة "تكفر 0.05أقؿ مف 
 المناسب. الكقت في المكظؼ ليا
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( كىي 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )76.70( بمغ الكزف النسبي )7في الفقرة رقـ ) .9
 كملائمة كافية تقارير الإلكتركنية الخدمات مما يدؿ عمى صحة عبارة "تكفر 0.05أقؿ مف 
مف قبؿ أفراد العينة، كقد احتمت ىذه الفقرة  (”Excel، Word، PDF) مختمفة كبصيغ

ثامنة كالأخيرة، كذلؾ يدلؿ عمى قمة التقارير المستخرجة مف النظاـ كعمى أنيا غير المرتبة ال
 كافية لحاجة المكظفيف مف حيث تكافرىا كشمكليا لممعمكمات المطمكبة.

 
وبصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور الثاني )جودة المعمومات 

%( وىو أكبر من الوزن النسبي 77.88يساوي ) ( والوزن النسبي3.89وخصائصيا( يساوي )
الجدولية والتي  t( وىي أكبر من قيمة 29.691المحسوبة تساوي ) t%(، وقيمة 60المحايد )
( مما يدل عمى 0.05( وىي أقل من )0.000( والقيمة الاحتمالية تساوي )1.962تساوي )

إيجابية جودة معمومات موقع الخدمات الالكترونية لدى عينة الدراسة من خلال تجربتيم العممية 
 ليذا النظام.

ـ الخدمات كيعزك الباحث ىذه النتائج إلى تكفر متطمبات جكدة المعمكمات في نظا
الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ مف حيث تنسيؽ كاجيات عرض المعمكمات، كسيكلة الاستخداـ، 
كسيكلة التعمـ، كالمركنة، كما كتظير النتائج عدـ تحديث المعمكمات في الكقت المناسب، مما يفقدىا 

كالجيات المختمفة كيؤدم إلى ميزة ىامة كىي الحداثة كىك ما يؤثر في تكامؿ المعمكمات بيف الدكائر 
حدكث بطئ في انجاز المعاملات لعدـ القدرة عمى تداكؿ المعمكمات الصحيحة في الكقت المناسب، 
ككذلؾ عدـ تمتع النظاـ بالتقارير الكافية كالملائمة لمعرض عمى الرغـ مف أىميتيا لصناع القرار، 

جي، كبناءن عمى حاجة الإدارات المعنية في كيعزك الباحث ذلؾ إلى أنو يتـ تقديـ الخدمات بشكؿ تدري
كزارة التربية كالتعميـ، كيرجع أيضان إلى غياب التنسيؽ بيف الدكائر المختمفة فيما يخص الخدمات 
الالكتركنية كعدـ تطبيؽ النظاـ الالكتركني بشكؿ كامؿ كعدـ الاعتماد عميو بشكؿ رئيسي في 

يـ؛ مما يؤثر في دقة المعمكمات كيؤدم إلى نقصاف الثقة في العمميات الإدارية في كزارة التربية كالتعم
جكدة المعمكمات التي يكفرىا النظاـ فلا يزاؿ عدد كبير مف المكظفيف يعتبركف أف الأكراؽ المكتكبة 
ىي الشيء الرسمي كالأدؽ مف كجية نظرىـ خاصة في المعاملات المالية كتمؾ التي تتعمؽ بشئكف 



.56 

 

ى عدـ تكفر نظاـ أرشفة الكتركني قكم كفع اؿ في كزارة التربية كالتعميـ، المكظفيف، كىك ما يرجع إل
 ي عتمد عميو في حفظ المعمكمات بشكؿ رسمي كقانكني.

دراسة ك (Delone and Mclean, 2003دراسة )كتتفؽ نتائج ىذا المحكر مع 
حيث أشارت ىذه الدراسات إلى أىمية جكدة المعمكمات في تحقيؽ رضا  (2012)الرواحنة، 

العامميف، كمساىمتيا في تكفير الكقت كالجيد مف خلاؿ سيكلة فيميا كجكدة تنسيؽ كاجيات العرض 
حيث أشار الباحثاف إلى أف لدرجة  (2012دراسة )رومي وصلاح،  كالادخاؿ، ككذلؾ تتفؽ مع

دراسة النظاـ دكر في تحديد فعالية نظاـ المعمكمات، كما كتتفؽ مع جكدة المعمكمات التي يقدميا 
(Al Shibly and Tadros, 2010)  حيث أشار الباحثاف أف لجكدة المعمكمات أىمية في درجة

حيث أف حكسبة العمميات  (2007دارسة )بدح، تقبؿ المكظفيف لمحككمة الالكتركنية، كما كتتفؽ مع 
دراسة  دؿ المعمكمات بيف مختمؼ الدكائر كالأقساـ، كتتفؽ كذلؾ معفي المؤسسات تسيؿ عممية تبا

مف حيث أف نظـ المعمكمات تساىـ في تكفير المعمكمات الملائمة في الكقت  (2007)أبو رحمة، 
 المناسب بكفاءة كفعالية.

أشار إلى عدـ أىمية  كالذم (Kader, 2009دراسة )فيما تختمؼ نتائج ىذا المحكر عف 
جكدة المعمكمات في تحديد رضا المستخدـ، كبالتالي عدـ اعتماده كأحد متطمبات نجاح نظاـ 

أشارت إلى عدـ تأثير جكدة المعمكمات  والتي (Saha, 2008دراسة )المعمكمات، كـ لا يتفؽ مع 
 عمى استخداـ النظاـ.
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 ثالثاً: تحميل فقرات المحور الثالث: جودة النظام

 (10-5جدول )
 تحميل فقرات المحور الثالث )جودة النظام( 
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يتميز مكقع الخدمات الإلكتركنية  1
لكزارة التربية كالتعميـ بسيكلة البحث 

 كالتنقؿ بيف صفحاتو الإلكتركنية.
4.11 0.816 82.10% 2 27.088 0.000 

عدد الخطكات المطمكبة لإنياء  2
المياـ عمى مكقع الخدمات 

 الإلكتركنية قميؿ.
3.76 0.949 75.15% 4 15.961 0.000 

مف السيؿ تعمـ استخداـ مكقع  3
الخدمات الإلكتركنية لكزارة التربية 

 كالتعميـ.
4.30 0.718 85.95% 1 36.151 0.000 

الخدمات الإلكتركنية يستجيب مكقع  4
عمى شبكة الانترنت بسرعة خلاؿ 

 أكقات العمؿ اليكمي.
3.54 1.049 70.75% 10 10.243 0.000 

يمكنني الكصكؿ كاستخداـ مكقع  5
الخدمات الإلكتركنية بأم كقت 

 أحتاج عمى مدار الساعة.
3.66 1.078 73.15% 8 12.193 0.000 

يتناسب أداء مكقع الخدمات  6
الإلكتركنية مع سرعة الإنترنت 

 المتكفرة.
3.76 0.939 75.10% 5 16.077 0.000 

يتميز دليؿ الاستخداـ لمكقع  7
الخدمات الإلكتركنية بالكضكح 

 كالشمكؿ.
3.75 0.889 74.95% 6 16.812 0.000 

يتمتع المكقع بجكدة تنسيؽ كاجيات  8
 كشاشات إدخاؿ البيانات.

3.92 0.796 78.45% 3 23.188 0.000 
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( كالذم يبيف آراء أفراد العينة 10-5لمعينة الكاحدة كالنتائج مبينة في الجدكؿ )  tتـ استخداـ اختبار
 في فقرات المحكر الثالث )جكدة النظاـ( مرتبة تنازليان حسب الكزف النسبي لكؿ فقرة كما يمي:

%( كقيمة 85.95( أم أف الكزف النسبي )4.30( بمغ المتكسط الحسابي )3في الفقرة رقـ ) .1
مما  0.05( كىي أقؿ مف 0.000( كالقيمة الاحتمالية تساكم )36.151م )الاختبار تساك 

 التربية لكزارة الإلكتركنية الخدمات مكقع استخداـ تعمـ السيؿ يدؿ عمى صحة عبارة "مف
مف قبؿ أفراد العينة، كقد احتمت ىذه الفقرة المرتبة الأكلى، كذلؾ يدلؿ عمى السيكلة  ”كالتعميـ

 نظاـ الخدمات الالكتركنية عند الاستخداـ. كاليسر التي يتمتع بيا
( كىي 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )82.10( بمغ الكزف النسبي )1في الفقرة رقـ ) .2

كالتعميـ  التربية لكزارة الإلكتركنية مما يدؿ عمى صحة عبارة "مكقع الخدمات 0.05أقؿ مف 
 .”الإلكتركنية صفحاتو بيف كالتنقؿ البحث بسيكلة يتميز

( كىي 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )78.45( بمغ الكزف النسبي )8في الفقرة رقـ ) .3
 كشاشات كاجيات تنسيؽ المكقع يتمتع بجكدة مما يدؿ عمى صحة عبارة " 0.05أقؿ مف 
 .”البيانات إدخاؿ

 الفقرة م

بي
سا

الح
ط 

وس
لمت

ا
ري 

عيا
الم

ف 
حرا

الان
 

بي
نس

ن ال
وز

ال
 

يب
لترت

ا
 

مة 
قي

t 

لية
تما

لاح
ة ا

قيم
ال

 

مستكل الحماية الأمنية كحماية  9
الخصكصية المطبقة في المكقع 
الالكتركني مبينة بشكؿ كاضح كتـ 

 الإعلاف عنيا.

3.71 0.909 74.25% 7 15.671 0.000 

احتياطية مف بيانات يمكف أخذ نسخ  10
 مكقع الخدمات الإلكتركنية.

3.60 0.981 72.00% 9 12.232 0.000 

 0.000 26.812 - %76.19 0.60366 3.809 جميع الفقرات
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( كىي 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )75.15( بمغ الكزف النسبي )2في الفقرة رقـ ) .4
 مكقع عمى المياـ لإنياء المطمكبة الخطكات مما يدؿ عمى صحة عبارة "عدد 0.05أقؿ مف 
 قميؿ". الإلكتركنية الخدمات

( كىي 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )75.10( بمغ الكزف النسبي )6في الفقرة رقـ ) .5
 مع يةالإلكتركن الخدمات مكقع أداء مما يدؿ عمى صحة عبارة "يتناسب 0.05أقؿ مف 

 المتكفرة". الإنترنت سرعة
( كىي 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )74.95( بمغ الكزف النسبي )7في الفقرة رقـ ) .6

 الإلكتركنية الخدمات لمكقع الاستخداـ دليؿ مما يدؿ عمى صحة عبارة "يتميز 0.05أقؿ مف 
 كالشمكؿ". بالكضكح

( كىي 0.000كالقيمة الاحتمالية تساكم )%( 74.25( بمغ الكزف النسبي )9في الفقرة رقـ ) .7
 الخصكصية كحماية الأمنية الحماية مما يدؿ عمى صحة عبارة "مستكل 0.05أقؿ مف 
 عنيا". الإعلاف كتـ كاضح بشكؿ مبينة الالكتركني المكقع في المطبقة

( كىي 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )73.15( بمغ الكزف النسبي )5في الفقرة رقـ ) .8
 الخدمات مكقع كاستخداـ الكصكؿ مما يدؿ عمى صحة عبارة "يمكنني 0.05أقؿ مف 
 الساعة". مدار عمى أحتاج كقت بأم الإلكتركنية

( كىي 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )72( بمغ الكزف النسبي )10في الفقرة رقـ ) .9
 مكقع اناتبي مف احتياطية نسخ أخذ مما يدؿ عمى صحة عبارة "يمكف 0.05أقؿ مف 
 الإلكتركنية". الخدمات

%( كقيمة 70.15( أم أف الكزف النسبي )3.54( بمغ المتكسط الحسابي )4في الفقرة رقـ ) .10
مما  0.05( كىي أقؿ مف 0.000( كالقيمة الاحتمالية تساكم )10.243الاختبار تساكم )

 بسرعة بالانترنت يستجي شبكة عمى الإلكتركنية الخدمات مكقع يدؿ عمى صحة عبارة "
مف قبؿ أفراد العينة، كقد احتمت ىذه الفقرة المرتبة العاشرة  ”اليكمي العمؿ أكقات خلاؿ

كالأخيرة، كذلؾ يرجع إلى عدـ تكفر الإمكانات المادية مف أجيزة كمعدات كبنية تحتية قكية، 
بالإضافة إلى الظركؼ السياسية التي تحكؿ دكف تكفر الكقكد لممكلدات الكيربائية، كتطكير 

 صة بكزارة التربية كالتعميـ.شبكات الانترنت كانشاء شبكة خا
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وبصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور الثالث )جودة النظام( يساوي 

%(، 60%( وىو أكبر من الوزن النسبي المحايد )76.19( والوزن النسبي يساوي )3.809)
( 1.962اوي )الجدولية والتي تس t( وىي أكبر من قيمة 26.812المحسوبة تساوي ) tوقيمة 

(، مما يشير إلى أن نظام الخدمات 0.05( وىي أقل من )0.000والقيمة الاحتمالية تساوي )
( 10(، و)4الالكترونية يتمتع بجودة مرتفعة، ويمتمك واجية وتصميم ملائم ولكن الفقرات )

ط أىميتيا النسبية متدنية وذلك بسبب ضعف سرعات الانترنت بصورة عامة في قطاع غزة، والضغ
الشديد الذي يتعرض لو الموقع في بعض أوقات العمل، وعدم توافر وسائل حماية كافية لضمان 

 أمن المعمومات.
 

( Kader, 2009ودراسة )(  ,2010Alshibly and Tadrosدراسة ) كىذا يتفؽ مع
حيث أشارت ىذه الدراسات أف جكدة النظاـ ىي أكثر  (Delone and Mclean, 2003ودراسة )

 (Zaied, 2012دراسة ) عكامؿ نجاح نظاـ المعمكمات تأثيران عمى المستخدميف، كتتفؽ كذلؾ مع
مف حيث تأكيدىا عمى أىمية اىتماـ مصممي الخدمات الالكتركنية بجكدة النظاـ لما لو مف تأثير 

تخدامو، كما كتتفؽ النتائج فيما يتعمؽ بخدمة الانترنت عمى رضا مستخدمي النظاـ كمدل تقبميـ لاس
حيث أشار الباحث إلى ضعؼ  (2006دراسة )الغوطي، كالبنية التحتية لتكنكلكجيا المعمكمات مع 

كالتي أشارت  (2012دارسة )الرزي، البنية التحتية لشبكات الاتصالات لدل الكزارات الفمسطينية، ك
لا تتكافر لدييا البنية التحتية كالاستراتيجية اللازمة لبناء الحككمة  فييا إلى أف المؤسسات الحككمية

الالكتركنية ، كيعزك الباحث ذلؾ إلى التكاليؼ الباىظة التي تتكبدىا المؤسسات في سبيؿ إنشاء 
البينة التحتية، كاعتمادىا بشكؿ رئيسي عمى المنح كاليبات مف الجيات الخارجية مف أجؿ تنفيذ 

كيدىا بالأجيزة كالمعدات، خاصة أف مجاؿ تكنكلكجيا المعمكمات يتميز بالتطكر كالتغير المشاريع، كتز 
باستمرار، مما يتطمب تكاليؼ إضافية لتطكير البنية التحتية مف تحديث كسائؿ الاتصاؿ، 
كالسيرفرات، كرفع سرعات الانترنت بما يتلائـ مع الاستخداـ المتزايد لمخدمات الالكتركنية كىك أيضان 

مف حيث أف المكقع الالكتركني محؿ البحث يعاني مف ( 2012دراسة )الرواحنة،  تفؽ معا يم
ضعؼ في سرعة معالجة البيانات، كبطئ في تحميؿ بيانات المكقع، مما يؤثر بشكؿ سمبي لدل أفراد 



... 

