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  ملخص الدراسة

 - الاستجابة سرعة (ة متمثلة بالأبعاد لكترونیالإالموااقع جودة خدمات  التعرف إلىهدفت الدراسة إلى 

وتأثیرها على المیزة التنافسیة )   الموقع شكل وتصمیم -وحداثة المعلومات  شمولیة - سهولة الاستخدام

صیة ، وهدفت إلى تحدید أثر الخصائص الشخلبةللجامعات الفلسطینیة في قطاع غزة من وجهة نظر الط

  .ةلكترونیفي رأیهم حول جودة الخدمة الإ) الجامعة  –المستوى  –التخصص  –الجنس (للطلبة متمثلة في 

فقـرة بحیـث تغطـي جمیـع متغیـرات الدراسـة، ) 60(مكونـة مـن  اسـتبانةولتحقیق أهداف الدراسة تم تصمیم 

فــي الجامعــات ) والطــب والتجــارة الهندســة وتكنولوجیــا المعلومــات (مجتمــع الدراســة مــن طــلاب كلیــات ویتكــون 

فـي قطـاع غـزة والبـالغ عـددهم ) جامعـة الأقصـى  –جامعـة فلسـطین  –الجامعـة الإسـلامیة ( الفلسطینیة الـثلاث 

علـى عینـة الدراسـة وقـد  اسـتبانة 600وباستخدام أسلوب العینة العشـوائیة الطبقیـة تـم توزیـع  طالباً وطالبة 8455

، وتم استخدام مجموعـة مـن الأسـالیب الإحصـائیة لتحلیـل بیانـات الدراسـة % 90بنسبة  استبانة 540تم استرداد 

  ".SPSS"باستخدام برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

  :وقد توصلت الدراسة إلى العدید من النتائج من أهمها 

ن مستوى توفر ، كما أ% 70.97ة لدى الجامعات الفلسطینیة لكترونیأن مستوى توفر جودة الخدمات الإ -

وأن المیزة التنافسیة لدى الجامعة الإسلامیة أعلى ثم %  68.34المیزة التنافسیة لدى الجامعات الفلسطینیة 

 . جامعة فلسطین ثم جامعة الأقصى

سهولة  -الاستجابة سرعة (بأبعادها  ةلكترونیجودة الخدمات الإ توفر بین إرتباطیة قویةعلاقة هناك  -

   .الفلسطینیة للجامعات التنافسیة والمیزة )الموقع  شكل وتصمیم -وحداثة المعلومات  شمولیة - الاستخدام

 .الفلسطینیة للجامعات التنافسیة ة في المیزةلكترونیلجودة الخدمات الإ  إحصائیة دلالة أثر ذوهناك   -

 الفلسطینیة للجامعات التنافسیة ة والمیزةلكترونیلا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة حول جودة الخدمات الإ -

  . أو التخصص غزة تعزى إلى المستوى قطاع في

 الفلسـطینیة للجامعـات التنافسـیة ة والمیـزةلكترونیـتوجـد فـروق ذات دلالـة إحصـائیة حـول جـودة الخـدمات الإ -

 . لصالح الجامعة الإسلامیة الجامعةوتعزى إلى  .لصالح الإناث غزة تعزى إلى الجنس قطاع في

  :لى العدید من التوصیات من أهمها وخلصت الدراسة إ

ة والعمل على تحسین جودة لكترونیضرورة اهتمام الجامعات بشكل أكبر بجودة مواقعها الإ .1

 .ة للجامعات لكترونیالخدمات المقدمة للجمهور الخارجي عبر المواقع الإ

ا عامل مهم في ة لكونهلكترونیأهمیة دعم الإدارة العلیا في الجامعات لتطویر وتحدیث المواقع الإ .2

تحقیق المیزة التنافسیة الاهتمام بنشر الأبحاث العلمیة والدراسات الخاصة بالجامعة وموظفیها عبر 

 .ةلكترونیالمواقع الإ

ة للمنافسین والعمل على التطویر لكترونیالأخذ بعین الاعتبار مستوى جودة خدمات المواقع الإ .3

 .والتحسین للخدمات

 



  ج 

Abstract 
This study aimed to recognize the quality of websites services related to  dimensions 

(Response - Ease of use - comprehensive and recent information - design of the website) and 
their impact on the competitive advantage of the Palestinian universities in the Gaza Strip 
from the viewpoint of students. It aimed to determine the impact of the personal 
characteristics of the students represented in the (Gender - Specialization - Level - 
University) in their opinion about the quality of the electronic services. 

To achieve the study objectives, questionnaire consisting of (60) items which include 
study variables was designed.  The study population consists of the 8455 students from  
(Engineering, Information technology, Medicine, Commerce) colleges in three Palestinian 
Universities (Islamic University - University of Palestine - Al-Aqsa University) in the Gaza 
Strip. Moreover, the researcher distributed 600 questionnaires and got back 540,with 
response rate 90%. The study used the stratified random sample . A group of 
statistical methods was used to analyze the study data using the 
statistical package for social sciences SPSS. 

 

The study finds out many outcomes such as: 
 That the level of the quality of electronic services in the Palestinian universities is 

70.97%, and the level of competitive advantage in the Palestinian universities is 68.34%. The  

top is the Islamic University then University of Palestine then Al-Aqsa University . 

 There is a strong correlation between the availability of quality electronic services 

dimensions (Response - Ease of use - comprehensive and recent information - design of the 

website ) and competitive advantage  of Palestinian universities. 

 There is a statistically significant effect of the quality of e-services in the competitive 

advantage of the Palestinian universities. 

 There are no statistically significant differences about the quality of e-services and 

competitive advantage of Palestinian universities in the Gaza Strip due to the level and 

specialization. 

 There are statistically differences about the quality of e-services and competitive 

advantage Palestinian universities in the Gaza Strip due to gender  in favor of females, due to 

the university for the advantage of the Islamic University. 

The main recommendations of the study 
 Universities must have more attention to the quality of their websites and work to 

improve the quality of services provided to the public via  websites of the universities. 

  The importance of the supporting top management in universities to develop and 

update websites for being an important factor in achieving competitive advantage and  

publishing scientific researches and studies related to the university employees through the 

websites. 

 Taking into account the quality level of website services of competitors and working 

on the development of services 
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  ااء
  

  روا  ا   ر .. إون ام ءا   إ. . أ  إ
  ...  ار ا

  اززوادي              
  

  ةا   إ .. من واا  وإ ا  ن .. إ  إ
مؤد  ا أ إ ا  مو   

            ا أ   
  

 ا  ..در ر إ ، ا   رت  ة.. إ ة  ، هرم

 .. همو   و ..ذن ا   

            ا زو  
  

   ؤلأرى ا  إ ..  دةاءة  وا ا ا إ  

  ا ا د ارم            
  

 و أ   إ  أ .. ظ  ة  إ ..  إ

 ود  ة و أ د ..  

            أ ا   
  

  با   إإرو  ّ  ، ا  إ اريوإ   

 ازاء وإ              
 

  در ور رو أ إ .. إ دا اوا ا ا   

  د ا د
   

  ءا  إاا 

 ل ود ود ارن 

   إ ء واا....  
    

 أهدى هذا العمل المتواضع ،،،
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و   
  

الحمد الله رب العالمین والصلاة والسلام على سید الخلق أجمعین سیدنا محمد وعلى آله 

  .وصحبه أجمعین 

ۡ� {: لقوله تعالى  الحمد والشكر أولاً وأخیرا الله 
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  .فاللهم لك الحمد كله ولك الشكر كله  )7سورة إبراهیم آیة ( }�

أتقدم بجزیل الشكر فإنني  )رواه أحمد( }من لا یشكر الناس لا یشكر االله{:  لقوله و 

یاسر عبد / وسیم إسماعیل الهابیل والدكتور / والتقدیر والعرفان إلى أستاذيّ العظیمین الدكتور 

اللذین تفضلا بقبول الإشراف على هذه الرسالة، وعلى جهودهما العظیمة ونصائحهما الشرفا 

الغالیة التي ساهمت في إخراج هذه الرسالة في صورتها النهائیة والشكر موصول لكل أعضاء 

  .هیئة التدریس بكلیة التجارة

مي سا. د.أ /كما أتقدم بخالص الشكر من أعضاء لجنة المناقشة ممثلة في الدكتور 

على تفضلهما بقبول مناقشة هذه الرسالة والحكم  وائل حمدي الدایة  /والدكتور سلیم ابو ناصر

كما أشكر المحكمین . الرسالةعلیها، وعلى ما قدموه من ملاحظات وتوجیهات قامت بإثراء 

لما أضافوه لها من قیمة ساعدت على إخراجها بصورتها النهائیة فلهم كل الشكر  ستبانةللا

  .م االله عني خیر الجزاءوجزاه

عبد الكریم / وأتقدم بخالص الشكر والتقدیر والمحبة من والدي الغالي الأستاذ الفاضل 

السر على تفضله بتدقیق الرسالة لغویاً وتصحیحها من الأخطاء فله كل الشكر أسأل االله أن 

  .یسدد خطاه

تحملوه من أجلي في كما أنه حقاً علي ألا أنسى عائلتي وأصدقائي من الشكر على ما 

علي صنع االله والذي قام / بالشكر للأستاذفي أحسن صورة، وأتقدم  الرسالة سبیل إنجاز هذه

ومساعدتي في التعلیق على نتائج التحلیل، وأشكر الصدیق الغالي  ستبانةبالتحلیل الإحصائي للا

لي مشورة أو محمد أبو فول على مساندته الدائمة والشكر موصول لكل من أسدى / المهندس 

  .أو قدم لي معونة ، فجزاهم االله عني خیر الجزاء وأجزل لهم العطاء

  

  واالله الموفق والهادي إلى سواء السبیل

  

  الباحث



  و 

  س ات
  

  رقم الصفحة  الموضوع

  أ  آیة قرآنیة

  ب  ملخص الدراسة باللغة العربیة

  ج  ملخص الدراسة باللغة الإنجلیزیة

  د  الإهداء

  هـ  وتقدیرشكر 

  و  فهرس المحتویات

  ي  فهرس الجداول

  ل  فهرس الأشكال

  م  الملاحقفهرس 

  الفصل الأول

  الإطار العام للدراسة
1  

  2  الدراسة  مقدمة

  3  مشكلة الدراسة

  3  أهداف الدراسة 

  4  أهمیة الدراسة 

  4  متغیرات الدراسة 

  5  أنموذج الدراسة

  5  فرضیات الدراسة

  6  حدود الدراسة

  7  محددات الدراسة

  7  مصطلحات الدراسة



  ز 

  الفصل الثاني

  الإطار النظري للدراسة
8  

  9  ةلكترونیالإ المواقع جودة خدمات : المبحث الأول 

  10  مقدمة

  10  الجودة

  12  مفهوم الخدمة

  14  جودة الخدمات 

  15  نماذج قیاس جودة الخدمات 

  18  أهمیة الجودة في الخدمات 

  18  ةلكترونیالخدمات الإ

  20  ةلكترونیجودة الخدمات الإ

  25  ة وجودة الخدمة التقلیدیةلكترونیجودة الخدمة الإ

  25  ةلكترونیالمیزة التنافسیة لجودة الخدمة الإ

  27  المیزة التنافسیة: المبحث الثاني 

  28  مقدمة

  28  مفهوم المیزة التنافسیة

  29 أسباب التنافسیة

  30  أهمیة المیزة التنافسیة

  30  خصائص المیزة التنافسیة

  31  مصادر المیزة التنافسیة

  31  عوامل بناء المیزة التنافسیة

  35  مؤشرات المیزة التنافسیة

  37  المیزة التنافسیة في التعلیم العالي

  39  تنافسیة والإنترنتالالمیزة 



  ح 

  40  الجامعات الفلسطینیة في قطاع غزة: المبحث الثالث 

  41  في فلسطینالتعلیم العالي واقع 

  42 الجامعة الإسلامیة

  44  جامعة الأقصى

  45  جامعة فلسطین 

  46  الخدمات الإلكترونیة للجامعات الفلسطینیة

  الفصل الثالث

  الدراسات السابقة
47  

  47   مقدمة

  48  الدراسات العربیة : أولاً 

  48  الدراسات المتعلقة بجودة الخدمات الإلكترونیة  –أ 

  51  الدراسات المتعلقة بالمیزة التنافسیة  –ب 

  54  الدراسات الأجنبیة : ثانیاً 

  54  الدراسات المتعلقة بجودة الخدمات الإلكترونیة  –أ 

  58  الدراسات المتعلقة بالمیزة التنافسیة  –ب 

  61  التعقیب على الدراسات السابقة: ثالثاً 

  الفصل الرابع

  الدراسةمنهجیة 
63  

  64   مقدمة

  64 الدراسةمنهج 

  65  عینة الدراسةو  مجتمع

  66  أداة الدراسة

  67  خطوات بناء الاستبانة

  67  صدق الاستبانة

  75  ثبات الاستبیان 

  76 الأسالیب الإحصائیة المستخدمة



  ط 

  الخامسالفصل 

  تحلیل البیانات واختبار فرضیات الدراسة
78  

  79  مقدمة

  79 البیانات العامةالوصف الإحصائي لعینة الدراسة وفق 

  82  ستبانةتحلیل فقرات الا

  95  اختبار فرضیات الدراسة

  السادسالفصل 

  النتائج والتوصیات
105  

  106  مقدمة

  106  النتائج

  110  التوصیات

  111  الدراسات المقترحة

  112  قائمة المراجع

  112  المراجع باللغة العربیة

  116  المراجع باللغة الإنجلیزیة 

  121  ة لكترونیالإالمواقع 

 
   



  ي 

  س ااول

  عنوان الجدول
رقم 

  الصفحة

  19  ةلكترونیالإ والخدمة التقلیدیة والخدمة المادیة السلعة خصائص ):1- 2( جدول

  35  استراتیجیات المیزة التنافسیة والمهارات اللازمة لها ومتطلبات تشغیلها): 2- 2( جدول 

  43  عدد طلبة الجامعة الإسلامیة حسب الكلیات):  3- 2( جدول 

  43 عدد طلبة الجامعة الإسلامیة حسب المستویات):  4- 2( جدول 
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  :مقدمة

إن بیئة الأعمال الیوم تمتاز بالتغیر السریع نتیجة التطور الهائل في الثـورة المعلوماتیـة، 

وكلما كانت المؤسسة لدیها القدرة علـى التكیـف مـع هـذه التغیـرات كلمـا زادت قـدرتها علـى تحقیـق 

النجــاح والاســتمرار، وفــي ظــل هــذا التغیــر الســریع والشــامل فــي تكنولوجیــا الاتصــالات أصــبحت 

ة من الخدمات والمعاملات والتعلـیم وغیـره إلكترونیجتمعات الحدیثة تهتم بالحصول على نسخ الم

  .إلكترونيفي ظل التحول إلى مجتمع 

  

ة علــى أنهــا مرحلــة ضــروریة لتكامــل لكترونیــوتنظــر معظــم المنظمــات الیــوم للأعمــال الإ

م بانجــاز أنشــطتها مـــن ن اغلــب المنظمــات تقــو إإذ  الإنترنـــتعملیاتهــا مــع القــدرات التــي یوفرهــا 

ة وذلك من أجل الاتصـال والتنسـیق التنظیمـي لتصـریف أعمـال المنظمـة لكترونیخلال المواقع الإ

ســتراتیجیة المنظمـــة لممارســـات أفضـــل بغیـــة اطـــراف، وهـــي تنطلــق بـــذلك مـــن رؤیـــة و مــع بقیـــة الأ

ل عـــــاملاً رئیســـــا فـــــي الأعمـــــا الإنترنـــــت، لقـــــد أصـــــبح )2010نجـــــم، (تحقیـــــق أهـــــداف المنظمـــــة 

أداة أكیدة لضمان حصول الشركات على میزة تنافسیة  لكترونية ، وأصبح التسویق الإلكترونیالإ

  ).2006یاسین، (

  

  

أصبح ارتباط القدرة التنافسیة للمنظمـات واحتفاظهـا بالحصـص السـوقیة والقـدرة التنافسـیة 

تطلبــــات یتوقــــف علــــى مــــدى تقــــدیم المنتجــــات والخــــدمات بــــالجودة الملائمــــة التــــي تنســــجم مــــع م

أن تقـدیم )  Sutarso & Suharmadi 2011(وذكـر) 2002حمود ، (المستهلكین ورغباتهم 

ة یعمــل علــى تــوفیر الوقــت والجهــد ویقلــل عــبء العمــل للجامعــات كمــا إلكترونیــالخــدمات بصــورة 

ـــذلك  ـــر فعالیـــة وكفـــاءة ممـــا كـــان علیـــه بالطریقـــة التقلیدیـــة، ل یضـــمن تقـــدیم الخـــدمات بصـــورة أكث

التـي ة لكترونیـة من خلال بنـاء المواقـع الإإلكترونیعات الیوم تقدم خدماتها بصورة أصبحت الجام

  . تقدم خدمات متكاملة ذات جودة عالیة

  

ة للجامعـات لكترونیـومع تطور مفهوم الجودة أصبح الاهتمـام ضـروریاً بجـودة المواقـع الإ

  .وجذب الطلبةباعتبارها أحد أهم العوامل المؤثرة في زیادة القدرة التنافسیة 
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  :مشكلة الدراسة 

في ظل عصر الثورة التكنولوجیة وانتشار التقنیات الحدیثة التـي أصـبحت تـدخل فـي كـل 

ة وأصــــبحت المواقــــع إلكترونیــــمجــــال مــــن مجــــالات الحیــــاة، وأصــــبحت الخــــدمات تقــــدم بصــــورة 

المهتمـــین مصـــادر التـــي تلـــزم الطلبـــة والبـــاحثین و الة واجهـــة الجامعـــات فهـــي أحـــد أهـــم لكترونیـــالإ

ة لكترونیـللتعرف على الجامعة وخـدماتها، فكـان لزامـاً علـى الجامعـات أن تهـتم بجـودة مواقعهـا الإ

  .لتحسین قدرتها التنافسیة

تكمــن المشــكلة الرئیســیة للدراســة فــي تــدني مســتوى المنافســة العالمیــة للجامعــات العربیــة 

عة حول العالم حسب تقیـیم جام 250القائمة لأفضل  والفلسطینیة على وجه الخصوص حیث إن

قـد خلـت مـن أي م 2014في شـهر سـبتمبر )  Ranking of World Universities(موقع 

عـــدد مـــن العوامـــل یـــتم  یـــتم تقیـــیم الجامعـــات فـــي هـــذا الموقـــع بنـــاء علـــىحیـــث -، جامعـــة عربیـــة

فنجـــد أن أعلـــى  -ةلكترونیـــالمعلومـــات المتـــوافرة علـــى مواقـــع الجامعـــات الإ الحصـــول علیهـــا مـــن

عالمیاً فیما  288امعة عربیة ترتیبا كانت جامعة الملك سعود السعودیة بحصولها على المرتبة ج

كانت جامعات كیان العدو الصهیوني تحتل مراتب متقدمة على جمیع الجامعات العربیة فجامعة 

عالمیــا أمــا  203عالمیــاً والجامعــة العبریــة بالقــدس أخــذت المرتبــة  181تــل أبیــب احتلــت الموقــع 

 1467على الصعید المحلي فقد احتلت جامعة النجاح أعلى جامعة فلسطینیة باحتلالها الترتیـب 

عربیـــاً أمـــا فـــي قطـــاع غـــزة فقـــد كانـــت الجامعـــة الإســـلامیة الثالثـــة فلســـطینیا  12عالمیـــا والمرتبـــة 

  .عربیاً  39والترتیب  2801بترتیب عالمي 

هي تقییم جودة الخـدمات التـي تقـدمها المواقـع لذلك كانت المشكلة الأساسیة للدراسة 

  .قدرتها التنافسیة تأثیرها علىة للجامعات الفلسطینیة وتحدید مدى لكترونیالإ 

  

  :أهداف الدراسة 

  :تسعى الدراسة إلى تحقیق الأهداف التالیة

تحقیـــــق المیـــــزة التنافســـــیة تأثیرهـــــا علـــــى ة لكترونیـــــبیـــــان أهمیـــــة جـــــودة الخـــــدمات الإ .1

  .الفلسطینیةللجامعات 

ة المقدمــة فــي الجامعــات الفلســطینیة وتحدیــد لكترونیــدراســة مــدى جــودة الخــدمات الإ .2

 .مستوى التنافسیة للجامعات

ة لكترونیـــتقــدیم التوصـــیات والمقترحـــات اللازمـــة للجامعــات حـــول جـــودة الخـــدمات الإ .3

  .بهدف زیادة قدرتها التنافسیة 
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  :أهمیة الدراسة 

ة وحسـب اطـلاع لكترونیالموضوع وهو جودة الخدمات الإ تبرز أهمیة الدراسة من أهمیة

التـي تتطـرق  -على حـد علـم الباحـث  - السابقة فهذه هي الدراسة الأولى الباحث على الدراسات

ة للجامعـات الفلسـطینیة علـى مسـتوى قطـاع غـزة، لـذلك تبـرز لكترونیـلموضوع جـودة الخـدمات الإ

  :أهمیة الموضوع من خلال الجوانب التالیة

  

  :أهمیتها للباحث/ ولاً أ

الدراسة ستزید من قدرات الباحث في مجـال البحـث العلمـي كمـا سـتزید مـن معرفتـه حـول  .1

  .موضوع الدراسة

عمل الباحث في عمادة القبول والتسجیل بجامعة الأقصى یبـین أهمیـة الدراسـة ونتائجهـا  .2

 .للباحث

 

  :أهمیتها للجامعات الفلسطینیة/ ثانیاً 

ة والتــي ستســاهم فــي لكترونیــمقترحــات للجامعــات حــول جــودة خــدماتها الإســتقدم الدراســة 

  .ة بما یحقق لها میزات تنافسیة أعلى لكترونیتطویر خدمات الجامعات الإ

  

  :أهمیتها للمجتمع/ ثالثاً 

ة فــي لكترونیــتــأتي الدراســة تماشــیاً مــع التوجــه العــام للمجتمعــات الحدیثــة نحــو الناحیــة الإ

والتطـور واسـتخدام التقنیـات ) ةلكترونیـالحكومـة الإ... ة لكترونیالخدمات الإ( أمور حیاتهم العامة

  .الحدیثة أمر تبحث عنه كل المجتمعات

  

  

  :متغیرات الدراسة 

  :المتغیر المستقل 

وحداثة  شمولیة - سهولة الاستخدام -  الاستجابةسرعة :( ة لكترونیجودة الخدمات الإ

  )  الموقع شكل وتصمیم -  المعلومات

 

  :المتغیر التابع 

  المیزة التنافسیة  
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  :أنموذج الدراسة

  

  المتغیر التابع                           المتغیر المستقل                        

  

  

  

  

  

  
  

  

  

  

  

  متغیرات الدراسة) : 1.1(شكل

  من إعداد الباحث بعد الرجوع للدراسات السابقة
  

  :فرضیات الدراسة 

 :الأولىالرئیسة  الفرضیة

جودة الخدمات بین  α ≥ 0.05دلالة  مستوى عند إحصائیة دلالة ذات علاقة هناك

 .غزة قطاع في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة والمیزة ةلكترونیالإ

 :التالیة الفرعیة الفرضیات هذه الفرضیة عن ویتفرع

  الاستجابةسرعة بین  α ≥ 0.05دلالة  مستوى عند إحصائیة دلالة ذات علاقة هناك  - أ

 .غزة قطاع في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة والمیزة

 سهولة الاستخدامبین  α ≥ 0.05دلالة  مستوى عند إحصائیة دلالة ذات علاقة هناك  - ب

 .غزة قطاع في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة والمیزة

وحداثة  شمولیةبین  α ≥ 0.05دلالة  مستوى عند إحصائیة دلالة ذات علاقة هناك  - ت

 .غزة قطاع في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة والمیزةالمعلومات 

  :أبعاد جودة الخدمات الالكترونیة

  

  الاستجابة سرعة  

 سهولة الاستخدام   

 وحداثة المعلومات شمولیة  

 الموقع  شكل وتصمیم 

  المیزة التنافسیة 
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 شكل وتصمیمبین  α ≥ 0.05دلالة  مستوى عند إحصائیة دلالة ذات علاقة هناك  - ث

 .غزة قطاع في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة والمیزة الموقع

  

 :ثانیةال الرئیسة الفرضیة

ة لكترونیجودة الخدمات الإل α ≥ 0.05دلالة  مستوى عند إحصائیة دلالة یوجد أثر ذو

  .غزة قطاع في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة المیزةفي 

  

 :الثالثةالرئیسة  الفرضیة

جودة الخدمات آراء المبحوثین حول  متوسطات توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في

 .غزة تعزى للخصائص الشخصیة  قطاع في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة والمیزة ةلكترونیالإ

 :التالیة الفرعیة الفرضیات هذه الفرضیة عن ویتفرع

 ةلكترونیجودة الخدمات الإتوجد فروق ذات دلالة إحصائیة في آراء المبحوثین حول   - أ

 .غزة تعزى للجنس  قطاع في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة والمیزة

 ةلكترونیجودة الخدمات الإتوجد فروق ذات دلالة إحصائیة في آراء المبحوثین حول   - ب

 .غزة تعزى للتخصص  قطاع في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة والمیزة

 ةلكترونیجودة الخدمات الإي آراء المبحوثین حول توجد فروق ذات دلالة إحصائیة ف  - ت

 .غزة تعزى للمستوى  قطاع في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة والمیزة

 ةلكترونیجودة الخدمات الإتوجد فروق ذات دلالة إحصائیة في آراء المبحوثین حول   - ث

 .غزة تعزى للجامعة قطاع في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة والمیزة

  

  

  :الدراسة حدود

  :للدراسة نطاق محدد یتمثل في الجوانب التالیة 
  

أبریل ( 2014- 2013الدراسة في منتصف الفصل الثاني  بدأت:  الحدود الزمانیة

  )2014 نوفمبر( 2015- 2014 الأولالفصل  منتصففي  وانتهت) 2014

  النظامیة في قطاع غزة الجامعات: الحدود المكانیة

  النظامیة في قطاع غزة طلاب الجامعات:  الحدود البشریة
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  :محددات الدراسة

  :تتمثل محددات الدراسة في أنها 

  .المفتوحةالنظامیة في قطاع غزة  دون الجامعات  تنحصر في الجامعات -1

النظامیـــة فـــي قطـــاع غـــزة  دون رأي العـــاملین  تنحصـــر فـــي رأي طـــلاب الجامعـــات -2

  .وأعضاء هیئة التدریس فیها

 

  :الدراسةمصطلحات 
  

المستوى المدرك لما یحصل علیـه المسـتفیدون مـن الخدمـة وحسـب : ة لكترونیجودة الخدمات الإ 

فـــــي الجامعـــــة  لكترونـــــيالدراســـــة هـــــو مســـــتوى الأداء الفعلـــــي للخـــــدمات التـــــي یوفرهـــــا الموقـــــع الإ

)ladhari,2010(  

  

والمعلومـات التـي تهـم علـى جمیـع الخـدمات الجامعة شمول موقع :   وحداثة المعلومات شمولیة

  )Yang et al. 2005( طلبة بصورة محدثة ال

  

والصـوت وتصـمیم الصـفحات بمـا یحقـق جـذب  لكترونـيمظهر الموقع الإ: الموقع شكل وتصمیم

  )Santos,2003(انتباه الزائر

  

اســـتخدام الموقـــع مـــن خـــلال الطلبـــة فیمـــا یتعلـــق بالدراســـة عـــن المعلومـــات : ســـهولة الاســـتخدام

  )Ladhari,2010(واختیارها وتوفرها بسهولة 

  

ة بدقـة كمـا یتوقـع والـرد علـى بـة مـع طلبـات الطللكترونیـلخدمـة الإتفاعـل مقـدم ا:  الاستجابةسرعة 

  )Zeithmal,2000(ملاحظاتهم واستفساراتهم بسرعة

  

قــدرة الجامعــة علــى تقــدیم خدمــة تعلیمیــة وبحثیــة عالیــة الجــودة ممــا یــنعكس  :  المیــزة التنافســیة

إیجابیــاً علــى مســتوى خریجیهــا وأعضــاء هیئــة التــدریس بهــا، الأمــر الــذي یكســبهم قــدرات ومزایــا 

تنافسیة في سوق العمل بمستویاته المختلفة، وفى نفس الوقـت یعكـس ثقـة المجتمـع فیهـا ومـن ثـم 

  ).2009إبراهیم ،(.قبال الطلاب على الالتحاق بهاالتعاون معها، وزیادة إ
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  الفصل الثاني

  الإطار النظري للدراسة

  

  :المبحث الأول 

  ةلكترونیالإ المواقع خدمات جودة 

  

  

  : لمبحث الثاني ا

  المیزة التنافسیة

  

  

  :المبحث الثالث

  الجامعات الفلسطینیة في قطاع غزة
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  المبحث الأول 

  ةلكترونیالإ الموقع خدمات جودة 

 مقدمة  

 تعریف الجودة  

 مفهوم الجودة  

 أهمیة الجودة  

 مفهوم الخدمة  

  خصائص الخدمة  

  جودة الخدمات  

  نماذج قیاس جودة الخدمات  

 نموذج الفجوات التقلیدي  -1

  نموذج الفجوات المطور -2

  أهمیة الجودة في الخدمات  

  ةلكترونیالخدمات الإ  

  ةلكترونیأهمیة المواقع الإ  

  ةلكترونیجودة الخدمات الإ  

  ةلكترونیأبعاد جودة الخدمات الإ  

  ة وجودة الخدمة التقلیدیةلكترونیجودة الخدمة الإ  

  ةلكترونیالمیزة التنافسیة لجودة الخدمة الإ  
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  :مقدمة

وتـــوفر المعلومـــات الخاصـــة بالســـلع والخـــدمات علیـــه، أصـــبح مـــن  الإنترنـــتنظـــراً لتـــوفر   

مؤسســة أن یصــل إلــى المعلومــات المتعلقــة بجــودة كــان فــرداً أم أالســهولة علــى المســتهلك ســواء 

  والخدمـة مبحث سیتم التعرف الى مفهوم الجـودةفي هذا ال ،)2009،النعیمي وآخرون(المنتجات 

وعلاقتهــا  ة الجــودةأهمیــطــرق قیــاس الجــودة للخدمــة والخدمــة الإلكترونیــة و والخدمــة الإلكترونیــة و 

  .بالمیزة التنافسیة

  :الجودة تعریف

لغةً أصلها من جود وجاد الشيءُ جُودة وجَوْدة أَي صار جیِّداً ، والجیـد فـي اللغـة الجودة   

فیرجـع إلـى ) Quality(، أما مفهوم الجودة فـي الاصـطلاح )2000،ابن منظور(نقیض الرديء 

والتــي تعنــي طبیعــة الشــخص أو طبیعــة الشــيء ودرجــة الصــلابة ، ) Qualitas(الكلمــة اللاتینیــة 

م قدیماً للدلالـة علـى مـدى الدقـة والإتقـان أثنـاء عملیـة تصـنیع الآثـار والأدوات وقد استخدم المفهو 

الدینیة والتاریخیة التي تصنع من أجل الحمایة أو التفـاخر، أمـا حـدیثاً فقـد تطـور المفهـوم بتطـور 

  ).2006الدرادكة، (علم الإدارة 
  

النعیمــي (قــد عرفهــا وقــد ذكــر البــاحثون فــي دراســاتهم تعریفــات مختلفــة لمفهــوم الجــودة، ف  

بأنها خصائص المنتجات التي تلبـي احتیاجـات ورضـا الزبـائن ، وعرفتهـا هیئـة ) 2009،وآخرون

، وعرفها ) 2010،حمود(الخدمات العامة بأنها تلبیة احتیاجات الزبائن من أول مرة وفي كل مرة 

Fred Smith  بأنهــــــــــا أداء العمـــــــــل حتــــــــــى یتطــــــــــابق مـــــــــع المعــــــــــاییر التــــــــــي یتوقعهــــــــــا

ــزي،(، وعرفهــا )2010،حمــود(العمــلاء بأنهــا نظــام اســتراتیجي تكــاملي لتحقیــق رضــا ) 2005العن

العمیــل مــن خــلال اشــتراك كافــة العــاملین فــي المنظمــة والتطــویر المســتمر لكــل عملیــات المنظمــة 

  .والاستخدام الأمثل لمواردها

  

التعریفـــات الســـابقة ركـــزت علـــى تلبیـــة رغبـــات وحاجـــات الزبـــائن فـــي تحدیـــد ونلاحـــظ أن 

) 2009،النعیمي وآخـرون(مفهوم الجودة أما التعریفات الأخرى فاتجهت إلى أبعاد أخرى فعرفها 

بأنهـــا الخلـــو مـــن أي عیـــوب أو أخطـــاء تتطلـــب إعـــادة العمـــل، وعرفهـــا كـــل مـــن معهـــد المعـــاییر 

بأنها المزایا والخصائص ) ASQC(ضبط الجودة الأمریكیة وجمعیة ) ANSI(الوطنیة الأمریكي

بـأن الجـودة  Fisher، وذكـر )2010،السـامرائي(التي تشتمل على قدرتها فـي تلبیـة الاحتیاجـات 

ممتــازة ) خدمــة أو ســلعة(تعبــر عــن درجــة التــألق والتمیــز وكــون الأداء ممتــازاً وخصــائص المنــتج 
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إلــــى أن  (Sallis,2002)،ویشــــیر )2006حیــــاوي،الم(عنــــد مقارنتهــــا مــــع المعــــاییر الموضــــوعة 

وبین  ،هما تطابق السلعة مع مواصفاتها وتلبیة احتیاجات الزبون: الجودة لها منظوران أساسیان 

أن رجــال التســویق ینظــرون للجــودة مــن خــلال وجهــة نظــر المســتهلك ورضــاه ) 2006الدرادكــة، (

مطابقــة الخــدمات والمنتجــات للمواصــفات عــن المنــتج فــي حــین ینظــر المنتجــون إلیهــا مــن جانــب 

  .والمعاییر الموضوعة

في التعریفات السابقة أنها ركـزت علـى جـودة المنتجـات مـن خـلال المقارنـة مـع الملاحظ   

ها اشتركت فـي عـدة كان الاختلاف بین التعریفات لكنالمواصفات والمعاییر المطلوبة ، ومن هنا 

  ) :2010،السامرائي(نقاط منها

 .مل تلبیة احتیاجات الزبائن أو تخطیهاالجودة تش .1

تطبـــق الجـــودة علـــى كـــل شـــيء علـــى المنتجـــات والخـــدمات والنـــاس والعملیـــات والبیئـــات  .2

 .المختلفة

الجــودة حالــة متغیــرة باســتمرار تتغیــر بمــرور الــزمن ، فمــا یعتبــر الیــوم جــودة قــد لا یكــون  .3

 .كذلك في المستقبل
  

تعریفـًـا أشــمل بأنهــا حالــة ) 2010،حمــود(عرفهــا وبالاعتمــاد علــى النقــاط المشــتركة الســابقة 

دینامیكیة متغیرة ترتبط بالمنتجات والخدمات والأفراد والعملیـات والبیئـة وتقـوم علـى تلبیـة توقعـات 

  .الزبائن أو حتى تجاوزها
  

  :مفهوم الجودة

یمكـن النظـر للجـودة مـن أكثـر مـن جانـب حسـب اخـتلاف العمـلاء وتوجهـاتهم وإدراكــاتهم   

