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  :تمهید

لقد أصبحت الإدارة بمنظورها التقلیدي عاجزة عن جعل المؤسسات قادرة على البقاء والمنافسة، في 

لكترونیة بالأخص بعد ظهور شبكة الانترنت، الشيء تكنولوجیا المعلومات والشبكات الإظل التطور الهائل ل

یث أضحت من الركائز الرئیسیة تزاید الاهتمام بهذه التكنولوجیات من طرف المنظمات، حإلى الذي أدى 

مستوى أفضل من جهة أخرى في إلى للإدارة الحدیثة التي تسمح لها بالبقاء والاستمرار من جهة والارتقاء 

  ظل التطورات التكنولوجیة السریعة وازدیاد حدة المنافسة.

جة للاستخدام لكترونیة، نتیظهور مفهوم جدید سمي بالإدارة الإإلى هذا ما أدى في الآونة الاخیرة 

الواسع للحاسوب وشبكاته والثورة المعلوماتیة بشكل عام، والتي یمكن للمؤسسات باختلاف أنواعها وأنشطتها 

باعتبارها  المعلومات نظم وتطور التكنولوجي وثورة الاتصالات التقدم ففي ظلالاستفادة من تطبیقاتها، 

لكتروني النمط الإإلى العادي من النمط الیدوي تحویل العمل الإداري إلى منظومة رقمیة متكاملة تهدف 

لاستغناء عن المعاملات اإلى بحیث یساعد في اتخاذ القرار الإداري بأسرع وقت وبأقل التكالیف، بالإضافة 

  لكتروني.حلال المكتب الإالورقیة وإ 

الأحرى من أهم القطاعات التي قامت بتبني الإدارة الالكترونیة هي مؤسسات التعلیم العالي أو ب

أصبحت كحتمیة علیها في ظل التطورات العالمیة الحاصلة في هذا القطاع الحساس، حیث أن تطبیقها یُعد 

زیادة قدرتها في التقلیل من هدر الوقت والطاقات إلى فرصة لهذه المؤسسات لتطویر أدائها، بالإضافة 

الشيء الذي یساهم في التقدم العلمي  ،نهاالذهنیة والمادیة ومواجهة كل مشكلات الإدارة التقلیدیة والتقلیل م

والتوجه نحو ما والتقني والمطالبة المستمرة بتحسین جودة المخرجات وضمان سلامة العملیات المختلفة، 

إلى یسمى بمجتمع المعلومات والمعرفة والرقمنة، والذي انتقل فیه التنافس بین الشركات في الأسواق العالمیة 

الأهداف إلى وهو تنافس من نوع جدید محوره الإبداع والتطویر كمنهج للوصول  مؤسسات التعلیم العالي،

  المسطرة.

  :الدراسة إشكالیة -1

   التالیة:شكالیة صیاغة الإیمكن   

لإدارة الإلكترونیة في تحسین جودة الخدمة التعلیمیة بكلیة العلوم الاقتصادیة ا ما مدى مساهمة -

 د بوضیاف بالمسیلة؟والتجاریة وعلوم التسییر بجامعة محم

  :التالیة الأسئلة الفرعیةوعلى ضوء الإشكالیة الرئیسیة یمكن طرح      

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للإدارة الإلكترونیة في تحسین جودة هیئة التدریس بكلیة العلوم هل  - 1

 ؟الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

بكلیة العلوم جودة المناهج التدریسیة ونیة في تحسین یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للإدارة الإلكتر هل   - 2

 ؟الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر
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هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للإدارة الإلكترونیة في تحسین جودة الإدارة التعلیمیة بكلیة العلوم  - 3

 الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر؟

بكلیة العلوم جودة البحث العلمي لكترونیة في تحسین یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للإدارة الإهل  - 4

 ؟الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

  الدراسة: فرضیات -2

التعلیمیة یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للإدارة الإلكترونیة في تحسین جودة الخدمة  الفرضیة الرئیسیة:

 العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر. بكلیة

  ى ضوء الفرضیة الرئیسیة یمكن صیاغة الفرضیات الفرعیة التالیة:وعل     

 یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للإدارة الإلكترونیة في تحسین جودة هیئة التدریس 01 الفرضیة الفرعیة" :

 بكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر محل الدراسة".

 حصــــائیة لــــلإدارة الإلكترونیــــة فــــي تحســــین جــــودة المنــــاهج : "یوجــــد أثــــر ذو دلالــــة إ02 الفرضــــیة الفرعیــــة

  التدریسیة بكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر محل الدراسة".

 یوجد أثر ذو دلالة إحصـائیة لـلإدارة الإلكترونیـة فـي تحسـین جـودة الإدارة التعلیمیـة : "03 الفرضیة الفرعیة

 لوم التسییر محل الدراسة".بكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وع

 یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للإدارة الإلكترونیة في تحسین جودة البحث العلمي : "04 الفرضیة الفرعیة

 بكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر محل الدراسة".

  :دراسةال أهداف-4

 ؛دراسةال محل الكلیة في الإلكترونیة الإدارة واقع على الضوء تسلیط -

 ؛المعلومات تكنولوجیا استخدام خلال من جودة الخدمة التعلیمیة وتحسینها أهمیة إبراز -

التعرف على أثر تطبیق الإدارة الإلكترونیة على جودة الخدمة التعلیمیة بمؤسسات التعلیم العالي  -

 ؛بأبعادها: هیئة التدریس، المناهج التدریسیة، الإدارة التعلیمیة، البحث العلمي

   .هذا المجال في المناسبة الاقتراحات بعض یمتقد -

محاولة توضیح العلاقة المیدانیة بین تطبیق الإدارة الإلكترونیة وتحسین جودة الخدمة التعلیمیة  -

 لمؤسسات التعلیم العالي الجزائریة.

  الدراسة: أهمیة-5

  : في النقاط التالیة ن أهمیة الدراسةتكم

 ؛لإلكترونیة وأهمیة تطبیقها في مؤسسات التعلیم العاليالإدارة ا واضح لمفهومإعطاء تصور  -

 ؛أهمیة جودة الخدمة التعلیمیة بمؤسسات التعلیم العاليمعرفة  -
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وبالتالي تكمن الضرورة  الجودة،انتشار ثقافة الجودة في عصرنا الحالي الذي أصبح یعرف بعصر  -

 ودة؛ات التعلیم العالي لتحقیق الجفي البحث عن الطرق والسبل في مؤسس

النقلة النوعیة  بدور الإدارة الإلكترونیة لما لها تأثیر فعال في إحداثیزید من أهمیة البحث الاهتمام  -

ة الجامعیة من جهة ومن جهة أخرى الاهتمام بأعضاء الأسر التعلیم العالي مؤسسات في مخرجات 

 ؛، طلبة، موظفون، وإداریون)هیئة التدریس (أعضاء

  . هذه الدراسةمن خلال  بیق الإدارة الإلكترونیة وجودة الخدمة التعلمیةفهم طبیعة العلاقة بین تط -

  الموضوع:  اختیار أسباب-6

  ترجع الأسباب الحقیقیة لاختیار الموضوع إلى: 

 :أسباب ذاتیة  

الاهتمام بموضوع الإدارة الإلكترونیة بحكم علاقته بالتوجه العلمي في مجال التسییر عموما وإدارة  -

 ؛، ومحاولة توسیع المعارف في هذا المجالالمنظمات خصوصا

بعض الحلول بخصوص تحسین  واقتراحالاهتمام بإحدى إشكالیات قطاع التعلیم العالي في الجزائر   -

 جودة الخدمة من أجل تطویر أداء مؤسساته من خلال تطبیق الإدارة الإلكترونیة.

  :أسباب موضوعیة  

وع الإدارة الإلكترونیة على مستوى مؤسسات التعلیم موضإلى نقص الدراسات المیدانیة التي تطرقت  -

 ؛العالي الجزائریة

 في مؤسسات التعلیم العالي الجزائریة لتحسین جودة أدائها الإلكترونیةدارة أهمیة تطبیق الإ -

  ؛ومخرجاتها

  الدراسة: حدود -7

  تتمثل حدود الدراسة فیما یلي:     

أساتذة كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم  على المیدانیةاقتصرت الدراسة الحدود المكانیة:  -

  ؛التسییر بجامعة المسیلة

  ؛2018/2019من السنة الجامعیة  السداسي الثانيامتدت هذه الدراسة خلال  الحدود الزمنیة: -

 ومتغیر جودةتناولت الدراسة متغیرین أساسین یتمثل الأول في الإدارة الإلكترونیة الحدود الموضوعیة:  -

الإدارة  التعلیمیة،المناهج  التدریس، الأبعاد (هیئةدمة التعلیمیة الموجهة نحو الأساتذة ذي الخ

  البحث العلمي). التعلیمیة،

  وأدوات الدراسة: المنهج -8

الوصفي من أجل الإجابة على الإشكالیة المطروحة وتحقیق أهداف الدراسة اعتمدنا على المنهج 

اة أساسیة لجمع المعلومات، تم توزیعها على مجموعة من أساتذة الكلیة تم الاستعانة بالاستمارة كأد حیث
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الاجتماعیة الحزمة  برنامجاستخدام تحلیل البیانات عن طریق تبویب و محل الدراسة بجامعة المسیلة، ثم 

25SPSS .  

  السابقة: الدراسات -9

   لمعالجة إشكالیة بحثنا اعتمدنا على الدراسات التالیة: 

  مساهمة في تحسین جودة خدمات التعلیم العالي بانتهاج إدارة الجودة الشاملة في  :ىولالدراسة الأ

عبد  باحث، من إعداد ال2016أطروحة دكتوراه في علوم التسییر، جامعة ورقلة،  الجامعات الجزائریة،

 الرزاق حوا.

  هدفت الدراسة إلى:

ودة الشاملة ودرجة توفر متطلبات تطبیقها التعرف على درجة التزام الجامعات الجزائریة بمبادئ إدارة الج

فیها وفقا لآراء أعضاء هیئة التدریس، والمقارنة بین هذه الآراء تبعا لمتغیرات الجنس، والعمر، والجامعة، 

 وسنوات الخبرة في التدریس، والرتبة العلمیة، من خلال استبیان أعد لهذا الغرض.

  وتوصلت هذه الدراسة إلى عدة نتائج أهمها: 

مكانیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة متاحة في الجامعات الجزائریة إذا ما أرید ذلك على أن یتم دعم توفیر إ -

 المتطلبات بدرجة أكبر.

هناك بعض الممارسات لمفهوم إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الجزائریة مما یسهل عملیة البدء  -

 بتطبیقه فیها.

  دراسة لآراء  –ودة الشاملة في تحسین أداء مؤسسات التعلیم العالي : دور إدارة الجنیةالدراسة الثا

أطروحة دكتوراه في علوم التسییر، جامعة - عینة من الأساتذة في كلیات الاقتصاد بالجامعات الجزائریة

 خلیل شرقي. باحث، من إعداد ال2016بسكرة، 

  هدفت هذه الدراسة إلى: 

الشاملة الجوهریة في تحسین الأداء الأكادیمي والإداري والمجتمعي التعرف على دور قیم إدارة الجودة       

  على حد سواء في مؤسسات التعلیم العالي الجزائریة.

  خلصت الدراسة إلى جملة من النتائج المتعلقة بمؤسسات التعلیم العالي الجزائریة أهمها:

جة الالتزام بالقیم الجوهریة عدم تأثیر إدراك مفاهیم إدارة الجودة الشاملة والأداء على تحسین در  -

  والداعمة ومؤشرات الأداء.

  وجود دور إیجابي ومعنوي لقیم إدارة الجودة الشاملة في تحسین الأداء الأكادیمي الإداري والمجتمعي -

عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة بین أفراد العینة لتحدید درجة الالتزام بهذه القیم والمؤشرات  -

  الجنس، الرتبة، الشعبة، العلاقة بالبحث العلمي والإنتماء الإداري.تعزى لمتغیرات 
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 دور تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في تحقیق جودة التعلیم العالي دراسة حالة ثالثةالدراسة ال :

 باحث، من إعداد ال2016أطروحة دكتوراه في علوم التسییر، جامعة بسكرة،  بعض المؤسسات الجامعیة،

  ن عسول.محمد الأمی

  تهدف الدراسة إلى: 

إبراز الأهمیة التي تكتسبها الجودة في كل مجالات الحیاة الحدیثة بصفة عامة والتعلیم العالي بصفة        

لاستخدام إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعلیم العالي الجزائریة، العولمة  ومن الأسباب الأساسیة خاصة

ت، اقتصاد المعرفة والمراتب الأخیرة التي تحتلها الجامعات الجزائریة في وتكنولوجیا المعلومات والاتصالا

  الترتیب العالمي.

  وخلصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها: 

أن لتكنولوجیا المعلومات والاتصالات دور كبیر في تحقیق جودة التعلیم العالي، لما تحققه هذه الأخیرة      

جتمعات، وباعتباره المورد الأساسي للموارد البشریة والموارد الجیدة التي تحتاجها من تطور ورقي وتنمیة للم

الدولة في بناء اقتصادها، وهناك علاقة بین تكنولوجیا المعلومات والاتصالات من جهة وجودة التعلیم العالي 

  والأستاذ الجامعي.من جهة أخرى ممثلة في المكتبات الجامعیة، البحث العلمي، التعلیم ومناهج التدریس، 

  في تحسین تسییر المؤسسة بجامعة محمد خیضر ببسكرة"،  الإدارة الإلكترونیةدور  :رابعةالالدراسة

 .رحماني سناء باحثةال، من إعداد 2017أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادیة، جامعة بسكرة، 

  :الدراسة إلىهدفت هذه 

، وأجریت دراسة میدانیة على مستوى في تحسین تسییر المؤسسةلكترونیة التعرف على دور الإدارة الإ     

في جمع البیانات  الاعتمادمنزلیة ببرج بوعریریج، وتم  مؤسسة كوندور لإنتاج الأجهزة الإلكترونیة والكهرو

ومدى  الإلكترونیة،كما تم توزیع استبیان لتحدید مستوى توفر الإدارة  والمقابلة،على كل من الملاحظة 

 الدراسة.حسین تسییر المؤسسة محل تا في مساهمته

  : النتائج التالیةإلى الدراسة صلت و وت

  ؛المقبولالمستوى إلى أن توفر عناصر الإدارة الإلكترونیة في مؤسسة كوندور یرقى  -

وأن مستوى توفر العنصر التقني أعلى من العنصر البشري، إلا أن شبكات الاتصال في المؤسسة  -

 ؛طویرمزید من التإلى تحتاج 

  كما تبین أن الإدارة الإلكترونیة ساهمت في تحسین تسییر مؤسسة كوندور، بحیث أن الرقابة كانت -

تلاها كل من التنظیم والقیادة على التوالي، في  تحسینها،أكثر وظیفة ساهمت الإدارة الإلكترونیة في 

  ؛الرابعةحین حل التخطیط في المرتبة 

ي في تحسین تسییر المؤسسة أكبر من مساهمة العنصر وقد كانت درجة مساهمة العنصر البشر  -

 التقني.
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  3دراسة حالة جامعة الجزائر –دور إدارة المعرفة في ضمان جودة التعلیم العالي :خامسةالالدراسة -

  .وسام مهیبل باحثةإعداد ال، من 2017، 3، جامعة الجزائر في علوم التسییردكتوراه  أطروحة

  :الدراسة إلىهذه هدفت 

رف على الأهمیة المتزایدة لإدارة المعرفة وتسارع تطبیقها في المؤسسات ولما تواجهه مؤسسات التع  

التعلیم العالي من تحدیات وسعیها نحو تحقیق مكاسب وزیادة رضا العملاء وضمان جودة خدماتها التعلیمیة 

كل من الخدمات البحثیة ضمان جودة إلى ورفع مستوى أعضاء هیئاتها التدریسیة والعاملین فیها، بالإضافة 

التي تقوم بها وخدمة المجتمع بما یتطلب الأمر تبني منهج إدارة المعرفة لما له من أهمیة في تحقیق 

مؤسسات التعلیم العالي لسمعة جیدة وقیمة عالیة، وكذا معرفة  دور إدارة المعرفة في ضمان جودة التعلیم 

  كحالة دراسیة. 3العالي وخصصت دراسة تطبیقیة بجامعة الجزائر 

  أهمها:مجموعة من النتائج إلى وتوصلت الدراسة 

وبدرجة متوسطة تطبیق إدارة المعرفة بتشجیعها إقامة الملتقیات لتبادل  3استطاعت جامعة الجزائر -

بین الأفكار وتحفیز المبادرات الفردیة والجماعیة وتهیئة البیئة المشجعة لمشاركة المعرفة والعمل الجماعي 

 .أفرادها

وبینت الدراسة وجود علاقة ارتباطیة موجبة ذات دلالة إحصائیة قویة بین تطبیق إدارة المعرفة وضمان  -

   .3جودة التعلیم العالي بجامعة الجزائر

 دراسة حالة دور الإدارة الإلكترونیة في تطویر أداء مؤسسات التعلیم العالي : سادسةال الدراسة

، من إعداد 2017دكتوراه في علوم التسییر، جامعة المسیلة،  أطروحة "،مجموعة من الجامعات الجزائریة

 .عماري سمیر باحثال

  :هدفت هذه الدراسة إلى

معرفة مدى مساهمة تطبیقات الإدارة الإلكترونیة بأبعادها الثلاثة (الإداریة، التعلیمیة، المكتبیة) في     

  . تطویر أداء مؤسسات التعلیم العالي

  :ة من النتائج أهمهامجموعإلى توصلت الدراسة 

أنّ مستوى تطبیق الإدارة الإلكترونیة بالجامعات الجزائریة محل الدراسة هو مستوى لیس بالمرتفع، إذ   

وُجِد أنه مستوى متوسط، والشيء نفسه بالنسبة لمستوى أداء الجامعات الجزائریة محل الدراسة إذ وُجد أنه 

وجود علاقة ذات دلالة احصائیة تبرز مساهمة تطبیقات  ذلك أظهرت النتائجإلى مستوى متوسط، بالإضافة 

الإدارة الإلكترونیة بأبعادها الثلاثة (الإداریة، التعلیمیة، المكتبیة) في تطویر أداء الجامعات الجزائریة محل 

  الدراسة. 

  التعلیق على الدراسات السابقة:

ورة مباشرة حول دور الادارة من خلال إطلاعنا على الدراسات السابقة لم نجد دراسات تناولت بص

وتمحورت الدراسات السابقة حول المتغیر المستقل (الادارة  التعلیمیة،الالكترونیة في تحسن جودة الخدمة 
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بالعمل الإداري حیث مفهومها ومدى تطبیقها وربطت هذه الدراسات الإدارة الإلكترونیة  الالكترونیة) من

مباشرة وإنما وجدنا  بصفة ة فلم نجدهیالتابع جودة الخدمة التعلیمما فیما یخص المتغیر أوتسییر المؤسسة، 

  ككل.بصفة عامة جودة التعلیم العالي 

 ،كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر بجامعة المسیلة في الدراسة التي قمنا بهاف

جودة الخدمة التعلیمیة من للتعرف على مدى تطبیق الإدارة الإلكترونیة، ومدى تأثیرها على أبعاد جاءت 

  .البحث العلمي) التعلیمیة،الإدارة  التعلیمیة،(هیئة التدریس، المناهج  ناحیة

  : على ضوء إشكالیة الدراسة، تم تشكیل نموذج الدراسة كما هو مبین في الشكل التالينموذج الدراسة:  - 10

  

  النموذج الفرضي للدراسة :(01) رقم شكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .بالاعتماد على الجانب النظري والدراسات السابقة البینمن إعداد الط المصدر:

  :التعلیق على النموذج

الإدارة الالكترونیـة والمتغیـر التـابع هـو: جـودة  المتغیر المسـتقل هـو كما هو موضح في الشكل أعلاه:   

خـلال هـذا  ومـن، البحـث العلمـي)الخدمة التعلیمیة (جـودة هیئـة التـدریس، المنـاهج التدریسـیة، الإدارة التعلیمیـة، 

مســتویات تطبیــق الإدارة الالكترونیــة، ومســتویات الخدمــة التعلیمیــة وهــذا مــن خــلال قیمــة النمــوذج ســیتم معرفــة 

وأعلـــى  01فــي المؤسســة محـــل الدراســة وهــو (محصــور بـــین أدنــى درجــة  ) لكــل متغیـــرX( المتوســط الحســابي

) وهــــو rة بــــین المتغیــــرین مـــن خــــلال: معامــــل الارتبــــاط  (، إضــــافة إلــــى معرفــــة اتجـــاه وقــــوة العلاقــــ)05درجـــة 

  

  جودة الخدمة التعليمية

  

  

  تطبيق الإدارة الالكترونية

بكلية العلوم الاقتصادية 

- والتجارية وعلوم التسيير 

-بوضيافجامعة محمد 

  بالمسيلة

  
 

R2= ?  

 المستقلالمتغير 
 التابعالمتغير 

 دة هيئة التدريسجو 

 جودة البحث العلمي

R2= ? 

R2= ? 

 ? =R2 جودة المناهج التدريسية

 ? =R2 جودة الإدارة التعليمية
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)  ومعرفــة نســبة مســاهمة المتغیــر المســتقل فــي التغیــرات التــي تُحــدثهُا فــي المتغیــرات -1+ و1(محصــور بــین 

:  Bومـن خـلال معامـل الانحـدار )، 1و  0وهـو محصـور بـین () R2معامـل التفسـیر ( :مـن خـلالالتابعة وهـذا 

متغیــر التــابع الین المتغیــرین أي بزیــادة المتغیــر المســتقل بوحــدة واحــدة یــؤدي الــى زیــادة ســنبین  قیمــة التــأثیر بــ

نمـوذج الانحـدار الخطـي ل اسـتخدام مـن خـلا) r،R2،B(ویتم تقدیر هذه المؤشرات الإحصائیة ، Bبمقدار قیمة 

  .0.05عند مستوى دلالة 

 البحث: هیكل- 11

فصلین، الفصل الأول نظري إلى ، تم تقسیمها بغرض الإجابة على إشكالیة الدراسة وتساؤلاتها

ول وجودة الخدمة أول الجانب النظري للإدارة الالكترونیة كمبحث حیث تناول الفصل الأ ،والثاني تطبیقي

انعكاسات تطبیق الإدارة الالكترونیة على جودة الخدمة التعلیمیة بالنسبة إلى التعلیمیة كمبحث ثاني بالإضافة 

  لعالي الجزائریة كمبحث ثالث. لمؤسسات التعلیم ا

أما الفصل الثاني فتناول الجانب التطبیقي كدراسة حالة، حیث استهل بمیدان الدراسة والإطار المنهجي 

إلى مصادر بیانات الدراسة وبناء الاستبیان ومعالجته احصائیا كمبحث أول، ومن ثم تطرق إلى بالإضافة 

ئي لعینة الدراسة، وتفسیر محاور وأبعاد الدراسة كمبحث عرض وتحمیل البیانات من حیث الوصف الاحصا

اختبار الفرضیات بعد اختبار التوزیع الطبیعي لبیانات الدراسة ومحاورها إلى وفي الأخیر الوصول  ،ثاني

 .وكخاتمة فقد تم عرض نتائج الدراسة، والخروج بمجموعة من الاقتراحات ،كمبحث ثالث



 

  

  ل و ل�الأ ـــــــــــــــــــــــالفص

 

  
  

    ل: الإطار النظري للإدارة الالكترونیة؛والمبحث الأ 

 المبحث الثاني: الإطار النظري لجودة الخدمة التعلیمیة؛ 

  الجامعة الجزائریة. الإلكترونیة فيالمبحث الثالث: واقع الإدارة  

  

  
  

  
  
  

  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  

  لك��ونية�الإطار�النظري�للإدارة�الإ

 جودة�ا��دمة�التعليميةو 
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  :تمهید

 في ظل الإدارة، من جدید ونمط نموذج بروزإلى  الاتوالاتص المعلومات لتقنیة السریع التطور أدى

 والذي وجودة خدماتها أعمالها، مستوى من تحسن كي البیروقراطیة، الإدارات أمام المتزاید والتحدي التنافس

  .لإدارة الإلكترونیةاأو  الإلكترونیة، الحكومةأو  الرقمیة، بالإدارة تسمیته على اصطلح

 في الجانب استخدمها بدأ التي الانترنت مع جاءت وكأنها للبعض ودتب قدالإلكترونیة  والإدارة

 الدراسات بعض وأكادیمیة. وترى عسكریة لأغراض طویلة لفترة استخدمت أن بعد العامة لأغراضلو  التجاري

   التعامل شفافیة تحقیق ونح وتوجهها الحكومات اهتمام بدایة مع الإلكترونیة ظهر بالإدارة الاهتمام أن

 .والسیاسیة الاقتصادیة والاجتماعیة استخدام التكنولوجیا الرقمیة لخدمة أهداف التنمیة یموتعم

ربط الإدارات العامة والوزارات عبر آلیات التكنولوجیا الحدیثة وتوظیفها إلى ونظرا لازدیاد الحاجة 

إلى م الخدمات على غرار الجامعات قامت هذه الأخیرة باعتماد وسائل تقنیة متطورة، تساعد على تقدی

الطلاب والأساتذة وعمال الإدارة على حد سواء بجودة عالیة من أجل الرفع من مستوى أداء مختلف الأجهزة 

حالي منها في الوقت اللاستفادة والیها العودة إالمعلومة وتوفیرها وإمكانیة إلى التعلیمیة ولتسهیل الوصول 

  لیها لاحقا.إوإمكانیة العودة 

  المباحث التالیة: إلى ل تطرقنا ولدراسة هذا الفص

  ؛لكترونیةالنظري للإدارة الإ الإطار ل:والأ المبحث 

  :؛الإطار النظري لجودة الخدمة التعلیمیةالمبحث الثاني 

  :الجامعة الجزائریة الإلكترونیة فيواقع الإدارة المبحث الثالث.  
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  لكترونیةالنظري للإدارة الإ  الإطار ل:والأ المبحث 

من  الإلكترونیة انطلاقاب الأساسیة المتعلقة بالإدارة الجوانإلى تطرق في هذا المبحث أن ن سنحاول

  وظائفها والمعوقات التي من الممكن أن تواجه تطبیقها على أرض الواقع.إلى نشأتها وتعریفها وصولا 

   والتطور التاریخي التعریف، النشأة :الالكترونیةلإدارة ا ل:والأ المطلب 

  الإلكترونیة  دارة لا: تعریف الإأو 

   :1نهاأ الإلكترونیة علىالإدارة عرفت    

النمط إلى تحویل العمل الإداري العادي من النمط الیدوي إلى منظومة رقمیة متكاملة تهدف  -

الإلكتروني، وذلك بالاعتماد على نظم معلوماتیة قویة تساعد في اتخاذ القرار الإداري بأسرع وقت 

  ؛وبأقل التكالیف

إلكترونیة متكاملة تعتمد على تقنیات الاتصالات والمعلومات لتحویل العمل الإداري الیدوي منظومة  -

  ؛أعمال تنفذ بوساطة التقنیات الرقمیة الحدیثةإلى 

الاستغناء عن المعاملات الورقیة وإحلال المكتب الإلكتروني عن طریق الاستخدام الواسع لتكنولوجیا  -

إجراءات مكتبیة ثم معالجتها حسب خطوات متسلسلة منفذة إلى المعلومات وتحویل الخدمات العامة 

  ؛مسبقا

وتحتوي على أدوات لنقل المعلومات وتبادلها الكترونیا،  الإلكترونیة المتعددةالمظلة لنماذج الأعمال  -

على المواءمة بین عمل المنظمة وتكنولوجیا المعلومات مع  الإلكترونیة تؤكدویضیف أن الإدارة 

  ؛والقدرة على إیصال الخدمة الآمنة وتوافرها وإنجازها في الوقت المحددبعضهما بعضا 

العملیة الإداریة القائمة على الإمكانات المتمیزة للإنترنت وشبكات الأعمال في التخطیط والتوجیه  -

  ن حدود من أجل تحقیق أهداف الشركة؛الموارد والقدرات الجوهریة للشركة والآخرین بدو  والرقابة على

الإلكترونیة تشمل الأعمال  الإلكترونیة بحیثإنجاز الأعمال باستخدام النظم والوسائل  وظیفة -

  الإلكترونیة. والحكومة

أنها استخدام شبكة الإنترنت وشبكات الأعمال في  الإلكترونیة علىتعریف الإدارة مما سبق؛ یمكن      

   في منظمات الأعمال لتحقیق أهدافها.إنجاز وظائف الإدارة 

  الإلكترونیة  شأة والتطور التاریخي للإدارة الن ا:ثانی

) IBM(  ةـشركـ ابتكرت عندمـا م 1960 منـذ بدأتالإلكترونیة   الإدارة بدایات السالمي أن یرى

نظر  لفت وه المصطلح هذا إطلاق  سبب وكان ،الكهربائیة طابعتها فعالیات على الكلمات معالج مصطلح

ل أو  وأن، الكلمات معالج واستخدام الحاسوب  مع ربطها عند الطابعات هذه إنتاجإلى  المكاتب في الإدارة

                                                             
 .23-22:، ص ص2015ار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ، دمبادئ الإدارة الالكترونیةأحمد فتحي الحیت،  -1
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 في طًرحته جهازا الشركة هذه أنتجت عندما م 1964 عام ظهر الشركة هذه ما طرحته أهمیة على برهان

 عند MT/ST الطابعة هذه كانت حیث ،المختار الطابعة جهاز / الممغنط الشریطالأسواق أطلق علیه اسم 

 استرجاعها بعد الرسالة هذه طباعة بالإمكان حیث، الممغنط الشریط على الكلمات خزن یتم رسالة أي كتابة

 كبیرا جهدا وفرت العملیة وهذه ،إلیه المرسل الشخص وعنوان اسم نطبع أن بعد الطابعة على الشریط من

 التقنیات من العدید ورظه وتوالى إلیهم المرسل من كبیر عددإلى  الرسالة نفس إرسال یتطلب عندما خاصة

 التكالیف بأقل المنشودة الأهدافإلى  وصولا اختلافها على المؤسسات في لتطبیقها الإداري؛ المجال في

 .1الأداء في عالیة وجودة

 الإدارة أن یتضح الإداریة والمدارس الإداري الفكر دراسة خلال من نهأإلى  عبود نجم نجمویشیر 

 متصاعدا تاریخیـا مسـارا الإدارة فـي المختصین حــدد فقـد لهـا، وتجاوز الإداریـة ارسللمـد امتداد الإلكترونیة هي

 ثم الكلاسیكیة بالمدارس ابتداء الزمـان قـرن مـن مـن أكثر مـدى على الإداریـة والمــدارس الإداري الفكر لتطور

 توجت التسعینات منتصف وفي لإداریة،ا المدارس من العدیــد ظهــور توالى وبعدها الإنسانیة، العلاقات مدرسة

 2.الإلكترونیة بصعود الإدارة التاریخــي التطــور مسیرة

إلى  البدء منذ اتجــه التكنولوجــي فالتطور الإدارة، في التكنولوجي للتطور الإلكترونیة امتدادا كما تعتبر الإدارة

 الأعمــال. اتوشبـك الإنترنتإلى  وصل حتى تطور ثم العامل، محل الآلة إحلال

إلى  یمتد موضوعي تطور نتیجة جاءالإلكترونیة  الإدارة ظهور أن سعد غالب یاسین یؤكد كما

 نظم استخدام انتشار في الإلكترونیة تتمثل الإدارة ظهور وبدایات الماضي، القرن من الأخیرة الخمسة العقود

 المنظمات معظم وجدت ، حیثوالستینیات الخمسینات عقد نهایة منذ الأعمال أنشطة في الحاسوب

 والوقت للجهد واختصار الأعمـال انجاز في الإسراع سیعنى للحاسوب استخدامها أن العامة والمؤسسات

  .3والموارد

 تكنولوجیا ثورة من المتقدمة المراحل أملته مبتكرا الإلكترونیة مفهوم للإدارة أن ویذكر بشیر عباس

 تتسارع اختلافها على والمؤسسات الشركات وأخذت وانتشاره، تكوینه في وأسهمـت المعرفة واقتصاد المعلومات

   .4الالكترونیة الإدارة عـالمإلى  للانتقال

في الولایات المتحدة إشارة  1973ل مرة عام و ) لأ paperless officeرقي (و استخدم مصطلح المكتب اللا

أخذت مؤسسة (زیروكس) تروّج لهذا  1974 ) وفـي عـامdigitalالعمل الرقمي (إلى فكرة مفادها التحول إلى 

كانت بدایة الانطلاق لشركة مایكروسوفت في هذا المیدان  و المفهوم الطمـوح باعتباره یمثل مكتب المستقبل، 

                                                             
 .235-234:، ص2005، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، )1شبكات الإدارة الإلكترونیة (طالسالمي وعلاء عبد الرزاق محمد،  -1
، ص 2004شر، الریاض المملكة العربیة السعودیة، ، دار المریخ للنالإدارة الإلكترونیة الاستراتیجیة الوظائف والمشكلاتعبود نجم عبود،  -2

 .130-128:ص
 .49:، ص2005، معهد الإدارة العامة، الریاض، المملكة العربیة السعودیة، الإدارة الإلكترونیة وأفاق تطبیقاتها العربیةسعد غالب یاسین،  -3
، 1للدراسات والبحوث الاستشاریة، أبو ظبي، الإمارات العربیة المتحدة ط ، مركز الإماراتالإدارة الرقمیة المجالات والتطبیقبشیر عباس العلاق،  -4

 .10-9:، ص ص2005



  الإطار النظري للإدارة الإلكترونیة وجودة الخدمة التعلیمیة  ------------ -------الفصل الأول 
 

 
13 

إلى مـن خـلال استخدام الربـط الشبكي بین الحواسیب المستخدمة في مؤسستها مما أدى 1996فـي عـام 

الإلكترونیة  وفي نهایـة التسعینات استخدم مصطلح الإدارة  قدر كبیر جـداتقلیص الحاجة لاستخدام الورق ب

  .1مع انتشار شبكة الانترنـت العالمیـة وأعتمد كوسیلة من وسائلها في توفیر الخدمات عن بعـد

  یبین الانتقال من الإدارة التقلیدیة إلى الإدارة الإلكترونیة ):02شكل رقم(

دار الیازوري، عمان، الأردن، الوظائف، المجالات)،  -رة والمعرفة الإلكترونیة (الاستراتیجیة، الإدانجم عبود نجمالمصدر: 

  .163:، ص2009

لكترونیة والاتجاه نحو التطور من دارة الإین الشكل الانتقال والتحول من الإدارة التقلیدیة إلى الإحیث یب

  نترنت.الإ لة الذكاء الصناعي إلىرفیة إلى الآلیة إلى الأتمتة ثم آالح

  لكترونیةالإ  الإدارة وأهداف الثاني: أهمیةالمطلب 

  الإلكترونیة  أهمیة الإدارة  لا:أو 

في قدرتها على مواكبة التطور النوعي والكمي الهائل في مجال الإلكترونیة تكمن أهمیة الإدارة 

والاتصالات وهي تمثل تطبیق تقنیات ونظم المعلومات وما یرافقها من انبثاق ثورة تكنولوجیا المعلومات 

استجابة قویة لتحدیات القرن الحادي والعشرین التي تشمل العولمة، والفضاء الرقمي، واقتصادیات المعلومات 

  . 2والمعرفة وثورة الإنترنت

  3:بما یلي الإلكترونیة تتلخصأن أهمیة الإدارة إلى طارق عبد الرؤوف عامر وأشار 

ها، وتسهیل حة المعلومات والبیانات لمن أرادمن خلال إتاتحسین فاعلیة الأداء واتخاذ القرار  - 1

وإمكانیة الحصول علیها بأقل  (Intranet) الحصول علیها من خلال تواجدها على الشبكة الداخلیة

  ؛مجهود من خلال وسائل البحث الآلي المتوافرة

                                                             
 العلوم في ماجستیر، رسالة ،والجزائر الأمریكیة المتحدة الولایات في العمومیة الخدمة ترشید في الإلكترونیة الإدارة دور ،عبد الكریم عاشور -1

 منتوري جامعة السیاسیة، والعلوم الحقوق كلیة الدولیة، والعلاقات العلوم السیاسیة قسم والرشادة، قراطیةالدیم تخصص الدولیة والعلاقات السیاسیة

 .11 :ص ،2009/2010الجزائر، قسنطینة،
 .28:، ص2010، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الإدارة الإلكترونیةیاسین سعد غالب،  -2
 .35:، ص2007، مصر، دار السحاب للنشر والتوزیع، الإدارة الإلكترونیةرؤوف، طارق عبد العامر  -3
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قد یتواجد فیه الشبكة الداخلیة من أي مكان إلى المرونة في عمل الموظف من حیث سهولة الدخول  - 2

للقیام بالعمل في الوقت والمكان الذي یرغب فیه، حیث أصبح المكتب باستخدام تطبیقات الإدارة 

  ؛له حدود الإلكترونیة لیس

  ؛بین الإدارات المتباعدة جغرافیاً  (Video Conferencing) سهولة عقد الاجتماعات عن بعد - 3

  ؛الموظفین والزبائن والمراجعینلى إسهولة وسرعة وصول التعلیمات والمعاملات الإداریة  - 4

سهولة إنهاء معاملات المراجعین من خلال جهة واحدة تقوم بهذه المهمة بالإنابة عن الدوائر  - 5

  ؛الأخرى

سهولة تخزین وحفظ البیانات والمعلومات وحمایتها من الكوارث والعوامل الطبیعیة من خلال  - 6

ما یعرف بنظام التحوط من و لمؤسسة وهالاحتفاظ بالنسخ الاحتیاطیة في أماكن خارج حدود ا

  ؛الكوارث

الأعمال، والتي تتمثل بصفة أساسیة فیما  الإلكترونیة المنظماتالفرص والمزایا التي توفرها الإدارة  - 7

   :یلي

  ؛انخفاض تكالیف الإنتاج وزیادة ربحیة المنظمة -

  ؛اتساع نطاق الأسواق التي تتعامل فیها المنظمة -

  ؛اجات ورغبات الزبائن والمستهلكینتوجیه الإنتاج وفقا لاحتی -

   ؛تحسین جودة المنتجات وزیادة درجة تنافسیة المنظمة -

  .تلافي مخاطر التعامل الورقي -

  1:عدة أسباب منهاإلى  الإلكترونیة تعودأن أهمیة الإدارة  أحمد محمد غنیمویورد    

اءات تقدیم الخدمات مما على تحسین إجر  الإلكترونیة تساعدتحسین مستوى أداء المنظمة، فالإدارة  - 1

زبائنها ویحقق التواصل بین المنظمة إلى ییسر ویسهل الأعمال والمعاملات التي تقدمها المنظمة 

   تامة. ، حیث یمكن توفیر وإتاحة البیانات والمعلومات بشفافیةوالمتعاملین معها

ها لجمهورها بصورة من عرض نماذج وإجراءات تقدیم خدمات الإلكترونیة المنظمةكما تمكن الإدارة  - 2

جدیدة  اتصالكما تتیح لها فرصة فتح قنوات  المنظمة،أفضل تیسر حركة التعامل مع العاملین في 

بین القائمین على إدارتها وبین المتعاملین، مما ییسر أداء الأعمال والمعاملات ویزیل الكثیر من 

  .الشكوك والمعوقات المتعلقة بها

بحیة المنظمة حیث یختلف شكل المنظمة عن الشكل التقلیدي الذي تخفیض تكالیف الإنتاج وزیادة ر  - 3

الشكل الإلكتروني إلى عدد كبیر من العاملین واستخدام الهیاكل التنظیمیة المعقدة  استخدامیعتمد على 

                                                             
 .46، ص2004، المكتبة العصریة، المنصورة، مصر، الإدارة الإلكترونیة أفاق الحاضر وتطلعات المستقبلأحمد محمد غنیم،  -1
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مبان ضخمة كبیرة الحجم الأمر أو الذي یتطلب عمالة قلیلة دون التقید بوجود مواقع جغرافیة محددة 

  .وكذلك تخفیض الوقت والنفقات انخفاضهاإلى دوره على التكالیف ویؤدي الذي ینعكس ب

نطاق الأسواق التي تتعامل فیها المنظمة حیث تزیل حواجز القیود الجغرافیة من خلال  اتساع - 4

بدوره یجعل المستهلك یستحوذ على مساحة أكبر  الإلكترونیة وهذا الاتصالاتالتغطیة الكبیرة لشبكة 

  لة بین المعروضات المتعددة للاختیار والمفاض

 الإلكترونیة معلومةورغبات الزبائن إذ یوفر العمل وفقاً لأسلوب الإدارة  لاحتیاجاتتوجیه الإنتاج وفقا  - 5

ورغبات الزبائن ففي ضوء هذه المعلومات تتمكن المنظمة من توجیه عملیاتها  احتیاجاتدقیقة عن 

  .ئنهؤلاء الزبا واحتیاجاتالإنتاجیة لإشباع رغبات 

 الإلكترونیة للمنظمةتحسین جودة المنتجات والخدمات وزیادة درجة التنافسیة حیث تتیح الإدارة  - 6

فرصة التواجد عن قرب الأمر الذي یوفر لها المعلومات عن رغبات الزبائن وذلك فیما یتعلق بتشكیلة 

فضلاً عن تحسین  المنتجات المطلوبة وهذا بدوره یمكن المنظمة من تحسین جودة منتجاتها وخدماتها

  .تحسین درجة تنافسیة المنظمةإلى مستوى الخدمة مما یؤدي 

الحاسوب  الإلكترونیة استخدامتلافي مخاطر التعامل الورقي لأن بإمكان المنظمة في ظل الإدارة  - 7

وتخزین المعلومات ومراقبة الإنتاج وتوفیر السجلات والدفاتر الأمر الذي یقضي على سلبیات التعامل 

  التلف والضیاع.إلى المتمثلة في بذل الجهد وضیاع الوقت وزیادة التكالیف والتعرض  الورقي

   الإلكترونیة أهداف الإدارة  ثانیا:

ویمكن تصنیف أهم الأهداف للإدارة  الإلكترونیة متعددةیرى العدید من الباحثین أن أهداف الإدارة 

  2:بكري سعد عليو  1يحجاز محمد عثمان التالي كما ذكر  والنح الإلكترونیة على

 أهداف تتعلق بفائدة المستفیدین وأصحاب المصالح الداخلیین والخارجیین للمنظمة وهي: 

 ؛التقلیل من التعقیدات الإداریة - 1

 ؛تحدید الإفادة القصوى لأصحاب المصالح في المنظمة - 2

 ؛تحقیق الكفاءة والفاعلیة في تقدیم الخدمات للمستفیدین والاستغلال الأمثل للموارد - 3

 ؛توظیف تكنولوجیا المعلومات في دعم وبناء ثقافة مؤسسیة إیجابیة لدى كافة العاملین - 4

 التعلیم المستمر وبناء المعرفة. - 5

  وهي:أهداف تتعلق برفع كفاءة العمل الإداري  

 ؛تحسین مستوى الخدمات - 1

 ؛تخفیض التكالیف - 2

                                                             
- 99:، ص ص2003، 3العدد  1جلة البحوث التربویة، المجلد ، م، تقنیة المعلومات: الفرص والتحدیات في الوطن العربيمحمد عثمان حجازي -1