 

فيما يتعمؽ بأمف المعمكمات مف (، 2013دراسة )الدنف، ، كما كتظير النتائج أنيا تتفؽ مع العينة
حيث عدـ كجكد سياسة مكتكبة لأمف المعمكمات، عمى الرغـ مف إدراؾ أفراد عينة الدراسة لأىمية 
أمف المعمكمات دكف معرفتيـ لسياسة أمف المعمكمات بسبب عدـ كجكدىا أصلان، كلقمة برامج التكعية 

 الأمنية كالارشادات بخصكص كيفية الحفاظ عمى سرية المعمكمات.
أشارت إلى عدـ أىمية  كالتي (Ong et al, 2009دراسة ) النتائج معفيما لا تتفؽ ىذه 

جكدة النظاـ في تقييـ نجاح نظاـ المعمكمات، كذلؾ لأف المستخدميف لف ينظركا إلى الجكدة العالية 
 لمنظاـ في حاؿ كاف لا يمبي رغباتيـ كحاجاتيـ. 

 
 رابعاً: تحميل فقرات المحور الرابع: جودة الخدمة

 ( 11-5جدول )

 تحميل فقرات المحور الرابع )جودة الخدمة(
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طكرت الخدمات الإلكتركنية مف  1
مستكل جكدة عمميات كزارة التربية 

 كالتعميـ.
4.09 0.818 81.80% 2 26.661 0.000 

الخدمات الإلكتركنية عمى تؤثر  2
إجراءات العمؿ في كزارة التربية 

 كالتعميـ بشكؿ ايجابي.
4.15 0.769 83.05% 1 29.990 0.000 

تؤدم الخدمات الإلكتركنية إلى زيادة  3
 الرقابة عمى إنجاز المياـ.

4.09 0.836 81.80% 2 26.081 0.000 

يتـ تحديث النظاـ بالبيانات  4
 دقيؽ كسريع.كالمعمكمات بشكؿ 

3.91 0.861 78.25% 5 21.191 0.000 
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( كالذم يبيف آراء أفراد العينة 11-5لمعينة الكاحدة كالنتائج مبينة في الجدكؿ )  tتـ استخداـ اختبار
 في فقرات المحكر الرابع )جكدة الخدمة( مرتبة تنازليان حسب الكزف النسبي لكؿ فقرة كما يمي:

%( كقيمة 83.05( أم أف الكزف النسبي )4.15المتكسط الحسابي )( بمغ 2في الفقرة رقـ ) .1
مما  0.05( كىي أقؿ مف 0.000( كالقيمة الاحتمالية تساكم )29.99الاختبار تساكم )

 التربية كزارة في العمؿ إجراءات عمى الإلكتركنية الخدمات يدؿ عمى صحة عبارة "تؤثر
قد احتمت ىذه الفقرة المرتبة الأكلى، كذلؾ يدلؿ مف قبؿ أفراد العينة، ك  ”ايجابي بشكؿ كالتعميـ

جراءات كزارة التربية كالتعميـ كأثر الخدمات الالكتركنية  عمى الفائدة العائدة عمى عمميات كا 
 الإيجابي عمى طرؽ العمؿ المتبعة.
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يقكـ المكظفكف المختصكف بإنياء  5
طمب الخدمات الإلكتركنية الذم أقدمو 

 0.000 16.434 7 %74.90 0.907 3.75 بالمدة الزمنية المحددة لإنيائو.

يتعامؿ مكظفك الخدمات الإلكتركنية  6
مع جميع الأخطاء كالشكاكل 

 كالاقتراحات بجدية.
3.60 0.971 71.95% 6 12.307 0.000 

مكظفي الدعـ الفني قادريف عمى  7
 0.000 15.864 7 %74.90 0.939 3.75 خدمتي بكفاءة عند احتياجي ليـ.

تساعد الخدمات الإلكتركنية في  8
 تطكير خدمات جديدة.

4.03 0.788 80.50% 3 26.016 0.000 

تساىـ الخدمات الإلكتركنية في إنجاز  9
 العمؿ طبقان لممعايير المطمكبة.

3.96 0.786 79.15% 4 24.375 0.000 

تؤخذ آراء المكظفيف حكؿ جكدة  10
 الخدمة المقدمة الكتركنيان.

3.39 1.010 67.80% 9 7.721 0.000 

 0.000 28.363 - %77.41 0.61382 3.8705 الفقراتجميع 
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( كىي 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )81.8( بمغ الكزف النسبي )1في الفقرة رقـ ) .2
طكرت الخدمات الإلكتركنية مف مستكل جكدة  مما يدؿ عمى صحة عبارة " 0.05أقؿ مف 

 كالتعميـ"عمميات كزارة التربية 
( كىي 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )81.8( بمغ الكزف النسبي )3في الفقرة رقـ ) .3

ى تؤدم الخدمات الإلكتركنية إلى زيادة الرقابة عممما يدؿ عمى صحة عبارة " 0.05أقؿ مف 
 ".إنجاز المياـ

( كىي 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )80.5( بمغ الكزف النسبي )8في الفقرة رقـ ) .4
 خدمات تطكير في الإلكتركنية الخدمات تساعد مما يدؿ عمى صحة عبارة " 0.05أقؿ مف 
 جديدة".

( كىي 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )79.15( بمغ الكزف النسبي )9في الفقرة رقـ ) .5
 العمؿ إنجاز في الإلكتركنية الخدمات مما يدؿ عمى صحة عبارة "تساىـ 0.05أقؿ مف 

 المطمكبة". لممعايير طبقان 
( كىي 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )78.25( بمغ الكزف النسبي )4في الفقرة رقـ ) .6

 بشكؿ كالمعمكمات يتـ بالبيانات النظاـ مما يدؿ عمى صحة عبارة" تحديث 0.05أقؿ مف 
 كسريع".  دقيؽ

( كىي 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )74.90( بمغ الكزف النسبي )5في الفقرة رقـ ) .7
 طمب بإنياء المختصكف المكظفكف يقكـ مما يدؿ عمى صحة عبارة " 0.05أقؿ مف 
 لإنيائو". المحددة الزمنية بالمدة أقدمو الذم الإلكتركنية الخدمات

( كىي 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )74.90( بمغ الكزف النسبي )7رة رقـ )في الفق .8
مما يدؿ عمى صحة عبارة "مكظفي الدعـ الفني قادريف عمى خدمتي بكفاءة  0.05أقؿ مف 

 عند احتياجي ليـ".
( كىي 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )71.95( بمغ الكزف النسبي )6في الفقرة رقـ ) .9

 جميع مع الإلكتركنية الخدمات مكظفك مما يدؿ عمى صحة عبارة " يتعامؿ 0.05 أقؿ مف
 بجدية". كالاقتراحات كالشكاكل الأخطاء
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%( كقيمة 67.8( أم أف الكزف النسبي )3.39( بمغ المتكسط الحسابي )10في الفقرة رقـ ) .10
مما  0.05( كىي أقؿ مف 0.000( كالقيمة الاحتمالية تساكم )7.721الاختبار تساكم )

مف قبؿ  ”الكتركنيان  المقدمة الخدمة جكدة حكؿ المكظفيف آراء يدؿ عمى صحة عبارة "تؤخذ
أفراد العينة، كقد احتمت ىذه الفقرة المرتبة الثامنة كالأخيرة، كىذا يبيف أنو لا يتـ إجراء تقييـ 

 ا.لمستكل الخدمات المقدمة مف أجؿ تحسينيا كتطكيرىا كمعرفة نقاط الضعؼ لتلافيي
 

وبصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور الرابع )جودة الخدمة( يساوي 
%(، 60%( وىو أكبر من الوزن النسبي المحايد )77.41( والوزن النسبي يساوي )3.87)

( 1.962الجدولية والتي تساوي ) t( وىي أكبر من قيمة 28.363المحسوبة تساوي ) tوقيمة 
(، مما يشير إلى أن نظام الخدمات 0.05( وىي أقل من )0.000الية تساوي )والقيمة الاحتم

( 10(، و)6غزة، يتمتع بجودة خدمة مرتفعة ولكن الفقرات )–الالكترونية لوزارة التربية والتعميم 
أىميتيا النسبية متدنية وذلك يدل عمى أنو لا يتم تقديم الدعم الفني المناسب والملائم في الوقت 

لممستخدمين ويعزو الباحث ذلك لمركزية الصلاحيات في مقر وزارة التربية والتعميم دون المناسب 
غيرىا مما يؤدي إلى زيادة الوقت المستغرق لحل المشكلات، كما ولا تؤخذ آراء المستخدمين فيما 

 بتعمق بجودة الخدمات ومعرفة مدى رضاىم عنيا.
 

 Delone andدراسة )ك  (2012دراسة )الرواحنة، كتتفؽ نتائج ىذا المحكر مع 
Mclean, 2003 ) مف حيث أىمية جكدة الخدمة في تحقيؽ رضا العامميف، كضركرة فتح قنكات

اتصاؿ مع العامميف لمعرفة انطباعيـ كآرائيـ عف الخدمات المقدمة مف خلاؿ المكقع كتقديـ الدعـ 
يدىا عمى ضركرة مراعاة مف حيث تأك (Zaied, 2012دراسة )الفني المناسب ليـ، كما كتتفؽ مع 

مصممي الخدمات الالكتركنية جكدة الخدمة لما ليا مف تأثير كبير عمى استخداـ النظاـ كتقبؿ 
حيث أشارت إلى أىمية إجراء ( Lehemets, 2012دراسة )ع المستخدميف تطبيقو، كما كتتفؽ م

دراسة كتتفؽ ىذه النتائج مع التقييـ المستمر لجكدة المكقع الالكتركنية كالخدمات المقدمة عبره، كما 
حيث أشار إلى أف تطبيؽ الإدارة الالكتركنية بككالة الغكث أدل إلى خمؽ نظاـ  (2010)بسيسو،

كالتي أظيرت أف انجاز ( 2011دراسة )العاجز،  رقابة الكتركنية دقيؽ كمحكـ، كتتفؽ النتائج مع
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الدقيقة كالثانية، كيتـ رصد الإنجازات الأعماؿ الكتركنيان يكثؽ النشاط الكظيفي لكؿ مكظؼ بالساعة ك 
كالاجتيادات كالأخطاء، كي مكف الإدارة مف تقييـ أفضؿ لأداء مكظفييا، كيصبح للإدارة أداة مضمكنة 

 كصادقة تقيـ بيا أنشطة مكظفييا بكؿ شفافية كدقة كسرعة.
مف حيث عدـ تأثير  (2009دراسة )الذنيبات والمبيضين، في حيف تختمؼ ىذه النتائج مع  

 ,Sahaدراسة ) ، ككذلؾ لا تتفؽ معالمستفيديف لمخدمات الالكتركنية في تقبؿ ةالخدم سرعة تقديـ
مف حيث عدـ أىمية جكدة الخدمة لممستخدميف، كذلؾ يرجع إلى ككف دكلة السكيد مف  (2008

يا لدل الأفراد بحيث لا الدكؿ المتقدمة في مجاؿ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات، كارتفاع استخدام
 يكاجيكف مشاكؿ تقنية في استخداـ التقنية الحديثة.

 
  خامساً: تحميل فقرات المحور الخامس: الفائدة المدركة من استخدام النظام

 ( 12-5جدول )

 تحميل فقرات المحور الخامس )الفائدة المدركة من استخدام النظام(
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أصبحت الخدمات الإلكتركنية جزءان  1
 ميمان مف مياـ عممي.

4.21 0.830 84.10% 1 29.019 0.000 

2 
معدؿ الفائدة المتكقعة مف استخداـ 

 الخدمات الإلكتركنية عالي.
4.05 .7580 81.00% 5 27.720 0.000 

3 
استخداـ نظاـ الخدمات أعتقد بأف 

 0.000 28.699 3 %81.45 7470. 4.07 الإلكتركنية بالإنترنت يناسب ظركفي.

4 
تساعد الخدمات الإلكتركنية في تطكير 

 الأداء الكظيفي.
4.10 .7850 82.00% 2 28.018 0.000 
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( كالذم يبيف آراء أفراد العينة 11-5لمعينة الكاحدة كالنتائج مبينة في الجدكؿ )  tتـ استخداـ اختبار
في فقرات المحكر الخامس )الفائدة المدركة مف استخداـ النظاـ( مرتبة تنازليان حسب الكزف النسبي 

 لكؿ فقرة كما يمي:

%( كقيمة 84.10( أم أف الكزف النسبي )4.21( بمغ المتكسط الحسابي )1في الفقرة رقـ ) .1
مما  0.05( كىي أقؿ مف 0.000( كالقيمة الاحتمالية تساكم )29.019الاختبار تساكم )

مف قبؿ  ”عممي مياـ مف ميمان  جزءان  الإلكتركنية الخدمات يدؿ عمى صحة عبارة "أصبحت
أفراد العينة، كقد احتمت ىذه الفقرة المرتبة الأكلى، كذلؾ يدلؿ عمى إدراؾ العامميف أىمية 

 ت الالكتركنية لإجراء مياميـ.الخدما
( كىي أقؿ 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )82( بمغ الكزف النسبي )4في الفقرة رقـ ) .2

 الأداء تطكير في الإلكتركنية الخدمات مما يدؿ عمى صحة عبارة "تساعد 0.05مف 
 الكظيفي".
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5 
تساعد الخدمات الإلكتركنية العامميف في 
 0.000 16.945 6 %76.25 9590. 3.81 المشاركة كالاىتماـ بطرح أفكار إبداعية.

6 
تساىـ الخدمات الإلكتركنية في منع 
الأشخاص مف التحيز الفردم كتزيد مف 

 النزاىة كالشفافية.
3.80 0.907 76.00% 7 17.647 0.000 

7 
استخداـ نظاـ الخدمات يسيؿ 

 الإلكتركنية بالإنترنت أداء ميامي.
4.06 .8090 81.25% 4 26.252 0.000 

 0.000 33.391 - %80.29 0.608 4.015 جميع الفقرات
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( كىي 0.000تساكم ) %( كالقيمة الاحتمالية81.45( بمغ الكزف النسبي )3في الفقرة رقـ ) .3
 الإلكتركنية الخدمات نظاـ استخداـ بأف مما يدؿ عمى صحة عبارة "أعتقد 0.05أقؿ مف 
 ظركفي".  يناسب بالإنترنت

( كىي 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )81.25( بمغ الكزف النسبي )7في الفقرة رقـ ) .4
 الإلكتركنية الخدمات نظاـ استخداـ مما يدؿ عمى صحة عبارة "يسيؿ 0.05أقؿ مف 
 ميامي". أداء بالإنترنت

( كىي أقؿ 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )81( بمغ الكزف النسبي )2في الفقرة رقـ ) .5
 الخدمات استخداـ مف المتكقعة الفائدة مما يدؿ عمى صحة عبارة "معدؿ 0.05مف 

 عالي". الإلكتركنية
( كىي 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )76.25)( بمغ الكزف النسبي 5في الفقرة رقـ ) .6

 في العامميف الإلكتركنية الخدمات مما يدؿ عمى صحة عبارة "تساعد 0.05أقؿ مف 
 إبداعية". أفكار بطرح كالاىتماـ المشاركة

%( كقيمة 76( أم أف الكزف النسبي )3.80( بمغ المتكسط الحسابي )6في الفقرة رقـ ) .7
مما  0.05( كىي أقؿ مف 0.000( كالقيمة الاحتمالية تساكم )17.647)الاختبار تساكم 

 الفردم التحيز مف الأشخاص منع في الإلكتركنية الخدمات يدؿ عمى صحة عبارة "تساىـ
مف قبؿ أفراد العينة، كقد احتمت ىذه الفقرة المرتبة السابعة، كىذا  ”كالشفافية النزاىة مف كتزيد

امؿ عمى الخدمات الالكتركنية، كما أكضحنا مسبقان، حيث يتـ يرجع إلى عدـ الاعتماد الك
الاستعانة بالخدمات التقميدية في بعض الأمكر اليامة بالمكظؼ، كما كأنو لا يتـ نشر كافة 
الأمكر المتعمقة بالمكظؼ الكتركنيان، كذلؾ يرجع لعدـ تكافر الرقابة الالكتركنية التي تدقؽ 

 المعاملات الالكتركنية.
 
