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 إلى الغائب الحاضر فى الحال والترحال. .. وطنى المعذب. ... فلسطين، 

 ، روح أبي رحمه اللهإلى البوصلة التي تسترشد بها سفينتي...  ظلتو ، الروح التي سكنت جسديإلى 

 ، .. أمي حفظها اللهمن الحياة وساندتني حتى هذه المحطة، التي علمتني الأحرف الأولىالكريمة إلى 

 .. زوجتي الحبيبة. وقدمت الغالي والنفيس لاستكمال المسيرة، من تحملت عناء الرحلةإلى 

 ، ومعشوقتي الصغيرة ندى(، علي، يحيى، عبد الفتاح، محمد، )خالد:وهدف الرحلة ، شموع العمرإلى 

 .ربعي وعشيرتيو .. . أهلي و... أخواتيو .. . خوتيإإلى 

 للأحبة الذين قضوا فى طريق ذات الشوكة... حمدى و محمد وياسر وجمال وكمال والعمادين وزهير

 أهدي هذا العمل المتواضع
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الماجستير، وأنها  أقر أنا معد الرسالة، بأنها قدمت لجامعة القدس؛ لنيل درجة
نتيجة أبحاثي الخاصة، باستثناء ما تم الإشارة إليه حيثما ورد، وأن هذه الدراسة، أو أي 

 .جزء منها، لم يقدم لنيل درجة عليا، لأي جامعة أو معهد آخر
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 رامي عبد الفتاح مقداد
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 وعرفانشكر 

 
 

منحي من وقت وما تقدم به من تقدير  ما السعدوني بالشكر العميق علىحسن  /تقدم للإنسان الدكتورأ
 اتمام العمل بهذه الرسالة.إلى ومعلومات أدت ، وارشاد

لما أسدوه لنا من نصائح ، للأساتذة الأفاضل في برنامج الماجستير، كما وأتقدم بجزيل الشكر والامتنان
 المرحلة.وصولنا لهذه إلى وما قدموه من مساعدة أدت 

المناقشين   الدتور على شاهين  والدكتوره  عروبه  كما وأتقدم بفائق الشكر والامتنان للأساتذة 
 البرغوثى على معلوماتهم  وملاحظاتهم  ومداخلاتهم  القيمة التى اثرت  الماده  العلمية لهذا البحث

أحمد  دأ. االقدس وعلى رأسه معهد التنمية المستدامة بجامعة لأسرةتقدم بعميق الشكر والامتنان أو 
جهدهم برنامج في قطاع غزة على للدكتورة/ تهاني جفال منسقة الموصول  الشكر والعرفان و، حرز

في انجاح هذا البرنامج الرائع ،والشكر موصول لجامعتى جامعة القدس ،جامعة العاصمة ورئيسها 
ات الجنوبية بالالتحاق بهذا البرنامج  الدكتور عماد  ابو  كشك على اتاحة الفرصه  لطلابنا بالمحافظ

د. خالد أبو حسنة والاستاذ/ هاني العلمي الذين تحملوا ،  ولا يفوتني أن أشكر زملائي وشركائيالرائع ،
 الكبير في العمل لانشغالي بالدراسة. ءعني العب

 .وعميق الامتنان، فائق الشكر، لهم مني جميعا ولمن أسهم في اتمام هذه الرسالة
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 رامي عبد الفتاح مقداد
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 مصطلحات الدراسة

 الحكم  الرشيد

 مبادئ الحكم  الرشيد 

تتخذها الحكومة أو ، أو سلسلة من القرارات، برنامج عمل هادف عبارة عن هي العامة: اتالسياس
 هيئة 
المجتمعية  والمشاكل، معالجة القضاياجل .. الخ لأ، . الصحة، كالتعليم، تتعلق بمجال معين، معينة

 .(2011.)قرقاح، الآنية والمستقبلية
 :هى كافة التقنيات والوسائط التى تستخدم في ارسال واستقبال الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات

، وتبادل المعلومات الرقمية باشكالها المختلفة، السمعية والمرئية، والبيانات المعتمده على بروتوكلات 
 ، كالإنترنت وتطبيقاتها والهواتف الذكية وشبكات الاتصالات الخلوية باجيالها المختلفة النقل الرقمى

 بمعنى أنها الاتصالات الموحدة والمتكاملة، بهدف نقل وتخزين البيانات
 

ات العمليمجموعة من  هي عبارة عن:الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات لقطاع العامة  ةالسياس
وزارة الاتصالات وتكنولوجيا وأهداف ، التي توضح توجهات وتطلعاتالإجراءات، والقرارات و 

، مرتبطة مع التطور التكنولوجيحل مشکلات و ، وتحدد برامجها لإشباع حاجات مجتمعية، المعلومات
والتي تم قياسها من خلال الأبعاد ، وتخصيص للموارد والإمكانات الواجبة للتنفيذ، الأولوياتمع تحديد 

 .التحتية( البنية توسعة، الاستثمار تشجيع، المنافسة تنظيم، المستهلك ة )حمايةالفرعية التالي
 
 . 
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 /الدراسة صخلم
تطبيق  مبادئ الحكم  الرشيد  في  وزارات  السلطه  الوطنية   علىهدفت الدراسة التعرف 

، من خلال التطبيق وأثرها على تطوير السياسات العامة لمؤسسات السلطة الفلسطينية ، الفلسطينية 
الدراسة، أهداف من أجل تحقيق و ، بالمحافظات   وتكنولوجيا المعلوماتالإتصالات وزراه على 

في وزاره  الاتصالاات   ، وتكون مجتمع الدراسة من جميع العامليناستخدمت المنهج الوصفي التحليلي
استخدام الاستبانة كأداة رئيسة ا وموظفة، وتم موظفا   120وتكنولوجيا المعلومات  والبالغ  عددهم  

بلغت الاستبانات المستردة،  وقدلجمع البيانات، حيث تم توزيعها باستخدام بأسلوب المسح الشامل، 
( استبانة، كما وتم استخدام أداة المقابلة، لجمع البيانات من لجنة 138والصالحة للتحليل الاحصائي )

 السياسات بالوزارة.
مبادئ الحكم  تطبيق  مستوى أن  :أهمها مجموعة من النتائجإلى توصلت الدراسة وقد 

 المؤسسي الأداءكما وجاء مستوى ، ،الرشيد في وزارت السلطة  الفاسطينية  جاء بدرجة  متوسطه 
العامة لقطاع  ةالسياسبين ، د علاقة ذات دلالة إحصائيةو وجوبينت النتائج ، بدرجة متوسطة 

 ةللسياسدلالة إحصائية  ىد أثر ذو وجوكذلك ، المؤسسي الأداءو ، الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات 
إلى كما أشارت ، المؤسسي الأداءفي ، العامة لقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات بجميع أبعادها

العامة لقطاع  ةالسياسحول ، المبحوثين متوسط إجابةحصائية بين إد فروق ذات دلالة و وجعدم 
، الفئة العمرية، الجنس(:ات التاليةلمتغير ل تعزى ، المؤسسي الأداءالمعلومات و الاتصالات وتكنولوجيا 

المسمى الوظيفي( بينما ، في مجال الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات سنوات الخدمة، المؤهل العلمي
 تعزى لمتغير طبيعة نشاط الشركة لصالح شركات الاتصالات.، توجد فروق 

 :أهمهافقد أوصت الدراسة بالعديد من التوصيات ، وبناء على النتائج
العمل على تشجيع الجمعيات والمؤسسات الخاصة بحماية المستهلك على مراقبة أسواق الاتصالات  

الحكومة في تقديم مساهمة ضرورة و ، الجهات المعنيةإلى ورفع تقاريردورية ، وتكنولوجيا المعلومات
وتذليل كافة العقبات امام المستثمرين في هذا القطاع ، الجدد حزمة من التسهيلات المالية للمستثمرين

الاتصالات  يملكهامديرو شركات التي الإيجابية التوجهات من وكذلك ضرورة الاستفادة، الحيوي والمهم
 الأبحاث من المزيد ضرورة إجراءإلى بالإضافة ، المؤسسي الأداءتطوير  عملية نحو والانترنت
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 الأداءو  العامة ةبين السياس القائمة العلاقة ماهية من التحققأجل  من ضوعهذا المو  حول والدراسات
 المؤسسي.

Abstract: 
This study aimed to identify the reality of the general policies of the 

communications and information technology sector and its impact on developing 

Orgnizational pergormanece, by applying to licensed companies of telecommunications 

and internet companies in Gaza Strip, and in order to achieve the goals of the study I 

used the descriptive analytical approach, and the study community is made up of all 

employees with positions The administrative staff in those companies, whose number 

is (156) employees, The questionnaire was used as a main tool for data collection, as it 

was distributed using the comprehensive survey method. The retrieved and valid 

questionnaires for statistical analysis reached (138) questionnaires, and the 

corresponding tool was used to collect data from the Ministry's Policy Committee.  

The study reached a set of results, the most important of them are: The level of 

applying public policies for the communications and information technology sector 

came to a large extent where the relative weight reached (74.8%), and the level of 

institutional performance came at a moderate degree where the relative weight reached 

(65.4%), The results also showed a statistically significant relationship between the 

general policies of the telecommunications and information technology sector in its 

four dimensions and institutional performance. Likewise, there is a statistically 

significant effect of the general policies of the communications and information 

technology sector in all its dimensions on institutional performance, and also indicated 

that there are no statistically significant differences between the averages of the 

respondents about the general policies of the communications and information 

technology sector and institutional performance due to the following variables (gender, 

age group, educational qualification , Years of service in the field of communications 

and information technology, job title) while there are differences attributable to the 

variable nature of the company's activity in favor of telecommunications companies.  

Based on the results, the study recommended several recommendations, the most 

important of which are: Work to encourage consumer protection associations and 

institutions to monitor telecommunications and information technology markets, Work 

to encourage consumer protection associations and institutions to monitor the 

telecommunications and information technology markets, and submit periodic reports 

to the relevant authorities, and the need for the government to provide a bunch of 

financial facilities to new investors, And overcoming all obstacles to investors in this 

vital and important sector, as well as the need to take advantage of the positive 

directions that managers of telecommunications companies and the Internet have 

towards the process of developing institutional performance, in addition to the need to 

conduct more research and studies on this subject in order to verify what is the 

relationship between public policies And institutional performance.  
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 الأولالفصل 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 /خلفية الدراسة
 

 :مقدمة الدراسة: 1.1
كالمرتكزات والمطالب ، يتفاعل بها عدة عناصر، عملية منظمة خلاصة العامة ةالسياستعتبر 

فضلا عن توفير الدعم والموارد والميزانية ، من خلال التوجه الاستراتيجي، الضرورية التي تراها الدولة
هي الوسيلة التي يتم بواسطتها  ة العامةالسياسكما وتعتبر ، السياسةلتنفيذ تلك ، رات الحاكمةوالقرا

لذا فان مراقبة وتقيم كيفية تنفيذ  ، التي تم تبنيها في الخطط الاستراتيجية، والغاياتالأهداف تحقيق 
وبالتالي في صياغة سياسة ة للدولة، الاستراتيجيخطط في التنعكس ، الجهاز الحكومى لهذه السياسات

 .(2019 ،)العزاوي  ،أو تطوير السياسة الحالية أخرى 
العامة، التي  المؤسسات والمرافق إدارة في عادة الحكومات تنتهجها التي السياسات تتعددهذا و 

 التيةالسياس تبني على عادة الحرص ويتم، غير مباشرة وأخرى ، مباشرةأساليب  بين لخدمات ماتقدم ا
 يتناسب بما، للمواطنين الخدمات الممكنة أفضل وتقديم، واطّراد تظامبأن المؤسسات سير حسن تضمن

 تلقي خدمات في المواطنين حقوق  حماية وتعزيز، جهة من والتنموية الاقتصاديةالأهداف  تحقيق مع
، الرشيدة الإدارة متطلبات تلبية على الحرص مع، أخرى  جهة من مناسبة وأسعار، معقولة بجودة حيوية

 ومبادئ النزاهة بقيم ملتزمة حكيمة إدارة وانتهاج، سليم ومؤسسي قانوني تنظيم على وجود تقوم التي
، الخدمات تقديم في الحكومات تنتهجها التيالأساليب  عن وبغض النظر. المساءلة ونظم الشفافية
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 تلك إدارة في تتبعها التيالأساليب، و  عن السياسات المواطنين أمام وأخيرًا أولاً  المسؤولة هى تبقى فإنها
 .للخدمات والمرافق المقدمة المؤسسات

 دولة اختارت التي المرافق والمؤسسات من الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات ويعتبر مرفق
 القطاع شركات متياز معإ وعقود قاتتفاإ إبرام خلال من، مباشر غير بأسلوب إدارتها فلسطين
من  والمساءلة للرقابة الشركات تلك خضوع مع، عنها نيابة الاتصالات خدمات مختلف لتقديم، الخاص

، جهة من معها الموقعة بالاتفاقات التزامها مدى من للتأكد، العلاقة ذاتالرسمية  الرقابية الجهات كافة
 جودة ذات خدمات على الحصول في المواطنين لحقوق  ضمان مراعاتها أخرى مدى جهة منو 

، أمان –هة والمساءلة النزا أجل )الائتلاف من معقولة تتناسب مع الوضع الاقتصادي  وأسعار، مناسبة
2019). 

، كبيرة في إدارة المؤسسات بشكل عامأهمية المؤسسي ب الأداءمن ناحية أخرى يحظى مفهوم 
سهاما في إكما يعتبر العامل الأكثر ، وفي قطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات بشكل خاص

هداف هذا القطاع الهام. أ تحقيق أجل من  الأداءلتقييم وقياس مستوى التقدم في ، تحقيق الوسائل
 بداية بالتقييم، متقنة بصورة المؤسسات مشاكل لحل المنتظمة الطريقةالأداء،  تطوير وتعتبر عملية

، الحالتين بين ولمعالجة الفرق بين  إليها. وصوللل المؤسسة تطمح التي والصورة، للمؤسسة الذاتي
، المؤسسات تلك أداء على بيئة العمل أثر على والتعرف، وتحليلهاهذا الفرق  مسببات معرفة من فلابد

إلى  الحالي الوضع من والخروجالأداء،  لتطوير المناسبة والتدابير، اللازمة الإجراءات اتخاذ وبالتالي
 والوسائل والتقنيات والمعدات ومراجعة النظام، بالقياسات بالقيام وذلك، عليه كانت مما أفضل وضع

إلى  والوصول، وتدريبهم العاملين تحفيز ومكافأة ونظام، والاستراتيجيات ياساتوالس العمل جراءاتإو 
وتقيمه )الخشروم  اختباره بعملية القيام ثم، الواقع أرض على وتطبيقه، تطويره يلزم ما كل في تام اتفاق

 (.1999، ومرسي
 على المستهلكين حصول يضمن، الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات لقطاع الفعال التنظيم إن

 الذي السريع التطور مع تماشياً  أحدث التقنيات تطبيق يضمن كما، الأسعار بأقل الخدمات أفضل
 عنه تنتج، لتنظيم هذا القطاع الحديثة والقوانين الأسس تطبيق في تأخير وأي، الاتصالات عالم يشهده

 .حديثة اتصالات نظم تطبيق في التأخير وخاصة، ككل والمجتمع للفرد فادحة خسائر
في  العامة ةالدور الكبير والبارز الذي تلعبه السياسإلى وقد جاءت هذه الدارسة استجابة 

 الظروف في خصوصاً ، المؤسسي لقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات في فلسطين الأداءتطوير 
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حركتهم من  على كثيرة مفروضة لقيود الفلسطينيون  يخضع حيث، بفلسطين تحيط التي الاستثنائية
 اتصالات لخدمات، أكبر وتجارية وسياسية اجتماعية حاجة هناك فإن، لذلك، الاحتلال الإسرائيلي

 تلبي احتياجات المجتمع وتطلعاته.، متقدمة ومتطورة
 

 مشكلة الدراسة 2.1
 يعتبر قطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات من أكثر القطاعات الاقتصادية الفلسطينية

الاقتصاد الانتاج الكلى لقطاعات إلى %( من اجم86.ما نسبته ) 2019حقق في العام حيث ، نمواً 
)الجهاز المركزى للاحصاء  حيث تعد هذه النسبة مرتفعة مقارنة مع القطاعات الأخرى  الفلسطيني

على تحقيق معدلات نمو سنوية ، يكون هو القطاع الوحيد القادر بل ويكاد، (2019الفلسطينى، 
، حيث أشار ئيلياالحصار والإغلاق الممارسة من الاحتلال الإسر  في ظل أوضاع وظروف ،مستمرة

تقرير مساهمة القطاعات الاقتصادية في الناتج المحلى الفلسطيني بأن قطاع الاتصالات وتكنولوجيا 
إلى )الجهاز المركزى للاحصاء الناتج المحلى الإجم%( من إجمالي 4.09المعلومات يحقق ما نسبته )

 (.2017الفلسطينى، 
نحو بناء  حكومة الفلسطينيةفي سعي ال زبار  اأصبح لقطاع تكنولوجيا المعلومات دور ولقد 

يتعلق بما  /الأول حيث يستفيد الاقتصاد الفلسطيني من هذا القطاع على مستويين:، معرفي اقتصاد
يتمثل في  /والثاني، المحلي في زيادة القيمة المضافة في الناتجهم اتس، يقدمه هذا القطاع من منتجات

البرمجيات المتقدمة  من خلال توفير، مساعدة منتجات هذا القطاع في تطوير القطاعات الأخرى 
الأمر الذي يساعد في ، وتوفير خدمات اتصال سريعة وسهلة وغير مكلفة، الأعمال نجازوالملائمة لإ

، وما المعرفي في فلسطين الاقتصادلكي تصبح مهيأة لتطور ، وتطورهذه القطاعاتالإنتاجية، زيادة 
الجهاز المركزى ( وظيفة )9400)فرص العمل والتى بلغت لهذا القطاع من دور في خلق العديد من 

 إنجازالذي يلعبه قطاع تكنولوجيا المعلومات في  ذلك الدور الرئيسإلى إضافة (، 2017، للاحصاء
، لقطاع المال والأعمال، والمالية الإلكترونية اللازمةوكافة المعاملات التجارية ، الإلكترونية الحكومة

التي أصبح جل أعمالها تمارس ، شرطا ضروريا للاندماج في الأسواق المالية العالمية وهو ما يمثل
 الكترونياً.

المؤسسي للشركات والمؤسسات العاملة في  الأداءوعلى الرغم من الجهود التي تبذل لتطوير 
نه من أالا ، والتأكيد المستمرعلى ضرورة تطوير أنظمتها، ات والاتصالاتقطاع تكنولوجيا المعلوم
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والتي ، ن هذه المؤسسات تعاني من بعض أوجه القصور والضعف في أدائها المؤسسيأالملاحظ 
 ونورد منها على سبيل المثال:، و خارجيةأأسباب داخلية إلى ترجع 

  الأداءوعدم اتباع المعايير الدولية للتميز في ، المؤسسي الأداءاليات واضحة لسير إلى الافتقار. 
 ال في تطوير الممارسات المرتبطة أهممع نجاز، في الإ ىغلبة الطابع التقليدي والروتيني والنمط

 بالجوانب الإدارية والعلمية والبحثية.
  د أجهزة اتصالات وتكنولوجيا المعلومات المخصصة لتطوير إستيراإعاقة الاحتلال الإسرائيلي

تطوير أدائها وتقديم خدماتها  فىقدرة الشركات ، مما يؤثرعلىوحجزه لها،  بكات الاتصالاتش
 بشكل أفضل ويواكب التغيرات العالمية.

دراسات تقدم أكثر من  بإجراء، Tucker, 2012)ذلك فقد اوصت دراسة قام بها )إلى إضافة 
إلى إضافة ، جلتساعد على تحقيق نمو الشامل وطويل الأ بل، مجرد تحليل لواقع تطور القطاع

لإيجاد بنية ، تحسين القدرات المالية من خلال التوسع في صناعة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات
إلى  كماأوضحتواجب ينبغي القيام ويعتبر ذلك ، وتنمية بشرية مستدامة في فلسطين، تحتية اقتصادية

بما يشمل الاستفادة من التطورات ، ط بإحداث تغيير في منظومة التعليممرتب، أن الارتقاء بالقطاع
والمضي قدما ، على العناية بالبيئة التنظيمية والمالية كما حثت  ، الجارية في مجال العلم والتكنولوجيا

على أساس حجم الشركة ، في تنفيذ الاعفاءات الضريبية لشركات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات
 .... .التوظيف في القطاعلتشجيع 

نه مرتبط بشكل أساس ألا ، إشكالهاأهذا القطاع في تعزيز التنمية الفلسطينية بكافة أهميةومع 
في ، (2016، شارت دراسة )فروانةأحيث ، ويتأثر بها بشكل كبير، بالقوانين والسياسات الحكومية

التي تشجع على استخدام تكنولوجيا المعلومات  ة العامةضرورة تفعيل السياسإلى توصياتها 
 التشريعية البيئة ومراجعة وتنظيم، ضمن خطة للإصلاح والتنمية الوطنية الفلسطينية، والاتصالات

 البنية تطوير في الاستمرارإلى إضافة، الفلسطينية الاتصالات قطاع عمل بيئة تخدم التي والقانونية
 الأنشطة كافة عليها تقوم والتي، الاتصالات بشبكات تتمثل والتي، المعلومات لاقتصاد التحتية

 .والصناعية الخدمية القطاعات مختلف في الجغرافي والانتشار التوسع لتحقيق كوسيلة، الاقتصادية
لقطاع  العامة السياسات أثر "ما :التالي الرئيس السؤال في الدراسة مشكلة تتبلور هنا ومن

المؤسسي لشركات الاتصالات والانترنت بقطاع  الأداءتطوير  في، الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات
 :التالية سئلة الفرعيةوينبثق من السؤال الرئيس الأغزة؟" 
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المعلومات من وجهة نظر  وتكنولوجيا الاتصالات لقطاع العامة ةتطبيق السياسما واقع  - أ
 قطاع غزة؟شركات الاتصالات والانترنت ب

 المعلومات بقطاع غزة؟ وتكنولوجيا الاتصالات في شركات المؤسسي الأداءتطوير  واقعما  - ب
بابعادها  لقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات العامة السياساتهل توجد علاقة بين  - ت

 الأداءوتطوير  )حماية المستهلك،تنظيم المنافسة،تشجيع الاستثمار،توسعة البنية التحتية(
 .؟من وجهة نظر شركات الاتصالات والانترنت بقطاع غزة، المؤسسي

ات)حماية المستهلك،تنظيم لقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلوم العامة ةلسياسأثر لوجد يهل  - ث
المؤسسي من وجهة نظر  الأداءتطوير ، في  المنافسة،تشجيع الاستثمار،توسعة البنية التحتية(

 ؟بقطاع غزةشركات الاتصالات والانترنت 
لقطاع  العامةتطبيق السياسات حول واقع ، عينة الدراسة إجابات هل توجد فروق بين متوسط - ج

، الفئة العمرية، الجنس(:تعزي للمتغيرات التالية، الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات بقطاع غزة
المسمى في مجال الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات،  سنوات الخدمة، المؤهل العلمي

 ؟(نشاط الشركةطبيعة ، الوظيفي
في المؤسسي  الأداءتطوير حول  عينة الدراسةهل توجد فروق بين متوسطات استجابات  - ح

الفئة ، الجنس( تعزي للمتغيرات التالية قطاع غزةبالاتصالات وتكنولوجيا المعلومات شركات 
المسمى في مجال الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات،  سنوات الخدمة، المؤهل العلمي، العمرية

 ؟(نشاط الشركةطبيعة ، الوظيفي
 

 أهداف الدراسة: 3.1
 العامة ةواقع تطبيق السياس على التعرف :الرئيس المتمثل في بالهدف الدراسة أهداف تمثلت

المؤسسي لشركات الاتصالات  الأداءتطوير  في أثرهاو ، لقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات
 من مجموعة الرئيس الهدف من تفرعيئ كما .تلك الشركات نظر وجهة من نترنت بقطاع غزةوالإ

 :كالتالي وهي الفرعيةالأهداف 
 من وجهة، لقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات العامة ةتطبيق السياسواقع التعرف على  - أ

 غزة.والانترنت بقطاع  شركات الاتصالات نظر
 والانترنت بقطاع غزة. المؤسسي في شركات الاتصالات الأداءتطوير  واقع معرفة - ب
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وتطوير ، لقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات العامة ةالسياسلاقة بين تبيان طبيعة الع - ت
 من وجهة نظر شركات الاتصالات والانترنت بقطاع غزة.، المؤسسي الأداء

لقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات في  العامة السياسةفي الكشف عن أثر مساهمة ال - ث
 من وجهة نظر شركات الاتصالات والانترنت بقطاع غزة.، المؤسسي الأداءتطوير 

لقطاع  العامةتطبيق السياسات حول واقع  عينة الدراسةجابات إ متوسطفي فروق قياس ال - ج
، الفئة العمرية، الجنس( تعزي للمتغيرات التالية الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات بقطاع غزة

في مجال الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات، المسمى  سنوات الخدمة، المؤهل العلمي
 .(الشركة نشاطالوظيفي، طبيعة 

المؤسسي في  الأداءتطوير حول ، عينة الدراسةجابات ستا اتمتوسط فىفروق قياس ال - ح
الفئة ، الجنس(:تعزي للمتغيرات التالية، لومات بقطاع غزةشركات الاتصالات وتكنولوجيا المع

المسمى في مجال الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات،  سنوات الخدمة، المؤهل العلمي، العمرية
 .(الشركة نشاط، طبيعة الوظيفي

 تنفيذها لياتآ الحكومية ةالسياس تطوير فياهم تس، الدراسة هذه إتمام بعد بتوصيات الخروج - خ
 .التطوير للشركات العاملة بقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات يحقق بما

 
 الدراسةأهمية: 4.1

 وزارة تنتهجها التيالعامة،  ةالسياس واقع في كونها تبحث في الدراسة ههذأهمية تكمن
 العاملة نترنتإلافي تطوير شركات الاتصالات و  أثرهاو ، الفلسطينية المعلومات وتكنولوجيا الاتصالات

 في العمل وتطوير تنظيمإلى  ةالسياس هذه تسعى حيث، تلك الشركات نظر وجهة من، غزة قطاع في
 :مستويين على الدراسة هذهأهمية وتتشكل، الاتصالات قطاع في العاملة الشركات

 العلميةهميةالأأولًا/ 
  الخاصة العامة ةالسياس أثرإلى  تتطرق  التي -في حدود علم الباحث–تعتبر هذه الدراسة الأولى 

شركات  نظر وجهة من، المؤسسي الأداءتطوير  في، المعلومات وتكنولوجيا الاتصالات بقطاع
 الاتصالات والانترنت بقطاع غزة.

 في سياسة الحكومة نحو  متخصصينفى المكتبة الفلسطينية لل نظري نتائج الدراسة كمرجع  تعتبر
 .قطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات
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 تطوير قطاع  مكانيةإ حول، المتناثرة الرؤى  بين الثغرة هذه لسد متواضعة محاولة الدراسة هذه تمثل
 بهذا القطاع. الخاصةالعامة،  ةالسياس خلال من الفلسطينى الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات

  ًوتكنولوجيا الاتصالات المتعلقة بقطاع العامة ةالسياس واقع حول، تقدم الدراسة إطاراً نظرياً غنيا 
، المجال هذا في والباحثين الكتاب مقاربات عرض خلال من، المؤسسي الأداءو ، المعلومات
 الرؤية وتوضيح، الغموض لاستجلاء وذلك، الموضوع هذا حول توجهاتهم مختلف واستعراض

 في أثرها ومدى، وإيجابياتها وسلبياتها، الاتصالات بقطاع الخاصة العامة ةالسياس واقع حول
 .تطوير أداء المؤسسات

 وذلك تسليط الضوء على متغيرات الدراسة وابعاد كل  متغير منها ، في الحالية الدراسة  قد تسهم
 السابقة. اتعلى أدبيات الدراس الاطلاعمن خلال 

 العملية هميةالأثانياً/ 
  لقطاع الاتصالات  العامة ةوواضعي السياس، في لفت انتباه أصحاب القرارتسهم هذه الدراسة قد

، بما يعمل وتكنولوجيا المعلومات من خلال تقديمها رؤية واضحة حول واقع تطبيق تلك السياسات
 .على متابعة تطبيقها

  من شانها تطوير أداء قطاع الاتصالات مقترحات توصيات و قد تسهم هذه الدراسة في تقديم
 .لمتعلقة بهذا القطاعا العامة تالسياساوتكنولوجيا المعلومات وذلك بالاعتماد على تحسين 

 
 فرضيات الدراسة: 5.1

 فإن الدراسة تسعى للتحقق من الفرضيات الآتية:، انطلاقاً من مشكلة الدراسة وأسئلتها ومتغيراتها
 :الفرضية الرئيسية الاولى ( لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالةα ≤ 0.05 )

المؤسسي من  الأداءلقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات وتطوير  العامة السياساتبين 
 . وجهة نظر شركات الاتصالات والانترنت بقطاع غزة

 ( الفرضية الرئيسية الثانية: لا يوجد اثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالةα ≤ 0.05 بين )
، المستهلك حماية) الأربعة بأبعادها لقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات العامةالسياسات 

 الأداءفي تطوير ( الخدمات لتوفير التحتية البنية توسعة، تشجيع الاستثمار، المنافسة تنظيم
 المؤسسي من وجهة نظر شركات الاتصالات والانترنت بقطاع غزة.
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 الفرضية ( الرئيسية الثالثة: لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوي دلالةα≤0.05 )
لقطاع الاتصالات وتكنولوجيا  العامة السياساتحول  عينة الدراسةتوسطات استجابات بين م

 تعزي للمتغيرات التالية من وجهة نظر شركات الاتصالات والانترنت بقطاع غزة المعلومات
في مجال الاتصالات وتكنولوجيا  سنوات الخدمة، المؤهل العلمي، الفئة العمرية، الجنس(

 .(طبيعة نشاط الشركة، الوظيفيالمسمى ، المعلومات
 الفرضية ( الرئيسية الرابعة: لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوي دلالةα≤0.05 )

المؤسسي بشركات الاتصالات  الأداءتطوير حول  عينة الدراسةبين متوسطات استجابات 
سنوات ، المؤهل العلمي، الفئة العمرية، الجنس( تعزي للمتغيرات التالية والانترنت بقطاع غزة

 .(طبيعة نشاط الشركة، المسمى الوظيفي، في مجال الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات الخدمة
 

 :: أنموذج ومتغيرات الدراسة6.1
 السابقة اتأدبيات الدراسإلى  الرجوع خلال من، متغيراته موذج الدراسة وتحديدأنتصميم  تم

 تم حيث، (2024-2017) الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات لوزارة الاستراتيجية الخطةإلى  بالإضافة
 تنظيم، المستهلك حماية)العامة: لسياساتاالمتمثل في ، الفرعية للمتغير المستقل الأبعاد تحديد

 التي ةوذلك بالاعتماد على السياس، (الخدمات لتوفير التحتية البنية توسيع، الاستثمار، المنافسة
 .(2017، الاستراتيجية )الخطة الاستراتيجية لوزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلوماتالخطة  شملتها

والتاي كانات علاى ، المؤسساي الأداء المتمثال فاي، الأبعاد الفرعية للمتغير التاابع تحديد تم بينما
، (2019، دراساة )ليلايإلاى  بالاساتناد( ، العمالاءكفااءة العملياات الداخلياة، الاتعلم والنماو):الشكل التالي

 Al) دراسااااةو ، (2009، ودراسااااة )عااااوض، (2015، )الكرخااااي ، ودراسااااة(2016، ودراسااااة )حساااان

Shaikh Ali, 2007) ،.حيث تم تحديد الأبعاد الأكثر ملائمة لطبيعة الدراسة 
 في أثرهاو  الحكومية السياسات المتعلق بدراسة واقع الدراسة نموذجأ(1.1) الشكل ويوضح

 . المستقل والمتغير التابع المتغير بين والعلاقة، غزة قطاع في المستدامة التنمية تحقيق
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 (1.1شكل )
 اعداد الباحث - الدراسة أنموذج

 
 :حدود الدراسة: 7.1

 التالية:تمثلت حدود الدراسة في الحدود الأربعة 
 :الاتصالات  لقطاع الحكومية السياسات واقع تحديد على الدراسة هذه اقتصرت الحد الموضوعي

شركات الاتصالات من وجهة نظر ، المؤسسي الأداء تطوير في أثرهاو ، المعلومات وتكنولوجيا
 .والانترنت بقطاع غزة

 :العاملة في قطاع غزة، والمرخصة ت والانترنت على شركات الاتصالاالدراسة طبقت الحد المكاني
  من قبل وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات.

 :ع و موض الشركات في أصحاب المناصب الإدارية، الموظفين جمع البيانات من تم الحد البشري
 الدراسة.

 :(م2021-2020)في العام الجامعي تطبيق الدراسة  تم الحد الزماني. 

 
 

 

 
 
 
 
 

 والمتعلقة بالشركة رات الشخصية والوظيفيةـالمتغي
 (، طبيعة النشاطالوظيفي المسمى، الخدمة سنوات، العلمي المؤهل، العمرية الفئة)النوع الاجتماعي، 

العامة لقطاع  ةالسياس
 وتكنولوجيا المعلوماتالاتصالات 

 
 

 

 
 

 المنافسة تنظيم
 

 المستهلك حماية
 

 الاستثمارتشجيع 
 

 المستقلالمتغير 

 التحتية البنية توسعة
 

 

 الأداء المؤسسي

 

 المتغير التابع

 كفاءة العمليات الداخلية
 

 التعلم والنمو
 

 العملاء
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  خلاصة الفصل: 8.1
من ثم تم توضيح آلية تحديد مشكلة و الأول إلى مقدمة الدراسة، الفصل  البداية تطرق في 

على هيئة مشكلة الدراسة  ذلك الموضوع، وتمت صياغةاختيار إلى المبررات التي دفعت ، و الدراسة
، يتهاأهمأهداف الدراسة و إلى تم التطرق كماو ، منه مجموعة من الأسئلة الفرعية تنبثق، إرئيسسؤال 

نموذج للدراسة يوضح العلاقة بين أ استعراضوتم ها إلى أهميةعملية، وعلمية، تقسيم ن خلالم
كما ، فرضيات للدراسة بناءً على تساؤلات الدراسةمن ثم تم صياغة و ، متغيرات الدراسة الأساسية

 الدراسة إلى توضيح حدود الدراسة.تطرقت 
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 الثاني الفصل
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 /الإطار النظري 
 

 مقدمة:
 من خلالتسليط الضوء وبشكل تفصيلي ، إلى الدراسةهذه هذا الفصل من  فى يسعى الباحث

وبالتالي يستعرض المبحث الأول ، ا مشكلة الدراسة ومعالجتهاأربعة مباحث رئيسة، تتمحور حوله
الأداء ناول فتأما المبحث الثاني السياسة العامة المتعلقة بقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات، 

المبحث الثالث الضوء على الباحث خلال بينما سلط والانترنت،  المؤسسي في شركات الاتصالات
شركات الاتصالات والانترنت العاملة في قطاع غزة، والمرخصة من وزارة الاتصالات وتكنولوجيا 
المعلومات الفلسطينية، والتي مثلت مجتمع الدراسة، وتناول المبحث الأخير عرضاً للدراسات السابقة 

 . راسة الرئيسيين المتمثلين في السياسة العامة والأداء المؤسسيالمتعلقة بمتغيري الد
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 الأول المبحث
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 السياسة العامة )الحكومية(
 تمهيد

حظيت باهتمام التي ضوعات، المو أهم  من هو العامةةالسياس موضوعمن الغنى عن تبيانه أن 
برنامج عمل اي حكومة  أن حيث، ةالسياسية خاصالعلوم و ، العلوم الاجتماعية عامة حقلالباحثين في 

حل إلى تهدف وبرامج العمل، التى  امةالعسياسات من المجموعة يتمثل فى  نظام سياسى أو
وبناءَ على ما أتيح للباحث من اطلاع على دراسات ، في قطاع من القطاعات الحكومية تمشكلاال

وجهات النظر  اختلفتالعامة حيث  ةيناقش هذا المبحث ماهية ومفهوم السياس، سابقة وكتب وأدبيات
في مساهمة والجهات الة، ويتم دراسة خصائص ومكونات تلك السياس، بين الباحثين والكتاب حوله

تقنيىة بقطاع الاتصالات و الخاصة العامة  ةوأنماطها وفي النهاية تم استعراض السياس ،صنعها
 المعلومات.