  :عدة وجهات نظر للجودة كما یلي) Lovelock,2001(، وذكر ) 2006الدرادكة، (لها

  الجـــــودة تـــــتلازم مـــــع فكـــــرة التمیـــــز والأداء العـــــالي، وأن  حیـــــث إن: وجهـــــة نظـــــر فكریـــــة

جربـة المستهلكین یدركون معنى الجـودة مـن خـلال الخبـرة التـي تتولـد لـدیهم مـن خـلال الت

 .وتكرار التعامل مع المنتجات

 حیـث تنظـر إلـى أن الجـودة عامـل دقیـق یمكـن قیاسـه ، : قائمة علـى المنـتج  وجهة نظر

وأن الاخــتلاف فــي الجــودة یرجــع إلــى الاخــتلاف فــي الخصــائص والســمات التــي تمتلكهــا 

 .السلعة
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 الجـودة تقـع فـي عـین المشـاهد لهـا وبالتـالي فـإن  حیث إن: وجهة نظر متعلقة بالمستخدم

غبـــات وحاجـــات مختلفـــة فتختلـــف الجـــودة بـــاختلاف هـــؤلاء المشـــاهدین والعمـــلاء لـــدیهم ر 

 . هؤلاء العملاء

 فــالجودة هنــا تــرتبط مــن ناحیــة القیمــة والســعر، فالعمیــل : وجهــة النظــر المتعلقــة بالقیمــة

یقارن بین الأداء الذي یحصل علیه وبین السعر الذي دفعه مقابل هذا الأداء، لذلك تجد 

المدركـة للمنـتج مـن خـلال المقارنـة مـع السـعر ما یقیمون المنفعـة  - غالباً  – أن العملاء

 .والقیمة التي دفعت لقاء ذلك

 
 

  :أهمیة الجودة

بسبب زیادة حـدة المنافسـة بـین الشـركات وزیـادة التوجـه نحـو العولمـة أصـبحت الشـركات   

، )2009الحــداد،(تتجــه نحــو التمیــز فــي جــودة منتجاتهــا لتحســین الربحیــة وزیــادة الحصــة الســوقیة

تــــؤثر فــــي حجــــم الطلبـــات علــــى الخــــدمات وهــــي وســـیلة لبنــــاء مكانــــة تنافســــیة للمنظمــــة فـــالجودة 

لـــذلك فـــإن الجـــودة لـــم تعـــد ترفـــاً اختیاریـــاً بـــل أصـــبحت التزامـــاً لا بـــدیل عنـــه ) 2008الضـــمور،(

  )2009الحداد،: (لاستمرار المنظمة ونجاحها فالاهتمام بالجودة یحقق للمنظمات عدة مزایا منها
   

 .نظمةتحسین سمعة الم .1

 .تحسین الإنتاجیة .2

 .تقلیل الإهدار في الموارد .3

 .تقلیل التكلفة .4

 .زیادة الحصة السوقیة .5

  .تحسین الربحیة .6
  

  :مفهوم الخدمة

كل الأمور الحیاتیة مثل تشغیل الضوء، في حیاتنا الیومیة نحن نستعمل الخدمات في 

وصولاً إلى التعلیم  والتحدث في الهاتف، والسفر في وسائل المواصلات، وغسل الملابس وكیها،

، ومن هنا اختلفت وجهات النظر في )Lovelock,2001(والتدریب وغیرها من الخدمات 

لخدمة، وذلك یعود إلى تنوع الخدمات، فمنها ما هو مرتبط بشكل كامل أو جزئي اتحدید مفهوم 

خدمة : ثل الخدمات الفندقیة، وأخرى تمثل عملیة تكمیلیة لتسویق المنتج م: بالسلع المادیة مثل
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الخدمات : الصیانة ، ومنها ما تقدم بشكل مباشر دون اشتراط ارتباطها بسلعة مادیة معینة مثل 

  ).2010السامرائي، (التأمینالطبیة وخدمات 

الخدمة هي تشاط معنوي أو سلعة متغایرة وغیر نمطیة في الغالب وملكیتها لا تتغیر ولا 

ن آخر ولكن نظام تقدیمها یمكن أن ینتقل تنتقل ولا یمكن نقلها أو تصدیرها إلى مكا

، وهي أیضاً أي نشاط أو منفعة یقدمها طرف لآخر وتكون أساساً غیر ) 2005العنزي،(

ملموسة ولا ینتج عنها أیة ملكیة وإنتاجها أو تقدیمها قد یكون مرتبطاً بمنتج مادي ملموس أو لا 

والتي تحقق الإشباع للرغبات ولا  یكون ، ویمكن النظر إلیها بأنها النشاطات غیر الملموسة

  .)Kotler et al. 2000( ترتبط أساساً ببیع سلعة ما أو خدمة أخرى

بأن الخدمة فعل أو أداء یقدم من طرف لآخر دون أن ) Lovelock,2001(وذكر 

فالخدمة عبارة عن الأنشطة أو ) AMS(یكون ملموساً ، وفي تعریف جمعیة التسویق الأمریكیة 

  :، وهي نوعان )2010السامرائي، ( مباعةرض للبیع أو تقدم مرتبطة بسلعة تع المنافع التي

  منافع غیر ملموسة تعرض للبیع دون ارتباطها بالسلع المادیة كالكهرباء والخدمات

 الصحیة

  أنشطة وخدمات غیر ملموسة تتطلب استخدام السلع الملموسة مثل إیجار العقارات 

الخدمة بأنها تتضمن كل الأنشطة ) Parasuraman et al. 1985(وعرف 

الاقتصادیة التي مخرجاتها لیست منتجات مادیة، والخدمات بشكل عام تستهلك عند وقت 

إنتاجها وتقدم قیمة مضافة مثل الراحة والصحة والتسلیة واختصار الوقت، وهي بشكل أساسي 

  ).2009الضمور،(لاً غیر ملموسة لمشتریها الأول، فالخدمة هنا تشمل أفعالاً وعملیات أو أعما
  

  :خصائص الخدمة 

تمتاز الخدمة ببعض الخصائص التي تمیزها عن المنتجات والسلع المادیة ، وهذه 

  :الخصائص هي 

الخدمات صعبة التذوق والإحساس بها أو رؤیتها لا  حیث إن:  الخدمة غیر ملموسة -1

 ).2009الضمور،(یتم قبل شرائها 

حیث یصعب الفصل بین الخدمة ومقدمها فتقدیم الخدمة :  )عدم الفصل(التلازمیة  -2

 ).2010نجم،(واستهلاكها متلازمان ویتمان في نفس الوقت 

فالخدمات تزول وتفنى بمجرد تقدیمها أو بعد فترة معینة فلا :  القابلیة للتلاشي والفناء -3

، وكذلك )2010نجم،(یمكن تخزینها، فخدمة النزهة السیاحیة تنتهي بمجرد انتهاء النزهة
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خدمات الحج والعمرة التي تقدمها المكاتب تنتهي بانتهاء الموسم ولا یتم تخزینها لموسم 

 .جدید

إن كل نوع من الخدمات لها طرقها المختلفة في القیاس :  عدم التجانس في المخرجات -4

حتى الخدمات المتشابهة تختلف في تقدیمها باختلاف الزبون، وحتى آلیة تقدیم الخدمة 

 ).2009الضمور،(س الموظف تختلف في كل مرة من نف

: إن الخدمة یمكن للمتلقي أن یستفید منها ولكن لا یمكنه تملكها مثل:  عدم الملكیة -5

 ) .2009الضمور،(خدمة  السفر عبر طائرة ، أو الاستشارات القانونیة والطبیة 

مها أغلب الخدمات تتطلب حضور الزبون حین تقدی حیث إن:  الاتصال مع الزبون -6

  )2010نجم،(ومشاركته في التلقي 

  :جودة الخدمات 

جودة الخدمات بأنها عبارة عن فجوة بین ) Parasuraman et al. 1985(عرف 

توقعات الزبون للخدمة وبین إدراكه للخدمة التي حصل علیها فعلاً من المنظمة، وعرفها 

)Lewis et al. 2003 (بأنها مدى توافق الخدمة مع توقعات الزبون.  

 حیث إن 1979أن بدایات مفهوم جودة الخدمة بدأت من العام ) Santos,2003(وقد ذكر 

(Gummesson, 1979)  كان من أوائل الذین عرفوا مفهوم جودة الخدمة ثم كان بعد ذلك

)Gronroos, 1982 ( حیث اقترح تطبیق مفهوم الجودة الشاملة على الخدمات وعرفه بالفرق

بتعدیل ) Oliver. 1980(المتوقعة والخدمة المدركة فعلاً، وقام بین تصور العملاء للخدمة 

جودة ) Gronroos, 1982(المفهوم لقیاس رضا العملاء عن الخدمة المقدمة، ووصف 

  ).Santos,2003(الخدمة بأنها ناتج تقییم العمیل للخدمة التي تلقاها مع ما كان یتوقعه منها 

  

في إعداد آلیة لتحدید جودة الخدمة ) Parasuraman et al. 1985(بدأ  1985وفي عام 

بناءً على إدراك العمیل للخدمة، فتم البدء بإعداد نموذج لتحدید جودة الخدمة قائم على الفجوة 

  :بین الإدراك والتوقع للخدمة ، فتم إنتاج النموذج الأول مكون من عشرة أبعاد وهي

والتسهیلات التي تؤثر في تتمثل في مظهر المرافق المادیة والمعدات : الملموسیة  -1

 ).Kasper,2006(الخدمة وتضیف لها قیمة مضافة 

قدرة مقدم الخدمة على أداء الخدمة التي وعد بها وبدرجة :  )المعولیة(الاعتمادیة  -2

 ).2009الضمور،(عالیة من الدقة 

 ).2010نجم،(القدرة والاستعداد للاستجابة بشكل سریع لرغبات المستهلك :  الاستجابة -3
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كفاءة وجدارة القائمین على تقدیم الخدمة من حیث امتلاكهم :  )الجدارة(درة المق -4

 ).2010نجم،(المهارات والقدرات اللازمة للقیام بدورهم بالشكل الأمثل 

المستفید یهمه الكیفیة التي یتبعها مقدم الخدمة عند تقدیمه لهذه  حیث إن: اللطافة -5

 ).2010الصمیدعي،(الخدمة ، لذلك فهو یبحث عن الأسلوب الألطف 

قدرة مقدم الخدمة على توفیر الثقة للعملاء عند الحصول على الخدمة : الموثوقیة -6

 ).2010الصمیدعي،(

توفیر الحمایة للعملاء وتقلیل الخطورة عند وصول العمیل للخدمة : الأمن -7

)Lovelock,2001.( 

 ).Kasper,2006(إمكانیة الحصول على الخدمة بسهولة ویسر : قابلیة الوصول -8

التفاعل وتوفیر خطوط اتصال كافیة للتواصل مع العمیل ومقدم الخدمة : الاتصال -9

 ).Lovelock,2001(للتفاعل ونقل المعلومات وأخذ الآراء 

القدرة على تحدید احتیاجات ورغبات العمیل وتزویدهم بالرعایة : فهم العمیل - 10

 ).2009الضمور،(والعنایة 

أبعاد بدلاً من عشرة ، والأبعاد  ةنموذج بتقلیص الأبعاد إلى خمستم تطویر ال 1988وفي عام 

: تضم أربع خصائص سابقة(الضمان الملموسیة والاعتمادیة والاستجابة و / الخمسة الجدیدة هي 

قابلیة  –: تضم ثلاث خصائص سابقة ( والتعاطف )  المقدرة واللطافة والموثوقیة والأمن

  ) .2010نجم،) ( الوصول والاتصال وفهم العمیل

  

  :نماذج قیاس جودة الخدمات 
  

 :نموذج الفجوات التقلیدي  -1
  

ویعرف  1988عام ) Parasuraman et al. 1988(وهو النموذج الذي قام بتطویره 

وفیه یتم قیاس الخصائص الخمسة سابقة الذكر عن طریق الفجوة بین ) ServQual(باسم 

وتكون معادلة جودة الخدمات بأنها ) 1- 2(الشكل التوقعات، والإدراك الحقیقي للخدمة كما في 

  :عبارة عن فجوة بین توقعات الزبون للخدمة، وبین إدراكه للخدمة كالتالي 

  الإدراكات            –التوقعات = جودة الخدمة  
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  )ServQual(نموذج الفجوات التقلیدي : )1 -  2(الشكل 

Source : Parasuraman et al. (1985). 
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  :هي من خمس فجوات ) ServQual(ویتكون نموذج 

  الفجــوة بــین إدراكــات الإدارة وبــین توقعــات العمــلاء وتنــتج هــذه الفجــوة :  )1(الفجــوة رقــم

فقـــد یعتقـــد العـــاملون أنهـــم یعرفـــون ، عـــن الاخـــتلاف فـــي إدراك الإدارة لتوقعـــات العمـــلاء 

  ).2010نجم،(حاجات الزبائن في حین أن العملاء یحتاجون شیئاً آخر

  الفجــوة بــین إدراكــات الإدارة وبــین مواصــفات جــودة الخدمــة وتنــتج عــن :  )2(الفجــوة رقــم

الاختلافــــات بــــین المواصــــفات الخاصــــة بالخدمــــة المقدمــــة بالفعــــل وبــــین إدراكــــات الإدارة 

بمعنى أنه حتى لو كانت حاجات العملاء المتوقعـة ورغبـاتهم معروفـة ، لتوقعات العملاء 

  ) .2010الصمیدعي،(یتم تقدیمها بطریقة خاطئة فإنه قد، للإدارة 

  وتظهــر ، الفجـوة بــین المواصـفات المحـددة للجـودة وبــین مـا یقـدم فعـلا :  )3(الفجـوة رقـم

بسبب كون مواصفات الخدمة المقدمة بالفعل لا تتطـابق مـع مـا تدركـه الإدارة بخصـوص 

وقــــــد یرجــــــع ذلــــــك إلــــــى تــــــدنى مســــــتوى مهــــــارة القــــــائمین علــــــى أداء ، هــــــذه المواصــــــفات 

  ).Parasuraman et al. 1988(الخدمة

  وتنــتج عــن . الفجــوة بــین الخدمــة المقدمــة وبــین الاتصــالات الخارجیــة :  )4(الفجــوة رقــم

الخلل في الوعود التي تقدمها المنظمة حول مستوى الخدمة من خلال الاتصال بالعملاء 

ـــــین مســـــتوى الخدمـــــة المقدمـــــة )البیـــــع الشخصـــــي والمجهـــــودات الترویجیـــــة الأخـــــرى (  وب

  ) .2010الصمیدعي،(ومواصفاتها بالفعل  

  وهــذه الفجــوة هــي .الفجــوة بــین الخدمــة المدركــة وبــین الخدمــة المقدمــة :  )5(رقــم الفجــوة

  ).2010نجم،(نتاج حدوث أحد أو بعض أو كل الفجوات السابقة 

  

  :نموذج الفجوات المطور -2

ویعتبــــــر هــــــذا النمــــــوذج مطــــــوراً عــــــن النمــــــوذج الســــــابق ویســــــمى نمــــــوذج الأداء الفعلــــــي 

)SERVPERF ( وقام بتطویره)Cronin &Taylor,1992 ( وفي هذا المقیاس یتم التركیـز

باعتبار أن الجودة یحكم علیها من خلال الإدراك الفعلي مـن ، لأداء الفعلي للخدمة المقدمةاعلى 

  :الزبون للخدمة ویعبر عنها بالمعادلة 

  الأداء الفعلي            = جودة الخدمة  

، الملموســـــیة (الســـــابقة وهـــــى وفـــــي هـــــذا المقیـــــاس تـــــم الاعتمـــــاد علـــــى الأبعـــــاد الخمســـــة 

  ).2010نجم،) . (التعاطف ، الأمان ، الاستجابة ، الاعتمادیة 
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  :أهمیة الجودة في الخدمات 

أن جمیــع المنظمــات تعطــي اهتمامــاً كبیــراً للجــودة فــي ) Lewis et al. 2003(ذكــر 

  :ت التالیة لما تحققه الجودة للمنظمات من أفضلیة، وذلك للاعتبارا ،منتجاتها ومنها الخدمات

المستهلك یحرص بشدة على تفحص المنتجات والخدمات قبل اتخاذ قرار الشراء لذلك  -1

 ).2010نجم،(أصبحت عملیة الشراء شدیدة التعقید والتشابك

حدة المنافسة في قطاع الخدمات أصبحت في ازدیاد وتنامي في كل یوم، فالجودة  -2

 ).Lewis et al. 2003(الاعتبارتعتبر میزة تنافسیة یجب على الإدارة أخذها بعین 

فالجودة التي ترافق الخدمات تؤدي إلى تقلیل التكالیف : الجودة تؤدي إلى الكفاءة  -3

 .الناتجة عن الأخطاء بذلك تزداد كفاءة المنظمات 

النجاح الذي تحققه الخدمات ذات الجودة :جودة الخدمات مقدمة لنجاح المنظمات  -4

من التقدم والنجاح، وبالتالي یحقق منافع ربحیة مادیة العالیة ینعكس على مقدمها بمزید 

 ).2003المنصور،(ومعنویة للمؤسسة 

  

  :ةلكترونیالخدمات الإ 

في ظل التطور السریع وانتشار تكنولوجیا المعلومات الحدیثة أصبحت الشركات تولي 

ة للمنظمات لا لكترونیة لمواكبة هذا التقدم، فأهمیة الخدمات الإلكترونیاهتماماً كبیراً للخدمات الإ

ة فقط ، بل یمكنها أن تكون قناة لكترونیینبع من كونها مؤشراً على نجاح معاملاتها التجاریة الإ

تواصل فعالة مع العملاء، لفهم حاجاتهم ورغباتهمن وبالتالي تحلیل معلومات العملاء وتلبیة 

  ).Rowley,2006(حاجاتهم 

ة توجهاً لدى المنظمات ، فالخدمات إلكترونیى لذلك أصبح تحویل الخدمات التقلیدیة إل

، ) 2009أحمد،( الإنترنتة مثل إلكترونیة هي خدمات تقدم عبر وسائل وشبكات لكترونیالإ

  ).Rowley,2006(وهي الأعمال التي تتم عبر تكنولوجیا الاتصالات 

الحدیثة ة هي خدمات تستند إلى التكنولوجیا لكترونیبأن الخدمات الإ) Kasper,2006(وذكر

، وبالتالي فهي لكترونيالتي یشارك فیها العمیل بشكل تفاعلي بواسطة وسائل التواصل الإ

 هنا فمن ، )2007Iyer & Evanschitzky,(اً إلكترونیخدمات یمكن تلقیها والتعامل معها 

 تقلیل إلى تؤدي تنافسیة مزایا الخدمات ومقدمي للعملاء تقدم ةلكترونیالإ الخدمات أصبحت

  ).Kasper,2006( الربحیة وزیادة والتكالیف تالوق
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 خدمات هي ةلكترونیالإ الخدمات أن حول تتمحور كلها التعریفات أن نجد سبق مما

  . ةلكترونیالإ الاتصال وسائل عبر وتتم مباشر اتصال إلى الحاجة دون للعملاء تقدم تفاعلیة

  

 والخدمة المادیة السلعة من كلٍ  خصائص بین الفروقات نوضح )1- 2( الجدول وفي

  .ةلكترونیالإ والخدمة التقلیدیة

  

  )1-2( الجدول

  ةلكترونیالإ والخدمة التقلیدیة والخدمة المادیة السلعة خصائص

  ةلكترونیالإ الخدمة  التقلیدیة الخدمة  المادیة السلعة  م

1  
  ملموسة غیر  ملموسة

 إلى وتحتاج ملموسة غیر

  إعلامي وسیط

  تخزینها یمكن  تخزینها یمكن لا  تخزینها یمكن  2

  التلازم عدم  التلازم  التلازم عدم  3

 اختراع براءة أخذ یمكن لا  فیها اختراع براءة أخذ یمكن  4

  فیها

 حق على الحصول یمكن

  فیها وبراءة مؤلف

  متغایرة وحداتها  متغایرة وحداتها  متجانسة وحداتها  5

  التسعیر صعبة  التسعیر صعبة  التسعیر سهلة  6

  نسخها یمكن  نسخها یمكن لا  نسخها یمكن لا  7

  تقاسمها یمكن  تقاسمها یمكن لا  تقاسمها یمكن لا  8

  الذاتي الاستهلاك تحقق لا  الذاتي الاستهلاك تحقق  الذاتي الاستهلاك تحقق  9

  )Bits( البتات على قائمة  الذرات على قائمة  الذرات على قائمة  10

Source : Evanschitzky& Iyer, (2007). 
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  :ةلكترونیأهمیة المواقع الإ 

ة لتواكب التطور المتسارع في إلكترونیأصبح من المهم للشركات الیوم أن تمتلك مواقع 

  :تكنولوجیا المعلومات، وأهمیة ذلك ترجع إلى عدة عوامل 

إلى إحداث طفرة كبیرة في السرعة والكفاءة  الإنترنتحیث أدى ظهور : الكفاءة  -1

ة تقترب إلكترونیوالمرونة والتكالیف، حیث أصبحت تكلفة إنجاز الصفقات بصورة 

  ).2010نجم،(من الصفر، وبالتالي تقل التكلفة وتزداد الكفاءة 

 من المؤسسات تمكن أصبحت للانترنت الفائقة السرعة إن حیث : الانتشار سرعة -2

 ).2010نجم،( أخرى وسیلة أي من بكثیر أسرع بصورة الانتشار

 فرص وخلق جدیدة منافسة أسواق تطویر من المؤسسات تمكن ةلكترونیالإ المواقع -3

 .)&2007Iyer Evanschitzky,( الحالیة الأسواق في إضافیة

  

  :ةلكترونیجودة الخدمات الإ 

ة وتركزت لكترونیم كان هناك العدید من الدراسات حول الخدمات الإ2000منذ العام 

وبدأ الباحثون بوضع تعریف ). Rowley,2006(حول جودة الخدمات وأبعادها المختلفة 

أن جودة الخدمات ) Parasuraman et al. 2005(ة فذكر لكترونیلمفهوم جودة الخدمات الإ

 Zeithaml et(لكفاءة والفعالیة في جمیع عملیاته، وعرفها تعبر عن مدى اتصاف الموقع با

al. 2000 (بمدة تسهیل الموقع لعملیات البیع والشراء وتسلیم الخدمات بكفاءة وفعالیة.  

عدة تعریفات للمفهوم منها أنها مقارنة بین توقعات العمیل للخدمة المطلوبة ) 2010نجم،(وناقش

ق كفاءة التنقل على الشبكة وزیادة حجم البیانات المقدمة مع والخدمة المستلمة فعلاً، وأنها تحقی

  .المحافظة على الخصائص المطلوبة

ة تنبع من جودة البیئة التكنولوجیة لكترونیأن جودة الخدمات الإ) Rowley,2006(وبین

 العمیل من تقییم عملیة بأنها الجودة )Santos,2003( وعرف، الإنترنتالمساندة مثل موقع 

  . لكترونيالإ الموقع خلال من المقدمة الخدمة لكفاءة

 تحدید في رئیسیاً  عاملاً  تعتبر ةلكترونیالإ الخدمات جودة أن )al. et Yang 4200(وبین

أن ) Parasuraman, et al. 1988( وذكر ، ةلكترونیالإ التجاریة المؤسسة نشاطات نجاح

العملاء وولائهم، لذلك كان الاهتمام جودة الخدمة هي بمثابة المفتاح الرئیسي في تحقیق رضا 

  .ة ضروریاً لكترونیبجودة الخدمات الإ
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ة یختلف باختلاف لكترونیأن مفهوم الجودة الإ (Kim & Lennon,2006)وبین 

  .الموقع المطلوب قیاس جودته وذلك لاختلاف طبیعة الخدمات المقدمة من خلال المواقع 
  

 عام اقترح فقد ة،لكترونیالإ الخدمات جودة درسوا الذین أوائل من وزملاؤه  Zeithamlیعتبر 

 وهذا )ServQual( التقلیدیة للخدمات الفجوات نموذج على مبني نموذج تطبیق م2002

  : هي رئیسیة فجوات ثلاث عنه ینتج حیث ) 2-2 (الشكل في موضح النموذج

  

 

  

  ةلكترونیالإ للخدمات الفجوات نموذج: )2. 2( الشكل

Source : Zeithaml et al. (2002) 

  

 لكترونــيهــذه الفجــوة تنــتج عــن المیــزات المفقــودة فــي تصــمیم الموقــع الإ:  فجــوة التصــمیم 

بحیــــث لا یغطــــي جمیــــع الجوانــــب التــــي یرغــــب فیهــــا العمیــــل، ویرجــــع ذلــــك إلــــى نقــــص 

المعلومــات لــدى الإدارة حــول رغبــات العمیــل، أو بســبب أن الإدارة لــم تقــم بتغطیــة جمیــع 

  ).Zeithaml et al. 2002(رغبات الزبائن

 تنــتج هــذه الفجــوة عــن فقــد التســویق بــین مــوظفي الشــركة والزبــائن عبــر :  فجــوة الاتصــال

فیـؤدي إلـى  لكترونـي، وتنتج عن نقص المعرفة والفهم بمزایـا الموقـع الإلكترونيالموقع الإ
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 .Zeithaml et al(عــدم تواصــل المــوظفین مــع العمــلاء كمــا یتوقــع العمــلاء تمامــاً 

2002. (  

 ــاء هــذه الفجــوة تحــدث علــى عكــس الفجــوتین الســابقتین عنــد جانــب العمیــل :  فجــوة الوف

وتحدث عند وقوع إحدى الفجوتین أو كلیهما ، وتحدث بسـبب عـدم حصـول العمیـل علـى 

 ).Zeithaml et al. 2002(رغباته كاملة أو ما تم وعده به من الإدارة 

  

  :ةلكترونیأبعاد جودة الخدمات الإ 

 الأبعاد من العدید استخدام تم ةلكترونیالإ الخدمة جودة دراسة في الباحثون بدأ أن منذ

 باحث من التعریف في تتشابه التي الأبعاد بین المطابقة الصعب فمن ذلك ومع ، لقیاسها

 ةلكترونیالإ الخدمات جودة لأبعاد الدارسین أوائل من وكان ).Rowley,2006(لآخر

)Zeithaml et al. 2000 ( قام بتطویر نموذج حیث)E-ServQual ( عن نموذج قیاس

الوصول، وسهولة (باستخدام أحد عشر بعداً وهي ) ServQual(جودة الخدمات التقلیدیة 

الخصوصیة، والاستجابة، / التنقل، والكفاءة، والمرونة، والموثوقیة، والطابع الشخصي، والأمن 

  ).وجمال الموقع، ومعرفة الأسعار، الثقة/ ضمان الو 

 المجموعة :لمجموعتین مقسمة بعداً  عشر أحد )Santos,2003(م اختار 2003وفي عام 

 سهولة(وهي الموقع تصمیم جودة على تركز أبعاد، خمسة وعددها الحاضنة أبعاد الأولى

والمجموعة الثانیة الأبعاد النشطة   )الموقع وهیكلة والتخطیط، والمظهر، والمحتوى، الاستخدام،

  )والحوافز والأمان، والاتصال، والدعم، والكفاءة، الموثوقیة،(وهي وعددها ستة أبعاد

 أبعاد سبعة قیاس لیتم )ServQual-E( مقیاس Parasuraman طور م2005 عام وفي

 وتشمل الأساسیة الخدمة أبعاد الأولى :مجموعتین إلى الأبعاد وقسمت ، عشر أحد من بدلاً 

 الخدمة أبعاد الآخر والقسم )والخصوصیة والكفاءة، والوفاء، الموثوقیة،(هي أبعاد أربعة

 هذه أن وذكر ، )صلوالتوا والتعویض، الاستجابة، ( هي أبعاد ثلاثة وتشمل الراجعة ةلكترونیالإ

 لها الحاجة عدم عند إخفاؤها ویمكن التقییم بدایة في ضروریة لیست الأخیرة الأبعاد

)Parasuraman et al. 2005.(  

وفاء، والالكفاءة، ( تسعة أبعاد وهي (Kim & Lennon,2006)م استخدم 2006وفي عام 

لمعلومات، وأسلوب نظام، والخصوصیة، والاستجابة، والتعویض، والاتصال واالتوفر و 

  .)تصمیمال
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وحتـى  1996أنـه منـذ العـام Deshwal , Mahajan & Choudhary,2013) (وذكر 

ة لكترونیـــدراســـة بحثیـــة حـــول موضـــوع جـــودة الخـــدمات الإ 70فقـــد تـــم نشـــر حـــوالي  2012العـــام 

 50بعــداً ، تكــرر منهــا فقــط  91وتنــاول البــاحثون فیهــا أبعــادًا مختلفــة للقیــاس وصــل عــددها إلــى 

، أمـا ) 3-2(بعداً مرتین أو أكثر وهذه الأبعاد المتكـررة توضـح مـع عـدد تكرارهـا فـي الشـكل رقـم 

 ،رضـا المسـتخدمینو  ،إدارة النظـام،و نتعـاش الا(الأبعاد الأخرى والتي ذكرت مرة واحدة فقـط فهـي 

علــى زین ، وسیاســة التخــســلامة النظــام، و المیــزات، و الأداء، و میــزة النســبیةوال ،لتــزاموالا ،صــراعوال

ــــتشــــبكة  ــــه، و الإنترن ــــدرة ال، و الترفی ــــة،الق ــــةو  عملی ــــة واجهــــة المســــتخدم، و الدق  ،الاســــتبدال، وإمكانی

عــدد ، ومعلومــات صــالحة للمهــام، وعــدد مــرات التغییــرات، و تكامــل، ومعرفــة الأســعار، والمرونـةوال

 لافتــات عــدد،و  لتحســینات،وا الصــور عــدد،و  قواتســاع النطــا ،دیــتعق، والالــروابط مــن وإلــى الموقــع

، العملیـــة جـــودة، و المحتملـــة جـــودة، والالاســـتعمال ســـهولة، و البحـــث، و الأخـــرى للشـــركات الدعایـــة

المتسـقة،  صـورة، والالإحسـاس، والكفـاءة، و المعلومـات تـوفیر، و تفضـیلیة، والمزایـا الالنتیجـة جودةو 

  ).الاختیار یةوجاذب ،والنسق ،والشكل ،الفنیة الكفایة، و الاستخدام سهولةتركیز، و ال مواطنو 

    



  

 السابقة الدراسات في تكرارها

Source

20253035
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تكرارها وعدد ةلكترونیالإ الجودة أبعاد : ) 3. 2 (الشكل

Source: Deshwal et al. (2013) 

05101520

٢الوظیفة 
  ٢جودة الرسم
٢الملاءمة 

   ٣المنافع والمخاطر 
٢الحافز 
٢الاختصاص 
٤التفاعل 
٢السمعة 
  ٢الاكتمال اون لاین 
٤التوافر 
٥الفھم 
  ٤المصداقیة 
٥التعاطف 
٩التوكید  
  ٤الملموسیة 
٣المجاملة 
  ٣دعم الخدمات 
١٢الخدمة الأساسیة  

٤جمالیة الموقع 
١١الاتصالات 

٤التدفق 
  ٣الابتكار 
٤المظھر المرئي  
٣البداھة 
١٣الثقة 
١٤التخصیص 

٢الخلفیة 
١١إمكانیة الوصول 

٣الاتصال 
٣التعویضات 
٣٥الاستجابة 

٤الوفاء 
  ٧الكفاءة 
  ٢المتعة المستلمة من قبل المستھلك 

٢٦الخصوصیة / الأمن 
٣جودة المعلومات 
٣التصفح و التحمیل 
٣التفاعل 
٦المظھر
  ٢الوصلات 
٣الھیكلة 
  ٢التوقیت 
  ٣٣المحتوى 

٤الدقة  
٣المراقبة 
٢المتعة 

  ١٨سھولة الاستخدام 
٤التسلیم 

  ٣٥الموثوقیة 
٢٤تصمیم الموقع 

 

الشكل

المتعة المستلمة من قبل المستھلك 
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  :ة وجودة الخدمة التقلیدیةلكترونیجودة الخدمة الإ 

  

 وجودة التقلیدیة الخدمة لجودة التقییم بین الفرق أن )al. et Zeithaml 2000( ذكر

 یتم التي العوامل ومفهوم ، للجودة العملاء تصور : التالیة العوامل في یكمن ةلكترونیالإ الخدمة

 أن وبینوا ، الخدمات بین والمفاضلة الخدمة محتوى على والتعرف ، هاوعدد الجودة قیاس بها

 .التقلیدیة الخدمة جودة من أكثر ةلكترونیالإ الخدمة جودة تقییم في أكبر مفاضلة لدیه العمیل

 نظراً  التقلیدیة الخدمة وجودة ةلكترونیالإ الخدمة جودة بین كاملة مقارنة توجد لا أنه وذكر

 الباحثین من عدداً  أن )Javadi,2011( وبین .منها نوع كل في الخدمة تقدیم طریقة لاختلاف

 الذي  ),Gefen 2002(  ومنهم التقلیدیة الخدمات وجودة ةلكترونیالإ الخدمات جودة بین قارنوا

 المستخدمة الخمسة الأبعاد أن فوجد الطریقتین بین والاختلاف الاتفاق أوجه في یبحث أن حاول

 اندماج " و والتعاطف الملموسیة ( : هي أبعاد ثلاثة في اندمجت التقلیدیة الجودة مقیاس في

 في أثیراً ت الأبعاد أكثر هو الملموسیة بعد أن ووجد ) "والضمان والموثوقیة الاستجابة من كل

 في المستخدمة الأبعاد بعض أن إلى )al. et Zeithaml 2000( وخلص .وولائه العمیل رضا

 یصلح لا الآخر والبعض ةلكترونیالإ الخدمة جودة في للاستخدام تصلح التقلیدیة الخدمة جودة

 لا مةالمستخد الأبعاد أن أیضاً  وذكر ، المستبعدة محل تحل أن یمكن جدیدة أبعاداً  هناك وأن ،

  .ةلكترونیالإ الخدمة مع لتتماشى جدید من تعریف إعادة إلى بحاجة بل السابق تعریفها یصلح

  
  

  :ةلكترونیالمیزة التنافسیة لجودة الخدمة الإ 

 باستخدام تنافسیة میزة على الحفاظ الدائم هدفها كان الشركات أن )2010 ، نجم( ذكر

 الحفاظ أصبح ، الثمانینات في ثم .المنتج جودة نحو التوجه كان السبعینات ففي مختلفة، وسائل

 الأنشطة على مركزاً  الشركات اهتمام أصبح لذلك صعوبة أكثر والجودة التكلفة میزة على

 بالخدمات الاهتمام بدأ التسعینات فترة في ثم التشغیلیة، فعالیةال وتحسین للشركات الداخلیة

 خدمة تقدیم مثل الأساسیة العملیات مثل الشركات لأنشطة الأساسیة للعملیات المرافقة الأخرى

 استمر ، الإنترنت عبر التجاریة الأعمال أنشطة تطویر ومع .الممتازة والخدمة البیع بعد ما

 على التركیز مع الأخرى الخدمات وبعض الأساسي للمنتج إضافیة خدمات تقدیم مع الاتجاه

  .الإنترنت خلال من الخدمات نوعیة تحسین
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 حول المعلومات على الحصول تكلفة انخفاض أن ),Santos 2003( بین وقد