 
 
 



..8 

 

وبصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور الخامس )الفائدة المدركة من 
%( وىو أكبر من الوزن 80.29( والوزن النسبي يساوي )4.015استخدام النظام( يساوي )

الجدولية  t( وىي أكبر من قيمة 33.391المحسوبة تساوي ) t%(، وقيمة 60النسبي المحايد )
(، مما يشير 0.05( وىي أقل من )0.000( والقيمة الاحتمالية تساوي )1.962والتي تساوي )

إلى أن الأىمية النسبية لمفائدة المدركة لاستخدام نظام الخدمات الالكترونية مرتفعة، وأن الانطباع 
 العام لدى عينة الدراسة تجاه الفائدة المدركة من الخدمات الالكترونية إيجابي.

 
 ,Fotopoulos)( ودراسة Ainin, et al., 2012دراسة ) كر معكتتفؽ نتائج ىذا المح

et al., 2010 ) كالتي أشار فييا الباحثكف إلى أف الفائدة المدركة ىي العامؿ الأكثر أىمية الذم
مما يشكؿ  يؤثر عمى تقبؿ المستخدميف لمنظاـ لما يكفره مف جيد ككقت في انجاز المياـ كالأعماؿ

( Alshibly and Tadros, 2010)عاملان ىامان في نجاح النظاـ، ككذلؾ تتفؽ النتائج مع دراسة 
حيث أشار الباحثاف إلى تأثير الفائدة المدركة في تقبؿ استخداـ الحككمة الالكتركنية، ككذلؾ تتفؽ مع 

المدركة إلى نمكذج كالتي أشار فييا إلى أىمية إضافة متغير الفائدة ( Seddon, 1997دراسة )
نجاح تقييـ نظـ المعمكمات، لما لو مف فائدة في تكقع استخداـ النظاـ كتطبيقو، حيث أنو لا ي قبؿ 
المستخدمكف عمى استخداـ النظاـ الالكتركني إلا إذا كانت تكقعات المستخدميف لو إيجابية كأف 

 (Roca et al., 2006اسة )در استخداـ النظاـ مف شأنو أف يعزز أداء كظائفيـ، كما كتتفؽ مع 
كالتي أشار فييا الباحثكف إلى أىمية الفائدة المدركة في التأثير عمى رضا المستخدميف في أنظمة 

دراسة التعميـ الالكتركني، مما يشكؿ عاملان رئيسيان في نجاح تطبيؽ النظاـ، كتتفؽ النتائج كذلؾ مع 
(Saha, 2008 )ـ عمى المستخدميف لاستخداـ النظاـ، حيث في ككف الفائدة المدركة ليا تأثير مي

يميؿ الأفراد لاستخداـ النظاـ في حاؿ كانت الفائدة العائدة كالمتكقعة مف استخداـ النظاـ عالية 
( 2009دراسة )عمار، بالنسبة ليـ مف خلاؿ تكفيره الكقت كالجيد كالتكمفة، كتتفؽ النتائج أيضان مع 

ؿ الالكتركني يساىـ في زيادة فاعمية ككفاءة الأداء الكظيفي كالتي أظيرت اقتناع الأفراد بأف العم
بدرجة كبيرة مف خلاؿ سرعة انجاز العمؿ، كسرعة كدقة تنفيذ التعميمات، كتكفير كقت كجيد 

 المكظفيف مما يؤدم إلى زيادة الإنتاجية لممكظفيف.
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 سادساً: تحميل فقرات المحور السادس: رضا المستخدمين
 ( 13-5جدول )

 تحميل فقرات المحور السادس )رضا المستخدمين(

 الفقرة م

بي
سا

الح
ط 

وس
لمت

ا
ري 

عيا
الم

ف 
حرا

الان
 

بي
نس

ن ال
وز

ال
 

يب
لترت

ا
 

مة 
قي

t 

لية
تما

لاح
ة ا

قيم
ال

 

نظاـ الخدمات الإلكتركنية فَع اؿ في  1
 تغطية احتياجاتي المختمفة.

3.89 0.898 77.75% 8 19.761 0.000 

مقارنة مع زمف إنجاز المعاملات أقؿ  2
 زمف إنجازىا سابقان.

4.09 .8620 81.80% 2 25.278 0.000 

ىناؾ تحسيف كتطكير مستمر  3
لمخدمات الإلكتركنية المقدمة مف قبؿ 

 الكزارة.
4.05 .8270 81.00% 5 25.388 0.000 

نشر الإعلانات الكظيفية في مكقع  4
الكزارة ساىـ في الاستفادة بشكؿ أكبر 

 التقميدية.مف الإعلانات 
4.06 .8430 81.15% 4 25.083 0.000 

أفضؿ استخداـ نظاـ الخدمات  5
 0.000 28.606 1 %84.10 8420. 4.21 الإلكتركنية عف النظاـ التقميدم.

ت غطي الخدمات الإلكتركنية مجاؿ  6
 عممي كمسئكليتي بشكؿ كاؼ.

3.87 .8880 77.45% 9 19.655 0.000 

عف خبرتي إجمالان، أنا راض تماما  7
في استخداـ نظاـ الخدمات 

 الإلكتركنية بالإنترنت.
4.07 .9470 81.40% 3 22.591 0.000 

أشعر برضا المجتمع المحمي عما  8
 0.000 21.721 7 %78.00 8290. 3.90 تقدمو الخدمات الإلكتركنية ليـ.

أجد أف أداء الخدمات الإلكتركنية  9
 إيجابيان كما تكقعت.

4.04 .7840 80.70% 6 26.389 0.000 

 0.000 34.197 - %80.37 0.595 4.019 جميع الفقرات
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( كالذم يبيف آراء أفراد العينة 12-5لمعينة الكاحدة كالنتائج مبينة في الجدكؿ )  tتـ استخداـ اختبار
 في فقرات المحكر السادس )رضا المستخدميف( مرتبة تنازليان حسب الكزف النسبي لكؿ فقرة كما يمي:

%( كقيمة 84.10( أم أف الكزف النسبي )4.21( بمغ المتكسط الحسابي )5في الفقرة رقـ ) .1
مما  0.05( كىي أقؿ مف 0.000( كالقيمة الاحتمالية تساكم )28.606الاختبار تساكم )

مف  ”التقميدم النظاـ عف الإلكتركنية الخدمات نظاـ استخداـ يدؿ عمى صحة عبارة "أفضؿ
قبؿ أفراد العينة، كقد احتمت ىذه الفقرة المرتبة الأكلى، كذلؾ يدلؿ عمى تكجو أفراد العينة إلى 
تفضيؿ استخداـ الخدمات الالكتركنية عف استخداـ النظاـ التقميدم، كذلؾ لقناعتيـ بمدل 

 فائدتيا كأىميتيا كتكفيرىا لمكقت كالجيد.
( كىي 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )81.8( بمغ الكزف النسبي )2في الفقرة رقـ ) .2

 زمف مع مقارنة أقؿ المعاملات إنجاز مما يدؿ عمى صحة عبارة "زمف 0.05أقؿ مف 
 سابقان". إنجازىا

( كىي 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )81.4( بمغ الكزف النسبي )7في الفقرة رقـ ) .3
 استخداـ في خبرتي عف تماما راض اأن مما يدؿ عمى صحة عبارة "إجمالان، 0.05أقؿ مف 

 بالإنترنت". الإلكتركنية الخدمات نظاـ
( كىي 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )81.15( بمغ الكزف النسبي )4في الفقرة رقـ ) .4

 ساىـ الكزارة مكقع في الكظيفية الإعلانات مما يدؿ عمى صحة عبارة "نشر 0.05أقؿ مف 
 التقميدية". الإعلانات مف أكبر بشكؿ الاستفادة في

( كىي أقؿ 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )81( بمغ الكزف النسبي )3في الفقرة رقـ ) .5
 الإلكتركنية لمخدمات مستمر كتطكير تحسيف مما يدؿ عمى صحة عبارة "ىناؾ 0.05مف 

 الكزارة". قبؿ مف المقدمة
( كىي 0.000لاحتمالية تساكم )%( كالقيمة ا80.7( بمغ الكزف النسبي )9في الفقرة رقـ ) .6

 كما إيجابيان  الإلكتركنية الخدمات أداء أف مما يدؿ عمى صحة عبارة "أجد 0.05أقؿ مف 
 تكقعت".
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( كىي أقؿ 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )78( بمغ الكزف النسبي )8في الفقرة رقـ ) .7
 الخدمات تقدمو اعم المحمي المجتمع برضا مما يدؿ عمى صحة عبارة "أشعر 0.05مف 

 ليـ". الإلكتركنية
( كىي 0.000%( كالقيمة الاحتمالية تساكم )77.75( بمغ الكزف النسبي )1في الفقرة رقـ ) .8

 تغطية في فَع اؿ الإلكتركنية الخدمات مما يدؿ عمى صحة عبارة "نظاـ 0.05أقؿ مف 
 المختمفة". احتياجاتي

%( كقيمة 77.45أم أف الكزف النسبي ) (3.87( بمغ المتكسط الحسابي )6في الفقرة رقـ ) .9
مما  0.05( كىي أقؿ مف 0.000( كالقيمة الاحتمالية تساكم )19.655الاختبار تساكم )

مف  ”كاؼ بشكؿ كمسئكليتي عممي مجاؿ الإلكتركنية الخدمات يدؿ عمى صحة عبارة "ت غطي
ر نقص في تزكيد قبؿ أفراد العينة، كقد احتمت ىذه الفقرة المرتبة التاسعة، كىك ما يظي

 المكظفيف بما يحتاجكنو مف معمكمات كتخصيصيا حسب حاجتيـ.
وبصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المحور السادس )رضا المستخدمين( 

%( وىو أكبر من الوزن النسبي المحايد 80.37( والوزن النسبي يساوي )4.019يساوي )
الجدولية والتي تساوي  t( وىي أكبر من قيمة 34.197المحسوبة تساوي ) t%(، وقيمة 60)
(، مما يشير إلى رضا 0.05( وىي أقل من )0.000( والقيمة الاحتمالية تساوي )1.962)

المستخدمين عن الخدمات الالكترونية، وأن لدييم توجو في تفضيل استخدام الخدمات الالكترونية 
 عمى الخدمات التقميدية.

قطاع -تكل الرضا لدل أفراد العينة العامميف في كزارة التربية كالتعميـكيعزك الباحث ارتفاع مس
غزة، إلى العديد مف الأسباب منيا تكافر متطمبات نجاح نظـ المعمكمات في الخدمات الالكتركنية مف 
حيث جكدة المعمكمات كجكدة النظاـ، كجكدة الخدمة، فالمستخدـ يشعر بسيكلة استخداـ النظاـ، 

استخدامو، كالفائدة التي ستعكد عميو مف خلاؿ الاستخداـ مف حيث تكفير الكقت  كالمكثكقية في
كالجيد كالتكمفة، كتكفر المعمكمات المناسبة كسيكلة تداكليا بيف الأقساـ كالدكائر، كما كتساىـ نشر 
إعلانات الكظائؼ كالأخبار الإدارية عبر النظاـ الالكتركني مف كصكؿ المعمكمات للأفراد بسيكلة 
كيسر كسرعة أكبر، بالإضافة إلى تكفر مثؿ ىذه النظـ الحديثة في المؤسسات يزيد مف رضا 
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المستخدـ عف أداء الكزارة، كيطكر مف إجراءات العمؿ داخميا، مما يعكد بالنفع كالفائدة عمى الأفراد 
 كالمجتمع.

كالتي أشار الباحث فييا إلى ارتفاع ( 2012دراسة )الرواحنة،  كتتفؽ نتائج ىذا المحكر مع
مستكل رضا أفراد العينة تجاه النظاـ الالكتركني في المؤسسة كذلؾ بسبب تكافر جكدة المعمكمات 

مف حيث مكافقة ( Ainin et al., 2012دراسة )كجكدة النظاـ كجكدة الخدمة فيو، كتتفؽ كذلؾ مع 
كمات تمييا جكدة الخدمة مف أكثر أسباب رضا أفراد العينة بدرجة عالية، ككاف لتكافر جكدة المعم

باعتبار رضا المستخدـ  (Delone and Mclean, 2003دراسة )المستخدميف، كما كتتفؽ مع 
كذلؾ ( ,2011دراسة )العاجز، ىك أكثر العكامؿ تأثيران في نجاح نظاـ المعمكمات، كما كتتفؽ مع 

انطباعان جيدان عنيا لدل مكظفي الكزارة فضلان عف  غزة قد ترؾ-بأف مكقع كزارة التربية كالتعميـ العالي
الآخريف خارج كزارة التربية كالتعميـ، كىك ما يشكؿ دافعان قكيان نحك استمرار تطكير المكقع كالخدمات 

 الالكتركنية، كالعمؿ عمى تذليؿ العقبات التي تكاجو مسيرة التطكر، 
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 : مناقشة فرضيات الدراسةالثالثالمبحث 

 المقدمةأولًا: 
، كفي ىذه الحالة سيتـ بيرسكف معامؿ ارتباط اختباردلالة تـ استخداـ لاختبار فرضيات الدراسة سي

 اختبار الفرضية الإحصائية التالية:
 :الفرضية الصفرية 

 لا تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف مجاليف مف مجالات الدارسة مكضع الاىتماـ.
 :الفرضية البديمة 

 دلالة إحصائية بيف مجاليف مف مجالات الدارسة مكضع الاىتماـ. تكجد علاقة ذات

فإنو لا يمكف رفض الفرضية   α  = 0.05أكبر مف مستكل الدلالة   Sig. (P-Value)إذا كانت 
 الصفرية كبالتالي لا تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف مجاليف.

فيتـ رفض الفرضية الصفرية   α  = 0.05أقؿ مف مستكل الدلالة   Sig. (P-Value)إذا كانت 
 كقبكؿ الفرضية البديمة بأنو تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف مجاليف مف مجالات الدراسة.

 

 ثانياً: اختبار فرضيات الدراسة:

( α ≤ 0.05الفرضية الرئيسية الأولى: ىناك علاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة ) .1
 نجاح الخدمات الالكترونية. وتنقسم ىذه الفرضية إلى:بين جودة المعمومات ومدى 

 

( بين جودة α ≤ 0.05عند مستوى دلالة )توجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية  1.1
 المعمومات والفائدة المدركة لاستخدام الخدمات الالكترونية. 