 

 ةالسياسات العام / ماهية1.1.2
بدأت هذه  ، فقدبحياة الإنسان والمجتمعات اً مرتبط اً طبيعي اً امتدادالعامة  ةالسياس يعتبر مفهوم

بالظواهر المختلفة المحيطة  الانسان اهتماموزاد ، وتطورت بتطور المجتمعات، الظاهرة بوجود الإنسان
 (.2015، مراكشي) في شكل معين وانصهارهافي سبيل تنظيمها ، به

لهذه المطالب  الحكومة ستجابةإصبحت أ واهتماماتها ومطالبها، تطور المجتمعاتوبناء على 
 الدولةتواجه بها  التي، السحريةالعصا  هي العامةوتعتبر السياسات ، السياسيلاستقرار النظام  ضرورة
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يه من مواجهه أهم كثر أل ، بتحقيق مطالب المواطنين بنفس القدر فيتتمثل  التي، الداخليةالتحديات 
 (.2011الدولة )قرقاح، مصالح  ةوحماي الخارجيةالتحديات 

مفهوم تطور  بأن (2015، مراكشيو)، (2011، )قرقاحو، (2001، )الفهداوى ويتفق كل من 
  والتي يمكن استعراضها في النقاط التالية:، مراحلال بالعديد منمر  العامة ةالسياس

 الأخلاقية الفلسفةفرعا من فروع علوم ، للدولة العامةةالسياس وفيها اعتبرت :التقليدية المرحلة 
دون البحث ، العامةوكيفيه صياغتها لسياستها ، الفلسفيةواهتماماتها  الدولةلتناولهامؤسسات 

ودون تحليل مضامين ، (القضائية، التنفيذية، التشريعية):بين هذه المؤسسات العلاقة فيلمعمق ا
، للسياسات ةوغامض ةسطحي دراسةعتبرت أ نهاأ القول ناويمكن، الدولةهجها نتت التي العامة السياسة

هذه السياسات ة صناع فيعلى تحديد دور مراكز القوى ةمركز ، الوصفيواعتمدت على المنهج 
شئون  ةادار  في التنظيميةوهياكلها  للحكومة يالمؤسسوطرق البناء ، الحكم ةفلسف فيوالبحث 
 (.2001، )الفهداوى  المجتمع

 العامة السياسةاعتبرت ، السلوكية المدرسةجرتها أ ةبحاث تحليليألسلسه  نتيجة :الحديثة المرحلة 
ودراسة وتحليل ، العامة السياسةوتركز البحث على مضامين ، الاجتماعيةفرعا من فروع العلوم 

وبحثت بشكل ، للمواطنين والسياسية والاقتصادية الاجتماعية الأبعادعلى ، ثارها وانعكاساتهاآ
وتحليل سلوك  بدراسةكما اهتمت ، به المرتبطةوالسلوكيات ، وطبيعته الحكومي الأداء فيمعمق 

 (2011، )قرقاح العامة السياساتصحاب المصالح وتوجهاتهم تجاه أو الضاغطة، قوى االو ، الافراد
 والصحة الاجتماعينحو الضمان  الدولةبظهور توجهات  المرحلةارتبطت هذه  المعاصرة: المرحلة 

لمطالب  للاستجابةستخدام واسع وفعال لسلطاتها إو ، للدولةتطلبت تدخلا واسعا  التيوالتعليم 
 .للمجتمع وأهداف لتحقيق المصالح العليا ، سعياً الشعب

وتحديد  الأداءونتائج هذا ، الحكومي الأداءعلى فهم ، وتركز فيها الاهتمام بشكل أكبر
وتقيم  العامة وكذلك السياسة على مكونات والسياسية جتماعيةوالأ الاقتصادية العواملتأثير 

وكيفيه ، عليها المستجدةالمتغيرات تأثير و ، لتحديد نتائجها ىثارها على المجتمع والسعآو  انعكاساتها
، الحكوميةالاهتمام بدراسة ممارسات المؤسسات  كما زاد، تغيرات وتفاعلها معهاماستجابتها لهذه ال

كما برز دور ، العامةصناع السياسات  كأحد، الحكوميةالاهتمام بدور المؤسسات غير إضافة إلى 
 ومراكز الفكر فيالحكومية، وغير ، الحكومية الدوليةوالمنظمات الجنسيات،  متعددةالشركات 

 (.2018، وبوزاعه بولهاموتحديد اولوياتها )، العامة ةتوجيه مسارات السياس
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 : مفهوم السياسات العامة2.1.2
وتعدد وجهات نظر الباحثين وتنوع ، العامة ةالسياسفكر  ةبلور  فيمراحل التطور إلى بالنظر 

نستعرض مجموعة من التعريفات لذلك ، للسياسة العامةعلى تعريفهاتهم  سقطوهاأ التي، فكارهمأ
، مؤسساتها ىمسار عملي مقصود من الحكومة أو أحد على أنهاالسياسة العامة حيث عرفت ، المفهوم

ويجب أن يتجسد هذا المسار العملي في صورة ، تلاقي اهتماما عاما، لتقديم حلول لقضية معينة
كما  .(2002)الحسين،  أو أنظمة ولوائح تنظيمية محددة، ريحات عامةأو قانون أو تص، تشريع

، الناجمة عن العمليات الحكومية، النشاطات والتوجهاتمجموعة أنها :علىتعرف السياسة العامة و 
 ,Fischer & Miller)النظام السياسي إلى النظام الاجتماعي  مناستجابة للمطالب الموجهة 

2017.) 
، تلك المنظومة الفاعلة التي تتفاعل مع محيطها على أنها، العامةالسياسة إلى ويشار كما

بالشكل الذي يعبر عن نشاط مؤسسات الحكومة ، والمتغيرات ذات العلاقة من خلال استجابتها الحيوية
والبرامج والسلوكيات الأهداف عبر ، وسلطتها المنعكسة في البيئة الاجتماعية المحيطة بها، الرسمية

، والتحسب لكل ما ينعكس عنها، ومواجهة المشكلات القائمة والمستقبلية افي حل القضاي، ظمةالمنت
كمنطلقات نظامية هامة لأغراض ، وتحديد الوسائل والموارد البشرية والفنية والمعنوية اللازمة وتهيئتها

 صلحةتحقيقا ملموسا للملما يجسد ، ومتابعتها ورقابتها وتطويرها وتقويمها، التنفيذ والممارسة التطبيقية
 الإجراءاتها: تلك العمليات و بأن"خيري عبد القوي"  يعرفهاو  .(2001الفهداوي، ) العامة في المجتمع

، اتفاق على تعريف المشكلةإلى بقصد الوصول ، السياسية وغير السياسية التي تتخذها الحكومة
الذي يقترح إقراراه في شكل ، ار البديلختيتمهيدا لا، وأسس المفاضلة بينها، والتعرف على بدائل حلها

 .(2004)الخزرجي،  للمشكلة ضملزمة تنطوي على حل مر  عامة سياسة
التي يتخذها ، أسلوب محدد من الأفعالأنها عبارة عن :علىأيضاً السياسة العامة وتعرف 

، المجتمع تمس قيموتنصب على مشكلة معينة ، ذلك المجتمعممثلو أو يتخذها ، المجتمع بشكل جماعي
روبرت كاتس  كما وأشار، (LeLoup et al., 2003) وتعکس مصلحة ذلك المجتمع أو جزء منه

"Rebert Kats " أو التي ينبغي أن ، مجموعة المبادئ المرشدة السياسة العامة هي عبارة عن أن:إلى
علاقات ، مثل: الشؤون الخارجية، تكون مرشدة عند اتخاذ القرار في شتى مجالات النشاط القومي

وفي اللحظة ، فالسياسة العامة هي محصلة عدة سياسات فرعية للعديد من جماعات المصالح، العمل
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 تنشأ "سياسة عامة" بصدد موضوع ما، وتوافق هذه السياسات والمصالح الرعية، تراضالتي يتم عندها 
 (2000)مهنا، 

" السياسة العامة أنها برنامج عمل مقترح لشخص Carl J Friedrichکارل فريدريك " يعرفو 
لتوضيح الفرص المستهدفة والمحددات المراد ، أو لحكومة في نطاق بيئة محددةأشخاص أو لمجموعة

وتتفق معه )قرقاح،  .(2004)الخزرجي،  هدف أو لتحقيق عرض مقصودإلى تجاوزها سعيا للوصول 
برنامج عمل هادف أو سلسلة من القرارات  ة عنعبار لسياسة العامة أن اإلى ( التي أشارت 2011

معالجة القضايا جل .. الخ لأ، . الصحة، تتعلق بمجال معين كالتعليم، تتخذها الحكومة أو هيئة معينة
 والمشاكل المجتمعية الآنية والمستقبلية.

الأطر الفكرية والعملية التي  على أنها:عبارة عنالسياسة العامة فيعرف  (2000، الطيب) أما
أو حل ، وتحدد برامجها لإشباع حاجات مجتمعية، وأهداف الحكومة، وتطلعات، توضح توجهات

 .والإمكانات الواجبة للتنفيذ المواردوتخصيص، مع تحديد الأسبقيات، مشکلات عامة ماثلة أو متوقعة
" B.Grosbyين کروسبي "وبنيام، " M. Lindenbergكل من مارك ليند نبريك" كما ويتفق 

ى بميزات ظباعتبارها عملية نظامية تح، السياسة العامة تخضع لعمليات الأخذ والمساومات على أن
على ماذا ؟ ومتى؟ وكيف؟ كما تعبر و  ؟وللتعبير عمن يحوز، للمبادلة والمساومة، ديناميكية متحركة

 .(2018وبوزاعة، )بولهام  عن ماذا أريد؟ ومن يملكه؟ وكيف يمكن أن أحصل عليه
يتم في إطار ، تفاعل ديناميكي معقدنتيجة السياسة العامة هي  ومما سبق يرى الباحث أن

النظام  ، يختارهاوغير رسميةرسمية، رك فيه عناصر معينة اتش، نظام فكري بيئي سياسي محدد
 أصحاب المصالح، والتشكيلات الضاغطة،و ، وأحزاب سياسية، من مؤسسات حكومية، السياسي

الاتصالات الافكار، و  من ةعلى مجموع توي فهي تح، هذه السياساتوكل أطراف بيئة ومراكز الفكر، 
تداخلها وتفاعلها  ينتجوالتي الأطراف ،  طرف من يمارسها كلالتى والمساومات والضغوطات 

، السياسيجوانب العمل داخل النظام كل إلى سلسلة من ردود الفعل التي تنصرف بدورها ، المستمران
 بما يخلق حالة من الاستقرار و التوازن لهذا النظام. 
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 : خصائص السياسات العامة3.1.2
، خصائص السياسة العامةيستلزم التعرف على ، السياسة العامةإزالة الغموض المتعلق بإن 

 (2004، الخزرجي)و (2000، ويتفق كل من )الطيب، فهم مدلولاتها ومعالمها الأساسية فى يسهم بما
( 2015، مراكشي( و)2014، ( و)زغرات2007، ( و)دخان2007، و)حديد (2006، القريوتي)و

 :يمكن ايجازها في النقاط التالية على أن تلك الخصائص
 قرارها من نتيجة لإ، : إن السياسة العامة تكتسب الشرعية وقوة الإلزام القانونيذات سلطة شرعية

، تصدر الحكومة بشأنها قانونا أو مرسوما أو نظاما أو قرارا، و المؤسسات التشريعية والتنفيذية
السلطة في تنفيذها وإلزام سائر المواطنين بالعمل وفق المحددات والنظم ، دون غيرها، وللحكومة

 إقرارها.التي تم الأساليب و 
 :أو مشكلة قضية ما للإرادة المجتمعية حيال  واقعية هي بلورةمة السياسة العا قصدية وهادفة

 وأ، العشوائي سلوكولا تشمل ال، والتي تحتاج لوضع أهداف مسبقة ومقصودة مجتمعية معينة
 .نيا آأو الأشياء التي تحدث ، عن بعض المسئولين الصادرةالعفوية التصرفات 

 تحقيق سعيا ل، أهداف ةأو مجموع توضع السياسة العامه للوصول لهدف :یذات طابع شمول
العدالة  ويراعى عند تطبيقها، المصالح الخاصة أو الشخصية عنبعيداً ، للمجتمع مصلحة عامة

 السياسة دون تمييز. هذهالأفراد الذين تخدمهم  كافة بين، والشمول والمساواه 
 :واستحداث إعداد ب ةالسياس ناعص يقومهنا آلاالاستمرارية المقصود بمعنى  الاستمرارية والتجدد

 مطبق منتعديلات جزئية على ما هو يقومون باجراء وإنما ، برامج جديدة تماماسياسة، و 
التجدد بمعنى التكيف واستيعاب المتغيرات أما ، دون المساس بالجوهر، برامجالاسات و السي

لإجراء التعديلات ، أثناء مراحل التنفيذالراجعة من التغذية  الاستفادةوالقدرة على ، الظرفية
ا تزيد من كفاءة وفعالية التنفيذ وفقا لواقع ومستجدات وإنمالأهداف، الضرورية التي لا تغير جوهر 

 . التجربة
 :جماعات و  المستفيده الفئاتكافة  السياسة العامة بينتوازن  التوازن بين الجماعات المصلحية

وجماعات سياسية،  من أحزاب، المختلفة داخل البيئةخلاصه لكافة التفاعلات لأنها  صالحالم
لا للصراع والمساومة محمما يجعلها ، فواعل صنع السياسة العامة، وكافة ونقابات، مصالح

 .والتفاوض بغية تحقيق أكبر المكاسب والمنافع لصالح فئة دون أخرى 
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 قيام ال ى عنالتصرف باتجاه معين، وقد تنهتتطلب السياسة قد الصياغة:  إيجابية أو سلبية
معينة بمثابة ظاهره بالتصرف إزاء م يعتبر السكوت، أو عدم الالتزاقد  وبتصرفات غير مرغوبة، 

، ويكون اميدان مإزاء ظاهرة معينة أو في  : سياسة عدم التدخلتتبنى مثلاً توجه. فالحكومة قد 
 . لهذا التوجة تأثير معين فى كل الاحوال

 تعتبر إن التوجهات العامة بشأن المشكلات المجتمعية لا  المؤسسات الحكومية: تقوم بها لأفعا
قانون أو مرسوم أو نظام أو قرار يحدد أهدافها ، وشرعتها بالحكومة تبنتها ، إلا اذاعامةسياسات 

بها، كماتعمل على تعيين من ينفذها، الحكومية المعنية أنشطة كافة المؤسسات مسارات و  يضبطو 
من مثل القضاء على مشكلة البطالة، أو الحد ، تقوم الحكومات فعلا بتطبيقه وبالتالي فهي تمثل ما

 .(2007)حديد،  التضخم أو مشكلة السكن أو الصحة. ..، وليس ما تنوي الحكومات القيام به
 :إنما هي البديل أو ، أو مطامح عامةخيالا أو وهماً السياسة العامة ليست  منطقية وعقلانية

لا امة وفق الإمكانات المتوافرة. ولهذا فإن وضع السياسة الع، التي يمكن تحقيقها الواقعية البدائل
الموارد والإمكانات اللازمة لتنفيذ البرنامج أو ويستثمر كافة صص ، يخنهج رشيدتتحقق الا بم

 السياسة.هذه البرامج النابعة من 
 لشروع ا قيلللتقييم المسبق  السياسة العامة ان تخضعلابد  : ذات جدوى سياسية السياسة العامة

عبر وذلك ، السياسة العامةهذه نجاح  المؤشر الرئيس الذى يحدد مدى فالجدة تعتبر، في تنفيذها
 .(2004، )جمعة تلك السياسات وضعالمرجوة من الأهداف و ، طرح تساؤلات حول النتائج

من النموذج  اكثر قربايجعلها ، الخصائص في السياسة العامة ما سبق منكل  توافرإن 
يلاحظ أن بعض الخصائص ، الخصائص على أرض الواقعهذه البحث فى لكن عند ، المثالي( ديالرش

 .(2006، القريوتيفتبقى مجرد حبر على ورق )، بعض السياساتلكصعوبة التنفيذ ، مغيبة
خصائص السياسة العامة في حقيقة أن إلى ( 2000، و)الطيب (2006، القريوتي)الباحثين  وقد أشار

يصعب تنفيذه على أرض الواقع وخصوصاً في ظل الظروف التي ، یعن نموذج مثال تعبرالأمر 
فتبقى ، تحياها الأراضي الفلسطينية من حصار ومشكلات وعقبات ناتجة عن الاحتلال الاسرائيلي

 وتقنية الاتصالات وفى ظل القيود المفروضة على قطاع، ، صعبة التنفيذ على أرض الواقع
، دولة الاحتلال لدى المتبعه العامة السياسات قصى وتحليلتإلى  فاننا بجاجة، فى فلسطين المعلومات

صحيح ، وذلك لبناء توقع مسبق، الفلسطينية العامة ةفى السياس يجاباإو أتؤثر سلبا  ان والتى يمكن
 رشيد منهج لاتباع مس الحاجةأفى  اأنناكم، وتعظيم النتائج المتوقعه منها، السياسات الفلسطينية لنتائج
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الحشد  ةقو أجل وذلك من ، للحكم الرشيد ةالروؤى العالمي بما يتفق مع العامة ةالسياس وضع فى
 .وتعنته الاحتلال صلف فى ظلالأهداف هذه  لتحقيقة، الدولي رةوالمناص

 
 /مكونات السياسات العامة4.1.2

في ويمكن تحديدها  والحكومة ينبين المواطن العلاقةساس أ العامة السياسةتعتبر مكونات 
 وفيما يلي استعراض تلك النقاط:الدراسات السابقة ، كما أشارت ، من النقاطالعديد 

 النظام يوجهها و ، تمثل حاجات الأفراد والمجتمع التي العامةوهى المطالب ة: المطالب الاساسي
، واقع ما أو تحسينهتغير فى  باحداث وتعبر عن رغبه المجتمع، السياسينظام الاجتماعى إلى ال

و من تفوضهم أ، الحكوميجهازها  فيوهيئاتها والعاملين ، بأجهزتها ومؤسساتها الحكومةوعلى 
 (2007شبلي، ) .للأولويات لها وتنظيمها وفقاً ، الاستجابة

  وامر والمراسيم والأ، تاالقرار  بإصدار المخولينوتمثل كل ما يصدر عن  العامة: السياسةقرارات
حيث ، اليومية الروتينيةوهى قرارات تختلف عن القرارات ، الحكوميللنشاط  المحركةوالتوجيهات 
 .(2004، )الخزرجى تظهر مستقبلاً سان نتائجها 

  سواءكانت شفاهيةأومكتوبة الرسميةوهى العبارات والتعبيرات  العامة: السياسةاعلان محتويات ،
تعابير  مراسيم أوت او اعلى هيئه قرار ، القرارصناع وتصدر عن  بالإيحاءو أ صراحةً تشير  والتي

 .هاأجل وضعت من  التيالأهداف سعيا لتحقيق ، تهدف لضبط السلوك العام، قانونيه
  العامة ةعن تطبيق السياس، الناتجة والمقاسة الملموسةالوقائع  هي العامة: السياسةمخرجات 

نتائجها وقد تكون ، الحكومي الأداء فييلمس المواطنون نتائجها بشكل واضح  والتي، المعلن عنها
 (.2004، العامة )الخزرجى السياسةما نصت عليه ك، يتوقع تحقيقه امخالفه عم

 عن مقصودة قد تنتجنتائج ، تجاه مشكله ما الحكومةينتج عن اجراءات  العامة: السياسةثار آ 
 بالسياسةيتطلب علاجها سياسات ملحقه ، ةات سلبيتأثير مضاعفات و  ويرافقها، و عدمةأالفعل 
 .السابقة العامة السياسةعن تطبيق  الناتجة السلبيةأو تبنى سياسات جديده لعلاج الاثار  السابقة

 (.2018، )بولهام وبوزاعة
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 العامة:في وضع السياسات مساهمة الجهات ال /5.1.2
التشكيلات الاجتماعية فراد و الأهم ، بأنالعامة ةفي وضع السياسمساهمة تعرف الجهات ال

جهات غير الو أصياغة هذه السياسات من جهات رسمية  فيالمختلفة، التى تشارك  الجماعاتو 
والجهات غير  الرسميةلفئتين الجهات  العامة السياسةصنع  جهاتنه يمكن تقسيم إوعليه فة، رسميال

 .(2011، )قرقاح سميةالر 
 في للمشاركة اللازمةالذين يمتلكون الصلاحيات ، شخاص القانون العامأوهم  الرسمية:الجهات  /ولاً أ

 :يمكن تقسيمهم كما يلى، و صنع السياسات
 :التى تتمتع بها الدولة المستقلة كاملة سمات الإن الدستور هو أبرز  دستور الحكم في الدولة

ويحدد النظام الاجتماعي الذي ، وفلسفته في الحكمة النظام السياسى هوي يحددفهو الذي ، السيادة
اء والقض التشريعوأجهزة ، مؤسساتالويتضمن تحديد دائرة اختصاص ، يؤمن حقوق الفرد والجماعة

تفاق المجتمع في فلسفة وكيفية إهو القانون الأسمى الذي يجسد  جوهره يفالدستور ف، والتنفيذ
وهو لكل ذلك ، ونظم العلاقات بين مؤسسات وأجهزة الحكم والاختصاصاتالميادين مبينا ، الحكم

والسياسية  يةإن السياسات العامة تستمد شرعيتها القانونكما  يعات.المصدر الأساسي لكل التشر 
سواء أكان ذلك في أهداف ، الدستور يحددها وفق التوجهات الفكرية والعملية التي، من انتظامها

 (.2000)الطيب،  ... إلخ( أو في وسائلها. العمل، التعليم، الأمن، هذه السياسات العامة )الدفاع
 مط الحكم الذى ، ونتعبر عن النسق الفكرى ، إن الأيديولوجية السياسية للدولة: سيةالايدلوجيا السيا

طبيعة الممارسات السياسية  تنتهجها والأطر والنظم التي  وتعبرعن، النظام السياسى هويسلكه يتبنا
العامة هي الخيارات التي  سةأن السيابما  .العلاقات المتصلة بها طبيعةوالاقتصادية والاجتماعية و 

وتستمد ، الأيديولوجية السياسية للدولةعن  فإنها بطبيعة الحال تعبر، برامج حكمإلى تمت ترجمتها 
 (.2007، )دخان شرعيتها السياسية منها

 ويخولها الدستوربوضع التشريعات، نتخابها من الشعبإالمجالس التى يتم  : هىالتشريعية السلطة 
تنظم حياة المجتمع  التيوالنظم الدستورية المتوافقه مع القيم والأعراف الاجتماعية، و  والقوانين
 السلطةالذى تتمتع به هذه  الرئيسمما سبق يتضح لنا الدور ، واجتماعياً  واقتصادياً  ياً سياسالعامة، 

 .تنفيذها على حسن والرقابة، العامة ةالسياسمن مشاركة فاعلة، وفقا لما يخولها الدستور فى صنع 
  ،كل ما سبق يؤكد على  إن هذه المشاركة تكون فى الدول التى تمتلك مؤسسات دستوريه قويه

 (.2014ونظم سياسية تنتهج النهج الديمقراطى فى الحكم )زغرات، 
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( 132وتتمثل السلطة التشريعية في الأراضي الفلسطينية بالمجلس التشريعي الذي يتكون من ) 
 (.2012، )قيسينائباً يتم اختيارهم مباشرة من الشعب من خلال الانتخاب المباشر 

 العامة ةصناعه السياس فيالدور المحورى، والأهم التنفيذية  تتولى السلطة التنفيذية: السلطة 
ويمكنها  العامة ةعلى تنفيذ السياس أيضاً  جديدة وتشرفال ةسياسال وضعهي عادة تباشر ف، وتنفيذها

 بأن( 2014ويضيف )زغرات،  .(1999، )الكبيسي أن تحاسب المسؤولين التابعين على تنفيذها
المهيمنة  السلطة التنفيذية تقوم بدور أساس في صنع وتقويم السياسة العامة لأنها أصبحت القوة

وتنفيذ ، القوانين للبرلمانو من خلال تقديم المشاريع ، ذلك في الدول المتقدمة أو الناميةسواء كان 
وذلك باعتبارها ، دورها الكبير في عملية اتخاذ القرارإلى والإشراف على الإدارة بالإضافة ، القوانين

 .مرحلة نهائية للقرار من خلال رئيس السلطة التنفيذية
 المخولة بوضع، والمؤسسات القضائيه والقانونية جهزهلأكافة ا وتتمثل فى القضائية: السلطة 

)المحكمة و، )المحكمة الدستوريه ( المختصةعلى المحاكم  الولايه ونها صاحبهك، السياسات
 .)2007، )دخان سياسات عامة ملزمة ةوالدستوري ةوالتى تعتبر قرارتها الاستئنافي دارية(الإ

توافق نصوص القوانين والتشريعات مع  في، ية فى الفصلالدور لما لها من صلاح ويبرز هذا
كما ان ، والحكومةتنشأ بين المواطنين  التىفصل النزاعات  في المختصةوكونها المحاكم ، الدستور

و أ الجائرةعلى وقف القرارات  القادرةيجعلها ضامنا لحقوق المواطنين كونها  رقابياً  اً دور  لها
الماليه  التصرفات وللقضاء دور رقابى فى سلامة، حقوق المواطنين في، المتعسفة الإجراءات

 ةصناع في صيلاً أ يجعل منها طرفاً كل ذلك ، (2009، والخدمات والملكية العامة. )بورحله
 نهمألا سياسية، إ لا يعتبرون شخصيات ةعدم اعتبار أن القضا بالرغم من، العامةالسياسات 

السياسية  فى الدولة فى ممارسة القوه والنظام البيروقراطى، شرعيينبمشاركتهم للم يلعبون دوراً مهما
 .(2013ناعة السياسات العامة )عطا الله، التى تنتج ص

  :)هو الجهة التى تمتلك المعلومات المرتبطة ، دارى للدولةالجهاز الإالجهاز البيروقراطى )الادارى
يات الفنية لتنفيذ تلك التى تقوم بكافة العملوهى السياسة لعلاجها،  التى توضع، بالقضايا العامة

فكار وتحويل الأة، السياس على كيفية صياغة هذهتأثير قوه هائلة فى ال يمنحهاالسياسات، مما 
اللوائح التفصيلية  الجهاز المسئول عن وضع نهأكما ، ين وقراراتنمشاريع قواإلى والمقترحات 

  .لجهات الاختصاص لاعتمادهاورفعها سة العامة، لتشريعات السيا ةوالمفسر 
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وخصوصا ، فى صناعة السياسات اً رئيسى اً ن للجهاز البيروقراطى فى الدوله دور فإمما سبق 
بناء  فى الواسع التفويض، روقراطىيللجهاز الب التشريعية فيها السلطه فى الدول التى تمنح

 رحمة تحت تقع العامة " السياسه تؤكد بأنوالتى ة، التقديرية و ما يعرف بالسلطأالسياسات 
 (.2007، الاداريين" )دخان

تتسم ، حد كبير عن الحكوماتإلى جهات مستقلة تعرف على أنها  الرسمية:الجهات غير  /ثانياً 
في وظيفة تخصيص ، ظهرت لتحل محل الدولة، قانونية إنسانية أو اً لها أهداف بأنبصورة رئيسية 

ة، عام ةسياس أىلنجاح  الضروري من كما انه . (2014)زغرات،  أكثر عدالة و كفاءةبشكل د ر الموا
فبناء هذه السياسات على ، من هذه السياسات المستفيدةصناعتها من يمثلون الشرائح  فين يشارك أ

، ويمنحها فرصا اكبر للنجاح، على رغبات المجتمع ةمبني ةيجعل من استجابتها واقعي المشاركة أمبد
 الجهاتحد أيعتبر ، الرسميةمن خارج الجهات  العامة سياسةالصنع  فيذا فان جميع من يشارك ل

تلك الجهات إلى الاشارة ن كويم، (2011)قرقاح،  صناعه هذه السياسات فيالمشاركة  ةرسميالغير 
  في النقاط التالية:

 ةهداف مشتركأ  فيويلتقون ، وهم الافراد الذين تجمعهم خصائص مشتركه الضغط: جماعات ،
أهم، ها لدفعهم باتجاه خدمة قضاييالسياسات ومنفذ نعىسلوك صا فيتأثير ويمتلكون القوه لل

، المتخصصةالمهن  ونقابات، العماليةوالنقابات ، الصناعيةالاتحادات :وتحقيق مصالحهم مثل
وغير رسميه ، لذا فوجود قنوات مشتركه رسميه، والاجتماعية الدينيةوالمنظمات ، التجاريةوالغرف 

، بالسرعة والكيفية المطلوبتينأهم، وقضايمطالبهم  لإيصال ضرورةتبر هذه الجماعات يع مع
(. ويتفق معه 1989، )عبد القوى  العامة ةالسياسدراجها ضمن مشاريع ولوائح إبضرورة  همقناعإو 

للاهتمام بقضاياها ، على أطراف صنع القرارتأثير للتسعى الجماعات  تلك ، بأن(2001، )العزاوي 
لخدمة أهدافها وتحقيق ، العامة ةو قرارات لها صفة السياسأودفعها لاتخاذ مواقف ، ومشاكلها
لما تتمتع به من القوة والنفوذ المستمدين من العلاقات المتنوعة والمتداخلة مع راسمي ، مصالحها

 السياسات العامة. 
 التنظيميهتماعية جالا العلاقات السياسى هو التعبير الدال على الحزبالسياسية:زاب حالأ ،

حزاب السلطة اللازمة لتحقيق التى يمنح بموجبها قادة الأ، القائمةعلى قاعدة الانتماء الحر
تأثير  ويزداد، (2013، )بدرى  الموضوعية والمكاسب الشخصية لاعضاء التنظيمالأهداف 

اهتمامات ومطالب الجماهير من خلال  فى صناعة السياسات عبر التعبير عن الاحزاب السياسية
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نقل قرارات الحكومة  كما وتعمل على، لتحقيق هذه المطالب، ممارسة الضغط على الحكومات
رات)الفهداوى، والعمل على تعبئه المواطنين بالقبول أوالرفض لتلك القرا، وسياساتها للمواطنين

2001.) 
 هذه الاحزاب مقاليد يظهر عند تولىف، في صنع السياسات العامةتأثير أما الشكل الاخر لل

وتوجيه عملية رسم السياسات ، و تجديد بنيتها وتحديد مساراتهاأ، تشكيل السلطةوقيامها ب الحكم
، فوجود (2013، بدري والتوجهات الفكرية التي تؤمن بها )، العامة طبقا للفلسفة التي تتبناها

الحزب السياسى فى هرم السلطة يمنح افراده الصلاحية لصنع القرار، وتواجد الحزب فى 
 جموعات المعارضه فى البرلمان يمنحة المشاركة فى صناعة هذه السياسات.الم

  :ن لهذه ويغلب أن يكو ، جماعة أو فئة لها مصالح أو توجهات مشاركةهي جماعات المصالح
في السياسة العامة حفاظا على مصالحها أو تأكيدا تأثير تسعى للة، الجماعة عمل أو مهنة واحد

إن هذه . (2000)الطيب،  أهدافها تحمل مسؤولية مباشرة في الحكموليس من ، لتوجهاتها
، في الحياة السياسية اً وتلعب دورا هام، على السياسة العامة بطريقتهاتأثير الإلى الجماعات تسعى 

عى لذا فإن صان، السياسية جل الإسراع لبلورتهما في الأجندةوتحاول إيصال مطالبها وقضاياها لأ
لإيجاد حلول توفيقية فيما بينهم ، المساومة مع هذه الجماعاتإلى ضطرون ي، السياسة العامة

 .(1999)الكبيسي، 
 البني كل ويقصد به ، وصياغتها، ةالسياس صناعأهم المجتمع المدني أحد  يعد: المجتمع المدني

تشكل المرتكزات الرمزية، والاجتماعية، والسياسية، والاقتصادية ظمات والمؤسسات التي منوال
تشكل  جماعات الضغط، والنقابات، فالأحزابالمباشرة،  التي لا تخضع لهيمنة السلطةللمجتمع، و 

وذلك ، في صنع السياسة العامة تسهمالذي يعد الجهة غير الرسمية التي ، المجتمع المدني
 .(2012)قيسي،  لدفعهم باتجاه سياسة ما ةضغط على صناع السياسبال

  على مواجهة مشكله، الرأى العام عن إتفاق ضمنى بين المواطنين( يعبر الرأي العام)المواطنون 
 السياسى لمتطلبات ستجابة النظامبرنامج العمل لإ تمثل، العامة فالسياسة، بطريقة ماة محدد

 النظام الاجتماعى للنظام التى يحولها، سلوب الحكومة فى معالجة المشاكل، ويمثل أالجمهور
ديناميكية  هى علاقة ى العامأوالر  السياسة العامه بين ةالعلاقإن  القول لذا نستطيع، السياسى

 . الشارع تبنى الحكومة لمطالب على، مباشر وغير، مباشر بشكل يؤثر ى العامأفالر ة، دائري
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 يجابيا معإ تتفاعلالنظام السياسى لمؤسسات دستورية،  على امتلاكتأثير هذا ال فاعلية وتعتمد
 نأيمكننا القول ، و ى العامأالر  الشعبى التى يولدها الضغطة والاستجابة لقو ، للمواطنين المطلبية الحالة
تحديد إلى الغالب  فى الحكومات الذى يدفع الجماهير ارتباطا وثيقا بتماسك يرتبط الراى العامتأثير 

 .(2011، القرار )عبد اللاوى صانعو على السياسة التى يتبناها تأثير بمعنى ال، السياسات
 

 مراحل صناعة السياسات العامة /6.1.2
لذا فإنها ، وتمتاز بالدقة والتعقيد، يةهمالعامة عملية في غاية الأات عملية صنع السياس تعتبر

 يتم توضيحها فيما يلي:، تمر بعدة خطوات أو مراحل
 :إن مشكلة السياسة العامة هي التي تدفع صناع السياسة العامة  تحديد مشكلة السياسة العامة

الاستجابة  الواجبالقيم والحاجات و الاساسية، المطالب  من تمثل مجموعة لأنها، بسرعة للتحرك
 ةالسياس صناعةتبدأ عملية و ، والعمومية هي صفة أساسية في تحديد مشاكل السياسة العامة، لها

ينة، عن طريق المؤسسات الرسمية إثر إحاطتها بموقف أو مشكلة مع، العامة بمبادرة من الحكومة
قبل تحديد المشكلة لابد و ، رسمية. وقد يتطلب ذلك مراجعة القوانين أو السياسات المطبقةالغير و 

)ناجي،  الحلول والبدائل اللازمة لحلها نللكشف ع، ثم تشخيصها ودراستها، من التعرف عليها
2009.) 

 :يقتضي جمع، إن معالجة المشكلة بشكل صحيح جمع المعلومات عن مشكلة السياسة العامة 
، الاستقصاء، وطرق مختلفة منها: الملاحظةأساليب وذلك باستخدام ، الحقائق والمعلومات عنها

، المعنية بالمشكلةالأطراف التشاور مع ، تحليل التغذية العكسية، استخدام الإحصاء، الاستبيان
 (.2009)ناجي، لتحقيق وسماع أقوال الخبراء ، وتشكيل لجان برلمانية وزارية

 يتم اقتراح ، ووضعها على أجندة الحكومة، بعد تحديد المشاكل ة العامة البديلة:صياغة السياس
عائد منها الالبدائل للتنفيذ و  جميعيتم رصد ، و وفقا لأبعاد المشاكل و الآثار المترتبة عليها، البدائل

 (.1999)الكبيسي، 
 للتشاور والتفاوض ، : وهنا تخضع جميع البدائل المتاحةالعامة البديلة الممكنة ةتقويم السياس

وفي الصحف الوطنية من ، وفي المؤتمرات داخل الأحزاب السياسية، داخل المؤسسات الحكومية
 (.2001، )خديجة فاق على الحل الأفضلتدرجة مطلوبة من الإإلى الوصول أجل 
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 :لتصبح مشروع ، التي اختيرت من بين مجموعة من البدائلوهى  اختيار السياسة العامة البديلة
 ، بالاعتماد على مجموعةالمفاضلة بين البدائلالاختيار عبر  وتتم عملية، قانون تتقيد به الحكومة

مدى ، نوعية المعالجة جزئية أو كلية، : قدرة البديل على استغلال الموارد المتاحةأهمهامعايير 
لوقت المطلوب ا مراعاة، مع إضافة لمدى السرعة والدقة، انسجام البديل مع أهداف السياسة العامة

 (.2017)بن زيطة،  في تحقيق النتائج
 :وذلك للتأكد من سلامة الاختيار تمهيدا، ويسمى بالاختبار التجريبي تنفيذ السياسة العامة 

السلطة التنفيذية بمختلف مستوياتها إلى ففي هذه المرحلة يتم انتقال العمل ، لاعتماده مستقبلا
، مما يمنحها حق إصدار اللوائح والتعليمات اللازمة، نفيذلتقديرية أثناء التالتمتعها بالسلطة 

 تنفيذ السياسة العامة. وأليات بتفاصيل
 :)هذه المرحلة في إمكانية تحقيق أهميةتتمثل  متابعة تنفيذ السياسة العامة )التغذية العكسية

، يةبما تشمله من ظروف اقتصاد، المتغيرات البيئية تفرضهابعض التعديلات الضرورية التي 
 .(2009)ناجي،  وسياسية واجتماعية

 :حتى تقدم معلومات متكاملة ، إن عملية التقويم تستهدف تقييم النشاطات تقويم السياسة العامة
فهذه المرحلة مكملة للمرحلة  .(2006)القريوتي،  المدى للبرامج الحكومية قريبة وبعيدةعن الآثار 

والآثار ، محلل السياسات التقويم الموضوعي للنتائج المحققة ويتطلب ذلك أن يباشر، السابقة
ات التي تأثير ومن ثم تكشف عن ال، عن تنفيذ ذلك البديل في السياسة العامةالناجمة الفعلية 

 (2017الزبيدي، ) السياسة العامة المتخذة ومدى تحقيقها للأهداف المرجوة منها نتجت عن
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 لعامةاأنماط السياسات  /7.1.2
التصنيف في )ثلاثة أنماط رئيسة: إلى  تصنفة مالعا ةالسياس أنإلى ( 2000يشير )الطيب، 

 إطارالتصنيف في ، الوظيفية العامة ةة السياسطبيعف ضمن التصنيللدولة، الكلية الأهداف إطار 
 ( وفيما يلي استعراض لتلك التصنيفات:القطاعات المهنية أو الفنية

الكلية الأهداف  ضمنالعامة  ةتصنيف السياس يعتبر: الكلية للدولةالأهداف التصنيف في إطار /أولاً 
بناء الدولة الموجهة لالتوجهات والغايات  ملفي مج ةلسياسا لهذه الدولة يبني على الآثار المباشرة

 وهي تتمثل في ثلاثة أنواع:، الحضاري فيها التطويرو ، تحقيق سبل النموالسعى نحو و 
 التى تهدف العامة  ةالسياس تلك وهي :لها الهوية الحضاريةبناءو الدولة، بقاءالتى تضمن  ةالسياس

 .أمنها القوميوالحفاظ على وتحديد هويتها وإستقلالها تأمين سيادة الدولة إلى 
 فع كفاءة إلى ر  تهدف بشكل أساسو :الموجة للتنمية والاستثمار ، النموديمومة ب ةالخاص ةالسياس

 .فادة منهاستالإأساليب زيادة و ، يادة إمكاناتهاوز ، الخدمات القائمة حاليا
 وتحديد نوعية لفهم، عامة هادفة سةسيا هىو  ددات المستقبلية:حالم بتحديدالخاصة  ةالسياس

 .المنطقية والعملية لها اتتحديد المعالجلعمل على وا، المحددات المتوقعة في المستقبل المنظور
 ضوء القطاعات المهنية أو الفنية التصنيف في /ثانياً 

يعبر عن محتواها ، الفنية، والتقنية، و العامة في ضوء القطاعات المهنية ةتصنيف السياس إن
والتي يمكن ايجازها الأهداف، تحقيق العديد من تسعى ل والتيفيها،  الجزئية المتخصصةالأهداف وعن 

 :فيما يلي
  الحضاري. على هويتها وتراثها ةظافحموال، سيادة الدولةالحفاظ على 
 المادية والمعنوية للمواطنين.، اجات الأساسيةتيحالوفاء بالا 
  التنمية الذاتية المستمرة. عجلة دعائمودفع إرساء 
 أوالحد من كافة صور تبديد الموارد الطبيعية المخاطر البيئية  الحفاظ على التوازن البيئي بإزالة

 . غير المتجددة
المهنية أو  قطاعات، وفقا للالعامة ةالسياستصنيف  فإن، الرئيسةالأهداف  تلكوبناء على 

الجيد، النظام الصحى المتطور، تطوير  التعليمللدولة،  السياسة الخارجية) تعزيز:إلى تهدف ، الفنية
، النقل والمواصلات، الإسكان، توفير السكن ومشاريع الأمن الداخلي، تعزيز القوى العاملةوتوظيف 

 (وصيانتها  البيئةالحفاظ على و ، م والثقافةالإعلا
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دورين ب ، فانها تقومللدولةتنفيذية الحكومة كأداة  بوصف العامة: ةثالثا: التصنيف الوظيفي للسياس
وينبع ، متجدداثى و تنموي حدو ، العامة حماية المصلحةتقليدي ويتمثل في )للمجتمع : رئيسين مختلفين

 للدولة التقليدي الدور يبرز ، فيما(ةالاقتصاديالرئيس للحياة  المنظممن اعتبار الدولة  الدور الحداثى
تطور  وقد. الدفاعقضايا و ، والنظام الأمن بحفظ -عنهم وبالوكالة المجتمع أفراد عن بقيام الدولة ونيابةً 

عن  ، الناتجةوالاقتصاديةشكلات الاجتماعية الم معالجة، بتدخل الدولة لالزمن مرور مع الدور هذا
المواصلات  أنظمة تطورو سكان، العدد فى تزايد النمو المو ، والتقني، والتطوير الاقتصادي، التحديث

، ورعاية الضعفاءومنع إهدارها،  الطبيعية اتيشمل حماية الثرو هذا الدور . وأصبح عالمياوالاتصالات 
 لاستقرار المجتمع. الضروريهدية اوالاجتماعية والاقتصوتوفير الخدمات الثقافية ، وحماية البيئة

ويعود ، احدى وظائف الدولة الرئيسة وظيفةأضحت هذه ال ، فقدمنظمة اقتصاديةكدور الدولة عن أما  
، بسبب عجز القطاع الخاص عن القيام بدور المنظم الاقتصاديات، الاستثمار ذلك للحفاظ على 

التصدي للقيام بهذا إلى مما دعا الدولة الحديثة ، الاستثمارات الكبيرةالقادر على مواجهة متطلبات 
بحكم قدرتها على تعبئة الموارد اللازمة للاستثمارات الجديدة واستعدادها للمخاطرة التجارية ، الدور

 لعملية التحديث. المعيقةوإمكانية سيطرتها على العقبات السياسية والاجتماعية 
تصنيف السياسات العامة في إطار  يمكن، ة التي تقوم بها الحكومةةئيسوفقا لهذه الأعمال الر 

  :(2018)بولهام وبوزاعة،  وظائفها على النحو التالي
 فراد في المجتمعسلوك الأ هي ممارسة النظام السياسي بضبطو : الضبط والتنظيم ةسياس ،

خصوصا مع تزايد  بدافع المصلحة العامة وفرض العقوبات اللازمة عند حصول االتجاوزات
 أنشطة الحكومة في المجتمع والتي تتعلق بحياة الناس.

