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 الإهداء

 إهداء
ًعلَ آلو   -صلَ الله علْو ًسلن-لزحمت، ًًٌر العبلمين سْذًب محوذ إلى ًبي ا ،ًأدٍ الأهبًت ًًصح الأهت غ الزسبلت، إلى هي بلَّ

 ًصحبو ًهي ًالاه.

بء دًى اًتظبر، إلى هي أحمل اسمو بكل افتخبر، أرجٌ هي الله أى ّببرك إلى هي كللو الله ببلهْبت ًالٌقبر، إلى هي علوني العط

 .في عوزه   "أبِ الغبلي"

 ."أهِ الغبلْت" -حفظيب الله ًأعبًني علَ بزىب ًلا حزهني دعبءىب -إلى هستٌدع الحنبى ًهلاكِ في الحْبة 

 .بهذا العلن المببرك فتح الله علِّإلى رفْق دربِ، ًقزة عْني، أداهو الله لي، ًالذُ في ظل صحبتو المببركت 

 "سًجِ الغبلي" 

 ًلاًب ، حفظين الله ًرعبىن. ،ًفزاص ،ًلْنت ،أحمذ : إلى فلذاث كبذُ ًهيجت قلبي أبنبئِ

 ًأًلادىن. ،ًسًجبتهن ، أشقبئِ الأعشاء : ًالنفٌص البرّئت ،إلى القلٌة الطبىزة

 أًلادىي.ً ،ًأسًاجيي ،ذم أخٌاتِ العشّشاثًحفشًًِ للتق ،ًأهذًًِ ببلعٌى ،إلى هي شملًٌِ ببلعطف

 .زفقتين ًصحبتين أىل سًجِ الأعشاءإلى هي سعذث ب

 إلى سهْلاتِ في العول ًفي الذراست، إلى كل هي هذ لي ّذ العٌى ًالمسبعذة ممي لم تسعفني الذاكزة بذكزىن.

 .فجشاىن الله عني خير الجشاء ،إلْين جمْعبً أىذُ بحثِ ىذا
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 شكر وتقدير

 وتقدير شكر
مػػد هػػـ لػػؾ الحمػػد حمػػدان يباػػران طاًػػين مًيريػػين لاػػ ع كالبػػ ة كال ػػ ـ  لػػ   ًػػدؾ ك ًاػػؾ محالل

عد  ...ك ل  آل  كبحً  أجمعافع كً

أتقدـ ًجزاػؿ الشػير كالعرلػيف إلػ  كالػدمر اليػراماف  ظيهران كًيط ينعع لإف الشير لله أكلان كآخران 
اػػ  م ػػذي البًػػلرع كيي ػػي لػػل  ًرا ػػين  اضػػلف ليػػرم ًيل بػػو كالتكجاػػ  لػػل اليًًػػرع  اللػػذاف تعهػػدا ل ًيلترً

كاللذاف إف ضيقت ًل الػد ايع كت يػر لػل أهلهػيع كجػدتي لقلًاهمػي ًيًػين لا اكبػد دك ػل أًػدانع أرجػك مػف 
 الله أف ايكف  ملل هذا ممي ابقؿ مكازا همي اكـ القايم .

لػل لػل  يمي أتقدـ ًجزاؿ الشير كالعرليف مف زكجػل اللػيلل  لػ  د مػ  المع ػكم كم ػي دت 
لجػزا   عكبػًر ك طػيف عطالػ  حاػيتل الدرا ػا  مػف تشػجاا كد ػيفك ل  مي قدم  لػل إيميؿ درا تلع 

 الله   ل خارى الجزافً.

كيػػذلؾ الشػػير مكبػػكؿ إلػػ  أً ػػيبل للػػذات يًػػدم الػػذاف تحملػػكا ا شػػليلل  ػػ هـع لهػػـ شػػمع  
 حايتل أ أؿ الله أف لا احرم ل مف كجكدهـ لل حايتل.

 ػػػًحي    -ًعػػػد الله  لر الفضػػػؿ كالشػػػير كالعرلػػػيف مػػػف يػػػيف لػػػ  الفضػػػؿي  لػػػ يمػػػي أىدًاػػػفي ًعظػػػاـ
خراج  ًيلبكرة المرجكة إل  د. إايد  -كتعيل  الدج ل ًمي تفضؿ  لػلر   لل لل إ جيز هذا الًحث كا 

رشيد كتقكاـ.. الذم م ح ل اليبار مف كقت  كجهػد ع كمػي تػكا   اكمػين  ػف مػد اػد  مف  بو كتكجا  كا 
 يبل ن المكل  القدار أف اجزا    ل خار الجزاف.الم ي دة للع  

 :كأكج  جزاؿ شيرم كتقدارم كخيلص د يبل للأ تيذاف الفيضلاف

 . لؤاد  لل العيجز أ.د

 د. محمد هيشـ أغي
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 شكر وتقدير

  مػػػف   ػػػيف لػػػل قػػػرافة الر ػػػيل  ذا الًحػػػث للم يقشػػػ ع ك لػػػ  مػػػي تيًػػػدالػػػ  مػػػي تيرمػػػي ًػػػ  مػػػف قًػػػكؿ هػػػ 
تهمػػيع كرزق ػػل ح ػف ايدب لػػل م يقشػػتهمي مػػا الالتػػزاـ ًبػػيبب كتبػكاًهيع  فع ػػل الله ًح ػػف تكجاهي
 رأاهمي لجزاهمي الله   ل خار الجزاف.

يػذلؾ الشػير مكبػكؿ ليلاتػل  ماػدان كأ ػيتذةن كمدر ػاف الػذاف يػيف لهػـ الفضػؿ لػل تدرا ػػل 
 لل مرحل  الميج تار.

الػػديتكر تكلاػػؽ  كيمػػي أتقػػدـ أاضػػين ًجزاػػؿ الشػػير ليلاػػ  تي كلكجاػػي المعلكمػػيت ممبلػػ  ًعماػػدهي
 ًرهكـ  ل  م ي دتهـ كد مهـ لل لل إ داد أدكات الدرا  ع كالكبكؿ إل  مبيدر المعلكميت.

أتقدـ ًيلشير الجزاؿ إل  م يرة العلـع البرح الشيمخ الجيمع  الإ ػ ما  اللػراف التػل شػقت ك 
 طراقين بعًين حت  كبلت إل  هذ  الميي   العيلا  ًاف أبرح  العلـ العيلما .

اػػ  كالتعلػػاـ العػػيللع كأخػػص ًيلػػذير ق ػػػـ يمػػ ي أكد تقػػداـ جزاػػؿ الشػػير كالامت ػػيف لػػػكزارة الترً
الحي ػػكب كالمه ػػدس محمػػد البػػفدم كالمه ػػدس ًػػدر ًػػدر  لػػ  مػػي قػػدمي  لػػل مػػف م ػػي دة هيمػػ  لػػل 

 لهـ طًاع   ظيـ الخدميت الإليترك ا  للكزارة كتحلال .

لػػ  مكبػػكؿ للأ ػػيتذة المحيمػػاف لتحيػػامه أاضػػين  الشػػير ـ الا ػػتًي   كتقػػدامهـ ال بػػو لػػلع كا 
المشيرياف لل كرش  العمؿ كتقداـ المقترحيت الً يفة التل  يهمت لل إ جيز هذا العمؿ لػل بػكرت  

 ال هيبا .

كختيمين أتقدـ ًيلشير إل  يؿ مػف مػد لػل اػد العػكف كالم ػي دة لجػزل الله الجماػا   ػل خاػر 
 الجزاف لل الد اي كالآخرة.

 ػػهؿ لػػل ًػػ  أف اك  عأف اجعلػػ   لمػػين  يلعػػين ك يػػكف هػػذا العمػػؿ خيلبػػين لكجهػػ ع كأ ػػأؿ الله أف ا
 طراقين إل  الج  .
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 قائ   المحت يا 

 قائمة المحتىيات
 رقم الصفحة الموضوع

 ب  .إهداف
 ج  .شير كتقدار

 ق  .قيبم  المحتكايت
 ط  .قيبم  الجداكؿ
 ؾ  .قيبم  ايشييؿ
 ؿ  .قيبم  الم حؽ
 ـ  .ملخص الدرا  

Abstract.  ع 
 الفصل الأول

 9-1 المدخل إلى الدراسة

 2 .مقدم 
 5 .مشيل  الدرا  
 5 .أ بل  الدرا  

 6 .لرضايت الدرا  
 6 .أهداؼ الدرا  
 7 .أهما  الدرا  
 7 .حدكد الدرا  

 8 .مبطلحيت الدرا  
 الفصل الثاني
 87-10 الإطار النظري

 11 أولًا : مفهوم الجودة والخدمات الإلكترونية
 11 .مفهكـ الجكدة

 13 .الجكدة مف م ظكر إ  مل
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 قائ   المحت يا 

 رقم الصفحة الموضوع
 15 .الجكدة لل المؤ  يت التعلاما 

 17 .مفهكـ الخدميت كجكدتهي
 18 .جكدة الخدم 

 20 .خبيبص الخدم 
 21 .أهما  جكدة تقداـ الخدم 

 22 .أًعيد جكدة الخدم 
 22 .الخدم  الإليترك ا 

 25 .أهداؼ الخدم  الإليترك ا 
 33 .ايت التل تكاج  التك ا لل تقداـ الخدميت الإليترك ا التحد

 34 .متطلًيت  شر الخدميت الإليترك ا 
 36 .تب افيت الخدميت الإليترك ا 

 37 .أهداؼ الخدميت الإليترك ا  لل التعلاـ
 40 .الفرؽ ًاف الحيكم  الإليترك ا ع كالخدميت الإليترك ا ع كالإدارة الإليترك ا 

 48 بعاد جودة الخدمة الإلكترونيةثانياً: أ
 51 .جكدة كاجه  المكقا الإليترك ل

 53 .خبيبص المكقا الإليترك ل الجاد
 56 .جكدة المعلكميت

 59 .جكدة الخدميت المقدم 
 60 .شركط الخدم  الإليترك ا  الجادة

 61 . ظيـ ايميف لل المكقا
 65 .جكدة الًرمجايت

 68 .خبيبص الًرمجايت الجادة
 70 ثالثاً: تجارب عامة في الخدمات الإلكترونية

 70 .التجيرب العرًا  كالدكلا  لل الخدميت الإليترك ا 
ا  المتحدة  71 .تجرً  الإميرات العرً

 73 .تجرً  دكل  قطر
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 قائ   المحت يا 

 رقم الصفحة الموضوع
 77 .تجرً  المملي  العرًا  ال عكدا 

ا   79 .التجرً  ايكركً
 81 .التجرً  الميلازا 
 82 . ا  لكزارة الترًا  كالتعلاـ العيللالخدميت الإليترك 

 83 .المجيلات التل تلطاهي الخدميت الإليترك ا 
 86 .آليؽ التطكار لل الخدميت الإليترك ا  لكزارة الترًا  كالتعلاـ

 الفصل الثالث
 116-88 الدراسات السابقة

 89 .أكلان: الدرا يت العرًا 
 105 .بي اين: الدرا يت ايج ًا 

 114 .ب  ل  الدرا يت ال يًق التعقا
 115 .أكج  الاتفيؽ كالاخت ؼ ًاف الدرا يت ال يًق  كالدرا   الحيلا 

 116 .أكج  الا تفيدة مف الدرا يت ال يًق 
 116 .أكج  التماز لل الدرا   الحيلا 

 الفصـل الرابع
 131-117 منهجية الدراسة  الطريقة والإجراءات

 118 .م هج الدار  
 119 .الدرا   مجتما

 119 . ا   الدرا  
 122 .أداة الدرا  

 131 .المعيلجيت الإحبيبا  الم تخدم 
 الفصـــل الخامس

 172-132 نتائج الدراسة الميدانية  " إجابة التساؤلات ومناقشتها "

 133 .مقدم 
 133 .المحؾ المعتمد لل الدرا   

 134 .أ بل  الدرا  
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 قائ   المحت يا 

 رقم الصفحة الموضوع
 166 .ملخص  تيبج الدرا  

 168 .التكبايت
 172 .المقترحيت

 173 .المراجع
 194 .الملاحـق
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 قائ   الجداو 

 الجداولقائمة 
 رقم الصفحة الجدول م
 119 الدرا   مجتما ًاي يت (1)
 120 للدرا   الفعلا  العا   ًاي يت (2)
 120 .تكزاا ألراد العا   ح ب الج س (3)
 121 .تكزاا ألراد العا   ح ب المؤهؿ العلمل (4)
 121 .تكزاا ألراد العا   ح ب الم م  الكظافل (5)

معيمؿ الارتًيط ًاف يؿ لقرة مف لقرات الًعد ايكؿ " جكدة كاجه   (6)
 .المكقا " كالدرج  اليلا  للًعد

124 

معيمؿ الارتًيط ًاف يؿ لقرة مف لقرات الًعد البي ل" جكدة  (7)
 .المعلكميت " كالدرج  اليلا  للًعد

125 

لارتًيط ًاف يؿ لقرة مف لقرات الًعد البيلث" جكدة معيمؿ ا (8)
 .الًرمجايت " كالدرج  اليلا  للًعد

126 

(9) 
معيمؿ الارتًيط ًاف يؿ لقرة مف لقرات الًعد الراًا " جكدة الخدميت 

 .المقدم  كت ك هي " كالدرج  اليلا  للًعد
127 

(10) 
 ظيـ ايميف معيمؿ الارتًيط ًاف يؿ لقرة مف لقرات الًعد الخيمس " 

 .لل المكقا " كالدرج  اليلا  للًعد
128 

(11) 
معيمؿ الارتًيط ًاف درج  يؿ ًعد مف أًعيد الا تًي   كالدرج  اليلا  

 .ل  تًي  
129 

 130 . تًي  عيمؿ ألفي يرك ًيخ لقايس بًيت الام (12)
 130 . تًي    التجزب  ال بفا  لقايس بًيت الاطراق (13)
 133 .ؾ المعتمد لل الدرا  اكضو المح (14)

(15) 
المتك ط الح يًل كالكزف ال  ًل كالترتاب ليؿ ًعد مف أًعيد 

 .الا تًي  
134 

(16) 
.( ليؿ لقرة مف لقرات ًعد Sigالمتك ط الح يًل كالقام  الاحتميلا  )

 ." جكدة كاجه  المكقا "
138 
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 قائ   الجداو 

 رقم الصفحة الجدول م

(17) 
مف لقرات ًعد  .( ليؿ لقرةSigالمتك ط الح يًل كالقام  الاحتميلا  )

 ." جكدة المعلكميت "
141 

(18) 
.( ليؿ لقرة مف لقرات ًعد Sigالمتك ط الح يًل كالقام  الاحتميلا  )

 ." جكدة الًرمجايت "
144 

(19) 
.( ليؿ لقرة مف لقرات ًعد Sigالمتك ط الح يًل كالقام  الاحتميلا  )
 ." جكدة الخدميت المقدم  كت ك هي "

147 

.( ليؿ لقرة مف لقرات ًعد Sigح يًل كالقام  الاحتميلا  )المتك ط ال (20)
 ."  ظيـ ايميف لل المكقا "

150 

 153 .الج س –لعا تاف م تقلتاف "  - T تيبج اختًير"  (21)
 155 .المؤهؿ العلمل – تيبج اختًير " التًياف ايحيدم "  (22)
 158 .علمل تيبج اختًير شافا  لمقير   متك طيت لبيت المؤهؿ ال (23)
 159 .الم م  الكظافل – تيبج اختًير " التًياف ايحيدم "  (24)
 161 . تيبج اختًير شافا  لمقير   متك طيت لبيت الم م  الكظافل (25)
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 قائ   الأشكا 

 الأشكالقائمة  
 رقم الصفحة الشكل م
 23 .تطكر مفهكـ جكدة الخدم  الإليترك ا  (1)
 30 .التطكر  حك الخدم  الإليترك ا  (2)
 42 .أق يـ الحيكم  الإليترك ا  (3)
 51 .أًعيد جكدة الخدم  الإليترك ا  (4)
 54 .إدارة المكقا الإليترك ل  ل  الإ تر ت (5)
 57 . ل ل  قام  المعلكميت (6)
 59 .خبيبص جكدة المعلكميت (7)
 67 .تب اؼ ًرمجايت الحي كب (8)
 69 .خبيبص جكدة الًرمحا  (9)
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 قائ   الم حق

 حقالملاقائمة 
 رقم الصفحة الممحق م
 195 .ايكلا  بكرتهي لل الا تًي   (1)
 200 .(الا تًي   تحياـ) المحيماف ًأ ميف قيبم  (2)
 201 .العمؿ كرش  لل المشيرياف ًأ ميف قيبم  (3)
 202 .ال هيبا  بكرتهي لل الا تًي   (4)
 207 . الًيحب مهم  ت هاؿ (5)
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 م خص الدراس 

 مهخص اندراسة
بعاد جودة الخدمة الإلكترونية في مدارس التعميم العام بمحافظات غزة وسبل درجة توافر أ

 هاتطوير 

 المشرف الدكتور : إياد عمي الدجني   الباحثة: نهى محمد حسين أبو شعيرة 

هػػدلت الدرا ػػ  إلػػ  تحداػػد درجػػ  تػػكلر أًعػػيد جػػكدة الخدمػػ  الإليترك اػػ  لػػل مػػدارس التعلػػاـ 
يشػؼ  ػف دلالػ  الفػركؽ لػل متك ػطيت  ا ػ  الدرا ػ  لدرجػ  تػكالر كال  غزة. العيـ ًمحيلظيت قطيع

أًعػػيد جػػكدة الخدمػػ  الإليترك اػػ  لػػل مػػدارس التعلػػاـ العػػيـ كلقػػين لمتلاػػرات)الج س ع المؤهػػؿ العلمػػلع  
 الم م  الكظافل(.

ع كقيمػػت ًي ػػتخداـ (المػػ هج الكبػػفل التحلالػػل)كلتحقاػػؽ أهػػداؼ الدرا ػػ  ا ػػتخدمت الًيحبػػ   
)جػكدة   -:  كهػلخم   مجيلات ربا ككرش   مؿ. كقد تيك ت الا تًي   مف  عا تًي   أداتاف همي:

كاجه  المكقاع جكدة المعلكميتع جكدة الًرمجايتع جكدة الخػدميت المقدمػ  كت ك هػيع ك ظػيـ ايمػيف 
( مػف رؤ ػيف 752لل المكقا الإليترك ل( كتـ تكزاا الا تًي    ل   ا   الدرا   الميك   مف  دد )

اػ  كالتعلػاـ كمػػداي كالمعلمػاف. يمػي قيمػػت  عالمػػدارسك ػيرتيراي  عالمػدارس ارمق ػيـ لػل مػػدارايت الترً
اػػ  كالتعلػػػاـ  الًيحبػػ  ًعقػػػد كرشػػ   مػػػؿ مػػا الفراػػػؽ القػػيبـ  لػػػ  تطػػكار الًكاًػػػ  الإليترك اػػ  لػػػكزارة الترً

 ر الًكاً .كالخركج ً ًؿ تطكا علم يقش   تيبج الا تًي   ؛كمجمك   مف الم تفاداف مف ال ظيـ

 .  spssكلمعيلج  الًاي يت الإحبيبا  تـ ا تخداـ ًر يمج الرزـ الإحبيبا  

 وبعد تحميل بيانات الاستبانة إحصائياً توصمت الدراسة إلى النتائج التالية:

جػػيفت ًدرجػػ  يًاػػرة درجػػ  تػػكالر أًعػػيد جػػكدة الخدمػػ  الإليترك اػػ  لػػل مػػدارس التعلػػاـ العػػيـ  -1
 (.% 71.84) حاث حبلت  ل  كزف   ًل  عل الدرا  ح ب المعاير الم تخدـ ل
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لا تكجد لركؽ ذات دلال  إحبيبا  ًاف متك طيت تقدارات  ا   الدرا   لدرج  تػكالر أًعػيد  -2
 يلظػيت غػزة تيعػزل إلػ  متلاػر الجػ سجكدة الخدم  الإليترك ا  لل مدارس التعلػاـ العػيـ ًمح

 )ذير ع أ ب (
ًاف متك ػطيت تقػدارات  (α ≤ 0.05تكل الدلال  )  د م  تكجد لركؽ ذات دلال  إحبيبا  -3

 ا ػػػػ  الدرا ػػػػػ  لدرجػػػػ  تػػػػػكالر أًعػػػػيد جػػػػػكدة الخدمػػػػ  الإليترك اػػػػػ  لػػػػل مػػػػػدارس التعلػػػػاـ العػػػػػيـ 
 الًعػداف جػكدة الخػدميت المقدمػ  كت ك هػي ك ظػيـ ايمػيف لػل المكقػا(ع حكؿ )ًمحيلظيت غزة 

لبػيلو يلكراكسع درا ػيت  لاػي(ع ًلػكـع ًيػد) تيعزل إل  المؤهػؿ العلمػلكايًعيد مجتمع  معي 
الػػذاف مػػؤهلهـ دًلػػكـ متك ػػط كمػػف بػػـ لبػػيلو الػػذاف مػػؤهلهـ ميج ػػتار كأخاػػران لبػػيلو الػػذاف 

ًا مي لا تكجد لركؽ ًاف متك طيت تقدارات العا ػ  حػكؿ ايًعػيد الب بػ  مؤهلهـ ًييلكراكسع 
 المتًقا  تعزل للمؤهؿ العلمل.

ًػػاف متك ػػطيت  (α ≤ 0.05كل الدلالػػ  )  ػػد م ػػت تكجػػد لػػركؽ ذات دلالػػ  إحبػػيبا  -4
تقػػدارات  ا ػػ  الدرا ػػ  لدرجػػ  تػػكالر أًعػػيد جػػكدة الخدمػػ  الإليترك اػػ  لػػل مػػدارس التعلػػاـ 

جػػػػكدة كاجهػػػػ  المكقػػػػاع جػػػػكدة الخػػػػدميت المقدمػػػػ  ) لًعػػػػدافاالعػػػػيـ ًمحيلظػػػػيت غػػػػزة حػػػػكؿ 
ر  ع مدار ) معلـع  يرتار مدإل  الم م  الكظافلكايًعيد مجتمع  معي تيعزل  ي(كت ك ه

 مدر  ع رباس ق ـ(.
ًػػاف متك ػػطيت  (α ≤ 0.05  ػػد م ػػتكل الدلالػػ  ) كجػػكد لػػركؽ ذات دلالػػ  إحبػػيبا  -5

لبيت الم م  الػكظافل لبػيلو الػذاف م ػميهـ الػكظافل  ػيرتار مدر ػ  كمػف بػـ لبػيلو 
الذاف م ميهـ الكظافل مدار مدر   كمف بـ لبيلو الذاف م ميهـ الكظافل معلـ كأخارا 

 ميهـ الكظافل رباس ق ـ.للذاف م 
  تراحيت لتطكار العمؿ لل الخدميت الإليترك ا .قًعدد مف الا تقدمت الًيحب  -6

 :بما يميالباحثة أوصت نتائج السابقة عمى ال وبناءً 

 اميػػف تحمالػػ    ػػد لػػتو  ظػػيـ الخػػدميت  عؿ لشػػرح ال ظػػيـ ًشػػيؿ إليترك ػػلشػػيم تطػػكار دلاػػؿ
 الإليترك ا .
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 لػؾ مػف خػ ؿ زاػيدة  ػر   أجهػزة الخػكادـ الإليترك اػ  للػكزارةع  كذ لًكاً زايدة  ر   تحماؿ ا
(Server ) كزاػيدة  ػر   الخطػكط المػزكدة لن تر ػت لػل  عكالتطػكار الػدكرم لهػي كيفيفتهػيع

كالعمػػؿ  لػػ  تطػػكار أجهػػزة الحي ػػكب لػػل المؤ  ػػيت الترًكاػػ  لزاػػػيدة  المػػدارس الحيكماػػ .
 يفيفة  ظيـ الخدميت الإليترك ا .

  جي ػب مػف الخػدميت الإليترك اػ  مكجهػ  للطيلػبع كمرا ػية القػدرات الخيبػ  لػدل تخباص
ًعػػض الطػػ ب لػػل ا ػػتخداـ الإ تر ػػت ًيفػػيفة خيبػػ  لػػل المرحلػػ  اي ي ػػا  العلاػػي كالمرحلػػ  

 البي كا .
  .تكجا  أكلايف ايمكر للدخكؿ للخدميت الإليترك ا   ًر  ظيـ المبيدق  المكحد 
  المطػكر لل ظػيـع كذلػؾ مػف خػ ؿ إدراج راًػط جداػد لػل البػفح  تفعاؿ التكابػؿ مػا الفراػؽ

الربا ػػػػػا  احمػػػػػؿ ا ػػػػػـ )اتبػػػػػؿ ً ػػػػػي( لإر ػػػػػيؿ ر ػػػػػيل  للفراػػػػػؽ المطػػػػػكر لل ظػػػػػيـ  ًػػػػػر الًراػػػػػد 
لتطكارهػيع  الخػدميت الجداػدةالإليترك لع كالحبكؿ  ل  تلذا  راجع  مف الم تفاداف حػكؿ 

 كتطكاعهي يمي ارادهي الم تفاد مف الخدم .
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Abstract 

Abstract 

The degree of availability of electronic service quality factors in 

schools of public education of Gaza Strip Governorates and ways of 

development   

The study aimed at determining the degree of availability of electronic 

service quality factors in schools of public education in Gaza strip 

governorates .Moreover, identifying the significance differences in the 

averages of the study sample to the degree of availability of electronic 

service quality factors in public schools, according to the study variables 

(sex, educational qualification, job title). 

To achieve the objectives of the study, the researcher used analytical 

descriptive method with employing two tools: a questionnaire and a 

workshop. The questionnaire consisted of five basic domains (quality of 

interface site, information quality, software quality, quality of presented 

services and their diversity, and the security system of the electronic 

website). The questionnaire were distributed on the study sample which 

consisted of (752) of heads of departments in Directorates of Education, 

schools principals besides schools secretary and teachers. The researcher 

also conducted a workshop with the responsible team of developing the 

portal of Ministry of Education and a group of beneficiaries of the system 

to discuss the results of the questionnaire in order to find out ways of 

developing the portal. 

To analyze the responses of the study sample, the researcher used the 

Statistical Package for Social Studies (SPSS) program. 

After the statistical analyzing of data, the study reached the following 

important findings: 

1- The degree of availability of electronic service quality factors in 

schools of public education in Gaza strip governorates got a large 

degree according to the standard used in the study with a relative 

weight (71.84%). 

2- There are no statistically significant differences in the level of 

significance (α ≤ 0.05) in average estimates of the study sample to 

the degree of availability of electronic service quality factors in 
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schools of public education in Gaza Governorates due to sex variable 

(male, female). 

3- There are statistically significant differences in the level of 

significance (α ≤ 0.05) in average estimates of study  sample to the 

degree of availability of electronic service quality factors in public 

schools in Gaza Governorates due to domains of (quality of 

presented services and their diversity, and the security system of the 

electronic website), and  all domains due to scientific qualification 

(Diploma, Bachelor, High studies ), while there are no differences in 

average estimates of the sample concerning the rest three domains 

due to scientific qualification. 

4- There are statistically significant differences in the level of 

significance (α ≤ 0.05) in average estimates of study sample to the 

degree of availability of electronic service quality factors in public 

schools in Gaza Governorates due to domains of (quality of interface 

site and quality of presented services and their diversity), and all 

domains due to job title (teacher, secretary, school principal, head of 

department). 

5- There are statistically significant differences in the level of 

significance (α ≤ 0.05) in average estimates of study sample due to 

job title for secretary then for principals then for teachers then for 

heads of departments. 

6- The researcher suggested some implications for developing the E-

Service. 

 

Based on the findings, the researcher recommends the following: 

1- Develop a comprehensive guide to explain the system in 

electronic form which can be downloaded when you open 

electronic services system. 

2- Increase the speed of Ministry portal download by enhancing the 

speed and efficiency of (Servers) and rising the speed of equipped 

Internet lines in public schools. Besides, developing computers in 

educational institutions to increase the efficiency of electronic 

services system. 

3- Allocate a part of electronic services for students and taking into 

account the special abilities of some students in using the internet 

efficiently, particularly in upper elementary and secondary stages. 
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4- Guide parents to access electronic services through unified 

authentication scheme. 

5- Activate communication with the team responsible of developing 

the system through inserting a new link on the home page hold 

the name (contact us) to send a message for the team via e-mail, 

and then having feedback from beneficiaries about the new 

services to develop and adapt them as they want. 
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 مقدمة:

لا شػػػؾ أف التلاػػػرات المت حقػػػ  لػػػل  بػػػر ي  ػػػكاف التلاػػػرات الإقلاماػػػ  كالدكلاػػػ  أك الت ػػػيرع 
التق ػػػػل كالتي كلػػػػكجل أك التلاػػػػر لػػػػل  ػػػػكؽ العمػػػػؿ كالم يل ػػػػ  هػػػػل تحػػػػدايت ج ػػػػام  تفػػػػرض  لػػػػ  

 ؤ  يت ا تحداث أ يلاب جدادة ليل تعمؿ  ل  مكاجه  هذ  التحدايت الج يـ.الم

كهػػػذ  التطػػػكرات التػػػل اشػػػهدهي الاػػػكـ  يلم ػػػي المعيبػػػر كلػػػل شػػػت  المجػػػيلات كم هػػػي ماػػػداف 
اػ  كالتعلػػاـ كالتلاػػرات المت حقػػ  التػل تفرضػػهي تلػػؾ التطػػكرات المت حقػ  كال ػػراع  ك ػػايدة الآلػػ  ع الترً

كيػػػػـ المعلكمػػػػيت الهيبػػػػؿ الػػػػذم تتعيمػػػػؿ معػػػػ  المؤ  ػػػػ  ع هيبػػػػؿ كالبػػػػكرة المعلكميتاػػػػ كالتقػػػػدـ التق ػػػػل ال
كالم يل   الشدادة لل ال كؽ كضا المؤ  يت لل مكضا ت يل ل اجًرهي  ل  تقػداـ خػدميت مماػزة 

 للمجتما.

كقػػد ازداد ك ػػل المؤ  ػػيت لػػل ال ػػ كات ايخاػػرة ًضػػركرة تطًاػػؽ مفػػيهاـ الجػػكدة إذ  ػػعت 
لل  ملايتهػي التبػ اعا   هيكمفيهاميت كالشرييت لل العيلـ لتر اخ مًيدئ الجكدة العداد مف المؤ  

ع كالخدماػػ  حتػػ  ت ػػتطاا مجيًهػػ  التحػػدايت الجداػػدة المرتًطػػ  ًشػػدة الم يل ػػ   لػػ  الم ػػتكل الػػدكلل
كاع ل هذا ايمر ضركرة  عل هذ  الشرييت كالمؤ  يت للكبػكؿ إلػ  أ لػ  م ػتكايت الجػكدة لػل 

: 2006ع ي حتػػ  ت ػػتطاا أف تبًػػت  ف ػػهي  لػػ  البػػعاد المحلػػل كالػػدكلل. )الدراريػػ  ػػلعهي كخػػدميته
15). 

لػل العداػد مػف الػػدكؿ المتقدمػ  ك جيحهػي لػل تطًاػؽ هػذا اي ػػلكب  مفهػكـ الجػكدةإف تطًاػؽ 
 لػػػ  م ػػػتكل تح ػػػاف الم ػػػتج كزاػػػيدة الطلػػػب  لػػػ  الم تجػػػيت لػػػل المجػػػيؿ الاقتبػػػيدم كالبػػػ ي ل 

قكاػين لتطًاػؽ هػذا اي ػلكب لػل المؤ  ػيت التعلاماػ  لػل العداػد مػف الػدكؿ  أكجػد مًػرران ع كالتي كلػكجل
حاػػث تزااػػد  ػػدد المؤ  ػػيت الترًكاػػ  ع كذلػػؾ للتفػػكؽ اليًاػػر الػػذم أحػػرز  هػػذا المفهػػكـ لػػل المؤ  ػػيت

 .(217: 2008ع التل تخضا ل ظيـ الجكدة الشيمل  )مجاد كالزايدات

مػػف أجػػؿ تطًاقهػي لػػل المؤ  ػػيت  كتطكاعهػي كقػد  مػػد الترًكاػكف إلػػ  تيااػػؼ مفػيهاـ الجػػكدة
كذلػػػؾ مػػػف أجػػػؿ م ػػػي دة هػػػذ  المؤ  ػػػيت لػػػل تح ػػػاف كضػػػعهي الت يل ػػػل كا  تػػػيج خػػػدميت ع الترًكاػػػ 
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قاي ػػػا  كضػػػًط الجػػػكدة اليلاػػػ  كتطػػػكار هػػػذ  الخػػػدميت ممػػػي اػػػؤدم إلػػػ  التطػػػكار الػػػدابـ لػػػل خػػػدميت 
 (82: 2013ع )العمرم كالش قاطل. المؤ  يت الترًكا 

لتحقاقهػي كتشػيؿ لػل كاقػا  ؤ  ػيتأهـ المرتيػزات التػل ت ػع  الم  العم ف مف كتعتًر خدم
ذلػؾ  عالمختلفػ  المؤ  ػيتكهل ت طػكم  لػ  أهماػ  يًػرل لػدل  للمؤ   الحيؿ ًؤرة ال جيح الهيدؼ 

 كالا ػتمرار لػل  مػؿ هػذ  المؤ  ػيت ي هي تشيؿ مريز البدارة مف أجؿ تحقاؽ ال جيح كالا ػتقرار
 .(215: 2007ع )حمكد

زاػيدة م ػتكل يفػيفة   لػ  مل الخػدميتكر لػل مجػيؿ جػكدة الخدمػ   ػي د مقػدف هذا التطػإ 
اي ػػيس الجاػػد  هػػك هيكتح ػػا  مجػػيؿ إدارة جػػكدة الخدمػػ لػػل هػػذا التطػػكار ع الخدمػػ  كتح ػػاف جكدتهػػي

كالم بـ مف أجؿ التطكار ال حؽ للجكدة الإليترك ا  التل هل لل جكهرهي كأًعيدهي اي ي ا  خدمػ  
 .(472: 2010ع ) جـليترك ا  رقما  إ

كارل الًعض أف الخػدميت الإليترك اػ  إحػدل مفػيهاـ البػكرة الرقماػ  التػل تقكد ػي إلػ   بػر 
 ل  الطراق  التل  هذ  التي كلكجاي أبًو لهي تأباره  ماؽه ذلؾ أف الطًاع  التحكالا  القكا  لع المعرل 

ليلاتبػيؿ ع ًأقػؿ تيلفػ  ممي ػ  كتكلارهػي دميتاحبؿ ًهي ال يس  ل  خدميتهـ ك لػ  إتيحػ  هػذ  الخػ
قػد أبػًو ظػيهرة لػل حػد ذاتػ  اميػف  - الذم اييد ايكف  ػداـ التيلفػ  -ال راا مف خ ؿ الإ تر ت 

 .(375: 2006ع )يا  ل ا تخدام  لل الحبكؿ  ل  الخدم  لل  هكل  كا ر

هتميمػيت  اي ػيت اك خاػر كرًمػي ايرقػ  لتطػكر مجػيلات الشيؿ اي الجكدة الإليترك ا  كتعد 
لػل  تجػي  التطػكرا: تجػيهاف متػداخلاف همػيهػذا التطػكار ا قػد أخػذك . هيكتح ػا كجهكد تطػكار الجػكدة 

 . (474: 2010ع ) جـجكدة الخدميت الإليترك ا  تجي  اك ع جكدة المعلكميت كالمعرل 

ع كاكلر ا تخداـ التق ا  الرقماػ  تقػداـ خػدميت معلكمػيت مكضػك ا  كشػيمل  تلطػل المكضػك 
ع بػكرع يمي ا مو ال ظيـ الرقمل ً قؿ المعلكميت كالًاي يت لل شػيؿ  بػكصع مف مختلؼ جكا ً 

 .(41: 2010ع أبكات كر كـ )الدًيس

 لػػ  اتخػػيذ القػػرارات  الترًكاػػ  إدارة المؤ  ػػ المعلكمػػيت البػػحاح  كالدقاقػػ  تػػكلر كا ػػي د  
ر المعلكمػػػيت الم ظمػػػ  لػػػداهي إلػػػ  يف قػػػكة الإدارة العبػػػرا  كيفيفتهػػػي تيمػػػف لػػػل مػػػدل تػػػكلع الرشػػػادة
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يف ع جي ػػب ا ػػتخدامهي كمعيلجتهػػي كتكظافهػػي ًطراقػػ  بػػحاح  كلعيلػػ  مػػف أجػػؿ التخطػػاط للم ػػتقًؿ
 (20: 2013ع بلب  ملا  التخطاط  ًيرة  ف معلكميت ً ات  لاهي قرارات. )البيلحل

لقػرف الحػيدم كقد أدل التطػكر الهيبػؿ لػل تي كلكجاػي المعلكمػيت كالاتبػيلات كالػذم اشػهد  ا
كالعشراف إل  زايدة ا تخداـ الشًي  العيلما  أك الإ تر ت لل جماا مجيلات الحاية يمبػدر أ ي ػل 

اػػ  –كقػػد تػػأبرت الػػدكؿ ال يماػػ  ع للمعلكمػػيت ًتي كلكجاػػي المعلكمػػيت كالاتبػػيلات  -كم هػػي الػػدكؿ العرً
كلكجاػ  كالاقتبػيدا  التػل تحػد  ل  الرغـ مف التحدايت التل تكاجههي كم هػي التحػدايت البقيلاػ  كالتي 

ك لػػػ  الػػرغـ مػػػف هػػػذ  التحػػػدايت  جػػد أف أ ػػػداد م ػػػتخدمل الإ تر ػػػت قػػػد ع مػػف ا ػػػتخدامهي لن تر ػػػت
ك ير ت المؤ  يت الترًكا  لل الكطف العرًل لػل ظػؿ   .تضي ؼ ًشيؿ يًار لل اي كاـ ايخارة

يلات إلػػػػػ  الالتحػػػػػيؽ ًريػػػػػب العكلمػػػػػ  كالت يل ػػػػػا  كالتطػػػػػكر الهيبػػػػػؿ لتي كلكجاػػػػػي المعلكمػػػػػيت كالاتبػػػػػ
كقيمت ًتمباؿ  ف هي  ل  الإ تر ػت مػف خػ ؿ تدشػاف مكاقػا إليترك اػ  ع المؤ  يت الترًكا  العيلما 

 (1ع2: 2012ع )ح ف كأًك الرب. لهي لتميف الم تفاداف مف الكبكؿ لخدميتهي  ًر الإ تر ت

إليترك ل كزارة الترًا  كمف المؤ  يت الترًكا  التل  عت لتقداـ خدميتهي للم تفاداف ًشيؿ 
كالتعلاـ العيلل حاث  ملت  ل  تبػماـ ًكاًػ  إليترك اػ  تشػيؿ مػف خ لهػي قي ػدة ًاي ػيت إليترك اػ  
ع لجماا المدارس الحيكما  لل قطيع غزة  كاف ًاي يت للعيملاف لل هذ  المدارس أك ًاي يت الط ب

حاث تمت حك ً  جزف يًار كهيـ مف  .2011كقد ًدأ العمؿ مف خ ؿ هذ  الًكاً  الإليترك ا   يـ 
ليػػػل تػػػتميف المدر ػػػ  مػػػف تقػػػداـ خػػػدميتهي  ػػػكاف يكلاػػػيف ايمػػػكر أك ع المهػػػيـ الإداراػػػ  لػػػل المدر ػػػ 

اػػ  كالتعلػػاـ ًشػػيؿ إليترك ػػل ممػػي أحػػدث لرقػػين جكهراػػين لػػل ع الطػػ ب أك حتػػ  الم ػػبكلاف لػػل كزارة الترً
 بماـ العمؿ الإدارم المدر ل لل قطيع غزة.

اػػت العداػػد مػػف الدرا ػػيت حػػكؿ الإدارة الإليترك اػػ  كالخدمػػ  الإليترك اػػ  التػػل تقػػدمهي كقػػد أجر 
لػػػ  كاقػػػا ( كالتػػػل هػػػدلت التعػػػرؼ إ2010خلػػػكؼ ) المؤ  ػػػيت الخدماػػػ  لػػػل المجتمػػػا كم هػػػي درا ػػػ 

اػ  أمػي درا ػ  الػدهاميت ع تطًاؽ الإدارة الإليترك اػ  لػل المػدارس البي كاػ  لػل محيلظػيت الضػف  اللرً
أمػػي ع قػػد ت يكلػػت جػػكدة الخػػدميت الإليترك اػػ  التػػل تقػػدمهي ميتًػػيت الجيمعػػيت لػػل ايردف( ل2011)

لقػػد قػػدمت تبػكران حػػكؿ الخػػدميت الإليترك اػ  الجاػػدة لػػل درا ػػ   (Kim & Kim, 2010) درا ػ 
كيػػيف مػػف أهػػـ  تػػيبج العداػػد مػػف الدرا ػػيت التػػل ع مقير ػػ  ًػػاف الم ػػتفاداف لػػل يػػؿ مػػف أمرايػػي كيكراػػي
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مػف الإدارة الإليترك اػ  كالخػدميت الإليترك اػ  أف م ػتكل تطًاػؽ الخدمػ  الإليترك اػ  لػل ت يكلت يؿ 
يمي أكبت العداد مف الدرا يت إل  ضػركرة درا ػ  أًعػيد جػكدة ع المؤ  يت التعلاما  جيف م خفضين 

 الخدمػػ  الإليترك اػػ  كتحداػػد أًعيدهػػي ًشػػيؿ دقاػػؽ ًمػػي اخػػدـ المؤ  ػػيت التعلاماػػ  التػػل ت ػػع  لتقػػداـ
 كأف اكضا لهي إطير  يـ لتقداـ هذ  الخدميت ًشيؿ جاد.ع خدميتهي إليترك اين 

ك ظػػران يهماػػ  الحي ػػكب لػػل العملاػػ  التعلاماػػ   ػػكاف يك ػػال  للتعلػػاـ أك مػػف خػػ ؿ حك ػػً   
العمػػؿ الإدارم لػػل المؤ  ػػيت التعلاماػػ  لػػإف التكجػػ  لعملاػػ  حك ػػً  التعلػػاـ أمػػر كاقػػا اجػػرم تطػػكار  

اػ  كالتعلػاـ العػيلل  ل  قدـ ك يؽ ك  مف المؤ  يت التل ت ع  لتطكار خدميتهي المحك ً  كزارة الترً
كالتػػل  ملػػت  لػػ  تػػكلار ًكاًػػ  إليترك اػػ  اػػتـ مػػف خ لهػػي إجػػراف المعػػيم ت الإداراػػ  لجماػػا مػػدارس 
التعلػػاـ العػػيـ كتػػأتل هػػذ  الدرا ػػ  لدرا ػػ  مػػدل تطًاػػؽ هػػذ  الخدمػػ  الاليترك اػػ  التػػل تكلرهػػي الػػكزارة 

 ليترك ا  ك ًؿ تطكارهي. الخدم  الإيًعيد جكدة 

 مشكمة الدراسة:

 مؿ التطكر التي كلكجل المت يرع  ل  تكلار ك يبؿ اتبػيؿ حدابػ  أدت إلػ  تػكلار العداػد 
كمػػػػف ع ممػػػػي اشػػػػيؿ تقػػػػدمين يًاػػػػران لػػػػل مجػػػػيؿ تقػػػػداـ الخػػػػدميتع مػػػػف الخػػػػدميت  ًػػػػر شػػػػًي  الإ تر ػػػػت

ك ظران للقبػكر ع دميت الإليترك ا  مؤ  يت الترًا  كالتعلاـالمؤ  يت التل ت ع  ل  تفيدة مف الخ
لل الدرا يت حكؿ الخدم  الإليترك ا  لل ت ػيكؿ الخػدميت الإليترك اػ  لػل التعلػاـ تكلػد لػدل الًيحبػ  
ليرة درا   جكدة الخدميت الإليترك ا  التعلاما  التل تقدمهي الًكاً  الإليترك ا  لكزارة الترًا  كالتعلػاـ 

 كتحيكؿ الًيحب  مف خ ؿ هذ  الدرا   ت يكؿ  العيلل

 .هاوسبل تطوير  درجة توافر أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية في مدارس التعميم بمحافظات غزة

 أسئمة الدراسة:

 ت ع  الًيحب  مف خ ؿ هذ  الدرا   لنجيً   ف اي بل  التيلا :

التعلاـ العيـ ًمحيلظيت غزة مف  مي درج  تكالر أًعيد جكدة الخدم  الإليترك ا  لل مدارس -1
 كجه   ظر الم تفاداف مف هذ  الخدميت؟
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ًاف متك طيت  (α ≤ 0.05)دلال  إحبيبا    د م تكل الدلال   هؿ تكجد لركؽ ذات -2
تقدارات  ا   الدرا   لدرج  تكالر أًعيد جكدة الخدم  الإليترك ا  لل مدارس التعلاـ العيـ 

 الم م  الكظافل(؟ع لمؤهؿ العلملاع ًمحيلظيت غزة لمتلارات )الج س

 مي  ًؿ تطكار جكدة الخدميت الإليترك ا  لل مدارس التعلاـ العيـ ًمحيلظيت غزة؟ -3

 فرضيات الدراسة:

ًاف متك طيت ( α ≤ 0.05)ذات دلال  إحبيبا    د م تكل الدلال   لا تكجد لركؽ -1
لل مدارس التعلاـ العيـ  تقدارات  ا   الدرا   لدرج  تكالر أًعيد جكدة الخدم  الإليترك ا 

 .أ ب (ع ًمحيلظيت غزة تعزل لمتلار الج س )ذير

( ًاف متك طيت α ≤ 0.05لا تكجد لركؽ ذات دلال  إحبيبا    د م تكل الدلال  ) -2
تقدارات  ا   الدرا   لدرج  تكالر أًعيد جكدة الخدم  الإليترك ا  لل مدارس التعلاـ العيـ 

 ؿ العلمل )دًلكـ متك طع ًييلكراكسع درا يت  لاي(.ًمحيلظيت غزة تعزل لمتلار المؤه

ًاف متك طيت  (α ≤ 0.05)لا تكجد لركؽ ذات دلال  إحبيبا    د م تكل الدلال   -3
تقدارات  ا   الدرا   لدرج  تكالر أًعيد جكدة الخدم  الإليترك ا  لل مدارس التعلاـ العيـ 

ع  يرتار مدر  ع مدار مدر   عًمحيلظيت غزة تعزل لمتلار الم م  الكظافل )رباس ق ـ
 معلـ(.

 أهداف الدراسة:

 :الدرا   إل تهدؼ 

تحداد درج  تكلر أًعيد جكدة الخدم  الإليترك ا  لل مدارس التعلاـ العيـ ًمحيلظيت  -1
 قطيع غزة.

اليشؼ  ف دلال  الفركؽ لل متك طيت  ا   الدرا   لدرج  تكالر أًعيد جكدة الخدم   -2
الم م  ع المؤهؿ العلملع لاـ العيـ كلقين لمتلارات)الج سالإليترك ا  لل مدارس التع

 الكظافل(
 تطكار الخدم  الإليترك ا  لل مدارس التعلاـ العيـ. كضا مجمك   مف  ًؿ -3
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 أهمية الدراسة:

 تتمبؿ أهما  الدرا   الحيلا  لل:

التأياد  ل  ضركرة الارتقيف ًم تكل الخدميت الإليترك ا  المقدم  للم تفاداف لل  -1
 ؤ  يت الترًكا  ًي تًيرهي مدخ ن لتح اف جكدة التعلاـ ًشيؿ  يـ.الم

 -ليؿ مف:مف  تيبج الدرا   الا تفيدة تكقا  -2

كزارة الترًا  كالتعلاـ كذلؾ مف خ ؿ العمؿ  ل  تطكار الخدميت الإليترك ا  التل  -
 تقدمهي للم تفاداف لل مدارس التعلاـ العيـ.

كاف لل مدارس التعلاـ العيـ أك المدارايت لل العيملكف لل حقؿ الترًا  كالتعلاـ   -
 محيلظيت غزة مف خ ؿ تطكار العمؿ  ل  الخدميت الإليترك ا  المقدم  للم تفاداف.

التقير الًاب  الفل طا ا  للدرا يت التل تًحث لل جكدة الخدميت الإليترك ا  لل  -3
 لدرا يت.المؤ  يت الترًكا  كتأتل هذ  الدرا   لتعزاز هذا التكج  لل هذ  ا

  :الدراسةحدود 

تقتبر الدرا   الحيلا   ل  قايس درج  تكالر أًعيد جكدة الخدم  الإليترك ا  لل  حد الموضوع:
الًكاً  الإليترك ا  )الخيب  ًيلمدارس الحيكما ( التل تكلرهي كزارة الترًا  كالتعلاـ  ل  مكقعهي 

 خم   مف خ ؿ ) لخدم  الإليترك ا  ك اتـ قايس جكدة اع الإليترك ل الخيص ًهي  ل  الإ تر ت
ع كجكدة الخدميت المقدم ع كجكدة الًرمجايتع المكقا الإليترك لكاجه  جكدة : هلع أًعيد أ ي ا 

 .(كجكدة المعلكميت الإليترك ا ع ك ظيـ ايميف لل المكقا الإليترك ل
ت الترًا  كالتعلاـ الدرا   مف كجه   ظر يؿ مف رؤ يف ايق يـ لل مداراي ت: ت يكلالحد البشري
 المعلماف لل المدارس الحيكما .ع ك  يرتيراي المدارسك  عحيكما الالمدارس  مر امدع ك التيًع  للكزارة

 الدرا    ل  المدارايت كالمدارس التيًع  لكزارة الترًا  كالتعلاـ العيلل. ت: طًقالحد المؤسساتي

 .الدرا   لل محيلظيت غزة تطًق الحد المكاني:

 .2015 – 2014مف العيـ الدرا ل  ايكؿالدرا   لل الفبؿ  تطًق: نيالحد الزما
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 :صطمحات الدراسةم

 وتعرف بأنها:: جودة الخدمة

جكدة الخدميت المقدم   كاف يي ت المتكقع  أك المدري  أم التل اتكقعهي الم تفادكف أك التل 
: 2006ع رضي  )الدراري  ادريك هي لل الكاقا الفعلل كهل المحدد الرباس لرضي الم تفاد أك  دـ

   اشيؿ إطير شيمؿ لجكدة الخدم  إكتتً   الًيحب  هذا التعراؼ لجكدة الخدم  حاث  (.180
 المقدم .

 : الخدمة الإلكترونية

الخدميت المً ا   ل  تي كلكجاي المعلكميت المتيح   ًر الشًييت الإليترك ا  أك الإ تر ت أك 
 (.89: 2009ع شًييت الاتبيلات )أحمد

 جودة الخدمة الإلكترونية:

 : وتعرفها الباحثة إجرائياً 

البفيت كالخبيبص التل تتماز ًهي الخدميت التل تقدمهي الًكاً  الإليترك ا  لكزارة الترًا  كالتعلاـ 
 كاجه  كجكدة  ظيـ ايميف لل المكقا الإليترك لعالعيلل للم تفاداف مف هذ  الًكاً  مف حاث )

 .كجكدة المعلكميت( عكجكدة الخدميت المقدم  عدة الًرمجايت الإليترك ا كجك  عالمكقا الإليترك ل

 الإلكترونية:درجة توافر أبعاد جودة الخدمة 

 وتعرفها الباحثة إجرائياً:

هل الدرج  التل  اعًر   هي ألراد  ا   الدرا   تجي  الخدميت الإليترك ا  التل تقدمهي الًكاً  
علاـ العيلل للم تفاداف كالتل  تيشؼ   هي  تيبج ا تجيً   ا   الدرا   الإليترك ا  لكزارة الترًا  كالت

 للأداة الم تخدم .
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 : مدارس التعميم العام

 بي كا (. –كالعيلل الفل طا ا  ًيخت ؼ مراحلهي )أ ي ا   كالتعلاـ هل المدارس التيًع  لكزارة الترًا 
 .(1997ع )كزارة التخطاط كالتعيكف الدكلل

كما  2يـ365كتًلغ م يحتهي ع للًحر ايًاض المتك ط جزف مف ال هؿ ال يحلل: ةمحافظات غز 
ع محيلظ  غزة: قايـ ال لط  الكط ا  الفل طا ا  تـ تق اـ قطيع غزة إل  خمس محيلظيت هل

محيلظ  رلو. )كزارة التخطاط كالتعيكف ع محيلظ  خي اك سع محيلظ  الك ط ع محيلظ  الشميؿ
 .(1997ع الدكلل



 الإطار الهظري   
 
 

11 

 

 الثان الفصل 

  انثانيانفصم 
 الإطار اننظري 

 مفهوم الجودة والخدمات الإلكترونية أولًا:
  .الجودة -1
  .الجودة في المؤسسات التعميمية -2
  .جودة الخدمة -3
  .الخدمة الإلكترونية -4
  .الفرق بين الخدمة الإلكترونية والإدارة الإلكترونية والحكومة الإلكترونية -5
  .جودة الخدمة الإلكترونية -6
 الخدمة الإلكترونية أبعاد جودة ثانياً:
 .أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية -1
 .الموقع الإلكتروني واجهة جودة -2
  .جودة المعمومات -3
  .جودة الخدمات المقدمة -4
 نظام الأمان في الموقع الإلكتروني. -5
  .جودة البرمجيات -6
 تجارب عامة في الخدمات الإلكترونية ثالثاً:
 .التعميمية تجارب دولية لمخدمة الالكترونية في المؤسسات -1
  .الإلكترونية لوزارة التربية والتعميم العالي لخدماتا -2

 
 

 



 الإطار الهظري   
 
 

11 

 

 الثان الفصل 

 : مفهوم الجودة والخدمات الإلكترونيةأولاً 

 تمهيد: 

ع امر العيلـ الاكـ ًمرحل  ا تقيلا  تمكج ًتحكلات جذرا   ماق  كشيمل  لل ييل  المجيلات
كاتعيظـ لاهي دكر التي كلكجاي الرقما  ع ؽكتتفتو اي كاع مرحل  تتي ر لاهي القاكد كتلل  لاهي الحدكد

كأهـ هذ  التحكلات لل كقت ي ع التل لعًت كتلعب دكران محكراين لل إحداث هذ  التلاارات كالتحكلات
الحيضر هك التحكؿ مف اي يلاب التقلادا  لل تقداـ الخدميت للمكاط اف إل  اي يلاب الإليترك ا ؛ 

إليترك ل للمكاط اف   بر تماز للمؤ  يت كالهابيت حاث أبًحت ليرة تقداـ الخدم  ًشيؿ 
كهك مي حدث  تاج  تحكؿ  ظيـ تًيدؿ المعلكميت مف اي ميط الشفكا  إل   ظـ معلكميت ع كالدكؿ
هك مي حذا ًيلمؤ  يت التعلاما  إل  مكايً  البكرة الرقما  ع كلعؿ هذا التحكؿ الذم حدثع تفي لا 

خدميتهي للم تفاداف  كاف مف الطلً  أك المعلماف أك حت  أكلايف  ًر تكظاؼ الخدم  الرقما  لتقداـ 
لهل ت ع  جيهدةن إل  الا تخداـ الفعيؿ كالميبؼ لتي كلكجاي المعلكميت كالاتبيلات؛ ع ايمكر

كذلؾ مف أجؿ ال هكض ًعملا  التعلاـ كالتعلـ داخؿ المؤ  يت التعلاما  كلابًو التعلاـ أ ي ين 
    شيمل  للمجتما ييؿ.كريازة يم  ملا  ت مكا

  :الجودةمفهوم 

ع أم بار  جادان ع كأجيد الشلفع أك  مؿ مف أجيد أم أت  ًيلجاد مف قكؿو : الجكدة لل 
ع (125: 1980ع كجيد الشلف جكد  ًمع   بير جادان )المعجـ الكجازع قاض الردمف كالجاد 

كالتل تع ل طًاع  الشلف  عqualitiesإل  اليلم  ال تا ا   qualityكارجا أبؿ يلم  الجكدة 
 .(55: 2009ع الطيبل كآخركف) كيي ت تع ل قدامين الدق  كالإتقيفع ككج  ب ح 

إذ  عت ع ازداد ك ل المؤ  يت لل ال  كات ايخارة ًضركرة تطًاؽ مفيهاـ الجكدةكقد 
لخدما  لل  ملايتهي التب اعا  كا هيكمفيهام العداد مف المؤ  يت لل العيلـ لتر اخ مًيدئ الجكدة

كالإ تيجا  حت  ت تطاا مجيًه  التحدايت الجدادة المرتًط  ًيلم يل    ل  الم تكايت المحلا  
لكبكؿ إل  أ ل  م تكايت الجكدة لل لكاع ل هذا ايمر ضركرة  عل هذ  المؤ  يت ع كالعيلما 
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: 2006ع الدراري )  ف هي  ل  البعاد المحلل كالدكلل لعهي كخدميتهي حت  ت تطاا أف تبًت 
15). 

كلل ف  إدارا  للحبكؿ  عكالكظاف  ايكل  يا  م ظم  ع يلما ن  أبًو مفهكـ الجكدة ظيهرةن ك 
ممي أدل إل  ع  ل  مازة ت يل ا  تمي هي مف الًقيف كالا تمرار لل ظؿ المتلارات الًابا  المت حق 

 .(23: 2009ع اتاجاين للمؤ  يت )المحايكمأف أبًحت الجكدة   حين ا تر 

 رلت الجكدة  ل  أ هي حيل  دا يمايا  مرتًط  ًيلم تجيت كالخدميت كايلراد كالعملايت كقد 
  .ًحاث تتطيًؽ هذ  الحيل  ما تكقعيت الم تفادافع كالًاب  المحاط 

(Goetsch & Davis, 2010:14 ) 

ع كاعرلهي الدراري  ًأ هي مجمك   مف البفيت كالخبيبص التل اتماز ًهي الم تج أك الخدم 
لتل تؤدم إل  تلًا  حيجيت الم تهلياف كالعم ف  كاف مف حاث التبماـ أك القدرة  ل  ايداف كا

 .(17: 2006ع الدراري )  عيدهـًاؿ الكبكؿ إل  إرضيف العم ف كا  لل  

ا  لضًط الجكدة (ASQC)كقد  رلتهي الجمعا  ايمرايا  لضًط الجكدة   كالم ظم  ايكركً
(EOQC)  الم تج أك الخدم  لل تلًا   للمزااي كالخبيبص التل تؤبر لل قدرةًأ هي المجمكع اليلل

 . (60: 2009ع حيجيت معا   )الطيبل كآخركف

 م  الم تج ل  تخداـ قد أشير إل  الجكدة  ل  أ هي م فل Juranمي جكراف أ
(Juran, 1993:4 ) ًلض ال ظر  ف حيل  ك  حظ أف جكراف اريز  ل  الم بم  ل  تعميؿ ع

أك تقداـ خدم  ًم تكل  يؿ مف  علقد  رلهي  ل  أ هي إ تيج الم ظم  ل لع أمي  قالل ع جالم ت
يلشيؿ الذم ع هـكرغًيت كتيكف قيدرة مف خ لهي  ل  الكليف ًيحتايجيت  م بهيع الجكدة المتمازة كً

كاتـ ذلؾ مف خ ؿ مقيااس مكضك    لفين ع كتحقاؽ الرضي كال عيدة لداهـع اتفؽ ما تكقعيتهـ
اجيد بف   .(17: 2000ع ) قالل التماز لاهي لإ تيج ال لع  أك تقداـ الخدم  كا 

كال عل لإدخيؿ  عكتقداـ ايلضؿ عك  حظ لل تعراؼ  قالل أف الجكدة تشتمؿ  ل  التماز
لهل تع ل تكالر  ال عيدة لل  فكس العم ف كالم تفاداف. كهذا مي اؤيد   مر لل تعراؼ الجكدة

  كحيجيت عتلًل متطلًيت العماؿ المعل   كالضم ا ك ع الم تج أك الخدم  المكابفيت كخبيبص لل
 .(17: 2009ع ًيلكقت كاليلف  المقًكل  ) مر  كتكقعيت
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كالمتتًا لمفهكـ الجكدة اجد أ   تطكر اًتدافن مف الترياز  ل  الجكدة كهل ًمع   الفحص 
حت  أبًو ع القرف العشراف كال اطرة  ل  المكابفيت كالتل يي ت أ ي ايت الجكدة حت   هيا 

كهل تع ل أاضين جكدة العملايت ع ا ظر إل  الجكدة ًمع   الم تج كالخدم  يمي ادريهي العماؿ
 .(21: 2008ع عللال) كجكدة الًاب  التل تؤبر  ل  الم تج

التماز لل مجيؿ الجكدة احتيج إل  اتخيذهي أداة أك طراق  لإدارة المؤ    ًلض ال ظر ك 
 (17: 2010ع ًكرمج)ال: كهذا احتيج إل  خم     يبر هلع مكقعهي الجلرالل  ف أ شطتهي أك

 .جعؿ قايدة الجكدة هدلين ا تراتاجاين  .1
ترجم  ا تراتاجا  الجكدة لل المؤ    إل  مكابفيت م تج مكجه  ح ب متطلًيت  .2

 الم تفاداف.
  شر إجرافات الجكدة داخؿ أرجيف المؤ    ًأيملهي. .3
  .فالتحفاز كالد ـ الم تمرا .4
 ا تميد مقيااس مكحدة. .5

  :الجودة من منظور إسلامي

ك ل  الرغـ مف ع ممي لا شؾ لا  أف الإ  ـ داف الإجيدة كالإتقيف كال فا كالجزاف ايكل 
إلا أف الإ  ـ قدـ لهي ا تًيراين قًؿ أرًع   ا فراد اللرب ًبايغ  أ س الجكدة كلؽ الفهـ الميدم.

 لمفهكـ ًمعزؿ  ف حاية المجتما الم ًبق  أ ي ين مف التكج  الرًي لكلا اميف ت يكؿ هذا اع  شر قر ين 

ڳ   ڳ  ڳ  ڳ    گڈ  ژ  ژ  ڑ  ڑ   ک  ک  ک  ک  گ  گ  گچ 

دة لل إذ تبؼ الآا  اليرام  الإطير العيـ لممير يت الجك  )97ال حؿ: ) چڱ  ڱ  ڱ  
القرآ ا  لل أيبر مف  ر  ف مضيماف الجكدة لل ال بكصً  كقد  ي ع المجتما كلل المجيلات ييل 

 ا كاتجي   ذير م هي  ل   ًاؿ المبيؿ لا الحبر مي الل:ضمك 

 چچ     چ  چ  چ    ڃڄ   ڄ  ڃ   ڃ  ڃچ إجيدة العمؿ كلؽ بال  الحفظ كالعلـ  .1

 .)55اك ؼ: )
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جيدت  كلؽ القكة كايمي   كالتأهاؿ .2 ے   ے  ۓ    ھہ  ھ        ھ  ھچ  إح يف العمؿ كا 

 .(26 القبص:) چ ﮴ۓ  ﮲  ﮳

 .88ال مؿ:  چتي  ثج  ثم  ثى  تىبى  بي  تج     تح  تخ          تم   بمچ  الدق  لل القايس كالتقدار .3

گ  گ  گ  ڳ   ڳ  ڳ  ڳ  ڱ  ڱ  ڱ  ڱ  چ  التحفاز  ل  أ يس الجكدة .4

 . ًتبرؼ.(14ع 13 :2010ع ًكرمج)ال .(30اليهؼ: ) چں

قيمت الدكل  الإ  ما    دد مف المًيدئ التلكقد اهتـ الإ  ـ ًيلجكدة مف خ ؿ تر اخ 
 (35-34: 2006ع الدراري ) :المًيدئ لاهي كمف هذ  

مًدأ الشكرل حاث د ي الإ  ـ إل  الالتزاـ ًمًدأ الشكرل مف خ ؿ التشيكر ما ايلراد لل  .1
 .اتخيذ القرارات كحؿ المشي ت

ًركح الفراؽ كالعمؿ ع التعيكف لل  ًاؿ الخار ضركرة أف مًدأ التعيكف: لقد أيد الإ  ـ  ل  .2
 هك مف متطلًيت الجكدة لل العمؿ.

مًدأ إتقيف العمؿ كالإخ ص لا : لقد حث الإ  ـ  ل  إتقيف العمؿ كضركرة تحقاؽ الجكدة  .3
 لا  كخلك  مف العاكب كال عل للتح اف الدابـ.

 كاف يي ت خيرجا  أك ذاتا  تؤدم إل  التأيد مف ت فاذ ايهداؼ : الرقيً  الإ  ما مًدأ  .4
 ياار المكضك   كلقين للمعياار كالمقيااس كالضكاًط الشر ا  الإ  ما .كالمع

كت ًبؽ ع كتمبؿ إدارة الجكدة لل الإ  ـ جزفان مف ال ظرة اليلا  لجكدة الحاية لل المجتما

  گڈ  ژ  ژ  ڑ  ڑ   ک  ک  ک  ک  گ  گ  گچ تلؾ ال ظرة مف التكجا  القرآ ل

حاث امبؿ العمؿ البيلو الإطير  ع(98ال حؿ: ) چڳ   ڳ  ڳ  ڳ  ڱ  ڱ  ڱ  
ع كلل ييل  المجيلات  كاف اقتبيدا  أك  لما  أك ركحا ع العيـ لممير يت الجكدة لل المجتما

جزا ن  تاج  لذلؾ العمؿ  فن كلل الآخرة جزاع لاضمف لن  يف لل الد اي حاية طاً 
 .(7: 2006ع البيلو)العجلك ل
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لل كضا اي س البحاح  كال لام  التل تعمؿ كقد ييف الإ  ـ الرابد ايكؿ كاي ظـ 
يمي مبؿ الإ  ـ بقيل  كمفيهاـ الجكدة لل شبكف الحاية الاكما  مف خ ؿ ع  ل  ً يف مجتما قكم

تقي   عكالمحي ً  عكالم يفل  عالم بكلا  قًؿ أف ت طلؽ شعيرات الجكدة لل ع كدرج  أداف العمؿ كا 
 مل جيف  هجين شيم ن لييل  مجيلات العمؿ دكف ممي ادؿ  ل  أف ال هج الإ ع العبر الحيلل

 . (44: 2008ع تخباص أك تحداد )أًك  يمر

ل  ًد أف ا تد ل جماا المفيهاـ ع ليل ابًو مفهكـ الجكدة جزفان مف حايت ي العملا ك 
كالتل مبلت  ًر  بكر ي التيراخا  دكالا للعمؿ الترًكم  ل  ع الإ  ما  المتعلق  ًهذا المفهكـ

ع كلعؿ مف أهـ تلؾ المفيهاـ الإ  ما  التل لهي   ق  ًيلجكدةع الت ظار كالتطًاؽ معين  م تكل
الإخ ص ع مر ًيلمعركؼ كال هل  ف الم يرايك ع الشكرلك ع الإتقيفك ع كالإب حع مفهكـ الإح يف

ل كهل يلهي يمي  ر ع غارهي مف المفيهاـ اليبارة التل غر هي الإ  ـ لل  فكس أبحيً ك ع لل العمؿ
 .(188: 2006ع مفيهاـ تؤيد مضمكف الجكدة ًمعي ا  كدلالات  الإ  ما  )الًا كم كآخركف

 :الجودة في المؤسسات التعميمية

تعرؼ الجكدة لل المؤ    التعلاما   ل  أ هي مجمك   مف الخبيبص أك ال ميت التل 
ماا العيملاف لاهي كمدل إ هيـ جع كالمخرجيت المدر ا ع كالعملايتع تعًر  ف كضعا  المدخ ت

 .(376: 2001ع الًكهل) لإ جيز ايهداؼ ًألضؿ مي اميف

كالجكدة لل التعلاـ هل معياار  يلما  للقايس كالا تراؼ كالا تقيؿ مف بقيل  الحد ايد   
كالا تقيؿ مف تيراس الميضل كال ظرة ع كا تًير الم تقًؿ هدلين   ع  إلا ع إل  بقيل  الإتقيف كالتماز

 . (34: 2003ع ل  الم تقًؿ الذم  تعاش لا  ايجايؿ التل تتعلـ الآف )الزكاكمالميضا  إ

يمي  رلت الجكدة لل المجيؿ التعلامل ًأ هي  ًيرة  ف قدرة الإدارة التعلاما  لل م تكايتهي 
كمكاقعهي المختلف   ل  أداف أ ميلهي ًيلدرج  التل تمي هي مف إ داد خراجاف امتليكف مف 

ي هـ مف تلًا  احتايجيت الت ما  لل مجتمعهـ طًقين لمي تـ تحداد  مف أهداؼ المكابفيت مي ام
 . (79: 2000ع )الشيلعل ك يس .ف الخراجافكمكابفيت لهؤلا
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كالتل تظهر  عمفهكـ اتعلؽ ًييل  ال ميت كالخكاص التل تتعلؽ ًيلمجيؿ التعلامل لكه
الط ب إل  خبيبص محددة تيكف كهل ترجم  احتايجيت تكقعيت ع جكدة لل تيبج المراد تحقاقهي

أ ي ين لل تعلامهـ كتدراًهـ لتعماـ الخدم  التعلاما  بايغتهي لل أهداؼ ًمي اكالؽ تطلعيت الطلً  
 .(21: 2011ع داككد) المتكقا

ًمع   أ  ي إذا  ظر ي  ل  أ   ع كتع ل الجكدة لل المجيؿ الترًكم إاجيًا  ال ظيـ التعلامل
لإف جكدت  تع ل أف تيكف هذ  المخرجيت جادة كمتفق  ما ع كمخرجيت ا تبمير قكمل ل  مدخ ت  

مف حاث احتايجيت المجتما ييؿ لل تطكر  ك مك  كاحتايجيت الفرد ًي تًير  كحدة ع أهداؼ ال ظيـ
 .(12: 2002ع )اي بيرم كأحمدً يف هذا المجتما 

تضـ مجمك   مف  كا ط قين مف هذ  التعرافيت لإف الجكدة لل إطير المؤ  يت الترًكا 
 (23: 2011ع داككد: )المضيماف أهمهي

كمقدار مي امتلي  الع بر الًشرم لل المؤ    مف ع ا تميد أ لكب العمؿ الجمي ل التعيك ل .1
 قدرات كمكاهب كخًرات.

 الحرص  ل  ا تمرار التح اف كالتطكار لتح اف الجكدة. .2
يمر الذم اؤدم إل  تقلاؿ اع تقلاؿ ايخطيف مف م طلؽ أداف العمؿ البحاو مف أكؿ مرة .3

 التيلف  لل الحد ايد   ما الحبكؿ  ل  رضي الم تفاداف مف العملا  التعلاما .
الحرص  ل  ح يب تيلف  الجكدة داخؿ المؤ    لتشمؿ ييل  اي ميؿ المتعلق  ًيلخدم   .4

 المقدم .
مل كأ يلاب ال هج الشمكلل لييل  المجيلات لل ال ظيـ التعلامل يييهداؼ كالهايؿ الت ظا .5

 العمؿ كالدالعا  كالتحفاز كالإجرافات.

تحقاؽ الجكدة لل المدر   لا اتأت  إلا مف خ ؿ معرلت ي ًرغًيت كحيجيت الم تفاداف  ك
شًي هي لل  ايؽ  أكلايف أمكر(–معلماف–)ط ب كالعمؿ  ل   حك لعيؿ للم ي دة  ل  تحقاقهي كا 
داف الإدارة المدر ا  أـ لتحقاؽ الجكدة لتطكار كاتـ ذلؾ مف خ ؿ مشيري  الجماا لل الد ع  ك ل

ًشيؿ لعيؿ ات ي ب ما التلارات كالتطكرات التل تفرضهي طًاع   بر العكلم  كتي كلكجاي 
 . (44: 2013ع المعلكميت ًشيؿ مت يرع )البيلحل
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لبقيل  ت ظاما  جدادة مف شأ هي ع تطًاؽ مدخؿ الجكدة لل الم ظميت التعلاما  اؤ سك 
  (12: 2011ع )  ي ل كمجيهد: ا  ايداف اليلل للم ظم  مف خ ؿ تريازهي  ل تحقاؽ لعيل

 جعؿ هاييلهي الت ظاما  أيبر مرك  . .1
 الاهتميـ ًحيجيت الم تفاداف. .2
 شعكر ايلراد ًيلرضي الكظافل كالا تق لا  كزايدة دالعاتهـ للعمؿ. .3
 ملايت الكظافا .تح اف الإ تيجا   ظران لتح اف ايداف الم تمر للعيملاف لل الع .4
 ت ما  اتجيهيت ايلراد العيملاف  حك الرقيً  الذاتا  للأداف. .5
 التأياد  ل  لتو ق كات اتبيؿ ًاف العيملاف لل المؤ   . .6
 زايدة قدرة المؤ     ل  مكاجه  التحدايت كتكقا التلاار كلاس رد الفعؿ ال راا. .7

لايت تشااد برح هذ  الحضيرة إف المجتمعيت التل تحتؿ مييف البدارة الاكـ لل قايدة  م
أقؿ مي اميف أف تكبؼ ً  أ هي  ظـ تعلاما  ع كالتحيـ لل مقدراتهي تمتلؾ  ظمين تعلاما  متقدم 

ع حاث ا تحاؿ أف  جد مجتمعين متقدمين ك ظيم  التعلامل متخلؼع  يلا  الجكدة مرتفع  الفعيلا 
كلذلؾ لإف يفيفة كلعيلا  أم ع امل متطكركً فس القدر ا تحاؿ أف تجد مجتمعين متخلفين ك ظيم  التعل

 ظيـ تعلامل الاكـ تقيس ًمدل قدرت   ل  إي يب المتعلماف المهيرات كالقدرات التل تمي هـ مف 
 .(119: 2006ع الًا كم كآخركف)الإ هيـ الفي ؿ لل ً يف  هض  مجتمعهـ كتحقاؽ  هض  أمتهـ

 :مفهوم الخدمات وجودتها

لإشًيع حيجيت العم ف كهل غار قيًل  للخزف كلا ال قؿ كلا الخدم  هل أ شط  أك م يلا 
كهل  شيط أك أداف غار ملمكس ( Kotler & Armstrong, 2003: 145) ا تج   هي مليا 

ع احدث مف خ ؿ  ملا  تفي ؿ هيدل  إل  تلًا  تكقعيت العم ف كقد تيكف مقتر   ًم تج ميدم
كا  تيجهي قد ايكف مرتًطين ًم تج ميدم ع ك  كهل غار ملمع كالخدم  م فع  اقدمهي طرؼ لآخر

 . (18: 2005ع )الضمكر ملمكس

يمي اميف تعرافهي ع  شيط أك  مؿ ا جز لتحقاؽ م فع  مف أجؿ غرض معاف كتعرؼ ًأ هي
ًأ هي  شيط أك  ل ل  مف اي شط  التل تيكف ذات طًاع  غار ملمك   ًدرج  أيًر تتـ   د 
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 .ًي تخداـ مكارد أك م تجيت أك أ ظم  مقدـ الخدم ك   ًاف الزًكف ك يمؿ الخدم ؿالتفي 
(Fitzsimmons, 2001:5). 