 (14-5جدول )
 معامل الارتباط بين جودة المعمومات والفائدة المدركة من استخدام النظام   

 الفائدة المدركة من استخدام النظام الإحصاءات المحور
جكدة 
 المعمكمات

 0.631 معامؿ الارتباط
 0.000 القيمة الاحتمالية
 400 حجـ العينة

 



.54 

 

العلاقة بيف جكدة المعمكمات كالفائدة المدركة مف استخداـ  لإيجادتـ استخداـ اختبار بيرسكف 
(، كالذم يبيف أف القيمة 14-5في جدكؿ )  كالنتائج مبينة α  ≤ 0.05النظاـ عند مستكل دلالة 

( 0.631المحسكبة تساكم )  r( كما أف قيمة 0.05( كىي أقؿ مف )0.000الاحتمالية تساكم )
المعمكمات كالفائدة المدركة مف استخداـ النظاـ عند مستكل جكدة ،مما يدؿ عمى كجكد علاقة بيف 

 .α  ≤ 0.05دلالة 
 α ≤ 0.05)تكجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية عند مستكل  1.1لذلؾ نقبؿ الفرضية 

 بيف جكدة المعمكمات كالفائدة المدركة مف استخداـ النظاـ(.
(، Saha,2008) ودراسة( Floropoulos et al., 2010) دراسةمع كىك ما يتفؽ 

كمنيا نستنج بأف المكظفيف يركف بأف الخدمات الالكتركنية تعزز مف  (Seddon, 1997ودراسة )
أداء كظائفيـ، كتسيؿ مياـ أعماليـ كذلؾ في حاؿ كانت المعمكمات التي يكفرىا النظاـ تمتع 

ف استخداـ النظاـ، كبالتالي بالجكدة، بحيث كمما ارتفعت جكدة المعمكمات كمما زادت الفائدة المدركة م
حيث يتكقع مستخدمك ( Saha, 2008) دراسة، كما كيتفؽ مع نجاح نظاـ الخدمات الالكتركنية

النظاـ معمكمات دقيقة، كافية، كملائمة كفي الكقت المناسب لأجؿ انياء أعماليـ، مما يؤدم إلى 
 بجكدة أعمى.ارتفاع الفائدة المدركة في حاؿ تمقي المستخدـ ىذه المعمكمات 

 
( بين جودة α ≤ 0.05مستوى دلالة ) توجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية عند 1.2

 المعمومات ورضا المستخدمين لمخدمات الالكترونية.
 ( 15-5جدول )

 معامل الارتباط بين جودة المعمومات ورضا المستخدمين
 رضا المستخدمين الإحصاءات المحور

 0.694 الارتباطمعامؿ  جكدة المعمكمات
 0.000 القيمة الاحتمالية
 400 حجـ العينة

 
 

 

عند  المستخدميف كرضاالعلاقة بيف جكدة المعمكمات  لإيجادتـ استخداـ اختبار بيرسكف 
(، كالذم يبيف أف القيمة الاحتمالية 15-5في جدكؿ )  كالنتائج مبينة α  ≤ 0.05مستكل دلالة 
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( ،مما يدؿ عمى 0.694المحسكبة تساكم )  r( كما أف قيمة 0.05( كىي أقؿ مف )0.000تساكم )
 .α  ≤ 0.05عند مستكل دلالة كرضا المستخدميف جكدة المعمكمات كجكد علاقة بيف 

 α ≤ 0.05)تكجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية عند مستكل  1.2لذلؾ نقبؿ الفرضية 
 ضا المستخدميف(.بيف جكدة المعمكمات كر 

 Al Shibly and Alدراسة )( و Thomas, 2008دراسة )كىك ما يتفؽ مع 
Dmour,2010( ودراسة )Delone and Mclean,2003 و )( دراسةSeddon, 2007) 

المعمكمات التي يحصؿ عمييا أفراد العينة مف خلاؿ نظاـ الخدمات الالكتركنية  تنتج بأفمنيا نسك 
المكظؼ، كتتمتع بجكدة المعمكمات، كىك ما يؤدم إلى رضا المستخدـ عنيا ملائمة لطبيعة عمؿ 

 بزيادة جكدتيا.

مف حيث عدـ كجكد علاقة بيف جكدة  (Saha,2008دراسة )كتختمؼ ىذه النتيجة مع 
، حيث كجدت الباحثة أف ما ييـ المستخدـ ىك مدل فائدة ىذه المعمكمات المعمكمات كرضا المستخدـ

بحيث أنو كمما كانت المعمكمات مفيدة في سياؽ الخدمة أدل إلى زيادة رضا بالدرجة الأكلى، 
دراسة ، كما كتختمؼ ىذه النتيجة مع المستخدـ دكف النظر إلى معايير جكدة المعمكمات

(Kader,2009.) 
 

( α ≤ 0.05الفرضية الرئيسية الثانية: ىناك علاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة ) .2
 النظام ومدى نجاح الخدمات الالكترونية. وتنقسم ىذه الفرضية إلى:بين جودة 

( بين جودة النظام α ≤ 0.05ىناك علاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة ) 2.1
 والفائدة المدركة لاستخدام الخدمات الالكترونية. 

 (16-5جدول )
 معامل الارتباط بين جودة النظام والفائدة المدركة من استخدام النظام 

الفائدة المدركة من استخدام  الإحصاءات المحور
 النظام

 0.605 معامؿ الارتباط جكدة النظاـ
 0.000 القيمة الاحتمالية
 400 حجـ العينة
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كالفائدة المدركة مف استخداـ  النظاـالعلاقة بيف جكدة  لإيجادتـ استخداـ اختبار بيرسكف 
(، كالذم يبيف أف القيمة 16-5في جدكؿ ) مبينةكالنتائج  α ≤ 0.05عند مستكل دلالة  النظاـ

( مما 0.605المحسكبة تساكم )  r( كما أف قيمة 0.05( كىي أقؿ مف )0.000الاحتمالية تساكم )
 ≥  αكالفائدة المدركة مف استخداـ النظاـ عند مستكل دلالة  النظاـجكدة يدؿ عمى كجكد علاقة بيف 

0.05. 

 α ≤ 0.05)تكجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية عند مستكل  2.1لذلؾ نقبؿ الفرضية 
 بيف جكدة النظاـ كالفائدة المدركة مف استخداـ النظاـ(.

 
جودة النظام ورضا ( بين α ≤ 0.05ىناك علاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة ) 2.2

 المستخدمين لمخدمات الالكترونية.
 (17-5جدول )

 معامل الارتباط بين جودة النظام ورضا المستخدمين 
الفائدة المدركة من استخدام  الإحصاءات المحور

 النظام
 0.666 معامؿ الارتباط جكدة النظاـ

 0.000 القيمة الاحتمالية
 400 حجـ العينة

 

عند مستكل  المستخدميف كرضا النظاـالعلاقة بيف جكدة  لإيجادتـ استخداـ اختبار بيرسكف 
(، كالذم يبيف أف القيمة الاحتمالية تساكم 17-5في جدكؿ )  كالنتائج مبينة α  ≤ 0.05دلالة 

(، مما يدؿ عمى كجكد 0.666المحسكبة تساكم )  r( كما أف قيمة 0.05( كىي أقؿ مف )0.000)
 .α  ≤ 0.05كالفائدة المدركة مف استخداـ النظاـ عند مستكل دلالة  النظاـجكدة علاقة بيف 

 α ≤ 0.05)تكجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية عند مستكل  2.2لذلؾ نقبؿ الفرضية 
 بيف جكدة النظاـ كرضا المستخدميف(.

 (Urbach, 2010ودراسة )( Floropoulos et al., 2010) راسةدكىك ما يتفؽ مع  
كمنيا يتضح  (،Thomas, 2008) دراسة و  (Al Shibly and Al Dmour,2010ودراسة )
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المستخدـ بسرعة استجابة رضا كجكد علاقة إيجابية بيف جكدة النظاـ كرضا المستخدـ، بحيث يتأثر 
 . لممحتكل المناسبالمكقع، كملائمة تصميميو كسيكلة الكصكؿ 

مف حيث عدـ تأثير جكدة النظاـ عمى رضا  (Saha, 2008) دراسةكتتعارض ىذه النتيجة مع 
المستخدميف، فالمستخدـ ييمو بالمقاـ الأكؿ الحصكؿ عمى ما يحتاجو مف معمكمات، كتكفير الكقت 

 كالجيد كالتكمفة دكف النظر إلى مدل الاىتماـ بالنظاـ كجكدتو.
 

( α ≤ 0.05الرئيسية الثالثة: ىناك علاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة )الفرضية  .3
 بين جودة الخدمة ومدى نجاح الخدمات الالكترونية. وتنقسم ىذه الفرضية إلى:

( بين جودة الخدمة α ≤ 0.05ىناك علاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة ) 3.1
 والفائدة المدركة لاستخدام الخدمات الالكترونية. 

 ( 18-5جدول )
 معامل الارتباط بين جودة الخدمة والفائدة المدركة من استخدام النظام

 رضا المستخدمين الإحصاءات المحور
 0.713 معامؿ الارتباط جكدة الخدمة

 0.000 القيمة الاحتمالية
 400 حجـ العينة

 
 

كالفائدة المدركة مف استخداـ  الخدمةالعلاقة بيف جكدة  لإيجادتـ استخداـ اختبار بيرسكف 
(، كالذم يبيف أف القيمة 18-5في جدكؿ ) مبينةكالنتائج  α ≤ 0.05عند مستكل دلالة  النظاـ

(، 0.713المحسكبة تساكم )  r( كما أف قيمة 0.05( كىي أقؿ مف )0.000الاحتمالية تساكم )
كالفائدة المدركة مف استخداـ النظاـ عند مستكل دلالة  الخدمةجكدة مما يدؿ عمى كجكد علاقة بيف 

α  ≤ 0.05. 
 α ≤ 0.05)تكجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية عند مستكل  3.1لذلؾ نقبؿ الفرضية 

 .بيف جكدة الخدمة كالفائدة المدركة مف استخداـ النظاـ(
( ودراسة Floropoulos et al., 2010)كتتفؽ ىذه النتيجة مع دراسة  

(Urbach, 2010) ( ودراسةAl Shibly and Al Dmour,2010 و )دراسة (Saha, 
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كمنيا نستنتج بأف جكدة الخدمة تؤثر كبشكؿ إيجابي عمى  (Seddon,1997)ودراسة  ،(2008
بالشكؿ المطمكب،  المياـتعزز كتمكف أداء  أنيا ، حيثالفائدة المدركة للأفراد عند استخداـ النظاـ

 كمف خلاؿ النتائج يظير أف متغير جكدة الخدمة أكثر المتغيرات التابعة تأثيران عمى الفائدة المدركة.
 

( بين جودة الخدمة α ≤ 0.05ىناك علاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة ) 3.2
 ورضا المستخدمين لمخدمات الالكترونية.
 (19-5)جدول 

 معامل الارتباط بين جودة الخدمة ورضا المستخدمين 
 رضا المستخدمين الإحصاءات المحور

 0.751 معامؿ الارتباط جكدة الخدمة
 0.000 القيمة الاحتمالية
 400 حجـ العينة

 

 

عند مستكل  المستخدميف كرضا الخدمةالعلاقة بيف جكدة  لإيجادتـ استخداـ اختبار بيرسكف 
(، كالذم يبيف أف القيمة الاحتمالية تساكم 19-5في جدكؿ )  كالنتائج مبينة α  ≤ 0.05دلالة 

(، مما يدؿ عمى كجكد 0.751المحسكبة تساكم )  r( كما أف قيمة 0.05( كىي أقؿ مف )0.000)
 .α  ≤ 0.05عند مستكل دلالة  كرضا المستخدميف الخدمةجكدة علاقة بيف 

 α ≤ 0.05)تكجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية عند مستكل  3.2لذلؾ نقبؿ الفرضية 
 كرضا المستخدميف(. الخدمةبيف جكدة 

 Delone)( ودراسة Ainin,2012)( ودراسة 2012الرواحنة، دراسة )مع  كىك ما يتفؽ
and Mclean,2003) ، كجكد علاقة طردية بيف جكدة الخدمة كرضا المستخدميف،  نستنجكمنيا

تأثيران عمى رضا  أكثر المتغيرات التابعةمتغير جكدة الخدمة كمف خلاؿ النتائج يظير أف 
بالتأثر الإيجابي لمخدمات الالكتركنية عمى عمميات كزارة التربية المستخدميف، فالمستخدـ يشعر 

 كالتعميـ.
مف حيث عدـ  (Kader, 2009ودراسة ) (Saha, 2008) راسةدتتعارض ىذه النتيجة مع ك 

 .عمى رضا المستخدميف الخدمةتأثير جكدة 



.59 

 

 ≥ α) دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا الفرضية الرئيسية الرابعة: .4
 والتعميم التربية لوزارة الالكترونية الخدمات نجاح مدى حول المبحوثين إجابات بين( 0.05

المستوى التعميمي، عدد سنوات  العمر، الجنس،) متغير من كل إلى تعزى غزة قطاع في
الخدمة، مكان العمل، المسمى الوظيفي، المكان الجغرافي لمعمل، القدرة عمى استخدام 
الحاسوب، توفر انترنت في العمل، توفر الانترنت في البيت، معدل استخدام الانترنت يومياً، 

 الالكترونية لوزارة التربية والتعميم(. معدل استخدام الخدمات

 ويتفرع من ىذه الفرضية عدة فرضيات فرعية كما يمي:

 إجابات بين( α ≤ 0.05) دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا 4.1
 تعزى غزة قطاع في والتعميم التربية لوزارة الالكترونية الخدمات نجاح مدى حول المبحوثين

 الجنس. متغير إلى

 ( 20-5جدول )
الفائدة المدركة من  يلمعينات المستقمة لمفروق بين إجابات المبحوثين حول محور  tنتائج اختبار 

 استخدام النظام، ورضا المستخدمين لمخدمات الالكترونية
الوسط  العدد الجنس المحور

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

القيمة  tقيمة 
 الاحتمالية

 الفائدة المدركة
 0.881- 65759. 3.9902 218 ذكر

 
0.379 

 54235. 4.0440 182 أنثى 

 رضا المستخدمين
 64512. 3.9852 218 ذكر

-1.228 0.220 
 52956. 4.0586 182 أنثى

 
حكؿ مدل نجاح  لاختبار الفركؽ بيف إجابات المبحكثيف tلاختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ اختبار 

( كالذم يبيف أف القيمة 20-5الخدمات الالكتركنية تعزل لمتغير الجنس، كالنتائج مبينة في جدكؿ )
(، كأف القيمة الاحتمالية لمحكر رضا المستخدميف 0.379الاحتمالية لمحكر الفائدة المدركة تساكم )

ؽ ذات دلالة إحصائية عند ( مما يعني أنو لا تكجد فرك 0.05( ككلاىما أكبر مف )0.220تساكم )
( بيف إجابات المبحكثيف حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية 0.05مستكل دلالة )

 كالتعميـ تعزل إلى متغير الجنس.
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 بيف( α ≤ 0.05) دلالة مستكل عند إحصائية دلالة ذات فركؽ تكجد )لا 4.1لذلؾ نقبؿ الفرضية 
 تعزل غزة قطاع في كالتعميـ التربية لكزارة الالكتركنية الخدمات نجاح مدل حكؿ المبحكثيف إجابات

 الجنس(. متغير إلى

 إجابات بين( α ≤ 0.05) دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا 4.2
 تعزى غزة قطاع في والتعميم التربية لوزارة الالكترونية الخدمات نجاح مدى حول المبحوثين

 العمر. إلى

 (21-5)جدول 
بين إجابات المبحوثين حول مدى نجاح  MANOVAنتائج تحميل التباين متعدد المتغيرات التابعة 

 الخدمات الالكترونية تعزى إلى العمر
 Wilk’sقيمة  عنوان المحور

Lambda 
 قيمة

F 

درجات 
 الحرية

درجات 
الحرية 
 لمخطأ

مستوى 
 الدلالة

مدى نجاح الخدمات 
 الالكترونية

0.998 0.213 4 792.0 0.931 

 
 

لاختبار  (MANOVA)لاختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ تحميؿ التبايف متعدد المتغيرات التابعة 
الفركؽ بيف إجابات المبحكثيف حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية تعزل لمتغير العمر، كالنتائج 