103. 
 .16-14:، ص ص202، العدد 46، مجلة الفیصل، المجلد ، المعلوماتیة في خطة التنمیة السعودیةسعد علي بكري -2
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 ؛الإنجاز السریع للأعمال واختصار زمن التنفیذ في مختلف الإجراءات - 3

 الإداریة؛راق في الأعمال و الأ استخداممن  الحد - 4

 ؛الساعة وأداء العاملین له عن بعداستمراریة عمل المنظمة على مدار  - 5

  .التقلیل من الموارد البشریة الزائدة على الحاجة في الأعمال الإداریة - 6

 القرارات الإداریة وهي اتخاذتتعلق بزیادة كفاءة وفاعلیة وترشید  أهداف:   

  ؛لتقلیل من الأخطاء المرتبطة بالعامل الإنسانيالمساعدة على ا - 1

  ؛توفیر المعلومات والبیانات بصورة فوریة للمستفید - 2

  ؛توفیر المعلومات والبیانات بصورة فوریة لمتخذي القرار - 3

  .القرار اتخاذتقلیل معوقات  - 4

 أهداف تتعلق بزیادة قدرة المنظمة التنافسیة محلیاً وعالمیاً وهي:   

  ؛العمل الإلكترونيإلى العالم التي تتجه  التوافق مع بقیة دول - 1

  أنواعها؛تعزیز القدرة التنافسیة للمنظمات بمختلف  - 2

 ؛تقلیل تأثیر العلاقات الشخصیة على إنجاز العمل - 3

 .الحد من الفساد الإداري - 4

  لكترونیةالإ  الإدارة ومبادئ خصائص :الثالثالمطلب 

  لكترونیةالإ  الإدارة لا: خصائصأو 

  :1یليخصائص عدیدة یمكن تلخیص أهمها كما كترونیة الإلإن للإدارة    

  للمنظمة: الإلكترونیة بالنسبةخصائص الإدارة  

  ؛إدارة ومتابعة الإدارات المختلفة للمنظمة وكأنها وحدة مركزیة - 1

  ؛الدقة والسرعة في إنجاز الأعمال - 2

  ؛زیادة الإنتاجیة الإداریة - 3

  ؛ات الإداریةتوفیر المعلومات اللازمة إلكترونیًا لجمیع المستوی - 4

  ؛زیادة الكفاءة والفاعلیة للمنظمة - 5

 .تقلیل مخالفة الأنظمة - 6

  للمتعاملین مع المنظمة الإلكترونیة بالنسبةخصائص الإدارة:  

  ؛الشفافیة والوضوح في كیفیة الحصول على الخدمات من المنظمة - 1

  ؛إمكانیة التواصل مع المنظمة في أي مكان وزمان - 2

  ؛سرعة الحصول على الخدمات - 3

  ؛اركة في رسم سیاسة المنظمة من خلال التغذیة العكسیةالمش - 4

                                                             
  33-32، ص ص: مرجع سابقأحمد فتحي الحیت،  1
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  ملین مع ضمان سریة وأمن المعلومات؛المتعاإلى وصول الخدمات  - 5

 .إتاحة الخیارات المتعددة للمتعاملین في نوعیة الخدمة المطلوبة وفقاً لرغباتهم - 6

 للعاملین في المنظمة الإلكترونیة بالنسبةالإدارة  خصائص:  

  ؛المسؤولیات للعاملین في ظل الإدارة الإلكترونیةوضوح الاختصاصات و  - 1

  ؛تنمیة مهارات وقدرات العاملین التقنیة - 2

  ؛سهولة أداء الأعمال بسبب توحید نماذج إجراءات العمل الإلكترونیة - 3

  ؛الفعال بین العاملین والمستویات الإداریة الاتصالاستمرار  - 4

  ؛بیسر وسهولة تحقیق اللامركزیة الإداریة مما یحقق سرعة أداء المهام - 5

  ؛سرعة الحصول على المعلومات اللازمة لأداء الأعمال من خلال الأرشیف الإلكتروني للمنظمة - 6

التوثیق الإلكتروني لجهود العاملین من خلال الرقم السري لشخصیة كل موظف مما یحفزهم على  - 7

  ؛الإبداع والتمیز

دخال أسالیب وتقنیات إداریة تمكن تطویر المهارات والمعرفة والاستثمار في التطویر والتدریب وإ  - 8

من تحسین الأداء وخفض التكالیف، والعمل على تحدید المهارات والمعارف التي تحتاجها 

 .الموارد البشریة

  لكترونیةالإ  الإدارة مبادئ ثانیا:

 لي: صحیحة لابد من التقید بالعدید من المبادئ نذكرها فیما ی الإلكترونیة بطریقة الإدارة تطبیق لكي یتم 

 ذلك تطویر الإلكترونیة ویستلزم الإدارة منظومة تأسیس یؤمن الذي ملائم قانوني تشریعي مناخ خلق -

 القرارات إثبات واتخاذ في ودورهماالإلكترونیة  والوثیقة الإلكتروني بالتوضیح تقترن تشریعات وصیاغة

 ؛الإلكترونیة الأعمال إتمام یسهل مماالنزاعات  وحل

 توفیر الأجهزة خلال من المادیة البنیة سواء المختلفة جوانبها منالإلكترونیة  التحتیة بالبنیة الارتقاء -

 لعملیة البشریة اللازمة بالكفاءات الارتقاء رعب البشریة البنیةأو  حواسیب، من المستخدمة والمعدات

 ؛الفنیة مالنظ قیاس معاییر وضع تشمل التي التنظیمیة البنیة الإلكترونیة أو القیادة

 ؛الخدماتیة سیما ولا الدولة قطاعات مختلف في الاجرائیة الأسالیب إصلاح لعملیة الإعداد -

 ؛الأعمال مختلف قطاعات الإلكترونیة في الإمكانیات من للاستفادة الجمیع مأما المتكافئة الفرص إتاحة -

 الوصول إلیهاو  المختلفة المواقع مع بالتعامل لها یسمح بشكل للمواطنین الممكنة التسهیلات توفیر -

 ؛بسهولة

 لخلق المجتمع وقیمه، مبادئ على والمحافظة اللغة تحدیات حیث من الملائمة الثقافیة یئةالب تأسیس -

 .الإلكترونیة المخرجات بقانونیةراد الأف لدى القناعة

 1:یلي فیما الإلكترونیة تنحصر الإدارة مبادئ أن حوشبو  عمار الدكتور یرى كما

                                                             
 .191-189:، ص ص2006، دار المغرب الإسلامي، بیروت، ننظریات الإدارة الحدیثة القرن الواحد والعشریعمار بوحوش،  -1
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 المهیأة المهارات والكفاءات، من تنوع فیها عمل بیئة خلق یتطلب بحیث لمواطنینل الخدمات أحسن تقدیم -

 القوة نقاط تحدید مع م بتحلیلات دقیقة والقیا المعلومات انتقاء مع الحدیثة التكنولوجیا لاستخدام مهنیا

 ؛والضعف

 فوائد للجمهور یقتحق مع الواقع، رضأ في مجسدة نتائجإلى  الأفكار تحویل أي :النتائج على التركیز -

 ؛الساعة مدار على المستمرة الخدمة وتوفیر

 المنازل والعمل في الإلكترونیة للجمیع الحكومة تقنیات إتاحة أي للجمیع والإتاحة الاستعمال سهولة -

 ؛التواصل من مواطن كل یتمكن لتي والمكتبات والمدارس

 الخدمات تقدیم على المتنافسین وتعدد المعلومات تكنولوجیا في الاستثمار أن ویعني التكالیف تخفیض -

 ؛التكالیف تخفیضإلى  یؤدي زهیدة بأسعار

 ماواثراء لتحسین  بانتظام تسعى أنها بحیث الإلكترونیة، الإدارة في أساسي مبدأ ووه المستمر: التغییر -

 لإدارةا بأن القول التنافس ویمكن في والتفوق الزبائن، رضا كسب بقصد الأداء مستوى ورفع موجود، وه

 كل تصبح بحیث ونيالكتر  بشكل متت ، فهيالإلكترونیة الأعمال تنفیذ توجیه إدارة إلا ماهيالإلكترونیة  

 المؤسسات مستوى على دور فلهاالإلكترونیة   أما الحكومة المعلومات تكنولوجیا باستخدام تنجزم المها

 دلاب المبادئ من مجموعة على ترتكز یرةالأخ وهذه ،الإلكترونیةالإدارة  على للدلالة العامة والمنظمات

 مالتقد ومواصلة المنظمة، مستوى على المرجوة الأهداف كافة لتحقیقالإلكترونیة  الإدارة  في توفرها من

  .والداخلیة الخارجیة یئةبلل المستمر التغییر بةكوموا

 لكترونیةالإ  الإدارة ووظائف عناصر الرابع:المطلب 

  كترونیةلالإ  الإدارة : عناصرلاأو 

 1:كالتالي وهي عناصرعدة  الإلكترونیة یتطلب الإدارة تطبیق إن  

  .وملحقا وشبكاته ونظمه للحاسوب المادیة المكونات في یتمثل :الحاسوب عتاد - 1

 قواعد الالكتروني، البرید برامج :مثل الحاسوب وشبكات نظم من الذهني الشق : تعنيالبرمجیات  - 2

  .البیانات

الانترانت  لشبكات صاليات نسیج عبر الإلكترونیة الممتدة وصلاتال هي :الاتصالات شبكة - 3

Intranet،  الاكسترانتExtranet  الانترنت وشبكة Internet للمنظمة القیمة شبكة تمثل يتال 

  .لكترونیةالإ ولإدارتها

 المال ورأس المعرفیة،للموارد  والمحللون المدیرین الرقمیة القیادات من ویتكون :المعرفة صناع -4

 .المنظمة في الفكري

                                                             
 .166-165:، ص ص2018، مجلة المجتمع والریاضة، ، مقاربة نظریة حول الإدارة الإلكترونیةأم الخیر قوارح -1
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  لكترونیةعناصر الإدارة الإ  ):03شكل رقم (

  
تطبیقاتها العربیة، المملكة العربیة السعودیة، معهد الإدارة العامة،  الإلكترونیة وآفاقیاسین سعد غالب، الإدارة در: المص

  .24:، ص2005

  لكترونیةالإ  الإدارة ثانیا: وظائف

 في انجاز الانترنت استخدام على تقوم والتي الإدارة؛ في الأحدث المدرسةالإلكترونیة  الإدارة تعتبر

 جذریا تغییرا والتي مثلت الأساسیة الوظائف من الإلكترونیة عددا الإدارة وتؤدي لكترونیةالإ الإدارة وظائف

 :یلي ما الوظائف هذه وتشمل التقلیدیة، الإدارة أسالیب في

 المرنة  الواسعة، الأهداف اتجاه في دینامیكیة عملیة رونيلكتالإ التخطیط یمثل :لكترونيالإ  التخطیط

الدائمة  الرقمیة المعلومات بفضل وذلك، المستمر والتطویر للتجدید القابلة مدى، ال والقصیرة والآنیة

  1.التنفیذ وأعمال الإدارة بین التقلیدیة العمل تقسیم فكرة یتجاوز نهأ كما التدفق،

 ویعتمد السلطة مراكز فیه تتعدد الذي الإداري التقسیم على لكترونيالإ تنظیمال یعتمد :لكترونيالإ  التنظیم 

 .الثابتة على الوحدات القائم الرؤساء المتعدد الإداري والتنظیم الاستشاریة والسلطة المستقلة الوحدات على

 یعطي  مما ةالمؤسس شبكة خلال من الآنیة؛ الإلكترونیة بالمراقبة الرقابة تسمح :لكترونیةالإ  الرقابة

 2.تصحیحه وعملیة والخطأ الانحراف اكتشاف عملیة بین الزمنیة الفجوة تقلیص إمكانیة

 ت، وتتسمنالانتر  یاتكنولوج استخدام لىع في نشاطاتها الإلكترونیة ترتكز القیادة :لكترونیةالإ  القیادة 

بقیادة  تتصف هاأنإلى  إضافة علیها، الحصول وسرعة جودتها، وتحسین المعلومات توفیر بزیادة

 الحركة، والاستجابة سرعة هي جدیدة صفاتابمو  مسیت كترونيللإا ئدالقا تجعل ثیح قت،بالو  اسسالإح

 .القرارات واتخاذ الأعمال تسییر على والمبادرة

                                                             
 .166:، صسابقمرجع  ،أم الخیر قوارح -1
           الشفاء ببطاقة المدعم الغیر من قبل الدفع نظام الجزائر في الاجتماعي الضمان مؤسسات في الالكترونیة الإدارة تجسید ،شنایت صباح -2

 .204 :ص ،2016الجزائر، بومرداس، جامعة وعلوم التسییر، التجاریة الاقتصادیة العلوم كلیة ،130 العدد الاجتماعیة، شؤون ، مجلة)نموذجا (
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 :التالیة الثلاثة العناصر علىالإلكترونیة  القیادة وتشمل

سرعة  مع المعلومات، تدفق لزیارة الانترنت ولوجیاتكن استخدام على تركز والتي :العملیة التقنیة القیادة - 1

 ؛جودتها وتحسین توفیرها

  ؛الآخر مع التعامل وحسن والمعرفة بالحرفیة یمتاز قائد بوجود تتمیز :البشریة القیادة - 2

 .التكیف ومرونة المهام على التركیز النفس، تحفیز على تعتمد :الذاتیة القیادة - 3

  لكترونیةالإدارة الإ  إلىالتحول  أسباب الخامس:المطلب 

ولكي یتحقق  لكترونیة،الإدارة الإإلى التحول من الإدارة التقلیدیة إلى لابد من توفر عدة أسباب تؤدي 

  كما أنه من الممكن أن یصادف هذا التحول عدة معوقات. هذا التحول لابد من تحقیق بعض المتطلبات،

أساسها الحاسبات وشبكة  فقط كترونیة لیسالإلالإدارات إلى التحول من الإدارات التقلیدیة إن 

الإنترنت وشبكات الاتصالات وغیرها من الجوانب الفنیة رغم كونها دف التطویر وتسانده وتدعمه بكل قوة 

عناصر أساسیة ومهمة لغرض تحقیق مسؤولیتها الرئیسة وهي خدمة المستفیدین وتحقیق رغباتهم مع الالتزام ب

في الدرجة أن قضیة إداریة تعتمد على فكر إداري متطور وقیادات إداریة واعیة  للإدارة الإلكترونیة، ولكنها

  .على مستویات الجودة والإتقان في العملتستهوي أ

إن هذا التحول لیس عملیة سهلة بل شاقة تعتمد أسالیب علمیة وتقنیات تتطلب خبرات وتخصصات 

ه القیادات الإداریة العلیا بصبر وتوفر للقائمین رائدة، وتستغرق وقتا في الإعداد والتخطیط ینبغي أن تتیح

  علیها الإمكانات المادیة والمالیة اللازمة وفق المقومات الموضعیة المقررة في تلك المشروعات.

مواكبة التطورات في عالم إلى الحاجة  الإلكترونیة منالإدارة إلى ولذلك تنطلق عملیة التحول 

منظمة منافسة إلى  الإلكترونیة للوصولنولوجیا المعلومات والشبكات الأعمال في ظل التطور السریع في تك

  .وفاعلة تقدم خدماتها للراغبین فیها في الوقت والمكان ووفق المواصفات التي یرغبها هؤلاء المستفیدون

في إنجاز الأعمال والمساعدة في اتخاذ القرارات  الإلكترونیة السرعةالإدارة إلى إن من فوائد التحول 

 وتجاوزلتوفیر الدائم للمعلومات بین یدي متخذي القرار وخفض تكالیف العمل الإداري ورفع أداء الإنجاز با

إحداث إصلاحات في إلى مشكلة البعدین الجغرافي والزمني ومعالجة البیروقراطیة. كل هذا بدوره یؤدي 

مشاكل العمل الیومیة  تجاوزإلى الهیكل الإداري للمنظمات وتطویر آلیة العمل ومواكبة التطورات بالإضافة 

  .مع وجود بنیة تحتیة معلوماتیة آمنة وقویة ومتوافقة فیما بینها

  :1یلي الإلكترونیة ماالإدارة إلى ویمكن القول إن من أسباب التحول 

  ؛التطور السریع في أسالیب وتقنیات إدارة الأعمال - 1

  ؛داخل كل مؤسسةازدیاد المنافسة بین المؤسسات وضرورة وجود آلیات التمیز  - 2

  ؛الاتصال المستمر بین العاملین على اتساع نطاق العمل - 3

  ؛تحسین الخدمات المستمر - 4

                                                             
1

 35-34، ص ص: مرجع سابقأحمد فتحي الحیت،  -
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  ؛تحسین مشاركة الموظفین - 5

  ؛إعادة تعریف البیئة الاجتماعیة - 6

  ؛ضبط الأداء وفق مواصفات معینة - 7

فة والعولمة بكل مثل انبثاق ثورة المعلومات والمعر الإلكترونیة الإدارة إلى وهنالك أسباباً أخرى للتحول 

  .أبعادها الاقتصادیة والاجتماعیة والتكنولوجیة والثقافیة

هي تطور تكنولوجیا الإلكترونیة تحول منظمات الأعمال للإدارة إلى إن أحد أهم الأسباب التي أدت 

المعلومات التي أصبحت وسیلة أساسیة في إحداث التطویر التنظیمي كما أن العولمة فرضت على منظمات 

التي لا یمكن المنافسة فیها بدون منظمات تستخدم  الإلكترونیة والافتراضیةالأسواق إلى مال الدخول الأع

  .الإدارة الإلكترونیة

    الإلكترونیة الإدارة ومعوقات تطبیق متطلبات المطلب السادس:

  الإلكترونیة   الإدارة تطبیق متطلبات :أولا

 1:أهمها من نذكر عدیدة ة متطلباتالإلكترونی الإدارة تطبیق ونح التحول یقتضي

لمشروع  الملموس الطبیعي المكون التحتیة البنیة تعتبر :لكترونیةالإ  للإدارة التحتیة البنیة متطلبات - 1

التي  والمنطقیة والبشریة المادیة المكونات من مجموعة في وتتمثل بدونها، قیام یمكن لا الذي الإدارة،

 الإلكترونیة مراعاة للإدارة التحتیة البنیة لتوفیر ینبغي لذلك لكترونیة،الإ التطبیقات تنفیذ خلالها من یمكن

 :التالیة النقاط من عددا

الخدمة  لتقدیم وترقیتها تحدیثها لغرض والبرمجیات والمعدات للأجهزة الأساسیة البنیة في النظر إعادة -

 .الالكترونیة

 .مستجداتها ومواكبة الإلكترونیة الإدارة لتطبیق الملائمة التكنولوجیا توفیر -

 المطلوب. التحول لإجراء الكافیة المخصصات ورصد الرشید المالي التخطیط  -

 .للمتغیرات وفقا وتحدیثه متطور معلومات نظام بناء -

 .الانترنت خدمة فیها بما المعلومات لتقنیات الأمنیة السیاسات وضع -

 .والخاص العام القطاعین ةأجهز  تعاون یضمن بحیث المعلومات لأمن وطنیة إستراتیجیة تبني -

 شبكیة ذلك بنیة وقبل ومرنة، حدیثة تنظیمیة بنیة وجود الإلكترونیة تتطلب الإدارة إن :الإداریة المتطلبات - 2

 والریادة الابتكار والمبادرة، قیمة حول تتمحور تنظیمیة وثقافة متطورة، ومعلوماتیة تقنیة قاعدةإلى  تستند

 تطبیق عند جب مراعاتها الوا الإداریة المتطلبات وتنحصر عالیة، ةبكفاء الأعمال وانجاز الأداء في

  التالیة: التنظیمیة المتطلبات الإلكترونیة في الإدارة

 ؛المطلوبة الأهداف تحقیق في وظیفةأو  عملیة كل مساهمة درجة تحدید -

                                                             
 .169-167:، ص صجع سابقمر أم الخیر قوارح،  -1
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للأعمال  لالتحو  متطلبات مع متماشیا وجعله النظام تبسیط بهدف الضروریة غیر العملیات استیعاب  -

 ؛لكترونیةالإ

 ؛لكترونیةالإ الأعمالإلى  التحول عملیة لتدعیم اللازمة العملیات إضافة  -

 ؛منه المرجوة الأهداف تحقیق على قدرته مدى وتحدید للنظام المرونة من الكافي القدر توفیر  -

 لكل تطور لمعیقةوا المملة والروتینیة البیروقراطیة من التخلص المنظمات في الإدارات كل على یتوجب  -

 .المنظمات في المتبعة الأسالیب في وتجدید

 لكتروني ومساندةلإا التحول لاستراتیجیة داعمة سیاسیة إرادة وجود تترجمها حیث: السیاسیة المتطلبات-3

 وتطویر العقبات اجتیاز على المساعد والمعنوي المادي العون تقدیم طریق عن لكترونیة،الإ الإدارة لمشاریع

 .لكترونیةالإ والإدارة لكترونيالإ التحول برامج

 لضرورة ومستوعبة ساعدة،م یةالاجتماع ئةتعب خلق على شملوت والاجتماعیة: الاقتصادیة المتطلبات -4

 تعانةسالا مع الإداریة، جهزةلأا في التقنیة الوسائل یقتطب ایبمزا درایة وعلى ترونیة،كلالإ لإدارةل ولحالت

 بنشر الخاصة التحسیسیة والتجمعات والندوات اللقاءات دعم في مدنيال المجتمع اتوجمعی م،لاالإع بوسائل

 المستویات مختلف في التقنیة الآلات استعمال على تدریبیة حصص وبرمجة لكترونیة،الإ تطبیق فوائد

 رونیة،الإلكت لإدارةا شاریعم على فاقالإن لتغطیة الكافیة المالیة المخصصات توفیر ضرورة مع التعلیمیة،

  .والاتصال المعلومات تكنولوجیا دانیم في الاستثمار المإه دون

 أي في النجاح لتحقیق استثمارها یمكن التي الموارد أهم البشري العنصر یعتبر :البشریة المتطلبات- 5

 المنشأ وه یعتبر حیث لكترونیة،الإ الإدارة تطبیق في بالغة أهمیة البشري فللعنصر منظمة أي في مشروع

 لإدارةا نإف لذلك إلیها، ویصب التي أهدافه لتحقیق طورها ثم ومن اكتشفها الذي وفه كترونیة،لالإ دارةللإ

 مجموعة فيالإلكترونیة للأعمال  شریةالب التحتیة ةیالبن في وتتمثل البشري صرالعنإلى و  منالإلكترونیة 

 .ترونیةالالك بالأعمال المرتبطة الخدمات لتقدیم والفنیة العلمیة الملكات

  : متطلبات تطبیق الإدارة الإلكترونیة)04(شكل رقم

 

 

  

  

  

  

  

  

  من إعداد الطالبین.المصدر: 
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 لكترونیةمعوقات تطبیق الإدارة الإ  ا:نیثا

المنظمات یمكن تلخیصها كما  الإلكترونیة فيهنالك مجموعة من العوامل التي تعیق تطبیق الإدارة 

   1:یلي

تعتمد على التقنیات الرقمیة  الإلكترونیة التيالإدارة إلى یدي الیدوي التحول من العمل الإداري التقل - 1

نقطة البدایة وفقدان السریة في إلى الحدیثة لا یعني بالضرورة إلغاء كل النظم الیدویة والعودة 

تغییر من قبل المعاملات، بل هذا سوف یدعم الاهتمام بالسریة من قبل الموظف، ویزیل الخوف من ال

 ؛والموظفینالمسؤولین 

 ؛الانتقالأو تداخل مسؤولیات اتخاذ القرار للإقدام على التغییر  - 2

 ؛قلة الاعتمادات المالیة للتطبیقات الحدیثة  - 3

 ؛المجاورةعدم الاطلاع على نماذج ناجحة في البیئة  - 4

 ؛معینة دون غیرها أو اقتصارها على فئةأو عدم توفر الإنترنت بشكل موسع في المؤسسات  - 5

  ؛بعض الأحیان عائق اللغة في - 6

 ؛عدم وجود ثقة كاملة بالتقنیات الحدیثة من حیث استمراریة عملها  - 7

 ؛التدریب الى نقص الكفاءات البشریة المستخدمة للتقنیات، مما یزید الحاجة  - 8

بعض النماذج الحالیة القائمة على الحاسوب لم تغیر من الإجراءات الإداریة التقلیدیة في التعامل  - 9

 ؛النظام الإلكتروني الكاملإلى الآخرین بالانتقال وبالتالي لم تقنع 

 ؛تداخل المسؤولیات وضعف التنسیق  -10

 ؛غیاب التشریعات المناسبة  -11

 ؛قلة وعي الجمهور بالممیزات المرجوة -12

 ؛غیاب الشفافیة ونفوذ مجموعات المصالح الخاصة -13

 .عدم توفر وسائل الاتصال المناسبة -14

                                                             
 .55-54:، ص صمرجع سابقعامر طارق عبد الرؤوف،  -1
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  خدمة التعلمیةجودة الالإطار النظري لالمبحث الثاني: 

لقد أصبحت الجودة بالنسبة لمؤسسات التعلیم العالي ضرورة ملحة تملیها التغیرات المتسارعة التي   

یشهدها الوقت الحالي، ومن هذا المنطلق عملت هذه المؤسسات على إیجاد السبل التي تمكنها من تقدیم 

اهمة في خدمة المجتمعات هداف، والمسخدمة تعلیمیة ذات جودة متمیزة من أجل بلوغ الغایات وتحقیق الأ

ثم إلى مفهوم جودة الخدمة التعلیمیة  العالي وتطویرها، وسوف نتطرق في هذا المبحث إلى ماهیة التعلیم

  وأبعادها في قطاع التعلیم العالي. 

  ل: ماهیة التعلیم العاليوالمطلب الأ 

العالم، وذلك نظراً للدور الذي یعتبر التعلیم العالي من بین القطاعات الحساسة لدى معظم دول 

یشكل عنصراً أساسیاً في منظومة المجتمع، وتظهر أهمیته بكونه یساهم و یؤدیه في مجال إنتاج المعرفة، فه

في تزوید المجتمع بالكفاءات البشریة المتخصصة والقادرة على المشاركة في بناء مجتمع متطور في مختلف 

  جتماعیة والثقافیة والتكنولوجیة.  المجالات السیاسیة والاقتصادیة والا

  لا: مفهوم التعلیم العالي أو 

في المادة الثانیة بأنّه:  05- 99: یعرف التعلیم العالي حسب الجریدة الرسمیة وفقا للقانون لوالتعریف الأ 

التكوین والبحث یُقدم على مستوى ما بعد التعلیم الثانوي من طرف مؤسسات متخصصة أو "كل نمط للتكوین 

، ویضمن هذا التعلیم في مجال التكوین العالي: التكوین العالي للتدرج، التكوین 1معتمدة من طرف الدولة"و 

  العالي لما بعد التدرج، ویساهم في التكوین المتواصل. 

: یقصد بعبارة التعلیم العالي وفقاً لنص التوصیة الخاصة بالاعتراف بدراسات وشهادات التعریف الثاني

في دورته السابعة والعشرین المنعقدة في شهر نوفمبر من و ي التي اعتمدها المؤتمر العام للیونسكالتعلیم العال

أو التدریب على البحوث على المستوى بعد الثانوي التي توفرها الجامعات أو : " برامج الدراسة 1993عام 

قبل السلطات المختصة في المؤسسات التعلیمیة الأخرى المعترف بها بصفتها مؤسسات للتعلیم العالي من 

  .  2الدولة"

   مفهوم الجامعةثانیا: 

تمثل الجامعات ومراكز البحث العلمي على مر العصور أهم مؤسسات الأمم والشعوب والمجتمعات 

في إحداث التطور والتنمیة، وقد تعاظمت الأدوار الملقاة على عاتق الجامعة في تنامي وازدیاد الطلب على 

  التي تقوم بها والتحدیات التي تواجهها.  وأهدافهاحاطة بمفهوم الجامعة الإ سنحاولذلك المعرفة، ومن خلال 

                                                             
 .  1999، 2، المادة 05-99، القانون رقم 24، العددالجریدة الرسمیةالجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة،  -1
، مكتبة الأنجلو المصریة، القاهرة، مصر، 1، طةاتجاهات التعلیم العالي في ضوء الجودة الشاملمصطفى حسین باهي، ناهد خیري فیاض،  -2

  . 15:، ص2009
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  :تعریف الجامعة -1

" مؤسسة علمیة مستقلة ذات هیكل تنظیمي معین وأنظمة وأعراف وتقالید أكادیمیة معینة، :لوالتعریف الأ 

تتألف من مجموعة من الكلیات و مع، خدمة المجتو البحث العلمي و مثل وظائفها الرئیسیة في التدریس تتو 

و تقدم برامج دراسیة متنوعة في تخصصات مختلفة منها ما هو والأقسام ذات الطبیعة العلمیة التخصصیة 

  .1ها درجات علمیة للطلاب"بموجبعلى مستوى الدراسات العلیا تمنح و منها ما هو على المستوى اللیسانس 

أن الجامعة كمنظومة دینامیكیة تحقق و ي لا یستهدف الربح، أن الجامعة كمشروع خیر  التعریف الثاني:"

  .2هكذا"و التكامل مع المجتمع للتنمیة، وأنها ذات هیاكل ولوائح وتشریعات وعلاقات مركبة و التوازن 

   أهداف الجامعة: -2

  تحقیق عدة أهداف نذكر منها:إلى تسعى الجامعة 

 التكیف.و و یة مناسبة لمساعدتهم على النمتوفیر بیئة تعلیمو إتاحة الفرص التعلیمیة للطالب،  -

 قدرات الأفراد في المجتمع.و تنمیة المعرفة، و تطویر  -

 فرض التعلیم العالي لجمیع الطلاب الذین أتموا مرحلة التعلیم الثانوي. توفیر العدالة في -

 الفني.و تعزیز عملیات الإبداع العقلي و دعم  -

  .3فكر الناقد عن الطالبتقویم المجتمع بهدف تجدیده، من خلال تنمیة ال -

  :4یلي هناك من یقسم أهداف الجامعة كماو 

 تطویر المعرفة.و كل ما یرتبط بالمعرفة من تعلیم الأفراد مختلف المهارات  وتتناول: أهداف معرفیة 

 تعمل على خدمة المجتمع واستقراره وحل مشاكله.أهداف اجتماعیة : 

 تزویده بما یحتاج و مع عن طریق البحث العلمي : تعمل على تقویة اقتصاد المجتأهداف اقتصادیة

 كفاءات للتغلب على مختلف المشكلات الاقتصادیة.و إلیه من إطارات 

إن للجامعة نظام مثل أي منظمة أخرى یتكون من المدخلات والعملیات والمخرجات والتغذیة  نظام الجامعة: -3

  العكسیة ویتضح هذا النظام في الشكل التالي:  

                                                             
 :، ص2014/2015، أطروحة لنیل شهادة دكتوراه علوم، جامعة المسیلة، التخطیط الاستراتیجي لتنمیة الموارد البشریة المحلیةجعیجع نبیلة،  -1

218.  
  .119 :، ص1999/2000، 1توزیع، القاهرة، ط ، إیتراك للنشر والإدارة الجامعات بالجودة الشاملةفرید النجار،  - 2
  .271 :ص، 2001، دار غریب للطباعة والنشر والتوزیع، القاهرة، ، خواطر في الإدارة المعاصرةعلي السلمي - 3
  .219:، ص، مرجع سابقجعیجع نبیلة -4
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  : نظام الجامعة)05شكل رقم (

  البیئة (المجتمع)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

، كلیة الإدارة والاقتصادي، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، الدور القیادي لرؤساء الأقسام في الجامعات العربیةبسمان فیصل محجوب،  لمصدر:ا

  .66 :، ص2004القاهرة والشارقة، 

 :المدخلات 

الشكل، الموارد البشریة والمادیة والمعلوماتیة، وقد وجدت كل هذه  مبین في وتضم المدخلات، كما ه  

عضاء هیئة التدریس والموظفین والإداریین وباقي العاملین، باعتبارهم أالموارد، خصیصا لصالح الطلبة و 

  عملاء داخلیین بالجامعة.

 :العملیات 

راء الدراسات والبحوث العلمیة، أدوار أكادیمیة، وتشمل الدروس والمحاضرات، وإجإلى تنقسم العملیات   

وتألیف الكتب والترجمة، والإشراف على الدراسات العلیا، وإجراءات الاختبارات، وتقریر مستویات أداء الطلبة، 

جانب وضع الخطط الدراسیة، وإقرار المناهج والمواد، إلى ر معارفهم وتحصیلهم العلمي والدراسي، یوتطو 

أما  ،اهمة في المؤتمرات العلمیة، واستضافة الأساتذة الزائرین... الخوتنظیم الندوات التخصصیة، والمس

بالنسبة للأدوار الإداریة، فتعد بمثابة الإسناد الملازم للأدوار الأكادیمیة، حیث لا یمكن أن تفترق عنها 

 المخرجات العملیات المدخلات

  بشریة

  طلبة

  أعضاء هیئة التدریس

  إداریین

  فنیین

  مادیة

  مباني وتسهیلات

  أجهزة ومعدات

  وسائل تعلیمیة

  شبكات الاتصال

  مراجع ودوریات

  معلوماتیة

  سیاسات تعلیمیة

  برامج تعلیمیة وبحثیة

 

  أكادیمیة وتعلیمیة

  تعلیمیة

  بحثیة

  یم مستمرتعل

  إداریة

  قیادة وتحفیز

  تنظیم

  تقییم

  تربویة

  توجیه وإرشاد

  رعایة

  

  بشریة

  متخصصون مؤهلون

  مادیة

نتاج علمي (بحوث 

  علمیة، كتب، دارسات)

  استشارات

  معلوماتیة

وتقالید  عرافأو قیم 

  ومفاهیم

  معلومات

  



  الإطار النظري للإدارة الإلكترونیة وجودة الخدمة التعلیمیة  ------------ -------الفصل الأول 
 

 
27 

إدارة الممارسات في الغالب، إدارة الشؤون المالیة، والإشراف على حسن استخدام و أو وتشمل هذه الأدوار 

   .1المباني الجامعیة؛ من قاعات ومختبرات وأقسام داخلیة وصیانتها

 :المخرجات 

تضم المخرجات، الموارد البشریة وبالأخص الطلبة، بحیث یكونوا على قدر كاف من التأهیل العلمي   

كما تظهر  والمعرفي، اللازمین لمیادین العمل التي أعدوا لها، وتضم المخرجات كذلك، الموارد المادیة، وهي

وتضم ما تنتجه الجامعة، من بحوث علمیة كرسائل الماجستیر والدكتوراه  ،في الشكل، على شكل نتاج علمي

وفیما یخص  ،ابحاث، من خلال ما جاء في المؤتمرات والندوات وغیرهاأأو وما یتم إصداره من مقالات 

الب بالإضافة طن یكسبه الفرد الأستطیع الموارد المعلوماتیة، فمن بین ما تتضمنه، حسب اعتقادنا، كل ما ی

  الإخلاص في العمل، والتفاني فیهإلى المعلومات، كالقیم الأخلاقیة، والضمیر الحي، الذي یدفعه إلى 

   .2وانجازه على الوجه الأكمل، والولاء وعدم التفریط في حقوقه... الخ

  المجتمع والتغذیة العكسیة:أو البیئة 

فتوح فهي تتأثر ببیئتها وتؤثر فیها، ویظهر ذلك من خلال ما تنتجه من باعتبار الجامعة نظام م  

لا تتوافق وسوق العمالة، أو خرجین وما یطلبه سوق العمل، هؤلاء الخریجین وطبیعة تخصصهم، قد تتوافق 

  .3وهنا تظهر ضرورة إعادة النظر في البرامج المنتهجة، وهي تعد تغذیة عكسیة

   ثالثا: أنماط التعلم العالي

  (Distance Education)التعلیم عن بعد: -1

أحد أسالیب التعلم تمثل فیه وسائل الاتصال والتواصل المتوفرة دورا أساسیا في التغلب على مشكلة  وه  

المسافات البعیدة التي تفصل بین المعلم والمتعلم بحیث تتیح فرصة التفاعل المشترك، ویوفر هذا الأسلوب 

من الراغبین في التعلم ممن لا یستطیعون التفرغ الكامل للالتحاق بالتعلم النظامي  فرص التعلم لأعداد كبیرة

ویمكن تعریف التعلیم عن بعد بأنه: "نظام تعلیمي یتمركز حول المتعلم ویقوم على احتیاجاته ولا یشترط 

یط وتوصیل الخدمة المواجهة بین المعلم والمتعلم، ویكون دور المؤسسة التعلیمیة في هذا النظام قویا في تخط

  .4المتعلمین باستخدام وسائل النقل التكنولوجیة المناسبة"إلى التعلیمیة 

  (e-Learning)الإلكتروني:  التعلیم-2

ویعرف بأنه: "أسلوب من أسالیب التعلیم یعتمد في تقدیم المحتوى التعلیمي وإیصال المهارات   

ووسائطهما المتعددة بشكل یتیح له التفاعل النشط مع  والمفاهیم للمتعلم على تقنیات المعلومات والاتصالات

غیر متزامنة في الوقت والمكان والسرعة التي تناسب ظروف أو المحتوى والمعلم والزملاء بصورة متزامنة 

                                                             
  .91 :، صمرجع سابقبسمان فیصل محجوب،  - 1
  .92 :، صالمرجع نفسه - 2
  .93 :، صالمرجع نفسه - 3
  .98 :، ص2006، دار الفكر، الأردن، مستحدثات تكنولوجیا التعلیم في عصر المعلوماتیةولید سالم محمد الحلفاوي،  - 4
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نظمة المتعلم وقدرته وإدارة كافة الفعالیات العلمیة والتعلیمیة ومتطلباتها بشكل إلكتروني من خلال الأ

  لمخصصة لذلك".االإلكترونیة  

  لكتروني في العملیة التعلیمیة یحقق ما یلي:إن تطبیق التعلیم الإ

  تعدد مصادر المعرفة بصورها المختلفة السمعیة، المرئیة والمكتوبة، مع توافر إمكانیة تسجیلها -

 نسخها وطباعتها.

 علم.، بالنسبة للمعلم والمتTICتحسین مهارات استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال  -

عدم الاعتماد على الحضور الفعلي، حیث أن وسائل الاتصال وفرت الحصول على المعلومة دون  -

 التقید بالزمان والمكان.

جبات عن طریق ایمكن من إرسال واستلام جمیع الأعمال بین المعلم والمتعلم، مثل استلام الو  -

  .1الوسائط الإلكترونیة

إلا دلیل  وال یعرفه التعلیم العالي، منذ نشأته وحتى وقتنا هذا، ما هإن هذا التطور المستمر الذي عرفه ولا یز 

  على أهمیته المتزایدة.

  رابعا: أهمیة وأهداف التعلیم العالي 

  :أهمیة التعلیم العالي -1

لقد باتت الجامعة بمراكزها البحثیة البوابة الحقیقیة للعدید من دول العالم لتحقیق نتائج حسنة على   

ات الاقتصادیة والاجتماعیة من خلال ربط التعلیم العالي ومراكز البحث العلمي بالواقع مستوى النشاط

الصناعي والإنتاجي لهذه الدول، وأصبح من المسلم به أن تقدم الدول ورقیها یعتمد باستمرار على مدى 

والتكنولوجي  تقدمها العلمي، ویرتبط بمدى قدرتها على مواكبة التطورات المتسارعة على الصعید المعرفي

 ولا من خلال نظام جید للتعلیم العالي یجعل من العنصر البشري عامل نمإوالمعلوماتي، ولا یتحقق ذلك 

الحقائق العلمیة إلى وتقدم للمجتمع، ولم تعد أهمیة التعلیم العالي مقتصرة على تطویر العلم والوصول 

جمیع جوانبه والإسهام في حل مشاكله في  نما امتدت هذه الأهمیة لتشمل النهوض بالمجتمع فيإ فحسب، و 

حیث یساهم التعلیم العالي في التنمیة الاقتصادیة  ،جمیع صوره وتحقیق الرفاهیة والرخاء لأبناء هذا المجتمع

  .2والاجتماعیة

  أهداف التعلیم العالي: -2

   :3وتتمثل أهم هذه الأهداف في  

                                                             
  .60 :، صسابقمرجع  ،ولید سالم محمد الحلفاوي - 1
جامعة  زیان  ،26الإنسانیة، العدد الاقتصادي  ، مجلة الحقوق والعلومتطبیق إدارة الجودة الشاملة في قطاع التعلیم العالي حیاة سید، بختة حداد، - 2

  .10 :ص، 2016مارس  ،عاشور، الجلفة
دار الرایة للنشر قضایا معاصرة في التعلیم العالي، التعلیم المفتوح، التعریب، البحث العلمي، الإرشاد، هشام یعقوب مریزق، فاطمة حسین الفقیه،  - 3

  .26 :، ص2008 ،والتوزیع، عمان
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ت، ویعد الهدف العام الأساسي للتعلیم إعداد كفاءات بشریة عالیة المستوى في مختلف المجالا -

العالي، إذ یسهم التعلیم العالي في إعداد أفراد ذوي كفاءات متخصصة یسهمون في قیادة التغییر في 

مختلف مجالات الحیاة، وهذا یتطلب من مؤسسات التعلیم العالي تبصرا باحتیاجات المجتمع 

 ؛والحرص على الاهتمام بجودة التعلیم فیها

لالتزام بتحكیم العقل والأخذ بالمنهج العلمي وتطویر مقدرة الطالب في استخدام المنهج تطویر ا -

 ؛العلمي في الحصول على المعرفة واكتشاف الحقائق

الاستمرار في متابعة التعلیم طوال الحیاة، وذلك لتطویر المعارف والمفاهیم والعادات والقیم  -

 ؛بخطوات متسارعة آتیا بكل جدید والاتجاهات ومواكبة التقدم العلمي الذي یسیر

 ؛والتقدم للمجتمع من خلال الانفتاح على الخبرة الإنسانیة وتحقیق النم -

 .1المقدرة على التطویر والإبداع والتجدید -

  خامسا: وظائف التعلیم العالي 

إن وظائف التعلیم العالي ممثلا في الجامعة باختلاف العصور وتغییر المتطلبات السیاسیة   

عد أن كانت منعزلة عن المجتمع ومشكلاته ومقصور دورها على بماعیة والثقافیة والاقتصادیة، فوالاجت

  النشاط الأكادیمي أصبحت تسعى لخلق شراكة بینها وبین هذا الأخیر (المجتمع)، ومن أهم وظائفه:

  :2وظیفة الإعداد والتأهیل والتدریب -1

هجیاته ومقارباته وممارساته ووسائل نقل المعرفة من خلال التركیز على مضامین برامج التعلیم ومن  

  من أجل تحقیق الأهداف التالیة:

تزوید المتخرجین بكفایات محددة من معارف واتجاهات تتیح لهم الانخراط والمشاركة الفعالة في  -

 ن بقضایا الناس والمجتمع والكون.یوالعمل على تكوین مواطنین ملتزم المجتمع

حیط الأكادیمي وعالم الشغل، وإنشاء شراكات مع مختلف القطاعات وتحلیل تعزیز العلاقات بین الم -

احتیاجات المجتمع والعمل على تلبیتها، مع الأخذ بعین الاعتبار التطورات العلمیة والتقنیة 

 والاقتصادیة.