 التوزيع تتمثل في تخصيص المؤسسات الحكومية ة: سياسالتوزيع وإعادة التوزيع ةسياس
وتوزيعها على الأفراد ، والفرص، والجوائز، والسلع، والخدمات، للأموال، بمختلف أنواعها

إعادة توزيع الدخل وجعله موجه  على إعادة التوزيع تقوم ةبينما سياس، والجماعات في المجتمع
 لأصحاب الدخول المحدودة والمنخفضة.

 ستخراجها إو ، الاستخراجية: تتمثل في قيام الحكومة بحشد الموارد المادية والبشرية ةالسياس
جية وذلك بهدف حسن توظيفها واستخدامها لبيئتها الداخلية والخار ، والأفراد، والسلع، كالنقود

 مصادرها.أهم وتعتبر الضرائب والعوائد والرسوم من 
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 ها تأثير الهادفة لتعبئة الجماهير وفي الغالب يكون  ة: وهي عبارة عن السياسالرمزية ةالسياس
 وتركز الاهتمام نحو القضايا الوطنية التي تهم المجتمع.، معنوياً وهي تشحذ الهمم

 
 :العامة المتعلقة بقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات ةالسياس /8.1.2

ما بين ، التي تنتهجها الدول عادة في إدارة المرافق المقدمة للخدمات العامةالأساليب  تتعدد
التي تضمن حسن سير الأساليب ، ويتم الحرص عادة على تبني ، مباشرة مباشرة وأخرى غيرأساليب 

بما يتناسب مع تحقيق ، وتقديم أفضل خدمات ممكنة للمواطنين، تظامبأنبسهولة و  المرافق العامة
وتعزيز حماية حقوق المواطنين في تلقي خدمات حيوية ، الاقتصادية والتنموية من جهةالأهداف 

مرفق الاتصالات من المرافق التي اختارت كما ويعد  .وأسعار مناسبة من جهة أخرى مناسبة بجودة 
من خلال إبرام اتفاقيات وعقود امتياز مع شركات القطاع ، لوب غير مباشردولة فلسطين إدارتها بأس

مع خضوع تلك الشركات للرقابة من كافة ، الخاص لتقديم مختلف خدمات الاتصالات نيابة عنها
ومدى ، وذلك للتأكد من مدى التزامها بالاتفاقات الموقعة معها من جهة، الجهات الرقابية ذات العلاقة

من ، في الحصول على خدمات ذات جودة مناسبة وأسعار معقولة، ا لحقوق المواطنينمراعاته ضمان
 .(2019أمان،  –النزاهة والمساءلة أجل الائتلاف من ) جهة أخرى 

 أدبيات الدراسة مراجعة خلال من أبعاد السياسات الحكومية لقطاع الاتصالات تحديد ولقد تم
-2017) الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات لوزارة الاستراتيجية وكذلك الاطلاع على الخطة، السابقة
، المستهلك حماية) :الملائمة لطبيعة الدراسة الحالية والمتمثلة في الأبعاد تحديد تم حيث( 2024

 .(التحتية البنية وتوسعة، تشجيع الاستثمار، المنافسة تنظيم
 حماية المستهلك /1.8.1.2

العنصر  كونةإلى ذلك ويرجع في القطاع الاقتصاديّ؛ الاكثر أهمية  مكانةاليحتّل المُستَهلِك 
رضا المُستَهلِك  تحقيقويعتبر ، مع احتياجاته الشخصيّة يتناسببما ، في تقديم المنتجات له، المُستهدَف

تعتبر حماية المستهلك من المواضيع التي و ، (2014، )عبوش لأي منشأة اقتصاديّةالأهم المطلب 
والاحتيال في ، والتدليس، فقد عانت البشرية من ظاهرة الغش، لإنساني منذ القدمشغلت الفكر ا

حتى أصبح المستهلك في كل العصور ، على امتداد تاريخها الطويل، المعاملات المدنية منها والتجارية
 .(2010، من الدولة )محبوبيحماية الدولة إلى الذي يحتاج ، في وضعية الطرف الضعيف
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ينص على تنظيم علاقات الذي  التشريع الحكومي هبأنحماية المستهلك  ويعرف قانون 
لحقوق المستهلك ، وتحديد العقوبات الواجبة على المخالفين، المستهلكين مع المزودين للسلع والخدمات

 (.2015، )عبيدات والسرابي الخدماتمزودى من مقدمي المنتجات السلع و 
من أى  يحصل عليها المُستَهلِك التى خدمةال: اهبأن حماية المُستَهلِك (Jagg, 2019ويعرف )

أو مؤسسات المجتمع المدنيّ المحيطة به؛ لحمايته من الوقوع بالغش ، الحكومةجهة سواء كانت 
وجود إلى شروعة؛ ويشار المشابه ذلك من الأعمال غير يوما ، أو الإذعان، أو الاحتكار، التجاريّ 

شكّ في قانونيتها يمكن ال؛ إذ يُمنح حقوقاً لا الواجبة له  حقوق الو ، ارتباط وثيق بين حماية المُستَهلِك
 من المنظمات والحكومات. 

من أبرز الطرق شائعة الاستخدام لحماية يعتبر التحفيز على خلق بيئة اسواق تنافسية نظيفة 
حصول ى ل، هو الضامن الحقيقإن التنظيم الفعال لهذا القطاعكما الحفاظ على مصالحه؛و المُستَهلِك 

 ، لمواكبةيضمن تطبيق أحدث التقنياتأنه كما ، بالاسعار المناسبةالمستهلكين على أفضل الخدمات 
الحديثة لتنظيم والقواعد أي تأخير في تطبيق الأسس والقوانين و ، عالم الاتصالات المتسارع فىالتطور ا

التأخير في تطبيق نظم  وتحديدا، والمجتمع ككلخاصة خسائر فادحة للفرد  قد يتسبب فى القطاعهذا 
 .(2019، أمان –النزاهة والمساءلة أجل )الائتلاف من  اتصالات حديثة

 تنظيم المنافسة /2.8.1.2
ضمان تحقيق اسياسياً وفاعلا ل ا من أركان اقتصاد السوق وعنصراً يأساس اً تعد المنافسة ركن

مزودوى  المنتجين والتطوير والابتكار من البحث، و  لاستمراريةحافزا  تشكلفهي ، منافع لكل أطرافهال
استقطاب وتخفيض اسعارها بهدف ، والخدمات، جودة السلع المستمر فى تحسينالالخدمات وبالتالي 

 هذه في إشباع حاجاتهم من لتحقيق رغباتهم بالمقابل يسعون أكبر عدد ممكن من المستهلكين الذين 
 السلع والخدمات. 

نجاح إلى لأنها تؤدي ، الوطني للدولة بشكل عام لاقتصاداالمنافسة مصلحة  خدمكما وت
إعداد  وازديادالمشروعات التجارية  ةلما يترتب عليها من أثر في توسع، للدولة الاقتصاديتحقيق النمو 

ن الكميات إذ إ، واضحة بالمستهلكين ورفاهيتهم اً أضرار ن أسواق الاحتكار تسبب إف، وعلى النقيضها، 
كما أن ، ق المنافسةاسو أأدنى من تلك المنتجة في ظل عادة،  الاسواق تكون  المنتجة في ظل هذه

 .(2007، )فندي الأسعار السائدة فيها تكون أكثر ارتفاعا
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، التي ينتج عنها القضاء على المنافسة، خلق الاحتكاراتإلى فترك المنافسة دون تنظيم يؤدي 
، من سوق يقوم على أساس المنافسة المنضبطة، وبذلك يتم فقدان الفوائد التي يمكن الحصول عليها

وانتشار الركود ، أو منع ظهور المشاريع الصغيرة والمتوسطة، بما في ذلك القضاء على المنافسين
حدوث إلى وهو ما قد يؤدي ، وفقدان الاقتصاد الوطني عددا مهما من الأيدي العاملة لأعمالها

وتطور ، ير التجارة العالمية وانفتاح الأسواقلاسيما في ظل تحر ، اضطرابات سياسية واجتماعية
 .(2015، )حسين الأفعال المقيدة للمنافسة

مجموعة الآليات والسياسات المتبعة أو  الا هي، ما حماية المنافسة يتضح أنمما سبق 
تنظيم المنافسة في تهدف لالتي هى  و، عن جهة أو قطاع معين ، لدرء التدهورالمنظمة في مجتمع ما

 ضمنويدخل ، للمستهلك استفادة أقصىويحقق ، يحقق رفاهية تلك الأسواق ، بالشكل الذىالأسواق
من شأنها  التىممارسات الللتعامل مع  ةالحكوم من وضوعةوالتشريعات المالأنظمة، هذا المعنى

في تنظيم المنافسة ومنع  الاساسيةولا يتوقف قانون المنافسة عند غايته ، منافسةال الاخلال بقواعد
وحماية ، الاقتصادية المتنافسة الهياكلحماية إلى يمتد أثره  بل، لاحتكار الضار بالمجتمع فحسبا

 .المستهلك ايضا
تتطلب اعتماد ترسانة ، أن تنظيم المنافسة في قطاع الاتصالاتإلى ( 2018، وتشير )الزندي

، بالمنافسة في هذا القطاع بقواعد الممارسات المخلة كافة لمواجهة، من التشريعات والأطر التنظيمية
 ولما لها من آثار سلبية على السوق والاقتصاد بشكل عام.

، سوق الاتصالاتإلى ودخول مشغلين ومزودي خدمات جدد ، في إطار فتح السوق للمنافسة
من أي تصرفات تضر ، لحماية المنافسة خاصة لوجود تعليمات، فقد كانت هناك حاجة ماسة

وخصوصاً استغلال مزودي الخدمات المهيمنين لوضعهم المهيمن ، تصالاتبالمنافسة في أسواق الا
عملت السلطة الوطنية الفلسطينية على قد ، والإضرار بمزودي الخدمات الجدد، في أسواق الاتصالات
 ومنعالمنافسة  الخاصة بتنظيم تعليماتال والذي نص على، م2011( لعام 1اصدار قانون رقم )

ويتضرر منها مزودو الخدمات الجدد أو المشتركون في ، تضعف المنافسةالتصرفات التي تضر أو 
هذه إلى قد تطرأ وتضر بالمنافسة ، كما خوّلت الوزارة بإضافة أي تصرفات جديدة، خدمات الاتصالات

التمييز ، الأسعار الافتراسية) ما يلييمكن تحدديدها ب هذه التصرفات المفهوم أن ومن، التعليمات
الاندماج ، التواطؤ، رفض الإمداد ورفض التعامل، الاعتصار السعري ، الخدمات تحزيم، السعري 
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( )لائحة تنظيم المنافسة لقطاع ذات الأثر غير التنافسي الاستراتيجيةوالاستحواذ والتحالفات 
 (2015، الاتصالات

في مجال تحرير سوق ، حققت السلطة الوطنية الفلسطينية نجاحات محدودةهذا وقد 
فترة الحصرية التي حظي بها المشغل المهيمن. لكن النجاح الأبرز الوتعزيز المنافسة في ، الاتصالات

أوريدو  -الوطنية موبايل وهو وذلك بإدخال مشغل ثان ، كان بعد انتهاء حصرية الهاتف الخلوي )جوال(
ل فى ، ومنح تراخيص النطاق العريض، لثلاثه شركات تعملسوق خدمات الاتصالات المتنقلة، حاليا(

رخصة  smtشركه سبيد كليك (، وكذلك منح شركة –شركه مدى –مجال الانترنت وهى )شركه فيوجن 
لتشغيل خدمات الالياف الضوئية، وتعتبر رخصه خدمات النطاق العريض، التى حصلت عليها هذه 
الشركات رخصة موحدة، يستطيع من خلالها مزودو خدمات الانترنت المرخصون من تقديم خدماتهم 

مع الالتزام بشروط تقديم تقنيات مختلفة، وتمكنهم من إنشاء شبكات تقديم الخدمات بتقنيات مختلفه، ب
توحيد إلى أدى  وكذلك، والتعليمات التنظيميةالأنظمةالتي يحددها المنظم طبقاً للقوانين و ، الخدمة

مساواة بين المرخص وال ما أضاف لها مزيدًا من المصداقية والشفافيةوذلك ، شروط والتزامات الرخص
 (.2019، أمان –النزاهة والمساءلة أجل )الائتلاف من  لهم

 تشجيع الاستثمار /3.8.1.2
مجلس الوزراء حزمة من الحوافز للمشاريع في قطاع تكنولوجيا المعلومات لقد أقر 

 منها الإعفاء من ضريبة الدخل لمدة أربع، (م2018 )( لعام6وذلك في القرار رقم ) والاتصالات
في تمويل مساهمة وتشجيع المستثمرين على ال، والحوافز الجمركية للمعدات ومدخلات الإنتاج، سنوات

على أن يتم ، من الأرباح الخاضعة للضريبة المساهماتوخصم تلك ، هذا القطاعالبحث والتطوير في 
إلا ، مدة الاستفادةو المحافظة عليها خلال ، بعدد أيد عاملة تتم إضافتها، ربط كافة الحوافز المذكورة

النزاهة أجل )الائتلاف من  أن هذه الحوافز قد لا تكون كافية في ظل مخاطر الاستثمار في فلسطين
 (.2019أمان،  –والمساءلة 

قطاع الاتصالات غير واضحة المنظمة لالبيئة القانونية أن ، إلى (2018، ويشير )أبو دقة
كما يؤدي ، ت جديدة لقطاع الاتصالاتااستقدام استثمار تشجيع يؤثر سلباً على  وهذا ما، وغير مكتملة

وتنظيم قطاع ، قبةرامالسيطرة على من ، رة(اتمكين المنظم )الوز  غياببسبب ، هدر المال العامإلى 
منظم مستقل بشكل كافٍ من  بناءر في يإن التأخكما ، الذي يتوقعه المستثمر ، بالشكلالاتصالات

أصحاب المصالح  عليه منتأثير أوأي ى، ات ذات نفوذ سياسمن جه، على عملهتأثير ناحية ال
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من فرص القطاع وحرم ، قد أثر بشكل سلبي على القطاع، قطاع الاتصالاتذوى العلاقة بالاقتصادية 
 .استثمارية كبيرة

 توسعة البنية التحتية /4.8.1.2
هدف  لن يتحققلذلك ، للنشاط الاقتصادي المحور الاساستُعد البنية التحتية الأساسية هي 

، المعهد العربي للتخطيط) دون التكامل في مجال البنية التحتيةب، التنمية والتكاملالسير نحو الدول في 
ت االقدر بناءو ، الوضع التنافسي ، وتعزيزتُسهم البنية التحتية الجيدة في تحسينكما و ، (2003

عتبارها ركيزة قيام نشاطات اقتصادية بإة أحد محددات التنافسيوتعتبر البنية التحتية الحديثة ، التنافسية
 (.2018، وكريمة رشيد) فعالة

 أولتحقيق، لتشغيل وعمل المشروعات، للازمالاساس الناظم واوتمثل البنية التحتية الهيكل 
 نموالاقتصاد بما يحقق التقدمزيادة  و ، لاستقطاب الاستثماراتفق اللازمة والضروريةاالخدمات أو المر 

وقدرتها ، المشروعات الاقتصاديةيتأثر اداء البنية التحتية الملائمة  غيابوفي ظل ، والازدهار
، التسويقنجاح عملية و ، عملية الإنتاجوتطوير، على تعزيز النية التحتية تعمل  و، والتنافسية الإنتاجية

نصر الله وأبو ) ت المحلية والأجنبيةافي جذب الاستثمار بقوة،  همؤثر لاعتبارها من أهم العوامل الإضافة 
 .(2019، زيادة

في ظل عدم ، التطور تحقيق منأي دولة تستطيع ن ل هبأن (2009، ويضيف )الكواز والأغا 
 .خدماتمتصاعده لل وتكلفة، بنى تحتية بالمستوى المطلوب توافر

، البنية التحتية تُسهم في توفير الخدمات والتسهيلات اللوجستية مما سبق، أنويتضح من 
ت استثمار لبناء بيئة جاذبة للا ووجودها يُعد شرطاً ، الاقتصادي والاجتماعي محاور النشاطلكافة أوجه 

 نتاجيتها.إمستوى  زيادةلمشروعات الاقتصادية في ا قدراتوتعزيز ، المحلية والأجنبية
عمليات لتسهيل ال محورى كعامل ، الاتصالات أنظمة ومكانةأهمية بوهناك اعتراف واضح 

الاتصالات  قطاعالابتكار في  فإنوعليه ، النمو الاقتصادي عجلة دفعفي ، ومسأهم رئيسى يةالتجار 
 . (Wolcott & cagitary, 2001) لضمان التحقيق الكامل للنمو المتوقعحيوياً، أمرًا 

بمرحلة التى يمر اقتصادها الدول النامية معظم  أن، إلى شير السياسات الاقتصادية والنقديةتو 
تشكل عقبة في طريق تحقيق ، خدمات الاتصالات غير المناسبةوأنظمة  شبكات بأنأدركت ، الانتقال

 (.2007، ) في الكواز والأغا نموها الاقتصادي بالكامل



 

32 

 

زارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات بصفتها و ضرورة قيام إلى  (2018، ويشير )أبو دقة
الاستثمار بالبنية التحتية بزيادة  الاهتمام عبروذلك ة، تنميتالاسراع ب بالعمل على، لهذا القطاعمنظم ال

يسمح بالتنافس الحقيقي على تقديم ، أساسلهذا القطاع التحتية  لأن تطوير البنية بشكل رئيس
الناشئة التي تعتمد ، والصناعات، الطلاب والموظفين:مع حماية المستهلك مثل، الخدمات للمشتركين

 ت.بشكل كبير على تقنيات الاتصالا
البنية التحتية في الاقتصاد  وقد حرصت السلطة الوطنية الفلسطينية على تعزيزهذا 

من خلال ، ئيلاوفق الامكانات وبما يتوافق مع الاتفاقات السياسية والاقتصادية مع اسر ، الفلسطيني
عالمية  وشبكة إنترنت بمواصفات، لتوفير شبكة اتصالات أرضية وخلوية، دعم قطاع الاتصالات

 (.2019نصر الله وأبو زيادة، )
 ، بأن(UNOPSويضيف التقرير الصادر عن مكتب الأمم المتحدة لخدمات المشاريع )

في السنوات  تقد ركد، قطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلوماتالخاصة ب البنية التحتيةالتطور في 
على هذا القطاع،  ئيلار التي تفرضها إسالمتعددة والقيود ، الوضع السياسيتعقيدات الأخيرة بسبب 

لة القيود المفروضة على تطوير اإز يقع على عاتق المنظم، وضع سياسات متوازنة، تمكن من حيث 
د المواد اللازمة لبناء البنية التحتية بدون اواستير ، من حيث تخصيص الترددات، الاتصالات الرقمية

 (.Ives et al., 2018) يق النمووتحق الإنتاجيةفي تطوير وذلك فى إطار سعيها للاسهام ، عوائق
 والتي تتميز، رخصة النطاق العريضهذا وتمنح وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات 

الياف -لا سلكية –إستخدام التقنيات المختلفة ) سلكية للمرخص له  يسمححيث ، بنطاقها الواسع
والخدمات المضافة مباشرة ، جميع خدمات النطاق العريض وتقديم شبكتة الخاصةنشاء ضوئية(، لا

وامتلاك بوابة دولية التى تتطلب الحصول على رخصة خاصة، باستثناء الخدمات الصوتية ، للمشترك
، وتطوير خدمات الاتصالات في فلسطين، خلق منافسة في هذه الشبكاتأجل من ، للإنترنت

إلا ، ره زمنية محددة على المرخص أن يقوم بتغطية محافظتين على الاقل خلال فتواشترطت الرخصة 
الية  الذي سعتبالشكل  لم يتحقق الهدف، أنه وبعد مرور أكثر من عشر سنوات على إصدار الرخصة

لهم طوال هذه المدة بتزويد خدمات  واكتفى المرخص، شاء شبكات اتصالات وبنية تحتيةبأنالوزارة 
عدم إلى الأسباب التي أدت  تعزى و ، باسثناء شركتين فقط تمكنتا من بناء هذه الشبكات، الإنترنت فقط

 –النزاهة والمساءلة أجل الائتلاف من إلى )استغلال هذه الرخصة في إنشاء بنية تحتية للاتصالات 
 :(2019أمان، 
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  (شركات النطاق العريض)ضعف رأس المال المستثمر من هذه الشركات 
 .ارتفاع تكلفة الاستثمار في الشبكات الثابتة 
  والمتمثلة في منع دخول معدات وأجهزة الاتصالات وعدم توفر ، فلسطينمخاطر الاستثمار في

 ترددات كافية للشبكات اللاسلكية.
 وخاصة في بداية المشروع، مقارنة برأس المال المستثمر، العائد من الاستثمار ضعيف. 
 منافسة المشغل المهيمن للشركات على مستوى كافة الخدمات  
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 الثاني المبحث
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 /المؤسسي الأداء
 

  مقدمة:
 ماللأعا منظمات سابقتوت، للاهتمام المثيرة التنظيمية المتغيرات حدأ المؤسسي الأداء يشكل

 ذوي  لكافة ةعناص بصورة واظهاره، والعاملين دارةالإ وسلوك أذهان في وتطبيقاً مفهوماً،  لترسيخه
 .بالمنظمة العلاقة

الجهود التي تبذلها  بأنة:مجموعةالمؤسسي  الأداء( 2019)عوض الله وآخرون، وينظر 
من خلال تنمية الموارد البشرية ، المنشود الأداءالحالي و  الأداءبهدف سد الفجوة بين ، المؤسسة

مما ، في البيئة الداخلية والخارجية بابما يؤثر إيجا، وكفاءته الأداءوتحقيق فاعلية ، والمادية وتطويرها
 المرغوبة للمؤسسة.الأهداف وبالتالي تحقيق ، يؤدي لتحقيق التميز

يناقش هذا المبحث ، أتيح للباحث من اطلاع على دراسات سابقة وكتب وأدبياتوبناءَ على ما 
الإضافة ، بتطويرهآلية المؤسسي وخصائصه و  الأداءوكذلك مفهوم الأداء، ماهية ومفهوم ومستويات 

 آلية قياسه.إلى 
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 ماهية الأداء /1.2.2
بل ، لمنظماتوتعتمد عليها ا، التي ترتكز جوهريةالالأساسية و  المفاهيمأحد أهم  الأداء يعد

استعراض مجموعة ب نقوم لذلك، لجميع مجالات العلوم الإدارية، العام الأساس المظهرويعتبر الأداء 
 من التعريفات التي توضح ذلك المفهوم.

، التنفيذنجاز، الإ) تعني والتي" Performance" الإنجليزية الكلمةإلى  الأداء كلمة أصل يعود
 معالأهداف،  من مجموعة أو هدف الخاصة، بتحقيق الأعمال تنفيذ" الأداءب يقصد بالتالي(، النتائجو 

 . (Salem, 2003) الأعمال هذه التي يمكن تحقيقها من النتائجالاخذ بعين الاعتبار، 
 رادو االأ فهمو  اتخاذ القراراتب لأفراد، الذي يبدأا لجهود نهائيال ناتجال"ويعرف الأداء بأنه: 

. (2003)أنور،  "فرادالأ لوظائف المكونة اتمالمه ، وإنجازتحقيق درجةإلى  يشير بالتاليو  اتموالمه
 لها المخطط للأهدافات المنظم أو فرادالأ بلوغ درجة (، إلى أنه عبارة عن2011يشير )خيرة،  كما

 وكفاءة. فاعليةب
بفاعلية  وتحقيقها، دافر الأ ظائفلو  المكونةت امالمه إتمام : إمكانيةهبأن الأداء يعرف كما

 يكون هناك ما وغالبا، ظائفالو  متطلبات دافر الا بها يشبع التي الكيفية، كما أنها تشير إلى وكفاءة
 النتائج بناءً على يقاس الأداء بينما، المبذولة الطاقةإلى  يشير فالجهد، والجهد الأداء بين وتداخل لبس
 (.2016حسن، ) الأفراد يحققها التي

 مجال ، على أن الأداء في(2011بوكريطة، )يتفق معه و ، (2005شاويش، ) يشيرو 
 ذلكل، تحقيقهاإلى إنجازها و  النظام يسعى التيالأهداف  هو:عبارةعن مجموعة والمؤسساتالأنظمة

 محصلة لتحقيقها. كما انه يعتبر اللازمة والوسائلالأهداف المراد تحقيقها،  من كلا يشمل مفهوم فهو
 تحقيق نحو توجيهها استخداما سليما، كما يساعد في مواردها واستخدام استغلال فيات، المنظم اتقدر 

على حد سواء،  والبشرية المادية المنظمات‌الأمثل لموارد ستخدامالا هو الأداءفنشودة، المالأهداف 
 (. 2009والغالبي، ادريس ) بفاعلية كبيرة أهدافها تحقيق على قادرة، تجعلها التي طريقةبال واستغلالها

 
 الأداءمستويات  /2.2.2

والغايااات الأهااداف  الأداء، بغااض النظاار عاانمسااتويات قياااس  اتتصاانيف توتنوعاا لقااد تعااددت
مستويات حسب  ةنه يمكن تمثيلها بثلاثأإلا ، عموميتها وأمن حيث شموليتها يهدف إلى تحقيقها، التي 
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، (2011)ربايعاة، و، (2011)الادجني، و، (2006، ويتفق معه )الزعابي، (Brown, 2003) كل من
 وهي كالآتي:

  :حياث ، لقيااس أداء العااملين فاي الوحادة الإدارياة بالمنظماة مصامم ووهاد:فر الأالخاص با الأداءأولًا
 .وحدة القياس المستخدمة من الموظفون في الوحدة الإدارية هيكو 

  :ًأداء الوحاادات الفرعيااة وهااو مصاامم لقياااس :()المؤسسااات التنظيميااة الوحااداتالخاااص ب الأداءثانيااا
 .نظماتداخل الم

  :ًالاخ، .الصاحة، مثال قطااع التعلايم ةمعينا اتأداء قطاعاوهاو مصامم لقيااس : العام الأداءثالثا .. ،
 .وهي من تقوم بتنفيذه والدولة هي المسئولة عن هذا القياس

يعتباار المؤسسااي  الأداء بااأن، (2010، عاشااور والشااقران)ويتفااق معااه ، (2001وياارى )ثاباات، 
المسااتوى اد، و فر الأالخااص با الأداءقيااس الاذي ياربط باين المساتوى الأدناى المتمثال فاي  الارابط الاساساي

لتشكل في مجملها ، على مستوى الدولة ككل ى المتمثل بقياس الأداء العام للمنظمات والمؤسساتالأعل
 الي للمؤسسات.الإجم الأداءالارتقاء بمستوى إلى تهدف ، سلسلة مترابطة

 
 المؤسسي الأداءمفهوم : 3.2.2

 والتي شغلت الكثير مان الكتااب والبااحثين، المؤسسي من المتغيرات المثيرة للاهتمام الأداءيعد 
ب والباحثين الكتا ، إستحوذ على تفكيرالمؤسسي متغيرًا مثيرًا للاهتمام الأداءيعد في علم الإدارة، حيث 
تعريااف إلااى إلا أنااه لاام يااتم التوصاال التااي تناولتااه، الدراسااات  كثاارةالرغم ماان وباا، فااي مجااال علاام الإدارة

 ,Wheelen & Hunger(، و)Hale, 2004) حيااث يشااير، المؤسسااي الأداءحااول مفهااوم  موحااد

الأهداف والمقاييس التي في والاختلاف، التنوع إلى  ، يرجععدم الاتفاق حول المفهوم (، إلى أن2008
 في قياس وتقييم أدائها المؤسسي. ، تهااوإدار  تعتمد عليها المؤسسات
التنظيمية الأهداف  تحقيقعلى ات قدرة المؤسس إلى مدىالمؤسسي  الأداءيشير مفهوم 

المؤسسي  الأداءن إ ويمكننا القول، الأمثل للمواردستخدام الامن خلال الخاصة بها، بكفاءة وفاعلية، 
من المؤسسات، عن غيرها  ةميز المؤسستالتي  رة والمميزة، والنادالتركيز على العناصر الفريدة يستلزم

 لكافة النشاطات الخاصة الحصيلة النهائيةباعتباره المنظمات خاصة داخل أساسية، و  يحتل مكانةكما 
 (.Taylor, 2010) الأفراد والمنظماتعلى مستوى سواء ، بها
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 هوالمؤسسي  الأداء، على أن (2015)جبر، ويتفق معه ، (2011)ربايعة، بينما يعرف 
الأهداف تحقيق أجل إنجاز و من  ؤسساتالتي تبذلها المكافة المجهودات والنشاطات، ل الناتج النهائي

استعدادها للوصول مدى و  ؤسساتالمقدرة  :ه، بأن(2014، . ويضيف )محمدتحقيقهاإلى التي تسعى 
في ات، نجاح المؤسسمدى المؤشر الذي يقيس يعتبر فهو  لكلذمسبقا، ها يدحدتم تالنتائج التي إلى 

 على البقاء والنمو.التي تساعدها تحقيق أهدافها 
 بأن، (2019)حتاملة ودراوشة، و، (2018(، ويتفق معه )الأكلبي، 2011)الدجني، ويعرف 

بالوحدات خاصة ال عملياتوالت، امالمنظومة المتكاملة لنتائج المه :عبارة عن تلكالمؤسسي هو الأداء
كما إنه يساهم في زيادة ، تفوقها وتميزها في العمل في المؤسسات، كمايعتبر الأساسلإدارية في ا

الأهداف في تحقيق كما إنها تسأهم ، بكفاءة وفاعلية عاليةالمهمات والعمليات تلك  تحقيق قدرتها على
 الفرعية.الأهداف  ل إنجازمن خلا المؤسسات إلى تحقيقها وذلك تهدفالشاملة التي 

 الأداء ، بأن(2018)أبو غالي، و، (2014، )المدهون  ويتفق معه، (2007، الرشايدةويشير )
لمواردها ؤسسات والسلوكيات التي تنعكس على استخدام المالمبذول، الجهد  :عبارة عنهو المؤسسي
ا ومناسبة للمستفيدين من خدماته، مع أهدافها الاستراتيجية منسجمة والتوصل إلى مخرجاتالمتاحة، 

 التفاعل مع عناصر البيئة الداخلية والخارجية. وذلك من خلال
 قدرة المؤسسات هيعبر عنه:بأن المؤسسي ، إلى أن الأداء(Iqbal & Yilmaz, 2014ويشير )

 الجهودجميع أي أنه ، للموارد والفعال مثلالأ الاستخدام خلال من، بنجاح ماتالمه إنجاز على
 والبيئية والمادية، البشرية للموارد الفعال الاستخدام خلال من، المؤسسة أهداف تحقيقالمبذولة من أجل 

‌.على حد سواء المحيطة
الوحدات تقوم بها التي  :المهماتهنعلى أ المؤسسي الأداءعرف فقد ، (2016)الدعجة،  أما
من أجل ها، التي وضعت  والوصول إلى الغاياتالأهداف تحقيق في المؤسسات، من أجل التنظيمية 
الذي ، (2019، )عبد الله. ويتفق معه الاستراتيجية للمؤسسة وسياستها العامةالأهداف ضوء وذلك في 
والتي بدورها ، ةالإداري بالوحداتالخاصة المنظومة المتكاملة لنتائج المهام والأعمال :هبأن عبر عنه

تلك  إنجازعلى  القدرة منضاعف ت، و اداء الأعمالتفوق وتميز وتفرد في  تسهم بشكل كبير، في
الشاملة التي تسعي إليها الاستراتيجية، و الأهداف في تحقيق أهم تسكماو ، كبيرةبكفاءة وفاعلية  اتالمهم

 من خلال تحقيقها لأهدافها الفرعية.المنظمة، 
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 تسعى المؤسسات التيالأهداف مخرجات هو: عبارة عن المؤسسي  الأداءأن إلى ويشار كما 
، مسؤولياتأعباء و وما يتحملونه من ، واجباتأعمال و العاملين وما يؤدونه من  من خلال، تحقيقهاإلى 

لحكم علي ا من ثمو ، العملفترة وتصرفاتهم أثناء ياتهم سلوك وتحليل ودراسةكذلك من خلال مراقبة و 
نيل النمو والتقدم )الة أدائهم والبحث عن أساليب وطرق جديدة تؤدي إلى تحقيق المزيد من كفاء ىمد

 (.2018، وسليمان
 لمخرجاتالمنظومة المتكاملة نه أعلى ، المؤسسي إجرائياً  الأداءومما سبق يمكن تعريف 

تفاعلها  من خلال الشركات العاملة في قطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات، وذلك أنشطة وأعمال
إلى  والذي يسعى، من العمل الإداري  اً والخارجية. فهو يعتبر جزءا أساسمع عناصر بيئتها الداخلية 
مقارنة الواقع ونتائجه في إلى ويسعى ، المرسومةالأهداف ، وصولًا إلى معرفة كيفية تنفيذ النشاطات

 .ومدى ملاءمتها مع أهداف المؤسسة، الوحدات الفرعية
 

 المؤسسي الأداءتطوير  /4.2.2
 في، المستمر التحسينالتطوير و دائمة إلى  بحاجةؤسسات تكون الممما لا شك فيه أن 

 والزبائن العملاءومتطلبات  حاجات، وذلك لأن جاتهاتومن وأنشطتها عملياتهاالمجالات الخاصة ب
 الخارجية البيئة، وكذلك التغيرات الهائلة والسريعة التي تحدث في باستمرار ومتزايدة متغيرة وتوقعاتهم

 معيتناسب  بما، وعملياتها منتجاتها من وتطور تحسن أن المؤسسة على ، لذلك يتوجبالزمن بمرور
من منتجاتها وخدماتها  تحسنتطور و  أن تحاول جميع المؤسسات أنإلى  بالإضافة، الخارجية البيئة

 .في السوق  قوياً  منافساً  تكون  أن تستطيع حتى، منتجاتها في العيوب ليتقلوتعمل على  باستمرار
 تطوير على العملإلى  تهدف، إدارية فلسفة المستمر والتطوير التحسين تعتبر عمليات

 جوران" ويرى ، مستمر بشكل الإنتاجأساليب و  والمواد، الآلاتو الأفراد ب المتعلقة والأنشطة العمليات
، "الأداء درجات أعلى على والحصولة، مفيدمنظمة و  تغييرات إحداث": هو التحسين بأن "وجودفري 

مستمرا من أجل  سعيا يعتبرما  وهولابدأن يكون بشكل تدريجي،  التحسين ويمكن التنويه إلى أن
 على والتركيزالأداء،  رقابة معاييررتكاز على الا خلال من، المنشودة الكمال الوصول إلى درجة

 (.2011، وآخرون  الشبلي) وتشجيعه الإبداع
من  ووسيلةات، المؤسسفي  الأداء طويرلت ظمةمن عملية: هبأن المؤسسي الأداء تطوير ويعرف

 بعض وفق، عليه متفق إطار داخل العمل وفرق  والأفرادللمؤسسات،  أفضل نتائج على لحصولأجل ا
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عبارة  هأنإلى ( Efanga & Irejiagwa, 2014(. ويشير )Cania, 2014القياسية ) المواصفات
 تحسين ؤسسات، عن طريقللم المستمر النجاحلوصول إلى ل، متكاملمتناسق و  استراتيجي أسلوبعن 
 تنافسية. ميزة على للحصول العمل فرق  هم، كذلك من خلال تطوير أداءقدرات وتطوير العاملين أداء

 المخططة الجهود عبارة عن كافة هو المؤسسات أداء، بأن تحسين (2015ويضيف )أحمد، 
 الأداءو تحقيقه،  المرغوب الأداء بين الفجوةتقليل  بهدفالمؤسسات،  بها تقوم التي والمبذولة والمنظمة

مما  ؛الأداء الوصول إلى أقصى درجاتو  والمادية؛ البشرية الموارد تطوير اداء خلال من، الحالي
 تحقيقإلى  يؤدي بما، المحيطة البيئة مع وينسجم، والخارجية الداخلية البيئة باً علىإيجا ينعكس
 الأداء وتحقيق، المنافسة المؤسسات وجه في والثبات الصمود لها ويضمنات، للمؤسس املةالك الفاعلية
 .والمجتمع للمؤسسات الأهداف المنشودة تحقيق وبالتالي، المتميز

والتي يمكن ، المؤسسات أداء تطوير من خلال، الفوائد التي تعود هناك مجموعة منو كما 
 في النقاط التالية: ايجازها

 صعبالأ الأمر هو رهايوفما يعد ت، بينالطبيعي الامر هي وقلتها الموارد ندرة مشكلة أصبحت لقد 
، المتاحة لمواردالامثل ل ستغلالمن أجل الا التخطيط الذي لا يمكن تحقيقه بيسر، لذلك لا بد من

باقل جهد  النتائج الممكنة أفضل على للحصول القصوى  والطاقة المثلى بالطريقة منها والاستفادة
 . ووقت

  عملها مجال في المستجدات، و التطورات خرآ لمواكبةفرصة كبيرة،  للمؤسسات الأداء تحسينيتيح 
 .وأدائهاؤسسات الم على يكون له أثرإيجابى مماالعاملين فيها،  تحسين وتطوير قدرات خلال من

 هادفة ولا قيمة  غير نشاطات في والمبذول، المهدور والجهد الوقت توفيريؤدي إلى  الأداء تحسين
 ية.أهم أكثر لقيام بأعمالالوقت والجهد من أجل اتوفير  إلى الدفع نحو ويؤديلها، 

 
 المؤسسي الأداءتطوير  خصائص /5.2.2

، المؤسسي الأداء ، بأن تطوير وتحسين(2011، ويتفق معه )الدجني، (2010يرى )حسين، 
 : يلي ما يمتاز بمجموعة من العناصر ومن أهمها

 للمؤسسات التي  وانتمائهم ولائهم تعزيزادائهم، و  على له من أثر كبير ماالموظفون ل رضا زيادة
 التطويرأجل  من، والعمل الأداء من لمستوياتا بلوغ اعلى في يضمن رغبتهم امميعملون بها، 

 .المستمر
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 عاملين ال طاقاتجهود و  استثمار خلال من في المؤسسات والاداري  المالي الاستقرار تحقيق
 توفيركذلك و ، للموارد الأمثل الاستخدامايضا من خلال و ، والكفاءة الخبرةممن لديهم والاستفادة 

 المتغيرة. الاحتياجات من أجل مواكبة مستمرةدائمة و  مالية موارد
 الترحيب بتنوعو  الابتكاري والإبداعي التفكير نحو الأفراد ودفع تشجيع على المؤسسي يعمل الأداء 

 .منها يةالافكار الإبداعاحتضان ، مع الأفكار
 والموظفون  دارةالا بين اتالقرار  تخاذإو ، والتنفيذ، التخطيط في المشتركة الرؤيةالتواصل و  تعزيز

 والعملاء.
 الزبائن،  رضا تحقيق على وترتكز تعتمد التيالقيادة، و  في الحديثة الأساليب والطرق  استخدام

 .ومخرجاتها المؤسسات عمليات في جميع التميزنحو والسعي 
 (2013، و)الدجني، (2009(، ويتفق معه )عبد الوهاب، 2002العدلوني، )كما ويضيف 

 الاساسية المكونات على التعرف خلالها من يمكن، المؤسسي للعمل محددة خصائص هناكبأن 
 : الخصائص هذه من، المؤسسي للأداء

 الخبراتالاعتماد على  خلال التي تؤدي إلى ثباته واستمراريته، وذلك من لعملالبنية القوية ل 
 جيل منتورث  الخبرات هذه المؤسسات، كما إن تعمل على إثراء التي السابقة والتجارب، التراكمية

 .أو العاملين القيادات تغيير أو بغياب المؤسسات وهذا يؤدي إلى عدم تأثر جيلإلى 
 في إدارة  والخبراء المختصين قبل منات، القرار  اتخاذ في الجماعية والمشاركة الأداء على الاعتماد

عملية اتخاذ و  بالإدارة المؤسسة قائد تفرد عدم، و المؤسسي العملنجاح  يضمنالمؤسسات، مما 
 .اتالقرار 

 خلال من وذلكداخل المؤسسات،  والمالي الإداري  لاستقرارستمرارية وديمومة اا على المحافظة 
 .الخاصة بالمؤسسات والقوانينالأنظمة و  السياساتالاعتماد على 

