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الملخص:
الب�شرية  الموارد  �إدارة  �إلىواقع  التعرف  �إلى  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�شرية ور�ؤ�ساء الأق�سام والموظفين 
ال�شامل،  الم�سح  بطريقة  اختيارها  تم  والإداريين،  الأكاديميين 
التحليلي،وتمثلت  الو�صفي  المنهج  الباحث  ا�ستخدم  ذلك  ولتحقيق 
ال�شخ�صية،  المقابلات  ذلك  �إلى  ي�ضاف  بالا�ستبانة  الدرا�سة  �أداة 

وتو�صلت الدرا�سة �إلى �أهم النتائج التالية:
جاء محور واقع �إدارة الموارد الب�شرية 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�شرية �� الموارد  �إدارة  بين  قوية  ارتباطية  علاقة  يوجد 

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

التكنولوجية  التطورات  مواكبة  ب�ضرورة  الدرا�سة  و�أو�صت 
الخا�صة ب�إدارة الموارد الب�شرية، وتعزيز عملية الا�ستثمار في تدريب 
العاملين على ا�ستخدام التقنيات الحديثة في �إدارة الموارد الب�شرية، 
وكذلك توفير الم�ستلزمات المادية والبرمجية الخا�صة ب�إدارة الموارد 

الب�شرية جميعها ل�ضمان التح�سين الم�ستمر.
الكلمات المفتاحية: �إدارة الموارد الب�شرية 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 والم�ؤ�س�سات نحو تطوير وا�ستخدام التكنولوجيا، 
وتتناف�س فيما بينها من �أجل حيازتها وتوظيفها، لما لها من دور 

كبير في تحقيق معدلات عالية من الإنتاجية والجودة.
الم�ؤ�س�سات  في  التكنولوجيا  غياب  �إن  القول  البديهي  من 
ومنظمات الأعمال الحديثة يعني في الواقع غياب �أو ا�ستحالة وجود 
�أو ا�ستمرار �أن�شطة الأعمال الجوهرية في عالم اليوم والم�ستقبل. كما 
الكفاءة  من  م�ستهدف  م�ستوى  �أدنى  تحقيق  �صعوبة  �أي�ضاً  يعني 
والفعالية في بع�ض �أن�شطة الأعمال التي قد لا تت�صل بالتكنولوجيا 

ب�صورة مبا�شرة. 
الأ�سا�سية  ركائزها  بين  من  الإلكترونية  الخدمة  و�أ�ضحت 
خدمات  من  وتنوعها  اختلافها  على  تقدمها  التي  الخدمات  لكافة 
�إدارية وتكنولوجية �أخرى، فهو يخت�صر الوقت ويوفر المال مقارنة 

بالخدمات التقليدية )غياد، 2021: 110(.
العملية  في  الأ�سا�سي  العن�صر  هو  الب�شري  المورد  �أن  وبما 
من  به  العناية  الم�ؤ�س�سات  على  واجباً  كان  الإنتاجية/الخدماتية، 
والتنمية  التوظيف  عملية  ت�ضمن  جودة  ذات  خدمات  تقديم  خلال 
من  الاهتمام  تزايد  فقد  لذا،  م�ستدامة.  ب�صورة  والتدريب  والتحفيز 
عمل  لتطوير  الم�سبوقة  غير  بطريقة  الأعمال  ومنظمات  الم�ؤ�س�سات 
الم�ؤ�س�سات  كّن  ُمي الذي  النمو  عوامل  �أبرز  كونها  الب�شرية  الموارد 
لمواجهة التحديات المحيطة بها. فظهور التكنولوجيا �أدى �إلى خلق 
ب�شكل  الم�ؤ�س�سات  لإدارة  التقليدي  الأ�سلوب  لتغيير  جادة  تحديات 

عام، و�إدارة الموارد الب�شرية ب�شكل خا�ص. 
عملية  في  المخولة  الجهة  هي  الب�شرية  دائرةالموارد  تُعد 
�إدارة الموارد الب�شرية جميعها ، من  التوظيف، حيث تقوم بوظائف 
حيث تحديد احتياجات وظيفية، ا�ستقطاب واختيار وتعيين، تدريب، 

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

جودة عالية، والتي تنعك�س بدورها على الموظفين. 
الموارد  �إدارة  دور  على  التركيز  �إلى  الدرا�سة  هذه  وت�سعى 
والتحويلية(  والعلائقية  )الت�شغيلية  ب�أبعادها  الإلكترونية  الب�شرية 
الخدمات،  جودة  م�ستوى  تح�سين  في  المفتوحة  القد�س  جامعة  في 

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

مشكلة الدراسة وأسئلتها
في  الدرا�سة  م�شكلة  �صياغة  تم  فقد  الدرا�سة  هدف  لتحقيق 
ال�س�ؤال الرئي�س: »ما دور �إدارة الموارد الب�شرية الإلكترونية في 
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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�ستوى جودة الخدمات في جامعة القد�س المفتوحة؟«. 
وينبثق عنه الأ�سئلة الفرعية التالية: 

جامعة ●● في  الإلكترونية  الب�شرية  الموارد  �إدارة  واقع  ما 
القد�س المفتوحة من وجهة �أفراد عينة الدرا�سة؟.

الموارد ●● �إدارة  تقدمها  التي  الخدمات  جودة  م�ستوى  ما 
عينة  �أفراد  نظر  وجهة  من  المفتوحة  القد�س  جامعة  في  الب�شرية 

الدرا�سة؟.
تح�سين ●● في  الإلكترونية  الب�شرية  الموارد  �إدارة  دور  ما 

م�ستوى جودة الخدمات المقدمة؟.
هل توجد فروق ذات دلالة �إح�صائية عند م�ستوى )0.05 ●●

�إدارة  واقع  الدرا�سة حول  �أفراد عينة  تقديرات  ≤a( بين متو�سطات 
الموارد الب�شرية الإلكترونية في جامعة القد�س المفتوحة من وجهة 

نظر �أفراد عينة الدرا�سة تعزى لمتغير الم�سمى الوظيفي؟.
هل توجد فروق ذات دلالة �إح�صائية عند م�ستوى )0.05 ●●

جودة  حول  الدرا�سة  عينة  �أفراد  تقديرات  متو�سطات  بين   )a≥
الدرا�سة  �أفراد عينة  نظر  الجامعة من وجهة  تقدمها  التي  الخدمات 

تعزى لمتغير الم�سمى الوظيفي؟.

متغيرات الدراسة:
تظهر متغيرات البحث من خلال النموذج الذي يو�ضح المتغير 
الت�شغيلية  ب�أبعادها،  الإلكترونية  الب�شرية  الموارد  الم�ستقل«�إدارة 

والعلائقية والتحويلية«، والمتغيرالتابع«جودة الخدمات المقدمة«.

شكل )1(
متغيرات الدراسة مناعداد الباحث

أهداف الدراسة:
لكل درا�سة علمية هدف �أو مجموعة من الأهداف التي ت�سعى 

لتحقيقها، وتهدف هذه الدرا�سة �إلى:
11 في . الإلكترونية  الب�شرية  الموارد  �إدارة  واقع  عن  الك�شف 

جامعة القد�س المفتوحة من وجهة نظر �أفراد عينة الدرا�سة.
22 تحديد م�ستوى جودة الخدمات التي تقدمها �إدارة الموارد .

عينة  �أفراد  نظر  وجهة  من  المفتوحة  القد�س  جامعة  في  الب�شرية 
الدرا�سة. 

33 في . الإلكترونية  الب�شرية  الموارد  �إدارة  دور  �إلى  التعرف 
تح�سين م�ستوى جودة الخدمات المقدمة.

44 �أفراد عينة . تقديرات  الفروق بين متو�سطات  معرفة دلالة 
جامعة  في  الإلكترونية  الب�شرية  الموارد  �إدارة  واقع  حول  الدرا�سة 
لمتغير  تعزى  الدرا�سة  عينة  �أفراد  نظر  وجهة  من  المفتوحة  القد�س 

الم�سمى الوظيفي.
55 �أفراد عينة . تقديرات  الفروق بين متو�سطات  معرفة دلالة 

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

أهمية الدراسة:
الب�شرية  الموارد  �إدارة  دور  ب�إظهار  الدرا�سة  هذه  تتعلق 
القد�س  الإلكترونية في تح�سين م�ستوى جودة الخدمات في جامعة 

المفتوحة، وبالتالي ف�إن لها �أهمية كبيرة على الم�ستويين:
�أولا- الأهمية العلمية:♦♦

ت�ستمد هذه الدرا�سة �أهميتها في كونها _ حد علم الباحث_ من 
�أوائل الدرا�سات التي تناولت دور �إدارة الموارد الب�شرية الإلكترونية 
المفتوحة.  القد�س  جامعة  في  الخدمات  جودة  م�ستوى  تح�سين  في 
للدرا�سات  م�ضافة  قيمة  ذات  معرفة  الدرا�سة  محتوى  ويقدم 
العام،  بال�شكل  الإدارة  في  المعرفي  بالتقدم  تهتم  التي  الأكاديمية 
وفي مفهوم �إدارة الموارد الب�شرية الإلكترونية بال�شكل الخا�ص. ومن 
الم�أمول �أن ت�سهم في فتح �آفاق بحثية جديدة للباحثين ي�ستفاد منها 

في مجال �إدارة الموارد الب�شرية الإلكترونية.
ثانيا- الأهمية العملية:♦♦

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

الدقة في المعلومات.

حدود الدراسة:
من �أجل التركيز على م�شكلة البحث ب�شكل وا�ضح، وحتى لا يتم 
الت�شتت في ثنايا الدرا�سة كون �أن العلم متداخل، ا�ستطاع الباحث و�ضع 

مجموعة من الحدود التي �سيتم العمل في نطاقها، والمتمثلة في:
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الب�شرية ♦♦ الموارد  �إدارة  واقع  معرفة  المو�وضعي:  الحد 
الموارد  �إدارة  تقدمها  التي  الخدمات  جودة  وم�ستوى  الإلكترونية، 

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

والموظفون  المفتوحة،  القد�س  جامعة  في  الب�شرية  الموارد  �إدارة 
الأكاديميون الذين �شغلوا منا�صب �إدارية.

مصطلحات الدراسة:
)الروحنة ◄◄ يعرفها  الالكترونية:  الب�شرية  الموارد  �إدارة 

الب�شرية  الموارد  بين  الحا�صل  التفاعل  “عملية  ب�أنها:   )2013،
والأنظمة الإلكترونية، والذي بدوره ي�ؤدي �إلى تحديث عمليات اتخاذ 

القرار وتقليل الكلف والوقت”.
ويعرفها الباحث �إجرائياً ب�أنها التفاعل والتكامل الذي يحدث 
دائرة  خلال  من  وذلك  الإلكترونية،  والأنظمة  الب�شرية  الموارد  بين 
�إدارة الموارد الب�شرية بجامعة القد�س المفتوحة، للو�صول بالعاملين 

�إلى �أعلى درجات الأداء لتوفير الوقت والجهد والمال.
ب�أنها: ◄◄  )Zeithaml et al, 2012( الخدمات: يعرفها  جودة 

“درجة الر�ضا التي يمكن �أن تحققها الخدمة للم�ستفيدين والزبائن 
عن طريق �إ�شباع وتلبية حاجاتهم ورغباتهم وتوقعاتهم”.

ويعرفها الباحث �إجرائياً ب�أنها الخدمات التي تقدمها جامعة 
القد�س المفتوحة للفئات ب�صورة �أف�ضل، وبا�ستخدام �أحدث التقنيات 
متلقي  كافة  �إلى ر�ضا  للو�صول  �أف�ضل جودة،  لتحقيق  الإلكترونية، 

الخدمات.

