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الملخص:
الب�ضرية  الموارد  اإدارة  اإلىواقع  التعرف  اإلى  الدرا�سة  تهدف 
الإلكترونية في جامعة القد�س المفتوحة، ودورها في تح�سين م�ستوى 
من  الدرا�سة  عينة  وتكونت  الجامعة،  من  المقدمة  الخدمات  جودة 
)53( من مديري دائرة الموارد الب�ضرية وروؤ�ساء الأق�سام والموظفين 
ال�سامل،  الم�سح  بطريقة  اختيارها  تم  والإداريين،  الأكاديميين 
التحليلي،وتمثلت  الو�سفي  المنهج  الباحث  ا�ستخدم  ذلك  ولتحقيق 
ال�سخ�سية،  المقابلات  ذلك  اإلى  ي�ساف  بال�ستبانة  الدرا�سة  اأداة 

وت��سلت♦الدرا�سة♦اإلى♦اأهم♦النتائج♦التالية:
جاء محور واقع اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية بجامعة ♦�

القد�س المفتوحة بوزن ن�سبي بلغ )79.4 %(، وهو بدرجة مرتفعة.
القد�س ♦� جامعة  تقدمها  التي  الخدمات  جودة  محور  جاء 

المفتوحة بوزن ن�سبي بلغ )80.6 %(، وهو بدرجة مرتفعة.
الب�ضرية ♦� الموارد  اإدارة  بين  قوية  ارتباطية  علاقة  يوجد 

القد�س  جامعة  من  المقدمة  الخدمات  جودة  وم�ستوى  الإلكترونية 
المفتوحة.

التكنولوجية  التطورات  مواكبة  ب�ضرورة  الدرا�سة  واأو�ست 
الخا�سة باإدارة الموارد الب�ضرية، وتعزيز عملية ال�ستثمار في تدريب 
العاملين على ا�ستخدام التقنيات الحديثة في اإدارة الموارد الب�ضرية، 
وكذلك توفير الم�ستلزمات المادية والبرمجية الخا�سة باإدارة الموارد 

الب�ضرية جميعها ل�سمان التح�سين الم�ستمر.
الكلمات♦المفتاحية: اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية، جودة 

الخدمات.
Abstract:

The study aims to identify the reality of electronic 
human resources management at al-Quds Open 
University and its role in improving the level of quality 
of services provided by the university. The researcher 
used the descriptive analytical method, and the study 
tool consisted of a questionnaire, in addition to the 
personal interviews. The study reached the following 
most important results:

-The reality of electronic human resources 
management at al-Quds Open University came with 
a relative weight of 79.4%, which is at a high degree.

-The quality of services provided by al-Quds 
Open University came with a relative weight of 80.6%, 
which is at a high degree.

-There is a strong correlation between the 
electronic human resources management and the 
level of quality of services provided by al-Quds Open 
University.

The study recommended the necessity of keeping 
pace with technological developments related to 
human resource management, and enhancing the 

investment process in training employees to use modern 
technologies in human resource management, as well 
as providing all material and software requirements 
for human resource management to ensure continuous 
improvement.

Keywords: Electronic human resource 
management, quality of services.

المقدمة:
تت�سارع الدول والموؤ�س�سات نحو تطوير وا�ستخدام التكنولوجيا، 
وتتناف�س فيما بينها من اأجل حيازتها وتوظيفها، لما لها من دور 

كبير في تحقيق معدلت عالية من الإنتاجية والجودة.
الموؤ�س�سات  في  التكنولوجيا  غياب  اإن  القول  البديهي  من 
ومنظمات الأعمال الحديثة يعني في الواقع غياب اأو ا�ستحالة وجود 
اأو ا�ستمرار اأن�سطة الأعمال الجوهرية في عالم اليوم والم�ستقبل. كما 
الكفاءة  من  م�ستهدف  م�ستوى  اأدنى  تحقيق  �سعوبة  اأي�ساً  يعني 
والفعالية في بع�س اأن�سطة الأعمال التي قد ل تت�سل بالتكنولوجيا 

ب�سورة مبا�ضرة. 
الأ�سا�سية  ركائزها  بين  من  الإلكترونية  الخدمة  واأ�سحت 
خدمات  من  وتنوعها  اختلافها  على  تقدمها  التي  الخدمات  لكافة 
اإدارية وتكنولوجية اأخرى، فهو يخت�ضر الوقت ويوفر المال مقارنة 

بالخدمات التقليدية )غياد، 2021: 110(.
العملية  في  الأ�سا�سي  العن�ضر  هو  الب�ضري  المورد  اأن  وبما 
من  به  العناية  الموؤ�س�سات  على  واجباً  كان  الإنتاجية/الخدماتية، 
والتنمية  التوظيف  عملية  ت�سمن  جودة  ذات  خدمات  تقديم  خلال 
من  الهتمام  تزايد  فقد  لذا،  م�ستدامة.  ب�سورة  والتدريب  والتحفيز 
عمل  لتطوير  الم�سبوقة  غير  بطريقة  الأعمال  ومنظمات  الموؤ�س�سات 
الموؤ�س�سات  يُمكّن  الذي  النمو  عوامل  اأبرز  كونها  الب�ضرية  الموارد 
لمواجهة التحديات المحيطة بها. فظهور التكنولوجيا اأدى اإلى خلق 
ب�سكل  الموؤ�س�سات  لإدارة  التقليدي  الأ�سلوب  لتغيير  جادة  تحديات 

عام، واإدارة الموارد الب�ضرية ب�سكل خا�س. 
عملية  في  المخولة  الجهة  هي  الب�ضرية  دائرةالموارد  تُعد 
اإدارة الموارد الب�ضرية جميعها ، من  التوظيف، حيث تقوم بوظائف 
حيث تحديد احتياجات وظيفية، ا�ستقطاب واختيار وتعيين، تدريب، 

ترقيات، حوافز، تقييم اأداء وغيره من الوظائف المهمة.
القد�س  جامعة  في  الب�ضرية  الموارد  دائرة  به  تقوم  ما  وهذا 
ا�ستخدام  نحو  تركيزها  جل  كان  الأخيرة  ال�سنوات  وفي  المفتوحة، 
وذات  مميزة  خدمة  تقديم  اأجل  من  اأعمالها  كافة  في  التكنولوجيا 

جودة عالية، والتي تنعك�س بدورها على الموظفين. 
الموارد  اإدارة  دور  على  التركيز  اإلى  الدرا�سة  هذه  وت�سعى 
والتحويلية(  والعلائقية  )الت�سغيلية  باأبعادها  الإلكترونية  الب�ضرية 
الخدمات،  جودة  م�ستوى  تح�سين  في  المفتوحة  القد�س  جامعة  في 

والخروج بنتائج وتو�سيات قد ت�ساهم في تطوير العمل لديهم.

مشكلة الدراسة وأسئلتها
في  الدرا�سة  م�سكلة  �سياغة  تم  فقد  الدرا�سة  هدف  لتحقيق 
اإدارة♦الم�ارد♦الب�شرية♦الإلكترونية♦في♦ ال�سوؤال الرئي�س: »ما♦دور♦
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دور إدارة الموارد البشرية الإلكترونية في تحسين مستوى جودة الخدمات 
د. محمد عبد الرحمن أبو الجبين       في جامعة القدس المفتوحة 

تح�سين♦م�ست�ى♦ج�دة♦الخدمات♦في♦جامعة♦القد�س♦المفت�حة؟«.♦
وينبثق عنه الأ�سئلة الفرعية التالية: 

جامعة ♦● في  الإلكترونية  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  واقع  ما 
القد�س المفتوحة من وجهة اأفراد عينة الدرا�سة؟.

الموارد ♦● اإدارة  تقدمها  التي  الخدمات  جودة  م�ستوى  ما 
عينة  اأفراد  نظر  وجهة  من  المفتوحة  القد�س  جامعة  في  الب�ضرية 

الدرا�سة؟.
تح�سين ♦● في  الإلكترونية  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  دور  ما 

م�ستوى جودة الخدمات المقدمة؟.
هل توجد فروق ذات دللة اإح�سائية عند م�ستوى )0.05 ♦●

اإدارة  واقع  الدرا�سة حول  اأفراد عينة  تقديرات  ≥a( بين متو�سطات 

الموارد الب�ضرية الإلكترونية في جامعة القد�س المفتوحة من وجهة 
نظر اأفراد عينة الدرا�سة تعزى لمتغير الم�سمى الوظيفي؟.

هل توجد فروق ذات دللة اإح�سائية عند م�ستوى )0.05 ♦●
جودة  حول  الدرا�سة  عينة  اأفراد  تقديرات  متو�سطات  بين   )a≤

الدرا�سة  اأفراد عينة  نظر  الجامعة من وجهة  تقدمها  التي  الخدمات 
تعزى لمتغير الم�سمى الوظيفي؟.

متغيرات الدراسة:
تظهر متغيرات البحث من خلال النموذج الذي يو�سح المتغير 
الت�سغيلية  باأبعادها،  الإلكترونية  الب�ضرية  الموارد  الم�ستقل«اإدارة 

والعلائقية والتحويلية«، والمتغيرالتابع«جودة الخدمات المقدمة«.

شكل )1(
متغيرات الدراسة مناعداد الباحث

أهداف الدراسة:
لكل♦درا�سة♦علمية♦هدف♦اأو♦مجم�عة♦من♦الأهداف♦التي♦ت�سعى♦

لتحقيقها،♦وتهدف♦هذه♦الدرا�سة♦اإلى:
في . 1 الإلكترونية  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  واقع  عن  الك�سف 

جامعة القد�س المفتوحة من وجهة نظر اأفراد عينة الدرا�سة.
تحديد م�ستوى جودة الخدمات التي تقدمها اإدارة الموارد . 2

عينة  اأفراد  نظر  وجهة  من  المفتوحة  القد�س  جامعة  في  الب�ضرية 
الدرا�سة. 
في . 3 الإلكترونية  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  دور  اإلى  التعرف 

تح�سين م�ستوى جودة الخدمات المقدمة.
اأفراد عينة . 4 تقديرات  الفروق بين متو�سطات  معرفة دللة 

جامعة  في  الإلكترونية  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  واقع  حول  الدرا�سة 
لمتغير  تعزى  الدرا�سة  عينة  اأفراد  نظر  وجهة  من  المفتوحة  القد�س 

الم�سمى الوظيفي.
اأفراد عينة . 5 تقديرات  الفروق بين متو�سطات  معرفة دللة 

الدرا�سة حول جودة الخدمات التي تقدمها الجامعة من وجهة نظر 
اأفراد عينة الدرا�سة تعزى لمتغير الم�سمى الوظيفي.

أهمية الدراسة:
الب�ضرية  الموارد  اإدارة  دور  باإظهار  الدرا�سة  هذه  تتعلق 
القد�س  الإلكترونية في تح�سين م�ستوى جودة الخدمات في جامعة 

المفتوحة، وبالتالي♦فاإن♦لها♦اأهمية♦كبيرة♦على♦الم�ست�يين:
اأولً�♦الأهمية♦العلمية:♦♦

ت�ستمد هذه الدرا�سة اأهميتها في كونها _ حد علم الباحث_ من 
اأوائل الدرا�سات التي تناولت دور اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية 
المفتوحة.  القد�س  جامعة  في  الخدمات  جودة  م�ستوى  تح�سين  في 
للدرا�سات  م�سافة  قيمة  ذات  معرفة  الدرا�سة  محتوى  ويقدم 
العام،  بال�سكل  الإدارة  في  المعرفي  بالتقدم  تهتم  التي  الأكاديمية 
وفي مفهوم اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية بال�سكل الخا�س. ومن 
الماأمول اأن ت�سهم في فتح اآفاق بحثية جديدة للباحثين ي�ستفاد منها 

في مجال اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية.
ثانياً�♦الأهمية♦العملية:♦♦

في  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  مديري  تجذب  الدرا�سة  هذه  لعل 
وا�ستخدامها  الحديثة  التكنولوجية  الو�سائل  تطبيق  اإلى  الجامعات 
في اإدارة الموارد الب�ضرية كونها تعمل على تح�سين جودة الخدمات 
وايجاد ميزة تناف�سية، وتوفير الوقت، وتخفي�س التكاليف، وتوفير 

الدقة في المعلومات.

حدود الدراسة:
من اأجل التركيز على م�سكلة البحث ب�سكل وا�سح، وحتى ل يتم 
الت�ستت في ثنايا الدرا�سة كون اأن العلم متداخل، ا�ستطاع♦الباحث♦و�سع♦

مجم�عة♦من♦الحدود♦التي♦�سيتم♦العمل♦في♦نطاقها،♦والمتمثلة♦في:
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الب�ضرية ♦♦ الموارد  اإدارة  واقع  معرفة  الم��س�عي:  الحد♦
الموارد  اإدارة  تقدمها  التي  الخدمات  جودة  وم�ستوى  الإلكترونية، 

الب�ضرية في جامعة القد�س المفتوحة ومعرفة العلاقة بينهما.
الحد♦المكاني: جامعة القد�س المفتوحة.♦♦
الحد♦الزماني: �سيف العام )2022م(.♦♦
في ♦♦ الإ�ضرافية  بالوظائف  العاملون  الب�شري:  الحد♦

والموظفون  المفتوحة،  القد�س  جامعة  في  الب�ضرية  الموارد  اإدارة 
الأكاديميون الذين �سغلوا منا�سب اإدارية.

مصطلحات الدراسة:
)الروحنة ♦◄ يعرفها  اللكترونية:  الب�شرية♦ الم�ارد♦ اإدارة♦

الب�ضرية  الموارد  بين  الحا�سل  التفاعل  “عملية  باأنها:   )2013،
والأنظمة الإلكترونية، والذي بدوره يوؤدي اإلى تحديث عمليات اتخاذ 

القرار وتقليل الكلف والوقت”.
ويعرفها الباحث اإجرائياً باأنها التفاعل والتكامل الذي يحدث 
دائرة  خلال  من  وذلك  الإلكترونية،  والأنظمة  الب�ضرية  الموارد  بين 
اإدارة الموارد الب�ضرية بجامعة القد�س المفتوحة، للو�سول بالعاملين 

اإلى اأعلى درجات الأداء لتوفير الوقت والجهد والمال.
باأنها: ♦◄  )Zeithaml et al, 2012( الخدمات: يعرفها  ج�دة♦

“درجة الر�سا التي يمكن اأن تحققها الخدمة للم�ستفيدين والزبائن 

عن طريق اإ�سباع وتلبية حاجاتهم ورغباتهم وتوقعاتهم”.
ويعرفها الباحث اإجرائياً باأنها الخدمات التي تقدمها جامعة 
القد�س المفتوحة للفئات ب�سورة اأف�سل، وبا�ستخدام اأحدث التقنيات 
متلقي  كافة  اإلى ر�سا  للو�سول  اأف�سل جودة،  لتحقيق  الإلكترونية، 

الخدمات.

الإطار النظري والدراسات السابقة:

أولاً- الموارد البشرية وإدارة المورد البشرية:

العمل  عنا�ضر  اأهم  الموؤ�س�سات  في  الب�ضرية  الموارد  تمثل 
والعناية  الهتمام  ياأخذ  اأن  يجب  الذي  الإنتاجي/الخدماتي 
الكبيرين، حيث اإنها موردا من اأهم الموارد، واأ�سلاً من اأهم الأ�سول 
التي تمتلكها الموؤ�س�سة. فلا يمكن تحقيق اأهداف الموؤ�س�سة دون هذه 
الموارد، فالموؤ�س�سة دون اأفراد ما هي اإل مجموعة من الأ�سول الثابتة 
والتي ل ت�ستطيع وحدها اأن تنتج اإل بم�ساندة القوى العاملة، فتوفر 
الإمكانات المادية في الموؤ�س�سة ل يجري بدون وجود يد عاملة فعالة 
قادرة على الأداء والعمل. وب�سفة عامة اتفق معظم الباحثين على 
وجود خم�س وظائف رئي�سة يقوم بها المديرون تتمثل في: التخطيط، 

التنظيم، الت�سكيل، القيادة، الرقابة.

مفهوم الموارد البشرية:

الموارد الب�ضرية)القوى الب�ضرية( م�سطلح يمكن النظر اإليه من 
خلال منظورين: الأول عام و�سامل ويق�سد به اليد العاملة القادرة 
غير  اأم  علمياً  موؤهلة  اأكانت  �سواء  ما،  بلد  في  والإنتاج  العمل  على 
موؤهلة اأو كانت تعمل اأم عاطلة تنتظر فر�ستها في العمل. والمنظور 
الموؤ�س�سة  في  يعمل  الذي  الب�ضري  العن�ضر  به  ويق�سد  �سيق  الثاني: 

اإداريين وغير اإداريين)درة، واآخرون، 2016: 20(.

