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ملخص: 
يُعدُّ نجاح نظم المعلومات وفعاليتها من الأمور الجوهرية، لما له من �أثر كبير على نجاح 
الم�ؤ�س�سات. وتُعدُّ جامعة القد�س المفتوحة من الم�ؤ�س�سات التي تعتمد في عملها على نظم 
معلومات متنوعة؛ ومن �أبرز هذه النظم: نظام معلومات القبول والت�سجيل، ونظام معلومات 
�إ�ضافة �إلى  ال��شؤون الطلابية، ونظام معلومات الموارد الب�شرية، ونظام معلومات اللوازم، 
نظام المعلومات الذي يُعنى بالجوانب الأكاديمية، وغيرها. لهذا ف�إن الهدف الأ�سا�سي لهذه 

الدرا�سة قيا�س مدى فعالية نظم المعلومات الم�ستخدمة في الجامعة المفتوحة.
ولتحقيق ذلك، فقد ا�ستخدم نموذج ديلون ومكلين، والأداة الم�ستخدمة مع هذا النموذج 
لقيا�س فعالية نظم المعلومات، والتي تتم من خلال قيا�س فعالية الأبعاد المختلفة لنظم 
التي  الخدمات  وجودة  المعلومات،  وجودة  المعلومات،  نظام  جودة  وت�شمل  المعلومات؛ 
المتحققة  النهائية  والمنافع  الم�ستخدم،  ور�ضا  والا�ستخدام،  المعلومات،  نظام  يقدمها 
الجامعة ومعاونيه،  رئي�س  ت�شمل  البيانات من 87 مفردة؛  المعلومات. وجمعت  نظام  من 
ور�ؤ�ساء المناطق والمراكز التعليمية، ور�ؤ�ساء الدوائر الإدارية والأكاديمية في الجامعة في 

�أرجاء ال�ضفة الغربية كافة.
على  عالية  اعتمادية  هناك  �أن  الباحثان  �إليها  تو�صل  التي  النتائج  �أبرز  من  وكان 
نظم  فعالية  وكانت  الاعتمادية %90،  درجة  الجامعة؛ حيث تجاوزت  المعلومات في  نظم 
المعلومات عالية في الجامعة، حيث كانت اتجاهات الم�ستق�صى منهم �إيجابية بدرجة كبيرة 

تجاه الأبعاد المختلفة لنظم المعلومات.
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Abstract: 
Information Systems (IS) effectiveness is considered to be critical in the 

field of Information Systems, because of its impact on organizations’ success. 
Different managerial and academic departments at Al- Quds Open University 
(QOU) achieve their work using different types of information systems; such 
as admission IS, Registration IS, Students affair IS, HRM IS, Procurement 
IS, in addition to the academic portal that used to achieve different academic 
duties. Therefore the main objective of this study is to provide a further insight 
into IS effectiveness and test this effectiveness at Al Quds Open University. 

This study uses the Delone and Mclean model and its instrument to 
measure the information systems dimensions which include six constructs 
mainly system quality, information quality, service quality, system usefulness, 
user satisfaction, and net benefits. All QOU branches and centers have been 
investigated in the West Bank- Palestine (87) surveys were collected from the 
QOU president, vice- President, heads of QOU branches and centers, and 
heads of managerial and academic department.

The main results of the study offer a good explanation of IS effectiveness 
in QOU, where the IS dependency exceeds 90% in all departments. In 
addition, the results of the IS effectiveness dimensions show high effectiveness 
of the information systems used in the university; where there is a high 
positive impression of the respondents towards information systems quality, 
information quality, service quality, IS use, user satisfaction, and net benefits 
were achieved.
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مقدمة: 
 Delone and Mclean,( يعدُّ نجاح نظم المعلومات وفعاليتها من الأمور الجوهرية
Chang and King, 2005; Seddon, 1999 ;2008 ,2003( لما له من �أثر كبير على نجاح 

�أو لا،  �إذا كانت الم�ؤ�س�سات ت�ستخدم نظم المعلومات  الم�ؤ�س�سات. لهذا لم تعد الم�س�ألة فيما 
و�إنما في مدى الفائدة والفعالية التي يمكن تحقيقها من هذا الا�ستخدام.

المجال  هذا  في  المو�ضوعات  �أهم  من  المعلومات  نظم  فعالية  تقويم  مو�ضوع  ويعدُّ 
لفعالية  التقويم  لإجراء  الم�ؤ�س�سات  في  ملحة  �ضرورة  هناك  �إن  حيث   ،)Myers, 2003(

 Delone and( الأداء  في  المطلوب  النجاح  �إلى  الو�صول  من  تتمكن  حتى  المعلومات  نظم 
الباحثين والمديرين  اهتماماً كبيراً من  Mclean, 2003, 2008(، وقد لقي هذا المو�ضوع 

نظر  وجهات  تعدد  لكن   .)Brown, 2005( وتطويرها  المعلومات  �أنظمة  بتقويم  المعنيين 
الباحثين المهتمين في هذا المجال لم ي�ساعد على ظهور طريقة محددة لاختبار فعالية نظم 

المعلومات.
لهذا ف�إن الهدف الأ�سا�سي لهذه الدرا�سة هو التعمق في �أبعاد فعالية نظم المعلومات، 

وقيا�سها في جامعة القد�س المفتوحة، و�سوف تركز الدرا�سة على الت�سا�ؤلات الآتية: 
ما �أبعاد فعالية نظم المعلومات؟  ●●

كيف يمكن قيا�س �أبعاد فعالية نظم المعلومات؟  ●●

ما مدى فعالية نظم المعلومات الم�ستخدمة في جامعة القد�س المفتوحة؟  ●●

للإجابة على هذه الت�سا�ؤلات �سوف تتعمق الدرا�سة الحالية في درا�سة النماذج المختلفة 
المتعلقة بفعالية نظم المعلومات، ومن ثم اختبار مدى �صلاحية هذه النماذج لقيا�س فعالية 

نظم المعلومات، وتقديم و�صف لفعالية نظم المعلومات في جامعة القد�س المفتوحة. 

الإطار النظري: 

2- 1 نظم المعلومات في جامعة القدس المفتوحة: 

بع�ضها  مع  المتفاعلة  العنا�صر  من  مجموعة  ب�أنها  المعلومات  نظم  تعريف  يمكن 
البيانات  لتجميع  والأفراد(  الحا�سوب،  و�شبكات  والبرمجيات،  الحا�سوب،  )�أجهزة 
بال�شكل والحجم  الوقت المنا�سب،  و�إنتاج المعلومات المنا�سبة في  ومعالجتها وتخزينها، 
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منها  المرجوة  الفائدة  لتحقيق  الم�ؤ�س�سة  في  المعنية  الجهات  على  وتوزيعها  المنا�سبين، 
. )Mcleod and Schell, 2004; Laudon and Laudon, 2004(

الأق�سام  مختلف  على  المفتوحة  القد�س  جامعة  في  المعلومات  نظم  وتتوزع 
والوحدات الإدارية )QOU Portal, 2011( على النحو الأتي: 

نظام معلومات القبول والت�سجيل والامتحانات:  ♦♦

ي�ساعد هذا النظام في تنفيذ الأعمال المطلوبة من دائرة القبول والت�سجيل والامتحانات، 
والمتمثلة في ا�ستقبال طلبات الالتحاق للدار�سين وت�سجيلهم ومتابعة ق�ضاياهم منذ ا�ستلام 
في  التخرج  حتى  والعلامات  الامتحانات  بمتابعة  مروراً  الانترنت،  عبر  الالتحاق  طلبات 