الإطار النظري والدراسات السابقة:

أولاً- الموارد البشرية وإدارة المورد البشرية:

العمل  عنا�صر  �أهم  الم�ؤ�س�سات  في  الب�شرية  الموارد  تمثل 
والعناية  الاهتمام  ي�أخذ  �أن  يجب  الذي  الإنتاجي/الخدماتي 
الكبيرين، حيث �إنها موردا من �أهم الموارد، و�أ�صلاً من �أهم الأ�صول 
التي تمتلكها الم�ؤ�س�سة. فلا يمكن تحقيق �أهداف الم�ؤ�س�سة دون هذه 
الموارد، فالم�ؤ�س�سة دون �أفراد ما هي �إلا مجموعة من الأ�صول الثابتة 
والتي لا ت�ستطيع وحدها �أن تنتج �إلا بم�ساندة القوى العاملة، فتوفر 
الإمكانات المادية في الم�ؤ�س�سة لا يجري بدون وجود يد عاملة فعالة 
قادرة على الأداء والعمل. وب�صفة عامة اتفق معظم الباحثين على 
وجود خم�س وظائف رئي�سة يقوم بها المديرون تتمثل في: التخطيط، 

التنظيم، الت�شكيل، القيادة، الرقابة.

مفهوم الموارد البشرية:

الموارد الب�شرية)القوى الب�شرية( م�صطلح يمكن النظر �إليه من 
خلال منظورين: الأول عام و�شامل ويق�صد به اليد العاملة القادرة 
غير  �أم  علمياً  م�ؤهلة  �أكانت  �سواء  ما،  بلد  في  والإنتاج  العمل  على 
م�ؤهلة �أو كانت تعمل �أم عاطلة تنتظر فر�صتها في العمل. والمنظور 
الم�ؤ�س�سة  في  يعمل  الذي  الب�شري  العن�صر  به  ويق�صد  �ضيق  الثاني: 

�إداريين وغير �إداريين)درة، و�آخرون، 2016: 20(.

مفهوم إدارة الموارد البشرية:

ممار�سةً  بو�صفها  الب�شرية  الموارد  �إدارة  �إلى  النظر  يمكن 
ون�شاطاً على �أنها: ن�شاط يتم بموجبه الح�صول على الأفراد اللازمين 
وترغبهم  �أغرا�ضها  تخدم  التي  والنوعية  العدد  حيث  من  للم�ؤ�س�سة 
قدراتهم  من  ممكن  قدر  �أكبر  يبذلون  وتجعلهم  بخدمتها  البقاء  في 
ب�صفتهم  �إنتاجيتهم  �أق�صى  يقدموا  �أن  في  ومعاونتهم  وطاقاتهم 
القوى  �إدارة  القول:�إن  ويمكن  مت�آزرة،  متعاونة  عمل  مجموعة 
�شكل  على  والبرامج  والأن�شطة  الوظائف  من  مجموعة  هي  الب�شرية 
بها  يقوم  ونتائج محددة  �أهداف  ذات  وم�س�ؤوليات  وواجبات  مهام 
ير�أ�سهم  الم�ؤ�س�سة،  في  متخ�ص�صة  �إدارة  �ضمن  الأفراد  من  مجموعة 
مدير متخ�ص�ص، ويمار�سون معاً فعاليات و�أعمالاً و�أن�شطة: التخطيط 

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

وظائف إدارة الموارد البشرية:

تنق�سم وظائف �إدارة الموارد الب�شرية �إلى خم�س مجموعات من 
الوظائف كما بينها )دي�سلر،2012م( في كتابه وهي كما يلي:

11 الا�ستقطاب والاختيار: وت�شتمل كلاً من:.
ÚÚ التحليل الوظيفي: هي العملية التي من خلالها يتم جمع

ومن  الم�ؤ�س�سة،  وظائف  طبيعة  عن  الفعلية  والحقائق  المعلومات 
والم�س�ؤوليات  المهام  قوائم تبين  �شكل  ثم تحليلها وتلخي�صها على 
النف�سي  المناخ  ذلك  �إلى  ي�ضاف  الم�ؤ�س�سة،  لوظائف  وال�صلاحيات 
والمادي والاجتماعي الذي ت�ؤدى من خلاله، والمخاطر والأمرا�ض 
المهارات  وبيان  تحديد  ثم  ومن  وظيفة،  لكل  المحتملة  المهنية 
وقد  الوظيفة)عقيلي،2006م(.  لأداء  اللازمة  الب�شرية  والقدرات 
تحديد  في  ي�ستخدم  الذي  الإجراء  ب�أنه  )دي�سلر،2003م(  عرفه 
ي�شغلها،  من  في  توافرها  يلزم  التي  والمهارات  الوظيفة  واجبات 
لتقرير  منظمة  عملية  ب�أنها  و�ضح  فقد  2005م(  ونيو،  )مندي  �أما 
وظائف  لأداء  المطلوبة  والمعرفة  والواجبات  المهارات  وتحديد 
تكمن  الوظيفي  التحليل  مخرجات  و�أهم  المنظمة،  في  معينة 

في)دي�سلر،2003م(:
الواجبات �� تو�ضح  قائمة  عن  الوظيفي:عبارة  الو�صف 

والم�س�ؤولية  العمل  وظروف  والعلاقات  والم�س�ؤوليات  الوظيفية 
الإ�شرافية.
التو�صيف الوظيفي:عبارة عن قائمة بالمتطلبات الب�شرية ��

التعليم،  مثل:  الوظيفة  ي�شغل  فيمن  توفرها  الواجب  وال�شروط 
المهارات، نمط ال�شخ�صية، والتي تعد الناتج الآخر من نواتج تحليل 

الوظيفة.
ÚÚ تخطيط الموارد الب�شرية: هي عملية مقارنة بين م�ستلزمات

الموارد الب�شرية، و�إمكانية وجودها وتحديد �أوجه النق�ص �أو الزيادة 
لمرحلة  وتمهد  ت�ؤ�س�س  التي  المعلومات  وتقديم  الموظفين  في 
الا�ستقطاب والأعمال الأخرى للموارد الب�شرية، وتُعد عملية تخطيط 
القوى الب�شرية من �أهم الأن�شطة في �إدارة المنظمات الحديثة، وذلك 
فعاليتها)ح�سن،  وزيادة  المنظمات  �إنجاح  في  المركزي  لدورها 

2004م(.
ÚÚ جذب عملية  ب�أنه  2007م(  )حنفي،  عرفه  الا�ستقطاب: 

ال�شاغرة بالمنظمة، من خلال  الوظائف  ل�شغل  للتقدم  العمل  طالبي 
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الإعلان المو�سع كمدخل لتعريف الباحثين عن العمل بوجود فر�صة 
بالمنظمة، مما يو�سع المجال �أمام الإدارة لانتقاء �أف�ضل المتقدمين.

ÚÚ تحتاجه ما  بين  وتوافق  موازنة  عملية  هو  الاختيار: 
�صفات  وبين  وم�سئوليات،  وواجبات  متطلبات  من  الوظيفة 
كل  تو�صيف  وفق  للوظيفة  المتقدم  الفرد  وخ�صائ�ص  وم�ؤهلات 
التي تقوم بها  وظيفة)بربر،1997م(، ويُعرف الاختيار بالعمليات 
الم�ؤ�س�سة من �أجل ت�صفية وانتقاء �أف�ضل المر�شحين للوظيفة )موقع 

المرا�سل،2019(.
22 التدريب والتنمية:.
ÚÚ هذا مفهوم  تناولت  التي  التعريفات  تنوعت  التدريب: 

ارتباطه  نتيجة  و�سريع  م�ستمر  ب�شكل  المتجدد  الإداري  الن�شاط 
بالمتغيرات المت�سارعة لبيئة الأعمال و�أبرزها �أ�ساليب العمل والتطور 
 Business(التكنولوجي والتقني، حيث تم تعريفه في قامو�س الأعمال
التعليمات  بنقل  يهتمّ  ن�شاط  Dictionary, Retrieved 2017(”ب�أنه 

�أو  لها،  المتلقّي  بالفرد  الخا�ص  الأداء  تطوير  بهدف  والمعلومات؛ 
�إلى مرحلة معينة من المهارات والمعارف.  م�ساعدته على الو�صول 
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�صائ�ص والق�ضايا والم�شاكل )ح�سن،2006(.
ÚÚ تقييم الأداء: هو نظام ر�سمي داخل المنظمة يتم من خلاله

من  المنظمة  لتتمكن  الفرد،  �أو  الفريق  مهنة  �أداء  وتقييم  مراجعة 
تعظيم نقاط قوة الفرد والتغلب على العيوب ونقاط ال�ضعف )موندي 

ونيو، 2005(.
ÚÚ بتعوي�ض والمكافئات(:يق�صد  )الأجور  التعوي�ضات 

الموظف كافة �أنواع الأجور �أو العوائد التي يتقا�ضاها الموظف نظير 
ا�شتغاله بوظيفة معينة، وهي تت�ضمن عن�صرين رئي�سين: المدفوعات 
وعمولات  وحوافز  ومرتبات  �أجور  �شكل  على  المبا�شرة  المالية 
المالية  المزايا  وت�شمل  المبا�شرة  غير  المالية  والمدفوعات  و�أرباح، 

مثل الت�أمينات والإجازات مدفوعة الأجر)دي�سلر،2012(.
النظام �� �إلى  العمل  ي�شير م�صطلح علاقات  العمل:  علاقات 

ب�صورة  وممثلوهم،  والعمال  العمل  �أ�صحاب  فيه  يتفاعل  الذي 
علاقات  لإدارة  الأ�سا�سية  القواعد  لو�ضع  مبا�شرة،  غير  �أو  مبا�شرة 

العمل )دوب،2015(.
والإجراءات �� الأن�شطة  عن  العاملين:عبارة  و�أمن  �سلامة 

يزاولونها  التي  المخاطر  من  العاملين  بوقاية  تعنى  التي  الإدارية 
ومن �أماكن العمل التي قد ت�ؤدي �إلى �إ�صابتهم بالحوادث والأمرا�ض 
)عبا�س، 2003(، وتت�ضمن وظيفة �سلامة العاملين و�أمنهم كنظامين 

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

حوادث و�أخطار العمل.
�ضد  وحماية  رعاية  توفر  التي  الاجتماعية  الت�أمينات  ب. 
الأخطار المحتملة التي قد يتعر�ض لها العاملون داخل العمل)ال�سالم 

وال�صالح، 2003(.

إدارة الموارد البشرية الإلكترونية:

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

الخدمات  تقديم  في  هائلة  زيادات  عليها  يترتب  الخدمات  مجالات 
ال�سريعة التي تلبي احتياجات الب�شر ب�أقل مجهود، حيث �إن ا�ستعمال 
مبا�شراً  تغيراً  �أحدث  الحا�سوبية  وال�شبكات  الإلكترونية  الحوا�سيب 
ومنها  والخدمية،  وال�صناعية  التجارية  الأعمال  �أغلب  في  وكبيراً 

�إدارة الموارد الب�شرية.
في   )ITs( المعلومات  تقنيات  متزايد  ب�شكل  ال�شركات  تدمج 
�إدارة الموارد الب�شرية )HRM( للتعامل مع التحديات التكنولوجية، 
خلال  من  �أهدافهم،  تحقيق  من  الب�شرية  الموارد  مديري  كن  َ ُمي
المعلومات.  تكنولوجيا  تنتجها  والتي  تحليلها  تم  التي  المعلومات 
دخلت  المتطورة،  المعلومات  تكنولوجيا  بم�ساعدة  ذلك،  جانب  �إلى 
الإلكترونية  الب�شرية  الموارد  �إدارة  الب�شرية في ع�صر  الموارد  �إدارة 

)e-HRM( مع ميزات الخدمة الذاتية والقائمة على الإنترانت. 
�أ�شار  ما  هو  المفهوم  هذا  عن  تحدثت  التي  التعريفات  ومن 
�إليه ) الرواحنة،2013( ب�أن �إدارة الموارد الب�شرية الإلكترونية هي 
عملية التفاعل الحا�صل بين الموارد الب�شرية والأنظمة الإلكترونية، 
والذي بدوره ي�ؤدي �إلى تحديث عمليات اتخاذ القرار وتقليل الكلف 

والوقت.
وكما �أ�شار)Zafar,2009( �إلى �أنها طريقة من الطرق الم�ستخدمة 
في تطبيق ا�ستراتيجيات وممار�سات الموارد الب�شرية من خلال الدعم 
�إلى  التام للقنوات الم�ستندة  المدرك والموجه ومن خلال الا�ستخدام 

تكنولوجيا الإنترنت.
الب�شرية  الموارد  �إدارة  تعريف  يمكن  ب�أنه  الباحث  ويرى 
الإلكترونية بناءً على المفاهيم ال�سابقة ب�أنها »الطريقة المتبعة في 
تنفيذ �سيا�سات وا�ستراتيجيات �إدارة الموارد الب�شرية في الم�ؤ�س�سات 

من خلال تطبيق �أنظمة المعلومات والات�صالات«.