مفهوم إدارة الموارد البشرية:

ممار�سةً  بو�سفها  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  اإلى  النظر  يمكن 
ون�ساطاً على اأنها: ن�ساط يتم بموجبه الح�سول على الأفراد اللازمين 
وترغبهم  اأغرا�سها  تخدم  التي  والنوعية  العدد  حيث  من  للموؤ�س�سة 
قدراتهم  من  ممكن  قدر  اأكبر  يبذلون  وتجعلهم  بخدمتها  البقاء  في 
ب�سفتهم  اإنتاجيتهم  اأق�سى  يقدموا  اأن  في  ومعاونتهم  وطاقاتهم 
القوى  اإدارة  القول:اإن  ويمكن  متاآزرة،  متعاونة  عمل  مجموعة 
�سكل  على  والبرامج  والأن�سطة  الوظائف  من  مجموعة  هي  الب�ضرية 
بها  يقوم  ونتائج محددة  اأهداف  ذات  وم�سوؤوليات  وواجبات  مهام 
يراأ�سهم  الموؤ�س�سة،  في  متخ�س�سة  اإدارة  �سمن  الأفراد  من  مجموعة 
مدير متخ�س�س، ويمار�سون معاً فعاليات واأعمالً واأن�سطة: التخطيط 

والتنفيذ، والمتابعة، والتن�سيق)درة واآخرون،2016: 10(

وظائف إدارة الموارد البشرية:

تنق�سم♦وظائف♦اإدارة♦الم�ارد♦الب�شرية♦اإلى♦خم�س♦مجم�عات♦من♦
ال�ظائف♦كما♦بينها♦)دي�سلر،2012م(♦في♦كتابه♦وهي♦كما♦يلي:

ال�ستقطاب♦والختيار: وت�ستمل كلاً من:. 1
Ú♦ التحليل الوظيفي: هي العملية التي من خلالها يتم جمع

ومن  الموؤ�س�سة،  وظائف  طبيعة  عن  الفعلية  والحقائق  المعلومات 
والم�سوؤوليات  المهام  قوائم تبين  �سكل  ثم تحليلها وتلخي�سها على 
النف�سي  المناخ  ذلك  اإلى  ي�ساف  الموؤ�س�سة،  لوظائف  وال�سلاحيات 
والمادي والجتماعي الذي توؤدى من خلاله، والمخاطر والأمرا�س 
المهارات  وبيان  تحديد  ثم  ومن  وظيفة،  لكل  المحتملة  المهنية 
وقد  الوظيفة)عقيلي،2006م(.  لأداء  اللازمة  الب�ضرية  والقدرات 
تحديد  في  ي�ستخدم  الذي  الإجراء  باأنه  )دي�سلر،2003م(  عرفه 
ي�سغلها،  من  في  توافرها  يلزم  التي  والمهارات  الوظيفة  واجبات 
لتقرير  منظمة  عملية  باأنها  و�سح  فقد  2005م(  ونيو،  )مندي  اأما 
وظائف  لأداء  المطلوبة  والمعرفة  والواجبات  المهارات  وتحديد 
تكمن  الوظيفي  التحليل  مخرجات  واأهم  المنظمة،  في  معينة 

في)دي�سلر،2003م(:
الواجبات ♦� تو�سح  قائمة  عن  الوظيفي:عبارة  الو�سف 

والم�سوؤولية  العمل  وظروف  والعلاقات  والم�سوؤوليات  الوظيفية 
الإ�ضرافية.

التو�سيف الوظيفي:عبارة عن قائمة بالمتطلبات الب�ضرية ♦�
التعليم،  مثل:  الوظيفة  ي�سغل  فيمن  توفرها  الواجب  وال�ضروط 
المهارات، نمط ال�سخ�سية، والتي تعد الناتج الآخر من نواتج تحليل 

الوظيفة.
Ú♦ تخطيط الموارد الب�ضرية: هي عملية مقارنة بين م�ستلزمات

الموارد الب�ضرية، واإمكانية وجودها وتحديد اأوجه النق�س اأو الزيادة 
لمرحلة  وتمهد  توؤ�س�س  التي  المعلومات  وتقديم  الموظفين  في 
ال�ستقطاب والأعمال الأخرى للموارد الب�ضرية، وتُعد عملية تخطيط 
القوى الب�ضرية من اأهم الأن�سطة في اإدارة المنظمات الحديثة، وذلك 
فعاليتها)ح�سن،  وزيادة  المنظمات  اإنجاح  في  المركزي  لدورها 

2004م(.

Ú♦ جذب عملية  باأنه  2007م(  )حنفي،  عرفه  ال�ستقطاب: 
ال�ساغرة بالمنظمة، من خلال  الوظائف  ل�سغل  للتقدم  العمل  طالبي 
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دور إدارة الموارد البشرية الإلكترونية في تحسين مستوى جودة الخدمات 
د. محمد عبد الرحمن أبو الجبين       في جامعة القدس المفتوحة 

الإعلان المو�سع كمدخل لتعريف الباحثين عن العمل بوجود فر�سة 
بالمنظمة، مما يو�سع المجال اأمام الإدارة لنتقاء اأف�سل المتقدمين.

Ú♦ تحتاجه ما  بين  وتوافق  موازنة  عملية  هو  الختيار: 
�سفات  وبين  وم�سئوليات،  وواجبات  متطلبات  من  الوظيفة 
كل  تو�سيف  وفق  للوظيفة  المتقدم  الفرد  وخ�سائ�س  وموؤهلات 
التي تقوم بها  وظيفة)بربر،1997م(، ويُعرف الختيار بالعمليات 
الموؤ�س�سة من اأجل ت�سفية وانتقاء اأف�سل المر�سحين للوظيفة )موقع 

المرا�سل،2019(.
التدريب♦والتنمية:. 2
Ú♦ هذا مفهوم  تناولت  التي  التعريفات  تنوعت  التدريب: 

ارتباطه  نتيجة  و�ضريع  م�ستمر  ب�سكل  المتجدد  الإداري  الن�ساط 
بالمتغيرات المت�سارعة لبيئة الأعمال واأبرزها اأ�ساليب العمل والتطور 
 Business(التكنولوجي والتقني، حيث تم تعريفه في قامو�س الأعمال
التعليمات  بنقل  يهتمّ  ن�ساط  Dictionary, Retrieved 2017(”باأنه 

اأو  لها،  المتلقّي  بالفرد  الخا�س  الأداء  تطوير  بهدف  والمعلومات؛ 
اإلى مرحلة معينة من المهارات والمعارف.  م�ساعدته على الو�سول 
تخطيط الم�سار الوظيفي: هو عملية م�ستمرة يمر من خلالها الفرد عبر 
مجموعة من المراحل حيث يتقدم الفرد في العمل، وكل مرحلة تتميز 

بمجموعة من الخ�سائ�س والق�سايا والم�ساكل )ح�سن،2006(.
Ú♦ تقييم الأداء: هو نظام ر�سمي داخل المنظمة يتم من خلاله

من  المنظمة  لتتمكن  الفرد،  اأو  الفريق  مهنة  اأداء  وتقييم  مراجعة 
تعظيم نقاط قوة الفرد والتغلب على العيوب ونقاط ال�سعف )موندي 

ونيو، 2005(.
Ú♦ بتعوي�س والمكافئات(:يق�سد  )الأجور  التعوي�سات 

الموظف كافة اأنواع الأجور اأو العوائد التي يتقا�ساها الموظف نظير 
ا�ستغاله بوظيفة معينة، وهي تت�سمن عن�ضرين رئي�سين: المدفوعات 
وعمولت  وحوافز  ومرتبات  اأجور  �سكل  على  المبا�ضرة  المالية 
المالية  المزايا  وت�سمل  المبا�ضرة  غير  المالية  والمدفوعات  واأرباح، 

مثل التاأمينات والإجازات مدفوعة الأجر)دي�سلر،2012(.
النظام ♦� اإلى  العمل  ي�سير م�سطلح علاقات  العمل:  علاقات 

ب�سورة  وممثلوهم،  والعمال  العمل  اأ�سحاب  فيه  يتفاعل  الذي 
علاقات  لإدارة  الأ�سا�سية  القواعد  لو�سع  مبا�ضرة،  غير  اأو  مبا�ضرة 

العمل )دوب،2015(.
والإجراءات ♦� الأن�سطة  عن  العاملين:عبارة  واأمن  �سلامة 

يزاولونها  التي  المخاطر  من  العاملين  بوقاية  تعنى  التي  الإدارية 
ومن اأماكن العمل التي قد توؤدي اإلى اإ�سابتهم بالحوادث والأمرا�س 
)عبا�س، 2003(، وتت�سمن وظيفة �سلامة العاملين واأمنهم كنظامين 

متكاملين هما:
من  للعاملين  والأمن  الوقاية  توفر  التي  المهنية  ال�سلامة  اأ. 

حوادث واأخطار العمل.
�سد  وحماية  رعاية  توفر  التي  الجتماعية  التاأمينات  ب. 
الأخطار المحتملة التي قد يتعر�س لها العاملون داخل العمل)ال�سالم 

وال�سالح، 2003(.

إدارة الموارد البشرية الإلكترونية:

في  ومت�سارعة  وم�ستمرة  متجددة  تقنية  ثورة  العالم  يعي�س 

الخدمات  تقديم  في  هائلة  زيادات  عليها  يترتب  الخدمات  مجالت 
ال�ضريعة التي تلبي احتياجات الب�ضر باأقل مجهود، حيث اإن ا�ستعمال 
مبا�ضراً  تغيراً  اأحدث  الحا�سوبية  وال�سبكات  الإلكترونية  الحوا�سيب 
ومنها  والخدمية،  وال�سناعية  التجارية  الأعمال  اأغلب  في  وكبيراً 

اإدارة الموارد الب�ضرية.
في   )ITs( المعلومات  تقنيات  متزايد  ب�سكل  ال�ضركات  تدمج 
اإدارة الموارد الب�ضرية )HRM( للتعامل مع التحديات التكنولوجية، 
خلال  من  اأهدافهم،  تحقيق  من  الب�ضرية  الموارد  مديري  كن  يُمَ
المعلومات.  تكنولوجيا  تنتجها  والتي  تحليلها  تم  التي  المعلومات 
دخلت  المتطورة،  المعلومات  تكنولوجيا  بم�ساعدة  ذلك،  جانب  اإلى 
الإلكترونية  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  الب�ضرية في ع�ضر  الموارد  اإدارة 

)e-HRM( مع ميزات الخدمة الذاتية والقائمة على الإنترانت. 
اأ�سار  ما  هو  المفهوم  هذا  عن  تحدثت  التي  التعريفات  ومن 
اإليه ) الرواحنة،2013( باأن اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية هي 
عملية التفاعل الحا�سل بين الموارد الب�ضرية والأنظمة الإلكترونية، 
والذي بدوره يوؤدي اإلى تحديث عمليات اتخاذ القرار وتقليل الكلف 

والوقت.
وكما اأ�سار)Zafar,2009( اإلى اأنها طريقة من الطرق الم�ستخدمة 
في تطبيق ا�ستراتيجيات وممار�سات الموارد الب�ضرية من خلال الدعم 
اإلى  التام للقنوات الم�ستندة  المدرك والموجه ومن خلال ال�ستخدام 

تكنولوجيا الإنترنت.
الب�ضرية  الموارد  اإدارة  تعريف  يمكن  باأنه  الباحث  ويرى 
الإلكترونية بناءً على المفاهيم ال�سابقة باأنها »الطريقة المتبعة في 
تنفيذ �سيا�سات وا�ستراتيجيات اإدارة الموارد الب�ضرية في الموؤ�س�سات 

من خلال تطبيق اأنظمة المعلومات والت�سالت«.

فئات إدارة الموارد البشرية الإلكترونية

يمكن♦تق�سيم♦اإدارة♦الم�ارد♦الب�شرية♦الإلكترونية♦اإلى♦اأق�سام♦عدة♦
:)lepak & snell,1998:,zafa,2009(♦كما♦ي�سير♦كل♦من

اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية الت�سغيلية: وهي ♦♦ اأولً- 
في  الب�ضرية  الموارد  باإدارة  الخا�سة  التقليدية  بالعمليات  تهتم 

الموؤ�س�سة من الناحية الإدارية.
ثانياً- اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية العلائقية: يكون ♦♦

الهتمام الأكبر في هذه الفئة على اأدوات الموارد الب�ضرية التي من 
�ساأنها دعم العمليات والوظائف الأ�سا�سية مثل عمليات ال�ستقطاب، 

القيام باختيار الموظفين الجدد.
ثالثاً- اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية التحويلية:تهتم ♦♦

بالن�ساطات المتعلقة بعمليات التغيير داخل الموؤ�س�سة، اإعادة التوجيه 
ال�ستراتيجي واإدارة المعرفة ال�ستراتيجية داخل الموؤ�س�سة.

دائرة الموارد البشرية في جامعة القدس المفتوحة

المفتوحة  القد�س  جامعة  في  الب�ضرية  الموارد  دائرة  تقوم 
الأكاديمية  للهيئتين  مميزة  نوعية  ذات  اإدارية  بتقديم خدمات 
اأ�س�س  على  والتعليمات  والقوانين  الأنظمة  اإلى  بال�ستناد  والإدارية 
علمية ومهنية وفق مبادئ الجودة ال�ساملة بهدف الو�سول اإلى اإدارة 

متميزة في مجال اإدارة الموارد الب�ضرية.
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2022م الأول  )18( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد )7( - العدد 

ا�ستقطاب  اإلى   )1990( عام  ن�ساأتها  منذ  الجامعة  �سعت  وقد 
الكفاءات الإدارية والأكاديمية من اأجل الو�سول اإلى اأهدافها المرجوة، 
فبداأت عملها باأربعة موظفين تولوا مهمة التاأ�سي�س وو�سع الجامعة 
 )1420( حوالي  اإلى  اليوم  و�سلت  اأن  اإلى  ال�سحيح،  الطريق  على 
من  ال�سخم  الطاقم  هذا  واإداري، ولمتابعة  اأكاديمي  بين  ما  موظفًا 
دائرة متخ�س�سة في الجامعة تعنى  بد من وجود  العاملين كان ل 
التي يبداأ منها  الدائرة  الب�ضرية هي  باأمورهم كافة، فدائرة الموارد 

الموظف وينتهي اإليها.
الموظفين،  �سوؤون  دائرة  م�سمى  تحت  عملها  الدائرة  وبداأت 
وهي تتبع اإدارياً لنائب الرئي�س لل�سوؤون الإدارية، اإل اأن ازدياد اأعداد 
العاملين في الجامعة، وازدياد المهام الموكلة للدائرة، وتما�سياً مع 
دائرة  من   )2007( عام  م�سماها  تعديل  جرى  الجودة،  �سيا�سات 

�سوؤون الموظفين اإلى دائرة الموارد الب�ضرية.

الأهداف الرئيسة لدائرة الموارد البشرية في جامعة القدس المفتوحة:

ت�سعى♦دائرة♦الم�ارد♦الب�شرية♦في♦جامعة♦القد�س♦المفت�حة♦اإلى♦
تحقيق♦الأهداف♦التالية:

Ú♦.درا�سة احتياجات الجامعة من الكوادر الب�ضرية
Ú♦.توفير الكادر الوظيفي الموؤهل
Ú♦.توجيه العاملين وتدريبهم
Ú♦.تطوير �سلم الرواتب والأجور
Ú♦.تنظيم الوقائع الوظيفية للعاملين
Ú♦.تطوير �سحف تقويم اأداء العاملين
Ú♦ توفير اأف�سل الخدمات ال�سحية للعاملين من خلال التعاقد

مع اأف�سل �ضركات التاأمين.

ثانياً-جودة الخدمات:

الموؤ�س�سات  في  المقدمة  الخدمات  في  الجودة  مو�سوع  يعد 
كبيرًا  اهتمامًا  ت�ستدعى  التي  الموا�سيع  من  المختلفة  والهيئات 
منالباحثين والمتخ�س�سين لما لهذا المو�سوع من اأهمية وحيوية في 
تطوير اأداء الموؤ�س�سات والهيئات المختلفة لتكون قادرة على مواكبة 

المتغيرات المت�سارعة في الع�ضر الحديث.
كافة  لدى  ال�سدارة  مركز  العملاء  خدمة  في  الجودة  وت�سكل 
الموؤ�س�سات الهادفة لتحقيق النجاح وال�ستقرار وال�ستمرار، لذا فاإن 
مقدمي الخدمات ل بد واأن يتعاملوا ب�سكل فعال مع العملاء ليقدموا 

م�ستوى راقٍ من الخدمة.
Quali-( اإلى الكلمة اللاتينية )Quality )ررجع مفهوم الجودة 

ال�سيء ودرجة �سلابته، وكانت تعني قديماً  tas(التي تعني طبيعة 

الدقة والإتقان )الدرادكة و�سيلي، 2002: 15(. 
تعريفات  عدة  هناك  اأ�سبح  الإدارة  علم  تطور  بعد  وحديثاً 
الملائمة  مثل  للجودة  مختلفة  عوامل  على  منها  كل  يركز  للجودة 
ودرجة  الزبون،  لحتياجات  المنتج  قابلية  درجة  للا�ستخدام، 
)اأبو  الهند�سية  والمتطلبات  الت�سميم  خ�سائ�س  مع  المنتج  تطابق 

زيد،والدهراوي، 2007: 327( 
مقيا�س  باأنها  التجارية  الأعمال  قامو�س  في  الجودة  تعرف 

للتميز اأو حالة من خلو المنتج اأو الخدمة من العيوب واأوجه الق�سور 
ال�سارم من  اللتزام  ويتم تحقيقه عن طريق  المهمة،  والختلافات 
المنتج  توحيد  تحقق  التي  المت�سقة  المعايير  ببع�س  ال�ضركات  قبل 
على  الم�ستخدمين  متطلبات  اأو  والزبائن  العملاء  اإر�ساء  اأجل  من 

.)www.businessdictionary.com, 2015( اختلافهم
الأداء  تطابق  درجة  باأنها:  الخدمات  في  الجودة  وتعرف 
الفعلي للخدمة مع توقعات الزبون لهذه الخدمة )محمد خثير، اأ�سماء 

مرايمي، 2017، �س 98(.