الجامعة.
نظام معلومات ال��شؤون الطلابية:  ♦♦

هو نظام معلومات لم�ساعدة دائرة ال��شؤون الطلابية في الاهتمام بالدار�سين، وتوفير 
لدى  والطاقات  المواهب  وتنمية  الجودة،  متطلبات  �ضمن  المنا�سبة  التعليمية  الأجواء 
الدار�سين، �إ�ضافة �إلى معالجة م�شكلات الدار�سين، وتمكينهم من تنفيذ الن�شاطات المختلفة، 
ال�ضبط  و�آليات  النظام  تطبيق  ومتابعة  الدرا�سية،  والقرو�ض  والمنح  الم�ساعدات  ومتابعة 

الطلابي المختلفة.
نظام معلومات الموارد الب�شرية:  ♦♦

المنوطة  الب�شرية في الجامعة في المهمات  الموارد  دائرة  ي�ساعد  هو نظام معلومات 
بالموارد  الجامعة  وتزويد  الب�شرية،  للموارد  التخطيط  مهمات  في  والمتمثلة  الدائرة،  بهذه 
الب�شرية الم�ؤهلة، وتدريب العاملين وتطويرهم، و�إعداد الرواتب والأجور والت�أمينات ال�صحية 

وغيرها من المهمات. 
نظام معلومات اللوازم والم�شتريات:  ♦♦

ي�ساعد نظام المعلومات في هذه الدائرة في توفير احتياجات الجامعة كافة، و�شراء كل 
ما يلزم، وطباعة المقررات الدرا�سية وتخزينها وتوزيعها على المناطق والمراكز الدرا�سية 

في الجامعة كافة. 
�أبرزها دائرة العلاقات العامة،  وقد ا�ستحدثت نظم معلومات للعديد من الدوائر، من 
ودائرة المكتبات، ودائرة التخطيط، ودائرة البحث العلمي والدرا�سات العليا، ودائرة المناهج 
�إلى مرحلة تكون فيها  الو�صول  �إلى  الدرا�سية، ودائرة الجودة. وتهدف الجامعة  والمقررات 

كافة �أعمال الجامعة و�أن�شطتها كافة م�ستندة �إلى نظم معلومات كفية وناجعة.
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2- 2 أهمية نظم المعلومات لمتخذي القرار: 

بينت درا�سات )Alter, 1999, 2002, 2004, 2005( �أن �أهمية نظم المعلومات ت�أتي 
على م�ستويات عدة تتمثل في �أنظمة العمل، والم�ؤ�س�سة، وبيئة الأعمال كلها، والفقرات الآتية 

تبين �أهمية نظم المعلومات �ضمن هذه الم�ستويات.
�أولاً: دور نظم المعلومات في �أنظمة العمل:  ♦♦

بين )Alter, 1999, 2002, 20z04, 2005( �أن نظم المعلومات ت�ؤثر على �أنظمة العمل 
و�إنجازها،  المطلوبة  الأعمال  لتنفيذ  اللازمة  بالمعلومات  تزويدها  لأنها  الم�ؤ�س�سات  في 
العمل  �أنظمة  على  ت�ؤثر  المعلومات  نظم  ب�أن  وي�ضيف  و�أتمتتها،  الأعمال  هذه  وتنميط 
مجتمعة؛ لأنها تدعم الم�شاركة في المعلومات بين �أنظمة عمل عدة، �إ�ضافة �إلى تن�سيق العمل 
فيما بينها، وتحقيق التكامل في العمل في هذه الأنظمة. وي�ضيف �أنه كلَّما زاد الاعتماد على 
�أ�صبح الاعتماد  �أتمتة العمل، وبالتالي  �أنظمة العمل، كلَّما زادت  نظم المعلومات في تنفيذ 
�أن ي�صبح نظام المعلومات هو نف�سه نظام العمل، وبالتالي  �إلى  �أكبر  على نظم المعلومات 

ي�صبح العمل معتمداً اعتماداَ تاماَ على نظام المعلومات.
ثانياً: �أثر نظم المعلومات على الم�ؤ�س�سة كلها:  ♦♦

هي  المتوازنة  الم�ؤ�س�سة  �أن   )Quinn and Cameron, 1988, 1999, 2006( بين 
التي لديها المقدرة على تح�سين الأداء والإنتاجية، وو�ضوح الأهداف، والثبات، والم�شاركة، 
والالتزام، والأخلاق، والإبداع، والنمو، وفيما يتعلق بت�أثير نظم المعلومات على الم�ؤ�س�سة، 
فقد بين )Martin et al, 2005( �أن نظم المعلومات ت�ؤثر على الميزة التناف�سية للم�ؤ�س�سة من 
التح�سين الم�ستمر للإنتاج، والدعم اللازم لعمليات الت�سويق، وتخفي�ض التكاليف، وتخفي�ض 
بالتوجه نحو  الإنتاج، وتقديم الخدمات  الم�ؤ�س�سات، والمرونة في  الإدارية في  الم�ستويات 

الزبائن لتحديد متطلباتهم بدقة.
ثالثاً: �أثر نظم المعلومات على بيئة الأعمال:  ♦♦

بين )Martin et al, 2005( �أن نظم المعلومات ت�ؤثر على القطاعات المختلفة بعامة، 
وطبيعتها،  والخدمات  المنتجات  �شكل  على  الت�أثير  من  بارزاً  المعلومات  نظم  �أثر  وي�أتي 
فيها  تعمل  التي  للأ�سواق  الجغرافي  المجال  زيادة  وكذلك  و�سهولته،  التطوير  ومرونة 

الم�ؤ�س�سات، والتو�صل �إلى �أ�شكال جديدة من الأعمال والمنتجات والخدمات.
)Daud and Kamsin, 2006( ب�أن ظروف ال�سوق والمناف�سة الدولية زادت من  وبين 
�أهمية نظم المعلومات في الم�ؤ�س�سات، التي بدورها ت�ضيف مزايا ا�ستراتيجية للم�ؤ�س�سات مثل: 

الا�ستجابة ال�سريعة، وتح�سين المنتجات والخدمات، وزيادة الكفاءة والفعالية في العمل.
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بين  التن�سيق  كفاءة  زيادة  �إلى  ت�ؤدي  المعلومات  نظم  �أن   )Pasini, 2006( وي�ضيف 
الفروع في الم�ؤ�س�سة، وبين الم�ؤ�س�سات المختلفة، وت�ساعد على زيادة عمليات التعاون بين 

مختلف الم�ؤ�س�سات، وزيادة التفاعل بين مختلف الأطراف في الم�ؤ�س�سة.