 -حاث الب ي   هل القيبد ل قتبيد - كما تحكؿ الدكؿ المتقدم  مف الاقتبيد الب ي ل
 -حاث الخدميت أبًحت تحقؽ العيبد اي ل  مقير   ًيلقطي يت ايخرل - إل  الاقتبيد الخدمل

التل أخذت تحظ  م ذ ال ًعا يت ًيلاهتميـ  Service Qualityلخدميت تزااد الحداث  ف جكدة ا
 . أبًو القطيع الخدمل هك القطيع المهامف لل الدكؿ المتقدم لقد المتزااد 

(Stevenson,2005 :382 ) 

ع التطكر كالتحكؿ الذم احدث لل م ظميت اي ميؿ زاد الاهتميـ ًقطيع الخدميت كما
لقد أبًو  مك قطيع ع كتحقاؽ الإشًيع كالرضي لهـم تفاداف جيت الًشيؿ م بـ لاحتاي لتكلارهي

كممي  ي د  ل   مك هذا القطيع ًشيؿ ع الخدميت اتفكؽ  ل  معدلات  مك القطي يت ايخرل
 . (27: 2009ع يًار تطكر  ظـ الاتبيلات كالمعلكميت )حراحش 

لتل ا عي ت  ل  حجـ كتيمف أهما  الخدميت لل  ر   التطكرات كالتحكلات التي كلكجا  ا
ع كهذا ا تد ل الحيج  إل  خدميت باي  ع كازدايد تعقاد الم تجيت تق اين  هيعك ك  الخدميت المقدم 

مف العيملاف مي  يًارةن  ان يمي أف الخدميت تكظؼ أ دادع مبؿ الحي كب كالإ تر ت كأ ظم  ايميف
مي أبًحت الحيج  يع ا عيس  ل  زايدة لرص العمؿ كالم يهم  لل تخفاض حجـ الًطيل 

دك هي ابعب ع للخدميت جزفان أ ي اين مف حاية ال يس لل يؿ القطي يت لهل ميمل  لل لا كً
 . (56 :2009ع الا تفيدة مف هذ  ال لا )المحايكم

 جودة الخدمة:

تعرؼ ًأ هي جكدة الخدميت المقدم   كاف يي ت المتكقع  أك المدري  أم التل اتكقعهي 
كهل المحدد الرباس لرضي الم تفاد أك  دـ  ع يك هي لل الكاقا الفعللالم تفادكف أك التل ادر 

كتعرؼ جكدة الخدم   ل  أ هي الفرؽ ًاف تكقعيت الم تفاداف مف  (180: 2006ع رضي . )الدراري 
  . (Zeithaml, V.A. et al , 1988 :38الخدم  كالتكقعيت المدري  مف الشري  )
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دراي  للجكدة كاعتمد م تكل جكدة الخدم   ل  الفير  ؽ ًاف رغًيت الم تفاد تجي  الخدم  كا 
لم تكل ع لهل مقيًل  ًاف المزااي المحقق  كراف الا تعميؿ كالفكابد الم تظرةع ًعد ا تعميؿ الخدم 

دراؾ الخدم  الفعلا  كاريز ع جكدة الخدم  اتحدد  ف طراؽ المقير   ًاف م تكل الخدم  المتكقع  كا 
لإذا تكالؽ م تكل الجكدة المتكقع  ع قع  الم تفاد  ف م تكل الجكدةهذا المفهكـ  ل  مدل مي اتك 

كليف إذا يي ت الجكدة المتكقع  أيًر مف الخدم  ع كم تكل الخدم  المدري  يي ت الخدم  مرضا 
أمي إذا يي ت الجكدة المتكقع  أقؿ مف الجكدة المدري  لإف ع المدري  لإف ذلؾ لف ارضل الم تفاد

 (10: 2010ع )كا ر .ؽ إشًي ين للم تفاد كرضي  ف أداف مقدـ الخدم ذلؾ مف شأ   أف احق

كتتمبؿ جكدة الخدم  لل المقدرة  ل  أداف الخدم  كلقين للك كد المقدم  كذلؾ  ل  ال حك 
دق  خيلا  مف ايخطيف كتتماز ً ر   الا تجيً  كالتل تعيس ع الذم اميف الا تميد  لاهي كً

فاداف كتقداـ الخدميت لمقدم  للخدم  لمعيك   الجمهكر أك الم تا تعداد العيملاف لل المؤ    ا
دق  كهك مي اعيس معرل  كخًرة العيملاف كقدرتهـ  ل  ي ب بق  الجمهكر أك ً ر   ك 

 ( Delon & Mclean, 2003:18).لم تفادافا

 عكالجكدة لل الخدميت هل الترياز  ل  تحقاؽ احتايجيت كمتطلًيت كتكقعيت العم ف
دم  المدري  تحدد كجه   ظر العماؿ  حك الخدم  كهل  يتج   ف مقير   التكقعيت ما كجكدة الخ

 دم  ما التكقعيتكهل تطيًؽ ايداف الفعلل للخ( Lewis & et al ,1994 :4ايداف الفعلل )
( كهل لا تتعلؽ لقط ًيلقام  التل احبؿ  لاهي الم تفاد مف الخدم  مقيًؿ 336: 1999ع )الحداد

 (Kaye & Dyason, 1999 :564) .لؽ ًيلا تخداـ ايمبؿ للمكاردال عر ًؿ تتع

كاًدك تخطاط جكدة الخدم  كال اطرة  لاهي أبعب مف جكدة الم تج ً ًب  دـ كضكح 
كات ما م حظ   دـ إميي ا  ج ل ال تيبج إلا ًعد   ع القاي يت كأ هؿ ً ًب كضكح ايهداؼ

 (15:  2010ع ًكرمج)ال .طكال 

ميي ا  ا تميد العماؿ إف الالتزاـ ًتقد اـ الخدم  هل اي يس لل تكلار جكدة الخدم  كا 
ليلمؤ    القيبدة لل مجيؿ خدميتهي هل تلؾ المؤ    التل تلتزـ ًبقيل  أ ي ا  لل  ملهي ع  لاهي
ضا المقيااس المرتًط  ًيلجكدة ًدق  ككضكح ت كيذلؾ عالخدم  ًشيؿ بحاو مف أكؿ مرة كأداف
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ع )حمكد. الخدميت المقدم  بـ تطكارهي اب ت هـ لل تمباؿ معرل  جكدة ل  شيؿ مكابفيت كأ يل
2010 :218). 

 :خصائص الخدمة

ع ه يؾ  دة خبيبص تماز الخدم   ف ال لع  كمف أهـ هذ  الخبيبص: )الضمكر
2008 :24-32) 

ع أك  مي هيع أك رؤاتهيع كلا اميف تذكقهيع أبؿ الخدم  غار ملمك  حاث إف : ال ملمك ا  .1
 كهل الخيبا  اي ي ا  التل تماز الخدم   ف ال لع . عح يس ًهيأك الإ

أم أ   ابعب الفبؿ ًاف الخدم  ع كتع ل درج  الارتًيط ًاف الخدم  كمقدمهي: الت زما   .2
ليلعماؿ ه ي ع يف كقت إ تيج الخدم  هك  ف   كقت ا ته يهيع كالشخص الذم اتكل  تقدامهي

 م  كاتعرؼ  لا .ايكف لل اتبيؿ مًيشر ما مقدـ الخد
 ل  الرغـ مف ع  دـ التجي س: حاث مف البعب إاجيد معياار مكحدة لل حيل  إ تيج الخدم  .3

ك ل  الرغـ مف كضا المؤ  يت معياار للتأيد ع ا تخداـ أ ظم  مكحدة خيب  ًتقداـ الخدم 
 مف تقداـ الخدم  ًم تكل  يؿ مف الجكدة إلا أ   مف البعب الحيـ  ل  جكدة الخدم  قًؿ

يف تقداـ الخدم  اعتمد  ل  ايشخيص الذاف تتحيـ لاهـ المعياار ع الشراف مف طرؼ العماؿ
 .الشخبا . يمي أف العم ف ا تخدمكف معياار خيب  ًهـ لتقااـ  ك ا  هذ  الخدم 

(Zeithaml& et al, 2005: 14) 
هي. كيك هي ذات لعدـ ملمك اتع  دـ القيًلا  للتخزاف: حاث تعتًر الخدم  غار قيًل  للتخزاف .4

 (Zeithaml& et al, 2005: 14) .طًاع  ه ما  كل يبا  كت تج   د الطلب
 دـ ا تقيؿ المليا : كذلؾ يف العماؿ امي   الا تفيدة مف الخدم  لمدة معا   دكف امت يهي  .5

  يس ال لع  التل ايكف لاهي للم تهلؾ حؽ امت يهي كالتبرؼ لاهي.
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 :جودة تقديم الخدمةأهمية 

تشتمؿ  ل  الًعد الإجرابل كالًعد الشخبل تًرز أهما  جكدة تقداـ الخدم  مف يك هي 
حاث اتيكف الجي ب الإجرابل مف ال ظـ ع يأًعيد مهم  لل تقداـ الخدم  ذات الجكدة العيلا 

كالإجرافات المحددة لتقداـ الخدم  أمي الجي ب الشخبل للخدم  لهك ياؼ اتفي ؿ العيملكف 
 (18: 2002ع كشًلل )الدراري  .ما العم ف( ييتهـ كممير يتهـ اللفظا )ًمكاقفهـ ك لك 

الخدم  أهما  يًارة ًيل  ً  للمؤ  يت التل تهدؼ إل  تحقاؽ  تقداـ جكدةيمي تج د 
لفل مجيؿ الم تجيت ال لعا  اميف ا تخداـ التخطاط لل الإ تيج كتب اؼ  عال جيح كالا تقرار

ل مجيؿ الخدميت لإف العم ف كالمكظفاف اتعيملكف معين مف أجؿ ليف ل عالم تجيت ًي تظير العم ف
ف أهما  الجكدة لل ملذلؾ تيع (66: 2007ع إاجيد الخدم  كتقدامهي  ل  أ ل  م تكل ) كر الداف

 (151: 2001ع تقداـ الخدم  لامي اأتل: )الدراري 

مب ن  بؼ حاث ازداد  دد المؤ  يت التل تقكـ ًتقداـ الخدميت ل:  مك مجيؿ الخدم  .1
هذا إل  جي ب أف المؤ  يت الخدما  ع المؤ  يت ايماريا  اتعلؽ  شيطهي ًتقداـ الخدميت

 ميزالت لل  مك متزااد كم تمر.
 ازدايد الم يل  : كذلؾ  تاج  تزااد  دد المؤ  يت التل تقدـ الخدميت للعم ف .2
ما المؤ  يت التل العم ف ارادكف معيمل  جادة كايرهكف التعيمؿ حاث إف لهـ العم ف:  .3

ل  ايفل تقداـ خدم  ذات جكدة ك عر معقكؿ دكف تكلار المعيمل  الجادة ع تريز  ل  الخدم 
 كالفهـ اييًر للعم ف.

المدلكؿ الاقتبيدم لجكدة الخدم : أبًحت المؤ  يت الخدم  لل الكقت الحيلل تريز  ل   .4
أجؿ اجتذاب  م ف جدد تك اا حبتهي ال كقا  لذلؾ لا اجب  ل  المؤ  يت ال عل مف 

كلتحقاؽ ذلؾ لا ًد مف الاهتميـ ع كليف اجب يذلؾ المحيلظ   ل  العم ف الحيلاافع لقط
 ًشيؿ أيًر ًم تكل جكدة الخدم .
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 :أبعاد جودة الخدمة

 (278: 2003ع )البارلل:  دة أًعيد تتمبؿ لل لجكدة الخدم 

 لفهـ رغًيت  كمتطلًيت .كهل تتمبؿ لل القدرة  ل  الإبليف للعماؿ : الاتبيلات .1
ًداف  .2 الفهـ كالإدراؾ: كاتمبؿ لل ا تعداد مقدـ الخدم  إ طيف الكقت الييلل للعماؿ للتحدث كا 

 كجه   ظر  دكف ملؿ أك ضجر ًهدؼ لهـ حيجيت العماؿ الخفا .
 التكقات: كذلؾ ًتحقاؽ رغً  العماؿ لل تقداـ الخدم  ل  لل الكقت الذم اراد . .3
  : كتتأبر هذ  البق  مف خ ؿ ال مع  التل اتمتا ًهي مقدـ الخدم .البق  لل أداف الخدم .4
المضمكف الذاتل للخدم : اتمبؿ لل المهيرة التل اجب أف اتمتا ًهي مقدـ الخدم  كذلؾ لامي  .5

ق يع العماؿ ًهي.  اتعلؽ ًطراق   رض الخدم  كا 
 طكاؿ الكقت.الا تمرارا : كتع ل المقدرة  ل  أداف الخدم  ً فس اليفيفة كالفي لا   .6
أم تحقاؽ التجي س ًاف تطلعيت العماؿ كالخدم  المقدم  أم تحقاؽ درج  الإشًيع : المطيًق  .7

 التل اتطلا إلاهي العماؿ.
ايدكات: قد اتطلب تقداـ ًعض الخدميت ا تعميؿ ًعض ايدكات الميدا  مبؿ: ايدكات التل  .8

 كلرة ك ل  درج   يلا  مف اليفيفة.كه ي اتكقا العماؿ ًأف تيكف ايدكات متع ا تخدمهي الطًاب

كتخلص الًيحب  ممي  ًؽ أف المؤ  يت التعلاما  تتمياز  ف ًعضهي الًعض لاس لل 
ًؿ تتجيكز  إل  الطراق  التل تؤدل ًهي العملا  ع طًاع  الم هيج كطرؽ التدراس كك يبل  لح ب

كالا تقيؿ ًهي مف التعلاـ ع اما كمدل تفي ؿ الطيلب )يمتلؽ للخدم ( ما هذ  العملا  التعلع التعلاما 
كت تخدـ لا  تق ايت متعددة كتي كلكجاي متطكرة لتقدم  ًأرق  ع إل  التعلـ كمف التلقاف إل  التفي ؿ

كمت  رغب ع ك يبؿ الاتبيؿ كتتاح  للمتعلـ يمكقؼ تعلامل ا تمر لل معياشت  لل معظـ أكقيت 
 لل ذلؾ.

 :الخدمة الإلكترونية

 عللتطكرات التق ا  ال راع  ًبف   يم   ل  طراق  إ تيج الخدم   أبرت التلارات الكا ع
ليلاًتيير الذم حدث لل جكهر العداد مف الخدميت ييف  تاج  للتطكرات التق ا  ع كت لامهي للعم ف
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كمف الم حظ أف ع كذلؾ اًتدافن مف الك يبؿ الآلا  الحداب  كالإليترك ا  الم تخدم  لل تقداـ الخدم 
ات ذات الدلال  لل إ تيج كتقداـ الخدم  ترتًط ًبكرة تي كلكجاي الاتبيلات كالحي ًيت معظـ التطكر 

يمي ك ي دت التق ايت الحداب   ل  تج ب ع الآلا  كخيب  لل تح اف المظيهر الدا م  للخدم 
 ( 35: 2006ع ج الخدم  )إدراسمف  ملا  إ تي ضركرة التكاجد الميدم أك القرب الميدم

ع ال بكص) لمعلكميتا  ًأف يؿ أشييؿ المعلكميت اميف أف تبًو رقما كتتماز البكرة ا
البكر ال يي   كالمتحري  كالبكت كغارهي( كتلؾ المعلكميت اتـ ا تقيلهي خ ؿ الشًي  ع الر كميت

(.كا عي ت هذ  البكرة المعلكميتا   ل  ييل  2: 2003ع ًكا ط  أجهزة إليترك ا  ً اط  )ح ف
التطكر اليًار الملحكظ الذم طرأ  ل  ك يبؿ الاتبيؿ كأبر ًشيؿ كاضو مجيلات الحاية كأهمهي 

دف التحكؿ التدراجل مف ك يبؿ الاتبيؿ التقلادا  إل  ك يبؿ الاتبيؿ  لل اي شط  الحايتا  كً
ع الإليترك ا  التل تعيظـ الا تفيدة م هي ما ا تخداـ شًي  المعلكميت الدكلا  الإ تر ت )يا  ل

2006 :359) 

 
 ( تطور مفهوم جودة الخدمة الإلكترونية1شكل رقم )

 ( 288 :2010، المصدر )نجم

  

الخدمة 

  الإلكترونية

 جودة الموقع الإلكتروني

 جودة الخدمة المتخصصة

 جودة الخدمة

 القائمة على المنتج جودة الخدمة

 الخدمة جودة
 الإلكترونية
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اكضػو الشػػيؿ ال ػػيًؽ تطػػكر مفهػػكـ جػػكدة الخدمػػ  الإليترك اػ  حاػػث يي ػػت المؤ  ػػيت لػػل الًدااػػ  تهػػتـ 
ـ ًتقػػداـ خػػدميت ًجػػكدة ال ػػلع  كمػػف بػػـ الاهتمػػيـ ًجػػكدة الخػػدميت كهيػػذا إلػػ  أف ًػػدأت المؤ  ػػيت تهػػت

 إليترك ا  ذات جكدة  يلا .

 تاجػػػػ  ع كالا تمػػػػيد المت ػػػػيمل  لػػػػ  التي كلكجاػػػػي الرقماػػػػ ع إف التحػػػػكؿ الظػػػػيهر لػػػػل اي مػػػػيؿ
زكغ شًي  الإ تر ػتع ل  تخداـ الميبؼ ل ظـ كتي كلكجاي المعلكميت كشػًي  الكاػب المرتًطػ  ًهػي ع كً

اي مػػػيؿ الإليترك اػػػ  كم هػػػي المدر ػػػ   يك ػػػيبؿ متقدمػػػ   ػػػيهمت إلػػػ  حػػػد يًاػػػر لػػػل ًػػػزكغ مؤ  ػػػيت
لػػأبرت  لػػ  المؤ  ػػيت الحدابػػ  كغاػػرت  الإليترك اػػ  كالجيمعػػ  الإليترك اػػ  كالميتًػػ  الرقماػػ  .. إلػػخ

 . (37: 2011ع )العيجز  مط تعيم تهي كتقدامهي للخدميت المرتًط  ًهي

 لػػ  تلاػػر  –ت يأحػػد الجكا ػػب التطًاقاػػ  لبػػكرة المعلكمػػي –كقػػد ا تمػػد هػػذا التلااػػر اليًاػػر 
اتجي  كمفهػكـ أ ػلكب تقػداـ الخػدميت المختلفػ  كيافاػ  الحبػكؿ  لاهػي كًيلتػيلل يافاػ  التكابػؿ ًػاف 

 . (2: 2003ع )ح ف ال يس كالمؤ  يت كهك مي أبًو اعرؼ ًمبطلو الخدم  الإليترك ا 

كالخدمػػ  الإليترك اػػ  تتعلػػؽ ًخدمػػ  الم ػػتهلؾ لػػل كجػػكد ك ػػاط  ًػػيرة  ػػف شػػًي  إليترك اػػ  
 .( 32: 2004ع )اي اف كالطيبل د ـ قرار شراف  الإليترك لت

كتعػػرؼ الخدمػػػ  الإليترك اػػػ  ًأ هػػػي اي مػػيؿ كالجهػػػكد التػػػل تًػػػذؿ مػػف أجػػػؿ إ جػػػيز الخػػػدميت 
 .(Gera, 2011:205) المطلكً   ًر تي كلكجاي المعلكميت كالاتبيلات

التػػػػل تعتمػػػػد  لػػػػ  كهػػػػل الخػػػػدميت التػػػػل اػػػػتـ إ جيزهػػػػي للعمػػػػ ف  ًػػػػر الك ػػػػيبط الإليترك اػػػػ  
 (Taherdoost, 2014: 205) .كالاتبيلاتتي كلكجاي المعلكميت 

يمي تع ل الخدم  الإليترك ا  إ جيز الخدميت ًطراق  معلكميتا  تعتمد  لػ  الإ تر ػت ككلػؽ 
ضػركرات أم اػػ  معا ػػ  تحمػػل الم ػػتفاد كالجهػػ  بػيحً  الخدمػػ  كاتمبػػؿ ذلػػؾ لػػل ا ػػتخداـ تي كلكجاػػي 

كقػد  شػأت ليػرة الخدمػ  الإليترك اػ   تاجػ  ع لات لتح اف م تكل تقػداـ الخػدميتالمعلكميت كالاتبي
التػػػػأبار القػػػػكم لتي كلكجاػػػػي المعلكمػػػػيت كالاتبػػػػيلات  لػػػػ  جماػػػػا  ػػػػكاحل الحاػػػػية كلا  ػػػػامي الخػػػػدميت 

)الػذ اًيت  الحيكما  ًحاث أبًحت المؤ  يت تكاج  تحدايت التي كلكجاػي كضػركرة الا ػتفيدة م هػي.
 (7: 2009ع كالمًاضاف
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كتعػػرض الخػػدميت الإليترك اػػ  إ ػػيدة تهابػػ  مؤ  ػػيت القطػػيع العػػيـ مػػف أجػػؿ إاجػػيد الع قػػ  
ع ًػػػػاف الحيكمػػػػ  كالمػػػػكاط اف لتزكاػػػػد الخػػػػدميت العيمػػػػ  ًك ػػػػيبؿ إليترك اػػػػ  كً ػػػػر   كقػػػػدرة مت ػػػػيهاتاف

تييلاؼ كمجهكد أقػؿ مػف خػ ؿ ا ػتعميؿ الإ تر ػت كمكاقػا الشػًييت   :2010ع )اللػكزم .الحيكماػ كً
185). 

 :أهداف الخدمة الإلكترونية

 :الحيكما  الإليترك ا  لامي اأتل اميف إجميؿ أهداؼ الخدميت

ع تكبػػػاؿ الخػػػدميت للم ػػػتفاداف لػػػل ميػػػيف تكاجػػػدهـ ًيلشػػػيؿ الم ي ػػػب كاي ػػػلكب الم ي ػػػًاف .1
ػػػػ  يل ػػػػر   كاليفػػػػيفة المطلكً ًي ػػػػتخداـ التي كلكجاػػػػي المً اػػػػ   لػػػػ  شػػػػًييت ع كأقػػػػؿ التيػػػػيلاؼع كً

 (791: 2005ع ت كالاتبيلات. )مرجيفالمعلكمي
تح ػػاف م ػػتكل الخػػدميت التػػل تقػػدـ للمػػكاط اف كالمؤ  ػػيت ًيلتللػػب  لػػ  ايخطػػيف التػػل اقػػا  .2

كالت ػهاؿ  لػاهـ كتً ػاط إجػرافات الحبػكؿ  لػ  الخػدميت ع لاهي المكظؼ لل ال ظػيـ الاػدكم
ع )الػػرزم .  ػػيتمػػف المؤ  ػػيت الحيكماػػ  كتقلاػػؿ الكقػػت الم ػػتهلؾ مػػف قًػػؿ المػػكاط اف كالمؤ 

2012 :197) 
تقداـ خدميت مح    الجكدة للمكاط اف كهذا اع ػل أ هػي تتبػؼ ًيلمكبكقاػ  كال ػر   كالشػفيلا   .3

 (279: 2004ع )الطعيم   .كايمي  
 ت. زايدة يفيفة العملايت الحيكما  خ ؿ تعيملهي ما المكاط اف كالمؤ  ي .4
ظهير الشفيلا  لل  مؿ المؤ  يت الحيكما . .5  (51: 2008ع )العراشل تأياد كا 
  .العيـ كالخيص  افالعمؿ  ل  زايدة م تكل التعلاـ كالتدراب لل بفكؼ القطي .6
 إ شيف ق كات اتبيؿ إضيلا  مي ًاف المكاطف كالمؤ  يت الحيكما .  .7
العمػػػؿ  لػػػ  تك ػػػاا قي ػػػدة الم ػػػتفاداف مػػػف أجهػػػزة الحي ػػػكب كزاػػػيدة ك ػػػل المػػػكاطف ًخػػػدميت  .8

  .الإ تر ت
 (57: 2004ع )ال اد ك ًد الحماد .ي الحداب  ًي تًيرهي م تقًؿ المجتماتشجاا التي كلكجا .9

 (67 :2008ع )جيكاش ككهً  .تأماف  را  المعيم ت للم تفاداف مف الخدميت الحيكما  .10
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ع العمػػػؿ  لػػػ  تػػػكلار المعلكمػػػيت الحدابػػػ  للمػػػكاط اف لػػػل الكقػػػت الم ي ػػػب. )جػػػكاد كأًػػػك زاػػػد .11
2007 :285) 

 ػف طراػؽ ع كالخػدميت كمػي اتعلػؽ ًهػي مػف  ملاػيت إداراػ ع يكما تقلاؿ يلف  الإجرافات الح .12
 كتقكاـ هذ  العملايت كالإجرافات المتعلق  ًهي. ع كجعلهي أيبر يفيفةع تً اط هذ  اي ميؿ

كالاتجػػي  إلػػ  العمػػؿ الإليترك اػػ  أ ػػكة ًًػػيقل دكؿ ع تشػػجاا قطػػيع الاتبػػيلات كالمعلكميتاػػ  .13
 (5: 2010ع )العًارم كالعضيال  .يز المعيم تالعيلـ كللتكالؽ ما هذ  الدكؿ لل إ ج

ػػ  مػف خػػ ؿ  يلػػذة  كالخدمػ  الإليترك اػػ  هػػل تميػاف الم ػػتفاداف مػػف إ جػيز الخػػدميت المطلكً
 كاميػػػػػػػػػػف مػػػػػػػػػػف خػػػػػػػػػػ ؿ الخػػػػػػػػػػدميت الإليترك اػػػػػػػػػػ  تحقاػػػػػػػػػػؽ الفكابػػػػػػػػػػد التيلاػػػػػػػػػػ : عإليترك اػػػػػػػػػػ  شػػػػػػػػػػيمل 

(Khairuddin,2003: 18 ) 

 .لإ جيز الخدميت الخيب  ًهـإاجيد خايرات متعددة أميـ الم تفاداف  -
 . ي   كطكاؿ أايـ اي ًكع 24إميي ا  الكبكؿ للخدميت  ل  مدار  -
تخفاػػؼ حػػدة المشػػي ت ال يجمػػ   ػػف تعيمػػؿ طيلػػب الخدمػػ  مػػا مكظػػؼ محػػدكد الخًػػرة أك غاػػر  -

 (2: 2006)تاشكرم  .أك حت  لا ارغب لل أداف العمؿ المطلكبع معتدؿ المزاج
 .قدامهي  ف طراؽ  يلذة مكحدة للكبكؿ للخدم تعدد الخدميت التل اميف ت -
تً ػػاط إجػػرافات العمػػؿ كهػػذا اػػ عيس إاجيًاػػين  لػػ  م ػػتكل الخػػدميت المقدمػػ  كاػػؤدم إلػػ  رلػػا  -

 (294: 2010ع )جكدة كآخركف .يفيفة العملايت كتكحاد الإجرافات
 تح اف اليفيفة كالفعيلا  الخيب  ًيلمؤ  يت الخدما  العيم .  -

 تي ساهمت في إحداث التحول نحو الخدمات الإلكترونية:ومن أهم العوامل ال

تطػػػػكر المجتمػػػػا الًشػػػػرم مػػػػف المجتمػػػػا الزرا ػػػػل إلػػػػ  البػػػػ ي ل بػػػػـ إلػػػػ  مرحلػػػػ  مػػػػي ًعػػػػد  .1
أك إلػػػػ   مػػػػكذج حضػػػػيرم جداػػػػد هػػػػك مجتمػػػػا المعلكمػػػػيت العػػػػيلمل الػػػػذم امتػػػػيز ع البػػػػ ي  

كت ماػ  قػدرة  كارهيعكتط ًيلترياز  ل  العمؿ الذه ل كالتجداد لل بايغ  ال  ؽ الاجتمي ا 
كضػػػركرة الا ػػػتجيً   (.380: 2006ع الإ  ػػػيف  لػػػ  اختاػػػير أيبػػػر القػػػرارات لعيلاػػػ )يا  ل

كالتياػػػػػؼ مػػػػػا متطلًػػػػػيت هػػػػػذا التطػػػػػكر كتج ػػػػػب العزلػػػػػ  كالتخلػػػػػؼ  ػػػػػف  بػػػػػر المعلكميتاػػػػػ  
 (5: 2010ع )العضيال  ك العًارم. كتي كلكجاي الاتبيلات الم بم 



 الإطار الهظري   
 
 

27 

 

 الثان الفصل 

رة المعرلاػػ  المرتًطػػ  ًػػ  كالتػػل أدت إلػػ  إظهػػير مزااػػي  داػػدة زاػػيدة التقػػدـ التي كلػػكجل كالبػػك  .2
لتطًاقيتهي العلما  لل مختلؼ مجيلات الحاية الإ  ي ا  ًمي لل ذلؾ  ك ا  الخػدميت كال ػلا 

كتمبػػؿ هػػذ  البػػكرة لربػػ  متماػػزة ع (31: 2004ع ) ييشػػ  التػػل تكلرهػػي مؤ  ػػيت المجتمػػا
يمػي أف حجػـ ع  ك اػ  الحاػية المتيحػ  للألػرادللألراد كالحيكميت كم ظميت اي ميؿ لتح ػاف 

اتطلػػػب تعظػػػاـ الفكابػػػد ع الا ػػػتبمير المتزااػػػد لػػػل قطػػػيع تي كلكجاػػػي المعلكمػػػيت كالاتبػػػيلات
 (.151: 2002ع المرجكة م   كت خارهي لت ػهاؿ الحاػية كالرلػي  الإ  ػي ل  مكمػين. )العكاملػ 

اليباػػر مػػف المؤ  ػػيت مفػػيهاـ كمكايًػػ ن للتطػػكرات التي كلكجاػػ  لػػل المجتمػػا الػػدكلل طًقػػت 
الخدمػػػ  الإليترك اػػػ  كتحكلػػػت ًأ ػػػيلاب  ملهػػػي  حػػػك اي ػػػيلاب الإليترك اػػػ  ًجماػػػا جكا ًهػػػي 

ايمػر الػذم أبػًو معػ  مػف الضػركرم  عكمتطلًيتهي كبكلان إل  إاجيد المؤ  ػ  الإليترك اػ 
 (8: 2009ع التياؼ ما التلارات الجدادة لل الًاب  المحاط . )الذ اًيت كالمًاضاف

التطػػكر التي كلػػػكجل المت ػػػيرع لػػػل مجػػػيؿ المعلكمػػػيت كالاتبػػػيلات كات ػػػيع دابػػػرة الا ػػػتبمير  .3
لاهمػػػػي تكلػػػػد   ػػػػ  ضػػػػركرة ا ػػػػتبمير هػػػػذا التطػػػػكر لخدمػػػػ  الحاػػػػية الإ  ػػػػي ا  كتحقاػػػػؽ الرلػػػػي  

 عكبكرة المعلكميت كالاتبيلات تتبؼ ً ػر   الا تشػير (.Lavin, 2002: 1الاجتمي ل.)
: 2005ع )مرجػيف. كالحميا  لهػذ  المعلكمػيت عكالخبكبا  عال را كلل  فس الكقت تيفؿ 

779) 

تكجهيت العكلم  كتراًط المجتمعيت الإ  ي ا  كالتل أدت إل  تيػكاف لل ػف  جداػدة للع قػيت  .4
كيػػػذلؾ البػػػكرة التي كلكجاػػػ  ًمػػػي ع كاجتمي اػػػ  متييملػػػ  اليك اػػػ  لهػػػي أًعػػػيد  اي ػػػا  كاقتبػػػيدا 
حاػػػػث اػػػػتـ الػػػػرًط الفعػػػػيؿ ًػػػػاف المجتمعػػػػيت ع يت العكلمػػػػ تضػػػػم ت  مػػػػف تق اػػػػ  لخدمػػػػ  متطلًػػػػ

الإ  ػػػػي ا  مػػػػف خػػػػ ؿ شػػػػًي  الإ تر ػػػػت كالاتبػػػػيلات الفيبقػػػػ  كاشػػػػمؿ هػػػػذا الػػػػرًط مجػػػػيلات 
كا تشػػػػػير مفػػػػػيهاـ العكلمػػػػػ   (.5: 1997ع المعلكمػػػػػيت كالخػػػػػدميت كالع قيت)ًرا ػػػػػد كيػػػػػكهاف

 عكتطكرهػي ت الشػعكبر ػت  ػهؿ الاطػ ع  لػ  بقيلػيكالا فتيح ًػاف الشػعكب مػف خػ ؿ الإ ت
ايمر الذم دلا المؤ  يت إلػ  الإ ػراع لػل تح ػاف م ػتكل خػدميتهي ي هػي  ػكؼ تتعػرض 
لم يل ػػػػ  قكاػػػػ    ػػػػد مقير تهػػػػي مػػػػا الخػػػػدميت التػػػػل تقػػػػدمهي المؤ  ػػػػيت لػػػػل العػػػػيلـ المتقػػػػدـ. 

 (150: 2002ع )العكامل 
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كالق ػكات الفضػيبا  ع لفل  بر ا تشػرت لاػ  ك ػيبؿ الاتبػيلاتع ا تشير البقيل  التي كلكجا  .5
حاػػث لػػـ اعػػػد ع أبػػًو مػػف ال ػػػهكل  ًميػػيف التعيمػػؿ مػػا التق اػػػ  الرقماػػ ع كمقػػيهل الإ تر ػػت

ايمر اتطلب حبكؿ المتعيمؿ ما تلؾ التق ا   ل  شهيدة جيمعا  متخبب  لل الحي ب 
 مف المكاط اف لل الدكؿ المتقدم  كال يما   حك تلقػل يًاره  كًيلتيلل أبًو ه يؾ ماؿه ع الآلل

 .(60: 2010ع )محمكد كح اف الخدم  كالتفي ؿ معهي ًشيؿ إليترك ل

 ػػعل المؤ  ػػيت لػػل القطػػيع العػػيـ لتكظاػػؼ تي كلكجاػػي المعلكمػػيت كالاتبػػيلات مػػف أجػػؿ  .6
 .(12: 2012ع )الركاح   تح اف خدميتهي كتكلار ال فقيت العيم 

يت أيًػػػر زاػػػيدة تفي ػػػؿ المؤ  ػػػيت الحيكماػػػ  مػػػا مؤ  ػػػيت القطػػػيع الخػػػيص كتػػػكلار خػػػدم .7
حاػػث تعػػد اليفػػيفة كالفي لاػػ  مػػف أًػػرز المؤشػػرات الم ػػتخدم  لػػل ع للجمهػػكر ًيفػػيفة كلي لاػػ 

كتعػػػػػػػػػػد مػػػػػػػػػف أ  ػػػػػػػػػػب المؤشػػػػػػػػػرات لقاػػػػػػػػػػيس أداف خػػػػػػػػػدميت الحيكمػػػػػػػػػػ  ع التقاػػػػػػػػػاـ المؤ  ػػػػػػػػػل
 .(10: 2009ع )الذ اًيت كالمًاضاف.الإليترك ا 

 عجدادة مبؿ الشفيلا  تعيظـ دكر شًييت المعلكميت كالاتبيلات كالذم أدل إل  تر اخ قاـ .8
كالتػػل لػػػـ تعػػػد المعلكمػػ  حيػػػران  لػػػ  م ػػػتكل إدارم دكف ع كالمشػػػيري  عكالمراجعػػػ  عكالم ػػيفل 

 .(World Bank, 2006:1) آخر ًؿ أبًو التأبار هك يافا  إدارة هذ  المعلكميت ًيفيفة

ا كأاضين مف مًررات ظهكر الخدميت الإليترك ا  هك تطكار   قػ  المؤ  ػيت الحيكماػ  مػ
ك قػػػػؿ هػػػػذ  الخػػػػدميت إلػػػػ  شػػػػًي  الإ تر ػػػػت كأ مػػػػيط  عكتح ػػػػاف خػػػػدميتهي المقدمػػػػ  لهػػػػـ عالم ػػػػتفاداف

ًيلػػػدكر الحاػػػكم  كتضػػػـ هػػػذ  الع قػػػ  أ شػػػط  مت ك ػػػ  كمهمػػػ  مرتًطػػػ ع التي كلكجاػػػي الرقماػػػ  ايخػػػرل
بػف   يمػ  لػإف هػذ  الخػدميت اي ي ػا  كغارهػي كمػي ع للحيكم  كالخدميت التػل تقػدمهي للمػكاط اف كً

اػػتـ  قلهػػي إلػػ  ع اػػرتًط ًهػػي مػػف معلكمػػيت كمعػػيم ت اكماػػ  م ػػتمرة مػػا لبػػيت الم ػػتفاداف المختلفػػ 
خػػػدميت إليترك اػػػ  لكراػػػ  اػػػتـ تكبػػػالهي  ًػػػر شػػػًي  الإ تر ػػػت كمػػػف بػػػـ اميػػػف الحبػػػكؿ  لػػػ  هػػػذ  

 .(7: 2010ع )كا ر الخدميت ً هكل  كمرك  

إضيل  إل  ع جي ا  كالمشيري  الحرةمف الخدميت الم  يؿو  يمي أف شًي  الإ تر ت تتماز ًقدرو 
إبراف المكاقا ًيلخدميت اليبارة لل مجيؿ الًحث  ف المعلكميت أك الإحيل  إل  مكاقا أخرل كأشػييؿ 
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: 2009ع ) جػػـ كالمًاضػػاف الخػػدميت ايخػػرل التػػل مػػف البػػعب الاػػكـ حبػػرهي كالإحيطػػ  ًت ك هػػي
11). 

   لػ  م ػتكل الػدكؿ المتطػكرة كالػدكؿ كهذا الت يرع الػذم اشػهد  تطػكر الخػدميت الإليترك اػ
التل ت ع  للحيؽ ًمكيب التطكر اجعؿ الدكؿ ايقؿ ا تعدادان لمكايً  هذا التطكر تتخلػؼ يباػران لػل 

ػػػاف العػػػيلـ المتقػػػدـع هػػػذا المجػػػيؿ كالتػػػل قػػػد ابػػػعب ع كاػػػؤدم ًيلضػػػركرة إلػػػ  ات ػػػيع الفجػػػكة ًا هػػػي كً
ا  للخدميت الإليترك اػ  ًهػي كالتػل تتطلػب كقتػين غاػر  ظران للايب المتطلًيت اي ي ع ا تدرايهي لاحقين 

( كمػػػف ه ػػػي تًػػػرز 276: 2008ع قبػػػار مػػػف الػػػزمف للكبػػػكؿ ًهػػػي إلػػػ  الجيهزاػػػ  الييملػػػ  )الشػػػعاًل
الحيج  إل  الخدم  الإليترك ا  كالتػل تع ػل الا تقػيؿ مػف الخػدميت التقلاداػ  إلػ  تطًاقػيت معلكميتاػ  

لاتخػيذ القػرارات ع لت هاؿ الحبكؿ  ل  الًاي ػيت كالمعلكمػيتكذلؾ ع ًمي لاهي شًييت الحي ب الآلل
كهػذا ع كتقداـ الخدميت للم تفاداف ًيفيفة كًأقؿ تيلفػ  كأ ػرع كقػت مميػفع الم ي ً  كا  جيز اي ميؿ

كرلػا ع كخفػض تيػيلاؼ العمػؿ الإدارمع ييل ػر   لػل إ جػيز العمػؿع ًطًاع  الحيؿ اترتب  لا  لكابػد
كهػذا اع ػل ع كمعيلجػ  الًاركقراطاػ  كالرشػكةع يل  الًعداف الجلرالل كالزم لكتجيكز مشع أداف الإ جيز

إضػيل  ع إحداث إبػ حيت لػل الهايػؿ الإدارم لػل المجتمػا كتطػكار آلاػ  العمػؿ كمكايًػ  التطػكرات
 إلػػ  تجػػيكز مشػػييؿ العمػػؿ الاكماػػ  مػػا كجػػكد ًابػػ  تحتاػػ  معلكميتاػػ  آم ػػ  كقكاػػ  كمتكالقػػ  لامػػي ًا هػػي

(Newman & Conrad, 1999: 11). 
كقػػػد ظهػػػرت الخدمػػػ  الإليترك اػػػ  لػػػل  يلم ػػػي المعيبػػػر ً ػػػًب التطػػػكرات الهيبلػػػ  لػػػل  ظػػػيـ 
إليترك ا  الخدميت كخيبػ  الخػدميت الإداراػ  كذلػؾ لمكاجهػ  تعػدد المشػييؿ كالمعكقػيت التػل تكاجػ  

ت إلػ  جي ػب حاػث اكاجػ  بػ كلين مػف التعقاػداع المكاطف أب يف محيكلت  الحبكؿ  ل  تلؾ الخػدميت
ع كامبػػػؿ (361: 2006ع تلػػػؾ الخػػػدميت. )يا  ػػػل لمًػػػيلغ لاػػػ  أحاي ػػػين مػػػف جي ػػػب مقػػػدملالتع ػػػؼ ا

 الشيؿ التيلل تطكر الخدم  الإليترك ا  مرتًطين ًيلفترات الزم ا  لهذا التطكر.
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 التطور نحو الخدمة الإلكترونية( 2) شكل رقم

  (471: 2010، )نجم المصدر

حظ  الحيل  التل احدث لاهي التفي ؿ كالتكابؿ الحيلل ما المؤ  يت مف خ ؿ كاميف م 
كتيد ػػهـ لػػل طػػكاًار ا تظػػػير  عمعي ػػية الم ػػتفاداف مػػف خػػدميت هػػػذ  المؤ  ػػيت لػػل أكقػػيت محػػػددة

إلا أ ػ  مػا الخدمػ  الإليترك اػ  اميػف تبػكر إميي اػ  تقػداـ  ا تظيران لتقػداـ الخدمػ  المطلكًػ . ؛طكال 
كلل أمييف تكاجػدهـ ع مدار ال ي   اكماين لل يؿ أايـ اي ًكع ًدكف معي ية الم تفادافخدميت  ل  

ػػػػ  ًػػػػدكف كذلػػػػؾ مػػػػف خػػػػ ؿ تكظاػػػػؼ ع الا تقػػػػيؿ إلػػػػ  المؤ  ػػػػيت الخدماػػػػ  المقدمػػػػ  للخػػػػدميت المطلكً
تي كلكجاػػي المعلكمػػيت كالاتبػػيلات كالحي ػػب الآلػػل كك ػػيبؿ الاتبػػيؿ ال ػػليا  كال  ػػليا  كشػػًييت 

ًحاػػث اميػػف ليػػؿ المػػكاط اف التكابػػؿ مػػا المؤ  ػػ  مػػف ع المحلاػػ  كالإ ترا ػػت كالإ تر ػػتالمعلكمػػيت 
عػػيم ت كالمعلكمػػيت التػػل اميػػف تقػػدامهي  ًػػر تر ػػت التػػل تتػػيح لهػػـ كتشػػتمؿ يػػؿ المخػػ ؿ شػػًي  الإ 

ذلؾ  ضم10: 2006ع شًي  الإ تر ت )ايمـ المتحدة م تحدب   ف أ ميطين كطرقين جدادة كأ يلاب( كً
لهػػػل أيبػػػر مػػػف مجػػػرد مكقػػػا كاػػػب ع ل إميي اػػػ  الكبػػػكؿ للمعلكمػػػيت كالمعػػػيم ت كالخػػػدميتت ػػػهـ لػػػ

 (7: 2007ع ايمـ المتحدة).للمؤ     ل  الإ تر ت

ك  ػػد ت ػػػيكؿ الخدمػػ  الإليترك اػػػ  لػػل إطيرهػػػي الضػػاؽ اميػػػف القػػكؿ ًػػػأف الخدمػػ  الإليترك اػػػ  
يمي ا ظػر إلػ   داػد مػف شػرييت ع ت طكم  ل  خدميت معلكميتا  كخدميت  ًر المكاقا الإليترك ا 

 الإنتاجية

 ) الكم (
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 جودة المنتج
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الً ا  التحتا  لتي كلكجاي المعلكميت لل قطيع الاتبيلات ال ليا  كال  ليا   ل  أ هي تقدـ خدميت 
 (98: 2012ع إليترك ا  ييلارتًيط الشًيل كالخدميت المرتًط  ًهي)الهكارم كطكاهار

ػػكف ًػػأف كتعتًػػر الخدمػػ  الإليترك اػػ  شػػيؿ مػػف أشػػييؿ الخدمػػ  الذاتاػػ  حاػػث  تتطلػػب قاػػيـ الزً
أك التحػػدث إلػػ  شػػخص  ًػػر  علًػػدلان مػػف تقػػداـ الطلػػب للمكظػػؼ خلػػؼ الميتػػبع اخػػدـ  ف ػػ  ً ف ػػ 

التفي ؿ الآلل كالمتًػيدؿ  ات اتـ الحبكؿ  ل  الخدم   ف طراؽالهيتؼ طلًين لمعلكميت أك ا تف ير 
الخدمػ  الإليترك اػ   لذا ا ًلل أف ايػكف تبػماـع (Malhor,2002: 436ًاف طيلب الخدم  كالآل )

 .(32: 2004ع )اي اف كالطيبل مف الخدم  كرغًيتهـ كتطلعيتهـ مرتيزان  ل  حيجيت الم تفاداف

كقػػد أبػػًحت العداػػد مػػف المؤ  ػػيت تعتمػػد  لػػ  شػػًي  الإ تر ػػت لػػل إدارة أ ميلهػػي كتقػػداـ 
  ػػػ  مػػػا كلػػػذلؾ أبػػػًحت الخػػػدميت الإليترك اػػػ  ك ػػػال  مػػػف ك ػػػيبؿ إ جػػػيز اي مػػػيؿ للمؤ ع خػػػدميتهي
تطًاقػيت الخػدميت الإليترك اػ  حاػث إف ع ( كهذا اعكد  لاهي ًيلفيبدةCabello, 2006: 9 م بهي)

( Ruyter & et al, 2001:9كتحقػؽ التماػز لػل جػكدة هػذ  الخػدميت) عتخفػض يلفػ  الخػدميت
مػػ  ممػػي اتػػاو للمؤ  ػػ  المقدمػػ  للخد عليلتكجػػ  الحػػداث هػػك تحكاػػؿ الخػػدميت التقلاداػػ  إلػػ  إليترك اػػ 

للحفػػػيظ  لػػػ  الم ػػػتفاداف مػػػف الخػػػدميت التػػػل  ؛القػػػدرة  لػػػ  تطػػػكار خػػػدميتهي ًشػػػيؿ م ػػػتمر كدكرم
ايمػػر الػػذم ابػػعب  عيمػػي أف تقػػداـ الخػػدميت إليترك اػػين افػػتو آليقػػين  يلماػػ  لتقػػداـ الخػػدميتع تقػػدمهي

دمػػ  لػػل الخدمػػ  التقلاداػػ  مرتًطػػ  ًكجػػكد الم ػػتفاد مػػف الخحاػػث إف  عتقدامػػ  مػػا الخػػدميت التقلاداػػ 
 (Riedl & et al, 2009: 3مييف محدد)

إف تكظاؼ الخدميت الحيكما  الإليترك ا  اؤدل ًدكر  إل  أف احبؿ المكاطف  ل  أغلػب 
الخػػدميت الحيكماػػ  ًطراقػػ  إليترك اػػ   ػػف طراػػؽ ا ػػتخداـ الحي ػػب الآلػػل  ػػكاف يػػيف لػػل الم ػػزؿ أك 

هيب لميػيف تقػداـ الخػدميت كالكقػكؼ اكلر لػل كقػت كجهػد المػكاطف مػف الػذع لل العمؿ أك غار ذلؾ
كهػػذا التكجػػػ   ػػازاد مػػػف جػػكدة الخػػػدميت الإليترك اػػ  العيمػػػ  ع لػػل الا تظػػير للحبػػػكؿ  لػػ  الخدمػػػ 
 (.122: 2009ع كيذلؾ رليها  المكاطف) ًد الكهيب

كقػػػد أكرد  عامػػػل كبػػػكاص لػػػػل يتيًهمػػػي خبػػػيبص الخدمػػػػ  الإليترك اػػػ  الجاػػػدة: ) عامػػػػل 
 (37-36ع 2008ع كبكاص
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كالكبػػػكؿ  عكايتمػػػيؿ المعػػػيم ت عكتقػػػداـ الطلًػػػيت ع ػػػهكل  تبػػػفو المكقػػػا: ل  الا ػػػتخداـ ػػػهك  -1
 للتعلاميت.

؟  كضػػكح التعلامػػيت كالمعلكمػػيت: كضػػكح يتيًػػ  المعلكمػػيت كهػػؿ الشيشػػيت الم ػػي دة مكجػػكدة -2
 كهؿ هل كاضح  كشيمل  ؟

المكقػا ًمػي  هك الكقت الذم ت ػتلرق  بػفحيت)كالمقبكد ًكقت التحماؿ :  ر   تحماؿ المكقا -3
كهػػذا اعتمػػد  لػػ   (لػػل ذلػػؾ البػػكر كالر ػػكميت كالحريػػيت كملفػػيت البػػكت حتػػ  اػػتـ تحمالهػػي

ك ػػدد أجهػػزة الخػػكادـ التػػل اجػػب أف تيػػكف  هيعك ػػدد حجػػـ الملفػػيت كحجػػـ البػػكر الم ػػتخدم 
 ك ر   هذ  الخكادـ. عمكبكل 

 ت إليترك اػػين لػػل كقػػت اجػػب أف ايػػكف الم ػػتفاد قػػيدران  لػػ  إتمػػيـ المعػػيم: كقػػت إتمػػيـ العملاػػ  -4
 م بـ.

 .أف تيكف الر كميت م ي ً  كالبفحيت مت ي ق : جميلا  المكقا -5
كأف تًقػػػػػ  المعلكمػػػػػيت  عالخبكبػػػػػا  كايمػػػػػف: أف اشػػػػػعر الم ػػػػػتفاد ًػػػػػييمف  لػػػػػ  المعلكمػػػػػيت -6

 .الشخبا   را  كلا اطلا  لاهي أحد
 ليترك ا .أم تكالر البق  ًاف الم تفاد كمقدـ الخدم  الإ: مكبكقا  المعيم ت -7

 وقد ذكر غندور عدد من خصائص إدارة الخدمة الإلكترونية منها:

  دـ كجكد   ق  مًيشرة ًاف طرلل المعيمل  الإليترك ا . -1
 :Taherdoost, 2014)الطًاعػ  العملاػ  للخدمػ  كالػت زـ لػل الإ تػيج كالت ػكاؽ كالا ػته ؾ  -2

205). 
 تفاد ما  فس الخدم  لل  فس الكقت.أم تفي ؿ أيبر مف م  عالتفي ؿ الجمعل أك المكازم -3
كالم حػظ أف ع إميي ا  ت فاذ ييل  المعيم ت إليترك اين كالتفي ػؿ مػف خػ ؿ الك ػيبط الإليترك اػ  -4

إلا ع أيبػر مػا المكاقػا الإليترك اػ  أقؿ ما ايشخيص كتفي  ن  الخدم  الإليترك ا  تحتيج تفي  ن 
المؤ  ػػػ  الحيكماػػػ  الخطػػػكة التيلاػػػ   أ ػػػ  لػػػل ًعػػػض الحػػػيلات ايػػػكف التعيمػػػؿ مػػػا الشػػػخص لػػػل

 د خلػػػؿ لػػػل ال ظػػػيـ الإليترك ػػػل تلجػػػأيمػػػي أ ػػػ  لػػػل حيلػػػ  كجػػػك ع للتفي ػػػؿ مػػػا المكقػػػا الإليترك ػػػل
 (.Taherdoost, 2014: 208المؤ    للأشخيص لإب ح الخلؿ.)
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كذلػػػػؾ ًجي ػػػػب كجػػػػكد أرشػػػػاؼ إليترك ػػػػل كأدلػػػػ  ع تقلاػػػػؿ ا ػػػػتخداـ الػػػػكرؽ كتقلاػػػػؿ الا تمػػػػيد  لاػػػػ  -5
 ليترك ا .كمفيرات إ

 ػػػدـ الا تمػػػيد  لػػػ  مفػػػيهاـ الزمػػػيف كالميػػػيف كا  مػػػي تعتمػػػد ًيي ػػػيس  لػػػ  ايجهػػػزة الإليترك اػػػ   -6
 كشًييت الاتبيلات.

 كتجػػػيكز الػػػركتاف كالًاركقراطاػػػ  لػػػل أداف الخػػػدميت الحيكماػػػ ع التقلاػػػؿ مػػػف الت ظامػػػيت الجيمػػػدة -7
 .(28: 2011ع غ دكر)

 ت الإلكترونية:التحديات التي تواجه التوسع في تقديم الخدما

تعػػػي ل العداػػػد مػػػف الػػػدكؿ   ػػػد تطًاػػػؽ مشػػػيراا الخػػػدميت الحيكماػػػ  الإليترك اػػػ  مػػػف الفجػػػكة 
لػػل العداػػد مػػف التحػػدايت التػػل تكاجػػ   شػػر الخػػدميت الإليترك اػػ  ضػػمف جماػػا ع التػػل تتمبػػؿ الرقماػػ 
 الحيكما  لل الدكل  كمف هذ  التحدايت:  الخدميت

 ي  متييمل   ل  م تكل الً د ًرمتهي. الالتقير إل  الً ا  التحتا  لشً -1
 دـ كجكد قكا اف كتشراعيت م ظم  للأ ميؿ الإليترك ا ع كقبكر التشراعيت المكجكدة الحيلا   -2

 . ف تلًا  المتطلًيت ال زم  لت ظاـ اي ميؿ الإليترك ا 
ك ػػدـ  ع ػػدـ البقػ  كالخػػكؼ مػػف لقػداف المعلكمػػيتعكقػػيت اجتمي اػ  ك ف ػػا  كهػػل تشػمؿ كجػكد م -3

 (105: 2009البق  ًاف المكاطف كالحيكميت كاي ظم . )أحمدع 
 .بعكً  تلًا  المتطلًيت الم تمرة لتحداث الًاي يت كالمعلكميت الإليترك ا  -4
بعكً  تلاار  يدات المكاط اف  حػك التحػكؿ مػف الخػدميت التقلاداػ  إلػ  الخػدميت الإليترك اػ   -5

 ( 296: 2010)جكدة كآخركفع 
ك ػػدـ كجػػكد ك ػػل معلكمػػيت كحي ػػكًل لػػدل  عف لن تر ػػت مػػف المػػكاط افتػػد ل   ػػً  الم ػػتخدما -6

  .Rahman, Hألراد يؿ مف المجتما كالعيملاف لل ايجهزة الإدارا  لل المؤ  يت العيمػ  )
 et al , 2008: 3 & ) 

كهذا اؤيد  دـ قػدرة ك ػيبؿ الإ ػ ـ  لػ   ع دـ  شر بقيل  المعلكميت كالمعرل  ًيلبكرة المبل  -7
 .ر الم كط ًهي لل هذا المجيؿلعب الدك 
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كشًييت اتبػيؿ؛  عكهكاتؼ ع ل  الخدميت الضركرا  مف إ تر ت ك اطرتهياحتيير الحيكميت  -8
كذلؾ لإحييـ الرقيً  كايمف ما تعقادات بيرم  كًاركقراطا  ييتمػ  للتلااػر كالإًػداع )العػ ؽع 

2009 :130) 
كاقػػػػا الإليترك اػػػػ  كلػػػػل ايجهػػػػزة الللػػػػ  الم ػػػػتخدم  لػػػػل الليلػػػػب لػػػػل المحاػػػػث إف حػػػػيجز الللػػػػ   -9

ع الإليترك ا  الحداب  كالمعلكميتا  لل شًي  الإ تر ت هل غيلًين اللل  الإ جلازا  )جيكاش ككهًػ 
2008 :65) 

ػػيلرغـ مػػػف العداػػػد مػػػف التحػػدايت التػػػل تكاجػػػ  الخدمػػػ  الإليترك اػػ  تػػػرل الًيحبػػػ  أ هػػػي ليػػػرة  كً
لذلؾ لإف التللب  ل  المعاقيت ال يًق   عالمجتمعا كت قل العداد مف المؤاداف لل ايك يط  ع يشب 
كليف هذا احتيج إل  ق ي   لبيت المجتما ييؿ لل جػدكل هػذ  الخدمػ ؛ ليػل اػتـ تقػداـ الػد ـ ع كارد

كمحيكلػػػػ  تطًاقهػػػػي ًشػػػػيؿ تػػػػدراجل لحػػػػاف تحكاػػػػؿ ع كالم ػػػػي دة مػػػػف المؤ  ػػػػيت العيمػػػػ  المختلفػػػػ  لهػػػػي
 يمؿ.اي ميؿ التقلادا  إل  إليترك ا  ًشيؿ ي

 متطمبات نشر الخدمات الإلكترونية 

تمبػػػؿ الخػػػدميت الإليترك اػػػ  تحػػػكلان شػػػيم ن لػػػل المفػػػيهاـ كال ظراػػػيت كاي ػػػيلاب كالممير ػػػيت 
كهػل لا ػت مجػرد شػعير ارلػا أك طمػكح اميػف ع كالهاييؿ كالتشراعيت التل تقكـ  لاهي الإدارة العيم 

هي  ملا  معقدة ك ظيـ متييمػؿ مػف الميك ػيت تحقاق  مف خ ؿ كبف  جيهزة أك خًرة م تكردة ًؿ إ 
كًيلتػػيلل لا ًػػد مػػف تػػكلار متطلًػػيت  داػػدة كمتييملػػ  لإخػػراج ع الًشػػرا  كالتق اػػ  كالمعلكمػػيتل كالميلاػػ 

: 2002ع )العكاملػػػ  عمفهػػػكـ الخدمػػػ  الإليترك اػػػ  إلػػػ  حاػػػز الكاقػػػا العملػػػل لػػػل أجهػػػزة الإدارة العيمػػػ 
مف الخطكات الجيدة التل اجب أف تتخػذ مػف قًػؿ الحيكمػيت ( كمف أهـ هذ  المتطلًيت العداد 150

 كالمؤ  يت العيم  مف أجؿ تد اـ تكلار الخدميت الإليترك ا  للمكاط اف:

 التك ا  الاجتمي ا  ًبقيل  الخدميت العيم  الإليترك ا  يف التحكؿ  حك الخدم  الإليترك ا   -1
متطلًػػيت  داػػدة اػػأتل لػػل مقػػدمتهي تحتػػيج إلػػ  جهػػكد ك ك  علل ػػف  متييملػػ  مػػف القػػاـ كالبقيلػػ 

ع )العكاملػػػ .ك ػػػل الجمهػػػكر ًطًاعػػػ  هػػػذا التحػػػكؿ كالا ػػػتعداد ال ػػػلكيل كالتق ػػػل للتياػػػؼ معػػػ 
2002 :151) 
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العمػػؿ  لػػ  ً ػػيف  ظػػـ معلكمػػيت متطػػكرة كمتييملػػ  تتبػػؼ ًيلشػػمكلا  كالحدابػػ  كال ػػر   لػػل  -2
 (150: 2002ع )العكامل  .التخزاف كالا ترجيع

المفتػػػػيح الػػػػرباس لتكبػػػػاؿ الخػػػػدميت حاػػػػث إف ع لتي كلكجاػػػػ  كالمعلكميتاػػػػ الػػػػك ل كالبقيلػػػػ  ا -3
هػػػػك التطػػػػكار الييمػػػػؿ ي ظمػػػػ  تكبػػػػاؿ الخػػػػدميت الإليترك اػػػػ  كقػػػػدرة  هػػػػيكتكلار  الإليترك اػػػػ 

  .الم تفاداف  ل  ا تعميؿ الخدميت الإليترك ا  ً جيح
م ػػتفاداف تلًػػل إ شػػيف مكاقػػا إليترك اػػ   لػػ  شػػًي  الإ تر ػػت تيػػكف ًمبيًػػ  محطػػ  كاحػػدة لل -4

جماػػا احتايجػػيتهـ كتكبػػؿ طيلػػب الخدمػػ  ً ػػهكل  كا ػػر إلػػ  المكقػػا الػػذم اراػػد مػػف خ لػػ  
 (187: 2010ع كالحبكؿ  لاهي) اللكزمع لخدم ليافا  الكبكؿ  إل التعرؼ 

ػػط إليترك ػػل ًػػاف مؤ  ػػيت الحيكمػػ  -5 ػػاف  هػػيكدكابر  العمػػؿ  لػػ  تيػػكاف رً ا هػػي كً المختلفػػ  كً
اف الحيكم   (130: 2009ع )الع ؽ .كمؤ  يت اي ميؿ المكاط اف كً

ًمػي لػػل  هيكمؤ  ػيت العمػؿ  لػ  تكحاػد الًاي ػيت كتكحاػػد المعػياار لػل جماػا دكابػػر الحيكمػ  -6
كتا ػػار كبػػكؿ المػػكاط اف للًاي ػػيت ع ذلػػؾ  مػػيذج الطلًػػيت كالًرمجاػػيت كا ػػتخداـ الحكا ػػاب

قيم   ظيـ تب اؼ كاضو  ل  مكاقا الخدميت الإليترك ا :  2010ع ) ًد اليراـ. المكحدة كا 
23). 

: 2009العمػػػؿ  لػػػ  إ شػػػيف حيضػػػ يت حيكماػػػ  لمشػػػرك يت تي كلكجاػػػي المعلكمػػػيت )أحمػػػدع  -7
106).  

لليػػػل ت ػػػتطاا  عتػػػكلار المػػػكارد الًشػػػرا  القػػػيدرة  لػػػ  إدارة مشػػػرك يت الخػػػدميت الإليترك اػػػ  -8
القػػيدراف الحيكمػػيت تقػػداـ خػػدميت إليترك اػػ  ذات جػػكدة  يلاػػ  لا ًػػد مػػف تشػػلاؿ العػػيملاف 

كيػػػػذلؾ تػػػػكلار  ظػػػػـ التعلػػػػاـ (  106: 2009ع  لػػػػ  التعيمػػػػؿ مػػػػا هػػػػذ  التي كلكجاػػػػي )أحمػػػػد
كالتػػػػػدراب لهػػػػػذ  اليػػػػػكادر الًشػػػػػرا  ًمػػػػػي اػػػػػت فـ مػػػػػا التحػػػػػكؿ الجداػػػػػد لػػػػػل تقػػػػػداـ الخػػػػػدميت 

 (152: 2002ع )العكامل .الحيكما 
الطلػػػب  لػػػ   تػػػكلار الً اػػػ  التحتاػػػ  الم ي ػػػً  حاػػػث ت ػػػهـ الخػػػدميت الإليترك اػػػ  لػػػل زاػػػيدة -9

خػػدميت تق اػػيت المعلكمػػيت كالاتبػػيلات ممػػي اتطلػػب تػػكلر ً اػػ  تحتاػػ  متطػػكرة قػػيدرة  لػػ  
 .ا تاعيب هذ  الزايدات لل الطلب ًدكف أف ايػكف ذلػؾ  لػ  ح ػيب جػكدة الخدمػ  المقدمػ 

 (296: 2010ع )جكدة كآخركف
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ل اػػػتـ تفعاػػػؿ ليػػػع تػػػكلار الً ػػػ  كالا ػػػتراتاجايت الم ي ػػػً  ضػػػمف حقػػػؿ التق اػػػ  كالاتبػػػيلات -10
ػػاف المػػكاط اف. ًحاػػث اػػتـ تػػكلار المعلكمػػيت  ا هػػي كً التكابػػؿ ًػػاف المؤ  ػػيت الحيكماػػ  كً

 (9: 2004ع ) رب.ًشيؿ مًيشر
ا تمػػػيد التكباػػػؽ الإليترك ػػػل حتػػػ  ات ػػػ    ػػػر   تًػػػيدؿ المرا ػػػ ت كالكبػػػيبؽ ًػػػاف الجهػػػيت  -11

)أًػػػك .ؼ الإليترك ػػػلكا ػػترجي هي ًي ػػػتخداـ ايرشػػػاع الحيكماػػ  الإليترك اػػػ  ك ػػػهكل  تخزا هػػػي
 (166: 2010ع  رل  كآخركف

تقػداـ الخػدميت العيمػ   لػ  الإ تر ػت مػا حاػث إف تكلار القدر الييلل مػف أمػف المعلكمػيت  -12
مػػػي اقدمػػػ  مػػػف لكابػػػد كت ػػػها ت إلا أ ػػػ  قػػػد اتػػػاو المجػػػيؿ لمحػػػيكلات  ػػػكف الا ػػػتخداـ لهػػػذ  

لمعلكمػػيت ًمػػي ات ي ػػب مػػا الخػػدميت كلػػذلؾ اػػأتل ه ػػي الػػدكر الهػػيـ لحمياػػ  هػػذ  الخػػدميت كا
كالعمػؿ  لػ  إ شػيف قكا ػد تي كلكجاػ  ع (296: 2010ع أهماتهي كح ي اتهي )جكدة كآخػركف

كذلؾ للتأيد مف أف ا تخداـ هذ  التي كلكجاي  كؼ ايكف م بمػين ع لعملايت الترماز كالتشفار
 .معلكمػػيتكترمازهػػي للحفػػيظ  لػػ   ػػرا  هػػذ  الع ًيلإميػػيف تحكاػػؿ المعلكمػػيت كالًاي ػػيتأف ك 

 (131: 2009ع )الع ؽ

لػإف التطػكر التي كلػكجل اتطلػب أاضػين ا ػتبميران لػل تي كلكجاػي المعلكمػيت ع كزايدة  ل  ذلػؾ
كقػػػػد أبػػػػًحت ع التػػػػل هػػػػل مػػػػزاج مػػػػف تي كلكجاػػػػي الاتبػػػػيلات كتي كلكجاػػػػيت الحي ػػػػًيت الإليترك اػػػػ 

تمر هيذا لل الم ػتقًؿ أاضػين ك ت ع للتطكر التي كلكجل المعلكميت الآف هل الزاد الرباس تي كلكجاي
 .يػػؿ مؤ  ػػ  لػػلك ػػاتطلب ذلػػؾ ال ػػعل لتهابػػ  طػػيقـ مػػف المتخببػػاف لػػل تي كلكجاػػي المعلكمػػيت 

 (150: 2008ع ) لكطل

 تصنيفات الخدمات الإلكترونية

 (5: 2006ع )تاشكرمكاميف تب اؼ الخدميت الإليترك ا  العيم  مف خ ؿ  دة تب افيت
 :لهل ح ب اللرض م هي تب ؼ إل 

  .خدميت بحا  -
 خدميت تعلاما . -
 خدميت تجيرا . -
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 .خدميت شخبا  -

 كتًعين ل كع الم تفاداف اميف أف تب ؼ إل :

 .خدميت لردا  تقدـ للمكاطف العيدم -
 .خدميت مؤ  ا  تقدـ للشرييت كالمؤ  يت كال كادم -

 كتًعين لمراحؿ العمر كتشمؿ:

 .خدميت طلب شهيدة ما د -
 .خدميت اليشؼ الطًل -
 تحيؽ ًيلمدارس.خدميت الال -
  .خدميت التشلاؿ كالتكظاؼ -
 .خدميت التج اد -
 .خدميت ا تخيًا  -

أمي إلازاًاث تشي ج لقد ق مت الخدميت الإليترك ا  ضمف خم   ك شراف مجيلان  ذير م هي 
  ل   ًاؿ المبيؿ:

 –البػػفقيت الإليترك اػػ   –التعلػػاـ الإليترك ػػل  –المػػزادات الإليترك اػػ   –محريػػيت الًحػػث 
المحيدبػػػيت  –الف ػػيدؽ كال ػػػفر  –ال شػػر الإليترك ػػػل  –الإ ػػ ف الإليترك ػػػل  –ؽ الإليترك ػػػل الت ػػكا

  (Chang et al,2005: 3).تًيدؿ المعلكميت الإليترك ا  –الإليترك ا  

 أهداف الخدمات الإلكترونية في التعميم:

مػؿ مػػا اميػف تكظاػؼ الخػدميت الإليترك اػػ  ًشػيؿ  ػيجو لػػل التعلػاـ مػف خػػ ؿ  ػهكل  التعي
الًاي ػػيت كالمعلكمػػيت ك ػػر   كبػػكلهي كمراجعػػ  الر ػػيبؿ المخز ػػ  كالمر ػػل  كمرا ػػل  إدارات التعلػػاـ 

كتػكلار المػيدة العلماػ  ًشػيؿ إليترك ػل لػل ع (106: 2010ع كأكلايف أمكر الطلً  )الحمداف كالع ػزم
كاميػػف إجمػػيؿ ع مكاقػػا محػػددة  لػػ  الإ تر ػػت لت ػػهاؿ كبػػكؿ الطلًػػ  مػػف جماػػا أ حػػيف الدكلػػ  إلاهػػي

 (87: 2005ع أهداؼ الخدميت الإليترك ا  لل العملا  التعلاما  لامي الل: )أًك امف
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   ل  طػرح اي ػبل  ت ي دمك ع للطيلب التحيـ ًيلميدة الدرا ا  المراد تعلمهيإتيح  قدرو مف  -1
 كهذا اؤدم إل  تفي ؿ الطيلب ما العملا  التعلاماػ  ًشػيؿ أيبػرع التل تتعلؽ ًمفيهاـ  يم 

 إاجيًا .
تكلار طرؽ كأ يلاب جدادة للتعلاـ كالتعلـ  ف ًعد ييلمؤتمرات المربا  كالمػؤتمرات ًكا ػط   -2

 الحي كب يمي تعمؿ  ل  تعزاز  ك ا  التعلاـ  ف ًعد.
ا تخداـ التق ايت كالك يبؿ الحداب  التل تعتمد  ل  تي كلكجاي المعلكميت كالاتبيلات )أًك  -3

دم إلػ   شػر البقيلػ  المعلكميتاػ  ًػاف الطلًػ  كهػل القػدرة ( كهذا ًػدكر  اػؤ 87: 2005ع امف
 لػػػ  تمااػػػز الحيجػػػ  إلػػػ  المعلكمػػػيت كتحداػػػد مكقعهػػػي كا ػػػتخداـ ك ػػػيبؿ الاتبػػػيؿ الحدابػػػ  

 (52: 2011ع شيهاف) .للكبكؿ إل  هذ  المعلكميت ًيفيفة
لػؾ أف تكباؿ الًػرامج الدرا ػا  إلػ  أمػييف تكاجػد الطلًػ  دكف ا تًػير للميػيف أك الزمػيف كذ -4

تي كلكجاػػي المعلكمػػيت ت ػػتطاا تخػػزاف الر ػػيبؿ كالمػػكاد العلماػػ  إلػػ  كقػػت تبػػًو لاػػ  الجهػػ  
 الم تقًل  م تعدة لقرافتهي.

تح ػػاف يفػػيفة التعلػػاـ كالػػتعلـ  تاجػػ  ات ػػيع دابػػرة الاتبػػيؿ كالاطػػ ع  لػػ  قػػدر كا ػػا مػػف  -5
ؿ مي لل ذلػؾ مػف ممي ا ي د  ل  تك اا الاحتييؾ ًبقيليت مت ك   ك دادة ًيع المعلكميت

 لكابد للت ما  الذاتا  للطيلب كاي تيذ كالعملا  التعلاما .
تػػػكلار   قػػػ  مػػػي ًػػػاف الطيلػػػب كاي ػػػتيذ اييػػػيدامل ًي ػػػتخداـ خطػػػكط الاتبػػػيلات ب يباػػػ   -6

يمػػي كت ػػي د  لػػ  تػػدراب ع كهػػذ  الخيبػػا  تكجػػد  ك ػػين مػػف الحػػكار الفيػػرم ًا همػػيع الاتجػػي 
 تل.الطيلب  ل  آلايت التعلـ الذا

تػػػكلار تجػػػيرب كخًػػػرات لا اميػػػف الحبػػػكؿ  لاهػػػي ًيلك ػػػيبؿ التعلاماػػػ  التقلاداػػػ  كذلػػػؾ مػػػف  -7
 كخدميت لل المعيم ت. عخدميت ميتًيت

إذ اميػػف أف اعاػػد الػػدرس يلػػ  أك جػػزف ع ح ػػب قدراتػػ  الذاتاػػ  كظركلػػ  للطيلػػب الػػتعلـ إتيحػػ  -8
ػػ   ػػف أف المػػيدة العلماػػ   لضػػ ن ع م ػػ  مػػرات  داػػدة ت ي ػػب ا ػػتاعيً  للمػػيدة العلماػػ  المطلكً

كيػذلؾ ع ككلػؽ أحػدث طػرؽ التعلػاـ كالػتعلـع اميف أف اتـ إ دادهي مف قًؿ ألضػؿ المعلمػاف
 اميف حذؼ أك إضيل  أك تعداؿ الميدة العلما  ح ب م تكايت الطلً .
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كقػػد ذيػػر  ًػػد الحماػػد كال ػػاد أهػػداؼ تطًاػػؽ الخدمػػ  الإليترك اػػ  لػػل العملاػػ  التعلاماػػ  يمػػي 
 (72: 2004ع لحماد كال ادالل: ) ًد ا

 تهاب  لرص ما رة لتقداـ الخدميت للط ب مف خ ؿ الحي ب الآلل. -1

كتضػػػخـ الهػػػرـ ع كتخفاػػػؼ حػػػدة الًاركقراطاػػػ ع تا ػػػار اقتضػػػيف الخدمػػػ  التعلاماػػػ  للمػػػكاط اف -2
ممػػي اقلػػؿ مػػف المشػػي ت ال يجمػػ   ػػف تعيمػػؿ طيلػػب الخدمػػ  مػػا مكظػػؼ محػػدكد ع الإدارم

 يرات التعيمؿ ما المكاط اف.الخًرة أك لا امتلؾ مه

اػ  كالتعلػاـ -3 ع لػل أم كقػتع تحقاؽ إميي ا  الاتبػيؿ ًيلجهػيت كالإدارات المختلفػ  ًػكزارة الترً
 مف خ ؿ الشًي  الع يًكتا  الرشاق  ًدا ن  ف الشًي  الهرما  المعكق .

ل حػؿ تقلاؿ معدلات الهدر لػل الكقػت كال ػيجـ  ػف ا شػليؿ الإدارات المدر ػا  كالتعلاماػ  لػ -4
كا  طػػػيف معلكمػػػيت اميػػػف لطيلًهػػػي الحبػػػكؿ  لاهػػػي ً ػػػهكل  كدقػػػ   ػػػف طراػػػؽ ع المشػػػي ت

ممػػي اػػكلر الكقػػت لػػندارة التعلاماػػ  للقاػػيـ ًمهػػيـ التخطػػاط كالتطػػكار ع الحيكمػػ  الإليترك اػػ 
 كالمتيًع  ًشيؿ ألضؿ كأيبر يفيفة كلي لا .

الحكا اب الم زلاػ  ًػدلان مػف تك اا لرص المشيري  الجميهارا  لل التعلاـ مف خ ؿ أجهزة  -5
كمي ايت ؼ ذلؾ مػف بػعكًيت كمعكقػي قػد تػدلا ع الذهيب إل  المؤ  يت التعلاما  كالإدارا 

إل  الإحجيـ  ف المشػيري  الفي لػ  لػل ع أكلايف ايمكر كغارهـ مف المهتماف ًقضياي التعلاـ
 ًرامج الإب ح كالتطكار المختلف .

حاػػث تعتًػػر  ملاػػ  تطًاػػؽ الخدمػػ  الإليترك اػػ  ا ػػتبميران ع تقلاػػؿ يلفػػ  التعلػػاـ كزاػػيدة  كابػػد  -6
كتتػاو خاػيرات كا ػع  أمػيـ ع لهػل ت ػيهـ لػل خفػض تيلفػ  تعلػاـ الطيلػبع مماػزان لػل التعلػاـ

كتخفػػؼ قاػػكد الكقػػت لػػل ممير ػػ  ع المتعلمػػاف مػػف خػػ ؿ تطًاػػؽ مًػػدأ الػػتعلـ لػػل أم كقػػت
كتتػاو يػذلؾ لػرص ع المعلـ كالمػتعلـكت هاؿ  ملا  التكابؿ الجاد ًاف ع اي شط  المدر ا 

كطرؽ التقػكـ الػذاتل ع كزايدة ك ا  ًيي يلاب المختلف  للتعلـع تحقاؽ التكجا  الذاتل للمتعلـ
 .الم تمر
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كجػػ   ػػيـ اميػػف القػػكؿ أف تطًاػػؽ الخدمػػ  الإليترك اػػ  لػػل التعلػػاـ  ػػاميف جماػػا أطػػراؼ  كً
مف التعيمػؿ ًشػيؿ  ػهؿ كما ػر ( ارة تعلاما إد –معلماف  –أكلايف أمكر  –العملا  التعلام  )ط ب 

كاقكد لل  فس الكقت إل  تحقاػؽ إاجيًاػ  أيًػر ع ما المعلكميت كالًاي يت الخيب  ًيلعملا  التعلاما 
كتحمػؿ م ػبكلا  تعلمهػـ ًشػيؿ أيًػر كهػذا اعػكد ع لل  ملا  التعلـ كد ػـ الػتعلـ الػذاتل لػدل الطػ ب

 التعلاما  حجر الزاكا  لل يؿ المجتمعيت ال يجح .يكف المؤ  يت ع ًيل فا  ل  المجتما ييؿ

 .والإدارة الإلكترونية ،والخدمات الإلكترونية ،الفرق بين الحكومة الإلكترونية

 الحكومة الإلكترونية: 

اميف تعراؼ الحيكم  الإليترك ا  ًأ هي تطًاؽ التي كلكجاػي المً اػ   لػ  المكاقػا الإليترك اػ  
كاميػػػف ع كهػػػك امبػػػؿ التكجػػػ  العػػػيلمل لمؤ  ػػػيت القطػػػيع العػػػيـع لارهػػػيكتك  ك شػػػر الخػػػدميت الحيكماػػػ 

عػػػ  أًعػػػيد أك أق ػػػيـ تتمبػػػؿ لػػػل: الخػػػدميت الإليترك اػػػ  كالإدارة  عتق ػػػاـ الحيكمػػػ  الإليترك اػػػ  إلػػػ  أرً
 (234: 2008ع كالدامقراطا  الإليترك ا )حجيزم كأًكزادع كالتجيرة الإليترك ا ع الإليترك ا 

الإليترك اػػ   لػػ  أ هػػي ا ػػتخدـ تي كلكجاػػي المعلكمػػيت كالاتبػػيلات كاميػػف تعراػػؼ الحيكمػػ  
كاميػػػف تق ػػػاـ محػػػيكر تطًاػػػؽ ع كتقػػػداـ الخػػػدميت الحيكماػػػ  للمػػػكاط افع لم ػػػي دة اي مػػػيؿ الحيكماػػػ 

 (113: 2007ع ) يرؼ: الحيكم  الإليترك ا  إل 

 .الخدميت الإليترك ا : كهل الخدميت الحيكما  المتيح   ل  الإ تر ت 

 ييل  اي شط  التل ت مو ًيلمشيري  الشعًا  إليترك اين.: قراطا  الإليترك ا الدام 

  الدلا مقيًؿ الخدم  الإليترك ا .: التجيرة الإليترك ا 

  البقيل  الت ظاما  المكجه   حك ايداف كالعماؿ.: الإدارة الإليترك ا 

ت ًيتًػػيع ك ػػيبؿ كالحيكمػػ  الإليترك اػػ  هػػل مشػػركع  مػػ ؽ اعاػػد ر ػػـ أ ػػلكب تقػػداـ الخػػدمي
مًتيػػػرة يداف اي مػػػيؿ  ػػػف طراػػػؽ تطكاػػػا التق اػػػ  كت ػػػخارهي لت فاػػػذ مهػػػيـ ايجهػػػزة الحيكماػػػ  تجػػػي  

لل تطكار ايداف  ؤبران م عتًر  يم ن م مييف كًيلتيلل لهل تي كلل أع الم تفاداف ال هيبااف لل أم كقت
 (4: 2010ع ك العًارم )العضيال  .الحيكمل كا  عيش الدامقراطا  كال مك الاقتبيدم للدكل 
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 : لإلكترونية إلى أربعة أقسام رئيسة هيا ويمكن تقسيم الحكومة

كهػػل تمبػػؿ العمػػكد الفقػػرم للحيكمػػ  الإليترك اػػ  كتشػػيؿ العملاػػيت الداخلاػػ  : الإدارة الإليترك اػػ  -1
للحيكم  مف خػ ؿ تطًاقهػي ي ػيلاب العمػؿ الجداػدة التػل ت ػمو يجهزتهػي ًيلا ػدميج ًي  ػايًا  

 العملايت كالكحدات الإدارا  لل محاطهي الخيرجل.ما 
كتشػػػػػمؿ جماػػػػػا الخػػػػػدميت العيمػػػػػ  الإليترك اػػػػػ  التػػػػػل تقػػػػػدمهي الحيكمػػػػػ  : الخػػػػػدميت الإليترك اػػػػػ  -2

لإف تلؾ الخدميت اميف تقدامهي  ل  مدار ع كمف خ ؿ طًاع  الحيكم  الإليترك ا ع لجمهكرهي
يمػػي ع حيجػػيت المػكاطف كمؤ  ػيت اي مػيؿك ػيدة مػي اػتـ ً ػػيف ًكاًػ  إليترك اػ  تعيػس ع ال ػي  

ت ػػتطاا الحيكمػػ  أف تقػػدـ جػػزفان مػػف تلػػؾ الخػػدميت  ًػػر ق ػػكات اتبػػيؿ أخػػرل ًيلإضػػيل  إلػػ  
 الإ تر ت؛ يشًييت الهيتؼ البيًت كالمت قؿ.