فئات إدارة الموارد البشرية الإلكترونية

يمكن تق�سيم �إدارة الموارد الب�شرية الإلكترونية �إلى �أق�سام عدة 
:)lepak & snell,1998:,zafa,2009( كما ي�شير كل من

�إدارة الموارد الب�شرية الإلكترونية الت�شغيلية: وهي ♦♦ �أولاً- 
في  الب�شرية  الموارد  ب�إدارة  الخا�صة  التقليدية  بالعمليات  تهتم 

الم�ؤ�س�سة من الناحية الإدارية.
ثانياً- �إدارة الموارد الب�شرية الإلكترونية العلائقية: يكون ♦♦

الاهتمام الأكبر في هذه الفئة على �أدوات الموارد الب�شرية التي من 
��شأنها دعم العمليات والوظائف الأ�سا�سية مثل عمليات الا�ستقطاب، 

القيام باختيار الموظفين الجدد.
ثالثاً- �إدارة الموارد الب�شرية الإلكترونية التحويلية:تهتم ♦♦

بالن�شاطات المتعلقة بعمليات التغيير داخل الم�ؤ�س�سة، �إعادة التوجيه 
الا�ستراتيجي و�إدارة المعرفة الا�ستراتيجية داخل الم�ؤ�س�سة.

دائرة الموارد البشرية في جامعة القدس المفتوحة

المفتوحة  القد�س  جامعة  في  الب�شرية  الموارد  دائرة  تقوم 
الأكاديمية  للهيئتين  مميزة  نوعية  ذات  �إدارية  بتقديم خدمات 
�أ�س�س  على  والتعليمات  والقوانين  الأنظمة  �إلى  بالا�ستناد  والإدارية 
علمية ومهنية وفق مبادئ الجودة ال�شاملة بهدف الو�صول �إلى �إدارة 

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

ا�ستقطاب  �إلى   )1990( عام  ن��شأتها  منذ  الجامعة  �سعت  وقد 
الكفاءات الإدارية والأكاديمية من �أجل الو�صول �إلى �أهدافها المرجوة، 
فبد�أت عملها ب�أربعة موظفين تولوا مهمة الت�أ�سي�س وو�ضع الجامعة 
 )1420( حوالي  �إلى  اليوم  و�صلت  �أن  �إلى  ال�صحيح،  الطريق  على 
من  ال�ضخم  الطاقم  هذا  و�إداري، ولمتابعة  �أكاديمي  بين  ما  موظفًا 
دائرة متخ�ص�صة في الجامعة تعنى  بد من وجود  العاملين كان لا 
التي يبد�أ منها  الدائرة  الب�شرية هي  ب�أمورهم كافة، فدائرة الموارد 

الموظف وينتهي �إليها.
الموظفين،  ��شؤون  دائرة  م�سمى  تحت  عملها  الدائرة  وبد�أت 
وهي تتبع �إدارياً لنائب الرئي�س لل��شؤون الإدارية، �إلا �أن ازدياد �أعداد 
العاملين في الجامعة، وازدياد المهام الموكلة للدائرة، وتما�شياً مع 
دائرة  من   )2007( عام  م�سماها  تعديل  جرى  الجودة،  �سيا�سات 

��شؤون الموظفين �إلى دائرة الموارد الب�شرية.

الأهداف الرئيسة لدائرة الموارد البشرية في جامعة القدس المفتوحة:

ت�سعى دائرة الموارد الب�شرية في جامعة القد�س المفتوحة �إلى 
تحقيق الأهداف التالية:

ÚÚ.درا�سة احتياجات الجامعة من الكوادر الب�شرية
ÚÚ.توفير الكادر الوظيفي الم�ؤهل
ÚÚ.توجيه العاملين وتدريبهم
ÚÚ.تطوير �سلم الرواتب والأجور
ÚÚ.تنظيم الوقائع الوظيفية للعاملين
ÚÚ.تطوير �صحف تقويم �أداء العاملين
ÚÚ توفير �أف�ضل الخدمات ال�صحية للعاملين من خلال التعاقد

مع �أف�ضل �شركات الت�أمين.

ثانياً-جودة الخدمات:

الم�ؤ�س�سات  في  المقدمة  الخدمات  في  الجودة  مو�ضوع  يعد 
كبيرًا  اهتمامًا  ت�ستدعى  التي  الموا�ضيع  من  المختلفة  والهيئات 
منالباحثين والمتخ�ص�صين لما لهذا المو�ضوع من �أهمية وحيوية في 
تطوير �أداء الم�ؤ�س�سات والهيئات المختلفة لتكون قادرة على مواكبة 

المتغيرات المت�سارعة في الع�صر الحديث.
كافة  لدى  ال�صدارة  مركز  العملاء  خدمة  في  الجودة  وت�شكل 
الم�ؤ�س�سات الهادفة لتحقيق النجاح والا�ستقرار والا�ستمرار، لذا ف�إن 
مقدمي الخدمات لا بد و�أن يتعاملوا ب�شكل فعال مع العملاء ليقدموا 

م�ستوى راقٍ من الخدمة.
Quali�( إلى الكلمة اللاتينية� )Quality )يرجع مفهوم الجودة) 

ال�شيء ودرجة �صلابته، وكانت تعني قديماً  tas(التي تعني طبيعة 

الدقة والإتقان )الدرادكة و�شيلي, 2002: 15(. 
تعريفات  عدة  هناك  �أ�صبح  الإدارة  علم  تطور  بعد  وحديثاً 
الملائمة  مثل  للجودة  مختلفة  عوامل  على  منها  كل  يركز  للجودة 
ودرجة  الزبون،  لاحتياجات  المنتج  قابلية  درجة  للا�ستخدام، 
)�أبو  الهند�سية  والمتطلبات  الت�صميم  خ�صائ�ص  مع  المنتج  تطابق 

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

للتميز �أو حالة من خلو المنتج �أو الخدمة من العيوب و�أوجه الق�صور 
ال�صارم من  الالتزام  ويتم تحقيقه عن طريق  المهمة،  والاختلافات 
المنتج  توحيد  تحقق  التي  المت�سقة  المعايير  ببع�ض  ال�شركات  قبل 
على  الم�ستخدمين  متطلبات  �أو  والزبائن  العملاء  �إر�ضاء  �أجل  من 

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

مرايمي، 2017، �ص 98(.

مفهوم الخدمة

متعددة  تعاريف  الإدارة  مجال  في  الكُتاب  من  كثير  قدم 
من  مجموعة  عن  ب�أنها«عبارة  الخدمة  عرفت  فمثلا  للخدمة، 
ل�صالح  خدمات  لتقديم  الخدمة،  مقدم  بها  يقوم  التي  الن�شاطات 
قد  الن�شاطات  ورغباته، وهذه  �إلى تحقيق حاجاته  ت�سعى  الم�ستفيد 
لا تكون مادية ملمو�سة، ودافع مقدم الخدمة منها هو الح�صول على 

منفعة«)�أبو نحل، 2020: 36(.
منفعة  �أو  �إنجاز  �أو  ن�شاط  �أي   “ ب�أنها  الخدمة  عرفت  بينما 
ولا  ملمو�سة،  غير  �أ�س�س  على  وتكون  �آخر،  لطرفٍ  ما  طرف  يقدمها 
مرتبطاً  يكون  قد  تقديمها  �أو  �إنتاجها  و�إن  ملكية،  �أية  عنها  تنتج 

.)Kotler & Armstrong, 2006:427( بمنتجماديملمو�س�أولايكون
�إنتاج  “ب�أنها عملية  الخدمة   )Adrain Palmer( يعرف  بينما 
كعن�صر  �أو  ذاتها  بحد  �أما  الأ�سا�س،  بالدرجة  ملمو�سة  غير  منفعة 
جوهري من منتج ملمو�س، حيث يتم من خلال �أي �شكل من �أ�شكال 
الم�ستفيد”  �أو  العميل  لدى  م�شخ�صة  رغبة  �أو  �إ�شباع حاجة  التبادل 

)الطائي والعلاق, 2009: 16(.
وتعرف الخدمة �أي�ضاً ب�أنها قيام الم�ؤ�س�سة بممار�سة �أن�شطتها 
من خلال التفاعل بينها وبين الم�ستفيد، من �أجل تقديم منفعة غير 
ملمو�سة تفي باحتياجاته وتحقق ر�ضاه” )�أبو �سعدة, 2019: 64(.

�أداء غير  �أو  “ تمثل ن�شاط  كما يعرف ال�ضمور الخدمة ب�أنها: 
توقعات  تلبية  �إلى  هادفة  تفاعل  عملية  خلال  من  يحدث  ملمو�س 
مادي  بمنتج  مقترنة  العملية  هذه  تكون  وقد  و�إر�ضائهم  العملاء 
�أ�سا�س غير ملمو�س وعند الا�ستفادة منها  �إنتاجها هو  ملمو�س لكن 

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

طبيعة الخدمة وخصائصها:

يمكن تلخي� صخ�صائ� صالخدمة وتميزهاعن ال�سلعة المادية 
 )2003: 290 )ال�صحن،  يذكرها  ال�سابقة وكما  الدرا�سات  بناءً على 

ب�أنها:
الخدمة غير الملمو�سة.��
تزامن �إنتاج الخدمة وا�ستهلاكها.��
الخدمة متغيرة.��
الخدمة غير قابلة للتخزين وقابلة للفناء.��
الملكية.��

للخدمة  �ساد�سة  خا�صية  �إ�ضافة  يمكن  �أنه  الباحث  يرى  كما 
في القطاع الحكومي والتي تتميز بها عن غيره وهي �أن الخدمة في 
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هذا القطاع تقدم لعامة الجمهور دون تمييز فئة عن �أخرى، كما �أنها 
�أو  �أفراد  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�شرة معايير 
)الاعتمادية،  هي:  المعايير  وهذه  الخدمة،  جودة  لتقييم  �أ�سا�سية 
مهارات  الخدمة،  تقديم  في  ال�سهولة  الكفاءة،  الا�ستجابة،  �سرعة 
الات�صال، اللباقة، الأمان، الم�صداقية، فهم العميل، الجوانب المادية 
الأ�سلوب في قيا�س الجودة نموذج  �أطلقوا على هذا  الملمو�سة(، وقد 
ثم  الأولى لمكت�شفيه،  �إلى الحروف  ن�سبة   )PZB( �أو نموذج  الفجوات 
�أبعاد وهي  تمكنوا بعدهاب�سنوات من تطويرالمقيا�س لي�شمل خم�سة 

)ال�صميدعي ويو�سف,2010: 94 - 95(:
ÚÚ الت�صميم الت�سهيلات،   ( في  وتتمثل  الملمو�سة:  الأ�شياء 

الداخلي، طبيعة الأجهزة والمعدات، الأفراد( �أن هذه الأ�شياء الملمو�سة 
ت�ؤثر ب�شكل و�آخر على تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الم�ستفيد 

منها.
ÚÚ الاعتمادية:ت�شير �إلى قدرة المقدم على �أداء �أو انجاز الخدمة

بال�شكل الجيد والدقيق وب�شكل يعتمد عليه، فالم�ستفيد ينظر �إلى مقدم 
الخدمة ب�أن يقدم له خدمة دقيقة وب�إنجاز عال يمكن الوثوق به �أو 

الاعتماد عليه
ÚÚ الا�ستجابة:هي قدرة مقدم الخدمة على �أداء وتقديم الخدمة

خلال  من  تقدم  الخدمة  هذه  و�أن  ودقيق،  جيد  ب�شكل  الموجودة 
الاعتماد على الأفراد والمعدات وغيرها.