  :3وظیفة البحث العلمي -2

الأهمیة المرتبة العلیا في التطبیقي من حیث أو لقد أعطیت الأبحاث العلمیة سواء بمفهومها النظري   

الجامعة نظرا لما إلى لویات في البلدان المتقدمة، وعلى خطاها أسندت مسؤولیة الأبحاث العلمیة و سلم الأ

تلعبه الأبحاث من دور رئیسي لإیجاد المعرفة وتقدمها، كما یمثل البحث العلمي موردا من موارد تمویل 

وتعد  ،شاریع بحثیة لصالح قطاعات المجتمع الإنتاجیةالجامعات، نظیر ما تقوم به الجامعات من م

                                                             
  .27 :، صمرجع سابققوب مریزق، فاطمة حسین الفقیه، هشام یع - 1
  .140 :، ص2008، دار الوراق للنشر والتوزیع، عمان، إدارة الجودة الشاملة في التعلیم الجامعي یوسف حجیم الطائي وآخرون، - 2
  .11 :، صمرجع سابقحیاة سید، بختة حداد،  - 3
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الجامعات محیطا منظما وفاعلا في مجال البحث العلمي، وتنمیة وتطویر الرصید المعرفي للمجتمع، ومباشرة 

البحث العلمي المنظم لتنمیة المجتمع وحل مشكلاته، من خلال توفیر البیئة العلمیة المناسبة للباحثین 

ثلاث إلى ریس لمساعدتهما على الإبداع والإنتاج العلمي، وتنقسم البحوث الأكادیمیة عضاء هیئة التدأو 

  أنواع:

 ؛البحوث الجامعیة: تقریر، مقالة، بحث ومشروع -

 ؛بحوث الدراسات العلیا: ماستر، ماجستیر ودكتوراه -

لبحث البحوث الأكادیمیة المتخصصة: ویقوم بها الأساتذة الجامعیون في إطار الجامعة ومخابر ا -

وفي كثیر من الدول یتم توجیه الأبحاث الأكادیمیة لتسایر متطلبات وحاجاته الاقتصادیة 

 والاجتماعیة.

  وظیفة المجتمع: وذلك من خلال -3

حمایة التراث الإنساني والحفاظ على نتاج الفكر البشري، والمساهمة في الحفاظ على قیم المجتمع  -

 ؛وتعزیزها

 ؛محلیة والإقلیمیة والدولیة والتاریخیة وتعزیزها في إطار التنوع الثقافيالمساهمة في فهم الثقافات ال -

التحلیل المستمر للمیول السیاسي والاقتصادي والاجتماعي بهدف تمكین المجتمع من معالجة  -

 ؛مشاكله

 ؛التضامن وحقوق الإنسان المساواةنشر القیم المتفق علیها عالمیا وأهمها: السلام العدالة،  -

 .1تمع بالإطارات المؤهلة والمتخصصة وتعلیم المهن الراقیة كالطب، الصیدلة والمحاماةتزوید المج -

  المطلب الثاني: جودة الخدمة التعلیمیة في قطاع التعلیم العالي 

باعتبار أن  ،یعتبر تحقیق جودة الخدمة من الأهداف التي تسعى أي منظمة خدمیة للوصول إلیها  

ومكملا لباقي القطاعات رغم كونها من المفاهیم التي یصعب الحكم  الخدمات أصبحت تمثل قطاعا هاما

علیها وتقییمها، ویعد مفهوم الجودة من المفاهیم الحدیثة التي أخذت حیزا من اهتمام العدید من المؤسسات 

تبني هذا المفهوم والعمل  ووعلى رأسها مؤسسات التعلیم العالي، حیث انطلقت معظم الجامعات في العالم نح

على تطبیقه بغیة التحسین المستمر في المنهج التعلیمي ومخرجات العملیة التعلیمیة وكل ذلك من أجل 

التمیز في أدائها، وقد أشار العدید من الباحثین في مجال التعلیم إلا أنه یعد من الموضوعات الحساسة لأنه 

یات الجودة التي تقدمها المؤسسات الشكوى المتزایدة حول مستو إلى یمس صناعة الإنسان وتكوینه بالإضافة 

  التربویة والتعلیمیة.

  لا: مفهوم جودة الخدمة التعلیمیةأو 

تعتبر مؤسسات التعلیم العالي وعلى رأسها الجامعات منظمات خدمیة تختص بإنتاج وتسویق حزمة   

في المجتمع سواء نشطة لكل الأ يمن الخدمات التعلیمیة والبحثیة والتدریبیة، وهي بذلك تمثل المدخل الرئیس

                                                             
  .140 :، صمرجع سابقیوسف حجیم الطائي وآخرون،  - 1
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صناعیة، أم خدمیة، مما یؤكد أهمیة جودة الخدمة التعلیمیة بهذه المؤسسات، أم كانت اقتصادیة، أم سیاسیة، 

  متكاملة تبدأ من مفهومي الجودة والخدمة. ةلذا كان لابد من إحاطة هذا المفهوم برؤی

  مفهوم الجودة: -1

ف على أساس التقدیر فالبعض ینظر إلیها بصفتها ریف الجودة واختلفت بسبب الاختلاالقد تعددت تع  

كلاهما معا فقبل الخوض في ثنایا أو جودة عملیات الإنتاج والبعض الآخر ینظر إلیها بصفتها جودة المنتج 

  التعریف اللغوي. إلى التعاریف الإصطلاحیة نتطرق 

جید وجاد  ولعمل فه: من جاد وتعني كون الشيء جیدا ویقال جاد المتاع وجاد االجودة في اللغة - أ

، وأجاد أتى بالجید، فالجودة مصدر من لفظ جاد وهي كلمة مشتقة من الكلمة الشيء أي صار جیدا

Qualitiesالیونانیة 
 ودرجة صلاحه. ء، ویقصد بها، طبیعة الشي1

الخامة الأصلیة ویقصد أو : یدر ك كثیرا من الناس أن الجودة تعني النوعیة الجیدة الجودة إصطلاحا -  ب

 الكیف عكس الكم الذي یعني العدد، وسوف نقوم بعرض بعض تعریفات الجودة ومنها: بها

 ؛الجودة هي الرضا التام للعمیل -

 ؛الجودة هي المطابقة مع المتطلبات -

 ؛الجودة هي دقة الاستخدام حسب ما یراه المستفید -

  .2الجودة هي درجة متوقعة من التناسق والاعتماد تناسب السوق بتكلفة منخفضة -

الباحثون في دراساتهم موضوع الجودة كل حسب البعد  تناولوأما في الفكر الإداري، فقد تعریف الجودة:  - ج

  الجودة، ومن أشهر هذه التعریفات: ما جاء بها رواد الجودة، كما یلي:إلى الوجهة التي ینظر بها أو 

ناسب مع السوق ومع التكلفة بمعنى فقد عرفها بأنها: "درجة التوافق والاعتمادیة التي تت (Deming)دیمینغ  -

  .3المطابقة للاحتیاجات"

عرف الجودة بأنها: "مدى ملائمة المنتج للاستخدام أي القدرة على تقدیم أفضل أداء  (Juran)جوران  -

  وأصدق صفات".

  " .الجودة لا تحدث بالصدفة بل یجب أن یكون مخطط لهاصاحب المقولة المشهورة :"  ووه

عرف الجودة بأنها: "المطابقة مع المتطلبات وأكد بأنها تنشأ من الوقایة ولیس من  (Crosby)كروسبي  -

  التصحیح وبأنه یمكن قیاس مدى تحقیق الجودة من خلال كلف عدم المطابقة".

الخدمة جراء دمج خصائص نشاطات التسویق والهندسة أو عرفها بأنها: "الناتج الكلي للمنتج م و افیجنب -

  ة والتي تمكن من تلبیة حاجات ورغبات الزبون".والتصنیع والصیان

                                                             
  .17 :، ص2018، دار النشر الجامعي الجدید، الجزائر، إدارة الجودة الشاملة، مفاهیم وتطبیقاتفلاق محمد،  -1
  .18 :، صنفسهمرجع ال  - 2
  .33 :، ص2002الدار الجامعیة للنشر، الإسكندریة،  إدارة الجودة الكلیة،سونیا محمد البكري،  -3
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عرف الجودة بأنها: "تعبیر عن مقدار الخسارة التي یمكن تفادیها والتي قد یسببها  (Taguchi)تاجیشي  -

المنتج للمجتمع بعد تسلیمه ویتضمن ذلك الفشل في تلبیة توقعات الزبون والفشل في تلبیة خصائص الأداء 

  ناجمة عن المجتمع كالتلوث والضجیج وغیرها".والتأثیرات الجانبیة ال

  كما قدمت العدید من التعاریف للجودة من طرف الجمعیات والمنظمات العالمیة، وبعض الباحثین من بینها:

، فقد عرف الجودة (ASQC)والجمعیة الأمریكیة لضبط الجودة  (ANSI)أما معهد المعاییر الوطني الأمریكي 

الخدمة التي تجعلها قادرة على تلبیة حاجات أو زایا والخصائص الكلیة للسلعة على أنها: "مجموعة من الم

  .1الزبائن"

)، الجودة على أنها عبارة عن: 2000إصدار ( ISO9000فیما عرفت المنظمة الدولیة للمقاییس وفقا لمواصفة 

ائن وباقي الطراف "قابلیة مجموعة من الخصائص الجوهریة لمنتج، نظام، سیرورة على إرضاء متطلبات الزب

  .2المعنیة"

، فتعرفها على أنها: "قدرة مجموعة من الخصائص (AFNOR)أما الجمعیة الفرنسیة للمواصفات القیاسیة 

وحسب المعاییر  ،الضمنیة لمجموعة من العملاء"أو والممیزات الجوهریة على إرضاء المتطلبات المعلنة 

والخدمات الكثر اقتصادیة والأكثر منفعة والأكثر إرضاءا  الیابانیة فهي تعني: "تطویر تصمیم تصنیع السلع

  .3للمستهلك"

التحسین المستمر على مستویات إلى مدخل شامل یهدف  وكما عرفت الجودة على أنها:" مفهوم الجودة ه

ووظائف المنظمات ویعتمد على تخطیط، تنظیم وتحلیل كل أنشطة المنظمات، ویعتمد على مشاركة ومساندة 

  . 4ات المنظمة المتتابعة"كل مستوی

  استنادا على التعاریف السابقة للجودة یمكن استخلاص ما یلي:

  أن الجودة لا تعكس التصور الشائع لها والتي تعني (الأحسن) بشكل مطلق، لكنها تعني الحسن

 وتجاوزتها؛بالنسبة للعمیل الذي حضیت بإرضائه وتحقیق تطلعاته بل 

  لكنها تنشا من خلال علاقة تربط المنتج والعمیل والتي یجب أن أن الجودة لا تنشأ من العدم و

 ؛تكون عمیقة ودائمة ولیست سطحیة وظرفیة

  تكتسي الجودة طابعا حركیا وهذا یتطلب من المنتج أن یكیف ویضبط باستمرار منتجاته وخدماته

 ؛وفق تطور حاجات ورغبات العملاء

 

                                                             
، دراسة حالة جامعة الطاهر مولاي سعیدة، رسالة علیمیة في ضوء الإصلاح الجامعي الجدید ل.م.دأثر تطبیق جودة الخدمات التحمید زقاي،  -1

  .59 :، ص2016دكتوراه تخصص تسویق الخدمات، جامعة أبي بكر بلقاید، تلمسان، 
انیة بمؤسسات التعلیم العالي للشرق دراسة مید-تطبیق نظام ضمان الجودة في مؤسسات التعلیم العالي الجزائریة: آفاقه ومعوقاتهصلیحة رقاد،  -2

  .14 :، ص2014، 1الجزائري، رسالة دكتوراه علوم في العلوم الاقتصادیة، (غیر منشورة)، جامعة سطیف
ورة)، ، دراسة تطبیقیة على متوسطات ولایة سعیدة، رسالة دكتوراه، (غیر منشواقع تطبیق الجودة الشاملة في مؤسسات التعلیم الجزائریةیزید قادة،  -3

  .31 :، ص2012تخصص إدارة الأفراد والمنظمات وحوكمة الشركات، جامعة أبي بكر قاید، تلمسان، 
 .14 :، ص2005، دار هومة للطباعة والنشر والتوزیع الجزائر، إدارة الجودة الشاملةلعویسات جمال الدین،  - 4
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 أهمیة الجودة: -د

جمیع المؤسسات ذلك أن الجودة لم تعد اختیارا یمكن التغاضي عنه،  یراودإن تحقیق الجودة حلم 

  تعد الجودة هامة بالنسبة للمؤسسة من خلال ما یلي:و إنما هي التزام لا بدیل له و 

  :تستمد المؤسسة شهرتها من مستوى جودة منتجاتها  الصورة العامة وسمعة المؤسسة في السوق

 ومحاولةالمؤسسة مع المجهزین وخبرة العاملین ومهارتهم  ویتضح ذلك من خلال العلاقات التي تربط

 تقدیم منتجات تلبي رغبات وحاجات زبائن المؤسسة.

 وقوع حوادث لمستعملي هذه إلى تصنیع المنتجات قد یؤدي أو فسوء تصمیم  :درجة الثقة في منتجاتها

أو ة بسبب سوء تصمیم المنتجات، مما یتسبب في المسائلة القانونیة للمؤسسة، كوقوع حادث السیار 

  تصنیع نظام المكابح. 

 :ذلك من خلال إنتاج سلع معیبة غیر و فالجودة السیئة تؤثر سلبیا على الإنتاجیة،  مستوى الإنتاجیة

 تكالیف الإصلاح.إلى قابلة للتسویق بالإضافة 

 :زیادة تكالیف المؤسسة وذلك من خلال زیادة إلى فالمستوى الضعیف للجودة یؤدى  التكلفة

 تكلفة فقدان الزبائن.إلى المرفوضات، بالإضافة 

 تزاید باستمرار عـدد المحـاكم الـتي تتـولى النظـر في الحكـم في قضـایا : المسؤولیة القانونیة للجودة

 .توزیعهاأو تقدیم خدمات غیر جیدة في إنتاجها أو مؤسسـة تقـوم بتصمیم منتجات 

 تحقیقهــا إلى أهمیــة متمیــزة مــن المؤسســة والسمعة التي تتمــتع تكتســب الجــودة  :المنافســة العالمیــة

إلى الـتمكن مـن تحقیـق المنافسـة، فكلما انخفـض مسـتوى الجـودة في منتجـات المؤسسـة أدى ذلـك  ،للهدف

 .إلحـاق الضـرر بأرباح المؤسسة

 ات ومراحـل الإنتـاج مـن شـأنه أن یتبـع تنفیـذ الجـودة المطلوبـة لجمیـع عملیـ :التكـالیف وحصـة السـوق

الاسـتفادة القصـوى مـن زمـن الآلات إلى هـا لتجنـب تحمـل كلفـة إضـافیة حالفـرص لاكتشـاف الأخطـاء وتلقی

 1.عـن طریـق الزمن العاطل عن الإنتاج وبالتالي تخفیض الكلفة وزیادة ربح المؤسسة

  أهداف الجودة:  -هـ

  الجودة هما:هناك نوعان من أهداف 

: وهي التي تتعلق بالمعاییر التي ترغب المؤسسة في المحافظة علیها حیث أهداف تخدم ضبط الجودة -

تصاغ على مستوى المؤسسة ككل وذلك باستخدام متطلبات ذات مستوى أدنى تتعلق بصفات ممیزة مثل 

 الأمان ورضا الزبائن.

د من الأخطاء وتطویر منتجات جدیدة ترضي هي غالبا ما تنحصر في الحو  أهداف تحسین الجودة: -

   : 2خمس فئات هيإلى كما یمكن تصنیف أهداف الجودة بنوعیها ، الزبائن بفعالیة أكبر

                                                             
  .37-36 :ص ص ،2009 ،الطبعة الأولى، دار الثقافة، عمان ،2000:9001یزوإدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإقاسم نایف علوان المحلاوي،   -1

  .39-38 :، ص صالمرجع نفسه -2
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  ؛المجتمعو أهداف الأداء الخارجي للمؤسسة ویتضمن الأسواق والبیئة  -

  ؛حاجات الزبائن والمنافسة وتتناولأهداف أداء المجتمع  -

  ؛فاعلیتها وقابلیتها للضبطو رة العملیات مقد وتتناولأهداف العملیات  -

  ؛مقدرة المؤسسة وفاعلیتها ومدى استجابتها للتغیرات ومحیط العمل وتتناولأهداف الأداء الداخلي  -

  المهارات والقدرات وتحفیز وتطویر العاملین. وتتناولأهداف الأداء للعاملین  -

  مفهوم الخدمة: -2

ء خاصة مع تنوع البدائل المتاحة أمام العملاء؛ فالهدف أصبح الاهتمام كبیرا بتحسین خدمة العملا  

إشباع احتیاجات ورغبات عملائها بأفضل  وخاصة هأو الرئیسي والنهائي  لأي مؤسسة سواء كانت عامة 

  . ومنها لضمان البقاء والنم محاولة ،طریقة ممكنة

    تعریف الخدمة: - أ

مفاهیم التي یصعب تعریفها بدقة وذلك بسب لقد اتفقت الدراسات الحدیثة على أن الخدمات من ال  

تعدد التعاریف حول هذا المفهوم والتي من إلى الخصائص التي تنفرد بها مقارنة بالسلع المادیة، وهذا ما أدى 

  أهمها:

التي تكون أو المنافع التي تعرض للبیع أو : "عبارة عن الأنشطة عرفت الجمعیة الأمریكیة الخدمة بأنها

منفعة یستطیع  أي طرف تقدیمها لطرف أو إذ یمكن القول أن الخدمة هي نشاط  1المباعة".مرتبطة بالسلع 

  آخر، وهي منتج غیر مادي قد یرتبط أحیانا بمنتج مادي أي سلعة.

آلي أو : "منتج غیر ملموس یقدم المنافع للمستفید نتیجة لاستخدام جهد بشري فإن الخدمة Skinerوحسب 

  حیازة شيء مادي ملموس".ولا ینتج عن تلك المنافع 

منفعة یقدمها طرف ما لطرف آخر وتكون أساسا غیر أو إنجاز أو "أي نشاط  وعرفت كذلك الخدمة بأنها:

. 2لا یكون"أو ملموسة، ولا تنتج عنها أیة ملكیة، وإن إنتاجها وتقدیمها قد یكون مرتبطا بمنتج مادي ملموس 

من الخصائص التي تمیز الخدمة عن السلعة المادیة،  ویلاحظ على هذا التعریف، تركیزه على خاصیتین

  وهما: عدم اللمس وعدم ملكیة الخدمة مثل الحصول على المعرفة من خدمة التعلیم.

وعادة ما یكون شیئا نسبیا ویشیر كوتلر  ،وفي الغالب فإن عرض المؤسسة یشمل على عنصر الخدمات

)kotler  ( 3یمكن أن تقدمها  المؤسسة وهي كالتالي أن هناك خمسة أنواع من العروض التيإلى :  

 ؛المنتجات البحتة -

 ؛المنتجات الملموسة المصحوبة بخدمات -

 ؛الهجین (تداخل السلع والخدمات) -

                                                             
  .18 :، ص2005، دار وائل للنشر، الأردن، تسویق الخدماتهاني حامد الضمور،  -1
لى طلبة جامعة العلوم التطبیقیة الخاصة المملكة دراسة تطبیقیة ع -جودة الخدمة التعلیمیة وأثرها على رضى الطلبةخالد محمد طلال بني حمدان،  -2

  .13 :، ص2012الأردنیة الهاشمیة، المؤتمر العربي الدولي الثاني لضمان جودة التعلیم العالي، 
  .114:، ص2014، دار الجامعة الجدیدة للنشر، الإسكندریة، مصر، البیع الشخصي وخدمة العملاء في المؤسسة الاقتصادیة میمون نبیلة، - 3
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 ؛خدمة رئیسیة ترافقها سلع وخدمات أخرى -

 الصافیة.أو الخدمة البحتة  -

  أنواع الخدمة:  -ب

بعد الشخصي (الإنساني )، فالبعد الإجرائي یرتبط تتحدد نوع الخدمة وفقا لبعدین هما البعد الإجرائي وال  

أما البعد الشخصي فیرتبط بطرق تفاعل وتعامل  ،الخدماتأو بالنظم والإجراءات المحددة لتقدیم المنتجات 

  مقدم الخدمة مع العمیل وما یستخدمه من سلوكیات ومواقف ومهارات لفظیة.

  : 1أربعة أنواع أساسیة من الخدمة وهيإلى شارة وعلى أساس البعد الشخصي والبعد الإجرائي یمكن الإ

  ؛طریقة المبرد للخدمة (الخدمة الباردة) -

  ؛طریقة المصنع للخدمة -

  ؛طریقة الحدیقة الوردیة للخدمة -

  ؛طریقة جودة وخدمة العضو -

  جودة الخدمة: -3

  بعد التطرق لمفهومي الجودة والخدمة، یمكننا أن نعرف جودة الخدمة كما یلي:  

بأنها: "القدرة على تحقیق طلبات المستفید بالشكل الذي یتفق مع  Johnsonدة الخدمة من طرف عرفت جو 

بأنها: "الفرق  Parasuramanتوقعاته ویحقق رضاه التام عن الخدمة التي قدمت له". كما عرفت من طرف 

  .2بین توقعات العملاء للخدمة وإدراكهما للأداء الفعلي لها"

خدمات بأنها: "مستوى متعادل لصفات تتمیز بها الخدمة مبنیة على قدرة المنظمة جودة ال Baidroویعرفها 

الخدمیة واحتیاجات العملاء. ویضیف أنها مجموعة الصفات التي تحدد قدرة جودة الخدمة على إشباع 

  عامل في المنظمة".أو حاجات العملاء هي مسؤولیة كل مستخدم 

ة نظر داخلیة تعبر عن موقف الإدارة، واخرى خارجیة تعبر جودة الخدمات من وجهإلى كما یمكن النظر 

. حیث تقوم وجهة النظر الخارجیة (Ritzman)و (Krajwski)عن موقف الزبائن، وهذا ما یؤكده كل من 

  .3فتركز على جودة الخدمة المدركة من قبل الزبون

  مع توقعات الزبائن لهذه الخدمة".كما تعرف جودة الخدمة بأنها: "معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة 

  مفهوم جودة الخدمة التعلیمیة:-4

عرفت جودة الخدمة التعلیمیة، من خلال تسلیط الضوء على تلبیة حاجات الزبائن، حیث أن جوهر جودة 

  :الخدمة التعلیمیة هي

                                                             
  .115-114 :، ص صسابقمرجع  ،میمون نبیلة - 1

دراسة میدانیة لعینة من كلیات جامعة منتوري قسنطینة، مذكرة مكملة  ،أثر التمكین على تحسین جودة الخدمة التعلیمیة بالجامعة ،رزق االله حنان - 2

  .111 :ص ،2010لنیل شهادة الماجستیر، تخصص موارد بشریة،
  15 :، صبقمرجع سا ،رقاد صلیحة - 3
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لیم تحدید "تلبیة حاجات الزبائن، مع العلم أنه لیس من السهل في التع :Ciquimoto) ل(والتعریف الأ 

  .1الزبائن، فهم یشملون الطلبة والمنظمات والمجتمع ككل"

بأن جودة الخدمة التعلیمیة هي: "التطبیق الفعلي للمناهج الدراسیة  (Chiang & Mustafa)التعریف الثاني 

 ومطابقتها مع توقعات الطالب لها".

ساسیة التي تتصف بها الخدمة نها: "مجموعة من الخصائص الأأب (Costas &Vasiliki)لتعریف الثالث ا

  خلق قیمة فعلیة لمالكها استنادا لما كان یتوقعه". والتعلیمیة وتسعى نح

"مقدرة مجموعة من خصائص وممیزات المنتج التعلیمي على تلبیة متطلبات الطالب وسوق  التعریف الرابع:

تحسین صورة المنظمة في نظر ى إلالعمل والمجتمع وكافة الجهات الداخلیة والخارجیة المنتفعة، وهي تهدف 

  .2العملاء الداخلیین والخارجیین"

  ثانیا: ظهور الجودة في التعلیم العالي 

في ثمانینات القرن الماضي في الولایات المتحدة الأمریكیة مع ارتفاع  Qualityظهر مفهوم الجودة   

 مقاولاتيلمیة. فالجودة مفهوم الصناعة الیابانیة للأسواق العا ووتیرة التنافس الاقتصادي العالمي وغز 

مجال التعلیم على اعتبار أن المؤسسة التعلیمیة مؤسسة إلى بالأساس، یرتبط بالإنتاجیة والمردودیة وانتقل 

ن للمقاولات الصناعیة ألإنتاج الكفاءات والخبرات القادرة على الابتكار والإبداع واللذان بدونهما لا یمكن 

  .3اتهاتطور إنتاجها وتحسن من منتوج

مسائل النوع والجودة في التعلیم، إلى ل من لفت الانتباه أو ، Tcharles Auleویعد الباحث النیوزلاندي   

وإتباع أسلوب التخطیط في العمل، وعدم الاكتفاء بالجوانب الكمیة لرفع جودته، وكان كتابه الذي صدر عام 

  .4بعنوان "جودة التعلیم في البلدان النامیة" 1966

مجال التربیة والتعلیم في الولایات المتحدة الأمریكیة على ید الأمریكي إلى عدها مفهوم الجودة وانتقل ب

Malcom Baldrig  وظل هذا الرجل ینادي  1981الذي شغل منصب وزیر التجارة في حكومة ریغان عام

بیق الجودة في التعلیم وأصبح تطإلى ، ومد اهتمامه 1987بتطبیق مفهوم الجودة الشاملة حتى وفاته عام 

أن جائزة "مالكولم" في الجودة قد امتدت لتشمل  1993عام  وبراون التعلیم حقیقة واقعة حینما أعلن رونالد

ل مواصفة قیاسیة مقننة للجودة في التربیة ظهرت عام أو جانب الشركات الأمریكیة، وإن إلى قطاع التعلیم 

إرشاداته بالتوجه  British In Stitution Standards (Bis)حینما أصدر المعهد البریطاني للمعاییر 1992

                                                             
  .112، ص مرجع سابق ،رزق االله حنان - 1
  .113، ص المرجع نفسه - 2

 تاریخ الاطلاع:   educ.com-www.new، مقالة منشورة على موقع تعلیم جدید الجودة في التعلیم، مفهومها، معاییرها، آلیاتهانجیب سلیم،  -3 

11/04/2019. 
  .115، ص مرجع سابقرزق االله حنان،  - 4
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تطبیق معاییر المؤسسة في مجال التربیة والتعلیم، وكانت أهم المبادئ التي اهتم بها مالكوم في مجال  ونح

  :1الجودة في التعلیم كما یلي

 عضاء هیئة التدریس جمیعا من أجل تحقیق الجودة؛أیجب أن یسعى الإداریون و  -

 ى الطلاب قبل الفشل بدلا من دراسة الفشل بعد وقوعه؛یجب التركیز عل -

 استعمال الضبط الإحصائي بدقة لتحسین العملیات؛ -

 التدریب الولي مهم جدا، وكل فرد في المؤسسة یجب أن یدرب من أجل الجودة؛ -

 ضرورة الاتفاق على معاییر واضحة تحدد سنویا جودة التعلیم والمخرجات. -

 ة في مجال التعلیم العالي وأهم مساهمات رواد الجودةثالثا: إدارة الجودة الشامل

  تعریف إدارة الجودة الشاملة في مجال التعلیم العالي: -1

یرى الباحث محمد فلاق أن تعریفات كل من عباس، والنجار وعشیبة تواطأت على أهمیة إدارة الجودة   

ى مجالات الحیاة الجامعیة، وحسن الشاملة في الجامعات وعلى روح الفریق بغیة التحسین المستمر في شت

لتصبح الجامعة مواكبة لهذا العصر الذي سمي بعصر العولمة،  ،توظیف قدرات كل من له صلة بالجامعة

وبناءا علیه یعرف الباحث  إدارة الجودة الشاملة في التعلیم الجامعي بأنها:" عملیة مخططة ومنظمة قابلة 

ا ورؤیتها المنشودة مكونة إطارا فكریا جدیدا ومتطورا للتعامل مع محققة لرسالة الجامعة وأهدافه ،للتنفیذ

    .2المتغیرات المتلاحقة صانعة لجیل قادر على الابتكار والتواصل والتحسین المستمر"

في  MT- Edge Combleل تجربة كانت في مدرسة أو كان تطبیق الجودة الشاملة في التعلیم في   

تعد من المدارس الرائدة في خوض غمار تجربة إدارة الجودة الشاملة،  التي Alaskaفي ولایة  Stikaمدینة 

وبعدها بدأ الاهتمام بالجودة، یتضح بشكل  ،حتى أصبحت هذه المدرسة، مرجعیة في تطبیقها لهذا المدخل

 ، ویتضح لنا أهمیة إدارة الجودة الشاملة وتطبیقها في المؤسسات التربویة3بارز، في مؤسسات التعلیم العالي

الأحسن لا سیما في مؤسسات التعلیم الجامعي، حیث تعتبر سمة إلى تكمن في كونها منهجا شاملا للتغییر 

من سمات هذا العصر الذي یمتاز بالمتغیرات المتسارعة، وتعمل على التحسین المستمر في جودة المؤسسة 

وعملها بروح الفریق الواحد،  المعلمین، المتصلین والمتواصلین مع المؤسسة ،ككل متكامل من حیث الإدارة

ووجود منظومة من القیم التي تهتدي به المؤسسة  ،والعمل على رفعة المؤسسة من خلال انتقاء الكفاءات

جودة المنتج إلى وهذا ما یؤدي  ،مما یجعلهم فخورین معتزین بالمؤسسة التي ینتمون إلیها ،والعاملون فیها

   .4العلمي

  

                                                             
، مجلة دراسات العلوم التربویة، أثر تطبیق إدارة الجودة في فاعلیة أداء مدیریات التربیة والتعلیم في محافظة الزرقاءمحافظة سامح، ناصر خیرة،  -  1

  .42 :، ص2009، 36مجلد 
 .383- 382 :، ص صمرجع سابقفلاق محمد،  - 2

  .116 :، صجع سابقمر رزق االله حنان،  - 3
  .384 :، صمرجع سابقفلاق محمد،  - 4
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  الجودة الشاملة في مجال التعلیم العالي: مساهمات ومبادئ أهم رواد -2

 Jurnan Josephالباحثین  إلى تعود بدایات المساهمات الناجحة في مجال تحسین الجودة في التعلیم العالي 

أمریكي الأصل، ومن بعدهما المفكرون الرواد الیابانیون الذین ساهموا في إظهار  Deming Edwardsو

 Taguchiعلیه في الوقت الحاضر، ومن بین هؤلاء الرواد برز كل من  عملیات تحسین الجودة على ما هي

 Phillip Grosby. أما في الولایات المتحدة الأمریكیة، فقد برز الكثیر من الباحثین، من أبرزهم Ishikawaو

  . وتتمثل أبرز المساهمات كالآتي:Feigenbaum Armandو

  :Edwards Demingمساهمات إدوارد دیمینغ  -أ 

الیابان سنة إلى إحصائي أمریكي الأصل  ذهب  وه 1993وتوفي عام  1900ولد عام  نغ إدوارد:دیم

بعد الحرب العالمیة الثانیة بعد أن لاقت أفكاره قبولا لدى المنظمات الیابانیة واعطى اهتماما كبیرا  1950

التجاریة فحسب، بل ، ولم تقتصر جهودهم على المؤسسات الصناعیة و 1لتحسین جودة المنتجات الیابانیة

في كتابه "اقتصادیات جدیدة"، وقد عبر  1993المؤسسات التعلیمیة كذلك. إذ ظهرت أفكار عام إلى امتدت 

واستبدل دیمینغ المنافسة  ،فیه بأنه ضد أشكال المنافسة داخل المؤسسة التعلیمیة، ما عدا الألعاب الریاضیة

جمیع العاملین، أما إلى المدرسین والطلاب و إلى قدموا العون ، إذ أكد أنه ینبغي على المدیرین أن یبالتعاون

خلق الرابحین والخاسرین، كما أكد على وجوب إلى الفكرة الثانیة لدیمینغ أنه ضد الاختبارات الذي تؤدي 

مساعدة الطلبة الذین یحصلون على علامات متدنیة، مع العلم أنه لا مانع لوجود طلبة مبدعین. وبهذا، فإن 

مع الطالب المبدع والمتوسط وحتى ذوي الإعاقات الجسمیة والذهنیة. أما فیما  متساویة، تعمل بصورة الجودة

یتعلق بأعضاء هیئة التدریس، فیرى دیمینغ، بأنه لابد من منحهم، جوائز على الأداء الایجابي، لنهم القادرون 

التعلیم والتعلم، ومواكبة متغیرات العصر  على خلق مناخ من الثقة والاحترام الضروریین للطلبة، لیبدؤوا عملیة

) 14، ونبذ كل أشكال المنافسة، وقد اقترح برنامج یتألف من أربعة عشر (التعاونالمتسارعة، والتركیز على 

  .2مبدأ

  :Josep Juranجوزیف جوران  مساهمات -ب 

حیث ا "، " الجودة لا تحدث بالصدفة بل یجب أن یكون مخطط لهصاحب المقولة المشهورة  ووه  

ن تنجز من خلال الأفراد أسلط جوران الضوء على مسؤولیة الإدارة عن الجودة وأكد على أن الجودة یمكن 

% من 80العاملین، وركز على الإدارة والجوانب التقنیة لإدارة الجودة، وأظهرت أبحاث جوران بأن أكثر من 

دلیلا  1964بداع الإداري" الذي أصدره عام عیوب الجودة یمكن السیطرة علیها من لدن الإدارة وكتابه "الإ

تحقیق دفعا إلى ، ویرى أن تبني الجامعات فلسفة الجودة، یؤدي 3مهما لحلول مشكلات المتكررة باستمرار

                                                             
  .260 :، ص2012دار الخلدونیة للنشر والتوزیع، الجزائر،  الاتجاهات الحدیثة في إدارة المنظمات (مدخل تسییر المؤسسات)،زاید مراد،  - 1
  .262-261 :، ص صالمرجع نفسه - 2
  .33 :، صمرجع سابققادة یزید،  - 3
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كبیرا في الأداء الجامعي، ویظهر ذلك من خلال قیاس الأداء لحل المشكلات، ومعالجة حالات التدهور في 

  .1الجودة

إلى كز اهتمام تفكیر جوران قد كان حول إدارة الجودة وكیف یمكنه تقدیم أفكاره ویمكن القول أن مر   

رجال الإدارة العلیا بشكل بسیط ومفهوم، ولتحقیق ذلك فقد ترجم أفكاره في شكل أطلق علیه ثلاثیة عملیات 

  الإدارة لجوران، وتتضمن هذه الثلاثیة:

 تخطیط الجودة ؛ 

 مراقبة الجودة؛ 

 .تحسین الجودة 

  2وضع جوران عشرة خطوات هامة یتعین على المؤسسة أن تتبعها كمدخل لتطبیق إدارة الجودة الشاملة.وقد 

  :Phillip Crosbyمساهمات فلیب كروسبي  - ج

إذا كان دیمنغ قد اهتم  بتوجیه العلمیات والتوسع في استخدام الأسالیب الاحصائیة والعمل على الحد   

شاركة الإدارة والتخطیط ومراقبة الجودة وتحسینها، أما الأمریكي من الانحرافات فقد ركز جوران على م

كروسبي یعد من الرواد الذین أسهموا في تحدید المعالم الأساسیة لإدارة الجودة والطرائق الكفیلة بتحسینها 

) منظمة، تعتمد فلسفته على مبدأ العیوب الصفریة الذي 1500طبقت أفكاره الخاصة بالجودة في أكثر من (

جعل الإدارة العلیا تؤمن بأن الأخطاء غیر مقبولة وتلتزم بتنفیذ عملیات تحسین الجودة في وظائف إلى هدف ی

المنظمة كافة، وكذلك اهتماه بوضع المعاییر التي لاتقیس الخلل فقط وإنما تقیس أیضا التكلفة الإجمالیة 

  للجودة.

 .3ومبادئ كروسي الأربعة عشر لتطویر الجودة

ن تهتم الإدارة الجامعیة بالالتزام، ونشر الوعي بأهمیة الجودة والاستثمار في الموارد وعلیه یجب أ  

  البشریة والتأكید على التعلیم المستمر ومراجعة وتقییم التحسینات واعتبار الجودة عملیة مستمرة في الجامعة.

  :أهمیة إدارة الجودة الشاملة في التعلیم الجامعي -3

لجامعات ومراكز المعلومات ومراكز التعلیم العالي المختلفة موجة من تواجه المنظمات ومنها ا

التحدیات، ممثلة في انخفاض الانتاجیة وزیادة التكالیف ونقص الموارد المالیة وتبني أسالیب غیر فعالة 

حقیق الأهداف المنشودة وعلیه یتضح مدى أهمیة إدارة الجودة الشاملة ومدى أهمیة تطبیقها في المجال لت

  التعلیمي ولا سیما مؤسسات التعلیم العالي.

  حیث یشیر(الیحیوي) لأهمیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة في البنود التالیة: 

                                                             
  .117 :، صمرجع سابقنان، رزق االله ح - 1
  .263 :، صمرجع سابقزاید مراد،  - 2
    .264 :، صالمرجع نفسه -3



  الإطار النظري للإدارة الإلكترونیة وجودة الخدمة التعلیمیة  ------------ -------الفصل الأول 
 

 
40 

العمل وأداء المعلومات والعاملین  تعمل على تحسین جودة الخدمات التعلیمیة من حیث طریقة -

 ؛وأهداف الكلیة

 ؛القدرة على مواجهة التغیرات العالمیة المتسارعة -

 ؛تعمل على اشباع احتیاجات الزبائن الداخلیین والخارجیین من العملیة التعلیمیة الحالیة والمستقبلیة -

 ؛العمل المبدع ووإثارة دوافعهم نح ،تعمل على تحفیز العاملین -

ى اتخاذ القرارات السلیمة التي تعتمد بدرجة كبیرة على كمیة المعلومات والبیانات القائمة تساعد عل -

 ؛على الدراسات الشاملة

 ؛تعمل على أداء العمل في الكلیة بأقل وقت وجهد وتكلفة -

 .1تتیح الكشف عن مواطن الضعف في النظام التعلیمي وإیجاد الحلول له -

  تتحقق في حال تطبیق الجودة الشاملة في التعلیم العالي منها: ویذكر (عشیبة) مجموعة بنود یمكن أن

 ؛والوفاء بتلك الاحتیاجات ،اجات العملاءیدراسة متطلبات المجتمع واحت -

 ؛أداء الأعمال بشكل صحیح وبأقل وقت وأقل مهمة وأقل تكلفة -

  ؛الجامعات تحسین سمعة الجامعة في نظر العاملین والعملاء وتنمیة روح التنافس والمبادأة بین -

 ؛الأخلاقیةأو  ،المهاریة ،تحقیق جودة المتعلم سواء في الجوانب المعرفیة -

  . 2بناء الثقة بین العاملین في الجامعة وتقویة انتمائهم لها وتحقیق الترابط الجید والاتصال الفعال -

  :فوائد تطبیق إدارة الجودة الشاملة في التعلیم العالي -4

آنفا فیما یتعلق بإدارة الجودة الشاملة فإن فوائد جمة منشودة على مستوى  بالنظر للمبررات التي ذكرت

  الجامعة نذكر منها:

 ؛ضبط وتطویر النظام الإداري -

 ؛رفع مستوى الطلاب -

 ؛زیادة كفایات العاملین ورفع مستوى أدائهم -

 ؛والتعاونزیادة الثقة  -

 ؛والتفاهم بین العاملین التعاونمن  وتوفیر ج -

 ؛لمؤسسةزیادة الانتماء ل -

 ؛الترابط والتكامل بین العاملین -

 ؛العمل بروح الفریق -

 ؛المزید من الثقة والاحترام للمؤسسة -

 ؛وسیلة فعالة للاتصال داخل وخارج الجامعة -

                                                             
  .383 :، صمرجع سابقفلاق محمد،  -1
  .384:ص ،المرجع نفسه -2
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  .1تقدیم خدمات أفضل للطلبة -

  :معوقات إدارة الجودة الشاملة في الجامعات -5

لأمور التي تعیق تطبیق إدارة الجودة الشاملة في وجود العدید من اإلى تشیر العدید من الدراسات والأبحاث 

  :2الجامعات نذكر منها

 ؛تبني طرق وأسالیب لإدارة الجودة الشاملة لا تتوافق مع خصوصیة المؤسسة -

 ؛مرحلة التطبیقإلى عدم انتقال التدریب  -

 ؛المركزیة في اتخاذ القرار -

 ؛لیدیةاعتماد نظام المعلومات في المجال التربوي على الأسالیب التق -

 ؛الفجوة العلمیة والتقنیة بیننا والدول والمتقدمة -

 ؛عدم مواكبة حركة تطویر المناهج لمتطلبات التطویر، وغیاب التخطیط المستمر للمناهج بمعناه الشامل -

 ؛فقدان المعلم لمكانته المهنیة والاجتماعیة -

 ؛عدم قدرة الجامعة على استیعاب الأعداد المتزایدة من الطلاب -

 ؛الكمي لأعداد الطلبة الملتحقین بالجامعات وبین نوعیة وجود التعلیم العالي ولتوازن بین النماختلال ا -

 ؛ضعف العلاقة بین المؤسسات التعلیمیة والمجتمع المحلي -

الترابط بین سیاسات التعلیم الجامعي وبین سیاسات أو وانعدام التناسق  ،معاییر قیاس الجودة غیر واضحة -

 ؛العامة والخاصة التوظیف في المؤسسات

 ؛الكلیة من خلال عدم إشراك المرؤوسین في اتخاذ القرارات التي تهمهمأو قصور إدارة الجامعة  -

 ؛وكثرة القوانین واللوائح وعدم وضوحها في بعض الأحیان  -

  عدم توافر قاعدة متكاملة عن مجالات العمل المختلفة بالجامعة. -

  ةرابعا: أهمیة وفوائد جودة الخدمة التعلیمی

من خلال هذا المطلب إبراز أهمها،  سنحاولإن لتطبیق الجودة في التعلیم العالي أهداف عدیدة،   

  الفوائد الناتجة عن تحقیقها.إلى إضافة 

  :جودة الخدمة التعلیمیةتحقیق أهداف  -1

  :3یرى العدید من الباحثین أن للجودة في التعلیم أهداف عدیدة ومن بین أهم تلك الأهداف ما یلي

لتأكید على أن الجودة وإتقان العمل وحسن إدارته مطلب وظیفي عصري، والأخذ به واجب دیني ا - 1

 ؛ووطني، تتطلبه مقتضیات المرحلة الراهنة

                                                             
  .390 :، صمرجع سابقفلاق محمد،  - 1
  .396-391 :، ص صالمرجع نفسه - 2
، دراسة تطبیقیة على عینة من جامعة ودورها في تحقیق الإطار المعرفي في التعلیم الجامعياستقلالیة المحمد جبار الشمري، هاشم فوزي العبادي،  -3

مملكة البحرین، أكتوبر، -الجامعات العراقیة، ملتقى مخرجات التعلیم العالي وسوق العمل في الدول العربیة (الاستراتیجیات، السیاسات، الآلیات)، المنامة

  .474 :، ص2010
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الجماعي وتنمیة مهارات العمل  التعاونيتطویر أداء جمیع العاملین عن طریق تنمیة روح العمل  - 2

 ؛املین بالمنشاة التعلیمیةالجماعي بهدف الاستفادة من كافة الطاقات وكافة الع

ل مرة وفي كل مرة، أو ترسیخ مفاهیم الجودة تحت شعارات أن نعمل الأشیاء بطریقة صحیحة من  - 3

 ؛والوقایة خیر من العلاج

تحقیق نقلة نوعیة في عملیة التعلیم والتربیة تقوم على أساس التوثیق للبرامج والإجراءات والتفعیل  - 4

 ؛رتقاء بمستویات الطلبةللأنظمة واللوائح والتوجهات والا

الاهتمام بمستوى الأداء للإداریین والأساتذة والموظفین في الكلیات من خلال المتابعة الفاعلة وإیجاد  - 5

الإجراءات التصحیحیة اللازمة وتنفیذ برامج التدریب المقننة والمستمرة والتأهیل الجید، مع تركیز 

 ؛الجودة على جمیع أنشطة مكونات النظام التعلیمي

 ؛اتخاذ كافة الإجراءات الوقائیة لتلافي الأخطاء قبل وقوعها ورفع درجة الثقة لدى العاملین - 6

الوقوف على المشكلات التعلیمیة في الواقع العلمي، ودراسة هذه المشكلات وتحلیلها بالأسالیب  - 7

 ؛والطرق العلمیة قنوات المعروفة واقتراح الحلول المناسبة لها ومتابعة تنفیذها

وات الاتصال والتواصل ما بین مؤسسة التعلیم العالي والجهات الرسمیة والمجتمعیة لزیادة الثقة فتح قن - 8

 ؛مع المنظمات التي تعني بالنظام التعلیمي لتحدیث برامجه وتطویرها والتعاونبینهما، 

 ضبط وتطویر النظام الإداري نتیجة لوضوح الأدوار وتحدید المسؤولیات بدقة. - 9

  دمة التعلیمیة:فوائد جودة الخ -2

ینجم عن تحقیق أهداف جودة الخدمة التعلیمیة في مؤسسات التعلیم العالي العدید من المزایا والفوائد   

  :1للطلبة وأعضاء هیئة التدریس والعاملین، من بین هذه الفوائد

ینجم عن تحقیق الجودة في خدمة التعلیم العالي تلبیة رغبات  بالنسبة للطلبة وسوق العمل: - 1

حات الخریج، التي تساهم بدورها في سد حاجة سوق العمل من الموارد البشریة المطلوبة وطمو 

وبالمواصفات المطلوبة، وهذا بدوره سیحقق مزایا للطالب الخریج الذي سیحصل على فرصة عمل 

بعد تخریجه مباشرة وعلى المنظمة التي سیعمل بها لأنه سیكون عنصرا فعالا في تحقیق أهدافها 

 یاستها وبرامجها المرسومة.وتنفیذ س

هیئة  ویمكن تحقیق الجودة في الخدمة التعلیم العالي  لعض بالنسبة لأعضاء هیئة التدریس: - 2

التدریس، من تطویر كفاءته من خلال الاطلاع على المزید من المصادر العلمیة الحدیثة واستخدام 

جدات العلمیة للإیفاء بمتطلبات على آخر المست الاطلاعتقنیات المعلومات، التي تتیح له الفرصة 

المناهج الجدیدة، التي تم صیاغتها لتتناسب مع حاجات ومتطلبات الطلبة وسوق العمل، فضلا عن 

المزایا المادیة والمعنویة التي قد یحصل علیها والتي قد یحصل علیها والتي تعد من متطلبات توفیر 

                                                             
  .39، 38 :، ص صرجع سابقمرقاد صلیحة،  - 1
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ما أنه سیتعلم أسالیب وتقنیات جدیدة في تقدیم المناخ التنظیمي المناسب لأداء مهامه التدریسیة، ك

 وعرض المحاضرات بشكل یسهم في إیصالها لذهن الطالب بشكل أفضل.