التجػػيرة الحيكماػػ  الإليترك اػػ : كهػػل تتضػػمف  ملاػػيت الحيكمػػ  الإليترك اػػ  معػػيم ت قػػد ا ػػتج  -3
كقػد ت ػتفاد  بؿ المزادات الحيكما  كالمشترايت كا تافيف الر ػكـ كالضػرابب.  هي  كابد ميلا ؛ م

 الحيكم  الإليترك ا  إل  حد يًار مف اي كاؽ الإليترك ا  المكجكدة  ل  شًي  الإ تر ت.
الدامقراطاػػ  الإليترك اػػ : كهػػل تػػرتًط ًيل شػػيطيت التػػل ت ػػيهـ لػػل زاػػيدة مشػػيري  المػػكاطف  ًػػر  -4

لا ػػتط  يت الػػرأم العػػػيـ  ػػدكات المفتكحػػ  كالتلذاػػ  الراجعػػ  كالع راضػػا اجتمي ػػيت المػػدف الالت
ع كالم ػػػػػكحيت العيمػػػػػ  كالم تػػػػػدايت المجتمعاػػػػػ . )العضػػػػػيال  ك العًاػػػػػرمع كالحمػػػػػ ت الا تخيًاػػػػػ 

2010 :6) 
 ف الحيكم   هي حيكم  تدار شبكف الً د ًدا ن كمفهكـ الحيكم  الإليترك ا  لا اتمبؿ لل أ 

تمبػؿ لػل أ هػي أ ػلكب جداػد لػل العمػؿ الحيػكمل ا ػتخدـ المعلكميتاػ  كالإليترك اػيت التقلادا  كليف ا
لػػػػل إدارة الشػػػػبكف العيمػػػػ  للػػػػكطف كالمػػػػكاطف كذلػػػػؾ ًهػػػػدؼ تً ػػػػاط كت ػػػػهاؿ التعيمػػػػؿ مػػػػا الحيكمػػػػ  

كذلػػػؾ ًتميػػػاف  عكتخفػػػاض يلفتهػػػي عكت ػػػهاؿ حبػػػكؿ المػػػكاطف  لػػػ  الخدمػػػ ع كالمؤ  ػػػيت كايلػػػراد
 ف م زل  أك ميتً  دكف الحيج  إل  الحضكر للمؤ    للحبكؿ  ل  هذ المكاطف مف تقداـ طلً  م

 (373: 2006ع )يا  ل .الخدم 
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 أقسام الحكومة الإلكترونية( 3) شكل رقم
 المصدر: الباحثة

 اكضو الشيؿ ال يًؽ أق يـ الحيكم  الإليترك ا  ايرًع .
ع تر ػت لتقػداـ الخػدميت الحيكماػ كقد ارل الًعض أف الحيكم  الإليترك ا  هل ا تخداـ الإ 

كليف هذا المفهكـ للحيكم  الإليترك ا  اعي ل مف القبػكر؛ حاػث إ ػ  لا ا ػمو ًتضػماف  ػدد يًاػر 
يمي أ   لا اأخػذ لػل الا تًػير الر ػيبؿ الإليترك اػ  ع مف اي شط  التل لا تعد خدم  مًيشرة للجمهكر

يمي أف هذا التً ػاط المًػيلغ لاػ  ع الإليترك ا ل  تفيدة مف خدميت الحيكم  ع ايخرل غار الإ تر ت
ع لمفهكـ الحيكم  الإليترك ا  اقبر الحيكم  الإليترك ا   ل  مجرد تبماـ مكقا إليترك ل م ي ب

ايمػػػػر الػػػػذم اتجيهػػػػؿ الا ػػػػتبميرات الضػػػػخم  المكجهػػػػ  إلػػػػ  المػػػػكارد الًشػػػػرا  كايدكات كال اي ػػػػيت. 
 ( 113: 2007ع ) يرؼ

كم  الإليترك ا  لػل تعزاػز الترياػز  لػ  الم ػتفاد مػف الخػدميت مػف يمي كا هـ تطًاؽ الحي
كالتفي ػػػؿ كالتًػػػيدؿ المػػػيلل مػػػا الػػػدكابر الحيكماػػػ  ًيفػػػيفة ع خػػػ ؿ تح ػػػاف جػػػكدة الخدمػػػ  الإليترك اػػػ 

ػػػػػاف  ػػػػػدد مػػػػػف ع كلي لاػػػػػ  كتحقاػػػػػؽ الت  ػػػػػاؽ كالتييمػػػػػؿ ًػػػػػاف دكابػػػػػر المؤ  ػػػػػ  الحيكماػػػػػ  الكاحػػػػػدة أكً
 ( Haldenwang, 2004 :422). المؤ  يت
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أمػػػػػػي بػػػػػػقر لاعػػػػػػرؼ الحيكمػػػػػػ  الإليترك اػػػػػػ  ًأ هػػػػػػي الا تمػػػػػػيد  لػػػػػػ  تي كلكجاػػػػػػي المعلكمػػػػػػيت 
ايمبػػػػػؿ لمبػػػػػيدر  ؿ الا ػػػػػتبميركالاتبػػػػػيلات لػػػػػل تقػػػػػداـ الخػػػػػدميت المختلفػػػػػ  للم ػػػػػتفاداف مػػػػػف خػػػػػ 

كمػػػف خػػػ ؿ تكظاػػػؼ المػػػكارد الًشػػػرا  كالميداػػػ  لػػػل إطػػػير إليترك ػػػل مػػػف أجػػػؿ ع المعلكمػػػيت المتيحػػػ 
ػػ  )بػػقر ا ػػتل ؿ أمبػػؿ ع للكقػػت كالمػػيؿ كالجهػػد لتحقاػػؽ ايهػػداؼ الم شػػكدة ًم ػػتكل الجػػكدة المطلكً

2009 :333) 

 الإدارة الإلكترونية:

اعرلهػػي  ػػيمر ًأ هػػي م ظكمػػ  إليترك اػػ  متييملػػ  تعتمػػد  لػػ  الاتبػػيلات كالمعلكمػػيت لتحػػكؿ 
اػػذير  ػػيمر أف الإدارة ك ع العمػػؿ الإدارم الاػػدكم إلػػ  أ مػػيؿ ت فػػذ ًكا ػػط  التق اػػيت الرقماػػ  الحدابػػ 

ليترك ػػل ًحاػػث لا  الإليترك اػػ  تشػػمؿ تحػػداث آلاػػيت اتخػػيذ القػػرار كا  جػػيز المعػػيم ت ًشػػيؿ  ػػراا كا 
تحتػػيج المعيملػػ  إلػػ  م ػػت دات أك أكراؽ كًيلتػػيلل ت ػػاار المعيملػػ  إليترك اػػين كهػػل م ظكمػػ  إليترك اػػ  

لإدارم الاػػػػدكم إلػػػػ  أ مػػػػيؿ ت فػػػػذ متييملػػػػ  تعتمػػػػد تق اػػػػيت الاتبػػػػيلات كالمعلكمػػػػيت لتحكاػػػػؿ العمػػػػؿ ا
 .(28ع 25: 2007ًكا ط  التق ايت الرقما  الحداب  ) يمر 

ك رلهػػػي  جػػػػـ ًأ هػػػػي العملاػػػػ  الإداراػػػػ  القيبمػػػ   لػػػػ  الإميي ػػػػيت المتماػػػػزة لن تر ػػػػت كشػػػػًييت 
 ؛كرقيً   ل  المكارد كالقدرات الجكهرا  للشري  كالآخراف ًدكف حػدكد عكتكجا  عاي ميؿ لل تخطاط

 .(127 :2004ع ) جـ أجؿ تحقاؽ أهداؼ المؤ   مف 

حاػث كترل الًيحب  أف الفػرؽ ًػاف يػؿ مػف الإدارة الإليترك اػ  كالخػدميت الإليترك اػ  كاضػو 
  اػػػػػالإدارة الإليترك اػػػػػ  تع ػػػػػل تكظاػػػػػؼ التق اػػػػػيت الحدابػػػػػ  لإدارة المؤ  ػػػػػ  كا  جػػػػػيز المهػػػػػيـ الإدار إف 

 أمػػي ين أك خيبػػ ين  يمػػ ين يي ػػت هػػذ  المؤ  ػػ  قطي ػػرقيًػػ (  ػػكاف ع ت ظػػاـع تكجاػػ ع المعركلػػ  )تخطػػاط
الخػػدميت الإليترك اػػ  لتع ػػل تقػػداـ الخػػدميت للمػػكاط اف كا  جػػيز معػػيم تهـ  ًػػر الحي ػػكب كشػػًييت 
الاتبػػيلات كهػػل ك ػػال  أك أداة مػػف أدكات تحقاػػؽ الحيكمػػ  الإليترك اػػ   لػػ  م ػػتكل الدكلػػ  ييػػؿ 

ر ػت خطػكة لػل مشػكار تحقاػؽ الحيكمػ  الإليترك اػ  حاث اعتًر تقداـ الخدميت للمػكاط اف  ًػر الإ ت
ػػػػذلؾ تيػػػػكف الحيكمػػػػ  الإليترك اػػػػ  هػػػػل الإطػػػػير ايك ػػػػا كالػػػػذم اضػػػػـ يػػػػؿ مػػػػف الإدارة  المتييملػػػػ . كً
الإليترك اػػػ  كالخػػػدميت الإليترك اػػػ  كتعػػػد ايخاػػػرتاف جػػػزف مػػػف مهػػػيـ الحيكمػػػ  الإليترك اػػػ  كلػػػرع مػػػف 

 لرك هي.
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 جودة الخدمة الإلكترونية

تي كلكجاػػػي المعلكمػػػيت بػػػكرة هيبلػػػ  لػػػل جماػػػا القطي ػػػيت المجتمعاػػػ  ًمػػػي لاهػػػي  لقػػػد أحػػػدبت
كأبػػػػًو تًػػػػػيدؿ المعلكمػػػػيت كخيبػػػػػ  ع المؤ  ػػػػيت التعلاماػػػػ  كمؤ  ػػػػػيت التػػػػدراب كالًحػػػػػث العلمػػػػل

كتحكلػػػػت  ظػػػػـ تًػػػػيدؿ ع كت ماتػػػػ  المجتمػػػػاالعيمػػػػؿ اي ي ػػػػل كايهػػػػـ لػػػػل تطػػػػكار ع المرتًطػػػػ  ًػػػػيلتعلاـ
ايمػر الػذم اتطلػب مػف ع الشفكا  إل   ظـ معلكمػيت تفي لاػ  متقدمػ  المعلكميت مف أ ميط الاتبيؿ

كأف ت ػػع  إلػػ  الا ػػتخداـ ع المؤ  ػػ  التعلاماػػ  أف تػػكابـ  ف ػػهي مػػا ايهماػػ  المتبػػي دة للمعلكمػػيت
 (75: 2007ع ايمبؿ كالفعيؿ كالميبؼ لتي كلكجاي المعلكميت كالاتبيلات. ) يمر

 ػػػػ  تػػػػأبار تي كلكجاػػػػي المعلكمػػػػيت كالاتبػػػػيلات لػػػػل كغيلًػػػػين مػػػػي يػػػػيف اػػػػتـ الترياػػػػز   ػػػػد درا
كليػػػف التكجػػػ  الحػػػداث ع المؤ  ػػػيت  لػػػ  الجي ػػػب المػػػيلل لهػػػذا التػػػأبار يمؤشػػػر هػػػيـ يداف المؤ  ػػػ 

لدرا ػػ  هػػذ  التػػأبارات تتعػػدل معػػدلات الإ تػػيج التقلاداػػ  إلػػ  أمػػكر أخػػرل هيمػػ  مبػػؿ يفػػيفة الخػػدميت 
اػػػػػؼ تي كلكجاػػػػػي المعلكمػػػػػيت لػػػػػل تقػػػػػداـ خػػػػػدميت كجكدتهػػػػػي كهػػػػػذا ازكد ػػػػػي ًفهػػػػػـ أ مػػػػػؽ يهماػػػػػ  تكظ

 (.Gani & et al, 2011: 67المؤ  يت)

ك لػػػػ  ذلػػػػؾ يػػػػيف  لػػػػ  الػػػػدكؿ أف تقػػػػكـ ًتطػػػػكار مؤ  ػػػػيتهي ًمػػػػي اػػػػكابـ التقػػػػدـ التي كلػػػػكجل 
كالمعلكمػػيتل؛ للتحػػكؿ مػػف اي شػػط  التقلاداػػ  إلػػ  اي شػػط  الإليترك اػػ  مػػف أجػػؿ رلػػا يفػػػيفة ايداف 

ت كتحقاػؽ إميي اػ  الاتبػيؿ ًجماػا   يبػر المؤ  ػ  لػل أم كقػت يػيف مػف كتقلاؿ الهػدر لػل الكقػ
 (54: 2010ع خ ؿ الشًي  الع يًكتا )محمكد كح اف

جػػػكدة الخػػػدميت الإليترك اػػػ  ًأ هػػػي ايحيػػػيـ التػػػل ابػػػدرهي الم ػػػتفادكف لامػػػي  اميػػػف تعراػػػؼك 
 اتعلؽ ًيلتماز لل الخدم  الإليترك ا  الالتراضا  التل اتـ تقدامهي لهـ.
(Kim & Kim, 2010: 259 ) 

ك ل  الرغـ مف الحيجيت المت ك   للم تفاداف الإليترك ااف لإف إ جيز الخدميت الإليترك ا  
 .( Lee, et al, 2012: 38ًجكدة  يلا  اعتًر أحد العكامؿ الحي م  ل جيح أم  مؿ إليترك ل)

ااف لجػكدة الخدمػ  التػل كتعرؼ جكدة الخدم  الإليترك ا  ًأ هي تكقعيت الم تفاداف الإليترك 
 .(Sousa, 2012: 121اميف تلقاهي )
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كقػػد  رلهػػي ح ػػيف ًأ هػػي تمبػػؿ الفػػرؽ ًػػاف تكقعػػيت العمػػ ف الإليتػػرك ااف للخدمػػ  الإليترك اػػ  
 .(22: 2007عكالخدم  التل ت لمكهي لع ن مف خ ؿ المكقا الإليترك ل  ل  شًي  الإ تر ت)ح يف

 لػػػ  جػػػكدة الخدمػػػ  الإليترك اػػػ   ػػػهكل  الكبػػػكؿ إلػػػ  كتتضػػػمف الم ػػػيلا المحتملػػػ  للترياػػػز 
ع كتػكلار ال فقػيت كزاػيدة اليفػيفةع المعلكميت ًشيؿ مًيشر كالتكابؿ ما ايشخيص المع اػاف مًيشػرة

كذلؾ لاتـ الترياز  ل  إ يدة ه د   العملايت الخيب  ًيلمؤ  يت الحيكما  مػف أجػؿ التحػكؿ إلػ  
 .(Ancarani, 2005: 9) هي ًيفيفة كلي لا الخدميت الحيكما  الإليترك ا  كتفعال

 عكاختًػػير جكدتهػػػي عكتقػػكاـ لعيلاتهػػي عك ظػػران يهماػػ  الخػػدميت الإليترك اػػ  لػػإف قاػػيس أدابهػػي
تعد مف ال ًؿ الهيم  للرقل ًهػي كتطكارهػي كال هػكض ًهػي مػف  كايتشيلهي كتلمس جكا ب القبكر لاهي

: 2009ع لفعيل  لل الاقتبيد الكط ل) ًد الكهيبأجؿ تحقاؽ أهداؼ الت ما  لل الدكل  كالم يهم  ا
122). 

 فوائد التركيز عمى جودة الخدمات الإلكترونية

كتا ػػار  هيعكأشػػمل رلػا يفػػيفة أداف المؤ  ػػيت الحيكماػػ  مػػف خػػ ؿ تػػكلار أحػػدث المعلكمػػيت -1
الحبػػػكؿ  لاهػػػي ًعػػػد تبػػػ افهي إليترك اػػػين مػػػا ت ػػػهاؿ تًػػػيدؿ المعلكمػػػيت ك ػػػًؿ الاتبػػػيلات 

 .(381: 2006ع )يا  ل ا  ًاف المؤ  يت المع ا الإليترك 
 ػي   اكماػين ك لػ  مػدار أاػيـ اي ػًكع  24تقداـ الخػدميت للم ػتفاداف ًبػكرة مرضػا  كلػل  -2

 .ًمي لل ذلؾ الإجيزات كاي ايد كالعطؿ الر ما 
التأياػػد  لػػ  مًػػدأ الجػػكدة الشػػيمل  ًمفهكمهػػي الحػػداث مػػف خػػ ؿ تلًاػػ  احتايجػػيت العمػػؿ لػػل  -3

الزمػػػػيف الػػػػذم ايػػػػكف لاػػػػ  الم ػػػػتفاد محتيجػػػػين إلػػػػ  الخدمػػػػ  لػػػػل أ ػػػػرع كقػػػػت مميػػػػفع الكقػػػػت ك 
م تكايت د  .(32: 2011ق   يلا  جدان )غ دكرع كً

تػػػكلار المعلكمػػػيت كالًاي ػػػيت يبػػػحيب القػػػػرار ًيل ػػػر   كالكقػػػت الم ي ػػػًاف كرلػػػا م ػػػػتكل   -4
  .لخيب كرلا م تكايت أداف الخدميت لل المؤ  يت الحيكما  كاع العملايت الرقيًا 

كتميا هػي  عكتح ػاف تقػداـ الخػدميت الحيكماػ  عكا ر عتكباؿ الخدميت للمكاط افع ً هكل  -5
 .(58: 2010مف زايدة مشيري  المكاط اف )محمكد كح افع 
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إر يف كتطًاؽ لل فيت كممير يت إليترك ا  حداب  لل القطيع الحيكمل ممي ادلا إلػ  أداف  -6
 كأاضػين تػكلار المرك ػ  لػل  مػؿ المػكظفاف مػفع أقػؿ العمؿ ًهذا القطيع ًفعيلا  أيًر كتيلفػ 

 .(35: 2007ع ) يمر خ ؿ التعيمؿ الإليترك ل

ع التعلػػاـ الإليترك ػػػل  تشػػيرالػػتعلـ مػػػدل الحاػػية مػػا االإليترك اػػ  أف تشػػجا  خػػدميتاميػػف لل -7
ع الجيمعػ  حاث اميف تحقاؽ ليرة أف التعلاـ لا ا تهػل   ػد تخػرج الشػخص مػف المدر ػ  أك

مًيشػػرة  لػػ  اػػيؿ المجتمػػا القيدمػػ  مػػف العػػيملاف ذكم المعرلػػ   ػػامي هـ الػػدخكؿ يمػػي أف أج
 .(2014ع )غزاؿ آلايت تعلاما  متطكرة

 -:تقلاؿ التييلاؼ الحيكما  كذلؾ  ف طراؽ  -8

 إ يدة ه د   العملايت كتطكارهي. -

 .ًشفيلا  ك هكل   يلا  ك راي هي ت هاؿ تدلؽ اي ميؿ -

 .يررة ضمف    ؿ حلقيت اي ميؿتقلاؿ الإجرافات كالمعلكميت الم -

 .(39: 2007ع تشجاا الكحدة كالتييمؿ كالتًيدؿ الآ ل للًاي يت ) دكاف -

كزاػيدة العكابػد ع كجذب الم تفاداف  تاجػ  التعيمػؿ الما ػر مػا الخػدميتع رلا يفيفة اي ميؿ -
 .(Ancarani, 2005: 7) مف خ ؿ الترياز  ل  تقداـ خدميت إليترك ا  مراح  للم تفاداف

 ػػػػد الفجػػػػكة الرقماػػػػ  لػػػػل المجتمػػػػا ًي ػػػػتبمير تي كلكجاػػػػي المعلكمػػػػيت كالاتبػػػػيلات المتقدمػػػػ   -9
لتكبػاؿ الخػدميت الإليترك اػ  للمػػكاط اف كمؤ  ػيت اي مػيؿ المحتيجػػ  إلاهػي ًلػض ال ظػػر 

 .(311: 2009ع  ف أمييف تكاجدهـ أك أكقيت التقداـ لهي)الرلي ل

 تكقعػػيت الم ػػتفاد كتعزازهػػييترك اػػ  لػػل زاػػيدة يمػػي ت ػػيهـ  ملاػػيت التحػػكؿ إلػػ  الخدمػػ  الإل
ليلم ػػتفاد لػػل ظػػؿ هػػذ  التطػػكرات التي كلكجاػػ  ال ك اػػ   ًبػػدد الخدمػػ  التػػل اتطلػػا للحبػػكؿ  لاهػػي.

كمػػا ًػػػدف المؤ  ػػػيت ًي ػػػتخداـ ع الهيبلػػ  لػػػف اقًػػػؿ إلا ًخدمػػ  إليترك اػػػ  تفػػػكؽ حتػػ  ألضػػػؿ تكقعيتػػػ 
لإ هػي أاضػين تػدلا ًيلمؤ  ػيت ايخػرل إلػ  ع ة الت يل ػا الخدم  الإليترك ا  يػأداة رالعػ  كدا مػ  للماػز 

ًخبكص جػكدة الخدمػ  الإليترك اػ    الارتقيف ًأدابهي يمين ك ك ين لمكاجه  التكقعيت المتزاادة للعم ف
هذ  التكقعيت ًدكرهي تد ـ الحيج  لمزاد مف اليفيفة كالفعيلا  لل مجػيؿ التكابػؿ  .كتلًاتهي الم شكدة
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أاضػػين مػػا   يبػػر الخدمػػ ؛ ممػػي اػػؤدم إلػػ  ترياػػز أيًػػر  لػػ  الخدمػػ  الإليترك اػػ  ك ع مػػا الم ػػتفاداف
 .(122: 2009ع ضمف المؤ    لل القطي اف العيـ كالخيص معين )الع ؽ

كه ػػػي تػػػرل الًيحبػػػ  أف الترياػػػز  لػػػ  جػػػكدة الخدمػػػ  الإليترك اػػػ  مػػػف خػػػ ؿ تقػػػداـ خػػػدميت 
كلكابػػد خيبػػ  ( ) لػػ  م ػػتكل الدكلػػ  ييػػؿمحك ػػً  ًشػػيؿ جاػػد اتضػػمف العداػػد مػػف الفكابػػد العيمػػ  

حاث تعمؿ الخدميت الإليترك ا   ل  م تكل الدكل   ل  رلا م تكايت ( ) ل  م تكل يؿ مؤ   
كهػػذا اػػؤدم ًػػدكر  إلػػ  زاػػيدة الرضػػي لػػدل المػػكاط اف مػػف أداف  عالدقػػ  لػػل العمػػؿ كالشػػفيلا  لػػل ايداف

ع   التكجػػ  العػػيـ لػػدل المػػكاط اف لػػل الدكلػػ ممػػي اػػ عيس ًيلتأياػػد  لػػ عالػػدكابر الحيكماػػ  ًشػػيؿ  ػػيـ
 أمػػي  لػ  الم ػتكل الخػػيص للمؤ  ػيت لهػك ازاػػد مػف يفػػيفةع كاعمػؿ  لػ  تحقاػػؽ الت ماػ  كالا ػتقرار

كالػتخلص ع يمػي اػؤدم إلػ  جػذب م ػتفاداف جػدد  تاجػ  ت ػهاؿ العمػؿ ك ػر ت ع  العمؿ ك ػر   أدابػ
قًيلهـ  ل  هذ  المؤ  يت أيبػر مػف كالمعيم ت ًمي ازاد مف رضي الم تع مف ركتاف العمؿ فاداف كا 

 غارهي.
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 ثانياً: أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية

ك ػػػهكل   عجػػػكدة المعلكمػػػيت :تتضػػػمف جػػػكدة الخدمػػػ  الإليترك اػػػ  العداػػػد مػػػف ايًعػػػيد م هػػػي
 .كمقدار الإ جيز عكالتبماـ الإليترك ل كأم هيع ك را  المعلكميت عالا تعميؿ

(Sousa, 2012: 1021) 

لقػد ا ػتخدـ  ػًع  أًعػيد لقاػيس جػكدة الخدمػ  ( Gupta & et al, 2011أمػي لػل درا ػ  )
 عكاليفػػػػػيفة التق اػػػػػ  عالترياػػػػػز  لػػػػػ  الم ػػػػػتخدـ :الإليترك اػػػػػ  للمكاقػػػػػا الحيكماػػػػػ  كهػػػػػذ  ايًعػػػػػيد هػػػػػل

 كالتفي ؿ. عكجكدة المعلكميت عكالشفيلا  ك راتهيع كأمف المعلكميت ع كالا تخداـ
(Gupta & et al, 2011 :253) 

أًعػػيد   ػػت لقػػد ا ػػتخدمي ( Papadomichelaki and Mentzas, 2009) أمػػي درا ػػ 
 عكمحتكل المعلكميت عكالكاقعا  عكالبق  عكالتفي ؿ ع هكل  الا تخداـ :لجكدة الخدم  الإليترك ا  كهل

 ((Papadomichelaki and Mentzas, 2009:165كد ـ الم تخدـ 

أًعػيد لقاػيس جػكدة الخدمػػ    ػػت لقػد ا ػتخدمي ( Wang and Liao, 2006أمػي درا ػ  )
كرضػي ع كالا ػتعميؿع كجػكدة الخدمػ ع كجػكدة ال ظػيـع الإليترك ا  كهذ  ايًعػيد هػل جػكدة المعلكمػيت

 (Wang and Liao, 2006: 360كالم فع  )ع الم تخدـ

أًعػيد لتقاػاـ جػكدة الخدمػ   (  ػًع Swaid & et al ,2009درا ػ ) لػل حػاف ا ػتخدمت
 ييلتيلل:لإليترك ا  كهل ا

 .البكر كغارهي(ك ع الخطكط عايلكافع اي لكبع الات يؽ) تبماـ المكقا الإليترك ل -

 ػػػدـ كجػػػكد البػػػفحيت الطكالػػػ  ع  ػػػهكل  الإًحػػػير كالا ػػػتخداـ) ا ػػػتخداـ المكقػػػا الإليترك ػػػل -
 .كتكلر معلكميت التبفو(ع جدان 

 .ل  تخداـ كحدابتهي(م فمتهي ع دقتهيع جكدة المعلكميت) ليبدة المعلكميت -

ع كظػيبؼ متيًعػ  المعػيم تع المكبكقا  لل الخدم  )تأياد الإر يؿ لر يبؿ الًراد الإليترك ل -
 .كد الخدم ( ي دق  كي 
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الإجيًػػػ   لػػػ  اي ػػػبل  كالا تف ػػػيرات  ػػػكاف ًشػػػيؿ محك ػػػب أك  ًػػػر أشػػػخيص ) الا ػػػتجيً  -
 .الاهتميـ الجيد ًحؿ مشي ت الم تفاداف(ع خًراف

 .ال مع  الجادة(ع ماف )تكلر  اي يت ايمف كال را البق  كالتأ -

 تمياف العم ف مف ع إضفيف الطيًا الشخبل )كجكد بفحيت لًاي يت العم ف الشخبا  -

 .( إضفيف طيًا شخبل  ل  بفحيتهـ

اػػػ  ال ػػػعكدا  أرًعػػػ  معػػػياار للحيػػػـ  لػػػ   كا تمػػػدت جػػػيبزة التماػػػز الرقمػػػل لػػػل الممليػػػ  العرً
 : ا  كهذ  المعياار هلم  الإليترك المكقا كالخد

كهػؿ هػك متػيح  عالمكقػا محتػكل معياار مرحل  المراجع  كالفحػص ايكلػل: كهػل تحيػـ  لػ  -1
 .؟  كلل  المكقا ل  الإ تر ت

معياار التحياـ الإليترك ا  القيًل  للقايس كهل تشمؿ تػكالر البػفح   لػ  محريػيت الًحػث  -2
 فحيت كمعياار أخرل تق ا .بك ر   التحماؿ لل

كتػػكالر  ع ػػهكل  ا ػػتخدام ك  عكميك يتػػ  عالتحيػػاـ العيمػػ  كهػػل تتعلػػؽ ًهػػدؼ المكقػػامعػػياار  -3
 المعلكميت كجكدتهي كالًحث لل المحتكل كالخطكط كجكدة العرض كجكدة الًرمجايت.

 ح ب تخبص المكقا .  معياار تحياـ المحتكل كهل معياار متخبب -4
http://www.aleqt.com/2007/12/08/article_120483.html 

 -486: 2010ع   كهػػػل: ) جػػػـأًعػػػيد ربا ػػػ خم ػػػ لقػػػد ا تمػػػد  لػػػ   ) جػػػـ( أمػػػي تبػػػ اؼ 
487). 

 عك ػػهكل  الكبػػكؿ عكالمكبكقاػػ  عكتشػػمؿ جميلاػػ  تبػػماـ المكقػػا : جػػكدة المكقػػا الإليترك ػػل -
كتػػكلار البػػ ت ال زمػػ   عكتعػػدد الللػػيت عالمكقػػا كالت ظػػاـ الػػداخلل لبػػفحيت عكالا ػػتعميؿ

 للمكاقا ايخرل.

http://www.aleqt.com/2007/12/08/article_120483.html
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ع كقيًلاػػػػ  الا ػػػػتخداـع بػػػػداقا كالم عكالمرك ػػػػ  عكتشػػػػمؿ قيًلاػػػػ  البػػػػاي   : جػػػػكدة الًرمجاػػػػيت -
كهػػػل قػػػدرة الًرمجاػػػيت  لػػػ  العمػػػؿ مػػػا اي ظمػػػ   عكقيًلاػػػ  التشػػػلاؿ الًا ػػػلع كقيًلاػػػ  ال قػػػؿ

 ايخرل.

كمكبكقاػ  المعلكمػيت كبرافهػي كت ك هػي كأرشػف  المعلكمػيت  كتشمؿ الشيؿ : جكدة المعلكميت -
 ال يًق  كتحدم المعلكميت كدرج  البل  ًمكضكع المكقا.

كتشػػػمؿ خاػػػيرات الخدمػػػ  المتعػػػددة كتجداػػػد  ػػػركض  كت ك هػػػي:  جػػػكدة الخػػػدميت الإليترك اػػػ  -
  كالبػػ ت ًػػيلمكاقا ذات الع قػػ  ًيلخػػدميت المقدمػػ عالخدمػػ  ًي ػػتمرار كتػػكلر محػػرؾ ًحػػث

 كالاتبيؿ كالا تجيً .

ك اي ػػػػػػ   عكالمبػػػػػػداقا  عكتشػػػػػػمؿ التأياػػػػػػد  لػػػػػػ  البقػػػػػػ  : جػػػػػػكدة ايخ قاػػػػػػيت الإليترك اػػػػػػ  -
 عكأمػػػػػػف المعلكمػػػػػػيت عكالًراػػػػػػد المػػػػػػز ج عكالمضػػػػػػيدات للفارك ػػػػػػيت كقكا ػػػػػػدهيع الخبكبػػػػػػا 

 كالمراجع  ايخ قا  الدكرا .

اػػػ  كايج ًاػػػ   عػػػد ا ػػػتعراض الًيحبػػػ  للعداػػػد مػػػف الدرا ػػػيت العرً التػػػل تت ػػػيكؿ أًعػػػيد جػػػكدة كً
الخدمػػ  الإليترك اػػ  ا تمػػدت الًيحبػػ   لػػ  التبػػ اؼ ايخاػػر للػػديتكر  جػػـ حاػػث أ هػػي شػػملت أغلػػب 

مػا تلااػر ً ػػاط ً ػيف  لػ  ا تشػيرة  ػدد مػف المختبػاف ًمػػي ع ايًعػيد الػكاردة لػل الدرا ػيت ايخػرل
لًعد ايكؿ حاث تـ ا تمػيد كهذ  التعدا ت تمت  ل  ا عا ي ب ايكضيع القيبم  لدا ي ًشيؿ خيص

كالًعػد الخػيمس تػـ ا تمػيد  ظػيـ ايمػيف لػل  عجػكدة المكقػا الإليترك ػل  مػفجكدة كاجه  المكقػا ًػدلان 
 : لتيلل ا تمدت الًيحب  ايًعيد التيلا كًيع جكدة ايخ قايت الإليترك ا   مفالمكقا ًدلان 

 جكدة كاجه  المكقا. -1
 جكدة المعلكميت. -2
 ي.جكدة الخدميت كت ك ه -3
 جكدة الًرمجايت. -4
  ظيـ ايميف لل المكقا. -5

 اكضو الشيؿ التيلل ايًعيد الربا ا  التل  تعتمدهي الًيحب  لل درا تهي لجكدة الخدم  الإليترك ا .
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 أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية( 4) شكل رقم

 المصدر الباحثة

 جودة واجهة الموقع الإلكتروني:

تراًط  ًمي لػل ذلػؾ البػفح  ل ًأ   مجمك   مف بفحيت الكاب الماعرؼ المكقا الإليترك 
كاقػػكـ ًإ ػػدادهي ع كتحتػػكم  لػػ  مجمك ػػ  مػػف المعلكمػػيتع كتقػػا  مكمػػين  لػػ   فػػس الخػػيدـع  الربا ػػ

 (113: 2013ع )اللي ـ أك مؤ   ه  أك مجمك  ه  كتحدابهي شخصه 

دميت الت ظاماػػػػ  كهػػػػك  ًػػػػيرة  ػػػػف ًكاًػػػػ  إليترك اػػػػ  تميػػػػف الم ػػػػتفاد مػػػػف الكبػػػػكؿ إلػػػػ  الخػػػػ
كتعمؿ  ل  تقداـ العداػد مػف الخػدميت التػل اميػف إلػيدة الم ػتخدماف ع للمؤ    مف خ ؿ الإ تر ت
 (Abu Bakar & et al, 2014: 203م هي  ًر ق ية اتبيؿ كاحدة )

إف ال جيح ايكلل لل تبماـ المكقا  ل  شًي  الكاب كتكلر المكابػفيت القاي ػا  العيلماػ  
تػكلر ع التحػداث الم ػتمر للمعلكمػيتع التفي لاػ ع ت ػكع الخػدميتع مرك ػ  الا ػتخداـع ) هكل  الػدخكؿ
ع الارتًيطيت ما المكاقػا ال ك اػ  ايخػرل كجػكدة المحتػكل ما  المتعددة( إل  جي ب  ددالك يبط الرق

 البرمجياتجودة  جودة موقع الوب جودة موقع الوب موقع واجهةالجودة 

 الخدماتجودة   المعموماتجودة 

 مقترح لأبعاد جودة الخدمة الإلكترونيةالإطار ال

نظام الأمان في  

 الموقع
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د إ ػداع امبؿ شػرطين جكهراػين لت فاػذ ًر ػيمج لعػيؿ لإدارة مػكارد المكقػا ًي ػتخداـ أدكات تبػماـ المكقػا
كضػػػػػميف أمػػػػػف ع إدارة المحتػػػػػكل المعلكمػػػػػيتلع إدارة الكبػػػػػيبؽع تطػػػػػكار التطًاقػػػػػيتع ك شػػػػػر البػػػػػفحيت

 (.229: 2005ع إل  غار ذلؾ مف اي شط  المتراًط  كالمتييمل )اي افع المعلكميت كالمعيم ت

ك ل  الرغـ مف بعكً  الحبكؿ  ل  رضي الم تفاداف الإليترك ااف ككلابهػـ إلا أ ػ  اميػف 
كقػد أيػدت العداػد مػف الدرا ػيت أف تبػماـ مكقػا ع خ ؿ جػكدة الخػدميت المقدمػ  إليترك اػين ذلؾ مف 

الإ تر ػػت الجاػػد ا ػػي د لػػل زاػػيدة رضػػي الم ػػتفاداف ًشػػيؿ يًاػػر كًيلتػػيلل اػػؤدم إلػػ  رًحاػػ  أيًػػر لػػل 
 (Cristobal & et al, 2007:317اي ميؿ التجيرا  الإليترك ا  )

 ( Cristobal & et al, 2007:318لمعوامل التالية ) ومفهوم تصميم الموقع الجيد يخضع

   .ك ظيم  هكل  لهـ كظيبؼ المكقا الإليترك ل -1
 المراحؿ ايكل  لا تخداـ المكقا. ً يط  الا تعميؿ لل -2
 .ال ر   التل تميف الم تعملاف مف أف اجدكا مي اًحبكف     ً هكل  -3
 .  الحبكؿ  ل  ال تيبج المطلكً  هكل  الت قؿ لل المكقا ًيلمقير   ما الكقت الذم اتطلً -4
 شعكر الم تخدـ ًيل اطرة  ل  مي اقكـ ً  داخؿ المكقا. -5

ػػػػػػػػل لتقاػػػػػػػػاـ خػػػػػػػػدميت الحيكمػػػػػػػػ  الإليترك اػػػػػػػػ    KEeLANكقػػػػػػػػد ا ػػػػػػػػتخدـ المشػػػػػػػػركع ايكركً
(Elements of electronic Local Authorities Networks )  الا تًػيرات التيلاػ  لػل تقاامػ

 لمكاقا الإ تر ت:

لطاػ  جي ػب التكابػػؿ لػل مكاقػا الإ تر ػت لتقاػػاـ  ملاػ  الت زاػؿ كالتحماػؿ للملفػػيت ت: الطلػب -
 كال ميذج.

 مبؿ زمف الرد  ل  الا تف يرات كطًاع  الرد(.) التعيمؿ: الرد  ل  الطلًيت الخيرجا  -

 تقداـ الد ـ الف ل لم تخدمل المكقا.: الم ي دة -

 ,KEeLAN) .ا ػػتخداـ المكقػػامظهػػر المكقػػا: كهػػل كاجهػػ  المكقػػا الإليترك ػػل ك ػػهكل   -
2002: 5) 
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 :خصائص الموقع الإلكتروني الجيد

الً ػػيف الهايلػػل للمكاقػػا  ه ػػيؾ العداػػد مػػف الخبػػيبص كال ػػميت التػػل لا ًػػد مػػف تكالرهػػي لػػل
  ل  شًي  الإ تر ت كأهمهي: الإليترك ا 

تػذير كضػميف  ػهكل   عأم ت هاؿ مهمػ  الم ػتخدـ للحبػكؿ  لػ  مػي اراػد :  هكل  الا تخداـ -1
ممػػي اػػػؤدم إلػػ  زاػػيدة راحػػػ  كاقت ػػيع كحػػػب ع دكف الحيجػػ  لشػػرح جداػػػد كتيرارهػػػي  فػػس العملاػػيت

 .(123: 2013ع )اللي ـ الم تخدـ لا تخداـ المكقا
اػػػتـ لاػػػ  ا ػػػترجيع أف ك  ع أف اتػػػاو الكبػػػكؿ إلػػػ  مجمك ػػػ  مت ك ػػػ  مػػػف المعلكمػػػيت كالخػػػدميت -2

 .(Chuo et al, 2008: 354الخدميت  ل  أ يس حيج  الم تفاد )
كت ػػػكع أ ػػػيلاب  عً ػػيف المكقػػػا كً ػػػيط  التبػػماـ كالت ظػػػاـ كالترتاػػػب الم طقػػػل لمحتكاػػيت المكقػػػا -3

كتػكالر  عكت ي ؽ ألكا هػي عكالبفحيت عكجيذًا  الكاجهيت عكات يؽ الخلفا  ما المحتكل عالعرض
 كجيذًاػػ  تبػػماـ المكقػػا كم ي ػػًت  للفبػػ  التػػل .(122: 2013ع قػػكابـ م ػػي دة م ي ػػً  )ًريػػيت

ع إلػػػػ  جي ػػػػب كضػػػػكح التبػػػػماـ ك ػػػػهكل  قػػػػرافة محتكاػػػػيت الشيش )م بػػػػكرع اقػػػػدـ لهػػػػي الخدمػػػػ 
2001 :119.) 

 إل  المعلكميت  ل  المكقا.تعدد أدكات الكبكؿ مف خ ؿ ق كات متعددة للكبكؿ  -4
خدمػػػ  التقػػػيرار كالإحبػػػيفات كد ػػػـ أدكات ا ػػػػتخراج التقػػػيرار كالإحبػػػيفات مبػػػؿ المعلكمػػػػيت  -5

 .(2009ع ين كالتل اميف أف احتيجهي المكاطف مف خ ؿ المكقا )ًدرافكالخدميت اييبر طلً
خيبػػا  الًحػػث حاػػث ا ًلػػل كجػػكد د ػػـ لعملاػػيت الًحػػث التػػل تعتمػػد  لػػ  يلمػػيت مفتيحاػػ  أك  -6

 اؿ أك ح ب حقكؿ كبؼ الخدم .ًحث ح ب ال ؤ 
ع فالتػػل اقػػدمهي المػػكاط ك ػػراتهي ايمػػف كالخبكبػػا  كتػػكالر  ظػػيـ لحمياػػ  خبكبػػا  الًاي ػػيت -7

كالحيكمػػػػػػػػػػ   لػػػػػػػػػػ   عكال ػػػػػػػػػج ت الم شػػػػػػػػػػأة كمحتػػػػػػػػػػكل المعػػػػػػػػػيم ت الم جػػػػػػػػػػزة ًػػػػػػػػػػاف المػػػػػػػػػكاطف
 (.2010ع الإ تر ت.)الشحل

ميي ا  تلاار المعلكميت عالتفي ؿ ما المكقا مبؿ الت جاؿ  ل  المكقا -8 كالكبػكؿ  عكالتبفو عكا 
 أم لا احتػػػيج لمهػػػيرات عك ػػػهكل  التعيمػػػؿ مػػػف قًػػػؿ  ػػػدة لبػػػيت مػػػف الم ػػػتخدماف عللمعلكمػػػيت

 .(11: 2012ع متخبب  لفهـ محتكا  كالتعيمؿ مع  )ح ف ك أًك الرب
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كاعػػػػد ضػػػػميف م ػػػػتكايت الجػػػػكدة لػػػػل المكقػػػػا الإليترك ػػػػل مػػػػف أهػػػػـ  كامػػػػؿ  جػػػػيح المكقػػػػا 
الإليترك ل كهك اعتمد  ل  العداد مف ايمكر أًرزهي: قدرة المكقا ال  تكلار محتكل بػحاو كدقاػؽ 

كيذلؾ تكالر  م   هكل  الا تخداـ كتحقاؽ ع لاحتايجيتهـ كخدميت مفادة مبمم  للم تخدماف كلقين 
أهػػػداؼ محػػػددة ًفي لاػػػ  كيفياػػػ  كتشػػػمؿ أاضػػػين جكا ػػػب الم حػػػ  ك ػػػهكل  التبػػػفو كتبػػػماـ الًكاًػػػ  
ابػػ  م ػػتقرة كقيًلػػ  ل  ػػتخداـ  كتحقاػؽ بػػفيت الجيذًاػػ  كم فمػػ  الكظافػػ  كتزكاػػد الم ػتخدـ ًيلبقػػ  كً

 ػتخدـ كال ػػر   كايمػيف كالػركاًط مػػا المكاقػا ايخػرل كتػػكلار كقػدرات التخبػاص كالتكابػػؿ مػا الم
كهػل  كامػؿ تػؤبر ًدرجػ  يًاػرة لػل رضػي ع  (Herrera & et al, 2010: 4) التلذاػ  الراجعػ 

الم ػػتفاداف ل ػػهكل  تبػػفو المكقػػا ك ػػهكل  الكبػػكؿ للمعلكمػػيت كالاهتمػػيـ ًيلخبكبػػا    ػػد تقػػداـ 
 .  للم تفاد لتحقؽ حيجيت  كرغًيت  مف خ لهيالخدم  ت ي د ًشيؿ يًار لل تكجا  الخدم

 (Kumer & et al, 2007, 71) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 إدارة الموقع الإلكتروني عمى الإنترنت( 5) شكل رقم
 (230: 2005، ياسين) المصدر

دارة تدلؽ العمؿ  ًر المكقا الإليترك ل.  كامبؿ الشيؿ ال يًق  دكرة حاية المكقا الإليترك ا  كا 
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التطػػكر الهيبػػؿ للتق اػػ  كا ػػتخدامهي لػػل التعلػػاـ أبػػًحت المكاقػػا الاليترك اػػ   ًػػيل ظر إلػػ ك 
ًمػػي تقدمػػ  مػػف لػػل مهمتهػػي التعلاماػػ ع تشػػيؿ جػػزفان أ ي ػػاين مػػف طًاعػػ  المؤ  ػػ  التعلاماػػ  كت ػػيهـ 

الجاػػػد لتلًاػػػ  احتايجػػػيت  اػػػ  ًإ ػػػداد المكقػػػا الإليترك ػػػلممػػػي اتطلػػػب الع ي عمحتػػػكل كخػػػدميت تعلاماػػػ 
دارتػ  عالم تفاداف معتمػدة لػل قاػيس أدابهػي  لػ   ظػـ  لماػ  ع كاختاير قايدات تشرؼ  لػ  المكقػا كا 

ت ػػيهـ ًشػػػيؿ لعػػػيؿ لػػػل تقػػػداـ ألضػػػؿ الطػػػرؽ لتماػػز المؤ  ػػػ  التعلاماػػػ  مػػػف خػػػ ؿ  شػػػيطيتهي  لػػػ  
كمػف ه ػي ع ك  ج القبكر الذم اعاؽ  جيح المكقا الإليترك ل للمؤ    عكتذلاؿ العقًيت عالإ تر ت
ع )اليباػػرم: ا الإليترك ػػل الجاػػد للمؤ  ػػ  التعلاماػػ  اميػػف أف اعػػكد ًإاجيًاػػيت  داػػدة م هػػيلػػإف المكقػػ
2011 :19- 20). 

إ ػػداد المكقػػا الإليترك ػػل المتماػػز اجعػػؿ الم ت ػػًاف للمؤ  ػػ  التعلاماػػ  مػػرتًطاف ًهػػي لػػاس لقػػط  -1
اػػث إف حع خػػ ؿ  ػػي يت الػػدكاـ ًػػؿ اتعػػدا  إلػػ   ػػي يت الاػػكـ كأاػػيـ اي ػػًكع كحتػػ  الإجػػيزات

اميف للطيلب الا تفيدة م هي ًشيؿ م تمر كغار مقتبر  ل   كخدميتو  ين كلرب ه يؾ مجيلاتو 
كت ماػ  اتجيهػيت  عممي ازاػد كلاف الطيلػب كغاػر  مػف الم ػتفاداف للمؤ  ػ  التعلاماػ ع كقت محدد

 ااجيًا   حكهي.
 لػػ  الاطمب ػػيف ك  عهـبتييمػػؿ الخػػدميت لػػل المكقػػا اميػػف أكلاػػيف ايمػػكر مػػف متيًعػػ  تعلػػاـ أً ػػي -2

 .ًا ر ك هكل م تكل أدابهـ 
اميػػف للمكقػػا أف اقػػدـ خػػدميت خيبػػ  للهابػػ  التدرا ػػا  كالإداراػػ  ًيلمدر ػػ  كا ػػيهـ لػػل تطػػكار  -3

ػػػػ  مػػػػف المعلػػػػـ لػػػػل متيًعػػػػ  ع أدابهػػػػـ كت ماػػػػ  مهػػػػيراتهـ يمػػػػي كا ػػػػيهـ لػػػػل ت ػػػػهاؿ المهػػػػيـ المطلكً
 م تكايت ط ً .

ًحاػث ايمػؿ مػي لػـ اميػف تحقاقػ  ع بران لل  ملا  التعلـالمكقا المتماز ابًو  يم ن م ي دان كمؤ  -4
حاث اتاو للط ب أف اتمي كا مف المعيرؼ كالمهيرات التل تقػكـ المدر ػ  ع لل البؼ الدرا ل

كلػػؽ حيجػػيت الطػػ ب كقػػدراتهـ ع ًتدرا ػػهي؛ ًػػؿ كاقػػكـ ًتقػػداـ ًػػرامج ك شػػيطيت إبراباػػ  مت ك ػػ 
 كمطيلب  مكهـ.

هـ ًشػيؿ يًاػر لػل م ػي دة المجتمػا ًشػيؿ  ػيـ كأكلاػيف ايمػكر تقداـ ا تشيرات لل المكقا ا ػ -5
ًشػػػيؿ خػػػيص   ػػػيفن كرجػػػيلان لػػػل تعلػػػاـ أً ػػػيبهـ كلػػػؽ أ ػػػيلاب ترًكاػػػ   لماػػػ  ت ػػػيهـ لػػػل ت ماػػػ  

 الشخبا  ت ما  متكاز   شيمل  لجكا ب  مك الطيلب.
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مػػف ك لػػ  م ػػتكل الػػكطف ييػػؿ كذلػػؾ ع ا تشػػير  ػػمع  المدر ػػ   لػػ  م ػػتكل الم طقػػ  التعلاماػػ  -6
 كتقدام  خدميت تفكؽ تطلعيت زابرا  كتلًل حيجيتهـ.ع خ ؿ تماز مكقعهي

كه ػػي   حػػظ أهماػػ  مرا ػػية المكقػػا الإليترك ػػل لحيجػػيت زابراػػ   لػػ  اخػػت ؼ لبػػيتهـ؛  ػػكاف 
كهػػذا اقكد ػػي إلػػ  أهماػػ  ت ػػكع كبػػراف المكقػػا الإليترك ػػل ع أك معلمػػافع أك طػػ بع يػػي كا أكلاػػيف أمػػكر
 ًمي الًل احتايجيت كرغًيت جماا الم تفاداف مف هذا المكقا. للمؤ    التعلاما 

 جودة المعمومات:

ع امػػر العػػػيلـ الاػػػكـ ًمكجػػػيت مػػػف التلاػػػرات كالتطػػكرات المت ػػػير   لػػػل شػػػت  مجػػػيلات الحاػػػية
مػف  كقد  زز هذا التقدـع كاعكد ذلؾ إل  التقدـ الهيبؿ لل ك يبؿ الاتبيلات كتي كلكجاي المعلكميت

المكارد اي ي ا  كالا ػتراتاجا  التػل تعتمػد  لاهػي المؤ  ػيت  لحدت التل أبًحت إأهما  المعلكمي
كشػػػاكع التق اػػػيت الحدابػػػ  ع كقػػػد أدل ت ػػػيمل قامػػػ  المعلكمػػػيتع لػػػل الحبػػػكؿ  لػػػ  المكاقػػػا الت يل ػػػا 

إل  ضركرة تكلار  ظـ كأ يلاب للتعيمؿ ما هػذ  ع ك شرهيع كحفظهيع كمعيلجتهيع كتب افهيع لجمعهي
ػػ ع يتالمعلكمػػ يلشػػيؿ الػػذم ارا ػػل  مػػؿ المؤ  ػػ  كاحتايجيتهػػي )كا ػػتف ع كتكلارهػػي ًيل ك اػػ  المطلكً كً
 ( 27: 2004ع كهكارم

كأف تتػػكالر  عكتقتضػػل جػػكدة المعلكمػػيت أف اػػتـ تحػػداث المعلكمػػيت كالًاي ػػيت ًشػػيؿ م ػػتمر
 ػػػػتكل كلا ترقػػػػ  المعلكمػػػػيت إلػػػػ  م (.23: 2011ع كتحػػػػدابهي)اليبارم عمراجعػػػػ  دكراػػػػ  للمعلكمػػػػيت

كالػذم اكظفهػي لػل  عكلا ايكف لهي قامػ  حقاقاػ  إلا إذا يي ػت مطيًقػ  لحيجػيت الم ػتفاد م هػيع الجكدة
 .(Delon & Mclean, 2003: 16مجيؿ معاف لحؿ مشيل  أك قضيف حيج  )

كالبػػل  ع كالإاجػػيزع كالبقػػ ع كتهػػتـ جػػكدة المعلكمػػيت ًخبػػيبص هػػذ  المعلكمػػيت مبػػؿ الدقػػ 
)ركمػل  كذات شػيؿ م ي ػبع كقيًلػ  للمقير ػ ع كحدابػ ع كذات مع ػ ع كمػ كأف تيػكف مفهع ًيلمكضكع
كايخطػيف  عمػف الا حػراؼ أف ايكف المحتكل المعلكمػيتل خيلاػين  يمي اجبع (140: 2012ع كب ح
   ًطراقػ ضػك عر مكأاضػين أف تيػكف المعلكمػيت مرتًػ  كم ي ػً  كاميػف ا ػتاعيًهي ً ػهكل  ك ع الطًي ا 

 .(120: 2001ع )م بكر جادة
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كاميػػف ضػػميف جػػكدة المعلكمػػيت مػػف حاػػث الدقػػ  كالحدابػػ  كالتػػراًط ك ػػهكل  الفهػػـ مػػف قًػػؿ 
 الم تخدـ كاميف تق اـ جكدة المعلكم  إل  أرًع  أًعيد هل:

  م  ذات بل  ًيلمشيل  المراد حلهي.التراًط: تقداـ معلك 

 الدق : دق  المعلكم  كبحتهي ك دـ تقداـ معلكميت خطأ. 

 لل الكقت الم ي بالتكقات: تكلر المعلكم  .  

 ( التييمؿ: تقداـ بكرة متييمل   ف المكضكع الذم اراد  الم تفادMcleod,2006: 33.) 

كتعتمػػػد جػػػكدة المعلكمػػػيت المقدمػػػ  إليترك اػػػين  لػػػ   ػػػدد مػػػف العكامػػػؿ المرتًطػػػ  ًيلمعلكمػػػيت 
جكا ػب حيجػيت كتلطاتهي لع ك شمكلاتهي عكالبق  ًمبيدرهي عدق  المعلكميت : ف هي كمف هذ  العكامؿ

 (Egowan, 2011: 10كبلتهي ًمكضكع المكقا الإليترك ل الذم تعرض لا  ) عالم تفاد

 

 

 

 

 

 

 سمسمة قيمة المعمومات( 6) شكل رقم

 (247: 2005، المصدر )ياسين
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 ,Hasan & Abuelrub): مبػؿلمعلكميت لل المكقا الإليترك ل لخبيبص أضافت يمي 
2011: 17-19 ) 

كأف تيػػػكف المعلكمػػػيت غ اػػػ  ع قػػػ  المعلكمػػػيت ًػػػيلمكقا كًمتطلًػػػيت الم ػػػتفادمػػػدل   : الع قػػػ  -1
 كأف تتضمف المعلكميت تفيباؿ حكؿ أهداؼ المؤ   .ع ًيلتفيباؿ ال زم  كالمفادة

كتػكالل احتايجػيت ع كم ي ً  لبقيليت مختلفػ ع أف تتكالر المعلكميت ًلليت مختلف : تعدد اللليت -2
  يهـ.الجمهكر ًلض ال ظر  ف أمييف  ي

ليػل اػػتميف ( … ,doc, Pdf, Video, audio) المعلكمػ  مقدمػػ  ًأشػييؿ مختلفػػ : التقػداـ -3
 الم تفاد مف تحماؿ الملؼ الم ي ب ل .

ع تقػػػداـ المعلكمػػػيت ًأ ػػػلكب مكضػػػك ل ًػػػدكف تحاػػػز مؤ  ػػػيتل أك بقػػػيلل أك  اي ػػػل: الهػػػدؼ -4
 كم ي ب لحيجيت الم تفاداف ييل  ًدكف الرجكع إل  أبكلهـ كأ راقهـ.

 قد قدـ ال جير تب افين لخبيبص المعلكميت تضم ت ب ب  أًعيد ربا   كهل: ك 

كالفتػرة الزم اػ  الخيبػ   عكالتيػرار عكالتػكاتر عكالحدابػ  عالًعد الزم ل كاتضػمف التكقاػت الم ي ػب -1
 ًيلمعلكميت.

 كهل قيًلا  التياؼ ييبر مف عكالمرك   عكالات يؽ عكالم هجا  عالًعد الشيلل كاتضمف الكضكح -2
كالتقػػػداـ أم تقػػػػداـ المعلكمػػػيت ًشػػػػيؿ  عكاميػػػف ا ػػػػتخدامهي مػػػف قًػػػؿ  ػػػػدة م ػػػتكايت عم ػػػتخدـ

 .مختبر أك تفبالل

 عكالبًػػيت عكالكاقعاػػ  عكاتضػػمف الدقػػ  ؟ ًعػػد المحتػػكل كهػػك اتعلػػؽ ًًعػػد الإجيًػػ   ػػف  ػػؤاؿ لمػػيذا -3
 (26: 2006ع كايداف )ال جير عكالمدل عكالإاجيز عكالشمكلا  عكالم فم  عكالمبداقا 
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 خصائص جودة المعمومات( 7) شكل رقم

 المصدر الباحثة

كه ي ا ًلل الت كاػ  ًػأف دقػ  المعلكمػيت تػؤدم دابمػين إلػ  تيلفػ  أ لػ  كهػك مػي اجػب الترياػز 
ًحاػػػػث ايػػػػكف العيبػػػػد المتكقػػػػا مػػػػف ع لػػػػذا لا ًػػػػد مػػػػف التأياػػػػد  لػػػػ   ػػػػبف التيلفػػػػ  للمعلكمػػػػيتع  لاػػػػ 

 .(60: 2008ع هي )ال جير ك الحكرمالمعلكميت أيًر مف تيلف  الحبكؿ  لا

 جودة الخدمات المقدمة:

إف الخدميت الإليترك ا  يبارة كمت ك ػ  كأبػًحت تلطػل جماػا مجػيلات الخػدميت التقلاداػ  
كمف هذ  الخدميت محريػيت الًحػث كالمجمك ػيت كالمشػيري  لػل المعلكمػيت كالملفػيت كالشػري  التػل 

زـ ًتقػػػداـ خدمػػػ  جاػػػدة تقتػػػرف ًأًعػػػيد  داػػػدة تفرضػػػهي تعمػػػؿ  لػػػ  تقػػػداـ خػػػدميتهي  ًػػػر الإ تر ػػػت تلتػػػ
خبػػػػيبص الإ تر ػػػػت كقػػػػدرة الشػػػػري   لػػػػ  ا ػػػػتخداـ هػػػػذ  الخبػػػػيبص مػػػػف أجػػػػؿ جػػػػذب الم ػػػػتفاداف 

الخصائص النوعية 
 للمعلومات

 البعد الزمني بعد المحتوى البعد الشكلي
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كاعػػػد الت كاػػػا لػػػل ع المحتملػػػاف مػػػف هػػػذ  الخػػػدميت؛ كلػػػذلؾ لهػػػل ًحيجػػػ  إلػػػ  ت كاػػػا خػػػدميت المكقػػػا
كًيلتػيلل لهػك امبػؿ جػزف مػف جػكدة  خدميت المكقا الا تجيً  ايلضػؿ لحيجػيت كرغًػيت الم ػتفاداف

تجداػد  ػركض الخػدميت ع كاميف تحقاػؽ هػذا مػف خػ ؿ: خاػيرات الخدمػ  المتعػددةع الخدم  المقدم 
الاتبػيؿ ع الب ت ًػيلمكاقا المتعػددة ذات الع قػ  ًيلخػدميت المقدمػ ع ترلر محرؾ ًحثع ًي تمرار

 .(484: 2010ع كالا تجيً  ) جـ

 الجيدة:شروط الخدمة الإلكترونية 

 .ألا اتطلب إدخيؿ الًاي يت كالمعلكميت الشخبا  كقتين طكا ن ليل لا اشعر الم تخدـ ًيلملؿ -1
ألا اؤدم إ جيز المعيملػ   ًػر الإ تر ػت إلػ  التػأخار ً ػًب التحماػؿ أك ًػطف الخػكادـ أك كجػكد  -2

 .(99: 2012ع مشييؿ لل التبماـ )الهكرام ك طكاهار
 .كتكيكلات التشلاؿ كما مي اتكقع  الم تخدـأف تتطيًؽ الخدم  المقدم  ما ًر  -3
: 2011 عأف تيكف الخدم  ذات مكبكقا   يلا  كمتكالق  ما ايدكات المتيح  للم ػتخدـ )ح ػاف -4

23). 
 .(32 :2004ع أف ت ًا مف حيجيت الم تخدماف كتلًل رغًيتهـ كتطلعيتهـ )اي اف كالطيبل -5

 الل: يبص ال يًق  ميأمي إذا يي ت الخدميت الإليترك ا  حيكما  لأضؼ للخب

خدمػػ  الت ػػجاؿ المكحػػد حاػػث تحتػػيج ًعػػض الخػػدميت الحيكماػػ  إلػػ  التأيػػد مػػف هكاػػ  المػػكاطف  -1
لذلؾ اجب أف اػد ـ المكقػا الإليترك ػل ع لمعرل  مدل أهلات  ل  تف ير مف الخدم  الإليترك ا 

بدار إذف إليترك  ل ا ػتطاا مػف  ملا  الت جاؿ المكحد للمكاط اف للتأيد مف هكا  المكاطف كا 
 كؿ إل  الخدميت الحيكما . خ ل  ال فيذ إل  الشًي  كالكب

خدمػػػ  الاشػػػتراؾ ًيلمعلكمػػػيت مػػػف خػػػ ؿ إتيحػػػ  الفربػػػ  أمػػػيـ المػػػكاطف ل شػػػتراؾ ًخدمػػػ  ًػػػث  -2
المعلكمػػػػيت  ػػػػف مكضػػػػكع خػػػػدميتل معػػػػاف ًشػػػػيؿ دكرم كتحداػػػػد ك ػػػػال  الحبػػػػكؿ  لػػػػ  تلػػػػؾ 

ع )اللػػي ـ اؿ اشػػتراي  ًتلػػؾ الخػػدميت أك إلليبهػػيكا ًلػػل أف اتػػيح للمػػكاطف أاضػػين تعػػدع المعلكمػػيت
2013 :121). 
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التأيد مف الالتزاـ ًتطكار جكدة الخػدميت كال شػيطيت التػل اقػدمهي المكقػا كتػكالر معػياار تحػدد  -3
م تكل قًكؿ الخػدميت كال شػيطيت كتػكالر خطػط لتطػكار الخػدميت التػل اقػدمهي المكقػا كخطػط 

 .(33: 2011ع لإجرافات تطكار المكقا )اليبارم

 نظام الأمان في الموقع:

ا   همػػي مع - ًشػػيؿ  ػػيـ كشػػًي  الإ تر ػػت ًشػػيؿ خػػيص -جلػػب الحي ػػكب كالػػ ظـ الحي ػػكً
إلا أ همي ع لأضيلت اليبار مف الإاجيًايت إل  م ارة حايت ي المعيبرة اليبار مف الفكابد كالمعطايتع

كلػػػل مقػػػدمتهي ع جػػػرابـ كالتجػػيكزاتأم الػػ ظـ الحي ػػػكًا  كالشػػػًييت جلًتػػي معهمػػػي أ كا ػػػين جداػػدة مػػػف ال
 .(175: 2012ع )ق دالجل كال يمرابل القرب   كالجرابـ كالفارك يت

ع كتػػػكلار المعلكمػػػيتع كالتييمػػػؿع م هػػػي ال ػػػرا ع كتتضػػػمف  ػػػرا  المعلكمػػػيت محػػػيكر مت ك ػػػ 
 كحتػ    ػتطاا تحقاػؽ ال ػػرا عع كمعرلػ  تػيراخ دخػكؿ أم شػخص إلػ  المعلكمػػيت كأمػيف المعلكمػيت

كتحداد مف هػـ غاػر المخػكلاف كمػ عهـ مػف ع ب تحداد مف هـ ايشخيص المخكلكف ًيلدخكؿلإ   اج
أمي التييمؿ؛ لهك اريز  ل  أف المعلكميت محب   ضد التلاار  ػكاف يػيف مػف الػداخؿ أك  الدخكؿ.

كالحبػػكؿ ع كاميػف الا ػػتفيدة م هػػيع كمتيحػػ ع الخػيرج. لػػل حػػاف اع ػل تػػكلار المعلكمػػيت أ هػي متػػكالرة
كه يلؾ تفػيكت ع أك حذؼ جزف م هيع دكف أف اتـ الا تراض أك الامت يع  ف إ طيبهي ًيلييمؿ لاهي 

إذ تعتًػػػر  ػػػرا  المعلكمػػػيت أهػػػـ المحػػػيكر التػػػل تهػػػدؼ إلػػػ  ع لػػػل أهماػػػ  هػػػذ  المحػػػيكر ليػػػؿ مؤ  ػػػ 
ليػػؿ مؤ  ػػ  ع أمػػي قطػػيع اي مػػيؿ لإ ػػ  اريػػز  لػػ  تييمػػؿ المعلكمػػيتع تحقاقهػػي الجهػػيت الع ػػيرا 

أك  ػػػدد مػػػف المحػػػيكر لػػػل  فػػػس الكقػػػت )الهاتػػػل ع ملهػػػي كح ي ػػػات  تريػػػز  لػػػ  محػػػكرح ػػػب  ػػػكع  
 .(320: 2005ع كالرًاحيت

 كهل:ع يمف الحكا اب كشًييت المعلكميت المحك ً  أ ي ا ميك يت كه يؾ ب ب  

كهذا الجي ب اشمؿ ييل  التداًار ال را  كمػف أمبلػ  المعلكمػيت التػل اػتـ  :  را  المعلكميت -
كالمعلكمػػػػيت الع ػػػػػيرا   عكالميلاػػػػ  للألػػػػػرادع )المعلكمػػػػيت الشخبػػػػػا   ػػػػػراتهيالحػػػػرص  لػػػػ  

 .(كأا  معلكميت ت يل ا  تخص المؤ  يت كالدكؿ عكايم ا 
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إذ مػف ع أم اتخػيذ التػداًار ال زمػ  لحمياػ  المعلكمػيت مػف التلااػر :المعلكمػيت ف  م  كأمػ -
  أك إضػيل  معلكمػيت المحتمؿ أف اقكـ شخص ًيلعًث لػل ًاي ػيت هيمػ  كح ي ػ  كمبػارا

 مللكط  كغار بحاح .

ضػػميف الكبػػكؿ إلػػ  المعلكمػػيت كالمػػكارد الحي ػػكًا  إذ إف الحفػػيظ  لػػ   ػػرا  المعلكمػػيت  -
هػذا افقػدهي أهماتهػي كتبػًو غاػر  حاػث إفك  متهي لا اع ل أف  م ا الكبكؿ إلاهي تميمين 

)ق ػػػػػدالجل  هػػػػػيذات قامػػػػػ  إذا يػػػػػيف مػػػػػف احػػػػػؽ لػػػػػ  الاطػػػػػ ع  لاهػػػػػي لا امي ػػػػػ  الكبػػػػػكؿ إلا
 .(176: 2012ع كال يمرابل

 (456: 2003ع )شلًيا  كلضميف أمف ك  م  المعلكميت  ًر الشًي  اجب مرا ية ايمكر التيلا :

الًػػرامج  كتشػػفر ًعػػضع التشػػفار كالشػػافرة هػػل ايداة التػػل تشػػفر يلمػػيت ال ػػر للم ػػتخدماف -
 .الخدما  لم ي دة ال ظيـ

ًرامج لػل ال ظػيـ ت ػجؿ يػؿ يًاػرة كبػلارة تحػدث ه يؾ ًعض ال حاث إفت جاؿ ايحداث  -
 لل الشًي  كلل أجهزة الخيدـ كالتحيـ لل الدخكؿ للأشخيص المبرح لهـ.

 التحيـ لل الدخكؿ إل  الشًي   ًر ح يًيت الم تخدماف. -

كالاختراقػػيت هػػل محيكلػػ  الػػدخكؿ إلػػ  جهػػيز أك شػػًي  حي ػػب آلػػل مػػف قًػػؿ شػػخص غاػػر 
ع التخراػػػػػػبع ال ػػػػػػرق ع كذلػػػػػػؾ ًلػػػػػػرض الاطػػػػػػ ع عك الشػػػػػػًي مبػػػػػػرح لػػػػػػ  ًيلػػػػػػدخكؿ إلػػػػػػ  الجهػػػػػػيز أ

كلا تػػتـ ع كاعتمػػد أ ػػيس الاختػػراؽ  لػػ  الػػتحيـ كال ػػاطرة  ػػف ًعػػدع (456: 2003ع )شػػلًيا التعطاؿ
 .(42: 2003ع  ملا  الاختراؽ إلا ًكجكد ًرامج خيب  لذلؾ )شكقل

ع مبػداقاتهيك  كاتعلؽ أمف ك را  المعلكميت ًمػدل دقػ  المعلكمػيت المعركضػ   لػ  المكقػا
كحمياػ  الًاي ػيت ع ككضػكح  اي ػيت الحبػكؿ  لػ  المعلكمػيت  ًػر الإ تر ػت كحمياتػ  كأمف المكقا

كتأياػد المكقػا ع كحؽ الم تفاد لل الاط ع  ل  ًاي يتهـ الشخبا  كتعػدالهي عالشخبا  للم تفاداف
ع اـ المكقػػػاكخػػػدميت التكابػػػؿ الآمػػػف كالضػػػكاًط الخيبػػػ  ًعػػػدـ إ ػػػيفة ا ػػػتخدع  لػػػ   ػػػرا  الًاي ػػػيت

 .(123: 2013ع ًرييت) كتأماف المعيم ت الميلا  إف كجدت كحميا  حقكؽ المليا  الفيرا 
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يمي اتـ ت ظاـ ع كتعتمد درج  أمف الشًي   ل  مدل ح ي ا  الًاي يت المتداكل   ًر الشًي 
ي: كه ػػي اجػػب اتخػػيذ  ػػدد مػػف الإجػػرافات التػػل تضػػمف أمػػف الشػػًي  كم هػػع ايمػػف كلقػػين ل ػػكع الشػػًي 

 (.158: 2003ع )شكقل

التحفظ  ل  ك يبط التخزاف التل تحتكم  ل  مشػل ت الشػًي  أك أم معلكمػيت لػل ميػيف  -1
 مؤمف مف ال رقيت كالحرابؽ.

 التأيد مف أمف المعدات كبعكً  الكبكؿ إلاهي مف قًؿ أم لرد غار المخكلاف لذلؾ. -2

 لشري  أك المؤ   . دـ إب ح أم أجزاف مف ييً ت الشري  أك يركت الشًي  خيرج ا -3

 حميا  ك يبط التكباؿ ي هي قد تيكف  رض  للتج س. -4

 تشفار الًاي يت. -5

 التلاار الدكرم ليلميت المركر. -6

 ا تخداـ ًرامج ت جاؿ العملايت التل تتـ  ل  الشًي . -7

إ طيف التبيراو للكبكؿ إل  الًاي يت كالمعلكمػيت  لػ  الشػًي  يػؿ ح ػب  ملػ  كا  طػيف  -8
  مؿ الم تخدماف. الب حايت ح ب طًاع 

  دـ ا تخداـ ًرامج غار أبلا  أك مجهكل  المبدر. -9

 ػ   ظاػر إهمػيؿ مكضػكع تك ا  العيملاف لل المؤ    ًيلمخػيطر التػل قػد تعػكد  لػ  المؤ  -10
 .أمف الشًييت

كقػػد أبػػيرت الجػػرابـ المعلكميتاػػ  التػػل ظهػػرت لػػل الًابػػ  الالتراضػػا   تاجػػ  ا ػػتخداـ شػػًييت 
مػػف  - لػػ  م ػػتكل المؤ  ػػيت كايلػػراد –المخػػيكؼ ع  تر ػػت ًكجػػ  خػػيصالمعلكمػػيت ًكجػػ   ػػيـ كالإ

ع  ػػدـ تػػكالر ًابػػ  آم ػػ  لتػػداكؿ المعلكمػػيت كًيلتػػيلل تزااػػد احتمػػيلات ا تهػػيؾ الخبكبػػا  المعلكميتاػػ 
 :م تكايت للخبكبا  كايمف المعلكميتل  كه ي اجب التأياد  ل  أف ه يؾ ب ب

تعػػػدا ت الد ػػػتكرا  كالقي ك اػػػ  التػػػل تضػػػعهي الدكلػػػ  ًيلتشػػػراعيت كال كاتعلػػػؽ الم ػػػتكل ايكؿ -
 لحميا  خبكبا  المكاط اف.
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كالم تكل البي ل هػك الم ػتكل المؤ  ػل للمؤ  ػيت العيمػ  التػل تقػدـ الخػدميت الإليترك اػ   -
للمػػكاط اف كذلػػؾ مػػف خػػ ؿ كضػػا الضػػكاًط الت ظاماػػ  كالإجػػرافات التق اػػ  التػػل تضػػا أمػػف 

كشػػرييت التق اػػيت التػػل تطػػكر الًرمجاػػيت ع اف مػػا خػػدميتهيالمعلكمػػيت كخبكبػػا  المتعػػيمل
 كضميف خبكباتهي. عًهدؼ تكلار آلايت تأماف المعلكميت عكالعتيد التق ل

كالم ػػتكل البيلػػث هػػك م ػػتكل ايلػػراد كذلػػؾ مػػف خػػ ؿ اتخػػيذ التػػداًار ال زمػػ  للتعيمػػؿ مػػا  -
: 2011ع يلاػػ  )شػػيهافالخػػدميت الإليترك اػػ  للمؤ  ػػيت التػػل تتمتػػا ًمكبكقاػػ  كمبػػداقا   

98). 

كقػػػد ًػػػدأت مخػػػيطر الخبكبػػػا  كايمػػػف تظهػػػر ًمبيًػػػ  مخػػػيكؼ كحػػػيلات قلػػػؽ لػػػل  بػػػر 
كمي لـ اتـ معيلجتهي ًشيؿ بحاو لإ هي  تمبؿ تهدادان خطاران لإميي ايت تطًاؽ ع الخدم  الإليترك ا 
أف المعلكمػيت تخػكؼ أك قلػؽ الم ػتفاد مػف )كتعرؼ مخيطر الخبكبا  ًأ هػي ع الخدم  الإليترك ا 

قػد ا ػيف ا ػتخدامهي ع التل أدل  ًهي مف قرارة  ف   حكؿ  ف   إل  مكقا المؤ    التل اتعيمؿ معهي
أمي مخيطر ايمف لتشار إلػ  أف طرلػين بيلبػين ع (مف قًؿ أحد العيملاف لل المؤ    التل اتعيمؿ معهي

بػػػين قػػػد اعتػػػرض أك اعرقػػػؿ أك أف طرلػػػين بيلع قػػػد احبػػػؿ  لػػػ  المعلكمػػػيت  ػػػف الم ػػػتفاد دكف معرلتػػػ 
 (.125: 2009ع تعيم ت   ًر ك يبؿ الاتبيؿ )الع ؽ

كالتهداد هك أم حيل  أك حدث  كاف أييف مقبكدان أك غار مقبكد اػؤبر ًبػكرة  ػلًا  لػل 
يلتيلل لػل المؤ  ػ  لػذلؾ اجػب تحداػد ع كلا اميػف حبػر حػيلات التهداػدات ًبػكرة ييملػ ع ال ظيـ كً

 كاتخيذ الإجرافات الم ي ً  مف حاث التيلف  لم عهػي أك التقلاػؿ مػف تأبارهػي.بر خطكرة يالتهدادات اي
 : (2: 2013ع البيحب)ك يدة مي تظهر تأبارات التهدادات  ل  شيؿ

  . رق  الًاي يت -

 .ا تهيؾ ال را  -

 ا تهيؾ الخبكبا . -

 .لقد تييمؿ الًاي يت -

 .تعطؿ ال ظيـ -
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أمي المعتمدة  لػ  ع غار معتمدة  لا  كتيكف الإجرافات المضيدة معتمدة  ل  الحي كب أك
 الحي كب لم هي:

 .ا تخداـ الب حايت كيلميت ال ر -

 .ال  خ الاحتايطل -

 .تييمؿ الًاي يت -

 .التشفار  -

 .مضيدات الفارك يت كالر يبؿ المشًكه  -

 .الجدراف ال يرا  -

 .أ ظم  المراقً  -

 معتمدة  ل  الحي كب لتشمؿ: الغار أمي الإجرافات 

 .كم ا الكبكؿ لل ظيـالحميا  الميدا   -

 .ا تخداـ أجهزة الإطفيف كا  ذار الحراؽ -

 .كضا ايجهزة لل المييف الم ي ب -

 .التدراب -

 .الإجرافات الإدارا  -

 جودة البرمجيات:

كهػل تع ػل الشػؽ الػذه ل  عتعرؼ الًرمجايت ًأ هي الشػؽ ال ملمػكس مػف ميك ػيت الحي ػكب
ػػػػػرامج  عتاف همػػػػػي ًػػػػػرامج ال ظػػػػػيـ ػػػػػ  لبتػػػػػاف رباكهػػػػػل تتػػػػػكزع  لػػػػػ كشػػػػػًييت ع مػػػػػف  ظػػػػػـ الحي ػػػػػكب كً

 .(25: 2005ع التطًاقيت)اي اف
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ذا يي ػػػػت ع كهػػػػل تعلامػػػػيت كًاي ػػػػيت الحي ػػػػكب التػػػػل اميػػػػف أف تخػػػػزف كتعػػػػرض إليترك اػػػػين  كا 
كتخضػػا ع ليلًرمجاػػيت هػػل الجػػزف ال ػػي ـ لػػل الحي ػػكبع ايجهػػزة هػػل الجػػزف البػػلب لػػل الحي ػػكب

 .(504: 2009ع مف جه  أخرل ) جـجكدتهي لمتطلًيت المطكراف مف جه  كالم تفاداف 

 كاميف تق اـ الًرمجايت إل  لبتاف:

أدكات تػدقاؽ ع كمترجميت للػيت الًرمجػ ع مبؿ  ظـ التشلاؿ ك ظـ إدارة الشًييت: ًرامج ال ظيـ -1
 الًرمج .