مفهوم الخدمة

متعددة  تعاريف  الإدارة  مجال  في  الكُتاب  من  كثير  قدم 
من  مجموعة  عن  باأنها«عبارة  الخدمة  عرفت  فمثلا  للخدمة، 
ل�سالح  خدمات  لتقديم  الخدمة،  مقدم  بها  يقوم  التي  الن�ساطات 
قد  الن�ساطات  ورغباته، وهذه  اإلى تحقيق حاجاته  ت�سعى  الم�ستفيد 
ل تكون مادية ملمو�سة، ودافع مقدم الخدمة منها هو الح�سول على 

منفعة«)اأبو نحل، 2020: 36(.
منفعة  اأو  اإنجاز  اأو  ن�ساط  اأي   “ باأنها  الخدمة  عرفت  بينما 
ول  ملمو�سة،  غير  اأ�س�س  على  وتكون  اآخر،  لطرفٍ  ما  طرف  يقدمها 
مرتبطاً  يكون  قد  تقديمها  اأو  اإنتاجها  واإن  ملكية،  اأية  عنها  تنتج 

.)Kotler & Armstrong, 2006:427( بمنتجماديملمو�ساأوليكون
اإنتاج  “باأنها عملية  الخدمة   )Adrain Palmer( يعرف  بينما 
كعن�ضر  اأو  ذاتها  بحد  اأما  الأ�سا�س،  بالدرجة  ملمو�سة  غير  منفعة 
جوهري من منتج ملمو�س، حيث يتم من خلال اأي �سكل من اأ�سكال 
الم�ستفيد”  اأو  العميل  لدى  م�سخ�سة  رغبة  اأو  اإ�سباع حاجة  التبادل 

)الطائي والعلاق، 2009: 16(.
وتعرف الخدمة اأي�ساً باأنها قيام الموؤ�س�سة بممار�سة اأن�سطتها 
من خلال التفاعل بينها وبين الم�ستفيد، من اأجل تقديم منفعة غير 
ملمو�سة تفي باحتياجاته وتحقق ر�ساه” )اأبو �سعدة، 2019: 64(.

اأداء غير  اأو  “ تمثل ن�ساط  كما يعرف ال�سمور الخدمة باأنها: 
توقعات  تلبية  اإلى  هادفة  تفاعل  عملية  خلال  من  يحدث  ملمو�س 
مادي  بمنتج  مقترنة  العملية  هذه  تكون  وقد  واإر�سائهم  العملاء 
اأ�سا�س غير ملمو�س وعند ال�ستفادة منها  اإنتاجها هو  ملمو�س لكن 

لي�س بال�ضرورة ينتج عنها نقل للملكية”)ال�سمور، 2009: 21(.

طبيعة الخدمة وخصائصها:

يمكن♦تلخي�س♦خ�سائ�س♦الخدمة♦وتميزهاعن♦ال�سلعة♦المادية♦
♦)2003: 290 )ال�سحن،♦ يذكرها♦ وكما♦ ال�سابقة♦ الدرا�سات♦ على♦ بناءً♦

باأنها:
الخدمة غير الملمو�سة.♦�
تزامن اإنتاج الخدمة وا�ستهلاكها.♦�
الخدمة متغيرة.♦�
الخدمة غير قابلة للتخزين وقابلة للفناء.♦�
الملكية.♦�

للخدمة  �ساد�سة  خا�سية  اإ�سافة  يمكن  اأنه  الباحث  يرى  كما 
في القطاع الحكومي والتي تتميز بها عن غيره وهي اأن الخدمة في 
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هذا القطاع تقدم لعامة الجمهور دون تمييز فئة عن اأخرى، كما اأنها 
اأو  اأفراد  ت�سعى لتحقيق منفعة عامة ولمختلف الجهات �سواء كانوا 

منظمات.

أبعاد جودة الخدمات:

هي   )Parasuraman,Zeithaml & Berry,1985( درا�سة  تعد 
الخدمة  جودة  لقيا�س  نموذج  تطوير  حاولت  التي  الأولى  الدرا�سة 
ي�سمى نموذج)SERVQUAL(، حيث اعتمدوا فيه على ع�ضرة معايير 
)العتمادية،  هي:  المعايير  وهذه  الخدمة،  جودة  لتقييم  اأ�سا�سية 
مهارات  الخدمة،  تقديم  في  ال�سهولة  الكفاءة،  ال�ستجابة،  �ضرعة 
الت�سال، اللباقة، الأمان، الم�سداقية، فهم العميل، الجوانب المادية 
الأ�سلوب في قيا�س الجودة نموذج  اأطلقوا على هذا  الملمو�سة(، وقد 
ثم  الأولى لمكت�سفيه،  اإلى الحروف  ن�سبة   )PZB( اأو نموذج  الفجوات 
اأبعاد وهي  تمكنوا بعدهاب�سنوات من تطويرالمقيا�س لي�سمل خم�سة 

)ال�سميدعي ويو�سف،2010: 94 - 95(:
Ú♦ الت�سميم الت�سهيلات،   ( في  وتتمثل  الملمو�سة:  الأ�سياء 

الداخلي، طبيعة الأجهزة والمعدات، الأفراد( اأن هذه الأ�سياء الملمو�سة 
توؤثر ب�سكل واآخر على تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الم�ستفيد 

منها.
Ú♦ العتمادية:ت�سير اإلى قدرة المقدم على اأداء اأو انجاز الخدمة

بال�سكل الجيد والدقيق وب�سكل يعتمد عليه، فالم�ستفيد ينظر اإلى مقدم 
الخدمة باأن يقدم له خدمة دقيقة وباإنجاز عال يمكن الوثوق به اأو 

العتماد عليه
Ú♦ ال�ستجابة:هي قدرة مقدم الخدمة على اأداء وتقديم الخدمة

خلال  من  تقدم  الخدمة  هذه  واأن  ودقيق،  جيد  ب�سكل  الموجودة 
العتماد على الأفراد والمعدات وغيرها.

Ú♦ تلعب هذه الخا�سية دوراً كبيراً وفعالً في جذب الأمان: 
نقطة  ي�سكل  والثقة  الأمان  توفر عن�ضر  لأن  الخدمة؛  لطلب  الزبائن 

اأ�سا�سية بالن�سبة للم�ستفيد.
Ú♦ الخدمة مقدم  من  والتركيز  الرعاية  اإلى  التعاطف:وتعود 

على اأ�سا�س فردي من خلال تلبية حاجات الم�ستفيدين والمتعاملين 
مع المنظمة الخدمية.

الدراسات السابقة:

البشرية  الموارد  إدارة  المستقل  بالمتغير  المتعلقة  الدراسات  أولاً- 
الإلكترونية:

ال�سطناعي  بعنوان:”الذكاء   Christofi )2021( درا�سة: 
مراجعة  الب�ضرية:  الموارد  واإدارة  المتقدمة  والتقنيات  والروبوتات 

منهجية”.
 )Artificial intelligence, robotics, advancedtechnologies

and human resource management: a systematic review).

هدفت الدرا�سة اإلى تنظيم المدخلات الأكاديمية حول الأتمتة 
التي  والتحديات  الرئي�سة  م�ساهماتها  وتو�سيح  الآن،  حتى  الذكية 
تواجه اإدارة الموارد الب�ضرية في بحث منهجي لـ )13136( درا�سة 
الموارد  اإدارة  مجلات  اأهم  في  من�سورة  �سلة  ذات  تكون  اأن  يحتمل 
واإدارة   )GM( العامة  والإدارة   )IB( الدولية  والأعمال  الب�ضرية 

ال�سطناعي  الذكاء  تدر�س  مقالة   )45( وجدنا   ،)IM( المعلومات 
اإدارة  اإعدادات  �سمن  الأخرى  المتقدمة  والتقنيات  و)الروبوتات( 

الموارد الب�ضرية، وتو�سلت الدرا�سة اإلى اأهم النتائج التالية:
تقنيات الأتمتة الذكية ت�سكل نهجًا جديدًا لإدارة الموظفين ♦�

وتعزيز اأداء ال�ضركة، وبالتالي توفر العديد من الفر�س لإدارة الموارد 
الب�ضرية.

التكنولوجي ♦� الم�ستوى  على  كبيرة  تحديات  وجود 
والأخلاقي. 

تم تحديد تاأثير التقنيات للتركيز على ا�ستراتيجيات اإدارة ♦�
الإن�سان  بين  والتعاون  الوظائف،  ا�ستبدال  وهي  الب�ضرية،  الموارد 
واأن�سطة  التعلم،  وفر�س  القرار  و�سنع  ال�سطناعي،  والذكاء  الآلي 

اإدارة الموارد الب�ضرية، وهي التوظيف والتدريب والأداء الوظيفي. 
الموارد  اإدارة  “اأثر  بعنوان:   )2021( جمعة  )اأبو(  درا�سة: 
اإدارة المواهب الب�ضرية في �ضركات  الب�ضرية الإلكترونية في تطبيق 

التوظيف الأردنية”.
هدفت الدرا�سة اإلى بيان اأثر اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية 
الأردنية،  التوظيف  �ضركات  في  الب�ضرية  المواهب  اإدارة  تطبيق  في 
وتكونت عينة الدرا�سة من )117( من مديري وموظفي )6( �ضركات 
من �ضركات التوظيف الأردنية، والتي ت�ستخدم اإدارة الموارد الب�ضرية 
للموارد  والتوظيف  والتعيين  الختيار  عمليات  في  الإلكترونية 
التحليلي،  الو�سفي  المنهج  الدرا�سة  الموهوبة،وا�ستخدمت  الب�ضرية 
النتائج  اأهم  اإلى  الدرا�سة  وتو�سلت  با�ستبانة،  الدرا�سة  اأداة  وتمثلت 

التالية:
يوجد اأثر ذو دللة اإح�سائية عند م�ستوى الدللة)0.05 ≥ ♦�

a( ل�ستخدام اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية باأبعادها )التوظيف 
الإلكتروني، التدريب الإلكتروني، تقييم الأداء الإلكتروني( في تطبيق 
تطوير  المواهب،  )ا�ستقطاب  باأبعادها  الب�ضرية  المواهب  اإدارة 

المواهب، الحتفاظ بالموهبة( في �ضركات التوظيف الأردنية. 
ل�ضركات التوظيف الأردنية دور بارز في تزويد ال�ضركات ♦�

بالمعلومات ال�ساملة عن المواهب الب�ضرية وت�سهيل اتخاذ القرارات 
عند الختيار والتعيين لها.

الموارد  اإدارة  “اأثر  واآخرين)2017(بعنوان:  ال�سلبي  درا�سة: 
المعرفة”  لتكامل  المعدل  الدور  الوظيفي:  الأداء  في  الإلكترونية 

درا�سة حالة الموؤ�س�سة العامة لل�سمان الجتماعي – الأردن”.
الب�ضرية  الموارد  اإدارة  اأثر  على  التعرف  اإلى  الدرا�سة  هدفت 
لل�سمان  العامة  الموؤ�س�سة  في  الوظيفي  الأداء  في  الإلكترونية 
يمكن  الذي  المعدل  الدور  بيان  عن  ف�سلاً ّ الأردن  في  الجتماعي 
من  الدرا�سة  عينة  وتكونت  العلاقة،  تلك  في  المعرفة  تكامل  يوؤديه 
)119( من العاملين في الوظائف الإ�ضرافية والرقابية في الموؤ�س�سة 
المنهج  الدرا�سة  وا�ستخدمت  بالأردن،  الجتماعي  لل�سمان  العامة 
الو�سفي التحليلي، وتمثلت اأداة الدرا�سة با�ستبانة، وتو�سلت الدرا�سة 

اإلى اأهم النتائج التالية:
اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية توؤثر معنويا ًمن خلال ♦�

اأبعادها في كل من عنا�ضر الأداء الوظيفي. 
الإ�سهام ♦� الت�سغيلية  الإلكترونية  الب�ضرية  الموارد  لإدارة 
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الأكبر في التاأثير على عنا�ضر الأداء الوظيفي.
يعدل تكامل المعرفة العلاقة ما بين اإدارة الموارد الب�ضرية ♦�

الإلكترونية وكل من )نوعية الأداء، تب�سيط العمل، حجم ّ الأداء(، في 
حين عدل العلاقة ما بين اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية وكل من 

)�ضرعة الإنجاز، كفاءة الأداء(.
اإدارة  “تاأثير  بعنوان:   Al Shobaki& others )2017):درا�سة
التعليمية  الخدمات  تطوير  على  الإلكترونية  الب�ضرية  الموارد 

الإلكترونية في الجامعات الفل�سطينية”.
الب�ضرية  اإدارة الموارد  تاأثير  التعرف على  اإلى  الدرا�سة  هدفت 
الجامعات  في  الإلكتروني  التعليم  تنميةخدمات  على  الإلكترونية 
الفل�سطينية في قطاع غزة، وتكونت عينة الدرا�سة من )35( موظفاً 
وا�ستخدمت  غزة،  قطاع  في  الفل�سطينية  الجامعات  موظفي  من 
الدرا�سة با�ستبانة،  اأداة  التحليلي، وتمثلت  الو�سفي  الدرا�سة المنهج 

وتو�سلت الدرا�سة اإلى اأهم النتائج التالية:
الإلكتروني ♦� التعليم  خدمات  تقديم  في  الجامعة  نظام 

الب�ضرية من  الإدارة الإلكترونية للموارد  العملية في  يوؤثر على �سير 
حيث ا�ستخدام تقنية المعلومات في بع�س الوظائف لإدارة الموارد 

الب�ضرية.
قيد ♦� الجامعات  في  اإلكترونية  تعليمية  خدمات  تتوافر 

الدرا�سة، ويوجد توجه عام للخدمات التعليمية الإلكترونية.
موظفي ♦� لدى  الإلكتروني  التعلم  لمفهوم  و�سوح  يوجد 

الجامعات بقطاع غزة.
نظام الجامعة له تاأثيرات ذات دللة اإح�سائية على تقديم ♦�

خدمات التعليم الإلكتروني.
“دور ديوان الموظفين العام  درا�سة: الزين )2015( بعنوان: 
في تلبية احتياجات وزارة ال�سلطة الوطنية الفل�سطينية من الكفاءات 

الب�ضرية”.
الموظفين  ديوان  دور  على  التعرف  اإلى  الدرا�سة  هذه  هدفت 
العام في تلبية احتياجات وزارات ال�سلطة الفل�سطينية من الكفاءات 
الموظفين  ديوان  بها  يقوم  التي  الوظائف  عن  والك�سف  الب�ضرية، 
وتكونت  الب�ضرية،  الكفاءات  من  الوزارات  احتياجات  لتلبية  العام 
)وكيل  الإ�ضرافية  الوظائف  موظفامن   )340( من  الدرا�سة  عينة 
وزارة ووكيل م�ساعد ومدير عام ومدير دائرة ورئي�س ق�سم ورئي�س 
�سعبة( موزعين على وزارات ال�سلطة الوطنية الفل�سطينية بقطاع غزة، 
ع�سوائية  العينة  بطريقة  اختيارها  تم  وزارة،   )22( عددها  والبالغ 
اأداة  التحليلي، وتمثلت  الو�سفي  المنهج  الدرا�سة  طبقية،وا�ستخدمت 

الدرا�سة با�ستبانة، وتو�سلت الدرا�سة اإلى اأهم النتائج التالية:
دور ديوان الموظفين العام في تطبيق وظائف اإدارة الموارد ♦�

الب�ضرية )مجموعة التوظيف( كان بن�سبة كبيرة بلغت .)68.19 %(
عنا�ضر الكفاءة في الموارد الم�ستقطبة من ديوان الموظفين ♦�

العام للوزارات الفل�سطينية متوفرة بن�سبة كبيرة بلغت .)69.78 %(
ديوان ♦� به  يقوم  الذي  الدور  بين  طردية  علاقة  توجد 

الموظفين العام من خلال تطبيق وظائف الموارد الب�ضرية )مجموعة 
التوظيف( وبين تلبية احتياجات الوزارات الفل�سطينية من الكفاءات 

الب�ضرية.

الب�ضرية  الإلكترونية  “الإدارة  بعنوان:   Lin )2011) درا�سة 
التنظيمي  والهيكل  المعلومات  تقنية  اأدوار  التنظيمي:  والبتكار 

الفترا�سي”.
)Electronic Human Management and Organization In-

 novation: The Roles of Information Technology and Virtual

Organizational Structure).

هدفت الدرا�سة اإلى تو�سيح مفهوم اإدارة الموارد الإلكترونية، 
واإلى درا�سة دور كل من تكنولوجيا المعلومات والمنظمة الفترا�سية 
موؤ�س�سة   )86( من  الدرا�سة  عينة  وتكونت  المنظمي،  البتكار  في 
الو�سفي  المنهج  الدرا�سة  وا�ستخدمت  )تايوان(،  في  اإلكترونية 

التحليلي، وتو�سلت الدرا�سة اإلى اأهم النتائج التالية:
هناك تاأثير اإيجابي وا�سح لكل من تكنولوجيا المعلومات ♦�

وتبني فكرة المنظمة الفترا�سية على البتكار داخل المنظمة.
هناك تاأثير اإيجابي وا�سح لكل من تكنولوجيا المعلومات ♦�

اإبداع  بين  العلاقة  تح�سين  على  الفترا�سية  المنظمة  فكرة  وتبني 
الموظفين والبتكار المنظمي.