( .4888تساكم )  Wilk’s Lambda( كالذم يبيف أف قيمة كيمكس لامبدا 21-5مبينة في جدكؿ )
( ،مما يعني 0.05( كىي أكبر مف مستكل الدلالة )0.931تساكم )  P.Value القيمة الاحتماليةك 

( بيف إجابات المبحكثيف حكؿ مدل 0.05أنو لا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة )
 ير العمر.نجاح الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ تعزل إلى متغ

 ≥ α)لا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة ) 4.2لذلؾ نقبؿ الفرضية 
( بيف إجابات المبحكثيف حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ في قطاع 0.05

 غزة تعزل إلى العمر(.
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كيعزك الباحث ذلؾ إلى أف كزارة التربية كالتعميـ تقكـ بالعديد مف دركات الحاسكب كالانترنت  
مف أجؿ رفع كفاءة مكظفييا، كىذه الدكرات لا ترتبط بعمر المكظؼ، كما كأف العديد مف مكظفييا 

 ات.كتعتبر مكاد الحاسكب متطمبات أساسية في الجامعات كالكميعالية  عمميةحاصميف عمى درجات 
 

 إجابات بين( α ≤ 0.05) دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا 4.3
 تعزى غزة قطاع في والتعميم التربية لوزارة الالكترونية الخدمات نجاح مدى حول المبحوثين

 المستوى التعميمي. إلى

 ( 22-5جدول )
المبحوثين حول مدى نجاح بين إجابات  MANOVAنتائج تحميل التباين متعدد المتغيرات التابعة 

 الخدمات الالكترونية تعزى إلى المستوى التعميمي
 Wilk’sقيمة  عنوان المحور

Lambda 
 قيمة

F 

درجات 
 الحرية

درجات 
الحرية 
 لمخطأ

مستوى 
 الدلالة

مدى نجاح الخدمات 
 الالكترونية

0.988 1.194 4 792.0 0.312 

 
 (MANOVA)لاختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ تحميؿ التبايف متعدد المتغيرات التابعة 

لاختبار الفركؽ بيف إجابات المبحكثيف حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية تعزل لمتغير المستكل 
  Wilk’s Lambda( كالذم يبيف أف قيمة كيمكس لامبدا 22-5التعميمي، كالنتائج مبينة في جدكؿ )

( كىي أكبر مف مستكل الدلالة 0.312تساكم ) P.Value ( كالقيمة الاحتمالية0.988اكم )تس
( بيف إجابات 0.05( ،مما يعني أنو لا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة )0.05)

المبحكثيف حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ تعزل إلى متغير المستكل 
 لتعميمي.ا

 
 ≥ α)لا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة ) 4.3لذلؾ نقبؿ الفرضية 

( بيف إجابات المبحكثيف حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ في قطاع 0.05
 (.المستكل التعميميغزة تعزل إلى 
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 إجابات بين( α ≤ 0.05) دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا 4.4

 تعزى غزة قطاع في والتعميم التربية لوزارة الالكترونية الخدمات نجاح مدى حول المبحوثين
 عدد سنوات الخدمة. إلى

 (23-5جدول )

حول مدى نجاح  بين إجابات المبحوثين MANOVAنتائج تحميل التباين متعدد المتغيرات التابعة 
 الخدمات الالكترونية تعزى إلى عدد سنوات الخدمة

 Wilk’sقيمة  عنوان المحور
Lambda 

 قيمة
F 

درجات 
 الحرية

درجات 
الحرية 
 لمخطأ

مستوى 
 الدلالة

مدى نجاح الخدمات 
 الالكترونية

0.998 0.190 4 792.0 0.944 

 
 (MANOVA)لاختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ تحميؿ التبايف متعدد المتغيرات التابعة 

لاختبار الفركؽ بيف إجابات المبحكثيف حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية تعزل لمتغير عدد 
 Wilk’s( كالذم يبيف أف قيمة كيمكس لامبدا 23-5سنكات الخدمة، كالنتائج مبينة في جدكؿ )

Lambda  ( كمعنكيتيا0.998اكم )تسP.Value  ( كىي أكبر مف مستكل الدلالة 0.944تساكم )
( بيف إجابات 0.05(، مما يعني أنو لا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة )0.05)

المبحكثيف حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ تعزل إلى متغير عدد سنكات 
 الخدمة.

 
 ≥ α)لا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة ) 4.4لذلؾ نقبؿ الفرضية 

( بيف إجابات المبحكثيف حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ في قطاع 0.05
 (.عدد سنكات الخدمةغزة تعزل إلى 

كزارة التربية كالتعميـ عمى كيعزك الباحث ذلؾ إلى المستكل العممي الذم يتمتع بو مكظفي 
اختلاؼ سنكات خدمتيـ في كزارة التربية كالتعميـ، مما يعني تكافر خبرات الحاسكب كالانترنت لدييـ 

 بشكؿ كافي لاستخداـ الخدمات الالكتركنية.
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 إجابات بين( α ≤ 0.05) دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا 4.5

 تعزى غزة قطاع في والتعميم التربية لوزارة الالكترونية الخدمات نجاح مدى حول المبحوثين
 مكان العمل )مقر الوزارة، المديريات، المدارس(. إلى

 (24-5جدول )
بين إجابات المبحوثين حول مدى نجاح  MANOVAنتائج تحميل التباين متعدد المتغيرات التابعة 

 الخدمات الالكترونية تعزى إلى مكان العمل
 Wilk’sقيمة  المحورعنوان 

Lambda 
 قيمة

F 

درجات 
 الحرية

درجات 
الحرية 
 لمخطأ

مستوى 
 الدلالة

مدى نجاح الخدمات 
 الالكترونية

0.980 2.054 4 792.0 0.085 

 
 (MANOVA)لاختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ تحميؿ التبايف متعدد المتغيرات التابعة 

 حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية تعزل لمتغير مكاف لاختبار الفركؽ بيف إجابات المبحكثيف
  Wilk’s Lambda( كالذم يبيف أف قيمة كيمكس لامبدا 24-5العمؿ، كالنتائج مبينة في جدكؿ )

( 0.05( كىي أكبر مف مستكل الدلالة )0.085تساكم )  P.Value( كمعنكيتيا 0.980تساكم )
( بيف إجابات المبحكثيف 0.05،مما يعني أنو لا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة )

 حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ تعزل إلى متغير مكاف العمؿ.
 

( بيف α ≤ 0.05ؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة ))لا تكجد فرك  4.5لذلؾ نقبؿ الفرضية 
إجابات المبحكثيف حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ في قطاع غزة تعزل 

 (.مكاف العمؿإلى 
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 إجابات بين( α ≤ 0.05) دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا 4.6
 تعزى غزة قطاع في والتعميم التربية لوزارة الالكترونية الخدمات نجاح مدى حول المبحوثين

 المسمى الوظيفي. إلى

 (25-5جدول )
بين إجابات المبحوثين حول مدى نجاح  MANOVAنتائج تحميل التباين متعدد المتغيرات التابعة 

 الخدمات الالكترونية تعزى إلى المسمى الوظيفي
 Wilk’sقيمة  عنوان المحور

Lambda 
 قيمة

F 

درجات 
 الحرية

درجات 
الحرية 
 لمخطأ

مستوى 
 الدلالة

مدى نجاح الخدمات 
 الالكترونية

0.940 2.057 12 784.0 0.018 

 

 (MANOVA)لاختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ تحميؿ التبايف متعدد المتغيرات التابعة 
حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية تعزل لمتغير المسمى  لاختبار الفركؽ بيف إجابات المبحكثيف
تساكم  Wilks’ Lambda( كالذم يبيف أف قيمة 25-5الكظيفي، كالنتائج مبينة في جدكؿ )

(، مما يعني 0.05( كىي أقؿ مف مستكل الدلالة )0.018تساكم )  P.Value ( كمعنكيتيا0.940)
( بيف إجابات المبحكثيف حكؿ مدل 0.05دلالة )أنو تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل 

 نجاح الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ تعزل إلى متغير المسمى الكظيفي.
 ≥ α)لا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة ) 4.6الفرضية  نرفضلذلؾ 

حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ في قطاع  ( بيف إجابات المبحكثيف0.05
 (.المسمى الكظيفيغزة تعزل إلى 
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 ( 26-5جدول )
 لمفروق المتعددة بين المتوسطات حسب متغير المسمى الوظيفي Bonferroniاختبار 

الفروق بين  المحور
 المتوسطات

مدير 
 عام

مدير 
 دائرة

رئيس 
 قسم

رئيس 
 شعبة

مدير 
 مدرسة

 غير ذلك معمم

ركة
لمد

ة ا
ائد

الف
 

 0.318- 0.076- 0.401- 0.092- 0.230- 0.228  مدير عام

 0.547- 0.305- 0.630- 0.321- 0.459-  0.228- مدير دائرة

 0.088- 0.154 0.171- 0.137  0.459 0.230 رئيس قسم

 0.226- 0.016 0.308-  0.137- 0.321 0.092 رئيس شعبة

 0.083 0.325  0.308 0.171 0.630 0.401 مدرسةمدير 

 *0.242-  0.325- 0.016- 0.154- 0.305 0.076 معمم

  *0.242 0.083- 0.226 0.088 0.547 0.318 غير ذلك

مين
خد

ست
الم

ضا 
ر

 

 0.199- 0.082 0.253- 0.016- 0.128- 0.355  مدير عام

 0.555- 0.273- 0.609- 0.372- 0.483-  0.355- مدير دائرة

 0.071- 0.210 0.125- 0.111  0.438 0.128 رئيس قسم

 0.182- 0.098 0.236-  0.111- 0.377 0.016 رئيس شعبة

 0.054 0.335  0.236 0.125 0.609 0.253 مدير مدرسة

 *0.281-  0.335- 0.098- 0.210- 0.273 0.082- معمم

  *0.281 0.054- 0.182 0.071 0.555 0.199 غير ذلك

 α = 0.05* الفرؽ بيف المتكسطات داؿ إحصائيان عند مستكل دلالة   

، حيث يظير  Bonferroni( نتائج الفركؽ بيف المتكسطات باستخداـ اختبار26-5كيبيف جدكؿ )
الفائدة المدركة عند استخداـ   أف ىنالؾ اختلافات معنكية بيف فئة "معمـ" ك"غير ذلؾ" في محكر

كالفركؽ  لصالح فئة  0.05( كىي أقؿ مف مستكل الدلالة 0.036)  Sigالنظاـ، فقد بمغت قيمة 
( ، كذلؾ تظير فركؽ في محكر رضا 0.242"غير ذلؾ" كذلؾ لأف الفرؽ بيف كسطييما مكجبان بمغ )

( كىي أقؿ مف مستكل 0.004بيف فئة "معمـ" ك "غير ذلؾ" ) Sigالمستخدميف، حيث بمغت قيمة 
مف قبؿ  ”(، مما يدؿ عمى معنكيتيا، كيبيف الجدكؿ أف الفركؽ لصالح فئة "غير ذلؾ0.05الدلالة )

(، مما يشير إلى رضا أعمى لدل ىذه 0.281أفراد العينة، كذلؾ لأف الفرؽ بيف كسطييما مكجبان )
 الفئة عف فئة "المعمـ".
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يعزل ذلؾ لككف الخدمات الالكتركني ة لدل المعمميف تتطمب منيـ العديد مف المياـ كالتي كاف يقكـ ك 
بيا سكرتاريا المدارس كالمديريات كالذيف يتبعكف فئة "غير ذلؾ"، مما أدل إلى زيادة الرضا كتسييؿ 

 المقابؿ زيادة أعباء المعمميف. كفيميماتيـ لحكسبة العديد منيا، 
 

 إجابات بين( α ≤ 0.05) دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا 4.7
 تعزى غزة قطاع في والتعميم التربية لوزارة الالكترونية الخدمات نجاح مدى حول المبحوثين

 مديرية التعميم التابع ليا الموظف. إلى

 (27-5جدول )
حول مدى  بين إجابات المبحوثين MANOVAنتائج تحميل التباين متعدد المتغيرات التابعة  

 نجاح الخدمات الالكترونية تعزى إلى مديرية التعميم التابع ليا الموظف
 Wilk’sقيمة  عنوان المحور

Lambda 
 قيمة

F 

درجات 
 الحرية

درجات 
الحرية 
 لمخطأ

مستوى 
 الدلالة

مدى نجاح الخدمات 
 الالكترونية

0.942 1.936 12 766.0 0.027 

 

لاختبار  (MANOVA)لاختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ تحميؿ التبايف متعدد المتغيرات التابعة 
الفركؽ بيف إجابات المبحكثيف حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية تعزل لمتغير مديرية التربية 

 ’Wilks( كالذم يبيف أف قيمة 27-5كالتعميـ التابع ليا المكظؼ، كالنتائج مبينة في جدكؿ )

Lambda ( ك 48800تساكم )القيمة الاحتمالية P.Value  ( كىي أقؿ مف مستكل 0.027تساكم )
( بيف 0.05(، مما يعني أنو تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة )0.05الدلالة )

إجابات المبحكثيف حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ تعزل إلى متغير 
 لمديرية التابع ليا المكظؼ.ا

 ≥ α)لا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة ) 4.7الفرضية  نرفضلذلؾ 
( بيف إجابات المبحكثيف حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ في قطاع 0.05

 (.مديرية التعميـ التابع إلييا المكظؼغزة تعزل إلى 
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 (28-5جدول )
بين إجابات المبحوثين حول مدى نجاح  MANOVAنتائج تحميل مصادر التباين متعدد المتغيرات التابعة 

 الخدمات الالكترونية تعزى إلى مديرية التعميم التابع ليا الموظف
المتغير  مصدر التباين

 التابع
درجات 
 الحرية

مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

مستوى  Fقيمة 
 الدلالة

التربية مديرية 
والتعميم التابع 
 ليا الموظف

الفائدة 
 المدركة

6 6.183 1.030 2.839 0.010 

رضا 
 المستخدمين

6 3.355 0.559 1.583 0.151 

 

( أف ىناؾ فرؽ لمديرية التربية كالتعميـ التابع ليا المكظؼ عمى المتغير 28-5يبيف جدكؿ )
، مما 0.05( كىي أقؿ مف مستكل المعنكية 0.010)  Sigالتابع الفائدة المدركة حيث بمغت قيمة 

(، في حيف لا يكجد فرؽ لممديرية التابع إلييا 29-5كما يظير في جدكؿ ) يشير إلى كجكد فركؽ
( كىي أكبر مف مستكل 0.151)  Sigالمكظؼ عمى محكر رضا المستخدميف حيث بمغت قيمة 

 .0.05المعنكية 
 (29-5جدول )

ق المتعددة بين المتوسطات حسب متغير المديرية التابع إلييا لمفرو Bonferroniاختبار 
 الموظف

الفروق بين  المحور
 المتوسطات

شمال 
 غزة

شرق 
 غزة

غرب 
 غزة

شرق  الوسطى
 خانيونس

غرب 
 خانيونس

 رفح
ركة

لمد
دة ا

لفائ
ا

 

 0.352- 0.190- 0.0522 0.022- 0.053 0.014  شمال غزة

 *0.366- 0.204- 0.038 0.036- 0.0389  0.014- شرق غزة

 *0.406- 0.243- 0.001- 0.075-  0.039- 0.053- غرب غزة

 0.330- 0.168- 0.075  0.075 0.036 0.022 الوسطى

 0.405- 0.242-  0.075- 0.001 0.038- 0.052- شرق خانيونس

 0.163-  0.242 0.0168 0.243 0.204 0.190 غرب خانيونس

  0.163 0.405 0.330 *0.406 *0.367 0.353 رفح

 α = 0.05* الفرؽ بيف المتكسطات داؿ إحصائيان عند مستكل دلالة   
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، حيث  Bonferroni( نتائج الفركؽ بيف المتكسطات باستخداـ اختبار29-5كيبيف جدكؿ )
يظير أف ىنالؾ اختلافات معنكية بيف مديرية التربية كالتعميـ "رفح" ك كؿ مف مديرية التربية كالتعميـ 