 في المؤسسات تطويرالمؤسسات من أجل  فيجهود الموظفون  كافةل والاستثمار الامثل الاستخدام 
 تحقيق في جماعيةال مشاركة، مع الحرص على الالواجبات والمسؤوليات من واضح إطار

 .الأهداف، وإنجازها بفاعلية كبيرة
 على المؤسسات وتفوقها تؤدي إلى نجاح التي، الإدارية والنظرياتالأساليب  أفضل الاعتماد على 

 .للعملاء تقدمها التي الخدمات مستوى 
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 من  باستمرار تأهيلهمهنياً، والعمل على  تنميتهمن خلال العمل على  البشري  العنصرب الاهتمام
 الكفاءات أفضل استقطابخلال الدورات، وتزويده بأحدث الأساليب والتقنيات اللازمة، من خلال 

 .التوظيف في المؤسسات تعتمدها متطورة سياسات علىالاعتماد  خلال منوالخبرات، 
  المستمر العمل تتطلب للجميع مؤسسات باعتبارها، وأنظمتها الموظفون للمؤسسات ولاءتعزيز 

 .وتميزها تقدمهاأجل  من والعمل، للمحافظة عليها
 من خلال  فوقينللمت المجال ، كما يعمل على اتاحةبديلة قياداتإيجاد  المؤسسي العملتيح ي

 عليا.ومناصب  وظائف ، وتوليهمتقدمهم
 على جعله يؤثر ايجاباي ماالمستخدمة، م الإدارية والنظرياتالأساليب  ونوعية جودةب الاهتمام 

 . المقدمة الخدمات جودة
 

 المؤسسي الأداءقياس  /6.2.2
 والمخرجات المدخلات تقييم، المتبعة في منظمةال طريقةتلك ال عن عبارة هو الأداء قياس

الأشياء،  على للحكم ذات أهمية كبيرة تستخدم أداة  :فهو الأداء مقياس أماؤسسات، الم في والعمليات
 الأمور تتحول، سعليه ومتفق واضحو  محكم وبسيط، وسهل مقياساستخدام  بدون مما لا شك فيه أنه و 

 شياءالأ على الحكم في الخاصة وتقديراتهم وانطباعاتهم ، وأمزجتهم ورغباتهمالأشخاص إلى أهواء
 .(2011، محمد) وتقييمها

 فقطيمدنا  الأداء قياسؤسسات، لأن الم أداء إدارة عن يختلف ؤسساتالم أداء قياسإن 
 أماواستراتيجياتها،  مشاريعهاأساليب ها و  نجاح ومدىؤسسات، المواقع  حول البياناتو  المعلوماتب

 قرارات اتخاذمن ثم و ، قياسه بعد المراد القيام بهاالأداء  تحسين عملياتكون من فتت الأداء إدارة
بالمؤسسات خاص ال الأداء وتطوير تحسينالمصممة، و  خططال تنفيذ، ويليها تصحيحيةعلاجية و 

 اتخاذ دون  الأداء بقياس الاعتماد والاكتفاء وعدم، بينهما المزج والخلط عدم من هنا يجب، ككل
 (.2013، كريم أبو) الصحيحة وجهتهاإلى  المنظمة تقود تصحيحية إجراءات

 بها مرتالتي  لخبراتخلاصة ا ، ما هي الاالمؤسسي ومعايير الأداء مؤشراتومن المؤكد أن 
 في بها ، من أجل الاستعانة والاستفادةمعيارية نقاط اغتها فييصمن ثم عملت على و المؤسسات، 

 تبعااختلفت من مؤسسة إلى اخرى  المؤشرات هذه من الملاحظ أنو ، أدائهاالخاصة ب التقييمات عملي
في تلك  السائدة التنظيمية الثقافةالمؤسسات، كذلك اختلاف  فيها تعمل التي لبيئةلاختلاف ا
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 عليه تعتمد، تستند و علمياً  منظماً  مقياساً  تعتبر فإنها، المعايير هذهنوعية  كانت المؤسسات، ومهما
 (.2008وآخرون،  الحاج) المختلفة بلدانال في الاعتماد ومؤسسات هيئات

 حاجةبسبب ال الأداء قياس انظمة وتحسين بتطويرقد اهتمت ؤسسات الممن الملاحظ أن و 
مؤشرات تلك البتطوير  الاهتمام زاد بشكل منتظم، ولقد الأداء قياسقوي، يساهم في  نظامإلى  شديدةال

 الأداء قياسأساليب لأن . التسعينيات في الاختراع إعادة حركةوتطور  ظهور شهدت التي الفترة في
والكفاءات  والمهاراتالأنظمة مع تتناسب لا تعتبر أساليب وأدوات المالي القياس المتمثلة فيالتقليدية، 

 أن، والذي أشار إلى (Cater & Cater, 2009ا أكد عليه )م هذا، اليوم ؤسساتالم تحتاجها التي
 المالية الجوانب على لاعتمادها وتركيزهايعود  وذلك، فائدة مجديةذات  تعد لم التقليدية الأداءمقاييس 

العميل بدرجة  رضا تحسين تعمل على لا، فالمقاييس التي تعتمد على الجوانب المالية فقطفقط، 
العاملين نحو  دافعية تقلل منكذلك و ، الإنتاج دورة صيوتقل، الجودة كذلك لا تعمل على تحسين، كافية
 المالي النجاحيعتبر و ، كما المستقبل في المالي الأداء محركات هي التشغيلية لمقاييسا وتعتبر، العمل

 (.2007، جيد )محمد بشكل للعمل منطقية هو نتيجة
قياس في  مركبة مقاييس استخدام يفضل هأنإلى ( 2010هذا وقد اكدت دراسة )الفارس، 

 تعرف التي كما انها هي الفردية المقاييس من، ودقة موضوعية أكثر تكون  لأنها، الأداء ياتمستو 
 أهداف.  عدة وإنجاز تحقيق بمقدار

 قومالمتوازن ت الأداء أن بطاقة، إلى (2019، )ليليتتفق معه و ، (2015، شير )الكرخييهذا و 
 التقدم مدى على التعرفمع بعضها البعض، من أجل  المالية وغير المالية المؤشراتدمج  مبدا على
 النتائجإلى الذي يقودنا ‌الأداء بين الموازنةمن أجل و ، الاستراتيجيةالأهداف  تحقيقبلوغ و  نحو

 هي: الأبعاد وهذهالمرغوب بلوغها، 
 يتوجؤسسات، كونه للم ةالاستراتيجي اتللمخطط رئيساً  مكونا الماليةالأهداف  عتبرت :"المالي البعد ".1

السوقية لرأس مال  القيمة رفعو  والأرباح الدخلزيادة ، مثل مالية نتائج بعدة اتالمؤسس نشاط
كثيرا،  الأمر يختلف فقد الربحيةؤسسات غير الم في أما، الخالتكاليف، ... تخفيضالمساهمين، و 

، من خلال النشاط في وديمومتها استمراريتها على ةحافظعمل على المت أن يجبفي نفس الوقت  ولكن
 التحكمكفاءة وفاعلية عالية، من خلال ب الأصول واستعمال، كافية مواردإيجاد  على المحافظة
 (.2015، )أحلام بالتكاليف
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 واحتياجات تلبية متطلبات علىقدرة المؤسسات،  تحديد مدى يعمل علىوالذي  :"العملاء بعد ".2
نحو العمل الجاد، من أجل  ضرورة سعيهاوالخدمات، كما يوضح الحاجة إلى  السلع من عملاءال

 (.2014، )محمد للعملاء مضافة قيمة تحقيق ما يمثل
، (2004(، ويتفق معه)محمد وسالم، Kaplan & Atkinson, 1998من ) كل أكد لقدو 

 أداء قياس مؤشراتأهم من والتي تكمن في اعتباره  المحور هذا، على أهمية(2004، البشتاوي )
، الأخيرة الأعوام في الادارة علوممجال  فيوالباحثون والدارسون  الكتاب مؤسسات، وهذا ما اكد عليهال

العملاء،  إرضاء درجات علىأ  وإنجاز تحقيقالمنظمات، هو  إدارة خلال الاعتماد على أن هدف من
 يقدمه ماقابل ممميزة وفريدة،  نوعية ذات، جديدة خدمات تقديمهااستمرارية ذلك من خلال كو 

، مما يؤدي المنافسين من أسرععملائهم، كذلك تقديم هذه الخدمات بطريقة  رغبات لتلبية المنافسون 
 المحافظة وامكانية جددعملاء  على الحصول نسبة في تؤثر الرضا درجة لأنولاء العملاء،  كسبإلى 
 ،وهذا ما يتضح من المخطط التالىالحاليين عملاءال على

 
 (Kaplan & Atkinson, 1998 أعد بواسطة الباحث بالاعتماد على دراسة ) المصدر:

 (1.2شكل )
 القيمة المضافة للزبون 
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التشااغيلية  الإجااراءاتو ، العواماال مجموعااة ماان هااذا المحااور علااى عتماادوي :"الداخليــة العمليــات ". بعــد3

ق رغباات ياتحق تساهم فاى وبالتاالي، التطاور والتميازفاي التقادم و  ؤسسااتالم تساعدالتي هامة، الداخلية ال
متميازة كبيارة و تحقياق نتاائج مالياة  ، ويساهم ذلاك فاىفاعلياةالكفااءة و المطلوبة بدرجة كبيرة مان الالعملاء 

إدخااال منتجااات إلااى  تااؤدي الاختراعااات والابتكااارات التاايبالجانااب شاااركين والمساااهمين، ويهااتم هااذا للم
( Al Shaikh Ali, 2007الحااااليين والجااادد ) العمااالاءق رضااا ياااتحقتعمااال علاااى وخاادمات جديااادة 

 .(2016)حسن، و، (2009و)عوض، 
 الأعماااال التاااي ؤسسااااتلم، الأنشاااطة والمراحااال الداخلياااة، مجموعاااة (2004، ويقسااام )البشاااتاوي 

كمااا هااي موضااحة ، ثاالاث عمليااات أساساايةالعمياال، إلااى أو  زبااون ث القيمااة المجهاازة للاحاادتسااأهم فااي ا
 (. 2.2بالشكل رقم )

 
 (Kaplan & Atkinson, 1998 سة )أعد بواسطة الباحث بالاعتماد على درا المصدر:

 (2.2)شكل   
 سلسلة الأنشطة للعمليات الداخلية

التاااي تساااتوعب ، تحدياااد حجااام منطقاااة الساااوق ، ياااتم هاااذه الااادورة بنااااءً علاااى عمليـــة الأبحـــاط والتطـــوير:
 دراساات القيام بسلسلةبعد الا يتم  لا وهذا، المستهلكين لهاات أوالخدمات ونوعيتها، كذلك نوعية المنتج

اللازماة  والمادة الزمنياة، الإنتااجادوات ونوعياة ، خطة الإنتاج المطلوبة يد وتصميمتحديتم  ثملسوق ثم ل
 )الدراسة الفنية للإنتاج(. لذلك

، وكذلك الخدمات وأساليب الإنتااج أو لمنتجاتمن خلال تحديد التصميمات الخاصة با عملية الإنتاج:
التاااي  النهائياااة ثااام تجهياااز المنتجاااات أو الخااادماتعمااالاء، لالمقدماااة ل طبيعتهاااا، وايضاااا طبيعاااة الخااادمات

 لعملاء.تتناسب مع رغبات ا
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الخادمات طبيعاة و نوعياة، تحدياد إلاى فيهاا الأنشاطة  تساتند خدمة ما بعد البيع )ما بعد تقديم الخدمـة(:
هااذه لتقااديم اللازمااة الماادة الزمنيااة ات التجهيااز، وياادخل ضاامن هااذه العمليااات بعااد عملياا زبااائنالمقدمااة لل
والمساااتهلكين علاااى كيفياااة  زبااائنال، لتااادريب علااايم والتااادريب التااي تعااادها المنظمااااتوبااارامج الت، الخاادمات

 استخدام المنتجات المقدمة لهم.
 هاائبنمن  لابد للمؤسسات التي التحتية البنية لمحور علىا هذا رتكزي :"والنمو التعلم "محور -4

 والنمو التعلم بعد، ويشمل أيضاً (2018، الرحمنالمدى )عبد بعيد  نيوتحس وتطوير نمو لتحقيق
 على والبقاء لاستمرارالذي يضمن ا رئيسيال الشرط عد هوي، حيث التحديات على القادرةنظمات للم

 الضروري  المستمر والتحسين التطوير حون شخاصالأ إلى دفع محورال هذا ويهدفلبعيد، ا المدى
 .للبقاء

 للماااوظفين ومساااتوى  الفكرياااة القااادرات فاااي، تنمياااة إحاااداثالمؤسساااات علاااى  قااادرة مااادى ويعكاااس
المنظماي  الإباداعإحاداث  علاى القادرة أخارى  بعباارة أي، وثقافتها هياكلها في التحسين وإحداث، مهاراتهم
 . (2010، )الفارس

آلات يسااتخدمون كاا نظاارت إلااى العاااملينأن النظريااة الكلاساايكية ، إلااى (2008ويشااير )توفيااق، 
فأصابح  النظرياات الحديثاةأماا دون النظار إلاى طاقااتهم وقادراتهم الفكرياة،  فقط ةبدنيالأجل طاقاتهم من 

 لمجهاااوداتماان حيااث ا عاااملينتعظاايم عطاااء التكااريم و هااو نظمااات، دارة الما فيهااا ماان الهاادف الأساااس
ؤسسااات المسااتقبل وفااي م، وقااد أصاابح هناااك موازنااة بااين المجهااودات الفكريااة والماديااة، الماديااة والفكريااة

دماج إلا ماان خاالال الاناا إنجااازهلا يمكاان وهااذا كلااه  أقاال تكلفااةوجااودة و  أكثاار ساارعة حلااولهناااك  صاابحسي
مجاااالات المنظماااة المعتمااادة علاااى الاااتعلم بميااازة تنافساااية قوياااة فاااي كافاااة عااااملين، كماااا ساااتتمتع الفكاااري لل

 تحقق هوامش ربح أفضل. العمل، كما أنها س
 داخااالالموظفاااون  قااادرات تحساااين علاااى ماااديعتأن هاااذا المحاااور ، (2004، البشاااتاوي ) ويضااايف

 بنااااءتاااؤدي إلاااى  والتاااي، لهاااا والاساساااية التحتياااة البنياااة المختلفاااة بإعتبارهاااا هاااي الاقتصااااديةات الوحاااد
 طبيعااااة تعتمااااد علااااى وكااااذلكجاااال بعيااااد الماااادى، لأ وتقاااادمها وتطويرهاااااالمختلفااااة  الاقتصااااادية اتالوحااااد

إلااى الوصااول إلااى الأهااداف  النهايااة فااي تااؤدي والتااي ونوعيتهااا الإجااراءات والأنظمااة داخاال المؤسسااات
 لمواجهة الحديثةالأنظمةوالأساليب  التقنيات استخدام طريقة تعتمد على وكذلكعملاء، ال برضا الخاصة

اهاداف و  وحاجااتهم عمالاءال رغباات تحقياقإلاى  والوصاول المعلوماتو  تكنولوجيةالثورة ال عصرتحديات 
 المالكين.
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وقدراتهم وكذلك امادادهم وتزويادهم ومهاراتهم الموظفون تحسين معرفة جال إلى ويهدف هذا الم
، في عملياات العمالطوير والاستفادة من الت، ورش العمللذلك بالاضافة إلى بالدورات التدريبية اللازمة 

فاااي عملياااات التطاااوير  والمشااااركةالمختلفاااة،  بفااارق العمااال صااالةقضاااايا ذات  محاااوريتنااااول هاااذا الكماااا 
لمؤسسااي، والتغيياار ا، والتخطاايط الاسااتراتيجي، والإبااداع والمقاادرة التقنيااة المسااتقبلية، تمروالتحسااين المساا

 (.Ababneh, 2008والابتكار )
الاعتماد على  خلال من الوحدات الاقتصادية داخلالموظفين  أهداف قيتحق مدىتقييم  ويمكن

 فخااااري )و، (2008، و)المهااااايني، (2008، الزرياااار)أساسااااية  محاااااور ثلاثااااة يتضاااامن مركااااب مقياااااس
 (2009، وجدوع

  زيااادةأجاال تواجاادها وتوافرهااا ماان  الواجااب الشااروطأهاام  ماان يعتباار رضااا العاااملينالعاااملين: ا رضاا 
 عالياااة جاااودة ذات وذلاااك بالاعتمااااد علاااى تقاااديم خااادمات، جاااودة المناااتج وتحساااين الإنتاجياااةالعملياااة 
 الظااااروف التاااي يعماااال بهاااااجوانااااب تتمثااال فااااي:  ماااان خااالال عاااادةالعاااااملين  اويقاااااس رضااا، للعمااالاء

القائمااة بااين الشااريفة المنافسااة  دى تحقيااقومااالمااوظفين، ومااا تتضاامنه ماان جااودة وكفاااءة الموظفااون 
 ومدى ةالتكنولوجي خلال التقنيات المتاحة منالبيانات المتوفرة و قاعدة كذلك تعتمد على ، الموظفين

تادعيم أجال مان  التحتياة نياةمان هاذه الب بالاساتفادة همشاعور ومادى ، مناسبة هذه الظروف للموظفين
 ظااروف وطبيعااة العماالل ملائمتااهمناااخ العماال وماادى كمااا ويعتباار ، يوماااً بعااد يااوم موخبااراته مقاادراته

وظااروف التعاماال مااع ، فكرياااً  او باادنياً سااواء المطلااوب بذلااه فااي العماال  الجهاادماان حيااث المااوظفين و 
 والرؤساء. فينالموظباقي 

o  بعملهمفي إنجاز المهمات الخاصة  لمساعدتهمإلى الموظفون  تالبيانا توصيلالقدرة على 
 . جيد بشكل

o  جيداو مجهود  بعمل القيام عند بإنجازاتهم الاعترافتكريم الموظفين و . 
o  لقيادةا قبل من المقدم الدعم مستوى لابد من رفع قيمة و. 

 ؤسساة، يتجاه الاهتمااممدرجة الاحتفاظ وبقااء العااملين بالمنظماة: عناد تطبياق نظاام التقيايم لأداء ال 
كبيراً  زءاً ج بأن موظفالإيمان وانتمائه لها بسبب موظف والتمسك به، درجة الاحتفاظ بال مدىنحو 

 ؤسساةهاذه المفاي  عملاه وبقائاهمان خالال  إنجازهاايمكان ، وتطلعاتاه المساتقبلية واحلاماه من أهدافاه
 أخرى. ؤسساتللتوظيف أمامه في م متاحة اخرى  فرص نه لا يوجدلأوليس 
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 وقدرات مهارات واستخدام، توظيف عن الناتجةنهائية ال نتاجاتال وتمثل: ينإنتاجية العامل 
 نتاجاتال هذه ربط هو لقياسمن هذا ا حورالم هذا في والهدف، التشغيل الموظفون في عمليات

 (.2008، )الزريرنتاجات ال هذه تحقيق في المستخدمالموظفون  عدد معالخاصة بالموظفون 

 
 2009، المصدر: الغالبي وادريس

 (3.2شكل )
 التعلم والنمو في إطار قدرات العاملين

 الذي النموذج وهو ؤسساتالم أداء مستوى (، ونورتون  – كابلان)عند الأربعة المحاور تعكس
إلى  تشير التيالأهداف و  مقاييسعدد من ال على واحتوائه لشموليته، الدراسةهذه  في اعتماده تم

 ووفقا، الدراسة متغيرات مجال في سابقا بينا وكما، ذلك من الرغم على ولكن. ؤسسيالم الأداء مستوى 
، الزبائنالداخلية،  العمليات): الثلاثة المحاور على سنعتمد فإننا الباحثينالكتاب و  أغلب يذكره لما

 الحصول من التمكن لعدم، فيه البحث دون  المالي المحورإلى  مشيرين للأداء كمقاييس( والنمو التعلم
 البيانات. على

 
 المؤسسي الأداء قياسية أهم /7.2.2

 فينظمات وتطورها، كما انه يلعب دورا كبيرا وهاما الم لنجاح أساسيا الأداء عاملا تقييم يعد
 أداء تحسينتطوير و  في تتمثل الأداء يمتقي من لهدفا ؛لأنالأداء إدارة في الحديثة المداخل تطبيق
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 وتوثيقها، والتحسين، والتقدمالتطوير،  حالات تظهر أدلةبراهين و  على لوقوفأجل اسسات من المؤ 
اعتمادها  يمكن بل، المحققة للنتائج سجل أنها المؤسسي التقييم عمليةاعتبار  ويمكن، ودراستها

 يرااهتماما كب وقياسها، المؤسسي الأداء تقييم عملية لقد لقيتو ، المتوقعة اجاتللنت كمؤشر استخدامهاو 
ابراز  خلال من، وكفاءتها نظماتالم فاعلية علىأثرها الكبير  بسببوذلك  الأخيرة؛ سنواتال في

 وتتمثل، ودافعيتهم، العاملين رضا علىتأثير  هال أن كما، الضعفمجالات و  القوة وإيضاح مجالات
 :يلي فيما المؤسسي الأداء تقييمأهمية 
  الذي تم  الفعلي نجازالإمدى و ، أهدافهاغاياتها و  تحقيقإنجاز و  على نظماتالم قدرة منالتأكد

 (2011، الفتاح عبد) .الموضوعة الخطط تحقيقه من
 المستقبل  في ات من بلوغهالمؤسستهدف  لمارشادية والتوجيهية، الا المبادئ مدى توفر

(Abuhejleh & Yehia, 2014.) 
 قوانين ، بالاعتماد علىالضعف جوانبو  القوة جوانب معرفة خلال من نجازاتالإ على التعرف 

 & Zarandiالتصحيحية )معايير بال للقيام اللازمةو  الإجراءات المناسبة اتخاذ، مع معينة
Fard, 2015) 

 وفاعلية  كفاءة مدى وتحديد، والنتائج للعمليات والمنتظمة والمستمرة الدورية المراجعة
 (.Rezaei et al., 2015المتاحة ) مواردها ثماراست في المؤسسات

  الصحيحة الاستراتيجية القرارات اتخاذتهدف إلى  بياناتمعلومات و  توفيرتعمل على 
(Zarandi & Fard, 2015) 

 خطط التقويم عرف علىلتسعيها المستمر لو قيادة، ال التزام على للأداء المستمر التقييم عملي ،
 من وتأهيلهم الموظفون  تدريب على ركزت، مناسبة إدارية نظم توظيفاستخدام و  نحو والتوجه

العمل  قيادةلالمناسبة  الخطط ووضع، ومعالجة المشكلات وحلها، الانحرافاتأجل تصحيح 
(Allur, 2010.) 

 الفوائد من الكثير قيحقهدف إلى تي المؤسسي الأداء تقييم أن، (2013، حمزاوي ) أكد كما
 :يلي ما هاأهم مننظمات، للم

 ضعو  ليسهيؤدي إلى ت مماوتقييمها،  قياسها وطرق الأهداف  وضوح مدى من التأكد 
 لتحقيق الأهداف.  إنجازها المطلوب لأعمالالخاصة با ةدقيقال اتتوصيفال
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 إلى المسئوليات والالتزاماتالعلاقات و  تحديد ؤديي حيثموظفين، ال مع العلاقة تحديد ،
 اتهاأوق في الوقائية والتصحيحيةالسليمة و  الإجراءات اتخاذ في، التحفيز المساعدة في

 . اتنجاز الإ توثيق وكذلك، المناسبة
 لسعي واالخدمات المقدمة  من المستفيدةجميع الأطراف  توقعات معرفة في نظماتالم مساعدة

 . المقدمة الخدمات أداء جودةجميع الأطراف المستفيدة، من خلال  رضا تحقيق نحو
 الإداري  الفساد اتشبه عن والبعد، والنزاهة، الشفافيةالموضوعية، و  الحرص على توفير مبدا . 
 يؤدي إلى  مما، المطلوبة الموازناتكذلك إعداد  التطويرالتحسين و  برامجإعداد  الحرص على

، مما يؤدي الإيرادات تنميةالعمل على و وترشيدها،  النفقات العدالة في استخدام في المساهمة
 اللازمة الموارد وتوفير، متابعتها مع القدرة على الاستراتيجية الخطط على برامج لتركيزإلى ا

 . لها
 من  حيث يمكن، المستمر والتحسين للتطويرأساليب  على توفير المؤسسي الأداء تقييم يعمل

 .الإدارية الفعالية زيادةؤسسات، مما يؤدي إلى الم لإدارات الذاتي التقييم توظيفخلاله 
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 الثالث المبحث
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 قطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات الفلسطيني
 

  :مقدمة
، يعتبر قطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات من القطاعات الرائدة والواعدة في فلسطين

عقبات الحصار وكافة القيود التي متجاوزاً ، نموا في فلسطين الاقتصاديةأسرع القطاعات يعتبر من و 
عالية  وهو من الأنشطة التي يتوفر لها كوادر بشرية تتصف بمستويات، تفرض على المعابر الحدودية

ق المحلية. وقد تم اختيار شركتين فلسطينيتين اسو لاق خارجية واسعة بجانب ااسو أوأمامها ، من المهارة
للمشاركة في مؤتمر دبلن على مستوى العالم، ضمن أفضل الشركات الناشئة )آيدبتس، و ايديونايسن(، 

دل الخبرات وتشبيك العلاقات تبالفرصة  هذا و أنتج، جانب الشركات العالمية العملاقةإلى للإنترنت 
ويضعها على مستوى الريادة في هذا المجال ، بما يخدم قطاع تكنولوجيا المعلومات في فلسطين

 .(2014، )رجب
بدرجة كبيرة يساهم كما ، من الناتج المحلي الإجمالي( %6)هذا القطاع بحوالي يساهم و كما 

و أي تقدم أو تطور في هذا القطاع سيؤدي ، توفير الأدوات والبرامج اللازمة للقطاعات الأخرى في 
ي، كما أن عدد العاملين في تطور الاقتصاد الفلسطينيساهم مما ، تقدم وتطور القطاعات الأخرى إلى 

( مليون دولار 670( موظف، ويبلغ حجم الاستثمار في هذا القطاع )9400في هذا القطاع يبلغ )
 (.2019أمريكي )الموقع الالكتروني بال تريد، 

وتندرج تحت قطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات مجموعة من الشركات وهي عبارة عن 
شركات ، شركات البرمجيات الذكية، شركات البرمجيات، شركات الانترنت، )شركات الاتصالات
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، وستطبق الدراسة الحالية على شركات الاتصالات وشركات العمل عن بعد(، الاعلام الرقمي
 والانترنت.

 
 شركات الاتصالات والانترنت /1.3.2

تتمثل شركات الاتصالات والانترنت المرخصة لدى وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات 
، شركة أوريدو فلسطين، )مجموعة الاتصالات الفلسطينية:العاملة في قطاع غزة في الشركات التالية

 (تى-إم-، وشركة اسوشركة من ستريم، شركة فيوجنن شركة ألفا نت، شركة سبيد كليك، شركة مدى
 –وفيما يلي استعراض لتلك الشركات )الموقع الالكتروني لوزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات 

 (2020دائرة التراخيص والترددات، 
 :الفلسطينية الاتصالات مجموعة/ 1.1.3.2

 الشركات وتتصدر، فلسطين في الاتصالات قطاع رائدة هي الفلسطينية الاتصالات مجموعة
. الفلسطينية السوق  في العالمية والمواصفات المعايير وفق، والتقنيات الخدمات أحدث توفيرفي 

، والخلوية، الثابتة الاتصالات خدمات لتوفر، عامةمساهمة  كشركة 1995 عام المجموعة تأسست
 المستقبل بناءأجل  من، التكنولوجية والتطبيقات التطورات آخر تطويعإلى  إضافة، الإنترنت وخدمات

، 2020)الموقع الالكتروني لمجموعة الاتصالات الفلسطينية،  فلسطين في التكنولوجي
http://www.paltelgroup.ps/#about) . 

 بقيمنا التزامنا برع وذلك، الاتصالات خدمات في لمشتركينا الأول الخيار نبقى بأن نلتزم: الرؤية
 خدمات أفضل وتوفير، بالزبائن والعناية الإدارية الممارسات في العليا المعايير واتّباعنا، وبمبادئنا

 .المنطقة في رائدة اتصالات كمجموعة موقعنا على لنحافظ، فلسطين في الاتصالات
 الرقمية فلسطين بناء خلال من الفلسطيني لمجتمعنا الابتكارية البيئة وإلهام تعزيز على العمل: المهمة
 بالعالم والمتصلة المرتبطة، الحديثة

 
 الشركات التابعة لمجموعة الاتصالات الفلسطينية

تندرج مجموعة من الشركات تحت مجموعة الاتصالات الفلسطينية وفيما يلي نبذة عن تلك الشركات 
 (.http://www.paltelgroup.ps، 2020)مجموعة الاتصالات الفلسطينية، 

 

http://www.paltelgroup.ps/%23about
http://www.paltelgroup.ps/%23about
http://www.paltelgroup.ps/
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 :Paltel الفلسطينية الاتصالات أ. شركة
 وتكنولوجيا الاتصالات قطاع في الاكبر المستثمر هي Paltel الفلسطينية الاتصالات شركةتعتبر 

 فمنذ، الفلسطينية التحتية البنية قطاعات في تطوراً  الاكثر القطاع يعتبر بدوره والذي، المعلومات
، متطورة بصورة وتجهيزها، الفلسطينية للشبكة التحتية البنية ببناء Paltel تعهدت الاولى؛ اللحظة
 .جنينإلى  رفح من شبكتها لنشر الدولارات ملايين مئات باستثمار الاعوام تلك مدار على وقامت

 المعطيات وتراسل الانترنت وخدمات الثابتة الاتصالات: ومنها متنوعة خدمات Paltel تقدم
 الاتصالات شركات لكبرى  بالجملة المبيعات خدمات لتقديم بالاضافة، المضافة الخدمات من وغيرها
 .الاوسط الشرق  في العاملة

  ب. شركة جوّال
 نجاحات تحقيق منتمكنت  1999 عام خدماتها تقديمجوال  فيها بدأت التي اللحظة منذ

، فلسطين في الخلوية للاتصالات شركة كأول وجودها وأثبتت، الواقع أرض على وملموسة متتالية
 .2017 عام في مشترك مليون  2.9 من أكثر لاختيارها وصولاً 

 . شركة حضارةت
، الفلسطينية الاتصالات مجموعة شركاتاحدى  وهي 2005 عام في حضارة شركة تأسست

 المزود هي"  حضارة" واليوم، عالية جودة وذات، وموثوقة مبتكرة انترنت خدمات تقديمل بإستمرار تعمل
 خدماتها تقدم أنها حيثالمنزليين،  مشتركين من عدد أكبر صاحبة، فلسطين في الانترنت لخدمة الأول
 .مشترك ألف 100 من لأكثر

 في المعلومات تكنولوجيا و الانترنت قطاع وتطوير بناء في مهماً  دوراً " حضارة" لعبت
 والجودة بالاستقرار تمتاز انترنت بخدمة، قياسية فترة خلال مشتركيها ثقة على وحصلت، فلسطين

 المستويات أعلى على والشركات السكنية العملاء وخدمة الفني الدعم خدمات تقديم جانب، إلى العالية
 .العالمية

 ط. شركة ريتش
 كإحدى 2009 سنة في تأسست، فلسطيني اتصالات خدمات مركز وأكبر أوّل هي ريتش

 اتصال قنوات خلال من، خدماتيّ  أداء مستوى  أعلى مقدمة، الفلسطينية الاتصالات مجموعة شركات
 .متعددة
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بها،  الخاص سيسكو نظام لوجياو تكن باستخدام يومياً  هاتفية مكالمة 45,000 ريتش تستقبل
 المكالمات بإجراء لغات بعدة المتحدثون  الشركة موظّفو يقوم حيث، مكتبية وحدة 260 على والمُوزّع
 مجالات في والاحترافية الاختصاص من مستوى  على وهم، العالم أنحاء كل من واستقبالها الهاتفية

 . متنوعة مهنية
 : الشركة عليها الحاصلة والشهادات الجوائز

 (2011، إنجلترا) خارجي مُزَوّد مع شراكة أفضل، الذهبية الميدالية
 والسلامة الأمن أنظمة إدارة في ISO الأيزو شهادة

 
 (Ooredooفلسطين ) اوريدوشركة / 2.1.3.2

في  2009فلسطين خدماتها تجارياً في شهر تشرين الثاني من عام  Ooredooأطلقت شركة 
تقديم مجموعة من  تعمل الشركة على، والتي كانت معروفة سابقًا باسم الوطنية موبايل، الضفة الغربية

برامج  حيث تقدم، احتياجات الأفراد والأعمال في فلسطينوالمنتجات التي تتناسب مع ، الخدمات
، أفضل جودة، أفضل تغطيةإلى إضافة ، وسهلة الاستخدام تمنحك قيمة حقيقة، اتصالات كاملة
الشركة الوطنيّة الدوليّة منطقة  معفلسطين بالشراكة  Ooredooشركة  انشأتكما و  وأفضل خدمات.

( التي تملك غالبيتها مجموعة NMTCنيّة للاتصالات المتنقلة )المملوكة بالكامل من شركة الوط، حرّة
Ooredoo الموقع الالكتروني لشركة اوريدو  وبين شركة صندوق الاستثمار الفلسطيني، العالمية(

 (.orate/abouthttps://www.ooredoo.ps/ar/corp 2020عن الشركة،  –فلسطين 
 

، 2020، الرؤية والقيم -)الموقع الالكتروني لشركة اوريدو فلسطين الشركة وقيمرؤية 
values-and-https://www.ooredoo.ps/ar/corporate/vision) 
لنكون خيار الاتصالات الأفضل في فلسطين وإغناء تجربة إثراء حياة مشتركينا الرقمية  الرؤية:

 المشترك وتلبية توقعاته واحتياجاته كاملة.
 القيم: 

 لأننا ، وفق أعلى المعايير والمحددات، الاهتمام: نسعى دوما أن نهتم بخدماتنا المقدمة للمشتركين
 فلسطين.ونرغب بتقديم أفضل تجربة إنترنت واتصالات لهم في ، نهتم بمشتركينا

 .التواصل: نتواصل مع مشتركينا بعناية فائقة لنضع أولوياتهم على أعلى سلم أولوياتنا 

https://www.ooredoo.ps/ar/corporate/about
https://www.ooredoo.ps/ar/corporate/vision-and-values
https://www.ooredoo.ps/ar/corporate/vision-and-values
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  التحدي: تخطينا التحديات واحداً تلو الأخر منذ اليوم الأول لإطلاق خدماتنا التجارية في فلسطين
 لتقديم الأفضل لمشتركينا الذين منحونا ثقتهم.

 
 مدىشركة / 3.1.3.2

لات والانترنت والخدمات سطينية مختصة في مجال تقديم خدمات الاتصامدى هي شركة فل
وحصلت على رخصة تقديم خدمات النطاق العريض ، 2010عام ال فيتأسّست ، المضافة

(Broadband.من وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات ) وتعتمد في تقديم خدماتها على البينة
تواجد مدى في نقاط الربط العالمية في لندن إلى إضافة ، التحتية لشركة الاتصالات الفلسططينية

كما تمكنت مدى كذلك من توسيع انتشار شبكتها لترتبط مع الأردن من خلال خطوط ، وفرانكفورت
https://mada.ps/ar/p/meet-، 2020عن الشركة،  –)الموقع الالكتروني لشركة مدى  الفايبر

mada). 
 الرؤية

أن تبقى مدى في صدارة شركات الاتّصالات في فلسطين من خلال ما تقدمه من خدمات نوعية 
ولتجمع شمل فلسطين من خلال شبكة ، تواكب التطور في عالم الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات

 وخدمات عصرية ومبتكرة.، اتصالات متطورة ومترابطة
 القيم

 والتجديد الإبتكار، التواصل، الثقة، الصدق
 

 كليك سبيد شركة/ 4.1.3.2
 شركاااااات بين نمااااوال سريعة انها كما غااااازة قطاااااع في انترناااات خدمة مزود أكبر لثثا تعتبر

 عاااااام رسمياً  وتأسست 2005 عاااااام WI FI من أول الشركات التى استخدمت تقنية وكاااااانااااات الانتاارنااات
)الموقع  2011 الاتصالات الفلسطينية عام وزارة من BSA وحصلت على ترخيص لنظام 2010

 .(https://speedclick.ps/ar، 2020الالكتروني لشركة سبيد كليك، 
 
 
 

https://mada.ps/ar/p/meet-mada
https://mada.ps/ar/p/meet-mada
https://mada.ps/ar/p/meet-mada
https://speedclick.ps/ar
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 الشركة رؤية
 أنمستخدمي تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في فلسطين،  لدى الأول الخيار نكون  نأ

على الفهم  تكنولوجيا المعلومات اعتمادا مجال فااي المستهلك لحاجات استجابة الأسرع الشركة نكون 
 .الأمثل لاحتياجات السوق 

 كفاءة والأكثر الأفضل الأسرع: قيم الشركة
 شركة فيوجن /5.1.3.2

تقديم خدمات الانترنت المتكاملة باستخدام تقنيات النطاق شركة فلسطينية متخصصة في 
ووضعت نصب أعينها خلق شبكة موازية لشبكة الاتصالات تعمل ، م2002أنشأت في العام ، العريض

حاصلة على رخصة النطاق العريض منذ ، بتقنيات متقدمة لتحقيق رسالتها "وين ما تكون النت بيكون"
وصاحبة أول ، م في المحافظات الجنوبية2015ومنذ العام ، اليةم في المحافظات الشم2008العام 

 والتي نفذتها لصالح وكالة الغوث. WiMaxمشروع شبكة تعليمية تعمل بتقنية 
، WI-MAXتعتبر فيوجن اول شركة في الشرق الاوسط تشغل شبكة لاسلكية تعمل بتقنية 

ة، وتعتبر المحافظات الفلسطيننيكافة  تغطىشبكة اتصالات متطورة  فيوجنتمتلك  ، و2004سنة 
فيوجن الشركة الوحيده التى اندمجت في تكتلات اقتصادية كبرى، مع شركة كوول نت، وشركه علمى 

 نت، لتقدم خدماتها في القدس، وتعتبر فيوجن أسرع شركات الانترنت الفلسطينية نموا 
 الرؤية

 بالمجتمع وننهض بالإنسان لنرقى المعلومات وأنظمة الاتصالات خدمات لتقديم ريادي كيان نحو
 القيمة
 ان باعتبارعبر تقديم حزم من الخدمات المتكاملة  لمشتركيها قيمة مضافة لخلق فيوجن تسعى

 العاملين رضا لتحقيق وتسعى اولا المشترك
 

 شركة ألفا نت /6.1.3.2
م عن 2010وهي شركة انبثقت عام  WiFiشركة ألفا نت المتخصصة في مجال الإنترنت 

 Wi-Fiم في مجال الاتصالات وبدأت عملها بتوزيع خدمة 1994شركة ألفا التي تأسست في عام 
 WiFiم بدأت الشركة في تغطية خدمة 2015م في مدينة غزة تحديدا ، وفي عام 2013المنزلي عام 

إضافة خدمة المؤسسات  إلىالمنزلي  WiFiعلى مستوى قطاع غزة وتم تطوير العمل من خدمة 
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والشركات وأدرجت الشركة مُزودة من ضمن الشركات المُزودة ومرخصة رسمياً ومعتمدة من وزارة 
 البريد والاتصالات الفلسطينية.