ثانيا- الدراسات المتعلقة بالمتغير التابع )جودة الخدمات(:

الإلكتروني  الت�سويق  بعنوان:   )2022( وجودة  حداد  درا�سة 
البنوك  على  ميدانية  درا�سة  الم�ضرفية:  الخدمات  جودة  على  واأثره 

التجارية الأردنية، جامعة العلوم التطبيقية.
هدفت الدرا�سة اإلى التعرف على مدى اإدراك عملاء الم�سارف 
التجارية في الأردن لمفاهيم واأهمية الت�سويق الإلكتروني ودوره في 
الم�ضرفية  الخدمات  جودة  على  واأثره  العملاء،  مع  العلاقة  تعزيز 
تطبيق  في  ت�ساعدها  معلوماتية  قاعدة  توفير  ذلك  اإلى  ي�ساف 

الت�سويق الإلكتروني.
الإلكتروني  للت�سويق  تاأثيراً  هناك  اأن  اإلى  الدرا�سة  وتو�سلت 
على جودة الخدمات الم�ضرفية، واأن هناك علاقة بين توفر قاعدة 

معلوماتية للت�سويق وجودة الخدمات الم�ضرفي.
في  الإلكترونية  الخدمات  جودة  اأثر   )2021( غياد  درا�سة 
بريد  موؤ�س�سة  زبائن  من  عينة  على  درا�سة  الزبائن:  ر�سا  تحقيق 

الجزائر )�سكيكدة(.
هدفت الدرا�سة اإلى التعرف على اأثر جودة الخدمات الإلكترونية 
التي يقدمها موقع بريد الجزائر على ر�سا زبائنه الم�ستخدمين للموقع 
الإلكتروني ببلدية )�سكيكدة(، وذلك بالعتماد على المقيا�س الفرن�سي 
)NETQUAL( الم�سمم لقيا�س جودة الخدمات الإلكترونية باأبعاده. 
وتم اختيار عينة ملائمة من م�ستخدمي الخدمات الإلكترونية لبريد 
الجزائر وعددها )80( فرداً وفقاً لطريقة العينة الع�سوائية با�ستخدام 

المنهج الو�سفي التحليلي وال�ستمارة كاأداة لجمع البيانات.
الزبائن  ر�سا  هو  البحث  اإليها  تو�سل  التي  النتائج  اأهم 
وكان  الجزائر،  بريد  موقع  على  المقدمة  الإلكترونية  الخدمات  عن 

ترتيبهم لأهمية المتغيرات الموؤثرة على ر�ساهم كالتالي:
�سهولة ال�ستعمال.♦�
ت�سميم الموقع.♦�
الأمن وال�ضرية.♦�
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جودة المعلومة.♦�
واأثرها  اللكترونية  الخدمات  جودة  الحلبي)2017(  درا�سة 
 – بل�س(  )برق  برنامج  على  حالة  »درا�سة  الم�ستخدمين  ر�سا  على 

غزة«.
الإلكترونية  التعرف على جودة الخدمات  اإلى  الدرا�سة  هدفت 
)ديلون  نموذج  اإلى  ال�ستناد  وتم  الم�ستخدمين،  ر�سا  على  واأثرها 
ومتغيرات  نموذج  بناء  ثم  ومن  المعلومات،  نظم  لنجاح  وماكلين( 
الدرا�سة والذي يدر�س العلاقة بين جودة المعلومات وجودة النظام 
مع  وال�ستخدام  المتحققة  والفوائد  الفني  والدعم  الخدمة  وجودة 
الر�سا ثم تم تطبيق الدرا�سة على موقع )برق بل�س( في غزة كدرا�سة 
حالة، وتكونت عينة الدرا�سة من )360( من م�ستخدمين موقع )برق 
التحليلي،  الو�سفي  المنهج  الدرا�سة  وا�ستخدمت  غزة،  بقطاع  بل�س( 
النتائج  اأهم  اإلى  الدرا�سة  وتو�سلت  با�ستبانة،  الدرا�سة  اأداة  وتمثلت 

التالية:
في ♦� متحققة  جميعها  الإلكترونية  الخدمات  جودة  عوامل 

موقع )برق بل�س( بن�سبة )78.89 %(. 
جودة الخدمة من اأهم العوامل تحققاً في النظام، واأن اآخر ♦�

العوامل تحققا في النظام هو الدعم الفني.
ر�سا ♦� وهو  التابع  المتغير  على  الموؤثرة  المتغيرات  اأهمية 

الم�ستخدمين على الترتيب: )المنافع المتحققة من الموقع، ال�ستخدام، 
جودة الخدمة، جودة النظام، جودة المعلومات، الدعم الفني(.

في  الخلاق  الهدم  اإدارة  دور   : بعنوان  ك�سبة)2015(  درا�سة 
تح�سين جودة الخدمات بالقطاع الحكومي الفل�سطيني في قطاع غزة.

في  الخلاق  الهدم  اإدارة  لدور  التعرف  اإلى  الدرا�سة  هدفت 
قطاع  في  الفل�سطيني  الحكومي  بالقطاع  الخدمات  جودة  تح�سين 
غزة، والم�ساهمة في رفع م�ستوى جودة الخدمات المقدمة من خلال 
القرار في  العاملين و�سناع  لدى  الهدم الخلاق  اإدارة  تعزيز مفهوم 
وموظفة  موظفا   )324( من  الدرا�سة  عينة  الوزارات،وتكونت  هذه 
الجتماعي  القطاع  وزارات  في  الإ�ضرافية  الوظائف  اأ�سحاب  من 
المنهج  الدرا�سة  وا�ستخدمت  غزة،  بقطاع  الفل�سطيني  الحكومي 
الو�سفي التحليلي، وتمثلت اأداة الدرا�سة ب�ستبانة، وتو�سلت الدرا�سة 

اإلى اأهم النتائج التالية:
الحكومي ♦� بالقطاع  الخلاق  الهدم  اإدارة  ممار�سة  واقع 

%(، وهو  الفل�سطيني بمحافظات غزة جاء بوزن ن�سبي )59.842 
بدرجة )متو�سطة(.

الفل�سطيني ♦� الحكومي  بالقطاع  الخدمات  جودة  م�ستوى 
بدرجة  وهو   ،)%  63.531( ن�سبي  بوزن  جاء  غزة  بمحافظات 

)متو�سطة(.
يوجد علاقة طردية اإيجابية بين اإدارة الهدم الخلاق وبين ♦�

تح�سين جودة الخدمات في القطاع الحكومي الفل�سطيني.

التعقيب على الدراسات السابقة: 
يمكن  العلاقة،  ذات  ال�سابقة  للدرا�سات  المراجعة  خلال  من 

تلخي�س ما ورد فيها على النحو التالي:
اأجريت الدرا�سات في الفترة الممتدة من )2015–2022(، عدا 

درا�سة واحدة اأجريت في العام 2011((، ذُكرت لأهميتها، مما يدلل 
على اأهمية المو�سوع الخا�س بالإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات. 
كما اأنها اأجريت في دول مختلفة، منها المحلي والآخر دولي، ومنها 
في الموؤ�س�سات الحكومية والخا�سة. وهذا يدل اأي�ساً على الأهمية في 
وال�ستفادة من  المو�سوع  الدرا�سات حول  المتابعة من خلال عمل 

النتائج والتو�سيات.
الدرا�سات من العاملين في  الدرا�سة في غالبية  تكوُّن مجتمع 
الموؤ�س�سات بكافة اأنواعها، بينما عملت بع�سها على جمع البيانات 
من خلال القيادات واأ�سحاب المراكز الإدارية فيها. واعتمدت المنهج 

الو�سفي التحليلي، وا�ستخدام اأداة الإ�ستبانة لجمع البيانات.
الحالية،  والدرا�سة  ال�سابقة  الدرا�سات  بين  الفجوة  اأن  لوحظ 
تكمن في الفجوة المعرفية )حيث لوحظ اأنها لم تقم بتناول متغيري 
من  اأي  تحمل  المكانية)لم  والفجوة  موؤ�س�سة(،  اأي  في  معاً  الدرا�سة 
المنهجية/  والفجوة  الدرا�سة(،  عنوان  نف�س  ال�سابقة  الدرا�سات 
مجتمع الدرا�سة )تم جمع البيانات من العاملين في جامعة القد�س 

المفتوحة(.

ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة: 

بعد ا�ستعرا�س الدرا�سات ال�سابقة التي تطرقت اإلى مو�سوعات 
العالم  دول  في  اإجراوؤها  تم  والتي  الدرا�سة،  بمو�سوع  العلاقة  ذات 
الجدير  فمن  النامية،  الدول  اأو  المتقدمة  الدول  في  �سواء  المختلفة، 
بالذكر اأن هذه الدرا�سات تناولت اإدارة الموارد الب�ضرية ودورها في 
الحالية  للدرا�سة  يكون  اأن  بدّ  ل  ولكن  المختلفة،  الموؤ�س�سات  تطوير 
اأهميتها التي امتازت بها عن الدرا�سات ال�سابقة، حيث اإنها الدرا�سة 
الأولى من نوعها في البيئة الفل�سطينية المحلية )بحد علم الباحث(، 
الب�ضرية في  الذي تقوم به دائرة الموارد  الدور  التي تناولت درا�سة 
ودوره  الإلكترونية  الطريقة  با�ستخدامها  المفتوحة  القد�س  جامعة 

في تح�سين م�ستوى جودة الخدمات المقدمة للعاملين.

أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة:

Ú♦.الم�ساعدة في تحديد م�سكلة الدرا�سة ب�سكل وا�سح
Ú♦.ًالطلاع على تجارب الآخرين محلياً وعربياً وعالميا
Ú♦ تحديد اأبعاد اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية التي اتبعها

الباحث في درا�سته.
Ú♦.اإثراء الإطار النظري في الدرا�سة
Ú♦.الم�ساعدة في تحليل وتف�سير النتائج

إجراءات الدراسة:

منهجية الدراسة:

الدرا�سة  اعتمدت  واأهدافها  الحالية  الدرا�سة  غاية  لتحقيق 
الحالية المنهج الو�سفي التحليلي والذي يعرفه )الجبوري، 2012: 
و�سف  ويت�سمن  كائن،  هو  بما  يُعنى  الذي  المنهج  باأنه   )178

وهو  ال�سائدة،  والظروف  وعملياتها  وتركيبها  الراهنة،  الظاهرة 
عبارة عن اأ�سلوب دقيق ومنظم وتحليلي للظاهرة اأو الم�سكلة المراد 
اأهداف  يُحقق  بما  و�سادقة  مو�سوعية  منهجية  خلال  من  بحثها 



90

2022م الأول  )18( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد )7( - العدد 

ظاهرة  خلاله  من  يحلل  الذي  الملائم  المنهج  وباعتباره  البحث، 
الإلكترونية في  الب�ضرية  اإدارة الموارد  المو�سوع وبياناته »ما دور 
تح�سين م�ستوى جودة الخدمات في جامعة القد�س المفتوحة«، وبيان 

العلاقة بين مكوناتها، والآراء التي تطرح حولها.

مصادر المعلومات:

Ú♦ لمو�سوع التحليلية  الجوانب  لمعالجة  الأولية:  الم�سادر 
البحث اعتمد الباحث على جمع البيانات الأولية من خلال مقابلات 
وثائق  في  البحث  خلال  ومن  الغر�س،  لهذا  ت�سميمها  تم  مهيكلة 

مجل�س الجودة.
Ú♦ الإطار معالجة  في  الباحث  اعتمد  الثانوية:  الم�سادر 

والمراجع  الكتب  في  تتمثل  والتي  الثانوية  الم�سادر  على  النظري 
والمقالت  والدوريات  العلاقة،  ذات  والأجنبية  الفل�سطينيةوالعربية 
مو�سوع  �ستتناول  التي  ال�سابقة  والدرا�سات  والبحوث  والتقارير، 

الدرا�سة، والبحث والمطالعة في مواقع الإنترنت المختلفة.

مجتمع الدراسة:

ي�سمل مجتمع الدرا�سة مديري دوائر الموارد الب�ضرية واأع�ساء 
من مجل�س التخطيط ال�ستراتيجي بجامعة القد�س المفتوحة، والبالغ 
عددهم )7(، ي�ساف اإلى ذلك اأع�ساء هيئة التدري�س بفروع الجامعة 
�سوؤون  اأق�سام  وروؤ�ساء  قيادية،  �سغلوا منا�سب  والذين  بقطاع غزة، 
الموظفين، والموظفون الإداريون بهذه الأق�سام والبالغ عددهم )46( 

ليتكون مجتمع الدرا�سة من )53( موظفاً.

عينة الدراسة: 

تم اختيار عينة الدرا�سة بطريقة الم�سح ال�سامل وذلك باختيار 
كافة اأفراد مجتمع الدرا�سة والمكون من )53( موظفاً والذين يمثلون 
الموارد  اإدارة  واقع  ا�ستبانة  عليها  طبقت  الأ�سلي،  الدرا�سة  مجتمع 
الب�ضرية الإلكترونية في تح�سين م�ستوى جودة الخدمات في جامعة 
عينة  اأفراد  وجهة  من  المقدمة  الخدمات  ودرجة  المفتوحة،  القد�س 

الدرا�سة، وق�سمت هذه العينة اإلى عينتين:
Ú♦.ًعينة ا�ستطلاعية: مكونة من )30( فردا
Ú♦ عينة الدرا�سة الفعلية: والبالغ عددها )53( من اأفراد عينة

الدرا�سة.

أدوات الدراسة: 

اإدارة  واقع  عن  الك�سف  في  الدرا�سة  هدف  تحقيق  اأجل  من 
الموارد الب�ضرية الإلكترونية في تح�سين م�ستوى جودة الخدمات في 
جامعة القد�س المفتوحة، ودرجة الخدمات المقدمة من وجهة اأفراد 

عينة الدرا�سة، تمثلت♦اأدوات♦الدرا�سة♦في:
Ú♦ في الإلكترونية  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  واقع  ا�ستبانة 

تح�سين م�ستوى جودة الخدمات في جامعة القد�س المفتوحة، ودرجة 
الخدمات المقدمة من وجهة اأفراد عينة الدرا�سة من اإعداد الباحث.

Ú♦ من واأع�ساء  الب�ضرية  الموارد  دوائر  مديري  مع  المقابلة 
اأق�سام �سوؤون الموظفين  مجل�س الجودة، بالإ�سافة لعدد من روؤ�ساء 
بفروع الجامعة بقطاع غزة، للتعرف على دور اإدارة الموارد الب�ضرية 
القد�س  جامعة  خدمات  جودة  م�ستوى  تح�سين  في  الإلكترونية 

المفتوحة.
ال�ستبانة:♦◄

بعد اطلاع الباحث على الأدب التربوي والعديد من الدرا�سات 
ال�سابقة ذات ال�سلة بمو�سوع الدرا�سة، قام الباحث بت�سميم ا�ستبانة 
جودة  م�ستوى  تح�سين  في  الإلكترونية  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  واقع 
الخدمات في جامعة القد�س المفتوحة، ودرجة الخدمات المقدمة من 
وطبقت  الدرا�سة،  اأهداف  لتحقيق  كاأداة  الدرا�سة،  عينة  اأفراد  وجهة 
 )18( من  ال�ستبانة  وتكوّنت  اإلكترونياً،  الدرا�سة  عينة  اأفراد  على 

فقرة، موزعة على محورين رئي�سين، والجدول رقم )1( يو�سح ذلك:
جدول )1(

فقرات الاستبانة بصورتها الأوليّة

اأرقام♦الفقراتعدد♦الفقراتالمح�رم.

واقع اإدارة الموارد الأول
01الب�ضرية بالجامعة

 ،7 ،6 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1
01 ،9 ،8

جودة الخدمات التي الثاني
8تقدمها الجامعة

 ،41 ،31 ،21 ،11
81 ،71 ،61 ،51

-81المجموع

إجراءات الصدق والثبات

اأولً:♦اإجراءات♦ال�سدق:♦♦

يق�سد به اأن تقي�س اأداة الدرا�سة ما �سممت لقيا�سه، وقد اتبع 
الباحث ما ياأتي: 

Ú♦ من التحقق  بهدف  الظاهري(:  )ال�سدق  المحتوى  �سدق 
�سدق المحتوى، تم عر�س ال�ستبانة ب�سورتها الأولية على مجموعة 
مجال  في  الجامعيين  الأ�ساتذة  من  �سين  والمتخ�سِّ الخبراء  من 
ال�ستبانة  الراأي في مدى و�سوح فقرات  اإبداء  الإدارة، وذلك بهدف 
و�سياغتها، وال�سياغة اللغوية لها، ومدى ملاءمة كل فقرة للمحور 
على  بناء  كافة  التعديلات  باإجراء  الباحث  وقام  اإليه،  تنتمي  الذي 

راأي المحكمين. 
Ú♦ معاملات بح�ساب  الباحث  قام  الداخلي:  التّ�ساق  �سدق 

ال�ستبانة،  فقرات  من  فقرة  كل  درجة  بين  )لبير�سون(  الرتباط 
والمحور الذي تنتمي له الفقرة، وكذلك تم ح�ساب معاملات الرتباط 
والدرجة  ال�ستبانة،  محاور  من  محور  كل  درجات  بين  )لبير�سون( 

الكلية للا�ستبانة، والجدولين الآتيين يو�سحان ذلك:
من ♦� فقرة  كل  درجة  بين  )لبير�سون(  الرتباط  معاملات 

فقرات ال�ستبانة، والمحور الذي تنتمي له الفقرة.
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جدول )2(
معامات الارتباط )لبيرسون( بين درجة كل فقرة من فقرات المقياس والمحور الذي تنتمي له الفقرة

معامل♦الرتباطالفقرةمعامل♦الرتباطالفقرةمعامل♦الرتباطالفقرةالمح�رم.

