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 دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات العامة: 
 دراسة ميدانيه على الخدمات الأكاديمية المقدمة 

لطلبة جامعة الملك عبدالعزيز

د. محمد بن عبد الكريم بخاري حداد

أستاذ مساعد

الحارث عبد الله مكي

باحث
 كلية الاقتصاد والإدارة 
 جامعة الملك عبد العزيز

المملكة العربية السعودية

الملخص 1
هدفت الدراسة إلى التعريف بــدور  الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات العامة لطلاب ومنسوبي  جامعة 
الملك عبد العزيز، التعرف على واقع الإدارة الإلكترونية في تحسين الخدمات العامة والتطبيقات الإلكترونية بموقع إدارة 
القبول من وجهة نظر عينة الــدراســة، ومــدى تطبيق الإدارة الإلــكترونــيــة في العملية التعليمية  و«الخــدمــات الأكاديمية » 
بالجامعة، ومدى تطبيق الإدارة الإلكترونية في العملية التعليمية  »الأنظمة الإلكترونية« بالجامعة من وجهة نظر طلاب 
ومنــســوبــي الجــامــعــة، ومــســتــوى جـــودة الخــدمــات الــعــامــة لـــطلاب ومنــســوبــي الجــامــعــة. استخدمت الــدراســة المـــنهج الوصفي 
الــتــحــلــيلي الــنــوعي، تكـــون مجتمع الــدراســة مــن طلاب ومنــســوبــي جامعة المــلــك عبد الــعــزيــز، بلغ حجــم العينة )300( فـــردًًا، 
استخدم الباحث قائمة استقصاء، من أهم نتائج الدراسة: أن واقع التطبيقات الإلكترونية في الإدارة الإلكترونية تسهم في 
تحسين الخدمات العامة بالجامعة، وأهمها المساهمة في الوصول إلى الخدمات الإلكترونية بسهولة، إن تطبيق الخدمات 
الإلكترونية في الإدارة الإلكترونية يسهم في تحسين العملية التعليمية بالجامعة. ومن أهم هذه الخدمات، سهولة الوصول 
العملية  في  في الإدارة الإلكترونية  التطبيقات الإلكترونية، ويتم تطبيق الأنظمة الإلكترونية  الأكاديمية عبر  الخدمات  إلى 
التعليمية، وتوجد فــروق ذو دلالــة إحصائية عند مستوى )α=0.05( بين  واقــع الإدارة الإلــكترونــيــة في تحسين الخدمات 
والتطبيقات الإلكترونية، توجد فــروق ذو دلالــة إحصائية عند مستوى )α=0.05( بين  مستوى تحسين جــودة الخدمات 
العامة لعينة الدراسة. وجاءت أهم توصيات الباحث كالتالي: ضرورة تطوير الجامعة لبرامجها المقدمة للطلاب باستخدام 
واستحداث  التكنولوجية،  والمــعــايير  التعليم  وتقنية  التعليمية  بالأنظمة  والاهتمام  مستمر،  بشكل  الحديثة  التكنولوجيا 
مشاريع  لإحداث تحول نحو تحقيق الجودة في العملية التعليمية، ورفع كفاءة وقدرة الكوادر الفنية الداعمة لبرامج الإدارة 

الإلكترونية للخدمات التعليمية بالجامعة، وتوفير وتحديث البنية التحتية لإدارة القبول بالجامعة.

الكلمات المفتاحية: الإدارة الإلكترونية، تحسين جودة الخدمات، الخدمات الأكاديمية، تطبيقات الخدمات الإلكترونية.

المقدمة
تعد مؤسسات التعليم العالي العنصر المجتمعي الأكثر تحسسًًا لمتطلبات التطور، كونها مؤسسات منتجة للمعرفة 
يجب أن تجد في النتاج المعرفي أمرًًا يعينها، في استيعابه ونقله وتزويد مخرجاتها به )محجوب، 2006(. فمن الأهمية بمكان 
أن تكون الجامعات أول من يستفيد من التطورات السريعة والمتلاحقة في استخدام تقنية المعلومات والاتصالات، كما يُُعد 
التعليم الإلكتروني وتطبيقاته أحد أهم التقنيات الحديثة الفاعلة في تطوير البرامج الدراسية وخاصة برامج التعليم عن 
بُُعد، والذي يستلزم التحول من الإدارة التقليدية إلى الإدارة الإلكترونية )الغامدي، 2009، بخش، 2007؛ غنيم، 2006، 

.)Johnaon & Tang, 2005 الحويكان، 2003؛

ولقد نتج عن ازدواجية المعرفة بين الثورة المعلوماتية وثــورة الاتصال، نشؤ مداخل وطرق إداريــة حديثة ومتعددة، 
أهمها الإدارة الإلكترونية وإدارة التحول الرقمي، وإدارة المعرفة، وتعد الإدارة الإلكترونية وتطبيقاتها هي الحاضنة الرئيسية 

 *  تم استلام البحث في سبتمبر 2024، وقبل للنشر في أكتوبر 2024، وسيتم نشره في أكتوبر 2026.

DOI: 10.21608/aja.2024.319334.1716 :)معرف الوثائق الرقمي(

هدفت الدراسة إلى التعريف بدور  الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات العامة لطلاب ومنسوبي  جامعة الملك عبد 
العزيز، التعرف على واقع الإدارة الإلكترونية في تحسين الخدمات العامة والتطبيقات الإلكترونية بموقع إدارة القبول من وجهة 
نظر عينة الــدراســة، ومــدى تطبيق الإدارة الإلكترونية في العملية التعليمية  و«الخــدمــات الأكاديمية » بالجامعة، ومــدى تطبيق 
الإدارة الإلكترونية في العملية التعليمية  »الأنظمة الإلكترونية« بالجامعة من وجهة نظر طلاب ومنسوبي الجامعة، ومستوى جودة 
الخدمات العامة لطلاب ومنسوبي الجامعة. استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي النوعي، تكون مجتمع الدراسة من طلاب 
ومنسوبي جامعة الملك عبد العزيز، بلغ حجــم العينة )300( فــردًًا، استخدم الباحث قائمة استقصاء، من أهــم نتائج الدراسة: 
أن واقع التطبيقات الإلكترونية في الإدارة الإلكترونية تسهم في تحسين الخدمات العامة بالجامعة، وأهمها المساهمة في الوصول 
إلى الخــدمــات الإلــكترونــيــة بسهولة، إن تطبيق الخــدمــات الإلــكترونــيــة في الإدارة الإلــكترونــيــة يسهم في تحسين العملية التعليمية 
بالجامعة. ومن أهم هذه الخدمات، سهولة الوصول إلى الخدمات الأكاديمية عبر التطبيقات الإلكترونية، ويتم تطبيق الأنظمة 
الإلكترونية في الإدارة الإلكترونية في العملية التعليمية، وتوجد فروق ذو دلالة إحصائية عند مستوى )α=0.05( بين  واقع الإدارة 
الإلكترونية في تحسين الخدمات والتطبيقات الإلكترونية، توجد فروق ذو دلالة إحصائية عند مستوى )α=0.05( بين  مستوى 
تحسين جودة الخدمات العامة لعينة الدراسة. وجــاءت أهم توصيات الباحث كالتالي: ضــرورة تطوير الجامعة لبرامجها المقدمة 
التكنولوجية،  والمــعــايير  التعليم  وتقنية  التعليمية  بالأنظمة  الحديثة بشكل مستمر، والاهتمام  التكنولوجيا  باستخدام  للطلاب 
واستحداث مشاريع  لإحداث تحول نحو تحقيق الجودة في العملية التعليمية، ورفع كفاءة وقدرة الكوادر الفنية الداعمة لبرامج 

الإدارة الإلكترونية للخدمات التعليمية بالجامعة، وتوفير وتحديث البنية التحتية لإدارة القبول بالجامعة.
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التي تضم إدارة المعرفة في العصر الــرقمي، وفي ضوء ذلك اتجهت كــثير من المؤسسات التعليمية والجامعات الإلكترونية 
والتعليم عن بُُعد، نحو تطوير خدماتها وأداءها، من خلال تطوير واعتماد إجراءات التعاملات الإلكترونية المقدمة للطلاب 

بما يحقق جودة الخدمات التعليمية المقدمة لهم )الحربي، 2015؛ الفايز، 2017(. 

فــالإدارة الإلكترونية هي ثمار المنجزات التقنية في العصر الحديث، وأن تطور الاتصالات وابتكار تقنيات الاتصال 
أدى إلى التفكير بصورة جادة من قبل الدول والحكومات للاستفادة من منجزات الثورة الإلكترونية الحديثة )كافي، 2012(.

وتعتبر الإدارة الإلكترونية إحدى المداخل الحديثة لتطوير المنظمات وتحسين جودة أداء العمل فيها وذلك لأنها تعتمد 
أساسًًا على تطبيق الفكر الحديث المعاصر وتستخدم التقنيات المتقدمة، وهذه الصورة التقنية أسهمت مساهمة فعالة 

في القضاء على المعوقات و ضمان تحقيق الشفافية عند تنفيذ الأعمال والمعاملات التقنية المتنوعة )الطويرقي، 1937هـ(.

كان ولا زال اهتمام المملكة العربية السعودية كبيرًًا بتطوير سياسة التعليم نحو الأفضل، وهو ما تضمنته أهداف رؤية 
المملكة الوطنية 2030 التي تتطلع نحو تطوير نظام التعليم في جميع المراحل التعليمية، فالرؤية تمثل إطارًًا للتحول الرقمي 
والمعرفي لتحسين جودة المخرجات التعليمية، والتحفيز على الإبــداع والابتكار، والعناية بمستقبل التعليم وإعــادة هيكلته 
2030(. وعلى هذا  وتطوير سياساته بأساليب تخدم منظومة التعليم، وبما يتوافق مع العصر الإلــكترونــي )رؤيــة المملكة، 
النحو برزت ملامح العصر التقني الإلكتروني مواكبة للتقنيات الحديثة المرتبطة بها، مما أدى إلى فرض العديد من التحديات 
على مؤسسات التعليم، وسياساتها التعليمية، فلم يقتصر دورها على الطرق التقليدية للمعارف بل طورت رسالتها، وذلك 

لتنمية شخصية المتعلم، وتزيده بالطرق اللازمة من أجل المشاركة في الإبداع في المجتمع الرقمي )غنايم، 2022(.

لذا كان تحسين جودة الخدمات العامة للجامعات ومنها جامعة الملك عبد العزيز  وسيلة رئيسة للتواصل والتعامل 
مع الطلاب وخاصة المستجدين واستخدام التطبيقات الإلكترونية في كيفية التسجيل بالجامعة ومتابعة طلب التسجيل 
وقــبــول الــطــالــب بــالجــامــعــة ومــراحــل دخـــول الجــامــعــة واســتــخــراج الــبــطــاقــة.... إلخ، وإتــاحــة ذلــك كله عــن طــريــق التطبيقات 

الإلكترونية الخاصة بالتسجيل والقبول، وتبسيط كافة إجراءات القبول والتسجيل عن بُُعد بدون الحضور للجامعة.

مشكلة الدراسة
مع وجود الفرص الكثيرة التي تقدمها جامعة الملك عبد العزيز لتحسين جودة الخدمات العامة، إلا أن هناك العديد 
 
ً
من العوائق التي تواجه كثير من الطلاب المستجدين بالجامعة، في كيفية تبني التطبيقات الحديثة والاستفادة منها، وخاصةً

تطبيقات عمادة القبول والتسجيل، وفي هذا الخصوص أشار كل من الطيط والمحيميد )2022( إلى  أن رضا الطلاب كان 
عد أكثر مراحل تطوير خدمات الجامعة 

ُ
دون المتوقع عن كل من الهيئة التدريسية والإداريــة والخدمات الطلابية، والتي تُ

تعقيدًًا نتيجة لطبيعة مشكلات الطلبة.

 
ً
تحددت مشكلة الدراسة الحالية من الحاجة الملحة لتوظيف التقنيات الذكية لتفعيل دور الإدارة الإلكترونية وصولاً

إلى تحسين جودة الخدمات العامة المقدمة للطلبة المستجدين بجامعة الملك عبد العزيز؛ مثل تطبيقات الذكاء الاصطناعي 
وروبوتات الدردشة الحية، مما يمكنهم من الاستفادة الكاملة من الخدمات المقدمة وتحقيق الأهداف المرجوة منها.