ع ًػرامج الػد ـ الجمػي لك ع ًرامج الًراد الإليترك لك ع مبؿ م تعرضيت الكاب: ًرامج التطًاقيت -2
رامج معيلج  ال بكصع رك ا الجداكؿ الإليتك  حػزـ الًػرامج الميلاػ  ك ع ًرامج قكا ػد الًاي ػيتك ع كً

 ًرامج إدارة كتخطاط مكارد المشيراا.ك ع كالمحي ًا 

كيبار مف المؤ  يت ذات المهيـ ال مطا  لا ت ػتطاا أف ت جػز مهيمهػي ًيفػيفة  يلاػ  ًػدكف 
 فيؽ اييبر أهما  لل ظؿ اي ميؿ ًرمجايت التطًاؽ التل أبًحت تمبؿ أبكلهي اي ي ا  كً د الإ

ذلػػػؾ أف هػػػذ  ع الإليترك اػػػ  لتقػػػكـ ًتطػػػكار ًرامجهػػػي الخيبػػػ  كلػػػؽ احتايجيتهػػػي لتي ػػػب ماػػػزة ت يل ػػػا 
كتقػػدـ ايدكات ال زمػػ  للم ػػتفاداف لتكظافهػػي لػػل  ملاػػيت كمهػػيـ ع الًرمجاػػيت تػػدار مػػكارد الحي ػػكب

دارة الًرمجاػػػػيت تقػػػػكـ  لػػػػ  تحداػػػػد  .لتعمػػػػؿ يك ػػػػاط ًػػػػاف المؤ  ػػػػ  كالمعلكمػػػػيت المخز ػػػػ ع جداػػػدة كا 
الاحتايجيت ال مطا  القيًل  للتكباؼ كالتقاػاس كالمعيلجػ  مػف خػ ؿ قكا ػد محػددة أك  مػكذج محػدد 

كهػػػذا ا ػػػي د الإدارة لػػػل ع مػػػف أجػػػؿ إدارتهػػػي يمهػػػيـ  مطاػػػ  ًي ػػػتخداـ ًرمجاػػػيت معػػػدة لهػػػذا اللػػػرض
اػز ًػاف مػي اميػف إدارتػ  مػف خػ ؿ ًرمجاػيت تح اف تعيملهي ما احتايجيتهي كقراراتهي مف خػ ؿ التما

 .(390: 2009ع ) جـ التطًاؽ كمي لا اميف إدارت 

 كاكجد تب اؼ آخر للًرمجايت كلا  اق ـ الًرمجايت ح ب كظيبفهي إل  أرًع  أق يـ كهل:

كشػػػػًييت  قػػػػؿ الًاي ػػػػيت كت ػػػػم  ًرمجاػػػػيت  ظػػػػيـ  عًرمجاػػػػيت ال ػػػػاطرة  لػػػػ   ظػػػػيـ اليمًاػػػػكتر -1
 .التشلاؿ

 ا  كت م   ظـ إدارة قكا د الًاي يت.ًرمجايت أداب -2
 ًرمجايت تطًاقا  كهل حلق  الكبؿ ًاف ال ظيـ الآلل كالمشيل  التل اتبدل لهي. -3
  .(218: 2007ع  يمر) لليت الًرمج  كهل حلق  الكبؿ ًاف المًرمج كالتفيباؿ الداخلا  -4
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 تصنيف برمجيات الحاسوب( 8) شكل رقم

 المصدر الباحثة

 ؽ تب اؼ ًرمجايت الحي كب ح ب كظافتهي.امبؿ الشيؿ ال يً

لتعراػػؼ جػػكدة الًرمجاػػيت يي ػػت ه ػػيؾ محػػيكلات يباػػرة قػػدمت لهػػذا اللػػرض كجػػكدة الًرمجاػػ  
ًكبفهي تي كلكجاػي أك خدمػ  لا ًػد مػف أف تعػيلج كلػؽ م ظػكر كا ػا اقػكـ  لػ  تييمػؿ ب بػ  جكا ػب 

 (507: 2010ع ) جـ أ ي ا  هل:

جػػكدة الًرمجاػ  تقػػكـ  لػػ  رؤاػػ  الشػػري  أك ًشػػيؿ أيبػػر  كهػػؿ: المػدخؿ إلػػ  جػػكدة الًرمجاػػ  -1
أـ تقػػػػػكـ  لػػػػػ  رؤاػػػػػ  ع ًػػػػػيحباف أك مًػػػػػرمجاف كمبػػػػػمماف تحداػػػػػدان رؤاػػػػػ  المطػػػػػكراف  ػػػػػكافن 

المكابػفيت كالممير ػيت اله د ػا  ايلضػؿ كا  مػي اهمهػـ الإافػيف  الم تفاداف الذاف لا تهمهـ
 ًيحتايجيتهـ؟

تقػػدـ معػػياار مرشػػدة قيًلػػ  للقاػػيس  خبػػيبص جػػكدة الًرمجاػػ : كهػػذ  الخبػػيبص أبػػًحت -2
 كالتقااـ ًقدر  يلمل ًمي اضمف جكدة الًرمجا .

 برمجيات 
 الحاسوب

 برامج 

 نطام التشغيل

 برامج 

 تطبيقية

 لغات 

 البرمجة

 قواعد

 البيانات 



 الإطار الهظري   
 
 

68 

 

 الثان الفصل 

 ملاػػػ  تطػػػكار الًرمجاػػػ : التػػػل ًقػػػدر مػػػي ت ػػػيهـ ًتحقاػػػؽ التطػػػكار ال ػػػراا لإ هػػػي اميػػػف أف  -3
تضمف مرا ػية جػكدة الًرمجاػ  كخبيببػهي لػل المراحػؿ المًيػرة لتطػكار الًرمجاػ  يمػي هػك 

 ايجيت كتبماـ الًرمجا  كبكلان إل  مرحل  الاختًير.الحيؿ لل مرحل  تحداد الاحت

 خصائص البرمجيات الجيدة:

تحػػػدد ( Software Qualityلػػإف جػػػكدة الًرمجاػػػ  ) 1-9126اػػػزك ح ػػب مكابػػػفيت الآ
 ًخبيبص  ت  كهل: 

الالتػػػػػزاـ الػػػػػكظافل للًرمجاػػػػػ  كتع ػػػػػل م ػػػػػتكل التػػػػػزاـ الًرمجاػػػػػ   Functionalityالكظافاػػػػػ   -1
ت الكظافاػػ  المعل ػػ  مػػف قًػػؿ الم ػػتفاد كهػػل تػػتلخص لػػل  ػػدد مػػف ًيلاحتايجػػيت كالمتطلًػػي

 الالتزاـ الكظافل(ع الدق ع )المكافم  :الخبيبص الفر ا 
كهػػػػػل قػػػػػدرة ال ظػػػػػيـ  لػػػػػ  العمػػػػػؿ ًبػػػػػكرة بػػػػػحاح   Reliabilityالمعكلاػػػػػ  أك المبػػػػػداقا   -2

كالمحيلظػػ   لػػ  م ػػتكل ايداف ًمع ػػ  الحفػػيظ  لػػ  م ػػتكل ت فاػػذ المهػػيـ ًبػػكرة بػػحاح  
)الا ػػػػػػتمرار لػػػػػػل حيلػػػػػػ   :شػػػػػػيؿ غاػػػػػػر متػػػػػػأبر ًعيمػػػػػػؿ الػػػػػػزمف كمػػػػػػف خبيببػػػػػػهي الفر اػػػػػػ ً

 الالتزاـ ًيلمكبكقا (ع القدرة  ل  ا تعيدة ايدافع التكالرا ع الخطأ)الت يمو ما الخطأ(
كهػػػل أف تيػػػكف الًرمجاػػػ  قيًلػػػ  للػػػتعلـ كالا ػػػتخداـ كتشػػػمؿ  Usability ػػػهكل  الا ػػػتخداـ  -3

 ( هكل  التشلاؿع  هكل  التعلـع ) هكل  الفهـ :الخبيبص الفر ا 
هل قدرة الًرمجا   ل  تكلار ايداف الم ي ب ًيل  ً  للمكارد المتيحػ   Efficiencyاليفيفة  -4

 ا تبمير المكارد(ع لعيلا  ايداف ًيل  ً  للزمف) :كمف الخبيبص الفر ا  لليفيفة
داؿ كالتطػػػكار هػػػل قػػػدرة الًرمجاػػػ   لػػػ  ا ػػػتاعيب التعػػػ Maintainabilityقيًلاػػػ  البػػػاي    -5

زالػػػػ  ايخطػػػػيف كالإضػػػػيليت ال زمػػػػ  لتياػػػػؼ الًرمجاػػػػ  مػػػػا ًابػػػػ  العمػػػػؿ كمػػػػف  كالتح ػػػػاف كا 
قيًلاػػػ  ع قيًلاػػػ  الاحتًػػػيرع قيًلاػػػ  التحلاػػػؿع )قيًلاػػػ  تييمػػػؿ ايجػػػزاف :الخبػػػيبص الفر اػػػ  لهػػػي

 .التلاار(
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مػػػف ًابػػػ  كهػػػل قػػػدرة الًرمجاػػػ   لػػػ  العمػػػؿ لػػػل أيبػػػر  Portability قيًلاػػػ  التحماػػػؿ كال قػػػؿ -6
 :الحيجػػػػ  لميك ػػػػيت إضػػػػيلا  كمػػػػف ضػػػػمف الخبػػػػيبص الفر اػػػػ  لهػػػػي تشػػػػلاؿ كالتياػػػػؼ دكف

 قيًلا  التياؼ(.ع قيًلا  ال قؿع  هكل  الت باب)
 

    http://www.sqa.net/iso9126.html 
 .التيلل خبيبص الًرمجايت الجادةؿ امبؿ الشي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( خصائص جودة البرمحية9شكل رقم )

 المصدر الباحثة
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 ثالثاً: تجارب عامة في الخدمات الإلكترونية

 التجارب العربية والدولية في الخدمات الإلكترونية

ًتً ػػػػل مفػػػػيهاـ الخدمػػػػ  ع ًػػػػدأت المؤ  ػػػػيت الحيكماػػػػ  لػػػػل ًعػػػػض الػػػػدكؿ المتقدمػػػػ  كال يماػػػػ 
كقػد تًلػكر هػذا المفهػكـ ع كلتقػداـ خػدميتهي للمػكاط افع  ميلهػي الاكماػ الإليترك ا  لإ جيز  شػيطيتهي كأ

شػػػػًي     ػػػػدمي أتيحػػػػت هػػػػذ  ايجهػػػػزة كالمؤ  ػػػػيت تقػػػػداـ تلػػػػؾ الخػػػػدميت  ًػػػػر الك ػػػػيبؿ الإليترك اػػػػ )
كقػػػػد يػػػػيف للتطػػػػكرات  كيػػػػذلؾ القطػػػػيع الخػػػػيص.ع للألػػػػراد كالإدارات الحيكماػػػػ ( الهػػػػيتؼ..ع الإ تر ػػػػت

لل شت  ًقيع  كاتكابلكف ًهي لل الطراق  التل اعمؿ ال يس يت أبره  ماؽه ال راع  لل تق ا  المعلكم
 . ممي اتطلب تطكار طرؽ للتفي ؿ ًاف المكاط اف كأجهزة المؤ  يت العيمع ايرض

كالخدمػػ  الإليترك اػػ  هػػل  مػػط متطػػكر كجداػػد مػػف الإدارة اػػتـ مػػف خ لػػ  رلػػا م ػػتكل ايداف 
لت ػػػهاؿ ييلػػػ  الخػػػدميت كاي مػػيؿ التػػػل تقػػػدمهي المؤ  ػػػيت كاليفػػيفة الإداراػػػ  كتح ػػػاف م ػػػيخ العمػػؿ 

كتحت هذا ال مط الجداد مف العمؿ اتميف المكاطف مف إ جيز ييل  المعيم ت ع الحيكما  للمكاط اف
الحيكما  كحت  ا تبدار الكبيبؽ الر ما   ًر الك يبؿ الإليترك ا  مبؿ الإ تر ت كالهكاتؼ الخلكا  

 (.3: 2007ع لا  )الهايج  كايرضا  ً ر   كلعيلا   ي

اػػػػ  حػػػػكؿ  لػػػػل هػػػػذا المًحػػػػث  ػػػػكؼ ت ػػػػتعرض الًيحبػػػػ   ػػػػددان مػػػػف التجػػػػيرب العيلماػػػػ  كالعرً
اػػػ  التػػػل ع الخػػػدميت الإليترك اػػػ  ًشػػػيؿ  ػػػيـ كتكظافهػػػي لػػػل التعلػػػاـ ًشػػػيؿ خػػػيص كمػػػف الػػػدكؿ العرً

ا  المتحدة ًػل ضػمف مجػيؿ كهل تجرً  رابػدة لػل العػيلـ العر  ع  تعرض لتجيرًهي دكل  الإميرات العرً
كقػػػػد أحرزتػػػػي تقػػػػدمين ملحكظػػػػين لػػػػل مجػػػػيؿ الخدمػػػػ   عكال ػػػػعكدا ع قطػػػػر الخػػػػدميت الإليترك اػػػػ ع كدكلتػػػػي
أمػػػي التجػػػيرب الدكلاػػػ   ح ػػػب مقػػػيااس ايمػػػـ المتحػػػدةع 2014 – 2013الإليترك اػػػ  خػػػ ؿ اي ػػػكاـ 

عػػػػض التػػػػل أحػػػػرزت تقػػػػدمين كاضػػػػحين خػػػػ ؿ اي ػػػػكاـ ال ػػػػيًق ع  ميلازاػػػػيل ػػػػ تعرض لدكلػػػػ   تجػػػػيرب الكً
ػػػ  رابػػػدة لػػل مجػػػيؿ الإليترك اػػػيت م ػػػذ  ػػػ  ايكركًاػػ  تجرً ايكركًاػػ  لػػػل هػػػذا المجػػيؿ  لمػػػين ًػػػأف التجرً

 ال ًعا ايت.
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 تجربة الإمارات العربية المتحدة

اػػ  المتحػػدة مشػػرك ين  اعتًػػر مشػػركع الخػػدميت الحيكماػػ  الإليترك اػػ  لػػل دكلػػ  الإمػػيرات العرً
ػ   ػيـ ع رابدان كمتقدمين كخيب  لػل إمػيرة دًػل ػ  رابػدة  لػ   2002كقػد ًػدأت هػذ  التجرً ـ كهػل تجرً

 كقد كضعت الإميرات  ك اف مف ايهداؼ:ع م تكل العيلـ العرًل

 :كهل أهداؼ قراً  المدل

 تهاب  الً ا  التحتا  الف ا  لتشلاؿ الخدميت الإليترك ا . -1

 ي  الإ تر ت.تكلار  دد مف الخدميت الإليترك ا  الحيكما  للألراد كالمؤ  يت  ًر شً -2

 إ جيز المعيم ت ًشيؿ  راا كدقاؽ كتقلاؿ  دد زايرات الم تفاداف. -3

 :كهل أهداؼ ًعادة المدل

 تكلار أيًر  دد مف الخدميت  ًر الإ تر ت. -1

 تكلار الخدميت الإليترك ا   ًر ق كات جدادة ييلهكاتؼ كايجهزة ال قيل . -2

 ا  الم ي دة للخدميت الإليترك ا .الترياز الم تمر  ل  تح اف الإجرافات كال ظـ الداخل -3

كدلعهػػـ  حػػك الا ػػتفيدة مػػف الخػػدميت  كتهابػػتهـع كالمػػكظفاف العمػػؿ  لػػ  تك اػػ  الم ػػتفاداف -4
 الإليترك ا .

اػػ  المتحػػدة تقػػدمين يًاػػران لػػل مجػػيؿ الخدمػػ  الإليترك اػػ   لػػ   كقػػد حققػػت دكلػػ  الإمػػيرات العرً
حيكمػػػيت الإليترك اػػػ  البػػػيدر لػػػل شػػػهر لًرااػػػر م ػػػتكل العػػػيلـ كذلػػػؾ طًقػػػين لتقراػػػر ايمػػػـ المتحػػػدة لل

كقد  يس التقدـ لل تلؾ المؤشرات مدل التقدـ الذم كبلت إلاػ  الحيكمػ  الإليترك اػ  لػل ع 2012
مػػػف  2012الإمػػيرات إذ قفػػػزت خػػػ ؿ لتػػػرة قبػػػارة ح ػػػب تبػػػ اؼ ايمػػػـ المتحػػػدة لػػػل التقراػػػر  ػػػيـ 

 ين.كهل ايكل   رًا ع يلماين  28إل  المرتً   49المرتً  
http://www.ita.gov.om/ITAPortal_AR/MediaCenter/Document_Library.aspx 

 

 

http://www.ita.gov.om/ITAPortal_AR/MediaCenter/Document_Library.aspx
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 مجال الخدمة الإلكترونية في التعميم في الإمارات العربية المتحدة

ايت الترًكا  كتكظافهي لل التعلاـ العيـ لػل الإمػيرات تحددت أهداؼ كمجيلات ا تخداـ التق 
لػػػل ضػػػكف أحػػػدث المفػػػيهاـ الترًكاػػػ  حاػػػث قيمػػػت الإمػػػيرات ًتق ػػػاـ خطتهػػػي المعلكميتاػػػ  لػػػل مجػػػيؿ 

 ا تخداـ كتكظاؼ التق ايت الترًكا  إل   دد مف المشيراا مف أهمهي:

كؼ ايكؿ كالبػي ل لطػ ب البػف 1989مشركع إدخيؿ الحي كب يمػيدة تعلاماػ  ا تًػيران مػف  -1
 البي كااف.

 .كت هالهي تكظاؼ الحي كب يك اط تعلامل لحفز  ملا  تعلـ المكاد الدرا ا  -2

اػػ  كالتعلػػاـ كالشػػًيب -3 لتػػكلار المعلكمػػيت ال زمػػ   ؛إ شػػيف قي ػػدة ًاي ػػيت إحبػػيبا  لػػكزارة الترً
 ل تبيؿ كالتخطاط كاتخيذ القرارات.

 ترك ا .تحكاؿ الميتًيت إل  مرايز كمبيدر تعلـ إلي -4

اػػ  كالتعلػػاـ ًدكلػػ  الإمػػيرات  -5 ا ػػتخداـ الحي ػػكب لػػل الإدارة المدر ػػا  حاػػث قيمػػت كزارة الترً
ػػط جماػػا المػػدارس المكجػػكدة لػػل يػػؿ إمػػيرة  ًػػر شػػًي  تحتػػكم  ا  كرً ًي تمػػيد ًػػرامج حي ػػكً
 لػػػ  قي ػػػدة ًاي ػػػيت تخػػػزف  لاهػػػي معلكمػػػيت هػػػذ  المػػػدارس ل ػػػهكل  التعيمػػػؿ معهػػػي ك ػػػهكل  

 ار كالكبيبؽ مف خ لهي.ا تخراج التقير 
http://www.dubai.ae/ar/Lists/Topics/DispForm.aspx?ID=3&category=Home 

 حكومة دبي الذكية:

ج ػػادهي لػػل دًػػل. تقػػكـ تػػـ تع مًػػيدرة رابػػدة  لػػ  بػػعاد الم طقػػ  ( دًػػل الذياػػ  حيكمػػ )  تعػػدٌ 
 لػػػػ  تػػػػكلار الخػػػػدميت الحيكماػػػػ  الإليترك اػػػػ  لطاػػػػؼ شػػػػيمؿ مػػػػف شػػػػرييت اي مػػػػيؿ  هػػػػذ  المًػػػػيدرة
إ جػػػػػيز ع ر ػػػػػماين ع الحاػػػػػية الاكماػػػػػ  لمجتمػػػػػا الإمػػػػػيرة. كتقػػػػػكد دابػػػػػرة حيكمػػػػػ  دًػػػػػل الذياػػػػػ  كلمتطلًػػػػػيت

 .كتشرؼ  ل  ت فاذهيع التحكؿ الإليترك ل لل حيكم  دًل  ملا 

كالػػدكابر التػػل تقػػا تحػػت  ًػػل الذياػػ " ًت ي ػػؽ كتييمػػؿ مػػا جماػػا الهابػػيتكتعمػػؿ "حيكمػػ  د 
حيكمػ  دًػل الذياػ  م ػذ ا ط قهػي  مظل  حيكم  دًل.. كاعكد الفضؿ لل ال تيبج الطاً  التػل حققتهػي

يي ػت حيكمػ  دًػل الذياػ  تػد    .الحيكماػ  إل  الجهكد المشتري  مف جماا الدكابر 2000لل  يـ 

http://www.dubai.ae/ar/Lists/Topics/DispForm.aspx?ID=3&category=Home
http://www.dubai.ae/ar/Lists/Topics/DispForm.aspx?ID=3&category=Home
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ًتلااػػر ا ػػـ الػػدابرة إلػػ  حيكمػػ  دًػػل الذياػػ  لػػل  كقػػد قػػيـ حػػييـ دًػػلع ليترك اػػ  ػػيًقين حيكمػػ  دًػػل الإ
 تميشاين ما المًيدرة القيضا  ًيلتحكؿ إل   بر الحيكم  الذيا . 2013شهر اك اك مف العيـ 

خػػػػدميت  داػػػػدة مكجهػػػػ  للجمهػػػػكر كأخػػػػرل مشػػػػتري  للجهػػػػيت  كتقػػػػدـ "حيكمػػػػ  دًػػػػل الذياػػػػ "
ع كالإشراؼ الييملاف  لػ  الًكاًػ  الر ػما  لحيكمػ  دًػل هم  الإدارةيمي تتكل  مع الحيكما  كمكظفاهي

لػدكابر كجهػيت حيكمػ   خدمػ  حيكماػ  1500 التراضاين اضـ مي ازاد  ل  التل ًيتت مجمعين حيكماين 
يمػػػي أ هػػػي تقػػػدـ العداػػػد مػػػف الخػػػدميت للمؤ  ػػػيت التعلاماػػػ   .دًػػػل.. يمػػػي اجػػػرم تحػػػدابهي ًشػػػيؿ دابػػػـ

يم ت الطػػ ب تجػػرم مػػف خػػ ؿ هػػذ  الًكاًػػ  يمػػي أ هػػي تقػػدـ خػػدميتهي لت ػػجاؿ الطػػ ب كجماػػا معػػ
 يكلايف ايمكر.

http://www.dubai.ae/ar/AboutDubaieGovernment/Pages/default.aspx 

 تجربة دولة قطر 

عػػد ذلػػؾ تػػـ كضػػا خطػػ  ا ػػتراتاجا   2003رك اػػ  لػػل قطػػر  ػػيـ أطلقػػت الحيكمػػ  الإليت كً
 2008لًر ػػػيمج الحيكمػػػ  الإليترك اػػػ  المتييملػػػ  كقػػػد تػػػـ التتػػػيح الًكاًػػػ  الإليترك اػػػ  الحيكماػػػ   ػػػيـ 

لتػػػػكلر إميي اػػػػيت الكبػػػػكؿ  لػػػػ  مػػػػدار ال ػػػػي   إلػػػػ  جماػػػػا  2010كأطلقػػػػت   ػػػػختهي الجداػػػػدة لػػػػل 
ع يجهػػػي يػػػؿ مػػػف اعػػػاش أك اعمػػػؿ لػػػل دكلػػػ  قطر)خػػػيلصالخػػػدميت كالمعلكمػػػيت الحيكماػػػ  التػػػل احت

2013 :454) 

 ايهداؼ اي ي ا  لًر يمج الحيكم  الإليترك ا  المتييمل :

تطكار الخػدميت الإليترك اػ  للم ػتخدماف مػف خػ ؿ تػكلار الخػدميت اييبػر يفػيفة كلي لاػ   -1
 كاي هؿ كبكلان للجماا.

خ ؿ تً اط الإجػرافات الحيكماػ  كالت  ػاؽ زايدة اليفيفة الداخلا  للمؤ  يت الحيكما  مف  -2
 (.455: 2013ع ًاف تلؾ الهابيت )خيلص

ع اًاف المشهد الرقمل لل قطر أف القطيع الحيكمل أبًو أيبر اتبيلان مػف ذم قًػؿع الاكـ
كالػذم اقػاس ع البيدر  ف الم تدل الاقتبيدم العػيلمل 2013ككلقين لمؤشر الجيهزا  الشًيا  لعيـ 

  الا ػػػتفيدة ًشػػػيؿ ييمػػػؿ مػػػف التي كلكجاػػػي الحدابػػػ  مػػػف حاػػػث الم يل ػػػ  الاقتبػػػيدا  قػػػدرة الدكلػػػ   لػػػ

http://www.dubai.ae/ar/AboutDubaieGovernment/Pages/default.aspx
http://www.dubai.ae/ar/AboutDubaieGovernment/Pages/default.aspx
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لػػإف دكلػ  قطػػر قػػد احتلػت المرتًػػ  البيلبػػ  كالعشػراف مػػف ًػػاف  عكال مػك العػػيـ عكالحاػية الاكماػػ  للمػػكاطف
. )المشػػهد الرقمػػل لػػل دكلػػ   2005دكلػػ  قػػيلزة ًػػذلؾ  ػػف المرتًػػ  التي ػػع  كالب بػػاف لػػل  ػػيـ  144
 ( 2013قطر 

أمي لل قطيع التعلاـ له يؾ العداد مف المًيدرات التل اطلقهي المجلس اي ل  للتعلاـ ًهػدؼ 
تطػػكار العملاػػ  التعلاماػػ  كتقػػداـ خػػدميت إليترك اػػ  قيبمػػ   لػػ  التي كلكجاػػي الرقماػػ  المتييملػػ  كذلػػؾ 

 لتعزاز جهكد حيكم  قطر لل تح اف جكدة التعلاـ كالتعلـ.

 :في قطر الإلكتروني أهداف برنامج التعميم

 لل مجيؿ الت ما  الًشرا . 2030تحقاؽ رؤا  قطر  -1
ت ما  اتجي  إاجيًل كرلا الك ل لل المجتما  حك تي كلكجاػي المعلكمػيت كالاتبػيلات كأبرهػي  -2

 لل  ملا  التعلاـ كالتعلـ.
 ت .كجكد تحقاؽ الرايدة لل ال ظيـ التعلامل كذلؾ ًرلا يفيفة التعلاـ -3
مػػػف خػػػ ؿ تعيمػػػؿ يػػػؿ الم ظكمػػػ  ع اـ ًدكلػػػ  قطػػػر ًشػػػيؿ لي ػػػؿ ك ػػػلستحقاػػػؽ أهػػػداؼ التعلػػػ -4

 التعلاما  ًك يبؿ الاتبيؿ الحداب .
رحلػ  التعلػاـ الجػيمعل ك ػكؽ الكبكؿ إل  مخرجػيت تعلاماػ  قػيدرة  لػ  مكاجهػ  تحػدايت م -5

 .العمؿ
 .دالعا  الط ب كتشجعهـ  ل  الإًداع إاجيد ًاب  تعلاما  مشكق  تزاد -6
 .لا  التعلـ لل أم كقت كلل أم مييفتمياف الط ب مف  م -7
ت ما  ركح الا تق لا  كالا تميد  ل  ال فس لدل الط ب ممي اعزز مهيرات الًحػث كالػتعلـ  -8

 الذاتل .
تشػػًا احتايجػػيت الطػػ ب  طػػرؽ تػػدراس ًػػداع ًإتيحػػ تميػػاف المعلػػـ مػػف أداف  ملػػ  ًيفػػيفة كا -9

 .هـكتكقعيت المت ك  
 التعلاما .زايدة التكابؿ ًاف أطرؼ الم ظكم   -10

 تلًا  احتايجيت الط ب ًيليافا  التل ت ي ب قدراتهـ. 
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 التعميم الإلكتروني مشاريع: 

 ظيـ إدارة التعلـ . 

  الميتً  الإليترك ا. 

 المحتكل الإليترك ل. 

 .جهيز ليؿ طيلب كمعلـ 

   اقػػػدـ ًر ػػػيمج التعلػػػاـ الإليترك ػػػل العداػػػد مػػػف الخػػػدميت الإليترك اػػػ  لجماػػػا أطػػػراؼ العملاػػػ
 .كلل ايمر(ع الطيلبع )المعلـ .لاما التع

 خدمات المعمم

كهػػػل شػػػًي  اميػػػف للمعلػػػـ مػػػف خ لهػػػي التكابػػػؿ مػػػا جماػػػا معلمػػػل  شـــبكة المعممـــين المبـــدعين -
تشػػػػيرؾ الممير ػػػػيت ك ع ًهػػػػدؼ تًػػػػيدؿ المعرلػػػػ  خػػػػيرج حػػػػدكد المدر ػػػػ  ؛المػػػػدارس الم ػػػػتقل  لػػػػل قطػػػػر

 كالم يقشيت مف خ ؿ غرؼ المكاد المختلف .

كلاهػػػي اػػػتـ تػػػكلار ًراػػػد إليترك ػػػل مجػػػي ل كآمػػػف للمعلػػػـ ا ػػػتخدم  لػػػل العملاػػػ   لإلكترونـــيالبريـــد ا -
  التعلاما .

علػػـ ا ػػتعرض جػػدكؿ الحبػػص الدرا ػػل مػػف خػػ ؿ  ظػػيـ إدارة محاػػث اميػػف لل جــدول الحصــص -
 التعلـ.

جماػػا اميػػف للمعلػػـ مػػف خػػ ؿ  ظػػيـ إدارة الػػتعلـ إ شػػيف الكاجًػػيت كا  ػػ يدهي ل الواجبــات والتقييمــات -
 الط ب أك ًعضهـ.

اميػػف للمعلػػـ مراقًػػ  ايداف الدرا ػػل لجماػػا الطلًػػ  الم ػػجلاف لػػل الفبػػكؿ التػػل ادر ػػهي  المتابعــة -
كالتكابؿ مع  أك ما كلػل أمػر   عًيلإضيل  إل  إميي ا   رض التقيرار المفبل   ف أداف يؿ طيلب

 كذلؾ مف خ ؿ  ظيـ إدارة التعلـ.

لل أج دة  الخيب  ً  أك المشيري  لـ مف إ شيف أج دة ًييحداث كالمهيـكلاهي اتميف المع الأجندة -
 أحداث المدر   كذلؾ  ل   ظيـ إدارة التعلـ.
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حاث اميف للمعلـ الدخكؿ  ل   ظيـ الميتً  الإليترك ا  كأداف  ملا  الًحث  ةالمكتبة الإلكتروني -
ضػػػيل  تعلاقيتػػػ  ً ػػػهكل  كا ػػػر كلػػػل أم ككقػػػ ت كميػػػيف  ػػػكاف مػػػف ميتًػػػ   ػػػف المبػػػيدر كحجزهػػػي كا 

 مدر ت  أك مف ميتًيت خيرجا .

 حاث  اتميف مف الا ضميـ للدكرات المفتكح   ف ًعد. التدريب الإلكتروني -

 خدمات لمطالب:

اػػػتـ تػػػكلار جهػػػيز لػػػكحل شخبػػػل ا ػػػتخدم  داخػػػؿ كخػػػيرج المدر ػػػ  مػػػا إميي اػػػ   جهـــاز الطالـــب -
  لقدرات التعيك ا .الكبكؿ الم تمر إل  أدكات التعلٌـ كالاتبيلات كا

حاػػػث اميػػػف للطيلػػػب الػػػدخكؿ  لػػػ   ظػػػيـ الميتًػػػ  الإليترك اػػػ  كأداف  ملاػػػ   المكتبـــة الإلكترونيـــة -
ضيل  تعلاقيت  ً هكل  كا ر كلل أم ككقت كمييف  كاف مف ميتً   الًحث  ف المبيدر كحجزهي كا 

 مدر ت  أك مف ميتًيت خيرجا .

اػػ  التػػل تقػػدـ للطػػ ب مػػف أجػػؿ ت ظػػاـ أ مػػيلهـ كهػػل أحػػد الخػػدميت الإًدا   الممــف الشخصــي -
اي ػيتهـ كأليػيرهـ التػل تمػبلهـ كتعيػس تقػدمهـ كأدابهػـ اييػيدامل . إذ اػػتميف تهيكمشػيري هيكتلخابػ كً

يػػؿ طيلػػب مػػف إ شػػيف الملػػؼ الشخبػػل ًيلبػػكرة التػػل افضػػلهي. كاضػػـ هػػذا الملػػؼ ييلػػ  المعلكمػػيت 
يلػػ  م ػػتخدمل  ظػػيـ إدارة الػػتعلـ ك اػػكلر للطيلػػب كالًاي ػػيت التػػل ارغػػب الطيلػػب لػػل مشػػيريتهي مػػا ي

 مجيلان كا عني لإظهير خًرات  كا  جيزات  ايييداما  كالاجتمي ا .

كهػػػػل خدمػػػػ  ت ػػػػي د  لػػػػ  تػػػػكلار الكقػػػػت كالجهػػػػد المًػػػػذكؿ لػػػػل إدارة كاجًػػػػيت الطيلػػػػب  الواجبــــات -
كاجػػب ع ب )متػأخركت ظامهػي. حاػث اميػف  ػػرض ييلػ  الكاجًػيت ميجمعػػ  كميبػ ف ن كلقنػي لحيلػػ  الكاجػ

ع كحلػ ع (. ممي ا هؿ  لل الطيلب الكبػؿ إلػ  الكاجػب المطلػكب ك تـ تبحاح  تـ ت لامع الت لاـ
 كت لام   ًر الإ تر ت.

إف التقػػػكاـ هػػػك أحػػػد المكاقػػػا الفر اػػػ  التػػػل ت ػػػدرج تحػػػت مكقػػػا "الجػػػدكؿ" الػػػذم تتضػػػم   ة الأجنـــد -
اػػػ   لػػػ   لػػػـ ًييلػػػ  ايحػػػداث المدر ػػػا  "قػػػيبمتل". كهػػػك اعػػػرض التقػػػكاـ الخػػػيص ًيلطيلػػػب الػػػذم اًق

 .مكا اد الكاجًيت ك الاختًيراتع كالتعلاما . هذا ًيلإضيل  إل   رض جدكؿ الحبص
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ق ػػكات التكابػػؿ التػػل تعػػزز التكابػػؿ الم ػػتمر ًػػاف الطيلػػب ك  دلحػػإهػػل  المحادثــات الشخصــية -
إجػػػػراف محيدبػػػػ   ك عمػػػػف الكبػػػػكؿ إلػػػػ  أمو مػػػػف ميدر ػػػػا ع كً ػػػػهكل ع ميدر ػػػػا  حاػػػػث اػػػػتميف الطيلػػػػب

يمي أ هي تحتفظ ًجماا المحيدبيت ع كلا اميف أف اراهي أك اشترؾ لاهي أم طرؼ آخر عشخبا  مع 
 ال يًق  التل تمت ًا همي.

كلاهػػػي اػػػتـ تػػػكلار ًراػػػد إليترك ػػػل مجػػػي ل كآمػػػف للمعلػػػـ ا ػػػتخدم  لػػػل العملاػػػ   البريـــد الإلكترونـــي -
 التعلاما .

 خدمات لولي الأمر:

ع كدرجػػػػيتهـع كأدابهػػػػـ التعلامػػػػلع لهػػػـ أحػػػػدث المعلكمػػػػيت الخيبػػػػ  ً تػػػيبج أً ػػػػيبهـ تػػػػكلر التقــــارير -
كمعدلات الحضػكر كاللاػيب الخيبػ  ًهػـ. لهػل ت ػي دهـ  لػ  متيًعػ  تقػدمهـ التعلامػل ع ككاجًيتهـ

  مف مختلؼ الم يظار.

 تعرض يؿ المكاقؼ التل تعيس  لكؾ ايً يف ً يفن  ل  م حظيت ميدر ا .  السموك -

حػػد المكاقػػا الفر اػػ  حاػػث امتلػػؾ جماػػا اي ضػػيف بػػ حا  الػػدخكؿ أمػػف خػػ ؿ  مــس الأمنــاءمج -
كهػػك اعػػزز التكابػػؿ ك التفي ػػؿ  ع لػػ  المكقػػا مػػف خػػ ؿ الح ػػيب الشخبػػل الخػػيص ًيػػؿ م ػػتخدـ

حاػػث اػػػتميف يػػؿ  ضػػػك مػػف مشػػػيري  الإ   ػػػيت كالتعمامػػيت مػػػف خػػ ؿ المكقػػػا إلػػ  جي ػػػب تقػػػكاـ 
اميػف أاضػي مشػيري  الًكمػيت البػكر ك الػركاًط الهيمػ  ك المشػيري  لػل  ايحداث ك الفعيلاػيت. يمػي

 م يقشيت لعيل .

كمكا اد تقػداـ الكاجًػيت كتػكاراخ ع ًجماا تعماميت المدر  ع حاث ا تلـ إخطيرات رسائل الجوال -
 الاختًيرات.

https://www.education.qa/ar/abouttheprogram/Pages/ElearningServices.aspx 

 تجربة المممكة العربية السعودية 

اػػػ  ال ػػػعكدا  اهتميمػػػين يًاػػػران للتحػػػكؿ إلػػػ  الحيكمػػػ  الإليترك اػػػ  ع تػػػكلل حيكمػػػ  الممليػػػ  العرً
ل قتبػػػيد الػػػكط ل. حاػػػث تػػػـ الًػػػدف  كذلػػػؾ لمػػػي تقدمػػػ  مفػػػيهاـ الحيكمػػػ  الإليترك اػػػ  مػػػف لكابػػػد يًاػػػرة

كقد تـ كضا خط  لتقداـ الخدميت كالمعيم ت  2002ًمرحل  تطًاؽ الحيكم  الإليترك ا  م ذ  يـ 

https://www.education.qa/ar/abouttheprogram/Pages/ElearningServices.aspx
https://www.education.qa/ar/abouttheprogram/Pages/ElearningServices.aspx
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كت ق ػػػػػػـ تق اػػػػػػ  المعلكمػػػػػػيت  الحيكماػػػػػػ  إليترك اػػػػػػين مػػػػػػف قًػػػػػػؿ كزارة الاتبػػػػػػيلات كتق اػػػػػػ  المعلكمػػػػػػيت.
 :كالاتبيلات لل الجهيت الحيكما  إل  ب ب  أق يـ ربا   هل

تطًاقيت م تشرة لل جماا الجهيت الحيكما  مبؿ أ ظمػ  شػبكف المػكظفاف كاي ظمػ  الميلاػ   -1
 كأ ظم  حفظ الملفيت.

 تطًاقيت مشتري  ًاف  دد مف الجهيت الحيكما  ي ظيـ طلًيت الا تخداـ. -2

 تطًاقيت خيب  ًيلجه  الحيكما   ف هي. -3

اػ  ال ػعكدا  إلػػ  المرتًػ  اؿ ل تقراػػر ايمػـ المتحػدة للحيكمػػ  لػ 36كقػد تقػدمت الممليػػ  العرً
كأيػػد التقراػػر تحقاػػؽ الممليػػ  م ػػتكل متماػػز  لػػ  ع دكلػػ  193كذلػػؾ مػػف ًػػاف ع 2014الإليترك اػػ  

يمػي  ػك  التقراػر للًكاًػ  ع الم تكل العػيلمل لػل م ػارتهي  حػك التحػكؿ للخػدميت الإليترك اػ  الحيكماػ 
تعرض  مف خدميت تقدمهي مختلػؼ الجهػيت الكط ا  للتعيم ت الإليترك ا  الحيكما  ) عكدم( كمي 

 (. 2: 2013ع ال شرة الإليترك ا  لًر يمج التعيم ت الإليترك ا  الحيكما ) الحيكما 

خػدميت خيبػ  ًػيلتعلاـ  :كتقدـ هذ  الًكاًػ  العداػد مػف الخػدميت الإليترك اػ  للمػكاطف كم هػي
  خػػدميت القًػػكؿ الإليترك ػػل حاػػث تتػػاو الًكاًػػ  العداػػد مػػف الخػػدميت المحدبػػ  للطػػ ب تشػػتمؿ  لػػ

( خدمػػػ  للطػػػ ب كالطيلًػػػيت تقػػػدمهي الجيمعػػػيت 71يمػػػي أ هػػػي تحتػػػكم  لػػػ  )ع ًيلجيمعػػػيت ال ػػػعكدا 
ع ال شػػػػرة الإليترك اػػػػ  لًر ػػػػيمج التعػػػػيم ت الإليترك اػػػػ  الحيكماػػػػ ) كاليلاػػػػيت الحيكماػػػػ  لػػػػل الممليػػػػ 

 ب لل المملي  :كمف ايمبل   ل  الخدميت الإليترك ا  المقدم  للط ع (7: 2013

تكظاؼ الاتبيلات كتق اػ  المعلكمػيت لػل م ػي دة التعلػاـ كالػتعلـ مػف خػ ؿ كضػا الم ػيهج  -
مشػػػركع إدارة  :كه ػػػيؾ  ػػػدة مشػػػيراا ضػػػمف هػػػذا المشػػػركع م هػػػي عًبػػػال  إليترك اػػػ  تفي لاػػػ 

كمشركع تأماف كترياػب معيمػؿ الحي ػب الآلػل ع كمشركع  ظيـ الرًط  ًر الفاداكع المحتكل
كاػػػتـ حيلاػػػين ً ػػػيف ًكاًػػػ  التعلػػػاـ الكط اػػػ  كايييداماػػػ  ع كمشػػػركع الًكاًػػػ  الإليترك اػػػ  للمػػػدارس

ػػػػػكم كالمدر ػػػػػ  الالتراضػػػػػا  كمبػػػػػيدر المحتػػػػػكل الرقمػػػػػل  الالتراضػػػػػا  للتطػػػػػكار المه ػػػػػل الترً
 التعلامل.
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 ػكر( كهػك  ظػيـ معلكمػيتل شػيمؿ للعملاػ  التعلاماػ  اعتمػد )  ظيـ الإدارة الترًكا  الإليترك اػ  -
أحػػدث مػػي تكبػػلت إلاػػ  التق اػػ  لػػل مجػػيؿ الإدارة الترًكاػػ  الإليترك اػػ  كالطػػل جماػػا   لػػ 

ك ػػاكلر ال ظػػيـ العداػػد مػػف الخػػدميت الإليترك اػػ  لعػػدد ع المػػدارس التػػل تشػػرؼ  لاهػػي الػػكزارة
كمػدار ع ككلػل ايمػرع كالمعلػـع ( مف لبيت الم تفاداف م هـ  ل   ػًاؿ المبػيؿ الطيلػب55)

ـ الخػػدميت الإليترك اػػ  لػػل إ ػػداد التقػػيرار ال زمػػ  كتػػكلار المعلكمػػيت يمػػي  ت ػػيهع المدر ػػ 
 اي ي ا   ف العملا  التعلاما    د الحيج  إلاهي.

كهػك اهػدؼ إلػ  تبػماـ  عمشركع تبماـ  ملايت كدلاؿ خدميت المريز الكط ل للمعلكميت -
يت الػػػكزارة ًمػػي اعيػػس  شػػيطكت فاػػذهيع المجمك ػػ  الييملػػ  لآلاػػيت  مػػؿ تق اػػيت المعلكمػػػيت 

كتبػػماـ آلاػػيت العمػػؿ لتق اػػ  المعلكمػػيت ً ػػيف  لػػ  ألضػػؿ الممير ػػيت  عكالإدارات الإقلاماػػ 
كتطػػػكار يتػػػيلكج شػػػيمؿ ع كأف اػػػكابـ الهايػػػؿ الت ظامػػػل ك مػػػكذج الحكيمػػػ  الجداػػػداف عالعيلماػػ 

كضػػػميف ا ػػػتخداـ أدكات ذات بػػػل  ع لخػػػدميت تق اػػػ  المعلكمػػػيت للػػػكزارة كالإدارات الإقلاماػػػ 
يؿ مف قطيع تق اػ  المعلكمػيت كالإدارات الإقلاماػ  لإطػ ؽ لل  مكذج العمؿ الجداد  تعيس

دامتهػػػػي )ال شػػػػرة الإليترك اػػػػ  للخطػػػػ  الكط اػػػػ  ل تبػػػػيلات كتق اػػػػ   آلاػػػػيت العمػػػػؿ الجداػػػػدة كا 
 .(4: 2014ع المعلكميت

 التجربة الأوروبية 

ػػػل  لػػػ  تطػػػكار د ػػػـ التعلػػػاـ المحك ػػػب كالخ دمػػػ  الإليترك اػػػ   ملػػػت دكؿ الاتحػػػيد ايكركً
ك ملػػػت معظػػػـ دكؿ هػػػذ  المجمك ػػػ   لػػػ  تطػػػكار الً اػػػ  ع للطػػػ ب كلشػػػًييت المؤ  ػػػيت التعلاماػػػ 

التحتاػػػػ  ل تبػػػػيلات كتػػػػكلار أجهػػػػزة الحي ػػػػكب للمػػػػكاط اف ًأ ػػػػعير معقكلػػػػ  حتػػػػ  أبػػػػًحت ال  ػػػػً  
ػػي متبػػل  ًيلشػػًي   %93مػػكاطف ع ك تاجػػ  ذلػػؾ أبػػًحت  17حي ػػكب ليػػؿ  مػػف المػػدارس لػػل أكرً

 لما .العي

كضػػػمف ًرامجػػػ  لػػػد ـ العلػػػكـ كالتي كلكجاػػػي كالتعلػػػاـ مػػػف خػػػ ؿ الجيمعػػػيت كمرايػػػز الًحػػػث 
ػػل الػػد ـ اليًاػػر لمشػػيراا التعلػػاـ الاليترك ػػل حاػػث تػػـ د ػػـ العداػػد مػػف  العلمػػلع أكلػػ  الاتحػػيد ايكرً

 المشيراا اليًارة مبؿ مشركع:
(Menu: Model for a European Networked University for E-earning) 
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ا  التراضا  لتكلار لرص تعلاما  ييًر  دد  كالذم اهدؼ إلل ا تحداث  مكذج جيمع  أكرً
 مميف مف مكاط ل الاتحيد مف خ ؿ التعلاـ الاليترك ل.

كالمتضػمف د ػـ ( Minerva E-learning Action Plan) كالمشركع الراػيدم البػي ل هػك
لاـ الاليترك ػػل كيػػذلؾ التعلػػاـ المفتػػكح كمػػف خػػ ؿ بػػ ي   الًرمجاػػيت كالً اػػ  التحتاػػ  الخيبػػ  ًػػيلتع

( 8.5)  التعػيكف ًػاف البػ ي   كالجيمعػيت كمرايػػز الًحػث العلمػل . كقػد تػػـ ربػد مازا اػ  تبػؿ إلػػ
ػػد ـ ( 40-35) مػػدة لا تتجػيكز بػػ ث  ػػ كات ًحاػث اػػتـ د ػـ لػلملاػكف اػػكرك ك  مشػػركع يػؿ  ػػيـ كً

 ألؼ اكرك. 130ابؿ إل  

% مػف 60ل  د ـ ًػرامج التػدراب الاليترك ػل ع كه ػيؾ أيبػر مػف اعمؿ الاتحيد ايكركًل  
ا  لكاتار مًيشرة  ًرامج التدراب تتـ مف خ ؿ الشًي  العيلما  ع ك تاج  لذلؾ كلرت الشرييت ايكركً
كأبػػًو التػػدراب الاليترك ػػػل لا اقػػؿ أهماػػ   ػػػف التعلػػاـ الاليترك ػػل ليك ػػػ  اػػكلر التػػدراب المطلػػػكب 

لكقػػػت ك ػػػدد المتػػػدرًاف ًيلإضػػػيل  إلػػػ  اليلفػػػ  القلالػػػ  مقير ػػػ  مػػػا التػػػدراب ًمرك ػػػ   يلاػػػ  مػػػف حاػػػث ا
 التقلادم.

http://www.saleshelp.com/webtraining/ASTDfactsheet.htm 

  National Grid for Learning in UKالشبكة القومية لمتعمم في بريطانيا 

أ شأت المملي  المتحدة مشركع الشًي  القكما  للتعلـ الذم امبؿ مًيدرة لتح اف كبػكؿ يػؿ 
المػػػػدارس العيمػػػػ  الاًتداباػػػػ  كالبي كاػػػػ  الًراطي اػػػػ  إلػػػػ  ا ػػػػتخداـ تي كلكجاػػػػي المعلكمػػػػيت كالاتبػػػػيلات 

مداد الطػ ب ًمػكارد الػتعلـ كاقدـ هذا المشركع مكارد التعلـ المختلف  لا تخداـ المدر اف كا  ع المتقدم 
يمػػي اػػكلر أاضػػين ت ػػها ت ع كابػػؿ هػػذا المشػػركع إلػػ  ييلػػ  المتعلمػػاف لػػل م ػػيزلهـع التػػل احتيجك هػػي

ًيلإضيل  إل  رًط الط ب أاضين ما ًعضهـ الًعض مف ع رًط المدر اف معين لتًيدؿ الآراف كايليير
 .ISDNييمل  كاً   المشركع  ل  شًي  الخدميت الرقما  المتع جه  أخرل

https://www.education.gov.uk/consultations/downloadableDocs/42_1  

    .European School Netمدارس الأوروبية:الشبكة 

الػذم اقػدـ الك ػػيبؿ ع امبػؿ المشػركع جهػدان مشػتريين ًػاف المػدارس كالقطػيع الخػيص ايكركًػل
ػػل المتعػػددة للمحتػػكل التعلامػػل كاػػدار المشػػركع تجمػػا مشػػترؾ يمػػي ع مػػف كزراف دكؿ الاتحػػيد ايكركً

http://www.saleshelp.com/webtraining/ASTDfactsheet.htm
http://www.saleshelp.com/webtraining/ASTDfactsheet.htm
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ا  مػف حبػال  الك ػيبط المتعػددة ع ( مدر ػ 31700كهػك اػرًط أيبػر مػف )ع تمكل  المفكضا  ايكركً
ػػل كاػػرتًط ع كامبػػؿ هػػذا المشػػركع شػػًي  ربا ػػا  تضػػـ يػػؿ الشػػًييت المتػػكالرة لػػل دكؿ الاتحػػيد ايكركً

 أكركًا .( دكل  31( كزارة تعلاـ أكركًا  أم )31)حيلاين  يًه

ع كقػػػد طػػػكرت لػػػل إطػػػير هػػػذا المشػػػركع يلاػػػ  معلمػػػاف التراضػػػا  لتػػػكلار المقػػػررات الدرا ػػػا 
ًيلإضيل  إل  تكلار الت ها ت ايخرل المحتيج إلاهػي ع ك دكات معيمؿ الك يبط المتعددة الالتراضا 

دارة العملا  التعلاما .ع لل التدراس كالتعلاـ   كا 
www.eun.org  

 التجربة الماليزية

كضػػعت الحيكمػػ  الميلازاػػ  خطػػ  تق اػػ  شػػيمل  تجعػػؿ الػػً د لػػل مبػػػيؼ  1996لػػل  ػػيـ 
أف أهػػـ أهػداؼ هػػذ  الخطػ  إدخػػيؿ  Vison 2021997 )الػدكؿ المتقدمػ  كقػػد رمػز لهػػذ  الخطػ  )

ؼ ميلازاػي إلػل الحي كب كالارتًيط ًشًي  الا تر ت لل يؿ لبؿ درا ل مػف لبػكؿ المػدارس. كتهػد
  تعماـ هذا ال كع مف المدارس لل جماا أرجيف الً د.

 (www.mmu.edu.my)الميلازاػػػػػػػ   (MMU) لقػػػػػػػد أ جػػػػػػػزت جيمعػػػػػػػ  الك ػػػػػػػيبط المتعػػػػػػػددة
ًرمجايت التخيطب ما المتعلـ كيذلؾ مي اتعلؽ ًشًي  الحي كب المطلكً ع لامي قيمت جيمع  ياكتك 

الًرمجاػػػػيت المتعلقػػػػ  ًيلمعيلجػػػػ  الرقماػػػػ  للبػػػػكر  ًي ػػػػتيميؿ (www.kyoto-u.ac.my)الايًي اػػػػ  
كاي ميط. يمي  يهمت جيمعيت كشرييت ايًي ا  كميلازا  لل د ـ هذا المشركع المتماز الذم  ػيهـ 
ًشػػػػػيؿ لعػػػػػيؿ لػػػػػل تشػػػػػجاا طلًػػػػػ  التخببػػػػػيت العلماػػػػػ  ًي ػػػػػتخداـ تق اػػػػػيت التعلػػػػػاـ الاليترك ػػػػػل / 

يمعػػػيت مػػػػف ا ػػػتل ؿ المػػػػكاد التعلاماػػػػ  الالتراضػػػلع حاػػػػث اػػػتميف الطيلػػػػب الم ػػػجؿ لػػػػل إحػػػػدل الج
 المكجكدة لدل الجيمعيت ايخرل .

أمي لامي اتعلؽ ًيلً ا  التحتا  لقػد تػـ رًػط جماػا مػدارس كجيمعػيت ميلازاػي ًعمػكد لقػرم مػف 
شػػػًي  ايلاػػػيؼ الًبػػػرا  ال ػػػراع  التػػػل ت ػػػمو ً قػػػؿ حػػػزـ المعلكمػػػيت اليًاػػػرة لخدمػػػ   قػػػؿ الك ػػػيبط 

 المتعددة كالفاداك .

http://www.eun.org/
http://www.eun.org/
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عػػػيكف الجيمعػػػيت الميلازاػػػ  مػػػا العداػػػد مػػػف الجيمعػػػيت الدكلاػػػ  لتقػػػداـ خًرتهػػػي لػػػل مجػػػيؿ كتت 
 2002التعلاـ الاليترك ل / الالتراضل كيػذلؾ لإ ػداد مػكاد تعلاماػ  اليترك اػ  . لػل م تبػؼ العػيـ 

اتفقػػػت  ػػػدد مػػػف الجيمعػػػيت الميلازاػػػ  كالايًي اػػػ  للًػػػدف ًت فاػػػذ مشػػػركع طمػػػكح لإطػػػ ؽ مػػػكاد تعلاماػػػ  
 رك ا .إليت

لػػكلا الهػػزة  2000قًػػؿ حلػػكؿ  ػػيـ ( المتعلقػػ  ًػػيلتعلاـ) كيػػيف اتكقػػا أف تيتمػػؿ هػػذ  الخطػػ  
. كما ذلؾ لقد ًللت   ً  المدارس المرًكطػ  ًشػًي   1997الاقتبيدا  التل حلت ًيلً د لل  يـ 

% كت ػػػم  المػػػدارس 45% كلػػػل الفبػػػكؿ الدرا ػػػا   90أيبػػػر مػػػف  1999الا تر ػػػت لػػػل دا ػػػمًر 
 (Smart Schools) .زا  التػل تػػطًؽ الػتق ا  لل الفبكؿ الدرا ا  ًيلمدارس الذيا الميلػا

-pacific-and-asia-development-skills-and-http://www.adb.org/features/ict

know-hingst-12  الموقع الرسمي لAsian Development Bank  

ع كقد هدلت مًيدرة المدر   الذياػ  لػل ميلازاػي إلػ  تح ػاف جػكدة التعلػاـ مػف جماػا ال ػكاحل
اجيد جاؿ جداد مف القكل العيمل  المؤهل  تي كلكجاي كالقيدرة  ل  التفيار كمف خ ؿ هذ  المًيدرة ع كا 

حاػػث تػػػـ تزكاػػػد يػػؿ مدر ػػػ  ًعػػػدد ع ًػػػ  لتحكالهػػػي إلػػ  مػػػدارس ذياػػػ مدر ػػ  يتجر  87تػػـ الًػػػدف ًعػػػدد 
( مختًػرات 4( أجهزة ليؿ غرل  درا ػا  كغرقػ  مختًػر  لمػل ك ػدد )7( جهيز حي كر ًكاقا )520)

( جهػػيز حي ػػكب ليػػؿ مختًػػر كايجهػػزة الًيقاػػ  تػػـ تكزاعهػػي لػػل غػػرؼ المعلمػػاف 36حي ػػكب ًكاقػػا )
رارات المدر ػػا  ا ظػػيـ معلكمػػيت إدارم اشػػمؿ مجػػيلات: إدارة يمػػي تػػـ تزكاػػد الإدع كالمبػػيدر كالإدارة

 أمػػف ال ظػػيـ.ع اللػػكازـع شػػبكف ايلػػرادع الشػػبكف الميلاػػ ع المبػػيدر التعلاماػػ ع شػػبكف الطلًػػ ع المدر ػػ 
(Ghavifekr & et al, 2011: 85) 

 الخدمات الإلكترونية لوزارة التربية والتعميم العالي

كتـ تجراًهػي  2010 -2009ؿ تجراًل لل العيـ الدرا ل أي  ت الخدميت الإليترك ا  ًشي
( مدر    ل  امتداد قطػيع غػزة . كمػف بػـ لػل العػيـ الدرا ػل 20لل مجمك   مف المدارس حكالل )

 تـ تطًاقهي لل جماا مدارس كمدارايت القطيع.  2011-2010التيلل 

 

 

http://www.adb.org/features/ict-and-skills-development-asia-and-pacific-12-things-know
http://www.adb.org/features/ict-and-skills-development-asia-and-pacific-12-things-know
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 ا:المجالات التي كانت تغطيها الخدمات الإلكترونية في بداية تطبيقه

 يت الط ب كا تخراج الشهيدات المدر ا  لل  هيا  يؿ لبؿ.درج -1

  .ًاي يت الط ب كت جاؿ الط ب -2

كتفيباؿ إدارة امتحي يت البي كا  العيمػ   عت جاؿ المشترياف مف الط ب لل البي كا  العيم  -3
 كأرقيـ جلك هـ. عكقي يت الامتحي يت عمبؿ تكزاا الط ب  ل  اللجيف

 ان ال ػيًق  حاػث أبػًحت تلطػل جػزف  لإليترك ا  خ ؿ ال ػ كات ايرًعػتـ تطكار الخدميت ا
اػ  كالتعلػاـ مف مهػيـ العمػؿ الإدارم المدر ػل كه ػيؾ ًعػض المجػيلات التػل تأمػؿ ان يًار  أف  كزارة الترً

كالػػدخكؿ إلػػ  الخػػدميت الإليترك اػػ  اػػتـ مػػف خػػ ؿ ع تلطاهػػي الخػػدميت الإليترك اػػ  لػػل الفتػػرة القيدمػػ 
المكحد حاث اضـ هػذا ال ظػيـ ًكاًػ  ربا ػا  يم معيملػ  إليترك اػ  للمػكاطف لػل أم   ظيـ المبيدق 

  مؤ    حيكما  كضمف هذا ال ظيـ تقدـ كزارة الترًا  كالتعلاـ خدميتهي الإليترك ا .

 المجالات التي تغطيها الخدمات الإلكترونية:

 امتحانات الثانوية العامة:: أولاً 

الإليترك اػػ  لػػل يػػؿ مػػي اخػػص امتحي ػػيت البي كاػػ  العيمػػ   حاػػث اػػتـ التعيمػػؿ مػػا الخػػدميت 
كترشػاو العػيملاف لػل  ع كاف ت جاؿ الط ب ل متحي ػيت كتػكزاعهـ  لػ  لجػيف كقي ػيت الامتحي ػيت

كحتػػ  ايمػػكر الميلاػػ  تقػػكـ الخػػدميت  عافهـ للعمػػؿلػػت فاػػذ امتحي ػػيت البي كاػػ  العيمػػ  كتبػػحاحهي كتي
 الإليترك ا  ًإ جيزهي.

 لشئون الإدارية وشئون الموظفين:ثانياً: ا
الخػدميت الإليترك اػ  م ػػجؿ  لاهػي يػؿ مػػي اتعلػؽ ًمعلكمػيت المكظػػؼ كال ػجؿ الػكظافل لػػ  

كحبػػر دكاـ المػػكظفاف اػػتـ تحدابػػ  ًشػػيؿ اػػكمل  ػػكاف لػػل  عكالإجػػيزات كغارهػػي كالمػػؤه ت العلماػػ 
  الربا ػػا  لشػػبكف المػػكظفاف المػػدارس أك المداراػػ  أك الػػكزارة  ف ػػهي. كتكضػػو الشيشػػ  التيلاػػ  الشيشػػ

حاث اتـ حفظ إجيزات جماا العيملاف لل كزارة الترًا  كالتعلاـ كاميف لندارة العيم  للشبكف الإدارا  
جيزات جماا العيملاف لل الكز   ارة مف خ ؿ الخدميت الإليترك ا .الاط ع  ل  ًاي يت كا 
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 ثالثاً: إدارة امتحانات المتقدمين لموظائف الحكومية:

اػػث اػػتـ مػػف خػػ ؿ الخػػدميت الإليترك اػػ  حفػػظ ًاي ػػيت المتقػػدماف للكظػػيبؼ كدرجػػيتهـ لػػل ح
اػ  كالتعلػاـ اػتـ تتًػا  عامتحي يت التكظاػؼ كامتحي ػيت مزاكلػ  المه ػ  لمػف اتقػدـ لكظافػ  لػل كزارة الترً

 ًاي يتهـ مف لحظ  تقداـ طلب الكظاف  إل  أف اتـ تعااف المكظؼ الذم اتـ اختاير .

 :لإدارة المدرسةرابعاً: ا

 ين هيم ان كتلطل الخدميت الإليترك ا  جزفع اي ميؿ المرتًط  ًيلإدارة المدر ا  يبارة كمت ك  
 مف هذ  اي ميؿ كهل ييلتيلل:

 الامتحانات المدرسية: -1

الامتحي ػػيت الشػػهرا  كال بػػفا  كال هيباػػ  جماعهػػي تربػػد درجيتهػػي  لػػ  الخػػدميت الإليترك اػػ  
حاػػث يي ػػت ت فػػذ هػػذ   علمكحػػدة للبػػفكؼ العيشػػر كالراًػػا كغارهػػي مػػف المراحػػؿللػػكزارة كالامتحي ػػيت ا

كاشػيؿ لهػي لجػيف تبػحاو شػًاه  ًلجػيف تبػحاو امتحي ػيت  عالامتحي يت  ل  م تكل القطيع ييؿ
البي كاػػػ  العيمػػػ  حاػػػث لػػػل الامتحي ػػػيت المكحػػػدة تربػػػد الػػػدرجيت للطػػػ ب جماعػػػين كت ػػػتخرج ال تػػػيبج 

 تخراج شهيدات الط ب.كترحؿ لح يب يؿ مدر   لا 

كا تاراد المعلكميت الخيب  ًهـ مف  عت جاؿ الط ب كتشعاًهـ  ل  الفبكؿ الدرا ا  -2
 إل  كزارة الترًا  كالتعلاـ. ال جؿ المد ل

تكزاػػا التشػػياؿ المدر ػػل أم حبػػص المعلمػػاف لػػل ًدااػػ  العػػيـ كمتيًعػػ  ربػػد المعلػػـ  -3
 لدرجيت ط ً  خ ؿ العيـ الدرا ل.

ل حاػػػػػث اػػػػػتـ إدخػػػػػيؿ البػػػػػفكؼ كالمعلمػػػػػاف كالمػػػػػكاد الدرا ػػػػػا  كجػػػػػدكؿ الجػػػػػدكؿ المدر ػػػػػ -4
كاميف لكلل أمر الطيلػب الاطػ ع  لػ  الجػدكؿ الدرا ػل يً يبػ   عالحبص اي ًك ل

 لل المدر    ل  مدار اي ًكع.

الا تميرات الإحبيبا  كالإحبيفات التل تطلب مف المدر   ًشيؿ دكرم حاث تخػزف  -5
ًاي ػػػػػيت تًقػػػػ  ًشػػػػػيؿ دابػػػػػـ كلا ا قبػػػػػهي إلا التحػػػػػداث  المعلكمػػػػيت المعطػػػػػية لػػػػػل قي ػػػػػدة

 كالمتيًع  مف مدار المدر  .
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البػػح  المدر ػػا  حاػػث اػػتـ حك ػػً  الملػػؼ البػػحل للطيلػػب م ػػذ دخكلػػ  البػػؼ ايكؿ  -6
لل المدر   كا تقؿ الملؼ ما الطيلب لل يؿ  يـ درا ػل مػا تحدابػ  لػل حيلػ  حػدكث 

 دارس الحيكما .أم جداد إل  أف ا هل الطيلب الدرا   لل الم

ػػكم كحػػيلات الإرشػػيد ال ف ػػل لػػدل الطػػ ب حاػػث اػػتـ إ شػػيف ملفػػيت إرشػػيد  -7 الإرشػػيد الترً
 ف ػػل لمػػف احتػػػيج مػػف الطػػ ب لمتيًعتػػػ   لػػ  مػػػر ال ػػ كات طيلمػػي ًقػػػل لػػل المػػػدارس 

 الحيكما .

 متابعة ولي الأمر:: خامساً 

لػػل المدر ػػ  كالمعلكمػػيت   بػػلمػػف خػػ ؿ الخػػدميت الإليترك اػػ  اميػػف لػػكلل ايمػػر متيًعػػ  أً ي 
 المتيح  لكلل ايمر مف خ ؿ الخدميت الإليترك ا  هل:

 درجيت ايً يف. -

  جؿ الحضكر كاللايب ًشيؿ اكمل. -

 الجدكؿ المدر ل للأً يف. -

 العهد والموازم :: سادساً 

تعػػيلج الخػػدميت الإليترك اػػ  جماػػا العهػػد كاللػػكازـ كهػػل يي ػػت حتػػ   هػػد قراػػب م ػػجل  لػػل 
حاػث  ػجلت جماػا العهػد المكجػكدة لػل  عكليف تـ تحكالهػي إلػ  الخػدميت الإليترك اػ  ج ت كرقا  

اػػػ  كالتعلػػػاـ كاميػػػف مػػػف خػػػ ؿ  عكتػػػـ تبػػػ افهي ح ػػػب ا ػػػتخدامهي عالمػػػدارس كالمػػػدارايت ككزارة الترً
الخدميت الإليترك ا  معرلػ  جماػا ايجهػزة كايبػيث كغارهػي مػف  هػد كلػكازـ مكجػكدة لػل أم مدر ػ  

 أك مدارا .

 الكتب المدرسية:: سابعاً 

اػػ  كالتعلػػاـ بػػين تشػػيؿ اليتػػب المدر ػػا   ً كذلػػؾ  تاجػػ  العػػدد ع لػػاس ًيلً ػػاط  لػػ  كزارة الترً
اليًار لليتب المدر ػا  كيف الػكزارة ت ػلـ هػذ  اليتػب للطػ ب لػل ًدااػ  العػيـ الدرا ػل كت ػتلمهي لػل 

المطًك يت كمف أق يـ اليتب المكجكدة  هيات . كهذا اتطلب متيًع  حباب  مف الإدارة العيم  لليتب ك 
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كقد ا تمد هذا العمؿ لػل ال ػيًؽ  لػ   مػيذج ك ػج ت كرقاػ  شػيلت  ًبػين يًاػران  لػ   لل المدارا ع
اػ  كالتعلػاـ كليػف ًعػد تحكاػؿ اليتػب المدر ػا  إلػ  ع العمؿ الإدارم  كاف لل المدر ػ  أك مداراػ  الترً

متيًع  مف قًؿ مدار المدر   كرباس ق ـ اليتب ًشيؿ  ظيـ الخدميت الإليترك ا  أبًو ًيلإمييف ال
 ممي  هؿ هذ  العملا  كجعلهي أكضو كأدؽ مف قًؿ.ع  هؿ كدقاؽ كلل أم كقت

 أرشفة المراسلات : ثامناً 

 كهك مطًؽ لل كزارة الترًا  كالتعلاـ  ف هي كليف لـ اطًؽ ًعد لل المدارايت أك المدارس.

 تاسعاً: حوسبة التدريب:

ذم اػتـ للعػيملاف لػل الػكزارة تػدخؿ ًاي يتػ  ًشػيؿ تلقػيبل إلػ  ملػؼ المكظػؼ الػذم التدراب الػ
 تلق  التدراب.

 منح الصلاحيات:: عاشراً 
اػػػتـ إ طػػػيف البػػػ حايت مػػػف قًػػػؿ مػػػدار ال ظػػػيـ للم ػػػتفاداف مػػػف الًر ػػػيمج ح ػػػب الم ػػػم  

را  العمػؿ كتحيلظ  ملا  م و الب حايت  ل    الكظافل للشخص كمكقع  لل المؤ    الترًكا .
حاث لا ا تطاا مكظؼ الاط ع  ل  تفيباؿ معلكمػيت تخػص ق ػـ آخػر ًػدكف التعيمػؿ كجكدت ع 

 ما هذا الق ـ مًيشرة.

كاميػػػف مػػػ و بػػػ حايت لمجمك ػػػ  مػػػف ايشػػػخيص مبػػػؿ البػػػ حايت التػػػل تمػػػ و لح ػػػيب 
 المدر   ييؿ يمجمك   أك لمدارا  ترًا  كتعلاـ.

 ة لوزارة التربية والتعميم:آفاق التطوير في الخدمات الإلكتروني

تطمو كزارة الترًا  كالتعلػاـ لػل تطػكار خػدميتهي المقدمػ  مػف قًػؿ الًكاًػ  الإليترك اػ  لتشػمؿ 
 كمف هذ  المجيلات:ع مجيلات جدادة

 التشيا ت المدر ا  المقترح    د الإ داد للعيـ الدرا ل الجداد. -

 كااف.حك ً   مؿ ق ـ الإشراؼ الترًكم ك مؿ المشرلاف الترً -

 حك ً  ال ظيـ الميلل للكزارة ييؿ كالمدارايت كالمدارس. -
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حك ػػً  ميك ػػيت المختًػػرات العلماػػ  لػػل المػػدارس كرًطهػػي ًيلم هػػيج كاي شػػط  المكجػػكدة لاػػ   -
كالتػػل تعتمػػد  لػػ  المختًػػر العلمػػل ك مػػؿ إحبػػيبايت ًػػيلمكاد المكجػػكدة كالمػػكاد ال زمػػ  لػػل 

 جيرب العلما  لل مختًر العلكـ لل يؿ مدر  .كمتيًع  ت فاذ التع المختًرات العلما 

مقيًل  ما الفراؽ القيبـ  ل  تطكار  ظيـ الخدميت الإليترك ا  لل كزارة  المعلكميت م تمدة مف )
 www.mohe.psإل  جي ب المكقا الإليترك ل للخدميت الإليترك ا    ( الترًا  كالتعلاـ

http://www.mohe.ps/
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قيمػػت الًيحبػػ  ع ًعػػد اطػػ ع الًيحبػػ   لػػ  الدرا ػػيت ذات الع قػػ  ًمكضػػكع الدرا ػػ  الحيلاػػ 
اػػػ  : ًتق ػػػاـ الدرا ػػػيت إلػػػ  ق ػػػماف تػًػػب ح ػػػب  –)الدرا ػػػيت العرً الدرا ػػػيت ايج ًاػػػ ( كيػػػؿ ق ػػػـ ري

يت كتحلالاهػي مػف خػ ؿ تكضػاو كقػد تػـ ت ػيكؿ هػذ  الدرا ػع الت ل ؿ الزم ل مف ايحػدث إلػ  ايقػدـ
يمػػي تػػـ التعقاػػب  لػػ  هػػذ  الدرا ػػيت ع العا ػػ  كأهػػـ ال تػػيبج كالتكبػػايتع ايدكاتع المػػ هجع ايهػػداؼ

كيػذلؾ أكجػػ  ا ػتفيدة الدرا ػػ  الحيلاػ  م هػػي ًيلإضػػيل   عًتكضػاو أكجػػ  الاخػت ؼ كالاتفػػيؽ لامػي ًا هػػي
 ل يًق .إل  إظهير أًرز مي  تتماز ً  الدرا    ف الدرا يت ا

 الدراسات العربية:: أولاً 

 ( وهي بعنوان تقييم مدى نجـاح الخـدمات الإلكترونيـة لـوزارة التربيـة2013دراسة حماد ) -1
كقد هدلت الدرا   إل  تعرؼ كاقػا كمػدل  والتعميم في قطاع غزة من وجهة نظر العاممين.

اػػػػ  كالتعلػػػػاـ  ًاقػػػػيت الحيكمػػػػ  غػػػػزةع يأحػػػػد تط – جػػػػيح الخػػػػدميت الإليترك اػػػػ  لػػػػل كزارة الترً
الإليترك ا  الفل طا ا  كتقاامهػي مػف خػ ؿ ًحػث درجػ  تػكالر معػياار  جػيح الػ ظـ الإداراػ ع 

كلجمػػػا  عكمػػػدل رضػػػي الم ػػػتخدماف   هػػػي. كقػػػد ا ػػػتخدـ الًيحػػػث المػػػ هج الكبػػػفل التحلالػػػل
اػػ   الًاي ػػيت ا ػػتخدـ الًيحػػث الا ػػتًي  ع كتيػػكف مجتمػػا الدرا ػػ  مػػف العػػيملاف لػػل كزارة الترً

( مػػف العػػيملاف لػػل 450ا محيلظػػيت قطػػيع غػػزةع كقػػد ًلػػغ حجػػـ العا ػػ  )اػػلتعلػػاـ مػػف جمكا
 الكزارة.

 كييف مف أهـ  تيبج الدرا  :

كجكد إدراؾ لدل مجتما الدرا   يهما  الخدم  الإليترك ا  كأبرهي الإاجيًل  ل  إ جيز  -
 العمؿ كتكلار الكقت كاليلف .

 لترًا  كالتعلاـ ًجكدة التبماـ ك هكل  التعلـ.تمتا مكقا الخدميت الإليترك ا  لكزارة ا -

 تكالر جكدة المعلكميت كجكدة الخدميت كجكدة ال ظيـ لل الخدميت الإليترك ا  للكزارة. -

زاػػيدة رضػػي ايلػػراد الم ػػتخدماف كق ػػي تهـ زاػػيدة طرداػػ  مػػا زاػػيدة ا ػػتخدامهـ للخػػدميت  -
 الإليترك ا .
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المًحػكباف حػكؿ مػدل  جػيح الخػدميت  لا تكجد لركؽ ذات دلال  إحبػيبا  ًػاف إجيًػيت -
اػػ  كالتعلػػاـ تعػػزل لمتلاػػر الجػػ س أك الم ػػتكل التعلامػػل أك  ػػدد  الإليترك اػػ  لػػكزارة الترً

   كات الخدم .

تكجد لركؽ ذات دلال  إحبيبا  تعزل لمتلار الم م  الكظافل لبيلو "كظػيبؼ أخػرل  -
 غار مذيكرة"

 كقد أكبت الدرا  :

اػػػ  كالتعلػػػاـ  ػػػف ضػػػركرة الحفػػػيظ  لػػػ  م ػػػتكل الر  - ضػػػي المرتفػػػا لػػػدل مػػػكظفل كزارة الترً
الخػػدميت الإليترك اػػ  مػػف خػػ ؿ العمػػؿ  لػػ  حػػؿ المشػػي ت التػػل تػػكاجههـ مبػػؿ  ػػدـ 

 تكلر الد ـ الف ل كبعكً  تبفو المكقا.

كالا طػػ ؽ م هػػي  هـعليػػير يك  الا ػػتميع لآراف الم ػػتخدماف لًر ػػيمج الخػػدميت الإليترك اػػ  -
 يترك ا  للكزارة.لل تطكار الخدميت الإل

 شػػػر  قيلػػػ  الخػػػدميت الإليترك اػػػ  ًػػػاف الطلًػػػ  كالمعلمػػػاف لػػػل المؤ  ػػػيت التعلاماػػػ  لػػػل  -
 قطيع غزة.