 الرؤية 
 اللاسلكية. والاتصالاتنت الرائدة والأسرع في تقديم خدمات تكنولوجيا المعلومات  أن تكون ألفا

 
 :الرسالة

 .الابتكاريةاللاسلكية من خلال تقديم الحلول  والاتصالاتتعزيز بيئة التكنولوجيا 
 :الأهداف 

  التعامل مع خدمات الإنترنت المختلفة. فيتذليل العقبات التقنية التي يواجهها الشركات والأفراد 
  على نطاق تدعيم عملائنا بكافة سبل التكنولوجيا وتوسيع دائرة خدماتنا والعمل على انتشارها

 واسع.
  واقع.إلى تحويل افكار العملاء  فيأهم تس التيالحلول الفعالة  وابتكارالتطوير 
 .تطبيق الخدمات الالكترونية بمفهوم "شركاء عملائنا" وتقديم الخدمات الأفضل 

 :القيم
 .بناء الثقة مع المجتمع المحيط 
  الأداءفي  الإبداعالتميز و. 
 الدائم بأخلاقيات العمل. الالتزام 
  الاجتماعيةتعزيز مبادئ المسؤولية. 
 المنافسة الشريفة 
 

 شركة نت ستريم /7.2.3.2
وهي نتاج اتحاد مجموعة متميزة من الشركات  2010-10-10في  انطلقت شركة نت ستريم

 هزةالرائدة في مجال أنظمة الاتصال وتكنولوجيا المعلومات فهي تقدم خدمات توريد وتركيب اج
حيث يسعى هذا الاتحاد ، خدمات الانترنت والاستشارات وحلول الشبكاتإلى  بالإضافةالاتصال 

تحقيق طفرة في مجال تقديم أرفع درجات التقنية المتقدمة من خلال إلى المثمر بين الشركات الخمس 
تم  والتي ،الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات مجموعة من الخبراء ذوي الخبرة العملية في مجال
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وتعمل شركة نت ستريم على . سابها من خلال العمل في كبرى الشركات المختصة بهذا المجالتاك
 خلق كوادر بشرية وطنية تستطيع أن تلحق بركاب الأسواق العالمية.

خلق علاقة تواصل متميزة بين الشركة والمجتمع الفلسطيني بما إلى تهدف شركة نت ستريم 
، 2020)الموقع الالكتروني لشركة نت ستريم،  لمجتمع وتعزيز قدراتهيسهم في تحقيق طموحات ا
https://netstream.ps/about.) 

‌  

https://netstream.ps/about
https://netstream.ps/about
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  المبحث الرابع
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 الدراسات السابقة
  مقدمة

وكذلك ، والعملية العلميةالمعرفة ركائز من  أساسية ركيزةالدراسات السابقة  تُعد 
 الباحث هايلإيلجأ التي المراجعأهم  كما وتعتبر، خبرات وتجارب الباحثين السابقينخلاصة من 

استعراض الدراسات السابقة ذات العلاقة المباشرة إلى لذا يهدف هذا الفصل ، أهداف الدراسة لتحقيق
 الأداء :والثاني، الأول يتناول: السياسات الحكومية، قسمينإلى حيث ثم تقسيمها ، بموضوع الدراسة

تم تلخيصها  ، ووقد حرص الباحث أن تكون الدراسات متنوعة بين محلية وعربية وأجنبية، المؤسسي
، وكذلك منهج الدراسة المستخدم، ومجتمع وعينة الدراسة، بحيث تبين هدف الدراسة ومكان التطبيق

النتائج التي أهم ومن ثم استعراض ، أدوات الدراسة المستخدمة في جمع البياناتتحديد إلى بالإضافة 
التوصيات التي من شأنها أهم وأخيراً استعراض ، وذات العلاقة بالدراسة الحالية، توصلت إليها الدراسة

 أن تفيد الدراسة الحالية.
بلغت الدارسات التي  حيث، الحالية الدراسة متغيرات على بناءً  الدراسات السابقة تم تقسيم وقد

( دراسة محلية 12منها )، ( دراسة15تناولت المتغير المستقل المتمثل في السياسات الحكومية )
 الأداءبينما بلغت الدراسات السابقة التي تناولت المتغير التابع المتمثل في ، ( أجنبية3و)، وعربية

تم ترتيبها وفق الأفق ، أجنبية ات( دراس7)و، ( دراسة محلية وعربية13منها )، ( دراسة20المؤسسي )
ومن ثم خصص محور للتعقيب على الدراسات السابقة وبيان أوجه ، الأقدمإلى من الأحدث ، الزمني

 الاستفادة والاختلاف وتحديد الفجوة البحثية.
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 العامةالدراسات التي تناولت السياسات  /1.4.2
 :الدراسات العربية /1.1.4.2

دور السياسات العامة الرشيدة في تحقيق اهداف " ( بعنوان:2019، حمود) دراسة/ 1.1.1.4.2
 التنمية المستدامة"

وكذلك ، هدفاً ( 17والمتمثلة في )هداف التنمية أ دراسة وتحليل إلى هدفت هذه الدراسة  
وكذلك بيان أثر الأهداف، تحقيق هذه أجل من ، الواجب اتباعهاوالطرق ، التعرف على الاستراتيجيات

تحقيق أهداف الدراسة استخدمت المنهج أجل ومن الأهداف، في تحقيق تلك  السياسات العامة الرشيدة
 من خلال الاعتماد على الادبيات والدراسات السابقة.الوصفي 

وجود تحديات وعقبات تمنع في:  أهمهاالعديد من النتائج تمثل إلى وتوصلت الدراسة 
من الحكومات لا تستطيع أن  العديد بأنكما بينت النتائج ، المستدامةوغايات التنمية الوصول لأهداف 

ن السياسات العامة الرشيدة أإلى كما وأشارت ، تحقق مستويات متقدمة من هذه المؤشرات التنموية
ستجعل من المجتمع لاعبا مهما في تحمل تكاليف تحقيق أهداف التنمية المستدامة وهذا يحقق الشراكة 

و سوء استخدام ، أومحاولة منع أي صفقات فساد، تهادفع المجتمع لمراقبمما سي العوائدفي التكاليف و 
 .سلطةلل

سياسات جديدة وضع ضرورة العمل على  :أهمهاوأوصت الدراسة بالعديد من التوصيات 
  متطلبات تحقيق التنمية المستدامة مجاراة قدرة على و کثر فاعلية أتكون 

 
ومنع الممارسات ، الاطار القانوني للمنافسة" بعنوان: (2019، سلامة)دراسة /2.1.1.4.2

 "تحليلية في ظل التشريعات السائدة في فلسطين/دراسةالاحتكارية
التي تساعد على حماية ، التشريعات الفلسطينية الساريةالتعرف على إلى هدفت هذه الدراسة  

تعزيز التي تبنت في قوانينها نهج الاطلاع على تجارب بعض الدول  وكذلك، المنافسة ومنع الاحتكار
لدى جهات ، إثارة موضوع حماية المنافسة ومنع الاحتكارإلى بالإضافة ، المنافسة ومنع الاحتكار

، للعمل مع مختلف الجهات لتطوير مشروع قانون المنافسة ومنع الاحتكار، الاختصاص في فلسطين
استقصاء  وذلك من خلالدراسة استخدمت المنهج الوصفي التحليلي تحقيق أهداف الأجل ومن 

القانون  وذلك بمقارنتها مع، والمنهج المقارن ، الفلسطينية ذات العلاقة القوانينتحليل و البيانات المنشورة 
 .المصري والقانون الفرنسي
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يعمل على غياب المنافسة أن في:  أهمهاالعديد من النتائج تمثل إلى وتوصلت الدراسة 
 كما بينت عدم وجود، في السوق  الاقتصاديةحرف الأوضاع يعمل على الذي ، الاحتكار ظهور

في القوانين تحمل مسميات المنافسة أو منع الاحتكار ، تشريعات ومرجعيات قانونية سارية المفعول
ص المتناثرة بعض النصو إلى وبالإضافة ، يوجد مشروع قانون المنافسة الفلسطيني بينما، الفلسطينية

أجهزة متخصصة قادرة على تنفيذها إلى  أن تلك القوانين تحتاجإلى كما وأشارت ، في بعض القوانين
 بكفاءة وفاعلية.

يعمل على دعم تطوير مشروع قانون ضرورة : أهمهاوأوصت الدراسة بالعديد من التوصيات 
تعزيز دور الجهات الرقابية الفلسطينية والعمل على ، في الأراضي الفلسطينية ومنع الاحتكار، المنافسة

التنسيق  وكذلك العمل على زيادة، الحاليةومنع الاحتكار بالاستناد للتشريعات ، على قضايا المنافسة
للتشريعات  وفقاً المستهلك بما يضمن حماية ، بين جمعية حماية المستهلك الفلسطينية والجهات الرقابية

 الحالية.
 

البنية التحتية في تحقيق النمو دور " ( بعنوان:2019، الله وأبو زيادةنصر ) دراسة /3.1.1.4.2
 "الاقتصادي في فلسطين

بما  على جذب الاستثمار أثرهامفهوم مشاريع البنية التحتية و  إلى توضيحهدفت هذه الدراسة  
، ومعرفة المعيقات ة التحتيةلخدمات البني ةع الحالياوضالأ التعرف علىو يحقق النمو الاقتصادي، 

تحقيق أهداف الدراسة استخدمت المنهج الوصفي أجل ومن ، في فلسطين مشروعاتتلك الالتي تواجه 
 .تجهيزات وخدمات البنية التحتية رالأدبيات الخاصة بتطويوتحليل دراسة من خلال ، التحليلي

الإسرائيلية على أن الاعتداءات ها في: أهمتمثل ، العديد من النتائجإلى وتوصلت الدراسة 
مما أثر بالسلب على  خدمات البنية التحتية الاستراتيجيةالعديد من تدمير إلى أدى قطاع غزة 

تعزيز خدمات البنية التحتية يسهم في جذب الاقتصاد والتنمية المستدامة، كما وأشارت النتائج إلى ان 
إزالة القيود المفروضة على ، كما أن ةوزيادة الانتاج واستيعاب العمالالاستثمارات المحلية والاجنبية 

، كما بينت النتائج بأن هناك التكاليف الإنتاجية سيعمل على تخفيضتطوير الاتصالات الرقمية 
 .المدمرة في ظل ارتفاع متطلبات إعادة الإعمار للبنية التحتية، قيمة النفقات التطويريةفي  اً انخفاض

استقلال خدمات البنية ضرورة العمل على : أهمهاوأوصت الدراسة بالعديد من التوصيات 
نحو  توجيه الاستثماروكذلك العمل على ، وتعزيزها مع العالم العربي، اسرائيل قدر الإمكان عنالتحتية 
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 الاستمرار في تطوير شبكات الاتصالات وتكنولوجيا المعلوماتكما وأوصت ب، تنمية تلك المشروعات
 . شروعات بما يعمل على تحقيق التنمية المستدامةتلك الم علىوزيادة الانفاق الحكومي 

 
فاعلية سياسات الاستثمار في مستوى " بعنوان: (2019، )شوكت والخضردراسة /4.1.1.4.2

 ".التشغيل ومعدلات النمو الاقتصادي في العراق
وكذلك الكشف عن ، سياسات الاستثمار في العراقالتعرف على واقع إلى هدفت هذه الدراسة  

قات يالمعوكذلك تبيان ، ومعدلات النمو الاقتصادي، تلك السياسات في مستوى التشغيلأثر 
 التصورات والمقترحاتمحاولة وضع من ثم و ، الاستثمارية المتبعة تواجه السياسات والاختلالات التي

والمنهج ، استخدمت المنهج الوصفي التحليلي، تحقيق أهداف الدراسةأجل ومن ، تلك المعيقاتلتجاوز 
 الكمي الذي استخدم الاسلوب القياسي لتحليل البيانات الصادرة عن جهاز الاحصاء ووزارة التخطيط.

، انعدام الاستقرار الأمنيإن في:  أهمهاالعديد من النتائج تمثل إلى وتوصلت الدراسة 
ا من المؤشرات وقلة الخبرات العاملة في هذا المجال وغيره، وانتشار ظاهرة الفساد المالي والاداري 

، في جعل البلد يعاني من ظاهرة قلة الاستثمارات المحلية والاجنبية كل ذلك كان سببا رئيساً ، السلبية
ن الاستثمار الأجنبي أتقديم الحوافز المشجعة للمستثمرين الا من رغم انه على الإلى وأشارت النتائج 

في  الإنتاجيةات القطاعات همانسب مسانخفاض كما وبينت النتائج ، المطلوب لازال دون المستوى 
 .البنى التحتيةضعف إلى ويعود ذلك الناتج المحلي الإجمالي 

سياسات استثمارية الحكومة بني تأن ت ضرورة: أهمهاوأوصت الدراسة بالعديد من التوصيات 
تقديم المزيد من الحوافز المشجعة وضرورة قيام الحكومة ب، نها زيادة مستوى التشغيلأمن ش

وتقديم الاعفاءات الضريبية وتقديم الاعانات المالية ، الادارية الإجراءاتتبسيط  ومنها ستثماراتللا
 .والتكنولوجية والاستشارية خاصة للمستثمرين المحليين
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دور السياسة الضريبية الفلسطينية في جذب " بعنوان: (2018، الوادية) دراسة /5.1.1.4.2
 .الاستثمار"
، العلاقة بين السياسة الضريبية وحجم الاستثمار طبيعةالتعرف على إلى هدفت هذه الدراسة  

التي تواجه  التحدياتأهم  تبيان وهدفت إلىو ، والكشف عن أثر تلك السياسات على جذب الاستثمارات
وصفي استخدمت المنهج ال، تحقيق أهداف الدراسةأجل ومن ، الاراضي الفلسطينيةفي  بيئة الاستثمار

، والبنك الدولي، وسلطة النقد الفلسطينية، تقارير الجهاز المركزي الفلسطينيمن خلال تحليل ، التحليلي
حيث ، وذلك من خلال تحليل البيانات باستخدام النماذج المختلفة، المنهج القياسياستخدمت  وكذلك

 سل الزمنية.والسلا، الانحدار الخطي المتعددة باستخدام نماذج تكون النموذج القياسي
إيجابي للإيرادات  أثروجود في:  أهمهاالعديد من النتائج تمثل إلى وتوصلت الدراسة 

لا يعني أن بيئة الاستثمار الفلسطينية مشجعة  هذا الأمرإلا أن ، اتالاستثمار جذب الضريبية على 
 .الأوضاع السياسية والأمنية غير المستقرةوذلك بسبب ، للاستثمار

 ةسياسل الحكومة الفلسطينيةضرورة إتباع : أهمهاوأوصت الدراسة بالعديد من التوصيات 
ضرورة إعادة النظر مجددا في وكذلك ، زيادة حجم الاستثمار الكليبما يعمل على ، مالية توسعية

 على وجه الخصوص.يتعلق بنسب الضرائب  وما، بشكل عام اتفاق باريس الاقتصادي
 

فاعلية القيادات الادارية في تنفيذ السياسات " ( بعنوان:2017، وجاسم حسين)دراسة /6.1.1.4.2
 "العامة: بحث تحليلي في مجلس محافظة بغداد

القيادات الادارية في تنفيذ السياسات  التعرف على مدى مقدرةإلى هدفت هذه الدراسة  
وذلك ، والأثر بين المتغيراتوكذلك بيان العلاقات ، ومدى فاعليتها وقدرتها في تحقيق ذلك، العامة

وتكون مجتمع الدراسة من جميع العاملين في ، مجلس محافظة العاصمة العراقية بغدادبالتطبيق على 
، استخدمت المنهج الوصفي التحليلي، تحقيق أهداف الدراسةأجل ومن ، المجلس موضع الدراسة

 ستبانةتم توزيع الابينما ، رات الميدانيةوالزيا، المقابلات الشخصيةادوات الدراسة الأساسية في  مثلتتو 
 بأسلوب المسح الشامل. مفردة( 147على )

بين المتغير  وجود علاقة ارتباطفي:  أهمهاتمثل ، العديد من النتائجإلى وتوصلت الدراسة 
نمط ، الدافعية، التمكين والتفويض، )وضوح الرؤيةبأبعاده  فاعلية القيادات الاداريةمتمثلًا في المستقل 

، كما وبينت النتائج وجود أثر بين تلك المتغيرات، تنفيذ السياسات التابع المتمثل فيوالمتغير ، القيادة(
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، غموض الرؤية أهمهامن ، تواجه صعوبات عديدة، مرحلة تنفيذ السياسات العامة بأنوبينت النتائج 
كما وأشارت ، الحصحاب المصأجانب ضغوط من قبل ، إلى وغياب التخطيط، وضعف في الدافعية

جعل أهدافه غير واضحة لكل من ، مما غموض التشريعات والنصوص التي يتبناها المجلسإلى 
 .والجمهور المستفيد من خدماته، العاملين فيه

ترسم ، واضحة وقوانينسن تشريعات ضرورة العمل على : بما يلى وأوصت الدراسة بالعديد 
في  عم البحث والتطويروكذلك العمل على د، داخل مجلس المحافظة الصلاحيات والاختصاصات

والخارجية مع الوزارات ، لموظفي المجلس لداخليةوالذي يقع عليه مهمة اجراء الدورات ا، المجلس
 . والهيئات ومجالس المحافظات الأخرى 

 
الإلكترونية "مقومات نجاح تطبيق الحكومة  بعنوان: /(2017، دهليز ولبد) دراسة /7.1.1.4.2
 استكشافية"/دراسةفي فلسطين

الأراضي مقومات نجاح تطبيق الحكومة الإلكترونية في معرفة إلى هدفت هذه الدراسة 
، العوامل الإدارية، الفهم والرؤيةحيث تمثلت تلك المقومات في ستة عناصر أساسية )، الفلسطينية

وتكون مجتمع الدراسة من ، (والتوعية، والتشريعات والقوانين، والكفاءات البشرية، والبنية التحتية التقنية
استخدمت ، تحقيق أهداف الدراسةأجل ومن ، جميع العاملين في الإدارة العليا بالوزارات الفلسطينية

التي الاستبانات و ، المقابلات الشخصيةادوات الدراسة الأساسية في  مثلتتو ، المنهج الوصفي التحليلي
 بأسلوب العينة الطبقية الميسرة. مفردة( 234)ها تم توزيعها على عينة مقدار 
درجة موافقة أفراد العينة حول  أن في: أهمهاالعديد من النتائج تمثل إلى وتوصلت الدراسة 

، العوامل الإدارية، لفهم والرؤيةمقومات النجاح للحكومة الالكترونية جاءت على الترتيب التالي: )
(، كما توصلت إلى وجود والتوعية، الكفاءات البشرية، التحتية التكنولوجيةالبنية ، القوانين والتشريعات

المجتمع المدني  سساتوأيضا مؤ ، ضعف إشراك الإدارة العليا في الوزاراتمجموعة من المعيقات، مثل 
عدم توفر قوانين وتشريعات كافية تغطي كافة إلى بالإضافة ، بشكل كافي في عملية التخطيط والتنفيذ

 .الحكومة الإلكترونية مجالات
في الوزارات في عملية التخطيط  العليا إشراك الإدارةضرورة : بما يلىوأوصت الدراسة بالعديد 

، لتغطية القضايا المتعلقة بالحكومة الإلكترونية، سن قوانين وتشريعات كافيةالعمل على و ، والتنفيذ
 .والحاجة لإصلاح إداري وتوفير المتطلبات التقنية
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دور سياسات حماية المنافسة ومنع " ( بعنوان:2016، والبيلي ذو النون ) دراسة /8.1.1.4.2
 "الاحتكار في ظل الاقتصاد الحر

حماية المنافسة  التي تستهدف، السياساتمجموعة من أهميةتبيان إلى هدفت هذه الدراسة  
، التحرير الاقتصادي، الخصخصة) :المتمثلة فيبرامج الإصلاحات الاقتصادية  وذلك في ظل

هذه وجود آليات خلق الاحتكار في ظل ، وكذلك معرفة الخارجي(وتشجيع سياسات الاستثمار 
منذ ومنع الاحتكار ، التركيز على تجربة السودان في سياسات المنافسةوذلك من خلال  السياسات.

ستخدمت المنهج تحقيق أهداف الدراسة اأجل ومن (، م2014)ثمانينيات القرن الماضي حتى العام 
 .استقراء الواقع حول ظاهرة معينة الوصفي الذي يعتمد على

وجود بعض الأحكام المتفرعة في في:  أهمهاالعديد من النتائج تمثل إلى وتوصلت الدراسة 
إلى وتفتقد ، إلا أنها تعتبر أحكاما متناثرة، تهدف لحماية المنافسة ومنع الاحتكار، التشريعات السودانية

تلك القوانين  ، اضافة إلى أنلأنها لا تضع تطورا شاملا لمعالجة ظاهرة الاحتكار، والتنسيقالشمول 
 م.2009معطلة منذ العام 

بتفعيل قانون حماية ، ضرورة القيام سريعاً : أهمهاوأوصت الدراسة بالعديد من التوصيات 
شركات التي تنتهك قانون لوبكل صرامة ل معاقبةكما وينبغي العمل على ال، ومنع الاحتكار المنافسة

التجارب  استنساخ تقوم على عدمالمنافسة  ، كما وأوصت بضرورة سن قوانين لحمايةةتنظيم المنافس
 المحلية.فهم أعمق لطبيعة الظروف  من خلالإنما و ، الأخرى بصورة حرفية

 
الواقع قطاع تكنولوجيا المعلومات الفلسطيني: " ( بعنوان:2016، )فروانةدراسة  /9.1.1.4.2 

 "والآفاق
التعرف على واقع قطاع تكنولوجيا المعلومات في الأراضي إلى هدفت هذه الدراسة  

ومن ثم ، وحجم الأثر لهذا القطاع على النمو الاقتصادي، طبيعة العلاقة توضيحوكذلك ، الفلسطينية
 أنشطة دعمالسياسات الاقتصادية الفلسطينية في  متخذيمقترحات قد تساعد توصيات و وضع 

استخدمت المنهج الوصفي ، تحقيق أهداف الدراسةأجل ومن ، تكنولوجيا المعلومات والاتصالات
ومدى ، استخدام نموذج قياسي لتوضيح العلاقات بين المتغيراتوكذلك المنهج الكمي ب، التحليلي

 .الناتج المحلي الإجمالي، )النمو الاقتصادي(للتغيرات التي تحدث في  هاتفسير 
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 تطوير قطاع تكنولوجيا المعلومات عبرأن في:  أهمهاتمثل ، العديد من النتائجإلى الدراسة وتوصلت 
وعلى الرغم من ، المحلي الإجمالي في تحقيق زيادة الناتج يسهملهذا القطاع  الإنتاجيةزيادة الطاقة 

إلا أن ، الإجمالي أثر إيجابي لبعض متغيرات قطاع تكنولوجيا المعلومات على الناتج المحلي وجود
هذا القطاع في مساهمة مستوى إلى ولا ترتقي  تبقى قليلة في الناتج المحلي الإجمالي تههمانسبة مس

 الدول الأخرى.
 هوتوجيهالحكومي الاستفادة من الدعم ضرورة : أهمهاوأوصت الدراسة بالعديد من التوصيات 

وكذلك ، تطوير البنية التحتية لهذا القطاعلوخصوصا ، وتكنولوجيا المعلومات قطاع الاتصالات نحو
إلى بالإضافة ، العمل على تنظيم ومراجعة البيئة التشريعية والقانونية التي تخدم قطاع الاتصالات

 . الاستثمارات الأجنبية في هذا القطاعجلب ضرورة العمل على 
 

التكنولوجية على نجاح أثر القدرات " بعنوان: (2015، )العدوان وآخرون دراسة  /10.1.1.4.2
 "تطبيقية على شركات الاتصالات الخلوية بالمملكة الأردنية الهاشمية/دراسةالمنظمة

وذلك بالتطبيق ، ةمثرالقدرات التكنولوجية على نجاح المنظإلى إظهار أهدفت هذه الدراسة  
، شركة زين) :والمتمثلة فيالعاصمة الأردنية عمان، شركات الاتصالات الخلوية العاملة في على 

من مختلف ، المديرين ورؤساء الأقساموتكون مجتمع الدراسة من جميع ، (امنيةشركة ، نجاور شركة أ
استخدمت المنهج ، تحقيق أهداف الدراسةأجل ومن ، في الشركات موضع الدراسةالتخصصات 

سلوب أدام ( مفردة باستخ80طبقت على ) استبانةوكانت أداة الدراسة عبارة عن ، الوصفي التحليلي
استخدم الباحث  كمااستبانة، ( 63المستردة والصالحة للتحليل )الاستبانات الحصر الشامل حيث بلغت 

 سلوب المعايشة الميدانية.أ
أن موافقة عينة الدراسة حول  في: أهمهاالعديد من النتائج تمثل إلى وتوصلت الدراسة  

بدرجة لنجاح التنظيمي الموافقة حول ا بينما جاءت، جاءت بدرجة متوسطةتكنولوجية القدرات ال
، كما وبينت النتائج وجود علاقة ارتباطية طردية بين القدرات التكنولوجية والنجاح المنظمي، مرتفعة

 .على نجاح المنظمة بأبعادها ةلتكنولوجياقدرات لل كما وأشارت إلى وجود أثر إيجابي
توفير بيئة عمل فعالة ضرورة العمل على  :أهمهاوأوصت الدراسة بالعديد من التوصيات  

زيادة الاستثمار كذلك و ، ، تكون قادرة من خلالها على تحقيق الميزة التنافسيةفي شركات الاتصالات
  قطاع الاتصالات لما له من دور جوهري في تحقيق النمو الاقتصادي.في 
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الادارية والامنية المعتمدة السياسات " بعنوان: (2014، الجنابي ورحيمةدراسة ) /11.1.1.4.2
لحماية المستهلك الالكتروني وعلاقتها بتحقيق الميزة التنافسية دراسة ميدانية لعينة من مصارف 

 "اقليم كوردستان العراق
أجل من  المتبعةادارية والسياسات الأمنية السياسات الإالتعرف على إلى هدفت هذه الدراسة  

الإلكترونية التي  والاحتيال والقرصنةمن الخروقات  التقليلطرق و ، لكترونيحماية المستهلك الإ
الميزة التنافسية في و  الأمنية المتبعة لسياساتوالأثر لكشف عن طبيعة العلاقة سعت للو ، ون لهايتعرض

وتكون ، وذلك بالتطبيق على عينة من المصارف العاملة في اقليم كوردستان العراقي، تلك المنظمات
أجل ومن ، في المصارف موضع الدراسة والمستهلكين الالكترونيينجميع العاملين مجتمع الدراسة من 

 استبانةوكانت أداة الدراسة عبارة عن ، استخدمت المنهج الوصفي التحليلي، تحقيق أهداف الدراسة
( مفردة من المستهلكين 100و)، ( من العاملين في تلك المصارف45طبقت على عينة مقدارها )

 الالكترونيين.
لكتروني التسويق المصرفي الإأن  في: أهمهاالعديد من النتائج تمثل إلى وتوصلت الدراسة 

كما وبينت النتائج وجود ، الاعتداءات الإلكترونية من القراصنة والمتطفلينتتعلق ب، تحديات جديةيواجه 
، المعلوماتمن أتلك الخدمات لشعورهم بوجود مشكلات في حماية  إستخدام عزوف من العملاء على

وجود علاقة بين السياسات الأمنية المتبعة وتحقيق الميزة التنافسية في المصارف إلى وكذلك توصلت 
كمابينت النتائج وجود أثر لتلك السياسات الامنية في تحقيق الميزة ، %(87حيث بلغ معامل الارتباط )

 .%(77حيث بلغ معامل التحديد )، التنافسية
المصرفية بما تعزيز البنية التحتية ضرورة  :أهمهامن التوصيات  وأوصت الدراسة بالعديد

وكذلك توفير ، تلك الخدمات بكفاءة عالية إنجازالمصرفي الالكتروني مواكب لمتطلبات  الأداءيجعل 
 الخدمات بالسرعة والكفاءة المطلوبة. إنجازدورات تدريبية للعاملين في المصارف لمواكبة 

 
الاستراتيجيات المصرية لتكنولوجيا و السياسات " ( بعنوان:2014، هيكلدراسة )/ 12.1.1.4.2

 "تحليلية دراسة: الاتصالاتالمعلومات و 
ورصد واقع قطاع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات عبر ، تحليلإلى هدفت هذه الدراسة  

المعلومات والاتصالات والمأمول من سياسات واستراتيجيات تكنولوجيا ، متابعة الإيجابيات والسلبيات
سياسات واستراتيجيات  على تغطية الدراسة بشكل أساس حيث عملت، جمهورية مصر العربية في
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، دراسة نماذج من دول تخضع لعينة الدراسة أيضاو ، تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في مصر
راسة استخدمت المنهج تحقيق أهداف الدأجل ومن ، غانا، الأردن، ماليزيا، والتي تتمثل في: السويد

 وذلك بالاعتماد على التقارير والأدبيات والدراسات السابقة في عملية جمع البيانات. الوصفي التحليلي
عملية وضع سياسات  أن في: أهمهاالعديد من النتائج تمثل إلى وتوصلت الدراسة 

 كما أن، والتحديات بالعديد من الصعوبات تمر واستراتيجيات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات
تكون مزودة للقطاع لواقع الفعلي لأي دراسات ب ن على وضع تلك السياسات لا يقومواالقائمو 

 ونقاط الضعف.وتحديد الفرص المتاحة ، بالتحليلات والحلول للمشكلات والتحديات
التي ، تحديد الأولوياتضرورة العمل على  :أهمهاوأوصت الدراسة بالعديد من التوصيات 

نقاط  عتماد على نقاط القوة ومعالجةالا عبرجيا لتحقيق أهداف التنمية، من خلالها تفعيل التكنولو  نيمك
 واللوائح في قطاع الأنظمة وتطويرمواصلة تحرير قطاع الاتصالات، ، وكذلك العمل على الضعف

العليا بع السلطات تإنشاء كيان حكومي مستقل ي، والعمل على تكنولوجيا المعلومات والاتصالات
وقطاع تكنولوجيا المعلومات ، تحليلية لواقع الدولةة، يعمل على وضع دراسات متعمقة و للدول

ومن ثم صياغة السياسات واستراتيجيات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وتنفيذها وفق ، والاتصالات
 .نهج محددة

  
 :الدراسات الأجنبية :2.1.4.2

المنافسة: دروس لسياسة تطور " ( بعنوان:Delp & Mayo, 2016دراسة ) /1.2.1.4.2
 "الاتصالات السلكية واللاسلكية في القرن الحادي والعشرين

The Evolution of ‘‘Competition’’: Lessons for 21st Century Telecommunications 

Policy 

الاتصالات على تطور مفهوم المنافسة في قطاع ، التعرفإلى هدفت هذه الورقة البحثية 
، حيث قام الباحث بتناول الدراسات والأبحاث الأكاديمية في هذا في الاقتصاد ةيتأهمو ، النيجيري 

 وتحليلها والتوصل إلى نتائج الدراسة. المجال، وقام بمناقشتها
أن المنافسة الفعالة هي أحد أهم  في: أهمهاالعديد من النتائج تمثل إلى وتوصلت الدراسة 

ية المعمول بها في هيئة الاتصالات الفدرالية، ورغم أهميةهذه السياسة الا ان السياسات الحكوم
 تطبيقاتها غير متناسقة مع بعضها البعض في قطاع الاتصالات النيجيرية.
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الجوهرية في ، والمساهمات بالاستفادة من المفاهيم الحديثة للمنافسة الفعالة :دراسةوأوصت ال
والتي قام الباحث بعرضها في بحثه ، في القرن الحادي والعشرينوالمناسبة للتطبيق ، هذا المجال

 ومناقشتها.
 

اللوائح التنظيمية الخاصة بتنظيم عمل " ( بعنوان:Daher, 2013دراسة )/ 2.2.1.4.2
 "المؤسسات العاملة في قطاع الاتصالات في مناطق السلطة الفلسطينية

Telecommunications regulation and the institutional foundation of the Palestinian 

Authority 
بتنظيم عمل المؤسسات العاملة في ، تحديد اللوائح التنظيمية الخاصةإلى هدفت هذه الدراسة 

وذلك من خلال دراسة أنظمة التأسيس الخاصة ، في مناطق السلطة الفلسطينية، قطاع الاتصالات
في الدول  ، ومتطورةمكانية بناء مؤسسات متقدمةإوء على تسليط الضإلى إضافة ، بهذه المؤسسات

من خلال لذلك، البحث عن حلول ، ومحاولة الفقيرة التي لا تتحكم بشكل كامل في مواردها
، التحليلي المنهج الوصفي الدراسة استخدمت، تحقيق أهداف الدراسةأجل ومن الاستثمارات الأجنبية. 

 في قطاع الاتصالاتكبار المساهمين، ابلات مع مقمجموعة من الوكانت أداة الدراسة عبارة عن 
 الفلسطيني.

هناك مزيجا من الاستثمار السياسي  في: أهمهاالعديد من النتائج تمثل إلى وتوصلت الدراسة 
 اني قطاع الاتصالات الفلسطيني منيعلقطاع الاتصالات، ومحاولات حقيقية للإصلاحات التنظيمية.و 

 فيما يتعلق بالسيطرة الإسرائيلية على الطيف الراديوي وخاصة ‘خارجية ال عدد من المعيقات
 المعدات.الأجهزة واستيراد للإنترنت،  والبوابة الدوليةللاتصالات، 

القضاء على الفساد، والمعيقات ضرورة  :أهمهاوأوصت الدراسة بالعديد من التوصيات 
الإسرائيلية المفروضة  ة في القيودالمتمثلة، الخارجي ، ومحاولة القضاء على المعيقاتللعمل الداخلية

العمل على جذب أجل يجاد بيئة تنظيمية فعالة من إوكذلك ضرورة على السلطة الفلسطينية، 
 .الاستثمارات الأجنبية

 
 
 
 



 

69 

 

الاصلاحات التنظيمية المستمرة في قطاع " ( بعنوان:Ezzat et al., 2015) دراسة /3.2.1.4.2
 "دول الشرق الأوسط وشمال افريقيا على أداء هذا القطاعالاتصالات في 

Do regulatory reform dynamics matter for telecom sector performance? Evidence 

from MENA countries 

في دول ، معرفة الاصلاحات التنظيمية المستمرة في قطاع الاتصالاتإلى هدفت هذه الدراسة 
وتقديم رؤية أفضل حول كيفية إعادة تنظيم ، على أداء هذا القطاعوأثرهاالشرق الأوسط وشمال افريقيا 

استخدم ، تحقيق أهداف الدراسةأجل وتحرير صناعة الاتصالات في هذه الدول. ومن ، وخصخصة
ون لمعالجة البيانات الباحث ئةبنابقام  الذى نموذج خاصوكانت أداة الدراسة ، المنهج الوصفي التحليلي

، في الفترة ما بين دولة من دول الشرق الأوسط وشمال افريقيا (17)الخاصة بقطاع الاتصالات في 
)المنافسة،  :(. وقد تضمنت المتغيرات الفرعية للإصلاحات التنظيمية التالي1995-2010)

 الخصخصة(.
هناك أثراً كبيراً للإصلاحات  في: أهمهاالعديد من النتائج تمثل إلى وتوصلت الدراسة 

التنظيمية على أداء قطاع الاتصالات، وتمثل الخصخصة والمنافسة أحد أهم الإصلاحات التنظيمية 
التي يجب اخذها بعين الاعتبار، من قبل السياسيين وصناع القرار عن اجراءأي إصلاحات، وهي 

 تمثل أولوية.
  

 /المؤسسي الأداءالدراسات التي تناولت : 2.4.2
 :الدراسات العربية :1.2.4.2

الدور الوسيط للقيم التنظيمية في العلاقة بين عملية " ( بعنوان:2019، جياد) دراسة /1.1.2.4.2
 -ميدانية لعينة من الجامعات الحكومية في محافظة بغداد : دراسةالمؤسسي الأداءاتخاذ القرار و 

 "العراق
بوجااود ، المؤسسااي الأداءالتعاارف علااى أثاار عمليااة اتخاااذ القاارارات فااي إلااى هاادفت هااذه الدراسااة 

وذلك بالتطبيق على عينة ، والأثر بين المتغيرات، وكذلك بيان العلاقات، القيم التنظيمية كمتغير وسيط
وتكاون مجتماع الدراساة مان جمياع العااملين ، من الجامعات الحكومية العاملة في محافظة بغداد العراقية

اسااتخدمت الماانهج ، تحقيااق أهااداف الدراسااةأجاال وماان ، الإدارة العليااا فااي الجامعااات موضااع الدراسااةفااي 
( مفاردة مان 280طبقات علاى عيناة مقادارها ) اساتبانةوكانت أداة الدراسة عباارة عان ، الوصفي التحليلي

 نية.كما واستخدم الباحث اسلوب المعايشة الميدا، مفردات المجتمع تم اختيارهم بطريقة عمدية
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المؤسسي بدرجة كبيرة  الأداءوفر بتفي:  أهمهاالعديد من النتائج تمثل إلى وتوصلت الدراسة 
رضا الثلاثة ) بعاده%( كما وجاءت الأوزان النسبية لأ85.6حيث بلغ الوزن النسبي الاجمالي )

بلغت الأوزان النسبية لها على  وقد( بدرجة كبيرة التعلم والنمو، كفاءة العمليات الداخلية، العاملين
 الأداءلاتخاذ القرارات في كما وأظهرت النتائج وجود أثر ، %(85.6، %85.5، %85.7الترتيب )
، كما وأوضحت النتائج بأن القيم المؤسسي الأداءوكذلك وجود أثر للقيم التنظيمية على ، المؤسسي

 .لمؤسسيالتنظيمية تتوسط العلاقة بين اتخاذ القرارات والأداء ا
 الأداءاهتمام الجامعات بأبعاد ضرورة  :أهمهاوأوصت الدراسة بالعديد من التوصيات 

وكذلك ضرورة ، لدى الجامعات الأداءفي تحقيق مستويات متميزة من أهمية من  هالمؤسسي لما ل
إلى لمؤسسي وفق مؤشرات ومعايير حديثة، بالإضافة ا الأداءالعمل على تعزيز عمليتي قياس وتقييم 

الاهتمام بالبيئة المحيطة في محاولة السيطرة عليها، واستغلال الفرص، لتحقيق المستويات المطلوبة 
 من الأداء المؤسسي.