أهداف الدراسة
ــــرئي�سي: التعرف على دور الإدارة الإلــكترونــيــة في تــحــسين جـــودة الخــدمــات العامة بجامعة المــلــك عبد  الــهــدف الـ

العزيز، من وجهة نظر عينة الدراسة، ويتفرع من هذا الهدف الأهداف التالية: 

1 التعرف على دور الإدارة  الإلكترونية بأبعادها المختلفة )الخدمات والأنظمة التعليمية الإلكترونية، والتعاملات  -
في مجال  البشرية  المـــوارد  في ظل الإدارة الإلكترونية، وكــفــاءة  المعلومات  الجامعية، وأمــن  البيئة  في  الإلكترونية 

الإدارة الإلكترونية( بجامعة الملك عبد العزيز.

2 التعرف على دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات العامة للطلاب لمستجدين بالجامعة. -

3 التعرف على مستوى جودة الخدمات العامة المقدمة للطلاب المستجدين بجامعة الملك  عبد العزيز. -

4 التعرف على المعوقات الإدارية لجودة الخدمات العامة  التي تواجه الطلاب المستجدين بجامعة الملك عبد العزيز. -
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أهمية الدراسة
الأهمية العلمية:

1 التعرف على دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات العامة للطلبة المستجدين بجامعة الملك عبد العزيز. -

2 كــون الــدراســة تتناول موضوعا في غاية الأهمية عن دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جــودة الخدمات العامة  -
للطلبة المستجدين بجامعة الملك عبد العزيز.

3 المستجدين،  - الــطــاب  وخــاصــة  الطلبة  وهـــم  بالجامعة  مهمة  بشريحة  لتعلقها  خــاصــة  أهــمــيــة  الـــدراســـة  تكتسب 
والحاجة إلى تبسيط الإجراءات التقنية لهم عن طريق التطبيقات الإلكترونية.

الأهمية العملية:
1 دراســة العلاقة بين تطبيق التطبيقات التقنية الأكاديمية الحديثة بالجامعة وجــودة الخدمات المقدمة للطلاب  -

المستجدين. 

2 التعريف بأهمية تحسين وتطوير تطبيقات التقنية الحديثة بالجامعة ومدى تأثيرها على جودة الخدمات العامة  -
المقدمة للطلاب المستجدين. 

سؤال البحث الرئيس
مــا هــو دور الإدارة الإلــكترونــيــة في تــحــسين جـــودة الخــدمــات الــعــامــة بجامعة المــلــك عبد الــعــزيــز؟ ويــتــفــرع مــن هذا 

السؤال الأسئلة التالية:

1 مــا هــو دور الإدارة الإلــكــتــرونــيــة بــأبــعــادهــا المــخــتــلــفــة )الــخــدمــات والأنــظــمــة التعليمية الإلــكــتــرونــيــة، والــتــعــامــات  -
في مجال  البشرية  المـــوارد  في ظل الإدارة الإلكترونية، وكــفــاءة  المعلومات  الجامعية، وأمــن  البيئة  في  الإلكترونية 
الإدارة الإلكترونية بجامعة الملك عبد العزيز، في تحسين جودة الخدمات التعليمية من وجهة نظر عينة الدارسة.

2 ما هو دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات العامة للطلاب المستجدين بالجامعة؟ -

3 ما هو مستوى جودة الخدمات العامة المقدمة للطلاب المستجدين بجامعة الملك عبد العزيز؟ -

4 ما هي المعوقات الإدارية لجودة الخدمات العامة  التي تواجه الطلاب المستجدين بجامعة الملك عبد العزيز؟ -

فرضيات الدراسة
الفرض الـــرئي�سي: من المتوقع وجــود علاقــة ذات دلالــة إحصائية بين الإدارة الإلــكترونــيــة وتحسين جــودة الخدمات 

العامة للطلاب المستجدين بجامعة الملك عبد العزيز ويتفرع من هذا الفرض الفروض التالية:

1 بأبعادها  - بين دور الإدارة  الإلكترونية    )α=0.05( المتوقع وجــود علاقة ذات دلالــة إحصائية عند مستوى مــن 
المختلفة )الخدمات والأنظمة التعليمية الإلكترونية، والتعاملات الإلكترونية في البيئة الجامعية، وأمن المعلومات 
في ظل الإدارة الإلكترونية، وكفاءة المــوارد البشرية في مجال الإدارة الإلكترونية(، وبين تحسين جودة الخدمات 

العامة بجامعة الملك عبد العزيز من وجهة نظر عينة الدارسة.

2 من المتوقع وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى )α=0.05(  بين دور الإدارة الإلكترونية، وبين تحسين  -
جودة الخدمات العامة للطلاب لمستجدين بالجامعة.

3 من المتوقع وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى )α=0.05(  بين مستوى جودة التطبيقات الإلكترونية  -
المقدمة للطلاب المستجدين بجامعة الملك  عبد العزيز، وبين تحسين جودة الخدمات العامة للطلاب لمستجدين 

بالجامعة.

4 من المتوقع وجــود علاقة ذات دلالــة إحصائية عند مستوى )α=0.05(  بين المعوقات الإداريــة لجودة الخدمات  -
العامة التي تواجه الطلاب المستجدين بجامعة الملك عبد العزيز، وبين تحسين جودة الخدمات العامة للطلاب 

لمستجدين بالجامعة.
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تصميم الدراسة
منهج الدراسة

سوف يتم استخدام المنهج الوصفي التحليلي النوعي، وهو المنهج المناسب لهذا النوع من الدراسات. كما أنه مختص 
في إيجاد العلاقات بين المتغيرات واختبار الفرضيات الخاصة بالعلاقات، من نوع السبب والنتيجة، أو دراسة تأثير عامل 
مــعين على ظاهرة مــا، ويمكن التحكم في أحــد المــتــغيرات المستقلة أو غيرهــا، مــع  ضبط تــأثير المــتــغيرات الأخــرى ذات الصلة 

لاكتشاف تأثير ذلك كله على المتغير التابع.

مجتمع الدراسة

الخطوة الأولى في البحوث هو تعريف مجتمع البحث المستهدف بالدراسة، وهو بمثابة وحدات محددة من العناصر 
2014: 286(. يتكون مجتمع الدراسة من الــطلاب المستجدين  الموجودة في المجتمع يستهدفهم الباحث بالدراسة  )نــوري، 

بجامعة الملك عبد العزيز.

عينة الدراسة

العينة هي وحدات جزئية من المجتمع يتم اختيارها وفقًًا لأسس وقواعد إحصائية محددة. وتم اختيار عينة عشوائية 
من مجتمع الدراسة، من )300( طالب من الطلاب المستجدين بجامعة الملك عبد العزيز.

أداة جمع البيانات

نــظــرًًا لطبيعتها من  بهــا،  المتعلقة  المعلومات والبيانات  الــدراســة لجمع  لهذه  كــأـداة  سيتم استخدام قائمة استقصاء 
عتبر قائمة الاستقصاء من أكثر أدوات البحث انتشارًًا واستخدامًًا في مجالات العلوم المختلفة، 

ُ
حيث أهدافها ومنهجها، وتُ

فهي أكثر فاعلية من حيث توفير الوقت وتقليل التكلفة، وإمكانية جمع البيانات عن عدد أكبر من الأفراد مقارنة بالوسائل 
الأخرى، كما أنها تسهل الإجابة على بعض الأسئلة التي تحتاج إلى وقت من قبل المبحوث )نوري، 2014: 168-167(. 

حدود الدراسة
-	 الحدود الموضوعية: تتمثل في تناول دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات العامة من حيث الخدمات 

الإدارة  ظــل  فــي  المعلومات  وأمــن  الجامعية،  البيئة  فــي  الإلكترونية  والتعاملات  الإلكترونية،  التعليمية  والأنظمة 
الإلكترونية، وكفاءة الموارد البشرية في مجال الإدارة الإلكتروني.

-	 الحدود المجتمعية: فئة الطلاب المستجدين بجامعة الملك عبد العزيز في الفصل الدرا�سي الأول 1145هـ 2023م.

مصطلحات الدراسة
الإدارة الإلكترونية

بــالمــوارد البشرية  الــويــب في النظم المرتبطة  بــأنهــا »تطبيق مــتــميز للتقنيات المعتمدة على   )18 :2007 عرفها )بــرايــان، 
والذي سيسهم مع بعض التغييرات التنظيمية الأخرى في إتاحة إمكانية الوصول إلى المعلومات الخاصة بالموارد البشرية على 

نطاق واسع وكذلك توفر فرص عديدة لإدارة تلك المعلومات«.

وتعني إجرائيًًا في إطار هذه الدراسة التطبيقات المعتمدة بجامعة الملك عبد العزيز والمرتبطة بالتعاملات الإلكترونية 
للطلاب، والمتاحة للوصول إلى المعلومات الجامعية الخاصة بكل طالب، بهدف تحسين جودة الخدمات الأكاديمية للطلاب.

الخدمات العامة

وتــعني تحديدًًا ما تقوم به الجامعة من خدمات للطلاب والطالبات، بغرض تبسيط الإجــراءات الإداريــة والأكاديمية 
لهم، ومساعدتهم وتلبية احتياجاتهم لتطوير شخصياتهم وزيادة مهاراتهم للتعامل مع الصعوبات المختلفة خلال الدراسة، 
والتي بــدروهــا تــأثــر ســلــبًًــا على أدائهــــم الأكــــاـديمي أو اســتــمــراراهــم بــالجــامــعــة، والــعــمــل على تــــوفير المتطلبات الأســاســيــة التي 
بــوجــوده الاجــتــمــاعي كعضو فــعــال وذو كــفــاءة عالية في البيئة الجامعية  تــحثهــم على التفوق والإبــــداع حتى يشعر الطالب 

)الغامدي وحورية، 2017(.
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الإجراءات

هي ما هو مقرر في جامعة الملك عبد العزيز من خدمات لطلابها المستجدين، بغرض تبسيط إجــراءاتهــم الأكاديمية 
ومساعدتهم وتلبية احتياجاتهم، مع العناية بتطوير مهارتهم للتعامل مع المعوقات المتنوعة، من خلال التعرف على الخدمات 

الأكاديمية أثناء الدراسة مع توفير المتطلبات الأساسية التي تحثهم على التفوق والإبداع.

جودة الخدمات

هي محصلة عملية تقييم يــقــارن فيهـــا العميل توقعاته بــالخــدمــة المــقــدمــة لــه أو التي قــدمــت لــه، وأن جـــودة الخــدمــة 
ا وثيقًًا بدرجة رضا العميل، وهو ما يستلزم التركيز والاهتمام بتوقعات العميل وإرضائه وتلبية متطلباته في 

ً
مرتبطة ارتباطً

توفر  الخدمة بالجودة المطلوبة )بحر، الجدي، 2019(.

إجرائيًًا: هي الخدمة المقدمة من جامعة الملك عبد العزيز للطلاب المستجدين، وهي مرتبطة بهم للتعرف على مدى رضائهم 
عن جودة الخدمة المقدمة لهم من خلال موقع الجامعة أو التطبيقات التي يتعاملون معها ومدى توفر الجودة المطلوبة فيها.

متغيرات الدراسة
-	 المتغير المستقل: الإدارة الإلكترونية.
-	 المتغير التابع: جودة الخدمات العامة.

الإطار النظري
تــعــد الإدارة الإلــكترونــيــة مــن ثــمــار المــنــجــزات 
التقنية في العصر الحديث، حيث أدت التطورات 
ــار تـــقـــنـــيـــات اتـــصـــال  ــ ــتكــ ــ في مــــجــــال الاتــــــصــــــالات، وابــ
ــــن قـــبـــل الــــــدول  مــــتــــطــــورة، إلى الــــتــــفــــكير الجـــــــــدي مـ
ــــات، في الاســـتـــفـــادة مـــن مـــنـــجـــزات الـــثـــورة  ــــومــ والحكــ
التقنية، باستخدام الحــاســوب وشــبكــات الإنترنــت 
في إنـــجـــاز الأعـــمـــال وتــقــديــم الخــــدمــــات لــلــمــواطــنين 
إلــكترونــيــة، تسهم بفاعلية في حل العديد  بطريقة 
ــــن أهــمــهــا  ــــة، التي مـ ــيــ ــ ــــراطــ ــــبيروقــ الــ ــــكلات  ــــشــ المــ ــــن  مـ
التزاحــم والوقوف في طــوابير طويلة أمــام الموظفين 
 عن تجنب 

ً
في المــصــالح والــدوائــر الحكومية، فــضلاً

 دون تطور النظم الإداريـــة الحالية بالإضافة إلى مــا تــتــميز بــه الإدارة 
ً
الـــروتين والــوســاطــة وغيرهـــا مــن العوامل التي تقف حـــائلاً

الإلكترونية من سرعة إنجاز الأعمال وتوفير الوقت والجهد )كافي، 2012: 53(. 