 وذكر . الإنترنت بكةش على للمنظمة إضافیة میزة یوفر الشراء عملیة قبل المختلفة الخدمات

)2000 al. et Zeithaml( في مهماً  عاملاً  عتبرت أن یمكن ةلكترونیالإ الخدمة جودة أن 

 هو التكنولوجیا تطور مع الجودة تطویر وأن للشركات ةلكترونیالإ للأعمال التمایز استراتیجیة

 یمكنها ةلكترونیلإا الخدمة جودة وعوامل .للشركات التنافسیة المیزة على المحافظة وسائل أحد

  ).,Rowley 2006( العملاء عند للمنظمة تجاریة علامة إنشاء
  

 للأعمال تنافسیة میزة بناء إلى تؤدي ةلكترونیالإ الخدمات جودة أن ),Santos 2003( وبین

 مما معها والتجاوب العملاء من راجعة تغذیة على الحصول خلال من ةلكترونیالإ التجاریة

  .للمنظمة ولاؤه ویزداد القرار صنع في بمشاركته العمیل یشعر
  

 عالم في جدیدة فرصاً  خلق المتسارع ونموه الإنترنت أن )Chang, & Chen 2003( وذكر

  :منها التنافسیة للمیزة جدیدة أشكالاً  خلقت المعلومات فتكنولوجیا ، الاقتصاد

  .مختلفة جغرافیة مناطق في العملاء من كبیر عدد إلى الوصول -1

 .الأعمار مختلف في المستهلكین إلى صولالو  -2

 .الإنترنت على الإعلان خلال من المختلفة التسویق لاستراتیجیات المحتملة القدرة -3

 . الإنترنت عبر الشراء عملیة تتم لم لو حتى المنتجات حول معلومات توفیر -4

 وكسب الطویل المدى على الزبائن مع العلاقة على للحفاظ كأداة الإنترنت استخدام -5

 .جدد عملاء

 .لحاجیاتهم والملائمة السعر حیث من العملاء إرضاء -6

  

 ةلكترونیالإ المواقع على ةلكترونیالإ الخدمات جودة تطبیق أن )0201 الكثیري،( وذكر

 قیمتها من یرفع مما لتمایزبا علیها یعود مضافة قیمة تبني أن یمكنها التعلیمیة للمؤسسات

  . المؤسسات بین التنافسیة
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  :مقدمة

أداء إن ســرعة المتغیــرات الحاصــلة فــي شــتى مجــالات الحیــاة تــؤثر بشــكل مباشــر علــى   

ــــي أذواق المســــتهلكین، وســــرعة التطــــور  ــــر ف ــــي ظــــل وجــــود المنافســــة القویــــة والتغی المنظمــــات ف

التكنولــوجي، ممــا یحــتم علــى المنظمــات اتبــاع اســتراتیجیات فعالــة تمكنهــا مــن البقــاء والنمــو مــن 

سـهام (خلال استغلال نقاط قوتها والفـرص المتاحـة، وامـتلاك قـدرات تنافسـیة أكبـر مـن منافسـیها 

خصائصـها أهمیتهـا و في هذا المبحث سیتم التعرف إلى مفهـوم المیـزة التنافسـیة و  )2009نة، ومی

  .أبعادها والمیزة التنافسیة لقطاع التعلیم وعلاقة الإنترنت بالمیزة التنافسیةو 

  :مفهوم المیزة التنافسیة

تباینت تعریفات المیزة التنافسیة بین الباحثین بسبب الطریقة التي یتم النظر إلیها، فمنهم 

من نظر إلیها من خلال الكفاءة والفاعلیة لأداء المنظمة لأعمالها مقارنة بالمنافسین، ومـنهم مـن 

خـلال  نظر إلیها من خلال عامل الكلفة وزیادة المبیعات عن التكالیف، وآخرون نظروا إلیها مـن

  ).2004التمیمي والخشالي، (الزمن وتقدیم الخدمة بوقت وزمن أقل 

أن المیـزة التنافسـیة تنشـأ بمجـرد توصـل المؤسسـة إلـى اكتشـاف طـرق  )Porter , 1985(وذكر 

جدیدة أكثر فعالیة من تلك التي یمتلكها المنافسون، ویتم تجسید هذا الاكتشاف میـدانیاً ، وعرفهـا 

المهارة أو التقنیة أو المورد الممیـز الـذي یتـیح للمنظمـة تقـدیم منـافع وقـیم  بأنها )2001السلمي،(

بأنهـا  )Macmillan & Tampoe 2000(كمـا عرفهـا . للعمـلاء أكبـر ممـا یقدمـه المنافسـون

  .الوسیلة التي تستطیع منظمة الأعمال من خلالها الفوز على المنافسین

صر تفـوق للمنظمـة علـى منافسـیها یـتم تحقیقهـا بأن المیزة التنافسیة هي عن )1998خلیل،(وذكر 

مـــن خـــلال اتبـــاع إســـتراتیجیة محـــددة للتنـــافس تتضـــمن تحدیـــد طریقـــة وأســـاس التنـــافس ، وعرفهـــا 

)Barney & Clark,2007 ( بأنهــا تولیــد المــوارد والقــدرات الداخلیــة الفریــدة التــي لا یمكــن

  .تقلیدها من قبل المنافسین 

أن البــاحثین ركــزوا علــى منظــور اكتشــاف طــرق جدیــدة لتولیــد قــیم فــي التعریفــات الســابقة یلاحــظ 

  .أكبر للعملاء لكنها لم تنظر إلى تحدید هذه الطرق أو تحدید تكلفة هذه الطرق

بــأن المیــزة التنافســیة هــي مجموعــة العوامــل التــي تمیــز ) 2009أحمــد،(وفــي تعریــف آخــر ذكــر 

  .لسوقیةالمنظمة عن غیرها من المنافسین بهدف زیادة الحصة ا
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المیــزة التنافســیة بأنهــا الموقــع الفریــد طویــل الأمــد الــذي تطــوره ) 2012القطــب،(وعــرف 

المنظمة من خلال أداء أنشطتها بشكل ممیز وفعـال واسـتغلال نقـاط قوتهـا الداخلیـة باتجـاه تقـدیم 

  .منافع قیمة فائقة لعملائها بشكل لا یستطیع المنافسون تقدیمه

تنافســیة للمنظمــة علــى أنهــا طریقــة مــن خلالهــا یصــبح للمنظمــة میــزة ویمكــن النظــر إلــى المیــزة ال

مكتسبة على المنافسین من خـلال شـعور المسـتهلك أن هـذا المنـتج أو الخدمـة تقـدم منفعـة وقیمـة 

أكبـر مــن غیرهـا، أو مــن خـلال تخفــیض الســعر أو مـن خــلال تقـدیم خــدمات ومنـافع وفوائــد أكبــر 

  ) .Wheelen & Hinger, 2012(تبرر ارتفاع السعر 

بـأن المیـزة التنافسـیة هـي امـتلاك المنظمـة لمیـزة مكتسـبة مــن ) Kotler et al. 2000(وذكـر 

  .خلال تقدیم قیمة للمستهلك أكبر مما یقدمه المنافسون

تــدلل علــى أهمیــة امــتلاك  -علــى اخــتلاف التعبیــر بینهــا  –ویــرى الباحــث أن التعریفــات الســابقة 

المنظمـــة لمیـــزة تنافســـیة تمكنهـــا مـــن العمـــل والاســـتمرار فـــي تقـــدیم المنتجـــات والخـــدمات للعمـــلاء 

والعمــــل علـــــى إرضـــــائهم ، وحســــن إدارة المـــــوارد الخاصـــــة بالمؤسســـــة بشــــكل فعـــــال مـــــع مراعـــــاة 

  .المتغیرات الخارجیة في البیئة المحیطة

  

  :لتنافسیةأسباب ا

عـــدداً مـــن الأســـباب التـــي جعلـــت التنافســـیة ) 2009أحمـــد ،(و ) 2001الســـلمي،(ذكـــر 

  :الركن الأساسي في نظام الأعمال المعاصرة ومنها 

ضـــخامة وتعـــدد الفـــرص فـــي الســـوق العـــالمي بعـــد أن انفتحـــت الأســـواق أمـــام حریـــة  -1

  .التجارة الدولیة نتیجة الاتفاقات الدولیة

ــــرة المعلومــــات عــــن  -2 ــــة والســــهولة النســــبیة فــــي متابعــــة وملاحقــــة وف الأســــواق العالمی

 .المتغیرات الناتجة عن تقنیات المعلومات وتطور التكنولوجیا

 الإنترنتسهولة الاتصالات وتبادل المعلومات بین المنظمات المختلفة بفضل شبكة  -3

 .وآلیات الاتصالات الحدیثة

لیــات الإبــداع والابتكــار بفضــل تــوافر نتــائج الأبحــاث والتطــورات التقنیــة وتســارع عم -4

الاســــــتثمارات الضــــــخمة فــــــي عملیــــــات البحــــــث والتطــــــویر ونتیجــــــة للتحالفــــــات بــــــین 

 .المنظمات الكبرى

ارتفــاع مســتویات الجــودة، والســهولة النســبیة لــدخول المنافســین الجــدد إلــى الأســواق  -5

جعــل الأســواق تتحــول إلــى ســوق مشــترین وجعــل القــوة الحقیقیــة تتركــز بیــد العمــلاء، 

 .الذین انفتحت أمامهم فرص الاختیار والمفاضلة بین البدائل المختلفة 
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  :أهمیة المیزة التنافسیة

أن المیـزة التنافســیة لهــا أهمیـة كبــرى للمنظمــات وذلــك ) 2007الغــالبي وإدریــس ، (ذكـر 

  :من خلال أنها

  .تعطي المنظمة تفوقاً وأفضلیة على المنافسین وبالتالي تحقیق نتائج أعلى  -1

 .المنظمة متفوقة في الأداء أو في قیمة ما تقدمه للعملاء أو في الاثنین معاً تجعل  -2

 .تتسم بالاستمراریة والتجدد مما یتیح للمنظمة متابعة التطور والتقدم  -3

اســـــتمرار وتطـــــویر التعامـــــل مـــــع ، وتحفـــــزهم إلـــــى تـــــؤثر إیجابیـــــاً فـــــي إدراك العمـــــلاء -4

 .المنظمة

حركــة دینامیكیــة للعملیــات الداخلیــة فــي تســتند إلــى قــدرات ومــوارد المنظمــة فتعطــي  -5

 .المنظمة 

  

  :خصائص المیزة التنافسیة

ذكــــر العدیــــد مــــن البــــاحثین عــــدداً مــــن الصــــفات  ،لكــــي یتضــــح مفهــــوم المیــــزة التنافســــیة

الــدوري (و) 2005الزعبــي،(والخصــائص التــي تتصــف بهــا المیــزة التنافســیة حیــث ذكــر كــل مــن 

عـــددا مـــن خصـــائص المیـــزة ) 2007ي وإدریـــس ،الغـــالب( و) 2010نجـــم ،(و) 2009وأحمـــد ، 

  :على النحو التالي نجملها التنافسیة 

 .أنها نسبیة تتحقق بالمقارنة مع الآخرین ولیست مطلقة  -1

 .تنبع من داخل المنظمة وتحقق لها قیمة  -2

 .تؤدي إلى تحقیق تفوق وأفضلیة على المنافسین  -3

وتـنعكس فـي كفـاءة الأداء  تعمل على تقدیم التوجیه والتحفیـز لكـل عناصـر المنظمـة -4

 .للمنظمة وفي أنشطتها وفي قیمة ما تقدمه للعملاء

 .تؤثر في العملاء وفي إدراكهم للأفضلیة وتحفزهم للشراء من المنظمة -5

تتحقق لمـدة طویلـة ولا تـزول بسـرعة عنـدما یـتم تطویرهـا أو تجدیـدها ویصـعب علـى  -6

 .المنافسین تقلیدها

 .تشتق من رغبات وحاجات العملاء -7

 .قدم ملاءمة مناسبة بین موارد المنظمة والفرص المحیطة بهات -8

تمتــاز بأنهــا مرنــة بحیــث یــتم إحــلال میــزة مكــان أخــرى بســهولة ویســر وفــق التغیــرات  -9

  .الحاصلة في البیئة الخارجیة
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  :مصادر المیزة التنافسیة

 یعتبــر فهــم مصــدر المیــزة التنافســیة عــاملاً مهمــاً للمنظمــات لكــي تســتغل هــذه المصــادر

أن مصـــادر المیـــزة ) Pitts & Lei,1996(وتطورهــا لتحقیـــق تفـــوق علـــى المنافســین، وذكـــر 

  :التنافسیة للمنظمة تنقسم إلى قسمین 

العوامــل : مرتبطــة بمــوارد المنظمــة الملموســة وغیــر الملموســة مثــل :  مصــادر داخلیــة* 

الأساســـیة للإنتــــاج والمــــوارد الأولیــــة وغیرهـــا، وأیضــــاً تــــأتي المیــــزة التنافســـیة مــــن الــــنظم الإداریــــة 

ــــز ومــــردودات البحــــث العلمــــي  المســــتخدمة والمطــــورة وأســــالیب التنظــــیم الإداري ، وطــــرق التحفی

  .والتطویر والإبداع

وهـي كثیـرة ومتعـددة وتتشـكل مـن خـلال متغیـرات البیئـة الخارجیـة، :  ر خارجیـةمصاد* 

تغیـــر : ممـــا یـــؤدي إلـــى خلـــق فـــرص وممیـــزات یمكـــن أن تســـتغلها المنظمـــة وتســـتفید منهـــا مثـــل 

  .العرض والطلب على المواد الأولیة والمالیة والموارد البشریة المؤهلة

  

  :عوامل بناء المیزة التنافسیة

أربعـــة عوامـــل أساســـیة لبنـــاء المیـــزة التنافســـیة وهـــي ) Hill & Jones,2008(ذكـــر 

و یمكــن ) الاسـتجابة لحاجــة العمـلاء –الإبـداع والابتكــار  –الجـودة المتفوقــة  –الكفـاءة المتفوقــة (

أن تتبنـى هـذه العوامـل لتحقیـق میـزة تنافسـیة  - علـى اخـتلاف خـدماتها ومنتجاتهـا -لأي منظمة 

  )  : 4 -2الشكل (خاصة بها 

   

  

  

  

  

  

  

  

  

  عوامل بناء المیزة التنافسیة) : 4- 2الشكل (

Source : Hill, & Jones. (2008). 
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  :هذه العوامل الأربعة بشيء من التفصیل كما یلي) 2004الشیخ وبدر ، (وذكر 

وتتعلــق بتكــالیف المــدخلات ) :   Superior Efficiency- الكفــاءة المتوقعــة( -1

كلمــــا قلــــت المــــدخلات المســــتخدمة زادت الكفــــاءة ، ف، مخرجــــات معینــــة  اللازمــــة لإنتــــاج

كما أن الإستراتیجیة ، إلي تحقیق كفاءة متفوقة  للموظفین تؤديالإنتاجیة العالیة وكذلك 

التنافسیة وأنظمة التحكم التي تتبعها المنظمة كلها تساعد في تحقیق كفاءة عالیة مقارنة 

  نمع المنافسی

  تقاس من خلال مـا تحققـه المنتجـات) :   Superior Quality - الجودة المتفوقة( -2

الجودة فـــ، ومســـتوى أداء هـــذه المنتجـــات والخـــدمات  ،والخـــدمات مـــن قبـــول لـــدى الزبـــائن

والتكالیف ممـا تكوین اسم تجارى ذي سمعة جیدة وتقلل الجهد والوقت  تؤدي إلىالعالیة 

 . یحقق میزة للمنظمة

منتج ویتحقق من خلال تقدیم ):  Superior Innovativeness-والابتكار الإبداع ( -3

 . خرینید مختلف عن الآدالعمل بأسلوب جو من خلال جدیدة أأو خدمة 

) : Superior Customer Responsiveness -لحاجــة العمــلاءلاســتجابة ا( -4

ـــك  ویتطلـــب ـــى احتیاجـــاتهم المتنوعـــة التـــي یمكـــن ذل ـــالعملاء والتركیـــز عل ـــة ب معرفـــة دقیق

بتحقیــق مســتوى جــودة یصــعب تحقیقــه مــن قبــل المنافســین والتنویــع فــي تشــكیلة  إدراكهــا

كون تكما یجب أن ، عملاء مختلفة للحتیاجات الالاتكیف مع تلكي والخدمات المنتجات 

  .الاحتیاجات والأذواق  غیرعلى التشكل السریع مع ت ةً قادر المنظمة 
  

  

  :أبعاد المیزة التنافسیة

  

التـي یمكـن مـن خلالهـا تحقیـق المیـزة التنافسـیة للمنظمـة وذكـر  هناك العدید مـن الوسـائل

) 5-2(كمـا فـي الشـكل  -مایكل بورتر - ثلاث وسائل لذلك مبنیةً على نظریـة) 2009أحمد ، (

  :وهي
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      مصدر المیزة التنافسیة

      تكلفة أقل  تمیز

  قیادة التكلفة  التمیز
  قطاع عام

سة
ناف

لم
 ا
ع
طا

ق
  

  التركیز
  قطاع مخصص

  

  استراتیجیات المنافسة عند بورتر:  )5- 2(الشكل 

  )Grant,2008(المصدر 

  

وهــذه الإســتراتیجیة تتطلــب بنــاء :  Cost leadershipإســتراتیجیة قیــادة التكلفــة  -1

ــــیض التكــــالیف  ــــة والاســــتمرار علــــى تخف ــــات التصــــنیعیة ذات الكفــــاءة العالی الإمكانی

باســتخدام الخبــرة الســابقة والرقابــة المحكمــة علــى التكلفــة بشــكل عــام وعلــى تخفــیض 

التكلفــة الثابتـــة بشــكل خـــاص، ویقلــل النفقـــات إلـــى الحــد الأدنـــى فــي مجـــال البحـــوث 

وخــدمات البیــع والإعــلان ،ممــا یعنــي التمتــع بتكلفــة منخفضــة ممــا یعطــي والتطــویر 

 ,Porter(، وذكـر )2007الغـالبي وإدریـس ،(المنظمة قوة دفاعیة ضد المنافسین 

وهـذه العناصـر  أن كل نشاط من نشاطات الشركة له التكلفة الخاصة به ؛)  1985

. ة قیــادة التكلفــة تعكــس مصــدرا محــتملا لخفــض التكلفــة مــن أجــل تحقیــق إســتراتیجی

 وهــذه الإســتراتیجیة تتحقــق عنــدما تســتخدم المنظمــة مواردهــا لتحقیــق أدنــى تكــالیف

 التصنیع والتوزیع والخدمات، بحیث یمكنها أن تقدم سعرا أقـل مـن منافسـیها وتحقـق

  )Kotler et al. 2000 ( سوقاً أكبر

مـة القـدرة علـى هـذا الخیـار یعطـي المنظ:  Differentiationإستراتیجیة التمـایز  -2

ــــة  ــــة فریــــدة،من خــــلال منتجــــات مبتكــــرة ذات نوعی رغبــــات وحاجــــات العمــــلاء بطریق

أن التمـایز  )Kotler et al. 2000 ( ، وذكـر )2007الغـالبي وإدریـس ،(عالیـة

یحــدث عنــدما تســتخدم المنظمــة خطــوط إنتــاج ممیــزة وخططــاً تســویقیة مختلفــة عــن 

ت ومكـان الخدمـة وسـمعة المنظمـة أن توقی)  Barney,  1997( الآخرین ؛ وبین 

تعتبــر مــن أبــرز عوامـــل التمــایز ، لــذلك یعتبــر هـــذا الخیــار مناســباً جــدا للمنظمـــات 

حیث یمكنهـا الاهتمـام بالنوعیـة، ویمكنهـا المحافظـة علـى نفسـها مـن المنافسـین دون 

 ).2007الغالبي وإدریس ،(الاشتراك معهم في المنافسة السعریة 
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  ):6-2( الإستراتیجیتین السابقتین من خلال الشكل ویمكن توضیح 

  

  إستراتیجیتا قیادة التكلفة والتمایز: )6- 2( الشكل 

  )Grant.2008(المصدر 

  

 

تســتند هــذه الإســتراتیجیة علــى أســلوب اختیــار مجــال :  Focus ركیــزإســتراتیجیة الت -3

ـــتم التركیـــز علـــى جـــزء معـــین مـــن الســـوق وتكثیـــف نشـــاط  تنافســـي محـــدود بحیـــث ی

المنظمــة فــي هــذا الجــزء مــن خــلال قیــادة التكلفــة أو مــن خــلال التمــایز داخــل قطــاع 

 ).2009أحمد،(سوقي مستهدف 

 

مهــــارات ومــــوارد مطلــــوب توافرهــــا وكــــل خیــــار مــــن الخیــــارات الإســــتراتیجیة الســــابقة لهــــا 

  ) : 2-2( بالإضافة إلى متطلبات تشغیل تلزم لها یوضحها الجدول 
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  :) 2-2( الجدول 

  استراتیجیات المیزة التنافسیة والمهارات اللازمة لها ومتطلبات تشغیلها

  المتطلبات التشغیلیة  المهارات والموارد المطلوبة  الإستراتیجیة

لة
ام
ش
 ال

فة
كل
الت

ة 
اد
قی

  

  اســتثمار رأســمالي متواصــل مــع تــوفیر مزیــد مــن

 رأس المال في متناول الید

 مهارات هندسیة في مجال العملیات 

 الإشراف المكثف للعمل 

 تصمیم المنتجات بشكل یؤدي لسهولة التصنیع 

 نظام التوزیع ذو الكلفة المنخفضة  

 رقابة محكمة على التكالیف  

  إعـــــداد تقـــــاریر رقابـــــة ومراجعـــــة تفصـــــیلیة

 متكررة

 تنظیم ومسئولیات واضحة 

 حوافز مبنیة على تحقیق الأهداف الكمیة  

یز
می

الت
  

 قدرات تسویقیة عالیة 

 هندسة المنتجات 

 الاتجاه نحو الإبداع 

  كفاءات عالیة في مجال البحوث الأساسیة 

 السمعة الجیدة في مجال الجودة 

 الریادة في التكنولوجیا 

  خبـــــرة طویلـــــة فـــــي الصـــــناعة أو مجموعـــــة مـــــن

 المهارات في صناعات أخرى

 تعاون قوي من قنوات التوزیع  

 تنسیق قوي بین وظائف البحوث 

  تطویر المنتجات والتسویق 

  مقــاییس وحــوافز نوعیــة بــدلاً مــن مقــاییس

 وحوافز كمیة

  رواتــــــــب ومزایــــــــا جیــــــــدة لجــــــــذب العمالــــــــة

  والكفاءات المبدعة

یز
رك

الت
  

 مزیج من السیاسات أعلاه 

  استراتیجي معینتوجیه المزیج لتحقیق هدف  

 مزیج من السیاسات أعلاه 

  توجیـــه المـــزیج لتحقیـــق هـــدف اســـتراتیجي

  معین

  ).2007الغالبي وإدریس ،: (المصدر

  
  

  مؤشرات المیزة التنافسیة

هنــاك العدیــد مــن المؤشــرات التــي تســتخدم للدلالــة علــى امــتلاك المنظمــة للمیــزة التنافســیة 

مثــل الربحیــة، والحصــة الســوقیة ، وحجــم المبیعــات ، ورضــا المســتهلك ، وســعر الســهم ، وتنــوع 

إلا )  Chang &  Sinclair,2003(و)  Silva  & Tadahsi,2005( المنتجـات وغیرهـا 

اماً وشــیوعاً هــي مؤشــرات الربحیــة والحصــة والســوقیة وحجــم المبیعــات أن أكثــر المؤشــرات اســتخد
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)Day & Wensley, 1989 (بسبب سهولة الحصول علیها وتوفر البیانـات اللازمـة لحسـابها، 

كمــا أنهــا بیانــات كمیــة یمكــن حســابها بســهولة ویســر علــى عكــس المؤشــرات الأخــرى مثــل رضــا 

  .المستهلك

  :الربحیة  .1

مقیــاس یســتعمل لتقیــیم أداء المشــروعات عــن طریــق نســبة صــافي تعــرف الربحیــة بأنهــا  

الـــدخل إلـــى الأصـــول أو الاســـتثمارات ، ویمكـــن تعظـــیم الربحیـــة عـــن طریـــق تحســـین اســـتثمارات 

  )1999الوقفي ، (المشروع واستخدامات التقنیات الحدیثة واستغلال الموارد بشكل أفضل 

  :الحصة السوقیة  .2

ه حیــث إنــمییــز بــین الــرابحین والخاســرین فــي الســوق یســتخدم مقیــاس الحصــة الســوقیة للت

یســتخدم لحســاب نصـــیب المنظمــة مـــن المبیعــات فــي الســـوق ومقارنتــه مـــع المنافســین الرئیســـیین 

)Day & Wensley, 1989 ( ویعطي مقیاس الحصة السوقیة مؤشـراً عـن وضـع المنظمـة فـي

حلهـا، ویـتم قیـاس الحصـة  السوق ، وانخفاضه یدل علـى أن هنـاك مشـكلة مـا یتعـین علـى الإدارة

  ) :Kottler , 2000(السوقیة باستخدام إحدى ثلاث طرق 

وتحســـــب بقســـــمة مبیعـــــات المنظمـــــة علـــــى إجمـــــالي : الحصـــــة الســـــوقیة الإجمالیـــــة  -1

  .المبیعات الكلیة في السوق

علـى مـدى الفـرق بـین المنظمـة وأكبـر  اً وهـي تعطـي مؤشـر : الحصة السوقیة النسبیة  -2

  .بقسمة مبیعات المنظمة الكلیة على مبیعات أكبر المنافسین في السوقمنافسیها وتحسب 

أي الســوق الــذي تقــوم المنظمــة بتركیــز نشــاطاتها علیهــا، : حصــة الســوق المخــدوم  -3

  .وتحسب بقسمة مبیعات المنظمة على المبیعات الإجمالیة للسوق المخدوم
  

  :النمو السنوي للمبیعات .3

الــرئیس لمنظمــات الأعمــال فهــي مخرجــات النشــاط  یعتبــر حجــم المبیعــات محــور النشــاط

التي من خلالها یـتم تحقیـق الأربـاح وبالتـالي تحقیـق النمـو والاسـتمراریة فـي السـوق، لـذلك تسـعى 

معظم المنظمات إلى وضـع هـدف محـدد لهـا لمقـدار حجـم المبیعـات المـراد تحقیقـه وذلـك لمتابعـة 

  .أداء المنظمة ودرجة نجاحها في تحقیق أهدافها
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  :المیزة التنافسیة في التعلیم العالي

معلوم لدى المشتغلین في الحقل التربوي أن المصطلحات والمفـاهیم الجدیـدة تظهـر من ال

أولاً فــي مجــالات الصــناعة والتجـــارة والاقتصــاد ومنهــا تنتقــل تـــدریجیاً إلــى مجــال التعلــیم، وعلیـــه 

ـــیم، حیـــث تشـــهد المؤسســـات یمكـــن القـــول أن مفهـــوم التنافســـیة بـــدأ ینتقـــل مـــؤخراً إلـــى حقـــ ل التعل

التعلیمیــة وخصوصــاً الجامعـــات تحــدیات جدیــدة مثـــل ضــرورة تحقیــق معـــاییر الجــودة والحصـــول 

على الاعتماد وحصولها على ترتیب متقدم في قـوائم أفضـل الجامعـات علـى المسـتویات العالمیـة 

ـــك مـــن التحـــدیات ـــر ذل ـــ ،وغی ـــى المســـتو  ىوهـــذا یضـــع الجامعـــات فـــي منافســـة شـــدیدة عل ى المحل

 .والدولي

قـدرة الجامعـة علـى تقـدیم خدمـة " ویمكن تعریف التنافسیة فـي التعلـیم الجـامعي علـى أنهـا

تعلیمیة وبحثیة عالیة الجودة ممـا یـنعكس إیجابیـاً علـى مسـتوى خریجیهـا وأعضـاء هیئـة التـدریس 

ة، وفـى نفــس بهـا، الأمـر الــذي یكسـبهم قـدرات ومزایــا تنافسـیة فـي ســوق العمـل بمسـتویاته المختلفــ

الوقت یعكس ثقة المجتمع فیها ومن ثم التعاون معها، وزیـادة إقبـال الطـلاب علـى الالتحـاق بهـا، 

وهكــذا تتحقــق الغایــة المنشــودة بحیــث تصــبح الجامعــة فــي خدمــة المجتمــع، والمجتمــع فــي خدمــة 

مــن أجــل الجامعــة ، ویمكــن تعریــف التنافســیة فــي التعلــیم الجــامعي أیضــاً بأنهــا تســابق الجامعــات 

المستویات  والوصول إلى ) خدمة المجتمع -البحث -التعلیم(تحقیق الأفضل في وظائفها الثلاث

  ).2009إبراهیم ،(.العالمیة 

  

  :عناصر المیزة التنافسیة في الجامعات
  

 : أساسیان بعدانلها  الجامعيالتعلیم  فيالقدرة التنافسیة أشار بعض الباحثین إلى أن 

مجــالات حیویــة مثــل  فــي قــدرة التمیــز علــى الجامعــات المنافســة فــيیتمثــل :  الأول البعــد

ــــــرامج الدراســــــیة وخصــــــائص  ــــــات والقاعــــــات والتجهیــــــزات  أعضــــــاءالب ــــــة التدریســــــیة والمكتب الهیئ

وابتكـار نظـم ، ونظـم الجـودة  الإدارةونمـط  للطـلاب العملـيالتـدریب  وتسـهیلات والبحثیة الدراسیة

 . البیئة المحیطة فيمختلف المتغیرات تواكب  جدیدة تأهیلوبرامج 

ولا ، القدرة على جذب واستقطاب الطلاب المتمیزین مـن السـوق فيیتمثل  :ثانيال البعد 

  ).2013المقادمة،( .الأولالشق  فيیتوقف على مدى النجاح  الثانيالشق  فيالنجاح  أنشك 

مشـاكله والمسـاهمة  كما ذكر بعض الباحثین أن ارتباط الجامعات بالمجتمع وتعاملها مع

فـــي تقـــدیم حلـــول لهـــا مـــن خـــلال الطـــرق المختلفـــة كـــالتعلیم والأبحـــاث والســـلوك الإداري الـــداخلي 

  ).Cyert, 1993(للجامعة ، فإن ذلك كله یعطي الجامعات قدرة أكبر على المنافسة 
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  :مؤشرات قیاس المیزة التنافسیة في مؤسسات التعلیم العالي

المحــــاولات  العالمیــــة والمحلیــــة، لتحســــین الجــــودة الشــــاملة فــــي لقــــد ركــــزت العدیــــد مــــن 

المؤسسات التعلیمیة، مـن خـلال عقـد المـؤتمرات والنـدوات، وتشـكیل اللجـان العلیـا لوضـع وتحدیـد 

  .مؤشرات ومعاییر محددة لقیاس الجودة في هذه المؤسسات

ام التعلیمـي ویمكن القول بأنه لا یوجد مؤشر واحد یستطیع أن یصف بصورة كاملة النظ

المعقــــد والمتشــــابك بعناصــــره وأبعــــاده ومدخلاتــــه وعملیاتــــه وهنــــاك العدیــــد مــــن المؤشــــرات الكمیــــة 

والنوعیــة التــي یتطلــب نجاحهــا الاهتمــام بالعدیــد مــن المعــاییر التــي مــن أبرزهــا الهیكــل التنظیمــي، 

  ).2004علیمات، . (والمدرسي، والمنهاج والوسائل والأسالیب

فــي الدراســات الســابقة، فــإن قیــاس أداء مؤسســات التعلــیم العــالي یمكــن أن ولكــن بصــورة متكــررة 

  :مجالات، هي ةتشمل ثلاث

  

البحث والاكتشاف الذي یتضمن مؤشرات مرتبطة بأعضاء هیئة التدریس / المجال الأول

  .وتنوع الكلیات وبرامجها، والجوائز التي حصلت علیها الكلیة

  

ویتضــمن مؤشــرات تتعلــق بجــودة الطــلاب وتنــوعهم، هــو التعلــیم والــتعلم / المجــال الثــاني

  .ومخرجات الطلاب

  

یرتبط بالخدمة العامة المتعلقـة برضـا المجتمـع، ومشـاركتها فـي الأنشـطة / المجال الثالث

  ).2013المقادمة،. (العامة
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  الإنترنتتنافسیة و الالمیزة 

  

 الإنترنـتأن الشركات والمنظمات تحاول التكامل بـین تكنولوجیـا  (Phan, 2003)ذكر 

مع العملیات التقلیدیة لهـا  والعمـل علـى إعـادة تصـمیمها بطـرق تحسـن قـوتهم وتحقـق لهـم المزایـا 

  .التنافسیة

  

قیمـة جدیـدة للشـركات مـن تلقـاء  لا تقـدم الإنترنـتأن تكنولوجیـا  (Javadi,2011)ذكـر 

وذكـر أن . لخلـق قیمـة مضـافة للشـركات هـو الأسـاس الإنترنـتشـبكة  نفسـها لكـن حسـن اسـتخدام

وخلــق میــزة تنافســیة  تغییــر هیكــل الصــناعة الأعمــال مــن خــلال ســیؤثر علــى قیمــة الإنترنــت

  .میزة تنافسیة  تؤدي إلى التي والشبكات القنوات بناء یؤدي إلى  الإنترنتواستخدام  .مستدامة

  

یمكـن أن   میـزة السـعر أو سواء كانت میزة التكلفة ایاالمز  تحقیق أن  (Porter, 2001)ذكر 

   :بطریقتین تؤدى

 علـى نحـو  الآخـرین ولكـن تنفیـذها  أنشـطة مثـل تنفیـذ وهـو مـا یعنـي :التشـغیلیة الفعالیـة

 یمكـن أن تـتم مـن خـلال اسـتخدام التكنولوجیـات العالیـة الفعالـة أفضـل مـنهم، هـذه المیـزة

  . الإنترنتتقنیات  مثل

 عـن الآخـرین بشـكل مختلـف المهـام والأنشـطة تنفیـذ وهـذا یعنـي: سـتراتیجي الا الموقـع 

 .قیمة فریدة للشركة لإعطاء

  

 ونیكـ قـدالإسـتراتیجي ،  الموقـعة و الفعالیـة التشـغیلی علـى علـى حـد سـواء الإنترنـت یـؤثر

 مـع طرقـا جدیـدة للمیـزة التنافسـیة یخلـق ولكنـه أصـعب، طریقـة الفعالیـة التشـغیلیة اسـتخدامه مـع

  .(Javadi,2011)طریقة الموقع الاستراتیجي 

  

المسـتخدمة لتنفیـذ  أقوى الأدوات من اً یعتبر واحد الإنترنت بأن  (Porter, 2001)وبین 

مـع الأدوات  مقارنـة قیمة السلسـلة للشـركة باسـتخدام اسـتثمار أقـل لأنه یزید من. الفعالیة التشغیلیة

  الفعالیــة التشــغیلیة تحقیــق بحاجــة إلــى الشــركاتفــإن تكنولوجیـا المعلومــات لــذلك  الأخـرى مــن

  .من المنافسین بشكل أفضل الإنترنتباستخدام تقنیات 



40  
 

  المبحث الثالث

  الجامعات الفلسطینیة في قطاع غزة

  

 مقدمة  

  التعلیم العالي في فلسطینواقع  

 الجامعة الإسلامیة 

 جامعة الأقصى  

  جامعة فلسطین 

 الخدمات الإلكترونیة للجامعات الفلسطینیة   
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  :مقدمة

بـالرغم  ماضـیةد الو التعلیم العالي شهد تطـوراً فـي فلسـطین خـلال العقـ أنمما لا شك فیه 

، فعلـى الـرغم مـن المسـیرة الشـاقة للتعلـیم العـالي من الصعوبات التي یواجهها مجتمعنا الفلسطیني

م إلا 1967العام  منذفي الأراضي الفلسطینیة في ظل الاحتلال الصهیوني للأراضي الفلسطینیة 

ي استطاع الاعتماد على نفسه في إیجاد حلـول لمشـاكل التعلـیم العـالي عـن أن المجتمع الفلسطین

وأصبح سجل التعلیم العالي في فلسطین نموا مطردا الجامعات والكلیات الفلسطینیة، ف بناءطریق 

، إضافة إلى محافظات الوطنعلى مختلف المستویات في  راهتمام كبیحظى بالتعلیم الجامعي ی

الأفضل لمواكبة حاجات الفـرد والمجتمـع وخصـائص العصـر العلمـي  نحو نه شهد تطوراً مستمراأ

 حققـهوالتقني، وبناء على ذلك فإنه ینظر إلى التعلیم الجـامعي علـى أسـاس الـدور المتمیـز الـذي ی

الكــوادر والطاقــات البشــریة الفنیــة والعلمیــة  إعــدادفــي تقــدم المجتمعــات وتنمیتهــا وذلــك عــن طریــق 

التربویـة والعلمیـة  :ذلك إعـداد القیـادات الفكریـة فـي مجـالات التعلـیم المختلفـةوالثقافیة والمهنیـة وكـ

  .)2013 ، یم العاليلوالتع وزارة التربیة(والمهنیة

  

  

  :التعلیم العالي في فلسطینواقع 

مؤسسة تعلیمیة تدریبیة تمنح شهادات  53یتكون قطاع التعلیم العالي الفلسطیني من    

موزعة ) 2013 ، یم العاليلوالتع وزارة التربیة( الدكتوراهتتراوح من الدبلوم المتوسط حتى 

  :  كالتالي

  

  

  الضفة الغربیة .1

 :موزعة كالتالي مؤسسة تعلیم عالٍ  34غربیة یوجد في الضفة ال

 9  حكومیة وست عامة وواحدة خاصة اثنتان(جامعات تقلیدیة(.  