 
 الأداءعلى  وأثرهاواقع إدارة المعرفة " ( بعنوان:2019، سمحاندراسة )/ 2.1.2.4.2

 "على كلية الدراسات التطبيقية وخدمة المجتمع بجامعة الملك سعود تطبيقية/دراسةالمؤسسي
وذلااك بااالتطبيق ، المؤسسااي الأداءالكشااف عاان أثاار إدارة المعرفااة فااي إلااى هاادفت هااذه الدراسااة 

وتكاون ، وخدماة المجتماع بجامعاة الملاك ساعود بإماارة الريااض الساعودية، كلية الدراسات التطبيقياةعلى 
( 703( والباااالغ عاااددهم )ياااينالعااااملين فاااي الكلياااة )الهيئاااة التدريساااية والادار مجتماااع الدراساااة مااان جمياااع 

وكاناات أداة ، اسااتخدمت الماانهج الوصاافي التحليلااي، تحقيااق أهااداف الدراسااةأجاال وماان ، موظااف وموظفااة
 ( مفردة من مفردات المجتمع..278طبقت على عينة مقدارها )استبانة، الدراسة عبارة عن 

المؤسسي بدرجة  الأداء أبعاد توفرتفي:  أهمهاالعديد من النتائج تمثل إلى وتوصلت الدراسة 
المؤسسي بأبعاده الثلاثة )رضا  الأداءفي ، لإدارة المعرفة كما وأظهرت النتائج وجود أثر، كبيرة

 كفاءة العمليات الداخلية(.، التعلم والنمو، العاملين
تغلب على المعيقات التي تواجه الضرورة : أهمهاوأوصت الدراسة بالعديد من التوصيات 

من خلال ، المؤسسي الأداءعلى دعم ، كما وأوصت بضرورة عمل الإدارة العليا، المؤسسي الأداء
 الحرص على كفاءة العمليات الداخلية وغيرها من العوامل.
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الدور المعدل للتوجه بالسوق في العلاقة بين بعنوان: " (2019، الصديقدراسة )/ 3.1.2.4.2
 "إدارة المعرفة والأداء المؤسسي بالتطبيق على القطاع الخدمي بالسودان

فااي العلاقااة مااا بااين إدارة  الكشااف عاان الاادور المعاادل للتوجااه بالسااوق  إلااى هاادفت هااذه الدراسااة
وتكاااون مجتماااع قطااااع الخاادمات فاااي الجمهورياااة السااودانية، بااالتطبيق علاااى ، المؤسساااي المعرفااة والأداء

استخدمت ، تحقيق أهداف الدراسةأجل ومن ، موضع الدراسة المؤسساتلين في الدراسة من جميع العام
( 240طبقاات علااى عينااة مقاادارها ) اسااتبانةوكاناات أداة الدراسااة عبااارة عاان ، الماانهج الوصاافي التحليلااي

العينااااة العارضااااة غياااار الاحتماليااااة، حيااااث بلغاااات تاااام اختيااااارهم بطريقااااة ، مفااااردة ماااان مفااااردات المجتمااااع
 ( استبانة.191المستردة والصالحة للتحليل )الاستبانات 

المؤسسي بدرجة  الأداء أبعاد توفرتفي:  أهمهاالعديد من النتائج تمثل إلى وتوصلت الدراسة 
رضا ، رضا العاملين، كفاءة العمليات الداخليةالثلاثة ) بعادهكبيرة حيث بلغت الأوزان النسبية لأ

كما ، %(85، %82، %82لنسبية لها على الترتيب )( بدرجة كبيرة حيث بلغت الأوزان االعملاء
وكذلك وجود أثر للتوجه بالسوق في ، المؤسسي الأداءلإدارة المعرفة في وأظهرت النتائج وجود أثر 

التوجه بالسوق يعمل على تعديل العلاقة بين إدارة المعرفة  بأنكما وأوضحت النتائج ، المؤسسي الأداء
 المؤسسي. الأداءو 

التوجه بالسوق  بتبنىقيام الإدارة العليا ضرورة : أهمهاوأوصت الدراسة بالعديد من التوصيات 
وتخزين ، كما وأوصت بضرورة التركيز على تشخيص، المؤسسي الأداءلدورها الجوهري في تعزيز 

 المؤسسي بأبعاده المختلفة. الأداءها الايجابي على تأثير المعرفة ل
 

الريادة الاستراتيجية لدى القيادات الأكاديمية " بعنوان: (2019، صرصور) دراسة /4.1.2.4.2
 "في جامعة الأقصى المؤسسي وعلاقتها بجودة الأداء

 الرياااادة الاساااتراتيجية لااادى القياااادات الأكاديمياااةالتعااارف علاااى علاقاااة إلاااى هااادفت هاااذه الدراساااة 
وتكااون مجتمااع ، الحكوميااة بقطاااع غاازةوذلااك بااالتطبيق علااى جامعااة الأقصااى ، المؤسسااي الأداءوجااودة 

، تاادريسالهيئااة  اًمن( عضااو 411الدراسااة ماان جميااع أعضاااء الهيئااة التدريسااية بالجامعااة والبااالغ عااددهم )
وكانات أداة الدراساة عباارة عان ، اساتخدمت المانهج الوصافي التحليلاي، تحقيق أهاداف الدراساةأجل ومن 

 مفردات المجتمع تم اختيارهم بطريقة عشوائية. ( مفردة من133طبقت على عينة مقدارها )استبانة، 
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المؤسسي بدرجة  الأداءتوفر يفي:  أهمهاالعديد من النتائج تمثل إلى وتوصلت الدراسة 
بين الريادة علاقة كما وأظهرت النتائج وجود ، %(65.4يث بلغ الوزن النسبي الاجمالي )، حمتوسطة

وكذلك بينت عدم وجود فروق حول ، المؤسسي الأداءوجودة ، الاستراتيجية لدى القيادات الأكاديمية
بينما توجد فروق تعزى لمتغير الرتبة العلمية لصالح ، الكلية(، المؤسسي تعزى لمتغير )الجنس الأداء

 سنة خدمة. (15-10)ووجود فروق حول سنوات الخدمة لصالح من لديهم ، من رتبتهم محاضر
الاستفادة من المداخل الادارية الحديثة ضرورة  :أهمهاوأوصت الدراسة بالعديد من التوصيات 

والعمل على احتضان الأداء،  أعلى منالتي تسهم في تحقيق مستويات  صفي الكشف عن الفر 
 بما يسهم في تحقيق التميز المؤسسي.، وتعزيز قدراتهم، المبدعين والرياديين

 
القيادة المستدامة كمدخل لتجويد " ( بعنوان:2019، عوض الله وآخرون ) دراسة /5.1.2.4.2

 "المؤسسي بالمدارس الثانوية العامة بمصر الأداء
الأداء، لتوضاايح المفهااوم والخصااائص ومقومااات ، تقااديم إطااار نظااري إلااى هاادفت هااذه الدراسااة 

 الأداءالتااااي ماااان شااااأنها أن تسااااهم فااااي تجويااااد ، وكااااذلك العماااال علااااى تقااااديم مجموعااااة ماااان المقترحااااات
واعتمااادت الدراساااة علاااى ، اساااتخدمت المااانهج الوصااافي، تحقياااق أهاااداف الدراساااةأجااال ومااان ، المؤسساااي

 للحصول عل البيانات. رئيس مصادر البيانات الثانوية كمصدر
توجد علاقة وثيقة بين القيادة في:  أهمهاالعديد من النتائج تمثل إلى وتوصلت الدراسة 

أهم هو أحد ، المؤسسي الأداء أنتائج كما وبينت الن، المؤسسي الأداءوتجويد ، المستدامة بأبعادها
بما ، لما لها من دور رئيسي في رفع كفاءة العاملين، المحاور التي تنصب حولها جهود الباحثين

 في المؤسسة. الأداءينعكس على فاعلية 
تبني القيادة المستدامة كمدخل رئيسي ضرورة : أهمهاوأوصت الدراسة بالعديد من التوصيات 

وكذلك ضرورة الكشف عن المميزين والمبدعين من ، المؤسسي وتحقيق ميزة تنافسية الأداءلتجويد 
 مستويات أعلى.إلى  الأداءالعاملين وتدريبهم لضمان الحصول عل قيادات قادرة على الرقي بمستويات 
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المؤسسي للجامعات المصرية في  الأداءتعزيز بعنوان: " (2018، أبو المجد) دراسة /6.1.2.4.2
 ضوء فلسفة التفكير الاستراتيجي"

ووضااع ، المؤسسااي فااي الجامعااات المصاارية الأداءالكشااف عاان واقااع إلااى هاادفت هااذه الدراسااة 
وذلااااك بالاعتماااااد علااااى التفكياااار ، المؤسسااااي للجامعااااات المصاااارية الأداءتصااااور مقتاااارح لكيفيااااة تعزيااااز 

ى واعتماادت الدراسااة علاا، اسااتخدمت الماانهج الوصاافي، راسااةتحقيااق أهااداف الدأجاال وماان ، الاسااتراتيجي
 رئيس للحصول عل البيانات. مصادر البيانات الثانوية كمصدر

المؤسسي  الأداءضعف مؤشرات في:  أهمهاتمثل  العديد من النتائجإلى وتوصلت الدراسة 
 والمراكز البحثية المصرية.، في الجامعات

التفكير أهميةتوعية المسئولين بضرورة : أهمهاوأوصت الدراسة بالعديد من التوصيات 
وكذلك دعم فرص ، عقد الندوات وورش العمل، عبر المؤسسي الأداءوأثره في تطوير ، الاستراتيجي

 المؤسسي. الأداءتحسين أجل التي تهتم بالتفكير الاستراتيجي والجامعات من ، التعاون بين المؤسسات
 

الدور الوسيط لأخلاقيات العمل في العلاقة بين " بعنوان:( 2018، أبو سمرة) دراسة /7.1.2.4.2
 "تطبيقية على المنظمات غير الحكومية: دراسة المؤسسي الأداءجودة الحياة الوظيفية و 

 المؤسساي الأداءالرقاباة الاساتراتيجية بتحساين  باين علاقةإلى التعرف على هدفت هذه الدراسة 
وذلااك ، بوجااود أخلاقيااات العماال كمتغياار وساايط، المؤسسااي الأداءالعلاقااة بااين جااودة الحياااة الوظيفيااة و 

، وتتحقااق فيهااا مجموعااة ماان الشااروط العاملااة فااي قطاااع غاازة المنظمااات غياار الحكوميااةبااالتطبيق علااى 
( سانوات فاأكثر، وميزانيتهاا تزياد عان ملياون شايكل، 10( موظفاً فاأكثر وعمرهاا )25منها عدد موظفيها)

وماان ، ( موظفاااً 4986والبااالغ عااددهم )فااي تلااك المنظمااات  يااع العاااملينماان جم، وتكااون مجتمااع الدراسااة
عباااارة عااان ، وكانااات أداة الدراساااة، اساااتخدمت المااانهج الوصااافي التحليلاااي، تحقياااق أهاااداف الدراساااةأجااال 

تاام اختيااارهم بطريقااة العينااة ، ( مفااردة ماان مفااردات المجتمااع357طبقاات علااى عينااة مقاادارها )اسااتبانة، 
 .استبانة( 274والصالحة للتحليل )، المستردةلاستبانات احيث بلغت ، العشوائية

فاراد أوجاود موافقاة كبيارة مان قبال  فـي: أهمهـاالعديـد مـن النتـائج تمثـل إلـى وتوصلت الدراسة 
وجاااود علاقاااة إلاااى كماااا أشاااارت ، %(74.15حياااث بلاااغ الاااوزن النسااابي )، المؤسساااي الأداءالعينااة حاااول 

وأثار ايجاابي ، وكذلك وجاود علاقاة طردياة، المؤسسي الأداءو وأثر ايجابي بين أخلاقيات العمل ، طردية
المؤسسي  الأداءكما بينت النتائج وجود فروق حول متغير ، المؤسسي الأداءلجودة الحياة الوظيفية في 
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بينمااااا لا توجااااد فاااروق تعاااازى لمتغياااارات ، ساااانوات الخبااارة(، المؤهااال العلمااااي، )الجاااانس :تعااازى لمتغياااارات
 المسمى الوظيفي(.، )العمر

ــد مــن التوصــيات  نشااطة تبنااي ودعاام الأضاارورة العماال علااى : أهمهــاوأوصــت الدراســة بالعدي
وكااذلك ، ماان خاالال عقااد مجموعااة ماان الاادورات وورش العماال، المتعلقااة بتطااوير أداء المنظمااات وبحثهااا

ومكافأة المؤسساات التاي ، واستخلاص النتائج عبر تلك التقييمات، بشكل دوري  الأداءالعمل على تقييم 
 .الأداءتحقق مستويات عالية من 

 
المؤسسي  الأداءأثر تطبيق مبادئ الحوكمة في ( بعنوان: "2018، صايج) دراسة /8.1.2.4.2

 "في جمعية الهلال الأحمر الفلسطيني
وذلاك باالتطبيق علاى ، المؤسساي لمعرفاة أثار تطبياق مباادئ الحوكماة الأداءهدفت هذه الدراسة 

وتكاون جمعية الهلال الأحمر الفلسطيني، بفروعهاا فاي الضافة الغربياة ومحافظاات قطااع غازة والقادس، 
المدراء ورؤساء الأقسام المكلفين إدارياً في الجمعياة موضاع الدراساة، والباالغ من جميع ، مجتمع الدراسة

، لوصفي التحليلياستخدمت المنهج ا، تحقيق أهداف الدراسةأجل ومن ( موظفاً وموظفة، 162عددهم )
( مفردة مان مفاردات المجتماع تام 112طبقت على عينة مقدارها ) استبانةوكانت أداة الدراسة عبارة عن 

 العينة القصدية الحصصية.اختيارهم بطريقة 
جاءت موافقة عينة الدراسة حول في:  أهمهاالعديد من النتائج تمثل إلى وتوصلت الدراسة 

فروق كما وأظهرت النتائج وجود ، %(83.4يث بلغ الوزن النسبي )ح، درجة كبيرةبالمؤسسي  الأداء
النتائج عدم وجود  وضحتكما ، فأكثر (سنة 55 )المؤسسي تبعاً لمتغير العمر لصالح الأداءحول 

 عدد سنوات الخبرة(.، المسمى الوظيفي، المؤهل العلمي، )الجنس:فروق تعزى للمتغيرات التالية
، يجاد قواعد وأسس وقوانين وتشريعاتإضرورة : أهمهاالتوصيات وأوصت الدراسة بالعديد من 

، والقوانين المتعلقة بالجمعيةالأنظمةكما وأوصت بضرورة تحديث اللوائح و الأداء، تعمل على تحسين 
 الاستراتيجية.الأهداف بما يتماشى مع 
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على  أثرهاالموجهة و إدارة الجودة الشاملة بعنوان: " (2018، عبد الرحمن) دراسة /9.1.2.4.2
 "المؤسسي: الدور المعدل للثقافة التنظيمية الأداء

، المؤسسااي للكشااف عاان طبيعااة العلاقااة بااين، إدارة الجااودة الشاااملة والأداءهاادفت هااذه الدراسااة 
 إدارة الجااااودة الشاااااملة والأداء وايضاالكشااااف عاااان الاااادور المعاااادل للثقافااااة التنظيميااااة، فااااي العلاقااااة بااااين

وتكااون مجتمااع القطاااع الصااناعي فااي العاصاامة السااودانية بااالخرطوم، وذلااك بااالتطبيق علااى ، المؤسسااي
الدراساة اساتخدمت ، تحقياق أهادافأجال ومان ، موضاع الدراساة المدراء في المصاانعمن جميع ، الدراسة

( 256طبقاات علااى عينااة مقاادارها )اسااتبانة، وكاناات أداة الدراسااة عبااارة عاان ، الماانهج الوصاافي التحليلااي
العينااة القصاادية، حيااث بلغاات الاسااتبانات المسااتردة تاام اختيااارهم بطريقااة ، ة ماان مفااردات المجتمااعمفاارد

 ( استبانة.216والصالحة للتحليل )
المؤسسي بدرجة  الأداء توفريفي:  أهمهاتمثل ، العديد من النتائجإلى وتوصلت الدراسة 

 الأداءفي إدارة الجودة الشاملة ايجابي أثر و ، علاقة طرديةكما وأظهرت النتائج وجود ، صغيرة
كما ، المؤسسي الأداءوأثر ايجابي للثقافة التنظيمية في ، وكذلك وجود علاقة طردية، المؤسسي

 الأداءو ، إدارة الجودة الشاملةالثقافة التنظيمية تعمل على تعديل العلاقة بين  بأنوأوضحت النتائج 
 المؤسسي.

أن تلعب الدولة دوراً أكبر في دعم ضرورة : أهمهاوأوصت الدراسة بالعديد من التوصيات 
كما وأوصت ، وذلك من خلال سن القوانين والتشريعات، في الشركات موضع الدراسة الأداءوتطوير 

 المؤسسي. الأداءواللازمة لعملية تطوير ، بضرورة العمل على توفير الموارد الكافية
 

 الأداءالهيكل التنظيمي وأثره على بعنوان: "، (2018، النيل وسليمان) دراسة /10.1.2.4.2
 "حالة ديوان الضرائب: دراسة المؤسسي للمنظمات

وذلاك ، المؤسساي الأداءلكشف عان طبيعاة العلاقاة باين الهيكال التنظيماي و لهدفت هذه الدراسة 
ن في وتكون مجتمع الدراسة من جميع العاملي، بالتطبيق على ديوان الضرائب بولاية الخرطوم السودانية

تحقيااق أهااداف أجاال وماان ، ( موظفاااً وموظفااة260والبااالغ عااددهم )، الوحاادات الضااريبية بولايااة الخرطااوم
طبقات علاى عيناة  اساتبانةوكانت أداة الدراسة عبارة عان ، استخدمت المنهج الوصفي التحليلي، الدراسة

حيااااث بلغاااات ، ( مفااااردة ماااان مفااااردات المجتمااااع تاااام اختيااااارهم بطريقااااة العينااااة العشااااوائية150مقاااادارها )
 .استبانة( 121المستردة والصالحة للتحليل )الاستبانات 
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علاقة ايجابية بين الهيكل وجود : في أهمهاالعديد من النتائج تمثل إلى وتوصلت الدراسة 
 ة أداء الوحدات الضريبية بديوان الضرائب.وكفاءة وفاعلي، التنظيمي

أن تقوم الادارات بزيادة الاعتماد على ضرورة : أهمهاوأوصت الدراسة بالعديد من التوصيات 
وكذلك العمل على توفير بيئة ، لما لها من دور في تحسين أداء الأعمال، تكنولوجيا المعلومات الحديثة

 ئهم ومقترحاتهم وأفكارهم.عمل مثالية والسماح للعاملين بتقديم آرا
 

أثر تطبيق مبادئ الجودة الشاملة على بعنوان: " (2017، بدر والمدهون ) دراسة /11.1.2.4.2
 "أداء المؤسسات الأهلية الأجنبية العاملة في قطاع غزة

وذلاااك لمعرفاااة أثااار تطبياااق مباااادئ الجاااودة الشااااملة علاااى أداء المؤسساااات، هااادفت هاااذه الدراساااة 
المنظمات الأهلية الاجنبية العاملة في قطاع غزة، وكذلك التعرف على المقاييس المتبعة بالتطبيق على 

الإدارة العليااا بتلااك المؤسسااات، ماان جميااع العااملين فااي  وتكااون مجتماع الدراسااةفاي عمليااة تقياايم الأداء، 
وكانات أداة الدراساة عباارة عان ، الدراساة اساتخدمت المانهج الوصافي التحليلاي، تحقيق أهادافأجل ومن 

تااام اختياااارهم بطريقاااة العيناااة ، ( مفاااردة مااان مفاااردات المجتماااع80طبقااات علاااى عيناااة مقااادارها )اساااتبانة، 
 .استبانة( 72المستردة والصالحة للتحليل )الاستبانات حيث بلغت ، العشوائية

موافقة من  أظهرت النتائج وجود: في أهمهاالعديد من النتائج تمثل إلى وتوصلت الدراسة 
( 80.31حيث بلغ الوزن النسبي للمجال ككل )، المؤسسي الأداءقبل أفراد عينة الدراسة واهتمام عال ب

رضا العاملين( ، جودة الخدمات المقدمة، رضا الزبائن، )رضا المؤسسة :كما وحصلت الأبعاد الفرعية
والعمل الحثيث ، %( على الترتيب74.20، %83.22، %81.85، %81.97) :على أوزان نسبية

أظهرت كما ، بما يحقق رضا المجتمع والمؤسسة والعاملين والمتعاملين، تطويرها وتحسينهاأجل من 
 المؤسسي. الأداءو ، مبادئ الجودة الشاملةبين  تربط طرديةالنتائج وجود علاقة 

قيام المؤسسات بتلبية رغبات ضرورة : أهمهاوأوصت الدراسة بالعديد من التوصيات 
كما وأوصت بالعمل على وضع السياسات ، بالجودة والسرعة التي ينتظرونها، ات المستفيدينواحتياج

 المؤسسي لتلك المؤسسات. الأداءتطوير  يحققبحيث ، والخطط الاستراتيجية
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أثر رأس المال الهيكلي في أداء الاعمال لقطاع بعنوان: " (2017، الشمري ) دراسة /12.1.2.4.2
 "تطبيقية في دولة الكويت/دراسة الاتصالات

فاااااي أداء الأعماااااال لقطااااااع ، رأس الماااااال الهيكلااااايتاااااأثير لكشاااااف عااااان لهااااادفت هاااااذه الدراساااااة 
وتكون مجتمع الدراساة مان جمياع المادراء ، وذلك بالتطبيق على قطاع الاتصالات الكويتي، الاتصالات

تحقيق أهاداف أجل ومن ، ( موظف وموظفة500العاملين في الشركات موضع الدراسة والبالغ عددهم )
طبقت على عينة استبانة، وكانت أداة الدراسة عبارة عن ، استخدمت المنهج الوصفي التحليلي، الدراسة

حيااااث بلغاااات ، تاااام اختيااااارهم بطريقااااة العينااااة العشااااوائية، ( مفااااردة ماااان مفااااردات المجتمااااع150مقاااادارها )
 .استبانة( 118المستردة والصالحة للتحليل )الاستبانات 

بلغت موافقة أفراد العينة حول أداء في:  أهمهاالعديد من النتائج تمثل إلى اسة وتوصلت الدر 
وجود أثر ، كما وأظهرت النتائج، %( وهي درجة كبيرة67.6الاعمال في قطاع الاتصالات الكويتي )

، والتي من خلالها يستطيع المدراء رفع مستويات المؤسسي الأداءفي قوي لرأس المال الهيكلي ايجابي 
 الأداء على المدى البعيد.

أن تقوم شركات الاتصالات بالعمل ضرورة : أهمهاوأوصت الدراسة بالعديد من التوصيات 
، الكلي الأداءفي  أثرهاو ، المال الهيكلي سعلى تطوير آليات فعالة لقياس مدى كفاءة وفاعلية رأ

 كمؤشر مستقل.، السنويةوكذلك الاهتمام والتركيز على ادراج رأس المال الهيكلي في التقارير 
 

الرقابة الاستراتيجية وعلاقتها برفع أداء مؤسسات " ( بعنوان:2016، مبارك) دراسة /13.1.2.4.2
 "ميدانية في محافظات قطاع غزة/دراسة التمويل الأصغر

، المؤسسااي الأداءبتحسااين ، التعاارف علااى علاقااة الرقابااة الاسااتراتيجيةإلااى هاادفت هااذه الدراسااة 
وتكااون مجتمااع الدراسااة ماان ، بااالتطبيق علااى مؤسسااات التموياال الأصااغر العاملااة فااي قطاااع غاازةوذلااك 

ماااوظفي ، مااادراء الفاااروع، المااادراء التنفياااذيين، )مجلاااس الإدارة:والمتمثلاااين فاااي أعضااااء، جمياااع العااااملين
 اساتخدمت المانهج الوصافي، تحقيق أهاداف الدراساةأجل ومن ، ( موظفاً 112الإقراض( والبالغ عددهم )

حيااث تاام جمااع البيانااات ماان جميااع مفااردات المجتمااع اسااتبانة، وكاناات أداة الدراسااة عبااارة عاان ، التحليلااي
 باستخدام أسلوب المسح الشامل.

وجاااود مساااتوى عاااال لااالأداء  فـــي: أهمهـــاالعديـــد مـــن النتـــائج تمثـــل إلـــى وتوصـــلت الدراســـة 
وجاااااود علاقاااااة باااااين الرقاباااااة إلاااااى كماااااا وأشاااااارت ، %(81.25حياااااث بلاااااغ الاااااوزن النسااااابي )، المؤسساااااي
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تعاااازى لمتغياااارأداء ، كمااااا وبيناااات النتااااائج بعاااادم وجااااود فااااروق ، الاسااااتراتيجية بأبعادهااااا وأداء المؤسسااااات
، بينما توجد فاروق تعازى لمتغيار، سنوات الخبرة(، المؤهل العلمي، )الجنس :المؤسسات تعزى لمتغيرات

ساااامى الااااوظيفي لصااااالح ماااادير ووجااااود فااااروق تعاااازى للم(، ساااانة 40-30)العماااار لصااااالح ماااان اعمااااارهم
 البرنامج.

تطاوير أنظماة المعلوماات ضارورة العمال علاى : أهمهـاوأوصت الدراسة بالعديد من التوصيات 
كماا وأوصاات بضاارورة ، الحفااظ علااى أماان المعلوماات وسااريتهاأجاال وذلااك مان ، الإدارياة ومااا يتعلاق بهااا

للمااوارد بمااا ياانعكس علااى تطااوير تعماال عاال الاسااتغلال الامثاال ، تطااوير اسااتراتيجياتأجاال السااعي ماان 
 .الأداء

 
 /الدراسات الأجنبية :2.2.4.2

أبعاد نمط القيادة التحويلية  أثر" بعنوان: (Balhara & Bansal, 2019) دراسة /1.2.2.4.2
 "تطبيقية /دراسةالمؤسسي الأداءعلى 

Impact of Transformational Leadership Style Dimensions on Organizational 

Performance: An Empirical Analysis 

 

وماان ثاام التعاارف علااى انعكاسااها ، أنماااط القيااادة التحويليااةالكشااف عاان إلااى هاادفت هااذه الدراسااة 
منطقااة العاصاامة و  هاريانااا التطبيااق علااى الشااركات العاملااة فاايماان خاالال وذلااك ، المؤسسااي الأداءعلااى 

فااي شااركات قطاااعي التصاانيع ، لإدارة الاادنياوتكااون مجتمااع الدراسااة ماان جميااع ماادراء ا، الوطنيااة بالهنااد
وكانات أداة الدراساة ، اساتخدمت المانهج الوصافي التحليلاي، تحقيق أهداف الدراسةأجل ومن ، والخدمات

الاساااتبانات حياااث بلغااات ، ياااث تااام اختياااار المفاااردات باساااتخدام العيناااة القصاااديةاساااتبانة، حعباااارة عااان 
 .استبانة( 139المستردة والصالحة للتحليل )
وجود علاقة بين القيادة التحويلية : في أهمهاالعديد من النتائج تمثل إلى وتوصلت الدراسة 

، المثاليتأثير وكذلك وجود أثر للقيادة التحويلية بأبعادهاالخمسة )وصف ال، المؤسسي الأداءبأبعادها و 
المؤسسي  الأداءعلى  ،الاعتبارات الفردية(، التحفيز الفكري ، الدافع الالهامي، المثاليتأثير سلوك ال

 (.0.51، 0.56، 0.54، 0.55، 0.52على الترتيب ) معامل الانحداربلغت قيمة 
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 في العاملينأثر تدريب " بعنوان:، (Joseph-Obi & Arugu, 2019) دراسة /2.2.2.4.2
 "ميناء هاركورتبلموظفي وزارة العمل والإنتاجية  المؤسسي الأداء

The Impact of Workers Training on The Organizational Performance of the Staff of 

the Ministry of Labour and Productivity, Port Harcourt 

وذلك بالتطبيق ، المؤسسي الأداءفي  الكشف عن أثر تدريب العاملينإلى هدفت هذه الدراسة 
وتكون مجتمع الدراسة من العاملين في ميناء هاركورت والتابعين ، النيجيرية الإنتاجيةعلى وزارة العمل و 

تحقيق أهداف الدراسة أجل ومن ( موظفاً وموظفة، 235، والبالغ عددهم )للوزارة موضع الدراسة
طبقت على عينة مقدارها استبانة، وكانت أداة الدراسة عبارة عن ، استخدمت المنهج الوصفي التحليلي

( 112المستردة والصالحة للتحليل )الاستبانات حيث بلغت ، المجتمع ( مفردة من مفردات148)
 .استبانة

وجود إلى تحليل الارتباط  أن نتيجة في: أهمهاالعديد من النتائج تمثل إلى وتوصلت الدراسة 
العاملين  وأظهرت النتائج أن تدريب، المؤسسي الأداءبين تدريب العاملين و ، حد ماإلى علاقة قوية 

 .التنظيمي الأداءآثار إيجابية على  بأبعاده له
بضارورة أن تعازز الاوزارة خططهاا وسياسااتها : أهمهـاوأوصت الدراسـة بالعديـد مـن التوصـيات 

ياة عالياة الجاودة بشاكل دوري، بماا تدريبدورات تنظايم ، وكاذلك أداء الموظفين تحسينلضمان ، التدريبية
 .المؤسسي الأداءتحسين يضمن 

 
في  المؤسسي الأداءإدارة المعرفة على  أثر" بعنوان: (Seifu et al., 2019)/دراسة3.2.2.4.2
 ("ATAوكالة التحول الزراعي الإثيوبي ) علىحالة  دراسة: إثيوبيا –أديس أبابا 

Effect of Knowledge Management on Organizational Performance in Addis Ababa, 

Ethiopia: A Case Study in Ethiopian Agricultural Transformation Agency (ATA) 

وذلاااك ، المؤسساااي الأداء إدارة المعرفاااة فااايتاااأثير الكشاااف عااان مااادى إلاااى هااادفت هاااذه الدراساااة 
وتكااون ، فااي العاصاامة الأثيوبيااة أديااس بابااا، (ATAوكالااة التحااول الزراعااي الإثيااوبي )بااالتطبيق علااى 
 اً ( موظفاااا263فااااي الشااااركة موضااااع الدراسااااة والبااااالغ عااااددهم )الموظفااااون ماااان جميااااع ، مجتمااااع الدراسااااة

وكانات أداة الدراساة عباارة ، ستكشاافياساتخدمت المانهج الا، تحقياق أهاداف الدراساةأجال ومان ، وموظفة
حيث بلغات ، ة العشوائية البسيطةى عينة تم اختيارها، باستخدام العينحيث تم توزيعها عل ستبانةعن الا

 .استبانة( 140المستردة والصالحة للتحليل )الاستبانات 
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إيجابي لممارسات إدارة  تأثير وجود: في أهمهاالعديد من النتائج تمثل إلى وتوصلت الدراسة 
 الأداءإدارة المعرفة على تأثير أن  النتائج، علىأكدت (، كما و ATA )التنظيمي في الأداءالمعرفة على 

لأن معظم عناصر إدارة المعرفة بما في ذلك التكنولوجيا لم  نظرًا، كان أقل (ATA )التنظيمي لشركة
 أم (ATA)فريق الإدارة العليا في واكانسواءوبالتالي فإن الأعضاء ، يتم الاستفادة منها بشكل فعال

ومعالجة ، يجب أن يلتزموا بالنظر في إدارة المعرفة في استراتيجية المنظمة لتحقيق الابتكار ينالموظف
 صحيح.القضايا بشكل 

وكالة التحول الزراعي  تتبنىضرورة أن : دراسة بالعديد من التوصيات أهمهاوأوصت ال
تنفيذ ممارسات كما يتوجب عليها أن تعمل على ، لاكساب موظفيها المعرفةالإثيوبية طريقة منظمة 

مراجعة ، بالإضافة إلى ضرورة الموظفون من التعلم من بعضهم البعضالتي تمكن ، مشاركة المعرفة
 .لتعزيز تأثير الأداء التنظيمي، فةمع إدارة المعر  ، ليتوافقالهيكل التنظيمي

 
 الأداءبعنوان: "تقييم العوامل المؤثرة في ، (Shibru et al., 2017)/دراسة4.2.2.4.2

 حالة جامعة وليتاو سودو"/دراسةالمؤسسي
Assessment of Factor Affecting Institutional Performance: The Case of Wolaita Sodo 

University 

وذلاك باالتطبيق علاى ، المؤسسي الأداءالكشف عن العوامل المؤثرة في إلى هدفت هذه الدراسة 
كااز الإداريااة وتكااون مجتمااع الدراسااة ماان جميااع العاااملين أصااحاب المرا، الأثيوبيااة" وليتاااو سااودو"جامعااة 

( 68كليات من كليات الجامعة والبالغ عددهم ) ىفي ثمان، المنسقين(، رؤساء الأقسام، )عمداء الكليات
وكاناات أداة الدراسااة ، اسااتخدمت الماانهج الوصاافي التحليلااي، تحقيااق أهااداف الدراسااةأجاال وماان ، موظفاااً 

ستخدام أسالوب المساح الشاامل حيث تم جمع البيانات من جميع مفردات المجتمع بااستبانة، عبارة عن 
كما استخدمت المقاابلات فاي عملياة استبانة، ( 61المستردة والصالحة للتحليل )الاستبانات حيث بلغت 

 جمع البيانات
بينت النتائج أن هناك مجموعة من  في: أهمهاالعديد من النتائج تمثل إلى وتوصلت الدراسة 

المؤسسي، والتي يمكن ايجازها في التالي: توافر نظام العوامل التي تعمل على التأثير على الأداء 
إداري ورقابة ومسائلة في المنظمات ينعكس بشكل كبير على أداء المنظمات، كما أن لسنوات الخبرة 
دوراً أساسياً في تعزيز الأداء المؤسسي، وكذلك أشارت الدراسة إلى أن التنفيذ الجيد للسياسات 

 داء المؤسسي بدرجة كبيرة.والقوانين، يعمل على تحسين الأ
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ــد مــن التوصــيات  علااى الجامعااة الإدارة العليااا ب عماالضاارورة : أهمهــاوأوصــت الدراســة بالعدي
طريقة تنفيذ  يوضحتطوير نظام والعمل على ، من خلال مشاركة المجتمع، تحديث سياساتها وإجراءاتها

 تنفيذ السياسات وآثارها.حول مدى ، ذوي العلاقة جمع التعليقات منإلى بالإضافة ، السياسات
 

 ، الأداءثقافة المنظمة المتعلمةبعنوان: "، (Hussein et al., 2016) دراسة /5.2.2.4.2
 "أولية/دراسةوالابتكار المؤسسي في المؤسسة العامة للتعليم العالي في ماليزيا المؤسسي

Learning Organization Culture, Organizational Performance and Organizational 

Innovativeness in a public Institution of Higher Education in Malaysia: A 

Preliminary Study 

والكشف عن طبيعة العلاقاة ، التعرف على واقع ثقافة المنظمة المتعلمةإلى هدفت هذه الدراسة 
وذلك بالتطبيق على المؤسسة العامة ، المؤسسي و طبيعة العلاقة بينها وبين الابتكار الأداءبينها وبين 

وتكااااون مجتمااااع الدراسااااة ماااان جميااااع أعضاااااء الهيئااااة التدريسااااية ، ( فااااي ماليزياااااPIHEللتعلاااايم العااااالي )
وكانات أداة الدراساة ، اساتخدمت المانهج الوصافي التحليلاي، تحقيق أهداف الدراسةأجل ومن ، بالمؤسسة

 دة من مفردات المجتمع.( مفر 40طبقت على عينة مقدارها )استبانة، عبارة عن 

وجود علاقة ذات دلالة احصائية  في: أهمهاالعديد من النتائج تمثل إلى وتوصلت الدراسة 
التعليم قد حصل ، و المؤسسي والابتكار الأداءوتحسين ، بجميع أبعادها ثقافة المنظمة المتعلمةبين 

كون يوتعلم الفريق ل أن التعاون في حين وجد ، المؤسسي الأداءمع  علاقة ارتباطيةأعلى على المستمر 
تسهم في رفع ، التعاون والتعلم الجماعيان إلى بالإضافة ، حد كبير مع الابتكار المؤسسيإلى  اً مرتبط

 .الأداءمستويات 
ثقافة ضرورة قيام المنظمات بالعمل على تبني  :أهمهاوأوصت الدراسة بالعديد من التوصيات 

 .والابتكار الأداءجوهري في تحقيق مستويات عليا من لما لها من دور ، المنظمة المتعلمة
 

 الأداءأثر أسلوب القيادة التحويلية على ( بعنوان: "Orabi, 2016) دراسة /6.2.2.4.2
 "التنظيمي: الأدلة من الأردن

The Impact of Transformational Leadership Style on Organizational Performance: 

Evidence from Jordan 

، المثااليتاأثير ال):الأربعاة  بأبعادهاادور القياادة التحويلياة التعارف علاى إلى هدفت هذه الدراسة 
ثلاثااة وذلااك بااالتطبيق علااى ، التنظيمااي الأداءعلااى  (والاعتبااار الفااردي، التحفيااز الفكااري ، الاادافع الملهاام



 

82 

 

وماان ، موضااع الدراسااةوتكااون مجتمااع الدراسااة ماان جميااع العاااملين فااي البنااوك ، بنااوك تعماال فااي الأردن
وكانااات أداة الدراساااة عباااارة عااان ، الوصااافي التحليلاااياساااتخدمت المااانهج ، تحقياااق أهاااداف الدراساااةأجااال 

الاساااتبانات حياااث بلغااات ، مااان العااااملين فاااي البناااك اً ( موظفااا249طبقااات علاااى عيناااة مقااادارها )اساااتبانة، 
( 171حلياااال الاحصااااائي )المسااااتردة والصااااالحة للتالاسااااتبانات بينمااااا بلغاااات اسااااتبانة، ( 213المسااااتردة )

 .استبانة
القيادة التحويلية وثلاثة من أن  في: أهمهاالعديد من النتائج تمثل إلى وتوصلت الدراسة 

من التباين ، %(81.6)في  ساهمت( والاعتبار الفردي، التحفيز الفكري ، الدافع الملهمأبعادها الفرعية )
 في هذه النتيجة. يساهم عاملًا هامًا  "المثالي تأثيرال"لم يكنبينما التنظيمي؛  الأداءفي 

التركيز على هذه إلى القادة  ضرورة قيام :أهمهاوأوصت الدراسة بالعديد من التوصيات 
 التنظيمي. الأداءلتحسين نتائج ، العناصر من القيادة التحويلية

 

عوامل النجاح الحرجة  أثر" بعنوان: (Jørgensen & Nielsen, 2013) دراسة /7.2.2.4.2
على شركات التصنيع الدنماركية الصغيرة  تطبيقية/دراسةالمؤسسي الأداء فيدارة الجودة الشاملة لإ

 "والمتوسطة
The effects of TQM Critical Success Factors on Organizational Performance: An 

empirical study on small and medium sized Danish manufacturing companies 

 فااي أثرهاااو ، دارة الجااودة الشااملةلإعواماال النجااح الحرجااة الكشااف عان إلااى هادفت هااذه الدراساة 
العاملااة فااي ، وذلااك بااالتطبيق علااى الشااركات الدنماركيااة الصااغيرة والمتوسااطة الحجاام، المؤسسااي الأداء

وتكااااون مجتمااااع الدراسااااة ماااان جمياااااع ، (ISO-9001معتماااادة وفااااق معياااااار )الو ، الصااااناعات التحويليااااة
اسااتخدمت ، تحقيااق أهااداف الدراسااةأجاال وماان ، ( شااركة330والبااالغ عااددها )، كات موضااع الدراسااةالشاار 

حيااث تاام جمااع البيانااات ماان جميااع اسااتبانة، وكاناات أداة الدراسااة عبااارة عاان ، الماانهج الوصاافي التحليلااي
حليال المستردة والصالحة للتالاستبانات حيث بلغت ، باستخدام أسلوب المسح الشامل، مفردات المجتمع

 كما واستخدمت المقابلات في عملية جمع البيانات.استبانة، ( 115)
وأثر ايجابي ، وجود علاقة طردية في: أهمهاالعديد من النتائج تمثل إلى وتوصلت الدراسة 
 ، دعم الإدارة العليا( والأداء المؤسسي.)التركيز على العملاء:بين الجودة الشاملة بأبعادها

بما ، على العملاءمتميز التركيز ال ضرورة: أهمهاوأوصت الدراسة بالعديد من التوصيات 
، والاستخدام النشط للتعليقات في عملية تطوير المنتج، يشمل التفضيلات الحالية والمستقبلية للعملاء
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 ومركزةجهود واضحة د و وجضرورة المؤسسي. وكذلك  الأداءلدورها الرئيس في تحسين  ورضا العملاء
مما  تشمل مهام الجودة ورؤية المنظمة، بهدف تحسين الجودة وإرساء ثقافة مؤسسية، من قبل الإدارة

 ينعكس بالإيجاب على أداء المنظمات.
 
 التعقيب على الدراسات السابقة :3.4.2

ذات العلاقة بموضوع الدراسة "واقع ، السابقة لأدبيات الدراسةالباحث  مراجعةمن خلال 
في  المؤسسي الأداءفي تطوير  أثرهاالحكومية لقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات و  السياسات

الأدبيات والدراسات السابقة تشابهت مع الدراسة أن  تبين، شركات الاتصالات والانترنت بقطاع غزة"
النحو على  والتي يمكن استعراضها، واختلفت في بعض النقاط الأخرى ، الحالية في العديد من النقاط

 التالي:
 أوجه الاتفاق بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة: /1.3.4.2

  المتمثلة ، المتوازن  الأداءباستخدام بطاقة ، المؤسسي قياس الأداءركزت الدراسات السابقة على
وهذا ، مع استثناء البعد المالي الزبائن(، كفاءة العمليات الداخلية، التعلم والنمو): أبعادها في

 ما عملت الدراسة الحالية على استخدامه.
 (.والدراسة الحالية نفس المنهج )المنهج الوصفي التحليلي، استخدمت غالبية الدراسات السابقة 
 وخصوصاً المتعلقة في المتغير التابع:)الأداء المؤسسي( استخدمت غالبية الدراسات السابقة ،

 (.ستبانةلا)المقابلة وارئيسة تمثلت في  جمع البياناتأدوات 
‌

 أوجه اختلاف الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة:/ 2.3.4.2
  لقطاع  العامةواقع السياسات على التعرف إلى هدفت الدراسة  فقدالهدف: من حيث

شركات الاتصالات في  المؤسسي الأداءفي تطوير  أثرهاو ، الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات
 -في حدود علم الباحث–كما أنه لا توجد أي من الدراسات السابقة ، والانترنت بقطاع غزة

، المؤسسي الأداءوربطتها مع تطوير ، المتعلقة بقطاع الاتصالات العامة ةتناولت السياس
 حيث تتميز الدراسات المتعلقة بالسياسات الحكومية المتعلقة بهذا القطاع بالندرة.