2- 3 نماذج فعالية نظم المعلومات: 

يعدُّ )Mclean, 1973( من �أوائل الذين اهتموا بفعالية نظم المعلومات، التي بدورها 
تركز على المتطلبات الوظيفية لنظم المعلومات، مثل عدد المهمات التي يمكن للنظام �إنجازها 
في فترة محددة من الزمن، �أما )Locus, 1972( ، فقد بين �ضرورة ا�شتراك الم�ستخدم النهائي 

في عملية تقويم فعالية نظم المعلومات.
 Blenkinsop and( الدرا�سات  من  العديد  بينت  فقد  التقويم  عملية  نجاح  ول�ضمان 
Burns, 1992; Eccles, 1991( �أن نظام التقويم الم�ستخدم يجب �أن يكون مفهوماً، �سهل 
بال�سلوك.  التنب�ؤ  وب�إمكانه  النهائي،  الم�ستخدم  احتياجات  م�شتقاً من  يكون  و�أن  التطبيق، 
وهناك بع�ض الدرا�سات )Lapalme and Alter, 1994( ترى ب�أن هناك حاجة �أي�ضاً لقيا�س 
مدى القيمة التي ت�ضيفها نظم المعلومات للم�ؤ�س�سة، ومدى م�ساهمتها في تحقيق الفعالية 

للم�ؤ�س�سة كلها.
 Delone and Mclean, 1992, 2002, 2003,( الذي تو�صل �إليه )D&M( ويعدُّ نموذج
2008( من �أكثر النماذج �شهرة وتطبيقاً، لأنه قدم �إطاراً يمكن من خلاله تطبيق النظريات 

 .)Seen et al, 2006( الخا�صة بتقويم فعالية نظم المعلومات ونجاحها
الناتج من نظم  �أن المعلومات باعتبارها   )Delone and Mclean, 1992( وقد بين 
الفني، وم�ستوى المعاني،  المعلومات يمكن قيا�سها من م�ستويات عدة تتمثل في الم�ستوى 
وم�ستوى الفعالية، وقد ا�ستُخدم تعريف كل من )Shannon, 1948; Mason, 1978( للجانب 
الفني للنظام الُمنتج للمعلومات والمتمثل بالدقة والفعالية، �أما جانب المعاني فيتمثل بمدى 
الفعالية بمدى  المطلوبة، في حين تخت�ص  والمفاهيم  المعاني  تقديم  المعلومات في  نجاح 

ت�أثير المعلومات على الم�ستفيد منها.
 Delone and Mclean, 1992, 2002, 2003,( عمل  التعريفات  هذه  �إلى  وا�ستنادا 
2008( على توزيع الم�ستويات الثلاثة المذكورة �إلى �ستة ت�صنيفات، يمكن تطبيقها على نظم 

المعلومات، حيث تمثلت في ما ي�أتي: 
وت�شمل  نف�سه،  المعلومات  نظام  �إلى خ�صائ�ص  النظام  تعود جودة  النظام:  جودة  ♦♦
مرونة النظام، وتكامل النظام، وزمن الا�ستجابة، و�إدراك توقع الم�ستخدم، والثقة بالنظام، 

و�سهولة الا�ستخدام، و�سهولة التعلم، والفوائد المتحققة من النظام. 
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جودة المعلومات: وتعود �إلى مقايي�س المعلومات والبيانات الم�ستخدمة وخ�صائ�صها  ♦♦
مثل: الدقة، والثقة، والاكتمالية، والإيجاز، وال�صلة بالمو�ضوع، و�أن تكون مفهومة، وذات 

معنى، وحديثة، وقابلة للمقارنة، وذات �شكل منا�سب.
المعلومات  نظام  يقدمها  التي  النتائج  ا�ستخدام  مدى  �إلى  وي�شير  الا�ستخدام:  ♦♦

للم�ستخدم النهائي.
لنظام  الفعال  للا�ستخدام  الم�ستخدم  ا�ستجابة  مدى  �إلى  وي�شير  الم�ستخدم:  ر�ضا  ♦♦

المعلومات.
الانطباع ال�شخ�صي: وهي مدى ت�أثير المعلومات على �سلوك وانطباع الم�ستخدم. ♦♦

الانطباع الم�ؤ�س�سي: وي�شير �إلى �أثر نظام المعلومات على �أداء المنظمة بعامة. ♦♦

وي�ضيف )Delone, and Mclean, 2002( �أنه لا بد من التنبه �إلى تقليل عدد المقايي�س 
الم�ستخدمة في قيا�س فعالية نظم المعلومات حيثما �أمكن ذلك، للتو�صل �إلى عملية تقويم 
النهائي لنظم  و�أنه ب�سبب زيادة تركيز الاهتمام على المنتج  التعقيد،  ناجحة وخالية من 
المعلومات، فقد �أ�ضيفت جودة خدمات نظام المعلومات؛ وهي مجموعة الخ�صائ�ص المتعلقة 
�أثر النظام للم�ستخدم نف�سه )مثل  بالخدمات التي يقدمها نظام المعلومات، وب�سبب تعدي 
مجموعات العمل، وال�صناعة، والعملاء ، ...الخ( ، ونظراً لكثرة هذه الأبعاد و�صعوبة تحديدها 
في نموذج واحد فقد اُ�ستبدلت جميعها ببعد واحد جديد هو الفوائد النهائية؛ التي تمثل �أثر 

نظام المعلومات الم�ستخدم للجهة الم�ستفيدة.
شكل )1( : 

 )2003( D&M نموذج

 )Delone and Mclean, 2003, p. 24( :المصدر
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 D&M إلى نموذج فعالية نظم المعلومات� )Delone and Mclean, 2003, 2008( وتو�صل
)�شكل 1( ، وبّينا �أن للجودة ثلاثة �أبعاد تتمثل في جودة المعلومات، وجودة النظام، و جودة 
الخدمات، بحيث يجب قيا�س كل واحدة منها ب�شكل منف�صل، وذلك لأن لها ت�أثيراً كبيراً على 
الا�ستخدام ور�ضا الم�ستخدم، واقترحا مجموعة من المقايي�س التي يمكن ا�ستخدامها في قيا�س 

النموذج، ولكنهما تركا المجال مفتوحاً �أمام تعديل هذه المقايي�س ح�سب مقت�ضيات ال�ضرورة.
�إلى �ست مجموعات، وتبيانه  )D&M( بتق�سيمه للمقايي�س الم�ستخدمة  ويتميز نموذج 
للعلاقات ال�سببية بين المجموعات المختلفة، و�أنه ي�أخذ بعين الاعتبار توجهات الم�ستفيدين 
حد  على  والنظرية  التطبيقية  الدرا�سات  في  النموذج  ا�ستخدام  و�إمكانية  كافة،  النظام  من 
�أو�ساط م�ؤ�س�سات نظم المعلومات  وا�سعاً في  النموذج قد لاقى قبولًا  �أن  �إلى  �إ�ضافة  �سواء، 

. )Roldan et al, 2003(

لهذا ا�ستخدمت الدرا�سة الحالية هذا النموذج ب�أبعاده المختلفة، وذلك للأ�سباب 
الآتية: 

يقدم النموذج �إطاراً يمكن من خلاله تطبيق النظريات الخا�صة بتقويم فعالية نظم  	.1
. )Seen et al, 2006( المعلومات ونجاحها

في  المعلومات  نظم  فعالية  ت�صف  التي  الأبعاد  من  مجموعة  النموذج  ي�ستخدم  11 .
المنظمات ب�شكل دقيق.

ي�أخذ النموذج بعين الاعتبار توجهات الم�ستفيدين من نظام المعلومات كافة. 22 .
�أداة قيا�س فعالية نظم المعلومات الم�صممة مع هذا النموذج تت�صف بما ي�أتي:  33 .

القيا�س  �سهولة  ي�ساعد على  �ست مجموعات، مما  �إلى  الم�ستخدمة  المقايي�س  تق�سم  ��
وزيادة الثقة في النتائج التي يمكن التو�صل �إليها.

مرونة الأداة لتتلاءم مع �أو�ضاع الم�ؤ�س�سات التي تُ�ستق�صى. ��

نظم  فعالية  لأبعاد  الكامل  الو�صف  تقديم  وب�إمكانها  مو�ضوعية  �أداة  تعدُّ  ��
المعلومات.