 12 تحت ، وواحدة عامةخاصة، اثنتان  خمسحكومیة،  أربع(جامعیة  اتكلی

  .)إشراف وكالة غوث وتشغیل اللاجئین

 13  وواحدة تحت  خاصة وأربع، سبع عامة، ةحكومی واحدة(كلیة مجتمع متوسطة

  ).وكالة غوث وتشغیل اللاجئینإشراف 
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    قطاع غزة .2

  :  مؤسسة تعلیم عالي موزعة كالتالي 18 یوجد في القطاع

 5  واحدة حكومیة واثنتان عامتان واثنتان خاصتان(جامعات تقلیدیة(. 

 6  وواحدة عامة أربع حكومیة وواحدة خاصة(كلیات جامعیة(.  

 7  عامة، واثنتان خاصتان، واحدة حكومیة، وواحدة  ثلاث(كلیات مجتمع متوسطة

  ).تحت إشراف وكالة غوث وتشغیل اللاجئین

 

    التعلیم المفتوح .3

 )17(یوجد جامعة واحدة تتوزع مراكزها في الضفة وغزة حیث بلغت مراكزها في الضفة 

 .مراكز) 5(وفي غزة  مركزاً 

 

ــــیم للعــــام الدراســــي بلــــغ عــــدد الطلبــــة المســــجلین الملتحقــــین فعــــلاً فــــي مؤسســــات و  التعل

   :طالباً موزعین كالتالي 213,581) 2012/2013(

 طالباً  123,484: الجامعات التقلیدیة.  

 طالباً  16,232: الكلیات الجامعیة.  

 طالباً  12,273: كلیات المجتمع المتوسطة.   

 طالباً  61,592: التعلیم المفتوح.  

  

 الجامعة الإسلامیة

أكادیمیــة مســتقلة مــن مؤسســات التعلــیم العــالي، تعمــل الجامعــة الإســلامیة بغــزة مؤسســة 

اتحـــــاد الجامعــــات العربیـــــة، ورابطـــــة : بإشــــراف وزارة التربیـــــة والتعلــــیم العـــــالي، وهــــي عضـــــو فــــي

الجامعات الإسلامیة ، واتحاد الجامعات الإسلامیة ، ورابطـة جامعـات البحـر الأبـیض المتوسـط، 

ـــــــدولي للجامعـــــــات، وتربطهـــــــا علاقـــــــات تعـــــــ ـــــــة والاتحـــــــاد ال اون بـــــــالكثیر مـــــــن الجامعـــــــات العربی

انبثاقـــاً عـــن معهـــد الأزهـــر الـــدیني  م1978فـــي العـــام  نُشـــئت الجامعـــة الإســـلامیة بغـــزةأ،والأجنبیة

الفلسطینیین في قطـاع  م الجامعة الوحیدة التي تخدم1991وظلت الجامعة الإسلامیة حتى العام 

، وأعداد والإداریةشهدت الجامعة تطوراً في هیئتیها الأكادیمیة الماضیة وعلى مدار السنوات ،غزة

طلبتها وخریجیها، إلى جانب مرافقها، ووحداتها، ومختبراتها، وخدماتها في مجالي البحث العلمي 

  ).4201 ،موقع الجامعة الإسلامیة( والتنمیة المجتمعیة،
  



43  
 

 16035(م 2013/2014ویبلــغ عــدد الطلبـــة المقیــدین فــي الجامعـــة فــي الفصــل الثـــاني 

  :موزعین كالتالي ) طالباً 
  

  عدد طلبة الجامعة الإسلامیة حسب الكلیات):3- 2(الجدول 

 المجموع طلاب طالبات الكلیة

 516 208 308 أصول الدین

 1922 532 1390 الآداب

 2077 1199 878 التجارة

 4924 677 4247 التربیة

 894 416 478 التمریض

 1925 1015 910 الشریعة والقانون

 347 173 174 الطب

 538 206 332 العلوم

 582 96 486 العلوم الصحیة

 1916 1194 722 الهندسة

 394 220 174 تكنولوجیا المعلومات

 16035 5936 10099 المجموع

  الجامعة الإسلامیة –بیانات غیر منشورة من القبول والتسجیل 

  

 الإسلامیة حسب المستویاتعدد طلبة الجامعة ): 4.2( الجدول 

 المجموع طلاب طالبات المستوى

 2947 1132 1815 الأول

 3835 1374 2461 الثاني

 3417 1202 2215 الثالث

 5201 1857 3344 الرابع

 539 324 215 الخامس

 96 47 49 السادس

 16035 5936 10099 المجموع

  الجامعة الإسلامیة –بیانات غیر منشورة من القبول والتسجیل 
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  جامعة الأقصى

م كمعهــد للمعلمــین تحــت إدارة الحكومــة المصــریة، 1955ســنة  جامعــة الأقصــى تأسســت 

م تطــور المعهــد إلــى كلیــة 1991وفــي عــام  ،وكــان الهــدف آنــذاك هــو إعــداد المعلمــین وتــأهیلهم

شـــیئاً فشـــیئاً فـــي خططهـــا  تكبـــرعرفـــت بكلیـــة التربیـــة الحكومیـــة، ومنـــذ ذلـــك الحـــین أخـــذت الكلیـــة 

مــع بدایــة العــام الجــامعي  هیئتیهــا الإداریــة والأكادیمیــة، التعلیمیــة، وأقســامها العلمیــة، وطلابهــا، و 

م تــم تحویــل الكلیــة إلــى جامعــة الأقصــى حیــث تضــم الجامعــة حالیــاً ســبع كلیــات  2000/2001

  ).4201 ،معة الأقصىموقع جا( .برنامجاً أكادیمیاً  37لوریوس في علمیة تمنح درجة البكا

18627 (م 2013/2014ویبلــغ عــدد الطلبــة المقیــدین فــي الجامعــة فــي الفصــل الثــاني 

  :موزعین كالتالي ) طالباً 
  

  عدد طلبة جامعة الأقصى حسب الكلیات:)5-2(الجدول 

 الإجمالي طلاب طالبات الكلیة

 1836 67 1769 كلیة الآداب والعلوم الإنسانیة

 2019 1189 830 والتمویلكلیة الإدارة 

 804 481 323 كلیة الإعلام

 13097 3397 9700 كلیة التربیة

 199 48 151 كلیة العلوم التطبیقیة

 371 52 319 كلیة العلوم الطبیة

 301 66 235 كلیة الفنون الجمیلة

 18627 5300 13327 الإجمالي

  جامعة الأقصى –بیانات غیر منشورة من القبول والتسجیل 
  

  عدد طلبة جامعة الأقصى حسب المستویات:) 6-2( الجدول 

 المجموع طلاب طالبات المستوى

 5195 1480 3715 الأول

 5032 1504 3528 الثاني

 3992 1136 2856 الثالث

 4408 1180 3228 الرابع

 18627 5300 13327 المجموع

  جامعة الأقصى –بیانات غیر منشورة من القبول والتسجیل 
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  جامعة فلسطین 

جامعــة فلســطین مؤسســة أكادیمیــة مــن مؤسســات التعلــیم العــالي الفلســطینیة تأسســت مــن 

والطلبـة العـرب والأجانـب أجل خدمة أبنـاء الشـعب الفلسـطیني فـي الـداخل والخـارج بشـكل خـاص 

وبدأت ممارسة دورهـا فـي المجتمـع الفلسـطیني  م،2003 أسست جامعة فلسطین عام، بشكل عام

فــي  2005 جنــب مــع نظیراتهــا مــن الجامعــات المحلیــة فــي أوائــل شــهر مــارس مــن عــام جنبــاً إلــى

تـــــم تخصـــــیص أرض للجامعـــــة ، ملفـــــات اعتمـــــاد الكلیـــــات والبـــــرامج مدینــــة غـــــزة، وذلـــــك بتجهیـــــز

فـــي مدینـــة الزهـــراء وســـط قطـــاع غـــزة، وبـــدأت الجامعـــة فـــور الحصـــول علـــى  اً دونمـــ 30 بمســـاحة

وقد استطاعت الجامعة خلال هذه الفترة من إتمام بعـض  ،فیها والاستقرارالأرض بإنشاء مبانیها 

تها فـــي مبنـــى الخـــوارزمي ومبنـــى ابـــن خلـــدون، وبعـــد العمـــل المتواصـــل فـــي تجهیـــز بـــرامج آمنشـــ

والجــودة والنوعیــة  للاعتمــادالجامعــة وفقــاً لمتطلبــات وزارة التربیــة والتعلــیم العــالي والهیئــة الوطنیــة 

ـــیم العـــالي حصـــلت ـــى الاعتمـــاد العـــام  لمؤسســـات التعل ـــم عل ـــى التـــرخیص المبـــدئي ث الجامعـــة عل

ــع جامعــة (النهــائي لكلیاتهــا الاعتمــادإلــى أن حصــلت علــى  15/07/2007 للجامعــة بتــاریخ موق

  .) 4201 فلسطین،

  

 طالبـاً  2013(م 2201/3201وبلغ عدد الطلبة المقیدین في الجامعة في الفصل الثـاني 

  :موزعین كالتالي ) وطالبة

  حسب الكلیات فلسطینعدد طلبة جامعة :) 7.2( الجدول 

 الإجمالي طلاب طالبات الكلیة

 648 94 554  الهندسة 

 147 22 125  تكنولوجیا المعلومات

 71 50 21  إدارة المال والأعمال

 511 93 418  القانون والممارسة القضائیة

 222 44 178  والاتصالالإعلام 

 31 21 10  طب وجراحة الفم والأسنان

 383 53 330  الدراسات الإسلامیة

 2013 377 1636 الإجمالي

  فلسطینجامعة  –بیانات منشورة من القبول والتسجیل 
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   الخدمات الإلكترونیة للجامعات الفلسطینیة

نظراً لأهمیة التكنولوجیا وأثرها في تقلیل الوقت والجهد اتجهت الجامعات إلى تقدیم 

  :إلكترونیة وتفاوتت الجامعات في تقدیمها كما یلي بعض خدماتها بصورة 

  

  لجامعة الإسلامیةلالخدمات الإلكترونیة 

وخدمات ) جمیع ما یتعلق بعملیة التسجیل(خدمات التسجیل : تقدم الجامعة الإسلامیة للطالب

وخدمة البرید الإلكتروني الخاص بالجامعة وخدمة ) طلبات البحث الإجتماعي( شئون الطلبة

مشاهدة المحاضرات (وصفحات الأكادیمیین وصفحات المودل  )البحث والتمدید(المكتبة العامة 

هذه الخدمات تقدم للطالب بصورة إلكترونیة ویتم التواصل مع الطالب من ) بصورة إلكترونیة 

غیر منشورة من  معلومات(خلال الرسائل القصیرة ومن خلال البرید الإلكتروني الخاص بالطالب

  ). 2014الجامعة الإسلامیة ،  –ل والتسجیل القبو 

  

  الخدمات الإلكترونیة لجامعة الأقصى

وخدمات شئون ) السحب والإضافة (خدمات التسجیل: تقدم جامعة الأقصى للطالب 

هذه الخدمات  )البحث فقط(وخدمة المكتبة العامة ) طلبات البحث الإجتماعي والقروض( الطلبة

إلكترونیة ویتم التواصل مع الطالب من خلال الرسائل القصیرة تقدم للطالب بصورة 

  ). 2014جامعة الأقصى ،  –غیر منشورة من القبول والتسجیل معلومات (فقط

  

  الخدمات الإلكترونیة لجامعة فلسطین

وخدمة المكتبة ) السحب والإضافة (خدمات التسجیل: تقدم جامعة فلسطین للطالب 

الخدمات تقدم للطالب بصورة إلكترونیة ویتم التواصل مع الطالب من هذه  )البحث فقط(العامة 

جامعة فلسطین ،  –غیر منشورة من القبول والتسجیل معلومات ( خلال الرسائل القصیرة فقط

2014 .(  
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  الثالثالفصل 

  دراسات السابقةال

  

  

   مقدمة

   الدراسات العربیة: أولاً 

  ة لكترونیالدراسات المتعلقة بجودة الخدمات الإ  –أ 

  الدراسات المتعلقة بالمیزة التنافسیة  –ب 

  الأجنبیة الدراسات : ثانیاً 

  الدراسات المتعلقة بجودة الخدمات الإلكترونیة  –أ 

  الدراسات المتعلقة بالمیزة التنافسیة  –ب 

  التعقیب على الدراسات السابقة: ثالثاً 
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   مقدمة

ة للجامعـات الفلسـطینیة لكترونیجودة الخدمات الإ التعرف إلىهدفت الدراسة الحالیة إلى 

وتأثیرهـــا علـــى المیـــزة التنافســـیة ، ولتحقیـــق هـــذا الهـــدف تـــم الإطـــلاع علـــى العدیـــد مـــن الدراســـات 

والأبحاث السابقة المتعلقة بموضوع الدراسة ویمكن عرض هذه الدراسات حسـب التسلسـل الزمنـي 

  .لها 

  

  / الدراسات العربیة: أولاً 

  :ة لكترونیالدراسات المتعلقة بجودة الخدمات الإ  –أ 

ة وسـمعة لكترونیـالعلاقة التأثیریـة بـین جـودة الخـدمات الإ "بعنوان  :)2012عودة،(دراسة  -1

  ) ".دراسة على عینة من الجامعات الخاصة( الجامعات

ة للمواقـــع لكترونیـــجـــودة الخـــدمات الإ هـــدفت هـــذه الدراســـة إلـــى معرفـــة العلاقـــة التأثیریـــة بـــین

ة فـــي الجامعـــات الأردنیـــة الخاصـــة وســـمعة تلـــك الجامعـــات مـــن وجهـــة نظـــر الطلبـــة، لكترونیـــالإ

-الموثوقیـة  –دقتهـا  –حداثـة المعلومـات  –الجمالیـة   -الشـمولیة(واستخدمت الدراسة المتغیـرات

كأبعـاد ) الرضـا –الاحترام  –عجاب الإ(، ومتغیرات  لكترونيكأبعاد لجودة الموقع الإ) الاستجابة

ـــي وتـــم توزیـــع  ـــى  اســـتبانةللســـمعة، واســـتخدمت الباحثـــة فـــي الدراســـة المـــنهج الوصـــفي التحلیل عل

   .اً طالب) 1524(

جـــودة المعلومـــات وأن   الجامعـــات الأردنیـــة تتمتـــع بســـمعة حســـنةأن إلـــى الدراســـة توصـــلت و 

لكـن جـودة التصـمیم كانـت بمسـتوى  ،المطلـوبوالخدمات التي تقدمها الجامعات لیست بالمستوى 

 .ة على سمعة الجامعاتلكترونییوجد أثر مباشر لجودة الخدمة الإوأنه  جید

وأوصــــت الدراســـــة بضــــرورة العمـــــل علــــى تحســـــین الخــــدمات والمعلومـــــات المتــــوفرة فـــــي المواقـــــع 

  .ة للجامعاتلكترونیالإ

  

ة فــي تقویــة لكترونیــالمصــرفیة الإ ثــر جــودة الخدمــة أ "بعنــوان  :)2011،الردایــدة(دراســة  -2

دراســة مقارنــة علــى زبــائن المصــارف الأردنیــة والأجنبیــة فــي (العلاقــة بــین المصــرف والزبــائن 

  ")عمان

ة فـي تقویـة علاقـة لكترونیـهدفت الدراسة إلى معرفة مدى تأثیر جودة الخدمة المصـرفیة الإ  

ات جـــودة الخدمـــة المصـــرفیة الزبـــائن بالمصـــارف ومعرفـــة مـــدى التشـــابه والاخـــتلاف فـــي مســـتوی

     بنـــوك 8ة فـــي المصـــارف الأردنیـــة والأجنبیـــة فـــي الأردن، وشـــملت الدراســـة عینـــة مـــن لكترونیـــالإ
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ـــــة و 4( ـــــم توزیـــــع ) أجنبیـــــة 4أردنی ـــــة فـــــي الأردن، وت علـــــى عمـــــلاء البنـــــوك  اســـــتبانة 350عامل

لكفــــــاءة، ا(واســــــتخدمت الدراســــــة المــــــنهج الإحصــــــائي الوصــــــفي التحلیلــــــي وتــــــم اســــــتخدام أبعــــــاد 

الرضـا (ة، وأبعـاد لكترونیلقیاس جودة الخدمة الإ) الاستجابةو الاتصال ، و ریة ، والسلاعتمادیة، وا

  .لقیاس جودة العلاقة) ، والثقة، والالتزام

بــین ثــر علــى جــودة العلاقــة ألهــا  ةلكترونیــالإ جــودة الخــدماتإلــى أن الدراســة توصــلت و 

كـل  فـي تـأثیروجـود فروقـات و  الأجنبیـةمـن  أكبـربصـورة  الأردنیـةفـي البنـوك المصـارف والزبـائن 

 .مع الزبائن على جودة العلاقةللمصارف ة لكترونیأبعاد الجودة الإبعد من 

ة بــین زبائنهــا وبیــان لكترونیــوأوصــت الدراســة بضــرورة قیــام البنــوك بنشــر الخــدمات المصــرفیة الإ

ضـــرورة قیـــام البنـــوك بتطـــویر وب همأهمیتهـــا ومزایاهـــا فـــي ســـرعة إنجـــاز المعـــاملات وتلبیـــة رغبـــات

هتمــــام بعملیــــة الاضــــرورة ، و علاقاتهــــا مــــع الزبــــائن لتحقیــــق مســــتویات أعلــــى مــــن الرضــــا والثقــــة

 .الاستجابة السریعة لرغبات الزبائن وزیادة الاهتمام بالسریة

  

ة باســـتخدام مـــدخل لكترونیـــقیـــاس جـــودة الخـــدمات الإ "بعنـــوان : )2011حســـین،(دراســـة  -3

  "الأردنیةالفجوات دراسة تطبیقیة في قطاع الاتصالات 

ة المقدمــة فعــلاً لكترونیــهــدفت الدراســة إلــى معرفــة مســتوى الفجــوة بــین جــودة الخــدمات الإ

ة المســتهدفة مــن وجهــة نظــر العــاملین فــي لكترونیــمــن وجهــة نظــر العمــلاء وجــودة الخــدمات الإ

 -الاسـتجابة  –السـریة  –الاعتمادیـة  –تصـمیم الموقـع  –ستخدام سهولة الا(الإدارة وفقاً للأبعاد 

علـــى عینـــة مـــن مجتمـــع الدراســـة المكـــون مـــن العـــاملین فـــي  اســـتبانةحیـــث تـــم توزیـــع ) التعـــاطف

عمیل  400وعملائهم ، فتكونت العینة من ) أمنیة -زین  –أورانج (شركات الاتصالات الأردنیة 

  .لدراسة المنهج الوصفي التحلیليفي الشركات، واستخدمت ا عاملاً  380و

عدم وجود فروق بین تقییم العملاء وتقییم العـاملین لمسـتوى جـودة إلى الدراسة توصلت و 

حســب  الأبعــادترتیــب وأن  ة حیــث كــان تقیــیم العــاملین وتقیــیم العمــلاء متقاربــاً لكترونیــالخدمــة الإ

 –الســـــریة  –التعــــاطف  –تصــــمیم الموقــــع  –ســــهولة الاســـــتخدام ( العمــــلاء رأي وفــــق  الأهمیــــة

تصـمیم الموقـع ( العـاملین رأي وفـق  الأهمیـةحسـب  الأبعـادترتیـب وأن  )الاعتمادیة –الاستجابة 

 .) الاعتمادیة –السریة  -الاستجابة  –سهولة الاستخدام  –التعاطف  –

وأوصـــت الدراســـة بضـــرورة اتخـــاذ الإجـــراءات اللازمـــة لتحســـین مهـــارات وكفـــاءات العـــاملین، 

  .نظام مراقبة ومتابعة الأداء بشكل أكبروتوفیر 
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ة في تحقیق الرضـا لكترونیجودة الخدمات الإ  أبعادثر أ"بعنوان  :)2011،الطراونة (دراسة  -4

  "الأردنيلدى ممثلي المنشات الخاضعة للضمان الاجتماعي 

  

ة فـي تحقیـق رضـا العمـلاء لكترونیأثر جودة الخدمات الإ التعرف إلىهدفت الدراسة إلى   

لمؤسســـة الضـــمان الاجتمـــاعي الأردنـــي، وتـــم  لكترونـــياً مـــع الموقـــع الإإلكترونیـــالـــذین یتعـــاملون 

  .عمیلاً ) 223(على عینة من  استبانةاستخدام المنهج الوصفي التحلیلي وتم توزیع 

في تحقیق رضـا العـاملین ة لكترونیالإر أبعاد جودة الخدمة یثتأ أنإلى الدراسة توصلت و 

ــاً ولكنــه كــان بشــكل عــام مرتفعــاً لجمیــع الأبعــاد وفــق الترتیــب  -الخصوصــیة(التــالي  كــان متفاوت

  )الاستجابة –المجاملة –الاعتمادیة  –سهولة الاستخدام  –سهولة الوصول 

وأوصــت الدراســة بضــرورة عقــد دورات تدریبیــة للعــاملین بشــكل مســتمر لتحســین الخدمــة، 

على ما هو مستجد في عملهم والمتعلق بالتكنولوجیـا الحدیثـة، ومعالجـة نقـاط الضـعف، وتدریبهم 

ة للمشمولین بالنظام الاختیـاري لتسـهیل التعامـل مـع الموقـع لكترونیأوصت بتفعیل الخدمة الإكما 

  .لكترونيالإ

  

  

ـــوان  :)2011،ســـرور(دراســـة  -5 ـــى رضـــا العمـــلاء عـــن الخـــدمات "بعن ـــؤثرة عل ـــل الم العوام

  "ة لبنك فلسطین في قطاع غزةلكترونیالإ 

العوامــــل المـــؤثرة علـــى رضــــا العمـــلاء عـــن الخــــدمات  التعـــرف إلـــىهـــدفت الدراســـة إلــــى   

ســرعة (مــن وجهــة نظــر العمــلاء وفقــاً للأبعــاد التالیــة  ة لبنــك فلســطین فــي قطــاع غــزةلكترونیــالإ

، )الآلـيتشار الصراف ان –سرعة الخدمة  –التكلفة  –الثقة  –السریة والخصوصیة  –الاستجابة 

عهـا علـى تـم توزی اسـتبانةواستخدم الباحث المنهج الوصفي التحلیلي وتم جمع البیانات من خلال 

  .من عملاء بنك فلسطین 370

 %72نسـبة ة لبنـك فلسـطین بلكترونیـالإرضا العملاء عن الخـدمات أن إلى  الدراسةتوصلت 

التي تمتاز بأنهـا منخفضـة وأقـل مـن تكلفتهـا  بالتكلفةة جیدة مقارنة إلكترونیالبنك یقدم خدمة وأن 

فــي عوامــل رضــا ذات دلالــة إحصــائیة لا یوجــد فــروق وأنــه  فــي البنــوك المنافســة فــي قطــاع غــزة

  . لمتغیرات الدیموغرافیةة تعزى للكترونیالعملاء عن الخدمات الإ

ة ، والاهتمــام یــلكترونإنجــاز المعــاملات الإ زمــنوأوصـت الدراســة بضــرورة العمــل علــى تقلیـل 

  .بصیانة أجهزة الصراف الآلي وإصلاحها فور تعرضها لأي خلل
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ة التـــي تقـــدمها مكتبـــات لكترونیـــجـــودة الخـــدمات الإ "بعنـــوان  :)2011الـــدهیمات،(دراســـة  -6

  "الجامعات الأردنیة الرسمیة والخاصة من وجهة نظر المستفیدین

التي تقدمها مكتبـات الجامعـات الأردنیـة ة لكترونیجودة الخدمات الإالدراسة إلى قیاس  تهدف

 –الأداء (وفقـاً للأبعـاد ) الهیئة التدریسیة والطلاب( الرسمیة والخاصة من وجهة نظر المستفیدین

 -المواكبــة  –المیــزات الإضــافیة والشــكل العــام  –ســهولة الاســتخدام  –الاســتجابة  –المصــداقیة 

ــــم توزیــــع ) التعــــاطف ــــة اســــتبانةحیــــث ت ــــى عینــــة مكون مســــتفید مــــن الخــــدمات ) 1268(مــــن  عل

ة في الجامعـات مجتمـع الدراسـة وتـم اسـتخدام الأسـالیب الإحصـائیة للوصـول إلـى عـدم لكترونیالإ

مكتبات الجامعـات الأردنیـة الرسـمیة ة للكترونیوجود فرق في تقییم المستفیدین لجودة الخدمات الإ

ة لصــــالح مكتبــــات لكترونیــــالإجــــود فــــرق فــــي جــــودة الخــــدمات وو  بدلالــــة أبعــــاد الجــــودة والخاصــــة

  الجامعات الرسمیة

ة التــي تقـــدمها مكتبــات الجامعـــات، لكترونیــوأوصــت الدراســة بإعـــداد بــرامج لتســویق الخـــدمات الإ

الخـــدمات بوإعـــداد دورات تدریبیـــة لأعضـــاء هیئـــة التـــدریس وطلبـــة الجامعـــات حتـــى یـــتم تعـــریفهم 

  .استخدامهاة التي تقدمها مكتبة الجامعات وكیفیة لكترونیالإ

  

  :الدراسات المتعلقة بالمیزة التنافسیة  –ب 

التنافسـیة  المیـزة تحقیـق فـي البشـریة الكفـاءات دور"بعنـوان  :)2013المقادمـة،(دراسـة  -7

  "دراسة حالة الجامعة الإسلامیة

لتعــرف إلــى دور الكفــاءات البشــریة فــي تحقیــق المیــزة التنافســیة فــي الجامعــة لدراســة إلــى اهــدفت ا  

مــدیر دائــرة ورئــیس قســم، ) 130(الفعلیـة للدراســة مــن  عینــةكدراســة حالــة وقــد تكونــت ال الإسـلامیة

 ارتباطیــهعلاقــة  وجــودوقــد  اســتخدم الباحــث المــنهج الوصــفي التحلیلــي، وتوصــلت الدراســة إلــى 

تـــوفر القـــدرات  نقویـــة بـــین تـــوفر الكفـــاءات البشـــریة المبدعـــة وتحقیـــق المیـــزة التنافســـیة وكـــذلك بـــی

 .لمهارات وتحقیق المیزة التنافسیةوا

الدراســة بضــرورة نشــر ثقافــة توظیــف واســتقطاب الكفــاءات المبدعــة والحــد مــن المظــاهر  وأوصــت

  .السلبیة في التعامل مع الكفاءات كالإقصاء أو التهمیش
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ــي،(دراســة  -8 ــوان  :)2013عل ــیم العــالي"بعن ــزة التنافســیة فــي التعل ــات اســتدامة المی : متطلب

  "وجهة النظر القائمة على أساس الموارد دراسة حالة الجامعة الإسلامیة بغزة

  

التعرف إلى متطلبات اسـتدامة الخبـرة  التنافسـیة فـي مؤسسـات التعلـیم العـالي إلى هدفت   

مــن مــدراء ) 111(تكونــت عینــة الدراســة مــن وقــد  الإســلامیة،وهــي كدراســة حالــة علــى الجامعــة 

وأثبتــت النتــائج أن متطلبــات اســتدامة  ي،الوحــدات والــدوائر، وقــد اســتخدم الباحــث المــنهج الوصــف

تقیـیم مـوارد وقـدرات الجامعـة (الخبرة التنافسیة للجامعة تتأثر بصـورة جوهریـة بكـل مـن المتغیـرات 

حیـــث كـــان الأقـــوى هـــو التكیـــف ) المنظمـــيالتكیـــف  –التحســـین المســـتمر  –التعلـــیم المنظمـــي  –

 %.64.85والأضعف هو معرفة قدرات المنافسین بنسبة % 77.37 بنسبةالمنظمي 

اهتمـام الجامعـة بـإجراء التحسـین المسـتمر لبرامجهـا الأكادیمیـة  ضـرورةالدراسة ب وأوصت  

تعتبــر مــن أهــم لأنهــا  والإبــداعاتوسیاســتها المعتمــدة فــي تقــدیم خــدماتها، وأن تتبنــى الابتكــارات 

  .متطلبات استدامة المیزة التنافسیة

  

 التنافسـیة فـي المیزة تعزیز في لكترونيالإ  التعلیم دور"بعنوان  :)2012أبو غبن ،(دراسة  -9

  ) "الأكادیمیین نظر وجهة من(غزة  قطاع في الفلسطینیة الجامعات

فــــي تعزیــــز المیــــزة التنافســــیة  لكترونــــيدور التعلــــیم الإ التعــــرف إلــــىهـــدفت الدراســــة إلــــى 

الاسـتجابة  –جـودة الخدمـة التعلیمیـة  –الإبداع والابتكار  –الكفاءة المتمیزة (المتمثلة في الأبعاد 

، وهـدفت إلـى تحدیـد نفـي الجامعـات الفلسـطینیة مـن وجهـة نظـر الأكـادیمیی) لرغبات الأكـادیمیین

  .لكترونيأثر الخصائص الشخصیة للمحاضرین في تطبیق التعلیم الإ

ــــم توزیــــع  المتفــــرغین فــــي الجامعــــات  نمــــن المــــوظفین الأكــــادیمیی 330علــــى  اســــتبانةت

جامعــة  –جامعــة الأقصــى  –جامعــة الأزهــر  –الجامعــة الإســلامیة (الفلســطینیة فــي قطــاع غــزة 

ــیم ) القــدس المفتوحــة وتــم تحلیــل البیانــات والتوصــل لنتــائج أهمهــا وجــود علاقــة بــین تطبیــق التعل

إلـــى عـــدم وجـــود  الدراســـة وتعزیـــز المیـــزة التنافســـیة فـــي المجـــالات الأربعـــة، وتوصـــلت لكترونـــيالإ

  .في تعزیز المیزة التنافسیة تعزى للخصائص الشخصیة لكترونيعلاقة حول دور التعلیم الإ

  

بــین المــوظفین الأكــادیمیین  لكترونــيوأوصــت الدراســة بالعمــل علــى نشــر ثقافــة التعلــیم الإ

  .لیة التعلیمیةوتوضیح أهمیته في العم
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 المیـزة تحقیـق فـي المعلومـات تكنولوجیـا استخدام علاقة"بعنوان  :)2011الناظر،(دراسة  -10

  "الغربیة الضفة في جوال شركة في العاملین نظر وجهة من التنافسیة

علاقــة اسـتخدام تكنولوجیــا المعلومـات فــي تحقیـق المیــزة  التعــرف إلـىهـدفت الدراســة إلـى   

التنافسـیة مـن وجهـة نظــر العـاملین فـي شــركة جـوال بالضـفة الغربیــة، واسـتخدمت الباحثـة المــنهج 

  .اً موظف 242على عینة من  استبانةالوصفي التحلیلي، حیث تم توزیع 

لومـات فـي تحقیـق المیـزة وتوصلت الدراسة إلى وجود دور كبیر لاستخدام تكنولوجیـا المع

وجــود علاقــة طردیــة بــین اســتخدام تكنولوجیــا المعلومــات وبــین أبعــاد المیــزة التنافســیة، كمــا بینــت 

  ).كفاءة العملیات –الإبداع والتطویر  –السیطرة على السوق  –جودة الخدمات (التنافسیة 

ولوجیــا المعلومــات وأوصــت الدراســة بضــرورة اهتمــام الإدارة العلیــا بالعــاملین فــي دائــرة تكن

  .وضرورة عمل التحسینات باستمرار على العملیة الإداریة وتكنولوجیا المعلومات في الشركة

  

  

 المیـزة تحقیـق علـى أثرهـا و المصـرفیة الخـدمات جـودة"بعنـوان ): 2010دراسـة الكركـي،( -11

  "الزبائن و الإداریین نظر وجهة من فلسطین بنك في التنافسیة

جـــودة الخـــدمات المصـــرفیة وأثرهـــا علـــى تحقیـــق المیـــزة  التعـــرف إلـــىهـــدفت الدراســـة إلـــى 

التنافســــیة فــــي فلســــطین مــــن وجهــــة نظــــر الإدارة والزبــــائن ، واســــتخدم الباحــــث المــــنهج الوصــــفي 

یعملـــون فـــي  202فـــرداً مـــنهم  570علـــى عینـــة مـــن  اســـتبانةالتحلیلـــي المقـــارن حیـــث تـــم توزیـــع 

درجـــات تقـــدیر العینـــة كانـــت عالیـــة أن ة إلـــى مـــن الزبـــائن ، وتوصـــلت الدراســـ 368المصـــارف و 

درجات علاقـة أبعـاد جـودة الخدمـة صرفیة في تحقیق المیزة التنافسیة، وأن ثر الخدمات المأحول 

أعلاهـــا لـــدى الإداریـــین كـــان بعـــد تتفـــاوت بـــین الإدرایـــین والزبـــائن فـــي تحقیـــق المیـــزة لـــدى العینـــة 

 .الاستجابة وأعلاها لدى الزبائن التجسید

  

الدراسة بضرورة اهتمام البنوك بمزید من الخدمات المصرفیة مثل بطاقـات الائتمـان  وأوصت