عد إحــدى معطيات التطور الــتــقني في مجال الاتــصــالات، فبعد انفجار ثــورة المعلومات 
ُ
كما إن الإدارة الإلــكترونــيــة تُ

والاتصالات، التي كانت ذروتها تطور أجهزة الحاسب الآلي في مجال الخدمات العامة، لتطوير طرق العمل التقليدية، لتكون 
أكثر مرونة وفعالية، من ناحية أخــرى للإفـــادة من منجزات الــثــورة التقنية في تــوفير الوقت والجــهــد والتكلفة، واستخدام 
شبكة الإنترنت في التواصل ما بين الإدارة الحكومية و بين فروعها، وما بينها وبين المواطنين، حيث أسهمت شبكة الإنترنت 
تــرتــب عليه سهولة الاتــصــال  لــلنهــايــات الطرفية كوسيلة للربط بين أجــهــزة الحــاســب الآلي، مما  في الاستغناء عــن الحــاجــة 
بين أجهزة الحــاســب الآلي المختلفة باستخدام الإنترنـــت، الــذي دعــم توجهات الحكــومــات والمنظمات الإداريـــة، لإدارة كافة 
التعاملات سواء مع إداراتهــم أو إدارات الجهات ذات العلاقة عن طريق شبكات الإنترنــت، الأمر الذي مهد لظهور مصطلح 
الإدارة الإلكترونية كنمط إداري متطور يستخدم منجزات التقنية في تطوير العمليات الإداريــة، وإكسابها مــميزات نوعية 

تنقلها إلى مصاف إدارات المستقبل )بطاح، 2016(. 

واتفق الباحثون في تعريفهم للإدارة الإلكترونية، باعتبارها نشاطا يقوم على إنجاز المعاملات والأعمال بسرعة ودقة، 
والتحول من التعاملات الورقية إلى أسلوب إلكتروني متطور يقلل من الوقت والجهد. 

المتغير المستقل

الإدارة الإلكترونية

المتغيرات الشخصية

الانتماء 
العمرالجامعي الجنس

الخدمات والأنظمة 
التعليمية الإلكترونية

التعاملات الإلكترونية في 
البيئة الجامعية

أمن المعلومات في ظل 
الإدارة الإلكترونية

كفاءة الموارد البشرية في 
مجال الإدارة الإلكترونية

جودة الخدمات العامة

تحسين 
جودة الخدمة 

العامة

مستوى جودة 
الخدمات 

المعوقات 
الإدارية لجودة 

الخدمة 

المتغير التابع
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أهمية الإدارة الإلكترونية

تكمن أهمية الإدارة الإلــكترونــيــة في قــدرتهــا على مــواكــبــة الــتــطــور الــنــوعي والــــكمي الــهــائــل في مــجــالات تطبيق تقنيات 
المعلومات، وتبرز تلك  الأهمية بشكل خاص فيما يلي:

-	 تبسيط الإجراءات داخل المنظمة، مما  ينعكس بصورة إيجابية على جودة مستوى الخدمات التي تقدمها المنظمة 
للمواطنين، وأن تكون الخدمة المقدمة ذات جودة عالية.

-	 توفير الوقت في تنفيذ وإنجاز المعاملات الإدارية المختلفة.
-	 دقة و وضوح العمليات الإدارية داخل المنظمة.
-	 تسهيل الاتصالات بين الدوائر والأقسام المختلفة داخل المنظمة، ومع المنظمات الأخرى، داخل الدولة وخارجها.
-	 تخفيض الاستهلاك الورقي، بما ينعكس بصورة إيجابية على مختلف أعمال المنظمة.
-	 سهولة حفظ واسترجاع البيانات والمحافظة على سلامتها و سريتها.
-	 تعزيز قدرة المنظمة على مواكبة التطورات ومرونة الاستجابة للمستجدات )إدريس، 2014: 115(.

وتكتسب الإدارة الإلكترونية فعاليتها من خلال مواكبتها للتطورات التقنية، وقدرتها على التكيف مع المتغيرات بكفاءة 
وفاعلية مما يسهم في تحقيق رضا العاملين في المؤسسة والمستفيدين من خدماتها، وتعزيز دور الإدارة الإلكترونية في خفض 

تكاليف الإنتاج وزيادة ربحية المنظمات، وتحسين مستوى أدائها وتلافي سلبيات التعامل الورقي )التميمي، 1436: 13(.

أهداف الإدارة الإلكترونية

ومن جانب آخر تعمل الإدارة الإلكترونية على اختصار وقت تنفيذ المعاملات الإدارية، وتسهل الاتصال ما بين إدارات 
تـــوفير الدقة  الأجــهــزة الحكــومــيــة ومنظماتها، وسهولة إدارة ومتابعة الإدارات المختلفة للمنظمة وكأــنهــا وحــدة مركزية، مــع 
والوضوح في العمليات الإدارية،وتبسيط الإجــراءات وسرعة الإنجاز ورفــع مستوى الخدمات. وترشد استخدام الأوراق في 
البيانات والمعلومات  بالتبعية مساحة المخـــازن اللازمـــة لتخزين هــذه الأطــنــان مــن الأوراق وتجميع  المــعــاملات، مما سيوفر 
من مصادرها آليًًا، إضافة إلى دعــم الثقافة التنظيمية لــدى العاملين كافة وزيــادة الترابـــط ما بين الإدارة العليا والوسطى 
والعاملين، وتــوفير البيانات و المعلومات للمراجعين والمستفيدين عامة بصورة فورية، والحــد من معوقات اتخاذ القرار، 

ودعم السرعة في اتخاذ القرارات المناسبة المبنية على معلومات دقيقة ومباشرة )الحسن، 2011: 68(.

متطلبات الإدارة الإلكترونية

إن مشروع الإدارة الإلكترونية، شأنه شأن أي مشروع أو برنامج آخر يحتاج إلى تهيئة البيئة المناسبة لطبيعة عمله 
كي يتمكن من تنفيذ ما هو مطلوب منه وبالتالي يحقق النجاح والتفوق، وإلا سيكون مصيره الفشل، والخسارة في الوقت 
والمال والجهد، فالإدارة هي ابنة بيئتها، تؤثر وتتأثر بكافة عناصر البيئة المحيطة بها، وتتفاعل مع كافة العناصر السياسية 
والاقتصادية والاجتماعية والثقافية والتكنولوجية بها، لذلك فإن مشروع الإدارة الإلكترونية يجب أن يراعي عدة متطلبات، 

أشار إلى جملتها كافي )2012: 67- 69(. 

-	 التي  البنية التحتية  البنية التحتية: إن الإدارة الإلكترونية تتطلب وجــود مستوى مناسب إن لم نقل عــال من   
تتضمن شبكة حديثة للاتصالات والبيانات، وبنية تحتية متطورة للاتصالات السلكية واللاسلكية، تكون قادرة 
على تأمين التواصل ونقل المعلومات ما بين المؤسسات الإدارية نفسها من جهة وبين سواها من المؤسسات الأخرى 

والمواطن من جهة أخرى. 

-	 توافر الوسائل الإلكترونية اللازمة للاستفادة من الخدمات: من خلال ما تقدمه الإدارة الإلكترونية من أجهزة 
ومعدات تمكن من الاتصال بالشبكة العالمية و من ثم التواصل مع العالم الخارجي. 

-	 التدريب وبناء القدرات: إن التدريب يعمل على بناء قدرات الموظفين على استعمال الحاسب الآلي وإدارة الشبكات 
من خلال معاهد ومراكز متخصصة تابعة للحكومة تعمل على نشر ثقافة استخدام الإدارة الإلكترونية. 

-	 توافر عدد لا بأس به من مزودي الخدمة بالإنترنت: إن التفاعل مع الإدارة الإلكترونية يتطلب تكلفة معقولة قدر 
الإمكان، بحيث يمكن الحصول على المعلومات في أقل جهد وأقصر وقت وأقل كلفة ممكنة. 

-	 توفير البيانات والمعلومات للمستفيدين بصورة فورية: مع تبسيط الإجراءات وسرعة الإنجاز ورفع مستوى الخدمات. 
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-	  توافر مستوى مناسب من التمويل: يمكن التمويل من الحكومة لبرامج تسهل إجراء صيانة دورية وتدريب للكوادر 
والموظفين والحفاظ على مستوى عال من تقديم الخدمات ومواكبة أي تطور يحصل في الإدارة الإلكترونية. 

-	 توفر الإرادة السياسية: تعمل النظم المعتمدة من الدولة على تهيئة البيئة اللازمة والمناسبة للعمل وتتولى الإشراف 
على التطبيق وتقييم المستويات التي وصلت إليها في التنفيذ. 

-	 وجود التشريعات والنصوص القانونية: تؤمن النصوص والقوانين لمشروع الإدارة الإلكترونية المصداقية وكافة 
النتائج و الآثار القانونية المترتبة عليها. 

-	 المعلومات  مــن سرية  عــال  توفير مستوى  الأمــن على  يعمل  الإلكترونية، حيث  والــســريــة  الإلكتروني  الأمــن  توفير 
والحماية من العبث بالأمور الشخصية والوطنية.

وتتكون الإدارة الإلكترونية من ثلاثة عناصر أساسية هي: 

-	 .Hardware عتاد الحاسوب

-	 .Software البرمجيات

-	 .Communication Network شبكات الاتصالات

ويقع في قلب هذه المكونات صناع المعرفة من الخبراء والمختصين، الذين يمثلون البنية الأساسية والوظيفية لمنظومة 
الإدارة الإلكترونية، كما يشير الحسن )2011( )73(، فإن المجتمع قد يرفض وجود الإدارة الإلكترونية وربما يحاربها، بسبب 

افتقاد مكونات إدارية عملاقة  تضمن كفاءة الإدارة الإلكترونية وقدرتها على الاضطلاع بمهام فاعلة داخل المجتمع. 

معوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية

الــطــريــق ممهدة لتطبيق  يـــعني أن  إن مــجــرد وجـــود استراتــيــجــيــة متكاملة للتحول إلى نمط »الإدارة الإلــكترونــيــة«، لا 
وتنفيذ هذه الاستراتيجية بسهولة وسلاســة وبشكل سليم، وذلــك لأن العديد من العوائق والمشاكل والتحديات ستواجه 
تطبيق الخطة، ولذلك يجب على المسؤولين عن وضع وتنفيذ مشروع الإدارة الإلكترونية، التمتع بفكر شامل ومحيط بكافة 
العناصر والمتغيرات التي يمكن أن تطرأ وتعيق خطة عمل استراتيجية الإدارة الإلكترونية، وذلك لتفاديها أو إيجاد الحلول 

المناسبة لها. ومن أبرز هذه التحديات التي يمكن أن تعيق عملية تطبيق الإدارة الإلكترونية. 

-	 غياب الدعم السيا�سي، والذي يمكن أن يؤدي إلى مقاطعة مبادرة »الإدارة الإلكترونية«، وفي بعض الأحيان تبديل 
وجهتها، ويشكل هذا العنصر الخطر الرئيس على مشروع الإدارة الإلكترونية. 

-	 عدم توفر الموارد اللزمة لتمويل مبادرة »الإدارة الإلكترونية«، لا سيما في حال شح العائدات المالية الحكومية. 

-	 الكوارث الوطنية الناجمة عن نزاعات إقليمية، والتي يمكنها تعطيل البنية التحتية لفترة من الزمن، ومن شأنه أن 
يعيق تنفيذ »استراتيجية الإدارة الإلكترونية«. 

-	 مقاومة التغيير من قبل الموظفين الحكوميين الذين يخشون على عملهم المستقبلي، نتيجة لتبسيط الإجــراءات 
وتنظيم العمليات الحكومية. 

-	 عدم استعداد المجتمع لتقبل فكرة الإدارة الإلكترونية والاتصال السريع بالبنية التحتية المعلوماتية الوطنية عبر 
الإنترنت، نظرًا للأزمات الاجتماعية والاقتصادية، خاصة إذا كانت هذه العملية مكلفة ماديًا. 

-	 الــقــدرات على صعيد قطاع تكنولوجيا المعلومات والاتــصــالات محليًا، والــدعــم غير الكاف من قطاع  النقص في 
الإلكترونية  الإدارة  تطبيقات  تنفيذ  إلـــى  الــرامــيــة  الحكومية  للجهود  الــدولــي  والاتـــصـــالات  المــعــلــومــات  تكنولوجيا 

)كافي، 2012: 88-86(. 