الإح�صائية  التحليلات  �إجراء  في  ي�ساعد  الدرجي  لكرت  لمقيا�س  الأداة  ا�ستخدام  ��
المطلوبة كالارتباط والانحدار وغيرها.

2- 4 قياس أبعاد فعالية نظم المعلومات: 

 Delone and Mclean,( الذي تو�صل �إليه ديلون ومكلين )D&M( يت�ضح من نموذج
2008 ,2003 ,2002 ,1992( �أن نجاح نظم المعلومات وفعاليتها يعدُّ تركيباً متعدد الأبعاد، 
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وهذه  ال�صحيحة،  النتائج  على  للح�صول  قيا�سها  يجب  متبادلة،  �سببية  علاقات  يحوي 
الأبعاد ت�شمل جودة نظام المعلومات، وجودة المعلومات، وجودة خدمات نظام المعلومات، 

والا�ستخدام، ور�ضا الم�ستخدم، والمنافع النهائية.
ولقيا�س هذه الأبعاد، ا�ستند )Delone and Mclean, 2002, 2003, 2008( �إلى الدرا�سة 
التي �أ�صدراها عام 1992. فقد عر�ضا في هذه الدرا�سة الدرا�سات ال�سابقة والمقايي�س التي 
تلك  والمقايي�س  الدرا�سات  هذه  �أبرز  من  وكان  المعلومات،  نظام  جودة  لقيا�س  اُ�ستخدمت 
النظام،  ا�ستخدمت مرونة  ؛ حيث   )Baily and Pearson, 1983( ا�ستخدمتها درا�سة  التي 
ا�ستخدمت  ، فقد   )Barti and Huff, 1985( �أما درا�سة  الا�ستجابة.  النظام، وزمن  وتكامل 
بالنظام،  الثقة  ا�ستخدمت   )Belardo et al, 1982( ودرا�سة  النهائي.  الم�ستخدم  توقعات 
 )Conklin et al, 1982( وزمن الا�ستجابة، و�سهولة الا�ستخدام، و�سهولة التعلم. �أما درا�سة
 )Franz and Robey, 1986( فقد ا�ستخدمت زمن الا�ستجابة. في حين ا�ستخدمت درا�سة ،
القرارات. ودرا�سة  )Goslar, 1986( فوائد نظام دعم  الفوائد المتوقعة. وا�ستخدمت درا�سة 
)Hiltz and Turoff, 1981( ا�ستخدمت فوائد النظام في وظائف محددة، في حين ا�ستخدمت 

للو�صول  والقابلية  بالنظام،  والثقة  الا�ستجابة،  زمن   )Srinivansan, 1985( درا�سة 
والمعالجة كمقايي�س لجودة النظام.

في  تتمثل  المعلومات  نظام  خ�صائ�ص  �أن   ،  )Sabherwal et al, 2004( وي�ضيف 
الثقة بالنظام، و�سهولة الا�ستخدام )المتمثلة في �سهولة التعلم، وقابلية التحكم، والو�ضوح، 
وقابلية الفهم، والمرونة( ، وال�سرعة، و�أن يفي بالغر�ض، والحداثة، ودقة المعلومات، وتنفيذ 

العمل، والإنتاجية.
بمعاير  المرتبطة  الخ�صائ�ص  �أن   )ISO9126, 2008( الدولية  المعايير  بينت  وقد 
 Delone and( �إلى  وا�ستناداً  لأخرى.  م�ؤ�س�سة  ومن  لآخر،  نظام  تختلف من  النظام  جودة 
Mclean, 2003( ؛ ف�إن الدرا�سة الحالية �سوف ت�ستخدم خ�صائ�ص النظام المتمثلة بالثقة 

بنظام المعلومات، و�سهولة التعلم، و�سهولة الا�ستخدام، وقابلية التحكم بواجهة الم�ستخدم، 
والمرونة، والتكامل مع الأنظمة الأخرى.

 )Delone and Mclean, 1992, 2002, 2003( عمل  المعلومات،  جودة  ولقيا�س 
على مراجعة العديد من الدرا�سات التي ا�ستُخْدم فيها مجموعة من المقايي�س لقيا�س جودة 
؛ حيث   )Baily and Pearson, 1983( درا�سة  الدرا�سات  �أبرز هذه  المعلومات، وكان من 
ا�ستخدمت مقيا�ساً لجودة المعلومات تمثلت في بنوده الدقة، والحداثة، والتوقيت، والاعتمادية، 
 Blaylock and( والاكتمالية، والإيجاز، وال�شكل، و�أن تكون متعلقة بالمو�ضوع. �أما درا�سة
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Rees, 1984( فقد ا�ستخدمت مدى فائدة كل بند من المخرجات. في حين ا�ستخدمت درا�سة 

)Jones and McLeod, 1986( مدى �أهمية كل بند من المعلومات، باعتبارها مخرجات 

نظام المعلومات. �أما درا�سة )King and Epstein, 1983( ، فقد ا�ستخدمت مقيا�ساً مكوناً 
والحداثة،  التحيز،  من  وخلوها  والفهم،  المعلومات،  ملاءمة  مدى  هي:  بنود  ت�سعة  من 
والاعتمادية، وذات علاقة، والقابلية للمقارنة، و�أن تكون كمية، وفورية. وا�ستخدمت درا�سة 
والدقة، وذات علاقة، والحداثة. في حين جاءت  الاكتمالية،   )Miller and Doyle, 1987(

درا�سة )Srinivasan, 1985( م�ستعملة الدقة، وذات علاقة، والفهم، والحداثة.
ومن هنا، ف�إن المعلومات ت�ؤدي دوراً بارزاً في نجاح نظم المعلومات وفعاليتها ب�شكل 
 )Delone and Mclean, 2003,2008( عام، ومن ا�ستعرا�ض الدرا�سات ال�سابقة، وا�ستناداً �إلى
، يمكن الاعتماد في الدرا�سة الحالية على خ�صائ�ص جودة المعلومات؛ حيث يجب �أن تكون 
متاحة، وحديثة، وذات علاقة بالمو�ضوع الُممثِلة له، و�أن تكون دقيقة، و�أن تكون بال�شكل 

المنا�سب، وقابلة للفهم، و�أن تكون كافية.
 )Kim et al, 2005( وفيما يتعلق بقيا�س جودة خدمات نظام المعلومات، فقد بين 
النظام في تقديم  النظام، ومدى تجاوب  �أن جودة الخدمات تتمثل في مدى الاعتماد على 
من  النظام  قبول  ومدى  النظام،  يقدمها  التي  بالخدمات  الثقة  ومدى  المطلوبة،  الخدمات 

الم�ستخدمين، وحداثته، و�إمكانيته في توفير �أمن المعلومات.
وي�ضيف )Dror, 2007( �أن نظم المعلومات ت�ؤدي دوراً مهماً في �إ�ضافة القيمة للخدمة 
المقدمة للعملاء. وتتمثل جودة الخدمة في الثقة، و�أن تكون متاحة في الوقت المنا�سب، و�أن 
�أن ي�شعر العميل  تت�صف بالا�ستجابة ال�سريعة للعملاء، و�أن تكون موجهة للعملاء؛ بمعنى 
ب�أنها تخاطبه �شخ�صياً، و�أن تكون هناك �سهولة في الات�صال بنظام المعلومات، و�أن تكون 