 الحالية على الشركات العاملة في مجالي  الدراسةتم تطبيق : من حيث مكان التطبيق
 .الاتصالات والانترنت
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  اختيار مجتمع الدراسة متمثلًا في أصحاب المناصب الإدارية، : حيث تم المجتمعمن حيث
 بالإضافة إلى أعضاء مجلس الإدارة في تلك الشركات وذوى الصلة بالسياسة العامة للقطاع.

 سات السابقة الاستبانة، لقياس السياسات العامة من حيث الأداة: لم تستخدم أي من الدرا
المتعلقة بقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات، والمتمثلة في: )تنظيم المنافسة، تشجيع 

 الاستثمار، توسعة البنية التحتية، حماية المستهلك(
 

 أوجه استفادة الدراسة الحالية من الدراسات السابقة:: 4.4.2
  حيث شكلت إحدى المصادر ، المشكلة البحثية السابقة في تحديدالاستعانة بالدراسات

 الاساسية في تحديد المشكلة من خلال الاعتماد على نتائجها وتوصياتها.
 والتي عملت الدراسة الحالية على دراستها.، تحديد الفجوات البحثية 
  ًتناول نفس سواءً من خلال ، تجنب تكرار الدراسة لأفكار ومشكلات تمت دراستها سابقا

 المتغيرات وربطها معاً أو من خلال تكرار نفس الفكرة البحثية على نفس المجتمع والعينة.
 .المساعدة في تحديد الأبعاد الفرعية لمتغيرات الدراسة الأساسية 
 .تحديد المنهج الملائم لطبيعة الدراسة الحالية 
 والتي تغطي متغيرات الدراسة.، الاستعانة بها في اثراء الإطار النظري بالمعلومات الكافية 
 وتحديد الأدوات الملائمة لطبيعة الدراسة ، الاطلاع على الأدوات المستخدمة في تلك الدراسات

 الإحصائية الملائمة.الأساليب تحديد إلى بالإضافة ، الحالية
 وتوضيح أسباب الاتفاق ، في تفسير نتائج الدراسة الحاليةالدراسات السابقة ت أهم س

 ف.والاختلا
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 الفجوة البحثية: 5.4.2
 (1.2جدول رقم )

 الفجوة البحثية للدراسة

ما تتميز به الدراسة  بيان الفجوة البحثية الدراسات السابقة نوع الفجوة البحثية
 الحالية

 أولًا/
 الفجوة المعرفية

  ودورها في ، العامةعملت بعض الدراسات السابقة على دراسة السياسات
بتكنولوجيا  وبعضها عمل على دراسة السياسات المتعلقة، التنمية المستدامة

، ودراسة عملت على توضيح مقومات نجاح الحكومة الالكترونية، المعلومات
كما وعملت بعض الدراسات على الربط بين المنافسة كإحدى تلك السياسات 

دراسات على دراسة اثر )جذب بينما عملت مجموعة من ال، ومنع الاحتكار
دور إلى بينما أشارت دراسة ، والبنية التحتية( في النمو الاقتصادي، الاستثمار

كما وعملت دراسة أخرى على توضيح ، السياسات الضريبة في الاستثمار
 .في الميزة التنافسية أثرهاسياسات حماية المستهلك و 

 إدارة المعرفة، )اتخاذ القرار قامت الدراسات السابقة على دراسة علاقة أو أثر ،
، الحوكمة، جودة الحياة الوظيفية، التفكير الاستراتيجي، الريادة الاستراتيجية
، الرقابة الاستراتيجية، راس المال الهيكلي، هيكل تنظيمي، إدارة الجودة الشاملة

 المؤسسي  الأداءثقافة المنظمة المتعلمة( و ، تدريب العاملين، القيادة التحويلية

لم تقم أي من الدراسات السابقة بتناول 
متغيري الدراسة مع بعضهما البعض. 

 ن تمثلا في:يواللذ
  العامةالمتغير المستقل/ السياسات 

المتعلقة بقطاع الاتصالات 
 وتكنولوجيا المعلومات

  الأداءالمتغير التابع/ تطوير 
 المؤسسي.

قامت الدراسة الحالية بدراسة 
علقة المت العامة ةأثر السياس

بقطاع الاتصالات وتكنولوجيا 
 الأداءالمعلومات في تطوير 

 المؤسسي. 
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ما تتميز به الدراسة  بيان الفجوة البحثية الدراسات السابقة نوع الفجوة البحثية
 الحالية

ثانيـــــــــــاً/ الفجـــــــــــوة 
 المكانية

 والجامعات، طبقت غالبية الدراسات السابقة على مؤسسات التعليم العالي ،
وبعض الوزارات ، والقطاع الصناعي، والمؤسسات الخدمية، والمؤسسات الأهلية

 والجمعيات الصحية.، والبنوك، الخلويةوشركات الاتصالات ، الحكومية

لم تطبق أي من الدراسات السابقة 
تحمل نفس العنوان للدراسة الحالية: 
على الشركات العاملة في مجالي 

 الاتصالات والانترنت

  طبقت الدراسة الحالية على
شركات الاتصالات والانترنت 
والتي تقع ضمن قطاع 
الاتصالات وتكنولوجيا 

 المعلومات
ثالثــــــــــــاً/ الفجــــــــــــوة 

 المنهجية
 أ. مجتمع الدراسة

 

  ركزت غالبية الدراسات السابقة على أعضاء الهيئة التدريسية والقيادات
كما وركزت بعضها على أصحاب المناصب الإدارية ، الأكاديمية في الجامعات

بينما ، و مؤسسات التمويل، في الوزارات الحكومية والجمعيات الأهلية والصحية
والمنظمات غير ، في البنوك وقطاع الاتصالاتالموظفون ركزت بعضها على 

 الحكومية.

لم تقم أي من الدراسات السابقة بجمع 
البيانات من أصحاب المناصب الإدارية 

لس الإدارة في شركات اوأعضاء مج
 الاتصالات والانترنت

عملت الدراسة الحالية على 
جمع البيانات من أصحاب 

الإدارية وأعضاء المناصب 
لس الإدارة في شركات امج

 الاتصالات والانترنت
استخدمت جميع الدراسات السابقة التي تناولت السياسات الحكومية بأبعادها   ب. أداة الدراسة

وبيانات مراكز ، والدراسات السابقة والتقارير الحكومية، المقابلات، المختلفة
 الاحصاء للحصول على البيانات.

أي من الدراسات السابقة  لم تستخدم
كأداة لجمع البيانات فيما ستبانة، الا

 .العامةيتعلق بمجال السياسات 

استخدمت الدراسة الحالية 
كأداة رئيسة لجمع  ستبانةالا

البيانات في مجال السياسات 
 .العامة
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 / خلاصة الفصل5.2
 :أساسية مباحث أربعةإلى حيث انقسم الفصل ، للدراسةالفصل الثاني الإطار النظري  تناول

والخصائص متدرجاً وصولًا إلى من حيث المفهوم استعرض فيه السياسات العامة الأول  المبحث
فقد  ، أما المبحث الثانيالسياسة المتعلقة بقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات في فلسطين

ى تطويره، والطرق التي من خلالها يتم قياس الأداء استعرض الأداء المؤسسي، وآلية العمل عل
فاستعرض الشركات العاملة أما المبحث الثالث ، المؤسسي وذلك بالاعتماد على بطاقة الأداء المتوازن 

في قطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات بقطاع غزة بشكل عام والشركات العاملة في الاتصالات 
مرخصة من قبل وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات، وفي والانترنت على وجه الخصوص وال

المبحث الأخير تم استعراض الدراسات السابقة حيث قسمت إلى قسمين رئيسين: دراسات تناولت 
السياسات العامة وأخرى تناولت الأداء المؤسسي تم خلالها استعراض الدراسات العربية والأجنبية لكل 

 .ني من الأحدث إلى الأقدممحور مرتبة وفق الأفق الزم
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 الثالثالفصل 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 /المنهجية للدراسة الإجراءات
 مقدمة:

 ماان التطبيقااي الجانااب إنجاااز خلالااه ماان يااتم، رئيسااا محااورا وإجراءاتهااا الدراسااة منهجيااة تعتباار
إلااى  للتوصاال الإحصااائي التحلياال لإجااراء، المطلوبااة البيانااات علااى الحصااول يااتم طريقهااا وعاان، الدراسااة
الأهاداف  تحقاق وبالتاالي، الدراساة بموضاوع المتعلقة الدراسة أدبيات ضوء في، تفسيرها يتم التي النتائج

، الباحث في هذا الفصل وصفاً لمنهج الدراسة ومجتمعهاا وعينتهاا حيث تناول، تحقيقهاإلى  تسعى التي
 كماا تضامن .داة الدراساةأصادق وثباات  مادى من التأكدو إعدادها، وخطوات ، أداة الدراسةإلى بالإضافة 
الأساليب الإحصائية المستخدمة، والتي اعتمد عليها الباحث في تحليل البياناات واساتخلاص  استعراض

 النتائج، وفيما يلي وصف لهذه الإجراءات.

 
 الدراسة منهج /1.3

 يحاول الذي، التحليلي الوصفي المنهج باستخدام الباحث قام الدراسة أهداف تحقيقأجل  من
 تطرح التي والآراء، مكوناتها بين والعلاقة، بياناتها وتحليل، الدراسة موضوع الظاهرة وصف خلاله من

 الوصفي المنهج، (2006، )الحمداني ويعرف، تحدثها والآثارالتي تتضمنها التي والعمليات حولها
 أشكال أحد فهو الراهنة أو، المعاصرة الأحداث أو الظواهر لوصف يسعى الذي المنهج"ه بأن التحليلي
، الواقع في معينة خصائص عن بيانات ويقدم، مشكلة أو ظاهرة لوصف المنظم والتفسير التحليل

 ". البيانات لجمع نستعملها التي والأوقات ندرسها التي والظواهر الدارسة في المشاركين معرفة وتتطلب
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 مصادر جمع البيانات /2.3
 :لبياناتالجمع  أساسين استخدمت الدراسة مصدرين

 البيانات مصادر، إلى للدراسة النظري  الإطار معالجة في الباحث اتجه حيث :الثانوية . المصادر1
، والتقارير والمقالات والدوريات، العلاقة ذات والأجنبية العربية والمراجع الكتب في تتمثل والتي الثانوية

 الإنترنت مواقع في والمطالعة والبحث، الدارسة موضوع تناولت التي السابقة والدراسات والأبحاث
 .المختلفة

 البيانات جمعإلى  الباحث لجأ الدراسة لموضوع التحليلية الجوانب لمعالجة :الأولية المصادر .2
 .الغرض لهذا خصيصا صممت، للدراسة كأداة  ستبانةالا خلال من الأولية

 
 الدراسة وعينة مجتمع /3.3

 وبناء، (2001، وآخرون  عبيدات) .الباحث يدرسها التي الظاهرة مفردات جميع هبأن يُعرف
ذوي المناصب الإدارية  العاملين جميع من يتكون  المستهدف المجتمع فإن وأهدافها الدراسة مشكلة على

في شركات الاتصالات والانترنت العاملة في وكافة الموظفين الذين يتعاملون مع السياسة العامة، 
 اً موظف (156) عددهم والبالغ، المعلومات قطاع غزة والمرخصة من وزارة الاتصالات وتكنولوجيا

 البيانات التي تم الحصول عليها من الشركات موضع الدراسة.حسب ، وموظفة

 مجتمع أفراد كافة على ستبانةالا توزيع تم حيث، الشامل الحصر استخدمت الدراسة طريقة وقد
الصالحة الاستبانات وبلغت ، %(91.67استرداد بلغت ) بنسبة استبانة( 143) استرداد تم وقد الدراسة

 المستردة.الاستبانات %( من 96.50بنسبة ) استبانة( 138للتحليل الاحصائي )
  

 :الاستطلاعية العينة

، تم توزيع الاستبيان الدراسة مجتمع من مفردة (30) من مكونة استطلاعية عينة اختيارلقد تم 
 على كل الشركات موضع الدراسة. وقد ( استبيان، وقد وزعت هذه الاستبيانات30عليها واسترجاع )

للاستبيان، وبعد الاتساق الداخلي والصدق البنائي وثبات  من للتحقق الإحصائي التحليل عليها أجري 
 التأكد من صدق وسلامة الاستبانة للاختبار تم توزيعها على عينة الدراسة.
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 : أدوات الدراسة4.3
 (ستبانة: أداة الدراسة الاولى )الا1.4.3

 بإتباع الخطوات التالية:، (ستبانةأداة الدراسة الاولى للدراسة )الاإعداد تم 
لتحقياااق هااادف الدراساااة المتمثااال فاااي التعااارف علاااى أثااار السياساااات  :ســـتبانةالاتحديـــد الهـــدف مـــن  .1

بقطاع الاتصالات وتكنولوجياا المعلوماات، تام بنااء وتصاميم  المؤسسي الأداءالحكومية على تطوير 
واستشااارة ذوي الخباارة والاختصاااص فااي ، الدراسااة بالاسااتفادة ماان الأدبيااات السااابقة المشااابهة اسااتبانة

  هذا المجال في الحقل الأكاديمي والمهني.

عان والوظيفية  في جمع البيانات الشخصية الجزء الأوليستخدم  :ستبانةالامن  وصف الجزء الأول .2
الجنس، وناوع الوظيفياة، و ، والعمرالمؤسسة التي يعمل بها الموظف، والمؤهل العلمي، ك، المبحوثين
فياااد فاااي التعااارف علاااى وهاااي بياناااات ت، وسااانوات الخدماااة فاااي المسااامى الاااوظيفي، الاااوظيفي والمسااامى

 خصائص مجتمع الدراسة.

إلاى هادف ي، فهاو عباارة عان مقيااس الاساتبانةمان  الجازء الثااني :ستبانةالامن  وصف الجزء الثاني .3
بقطااع الاتصاالات وتكنولوجياا  الأداء المؤسسايالتعرف على أثار السياساات الحكومياة علاى تطاوير 

حيااث تعلقاات ، ة( فقاار 60) لاغ عااددهابوقااد احتااوى هااذا الجازء علااى مجموعااة ماان الفقاارات  المعلوماات.
المتعلقااة بقطاااع الاتصااالات وتكنولوجيااا المعلومااات  العامااةالسياسااات محااور ب( 36-1الفقاارات ماان )

 وهي: أبعادعلى أربعة  ةموزع
 حماياااة فاااي المتعلقاااة بقطااااع الاتصاااالات وتكنولوجياااا المعلوماااات  العاماااة ةالسياسااا الأول: البعـــد

 ( فقرات.10، ويتكون من )المستهلك
 تنظايم فاي المتعلقاة ، بقطااع الاتصاالات وتكنولوجياا المعلوماات العاماةالسياساات  الثـاني: البعد

 ( فقرات.10، ويتكون من )المنافسة
 والخاصاااة المتعلقاااة بقطااااع الاتصاااالات وتكنولوجياااا المعلوماااات  العاماااة ةالسياساااالثالـــث:  البعـــد

 ( فقرات.8)، ويتكون من تشجيع الاستثمارب

 في ، المرتبطة المتعلقة بقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات العامةالسياسات  الرابع: البعد
 ( فقرات.8)، ويتكون من توسعة البنية التحتية

 :يوه ثلاثة أبعادعلى  ة، موزعمحور تطوير الأداء المؤسسيفقد تعلقت ب (60-37أما الفقرات من )
 ( فقرات.8، ويتكون من )التعلم والنمو الأول: البعد 
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 ( فقرات.8، ويتكون من )"كفاءة العمليات الداخلية" الثاني: البعد 

 ( فقرات.8ويتكون من ) العملاء"" الثالث: البعد 
، وضااع أسائلة تغطااي كافاة جوانااب الدراسااة تام الأخااذ بعااين الاعتباار انةوعناد وضااع هاذه الاسااتب

 تكاون  أن مراعااة، ماع علاى فرضايات الدراساةتاأثير وتلبي جميع المتطلبات والمتغيارات ذات الالنظرية، 

 توزيع تم وقد .تحليلها وسهولة، عليها الإجابة وسرعة لسهولة، مغلقة نهايات وذات واضحة الأسئلة معظم

 ومراعااة فياه غماوض أي وتوضايح انيالاساتب لشارح وذلاك ،العيناة أفاراد علاى شخصاياً  اتالاساتباناغلب 

  .عليه الإجابة في الجدية
المكون  "لمقياس ليكرت الخماسي" وفقاً ، مبحوثينصيغت استجابات ال :اوتصحيحه الاستبانةتدرج   .4

 المبحاوثين اساتجابات لقيااس ساتبيان، وذلاكالا فقاراتمان  فقارةكل أهمياةمان خماس درجاات لتحدياد 

 (:1.3) جدول حسب الاستبيان لفقرات
 (1.3) جدول

 الخماسي ليكرت مقياس درجات
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الاستجابة

 5 4 3 2 1 الدرجة
 
 ليكارت مقيااس فاي الخلاياا طاول تحدياد تام فقاد، الدراساة فاي المعتمد المحك لتحديد المحك المعتمد: .5

 قيماة أكبر على تقسيمه ثم ومن( 4=1-5) المقياس درجات بين المدى حساب خلال من الخماسي
إلاى  القيماة هاذه إضاافة تام ذلاك وبعاد، (0.80=4/5) أي الخلياة طاول على للحصول، المقياس في
 وهكاذا، الخلياة لهاذهعلاى الأ الحاد لتحدياد) صاحيح واحاد وهاي المقيااس بداية) المقياس في قيمة أقل

 :(Ozen et al., 2012) التالي الجدول في موضح هو كما الخلايا طول أصبح
 (2.3) جدول 
 الدراسة في المعتمد المحك

 درجة الموافقة الوزن النسبي  المتوسط الحسابي
 جداً  ضعيفة 20% -36%من  1 - 1.80من 
 ضعيفة 36% - 52%أكبر من  1.80 - 2.60 أكبر من

 متوسطة % 52%- 68أكبر من  2.60 – 3.40أكبر من 
 كبيرة 68%- 84%أكبر من  3.40 – 4.20أكبر من 

 كبيرة جداً  84 %-100% أكبر من 5 - 4.20أكبر من 
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 ومستوى  للاستبانة الأبعاد مستوى  على الحسابية المتوسطات ترتيب على الباحث اعتمد
 درجة الباحث حدد وقد، الاستجابة مستوى  على والحكم الدراسة نتائج لتفسيربعد،  كل في الفقرات
 .للدراسة المعتمد المحك حسب الموافقة

 
 المركزة( -: الأداة الثانية )المجموعات البؤرية 2.4.3

والتصميم تعتمد نوعا خاصة من المقابلات من حيث الغاية ، هي أداة لجمع المعلومات
إلى وهي تهدف ، ذوي اهتمامات مشتركة أشخاصوهي عبارة عن مناقشة مخططة بين الإجراءات، و 

 .في جو مريح وآمن، الحصول على معلومات متعلقة بموضوع محدد
بيانات نوعية إلى تساعد الباحثين للوصول ، واستخدام المجموعات البؤرية كأداة لجمع البيانات

بمجموعة من  الباحثالتقى قصير، وبناء على ذلك ريقة فعالة وبوقت معمقة من عينة كبيرة بط
وتكنولوجيا المعلومات الفلسطينية، الاتصالات  بوزارةالعاملين المختصين في تنظيم عمل الشركات 

ومناقشة القضايا التي لا يمكن تمثيلها على أسئلة ، المستقل الدراسةمتغير ناقشة مأجل وذلك من 
 توسع وعصف ذهني.إلى  مغلقة بل هي بحاجة

 
 المركزة( -: محتوى أداة )المجموعات البؤرية 1.2.4.3

مجموعة من الأسئلة المتعلقة من ، )المجموعات البؤرية(في تكونت الأداة الثانية المتمثلة 
والضابطة ، المرتبطة بقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات بشكل عام، بالسياسات العامة الحكومية

)مرفق أسئلة المجموعات البؤرية في  .شركات الاتصالات والانترنت على وجه الخصوصلعمل 
 .(2-الملحق رقم 

 
 أداة الدراسةوثبات  : صدق5.3

 )الاستبانة( : صدق أداة الدراسة1.5.3
 ةالصادق ستبانةالاأي أن ، لقياسه تلقياس ما وضع امدى صلاحيته ستبانةالايقصد بصدق 

لحم، منها أو بالإضافة إليها )عر بدلا ولا يقيسها شيئا آخ، قيسهاتأن  يقصدقيس الوظيفة التي ت
 :بطريقتين ستبانةالا صدق من التأكد تم وقد(، 2006
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 المحكمينصدق  /1.1.5.3
 الظاهرة مجال في المتخصصين المحكمين من عددًا الباحث يختار أن هو": المحكمين بصدق يقصد

 الذي بالبعد مرتبطة هابأن عليها الحكم أو، الفقرات تصحيح منهم ويطلب، الدراسة موضوع المشكلة أو
على مجموعة من المحكمين  ستبانةتم عرض الا، حيث (2010، الجرجاوي )"مرتبطة غير أم تقيسه

للاسترشاد بآرائهم في مدى مناسبة ، بالجامعات الفلسطينية ادارة الأعمالمن ذوي الاختصاص في 
وتم إضافة أو حذف ، وكذلك للتأكد من صحة الصياغة اللغوية ووضوحها، منهفقرات المقياس للهدف 

 النهائية صورتها في ستبانةخرجت الا وبذلك، بناء على اقتراحات المحكمين، أو تعديل بعض الفقرات
 (.1) رقم الملحق انظر -

 
 الداخلي الاتساق : صدق2.1.5.3

 البعد أو، المجال مع ستبانةالا فقرات من فقرة كل اتساق مدى، الداخلي الاتساق بصدق يقصد
 على ستبانةالا لفقرات الداخلي الاتساق حساب تم حيث، (Drost, 2000) الفقرة هذه إليه تنتمي الذي
 فقرة كل بين الارتباط معاملات بحساب وذلك، مفردة( 30) حجمها البالغ الاستطلاعية الدراسة عينة

 :التالي النحو على له التابعة للبعد الكلية والدرجة
 " المتعلقة بقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات العامةالسياسات  ـ "ل الداخلي الاتساقأ. 

 (3.3) جدول
 "حماية المستهلك"بعد  – الداخلي الاتساق نتائج

 الفقرة م
معامل 
 بيرسون 
 للارتباط

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 0.000 0.809 يضمن عدم الاستغلال للعملاءتراقب الوزارة عملية تسعير الخدمات بما   .1
 0.000 0.649 تعمل الوزارة على توعية الزبائن بحقوقهم  .2

تشجع الوزارة جمعيات حماية المستهلك على مراقبة أسواق الاتصالات وتكنولوجيا   .3
 المعلومات

0.892 0.000 

 0.000 0.685 توفر الوزارة خط ساخن لاستقبال شكاوي العملاء  .4
 0.000 0.799 الوزارة على متابعه الشكاوى المقدمة من العملاء خلال فترة زمنية محددةتعمل   .5
 0.000 0.653 تعمل الوزارة على الرد على شكاوى العملاء خلال فتره محددة  .6
 0.000 0.676 تلزم الوزارة الشركات بعدم استخدام الخداع في حملاتها التسويقية  .7
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 الفقرة م
معامل 
 بيرسون 
 للارتباط

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 0.000 0.740 الشركات التي تعمل على استغلال عملائهاتقر الوزارة عقوبات على   .8
 0.000 0.713 تعمل الوزارة على الزام الشركات بحماية خصوصية بيانات عملائها  .9

 0.000 0.911 تلزم الوزارة الشركات المقدمة للخدمة بمعايير جودة الخدمة المقدمة للعملاء  .10
 "حماية المستهلك"بعد  فقرات من فقرة كل بين الارتباط معامل( 3.3)رقم  الجدول يوضح

 0.05) دلالة مستوى  احصائياً عند دالة المبينة الارتباط معاملات أن يبين والذيللبعد،  الكلية والدرجة
‌≥α) لقياسه وضع لما صادقاً  البعد يعتبر وبذلك. 

 
 (4.3) جدول

 "تنظيم المنافسة"بعد  -الداخلي الاتساق نتائج

 الفقرة م
معامل 
 بيرسون 
 للارتباط

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

تعمل الوزارة على دخول شركات جديدة إلى سوق العمل من خلال منحها   .1
 التراخيص اللازمة

0.641 0.000 

 0.000 0.699 تمنح الوزارة الترخيصات بناء على استراتيجية توفير الخدمات المضافة  .2
 0.000 0.773 التكلفةتعمل الوزارة على ضبط أسعار الخدمات بناء على سعر   .3
 0.000 0.855 تمنح الوزارة الترخيصات للشركات على هيئة حزمة متكاملة   .4
 0.000 0.809 تمنع سياسات الوزارة احتكار احدى الشركات لسوق العمل  .5
 0.000 0.698 تعمل سياسات الوزارة على تحقيق مبدأ تكافؤ الفرص بين الشركات   .6
 0.000 0.774 ات المبرمة بين الشركات بعضها البعضقوالاتفاتراقب الوزارة العقود   .7
 0.000 0.787 تلزم الوزارة الشركات بعدم التمييز في تقديم الخدمات للشركات المتنافسة  .8
 0.000 0.665 تقر الوزارة عقوبات على الشركات التي تخالف قوانين وأنظمة وشروط المنافسة  .9

المنافسة بما يتناسب مع التطور في تكنولوجيا تعمل الوزارة على تحديث تعليمات   .10
 المعلومات وخدماتها

0.628 0.000 
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والدرجة ، "تنظيم المنافسة"بعد  فقرات من فقرة كل بين الارتباط معامل، (4.3) جدول يوضح
، (α≤‌ 0.05) دلالة مستوى  احصائياً عند دالة المبينة الارتباط معاملات أن يبين والذي، للبعد الكلية
 .لقياسه وضع لما صادقاً  البعد يعتبر وبذلك

 (5.3) جدول
 "تشجيع الاستثمار"بعد  – الداخلي الاتساق نتائج

 الفقرة م
معامل 
 بيرسون 
 للارتباط

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 0.000 0.901 تفصح الوزارة عن المعلومات المتعلقة بالسوق للشركات بكل شفافية  .1
 0.000 0.806 للشركات من عوائد الترخيص في فترات محددةتمنح الوزارة اعفاءات   .2
 0.000 0.916 تسهل الوزارة اجراءات الحصول على التراخيص للمستثمرين  .3
 0.000 0.818 تقدم الوزارة حزمة من التسهيلات المالية للمستثمرين الجدد  .4
 0.000 0.824 تسهل الوزارة دخول الشركات الجديدة إلى السوق في إطار الحاجة  .5
 0.000 0.758 تقدم الوزارة تسهيلات تتعلق بإدخال المعدات المتعلقة بعمل الشركة  .6
 0.000 0.613 توفر الوزارة دليل إجراءات يوضح آلية منح التراخيص الجديدة  .7
 0.000 0.701 تذلل الوزارة العقبات أمام الشركات لتتمكن من تقديم خدماتها  .8

والدرجة  "تشجيع الاستثمار"بعد  فقرات من فقرة كل بين الارتباط معامل، (5.3) جدول يوضح
 (α≤‌ 0.05) دلالة مستوى  احصائياً عند دالة المبينة الارتباط معاملات أن يبين والذي، للبعد الكلية
 .لقياسه وضع لما صادقاً  البعد يعتبر وبذلك

 (6.3) جدول
 "توسعة البنية التحتية"بعد  – الداخلي الاتساق نتائج

 الفقرة م
معامل 
 بيرسون 
 للارتباط

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 0.000 0.837 تقدم الوزارة بنيتها التحتية لتسهيل عمل المزودين  .1
 0.000 0.778 تعمل الوزارة على منح التراخيص اللازمة لخدمات النطاق العريض  .2

تمديد تمنح الوزارة الشركات الحاصلة على رخصة النطاق العريض امكانية   .3
 شبكاتها الخاصة داخل المدن.

0.913 0.000 
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 الفقرة م
معامل 
 بيرسون 
 للارتباط

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

تمنح الوزارة الشركات الحاصلة على رخصة النطاق العريض امكانية تمديد   .4
 شبكاتها الخاصة بين المدن.

0.811 0.000 

 0.000 0.881 تعمل الوزارة على تشجيع المرخص لهم على المشاركة في الموقع والبنية التحتية  .5
 0.000 0.642 الربط الفقري مع الشركات الدوليةتوفر الوزارة   .6
 0.000 0.691 تقوم الوزارة بتطوير الناقل الحكومي بشكل مستمر  .7
 0.000 0.654 تعمل الوزارة على تحديث بنيتها التحتية باستمرار  .8

 "توسعة البنية التحتية"بعد  فقرات من فقرة كل بين الارتباط معامل، (6.3) جدول يوضح
 0.05) دلالة مستوى  احصائياً عند دالة المبينة الارتباط معاملات أن يبين والذي، للبعد الكليةوالدرجة 

‌≥α) لقياسه وضع لما صادقاً  البعد يعتبر وبذلك. 
 

 "الأداء المؤسسي" لـ الداخلي ب. الاتساق
 (7.3) جدول

 "التعلم والنمو"بعد  – الداخلي الاتساق نتائج

 الفقرة م
معامل 
 بيرسون 
 للارتباط

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 0.000 0.883 الكفاءات العلمية المتخصصة.تهتم الشركة باستقطاب العاملين ذوي   .1

يتوفر في الشركة عدد مناسب من العاملين الذين يمتلكون خبرات عملية وقدرات   .2
 عقلية متفوقة مفيدة للعمل.

0.810 0.000 

 0.000 0.789 مستمر لمواكبة المستجدات العلمية. تعمل الشركة على تأهيل أفرادها بشكل  .3
 0.000 0.874 يوجد لدى الشركة نظام فعال للمكافآت والحوافز لتحفيز العاملين.  .4
 0.000 0.608 تحرص الشركة على الاحتفاظ بالعاملين ذوي الخبرات العملية والقدرات المتميزة.  .5

أجل الاستفادة من خبراتهم تشرك الشركة العاملين في العمليات الإدارية من   .6
 وقدراتهم.

0.839 0.000 

 0.000 0.882 تأخذ الشركة بمقترحات العاملين بهدف تطوير العمل وتحديثه   .7
 0.000 0.913 للعمل لزيادة رضا العاملين اً ملائم اً تنظيمي اً توفر الشركة مناخ  .8
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 والدرجة "التعلم والنمو"بعد  فقرات من فقرة كل بين الارتباط معامل، (7.3) جدول يوضح
، (α≤‌ 0.05) دلالة مستوى  احصائياً عند دالة المبينة الارتباط معاملات أن يبين والذيللبعد،  الكلية
 .لقياسه وضع لما صادقاً  البعد يعتبر وبذلك

 
 (8.3) جدول

 "كفاءة العمليات الداخلية" – الداخلي الاتساق نتائج

 الفقرة م
معامل 
 بيرسون 
 للارتباط

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 0.000 0.897 تتمتع عمليات الشركة بالمرونة الكافية لتحقيق الأهداف المنشودة.  .1

تسعى الشركة إلى التنويع في قنوات الاتصال لتسهيل نقل المعلومات بما يتناسب   .2
 مع طبيعة العمل.

0.917 0.000 

 0.000 0.826 الداخلية.تعتمد الشركة على نماذج وأنظمة لتطوير عملياتها   .3
 0.000 0.863 تمتلك الشركة دليل إجراءات لجميع أنشطتها وعملياتها.   .4
 0.000 0.739 تعمل الشركة على تطوير خدماتها الحالية باستمرار  .5
 0.000 0.859 تقدم الشركة خدمات مستحدثة من خلال استغلال الموارد والإمكانات المتاحة.  .6
 0.000 0.674 المرونة العالية والسرعة في الاستجابة لطلبات عملائها.تتوفر لدى الشركة   .7
 0.000 0.869 .تقوم الشركة بحوسبة إجراءات وعمليات أقسامها ودوائرها  .8
 والدرجة كفاءة العمليات الداخلية""بعد  فقرات من فقرة كل بين الارتباط معامل، (8.3) جدول يوضح 

 (α≤‌ 0.05) دلالة مستوى  احصائياً عند دالة المبينة الارتباط معاملات أن يبين والذيللبعد،  الكلية
 .لقياسه وضع لماصادقاً  الاستبانة بعد عتبري وبذلك

 (9.3) جدول
 "العملاء"بعد  – الداخلي الاتساق نتائج

 الفقرة م
معامل 
 بيرسون 
 للارتباط

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

في خدماتها للعملاء لضمان التميز وبالتالي تقوم الشركة بإجراء تحسينات مستمرة   .1
 ضمان رضا العملاء

0.895 0.000 

 0.000 0.875 تقوم الشركة بإجراء دراسات دورية للسوق لرصد التغيرات في أذواق العملاء  .2
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 الفقرة م
معامل 
 بيرسون 
 للارتباط

القيمة 
الاحتمالية 

(Sig). 

 0.000 0.761 تحتفظ الشركة ببيانات دقيقة عن رضا العملاء، وتكرار التعامل معهم أو فقدانهم.   .3
 0.000 0.852 الشركة آراء العملاء حول جودة المنتج والخدمة المقدمة لهمتستطلع   .4
 0.000 0.696 تحتفظ الشركة ببيانات دقيقة عن الشكاوى الواردة من العملاء، ومدى تكرارها.   .5
 0.000 0.829 تتخذ الشركة خطوات فاعلة للعمل على تقليل شكاوي العملاء.   .6
 0.000 0.786 تسعى الشركة إلى اكتساب عملاء جدد.   .7
 0.000 0.871 تهتم الشركة بمقترحات التطوير المقدمة من العملاء.   .8

 الكلية والدرجة "العملاء"بعد  فقرات من فقرة كل بين الارتباط معامل، (9.3) جدول يوضح
 وبذلك (α≤‌ 0.05) دلالة مستوى  عنداحصائياً  دالة المبينة الارتباط معاملات أن يبين والذيللبعد، 

 .لقياسه وضع لما صادقاً  البعد يعتبر
 

 البنائي : الصدق3.1.5.3
 تريد التيالأهداف  تحقق مدى يقيس والذي، الأداة  صدق مقاييس أحد البنائي الصدق يعتبر

 Sullivan) ستبانةالكلية للا بالدرجة الدراسة أبعاد من بعد كل ارتباط مدى ويبين، إليها الوصول الأداة 
& Niemi, 2009). 

 المتعلقة بقطاع الاتصالات العامةالسياسات  ستبانةلا البنائي الصدق أ. نتائج
 (10.3) جدول

 لاستبانة السياسات العامة المتعلقة بقطاع الاتصالات البنائي الصدق نتائج
 (.Sig)القيمة الاحتمالية للارتباط معامل بيرسون  البعد

 0.000 0.941 حماية المستهلك
 0.000 0.742 تنظيم المنافسة

 0.000 0.925 تشجيع الاستثمار
 0.000 0.844 توسعة البنية التحتية

 حصائياً عندا دالة ستبانةالا أبعاد جميع في، الارتباط معاملات جميع أن( 10.3) جدول يبين
 .لقياسه وضعت لما صادقه ستبانةالا أبعاد جميع تعتبر وبذلك، (α≤‌ 0.05) دلالة مستوى 
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 الأداء المؤسسي ستبانةلا البنائي الصدق . نتائجب
 (11.3) جدول

 لاستبانة الأداء المؤسسي البنائي الصدق نتائج

 (.Sig)القيمة الاحتمالية للارتباط معامل بيرسون  البعد

 0.000 0.763 التعلم والنمو
 0.000 0.745 كفاءة العمليات الداخلية

 0.000 0.663 العملاء
 احصائياً عند دالة ستبانةالا أبعاد جميع في الارتباط معاملات جميع أن( 11.3) جدول يبين

 .لقياسه وضعت لما صادقه ستبانةالا أبعاد جميع تعتبر وبذلك، (α≤‌ 0.05) دلالة مستوى 
 
 :أداة الدراسة ثبات /2.5.3

 أخرى  بعبارة أو، لآخر وقت من تطبيقه عند الاختبار نتائج في الاتساق ستبانةالا بثبات يقصد
 عدة الأفراد على توزيعها إعادة تم لو فيما كبير بشكل تغييرها وعدم ستبانةالا نتائج في الاستقرار يعني
 أجريت الدراسة استبانة ثبات من وللتحقق، (1994، ناهية أبو) معينة زمنية فترات خلال مرات

: هما بطريقتيناً موظف (30) من المكونة نفسها الاستطلاعية العينة على الثبات اختبار خطوات
 ذلك تم وقد، (10.3) جدول في مبينة هي كما النتائج وكانت، كرونباخ ألفا ومعامل، النصفية التجزئة

 .الاستطلاعية العينة على
 (12.3) جدول

 ستبانةالا ثبات لقياسوالتجزئة النصفية  كرونباخ ألفا معامل

 عدد الفقرات البعد
معامل ألفا 

 كرونباخ
 التجزئة النصفية

 بعد التعديل قبل التعديل
 0.860 0.754 0.913 10 حماية المستهلك

 0.812 0.684 0.903 10 تنظيم المنافسة
 0.903 0.822 0.913 8 تشجيع الاستثمار

 0.905 0.827 0.904 8 توسعة البنية التحتية
 0.823 0.699 0.962 36 السياسات العامة لقطاع الاتصالات ككل

 0.914 0.841 0.933 8 التعلم والنمو
 0.956 0.915 0.932 8 كفاءة العمليات الداخلية
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 عدد الفقرات البعد
معامل ألفا 

 كرونباخ
 التجزئة النصفية

 بعد التعديل قبل التعديل
 0.959 0.922 0.928 8 الزبائن

 0.645 0.476 0.920 24 الأداء المؤسسي
الابعاد  لكل مرتفعة كرونباخ ألفا معامل قيمة أن( 12.3) جدول في المبينة النتائج من يتضح

 0.903) بين تراوحت قيمته حيث بالسياسات العامة لقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلوماتالمتعلقة 
 ( للسياسات العامة لقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات0.962كما وبلغت قيمته )، (0.913 -

ما ك، (0.933 - 0.928) بين المؤسسي فقد تراوحت قيمة معامل ألفا كرونباخ الأداءأما أبعاد ، ككل
 .إحصائيا ودال مرتفع الثبات أن يعنى ( للأداء المؤسسي ككل وهذا0.920وبلغت قيمته )
 معدل بين بيرسون  ارتباط معامل إيجاد استخدام اختبار التجزئة النصفية، حيث تم تمكما و 

 الارتباط معاملات تصحيح تم وقد بعد لكل الرتبة الزوجية الأسئلة ومعدل الرتبة الفردية الأسئلة
 لفقرات نسبياً  كبير ثبات معامل هناك أن ، والتي بينتبراون  سبيرمان ارتباط معامل باستخدام

 .ستبانةالا
 ويكون . للتوزيع قابلة( 1) الملحق في هي كما النهائية صورتها في ستبانةالا تكون  وبذلك

 ستبانةالا بصحة تامة ثقة على يجعله مما الدراسة؛ استبانة وثبات صدق من تأكد قد الباحث
 .الدراسة فرضيات واختبار النتائج لتحليل وصلاحيتها

 
 : اختبار التوزيع الطبيعي6.3

 K-S)  )Kolmogorov-Smirnov Testسمرنوف - اختبار كولمجوروف تم استخدام
في جدول وكانت النتائج كما هي مبينة ، لاختبار ما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي من عدمه

(13.3). 
 (13.3جدول )
 التوزيع الطبيعينتائج اختبار 

 (.Sig)القيمة الاحتمالية قيمة الاختبار البعد

 0.708 0.702 حماية المستهلك
 0.880 0.588 تنظيم المنافسة



 

101 

 

 (.Sig)القيمة الاحتمالية قيمة الاختبار البعد
 0.689 0.714 تشجيع الاستثمار

 0.695 0.710 توسعة البنية التحتية
 0.977 0.477 السياسات العامة لقطاع الاتصالات ككل

 0.741 0.682 التعلم والنمو
 0.786 0.654 كفاءة العمليات الداخلية

 0.689 0.713 الزبائن
 0.683 0.717 الأداء المؤسسي

من مستوى  أكبر (.Sig)( أن القيمة الاحتمالية 13.3من النتائج الموضحة في جدول ) يتضح
تم استخدام  حيث، يتبع التوزيع الطبيعي الأبعادهذه وبذلك فإن توزيع البيانات ل(، 0.05)الدلالة 

 فرضيات الدراسة.  لتحليل البيانات واختبارالاختبارات المعلمية 
 المستخدمة الإحصائيةالأساليب : 7.3

 Statistical Package forالإحصائي التحليل برنامج خلال من ستبانةالا وتحليل تفريغ تم
the Social Sciences (SPSS)التالية الإحصائية الأدوات استخدام تم ، و: 

 الدراسة عينة والتكرارات: لوصف المئوية النسب. 
 المعياري  والانحراف النسبي والوزن  الحسابي المتوسط. 
 "ستبانةالا فقرات ثبات لمعرفة والتجزئة النصفية "كرونباخ ألفا اختبار. 
 عدمه من الطبيعي التوزيع تتبع البيانات كانت إذا ما : لاختبار(سمرنوف – كولمجوروف )اختبار. 
 متغيرين بين العلاقة دراسة على الاختبار هذا يقوم: الارتباط درجة بيرسون لقياس ارتباط معامل .