إلا أن جملة المعوقات الآنفة، لم تحل دون الإيقاع المتــســارع للتوسع المضطرد في مجال تقنية المعلومات الإداريــة، 
وتهـــاوي القناعات والــعــادات القديمة في الإدارة أمــام زحــف التقنية، مما اضطر أصحــاب تلك القناعات إلى تــبني تغييرات 
وتحولات جذرية بها، وأصبح جهاز الحاسب الآلي، وشبكات الاتصالات، مثالين فرضا نفسيهما على الفكر الإداري المعاصر، 
وأصبح لا غنى عنهما في أعمال الإدارة في مؤسسات المجتمع التعليمية وغير التعليمية، رغبة في تحقيق جــودة المخرجات 

وتوفير النفقات وسرعة الإنجاز، وشفافية التعاملات )يونس، 2016(.
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الإدارة الإلكترونية في مؤسسات التعليم

حتى يتـــسنى لمــؤســســات التعليم مــواكــبــة الــتــطــورات الحــديــثــة والاســتــفــادة مــن معطيات الــعــصــر، بــات مــن الــضــروري 
في  بالدقة والمــرونــة  إداريــة حديثة تتسم  المعلومات، واعتماد أساليب  التعليمية، لتستفيد من تكنولوجيا  عصرنة الإدارة 
آن واحد على كافة المستويات الإدارية وذلك من خلال أتمتة الإدارة التعليمية وربط المهام الإدارية بشبكات الحاسب الآلي 

المحلية والعالمية، سعيًًا لتحقيق سرعة الإنجاز وفي ذات الوقت جودة الأداء الإداري )يونس، 2016(. 

التعليمية وتحقيق تعليم أفــضــل أصــبــح رهــنًًــا بتطبيق الإدارة الإلــكترونــيــة في  بالعملية  لــلنهــوض  الـــسعي  إن مــحــاولــة 
مجال التعليم العام، وذلك لمواجهة التغيرات التي تجتاح المجتمع، وأيضًًا لتحقيق طموحات المجتمع في ضوء ما يعصف 
بــه مــن تــغــييرات، وكــذلــك لــتــحــسين أوضـــاع العملية التعليمية والأنــظــمــة القائمة والتي يــشــوبهــا الــعــديــد مــن أوجـــه القصور 

)المشيطي، 1434: 37(. 

برنامج الحكومة الإلكترونية في المملكة العربية السعودية

يمثل برنامج الحكومة الإلكترونية المتكاملة في المملكة، أحد أهم الركائز التي تستند عليها استراتيجية المملكة العربية 
السعودية الرقمية، للوصول إلى تطبيق الحكومة الذكية، وذلــك عبر تنسيق الجهود ما بين الجهات الحكومية، لتحقيق 
التكامل وتوفير كافة الخدمات والمعلومات الحكومية إلكترونيًًا، و من خلال إطار موحد لجميع المستخدمين من مواطنين 

ومقيمين ورجال أعمال. 

يُُعتبر أحــد الدعائم الأساسية لتنفيذ متطلبات تحقيق رؤيــة المملكة  كما أن برنامج الحكــومــة الإلكترونية المتكاملة 
العربية السعودية 2030، وذلــك من خلال تعزيز حوكمة التحول الــرقمي، وتــبني الحكومة الذكية عبر الاستخدام الأمثل 

لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات وتبسيط إجراءات النظم الحكومية )وزارة التعليم، 2018(. 

وفي سبيل تحقيق أهــداف برنامج الحكومة الإلكترونية المتكاملة تم إنشاء برنامج التعاملات الحكومية الإلكترونية 
)يسر(، بقصد دعم وتحقيق الأهــداف المرجوة عبر الاستخدام التكاملي الفعال لتقنية المعلومات والاتصالات والتنسيق 
والربط ما بين الجهات الحكومية المختلفة، وتفعيل تبادل البيانات الحكومية المشتركة ما بين الجهات المخولة، و بين قناة 

التكامل الحكومية )تكامل( . 

ومن أبرز مظاهر اهتمام وزارة التعليم في المملكة بالتقنية، إنشاء مركز للمعلومات والحاسب الآلي مرتبط بالوزير، 
بالإضافة إلى جملة من التقنيات الإداريــة المناسبة، كما عنت الــوزارة من خلال لجنة خاصة للحكومة الإلكترونية بتدريب 
الموظفين على تطبيق مفاهيم الحكومة الإلكترونية. إلى جانب استكمال شبكة الحاسب الآلي، وتشغيل موقع الــوزارة على 

شبكة الإنترنت والذي يوفر جملة كبيرة من الخدمات لمنسوبي الوزارة )وزارة التعليم، 2018(. 

يتسق ما سبق ويتكامل مع جهود تفعيل الإدارة الإلكترونية في كافة قطاعات التعليم، وتطوير الخدمات بالاعتماد 
على أساليب دقيقة ومرنة في كافة المستويات الإدارية، من خلال أتمتة التعليم وربطه بالشبكات المحلية والعالمية، كما أن 
نظام الحكومة الإلكترونية والذي يُُعد أساس الإدارة الإلكترونية، وركيزة دورها في تسهيل الخدمات والإجراءات للمواطنين، 
أف�ضى إلى توسع كــبير  في مجال التقنية و الإدارة الإلكترونية، وحظي بدعم رؤيــة المملكة 2030، في إطــار توجهات الرؤية 

الوطنية نحو تحقيق وتعزيز التحول الرقمي، و تبني الحكومة الذكية و الاستخدام الأمثل للتكنولوجيا.

الدراسات السابقة
يتضمن هذا الجــزء من الدراسة عرضًًا للدراسات السابقة التي تناولت موضوع دور الإدارة الإلكترونية في تحسين 

جودة الخدمات العامة، وهي مرتبة من الأقدم إلى الأحدث كما يلي:- 

-	 دراســـة الــغــامــدي وحــوريــة )2017(، وهــدفــت إلــى الــوقــوف على واقـــع الــخــبــرات والــخــدمــات الجامعية العامة التي 
تقدمها جامعة طيبة بالمملكة لطلبتها في ضوء مقياس جامعة كولورادو الأمريكية، كما هدفت إلى التعرف على 
واقع الخبرات والخدمات المكتسبة في مجال التخصص الجامعي التي تقدمها جامعة طيبة لطلبتها في ضوء مقياس 
جامعة كــولــورادو الأمــريــكــيــة، مــحــاولــة تحديد مستوى مــمــارســة طلبة جامعة طيبة لبعض الــخــبــرات والــخــدمــات 
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فــي ضــوء مقياس جامعة كــولــورادو الأمــريــكــيــة، استخدمت الــدراســة المنهج  الجامعية خـــارج الفصول الــدراســيــة 
الوصفي التحليلي، وشكل مجتمع الدراسة طلاب وطالبات جامعة طيبة، وبلغ حجم العينة )408( طالبًا وطالبة، 
تم استخدام قائمة الاستقصاء كــأداة للدراسة.ومن أهم النتائج التي توصلت إليها الــدراســة: التعريف بأن واقع 
الخبرات والخدمات الجامعية العامة التي تقدمها جامعة طيبة لطلبتها في ضوء مقياس جامعة كولورادو الأمريكية، 
متوافق بدرجة متوسطة، وبمتوسط حسابي 3.35، وكذلك جاء محور آراء الطلبة حول واقع الخبرات والخدمات 
والسابع  الــســادس  المستوى  طلبة  ممارسة  محور  الجامعة،  تقدمها  التي  الجامعي  التخصص  مجال  فــي  المكتبية 
والثامن »الخريجين«، في جامعة طيبة لبعض الخبرات والخدمات الجامعية خارج الفصول، في ضوء المقياس، 
متوافق بدرجة متوسطة، وبمتوسط حسابي 3.15، وبينت الدراسة أنه لا توجد فروق دالة إحصائيًا بين وجهات 
نظر الطلبة في الخبرات والخدمات الجامعة العامة التي تقدمها جامعة طيبة لطلبتها تعزى لمتغير الجنس، حيث 
أن مستوى الدلالة للقيمة »ت« كانت أكبر من مستوى الدلالة الإحصائية )0.05( أي غير دالة إحصائيًا، وهناك 
فروق دالة إحصائيًا بين وجهات نظر الطلاب في الخبرات والخدمات الجامعة العامة التي تقدمها جامعة طيبة 
لطلبتها تبعًا لمتغير الكلية، فكانت الفروق ما بين كلية العلوم الإنسانية، وبين كل من كلية العلوم والكلية الصحية 
لصالح كلية العلوم الإنسانية، بمتوسط 188.01 مع العلوم، وبمتوسط 16.68 مع الكلية الصحية، ولم تظهر 

فروق إحصائية للفئات الأخرى.

-	 دراسة Dinoroy Marganda Aritonang )2017(، وهدفت إلى التعرف على تأثير نظام الحكومة الإلكترونية 
على جودة الخدمة العامة في إندونيسيا، ولتحقيق أهداف الدراسة تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي النوعي، 
تكون مجتمع الدراسة من العاملين بالمؤسسات الحكومية، من خلال الاطلاع على التجارب الأخرى ونتائج البحوث 
إلــى أن الإدارة الإلكترونية  الــدراســة  للتحليل، وقــد توصلت  التي شكل أدوات  والتحليلات من الأوراق والبيانات 
، وتوفير الوصول السلس، وجعل الإدارة أكثر 

ً
تساعد في كسر الحواجز و السماح بخدمات حكومية أكثر تكاملا

المـــوارد البشرية في إدارة الحكومة  سهولة، غير أن هناك بعض المشكلات المرتبطة بثقافة العمل و تدني جــودة 
الإلكترونية، و ضعف تقدير المجتمع، مما أدى إلى إعاقة تنفيذ الإدارة الإلكترونية، وعلى نطاق واسع، 

-	 في  التعليمية ودورهــــا  العملية  فــي  قــيــاس مــدى تطبيق الإدارة الإلكترونية  إلــى  دراســـة عــشــري )2018(، وهــدفــت 
تحقيق جودة الخدمات التعليمية بجامعة طيبة بالمملكة، من وجهة نظر الطلاب كعميل خارجي، والتعرف على 
مدى وجود علاقة تأثير لتطبيق الإدارة الإلكترونية، ومدى وجود فروق دالة إحصائيًا، في كل من تطبيق الإدارة 
التعليمية بجامعة طيبة بحسب بعض المتغيرات الشخصية والأكاديمية،  الإلكترونية، وتحقيق جــودة الخدمة 
استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي النوعي، و تكون مجتمع الدراسة من طلاب وطالبات جامعة طيبة، 
لــلــدراســة. مــن أهــم نتائج الــدراســة، أن تطبيق الإدارة الإلكترونية في  كـــأداة  كما تــم استخدام قائمة الاستقصاء 
العملية التعليمية، حقق جــودة الخدمة التعليمية بدرجة مرتفعة بجامعة طيبة، من وجهة نظر الطلاب محل 
الدراسة كعميل خارجي، وتبين من النتائج وجــود علاقة تأثير إيجابية ذات دلالــة إحصائية ما بين أبعاد الإدارة 
الإلكترونية كمتغيرات مستقلة، وبين تحقق جودة الخدمة التعليمية كمتغير تابع عند مستوى معنوية 0.01، من 
وجهة نظر الطلاب محل الدراسة، والإدارة الإلكترونية كبُعد إجمالي تفسر ما نسبته R2 %9.1 ، وبشكل منفرد 
تفسر ما نسبته 68.6% من التباين في جودة الخدمة التعليمية كمتغير تابع، ومن أبرز العوامل الأكثر تأثيرا في 

جودة الخمة التعليمية، بُعدي البرمجيات والأجهزة الإلكترونية، ومصادر ووسائط التعلم والإلكترونية،

-	 دراســــة حــمــودة )2023(، وســعــت إلـــى اســتــكــشــاف مــســتــوى اســتــخــدام إدارة مــؤســســات الــتــعــلــيــم الــعــالــي لــــإدارة 
نظر  وجهة  من  العالي،  التعليم  مؤسسات  تطوير  وتقييم  والمكتبية،  والتعليمية  الإداريـــة  جوانبها  في  الإلكترونية 
الوصفي  المنهج  الباحث  استخدام  الليبية،  مصراتة  بجامعة  السياسية،  والعلوم  والإدارة  الاقتصاد  كلية  طلبة 
التحليلي النوعي، تكون مجتمع الدراسة من طلاب كلية الاقتصاد والإدارة والعلوم السياسية بالجامعة، بلغ حجم 
العينة 124 طالبًا وطالبة، من أهم نتائج الدراسة: أن إدارة المؤسسة التعليمية محل الدراسة، تستخدم الإدارة 
الإلكترونية بمستوى منخفض في الجوانب الإدارية والتعليمية والمكتبة، وكشفت الدراسة عن وجود علاقة ذات 

دلالة إحصائية، ما بين الإدارة الإلكترونية، وما بين تطوير مؤسسات التعليم العالي.
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التعليق على الدراسات السابقة

أوجه التشابه والاختلاف والاستفادة بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة:

-	 من حيث الهدف: هدفت الدراسة الحالية إلــى: التعرف على دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جــودة الخدمات 
العامة  للطلاب المستجدين بجامعة الملك عبد العزيز، والتعرف على واقع الإدارة الإلكترونية في تحسين الخدمات 
الأكاديمية »التطبيقات الإلكترونية بعمادة القبول والتسجيل« من وجهة نظر عينة الدراسة، وكذلك التعرف على 
مدى تطبيق الإدارة الإلكترونية في العملية التعليمية  »الخدمات والأنظمة الإلكترونية والتعاملات الإلكترونية، 
ومصادر ووسائط التعلم الإلكتروني« بجامعة الملك عبد العزيز من وجهة نظر الطلاب المستجدين، والتعرف على 
مستوى جودة الخدمات الأكاديمية للطلاب المستجدين بجامعة الملك عبد العزيز، كما هدفت إلى الكشف عن 
معوقات التطبيقات الإلكترونية التي تواجه الطلاب المستجدين بجامعة الملك عبد العزيز، وهي بذلك تتفق مع 
  )Dinoroy Marganda Aritonang, 2017( ودراسة  )جميع الدراسات السابقة: دراسة الغامدي وحورية )2017

ودراسة عشري )2018(  ودراسة حمودة )2023( .