 ( وهي بعنوان تصور مقترح لمخدمات الإدارية المقدمة2013دراسة العمري والشنقيطي ) -2
 المممكــة –إلكترونيــاً لمنســوبات جامعــة طيبــة فــي ضــوء متطمبــات إدارة الجــودة الشــاممة 

كقػػد هػػدلت الدرا ػػ  إلػػ  التعػػرؼ إلػػ  كاقػػا الخػػدميت الإداراػػ  المقدمػػ   العربيــة الســعودية.
إليترك اين لم  كًيت جيمع  طاًػ  لػل المدا ػ  الم ػكرة مػف خػ ؿ المكقػا الإليترك ػل للجيمعػ  
ما تقداـ تبكر مقترح لتح اف جػكدة الخػدميت الإليترك اػ  لم  ػكًيت الجيمعػ  كالتػل تتفػؽ 

الجػػػػكدة كالا تمػػػػيد اييػػػػيدامل. كقػػػػد ا ػػػػتخدمت الًيحبتػػػػيف المػػػػ هج الكبػػػػفل مػػػػا متطلًػػػػيت 
التحلالػل كلجمػػا الًاي ػػيت ا ػػتخدمت الًيحبتػػيف ا ػػتًي تاف ايكلػػ  لربػػد كاقػػا العمػػؿ الإدارم 
الػػكرقل كمػػي ت ػػتلزم  المعػػيم ت الإداراػػ  الكرقاػػ  مػػف كقػػتع كالبي اػػ  لربػػد كاقػػا الخػػدميت 

الجيمع ع كتيكف مجتما الدرا   مف جماػا الإداراػيت كالهابػ   الإليترك ا  المقدم  لم  كًيت
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( مػػػف المجتمػػػا 356التدرا ػػػا  العػػػيم ت لػػػل جيمعػػػ  طاًػػػ ع كقػػػد ًلػػػغ حجػػػـ العا ػػػ   ػػػدد )
 ايبلل.

 كييف مف أهـ  تيبج الدرا  :

ق مت الدرا   الخدميت الإليترك ا  إل  خدميت إليترك ا  أ ي ا  ت ػتلزـ  ظػيـ ايمػيف  -
هػػي كالخػػدميت الإليترك اػػ  الم ػػي دة كالتػػل تيػػكف مفتكحػػ  للجماػػا ل  ػػتفيدة الجاػػد لحميات

 م هي.

 خـدماتخرجت الدرا   ًتبكر مقترح ا تيمد لل كضع   ل  الحيج  المي   إل  تقداـ  -
 تلًا  للتطكرات التق ا  المت حق .ع إدارا  إليترك ا  ممازة لم  كًيت الجيمع 

 كقد أكبت الدرا  :

لتطػكار مكقػا جيمعػ  طاًػ  كتحكالػ  إلػ  ًكاًػ  إليترك اػ  متييملػ  تقػدـ الضركرة الملح   -
 خدميت إليترك ا  ليؿ مف الإدارااف كالهاب  التدرا ا  كالطلً .

التك ػػػا لػػػل تقػػػداـ الخػػػدميت الإليترك اػػػ  لػػػل الجيمعػػػ  كذلػػػؾ لت ػػػهاؿ الإجػػػرافات الإدارة  -
 لم  كًيت الجيمع .

 ظيـــف الإدارة الإلكترونيـــة فـــي الجامعـــات( وهـــي بعنـــوان درجـــة تو 2012دراســـة الأغـــا ) -3
كقػد هػدلت الدرا ػ   الفمسطينية بمحافظات غـزة وعلاقتهـا بجـودة الخدمـة المقدمـة لمطمبـة.

التعػػػرؼ إلػػػ  درجػػػ  تكظاػػػؼ الإدارة الإليترك اػػػ  لػػػل الجيمعػػػيت الفل ػػػطا ا  ًمحيلظػػػيت غػػػزة 
ع الكبػػفل التحلالػػلك  قتهػػي ًجػػكدة الخدمػػ  المقدمػػ  للطلًػػ . كقػػد ا ػػتخدـ الًيحػػث المػػ هج 

كقػػد تيػػكف مجتمػػا الدرا ػػ  مػػف جماػػا العػػيملاف ع ا ػػتًي تاف كلجمػػا الًاي ػػيت ا ػػتخدـ الًيحػػث
كجماػػا ( ايقبػػ  –ايزهػػر  –لػػل الإدارة العلاػػي للجيمعػػيت الفل ػػطا ا  لػػل غػػزة )الإ ػػ ما  

ف ( مػف العػيملا52طلً  كطيلًيت الجيمعيت الفل طا ا  ًمحيلظيت غػزة كالعا ػ   ًػيرة  ػف )
 مف طلً  الجيمعيت. كطيلً ن  ين ( طيل487ًلل الجيمع  ك)
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 كييف مف أهـ  تيبج الدرا  :

المتك ػػط الح ػػيًل اليلػػل لدرجػػ  تكظاػػؼ الإدارة الإليترك اػػ  لػػل الجيمعػػيت الفل ػػطا ا   -
 ًلزة ييف يًاران 

ه يؾ   ق  ارتًيطا  مكجً  ًاف درج  تكظاؼ الإدارة الإليترك ا  لل الجيمعيت كجكدة  -
 لخدم  المقدم  للطلً .ا

 التكبايت: أهـ كييف مف 

جكدة  يلا . -  الترياز  ل  تقداـ الخدميت ًي تخداـ التق ايت الحداب  كً

( وهـــي بعنـــوان مـــدخل مقتـــرح لاســـتخدام الإدارة الإلكترونيـــة فـــي 2012دراســـة خميفـــة ) -4
جتماعي دراسة ميدانية بالتطبيق عمى الهيئة القومية لمتأمين الا -جودة الخدمات تحسين

كقػػػػد هػػػػدلت الدرا ػػػػ  التعػػػػرؼ إلػػػػ  أيبػػػػر كظػػػػيبؼ الإدارة  فــــي جمهوريــــة مصــــر العربيــــة.
الإليترك ا  تأباران  ل  جكدة الخدميت كتقااـ الم تفاداف لجكدة هذ  الخدميتع كدرا   تأبار 
كظػػػػيبؼ الإدارة الإليترك اػػػػ  لػػػػل تح ػػػػاف جػػػػكدة الخػػػػدميت المقدمػػػػ  . كقػػػػد ا ػػػػتخدـ الًيحػػػػث 

التحلالػػل كلجمػػا الًاي ػػيت ا ػػتخدـ الًيحػػث قيبمػػ  ا تقبػػيف معػػدة للػػرض المػػ هج الكبػػفل 
جمػػا الًاي ػػيتع كتيػػكف مجتمػػا الدرا ػػ  مػػف جماػػا العػػيملاف كالمتعػػيملاف مػػا الهابػػ  القػػكماف 

( مػػػػف 240( مػػػػف المتعػػػػيملافع ك )348للتػػػػأماف الاجتمػػػػي ل كقػػػػد ًلػػػػغ حجػػػػـ العا ػػػػ   ػػػػدد )
 العيملاف لل الهاب .

 درا  :كييف مف أهـ  تيبج ال

اكجػػػد تػػػأبار مع ػػػكم ًػػػاف يػػػؿ مػػػف التخطػػػاط الإليترك ػػػل كالرقيًػػػ  الاليترك اػػػ  كالتكجاػػػ   -
كجػكدة الخػدميت التػل تقػدمهي الهابػ   كالت ظاـ الإليترك ل كالت  اؽ الإليترك ل مػف جهػ 

 مف جه  أخرل.

ا  لػػػل المؤ  ػػػيتع كمػػػا  - أهماػػػ  تػػػكلار  ظػػػيـ إليترك ػػػل اتكالػػػؽ مػػػا الشػػػًييت الحي ػػػكً
ا  المتكالرة لل ال كؽ.اي ظم  ا  لحي كً
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اكجد قبكر لل متطلًيت تطًاؽ الإدارة الإليترك ا  لتح اف جكدة الخدميت كاعكد هػذا  -
القبػػكر إلػػ  العداػػد مػػف اي ػػًيب م هػػي  ػػدـ تفعاػػؿ التًػػيدؿ الإليترك ػػل للمعلكمػػيت ًػػاف 
الهابػػػػػ  كالمؤ  ػػػػػيت ايخػػػػػرل ك ػػػػػدـ تفعاػػػػػؿ شػػػػػًييت الاتبػػػػػيلات الداخلاػػػػػ  الإ ترا ػػػػػت 

ًمي اتميش  ما المتطلًيت الحداب  مف ع خيرجا  الإ تر ت لتقداـ الخدميت للم تفادافكال
 ك ر   تقداـ الخدم  لهـ.ع  ر   الرد  ل  الم تفاداف

 كقد أكبت الدرا  :

كجػػكدة الخدمػػ  لتحقاػػؽ الخػػدميت لػػل الكقػػت الم ي ػػب  الػػرًط ًػػاف التخطػػاط الإليترك ػػل  -
 كًيلم تكل المطلكب.

ًشيؿ دكرم كالعمؿ  ل  التخطاط  هـكرغًيت الم تفاداف مف الهاب  ل  حيجيتإالتعرؼ  -
 .هـللخدميت  ل  أ يس حيجيت

( وهـي بعنـوان الجـودة المدركـة لخـدمات المواقـع الإلكترونيـة وأثرهـا 2012دراسـة عبـد) ) -5
كقد هػدلت  الأردن. -تحقيق القيمة المضافة من وجهة نظر طمبة الجامعات الخاصة  في

رؼ إلػػػ  الجػػػكدة المدريػػػ  لخػػػدميت المكاقػػػا الإليترك اػػػ  لػػػل تحقاػػػؽ القامػػػ  الدرا ػػػ  إلػػػ  التعػػػ
المضػػيل  مػػف كجهػػ   ظػػر طلًػػ  الجيمعػػ  الخيبػػ . كقػػد ا ػػتخدمت الًيحبػػ  المػػ هج الكبػػفل 
التحلالػػػل كلجمػػػا الًاي ػػػيت ا ػػػتخدمت الًيحبػػػ  ا ػػػتًي  ع كتيػػػكف مجتمػػػا الدرا ػػػ  مػػػف طػػػ ب 

 ( طيلب كطيلً . 500لغ حجـ العا    دد )كطيلًيت الجيمعيت ايرد ا  الخيب ع كقد ً

 كييف مف أهـ  تيبج الدرا  :

كجػػكد   قػػ  طرداػػ  قكاػػ  ًػػاف الجػػكدة المدريػػ  لخػػدميت المكاقػػا الإليترك اػػ  لػػل تحقاػػؽ  -
 القام  المضيل .

ع  ػػر   الكبػػكؿ) كجػػكد أبػػر ذم دلالػػ  إحبػػيبا  لجػػكدة الخػػدميت الإليترك اػػ  ًأًعيدهػػي -
شػػػػيؿ كتبػػػػماـ المكقػػػػا(  لػػػػ  القامػػػػ  ع كشػػػػمكؿ المعلكمػػػػيتيفياػػػػ  ع  ػػػػهكل  الا ػػػػتخداـ

 القام  الم فعا (ع المضيل  ًأًعيدهي )القام  الميلا 
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أهما  مقدرة المكقا الإليترك ػل للجيمعػ   لػ  تقػداـ معلكمػيت ذات مبػداقا  تػدؿ  لػ   -
يفياػػ  كشػػمكؿ المعلكمػػيت لػػل المكقػػا كضػػركرة تػػكلر الػػد ـ الف ػػل كالػػدا يمايل لنجيًػػ  

 تف يرات زكار المكقا كالم تفاداف م  . ل  ا 

 كقد أكبت الدرا  :

كتطػػكار للأ مػػيؿ ع الاهتمػػيـ ًجػػكدة الخػػدميت الإليترك اػػ  لمػػي لاهػػي مػػف ماػػزات ت يل ػػا  -
 التقلادا .

ايخػػذ ًيلا تًػػير   ػػد تطػػكار كت ظػػاـ الخػػدميت الإليترك اػػ  حيجػػيت الطلًػػ  كالم ػػتفاداف  -
 مف الخدميت الإليترك ا .

( وهــي بعنــوان أثــر جــودة الخدمــة الإلكترونيــة عمــى رضــا الطمبــة 2012دي)دراســة العبيــ -6
كقد هدلت الدرا   إلػ  التعػرؼ  لػ  أبػر  الأردن. -ميداني عمى طمبة جامعة جرش  بحث

تطًاػػؽ معػػياار الخدمػػ  الإليترك اػػ  لػػل جيمعػػ  جػػرش لػػل الممليػػ  ايرد اػػ  الهيشػػما   لػػ  
يب هي مػف الطلًػ . كقػد ا ػتخدمت الًي حبػ  المػ هج الكبػفل التحلالػل كلجمػا الًاي ػيت رضي زً

ا تخدمت الًيحب  الا تًي  ع كتيكف مجتما الدرا   مف ط ب كطيلًيت جيمع  جرشع كقد 
 مف الجيمع .  كطيلً ن  ين ( طيل250ًًلغ حجـ العا   )

 كييف مف أهـ  تيبج الدرا  :

  رضػي الطلًػ  لػل دلال  إحبػيبا  لمعػياار جػكدة الخدمػ  الإليترك اػ   لػ مكجكد أبر ذ -
 جيمع  جرش.

 .تهيكمراقً كجكد أهما  متزاادة لقايس جكدة الخدميت الإليترك ا  -

 ػػدـ جػػدكل ا ػػتخداـ مقػػيااس جػػكدة الخدمػػ  التقلاداػػ  لقاػػيس جػػكدة الخدمػػ  الإليترك اػػ   -
 لكجكد لرؽ كاضو ًاف  ك ل الخدم .

 كقد أكبت الدرا  :

لاًتعيد  ف المقيااس التل تقاس الخدمػ  ا تخداـ مقيااس خيب  ًيلخدم  الإليترك ا  كا -
 التقلادا   ظران لكجكد لركؽ كاضح  ًاف الخدم  التقلادا  كالخدم  الإليترك ا .
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 ( وهــي بعنــوان العلاقــة التأثيريــة بــين جــودة الخــدمات الإلكترونيــة2012دراســة عــودة ) -7
الدرا ػ  كقػد هػدلت  وسمعة الجامعات دراسة عمـى عينـة مـن الجامعـات الخاصـة الأردنيـة.

إلػػػػ  معرلػػػػ  الع قػػػػ  التأباراػػػػ  ًػػػػاف جػػػػكدة الخػػػػدميت الإليترك اػػػػ  للمكاقػػػػا الإليترك اػػػػ  لػػػػل 
الجيمعيت ايرد ا  الخيب  ك مع  تلؾ الجيمعيت. كقد ا تخدمت الًيحبػ  المػ هج الكبػفل 
التحلالػػل كلجمػػػا الًاي ػػيت ا ػػػتخدمت الًيحبػػ  الا ػػػتًي  ع كتيػػكف مجتمػػػا الدرا ػػ  مػػػف طلًػػػ  

لػغ  ػدد الطلًػ  لاهػي )الجيمعيت ا ( 30459لخيب  ايرد ا  لل العيبػم  ايرد اػ   مػيف كً
 . كطيلً ن  ين ( طيل1524ًع كًلغ حجـ العا   التل اختيرتهي الًيحب  )كطيلً ن  ين طيلً

 كييف مف أهـ  تيبج الدرا  :

جكدة الخدميت الإليترك ا  التل تقدمهي الجيمعيت الخيب  لل ايردف لـ تيف ًيلم تكل  -
 م اطمو إلا  الطلً .الذ

 جكدة تبماـ المكاقا الإليترك ا  للجيمعيت الخيب  ايرد ا  يي ت ًم تكل جاد. -

 كجكد أبر لجكدة المكقا الإليترك ل للجيمع  لل  مع  الجيمع . -

 كقد أكبت الدرا  :

العمؿ  ل  تح اف جكدة الخدميت الإليترك ا  كخدم  المعلكمػيت لػل مؤ  ػيت التعلػاـ  -
 العيلل.

م ػػػػتكل إدراؾ القػػػػيبماف  لػػػػ  المؤ  ػػػػيت التعلاماػػػػ  يهماػػػػ  المكاقػػػػا الإليترك اػػػػ  رلػػػػا  -
 كالخدميت الإليترك ا  لل تح اف  مع  المؤ    كزايدة إقًيؿ الطلً   لاهي.

 مدى تقبل الطمبة لمخدمات المقدمة من خـلال ( وهي بعنوان2012دراسة نايف ومحمد ) -8
كقػد هػدلت  العـراق . –والمعهد التقني للأنبـار الحكومة الإلكترونية نموذج جامعة الأنبار 

الدرا   إل  قايس مدل تقًؿ الطلًػ  للخػدميت الإليترك اػ  المقدمػ  مػف الحيكمػ  الإليترك اػ  
لطلًػػػػ  جيمعػػػػ  اي ًػػػػير كالمعهػػػػد التق ػػػػل للأ ًػػػػير . كقػػػػد ا ػػػػتخدـ الًيحبػػػػيف المػػػػ هج الكبػػػػفل 

كتيػػكف مجتمػػا الدرا ػػ  مػػف طػػ ب  التحلالػػل كلجمػػا الًاي ػػيت ا ػػتخدـ الًيحبػػيف الا ػػتًي  ع



 الدراسا  السابق    
 
 

96 

 

 الثاليالفصل 

( 280كطيلًيت يؿ مف جيمع  اي ًػير كالمعهػد التق ػل للأ ًػيرع كقػد ًلػغ حجػـ العا ػ   ػدد )
 .كطيلً ن  ين طيلً

 كييف مف أهـ  تيبج الدرا  :

 كجكد تقًؿ يًار لدل الطلً  المًحكباف لا تخداـ الخدميت الإليترك ا . -

أدل إل  ارتفيع الرغًػ  ًيلا ػتفيدة مػف ع  تر تيلمي ارتفا م تكل المعرل  ًيلحي كب كالإ -
 الخدميت الإليترك ا .

 تقلؿ الخدميت الإليترك ا  مف ممير   اي ميؿ التقلادا . -

 الإدراؾ الجاد لمزااي الخدميت الإليترك ا . -

كتػػػػكلر البقػػػػ  لػػػػدل الطػػػػ ب لػػػػل الخػػػػدميت ع تػػػػكلر الً اػػػػ  التحتاػػػػ  )حكا ػػػػاب كا  تر ػػػػت( -
 ف المكجكد للخدميت الإليترك ا  المقدم .الإليترك ا  ك ظيـ ايمي

 كقد أكبت الدرا  :

 التأياد  ل  أهما  تك ا  الط ب ًشأف الخدميت الإليترك ا . -

 زايدة مكاقا تقداـ الخدميت الإليترك ا  الخيب  ًيلمؤ  يت التعلاما . -

 في ( وهي بعنوان قياس كفاءة المنظومة الإلكترونية2012دراسة وداعة الله والشوابكة ) -9
ــة  ــول المســتفيدين لمخدمــة الإلكتروني ــى قب ــة  –جامعــة الطــائف وأثرهــا عم ــة العربي المممك

كقد هػدلت الدرا ػ  إلػ  اختًػير يفػيفة الم ظكمػ  الإليترك اػ  لػل جيمعػ  الطػيبؼ  السعودية.
ل  أبرهي لل قًكؿ الم تفاداف للخدميت الإليترك ا . كقد ا ػتخدـ الًيحبػيف المػ هج إكالتعرؼ 
كلجمػػػا الًاي ػػػيت ا ػػػتخدـ الًيحبػػػيف ا ػػػتًي  ع كتيػػػكف مجتمػػػا الدرا ػػػ  مػػػف طػػػ ب التحلالػػػل 

  العلػػكـ ًػمػػف طل كطيلًػ ن  ين ( طيلًػ102كطيلًػيت جيمعػ  الطػػيبؼ كقػد ًلػغ حجػػـ العا ػ   ػػدد )
 الإدارا  لل لترة إ جيز الدرا  .

 كييف مف أهـ  تيبج الدرا  :

كييف أيبر ايًعيد تقداران مف قًؿ ع  ه يؾ تقدار مرتفا يًعيد يفيفة الم ظكم  الإليترك ا -
 الم تفاداف دق  المخرجيت.
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 ه يؾ قًكؿ ًم تكل مرتفا للخدميت الإليترك ا  المقدم  لدل الط ب. -

ك دلالػػػػ  إحبػػػػيبا  يًعػػػػيد يفػػػػيفة الم ظكمػػػػ  الإليترك اػػػػ  )دقػػػػ  ذه يلػػػػؾ تػػػػأبار إاجػػػػيًل  -
 ليترك ا .م بم  المخرجيت(  ل  قًكؿ الم تفاداف للخدم  الإع المخرجيت

 كقد أكبت الدرا  :

كضػػػا ا ػػػتراتاجايت كاضػػػح  مػػػف قًػػػؿ الجهػػػيت المع اػػػ  لتحفاػػػز تً ػػػل تطًاقػػػيت كحلػػػكؿ  -
الخػػدميت الإليترك اػػ  لػػدل المؤ  ػػيت التعلاماػػ  ت ػػت د لػػل معيلمهػػي إلػػ   تػػيبج الدرا ػػ  

 الحيلا  كالدرا يت المشيًه .

لات لتػكلار الً اػ  التحتاػ  التعيكف ًاف الجهيت الحيكماػ  كالمؤ  ػيت الخيبػ  ًيلاتبػي -
 ال زم  ل شر بقيل  الخدميت الإليترك ا  لل المجتما. 

إجراف المزاد مف الدرا يت لليشػؼ  ػف العكامػؿ المػؤبرة لػل تحفاػز تً ػل  شػر الخػدميت  -
 كخيب  المؤ  يت التعلاما .ع الإليترك ا  لل المؤ  يت

ــات2011دراســة الأحمــدي ) -10 ــي يخــدم طالب ــع إلكترون ــرح لموق ــوان تصــور مقت  ( وهــي بعن
كقد هدلت الدرا ػ  إلػ  تقػداـ  المممكة العربية السعودية. –الانتساب في جامعات المممكة 

ا  ال ػعكدا .  تبكر مقترح لمكقا إليترك ل للطيلًيت الم ت ًيت للجيمعيت لل المملي  العرً
لم هج الكبفل التحلالل كالم هج الكبفل التطكارم كلجما الًاي يت كقد ا تخدمت الًيحب  ا

ا تخدمت الًيحب  ا تًي   لتحداػد الاحتايجػيت التعلاماػ  لطيلًػيت الا ت ػيبع كتيػكف مجتمػا 
 ( طيلً  م هف.200الدرا   مف طيلًيت الا ت يب لل المملي  كقد ًلغ حجـ العا    دد )

 كييف مف أهـ  تيبج الدرا  :

ت الم ت ًيت للجيمعيت ال عكدا  ًحيج  للتفي ؿ ًشيؿ أيًر ما الميدة التعلاما  الطيلًي -
 مف خ ؿ مكقا إليترك ل اعرض هذ  الميدة التعلاما  ًشيؿ جاد.

   د تبماـ المكقا الإليترك ل. هفكاحتايجيتمرا ية رغًيت الطيلًيت  -

 .مرا ية الت كع لل اي شط  كأ يلاب التقكاـ لل المكقا الإليترك ل -
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 كقد أكبت الدرا  :

 تهاب  ًاب  اجتمي ا  لداهي بقيل  رقما  كاتجيهيت إاجيًا   حك الخدميت الإليترك ا . -

 تكلار ًاب  تفي ؿ إليترك ا  ًاف المعلماف كالمتعلماف. -

 تيكاف اتجيهيت إاجيًا  ًاف المتعلماف للتعلـ كالخدم  الإليترك ا . -

 خـدمات الإلكترونيـة التـي تقـدمها مكتبـات( وهي بعنوان جودة ال2011دراسة الدهيمات ) -11
كقػد  دراسـة مقارنـة . –الجامعات الأردنية الرسمية والخاصة من وجهة نظـر المسـتفيدين 

هدلت الدرا   إل  قايس جكدة الخدميت الإليترك ا  التل تقدمهي ميتًيت الجيمعيت ايرد ا  
ك اػ  التػل تقػدمهي ميتًػيت الر ما  كالخيبػ  مػف خػ ؿ المقير ػ  ًػاف جػكدة الخػدميت الإليتر 

الجيمعػػػػيت الر ػػػػما  كميتًػػػػػيت الجيمعػػػػيت الخيبػػػػػ  مػػػػف كجهػػػػ   ظػػػػػر الم ػػػػتفاداف )الهابػػػػػ  
التدرا ا  كالطلً ( كلقػين يًعػيد جػكدة الخػدميت الإليترك اػ  )ايدافع المبػداقا ع الا ػتجيً ع 

ا ػػػتخدـ  ػػػهكل  الا ػػػتخداـع الماػػػزات الإضػػػيلا  كالشػػػيؿ العػػػيـع المكايًػػػ  كالتعػػػيطؼ(. كقػػػد 
الًيحث الم هج الكبفل التحلالل كلجما الًاي يت ا تخدـ الًيحث الا تًي  ع كتيكف مجتمػا 
الدرا ػػ  مػػف الم ػػتفاداف مػػف الخػػدميت الإليترك اػػ  التػػل تقػػدمهي الجيمعػػيت الر ػػما  ايرد اػػ  
كالخيبػػ  كهػػػـ أ ضػػػيف هابػػػ  التػػػدراس كالطػػػ ب لػػل هػػػذ  الجيمعػػػيت كقػػػد ًلػػػغ حجػػػـ العا ػػػ  

 ( مف الط ب. 918( مف أ ضيف هاب  التدراس ك )350ـ )( م ه1268)

 كييف مف أهـ  تيبج الدرا  :

الطػ ب( لتقاػاـ جػكدة  - دـ الاخت ؼ لل كجهيت  ظر الم تفاداف )الهابػ  التدرا ػا   -
 الخدميت الإليترك ا  التل تقدمهي ميتًيت الجيمعيت ايرد ا  الر ما  كالخيب . 

  لتقااـ جكدة الخدميت الإليترك ا  الػت تقػدمهي ميتًػيت كجكد لركؽ لل ا تجيًيت العا  -
ع المبػػػػػػداقا ع  ػػػػػهكل  الا ػػػػػػتخداـ) الجيمعػػػػػيت ايرد اػػػػػػ  الر ػػػػػما  لػػػػػػل ايًعػػػػػيد التيلاػػػػػػ 

 الا تجيً (.

 كقد أكبت الدرا  :

القاػػيـ ًعملاػػيت ت ػػكاقا  للخػػدميت الإليترك اػػ  كتػػدراب الهابػػ  التدرا ػػا  لػػل الجيمعػػيت  -
 لإليترك ا  لتعزاز ا تفيدتهـ م هي.كالط ب  ل  الخدميت ا
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ــاجز ) -12 ــل تطبيــق الإدارة2011دراســة الع ــي تفعي ــة ف ــة التنظيمي ــوان دور الثقاف  ( وهــي بعن
ــة  ــيم العــالي بمحافظــات غــزة. –الإلكتروني ــة والتعم ــى وزارة التربي ــة عم كقػػد  دراســة تطبيقي

لإليترك اػ  لػل كزارة هدلت هذ  الدرا   إل  تعػرؼ دكر البقيلػ  الت ظاماػ  لػل تفعاػؿ الإدارة ا
اػػػ  كالتعلػػػاـ العػػػيلل ًمحيلظػػػيت غػػػزة. كقػػػد ا ػػػتخدـ الًيحػػػث المػػػ هج الكبػػػفل التحلالػػػل ع الترً

جماػا المػكظفاف مػف كقػد تيػكف مجتمػا الدرا ػ  ع الا ػتًي   كلجما الًاي يت ا ػتخدـ الًيحػث
اػػػػ  كالتعلػػػػاـ ال لػػػػيلل ًلػػػػزة الإداراػػػػاف المتعػػػػيملاف ًأ ػػػػلكب الإدارة الإليترك اػػػػ  لػػػػل كزارة الترً

 . ين ( مكظف294ك ددهـ )

 كييف مف أهـ  تيبج الدرا  :

ػػػػػاف تفعاػػػػػؿ تطًاػػػػػؽ الإدارة   - اكجػػػػػد   قػػػػػ  طرداػػػػػ  ًػػػػػاف   يبػػػػػر البقيلػػػػػ  الت ظاماػػػػػ  كً
 الإليترك ا  لل الكزارة. 

ً ػيف ك شػر ًابػ  العمػؿ الإليترك ػل هـ مػف أجػؿ كتحفاز  لا اتـ تيراـ المكظفاف المتمازاف -
  ًيلكزارة.

كؽ ذات دلالػػ  إحبػػيبا  ًػػاف إجيًػػيت المًحػػكباف  ػػف دكر البقيلػػ  الت ظاماػػ  لا اكجػػد لػػر  -
اػػ  كالتعلػػاـ العػػيلل ًمحيلظػػيت غػػزة  لػػل تفعاػػؿ تطًاػػؽ الإدارة الإليترك اػػ  لػػل كزارة الترً

 تعزل لمتلار الج س كالحيل  الاجتمي ا  كالمؤهؿ العلمل.

 كقد أكبت الدرا   ًيلعداد مف التكبايت ييف م هي:

اػػػ  كالتعلػػػاـ الإليترك ػػػل معًػػػران  ػػػف هكاػػػ  الػػػكزارةا تًػػػير  - كتفعاػػػؿ هػػػذا  عمكقػػػا كزارة الترً
 المكقا.

ـــوف ) -13 ـــي المـــدارس 2010دراســـة خم ـــة ف ـــق الإدارة الإلكتروني ـــع تطبي ـــوان واق ( وهـــي بعن
كقػػد هػػدلت  الثانويــة فــي الضــفة الغربيــة مــن وجهــة نظــر المــديرين والمــديرات. الحكوميــة

الإدارة الإليترك ا  لل المدارس البي كا  الحيكما  لل الضف   الدرا   إل  تعرؼ كاقا تطًاؽ
اػػػػ  مػػػػف كجهػػػػ   ظػػػػر المػػػػداراف كالمػػػػدارات. كقػػػػد ا ػػػػتخدمت الًيحبػػػػ  المػػػػ هج الكبػػػػفل  اللرً

لػل محيلظػيت  هيكمػدارات جماػا مػدارم المػدارس البي كاػ  التحلالل كقد تيكف مجتمػا الدرا ػ 
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اػػػ  ك ػػػددهـ ) . كقػػػد ا تمػػػدت كمػػػدارةن  ان ( مػػػدار 322ف )( كتيك ػػػت العا ػػػ  مػػػ625الضػػػف  اللرً
  الًيحب  لل جما ًاي يتهي  ل  ا تًي  .

 كييف مف أهـ  تيبج الدرا  : 

ه ػػػػػيؾ تقػػػػػدار مػػػػػ خفض لكاقػػػػػا تطًاػػػػػؽ الإدارة الإليترك اػػػػػ  لػػػػػل المػػػػػدارس البي كاػػػػػ  لػػػػػل  -
 محيلظيت الضف  اللرًا  مف كجه   ظر المداراف كالمدارات.

المػػػدارس لكاقػػػا تطًاػػػؽ الإدارة  مر ال تقػػػدارات مػػػدتكجػػػد لػػػركؽ ذات دلالػػػ  إحبػػػيبا  لػػػ -
اػػ  تعػػزل لمتلاػػر الجػػ س  الإليترك اػػ  لػػل المػػدارس البي كاػػ  لػػل محيلظػػيت الضػػف  اللرً
لبيلو الذيكر كلمتلار المؤهؿ العلمل لبيلو حمل  الميج ػتار لػأ ل  كلمتلاػر المكقػا 

 الجلرالل لبيلو المدا  .

 :كقد أكبت الدرا  

ا  ًشػًي  الإ تر ػت لا ػهؿ تػداكؿ ضركرة كبؿ جماا الم - دارس البي كا  لل الضف  اللرً
 المعلكميت ًاف المدارس كالمدارايت ككزارة الترًا  كالتعلاـ 

 .العمؿ  ل  تأ اس شًي  إليترك ا  خيب  ًيلمدارس -

 ( وهي بعنوان مواصفات جودة المواقع الإلكترونية لمدارس التعميم2010دراسة الكثيري ) -14
كقػد هػدلت الدرا ػ  إلػ  ا ػيف مكابػفيت  المممكـة العربيـة السـعودية. –ترح العام نموذج مق

جػػكدة للمكاقػػا الإليترك اػػ  للمػػدارس الحيكماػػ  كالم ػػيهم  لػػل تأ ػػاس مفهػػكـ جػػكدة المكاقػػا 
الإليترك اػػ  المدر ػػا . كقػػد ا ػػتخدـ الًيحػػث المػػ هج الكبػػفل التحلالػػلع حاػػث قػػيـ الًيحػػث 

ؿ جػػكدة المكاقػػا الإليترك اػػ  لػػل المؤ  ػػيت كالهابػػيت ًدرا ػػ  أدًاػػيت الًحػػث المكجػػكدة حػػك 
 لجكدة المكاقا الإليترك ا  المدر ا . ين مقترح ين العيلما ع لا ت تج  مكذج

 كييف مف أهـ  تيبج الدرا  :

محػيكر ( 5) ( مف مكابفيت جػكدة المكقػا الإليترك ػل المدر ػل تتػكزع  لػ 70تحداد ) -
)كجماعهي خيب  ًمكقا المدر   الإليترك ل( أ ي ا  كلؽ تب اؼ الآازك كهذ  المحيكر
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مكابػػػػفيت إدارة ع مكابػػػػفيت الم ػػػػبكلا  الإداراػػػػ ع هػػػػل: مكابػػػػفيت  ظػػػػيـ إدارة الجػػػػكدة
 مكابفيت القايس كالتحلاؿ كالتح اف.ع مكابفيت خبيبص الم تجع المكارد

 كقد أكبت الدرا  :

 كتطكارهي. كتقكامهيع الاهتميـ ًمفهكـ الجكدة كمكابفيتهي لل إ داد المكاقا -

كا ػػػػتمرار ع لضػػػػميف رلػػػػا يفيفتهػػػػيع الاهتمػػػػيـ المؤ  ػػػػل ًػػػػيلمكاقا الإليترك اػػػػ  للمػػػػدارس -
 لي لاتهي.

 ( وهي بعنوان درجة توظيف الحاسوب فـي الإدارة المدرسـية لمـدارس2009دراسة مهنا ) -15
ــي محافظــات غــزة ــة الغــوث ف كقػػد هػػدلت الدرا ػػ  إلػػ  تحداػػد درجػػ   وســبل تطويرهــا. وكال

ب لػػػل الإدارة المدر ػػػا  لػػػل مػػػدارس كييلػػػ  اللػػػكث الدكلاػػػ  كمػػػف بػػػـ كضػػػا تكظاػػػؼ الحي ػػػك 
ع ال ًؿ التل تعمؿ  ل  تطكار هذ  الدرج . كقد ا ػتخدـ الًيحػث المػ هج الكبػفل التحلالػل

ًمحيلظػيت غػزة  هيكمػدارات كقد تيكف مجتما الدرا   مف جماا مدارم مػدارس كييلػ  اللػكث
كقد ا تمد الًيحث لػل جمػا ع كمدارةن  ان ( مدار 183) ( كالعا    ًيرة  ف191كالًيلغ  ددهـ )
  تًي  .الاًاي يت   ل  

 كييف مف أهـ  تيبج الدرا  :

 %.71درج  تكظاؼ الحي كب لل الإدارة المدر ا  جيف ً  ً  متك ط    -

جػػػيفت درجػػػ  تكظاػػػؼ الحي ػػػكب لػػػل مجػػػيؿ الامتحي ػػػيت لػػػل المرتًػػػ  ايكلػػػل كالمرتًػػػ   -
يؿ إدارة اي ميؿ اليتيًا  بـ إدارة شبكف الطلً  بـ إدارة البي ا  تكظاؼ الحي كب لل مج

 الاتبيؿ كالتكابؿ.

المػػػػدارس لدرجػػػػ   ارمإحبػػػػيبا  ًػػػػاف متك ػػػػطيت تقػػػػدارات مػػػػد تكجػػػػد لػػػػركؽ ذات دلالػػػػ  -
 تكظاؼ الحي كب لل الإدارة المدر ا  تعزل لمتلار الج س لبيلو الذيكر.

المػػػػدارس لدرجػػػػ   ارممػػػػدحبػػػػيبا  ًػػػػاف متك ػػػػطيت تقػػػػدارات تكجػػػػد لػػػػركؽ ذات دلالػػػػ  إ -
 تكظاؼ الحي كب لل الإدارة المدر ا  تعزل لمتلار الم طق  التعلاما 
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 كييف مف أهـ تكبايت الدرا  : 

 تكلار  ظيـ إدارة معلكميت محك ب اشمؿ جماا مجيلات الإدارة المدر ا  .  -

يف أكلاػػيف ايمػػكر مػػف متيًعػػ  تبػػماـ بػػفحيت  لػػ  الإ تر ػػت خيبػػ  ًيػػؿ مدر ػػ  لاػػتم -
 هـ كتقدمهـ لل المدر  .بأً ي

 ( وهـــي بعنـــوان نمـــوذج مقتـــرح لتقيـــيم أداء خـــدمات الحكومـــة2008دراســـة الزعفرانـــي ) -16
كقػد هػدلت الدرا ػ  إلػ  كضػا  دراسـة تطبيقيـة. –الإلكترونية في جمهورية مصر العربية 

اػ  مػػف شػػأ   رلػػا   مػكذج لتقاػػاـ أداف خػػدميت الحيكمػػ  الإليترك اػ  لػػل جمهكراػػ  مبػػر العرً
ل اليفيفة كالجكدة كالإ تيجا  لل الخدميت الإليترك ا  التل تقدمهي الحيكم   ًر شًي  م تك 

كتيكف مجتما الدرا   مف يؿ ع الإ تر ت. كلجما الًاي يت ا تخدـ الًيحث قكابـ الا تقبيف
مػػف الم ػػتفاداف مػػف الخػػدميت الإليترك اػػ  كالم ػػبكلاف  ػػف تقػػداـ الخػػدميت الإليترك اػػ  لػػل 

اػػ  كقػػد ًلػػغ حجػػـ العا ػػ   ػػدد )جمهكراػػ  مبػػر ا ( مػػف الم ػػتفاداف مػػف الخػػدميت 1000لعرً
 ( مف الم بكلاف  ف تقداـ الخدميت الإليترك ا  . 80ك دد )ع الإليترك ا 

 كييف مف أهـ  تيبج الدرا  :

% مػػػف  ا ػػػ  الم ػػػتفاداف  ػػػًؽ لهػػػـ التعيمػػػؿ مػػػا الخػػػدميت الحيكماػػػ  الإليترك اػػػ  74 -
 كالا تفيدة م هي.

التل تـ الا تفيدة م هي إليترك اين هل الا تع ـ كا تخراج ايكراؽ البًكتاػ   أهـ الخدميت -
 كت داد الفكاتار.

كمف ع   د التعيمؿ ما الخدم  إليترك اين % مف الم تفاداف كاجهتهـ ًعض المشييؿ 20 -
ك ػػػدـ كضػػػكح  عك ػػػدـ تحػػػداث المكقػػػا الإليترك ػػػل عهػػػذ  المشػػػييؿ: ًػػػطف تحماػػػؿ المكقػػػا

 . ل  المكقا الإليترك ل( المعلكميت المكجكدة

ع لل  المكقا: أهـ معياار تقداـ الخدميت الإليترك ا  الحيكما  التل تهـ الم تفاداف هل -
مدة ع  هكل  الكبكؿ إل  الخدم ع ت جاؿ الًاي يتع كاجه  المكقاع ايمف كالخبكبا 

 .ت فاذ الخدم (
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 كقد أكبت الدرا  :

لإليترك ا  المقدم  حت  ا تطاا المكاط اف الاهتميـ ًيلجكا ب الإ  ما   ف الخدميت ا -
 التعرؼ  لاهي كالا تفيدة م هي كالتفي ؿ معهي.

إجػػػراف درا ػػػيت دكراػػػ  ًيلتعػػػيكف مػػػا الجهػػػيت المختبػػػ  مػػػف أجػػػؿ التعػػػرؼ  لػػػ  أكجػػػ   -
 القبكر لل الخدميت الإليترك ا  المقدم  لتطكارهي كتح ا هي ًبف  م تمرة.

يــل اســتخدامات الإنترنــت فــي تطــوير العمــل ( وهــي بعنــوان تفع2008دراســة الشــاهي ) -17
كقد هدلت الدرا ػ  إلػ  تعػرؼ مػدل تفعاػؿ جيمعػ   بجامعة أم القرى بمكة المكرمة. الإداري

أـ القػػػػرل لخدمػػػػ  الإ تر ػػػػت لػػػػل تطػػػػكار إداراتهػػػػي مبػػػػؿ القًػػػػكؿ كالت ػػػػجاؿ كشػػػػبكف المػػػػكظفاف 
العمػػؿ الإدارم لػػل  كالطػػ ب كالإدارة العيمػػ  كمعرلػػ   ػػًؿ تفعاػػؿ دكر الإ تر ػػت لػػل تطػػكار

جيمعػػػػػ  أـ القػػػػػرل. كقػػػػػد ا ػػػػػتخدمت الًيحبػػػػػ  المػػػػػ هج الكبػػػػػفل التحلالػػػػػل كلجمػػػػػا الًاي ػػػػػيت 
 تًي  ع كتيػكف مجتمػا الدرا ػ  مػف العػيملاف كالعػيم ت لػل جيمعػ  أـ الاا تخدمت الًيحب  

 ( مف العيملاف كالعيم ت لل الجيمع .100كقد ًلغ حجـ العا   ) عالقرل

 الدرا  : كييف مف أهـ  تيبج

تفعاؿ ا تخداـ الإ تر ػت لػل تطػكار العمػؿ الإدارم لػل الجيمعػ  احتػيج إلػ  اليباػر مػف  -
 الكقت كالجهد حت  اؤتل بمير .

 الإدارم ًيلجيمعػ  التطػكار  ملاػ  لل الإ تر ت شًي  ا تخداـ مف تحد الإدارة مريزا   -
 . غارهي دكف إدارات  ل  لاقتبيرهي

 للمحيكر ًيل  ً  الكظاف  لم تكل تًعني العا   جيًيتإ متك طيت ًاف مع كم لرؽ كجكد -
 إاجيًاػيت. الإ تر ػت تطًاقػيت تفعاػؿ. المعلكمػيت تق اػ  خدمػ  ا ػتخداـ الب بػ : كاقػا

 . الإ تر ت دكر تفعاؿ  ملا 

 ًيل  ػً  المختلفػ  الإدارات لل الدرا    ا   إجيًيت متك طيت ًاف مع كم لرؽ كجكد  -
. الإ تر ػت دكر تفعاػؿ  ملاػ  إاجيًاػيت. المعلكمػيت تق اػ  خدمػ  ا تخداـ كاقا :مف ليؿ

 . الإدارة مريزا . الإ تر ت دكر تفعاؿ  ملا   لًايت
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( وهـــي بعنـــوان إمكانيـــة تطبيـــق الإدارة الإلكترونيـــة فـــي الإدارة 2008دراســـة العريشـــي ) -18
ــيم  العامــة ــة الســعودية. –بنــين بالعاصــمة المقدســة  –لمتربيــة والتعم كقػػد  المممكــة العربي

اػ   هدلت الدرا   التعرؼ إل  درج  أهماػ  تطًاػؽ الإدارة الإليترك اػ  لػل الإدارة العيمػ  للترً
كالتعلػػػاـ لػػػل ميػػػ  الميرمػػػ  كأهػػػـ العكامػػػؿ الم ػػػي دة  لػػػ  التطًاػػػؽ كأًػػػرز المعكقػػػيت. كقػػػد 
ا تخدـ الًيحث الم هج الكبفل التحلالل كلجما الًاي يت ا تخدـ الًيحث الا تًي  ع كتيكف 

اػػػػ  كالتعلػػػػاـ  مػػػػف ا الدرا ػػػػ مجتمػػػػ ً ػػػػاف لػػػػل ميػػػػ  –جماػػػػا العػػػػيملاف لػػػػل الإدارة العيمػػػػ  للترً
 (  يم ن . 428الميرم ع كقد تيك ت العا   مف جماا مجتما الدرا   كالًيلغ  ددهـ )

 كييف مف أهـ  تيبج الدرا  :

العيمػػ  ألػػراد  ا ػػ  الدرا ػػ  اػػركف أف ه ػػيؾ أهماػػ  لتطًاػػؽ الإدارة الإليترك اػػ  لػػل الإدارة  -
 للترًا  كالتعلاـ لل مي  الميرم .

ه ػػيؾ لػػركؽ ذات دلالػػ  إحبػػيبا  ًيل  ػػً  يهماػػ  تطًاػػؽ الإدارة الإليترك اػػ  لػػل الإدارة  -
 العيم  للترًا  كالتعلاـ تعزل للمؤهؿ العلمل لبيلو الحيبلاف  ل  درج  الميج تار.

 كقد أكبت الدرا  :

 التيًع  لندارة العيم  للترًا  كالتعلاـ.ضركرة تكلار خدم  الإ تر ت لجماا المييتب  -

تشجاا العيملاف لل الإدارة العيم  كتهابتهـ للتحكؿ لػندارة الإليترك اػ  مػف خػ ؿ ربػد  -
 أ ظم  جدادة للحكالز.

 وهي بعنوان اسـتخدام شـبكة المعمومـات الدوليـة الإنترنـت فـي إدارة( 2002دراسة عمر ) -19
كقد هدلت الدرا   إل  معرل  كاقا  ربية السعودية.مؤسسات التعميم العالي في المممكة الع

اػ   ا تخداـ شًي  المعلكميت الدكلا  الإ تر ت لل مؤ  ػيت التعلػاـ العػيلل لػل الممليػ  العرً
ال ػػعكدا  لامػػي اتعلػػؽ ًيي شػػط  الإداراػػ  لهػػذ  المؤ  ػػيت. كقػػد ا ػػتخدمت الًيحبػػ  المػػ هج 

كتيػػكف مجتمػػا الدرا ػػ  مػػف ع الا ػػتًي   الكبػػفل التحلالػػل كلجمػػا الًاي ػػيت ا ػػتخدـ الًيحػػث
لبتػػػاف همػػػي م ػػػبكلل التعلػػػاـ العػػػيلل لػػػل الجيمعػػػيت ال ػػػعكدا  كم ػػػبكلل التعلػػػاـ لػػػل كييلػػػ  

( مػػف العػػيملاف لػػل الإدارات 294الربي ػػ  العيمػػ  لتعلػػاـ الً ػػيت كقػػد ًلػػغ حجػػـ العا ػػ   ػػدد )
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ػػيقل ايق ػػيـ الإداراػػ   لػػل الجيمعػػيت كجيمعػػيت العيمػػ  ك مػػداف اليلاػػيت كالقًػػكؿ كالت ػػجاؿ كً
 الً يت لل المملي . 

 كييف مف أهـ  تيبج الدرا  :

اقتبػػػر ا ػػػتخداـ الإ تر ػػػت لػػػل الجيمعػػػيت ال ػػػعكدا   لػػػ  التعراػػػؼ ًيلجيمعػػػ  كأهػػػدالهي  -
ك شػػر ر ػػيل  الجيمعػػ  كتًػػيدؿ ال مػػيذج الإداراػػ  المكجػػكدة  لػػ  مكاقػػا مؤ  ػػيت التعلػػاـ 

 العيلل.

ت الطػ ب كرغًػيتهـ   ػد تبػماـ المكقػا الإليترك اػ  لا تأخذ الجيمعيت ال عكدا  حيجي -
 الخيص ًهي

كأيبػػر اي شػػط  لاهػػي تكظافػػين ع ين تكظاػػؼ الإ تر ػػت متػػد ا يػػيفخػػص شػػبكف الطلًػػ  لامػػي ا -
لن تر ػت هػل ًاػيف التخببػيت المكجػكدة لػل اليلاػيت كالإ ػ ف  ػف لػتو ًػيب القًػكؿ 

 كالت جاؿ.

 كقد أكبت الدرا  :

معيت ال عكدا  احتيج إل  تفعاؿ كمتيًع  التطكرات الم تجدة تكظاؼ الإ تر ت لل الجي -
 لامي اخص تي كلكجاي المعلكميت كتقداـ خدميت إدارا   ف طراؽ الإ تر ت.

 :  ثانياً: الدراسات الأجنبية

وهـي بعنـوان  .Abdelsadeq & et al( 2014دراسـة عبـد الصـادق وآخـرون ) -1
 التعميم العالي في ليبيا. التوافر والوعي بالخدمات الإلكترونية في درجة

Study of the Availability and Awareness of E-services in Higher 

Education in Libya. 

لػػػػػ  مػػػػػدل ك ػػػػػل الطيلػػػػػب اللاًػػػػػل إهػػػػػدلت الدرا ػػػػػ  التعػػػػػرؼ طًقػػػػػت الدرا ػػػػػ  لػػػػػل ميلازاػػػػػيع ك 
   تػـ تكزاعهػي  لػ  كقػد ا ػتخدـ الًػيحبكف ا ػتًي عكا تخدام  للخدميت الإليترك اػ  لػل التعلػاـ العػيلل

. كطيلًػ ن  ين ( طيلًػ70كًلغ حجـ العا ػ  ) ع ا    شكابا   ل  الط ب اللاًااف لل الجيمعيت الميلازا 
 كييف مف أهـ ال تيبج:



 الدراسا  السابق    
 
 

116 

 

 الثاليالفصل 

لػػل  تهػػيكأهما مػػف ك ػػل الطػػ ب اللاًاػػاف لمفهػػكـ الخػػدميت الإليترك اػػ  اكجػػد م ػػتكل  ػػيؿو  -1
 التعلاـ العيلل.

رك اػػ  لػػل لاًاػػي اتطلػػب اليباػػر ممػػي اجػػب العمػػؿ  لاػػ  تطًاػػؽ مشػػركع مبػػؿ الخػػدميت الإليت -2
تح ػػػاف بقيلػػػ  كك ػػػل المجتمػػػا ًأهماػػػ  الخدمػػػ   - تأ ػػػاس الً ػػػ  التحتاػػػ  ال زمػػػ  -مبػػػؿ: 

 الإليترك ا  لاؤبر ذلؾ لل  لكؾ ال يس المعتمد  ل  تي كلكجاي المعلكميت كالاتبيلات.

نـوان قيـاس نجـاح وهـي بع Abu Bakar & et al( 2014دراسـة أبـو بـاكر وآخـرون ) -2
 دراسة عمى معاهد التعميم العالي الخاصة في ماليزيا. -بوابة المستخدم

Measuring Employee Portal Success: an Evidence from Malaysian 

Private Higher Institution. 

هػػدلت الدرا ػػ  إلػػ  معرلػػ  العكامػػؿ التػػل تػػؤدم إلػػ   جػػيح الًكاًػػ  الإليترك اػػ  لػػل مؤ  ػػيت 
 أًعػيد تضػم ت 5اـ العيلل لل ميلازاي كقيـ الًيحبكف ًقايس  جيح الًكاً  الإليترك اػ  مػف خػ ؿ التعل
 الاهتميـ الم تمر(ع جكدة ال ظيـع جكدة الخدميتع جكدة المعلكميت)

( مػػف الم ػػتخدماف للًكاًػػيت الإليترك اػػ  250كا ػػتخدـ الًػػيحبكف ا ػػتًي   تػػـ تكزاعهػػي  لػػ  )
 علاـ العيلل الخيب  لل ميلازاي كيي ت أهـ ال تيبج:( مف معيهد الت200لل  دد )

الًكاًػػيت الإليترك اػػ  ًشػػػيؿ  ػػيـ تعمػػػؿ  لػػ  تح ػػاف كتطػػػكار العمػػؿ كتزاػػػد مػػف تًػػػيدؿ  -
 يمي كت هؿ  ظـ الاتبيؿ.ع المعلكميت ًاف المؤ  يت

ايًعػيد ال ػيًق  تػؤبر ً  ػػب متفيكتػ   لػ  رضػي الم ػػتخدـ  ػف الًكاًػ  الإليترك اػ  كهػػل  -
بػـ الاهتمػيـ ع )جكدة الخدم  بـ جكدة ال ظيـ بـ جػكدة المعلكمػيت رتاب التيلل:يي ت ًيلت

 الم تمر( كجماعهي تؤبر ًشيؿ إاجيًل  ل   جيح الًكاً  الإليترك ا .

ــم الرقمــي والأداء المؤسســاتي  Chua( 2014دراســة تشــوا ) -3 وهــي بعنــوان تطبيــق الحك
 لمجامعات والمعاهد الرسمية في الفمبين. 

Digital Governance Implementation and Institutional Performance of 

State Universities and Colleges (SUCs) in the Philippines. 
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هدلت الدرا   إل  تعرؼ أهما  تكظاؼ الخدميت الإليترك ا  كدكرهي لل ايداف المؤ  ػيتل 
مػػف الم ػػي داف ًتقاػػاـ الًكاًػػيت للجيمعػػيت كالمعيهػػد الر ػػما  لػػل الفلًػػاف كقػػد قػػيـ الًيحػػث مػػا  ػػدد 

مف خ ؿ ا ػتًي   تػـ إ ػدادهي خبابػين لػذلؾ.  (107الإليترك ا  لهذ  الجيمعيت كالمعيهد ك ددهي )
ع مشػػػيري  الم ػػػتخدمافع الخػػػدميتع الا ػػػتعميؿ) كقػػػد تػػػـ تقاػػػاـ هػػػذ  الًكاًػػػيت الإليترك اػػػ  مػػػف حاػػػث

 ايمف كالخبكبا ( كقد يي ت أهـ ال تيبج: ع المحتكم

يت الإليترك اػػػػ  للجيمعػػػػيت كالمعيهػػػػد الر ػػػػما  لػػػػل الفلًػػػػاف لػػػػل مراحلهػػػػي ايكلػػػػ  الخػػػػدم -
كالا ػػتعميؿ لػػل الًكاًػػيت الإليترك اػػ  ع مػػا الترياػػز  لػػ  يػػؿ مػػف المحتػػكل كالمتك ػػط .

 لهي.

تكجد   ق  إاجيًا  قكا  ًاف يؿ مف الخػدميت الإليترك اػ  المقدمػ  كايداف المؤ  ػيتل  -
 لهذ  المعيهد كالجيمعيت.

كظؼ الخدميت الإليترك ا  لل المعيهد كالجيمعيت يأداة ل ًتيػير كالإًػداع لػل التعلػاـ ت -
شراؾ الم تخدماف كالتفي ؿ معهـ.  كا 

وهـي بعنـوان متطمبـات تطـوير  Al haimi & et al( 2014دراسـة الهيمـي وآخـرون ) -4
التعمــيم نمــوذج خدمــة الحكومــة الإلكترونيــة لتحســين الخــدمات الإلكترونيــة لــوزارة التربيــة و 

 العالي والبحث العممي في اليمن.

The Requirements Towards the Development of the Egovernment 

Service Model in Improving E-services for Ministry of Higher 

Education and Scientific Research in Yemen  

زارة التعلػػػاـ العػػػيلل لػػػل الػػػامف هػػػدلت الدرا ػػػ  التعػػػرؼ إلػػػ  كاقػػػا الخدمػػػ  الإليترك اػػػ  لػػػل ك 
كمتطلًػػػيت تح ػػػاف الخػػػدميت الإليترك اػػػ  للػػػكزارة مػػػف كجهػػػ   ظػػػر الم ػػػتفاداف مػػػف المكقػػػا كا ػػػتخدـ 

( 37الًيحبكف الم هج الكبفل التحلالل حاث تـ جما الًاي يت ًي تخداـ ا تًي   كز ت  لػ   ػدد )
حاػػث تػػـ مػػف خػػ ؿ لػػل ميلازاػػي ع  مػػف الطػػ ب الملتػػرًافمػػف الم ػػتفاداف مػػف الخػػدميت الإليترك اػػ  

تعػػػػي ل م هػػػػي الخػػػػدميت  كأهػػػػـ المشػػػػي ت التػػػػل عالا ػػػػتًي   حبػػػػر م ػػػػتكل رضػػػػي الم ػػػػتفاداف م هػػػػي
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ع يمي قدمت الدرا   تبكران مقترحين لتطكار الخدميت الإليترك ا  لكزارة التعلػاـ العػيلل لػل الإليترك ا 
 الامف.

  تيبج الدرا  : كقد ييف مف أهـ

قلػػػ  المعلكمػػػيت الم ػػػتفيدة مػػػف المكقػػػا  الخػػػدميت الإليترك اػػػ  للػػػكزارةمػػػف أهػػػـ مشػػػي ت  -
كمحدكداػ  الخدمػ  التػل اقػدمهي  عك دـ د ػـ المكقػا الإليترك ػل لتعػدد الللػ  عالإليترك ل

ك ػدـ كجػكد خػدميت تفي لاػ  للطػ ب  ع كضعؼ التكباؽ لل المكقاع المكقا الإليترك ل
 الم تفاداف مف خ ؿ المكقا الإليترك ل.

 قد أكبت الدرا   ًمي الل:ك 

 .  ك ميذج إليترك ا  لت اار العمؿتكلار خدميت تفي لا -

مراحػػؿ لتطػػكار الخػػدميت الإليترك اػػ  للػػكزارة  4مػػف  ين ميك ػػ ين يمػػي اقترحػػت الدرا ػػ   ظيمػػ -
كتطػكار  عكهذ  المراحؿ هل تطكار المعلكمػيت كتطػكار التفي ػؿ مػا المكقػا الإليترك ػل

 طكار التييمؿ ًاف الخدميت لل المكقا الإليترك ل.كت عللمعيم ت الإليترك ا 

الخـدمات وهـي بعنـوان Lindgren &  Jansson( 2013) لنـدقرين وجانسـوندراسـة  -5
 . السويد -الإلكترونية في القطاع العام: إطار مفاهيمي 

Electronic Services in the Public Sector: A Conceptual Framework 

إطػػير مفػػيهامل خػػيص ًيلخػػدميت الإليترك اػػ  العيمػػ  ضػػمف  إلػػ  كضػػاكقػػد هػػدلت الدرا ػػ  
 .ين تف ارا ين  ك ا ين كقد ا تخدـ الًيحبتيف م هج مفهكـ الخدم  العيم  المقدم  للمكاط اف

  -:فتاأهـ تكبايت الًيحبكقد ييف مف  

 ل  مف اقػكـ ًًحػث حػكؿ الخػدميت الإليترك اػ  أف اقػكـ ًكضػا تعراػؼ محػدد للخدمػ   -
 ايكف هذا التعراؼ ل  بل  مًيشرة ًمي اقكـ الًيحث ًدرا ت . الإليترك ا  كأف

الترياػػػػػز  لػػػػػ  أهماػػػػػػ  تقػػػػػداـ خػػػػػػدميت متييملػػػػػ  كمت ك ػػػػػ  للم ػػػػػػتفاداف مػػػػػف الخػػػػػػدميت  -
 الإليترك ا .
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ال ظر إل  ايًعيد المتعػددة للخػدميت الإليترك اػ  كذلػؾ ًػدلان مػف ال ظػرة الضػاق  أحيداػ   -
.  الجي ب لهذا المفهكـ

الإدارة الإلكترونيــة فــي وهــي بعنــوان  Hamiduzzaman( 2012) حميــدوزماندراســة  -6
 إدارة نظام التعميم في بنغلاديش: ابتكارات لمستوى الجيل القادم

e-governance in management of education system in Bangladesh: 

Innovations for next generation level 

الإليترك ا  الحيكما  لػل التعلػاـ لػل ًػ ل دش  كقد هدلت الدرا   تعرؼ كاقا تطًاؽ الإدارة
 ككضا تبكر لمي اجب أف ايكف  لاػ  الكضػا لتكظاػؼ التي كلكجاػي كالإدارة الإليترك اػ  لػل التعلػاـ

ً ت المقيكلجما الًاي يت ا تخدـ الًيحث ع المختلط مف اليمل كال ك لكقد ا تخدـ الًيحث الم هج 
مػػػف مػػػكظفل ميتػػػب إدارة م طقػػػ  تعلاماػػػ   20ت مػػػا تػػػـ إجػػػراف مقػػػيً مػػػا ذكم الاختبػػػيص حاػػػث 

 .كاحتكت أ بل  المقيًل   ل  أ بل  مللق  كأخرل مفتكح 

 كقد ييف مف أهـ  تيبج الدرا  : 

 أميـ ً ل دش تحدايت يًارة للتحكؿ للخدم  الإليترك ا  لل التعلاـ.  -

الإليترك اػ  ا ػي د تطًاؽ الإدارة الإليترك ا  الحيكما  كتقداـ الخػدميت مػف قًػؿ الإدارة  -
 لل إ جيز اي ميؿ المطلكً  ًيفيفة أيًر.

كقػػػد قػػػدـ الًيحػػػث ا ػػػتراتاجا  مقترحػػػ  لتطػػػكار التحػػػكؿ إلػػػ  الخدمػػػ  الإليترك اػػػ  لػػػل التعلػػػاـ 
كيػػيف مػػف ع كضػػمت هػػذ  الا ػػتراتاجا  العداػػد مػػف الإجػػرافات طكالػػ  ايمػػد كمتك ػػط  كقبػػارة ايمػػد

 أهـ مقترحيتهي:

ل  لاتـ مف خ لهي حك ً  مجػيلات العمػؿ لػل التعلػاـ ككضػا كضا خط  حيكما  شيم  -
 إطير قي ك ل لندارة الإليترك ا  

 يمي أكب  ًت فاذ أايـ درا ا  لتك ا  المكظفاف ًأهما  الإدارة الإليترك ا  للتعلاـ. -
 
 



 الدراسا  السابق    
 
 

111 

 

 الثاليالفصل 

دراسـة خـدمات المعمومـات فـي المـدارس  وهي بعنوان  Darvish(2011) دارفشدراسة  -7
  الثانوية التركية.

A study of the Information Services on Turkish High Schools. 

لػل خمػس مػدارس بي كاػ  لػل  اليشؼ  ف تكظاػؼ الخػدميت المعلكميتاػ كقد هدلت الدرا   
كخػدميت المعلكمػيت( ع الا ػتخداـع كيشؼ تأبار تي كلكجاػي المعلكمػيت )شػًي  الإ تر ػتع تريايع أ قرة

المحتػػكل لػػػل كلجمػػا الًاي ػػػيت ا ػػتخدـ الًيحػػػث ع ال ػػػك لالمػػ هج كقػػػد ا ػػتخدـ الًيحػػػث  لػػل ًرامجهػػي
 يي ت العا    ًيرة  ف خمس مدارس بي كا  خيب .كقد ع المكقا الإليترك ل ليؿ مدر  

 كقد ييف مف أهـ  تيبج الدرا  :  

 ػػدـ كضػػا الا ػػتراتاجا  البػػحاح  لا ػػتخداـ تي كلكجاػػيت الإ تر ػػت لػػل مكاقعهػػي  لػػ   -
لقط لن  ف  ف المدر   ًػدكف اتجػي  معػاف. كأ هػي لػـ  اقا كبفا شًي  الإ تر ت. المك 

 . تدمج تي كلكجاي التعلـ الإليترك ل ذلؾ الاتجي  يلاين أك جزباين 
  جماا الطلً  تقراًي ا تطاعكف الكبكؿ إل  اليمًاكتر كالإ تر ت. -
 ايًعيد لمكقعهي الإليترك ل.ي مف ليؿ مدر   مجمك تهي الخيب  ًه -

 ا  : يمي أكبت الدر 
)إدارة المدر ػ  تعزاز ا تخداـ تي كلكجاي المعلكميت لل المدارس لػل المجػيلات التيلاػ :  -

تشػػػػجاا ا ػػػػتخداـ تي كلكجاػػػػي المعلكمػػػػيت ًبػػػػكرة لعيلػػػػ  كتػػػػكلار المبػػػػيدر التعلاماػػػػ  ك 
 كتخباص رأس الميؿ لتكظاؼ تي كلكجاي المعلكميت(.

قـع الكميـات الإلكترونيـة لمطـلاب وهي بعنوان تقييم فعالية موا Ford( 2011دراسة فورد ) -8
 الولايات المتحدة الأميركية. – المتوقعين

Evaluating the Effectiveness of College Web Sites for Prospective 

Students. 

التعػػرؼ إلػػ  مػػدل تػػكلار مكاقػػا الكاػػب الإليترك اػػ  لليلاػػيت للمعلكمػػيت التػػل  هػػدلت الدرا ػػ 
اف لهػذ  اليلاػيت كهػـ طػ ب المرحلػ  البي كاػ . كقػد تػـ اختاػير  ػدد تقيًؿ احتايجيت الطػ ب المتػكقع

يمػي أف تػـ اختاػير  ا ػ  الطػ ب  لػل كلااػ  ييركلاا ػي الشػميلا ع ( مكجػكدة54( يلا  مػف أبػؿ )18)
ع المتكقعاف مف ط ب المرحل  البي كا  ي هـ هـ ال  ً  اييًر مػف الطػ ب المتقػدماف لهػذ  اليلاػيت
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( Poock 2001بػػ  لمعرلػػ  احتايجػػيت الطلًػػ  المتػػكقعاف لليلاػػيت  لػػ  درا ػػ  )كقػػد ا تمػػدت الًيح
أ يًاا متتيلا  كدرا ػ  المكقػا  6كقيمت ًيختاير هذ  اليلايت كمتيًع  المكقا الإليترك ل لليلا  لمدة 

الإليترك ل لليلا  كالتأيد مف مدل مطيًقت  لاحتايجيت الط ب المتكقعاف ح ب  مكذج تقااـ أ دت  
 حب  خبابين لذلؾ كقد تـ التقااـ كلؽ ايًعيد التيلا  :الًي

 خدم  الجمهكر( –الكظاف   – ر   الت زاؿ كالتحماؿ  –الهايلا   –)المحتكل 

 :كقد يي ت أهـ ال تيبج يمي الل

  أك هيمػ  درجػ  هيمػ % مف الط ب أ طكا لًعػد المحتػكل للمكقػا الإليترك ػل87  ً   -
% أك أيبػر 90مف المكاقا حبلت  ل  تقااـ  ين إليترك ا ين ( مكقع15يمي أف  دد )ع جدان 

 لل ًعد المحتكل للمكقا.

لػػل ًعػػد الهايلاػػ  أظهػػرت الدرا ػػ  أف جماػػا المكاقػػا الإليترك اػػ  التػػل تػػـ تقاامهػػي تقػػدـ  -
هايلاػػػ  م ي ػػػً  للطػػػ ب المتػػػكقعاف مػػػف حاػػػث  ػػػهكل  الإًحػػػير كقلػػػ  الػػػركاًط المكبػػػل  

 للمعلكم  التل احتيجهي الطيلب.

% مػػف الطػػ ب أيػػدكا أف  ػػر   تحماػػؿ المكقػػا  يمػػؿ مهػػـ جػػدان أك مهػػـ كقػػد 88ً    ػػ -
بػػػكاف كهػػػل  ػػػر    5يػػػيف متك ػػػط  ػػػر   تحماػػػؿ المكاقػػػا الإليترك اػػػ  المقامػػػ  حػػػكالل 

معقكلػػ  حاػػث تػػرتًط  ػػر   تحماػػؿ المكقػػا ًيلر ػػكميت المعركضػػ   لػػ  البػػفح  ليلمػػي 
زادت  ػػػػر    قػػػػا الإليترك ػػػػلكميت المعركضػػػػ   لػػػػ  البػػػػفح  الربا ػػػػ  للمك قلػػػػت الر ػػػػ
 كقؿ الكقت المتكقا لتحماؿ المكقا.ع التحماؿ

هػي كقد أكبػت الدرا ػ  ًػأف المكاقػا الإليترك اػ  لليلاػيت لػل كلااػ  شػميؿ ييركلاا ػي اجػب  لا
التحػػػػػيقهـ كذلػػػػؾ لتلًاػػػػػ  احتايجػػػػػيتهـ كرغًػػػػيتهـ لػػػػػل معرلػػػػػ   أف تخبػػػػص بػػػػػفح  للطػػػػ ب المتكقػػػػػا

 ػػف اليلاػػ  ًهػػدؼ الالتحػػيؽ ًهػػي ممػػي اشػػيؿ كاجهػػ  ت ػػكاقا  جاػػدة المعلكمػػيت التػػل اػػكدكف معرلتهػػي 
للجيمعػػ  لجػػػذب الطػػػ ب يمػػػي أكبػػػت الًيحبػػػ  ًعمػػػؿ درا ػػػيت لاحقػػػ  حػػػكؿ المكضػػػكع لزاػػػيدة لعيلاػػػ  

 المكاقا الإليترك ا  للمؤ  يت الترًكا .
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تصـورات جـودة الخدمـة الإلكترونيـة: وهي بعنـوان  Kim & Kim( 2010دراسة كيم وكيم ) -9
 ة بين ثقافة المستفيدين الأمريكية والكوريةمقارن

E-service quality perceptions: a cross-cultural comparison of 

American and Korean consumers. 

كقػػػد هػػػدلت الدرا ػػػ  مقير ػػػ  تبػػػكرات جػػػكدة الخدمػػػ  الإليترك اػػػ  ًػػػاف الم ػػػتفاداف مػػػف هػػػذ  
كيكراػي الج كًاػ   ًػر أًعػيد )اليفػيفة كتػكالر ال ظػيـ الخدميت لل يؿ مف الكلاايت المتحػدة ايمارياػ  

كجمعت الًاي يت مف ط ب يلا  أل ف مف م تخدمل الإ تر ت لػل الكلااػيت ع كالكليف كالخبكبا (
( 420كيلا  أخرل لل يكراي أر لت لهـ الا ػتًي يت  ًػر الإ تر ػت كيي ػت العا ػ   ػددهي ) عالمتحدة
 (.211ا  أمي اليكرا  )( العا   ايمراي209م هـ ) ان م تفاد

 كييف مف أهـ  تيبج الدرا  : 

 تأبر جكدة الخدميت الإليترك ا  ًيؿ مف الخبكبا  كاليفيفة. -

 يي ت   ً  الارتايح كالكلاف لجكدة الخدميت الإليترك ا   يلا . -

وهــي  Aduwa-Ogiegbaen & Iyamu (2005دراســة أدوا أوجيجبــين و إيــامو ) -10
 –مومــات والاتصــالات فــي المــدارس الثانويــة فــي نيجيريــا توظيــف تكنولوجيــا المعبعنــوان 

 المشكلات وفرص الحل.

Using Information and Communication Technology in Secondary 

Schools in Nigeria: Problems and Prospects. 

هػدلت التعػرؼ إلػ  كاقػا تكظاػؼ تي كلكجاػي المعلكمػيت كالاتبػيلات لػل  كهل درا    ظراػ 
اي لل المدارس البي كا  كأهـ المعكقيت التل تعاقهػي كالحلػكؿ المقترحػ  لهػذ  العقًػيت. كيػيف مػف  اجار 

 أهـ  تيبج الدرا  :

 اجاراي ًحيج  مي   إل  الا تفيدة مف التطكر التي كلكجل المت يرع لل تي كلكجاػي المعلكمػيت  -1
 كهل لف ت تطاا ال أم ً ف هي  ف هذ  البكرة الرقما .ع كالاتبيلات

ف لػػػػرص الحلػػػػكؿ المقترحػػػػ  تكظاػػػػؼ تي كلكجاػػػػي المعلكمػػػػيت كالاتبػػػػيلات ًشػػػػيؿ يًاػػػػر لػػػػل مػػػػ -2
 المدارس مي  اؤدم إل :
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تكظاػػؼ الحي ػػكب لػػل العملاػػ  التعلاماػػ  ممػػي  ا ػػي د الطػػ ب  لػػ  التقػػدـ لػػل تعلمهػػـ  -
ًشيؿ يًار ً ًب مرا ية الفركؽ الفردا  ًاف الط ب   د تعلـ يؿ طيلػب ًشػيؿ م فػرد 

ل. ًر ًر يمج ح  ي كً

 ًػػػر تكظاػػػؼ  هػػػيكتطكار  م ػػػي دة إدارة المؤ  ػػػيت التعلاماػػػ   لػػػ  ضػػػًط العمػػػؿ الإدارم -
كا  طػػيف الاختًػػيرات  عكجمػػا معلكمػػيت  ػػ هـ عالحي ػػكب لػػل  ملاػػيت ت ػػجاؿ الطػػ ب

 كأرشف  معلكميت الط ب القدام . عكحفظ الدرجيت

نظـام  وهـي بعنـوان Abdul Rashid & et al(2002) عبـد الراشـد وآخـروندراسـة   -11
  إدارة التعمم الإلكتروني لممدارس الثانوية في ماليزيا

E-Learning Management System for Secondary School in Malaysia 

هػػدلت الدرا ػػ  لتقػػداـ حلػػكؿ لمشػػييؿ قلػػ  مبػػيدر المعلكمػػيت الإليترك اػػ ع ك قػػص تكظاػػؼ 
 ين اقترحػػػت الدرا ػػػ   ظيمػػػك  عميلازاػػػيالخدمػػػ  الإليترك اػػػ  للطػػػ ب كالمعلمػػػاف لػػػل المرحلػػػ  البي كاػػػ  لػػػل 

  ظػػػػػػػػػػػػػػػيـ لإدارة الػػػػػػػػػػػػػػػتعلـ الإليترك ػػػػػػػػػػػػػػػل ككهػػػػػػػػػػػػػػػع لإدارة العملاػػػػػػػػػػػػػػػ  التعلاماػػػػػػػػػػػػػػػ   ًػػػػػػػػػػػػػػػر الإ تر ػػػػػػػػػػػػػػػت
E-Learning Management System (ELMS).  كاعتمد هذا ال ظيـ  ل  تق ا  الخدم   ًر

فػظ كا ػترجيع الإ تر ت حاث اميف لعدد يًاػر مػف المػدارس الا ػتفيدة م ػ ع كاػكلر أجهػزة مريزاػ  لح
ـ لهي قي دة ًاي يت خيب ع كاميف كبكؿ المعلماف لل ظيـ مف أم مييف كلل أم م  الًاي يت التل بي 

  .كقتع كذلؾ لمتيًع  أداف الط ب كدرجيتهـ كاختًيراتهـ

 كييف مف أهـ  تيبج الدرا  :

( الكبػػكؿ إلػػ  الخػػدميت المتػػكلرة لػػل الًر ػػيمج ELMSاميػػف مػػف خػػ ؿ هػػذا ال ظػػيـ )  -
 الإ تر ت مف أيبر مف مدر   لل  فس الكقت.   ًر

لػػل هػػذا ال ظػػػيـ قي ػػدة ًاي ػػيت مريزاػػ  كأخػػػرل معرلاػػ  لخدمػػ  يػػؿ مػػػف إدارة  يمػػي اكجػػد -
 المدارس كالمعلماف ك الط ب لل  فس الكقت .

كدرجػيتهـ كالتعلاػؽ  لػػ  أداف  عيمػي ا ػتطاا المعلمػكف مػف خ لػ  ربػػد أ مػيؿ الطػ ب -
 شًي  مكحدة لجماا المدارس. الط ب ًشيؿ إليترك ل  ًر



 الدراسا  السابق    
 
 

114 

 

 الثاليالفصل 

 التعقيب عمى الدراسات السابقة: 

  أشػػػيرت جماػػػا الدرا ػػػيت إلػػػ  أهماػػػ  إدخػػػيؿ الحك ػػػً  إلػػػ  العملاػػػ  التعلاماػػػ  كخيبػػػ  لػػػل إدارة
لػػل تػػد اـ جػػكدة الخػػدميت ًبػػكرة  يمػػ   ين هيمػػ ان العملاػػ  التعلاماػػ  كأف للخػػدميت الإليترك اػػ  دكر 

 كلل التعلاـ ًشيؿ خيص. 
 مبػػػػؿ درا ػػػػ  خلػػػػكؼ  الإدارة الإليترك اػػػػ  :درا ػػػػيت ال ػػػػيًق  مكضػػػػك يت متعػػػػددة م هػػػػيًحبػػػػت ال

ع (2012كدرا ػػػػ  خلافػػػػ  )ع (2008كدرا ػػػػ  العراشػػػػل )ع (2011كدرا ػػػػ  العػػػػيجز )ع (2010)
كمكضػػػػكع حك ػػػػً  العمػػػػؿ الإدارم لػػػػل المدر ػػػػ  مبػػػػؿ ع Hamiduzzaman( 2012كدرا ػػػ  )

 Abdul Rashid & et( 2002كدرا   )ع Darvish(2011)كدرا   ع (2009درا   مه ي )
al (2005)كدرا   ع Aduwa-Ogiegbaen & Iyamu. 

 مػػػػػػف الدرا ػػػػػػيت مكضػػػػػػكع الخػػػػػػدميت الإليترك اػػػػػػ   ػػػػػػكاف مػػػػػػف  يحاػػػػػػ  تقاػػػػػػاـ أك   ػػػػػػدده  كت ػػػػػػيكؿ
قاػػػػػػيس جكدتهػػػػػػي كيفيفتهػػػػػػي أك مػػػػػػف  يحاػػػػػػ  قاػػػػػػيس درجػػػػػػ  تقًػػػػػػؿ المػػػػػػكظفاف لهػػػػػػي مبػػػػػػؿ درا ػػػػػػ  

كدرا ػػػػػػػػػ  كدا ػػػػػػػػػ  الله كالشػػػػػػػػػكاًي  ع (2008كدرا ػػػػػػػػػ  الز فرا ػػػػػػػػل )ع (2012 ػػػػػػػػياؼ كمحمػػػػػػػػػد )
كدرا ػػػػػػػػػػػػ  العمػػػػػػػػػػػػرم ع (2012كدرا ػػػػػػػػػػػػ  العًاػػػػػػػػػػػػدم )ع (2013كدرا ػػػػػػػػػػػػ  حمػػػػػػػػػػػػيد )ع (2012)

 كدرا ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ ع Lindgren & Jansson( 2013)كدرا ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  ع (2013كالشػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ قاطل )
(2010 ) Kim & Kim ( 2014) كدرا  عAbdelsadeq & et al.. 