  .وتسهیلات القروض، وأوصت بضرورة السعي إلى تمیز العاملین في المصارف
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  /الأجنبیة الدراسات : ثانیاً 

  :الدراسات المتعلقة بجودة الخدمات الإلكترونیة  –أ 

  

1- (Kim-Soon, Abd Rahman &Ahmed , 2014) "( E-Service Quality in 
Higher Education and Frequency of Use of the Service " 

ة فــي مؤسســات التعلــیم العــالي وتأثیرهــا لكترونیــهــدفت الدراســة إلــى معرفــة جــودة الخــدمات الإ

ـــى عـــدد مـــرات الاســـتخدام ، حیـــث تـــم توزیـــع  وبتحلیـــل  ینب جـــامعیطـــلا 210علـــى  اســـتبانةعل

إلــى وجــود علاقــة قویــة بــین جــودة الخدمــة الإلكترونیــة وبــین عــدد مــرات البیانــات خرجــت الدراســة 

أن أهـم المتطلبـات لجـودة الخـدمات و  .وأن جودة الخدمات الالكترونیة كانت جیـدة جـدا الاستخدام

ة رونیـلكتعناصـر أساسـیة هـي أن تكـون الخدمـة الإ 6ة في مؤسسات التعلیم تكمن فـي لكترونیالإ

تســهل الوصــول إلــى مــا  -منظمــة وجذابــة  تتمتــع بواجهــة - ســهلة الاســتخدام - متاحــة دائمــا( 

  )   تمتاز بالمرونة -  توائم الخبرات والحاجات - یبحث عنه

  

وأوصت الدراسة بضرورة تقدیم الخدمات الالكترونیة بصورة منافسة، وضرورة تقییم الخدمات 

  .بصورة مستمرة لضمان جودتها
  

 
2- (Allahawiah,2013 ): "Factors Affecting the Use of E-Services from 
User Perspectives: A Case Study of Al-Balqa’ Applied University" 
 

هـــدفت الدراســـة إلـــى معرفـــة العوامـــل الأساســـیة التـــي تـــؤثر علـــى رضـــا وارتیـــاح المســـتخدمین 

علــى  اســتبانةلتطبیقیــة بالأردن،حیــث تــم توزیــع ة التــي تقــدمها جامعــة البلقــاء الكترونیــللخـدمات الإ

 –الموثوقیـة (هنـاك دور مهـم لأبعـاد أن من طـلاب الجامعـة ، وخرجـت الدراسـة بـ 610عینة من 

فــي تحقیــق الرضــا للمســتخدمین ) القابلیــة للاســتخدام –الســریة  –جــودة المعلومــات  –الاســتجابة 

وســهولة التوجیــه لهمــا دور مهــم فــي تقیــیم تصــمیم الموقــع ة، وأن لكترونیــواهتمــامهم بالخــدمات الإ

  ة لكترونیرضا المستخدم عن الخدمات الإ

  

وأوصـــت الدراســـة بضـــرورة الاهتمـــام بهـــذه الأبعـــاد لضـــمان تحقیـــق الرضـــا لـــدى المســـتخدمین 

  .وتقییم الجودة بصورة مستمرة
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3- (Jabar, Usman & Awal,2013) "Assessing The Usability Of 
University Websites From Users’ Perspective" 

  

ـــة مواقـــع الجامعـــات للاســـتخدام مـــن وجهـــة نظـــر  ـــى معرفـــة مـــدى قابلی تهـــدف الدراســـة إل

الجاذبیــة، ســهولة (أبعــاد أساسـیة هــي  5طالبــاً وتــم اختبـار أثــر  364الطلبـة، وتكونــت العینــة مـن 

الدراسـي علـى كما تم فحـص أثـر التخصـص ) التحكم، سهولة التعلم ، الكفاءة ، سرعة الاستجابة

آراء الطلبــــة،وخرجت الدراســــة بــــأن الأبعــــاد الخمســــة لهــــا أثــــر واضــــح علــــى مــــدى قابلیــــة المواقــــع 

ة للجامعـات، كمـا أن تخصصـات لكترونیـلذا یجب أن تراعـى عنـد تصـمیم المواقـع الإ ،للاستخدام

  .الطلبة المختلفة یجب أن تؤخذ في عین الاعتبار كذلك

  

لطلبــة أثنــاء  عملیــة تصــمیم شــكل الموقــع وإشــراكهم وأوصــت الدراســة بضــرورة أخــذ رأي ا

في اختبار الموقع ، وضرورة وضع خطـوط عامـة للتصـمیم یـتم اتباعهـا أثنـاء التطـویر والتحـدیث 

  .لضمان الجودة

  

  
  

4- (Lee, Jang & Cho, 2013) "Developing e-EServQual for 
Educational Websites " 

  

 اة التـي تقـدمهلكترونیـلتحدید جودة الخدمات الإ هدفت الدراسة إلى تطویر مقیاس خاص

ة علــى تحقیــق ولاء الطلبــة، لكترونیــة التعلیمیــة، ومعرفــة أثــر جـودة الخــدمات الإلكترونیــالمواقـع الإ

بعــد تعدیلــه وإضــافة مقــاییس لقیــاس القیمــة والثقــة والــولاء ، ) eServQual(وتــم اســتخدام مقیــاس 

ــاً  635تكونــت العینــة مــن  جــودة نتیجــة أن وخرجــت الدراســة بلمــدارس الثانویــة مــن طــلاب اطالب

ة المقدمة من المواقع لها أثر في ولاء الطلبـة مـن خـلال القیمـة المسـتلمة والثقـة لكترونیالخدمة الإ

أبعــاد كــان لهــا تــأثیر فــي جــودة الخدمــة وكانــت مناســبة مــن  خمســةأكثــر وأن فیمــا تقدمــه المواقــع 

القابلیـــة  –الأمــن  –جـــودة المعلومــات  –الاســتجابة  –جــودة التصــمیم (وجهــة نظــر الطلبــة هـــي 

  ) .للاستخدام

  

وأوصـــت الدراســـة بضـــروة أن تخضـــع المواقـــع للمتابعـــة الدائمـــة وضـــمان تمتعهـــا بـــالأمن 

  .لضمان جودتها وتحقیق ثقة الطلاب بهاوالراحة والأداء الوظیفي المطلوب 
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5 - (Al-Kasasbeh ,Dasgupta & AL-Faouri , 2011 ) " Factors 
Affecting E-Service Satisfaction "  
 

هـــدفت الدراســـة إلـــى معرفـــة العوامـــل التـــي تـــؤدي إلـــى رضـــا المســـتخدمین عـــن الخـــدمات 

) 5918(طالبــاً مــن أصــل ) 615(علــى عینــة عشــوائیة مــن  اســتبانةة، حیــث تــم توزیــع لكترونیــالإ

إلـى الفرضـیات توصـلت الدراسـة في جامعة البتـراء بـالأردن ، وباسـتخدام تحلیـل الانحـدار لدراسـة 

مـل التـي تـؤثر علـى رضـا تصمیم الموقع وسهولة التوجیه ومراعـاة الخصوصـیة هـي أهـم العواأن 

ة یــؤدي بالمســتخدمین إلـى الانتقــال للتعامــل مــع لكترونیــســوء جــودة الخـدمات الإالمسـتخدمین وأن 

  .شركات أخرى

  

ة بأبعادهـا المختلفـة لكترونیـت الإوأوصت الدراسة بضرورة اهتمام الإدارات بجودة الخـدما  

  .وخاصة الأبعاد الثلاث المذكورة
  

  

  

  

6- (Sutarso & Suharmadi, 2011) " Promotion of E-Technology-
Based Services: A Case Study of E-Service Quality at a University in 
Indonesia" 
 

ة المقدمـة مـن الجامعـات مــع لكترونیـهـدفت الدراسـة إلـى معرفـة درجـة توافــق الخـدمات الإ

 1319علـى  اسـتبانةحاجات ورغبات الطلبة وتحدید أي الخدمات بحاجة إلى تحسـین، تـم توزیـع 

ـــ ندونیســـیا ، وباســـتخدام المـــنهج ة والعلـــوم المصـــرفیة والبنكیـــة فـــي أمـــن طـــلاب كلیـــة الإدار  اً طالب

بصــورة عامــة كانــت مناســبة  ةلكترونیــجــودة الخــدمات الإ: ة أن جــیالوصــفي خرجــت الدراســة بنت

  .أعلى الخدمات جودة كانت خدمات المكتبة وخدمات الشئون العامةوأن  وجیدة

  

بضــــرورة التحســــین المســــتمر للخــــدمات الإلكترونیــــة وبــــالأخص جــــودة وأوصــــت الدراســــة 

  .خدمات الشئون الأكادیمیة والشئون المالیة والإداریة
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7- (Mebrate 2010): "A framework for evaluating Academic 
Website’s quality From students’ perspective" 
 

الأكادیمیة من وجهة ة لكترونیالإالمواقع جودة تقییم هدفت الدراسة الى وضع إطار عام ل

رضــا " مــع الأخــذ بعــین الاعتبــار    ISO 9126-1نمــوذج الجــودةاً علــى دااســتن نظــر الطــلاب

تـم تصـمیم الإطـار بصـورة  المنـتج،جـودة یمـا یتعلـق بتعریـف وجهة نظر الطلاب فو " المستخدمین

المحتــوى، ســهولة الاســتخدام، الموثوقیــة، والكفــاءة (نهائیــة لیتكــون مــن  خمــس أبعــاد رئیســیة هــي 

  . الأكادیمیةة لكترونیالإالمواقع  بعد فرعي لتقییم جودة 19و) والأداء الوظیفي
  

باســتخدام الإطــار المقتــرح، عــن بهولنــدا دلفــت للتكنولوجیــا عــة موقــع جام جــودة تــم تقیــیم 

  .على عینة من طلاب الجامعة استبیانتوزیع طریق 
  

صورة أوضح لتقییم جودة طار المقترح أعطى الطلاب الإأن توصلت الدراسة إلى نتیجة 

وبینـت الدراسـة أن تقیـیم جـودة الموقـع  . ة من الإطار المبني على نظام الآیـزولكترونیالمواقع الإ

  بصورة عامة یعتبر جیداً  دلفت للتكنولوجیاعة جام لكترونيالإ

بإضــافة أبعــاد أخــرى للتقیــیم لیصــبح توصــیات لتحســین الإطــار المقتــرح الدراســة وقــدمت 

  .التقییم أشمل

  

8- (Mustafa & Al-Zoua’bi , 2008)  "Usability of the Academic 
Websites of Jordan's Universities An Evaluation Study " 

  

ة مـن وجهـة نظـر الطلبـة لمعرفـة لكترونیهدفت الدراسة إلى تقییم مواقع الجامعات الأردنیة الإ

لقیـــاس غـــرض الدراســـة وخرجـــت الدراســـة  ســـتبانةمـــدى ســـهولة اســـتخدامها، وتـــم اســـتخدام أداة الا

  :بالنتائج التالیة 

  ة یعتبر مقبولاً لكترونیالمستوى العام لجودة المواقع الإ

) جودة الأداء  –الواجهة الرئیسیة  –تصمیم الموقع ( نقاط الضعف في جوانب هناك بعض 

  .وقدمت الدراسة مقترحات بتطویر جوانب الضعف وتعزیز قابلیة المواقع للاستخدام
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9- (Awwad,2006) " Website Quality Factors from Jordanian 
Universities Students’ Viewpoint" 

أكثــر العوامــل المــؤثرة علــى عوامــل الجــودة المدركــة مــن قبــل  التعــرف إلــىهـدفت الدراســة إلــى 

طــلاب الجامعــات الأردنیــة لتحدیــد أیهــا أكثــر أهمیــة فــي تصــمیم المواقــع الخاصــة بالجامعــات، تــم 

طالـب  400علـى  اسـتبانةعشـر وتـم توزیـع  يثنـبأبعـاده الا) WebQual(الاعتماد على مقیـاس 

عوامــل أهمیــة  ةعشــر أكثــر وخرجــت الدراســة بنتیجــة أن  عمــانمــن طــلاب الجامعــات الأردنیــة فــي 

البدیهیـة  –الاسـتجابة  –الثقـة  –التفاعـل  –ملاءمـة الموقـع للمهـام ( هـي من وجهة نظر الطلبـة 

ویجــب علــى الجامعــات أخـــذها ) العملیـــات -الاتصــالات  –التعــاطف  –الابتكــار  –المظهــر  -

  .ة الخاصة بالجامعاتیلكترونبعین الاعتبار عند تصمیم المواقع الإ

  

  

  :الدراسات المتعلقة بالمیزة التنافسیة  –ب 

  

1- (Ross,2014) Junior College Students’ Expectations On Choosing 
Institutions For Higher Education And Institutions Marketing 
Strategies For Admissions 

مســـتوى التعلـــیم العـــالي مـــن  حـــولالطلبـــة  اتفـــي توقعـــ إلـــى البحـــثهـــذه الدراســـة هـــدفت 

نوعیـة جیــدة مـن قبـل المؤسسـات التعلیمیـة لجـذب  إتباعهـاالمؤسسـات والاسـتراتیجیات التـي یجـب 

  .طالباً من طلبة الثانویة العامة في مدراس الهند 150وشملت العینة الطلاب من 

یمیـــة جاذبـــة توصـــلت الدراســـة إلـــى نتیجـــة أن أهـــم الأســـباب التـــي تجعـــل المؤسســـة الأكاد

   :للطلاب هي

شــعور بالراحــة التــوفر ،وأن تقــدم النصــائح الفعالــة فیمــا یتعلــق بقضــایا الطــلاب الأكــادیمي أن

وسـائل  لطـلابتـوفر ل، وأن اً جیـد اً تعلیمتعطي  لكية مؤهل، وأن تكون  داخل الحرم الجامعي

، وأن في مناسبجغراموقع ذات ، وأن تكون وتوفر خدمات ممیزة الراحة والمرافق الاجتماعیة

  .السلامة والأمن عوامل توفر 

وأوصت الدراسـة باعتمـاد بعـض الاسـتراتیجیات التـي یمكـن للجامعـات اسـتخدامها لجـذب 

خدمات مجانیة وعقد ورش عمل للتعریـف بالمؤسسـات م یتقد :الطلاب وزیادة عدد المقبولین منها

تكــــون المؤسســــة فــــي واجهــــة ن وأالمجتمعیــــة منظمــــات المحلیــــة و للنضــــمام الا، و لطــــلاب الثانویــــة

واســـتخدام مواقـــع الشـــبكات  اتمـــدونالإنشـــاء أن تقـــوم ب المؤسســـات التـــي تعنـــى بالأنشـــطة الخیریـــة

  .ر وفیسبوك للتعریف بالجامعة وجذب الطلبةتیمثل تو  الاجتماعیة
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2– (Javadi,2011):  "Impact of E-Service Quality on Sustaining 
Competitive Advantage for Iranian IT Firms"  

  

الحفاظ من خلالها الاستراتیجیات التي یمكن للشركات حول  إلى البحث الدراسة هدفت

ة لكترونیجودة الخدمة الإأیضا البحث في و  الإنترنتعلى میزة تنافسیة خاصة من خلال شبكة 

وتم  ،تنافسیة للشركاتالمیزة الة على استدامة لكترونیتأثیر جودة الخدمة الإ ودراسةوأبعادها 

حیث تم ) الكفاءة، والأمن، والتوافر، الوفاء، ودعم العملاء(ة لكترونیدراسة أثر أبعاد الجودة الإ

 شركات تكنولوجیا المعلوماتل اً ومزود اً زبون 322وتوزیعه على عینة مكونة من  استبیانتصمیم 

  .الإیرانیة

  

ة لكترونیلاقة ذات دلالة وتأثیر بین جودة الخدمة الإوتوصلت الدراسة إلى وجود ع

وتشیر النتائج إلى أن ، صالحهاالمیزة التنافسیة لواستدامة  ةلشركات تكنولوجیا المعلومات الإیرانی

بعضها البعض یمكن أن تكون متباینة عن  )كبلد نامٍ (یة یرانالإة لكترونیالشركات في السوق الإ

  .هاة التي تقدملكترونیمن خلال جودة الخدمة الإوتتمایز بسهولة 
  

وأوصت الدراسة بضرورة الاهتمام بالخدمات الإلكترونیة وتحسین جودتها والاهتمام بخدمات ما 

  بعد البیع والخدمات الأخرى لتعزیز المیزة التنافسیة للشركات

  

3- (Daneshvar & Ramesh, 2010)  "Review  of  Information  
Technology  Effect  on Competitive Advantage- Strategic 

Perspective)" 

  

هدفت هـذه الدراسـة إلـى مراجعـة أثـر تكنولوجیـا المعلومـات علـى المیـزة التنافسـیة مـن منظـور 

اسـتراتیجي، حیـث أكــدت علـى الـدور البــارز لتكنولوجیـا المعلومـات فــي زیـادة الأداء فـي منظمــات 

الأعمـــال ومـــا تملكـــه تكنولوجیـــا المعلومـــات مـــن فوائـــد وآثـــار ایجابیـــة تســـاهم فـــي دیمومـــة العمـــل 

  .وتطویره

المعلومـات ضـمن  ام تكنولوجیـلتخداسة إلـى مجموعـة مـن النتـائج أهمهـا أن اسـتتوصلت الدر  

ل عملیـــة سلســـلة النشـــاطات المؤسســـاتیة تضـــمن ســـیطرة أفضـــل علـــى الوظـــائف والعملیـــات وتســـه

تستخدم كأداة لتسـهیل الأداء والتنسـیق بـین أصبحت كنولوجیا المعلومات ر وبینت أن تصنع القرا

كوســـیلة یمكـــن أن تســـتخدم تكنولوجیـــا المعلومـــات وأن  مختلـــف الـــدوائر ضـــمن المؤسســـة الواحـــدة

  .ستراتیجیة تنافسیةا
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4- (Ong & Ismail,2008) Sustainable  Competitive  Advantage  
through Information  Technology  Competence:  Resource-Based  
View  on  Small  and Medium Enterprises 

  

واقــــع المیــــزة التنافســــیة المســــتدامة التــــي تقــــدمها  التعــــرف إلــــىهــــدفت هــــذه الدراســــة إلــــى 

تكنولوجیا المعلومات في مؤسسات الأعمال الصغیرة والمتوسطة الحجم فـي مالیزیـا، حیـث أكـدت 

جیــا المعلومــات كانــت ومــا زالــت محــل اهتمــام الحكومــة المالیزیــة لمــا لهــا مــن قــدرة علـى أن تكنولو 

  .على تقویة دعائم الشركات الصغیرة والمتوسطة الحجم في البلاد 

یمكن تحقیق المیزة التنافسیة المسـتدامة مـن خـلال بنـاء قـدرات أنه وتوصلت الدراسة إلى 

  .تسهیلات التكنولوجیة داخل المؤسسةتكنولوجیا المعلومات بین العوامل البشریة وال

  ضـرورة امـتلاك مسـتخدم تكنولوجیـا المعرفـة العلمیـة والتطبیقیـة اللازمـةبلدراسة وأوصت ا

المســتمر لوســائل اســتخدام تكنولوجیــا  التطــویرضــرورة الریــادة وتحقیــق المیــزة التنافســیة، و لضــمان 

  .مع مرور الزمن لسرعة تغیرهاالمعلومات وتحدیثها 

  

5- (Bloch  &  Others : 2003) “The  Competitiveness of U.S. Research 

Universities”  . 

هـــدفت الدراســـة إلـــى تحلیـــل العوامـــل التـــي تجعـــل الجامعـــات الأمریكیـــة متنافســـة ، وفحصـــت 

العملیـــات المتعـــددة التـــي مـــن خلالهـــا تلعـــب الجامعـــات دورا أساســـیا فـــي اقتصـــاد الدولـــة وتحـــتفظ 

كنولوجیــــا المعلومــــات والمجــــالات التنافســــیة، وركــــزت الدراســــة علــــى مجــــالات المعرفــــة وتبــــالمیزة 

ریة واهتمت بفحص خصائص الجامعات البحثیـة والاسـتراتیجیات التـي تسـاعد فـي الاحتفـاظ ادالإ

  .بمیزة تنافسیة لها
  

مـل رة الجامعات على المنافسـة یتطلـب العدیـد مـن العواقدأن : وتوصلت الدراسة إلى ما یلي 

أهمها سیاسات واتجاهـات عامـة تشـجع الاكتشـاف والإبـداع، ومـنح الجامعـات الاسـتقلالیة،وكذلك 

  .حریة فكریة أكبر لأعضائها واعتماد الجامعات على تمویل أبحاثها من جهات متعددة 

وأكدت الدراسة على أن هناك مجموعة من المجالات التـي یمكـن قیاسـها كـالطلاب والكلیـات 

ة للجامعــة والحــوافز والترقیــات ومكانــة الجامعــة كمــا أن نمــو الجامعــة یعتمــد علــى والبنیــة التحتیــ

  .موقعها الجغرافي فضلا على أن القوى الدافعة لتحقیق التمیز عدیدة وتختلف من جامعة لأخرى

  

  :التعقیب على الدراسات السابقة 
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  :من خلال الدراسات السابقة فقد تبین التالي 

 ة في الجامعات لكترونیمحلیة تبحث في جودة الخدمات الإ لم یجد الباحث أي دراسة

، وهذا یدل على أن الموضوع بحاجة دراسة ومن هنا الفلسطینیة في قطاع غزة من قبل

تكمن أهمیة الدراسة الحالیة على المستوى المحلي، أما بالنسبة للدراسات العربیة فلم 

ة في المیزة التنافسیة ونیلكتر یجد الباحث أي دراسة تبحث أثر جودة الخدمات الإ

للجامعات ، بل إن أغلب الدراسات ربطت بین الجودة وعوامل أخرى مثل السمعة و 

، أو قامت بدراسة الأثر في )2011الطروانة،(و)2012عودة،(مثل دراسة الرضا 

) 2011الردایدة،( مثل دراسة المؤسسات الاقتصادیة مثل البنوك أو الشركات

 .أهمیة للدارسة وهذا یضیف) 2011سرور،(و

 ة وطرق قیاس لكترونیاستفاد الباحث من الدراسات السابقة في معرفة أهمیة الخدمات الإ

جودتها والأبعاد المستخدمة في قیاس الجودة ، كما تم تعمیق المعرفة بمفهوم المیزة 

التنافسیة من حیث الأبعاد والمؤشرات والعناصر، إضافة إلى مجالات تحقیق المیزة 

مدى تحقیق  التعرف إلىة في الجامعات ومؤشرات قیاس أداء هذه الجامعات و التنافسی

 .المیزة التنافسیة للجامعات

  استفاد الباحث من الدراسات السابقة في تدعیم بعض الآراء المتعلقة بالإطار النظري

 .والعملي للدراسة

  : أوجه الاتفاق والاختلاف بین الدراسة الحالیة والدراسات السابقة

  :اتفقت الدراسة الحالیة مع الدراسات السابقة في النقاط التالیة :  أولاً 

 .ة لكترونیبیان أهمیة جودة الخدمات الإ .1

 .بیان أهمیة تمتع الجامعات بمیزات تنافسیة .2

 .ة وتحسین جودتهالكترونیالخروج بتوصیات تؤكد على أهمیة التطور في الخدمات الإ .3
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  :الدراسات السابقة في النقاط التالیة عن الدراسة الحالیة  ختلفتا:  ثانیاً 

ة في المیزة التنافسیة لكترونیحیث هدفت الدراسة إلى معرفة أثر الخدمات الإ: هدف الدراسة 

ة مع عوامل أخرى أو لكترونیللجامعات بینما كانت الدراسات السابقة إما تدرس الخدمات الإ

  .تدرس المیزة التنافسیة مع مؤثرات أخرى

الدراسة تمت في الجامعات الفلسطینیة في قطاع غزة ولیس في الشركات أو : سة بیئة الدرا

  .الوزارات

تم اختیار الطلبة كمجتمع دراسة وهي الدراسة الأولى التي تدرس المیزة : مجتمع الدراسة 

  .التنافسیة في قطاع غزة من وجهة نظر الطلبة

  

  : الدراسات السابقةعن الدراسة الحالیة  ما یمیز

ز الدراسة الحالیة عن الدراسات السابقة في كونها الأولى حسب علم الباحث التي تتمی

ة في المیزة التنافسیة للجامعات الفلسطینیة قي قطاع غزة، لكترونیتسعى لمعرفة أثر الخدمات الإ

كما أنها الأولى التي تدرس رأي الطلبة في المیزة التنافسیة للجامعات ، كما أن الدراسة خرجت 

ة في المیزة التنافسیة للجامعات مما یجعلها تولي لكترونیج تبرز أهمیة جودة الخدمات الإبنتائ

  .ةلكترونیاهتماماً أكبر بالخدمات الإ
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  :مقدمة

تعتبر منهجیة الدراسة وإجراءاتها محورا رئیسا یتم من خلاله انجاز الجانب التطبیقي من 

وعن طریقها یـتم الحصـول علـى البیانـات المطلوبـة لإجـراء التحلیـل الإحصـائي للتوصـل ، الدراسة

وبالتـالي تحقـق ، إلى النتائج التي یتم تفسیرها في ضوء أدبیات الدراسة المتعلقة بموضوع الدراسـة

  . الأهداف التي تسعى إلى تحقیقها

وكــــذلك أداة ، حیـــث تنـــاول هـــذا الفصــــل وصـــفا للمـــنهج المتبـــع ومجتمــــع وعینـــة الدراســـة

وینتهـــي ، ومــدى صـــدقها وثباتهــا، الدراســة المســتخدمة وطریقـــة إعــدادها وكیفیــة بنائهـــا وتطویرهــا

وفیمــا ، لنتــائجالفصــل بالمعالجــات الإحصــائیة التــي اســتخدمت فــي تحلیــل البیانــات واســتخلاص ا

  .یلي وصف لهذه الإجراءات

  

  منهج الدارسة

بناءً على طبیعة الدراسة والأهداف التي تسعى إلى تحقیقها فقد استخدم الباحث المنهج 

والذي یعتمد على دراسة الظاهرة كما توجد في الواقع ویهتم بوصفها وصفاً ، الوصفي التحلیلي

كما لا یكتفي هذا المنهج عند جمع المعلومات المتعلقة ، وكمیاً دقیقاً ویعبر عنها تعبیراً كیفیاً 

بل یتعداه إلى التحلیل والربط ، بالظاهرة من أجل استقصاء مظاهرها وعلاقاتها المختلفة 

والتفسیر للوصول إلى استنتاجات یبني علیها التصور المقترح بحیث یزید بها رصید المعرفة عن 

 .الموضوع

المنهج الذي یسعى لوصف " بأنه التحلیلي الوصفي المنهج )2006(الحمداني  ویعرف

الظواهر أو الأحداث المعاصرة، أو الراهنة فهو أحد أشكال التحلیل والتفسیر المنظم لوصف 

ظاهرة أو مشكلة، ویقدم بیانات عن خصائص معینة في الواقع، وتتطلب معرفة المشاركین في 

  ".لتي نستعملها لجمع البیاناتسة والظواهر التي ندرسها والأوقات ااالدر 

   

  :وقد استخدم الباحث مصدرین أساسیین للمعلومات 

  

إلـى مصـادر  للدراسـةحیث اتجه الباحث في معالجـة الإطـار النظـري : المصادر الثانویة

البیانـــات الثانویـــة والتـــي تتمثـــل فـــي الكتـــب والمراجـــع العربیـــة والأجنبیـــة ذات العلاقـــة، والـــدوریات 

والمقالات والتقاریر، والأبحاث والدراسات السـابقة التـي تناولـت موضـوع الدراسـة الحـالي، والبحـث 

  .المختلفة الإنترنتوالمطالعة في مواقع 
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وانــب التحلیلیــة لموضــوع البحــث لجــأ الباحــث إلــى جمــع لمعالجــة الج:  المصــادر الأولیــة

ت زعـو خصیصاً لهذا الغـرض و  صممتكأداة رئیسیة للبحث  ستبانةالبیانات الأولیة من خلال الا

  .على طلاب الجامعات موضوع الدراسة

  

 : مجتمع الدراسة 

وبنــاء علـــى ، مجتمــع الدراســة یعــرف بأنــه جمیــع مفـــردات الظــاهرة التــي یدرســها الباحــث

الهندسـة وتكنولوجیـا (ن المجتمـع المسـتهدف یتكـون مـن طـلاب كلیـات إشكلة الدراسة وأهـدافها فـم

مثال "الجامعة الإسلامیة ( في الجامعات الفلسطینیة الثلاث ) والتجارة  والعلوم الطبیةالمعلومات 

جامعــة الأقصــى  –"مثــال علــى الجامعــات الخاصــة "جامعــة فلســطین  –"علــى الجامعــات العامــة 

موضــح  طالبــاً وطالبــة 8446فــي قطــاع غــزة والبــالغ عــددهم ) "مثــال علــى الجامعــات الحكومیــة "

  .)2-4(والجدول ) 1-4(توزیعهم حسب الجدول 

  

  ) 1- 4(جدول 

  الجنسالجامعة وحسب الدراسة حسب  مجتمعتوزیع  

  %النسبة المئویة  الإجمالي طلاب طالبات الجامعة

 56.0 4734 2786 1948 الإسلامیة

 30.7 2589 1289 1300 الأقصى

 13.3 1123 888 235  فلسطین

 100.0 8446 4963 3483  الإجمالي

  100 58.8 41.2  %النسبة المئویة 

  

  

   

http://management.up.edu.ps/
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  ) 2- 4(جدول 

  تخصصاتالدراسة حسب ال مجتمعتوزیع  

%النسبة المئویة  العدد الكلیة  

 49.6 4185  التجارة

 9.0 757  یةطبعلوم الال

 32.3 2727 الهندسة

 6.8 578 تكنولوجیا المعلومات

 2.4 199  العلوم

 100.0 8446 المجموع
  

 : عینة الدراسة 
  

قام الباحث باستخدام طریقة العینة العشوائیة الطبقیة حسب الجامعة، حیث تم توزیع 

وقد تم استبعادها من  ستبانةلاختبار الصدق والثبات للا استبانة 50عینة استطلاعیة حجمها 

 استبانة 600للاختبار تم توزیع  ستبانةوبعد التأكد من صدق وسلامة الا. التحلیل الإحصائي

  %. 90بنسبة  استبانة 540على مجتمع الدراسة وقد تم استرداد 
  

  :أداة الدراسة
  

التنافســیة  ة وتأثیرهــا علــى المیــزةلكترونیــجــودة الخــدمات الإ (  حــول اســتبانةتــم إعــداد 

  .) من وجهة نظر الطلبة -غزة  قطاع في الفلسطینیة للجامعات

  :الدراسة من قسمین رئیسیین  استبانةتتكون 

الجـنس ، التخصـص ، الجامعـة ، (وهو عبارة عن البیانات الشخصیة للمسـتجیب  :القسم الأول 

  )المستوى

  : فقرة موزعة على محورین 60راسة ویتكون من وهو عبارة عن محاور الد :القسم الثاني 

 4فقــــرة، موزعــــة علــــى )  39( ویتكــــون مــــن ة ، لكترونیــــجــــودة الخــــدمات الإ : المحــــور الأول 

  :مجالات

  .فقرات)  10( ویتكون من سرعة الاستجابة ، : المجال الأول 

  .فقرة)  11( ویتكون من سهولة الاستخدام ، : المجال الثاني 

  .فقرات)  9( ویتكون من شمولیة وكفایة المعلومات ، : المجال الثالث 

  .فقرات) 9( ویتكون من شكل وتصمیم الموقع ، : المجال الرابع 
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  .فقرة) 21( ، ویتكون من المیزة التنافسیة للجامعة : المحور الثاني 

دل علــى الموافقــة  10بحیــث كلمــا اقتربــت الدرجــة مــن  10-1وقــد تــم اســتخدام المقیــاس 

  .ى ما ورد في العبارة والعكس صحیحالعالیة عل

  

  :ستبانةخطوات بناء الا

ة وتأثیرهـا علـى المیـزة لكترونیجودة الخدمات الإ "قام الباحث بإعداد أداة الدراسة لمعرفة 

، واتبـع الباحـث الخطـوات "التنافسیة للجامعات الفلسطینیة في قطاع غـزة مـن وجهـة نظـر الطلبـة 

  -: ستبانةالتالیة لبناء الا

  

الإطــلاع علــى الأدب النظــري والدراســات الســابقة ذات الصــلة بموضــوع الدراســة ، والاســتفادة  -1

 .وصیاغة فقراتها ستبانةمنها في بناء الا

ـــد  -2 ـــین فـــي تحدی استشـــار الباحـــث عـــدداً مـــن أســـاتذة الجامعـــات الفلســـطینیة والمشـــرفین الإداری

 .وفقراتها ستبانةمجالات الا

 .ستبانةلتها الاتحدید المجالات الرئیسة التي شم -3

 .تحدید الفقرات التي تقع تحت كل مجال -4

 . فقرة) 66(مجالات و ) 6(في صورتها الأولیة وقد تكونت من  ستبانةتم تصمیم الا -5

ـــم عـــرض الا -6 ـــى  ســـتبانةت التـــدریس فـــي ة ــــهیئأعضـــاء الإداریـــین مـــن المحکمین مـــن ) 9(عل

 ). 1(،ملحق الجامعة الإسلامیة وجامعة الأزهر وجامعة الأقصى

مــن حیــث الحــذف أو الإضــافة  ســتبانةفــي ضــوء أراء المحكمــین تــم تعــدیل بعــض فقــرات الا -7

  ).2(ملحق ، فقرة) 60(في صورتها النهائیة على  ستبانةلتستقر الا، والتعدیل

  

  :ستبانةصدق الا

  

، كما )2010الجرجاوي،" (ما وضع لقیاسه ستبیانأن یقیس الا" یعني  ستبانةصدق الا

الاستقصاء لكل العناصر التي یجب أن تدخل في التحلیل من ناحیة، شمول "یقصد بالصدق 

عبیدات " (ووضوح فقراتها ومفرداتها من ناحیة ثانیة، بحیث تكون مفهومة لكل من یستخدمها

  :بطریقتین ستبانةوقد تم التأكد من صدق الا). 2001وآخرون، 
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  ":الصدق الظاهري"صدق المحكمین  - 1

 

مجال  في المتخصصین المحكمین من عددًا الباحث یختار أن "یقصد بصدق المحكمین 

على  ستبانةحیث تم عرض الا) 2010الجرجاوي،" (الدراسة موضوع المشكلة الظاهرة أو

، وقد )1(متخصصین وأسماء المحكمین بالملحق رقم  9مجموعة من المحكمین تألفت من 

تعدیل في ضوء المقترحات استجاب الباحث لآراء المحكمین وقام بإجراء ما یلزم من حذف و 

  ).2(انظر الملحق رقم  -في صورته النهائیة  ستبانةالا تالمقدمة، وبذلك خرج

  

  :صدق المقیاس -2

  

  Internal Validityالاتساق الداخلي : أولا

 

مع المجال  ستبانةیقصد بصدق الاتساق الداخلي مدى اتساق كل فقرة من فقرات الا

وذلك من خلال  ستبانةالذي تنتمي إلیة هذه الفقرة، وقد قام الباحث بحساب الاتساق الداخلي للا

والدرجة الكلیة للمجال  ستبانةحساب معاملات الارتباط بین كل فقرة من فقرات مجالات الا

  .نفسه

  

سرعة الاستجابة " معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات مجال ) 3- 4(جدول یوضح 