الخدمات متكاملة.
الألكترونية  الخدمات  جودة  �أبعاد  �أن   )Swaid and Wigan, 2007( درا�سة  وبينت 
المعلومات،  و�أمن  ال�سريعة،  والا�ستجابة  النظام،  في  والثقة  الا�ستخدام،  �سهولة  في  تتمثل 
وجودة  المعلومات،  نظام  بجودة  ترتبط  الأبعاد  هذه  �أن  �إلى  الدرا�سة  وت�شير  وال�شخ�صية. 
المعلومات نف�سها. وقد بينت الدرا�سة �أن �سهولة الا�ستخدام تتمثل في مدى �سهولة ا�ستخدام 
نظام المعلومات. �أما الثقة بنظام المعلومات، فت�شير �إلى �إمكانية نظام المعلومات من تقديم 
الخدمات ال�صحيحة والمطلوبة. في حين تبيّن الا�ستجابة مدى مقدرة نظام المعلومات على 
توفير الخدمات المطلوبة بكفاءة وفي الوقت المحدد، والأمن ي�شير �إلى اعتقاد العملاء ب�أن 
نظام المعلومات �آمن من الاختراق، ويحتفظ بالمعلومات ال�شخ�صية. �أما ال�شخ�صية، فتبين 
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�أن نظام المعلومات يكون موجهاً للعملاء؛ بمعنى �أن يكون لدى ه�ؤلاء العملاء المقدرة على 
التحكم في نظام المعلومات والتعامل معه ب�شكل مريح.

خدمات  جودة  خ�صائ�ص  �ستُ�ستخدم   )Delone and Mclean, 2003( �إلى  وا�ستناداً 
نظام المعلومات المتمثلة في مدى الثقة في خدمات نظام المعلومات، ومدى اهتمام نظام 

المعلومات بالعملاء، ومدى قبول النظام من الم�ستخدمين، و�أمن المعلومات.
ولقيا�س الا�ستخدام، راجع )Delone and Mclean, 1992, 2002, 2003( مجموعة 
من الدرا�سات التي ا�ستُخدم فيها مجموعة من المقايي�س لقيا�س ا�ستخدام نظام المعلومات، 
وكان من �أبرز هذه الدرا�سات درا�سة )Alavi and Henderson, 1981( ؛ التي اعتبرت �أن 
درا�سة  �أما  للا�ستخدام.  مقيا�سٌ  ا�ستخدامه  عدم  �أو  القرارات  دعم  معلومات  نظام  ا�ستخدام 
الإنتاج.  ا�ستخدام نظام المعلومات لدعم  ا�ستخدمت درجة  ؛ فقد   )Baroudi et al, 1986(
في حين ا�ستخدمت درا�سة )Barti and Huff, 1985( ن�سبة الوقت الذي ا�ستُخدم فيه نظام 
مقيا�ساً لا�ستخدام  الا�ستخدام  تكرار  ا�ستخدم  فقد  ؛   )Culnan, 1983b( �أما  القرارات.  دعم 
نظام المعلومات. في حين ا�ستخدمت درا�سة )Ein- Dor et al, 1978( تكرار الا�ستخدام في 
 )Fuerst and Cheney, 1982( الما�ضي، ومدى تكرار الا�ستخدام المنوي عمله. �أما درا�سة
zGin (  ، فقد ا�ستخدمت تكرار الا�ستخدام بخا�صة، وتكراره بعامة. في حين جاءت درا�سة 
berg, 1981( م�ستخدمة عدد الدقائق التي ا�ستخدم فيها النظام، وعدد جل�سات الا�ستخدام، 

وعدد الوظائف التي ا�ستخدمت فيه.
ت�ستخدم  �سوف  الحالية  الدرا�سة  ف�إن   )Delone and Mclean, 2003( �إلى  وا�ستناداً 
مجموعة المقايي�س التي يمكن بها قيا�س ا�ستخدام النظام، والمتمثلة في درجة الاعتماد على 
نظام المعلومات، ودرجة تجاوب نظام المعلومات مع الم�ستخدم، ومدى مقدرة النظام على 

التكيف مع احتياجات الم�ستخدم، ومدى دعم النظام للم�ستخدم.
�أما ر�ضا الم�ستخدم، فقد بينت درا�سة )Delone and Mclean, 1992( �أن الدرا�سات 
نظام  عن  العام  الر�ضا  منها  الم�ستخدم،  ر�ضا  لقيا�س  عدة  طرقاً  ا�ستخدمت  ال�سابقة 
المعلومات، والفرق بين كمية المعلومات المطلوبة، والتي تم الح�صول عليها فعلياً، والر�ضا 
�أن  عن البرمجيات، والر�ضا عن التجهيزات، وغيرها من المقايي�س. وبينت الدرا�سة نف�سها 

قناعة الم�ستخدم النهائي تحدد مدى ا�ستجابته للا�ستخدام الفعال لنظام المعلومات. 
المتعلقة  الخ�صائ�ص  تُ�ستخدم  �سوف   )Delone and Mclean, 2003( �إلى  وا�ستناداً 
المطلوبة،  للاحتياجات  المعلومات  نظام  تلبية  مدى  في  والمتمثلة  الم�ستخدم،  بر�ضا 
و�إمكانية  العمل المطلوب،  �إنجاز  النظام في  و�إمكانية  العمل،  النظام في متابعة  و�إمكانية 

نظام المعلومات على زيادة الإنتاجية. 
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ولقيا�س المنافع النهائية، فقد بينت درا�سة )Delone and Mclean, 2003( �أنه لتعدي 
�أثر نظام المعلومات للم�ستخدم نف�سه )فقد ي�ؤثر على مجموعات العمل، وال�صناعة، والعملاء( 
. ونظراً لكثرة هذه الأبعاد، و�صعوبة تحديدها في نموذج واحد، فقد ا�ستُبدلت جميعها ببعد 
�أثر نظام المعلومات للجهة الم�ستفيدة منه.  واحد جديد؛ هو المنافع النهائية، بحيث تمثل 
وبينت الدرا�سة �أن هذه المنافع تتحدد من خلال تقليل التكلفة، والتو�سع في ال�سوق، وزيادة 

المبيعات،وتوفير الوقت.
 Delone and Mclean,( ا�ستخدمه  الذي  المقيا�س  الحالية  الدرا�سة  ت�ستخدم  و�سوف 
2003( ، لقيا�س المنافع النهائية لقيا�س مجموعة الخ�صائ�ص المتمثلة في التكلفة، والتو�سع 

في ال�سوق، ورفع م�ستوى الخدمات، وتوفير الوقت.

3. منهجية الدراسة: 

3- 1 مصادر جمع البيانات: 

ا�ستناداً  القد�س المفتوحة،  الدرا�سة الحالية بو�صف نظم المعلومات في جامعة  تقوم 
�إلى البيانات الأولية التي جُمعت عن طريق توزيع قوائم ا�ستق�صاء ملئت من قبل الم�ستق�صى 
قوائم  لإر�سال  الهاتفية،  والات�صالات  الإلكتروني،  البريد  ا�ستخدام  �إلى  بالإ�ضافة  منهم. 

الا�ستق�صاء ومتابعتها و�أخذ الإجابات عنها.