 ترك ا  المرتًط  ًيلمؤ  ػيت الترًكاػ  مبػؿ مكابفيت المكاقا الإلي كا تعرضت ًعض الدرا يت
كدرا ػػػػػػ  ع (2011كدرا ػػػػػػ  ايحمػػػػػػدم )ع (2012كدرا ػػػػػػ   ًػػػػػد  )ع (2010درا ػػػػػ  اليباػػػػػػرم )

(2011 )Ford  . 
   عض الدرا يت ت يكلت الحيكم  الإليترك ا  ك  قتهي ًيلخدميت المقدم  للمكاطف مبؿ درا ػ كً

(2014 )Chua. 
 تـ ربد العداد مف أكج  التشيً  كالاخػت ؼ  حلالهيعكت  الدرا يت ال يًق كمف خ ؿ ا تعراض

كأكجػػ  ا ػػتفيدة الدرا ػػ  الحيلاػػ  مػػف الدرا ػػيت  لػػل ً ػػيف هػػذ  الدرا ػػ  يًاػػره  كالتػػل يػػيف لهػػي أبػػره 
 ال يًق . كأهـ مي تمازت ً  الدرا   الحيلا   ف الدرا يت ال يًق .
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 الحالية:أوجه الاتفاق والاختلاف بين الدراسات السابقة والدراسة 

اتفقت الدرا   الحيلا  ما معظـ الدرا يت ال يًق  لل ا تخداـ الم هج الكبػفل  :مف حاث الم هج -1
ع (2012التحلالل لم بمت  لهدؼ الدرا   كمف الدرا يت التل ا تخدمت هذا الم هج درا ػ  ايغػي)

مه ػػػي كدرا ػػػ  ع (2010كدرا ػػػ  خلػػػكؼ )ع (2011كدرا ػػػ  العػػػيجز )ع (2011كدرا ػػ  الػػػدهاميت )
ع Kim & Kim (2010)كدرا   ع (2012كدرا   خلاف  )ع (2008كدرا   العراشل )ع (2009)

المػ هج ع  Darvish (2011)ًا مػي ا ػتخدمت درا ػ  ع Al haimi & et al( 2014كدرا ػ  )
ع المػػػ هج المخػػػتلط )اليمػػػل كال ػػػك ل( Hamiduzzaman (2012)ال ػػػك ل كا ػػػتخدمت درا ػػػ  

أمػي درا ػ  ايحمػدم  المػ هج التف ػارم. Lindgren & Jansson (2013)كا ػتخدمت درا ػ  
 طكارم.لالل كالم هج الكبفل الت( لقد ا تخدمت م هجاف همي الم هج الكبفل التح2011)

ا فردت الدرا   الحيلا  ًت كع لبيت العا   الممبل  لهي حاث يي ت  ا    مف حاث المجتما كالعا  : -2
كالمعلمػػػػاف لػػػػل  عك ػػػػيرتيراي لػػػػل المػػػػدارس عمػػػػدارس مر اكمػػػػد عرؤ ػػػػيف أق ػػػػيـ مػػػػف الدرا ػػػػ  ميك ػػػػ 

المدارس ًا مي ت يكلت الدرا يت التل تـ ا تعراضهي العداد مف المجتمعيت لم هي مػف ت ػيكؿ درا ػ  
ع (2009كدرا ػػ  مه ػػػي )ع (2008المكضػػكع مػػف كجهػػ   ظػػػر مػػدارم المػػدارس مبػػؿ درا ػػػ  الفػػرا )

عيت كهابيت تدرا ا  لل الجيمعيت مبؿ كم هي درا يت  ل  ط ب جيمع (2010كدرا   خلكؼ )
ًا مػي يػيف ع Kim & Kim (2010)كدرا ػ  ع (2012كدرا ػ  ايغػي )ع (2011درا   الػدهاميت )
درا ػ   لػل أمػيع (2011لػل درا ػ  الػدهاميت ) (م ػتخدمك الخػدميت الإليترك اػ ) مجتما الدرا ػ  

Darvish (2011) أمػي ع دـ الخػدميت الإليترك اػ التػل تقػ ًتحلاػؿ محتػكل المكاقػا الًيحػث لقػد قػيـ
 لقد يي ت  ا تهي الط ب المتكقعاف للمعيهد كالجيمعيت. Ford (2011)درا   

ع (2009كدرا ػ  العػيجز )ع (2011اتفقت الدرا   الحيلا  ما درا ػ  الػدهاميت ): مف حاث ايداة -3
( 2014)كدرا   ع (2011كدرا   ايحمدم )ع (2008كدرا   العراشل )ع (2009كدرا   مه ي )

Abdelsadeq & et al. ( 2014كدرا ػ  )عAbu Bakar & et al ع لػل ا ػتخداـ الا ػتًي  ع
كرشػ  ككظفت الدرا ػ  الحيلاػ  أداة أخػرل كهػل ع لقايس درج  تكالر أًعيد جكدة الخدم  الإليترك ا 

أمػػي درا ػػ  ايغػػي ع Hamiduzzaman( 2012كقػػد اتفقػػت ًػػذلؾ مػػا درا ػػ  حماػػدكزميف ) العمػػؿ
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تحلاػػػؿ المحتػػػكل  Darvish(2011)ًا مػػػي ا ػػػتخدمت درا ػػػ   لقػػػد ا ػػػتخدمت ا ػػػتًي تاف( 2011)
 .لتحلاؿ م تكل الخدم  الإليترك ا  لل التعلاـ

 أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة:

 هذ  الدرا يت لل مي ال : مف الًيحب  ا تفيدت

 .الدرا   مكضكع  ف كأك ا أ مؽ ليرة تيكاف -1
 .الم ي ب للدرا   لكبكاي  الم هج إل  التعرؼ -2
 .الدرا   متلارات تحداد -3
مكضػكع  مػا ات ي ػب مػي كا تقػيفع الدرا ػيت هػذ  لػل الم ػتخدم  ايدكات  لػ  الاطػ ع -4

 الدرا  .
 الم بم  للدرا  . الإحبيبا  اي يلاب اختاير -5
 .ا الحيل الدرا   ما تت ي ب التل كالمراجا المبيدر  ل  الاط ع -6

 لحالية: أوجه التميز في الدراسة ا

 تتماز الدرا   الحيلا   ف الدرا يت ال يًق  لامي الل:

تت يكؿ الدرا   الحيلا  مكضكع أًعيد جكدة الخدميت الإليترك ا  التعلاما  كهػك مكضػكع لػـ   -1
 تت يكل  الدرا يت التل تـ ا تعراضهي.

 . تًي   ككرش   مؿأداتاف للقايس هل اا تخدمت الدرا   الحيلا   -2
حيلا  تتيكف مف مجمك ػ  مت ك ػ  مػف الم ػتفاداف مػف الخػدميت الإليترك اػ   ا   الدرا   ال -3

ف  لػ  ك كالقػيبم عكرؤ يف أق ػيـ عك يرتيراي المدارس عمدارس كر اف كمدك التعلاما  كهـ معلم
 تطكار الخدميت الإليترك ا  لل كزارة الترًا  كالتعلاـ العيلل.
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:مقدمة  

 ػػػػػتخدم  كيافاػػػػػ  ً يبهػػػػػي كايداة المع ت ػػػػػيكؿ هػػػػػذا الفبػػػػػؿ كبػػػػػفني لمجتمػػػػػا الدرا ػػػػػ  ك ا تهػػػػػي
كالمعيلجػػيت الإحبػػيبا  التػػل تػػـ ع كتطكارهػػيع يمػػي ت ػػيكؿ إجػػرافات التحقػػؽ مػػف بػػدؽ ايداة كبًيتهػػي

 ا تخدامهي لل تحلاؿ الًاي يت كا تخ ص ال تيبجع كلامي الل كبؼ لهذ  الإجرافات:

 :منهج الدارسة

 لػ  معلكمػيت تمي ػ  مػف كهك الطراق  الًحبا  التل اختيرهي الًيحث لت ي د  لػل الحبػكؿ 
 (.2003:82ع إجيً  أ بل  الًحث مف مبيدرهي )ايغي ك اي تيذ

الػذم  التحلالػل الكبػفل المػ هج ًي ػتخداـ الًيحبػ  قيمػت الدرا ػ  أهػداؼ تحقاػؽ أجػؿ كمػف
 ميك يتهػي كالآراف ًػاف كالع قػ ع ًاي يتهػي كتحلاػؿع الدرا ػ  مكضكع الظيهرة كبؼ خ ل  مف احيكؿ
 20 :05ع كبػيدؽ حطػب )أًػك .تحػدبهي التػل كالآبػير تتضػم هي التػل كالعملاػيت كلهػيح تطػرح التػل
104) 

كظػكاهر  أحػداث درا ػ " ًأ ػ  التحلالػل الكبػفل المػ هج (41:1997) ايغػي كاعػرؼ
ع لػل محتكايتهػي الًيحػث مػف تػدخؿ دكفع هػل يمي كالقايس للدرا   متيح  كمكجكدة قيبم  كممير يت
 ".هيلكاحل لابفهي معهي ؿاتفي  أف الًيحث كا تطاا

 ين لممعمومات:يوقد تم استخدام مصدرين أساس

: لمعيلجػػ  الإطػػير ال ظػػرم للدرا ػػ  تػػـ الرجػػكع إلػػ  مبػػيدر الًاي ػػيت البي كاػػ  المصــادر الثانويــة .1
ع كالػدكرايت كالمقػيلات كالتقػيرارع كالتل تتمبؿ لل اليتب كالمراجا العرًا  كايج ًاػ  ذات الع قػ 

كالًحػػػػث كالمطيلعػػػػ  لػػػػل مكاقػػػػا ع را ػػػػيت ال ػػػػيًق  التػػػػل ت يكلػػػػت مكضػػػػكع الدار ػػػػ كايًحػػػػيث كالد
 الإ تر ت المختلف .

ــة .2 : لمعيلجػػ  الجكا ػػب التحلالاػػ  لمكضػػكع الدرا ػػ  تػػـ جمػػا الًاي ػػيت ايكلاػػ  مػػف المصــادر الأولي
لهذا اللرض. ع خ ؿ الا تًي   يأداة ربا   للدرا    بممت خبابي ن
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 :مجتمع الدراسة

اػػػ  كالتعلػػػاـ التيًعػػػ  للػػػكزارةاتيػػػكف مج ع تمػػػا الدرا ػػػ  مػػػف رؤ ػػػيف ايق ػػػيـ لػػػل مػػػدارايت الترً
المعلمػػاف لػػل المػػدارس الحيكماػػ  ك ع  ػػيرتيراي المػػدارسك ع المػػدارس لػػل المػػدارس الحيكماػػ  كر امػػدك 

 ( ًاي يت مجتما الدرا  .1. كاكضو الجدكؿ رقـ )( 11959) كالًيلغ  ددهـ

 (: بيانات مجتمع الدراسة1جدول )

 المجموع رئيس قسم معمم سكرتير مدرسة مدير مدرسة المديرية
 1861 5 1722 67 67 شمال غزة
 2543 5 2380 79 79 غرب غزة
 2325 5 2148 86 86 شرق غزة
 1390 5 1295 45 45 الوسطى
 1421 5 1336 40 40 خانيونس

 1041 5 956 40 40 شرق خانيونس
 1378 5 1297 38 38 رفح

 11959 35 11134 395 395 المجموع

 عينة الدراسة:

 العينة الاستطلاعية:

( ا ػػػتًي   يعا ػػػ  ا ػػػتط  ا ع ًلػػػرض التأيػػػد مػػػف بػػػ حا  أداة الدرا ػػػ  100تػػػـ اختاػػػير )
كقػد ع كالتحقػؽ مػف بػ حاتهمي للتطًاػؽ  لػ  العا ػ  ايبػلا ع كا تخدامهي لح ػيب البػدؽ كالبًػيت

 طًاؽ  لاهي .تـ ا تًعيدهـ مف  ا   الدرا   التل تـ الت

 عينة الدراسة الأصمية:

( كقػػػػػد تػػػػػـ 2014 -2013( للعػػػػػيـ الدرا ػػػػػل )752تيٌك ػػػػػت  ا ػػػػػ  الدرا ػػػػػ  ايبػػػػػلا  مػػػػػف )
%( مػػف 6اختاػػيرهـ ًطراقػػ  العا ػػ  الطًقاػػ  العشػػكابا  ح ػػب الم ػػم  الػػكظافل أم مػػي   ػػًت  تقراًػػين )

كهػل   ػً  م ي ػً  لإجػراف %( 92( ا ػتًي   أم ً  ػً ) 689كتػـ ا ػترداد )ع مجمكع مجتما الدرا  
 ( ًاي يت العا   الفعلا  للدرا  .2كاًاف الجدكؿ رقـ )المعيلجيت الإحبيبا   لاهي. 
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 (: بيانات العينة الفعمية لمدراسة2جدول )

نسبة العينة  العينة المجتمع المسمى الوظيفي
 إلى المجتمع

 %20 80 395 مدير مدرسة
 %20 80 395 سكرتير مدرسة

 %5 557 11134 معمم
 %100 35 35 رئيس قسم
 % 6.3 752 11959 المجموع

 

 الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق البيانات الأولية

 كلامي الل  رض لخبيبص  ا   الدرا   كلؽ الًاي يت ايكلا 

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس -1

  ػػػيث.% إ61.4% مػػػف  ا ػػػ  الدرا ػػػ  ذيػػػكرع ًا مػػػي 38.6( أف مػػػي   ػػػًت  3اًػػػاف جػػػدكؿ )
ارس الإ يث كتعزك الًيحب  ذلؾ إل  أف م تكل الا تجيً  لتعًب  الا تًي   كردهي للًيحب  ييف لل مد

 . أيًر مف مدارس الذيكر

  (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس3) جدول 

 النسبة المئوية% العدد الجنس
 38.6%  266 ذير
 61.4% 423 أ ب 

 100.0% 689 المجموع
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 العينة حسب المؤهل العممي توزيع أفراد -2

% 79.1ع % مػػػف  ا ػػػ  الدرا ػػػ  مػػػؤهلهـ العلمػػػل دًلػػػكـ12.2أف مػػػي   ػػػًت  ( 4) اًػػػاف جػػػدكؿ
% مؤهلهـ العلمل ميج تار لػأ ل . كتعػزك الًيحبػ  ذلػؾ إلػ  8.7مؤهلهـ العلمل ًييلكراكسع ًا مي 
 ف  ل  درج  ًييلكراكس.ك المدارس حيبل مر اأف   ً  يًارة مف المعلماف كمد

 (: توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العممي4) جدول

 النسبة المئوية% العدد المؤهل العممي
 12.2% 84 دًلكـ

 79.1% 545 ًييلكراكس
 8.7% 60 ميج تار لأ ل 

 100.0% 689 المجموع
 توزيع أفراد العينة حسب المسمى الوظيفي -3

% 10.4ع الػػكظافل معلػػـ % مػػف  ا ػػ  الدرا ػػ  م ػػميهـ77.6أف مػػي   ػػًت  ( 5) اًػػاف جػػدكؿ
% م ػػميهـ 3.2% م ػػميهـ الػػكظافل مػػدار مدر ػػ ع ًا مػػي 8.7م ػػميهـ الػػكظافل  ػػيرتار مدر ػػ ع 

اػػ  كالتعلػػاـ هػػـ مػػف  الػػكظافل ربػػاس ق ػػـ. كتعػػزك الًيحبػػ  ذلػػؾ إلػػ  أف معظػػـ العػػيملاف لػػل كزارة الترً
 المعلماف.

 توزيع أفراد العينة حسب المسمى الوظيفي (:5) جدول

 النسبة المئوية % العدد وظيفيالمسمى ال
 77.6% 535 معلـ

 10.4% 72  يرتار مدر  
 8.7% 60 مدار مدر  
 3.2% 22 رباس ق ـ

 100.0 689 المجموع
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 :أداة الدراسة

كتعػػرؼ ع تعػػد الا ػػتًي   أيبػػر ك ػػيبؿ الحبػػكؿ  لػػ  الًاي ػػيت مػػف ايلػػراد ا ػػتخدامين كا تشػػيران 
لهػي  ًيلا ػتجيً  اقكـ آراف أك معلكميت  ل  للحبكؿ ت تخدـ كً كد أًعيد ذات الا تًي   ًأ هي: "أداة

 (.116: 2004ع تحرارا " )ايغي ك اي تيذ يتيًا  كهلع  ف   المفحكص

درجة توافر أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية في مـدارس  كقد تـ ا تخداـ الا تًي   لمعرل  "
 " التعميم العام وسبل التطوير

 إلى قسمين رئيسين هما: وقد قسمت الاستبانة

)الجػػ سع المؤهػػؿ العلمػػلع الم ػػم  كهػػك  ًػػيرة  ػػف الًاي ػػيت ايكلاػػ   ػػف الم ػػتجاب القســم الأول: 
 الكظافل(.

 أًعيد: 5 ل    ن لقرةع مكز  60كاشتمؿ  ل  ع أبعاد الدراسةمبؿ لل ت: االقسم الثاني

 ( لقرة.18ع كاتيكف مف )جودة واجهة الموقع البعد الأول:

 ( لقرة.12ع كاتيكف مف )جودة المعمومات لثاني:البعد ا

 ( لقرات.6ع كاتيكف مف )البعد الثالث: جودة البرمجيات

 ( لقرة.16ع كاتيكف مف )جودة الخدمات المقدمة وتنوعها البعد الرابع:

 ( لقرات.8ع كاتيكف مف )البعد الخامس: نظام الأمان في الموقع

 خطوات بناء الاستبانة:

يدب الترًكم كالدرا يت ال يًق  ذات البػل  ًمكضػكع الدرا ػ ع كالا ػتفيدة م هػي الاط ع  ل  ا -1
 لل ً يف الا تًي   كبايغ  لقراتهي.

 تحداد ايًعيد الربا   التل شملتهي الا تًي  . -2

 تحداد الفقرات التل تقا تحت يؿ ًعد. -3
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( لقػػرةع ملحػػؽ رقػػـ 70ك )( أًعػػيد 5تػػـ تبػػماـ الا ػػتًي   لػػل بػػكرتهي ايكلاػػ  كقػػد تيك ػػت مػػف ) -4
(1.) 

( مف المحيماف الترًكااف مف أ ضيف هاب  التدراس لػل الجيمعػ  16تـ  رض الا تًي    ل  ) -5
اػػػ  كالتعلػػػاـ ع كجيمعػػػ  القػػػدس المفتكحػػػ ع كجيمعػػػ  ايزهػػػرع كجيمعػػػ  ايقبػػػ الإ ػػػ ما ع  ككزارة الترً

 ( اًاف أ ميف أ ضيف لج   التحياـ.2. كالملحؽ رقـ )العيلل

لػػػل ضػػػكف أراف المحيمػػػاف تػػػػـ تعػػػداؿ ًعػػػض لقػػػرات الا ػػػػتًي   مػػػف حاػػػث الحػػػذؼ أك الإضػػػػيل   -6
 (.4( لقرةع ملحؽ )60كالتعداؿع لت تقر الا تًي   لل بكرتهي ال هيبا   ل  )

 صدق الاستبيان:

ع (105: 2010ع بدؽ الا تًي   اع ل " أف اقاس الا تًايف مي كضا لقاي ػ " )الجرجػيكم
ع مكؿ الا تقبػيف ليػؿ الع يبػر التػل اجػب أف تػدخؿ لػل التحلاػؿ مػف  يحاػ يمي اقبد ًيلبدؽ "ش

ًحاػػػث تيػػػكف مفهكمػػػ  ليػػػؿ مػػػف ا ػػػتخدمهي" ) ًاػػػدات ع ككضػػػكح لقراتهػػػي كمفرداتهػػػي مػػػف  يحاػػػ  بي اػػػ 
 (. كقد تـ التأيد مف بدؽ الا تًي   ًطراقتاف:2001ع كآخركف

 صدق المحكمين )الصدق الظاهري(: -1

ًعػد  لػل المتخببػاف المحيمػاف مػف  ػددنا الًيحػث اختير أف كاقبد ًبدؽ المحيماف "ه
( حاػث تػـ  ػرض الا ػتًي    لػ  107: 2010ع الدرا ػ " )الجرجػيكم مكضػكع المشػيل  الظػيهرة أك

كأ ميف  ( مف المتخبباف لل الترًا  كتي كلكجاي المعلكميت16مجمك   مف المحيماف تألفت مف )
الًيحب  لآراف المحيماف كقيمت ًإجراف مي الزـ مف حذؼ  كقد ا تجيًتع (2المحيماف ًيلملحؽ رقـ )

ػذلؾ خػػرج الا ػتًايف لػػل بػكرت  ال هيباػػ  ع كتعػداؿ لػل ضػػكف المقترحػيت المقدمػػ  ا ظػر الملحػػؽ  -كً
 (.2رقـ )

 Internal Validityصدق الاتساق الداخمي  -2

عػػد الػػذم اقبػػد ًبػػدؽ الات ػػيؽ الػػداخلل مػػدل ات ػػيؽ يػػؿ لقػػرة مػػف لقػػرات الا ػػتًي   مػػا الً
كقد تـ ح يب الات يؽ الداخلل ل  ػتًايف كذلػؾ مػف خػ ؿ ح ػيب معػيم ت ع ت تمل إلا  هذ  الفقرة

 الارتًيط ًاف يؿ لقرة مف لقرات الا تًي   كالدرج  اليلا  للًعد  ف  .
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معيمػػػؿ الارتًػػػيط ًػػػاف يػػػؿ لقػػػرة مػػػف لقػػػرات الًعػػػد ايكؿ " جػػػكدة كاجهػػػ  ( 6) جػػػدكؿاكضػػػو 
 ≥ αكالذم اًاف أف معيم ت الارتًيط المًا   دال    د م تكل دلال  ع يلا  للًعدالمكقا " كالدرج  ال

ذلؾ اعتًر الًعد بيدق 0.05  لمي كضا لقاي  . ين كً

معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات البعد الأول " جودة واجهة الموقع " والدرجة : (6) جدول
 الكمية لمبعد

 الفقرة الرقم
معامل 
بيرسون 

 طالارتبا

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig) 
 0.008* 227. .تت ـ الًكاً  الإليترك ا  ًجميؿ التبماـ كجيذًات   .1
 0.000* 575. . هكل  ا تخداـ الًكاً   .2
 0.000* 700. . ر   تحماؿ الًكاً   .3
 0.000* 616. .ت تخدـ الًكاً  م مايت معًرة  ف محتكاهي  .4
 0.000* 501. .حجـ الخط م ي ب  .5
 0.000* 487. .تخدم  مفهكم  مف قًؿ الم تخدمافاللل  الم   .6
 0.000* 606. . هكل  تبفو الًكاً  كالا تقيؿ ًاف بفحيتهي  .7
 0.000* 568. . هكل  الكبكؿ للبفح  الربا   مف أم بفح  لل الًكاً   .8
 0.000* 551. .كجكد الميك يت اي ي ا  لل البفح  الربا    .9

 0.000* 616. .حتيج يشرط  تمراركجكد بفحيت م ي ً  لل الًكاً  لا ت  .10
 0.000* 572. .كجكد   يكاف م ي ً  ًيلقرب مف مرًعيت إدخيؿ الًاي يت  .11
 0.000* 558. .ظهكر ملخص لمحتكل الراًط قًؿ ال قر  لا   .12
 0.000* 523. . رض تيراخ ككقت آخر تحداث للمكقا  .13
 0.000* 508. .كجكد شعير الًكاً  لل مييف كاضو كبيًت  .14
 0.000* 396. .ر دلاؿ إليترك ل اشرح آلا  التعيمؿ ما الًكاً تكال  .15
 0.000* 558. .تكالؽ مكقا الًكاً  الإليترك ا  ما أغلب متبفحيت الإ تر ت  .16
 0.000* 537. . هكل  التحكؿ مف خدم  إل  أخرل داخؿ الًكاً   .17
 0.000* 550.  .كجكد ركاًط لمكاقا تعلاما  أك مكاقا مرتًط  ًكزارة الترًا  كالتعلاـ  .18
 .α ≤ 0.05م تكل دلال   الارتًيط داؿ إحبيباين   د *
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معيمؿ الارتًيط ًاف يؿ لقرة مف لقػرات الًعػد البػي ل" جػكدة المعلكمػيت " ( 7) جدكؿاكضو 
 α ≤ 0.05كالذم اًاف أف معػيم ت الارتًػيط المًا ػ  دالػ    ػد م ػتكل دلالػ  ع كالدرج  اليلا  للًعد

ذلؾ اعتًر الًعد بي  لمي كضا لقاي  . ين دقكً

معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات البعد الثاني" جودة المعمومات " والدرجة : (7) جدول
 الكمية لمبعد

 الفقرة الرقم
معامل 
بيرسون 
 الارتباط

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig) 
 0.000* 346. .اتـ تحداث المعلكميت كالًاي يت ًشيؿ م تمر  .1
 0.000* 471. .ييلا  لخدم  الطلً  كالمعلمافيت كجكد معلكميت كخدم  .2
 0.000* 676. .تكالر المعلكميت المطلكً  لل الكقت الم ي ب  .3
 0.000* 618. .تكلر الًكاً  تقيرار شيمل  لجماا العملايت التل تتـ مف خ لهي  .4
 0.000* 614. .طيلب  ل   تيبج  مف خ ؿ الًكاً اميف إط ع ال  .5
 0.000* 571. .مكر  ل   تيبج أً يبهـ ً هكل اميف إط ع أكلايف اي  .6
 0.000* 576. .تتكالر المعلكميت التل احتيجهي الطيلب  ل  الًكاً  ًي تمرار  .7
 0.000* 558. .تطيًؽ   يكاف الركاًط ما   يكاف البفحيت الم يظرة لهي  .8
 0.000* 549. .المعلكميت المقدم   ل  الًكاً  معركض  ًطراق  م ي ً   .9

التػػػػل  إ   ػػػػيت خيبػػػػ  ًيلطلًػػػػ  حػػػػكؿ ايمػػػػكر الًكاًػػػػ  ً شػػػػرتهػػػػتـ   .10
 .تهمهـ

.577 *0.000 

 428 *0.000. .(pdf , word, Exelمبؿ ) تتكالر التقيرار ًباغ متعددة  .11

اػػػتـ أرشػػػف  معلكمػػػيت ال ػػػ كات ال ػػػيًق  مػػػف أجػػػؿ الرجػػػكع إلاهػػػي لػػػل   .12
 .الكقت الم ي ب

.516 *0.000 

 .α ≤ 0.05دلال  الارتًيط داؿ إحبيباين   د م تكل  *
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جكدة الًرمجايت "  معيمؿ الارتًيط ًاف يؿ لقرة مف لقرات الًعد البيلث "( 8) جدكؿاكضو 
 α ≤ 0.05كالذم اًاف أف معػيم ت الارتًػيط المًا ػ  دالػ    ػد م ػتكل دلالػ  ع كالدرج  اليلا  للًعد

ذلؾ اعتًر الًعد بيدق  لمي كضا لقاي  . ين كً

بين كل فقرة من فقرات البعد الثالث" جودة البرمجيات " والدرجة  معامل الارتباط(: 8) جدول
 الكمية لمبعد

 الفقرة الرقم
معامل 
بيرسون 
 الارتباط

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig) 
 0.000* 643. .ايخطيف الًرمجا    د تحماؿ البفحيت قلال   .1
 0.000* 588. .اتـ تطكار ًرمجايت الًكاً  الإليترك ا  ًشيؿ دكرم  .2
 0.000* 314. .ـ تحماؿ البفحيت ًشيؿ  هؿ  ل  الرغـ مف كجكد بكر لاهيات  .3
 0.000* 578. .كجكد الركاًط  ل  شيؿ  بكص لل بفحيت الًكاً   .4

إميي اػػ  لػػتو الًكاًػػ  كا ػػتخدامهي  لػػ  جماػػا أجهػػزة الحي ػػكب  لػػ    .5
 .اخت ؼ أ كا هي

.560 *0.000 

 0.000* 659. .اميف للًكاً  التعيمؿ ما الًرامج ايخرل  .6
 .α ≤ 0.05الارتًيط داؿ إحبيباين   د م تكل دلال   *
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جػػكدة الخػػدميت  معيمػػؿ الارتًػػيط ًػػاف يػػؿ لقػػرة مػػف لقػػرات الًعػػد الراًػػا "( 9) جػػدكؿاكضػػو 
كالػذم اًػاف أف معػيم ت الارتًػيط المًا ػ  دالػ    ػد م ػتكل ع المقدم  كت ك هي " كالدرج  اليلا  للًعد

ذلؾ ا α ≤ 0.05دلال    لمي كضا لقاي  . ين عتًر الًعد بيدقكً
معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات البعد الرابع " جودة الخدمات المقدمة وتنوعها : (9) جدول

 " والدرجة الكمية لمبعد

 الفقرة الرقم
معامل 
بيرسون 
 الارتباط

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig) 
 0.000* 574. .ل  اتـ تقداـ الد ـ الف ل مف لراؽ التطكار   د الحيج   .1
 0.000* 586. .تؤخذ آراف الم تخدماف للًكاً  حكؿ الخدميت الإليترك ا  المقدم   .2
 0.000* 606. .ا تخداـ الًكاً   ملا   هل  كمراح  كغار معقدة  .3

ا هـ  طيـ ربد درجيت الطلً  الإليترك ل لل تخفاؼ العػبف  ػف   .4
 0.000* 482. .المعلـ

 0.000* 537. .  الًحث لل يؿ بفح  مف بفحيتهيتتكالر داخؿ الًكاً  خدم  .5
 0.000* 612. .تتكالر خدميت الًكاً  ًشيؿ م تمر دكف ا قطيع  .6
 0.000* 622. .تتـ الإجيً   ف ا تف يرات الم تخدماف ًشيؿ دقاؽ  .7
 0.000* 526. .ا هؿ لل الًكاً  التحكؿ مف خدم  إل  أخرل  .8

لا  لل لهـ حيجيت كرغًيت اًذؿ لراؽ العمؿ  ل  الًكاً  جهكدان يي  .9
 0.000* 393. .الم تخدماف للًكاً 

 0.000* 601. .اكجد طرؽ كق كات اتبيؿ مًيشرة ما القيبماف  ل  تطكار ال ظيـ  .10
 0.000* 453. .خدميت ت هـ لل ت هاؿ  ملل لل العملا  التعلاما  تقدـ الًكاً   .11
 0.000* 558. .خدميت ت هـ لل تح اف أداف الطلً تقدـ الًكاً    .12
 0.000* 465. .اتـ تدراب الم تخدماف  ل  يؿ خدم  جدادة تكلرهي الًكاً   .13
 0.000* 600. .طكار الخدميت المقدم  ًشيؿ م تمراتـ تح اف كت  .14

ت ػػػهـ الخػػػدميت الإليترك اػػػ  لػػػل تميػػػاف إ جػػػيز العمػػػؿ الإدارم لػػػل   .15
 0.000* 417. .المدر   ًيفيفة

لإليترك اػ  ًشػيؿ متييمػؿ دكف اميف الا تميد  ل   طيـ الخدميت ا  .16
 0.000* 538. .الحيج  إل  الطرؽ التقلادا 

 .α ≤ 0.05الارتًيط داؿ إحبيباين   د م تكل دلال   *
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 ظػيـ ايمػيف  معيمؿ الارتًػيط ًػاف يػؿ لقػرة مػف لقػرات الًعػد الخػيمس "( 10) جدكؿاكضو 
 αًيط المًا   دال    د م تكل دلال  كالذم اًاف أف معيم ت الارتع لل المكقا" كالدرج  اليلا  للًعد

ذلؾ اعتًر الًعد بيدق 0.05 ≥  لمي كضا لقاي  . ين كً

معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات البعد الخامس " نظام الأمان في الموقع " : (10) جدول
 والدرجة الكمية لمبعد

 الفقرة الرقم
معامل 
بيرسون 
 الارتباط

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig) 
 0.000* 491. .الًكاً  الإليترك ا   ظيـ مبيدق  مكحدان للدخكؿ إل  الشًي  تعتمد  .1
 0.000* 658. .اشعر الم تخدـ ًيهتميـ ال ظيـ لل الحفيظ  ل   را  المعلكميت  .2

فػػيت تتػػكالر لػػل الًكاًػػ  الع ياػػ  كالمحيلظػػ   لػػ  ييلػػ  الًاي ػػيت كالمل  .3
 .كالكبيبؽ الخيب  ًيلم تخدماف

.690 *0.000 

 0.000* 590. .الًكاً  معلكميت آم   كمكبكق  تقدـ  .4

المعلكميت كالًاي يت المدخل  إل  الًكاً  اتـ تخزا هي كحفظهػي ًشػيؿ   .5
 .بحاو كآمف

.668 *0.000 

 0.000* 605. .اتكلر لل الشًي   ظيـ أميف ًحاث ابعب اختراقهي  .6
 0.000* 601. .ا تطاا المعلـ ا تعراض درجيت ط ً  كمعرل  م تكايتهـ  .7
 0.000* 603. .اكلر ال ظيـ ا تعراض الطيلب لدرجيت  ًشيؿ آمف  .8
 .α ≤ 0.05الارتًيط داؿ إحبيباين   د م تكل دلال   *

 Structure Validityالصدق البنائي  -3

اعتًر البدؽ الً يبل أحد مقيااس بدؽ ايداة الذم اقاس مػدل تحقػؽ ايهػداؼ التػل تراػد 
ل ارتًيط يؿ ًعد مف أًعيد الدرا   ًيلدرج  اليلاػ  لفقػرات الا ػتًايف. كاًاف مدع ايداة الكبكؿ إلاهي

كللتحقػػؽ مػػف البػػدؽ الً ػػيبل تػػـ ح ػػيب معػػيم ت الارتًػػيط ًػػاف درجػػ  يػػؿ ًعػػد مػػف أًعػػيد الا ػػتًي   
 (.11) كالدرج  اليلا  ل  تًي   يمي لل جدكؿ
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 والدرجة الكمية للاستبانةمعامل الارتباط بين درجة كل بعد من أبعاد الاستبانة : (11) جدول

معامل بيرسون  البعد م
 للارتباط

القيمة الاحتمالية 
(sig) 

 0.000* 890. جكدة كاجه  المكقا.  .1
 0.000* 862. جكدة المعلكميت.  .2
 0.000* 654. جكدة الًرمجايت.  .3
 0.000* 833. جكدة الخدميت المقدم  كت ك هي.  .4
 0.000* 699.  ظيـ ايميف لل المكقا.  .5
 .α ≤ 0.05الارتًيط داؿ إحبيباين   د م تكل دلال   * 

أف جماػػػػا معػػػػيم ت الارتًػػػػيط لػػػػل جماػػػػا أًعػػػػيد الا ػػػػتًي   دالػػػػ  ( 11) اتضػػػػو مػػػػف جػػػػدكؿ
ذلؾ تعتًر جماا أً α ≤ 0.05  د م تكل دلال  إحبيباين كًدرج  قكا   لمي   عيد الا تًي   بيدقكً

 كضعت لقاي  .

  Reliabilityثبات الإستبانة 

 مػرات  ػدة تطًاقػ  أ اػد إذا ال تػيبج الا ػتًايف  فػس اعطػل ًبًػيت الا ػتًي   هػك "أفاقبػد 
ػ  ع (97: 2010ع متتيلا " )الجرجيكم كاقبد ً  أاضي "إل  أم درج  اعطل المقاػيس قػرافات متقيرً

  د يؿ مرة ا تخدـ لاهػيع أك مػي هػل درجػ  ات ػيق  كا  ػجيم  كا ػتمرارات    ػد تيػرار ا ػتخدام  لػل 
 (. 2002ع ختلف " )القحطي لأكقيت م

 طراقتاف:كقد تـ التحقؽ مف بًيت إ تًي   الدرا   مف خ ؿ 

 :Cronbach's Alpha Coefficient معامل ألفا كرونباخ - أ

 تػػـ ا ػػتخداـ طراقػػ  ألفػػي يرك ًػػيخ لقاػػيس بًػػيت الإ ػػتًي  . كتشػػار ال تػػيبج المكضػػح  لػػل جػػدكؿ
(. يػػذلؾ 0.861ع 0.568عػػد حاػػث تتػػراكح ًػػاف )أف قامػػ  معيمػػؿ ألفػػي يرك ًػػيخ مرتفعػػ  ليػػؿ ً( 12)

كهػػػذا اع ػػػ  أف معيمػػػؿ البًػػػيت مرتفػػػا كداؿ ع (0.940قامػػػ  معيمػػػؿ ألفػػػي لجماػػػا لقػػػرات الا ػػػتًي   )
 إحبيباي.
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 معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الإستبانة: (12) جدول

عدد  البعد م
 الفقرات

معامل ألفا 
 كرونباخ

 0.861 18 جكدة كاجه  المكقا.  .1
 0.792 12 دة المعلكميت.جك   .2
 0.568 6 جكدة الًرمجايت.  .3
 0.835 16 جكدة الخدميت المقدم  كت ك هي.  .4
 0.758 8  ظيـ ايميف لل المكقا.  .5
 0.940 60 جميع أبعاد الاستبانة 
 :Split Half Methodالتجزئة النصفية  ةطريق -ب

كاي ػػبل  ذات ايرقػػيـ ع لفرداػػ تػػـ تجزبػػ  لقػػرات الاختًػػير إلػػل جػػزأاف )اي ػػبل  ذات ايرقػػيـ ا
عػد  الزكجا ( بـ تـ ح يب معيمؿ الارتًيط ًػاف درجػيت اي ػبل  الفرداػ  كدرجػيت اي ػبل  الزكجاػ  كً

: معيمػؿ الارتًػيط Spearman Brownذلؾ تػـ تبػحاو معيمػؿ الارتًػيط ًمعيدلػ   ػًارميف ًػراكف 

2rالمعدؿ = 

1 r
ًاف درجيت اي بل  الفردا  كدرجيت اي بل  الزكجا . كتـ معيمؿ الارتًيط  rحاث  

 .(13) الحبكؿ  ل  ال تيبج المكضح  لل جدكؿ
 لقياس ثبات الإستبانةالتجزئة النصفية  ةطريق :(13) جدول

معامل  البعد م
 الارتباط

معامل الارتباط 
 المعدل

 0.894 0.808 جكدة كاجه  المكقا.  .1
 0.856 0.748 جكدة المعلكميت.  .2
 0.578 0.407 جكدة الًرمجايت.  .3
 0.888 0.798 جكدة الخدميت المقدم  كت ك هي.  .4
 0.821 0.697  ظيـ ايميف لل المكقا.  .5
 0.952 0.908 الاستبانة أبعادجميع  
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الارتًػػيط المعػػدؿ ) ػػًارميف أف قامػػ  معيمػػؿ ( 13) كاضػػو مػػف ال تػػيبج المكضػػح  لػػل جػػدكؿ
 إحبيباني. ( مرتفا كداؿSpearman Brownًراكف 

ذلؾ تيكف الإ تًي   لل بػكرتهي ال هيباػ  يمػي هػل لػل الملحػؽ )  ( قيًلػ  للتكزاػا. كتيػكف الًيحبػ 4كً
ممػػػػي اجعلهػػػػي  لػػػػ  بقػػػػ  تيمػػػػ  ًبػػػػح  الا ػػػػتًي    هػػػػيعكبًيت  ػػػػتًي   الدرا ػػػػ اقػػػػد تأيػػػػدت مػػػػف بػػػػدؽ 
 كاختًير لرضايتهي. عكالإجيً   ل  أ بل  الدرا   عكب حاتهي لتحلاؿ ال تيبج

 عالجات الإحصائية المستخدمة:الم

 لكبؼ  ا   الدرا  .(: Frequencies & Percentages)ال  ب المبكا  كالتيرارات  -1

 المتك ط الح يًل كالكزف ال  ًل. -2

( كيػػذلؾ طراقػػ  التجزبػػ  ال بػػفا ع لمعرلػػ  Cronbach's Alphaاختًػػير ألفػػي يرك ًػػيخ ) -3
 بًيت لقرات الإ تًي  .

( لقاػيس درجػ  الارتًػيط: Pearson Correlation Coefficientمعيمػؿ ارتًػيط ًار ػكف ) -4
 كقد تـ ا تخدام  لح يب الات يؽ الداخلل كالبدؽ الً يبل ل  تًي  .

( لمعرل  مي إذا يي ت متك ط درج  الا تجيً  قد T-Test) لل حيل   ا   كاحدة Tاختًير  -5
تخدام  للتأيػد أـ زادت أك قلػت  ػف ذلػؾ. كلقػد تػـ ا ػ 3الدرج  المتك ط  كهػل   كبلت إل

 مف دلال  المتك ط ليؿ لقرة مف لقرات الا تًي  .
( لمعرلػ  مػي إذا يػيف Independent Samples T-Test) لػل حيلػ   ا تػاف Tاختًػير  -6

 ه يؾ لركقيت ذات دلال  إحبيبا  ًاف مجمك تاف مف الًاي يت الم تقل . 
( ( One Way Analysis of Variance - ANOVAاختًػير تحلاػؿ التًػياف ايحػيدم -7

لمعرلػػ  مػػي إذا يػػيف ه ػػيؾ لركقػػيت ذات دلالػػ  إحبػػيبا  ًػػاف بػػ ث مجمك ػػيت أك أيبػػر مػػف 
 الًاي يت.

 اختًير شافا  لمقير   المتك طيت. -8
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 مقدمة:

كذلػػؾ مػػف خػػ ؿ الإجيًػػ   ػػف أ ػػبل  الدرا ػػ  ع اتضػػمف هػػذا الفبػػؿ  رضػػين ل تػػيبج الدرا ػػ 
كا ػػتعراض أًػػرز  تػػيبج الا ػػتًي   كالتػػل تػػـ التكبػػؿ إلاهػػي مػػف خػػ ؿ تحلاػػؿ لقراتهػػيع ًهػػدؼ التعػػرؼ 

 . هيالعيـ ك ًؿ تطكار   ل  درج  تكالر أًعيد جكدة الخدم  الإليترك ا  لل مدارس التعلاـ

 ػتًي   الدرا ػ ع إذ تػـ ا ػتخداـ االإحبػيبا  للًاي ػيت المتجمعػ  مػف لذا تـ إجراف المعيلجػيت 
للحبػػػكؿ  لػػػ   تػػػيبج الدرا ػػػ  التػػػل تػػػـ  (SPSS)ًر ػػػيمج الحػػػزـ الإحبػػػيبا  للدرا ػػػيت الاجتمي اػػػ  

  رضهي كتحلالهي لل هذا الفبؿ. 

 :(42: 2004، المحك المعتمد في الدراسة )التميمي

الخمي ػل  مقاػيس لايػرت لػل الخ اػي طػكؿ تحداػد تػـ لقػد الدرا   لل المعتمد المحؾ لتحداد
 لػل أيًػر قامػ   لػ  تق ػام  بػـ ( كمػف4=1-5) المقاػيس درجػيت ًػاف المػدل ح ػيب خػ ؿ مػف

عػد ذلػؾ تػـ إضػيل  هػذ  القامػ  إلػ  0.80=4/5أم ) الخلاػ  طػكؿ  لػ  للحبػكؿ المقاػيس  أقػؿ( كً
 كهيذاع الخلا  لهذ  اي ل  الحد لتحداد كذلؾ )بحاو كاحد كهل المقايس ًداا ) لمقايسا لل قام 

 :التيلل الجدكؿ لل مكضو هك يمي الخ اي طكؿ أبًو

 يوضح المحك المعتمد في الدراسة: (14جدول ) 

 درجة الموافقة الوزن النسبي المقابل له طول الخمية
 بلارة جدا 20% -36%مف  1 – 1.80مف 

 بلارة 36% - 52%أيًر مف  1.80 - 2.60 ًر مفأي
 متك ط  % 52%- 68أيًر مف  2.60 – 3.40أيًر مف 
 يًارة 68%- 84%أيًر مف  3.40 – 4.20أيًر مف 

 يًارة جدا 84 %-100% أيًر مف 5 - 4.20أيًر مف 
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 ا تمػدت الًيحبػ   لػ  ترتاػبع الا ػتجيً  م ػتكل  لػ  كالحيػـ الدرا ػ   تػيبج كلتف ػار
حػددت  كقػدع ًعػد يػؿ لػل الفقػرات كم ػتكل ييػؿ لػلأداة ايًعػيد م ػتكل  لػ  الح ػيًا  لمتك ػطيتا

 .للدرا   المعتمد المحؾ ح ب المكالق  درج  الًيحب 

 أسئمة الدراسة

السؤال الأول: ما درجة توافر أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية في مدارس التعميم العام بمحافظات 
 فيدين من هذ) الخدمات؟غزة من وجهة نظر المست

 لعا   كاحدة. Tلنجيً   ل  هذا الت يؤؿ تـ ا تخداـ المتك ط الح يًل كالكزف ال  ًل كاختًير 

 بعد من أبعاد الاستبانةالمتوسط الحسابي والوزن النسبي والترتيب لكل : (15) جدول

 م
 البعد 

بي
سا

الح
ط 

وس
لمت

ا
 

بي
نس

ن ال
وز

ال
بار 

لاخت
ة ا

قيم
 

لية
تما

لاح
ة ا

قيم
ال

 (
Si

g
). 

يب
ترت

ال
 

 2 0.000* 32.70 72.59 3.63 جكدة كاجه  المكقا.  .1
 4 0.000* 23.95 70.72 3.54 جكدة المعلكميت.  .2
 3 0.000* 26.08 71.77 3.59 جكدة الًرمجايت.  .3
 5 0.000* 20.18 69.52 3.48 جكدة الخدميت المقدم  كت ك هي.  .4
 1 0.000* 33.23 76.58 3.83  ظيـ ايميف لل المكقا.  .5
  0.000* 31.77 71.84 3.59 جميع فقرات الاستبانة معا 

 .α ≤ 0.05المتك ط الح يًل داؿ إحبيباين   د م تكل دلال   *
 .1.647ت يكم  0.05( كم تكل مع كا  288الجدكلا    د درج  حرا  ) tقام  
 .2.332ت يكم  0.01( كم تكل مع كا  288الجدكلا    د درج  حرا  ) tقام  
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درجــة تــوافر أبعــاد جــودة المتك ػػط الح ػػيًل لجماػػا لقػػرات الا ػػتًي   " ( أف 15جػػدكؿ )اًػػاف 
ػػذلؾ لػػإف الػػكزف  3.59ا ػػيكم "  ارهــيالخدمــة الإلكترونيــة فــي مــدارس التعمــيم العــام وســبل تطو  كً

 0.000ت ػػيكم  (Sig).كالقامػػ  الاحتميلاػػ   31.77ا ػيكم  T% كأف قامػػ  اختًػػير 71.84ال  ػًل 
 : يؾ مكالق  ًدرج  يًارة  ل  لقرات الا تًي   ًشيؿ  يـ . كتعزك الًيحب  ذلؾ إل كهذا اع ل أف ه 

  الم يهم  الً يفة للًكاً  الإليترك ا  ًشيؿ  يـ ًجماا أًعيدهي لل تطكار العمؿ الإدارم لل
م ػػػػي دة الم ػػػػتفاداف الػػػػذاف تػػػػـ ا ػػػػتط ع آرابهػػػػـ ع  ػػػػيرتيرايع مػػػػدارس مر امػػػػد) المدر ػػػػ  كً

 يـ( م ي دتهـ لل إ جيز أ ميلهـ ًيفيفة أيبر مف العمؿ الادكم.رؤ يف أق ع معلماف

  ت ػػػػيهـ الخدمػػػػ  الإليترك اػػػػ  لػػػػل إاجػػػػيد مريزاػػػػ  لحفػػػػظ المعلكمػػػػيت كًيلتػػػػيلل اميػػػػف تخػػػػزاف
ع ممي ا هؿ  مؿ جماا الفبيت الم ػتهدل  مػف الخػدميت عالمعلكميت كالتعيمؿ معهي ً    

 م تمر. كا ي دهـ لل إاجيد متيًع  لعمؿ المدر   ًشيؿ

كدرا ػػػ   ػػػياؼ ع (2012كهػػػذا مػػػي أيدتػػػ  الدرا ػػػيت ال ػػػيًق  يدرا ػػػ  كدا ػػػ  الله كالشػػػكاًي  )
ع (2013كدرا ػػػػػ  حمػػػػػيد )ع (2012كدرا ػػػػػ  العًاػػػػػدم )ع (2009( كدرا ػػػػػ  مه ػػػػػي )2012كمحمػػػػد )

( كدرا ػػػ  2012كتختلػػػؼ مػػػا درا ػػػ   ػػػكدة )ع (2012كدرا ػػػ  ايغػػػي )ع (2011كدرا ػػػ  العػػػيجز )
(2010 )Kim & Kim  ( 2014) كدرا ػAbdelsadeq & et al. ( 2014كدرا ػ  )عAbu 

Bakar & et al  حاث أيدت هذ  الدرا ػيت مجتمعػ   لػ  مكالقػ  ألػراد العا ػ   لػ  أهماػ  تكظاػؼ
 الحي كب لل العمؿ الإدارام لمؤ  يت التعلاـ كتحقاق  ل تيبج إاجيًا    د تكظاف .

"  ظيـ ايميف لل المكقػا " حبػؿ  لػ   الًعد الخيمس أف( 15)كاتضو أاضي مف الجدكؿ 
 % . كتعزك الًيحب  ذلؾ إل :76.58المرتً  ايكل  حاث ًلغ الكزف ال  ًل 

  أهما   ظيـ ايميف  ل  المكقا ليؿ مف المطكراف للًكاً  الإليترك ا  كلكزارة الترًا  كالتعلاـ
 طػػػ ب كالعػػػيملافلػػػذلؾ تػػػـ الترياػػػز  لػػػ   ظػػػيـ ايمػػػيف لػػػل المكقػػػا كحمياػػػ  ًاي ػػػيت ال عييػػػؿ

كه ػػػػي جػػػػيف تأياػػػػد الم ػػػػتفاداف  لػػػػ  تػػػػكالر ًعػػػػد ايمػػػػيف كال ػػػػرا  لػػػػل المكقػػػػا ع هـكمعلكمػػػػيت
 الإليترك ل ً  ً  يًارة.



 نتائج الدراس  الم دان     
 
 

136 

 

 الخامسالفصل 

ث ييف معاير ايمف كالخبكبػا  مػف اح (2008هذ  ال تاج  ما درا   الز فرا ل ) كتتفؽ
تػػل أيػػدت أهماػػ   ظػػيـ ال( 2012كدرا ػػ   ػػياؼ كمحمػػد )ع أهػػـ معػػياار تقػػداـ الخػػدميت الإليترك اػػ 

 .لخدميت الإليترك ا ايميف لل المكقا  ل  بق  الم تفاداف مف ا
. %72.59" قد حبؿ  ل  المرتً  البي ا  حاث ًلغ الكزف ال  ػًل الًعد ايكؿ "جكدة كاجه  المكقا

 كتعزك الًيحب  ذلؾ إل :
 دة لجػػكدة المكقػػا اػػتـ العمػػؿ  لػػ  كاجهػػ  ًكاًػػ  الخػػدميت الإليترك اػػ  مػػف خػػ ؿ معػػياار محػػد

يمػػػي أ هػػػي ع الإليترك ػػػل كمػػػف خػػػ ؿ التكجهػػػيت العيلماػػػ  لجػػػكدة ًرمجػػػ  المكاقػػػا الإليترك اػػػ 
 م ي ً  لحيجيت كرغًيت الم تفاداف م هي لذلؾ تـ الحيـ  ل  جكدتهي ًدرج  يًارة.

( كدرا ػ  2013( كدرا   حمػيد )2008كهذا مي أيدت  الدرا يت ال يًق  يدرا   الز فرا ل )
( حاث أيدت هذ  الدرا ػيت 2010كدرا   اليبارم ) Darvish(2011( ت كدرا   )2012)  كدة

 مجتمع   ل  أهما  كاجه  المكقا الإليترك ا  لل ت هاؿ التعيمؿ ما الخدميت الإليترك ا .
ًا مػػػػي حبػػػػؿ الًعػػػػد البيلػػػػث " جػػػػكدة الًرمجاػػػػيت "  لػػػػ  المرتًػػػػ  البيلبػػػػ  حاػػػػث ًلػػػػغ الػػػػكزف ال  ػػػػًل 

 : الًيحب  ذلؾ إل % . كتعزك 71.77
  ػ  الخػدميت الإليترك اػ  كلػذلؾ  ملػت الػكزارة اهتميـ كزارة الترًا  كالتعلاـ ًأهما  إ جػيح تجرً

ليػل ا ػهؿ  Officeك هكل  التعيمؿ ما ًػرامج  ع ل  الترياز  ل  تقلاؿ ايخطيف الًرمجا 
ػػػط الخػػػدميت الإليترك اػػػ  ًػػػيلًرامج الم ػػػتخدم ع  مػػػؿ الإدارة المدر ػػػا  ًيبػػػرة لػػػل  كا ػػػهؿ رً

 كلل مييتب كزارة الترًا  كالتعلاـ العيلل.ع المدارس
  ف الًر ػػػيمج مبػػػمـ ياػػػتـ العمػػػؿ  لػػػ  تطػػػكار ًرمجاػػػيت الًكاًػػػ  الإليترك اػػػ  ًشػػػيؿ م ػػػتمر

داخلاين لل ق ـ الحي كب لل كزارة الترًا  كالتعلاـ العيلل كًيلتيلل اتـ معيلج   قيط الضعؼ 
ك ملاػػػ  تطػػػكار الًرمجاػػػيت جػػػزف مػػػف الخطػػػ  الا ػػػتراتاجا  ع المكجػػػكدة لػػػل الًكاًػػػ  أكلان ًػػػأكؿ

اػػ  كالتعلػػاـ كلػػذلؾ لػػإف  ملاػػ  تطػػكار الًرمجاػػيت م ػػتمرة كهػػل مكضػػا اهتمػػيـ ع لػػكزارة الترً
 يًار مف قًؿ ق ـ الحي كب لل الكزارة.

 Abu Bakar( 2014كدرا ػ  )ع (2013كهذا مي أيدت  الدرا يت ال ػيًق  يدرا ػ  حمػيد )
& et al لػ  أهماػ  الًرمجاػيت الإليترك اػ  لػل تػكلار ًابػ   مػؿ مر ػ  كتكايػب جماػا  حاث أيػدت 

 التلارات كالتطكرات.

كقػػد حبػػؿ الًعػػد البػػي ل "جػػكدة المعلكمػػيت"  لػػ  المرتًػػ  الراًعػػ  حاػػث ًلػػغ الػػكزف ال  ػػًل 
 : . كتعزك الًيحب  ذلؾ إل 70.72%
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  حاػث اػتـ تخػزاف المعلكمػيت تعمؿ الخدميت الإليترك ا   ل   ظيـ العمؿ مف خ ؿ الإ تر ت
الخيبػػ  ًيل ظػػيـ  لػػ  أجهػػزة حكا ػػاب ذات مكابػػفيت  يلاػػ  لػػل التخػػزاف ك ػػر   المعيلجػػ  

كهػػل جػػزف مػػف  ظػػيـ المبػػيدق  المكحػػد الػػذم  عكهػػذ  ايجهػػزة تعمػػؿ ضػػمف كزارة الاتبػػيلات
م ػػػتفاد مػػػف  20000كتخػػػدـ هػػػذ  ايجهػػػزة حػػػكالل ع تعمػػػؿ مػػػف خ لػػػ  الحيكمػػػ  الإليترك اػػػ 

اػػ  كالتعلػػاـالخػػدم كلػػذلؾ لػػإف المعلكمػػيت التػػل تػػدخؿ  لػػ  ال ظػػيـ  عيت الإليترك اػػ  لػػكزارة الترً
تخػػزف كاػػتـ التحػػداث الفػػكرم للمعلكمػػيت ممػػي أ طػػ  اليباػػر مػػف  قػػيط القػػكة لجػػكدة المعلكمػػيت 

  ل  الخدميت الإليترك ا .
الشػػػػكاًي  ( كدرا ػػػػ  كدا ػػػػ  الله ك 2013كهػػػػذا مػػػػي أيدتػػػػ  الدرا ػػػػيت ال ػػػػيًق  يدرا ػػػػ  حمػػػػيد )

( 2014كدرا ػ  )ع Abu Bakar & et al( 2014كدرا ػ  )ع (2012( كدرا ػ   ًػد  )2012)
Chua ( 2011)عFord. 

حاػػث أيػػدت  لػػ  أهماػػ  محتػػكل المكقػػا الإليترك ػػل كأهماػػ  المعلكمػػيت التػػل اكلرهػػي  ظػػيـ 
 الخدميت الإليترك ا .

 "  لػػػػ  المرتًػػػػ  الخيم ػػػػ كأخاػػػػران حبػػػػؿ الًعػػػػد الراًػػػػا " جػػػػكدة الخػػػػدميت المقدمػػػػ  كت ك هػػػػي 
 % . كتعزك الًيحب  ذلؾ إل :69.52"ايخارة" حاث ًلغ الكزف ال  ًل 

   ًجكدة الخدميت المقدم  كت ك هي حبؿ  ل  درج  يًارة  ل  الرغـ مف حبكل   ل  المرت
 ايخارة.

   تحتيج جكدة الخدميت الإليترك اػ  المقدمػ  إلػ  ًعػض التطػكار كذلػؾ لضػعؼ الً ػكد الخيبػ
ػػاف الم ػػتفاداف مػػف يلاً تبػػيؿ كالتفي ػػؿ ًػػاف الفراػػؽ العيمػػؿ  لػػ  تطػػكار ال ظػػيـ مػػف جهػػ  كً

كأاضين مف ايمكر التػل ًحيجػ  إلػ  تطػكار ضػعؼ التكباػؽ لػل مكقػا ع ال ظيـ مف جه  أخرل
يلتيلل لإف الم تفاد   ػدمي تكاجهػ  مشػيل  لػل ا ػتخداـ الًكاًػ  لا اجػد  الخدميت الإليترك ا  كً

 الكقت الم ي ب.شركحيت تفاد  لل 
 كدرا ػػ ع (2012كدرا ػػ  ايغػػي )ع (2013كهػذا مػػي أيدتػػ  الدرا ػيت ال ػػيًق  يدرا ػػ  حمػيد )

كدرا ػػػ  العًاػػػدم  Kim & Kim( 2010)( كدرا ػػػ  2012كدرا ػػػ   ًػػػد  )ع (2012خلافػػػ  )
ع Hamiduzzaman (2012)كدرا ػػ  ع Lindgren & Jansson( 2013) كدرا ػػ ع (2012)

حاػث أيػدت جماعهػي  لػ  ع Chua( 2014كدرا ػ  )ع Abu Bakar & et al( 2014كدرا ػ  )
أهما  تكلار الخدميت الإليترك اػ  لخػدميت متييملػ  كمت ك ػ  مػف خػ ؿ الًكاًػ  الإليترك اػ  الخيبػ  

 ًهي.
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 " تحميل فقرات بعد" جودة واجهة الموقع 
قرات بعد " جودة لكل فقرة من ف (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية : (16جدول رقم )

 واجهة الموقع "

 م
 الفقرة 

بي
سا

الح
سط 

متو
ال

 

بي
نس

ن ال
وز

ال
بار 

لاخت
ة ا

قيم
ية  

مال
لاحت

ة ا
قيم

ال
(

Si
g

يب .(
ترت

ال
 

 9 0.000* 25.45 74.52 3.73 .تت ـ الًكاً  الإليترك ا  ًجميؿ التبماـ كجيذًات   .1
 5 0.000* 26.91 76.13 3.81 . هكل  ا تخداـ الًكاً   .2
 15 0.000* 13.50 68.64 3.43 .ؿ الًكاً  ر   تحما  .3
 7 0.000* 23.35 74.74 3.74 .ت تخدـ الًكاً  م مايت معًرة  ف محتكاهي  .4
 3 0.000* 27.21 76.46 3.82 .حجـ الخط م ي ب  .5
 1 0.000* 30.63 79.33 3.97 .اللل  الم تخدم  مفهكم  مف قًؿ الم تخدماف  .6
 6 0.000* 22.62 74.96 3.75 .فحيتهي هكل  تبفو الًكاً  كالا تقيؿ ًاف ب  .7
 ػػهكل  الكبػػكؿ للبػػفح  الربا ػػ  مػػف أم بػػفح    .8

 4 0.000* 25.46 76.44 3.82 .لل الًكاً 

 2 0.000* 28.59 77.43 3.87 .كجكد الميك يت اي ي ا  لل البفح  الربا    .9
كجػػػػػػكد بػػػػػػفحيت م ي ػػػػػػً  لػػػػػػل الًكاًػػػػػػ  لا تحتػػػػػػيج   .10

 12 0.000* 16.02 70.18 3.51 .يشرط  تمرار

كجػػكد   ػػيكاف م ي ػػً  ًػػيلقرب مػػف مرًعػػيت إدخػػيؿ   .11
 10 0.000* 21.06 72.78 3.64 .الًاي يت

 17 0.000* 9.68 67.03 3.35 .ظهكر ملخص لمحتكل الراًط قًؿ ال قر  لا   .12
 13 0.000* 13.04 70.04 3.50 . رض تيراخ ككقت آخر تحداث للمكقا  .13
 8 0.000* 22.12 74.59 3.73 .تكجكد شعير الًكاً  لل مييف كاضو كبيً  .14
تػػػػػكالر دلاػػػػػؿ إليترك ػػػػػل اشػػػػػرح آلاػػػػػ  التعيمػػػػػؿ مػػػػػا   .15

 .الًكاً 
3.26 65.15 6.55 *0.000 18 

تكالػػػػػػػػؽ مكقػػػػػػػػا الًكاًػػػػػػػػ  الإليترك اػػػػػػػػ  مػػػػػػػػا أغلػػػػػػػػب   .16
 .متبفحيت الإ تر ت

3.47 69.31 13.12 *0.000 14 

 11 0.000* 15.51 70.79 3.54 . هكل  التحكؿ مف خدم  إل  أخرل داخؿ الًكاً   .17
كجكد ركاًط لمكاقا تعلاما  أك مكاقا مرتًط  ًكزارة   .18

 .الترًا  كالتعلاـ
3.40 67.98 9.69 *0.000 16 

 .α ≤ 0.05المتك ط الح يًل داؿ إحبيباين   د م تكل دلال  * 
 .1.647ت يكم  0.05( كم تكل مع كا  288الجدكلا    د درج  حرا  ) tقام  
 .2.332ت يكم  0.01( كم تكل مع كا  288حرا  )الجدكلا    د درج   tقام  
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 أعمى فقرتين في هذا البعد كانتا:

" احتلػػػت  الللػػػ  الم ػػػتخدم  مفهكمػػػ  مػػػف قًػػػؿ الم ػػػتخدماف " كالتػػػل  بػػػت  لػػػ ( 6الفقػػػرة رقػػػـ ) -
 كتعزك الًيحب  ذلؾ إل  مي الل: .%79.33المرتً  ايكل  ًكزف   ًل قدر  

 للػ  تعػد م ي ػً  ًشػيؿ يًاػر للفبػ  الم ػتخدم  للًر ػيمج.  ا تخداـ المكقا للل  العرًا  كهل
اػػ  ًشػػيؿ  الفبػػ  التػػل ت ػػتهدلهي الًكاًػػ  الإليترك اػػ  هػػل لبػػ  تتعيمػػؿحاػػث إف  مػػا الللػػ  العرً
إل  جي ب تفي ؿ أكلايف ايمكر ما الًكاً  ايمر الػذم اكجػب ا ػتخداـ للػ   ػهل  ع أ ي ل

لًكاًػػػػػ  ت ػػػػػتخدـ المبػػػػػطلحيت الػػػػػدارج يمػػػػػي أف اع ككاضػػػػػح  لهػػػػػذ  الفبػػػػػ  مػػػػػف الم ػػػػػتفاداف
للم ػتفاداف  ين ا تخدامهي لػل المؤ  ػيت الترًكاػ  لػذلؾ لا اشػيؿ لهػـ الللػ  الم ػتخدم   يبقػ

 م هي.

( التػػػل أيػػػدت  لػػػ  أهماػػػ  الللػػػ  الم ػػػتخدم  لػػػل 2008كهػػػذا اتفػػػؽ مػػػا درا ػػػ  الز فرا ػػػل )
 المكقا لل تقااـ المكقا الإليترك ل.

كجػػػكد الميك ػػػيت اي ي ػػػا  لػػػل البػػػفح  الربا ػػػ  " احتلػػػت  "  لػػػ كالتػػػل  بػػػت ( 9الفقػػػرة رقػػػـ ) -
 كتعزك الًيحب  ذلؾ إل  مي الل: .%77.43المرتً  البي ا  ًكزف   ًل قدر  

 ( اػ  10تقدـ الًكاً  الإليترك ا  خػدميت لػل ( مجػيلات ربا ػ  مػف مجػيلات  مػؿ كزارة الترً
ػيلرجكع للبػفح  الربا ػ عكالتعلػاـ تقػا  ين لر اػ ين ( ميك ػ15تتفػرع إلػ  )   للًكاًػ    حػظ أ هػيكً

 ضمف المجيلات ال يًق  الذير.

 البػػػفح  حاػػػث إف   للمكقػػػا بػػػفح  شػػػيمل  يغلػػػب خػػػدميت المكقػػػا تعػػػد البػػػفح  الربا ػػػ
 الربا   تحتكم  ل  جماا الخدميت التل اميف تقدامهي للم تفاداف  ل  اخت ؼ لبيتهـ.

  الإليترك اػػػ  ح ػػػب الم ػػػم   تمػػػ و بػػػ حايت ليػػػؿ شػػػخص مػػػف الم ػػػتفاداف مػػػف الًكاًػػػ
الكظافل لهػذا الم ػتفاد كًيلتػيلل لػإف البػفح  الربا ػا  التػل تظهػر للم ػتفاد لا ػت مكحػدة 

 كا  مي ح ب  مؿ هذا الم تفاد مف الًكاً  الإليترك ا .

أهما  محتكل شيش  المكقا ًيل  ً   حاث أيدت  ل  Ford( 2011) كهذا مي أيدت  درا  
 ميت الإليترك ا .للم تفاداف مف  ظيـ الخد
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 :كانتا البعد هذا في فقرتين أدنى وأن

ظهػػػكر ملخػػص لمحتػػػكل الػػراًط قًػػػؿ ال قػػر  لاػػػ  " احتلػػػت  " كالتػػل  بػػػت  لػػ ( 12الفقػػرة رقػػػـ ) -
 كتعزك الًيحب  ذلؾ لمي الل: .%67.03المرتً  ال يًع   شر ًكزف   ًل قدر  

 لمحتػكل الػراًط قًػؿ  ًعض الركاًط   د تحراػؾ مؤشػر المػيكس  لاهػي لا تظهػر ملخػص
المعلمػاف ًيلػػذات كهػـ الفبػ  اييًػػر حاػث إف ال قػر  لاهػي لػػذلؾ جػيفت ال تاجػ  متك ػػط  

مػػػف مهػػػيمهـ  ين هيمػػػ ان كاعػػػد التعيمػػػؿ مػػػا الًكاًػػػ  جػػػزف عمػػػف الم ػػػتفاداف مػػػف هػػػذ  الًكاًػػػ 
لهػػذا ا ػػي دهـ  لػػ  اختاػػير الػػراًط  عاحتػػيجكف لهػػذا التكضػػاو   ػػد التعيمػػؿ مػػا الًكاًػػ 

 ف المرة ايكل .البحاو م

  الػػركاًط التػػل  لػػ  شػػيؿ بػػكر هػػل التػػل تحتػػيج لملخػػص اظهػػر   ػػد تحراػػؾ المػػيكس
أمػػي الػػركاًط التػػل  لػػ  شػػيؿ  بػػكص لهػػل لا ع  لاهػػي كهػػل مكجػػكدة ًيلفعػػؿ لػػل الًكاًػػ 

 ال ص الميتكب  ل  الراًط اشرح  ف   ً ف  .حاث إف تحتيج لملخص 

دلاؿ إليترك ل اشرح آلاػ  التعيمػؿ مػا الًكاًػ  " احتلػت تكالر  " كالتل  بت  ل ( 15الفقرة رقـ ) -
 كتعزك الًيحب  ذلؾ إل  مي الل: %.65.15المرتً  ايخارة ًكزف   ًل قدر  

  ػػػدـ تػػػػكالر دلاػػػؿ إليترك ػػػػل اشػػػرح مػػػػف خػػػ ؿ الًكاًػػػػ  الإليترك اػػػ  آلاػػػػ  التعيمػػػؿ معهػػػػي 
يلتيلل احتيج الم تفادكف لهذا الدلاؿ لا ي دهـ لل تكضاو آلا    التعيمؿ ما الًكاً .كً

  ك  ػػد  2010ًعػػض ايدلػػ  الكرقاػػ  تػػـ تكزاعهػػي   ػػد ًدااػػ   مػػؿ الًكاًػػ  الإليترك اػػ   ػػيـ
 قد كرشيت  مؿ يي ت تكزع ًعض ايدل   لػ  الم ػتفاداف لػًعض الجزباػيت كليػف لػـ 
اػػػػتـ تكباقهػػػػي ًشػػػػيؿ إليترك ػػػػػل  لػػػػ  الًكاًػػػػ   ف ػػػػػهي لل ػػػػميح للم ػػػػتفاداف ًي تعراضػػػػػهي 

 هي.كالا تفيدة م 

التػل أيػدت  لػ  أهماػ  التكباػؽ لػل  Al haimi & et al (2014كاتفػؽ هػذا مػا درا ػ  )
 المكقا الإليترك ل.
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 " تحميل فقرات بعد " جودة المعمومات 
لكل فقرة من فقرات بعد " جودة  (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية : (17جدول رقم )

 المعمومات "

 م
 الفقرة 

بي
سا

الح
ط 

وس
لمت

ا
 

بي
نس

ن ال
وز

ال
بار 

لاخت
ة ا

قيم
ة ) 

مالي
لاحت

ة ا
قيم

ال
Si

g
). 

يب
لترت

ا
 

 1 0.000* 25.26 76.36 3.82 .اتـ تحداث المعلكميت كالًاي يت ًشيؿ م تمر  .1
كجػػػػػػػػكد معلكمػػػػػػػػيت كخػػػػػػػػدميت ييلاػػػػػػػػ  لخدمػػػػػػػػ  الطلًػػػػػػػػ    .2

   .كالمعلماف
3.65 72.92 19.74 *0.000 5 

 7 0.000* 14.53 69.96 3.50 .تكالر المعلكميت المطلكً  لل الكقت الم ي ب  .3
تكلر الًكاً  تقيرار شيمل  لجماا العملايت التل تتـ مف   .4

 .خ لهي
3.37 67.42 10.60 *0.000 10 

 3 0.000* 20.35 74.47 3.72  .اميف إط ع الطيلب  ل   تيبج  مف خ ؿ الًكاً   .5
 2 0.000* 21.02 75.18 3.76 .اميف إط ع أكلايف ايمكر  ل   تيبج أً يبهـ ً هكل   .6
تتػػكالر المعلكمػػػيت التػػػل احتيجهػػػي الطيلػػػب  لػػػ  الًكاًػػػ    .7

 .ًي تمرار
3.46 69.18 13.34 *0.000 8 

تطيًؽ   يكاف الركاًط ما   ػيكاف البػفحيت الم ػيظرة   .8
 .لهي

3.58 71.53 18.34 *0.000 6 

المعلكمػػػػػيت المقدمػػػػػ   لػػػػػ  الًكاًػػػػػ  معركضػػػػػ  ًطراقػػػػػ    .9
 .م ي ً 

3.68 73.55 21.23 *0.000 4 

تهػػػػػتـ الًكاًػػػػػ  ً شػػػػػر إ   ػػػػػيت خيبػػػػػ  ًيلطلًػػػػػ  حػػػػػكؿ   .10
 .ايمكر التل تهمهـ

3.15 62.95 3.69 *0.000 12 

 ,pdf , wordمبػؿ ) تتػكالر التقػيرار ًبػاغ متعػددة  .11
Exel). 

3.39 67.89 10.31 *0.000 9 

اػػتـ أرشػػف  معلكمػػيت ال ػػ كات ال ػػيًق  مػػف أجػػؿ الرجػػكع   .12
 .إلاهي لل الكقت الم ي ب

3.35 67.10 8.94 *0.000 11 

 .α ≤ 0.05المتك ط الح يًل داؿ إحبيباين   د م تكل دلال  * 
 .1.647ت يكم  0.05( كم تكل مع كا  288الجدكلا    د درج  حرا  ) tقام  
 .2.332ت يكم  0.01( كم تكل مع كا  288الجدكلا    د درج  حرا  ) tقام  
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 أعمى فقرتين في هذا البعد كانتا:

" احتلػػػت  " اػػػتـ تحػػػداث المعلكمػػػيت كالًاي ػػػيت ًشػػػيؿ م ػػػتمر كالتػػػل  بػػػت  لػػػ ( 1ـ )الفقػػػرة رقػػػ -
 كتعزك الًيحب  ذلؾ إل  مي الل: .%76.36المرتً  ايكل  ًكزف   ًل قدر  

  اي ػػيت ط ًهػػـ معلكمػػيت الًكاًػػ  الإليترك اػػ  هػػل  تػػيج إدخػػيلات الم ػػتفاداف لًاي ػػيتهـ كً
كع لبػػػيت الم ػػػتفاداف ك ػػػددهـ اليًاػػػر اجعػػػؿ كت ػػػ عكمدار ػػػهـ  لػػػ  الًكاًػػػ  الإليترك اػػػ 

 المعلكميت المعركض   ل  الًكاً  محدب  ًي تمرار.

  كًيلتػػػػيلل أغلػػػػب  عهػػػػذ  المعلكمػػػػيت تت ػػػػيكؿ ايداف الاػػػػكمل كالشػػػػهرم للطػػػػ ب كالمدر ػػػػ
 المدارس تقكـ ًتحداث معلكميتهي ًشيؿ شً  اكمل.

 ًا مػػي درجػػيت ع الطػػ ب مػػف المعلكمػػيت التػػل تحػػدث ًشػػيؿ اػػكمل دكاـ المػػكظفاف كدكاـ
لػػذلؾ لػػإف المعلكمػػيت ع الطػػ ب تحػػدث ًشػػيؿ م ػػتمر كلا تًقػػ   لػػ  حيلهػػي لمػػدة طكالػػ 

 التل تدخؿ  ل  الًكاً  محدب  ًي تمرار.

( حاػػػث 2012( كدرا ػػػ   ًػػػد  )2012كهػػػذا مػػػي اتفقػػػت  لاػػػ  درا ػػػ  كدا ػػػ  الله كالشػػػكاًي  )
 رك ا .أيدتي  ل  أهما  المعلكميت لل  ظيـ الخدميت الإليت

"  اميػػػف إطػػػ ع أكلاػػػيف ايمػػػكر  لػػػ   تػػػيبج أً ػػػيبهـ ً ػػػهكل  " كالتػػػل  بػػػت  لػػػ ( 6الفقػػػرة رقػػػـ ) -
 كتعزك الًيحب  ذلؾ لمي الل: .%75.18احتلت المرتً  البي ا  ًكزف   ًل قدر  

  تقػػدـ الًكاًػػ  الإليترك اػػ  خدمػػ  معرلػػ  درجػػيت ايً ػػيف لػػكلل ايمػػر ًشػػيؿ  ػػهؿ كما ػػر
يؿ رقػـ هكاػ  كلػل ايمػر كهػل  ملاػ  ما ػرة كاػتميف أغلػب أكلاػيف كذلؾ  ف طراؽ إدخػ

هـ المكجػػكدة لػػل بيكماػػ  مػػف الاطػػ ع  لػػ  درجػػيت أً ػػيأمػػكر الطػػ ب لػػل المػػدارس الح
 المدارس الحيكما  كمراجع  المدر   لل حيؿ كجكد خلؿ معاف لل هذ  الدرجيت.

 لمدر ػػػل كالحضػػػكر اميػػػف لػػػكلل ايمػػػر الاطػػػ ع  لػػػ  درجػػػيت اً يبػػػ  كأاضػػػين الجػػػدكؿ ا
 كاللايب الخيص ًأً يب .
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 :كانتا البعد هذا في فقرتين أدنى وأن

اػتـ أرشػف  معلكمػيت ال ػ كات ال ػيًق  مػف أجػؿ الرجػكع إلاهػي "  كالتل  بت  ل ( 12الفقرة رقـ ) -
كتعزك الًيحبػ  ذلػؾ  .%67.10لل الكقت الم ي ب " احتلت المرتً  الحيدا   شر ًكزف   ًل قدر  

 الل:إل  مي 

  للرجػػكع للمعلكمػػيت التػػل اػػتـ أرشػػفتهي للأ ػػكاـ ال ػػيًق  احتػػيج الم ػػتفاد إلػػ  بػػ حايت
بػػػػ حايت المعلػػػػـ لا تمي ػػػػ  مػػػػف ا ػػػػتعراض المعلكمػػػػيت الخيبػػػػ  حاػػػػث إف إضػػػػيلا  

 ايمر الذم أدل إل  حبكؿ هذ  الفقرة  ل    ً  متك ط .ع ًيي كاـ ال يًق 

 لػذلؾ لػإف ايرشػف  ع معلكمػيت ال ػيًق ح ب ب حايت المكظؼ اميف الاط ع  ل  ال
تتـ ًيلفعؿ كليف الفب  التل تـ  ؤالهي مف ًاف الم تفاداف لاس لهػي بػ حايت الاطػ ع 

  ل  هذ  المعلكميت القدام  المخز  .