واقع اإدارة الموارد الب�ضرية بالجامعةالأول

.1** .636.2**.556.3**.519

.4* .44.5**.652.6**.777

.7** .506.8**.752.9**.485

.01** .793

جودة الخدمات التي تقدمها الجامعةالثاني

.11** .855.21**.701.31**.471

.41** .664.51**.743.61**.689

.71** .793.81**.802

)α≥  .01( مستوى الدلالة الإحصائية عند **

)α≥  .05( مستوى الدلالة الإحصائية *

يت�سح من الجدول رقم )2( اأن معاملات الرتباط بين درجة 
كل فقرة من فقرات ال�ستبانة، والمحور الذي تنتمي له الفقرة تتراوح 
يجعل  مما  مقبولة؛  ارتباطيه  قيم  وهي   ،).855  -  .44( بين  ما 

الباحث مطمئناً على اأن ال�ستبانة تتمتع بدرجة عالية من ال�سدق.
Ú♦♦من مح�ر♦ كل♦ درجات♦ بين♦ لبير�س�ن♦ الرتباط♦ معاملات♦

محاور♦ال�ستبانة♦والدرجة♦الكلية♦للا�ستبانة
جدول )3(

معامات الارتباط لبيرسون بين درجات كل محور من محاور الاستبانة والدرجة الكلية 
لاستبانة

معامل♦الرتباطالمح�رم.

939. **واقع اإدارة الموارد الب�ضرية بالجامعةالأول

936. **جودة الخدمات التي تقدمها الجامعةالثاني

)α≥  .01( مستوى الدلالة الإحصائية عند **

)α≥  .05( مستوى الدلالة الإحصائية *

يت�سح من الجدول رقم )3( اأنّ معاملات الرتباط بين درجة 
الكلية للا�ستبانة تتراوح  كل محور من محاور ال�ستبانة، والدرجة 
ارتباطية عالية ومقبولة؛ مما  939.(، وهي قيم   - .936( ما بين 
من  عالية  بدرجة  تتمتع  ال�ستبانة  اأن  اإلى  مطمئناً  الباحث  يجعل 

ال�سدق.

ثانياً- إجراءات الثبات:

اإذا اأعيد  اأداة القيا�س اأن يعطي النتائج نف�سها  ويق�سد بثبات 
الباحث  اتبع  وقد  نف�سيهما،  والظروف  العينة  على  الأداة  تطبيق 

الطرق الآتية لح�ساب ثبات المقيا�س.
Ú♦ الن�سفية: قام الباحث بح�ساب معاملات التجزئة♦ طريقة♦

ال�ستبانة  محاور  من  محور  لكل  الن�سفية  التجزئة  بطريقة  الثبات 
وال�ستبانة ككل، والجدول الآتي يو�سح ذلك:

جدول )4(
معامات الثبات بالتجزئة النصفية لكل محور من محاور الاستبانة والاستبانة ككل

معامل♦الطريقةالعددالمح�رم.
الثبات

664. �سبيرمان براون10واقع اإدارة الموارد الب�ضرية بالجامعةالأول

813. �سبيرمان براون8جودة الخدمات التي تقدمها الجامعةالثاني

863. �سبيرمان براون18ال�ستبانة ككل

بطريقة  الثبات  معاملات  اأنّ   )4( رقم  الجدول  من  يت�سح 
الثبات  معامل  اأما  مرتفعة،  ال�ستبانة  لمحاور  الن�سفية  التجزئة 
مرتفعة  قيمة  وهو   ،)0.863( فبلغت  للا�ستبانة  الكلية  للدرجة 
ال�ستبانة  اأنّ  على  مطمئناً  الباحث  يجعل  ما  الباحث؛  لها  يطمئنّ 

تتمتع بدرجة عالية من الثبات.
Ú♦:)Cronbach Alpha(♦معامل♦األفا♦كرونباخ

قام الباحث بح�ساب معاملات الثبات با�ستخدام معامل )األفا 
كرونباخ(لكل محور من محاور ال�ستبانة وال�ستبانة ككل، والجدول 

الآتي يو�سح ذلك:
جدول )5(

معامات ثبات ألفا كرونباخ لكل محور من محاور الاستبانة والاستبانة ككل

معامل♦األفا♦كرونباخالمح�رم.

722. واقع اإدارة الموارد الب�ضرية بالجامعةالأول

836. جودة الخدمات التي تقدمها الجامعةالثاني

873. ال�ستبانة ككل

لمحاور  الثبات  معامل  قيم   )5( رقم  الجدول  من  يت�سح 
المرتفع  )األفا(  باأن معامل  الحكم  اإلى  يدفع  ال�ستبانة مرتفعة؛ مما 
الم�سترك  القا�سم  تعك�س  كما  المواقف،  تجان�س  م�ستوى  على  يُدلِّل 
جيد،  ب�سكل  للمحتوى  الفقرات  �سمول  وتعك�س  محور،  لكل  بينها 
الثبات المح�سوب للدرجة  اأما معامل  وبالتالي �سدق محتوى عالٍ، 
الكلية للا�ستبانة فبلغ )873.(، مما ي�سير اإلى معامل ثبات مرتفع، 
بثبات  وتمتعها  بع�سها،  مع  الفقرات  تجان�س  مدى  على  دليل  وهو 
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2022م الأول  )18( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد )7( - العدد 

عالٍ للمقيا�س.
المتمثلة  الدرا�سة  اأداة  اأنّ  �سبق  مما  الباحث  وي�ستنتج 
تفي  واأنّها  والثبات،  ال�سدق  من  منا�سبة  بدرجة  تتمتع  بال�ستبانة 
فقرة،   )81( ال�ستبانة مكونة من  وبذلك ت�سبح  الدرا�سة،  باأغرا�س 
موزعة على محورين اأ�سا�سين،وب�سورتها النهائية جاهزة للتطبيق 

على عينة الدرا�سة الأ�سلية، كما في الجدول رقم )1(.
جدول )6(

فقرات الاستبانة بصورتها الأولية

اأرقام♦الفقراتعدد♦الفقراتالمح�رم.

واقع اإدارة الموارد الب�ضرية الأول
01بالجامعة

 ،6 ،5 ،4 ،3 ،2 ،1
01 ،9 ،8 ،7

جودة الخدمات التي تقدمها الثاني
8الجامعة

 ،41 ،31 ،21 ،11
81 ،71 ،61 ،51

-81المجموع

الخطوات الإجرائية للدراسة:

اتبع♦الباحث♦الخط�ات♦الإجرائية♦الآتية:
ذات ♦� ال�سابقة  والدرا�سات  والدوريات  الكتب  على  الطلاع 

العلاقة بمو�سوع الدرا�سة.
�سورتها ♦� في  بال�ستبانة  المتمثلة  الدرا�سة  اأداة  اإعداد 
الأولية.
تّم ♦� حيث  المحكمين،  من  مجموعة  على  ال�ستبانة  عر�س 

تعديلها ح�سب اآراء المحكمين.
الدرا�سة ♦� مجتمع  من  ال�ستطلاعية  الدرا�سة  عينة  اختيار 

الأ�سلي.
تطبيق ال�ستبانة على العينة ال�ستطلاعية بهدف تقنينها ♦�

)اإجراءات ال�سدق والثبات(. 
اإعداد ال�ستبانة ب�سورتها النهائية.♦�
اختيار عينة الدرا�سة الفعلية، وتطبيق ال�ستبانة ب�سورتها ♦�

النهائية عليها.
الب�ضرية ♦� التنمية  دوائر  مدراء  مع  المقابلات  اإجراء 

بالجامعة وروؤ�ساء الأق�سام 
تحليل البيانات، والو�سول اإلى النتائج، وتف�سيرها وو�سع ♦�

الت�سور المقترح.

المعالجات الإحصائية المستخدمة:

الحزمة♦ برنامج♦ الإح�سائي♦ التحليل♦ في♦ الباحث♦ ا�ستخدم♦
.)SPSS(♦الإح�سائية♦للعل�م♦الجتماعية

معامل ارتباط )بير�سون( لإيجاد �سدق الت�ساق الداخلي ♦�
للا�ستبانة. 

معامل ارتباط )�سبيرمان براون وجتمان(، ومعامل )األفا ♦�
كروبناخ( للتاأكد من ثبات ال�ستبانة.

والأوزان ♦� المعياري،  والنحراف  الح�سابي،  المتو�سط 
الن�سبيّة.

اختبار تحليل التباين الأحادي )One way ANOVA(؛ لإيجاد 
دللة الفروق.

Ú♦النحدار♦الخطي♦الب�سيط
)Simple Linear Regression(.

نتائج الدراسة وتفسيرها:
»ما♦♦◄ للاإجابة عن �سوؤال الدرا�سة الأول والذي ين�س على: 

القد�س♦ جامعة♦ في♦ الإلكترونية♦ الب�شرية♦ الم�ارد♦ اإدارة♦ واقع♦
المفت�حة♦من♦وجهة♦اأفراد♦عينة♦الدرا�سة؟«.

قام الباحث بح�ساب المتو�سط الح�سابي، والنحراف المعياري 
الموارد  اإدارة  )واقع  الأول  ال�ستبانة  لفقرات محور  الن�سبي  والوزن 
الأول  وللمحور  المفتوحة(،  القد�س  بجامعة  الإلكترونية  الب�ضرية 

ككل، كما يت�سح من الجدول رقم )7(: 
جدول )7(

الوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب لفقرات محور الاستبانة الأول 
واقع إدارة الموارد البشرية بالجامعة

المت��سط♦الفقرةم.
الح�سابي

النحراف♦
المعياري

ال�زن♦
الترتيبالن�سبي

.1

ت�سهم عملية التخطيط 
التكنولوجي لإدارة الموارد 

الب�ضرية بالرتقاء بالأعمال 
الموكلة لدوائر الجامعة 

المتعددة.

الثاني4.26.56%2.58

.2

تربط الإدارة التكنولوجية 
للموارد الب�ضرية اأعمال الدوائر 

الرابع8.18 %4.09.41المتعددة داخل الجامعة.

.3

يتم درا�سة التو�سيف الوظيفي 
للمهام الموكلة للعاملين 

بالجامعة بطريقة تكنولوجية 
محو�سبة.

ال�سابع6.37 3.68.75%

.4

يتم تحديد الو�سف الوظيفي 
لجميع العاملين بالجامعة بما 

يرتقي بهم تكنولوجياً.
ال�ساد�س8.47 3.741.01%

.5

تحتكم عملية التعوي�سات 
المالية للعاملين بالجامعة اإلى 

نظام تكنولوجي محو�سب.
الأول68 4.3.69%

.6

تمتلك اإدارة الموارد الب�ضرية 
بالجامعة نظاماً تكنولوجياً 

ل�ستقطاب الكوادر الأكاديمية 
والإدارية من خارج الجامعة.

العا�ضر4.07 3.52.61%

.7

تمار�س اإدارة الموارد الب�ضرية 
بالجامعة تعيين العاملين بها 

وفق نظام اإداري تكنولوجي 
محدد.

الثامن2.37 3.66.67%

.8

تتبنى اإدارة الموارد الب�ضرية 
بالجامعة برامج تكنولوجية 

محدثة للارتقاء بالعاملين.
الخام�س2.97 3.96.85%

.9

ت�ستخدم اإدارة الموارد الب�ضرية 
بالجامعة اأ�ساليب متعددة 

قائمة على التكنولوجيا 
الحديثة في تقييم العاملين 

بالجامعة.

الثالث2.28 4.11.61%
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المت��سط♦الفقرةم.
الح�سابي

النحراف♦
المعياري

ال�زن♦
الترتيبالن�سبي

.10

تمتلك اإدارة الموارد الب�ضرية 
بالجامعة اأدوات تقويم 

تخ�سع للمعايير التكنولوجية 
الحديثة.

التا�سع3.54.63%8.07

-6.77%3.88.67المحور ككل

يت�سح من الجدول رقم )7( اأنّ: فقرات محور واقع اإدارة الموارد 
الب�ضرية الإلكترونية بجامعة القد�س المفتوحة ككل جاء بوزن ن�سبي 
ن�سبي  %(، وهو بدرجة مرتفعة، وجاءت فقراته بوزن   77.6( بلغ 
مح�سور بين )70.4 % - 86 %(، وجاء ترتيب الفقرات كما ياأتي:

عملية ♦� )تحتكم  على  تن�سّ  التي   )5( الفقرة  جاءت 
تكنولوجي  نظام  اإلى  بالجامعة  للعاملين  المالية  التعوي�سات 
 86( ن�سبي  بوزن  المحور  فقرات  بين  الأولى  المرتبة  في  محو�سب( 

%(، وهي بدرجة مرتفعة.
التي ♦� المالية  للاأزمات  نظراً  اأنه  اإلى:  ذلك  الباحث  ويعزو 

يمر بها قطاع غزة من جراء الح�سار، الذي انعك�س على الموؤ�س�سات 
التعليمية عامة، ومنها جامعة القد�س المفتوحة بفروعها المنت�ضرة 
بقطاع غزة، فترتب على ذلك عجز مالي اأ�ساب العاملين بالجامعة 
بالقلق على اأو�ساعهم المالية الم�ستقبلية، فاأتى النظام التكنولوجي 
ليقوم بعملية �سبط لآلية التعوي�سات حتى ل يظهر بها اأي تجاوزات، 
الفقرة  هذه  على  الدرا�سة  عينة  اأفراد  من  المبحوثين  اإجابة  فكانت 

اأعلى ما يكون.
جاءت الفقرة )1( التي تن�س على )ت�سهم عملية التخطيط ♦�

الموكلة  بالأعمال  بالرتقاء  الب�ضرية  الموارد  لإدارة  التكنولوجي 
المحور  فقرات  بين  الثانية  المرتبة  في  المتعددة(  الجامعة  لدوائر 

بوزن ن�سبي )85.2 %(، وهي بدرجة مرتفعة.
ويعزو الباحث ذلك اإلى: اأن الرتقاء بدائرة الموارد الب�ضرية ♦�

في الموؤ�س�سات الأكاديمية ي�سمن الرتقاء بكافة العاملين من حيث 
فكان  واإدارياً،  اأكاديمياً  لديهم  الأداء  كفاءة  ورفع  المهني،  تقدمهم 
التخطيط التكنولوجي بمثابة نقلة نوعية تجاه هذه الدائرة وما تقوم 

به من اأعمال.
 Lin و   Christofi )2021(  ( درا�سة  مع  النتائج  هذه  وتتفق 
تقنيات  اأن  اإلى  تو�سلت  التي   ،)2017( واآخرين  وال�سلبي   ،))2011

الموؤ�س�سة  اأداء  وتعزيز  الموظفين  لإدارة  جديدًا  نهجًا  ت�سكل  الأتمتة 
وتوؤثر معنوياً من خلال اأبعاد اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية في 

كل عنا�ضر الأداء الوظيفي .
الموارد ♦� اإدارة  )تمتلك  على  تن�سّ  التي   )6( الفقرة  جاءت 

الب�ضرية بالجامعة نظاماً تكنولوجياً ل�ستقطاب الكوادر الأكاديمية 
والإدارية من خارج الجامعة( في المرتبة الأخيرة بين فقرات المحور 

بوزن ن�سبي )70.4 %(، وهي بدرجة مرتفعة.
ويعزو الباحث ذلك اإلى: اأنه قبل عملية ح�سار قطاع غزة ♦�

كانت جامعة القد�س المفتوحة بكافة فروعها المنت�ضرة بقطاع غزة 
ال�ساعة  بنظام  الأكاديمية  الكوادر  من  العديد  ا�ستقطاب  نظام  تتبع 
من خارج الجامعة، وكان مفعلاً تكنولوجياً، ولكن في ظل الأزمات 

التي تمر بها الجامعة وخا�سة انت�سار )كورونا( واللجوء اإلى التعليم 
اأدى  عن بُعد ب�سكل كامل لعدم تمكن الطلبة من الو�سول للجامعة، 
اإلى خف�س هذه ال�ستقطابات، واكتفت الجامعة بالكادر الأكاديمي 

الذي يعمل بالجامعة.
)2021(التي  جمعة  اأبي  درا�سة  مع  النتائج  هذه  تتقاطع 
باأبعادها  الإلكترونية  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  ا�ستخدام  اأن  بينت 
)التوظيف الإلكتروني، التدريب الإلكتروني، تقييم الأداء الإلكتروني( 
المواهب،  )ا�ستقطاب  باأبعادها  الب�ضرية  المواهب  اإدارة  تطبيق  في 
تطوير المواهب، الحتفاظ بالموهبة( لها اأثر ذو دللة اإح�سائية عند 

.)a ≥ .05(م�ستوى الدللة
جاءت الفقرة )10( التي تن�س على )تمتلك اإدارة الموارد ♦�

التكنولوجية  للمعايير  تخ�سع  تقويم  اأدوات  بالجامعة  الب�ضرية 
ن�سبي  بوزن  المحور  فقرات  بين  الأخيرة  قبل  المرتبة  في  الحديثة( 

)70.8 %(، وهي بدرجة مرتفعة.
حدثت ♦� الأخيرة  الآونة  وفي  اأنه  اإلى:  ذلك  الباحث  ويعزو 

فجوة بين العاملين بالجامعة، فلم يعد لديهم تطلعات كثيرة تجاه 
تخ�س  التي  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  وتحديداً  الجامعة،  به  تقوم  ما 
العاملين وتقدمهم واأدواتها المختلفة، فكانت اإجابة المبحوثين من 
خلال  من  وا�سحاً  بدا  والذي  الإحباط  ينتابها  الدرا�سة  عينة  اأفراد 

ا�ستجاباتهم.
للاإجابة عن �سوؤال الدرا�سة الثاني والذي ين�س على: »ما♦♦◄

م�ست�ى♦ج�دة♦الخدمات♦التي♦تقدمها♦اإدارة♦الم�ارد♦الب�شرية♦في♦
جامعة♦القد�س♦المفت�حة♦من♦وجهة♦نظر♦اأفراد♦عينة♦الدرا�سة؟«

قام الباحث بح�ساب المتو�سط الح�سابي، والنحراف المعياري 
والوزن الن�سبي لفقرات محور ال�ستبانة الثاني )جودة الخدمات التي 
تقدمها جامعة القد�س المفتوحة(، وللمحور الثاني ككل، كما يت�سح 

من الجدول رقم )8(:
جدول )8(

الوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب لفقرات محور الاستبانة الثاني 
وللمحور جودة الخدمات التي تقدمها

المت��سط♦الفقرةم.
الح�سابي

النحراف♦
المعياري

ال�زن♦
الترتيبالن�سبي

.1

تطور اإدارة الموارد الب�ضرية 
بالجامعة برامجها المقدمة 

للعاملين با�ستخدام 
التكنولوجيا الحديثة. 
الحديثة ب�سكل م�ستمر.