ÚÚ تلعب هذه الخا�صية دوراً كبيراً وفعالاً في جذب الأمان: 
نقطة  ي�شكل  والثقة  الأمان  توفر عن�صر  لأن  الخدمة؛  لطلب  الزبائن 

�أ�سا�سية بالن�سبة للم�ستفيد.
ÚÚ الخدمة مقدم  من  والتركيز  الرعاية  �إلى  التعاطف:وتعود 

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

الدراسات السابقة:

البشرية  الموارد  إدارة  المستقل  بالمتغير  المتعلقة  الدراسات  أولاً- 
الإلكترونية:

الا�صطناعي  بعنوان:”الذكاء   Christofi (2021) درا�سة: 
مراجعة  الب�شرية:  الموارد  و�إدارة  المتقدمة  والتقنيات  والروبوتات 

منهجية”.
 (Artificial intelligence, robotics, advancedtechnologies

and human resource management: a systematic review).

هدفت الدرا�سة �إلى تنظيم المدخلات الأكاديمية حول الأتمتة 
التي  والتحديات  الرئي�سة  م�ساهماتها  وتو�ضيح  الآن،  حتى  الذكية 
تواجه �إدارة الموارد الب�شرية في بحث منهجي لـ )13136( درا�سة 
الموارد  �إدارة  مجلات  �أهم  في  من�شورة  �صلة  ذات  تكون  �أن  يحتمل 
و�إدارة   )GM( العامة  والإدارة   )IB( الدولية  والأعمال  الب�شرية 

الا�صطناعي  الذكاء  تدر�س  مقالة   )45( وجدنا   ،)IM( المعلومات 
�إدارة  �إعدادات  �ضمن  الأخرى  المتقدمة  والتقنيات  و)الروبوتات( 

الموارد الب�شرية، وتو�صلت الدرا�سة �إلى �أهم النتائج التالية:
تقنيات الأتمتة الذكية ت�شكل نهجًا جديدًا لإدارة الموظفين ��

وتعزيز �أداء ال�شركة، وبالتالي توفر العديد من الفر�ص لإدارة الموارد 
الب�شرية.
التكنولوجي �� الم�ستوى  على  كبيرة  تحديات  وجود 

والأخلاقي. 
تم تحديد ت�أثير التقنيات للتركيز على ا�ستراتيجيات �إدارة ��

الإن�سان  بين  والتعاون  الوظائف،  ا�ستبدال  وهي  الب�شرية،  الموارد 
و�أن�شطة  التعلم،  وفر�ص  القرار  و�صنع  الا�صطناعي،  والذكاء  الآلي 

�إدارة الموارد الب�شرية، وهي التوظيف والتدريب والأداء الوظيفي. 
الموارد  �إدارة  “�أثر  بعنوان:   )2021( جمعة  )�أبو(  درا�سة: 
�إدارة المواهب الب�شرية في �شركات  الب�شرية الإلكترونية في تطبيق 

التوظيف الأردنية”.
هدفت الدرا�سة �إلى بيان �أثر �إدارة الموارد الب�شرية الإلكترونية 
الأردنية،  التوظيف  �شركات  في  الب�شرية  المواهب  �إدارة  تطبيق  في 
وتكونت عينة الدرا�سة من )117( من مديري وموظفي )6( �شركات 
من �شركات التوظيف الأردنية، والتي ت�ستخدم �إدارة الموارد الب�شرية 
للموارد  والتوظيف  والتعيين  الاختيار  عمليات  في  الإلكترونية 
التحليلي،  الو�صفي  المنهج  الدرا�سة  الموهوبة،وا�ستخدمت  الب�شرية 
النتائج  �أهم  �إلى  الدرا�سة  وتو�صلت  با�ستبانة،  الدرا�سة  �أداة  وتمثلت 

التالية:
يوجد �أثر ذو دلالة �إح�صائية عند م�ستوى الدلالة)0.05 ≤ ��

a( لا�ستخدام �إدارة الموارد الب�شرية الإلكترونية ب�أبعادها )التوظيف 
الإلكتروني، التدريب الإلكتروني، تقييم الأداء الإلكتروني( في تطبيق 
تطوير  المواهب،  )ا�ستقطاب  ب�أبعادها  الب�شرية  المواهب  �إدارة 

المواهب، الاحتفاظ بالموهبة( في �شركات التوظيف الأردنية. 
ل�شركات التوظيف الأردنية دور بارز في تزويد ال�شركات ��

بالمعلومات ال�شاملة عن المواهب الب�شرية وت�سهيل اتخاذ القرارات 
عند الاختيار والتعيين لها.

الموارد  �إدارة  “�أثر  و�آخرين)2017(بعنوان:  ال�شلبي  درا�سة: 
المعرفة”  لتكامل  المعدل  الدور  الوظيفي:  الأداء  في  الإلكترونية 

درا�سة حالة الم�ؤ�س�سة العامة لل�ضمان الاجتماعي – الأردن”.
الب�شرية  الموارد  �إدارة  �أثر  على  التعرف  �إلى  الدرا�سة  هدفت 
لل�ضمان  العامة  الم�ؤ�س�سة  في  الوظيفي  الأداء  في  الإلكترونية 
يمكن  الذي  المعدل  الدور  بيان  عن  ف�ضلاً ّ الأردن  في  الاجتماعي 
من  الدرا�سة  عينة  وتكونت  العلاقة،  تلك  في  المعرفة  تكامل  ي�ؤديه 
)119( من العاملين في الوظائف الإ�شرافية والرقابية في الم�ؤ�س�سة 
المنهج  الدرا�سة  وا�ستخدمت  بالأردن،  الاجتماعي  لل�ضمان  العامة 
الو�صفي التحليلي، وتمثلت �أداة الدرا�سة با�ستبانة، وتو�صلت الدرا�سة 

�إلى �أهم النتائج التالية:
�إدارة الموارد الب�شرية الإلكترونية ت�ؤثر معنويا ًمن خلال ��

�أبعادها في كل من عنا�صر الأداء الوظيفي. 
الإ�سهام �� الت�شغيلية  الإلكترونية  الب�شرية  الموارد  لإدارة 
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الأكبر في الت�أثير على عنا�صر الأداء الوظيفي.
يعدل تكامل المعرفة العلاقة ما بين �إدارة الموارد الب�شرية ��

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

)�سرعة الإنجاز، كفاءة الأداء(.
�إدارة  “ت�أثير  بعنوان:   Al Shobaki& others (2017):درا�سة
التعليمية  الخدمات  تطوير  على  الإلكترونية  الب�شرية  الموارد 

الإلكترونية في الجامعات الفل�سطينية”.
الب�شرية  �إدارة الموارد  ت�أثير  التعرف على  �إلى  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،  �أداة  التحليلي، وتمثلت  الو�صفي  الدرا�سة المنهج 

وتو�صلت الدرا�سة �إلى �أهم النتائج التالية:
الإلكتروني �� التعليم  خدمات  تقديم  في  الجامعة  نظام 

الب�شرية من  الإدارة الإلكترونية للموارد  العملية في  ي�ؤثر على �سير 
حيث ا�ستخدام تقنية المعلومات في بع�ض الوظائف لإدارة الموارد 

الب�شرية.
قيد �� الجامعات  في  �إلكترونية  تعليمية  خدمات  تتوافر 

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

الجامعات بقطاع غزة.
نظام الجامعة له ت�أثيرات ذات دلالة �إح�صائية 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�شرية”.
الموظفين  ديوان  دور  على  التعرف  �إلى  الدرا�سة  هذه  هدفت 
العام في تلبية احتياجات وزارات ال�سلطة الفل�سطينية من الكفاءات 
الموظفين  ديوان  بها  يقوم  التي  الوظائف  عن  والك�شف  الب�شرية، 
وتكونت  الب�شرية،  الكفاءات  من  الوزارات  احتياجات  لتلبية  العام 
)وكيل  الإ�شرافية  الوظائف  موظفامن   )340( من  الدرا�سة  عينة 
وزارة ووكيل م�ساعد ومدير عام ومدير دائرة ورئي�س ق�سم ورئي�س 
�شعبة( موزعين على وزارات ال�سلطة الوطنية الفل�سطينية بقطاع غزة، 
ع�شوائية  العينة  بطريقة  اختيارها  تم  وزارة،   )22( عددها  والبالغ 
�أداة  التحليلي، وتمثلت  الو�صفي  المنهج  الدرا�سة  طبقية،وا�ستخدمت 

الدرا�سة با�ستبانة، وتو�صلت الدرا�سة �إلى �أهم النتائج التالية:
دور ديوان الموظفين العام في تطبيق وظائف �إدارة الموارد ��

الب�شرية )مجموعة التوظيف( كان بن�سبة كبيرة بلغت .)68.19 %(
عنا�صر 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�شرية )مجموعة 
التوظيف( وبين تلبية احتياجات الوزارات الفل�سطينية من الكفاءات 

الب�شرية.

الب�شرية  الإلكترونية  “الإدارة  بعنوان:   Lin (2011) درا�سة 
التنظيمي  والهيكل  المعلومات  تقنية  �أدوار  التنظيمي:  والابتكار 

الافترا�ضي”.
(Electronic Human Management and Organization In-

 novation: The Roles of Information Technology and Virtual

Organizational Structure).

هدفت الدرا�سة �إلى تو�ضيح مفهوم �إدارة الموارد الإلكترونية، 
و�إلى درا�سة دور كل من تكنولوجيا المعلومات والمنظمة الافترا�ضية 
م�ؤ�س�سة   )86( من  الدرا�سة  عينة  وتكونت  المنظمي،  الابتكار  في 
الو�صفي  المنهج  الدرا�سة  وا�ستخدمت  )تايوان(،  في  �إلكترونية 

التحليلي، وتو�صلت الدرا�سة �إلى �أهم النتائج التالية:
هناك ت�أثير �إيجابي وا�ضح لكل من تكنولوجيا المعلومات ��

وتبني فكرة المنظمة الافترا�ضية على الابتكار داخل المنظمة.
هناك ت�أثير �إيجابي وا�ضح لكل من تكنولوجيا المعلومات ��

�إبداع  بين  العلاقة  تح�سين  على  الافترا�ضية  المنظمة  فكرة  وتبني 
الموظفين والابتكار المنظمي.