والدرجة الكلیة للمجال، والذي یبین أن معاملات الارتباط المبینة دالة عند مستوى معنویة " 

0.05 ≤α لما وضع لقیاسه اً وبذلك یعتبر المجال صادق.  
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  )3- 4(جدول 

  والدرجة الكلیة للمجال"  الاستجابة سرعة "معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات مجال 

  الفقرة  م

ن
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مل

عا
م

  

ط
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رت
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 0.000* 764.  .للجامعة للاستعلام عند النقر خلال وقت قصیر لكترونيیستجیب الموقع الإ   .1

 0.000* 654.  .یتمكن الطالب من الوصول للمعلومة المطلوبة بشكل سریع   .2

3.   
للجامعـة بسـرعة دون  لكترونـيالتنقل بین صفحات الموقـع الإیستطیع الطالب 

  .صعوبات
.682 *0.000 

 0.000* 662.  .للجامعة من أي متصفح لكترونيیمكن للطالب الوصول إلى الموقع الإ   .4

 0.005* 364.  .تتوفر جمیع الخدمات المطلوبة من الموقع على عدد قلیل من الصفحات   .5

6.   
للجامعـــة محـــرك بحـــث للمســـاعدة فـــي الوصـــول إلـــى  لكترونـــيیــوفر الموقـــع الإ

  .المعلومات المطلوبة
.680 *0.000 

 0.000* 708.  .للجامعة دعما فنیا للإجابة على الاستفسارات لكترونيیوفر الموقع الإ   .7

8.   
یســـتطیع الطالـــب أن یمیـــز بســـهولة بـــین الـــروابط التـــي قـــام بزیارتهـــا والـــروابط 

  . الأخرى
.617 *0.000 

9.   
للجامعـــة فـــي معظـــم الوقـــت  لكترونـــيللطالـــب الوصـــول إلـــى الموقـــع الإیمكـــن 

  .بسهولة ویسر
.662 *0.000 

10.   
للجامعــة للخــدمات التــي یطلبهــا الطالــب كمــا هــو  لكترونــيیســتجیب الموقــع الإ

  .متوقع
.545 *0.000 

  .α  ≥ 0.05الارتباط دال إحصائیاً عند مستوى دلالة  *

 سهولة الاستخدام "بین كل فقرة من فقرات مجال معامل الارتباط ) 4- 4(جدول یوضح 

 0.05والذي یبین أن معاملات الارتباط المبینة دالة عند مستوى معنویة ، والدرجة الكلیة للمجال" 

≤α  لما وضع لقیاسه اً صادقوبذلك یعتبر المجال.  
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  )4- 4(جدول 

  والدرجة الكلیة للمجال"  سهولة الاستخدام" معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات مجال 

  الفقرة  م

ن
سو

یر
 ب
مل

عا
م

  

ط
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 0.000* 734.  .للجامعة محتویاته بشكل واضح لكترونيیعرض الموقع الإ .1

2. 
للجامعة جمیع عناوین الخدمات المتاحة فـي الصـفحة الرئیسـیة  لكترونيیظهر الموقع الإ

  .للموقع
.722 *0.000 

 0.000* 669.  .للجامعة العناوین الفرعیة بطریقة مترابطة لكترونيالموقع الإیعرض  .3

 0.000* 768.  .للجامعة منظماً تنظیماً مناسباً  لكترونيیعتبر محتوى الموقع الإ .4

 0.000* 671.  .للجامعة بسهولة لكترونيیمكن للطالب قراءة محتوى الموقع الإ .5

 0.000* 766.  .للجامعة للحصول على المعلومات بوقت اقصر لكترونيیستخدم الطالب الموقع الإ .6

 0.000* 721.  .واضحة ومفهومة -العربیة  –للجامعة  لكترونيتعتبر لغة الموقع الإ .7

 0.000* 650.  .للجامعة لغات أجنبیة واضحة ومفهومة لكترونيیوفر الموقع الإ .8

 0.028* 280.  .للجامعة  لكترونيالموقع الإیحتاج الطالب وقتا طویلا لتعلم التعامل مع خدمات  .9

 0.000* 655.  .للجامعة بأقل جهد لكترونيیحصل الطالب على الخدمة من الموقع الإ .10

 0.000* 801.  .للجامعة دلیلاً میسرا یوضح كیفیة التعامل مع الموقع لكترونيیضع الموقع الإ .11

  .α  ≥ 0.05الارتباط دال إحصائیاً عند مستوى دلالة  *

  

  

  

شمولیة وكفایة " معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات مجال ) 5- 4(جدول یوضح 

والدرجة الكلیة للمجال، والذي یبین أن معاملات الارتباط المبینة دالة عند مستوى "  المعلومات

  .لما وضع لقیاسه اً صادقوبذلك یعتبر المجال  α≥ 0.05معنویة 
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  )5- 4(جدول 

والدرجة الكلیة "  شمولیة وكفایة المعلومات" معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات مجال 

  للمجال

  الفقرة  م

ن
سو

یر
 ب
مل

عا
م
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 0.000* 734.  .للجامعة معلومات حدیثة تناسب التوقیت المطلوب لكترونيیعرض الموقع الإ .1

2. 
للجامعـــة المعلومـــات القدیمـــة بعـــد انتهـــاء وقتهـــا بمعلومــــات  لكترونـــيیســـتبدل الموقـــع الإ

  .جدیدة
.732 *0.000 

3. 
للجامعـــــة معلومـــــات شـــــاملة تغطـــــي جمیـــــع الاحتیاجـــــات  لكترونـــــيیوجـــــد فـــــي الموقـــــع الإ

  .والاستفسارات
.737 *0.000 

 0.000* 671.  .للجامعة معلومات دقیقة لكترونيیقدم الموقع الإ .4

 0.000* 674.  .للجامعة معلومات ذات مصداقیة لكترونيیقدم الموقع الإ .5

 0.000* 785.  .للجامعة مع المهام المطلوب انجازها لكترونيتتوافق المعلومات المتوفرة على الموقع الإ .6

 0.000* 859.  .یحدث الموقع معلوماته بانتظام عن الموظفین والمحاضرین ومعلوماتهم  .7

 0.000* 778.  .للجامعة دلیلاً شاملاً للتخصصات ونظام القبول لكترونيیتضمن الموقع الإ .8

 0.000* 770.  .للجامعة إحصائیات مفیدة للطلبة والمجتمع لكترونيیعرض الموقع الإ .9

  .α  ≥ 0.05الارتباط دال إحصائیاً عند مستوى دلالة   *

  

  

  

وتصمیم شكل  "معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات مجال ) 6- 4(جدول یوضح 

والدرجة الكلیة للمجال، والذي یبین أن معاملات الارتباط المبینة دالة " للجامعة  لكترونيالموقع الإ

  .لما وضع لقیاسه اً صادقوبذلك یعتبر المجال  α≥ 0.05عند مستوى معنویة 
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  )6- 4(جدول 

" للجامعة  لكترونيشكل وتصمیم الموقع الإ " معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات مجال 

  والدرجة الكلیة للمجال

  الفقرة  م

ن
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 0.000* 839.  .للجامعة عصري وحدیث لكترونيیعتبر شكل وتصمیم الموقع الإ   .1

 0.000* 799.  .للجامعة منافس للمواقع الأخرى لكترونيیعتبر شكل وتصمیم الموقع الإ   .2

 0.000* 852.  .للجامعة مصممة بطریقة جذابة لكترونيالموقع الإتعتبر واجهة    .3

 0.000* 752.  .للجامعة متناسقة ومریحة لكترونيتعتبر الألوان المستخدمة في الموقع الإ   .4

5.   
للجامعــة علــى كافــة العناصــر المطلوبــة التــي تلبــي  لكترونــيیحتــوي تصــمیم الموقــع الإ

  .الاحتیاجات
.580 *0.000 

 0.000* 690.  .لكترونيللجامعة الإ لكترونيالجامعة بصورة واضحة على الموقع الإیوجد شعار    .6

 0.000* 763.  .للجامعة على أنه بسیط و متناسق لكترونيیصنف شكل تصمیم الموقع الإ   .7

 0.000* 811.  .للجامعة لكترونيیشعر الطالب بالراحة عندما یستخدم الموقع الإ   .8

9.   
 لكترونـيللجامعة عامل مهم لفاعلیة الموقع الإ لكترونيیعتبر جمال تصمیم الموقع الإ

  .للجامعة
.752 *0.000 

  .α  ≥ 0.05الارتباط دال إحصائیاً عند مستوى دلالة   *

  

  

  

"  المیزة التنافسیة "معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات مجال ) 7- 4(جدول یوضح 

 0.05والدرجة الكلیة للمجال، والذي یبین أن معاملات الارتباط المبینة دالة عند مستوى معنویة 

≤α   لما وضع لقیاسه اً صادقوبذلك یعتبر المجال.  
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  )7- 4(جدول 

  والدرجة الكلیة للمجال"  المیزة التنافسیة" معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات مجال 

  الفقرة  م
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1.   
للجامعــة الطالــب مــن الحصــول علــى الخدمــة المطلوبــة بــدلا مــن  لكترونــيیمكــن الموقــع الإ

  .الذهاب للجامعة
.686 *0.000 

 0.000* 595.  .للجامعة على مدار الساعة لتقدیم الخدمات للطلبة لكترونيیعمل الموقع الإ   .2

 0.000* 672.  .كافیقدم الموقع المعلومات بشكل    .3

 0.000* 612.  .یقدم الموقع المعلومات بشكل آمن   .4

 0.000* 533.  .للجامعة لتقدیم خدمات مفیدة للطلبة من خارج الجامعة لكترونيیسعى الموقع الإ   .5

6.   
للجامعــة بكونهــا ذات جــودة عالیــة قیاســا  لكترونــيتتمیــز الخــدمات المقدمــة مــن الموقــع الإ

  .بخدمات المنافسین 
.673 *0.000 

 0.000* 812.  .تتسابق الجامعة إلى تطبیق تكنولوجیا متقدمة تحقق لها الأسبقیة   .7

8.   
یشــعر الطالــب بالراحــة وبدفعــة معنویــة عنــد الحصــول علــى المعلومــة والخدمــة مــن الموقــع 

  .للجامعة لكترونيالإ
.838 *0.000 

9.   
یمكـــن للطالـــب الوصـــول إلـــى صـــفحة التســـجیل بیســـر ویمكنـــه التســـجیل للفصـــل الدراســـي 

  . بسهولة
.682 *0.000 

 0.000* 770.  .یوفر الموقع معلومات حول المساقات و المدرسین الذین یدرسون هذه المساقات    .10

 0.000* 663.  . یمكن للطالب التواصل بسهولة مع المحاضرین عبر الموقع   .11

 0.000* 733.  . یعمل الموقع بسهولة دون أیة مشاكل خلال عملیة التسجیل للطلاب   .12

13.   
للجامعـــة فـــي تقلیـــل المشـــاكل الإداریـــة التـــي یواجههـــا  لكترونـــيیســـاهم اســـتخدام الموقـــع الإ

  .الطالب في الجامعة
.732 *0.000 

 0.000* 659. .للجامعة لكترونيتأخذ الجامعة برأي الطلاب في تطویر الموقع الإ   .14

 0.000* 773.  .یشعر الطالب بالفخر بانتسابه لجامعته   .15

 0.000* 854.  .یشعر الطالب بالولاء لجامعته ویحرص على وصفها بأفضل الأوصاف   .16
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 0.000* 814.  .للجامعة في تحقیق الانتماء لدى الطالب لكترونيیساهم الموقع الإ   .17

 0.000* 770.  .للجامعة في تحسین صورة الجامعة لكترونيیساهم الموقع الإ   .18

 0.000* 718. .للجامعة في تعزیز المكانة التنافسیة للجامعة لكترونيیساهم الموقع الإ   .19

 0.000* 779. .للجامعة في تطویر مهارات الطالب لكترونيیساهم استخدام الموقع الإ   .20

21.   
للاستجابة باستمرار لطلبات الطلبة المتنوعـة تمتلك الجامعة الإمكانات والتقنیات المتطورة 

  .والمتغیرة
.675 *0.000 

  .α  ≥ 0.05الارتباط دال إحصائیاً عند مستوى دلالة   *

  

  Structure Validityالصدق البنائي : ثانیا

یعتبر الصدق البنائي أحد مقاییس صدق الأداة الذي یقیس مدى تحقق الأهداف التي 

إلیها، ویبین مدى ارتباط كل مجال من مجالات الدراسة بالدرجة الكلیة ترید الأداة الوصول 

  .ستبانةلفقرات الا
  

دالة  ستبانةأن جمیع معاملات الارتباط في جمیع مجالات الا) 8- 4(یبین جدول 

صادقه لما  ستبانةعتبر جمیع مجالات الاتوبذلك  α≥ 0.05عند مستوى معنویة إحصائیاً 

  .لقیاسه توضع
  

  )8- 4(جدول 

  ستبانةوالدرجة الكلیة للا ستبانةمعامل الارتباط بین درجة كل مجال من مجالات الا

  المجال
  معامل بیرسون

  للارتباط

القیمة 

 (.Sig)الاحتمالیة

 0.000* 862. .سرعة الاستجابة

 0.000* 916. .سهولة الاستخدام

 0.000* 860. .شمولیة وكفایة المعلومات

 0.000* 898. .للجامعة لكترونيشكل وتصمیم الموقع الإ

 0.000* 969. .لكترونية للموقع الإ لكترونیجودة الخدمات الإ 

 0.000* 933. .المیزة التنافسیة

  .α  ≥ 0.05الارتباط دال إحصائیاً عند مستوى دلالة *           

  

  

  



75  
 

   :Reliability ستبانةثبات الا 

 مـرات عـدة تطبیقـه أعیـد إذا النتـائج نفـس سـتبیانالا یعطـي أن" سـتبانةیقصـد بثبـات الا  

إلــى أي درجــة یعطــي المقیــاس قــراءات متقاربــة "، ویقصــد بــه أیضــا )2010الجرجــاوي،" (متتالیــة

أو مـا هـي درجـة اتسـاقه وانسـجامه واسـتمراریته عنـد تكـرار اسـتخدامه ، عند كـل مـرة یسـتخدم فیهـا

  ). 2002القحطاني، " (في أوقات مختلفة
  

  :الدراسة من خلال استبانةمن ثبات  وقد تحقق الباحث
  

  :Cronbach's Alpha Coefficient معامل ألفا كرونباخ  

، وكانت النتائج كما هي مبینة ستبانةاستخدم الباحث طریقة ألفا كرونباخ لقیاس ثبات الا

  ).9-4(في جدول 
  

  )9- 4(جدول 

  ستبانةمعامل ألفا كرونباخ لقیاس ثبات الا

  المجال
عدد 

  الفقرات

معامل ألفا 

  كرونباخ

الصدق 

  *الذاتي

 0.918 0.842 10 .سرعة الاستجابة

 0.935 0.875 11 .سهولة الاستخدام

 0.950 0.903 9 .شمولیة وكفایة المعلومات

 0.954 0.909 9 .للجامعة لكترونيشكل وتصمیم الموقع الإ

 0.980 0.960 39 .لكترونية للموقع الإ لكترونیجودة الخدمات الإ 

 0.977 0.954 21 .المیزة التنافسیة

 0.987 0.975 60  جمیع المجالات معا

  الجذر التربیعي الموجب لمعامل ألفا كرونباخ= الصدق الذاتي*     

  

أن قیمة معامل ألفا كرونباخ مرتفعة لكل ) 9-4(من النتائج الموضحة في جدول  تبین

). 0.975( ستبانةلجمیع فقرات الا، بینما بلغت )0.960و  0.842(مجال حیث تتراوح بین 

، بینما بلغت )0.980 و  0.918(وكذلك قیمة الصدق الذاتي مرتفعة لكل مجال حیث تتراوح 

   .وهذا یعنى أن الثبات مرتفع ودال إحصائیا) 0.987( ستبانةلجمیع فقرات الا
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. قابلـــة للتوزیـــع) 2(فـــي صـــورتها النهائیـــة كمـــا هـــي فـــي الملحـــق  ســـتبانةوبـــذلك تكـــون الا

الدراســـة ممــا یجعلـــه علــى ثقـــة تامــة بصـــحة  اســتبانةویكــون الباحــث قـــد تأكــد مـــن صــدق وثبـــات 

  .وصلاحیتها لتحلیل النتائج والإجابة على أسئلة الدراسة واختبار فرضیاتها ستبانةالا

  

  :الأسالیب الإحصائیة المستخدمة

 Statisticalمــــن خــــلال برنــــامج التحلیــــل الإحصــــائي  ســــتبانةتــــم تفریــــغ وتحلیــــل الا

Package for the Social Sciences  (SPSS).  

  

  :Normality Distribution Test اختبار التوزیع الطبیعي  

 K-S) (  Kolmogorov-Smirnovسـمرنوف  -اختبـار كولمجـوروف  تـم اسـتخدام

Test وكانــت النتــائج كمــا هــيلاختبــار مــا إذا كانــت البیانــات تتبــع التوزیــع الطبیعــي مــن عدمــه ، 

  ).10-4(مبینة في جدول 

  

  )10- 4(جدول 

  یوضح نتائج اختبار التوزیع الطبیعي

  المجال
القیمة الاحتمالیة 

(Sig.) 

 0.956 .سرعة الاستجابة

 0.795 .سهولة الاستخدام

 0.994 .شمولیة وكفایة المعلومات

 0.739 .للجامعة لكترونيشكل وتصمیم الموقع الإ

 0.982 .لكترونيللموقع الإ ة لكترونیجودة الخدمات الإ 

 0.430 .المیزة التنافسیة

 0.700  ستبانةجمیع مجالات الا

  

جمیع ل (.Sig)أن القیمة الاحتمالیة ) 10-4(واضح من النتائج الموضحة في جدول 

وبذلك فإن توزیع البیانات لهذه المجالات  α ≥ 0.05مستوى الدلالة أكبر من مجالات الدراسة 

  . حیث سیتم استخدام الاختبارات المعلمیة للإجابة على فرضیات الدراسةیتبع التوزیع الطبیعي 
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  :وقد تم استخدام الأدوات الإحصائیة التالیة

 .لوصف عینة الدراسة): Frequencies & Percentages(النسب المئویة والتكرارات   .1

 .المتوسط الحسابي والمتوسط الحسابي النسبي  .2

 .ستبانةلمعرفة ثبات فقرات الا) Cronbach's Alpha(اختبار ألفا كرونباخ   .3

لاختبار  K-S) (  Kolmogorov-Smirnov Testسمرنوف  - اختبار كولمجوروف  .4

  .ما إذا كانت البیانات تتبع التوزیع الطبیعي من عدمه

: لقیاس درجة الارتباط) Pearson Correlation Coefficient(معامل ارتباط بیرسون   .5

وقد استخدمه الباحث لحساب الاتساق . یقوم هذا الاختبار على دراسة العلاقة بین متغیرین

 .وكذلك لدراسة العلاقة بین المجالات ستبانةالداخلي والصدق البنائي للا

كانت متوسط درجة الاستجابة لمعرفة ما إذا ) T-Test( في حالة عینة واحدة Tاختبار   .6

ولقد استخدمه الباحث . أم زادت أو قلت عن ذلك 6قد وصلت إلى الدرجة المتوسطة وهي 

 . ستبانةللتأكد من دلالة المتوسط لكل فقرة من فقرات الا

 .Stepwiseالانحدار الخطي المتعدد باستخدام طریقة  .7

لمعرفــة مــا إذا كــان ) Independent Samples T-Test( فــي حالــة عینتــین Tاختبــار  .8

 . هناك فروقات ذات دلالة إحصائیة بین مجموعتین من البیانات المستقلة

) ( One Way Analysis of Variance - ANOVAاختبار تحلیل التباین الأحادي  .9

لمعرفة ما إذا كان هناك فروقات ذات دلالة إحصائیة بین ثلاث مجموعات أو أكثر من  - 

الباحث للفروق التي تعزى للمتغیر الذي یشتمل على ثلاث مجموعات استخدمه  - البیانات

 .فأكثر

 
  



78  
 

  

  

  

  

  الخامسالفصل 

  تحلیل البیانات واختبار فرضیات الدراسة

  

  

  

  

 المقدمة  

 ینة الدراسة وفق البیانات العامةالوصف الإحصائي لع 

 ستبانةتحلیل فقرات الا  

 اختبار فرضیات الدراسة 

  

  

  

  

  



79  
 

  

  :المقدمة

، وذلك من خلال تحلیل البیانات واختبار فرضیات الدراسةالفصل عرضاً لیتضمن هذا 

والتي تم التوصل إلیها من خلال  ستبانةالإجابة عن أسئلة الدراسة واستعراض أبرز نتائج الا

، الكلیة، المستوى، الجنس(والوقوف على البیانات العامة عن المستجیب ، تحلیل فقراتها

لذا تم إجراء المعالجات الإحصائیة للبیانات المتجمعة ، )التقییم العام لموقع الجامعة، الجامعة

 (SPSS)إذ تم استخدام برنامج الرزم الإحصائیة للدراسات الاجتماعیة ، الدراسة استبانةمن 

  . صلتم عرضها وتحلیلها في هذا الفللحصول على نتائج الدراسة التي 

  

  

  الوصف الإحصائي لعینة الدراسة وفق البیانات العامة

  :البیانات العامةفیما یلي عرض لخصائص عینة الدراسة وفق 

  

  

 توزیع عینة الدراسة حسب الجنس 

  

  توزیع عینة الدراسة حسب الجنس):  1- 5(جدول 

%النسبة المئویة  العدد الجنس  

 51.3 277 ذكر

 48.7 263 أنثى

 100.0 540  المجموع

  

% 48.7بینما ، من عینة الدراسة ذكور% 51.3أن ما نسبته ) 1- 5(یتضح من جدول 

وهذه النتیجة تعكس إلى حد كبیر نسبة الذكور والإناث في مجتمع الدراسة حیث بلغت  .إناث

علبة ویعزو الباحث  )1- 4(كما هو موضح في جدول  %42ونسبة الإناث % 58نسبة الذكور

مثل لاهتمام الإناث بالتخصصات التربویة  الإناث أكثر طلاب الجامعاتعدد الذكور مع أن 

  .موضوع الدراسةالتي تم اختیارها أكثر من التخصصات ) التربیة والآداب(
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 توزیع عینة الدراسة حسب المستوى 

  توزیع عینة الدراسة حسب المستوى):  2- 5(جدول 

%النسبة المئویة  العدد المستوى  

 9.6 52 الثاني

 50.2 271 الثالث

 29.6 160  الرابع

 10.6 57  الخامس

 100.0 540  المجموع
  

، من عینة الدراسة في المستوى الثاني% 9.6أن ما نسبته ) 2-5(یتضح من جدول 

في المستوى % 10.6بینما ، في المستوى الرابع% 29.6، في المستوى الثالث% 50.2

 حیث تم استثناء طلاب المستوى الأول لعدم تعاملهم بعد مع خدمات الموقع .الخامس

  . وحاول الباحث أن یراعي بین المستویات لدراسة الفروق التي تعزى إلى المستویات لكترونيالإ
  

  

 توزیع عینة الدراسة حسب الكلیة  

  توزیع عینة الدراسة حسب الكلیة): 3- 5(جدول 

% النسبة المئویة العدد الكلیة  

 24.8 134  هندسة

 8.5 46 تكنولوجیا معلومات

 46.3 250 تجارة/ إدارة

 15.0 81  یةطبعلوم 

 5.4 29  غیر ذلك

 100.0 540  المجموع
  

، في كلیة الهندسة من عینة الدراسة% 24.8أن ما نسبته ) 3-5(یتضح من جدول 

، في كلیة الطب% 15.0، تجارة/ في كلیة إدارة% 46.3، في كلیة تكنولوجیا معلومات 8.5%

ى، وهذه النسب تعكس إلى حد كبیر نسبة الطلبة حسب الكلیات في كلیات أخر % 5.4بینما 

  .)2- 4(مجتمع الدراسة كما هو مبین في جدول 
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 توزیع عینة الدراسة حسب الجامعة  

  

  توزیع عینة الدراسة حسب الجامعة):  4- 5(جدول 

%النسبة المئویة  العدد الجامعة  

 33.3 180  الأقصى

 51.3 277 الإسلامیة

 15.4 83 فلسطین

 100.0 540  المجموع

من عینة الدراسة یدرسون في جامعة % 33.3أن ما نسبته ) 4-5(یتضح من جدول 

، یدرسون في جامعة فلسطین% 15.4بینما ، یدرسون في الجامعة الإسلامیة %51.3، الأقصى

حسب مجتمع الدراسة كما هو موضح في  حیث راعى الباحث نسبة الجامعات من عدد الطلبة

  ).1- 4(جدول 

  

 توزیع عینة الدراسة حسب التقییم العام لموقع الجامعة  

  توزیع عینة الدراسة حسب التقییم العام لموقع الجامعة): 5- 5( جدول 

%النسبة المئویة  العدد التقییم العام لموقع الجامعة  

 29.8 161 ممتاز

 36.5 197 جید

 29.1 157  متوسط

 4.6 25  ضعیف

 100.0 540  المجموع

من عینة الدراسة تقییمهم لموقع % 29.8أن ما نسبته ) 5-5(یتضح من جدول   

، تقیمهم لموقع الجامعة متوسط% 29.1، تقیمیهم لموقع الجامعة جید% 36.5، الجامعة ممتاز

%) 66.3( ف، ویلاحظ أن نسبة كبیرة من الطلابتقیمهم لموقع الجامعة ضعی% 4.6بینما 

ترى أن التقییم العام لموقع الجامعة جید أو ممتاز ویعزو الباحث ذلك إلى اهتمام الجامعات 

  .الخارجیةنحو البیئة واجهتها ة الخاصة بها باعتبارها لكترونیبتطویر المواقع الإ
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  : ستبانةتحلیل فقرات الا

  

لعینة واحدة لمعرفة ما إذا كانت متوسط  Tتم استخدام اختبار ستبانةلتحلیل فقرات الا

حیث أن متوسط  أم لا 6درجة الاستجابة قد وصلت إلى درجة الموافقة المتوسطة وهي 

   . 6وتقرب إلى درجة  5.5هو ) 10و  1(الدرجات بین 

  

  .وهي تقابل الموافقة المتوسطة 6متوسط درجة الإجابة یساوي  :الفرضیة الصفریة

  . 6ط درجة الإجابة لا یساوي متوس :الفرضیة البدیلة

  

الفرضیة الصفریة فإنه لا یمكن رفض ) 0.05أكبر من  Sig > 0.05 )Sigإذا كانت 

ویكون في هذه الحالة متوسط آراء الأفراد  حول الظاهرة موضع الدراسة لا یختلف جوهریاً عن 

فیتم رفض ) 0.05أقل من  Sig < 0.05 )Sig، أما إذا كانت  6موافق بدرجة متوسطة وهى 

عن آراء الأفراد  یختلف جوهریاً الفرضیة الصفریة وقبول الفرضیة البدیلة القائلة بأن متوسط 

، وفي هذه الحالة یمكن تحدید ما إذا كان متوسط الإجابة یزید أو رجة الموافقة المتوسطةد

ا كانت وذلك من خلال قیمة الاختبار فإذ .الموافقة المتوسطةینقص بصورة جوهریة عن درجة 

قیمة الاختبار موجبة فمعناه أن المتوسط الحسابي للإجابة یزید عن درجة الموافقة المتوسطة 

  .والعكس صحیح

  

  

  

 " لكترونية للموقع الإ لكترونیجودة الخدمات الإ  "تحلیل فقرات : أولا

  "سرعة الاستجابة " تحلیل فقرات مجال  .1

لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلى درجة الموافقة  Tتم استخدام اختبار 

  ).6- 5(النتائج موضحة في جدول  .أم لا 6المتوسطة  وهي 
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  )6- 5(جدول 

  "سرعة الاستجابة " لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقیمة الاحتمال 

 الفقرة م
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1.  
للجامعة للاستعلام عند النقر خلال  لكترونيیستجیب الموقع الإ

  .وقت قصیر
6.67 66.68 6.93 *0.000 6 

 3 0.000* 8.82 68.16 6.82  .یتمكن الطالب من الوصول للمعلومة المطلوبة بشكل سریع  .2

3.  
 لكترونــــــيصــــــفحات الموقــــــع الإیســــــتطیع الطالــــــب التنقــــــل بــــــین 

  .للجامعة بسرعة دون صعوبات
7.18 71.80 11.94 *0.000 2 

4.  
للجامعـة مـن أي  لكترونـيیمكن للطالب الوصول إلى الموقع الإ

  .متصفح
7.77 77.70 15.44 *0.000 1 

5.  
تتوفر جمیع الخدمات المطلوبة من الموقـع علـى عـدد قلیـل مـن 

  .الصفحات
6.79 67.92 8.17 *0.000 4 

6.  
للجامعـــة محـــرك بحـــث للمســـاعدة فـــي  لكترونـــيیـــوفر الموقـــع الإ

  .الوصول إلى المعلومات المطلوبة
6.38 63.80 3.33 *0.001 9 

7.  
ــــوفر الموقــــع الإ للجامعــــة دعمــــا فنیــــا للإجابــــة علــــى  لكترونــــيی

  .الاستفسارات
5.46 54.58 -4.52 *0.000 10 

8.  
یستطیع الطالب أن یمیز بسهولة بین الروابط التي قـام بزیارتهـا 

  . والروابط الأخرى
6.73 67.34 6.80 *0.000 5 

9.  
للجامعـــة فـــي  لكترونـــيیمكـــن للطالـــب الوصـــول إلـــى الموقـــع الإ

  .معظم الوقت بسهولة ویسر
6.50 64.99 4.49 *0.000 8 

10.  
للجامعــــة للخــــدمات التــــي یطلبهــــا  لكترونــــيیســــتجیب الموقــــع الإ

  .الطالب كما هو متوقع
6.64 66.39 6.29 *0.000 7 

  0.000* 10.32 66.94 6.69  جمیع فقرات المجال معاً  

  .α  ≥ 0.05المتوسط الحسابي دال إحصائیاً عند مستوى دلالة * 
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  :یمكن استخلاص ما یلي) 6-5(من جدول 

للجامعة من  لكترونيیمكن للطالب الوصول إلى الموقع الإ" للفقرة الرابعة المتوسط الحسابي  - 

أي أن المتوسط الحسابي النسبي ) 10الدرجة الكلیة من ( 7.77یساوي " أي متصفح 

وهذا یعني أن  0.000تساوي  )Sig(.القیمة الاحتمالیة وأن  15.44، قیمة الاختبار 77.70%

ویعزو الباحث ذلك إلى استخدام  هناك موافقة بدرجة كبیرة من قبل أفراد العینة على هذه الفقرة

   .التقنیات الحدیثة التي تجعل المواقع متوافقة مع كافة المتصفحات

  

للجامعة دعما فنیا للإجابة على  لكترونيیوفر الموقع الإ " السابعةللفقرة المتوسط الحسابي  - 

-، قیمة الاختبار %54.58أي أن المتوسط الحسابي النسبي  5.46یساوي " ستفسارات الا

وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة قلیلة  0.000تساوي  )Sig(.القیمة الاحتمالیة وأن ، 4.52

ویعزو الباحث ذلك إلى ضعف التواصل بین اللجان الفنیة  من قبل أفراد العینة على هذه الفقرة

  . الموقع والطلبة وتعدد جهات الإشراف على الموقع  القائمة على
  

، وأن المتوسط الحسابي النسبي 6.69بشكل عام یمكن القول بأن المتوسط الحسابي یساوي  - 

 0.000تساوي  )Sig(.القیمة الاحتمالیة وأن ، 10.32، قیمة الاختبار %66.94یساوي 

0.05دالة إحصائیاً عند مستوى دلالة " سرعة الاستجابة " لذلك یعتبر مجال   ، مما

یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال یختلف جوهریاً عن درجة الموافقة 

ویعزو  المتوسطة وهذا یعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العینة على فقرات هذا المجال

والعمل الدائم على سرعة الموقع أهمیة القائمین على الموقع ب معرفةالباحث ذلك إلى 

 .تحسین سرعة الموقع واستجابته

 (Lee, Jang & Cho, 2013)واتفقـت هـذه النتـائج مـع الدراسـات السـابقة مثـل دراسـة 

التـي أكـدت علـى أهمیـة ) 2011سرور،(ودراسة ) 2011الردایدة،(ودراسة ) 2012عودة،(ودراسة 

  .ةلكترونیابة في تحقیق الجودة للخدمات الإبعد سرعة الاستج
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 "سهولة الاستخدام " تحلیل فقرات مجال  .2

لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلى درجة الموافقة  Tتم استخدام اختبار 

  ).7-5(النتائج موضحة في جدول  .أم لا 6المتوسطة وهي 
  

  )7- 5(جدول 

  " سهولة الاستخدام "لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقیمة الاحتمال 
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 3 0.000* 23.60 81.01 8.10  .للجامعة محتویاته بشكل واضح لكترونيیعرض الموقع الإ  .1

2.  
للجامعــة جمیــع عنــاوین الخــدمات  لكترونــيیظهــر الموقــع الإ

  .المتاحة في الصفحة الرئیسیة للموقع
8.13 81.32 24.31 *0.000 2 

3.  
للجامعـة العنـاوین الفرعیـة بطریقـة  لكترونـيیعرض الموقـع الإ

  .مترابطة
7.50 74.99 16.64 *0.000 6 

4.  
للجامعــــة منظمــــاً تنظیمــــاً  لكترونــــيیعتبــــر محتــــوى الموقــــع الإ

  .مناسباً 
7.63 76.25 18.86 *0.000 5 

5.  
ــــوى الموقــــع الإ ــــب قــــراءة محت ــــيیمكــــن للطال للجامعــــة  لكترون

  .بسهولة
7.75 77.48 21.12 *0.000 4 

6.  
للجامعــة للحصــول علــى  لكترونــيیســتخدم الطالــب الموقــع الإ

  .المعلومات بوقت اقصر
7.01 70.07 10.28 *0.000 7 

7.  
واضــحة  -العربیـة  –للجامعـة  لكترونــيالموقـع الإ تعتبـر لغـة

  .ومفهومة
8.68 86.83 34.51 *0.000 1 

8.  
للجامعـــــة لغـــــات أجنبیـــــة واضـــــحة  لكترونـــــيیـــــوفر الموقـــــع الإ

  .ومفهومة
5.92 59.23 -0.64 0.521 10 

9.  
یحتاج الطالب وقتا طـویلا لـتعلم التعامـل مـع خـدمات الموقـع 

  .للجامعة  لكترونيالإ
5.52 55.17 -4.02 *0.000 11 

 8 0.000* 8.12 68.26 6.83للجامعـة  لكترونيیحصل الطالب على الخدمة من الموقع الإ  .10



86  
 

  .بأقل جهد

11.  
للجامعــة دلــیلاً میســرا یوضــح كیفیــة  لكترونــيیضــع الموقــع الإ

  .التعامل مع الموقع
6.31 63.15 2.79 *0.005 9 

  0.000* 20.93 72.16 7.22  جمیع فقرات المجال معاً  

  .α ≥ 0.05المتوسط الحسابي دال إحصائیاً عند مستوى دلالة * 
  

  :یمكن استخلاص ما یلي) 7-5(من جدول 

 - العربیة  –للجامعة  لكترونيتعتبر لغة الموقع الإ" للفقرة السابعة المتوسط الحسابي  - 

أي أن المتوسط الحسابي النسبي ) 10الدرجة الكلیة من ( 8.68یساوي " واضحة ومفهومة 

وهذا یعني  0.000تساوي  )Sig(.القیمة الاحتمالیة وأن ، 34.51، قیمة الاختبار 86.83%

، ویعزو الباحث ذلك إلى من قبل أفراد العینة على هذه الفقرة عالیةأن هناك موافقة بدرجة 

 .أن اللغة العربیة هي اللغة الأم ومن السهل على طلبة الجامعات التعامل معها وفهمها
 

یحتاج الطالب وقتا طویلا لتعلم التعامل مع خدمات " للفقرة التاسعة المتوسط الحسابي  - 

، %55.17أي أن المتوسط الحسابي النسبي  5.52یساوي " للجامعة  لكترونيالموقع الإ

وهذا یعني أن هناك  0.000تساوي  )Sig(.القیمة الاحتمالیة وأن ، 4.02-قیمة الاختبار 

، ویرى الباحث أن ذلك یصب في ن قبل أفراد العینة على هذه الفقرةموافقة بدرجة قلیلة م

الطالب لا یحتاج لوقت طویل من أجل التعلم على  حیث إنمصلحة جودة الموقع 

  .استخدامه
  

، وأن المتوسط الحسابي 7.22بشكل عام یمكن القول بأن المتوسط الحسابي یساوي   - 

تساوي  )Sig(.القیمة الاحتمالیة وأن ، 20.93، قیمة الاختبار %72.16النسبي یساوي 

0.05إحصائیاً عند مستوى دلالة دالاً "  سهولة الاستخدام"  لذلك یعتبر مجال 0.000  ،

أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال یختلف جوهریاً عن درجة الموافقة  یشیر إلىمما 

  . ل أفراد العینة على فقرات هذا المجالالمتوسطة وهذا یعني أن هناك موافقة من قب

 

   (Mebrate 2010)دراســةواتفقــت هــذه النتــائج مــع عــدد مــن الدراســات الســابقة مثــل 

ـــــــــة ،(ودراســـــــــة ) 2011حســـــــــین،(ودراســـــــــة ) 2012عـــــــــودة،(ودراســـــــــة  ودراســـــــــة ) 2011الطراون

  . ةلكترونیعلى أهمیة سهولة الاستخدام في تحقیق الجودة للخدمات الإ )2011الدهیمات،(

  

  



87  
 

  " شمولیة وكفایة المعلومات " تحلیل فقرات مجال  .3

لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلى درجة الموافقة  Tتم استخدام اختبار 

  ).8-5(النتائج موضحة في جدول . أم لا  6المتوسطة وهي 

  )8- 5(جدول 

  "شمولیة وكفایة المعلومات" لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقیمة الاحتمال 

 الفقرة م

ي
اب
س
ح
 ال

ط
س
تو

لم
ا

 

ي
سب

لن
 ا
ي
اب
س
ح
 ال

ط
س
تو

لم
ا

  

ار
تب
خ
الا

ة 
یم

ق
 

ة 
لی
ما

حت
الا

ة 
یم

لق
ا

)
S

ig
(.