  Sig"شرؽ غزة" ك "غرب غزة" في محكر الفائدة المدركة عند استخداـ النظاـ، فقد بمغت قيمة 
ؽ  لصالح مديرية كالفرك  0.05( عمى التكالي كلاىما أقؿ مف مستكل الدلالة 0.013( ك )0.044)

 ( عمى التكالي.0.406( ك )0.367التربية كالتعميـ "رفح" كذلؾ لأف الفرؽ بيف كسطييما مكجبان بمغ )
  
كيعزك الباحث ذلؾ إلى أف مديريتي شرؽ غزة، كغرب غزة تعتبراف مف أكثر المديريات عددان   

عمى ، لمختصيف بالدعـ الفنيمف حيث المكظفيف مما يشكؿ عبأن كبيران عمى مكظفي ىذه المديريات ا
 .عكس ما ىك متكافر في مديرية تعميـ رفح

 

 إجابات بين( α ≤ 0.05) دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا 4.8
 تعزى غزة قطاع في والتعميم التربية لوزارة الالكترونية الخدمات نجاح مدى حول المبحوثين

 القدرة عمى استخدام الحاسوب. إلى

 ( 30-5جدول )
بين إجابات المبحوثين حول مدى نجاح  MANOVAنتائج تحميل التباين متعدد المتغيرات التابعة 

 الخدمات الالكترونية تعزى إلى القدرة عمى استخدام الحاسوب
 Wilk’sقيمة  عنوان المحور

Lambda 
 قيمة

F 

درجات 
 الحرية

درجات 
الحرية 
 لمخطأ

مستوى 
 الدلالة

 مدى نجاح الخدمات
 الالكترونية

0.975 2.497 4 792.0 0.041 

 

 (MANOVA)لاختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ تحميؿ التبايف متعدد المتغيرات التابعة 
حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية تعزل لمتغير القدرة  لاختبار الفركؽ بيف إجابات المبحكثيف

 Wilks’ Lambda( كالذم يبيف أف قيمة 30-5عمى استخداـ الحاسكب، كالنتائج مبينة في جدكؿ )
( كىي أقؿ مف مستكل الدلالة 0.041تساكم )  P.Value ( كأف القيمة الاحتمالية0.975)  تساكم
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( بيف إجابات 0.05دلالة إحصائية عند مستكل دلالة ) (، مما يعني أنو تكجد فركؽ ذات0.05)
المبحكثيف حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ تعزل إلى القدرة عمى استخداـ 

 الحاسكب.
 ≥ α)لا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة ) 4.8الفرضية  نرفضلذلؾ 

كؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ في قطاع ( بيف إجابات المبحكثيف ح0.05
 (.القدرة عمى استخداـ الحاسكبغزة تعزل إلى 

 (31-5جدول )
لمفروق المتعددة بين المتوسطات حسب متغير القدرة عمى استخدام  Bonferroniاختبار  

 الحاسوب
 ضعيفة متوسطة عالية الفروق بين المتوسطات المحور

ركة
لمد

ة ا
ائد

الف
 

 2.108 0.820  عالية

 1.288  0.820- متوسطة

  1.288- 2.108- ضعيفة

مين
خد

ست
الم

ضا 
ر

 
 *2.832 1.310  عالية

 1.522  1.310- متوسطة

  1.522- *2.832- ضعيفة

 α = 0.05* الفرؽ بيف المتكسطات داؿ إحصائيان عند مستكل دلالة   

أف ىنالؾ اختلافات معنكية بيف فئة "عالية" ك"ضعيفة" في محكر رضا   Bonferroniكيبيف اختبار 
(، مما يدؿ عمى 0.05( كىي أقؿ مف مستكل الدلالة )0.008) Sigالمستخدميف، حيث بمغت قيمة 
مف قبؿ أفراد العينة، كذلؾ  ”( أف الفركؽ لصالح فئة "عالية31-5معنكيتيا، كيظير مف الجدكؿ )

(، مما يشير إلى رضا أعمى لدل ىذه الفئة عف فئة 2.832كجبان )لأف الفرؽ بيف كسطييما م
 "الضعيؼ".

كيعزك الباحث ذلؾ إلى أف التعامؿ مع الخدمات الالكتركنية يحتاج إلى أف يمتمؾ المستخدـ 
ميارات الحاسكب كالانترنت، بشكؿ يمكنو مف أداء المياـ المطمكبة منو بالشكؿ المناسب، ككمما 
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ميارات كمما سيؿ عميو مف استخداـ الخدمات الالكتركنية، كتجنب المشاكؿ التي ازداد تكافر ىذه ال
 قد تنجـ عف سكء الاستخداـ بسبب عدـ المقدرة الكافية.

 

 إجابات بين( α ≤ 0.05) دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا 4.9
 تعزى غزة قطاع في والتعميم التربية لوزارة الالكترونية الخدمات نجاح مدى حول المبحوثين

 توفر الانترنت في العمل. إلى

 ( 32-5جدول )
لمعينات المستقمة لمفروق بين إجابات المبحوثين حول مدى نجاح الخدمات  tنتائج اختبار 

 الالكترونية يعزى إلى توفر الانترنت في العمل
الوسط  العدد الجنس المحور

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 القيمة tقيمة 
 الاحتمالية

 الفائدة المدركة
 0.701- 0.608 4.016 398 نعم

 
0.484 

 0.000 3.714 2 لا 

 رضا المستخدمين
 0.594 4.022 398 نعم

-1.636 0.103 
 0.471 3.333 2 لا

 
حكؿ مدل نجاح  لاختبار الفركؽ بيف إجابات المبحكثيف tلاختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ اختبار 

( كالذم يبيف القيمة 32-5الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ، كالنتائج مبينة في جدكؿ )
(، كالقيمة الاحتمالية لمحكر رضا المستخدميف 0.484الاحتمالية لمحكر الفائدة المدركة تساكم )

المحسكبة   tكما أف قيمة (، 0.05( ككلاىما أكبر مف مستكل الدلالة المعنكية )0.103تساكم )
( 1.636( كلمحكر رضا المستخدميف تساكم )0.701المطمقة لمحكر الفائدة المدركة تساكم )

، مما يشير إلى عدـ كجكد فركؽ ذات دلالة 1.962الجدكلية كالتي تساكم  tككلاىما أقؿ مف قيمة 
ل إلى تكفر الانترنت في إحصائية في آراء أفراد العينة حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية يعز 

 العمؿ.
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( بيف α ≤ 0.05)لا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة ) 4.9الفرضية  نقبؿلذلؾ 
إجابات المبحكثيف حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ في قطاع غزة تعزل 

 (.تكفر الانترنت في العمؿإلى 
 

 إجابات بين( α ≤ 0.05) دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا 4.10
 تعزى غزة قطاع في والتعميم التربية لوزارة الالكترونية الخدمات نجاح مدى حول المبحوثين

 توفر الانترنت في البيت. إلى

 ( 33-5جدول )
حول مدى نجاح الخدمات  لمعينات المستقمة لمفروق بين إجابات المبحوثين tنتائج اختبار 

 الالكترونية يعزى إلى توفر الانترنت في البيت
الوسط  العدد الجنس المحور

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

القيمة  tقيمة 
 الاحتمالية

 الفائدة المدركة
 0.589 4.048 341 نعم

-2.676 0.008 
 0.671 3.820 59 لا

 رضا المستخدمين
 0.582 4.057 341 نعم

-3.191 0.002 
 0.620 3.792 59 لا

 
حكؿ  لاختبار الفركؽ بيف إجابات المبحكثيف tلاختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ اختبار 

مدل نجاح الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ تعزل إلى تكفر الانترنت في البيت، كالنتائج 
(، 0.008( كالذم يبيف القيمة الاحتمالية لمحكر الفائدة المدركة تساكم )33-5مبينة في جدكؿ )

مستكل الدلالة ( ككلاىما أقؿ مف 0.002كالقيمة الاحتمالية لمحكر رضا المستخدميف تساكم )
( 2.676المحسكبة المطمقة لمحكر الفائدة المدركة تساكم )  t(، كما أف قيمة 0.05المعنكية )

الجدكلية كالتي تساكم  t( ككلاىما أكبر مف قيمة 3.191كلمحكر رضا المستخدميف تساكم )
نجاح ، مما يشير إلى كجكد فركؽ ذات دلالة إحصائية في آراء أفراد العينة حكؿ مدل 1.962

كالفركؽ لصالح الأفراد الذيف يتكافر لدييـ  الخدمات الالكتركنية يعزل إلى تكفر الانترنت في البيت
انترنت في البيت حيث كاف المتكسط الحسابي لمف يتكافر لدييـ الانترنت في محكرم الفائدة المدركة 
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كسط الحسابي لمف ( عمى التكالي، كىي أكبر مف ال4.052(، ك)4.048كرضا المستخدميف يساكم )
 لا يتكافر لدييـ خدمة الانترنت في منازليـ.

 ≥ α)لا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة ) 4.9الفرضية  نرفضلذلؾ 
( بيف إجابات المبحكثيف حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ في قطاع 0.05

 (.لبيتتكفر الانترنت في اغزة تعزل إلى 
كيعزك الباحث ذلؾ إلى أف تكافر الانترنت في منازؿ أفراد العينة يمكنيـ مف متابعة أعماليـ 
في أكقات خارج الدكاـ، بما يلائـ ظركفيـ كأكقاتيـ، مما يشكؿ ميزة إضافية لمخدمات الالكتركنية 

 الحاجة.ككنيا تمكف المكظؼ مف انجاز أعمالو دكف الحاجة إلى الذىاب إلى مقر عممو عند 
 

 إجابات بين( α ≤ 0.05) دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا 4.11
 تعزى غزة قطاع في والتعميم التربية لوزارة الالكترونية الخدمات نجاح مدى حول المبحوثين

 المعدل اليومي لاستخدام الانترنت. إلى

 (34-5جدول )
بين إجابات المبحوثين حول مدى نجاح  MANOVAنتائج تحميل التباين متعدد المتغيرات التابعة 

 الخدمات الالكترونية تعزى إلى المعدل اليومي لاستخدام الانترنت
 Wilk’sقيمة  عنوان المحور

Lambda 
 قيمة

F 

درجات 
 الحرية

درجات 
الحرية 
 لمخطأ

مستوى 
 الدلالة

مدى نجاح الخدمات 
 الالكترونية

0.955 0.358 6 790.0 0.905 

 
لاختبار  (MANOVA)لاختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ تحميؿ التبايف متعدد المتغيرات التابعة 

الفركؽ بيف إجابات المبحكثيف حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية تعزل لمتغير المعدؿ اليكمي 
  P.Value ( كالذم يبيف أف القيمة الاحتمالية34-5لاستخداـ الانترنت، كالنتائج مبينة في جدكؿ )

(، مما يعني أنو لا تكجد فركؽ ذات دلالة 0.05( كىي أكبر مف مستكل الدلالة )0.905تساكم )
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( بيف إجابات المبحكثيف حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية 0.05إحصائية عند مستكل دلالة )
 لكزارة التربية كالتعميـ تعزل إلى المعدؿ اليكمي لاستخداـ الانترنت.

 
( بيف α ≤ 0.05)لا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة ) 4.11الفرضية  نقبؿلذلؾ 

إجابات المبحكثيف حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ في قطاع غزة تعزل 
 (.المعدؿ اليكمي لاستخداـ الانترنتإلى 

 
 إجابات بين( α ≤ 0.05) دلالة مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد لا 4.12

 تعزى غزة قطاع في والتعميم التربية لوزارة الالكترونية الخدمات نجاح مدى حول المبحوثين
 معدل استخدام الخدمات الالكترونية. إلى

 (35-5جدول )
حول مدى  بين إجابات المبحوثين MANOVAنتائج تحميل التباين متعدد المتغيرات التابعة  

 نجاح الخدمات الالكترونية تعزى إلى معدل استخدام الخدمات الالكترونية
 Wilk’sقيمة  عنوان المحور

Lambda 
 قيمة

F 

درجات 
 الحرية

درجات 
الحرية 
 لمخطأ

مستوى 
 الدلالة

مدى نجاح الخدمات 
 الالكترونية

0.874 9.190 6 790.0 0.000 

 
 (MANOVA)لاختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ تحميؿ التبايف متعدد المتغيرات التابعة 

 لاختبار الفركؽ بيف إجابات المبحكثيف حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية تعزل لمتغير معدؿ
 ( كالذم يبيف أف القيمة الاحتمالية35-5الالكتركنية، كالنتائج مبينة في جدكؿ ) الخدمات استخداـ

P.Value  ( مما يعني أنو تكجد فركؽ ذات 0.05( كىي أقؿ مف مستكل الدلالة )0.000تساكم ،)
( بيف إجابات المبحكثيف حكؿ مدل نجاح الخدمات 0.05دلالة إحصائية عند مستكل دلالة )

 لتعميـ.الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ تعزل إلى معدؿ استخداـ الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كا
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 ≥ α)لا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة ) 4.12 الفرضية نرفضلذلؾ 
( بيف إجابات المبحكثيف حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ في قطاع 0.05

 (.معدؿ استخداـ الخدمات الالكتركنيةغزة تعزل إلى 
 (36-5جدول )

لمفروق المتعددة بين المتوسطات حسب متغير معدل استخدام الخدمات  Bonferroniاختبار  
 الالكترونية

بشكل  متوسط مرتفع الفروق بين المتوسطات المحور
 متقطع

 نادراً 

ركة
لمد

ة ا
ائد

الف
 

 *4.818 *2.5141 *1.814  مرتفع

 *3.004 0.699  *1.814- متوسط

 *2.304  0.699- *2.251- بشكل متقطع

  *2.304- *3.004- *4.818- نادراً 

مين
خد

ست
الم

ضا 
ر

 

 *6.013 *2.492 1.628  مرتفع

 *4.385 0.863  1.628- متوسط

 *3.522  0.863- *2.491- بشكل متقطع

  *3.522- *4.385- *6.013- نادراً 

 α = 0.05* الفرؽ بيف المتكسطات داؿ إحصائيان عند مستكل دلالة   

( أف ىنالؾ اختلافات معنكية بيف فئة "مرتفع" ككؿ 36-5في جدكؿ )  Bonferroniكيبيف اختبار 
مف قبؿ أفراد العينة،  في محكر الفائدة المدركة عف استخداـ  ”مف "متكسط " ك"بشكؿ متقطع" ك "نادران 

( عمى التكالي كىي أقؿ مف مستكل 0.000( ك)0.000( ك)0.002) Sigالنظاـ، حيث بمغت قيمة 
مف قبؿ أفراد  ”يدؿ عمى معنكيتيا، حيث يظير أف الفركؽ لصالح فئة "مرتفع(، مما 0.05الدلالة )

( 1.814العينة، كذلؾ لأف الفرؽ بيف المتكسطات مكجبان، فقد كانت قيمة الفركؽ بيف المتكسطات )
( عمى التكالي، كما كيظير بأنو كمما ازداد معدؿ استخداـ الخدمات 4.818( ك)2.514ك)