-	 من حيث المنهج: استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي النوعي، وهي بذلك تتفق مع جمع الدراسات السابقة.

-	 من حيث المجتمع: تكون مجتمع الدراسة من الطلاب المستجدين بجامعة الملك عبد العزيز، وهي بذلك تتفق مع 
دراسة كل من الغامدي وحورية )2017( وعشري )2018( وحمودة )2023(.

بينما تختلف مع دراسة )Dinoroy Marganda Aritonang, 2017(، حيث تكون مجتمع الدراسة لديهم من العاملين 
بالمؤسسات الحكومية.

-	 من حيث الأداة لجمع المعلومات: تم استخدام قائمة الاستقصاء في هذه الدراسة، وهي بذلك تتفق مع دراسة كل 
 Dinoroy Marganda( بينما تختلف مع دراسة .)من: الغامدي وحورية )2017( وعشري )2018( وحمودة )2023

Aritonang, 2017(، والتي استخدمت التجارب ونتائج البحوث والتحليلات من سجلات الأوراق والبيانات.

-	 استخدمت الــدراســة المنهج الــوصــفــي التحليلي الــنــوعــي، وهــي بــذلــك تتفق مــع جمع الــدراســات  مــن حيث المنهج: 
السابقة.

-	 ـــات  ــ ــتــــخــــدام أداة قـــائـــمـــة الاســـتـــقـــصـــاء فــــي هـــــذه الـــــدراســـــة وهـــــي بــــذلــــك تـــتـــفـــق مــــع دراســ مــــن حـــيـــث الأداة: تــــم اســ
مــع   تــخــتــلــف  بــيــنــمــا   .)2023( عـــشـــري )2018( ودراســــــــة حــــمــــودة  )2017( ودراســــــــة  الـــغـــامـــدي وحــــوريــــة  ــــن:  مـ كــــل 
الأوراق  والتحليلات من  البحوث  ونتائج  التجارب  والتي استخدمت   )Dinoroy Marganda Aritonang, 2017(

والبيانات.

أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة:
-	 الاستعانة بكتابة الإطار المنهجي للدراسة المقدمة المشكلة الأهداف والفروض.

-	 عرض الإطار النظري.

-	 تصميم وتكوين الاستبانة.

-	 اختيار منهج الدراسة والأساليب الإحصائية المتبعة، والكيفية التي تم بها تحليل البيانات في هذه الدراسات.

منهجية الدراسة وإجراءاتها
منهج الدراسة

تــم اســتــخــدام المـــنهج الــوصــفــي الــتــحــلــيلي الــنــوعي، وهــو المـــنهج المــنــاســب لــهــذا الــنــوع مــن الـــدراســـات. إذ يختص بإيجاد 
العلاقات ما بين المتغيرات، واختبار الفرضيات الخاصة بالعلاقات من نوع السبب والنتيجة، أو دراسة تأثير عامل معين 
على ظاهرة ما، ويمكن التحكم في أحد المتغيرات المستقلة أو غيرها، ويعمل على ضبط تأثير المتغيرات الأخرى ذات الصلة 

لاكتشاف تأثير ذلك كله على المتغير التابع.
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مجتمع الدراسة

يتكون مجتمع الدراسة من  طلاب ومنسوبي جامعة الملك عبد العزيز.

عينة الدراسة

تم اختيار عينة عشوائية من  مجتمع الدراسة، تتكون من )300( طالب من طلاب ومنسوبي جامعة الملك عبد العزيز.

أداة الدراسة

تــم  استخدام قائمة الاستقصاء كـأـداة لهذه الــدراســة، لجمع المعلومات و البيانات المتعلقة بهــا، نظرًًا لطبيعتها من 
حيث أهدافها ومنهجها وتعتبر قائمة الاستقصاء من أكثر أدوات البحث انتشارًًا واستخدامًًا في مجالات العلوم المختلفة، 
فهي أكثر فاعلية من حيث توفير الوقت وتقليل التكلفة، وإمكانية جمع البيانات عن عدد أكبر من الأفراد مقارنة بالوسائل 

الأخرى، كما أنها تسهل الإجابة على بعض الأسئلة التي تحتاج إلى وقت من قبل المبحوث. 

خصائص أفراد الدراسة
ا لجنس

﻿يبين الجدول رقم )1( توزيع أفراد الدراسة حسب متغير الجنس، حيث نجد أن %90 
من أفراد الدراسة كانوا من الذكور، بينما تمثل الإناث %10 . 

المؤهل العلمي

ــــبين الجــــــدول رقــــم )2( تـــوزيـــع أفـــــراد الــــدراســــة حــســب مـــتـــغير المـــؤهـــل الـــعـــلمي لعينة  ﻿يـ
الدراسة، حيث نلاحظ أن غالبية أفراد الدراسة من حملة درجة البكالوريوس بنسبة %58، 
يليهم بالتساوي وبنسبة 18% لكل من حملة الماجستير، وأخيرًًا 6% من عينة الدراسة كانوا 

حاصلين على الدكتوراه. 

الانتماء الجامعي

يـــبين الجــــدول رقــم )3( تــوزيــع أفـــراد الــدراســة حسب مــتــغير الانــتــمــاء الجــــامعي لعينة 
الــدراســة، حيث نلاحــظ أن غالبية أفـــراد الــدراســة هــم طلاب بنسبة 74%، يــليهــم منسوب 

وبنسبة %26 .

بناء أداة الدراسة

بناء على طبيعة البيانات، وعلى المــنهج المتبع في الــدراســة، وجــد الباحثان  أن الأداة 
الأكثر ملاءمــــة لتحقيق أهــــداف هـــذه الـــدراســـة هي قــائــمــة الاســتــقــصــاء، وقـــد تــم بــنــاء أداة 
الدراسة بالرجوع إلى الأدبيات والدراسات السابقة ذات العلاقة بموضوع الدراسة حيث 
قـــام الــبــاحــثــان  بتصميم قــائــمــة الاســتــقــصــاء الأولـــيـــة وتــوزيــعــهــا على عــيــنــة الـــدراســـة لمعرفة 
تـــسعى هــذه الأداة لتحصيلها، ولتحقيق أهـــداف الــدراســة تــم إعـــداد قائمة  الــبــيــانــات التي 

الاستقصاء من قسمين: 
القسم الأول: البيانات الأولية: الجنس، المؤهل العلمي، والانتماء الجامعي�	
القسم الثاني: تكون من بُعدين: البُعد الأول يحتوي على ثلاثة محاور، والبُعد الثاني: يحتوي على محور واحد. �	

البُعد الأول: الإدارة الإلكترونية يحتوي على ثلاثة محاور كما يلي: ½	
-	 المحور الأول:  التطبيقات الإلكترونية اشتمل على )6( عبارات
-	 المحور الثاني: الخدمات الإلكترونية احتوى على )6( عبارات.
-	 المحو الثالث: الأنظمة الإلكترونية احتوى على )5( عبارات.
البُعد الثاني: تحسين جودة الخدمات ، احتوى على محور واحد.½	

-	 المحور الأول: تحسين جودة الخدمة العامة  احتوى على )5( عبارات.

جدول رقم )1( 
توزيع أفراد الدراسة حسب 

متغير الجنس
النسبةالتكرارالجنس

90%270ذكر
10%30أنثى

100%300المجموع

جدول رقم )2( 
توزيع أفراد الدراسة حسب 

متغير المؤهل العلمي
النسبةالتكرارالمؤهل العلمي

58%182بكالوريوس
18%55ماجستير
6%20دكتوراه
100%300المجموع

جدول رقم )3( 
توزيع أفراد الدراسة حسب 

متغير الانتماء الجامعي
النسبةالتكرارالمؤهل العلمي

74%224طالب
26%76منسوب
100%300المجموع
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و بعد أن تم إعداد وصياغة قائمة الاستقصاء بالشكل الذي يخدم أغراض الدراسة تمهيدًًا لتطبيقها في الميدان من 
أجل جمع البيانات قام الباحثان بالخطوات التالية: 

أ إعداد قائمة استقصاء أولية استفاد الباحثان في إعدادها من التراث النظري والدراسات السابقة.	-

ب  تعديل قائمة الاستقصاء بشكل أولي.	-

صدق أداة الدراسة
صــــدق قــائــمــة الاســتــقــصــاء يــــعني الــتــأكــد من 
ــا ســــوف تـــقيـــس مـــا أعـــــدت لــقــيــاســه كــمــا يقصد  ــ أنهـ
العناصر  لكــل  الاستقصاء  قائمة  شمول  بالصدق 
التي يجب أن تدخل في التحليل من ناحية، ووضوح 
فــقــراتهــا ومــفــرداتهــا مــن نــاحــيــة ثــانــيــة، بحيث تكــون 
مفهومة لكل من يستخدمها، قام الباحثان بالتأكد 

من صدق قائمة الاستقصاء من خلال ما يأتي:

الصدق الظاهري لأداة الدراسة )صدق المحكمين(

بــعــد أن انــــــتهى الـــبـــاحـــثـــان مـــن إعــــــداد قــائــمــة 
الأولــيــة قاما بعرضها على  في صــورتهــا  الاستقصاء، 
ــاتـــذة كــلــيــة الإدارة المــتــخــصــصين  مــجــمــوعــة مـــن أسـ
ــبيرًًا مع  بــالجــامــعــة، وقـــد أبـــدى المحــكــمــون تــجــاوبًًــا كــ
الــبــاحــثين، بتقديم الــتــوجيهــات والآراء التي كـاـن لها 
قــام  إذ  للأداة،  النهـــائـــيـــة  الــــصــــورة  على  واضح  أثــــر 
الباحثان  في ضوء ملاحظات المحكمين بالتعديلات 
اللازمة. كما تم اختيار هذه المحاور وفقا لملاحظات 
المحــكــمين، للتأكد مــن أن هــذه المحـــاور تعمل على 
ــيـــد الـــصـــدق  ــــم تـــأكـ ــــا صـــمـــمـــت لــــــه، ومــــــن ثـ ــيــــاس مـ قــ
لقائمة الاســتــقــصــاء، وصـــدق محتواها،  الــظــاهــري 
وقدرتها على قياس ما وضعت لقياسه، وعلى مدى 

انتماء العناصر للمحاور المحددة للدراسة.

 صدق الاتساق الداخلي للأداة

ــــاق الــــــــــــداخلي تــم  ــــســ ــــن صــــــدق الاتــ ــتـــأكـــد مـ ــلـ لـ
حــســاب مــعــامــل الارتـــبـــاط )بيرســـــون( بين درجـــة كل 
ــبــــارة مــــن عــــبــــارات قـــائـــمـــة الاســـتـــقـــصـــاء بـــالـــدرجـــة  عــ
الكلية للمحور الذي تنتمي إليه العبارة، كما يوضح 

ذلك ما جاء في الجدولين )4( و)5(.