 

ب
رتی

لت
ا

 

1.  
للجامعة معلومات حدیثـة تناسـب  لكترونيیعرض الموقع الإ

  .التوقیت المطلوب
7.10 71.03 10.76 *0.000 4 

2.  
للجامعـة المعلومـات القدیمـة بعـد  لكترونـيالموقع الإیستبدل 

  .انتهاء وقتها بمعلومات جدیدة
7.10 70.95 11.35 *0.000 5 

3.  
للجامعــــة معلومــــات شــــاملة  لكترونــــيیوجــــد فــــي الموقــــع الإ

  .تغطي جمیع الاحتیاجات والاستفسارات
6.68 66.84 7.06 *0.000 7 

 6 0.000* 10.52 70.49 7.05  .للجامعة معلومات دقیقة لكترونيیقدم الموقع الإ  .4

 1 0.000* 17.15 75.89 7.59  .للجامعة معلومات ذات مصداقیة لكترونيیقدم الموقع الإ  .5

6.  
للجامعـة  لكترونـيتتوافق المعلومات المتوفرة على الموقع الإ

  .مع المهام المطلوب انجازها
7.26 72.63 14.22 *0.000 3 

7.  
معلوماته بانتظام عن الموظفین والمحاضرین یحدث الموقع 

  .ومعلوماتهم 
6.61 66.14 5.77 *0.000 8 

8.  
ـــــــــیلاً شـــــــــاملاً  لكترونـــــــــيیتضـــــــــمن الموقـــــــــع الإ للجامعـــــــــة دل

  .للتخصصات ونظام القبول
7.54 75.43 15.11 *0.000 2 

9.  
للجامعة إحصائیات مفیدة للطلبة  لكترونيیعرض الموقع الإ

  .والمجتمع
6.43 64.30 3.98 *0.000 9 

  0.000* 14.69 70.36 7.04  جمیع فقرات المجال معاً  

  .α  ≥ 0.05المتوسط الحسابي دال إحصائیاً عند مستوى دلالة * 
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  :یمكن استخلاص ما یلي) 8-5(من جدول 

" للجامعة معلومات ذات مصداقیة  لكترونيیقدم الموقع الإ" للفقرة الخامسةالمتوسط الحسابي  - 

، قیمة %75.89أي أن المتوسط الحسابي النسبي ) 10الدرجة الكلیة من ( 7.59یساوي 

وهذا یعني أن هناك موافقة  0.000تساوي  )Sig(.القیمة الاحتمالیة وأن ، 17.15الاختبار 

، ویعزو الباحث ذلك إلى اهتمام الجامعات بدرجة كبیرة من قبل أفراد العینة على هذه الفقرة

   .عالیة مما یعمل على ثقة العملاء بالمعلوماتبنشر المعلومات بمصداقیة 

  

للجامعة إحصائیات مفیدة للطلبة  لكترونيیعرض الموقع الإ "للفقرة التاسعة المتوسط الحسابي  - 

وأن ، 3.98، قیمة الاختبار%64.30أي أن المتوسط الحسابي النسبي  6.43یساوي " والمجتمع 

بل أفراد العینة على یعني أن هناك موافقة من ق وهذا 0.000تساوي  )Sig(.القیمة الاحتمالیة 

، ویرى الباحث قصور الجامعات في هذا المجال لذا من  الضروري أن تهتم هذه الفقرة

  .الجامعات به لما یعود من نفع على الجامعات والمجتمع
  

، وأن المتوسط الحسابي النسبي 7.04بشكل عام یمكن القول بأن المتوسط الحسابي یساوي  - 

لذلك  0.000تساوي  )Sig(.القیمة الاحتمالیة وأن ، 14.69 ، قیمة الاختبار%70.36یساوي 

0.05إحصائیاً عند مستوى دلالة  دالاً "  شمولیة وكفایة المعلومات "یعتبر مجال   ، مما

یختلف جوهریاً عن درجة الموافقة المتوسطة یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال 

  .وهذا یعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العینة على فقرات هذا المجال

  

ودراسة ) 2012عودة،(واتفقت هذه النتائج مع عدد من الدراسات السابقة مثل دراسة 

التي أكدت على أهمیة أن یكون محتوى و   (Mebrate 2010)دراسةو ) 2011الدهیمات،(

معلومات موقع الجامعة یتسم بالشمولیة والكفایة للمستخدم مما یرفع من جودة الخدمة 

   .ةلكترونیالإ
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  "للجامعة  لكترونيشكل وتصمیم الموقع الإ " تحلیل فقرات مجال  - .4

لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلى درجة الموافقة  Tتم استخدام اختبار 

  ).9-5(النتائج موضحة في جدول  .أم لا 6المتوسطة  وهي 

  

  )9- 5(جدول 

شكل وتصمیم الموقع " لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقیمة الاحتمال 

  "للجامعة  لكترونيالإ 
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1.  
للجامعــــة عصــــري  لكترونــــيشــــكل وتصــــمیم الموقــــع الإیعتبــــر 

  .وحدیث
7.72 77.25 17.37 *0.000 3 

2.  
ــــر شــــكل وتصــــمیم الموقــــع الإ للجامعــــة منــــافس  لكترونــــيیعتب

  .للمواقع الأخرى
7.30 73.02 12.26 *0.000 6 

3.  
للجامعــــة مصــــممة بطریقــــة  لكترونــــيتعتبــــر واجهــــة الموقــــع الإ

  .جذابة
7.14 71.39 11.40 *0.000 8 

4.  
للجامعــــة  لكترونــــيتعتبــــر الألــــوان المســــتخدمة فــــي الموقــــع الإ

  .متناسقة ومریحة
7.35 73.54 13.84 *0.000 5 

5.  
ــــــوي تصــــــمیم الموقــــــع الإ ــــــيیحت ــــــة  لكترون ــــــى كاف للجامعــــــة عل

  .العناصر المطلوبة التي تلبي الاحتیاجات
7.28 72.81 13.52 *0.000 7 

6.  
 لكترونـيیوجد شعار الجامعـة بصـورة واضـحة علـى الموقـع الإ

  .لكترونيللجامعة الإ
8.16 81.57 22.80 *0.000 1 

7.  
للجامعـــة علـــى أنـــه  لكترونـــيیصـــنف شـــكل تصـــمیم الموقـــع الإ

  .بسیط و متناسق
7.44 74.41 14.85 *0.000 4 

8.  
ــــدما یســــتخدم الموقــــع الإ  لكترونــــيیشــــعر الطالــــب بالراحــــة عن

  .للجامعة
7.07 70.66 10.09 *0.000 9 
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9.  
للجامعــة عامــل مهــم  لكترونــيالموقــع الإیعتبــر جمــال تصــمیم 

  .للجامعة لكترونيلفاعلیة الموقع الإ
7.74 77.38 16.93 *0.000 2 

  0.000* 19.50 74.66 7.47  جمیع فقرات المجال معاً  

  .α  ≥ 0.05المتوسط الحسابي دال إحصائیاً عند مستوى دلالة * 

  

  :یمكن استخلاص ما یلي) 9-5(من جدول 

یوجد شعار الجامعة بصورة واضحة على الموقع  "للفقرة السادسة المتوسط الحسابي  - 

أي أن المتوسط ) 10الدرجة الكلیة من ( 8.16یساوي "  لكترونيللجامعة الإ لكترونيالإ

تساوي  )Sig(.القیمة الاحتمالیة وأن 22.80 ، قیمة الاختبار %81.57الحسابي النسبي 

، ویعزو قبل أفراد العینة على هذه الفقرةوافقة بدرجة كبیرة من وهذا یعني أن هناك م 0.000

الباحث ذلك إلى اهتمام الجامعة بضرورة وجود شعارها والتعریف بها واضحاً في واجهة الموقع 

  .هویة الموقع التعرف إلىللتسهیل على المستخدم 

  

 لكترونيدم الموقع الإیشعر الطالب بالراحة عندما یستخ " الثامنةللفقرة المتوسط الحسابي  - 

 10.09، قیمة الاختبار %70.66أي أن المتوسط الحسابي النسبي  7.07یساوي " للجامعة 

وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة كبیرة من قبل  0.000تساوي  )Sig(.القیمة الاحتمالیة وأن 

النفسیة أثناء تصمیم ، ویعزو الباحث ذلك إلى عدم الاهتمام بالعوامل أفراد العینة على هذه الفقرة

  .المواقع وواجهاتها

  

، وأن المتوسط الحسابي النسبي 7.47بشكل عام یمكن القول بأن المتوسط الحسابي یساوي  - 

لذلك  0.000تساوي  )Sig(.القیمة الاحتمالیة وأن  19.50، قیمة الاختبار %74.66یساوي 

إحصائیاً عند مستوى دلالة  دالاً "  للجامعة لكترونيشكل وتصمیم الموقع الإ " یعتبر مجال 

0.05  مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال یختلف جوهریاً عن درجة ،

الموافقة المتوسطة وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة كبیرة من قبل أفراد العینة على فقرات هذا 

  . المجال

ودراســة   )2012عــودة،( دراســةواتفقــت هــذه النتــائج مــع عــدد مــن الدراســات الســابقة مثــل 

(Lee, Jang & Cho, 2013)  ممـا یبـین )2011الـدهیمات،(ودراسـة ) 2011حسـین،(ودراسة ،

  .ةلكترونیأن شكل الموقع وتصمیمه له أثر كبیر في تحسین جودة الخدمة الإ
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 "لكترونية للموقع الإ لكترونیجودة الخدمات الإ " تحلیل جمیع فقرات  .5

  

لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قـد وصـلت إلـى درجـة  Tتم استخدام اختبار 

  ).10-5(النتائج موضحة في جدول  .أم لا 6الموافقة المتوسطة وهي 

  )10- 5(جدول 

للموقع ة لكترونیجودة الخدمات الإ "لجمیع فقرات  (.Sig)المتوسط الحسابي وقیمة الاحتمال 

  "لكترونيالإ 
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 0.000* 18.54 70.97 7.10  لكترونية للموقع الإ لكترونیجودة الخدمات الإ 

  .α  ≥ 0.05المتوسط الحسابي دال إحصائیاً عند مستوى دلالة *          

  

الدرجة الكلیة من ( 7.10المتوسط الحسابي لجمیع الفقرات  یساوي تبین أن ) 10-5(جدول من 

القیمـة الاحتمالیـة وأن  18.54، قیمـة الاختبـار %70.97أي أن المتوسط الحسابي النسـبي ) 10

.)Sig(  جـــودة وهـــذا یعنـــي أن هنـــاك موافقـــة مـــن قبـــل أفـــراد العینـــة علـــى فقـــرات  0.000تســـاوي

ة لكترونیـ، ویبـین ذلـك مـدى تمتـع الخـدمات الإبشكل عام لكترونيللموقع الإة لكترونیالخدمات الإ

  .للجامعات بالجودة ومدى رضا الطلاب عن هذه الخدمات
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  "المیزة التنافسیة " تحلیل فقرات مجال  : ثانیا

لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصلت إلى درجة الموافقة  Tتم استخدام اختبار 

  ).11-5(النتائج موضحة في جدول  .أم لا 6المتوسطة  وهي 

  )11- 5(جدول 

  "المیزة التنافسیة " لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقیمة الاحتمال 

 الفقرة م
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1.  
للجامعـــة الطالـــب مـــن الحصـــول  لكترونـــيالإیمكـــن الموقـــع 

  .على الخدمة المطلوبة بدلا من الذهاب للجامعة
6.25 62.54 2.10 *0.037 18 

2.  
للجامعة علـى مـدار السـاعة لتقـدیم  لكترونيیعمل الموقع الإ

  .الخدمات للطلبة
6.85 68.52 7.43 *0.000 13 

 11 0.000* 9.39 69.23 6.92  .یقدم الموقع المعلومات بشكل كاف  .3

 1 0.000* 19.52 78.21 7.82  .یقدم الموقع المعلومات بشكل آمن  .4

5.  
للجامعــــة لتقــــدیم خــــدمات مفیــــدة  لكترونــــيیســــعى الموقــــع الإ

  .للطلبة من خارج الجامعة
6.70 66.97 6.83 *0.000 16 

6.  
للجامعـــة  لكترونـــيتتمیـــز الخـــدمات المقدمـــة مـــن الموقـــع الإ

  .بكونها ذات جودة عالیة قیاسا بخدمات المنافسین 
7.15 71.45 12.12 *0.000 8 

7.  
تتســابق الجامعـــة إلـــى تطبیـــق تكنولوجیــا متقدمـــة تحقـــق لهـــا 

  .الأسبقیة
7.16 71.62 11.37 *0.000 7 

8.  
یشــعر الطالــب بالراحــة وبدفعــة معنویــة عنــد الحصــول علــى 

  .للجامعة لكترونيالمعلومة والخدمة من الموقع الإ
7.27 72.69 13.14 *0.000 4 

9.  
یمكن للطالـب الوصـول إلـى صـفحة التسـجیل بیسـر ویمكنـه 

  . التسجیل للفصل الدراسي بسهولة
7.16 71.64 10.77 *0.000 6 

10.  
یــوفر الموقــع معلومــات حــول المســاقات و المدرســین الــذین 

  .یدرسون هذه المساقات 
7.26 72.61 11.94 *0.000 5 
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11.  
یمكـــــن للطالـــــب التواصـــــل بســـــهولة مـــــع المحاضـــــرین عبـــــر 

  . الموقع
5.84 58.35 -1.35 0.179 20 

12.  
یعمــــــل الموقــــــع بســــــهولة دون أیــــــة مشــــــاكل خــــــلال عملیــــــة 

  . التسجیل للطلاب
6.14 61.40 1.20 0.229 19 

13.  
للجامعـــــة فـــــي تقلیـــــل  لكترونـــــيیســـــاهم اســـــتخدام الموقـــــع الإ

  .المشاكل الإداریة التي یواجهها الطالب في الجامعة
6.54 65.41 4.97 *0.000 17 

14.  
 لكترونـيتأخذ الجامعـة بـرأي الطـلاب فـي تطـویر الموقـع الإ

 .للجامعة
5.30 53.04 -5.50 *0.000 21 

 10 0.000* 8.78 70.68 7.07  .یشعر الطالب بالفخر بانتسابه لجامعته  .15

16.  
الطالـــــب بـــــالولاء لجامعتـــــه ویحـــــرص علـــــى وصـــــفها یشـــــعر 

  .بأفضل الأوصاف
7.10 71.04 9.55 *0.000 9 

17.  
للجامعة فـي تحقیـق الانتمـاء لـدى  لكترونيیساهم الموقع الإ

  .الطالب
6.78 67.83 7.04 *0.000 14 

18.  
للجامعـــــة فـــــي تحســـــین صـــــورة  لكترونـــــيیســـــاهم الموقـــــع الإ

  .الجامعة
7.32 73.18 12.42 *0.000 2 

19.  
للجامعـــــة فـــــي تعزیـــــز المكانـــــة  لكترونـــــيیســـــاهم الموقـــــع الإ

 .التنافسیة للجامعة
7.30 72.96 12.40 *0.000 3 

20.  
للجامعــــة فــــي تطــــویر  لكترونــــيیســــاهم اســــتخدام الموقــــع الإ

 .مهارات الطالب
6.74 67.42 6.65 *0.000 15 

21.  
تمتلـــك الجامعــــة الإمكانـــات والتقنیــــات المتطـــورة للاســــتجابة 

  .الطلبة المتنوعة والمتغیرة باستمرار لطلبات
6.89 68.91 7.73 *0.000 12 

  0.000* 11.71 68.34 6.83  جمیع فقرات المجال معاً  

  .α  ≥ 0.05المتوسط الحسابي دال إحصائیاً عند مستوى دلالة * 

  

  :یمكن استخلاص ما یلي) 11-5(من جدول 

الدرجة ( 7.82یساوي " یقدم الموقع المعلومات بشكل آمن  "للفقرة الرابعة المتوسط الحسابي  - 

القیمة وأن  19.52 ، قیمة الاختبار %78.21أي أن المتوسط الحسابي النسبي ) 10الكلیة من 

وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة كبیرة من قبل أفراد العینة  0.000تساوي  )Sig(.الاحتمالیة 



94  
 

إلى اهتمام الجامعات بتوفیر الأمان لخدماتها وحمایة ذلك الباحث ، ویعزو على هذه الفقرة

ة وثقة الطلاب لكترونیما یرفع من كفاءة مواقعها الإممواقعها من الاختراق أو العبث بها 

  .بالتعامل معها

  

تأخذ الجامعة برأي الطلاب في تطویر الموقع  "عشر  الرابعةللفقرة المتوسط الحسابي  - 

، قیمة الاختبار %53.04أي أن المتوسط الحسابي النسبي  5.30یساوي " للجامعة  لكترونيالإ

وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة قلیلة  0.000تساوي  )Sig(.القیمة الاحتمالیة وأن  5.50-

، ویعزو الباحث ذلك إلى اهتمام العاملین في مراكز من قبل أفراد العینة على هذه الفقرة

  .اقع ، واختلاف الأذواق والآراء بین الطلاب حول المواقع الحاسوب بجوانب الأمن والكفاءة للمو 

  

، وأن المتوسط الحسابي النسبي 6.83بشكل عام یمكن القول بأن المتوسط الحسابي یساوي  - 

لذلك  0.000تساوي  )Sig(.القیمة الاحتمالیة وأن  11.71، قیمة الاختبار %68.34یساوي 

0.05دالة إحصائیاً عند مستوى دلالة " المیزة التنافسیة " یعتبر مجال    مما یدل على أن ،

متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال یختلف جوهریاً عن درجة الموافقة المتوسطة وهذا یعني أن 

   .هناك موافقة من قبل أفراد العینة على فقرات هذا المجال

  

ودراسـة ) 2013المقادمـة،(دراسة السابقة مثل واتفقت هذه الدراسة مع عدد من الدراسات   

التــــي أكــــدت امــــتلاك الجامعــــات الفلســــطینیة میــــزة  )2012أبــــو غــــبن ،(ودراســــة ) 2013علــــي،(

  .تنافسیة
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  اختبار فرضیات الدراسة

  "الفرضیة الرئیسة الأولى " اختبار الفرضیات حول العلاقة بین متغیرین من متغیرات الدراسة 

  لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین متغیرین من متغیرات الدراسة  :الفرضیة الصفریة

  .توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین متغیرین من متغیرات الدراسة :الفرضیة البدیلة
  

0.05أكبـــر مـــن مســـتوى الدلالـــة  Sig.(P-value)إذا كانـــت    فإنـــه لا یمكـــن رفـــض

ـــة إحصـــائیة بـــین متغیـــرین مـــن متغیـــرات  الفرضـــیة الصـــفریة وبالتـــالي لا توجـــد علاقـــة ذات دلال

0.05أقـــــل مـــــن مســـــتوى الدلالـــــة  Sig.(P-value)كانـــــت الدراســـــة ، أمـــــا إذا    فیـــــتم رفـــــض

ن توجـــد علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائیة بـــیالفرضـــیة الصـــفریة وقبـــول الفرضـــیة البدیلـــة القائلـــة بأنـــه 

  .متغیرین من متغیرات الدراسة
  

بین  α ≥0.05دلالة  مستوى عند إحصائیة دلالة ذات علاقة هناك: الفرضیة الرئیسة الأولى

  . غزة قطاع في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة ة والمیزةلكترونیجودة الخدمات الإ 
  

تساوي .) Sig(الاحتمالیة القیمة ، وأن 0.803أن معامل الارتباط یساوي ) 12- 5(جدول یبین 

وهذا یدل على وجود علاقة ذات دلالة  α≥ 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.000

 .غزة قطاع في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة ة والمیزةلكترونیإحصائیة بین جودة الخدمات الإ

في تعزیز المیزة  ة ودورهالكترونیوهذا یدل على موافقة المبحوثین على أهمیة جودة الخدمات الإ

التي أكدت على أهمیة  )2011الناظر،(دراسة ، واتفقت هذه النتائج مع  التنافسیة للجامعات

استخدام التكنولوجیا الحدیثة وأكدت على وجود علاقة قویة بین استخدام تكنولوجیا المعلومات 

  .وتحقیق المیزة التنافسیة في شركة جوال
  

 للجامعات التنافسیة ة والمیزةلكترونیجودة الخدمات الإ  بینمعامل الارتباط ): 12- 5(جدول 

  غزة قطاع في الفلسطینیة

  الفرضیة
  معامل بیرسون

  للارتباط

القیمة 

 (.Sig)الاحتمالیة

 α ≥0.05دلالة  مستوى عند إحصائیة دلالة ذات علاقة هناك

 للجامعات التنافسیة ة والمیزةلكترونیبین جودة الخدمات الإ

  . غزة قطاع في الفلسطینیة

0.803 *0.000 

  .α  ≥ 0.05الارتباط دال إحصائیاً عند مستوى دلالة *        
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 :التالیة الفرعیة الفرضیات هذه الفرضیة عن ویتفرع

بین سرعة الاستجابة  α ≥0.05دلالة  مستوى عند إحصائیة دلالة ذات علاقة هناك  - أ

 .غزة قطاع في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة والمیزة
 

تساوي .) Sig(القیمة الاحتمالیة ، وأن 0.661أن معامل الارتباط یساوي ) 13- 5(جدول یبین 

وهذا یدل على وجود علاقة ذات دلالة   α≥ 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.000

  .غزة قطاع في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة إحصائیة بین سرعة الاستجابة  والمیزة
  

التــي أكــدت علــى وجــود أثــر قــوي لســرعة  )2012عــودة،(دراســة واتفقــت هــذه النتــائج مــع 

  .الاستجابة على سمعة الجامعات الأردنیة الخاصة
  

  ): 13- 5(جدول 

  غزة قطاع في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة بین سرعة الاستجابة والمیزةمعامل الارتباط 

  الفرضیة
  معامل بیرسون

  للارتباط

القیمة 

 (.Sig)الاحتمالیة

 α ≥0.05دلالة  مستوى عند إحصائیة دلالة ذات علاقة هناك

 في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة بین سرعة الاستجابة والمیزة

  .غزة قطاع

0.661 *0.000 

  .α  ≥ 0.05الارتباط دال إحصائیاً عند مستوى دلالة *        

  

بین سهولة الاستخدام  α ≥0.05دلالة  مستوى عند إحصائیة دلالة ذات علاقة هناك  -  ب

 .غزة قطاع في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة والمیزة

 

.) Sig(القیمة الاحتمالیة ، وأن 0.714أن معامل الارتباط یساوي ) 14- 5(جدول یبین 

وهذا یدل على وجود علاقة ذات دلالة   α≥ 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.000تساوي 

  .غزة قطاع في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة إحصائیة بین سهولة الاستخدام والمیزة
  

التي أكدت على وجود علاقة قویة  )2011الطراونة ،(دراسة واتفقت هذه النتائج مع 

الرضا لدى ممثلي على تحقیق  -ومنها سهولة الاستخدام- ة لكترونیبین أبعاد جودة الخدمات الإ

  . الأردنيالمنشات الخاضعة للضمان الاجتماعي 
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  ): 14- 5(جدول 

  غزة قطاع في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة بین سهولة الاستخدام والمیزةمعامل الارتباط 

  الفرضیة
  معامل بیرسون

  للارتباط

القیمة 

 (.Sig)الاحتمالیة

 α ≥0.05دلالة  مستوى عند إحصائیة دلالة ذات علاقة هناك

 في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة بین سهولة الاستخدام والمیزة

  .غزة قطاع

0.714 *0.000 

  .α  ≥ 0.05الارتباط دال إحصائیاً عند مستوى دلالة *        

  

بین شمولیة وحداثة  α ≥0.05دلالة  مستوى عند إحصائیة دلالة ذات علاقة هناك  -  ت

 .غزة قطاع في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة المعلومات والمیزة

 

تساوي .) Sig(القیمة الاحتمالیة ، وأن 0.732أن معامل الارتباط یساوي ) 15- 5(جدول یبین 

وهذا یدل على وجود علاقة ذات دلالة   α≥ 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.000

  .غزة قطاع في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة إحصائیة بین شمولیة وحداثة المعلومات والمیزة
  

التـي أكـدت علـى وجـود أثـر قـوي لشـمولیة  )2012عـودة،(دراسـة واتفقت هذه النتائج مـع 

  .وحداثة المعلومات على سمعة الجامعات الأردنیة الخاصة

  

  ): 15- 5(جدول 

 في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة بین شمولیة وحداثة المعلومات والمیزةمعامل الارتباط 

  غزة قطاع

  الفرضیة
  معامل بیرسون

  للارتباط

القیمة 

 (.Sig)الاحتمالیة

 α ≥0.05دلالة  مستوى عند إحصائیة دلالة ذات علاقة هناك

 للجامعات التنافسیة بین شمولیة وحداثة المعلومات والمیزة

 .غزة قطاع في الفلسطینیة

0.732 *0.000 

  .α  ≥ 0.05الارتباط دال إحصائیاً عند مستوى دلالة *        
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بین شكل وتصمیم  α ≥0.05دلالة  مستوى عند إحصائیة دلالة ذات علاقة هناك  -  ث

 .غزة قطاع في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة والمیزة الموقع

 

تساوي .) Sig(القیمة الاحتمالیة ، وأن 0.735أن معامل الارتباط یساوي ) 16- 5(جدول یبین 

وهذا یدل على وجود علاقة ذات دلالة   α≥ 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.000

  .غزة قطاع في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة إحصائیة بین شكل وتصمیم الموقع والمیزة
  

التي أكدت على وجود  (Lee, Jang & Cho, 2013)دراسة واتفقت هذه النتائج مع 

على ثقة وولاء  -شكل وتصمیم الموقع  وأهمها- ة لكترونیالخدمات الإعلاقة بین جودة 

  .الطلبة للمؤسسة التعلیمیة
  

  ): 16- 5(جدول 

 قطاع في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة بین شكل وتصمیم الموقع والمیزةمعامل الارتباط 

  غزة

  الفرضیة
  معامل بیرسون

  للارتباط

القیمة 

 (.Sig)الاحتمالیة

 α ≥0.05دلالة  مستوى عند إحصائیة دلالة ذات علاقة هناك

 الفلسطینیة للجامعات التنافسیة بین شكل وتصمیم الموقع والمیزة

  .غزة قطاع في

0.735 *0.000 

  .α  ≥ 0.05الارتباط دال إحصائیاً عند مستوى دلالة *        

  

 :الرئیسة الثانیة الفرضیة

ة في لكترونیلجودة الخدمات الإ  α ≥ 0.05دلالة  مستوى عند إحصائیة دلالة یوجد أثر ذو

  .غزة قطاع في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة المیزة
  

  :یمكن استنتاج ما یلي Stepwise من نتائج الانحدار المتعدد باستخدام طریقة

سرعة الاستجابة ، : هي" المیزة التنافسیة"تبین أن المتغیرات المؤثرة على المتغیر التابع  - 

 لكترونيالاستخدام ، شمولیة وكفایة المعلومات، شكل وتصمیم الموقع الإسهولة 

  . للجامعة
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% 65.4، وهذا یعني أن 0.654= ، ومعامل التحدید المُعدَّل0.657= معامل التحدید  - 

تم تفسیره من خلال العلاقة الخطیة ) المتغیر التابع(من التغیر في المیزة التنافسیة 

 . قد ترجع إلى عوامل أخرى تؤثر على المیزة التنافسیة% 34.6والنسبة المتبقیة 
  

  ر المتعدد لمعاملات الانحدارتحلیل الانحدا): 17- 5(جدول 

 المتغیرات المستقلة
معاملات 

 الانحدار
قیمة اختبار 

T  

القیمة الاحتمالیة 

Sig. 

 0.538 0.616 0.142  المقدار الثابت

 لكترونيشكل وتصمیم الموقع الإ

  للجامعة
0.326 8.617 0.000 

 0.000 6.536 0.284 شمولیة وكفایة المعلومات

 0.000 3.577 0.154 سرعة الاستجابة

 0.004 2.879 0.169  سهولة الاستخدام

 0.654= معامل التحدید المُعدَّل 0.657= معامل التحدید 
  

+ للجامعة  لكترونيشكل وتصمیم الموقع الإ*  0.326+  0.142= المیزة التنافسیة 

سهولة *  0.169+  سرعة الاستجابة*  0.154+ شمولیة وكفایة المعلومات * 0.284

  .الاستخدام
  

المیزة " تبین أن المتغیرات المستقلة حسب أهمیتها في تفسیر ) 17-5(من خلال جدول 

  :كما یلي Tحسب قیمة اختبار " التنافسیة 

  .للجامعة لكترونيشكل وتصمیم الموقع الإ - 

 .شمولیة وكفایة المعلومات - 

 .سرعة الاستجابة - 

 .سهولة الاستخدام - 

تتفــق مــع مــا ذكــر مــن أهمیــة الخــدمات الإلكترونیــة فــي ویــرى الباحــث أن هــذه النتیجــة 

وعلیـه علـى الجامعـات الاهتمـام  تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسات ومن ضـمنها الجامعـات، 

 .بجودة خدماتها لتحقیق المیزة التنافسیة

لجـودة ثـر قـوي التـي أكـدت علـى وجـود أ )2011دراسـة الكركـي،(واتفقت هذه النتـائج مـع 

  .فلسطین بنك في التنافسیة المیزة تحقیقعلى  الخدمات المصرفیة
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فـي  α ≥ 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مسـتوى دلالـة  :الفرضیة الرئیسة الثالثة

 للجامعــات التنافســیة ة والمیــزةلكترونیــمتوســطات آراء المبحــوثین حــول جــودة الخــدمات الإ 

  . غزة تعزى للبیانات العامة قطاع في الفلسطینیة
  

لمعرفـة مـا إذا كـان هنـاك فـروق ذات دلالـة إحصـائیة " لعینتـین مسـتقلتینT " تم استخدام اختبار 

" كذلك تم استخدام اختبار . وهو اختبار معلمي یصلح لمقارنة متوسطي مجموعتین من البیانات

إحصــائیة وهــذا الاختبــار معلمــي لمعرفــة مــا إذا كــان هنــاك فــروق ذات دلالــة " التبــاین الأحــادي 

  .متوسطات أو أكثر 3یصلح لمقارنة 

  

  

فـــي متوســـطات آراء  α ≥ 0.05توجـــد فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائیة عنـــد مســـتوى دلالـــة  .1

 فـي الفلسـطینیة للجامعـات التنافسـیة ة والمیـزةلكترونیـالمبحـوثین حـول جـودة الخـدمات الإ 

  .غزة تعزى إلى الجنس قطاع

  :یمكن استنتاج ما یلي)  18- 5(في جدول من النتائج الموضحة 

أكبـر مـن " لعینتـین مسـتقلتین  -  T"المقابلـة لاختبـار (.Sig)تبـین أن القیمـة الاحتمالیـة 

شـــــكل وتصـــــمیم الموقـــــع ، شـــــمولیة وكفایـــــة المعلومـــــات" للمجـــــالین  α ≥ 0.05مســـــتوى الدلالـــــة 

ت دلالــــة إحصــــائیة بــــین وبــــذلك یمكــــن اســــتنتاج أنــــه لا توجــــد فــــروق ذا، "للجامعــــة  لكترونــــيالإ

  . الجنسمتوسطات تقدیرات عینة الدراسة حول هذین المجالین تعزى إلى 

  

أما بالنسبة لباقي المجالات والمجالات مجتمعة معا فقد تبین أن القیمة الاحتمالیة 

(Sig.) 0.05مستوى الدلالة  أقل من ≤ α  وبذلك یمكن استنتاج أنه توجد فروق ذات دلالة

إحصائیة بین متوسطات تقدیرات عینة الدراسة حول هذه المجالات والمجالات مجتمعة معا 

  .تعزى إلى الجنس وذلك لصالح الإناث
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  الجنس –" لعینتین مستقلتین  -   T" نتائج اختبار): 18- 5(جدول 

 المجال

  المتوسطات
ار

تب
خ
الا

ة 
یم

ق
ة   
لی
ما

حت
الا

ة 
یم

لق
ا

)
S

ig
(.