رفع كفاءة أداء العاملین للإیفاء إلى یؤدي تحقیق الجودة في التعلیم العالي  بالنسبة للعاملین: - 3

دفع صانعي القرار بمؤسسة بالمتطلبات الجدیدة التي تفرضها جودة المنتج التعلیمي، وهذا ما سی

توفیر فرص لتدریب العاملین للحصول على الخبرة الكافیة في مجال أعمالهم مثل إلى التعلیم العالي 

الإلكترونیة  تدریبهم على كیفیة تشغیل التقنیات الجدیدة، وكیفیة تبني مفاهیم جدیدة مثل الإدارة 

 والمكتبة الإلكترونیة.

  :1وة) في دراستهما أن لجودة الخدمة التعلیمیة فوائد كثیرة ومتعددة، من أهمهاكما أشار كل من (الحدابي، قش

توسیع أفق القیادة الإداریة العلیا بحیث یصبح كل تفكیرها في التخطیط الاستراتیجي واتخاذ قرارات  -

 ؛ممتازة

 ؛تحسین وتطویر التعلیم الجامعي برمته -

 ؛نشر أخلاقیات التقییم الذاتي والشفافیة -

 ؛لإنفاق واستثمار المواردترشید ا -

 منح مصداقیة للشهادات الممنوحة من المؤسسات التعلیمیة. -

  خامسا: مؤشرات تقییم جودة الخدمة التعلیمیة

شعور المستهلك تجاه الخدمة، وما أو مما لاشك فیه أن جودة الخدمة هي تعبیر عن وجهة نظر   

الأمر الذي  ولشعور وكذلك كیفیة قیاسها، وهالمتغیرات التي ینجم عنها ذلك ا واختلف فیه الباحثون ه

أو انعكس في ظهور العدید من الأسالیب والطرق في قیاس جودة الخدمة، كما أبرزت الجدل حول المعاییر 

  المؤشرات التي تندرج في عملیة قیاس جودة الخدمة التعلیمیة.

  مؤشرات جودة الخدمة التعلیمیة: -1

الخدمة، ویستعمل كأساس أو "عبارة عن خاصیة مطلوبة في المنتج المعیار على أنه: أو یعرف المؤشر 

  .2لقیاس مستوى الجودة"

لقد عكف عدد من الباحثین في مجال دراسة الخدمة، على إیجاد المؤشرات التي یعتمد علیها الزبائن   

سینات لكسب في تقییمهم لجودة الخدمة المقدمة إلیهم، وهذا للاطلاع على مستواها، وعلى ما تتطلبه من تح

 ،Taylor، Parasuramanوفي هذا الإطار عكف عدد من الباحثین نذكر منهم :  ،رضى الزبائن وولائهم

Zeithmal) (Crnin،  على تحدید أهم المؤشرات المعتمدة في الحكم على جودة الخدمات ومن بینها جودة

                                                             
المجلة  ،جودة الخدمة التعلیمیة بكلیة التربیة بحجة الیمینة من وجهة نظر طلبة الأقسام العلیمةداود عبد الملك الحدابي، هدى عبد االله قشوة،  - 1

  .180 :ص، 2009، 04العربیة لضمان جودة التعلیم الجامعي، العدد
  .117 :، صمرجع سابقرزق االله حنان ،  - 2
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لموسة، الاعتمادیة، الاستجابیة، الخدمات التعلیمیة وتتمثل أهم هذه المؤشرات في: المظاهر المادیة الم

  الضمان والتعاطف، والجدول التالي، یوضح ذلك: 

  : مؤشرات جودة خدمة التعلیم العالي)01(جدول رقم

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .205:، ص2010 عمان، والتوزیع،دار صفاء للنشر  ،العاليضمان الجودة في التعلیم  وآخرون،الرب  وعماد أب المصدر:

  اس جودة الخدمة التعلیمیة:قی نماذج -2

  نموذج الفجوات:  -1

بحسب هذا النموذج فإن مستوى جودة الخدمة یقاس بمدى التطابق بین مستوى الخدمة المقدمة فعلا 

للزبائن وبین ما یتوقعه الزبائن لیتنبأ بها وبالتالي فإن جودة الخدمة تعني الدراسة والتحلیل والتنبؤ بتوقعات 

  اء بها بشكل مستمر.الارتق ومحاولةالزبائن 

  نموذج الأداء الفعلي:  -2

نموذج علمي وعملي لقیاس جودة إلى وقد جاء هذا النموذج استمرارا للجهود المبذولة عالمیا للتواصل   

یركز على  والخدمة ویتمتع هذا النوع من القیاس بدرجة عالیة من الثقة والمصداقیة وإمكانیة التطبیق فه

مة باعتبار أن جودة هذه الخدمة یمكن الحكم علیها مباشرة من خلال وجهة نظر الأداء الفعلي للخدمة المقد

  الزبون وأنه یمكن التعبیر عن ذلك بالمعادلة التالیة: جودة الخدمة= الأداء الفعلي.
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  :Hedpeatfنموذج  -3

ویقوم هذا النموذج الذي تم  (Higher Education Performance)لى من و الحروف الأإلى یشیر 

على قیاس الأداء في مجال الخدمات التي تقدمها مؤسسات التعلیم  (Firdaus، 2006)في دراسة تطویره 

العالي بأبعادها الأربعة (الجوانب الأكادیمیة، الجوانب غیر الأكادیمیة، تسهیلات الوصول، السمعة 

  والصیت).

 - عملیاتال - هرت مقاییس أخرى تطویرا لهذه المقاییس، ومن بینها مقیاس المدخلاتكما ظ

العملیات إلى المتطلبات، والعملیات إلى كیفیة اختیار الطلبة و إلى ، وفیه تشیر المدخلات IOPالمخرجات 

الذي یقیس  (EDUQUAL)الإنجاز الأكادیمي والعوائد. ومقیاس جودة التعلیم إلى التدریسیة، والمخرجات 

لیاء أمور أو دریس، الموظفین والعاملین جودة الخدمة من وجهة نظر ذوي العلاقة (الطلبة، أعضاء هیئة الت

  .1 الطلبة وغیر ذلك من المستفیدین وذوي العلاقة)

  صعوبات قیاس جودة الخدمة التعلیمیة: -3

وتجدر الإشارة أن معاییر جودة الخدمة التعلیمیة بالمؤسسات التعلیمیة عموما، والمؤسسات الجامعیة 

الخصائص التي یتمیز بها النظام الجامعي، ومن هذه  إلىخصوصا، تواجه العدید من الصعوبات، ترجع 

  2الصعوبات:

لم ینل موضوع معاییر جودة الخدمة التعلیمیة، الاهتمام الكافي من قبل الباحثین، حیث لا توجد  -

مؤشرات دقیقة متفق علیها لقیاس الجودة، وتكمن الصعوبة خاصة، في معرفة نوعیة مخرجات 

 الجامعة باعتبارها غیر ملموسة.

تتمیز مخرجات النظام الجامعي من خریجین ومنتوج علمي، بالتعدد والنوع وعدم التجانس، وهذا  -

یفرض، الاعتماد على أعداد كبیرة من المؤشرات والخصائص، في قیاس الجودة، مما یعني الحاجة 

 الكثیر من الوقت والجهد، اللذان یتطلبان عملیة القیاس.إلى 

تحققها مخرجات الجامعة للمجتمع، لأن أعداد كبیرة من تلك من الصعب معرفة الفائدة التي  -

كما أن الفوائد المتحققة من تلك  ،المخرجات تبقى دون الاستفادة منها، كحالات عدم التعیین

 المخرجات، لا تأتي مباشرة، وإنما تحتاج لسنوات طویلة أحیانا لكي یظهر مرودها.

إیجاد مقاییس متطورة صادقة وثابتة قدر الإمكان لقیاس إن عملیة قیاس الجودة عملیة ضروریة، إذ یجب 

  التحسین المستمر لجودة الخدمة التعلیمیة ورفع مستواها.إلى جودة الخدمة التعلیمیة مما یؤدي 

                                                             
  .97 :داود عبد الملك الحدابي، هدى عبد االله قشوة، مرجع سابق، ص - 1
دور المیثاق الأخلاقي في تحسین جودة الخدمة التعلیمیة بمؤسسات التعلیم العالي من وجهة نظر أعضاء هیئة حسن عبد السلام علي عمران،  - 2

  .27 :، ص2017صادیات الأعمال والتجارة، العدد الرابع، دیسمبر ، كلیة الاقتصاد والمحاسبة، جامعة سبها، لیبیا، مجلة اقتالتدریس
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  : معاییر جودة الخدمة التعلیمیة)02(جدول رقم

 ،منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة ،محسن الظالمي، مخرجات التعلیم العالي وسوق العمل في الدول العربیةالمصدر: 

  .221:، ص2011 ،القاهرة

  المطلب الثالث: أبعاد جودة الخدمة التعلیمیة في قطاع التعلیم العالي 

جودة الخدمة التعلیمیة في مؤسسات التعلیم العالي الخطورة الرئیسیة في تحقیقها،  محاوریمثل فهم 

التي ركزت علیها معظم الدراسات والأبحاث  المحاورتحدید أهم وعلى الرغم من تعددها إلا أنه یمكن 

هیئة التدریس، جودة الطالب، جودة  ووالهیئات التي تهتم بجودة الخدمة التعلیمیة، وتتمثل في: جودة عض

  المناهج والبرامج التعلیمیة، جودة الإدارة التعلیمیة، وجود الإمكانات المادیة.

  س لا: جودة أعضاء هیئة التدریأو 

هیئة التدریس، الطلبة، من أجل تحقیق الجودة  وتوضیح مدى أهمیة الاهتمام بجودة كل من عض سنحاول

  التعلیمیة بمؤسسات التعلیم العالي.

  جودة هیئة التدریس: -1

یحتل حیث  بالجامعة یتطلب خصوصیات یستمدها من قدراته البحثیة،  هیئة التدریس وعضإن 

في نجاح العملیة التعلیمیة، فمهما بلغت البرامج التعلیمیة من الجودة فغنها لا من حیث أهمیته الأول المركز 

تحقق الفائدة المرجوة منها إذا لم ینفذها أساتذة أكفاء ومؤهلون. وفي نفس السیاق، یركز معظم المهتمین 

مختلف إلى ر بمجال جودة الخدمة التعلیمیة على أنه إذا كان تحسین جودة التعلیم العالي یعتمد على النظ
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الأدوار التي یقوم بها سواء اتجاه الطلبة من تدریس، تقییم، إرشاد، توجیه، إشراف على البحوث والرسائل 

اتجاه مؤسسة التعلیم العالي من خلال المشاركة في وضع السیاسات أو والدراسات وإعداد المواد التعلیمیة، 

اتجاه المجتمع المحیط به كإجراء أو اطات المختلفة، والخطط والمشاركة أیضا في الاجتماعات واللجان والنش

الدراسات والبحوث التي من شانها أنه تساعد على حل المشكلات التي یعاني منها المجتمع وتدعیم علاقة 

اتجاه نفسه من خلال تطویر ذاته المهنیة والمشاركة في الندوات أو مؤسسة التعلیم العالي بالمجتمع المحلي، 

  نظیم الزیارات والدورات التدریبیة وورش العمل. والمؤتمرات وت

هیئة التدریس على توافر جملة من المواصفات فیه: كالتوازن  وویتوقف تحقیق جودة أداء عض

النفسي والقدرة على ضبط النفس تحت تأثیر إلحاح الطلاب على الفهم وتكرار طلباتهم قصد الاستیضاح 

جدر الإشارة بأنه في العدید من الدول المتقدمة، لا یمكن أن یحصل منه، وتمتعه بمهارات الإلقاء والعرض وت

المدرس على شهادة تدریس مالم یجتاز دروسا لها علاقة بفن الإلقاء وفن الكلام. أما بالنسبة لعرض 

ذلك یجب إلى المعلومات، فلا بد أن تكون طریقة العرض مشوقة وجذابة تمكن الطالب من هضمها، إضافة 

ستاذ أسلوبا مناسبا یمكنه من تقییم الطلبة خلال فترة الدراسة، فلا یمكن تقییم الطالب في نهایة أن یمتلك الأ

  .1العام بامتحان لمدة ساعتین واعتبار ذلك تقییم عادل

  :الجامعي جودة الطالب -2

ق جودة العمیل الذي یتلقى الخدمة التعلیمیة، ولتحقی ویعتبر الطالب أهم عناصر العملیة التعلیمیة، بل ه

  .الطالب، لابد من توافر عدة متطلبات 

   :2یعد المتعلم أحد عناصر العملیة التعلیمیة وتتعدد مؤشرات الجودة في هذا المحور إلى ما یلي

  :حي یمثل الخطوة الأولى في جودة التعلیم الجامعي، وكي یكون انتقاء الطلاب واختیارهم إنتقاء الطلاب

یتم عن طریق اختبارات  معینة مصممة لهذا الغرض، لذا فالجامعة  مؤشرا مهما للجودة فإنه یجب أن

 التي تنتقي طلابها انتقاء جیدا غالبا ما تكون الجودة فیها عالیة.

  :حیث تتوقف جودة التعلیم العالي على قدرة أعضاء نسبة عدد الطلاب إلى عدد أعضاء هیئة التدریس

وهذا العدد یتوقف على إجمالي عدد أعضاء هیئة  هیئة التدریس على أداء مهماها على أعلى مستوى،

 التدریس ونسبتهم إلى مجموع عدد الطلاب.

  :حیث تقاس الجودة بمعدل الإنفاق على كل طالب.متوسط تكلفة الطالب 

  :استعدادهم للتعلم حیث تتوقف جودة التعلیم على مدى توافر الدافعیة والاستعداد للتعلم دافعیة الطلاب

 حماس نحو التعلیم.وإقبال الطلبة ب

                                                             
المؤتمر العربي الثاني حول تقویم الأداء الجامعي وتحسین  تأهیل جودة التعلیم العالي في عیون أعضاء هیئة التدریس،فتحي سالم أوزخام،  -  1

  .289-288 :، ص ص2007الجودة، منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرة، ماي 
  .384ص ،مرجع سابقمحمد فلاق،  -2
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  :مستوى الخریج الجامعي حیث یعد الخریج النتاج النهائي لجمیع أنشطة نسبة الخریجین في الكلیة

 التعلیم الجامعي، فبحس هذا المستوى یمكن الحكم على جودة التعلیم الجامعي ومؤسساته.

عدم عمق والتكامل، و وذلك من حیث الشمول والجودة هیكل البرامج التعلیمیة على مستوى الكلیة:  -

  :1كما یتطلب أیضا تحقیق جودة الطالب ما یلي، والازدواج أو التكرار أو الحش

 ؛توافر الخدمات التي تقدمها المؤسسات التعلیمیة لطلبتها -

 ؛اكتساب الطلبة مهارات فنیة تسهل انخراطهم في سوق العمل -

 :تعزیز دافعیة الطلبة واستعدادهم للتعلم -

 ؛ة في اتخاذ القرارات المتعلقة بشؤونهمزیادة مشاركة الطلب -

شمولیة عملیة التقییم والتقویم للطالب، وهذا بالأخذ بعین الاعتبار لجمیع الجوانب الشخصیة والقدرات  -

 .2العقلیة المتنوعة دون الاقصار على الجانب المعرفي فقط

  ثانیا: جودة المناهج التعلیمیة 

خطة تربویة ذات خطوات محددة تضعها مؤسسات أو یعرف المنهج على أنه: "عبارة عن نسق 

التعلیم بالاعتماد على خبراء متخصصین، وتشرف مؤسسات التعلیم والتربیة على تنفیذها وتركز على 

، وتعد الموازنة بین الأصالة والمعاصرة 3محددات أربعة هي: الأهداف، المحتوى، طرائق التدریس، التقویم"

وى والمحتوى والطریقة والأسلوب من العوامل المرتبطة بجودة الخدمة في إعداد المناهج، من حیث المست

التعلیمیة، ویرتبط ذلك بالمدى الذي تستطیع فیه هذه المناهج أن تعمل على تنمیة قدرة الطالب على تحدید 

كما یجب أن تتصف المناهج الدراسیة وما تشتمل علیه من برامج تعلیمیة بملائمتها ؛ 4المشكلات وحلها

یاجات الطالب سوق العمل والمجتمع، قدرتها على ربط الطالب بواقعه، تكامل الجانبین النظري لاحت

  . 5والتطبیقي

ویعتبر الكتاب الجامعي أحد عناصر جودة الخدمة التعلیمیة، والذي اعتبر جوزیف جوران منتجا 

المستهلكین/ المستفیدین، أكادیمیا وعرف جودة الكتاب الجامعي بأنها: "تعني المواصفات التي تشبع حاجات 

. ومن أهم المواصفات التي تؤمن جودة الكتاب 6وتحوز على رضاهم، مع عدم احتواءه على العیوب"

مضمونه مع محتوى المناهج، وأن یحقق الأهداف التي  یتلاءمالجامعي: أن تكون له أهداف واضحة، وأن 

قیا ومتكاملا ومترابطا، وأن یتناسب محتواه وضع من أجلها، وأن یكون أسلوبه في عرض المادة متدرجا ومنط

                                                             
 :، ص2017، ینایر 27، مجلة جیل العلوم الإنسانیة والاجتماعیة، مجلة دولیة، العدد مفهوم الجودة في التعلیم العاليقاصدي فایزة، طیب فتیحة،  - 1

176. 
  .47 :، صمرجع سابقرقاد صلیحة،  - 2
  .470 :، صمرجع سابقعبادي، محمد جبار الشمري، هاشم فوزي ال - 3
 .123 :، صمرجع سابقرزق االله حنان،  - 4
 .48 :، صمرجع سابقرقاد صلیحة،  - 5
، الندوة الوطنیة لتطویر المناهج والاختصاصات التي تنظمها وزارة التعلیم العالي في جامعة حلب، جودة الكتاب الجامعي وآفاق تطویرهعبد االله سعید،  -  6

 .7 :ص ،2007ایار  31- 30
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مع عدد الساعات المحددة له، وأن یتم التحقق من ذلك تجریبیا، وأن یكون فیه ما یحفز المتعلم على التفكیر 

بمختلف أنواعه، كأن یتضمن أسئلة مفتوحة في نهایة كل فصل، تستدعي التفكیر والعصف الذهني، أن یربط 

طبیقیة، وأن یربط بین المتعلم وقضایا المجتمع المحلي المحیط به، أن ینمي أسلوب بین الأمور النظریة والت

  .1التعلیم الذاتي لدى المتعلم، ویزید قدرته على البحث والاستقصاء... وغیرها

إن جودة الخدمة التعلیمیة تستدعي تحسین المناهج من خلال القیام بما یلي: مراجعة الخطط التدریسیة في 

قسام الجامعة، مرة على الأقل كل عامین دراسیین، أما فیما یخص منهجیة العمل، فتعتمد على كل قسم من أ

إلى خطة عمل تشمل طریقة التدریس، وكیفیة تعلم الطالب، بحیث ترتقي بالتدریس من مجرد عملیة التلقین 

جودة الخدمة وتظهر  ،2مشاركة فعالة للطالب في المحاضرة، وهذا یتطلب كذلك تغییر في طرق التدریس

التعلیمیة بالجامعة، من خلال التنسیق بین فعالیات كل من سوق العمل ومضمون المناهج الدراسیة، ویظهر 

  :3ذلك في

ببرامجها الدراسیة، ونظمها الأكادیمیة وشهاداتها ومؤهلاتها وخبرات أو تعریف سوق العمل بالجامعة  -

  ؛لخریجین الجددخریجیها، من أجل إیجاد فرص عمل جدیدة واستیعاب ا

اطلاع الجامعة على كافة البیانات والمعلومات الضروریة، لتمكینها من فهم أفضل لآلیات سوق العمل  -

وتحلیل مجالات العمل الناشئة والاستعداد لها، ومن ثم فهم أفضل لسوق العمل وتحدید احتیاجاته، ثم إعادة 

  ؛تحدید مواصفات المنهج التعلیمي

أمام تدریب مكثف للطلاب، خلال دراستهم الأكادیمیة، مما یسهل انتقالهم اللاحق من فتح مؤسسات العمل  -

  ؛سوق العملإلى المجال الأكادیمي 

تشجیع الأعمال البحثیة والتطویریة المشتركة، بین الأكادیمیین والاقتصادیین والصناعیین، وتعزیز الثقة في  -

  صالح مؤسسات العمل.البحث العلمي، وإیجاد تمویل المشاریع البحثیة ل

  ثالثا: جودة الإدارة التعلیمیة 

أن تتمیز الإدارة التعلیمیة بالمرونة والكفاءة والتكیف مع  وجودة الإدارة التعلیمیة ه دورة الإدارة التعلیمیة: -1

علمي تنافسي من شأنه رفع قدرات  والمستجدات وتوفیر هیاكل الاستقبال بالشكل الكافي مما یخلق ج

ب لدى الطلبة، وتبني نمط الإدارة الدیمقراطیة التي تعتمد على المشاركة الفعالة لكافة الأطراف ذات الاستیعا

المصلحة وتستخدم التفویض والتمكین في سلطات اتخاذ القرارات وتقبل النقد وأن یكون شعارها الإبداع 

  .4والابتكار

  ویشمل محور جودة الإدارة التعلیمیة ما یلي: 

                                                             
  .9 :، صسابق مرجععبد االله سعید،  - 1
 .123 :، صمرجع سابقرزق االله حنان،  - 2
  .125 :، صالمرجع نفسه - 3
، دراسة تحلیلیة تقییمیة للإصلاحات الجدیدة ل م د، جودة الخدمة التعلیمیة في قطاع التعلیم العالي في الجزائر بین الواقع والآفاقحاجي العلجة،  - 4

  .36 :، ص2013، جوان 10دیمیة للدراسات، قسم العلوم الاقتصادیة والقانونیة، جامعة الجزائر، العدد مجلة الأكا
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یبني على أساس كل  ود التخطیط الجامعي من أهم وسائل تحقیق أهداف التخطیط العام، فهیع التخطیط: - أ

من احتیاجات المجتمع والموائمة بین متطلبات التنمیة وإمكاناته. كما یجب أن یشمل التخطیط جمیع مكونات 

وأن یكون ذا أمد نظام مؤسسة التعلیم العالي، وضرورة ارتباطه بالتصمیمات المختلفة بالقطاعات الأخرى، 

طویل، ویشمل الجوانب الكمیة مثل عدد الطلبة والأساتذة والأقسام، والجوانب الكیفیة كأهداف وفحوى التعلیم 

  الجامعي ووضع البرامج والمحتوى العلمي وفعالیة الكتب.

ین ویقصد بالتنظیم الجامعي عملیة تحدید المسؤولیات، تفویض السلطات، توزیع المهام ب التنظیم: -ب

جمیعا من أجل تنفیذها بغیة تحقیق أهداف التنظیم المرسومة  وتعاونهمالموظفین كل حسب تخصصه 

  .1مسبقا

یتطلب من القیادة الجامعیة امتلاكهم مجموعة من المهارات الفنیة والإنسانیة والإدراكیة  القیادة الإداریة: - ج

ربویة بحیث یجب أن تكون هذه الأدوار مقنعة كي یتمكنوا من القیام بأدوارهم الأكادیمیة والإداریة والت

وواضحة، إذ لا تكفي السلطة الرسمیة التي تمنحها اللوائح والتشریعات في تحقیق المهام القیادیة خاصة في 

فشل إلى البیئة الأكادیمیة التي تتمیز بحساسیة عالیة اتجاه الأنماط التسلطیة في اتخاذ القرارات والتي تقود 

المسؤول عن القرارات المناسبة لخدمة  وكما یعتبر القائد الأكادیمي ه، 2المختلفة المقاومةل محقق إزاء أشكا

العملیة التعلیمیة، ونجاح هذه الأخیرة یعتمد بشكل كبیر على مدى كفاءة أعضاء هیئة التدریس ومدى توفر 

الكفاءة والقادرین على وضع الإمكانیات المادیة، وهذا لا یتوفر إلا في ظل وجود مجموعة من القیادیین ذوي 

  السیاسات والأهداف التي تتلاءم مع طبیعة الجامعة.

تعرف الرقابة بأنها: "العملیة التي یستطیع من خلالها صانعي القرار التأكد من أن  الرقابة الجامعیة: -د

الانحرافات النشاطات الفعلیة تتماشى مع النشاطات المخططة لها، من خلال القیام بقیاس الأداء، تحدید 

  وتتكون الرقابة الجامعیة من عدة خطوات، تتمثل في: ،الهدف المسطر"إلى ومعالجتها للوصول 

ومن أهمها معیار الوقت اللازم لإنجاز عمل معین في الجامعة، معیار الإنتاجیة، معیار  وضع المعاییر: -

ر. كما ینبغي أن تحدد هذه المعاییر بدقة التكلفة المرتبطة بالخدمة الجامعیة، معیار الجودة وغیرها من المعایی

  في عملیة التخطیط لیتم الاعتماد علیها في عملیة الرقابة.

وقد یتم هذا القیاس، إما قبل مرحلة التحویل كانتقاء الطلبة الأكفاء قبل  قیاس الأداء ومقارنته بالمعاییر: -

ما قد یتم قیاس الأداء أثناء مرحلة تحویل ك ،دخول الأقسام العلمیة، ویسمى هذا النوع من الرقابة القبلیة

لى ولا یتم ترسیمه في و مخرج، كتعیین الأستاذ الجامعي ووضعه تحت الرقابة خلال السنة الأإلى المدخل 

الرقابة التبعیة  والمؤسسة إلا إذا اتضح بانه كفء ویسمى هذا النوع من الرقابة المتزامنة. أما النوع الثالث، فه

  معالجته بغیة عدم تكرارها. ومحاولةن بعد اكتمال السنة الدراسیة ومعرفة الانحرافات العلاجیة وتكو أو 

                                                             
  .51 :، صمرجع سابقرقاد صلیحة،  - 1
  .179 :، صمرجع سابققاصدي فایزة، طبیب فتیحة،  - 2
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ویكون ذلك في حالة وجود انحرافات سلبیة، ولتفادي هذا النوع من الانحرافات  القیام بالعمل التصحیحي: -

  .1فإنه لابد من القیام بالتحلیلات لتشخیص المسببات قبل إجراء أي عمل تنفیذي

أن تكون القوانین  ونقطة مهمة جدا تتعلق بجودة التشریعات واللوائح، وهإلى ا الصدد تجدر الإشارة وفي هذ

شفافة ومرنة تستجیب لمتطلبات الجودة، قوانین وتشریعات من شأنها إیجاد نظام شامل لضبط الجودة في 

مزید من إلى ة تؤدي الجامعات ویمكنها من تصحیح وتطویر المناهج الدراسیة وذلك بخلق هیاكل تنظیمی

  .2الضبط والنظام

من مؤشرات جودة الخدمات التعلیمیة، الاستقلالیة والتحرر من الضغوط، إذ  :محور استقلالیة الجامعة (الكلیة) - 2

بقدر ما یتاح للكلیة من حریة في اتخاذ القرارات، وحریة البحث والنشر، وحریة التفكیر والتعبیر عن الرأي، بقدر ما 

بداع والابتكار، وتحرر الجهود العلمیة من القیود، لأن الضبط الخارجي، یقلل من كفاءة الكلیة، ولاسیما ینطلق الإ

الضبط في الجانب الاقتصادي والفكري، وفي إطار الاستقلال، تحرص الجامعات، أن تدعم الدیمقراطیة في إدارة 

  :3أنواع من الاستقلال شؤونها الداخلیة، ویمكن من الناحیة النظریة، التمییز بین ثلاثة

ویعني الاستقلال الأكادیمي، حریة الجامعة في اختیار برامجها ومناهجها وطرق التدریس،  الاستقلال الأكادیمي:-

  وهیاكلها التنظیمیة، واختیار أعضاء هیئة التدریس، وبناء الروابط الأكادیمیة مع الجامعات الأخرى.

لإداري، من مستلزمات الاستقلال الأكادیمي، ویتضمن، تشكیل الأجهزة یعتبر الاستقلال ا الاستقلال الإداري: -

الإداریة بمختلف مستویاتها، على أساس من الكفاءة والمعرفة، بحیث یتم اختیار المستویات الإداریة العلیا بطریقة 

جهاز إلى جامعة، دیمقراطیة، ولا یتعارض ذلك مع إشراك الطلبة في إدارة الجامعة، ویحتاج الاستقلال الإداري لل

  متكامل للمعلومات، یتمیز بسهولة ومرونة تدفق المعلومات.

أقوى الضمانات لحریة  وإن الاستقلال المالي شرط ضروري للاستقلال الأكادیمي، بل هالاستقلال المالي:  -

اجتذاب إلى بحاجة  الجامعة واستقلالها، ولا یمكن أن تحقق الجامعة أهدافها، دون أن یتوافر لها المال اللازم، فهي

توفیر المیزانیات اللازمة لإجراء البحوث، وتمویل برامج خدمة إلى عناصر جیدة من أعضاء هیئة تدریس، وفي حاجة 

  المجتمع.

  رابعا: جودة البحث العلمي 

التي أو حیث تعتبر مراكز البحث العلمي التابعة للجامعة  ،یعتبر البحث العلمي ركنا أساسیا في الجامعة  

ن الجامعة طرفا فیها هي التي تقوم بتولید المعرفة والاختراعات والابتكارات المطلوبة عن طریق تنمیة المعارف تكو 

توفیر التكنولوجیات الحدیثة التي تساهم في إلى إضافة  ،وتطویرها وتوفیر المناخ والمعدات والأجهزة والكتب ...إلخ

منشط فعلا للقطاعات الأخرى الزراعیة  وفالبحث العلمي ه ،استنامحل در الإلكترونیة تطویر البحث العلمي كالإدارة 

  والصناعیة والاقتصادیة ...إلخ لأنه یأتي بالجدید دائما ویقوم بحل المشاكل القدیمة.

  

                                                             
  .52 :، صمرجع سابقرقاد صلیحة،  - 1
  .36 :، صمرجع سابقحاجي العلجة،  - 2
، أطروحة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه في علوم التسییر، الإدارة التمكینیة كمدخل حدیث في تحقیق جودة الخدمات التعلیمیة الجامعیة، شرع مریم - 3

  .134 :، ص2015جامعة حسیبة بن بوعلي بالشلف، 
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  مؤسسات التعلیم العاليفي الإلكترونیة  الإدارة  الثالث:المبحث 

ي تبني الإدارة الالكترونیة، باعتباره فضاء له یعتبر قطاع التعلیم العالي من القطاعات السباقة ف        

جدید في العالم، لذا وجب على  وعلاقة مباشرة بالتطورات والأبحاث العلمیة والتأثر بصفة مباشرة بكل ما ه

مؤسسات التعلیم العالي مواكبة آخر الأحداث التي تمس نظیراتها على المستوى العالمي على كل المستویات 

الرفع من مستوى الطلبة المتخرجین منها إلى الإمكانات البشریة بالإضافة أو نیة التحتیة سواء فیما یخص الب

في مؤسسات التعلیم العالي سنتعرف علیها من الإلكترونیة  ولتحقیق كل هذا هناك عدة دوافع لتطبیق الإدارة 

ة بالنسبة لأساتذة التعلیم ل، ثم نأتي على اسهامات هذا التطبیق في جودة الخدمة التعلیمیو خلال المطلب الأ

   كنموذج ناجح في هذا المجال.جامعة المسیلة  نأخذالعالي وفي الأخیر 

   في مؤسسات التعلیم العاليالإلكترونیة  دوافع تطبیق الإدارة  ل:والأ المطلب 

باشرة والتي لها علاقة مالإلكترونیة  الإدارة إلى هناك عدة عوامل دفعت بمؤسسات التعلیم العالي للتحول 

بالتحولات الجاریة على المستوى العالمي خاصة في مجال تكنولوجیا الاعلام والاتصال، التي سنتطرق الیها 

  :  في النقاط التالیة

بعد انتشار استخدام الانترنت في كافة ارجاء المعمورة أصبح : قریة صغیرةإلى تحول العالم أو العولمة  -1

كل المجتمعات بل إلى لمعلومة في بضعة أجزاء من الثانیة لتصل العالم في شكل قریة صغیرة بحیث تنتشر ا

ول صادرة في الدجدید من تكنولوجیا وتوجهات علمیة حدیثة  وما نتج عنه تأثیر كل ما هو لكل الافراد وه

المتقدمة على باقي دول العالم، الشيء الذي أحدث انصهارا للمجتمعات فیما بینها وخاصة في ظل وجود 

حدیثة وآنیة حیث تمكن أي فرد من أي منطقة في العالم بالاتصال بفرد آخر وفي أي منطقة وسائل اتصال 

 أخرى في العالم بصفة مباشرة وفي أي لحظة.

مزایا  ظهورإلى أدت الثورة التكنولوجیة تسارع التقدم التطور التكنولوجي والثورة المعرفیة المرتبطة به:  -2

تلف مجالات الحیاة الإنسانیة، بما في ذلك نوعیة السلع والخدمات التي نسبیة عدیدة لتطبیقاتها العلمیة في مخ

توفرها المؤسسات العامة والخاصة للمجتمع، وعلیه یُعتبر التقدم التكنولوجي فرصة متمیزة للأفراد، الحكومات 

لتكنولوجیا ومنظمات الأعمال لتحسین نوعیة الحیاة الإنسانیة، كما أنّ حجم الاستثمارات المتزاید في قطاع ا

 .1عموماً  یتطلب تعظیم الفوائد الناتجة عنه كخطوة لتسهیل الحیاة وتحقیق الرفاهیة الإنسانیة

الإدارة  : إنّ انتشار وتطبیق مفهوم وأسالیبالاستجابة لمتطلبات البیئة المحیطة والتكیف معها -3

ركب التطور تجنبًا لاحتمالات في كثیر من المنظمات والمجتمعات، یحتم على كل دولة اللحاق بالإلكترونیة  

في تقدیم الخدمات بناءً على معاییر  العزلة والتخلف عن مواكبة عصر السرعة والمعلوماتیة، والتنافس

                                                             
، رسالة الإقلیمي ودورها في تحسین أداء العاملینمدى إمكانیة تطبیق الإدارة الإلكترونیة بوكالة غوث وتشغیل اللاجئین بمكتب غزة محمد جمال،  -1

 . 32:، ص2009ماجستیر غیر منشورة في إدارة الأعمال، الجامعة الإسلامیة، غزة، فلسطین، 
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على نفسها  تبقى منغلقةمنظمة أن أو السهولة والفعالیة والكفاءة والنوعیة والجودة، أي أنّه لا یمكن لأيُ دولة 

 .1اة الإنسانیة بأبعادها المختلفةالتطور الطبیعي للحی دون مواكبة

لقد ساهمت حركات التحرر العالمیة التحولات الدیمقراطیة وما رافقها من متغیرات وتوقعات اجتماعیة:  -4

التي تطالب بمزید من الانفتاح والحریة والمشاركة واحترام حقوق الإنسان في إحداث تغیرات جذریة في البناء 

على وجه الخصوص. وقد رافق هذه التغیرات ارتفاع  السیاسیة والاجتماعیة المجتمعي عمومًا وطبیعة الأنظمة

بما في ذلك نشوء رؤى جدیدة للقطاع العام بكافة أبعاده. ویأتي في  في مستوى الوعي والتوقعات الاجتماعیة

كمًا مقدمة هذه الرؤى ضرورة تحسین مستوى الأداء الكلي للقطاع العام، والارتقاء بمستوى أداء مؤسساته 

 . 2فرصة متمیزة للارتقاء بالأداء في القطاع العامالإلكترونیة  ونوعًا وتوقیتًا وأسلوباً. وتمثل الإدارة 

هناك فجوة بین الأجیال في مجال الثقافة الإلكترونیة، فالأجیال الحالیة انتشار الثقافة الالكترونیة:  -5

طلب شهادة جامعیة متخصصة في الحاسوب، لكي تتعامل بسهولة مع الثقافة الإلكترونیة، ولم یعد الأمر یت

 یمكن التعامل مع التقنیة الرقمیة، فلقد انتشرت وسائل التعلیم عن بُعد ووسائل الإعلام والقنوات الفضائیة

الإعلامیة ومحلات الإنترنت، وغیرها من وسائل لنقل الثقافة الإلكترونیة، ولذلك فإنّ الأفراد في كثیر من 

خدمات أفضل وأسرع وأسهل، وبالتالي أكثر میلاً  والوعي عالمیا وأصبحوا أكثر تطلعاً نح الدول تزاید لدیهم

  .  3الإلكترونیة الإدارة ونح

إلى  كما توجد مجموعة أخرى من الأسباب التي فرضت على مؤسسات التعلیم العالي حتمیة التحول

   :4الإدارة الإلكترونیة، نذكر منها

 وأثرها على زیادة تكلفة الأعمال؛  الإجراءات والعملیات المعقدة -

 القرارات والتوجیهات الفوریة التي من شأنها إحداث عدم توازن في التطبیق؛ -

 البیانات على مستوى مؤسسات التعلیم العالي؛   ضرورة توحید -

 صعوبة الوقوف على معدلات قیاس الأداء؛  -

 یة الواحدة؛ للعاملین في المؤسسة التعلیم المتداولةصعوبة توفیر البیانات  -

 التطور السریع في أسالیب وتقنیات العمل داخل مؤسسات التعلیم العالي؛  -

 اتخاذ القرارات؛  المعلومات فيتوظیف استخدام التطور التكنولوجي والاعتماد على  والتوجه نح -

ازدیاد المنافسة بین مؤسسات التعلیم العالي وضرورة وجود آلیات للتمیز داخل كل مؤسسة تسعى  -

 نافس؛ للت

                                                             
، الجامعة 1د، العد15، مجلة دراسات العلوم الإداریة، المجلدالإلكترونیة ومستقبل الإدارة العامة في دولة قطر الحكومةنائل عبد الحفیظ العواملة،  -1

  .151:، ص2001الأردنیة، عمان، الأردن،
 . 50-49 :، ص ص2010، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، 1، طالإدارة الإلكترونیةخالد ممدوح إبراهیم،  -2
، 2018-2017عة المسیلة، ، أطروحة لنیل شهادة الدكتوراه، جامفي تطویر أداء مؤسسات التعلیم العاليدور الإدارة الإلكترونیة عماري سمیر،  -3

 .112:ص
  . 45:، صمرجع سابقطارق عبد الرؤوف عامر،  -4
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حتمیة تحقیق الاتصال المستمر بین العاملین على اتساع نطاق العمل داخل مؤسسات التعلیم  -

 العالي؛

التعلم الإلكتروني، والذي یعني التعلم باستخدام الحواسیب  مثلتقدیم نماذج جدیدة من الخدمات  -

علم مرن  تو ت وهشبكة الإنترنأو شبكة مشتركة أو وبرمجیاتها المختلفة سواء على شبكات مغلقة 

  . 1مفتوح

  على جودة الخدمة التعلیمیة  الإلكترونیة  أثر تطبیق الإدارة  الثاني:المطلب 

  نترنت على أداء الأستاذ الجامعيتأثیر استخدام الحاسوب والإ : لاأو 

بالرغم من الدور الذي یمكن أن یؤدیه توظیف التكنولوجیا في العملیة التعلیمیة بالمؤسسات الجامعیة، 

الاستغناء عنه، فالأستاذ الجامعي كان ولا یزال الركیزة الأساسیة أو إنّه لا یمكن إلغاء دور الأستاذ الجامعي ف

یمكن  في العملیة التعلیمیة، ولكن ظهرت أدوار جدیدة للأستاذ الجامعي یجب أن یقوم بها، هذه الأدوار

   :  2تحدیدها فیما یلي

وفیها یُقدم الأستاذ للطالب المحاضرة مستعیناً بالحاسوب  :دور الشارح باستخدام الوسائل التقنیة -1

والشبكة العالمیة والوسائل التقنیة السمعیة منها والبصریة لإغنائها، ولتوضیح ما جاء فیها من نقاط 

غامضة، ثم یكلف الطلبة بعد ذلك باستخدام هذه التكنولوجیا كمصادر للبحث والقیام بالمشاریع 

ستاذ بعد أن یهیأ الطالب لاستخدام هذه الوسائل، أن یشرح له كیفیة كذلك على الأ، المكتبیة

   استخدامها في الدراسة، ویوضح له بعض النقاط الغامضة، ویجیب عن تساؤلاته واستفساراته كافة.  