الثاني4.19.55%8.38

.2

توفر اإدارة الموارد الب�ضرية 
بالجامعة كافة المكانيات 
المادية للارتقاء تكنولوجياً 

بالخدمات المقدمة.

ال�سابع3.98.53%6.97

.3

يمتلك العاملين باإدارة 
الموارد الب�ضرية بالجامعة 

المهارات والكفايات 
التكنولوجية لتقديم 

الخدمات بال�سكل الأمثل.

الثامن3.2.91%4.66
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المت��سط♦الفقرةم.
الح�سابي

النحراف♦
المعياري

ال�زن♦
الترتيبالن�سبي

.4

ت�ستجيب اإدارة الموارد 
الب�ضرية بالجامعة من 

خلال برامجها التكنولوجية 
لطلبات العاملين بالجامعة 

ب�سكل �ضريع.

الثالث4.17.64%4.38

.5

يتمتع النظام التكنولوجي 
المتبع في اإدارة الموارد 

الب�ضرية بالجامعة بالأمان 
والثقة في نوعية الخدمات 
المقدمة للعاملين بالجامعة.

الأول4.21.68%2.48

.6

تحر�س اإدارة الموارد 
الب�ضرية بالجامعة على 

الرعاية والتركيز في تقديم 
خدماتها اللكترونية 

للعاملين بالجامعة.

الثالث4.17.47%4.38

.7

تراعي اإدارة الموارد الب�ضرية 
بالجامعة تنوع الخدمات 

التكنولوجية المقدمة 
للعاملين.

الخام�س4.11.57%2.28

.8

ت�سعى اإدارة الموارد الب�ضرية 
بالجامعة على تطوير 

البوابة اللكترونية للتوا�سل 
ب�سكل ا�ضرع مع العاملين 

بالجامعة.

الخام�س4.11.57%2.28

-6.08%4.033.44المحور ككل

يت�سح من الجدول رقم )8( اأنّ: فقرات محور جودة الخدماتالتي 
تقدمها جامعة القد�س المفتوحة ككل، جاء بوزن ن�سبي بلغ )80.6 
%(، وهو بدرجة مرتفعة، وجاءت فقراته بوزن ن�سبي مح�سور بين 

)66.4 % - 84.2 %(، وجاء ترتيب الفقرات كما ياأتي:
النظام ♦� )يتمتع  على  تن�سّ  التي   )5( الفقرة  جاءت 

بالأمان  بالجامعة  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  في  المتبع  التكنولوجي 
والثقة في نوعية الخدمات المقدمة للعاملين بالجامعة( في المرتبة 
بدرجة  وهي   ،)%  84.2( ن�سبي  بوزن  المحور  فقرات  بين  الأولى 

مرتفعة.
ويعزو الباحث ذلك اإلى: اأن جامعة القد�س المفتوحة بداأت ♦�

فيما  وتحديداً  التكنولوجية،  الأنظمة  اأرقى  اإليه  و�سلت  حيث  من 
نوعية  وكذلك  الثقة،  حيث  من  الجامعة  في  العاملين  باإدارة  يتعلق 
الخدمات المقدمة، وكذلك وجود ال�سفافية والنزاهة في تقديمها، لذا 
الفقرة  هذه  على  الدرا�سة  عينة  اأفراد  من  المبحوثين  اإجابة  جاءت 

اأعلى ما يكون.
الموارد ♦� اإدارة  )تطور  على  تن�س  التي   )1( الفقرة  جاءت 

الب�ضرية بالجامعة برامجها المقدمة للعاملين با�ستخدام التكنولوجيا 
الحديثة( في المرتبة الثانية بين فقرات المحور بوزن ن�سبي )83.8 

%(، وهي بدرجة مرتفعة.
ويعزو الباحث ذلك اإلى: اأن اإدارة الموارد الب�ضرية بجامعة ♦�

ومواكبة  والكفاءة  بالحداثة  تت�سم  برامج  تعتمد  المفتوحة  القد�س 
للتطور العلمي والتكنولوجي المت�سارع الذي ي�سهده ع�ضرنا الحالي، 

واأتى ا�ستخدام النظام التكنولوجي ليزيدها تقدماً واتقاناً، وهذا ما 
القد�س  بجامعة  المتبع  التكنولوجي  النظام  تجاه  الجميع  به  ي�سهد 

المفتوحة.
جاءت الفقرة )3( التي تن�سّ على )يمتلك العاملين باإدارة ♦�

الموارد الب�ضرية بالجامعة المهارات والكفايات التكنولوجية لتقديم 
المحور  فقرات  بين  الأخيرة  المرتبة  في  الأمثل(  بال�سكل  الخدمات 

بوزن ن�سبي )66.4 %(، وهي بدرجة متو�سطة.
ويعزو الباحث ذلك اإلى: اأن جامعة القد�س المفتوحة تعمل ♦�

على ا�ستمرارية التدريب للعاملين بهدف رفع كفاءتهم اأثناء خدمتهم 
بالجامعة، وبالرغم من ذلك اإل اأن تدخل العديد من العوامل الذاتية 
على  انعك�س  المجتمع،  بها  يمر  التي  الأزمات  جراء  من  والخارجية 

الموظفين العاملين بالجامعة.
الموارد ♦� اإدارة  )توفر  على  تن�س  التي   )2( الفقرة  جاءت 

تكنولوجياً  للارتقاء  المادية  المكانات  كافة  بالجامعة  الب�ضرية 
المحور  فقرات  بين  الأخيرة  قبل  المرتبة  في  المقدمة(  بالخدمات 

بوزن ن�سبي )79.6 %(، وهي بدرجة مرتفعة.
جامعة ♦� توفير  الرغم  وعلى  اأنه  اإلى:  ذلك  الباحث  ويعزو 

اإدارة  اأن  اإل  فيها،  العاملين  اإمكانات  لمعظم  المفتوحة  القد�س 
الخدمات تقع على عاتق العاملين، فاإذا كان العاملون غير من�سفين 

فاإن الخدمات المقدمة من قبلهم تت�سم بالنق�س.
محور ♦� اأن  اأظهرت  والتي  الحالية  الدرا�سة  نتيجة  وتتفق 

الخدمات التي تقدمها جامعة القد�س المفتوحة جاء بدرجة مرتفعة 
الخدمات  جودة  اأن  اأظهرت  والتي  الحلبي)2017(  درا�سة  مع 

الإلكترونية جاءت بدرجة مرتفعة.
اأن ♦� اأظهرت  والتي  الحالية  الدرا�سة  نتيجة  تختلف  بينما 

بدرجة  المفتوحة جاء  القد�س  تقدمها جامعة  التي  الخدمات  محور 
مرتفعة مع درا�سة )ك�سبة( )2015( والتي اأظهرت اأن نتيجة جودة 

الخدمات الإلكترونية جاءت بدرجة متو�سطة.
الحلبي)2017(  درا�سة  مع  الحالية  الدرا�سة  نتيجة  وتتفق 
الإلكترونية جاءت بدرجة  اأن نتيجة جودة الخدمات  اأظهرت  والتي 

مرتفعة.
)ك�سبة(  درا�سة  مع  الحالية  الدرا�سة  نتيجة  تختلف  بينما 
)2015( والتي اأظهرت اأن نتيجة جودة الخدمات الإلكترونية جاءت 

بدرجة متو�سطة.
للاإجابة عن �سوؤال الدرا�سة الثالث والذي ين�س على: »ما♦♦◄

م�ست�ى♦ تح�سين♦ في♦ الإلكترونية♦ الب�شرية♦ الم�ارد♦ اإدارة♦ دور♦
ج�دة♦الخدمات♦المقدمة؟«.

Simple Lin- )اام الباحث با�ستخدام النحدار الخطي الب�سيط 
ear Regression(، والجداول التالية تو�سح ذلك:

جدول )9(
)R( حساب قيمة معامل الارتباط

 Std. Error of the
Estimate

 Adjusted R
Square

 R
SquareR

2.176.602.609.781
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جدول )10(
جدول معادلة الانحدار الخطي البسيط

Sig.T
العامل♦
الم�حد

المعاملات♦الغير♦
قيا�سية

الخطاأ♦
المعياري

قيمة♦
)B)

)Constant( الثابت004.0062.9665.95.

.008.918.781.084.747Dependent Variable

يت�سح من خلال الجدولين )9( و )10(:
اأن معامل الرتباط )R( بلغ )781.( وهو معامل ارتباط ♦�

قوي وطردي.
ن�سبة ♦� اأن  تعني  وهذه   ).609( ت�ساوي   )( معامل  قيمة 

الموارد  اإدارة  تف�ضره  المقدمة  الخدمة  جودة  تح�سين  في  التباين 
الب�ضرية.

وقيم معامل )B( بلغت )747.(، وقيمة الثابت )5.95(، وهذا 
المقدمة من  للتنبوؤ بجودة الخدمات  النحدار  اأن معادلة خط  يعني 

خلال اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية هي:
الموارد  اإدارة   *  .747  +  5.95  = الخدمة  جودة  م�ستوى 

الب�ضرية.
وقيمة )t( بلغت )4.006( عند م�ستوى دللة sig. = .00. وهذا 
اإدارة  اأن معنوية نموذج النحدار الخطي الب�سيط في دور  يدلل على 
الخدمات  جودة  م�ستوى  تح�سين  في  الإلكترونية  الب�ضرية  الموارد 

المقدمة.
ويعزو الباحث ذلك اإلى: اأن هناك اجتهاداً قوياً لدى العاملين 
اأف�سل وجودة خدمات  المفتوحة نحو تقديم خدمة  القد�س  بجامعة 
تليق باإدارة الموارد الب�ضرية وخططها نحو الو�سول اإلى خدمة مميزة 

من قبلها.
Al Sho- ( درا�سة كل من  الحالية مع  الدرا�سة  نتيجة   تتتفق 

baki & others )2017(، ودرا�سة (Lin )2011(، والتي اأظهرتا وجود 

علاقة ارتباطية معنوية قوية بين اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية 
والذي  الرابع  الدرا�سة  �سوؤال  عن  الخدمات.للاإجابة  جودة  وم�ستوى 
ين�س على: “هل توجد فروق ذات دللة اإح�سائية عند م�ستوى ) .05 
اإدارة  واقع  حول  الدرا�سة  عينة  اأفراد  تقديرات  متو�سطات  بين   )a≥

الموارد الب�ضرية الإلكترونية في الجامعة من وجهة نظر اأفراد عينة 
الدرا�سة تعزى لمتغير الم�سمى الوظيفي؟.”

قام الباحث بالتحقق من �سحة الفر�سية والمرتبطة بال�سوؤال 
عند  اإح�سائية  دللة  ذات  فروق  “توجد  على:  تن�س  والتي  الرابع 
م�ستوى )a ≥ .05( بين متو�سطات تقديرات اأفراد عينة الدرا�سة حول 
واقع اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية في الجامعة من وجهة نظر 
دائرة،  )مدير  الوظيفي  الم�سمى  لمتغير  تعزى  الدرا�سة  عينة  اأفراد 

رئي�س ق�سم، موظف اأكاديمي، موظف اإداري(«.
تحليل   )One Way Anova( اختبار  با�ستخدام  الباحث  قام 

التباين الأحادي، والجدولن )11 و 12( يو�سحان ذلك:

جدول )11(
المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمتغير المسمى الوظيفي

النحراف♦المعياري المت��سط♦الح�سابي العدد الم�سمى♦ال�ظيفي المح�ر

 .01 34 2 مدير دائرة

واقع اإدارة 
الموارد 
الب�ضرية 
بالجامعة

4.36 33.31 13 رئي�س ق�سم

3.04 32.02 19 موظف اأكاديمي

3.28 31 19 موظف اإداري

3.44 31.81 53 المجموع

جدول )12(
اختبار تحليل التباين الأحادي لمتغير المسمى الوظيفي 

م�سدر♦المح�ر
التباين

مجم�ع♦
المربعات

درجات♦
الحرية

مت��سط♦
المربعات

قيمة
F

م�ست�ى♦
الدللة

واقع اإدارة 
الموارد 
الب�ضرية 
بالجامعة

بين 
26.39738.799المجموعات

.731

غير 
دال عند 
م�ستوى 
).05(

داخل 
589.71749المجموعات

12.035

616.11352المجموع

اإدارة الموارد الب�ضرية  (F( المح�سوبة لمحور واقع  بلغت قيمة 
عند  اإح�سائياً  دال  غير  )731.(،وهي  المفتوحة  القد�س  بجامعة 
دللة  ذات  فروق  وجود  عدم  على  يُدلِّل  مما   ،)  .05) دللة  م�ستوى 
اإح�سائية عند م�ستوى (a ≥ .05( بين متو�سطات تقديرات اأفراد عينة 
جامعة  في  الإلكترونية  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  واقع  حول  الدرا�سة 
لمتغير  تعزى  الدرا�سة  عينة  اأفراد  نظر  وجهة  من  المفتوحة  القد�س 
الم�سمى الوظيفي )مدير دائرة، رئي�س ق�سم، موظف اأكاديمي، موظف 

اإداري(.
الب�ضرية هم  الموارد  اأن مدراء دوائر  اإلى:  الباحث ذلك  ويعزو 
المفتوحة،  القد�س  بجامعة  ال�ستراتيجي  التخطيط  مجل�س  اأع�ساء 
وكذلك  الب�ضرية،  الموارد  بدائرة  والموظفين  الأق�سام  وروؤ�ساء 
الب�ضرية  الموارد  اإدارة  واقع  على  مطلعين  الأكاديميين  الموظفين 
الجامعة؛  تقدمها  التي  الخدمات  تح�سين  في  ودورها  الإلكترونية 

وذلك بحكم عملهم في هذا المجال. 
على: ♦◄ ين�س  والذي  الخام�س  الدرا�سة  �سوؤال  عن  للاإجابة 

»هل♦ت�جد♦فروق♦ذات♦دللة♦اإح�سائية♦عند♦م�ست�ى♦(a ≥ .05(♦بين♦
الخدمات♦ ج�دة♦ ح�ل♦ الدرا�سة♦ عينة♦ اأفراد♦ تقديرات♦ مت��سطات♦
التي♦تقدمها♦الجامعة♦من♦وجهة♦نظر♦اأفراد♦عينة♦الدرا�سة♦تعزى♦

لمتغير♦الم�سمى♦ال�ظيفي؟.”
والمرتبطة  الأولى  الفر�سية  �سحة  من  بالتحقق  الباحث  قام 
دللة  ذات  فروق  »توجد  على:  تن�س  والتي  الخام�س  بال�سوؤال 
اإح�سائية عند م�ستوى (a ≥ .05( بين متو�سطات تقديرات اأفراد عينة 
الدرا�سة حول جودة الخدمات التي تقدمها الجامعة من وجهة نظر 
دائرة،  )مدير  الوظيفي  الم�سمى  لمتغير  تعزى  الدرا�سة  عينة  اأفراد 

رئي�س ق�سم، موظف اأكاديمي، موظف اإداري(«.
تحليل   )One Way Anova( اختبار  با�ستخدام  الباحث  قام 

التباين الأحادي، والجدولن الآتيان يو�سحان ذلك:
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جدول )13(
المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمتغير المسمى الوظيفي