جــمــيــع  أن   )5( رقــــــــم  الجــــــــــــــدول  مــــــن  يــــــــــتضح 
الـــعـــبـــارات، دالـــــة إحـــصـــائـــيًًـــا عــنــد مــســتــوى الـــدلالـــة 
مـــعـــاملات  ارتــــفــــاع  يــعــطــي دلالـــــة على  مــمــا   ،)0.01(
الاتــســاق الـــــداخلي، كما يـــشير إلى مــؤشــرات صدق 
ــا في تطبيق أداة  مــرتــفــعــة وكـاـفــيــة يــمــكــن الـــوثـــوق بهـ

الدراسة.

جدول رقم )4( 
معاملات ارتباط بيرسون لعبارات أبعاد الدراسة ومحاورها

بالدرجة الكلية لكل محور

معامل  المحور
الارتباط

البُُعد الأول: الإدارة الإلكترونية /  المحور الأول: التطبيقات الإلكترونية
0.825**1- تساهم التطبيقات الإلكترونية في الوصول إلى الخدمات الإلكترونية بسهولة

0.882**2- توفر الأنظمة الإلكترونية الحماية الكاملة لسرية المعلومات 
تــقــدمــهــا الإدارة  الــتــطــبــيــقــات الإلـــكترونـــيـــة التي  إلى  الـــوصـــل  3- ســهــولــة 

0.792**الإلكترونية عبر موقع الجامعة.

0.796**4- تحرص إدارة الجامعة على استخدام التطبيقات الإلكترونية بشكل أسا�سي
5- توفر الأجهزة الإلكترونية الأزمة لاستخدام التطبيقات الإلكترونية 

0.752**في مرافق الجامعة

0.822**6- الوصول إلى القاعات الدراسية بسهولة عبر التطبيقات الإلكترونية
المحور الثاني: الخدمات الإلكترونية

0.728**1- يمكن تنفيذ جميع الخدمات الأكاديمية عبر التطبيقات الإلكترونية 
0.729**2- سهولة الوصول إلى الخدمات الأكاديمية عبر التطبيقات الإلكترونية 
ــتـــخـــدام الخـــدمـــات  3- يــتــوفــر شــــرح مـــصـــور عـــن كــيــفــيــة الــــوصــــول واسـ

0.582**الأكاديمية المقدمة 

0.600**4- سرعة استجابة أيقونات الخدمات الإلكترونية أثناء استخدام الخدمة 
5- يساهم استخدام الخدمات الأكاديمية عبر التطبيقات الإلكترونية 

0.470**في توفير الوقت والجهد 

0.635**6- الخدمات الأكاديمية بالجامعة بشكل عام جيدة 
المحور الثالث: الأنظمة الإلكترونية

0.501**1- تساهم الأنظمة الإلكترونية في تحسين جودة الأداء
2- تسعى الأنظمة الإلكترونية تطوير وتحسين الخدمات الإلكترونية 

0.685**للتواصل بشكل أسرع مع الطلاب 

0.636**6- سهولة استخدام الأنظمة الإلكترونية التي تقدمها الجامعة
التكنولوجيا  باستخدام  لــلــطلاب  المقدمة  برامجها  الجامعة  تطور   -4

0.767**الحديثة بشكل مستمر

5- يمتلك الموظفون المهارة اللازمة بالأنظمة التقنية لتقديم الخدمات 
0.764**بشكل أسرع

البُُعد الثاني: تحسين جودة الخدمات /   المحور الأول:  تحسين جودة الخدمات
0.742**1- الخدمات الإلكترونية تلبي حاجة الطلاب بدقة وسرعة

0.757**2- تتوفر الخدمات الإلكترونية بأكثر من لغة
0.649**3- تتوفر خيارات التنبيه والتحذير في حالة الاستخدام الخاطئ

0.579**4- سهولة استخدام الفصول الافتراضية
0.819**5- سهولة استخدام الخدمات الأكاديمية 

** دال عند مستوى الدلالة 0.01 فأقل 
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ثبات أداة الدراسة
21(، ويــعني   :2007 )الــنــوري،  يختص الثبات بمدى إعــطــاء مقياس مــعين نتائج متماثلة عند تطبيقه مــرات متكررة 
ثبات أداة الدراسة )قائمة الاستقصاء( التأكد من أن الإجابة ستكون واحدة تقريبًًا إذا تكرر تطبيقها على الأشخاص ذاتهم 
)العساف، 1995: 320(، وتم عمل اختبار ثبات أداة الدراسة باستخدام معامل ألفا كرونباخ لكل محور من محاور أداة 

الدراسة مجتمعة بالتطبيق على العينة البالغ عددها )300( فردًًا من طلاب ومنسوبي جامعة الملك عبد العزيز 	

أن أداة الدراسة تتمتع بثبات عال إحصائيًًا، حيث جاء الثبات العام للدراسة )0.866( بينما تراوحت معاملات ثبات 
أداة الدراسة بين )0.662-0.894(، وهي معاملات ثبات مرتفعة جدًًا يمكن الوثوق بها في تطبيق أداة الدراسة. 

إجراءات تطبيق الدراسة
لقد تم توزيع  قائمة الاستقصاء على عينة طبقية من طلاب ومنسوبي جامعة الملك عبد العزيز بعدد 300 مبحوث، 
وتــــم إدخـــــال الــبــيــانــات، ومـــعـــالجتهـــا إحــصــائــيًًــا بـــالحـــاســـب الآلي بــاســتــخــدام بــرنــامــج الحـــــزم الإحــصــائــيــة لــلــعــلــوم الاجــتــمــاعــيــة 

SPSS( Statistical Package for Social Sciences(، ومن ثم قام الباحثان  بتحليل البيانات واستخراج النتائج.  

 أساليب المعالجة الإحصائية

لتحقيق أهداف الدراسة و تحليل البيانات التي تم جمعها، تم استخدام العديد من الأساليب الإحصائية المناسبة 
باستخدام برنامج )SPSS(، وذلك بعد أن تم ترميز و إدخال البيانات إلى الحاسب الآلي. 

ولــتــحــديــد طـــول خلايــــا المــقــيــاس الـــثلاثـــي )الحـــــدود الــدنــيــا والــعــلــيــا( المــســتــخــدم في مــحــاور الـــدراســـة، تــم حــســاب المــدى 
)5-1 = 4(، ثم تقسيمه على عدد خلايا المقياس للحصول على طول الخلية الصحيح أي )5/4 = 0.8(، بعد ذلك تم إضافة 

هذه القيمة، إلى أقل قيمة في المقياس، أو بداية المقياس وهي الواحد الصحيح.

 تم حساب التكرارات و النسب المئوية للتعرف على الخصائص الشخصية و الوظيفية لأفراد عينة الدراسة وتحديد 
استجاباتهم للخدمات الرئيسية التي تتضمنها أداة الدراسة، وبعد ذلك تم حساب المقاييس الإحصائية التالية:

-	 المتوسط الحسابي )Mean(، لمعرفة مدى ارتفاع أو انخفاض استجابات أفراد الدراسة عن أسئلة الدراسة )متوسط 
متوسطات العبارات(، مع العلم بأنه يفيد في ترتيب خدمات الدراسة حسب أعلى متوسط حسابي موزون.

-	 أفــراد الدراسة لكل  الانحراف المعياري )Standard Deviation(، للتعرف على مدى انحراف أو تشتت استجابات 
عــبــارة مــن خــدمــات متغيرات الــدراســة، ولكل محور مــن المــحــاور الرئيسية عــن المتوسط الحسابي لها، ويُــاحــظ أن 
الانــحــراف المــعــيــاري يــوضــح التشتت فــي استجابات أفـــراد عينة الــدراســة لكل عــبــارة مــن خــدمــات متغيرات الــدراســة 

للمحاور الرئيسة، فكلما اقتربت قيمته من الصفر تركزت الاستجابات وانخفض تشتتها بين المقياس.

نتائج تحليل بيانات محاور الدراسة
  نتائج البُُعد الأول: الإدارة الإلكترونية/ المحور الأول: التطبيقات الإلكترونية

للإجــابــة على هــذا التــســاؤل المتعلق بواقع التطبيقات الإلــكترونــيــة في الإدارة الإلــكترونــيــة في تحسين جــودة الخدمات 
العامة، جرى تحليل استجابة المبحوثين فيما يخص محور التطبيقات الإلكترونية، وتم حساب المتوسطات الحسابية، 

والانحرافات المعيارية، و الرتب لاستجابات أفراد الدراسة، وجاءت النتائج كما يوضحها الجدول رقم )5(: 

من خلال النتائج الموضحة بالجدول رقم )5( يتضح أن المتوسط العام لاستجابة أفراد الدراسة هي »موافق وبشدة«، 
في متوسط )4.89-4.63(، وهي  العبارات  تــراوحــت جميع  الإلــكترونــيــة، حيث  التطبيقات  وبمتوسط حسابي )4.78( حــول 
الفئة )مــوافــق وبــشــدة(، أي أن واقـــع التطبيقات الإلــكترونــيــة في الإدارة الإلــكترونــيــة تسهم في تحسين  في  متوسطات تقع 

الخدمات العامة بجامعة الملك عبد العزيز.

جاءت العبارة رقم )1( وهي »تساهم التطبيقات الإلكترونية في الوصول إلى الخدمات الإلكترونية بسهولة«، بالمرتبة 
يليها عبارة  الأولى من حيث موافقة أفــراد الدراسة عليها بدرجة موافق وبشدة، وبمتوسط حسابي )4.89( وبنسبة %98. 
»توفر الأجهزة الإلكترونية اللازمة لاستخدام التطبيقات الإلكترونية في مرافق الجامعة«، بمتوسط حسابي 4.83 ونسبة 
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مئوية 97%، وفي الرتبة الأخيرة كانت عبارة »الوصول إلى القاعات الدراسية بسهولة عبر التطبيقات الإلكترونية«، بدرجة 
موافق و بشدة وبمتوسط حسابي، )4.59(، وبنسبة %93. 

جدول رقم )5( 
افقة استجابات أفراد الدراسة لعبارات المحور الأول »التطبيقات الإلكترونية« مرتبة تنازليًًا حسب متوسطات المو

المتوسط التطبيقات الإلكترونية ﻿م
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الوزن 
الرتبةالنسبي

981%4.890.32تساهم التطبيقات الإلكترونية في الوصول إلى الخدمات الإلكترونية بسهولة ﻿1
935%4.630.607توفر الأنظمة الإلكترونية الحماية الكاملة لسرية المعلومات ﻿2
954%4.740.442سهولة الوصل إلى التطبيقات الإلكترونية التي تقدمها الإدارة الإلكترونية عبر موقع الجامعة.﻿3
963%4.80.439تحرص إدارة الجامعة على استخدام التطبيقات الإلكترونية بشكل أسا�سي 4
972%4.830.379توفر الأجهزة الإلكترونية الأزمة لاستخدام التطبيقات الإلكترونية في مرافق الجامعة5
916%4.590.601الوصول إلى القاعات الدراسية بسهولة عبر التطبيقات الإلكترونية ﻿6

96%4.780.44الانحراف والمتوسط العام

نتائج البُُعد الأول الإدارة الإلكترونية/ المحور الثاني: الخدمات الأكاديمية

المــتــعــلــق  التـــــــســـــــاؤل  هـــــــذا  للإجــــــابــــــة على 
ــيـــق الخـــــــدمـــــــات الإلـــــــكترونـــــــيـــــــة في  ــبـ ــــدى تـــطـ ــمـ ــ بـ
تم  التعليمية  العملية  في  الإلــكترونــيــة  الإدارة 
والانحرافات  الحسابية،  المتوسطات  حساب 
المعيارية، والرتب لاستجابات أفراد الدراسة، 
وجاءت النتائج كما يوضحها الجدول رقم )6(:

مـــن خلال الــنــتــائــج المــــوضحــــة بـــالجـــدول 
الــعــام لاستجابة  يـــتضح أن المتوسط  رقــم )6( 
أفراد الدراسة هي »موافق و بشدة«  بمتوسط 
حسابي )4.33( حــول الخــدمــات الإلــكترونــيــة، 
حــيــث تــــراوحــــت جــمــيــع الـــعـــبـــارات في مــتــوســط 
الــفــئــة  في  تــقــع  مــتــوســطــات  وهي   )4.21-4.45(
)مـــوافـــق و بـــشـــدة(، أي أن تــطــبــيــق الخـــدمـــات 
في  يــســهــم  ــيــــة  الإلــــكترونــ الإدارة  في  الأكــاـديـــمـــيـــة 
تحسين العملية التعليمية بجامعة الملك عبد 

العزيز. تتفق هذه النتيجة مع دراسة )Dinoroy Marganda Aritonang, 2017( والتي توصل فيها إلى: أن الإدارة الإلكترونية 
، وتوفير الوصول السلس، وجعل الإدارة أكثر سهولة. 