: وفیها یساعد الأستاذ طلبته على استخدام الوسائل دور المشجع على التفاعل في العملیة التعلیمیة -2

لتفاعل معها عن طریق تشجیعهم على طرح الأسئلة والاستفسار عن نقاط تتعلق بتعلمهم، التقنیة، وا

وكیفیة استخدام الحاسوب للحصول على المعرفة المتنوعة، وكذا تشجیعهم على الاتصال بغیره من 

  . الأساتذة الذین یستخدمون الحاسوب عن طریق البرید الالكتروني وشبكة الإنترنت

وفیها یشجع الأستاذ الطالب على استخدام الوسائل لید المعرفة والإبداع: دور المشجع على تو  -3

 Web(التقنیة من تلقاء نفسه وعلى ابتكار وإنشاء البرامج التعلیمیة اللازمة لتعلمه كصفحة الویب 

Pages( والقیام بالكتابة والأبحاث الجامعیة مع الطلبة الآخرین وإجراء المناقشات عن طریق البرید ،

  مع زملائه وأساتذته في التخصص. یتعاونكتروني، وهذا كلّه یحتاج من الطالب أن الال

أن یساعد الطلبة لیكونوا معتمدین على أنفسهم، ونشطین، ومبتكرین  یحاولإنّ الأستاذ بهذه الأدوار 

نترنت وصانعي مناقشات ومتعلمین ذاتیین بدل أن یكونوا مستقبلي معلومات، كذلك فإنّ للأستاذ في عصر الإ

والحاسوب دور مرتبط بأربع مجالات واسعة هي: تصمیم التعلیم، وتوظیف التكنولوجیا في التعلیم، وتشجیع 

                                                             
، رسالة ماجستیر غیر منشورة في إمكانیة تطبیق الإدارة الإلكترونیة في الإدارة العامة للتربیة والتعلیم بالعاصمة المقدسةمحمد بن سعید العریشي،  -1

 .36:، ص2008مكة المكرمة، المملكة العربیة السعودیة، الإدارة التربویة والتخطیط، جامعة أم القرى، 
2 - NEALAH Slman Awad Al Baloui, Role In Distace Education –The Internet Age Teacher’s, Marg Na’ja 

Secondary School, Nablus, Palestine, 2003, p:12.  
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تفاعل الطلبة في عملیة التعلم، وكذا تطویر التعلم الذاتي للطلبة لاستثمار قدراتهم في المشاركة في عملیة 

  تعلمهم، وأدوار أخرى كثیرة.  

لأستاذ الجامعي حتى یمكنه القیام بأدواره الجدیدة لا بد من امتلاكه لعدد من أنّ اإلى كما تجدر الإشارة 

الكفاءات المهنیة والتقنیة التي تساعده على أداء أدواره المختلفة والتعامل مع التقنیات الحدیثة واستخدامها في 

وفاهماً لعملیات التعلم عملیة التعلیم، كأن یكون: متقناً لمبادئ وطرق التدریس، ومتمكناً في مجال تخصصه، 

واحتیاجات الطلبة الحقیقیة، وعلى درایة واسعة بالأدوات التكنولوجیة التعلیمیة الجدیدة، ومتقن لمهارة توجیه 

  الطلبة أثناء عملیة التعلم.

  التعلیمیةمعاییر الجودة لإدخال الحاسوب والإنترنت في المنظومة : ثانیا

ات الجامعیة ذات جودة، لا بد من توفر مجموعة من المؤشرات حتى تكون المنظومة التعلیمیة بالمؤسس

   :1ظهار المؤشرات التالیةإوالذي یجب علیه  الجامعي بأداء الأستاذالمتعلقة المعاییر أو 

 القدرة على تحدید إیجابیات مستجدات التكنولوجیا الحدیثة؛ -

 هني؛ القدرة على استخدام التكنولوجیا بفعالیة على المستوى الشخصي والم -

 القدرة على استخدام وسائل التعلیم عن بُعد؛  -

 القدرة على اتخاذ القرارات فیما یتعلق بتكنولوجیا التعلیم؛  -

 القدرة على توظیف التكنولوجیا بفاعلیة في عملیة التعلیم؛  -

 إثراء العملیة التعلیمیة؛ أو النظرة المستقبلیة لدور التكنولوجیا في إغناء   -

 لمستمر وتطویر معارفه من أجل الطلبة؛ القدرة على التعلم ا -

 تشجیع الطلبة في تنویع الخیارات لاستخدام التكنولوجیا المتعلقة بالعملیة التعلیمیة؛  -

 القدرة على تطویر خبرات الطلبة فیما یتعلق بالتكنولوجیا؛  -

 لدیه مستوى عالي من الثقافة المعلوماتیة.  -

السریع في مجال تكنولوجیا المعلومات والاتصال یتطلب على ما تقدم یمكن القول أن التقدم  ابناءً 

بالضرورة وجود أساتذة مؤهلین على التعامل مع تقنیات التعلیم، وقادرین على التوظیف الجید لها في العملیة 

التعلیمیة، ولكن هذا لا یتم إلا في ظل وجود برامج حدیثة ورائدة لإعداد الأساتذة والطلبة لمواكبة هذه 

كذلك ینبغي على  القیادات الجامعیة ضرورة متابعة التغیرات والتطورات التي تحدث في مجال  التغیرات،

التعلیم نتیجة هذا التقدم، والعمل على توفیر برامج ودورات تدریبیة تلبي تلك الاحتیاجات لرفع مستوى أداء 

لى جودة العملیة التعلیمیة بصفة الأساتذة مهنیاً، مما یكون له الأثر الإیجابي على مستوى الطلبة وبالتالي ع

  رئیسیة.

  

                                                             
، مجلة جامعة النجاح ولوجیا المعلومات والاتصالات في تطویر النظام التربويتصورات مستقبلیة لاستخدام تكنمحمد الزبون، صالح عبابنة،  -1

  . 821-820:، ص ص2010، فلسطین، 3، العدد 24للأبحاث، المجلد 
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  في جامعة المسیلةالإلكترونیة  تطبیقات الإدارة  الثالث:المطلب 

وسعیا منها  2018الذي انطلقت فیه جامعة المسیلة منذ شهر جویلیة تطبیقا لمشروع رقمنة الإدارة 

ي كانت تكلف إدارة الجامعة راق التو ، حیث تم الاستغناء تماما على الأ»صفر ورق«مرحلة إلى لوصول ل

ملایین دینار، من خلال استعمال الموقع الالكتروني للجامعة ومواقع الكلیات، وصفحات  4أكثر من 

 2022/ 2017التواصل الاجتماعي، وتأتي هذه العملیة وفق إطار تجسید المشروع الاستراتیجي للجامعة 

امعة، بهدف بلوغ المراتب العلیا على المستویین المتعلق بتكوین الأساتذة والمسیرین ورؤساء مصالح الج

  وهي كالآتي: وفي هذا الاطار قامت الجامعة باعتماد عدة أنظمة رقمیة عالمیة ،الوطني والعالمي

   ةیة التي تستخدمها الجامعملا: الأنظمة الرقأو 

للتعلّم   ومنصّة مفتوح المصدر برنامج حر: 1لوضع الدروس على الخط Moodleمنصة  -

بیئة أو (أ إ ت)،  أنظمة إدارة التعلّمأو معروف كذلك بنظام إدارة الفصل (ن إ ف)، ) الالكتروني

رات إلكترونیة مع إمكانیة التعلّم الافتراضیة. سعیا منه لتوفیر أداة للتربویین تمكنهم من إنشاء مقر 

 .2002 أغسطس 20 التفاعل، طور مارتن دوجماس نظام مودل وأطلق إصدار منه في

o 18204بلد. له قاعدة مستخدمین هامّة بـ  196لغة في أكثر من  70ودل أكثر من یدعم م 

 15 فصلا (ابتداء من 712531مستخدما في  7270260موقعا مسجّلا مع 

 .)2006 ،نوفمبر

المساق الهائل المفتوح عبر الخاصة بالمحاضرات المرئیة والمسموعة:  Moocمنصة  -

مساق تعلیمي  وموك ه  MOOC  مختصراأو  Course Online Open Massive بالإنجلیزیة الإنترنت

من أساسیاته السماح  .الإنترنت كأسلوب تعلمي ویستخدم التعلم عن بعد  حدیث وناشئ في مجال

تعلمي بین المشاركین من طلاب بمشاركة عدد ضخم من المتعلمین وخلق میدان نقاش وتخاطب 

  .ومدرسین ومساعدي المدرسین

 .”الخارجي والسی“أو ، ”التحسین الخارجي لمحركات البحث“أو  :Back-Linksالروابط الخارجیة  -

o لى، كما و ساعد هذه الطریقة مشرفي المواقع على ظهور صفحاتهم في نتائج البحث الأوت

المحرر في أنشطته التسویقیة الذكیة التي یقیمها خارج موقعه عن أو تساعد صانع المحتوى 

ربط موقعه بمصادر قویة إلى وتهدف هذه الطریقة  .طریق الاستعانة بمواقع أخرى مشهورة

ه الثقة والسمعة الحسنة والإشهار وتسهیل ورفع معدل الزحف من وموثوقة، وإكساب موقع

لى و موقعه في النتائج الأأو قبل عناكب محركات البحث، التي تساهم في ظهور مقالته 

 2.لمحركات البحث

                                                             
1 https://ar.wikipedia.org                 06/06/2019  15.20     تاریخ الاطلاع 
2https://nafeza.net  069/06/2019 الاطلاع  تاریخ       14.50 
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 على الجامعة مرئیة رفع على العمل إطار في :Research-Gateحسابات الأساتذة على منصة  -

 معلومات وتحیین منصةال هذه على حساباتهم فتحب الاساتذة جمیع تمكینب الأخیرة هذه قامت الویب،

 ا،علیه العلمیة منشوراتهم نشر وایضا ،المسیلة جامعة إلى الانتماء على والتأكید ةالخاص هماتحساب

 البحث محركات على فهرستها اجل من الانترنت على الموجودة غیر الوطنیة المنشورات خاصة

  سكولر. قوقل وخاصة

 من Google Scholar جوجل سكولارأو  العلمي الباحث جوجل یعتبر :Google-Scholarسابات ح -

یختص بالمؤلفات العلمیة والأكادیمیة التي یحتاج لها  و، فهالأكادیمي العلمي البحث محركات أهم

 .الباحثون بما فیهم الأساتذة والمعلمون وطلاب الجامعات

o  یتضمن جوجل الباحث العلمي مادة وافرة من الأبحاث والرسائل العلمیة المعتمدة، والمجلات

الصادرة عن ناشرین أكادیمیین وجامعات … لمحكمة، والكتب والملخصات والمقالاتالعلمیة ا

1عالمیة وجمعیات وهیئات متخصصة وغیرهم من مؤسسات البحث العلمي
.  

 وهي بوابة یتم من خلالها طلب التربصات قصیرة المدى بالخارج لفائدة الأساتذة : E-Stageمنصة  -

  .داریینوالإ

طلب الوثائق على الخط لفائدة  : وهي خدمةE-Demandeیة على الخط منصة طلب الوثائق الادار  -

من طلب كشف الراتب، شهادة العمل والأجر، شهادة التوظیف،  همبحیث تمكن الإداریین والأساتذة،

 الكترونیا من خلال ادخال رقم الضمان الاجتماعي لطالب الوثیقة. العملیة تتمو 

لغ عدد الاقتباسات في غوغل لمقالات وأبحاث جامعة : بGoogle-Citationعدد الاقتباسات من  -

 اقتباس، وهذا ما یساهم في ترتیب الجامعة على المستوى الدولي. 7747المسیلة 

عبارة عن نظام لإدارة المجموعات الرقمیة یمكن : D-Spaceمنصة المستودع الالكتروني للجامعة  -

رسائل علمیة ...) ومن ثم  ،اق مؤتمراتر أو  ،(بحوثالإلكترونیة  المستفیدین من إرسال الوثائق 

هذه الوثائق. تم إلى وصفها، ویقوم النظام بتكشیفها وتخزینها. یحوي نظام استرجاع وبحث للوصول 

 بین مكتبات معهد ماستشویسس للعلوم والتقنیة تعاونالتطویره كبرنامج مفتوح المصدر من خلال 

 Libraries MITوشركة هیلوتباكرد HP ة من شركةمن خلال منحHP   وتم إصدار  2000في عام

 Dspace هي 2015وآخر نسخة من النظام حتى  .1Dspaceوهي نسخة  2002ل نسخة في عام أو 

 .2حیث تدعم العدید من اللغات 1.3.2

قییس للتسییر الآلي للمكتبات. هذا النظام طور على مستوى تهو النظام ال :Syngebالمكتبة الرقمیة  -

بالجزائر سنة  "CERIST "لجة والبث بمركز البحث في الإعلام العلمي والتقنيدائرة الجمع، المعا

، وهو متوفر بواجهتین للعرض  Windows یشتغل تحت نظام  MS/DOS.في طبعة 1990

سییر الآلي للوثائق المطبوعة بكل أنواعها ( كتب، (العربیة والفرنسیة) بالنسبة لكل أقسامه، ویقوم بالت

                                                             
1 https://www.new-educ.com/cest-quoi-google-scholar 06/06/2019 
2 https://web.facebook.com/SudaSpace/posts/1480083395623461/?_rdc=1&_rdr 06/06/2019 
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دوریات، مذكرات، أطروحات...)، بإتباع مراحل السلسلة الوثائقیة. یستخدم تركیبة الفهرسة المقروءة 

المتعارف علیها دولیا و التي تسمح بتحصیل المعطیات و كذا توریدها من نظام   Unimarcآلیا

 .1دخال البیانات من جدیدمعلوماتي إلى أخر دون الحاجة إلى إ

وفي البحث العلمي، وأداة  ساتذة والطلابیعتبر وسیلة هامة للتواصل بین الأ لكتروني:البرید الإ  -

تعتبر من بین الجامعات  المسیلةتنظیمیة ملائمة للإدارات داخل وخارج الجامعة. لذا فان جامعة 

عبر الانترنیت وتحت  البرید الالكتروني التي توفر للأساتذة والطلبة والموظفین العاملین بها، خدمة

  msila.dz/-https://www.univالإلكتروني الرسمي نطاقها

لقد اعتمدت جامعة المسیلة على كل المستویات باستخدام وسائل  الاجتماعي:وسائل التواصل  -

للإعلان عن مختلف النشاطات والأحداث  التواصل الاجتماعي وبصفة خاصة موقع فایسبوك

والاعلانات عن نتائج برامج الامتحانات  مثل الطلبةكل ما یخص والأساتذة وكذا  بالإداریینالمتعلقة 

 .الامتحانات

  بجامعة المسیلةالإلكترونیة  ثانیا: اسهامات تطبیق الإدارة 

ا الاستراتیجي الخماسي قدمت إدارة جامعة محمد بوضیاف بالمسیلة حصیلة سنتین من مخططه

قد بررت إدارة الجامعة الاعتماد على و البحثیة، و العلمیة و التي تضمنت الأطر البیداغوجیة و ، 2017/2022

هذا المخطط الاستراتیجي كونه یدخل ضمن عملیة عصرنة تسییر المؤسسة بتحدید الأهداف العامة 

كان و دها خلال مدتها الزمنیة المخطط لها، مراقبة مدى تجسیو الأهداف الخاصة في كل محور من المخطط و 

كوین، من أجل ضمان تكوین جامعي الت وأهم محور ركزت علیه جامعة المسیلة في مخططها الاستراتیجي ه

إدماج و التكوین البیداغوجي للأساتذة و  ،ذلك بهدف تحسین العلاقة بین الثانویة والجامعةو جودة عالیة،  وذ

كذلك إدماج المناهج و التربصات والأعمال التطبیقیة والتكوین من خلال البحث تقویة و المهنیین في التكوین 

تأسیس و  ،توجیه الطالب على أن یكون منتجا للمعرفةو التعلیمیة الحدیثة من خلال استعمال القاعدة الرقمیة 

ركز هذا و  ،ة الرقمیةترقیة البیداغوجیو ترقیة استخدام المناهج الحدیثة للتعلیم و التكوین الذاتي والتقییم الذاتي 

المخطط على تكییف طلبات التكوین والمحیط الاقتصادي من خلال تكییف مراحل التكوین بمتطلبات الواقع 

تقویة مهام المتداخلین أي و خلق تكوینات تطبیقیة تتماشى وخصوصیات المنطقة و  ،الاجتماعي والاقتصادي

كادیمي حیث تم الأطابع الالتكوینات ذات ب تهاعلاقو لتكوینات المهنیة للویة أو كذلك أعطت  .ملاحظین للشغل

تفضیل البناء المشترك لمجالات و تثمین الشهادات ذات الطابع المهني للجامعة أمام الطلبة وقطاعات الشغل 

  .2التكوین مع المؤسسات الوطنیة والدولیة

 ،محاضرات متلفزة كما التزمت جامعة المسیلة برقمنة التعلیم والبحث العلمي وتمثل ذلك في تنظیم

متابعة محاضرة مباشرة للطلبة من جامعة هارفارد عبر  من خلالل مرة في تخصص الفیزیاء و لأحیث كانت 

                                                             
1 https://ar.wikipedia.org  30/05/2019. 
2 Shihabpresse.com 30/05/2019. 
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الجامعات الوطنیة نها وبین بی والتعاونمن اتفاقیات الشراكة الشيء الذي ساعدها على ابرام العدید  .شبكاتها

اتفاقیة شراكة  37واتفاقیة وطنیة  17إلى رها والتي وصلت والأجنبیة منها الفرنسیة والتركیة والتونسیة وغی

ضمان “خرها اتفاقیتان مع جامعات تركیة، كما وقد جاءت أهداف هذا المیدان في إطار أجنبیة آ وتعاون

إجراءات وقواعد اداریة، حیث خصصت إدارة الجامعة میزانیة و العمل الجید للجامعة من خلال بناء سیاسات 

الأول دینار جزائري خلال خمسة سنوات، نصفها موجه لعملیة التكوین الذي أعتبر العامل  ملیون 480قاربت 

  .1لترقیة وعصرنة الجامعة الجزائریة ككل وجامعة المسیلة كنموذج حال لهذا الطموح

وطنیا من أصل  09حیث احتلت المرتبة  للجامعاتوالوطني  تحسین ترتیبها العالميإلى وسعیا منها 

عن و  وفي مجال التدریس عن طریق الفیدی تهاأساتذبتكوین امعة المسیلة ، قامت ج2019سنة  جامعة في 45

أشرف علیها أساتذة مكوّنون ومختصون في طریق تنظیم دورات تكوینیة حول تقنیات السمعي البصري، 

فیدیو، ووضع التطویر من نوعیة التعلیم والارتقاء به، عن طریق استعمال تقنیة التدریس بالمن أجل  المجال

الدروس والمحاضرات عبر الخط، تطبیقا لمشروع رقمنة الإدارة، الذي انطلقت فیه جامعة المسیلة منذ شهر 

، حیث بدأت العملیة تدریجیا من خلال توفیر خدمة طلب الوثائق الإداریة على الخط عبر 2018جویلیة 

على غرار  2019بدایة شهر فیفري  في تم تقدیمهاالتي ل الوثائق أو  حیث كانت، (E-Demande) أرضیة

شهادة العمل والأجر وكشف الراتب السنوي، وتعززت العملیة بتقدیم الدروس عبر الخط من خلال 

، والعمل على (MOOC) ، والمحاضرات المرئیة والمسموعة على الخط عبر أرضیة)MOODLE(أرضیة

ة، لفائدة كل مستخدمیها. وفي إطار البحث تعمیم استعمال البرید الالكتروني المهني الخاص بجامعة المسیل

عن مراتب أحسن في ترتیب الجامعات العالمي والوطني أطلقت الجامعة عملیة تعمیم عملیة فتح حسابات 

حوالي  2019غایة شهر فیفري إلى ، لجمیع الأساتذة الباحثین، حیث بلغ (Google Scholar) غوغل سكولار

  .2مستقبلا(Research-Gate) ا سیتم تعمیم عملیة فتح حساباتأستاذا، كم 1467حساب من مجموع  810

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
1 Shihabpresse.com 30/05/2019. 
2
 https://algeriemaintenant.com/ 30/05/2019. 
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  :الأول خلاصة الفصل

وجودة الخدمة الإلكترونیة  والمتعلق بالإطار النظري للإدارة الأول في الفصل  تناولناهمن خلال ما 

لیة لابد لها من أن أنه حتى تتم مختلف العملیات الإداریة الحدیثة بجودة عافكرة إلى التعلیمیة، توصلنا 

جل أتواكب عصر التكنولوجیا، وذلك بإدخال هذه التكنولوجیات الحدیثة على كل المستویات الإداریة من 

وبما أن مؤسسات التعلیم العالي من أقرب المجالات التي  ،ضمان السرعة والكفاءة وبأقل التكالیف في أدائها

ال من أجل مواكبة الجامعات العالمیة بتطبیق أحدث استخدام تكنولوجیا الاعلام والاتصإلى هي بحاجة 

عن بعد وتوفیر خدمة المكتبات الرقمیة والولوج الیها من أي أو تقنیات التعلیم مثل تقدیم الدروس على الخط 

  مكان وفي أي وقت.

ضرورة بل حتمیة على مختلف أنواع المنظمات لا سیما الإلكترونیة  لهذا أصبح تبني مفهوم الادارة     

مؤسسات التعلیم العالي، ما یستوجب على الحكومة تقدیم الدعم اللازم وخاصة بما یتعلق بإنشاء بنیة تحتیة 

الطلبة الذین یشكلون بدورهم البنیة إلى صلبة تضمن أفضل جودة لمختلف الخدمات التي تقدمها وخاصة 

   التحتیة للبلاد.

  



  

 

  

  ثا�يل�الـــــــــــــــــــــــالفص

 

  
 تقدیم عام للمؤسسة محل الدراسة الأول: المبحث. 

 الإطار المنهجي للدراسة المیدانیة الثاني: المبحث.  

 المبحث الثالث: عرض وتحلیل نتائج الدراسة ومناقشتها.  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

دراسة�ميدانية�ب�لية�العلوم�
 الاقتصادية�والتجار�ة�وعلوم�ال�سي��
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 تمهید:

وجـودة الخدمـة التعلیمیـة كترونیـة الإل الإدارة موضـوع حـول النقـاط لأهـم الفصـل النظـري فـي تطرقنـا لقـد

علـى جـودة الإلكترونیـة  الإدارة أثـر لمعرفـة میدانیـة دارسـة بـإجراء الموضـوع قمنـا علـى أكثـر الضـوء ولتسـلیط

 مختلـف وكـذا المیـداني الجانـب فـي المسـتخدمة الطریقـة إبـرازإلـى سـنتطرق  الفصـل هـذا الخدمة التعلیمیة، فـي

 .وتفسیرها عرضنا للنتائج خلال ، وكذلك منSPSSالإحصائي  البرنامج باستعمال وذلك المستخدمة الأدوات

 :إلى التطرق الفصل هذا في وسیتم

 تقدیم عام للمؤسسة محل الدراسة :الأول المبحث.  

 الإطار المنهجي للدراسة المیدانیة ي:الثان المبحث. 

  :عرض وتحلیل النتائج الدراسة ومناقشتها.المبحث الثالث  
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  تقدیم عام للمؤسسة محل الدراسةالمبحث الأول: 

في تحسین جودة الإلكترونیة أهم الموضوعات التي تخص دور الإدارة  أحدتركز هذه الدراسة على 

التجاریة وعلوم التسییر بصفة خاصة، أي و  في جامعة المسیلة وفي كلیة العلوم الاقتصادیةالخدمة التعلیمیة، 

من خلال ادخال أسلوب الرقمنة ومختلف وسائل  ایر عملها الإداري وتحسین أدائهالكلیة تطو  تستطیعكیف 

التي تحقق هاته الغایة، ولهذا اتخذت فئة أساتذة  الاتصال الحدیثة، وهذا من خلال مجموعة من الإجراءات

   الكلیة كعینة للدراسة.

  الاحصائیات المتعلقة بهاحول جامعة المسیلة وبعض المطلب الأول: لمحة 

حول نشأتها  أسطرالتعریف بجامعة المسیلة ثم تقدیم موجز في إلى سنتطرق من خلال هذا المطلب 

  وتطورها.  

  :1لمحة حول جامعة المسیلة: أولا

من خلال فتح معهد للتعلیم العالي في المیكانیك، ثم في  1985أنشأت جامعة ولایة المسیلة في عام 

أصبحت مركز  1992الحضریة. وفي عام  ومعهد التقنیاتتم فتح معهد الهندسة المدنیة  1989عام 

 .قسما 23أصبحت جامعة، مع أربع كلیات و 2001جامعي، أما في عام 

للبحث معتمدة من طرف وزارة التعلیم  وثلاثة وعشرون مخبراً حالیاً یوجد بالجامعة سبع كلیات، معهدین 

 .العالي والبحث العلمي

 .ودائمینموظفا من متعاقدین 1265  حوالي یقدر عدد الموظفین بالجامعة حالیا

والذین یقدمون دروسا في شتى  1402 ومن المعروف عن كفاءة أساتذة الجامعة المقدر عددهم بحوالي

  .طالباً  29629  المیادین لحوالي

                                                             
1- https://www.univ-msila.dz/ar/?page_id=473  06/06/2019 
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  قة بجامعة المسیلةاحصائیات متعلثانیا: 

 بالأساتذة:احصائیات خاصة  .1

 :1جامعة المسیلةاتذة بأس یلي بعض الاحصائیات الخاصةفیما 

 2015/2016بجامعة المسیلة لسنة الموظفین عدد الأساتذة  ):03جدول رقم (

 2016/2015جـــدول ملخص للدخــول الجــامعي 

 الأســــاتذة الدائمـــون

  الأجانب الجزائریون المجموع

    

 أستـــاذ التعلیم العالي 0 73 73

 أستــاذ محــاضر صنف أ 0 153 153

 أستــاذ محــاضر صنف ب 0 206 206

 أستــاذ مساعد صنف أ 1 763 764

 أستــاذ مساعد صنف ب 0 178 178

 معید 0 4 4

 أستاذ مهندس 0 0 0

 )01المجمـــوع ( 1 1377 1378

 الأســــاتذة المشاركون

  الأجانب     الجزائریون المجموع

 أستـــاذ 0  0

 أستــاذ محــاضر 0  0

 ــاذ مكلف بالدروسأست 0  0

 أستاذ مساعد 0 7 7

 مساعد 0 4 4

 أستاذ مهندس 0  0

 )02( المجمـــوع 0 11 11

 )02+01( المجمـــوع 1 1388 1389

  لكتروني لجامعة المسيلةالمصدر: الموقع الإ

نلاحظ من الجدول أعلاه بأن عدد الأساتذة المساعدین من صنف أ یمثل أكبر نسبة بحیث تفوق نصف 

  عدد الإجمالي للأساتذة وفي المقابل نجد أقل نسبة عند أساتذة التعلیم العالي.ال

  

                                                             
1
- https://www.univ-msila.dz/ar/?p=280  06/06/2019 
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 بالطلبة:احصائیات خاصة  .2

 :1فیما یلي بعض الاحصائیات الخاصة بطلبة جامعة المسیلة

 2018إلى  2014 والمتخرجین منالمسجلین الطلبة ): تطور عدد 04جدول رقم (

  
  

  

  

  

                                                             
1- https://www.univ-msila.dz/ar/?page_id=8603  06/06/2019 
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  .لكتروني لجامعة المسیلةالمصدر: الموقع الإ 

فنلاحظ  2018و  2014المسجلین والمتخرجین بین عامي الطلبة فیما یخص جدول تطور عدد        

 للطلبة أخرى وبنسبة ضئیلة، أما بالنسبةإلى المسجلین في التدرج یتزاید من سنة الطلبة بأن عدد 

 ،إلى أخرى وأحیانا ینخفضع من سنة المتخرجین في نفس الطور فلاحظ أنه هناك تذبذب فأحیانا یرتف

أخرى بینما یرتفع عددهم إلى ما فیما یخص طلبة ما بعد التدرج فنلاحظ أن عددهم یتضاءل من سنة أ

  بالنسبة للطلبة المتخرجین.
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 الهیاكل البیداغوجیة المنجزة: .3

 :1جامعة المسیلةب بالهیاكل المنجزةفیما یلي بعض الاحصائیات الخاصة 

 ): الهیاكل البیداغوجیة المنجزة05م (جدول رق

  

 .المصدر: الموقع الالكتروني لجامعة المسیلة

بدءا من الطلبة نلاحظ بالنسبة لجدول الهیاكل المنجزة أن الجامعة توفر جمیع المرافق اللازمة لفائدة 

  أماكن التسلیة والترفیه.إلى أماكن الدراسة 

  

  

  

  

  

                                                             
1- https://www.univ-msila.dz/ar/?page_id=8603  06/06/2019 
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 ة:بالجامعاحصائیات حول تطبیق الرقمنة  .4

وكذا الأرقام والاحصائیات الخاصة  نجد فیما یلي أهم الأنظمة الرقمیة المستخدمة في جامعة المسیلة

   :1بها

 منصة PROGRES: شؤون لكل شامل تسییر من یمكن معلوماتي نظام المنصة هذه تعتبر 

  :في الحصر لا المثال سبیل على هذا یظهر و الجامعة،

  .تحویلهم و توجیههم و الجدد الطلبة تسجیل -

  .البیداغوجیة أموره كل یطلعه و الدراسي مساره طیلة یتبعه حساب الطالب منح -

  .الدراسي الطالب لمسار شامل حفظ -

  .للأساتذة الساعي الحجم و الزمني التوزیع برامج صیاغة -

  .المداولات عملیة تسییر -

 معطیات قاعدة یوفر شامل معلوماتي نظام المنصة هذه تكون أن على الجزائریة الجامعة تعول و

 .الأساتذة والطلبة  عن متكاملة

  منصةMoodle  بلغ عدد الدروس الموضوعة على الخط  الخط:لوضع الدروس على

 یلي:درس على الخط، وهي موزعة على الكلیات كما  279والمطابقة للمعاییر 

 ؛درس على الخط 59كلیة التكنولوجیا  -

 ؛خطدرس على ال 62كلیة الآداب واللغات  -

 ؛درس على الخط 40كلیة العلوم الاقتصادیة  -

 ؛درس على الخط 33كلیة العلوم  -

 ؛درس على الخط 22معهد تسییر التقنیات الحضریة  -

 ؛درس على الخط 15كلیة الحقوق  -

 ؛درس على الخط 16كلیة الریاضیات والاعلام الالي  -

 ؛درس على الخط 16كلیة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة  -

 .درس على الخط 16تقنیات النشاطات البدنیة والریاضیة معهد علوم و  -

  منصةMooc  محاضرات مرئیة ومسموعة  05یوجد  والمسموعة:الخاصة بالمحاضرات المرئیة

 على هذه المنصة، والتي تم وضع رابط خاص بها على الموقع الالكتروني للجامعة.

                                                             
1 https://www.facebook.com/vicerecteurrelexmsila/  06/06/2019 
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  الروابط الخارجیةBack-Links:  خارجیة، وتتعلق  وصلة 116661حیث یبلغ عددها

بتوطین موقع جامعة المسیلة على مواقع خارجیة، لزیادة مرئیة الجامعة على المستوى الوطني 

  یلي:وهي موزعة كما  والدولي،

 وصلة خارجیة؛ 10000كلیة الآداب واللغات موقع   -

 وصلة خارجیة؛ 7135موقع كلیة العلوم  -

 وصلة خارجیة؛ 9531موقع كلیة التكنولوجیا  -

 وصلة خارجیة؛ 6631یة العلوم الإنسانیة والاجتماعیة موقع كل -

 وصلة خارجیة؛ 6484موقع معهد تسییر التقنیات الحضریة  -

 ؛وصلة خارجیة 3120موقع كلیة الریاضیات والاعلام الالي  -

 وصلة خارجیة؛ 2227موقع معهد علوم وتقنیات النشاطات البدنیة والریاضیة  -

 صلة خارجیة.و  1108موقع كلیة العلوم الاقتصادیة  -

  حسابات الأساتذة على منصةResearch-Gate:  بلغ عدد حسابات الأساتذة على هذه المنصة

 حساب. 529العالمیة 

  حساباتGoogle-Scholar:  800بلغ عدد حسابات الأساتذة على موقع الباحث العلمي 

قة مباشرة ، والتي لها علاStaff-Academyالصفحات الشخصیة للأساتذة إلى حساب، بالإضافة 

 .E-Stageبمنصة طلب التربصات قصیرة المدى بالخارج 

  منصة طلب الوثائق الاداریة على الخطE-Demande وهي قید الخدمة بحیث تمكن من طلب :

تتم الكترونیا من خلال ادخال رقم كشف الراتب، شهادة العمل والأجر، شهادة التوظیف، 

 الضمان الاجتماعي لطالب الوثیقة.

 باسات من عدد الاقتGoogle-Citation بلغ عدد الاقتباسات في غوغل لمقالات وأبحاث :

 اقتباس، وهذا ما یساهم في ترتیب الجامعة على المستوى الدولي. 7747جامعة المسیلة 

  منصة المستودع الالكتروني للجامعةD-Space:  وهو المستودع الذي یشمل كل البحوث

 321000 2019بحیث بلغ عدد الصفحات لشهر ماي العلمیة الأكادیمیة لجامعة المسیلة، 

 .صفحة

  دلیل المكتبة الجامعیةSyngeb: قییس للتسییر الآلي للمكتبات. هذا النظام طور لتنظام ا هو

على مستوى دائرة الجمع، المعالجة والبث بمركز البحث في الإعلام العلمي والتقني 
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" CERIST« في طبعة 1990بالجزائر سنة MS/DOS یشتغل تحت نظامWindows  وهو ،

متوفر بواجهتین للعرض (العربیة والفرنسیة) بالنسبة لكل أقسامه، ویقوم بالتسییر الآلي للوثائق 

لوثائقیة. ، دوریات، مذكرات، أطروحات...)، بإتباع مراحل السلسلة ا(كتبالمطبوعة بكل أنواعها 

المتعارف علیها دولیا والتي تسمح بتحصیل  Unimarc یستخدم تركیبة الفهرسة المقروءة آلیا

إدخال البیانات من إلى أخر دون الحاجة إلى المعطیات وكذا توریدها من نظام معلوماتي 

 .1جدید

  لتســـــــــییرا وعـــــــــلومـــاریــــــة المطلب الثاني: التعریف بكــــلیة العـــــــلوم الاقتصـــــــادیــــة والتجــ

تقدیم موجز في أسطر حول تاریخ ونشأة الكلیة ثم معرفة إلى سنتطرق من خلال هذا المطلب       

 الهیاكل التي تتكون منها الكلیة.  

  :2الكــــــلـیة ة: تـــاریــــخ ونشأأولا

ـــوم التسییر كبـدایة بسـیطة في شـكل قسم العـلوم لقـد بدأت كلیة العـلوم الاقتصادیة والتجاریة وعـل

تم إنشـاء  1992من خـلال فتـح تخصـصات: مالیـة ومحاسـبة وضـرائب، فـي سنـة  1988التجاریة سـنة 

وم أن تم فـتــــــــح التكویـن في المدى الطویل بفرع عـلإلى المركـز الجـــــــامـعي بالمسـیلة وظلـت الدائــــــرة تتـسع 

، أدرجت 2004/2005تم فـرع العلـوم الاقتصادیة:  1999/2000التســییر خـلال الموســــــــــم الجـامــــــــــعي: 

  هــذه الأقسام ضمن كلـیة العلوم الاقتصادیة والتجـاریـة وعـلوم التسـییر والتي تتكون من الأقســــــــام التــــــــــالیـة:

 ـلوم التجـــــــاریــــــــــــة.قســــــــــــم العـــــ  

 .قســـــــــــم عــــــــــلوم التســــــــــــــــییر  

 .قســــــــــــم العــــــــلوم الاقتصـــادیـــــة 

 .قسم العلوم المالیة والمحاسبة 

  

  

  

  

  

                                                             
1 https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%A7%D9%85%D8%AC_Syngeb  11/06/2019 

  لوم التسییر.وثیقة تعریفیة بكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وع -2



  لعلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییردراسة میدانیة بكلیة ا --------------- الفصل الثاني 
 

 
71 

  : الهیكل التنظیمي لكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییرثانیا

  الهیكل التنظیمي للكلیة :)06شكل رقم (

  الأمانة العامة للكلیة مصلحة المستخدمین بكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر. المصدر:

  

ـیانة هي جـــــــهاز تـــابـــع لعمــــــادة الكـــلیة یتـولـى وظائـــف الإدارة والمــــالیة والصــــأولا: الأمـانـة العـامــة للكلــیة: 

  وتتكفل بما یلي:

    ضمان تسـییر المسار المهـني لمستخدمي الكلیة. .أ 
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  السهر على السیر الحسن للمصالح المشتركة للكلیة. .ب 

  وضع برامج الأنشطة الثقافیة والریاضیة للكلیة وترقیتها. .ج 

یلحق  ضـمان تزوید الهیـئات التابعة للكلیة والمصالح المشـتركة بوسائل التسییر والصیانة بالإضـافة .د 

الأمـانة العـاـمة مكتب الأمن الداخـلي ویتولى السـهر على الأمن على مستوى الكـلیة وذلك عن طریـق 

  مصــالح:  04

ـــین: مصلــحة -1   المستخدم

إلى تقـوم مصلحة المستخدمین بتسییر المسار المهني للمستخدمین التابعین للكلیة ابتداء من تاریـخ توظیـفه  -

  ، ...).ترقـــــــــیة، تحویـــــــــلغایـة تقاعـده (

إعـداد وتنفـیذ مخططات التكوین وتحسین المستوى وتجدید معلومات المستخدمین الإداریین والتقنیین وأعوان  -

  المصـالح للكـلیة، وتتـكون من فرعـین: فرع الأسـاتذة، فرع المستخدمین الإداریین والعمال المهنیین.

  تتـــــــــــكفل مصلـــــحة الوســـــــــائــل والصــیانــــــــــة بـ:انة: مصلحة الوسائل والصی – 2

  ضمان تزویـد المصـالح المشتركة بالوسـائل من (عـتاد وغـیرها). -

  صیـانة الممتلكات المنقـولة والغـیر منقولة للكـلیة والمصالح المشتركة. -

  ــــــــــرد.مســـــــــــــك سجـــــــــــــلات الجـــــ -

  وتتفرع مصلحة الوسائل والصیانة إلى:

 فـــــــــــرع الوســــــائــــــــــل. -

 فـرع الصیانة والعتاد. -

 المخـــــــــــــــــــــــــــزن. -

  تتكفل المصلحة بالقیام بعدة نشـاطات ثقـافیة وریاضـیة وذلك بـ: النشاطات الثقافیة والریاضیة: مصلحة -3

 أفریـــــل. 16ات ثقافیة علمیة وریاضیة للطلبة احتفالا بعید الطالب ومعرض یــــوم العلم تنظیم مسابق -

تنظیم دورات ریاضیة وذلك بالتنســــیق مع المدیریة الفرعــیة للأنشطة العلمیة والثقافیة والریاضیة وذلك  -

 الجامـــــعیین للقیام بالنشاطات أیام دراسیة كل سنة.الطلبة لتشجــــیع 

 تنظیم ندوات تحسیسیة حول الأیام العالمیة (داء السیدا، الاقتصاد الوطني...) -

 حث الأســــــاتـــــذة المتخصصــــین عــلى تنظـــــیم أیــــــام دراســـــیة لكل ســـنة. -

 تنظیم یوم احتفالي وذلك بتنسیق المنظمة الوطنیة للمجاهدین (معرض صور أبطال الثورة المجیدة). -

 ــــریم العامــــلات بمناســــبة عــــید المـرأة العــــامـــــــلة.تكـــ -
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  تتكفل مصلحة المالیـة والمیـزانیة بتحضـیر مشروع میزانیة الكلیة. المـالیة والمــیزانیة: مصلحة - 4 

 متــــــــابــــعة تنفــــــــیذ میــــــزانیـــــــة الجــــــامـــعة. -

 لأساتذة (ساعات إضافیة، أجور الصفقات والاستشارات).تتـولى تسدید أجور ا -

  :المكتـــــبة -5

تحوي الكلیة على مكتبة بها مجموعة كبیرة من الكتب المتعددة الاختصاصات المتوفرة في الكلیة، 

  موجهة للطلبة من أجل تطویر مهاراتهم العلمیة في مختلف التخصصات أثناء أطوار دراستهم.

 ــناء المراجـــــــع والتـــوثیــــــــــــق.التكـــفل باقـتــــ  

 .مســـك بطاقــــــیة الرســـــائـــــل والمذكـــــرات 

 .تنظیم الرصید الوثائقي والتحسین المستمر لعملیة الجرد 

  والأساتذة.الطلبة وضع الشروط الملائمة لاستعمال الرصید الوثائقي من قبل 

  في بحـوثـــهم البیـــوغــــرافــــــــــــیةالطلبة مســـــاعــــدة الأســـاتــــذة و . 
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  المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة المیدانیة

عرض مفصل للمنهجیة والإجراءات التي تم الاعتماد علیها في إلى یتم التطرق في هذا المبحث    

اة الدراسة واختبار التوزیع الطبیعي لإجابات بیانات تنفیذ الدراسة، من حیث تحدید مجتمع وعینة الدراسة، أد

  العینة على محاور الاستبیان للعینة، والأسالیب المعتمدة في المعالجة الإحصائیة.