ثانيا- الدراسات المتعلقة بالمتغير التابع )جودة الخدمات(:

الإلكتروني  الت�سويق  بعنوان:   )2022( وجودة  حداد  درا�سة 
البنوك  على  ميدانية  درا�سة  الم�صرفية:  الخدمات  جودة  على  و�أثره 

التجارية الأردنية، جامعة العلوم التطبيقية.
هدفت الدرا�سة �إلى التعرف على مدى �إدراك عملاء الم�صارف 
التجارية في الأردن لمفاهيم و�أهمية الت�سويق الإلكتروني ودوره في 
الم�صرفية  الخدمات  جودة  على  و�أثره  العملاء،  مع  العلاقة  تعزيز 
تطبيق  في  ت�ساعدها  معلوماتية  قاعدة  توفير  ذلك  �إلى  ي�ضاف 

الت�سويق الإلكتروني.
الإلكتروني  للت�سويق  ت�أثيراً  هناك  �أن  �إلى  الدرا�سة  وتو�صلت 
على جودة الخدمات الم�صرفية، و�أن هناك علاقة بين توفر قاعدة 

معلوماتية للت�سويق وجودة الخدمات الم�صرفي.
في  الإلكترونية  الخدمات  جودة  �أثر   )2021( غياد  درا�سة 
بريد  م�ؤ�س�سة  زبائن  من  عينة  على  درا�سة  الزبائن:  ر�ضا  تحقيق 

الجزائر )�سكيكدة(.
هدفت الدرا�سة �إلى التعرف على �أثر جودة الخدمات الإلكترونية 
التي يقدمها موقع بريد الجزائر على ر�ضا زبائنه الم�ستخدمين للموقع 
الإلكتروني ببلدية )�سكيكدة(، وذلك بالاعتماد على المقيا�س الفرن�سي 
)NETQUAL( الم�صمم لقيا�س جودة الخدمات الإلكترونية ب�أبعاده. 
وتم اختيار عينة ملائمة من م�ستخدمي الخدمات الإلكترونية لبريد 
الجزائر وعددها )80( فرداً وفقاً لطريقة العينة الع�شوائية با�ستخدام 

المنهج الو�صفي التحليلي والا�ستمارة ك�أداة لجمع البيانات.
الزبائن  ر�ضا  هو  البحث  �إليها  تو�صل  التي  النتائج  �أهم 
وكان  الجزائر،  بريد  موقع  على  المقدمة  الإلكترونية  الخدمات  عن 

ترتيبهم لأهمية المتغيرات الم�ؤثرة على ر�ضاهم كالتالي:
�سهولة الا�ستعمال.��
ت�صميم الموقع.��
الأمن وال�سرية.��
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جودة المعلومة.��
و�أثرها  الالكترونية  الخدمات  جودة  الحلبي)2017(  درا�سة 
 – بل�س(  )برق  برنامج  على  حالة  »درا�سة  الم�ستخدمين  ر�ضا  على 

غزة«.
الإلكترونية  التعرف على جودة الخدمات  �إلى  الدرا�سة  هدفت 
)ديلون  نموذج  �إلى  الا�ستناد  وتم  الم�ستخدمين،  ر�ضا  على  و�أثرها 
ومتغيرات  نموذج  بناء  ثم  ومن  المعلومات،  نظم  لنجاح  وماكلين( 
الدرا�سة والذي يدر�س العلاقة بين جودة المعلومات وجودة النظام 
مع  والا�ستخدام  المتحققة  والفوائد  الفني  والدعم  الخدمة  وجودة 
الر�ضا 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�صفي  المنهج  الدرا�سة  وا�ستخدمت  غزة،  بقطاع  بل�س( 
النتائج  �أهم  �إلى  الدرا�سة  وتو�صلت  با�ستبانة،  الدرا�سة  �أداة  وتمثلت 

التالية:
في �� متحققة  جميعها  الإلكترونية  الخدمات  جودة  عوامل 

موقع )برق بل�س( بن�سبة )78.89 %(. 
جودة الخدمة من �أهم العوامل تحققاً في النظام، و�أن �آخر ��

العوامل تحققا في النظام هو الدعم الفني.
ر�ضا �� وهو  التابع  المتغير  على  الم�ؤثرة  المتغيرات  �أهمية 

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

في  الخلاق  الهدم  �إدارة  دور   : بعنوان  ك�سبة)2015(  درا�سة 
تح�سين جودة الخدمات بالقطاع الحكومي الفل�سطيني في قطاع غزة.
في  الخلاق  الهدم  �إدارة  لدور  التعرف  �إلى  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�صناع  لدى  الهدم الخلاق  �إدارة  تعزيز مفهوم 
وموظفة  موظفا   )324( من  الدرا�سة  عينة  الوزارات،وتكونت  هذه 
الاجتماعي  القطاع  وزارات  في  الإ�شرافية  الوظائف  �أ�صحاب  من 
المنهج  الدرا�سة  وا�ستخدمت  غزة،  بقطاع  الفل�سطيني  الحكومي 
الو�صفي التحليلي، وتمثلت �أداة الدرا�سة ب�ستبانة، وتو�صلت الدرا�سة 

�إلى �أهم النتائج التالية:
الحكومي �� بالقطاع  الخلاق  الهدم  �إدارة  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 �إيجابية بين �إدارة 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�ص ما ورد فيها على النحو التالي:
�أجريت الدرا�سات في الفترة الممتدة من )2015–2022(، عدا 

درا�سة واحدة �أجريت في العام 2011((، ذُكرت لأهميتها، مما يدلل 
على �أهمية المو�ضوع الخا�ص بالإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات. 
كما �أنها �أجريت في دول مختلفة، منها المحلي والآخر دولي، ومنها 
في الم�ؤ�س�سات الحكومية والخا�صة. وهذا يدل �أي�ضاً على الأهمية في 
والا�ستفادة من  المو�ضوع  الدرا�سات حول  المتابعة من خلال عمل 

النتائج والتو�صيات.
الدرا�سات من العاملين في  الدرا�سة في غالبية  تكوُّن مجتمع 
الم�ؤ�س�سات بكافة �أنواعها، بينما عملت بع�ضها على جمع البيانات 
من خلال القيادات و�أ�صحاب المراكز الإدارية فيها. واعتمدت المنهج 

الو�صفي التحليلي، وا�ستخدام �أداة الإ�ستبانة لجمع البيانات.
الحالية،  والدرا�سة  ال�سابقة  الدرا�سات  بين  الفجوة  �أن  لوحظ 
تكمن في الفجوة المعرفية )حيث لوحظ �أنها لم تقم بتناول متغيري 
من  �أي  تحمل  المكانية)لم  والفجوة  م�ؤ�س�سة(،  �أي  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�ض الدرا�سات ال�سابقة التي تطرقت �إلى مو�ضوعات 
العالم  دول  في  �إجرا�ؤها  تم  والتي  الدرا�سة،  بمو�ضوع  العلاقة  ذات 
الجدير  فمن  النامية،  الدول  �أو  المتقدمة  الدول  في  �سواء  المختلفة، 
بالذكر �أن هذه الدرا�سات تناولت �إدارة الموارد الب�شرية ودورها في 
الحالية  للدرا�سة  يكون  �أن  بدّ  لا  ولكن  المختلفة،  الم�ؤ�س�سات  تطوير 
�أهميتها التي امتازت بها عن الدرا�سات ال�سابقة، حيث �إنها الدرا�سة 
الأولى من نوعها في البيئة الفل�سطينية المحلية )بحد علم الباحث(، 
الب�شرية 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:

ÚÚ.الم�ساعدة في تحديد م�شكلة الدرا�سة ب�شكل وا�ضح
ÚÚ.ًالاطلاع على تجارب الآخرين محلياً وعربياً وعالميا
ÚÚ تحديد �أبعاد �إدارة الموارد الب�شرية الإلكترونية التي اتبعها

الباحث في درا�سته.
ÚÚ.إثراء الإطار النظري في الدرا�سة�
ÚÚ.الم�ساعدة في تحليل وتف�سير النتائج

إجراءات الدراسة:

منهجية الدراسة:

الدرا�سة  اعتمدت  و�أهدافها  الحالية  الدرا�سة  غاية  لتحقيق 
الحالية المنهج الو�صفي التحليلي والذي يعرفه )الجبوري، 2012: 
و�صف  ويت�ضمن  كائن،  هو  بما  يُعنى  الذي  المنهج  ب�أنه   )178
وهو  ال�سائدة،  والظروف  وعملياتها  وتركيبها  الراهنة،  الظاهرة 
عبارة عن �أ�سلوب دقيق ومنظم وتحليلي للظاهرة �أو الم�شكلة المراد 
�أهداف  يُحقق  بما  و�صادقة  مو�ضوعية  منهجية  خلال  من  بحثها 
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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�شرية  �إدارة الموارد  المو�ضوع وبياناته »ما دور 
تح�سين م�ستوى جودة الخدمات في جامعة القد�س المفتوحة«، وبيان 

العلاقة بين مكوناتها، والآراء التي تطرح حولها.

مصادر المعلومات:

ÚÚ لمو�ضوع التحليلية  الجوانب  لمعالجة  الأولية:  الم�صادر 
البحث اعتمد الباحث على جمع البيانات الأولية من خلال مقابلات 
وثائق  في  البحث  خلال  ومن  الغر�ض،  لهذا  ت�صميمها  تم  مهيكلة 

مجل�س الجودة.
ÚÚ الإطار معالجة  في  الباحث  اعتمد  الثانوية:  الم�صادر 

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

الدرا�سة، والبحث والمطالعة في مواقع الإنترنت المختلفة.

مجتمع الدراسة:

ي�شمل مجتمع الدرا�سة مديري دوائر الموارد الب�شرية و�أع�ضاء 
من مجل�س التخطيط الا�ستراتيجي بجامعة القد�س المفتوحة، والبالغ 
عددهم )7(، ي�ضاف �إلى ذلك �أع�ضاء هيئة التدري�س بفروع الجامعة 
��شؤون  �أق�سام  ور�ؤ�ساء  قيادية،  �شغلوا منا�صب  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�شامل وذلك باختيار 
كافة �أفراد مجتمع الدرا�سة والمكون من )53( موظفاً والذين يمثلون 
الموارد  �إدارة  واقع  ا�ستبانة  عليها  طبقت  الأ�صلي،  الدرا�سة  مجتمع 
الب�شرية الإلكترونية في تح�سين م�ستوى جودة الخدمات في جامعة 
عينة  �أفراد  وجهة  من  المقدمة  الخدمات  ودرجة  المفتوحة،  القد�س 

الدرا�سة، وق�سمت هذه العينة �إلى عينتين:
ÚÚ.ًعينة ا�ستطلاعية: مكونة من )30( فردا
ÚÚ عينة الدرا�سة الفعلية: والبالغ عددها )53( من �أفراد عينة

الدرا�سة.

أدوات الدراسة: 

�إدارة  واقع  عن  الك�شف  في  الدرا�سة  هدف  تحقيق  �أجل  من 
الموارد الب�شرية الإلكترونية في تح�سين م�ستوى جودة الخدمات في 
جامعة القد�س المفتوحة، ودرجة الخدمات المقدمة من وجهة �أفراد 

عينة الدرا�سة، تمثلت �أدوات الدرا�سة في:
ÚÚ في الإلكترونية  الب�شرية  الموارد  �إدارة  واقع  ا�ستبانة 

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

ÚÚ من و�أع�ضاء  الب�شرية  الموارد  دوائر  مديري  مع  المقابلة 
�أق�سام ��شؤون الموظفين  مجل�س الجودة، بالإ�ضافة لعدد من ر�ؤ�ساء 
بفروع الجامعة بقطاع غزة، للتعرف على دور �إدارة الموارد الب�شرية 
القد�س  جامعة  خدمات  جودة  م�ستوى  تح�سين  في  الإلكترونية 

المفتوحة.
الا�ستبانة:◄◄

بعد اطلاع الباحث على الأدب التربوي والعديد من الدرا�سات 
ال�سابقة ذات ال�صلة بمو�ضوع الدرا�سة، قام الباحث بت�صميم ا�ستبانة 
جودة  م�ستوى  تح�سين  في  الإلكترونية  الب�شرية  الموارد  �إدارة  واقع 
الخدمات في جامعة القد�س المفتوحة، ودرجة الخدمات المقدمة من 
وطبقت  الدرا�سة،  �أهداف  لتحقيق  ك�أداة  الدرا�سة،  عينة  �أفراد  وجهة 
 )18( من  الا�ستبانة  وتكوّنت  �إلكترونياً،  الدرا�سة  عينة  �أفراد  على 

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

فقرات الاستبانة بصورتها الأوليّة

�أرقام الفقراتعدد الفقراتالمحورم.

واقع �إدارة الموارد الأول
1، 2، 3، 4، 5، 6، 7، 01الب�شرية بالجامعة

01 ،9 ،8

جودة الخدمات التي الثاني
11، 21، 31، 41، 8تقدمها الجامعة

81 ،71 ،61 ،51

-81المجموع

إجراءات الصدق والثبات

�أولاً: �إجراءات ال�صدق:♦♦

يق�صد به �أن تقي�س �أداة الدرا�سة ما �صممت لقيا�سه، وقد اتبع 
الباحث ما ي�أتي: 

ÚÚ من التحقق  بهدف  الظاهري(:  )ال�صدق  المحتوى  �صدق 
�صدق المحتوى، تم عر�ض الا�ستبانة ب�صورتها الأولية على مجموعة 
مجال  في  الجامعيين  الأ�ساتذة  من  �صين  والمتخ�صِّ الخبراء  من 
الا�ستبانة  الر�أي في مدى و�ضوح فقرات  �إبداء  الإدارة، وذلك بهدف 
و�صياغتها، وال�صياغة اللغوية لها، ومدى ملاءمة كل فقرة للمحور 
على  بناء  كافة  التعديلات  ب�إجراء  الباحث  وقام  �إليه،  تنتمي  الذي 

ر�أي المحكمين. 
ÚÚ معاملات بح�ساب  الباحث  قام  الداخلي:  الاتّ�ساق  �صدق 

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

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

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

معامل الارتباطالفقرةمعامل الارتباطالفقرةمعامل الارتباطالفقرةالمحورم.