3- 2 مجتمع الدارسة: 

للح�صول على البيانات من متخذي القرار في جامعة القد�س المفتوحة في فل�سطين، 
رئي�س  من  والمكون  كافة  الدرا�سة  مجتمع  لمفردات  �شاملًا  م�سحاً  الحالية  الدرا�سة  �أجرت 
التعليمية  المراكز  ومديري  ونوابهم،  التعليمية  المناطق  ومديري  ومعاونيه،  الجامعة 
الجامعة ومناطقها ومراكزها  المختلفة في  الإدارية  والوحدات  الأق�سام  ور�ؤ�ساء  ونوابهم، 

التعليمية في ال�ضفة الغربية، والبالغ عددهم )87( مفردة. 
منها  جع  ا�سُرت الدرا�سة،  مجتمع  مفردات  جميع  على  الا�ستق�صاء  قوائم  وُزعت  وقد 
الدرا�سة،  مجتمع  مفردات  مجموع  من   %95 بلغت  ردود  بن�سبة  �أي  ا�ستق�صاء،  قائمة   83
�أ�صبح  وبالتالي  المطلوبة،  البيانات  لموا�صفات  مطابقتها  لعدم  قوائم  �ست  ا�ستُبعدت  وقد 
عدد القوائم ال�صالحة للتحليل 77 قائمة، �أي ما ن�سبته 88% من مجموع مفردات مجتمع 

الدرا�سة.
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ويت�صف مجتمع الدرا�سة المذكور بالخ�صائ�ص الآتية: 
يتوزع مجتمع الدرا�سة على الم�ستويات الإدارية في الجامعة كافة، حيث بلغت ن�سبة  ♦♦
الإدارة الا�ستراتيجية 0.013، والإدارة التنفيذية 0.26، �أما الإدارة التنفيذية الت�شغيلية فقد 

بلغت ن�سبتها 0.727.
، �أما الأكاديميون الذين  بلغت ن�سبة الموظفين الإداريين في مجتمع الدرا�سة 70.1♦♦

يعدُّون من فئة متخذي القرار في الجامعة، فقد بلغت ن�سبتهم 0.299.
غالبية مفردات مجتمع الدرا�سة يتمتعون بخبرة عالية؛ حيث زادت ن�سبة من �أم�ضوا  ♦♦

في العمل في الجامعة �أكثر من �ست �سنوات عن 0.80.
يتمتعون بخبرة عالية في  الدرا�سة ممن  كذلك فقد كانت غالبية مفردات مجتمع  ♦♦
في  بخبرة  يتمتعون  من  ن�سبة  زادت  حيث  �أعمالهم؛  تنفيذ  في  الحا�سوب  �أجهزة  ا�ستخدام 

ا�ستخدام الحا�سوب لأكثر من �ست �سنوات عن 0.80.

4. نتائج الدراسة: 
المقايي�س  �صدق  واختبار  الدرا�سة،  مجتمع  لتو�صيف  عر�ضاً  الآتية  الفقرات  تتناول 
الدرا�سة،  لمتغيرات  الو�صفي  التحليل  ونتائج  وثباتها،  البيانات  جمع  في  الم�ستخدمة 
ولتحقيق ذلك، اُ�ستخدمت منظومة التحليل الإح�صائي )SPSSX( لإجراء عمليات التحليل 

المختلفة المطلوبة. 

4- 1 درجة الاعتمادية على نظم المعلومات في العمل: 

على  الاعتمادية  درجة  تو�ضح  التي  الن�سبية  التكرارية  الجداول   )1( الجدول  يبين 
الإدارية  والوظائف  المختلفة،  التنظيمية  الم�ستويات  في  العمل  تنفيذ  في  المعلومات  نظم 

والأكاديمية في جامعة القد�س المفتوحة. 
الجدول )1( 

درجة الاعتمادية على نظم المعلومات في جامعة القدس المفتوحة

الم�ستويات التنظيمية 
والوظائف الإدارية والأكاديمية

درجة الاعتمادية درجة الاعتمادية على نظم المعلومات في العمل
)كبير، كبير جدا(  عالي جداعاليمتو�سطمنخف�ضمنخف�ض جدا

100%100%0.0%0.0%0.0%0.0%الإدارة الإ�ستراتيجية
90.00%35%55%10%0.0%0.0%الإدارة الوظيفية
92.9%55.437.5%7.1%0.0%0.0%الإدارة التنفيذية
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الم�ستويات التنظيمية 
والوظائف الإدارية والأكاديمية

درجة الاعتمادية درجة الاعتمادية على نظم المعلومات في العمل
)كبير، كبير جدا(  عالي جداعاليمتو�سطمنخف�ضمنخف�ض جدا

92.2%37.7%54.5%7.8%0.0%0.0%الن�سبة العامة
94.5%35.2%59.3%5.5%0.0%0.0%الوظائف الإدارية

87%43.5%43.5%13%0.0%0.0%الوظائف الأكاديمية
92.2%37.7%54.5%0.07.8%0.0%الن�سبة العامة

ت�شير النتائج الواردة في الجدول )1( �إلى �أن درجة الاعتمادية على نظم المعلومات في 
تنفيذ الأعمال في الم�ستويات الإدارية المختلفة في جامعة القد�س المفتوحة قد بلغت %92.2، 
حيث بلغت درجة اعتمادية الإدارة الإ�ستراتيجية 100%، بينما بلغت الإدارة الوظيفية درجة 
اعتماديتها 90%، في حين �أن اعتمادية الإدارة التنفيذية قد بلغت 92.9%. و�إذا نظرنا �إلى 
الإدارية، والوظائف الأكاديمية ب�شكل عام، يلاحظ  الوظائف  درجة الاعتمادية من جانب 
�أن درجة الاعتمادية للوظائف الإدارية قد بلغت 94.5، �أما الوظائف الأكاديمية فقد بلغت 

.%87
ومن هنا، يلاحظ �أن الاعتمادية على نظم المعلومات في تنفيذ الأعمال المختلفة في 
ونظم  العمل  �أنظمة  بين  التداخل  �أن  ت�ؤكد  النتيجة  وهذه  عالية؛  المفتوحة  القد�س  جامعة 
المعلومات كان كبيراً، لدرجة �أنه يمكن اعتبار نظم المعلومات المطبقة في هذه الجامعة هي 

نف�سها �أنظمة العمل، بمعنى �أن �أي تعطل في نظم المعلومات �سي�ؤدي �إلى تعطل العمل.

4- 2 اختبار صدق المقاييس المستخدمة في الدراسة وثباتها: 

الدرا�سة  ممت لقيا�س متغيرات  الدرا�سة مجموعة من المقايي�س التي �صُ ت�ستخدم هذه 
المختلفة، وللت�أكد من �صلاحية هذه المقايي�س، �سوف يُخبتر مدى ثباتها و�صحتها، ودرجة 

الات�ساق الداخلي والثقة بها.
�إلى  ي�شير  القيا�س  في  الم�ستخدمة  الأداة  ثبات  �أن   )Saw, 2001( درا�سة  بيّنت  وقد 
�إمكانيتها في �إعطاء نتائج م�شابهة، �إذا كُرر ا�ستخدام الأداة نف�سها، �أو عندما تقي�س مجموعة 
 Carmines and( ، وي�ضيف  الداخلي(  )الات�ساق  الأ�سئلة مو�ضوعاً معيناً  �أو  العنا�صر  من 
Zeller, 1979( ، �أنه يمكن فح�ص الات�ساق الداخلي با�ستخدام معامل الثبات كرونباخ �ألفا، 

وقد بَّني )Cristman and Van Aelst, 2006( �أن معامل �ألفا للثبات يكون ملائماً �إذا كان 
0.6 �أو �أكبر.
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الأداة من قيا�س  �إمكانية  القيا�س يعبر عن مدى  �أداة  �أن �صدق   )Saw, 2001( وبين 
الم�ضمون؛  �صدق  منها:  لل�صدق،  عدة  �أنواع  وهناك  �أجلها،  من  الم�صممة  ال�صحيحة  القيم 
حيث يحدد مدى ارتباط العنا�صر )الأ�سئلة( بالم�ضمون الم�صممة لقيا�سه، و�صدق التراكيب 