  المطلب الأول: عینة ومجتمع الدراسة وأداتها

  عینة الدراسةمجتمع و أولا: 

لتـي یسـتوجب ربطهـا بالهـدف تعتبر عملیة اختیار عینة البحث خطوة من خطـوات البحـث ذاتـه وا  

الرئیسـي لـه، علـى اعتبـار العینـة هـي مجموعـة جزئیـة مـن الأفراد أو المشـاهدات أو الظـواهر التـي تشـكل 

مجتمـع البحـث، فبدلا من إجراء الدراسة على كامل مفردات المجتمع یتم اختیار جزء من تلك المفردات بطرق 

لعینة جمیع المفردات أو العناصر المكونة للمجتمـع الأصلي تمثیلا صـادقا، علمیة، هذا بشـرط أن تمثل ا

  1تكون العینة ممثلة للمجتمع الذي سحبت منه یجب أن یكون هناك: وحتـى

 تجانس صفات وخصائص مفردات العینة ومفردات مجتمع البحث؛ -

 تكافؤ فرص الظهور في العینة لجمیع مفردات المجتمع؛ -

 ر مفردات المجتمع.عدم التحیز في اختیا -

 التجاریة وعلوم التسییر بجامعة المسیلةو  في أساتذة كلیة العلوم الاقتصادیةالدراسة  هذه مجتمع یتمثل   

لأنهـا تمثل المجتمع المناسب الذي تتوفر فیه  قـد اخترنـا هـذه الفئـة تحدیـدا، و أستاذ 181البالغ عددهم 

وبما أنه یتعذر ـرات والمعارف والمهارات التي تتطلبهـا الكفاءة، متطلبات الدراسة، من كونهم یمتلـكون الخب

ذلك لتم اختیار عینة الدراسة بطریقة عشوائیة،  المستهدف فقدعلى الدراسة أن تشمل جمیع أفراد المجتمع 

مطابقتها للشروط منها لعدم  ثلاثة استبعاد، وبعد استبانة 93استبانة وتم استرجاع  110 قمنا بتوزیع

  نهائیة.استبانة  90تمت الدراسة على ، وبةالمطل

  ثانیا: أداة الدراسة

 كأداة الاستبانةعلى طبیعة المعلومات المراد جمعها وعلى المنهج المتبع في الدراسة، تم استخدام  ابناءً     

 ،الدراسةعلى الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع  الاطلاعبعد  ارئیسیة لهذه الدراسة، وقد تم تصمیمه

من معلومات تساهم  للاستفادةالمقابلات التي أجریت مع بعض الأساتذة المختصین في ذلك إلى بالإضافة 

  محل الدراسة. الكلیةب لیقدم للعینةحیث تم توظیفها داخل محاوره  الاستبانةفي تصمیم 

 تضمنت الاستبانة جزئین على النحو التالي:

 قة بالخصائص الدیمغرافیة عن أفراد عینة الدراسة یتضمن البیانات الشخصیة المتعلالجزء الأول:  .1

  محورین كما یلي:إلى یشتمل على متغیرات الدراسة، وبدورها تم تقسیمها الجزء الثاني:  .2

                                                             

  .85 :، ص2009، ملتقى البحث العلمي، محاضرات في مهارات التفكیر والبحث العلميهاني عرب، 1- 
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  :13، والذي احتوى على (الإدارة الالكترونیةیتعلق بالمتغیر المستقل للدراسة المتمثل في المحور الأول (

 عبارة.

 :18والذي احتوى على ( جودة الخدمة التعلیمیةمتغیر التابع للدراسة المتمثل في یتعلق بال المحور الثاني (

  عبارة.

   أبعاد رئیسیة كما یلي: )04(قسمت على  حیث

 :عبارات.04( أربعاحتوى على  ،جودة هیئة التدریسویمثل  البعد الأول ( 

 :ات.) عبار 05احتوى على خمس ( ،جودة المناهج التدریسیة ویمثل البعد الثاني 

 :عبارات.05( خمسوبدوره احتوى على  ،جودة الإدارة التعلیمیةویمثل  البعد الثالث ( 

 :عبارات.04( أربعوالذي احتوى على  ،جودة البحث العلميویمثل  البعد الرابع ( 

عبارة حول موضوع الدراسة والتي یمكن الإجابة علیها باعتماد مقیاس  31أي أن الاستبانة قد تضمنت   

التالیة: (موافق بشدة،  الاختیاراتبحیث یقابل كل عبارة قائمة تحمل  ،الخماسي) Likert Scale(لیكرت 

  ) على التوالي:1،2،3،4،5موافق، محاید، غیر موافق، غیر موافق بشدة) وتمثل رقمیا (

  ): توزیع درجات مقیاس لیكارت الخماسي06دول رقم (ج

غیر موافق   بدائل القیاس

  بشدة

  موافق بشدة  موافق  محاید  غیر موافق

  05  04  03  02  01  الدرجة

  (Likert Scale)على مقیاس لیكرت بالاعتماد البینالطالمصدر: من إعداد 

عتمـــاد علـــى الا: فانـــه تـــم 1عینـــة الدراســـة علـــى عبـــارات الاســـتبیانالموافقـــة لتحلیـــل إجابـــات أفـــراد  لإعـــداد دلیـــل

المـــدى: لتحدیــد مجـــالات حیــث  .الانحـــراف المعیــاريدوات الإحصــائیة التالیــة: المـــدى، المتوســط الحســابي، الأ

یســاوي= (أعلــى درجــة فــي اسـتبیان الدراســة حیــث تــم حســاب المـدى و یـاس لیكــرت الخماســي المســتخدم فــي مقل

مجـالات الموافقـة نقــوم  حصـول علـى طـول الفئـة  للتنقـل بـینولل 4)=1-5درجـة فـي مقیـاس) =( ىأدنـ -مقیـاس

طـــول الفئـــة = المـــدى / عـــدد درجـــات نحـــو التـــالي: الفقـــة وذلـــك علـــى جـــات الموار بقســـمة المـــدى علـــى عـــدد د

وبإضافة هذه القیمـة فـي كـل مـرة للحـد الأدنـى لدرجـة الموافقـة نحصـل علـى  0.8=4/5طول الفئة  = المقیاس،

وهـــو مجـــال موافقـــة   ]1.80  -1[فنحصـــل علـــى مجـــال  1.80=0.8+1الحـــد الأعلـــى  لكـــل مجـــال  مـــثلا : 

موقـف الُمشـترك الذا مـع كـل مجـالات الموافقـة، وتفیـد هـذه العملیـة فـي التعـرف علـى . وهكـرجة منخفضـة جـدابد

  :التالیةلإجمالي أفراد العینة على كل عبارة وعلى كل محور حیث نحصل على المجالات 

                                                             
، محاضـرات، كلیـة العلـوم الاقتصـادیة والتجاریـة -منظـور الإحصـائي  –أسلوب تصمیم وإعداد الدراسـات المیدانیـة مصطفى طویطي، وعیل میلود:  -1

  .111-110 :، ص ص2013/2014، السنة الجامعیة وعلوم التسییر، جامعة البویرة
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  حسب قیم المتوسط المرجح الاتجاه): تحدید 07جدول رقم (

  تجاه العام الا   مجال المتوسط الحسابي

 درجة منخفضة جدا  درجة 1.80إلى  01من 

  درجة منخفضة درجة 2.60إلى  1.81من 

  درجة متوسطة درجة 3.40إلى  2.61من 

  درجة عالیة درجة 4.20إلى  3.41من 

  درجة عالیة جدا درجة 5إلى  4.21من 

 Likert scale)بالإعتماد على مقیاس لیكرت ( البینالطالمصدر: من إعداد 

 حسـابي فـي المحـور وعنـد المتوسـط للا في المحور بالاعتماد على أكبر قیمة ترتیب العبارة من خلال أهمیته

 معیاري بینهما. التساوي المتوسط الحسابي بین عبارتین فإنه یأخذ بعین الاعتبار اقل قیمة للانحراف 

  توزیع بیانات العینة والأدوات الإحصائیة المستخدمة في الدراسةاختبار  :الثانيالمطلب 

 لبیانات ل) Tests of Normalityكشف التوزیع الطبیعي (اختبار  أولا:

تتبــع التوزیــع  ،متغیـرات الدراســة التــي یـتم دراســتهاتهم علــى ابیانــات أفــراد العینـة لإجابــ تیجـب تحدیــد مــا إذا كانـ

خـــرى. وهنـــاك عـــدة طـــرق إحصـــائیة للكشـــف عـــن نـــوع توزیـــع بیانـــات الاالطبیعـــي أم مـــن التوزیعـــات الاحتمالیـــة 

، طریقـــة حســـاب معـــاملي الالتـــواء والـــتفلطح وطریقـــة Kolmogorov-Smirnovهـــي طریقـــة اختبـــار الاســـتبیان و 

اختبـــار وعنـــد إجــراء استكشـــاف نــوع توزیـــع البیانــات فـــان  SPSSســـتعانة ببرنــامج الابو  Shapiro-Wilkاختبــار 

Tests of Normality  یعطـــي لنـــا مخرجـــات معًـــا لكـــل مـــن اختبـــارKolmogorov-Smirnov واختبـــار ،

Shapiro-Wilk نعتمــد علــى القاعــدة التالیــة:  ننــافإ علــى نـوع التوزیــع؟  بــه فـي جــدول واحــد، وأي منهمــا نســتدل

حــــین  ، فــــي50یســــتخدم إذا كــــان عــــدد العینــــة أكبــــر أو یســــاوي مــــن    Kolmogorov-Smirnovأن اختبــــار 

 50.1إذا كان عدد العینة اقل من      Shapiro-Wilk نستدل بنتائج اختبار

  :Tests of Normalityن نتیجة اختبار التوزیع الطبیعي یالتالي یب والجدول

  

  

  

                                                             
  .156 :، ص2005، الریاض، دار جریر للنشر والتوزیع،  SPSSأسالیب التحلیل الإحصائي باستخدام برمجیةأبو زید، محمد خیر سلیم،  - 1
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  ) لبیانات إجابات أفراد العینةTests of Normalityنتائج ( ):08جدول رقم (

توزیع  اختبار نوع

إجابات العینة و  البیانات

  متغیرات الدراسةعلى 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
نوع 

 .Statistic df Sig. Statistic df Sig التوزیع

 طبیعي 0.634 90 0.98 0.142 90 0.117  المحور الأول

 طبیعي 0.132 90 0.961 0.167 90 0.115 المحور الثاني

  فان البیانات تتبع توزیع طبیعي. 0.05) أكبر من sigقاعدة: هي إذا كانت قیمة الاحتمال الخطأ أو (مستوى المعنویة 

  SPSS .V 25 بالاعتماد على مخرجات برنامج ینالبالطالمصدر: من إعداد 

 فـــــرد فإننــــا نســــتدل ب نتـــــائج 50مــــن  كبــــرومــــن خــــلال الجـــــدول أعــــلاه نجــــد وبمـــــا ان افــــراد عینــــة الدراســـــة ا

 الأول بلغـــــــــتللمحــــــــور المحــــــــور  sigأن مســــــــتوى المعنویـــــــــة  تظهــــــــر و Kolmogorov-Smirnovاختبــــــــار  

0.142=sig ) 0.167بلغــت قیمــة   فقــد الثــاني بیانــات المحــوروأیضــا بالنســبة  ل)، 0.05هــي أكبــر مــن=sig 

نتـائج  ومنـه فـان  ،عبارات محاور الاسـتبیانبیانات إجابات العینة على جمیع فان ومنه   0.05وهي أكبر من 

ومنـه فـي دراسـتنا  بیانـات إجابـات أفـراد العینـة للتوزیـع الطبیعـي.على إتباع تدل   Tests of Normalityاختبار 

راء افـــرد العینـــة واختبـــار آبـــات و وات الإحصـــائیة المعلمیـــة الوصـــفیة والاســـتدلالیة فـــي تحلیـــل إجاسنســـتخدم الأد

  .الإحصائیة المستخدمة في الدراسة وفیما یلي شرح للأدوات ،فرضیات الدراسة

  الأدوات الإحصائیة المستخدمة في الدراسة ثانیا:

برنـامج التحلیــل الإحصـائي للعلـوم الاجتماعیــة بة عملیـة التحلیـل الإحصــائي بالاسـتعانإلــى تـم إخضـاع البیانـات 

)SPSS: V25( SPSS:Statistical Package for the Social Sciences  وتـم الاعتمـاد علـى بعـض الأسـالیب

  :فیما یليكما هو موضح  الاحصائیة 

  شرحها  الأداة الاحصائیة

  التكرارات والنسب المئویة:
تجاه عبارات المحاور الاة وتحدید استجابات أفرادها لمعرفة البیانات الأولیة لمجتمع الدراس

  الرئیسیة التي تتضمنها أداة الدراسة؛

  مؤشرات الاحصائیةاللتمثیل البیاني لقیم ل  الرسوم البیانیة

  المتوسط الحسابي:
یعتبر من أهم مقاییس النزعة المركزیة وأكثرها استخداما، حیث أن استخدامه لإجابات عینة 

  لاستبانة یعبر عن مدى أهمیة الفقرة عند أفراد العینة؛الدراسة على ا

  الانحراف المعیاري:

وهو مقیاس من مقاییس التشتت، یستخدم لقیاس وبیان تشتت إجابات مفردات عینة الدراسة 

حول وسطها الحسابي، ویكون هناك اتفاق بین أفراد العینة على فقرة معینة إذا كان انحرافها 

  المعیاري قلیلا؛
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  مل الثبات ألفا كرو نباخ:معا
غیرات التي وذلك لاختبار مدى الاعتمادیة على أداة جمع البیانات المستخدمة في قیاس المت

  .اشتملت علیها الدراسة

  معامل الارتباط بیرسون:
استخدام معامل الارتباط لتحدید قوة واتجاه العلاقة بین متغیرات الدراسة؛ وقیمته محصورة بین 

±1   

  توزیع الطبیعياختبار ال

)Tests of Normality(  

  .لمعرفة نوع توزیع بیانات العینة نحو كل متغیرات الدراسة

نموذج الانحدار الخطي 

  :البسیط

علاقة بین متغیر تابع وبین متغیر واحد مستقل والغرض من الوهو نموذج احصائي یعبر عن 

ر كمي ویمكن من خلاله تقدیر الانحدار البسیط هو دراسة وتحلیل أثر متغیر مستقل على متغی

 قیمة أحد المتغیرین بمعلومیة قیمة المتغیر الآخر.

  :R²معامل التحدید 

یقیس مدى مساهمة المتغیر التابع في المتغیر المستقل، ویكشف لنا النسبة التي یؤثر بها 

همة المتغیر المستقل على المتغیر التابع حیث كلما كانت هذه النسبة كبیرة كلما كانت السا

وقیمته تتراوح  .أكبر، وتعزى النسبة المتبقیة لمتغیرات أخرى خارج الدراسة وكذا للخطأ العشوائي

  .1و 0بین 

 Bمعامل الانحدار (التأثیر) 
ا یتغیر المتغیر المستقل لمتغیر التابع عندملمعامل الذي یعبر عن متوسط التغیر الوهو  

  .وحدة واحدة بمقدار

ة بین لمعرفة العلاق   Fقیمة 

  المتغیرین

جودة نموذج العلاقة بین المتغیر التابع والمتغیر المستقل ویتم إلى وهي القیمة التي تشیر 

فاذا كانت  F) المصاحبة لقیمة Sigالحكم على معنویة العلاقة من خلال قیمة احتمال الخطأ (

  لفرضیة فان العلاقة معنویة. ومن خلاله یتم الحكم على قبول ا 0.05اقل من  Sigقیمة 

لمعرفة التأثیر بین  Tقیمة 

  المتغیرین

للتحقق من معنویة التأثیر (حقیقي وله دلالة إحصائیة) ویتم الحكم على معنویة التأثیر من  

فان  0.05اقل من  Sigفاذا كانت قیمة  T) المصاحبة لقیمة Sigخلال قیمة احتمال الخطأ (

وجود تأثیر معنوي (دال احصائیا) إلى  التأثیر معنوي. أي ان قیمة معامل الانحدار تشیر

  للمتغیر المستقل على المتغیر التابع.

  مستوى الدلالة

0.05  

یتم اختبار الفرضیة على مستوى دلالة محدد ومستوى الدلالة الشائع الاستخدام في الدراسات 

توى وهو ما یعرف بقیمة ألفا، أي أنه یتم اختبار الفرضیة الصفریة على مس 0.05 السابقة هو

ویعني ذلك أن الاحتمال الخطأ في المعاینة، یجب ألا یزید عن  0.05الدلالة الفا تساوي 

  .0.05خطأ في صحة النتائج لا یزید عن الأو بمعنى اخر یقبل مقدار  0.05

 )، أوSigمستوى المعنویة (

-P(احتمال الخطأ) (

value:(  

ه یتم اختبار دلالة الإحصائیة ، وعلى أساسSPSSیظهر في مخرجات البرامج الإحصائیة مثل 

) المصاحبة Sigللمؤشرات الإحصائیة المحسوبة وهذا من خلال مقارنة قیمة احتمال الخطأ (

  0.05مع مستوى الدلالة  لقیم المؤشرات الإحصائیة
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  المطلب الثالث: الخصائص السیكو متریة لأداة الدراسة (صدق وثبات الاستبیان)

جودة أداة  الى ة، مجموعة مؤشرات أو عوامل ومقادیر عددیة تشیرنعني بالخصائص السیكو متری

  . "الدراسة (الاستبیان) وقابلیة قیاسها لما صممت لقیاسه، وأهم هذه المؤشرات '' مؤشر الثبات ومؤشر الصدق

  الاستبیان)المحكمین (تحكیم أداة  صدق أولا:

عهـا علـى مجموعـة مـن المحكمـین مـن اجـل تم توزییـأسـئلة أداة الدراسـة فـي صـورتها الأولیـة بعـد إعـداد 

یقصــد بــه: ''المظهــر العــام للاســتبیان مــن حیــث المفــردات ، و تعــدیلها وتنقیحهــا أو مــا یعــرف صــدق المحكمــین

. ومــن اجــل ذلــك 1لأجلــه'' تتها ومــدى مناســبة الأداة للغــرض الــذي وضــعیوكیفیــة صــیاغتها، ودقتهــا وموضــوع

مــن المحكمــین فــي الاختصــاص وتمحــورت مجمــل أراء الســادة عرضــت الصــورة الأولیــة للاســتبیان علــى عــدد 

علـى راءهـم آوفـى ضـوء بعض منها وقـد أسـفرت العملیـة الالمحكمین في حذف العبارات غیر المناسبة، وتعدیل 

هــداف الاجملــة مــن الملاحظــات أخــذت بعــین الاعتبــار، حیــث تــم إجــراء التعــدیلات المناســبة فــي إطــار تحقیــق 

  شكالیة.المسطرة في البحث والا

   ثبات الاستبیان ثانیا:

: أن مفهــوم الثبــات یعنــي أن یكــون الاختبــار قــادرا علــى أن یحقــق دائمــا النتــائج یقصــد بثبــات الاســتبیان

نفسـها فــي حالــة تطبیقــه مــرتین أو أكثـر علــى نفــس المجموعــة. وتوجــد عـدة معــادلات وطــرق إحصــائیة لحســاب 

ات عبـارات محـاور اسـتبیان الدراسـة، مـن خـلال اسـتخدام طریقـة وفي دراستنا تم التحقق من ثبـ ،ثبات الاستبیان

معامــل ألفــا كــرو نبــاخ. حیــث یعــد مــن أكثــر مقــاییس الثبــات اســتخداما مــن طــرف البــاحثین، حیــث یقــیس درجــة 

ثبــات عبــارات الاســتبیان، بمعنــى مــا نســبة الحصــول علــى نفــس النتــائج أو الاســتنتاجات فیمــا لــو أعیــد تطبیــق 

  .  روف مماثلةنفس الأداة وفق ظ

نتـائج مدونـة فـي الجـدول الو  نبـاخ كـروفي حساب الثبات بطریقـة ألفـا  SPSSستعانة ببرنامج الاوفي دراستنا تم 

  دناه:أ

  

  

  

  

  

                                                             
  .239 :، ص2007، مكتبة أنجلو المصریة، القاهرة، مصر، الطبعة السادسة، القیاس النفسيصفوت فرج،  -1
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  للاستبیان   Cronbach's Alpha): قیمة معامل 09جدول رقم (

 
  كرو نباخمعامل ألفا 

  النتیجة النهائیة
  بعد التعدیل  قبل التعدیل 

 قیمة 

العبارة المؤثرة رقم 

على تدني قیمة 

 الثبات

  قیمة
رقم العبارة 

  المحذوفة

النهائیة القیمة 

  للثبات

عدد 

النهائي 

 للعبارات

النتیجة 

 الاختبار

المحور الأول: الإدارة 

  الإلكترونیة
  ثابت 13  0.702  //  //  //  0.702

 ثابت  04  0.631 04رقم  0.631  04رقم  عبارة 0.587 /جودة هیئة التدریس 01

/جودة المناهج 02

 التدریسیة
 ثابت 05  0.691  //  //  // 0.691

 ثابت 05  0.715  //  //  // 0.715 /جودة الإدارة التعلیمیة03

  ثابت 04  0.624 19رقم  0.624  19رقم  عبارة 0.567 /جودة البحث العلمي04

المحور الثاني: جودة 

  الخدمة التعلیمیة
  ثابت 18  0.851  04/19رقم 0.851    0.824

 ثابت 31 0.872  04/19رقم 0.872  0.859 الاستبیان العباراتجمیع 

  SPSS.V 25 بالاعتماد على مخرجات برنامج البینالطالمصدر: من إعداد 

  :التعلیق على الجدول أعلاه

ـــل التعــــدیل   هــــي أقــــل مــــن الحــــد الأدنــــى   الرابــــعللبعــــد الأول والبعــــد  معامــــل ألفــــا كــــرو نبــــاخ نجــــد أن قــــیم: قبـ

)  ((غیــر كافیــة) ســتعانة ببرنــامج الاومــن خــلالSPSS  تــم تحدیــد العبــارات المــؤثرة علــى تــدني قیمــة

، البعـد الرابـع /جـودة البحـث 19رقـم العبـارة (و  ، البعد الاول /جودة هیئة التدریس)04رقم عبارة ال( الثبات وهم

عـــن القیمـــة قبـــل الحـــذف. وهـــذا مـــا قیمتـــه  ععـــادة حســـاب الثبـــات ترتفـــاإذ بـــإجراء عملیـــة الحـــذف و  العلمـــي) 

  .لاحظناه بعد التعدیل

أكبـر  ) وهـي0.872اعلـى قیمـة بلغـت إلى  0.624محصورة بین (قیم معامل ألفا كرو نباخ نجد  :التعدیلبعد 

ممـا یــدل علـى ثبــات أداة  0.872جمیـع عبــارات الاسـتبیان بلغــت لجمالیــة الإالقیمـة  وأن 0.6الحـد الأدنــى  مـن

دل علــى أن قیمــة الثبــات  01أن معامــل ألفــا كــرون بــاخ كلمــا اقتربــت قیمتــه مــن علــى شــارة الدراســة وتجــدر الإ

اذا كانـت قیمـه  )،(غیـر كافیـة a >0.6معامل الفا كـرو نبـاخ: لمجالات المختلفة لدرجة الثبات لاحیث  .مرتفعة

كانــت قیمــه  (مقبولــة نوعــا مــا) و اذا a>0.65 >0.70(ضــعیفة)، اذا كانــت قیمــه بــین  a>0.6 >0.65بــین 

                                                             
   تساهم المعرفة التكنولوجیة في تحسین جودة القدرة التعلیمیة لأعضاء هیئة التدریس''  ، تنتمي للبعد الأول:04عبارة رقم''  
   یتم وضع كل البحوث العلمیة المنجزة في الكلیة في الموقع الإلكتروني للجامعة''''  :الرابع ، تنتمي للبعد 19عبارة رقم  
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 0.9(جیــدة) واذا كانــت اكبــر مــن  a>0.85 >0.90 (حســنة) و اذا كانــت قیمــه بــین a>0.85 0.70<بــین 

  .تكون قیم الثبات ممتازة

الـــذكر المتعلقـــة بحســـاب ثبـــات محـــاور وابعـــاد بنـــاءً علـــى الخطـــوات ســـابقة : الصـــورة النهائیـــة للاســـتبیان

  مقسمة كما یلي: أجزاءمن  كونةالدراسة م الصورة النهائیة لأداة الاستبیان فان

  جراء بعض التعدیلات في عدد العبارات  إ): الصورة النهائیة للاستبیان بعد 10جدول رقم (

 ابعاد ومحاور الاستبیان
  عدد العبارات

  البیانات الشخصیة لأفراد عینة الدراسة  القسم الأول 

  

  

  القسم 

  الثاني 

 13 المحور الأول: الإدارة الإلكترونیة

  ابعاد المحور الثاني

 04 البعد الأول: جودة هیئة التدریس

 05 البعد الثاني: جودة المناهج التدریسیة

 05 جودة الإدارة التعلیمیة :البعد الثالث

 04 البعد الرابع: جودة البحث العلمي

 18 المحور الثاني: جودة الخدمة التعلیمیة

 31  لعبارات الاستبیان عدد الكليال

  .بالاعتماد نتائج حساب الثبات الاستبیان البینالطعداد إمن  :المصدر
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  المبحث الثالث: عرض وتحلیل نتائج الدراسة ومناقشتها

یوضح هذا المبحث تحلیل وتفسیر مختلف النتائج التي تم التوصل إلیها من خلال أداة الدراسة في      

یتم  إذ لعبارات ومحاور الاستبیان المتعلقة بأجزاء الدراسةمختلف أقسامها من بیانات شخصیة، وكذا ا

تحدید  إلى ذلك سنتطرق إلى ، إضافة فرد 90 تضمنتحیث  عینة الدراسة خصائصوصف الاحصائي لال

محل الدراسة بناء على اتجاهات وأراء المستجوبین حول  الكلیةمتغیرات الدراسة في مدى توفر مستویات 

 والانحرافاتالحسابیة  المتوسطاتمن خلال حساب وهذا منته عبارات الاستبیان مدى موافقتهم على ما تض

فرضیات المطلب الثالث وهو اختبار إلى العبارات بعدها ننتقل المعیاریة لإجابات أفراد العینة حول جمیع 

   .الدراسة

 المطلب الأول: وصف خصائص عینة الدراسة

 ،العمر ،الجنسوزعون حسب البیانات الشخصیة والمتمثلة في (وهم یت فردا 90افراد عینة الدراسة  عدد بلغ

وضح ی) الجدول التالي: محل الدراسةكادیمیة، القسم في الكلیة الرتبة الأ ، الخبرة المهنیة ،العلميالمؤهل 

  متغیر:التكرارات والنسبة المئویة حسب كل 

  ): توزیع أفراد عینة الدراسة حسب البیانات الشخصیة11دول رقم (ج

  
Frequency Percent 

 الجنس
 86.7 78 ذكر

 13.3 12 أنثى

 العمر

 15.6 14  سنة 30أقل من 

 22.2 20  سنة 40 – 30من 

 53.3 48  سنة 50 – 40من 

 8.9 8  سنة فأكثر 50من 

 المؤهل العلمي

 24.4 22  ماجســتیـر

 51.1 46  دكتوراه علوم

 20.0 18  دكتوراه دولة

 4.4 4  ثدكتوراه الطور الثال

 الرتبة الأكادیمیة

 4.4 4أستاذ التعلیم العالي                    

 31.1 28                                      -ب –أستاذ محاضر 

 17.8 16            -ب –أستاذ مساعد 

 28.9 26             -أ -أستاذ محاضر

 17.8 16                     -أ -أستاذ مساعد

 الكلیة أقسام 

 28.9 26قسم علوم التسییر                  

 28.9 26قسم العلوم التجاریة             

 13.3 12قسم العلوم المالیة والمحاسبة        

 28.9 26  قسم العلوم الاقتصادیة

Total  90 100 

   SPSS .V 25 بیان ومخرجات برنامجبالاعتماد على بیانات الاست البینالطالمصدر: من إعداد 
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  :توزیع عینة الدراسة حسب متغیر الجنس-أ

فـردا، نلاحـظ أن افـراد العینـة  90تكرارات العینـة البـالغ عـددها إلى من خلال الجدول أعلاه وبالنظر   

الانــاث لصــالح جــنس الــذكور فــي حــین بلــغ   عــدد  % 86.7بنســبة  78یتوزعــون حســب متغیــر الجــنس بعــدد 

  .%13.30بة وبنس 12

  عینة الدراسة حسب متغیر العمر: توزیع-ب

أســـتاذ بنســـبة  14ســـنة هـــو  30نلاحـــظ مـــن خـــلال الجـــدول أن عـــدد الأســـاتذة البلـــغ ســـنهم اقـــل مـــن   

وقــدر عــدد  %22.2أســتاذ ونســبة  20فعــددهم  40و 30مــا بالنســبة للأســاتذة البــالغ ســنهم مــا بــین أ، 15.6%

سـنة فعـددهم  50، وبالنسـبة للأسـاتذة الـذین یفـوق سـنهم %53.3بة ونسـ 48 ـبـ 50و 40الأساتذة ما بـین سـن 

  .%8.9بنسبة  08

  عینة الدراسة حسب متغیر المؤهل العلمي: توزیع-ج

، %51.1أسـتاذ دكتـوراه علـوم مـا نسـبته  46و % 24.4أستاذ بمؤهـل ماجیسـتیر وبنسـبة  22هناك   

  .%4.4دكتوراه طور ثالث بنسبة  ةأساتذ 04و %20ولة بنسبة أستاذ دكتوراه د 18إلى بالإضافة 

  عینة الدراسة حسب متغیر الرتبة الأكادیمیة: توزیع-د

 وبنســبة-ب–محاضــر  أســتاذ 28و %4.4أســاتذة بنســبة  04نجــد بــأن عــدد أســاتذة التعلــیم العــالي   

أســـتاذ  16و %28.9 بنســـبة-أ–أســـتاذ محاضـــر  26و %17.8 بنســـبة -ب–أســـتاذ مســـاعد  16، و31.1%

  .%17.8 ةبنسب-أ–مساعد 

  عینة الدراسة حسب متغیر القسم: توزیع-هـ

، أمــا أســاتذة قســم العلــوم التجاریــة %28.9أســتاذ مــا نســبته  26بلــغ عــدد أســاتذة قســم علــوم التســییر   

 12، وبلــغ عــدد أســاتذة قســم العلــوم المالیــة والمحاســبة %28.9أســتاذ وبــنقس النســبة  26فبلــغ نفــس العــدد ب

  .%28.9أستاذ وبنسبة  26أساتذة قسم العلوم الاقتصادیة  وبلغ عدد %13.3أستاذ بنسبة 
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 محل الدراسة الكلیةالمطلب الثاني: تحدید مستویات توفر المتغیرات ب

مـن الاسـتبیان  01المحـور  جابات أفراد العینة علـى عبـاراتلإتحلیل الوصفي العرض و ال أولا:

  لكترونیةارة الإ الإد :قیاس مستوى توفر الموجه للأفراد والمتعلق بـــ

  الأولالمحور  عبارات): نتائج تحلیل إجابات أفراد العینة على 12جدول رقم (

  العبارة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

انحراف 

ب  المعیاري
رتی

لت
ا

  

الاتجاه العام للعینة 

نحو توفر المتغیرات 

وموافقة على 

  العبارات

ت تمتلك الكلیة لأجهزة حدیثة تساعد على مواكبة التطورا  01

  التكنولوجیة الحاصلة.

  بدرجة متوسطة 09 1.027 2.98

  بدرجة متوسطة 05 1.008 3.20  یوجد استعمال فعلي لتكنولوجیا الاعلام والاتصال في الكلیة  02

توجد أنظمة متطورة في الكلیة تساهم في تحویل الإدارة من   03

  إلكترونیةإلى تقلیدیة 

  بدرجة متوسطة 07 1.039 3.00

  بدرجة متوسطة 11 0.928 2.64  م الدروس والمحاضرات بالكلیة إلكترونیا.یتم تقدی  04

تتم عملیة الإشراف على طلبة الدراسات العلیا بالكلیة   05

  إلكترونیا.

  بدرجة ضعیفة 12 0.837 2.53

تتم عملیة مناقشة المذكرات والرسائل العلمیة بالكلیة   06

  إلكترونیا.

  بدرجة ضعیفة  13 0.905 2.11

  بدرجة متوسطة  03 0.889 3.80  م اعلام التخصصات الموجودة في الكلیة إلكترونیا.یت  07

والأساتذة الطلبة یتم توفیر منتدى إلكتروني للتواصل بین   08

  بالكلیة.

  بدرجة متوسطة  08 1.161 3.00

  بدرجة متوسطة  10 1.099 2.78  یتم استلام الواجبات الدراسیة لطلبة الكلیة إلكترونیا.  09

یتم تبادل الخبرات بین الأساتذة من داخل الكلیة وخارجها في   10

  مختلف التخصصات إلكترونیا.

  بدرجة متوسطة  06 0.939 3.13

یتم تمكین الأساتذة بالكلیة من البیانات الخاصة بهم   11

إلكترونیا، مثل: (جداولهم الدراسیة، وحجمهم الساعي 

  ة بهم).المسجلین في المقاییس الخاصالطلبة المعتمد، و 

  بدرجة متوسطة  02 0.678 3.89

تستخدم إدارة الكلیة وسائل إلكترونیة للاتصال بالأساتذة   12

  وإبلاغهم بأهم التطورات.الطلبة و 

  بدرجة عالیة  01 0.687 3.98

في التقلیل من الأخطاء الإلكترونیة تساهم الإدارة   13

  وضغوطات العمل لدى الأستاذ

  بدرجة عالیة  04 0.811 3.71

  بدرجة متوسطة   0.43672  3.1350  أراء واتجاهات أفراد العینة نحو مستوى الإدارة الالكترونیة

   SPSS .V 25 بالاعتماد على بیانات الاستبیان ومخرجات برنامج البینالطالمصدر: من إعداد 
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  من خلال الجدول أعلاه نجد:

ب: قیـــاس  ةوالمتعلقـــ 01لمحـــور المتوســـط الحســـابي الإجمـــالي لإجابـــات أفـــراد العینـــة علـــى عبـــارات ا 

قل مـن الواحـد ممـا یشـیر أوهو  0.4367وبانحراف معیاري بلغ  3.135 بلغالإلكترونیة تطبیق الإدارة مستوى 

هــو ضــمن مجــال الموافقــة (مــن و تقــارب أراء الأفــراد وتمركزهــا حــول قیمــة المتوســط الحســابي العــام للمحــور إلــى 

الإلكترونیـــة تطبیـــق الإدارة مســـتوى  اد العینـــة موافقـــون علـــى أندرجـــة) أي أن اتجاهـــات أفـــر  3.40إلـــى  2.61

ویظهــر ذلــك فــي  وهــذا حســب وجهــة نظـر افــراد العینــة المســتجوبین. متوســطةمحــل الدراســة هــو بدرجــة  بالكلیـة

  .رات المحور حیث هي موافقة متوسطةموافقتهم على معظم عبا

وبلغـــت قیمـــة الانحــــراف  3.98هــــي  12ونلاحـــظ بـــأن قیمــــة المتوســـط الحســـابي بالنســــبة للعبـــارة رقـــم 

تسـتخدم إدارة  "أي  12العبـارة جابیة في اجـابتهم علـى یالعینة ا أفرادراء واتجاهات آ، أي أن 0.687المعیاري 

تــوفر الكلیــة إلــى وهــذا راجــع وإبلاغهــم بــأهم التطــورات" الطلبــة الكلیــة وســائل إلكترونیــة للاتصــال بالأســاتذة و 

علـــى خدمـــة الانترنــــت ومنـــه تقــــوم بالاتصـــال بالأســــاتذة عـــن طریـــق الایمیــــل أو عـــن طریــــق وســـائل التواصــــل 

  الاجتماعي بالنسبة للأساتذة والطلبة.

، أي 0.905مـع انحـراف معیـاري بقیمـة  2.11حیـث بلغـت  06العبـارة رقـم إلـى أما أقـل قیمـة فراجعـة 

تـتم عملیـة مناقشـة المـذكرات والرسـائل "أي  06ة في اجابتهم على العبـارة أن آراء واتجاهات أفراد العینة سلبی

ــــة إلكترونیــــا وهــــذه النتیجــــة تخــــص نســــبة المــــذكرات التــــي یــــتم مناقشــــتها باســــتخدام عــــروض " العلمیــــة بالكلی

      .Data-Showالباوربوینت، وهي نسبة ضعیفة بالرغم من أن الكلیة توفر أجهزة 
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مـن الاسـتبیان  02المحور  جابات أفراد العینة على عباراتلإتحلیل الوصفي العرض و ال ثانیا:

  جودة الخدمة التعلیمیة الموجه للأفراد والمتعلق بـــ قیاس مستوى توفر:

  02عبارات المحور ): نتائج تحلیل إجابات أفراد العینة على 13جدول رقم (

  العبارة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

انحراف 

  المعیاري

رتی
لت
ا

ب
  

الاتجاه العام 

  للعینة

یتمتع معظم أساتذة الكلیة بكفاءات عالیة أثناء شرح وإلقاء   01

  المحاضرات 

  بدرجة عالیة 02 0.723 3.51

یتم إلقاء المحاضرات من طرف الأستاذ باستخدام وسائل   02

تكنولوجیة حدیثة في التدریس (عروض باوربونت، وسائط 

  أخرى)

بدرجة  04 0.958 2.93

  متوسطة

یساهم أعضاء هیئة التدریس بتقدیم المساهمات الفكریة   03

  المتعلقة بعمل الجامعة والتفاعل مع مؤسسات المجتمع

بدرجة  03 0.907 3.18

  متوسطة

أساتذة الكلیة لهم القدرة على تطویر المناهج التعلیمیة في   04

  مجالات التخصص

  بدرجة عالیة 01 0.948 3.67

  بدرجة متوسطة 0.5940  3.3222  أولا: جودة هیئة التدریس

بدرجة   02 0.909 3.40  تتناسب مناهج وبرامج التدریس مع قدرة استیعاب الطالب  05

  متوسطة

بدرجة   05 0.873 3.04  تربط مناهج التدریس الطالب بواقعه ومحیطه الخارجي    06

  متوسطة

هناك طرق جدیدة تستخدم في التدریس تساهم في تحقیق   07

  علیمیة جودة الخدمة الت

  بدرجة عالیة  01 0.838 3.71

بدرجة   03 0.897 3.22  تتیح المناهج التدریسیة للطالب فرصة إیجاد وظیفة  08

  متوسطة

تحقق مناهج التدریس أهداف معرفیة محددة تمكنها من   10

  التوافق مع المعاییر العالمیة

بدرجة   04 0.977 3.11

  متوسطة

  بدرجة متوسطة 0.6020  3.2978  : جودة المناهج التدریسیةثانیا

بدرجة   01 0.825 3.36  تلتزم إدارة الكلیة بالجودة والتركیز على جودة الخدمة التعلیمیة  10

  متوسطة

بدرجة   05 0.854 2.89  تشجع إدارة الكلیة على الإبداع من خلال برامج تدعم الجودة  11

  متوسطة



  لعلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییردراسة میدانیة بكلیة ا --------------- الفصل الثاني 
 

 
87 

بدرجة   04 0.920 3.09  ریستستخدم إدارة الكلیة طرق خاصة لتقویم أداء هیئة التد  12

  متوسطة

تتدخل الإدارة في اختیار الأستاذ للمادة رغم عدم مواءمة هذه   13

  المادة لتخصصه

بدرجة   03 0.939 3.13

  متوسطة

تتبنى إدارة الكلیة معاییر واضحة یتم على أساسها الحكم على   14

  جودة الخدمة التعلیمیة

بدرجة   02 0.856 3.18

  متوسطة

  بدرجة متوسطة 0.6013  3.1289  الإدارة التعلیمیة ثالثا: جودة

ینعكس نشاط البحث العلمي لأعضاء هیئة التدریس على   15

  محتویات المقاییس

  بدرجة عالیة  01 0.945 3.78

بدرجة   04 0.986 2.71  ترصد إدارة الجامعة میزانیة كافیة للبحث العلمي   16

  متوسطة

وطنیا ودولیا في مجال  یوجد تعاون بین الكلیة وكلیات أخرى  17

  البحث العلمي إلكترونیا

بدرجة   03 0.856 2.82

  متوسطة

التجهیزات العلمیة والتقنیات التكنولوجیة تساهم في إنجاز   18

  بحوث علمیة ذات جودة

  بدرجة عالیة  02 0.981 3.60

  بدرجة متوسطة 0.6222  3.2278  رابعا: جودة البحث العلمي

  بدرجة متوسطة 0.4556  3.2407  ة نحو مستوى جودة الخدمة التعلیمیةأراء واتجاهات أفراد العین

   SPSS .V 25 بالاعتماد على بیانات الاستبیان ومخرجات برنامج البینالطالمصدر: من إعداد 

  

   من خلال الجدول أعلاه نجد:

اس ب: قی ةوالمتعلق 02المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العینة على عبارات المحور 

وهو اقل من الواحد مما یشیر  0.4556وبانحراف معیاري بلغ  3.2407 بلغجودة الخدمة التعلیمیة مستوى 

راء الأفراد وتمركزها حول قیمة المتوسط الحسابي العام للمحور هو ضمن مجال الموافقة (من آتقارب إلى 

جودة (جودة الخدمة التعلیمیة وى مست درجة) أي أن اتجاهات أفراد العینة موافقون على أن 3.40إلى  2.61

محل  الكلیة) معاً ب، جودة المناهج التدریسیة، جودة الإدارة التعلیمیة، جودة البحث العلميهیئة التدریس

وهذا حسب وجهة نظر افراد العینة المستجوبین. وفیما یلي شرح الابعاد حسب  متوسطةالدراسة هو بدرجة 

   : الكلیةهمیتهم في أترتیب 
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 أحتل المرتبة نجد أنهوحسب وجهة نظر افراد العینة المستجوبین  هیئة التدریس الجودة ة:بالنسب

إجابة  حیث تبین لنا ان محل الدراسة الكلیةتوفر متوسطة ب ) و بدرجةx=3.3222حسابي (بمتوسط  الأولى

سابیة محصورة ها الحتمتوسطا ناذ أ فقون علیها بدرجة متوسطةاها مو المستجوبین على عبارات البعد معظم

وموافقون في اجابتهم  )،احتلت المرتبة الأولى =3.67x، 04عبارة رقم ال( ) حیث ان3.67-2.93بین (

على تطویر  عالیةلهم قدرة   المستجوبین وحسب وجهة نظرهم  أساتذة الكلیة أنعلیها بدرجة عالیة أي 

 )خیرة،احتلت المرتبة الا =2.93x، 02عبارة رقم ال(اما ، ناهج التعلیمیة في مجالات تخصصهمالم

حدیثة من طرف ال اتكنولوجیالوسائل   استخدام مستوىأن أي  متوسطةوموافقون في اجابتهم علیها بدرجة 

وسائط و في التدریس وإلقاء المحاضرات على طلبة الكلیة  مثل عروض باوربونت،  الأساتذة المستجوبین

  .  مستخدمة بدرجة متوسطةهي أخرى 

وحسب وجهة نظر افراد العینة المستجوبین نجد أنه أحتل  جودة الإدارة التعلیمیة :ـأما بالنسبة ل

) و بدرجة توفر متوسطة بالكلیة محل الدراسة حیث x=3.1289حسابي (بمتوسط  الرابعة والأخیرةالمرتبة 

متوسطاتها تبین لنا ان إجابة المستجوبین على عبارات البعد معظمها موافقون علیها بدرجة متوسطة اذ أن 

 ،احتلت المرتبة الأولى) =3.36x، 10عبارة رقم ال(نأ) حیث 3.36-2.89الحسابیة محصورة بین (

أي  أساتذة الكلیة المستجوبین وحسب وجهة نظرهم  لهم قدرة   متوسطةوموافقون في اجابتهم علیها بدرجة 

 ،احتلت المرتبة الاخیرة) =2.89x، 11عبارة رقم ال(ما أ، خص أداء الإدارة التعلیمیةیفیما  متوسطة

متوسط على جمیع   أداء الادارة التعلیمیة مستوىأي أن  متوسطةوموافقون في اجابتهم علیها بدرجة 

  الأصعدة.
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  فراد العینة المستجوبین أمدى أهمیتها النسبیة لدى و ترتیب مستویات توفر المتغیرات  ثالثا:

نقوم متغیرات الدراسة ینة حول تقویم مستوى وتوفر الع بعد عملیة عرض وتحلیل إجابات أفراد

  تي یوضح ذلك:والجدول الآمحل الدراسة  الكلیة فراد العینة فيأهمیتها لدى أبترتیبها حسب 