 الفائدة المدركة. الالكتركنية كمما تحققت
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( أف ىنالؾ اختلافات معنكية بيف فئة "مرتفع" ككؿ مف "بشكؿ متقطع" ك 36-5كما كيبيف جدكؿ )
Sig (0.004 )مف قبؿ أفراد العينة، في محكر رضا المستخدميف، حيث بمغت قيمة  ”"نادران 
ا، حيث يظير (، مما يدؿ عمى معنكيتي0.05( عمى التكالي كىي أقؿ مف مستكل الدلالة )0.000ك)

مف قبؿ أفراد العينة، كذلؾ لأف الفرؽ بيف المتكسطات مكجبان، حيث  ”أف الفركؽ لصالح فئة "مرتفع
( عمى التكالي مما يشير إلى أف الرضا عف 6.013( ك)2.492كانت قيمة الفركؽ بيف المتكسطات )

ككف أكبر، كما كيظير الاستخداـ لدل الأفراد الذيف يستخدمكف الخدمات الالكتركنية بشكؿ مرتفع ي
( كىي 0.000)  Sigفركؽ ذات دلالة إحصائية بيف فئة "متكسط" ك فئة "نادران" حيث بمغت قيمة 

كالفركؽ لصالح متكسطي الاستخداـ حيث كاف الفرؽ بيف المتكسطات  0.05أقؿ مف مستكل الدلالة 
بيف فئة "مرتفع"  (، في حيف يظير عدـ كجكد فركؽ ذات دلالة إحصائية4.385مكجبان كيساكم )

( كىي أكبر مف مستكل الدلالة 0.072) Sigمف قبؿ أفراد العينة حيث بمغت قيمة  ”ك"متكسط
 (، كىذا يعني أنو كمما ازداد معدؿ استخداـ الخدمات الالكتركنية كمما تحقؽ الرضا.0.05)

 لاستخداـكيعزك الباحث ذلؾ إلى أف ميارة استخداـ الخدمات الالكتركنية تزداد مع زيادة ا 
كما كيشعر المكظؼ بأىمية الخدمات  ككف أف بعض العمميات يتـ اجرائيا عمى فترات متقطعة،

 الالكتركنية بزيادة الاستخداـ حيث أنيا تسيؿ عميو مف أداء ميامو بتكفيرىا لممعمكمات بسرعة كبدقة،
 يؤدم إلى حؿ المشاكؿ أكلان بأكؿ. كما كأف متابعة العمؿ عمى الخدمات الالكتركنية بشكؿ مستمر
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 الفصل السادس

 النتائج والتوصيات والدراسات المقترحة

 أولًا: النتائج

 ثانياً: التوصيات

 ثالثاً: التوصيات المقترحة
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 أولًا: النتائج

 مف خلاؿ نتائج الدارسة الميدانية تكصمت الدراسة إلى النتائج التالية:

لدل عينة الدراسة مف خلاؿ تجربتيـ العممية ليذا النظاـ حيث بمغ إيجابية الخدمات الالكتركنية  .1
 ( حسب الأكزاف المعطاة لكؿ إجابة.5( مف )3.915متكسط الإجابات )

تتكافر جكدة المعمكمات كجكدة النظاـ كجكدة الخدمة في الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية  .2
 كالتعميـ.

كجكدة النظاـ في مدل نجاح الخدمات الالكتركنية  يؤثر تكافر جكدة المعمكمات كجكدة الخدمة .3
 .الخدمة جكدةلكزارة التربية كالتعميـ كأكثرىا تأثيران كاف 

يشعر أفراد العينة بالفائدة المدركة مف استخداـ النظاـ بدرجة مرتفعة حيث بمغ متكسط  .4
 ( حسب الأكزاف المعطاة لكؿ إجابة.5( مف )4.015الاجابات)

ي الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ بدرجة مرتفعة حيث بمغ يكجد رضا لدل مستخدم .5
 ( حسب الأكزاف المعطاة لكؿ إجابة.5( مف )4.019متكسط الإجابات )

حكؿ  ( بيف إجابات المبحكثيفα ≤ 0.05لا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة ) .6
مدل نجاح الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ في قطاع غزة تعزل إلى متغير الجنس أك 
العمر أك المستكل التعميمي أك عدد سنكات الخدمة أك مكاف العمؿ أك إلى تكفر الانترنت في 

 العمؿ أك إلى المعدؿ اليكمي لاستخداـ الانترنت.
( بيف إجابات المبحكثيف حكؿ α ≤ 0.05مستكل دلالة )تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند  .7

مدل نجاح الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ في قطاع غزة تعزل إلى المسمى الكظيفي 
 كالفركؽ لصالح فئة "كظائؼ أخرل غير المذككرة".

ف حكؿ ( بيف إجابات المبحكثيα ≤ 0.05تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة ) .8
مدل نجاح الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ في قطاع غزة تعزل إلى مديرية التعميـ 
التابع إلييا المكظؼ كالفركؽ بيف العامميف في مديرية تعميـ رفح كمديريتي شرؽ كغرب غزة، 

 لصالح مديرية رفح.
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يف إجابات المبحكثيف حكؿ ( بα ≤ 0.05لا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة ) .9
مدل نجاح الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ في قطاع غزة تعزل إلى القدرة عمى 

 استخداـ الحاسكب كالفركؽ لصالح الذيف تتكافر لدييـ ميارة "عالية" في استخداـ الحاسكب.
ت المبحكثيف ( بيف إجاباα ≤ 0.05تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة ) .10

حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ في قطاع غزة تعزل إلى تكفر 
 الانترنت في البيت كالفركؽ لصالح الأفراد الذيف يتكافر لدييـ انترنت في البيت.

 ( بيف إجابات المبحكثيفα ≤ 0.05تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل دلالة ) .11
حكؿ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ في قطاع غزة تعزل إلى معدؿ استخداـ 

 الخدمات الالكتركنية كالفركؽ لصالح أصحاب الاستخداـ "المرتفع" لمخدمات الالكتركنية
 

 ثانياً: التوصيات
 كالتالي:خمصت الدراسة إلى مجمكعة مف التكصيات بناءن عمى النتائج السابقة كىي 

الاىتماـ بتكفير الخدمات الالكتركنية لككنيا تقدـ تسييلات عديدة لممكاطنيف كالقطاعيف  .1
الخاص كالعاـ ما يساىـ في رفع الاقتصاد الفمسطيني، كالحد مف الفساد، كخفض تكاليؼ 

 الخدمات، لما تكفره التكنكلكجيا مف شفافية كسيكلة في مراقبة العمميات.
قطاع غزة، لمتعرؼ -ستمر في أكساط العامميف بكزارة التربية كالتعميـضركرة إجراء تقييـ م .2

عمى الخدمات كالصلاحيات التي يرغبكنيا، كقياس مستكل رضاىـ عف الخدمات الالكتركنية 
 المقدمة بيدؼ العمؿ عمى تحسيف جكدتيا كتبسيط الإجراءات.

ضمف سرعة انجاز كتحميؿ السعي إلى انشاء شبكة اتصالات خاصة بكزارة التربية كالتعميـ ت .3
 صفحات الكيب التي تقدـ الخدمات الالكتركنية بحيث تصبح ملائمة لمتطمبات العمؿ.

قطاع غزة عف -ضركرة الحفاظ عمى مستكل الرضا المرتفع لدل مكظفي كزارة التربية كالتعميـ .4
 ـ.الخدمات الالكتركنية مف خلاؿ فيـ متطمباتيـ بشكؿ أكبر، كحؿ المشكلات التي تكاجيي

ضركرة الاىتماـ بالدعـ الفني المقدـ، عف طريؽ تقديمو مف خلاؿ كسائؿ الكتركنية سريعة  .5
تضمف حؿ المشكلات بأسرع كقت ممكف، كالحفاظ عمى استمرارية العمؿ، كمحاكلة تجنب 

 الأخطاء المتكررة التي قد تحصؿ أثناء تقديـ الخدمة.
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ركنية كمحاكلة تبسيطيا كاختصارىا كمما دراسة الإجراءات المتبعة في تقديـ الخدمات الالكت .6
 أمكف ذلؾ.

قطاع غزة في منازليـ لما -المساعدة في تقديـ خدمة الانترنت لمكظفي كزارة التربية كالتعميـ .7
قطاع -لو مف أثر كبير في إنجاز المعاملات الالكتركنية عمى مكقع كزارة التربية كالتعميـ

 غزة.
كات الانترنت كالاتصالات تمتمكيا كزارة التربية الاستغلاؿ الأمثؿ لأجيزة الحاسكب كشب .8

قطاع غزة، لتقديـ خدمات الكتركنية متطكرة كتحقيؽ الاستفادة القصكل مف ىذه -كالتعميـ
المعدات مف خلاؿ التطبيقات كالحمكؿ البرمجية للأعماؿ، كذلؾ نشر ثقافة الحككمة 

 الالكتركنية لدل الطمبة كالعامميف.
ف المعاملات الالكتركنية الفمسطينية بما يضمف اعتماد المعاملات الإسراع في إقرار قانك  .9

 كالكثائؽ الالكتركنية ككثائؽ رسمية مما يميد مف الاستغناء عف الكثائؽ الكرقية بشكؿ كمي.
تكفير الرقابة الفعالة عمى المعاملات الالكتركنية مف أجؿ زيادة الشفافية كالنزاىة كتحسيف  .10

 إجراءات العمؿ.
بمشاركات العامميف كأفكارىـ مف أجؿ تطكير الخدمات الالكتركنية، كذلؾ العمؿ الاىتماـ  .11

 عمى تطكير المكارد البشرية مف خلاؿ التدريب عف بعد كالتعميـ الالكتركني. 
 

 ثالثاً: الدراسات المقترحة
 عمى ضكء ما سبؽ مف نتائج كتكصيات، يقترح الباحث الدراسات التالية:

 العائد مف تطبيؽ الحككمة الالكتركنية عمى الفرد كالمؤسسة.إجراء دارسة لتقدير  .1
 دراسة مقارنة بيف تجارب دكؿ أخرل في تطبيؽ الخدمات الالكتركنية. .2
 دراسة أثر عكامؿ أخرل تساىـ في نجاح الخدمات الالكتركنية. .3
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 المراجع

 أولًا: المراجع العربية:
 الكتب: .أ 

 ( 2005أبك السعكد، إبراىيـ ،) مجمة العربية، الحديثة والحكومة الالكترونية""التقنيات ،
 العدد الأكؿ.

 ( 2009أبكزيد، "محمد خير" سميـ ،) التحميل الاحصائي لمبيانات باستخدام برمجية"SPSS 
version 15-16".دار جرير، عماف ، 

 ( 2007إدريس، ثابت ،)،"الدار الجامعية،  "نظم المعمومات الإدارية في المنظمات المعاصرة
 سكندرية، مصر.الإ

 ( 2000البكرم، سكنيا ،)"الدار الجامعية، "نظم المعمومات الإدارية "المفاىيم الأساسية ،
 الإسكندرية.

 ( 2002المغربي، عبد الحميد ،) المكتبة “"نظم المعمومات الإدارية الأسس والمبادئ ،
 العصرية، المنصكرة، مصر.

 ( ،2005السالمي، علاء عبد الرازؽ ،) دار كائؿ لمنشر، عماف،  القرارات"،"نظام دعم
 الأردف.

 ( 2005السيد، لطفي أميف" ،) ،"الدار الجامعية، مراجعة وتدقيق نظم المعمومات الإدارية
 الإسكندرية، مصر.

 ( 2009الطائي، يكسؼ ك العبادم، ىاشـ" ،) ،"مؤسسة الكراؽ لمنشر التسويق الالكتروني
 كالتكزيع، عماف، الأردف.
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 ( 2009الضمكر، ىاني ،)،"دار كائؿ لمنشر كالتكزيع، الطبعة الخامسة،  "تسويق الخدمات
عماف، الأردف.

 ( 2009العاني، مزىر ،)")دار كائؿ، عماف، "نظم المعمومات الإدارية )منظور تكنولوجي ،
 الأردف.

 ( 2008العمرم، غساف كالسامرائي، سمكل ،) نظم المعمومات الاستراتيجية: مدخل"
 دار المسيرة، عماف، الأردف.، استراتيجي معاصر"

 ( ،2005اليكش، أبك بكر محمكد" ،) ،"الطبعة الأكلى، الحكومة الالكترونية الواقع والآفاق
 مجمكعة النيؿ العربية لمنشر، القاىرة.

 ( 2011حسف، عزت عبد الحميد"،) الإحصاء التربوي والنفسي: تطبيقات باستخدام برنامج
SPSS 18 ،"ىرة.دار الفكر العربي، القا 

 ( 2002حيدر، معالي فيمي ،)"الدار "نظم المعمومات مدخل لتحقيق الميزة التنافسية ،
 الجامعية، الإسكندرية، مصر.

 ( 2000داكد، طاىر ،)"الإدارة العامة لمطباعة كالنشر بمعيد "الحاسب وأمن المعمومات ،
 الإدارة العامة، الرياض، السعكدية.

 ( 2008ربيع، أسامة ،)صائي لممتغيرات المتعددة باستخدام برنامج"التحميل الإحSPSS 

 ( 2010سميماف، ابراىيـ ،)"دار يافا لمنشر كالتكزيع، عماف، الأردف."الحكومة الالكترونية ، 

 ،دار المسيرة  " نظم المعمومات الإدارية"،(،2005علاء الديف ) قنديمجي، عامر كالجنابي
 لمطباعة كالنشر، عماف، الأردف.
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 جامعة الممؾ سعكد، "قاموس أمن المعمومات"، (2010)مركز التميز لأمف المعمكمات ،
 السعكدية.

 ( 2013مطر، عصاـ" ،) دار الجامعة “الحكومة الالكترونية بين النظرية والتطبيق ،
 الجديدة، الإسكندرية، مصر.

 ( 2005مراد، عبد الفتاح ،) ،"صر1الإسكُذريح، ي"الحكومة الالكترونية والرقمية 

 ( 2007كزارة الاتصالات كتقنية المعمكمات ،) مفيوم التعاملات الالكترونية الحكومية"– 
 المممكة العربية السعكدية. يسِّر"،

 أبحاث ورسائل دكتوراة وماجستير: ب.
 

  2013-2011"استراتيجية إدارة المعرفة لوزارة التربية والتعميم الأردنية للأعوام" ،
 كالتعميـ، عماف، الأردف.، كزارة التربية 2011

  ،"كزارة التربية كالتعميـ، راـ الله، فمسطيف.، 2004"الإدارة التعميمية في التجربة الفمسطينية 
  سنواصل رغم التحديات"2012-2011"الخطة التطويرية لوزارة التربية والتعميم ، ،

 ، كزارة التربية كالتعميـ العالي، غزة، فمسطيف.2011
  كزارة التربية كالتعميـ، قطاع غزة، 2012، 2013"-2012السنوي، "الكتاب الاحصائي ،

 فمسطيف.
 ( 2007أبك رحمة، أمؿ ،) مدى كفاءة نظم معمومات الموارد البشرية في وزارات السمطة"

 رسالة ماجستير، الجامعة الإسلامية، غزة، فمسطيف.الوطنية الفمسطينية في قطاع غزة"، 
 (، " أثر تطبيق الحكومة الالكترونية وأبعاد 2007ثـ، )أبك زيد، "محمد خير"، حجازم، ىي

إدارة الجودة الشاممة في تحسين مستوى جودة الخدمة، دراسة تطبيقية عمى المؤسسات 
، مجمة البحكث المالية كالتجارية، العدد الثاني، كمية التجارة، بكرسعيد، الحكومية الأردنية"
 جامعة قناة السكيس.
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  ،خصائص نظم المعمومات الإدارية وأثرىا في مؤشرات نجاحو، "، 2012أؿ مراد، نباؿ
مجمة دراسة استطلاعية لآراء مسئولي الوحدات الإدارية في كميتي طب الأسنان والتربية "، 

 (، الجامعة المستنصرية، العراؽ.90الإدارة كالاقتصاد، العدد )
 ( 2011العاجز، إيياب" ،)لإدارة الالكترونيةدور الثقافة التنظيمية في تفعيل تطبيق ا-

رسالة ماجستير، الجامعة محافظات غزة"، -دراسة تطبيقية عمى وزارة التربية والتعميم العالي
 الإسلامية، غزة، فمسطيف.