)المقايي�س( ؛ حيث ت�شير �إلى مدى ترابط العنا�صر المختلفة في تركيب )مقيا�س( معين.
لفح�ص  ملائمة  طريقة  يعدُّ  العاملي  التحليل  �أن   ،  )Kerlinger, 1986( بينت  وقد 
مع العنا�صر التي يتكون منها المقيا�س بناءً على  �صدق المقيا�س. ووفقاً لهذه الطريقة، ُجت
�أن جميع العنا�صر الموجودة في مجموعة معينة ترتبط  معاملات الارتباط بينها؛ بمعنى 
ببع�ضها ارتباطاً قوياً، وي�ضيف )Hair et al, 1998( ، �أن الأهمية الن�سبية لكل عن�صر تكمن 
في درجة التحميل العاملي )Factor Loading( ، وعليه، ف�إن التحميل العاملي الأكبر من 

0.3 يعدُّ مهماً، والتحميل العاملي 0.4 يعدُّ �أكثر �أهمية وهكذا.
الجدول )2( 

تحليل صدق المقاييس المستخدمة في الدراسة وثباتها

درجة تحميل عنا�صر المقيا�سعدد المكونات للعنا�صر معامل الثبات �ألفاعدد عنا�صر المقيا�سالمقيا�س

< 0.745 30.7731جودة نظام المعلومات

< 0.675 70.8311جودة المعلومات

< 0.645 40.7541جودة الخدمات

< 0.752 40.7901الا�ستخدام

< 40.79210.611ر�ضا الم�ستخدم

< 0.598 50.7491المنافع النهائية

وت�شير  وثباتها،  الدرا�سة  في  الم�ستخدمة  المقايي�س  �صدق  تحليل   )2( الجدول  يبين 
النتائج المتعلقة بمقيا�س جودة نظام المعلومات �إلى �أن الارتباطات الم�صححة بين عنا�صر 
المقيا�س والدرجة الكلية للمقيا�س قوية؛ حيث بلغت قيمة معامل �ألفا للثبات للمقيا�س كله 
0.773، لهذا فالمقيا�س يت�صف بدرجة مقبولة من الثبات. وت�شير نتائج التحليل العاملي 
ت�أتي �ضمن  المقيا�س  �أن جميع عنا�صر  المقيا�س،  )الجدول 2( الخا�صة بفح�ص م�صداقية 
مكونٍ واحدٍ، ودرجة تحميل عالية تجاوزت 0.7، لهذا فالمقيا�س يت�صف بدرجة مقبولة من 

الم�صداقية.
الارتباطات  �أن  �إلى  المعلومات،  جودة  مقيا�س  بتحليل  المتعلقة  النتائج  وت�شير 
الكلية للمقيا�س قوية؛ حيث بلغت قيمة معامل  الم�صححة بين عنا�صر المقيا�س والدرجة 
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�ألفا للثبات للمقيا�س كله 0.831، لهذا فالمقيا�س يت�صف بدرجة مقبولة من الثبات. وت�أتي 
لهذا   ،0.675 تجاوزت  عالية  تحميل  ودرجة  واحدٍ،  مكونٍ  �ضمن  المقيا�س  عنا�صر  جميع 

فالمقيا�س يت�صف بدرجة مقبولة من الم�صداقية.
الارتباطات  �أن  بينت  فقد  المعلومات،  نظم  خدمات  جودة  مقيا�س  تحليل  نتائج  �أما 
الكلية للمقيا�س قوية، حيث بلغت قيمة معامل  الم�صححة بين عنا�صر المقيا�س والدرجة 
�ألفا للثبات للمقيا�س كله 0.754، لهذا فالمقيا�س يت�صف بدرجة مقبولة من الثبات. وت�أتي 
لهذا   ،0.645 تجاوزت  عالية  تحميل  ودرجة  واحدٍ،  مكونٍ  �ضمن  المقيا�س  عنا�صر  جميع 

فالمقيا�س يت�صف بدرجة مقبولة من الم�صداقية.
كانت  حيث  والم�صداقية؛  الثبات  من  مقبولة  بدرجة  الا�ستخدام  مقيا�س  ويت�صف 
الارتباطات الم�صححة بين عنا�صر المقيا�س والدرجة الكلية للمقيا�س قوية، �إذ بلغت قيمة 
معامل �ألفا للثبات للمقيا�س كله 0.790، وت�أتي جميع عنا�صر المقيا�س �ضمن مكونٍ واحدٍ، 

ودرجة تحميل عالية تجاوزت 0.752 .
للثبات  �ألفا  معامل  قيمة  بلغت  فقد  الم�ستخدم،  ر�ضا  لمقيا�س  بالن�سبة  الحال  كذلك 
تحميل  ودرجة  واحدٍ  مكونٍ  �ضمن  المقيا�س  عنا�صر  جميع  وت�أتي   ،0.792 كله  للمقيا�س 
النهائية  المنافع  لمقيا�س  للثبات  �ألفا  معامل  قيمة  بلغت  وقد   ،0.611 تجاوزت  عالية 
0.749، وت�أتي جميع عنا�صر المقيا�س �ضمن مكونٍ واحدٍ، ودرجة تحميل عالية تجاوزت 

.0.598

4- 3 النتائج المتعلقة بأبعاد فعالية نظم المعلومات: 

للبيانات،  الإح�صائي  التحليل  التي عُثر عليها من  للنتائج  يتناول هذا الجزء عر�ضاً 
وجودة  المعلومات،  نظام  جودة  في  المتمثلة  المعلومات  نظم  فعالية  �أبعاد  لتو�صيف 
والمنافع  الم�ستخدم،  ور�ضا  والا�ستخدام،  المعلومات،  نظام  خدمات  وجودة  المعلومات، 
النهائية، وذلك با�ستخدام المتو�سطات الح�سابية، والانحرافات المعيارية، والفقرات الآتية 

تبين �أبرز النتائج التي تو�صل �إليها البحث.
4- 3- 1 جودة نظام المعلومات: 

الواردة  المعلومات  نظام  جودة  بمتغير  الخا�صة  البيانات  تحليل  نتائج  من  يت�ضح 
�أن  بمعنى   ،4.2056 بلغ  قد  المعلومات،  نظام  جودة  متغير  متو�سط  �أن   )3( الجدول  في 
ب�سهولة  يت�صف  ي�ستعملونه  الذي  المعلومات  نظام  �أن  يرون  المعلومات  نظم  م�ستخدمي 
مع  والتكامل  والمرونة،  الم�ستخدم،  بواجهة  للتحكم  والقابلية  التعلم،  و�سهولة  الا�ستخدام، 

�أنظمة المعلومات الأخرى . 
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الجدول )3( 
وصف متغير جودة نظام المعلومات

الانحراف المعياريالمتو�سطعنا�صر مقيا�س جودة نظام المعلومات
4.480.503الثقة بالنظام
4.470.502�سهولة التعلم