  أحاي ين تيكف المعلكميت المخز   لا ػت ذات أهماػ  كتتػرؾ ل ػ كات كلا اًحػث   هػي أحػد
   لعدـ احتايج  لهي.لذلؾ لا اعلـ الم تفاد أ هي مخز 

تهتـ الًكاً  ً شر إ   يت خيب  ًيلطلً  حكؿ ايمكر التل  " كالتل  بت  ل ( 10الفقرة رقـ ) -
 كتعزك الًيحب  ذلؾ إل  مي الل: .%62.95تهمهـ " احتلت المرتً  ايخارة ًكزف   ًل قدر  

 لػػ  الإ   ػػيت  لا اكجػد تعيمػػؿ مًيشػػر ًػاف الطلًػػ  كالًكاًػػ  الإليترك اػػ   ػكاف ل طػػ ع 
ف تػـ  شػر إ   ػيت  لػ  الًكاًػ  الإليترك اػ  لػإف الفبػ  ع أك غارهي ًمي اخص الط ب كا 

التل اميف أف ترل هذ  الإ   يت هـ العيملاف لل المدر   كالمداراػ  كليػف الطيلػب لا 
 اطلا  ل  محتكايت الًكاً  ًشيؿ مًيشر.

( 2011كدرا ػ  ايحمػدم )ع Al haimi & et al( 2014كاتفقت هػذ  ال تاجػ  مػا درا ػ  )
حاث أيدتي ضعؼ التفي ؿ مػا الطػ ب مػف خػ ؿ الخػدميت الإليترك اػ  التػل تػـ قاػيس يفيفتهػي لػل 

 الدرا تاف.
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 " تحميل فقرات بعد " جودة البرمجيات 

لكل فقرة من فقرات بعد " جودة  (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية : (18جدول رقم )
 "البرمجيات 
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ايخطػػػيف الًرمجاػػػ    ػػػد تحماػػػؿ البػػػفحيت   .1
 3 0.000* 15.51 70.82 3.54 .قلال 

اػػػػػتـ تطػػػػػكار ًرمجاػػػػػيت الًكاًػػػػػ  الإليترك اػػػػػ    .2
 4 0.000* 15.47 70.16 3.51 .ًشيؿ دكرم

شػػػػيؿ  ػػػػهؿ  لػػػػ  اػػػػتـ تحماػػػػؿ البػػػػفحيت ً  .3
 .الرغـ مف كجكد بكر لاهي

3.47 69.47 14.36 *0.000 5 

كجػػػػػكد الػػػػػركاًط  لػػػػػ  شػػػػػيؿ  بػػػػػكص لػػػػػل   .4
 .بفحيت الًكاً 

3.43 68.59 12.66 *0.000 6 

إميي اػ  لػػتو الًكاًػػ  كا ػتخدامهي  لػػ  جماػػا   .5
 .أجهزة الحي كب  ل  اخت ؼ أ كا هي

4.01 80.20 32.37 *0.000 1 

 2 0.000* 17.84 71.18 3.56 .مؿ ما الًرامج ايخرلاميف للًكاً  التعي  .6
 .α ≤ 0.05المتك ط الح يًل داؿ إحبيباين   د م تكل دلال   *

 .1.647ت يكم  0.05( كم تكل مع كا  288الجدكلا    د درج  حرا  ) tقام  
 .2.332ت يكم  0.01( كم تكل مع كا  288الجدكلا    د درج  حرا  ) tقام  

 هذا البعد كانتا: أعمى فقرتين في

إميي اػ  لػػتو الًكاًػ  كا ػتخدامهي  لػػ  جماػا أجهػزة الحي ػػكب  " كالتػل  بػػت  لػ ( 5الفقػرة رقػـ ) -
 كتعزك الًيحب  ذلؾ إل : .%80.20" احتلت المرتً  ايكل  ًكزف   ًل قدر    ل  اخت ؼ أ كا هي
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 م ػػػػتفاداف ت ػػػػتخدـ الًكاًػػػػ  تق اػػػػيت العمػػػػؿ مػػػػف خػػػػ ؿ الإ تر ػػػػت كذلػػػػؾ لت ػػػػكع لبػػػػيت ال
حاػػػث تخػػػزف المعلكمػػػيت  لػػػ  جهػػػيز خػػػيدـ مريػػػزم ربػػػاس كاميػػػف ع كتًي ػػػدهـ جلرالاػػػين 

 الكبكؿ لهذ  المعلكميت لل أم كقت أك مييف كمف أم جهيز حي كب.

  ا تخداـ الًكاً  لإدخيؿ المعلكميت مػف قًػؿ مجمك ػ  مت ك ػ  مػف الم ػتفاداف كالعػيملاف
اػ  كالتعلػاـ  ؿ أجهػزة م هػي أجهػزة الحي ػكب المعتػيدة كاػتـ لتحهػي مػف خػ علل مجيؿ الترً

PC  أك حت  الهكاتؼ الذيا  كجماهي تتكالؽ معهي الًكاًػ   عأك أجهزة الحي كب المحمكل
دخيؿ ًاي يت كمعلكميت للًكاً  مف خ لهي.  كا تطاا الم تفادكف تبفو الًكاً  كا 

" احتلػػت المرتًػػ   ايخػػرلاميػػف للًكاًػػ  التعيمػػؿ مػػا الًػػرامج  "  بػػت  لػػ  كالتػػل( 6الفقػػرة رقػػـ ) -
 كتعزك الًيحب  ذلؾ إل : .%71.18البي ا  ًكزف   ًل قدر  

  تحتػػيج الفبػػػيت الم ػػػتخدم  للًكاًػػػ  لتقػػيرار مت ك ػػػ  م هػػػي تقػػػيرارExcel  كتقػػػيرارPDF 
كغارهػػي مػػف بػػاغ الملفػػيت ال زمػػ  للعمػػؿ الحي ػػكًل لػػذلؾ تتعيمػػؿ الًكاًػػ  مػػا  ػػدد لا 

 تبدار الًاي يت مف الًكاً  لهذ  الًرامج.ًأس ً  مف الًرامج التل اميف 

كاتفقػػت هػػذ  ال تاجػػ  مػػا درا ػػ  خلافػػ  التػػل أيػػدت  لػػ  أهماػػ  تكالػػؽ الًكاًػػ  الإليترك اػػ  مػػا أجهػػزة 
رامج الحي كب المتكالرة.  كً

 :كانتا البعد هذا في فقرتين أدنى وأن

لرغـ مف كجكد بكر اتـ تحماؿ البفحيت ًشيؿ  هؿ  ل  ا " كالتل  بت  ل ( 3الفقرة رقـ ) -
 كتعزك الًيحب  ذلؾ إل  : .%69.47" احتلت المرتً  الخيم   ًكزف   ًل قدر   لاهي

  هذ  البفحيت لا تحتكم  ل  بكر حاث إف ًطف تحماؿ بفحيت الًكاً  ًشيؿ  يـ
كلا اتـ تحمالهي ًيل ر   المطلكً  لياؼ إذا يي ت هذ  البفحيت ًهي بكر أك مي 

 شيً .

  ا تج  ف بعكً  ا تاراد الًاي يت مف أجهزة الخيدـ كيلمي زاد ضلط إف ًطف التحماؿ
العمؿ  ل  هذ  ايجهزة زاد ًطف تحماؿ بفحيت الًكاً  ممي اؤدم إل  بعكً  إدخيؿ 

خراج ًاي يت مف الًكاً .  كا 
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  اعكد ًطف تحماؿ بفحيت الًكاً  لعدة أمكر م هي خط اشتراؾ الم تخدـ لن تر ت
 لل مجتمع ي غار م تقرة مف مزكدم الإ تر ت. خدميت الإ تر تحاث إف ك 

  تـ تطكار الخكادـ التل اتـ تحماؿ المعلكميت م هي قًؿ  يماف كذلؾ مف خ ؿ تطكار
كايخارة اتـ  Softwareأك الإميي يت الًرمجا   Hardwareالإميي يت الميدا  

 .تطكارهي ًشيؿ م تمر ليل لا تشيؿ  يبقين أميـ  ر   تحماؿ بفحيت الًكاً 

  تحيـ ً   دد مف العكامؿ الخيرج  ا مؿ أجهزة الخكادـ المريزا  لل كزارة الاتبيلات
كلاس أقؿ هذ  العكامؿ شأ ين ا قطيع التاير اليهرًل  ع ف  اطرة كزارة الترًا  كالتعلاـ

 ك قص المكلدات كالكقكد. عالمفيجئ ًشيؿ اكمل

تل أيدت أف مف أهـ مشي ت ( كال2008تتفؽ هذ  ال تاج  ما  تاج  درا   الز فرا ل )
 التعيمؿ ما الخدميت الإليترك ا  ًطف تحماؿ المكقا.

"  كجكد الركاًط  ل  شيؿ  بكص لل بفحيت الًكاً  " كالتل  بت  ل ( 4الفقرة رقـ ) -
 كتعزك الًيحب  ذلؾ إل : .%68.59احتلت المرتً  ايخارة ًكزف   ًل قدر  

 ي الفقرة ايد   لقل  كجكد الركاًط ال با  لل حبلت هذ  الفقرة  ل  درج  يًارة كلي ه
ب حايت المعلـ  ل  الًكاً  حاث إف البفح  التل اتعيمؿ معهي المعلـ ًشيؿ مًيشر 

يلتيلل البفحيت التل اميف أف ا تعرضهي محدكدة ممي اؤدم إل  محدكدا   محدكدة كً
 الركاًط المكجكدة لل هذ  البفحيت.

 يبرة كليف ليل ا تطاا الم تخدـ لل الًكاً  ًشيؿ  يـ الركاًط ا  ل با  مكجكدة كً

 رؤاتهي كالتعيمؿ معهي لهذا اتطلب م تكل أ ل  مف ب حايت المعلـ.

  كليف هذا لا ا ي ب الًكاً   عد الم تخدماف  ل  كجكد البكر لل الركاًطتعكر
  هي مكقا إليترك ل مه ل خيص ًيلعمؿ للإالإليترك ا  لكزارة الترًا  كالتعلاـ حاث 

لذلؾ اهتـ المكقا ًكجكد الركاًط ال با  التل ت ي د لل ع المدارس ككزارة الترًا  كالتعلـ
 لهـ آلا  العمؿ أيبر مف البكر كاياقك يت كالتل تحتيج لعًيرة تكضاحا  ًجي ًهي.
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 " تحميل فقرات بعد " جودة الخدمات المقدمة وتنوعها 
لكل فقرة من فقرات بعد " جودة  (.Sig)الية المتوسط الحسابي والقيمة الاحتم: (19جدول رقم )

 الخدمات المقدمة وتنوعها "

 م
 الفقرة 

بي
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الح
سط 
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(
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 5 0.000* 16.01 71.15 3.56 .اتـ تقداـ الد ـ الف ل مف لراؽ التطكار   د الحيج  ل   .1
للًكاًػ  حػكؿ الخػدميت الإليترك اػ   تؤخذ آراف الم تخدماف  .2

 13 0.000* 7.94 66.01 3.30 .المقدم 

 3 0.000* 19.16 72.70 3.63 .ا تخداـ الًكاً   ملا   هل  كمراح  كغار معقدة  .3
ا ػػهـ  طػػيـ ربػػد درجػػيت الطلًػػ  الإليترك ػػل لػػل تخفاػػؼ   .4

 2 0.000* 18.18 74.16 3.71 .العبف  ف المعلـ

خدمػػػ  الًحػػػث لػػػل يػػػؿ بػػػفح  مػػػف تتػػػكالر داخػػػؿ الًكاًػػػ    .5
 6 0.000* 15.57 70.88 3.54 .بفحيتهي

 11 0.000* 10.58 67.63 3.38 .تتكالر خدميت الًكاً  ًشيؿ م تمر دكف ا قطيع  .6
 16 0.000* 5.96 64.47 3.22 .تتـ الإجيً   ف ا تف يرات الم تخدماف ًشيؿ دقاؽ  .7
 8 0.000* 14.40 69.54 3.48 .ا هؿ لل الًكاً  التحكؿ مف خدم  إل  أخرل  .8
اًػػػػذؿ لراػػػػؽ العمػػػػؿ  لػػػػ  الًكاًػػػػ  جهػػػػكدان ييلاػػػػ  لػػػػل لهػػػػـ   .9

 9 0.000* 12.26 68.58 3.43 .حيجيت كرغًيت الم تخدماف للًكاً 

اكجػػػػد طػػػػرؽ كق ػػػػكات اتبػػػػيؿ مًيشػػػػرة مػػػػا القػػػػيبماف  لػػػػ    .10
 15 0.000* 6.84 65.48 3.27 .تطكار ال ظيـ

لػػل العملاػػ   خػػدميت ت ػػهـ لػػل ت ػػهاؿ  ملػػل تقػػدـ الًكاًػػ   .11
 7 0.000* 14.93 70.34 3.52 .التعلاما 

 12 0.000* 8.66 66.59 3.33 .خدميت ت هـ لل تح اف أداف الطلً تقدـ الًكاً    .12
اػػػتـ تػػػدراب الم ػػػتخدماف  لػػػ  يػػػؿ خدمػػػ  جداػػػدة تكلرهػػػي   .13

 14 0.000* 6.97 65.64 3.28 .الًكاً 

 10 0.000* 11.30 67.98 3.40 .طكار الخدميت المقدم  ًشيؿ م تمراتـ تح اف كت  .14
ت ػػػػػهـ الخػػػػػدميت الإليترك اػػػػػ  لػػػػػل تميػػػػػاف إ جػػػػػيز العمػػػػػؿ   .15

 1 0.000* 28.87 78.57 3.93 .الإدارم لل المدر   ًيفيفة

اميػػػف الا تمػػػيد  لػػػ   طػػػيـ الخػػػدميت الإليترك اػػػ  ًشػػػيؿ   .16
 4 0.000* 17.77 72.30 3.61 .متييمؿ دكف الحيج  إل  الطرؽ التقلادا 

 .α ≤ 0.05ًل داؿ إحبيباين   د م تكل دلال  المتك ط الح ي *
 .1.647ت يكم  0.05( كم تكل مع كا  288الجدكلا    د درج  حرا  ) tقام  
 .2.332ت يكم  0.01( كم تكل مع كا  288الجدكلا    د درج  حرا  ) tقام  
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 أعمى فقرتين في هذا البعد كانتا:

الإليترك اػ  لػل تميػاف إ جػيز العمػؿ الإدارم  ت هـ الخػدميت " كالتل  بت  ل ( 15الفقرة رقـ ) -
كتعػػزك الًيحبػػ  ذلػػؾ لمػػي  .%78.57" احتلػػت المرتًػػ  ايكلػػ  ًػػكزف   ػػًل قػػدر   لػػل المدر ػػ  ًيفػػيفة

 الل:

  ت ػػيهـ الخػػدميت الإليترك اػػ  ًشػػيؿ  ػػيـ  لػػ  تميػػاف إ جػػيز العمػػؿ لػػل المؤ  ػػ  التػػل
 ؛دبت لرقػين لػل العمػؿ الإدارم ييػؿتتً يهي لذلؾ لإف الخدميت الإليترك ا  لل التعلاـ أحػ

ي هػػػي ت ػػػي د إدارة المدر ػػػ  لػػػل حك ػػػً   ملهػػػي ًشػػػيؿ متييمػػػؿ ممػػػي اػػػكلر اليباػػػر مػػػف 
 الجهكد التل يي ت تًذؿ لإ جيز هذ  اي ميؿ ًشيؿ ادكم.

 كدرا ػػػػػ  ع(2011كدرا ػػػػػ  العػػػػػيجز ) ع(2010جػػػػػ  مػػػػػا درا ػػػػػ  اليباػػػػػرم )كتتفػػػػػؽ هػػػػػذ  ال تا
(2012 )Hamiduzzaman (  2002كدرا ػ )Abdul Rashid & et al (  2005كدرا ػ) 

Aduwa-Ogiegbaen & Iyamu ( 2014كدرا   )عChua حاث أيدت جماػا هػذ  الدرا ػيت ع
 لػػ  م ػػيهم  الخػػدميت الإليترك اػػ  لػػل إ جػػيز اي مػػيؿ الخيبػػ  ًيلمؤ  ػػ  الترًكاػػ  ًدقػػ  كيفػػيفة 

  يلا .

ت الطلًػػػ  الإليترك ػػػل لػػػل تخفاػػػؼ ا ػػػهـ  ظػػػيـ ربػػػد درجػػػي " كالتػػػل  بػػػت  لػػػ ( 4الفقػػػرة رقػػػـ ) -
 كتعزك الًيحب  ذلؾ لمي الل: .%74.16" احتلت المرتً  البي ا  ًكزف   ًل قدر   العبف  ف المعلـ

  اػػػتـ مػػػف خػػػ ؿ الًكاًػػػ  الإليترك اػػػ  ربػػػد جماػػػا أ مػػػيؿ الطيلػػػب الشػػػهرا  كاختًػػػير  بػػػؼ
اهػػي   ػػد اللػػزكـ كلػػذلؾ تًقػػ  هػػذ  الػػدرجيت مخز ػػ  لحػػاف العػػكدة إل عالفبػػؿ ك هياػػ  الفبػػؿ

كهػػػذا اخفػػػؼ اليباػػػر مػػػف اي ًػػػيف  ػػػف المعلػػػـ الػػػذم يػػػيف احػػػتفظ ً ػػػجؿ الػػػدرجيت كاجمػػػا 
الدرجيت كاح ب  ػدة مؤشػرات م هػي المجمػكع كالمعػدؿ كأ لػ  درجػ  كأقػؿ درجػ  كمتك ػط 

كهذ  المهيـ جماعهي تكلرهي الًكاً  ليؿ امتحيف اقدم  الطيلب كاتـ  عالدرجيت ك  ً  ال جيح
 .ربد   لاهي
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-Aduwa( 2005كدرا ػ  ) .Abdelsadeq & et al( 2014) كهػل تتفػؽ مػا درا ػ 
Ogiegbaen & Iyamu حاػػث أيػػدت جماعهػػي  لػػ  م ػػيهم  الخدمػػ  الإليترك اػػ  لػػل تخفاػػؼ ع

 كتكظاف  لل التعيمؿ ما درجيت الط ب ًيفيفة.ع العبف  ف المعلماف

 :كانتا البعد هذا في فقرتين أدنى وأن

اكجد طرؽ كق كات اتبيؿ مًيشػرة مػا القػيبماف  لػ  تطػكار "  كالتل  بت  ل  (10الفقرة رقـ ) -
 كتعزك الًيحب  ذلؾ لمي الل: .%65.48ال ظيـ " احتلت المرتً  الخيم    شر ًكزف   ًل قدر  

  اػػػػ  كالتعلػػػػاـ كالػػػػذم اقتضػػػػل ضػػػػركرة تكابػػػػؿ لا ا ػػػػي د الهايػػػػؿ الت ظامػػػػل لػػػػكزارة الترً
اػ  كالتعلػاـ كضػركرة المعلماف كالعيملاف لل المدارس  ما الكزارة مف خ ؿ مػدارايت الترً

الالتزاـ ًيلت ل ؿ الإدارم ك دـ الاتبيؿ ًشيؿ مًيشر  ل  كزارة الترًا  كالتعلاـ كلػذلؾ 
ػاف لراػؽ التطػكار  لا تكجد ق ية اتبيؿ مًيشرة ًاف مف هـ لل الماداف )لل المدارس( كً

 .كهك مف ق ـ الحي كب لل كزارة الترًا  كالتعلاـ

" احتلػت  تتـ الإجيً   ف ا تف يرات الم تخدماف ًشػيؿ دقاػؽ " كالتل  بت  ل ( 7الفقرة رقـ ) -
 كتعزك الًيحب  ذلؾ لمي الل: .%64.47المرتً  ايخارة ًكزف   ًل قدر  

   دـ كجكد تكابؿ مًيشر ما لب  يًارة مف الم تفاداف ال هيبااف مف الًكاًػ  الإليترك اػ 
 .مف جه  أخرل اعمؿ  ل  تطكار الًكاً مف جه  كالفراؽ الذم 

  ضػعؼ التكباػػؽ لػػل الًكاًػػ  الإليترك اػػ  ايمػػر الػػذم ابػػعب  لػػ  الم ػػتفاد أف اجػػد مػػف
 اجاب  ل  ا تف يرات  حكؿ الًكاً .

 ف مػف الًكاًػ  لػل مػدارس التعلػاـ العػيـ   ػدمي اراػدكف الا تف ػير  ػف أمػر مػي ك الم تفاد
اػ  لامي اخص العمؿ  ل  الًكاً  اقكمػكف ً يلتكابػؿ مػا ًعػض ايق ػيـ لػل مداراػ  الترً

ايمػػر الػػذم اتطلػػب كقتػػين  عكالتعلػػاـ كهػػل تقػػكـ ًػػدكرهي ًيلتكابػػؿ مػػا المع اػػاف لػػل الػػكزارة
كاعمػػػؿ  لػػػ  إ يقػػػ  العمػػػؿ ياػػػيـ. لػػػل حػػػاف اجػػػب أف ت جػػػز ًعػػػض هػػػذ  المهػػػيـ خػػػ ؿ 

  ي يت.
 ظػػػيـ الخػػػدميت لػػػل  ان التػػػل كجػػػدت تقبػػػار  (2002كتتفػػػؽ هػػػذ  الدرا ػػػ  مػػػا درا ػػػ   مػػػر )

 الإليترك ا  للجيمعيت ال عكدا  ً ًب  دـ تفي ل  ما الم تفاداف م  .
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 " نظام الأمان في الموقع"تحميل فقرات بعد 

لكل فقرة من فقرات بعد "نظام  (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية : (20جدول رقم )
 "الأمان في الموقع
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تعتمػػػػػد الًكاًػػػػػ  الإليترك اػػػػػ   ظػػػػػيـ مبػػػػػيدق    .1
 .مكحدان للدخكؿ إل  الشًي 

3.88 77.65 28.12 *0.000 2 

اشعر الم ػتخدـ ًيهتمػيـ ال ظػيـ لػل الحفػيظ   .2
 . ل   را  المعلكميت

3.80 75.96 24.11 *0.000 7 

  كالمحيلظػػػ   لػػػ  تتػػػكالر لػػػل الًكاًػػػ  الع ياػػػ  .3
ييلػػػػ  الًاي ػػػػيت كالملفػػػػيت كالكبػػػػيبؽ الخيبػػػػ  

 .ًيلم تخدماف 
3.81 76.15 24.25 *0.000 6 

 4 0.000* 26.10 76.90 3.85 .تقدـ الًكاً  معلكميت آم   كمكبكق   .4
المعلكميت كالًاي يت المدخل  إل  الًكاً  اػتـ   .5

 3 0.000* 26.02 77.22 3.86 .تخزا هي كحفظهي ًشيؿ بحاو كآمف

اتكلر لل الشًي   ظيـ أمػيف ًحاػث ابػعب   .6
 8 0.000* 18.42 72.47 3.62 .اختراقهي

ا ػػػػتطاا المعلػػػػـ ا ػػػػتعراض درجػػػػيت ط ًػػػػ    .7
 1 0.000* 28.82 79.42 3.97 .كمعرل  م تكايتهـ

اػػػػػكلر ال ظػػػػػيـ ا ػػػػػتعراض الطيلػػػػػب لدرجيتػػػػػ    .8
 5 0.000* 24.71 76.76 3.84 .ًشيؿ آمف

 .α ≤ 0.05حبيباين   د م تكل دلال  المتك ط الح يًل داؿ إ *
 .1.647ت يكم  0.05( كم تكل مع كا  288الجدكلا    د درج  حرا  ) tقام  
 .2.332ت يكم  0.01( كم تكل مع كا  288الجدكلا    د درج  حرا  ) tقام  
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 أعمى فقرتين في هذا البعد كانتا:

درجػيت ط ًػ  كمعرلػ  م ػتكايتهـ "  ا تطاا المعلـ ا ػتعراض"  كالتل  بت  ل ( 7الفقرة رقـ ) -
 كتعزك الًيحب  ذلؾ إل :  .%79.42احتلت المرتً  ايكل  ًكزف   ًل قدر  

  تم و ب حايت للم تفاداف يؿ ح ب م مي  الكظافل ليلمعلـ ك تاج  مهيم  يمعلػـ تمػ و
لػػ  بػػ حايت ا ػػتعراض درجيتػػ  كالتعػػداؿ  لاهػػي كمعرلػػ  م ػػتكايت ط ًػػ  ك  ػػب ال جػػيح 

عض المؤشرات حكؿ درجيت ط ً .لل لب  كل  كً

تعتمػػد الًكاًػػ  الإليترك اػػ   ظػػيـ مبػػيدق  مكحػػدان للػػدخكؿ إلػػ  "  كالتػػل  بػػت  لػػ ( 1الفقػػرة رقػػـ ) -
 كتعزك الًيحب  ذلؾ لمي الل: .%77.65الشًي  " احتلت المرتً  البي ا  ًكزف   ًل قدر  

 ع غػػػزة التعيمػػػؿ مػػػا مػػػف خػػػ ؿ  ظػػػيـ المبػػػيدق  المكحػػػد ا ػػػتطاا أم مػػػكاطف لػػػل قطػػػي
الخدميت الحيكما  الإليترك اػ  لػل مختلػؼ الػكزارات كالمؤ  ػيت العيمػ  كاػتـ ذلػؾ  ػف 
طراػػػؽ إ شػػػيف ح ػػػيب خػػػيص ًػػػ  لمتيًعػػػ  ايمػػػكر الحيكماػػػ  المدرجػػػ  ضػػػمف الخػػػدميت 

 الإليترك ا  الحيكما .

  اػػػ  كالتعلػػػاـ ًشػػػيؿ مًيشػػػر مػػػا  ظػػػيـ المبػػػيدق  المكحػػػد كأم مكظػػػؼ تتعيمػػػؿ كزارة الترً
ادخؿ للًكاً  الإليترك ا  لكزارة الترًا  كالتعلاـ اقكـ ًيلت جاؿ مف خ ؿ  ظيـ المبيدق  

 المكحد.

 اػػػػ  كالتعلػػػػاـ جػػػػزف مػػػػف  ظػػػػيـ متييمػػػػؿ للخػػػػدميت  ان تعػػػػد الخػػػػدميت الإليترك اػػػػ  لػػػػكزارة الترً
الإليترك اػػػ  التػػػل اميػػػف أف تقػػػدمهي الحيكمػػػ  ًشػػػيؿ  ػػػيـ للمػػػكاطف كًيلتػػػيلل أم دخػػػكؿ 

 رة الإليترك ا  اجب أف ايكف مف خ ؿ  ظيـ المبيدق  المكحد.لخدميت الكزا

 Abdul Rashid & et( 2002( كدرا   )2010كتتفؽ هذ  ال تاج  ما درا   اليبارم )
al حاث أيدت الدرا تيف  لػ  أهماػ  أف ايػكف  ظػيـ الخػدميت الإليترك ػل الخػيص ًػيلتعلاـ ضػمف ع

 كمرتًط ما المؤ  يت التعلاما  ايخرل. ع ظيـ مبيدق  مكحد خيص ًيلمؤ  يت التعلاما 
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 :كانتا البعد هذا في فقرتين أدنى وأن

اشػػػعر الم ػػػتخدـ ًيهتمػػػيـ ال ظػػػيـ لػػػل الحفػػػيظ  لػػػ   ػػػرا  "  كالتػػػل  بػػػت  لػػػ ( 2الفقػػػرة رقػػػـ ) -
 كتعزك الًيحب  ذلؾ لمي الل: .%75.96المعلكميت " احتلت المرتً  ال يًع  ًكزف   ًل قدر  

 يط ع الم ػتفاداف مػف الًكاًػ  ع حاث لا ا مو ال ظػيـ ًػ ل    ً  يًارة حبكؿ هذ  الفقرة
لا اميػف اطػ ع ك ع الإليترك ا   ل  البػ حايت المم كحػ  للم ػتفاداف الآخػراف مػف الًكاًػ 

كلا ػػت ًشػػيؿ ع الم ػتفاد  لػػ  أم معلكمػػ   لػػ  الًكاًػػ  إلا مػػف خػػ ؿ بػػ حايت تمػػ و لػػ 
 لػػ  معلكمػػيت  لػػ  الًكاًػػ  كهػػك غاػػر مخػػكؿ ارتجػػيلل كًيلتػػيلل لا اميػػف إطػػ ع شػػخص 

 لذلؾ.

  لا اميػف اطػ ع أم مػدار  ػػيـ لػل الػكزارة  لػ  معلكمػػيت إدارة  يمػ  أخػرل إلا مػف خػػ ؿ
كهك م تكل مف ال را  جاد كلا ع الشخص الم بكؿ  ف هذ  المعلكميت لل الإدارة المع ا 

 اميف كبف  ًأ   م خفض.

كلر لل الشًي   ظيـ أمػيف ًحاػث ابػعب اختراقهػي " احتلػت ات"  كالتل  بت  ل ( 6الفقرة رقـ ) -
 .%72.47المرتً  ايخارة ًكزف   ًل قدر  

   اميف اختراؽ الًكاً  الإليترك ا  لل حيلات  يدرة كللحد مف هذ  الظيهرة احتيج ال ظيـ إل
 كلي هػي عإميي يت ميدا  أيًر ممي هك متكالر لا تطاا حميا  الشًي  ًأ ظمػ  آم ػ  كمكبكقػ 

 ميلف  لل  فس الكقت.

  حدبت حيلات اختراؽ قلال  جدان أدت ليشؼ ًعض ًاي يت الط بع كهل لا تعد معلكمػيت
كا  مػي خطػر الاختػراؽ اًقػ  قػيبـ  ح ي   جدانع كلـ تت ًب لل إحداث مشي ت لػل العمػؿع

 كليف ً  ً  ضبال .

 Abdul (2002( كدرا ػػ  )2013كتتفػػؽ هػػذ  ال تاجػػ  مػػا درا ػػ  العمػػرم كالشػػ قاطل )
Rashid & et al (  2005كدرا ػ )Aduwa-Ogiegbaen & Iyamu  كالتػل أيػدت

 جماعهي  ل  أهما   ظيـ ايمف لل الخدميت الإليترك ا .
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( بــين α ≤ 0.05هــل توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى الدلالــة ) الســؤال الثــاني:
خدمة الإلكترونيـة فـي مـدارس التعمـيم متوسطات تقديرات عينة الدراسة لدرجة توافر أبعاد جودة ال

 المسمى الوظيفي(؟، المؤهل العممي، العام بمحافظات غزة لمتغيرات )الجنس

 لنجيً   ل  هذا الت يؤؿ تـ اختًير الفرضايت التيلا :

( بــين α ≤ 0.05ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى الدلالــة ) لا توجــد فــروق: الفرضــية الأولــى
لدراسة لدرجة توافر أبعاد جودة الخدمة الإلكترونيـة فـي مـدارس التعمـيم متوسطات تقديرات عينة ا

 (أنثى، العام بمحافظات غزة تعزى لمتغير الجنس )ذكر
 لعا تاف م تقلتاف ". - Tلنجيً   ل  هذ  الفرضا  تـ ا تخداـ اختًير "

 الجنس –لعينتين مستقمتين "  - T(: نتائج اختبار" 21جدول )

 العدد الجنس البعد
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 tقيمة 
مستوى 
 الدلالة

 جكدة كاجه  المكقا.
 0.50 3.59 266 ذير

-1.623 0.105 
 0.51 3.65 423 أ ب 

 جكدة المعلكميت.
 0.57 3.49 266 ذير

-1.590 0.112 
 0.59 3.56 423 أ ب 

 جكدة الًرمجايت.
 0.60 3.54 266 ذير

-1.563 0.118 
 0.59 3.62 423 أ ب 

 جكدة الخدميت المقدم  كت ك هي.
 0.62 3.45 266 ذير

-0.852 0.394 
 0.62 3.49 423 أ ب 

  ظيـ ايميف لل المكقا.
 0.67 3.78 266 ذير

-1.622 0.093 
 0.64 3.86 423 أ ب 

 جميع الأبعاد معا
 0.49 3.55 266 ذير

-1.619 0.100 
 0.49 3.62 423 أ ب 

 .1.647ت يكم  0.05( كم تكل مع كا  287الجدكلا    د درج  حرا  ) tقام  
 .2.332ت يكم  0.01( كم تكل مع كا  287الجدكلا    د درج  حرا  ) tقام  
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المقيًل  لاختًير "  (.Sig)( تًاف أف القام  الاحتميلا  21) مف ال تيبج المكضح  لل جدكؿ
T - 0.05لػ  لعا تاف م تقلتاف " أيًر مػف م ػتكل الدلا ≥ α  لجماػا ايًعػيد كايًعػيد مجتمعػ  معػي

ذلؾ اميف ا ت تيج أ   لا تكجػد لػركؽ ذات دلالػ  إحبػيبا  ًػاف متك ػطيت تقػدارات  ا ػ  الدرا ػ   كً
لدرجػػ  تػػكالر أًعػػيد جػػكدة الخدمػػ  الإليترك اػػ  لػػل مػػدارس التعلػػاـ العػػيـ ًمحيلظػػيت غػػزة تيعػػزل إلػػ  

 متلار الج س.

 :كتعزك الًيحب  ذلؾ إل 

  تخدـ الًكاً  الإليترك ا  جماا مدارايت الترًا  كالتعلاـ كمدارس التعلاـ العيـ لل قطػيع غػزة
 ًلض ال ظر  ف مي إذا يي ت مدارس إ يث أـ مدارس ذيكر.

 اػ  كالتعلػاـ ًلػض ال ظػر  مػي لك ل  للًكاً  الإليترك ا  هـ العػيمالفب  الم تهد ف لػل حقػؿ الترً
 اػػؤبر هػػذا المتلاػػر  لػػ  الحيػػـ  لػػ  لي لاػػ  الًكاًػػ  كتأبارهػػي لػػل كلا ين أك إ يبػػ ان إذا يػػي كا ذيػػكر 
 إ جيز العمؿ.

ع (2013كدرا ػ  حمػيد )ع (2011كاتفقت هذ  ال تيبج ما ًعض الدرا يت يدرا   العػيجز )
( كهمي أيدتي كجكد لػركؽ لػل متلاػر 2009كدرا   مه ي )ع (2010ًا مي اختلفت ما درا   خلكؼ )

 الج س لبيلو الذيكر.
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( بــين α ≤ 0.05الفرضــية الثانيــة: لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى الدلالــة )
متوسطات تقديرات عينة الدراسة لدرجة توافر أبعاد جودة الخدمة الإلكترونيـة فـي مـدارس التعمـيم 

 دراسات عميا(.، بكالوريوس، العام بمحافظات غزة تعزى لمتغير المؤهل العممي )دبموم
 ل  هذ  الفرضا  تـ ا تخداـ اختًير " التًياف ايحيدم ".لنجيً   

 المؤهل العممي –(: نتائج اختبار " التباين الأحادي " 22جدول )

مجموع  مصدر التباين البعد
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

قيمة 
"F" مستوى الدلالة 

 جكدة كاجه  المكقا
 2.882 0.732 2 1.464 ًاف المجمك يت

 
 

0.057 
 
 

 0.254 686 174.212 داخؿ المجمك يت
  688 175.676 المجمكع

 جكدة المعلكميت
 1.457 0.501 2 1.002 ًاف المجمك يت

 
 

0.234 
 
 

 0.344 686 235.160 داخؿ المجمك يت
  688 236.162 المجمكع

 جكدة الًرمجايت
 2.556 0.891 2 1.781 ًاف المجمك يت

 
 

0.078 
 
 

 0.348 686 238.315 المجمك يت داخؿ
  688 240.096 المجمكع

جػػػػػػكدة الخػػػػػػدميت المقدمػػػػػػ  
 كت ك هي

 3.544 1.343 2 2.687 ًاف المجمك يت
 
 

*0.029 
 
 

 0.379 686 259.300 داخؿ المجمك يت
  688 261.987 المجمكع

  ظيـ ايميف لل المكقا
 4.969 2.096 2 4.193 ًاف المجمك يت

 
 

*0.007 
 
 

 0.422 686 288.159 داخؿ المجمك يت
  688 292.352 المجمكع

 جميع الأبعاد معا
 4.049 0.960 2 1.919 ًاف المجمك يت

 
 

*0.018 
 
 

 0.237 686 162.597 داخؿ المجمك يت
  688 164.516 المجمكع

 .α ≤ 0.05* الفرؽ ًاف المتك طيت داؿ إحبيباين   د م تكل دلال  
 .3.027 ت يكم 0.05( كم تكل دلال  28682الجدكلا    د درجتل حرا  ) Fم  قا

 .4.680ت يكم  0.01( كم تكل دلال  28682الجدكلا    د درجتل حرا  ) Fقام  
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 المقيًلػ  لاختًػير" (.Sig)( تًاف أف القامػ  الاحتميلاػ  22) مف ال تيبج المكضح  لل جدكؿ
للًعػداف " جػػكدة الخػدميت المقدمػػ  كت ك هػػيع  α ≤ 0.05لالػػ  " أقػؿ مػػف م ػتكل الد التًػياف ايحػػيدم

ػػذلؾ اميػػف ا ػػت تيج أ ػػ  تكجػػد لػػركؽ ذات دلالػػ    ظػػيـ ايمػػيف لػػل المكقػػا " كايًعػػيد مجتمعػػ  معػػي كً
إحبػػيبا  ًػػاف متك ػػطيت تقػػدارات  ا ػػ  الدرا ػػ  لدرجػػ  تػػكالر أًعػػيد جػػكدة الخدمػػ  الإليترك اػػ  لػػل 

غػػزة حػػكؿ هػػذاف الًعػػداف كايًعػػيد مجتمعػػ  معػػي تيعػػزل إلػػ  المؤهػػؿ مػػدارس التعلػػاـ العػػيـ ًمحيلظػػيت 
 : العلمل. كتعزك الًيحب  ذلؾ إل 

   الحيػػػػـ  لػػػػ  جػػػػكدة الخدمػػػػ  المقدمػػػػ  كت ك هػػػػي ا تمػػػػد  لػػػػ  احتايجػػػػيت ايلػػػػراد لػػػػل الفبػػػػػ
الم تهدل  ح ب المهيـ الكظافا  ليؿ لرد لل العا ػ  كتختلػؼ المهػيـ الكظافاػ  يلػراد العا ػ  

 تهـ العلماػػػػ  كًيلتػػػػيلل تقػػػػدارهـ لجػػػػكدة الخػػػػدميت المقدمػػػػ  مػػػػف خػػػػ ؿ الًكاًػػػػ  ح ػػػػب مػػػػؤه
 الإليترك ا .

  القدرة  ل  الحيـ  ل  م تكل ايميف لل الًكاً  الإليترك ا  اعتمد  ل  المهيـ التػل ا فػذهي
الشػػخص  لػػ  الًكاًػػ  لػػًعض الفبػػيت مم كحػػ  بػػ حايت كا ػػع   لػػ  الًكاًػػ  كًيلتػػيلل أم 

ـ لػػل م ػػتكل ايمػػيف اػػؤدم إلػػ  أخطػػيف يًاػػرة ًا مػػي لبػػ  المعلمػػاف) حملػػ  تهػػيكف مػػف طػػرله
الًيػػيلكراكس لػػل الليلػػب( مم كحػػ  بػػ حايت محػػدكدة كأم تهػػيكف لػػل  ظػػيـ ايمػػيف اميػػف 

 ا تدراي  كلا اؤدم إل  أخطيف يًارة.
  اميػػػف أف احػػػدث التهػػػيكف لػػػل م ػػػتكل ايمػػػيف مػػػف قًػػػؿ الم ػػػتفاداف لػػػل كاحػػػدة مػػػف ايمػػػكر

 التيلا :
o   ا تخداـ يلم   ر  هل  التخماف أم اميف معرلتهي ً ػهكل  مبػؿ ايرقػيـ المت ل ػل

 أك رقـ الهكا  أك ا ـ الشخص  ف  .
o . دـ تلاار يلم  المركر لفترة طكال  
o  كف ا تخداـ الب حايت المم كح  للشخص مف خػ ؿ إ طػيف يلمػ  المػركر لعػدد 

 غار قلاؿ مف ايشخيص.
( التػل أيػدت كجػكد لػركؽ لػل ا ػتجيًيت 2011ا   الػدهماميت )كاتفقت هذ  ال تاج  ما در 

 العا   حكؿ مبداقا  المكقا.
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أيًػػر مػػف م ػػتكل الدلالػػ   (.Sig)أمػػي ًيل  ػػً  لًػػيقل ايًعػػيد لقػػد تًػػاف أف القامػػ  الاحتميلاػػ  
0.05 ≥ α  ذلؾ اميف ا ت تيج أ   لا تكجػد لػركؽ ذات دلالػ  إحبػيبا  ًػاف متك ػطيت تقػدارات كً

را   لدرج  تكالر أًعيد جكدة الخدمػ  الإليترك اػ  لػل مػدارس التعلػاـ العػيـ ًمحيلظػيت غػزة  ا   الد
 تيعزل إل  متلار المؤهؿ العلمل.

 : كتعزك الًيحب  ذلؾ إل 
  م ػػػتفاد  20000الاتفػػػيؽ  لػػػ  جػػػكدة المعلكمػػػيت  ػػػًً  أف المعلكمػػػيت تحػػػدث مػػػف حػػػكالل

يلتيلل لإف المعلكميت المعركضػ   لػ  الًكاًػ  مح دبػ  ًي ػتمرار كبػحاح  لػل الليلػب كلا كً
كتعػػكد أ ػػًيب التحػػداث الم ػػتمر  اكجػػد خػػ ؼ  لػػ  ذلػػؾ مػػف ًػػاف الم ػػتفاداف مػػف الًكاًػػ .

للمعلكمػػيت أف الًكاًػػ  الإليترك اػػ  تعتمػػد  ظػػيـ الإ تر ػػت لػػل تخػػزاف المعلكمػػيت  لػػ  أجهػػزة 
حفظهػػي مػػف قًػػؿ خػػكادـ )حكا ػػاب ذات إميي اػػيت  يلاػػ ( كًيلتػػيلل ًعػػد إدخػػيؿ المعلكمػػيت ك 

الم ػػػػتفاد تبػػػػًو متيحػػػػ  لجماػػػػا الم ػػػػتفاداف مػػػػف الًكاًػػػػ  كهػػػػذا اػػػػؤدم للتحػػػػداث الم ػػػػتمر 
 للمعلكميت.

  لػػل تبػػماـ كاجهػػ  المكقػػا ه ػػيؾ معػػياار مكجػػكدة لتبػػماـ الًكاًػػيت الإليترك اػػ  كهػػل متفػػؽ
يلتيلل ه يؾ اتفيؽ  ل  جكدة كاجه  المكقا الإليترك ل. ع لاهي ًشيؿ كا ا  كً

 لػػإف الجػػزف الػػذم اميػػف الم ػػتفاد مػػف الًكاًػػ  الإليترك اػػ  الحيػػـ  لػػ   لًرمجاػػيتلػػل جػػكدة ا
 Officeجكدة الًرمجايت هك جزف ضاؽ اتمبؿ لل التعيمػؿ مػا الًػرامج ايخػرل مبػؿ ًػرامج 

كالتعيمؿ ما أ كاع متعددة مف ايجهزة كالمتبفحيت كقل  ايخطيف أب يف التحماؿ للبفحيت 
    ل  كجكدهي لل الًكاً  الإليترك ا .كهل أمكر اتفؽ ألراد العا 

( كالتل أيدت  دـ كجكد لركؽ لل ا تجيًيت 2011كاتفقت هذ  ال تيبج ما درا   العيجز )
 العا   اعزل لمتلار المؤهؿ العلمل.
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 نتائج اختبار شيفيه لمقارنة متوسطات فئات المؤهل العممي 
 فئات المؤهل العممي (: نتائج اختبار شيفيه لمقارنة متوسطات23جدول )

 الفئات
 الفرق بين
 المتوسطين

 القيمة الاحتمالية
(Sig.) 

 دًلكـ
 0.018 0.16185 ًييلكراكس

 0.168 0.15562 ميج تار لأ ل 
 0.996 0.00622- ميج تار لأ ل  ًييلكراكس

(  تػػػيبج اختًػػػير شػػػافا  لمقير ػػػ  متك ػػػطيت لبػػػيت المؤهػػػؿ العلمػػػل حاػػػث 23) اكضػػػو جػػػدكؿ
يبج كجػػكد لػػركؽ ذات دلالػػ  إحبػػيبا  ًػػاف متك ػػطيت لبػػيت المؤهػػؿ العلمػػل لبػػيلو الػػذاف تظهػػر ال تػػ

 . مؤهلهـ دًلكـ كمف بـ لبيلو الذاف مؤهلهـ ميج تار لأ ل  كأخارا الذاف مؤهلهـ ًييلكراكس

 :كتعزك الًيحب  ذلؾ إل 

  لػ  الًكاًػ   حمل  الدًلكـ هـ العيملكف ي يرتيراي لل المدارس كهـ اقكمكف ًمهيـ يبارة جدان 
الإليترك اػػ  كًيلتػػيلل لهػػـ القػػدرة  لػػ  التفي ػػؿ مػػا الًكاًػػ  الإليترك اػػ  كالحيػػـ  لػػ  أًعيدهػػي 

حاث اعتمػد مػدار المدر ػ   لػ  ال ػيرتار لػل اليباػر مػف ايمػكر الهيمػ  التػل ع ًشيؿ يًار
 : اجب إ جيزهي  ل  الًكاً  الإليترك ا  مبؿ

o الدرا ل  ت جاؿ الط ب كتشعاًهـ لل ًداا  العيـ 
o .التأيد مف ربد درجيت الط ب لل  هيا  يؿ شهر 
o .  ل  المدر  التأيد مف  قؿ الط ب مف كا 
o .التعيمؿ ما اليتب ك  دات الإدخيؿ كالإخراج 
o . ت جاؿ الط ب كالعيملاف المرشحاف لامتحي يت البي كا  العيم 
o .ترلاا الط ب لل  هيا  العيـ الدرا ل كا تميد  تيبجهـ 

( كالتػػل أظهػػرت لػػركؽ لػػل ا ػػتجيًيت العا ػػ  2013ال تػػيبج مػػا درا ػػ  حمػػيد ) كاتفقػػت هػػذ 
ربػاس ع مدار مدر  ع تعزل للم م  الكظافل لبيلو الخاير كظيبؼ أخرل غار مذيكرة )غار معلـ

كاتفقػػت ًشػػيؿ جزبػػل مػػا درا ػػ  خلػػكؼ كالتػػل يي ػػت الفػػركؽ لاهػػي لبػػيلو حملػػ  الميج ػػتار ع ق ػػـ(
 لأ ل .
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( بــين α ≤ 0.05توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى الدلالــة ) الفرضــية الثالثــة: لا
متوسطات تقديرات عينة الدراسة لدرجة توافر أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية فـي مـدارس التعمـيم 

رئيس ، مدير مدرسة، العام بمحافظات غزة تعزى لمتغير المسمى الوظيفي )معمم، سكرتير مدرسة
 (.قسم

 الفرضا  تـ ا تخداـ اختًير " التًياف ايحيدم ". لنجيً   ل  هذ 
 المسمى الوظيفي –(: نتائج اختبار " التباين الأحادي " 24جدول )

مجموع  مصدر التباين البعد
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 مستوى الدلالة "Fقيمة " المربعات

 جكدة كاجه  المكقا
 3.458 0.874 3 2.621 ًاف المجمك يت

 
 

*0.016 
 
 

 0.253 685 173.055 داخؿ المجمك يت
  688 175.676 المجمكع

 جكدة المعلكميت
 2.577 0.881 3 2.643 ًاف المجمك يت

 
 

0.053 
 
 

 0.342 685 233.519 داخؿ المجمك يت
  688 236.162 المجمكع

 جكدة الًرمجايت
 2.542 0.884 3 2.651 ًاف المجمك يت

 
 

0.055 
 
 

 0.348 685 237.446 جمك يتداخؿ الم
  688 240.096 المجمكع

جكدة الخدميت المقدم  
 كت ك هي

 5.851 2.188 3 6.564 ًاف المجمك يت
 
 

*0.001 
 
 

 0.374 685 255.422 داخؿ المجمك يت
  688 261.987 المجمكع

  ظيـ ايميف لل المكقا
 2.081 0.884 3 2.652 ًاف المجمك يت

 
 

0.101 
 
 

 0.425 685 289.700 داخؿ المجمك يت
  688 292.352 المجمكع

 جميع الأبعاد معا
 4.457 1.050 3 3.150 ًاف المجمك يت

 
 

*0.004 
 
 

 0.236 685 161.366 داخؿ المجمك يت
  688 164.516 المجمكع

 .α ≤ 0.05* الفرؽ ًاف المتك طيت داؿ إحبيباين   د م تكل دلال  
 .2.636 ت يكم 0.05( كم تكل دلال  28583الجدكلا    د درجتل حرا  ) Fقام  
 .3.851ت يكم  0.01( كم تكل دلال  28583الجدكلا    د درجتل حرا  ) Fقام  
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 المقيًلػ  لاختًػير" (.Sig)تًاف أف القامػ  الاحتميلاػ  ( 24مف ال تيبج المكضح  لل جدكؿ )
للًعػداف" جػكدة كاجهػ  المكقػاع جػكدة الخػدميت  α ≤ 0.05" أقؿ مف م ػتكل الدلالػ  التًياف ايحيدم

ذلؾ اميف ا ت تيج أ   تكجد لركؽ ذات دلال  إحبيبا  ًػاف  المقدم  كت ك  " كايًعيد مجتمع  معي كً
متك طيت تقدارات  ا   الدرا   لدرج  تكالر أًعيد جكدة الخدم  الإليترك ا  لل مدارس التعلاـ العيـ 

الًعداف كايًعيد مجتمع  معي تيعزل إل  الم م  الكظافل. كتعزك الًيحب   ًمحيلظيت غزة حكؿ هذاف
 ذلؾ إل :

  الكاجهػػ  التػػل اتعيمػػؿ معهػػي الم ػػتفاد تختلػػؼ ح ػػب البػػ حايت المم كحػػ  للمكظػػؼ كتمػػ و
يلتيلل الحيـ  ل  جكدة كاجه  المكقا  هذ  الب حايت ح ب الم م  الكظافل للشخص كً

 هي الم تفاد ح ب الب حايت المم كح  ل .اختلؼ ح ب الكاجه  التل ارا

  لػػل يًعػػد جػػكدة الخػػدميت المقدمػػ  كت ك هػػي اختلفػػت تقػػدارات الم ػػتفاداف لاخػػت ؼ الخػػدميت
كاخػت ؼ آراف  التل اميف أف تقدمهي الًكاً  الإليترك ا  ليؿ مكظؼ ح ب م مي  الكظافل.

تفاداف كالتكابػػؿ مػا لراػػؽ الم ػتفاداف حػػكؿ تقػداـ الػػد ـ الف ػل كالا تف ػػيرات مػف قًػػؿ الم ػ
 لػػ  (  ػػيرتيراي مػػدارسع التطػػكار  تاجػػ   ػػدـ قػػدرة شػػراح  يًاػػرة مػػف الم ػػتفاداف )معلمػػاف

التكابؿ ما لراؽ التطكار مًيشرة ًا مي رؤ يف ايق يـ لهـ القدرة  ل  التكابؿ مػا الفراػؽ 
ح ػػػب كلػػػذلؾ اختلفػػػت ا ػػػتجيًيتهـ لفقػػػرات جػػػكدة الخدمػػػ  كت ك هػػػي ع المطػػػكر ًشػػػيؿ مًيشػػػر
 الم م  الكظافل لهـ.

( كالتػػل أيػػدت كجػػكد لػػركؽ لػػل ا ػػتجيًيت 2011كاتفقػػت هػػذ  ال تاجػػ  مػػا درا ػػ  الشػػيهل )
 .لل مجيؿ تفعاؿ تطًاقيت الإ تر ت العا   تًعين لم تكل الكظاف 

أيًػػر مػػف م ػػتكل الدلالػػ   (.Sig)أمػػي ًيل  ػػً  لًػػيقل ايًعػػيد لقػػد تًػػاف أف القامػػ  الاحتميلاػػ  
0.05 ≥ α ػذ لؾ اميػػف ا ػػت تيج أ ػػ  لا تكجػػد لػػركؽ ذات دلالػػ  إحبػػيبا  ًػػاف متك ػػطيت تقػػدارات كً

 ا   الدرا   لدرجػ  تػكالر أًعػيد جػكدة الخدمػ  الإليترك اػ  لػل مػدارس التعلػاـ العػيـ ًمحيلظػيت غػزة 
  تيعزل إل  متلار الم م  الكظافل.
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 كتعزك الًيحب  ذلؾ إل : 

 علكميت كجػكدة الًرمجاػيت ك ظػيـ ايمػيف لػل المكقػا لا ايًعيد الب ب  الًيقا  كهل جكدة الم
جػػكدة المعلكمػػيت حاػػث إف  عاختلػػؼ ألػػراد العا ػػ  ح ػػب م ػػميهـ الػػكظافل لػػل تقػػدارهـ لهػػي

تعتمػػد  لػػ  بػػحتهي كتحػػدابهي الم ػػتمر كيف الًكاًػػ  الإليترك اػػ  تعمػػؿ  لػػ  أ ػػيس تخػػزاف 
 ؤيد جكدة المعلكميت الإ تر ت لإف جماا لبيت العا   ت  ًرالمعلكميت المدخل  

   ظػػػيـ ايمػػػيف لػػػل الًكاًػػػ  مػػػرتًط ًيلبػػػ حايت التػػػل تمػػػ و للم ػػػتفاد كهػػػل ح ػػػب الم ػػػم 
أمػػػي ًعػػػد جػػػكدة الًرمجاػػػيت لهػػػك مػػػرتًط ًيلبػػػفحيت التػػػل ع الػػػكظافل تمػػػ و لػػػ  البػػػ حايت

كيلمػػي تػػـ تحماػػؿ البػػفحيت ً ػػهكل  كيي ػػت ايخطػػيف الًرمجاػػ  قلالػػ   عا ػػتخدمهي الم ػػتفاد
 آراف ألراد العا    ل  جكدة الًرمجايت لل الًكاً . يلمي اتفقت

( كالتػػػػػل أظهػػػػػرت كجػػػػػكد لػػػػػركؽ لػػػػػل 2011كاختلفػػػػػت هػػػػػذ  ال تاجػػػػػ  مػػػػػا درا ػػػػػ  العراشػػػػػل )
 ا تجيًيت العا   تعزل لمتلار المؤهؿ العلمل لبيلو حمل  شهيدات الدرا يت العلاي.

 نتائج اختبار شيفيه لمقارنة متوسطات فئات المسمى الوظيفي 

 (: نتائج اختبار شيفيه لمقارنة متوسطات فئات المسمى الوظيفي25) جدول

 الفرق بين الفئات
 المتوسطين

 القيمة الاحتمالية
(Sig.) 

 معلـ
 0.020 (*) 19142.-  يرتار مدر  
 0.380 0.11600- مدار مدر  
 0.839 0.09702 رباس ق ـ

  يرتار مدر  
 0.852 0.07542 مدار مدر  
 0.115 0.28844 رباس ق ـ

 0.377 0.21302 رباس ق ـ مدار مدر  
(  تػػيبج اختًػػير شػػافا  لمقير ػػ  متك ػػطيت لبػػيت الم ػػم  الػػكظافل حاػػث 25) اكضػػو جػػدكؿ

تظهر ال تيبج كجكد لركؽ ذات دلال  إحبيبا  ًاف متك طيت لبػيت الم ػم  الػكظافل لبػيلو الػذاف 
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يهـ الػػكظافل مػػدار مدر ػػ  كمػػف بػػـ م ػػميهـ الػػكظافل  ػػيرتار مدر ػػ  كمػػف بػػـ لبػػيلو الػػذاف م ػػم
 لبيلو الذاف م ميهـ الكظافل معلـ كأخارا للذاف م ميهـ الكظافل رباس ق ـ.

 كتعزك الًيحب  ذلؾ إل :

  اقػػػػكـ  ػػػػيرتيراي المػػػػدارس ًيلعداػػػػد مػػػػف المهػػػػيـ الم يطػػػػ  ًهػػػػـ  لػػػػ  الًكاًػػػػ  الإليترك اػػػػ  كهػػػػـ
ث ا ػػػتخدـ المعلمػػػكف الًكاًػػػ  ا ػػػتخدمكف الًكاًػػػ  الإليترك اػػػ  ًشػػػيؿ أيًػػػر مػػػف المعلمػػػاف حاػػػ

لإدخػػيؿ درجػػيت الطػػ ب كا ػػتعراض درجػػيت ط ًهػػـ ًا مػػي اعمػػؿ  ػػيرتيراي المػػدارس  لػػ  
  دد يًار مف المهيـ المرتًط  ًيلًكاً  الإليترك ا  كمف هذ  المهيـ :

o .متيًع   ظيـ درجيت الط ب 

o .متيًع  اليتب المدر ا  كالقايـ ًعملايت الإدخيؿ كالإخراج 

o للػػكازـ كالعهػػد المكجػػكدة لػػل المدر ػػ  كت ػػجالهي كالتعيمػػؿ معهػػي مػػف خػػ ؿ متيًعػػ  ا
 الًكاً .

o متيًع  ت جاؿ الط ب كتشيالهـ كتشعاًهـ  ل  الفبكؿ 

o . ا تخراج يشكليت الدرجيت الخيب  ًيلطلً  لل  كات ال يًق 

o  ترلاا الط ب إل  م تكايت أ ل  ح ب   ب  جيحهـ كً يف  ل  تكجاهيت مػدار
 ج   الي تركؿ لل المدر  .المدر   كل

o .ا تخراج الشهيدات المدر ا  ك تيبج الط ب لل  هيا  الفبؿ الدرا ل 

   ػػػ  م ػػػ   لػػػ  الًكاًػػػ  الإليترك اػػػ   تاجػػػ يمػػػي اقػػػكـ ال ػػػيرتار ًجػػػزف مػػػف مهػػػيـ المػػػدار المطلكً
 .معرل  ال يرتيراي ًعمؿ الحي كب كالإ تر ت ًشيؿ أيًر مف مدار المدر  

( كالتػػػل أيػػػدت كجػػػكد لػػػركؽ لػػػل 2013ا ًعػػػض الدرا ػػػيت يدرا ػػػ  حمػػػيد )كاتفقػػػت هػػػذ  ال تػػػيبج مػػػ
ا ػػتجيً  العا ػػ  تًعػػين للم ػػم  الػػػكظافل لبػػيلو كظػػيبؼ أخػػرل )غاػػػر كظافاػػ  معلػػـ كمػػدار مدر ػػػ  

 كرباس ق ـ(.
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 :الإجابة عمى السؤال الثالث

 ما سبل تطوير جودة الخدمات الإلكترونية في مدارس التعميم العام بمحافظات غزة؟

مف المه د اف كالخًراف  ان نجيً   ل  هذا ال ؤاؿ قيمت الًيحب  ًيلترتاب لعقد كرش   مؿ تضـ  ددل
كتػـ  قػد الكرشػ  ًتػيراخ ع العػيملاف  لػ   ظػيـ الخػدميت كالم ػتفاداف مػف  ظػيـ الخػدميت الإليترك اػ 

21/12/2014.  

 حاث اتًعت الًيحب  الخطكات التيلا  لل ت فاذ كرش  العمؿ:

   مف المختباف لل الًرمج  كذكم الع ق  مف الم تفاداف كالخًراف لل العمؿ د كة مجمك  -1
 ( 3الإدارم الترًكم. )ملحؽ رقـ 

 قيمت الًيحب  ًعرض  تيبج الدرا  . -2
 تـ إجراف  قيش حكؿ ال تيبج ك جلت المجمك    دة م حظيت. -3
رل  قػػيش جػػأي طلػػب مػػف المجمك ػػ  يتيًػػ  تكبػػايت لتطػػكار جػػكدة الخػػدميت الإليترك اػػ  بػػـ  -4

 حكؿ هذ  ال قيط.
تق ػػماهي إلػػ  محػػيكر يي ػػت  لػػ   تػػـتػػـ الاتفػػيؽ  لػػ  مجمك ػػ  مػػف ال قػػيط كا ػػتًعيد أخػػرل ك  -5

 ال حك التيلل:

 جودة واجهة الموقع الإلكتروني:: أولاً 

   تكلار دلاؿ إليترك ل ارشد الم تفاد إل  آلا  ا تخداـ الخدميت المتعددة التل تقػدمهي الًكاًػ
 الإليترك ا .

 ير ملخبػػيت لمحتػػكل الػػركاًط التػػل  لػػ  شػػيؿ بػػكر أك الػػركاًط ال بػػا  التػػل تحتػػيج إظهػػ
 إل  تكضاحيت .

 ( تح اف مكابفيت أجهزة الخكادـServer )لم ػيارة يػـ المعلكمػيت المتزااػد  ؛ًشػيؿ م ػتمر
 كأ داد الم تفاداف المتزاادة كللمحيلظ   ل   ر   تحماؿ مقًكل  للخدميت الإليترك ا .
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 :دة المعموماتجو : ثانياً 

  تخبػػػػػاص خػػػػػدميت مًيشػػػػػرة خيبػػػػػ  ًيلطلًػػػػػ  مػػػػػف أجػػػػػؿ ا ػػػػػتفيدة الطيلػػػػػب مػػػػػف الخػػػػػدميت
 الإليترك ا  كتكلار المعلكميت التل احتيجهي الطيلب ًي تمرار كًبكرة لكرا .

  كأف ع كالعملاػيت التػل تػتـ مػف خػ ؿ الًكاًػ ع تكلار تقيرار شػيمل  للمعلكمػيت المدخلػ  للًكاًػ
 متعددة مف أ كاع الملفيت.تيكف التقيرار ًباغ 

  تكلار المعلكميت المطلكً  لل الكقت الم ي ب كذلؾ مف خ ؿ أجهزة الخػكداـ الحدابػ  ذات
 المكابفيت القاي ا .

 جودة البرمجيات:: ثالثاً 

 كزاػػيدة  ػػػر    عالعمػػؿ  لػػ  زاػػػيدة  ػػر   التحماػػؿ مػػػف خػػ ؿ تقلاػػػؿ البػػكر لػػل البػػػفحيت
كزاػػيدة  ػػر   خطػػكط الإ تر ػػت الملذاػػ  للمػػدارس  عأجهػػزة الحكا ػػاب المريزاػػ  ًشػػيؿ دكرم

 الحيكما .

 . التقلاؿ مف اياقك يت الرمزا  المكجكدة لل البفحيت كتحكالهي إل  ركاًط  با 

 جودة الخدمات المقدمة وتنوعها:: رابعاً 

 :رلا م تكايت التكابؿ ما الم تفاداف مف الخدميت الإليترك ا  كذلؾ مف خ ؿ 

o للًكاً  الإليترك ا  حكؿ الخدميت المقدم . أخذ آراف الم تخدماف 

o . ً الإجيً   ل  ا تف يرات الم تفاداف ًشيؿ دقاؽ كً ر   م ي 

o  إاجػػػيد ق ػػػكات اتبػػػيؿ مًيشػػػرة مػػػا الم ػػػتفاداف مػػػف الًر ػػػيمج للتعػػػرؼ  لػػػ  احتايجػػػيتهـ
 كماكلهـ كرغًيتهـ. كآلايت التطكار المطلكً .

  ف تحماػػػؿ  ػػػدد مػػػف البػػػفحيت لحػػػاف ت ػػػهاؿ تحػػػكؿ الم ػػػتخدـ مػػػف خدمػػػ  إلػػػ  أخػػػرل ًػػػدك
 الكبكؿ للخدم .

 . تقداـ الًكاً  لخدميت مًيشرة للط ب لا تفاد الطيلب مف الًكاً  الإليترك ا 

 . ًالترياز  ل  تدراب الم تفاداف مف الًكاً  ًشيؿ دكرم ك  د إضيل  خدميت جدادة للًكا 
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 خامساً: نظام الأمن في الموقع:

   رة الا ػػػتخداـ الجاػػػد للبػػػ حايت المم كحػػػ  لهػػػـ مػػػف خػػػ ؿ الم ػػػتفاداف ًضػػػرك التأياػػػد  لػػػ
كمرا ػية تلااػر يلمػ  ع ك دـ إ طيف يلمػ  ال ػر للػزم فع ا تخداـ يلم   ر ابعب تخما هي

 ال ر يؿ لترة محددة. 

   اػػػ تػػػكلار التمكاػػػؿ الػػػ زـ مػػػف أجػػػؿ إاجػػػيد  ظػػػيـ حمياػػػ  قػػػكم لل ظػػػيـ مػػػف خػػػ ؿ كزارة الترً
 كالتعلاـ.
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 سةممخص نتائج الدرا

كالتػػل ت يكلػػت درجػػ  تػػكالر أًعػػيد جػػكدة الخدمػػ  ع ً ػػيفن  لػػ  الدرا ػػ  التػػل قيمػػت ًهػػي الًيحبػػ 
ف همػػػي ا  أداتػػػالإليترك اػػػ  لػػػل مػػػدارس التعلػػػاـ العػػػيـ ك ػػػًؿ التطػػػكار كالتػػػل ا ػػػتخدمت لاهػػػي الًيحبػػػ

كاًػػ  ًؿ لتطػػكار الًاقتػػراح  ػػحاػػث قيمػػت ًتحلاػػؿ  تػػيبج الدرا ػػ  كتف ػػارهي ك ع كرشػػ  العمػػؿالا ػػتًي   ك 
كقد يي ػت خ بػ  ال تػيبج ع كالتل تقدـ الخدميت الإليترك ا  لكزارة الترًا  كالتعلاـ العيلل الإليترك ا 

 التل تكبلت إلاهي الًيحب  مي الل :

درجػػ  تػػكالر أًعػػيد جػػكدة الخدمػػ  الإليترك اػػ  لػػل مػػدارس التعلػػاـ العػػيـ جػػيفت ًدرجػػ  يًاػػرة   -1
 (.%71.84) بلت  ل  كزف   ًلح ب المعاير الم تخدـ لل الدرا   حاث ح

كحبػؿ ( %76.58)  ظيـ ايميف لل المكقا جيف ًدرج  يًارة ًح ب المحؾ ًكزف   ًل  -2
  ل  المرتً  ايكل .

كزف   ًل  جيف ًدرج  يًارة ًح ب جكدة كاجه  المكقا -3 قد %( ك (72.59المحؾ المعتمد كً
 حبلت  ل  المرتً  البي ا .

ػػكزف   ػػًل )جػػكدة الًرمجاػػيت جػػيف ًدرجػػ  يًاػػر  -4 %( كقػػد 71.77ة ًح ػػب المحػػؾ المعتمػػد كً
 حبلت  ل  المرتً  البيلب .

كزف   ػًل -5 كقػد ( %70.72) جكدة المعلكميت جيفت ًدرج  يًارة ًح ب المحؾ المعتمد كً
 حبلت  ل  المرتً  الراًع .

ػػكزف   ػػًل  -6 جػػكدة الخػػدميت المقدمػػ  كت ك هػػي جػػيفت ًدرجػػ  يًاػػرة ًح ػػب المحػػؾ المعتمػػد كً
 كقد حبلت  ل  المرتً  الخيم  .( 69.52%)

لا تكجد لركؽ ذات دلال  إحبيبا  ًاف متك طيت تقدارات  ا   الدرا   لدرج  تػكالر أًعػيد  -7
 جكدة الخدم  الإليترك ا  لل مدارس التعلػاـ العػيـ ًمحيلظػيت غػزة تيعػزل إلػ  متلاػر الجػ س

 .(أ ب ع ذير)

ًػػػػاف متك ػػػػطيت ( α ≤ 0.05  )لا تكجػػػد لػػػػركؽ ذات دلالػػػ  إحبػػػػيبا    ػػػد م ػػػػتكل الدلالػػػ -8
تقدارات  ا   الدرا ػ  لدرجػ  تػكالر أًعػيد جػكدة الخدمػ  الإليترك اػ  لػل مػدارس التعلػاـ العػيـ 
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 جػػكدة الًرمجاػػيت(ع جػػكدة المعلكمػػيتع ًمحيلظػػيت غػػزة )حػػكؿ ايًعػػيد جػػكدة كاجهػػ  المكقػػا
 درا يت  لاي(.ع ًييلكراكسع تيعزل إل  متلار المؤهؿ العلمل )دًلكـ

ًاف متك ػطيت تقػدارات ( α ≤ 0.05لركؽ ذات دلال  إحبيبا    د م تكل الدلال  )تكجد  -9
 ا ػػػػ  الدرا ػػػػػ  لدرجػػػػ  تػػػػػكالر أًعػػػػيد جػػػػػكدة الخدمػػػػ  الإليترك اػػػػػ  لػػػػل مػػػػػدارس التعلػػػػاـ العػػػػػيـ 

ع ك ظػيـ ايمػيف لػل المكقػا( عًمحيلظيت غزة )حكؿ الًعداف جكدة الخدميت المقدم  كت ك هي
 درا يت  لاي(.ع ًييلكراكسع إل  المؤهؿ العلمل) دًلكـ كايًعيد مجتمع  معي تيعزل

ًاف متك طيت لبػيت ( α ≤ 0.05تكجد لركؽ ذات دلال  إحبيبا    د م تكل الدلال  ) -10
المؤهؿ العلمل لبيلو الذاف مؤهلهـ دًلكـ كمف بـ لبيلو الذاف مؤهلهـ ميج تار لأ ل  

 . كأخارا الذاف مؤهلهـ ًييلكراكس

ًػػاف متك ػػطيت ( α ≤ 0.05لػػ  إحبػػيبا    ػػد م ػػتكل الدلالػػ  )لا تكجػػد لػػركؽ ذات دلا -11
تقػػدارات  ا ػػ  الدرا ػػ  لدرجػػ  تػػكالر أًعػػيد جػػكدة الخدمػػ  الإليترك اػػ  لػػل مػػدارس التعلػػاـ 

ع  ظيـ ايميف لػل جكدة الًرمجايتع العيـ ًمحيلظيت غزة )حكؿ ايًعيد جكدة المعلكميت
ربػاس ع مػدار مدر ػ ع  يرتار مدر ػ ع )معلـ  م  الكظافلتيعزل إل  متلار الم (المكقا
  ق ـ(.

ًػػػػاف متك ػػػػطيت ( α ≤ 0.05تكجػػػد لػػػػركؽ ذات دلالػػػػ  إحبػػػػيبا    ػػػد م ػػػػتكل الدلالػػػػ  ) -12
تقػػدارات  ا ػػ  الدرا ػػ  لدرجػػ  تػػكالر أًعػػيد جػػكدة الخدمػػ  الإليترك اػػ  لػػل مػػدارس التعلػػاـ 

قدمػػػػ  العػػػػيـ ًمحيلظػػػػيت غػػػػزة حػػػػكؿ الًعػػػػداف )جػػػػكدة كاجهػػػػ  المكقػػػػاع جػػػػكدة الخػػػػدميت الم
مدار ع  يرتار مدر  ع كت ك هي( كايًعيد مجتمع  معي تيعزل إل  الم م  الكظافل) معلـ

 رباس ق ـ(ع مدر  

ًاف متك طيت لبيت ( α ≤ 0.05كجكد لركؽ ذات دلال  إحبيبا    د م تكل الدلال  ) -13
الم م  الكظافل لبيلو الػذاف م ػميهـ الػكظافل  ػيرتار مدر ػ  كمػف بػـ لبػيلو الػذاف 

الكظافل مدار مدر   كمف بـ لبيلو الذاف م ميهـ الكظافل معلـ كأخارا للذاف  م ميهـ
 م ميهـ الكظافل رباس ق ـ.
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 توصيات الدراسة ومقترحاتها 

 التوصيات:

 :تطكار دلاؿ إليترك ل للخدميت التل تقدمهي الًكاً  الإليترك ا  مف خ ؿ 

لًكاًػػػػ  ًحاػػػػث اميػػػػف لػػػػل يػػػػؿ بػػػػفح  أك خدمػػػػ  تكلرهػػػػي ا( Helpكضػػػػا راًػػػػط الم ػػػػي دة ) -1
 مف خ ؿ هذا الراًط ا تعراض شرح لعمؿ الخدم  المقدم .للم تخدـ 

كجػػكد دلاػػؿ إليترك ػػل متييمػػؿ لشػػرح ال ظػػيـ ًشػػيؿ إليترك ػػل اميػػف تحمالػػ    ػػد لػػتو  ظػػيـ  -2
 الخدميت الإليترك ا .

كتكزاع   ل  المؤ  يت الم تفادة مف الخدميت الإليترك ا  ( Manual)  مؿ دلاؿ كرقل -3
 إر يل   ًر إحدل ك يبط التخزاف إل  هذ  المؤ  يت ل  تفيدة م     د الحيج .أك 

 الخدميت المقدم . حدكث تعداؿ  ل ك  د  عتطكار الدلاؿ ًشيؿ دكرم -4
إر ػػػيؿ شػػػرح للخػػػدميت التػػػل اػػػتـ تحػػػدابهي لػػػل الخػػػدميت الإليترك اػػػ  ًحاػػػث اتػػػكالر لػػػدل  -5

 اً .الم تخدـ شركحيت يغلب الخدميت المتكالرة  ل  الًك 
 كذللؾ مف خ ؿ:ع زايدة  ر   تحماؿ الًكاً  الإليترك ا  للكزارة 

التطػػكار الػدكرم لهػػي كمتيًعػػ   مػف خػػ ؿ تهػػيعكيفيف (Serverزاػيدة  ػػر   أجهػزة الخػػكادـ ) -1
 هي كزايدة مكابفيتهي   د الحيج  لذلؾ.بأدا

ط  ػػػر   الخػػػحاػػػث إف زاػػػيدة  ػػػر   الخطػػػكط المػػػزكدة لن تر ػػػت لػػػل المػػػدارس الحيكماػػػ   -2
ا ماجػػي ًياػػت( كهػػل  ػػر   محػػدكدة لا ت ػػهـ لػػل ) الحيلاػػ  لػػل جماػػا المػػدارس الحيكماػػ 

 إ جيز العمؿ المدر ل ًيفيفة.

 مػػػػؿ اتفيقاػػػػ  مػػػػا مػػػػزكدم الإ تر ػػػػت للمؤ  ػػػػيت التيًعػػػػ  للػػػػكزارة ألا تقػػػػؿ  ػػػػر   خطػػػػكط  -3
تـ المحيلظػػ   لػػ  يفػػيفة العمػػؿ لػػل جماػػا اػػليػػل  عالإ تر ػػت  ػػف حػػد معػػاف مػػف ال ػػر  

  ل  مدار ال ي  . ايكقيت
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تطكار الً ا  التحتا  لخطكط الإ تر ت المزكدة لكزارة الاتبػيلات لتح ػاف  ػر   الكبػكؿ  -4
إلػػ  ايجهػػػزة المريزاػػ  المكجػػػكدة لػػل كزارة الًراػػػد كالاتبػػيلات كالتػػػل تقػػدـ خػػػدميتهي لػػػكزارة 

 الترًا  كالتعلاـ.

 يفيفة  ظيـ الخدميت  العمؿ  ل  تطكار أجهزة الحي كب لل المؤ  يت الترًكا  لزايدة
 الإليترك ا  مف خ ؿ:

رلػػا مكابػػفيت أجهػػزة الحي ػػكب كأجهػػزة الاتبػػيلات المكجػػكدة لػػل المػػدارس للتعيمػػؿ مػػا  -1
 الخدميت الإليترك ا  ًيفيفة .

 Internetتكجاػػػػ  الم ػػػػتفاداف للضػػػػعؼ المكجػػػػكد لػػػػل ًر ػػػػيمج م تيشػػػػؼ الإ تر ػػػػت ) -2
Explorerممي اعاؽ تحماؿ  ظيـ الخػدميت ( حاث إ   افتقد لًعض الخبيبص المعايرا  

 الإليترك ا  مف خ ل .

 Mozilla) تكجا  الم تفاداف لا تخداـ متبفحيت أخرل أيبر يفيفة مبؿ مكزا  لارلكيس -3
Fire fox )( أك جكجؿ يركـChrome.) 

   التأياػػػػد  لػػػػػ  أف الخػػػػدميت الإليترك اػػػػػ  لا تقػػػػػدـ مػػػػكاد إبراباػػػػػ  للم ػػػػيهج لهػػػػػل خيبػػػػػ
أكلايف ع معلمافع كلفت ا تًي  المع ااف )ط بع زارة الترًا  كالتعلاـًيلخدميت الإدارا  لك 

كهػك مكقػا مخػتص لتحماػؿ المػكاد  عالتيًا لكزارة الترًا  كالتعلػاـ ( روافد) لمكقا ( أمكر
الإبراباػػػ  الخيبػػػ  ًيلم هػػػيج الفل ػػػطا ل لػػػل جماػػػا المراحػػػؿ الدرا ػػػا  كتػػػدراب الطػػػ ب 

 مف محتكايت . كالمعلماف  ل  ا تخدام  كالا تفيدة

 كمرا ػية القػدرات الخيبػػ  ع تخبػاص جي ػب مػف الخػدميت الإليترك اػ  مكجهػ  للطيلػب
لدل ًعػض الطػ ب لػل ا ػتخداـ الإ تر ػت ًيفػيفة خيبػ  لػل المرحلػ  اي ي ػا  العلاػي 

 كالمرحل  البي كا .