ً
تساعد في كسر الحواجز والسماح بخدمات حكومية أكثر تكاملاً

جــاءت العبارة رقــم )1( وهي »سهولة الــوصــول إلى الخــدمــات الأكاديمية عبر التطبيقات الإلــكترونــيــة« بالمرتبة الأولى 
مــن حــيــث مــوافــقــة أفــــراد الـــدراســـة عـــليهـــا، بــدرجــة مــوافــق و بــشــدة، بــمــتــوســط حــســابــي )4.45( و بنــســبــة 89%. يــليهــا عــبــارة 
»يمكن تنفيذ جميع الخدمات الأكاديمية عبر التطبيقات الإلكترونية«،  بمتوسط حسابي 4.34 ونسبة مئوية 87%،  وفي 
الرتبة الأخيرة كانت عبارة »يتوفر شرح مصور عن كيفية الوصول واستخدام الخدمات الأكاديمية المقدمة«، بدرجة موافق 

وبشدة بمتوسط حسابي )421( وبنسبة مئوية %84. 

نتائج البُُعد الأول الإدارة الإلكترونية/ المحور الثالث: الأنظمة الإلكترونية

وللإجــابــة على هــذا التــســاؤل المتمثل مــدى تطبيق الأنظمة الإلــكترونــيــة في الإدارة الإلــكترونــيــة في العملية التعليمية 
بجامعة الملك عبد العزيز، تم حساب المتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، والرتب لاستجابات أفراد الدراسة، 

وجاءت النتائج كما يوضحها الجدول رقم )7(: 

جدول رقم )6( 
استجابات أفراد الدراسة لعبارات المحور الثاني مرتبة تنازليًًا

افقة حسب متوسطات المو

المتوسط الخدمات الأكاديمية﻿م
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الوزن 
الرتبةالنسبي

يمكن تنفيذ جميع الخدمات الأكاديمية 1
872%4.340.993عبر التطبيقات الإلكترونية  

سهولة الوصول إلى الخدمات الأكاديمية 2
891%4.450.728عبر التطبيقات الإلكترونية 

يتوفر شرح مصور عن كيفية الوصول ﻿3
846%4.210.921واستخدام الخدمات الأكاديمية المقدمة 

سرعة استجابة أيقونات الخدمات 4
873%4.340.736الإلكترونية أثناء استخدام الخدمة 

يساهم استخدام الخدمات الأكاديمية عبر 5
864%4.310.901التطبيقات الإلكترونية في توفير الوقت والجهد

855%4.190.920الخدمات الأكاديمية بالجامعة بشكل عام جيدة ﻿6
87%4.330.86الانحراف والمتوسط العام



المجلة العربية للإدارة )تحت النشر(، مج 46، ع 5 - أكتوبر )تشرين الأول( 2026

15

مــن خلال الــنــتــائــج المــوضحــة 
أن  يــــــــــــــتضح   )7( رقـــــــــــم  الجـــــــــــــــــــدول 
المـــتـــوســـط الـــعـــام لاســتــجــابــة أفــــراد 
الـــــــدراســـــــة هي »مــــــوافــــــق وبــــشــــدة« 
حـــول   )4.47( حـــســـابـــي  بـــمـــتـــوســـط 
الأنــــــظــــــمــــــة الإلــــــــــكترونــــــــــيــــــــــة، حـــيـــث 
ــــع الــــــــعــــــــبــــــــارات في  ــيـ ــ ــمـ ــ تـــــــــراوحـــــــــت جـ
وهي   ،)4.03-4.81( ـــط  ـــوســ ــتــ ــ مـ
مــتــوســطــات تــقــع في الــفــئــة )مــوافــق 
يــتــم  أنـــــــه  ــــق( أي  ــ ــــوافـ ــ ــــدة  - مـ ــ ــــشـ ــ وبـ
تــطــبــيــق الأنـــظـــمـــة الإلـــــكترونـــــيـــــة في 
الــعــمــلــيــة  في  الإلـــــكترونـــــيـــــة  الإدارة 

التعليمية بجامعة الملك عبد العزيز

جــاءت العبارة رقــم )1( وهي »يمتلك المــوظــفين المــهــارة اللازمـــة بالأنظمة التقنية لتقديم الخــدمــات بشكل 
الــدراســة عليها بدرجة موافق و بشدة بمتوسط حسابي )4.81(  أســرع« بالمرتبة الأولى من حيث موافقة أفــراد 
وبنسبة 96%. يليها عبارة »تساهم الأنظمة الإلكترونية في تحسين جودة الأداء«  بمتوسط حسابي 4.55 ونسبة 
التكنولوجيا  باستخدام  للطلاب  المقدمة  برامجها  الجامعة  »تطور  عبارة  كانت  الأخيرة  الرتبة  وفي   %91 مئوية 

الحديثة بشكل مستمر« بدرجة موافق بمتوسط حسابي )4.3( وبنسبة مئوية %81. 

ــعـــد الــثــانــي  ــبُُـ ــانـــات الـ ــيـ نـــتـــائـــج تــحــلــيــل بـ
تحسين جودة الخدمات/ المحور الأول

للإجــابــة على التــســاؤل المتمثل 
تـــــحـــــسين جـــــودة  في مـــــــدى مــــســــتــــوى 
الـــعـــمـــلـــيـــة  في  الـــــعـــــامـــــة،  الخــــــــدمــــــــات 
ــعــــة المـــــلـــــك عــبــد  ــامــ الـــتـــعـــلـــيـــمـــيـــة بــــجــ
ــــم حــــســــاب المـــتـــوســـطـــات  الــــعــــزيــــز، تـ
المعيارية،  والانــحــرافــات  الحسابية، 
والرتب لاستجابات أفراد الدراسة، 
ــا يــــوضحــــهــــا  ــ ــمـ ــ ــــج كـ ــائـ ــ ــتـ ــ ــنـ ــ وجــــــــــــــاءت الـ

الجدول رقم )8(: 

من خلال النتائج بجدول )8(  يتضح أن المتوسط العام لاستجابة أفراد الدراسة »موافق وبشدة« بمتوسط 
حسابي )4.68( حول محور المشاركة في اتخاذ القرار، حيث تراوحت جميع العبارات في متوسط )4.55-4.76( 
وهي متوسطات تقع في الفئة )موافق وبشدة(، أي أن جودة الخدمات العامة تسهم في تحسين العملية التعليمية 
بجامعة الملك عبد العزيز، وتتفق هذه النتيجة مع دراسة عشري )2018( التي توصل فيها إلى: أن تطبيق الإدارة 
الإلكترونية في العملية التعليمية، تحقق جودة الخدمة التعليمية بدرجة مرتفعة بجامعة طيبة من وجهة نظر 

الطلاب.

جاءت العبارة رقم )1( وهي »تتوفر خيارات التنبيه والتحذير في حالة الاستخدام الخاطئ«، بالمرتبة الأولى 
من حيث موافقة أفراد الدراسة عليها بدرجة موافق و بشدة بمتوسط حسابي )4.76( وبنسبة 95%. يليها عبارة 
»تتوفر الخدمات الإلكترونية بأكثر من لغة« بمتوسط حسابي 4.74 ونسبة مئوية 95% وفي الرتبة الأخيرة كانت 
عبارة »سهولة استخدام الفصول الافتراضية« بدرجة موافق و بشدة بمتوسط حسابي )4.55( وبنسبة مئوية 

 .%91

جدول رقم )7( 
افقة استجابات أفراد الدراسة لعبارات المحور الثالث مرتبة تنازليًًا حسب متوسطات المو

المتوسط الأنظمة الإلكترونيةم
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الوزن 
الرتبةالنسبي

912%4.550.60تساهم الأنظمة الإلكترونية في تحسين جودة الأداء1

تسعى الأنظمة الإلكترونية تطوير وتحسين الخدمات 2
894%4.430.77الإلكترونية للتواصل بشكل أسرع مع الطلاب 

913%4.540.65سهولة استخدام الأنظمة الإلكترونية التي تقدمها الجامعة﻿3

تطور الجامعة برامجها المقدمة للطلاب باستخدام 4
815%4.031.03التكنولوجيا الحديثة بشكل مستمر

يمتلك الموظفين المهارة اللازمة بالأنظمة التقنية 5
961%4.810.39لتقديم الخدمات بشكل أسرع

89%4.470.69الانحراف والمتوسط العام

جدول رقم )8( 
افقة استجابات أفراد الدراسة لعبارات المحور الأول مرتبة تنازليًًا حسب متوسطات المو

المتوسط جودة الخدمات العامةم
الحسابي

الانحراف 
المعياري

الوزن 
الرتبةالنسبي

934%4.670.47الخدمات الإلكترونية تلبي حاجة الطلاب بدقة وسرعة1
952%4.740.44تتوفر الخدمات الإلكترونية بأكثر من لغة2
951%4.760.43تتوفر خيارات التنبيه والتحذير في حالة الاستخدام الخاطئ3
915%4.550.61سهولة استخدام الفصول الافتراضية4
943%4.690.50سهولة استخدام الخدمات الأكاديمية 5

94%4.680.49الانحراف والمتوسط العام
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اختبار الفرضيات
الفرضية الأولى

من المتوقع وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى )α=0.05(  بين دور الإدارة  الإلكترونية بأبعادها المختلفة 
)الخــدمــات والأنــظــمــة التعليمية الإلــكترونــيــة، الــتــعــاملات الإلــكترونــيــة في الــبيــئــة الجــامــعــيــة، أمــن المعلومات في ظــل الإدارة 
الإلكترونية، وكفاءة الموارد البشرية في مجال الإدارة الإلكترونية(، وبين تحسين جودة الخدمات العامة بجامعة الملك عبد 

العزيز من وجهة نظر عينة الدارسة.

1 فـــرض الــعــدم H0: لا تــوجــد عــاقــة ذات دلالـــة إحصائية  -
الإلــكــتــرونــيــة  الإدارة  دور  بــيــن   ،)α=0.05( مــســتــوى  عــنــد 
ــــات والأنــــظــــمــــة الــتــعــلــيــمــيــة  ــــدمـ ــخـ ــ ــأبــــعــــادهــــا المـــخـــتـــلـــفـــة )الـ بــ
الإلكترونية، التعاملات الإلكترونية في البيئة الجامعية، 
أمن المعلومات في ظل الإدارة الإلكترونية، وكفاءة الموارد 
البشرية في مجال الإدارة الإلكترونية(، وبين تحسين جودة 
الخدمات العامة بجامعة الملك عبد العزيز من وجهة نظر 

عينة الدارسة.

2 الــفــرض الــبــديــل H1: تــوجــد عــاقــة ذات دلالـــة إحصائية  -
الإلــكــتــرونــيــة  الإدارة  دور  بــيــن   )α=0.05( مــســتــوى  عــنــد 
ــــات والأنــــظــــمــــة الــتــعــلــيــمــيــة  ــــدمـ ــخـ ــ ــأبــــعــــادهــــا المـــخـــتـــلـــفـــة )الـ بــ

الإلكترونية، التعاملات الإلكترونية في البيئة الجامعية، أمن المعلومات في ظل الإدارة الإلكترونية، وكفاءة الموارد 
البشرية في مجال الإدارة الإلكترونية(، وبين تحسين جودة الخدمات العامة بجامعة الملك عبد العزيز من وجهة 

نظر عينة الدارسة. 

من جــدول  رقم )9( اختبار T، نجد أن قيمة مستوى الدلالة 0.00 < 0.05، مما يدل على انه توجد فــروق ذو دلالة 
إحصائية عند مستوى )α=0.05( بين  دور الإدارة الإلكترونية، وبين 

تحسين الخدمات والتطبيقات الإلكترونية.

الفرضية الثانية

 مـــن المــتــوقــع وجـــــود علاقـــــة ذات دلالـــــة إحــصــائــيــة عــنــد مــســتــوى 
)α=0.05(، بين دور الإدارة الإلكترونية، وبين تحسين جودة الخدمات 

العامة للطلاب لمستجدين بالجامعة.

1 فـــرض الــعــدم H0: لا تــوجــد عــاقــة ذو دلالــــة إحــصــائــيــة عند  -
وبين  الإلــكــتــرونــيــة،  الإدارة  بــيــن دور  مــا   ،)α=0.05( مــســتــوى 
تحسين جودة الخدمات العامة للطلاب لمستجدين بالجامعة.