  محل الدراسة الكلیةترتیب أهمیة متغیرات الدراسة ب ):14جدول رقم (

 الانحراف المعیاري المتوسط المتغیرات الرقم
الوزن النسبي 

% 

 التوفر مستوى

 الترتیب
 الدرجة

المتوسط  المجال

 الحسابي المرجح

66.44% 0.59403 3.3222 جودة هیئة التدریس   01 ]3.40 - 2.60]  متوسطة 

65.96% 0.60205 3.2978 جودة المناهج التدریسیة  03 ]3.40 - 2.60]  متوسطة 

62.58% 0.60136 3.1289 جودة الإدارة التعلیمیة   04 ]3.40 - 2.60]  متوسطة 

64.56% 0.62221 3.2278 جودة البحث العلمي  02 ]3.40 - 2.60] متوسطة 

64.81% 0.45569 3.2407 جودة الخدمة التعلیمیة  ]3.40 - 2.60] متوسطة 

62.70% 0.43672 3.1350 الإدارة الإلكترونیة  ]3.40 - 2.60] متوسطة 

  :1علاقة التالیةالیتم حساب الوزن النسبي اعتمادا على 

  وسط الحسابي النسبي) :   (المت

  : المتوسط الحسابي/  -    X : عدد البدائل في سلم مقیاس لیكرتK - حیث:

   SPSS .V 25 بالاعتماد على بیانات الاستبیان ومخرجات برنامج البینالطالمصدر: من إعداد 

تجاریـة وعلـوم التسـییر بجامعـة ة العلـوم الاقتصـادیة والیـبكلالمسـتجوبین  سـاتذةالأراء واتجاهـات آحسـب 

ــة الإدارة نســبة الإجمالیــة لمســتوى تطبیــق المــا یلــي: إلــى توصــلنا المســیلة  حســب وجهــة نظــرهم هــي الإلكترونی

تــوفر جــودة نســبة الإجمالیــة لمســتوى الامــا  المطلــوب.مســتوى الإلــى نســبة متوســطة ولا ترقــى  وهــي % 62.70

المنـــاهج التدریســــیة، جـــودة الإدارة التعلیمیــــة، جـــودة البحــــث  (جـــودة هیئــــة التـــدریس، جــــودة الخدمـــة التعلیمیــــة

 مستوى المطلوب.الإلى نسبة متوسطة ولا ترقى  وهي % 64.81حسب وجهة نظرهم هي  بالكلیة العلمي)

  

  

  

  

                                                             
، دار النشـر الجـامعي ، تلمسـان ، الجزائـر ،  -excelتطبیقـات عملیـة علـى برنـامج –حلیـل الإحصـائي لبیانـات الاسـتبیان التمصطفى طویطي :  - 1

  .211 :ص، 2018
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  اختبار فرضیات الدراسةالمطلب الثالث: 

  حصائیة لاختبار فرضیات الدراسةالإأولا: شرح الأداة 

هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة  :في جابة على إشكالیة الدراسة والمتمثلةالإفي تتمحور فرضیات الدراسة 

للإدارة الإلكترونیة في تحسین جودة الخدمة التعلیمیة بكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر 

یة والتجاریة ة العلوم الاقتصادلیالمستجوبین بك ساتذةالأمن وجهة نظر ( بجامعة محمد بوضیاف بالمسیلة؟

) الإدارة الإلكترونیةمتغیر المستقل (الحیث سنقوم بدراسة العلاقة بین  )وعلوم التسییر بجامعة المسیلة 

نموذج الانحدار الخطي البسیط لكشف لوهذا من خلال: استخدامنا  ،)جودة الخدمة التعلیمیةمتغیر التابع (الو 

یر ومساهمة المتغیر المستقل في التغیرات التي تحدث وكذلك عن مدى تأث  ،وجود علاقة بین المتغیرین عن

، )Correlation de Pearsonمعامل الارتباط بیرسون ( في المتغیر التابع  حیث سنركز على :

وهذه  1+إلى  1-المتغیرین وتقع قیمة معامل الارتباط بین  ویستخدم لقیاس اتجاه وقوة العلاقة الخطیة بین

نت القیمة كبیرة كافیة بغض النظر عن الإشارة االعلاقة بین المتغیرین، فاذا كالقیمة تدل على قوة أو ضعف 

فإن العلاقة بین المتغیرین قویة، أما إشارة معامل الارتباط فإنها تدل على اتجاه العلاقة بین المتغیرین فاذا 

ي العلاقة بینهما طردیة كانت الإشارة موجبة فان زیادة قیم أحد المتغیرات ترافقها زیادة في المتغیر الأخر أ

 والعكس صحیح، ویمكن تقسیم  مجالات قیمة معامل الارتباط:

  ضعیفة  0.30و یساوي أأقل 

  متوسطة  0.7إلى  0.3من 

  عالیة  0.7أكبر من 

متغیر المستقل والمتغیر التابع للعلاقة المدروسة الجل معنویة العلاقة بین أمن  ) :F )F-testاختبار  -

  )F-test(لاختبارالمرافقة  sigیة أو الدلالة الإحصائیة للعلاقة المدروسة من خلال قیمة یمكن معرفة المعنو 

 متغیرین ذات دلالة إحصائیة:الن العلاقة المدروسة بین إف 0.05أقل من  SIGفإذا كانت قیمة 

 ANOVAتحلیل التباین 

  )F )F-testاختبار 

الانحدار من  ستخدام نموذجمعنویة العلاقة بین المتغیرین باقاعدة 

  خلال اختبار تحلیل التباین 

  )SIGمستوى المعنویة (  المحسوبة Fقیمة 
علاقة دالة احصائیا  وجودیستلزم  0.05أقل من  SIGفإذا كانت قیمة 

  بین المتغیرین

b1ر الثابت ومعامل ایمثل مقد b0: حیث ، b0و  b1معامل الانحدار   -
 عالتابقیمة التي یزید بها المتغیر یمثل ال 

  المستقل.في المتغیر  ةعند زیادة وحدة واحد

ویستخدم لاختبار معنویة تأثیر المستقل في ، جل معنویة التأثیر بین المتغیرینأ) من T )T-testاختبار  -

 sigمقارنة قیمة بلنموذج الانحدار وهذا  )b0,b1(لتحقق من معنویة معاملات لالتابع، بكلمة أخرى یستخدم 
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ن معامل إف 0.05أقل من  SIGذا كانت قیمة إحیث  0.05مع مستوى الدلالة  )T-test(المرافقة للاختبار

 یختلف عن الصفر ومنه له تأثیر معنوي في نموذج الانحدار الممثل للعلاقة المدروسة. )b0,b1(الانحدار

ویعتبر مقیاس لجودة  R 2ویرمز له بالرمز ):Correlation of determinationومعامل التفسیر ( -

% دل ذلك 100وهو مربع معامل الارتباط بیرسون وكلما اقتربت قیمة معامل التفسیر من  ،ة المدروسةالعلاق

) التي المساهمة) وهو یمثل أیضا النسبة المئویة للتباین (جودة العلاقة المدروسةعلى جودة توفیق النموذج (

 R2وتقع قیمة  ،ن المتغیر التابعتحسیإلى یمكن تفسیرها بواسطة المتغیر المستقل في التغیرات التي تؤدي 

  .R2 ≤ 0 ≥ 1بین : 

وفق معیار كوهن R2 على احصائیة  اتعبیر عن مجالات التفسیر بین المتغیرین بناءً ال ویمكن

)(Cohen,19881: 

 R2 0.29 ≤ R2 ≤ 0.01 0.49 ≤ R2 ≤ 0.30مجال معامل التفسیر 
  فأكثر 0.5

R2≤0.5 

  درجة التفسیر

 (التباین)
 مرتفعة متوسطة ضعیفة

 %29.00قل من أو یساوي أ  لتفسیرلالنسبة المئویة 
إلى  % 30.0من 

49.0%  

أكبر أو یساوي من 

50.00%  

مجالات هو تفسیر التغیرات التي یحدثها المتغیر المستقل في تحسین المتغیر التابع الهدفنا من وضع هذه  

حداث تغیرات في إفي الإلكترونیة ة الإدار  مساهمةوذلك من خلال تحدید مدى  R2 بناءً على احصائیة  

  مرتفعة.أم وهل هناك مساهمة ضعیفة أم متوسطة،  جودة الخدمة التعلیمیة

  وفیما یلي نتائج اختبار الفرضیات:

   ةاختبار الفرضیة الرئیسی: ثانیا

قتصــادیة فــي تحســین جــودة الخدمــة التعلیمیــة بكلیــة العلــوم الاالإلكترونیــة یوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائیة لــلإدارة 

 .والتجاریة وعلوم التسییر

  ) كما یلي:0.05لاختبار الفرضیة نقوم بصیاغتها احصائیا عند مستوى دلالة (

  :نص الفرضیة الاحصائیة

  یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى ( : لا الفرضیة الصفریةα≥0.05 ( الإلكترونیـة لـلإدارة

  محل الدراسة.یة بكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر في تحسین جودة الخدمة التعلیم

                                                             
ة جامعدراسة تحلیلیة تقویمیة -زیاد رشید، الدلالة الإحصائیة وحجم التأثیر وقوة الاختبار الإحصائي المستخدم في البحوث الماجستیر والدكتوراه  - 1

  10.58على ساعة  01/06/2019بتاریخ  https://portal.arid.my/Publications/f399a112-eda9-4d.pdf-وهران
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 تـأثیر ذو دلالـة إحصـائیة عنـد مسـتوى ( یوجـد : الفرضیة البدیلةα≥0.05 ( فـي الإلكترونیـة لـلإدارة

  تحسین جودة الخدمة التعلیمیة بكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر محل الدراسة

مــن أجــل دراســة العلاقــة بــین المتغیــر (المســتقل (المــؤثرة) والتــابع  غة النمــوذج الانحــدار الخطــي البســیط:صــیا

  (المتأثر) نعتمد على المعادلة التالیة:

 

   جودة الخدمة التعلیمیة:  

  : معامل الانحدار الثابت 

  ) الإدارة الإلكترونیةل (: معامل الانحدار للمتغیر المستق 

  قیمة الخطأ العشوائي 

  )الفرضیة العامة(ملخص مخرجات تحلیل الانحدار البسیط للعلاقة  ):15جدول رقم (

  معنویة العلاقة بین المتغیرین

معنویة الكلیة لنموذج الانحدار  معنویة التأثیر لمعاملات الانحدار بین المتغیرین

ANOVA 

معامل 

  الارتباط

معامل 

  التفسیر

 Fقیمة 

  المحسوبة
 )SIG( r  2 R   المعاملات نموذج الانحدار B  t  )SIG(  

54.103  0.000 0.617 
0.38

1 

(Constant) 

  مقدر الثابت
B0 1.222 4.412 0.000 

 B1 0.644  7.355 0.000  متغیر المستقل 

   SPSS .V 25 ات الاستبیان ومخرجات برنامجبالاعتماد على بیان البینالطالمصدر: من إعداد 

  

  یتبن من جدول تحلیل الانحدار البسیط ما یلي: التعلیق على الجدول:

أن اتجاه العلاقة بین على وهو موجب یدل ذلك   =0.617r بلغ قیمة ):rمعامل الارتباط بیرسون ( -

جودة الخدمة تحسین  في زیادةإلى  یؤديالإلكترونیة الإدارة المتغیرین إیجابي أي بزیادة مستویات تطبیق 

 على ما تطرقنا له في الجانب النظري. اوهذا منطقي بناءً التعلیمیة 

 F): حیث ومن الجـدول أعـلاه نجـد قیمـةF )F-testاختبار  من خلال نتیجةمعنویة العلاقة بین المتغیرین   -

 ) Fالمصــاحبة لقیمــة (  SIG=0.000وهــي دالــة احصـائیا حیــث أن قیمــة  )Fcal=54.103(المحسـوبة بلغــت 

نمــــوذج الانحــــدار البســــیط الممثــــل للعلاقــــة معنویــــة إلــــى ) وهــــذا یشــــیر 0.05هــــي أقــــل مــــن مســــتوى الدلالــــة (

ــه نســتنالمدروســة بــین المتغیــرین  ــا وعلی ــة احصــائیا بینهم ــة دال ــه توجــد علاق ــار الفرضــیة ومن ــرار اختب تج ق

  :الرئیسیة
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یوجــد تــأثیر ذو دلالــة إحصــائیة عنــد  : لفرضــیة البدیلــةونقبــل ا  نــرفض الفرضــیة الصــفریة :

فـي تحســین جـودة الخدمـة التعلیمیــة بكلیـة العلــوم الاقتصـادیة والتجاریــة الإلكترونیــة ) لـلإدارة α≥0.05مسـتوى (

  وعلوم التسییر محل الدراسة

 R2=0.381 تحدیـد المقـدرة بـــــمـن خـلال قیمـة معامـل ال ) (نسبة التفسـیر):R2تفسیر قیمة معامل التحدید ( 

 بكلیــة العلــوم الاقتصــادیة والتجاریــة وعلــوم التســییر محــل الدراســة ةالإلكترونیــة المطبقــمســتویات الإدارة  أي أن

وجـــود قـــدرة تفســـیریة  ممـــا یـــدل علـــى جـــودة الخدمـــة التعلیمیـــة فـــي تحـــدثتغیـــرات التـــي الفـــي % 38.10تفســـر 

 ≥ R2 ≥ 0.49بـــین ( محصـــور R2=0.381 فـــان Cohen,1988)ووفـــق معیـــار كـــوهن ( حیـــثمتوســـطة: 

  نسبة تفسیر متوسطة بین المتغیرین. وبالتالي) 0.30

أن و  )x=3.13( متوســـــطةبدرجـــــة هـــــو الإلكترونیـــــة الإدارة مســـــتویات تطبیـــــق  كـــــون أن تفســـــیر ذلـــــكویمكـــــن  

النســبة  بــاقيأن  ةالمطلــوب إضــافالمســتوى إلــى لا ترقــى  بالكلیــة التعلیمیــةجــودة الخدمــة تحســین  مســاهمتها فــي

 .لم نتطرق لها في دراستنا عوامل أخرىإلى جع ر ن یأ ) یمكن100-38.10( % =61.92

دول نجد ان قیمة معامل الانحدار من خلال الج ) (درجة ومعنویة التأثیر):Bتفسیر قیمة معامل الانحدار ( -

ئیا) لأن قیم مستوى هو ذو تأثیر معنوي(دال احصا )B1=0.644( بلغ الإلكترونیة الإدارة لمتغیر 

)0.000=(Sig    الخاصة بقیمة الاختبار)7.355=Tcal(  ) ویمكن 0.05هي أقل من مستوى الدلالة  (

بوحدة الإلكترونیة الإدارة مستویات  تطبیق في ذا قمنا بزیادة إأنه  ))B(معامل الانحدار (تفسیر قیمة معامل

بكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر   یةجودة الخدمة التعلیمتحسین  في  واحدة یعقبها زیادة

جودة الخدمة محل الدراسة الرفع من درجات  الكلیة أرادت وعلیه إن ،وحدة 0.644بقیمة  محل الدراسة

إلى تحویل إدارة الكلیة  من خلال الإلكترونیة في تطبیق الإدارة تحسینات بإجراءات و القیام  علیها التعلیمیة

والرفع من عتمد علیها في تقدیم المحاضرات أجهزة حدیثة  تُ  من توفیر تهافي جمیع أنظمونیة كتر لإ إدارة

تخص تطبیق التي تحسینات الغیرها من إلى  لتكنولوجیا الاعلام والاتصال في الكلیة يفعلالستعمال الا

بكلیة العلوم   مة التعلیمیةجودة الخدبوحدة واحدة فإن  مستویات تطبیقها زیادة ب نهأحیث  ،الإلكترونیةالإدارة 

وفیما یلي نموذج الانحدار الخطي البسیط  % 64.40بنسبة  ستتحسن الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر 

من أجل التنبؤ  وهذامحل الدراسة  بالكلیة )جودة الخدمة التعلیمیةو الإلكترونیة الإدارة الممثل للعلاقة بین (

جودة حسن بها تتقیم مستویات التي سوف تغیرین حیث ومن أجل قیاس ین الممستقبلاً بنتیجة العلاقة ب

أو إجراء الإلكترونیة الإدارة زیادة مستویات تطبیق ب الكلیةمستقبلاً في حالة ما إذا قامت   الخدمة التعلیمیة

 : تحسین في جودة الخدمة التعلیمیةاللمعرفة بكم سیتم ننا نستخدم المعادلة التالیة إتحسینات علیها ف

  

  
  

  

  

  بلم
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   اختبار الفرضیات الفرعیة: ثالثا

   :01** اختبار الفرضیة 

  لا یوجد تأثیر ذو دلالـة إحصـائیة عنـد مسـتوى ( :الفرضیة الصفریةα≥0.05 ( الإلكترونیـة لـلإدارة

  لدراسة.كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر محل اب تحسین جودة هیئة التدریسفي 

 یوجـد تـأثیر ذو دلالـة إحصـائیة عنـد مسـتوى ( : الفرضیة البدیلةα≥0.05 فـي الإلكترونیـة ) لـلإدارة

 .بكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر محل الدراسة تحسین جودة هیئة التدریس

  )01یة الفرض(ملخص مخرجات تحلیل الانحدار البسیط للعلاقة ):16جدول رقم (

  

  دراسة العلاقة

  بین المتغیرات 

  تأثیر بین المتغیرینالمعنویة   معنویة العلاقة بین المتغیرین

 Fقیمة 

  المحسوبة

مستوى 

المعنویة 

)SIG(  

معامل 

الارتباط 

)r( 

معامل 

  التفسیر

 )R2( 

معامل 

  الانحدار

  Bقیمة 

)T(  

)T-Test(  

مستوى 

المعنویة 

)SIG(  

 0.791 0.338 0.582 0.000  44.999  تابعالمتغیر ال  المتغیر المستقل

6
.7

0
8

 

0.000 

الإدارة 

 یةلكترونالإ 

جودة هیئة 

 التدریس

 b0 ،T=5.666 ،0.000=sig=1.546قیمة الثابت 

   SPSS .V 25 بالاعتماد على بیانات الاستبیان ومخرجات برنامج البینالطالمصدر: من إعداد 

  : أعلاه نجد جدولمن خلال ال

المحســــوبة بلغــــت  F ) نجــــد قیمــــةF )F-test: مــــن خــــلال نتیجــــة اختبــــار لعلاقــــة بــــین المتغیــــرینمعنویــــة ا -

)44.999=Fcal( 0.000 وهي دالـة احصـائیا لأن قیمـة  SIG= ) المصـاحبة لقیمـةF ( هـي أقـل مـن مسـتوى

 0.05وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المتغیرین عند مستوى الدلالة إلى ) وهذا یشیر 0.05الدلالة (

المحسـوبة  T) نجـد قیمـةT-Test: مـن خـلال نتیجـة اختبـار()Bمعنویة التأثیر بین المتغیرین (معنویـة قیمـة  -

هــي أقــل ) Tالمصــاحبة لقیمــة (   =SIG 0.000وهــي دالــة احصــائیا حیــث أن قیمــة  )Tcal=6.708(بلغــت 

علـــى الإلكترونیـــة دارة لـــلإوجـــود تــأثیر معنـــوي (دال احصـــائیا) إلـــى ) وهــذا یشـــیر 0.05مــن مســـتوى الدلالـــة (

 .0.05عند  جودة هیئة التدریس

 : ونقبــل الفرضــیة البدیلــة  نــرفض الفرضــیة الصــفریةومنــه نســتنتج قــرار اختبــار الفرضــیة:  -

 تحســین جــودة هیئــة التــدریسفــي الإلكترونیــة ) لــلإدارة α≥0.05یوجــد تــأثیر ذو دلالــة إحصــائیة عنــد مســتوى (

  .لعلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر محل الدراسةبكلیة ا

 :بلغت قیمتهمن خلال معامل الارتباط بیرسون الذي  تفسیر قیمة واتجاه العلاقة بین المتغیرین: -

 0.582r=   ت اددكلمــا از  أيموجبــة) أن اتجــاه العلاقــة بــین المتغیــرین طردیــة ( علــى ویــدل ذلــكوهــو موجــب

 التدریس.تحسین جودة هیئة یَعقُبه زیادة في درجات الإلكترونیة الإدارة مستویات تطبیق 
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أن نجد  ،R2=0.338 من خلال قیمة معامل التفسیر المقدرة بــــبین المتغیرین: ) R2(تفسیر نسبة المساهمة -

محل  بالكلیةتحسین جودة هیئة التدریس % من التغیرات التي تحدث في  33.80 تفسرالإلكترونیة الإدارة 

حیث ووفق معیار كوهن : نسبة متوسطةبوهذه المساهمة هي  المستجوبین لآراءوهذا وفقا  سةالدرا

)(Cohen,1988 نفإ R2=0.381 محصور ) 0.49بین ≤ R2 ≤ 0.30 (نسبة تفسیر متوسطة  وبالتالي

 بین المتغیرین.

المـذكورة فـي الجـدول : تشـیر قیمـة معامـل الانحـدار ) بـین المتغیـرینB تفسیر قیمة التأثیر (معامـل الانحـدار -

بوحــدة واحــدة یعقبهــا الإلكترونیــة الإدارة ) أنــه كلمــا رفعنــا فــي مســتویات تطبیــق B=0.791أعــلاه والمقــدرة ب (

 وحدة  0.791بقیمة  بالكلیة محل الدراسةتحسین جودة هیئة التدریس درجات في  زیادة

ین لاً بنتیجة العلاقة بمن أجل التنبؤ مستقب وهذاوفیما یلي نموذج الانحدار الخطي البسیط 

 جودة هیئة التدریسمستویات التي سوف تتحسن بها القیم المتغیرین حیث ومن أجل قیاس 

أو إجراء الإلكترونیة تطبیق الإدارة زیادة مستویات مستقبلاً في حالة ما إذا قامت المؤسسة ب

الكلیة  لدى یئة التدریسجودة هننا نستخدم المعادلة التالیة لمعرفة بكم ستتحسن إتحسینات علیها ف

 .أساتذة المستجوبینمن وجهة نظر محل الدراسة 

 
  لكترونیةالإدارة الإ  0.791+1.546جودة هیئة التدریس = 

  

   :02** اختبار الفرضیة 

  ــــیة الصــــــفریة ــائیة عنــــــد مســــــتوى (:  الفرضــ لــــــلإدارة ) α≥0.05لا یوجــــــد تــــــأثیر ذو دلالــــــة إحصــــ

بكلیــة العلــوم الاقتصــادیة والتجاریــة وعلــوم التســییر محــل  ودة المنــاهج التدریســیةجــفــي تحســین الإلكترونیــة 

  الدراسة.

 یوجــد تــأثیر ذو دلالــة إحصــائیة عنــد مســتوى ( :الفرضــیة البدیلــةα≥0.05 فــي الإلكترونیــة ) لــلإدارة

  .ییر محل الدراسةبكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التس جودة المناهج التدریسیةتحسین 
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  )02الفرضیة (ملخص مخرجات تحلیل الانحدار البسیط للعلاقة  ):17دول رقم (ج

  

  دراسة العلاقة

  بین المتغیرات 

  معنویة تأثیر بین المتغیرین  معنویة العلاقة بین المتغیرین

 Fقیمة 

  المحسوبة

مستوى 

المعنویة 

)SIG(  

معامل 

الارتباط 

)r( 

معامل 

  التفسیر

 )R2( 

معامل 

  الانحدار

  Bقیمة 

)T(  

)T-Test(  

مستوى 

المعنویة 

)SIG(  

المتغیر 

  المستقل
  المتغیر التابع

21.721 0.000 0.445 0.198 0.613 4.661 0.000 

الإدارة 

 لكترونیةالإ 

جودة المناهج 

 التدریسیة

 b0 ،3.300=T ،=sig0.001=  1.375قیمة الثابت

  SPSS .V 25 لاعتماد على بیانات الاستبیان ومخرجات برنامجبا البینالطالمصدر: من إعداد 

  من خلال الجدول أعلاه نجد: 

ــــرین - ــــین المتغی ــــة العلاقــــة ب ــــار معنوی المحســــوبة بلغــــت  F) نجــــد قیمــــةF )F-test: مــــن خــــلال نتیجــــة اختب

)21.721=Fcal( 0.000 وهي دالـة احصـائیا لأن قیمـة  SIG= ) المصـاحبة لقیمـةF ( هـي أقـل مـن مسـتوى

 0.05وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المتغیرین عند مستوى الدلالة إلى ) وهذا یشیر 0.05الدلالة (

المحسـوبة  T) نجـد قیمـةT-Test: مـن خـلال نتیجـة اختبـار()Bمعنویة التأثیر بین المتغیرین (معنویـة قیمـة  -

هــي أقــل ) Tة لقیمــة (المصــاحب   =SIG 0.000وهــي دالــة احصــائیا حیــث أن قیمــة  )Tcal=4.661(بلغــت 

جـودة علـى الإلكترونیـة وجود تأثیر معنـوي (دال احصـائیا) لـلإدارة إلى ) وهذا یشیر 0.05من مستوى الدلالة (

 .0.05عند  المناهج التدریسیة

 : ونقبــل الفرضــیة البدیلــة  نــرفض الفرضــیة الصــفریةومنــه نســتنتج قــرار اختبــار الفرضــیة:  -

ــائیة عنــــد مســــتوى (یوجــــد تــــ ــــاهج تحســــین فــــي الإلكترونیــــة ) لــــلإدارة α≥0.05أثیر ذو دلالــــة إحصــ جــــودة المن

  .بكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر محل الدراسة التدریسیة

 من خلال معامل الارتباط بیرسون الذي بلغت قیمته: تفسیر قیمة واتجاه العلاقة بین المتغیرین: -

 0.445 r=  أي كلمــا ازادت أن اتجــاه العلاقــة بــین المتغیــرین طردیــة (موجبــة) علــى ویــدل ذلــك موجــب وهــو

 .جودة المناهج التدریسیةتحسین یَعقُبه زیادة في درجات الإلكترونیة الإدارة مستویات تطبیق 

د أن ، نجR2=0.198 من خلال قیمة معامل التفسیر المقدرة بــــبین المتغیرین: ) R2(تفسیر نسبة المساهمة -

بالكلیة  جودة المناهج التدریسیة% من التغیرات التي تحدث في تحسین  19.80تفسر الإلكترونیة الإدارة 

حیث ووفق معیار كوهن  ،ضعیفةالمستجوبین وهذه المساهمة هي نسبة  لآراءوهذا وفقا  محل الدراسة

)(Cohen,1988 نفإ R2=0.381 بین  محصور)0.01 ≤ R2 ≤ 0.29( تفسیر ضعیفة  نسبة وبالتالي

 بین المتغیرین.
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: تشـیر قیمـة معامـل الانحـدار المـذكورة فـي الجـدول ) بـین المتغیـرینB تفسیر قیمة التأثیر (معامـل الانحـدار -

بوحــدة واحــدة یعقبهــا الإلكترونیــة ) أنــه كلمــا رفعنــا فــي مســتویات تطبیــق الإدارة B=0.613أعــلاه والمقــدرة ب (

   .وحدة 0.613بقیمة  بالكلیة محل الدراسة التدریسیة جودة المناهجدرجات تحسین في  زیادة

من أجل التنبؤ مستقبلاً بنتیجة العلاقة بین المتغیرین حیث  وهذاوفیما یلي نموذج الانحدار الخطي البسیط 

مستقبلاً في حالة ما إذا قامت  مستویات التي سوف تتحسن بها جودة المناهج التدریسیةالقیم جل قیاس ومن أ

ننا نستخدم المعادلة التالیة إأو إجراء تحسینات علیها فالإلكترونیة تطبیق الإدارة زیادة مستویات  المؤسسة ب

ساتذة الأمن وجهة نظر الكلیة محل الدراسة  لدى جودة المناهج التدریسیةلمعرفة بكم ستتحسن 

 .المستجوبین

 
  كترونیةلالإدارة الإ  0.613+1.375=  جودة المناهج التدریسیة

  

   :03تبار الفرضیة ** اخ

  یوجد تـأثیر ذو دلالـة إحصـائیة عنـد مسـتوى ( : لاالفرضیة الصفریةα≥0.05 ( الإلكترونیـة لـلإدارة

  الإدارة التعلیمیة بكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر محل الدراسة.جودة في تحسین 

 دلالــة إحصــائیة عنــد مســتوى (یوجــد تــأثیر ذو  :الفرضــیة البدیلــةα≥0.05 فــي الإلكترونیــة ) لــلإدارة

 .الإدارة التعلیمیة بكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر محل الدراسةجودة تحسین 

  

  )03الفرضیة (ملخص مخرجات تحلیل الانحدار البسیط للعلاقة  ):18جدول رقم (

  

  دراسة العلاقة

  بین المتغیرات 

  تأثیر بین المتغیرینالمعنویة   علاقة بین المتغیرینمعنویة ال

 Fقیمة 

  المحسوبة

مستوى 

المعنویة 

)SIG(  

معامل 

الارتباط 

)r( 

معامل 

  التفسیر

 )R2( 

معامل 

  الانحدار

  Bقیمة 

)T(  

)T-Test(  

مستوى 

المعنویة 

)SIG(  

المتغیر 

  المستقل
  المتغیر التابع

11.086 0.001 0.334 0.112 0.461 3.330 0.001 

الإدارة 

 الالكترونیة

الإدارة جودة 

 التعلیمیة

 b0 ، 3.848 =T ،=sig 0.000= 1.685 قیمة الثابت

   SPSS .V 25 على بیانات الاستبیان ومخرجات برنامج بالاعتماد البینالطالمصدر: من إعداد 
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  من خلال الجدول أعلاه نجد: 

المحســــوبة بلغــــت  F) نجــــد قیمــــةF )F-testاختبــــار  : مــــن خــــلال نتیجــــةمعنویــــة العلاقــــة بــــین المتغیــــرین -

)11.086=Fcal( 0.001 وهي دالة احصائیا لأن قیمة  SIG = ) المصاحبة لقیمةF ( هـي أقـل مـن مسـتوى

 0.05وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المتغیرین عند مستوى الدلالة إلى ) وهذا یشیر 0.05الدلالة (

المحسـوبة  T) نجـد قیمـةT-Test: مـن خـلال نتیجـة اختبـار()Bمعنویـة قیمـة معنویة التأثیر بین المتغیرین ( -

هـي أقـل ) Tالمصـاحبة لقیمـة (   = SIG 0.001وهـي دالـة احصـائیا حیـث أن قیمـة  )Tcal=3.330(بلغـت 

علـى جـودة الإلكترونیـة وجود تأثیر معنـوي (دال احصـائیا) لـلإدارة إلى ) وهذا یشیر 0.05من مستوى الدلالة (

 .0.05التعلیمیة عند  الإدارة

 : ونقبــل الفرضــیة البدیلــة  نــرفض الفرضــیة الصــفریةومنــه نســتنتج قــرار اختبــار الفرضــیة:  -

الإدارة التعلیمیـة تحسـین جـودة فـي الإلكترونیـة ) لـلإدارة α≥0.05یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة عند مسـتوى (

  .یة وعلوم التسییر محل الدراسةبكلیة العلوم الاقتصادیة والتجار 

   من خلال معامل الارتباط بیرسون الذي بلغت قیمته: تفسیر قیمة واتجاه العلاقة بین المتغیرین: -

0.334 r=  ت مسـتویات اددأي كلمـا از ویدل ذلك أن اتجاه العلاقة بین المتغیرین طردیـة (موجبـة) وهو موجب

 .الإدارة التعلیمیةتحسین جودة درجات  یَعقُبه زیادة فيالإلكترونیة الإدارة تطبیق 

، نجد أن R2=0.112 من خلال قیمة معامل التفسیر المقدرة بــــبین المتغیرین: ) R2(تفسیر نسبة المساهمة -

الإدارة التعلیمیة بالكلیة محل % من التغیرات التي تحدث في تحسین جودة  11.20تفسر الإلكترونیة الإدارة 

حیث ووفق معیار كوهن المستجوبین وهذه المساهمة هي نسبة ضعیفة.  وهذا وفقا لأراء الدراسة

)(Cohen,1988  ن إفR2=0.381  ) 0.01محصور بین ≤ R2 ≤ 0.29(   وبالتالي نسبة تفسیر

 ضعیفة بین المتغیرین.

: تشـیر قیمـة معامـل الانحــدار المـذكورة فـي الجــدول ) بـین المتغیــرینBتفسـیر قیمـة التــأثیر (معامـل الانحــدار -

بوحــدة واحــدة یعقبهــا الإلكترونیــة ) أنــه كلمــا رفعنــا فــي مســتویات تطبیــق الإدارة B=0.461أعــلاه والمقــدرة ب (

 .وحدة 0.461بقیمة  الإدارة التعلیمیة بالكلیة محل الدراسةدرجات تحسین جودة في  زیادة

ین المتغیرین حیث لاقة بمن أجل التنبؤ مستقبلاً بنتیجة الع وهذاوفیما یلي نموذج الانحدار الخطي البسیط 

مستقبلاً في حالة ما إذا قامت  الإدارة التعلیمیةجودة مستویات التي سوف تتحسن بها القیم ومن أجل قیاس 

ننا نستخدم المعادلة التالیة إأو إجراء تحسینات علیها فالإلكترونیة تطبیق الإدارة زیادة مستویات المؤسسة ب

 .من وجهة نظر أساتذة المستجوبینالكلیة محل الدراسة  لدى تعلیمیةالإدارة الجودة لمعرفة بكم ستتحسن 

 
  لكترونیةالإدارة الإ  0.461+1.685=  الإدارة التعلیمیةجودة 

  

  



  لعلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییردراسة میدانیة بكلیة ا --------------- الفصل الثاني 
 

 
99 

   :04** اختبار الفرضیة 

  لا یوجد تأثیر ذو دلالـة إحصـائیة عنـد مسـتوى ( :الفرضیة الصفریةα≥0.05 ( الإلكترونیـة لـلإدارة

  البحث العلمي بكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر محل الدراسة.جودة في تحسین 

 یوجـد تـأثیر ذو دلالـة إحصـائیة عنـد مسـتوى ( : الفرضیة البدیلةα≥0.05 فـي الإلكترونیـة ) لـلإدارة

 الدراسةالبحث العلمي بكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر محل جودة تحسین 

  

  )04الفرضیة (ملخص مخرجات تحلیل الانحدار البسیط للعلاقة  ):19جدول رقم (

  

  دراسة العلاقة

  بین المتغیرات 

  تأثیر بین المتغیرینالمعنویة   معنویة العلاقة بین المتغیرین

 Fقیمة 

  المحسوبة

مستوى 

المعنویة 

)SIG(  

معامل 

الارتباط 

)r( 

معامل 

  التفسیر

 )R2( 

معامل 

  دارالانح

  Bقیمة 

)T(  

)T-Test(  

مستوى 

المعنویة 

)SIG(  

المتغیر 

  المستقل
  المتغیر التابع

35.473 0.000 0.536 0.287 0.764 5.956 0.000 

الإدارة 

 لكترونیةالإ 

البحث جودة 

 العلمي

 b0  ،2.054 =T ،=sig 0.043= 0.834قیمة الثابت 

   SPSS .V 25 نات الاستبیان ومخرجات برنامجبالاعتماد على بیا البینالطالمصدر: من إعداد 

  

  من خلال الجدول أعلاه نجد: 

ــــرین - ــــین المتغی ــــة العلاقــــة ب ــــار معنوی المحســــوبة بلغــــت  F) نجــــد قیمــــةF )F-test: مــــن خــــلال نتیجــــة اختب

)35.473=Fcal( 0.000  وهي دالة احصائیا لأن قیمة  SIG= ) المصاحبة لقیمةF ( هـي أقـل مـن مسـتوى

 0.05وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المتغیرین عند مستوى الدلالة إلى ) وهذا یشیر 0.05الدلالة (

المحسـوبة  T) نجـد قیمـةT-Test: مـن خـلال نتیجـة اختبـار()Bمعنویة التأثیر بین المتغیرین (معنویـة قیمـة  -

هـي أقـل ) Tالمصـاحبة لقیمـة (   = SIG 0.000وهـي دالـة احصـائیا حیـث أن قیمـة  )Tcal=5.956(بلغـت 

علـى جـودة الإلكترونیـة وجود تأثیر معنـوي (دال احصـائیا) لـلإدارة إلى ) وهذا یشیر 0.05من مستوى الدلالة (

 .0.05البحث العلمي عند 

 : الفرضـیة البدیلـة ونقبـل  نـرفض الفرضـیة الصـفریةومنـه نسـتنتج قـرار اختبـار الفرضـیة:  -

 البحـث العلمـيتحسـین جـودة فـي الإلكترونیـة ) لـلإدارة α≥0.05ائیة عند مسـتوى (یوجد تأثیر ذو دلالة إحص

  .بكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر محل الدراسة

 من خلال معامل الارتباط بیرسون الذي بلغت قیمته: تفسیر قیمة واتجاه العلاقة بین المتغیرین: -
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 0.536 r=   ادت دأي كلمـــا از ه العلاقـــة بـــین المتغیـــرین طردیـــة (موجبـــة) ویـــدل ذلـــك أن اتجـــاوهـــو موجـــب

  .البحث العلميتحسین جودة یَعقُبه زیادة في درجات الإلكترونیة الإدارة مستویات تطبیق 

، نجد أن R2=0.287 من خلال قیمة معامل التفسیر المقدرة بــــبین المتغیرین: ) R2(تفسیر نسبة المساهمة -

البحث العلمي بالكلیة محل % من التغیرات التي تحدث في تحسین جودة  28.70 تفسرالإلكترونیة الإدارة 

حیث ووفق معیار كوهن وهذا وفقا لأراء المستجوبین وهذه المساهمة هي نسبة ضعیفة.  الدراسة

)(Cohen,1988  ن إفR2=0.381  ) 0.01محصور بین ≤ R2 ≤ 0.29(   وبالتالي نسبة تفسیر

 ضعیفة بین المتغیرین.

: تشـیر قیمـة معامـل الانحـدار المـذكورة فـي الجـدول ) بـین المتغیـرینB یر قیمة التأثیر (معامـل الانحـدارتفس -

بوحــدة واحــدة یعقبهــا الإلكترونیــة ) أنــه كلمــا رفعنــا فــي مســتویات تطبیــق الإدارة B=0.764أعــلاه والمقــدرة ب (

   .وحدة 0.764 بقیمة البحث العلمي بالكلیة محل الدراسة جودةدرجات تحسین في  زیادة

ین المتغیرین حیث من أجل التنبؤ مستقبلاً بنتیجة العلاقة ب وهذاوفیما یلي نموذج الانحدار الخطي البسیط 

مستقبلاً في حالة ما إذا قامت  الإدارة التعلیمیةجودة مستویات التي سوف تتحسن بها القیم ومن أجل قیاس 

ننا نستخدم المعادلة التالیة إأو إجراء تحسینات علیها فنیة الإلكترو تطبیق الإدارة زیادة مستویات المؤسسة ب

 .من وجهة نظر أساتذة المستجوبینالكلیة محل الدراسة  لدى الإدارة التعلیمیةجودة لمعرفة بكم ستتحسن 

 
  لكترونیةالإدارة الإ  0.764+0.834 = البحث العلميجودة 
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  دراسةموذج النموذج المیداني للرسم نثالثا: 

  ما یلي: إلى على نتائج اختبار الفرضیات توصلنا  ابناء 

  ): النموذج المیداني للدراسة07شكل رقم (

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

  

  

  

 

 

  .على نتائج الفرضیاتبالاعتماد  البینالطالمصدر: من إعداد 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  جودة الخدمة التعليمية

  

  

  لكترونيةتطبيق الإدارة الإ

بكلية العلوم الاقتصادية 

جامعة - والتجارية وعلوم التسيير 

  سيلةبالم - محمد بوضياف

  
 

R2= 0.381  

 التابعالمتغير  المستقلالمتغير 

 جودة هيئة التدريس

 جودة البحث العلمي

R2= 0.338 

R2= 0.287 

 R2= 0.198 جودة المناهج التدريسية

 R2= 0.112 جودة الإدارة التعليمية
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  :الثاني خلاصة الفصل

بهــا فــي هــذا الفصــل التطبیقــي علــى مســتوى كلیــة العلــوم  المیدانیــة التــي قمنــا الدراســة خــلال مــن

فقــد قمنــا بالإجابــة علــى الإشــكالیة المطروحــة واختبــار  التجاریــة وعلــوم التســییر بجامعــة المســیلة،و  الاقتصــادیة

 تعتمـد أن الكلیـةبـ الفرضیات وتفسیر النتائج وفق الدراسات السابقة ومن خلال دراستنا المیدانیة، حیـث لاحظنـا

مواكبـة التطـورات والتغیـرات إلـى وتسـعى جاهـدة  الحدیثـة، التقنیـات الرقمیـة مـن مجموعـة خـدماتها علـى ءأدا في

الحاصلة وذلك بتوفیر بیئة عمل جیدة وملائمة لأساتذتها من أجل تحسین جـودة خـدمتها التعلیمیـة المقدمـة مـن 

  خلالهم.
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  الخـــاتمــــــة:

تعد مؤسسات التعلیم العالي العنصر المجتمعي الأكثر تأثرا لمتطلبات التطور، كونها مؤسسات منتجة        

به؛ فمن  مخرجاتهاللمعرفة یجب أن تجد في النتاج المعرفي أمرا یعنیها، لذا تجتهد في استیعابه ونقله وتزوید 

ة والمتلاحقة في استخدام تكنولوجیا الأهمیة بمكان أن تكون الجامعات أول من یستفید من التطورات السریع

یثة الفاعلة في تطویر البرامج الاعلام والاتصال. والتعلم الالكتروني وتطبیقاته هي أحد التقنیات الحد

الالكترونیة، حیث یسهم تطبیقها في الإدارة إلى التعلیمیة، الأمر الذي یستلزم التحول من الإدارة التقلیدیة 

أداء النشاط التعلیمي في المؤسسات التعلیمیة الحدیثة وعلى قدرتها التنافسیة، لما و  تطویر أداء العمل الإداري

التقلیل من و  إمكانیة أداء الأعمال عن بعد مع تقلیل ساعات العملو  تحققه من سرعة في انجاز الأعمال

 زیادة التنافسیةلى إمما یؤدي  تعزز القدرة والمرونة والاستجابة السریعة للأحداث ، كما أنهاأخطاء العاملین

 تحقیق الجودة الشاملة البیروقراطیة ومنهالقضاء على و  زیادة كفاءة العمل مع الإداریة الإجراءاتتقلیل تكلفة و 

    فیما یسمى بالخدمة التعلیمیة.

هل یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للإدارة ومن خلال محاولتنا الاجابة على الإشكالیة المطروحة: "           

في تحسین جودة الخدمة التعلیمیة بكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر بجامعة الإلكترونیة 

  محمد بوضیاف بالمسیلة؟"

  النتائج التالیة:إلى توصلنا 

 :نتائج الدراسة  

  أولا: نتائج الدراسة النظریة

  ها وعملیاتها من خلال توفیر البنیة في مختلف نشاطاتالإلكترونیة تطبیق تقنیات الإدارة إلى تسعى الكلیة

 .اللازمة لذلكمن المعدات والشبكات والبرامج التحتیة 

  یقوم الأساتذة بإجراء عدة عملیات متعلقة بالخدمة التعلیمیة عن طریق التقنیات الرقمیة، كتقدیم الدروس

 لكتروني للكلیة.عن طریق عروض الباوربوینت وكذا عرض نتائج الامتحانات عن طریق الموقع الإ

  بالنسبة لاستخدام منصة وضع الدروس على الخطMoodle  فهي في بدایاتها بحیث تسعى الكلیة جاهدة

 في المضي قدما في تعمیمها على مستوى جمیع أقسامها.