 حاػث  عتكجا  أكلايف ايمكر للدخكؿ للخدميت الإليترك اػ   ًػر  ظػيـ المبػيدق  المكحػد
هـ لػػػل بمتيًعػػػ  أً ػػػيل ع ػػػي د هػػػذا الإجػػػراف لػػػل ضػػػميف تفعاػػػؿ ح ػػػيًيت أكلاػػػيف ايمػػػكرا

 المدر   ًشيؿ اكمل كم تمر.
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 (  تػػػػكلار خدمػػػػ  إر ػػػػيؿ الر ػػػػيبؿ القبػػػػارة يجهػػػػزة الهكاتػػػػؼ ال قيلػػػػSMS ) مػػػػف خػػػػ ؿ
الخػػػدميت الإليترك اػػػ  كذلػػػؾ للتكابػػػؿ مػػػا كلػػػل ايمػػػر لػػػل حػػػيلات معا ػػػ  مبػػػؿ تلاػػػب 

أك مخيلف  الطيلب ل ظػيـ ع أك تد ل تحباؿ الطيلب لل المدر   عالطيلب  ف المدر  
 الا ضًيط المدر ل.

  حبر التقيرار التل تلزـ للفبيت الم تفادة مف الخدميت الإليترك ا  كالتكابؿ ما لراؽ
التطػػػػكار مػػػػف أجػػػػؿ تبػػػػماـ هػػػػذ  التقػػػػيرار ًحاػػػػث ابػػػػًو ًإميػػػػيف الم ػػػػتفاد ا ػػػػتبمير 

ت لػػل ا ػتخراج تقػيرار ت ػػيهـ لػل  ػر   إ جػػيز المعلكمػيت المخز ػ   لػػ   ظػيـ الخػدمي
 اي ميؿ الإدارا  المطلكً .

  تكلار الًاي يت المكجكدة  ل  الًكاًػ   لػ   ػدة أشػييؿ كبػاغ مػف الملفػيت مبػؿ ًػرامج
Office أغلػػػػػب المعلكمػػػػػيت كالملفػػػػػيت تحمػػػػػؿ مػػػػػف حاػػػػػث إف ع  لػػػػػ  اخػػػػػت ؼ أ كا هػػػػػي

قيًلػػػ  للتعيمػػػؿ مػػػا محتكايتهػػػي كهػػػذ  التقػػػيرار غاػػػر ع pdfالًر ػػػيمج  لػػػ  شػػػيؿ تقػػػيرار 
 ًيلقص كال  خ كالتعداؿ كًيلتيلل ابًو إميي ا  الا تفيدة م هي محدكدة جدان.

   قػػد كرشػػيت العمػػؿ الدكراػػ  للم ػػتفاداف لتعػػرافهـ ًإميي ػػيت  ظػػيـ الخػػدميت الإليترك اػػ 
شػػػػػعيرهـ ًطلػػػػػب ع كتعػػػػػرافهـ  لػػػػػ  البػػػػػ حايت التػػػػػل تمػػػػػ و للم ػػػػػتفاد ح ػػػػػب  ملػػػػػ  كا 

مػػػف لراػػػؽ التطػػػكار   ػػػدمي اراػػػد الم ػػػتفاد الاطػػػ ع  لػػػ  معلكمػػػيت  بػػػ حايت معا ػػػ 
 كخدميت معا   لازم  لإ جيز أ ميل .

 كذلؾ مف خ ؿ:ع تفعاؿ التكابؿ ما الفراؽ المطكر لل ظيـ 

إدراج راًػػػط جداػػػد لػػػل البػػػفح  الربا ػػػا  احمػػػػؿ ا ػػػـ )اتبػػػؿ ً ػػػي( لإر ػػػيؿ ر ػػػيل  للفراػػػػؽ  -1
 المطكر لل ظيـ  ًر الًراد الإليترك ل.

كمحيكلػػ  تكلارهػػي  ًػػػر  هـعكاحتايجػػيت تكزاػػا ا ػػتًي يت دكراػػ  لمعرلػػ  اهتميمػػػيت الم ػػتفاداف -2
 ال ظيـ.

 مػػؿ ًشػػيؿ دكرم مػػا مجمك ػػيت مػػف الم ػػتفاداف لضػػميف التكابػػؿ الفعػػيؿ ًػػاف  شرى  قػػد كً  -3
 كالم تفاداف.ع الفراؽ المطكر لل ظيـ
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راجعػػ  مػػف الم ػػتفاداف  كالحبػػكؿ  لػػ  تلذاػػ ع متيًعػػ  الخػػدميت الجداػػدة التػػل اػػتـ تقػػدامهي -4
 كتطكاعهي يمي ارادهي الم تفاد مف الخدم .ع حكؿ هذ  الخدم  لتطكارهي

للتأيػػػد مػػػف قػػػدرتهـ  لػػػ  القاػػػيـ ًمهػػػيمهـ ع تػػػدراب المػػػكظفاف المعا ػػػاف حػػػدابين  لػػػ  ال ظػػػيـ -5
 الكظافا  المرتًط  ً ظيـ الخدميت الإليترك ا  ًيفيفة.

 ك ػدـ ا ػتخداـ يلمػيت ع محيلظ   ل   ػراتهيتك ا  الم تفاداف ًأهما  يلم  المركر كال
يف جزف مف الاختراقػيت ل ظػيـ ايمػيف لػل المكقػا ع مركر قراً  للذهف كا هؿ تخما هي

ارجػػػػا ل ػػػػكف ا ػػػػتخداـ الم ػػػػتفاداف ليلمػػػػ  المػػػػركر الخيبػػػػ  ًيلح ػػػػيب المكجػػػػكد  لػػػػ  
 الخدميت.

 ياػػػ  المكاقػػػا  قػػػد دكرات تدراًاػػػ  لفراػػػؽ العمػػػؿ المطػػػكر للخػػػدميت الإليترك اػػػ  حػػػكؿ حم
 كأحدث  ظـ الحميا  المكجكدة  يلماين.ع الإليترك ا  مف الاختراقيت

 تػكلار شػهيدة المكقػا الإليترك ػل الآمػف( https  ) مػف شػرييت مكبكقػ   يلماػين لضػميف
كتحبػػػا   ضػػػد الاختراقػػػيت التػػػل اميػػػف أف تحػػػدث للمكقػػػا. ع زاػػػيدة ايمػػػيف لػػػل المكقػػػا

الًاي ػيت التػل اػتـ ترا ػلهي  ًػر الشػًي  كًيلتػيلل هذا الًركتكيكؿ اقػكـ ًتشػفار حاث إف 
كًيلتػيلل حمياػ  الًاي ػيت التػل ع لل حيل  اختػراؽ الشػًي  لا اميػف لهػـ الًاي ػيت المشػفرة

 كحميا  الشًي  مف الاختراؽ.ع اتـ ترا لهي  ًر الشًي 

  تػػػكلار التمكاػػػؿ لشػػػراف هػػػذ  الشػػػهيدة ًشػػػيؿ دكرم يػػػؿ  ػػػ تاف لرلػػػا م ػػػتكل ايمػػػيف لػػػل
 .الشًي 
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 المقترحات:

الإليترك ا  لل لل طاف لتمياف المطكراف ل ظيـ الخدميت  يتكضا معياار لجكدة الخدم -1
اػػػ  كالتعلػػػاـ يالإليترك اػػػ  مػػػف الا ترشػػػيد ًهػػػ    ػػػد ً ػػػيف الخػػػدميت الإليترك اػػػ  لػػػكزارة الترً

 .هيكتطكار 

التعلػاـ مػف قًػؿ إجراف درا يت تقااما  لًر يمج الخدميت الإليترك ا  التيًا لكزارة الترًا  ك  -2
 الإدارات العلاي لل الكزارة.

 إجراف درا يت تقاـ الخدميت الإليترك ا  المقدم  يكلايف ايمكر. -3

  كاحتايجيت  لب كترا ل ماكلكضا تبكرات مقترح  حكؿ خدميت إليترك ا  مقدم  للطي -4
 مف الخدميت الإليترك ا  لكزارة الترًا  كالتعلاـ.

ؽ الحيكم  الإليترك ا  لل كزارة الترًا  كالتعلاـ العيلل إجراف درا يت حكؿ معكقيت تطًا -5
 ًشيؿ متييمؿ.
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 المراجعالمصادر و 

 أولًا : المصادر: 

 القرآن الكريم -1

 ثانياً: المراجع العربية:

 الإحصـائي التحميـل وطـرق لبحـث مناهج (.2005أميؿع بػيدؽ ) ك حطبع لؤاد أًك -1
 القيهرة. :المبرا  اي جلك ميتً  . والاجتماعية تربويةوال النفسية في العموم

مقدمــة فــي تقنيــة (. 2010أًػػك  رلػػ ع  ػػد يف كمحمػػدع  ًػػد الًي ػػث ك ػػيمرع إاهػػيب ) -2
 دار جرار لل شر كالتكزااع  ميفع ايردف. .المعمومات

مجمــة ( . إدارة الجيمعػػ  الإليترك اػػ  كالػػتعلـ  ػػف ًعػػدع 2005أًػػك امػػفع محمػػد شػػحيدة ) -3
 .100 -84ع ص ( 1) 10 ع معة عجمان لمعموم والتكنولوجياشبكة جا

(. كاقػػا الجػػكدة الإداراػػ  لػػل الجيمعػػيت الفل ػػطا ا  مػػف 2008أًك ػػيمرع آمػػيؿ محمػػكد ) -4
 ع الجيمع  الإ  ما ع غزة.رسالة ماجستيركجه   ظر الإدارااف ك ًؿ التطكارع 

دارة الإليترك اػ  (. إميي ا  تطًاػؽ الإ2010أحمدع أشرؼ محمكد ك ح افع محمد جيد) -5
 .90-41ص ع1ج 34ع جيمع   اف شمس مجمة كمية التربيةًجيمع  ج كب الكادمع 

ــــي(. 2009أحمػػػػدع محمػػػػد  ػػػػمار) -6 دار الم ػػػػارة لل شػػػػر كالتكزاػػػػا  .التســــويق الإلكترون
 كالطًي  ع ايردفع  ميف.

(. تبكر مقترح لمكقا إليترك ل اخدـ طيلًيت الا ت يب 2011ايحمدمع مراـ محمد ) -7
ع (167 )ع مجمــــة دراســــات فــــي المنــــاهج وطــــرق التــــدريسجيمعػػػػيت الممليػػػػ .  لػػػػل
 . 39 -15ص

كفـــاءة وجـــودة الخـــدمات الموجســـتية، مفـــاهيم (. 2006إدراػػػسع بيًػػػت  ًػػػد الػػػرحمف ) -8
 الدار الجيمعا ع مبرع الا ي درا . .أساسية وطرق القياس والتقويم

البي اػ ع  الطًعػ  " دواتـهعناصـر)، مناهجـه، أ" التربوي البحث. (1997ايغيع إح ػيف ) -9
 .الر تا لع غزة مطًع 
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غػزةع  .مقدمة في تصـميم البحـث التربـوي .(2004ع إح يف ك اي تيذع محمكد )ايغي -10
 لل طاف.

(. درجػػػػػػ  تكظاػػػػػػؼ الإدارة الإليترك اػػػػػػ  لػػػػػػل الجيمعػػػػػػيت 2012ايغػػػػػػيع محمػػػػػػد أحمػػػػػػد ) -11
ع الجيمعػػػػػ  رســـــالة ماجســـــتيرالفل ػػػػػطا ا  ك  قتهػػػػػي ًجػػػػػكدة الخدمػػػػػ  المقدمػػػػػ  للطلًػػػػػ ع 

 الإ  ما ع غزةع لل طاف.
نشــرة ( . الًرمجاػػيت المفتكحػػ  لمبػػدر لػػل القطػػيع الحيػػكمل. 2006ايمػػـ المتحػػدة ) -12

 .5العدد  تكنولوجيا المعمومات والاتصالات لمتنمية في غرب آسيا

. معهػد الًحػكث كالا تشػيراتع جيمعػ  الحكومـة الإلكترونيـة ( . 2007ايمـ المتحدة ) -13
 ازع المملي  العرًا  ال عكدا ع جدة .الملؾ  ًد العز 

. برنــــــامج إدارة الجــــــودة الشــــــاممة ( 2002مبػػػػػػطف  )كأحمػػػػػدع  محمػػػػػػد عاي بػػػػػيرم -14
 ع المريز العرًل للتدراب الترًكم لدكؿ الخلاجع قطر وتطبيقاتها في المجال التربوي

(. خبػػيبص الًكاًػػ  الحيكماػػ  الإليترك اػػ  . متػػيح  لػػ  المكقػػا 2009ًػػدرافع  ًػػيس ) -15
-26-05-2009-http://www.egovconcepts.com/channels/portal/60

58.html-22-06 2014تـ ا ترجي   لل شهر أًراؿ. 
ليـــل إدارة الجـــودة الكميـــة فـــي الحكومـــة د( . 1997ًرا ػػػدع رك يلػػػد ك يػػػكهافع  ػػػتافف ) -16

مريػز الًحػكثع  –ع معهد الإدارة العيمػ  عممي لمواقع الحقيقي. )ترجمة محمد هيجان(
 المملي  العرًا  ال عكدا ع الرايض.

اػػ   لػػ  الإ تر ػػت 2013ًريػػيتع خيلػػد مبػػطف  ) -17 (. تقاػػاـ مكاقػػا شػػرييت الطاػػراف العرً
 .137 -113ع ص (2 ) ،لعربية لمدراسات المعموماتيةالمجمة ادرا   مقير  . 

ــــة والمدرســــية (.2001الًػػػػكهلع لػػػػيركؽ شػػػػكقل ) -18 . دار قًػػػػيف للطًي ػػػػ  الإدارة التعميمي
 كال شر كالتكزااع مبرع القيهرة.

الًػػػػا كمع ح ػػػػف ح ػػػػاف ك طعامػػػػ ع رشػػػػدم ك  ػػػػلاميفع  ػػػػعاد أحمػػػػد ك ال قاػػػػبع  ًػػػػد  -19
لجودة الشاممة في التعميم بين مؤشـرات التميـز ومعـايير الاعتمـاد (. ا2006الػرحمف )

 . دار الم ارة لل شر كالتكزااع ايردفع  ميف.تطبيقاتالأسس وال

http://www.egovconcepts.com/channels/portal/60-2009-05-26-06-22-58.html
http://www.egovconcepts.com/channels/portal/60-2009-05-26-06-22-58.html
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 تطػكار ( لػل9001الجػكدة )آاػزك  إدارة  ظيـ ا تخداـ لي لا  (.2004التماملع لكاز) -20
 لاهي العيملاف  ظر كجه  مف ايردف لل كالتعلاـ الترًا  كزارة لل الإدارا  أداف الكحدات

 . ميف ع جيم دكتورا)، رسالةال ظيـع  هذا  ف درج  رضيهـ ك

ع (1418)  الحــــوار المتمــــدن،(. الإدارة الإليترك اػػػػ ع 2006تاشػػػػكرمع  ًػػػػد الػػػػرحمف ) -21
 متيح  ل  المكقا الإليترك ل

http// www. Ahewar .org/ debat/ show.art.asp? aid = 53793    تػـ
 11/5/2014الاط ع  لا  ًتيراخ 

الجيمعػيت المبػرا   (. تطػكار إدارة2008جيكاشع محمد أحمد ك كهً ع محمد م ػلـ ) -22
 .121-43(ع ص58) مجمة كمية التربية بالزقازيق،لل ضكف الإدارة الإليترك ا ع 

إدارة الجـودة جوانـب نظريـة وتجـارب واقعيـة. (. 2010الجًكرمع ما ر إًراهاـ أحمػد ) -23
 مريز الًحكثع معهد الإدارة العيم ع ال عكدا ع الرايض.

ع الطًعػ  البي اػ ع مطًعػ  لبنـاء الاسـتبيانالقواعـد المنهجيـة (. 2010الجرجيكمع زاػيد) -24
 أً يف الجراحع لل طاف.

(. ايًعػػػيد الم ػػػتقًلا  للحيكمػػػ  2007جػػػكادع شػػػكقل  ػػػيجل ك أًػػػك زاػػػدع محمػػػد  ػػػلاـ ) -25
ع (3) 3 المجمـة الأردنيـة فـي إدارة الأعمـال، .رك ا  لل ايردف: متطلًيت ال جيحالإليت
 .294 -278ص 

(. تطًاؽ 2010إًراهاـ ك  شرمع تيمر إًراهاـ )جكدةع  ًد المح ف ك ديركرمع م    -26
المجمــة المصــرية  .اف الخدمػػ  المركراػػ  درا ػػ  مقير ػػ الإدارة الإليترك اػػ  يمػػدخؿ لتح ػػ

 .348-295(ع ص 2)34 لمدراسات التجارية،

(. أبػر تطًاػؽ الحيكمػ  الإليترك اػػ  2008حجػيزمع هاػبـ  لػل ك أًػك زاػدع محمػد خاػر) -27
ورقــة عمـل مقدمــة فــي  ل  لػل تح ػاف م ػػتكل جػكدة الخدمػ .كأًعػيد إدارة الجػكدة الشػػيم

المــؤتمر العربــي الأول بعنــوان" إدارة التميــز والتنافســية فــي مؤسســات القطــاع العــام 
 كالم عقد لل  ميفع المملي  ايرد ا  الهيشما ع أًراؿ. والخاص"،

 الًاػػيف للطًي ػػ  كال شػػرع تســويق الخــدمات المصــرفية.(. 1999الحػػدادع  ػػكض ًػػدار) -28
 مبرع القيهرة
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(. أبر تي كلكجاي المعلكميت لل جكدة الخدميت التعلاماػ  2009حراحش ع  مر محمد ) -29
رســالة درا ػػ  مادا اػػ ع  –مػػف كجهػػ   ظػػر طلًػػ  الجيمعػػيت ايرد اػػ  لػػل إقلػػاـ الشػػميؿ 

 ع جيمع  آؿ الًاتع ايردفع المفرؽ.ماجستير

كرضػػي العماػػػؿ لػػػل ًابػػػ  (. الع قػػ  ًػػػاف جػػػكدة الخدمػػػ  2007ح ػػيفع محمػػػد  ًػػػد الله ) -30
-17ص (ع 29)2التجيرة الإليترك ا  إطير مفيهامل مقترحع مجل  الًحكث التجيرا ع  

63. 

(. إطير  ظرم لتقكاـ جكدة المكاقا ايييداما . 2012ح فع لال  ك أًك الربع  مير ) -31
 .24 -8(ع ص1) 1المجمة العربية الدولية لممعموماتية، 

مجمــة التربيــة،  ػػت لػػل خدمػػ  العملاػػ  الترًكاػػ . (. الإ تر 2003ح ػػفع محمػػد بػػداؽ ) -32
 .79-58ص (ع  141)طرا  للترًا  كالبقيل  كالعلكـع اللج   الكط ا  الق

(. قاػػػيس جػػػكدة الخػػػدميت الإليترك اػػػ  ًي ػػػتخداـ مػػػدخؿ 2011ح ػػػافع إامػػػيف محمػػػكد ) -33
ع جيمع  الشرؽ رسالة ماجستيرالفجكات درا   تطًاقا  لل قطيع الاتبيلات ايرد ا . 

 ايك طع ايردفع  ميف.

اػػػ  2013حمػػػيدع أحمػػػد  ػػػماو ) -34 (. تقاػػػاـ مػػػدل  جػػػيح الخػػػدميت الإليترك اػػػ  لػػػكزارة الترً
ع الجيمعػ  الإ ػ ما ع رسـالة ماجسـتير قطيع غزة مػف كجهػ   ظػر العػيملافع –كالتعلاـ 

 غزةع لل طاف .

 ملاػ  (. الإدارة الإليترك اػ  لػل 2010الحمدافع جي ـ محمد ك الع زمع لهػد معاػكؼ ) -35
الاتبػػيؿ الإدارم ًيلمػػدارس الاًتداباػػ  لػػل دكلػػ  اليكاػػت أهماتهػػي كمعكقيتهػػي كمقترحػػيت 

 .134 – 93ع ص (115 )ع بيمجمة رسالة الخميج العر ع لتطكارهي

ع  مػػػيف: دار الم ػػػارة لل شػػػر إدارة الجـــودة الشـــاممة (.2005حمػػػكدع خضػػػار يػػػيظـ ) -36
 كالتكزاا.

. دار الم ػػػارة لل شػػػر وخدمـــة العمـــلاء إدارة الجـــودة(. 2010حمػػػكدع خضػػػار يػػػيظـ ) -37
 كالتكزاا كالطًي  ع ايردفع  ميف.

(. دكر أًعػيد جػكدة الخدمػ  كقػدرات الػتعلـ الت ظامػل لػل 2012الخيلدمع بيلو  يًر ) -38
تطكار بقيل  التمازع درا ػ  مادا اػ  لػل الشػرييت البػ ي ا  المدر ػ  لػل  ػكؽ اليكاػت 

 الشرؽ ايك طع ايردفع  ميف.جيمع   عرسالة ماجستير للأكراؽ الميلا ع
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ع العدد مجمة كمية بغداد لمعموم الاقتصادية( الحيكم  الإليترك ا ع 2013خيلصع مراـ ) -39
 الخيص ًمؤتمر اليلا .

(. "كاقا تطًاػؽ الإدارة الإليترك اػ  لػل المػدارس الحيكماػ  2010خلكؼع إاميف ح ف ) -40
اػػػ  مػػػف كجهػػػ   ظػػػر المػػػداراف كالمػػػ ع رســـالة ماجســـتيردارات"ع البي كاػػػ  لػػػل الضػػػف  اللرً

 جيمع  ال جيح الكط ا ع  يًلسع لل طاف.

مػػػدخؿ مقتػػػرح لا ػػػتخداـ الإدارة الإليترك اػػػ  لػػػل (. 2012خلافػػػ ع هػػػي ئ  ًػػػد المػػػ عـ ) -41
درا ػػػػػ  مادا اػػػػػ  ًػػػػػيلتطًاؽ  لػػػػػ  الهابػػػػػ  القكماػػػػػ  للتػػػػػأماف  -تح ػػػػػاف جػػػػػكدة الخػػػػػدميت

ع يلاػ  المجمـة العمميـةةع ملخص لر يل  ديتكرا الاجتمي ل لل جمهكرا  مبر العرًا .
 . 338 -327ص  (ع1 ) 3التجيرةع جيمع  ق ية ال كاسع 

دارة الجــودة والاعتمــاد الأكــاديمي فــي مؤسســات (.إ2011داككدع  ًػػد العزاػػز أحمػػد ) -42
 . ميتً  الف ح لل شر كالتكزااع اليكات.التعميم

ع الإلكترونيـةخدمات المعمومات فـي المكتبـات التقميديـة و  (.2010الدًيسع راي أحمد ) -43
  ميف: دار الًداا   يشركف كمكز كف.

. دار بػفيف إدارة الجودة الشـاممة وخدمـة العمـلاء(. 2006الدراري ع مأمكف  ػلاميف ) -44
 لل شر كالتكزااع  ميف.

. دار بػػفيف الجـودة فــي المنظمـات الحديثـة(. 2002الدراريػ ع مػأمكف كشػًللع طػيرؽ) -45
 لل شر كالتكزااع ايردفع  ميف.

(. "جػػػكدة الخػػػدميت الإليترك اػػػ  التػػػل تقػػػدمهي ميتًػػػيت 2011 مػػػيد أحمػػػد ) الػػػدهاميتع -46
رســــالة ، درا ػػػػ  مقير ػػػػ " -الجيمعػػػػيت ايرد اػػػػ  كالخيبػػػػ  مػػػػف كجهػػػػ   ظػػػػر الم ػػػػتفاداف

 ع جيمع  الشرؽ ايك طع  ميفع ايردف.ماجستير

(. اختًػػػػير يفػػػػيفة الخػػػػدميت الإليترك اػػػػ  2009الػػػػذ اًيتع معػػػػيذ ك المًاضػػػػافع ًي ػػػػـ )  -47
دمػػػ  لػػػػل مداراػػػػ  الج  ػػػا  كشػػػػبكف ايجي ػػػػب كأبرهػػػػي لػػػل قًػػػػكؿ الم ػػػػتفاداف للخدمػػػػ  المق

المؤتمر الدولي لمتنمية الإدارية نحـو أداء متميـز فـي القطـاع الحكـومي، الإليترك اػ ع 
  كلمًر. 4 -1المملي  العرًا  ال عكدا ع الرايضع 
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  تطًاقاػػػ   لػػػ  (. الحيكمػػ  الإليترك اػػػ  كمعكقػػيت تطًاقهػػػي درا ػػ2012الػػرزمع داػػػيلا ) -48
مجمـة الجامعـة الإسـلامية لمدراسـات الاقتصـادية المؤ  يت الحيكماػ  لػل قطػيع غػزةع 

 .227 -189ص (ع 1) 20  والإدارية،

(. الحيكم  الإليترك ا  ك ًؿ تطًاقهي مدخؿ ا ػتراتاجلع 2009الرلي لع  حر قدكرم) -49
 .(7)ع مجمة اقتصاديات شمال إفريقيا

(. أبػػر جػػكدة المكقػػا الإليترك ػػل لػػداكاف الخدمػػ  المد اػػ  2012الركاح ػػ ع  مػػير  ػػ م ) -50
لػػل تحقاػػػؽ رضػػػي العػػػيملاف لػػػل إدارة المػػكارد الًشػػػرا  لػػػل الم ظمػػػيت الخيضػػػع  للخدمػػػ  

 ع جيمع  الشرؽ ايك طع ايردفع  ميف.رسالة ماجستير .المد ا  لل ايردف

كمػػيت مػػف (. كاقػػا لعيلاػػ   ظػػـ المعل2012ركمػػلع ا ػػمي اؿ ك بػػ حع  لػػل محمػػكد ) -51
ع مجمة جامعة القدس المفتوحـةكجه   ظر متخذم القرار لل جيمع  القدس المفتكحػ ع 

 .158-133ع ص (27) 2

(.  مكذج مقترح لتقااـ أداف خدميت الحيكم  الإليترك ا  2008الز فرا لع خيلد  طا  ) -52
اػ    ع يلاػ مجمـة البحـوث الماليـة والتجاريـةدرا ػ  تطًاقاػ .  –لل جمهكرا  مبػر العرً
 .202 -177ع ص (2)التجيرةع جيمع  ًكر عادع 

الجودة الشاممة في التعميم وأسـواق العمـل فـي الـوطن (. 2003الزكاكمع خيلد محمد ) -53
 . مجمك   ال اؿ العرًا ع مبرع القيهرة.العربي

(. المعياار الً يبا  لجػكدة ًرمجاػيت الكاقػا الالتراضػل 2010زاف الدافع محمد محمكد) -54
النــــدوة الأولــــى فــــي تطبيقــــات تقنيــــة المعمومــــات ت ب باػػػػ  ايًعػػػػيدع التعلامػػػػل كالًابػػػػي

ــدريب ــيم والت اػػ ع الفتػػرة والاتصــال فــي التعم  14 -12ع جيمعػػ  الملػػؾ  ػػعكدع يلاػػ  الترً
 أًراؿ.

. بقيلػػػ  الجػػػكدة لػػػل الفيػػػر (2000الشػػػيلعلع أحمػػػد  ًػػػد الحماػػػد ك ػػػيسع ال ػػػاد محمػػػد ) -55
ميي اػػ  الا ػػتفي ػػكم الايًػػي ل كا  ــةدة م هػػي لػػل مبػػرع الإدارم الترً ــة التربي ع الجمعاػػ  مجم

ا  المقير  ع القيهرة.   .111 -73ص (ع 1) 2المبرا  للترً

تفعاػػػػؿ ا ػػػػتخداميت الإ تر ػػػػت لػػػػل تطػػػػكار العمػػػػؿ (. 2008الشػػػػيهلع أركل ا ػػػػمي اؿ ) -56
ع جيمعػػ  أـ القػػرلع الممليػػ  رســالة ماجســتيرالإدارم ًجيمعػػ  أـ القػػرل ًميػػ  الميرمػػ ع 

 العرًا  ال عكدا .
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(. خبكبػػػا  المعلكمػػػيت ك ػػػراتهي ًمكاقػػػا الحيكمػػػيت 2011شػػػيهافع أحمػػػد إًػػػراهاـ ) -57
اػػػػ  درا ػػػػ  مقير ػػػػ ع الاتجيهػػػػيت الحدابػػػػ  لػػػػل الميتًػػػػيت كالمعلكمػػػػيتع  الإليترك اػػػػ  العرً

 .140-89ص (ع  35)16

(.  حك خط  ا تراتاجا  لإ ػداد المػكاطف الإليترك ػل لػل 2011شيهافع شراؼ ييمؿ ) -58
الاتجاهـــات الحديثـــة فـــي ة لإ ػػػداد قاػػػيدات الإدارة الإليترك اػػػ ع المجتمػػػا اللاًػػػل يخطػػػك 
 .88-43ص (ع 35) 16 المكتبات والمعمومات،

ـــــة( . 2010الشػػػػػحلع حػػػػػيلظ ) -59 ـــــة الإلكتروني ـــــة الحكومي . متػػػػػيح  لػػػػػ  المكقػػػػػا  البواب
pos.html-com/2010/01/bloghttp://alshihi.blogspot.  تػػػـ ا ػػػترجي   لػػػل
 2014شهر أًراؿ 

(. معكقيت كمقكميت  جيح ًرامج الحيكم  الإليترك اػ  2008) الشعاًلع أحمد  ًد الله -60
 9 ،المجمة العممية لجامعة الممـك فيصـل العمـوم الإنسـانية والإداريـةلل العيـ العرًل. 

 المملي  العرًا  ال عكدا ع الرايض. ع(1)
 دار الم ارة لل شر كالتكزااع  ميفع ايردف. إدارة الشبكات،(. 2003 ع مراد )شلًيا -61

ع دار اليتػػب العلماػػ  حمايــة وأمــن المعمومــات عمــى الإنترنــت(. 2003شػػكقلع ح ػػيـ ) -62
 لل شر كالتكزااع القيهرةع مبر.

(.  اي ػػػػ  أمػػػػف المعلكمػػػػيت لػػػػل الجيمعػػػػيت: حيلػػػػ  2013البػػػػيحبع محمػػػػكد ح ػػػػف ) -63
 :متػيح لػل 2014ر ع تػيراخ الاطػ ع لًرااػCybrarians Journal ( 33)درا ػا ع 

http://www.journal.cybrarians.org/index.php?option=com_content
rticle&id=655:saheb&catid=265:researches&Itemid=93&view=a 

تطبيقـــات عمميـــة فــــي  –إدارة الجـــودة الشـــاممة  (.2013البػػػيلحلع  ًاػػػؿ محمػػػكد ) -64
 ع  ميف: الج يدرا  لل شر كالتكزاا.المجال التربوي

(.أبػػػر تطًاػػػؽ الحيكمػػػ  الإليترك اػػػ   لػػػ  الجػػػكدة الشػػػيمل  2009بػػػقرع زيػػػل محمػػػد ) -65
ت الجيمعاػػ  درا ػػ  تطًاقاػػػ   لػػ  خػػدميت جيمعػػ  الزقػػيزاؽع تػػػـ كم ػػتكل جػػكدة الخػػدمي

  2014 تحمال  مف المكقا الإليترك ل لل أًراؿ

http://abufara.net/index.php/2012-10-21-10-56-42/2012-10-21-
10-57-16/21-2012-11-17-10-23-07/911-85 

http://alshihi.blogspot.com/2010/01/blog-pos.html
http://alshihi.blogspot.com/2010/01/blog-pos.html
http://www.journal.cybrarians.org/index.php?option=com_content&view=article&id=655:saheb&catid=265:researches&Itemid=93
http://www.journal.cybrarians.org/index.php?option=com_content&view=article&id=655:saheb&catid=265:researches&Itemid=93
http://abufara.net/index.php/2012-10-21-10-56-42/2012-10-21-10-57-16/21-2012-11-17-10-23-07/911-85
http://abufara.net/index.php/2012-10-21-10-56-42/2012-10-21-10-57-16/21-2012-11-17-10-23-07/911-85


    
 
 

181 

 

 المراجع

. دار بػػػفيف لل شػػػر كالتكزاػػػاع  الإدارة الرائـــدة(. 2003البػػػارللع محمػػػد  ًػػػد الفتػػػيح ) -66
 ايردفع  ميف.

. دار كابػػؿ لل شػر كالتكزاػػاع  مػػيفع تســويق الخــدمات. (2008الضػمكرع هػػي ل حيمػد ) -67
 ايردف 

نظـم إدارة  .(2009بػل ك الحيػاـع لاػث  لػل )الطػيبلع اك ػؼ ك العجالػلع محمػد  ي -68
. دار الاػػػيزكرم العلماػػػ  لل شػػػر كالتكزاػػػاع الجـــودة فـــي المنظمـــات الإنتاجيـــة والخدميـــة

  ميف.

(. دكر الحيكمػػػػ  الإليترك اػػػػ  لػػػػل تحػػػػداث م ظمػػػػيت الإدارة 2004الطعيم ػػػػ ع محمػػػػد ) -69
ػػلع    الزقػػيزاؽع ع يلاػػ  التجػػيرةع جيمعػػمجمــة البحــوث التجاريــةالعيمػػ  لػػل الػػكطف العرً
 302-271ص (ع  1 ) 26جمهكرا  مبر العرًا ع 

(. "دكر البقيلػػػػ  الت ظاماػػػػ  لػػػػل تفعاػػػػؿ تطًاػػػػؽ الإدارة 2011العػػػػيجزع إاهػػػػيب لػػػػيركؽ ) -70
رسـالة درا   تطًاقا   ل  كزارة الترًا  كالتعلاـ العيلل ًمحيلظػيت غػزة"ع  –الإليترك ا  

 ع الجيمع  الإ  ما ع غزةع لل طاف.ماجستير

(. الحيكمػػ  الإليترك اػػ : المفهػػكـ كالتحػػدايت مػػا التطًاػػؽ  لػػ  2007 يلاػػ  )  ػػيرؼع -71
ػػ  المبػػرا ع  ــةالتجرً ــة البحــوث الإداري ع أييداماػػ  ال ػػيدات للعلػػكـ الإداراػػ ع ال ػػ   مجم

 .130 -112ع ص ( 1)ع 25

. دار ال ػحيب الإدارة الإلكترونية نمـاذج معاصـرة(. 2007 يمرع طيرؽ  ًد الرؤكؼ) -72
 ااع مبرع القيهرة.لل شر كالتكز 

(. الحيكمػػػ  الإليترك اػػ  لػػػل 2004 ًػػد الحماػػدع حمػػػدم ح ػػف ك ال ػػػادع  ًػػد الفتػػيح ) -73
ميي اػػ  التطًاػػؽع  مجمــة التعلػػاـ ًػػاف ال ظراػػ  كالممير ػػ  درا ػػ  لػػل ايهػػداؼ كايهماػػ  كا 

اػػػ ع كميـــة التربيـــة بالزقـــازيق اػػػ ع جيمعػػػ  الزقػػػيزاؽع جمهكراػػػ  مبػػػر العرً  )ع يلاػػػ  الترً
 . 114-45ع ص (46

(. دكر الإدارة الإليترك اػػ  لػػل ترشػػاد الخدمػػ  العمكماػػ  لػػل 2010 ًػػد اليػػراـع  يشػػكر) -74
ع جيمعػػػ  م تػػػكرمع ق ػػػ طا ا ع رســـالة ماجســـتيرالكلااػػػيت المتحػػػدة ايمراياػػػ  كالجزابػػػر. 

 الجزابر.
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(. دكر الحيكمػػػ  الإليترك اػػػ  لػػػل تح ػػػاف جػػػكدة الخػػػدميت 2009 ًػػػد الكهػػػيبع اي ػػػر) -75
-121(ع ص4) 10ع مجمـــة النهضـــة لػػػ  كرشػػػ  حيكمػػػ  دًػػػلع الحيكماػػػ  ًػػػيلتطًاؽ 

154. 

(. الجػكدة المدريػ  لخػدميت المكاقػا الإليترك اػ  لػل تحقاػؽ 2012 ًد ع ميجػدة  ػزت ) -76
ع جيمعػػ  رســالة ماجســتيرالقامػػ  المضػػيل  مػػف كجهػػ   ظػػر طلًػػ  الجيمعػػيت الخيبػػ ع 

 الشرؽ ايك طع  ميفع ايردف.
 -البحــث العممــي(. 2001ك ًػػد الحػػؽع يياػػد ) ًاػػداتع ذكقػػيف ك ػػدسع  ًػػد الػػرحمفع  -77

 ع دار الفير لل شر كالتكزااع  ميف.مفهومه وأدواته وأساليبه

(. أبػػر جػػكدة الخدمػػ  الإليترك اػػ   لػػ  رضػػي الطلًػػ  ًحػػث 2012العًاػػدمع  ػػعيد  ػػكرم) -78
 ع (4 )مجمة العموم القانونية والسياسية، مادا ل  ل  طلً  جيمع  جرش. 

 .384-344ص
المـــؤتمر العربـــي الأول ( . إدارة الجػػػكدة لػػػل الإ ػػػ ـ. 2006ًػػػراهاـ طػػػ  )العجلػػػك لع إ -79

اػػػ  المتحػػػدةع حـــول جـــودة الجامعـــات ومتطمبـــات التـــرخيص والاعتمـــاد ع الإمػػػيرات العرً
 أًراؿ. 26-23الشيرق ع 

(. مػػدل تقًػػؿ المػػكاط اف للحبػػكؿ  لػػ  الخػػدميت مػػف خػػ ؿ 2007 ػػدكافع إاػػيد خيلػػد) -80
ع الجيمعػػ  الإ ػػ ما ع رســالة ماجســتيريلػػ  قطػػيع غػػزةع الحيكمػػ  الإليترك اػػ  درا ػػ  ح

 غزة.
ــــة الإطــــار العــــام(. 2004 ػػػػربع اػػػػك س ) -81 ع متػػػػيح  لػػػػ  المكقػػػػا الحكومــــة الإلكتروني

تػػػػػػـ الاطػػػػػػ ع  لاػػػػػػ  ًتػػػػػػيراخ  Government-www.arablaw.org/Eالإليترك ػػػػػػل 
8/4/2014  

مجمــة (. الحيكمػػ  الإليترك اػػ  كا ػػتراتاجايت تطًاقهػػيع 2008ًراػػؿ ح ػػف) العراشػػلع ج -82
 .78 -43ص (ع  1) 13ع كتبات وعمم المعموماتدراسات عربية في الم

(. إميي اػػ  تطًاػػؽ الإدارة الإليترك اػػ  لػػل الإدارة العيمػػ  2008العراشػػلع محمػػد  ػػعاد) -83
ع جيمعػ  أـ القػرلع ميػ  تيررسالة ماجسـً اف لل العيبم  المقد  ع  –للترًا  كالتعلاـ 

 الميرم ع المملي  العرًا  ال عكدا .

http://www.arablaw.org/E-Government
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(. اتجيهػػػيت مػػػػدارم الإدارات 2010العضػػػيال ع  لػػػل محمػػػد ك العًاػػػرمع لهػػػد حمػػػداف) -84
ـــة الحيكماػػػ   حػػػك تطًاػػػؽ الحيكمػػػ  الإليترك اػػػ  ًيلمدا ػػػ  الم ػػػكرة: درا ػػػ  مادا اػػػ ع  مجم

 ع الرايض.29 -1( ص 2ع 1) 21 عجامعة الممك سعود، العموم الإدارية

(. تقاػػػاـ الخػػػدميت الإليترك اػػػ  لػػػل مكاقػػػا أمي ػػػيت 2009العطػػػكمع  طاػػػ  ًػػػف محمػػػد ) -85
ا  ال عكدا ع  ع (1) 1ع مجمة جامعة أم القرى لمهندسة والعمـارةالم يطؽ ًيلمملي  العرً

 .30-15ص 
. دار مــدخل إلــى المنهجيــة المتكاممــة لإدارة الجــودة الشــاممة(. 2001 قالػػلع  مػػر ) -86

 ر كالتكزااع ايردفع  ميف.كابؿ لل ش
. دار ال هضػ  الإدارة الإلكترونيـة لممرافـق العامـة(. 2004 ييش ع هشيـ  ًد المػ عـ ) -87

 العرًا ع مبرع القيهرة.

ع دار الاػيزكرم العلماػ  لل شػر كالتكزاػاع  مػيفع ثقافة الخدمـة(. 2009الع ؽع ًشار ) -88
 ايردف.

 بحوث اقتصـادية عربيـة،كارد الًشػرا ع (. الإدارة الإليترك ا  للم2008 لكطلع لماف ) -89
ا  للًحكث الاقتبيدا ع   .152-143ص (ع42)الجمعا  العرً

. دار الم ػارة لل شػر تطبيقات في إدارة الجـودة الشـاممة(. 2008العللع  ًد ال تير. ) -90
 كالتكزاا كالطًي  ع ايردفع  ميف.

المعػػيرؼ  م شػػأة مقدمــة فــي مــداخل وتطبيقــات الجــودة. (.2009 مػػرع أامػػف  لػػل ) -91
 لل شرع مبرع الا ي درا .

ا ػػػتخداـ شػػػًي  المعلكمػػػيت الدكلاػػػ  الإ تر ػػػت لػػػل إدارة (. 2002 مػػػرع لػػػدكل لػػػيركؽ) -92
اػػ  ال ػػعكدا .  ــورا)مؤ  ػػيت التعلػػاـ العػػيلل لػػل الممليػػ  العرً اػػ  رســالة دكت ع يلاػػ  الترً

 للً يت ًجدةع المملي  العرًا  ال عكدا .

(. 2013قاطلع أم ػػػػ  ً ػػػت محمػػػػد المختػػػػير )العمػػػرمع حاػػػػية ً ػػػت رشػػػػاد حمػػػػزة ك الشػػػ  -93
تبػػكر مقتػػرح للخػػدميت الإداراػػ  المقدمػػ  إليترك اػػين لم  ػػكًيت جيمعػػ  طاًػػ  لػػل ضػػكف 

 -71(ع ص9)المجمــــة الســــعودية لمتعمــــيم العــــالي، متطلًػػػػيت إدارة الجػػػػكدة الشػػػػيمل ع 
109. 
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اســـتراتيجيات الجـــودة فـــي ( . 2011  ػػػي لع هشػػػيـ لتػػػكح ك مجيهػػػدع محمػػػد  طػػػكة ) -94
 ع دار الجيمع  الجدادةع مبرع الا ي درا .تعميمال

 ع اليكات: ميتً  الف ح.إدارة جودة الخدمات العامة (.2005الع زمع  كض خلؼ ) -95

( . الحيكمػ  الإليترك اػ  كم ػتقًؿ الإدارة العيمػ : درا ػ  مادا اػ  2002العكامل ع  يبؿ ) -96
 ع(1)29لجيمعػ  ايرد اػ  ع امجمة دراسات العمـوم الإداريـةللقطيع العيـ لل دكل  قطرع 

 .162-146ص 

(. الع ق  التأبارا  ًاف جػكدة الخػدميت الإليترك اػ  ك ػمع  2012 كدةع إاميف  مار ) -97
ع جيمعػ  رسـالة ماجسـتيرالجيمعيت درا    ل   ا   مف الجيمعيت الخيب  ايرد اػ ع 

 الشرؽ ايك طع  ميفع ايردف.

اًػػػيت الحيكمػػػ  الإليترك اػػػ  لػػػدكؿ (. مػػػدل جػػػكدة ًك 2013اللػػػي ـع ه ػػػد  ًػػػد الػػػرحمف ) -98
ــةمجلػػس التعػػيكف الخلاجػػلع  ــة مكتبــة الممــك فهــد الوطني -109ص(ع  2 ) 19ع مجم

156. 

مشػػػيراا الحيكمػػػ  الاليترك اػػػ  مػػػف الا ػػػتراتاجا  إلػػػ  التطًاػػػؽ:  .(2014)غػػػزاؿع  ػػػيدؿ -99
 -.Cybrarians Journal -أ مكذجػين. 2013مشركع الجزابػر الحيكمػ  الاليترك اػ  

 2014راخ الاطػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ ع مػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػياك تػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي ع(34 )
http://www.journal.cybrarians.info/index.php?option=com_conten

267:researches&Itemid=97t&view=article&id=663:ghazal&catid= 

اػػػػ  كدكرهػػػػي لػػػػل 2011غ ػػػػدكرع محمػػػػد جػػػػ ؿ ) -100 (. مًػػػػيدرات الحيكمػػػػ  الإليترك اػػػػ  العرً
 الاتجاهــــات الحديثــــة فــــي المكتبــــات والمعمومــــات،تطػػػكار العمػػػػؿ الإدارم الحيػػػػكملع 

 .74-23ص (ع  36)16

 (. "تطػػػػػكار الاتبػػػػػيؿ الإدارم لمػػػػػدارم المػػػػػدارس البي كاػػػػػ 2008الفػػػػػراع  عػػػػػاـ ح ػػػػػف ) -101
ع الجيمعػػ  الإ ػػ ما ع رســالة ماجســتيرًمحيلظػػيت غػػزة لػػل ضػػكف الإدارة الإليترك اػػ "ع 

 غزةع لل طاف.
ع أثر بيئة العمل الداخمية عمى الولاء التنظيمي(. 2002القحطي لع محمد  لل مي ا ) -102

 .ع جيمع   ياؼ العرًا  للعلكـ ايم ا ع الرايضرسالة ماجستير

http://www.journal.cybrarians.info/index.php?option=com_content&view=article&id=663:ghazal&catid=267:researches&Itemid=97
http://www.journal.cybrarians.info/index.php?option=com_content&view=article&id=663:ghazal&catid=267:researches&Itemid=97
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شـــبكات المعمومـــات (. 2012بلع إامػػػيف ليضػػػؿ )ق ػػػدالجلع  ػػػيمر إًػػػراهاـ ك ال ػػػيمرا -103
 دار الم ارة لل شر كالتكزاا كالطًي  ع  ميفع ايردف. والاتصالات،

(. مكابػفيت جػكدة المكاقػا الإليترك اػ  للتعلػاـ العػيـ 2011اليبارمع  عكد ًف  يبػر ) -104
اػػ ع جيمعػػ   المقــاء الســنوي الخــامس عشــر لتطــوير التعمــيم، مػػكذج مقتػػرح.  يلاػػ  الترً

 لؾ  عكدع المملي  العرًا  ال عكدا ع الرايض.الم

(.  مػػكذج مقتػػرح للخػػدميت التػػل تقػػدمهي الحيكمػػ  2006يا  ػػلع شػػيدا  جػػيًر محمػػد ) -105
اػػ ع  ــة، الإليترك اػػ  لطػػ ب يلاػػ  الترً ــة التربي ــة كمي (ع ص 60جيمعػػ  الم بػػكرةع )مجم

358-478. 

ميت الإليترك اػػ  (. البػػعكًيت التػػل تكاجػػ  تطًاػػؽ الخػػد2010اللػػكزمع مك ػػ   ػػ م  ) -106
ــة فــي إدارة يمػػي اراهػػي العػػيملكف لػػل أجهػػزة الخدمػػ  المد اػػ  لػػل ايردفع  ــة الأردني المجم

 .209-184(ع ص 2)6 الأعمال،

 . مبر القيهرة.المعجم الوجيز(. 1980مجما اللل  العرًا  )هاب  تألاؼ( ) -107

ســات درا –الجــودة فــي التعمــيم ( 2008مجاػػدع  ك ػػف شػػيير كالزاػػيداتع محمػػد  ػػكاد ) -108
 ع  ميف: دار بفيف لل شر كالتكزاا.تطبيقية

. دار 9001إدارة الجـــودة ومتطمبـــات الأيـــزو(. 2009المحاػػػيكمع قي ػػػـ  ػػػياؼ  لػػػكاف) -109
 البقيل  لل شر كالتكزااع ايردفع  ميف.

(. دكر الإدارة العيمػػػػ  الإليترك اػػػػ  كالإدارة المحلاػػػػ  لػػػػل 2005مرجػػػػيفع ال ػػػػاد أحمػػػػد ) -110
-721ص  (ع20)عمجمــة البحــوث الفقهيــة والقانونيــةاػػ ع الارتقػيف ًيلخػػدميت الجميهار 

896. 

(. كزارة الاتبػػػػيلات كتي كلكجاػػػػي المعلكمػػػػيتع 2013المشػػػػهد الرقمػػػػل لػػػػل دكلػػػػ  قطػػػػر ) -111
 قطر.

مبػػطف ع إًػػراهاـ ك الزاػػيتع أحمػػد ح ػػف ك  ًػػد القػػيدرع حيمػػد ك ال جػػيرع محمػػد  لػػل  -112
 ؿ.. الميتً  الإ  ما ع تريايع ا ت ًك المعجم الوسيط(. 1972)

ــة(. 2001م بػػكرع أحمػػد حيمػػد ) -113 ع الميتًػػ  العبػػرا ع الإنترنــت واســتخداماته التربوي
 الم بكرةع مبر
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"درجػػػ  تكظاػػػؼ الحي ػػػكب لػػػل الإدارة المدر ػػػا   (.2009مه ػػػيع  ًػػػد الكهػػػيب محمػػػكد ) -114
ع الجيمعػػ  رســالة ماجســتيرلمػػدارس كييلػػ  اللػػكث لػػل محيلظػػيت غػػزة ك ػػًؿ تطكارهػػي"ع 

 الإ  ما ع غزةع لل طاف.

(. مدل تقًؿ الطلً  للخػدميت الإليترك اػ  2012 ياؼع قاس ذ كف ك محمدع  يلـ ًدر) -115
 مكذج جيمع  اي ًػير كمعهػد اي ًػير التق ػلع  –المقدم  مف خ ؿ الحيكم  الإليترك ا  

 .198 – 168ع ص(9 ) 4ع لمعموم الاقتصادية والإدارية مجمة جامعة الأنبار

ع دار الحيمػػد لل شػػر كالتكزاػػاع معمومــات الإداريــةنظــم ال(. 2006ال جػػيرع لػػياز جمعػػ  ) -116
  ميفع ايردف.

(. جػػكدة المعلكمػػيت كأبرهػػي لػػل تحقاػػؽ المرك ػػ  2008ال جػػيرع لػػياز ك الحػػكرمع لػػيلو ) -117
مجمـة جامعـة تشـرين الا تراتاجا  درا   مادا ا  لل شرييت ب ي   ايدكا  ايرد ا ع 

 .77-57ص (ع  2 ) 30علمعموم الاقتصادية والقانونية

( الجػػكدة الإليترك اػػ   حػػك  مػػكذج مقتػػرح 2009 جػػـع  ًػػكد  جػػـ ك المًاضػػافع ًي ػػـ ) -118
 جيمع  العلكـ التطًاقا ع ايردفع  ميف. المؤتمر العممي الثالث،للجكدة الإليترك ا ع 

ع دار لإدارة الإلكترونية الاستراتيجية والوظائف والمشكلات(. ا2004 جـع  جـ  ًكد ) -119
 ع المملي  العرًا  ال عكدا .المراخ لل شرع الرايض

ع  مػػيف: دار إدارة الجــودة الشــاممة فــي عصــر الإنترنــت (.2010 جػػـع  جػػـ  ًػػكد )  -120
 بفيف لل شر كالتكزاا.

(. كزارة 2014ال شػػػرة الإليترك اػػػ  للخطػػػ  الكط اػػػ  ل تبػػػيلات كتي كلكجاػػػي لمعلكمػػػيت ) -121
 الاتبيلات كتق ا  المعلكميتع المملي  العرًا  ال عكدا .

(. كزارة الاتبػيلات 2013ة الإليترك ا  لًر يمج التعيم ت الإليترك ا  الحيكماػ  )ال شر  -122
 كتق ا  المعلكميتع المملي  العرًا  ال عكدا .

حقيـق الدقـة فـي إدارة ت(. 2008بػكاصع راتػب جلاػؿ ) ال عاملع محمػد  لػد العػيؿ ك -123
ا  الجودة: مفاهيم وتطبيقات  المتحدةع الشيرق . . إبراف لل شر كالتكزااع الإميرات العرً

(. جكدة الخدميت كأبرهػي  لػ  رضػي العمػ ف درا ػ  مادا اػ  2007 كر الدافع ًك  يف ) -124
ع جيمعػػ  محمػػد ًكضػػايؼ الم ػػال ع رســالة ماجســتيرلػػل المؤ  ػػ  الما يباػػ  ل ػػيايدةع 

 الجزابر.
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ػػػكف  لػػػ  2012الهػػكارمع جمػػػيؿ ك طػػػكاهارع  ًػػد الجلاػػػؿ ) -125 (. محيكلػػػ  قاػػيس رضػػػي الزً
درا   حيل  مكقا كاب مؤ     Nerqualيت الإليترك ا  ًي تعميؿ مقايس جكدة الخدم

 .121-100ع ص (2) عمجمة أداء المؤسسات الجزائريةًراد الجزابر. 

إدارة مشــاريع الحكومــة الإلكترونيــة تجــارب عربيـــة ( 2007الهايج ػػ ع أحمػػد لخػػرم ) -126
 المعهد العرًل لإ ميف المدف. وعالمية،

(. أبػػر التهداػػدات ايم اػػ  لػػل 2005لرًاحػػيتع آم ػػ  ميجػػد )الهاتػػلع بػػ ح الػػداف ك ا -127
أمػػػف المعلكمػػػيت لػػػل ضػػػكف تطًاػػػؽ الحيكمػػػ  الإليترك اػػػ  درا ػػػ  مادا اػػػ  لػػػل  ػػػدد مػػػف 

ع يلاػ  التجػيرةع جيمعػ  مجمة المحاسبة والإدارة والتـأمينالكزارات كأمي    ميف اليًػرلع 
 .378 -307ص  (ع65)القيهرةع 

الحيكم  الإليترك ا  لل تح اف جكدة الخدميت الحيكما   (. دكر2010كا رع ك ال  ) -128
الجزابػػر. الملتقػػػ  الػػدكلل حػػكؿ إدارة الجػػػكدة  -حيلػػ  كزارة الداخلاػػ  كالجمي ػػػيت المحلاػػ 

 الشيمل  ًقطيع الخدميتع جيمع  م تكرمع ق  طا ا ع الجزابر.

كمػػػ  ( قاػػػيس يفػػػيفة الم ظ2012كدا ػػػ  اللهع مجػػػدم  بمػػػيف ك الشػػػكاًي ع  ػػػد يف  ػػػكاد) -129
مجمـة الإليترك ا  لل جيمع  الطيبؼ كأبرهي  ل  قًكؿ الم تفاداف للخدم  الإليترك اػ . 

 . 356 -329ص (ع  2 )ع يلا  التجيرةع جيمع  ًكر عادع البحوث المالية والتجارية

 ع ال لط  الكط ا  الفل طا ا .الإصدار الأول (.1997كزارة التخطاط كالتعيكف الدكلل ) -130

(. دكر  ظـ المعلكميت لل تحقاػؽ ماػزة ت يل ػا  2004مع معراج )كا تفع اك ؼ كهكار  -131
 .69-27ص  (ع 2)14ع RISTدرا   حيل  لل القطيع الب ي ل الجزابرم. 

ع ميتًػػػ  الإدارة الإلكترونيـــة وآفـــاق تطبيقاتهـــا العربيـــة(. 2005اي ػػػافع  ػػػعد غيلػػػب ) -132
 الملؾ لهد الكط ا  لل شرع الرايضع المملي  العرًا  ال عكدا .

(. تقاػػاـ مكاقػػا ل ػػيدؽ الدرجػػػ  2004افع  ػػعد غيلػػب كالطػػيبلع حماػػد  ًػػػد ال ًػػل )اي ػػ -133
دراسـات العمـوم مجمـة حيل  مف ايردف(ع درا   ايكل   ل  شًي  المعلكميت العيلما  )

 .45 -1(ع ص 2)31 الإدارية
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 الم حق

 الاستبانة في صورتها الأولية (1ممحق رقم )

 غةةةةةةةةةةةةةةة   -الإسةةةةةةةةةةةةةةة م   الجامعةةةةةةةةةةةةةةة 
 

 الع  ةةةةةةةةةةةةةةةةا ع ةةةةةةةةةةةةةةةةاد  الدراسةةةةةةةةةةةةةةةةا  

  

 الترب ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة  ك  ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة 

  

 إدار  ترب يةةةةةةة  –أصةةةةةةة   الترب ةةةةةةة   قسةةةةةةة  

  

 
 حفظ  الله. ---------------------------ال اد / ة 

رييت   عال  ـ  لايـ كرحم  الله كً

 ع ع ع أمي ًعد

 درجة توافر أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية في مدارس التعميم العامتقكـ الًيحب  ًدرا   ًع كاف 

اػ  كذلؾ ا تيميلان لمتطلًيت الحبكؿ  كقػد ع الإدارة الترًكاػ  – ل  درج  الميج تار لل أبكؿ الترً
ا تمدت الًيحب  الا تًي   المرلق  كهل تتعلؽ ًدرج  تكالر أًعيد جكدة الخدم  الإليترك ا  لل الًكاً  

اػػػ  كالتعلػػػاـ ك ػػػاتـ القاػػػيس كلػػػؽ ايًعػػػيد ع الإليترك اػػػ  المكجػػػكدة  لػػػ  المكقػػػا الإليترك ػػػل لػػػكزارة الترً
جػكدة ع جكدة الخدم  المقدم ع جكدة الًرمجايتع جكدة المعلكميتع )جكدة المكقا الإليترك ل التيلا :

 ايخ قايت الإليترك ا (.

لػػأرجك التيػػرـ ًإًػػداف رأايػػـ لػػل لقػػرات الا ػػتًي   كلػػل مػػدل م بمتهػػي للأًعػػيد المػػذيكرة كذلػػؾ ًكضػػا 
جػػػراف التعػػػدا ت  لػػػ  الفقػػػرات غاػػػر√إشػػػيرة ) أك اقتػػػراح البػػػاغ التػػػل ع الم ي ػػػً  ( للفقػػػرة الم ي ػػػً  كا 

 ترك هي م ي ً .

 شييرة ليـ ح ف تعيك يـ

 وتفضموا بقبول وافر الاحترام والتقدير

 الباحثة

 نهى محمد أبو شعيرة 



    
 
 

 

 الم حق

 الًاي يت ايكلا :

 أ ب   ذير   : الج س

 درا يت  لاي     ًييلكراكس       دًلكـ المؤهؿ العلمل:

  رباس ق ـ  مدار مدر    تار مدر   ير   الم م  الكظافل: معلـ

 الاستبانة

غير  منتمية الفقرة م
غير  مناسبة منتمية

 مناسبة

 البعد الأول: جودة الموقع الإلكتروني
     .تتميز البوابة الإلكترونية بجمالية وجاذبية التصميم 1
     .سهولة استخدام البوابة 2
     .سرعة تحميل الموقع 3
     .وابة مسميات واضحة ومعبرة عن محتواهاتستتخدم الب 4
     .حجم الخط مناسب 5
     .تتميز المغة بالوضوح وهي مفهومة من قبل المستفيدين  6
     .سهولة تصفح الموقع والانتقال بين صفحاته 7
     .يمكن الوصول لمصفحة الرئيسية من أي صفحة في الموقع 8

     .الصفحة الرئيسيةوجود المكونات الأساسية في  10
     .لا يوجد في البوابة صفحات طويمة تحتاج لأشرطة تمرير 11
     .توجد عناوين مناسبة بالقرب من مربعات إدخال البيانات 12
     .يظهر ممخص لمحتوى الرابط قبل النقر عميه 13
     .يتوفر دليل إلكتروني يشرح آلية التعامل مع الموقع 14
     .موقع البوابة الإلكترونية مع أغمب متصفحات الإنترنتيتوافق  15
وجود روابط لمواقع تعميمية أو مواقع مرتبطة بوزارة التربية والتعميم في  16

 .البوابة
    

     .تهتم البوابة بنشر إعلانات خاصة بالطمبة حول الأمور التي تهمهم 17
 البعد الثاني: جودة المعمومات

     .بة بتحديث المعمومات والبيانات بشكل مستمرتتميز البوا 18



    
 
 

 

 الم حق

غير  منتمية الفقرة م
غير  مناسبة منتمية

 مناسبة

     .تحتوي البوابة عمى معمومات وخدمات كافية لخدمة الطلاب والمعممين  19
     .توفر البوابة التقارير اللازمة والمعمومات المطموبة في الوقت المناسب 20
     .اتوفر البوابة تقارير شاممة لجميع العمميات التي تتم من خلاله 21
     .يمكن إطلاع الطالب عمى نتائجه من خلال الموقع  22
     .يمكن إطلاع أولياء الأمور عمى نتائج أبنائهم  23
     .تتوافر المعمومات التي يحتاجها الطالب عمى البوابة باستمرار 24
     .المعمومات المقدمة عمى البوابة منسقة ومعروضة بطريقة مناسبة 25
     .pdf , word, Exelفر التقارير بصيغ متعددة مثل تتوا 26
     .أثق في المعمومات التي تعرضها البوابة 27
     .تتميز المعمومات المعروضة عمى البوابة بالثراء والتنوع 28
يتم أرشفة معمومات السنوات السابقة من أجل الرجوع إليها في الوقت  29

 .المناسب
    

 ة البرمجياتالبعد الثالث: جود
     .لا يوجد أخطاء برمجية عند تحميل صغحات البوابة الإلكترونية 30
     .يعرض عمى البوابة تاريخ ووقت آخر تحديث لمموقع 31
     .تتم صيانة وتطوير برمجيات البوابة الإلكترونية بشكل دوري 32
ة وخلال وقت تتوافر إمكانية التعديل والتغيير في برمجيات البوابة بسهول 33

 .قصير
    

     .تؤدي البوابة بالفعل المهام التي صممت من أجمها 34
     .وجود صور في البوابة لا يؤدي إلى بطء في تحميل الصفحات 35
     .توجد في الصفحات روابط نصية بدل الصور 36
     .استخدام البوابة عممية سهمة ومريحة وغير معقدة 37
ابة واستخدامها عمى جميع أجهزة الحاسوب عمى اختلاف يمكن فتح البو  38

 .أنواعها
    

     .تتوافق البوابة مع جميع متصفحات الإنترنت المعروفة حالياً  39
يمكن لمبوابة التعامل مع البرامج الأخرى في تصدير البيانات لها أو  40

 .استقبال بيانات منها
    

 وتنوعهاجودة الخدمات المقدمة : البعد الرابع
     .يمكن الوصول لمبوابة في أي وقت عمى مدار الساعة 41
     .يتم تقديم الدعم الفني من فريق التطوير عند الحاجة له 42
     .تؤخذ آراء المستخدمين لمبوابة حول الخدمات الإلكترونية المقدمة 43
    يسهم نطام رصد درجات الطلاب الإلكتروني في تخفيف العبء عن  44
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غير  منتمية الفقرة م
غير  مناسبة منتمية

 مناسبة

 .معممال
     .تتوافر داخل البوابة خدمة البحث في كل صفحة من صفحاتها 45
     .يتم عرض معظم خدمات البوابة عمى الصفحة الرئيسية 46
     .تطابق عناوين الروابط مع عناوين الصفحات المناظرة لها 47
     .وجود شعار البوابة في مكان واضح وثابت 48
     .ابة بشكل مستمر دون انقطاعتتوافر خدمات البو  49
يبذل فريق العمل في البوابة جهود كافية لمساعدة المستخدمين في  50

 .إنجاز أعمالهم عند الحاجة لذلك
    

     .تتم الإجابة عل الاستفسارات من قبل المستخدمين بشكل دقيق 51
     .يسهل في البوابة التحول من خدمة إلى أخرى 52
العمل عمى البوابة جهوداً كافية في فهم حاجات ورغبات  يبذل فريق 53

 .المستخدمين لمبوابة
    

     .يوجد طرق وقنوات اتصال مباشرة مع القائمين عمى تطوير النظام 54
تقدم البوابة الإلكترونية خدمات تساهم في تسهيل عممي في العممية  55

 .التعميمية
    

     .ات تساهم في تحسين أداء الطلاب تقدم البوابة الإلكترونية خدم 56
     .يتم تدريب المستخدمين عمى كل خدمة جديدة توفرها البوابة  57
     .يتم تحسين وتطوير الخدمات المقدمة بشكل مستمر  58
تسهم الخدمات الإلكترونية في تمكين إنجاز العمل الإداري في المدرسة  59

 .بكفاءة
    

نطام الخدمات الإلكترونية بشكل متكامل دون  يمكن الاعتماد عمى 60
 .الحاجة إلى الطرق التقميدية

    

 جودة الأخلاقيات الإلكترونية: البعد الخامس
     .يوفر النظام ثقة متبادلة بين المستخدم والبوابة الإلكترونية 61
     .تعتمد البوابة الإلكترونية نظام مصادقة موحد لمدخول إلى الشبكة 62
     .يشعر المستخدم باهتمام النظام في الحفاظ عمى سرية المعمومات 63
     .يتوافر في البوابة سياسة خصوصية لحماية تصفح معمومات زائريه 64
تتوافر في البوابة العناية والمحافظة عمى كافة البيانات والممفات  65

 .والوثائق الخاصة بالمستخدمين 
    

     .ت آمنة وموثوقةتقدم البوابة معموما 66
أثق بأن المعمومات والبيانات المدخمة إلى البوابة سيتم تخزينها وحفظها  67

 .بشكل صحيح وآمن
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غير  منتمية الفقرة م
غير  مناسبة منتمية

 مناسبة

الشبكة مؤمنة من الاختراق ولا يمكن اختراقها والعبث في درجات  68
 .الطلاب

    

يستطيع مربي الفصل استعراض درجات طلابه في جميع المباحث  69
 .ياتهمومعرفة مستو 

    

     .لا يستطيع الطالب استعراض درجات زملائه والاطلاع عميها 70
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 ( قائمة بأسماء المحكمين )تحكيم الاستبانة( 2ممحق رقم )

 مكان العمل الاسم الرقم 
 الجامعة الإسلامية/ كمية التربية د.فؤاد عمي العاجزأ. 1
 مية التربيةالجامعة الإسلامية/ ك د. محمود خميل أبو دفأ. 2
 جامعة القدس المفتوحة د. زياد الجرجاوي أ. 3
 الجامعة الإسلامية/ كمية التربية د. حمدان عبد الله الصوفي 4
 الجامعة الإسلامية/ كمية التربية د. محمد عثمان الأغا 5
 الجامعة الإسلامية/ كمية تكنولوجيا المعمومات د. توفيق سميمان برهوم 6
 الجامعة الإسلامية/ كمية تكنولوجيا المعمومات د. ربحي بركة 7
 الجامعة الإسلامية/ كمية تكنولوجيا المعمومات د. إياد محمد الأغا 8
 وزارة التربية والتعميم العالي د. فتحي كموب 9
 وزارة التربية والتعميم العالي د. سمية النخالة 10
 ميم العاليوزارة التربية والتع د. حنان إبراهيم الحاج أحمد 11
 جامعة الأقصى د. رائد الحجار  12
 جامعة القدس المفتوحة د. أحمد أبو الخير 13
 جامعة الأزهر د. محمد هاشم أغا 14
 مديرية التربية والتعميم/شرق غزة د. جواد الشيخ خميل 15
 مديرية التربية والتعميم/ شرق غزة مازن نور الدينأ.  16
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 سماء المشاركين في ورشة العمل( قائمة بأ3ممحق رقم )

 مكان العمل الاسم الرقم 
 مدير الخدمات الإلكترونية وتطبيقات الإنترنت م. محمد فرج الصفدي 1

 وزارة التربية والتعميم العالي
 مدير دائرة النظم وقواعد البيانات  م. بدر أحمد بدر 2

 وزارة التربية والتعميم العالي
 م الحاسوبرئيس قس م. رائد السرحي 4

 مديرية التربية والتعميم/ شرق غزة
 رئيس قسم التخطيط والعلاقات العامة شرف فروانةأ . أ 3

 مديرية التربية والتعميم / شرق غزة
 قسم تطوير الاختبارات  سماح الجيش . أ 5

 وزارة التربية والتعميم
 مدير مدرسة القرارة الثانوية لمبنين صبحي شعيب . أ 6
 متحاناتقسم الا ساهر السويركي . أ 7

 مديرية التربية والتعميم / شرق غزة
 قسم الامتحانات أ . سميمان الغوطي 8

 مديرية التربية والتعميم شرق غزة 
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 ( الاستبانة في صورتها النهائية4ممحق رقم )

 غةةةةةةةةةةةةةةة   -الإسةةةةةةةةةةةةةةة م   الجامعةةةةةةةةةةةةةةة 
 

 الع  ةةةةةةةةةةةةةةةةا ع ةةةةةةةةةةةةةةةةاد  الدراسةةةةةةةةةةةةةةةةا  

  

 الترب ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة  ك  ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة 

  

 إدار  ترب يةةةةةةة  –أصةةةةةةة   الترب ةةةةةةة   قسةةةةةةة  

  

 

 حفظ  الله. ---------------------------ال اد / ة 

رييت   ع ع ع أمي ًعدع ال  ـ  لايـ كرحم  الله كً

درجــــــــة تــــــــوافر أبعــــــــاد جــــــــودة الخدمــــــــة الإلكترونيــــــــة فــــــــي تقػػػػػػػكـ الًيحبػػػػػػػػ  ًدرا ػػػػػػػػ  ًع ػػػػػػػػكاف 
 عام وسبل التطويرمدارس التعميم ال

 ( لقرة.60ميك   مف )كقد أ دت الًيحب  أداة الدرا   كهل  ًيرة  ف ا تًي   

لل الخي   التل تعًر ( ×) لذا ترجك الًيحب  مف  ايدتيـ الإجيً   ل  لقرات الا تًي   ًكضا   م 
 لمين ًأف الًاي يت التل  اتـ ع تعمؿ ًهي لل كاقا المؤ    التل  ف درج  مكالقتيـ  لاهي يمي تكجد

كتتكقؼ  ل  دق  هذ  ع ًحث العلملجمعهي  كؼ تعيمؿ ً را  تيم  كلف ت تخدـ إلا لل أغراض ال
 الًاي يت بح  ال تيبج التل تتكبؿ إلاهي الدرا  . 

 شاكرين لكم حسن تعاونكم

 وتفضموا بقبول وافر الاحترام والتقدير

 الباحثة

 نهى محمد أبو شعيرة 

 



    
 
 

 

 الم حق

 :البيانات الأولية

 أ ب   ذير   الج س: 

 يت  لايدرا      ًييلكراكس  دًلكـ      المؤهؿ العلمل:

 رباس ق ـ  مدار مدر      يرتار مدر    الم م  الكظافل: معلـ

 الاستبانة

كبيرة  الفقرة م
صغيرة  صغيرة متوسطة كبيرة جداً 

 جداً 

 البعد الأول: جودة واجهة الموقع  
      .تت ـ الًكاً  الإليترك ا  ًجميؿ التبماـ كجيذًات  1
      . هكل  ا تخداـ الًكاً  2
      .ر   تحماؿ الًكاً   3
      .خدـ الًكاً  م مايت معًرة  ف محتكاهيت ت 4
      .حجـ الخط م ي ب 5
      .اللل  الم تخدم  مفهكم  مف قًؿ الم تخدماف 6
      . هكل  تبفو الًكاً  كالا تقيؿ ًاف بفحيتهي 7
 هكل  الكبكؿ للبفح  الربا   مف أم بفح  لل  8

 .الًكاً 
     

      .كجكد الميك يت اي ي ا  لل البفح  الربا   9
كجكد بفحيت م ي ً  لل الًكاً  لا تحتيج يشرط   10

 .تمرار
     

كجكد   يكاف م ي ً  ًيلقرب مف مرًعيت إدخيؿ  11
 .الًاي يت

     

      .ظهكر ملخص لمحتكل الراًط قًؿ ال قر  لا  12



    
 
 

 

 الم حق

كبيرة  الفقرة م
صغيرة  صغيرة متوسطة كبيرة جداً 

 جداً 

      . رض تيراخ ككقت آخر تحداث للمكقا 13
      .كجكد شعير الًكاً  لل مييف كاضو كبيًت 14
      .تكالر دلاؿ إليترك ل اشرح آلا  التعيمؿ ما الًكاً  15
تكالؽ مكقا الًكاً  الإليترك ا  ما أغلب متبفحيت  16

 .الإ تر ت
     

      . هكل  التحكؿ مف خدم  إل  أخرل داخؿ الًكاً  17
اما  أك مكاقا مرتًط  ًكزارة كجكد ركاًط لمكاقا تعل 18

 .الترًا  كالتعلاـ 
     

 البعد الثاني: جودة المعمومات 
      .اتـ تحداث المعلكميت كالًاي يت ًشيؿ م تمر 19
      يت ييلا  لخدم  الطلً  كالمعلماف.كجكد معلكميت كخدم 20
      .تكالر المعلكميت المطلكً  لل الكقت الم ي ب 21
ًكاً  تقيرار شيمل  لجماا العملايت التل تتـ مف تكلر ال 22

 .خ لهي
     

      طيلب  ل   تيبج  مف خ ؿ الًكاً .اميف إط ع ال 23
      .اميف إط ع أكلايف ايمكر  ل   تيبج أً يبهـ ً هكل  24
تتكالر المعلكميت التل احتيجهي الطيلب  ل  الًكاً   25

 .ًي تمرار
     

اف الركاًط ما   يكاف البفحيت الم يظرة تطيًؽ   يك  26
 .لهي

     

المعلكميت المقدم   ل  الًكاً  معركض  ًطراق   27
 .م ي ً 

     

تهتـ الًكاً  ً شر إ   يت خيب  ًيلطلً  حكؿ ايمكر  28
 .التل تهمهـ

     

      ,pdf , wordمبؿ ) تتكالر التقيرار ًباغ متعددة 29
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كبيرة  الفقرة م
صغيرة  صغيرة متوسطة كبيرة جداً 

 جداً 

Exel). 
علكميت ال  كات ال يًق  مف أجؿ الرجكع اتـ أرشف  م 30

 .إلاهي لل الكقت الم يس
     

 البعد الثالث: جودة البرمجيات 
      .ايخطيف الًرمجا    د تحماؿ البفحيت قلال  31
      .اتـ تطكار ًرمجايت الًكاً  الإليترك ا  ًشيؿ دكرم 32
اتـ تحماؿ البفحيت ًشيؿ  هؿ  ل  الرغـ مف كجكد  33

 .ر لاهيبك 
     

      .كجكد الركاًط  ل  شيؿ  بكص لل بفحيت الًكاً  34
إميي ا  لتو الًكاً  كا تخدامهي  ل  جماا أجهزة  35

 .الحي كب  ل  اخت ؼ أ كا هي
     

      .اميف للًكاً  التعيمؿ ما الًرامج ايخرل 36
 جودة الخدمات المقدمة وتنوعها: البعد الرابع 
      .الد ـ الف ل مف لراؽ التطكار   د الحيج  ل  اتـ تقداـ 37
الم تخدماف للًكاً  حكؿ الخدميت  تؤخذ آراف 38

 .الإليترك ا  المقدم 
     

      .ا تخداـ الًكاً   ملا   هل  كمراح  كغار معقدة 39
ا هـ  طيـ ربد درجيت الطلً  الإليترك ل لل تخفاؼ  40

 .العبف  ف المعلـ
     

لر داخؿ الًكاً  خدم  الًحث لل يؿ بفح  مف تتكا 41
 .بفحيتهي

     

      .تتكالر خدميت الًكاً  ًشيؿ م تمر دكف ا قطيع 42
      .تتـ الإجيً   ف ا تف يرات الم تخدماف ًشيؿ دقاؽ 43
      .ا هؿ لل الًكاً  التحكؿ مف خدم  إل  أخرل 44
     ا  لل لهـ اًذؿ لراؽ العمؿ  ل  الًكاً  جهكدان ييل 45
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كبيرة  الفقرة م
صغيرة  صغيرة متوسطة كبيرة جداً 

 جداً 

 .حيجيت كرغًيت الم تخدماف للًكاً 
اكجد طرؽ كق كات اتبيؿ مًيشرة ما القيبماف  ل   46

 .تطكار ال ظيـ
     

خدميت ت هـ لل ت هاؿ  ملل لل العملا   تقدـ الًكاً  47
 .التعلاما 

     

      .تقدـ الًكاً  خدميت ت هـ لل تح اف أداف الطلً   48
ل  يؿ خدم  جدادة تكلرهي لم تخدماف  اتـ تدراب ا 49

 الًكاً .
     

      .اتـ تح اف كتطكار الخدميت المقدم  ًشيؿ م تمر  50
ت هـ الخدميت الإليترك ا  لل تمياف إ جيز العمؿ  51

 .الإدارم لل المدر   ًيفيفة
     

اميف الا تميد  ل   طيـ الخدميت الإليترك ا  ًشيؿ  52
 .إل  الطرؽ التقلادا متييمؿ دكف الحيج  

     

 نظام الأمان في الموقع: البعد الخامس 
تعتمد الًكاً  الإليترك ا   ظيـ مبيدق  مكحدان للدخكؿ  53

 .إل  الشًي 
     

اشعر الم تخدـ ًيهتميـ ال ظيـ لل الحفيظ  ل   را   54
 .المعلكميت

     

ًاي يت يا  كالمحيلظ   ل  ييل  التتكالر لل الًكاً  الع  55
 فيت كالكبيبؽ الخيب  ًيلم تخدماف.كالمل

     

      .تقدـ الًكاً  معلكميت آم   كمكبكق  56
المعلكميت كالًاي يت المدخل  إل  الًكاً  اتـ تخزا هي  57

 .كحفظهي ًشيؿ بحاو كآمف
     

      .اتكلر لل الشًي   ظيـ أميف ًحاث ابعب اختراقهي 58
اض درجيت ط ً  كمعرل  ا تطاا المعلـ ا تعر  59

 .م تكايتهـ
     

      .اكلر ال ظيـ ا تعراض الطيلب لدرجيت  ًشيؿ آمف 60
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