واقع �إدارة الموارد الب�شرية 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�ضح من الجدول رقم )2( �أن معاملات الارتباط بين درجة 
كل فقرة من فقرات الا�ستبانة، والمحور الذي تنتمي له الفقرة تتراوح 
يجعل  مما  مقبولة؛  ارتباطيه  قيم  وهي   ،).855  -  .44( بين  ما 

الباحث مطمئناً على �أن الا�ستبانة تتمتع بدرجة عالية من ال�صدق.
ÚÚ من كل محور  درجات  بين  لبير�سون  الارتباط  معاملات 

محاور الا�ستبانة والدرجة الكلية للا�ستبانة
جدول )3(

معاملات الارتباط لبيرسون بين درجات كل محور من محاور الاستبانة والدرجة الكلية 
للاستبانة

معامل الارتباطالمحورم.

939. **واقع �إدارة الموارد الب�شرية بالجامعةالأول

936. **جودة الخدمات التي تقدمها الجامعةالثاني

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

)α≤  .05( مستوى الدلالة الإحصائية *

يت�ضح من الجدول رقم )3( �أنّ معاملات الارتباط بين درجة 
الكلية للا�ستبانة تتراوح  كل محور من محاور الا�ستبانة، والدرجة 
ارتباطية عالية ومقبولة؛ مما  939.(، وهي قيم   - .936( ما بين 
من  عالية  بدرجة  تتمتع  الا�ستبانة  �أن  �إلى  مطمئناً  الباحث  يجعل 

ال�صدق.

ثانياً- إجراءات الثبات:

�إذا �أعيد  �أداة القيا�س �أن يعطي النتائج نف�سها  ويق�صد بثبات 
الباحث  اتبع  وقد  نف�سيهما،  والظروف  العينة  على  الأداة  تطبيق 

الطرق الآتية لح�ساب ثبات المقيا�س.
ÚÚ الن�صفية: قام الباحث بح�ساب معاملات التجزئة  طريقة 

الا�ستبانة  محاور  من  محور  لكل  الن�صفية  التجزئة  بطريقة  الثبات 
والا�ستبانة ككل، والجدول الآتي يو�ضح ذلك:

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

معامل الطريقةالعددالمحورم.
الثبات

664. �سبيرمان براون10واقع �إدارة الموارد الب�شرية بالجامعةالأول

813. �سبيرمان براون8جودة الخدمات التي تقدمها الجامعةالثاني

863. �سبيرمان براون18الا�ستبانة ككل

بطريقة  الثبات  معاملات  �أنّ   )4( رقم  الجدول  من  يت�ضح 
الثبات  معامل  �أما  مرتفعة،  الا�ستبانة  لمحاور  الن�صفية  التجزئة 
مرتفعة  قيمة  وهو   ،)0.863( فبلغت  للا�ستبانة  الكلية  للدرجة 
الا�ستبانة  �أنّ  على  مطمئناً  الباحث  يجعل  ما  الباحث؛  لها  يطمئنّ 

تتمتع بدرجة عالية من الثبات.
ÚÚ:)Cronbach Alpha( معامل �ألفا كرونباخ

قام الباحث بح�ساب معاملات الثبات با�ستخدام معامل )�ألفا 
كرونباخ(لكل محور من محاور الا�ستبانة والا�ستبانة ككل، والجدول 

الآتي يو�ضح ذلك:
جدول )5(

معاملات ثبات ألفا كرونباخ لكل محور من محاور الاستبانة والاستبانة ككل

معامل �ألفا كرونباخالمحورم.

722. واقع �إدارة الموارد الب�شرية بالجامعةالأول

836. جودة الخدمات التي تقدمها الجامعةالثاني

873. الا�ستبانة ككل

لمحاور  الثبات  معامل  قيم   )5( رقم  الجدول  من  يت�ضح 
المرتفع  )�ألفا(  ب�أن معامل  الحكم  �إلى  يدفع  الا�ستبانة مرتفعة؛ مما 
الم�شترك  القا�سم  تعك�س  كما  المواقف،  تجان�س  م�ستوى  على  يُدلِّل 
جيد،  ب�شكل  للمحتوى  الفقرات  �شمول  وتعك�س  محور،  لكل  بينها 
الثبات المح�سوب للدرجة  �أما معامل  وبالتالي �صدق محتوى عالٍ، 
الكلية للا�ستبانة فبلغ )873.(، مما ي�شير �إلى معامل ثبات مرتفع، 
بثبات  وتمتعها  بع�ضها،  مع  الفقرات  تجان�س  مدى  على  دليل  وهو 
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عالٍ للمقيا�س.
المتمثلة  الدرا�سة  �أداة  �أنّ  �سبق  مما  الباحث  وي�ستنتج 
تفي  و�أنّها  والثبات،  ال�صدق  من  منا�سبة  بدرجة  تتمتع  بالا�ستبانة 
فقرة،   )81( الا�ستبانة مكونة من  وبذلك ت�صبح  الدرا�سة،  ب�أغرا�ض 
موزعة على محورين �أ�سا�سين،وب�صورتها النهائية جاهزة للتطبيق 

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

فقرات الاستبانة بصورتها الأولية

�أرقام الفقراتعدد الفقراتالمحورم.

واقع �إدارة الموارد الب�شرية الأول
1، 2، 3، 4، 5، 6، 01بالجامعة

01 ،9 ،8 ،7

جودة الخدمات التي تقدمها الثاني
11، 21، 31، 41، 8الجامعة

81 ،71 ،61 ،51

-81المجموع

الخطوات الإجرائية للدراسة:

اتبع الباحث الخطوات الإجرائية الآتية:
ذات �� ال�سابقة  والدرا�سات  والدوريات  الكتب  على  الاطلاع 

العلاقة بمو�ضوع الدرا�سة.
�صورتها �� في  بالا�ستبانة  المتمثلة  الدرا�سة  �أداة  �إعداد 
الأولية.
تّم �� حيث  المحكمين،  من  مجموعة  على  الا�ستبانة  عر�ض 

تعديلها ح�سب �آراء المحكمين.
الدرا�سة �� مجتمع  من  الا�ستطلاعية  الدرا�سة  عينة  اختيار 

الأ�صلي.
تطبيق الا�ستبانة على العينة الا�ستطلاعية بهدف تقنينها ��

)�إجراءات ال�صدق والثبات(. 
�إعداد الا�ستبانة ب�صورتها النهائية.��
اختيار عينة الدرا�سة الفعلية، وتطبيق الا�ستبانة ب�صورتها ��

النهائية عليها.
الب�شرية �� التنمية  دوائر  مدراء  مع  المقابلات  �إجراء 

بالجامعة ور�ؤ�ساء الأق�سام 
تحليل البيانات، والو�صول �إلى النتائج، وتف�سيرها وو�ضع ��

الت�صور المقترح.

المعالجات الإحصائية المستخدمة:

الحزمة  برنامج  الإح�صائي  التحليل  في  الباحث  ا�ستخدم 
.)SPSS( الإح�صائية للعلوم الاجتماعية

معامل ارتباط )بير�سون( لإيجاد �صدق الات�ساق الداخلي ��
للا�ستبانة. 

معامل ارتباط )�سبيرمان براون وجتمان(، ومعامل )�ألفا ��
كروبناخ( للت�أكد من ثبات الا�ستبانة.

والأوزان �� المعياري،  والانحراف  الح�سابي،  المتو�سط 
الن�سبيّة.

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

ÚÚالانحدار الخطي الب�سيط
(Simple Linear Regression).

نتائج الدراسة وتفسيرها:
»ما ◄◄ للإجابة عن �س�ؤال الدرا�سة الأول والذي ين�ص على: 

القد�س  جامعة  في  الإلكترونية  الب�شرية  الموارد  واقع �إدارة 
المفتوحة من وجهة �أفراد عينة الدرا�سة؟«.

قام الباحث بح�ساب المتو�سط الح�سابي، والانحراف المعياري 
الموارد  �إدارة  )واقع  الأول  الا�ستبانة  لفقرات محور  الن�سبي  والوزن 
الأول  وللمحور  المفتوحة(،  القد�س  بجامعة  الإلكترونية  الب�شرية 

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

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

المتو�سط الفقرةم.
الح�سابي

الانحراف 
المعياري

الوزن 
الترتيبالن�سبي

.1

ت�سهم عملية التخطيط 
التكنولوجي لإدارة الموارد 

الب�شرية بالارتقاء بالأعمال 
الموكلة لدوائر الجامعة 

المتعددة.

الثاني4.26.56%2.58

.2

تربط الإدارة التكنولوجية 
للموارد الب�شرية �أعمال الدوائر 

الرابع8.18 %4.09.41المتعددة داخل الجامعة.

.3

يتم درا�سة التو�صيف الوظيفي 
للمهام الموكلة للعاملين 

بالجامعة بطريقة تكنولوجية 
محو�سبة.

ال�سابع6.37 3.68.75%

.4
يتم تحديد الو�صف الوظيفي 

لجميع العاملين بالجامعة بما 
يرتقي بهم تكنولوجياً.

ال�ساد�س8.47 3.741.01%

.5
تحتكم عملية التعوي�ضات 

المالية للعاملين بالجامعة �إلى 
نظام تكنولوجي محو�سب.

الأول68 4.3.69%

.6

تمتلك �إدارة الموارد الب�شرية 
بالجامعة نظاماً تكنولوجياً 

لا�ستقطاب الكوادر الأكاديمية 
والإدارية من خارج الجامعة.

العا�شر4.07 3.52.61%

.7

تمار�س �إدارة الموارد الب�شرية 
بالجامعة تعيين العاملين بها 

وفق نظام �إداري تكنولوجي 
محدد.

الثامن2.37 3.66.67%

.8
تتبنى �إدارة الموارد الب�شرية 
بالجامعة برامج تكنولوجية 

محدثة للارتقاء بالعاملين.
الخام�س2.97 3.96.85%

.9

ت�ستخدم �إدارة الموارد الب�شرية 
بالجامعة �أ�ساليب متعددة 

قائمة على التكنولوجيا 
الحديثة في تقييم العاملين 

بالجامعة.

الثالث2.28 4.11.61%
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المتو�سط الفقرةم.
الح�سابي

الانحراف 
المعياري

الوزن 
الترتيبالن�سبي

.10

تمتلك �إدارة الموارد الب�شرية 
بالجامعة �أدوات تقويم 

تخ�ضع للمعايير التكنولوجية 
الحديثة.