النحراف♦المعياري المت��سط♦الح�سابي العدد الم�سمى♦ال�ظيفي المح�ر

 .01 38 2 مدير دائرة
جودة 

الخدمات 
التي 

تقدمها 
الجامعة

3.25 33.46 13 رئي�س ق�سم

3.01 31.42 19 موظف اأكاديمي

3.52 31.68 19 موظف اإداري

3.44 32.26 53 المجموع

جدول )14(
اختبار تخليل التباين الأحادي لمتغير المسمى الوظيفي

م�سدر♦المح�ر
التباين

مجم�ع♦
المربعات

درجات♦
الحرية

مت��سط♦
المربعات

قيمة
F

م�ست�ى♦
الدللة

جودة 
الخدمات 

التي 
تقدمها 
الجامعة

بين 
104.334334.778المجموعات

3.316

دال عند 
م�ستوى ) 

).05

داخل 
513.9684910.489المجموعات

618.30252المجموع

بلغت قيمة (F( المح�سوبة لمحور الخدمات التي تقدمها جامعة 
اإح�سائياً عند م�ستوى دللة  القد�س المفتوحة )3.316(، وهي دال 
)05. (،مما يُدلِّل على وجود فروق ذات دللة اإح�سائية عند م�ستوى 
الدرا�سة حول جودة  اأفراد عينة  a( بين متو�سطات تقديرات   ≥ .05)

الدرا�سة  اأفراد عينة  نظر  الجامعة من وجهة  تقدمها  التي  الخدمات 
موظف  ق�سم،  رئي�س  دائرة،  )مدير  الوظيفي  الم�سمى  لمتغير  تعزى 

اأكاديمي، موظف اإداري(.
 )15( رقم  جدول   )LSD( اختبار  نتائج  ح�ساب  خلال  ومن 
دائرة  مدير  بين  فروقا  هناك  اأن  يت�سح  الفروق  دللت  لمعرفة 
دائرة  مدير  بين  فروق  وهناك  دائرة،  مدير  ل�سالح  اإداري  وموظف 
وموظف اأكاديمي ل�سالح مدير دائرة، بينما ل يوجد فروق بين مدير 
دائرة ورئي�س ق�سم، ول يوجد فروق بين رئي�س ق�سم وموظف اإداري، 
ول يوجد فروق بين رئي�س ق�سم وموظف اأكاديمي، ول يوجد فروق 

بين موظف اإداري وموظف اأكاديمي.
ويعزو الباحث ذلك اإلى: اأن مديري دوائر الموارد الب�ضرية هم 
المفتوحة،  القد�س  بجامعة  ال�ستراتيجي  التخطيط  مجل�س  اأع�ساء 
اإدارة الموارد الب�ضرية الإلكترونية  ومطلعين ب�سكل كامل على واقع 
التي تقدمها الجامعة؛ وذلك لأنه في  ودورها في تح�سين الخدمات 
�سميم عملهم اليومي، مقارنة بالموظفين الأكاديميين الذين �سغلوا 
منا�سب اإدارية لفترة �سواء كانت طويلة اأو ق�سيرة، ولكنها فترة غير 

م�ستمرة ح�سب �سيا�سة الجامعة.

جدول )15(
نتائج اختبار )LSD( لمعرفة دلالات الفروق لمتغير المسمى الوظيفي لمحور جودة الخدمات 

التي تقدمها الجامعة

مت��سط♦الفروقالم�سمى♦ال�ظيفي

مدير دائرة

4.538رئي�س ق�سم

*6.579موظف اإداري

*6.316موظف اأكاديمي

رئي�س ق�سم

-4.538مدير دائرة

2.040موظف اإداري

1.777موظف اأكاديمي

موظف اإداري

*6.579مدير دائرة

-2.040رئي�س ق�سم 

-263. موظف اأكاديمي

موظف اأكاديمي

-*6.316مدير دائرة

-1.777رئي�س ق�سم 

263. موظف اإداري

الموارد  دوائر  مدراء  بع�س  مع  المقابلات  اإجراء  خلال  ومن 
القد�س  بجامعة  ال�ستراتيجي  التخطيط  مجل�س  واأع�ساء  الب�ضرية 
الموظفين  �سوؤون  اأق�سام  روؤ�ساء  من  لعدد  بالإ�سافة  المفتوحة، 
بفروع الجامعة بقطاع غزة، للتعرف على دور اإدارة الموارد الب�ضرية 
القد�س  جامعة  خدمات  جودة  م�ستوى  تح�سين  في  الإلكترونية 

المفتوحة، تو�سل الباحث اإلى النتائج والتو�سيات التالية:
الب�شرية♦♦♦ الم�ارد♦ اإدارة♦ ب�اقع♦ تتعلق♦ التي♦ النتائج♦

الإلكترونية♦في♦جامعة♦القد�س♦المفت�حة:
التكنولوجيا في جامعة . 1 التطوير المعتمدة على  اإن عملية 

اإدارة  في  الجامعة  تنتهجه  نهج  عن  عبارة  هي  المفتوحة  القد�س 
الموؤ�س�سة وخا�سة في دائرة الموارد الب�ضرية.

الما�سية . 2 ال�سنوات  في  المفتوحة  القد�س  جامعة  قامت 
الب�ضرية  الموارد  لإدارة  �سامل  اإلكتروني  محو�سبا  نظام  بتطوير 
و�سوؤون الموظفين وكافة الفروع، وتطوير العمليات المتعلقة بهم من 
خلال اإن�ساء قاعدة بيانات موحدة لفتح المجال اأمام �سانعي القرار 

لو�سع الخطط المرتكزة على التكنولوجيا.
الب�ضرية . 3 الموارد  اإدارة  في  المتطورة  الحو�سبة  ت�سمن 

تحديثاً اأول باأول.
مهم . 4 جزء  الإلكتروني  التحول  وعملية  التكنولوجيا  تعتبر 

من الخطط ال�ستراتيجية لإدارة الموارد الب�ضرية، حيث بداأت عملية 
التحول الإلكتروني منذ العام )2007( وما زالت م�ستمرة، حيث تم 
اإعداد الخطة ال�ستراتيجية مت�سمنة هدف ا�ستراتيجي مركزي متعلق 

بالتحول الإلكتروني.
الجامعة، . 5 دوائر  معظم  في  التكنولوجيا  تطبيق  اعتماد 

بها  يعمل  التي  الدائرة  من�سقاً بين  ليعمل  تفريغ موظف  اإلى  دفعها 
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دور إدارة الموارد البشرية الإلكترونية في تحسين مستوى جودة الخدمات 
د. محمد عبد الرحمن أبو الجبين       في جامعة القدس المفتوحة 

وبين مركز تكنولوجيا المعلومات والت�سالت بهدف نقل وتو�سيح 
احتياجات الدائرة.

وتتفق هذه النتائج مع نتائج الدرا�سة الميدانية التي اأظهرت 
اأن واقع اإدارة الموارد الب�ضرية في جامعة القد�س المفتوحة قد جاء 

بمتو�سط ح�سابي يبلغ )77.6 %( وهو م�ستوى مرتفع. 
النتائج♦التي♦تتعلق♦بم�ست�ى♦ج�دة♦الخدمات♦التي♦تقدمها♦♦♦

اإدارة♦الم�ارد♦الب�شرية♦بجامعة♦القد�س♦المفت�حة:
بالتوا�سل . 1 المركزية  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  قدرة  تطورت 

اإلكترونياً مع فروع الجامعة ودوائرها ، مما خف�س ن�سبة المرا�سلات 
الورقية.
في . 2 الدوائر  اأكثر  من  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  دائرة  تعتبر 

الجامعة التي تحظى بثقة الموظفين متلقي الخدمة لما تمتاز به من 
�سفافية.
تح�سين . 3 في  كبيرة  جهوداً  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  بذلت 

�سهلت  حيث   ، وتجويدها  وتطويرها  للموظفين  المقدمة  الخدمات 
عليهم متابعة المعاملات الإدارية والمالية الخا�سة بهم.

�ضريع . 4 ب�سكل  المعاملات  باإنجاز  اإلكترونياً،  العمل  �ساهم 
وتكلفة اأقل.

يمتاز عمل دائرة الموارد الب�ضرية الإلكتروني بدرجة كبيرة . 5
من الأمان والخ�سو�سية.

وتتفق هذه النتائج مع نتائج الدرا�سة الميدانية التي اأظهرت 
اأن الخدمات التي تقدمها جامعة القد�س المفتوحة قد جاء بمتو�سط 

ح�سابي يبلغ )80.6 %( وهو بم�ستوى مرتفع. 
الب�شرية♦♦♦ الم�ارد♦ اإدارة♦ بعلاقة♦ تتعلق♦ التي♦ النتائج♦

الإلكترونية♦في♦تح�سين♦م�ست�ى♦ج�دة♦الخدمات:
للعمليات . 1 و�سبط  ودقة  �ضرعة  المحو�سب  النظام  يوفر 

المقدمة للموظفين وتتبع عملياتهم الإدارية والمالية جميعها.
الحتياجات . 2 تحديد  عملية  التكنولوجيا  ا�ستخدام  �سهل 

التدريبية لكافة الموارد الب�ضرية ومتابعة تقييمهم.
نوعية . 3 قفزة  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  معلومات  نظام  حقق 

في تطوير اأداء الدائرة.
التي . 4 الأخطاء  من  الحد  اإلى  التكنولوجيا  ا�ستخدام  اأدى 

ال�سابق، كونه يعتمد على بيانات موثقة في كافة  كانت تحدث في 
فروع الجامعة.

وتتفق هذه النتائج مع نتائج الدرا�سة الميدانية التي اأظهرت 
الإلكترونية  الب�ضرية  الموارد  لإدارة  قويا  معنويا  دورا  هناك  اأن 
معامل  قيمة  بلغت  حيث  الخدمات،  جودة  م�ستوى  تح�سين  في 

الرتباط)781. %(. 

توصيات الدراسة:
�سيغت♦ فقد♦ اإليها،♦ الت��سل♦ تم♦ التي♦ النتائج♦ خلال♦ من♦

الت��سيات♦الآتية:
الموارد . 1 باإدارة  الخا�سة  التكنولوجية  التطورات  مواكبة 

للارتقاء  بها  للعاملين  التكنولوجية  الكفايات  لرفع  الب�ضرية 

بالخدمات المقدمة.
تعزيز عملية ال�ستثمار في تدريب العاملين على ا�ستخدام . 2

التقنيات الحديثة في اإدارة الموارد الب�ضرية.
باإدارة . 3 الخا�سة  والبرمجية  المادية  الم�ستلزمات  توفير 

الموارد الب�ضرية جميعها ل�سمان التح�سين الم�ستمر.
جديدًا . 4 نهجًا  ت�سكل  التي  الذكية  الأتمتة  تقنيات  توفير 

من  العديد  توفر  وبالتالي  الجامعة،  اأداء  وتعزيز  الموظفين  لإدارة 
الفر�س لإدارة الموارد الب�ضرية.

الم�ستوى . 5 على  الكبيرة  بالعتبارالتحديات  الأخذ 
التكنولوجي والأخلاقي. 

الب�ضرية . 6 الموارد  اإدارة  ا�ستراتيجيات  على  التركيز 
الموارد  اإدارة  واأن�سطة  التعلم،  وفر�س  القرار،  و�سنع  التكنولوجية، 

الب�ضرية، وهي التوظيف والتدريب والأداء الوظيفي.
لأدوات . 7 بالجامعة  الب�ضرية  الموارد  اإدارة  توفير  �ضرورة 

تقويم تخ�سع للمعايير التكنولوجية الحديثة.
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الم�ستخدمين )درا�سة حالة على برنامج برق بل�س– غزة(، ر�سالة ماج�ستير 

غير من�سورة، الجامعة الإ�سلامية، غزة، فل�سطين.

ال�ضركات  - في  الجودة  تكاليف  واقع   :)2014( �سامي  خالد  حمودة، 
ال�سناعية الفل�سطينية، ر�سالة ماج�ستير غير من�سورة، الجامعة الإ�سلامية، 

غزة، فل�سطين.



98

2022م الأول  )18( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد )7( - العدد 

الب�ضرية،  - الموارد  واإدارة  التنظيمي  ال�سلوك   :)2007( الغفار  عبد  حنفي، 
ال�سكندرية: الدار الجامعة، م�ضر.

الدرادكة، ماأمون وطارق، �سيلي )2002(: الجودة في المنظمات الحديثة،  -
عمان: دار ال�سفا للن�ضر والتوزيع، المملكة الأردنية الها�سمية.

درة، عبد البادري واآخرون )2016(: اإدارة الموارد الب�ضرية، جامعة القد�س  -
المفتوحة، عمان.

القد�س  - جامعة  الجودة،  مجل�س  عمل  :)2017(فريق  العمل  اجراءات  دليل 
المفتوحة، عمان، الأردن.

دي�سلر، جاري )2012(: اإدارة الموارد الب�ضرية: ترجمة اأحمد �سيد اأحمد عبد  -
المتعال، الريا�س: دار المريخ للن�ضر، المملكة العربية ال�سعودية.

نظم  - تخ�س�س  الب�ضرية  الموارد  اإدارة   :)2003( محمد  علي  ربايعة، 
المعلومات الإدارية، عمان: دار ال�سفاء للن�ضر والتوزيع، الأردن.

الوظيفي،  - الأداء  في  الإجرائية  العدالة  اأثر   :)2013( الله  عبد  الرواحنة، 
درا�سة تحليلية لآراء المديرين في الوزارات الأردنية، مجلة درا�سات العلوم 

الإدارية، عمان، الأردن، المجلد )40(، العدد )1(.

للن�ضر  - �سفاء  دار  عمان:  الأفراد،  اإدارة   :)2003( محمد  عادل  زويلف، 
والتوزيع، الأردن.

اأبو زيد، كمال خليفة والدهراوي، كمال الدين م�سطفى )2008(: درا�سات  -
متقدمة في محا�سبة التكاليف، القاهرة: المكتب الجامعي الحديث، م�ضر.

احتياجات  - تلبية  في  العام  الموظفين  ديوان  دور   :)2015( محمد  الزين، 
وزارة ال�سلطة الوطنية الفل�سطينية من الكفاءات الب�ضرية، درا�سة ماج�ستير 

غير من�سورة، اأكاديمية الإدارة وال�سيا�سة للدرا�سات العليا، غزة.

ا�ستراتيجي  - مدخل  الب�ضرية:  الموارد  اإدارة   :)2009( �سعيد  موؤيد  ال�سالم، 
تكاملي، عمان: دار اإثراء للن�ضر والتوزيع، الأردن.

الب�ضرية  - الموارد  اإدارة   :)2006( عادل  وحرحو�س،  �سعيد  موؤيد  ال�سالم، 
مدخل ا�ستراتيجي، عمان: جدار للكتاب العالمي، الأردن.

جودة  - تح�سين  في  ال�سخمة  البيانات  “دور   :)2019( اأحمد  �سعدة،  اأبو 
ماج�ستير،  ر�سالة  بغزة”،  ال�سلامية  الجامعة  حالة  الخدمات–درا�سة 

الجامعة ال�سلامية، غزة.

الأداء  - الإلكترونية في  الموارد  اإدارة  اأثر   :)2017( واآخرون  ال�سلبي، فرا�س 
العامة  الموؤ�س�سة  حالة  )درا�سة  المعرفة  لتكامل  المعدل  الدور  الوظيفي: 
لل�سمان الجتماعي الأردنية، مجلة العلوم الإدارية والقت�سادية، جامعة 

الق�سيم، المجلد )10(، العدد )2(، �س �س )275 - 319(.

الموارد  - اإدارة  في  ال�ستراتيجية  الوظائف   :)2010( نادر  �سيخة،  اأبو 
الب�ضرية، عمان: دار اليازوري، الأردن.

ال�سحن، محمد فريد )2003(: الت�سويق، ال�سكندرية: الدار الجامعية للن�ضر  -
والتوزيع، م�ضر.

ال�سميدعي، محمود ويو�سف، ردينة )2010(: ت�سويق الخدمات، عمان: دار  -
الم�سيرة للن�ضر والتوزيع والطباعة.

الفكر  - دار  ال�سكندرية:  الب�ضرية،  الموارد  اإدارة   :)2009( محمد  ال�سيرفي، 
الجامعي، م�ضر.

للن�ضر  - وائل  دار  عمان:  الخدمات،  ت�سويق   :)2009( حامد  هاني  ال�سمور، 
والتوزيع، الأردن.

الطائي، حميد والعلاق، ب�سير )2009(: ت�سويق الخدمات مدخل ا�ستراتيجي  -
وظيفي تطبيقي، عمان: دار اليازوري العلمية للن�ضر والتوزيع، الأردن.

الثابتة  - الهاتفية  الخدمات  جودة  قيا�س   :)2006( فوزي  محمد  عابدين، 
الفل�سطينية في محافظات قطاع غزة من  الت�سالت  تقدمها �ضركة  التي 
وجهة نظر الزبائن، ر�سالة ماج�ستير غير من�سورة، الجامعة الإ�سلامية، غزة.

قيا�س جودة  -  :)2017( عثمان  العبادلة وطلال،  يو�سف وح�سين،  عا�سور، 
الخدمات التعليمية في الدرا�سات العليا: حالة MBA( في برنامج الجامعة 
العلوم  �سل�سلة  فل�سطين،  غزة،  الأق�سى،  جامعة  مجلة  بغزة،  الإ�سلامية 

الإن�سانية، المجلد(11(،العدد)1(،�س)98 - 128(.