 ( ،2012الجياز المركزم لمتنظيـ كالإدارة" ،)،"مصر. أسس الحكومة الالكترونية 
 ( ،2002الحمادم، بساـ عبد العزيز" ،)لقاء -ومة الالكترونيةمفاىيم ومتطمبات الحك

 معيد الإدارة العامة، الرياض. الحكومة الالكترونية"،
 ( ،2005الحنيطي، محمد ،) الحكومة الالكترونية وأثرىا عمى جودة الخدمة المقدمة"

بحكث كأكراؽ عمؿ الكترونياً: دراسة حالة دائرة ضريبة الدخل والمبيعات في الأردن"، 
 .193-155لأردنية، كمية إدارة الأعماؿ، الأردف ص مؤتمر إدارة الأعماؿ، الجامعة ا

 ( 2013الدنؼ، أيمف ،) واقع إدارة أمن نظم المعمومات في الكميات التقنية بقطاع غزة"
 ، رسالة ماجستير، الجامعة الإسلامية، غزة، فمسطيف.وسبل تطويرىا"

 ( ،2009الذنيبات، معاذ كالمبيضيف، باسـ،) الالكترونية المقدمة "اختبار كفاءة الخدمات
، "في مديرية الجنسية وشئون الأجانب وأثرىا في قبول المستفيدين لمخدمة الالكترونية

نحك أداء متميز في القطاع الحككمي، معيد الإدارة العامة، -المؤتمر الدكلي لمتنمية الإدارية
 السعكدية.

 ( 2012الركاحنة، عمار ،)" لخدمة المدنية في أثر جودة الموقع الالكتروني لديوان ا
تحقيق رضا العاممين في إدارة الموارد البشرية في المنظمات الخاضعة لنظام الخدمة 

 ، رسالة ماجستير، جامعة الشرؽ الأكسط، عماف، الأردف.المدنية في الأردن"
 ( 2004السديرم، محمد ،) مفاتيح النجاح في تطبيق الحكومة الالكترونية: أسئمة وأجوبة"

المؤتمر الكطني السابع عشر لمحاسب الآلي، جامعة الممؾ عبد العزيز،  ،قبل التطبيق"
 المدينة المنكرة، السعكدية.
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 ( 2003الشريؼ، طلاؿ بف عبد الله ،) :الحكومة الالكترونية في المممكة العربية السعودية"
، رسالة ماجستير، دراسة تطبيقية عمى الأجيزة الحكومية المركزية في مدينة الرياض"

 ة الممؾ سعكد، السعكدية: الرياض.جامع
 ( ،2010الطكيؿ، يزيد بف عبد العزيز ،)،"جريدة الرياض، العدد  "نموذج قبول التقنية

15527 ،http://www.alriyadh.com/2010/12/28/article589639.html 
 ،فجوة التقنية مستمرة عربياً"(، 2006محمد محمكد، ) العمكجي" ،

http://www.siironline.org/alabwab/derasat(01)/301.htm 

 ( 2006الغكطي، إبراىيـ ،) متطمبات نجاح الحكومة الالكترونية من وجية نظر الإدارة"
 فمسطيف.-لإسلامية. غزة رسالة ماجستير، الجامعة االعميا في الوزارات الفمسطينية"، 

 ( 2010القحطاني، صالح ،) تطبيق الحكومة الالكترونية ودورىا في التطوير الإداري "
رسالة ماجستير، جامعة نايؼ العربية لمعمكـ الأمنية،  بالمديرية العامة لمدفاع المدني "،

 الرياض، السعكدية.
 ( 2011القحطاني، محمد" ،)  انعكاساتيا عمى المستفيدين من تطبيقات الإدارة الإلكترونية و

، رسالة ماجستير، جامعة نايؼ العربية خدمات المديرية العامة لمجوازات بمدينة جدة "
 لمعمكـ الأمنية، الرياض، السعكدية.

  ،الإدارة الالكترونية في كميات التربية لمبنات بالمممكة العربية ، 2006بخش، فكزية حبيب"
رسالة دكتكراة، جامعة أـ القرل، مكة المكرمة،  اصرة"،السعودية في ضوء التحولات المع

 المممكة السعكدية العربية.
 ( 2007بدح، مناؿ ،)دراسة حالة مستشفى الجراحة -"أثر حوسبة العمل عمى الأداء

رسالة ماجستير، جامعة عماف العربية لمدراسات العميا، العصبية والعمود الفقري، دبي"، 
 عماف، الأردف.

 مركز الميزاف 2005، ىداف التعميم العالي وموازنة التربية والتعميم العاليتقرير حول: أ ،
 لحقكؽ الانساف، غزة، فمسطيف.

http://www.siironline.org/alabwab/derasat(01)/301.htm
http://www.siironline.org/alabwab/derasat(01)/301.htm
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 (2008حسيف، بلاؿ ،) التعاملات الإلكترونية الحكومية. فوائد مشتركة ورفاىية لممستفيد"
 http://www.aleqt.com/2008/01/19/article_125225.html النيائي"،

  ،الحككمة"الحكومة الالكترونية والحوسبة الغيمية، 2011حماده، زيف العابديف ،"-
  /http://zainelabedin.wordpress.com/2011/12/02/الغيـ-كالحكسبة-الإلكتركني ة

 ( أثر استخدام نظم مساندة القرارات عمى تطوير الأداء، دراسة 2009رمضاف، فدكل"،)
، رسالة ماجستير، الجامعة عميم، محافظات قطاع غزة"تطبيقية عمى وزارة التربية والت

 الإسلامية غزة، فمسطيف.
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 استبياف الدراسة بعنكاف:نرجك مف سيادتكـ التكرـ بالمكافقة عمى تحكيـ 

 غزة من وجية نظر العاممين"–"تقييم مدى نجاح الخدمات الإلكترونية لوزارة التربية والتعميم 
 بإشراف/ أ. د. يوسف حسين عاشور

كقػػد قػػاـ الباحػػث بػػالاطلاع عمػػى أدبيػػات البحػػث كالمقػػاييس كالدراسػػات السػػابقة، كقػػاـ بتصػػميـ 
قطػاع -كسيقكـ بتطبيقيا عمى عينة مف مكظفي كزارة التربية كالتعميـمقياس الدراسة بصكرتو المبدئية، 

 غزة.
فعرؼ الباحث الخدمات الإلكتركنية إجرائيػان بأنيػا: "الاسػتخداـ التكػاممي الفعػاؿ لجميػع تقنيػات 
المعمكمات كالاتصالات لتنفيذ كافة الأعمػاؿ المتعمقػة بالحككمػة بيػدؼ تسػييؿ كتسػريع خػدماتيا كالتػي 

ء داخؿ المؤسسات الحككمية نفسيا، أك بينيا كبيف تمؾ التي تربطيػا بػالأفراد كمػراجعيف أك تقدميا سكا
 قطاعات الأعماؿ" كىذا ما ستقيسو الأداة التي أعدت ليذا الغرض.
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 غزة من وجية نظر العاممين–تقييم مدى نجاح الخدمات الالكترونية لوزارة التربية والتعميم 

 الأخ الكريم/الأخت الكريمة:

 السلاـ عميكـ كرحمة الله كبركاتو،،

تعاكنكـ لإنجاح ىذه الدراسة كالتي تيدؼ أتكجو إليكـ بفائؽ الاحتراـ كالتقدير، راجيان حسف 
غزة مف كجية نظر العامميف، حيث –إلى تقييـ مدل نجاح الخدمات الالكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ 

ستساىـ ىذه الدراسة في التعرؼ عمى جكانب النجاح كالقصكر ككذلؾ العمؿ عمى تطكير الخدمات 
دعـ كالتعاكف مف خلاؿ المشاركة في استكماؿ تعبئة الاستبانة الالكتركنية كالارتقاء بيا، آملان منكـ ال

 بكؿ صدؽ كمكضكعية، مع العمـ بأف المعمكمات التي سنحصؿ عمييا لغرض البحث العممي فقط.

 وتفضموا بقبول فائق الاحترام والتقدير،،،

 الباحث                                        
 أحمد سميح مصطفى حماد
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 المكتبية )بدكف اتصاؿ بالإنترنت(.
     

الإدارة مف تقييـ أعماليا الحالية تسيؿ الخدمات الإلكتركنية مف عممية تمكيف   .8
 كتكقع المستقبؿ.

     

      يسيؿ النظاـ الحالي إنجاز المعاملات بطريقة أفضؿ مف الطريقة التقميدية.  .9
      يتكفر دعـ فني كافي لحؿ مشاكؿ نظاـ الخدمات الإلكتركنية.  .10
الالكتركنية تكفر الكزارة تدريب لمكظفييا تساعدىـ عمى استخداـ الخدمات   .11

 بكفاءة.
     

يتـ الاعتماد عمى نظاـ الخدمات الالكتركنية لأداء المياـ دكف الاستعانة   .12
 بالطرؽ التقميدية.
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 جودة المعمومات وخصائصيا . ب
      جيدان.المعمكمات المتكفرة مف الخدمات الإلكتركنية منسقة   .13
      المعمكمات المتكفرة مف الخدمات الإلكتركنية مفيكمة.  .14
      المعمكمات المتكفرة مف الخدمات الإلكتركنية حديثة كتمثؿ آخر المعمكمات.  .15
      المعمكمات المتكفرة مف الخدمات الإلكتركنية دقيقة كي عتمد عمييا.  .16
يحتاج ليا المكظؼ في الكقت  تكفر الخدمات الإلكتركنية المعمكمات التي  .17

 المناسب.
     

المعمكمات التي تكفرىا الخدمات الإلكتركنية ليا علاقة بطبيعة العمؿ ككافية   .18
 بالاحتياجات العممية لممكظؼ.

     

 ،Excelتكفر الخدمات الإلكتركنية تقارير كافية كملائمة كبصيغ مختمفة )  .19
Word، PDF.) 

     

      كالبيانات بيف الدكائر المختمفة.يتـ تداكؿ المعمكمات   .20
أثؽ بأف المعمكمات كالبيانات المدخمة إلى النظاـ عبر الانترنت سيتـ تخزينيا،   .21

 كدمجيا بشكؿ صحيح ككضعيا بمكاف آمف، كمناسب.
     

 تقييم جودة النظام . ج
كالتنقؿ يتميز مكقع الخدمات الإلكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ بسيكلة البحث   .22

 بيف صفحاتو الإلكتركنية.
     

      عدد الخطكات المطمكبة لإنياء المياـ عمى مكقع الخدمات الإلكتركنية قميؿ.  .23
      مف السيؿ تعمـ استخداـ مكقع الخدمات الإلكتركنية لكزارة التربية كالتعميـ.  .24
أكقات يستجيب مكقع الخدمات الإلكتركنية عمى شبكة الانترنت بسرعة خلاؿ   .25

 العمؿ اليكمي.
     

يمكنني الكصكؿ كاستخداـ مكقع الخدمات الإلكتركنية بأم كقت أحتاج عمى   .26
 مدار الساعة.
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      يتناسب أداء مكقع الخدمات الإلكتركنية مع سرعة الإنترنت المتكفرة.  .27
      .الاستخداـ لمكقع الخدمات الإلكتركنية بالكضكح كالشمكؿيتميز دليؿ   .28
      يتمتع المكقع بجكدة تنسيؽ كاجيات كشاشات إدخاؿ البيانات.  .29
مستكل الحماية الأمنية كحماية الخصكصية المطبقة في المكقع الالكتركني   .30

 مبينة بشكؿ كاضح كتـ الإعلاف عنيا.
     

      بيانات مكقع الخدمات الإلكتركنية.يمكف أخذ نسخ احتياطية مف   .31

 جودة الخدمة . د

      طكرت الخدمات الإلكتركنية مف مستكل جكدة عمميات كزارة التربية كالتعميـ.  .32
تؤثر الخدمات الإلكتركنية عمى إجراءات العمؿ في كزارة التربية كالتعميـ بشكؿ   .33

 ايجابي.
     

      الرقابة عمى إنجاز المياـ.تؤدم الخدمات الإلكتركنية إلى زيادة   .34
      يتـ تحديث النظاـ بالبيانات كالمعمكمات بشكؿ دقيؽ كسريع.  .35
يقكـ المكظفكف المختصكف بإنياء طمب الخدمات الإلكتركنية الذم أقدمو بالمدة   .36

 الزمنية المحددة لإنيائو.
     

كالاقتراحات  يتعامؿ مكظفك الخدمات الإلكتركنية مع جميع الأخطاء كالشكاكل  .37
 بجدية.

     

      مكظفي الدعـ الفني قادريف عمى خدمتي بكفاءة عند احتياجي ليـ.  .38
      .تساعد الخدمات الإلكتركنية في تطكير خدمات جديدة  .39
      .تساىـ الخدمات الإلكتركنية في إنجاز العمؿ طبقان لممعايير المطمكبة  .40
      المقدمة الكتركنيان.تؤخذ آراء المكظفيف حكؿ جكدة الخدمة   .41



.75 

 

 الفقرات

جدا
ق 

مواف
 

فق
موا

ايد 
مح

فق 
موا

ير 
غ

لاقا 
 إط

فق
موا

ير 
غ

 

 ىـ. الفائدة المدركة من استخدام النظام

      أصبحت الخدمات الإلكتركنية جزءان ميمان مف مياـ عممي.  .42
      معدؿ الفائدة المتكقعة مف استخداـ الخدمات الإلكتركنية عالي.  .43
      بأف استخداـ نظاـ الخدمات الإلكتركنية بالإنترنت يناسب ظركفي.أعتقد   .44
      تساعد الخدمات الإلكتركنية في تطكير الأداء الكظيفي.  .45
تساعد الخدمات الإلكتركنية العامميف في المشاركة كالاىتماـ بطرح أفكار   .46

 إبداعية.
     

التحيز الفردم كتزيد مف تساىـ الخدمات الإلكتركنية في منع الأشخاص مف   .47
 النزاىة كالشفافية.

     

      .يسيؿ استخداـ نظاـ الخدمات الإلكتركنية بالإنترنت أداء ميامي  .48
 و. رضا المستخدمين

      نظاـ الخدمات الإلكتركنية فَع اؿ في تغطية احتياجاتي المختمفة.  .49
      زمف إنجاز المعاملات أقؿ مقارنة مع زمف إنجازىا سابقان.  .50
      ىناؾ تحسيف كتطكير مستمر لمخدمات الإلكتركنية المقدمة مف قبؿ الكزارة.  .51
نشر الإعلانات الكظيفية في مكقع الكزارة ساىـ في الاستفادة بشكؿ أكبر مف   .52

 الإعلانات التقميدية.
     

      أفضؿ استخداـ نظاـ الخدمات الإلكتركنية عف النظاـ التقميدم.  .53
      الخدمات الإلكتركنية مجاؿ عممي كمسئكليتي بشكؿ كاؼ.ت غطي   .54
إجمالان، أنا راض تماما عف خبرتي في استخداـ نظاـ الخدمات الإلكتركنية   .55

 بالإنترنت.
     

      أشعر برضا المجتمع المحمي عما تقدمو الخدمات الإلكتركنية ليـ.  .56
      تكقعت.أجد أف أداء الخدمات الإلكتركنية إيجابيان كما   .57
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