التا�سع3.54.63%8.07

-6.77%3.88.67المحور ككل

يت�ضح من الجدول رقم )7( �أنّ: فقرات محور واقع �إدارة الموارد 
الب�شرية الإلكترونية بجامعة القد�س المفتوحة ككل جاء بوزن ن�سبي 
ن�سبي  %(، وهو بدرجة مرتفعة، وجاءت فقراته بوزن   77.6( بلغ 
مح�صور بين )70.4 % - 86 %(، وجاء ترتيب الفقرات كما ي�أتي:

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

%(، وهي بدرجة مرتفعة.
التي �� المالية  للأزمات  نظراً  �أنه  �إلى:  ذلك  الباحث  ويعزو 

يمر بها قطاع غزة من جراء الح�صار، الذي انعك�س على الم�ؤ�س�سات 
التعليمية عامة، ومنها جامعة القد�س المفتوحة بفروعها المنت�شرة 
بقطاع غزة، فترتب على ذلك عجز مالي �أ�صاب العاملين بالجامعة 
بالقلق على �أو�ضاعهم المالية الم�ستقبلية، ف�أتى النظام التكنولوجي 
ليقوم بعملية �ضبط لآلية التعوي�ضات حتى لا يظهر بها �أي تجاوزات، 
الفقرة  هذه  على  الدرا�سة  عينة  �أفراد  من  المبحوثين  �إجابة  فكانت 

�أعلى ما يكون.
جاءت الفقرة )1( التي تن�ص على )ت�سهم عملية التخطيط ��

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

بوزن ن�سبي )85.2 %(، وهي بدرجة مرتفعة.
ويعزو الباحث ذلك �إلى: �أن الارتقاء بدائرة الموارد الب�شرية ��

في الم�ؤ�س�سات الأكاديمية ي�ضمن الارتقاء بكافة العاملين من حيث 
فكان  و�إدارياً،  �أكاديمياً  لديهم  الأداء  كفاءة  ورفع  المهني،  تقدمهم 
التخطيط التكنولوجي بمثابة نقلة نوعية تجاه هذه الدائرة وما تقوم 

به من �أعمال.
 Lin و   Christofi (2021)  ( درا�سة  مع  النتائج  هذه  وتتفق 
تقنيات  �أن  �إلى  تو�صلت  التي   ،)2017( و�آخرين  وال�شلبي   ،)(2011

الم�ؤ�س�سة  �أداء  وتعزيز  الموظفين  لإدارة  جديدًا  نهجًا  ت�شكل  الأتمتة 
وت�ؤثر معنوياً من خلال �أبعاد �إدارة الموارد الب�شرية الإلكترونية في 

كل عنا�صر الأداء الوظيفي .
الموارد �� �إدارة  )تمتلك  على  تن�صّ  التي   )6( الفقرة  جاءت 

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

بوزن ن�سبي )70.4 %(، وهي بدرجة مرتفعة.
ويعزو الباحث ذلك �إلى: �أنه قبل عملية ح�صار قطاع غزة ��

كانت جامعة القد�س المفتوحة بكافة فروعها المنت�شرة 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�صة انت�شار )كورونا( واللجوء �إلى التعليم 
�أدى  عن بُعد ب�شكل كامل لعدم تمكن الطلبة من الو�صول للجامعة، 
�إلى خف�ض هذه الا�ستقطابات، واكتفت الجامعة بالكادر الأكاديمي 

الذي يعمل بالجامعة.
)2021(التي  جمعة  �أبي  درا�سة  مع  النتائج  هذه  تتقاطع 
ب�أبعادها  الإلكترونية  الب�شرية  الموارد  �إدارة  ا�ستخدام  �أن  بينت 
)التوظيف الإلكتروني، التدريب الإلكتروني، تقييم الأداء الإلكتروني( 
المواهب،  )ا�ستقطاب  ب�أبعادها  الب�شرية  المواهب  �إدارة  تطبيق  في 
تطوير المواهب، الاحتفاظ بالموهبة( لها �أثر ذو دلالة �إح�صائية عند 

.)a ≥ .05(م�ستوى الدلالة
جاءت الفقرة )10( التي تن�ص على )تمتلك �إدارة الموارد ��

التكنولوجية  للمعايير  تخ�ضع  تقويم  �أدوات  بالجامعة  الب�شرية 
ن�سبي  بوزن  المحور  فقرات  بين  الأخيرة  قبل  المرتبة  في  الحديثة( 

)70.8 %(، وهي بدرجة مرتفعة.
حدثت �� الأخيرة  الآونة  وفي  �أنه  �إلى:  ذلك  الباحث  ويعزو 

فجوة بين العاملين بالجامعة، فلم يعد لديهم تطلعات كثيرة تجاه 
تخ�ص  التي  الب�شرية  الموارد  �إدارة  وتحديداً  الجامعة،  به  تقوم  ما 
العاملين وتقدمهم و�أدواتها المختلفة، فكانت �إجابة المبحوثين من 
خلال  من  وا�ضحاً  بدا  والذي  الإحباط  ينتابها  الدرا�سة  عينة  �أفراد 

ا�ستجاباتهم.
للإجابة عن �س�ؤال الدرا�سة الثاني والذي ين�ص على: »ما ◄◄

م�ستوى جودة الخدمات التي تقدمها �إدارة الموارد الب�شرية في 
جامعة القد�س المفتوحة من وجهة نظر �أفراد عينة الدرا�سة؟«

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

من الجدول رقم )8(:
جدول )8(

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

المتو�سط الفقرةم.
الح�سابي

الانحراف 
المعياري

الوزن 
الترتيبالن�سبي

.1

تطور �إدارة الموارد الب�شرية 
بالجامعة برامجها المقدمة 

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

الثاني4.19.55%8.38

.2

توفر �إدارة الموارد الب�شرية 
بالجامعة كافة الامكانيات 
المادية للارتقاء تكنولوجياً 

بالخدمات المقدمة.

ال�سابع3.98.53%6.97

.3

يمتلك العاملين ب�إدارة 
الموارد الب�شرية بالجامعة 

المهارات والكفايات 
التكنولوجية لتقديم 

الخدمات بال�شكل الأمثل.

الثامن3.2.91%4.66
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المتو�سط الفقرةم.
الح�سابي

الانحراف 
المعياري

الوزن 
الترتيبالن�سبي

.4

ت�ستجيب �إدارة الموارد 
الب�شرية بالجامعة من 

خلال برامجها التكنولوجية 
لطلبات العاملين بالجامعة 

ب�شكل �سريع.

الثالث4.17.64%4.38

.5

يتمتع النظام التكنولوجي 
المتبع في �إدارة الموارد 

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

الأول4.21.68%2.48

.6

تحر�ص �إدارة الموارد 
الب�شرية بالجامعة على 

الرعاية والتركيز في تقديم 
خدماتها الالكترونية 

للعاملين بالجامعة.

الثالث4.17.47%4.38

.7

تراعي �إدارة الموارد الب�شرية 
بالجامعة تنوع الخدمات 

التكنولوجية المقدمة 
للعاملين.

الخام�س4.11.57%2.28

.8

ت�سعى �إدارة الموارد الب�شرية 
بالجامعة على تطوير 

البوابة الالكترونية للتوا�صل 
ب�شكل ا�سرع مع العاملين 

بالجامعة.

الخام�س4.11.57%2.28

-6.08%4.033.44المحور ككل

يت�ضح من الجدول رقم )8( �أنّ: 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�صور بين 

)66.4 % - 84.2 %(، وجاء ترتيب الفقرات كما ي�أتي:
النظام �� )يتمتع  على  تن�صّ  التي   )5( الفقرة  جاءت 

بالأمان  بالجامعة  الب�شرية  الموارد  �إدارة  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 �إلى: �أن جامعة القد�س المفتوحة بد�أت ��

فيما  وتحديداً  التكنولوجية،  الأنظمة  �أرقى  �إليه  و�صلت  حيث  من 
نوعية  وكذلك  الثقة،  حيث  من  الجامعة  في  العاملين  ب�إدارة  يتعلق 
الخدمات المقدمة، وكذلك وجود ال�شفافية والنزاهة في تقديمها، لذا 
الفقرة  هذه  على  الدرا�سة  عينة  �أفراد  من  المبحوثين  �إجابة  جاءت 

�أعلى ما يكون.
الموارد �� �إدارة  )تطور  على  تن�ص  التي   )1( الفقرة  جاءت 

الب�شرية 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 �إلى: �أن �إدارة الموارد الب�شرية بجامعة ��

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

و�أتى ا�ستخدام النظام التكنولوجي ليزيدها تقدماً واتقاناً، وهذا ما 
القد�س  بجامعة  المتبع  التكنولوجي  النظام  تجاه  الجميع  به  ي�شهد 

المفتوحة.
جاءت الفقرة )3( التي تن�صّ على )يمتلك العاملين ب�إدارة ��

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

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

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

الموظفين العاملين بالجامعة.
الموارد �� �إدارة  )توفر  على  تن�ص  التي   )2( الفقرة  جاءت 

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

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

�إدارة  �أن  �إلا  فيها،  العاملين  �إمكانات  لمعظم  المفتوحة  القد�س 
الخدمات تقع على عاتق العاملين، ف�إذا كان العاملون غير من�صفين 

ف�إن الخدمات المقدمة من قبلهم تت�سم بالنق�ص.
محور �� �أن  �أظهرت  والتي  الحالية  الدرا�سة  نتيجة  وتتفق 

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

الإلكترونية جاءت بدرجة مرتفعة.
�أن �� �أظهرت  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 �أظهرت �أن نتيجة جودة 

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

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

بدرجة متو�سطة.
للإجابة عن �س�ؤال الدرا�سة الثالث والذي ين�ص على: »ما ◄◄

م�ستوى  تح�سين  في  الإلكترونية  الب�شرية  الموارد  دور �إدارة 
جودة الخدمات المقدمة؟«.

Simple Lin� )قام الباحث با�ستخدام الانحدار الخطي الب�سيط) 
ear Regression(، والجداول التالية تو�ضح 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
الموحد

المعاملات الغير 
قيا�سية

الخط�أ 
المعياري

قيمة 
)B(

)Constant( الثابت004.0062.9665.95.

.008.918.781.084.747Dependent Variable

يت�ضح من خلال الجدولين )9( و )10(:
�أن معامل الارتباط )R( بلغ )781.( وهو معامل ارتباط ��

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

الموارد  �إدارة  تف�سره  المقدمة  الخدمة  جودة  تح�سين  في  التباين 
الب�شرية.

وقيم معامل )B( بلغت )747.(، وقيمة الثابت )5.95(، وهذا 
المقدمة من  للتنب�ؤ بجودة الخدمات  الانحدار  �أن معادلة خط  يعني 

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

الب�شرية.
وقيمة )t( بلغت )4.006( عند م�ستوى دلالة sig. = .00. وهذا 
�إدارة  �أن معنوية نموذج الانحدار الخطي الب�سيط في دور  يدلل على 
الخدمات  جودة  م�ستوى  تح�سين  في  الإلكترونية  الب�شرية  الموارد 

المقدمة.
ويعزو الباحث ذلك �إلى: �أن هناك اجتهاداً قوياً لدى العاملين 
�أف�ضل وجودة خدمات  المفتوحة نحو تقديم خدمة  القد�س  بجامعة 
تليق ب�إدارة الموارد الب�شرية وخططها نحو الو�صول �إلى خدمة مميزة 

من قبلها.
Al Sho� درا�سة كل من  ) الحالية مع  الدرا�سة  نتيجة   وتتفق 

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

علاقة ارتباطية معنوية قوية بين �إدارة الموارد الب�شرية الإلكترونية 
والذي  الرابع  الدرا�سة  �س�ؤال  عن  الخدمات.للإجابة  جودة  وم�ستوى 
ين�ص على: “هل توجد فروق ذات دلالة �إح�صائية عند م�ستوى ) .05 
�إدارة  واقع  حول  الدرا�سة  عينة  �أفراد  تقديرات  متو�سطات  بين   )a≥

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

قام الباحث بالتحقق من �صحة الفر�ضية والمرتبطة بال�س�ؤال 
عند  �إح�صائية  دلالة  ذات  فروق  “توجد  على:  تن�ص  والتي  الرابع 
م�ستوى )a ≥ .05( بين متو�سطات تقديرات �أفراد عينة الدرا�سة حول 
واقع �إدارة الموارد الب�شرية الإلكترونية في الجامعة من وجهة نظر 
دائرة،  )مدير  الوظيفي  الم�سمى  لمتغير  تعزى  الدرا�سة  عينة  �أفراد 

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

التباين الأحادي، والجدولان )11 و 12( يو�ضحان ذلك:

جدول )11(
المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمتغير المسمى الوظيفي