 المسموعة المرئیة و  بالنسبة لاستخدام المنصة الخاصة بالدروسMooc  فهي تعتبر تقنیة جدیدة قامت

 امها مؤخرا بحیث سیتم تعمیمها على مستوى جمیع الكلیات والاقسام.الجامعة باستقد

  في الكلیة على مستوى جودة الخدمة التعلیمیة وذلك الإلكترونیة یوجد تأثیر كبیر من خلال تطبیق الإدارة

 .ودقة أكبر توفیر الوقت والجهد وبتكالیف أقلو لما ینعكس على سرعة أداء العملیات 
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  الدراسة المیدانیةثانیا: نتائج 

  وقد كانت النتائج على ضوء الفرضیات كالتالي:

 في تحسین جودة الخدمة التعلیمیة الإلكترونیة یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للإدارة : "الفرضیة الرئیسیة

 بكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر".

ــى تحســــین جــــودة الخــــدمات التعلیمیــــة وان الإدارة الإلكترونیــــة لإدارة یوجـــد تــــأثیر ذو دلالــــة إحصــــائیة لــــ علــ

% مــن التغیــرات التــي تحــدث فــي تحســین جــودة الخــدمات التعلیمیــة وان قیمــة  38.10تفســر الإلكترونیــة 

  المستوى المطلوب.إلى هذه المساهمة هي بدرجة متوسطة ولا ترقى 

 في تحسین جودة هیئة التدریس ة الإلكترونییوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للإدارة : "01الفرضیة الفرعیة

 ".بكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر محل الدراسة

الإلكترونیـة على تحسـین جـودة هیئـة التـدریس وان الإدارة الإلكترونیة لإدارة یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة ل

قیمـة هـذه المسـاهمة هـي  % من التغیرات التي تحـدث فـي تحسـین جـودة هیئـة التـدریس وان 33.80تفسر 

  المستوى المطلوب.إلى بدرجة متوسطة ولا ترقى 

 ــلإدارة : "02الفرضــیة الفرعیــة ــة إحصــائیة ل ــر ذو دلال ــة یوجــد أث فــي تحســین جــودة المنــاهج الإلكترونی

  ".التدریسیة بكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر محل الدراسة

علـــى تحســـین جـــودة المنـــاهج التدریســــیة وان الإدارة الإلكترونیــــة دارة لإذو دلالـــة إحصـــائیة لـــیوجـــد تـــأثیر  

% من التغیرات التي تحدث في تحسین جـودة المنـاهج التدریسـیة وان قیمـة هـذه  19.80تفسر الإلكترونیة 

  المستوى المطلوب.إلى المساهمة هي بدرجة ضعیفة ولا ترقى 

 فـــي تحســـین جـــودة الإدارة الإلكترونیـــة : "یوجـــد أثـــر ذو دلالـــة إحصـــائیة لـــلإدارة 03الفرضـــیة الفرعیـــة

 ".التعلیمیة بكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر محل الدراسة

ـــــة إحصـــــائ ـــــأثیر ذو دلال ـــــیوجـــــد ت ـــــة وان الإدارة الإلكترونیـــــة لإدارة یة ل ــى تحســـــین جـــــودة الإدارة التعلیمی ـــ عل

% مــن التغیــرات التــي تحــدث فــي تحســین جــودة الادارة التعلیمیــة وان قیمــة هــذه  11.20تفســر لكترونیـة الإ

  المستوى المطلوب.إلى المساهمة هي بدرجة ضعیفة ولا ترقى 

 في تحسین جودة البحث العلمي الإلكترونیة : "یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة للإدارة 04الفرضیة الفرعیة

 ".دیة والتجاریة وعلوم التسییر محل الدراسةبكلیة العلوم الاقتصا

یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لـ الإدارة الالكترونیة على تحسین جودة البحث العلمي وان الإدارة الالكترونیة 

% من التغیرات التي تحدث في تحسین جودة البحث العلمي وان قیمة هذه المساهمة هي  28.70تفسر 

  المستوى المطلوب. بدرجة ضعیفة ولا ترقى الى
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  الاقتراحات:

 والإجراءات الهیكلیة والتنظیمیة الجوانب في یراتیتغ إجراءبأن تقوم الهیئة الوصیة  من المستحسن 

 استحداث طریق عن مبادئها وذلك مع تتناسب بحیثالإلكترونیة  الإدارة تطبیق والأسالیب، من أجل

 بما الداخلیة والعملیات الإجراءات وإعادة بعضها، مع الإدارات بعض أو دمج إلغاء أو جدیدة إدارات

 التحول ذلك یتم أن مراعاة مع وفاعلیة كفاءة وأكثر ها بشكل أسرع لتطبیق الملائمة الظروف توفیر یكفل

 التطوریة. المراحل من متدرج زمني إطار في

 إعداد ذلك في بما الجدید التحول متطلبات لمواكبة الحالیة والتدریب التعلیم بنظم النظر التفكیر في إعادة 

 جمیع الأطراف توعیةإلى  بالإضافة المستویات، كافة على والتدریبیة التعلیمیة والأسالیب والبرامج الخطط

 متطلبات مع التكیف من أجل وتقنیا وسلوكیا نفسیا وتهیئتهمالإلكترونیة  الإدارة وطبیعة بثقافة المعنیة 

  .الإلكترونیة الإدارة

 التكیف متطلبات وتلبيالإلكترونیة الإدارة  نحو التحول تسهل التي والإجراءات والأنظمة القوانین إصدار 

 الإدارة عمل وهذا التحول یكفل تسهیل تقلیدیة، بیئة في نشأت والقوانین التشریعات معظم لأن معها،

 .علیها المترتبة القانونیة النتائج كافة على والمصداقیة المشروعیة علیها ویضفيالإلكترونیة 

 الاتصالات من الهائل الكم واستیعاب للاستخدام وجاهزة تكون متكاملة بحیث الاتصالات شبكة تحسین 

 الرقمیة التكنولوجیا توفیرإلى  الإنترنت، بالإضافة شبكة استخدام من الهدف تحقق لكي واحد، آن في

 والبرامج. البیانات وقواعد وأنظمة ومعدات وأجهزة آلیة وحاسبات تجهیزات من الملائمة

 التي والوثائق المعلومات أن بمعنى إلكترونیا، العمل معضلات أكبر من المعلومات أمن هاجس عدی 

 أمنها على الحفاظ یجب العمل لتنفیذ إلكترونیا علیها والنقل المعالجة إجراءات وتطبیق یجرى حفظها

 الشخصیة المعلومات لحمایة عال مستوى علىالالكترونیین  الأمن والسریة توفر یجب حیث

وضع سیاسة عامة لحمایة المعلومات بحیث تحتوي على جمیع الإجراءات لهذا وجب  ،للمستخدمین

تحسیس كل  والعمل علىالإلكترونیة وطرق الاستخدام الأمثل لأجهزة الحاسوب وكذا مختلف البرامج 

 المعنیین بذلك.

  آفاق الدراسة:

صــها مــن هــذه الدراســة صــادف الباحــث العدیــد مــن المواضــیع التــي تــم استخلاشــكالیة مــن خــلال معالجــة إ

التـي  یجاد حلول لإشـكالیات تـرتبط بهـذه المواضـیعتعتبر كأبحاث مستقبلیة تساهم في إن الدراسة، والتي یمكن أ

  یمكن طرحها كالتالي: 

 الجزائریة؛ الجامعات دراسة مقارنة حول التحدیات التي تواجه تطبیق الإدارة الإلكترونیة في    -

 واقع تطبیق الإدارة الإلكترونیة في الجامعات الجزائریة وسبل تطویرها؛  -
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 مساهمة تطبیقات الإدارة الإلكترونیة في تطویر جودة المناخ التنظیمي بالجامعات الجزائریة؛ -

 مدخل إستراتیجي لتحقیق الجودة الشاملة في الجامعات الجزائریة؛ كالإدارة الإلكترونیة  -

 في تنمیة الكفاءات البشریة بالجامعات الجزائریة؛  الإدارة الإلكترونیةدور  -

 لجامعات الجزائریة؛ افي یة على أداء أعضاء هیئة التدریس أثر تطبیقات الإدارة الإلكترون -

 التعلیمیة؛  الخدمات أثر الثقافة الإلكترونیة لأعضاء هیئة التدریس على تطبیق الإدارة الإلكترونیة في -

من وجهـة نظـر أعضـاء هیئـة حول دور الإدارة الإلكترونیة في تطویر أداء الإدارة التعلیمیة اسة مقارنة در  -

   ؛بالجامعات الجزائریة التدریس
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  المراجــــــــــــــــــــــــع:

I. باللغة العربیة الكتب:  

، الریاض، دار جریر  SPSSأسالیب التحلیل الإحصائي باستخدام برمجیةأبو زید، محمد خیر سلیم،  .1

 .2005للنشر والتوزیع، 

  .2015والتوزیع، عمان، الأردن،  ، دار الحامد للنشرمبادئ الإدارة الالكترونیةأحمد فتحي الحیت،  .2

، المكتبة العصریة، المنصورة الإدارة الإلكترونیة أفاق الحاضر وتطلعات المستقبلأحمد محمد غنیم،  .3

 مصر.

، كلیة الإدارة والاقتصادي الدور القیادي لرؤساء الأقسام في الجامعات العربیةبسمان فیصل محجوب،  .4

 .2004قاهرة والشارقة، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، ال

، مركز الإمارات للدراسات والبحوث الاستشاریة الإدارة الرقمیة المجالات والتطبیقبشیر عباس العلاق،  .5

 .2005، 1أبو ظبي، الإمارات العربیة المتحدة ط

قضایا معاصرة في التعلیم العالي، التعلیم المفتوح، التعریب، البحث العلمي حیاة سید، بختة حداد،  .6

  .2008، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمانرشاد ، الإ 

 .2010، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، 1، طالإدارة الإلكترونیةخالد ممدوح إبراهیم،  .7

دار الخلدونیة للنشر  الاتجاهات الحدیثة في إدارة المنظمات (مدخل تسییر المؤسسات)،زاید مراد،  .8

 .2012والتوزیع، الجزائر، 

، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان )1شبكات الإدارة الإلكترونیة (طء عبد الرزاق محمد، السالمي وعلا .9

2005. 

  .2002الدار الجامعیة للنشر، الإسكندریة،  إدارة الجودة الكلیة،سونیا محمد البكري،  .10

 .2007، مكتبة أنجلو المصریة، القاهرة، مصر، الطبعة السادسة، القیاس النفسيصفوت فرج،  .11

 .2007، مصر، دار السحاب للنشر والتوزیع، الإدارة الالكترونیةارق عبد الرؤوف، طعامر  .12

، دار المریخ للنشر، الریاض الإدارة الإلكترونیة الاستراتیجیة الوظائف والمشكلاتعبود نجم عبود،  .13

 .2004المملكة العربیة السعودیة، 

  .2001النشر والتوزیع، القاهرة، ، دار غریب للطباعة و ، خواطر في الإدارة المعاصرةعلي السلمي .14

  ، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمانضمان الجودة في التعلیم العاليالرب وآخرون،  عماد أبو .15

2010. 

، دار المغرب الإسلامي، بیروت نظریات الإدارة الحدیثة القرن الواحد والعشرینعمار بوحوش،  .16

2006. 

  .1999/2000، 1إیتراك للنشر والتوزیع، القاهرة، ط  ،إدارة الجامعات بالجودة الشاملةفرید النجار،  .17

  .2018، دار النشر الجامعي الجدید، الجزائر، إدارة الجودة الشاملة، مفاهیم وتطبیقاتفلاق محمد،  .18
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الطبعة الأولى  ،2000:9001إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الآیزوقاسم نایف علوان المحلاوي،  .19

  .2009دار الثقافة، عمان 

 .2005، دار هومة للطباعة والنشر والتوزیع الجزائر، إدارة الجودة الشاملةات جمال الدین، لعویس .20

 1، طاتجاهات التعلیم العالي في ضوء الجودة الشاملةمصطفى حسین باهي، ناهد خیري فیاض،  .21

 .2009مكتبة الأنجلو المصریة، القاهرة، مصر، 

، دار الجامعة الجدیدة للنشر ؤسسة الاقتصادیةالبیع الشخصي وخدمة العملاء في الم میمون نبیلة، .22

 .2014الإسكندریة، مصر، 

 .2005، دار وائل للنشر، الأردن، تسویق الخدماتهاني حامد الضمور،  .23

، دار الفكر، الأردن مستحدثات تكنولوجیا التعلیم في عصر المعلوماتیةولید سالم محمد الحلفاوي،  .24

2006.  

، معهد الإدارة العامة، الریاض، المملكة ونیة وأفاق تطبیقاتها العربیةالإدارة الإلكتر یاسین سعد غالب،  .25

 .2005العربیة السعودیة، 

 .2010، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الإدارة الإلكترونیةیاسین سعد غالب،  .26

لوراق للنشر والتوزیع ، دار اإدارة الجودة الشاملة في التعلیم الجامعي یوسف حجیم الطائي وآخرون، .27

 .2008عمان، 

II. المذكرات: 

دراسة میدانیة لعینة من  ،أثر التمكین على تحسین جودة الخدمة التعلیمیة بالجامعةرزق االله حنان،  .1

 .2010 كلیات جامعة منتوري قسنطینة، مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجستیر، تخصص موارد بشریة،

 الأمریكیة المتحدة الولایات في العمومیة الخدمة ترشید فيترونیة الإلك الإدارة دور ،عبد الكریم عاشور .2

 قسم والرشادة، الدیمقراطیة تخصص الدولیة والعلاقات السیاسیة العلوم في ماجستیر، رسالة ،والجزائر

 الجزائر قسنطینة منتوري جامعة السیاسیة، والعلوم الحقوق كلیة الدولیة، والعلاقات العلوم السیاسیة

2009/2010. 

، أطروحة لنیل شهادة دكتوراه علوم التخطیط الاستراتیجي لتنمیة الموارد البشریة المحلیةجعیجع نبیلة،  .3

  .2014/2015جامعة المسیلة، 

، دراسة أثر تطبیق جودة الخدمات التعلیمیة في ضوء الإصلاح الجامعي الجدید ل.م.دحمید زقاي،  .4

ه تخصص تسویق الخدمات، جامعة أبي بكر بلقاید حالة جامعة الطاهر مولاي سعیدة، رسالة دكتورا

  .2016تلمسان، 

دراسة -تطبیق نظام ضمان الجودة في مؤسسات التعلیم العالي الجزائریة: آفاقه ومعوقاتهصلیحة رقاد،  .5

میدانیة بمؤسسات التعلیم العالي للشرق الجزائري، رسالة دكتوراه علوم في العلوم الاقتصادیة، (غیر 

  .2014، 1سطیف منشورة)، جامعة
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، دراسة تطبیقیة على متوسطات واقع تطبیق الجودة الشاملة في مؤسسات التعلیم الجزائریةیزید قادة،  .6

ولایة سعیدة، رسالة دكتوراه، (غیر منشورة)، تخصص إدارة الأفراد والمنظمات وحوكمة الشركات، جامعة 

  .2012أبي بكر قاید، تلمسان، 

، دراسة حالة كلیة العلوم الاقتصادیة رها في تحقیق الأداء المتمیزجودة الخدمات ودو فلیسي لیندة،  .7

والتجاریة وعلوم التسییر، رسالة ماجستیر في العلوم الاقتصادیة، تخصص تسییر المنظمات، جامعة 

 أمحمد بوقرة، بومرداس.

روحة ، أطالإدارة التمكینیة كمدخل حدیث في تحقیق جودة الخدمات التعلیمیة الجامعیةشرع مریم،  .8

 .2015، مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه في علوم التسییر، جامعة حسیبة بن بوعلي بالشلف

بوكالة غوث وتشغیل اللاجئین بمكتب غزة الإلكترونیة مدى إمكانیة تطبیق الإدارة محمد جمال،  .9

امعة ، رسالة ماجستیر غیر منشورة في إدارة الأعمال، الجالإقلیمي ودورها في تحسین أداء العاملین

 . 2009الإسلامیة، غزة، فلسطین، 

، أطروحة لنیل شهادة في تطویر أداء مؤسسات التعلیم العاليالإلكترونیة دور الإدارة عماري سمیر،  .10

 .2018-2017الدكتوراه، جامعة المسیلة، 

في الإدارة العامة للتربیة والتعلیم الإلكترونیة إمكانیة تطبیق الإدارة محمد بن سعید العریشي،  .11

، رسالة ماجستیر غیر منشورة في الإدارة التربویة والتخطیط، جامعة أم القرى، مكة بالعاصمة المقدسة

 .2008المكرمة، المملكة العربیة السعودیة، 

III. :المجلات 

 .2018، مجلة المجتمع والریاضة، ، مقاربة نظریة حول الإدارة الالكترونیةأم الخیر قوارح .1

دور المیثاق الأخلاقي في تحسین جودة الخدمة التعلیمیة بمؤسسات حسن عبد السلام علي عمران،  .2

، كلیة الاقتصاد والمحاسبة، جامعة سبها، لیبیا التعلیم العالي من وجهة نظر أعضاء هیئة التدریس

  .2017مجلة اقتصادیات الأعمال والتجارة، العدد الرابع، دیسمبر 

، مجلة الحقوق والعلوم تطبیق إدارة الجودة الشاملة في قطاع التعلیم العالي حداد،حیاة سید، بختة  .3

 .2016، مارس  ،جامعة  زیان عاشور، الجلفة26الإنسانیة، العدد الاقتصادي 

جودة الخدمة التعلیمیة بكلیة التربیة بحجة الیمینة من داود عبد الملك الحدابي، هدى عبد االله قشوة،  .4

 .2009،  04المجلة العربیة لضمان جودة التعلیم الجامعي، العدد ،لأقسام العلیمةوجهة نظر طلبة ا

 .202، العدد 46، مجلة الفیصل، المجلد ، المعلوماتیة في خطة التنمیة السعودیةسعد علي بكري .5

من  الدفع نظام الجزائر في الاجتماعي الضمان مؤسسات الإلكترونیة في الإدارة تجسید ،شنایت صباح .6

 العلوم كلیة ، 130 العدد الاجتماعیة، شؤون ، مجلة)نموذجا (الشفاء ببطاقة المدعم لغیرا قبل

 .204ص ،2016الجزائر، بومرداس، جامعة وعلوم التسییر، التجاریة الاقتصادیة
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، مجلة جیل العلوم الإنسانیة والاجتماعیة مفهوم الجودة في التعلیم العاليقاصدي فایزة، طیب فتیحة،  .7

 .2017، ینایر 27، العدد مجلة دولیة

أثر تطبیق إدارة الجودة في فاعلیة أداء مدیریات التربیة والتعلیم في محافظة سامح، ناصر خیرة،  .8

 .2009، 36، مجلة دراسات العلوم التربویة، مجلد محافظة الزرقاء

في تطویر تصورات مستقبلیة لاستخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصالات محمد الزبون، صالح عبابنة،  .9

 .2010، فلسطین، 3، العدد 24، مجلة جامعة النجاح للأبحاث، المجلد النظام التربوي

، مجلة البحوث التربویة ، تقنیة المعلومات: الفرص والتحدیات في الوطن العربيمحمد عثمان حجازي .10

 .2003، 3العدد  1المجلد 

IV. :المقالات 

، مجلة دراسات مستقبل الإدارة العامة في دولة قطرالإلكترونیة و  الحكومةنائل عبد الحفیظ العواملة،  .1

  .2001، الجامعة الأردنیة، عمان، الأردن،1، العدد15العلوم الإداریة، المجلد

دراسة تطبیقیة على  -جودة الخدمة التعلیمیة وأثرها على رضى الطلبةخالد محمد طلال بني حمدان،  .2

نیة الهاشمیة، المؤتمر العربي الدولي الثاني لضمان طلبة جامعة العلوم التطبیقیة الخاصة المملكة الأرد

  جودة التعلیم العالي.

، مقالة منشورة على موقع تعلیم جدید الجودة في التعلیم، مفهومها، معاییرها، آلیاتهانجیب سلیم،  .3

educ.com-www.new   :11/04/2019 تاریخ الاطلاع. 

استقلالیة الجامعة ودورها في تحقیق الإطار المعرفي في الشمري، هاشم فوزي العبادي،  محمد جبار .4

، دراسة تطبیقیة على عینة من الجامعات العراقیة، ملتقى مخرجات التعلیم العالي وسوق التعلیم الجامعي

 .2010أكتوبر،  مملكة البحرین،-العمل في الدول العربیة (الاستراتیجیات، السیاسات، الآلیات)، المنامة

المؤتمر العربي الثاني  تأهیل جودة التعلیم العالي في عیون أعضاء هیئة التدریس،فتحي سالم أوزخام،  .5

حول تقویم الأداء الجامعي وتحسین الجودة، منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرة، ماي 

2007. 

، الندوة الوطنیة لتطویر المناهج والاختصاصات هجودة الكتاب الجامعي وآفاق تطویر عبد االله سعید،  .6

  .2007ایار  31-30التي تنظمها وزارة التعلیم العالي في جامعة حلب، 

، دراسة جودة الخدمة التعلیمیة في قطاع التعلیم العالي في الجزائر بین الواقع والآفاقحاجي العلجة،  .7

یمیة للدراسات، قسم العلوم الاقتصادیة تحلیلیة تقییمیة للإصلاحات الجدیدة ل م د، مجلة الأكاد

  .2013، جوان 10والقانونیة، جامعة الجزائر، العدد 

V. تشریعات:القوانین و ال 

 . 1999، 05-99، القانون رقم 24، العددالجریدة الرسمیةالجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة،  .1

VI. محاضرات:ال  
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 .2009، ملتقى البحث العلمي، لميمحاضرات في مهارات التفكیر والبحث العهاني عرب،  .1

  - excelتطبیقات عملیة على برنامج –التحلیل الإحصائي لبیانات الاستبیان مصطفى طویطي:  .2

 .2018دار النشر الجامعي ، تلمسان ، الجزائر ، 

VII. :الوثائق  

  وثیقة تعریفیة بكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر. .1

 

VIII. :المراجع الأجنبية 
.1 NEALAH Slman Awad Al Baloui, Role In Distace Education –The Internet Age Teacher’s, 

Marg Na’ja Secondary School, Nablus, Palestine, 2003.  

IX. :المواقع الالكترونية  

1. https://nafeza.net. 

2. https://www.new-educ.com. 

3. https://web.facebook.com/SudaSpace/posts. 

4. https://www.univ-msila.dz/ar   

5. https://www.facebook.com/vicerecteurrelexmsila.   

6. https://ar.wikipedia.org.  
7. Shihabpresse.com . 

8. https://algeriemaintenant.com.  
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  دور الإدارة الإلكترونیة في تحسین جودة الخدمة التعلیمیة "" 

  -العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر كلیة دراسة حالة -

 : استمارة الاستبیان 01الملحق رقم 

  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

  جامعة محمد بوضیاف بالمسیلة

  كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

  قسم علوم التسییر

  استمارة الاستبیان 

  تخصص: إدارة أعمال 

  أستاذي...... الفاضل

  وبعد: السلام علیكم ورحمة االله تعالى وبركاته

 التسـییر تخصـصعلـوم  الماسـتر فـيفي إطار إعداد بحث علمي یـدخل ضـمن متطلبـات نیـل شـهادة 

  لجمع البیانات حول الموضوع الموسوم بعنوان: امعد اإدارة أعمال نضع بین أیدیكم استبیان

  

  

  

الاقتصادیة التجاریة تهدف هذه الدراسة إلى إستطلاع آراء أساتذة التعلیم العالي بجامعة المسیلة كلیة العلوم 

  وعلوم التسییر حول دور الإدارة الإلكترونیة في تحسین جودة الخدمة التعلیمیة.

جزء من وقتكم الثمین لملأ هذه الاستمارة بالمعلومات التي  الكرام تخصیصلهذا نرجو منكم أساتذتي   

ج هذه الدراسة من الناحیة تعبر عن رأیكم أو تناسب اختیاراتكم بموضوعیة، حتى یمكن الاستفادة من نتائ

  العلمیة والعملیة، مع العلم أن هذه المعطیات سوف تبقى سریة وتستخدم لأغراض البحث العلمي فقط.

  وفي الأخیر دمتم في خدمة العلم والمعرفة وشكرا على تعاونكم لكم منا جزیل الاحترام والتقدیر.

  إشراف الدكتورة:                                 الطالبین:                                      إعداد

  سناء رحماني  -                    راد أحمد                                                 ــــــم -

  فؤاد بلعباس -

2018/2019السنة الجامعیة 
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  البيانات الشخصية  الأول:الجزء 

  سبة:في الخانة المنا (×)الرجاء وضع إشارة 

    أنثى    ذكر  الجنس

  العمر
    سنة 40 – 30من     سنة 30أقل من 

    سنة فأكثر 50من     سنة 50 – 40من 

  الخبرة المهنیة

    سنوات 10 -05من     سنوات 5أقل من 

    سنة 20أكثر من      سنة 20- 11  من

  المؤهل العلمي
    دكتوراه دولة    ماجســتیـر

    دكتوراه الطور الثالث    دكتوراه علوم

  الرتبة الأكادیمیة

               - أ -أستاذ محاضر  أستاذ التعلیم العالي                    

                       -أ -أستاذ مساعد                                        -ب –أستاذ محاضر 

                  -ب –أستاذ مساعد 

  القسم
  قسم علوم التسییر          

قسم علوم المالیة 

  والمحاسبة        
  

    العلوم الاقتصادیةقسم   قسم العلوم التجاریة             
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  الجزء الثاني: محاور الاستبیان

  في الخانة التي تناسب اختیاراتكم.(×) الرجاء وضع الإشارة 

  الإدارة الإلكترونیة المحور الأول: 

  الكلیة.تطبیق الإدارة الإلكترونیة في ومستوى إلى معرفة مدى یهدف هذا المحور  

  العبــــــــــــــــارة  الرقم
  موافق

  بشدة
  محاید  موافق

  غیر

  موافق

  غیر موافق

  بشدة

  أولا: الإدارة الإلكترونیة

1 
جهزة حدیثة تساعد على مواكبة التطورات لأ الكلیة تمتلك

  التكنولوجیة الحاصلة.
          

            مال فعلي لتكنولوجیا الاعلام والاتصال في الكلیة یوجد استع 2

3 
توجد أنظمة متطورة في الكلیة تساهم في تحویل الإدارة من 

  تقلیدیة إلى إلكترونیة
          

            یتم تقدیم الدروس والمحاضرات بالكلیة إلكترونیا.  4

5 
تتم عملیة الإشراف على طلبة الدراسات العلیا بالكلیة 

  . إلكترونیا
          

            تتم عملیة مناقشة المذكرات والرسائل العلمیة بالكلیة إلكترونیا.  6

            یتم اعلام التخصصات الموجودة في الكلیة إلكترونیا.  7

8 
یتم توفیر منتدى إلكتروني للتواصل بین الطلبة والأساتذة 

  بالكلیة. 
          

            كترونیا. إللكلیة ا لطلبةاستلام الواجبات الدراسیة یتم  9

10 
یتم تبادل الخبرات بین الأساتذة من داخل الكلیة وخارجها في 

   مختلف التخصصات إلكترونیا.
          

11 

یتم تمكین الأساتذة بالكلیة من البیانات الخاصة بهم إلكترونیا، 

مثل: (جداولهم الدراسیة، وحجمهم الساعي المعتمد، والطلبة 

  بهم). المسجلین في المقاییس الخاصة 

          

12 
تستخدم إدارة الكلیة وسائل إلكترونیة للاتصال بالأساتذة 

  والطلبة وإبلاغهم بأهم التطورات. 
          

13 
تساهم الإدارة الإلكترونیة في التقلیل من الأخطاء وضغوطات 

  العمل لدى الأستاذ 
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  جودة الخدمة التعلیمیةالمحور الثاني: 

  في الكلیة.مستوى جودة الخدمة التعلیمیة  یهدف هذا المحور إلى معرفة

  العبــــــــــــــــارة  الرقم 
  موافق

  بشدة
  محاید  موافق

غیر 

  موافق

غیر 

  موافق

  بشدة

  أولا: جودة هیئة التدریس

01  

یتمتع معظم أساتذة الكلیة بكفاءات عالیة أثناء شرح وإلقاء 

  المحاضرات (التدریس)

  
        

02  

طرف الأستاذ باستخدام وسائل یتم إلقاء المحاضرات من 

  تكنولوجیة حدیثة في التدریس (عروض باوربونت، وسائط أخرى)

  
        

03  

یساهم أعضاء هیئة التدریس بتقدیم المساهمات الفكریة المتعلقة 

  بعمل الجامعة والتفاعل مع مؤسسات المجتمع

          

04  

أساتذة الكلیة لهم القدرة على تطویر المناهج التعلیمیة في 

  جالات التخصص م

          

  المناهج التدریسیةجودة ثانیا: 

            تتناسب مناهج وبرامج التدریس مع قدرة استیعاب الطالب  05

            تربط مناهج التدریس الطالب بواقعه ومحیطه الخارجي    06

07  
هناك طرق جدیدة تستخدم في التدریس تساهم في تحقیق جودة 

  الخدمة التعلیمیة 

          

08  
  ح المناهج التدریسیة للطالب فرصة إیجاد وظیفةتتی

   

          

09  
التوافق  منتحقق مناهج التدریس أهداف معرفیة محددة تمكنها 

  مع المعاییر العالمیة

          

  ثالثا: جودة الإدارة التعلیمیة
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            على جودة الخدمة التعلیمیة  بالجودة والتركیزتلتزم إدارة الكلیة   10

    لكلیة على الإبداع من خلال برامج تدعم الجودةتشجع إدارة ا  11
        

    تستخدم إدارة الكلیة طرق خاصة لتقویم أداء هیئة التدریس  12
        

13  

تتدخل الإدارة في إختیار الأستاذ للمادة رغم عدم مواءمة هذه 

  المادة لتخصصه

  
        

14  

تتبنى إدارة الكلیة معاییر واضحة یتم على أساسها الحكم على 

  دة الخدمة التعلیمیةجو 

  
        

  رابعا: جودة البحث العلمي

15  

ینعكس نشاط البحث العلمي لأعضاء هیئة التدریس على 

  محتویات المقاییس
          

            ترصد إدارة الجامعة میزانیة كافیة للبحث العلمي   16

17  

یوجد تعاون بین الكلیة وكلیات أخرى وطنیا ودولیا في مجال 

  ترونیاالبحث العلمي إلك
          

18  

التجهیزات العلمیة والتقنیات التكنولوجیة تساهم في إنجاز بحوث 

  علمیة ذات جودة
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  : قائمة الأساتذة المحكمین02الملحق رقم 

  

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  الجامعة   الرتبة  الأستاذ

  جامعة المسیلة  - أ-أستاذ محاضر  حوحو مصطفى 

  جامعة المسیلة  - أ-أستاذ محاضر  بوبعایة حسان 

  جامعة المسیلة  - أ-أستاذ محاضرجباري عبد الوهاب 

  جامعة المسیلة  - أ-أستاذ محاضر  واضح فواز 

 جامعة المسیلة - أ-أستاذ محاضر  شنبي صوریة 
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 )نتائج تحلیل الاستبیان(  spss: مخرجات  03الملحق رقم 
 

RELIABILITY 
  /VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8 x9 x10 x11 x12 x13 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 

Reliability 
 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 90 100.0 

Excluded
a

 0 .0 

Total 90 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.702 13 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=ya1 ya2 ya3 ya4 ya5 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 
  /  

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.587 4 

 
RELIABILITY 

  /VARIABLES=ya1 ya2 ya3 ya5 
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 
  /SUMMARY=TOTAL. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.631 4 

 
 
 
 
 

RELIABILITY 
  /VARIABLES=yb1 yb2 yb3 yb4 yb5 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL. 

Reliability Statistics 
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Cronbach's Alpha N of Items 

.691 5 

 
 

RELIABILITY 
  /VARIABLES=yc1 yc2 yc3 yc4 yc5 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.715 5 

Frequency Table 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 78 86.7 86.7 86.7 

2 12 13.3 13.3 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 14 15.6 15.6 15.6 

2 48 53.3 53.3 68.9 

3 20 22.2 22.2 91.1 

4 8 8.9 8.9 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

 الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 22 24.4 24.4 24.4 

2 46 51.1 51.1 75.6 

3 18 20.0 20.0 95.6 

4 4 4.4 4.4 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

 

 المؤھل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 24 26.7 26.7 26.7 

2 2 2.2 2.2 28.9 

3 50 55.6 55.6 84.4 

4 14 15.6 15.6 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

 الرتبة
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 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 2 2.2 2.2 2.2 

2 28 31.1 31.1 33.3 

3 16 17.8 17.8 51.1 

4 26 28.9 28.9 80.0 

5 16 17.8 17.8 97.8 

6 2 2.2 2.2 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

 القسم

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 26 28.9 28.9 28.9 

2 26 28.9 28.9 57.8 

3 12 13.3 13.3 71.1 

4 26 28.9 28.9 100.0 

Total 90 100.0 100.0  

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

x1 90 1 5 2.98 1.027 

x2 90 1 5 3.20 1.008 

x3 90 1 5 3.00 1.039 

x4 90 1 4 2.64 .928 

x5 90 1 5 2.53 .837 

x6 90 1 4 2.11 .905 

x7 90 2 5 3.80 .889 

x8 90 1 5 3.00 1.161 

x9 90 1 4 2.78 1.099 

x10 90 1 5 3.13 .939 

x11 90 2 5 3.89 .678 

x12 90 2 5 3.98 .687 

x13 90 1 5 3.71 .811 

 43672. 3.1350 4.08 2.00 90 المحور الأول: الإدارة الإلكترونیة

Valid N (listwise) 90     

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

ya1 90 2 5 3.51 .723 

ya2 90 1 5 2.93 .958 

ya3 90 1 5 3.18 .907 

ya4 90 1 5 3.67 .948 

 59403. 3.3222 4.75 2.00 90 أولا: جودة ھیئة التدریس

yb5 90 2 5 3.40 .909 
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yb6 90 2 5 3.04 .873 

yb7 90 1 5 3.71 .838 

yb8 90 1 4 3.22 .897 

yb9 90 1 5 3.11 .977 

 60205. 3.2978 4.40 2.00 90 ثانیا: جودة المناھج التدریسیة

yc10 90 2 4 3.36 .825 

yc11 90 1 4 2.89 .854 

yc12 90 1 5 3.09 .920 

yc13 90 1 5 3.13 .939 

yc14 90 2 5 3.18 .856 

 60136. 3.1289 4.00 2.00 90 ثالثا: جودة الإدارة التعلیمیة

yd15 90 1 5 3.78 .945 

yd16 90 1 5 2.71 .986 

yd17 90 1 4 2.82 .856 

yd18 90 1 5 3.60 .981 

 62221. 3.2278 4.00 1.75 90 رابعا: جودة البحث العلمي

 45569. 3.2407 3.89 2.11 90 المحور الثاني: جودة الخدمة التعلیمیة

Valid N (listwise) 90     

 

Tests de normalité 

 

Kolmogorov-Smirnov
a

 Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 634. 90 980. 142. 90 117. المحور الأول: الإدارة الإلكترونیة

 132. 90 961. 167. 90 115. المحور الثاني: جودة الخدمة التعلیمیة

a. Correction de signification de Lilliefors 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 43672. 3.1350 4.08 2.00 90 المحور الأول: الإدارة الإلكترونیة

 59403. 3.3222 4.75 2.00 90 أولا: جودة ھیئة التدریس

 60205. 3.2978 4.40 2.00 90 ثانیا: جودة المناھج التدریسیة

 60136. 3.1289 4.00 2.00 90 ثالثا: جودة الإدارة التعلیمیة

 62221. 3.2278 4.00 1.75 90 رابعا: جودة البحث العلمي

 45569. 3.2407 3.89 2.11 90 المحور الثاني: جودة الخدمة التعلیمیة

Valid N (listwise) 90     

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

الأول: الإدارة المحور  1

 bالإلكترونیة

. Enter 

a. Dependent Variable: المحور الثاني: جودة الخدمة التعلیمیة 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 
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Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .617
a

 .381 .374 .36063 

a. Predictors: (Constant), المحور الأول: الإدارة الإلكترونیة 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 7.036 1 7.036 54.103 .000
b

 

Residual 11.445 88 .130   

Total 18.481 89    

a. Dependent Variable: المحور الثاني: جودة الخدمة التعلیمیة 

b. Predictors: (Constant), المحور الأول: الإدارة الإلكترونیة 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.222 .277  4.412 .000 

 000. 7.355 617. 088. 644. المحور الأول: الإدارة الإلكترونیة

a. Dependent Variable: المحور الثاني: جودة الخدمة التعلیمیة 

 
  
  
  
 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

المحور الأول: الإدارة  1

الإلكترونیة
b

 

. Enter 

a. Dependent Variable: ثانیا: جودة المناھج التدریسیة 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .445
a

 .198 .189 .54223 

a. Predictors: (Constant), المحور الأول: الإدارة الإلكترونیة 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6.386 1 6.386 21.721 .000
b

 

Residual 25.873 88 .294   

Total 32.260 89    

a. Dependent Variable: ثانیا: جودة المناھج التدریسیة 

b. Predictors: (Constant), المحور الأول: الإدارة الإلكترونیة 

Coefficientsa 
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Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.375 .417  3.300 .001 

 000. 4.661 445. 132. 613. المحور الأول: الإدارة الإلكترونیة

a. Dependent Variable: ثانیا: جودة المناھج التدریسیة 

 
 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

المحور الأول: الإدارة  1

الإلكترونیة
b

 

. Enter 

a. Dependent Variable: ثالثا: جودة الإدارة التعلیمیة 

b. All requested variables entered. 

 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .334
a

 .112 .102 .56993 

a. Predictors: (Constant), المحور الأول: الإدارة الإلكترونیة 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3.601 1 3.601 11.086 .001b 

Residual 28.584 88 .325   

Total 32.185 89    

a. Dependent Variable: ة التعلیمیةثالثا: جودة الإدار 

b. Predictors: (Constant), المحور الأول: الإدارة الإلكترونیة 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.685 .438  3.848 .000 

 001. 3.330 334. 138. 461. المحور الأول: الإدارة الإلكترونیة

a. Dependent Variable: ثالثا: جودة الإدارة التعلیمیة 
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Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

المحور الأول: الإدارة  1

 bالإلكترونیة

. Enter 

a. Dependent Variable: رابعا: جودة البحث العلمي 

b. All requested variables entered. 

  

  

  

  

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .536
a

 .287 .279 .52826 

a. Predictors: (Constant), المحور الأول: الإدارة الإلكترونیة 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 9.899 1 9.899 35.473 .000b 

Residual 24.557 88 .279   

Total 34.456 89    

a. Dependent Variable: رابعا: جودة البحث العلمي 

b. Predictors: (Constant), المحور الأول: الإدارة الإلكترونیة 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .834 .406  2.054 .043 

 000. 5.956 536. 128. 764. المحور الأول: الإدارة الإلكترونیة

a. Dependent Variable: رابعا: جودة البحث العلمي 

 

 

  



  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

 

 

 

 

 

 :الملخص

بأبعادهـا الأربعـة (هیئـة  هدفت هذه الدراسة إلى معرفة مدى مساهمة تطبیق الإدارة الإلكترونیة فـي تحسـین جـودة الخدمـة التعلیمیـة

المـنهج الوصـفي التحلیلـي، وقـد تـم جمـع البیانـات  الطالبـانحیـث اتبـع  المنـاهج التدریسـیة، الإدارة التعلیمیـة، البحـث العلمـي)، ،التدریس

الذي استهدف أساتذة كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلـوم التسـییر بجامعـة المسـیلة محـل الدراسـة والبـالغ ، بالاعتماد على الاستبیان

ــم  اســتبیان )110() فــردا، حیــث تــم توزیــع 181عــددهم ( ) 03، اســتبعد منهــا (ســتبیانا) 93( اســترجاععلــى مجتمــع الدراســة، وقــد ت

 الاستبیان. ولتحلیل بیانات استبیان) 90القابلة للتحلیل والمعالجة ( الاستبیانات، لأنها لا تتناسب مع شروط القبول، لیصبح عدد استبیان

 ). SPSS.V25الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة (برنامج  الطالبان استخدم

كلیــة محــل الدراســة هــو مســتوى بال، أهمهــا أنّ مسـتوى تطبیــق الإدارة الإلكترونیــة النتــائج ولقـد توصــلت الدراســة إلــى مجموعــة مــن

بدرجـة متوسـطة  ، بالإضافة إلى ذلك أظهرت النتائج وجود علاقـة ذات دلالـة احصـائیة تبـرز مسـاهمة تطبیقـات الإدارة الإلكترونیـةمتوسط

 الكلیةأداء  تحسین) في ، البحث العلميالإدارة التعلیمیة، المناهج التدریسیة، سهیئة التدری( الأربعةبأبعادها  على جودة الخدمة التعلیمیة

 محل الدراسة. 

دلالة إحصائیة لإجابات أفراد عینة الدراسة حول مستوى تطبیق الإدارة الإلكترونیة في  وذ تقاربمن جانب آخر أظهرت النتائج وجود     

بالإضافة الى كون تطبیق الإدارة الالكترونیة على ، مع الدراسة كونه من نفس الفئةیرجع ذلك الى نوعیة مجت ،محل الدراسة الكلیة

مستوى جامعة المسیلة وكذا على مستوى الكلیة محل الدراسة لازال في بدایاته، ویجمع الأغلبیة على أن تعمیم تطبیقها سیكون على 

 المدى القصیر وبجودة عالیة.

 .إدارة الجودة الشاملة العالي،التعلیم  العالي، جودةمؤسسات التعلیم  ،جودة الخدمة التعلیمیة الإلكترونیة،الكلمات المفتاحیة: الإدارة 

Abstract: 

This study aimed to measure the contribution of the E-management to improve the performance of the quality of 
the educational service in its four dimensions (teaching staff, educational methods, educational administration, 
scientific research), where the students followed the descriptive analytical approach, and the data have been 
gathered through the survey, which targeted the professors of the Faculty of Economic, Commercial and 
Management sciences at the University of M’sila, The sample under investigation counted (181) individuals. 
Furthermore, (110) surveys have been distributed, (93) have been returned back, (03) surveys have been excluded, 
as they did not fulfil the admission requirements, so the number of surveys that have actually been treated and 
analyzed was (90). Data have been analyzed by using the Statistical Package for Social Sciences (SPSS.V25). 
The study has came up with a set of results. The most important one is that the application of the E-management 
in the faculty in question is of medium level. In addition, the findings have showed a statistically significant 
relationship highlighting the contribution of the E-management applications to a moderate degree of quality of 
educational service In its four dimensions (teaching staff, educational methods, educational administration, 
scientific research) to improve the performance of the Faculty in question.  
In addition, the findings have showed statistically significant convergence of the answers of the members of the 
study sample about the level of application of the E-management in the faculty of study, due to the quality of the 
study society as being of the same category. In addition, to the fact that the application of the E-management at 
University and Faculty is still in its infancy, and the majority is unanimous that its application will be in the short 
term and with high quality. 
Keywords: E-management, Quality of Educational Service, Higher Education Institutions, Quality Of Higher 

Education, Overall Quality Management. 
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