4.520.553�سهولة الا�ستخدام
3.571.229قابلية التحكم بواجهة الم�ستخدم

4.130.732المرونة
4.060.991التكامل مع الأنظمة الأخرى

4.20560.42655المتو�سط

4- 3- 2 جودة المعلومات: 
الجدول )4(

وصف متغير جودة المعلومات

الانحراف المعياريالمتو�سطعنا�صر مقيا�س جودة المعلومات

4.310.730متاحة
4.220.883الحداثة

4.290.666ذات علاقة بالمو�ضوع
4.480.681الدقة

4.180.756ال�شكل المنا�سب
4.510.553القابلية للفهم

3.900.836الكفاية
4.390.542الو�ضوح
4.28410.48651المتو�سط

يتبين من نتائج تحليل البيانات الخا�صة بجودة المعلومات الواردة في الجدول )4( 
�أن متو�سط متغير جودة المعلومات قد بلغ 4.2841، وهذا ي�ؤكد �أن المعلومات التي ينتجها 
الوقت المنا�سب، ودقيقة، وذات �شكل  و�أنها متاحة في  نظام المعلومات تت�صف بالحداثة، 

منا�سب، وقابلة للفهم، وكافية، ووا�ضحة.
4- 3- 3 جودة خدمات نظام المعلومات: 

�أن متو�سط جودة  المعلومات، ويلاحظ  نظم  )5( و�صفاً لجودة خدمات  الجدول  يبين 
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الخدمات قد بلغ 4.3279، وهذا م�ؤ�شٌر على �أن نظام المعلومات يت�صف بالتجاوب، ويمكن 
الاعتماد عليه في العمل، وهناك ثقة عالية في الخدمات التي يقدمها، ويهتم باحتياجات 
العملاء، ويت�صف بدرجة عالية من �أمن المعلومات، مع ملاحظة اتفاق غالبية الأفراد على 

ذلك، حيث كان التباين قليلًا، فبلغ الانحراف المعياري 0.46. 
الجدول )5(

وصف متغير جودة خدمات نظم المعلومات

الانحراف المعياريالمتو�سطعنا�صر مقيا�س جودة خدمات نظام المعلومات

4.490.503مدى الثقة بخدمات النظام
4.250.652مدى الاهتمام بالعملاء

4.350.556مدة قبول النظام من الم�ستخدم
4.220.700�أمن المعلومات

4.32790.46108المتو�سط

4- 3- 4 الا�ستخدام: 
يبين الجدول )6( و�صفاً لا�ستخدام نظم المعلومات، ويلاحظ �أن متو�سط الا�ستخدام قد 
بلغ 4.1558، بمعنى �أن هناك اعتماداً كبيراً على نظم المعلومات في العمل، و�أن هذه النظم 
تتجاوب مع الم�ستخدمين في �أعمالهم، ولديها المقدرة على التكيف مع احتياجاتهم، و�إنجاز 
التباين  كان  حيث  ذلك،  على  الأفراد  غالبية  اتفاق  ملاحظة  مع  منهم،  المطلوبة  الأعمال 

قليلًا، فقد بلغ الانحراف المعياري 0.50.
الجدول )6(

وصف متغير الاستخدام

الانحراف المعياريالمتو�سطعنا�صر مقيا�س الا�ستخدام
4.300.608مدى الاعتماد على النظام

4.190.650مدى التجاوب
4.040.637قدرة لنظام على التكيف مع احتياجات الم�ستخدم

ات المطلوبة 4.090.672مقدرة النظام على �إنجاز المهمَّ
4.15580.50334المتو�سط

4- 3- 5 ر�ضا الم�ستخدم: 
�أن  �إلى   )7 )الجدول  الم�ستخدم  ر�ضا  بمتغير  الخا�صة  البيانات  تحليل  نتائج  ت�شير 
متو�سط متغير ر�ضا الم�ستخدم النهائي قد بلغ 4.1948، وهذا ي�شير �إلى �أن م�ستخدمي نظم 
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المعلومات يرون �أن نظام المعلومات الذي ي�ستخدمونه يلبي احتياجاتهم المطلوبة، ولديه 
المقدرة على تنفيذ العمل المطلوب ومتابعته و�إنجازه، ولديه �إمكانية زيادة الإنتاجية في 

العمل، بالإ�ضافة �إلى تح�سين الأداء.
الجدول )7( 

وصف متغير رضا المستخدم

الانحراف المعياريالمتو�سطعنا�صر مقيا�س ر�ضا الم�ستخدم

4.160.670مدى تلبية النظام للاحتياجات المطلوبة
4.060.767�إمكانية النظام في متابعة العمل

4.220.576�إمكانية النظام في �إنجاز العمل
4.260.637�أمكانية النظام على زيادة الإنتاجية في العمل

4.270.599�إمكانية النظام على تح�سين الأداء في العمل
4.19480.47791المتو�سط

4- 3- 6 المنافع النهائية: 
متو�سط  �أن  ويلاحظ  المعلومات،  لنظم  النهائية  للمنافع  و�صفاً   )8( الجدول  يبين 
�أن نظم المعلومات الم�ستخدمة ت�ساعد  النهائية قد بلغ 4.1844، وهذا ي�ؤكد على  المنافع 
والجهد،  الوقت  وتوفير  الخدمات،  وزيادة  ال�سوق،  التو�سع في  التكلفة، وتحقيق  تقليل  على 
الانحراف  بلغ  فقد  قليلًا،  التباين  كان  ذلك، حيث  على  الأفراد  غالبية  اتفاق  مع ملاحظة 

المعياري 0.52.
الجدول )8( 

وصف متغير المنافع النهائية

الانحراف المعياريالمتو�سطعنا�صر مقيا�س المنافع النهائية

4.390.652تقليل التكلفة
3.870.864زيادة التو�سع في ال�سوق

4.130.750زيادة الخدمات
3.990.896تقليل تكاليف البحث عن الخدمات

4.550.527توفير الوقت
4.18440.52991المتو�سط
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5. مناقشة النتائج والتوصيات: 

بينت نتائج الدرا�سة الحالية �أن فعالية نظم المعلومات في جامعة القد�س المفتوحة 
كانت عالية، حيث �إن هذه الفعالية تنطبق على الأبعاد المتمثلة في جودة نظام المعلومات 
نف�سه، وجودة المعلومات، وجودة الخدمة التي يقدمها نظام المعلومات، والا�ستخدام، ور�ضا 

الم�ستخدم، والمنافع النهائية.
ويرى )Delone and Mclwan, 2003( �أن المنافع النهائية لنظام المعلومات تتحدد 
من الا�ستخدام لنظام المعلومات، ور�ضا الم�ستخدم، و�أن هذين البعدين يتحددان ويت�أثران 
ب�أبعاد �أخرى تتمثل في جودة نظام المعلومات نف�سه، وجودة المعلومات، وجودة الخدمات 

التي يقدمها نظام المعلومات.
با�ستمرار  المفتوحة  القد�س  جامعة  في  المعنيين  تو�صي  الحالية  الدرا�سة  ف�إن  وبعدُ، 
ان في تحقيق المنافع النهائية  الاهتمام بالا�ستخدام، ور�ضا الم�ستخدم لأنهما محوران مهمَّ
لنظام  الفعالية  نف�سه هو؛ هل هذه  يطرح  الذي  ال�س�ؤال  لكن  المعلومات،  نظم  المرجوة من 
التي يمكن  العوامل  من  بغيرها  تت�أثر  �أم  المفتوحة مجردة،  القد�س  المعلومات في جامعة 
�أن تحقق منافع �أكبر مما هو متحقق؟ . للإجابة على هذا الت�سا�ؤل تو�صي الدرا�سة الحالية 
ب�ضرورة عمل المزيد من الدرا�سات في هذا المجال، ومحاولة البحث عن متغيرات يمكن �أن 
يكون لها ت�أثير على جودة نظام المعلومات، وجودة المعلومات، وجودة الخدمة، والا�ستخدام، 

ور�ضا الم�ستخدم.
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