الانحراف المعياري المتو�سط الح�سابي العدد الم�سمى الوظيفي المحور

 .01 34 2 مدير دائرة

واقع �إدارة 
الموارد 
الب�شرية 
بالجامعة

4.36 33.31 13 رئي�س ق�سم

3.04 32.02 19 موظف �أكاديمي

3.28 31 19 موظف �إداري

3.44 31.81 53 المجموع

جدول )12(
اختبار تحليل التباين الأحادي لمتغير المسمى الوظيفي 

م�صدر المحور
التباين

مجموع 
المربعات

درجات 
الحرية

متو�سط 
المربعات

قيمة
F

م�ستوى 
الدلالة

واقع �إدارة 
الموارد 
الب�شرية 
بالجامعة

بين 
26.39738.799المجموعات

.731

غير 
دال عند 
م�ستوى 
).05(

داخل 
589.71749المجموعات

12.035
616.11352المجموع

�إدارة الموارد الب�شرية  (F) المح�سوبة لمحور واقع  بلغت قيمة 
عند  �إح�صائياً  دال  غير  )731.(،وهي  المفتوحة  القد�س  بجامعة 
دلالة  ذات  فروق  وجود  عدم  على  يُدلِّل  مما   ،)  .05( دلالة  م�ستوى 
�إح�صائية عند م�ستوى )a ≥ .05( بين متو�سطات تقديرات �أفراد عينة 
جامعة  في  الإلكترونية  الب�شرية  الموارد  �إدارة  واقع  حول  الدرا�سة 
لمتغير  تعزى  الدرا�سة  عينة  �أفراد  نظر  وجهة  من  المفتوحة  القد�س 
الم�سمى الوظيفي )مدير دائرة، رئي�س ق�سم، موظف �أكاديمي، موظف 

�إداري(.
الب�شرية هم  الموارد  �أن مدراء دوائر  �إلى:  الباحث ذلك  ويعزو 
المفتوحة،  القد�س  بجامعة  الا�ستراتيجي  التخطيط  مجل�س  �أع�ضاء 
وكذلك  الب�شرية،  الموارد  بدائرة  والموظفين  الأق�سام  ور�ؤ�ساء 
الب�شرية  الموارد  �إدارة  واقع  على  مطلعين  الأكاديميين  الموظفين 
الجامعة؛  تقدمها  التي  الخدمات  تح�سين  في  ودورها  الإلكترونية 

وذلك بحكم عملهم في هذا المجال. 
على: ◄◄ ين�ص  والذي  الخام�س  الدرا�سة  �س�ؤال  عن  للإجابة 

»هل توجد فروق ذات دلالة �إح�صائية عند م�ستوى )a ≥ .05( بين 
الدرا�سة حول جودة الخدمات  تقديرات �أفراد عينة  متو�سطات 
التي تقدمها الجامعة من وجهة نظر �أفراد عينة الدرا�سة تعزى 

لمتغير الم�سمى الوظيفي؟.”
والمرتبطة  الأولى  الفر�ضية  �صحة  من  بالتحقق  الباحث  قام 
دلالة  ذات  فروق  »توجد  على:  تن�ص  والتي  الخام�س  بال�س�ؤال 
�إح�صائية عند م�ستوى )a ≥ .05( بين متو�سطات تقديرات �أفراد عينة 
الدرا�سة حول جودة الخدمات التي تقدمها الجامعة من وجهة نظر 
دائرة،  )مدير  الوظيفي  الم�سمى  لمتغير  تعزى  الدرا�سة  عينة  �أفراد 

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

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

الانحراف المعياري المتو�سط الح�سابي العدد الم�سمى الوظيفي المحور

 .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 �أكاديمي

3.52 31.68 19 موظف �إداري

3.44 32.26 53 المجموع

جدول )14(
اختبار تخليل التباين الأحادي لمتغير المسمى الوظيفي

م�صدر المحور
التباين

مجموع 
المربعات

درجات 
الحرية

متو�سط 
المربعات

قيمة
F

م�ستوى 
الدلالة

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 
�إح�صائياً عند م�ستوى دلالة  القد�س المفتوحة )3.316(، وهي دال 
)05. (،مما يُدلِّل على وجود فروق ذات دلالة �إح�صائية عند م�ستوى 
الدرا�سة حول جودة  �أفراد عينة  a( بين متو�سطات تقديرات   ≥ .05(

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

�أكاديمي، موظف �إداري(.
 )15( رقم  جدول   )LSD( اختبار  نتائج  ح�ساب  خلال  ومن 
دائرة  مدير  بين  فروقا  هناك  �أن  يت�ضح  الفروق  دلالات  لمعرفة 
دائرة  مدير  بين  فروق  وهناك  دائرة،  مدير  ل�صالح  �إداري  وموظف 
وموظف �أكاديمي ل�صالح مدير دائرة، بينما لا يوجد فروق بين مدير 
دائرة ورئي�س ق�سم، ولا يوجد فروق بين رئي�س ق�سم وموظف �إداري، 
ولا يوجد فروق بين رئي�س ق�سم وموظف �أكاديمي، ولا يوجد فروق 

بين موظف �إداري وموظف �أكاديمي.
ويعزو الباحث ذلك �إلى: �أن مديري دوائر الموارد الب�شرية هم 
المفتوحة،  القد�س  بجامعة  الا�ستراتيجي  التخطيط  مجل�س  �أع�ضاء 
�إدارة الموارد الب�شرية الإلكترونية  ومطلعين ب�شكل كامل على واقع 
التي تقدمها الجامعة؛ وذلك لأنه في  ودورها في تح�سين الخدمات 
�صميم عملهم اليومي، مقارنة بالموظفين الأكاديميين الذين �شغلوا 
منا�صب �إدارية لفترة �سواء كانت طويلة �أو ق�صيرة، 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

متو�سط الفروقالم�سمى الوظيفي

مدير دائرة

4.538رئي�س ق�سم

*6.579موظف �إداري

*6.316موظف �أكاديمي

رئي�س ق�سم

-4.538مدير دائرة

2.040موظف �إداري

1.777موظف �أكاديمي

موظف �إداري

*6.579مدير دائرة

-2.040رئي�س ق�سم 

-263. موظف �أكاديمي

موظف �أكاديمي

-*6.316مدير دائرة

-1.777رئي�س ق�سم 

263. موظف �إداري

الموارد  دوائر  مدراء  بع�ض  مع  المقابلات  �إجراء  خلال  ومن 
القد�س  بجامعة  الا�ستراتيجي  التخطيط  مجل�س  و�أع�ضاء  الب�شرية 
الموظفين  ��شؤون  �أق�سام  ر�ؤ�ساء  من  لعدد  بالإ�ضافة  المفتوحة، 
بفروع الجامعة بقطاع غزة، للتعرف على دور �إدارة الموارد الب�شرية 
القد�س  جامعة  خدمات  جودة  م�ستوى  تح�سين  في  الإلكترونية 

المفتوحة، تو�صل الباحث �إلى النتائج والتو�صيات التالية:
الب�شرية ♦♦ الموارد  بواقع �إدارة  تتعلق  التي  النتائج 

الإلكترونية في جامعة القد�س المفتوحة:
11 التكنولوجيا في جامعة . التطوير المعتمدة على  �إن عملية 

�إدارة  في  الجامعة  تنتهجه  نهج  عن  عبارة  هي  المفتوحة  القد�س 
الم�ؤ�س�سة وخا�صة في دائرة الموارد الب�شرية.

22 الما�ضية . ال�سنوات  في  المفتوحة  القد�س  جامعة  قامت 
الب�شرية  الموارد  لإدارة  �شامل  �إلكتروني  محو�سبا  نظام  بتطوير 
و��شؤون الموظفين وكافة الفروع، وتطوير العمليات المتعلقة بهم من 
خلال �إن�شاء قاعدة بيانات موحدة لفتح المجال �أمام �صانعي القرار 

لو�ضع الخطط المرتكزة على التكنولوجيا.
33 الب�شرية . الموارد  �إدارة  في  المتطورة  الحو�سبة  ت�ضمن 

تحديثاً �أول ب�أول.
44 مهم . جزء  الإلكتروني  التحول  وعملية  التكنولوجيا  تعتبر 

من الخطط الا�ستراتيجية لإدارة الموارد الب�شرية، حيث بد�أت عملية 
التحول الإلكتروني منذ العام )2007( وما زالت م�ستمرة، حيث تم 
�إعداد الخطة الا�ستراتيجية مت�ضمنة هدف ا�ستراتيجي مركزي متعلق 

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

بها  يعمل  التي  الدائرة  من�سقاً بين  ليعمل  تفريغ موظف  �إلى  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 والات�صالات بهدف نقل وتو�ضيح 
احتياجات الدائرة.

وتتفق هذه النتائج مع نتائج الدرا�سة الميدانية التي �أظهرت 
�أن واقع �إدارة الموارد الب�شرية في جامعة القد�س المفتوحة قد جاء 

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

�إدارة الموارد الب�شرية بجامعة القد�س المفتوحة:
11 بالتوا�صل . المركزية  الب�شرية  الموارد  �إدارة  قدرة  تطورت 

�إلكترونياً مع فروع الجامعة ودوائرها ، مما خف�ض ن�سبة المرا�سلات 
الورقية.
22 في . الدوائر  �أكثر  من  الب�شرية  الموارد  �إدارة  دائرة  تعتبر 

الجامعة التي تحظى بثقة الموظفين متلقي الخدمة لما تمتاز به من 
�شفافية.
33 تح�سين . في  كبيرة  جهوداً  الب�شرية  الموارد  �إدارة  بذلت 

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

44 �سريع . ب�شكل  المعاملات  ب�إنجاز  �إلكترونياً،  العمل  �ساهم 
وتكلفة �أقل.

55 يمتاز عمل دائرة الموارد الب�شرية الإلكتروني بدرجة كبيرة .
من الأمان والخ�صو�صية.

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

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

الإلكترونية في تح�سين م�ستوى جودة الخدمات:
11 للعمليات . و�ضبط  ودقة  �سرعة  المحو�سب  النظام  يوفر 

المقدمة للموظفين وتتبع عملياتهم الإدارية والمالية جميعها.
22 الاحتياجات . تحديد  عملية  التكنولوجيا  ا�ستخدام  �سهل 

التدريبية لكافة الموارد الب�شرية ومتابعة تقييمهم.
33 نوعية . قفزة  الب�شرية  الموارد  �إدارة  معلومات  نظام  حقق 

في تطوير �أداء الدائرة.
44 التي . الأخطاء  من  الحد  �إلى  التكنولوجيا  ا�ستخدام  �أدى 

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

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

الارتباط)781. %(. 

توصيات الدراسة:
�صيغت  فقد  التو�صل �إليها،  تم  التي  النتائج  خلال  من 

التو�صيات الآتية:
11 الموارد . ب�إدارة  الخا�صة  التكنولوجية  التطورات  مواكبة 

للارتقاء  بها  للعاملين  التكنولوجية  الكفايات  لرفع  الب�شرية 

بالخدمات المقدمة.
22 تعزيز عملية الا�ستثمار في تدريب العاملين على ا�ستخدام .

التقنيات الحديثة في �إدارة الموارد الب�شرية.
33 ب�إدارة . الخا�صة  والبرمجية  المادية  الم�ستلزمات  توفير 

الموارد الب�شرية جميعها ل�ضمان التح�سين الم�ستمر.
44 جديدًا . نهجًا  ت�شكل  التي  الذكية  الأتمتة  تقنيات  توفير 

من  العديد  توفر  وبالتالي  الجامعة،  �أداء  وتعزيز  الموظفين  لإدارة 
الفر�ص لإدارة الموارد الب�شرية.

55 الم�ستوى . على  الكبيرة  بالاعتبارالتحديات  الأخذ 
التكنولوجي والأخلاقي. 

66 الب�شرية . الموارد  �إدارة  ا�ستراتيجيات  على  التركيز 
الموارد  �إدارة  و�أن�شطة  التعلم،  وفر�ص  القرار،  و�صنع  التكنولوجية، 

الب�شرية، وهي التوظيف والتدريب والأداء الوظيفي.
77 لأدوات . بالجامعة  الب�شرية  الموارد  �إدارة  توفير  �ضرورة 

تقويم تخ�ضع للمعايير التكنولوجية الحديثة.
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