2 الــفــرض الــبــديــل H1: تــوجــد عــاقــة ذو دلالـــة إحــصــائــيــة عند  -
للطلاب لمستجدين  العامة  الخدمات  وبين تحسين جــودة  الإلكترونية،  الإدارة  دور  بين  ما   ،)α=0.05( مستوى 

بالجامعة.

مــن جـــدول رقـــم )10( اخــتــبــار T، نــجــد أن قيمة مــســتــوى الــدلالــة K 0.05 > 0.00 مــمــا يـــدل على إنـــه تــوجــد فـــروق ذو 
العملية والتعليمية، وبين تحسين الخدمات  في  بين  تطبيق الإدارة الإلــكترونــيــة   )α=0.05( دلالــة إحصائية عند مستوى

الإلكترونية.

الفرضية الثالثة

من المتوقع وجــود علاقــة ذات دلالــة إحصائية عند مستوى )α=0.05( بين مستوى جــودة التطبيقات الإلكترونية 
المقدمة للطلاب المستجدين بجامعة الملك عبد العزيز، وبين تحسين جودة الخدمات العامة للطلاب لمستجدين بالجامعة

جدول رقم )9( 
اختبار الفرضية الأولى: دور الإدارة الإلكترونية في 

تحسين الخدمات الإلكترونية 
One-Sample Test

t درجة 
الحرية

قيمة 
الدلالة

فروق 
المتوسطات

مستوى درجة 
الثقة %95

الأقل الأعلى
64.384 56 0.00 4.47807 4.3387 4.6174

المتغيرات: واقع الإدارة الإلكترونية في تحسين الخدمات 
الإلكترونية ودور التطبيقات الإلكترونية

جدول رقم )10( 
اختبار الفرضية الثانية: تطبيق الإدارة الإلكترونية 

في العملية التعليمية، و تحسين الخدمات العامة
One-Sample Test

t درجة 
الحرية

قيمة 
الدلالة

فروق 
المتوسطات

مستوى درجة 
الثقة %95

الأقل الأعلى
38.369 56 000. 3.79950 3.6011 3.9979

المتغيرات: بين  تطبيق الإدارة الإلكترونية في العملية 
والتعليمية ودور الخدمات الأكاديمية
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1 تــــوجــــد عــــاقــــة ذو دلالـــــــة إحــصــائــيــة  - H0: لا  الــــعــــدم  ــــرض  فــ
عــنــد مــســتــوى )α=0.05( بــيــن مــســتــوى جـــــودة الــتــطــبــيــقــات 
الإلــكــتــرونــيــة المــقــدمــة لــلــطــاب المــســتــجــديــن بــجــامــعــة المــلــك  
العامة للطلاب  الخدمات  العزيز، وبين تحسين جــودة  عبد 

لمستجدين بالجامعة.

2 تــــوجــــد عــــاقــــة ذو دلالـــــــة إحــصــائــيــة  -  :H1 الــــفــــرض الـــبـــديـــل 
عــنــد مــســتــوى )α=0.05( بــيــن مــســتــوى جـــــودة الــتــطــبــيــقــات 
الإلــكــتــرونــيــة المــقــدمــة لــلــطــاب المــســتــجــديــن بــجــامــعــة المــلــك  
العامة للطلاب  الخدمات  العزيز، وبين تحسين جــودة  عبد 

لمستجدين بالجامعة.

من جدول  رقم )11( اختبار T، نجد أن قيمة مستوى الدلالة 0.00 < 0.05، مما يدل على إنه توجد فروق ذو دلالة 
جــودة  تــحــسين  وبين  التعليمية،  العملية  في  الإلــكترونــيــة  الإدارة  تطبيقات  جـــودة  بين   )α=0.05( مستوى  عند  إحصائية 

الخدمات المقدمة للطلاب.

الفرضية الرابعة

ــتـــوقـــع وجــــــود علاقــــــة ذات دلالــــــة إحـــصـــائـــيـــة عـــنـــد مــســتــوى  مــــن المـ
التي تواجه  العامة  بين المعوقات الإداريـــة لجـــودة الخــدمــات   )α=0.05(
الـــــطلاب المــســتــجــديــن بــجــامــعــة المــلــك عــبــد الــعــزيــز، وبين تـــحـــسين جـــودة 

الخدمات العامة للطلاب لمستجدين بالجامعة.

1 فـــرض الــعــدم H0: لا تــوجــد عــاقــة ذو دلالــــة إحــصــائــيــة عند  -
الخدمات  لــجــودة  الإداريـــة  المعوقات  بين   )α=0.05( مستوى 
ــيــــن تـــحـــســـيـــن جـــــــودة الــــخــــدمــــات الــــعــــامــــة لــلــطــاب  ــامــــة، وبــ الــــعــ

لمستجدين بالجامعة.

2 ــــة لــجــودة  - الــفــرض الــبــديــل H1: تــوجــد عــاقــة ذو دلالـــة إحــصــائــيــة عــنــد مــســتــوى )α=0.05( بــيــن المــعــوقــات الإداريـ
الخدمات العامة، و بين تحسين جودة الخدمات العامة للطلاب لمستجدين بالجامعة.

من جــدول رقــم )12( اختبار T، نجد أن قيمة مستوى الــدلالــة 0.00 < 0.05، مما يــدل على إنــه توجد فــروق ذو دلالة 
إحصائية عند مستوى )α=0.05( بين مستوى تحسين جودة الخدمات العامة، وبين تحسين جودة الخدمات العامة لعينة 

الدراسة بجامعة الملك عبد العزيز.

النتائج
-	 الملك عبد  بجامعة  العامة  الــخــدمــات  فــي تحسين  تسهم  الإلكترونية  الإدارة  فــي  الإلكترونية  التطبيقات  واقــع  إن 

العزيز، ومن أهم هذه الخدمات: مساهمة التطبيقات الإلكترونية في الوصول إلى الخدمات الإلكترونية بسهولة. 

-	 التعليمية بجامعة الملك عبد  العملية  إن تطبيق الخدمات الإلكترونية في الإدارة الإلكترونية يسهم في تحسين 
العزيز، ومن أهم هذه الخدمات، سهولة الوصول إلى الخدمات الأكاديمية عبر التطبيقات الإلكترونية.

-	  يتم تطبيق الأنظمة الإلكترونية في الإدارة الإلكترونية في العملية التعليمية بجامعة الملك عبد العزيز، ومن أهم 
هذه الخدمات، امتلاك الموظفين المهارة اللازمة لاستخدام الأنظمة التقنية لتقديم الخدمات بشكل أسرع. 

-	 إن جودة الخدمات العامة تسهم في تحسين العملية التعليمية بجامعة الملك عبد العزيز.

-	 بــأبــعــادهــا المختلفة  بــيــن دور الإدارة  الإلــكــتــرونــيــة   )α=0.05( وجــــود عــاقــة ذات دلالــــة إحــصــائــيــة عــنــد مــســتــوى
)الخدمات والأنظمة التعليمية الإلكترونية، والتعاملات الإلكترونية في البيئة الجامعية، وأمن المعلومات في ظل 
الإدارة الإلكترونية، وكفاءة الموارد البشرية في مجال الإدارة الإلكترونية(، وبين تحسين جودة الخدمات العامة 

جدول رقم )11( 
اختبار الفرضية الثالثة: التطبيقات الإلكترونية في 
العملية التعليمية و تحسين جودة الخدمات العامة

One-Sample Test

t درجة 
الحرية

قيمة 
الدلالة

فروق 
المتوسطات

مستوى درجة 
الثقة %95

الأقل الأعلى
45.523 56 .000 4.26842 4.0806 4.4563

المتغيرات: تطبيق الإدارة الإلكترونية في العملية 
التعليمية والأنظمة الإلكترونية

جدول رقم )12( 
اختبار الفرضية الرابعة: المعوقات الإدارية 
لجودة الخدمات العامة، وجودة الخدمات 

العامة للطلاب المستجدين
One-Sample Test

T درجة 
الحرية

قيمة 
الدلالة

فروق 
المتوسطات

مستوى درجة 
الثقة %95

الأقل الأعلى
45422 56 000. 4.26631 4.0504 4.4055

المتغيرات: مستوى تحسين جودة الخدمات العامة 
لعينة الدراسة بجامعة الملك عبد العزيز
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بجامعة الملك عبد العزيز من وجهة نظر عينة الدارسة.

-	 وجــود علاقة ذات دلالــة إحصائية عند مستوى )α=0.05( بين مستوى جــودة التطبيقات الإلكترونية المقدمة 
للطلاب المستجدين بجامعة الملك عبد العزيز، وبين تحسين جودة الخدمات العامة للطلاب لمستجدين بالجامعة.

-	 وجــود علاقة ذات دلالــة إحصائية عند مستوى )α=0.05( بين المعوقات الإداريــة لجودة الخدمات العامة التي 
تواجه الطلاب المستجدين بجامعة الملك عبد العزيز، وبين تحسين جودة الخدمات العامة للطلاب لمستجدين 

بالجامعة.

التوصيات
-	 أن تعمل جامعة الملك عبد العزيز على تطوير برامجها المقدمة للطلاب باستخدام التكنولوجيا الحديثة بشكل 

مستمر.

-	 ضرورة اهتمام الجامعة بالأنظمة التعليمية وتقنية التعليم وبالمعايير التكنولوجية واستحداث مشاريع متقدمة 
لإحداث التحول نحو تحقيق الجودة في العملية التعليمية.

-	 ضرورة اهتمام الجامعة بمتابعة الدراسات الحديثة ومتابعة كل ما هو جديد لتطوير الخدمات التعليمية العامة 
بالجامعة.

-	 حاجة الجامعة لرفع كفاءة وقدرة الكوادر الفنية الداعمة لبرامج الإدارة الإلكترونية للخدمات التعليمية بالجامعة 
للاستمرار في تقديم الخدمات الإلكترونية وتحسين جودة الخدمات.

-	 حاجة الجامعة إلى تحديث البنية التحتية لإدارة القبول بالجامعة من المعامل والأجهزة التقنية وكفاءة التشغيل 
لتحسين جودة الخدمات التعليمية.

-	 الحاجة إلى رفع مستوى الخدمات التعليمية لمنسوبي الجامعة و توظيف استخدام الأجهزة الإلكترونية في خدمة 
التعليم وذلك من خلال البرامج التدريبية.

-	 ضــرورة أن تهتم الجامعة بتحديث البرامج والخدمات الأكاديمية التعليمية بما يناسب المجال الأكاديمي لطلاب 
ومنسوبي الجامعة.
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 ABSTRACT
The study aimed to identify the role of electronic administration in improving the quality of public services 

for students and employees of King Abdulaziz University, to identify the reality of electronic administration 
in improving public services “and electronic applications on the website of the Admissions Department” from 
the point of view of the study sample, to identify the extent of application of electronic administration in the 
process Educational and “academic services” at King Abdulaziz University from the point of view of the study 
sample, identifying the extent of application of electronic management in the educational process “electronic 
systems” at King Abdulaziz University from the point of view of students and employees of King Abdulaziz 
University, identifying the level of quality of public services for students And employees of King Abdulaziz 
University, The study used the descriptive analytical approach. The study population consisted of students 
and employees of King Abdulaziz University. The sample size was (300) individuals. The researcher used the 
questionnaire as a tool for the study.

Among the most important results of the study: The reality of electronic applications in electronic 
administration contributes to improving public services at King Abdulaziz University. Dear, among the 
most important of these services: electronic applications contribute to accessing electronic services easily. 
The application of electronic services in electronic administration contributes to improving the educational 
process at King Abdulaziz University, and among the most important of these services is the ease of access 
to academic services through electronic applications. Electronic systems in electronic management in the ed-
ucational process at King Abdulaziz University, there are statistically significant differences at the level of 
(a=0.05) between the reality of electronic administration in improving electronic services and applications. 
There are statistically significant differences at the level of (a=0.05) between the level of improving the qual-
ity of public services for the study sample at King Abdulaziz University, and the  researcher concluded that A 
group of recommendations, the most important of which are: the need for King Abdulaziz University to de-
velop its programs offered to students using modern technology on an ongoing basis, paying attention to ed-
ucational systems, educational technology and technological standards, and developing high-quality projects 
to bring about a shift towards achieving quality in the educational process. Raising the efficiency and capacity 
of the technical staff supporting the university’s electronic management programs for educational services 
to continue providing electronic services to improve the quality of services, providing and modernizing the 
university’s admission management infrastructure of laboratories, technical devices, and operating efficiency 
to improve the quality of educational services.

Keywords: Electronic Administration, Improving the Quality of Services, Academic Services, Electronic 
Services Applications.