ا�ستراتيجي.  - الب�ضرية: مدخل  اإدارة الموارد  عبا�س، �سهيلة محمد )2000(: 
عمان: دار وائل للطابعة والن�ضر، الأردن، الطبعة الثانية.

عبد الباقي، �سلاح )2002(: التجاهات الحديثة في اإدارة الموارد الب�ضرية،  -
الإ�سكندرية: دار الجامعة الجديدة للن�ضر، م�ضر.

عبد الرحمن، بن عنتر )2010(: اإدارة الموارد الب�ضرية: المفاهيم والأ�س�س  -
والتوزيع،  للن�ضر  العلمية  اليازوري  دار  عمان:  والأبعاد،  وال�ستراتيجية 

الأردن.

عقيلي، عمر و�سفي )2006(: اإدارة الموارد الب�ضرية المعا�ضرة، عمان: دار  -
وائل للن�ضر والتوزيع، الأردن.

ر�سا  - تحقيق  في  الإلكترونية  الخدمات  جودة  اأثر   :)2021( كريمة  غياد، 
الزبائن: درا�سة على عينة من زبائن موؤ�س�سة بريد الجزائر �سكيكدة، مجلة 
 ،)8( المجلد  الجزائر،  المتجددة،  الطاقات  في  اقت�سادية  واأبحاث  درا�سات 

العدد )2(، �س �س )109 - 134(.

ك�سبه، فادي )2015(: دور اإدارة الهدم الخلاق في تح�سين جودة الخدمات  -
بالقطاع الحكومي في قطاع غزة، درا�سة ماج�ستير غير من�سورة، اأكاديمية 

الإدارة وال�سيا�سة للدرا�سات العليا، غزة، فل�سطين.

الدار الجامعية  - الب�ضرية، ال�سكندرية:  اإدارة الموارد  اأحمد )2004(:  ماهر، 
للطباعة والن�ضر والتوزيع.

المر�سى، جمال الدين )2003(: الإدارة ال�ستراتيجية، مدخل لتحقيق الميزة  -
الجامعة،  الدار  الإ�سكندرية:  والع�ضرين،  الحادي  القرن  لمنظمة  التناف�سية 

م�ضر.

جودة  - تح�سين  في  ال�ستراتيجية  المرونة  “اأثر   :)2020( زاهي  نحل،  اأبو 
الم�سافي  في  ميدانية  – درا�سة  الداخلي  المنتفع  نظر  وجهة  من  الخدمات 

الغير الحكومية في قطاع غزة”، ر�سالة ماج�ستير، جامعة الأزهر، غزة.

جودة  - تح�سين  في  ال�ستراتيجية  المرونة  “اأثر   :)2020( زاهي  نحل،  اأبو 
الم�سافي  في  ميدانية  – درا�سة  الداخلي  المنتفع  نظر  وجهة  من  الخدمات 

الغير الحكومية في قطاع غزة”، ر�سالة ماج�ستير، جامعة الأزهر، غزة.

للن�ضر  - الزهران  دار  عمان:  العاملة،  القوى  اإدارة   :)2002( حنا  الله،  ن�ضر 
والتوزيع، الأردن.

)مناهج  - الب�ضرية  الموارد  تنمية   :)2009( محمد  مدحت  الن�ضر،  اأبو 
واتجاهات وممار�سات(، دم�سق: الروابط العالمية للن�ضر والتوزيع، �سوريا.

-  :)2009( غالب  و�سوي�س،  راتب  و�سوي�س،  العال  عبد  محمد  النعيمي، 
اإدارة الجودة المعا�ضرة، عمان: دار الم�سيرة للن�ضر والتوزيع، الأردن.

نور الدين، بوعنان )2007(: جودة الخدمات واأثرها على الر�سا الوظيفي  -
غير  ماج�ستير  ر�سالة  ل�سكيكدة،  المينائية  الموؤ�س�سة  في  ميدانية  درا�سة 



99

دور إدارة الموارد البشرية الإلكترونية في تحسين مستوى جودة الخدمات 
د. محمد عبد الرحمن أبو الجبين       في جامعة القدس المفتوحة 

من�سورة. جامعة محمد بو�سياف، الم�سلية.

مدخل  - الب�ضرية  الموارد  اإدارة   :)2005( الرحيم  عبد  خالد  الهيتي، 
ا�ستراتيجي، عمان: دار وائل للن�ضر والتوزيع، الأردن، الطبعة الثانية.

يو�سف، دوري�س عبد الرحمن )2000(: العلاقة بين الح�سا�س ومو�سوعية  -
)درا�سة  الوظيفي  والأداء  والر�سا  التنظيمي  والولء  الأداء  تقويم  نظام 
ميدانية(، المجلة العربية للعلوم الإدارية، جامعة الكويت، الكويت، المجلد 

)6(، العدد )2(.

المصادر والمراجع العربية مترجمة:
 - Abdeen, Muhammad Fawzi (2006). Measuring the quality 

of fixed telephone services provided by the Palestinian 
Telecommunications Company in the governorates of the 
Gaza Strip from the point of view of customers, an unpublished 
master›s thesis, the Islamic University, Gaza.

 - Abbas, Suhaila Muhammad (2000). Human Resources 
Management: A Strategic Approach. Amman: Wael House for 
Printing and Publishing, Jordan, second edition.

 - Abdel-Baqi, Salah (2002): Modern trends in human resource 
management, Alexandria: New University Publishing House, 
Egypt.

 - Abdul Rahman, Bin Antar (2010). Human Resources 
Management: Concepts, Foundations, Strategy and 
Dimensions, Amman: Dar Al Yazouri Scientific for Publishing 
and Distribution, Jordan.

 - Abu Alnaser, Medhat Mohamed, (2009). Human Resource 
Development (Approaches, Trends and Practices), Damascus: 
International Links for Publishing and Distribution, Syria.

 - Abu Jumaa, Mahmoud (2021). The Impact of Electronic 
Human Resources Management on the Application of Human 
Talent Management in Jordanian Recruitment Companies, 
International Journal of Economics and Business, Volume 3, 
Issue 10, p. 589-602.

 - Abu Nahl, Zahi (2020). The Impact of Strategic Flexibility in 
Improving the Quality of Services from the Perspective of the 
Internal Beneficiary – A Field Study in Non-Governmental 
Hospitals in the Gaza Strip, Master’s Thesis, Al-Azhar 
University, Gaza.

 - Abu Sheikha, Nader (2010). Strategic Functions in Human 
Resources Management, Amman: Dar Al-Yazuri, Jordan.

 - Abu Zaid, Kamal Khalifa and Al-Dahrawi, Kamal Al-Din 
Mustafa (2008).Advanced Studies in Cost Accounting, Cairo: 
Modern University Office, Egypt.

 - Akili, Omar Wasfi (2006): Contemporary Human Resources 
Management, Amman. Dar Wael for Publishing and 
Distribution.

 - Al-Halabi, Moamen (2017). The quality of electronic services 
and its impact on user satisfaction (case study on Barq 
Plus program - Gaza), unpublished master›s thesis, Islamic 
University, Gaza, Palestine.

 - Al-Hiti, Khaled Abdel Rahim (2005). Human Resources 
Management, a Strategic Approach, Amman: Dar Wael for 
Publishing and Distribution, Jordan, second edition.

 - Al-Jubouri, Muhammad Jawad (2012). Scientific Research 
Methodology An Introduction to Building Research Skills, 
Amman: Dar Safaa for Publishing and Distribution, Jordan.

 - Al-Nuaimi, Muhammad Abdel-Al and Sweis, Ratib and Sweis, 
Ghaleb (2009). Contemporary Quality Management, Amman: 
Dar Al Masirah for Publishing and Distribution, Jordan.

 - Al-Rawahneh, Abdullah (2013). The Impact of Procedural 
Justice on Job Performance, An Analytical Study of the 
Opinions of Managers in Jordanian Ministries, Journal of 
Administrative Sciences Studies, Amman, Jordan, Volume 40, 
No. 1.

 - Abu Saada, Ahmed (2019). The Role of Big Data in Improving 
the Quality of Services - A Case Study of the Islamic 

University of Gaza, Master’s Thesis, The Islamic University, 
Gaza, Palestine.

 - Al-Sahn, Mohamed Farid (2003). Marketing, Alexandria: 
University House for Publishing and Distribution, Egypt.

 - Al-Salem, Moayed Saeed and Harhoush, Adel (2006). Human 
Resources Management, a Strategic Approach, Amman: Wall 
of the World Book, Jordan.

 - Al-Salem, Muayyad Saeed (2009). Human Resources 
Management: An Integrated Strategic Approach, Amman: 
Ithraa Publishing and Distribution House, Jordan.

 - Al-Serafy, Muhammad (2009). Human Resources 
Management, Alexandria: Dar Al-Fikr Al-Jamii, Egypt.

 - Al-Shalabi, Firas et al. (2017). The Impact of Electronic 
Resource Management on Job Performance: The Modified 
Role of Knowledge Integration (Case Study of the 
Jordanian Public Institution for Social Security, Journal of 
Administrative and Economic Sciences, Qassim University, 
Volume 10, Issue 2) p. (275- 319).

 - Al-Sumaida’i, Mahmoud and Youssef, Rudaina (2010). 
Marketing of Services, Amman: Dar Al Masirah for 
Publishing, Distribution and Printing, Jordan.

 - Al-Tai, Hamid and Al-Alaq, Bashir (2009). Marketing of 
Services: An Applied Strategic and Functional Introduction, 
Amman: Dar Al Yazouri Scientific for Publishing and 
Distribution, Jordan.

 - Al-Zein, Muhammad (2015). The role of the General 
Personnel Council in meeting the needs of the Ministry of 
the Palestinian National Authority for human competencies, 
an unpublished master›s study, Management and Politics 
Academy for Graduate Studies, Gaza, Palestine.

 - Ashour, Youssef and Hussein, Al-Abadla and Talal, Othman 
(2017). Measuring the Quality of Educational Services in 
Postgraduate Studies, (The Case of MBA) in the Islamic 
University Program in Gaza, Al-Aqsa University Journal, 
Gaza, Palestine, Humanities Series, Volume 11,No. 1, p. 98-
128.

 - Barnouti, Suad (2004). Human Resources Management: 
Personnel Management, Amman: Wael House for Printing 
and Publishing, Jordan.

 - Berber, Kamel (1997). Human Resource Management and 
Organizational Performance Efficiency, Beirut: Dar Al 
Hamra, Lebanon.

 - Bilal, Mohamed Ismail (2005). Organizational Behavior 
between Theory and Practice, Alexandria: New University 
House.

 - Damour, Hani Hamed (2009). Marketing of Services, Amman: 
Wael Publishing and Distribution House, Jordan.

 - Daradkeh, Mamoun and Tariq, Chile (2002). Quality in 
Modern Organizations, Amman: Dar Al-Safa for Publishing 
and Distribution, Hashemite Kingdom of Jordan.

 - Dessler, Gary (2012). Human Resources Management: 
Translated by Ahmed Syed Ahmed Abdel-Motaal, Riyadh: 
Dar Al-Marikh Publishing, Saudi Arabia.

 - Dora, Abdel-Badri and others (2016). Human Resources 
Management, Al-Quds Open University, Amman.

 - El-Morsa, Gamal El-Din (2003). Strategic Management, An 
Introduction to Achieving the Competitive Advantage of the 
Twenty-First Century Organization, Alexandria: Al-Dar Al-
Jamaa, Egypt.

 - Hammouda, Khaled Sami (2014). The Reality of Quality 
Costs in Palestinian Industrial Companies, unpublished MA 
thesis, Islamic University, Gaza, Palestine.

 - Hanafi, Abdel Ghaffar (2007). Organizational Behavior and 
Human Resource Management, Alexandria: Dar Al Jamea, 
Egypt.

 - Hassan, Novel Muhammad (2004). Human Resources 
Management: A Future Vision, Alexandria: University 
House, Egypt.

 - Hassan, Novel Muhammad (2005). A strategic approach 



100

2022م الأول  )18( - كانون  مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد )7( - العدد 

to planning and developing human resources, Alexandria: 
University House, Egypt.

 - Hegazy, Mohamed Hafez (2005). Human Resources 
Department, Alexandria: Dar Al-Wafa, Egypt.

 - Kasbah, Fadi (2015). The Role of Creative Demolition 
Management in Improving the Quality of Services in the 
Governmental Sector in the Gaza Strip, an unpublished MA 
study, Management and Politics Academy for Graduate 
Studies, Gaza, Palestine.

 - Maher, Ahmed (2004). Human Resources Management, 
Alexandria: University House for Printing, Publishing and 
Distribution.

 - Nasrallah, Hanna (2002). Manpower Administration, 
Amman: Dar Al-Zahran for Publishing and Distribution, 
Jordan.

 - Noureddine, Bouanan (2007). Quality of services and its 
impact on job satisfaction, a field study in the port institution 
of Skikda, an unpublished master›s thesis. Mohamed Boudiaf 
University, Al-Musalla.

 - Rabay›a, Ali Muhammad (2003). Human Resources 
Department with a Specialization in Management Information 
Systems, Amman: Dar Al-Safa Publishing and Distribution, 
Jordan.

 - Work Procedures Guide (2017) Quality Council Working 
Group, Al-Quds Open University, Amman, Jordan.

 - Youssef, Doresh Abdul Rahman (2000).The relationship 
between the sense and objectivity of the performance 
appraisal system, organizational loyalty, satisfaction and job 
performance (a field study), the Arab Journal of Administrative 
Sciences, Kuwait University, Kuwait, Volume 6, Number 2.

 - Zoelf, Adel Muhammad (2003). Personnel Management, 
Amman: Dar Safaa for Publishing and Distribution, Jordan.

المصادر والمراجع الأجنبية:
 - Chih-Tung Hsiao and Jie-Shin Lin A STUDY OF SERVICE 

QUALITY IN PUBLIC SECTOR International Journal of 
Electronic Business Management, Vol. 6, No. 1, pp. 29-37 
(2008)

 - Business Dictionary, Retrieved 5-6-2017. 
Dupe, A. A. (2015). Organisational Communication, The 
Panacea For Improved Labour Relations. Studies in Business 
and Economics, 10 (2), 5-16

 - International Journal of Engineering and Information 
Systems (IJEAIS) ISSN: 2000-000X Vol. 1 Issue 1, March – 
2017, Pages: 1-19.

 - Kotler, P. and Armstrong, G, (2006): “Principles of 
Marketing” Prentice–Hall.

 - Lepak, D.P,& snell,S.A.(1998).”Virtual HR: Strategic Human 
Resource Management in the 21st Century

 -  “ Human Resource Management Review ,8,215-234.
 - Liang-Hung, Electronic Human Management and 

Organization Innovation: The Roles of Information 
Technology and Virtual Organizational Structure, Volume 
22, No.2, January 2011 - Issue 2 Pages 235-257.

 -  Mazen J. Al Shobaki , Samy S. Abu Naser , Youssef M. Abu 
Amuna , Suliman A. El Talla Impact of Electronic Human 32 
Resources Management on the Development of Electronic 
Educational Services in the Universities.

 - Mondy, R. W. and Noe, R. M.(2005) “Human resource 
management,” International Edition, 9th Edition, Prentice H.

 - Parasuraman, Zeithaml and Berry (1994): Alternative Scales 
for Measuring Service Quality : A Comparative Assessment 
Based on Psychometric and Diagnostic Criteria, Journal of 
Retailing, (Fall), pp. 201-230.

 - Measuring Service Quality : A Comparative Assessment 
Based on Psychometric and Diagnostic Criteria, Journal of 
Retailing, (Fall), pp. 201-230.

 - Zafar. J(2009).E-Human Resource Management: A Case 

study of the Sate Bank in Pakestan. Master Thesis ,University 
Utara Malaysia.

 - Zeithaml, Valarie A., Bitner, Mary Jo and Dwayne D. 
Gremler. 2013. Services Marketing Integrating Customer 
Focus across the Firm, 6th Edition, NY: McGraw-Hill Irwin.

المصادر والمراجع الإلكترونية:
 - https://www.tandfonline.com/toc/rijh20/current
 - www.businessdictionary.com
 - https://www.qou.edu/ar/depts/hr.jsp.
 - https://the-arabic-entrepreneur.com
 - https://www.almrsal.com/post/861807?utm_source=google.

com&utm_medium=organic&utm_campaign=google.
com&utm_referrer=google.com

المقابلات:

تاريخ♦المقابلةال�ظيفةالإدارةم.

 .1
اإدارة الموارد 

الب�ضرية
مدير دائرة الموارد الب�ضرية/ ع�سو 

2022/06/12مجل�س التخطيط ال�ستراتيجي

.2
�سوؤون الموظفين 

2022/06/15رئي�س ق�سم �سوؤون الموظفينفرع رفح

.3
�سوؤون الموظفين 

2022/06/18رئي�س ق�سم �سوؤون الموظفينفرع خانيون�س

.4
�سوؤون الموظفين 

2022/06/15رئي�س ق�سم �سوؤون الموظفينفرع الو�سطى

.5
�سوؤون الموظفين 
2022/06/13رئي�س ق�سم �سوؤون الموظفينفرع �سمال غزة