 أنثى ذكر 

 0.011* 2.558- 6.87 6.53 .سرعة الاستجابة

 0.006* 2.775- 7.38 7.06 .سهولة الاستخدام

 0.056 1.917- 7.17 6.90 .شمولیة وكفایة المعلومات

 0.433 0.784- 7.53 7.41 .للجامعة لكترونيشكل وتصمیم الموقع الإ

 0.021* 2.313- 7.24 6.96 .لكترونية للموقع الإ لكترونیجودة الخدمات الإ 

 0.020* 2.325- 7.00 6.67 .المیزة التنافسیة

 0.015* 2.434- 7.15 6.86 جمیع المجالات معا

  .α ≥ 0.05الفرق بین المتوسطین دال إحصائیاً عند مستوى دلالة *  

  

  

في متوسطات آراء  α ≥ 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة  .2

 في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة ة والمیزةلكترونیالمبحوثین حول جودة الخدمات الإ 

   .غزة تعزى إلى المستوى قطاع

" المقابلة لاختبار (.Sig)تبین أن القیمة الاحتمالیة ) 19- 5(من النتائج الموضحة في جدول 

لكافة المجالات والمجالات مجتمعة معا،  α ≥ 0.05أكبر من مستوى الدلالة " التباین الأحادي 

وبذلك یمكن استنتاج أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین متوسطات تقدیرات عینة 

وهذه النتیجة منطقیة ،الدراسة حول هذه المجالات والمجالات مجتمعة معا تعزى إلى المستوى

  .لتشابه الظروف الجامعیة لدى الطلبة من كافة المستویات
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  المستوى –" التباین الأحادي " نتائج اختبار ): 19- 5(جدول 

 المجال

  المتوسطات
ار

تب
خ
الا

ة 
یم

ق
ة   
لی
ما

حت
الا

ة 
یم

لق
ا

)
S

ig
(.

  الخامس الرابع الثالث الثاني 

 0.648 0.550 6.78 6.56 6.75 6.72 .سرعة الاستجابة

 0.450 0.883 7.39 7.09 7.24 7.28 .سهولة الاستخدام

 0.329 1.147 7.13 6.86 7.14 6.93 .وكفایة المعلوماتشمولیة 

 0.296 1.235 7.79 7.30 7.51 7.40 .للجامعة لكترونيشكل وتصمیم الموقع الإ

 0.352 1.092 7.27 6.95 7.16 7.07 .لكترونية للموقع الإ لكترونیجودة الخدمات الإ 

 0.212 1.505 6.97 6.64 6.95 6.65 .المیزة التنافسیة

 0.269 1.314 7.16 6.84 7.08 6.93 المجالات معاجمیع 
  

في متوسطات آراء  α ≥ 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة  .3

 في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة ة والمیزةلكترونیالمبحوثین حول جودة الخدمات الإ 

   .غزة تعزى إلى الكلیة قطاع

  :یمكن استنتاج ما یلي) 20- 5( من النتائج الموضحة في جدول 

أقــل مــن مســتوى " لعینتــین مســتقلتین  -  T"المقابلــة لاختبــار (.Sig)تبــین أن القیمــة الاحتمالیــة 

وبــذلك یمكــن اســتنتاج أنــه ، " المیــزة التنافســیة، ســهولة الاســتخدام" للمجــالین  α ≥ 0.05الدلالــة 

توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائیة بــین متوســطات تقــدیرات عینــة الدراســة حــول هــذین المجــالین 

،ویعزو ســون فــي كلیــة تكنولوجیــا المعلومـــاتالطـــلاب الــذین یدر  وذلــك لصــالحالكلیــة تعــزى إلــى 

ة لكترونیـلمواقـع الإالباحث ذلك إلى أن طلبـة تكنولوجیـا المعلومـات أكثـر تعـاملاً مـع الحاسـوب وا

  .من باقي التخصصات
  

أكبر  (.Sig)أما بالنسبة لباقي المجالات والمجالات مجتمعة معا فقد تبین أن القیمة الاحتمالیة 

وبذلك یمكن استنتاج أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین  α ≥ 0.05من مستوى الدلالة 

  .ت والمجالات مجتمعة معا تعزى إلى الكلیةمتوسطات تقدیرات عینة الدراسة حول هذه المجالا
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  الكلیة –" التباین الأحادي " نتائج اختبار ): 20- 5(جدول 

 المجال

  المتوسطات

ار
تب
خ
الا

ة 
یم

ق
ة   
لی
ما

حت
الا

ة 
یم

لق
ا

)
S

ig
(.

 غیر ذلك طب تجارة/إدارة IT هندسة 

 0.072 2.163 6.82 6.99 6.75 6.69 6.39 .سرعة الاستجابة

 0.044* 2.474 7.39 7.38 7.27 7.42 6.92 .الاستخدامسهولة 

 0.225 1.422 6.63 7.18 7.06 7.38 6.88 .شمولیة وكفایة المعلومات

 لكترونيشكل وتصمیم الموقع الإ

.للجامعة

7.30 7.59 7.49 7.60 7.44 0.509 0.729 

ة للموقع لكترونیجودة الخدمات الإ 

 .لكترونيالإ 
6.86 7.26 7.14 7.28 7.08 1.608 0.171 

 0.048* 2.416 6.54 7.08 6.89 7.15 6.52 .المیزة التنافسیة

 0.083 2.071 6.89 7.21 7.05 7.23 6.74 جمیع المجالات معا

  .α ≥ 0.05الفرق بین المتوسطات دال إحصائیاً عند مستوى دلالة * 
  

في متوسطات آراء  α ≥ 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة  .4

 في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة ة والمیزةلكترونیالمبحوثین حول جودة الخدمات الإ 

   .غزة تعزى إلى الجامعة قطاع

  :یمكن استنتاج ما یلي)  21- 5(من النتائج الموضحة في جدول 

أكبـر مـن مسـتوى الدلالـة " التبـاین الأحـادي " المقابلـة لاختبـار (.Sig)تبین أن القیمة الاحتمالیة 

0.05 ≤ α   وبــذلك یمكــن اســتنتاج أنــه لا توجــد فــروق ذات دلالــة " ســرعة الاســتجابة " للمجــال

   .الجامعةإحصائیة بین متوسطات تقدیرات عینة الدراسة حول هذا المجال تعزى إلى 

  

تمعة معا فقد تبین أن القیمة الاحتمالیة أما بالنسبة لباقي المجالات والمجالات مج

(Sig.)  0.05أقل من مستوى الدلالة ≤ α  وبذلك یمكن استنتاج أنه توجد فروق ذات دلالة

إحصائیة بین متوسطات تقدیرات عینة الدراسة حول هذه المجالات والمجالات مجتمعة معا 

أن ویرى الباحث  .الإسلامیة تعزى إلى الجامعة وذلك لصالح الطلاب الذین یدرسون في الجامعة
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لتقییم الجامعات بحیث كانت الجامعة الإسلامیة  WebMetricالنتیجة متفقة مع تقییم موقع 

. أعلى الجامعات في  قطاع غزة تلیها جامعة فلسطین ثم جامعة الأقصى كما خلصت النتیجة

  .)3ملحق رقم (

  

  

  امعةالج –" التباین الأحادي " نتائج اختبار ): 21- 5(جدول 

 المجال

  المتوسطات

ار
تب
خ
الا

ة 
یم

ق
ة   
لی
ما

حت
الا

ة 
یم

لق
ا

)
S

ig
(.

 فلسطین الإسلامیة الأقصى 

 0.631 0.461 6.63 6.76 6.63 .سرعة الاستجابة

 0.010* 4.632 6.97 7.38 7.07 .سهولة الاستخدام

 0.000* 13.405 6.94 7.36 6.57 .شمولیة وكفایة المعلومات

 0.000* 12.515 7.19 7.82 7.04 .للجامعة لكترونيشكل وتصمیم الموقع الإ

 0.000* 7.825 6.92 7.32 6.83 .لكترونية للموقع الإ لكترونیجودة الخدمات الإ 

 0.000* 13.196 6.66 7.17 6.39 .المیزة التنافسیة

 0.000* 10.880 6.83 7.27 6.68 جمیع المجالات معا

  .α ≥ 0.05الفرق بین المتوسطات دال إحصائیاً عند مستوى دلالة * 
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  السادسالفصل 

  النتائج والتوصیات

  

  

  النتائج : أولاً 

  التوصیات: ثانیاً 

  الدراسات المقترحة: ثالثاً 
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  :مقدمة

ملخصاً لأهم النتائج التي تم التوصل إلیها من خلال هذه الدراسة،  یتضمن هذا الفصل

النتائج والتي یأمل الباحث أن تساهم في دعم وتعزیز  على ضوء هذهوأهم التوصیات المقترحة 

نقاط القوة، وكذلك معالجة وتصحیح نقاط الضعف من أجل تحقیق الهدف الرئیس من الدراسة 

وتأثیرها على المیزة التنافسیة للجامعات الفلسطینیة في قطاع ة لكترونیوهو جودة الخدمات الإ

  .غزة

  

  :النتائج : أولاً 

  

  :بعد الإطلاع على تحلیل النتائج واختبار الفرضیات أوضحت الدراسة ما یلي 

  

 :ة في الجامعات الفلسطینیة لكترونیمستوى توفر جودة الخدمات الإ   .أ 

ة لدى الجامعات لكترونیالخدمات الإتوصلت الدراسة إلى أن مستوى توفر جودة  - 

 % 70.97 الفلسطینیة 

بینت نتائج الدراسة مدى مساهمة الأبعاد الأربعة في تحقیق جودة الخدمات  - 

بعد من ت درجة الموافقة على ة في الجامعات الفلسطینیة ، حیث بلغلكترونیالإ

 )مرتبة حسب النسبة الأعلى : (الأبعاد كالتالي 

 74.66   للجامعة لكترونيلإشكل وتصمیم الموقع ا% .  

 72.16         سهولة الاستخدام% .  

 70.36      شمولیة وكفایة المعلومات % .  

 66.94        سرعة الاستجابة% .  

 

أعلى نسبة في مجال سرعة الاستجابة تمثلت في أن  الدراسة إلى أننتائج توصلت  - 

ة من أي متصفح بسهولة ویسر حیث لكترونیالطلبة یتمكنون من فتح المواقع الإ

 .%77.70بلغت درجة الموافقة 

وجود قصور في توفیر الدعم الفني للإجابة على الدراسة إلى نتائج توصلت  - 

 .%54.58بلغت درجة الموافقة استفسارات الطلبة الفنیة حیث 
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أعلى نسبة في مجال سهولة الاستخدام تمثلت في  الدراسة إلى أننتائج توصلت  - 

بلغت درجة لغة العربیة المستخدمة في الموقع وسهولة فهمها حیث وضوح ال

 .%86.83 الموافقة

وجود قصور في توفیر لغات أجنبیة أخرى للمواقع الدراسة إلى نتائج توصلت  - 

 .%59.23بلغت درجة الموافقة ة حیث لكترونیالإ

أعلى نسبة في مجال كفایة وشمولیة المعلومات  الدراسة إلى أننتائج توصلت  - 

بلغت درجة تمثلت في تمتع المعلومات التي تقدمها المواقع بالمصداقیة حیث 

 .%75.89بته الموافقة 

ة لإحصائیات لكترونیوجود قصور في توفیر المواقع الإالدراسة إلى نتائج توصلت  - 

 .%64.30 بلغت درجة الموافقةوبیانات تخدم الطلبة والمجتمع حیث 

سبة في مجال شكل وتصمیم الموقع أعلى ن الدراسة إلى أننتائج توصلت  - 

في وضوح الشعار الخاص بالجامعات على الصفحات الرئیسیة حیث  لكترونيالإ

 .%81.57بلغت درجة الموافقة 

وجود قصور في الاهتمام بالعوامل التي تشعر المستخدم الدراسة إلى نتائج توصلت  - 

بلغت درجة الموافقة ة للمواقع حیث لكترونیبالراحة أثناء التعامل مع الخدمات الإ

70.66%. 

  

 

  :مستوى تحقیق المیزة التنافسیة للجامعات الفلسطینیة   .ب 

توصلت الدراسة إلى أن مستوى توفر المیزة التنافسیة لدى الجامعات الفلسطینیة  - 

68.34 % 

أعلى ثم جامعة كانت بینت الدراسة إلى أن المیزة التنافسیة لدى الجامعة الإسلامیة  - 

 . فلسطین ثم جامعة الأقصى

ة بصورة آمنة لكترونیالجامعات تقدم خدماتها الإ الدراسة إلى أننتائج توصلت  - 

 .%78.21بلغت درجة الموافقة حیث 

للجامعة یساهم في تحسین سمعة  لكترونيالموقع الإ الدراسة إلى أننتائج توصلت  - 

 .%73.18بلغت درجة الموافقة الجامعة حیث 

للجامعة یساهم في تحسین سمعة  لكترونيالموقع الإ الدراسة إلى أننتائج توصلت  - 

 .%72.96 بلغت درجة الموافقة الجامعة حیث 
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وجود قصور في الاهتمام بآراء الطلبة في تطویر المواقع الدراسة إلى نتائج توصلت  - 

 .%58.35بلغت درجة الموافقة ة حیث لكترونیالإ

وجود قصور في توفیر التواصل بین الطالب والمحاضر الدراسة إلى نتائج توصلت  - 

 .%58.35بلغت درجة الموافقة عبر المواقع حیث 

  

 

 :ة والمیزة التنافسیة للجامعات لكترونیالعلاقة بین جودة الخدمات الإ   .ج 

ة لكترونیبین جودة الخدمات الإ رتباطیة قویةاعلاقة أظهرت الدراسة أن هناك  - 

   .0.803معامل الارتباط یساوي  غزة قطاع في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة والمیزة

 التنافسیة بین سرعة الاستجابة  والمیزة قویةرتباطیة اعلاقة بینت النتائج أن هناك  - 

   .0.661معامل الارتباط یساوي  غزة قطاع في الفلسطینیة للجامعات

 التنافسیة بین سهولة الاستخدام والمیزة قویةرتباطیة اعلاقة بینت النتائج أن هناك  - 

   .0.714معامل الارتباط یساوي  غزة قطاع في الفلسطینیة للجامعات

 بین شمولیة وحداثة المعلومات والمیزة قویةرتباطیة اعلاقة بینت النتائج أن هناك  - 

   .732 .0معامل الارتباط یساوي  غزة قطاع في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة

 بین شكل وتصمیم الموقع والمیزة قویةرتباطیة اعلاقة بینت النتائج أن هناك  - 

  .0.735معامل الارتباط یساوي  غزة قطاع في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة

  

  

 :ة على المیزة التنافسیة للجامعاتلكترونیأثر جودة الخدمات الإ   .د 

لجودة  α ≥ 0.05دلالة  مستوى عند إحصائیة دلالة ذو اً أثر أن هناك  بینت النتائج  - 

بنسبة  غزة قطاع في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة ة في المیزةلكترونیالخدمات الإ

65.4%.  
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 : الخصائص الشخصیة لأفراد العینة   .ه 
  

فـي متوسـطات آراء  α ≥ 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عنـد مسـتوى دلالـة  - 

 في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة ة والمیزةلكترونیالمبحوثین حول جودة الخدمات الإ

 .لصالح الإناث غزة تعزى إلى الجنس قطاع

فــي متوســطات  α ≥ 0.05لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائیة عنــد مســتوى دلالــة  - 

 للجامعـــات التنافســـیة ة والمیـــزةلكترونیـــآراء المبحـــوثین حـــول جـــودة الخـــدمات الإ

  .إلى المستوىغزة تعزى  قطاع في الفلسطینیة

في متوسطات  α ≥ 0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى دلالة  - 

 للجامعات التنافسیة ة والمیزةلكترونیآراء المبحوثین حول جودة الخدمات الإ

  . غزة تعزى إلى الكلیة قطاع في الفلسطینیة

فـي متوسـطات آراء  α ≥ 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عنـد مسـتوى دلالـة  - 

 في الفلسطینیة للجامعات التنافسیة ة والمیزةلكترونیالمبحوثین حول جودة الخدمات الإ

 . لصالح الجامعة الإسلامیة غزة تعزى إلى الجامعة قطاع
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  : التوصیات: ثانیاً 
  

بناءً على النتائج التي تم التوصل إلیها من خلال هذه الدراسة، یقدم الباحث فیما یلي 

جملة من التوصیات المقترحة متمنیاً من الإدارات في الجامعات الأخذ بها من أجل تحسین 

  :ة وهذه التوصیات هي لكترونیالخدمات الإ

  

ة والعمل على لكترونیضرورة اهتمام الجامعات بشكل أكبر بجودة مواقعها الإ .1

 .تحسینها 

المواقع  العمل على تحسین جودة الخدمات المقدمة للجمهور الخارجي عبر .2

 .ة للجامعات لكترونیالإ

ة لكونها لكترونیأهمیة دعم الإدارة العلیا في الجامعات بتطویر وتحدیث المواقع الإ .3

 .عامل مهم في تحقیق المیزة التنافسیة

توفیر الدعم الفني للإجابة على ب ةلكترونیضرورة اهتمام القائمین على المواقع الإ .4

 .ةلكترونیإوحل إشكالیاتهم استفسارات الطلبة 

لأنها لغة التواصل مع ة لكترونیتوفیر لغات أجنبیة أخرى للمواقع الإ العمل على .5

 .المجتمع الخارجي 

التي بیانات اللإحصائیات و ة مثل الكترونیالعمل على توفیر المزید من الخدمات الإ .6

 .تخدم الطلبة والمجتمع

التعامل مع الخدمات  ضرورة الاهتمام بالعوامل التي تشعر المستخدم بالراحة أثناء .7

 .ة للمواقعلكترونیالإ

 ةلكترونیفي تطویر المواقع الإووجهات نظرهم الاهتمام بآراء الطلبة ضرورة  .8

 .ةلكترونیوتحسین الخدمات الإ

 عبر المواقعوالإدارة  ینالتواصل بین الطالب والمحاضر العمل على زیادة  .9

 .ةلكترونیالإ

ة للمنافسین لكترونیالمواقع الإالأخذ بعین الاعتبار مستوى جودة خدمات  .10

 .والعمل على التطویر والتحسین للخدمات
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الاهتمام بنشر الأبحاث العلمیة والدراسات الخاصة بالجامعة وموظفیها عبر  .11

 .ة لكترونیالمواقع الإ

ة لكترونیلقیاس جودة الخدمات الإ الاستطلاعیةإجراء المزید من الدراسات  .12

 .مل على تلبیتهاحاجات الجمهور والع التعرف إلىو 
  
  
  
 

  :الدراسات المقترحة : ثالثاً 

  : على ضوء ما سبق من النتائج والتوصیات یقترح الباحث الدراسات التالیة

 . ة للجامعات الفلسطینیةلكترونیعن الخدمات الإالعوامل المؤثرة في رضا الطلبة  - 

للجامعات الفلسطینیة ة ودورها في تحقیق المیزة التنافسیة لكترونیجودة الخدمات الإ - 

 .من وجه نظر العاملین

ة في الجامعات الفلسطینیة من وجهة نظر لكترونیتقییم جودة الخدمات الإ - 

 .المستفیدین دراسة مقارنة بین الجامعات النظامیة والمفتوحة
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  المراجعقائمة 
  

  المراجع باللغة العربیة: أولاً 

 القرآن الكریم 

 المشروعات التنافسیة في الجامعات المصریة بین الواقع و ، ) 2009(ابراهیم، محمد نصحي

المأمول مع التطبیق علي كلیات التربیة بحث مقدم إلي المؤتمر الدولي الثاني لتطویر التعلیم 

) نوفمبر 2- 1( اتجاهات معاصرة فى تطویر الأداء الجامعى والمنعقد خلال الفترة  –العالي 

 .بجامعة المنصورة 2009

 ، لسان العرب ، ط محققة ،دار صادر للطباعة و النشر )2000(جمال الدین  ابن منظور ،

  )لبنان ( ،بیروت 

 في تعزیز المیزة التنافسیة في الجامعات  لكترونيدور التعلیم الإ .)2012. (أبو غبن، احمد

كلیة الدراسات  رسالة ماجستیر منشورة، .الفلسطینیة في قطاع غزة من وجهة نظر الأكادیمیین

  . الجامعة الإسلامیة غزة یاالعل

 دار المسیرة :عمان .لكترونيالتسویق الإ .)2009.(أحمد، محمد.  

 الإدارة الإستراتیجیة وتنمیة الموارد البشریة ، دار المسیرة، عمان .)2009.(أحمد، محمد  

 دار الیازوري العلمیة :عمان .استراتیجیات التسویق .)2008.(البكري، ثامر  

  ،دراسة میدانیة : السلوك الإبداعي وأثره على المیزة التنافسیة"والخشالي، شاكر ، یاد إالتمیمي

، ص 2004، 2، مجلة البصائر، المجلد الثامن، العدد "في شركات الصناعات الغذائیة الأردنیة

  .196-159ص

 جراح، ، الطبعة الثانیة، مطبعة أبناء الستبیانالقواعد المنهجیة لبناء الا). 2010(الجرجاوي، زیاد

  .فلسطین

 ردن لأن ، اعما. دار الفكر .إدارة الجودة الشامل، )2009(  الحداد ،عواطف.  

 ة باستخدام مدخل الفجوات دراسة لكترونیقیاس جودة الخدمات الإ .)2011.(حسین، إیمان

 .عمان جامعة الشرق الأوسط، رسالة ماجستیر منشورة، تطبیقیة في قطاع الاتصالات الأردنیة
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 ،مناهج البحث العلمي، الأردن، عمان، مؤسسة الوراق للنشر): 2006(موفق  الحمداني.  

 دار المسیرة، عمان .ا دارة الجودة وخدمة العملاء) 2002(خضیر ، حمود ،.  

 دار صفاء ،عمان .ادارة الجودة في المنظمات المتمیزة ) 2010( روان، الشیخ؛ خضیر، حمود ،

  )الاردن(

  الدار الجامعیة: الإسكندریة. ، المیزة التنافسیة في مجال الأعمال)1998(خلیل ،نبیل.  

  دار : عمَّان ، ) 1ط( إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء ، ). م2006(الدرادكة، مأمون

  .صفاء للنشر والتوزیع

 ة التي تقدمها مكتبات الجامعات الأردنیة لكترونیجودة الخدمات الإ .)2011. (الدهیمات، عمار

 جامعة الشرق الأوسط، رسالة ماجستیر منشورة، .الرسمیة والخاصة من وجهة نظر المستفیدین

     .عمان

  الاستراتیجي وانعكاساته على منظمات الأعمال، الفكر ) 2009(الدوري، زكریا وصالح ،أحمد

 .دار الیازوري العلمیة ، عمان

  ة في تقویة العلاقة بین لكترونیأثر جودة الخدمة المصرفیة الإ) 2011(الردایدة، رمزي

    .عمان جامعة الشرق الأوسط، المصرف والزبائن، رسالة ماجستیر منشورة،

 ت في تطویر المیزة التنافسیة دراسة تطبیقیة على دور نظم المعلوما .)2009.(الرقب، خالد

كلیة الدراسات  رسالة ماجستیر منشورة، .المدراء العاملین في وزارتي المالیة والصحة بقطاع غزة

     .غزة العلیا الجامعة الإسلامیة،

  نظم المعلومات الاستراتیجیة ، دار وائل للنشر، عمان) 2005(الزعبي، حسن. 

 ریرج، دار ميدلخو الإنتاجي ا ناعیطلقالشاملة في دة اولجإدارة ا )2010(ي ،دمه،ئي السامرا 

  . ردن لأن ، اعما، 

 ة لبنك لكترونیالعوامل المؤثرة على رضا العملاء عن الخدمات الإ .)2011.(سرور، أحمد

  غزة جامعة الأزهر، رسالة ماجستیر منشورة، فلسطین في قطاع غزة

  الموارد البشریة الإستراتیجیة، دار الغریب للطباعة والنشر ، إدارة ) 2001(السلمي، علي

  .والتوزیع، مصر

http://catalog.imamhussain-lib.org/cgi-bin/koha/opac-detail.pl?biblionumber=694&query_desc=callnum%2Cwrdl%3A%2020
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  تحلیل مصادر المیزة التنافسیة " دراسة بعنوان ) 2009(سهام،موسى ومینة العمودي

) الإنترنتتكنولوجیا (التغیرات التكنولوجیة الحدیثة ( في  (PMI) المؤسسات الصناعیة في

 ."الجزائر - دراسة حالــة مؤسسة قدیلـــة"

 العلاقة بین نظم المعلومات والمیزة التنافسیة في نظام قطاه ) : م2004(فادى ،فؤاد وبدر، الشیخ

 .3العدد ،44المجلد ،دوریة الإدارة العامة ، الأدویة الأردني

 دار المسیرة :عمان .تسویق الخدمات .(2010) و ،.الصمیدعي، محمود.  

 دار وائل للنشر :عمان .الطبعة الخامسة.تسویق الخدمات  .)2009.(الضمور، هاني.  

 ة في تحقیق الرضا لدى ممثلي لكترونیاثر أبعاد جودة الخدمات الإ .)2011.(الطراونة، نعیم

جامعة الشرق  رسالة ماجستیر منشورة، المنشات الخاضعة للضمان الاجتماعي الأردني

    .عمان الأوسط،

 مفهومه  - البحث العلمي). 2001(كاید  ،وعبد الحق، عبد الرحمن، عبیدات، ذوقان وعدس

  .وأدواته وأسالیبه، دار الفكر للنشر والتوزیع، عمان
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  ) 2( ملحق رقم 

  في صورتها النهائیة ستبانةالا

  غزة  –الجامعة الإسلامیة 

  عمادة الدراســات العــلیــا

  كـــــلیـــة الـــــــــتــــجارة

  الأعــــمـــالقســـــم إدارة 

  

  

  ...أختي الطالبة / أخي الطالب 

  :تحیة طیبة وبعد 

  

یقـــوم الباحـــث بإعـــداد دراســـة میدانیـــة فـــي مجـــال إدارة الأعمـــال غرضـــها البحـــث العلمـــي 

   ـوالمعنونة ب

  غزة قطاع في الفلسطینیة التنافسیة للجامعات وتأثیرها على المیزةة لكترونیالإ المواقع جودة 

  "الطلبة نظر وجهة من"

  

ــــي إدارة الأعمــــال ضــــمن برنــــامج  ــــى درجــــة الماجســــتیر ف ــــب للحصــــول عل ــــك كمتطل وذل

ــــة  ــــى معرف ــــي الجامعــــة الإســــلامیة ویهــــدف البحــــث إل ــــرالماجســــتیر ف المواقــــع جــــودة خــــدمات  أث

  .المیزة التنافسیة بین الجامعات الفلسطینیة في قطاع غزة على ةلكترونیالإ

  

، علماً  ستبیانلى إنجاز هذا البحث من خلال تعبئة الالهذا أرجو التكرم في المساعدة ع

بـــأن المعلومـــات التـــي ســـتعبأ مـــن قـــبلكم تعامـــل بســـریة تامـــة، ولـــن تســـتخدم إلا لأغـــراض البحـــث 

المرفقـة  سـتبانةالعلمي وستنشـر النتـائج بصـورة جماعیـة ولیسـت فردیـة، لـذا یرجـى قـراءة فقـرات الا

  .يواختیار الإجابة التي تعكس الواقع الفعل

  

  الباحث

  أحمد عبد الكریم السر
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                   جید         ممتاز             التقییم العام

  ضعیف           متوسط   :  موقع الجامعةل
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  / ستبانةفقرات الا: ثانیاً 

أمـام كـل فقـرة مـن الفقـرات التالیـة علمـاً )   10 - 1( الرجاء وضع الدرجة المناسبة مـن 

  .تمثل أقل درجة )  1( تمثل أعلى درجة و درجة )  10( أن درجة 
  

  :  لكترونية للموقع الإ لكترونیجودة الخدمات الإ  -1

 

  10-1  الفقرة  الرقم

  الاستجابةسرعة 

    .للاستعلام عند النقر خلال وقت قصیر للجامعة لكترونيالموقع الإیستجیب    .1

    .من الوصول للمعلومة المطلوبة بشكل سریعالطالب تمكن ی   .2

    .صعوباتبسرعة دون  للجامعة لكترونيالموقع الإالتنقل بین صفحات الطالب ستطیع ی   .3

    .متصفحأي من  للجامعة لكترونيالموقع الإالوصول إلى  للطالب یمكن   .4

    .موقع على عدد قلیل من الصفحاتالالمطلوبة من  الخدماتتتوفر جمیع    .5

    .محرك بحث للمساعدة في الوصول إلى المعلومات المطلوبة للجامعة لكترونيالموقع الإیوفر    .6

    .دعما فنیا للإجابة على الاستفسارات للجامعة لكترونيالموقع الإیوفر    .7

    . روابط الأخرىم بزیارتها والاقالروابط التي بسهولة بین  یمیزأن الطالب ستطیع ی   .8

    .بسهولة ویسر في معظم الوقت للجامعة لكترونيالموقع الإالوصول إلى  للطالب یمكن   .9

    .كما هو متوقعالطالب  للخدمات التي یطلبها للجامعة لكترونيالموقع الإیستجیب  .10

  سهولة الاستخدام

    .محتویاته بشكل واضح للجامعة لكترونيالموقع الإیعرض  .11

    .الصفحة الرئیسیة للموقع فيجمیع عناوین الخدمات المتاحة  للجامعة لكترونيالموقع الإ یظهر .12

    .العناوین الفرعیة بطریقة مترابطة للجامعة لكترونيالموقع الإیعرض  .13

    .مناسباً  تنظیماً  اً منظم للجامعة لكترونيالموقع الإمحتوى یعتبر  .14

    .ةلو سهب للجامعة لكترونيالإ الموقعمحتوى قراءة  للطالب یمكن .15

    .للحصول على المعلومات بوقت اقصر للجامعة لكترونيالموقع الإ الطالب ستخدمی .16

    .واضحة ومفهومة - العربیة –للجامعة  لكترونيالموقع الإلغة تعتبر  .17

    .واضحة ومفهومة أجنبیةلغات  للجامعة لكترونيالموقع الإیوفر  .18

    . للجامعة لكترونيالموقع الإوقتا طویلا لتعلم التعامل مع خدمات الطالب حتاج ی .19

    .بأقل جهد للجامعة لكترونيالموقع الإعلى الخدمة من  الطالبحصل ی .20

    .موقعالكیفیة التعامل مع دلیلاً میسرا یوضح  للجامعة لكترونيیضع الموقع الإ .21
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  10-1  الفقرة  الرقم

  شمولیة وكفایة المعلومات

    .معلومات حدیثة تناسب التوقیت المطلوب للجامعة لكترونيالموقع الإیعرض  .22

    .المعلومات القدیمة بعد انتهاء وقتها بمعلومات جدیدة للجامعة لكترونيالموقع الإیستبدل  .23

    .معلومات شاملة تغطي جمیع الاحتیاجات والاستفسارات للجامعة لكترونيالموقع الإیوجد في  .24

    .دقیقةمعلومات  للجامعة لكترونيالموقع الإیقدم  .25

    .معلومات ذات مصداقیة للجامعة لكترونيالموقع الإیقدم  .26

    .مع المهام المطلوب انجازها للجامعة لكترونيالموقع الإتتوافق المعلومات المتوفرة على  .27

    . همومعلوماتوالمحاضرین الموظفین  عنانتظام ب همعلوماتالموقع ث یحد .28

    .للجامعة دلیلاً شاملاً للتخصصات ونظام القبول لكترونيالإ یتضمن الموقع .29

    .للجامعة إحصائیات مفیدة للطلبة والمجتمع لكترونيیعرض الموقع الإ .30

  للجامعة لكترونيالموقع الإ  شكل وتصمیم

    .عصري وحدیث للجامعة لكترونيالموقع الإشكل وتصمیم یعتبر  .31

    .منافس للمواقع الأخرى للجامعة لكترونيالموقع الإشكل وتصمیم یعتبر  .32

    .جذابة مصممة بطریقة للجامعة لكترونيالموقع الإواجهة تعتبر  .33

    .متناسقة ومریحة للجامعة لكترونيالموقع الإلألوان المستخدمة في اتعتبر  .34

    .على كافة العناصر المطلوبة التي تلبي الاحتیاجات للجامعة لكترونيالموقع الإیحتوي تصمیم  .35

    .لكترونيللجامعة الإ لكترونيیوجد شعار الجامعة بصورة واضحة على الموقع الإ .36

    .بسیط و متناسقعلى أنه  للجامعة لكترونيالموقع الإشكل تصمیم یصنف  .37

    .للجامعة لكترونيالموقع الإستخدم یبالراحة عندما  الطالبشعر ی .38

    .للجامعة لكترونيالموقع الإ للجامعة عامل مهم لفاعلیة لكترونيل تصمیم الموقع الإجمایعتبر  .39
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  : محور المیزة التنافسیة  -2
  

  10-1  الفقرة  الرقم

1.   
لحصــول علـــى الخدمــة المطلوبــة بــدلا مـــن مــن ا للجامعـــة الطالــب لكترونــيیمكــن الموقــع الإ

  .الذهاب للجامعة
  

    .على مدار الساعة لتقدیم الخدمات للطلبة للجامعة لكترونيالموقع الإیعمل    .2

    .یقدم الموقع المعلومات بشكل كاف   .3

    .منآیقدم الموقع المعلومات بشكل    .4

    .لتقدیم خدمات مفیدة للطلبة من خارج الجامعة للجامعة لكترونيالموقع الإیسعى    .5

6.   
للجامعـــة بكونهـــا ذات جـــودة عالیـــة قیاســـا  لكترونـــيتتمیـــز الخـــدمات المقدمـــة مـــن الموقـــع الإ

  .بخدمات المنافسین 
  

   .تتسابق الجامعة إلى تطبیق تكنولوجیا متقدمة تحقق لها الأسبقیة  .7

8.  
الموقـــع بالراحـــة وبدفعـــة معنویـــة عنـــد الحصـــول علـــى المعلومـــة والخدمـــة مـــن  الطالـــبشـــعر ی

  .للجامعة لكترونيالإ
 

   . بسهولةللفصل الدراسي التسجیل  هویمكنبیسر الوصول إلى صفحة التسجیل  یمكن للطالب  .9

   .یدرسون هذه المساقات  نالذیالمدرسین و  المساقاتیوفر الموقع معلومات حول   .10

   . الموقع عبر المحاضرینبسهولة مع  التواصل للطالب یمكن  .11

   . خلال عملیة التسجیل للطلابمشاكل  بسهولة دون أیةالموقع یعمل   .12

13.  
الطالب واجهها یفي تقلیل المشاكل الإداریة التي  للجامعة لكترونيالموقع الإیساهم استخدام 

  .في الجامعة
 

  .للجامعة لكترونيالموقع الإتأخذ الجامعة برأي الطلاب في تطویر   .14

   .هلجامعت هبالفخر بانتسابالطالب شعر ی  .15

   .حرص على وصفها بأفضل الأوصافیو  هلجامعتبالولاء الطالب شعر ی  .16

   .تحقیق الانتماء لدى الطالبفي  للجامعة لكترونيیساهم الموقع الإ  .17

   .في تحسین صورة الجامعة للجامعة لكترونيالموقع الإیساهم   .18

  .تعزیز المكانة التنافسیة للجامعةفي  للجامعة لكترونيالموقع الإیساهم   .19

  .للجامعة في تطویر مهارات الطالب لكترونيالإ دام الموقعیساهم استخ  .20

21.  
تمتلــك الجامعــة الإمكانــات والتقنیــات المتطــورة للاســتجابة باســتمرار لطلبــات الطلبــة المتنوعــة 

  .والمتغیرة
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