 العلاقة لدراسة وكذلك ستبانةللا البنائي والصدق الداخلي الاتساق لحساب الباحث استخدمه وقد
 .الأبعاد بين

 المتعدد. الخطي الانحدار تحليل نموذج 
 اختبار T مجموعتين بين إحصائية دلالة ذات فروقات هناك كان إذا ما عينتين: لمعرفة حالة في 

 . المستقلة البيانات من
 التباين تحليل اختبار ( الأحاديOne Way Analysis of Variance - ANOVA) ما لمعرفة 

 .البيانات من أكثر أو مجموعات ثلاث بين إحصائية دلالة ذات فروقات هناك كان إذا
 شيفيه اختبار استخدام Scheffe ، للكشف عن اتجاه الفروق. 
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 خلاصة الفصل /8.3

منهج الدراسة  على عبرها التعرفتم  التي، الدراسة اتإجراءو  منهجية الفصل هذا تناول
المستخدمة في  والثانوية الرئيسية البيانات مصادرالمستخدم والمناسب لطبيعة الدراسة الحالية، وكذلك 

 ومن، بنائها وخطوات الدراسةبأدوات  يتعلق ما عرض تم كماالدراسة، ومن ثم تحديد مجتمع الدراسة، 
، الداخلي الاتساق حيث، المحكمين صدق أداة الدراسة )الاستبانة(، باستخدام صدق من التحقق ثم

كرونباخ والتجزئة النصفية"، ألفا  "معامل خلال من على مدى ثباتها التعرف وكذلك، البنائي والصدق
 بالتعرض الحالي الفصل وانتهى، عدمه من الطبيعي التوزيع تتبع البيانات كانت إذا ما اختبار تم كما
 .فرضياتها واختبار الدراسة أسئلة على للإجابة، المستخدمة الإحصائيةساليب للأ
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 الرابعالفصل 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 الإجابة على تساؤلات الدراسة واختبار فرضياتها
 

 
 مقدمة/

 خلال من وذلك، الدراسة فرضيات واختبار، البيانات لتحليل عرضاً  الفصل هذا يتضمن
 تحليل خلال من إليها التوصل تم والتيستبانة، الا نتائج أبرز واستعراض، الدراسة أسئلة عن الإجابة
 للبيانات الإحصائية المعالجات إجراء تم لذا، للمستجيبين الشخصية البيانات على والوقوف، فقراتها

( SPSS) الاجتماعية للدراسات الإحصائية الرزم برنامج استخدام تم إذ، الدراسة استبانة من المتجمعة
 .الفصل هذا في وتحليلها عرضها تم التي الدراسة نتائج على للحصول

 
 الشخصية البيانات وفق الدراسة لعينة الإحصائي الوصف /1.4

أداة  من الأول الجزء خلال عنهم جمعها تم التي، بالمستجيبينالمتعلقة  البيانات خلال من
 بهدف وذلك، العينة خصائص تحديدل حيث تم الاعتماد على التوزيعات التكرارية، (ستبانةالدراسة )الا

 متغيرات تمثل الصفات تلك ، ووالعملية العلمية تركيبتهم حيث من، المستجيبين صفات على التعرف
 قد وكذلك، لاحق وقت مرة أخرى في تطبيقها أعيد ما إذا الدراسة هذه نتيجة على التغير فيها يؤثر قد

 نتيجة واتخذت، الدراسة هذه مجتمع نفس على طبقت ما إذا المماثلة الدراسات نتائج في تغيرها يؤثر
 .لنتائجها كمحك الدراسة هذه
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:)الجنس، الفئة التالي الترتيب على عرضها تم، المتغيرات تلكل التكرارية التوزيعاتوفيما يلي 
، المسمى سنوات الخدمة في مجال الاتصالات وتكنولوجيا المعلوماتالعمرية، المؤهل العلمي، 

 الوظيفي، طبيعة نشاط الشركة(.
 

 الجنس حسب الدراسة عينة توزيعأ. 
 (1.4) جدول

 النوع الاجتماعي حسب الدراسة عينة توزيع
 النسبة المئوية % العدد الجنس

 73.2% 101 ذكر
 26.8% 37 أنثى

 %100 138 المجموع
 بلغت ، وقدالذكور من هم الدراسة عينة من العظمى الغالبية أن (1.4) جدول من يتضح

إلى عزو الباحث ذلك يو ، الإناث من الدراسة مجتمع من (%26.8) نسبةكانت و ، (%73.2) نسبتهم
، على عملهمالطابع الفني والميداني  حيث يغلب، الملقاة على العاملين موضع الدراسةطبيعة الأعمال 

 وخصوصاً ، عتياديهالاوقات الدوام غير أعباء العمل و أ قدره العاملين الذكور على تحمل إلى إضافة 
تتوافق مع النسب  النسبة وهذه، وتحرك دائم وسفريات، يساعات دوام ليلإلى بحاجة هذا العمل بأن 

)الجهاز المركزي للإحصاء  الإناث العاملاتإلى فجوة بين نسبة الذكور العاملين  وجودالتي أظهرت 
 (.2018، مسح القوى العاملة –الفلسطيني 
 
 الفئة العمرية حسب الدراسة عينة ب. توزيع

 (2.4) جدول
 الفئة العمرية حسب الدراسة عينة توزيع

 النسبة المئوية % العدد الفئة العمرية
 12.3% 17 سنة 30أقل من 

 36.2% 50 سنة 40أقل من إلى  30
 51.4% 71 سنة فأكبر 40

 100% 138 المجموع
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( سنة 40أكثر من نصف مفردات العينة من الفئة العمرية)  أن( 2.4) جدول من يتضح
الحصول  %( من اجمالي عينة الدراسة، ويعزو الباحث ذلك إلى أن51.4فأكثر، فقد بلغت نسبتهم )

موضع  الشركات ةن غالبيإلى أ بالإضافة، كبرأ عدداًمن سنوات الخبرةيتطلب  ةداريإعلى مناصب 
 40إلى  30من  العمريةليها الفئه العائلي، تيغلب عليها الطابع ، الانترنتشركات وخصوصا  الدراسة

تتركز في المدراء التنفيذيين والذين هم في  الفئةوهذه %(، 36.2والتي حصلت على وزن نسبي ) ةسن
في مجال العمل بعد حصولهم على الشهادات  ةمتخصص مهنية على شهادات ون حاصل الغالب

ذلك  ثويعزو الباح( %12.3) ةبنسب 30اقل من  العمريةالفئه  الأخيرة المرتبةوجاءت في ة، الجامعي
ان إلى  بالإضافة، القيادةوخلق تتابع في ة، وخبرات جديدة، دماء جديد لضخ الشركةسعي إلى 

متميزين في ال الجدد خريجينبال الاستعانةإلى  ةمعلومات في تطور متسارع وبحاجال تكنولوجيا
  مجالهم.

 
 العلمي المؤهل حسب الدراسة عينة ت. توزيع

 (3.4) جدول
 العلمي المؤهل حسب الدراسة عينة توزيع

  77.5النسبة المئوية% العدد المؤهل العلمي
 77.5% 107 بكالوريوس فأقل

 22.5% 31 دراسات عليا
 100% 138 المجموع

 الغالبية العظمي ممن يحملون مؤهل بكالوريوس فأقل حيث بلغت أن( 3.4) جدول من يتضح
(، كما وبلغت نسبة الحاصلين على الدرجات الجامعية العليا ماجستير %77.5م )نسبته

مجالي إلى حاجة الشركات العاملة في  ذلك الباحث ويعزوعينة الدراسة، من ( %22.5فأعلى)
الأكاديمية،  شهاداتالحاجة إلى ال من كبرأ بشكلمتخصصة  مهنية شهاداتإلى  الاتصالات والانترنت

حيث أن طبيعة العمل في تلك الشركات تحاكي التطور المتسارع في تكنولوجيا المعلومات في العالم 
  وهذا التطور يتم مواكبته من خلال الشهادات المهنية المتخصصة.
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 سنوات الخدمة في مجال الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات حسب الدراسة عينة . توزيعط
 (4.4) جدول

 سنوات الخدمة في مجال الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات حسب الدراسة عينة توزيع
 النسبة المئوية % العدد سنوات الخدمة

سنوات 10أقل من   75 %54.3 
سنة 15أقل من إلى سنوات 10  52 %37.7 

سنة فأكثر 15  11 %8.0 
 100% 138 المجموع

سنوات،  10غالبية عينة الدراسة من لديها سنوات خبرة أقل من  أن( 4.4) جدول من يتضح
سنة  15أقل من إلى  10عينة الدراسة، تليها الفئة من من ( %54.3) نسبته ماحيث حصلت على 

 سنة فأكثر 15( من عينة الدراسة، وحلت في المرتبة الأخيرة الفئة 37.7حيث حصلت على نسبة )
%( من عينة الدراسة، ويعزو الباحث ذلك إلى التطور المتسارع في قطاع 8حيث حصلت على نسبة )

ات الخبرة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات، اضافة الى أن فئة الشباب وهي الفئة الأقل في عدد سنو 
هي الفئة الأقدر على مواكبة هذا التطور المتسارع، وذلك من خلال حصولهم على الشهادات المهنية 
المتخصصة في هذه المجالات، كما تتوافر لديهم المقدرة على متابعة العمل الميداني بشكل أكبر من 

 باقي الفئات العمرية والتي لها سنوات خدمة أكبر.
 

 المسمى الوظيفي حسب الدراسة عينة . توزيعج
 (5.4) جدول

 المسمى الوظيفي حسب الدراسة عينة توزيع
 النسبة المئوية % العدد المسمى الوظيفي

 31.9% 44 إدارة عليا
 27.5% 38 رئيس قسم

 40.6% 56 رئيس وحدة
 100% 138 المجموع

أصحاب هم من من عينة الدراسة  %(68.1) نسبته ما أن( 5.4) جدول من يتضح
المسميات الإدارية رئيس قسم ورئيس وحدة، ويعزو الباحث ذلك إلى أن غالبية المسميات الإدارية في 

متخصصة، وتتناسب مع الهياكل التنظيمية لتلك الشركات، كما  فنية بأعمال تلك الشركات مرتبطة
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%( من عينة الدراسة هم من الإدارة العليا، وهي تتمثل في مجالس إدارة 31.9ويتضح أن ما نسبته )
 في الشركة. الاستراتيجية القرارات اتخاذتلك الشركات وإدارتها العليا التي تعمل على 

 
 طبيعة نشاط الشركة حسب الدراسة عينة . توزيعح

 (6.4) جدول
 نشاط الشركةطبيعة  حسب الدراسة عينة توزيع

 النسبة المئوية % العدد نشاط الشركة
 47.1% 65 اتصالات

 52.9% 73 انترنت
 100% 138 المجموع

ينتمون إلى شركات تعمل من عينة الدراسة ( %47.1) نسبته ما أن، (6.4) جدول من يتضح
 الرغموعلى  .نترنتهم ينتمون إلى شركات تعمل في مجال الامن( %52.9)و، تصالاتفي مجال الا

 إلا شركات ثلاث الاتصالات شركات عدد يبلغ بينما، شركات عبارة عن ثمان الانترنت أن شركات من
إلى  تحتاج التي الاتصالات شركات نشاط طبيعةإلى  ذلك الباحث ويعزوة، متقارب كانت النسبة نأ

 .كثرأ قساموأ وحداتإلى إعداد  بحاجه وبالتالي، اكبر موظفينأعداد 
 

 الإجابة على تساؤلات الدراسة: 2.4
 لقطاع العامة ةتطبيق السياسما واقع "السؤال الأول والذي ينص على:  لىالإجابة ع: 1.2.4

 ؟".المعلومات من وجهة نظر شركات الاتصالات والانترنت بقطاع غزة وتكنولوجيا الاتصالات
 والانحراف الحسابي الوسط استخدام على الدراسة عملت، الأول الدراسة سؤال على للإجابة

 الأبعاد في والمتمثلةلواقع السياسة العامة،  الموافقة درجة لمعرفة، والرتبة النسبي والوزن  المعياري 
 (.حماية المستهلك، تنظيم المنافسة، تشجيع الاستثمار، توسعة البنية التحتية) :التالية الأربعة
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 "المستهلكحماية "بعد أولًا/ تحليل وتفسير نتائج فقرات 
 (7.4) جدول

 "حماية المستهلك" بعد فقرات تحليل

 الفقرة م

بي
سا

الح
ط 

وس
لمت

ا
ي   ر

عيا
الم

ف 
حرا

الان
 

ن  ز
الو

 
بي

نس
ال

 

يب
ترت

ال
 

1.  
عملية تسعير الخدمات بما يضمن عدم الاستغلال  الوزارة تراقب

 6 76.1 1.10 3.80 للعملاء

 8 73.0 1.19 3.65 تعمل الوزارة على توعية الزبائن بحقوقهم  .2

3.  
تشجع الوزارة جمعيات حماية المستهلك على مراقبة أسواق 

 10 70.6 0.90 3.53 الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات

 4 82.6 0.95 4.13 العملاء شكاوي  لاستقبال ساخن خط الوزارة توفر  .4

5.  
خلال فترة  العملاء من المقدمة الشكاوى  متابعه على الوزارة تعمل

 5 78.8 1.14 3.94 زمنية محددة

 3 85.9 1.08 4.30 محددة فتره خلال العملاء شكاوى  على الرد على الوزارة تعمل  .6
 9 72.2 0.80 3.61 التسويقية حملاتها في الخداع استخدام بعدم الشركات الوزارة تلزم  .7
 7 75.1 1.26 3.75 عملائها استغلال على الشركات التي تعمل على عقوبات الوزارة تقر  .8
 2 86.1 1.02 4.30 الوزارة على الزام الشركات بحماية خصوصية بيانات عملائهاتعمل   .9

10.  
تلزم الوزارة الشركات المقدمة للخدمة بمعايير جودة الخدمة المقدمة 

 1 89.3 0.63 4.46 للعملاء

  79.0 0.59 3.95 معاً  البعدجميع فقرات  

( أن درجات تقدير بعد "حماية المستهلك" تراوحات ماا باين الكبيارة 7.4يتضح من الجدول رقم )
وكانــــت ، %(89.3إلااااى % 70.6تراوحاااات النساااابة المئويااااة للاسااااتجابة عليهااااا ماااان ) فقاااادوالكبياااارة جااااداً 

والتي نصت على " تلزم الاوزارة الشاركات المقدماة ، (10الفقرة رقم ) فقرة في بعد حماية المستهلك:أعلى
، " جااءت فاي الترتياب الأول وبدرجاة موافقاة كبيارة جاداً ، ة الخدماة المقدماة للعمالاءللخدمة بمعاايير جاود
 (.0.63وانحراف معياري )، %(89.3) وبوزن نسبي، (5( من )4.46)الحسابي حيث بلغ متوسطها 

(: والتي نصت علاى "تشاجع الاوزارة جمعياات 3الفقرة رقم ) :حماية المستهلكوكانت أدنى فقرة في بعد 
" جاااءت فااي الترتيااب الأخياار ، حمايااة المسااتهلك علااى مراقبااة أسااواق الاتصااالات وتكنولوجيااا المعلومااات
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، (%70.6) ، وبااااوزن نساااابي(5( ماااان )3.53) الحسااااابي حيااااث بلااااغ متوسااااطها، وبدرجااااة موافقااااة كبياااارة
  .(0.90وانحراف معياري )

 والوزن ، (3.95" )حماية المستهلك"لبعد  الحسابي المتوسط بأن القول مكني عام وبشكل
 بالمواصفات ملتزمة الوزارة أنإلى ويعزو الباحث ذلك ، وبدرجة موافقة كبيرة، %(79.0) النسبي

، للمشتركين المقدمة الخدمات وجودة بنوعية، للاتصالات الدولي الاتحاد قبل من المحددة العالمية
 سرعه، )التغطية:والمتمثلة في، الخدمة لمواصفات الأدنى بالحد الشركات الزام خلال من وذلك

.. ، . الانترنتإلى  النفاذ سرعة، والاستجابة الطلب بين ما الوصول في التأخير زمن، الوصول
 بالمحافظة، كما وتلزم وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات الشركات المقدمة للخدمات، وغيرها(

 يضعها تحت، خطي وذلك من خلال توقيع تلك الشركات على اقرار، العملاء بيانات خصوصية على
 الخدمة خلاف اخرى  تجارية أنشطه في أي، بيانات العملاء المسؤولية إذا ما قامت باستغلال طائلة

 مدار على الفني الدعم لخدمات ساخنة خطوط بتوفير الشركات الزام على الوزارة وتعمل كما، المقدمة
 مع الامر متابعه بعد عليها والرد، العملاء مقدمة من شكاوى  أي بمتابعة الوزارة قيام وكذلك، الساعة

 الأساسية التكلفة خلالها من تحدد، ودراسات ابحاث بإجراء الوزارة قيام ذلكإلى ويضاف ، الشركات
 للخدمات المقدمة. الشركات ةتسعير  مراقبة تستطيع خلالها من والتي، الجودة مواصفات وفق، للخدمات

وجود إلى التي أشارت ، (2014، دراسة )الجنابي ورحيمةواتفقت هذه النتيجة مع نتيجة 
  سياسات أمنية لحماية المستهلك.

 
 "تنظيم المنافسة"مجال / تحليل وتفسير نتائج فقرات ثانياً 

 (8.4) جدول
 "تنظيم المنافسة" مجال فقرات تحليل

ط  الفقرة م
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ا

بي
سا

الح
ي   ر
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نس
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1.  
تعمل الوزارة على دخول شركات جديدة إلى سوق العمل من خلال 

 منحها التراخيص اللازمة
3.78 1.08 75.7 4 

2.  
 الخدمات توفير استراتيجية على بناء الترخيصات الوزارة تمنح

 المضافة
4.00 0.90 80.0 2 
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ط  الفقرة م
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ا
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 3 78.3 0.99 3.91 التكلفة سعر على بناء أسعار الخدمات ضبط على الوزارة عملت  .3
 1 81.2 0.93 4.06  متكاملة حزمةللشركات على هيئة  الترخيصات الوزارة منحت  .4
 5 73.8 1.43 3.69 العمل لسوق  الشركات احدى احتكار الوزارة سياسات تمنع  .5
 6 71.9 1.02 3.59  الشركات بين الفرص تكافؤ مبدأ تحقيق على الوزارة سياسات تعمل  .6

7.  
بعضها  الشركات بين المبرمة والاتفاقيات العقود الوزارة تراقب

 البعض
3.20 0.88 63.9 10 

8.  
في تقديم الخدمات للشركات  زيالتمي بعدم الشركات الوزارة تلزم

 المتنافسة

3.33 1.10 66.5 9 

9.  
تقر الوزارة عقوبات على الشركات التي تخالف قوانين وأنظمة 

 المنافسةوشروط 
3.50 0.93 70.0 7 

10.  
لتطور على تحديث تعليمات المنافسة بما يتناسب مع اتعمل الوزارة 

 في تكنولوجيا المعلومات وخدماتها

3.38 1.44 67.7 8 

  72.9 0.76 3.64 معاً  البعدجميع فقرات  
" تراوحاااات مااااا بااااين تنظاااايم المنافسااااةأن درجااااات تقاااادير بعااااد "، (8.4يتضااااح ماااان الجاااادول رقاااام )

، (%81.2إلاااى  %63.9)حياااث تراوحااات النسااابة المئوياااة للاساااتجابة عليهاااا مااان ، والكبيااارة المتوساااطة
 الترخيصاات الاوزارة تمانح( والتي نصت على "4الفقرة رقم ) :تنظيم المنافسةفقرة في بعد  أعلىوكانت 

( 4.06) الحساابي بلاغ متوساطها حياث، " جاءت فاي الترتياب الأول متكاملة للشركات على هيئة حزمة
 .(0.93( وانحراف معياري )%81.2) وبوزن نسبي( 5من )

 والاتفاقياات العقاود الاوزارة تراقاب( والتي نصت علاى "7الفقرة رقم ) :المنافسةوكانت أدنى فقرة في بعد 
 الحساااابيحياااث بلاااغ متوساااطها ، " جااااءت فاااي الترتياااب الأخيااارالشاااركات بعضاااها الااابعض باااين المبرماااة

 (. 0.88( وانحراف معياري )%63.9) وبوزن نسبي( 5( من )3.20)

 النسبي والوزن ، (3.64" )تنظيم المنافسة"لبعد  الحسابي المتوسط بأن القول يمكن عام وبشكل
وزارة الاتصالات وتكنولوجيا  استراتيجية أنإلى ويعزو الباحث ذلك ، وبدرجة موافقة كبيرة، %(72.9)

 هذا ولتنظيم، للسوق  جدد مشغلين دخول يتطلب الذي الأمر السوق  فتح سياسة على تقوم، المعلومات
 تقديم، الخدمة مزود خلالها من يستطيعالموحدة التى  خصةالر  أعتمدت الوزارة سياسة منح الدخول
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خدمة  تقديم تشمل والتي العريض النطاق رخصه خلال من، مناسبة يراها التي بالطريقة الخدمة
(WiFi, WiMax, BISP,BSA) بالإضافة ، الانترنت منظومة على أساسها تعمل التيالأنظمة وهذه

 الانترنت وكذلك خدمات، (VOIPالصوتية ) الاتصالات خدمات بتقديم المحمول السماح لشركاتإلى 
ومنها على ، البعض لبعضها خدماتها لتقديم الشركات الوزارة كما وتلزم، والثالث الثاني جيلها خلال من

 خلال للاشتراكات المنزلية من الخدمات لتقديم نفاذ خطوط بتوفير الاتصالات شركة سبيل المثال: الزام
من  الهيمنة تمنع كمافينا بينها،  المكالمات بتمرير المحمول شركات الزام وكذلك، الاخرى  الشركات

 الشركات خلالها من تستطيع التي، النفاذ خدمه بتوفير الكبرى  الشبكات صاحبة الشركات الزام خلال
 الخدمات تقديم بعدم الكبرى  الشركات وكذلك الزام، خدماتها تقديم لخدمة الانترنت من المزوده الاخرى 
ويضاف  المخالفة. الشركات على عقوبات وتقر، ذلك مراقبه على وتعمل، التكلفة سعر من أقل بأسعار

شركات إلى ذلك قيام وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات بتشكيل لجنة تحكيم لحل النزاعات بين ال
 بالشراكة مع نقابة المهندسين.

عدم إلى ( والتي أشارت 2019، سلامة)دراسة مع ما توصلت إليه هذه النتيجة واختلفت كما 
إلا أنها توجد ، تحمل مسميات المنافسة ومنع الاحتكار في القوانين الفلسطينية، وجود تشريعات قانونية

( Delp & Mayo, 2016مع نتيجة دراسة )وكذلك اختلفت ، على هيئة نصوص في بعض القوانين
 وجود ضعف في تطبيق سياسات حماية المنافسة في قطاع الاتصالات النيجيري.إلى والتي أشارت 

 
 "تشجيع الاستثمار"مجال / تحليل وتفسير نتائج فقرات ثالثاً 

 (9.4) جدول
 "تشجيع الاستثمار" مجال فقرات تحليل
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1.  
 بكل للشركات بالسوق  المتعلقة المعلوماتعن  الوزارة تفصح
 شفافية

3.70 1.08 73.9 2 

2.  
 فترات في الترخيص عوائد من للشركات اعفاءات الوزارة تمنح

 محددة
3.98 1.16 79.6 1 

 4 72.3 1.02 3.62 للمستثمرين التراخيص على الحصول اجراءات الوزارة تسهل  .3
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 الفقرة م

بي
سا

الح
ط 

وس
لمت

ا
 

ف 
حرا

الان
ي  ر

عيا
الم

 

ن  ز
الو

 
بي

نس
ال

 

يب
ترت

ال
 

 8 59.3 0.87 2.96 للمستثمرين الجدد المالية التسهيلات من حزمة الوزارة تقدم  .4

5.  
في إطار  السوق إلى  الجديدة الشركات دخول الوزارة تسهل

 الحاجة
3.36 0.93 67.1 5 

6.  
 بعمل المتعلقة المعدات بإدخالتتعلق  تسهيلات الوزارة تقدم

 الشركة
3.23 0.78 64.6 7 

 3 72.9 0.92 3.64 الجديدة خيصاالتر منح  آلية إجراءات يوضح دليل الوزارة توفر  .7
 6 66.8 1.26 3.34 خدماتها تقديملتتمكن من  الشركاتالعقبات أمام  الوزارة تذلل  .8

  69.6 0.78 3.48 معاً  البعدجميع فقرات  
" تراوحااات ماااا باااين تشاااجيع الاساااتثمار( أن درجاااات تقااادير بعاااد "9.4يتضاااح مااان الجااادول رقااام )

، (%79.6إلاااى  %59.3):حياااث تراوحااات النسااابة المئوياااة للاساااتجابة عليهاااا مااان، والكبيااارة المتوساااطة
 اعفااءات الاوزارة تمانح( والتاي نصات علاى "2الفقارة رقام ) :تشجيع الاستثمارفقرة في بعد  أعلىوكانت 

بلاااغ متوساااطها  حياااث، " جااااءت فاااي الترتياااب الأول محاااددة فتااارات فاااي التااارخيص عوائاااد مااان للشاااركات
 (.1.16( وانحراف معياري )%79.6) وبوزن نسبي( 5( من )3.98) الحسابي

 مان حزماة الاوزارة ( والتاي نصات علاى "تقادم4الفقارة رقام ) :تشجيع الاستثماروكانت أدنى فقرة في بعد 
 الحسااااابيحيااااث بلااااغ متوسااااطها ، " جاااااءت فااااي الترتيااااب الأخياااارالماليااااة للمسااااتثمرين الجاااادد التسااااهيلات

 (0.87( وانحراف معياري )%59.3) وبوزن نسبي( 5( من )2.96)

 والوزن ، (3.48" )تشجيع الاستثمار"لبعد  الحسابي المتوسط بأن القول يمكن عام وبشكل
وزارة الاتصالات وتكنولوجيا  قيامإلى ويعزو الباحث ذلك  .وبدرجة موافقة كبيرة%( 69.6) النسبي

من اجمالي  %(7الوزارة والمتمثل بنسبة ) نصيب من الشركات م بإعفاء2007المعلومات ومنذ العام 
وذلك من ، الأعباء الملقاة على الشركات منالوزارة على التخفيف  وتعمل كمابيع الخدمات، عوائد 
بمنح  الوزارة ذلك قيامإلى يضاف ، الوزارة للشركات تمنحهاالتي ص، الترخي رسومالتسديد الميسرلخلال 

 رمزية. برسوم (...الخ. وسنترالات، ابراج، التشغيل مواقع انشاء، الترددات كل من:)) تراخيص
 كما، عبر موقعها الاكتروني التراخيص منح بآلية المتعلق الإجراءات دليل كما وتنشر الوزارة

وزارتى الاقتصاد  مع بالشراكة كما وتسعى الوزارة، الكتروني بشكل طلباتها تقديم من الشركات وتمكن
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وذلك من  الجدد( )المستثمرين للشركات توفير اعفاءات ضريبيةيع الاستثمار، إلى والمالية وهيئة تشج
، الرسمية السجلات على الحصول، وتخفيض رسوم الشركات انشاء رسوم في خلال منحها تخفيضات

إلا أنه على الرغم من ، المعابر خلال من للتشغيل اللازمة المواد دخول في اخرى  وتسهيلات
تقديمها في سبيل تشجيع الاستثمار الا أنها ليست في المستوى إلى التسهيلات التي تسعى الوزارة 

 ووجود، كامل بشكل غزه قطاع في المعابر على الفلسطينية الحكومة سيطرة المطلوب وذلك نظراً لعدم
لمستثمرين تخوفاً من الاستثمار في بيئة المعدات تولد عند ا دخول في الاسرائيلي الاحتلال من معيقات

 غير مستقرة.
ضعف في إلى ( والتي أشارت 2016فروانة، )دراسة مع ما توصلت إليه هذه النتيجة  واتفقت

هذه النتيجة مع نتائج المجموعة  الاستثمار في قطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات، كما واتفقت
التى تتخذها الوزارة تعمل على منح اعفاءات من العوائد  الإجراءاتأن إلى البؤرية والتي أشارت 

اعفاءات ضريبية تمنح بالتنسيق مع وزاره المالية إلى بالاضافة ، والرسوم وتخفيض رسوم الترددات
 ووزارة الاقتصاد.

 
 "توسعة البنية التحتية"مجال / تحليل وتفسير نتائج فقرات رابعاً 

 (10.4) جدول
 توسعة البنية التحتية"" مجال فقرات تحليل
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 6 75.4 0.87 3.77 المزودين عمل لتسهيل التحتية بنيتها الوزارة تقدم  .1

2.  
 النطاق لخدمات اللازمة التراخيص منح على الوزارة تعمل

 العريض
3.86 0.95 77.2 4 

3.  
 العريض النطاقتمنح الوزارة الشركات الحاصلة على رخصة 
 امكانية تمديد شبكاتها الخاصة داخل المدن.

4.38 0.67 87.7 1 

4.  
 العريض النطاقتمنح الوزارة الشركات الحاصلة على رخصة 

 امكانية تمديد شبكاتها الخاصة بين المدن.
4.06 0.96 81.2 2 

5.  
على المشاركة في الموقع  تعمل الوزارة على تشجيع المرخص لهم

 والبنية التحتية
3.63 1.18 72.6 7 
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 3 79.0 1.00 3.95 الدولية الشركات مع الفقري  الربطتوفر الوزارة   .6
 8 67.7 1.02 3.38 تقوم الوزارة بتطوير الناقل الحكومي بشكل مستمر  .7
 5 76.4 0.89 3.82 تعمل الوزارة على تحديث بنيتها التحتية باستمرار  .8

  77.1 0.73 3.86 معاً  البعدجميع فقرات  
" تراوحات ماا باين توسعة البنياة التحتياةأن درجات تقدير بعد "، (10.4يتضح من الجدول رقم )

، (%87.7إلااى  %67.7)والكبياارة جااداً حيااث تراوحاات النساابة المئويااة للاسااتجابة عليهااا ماان  المتوسااطة
تماانح الااوزارة ( والتااي نصاات علااى "3الفقاارة رقاام ) :توســعة البنيــة التحتيــةفقــرة فــي بعــد  أعلــىوكانــت 

" جااءت العاريض امكانياة تمدياد شابكاتها الخاصاة داخال المادن النطااق الشركات الحاصلة علاى رخصاة
( وانحااااراف % 87.7( ونساااابتها المئويااااة )5( ماااان )4.38بلااااغ متوسااااطها ) حيااااث، فااااي الترتيااااب الأول

 .(0.67معياري )
تقااوم ( والتااي نصاات علااى " 7الفقاارة رقاام ) :البنيــة التحتيــةتوســعة وكانــت أدنــى فقــرة فــي بعــد 

حياااث بلاااغ متوساااطها ، " جااااءت فاااي الترتياااب الأخيااار الاااوزارة بتطاااوير الناقااال الحكاااومي بشاااكل مساااتمر
 (.1.02( وانحراف معياري )%67.7( ونسبتها المئوية )5( من )3.38)

 والوزن ، (3.86" )التحتيةتوسعة البنية "لبعد  الحسابي المتوسط بأن القول يمكن عام وبشكل
 رخصة خلال من تمنح الوزارة أنإلى ويعزو الباحث ذلك  .وبدرجة موافقة كبيرة%( 77.1) النسبي
، )لاسلكي الوسائل من وسيله أي عبر الخاصة شبكاتها شاءبأن للشركات الصلاحية العريض النطاق
 الخاصة التحتية البنية استخدام خلال من وذلك المدن الضوئية( داخل وبين الألياف، النحاسية الكوابل
خدمات الاتصالات  بنقل للشركات تسمح أنهاإلى  بالإضافة، الكهرباء( وأعمدة، )المناهل مثل بالدولة

، الدولية وذلك عبر الشركات الشركات مناسبة تراها التي بالوسيلة غزة قطاع حدود خارج من والانترنت
وتنوي تأجير ، فيها الإلكترونية الحكومة لإطلاق حكومية تمهيداً  شبكه انشاء على تعمل الوزارة ان كما

خدماتها بسهولة ويسر وتكلفة  تقديم على لتعمل للخدمات المزودة للشركات الشبكة عبر تلك خدمات
 .أقل
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( والتي أشارت 2019شوكت والخضر، )دراسة مع ما توصلت إليه هذه النتيجة اختلفت بينما 
( ودراسة )نصر الله 2017التحتية، وكذلك اختلفت مع دراسة )دهليز وغالي، ضعف في البنية إلى 

( التي أشارت إلى وجود ضعف في البنية التحتية نتيجة الاعتداءات الاسرائيلية على 2019أبو زيادة، 
 قطاع غزة.

 
 تأبعاد السياسات العامة المتعلقة بقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلوما جميع تحليلخامساً: 

 (11.4جدول )
 "السياسات العامة المتعلقة بقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات" أبعاد تحليل

 الترتيب النسبي الوزن  المعياري الانحراف  المتوسط الحسابي البعد م

 1 79.0 0.59 3.95 حماية المستهلك  .1
 3 72.9 0.76 3.64 تنظيم المنافسة  .2
 4 69.6 0.78 3.48 تشجيع الاستثمار  .3
 2 77.1 0.73 3.86 توسعة البنية التحتية  .4

  74.8 0.43 3.74 السياسات العامة ككل 
موافقة مفردات عينة الدراسة على بعد حماية المستهلك حصلت أن ( 11.4) يتبين من الجدول

، ويعزو الباحث ذلك إلى ( واحتلت المرتبة الأولى%79( وبوزن نسبي )3.95على متوسط حسابي )
الفلسطيني نظام رأسمالي، ونظراً لظروف الاحتلال الاسرائيلي، فقد عملت وزارة الاتصالات ان النظام 

وتكنولوجيا المعلومات مهام تطوير قطاع الاتصالات للشركات الخاصة التي تهدف إلى الربحية، فمن 
ت هذا المنطلق فقد عملت الوزارة على وضع مجموعة من السياسات، بهدف الحفاظ على جودة الخدما

 المقدمة للعملاء، وتوفيرها بأفضل الأسعار حفاظاً عليهم من جشع الشركات.
كما وجاء بعد توسعة البنية التحتية في المرتبة الثانية حيث حصل على متوسط حسابي 

، وذلك يعود إلى أن الوزارة تركت المجال للشركات المتنافسة من أجل (%77.1( وبوزن نسبي )3.86)
ة، ومن هذا المنطلق يتوجب على الشركات تطوير بنيتها التحتية للحفاظ على تطوير بنيتها التحتي

ميزتها التنافسية، مع السماح للشركات الاستعانة بالبنية التحتية الخاصة بالدولة، والتي يمكن للشركات 
 استخدامها، فمن هذا المنطلق وضعت السياسات من أجل تنظيم تلك الجزئية.

( 3.64نافسة في المرتبة الثالثة حيث حصل على متوسط حسابي )بينما جاء بعد تنظيم الم
، ويعزو الباحث ذلك إلى أنه حسب اتفاقية أوسلو منحت الحكومة المشغل (%72.9وبوزن نسبي )
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المهيمن الأحقية في تقديم الخدمات، ومن هذا المبدأ أصبح السوق محتكراً لذلك المشغل، إلا أن 
وضع مجموعة من السياسات لحماية الشركات، من أجل تحقيق الحكومة الفلسطينية اضطرت إلى 

 فاعلية الميزة التنافسية، وعدم القضاء على الشركات المنافسة.
( وبوزن 3.48أما بعد تشجيع الاستثمار فقد حصل على المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي )

والسياسات التي  (، وهي نسبة ليست بالمستوى المطلوب على الرغم من الإجراءات%69.6نسبي )
تقدمها الوزارة من أجل تشجيع الاستثمار، ويعزو الباحث ذلك إلى الحصار الاسرائيلي المفروض على 
قطاع غزة، بالإضافة إلى الظروف السياسية التي تعيشها الأراضي الفلسطينية بشكل عام وقطاع غزة 

ى ذلك عدم سيطرة على وجه الخصوص مما جعلت منه بيئة غير مشجعة للاستثمار، يضاف إل
 الحكومة على منافذ قطاع غزة مما يعيق إدخال المعدات التي يحتاجها المستثمرون من أجل التشغيل.

حيث بلغ الوزن ، أيضاً كبيرة حسب مقياس )ليكرت الخماسي( ستبانةوكانت الدرجة الكلية للا
المتعلقة بقطاع الاتصالات النسبي لموافقة مفردات عينة الدراسة حول مستوى تطبيق السياسات العامة 

 من وملزمة واضحة سياسات وجودإلى  ذلك الباحث ويعزو(، %74.8وتكنولوجيا المعلومات على )
 وتطبيقها السياسات بهذه التقيد بضرورة الشركات تلزم المعلومات وتكنولوجيا الاتصالات وزارة قبل

 المجال. هذا وتطوير الارتقاء على يعمل مما كامل بشكل
إلى ( والتي أشارت 2007، حسين وجاسم)دراسة مع ما توصلت إليه هذه النتيجة واختلفت 

 ضعف في تنفيذ السياسات العامة في مجلس محافظة بغداد.
 
في  المؤسسي الأداءتطوير  واقعما ": الإجابة عن السؤال الثاني والذي ينص على: 2.2.4
من وجهة نظر شركات الاتصالات والانترنت  المعلومات بقطاع غزة وتكنولوجيا الاتصالات شركات

 بقطاع غزة؟
 والانحراف الحسابي الوسط استخدام على الدراسة عملت، الثاني الدراسة سؤال على للإجابة

 في شركات المؤسسي الأداءتطوير  واقع حول الموافقة درجة لمعرفة والرتبة النسبي والوزن  المعياري 
 :التالية الثلاثة الأبعاد في والمتمثلةمن وجهة نظرهم المعلومات بقطاع غزة  وتكنولوجيا الاتصالات

 (.العملاء، كفاءة العمليات الداخلية، التعلم والنمو)
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 "التعلم والنمو"بعد أولًا/ تحليل وتفسير نتائج فقرات 
 (12.4) جدول

 "التعلم والنمو" بعد فقرات تحليل
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1.  
الكفاءات العلمية تهتم الشركة باستقطاب العاملين ذوي 

 المتخصصة.

3.43 1.27 68.6 1 

2.  
يتوفر في الشركة عدد مناسب من العاملين الذين يمتلكون 

 خبرات عملية وقدرات عقلية متفوقة مفيدة للعمل.

3.04 1.27 60.7 5 

3.  
أفرادها بشكل مستمر لمواكبة تعمل الشركة على تأهيل 

 المستجدات العلمية.

3.14 1.23 62.8 4 

4.  
يوجد لدى الشركة نظام فعال للمكافآت والحوافز لتحفيز 

 العاملين.

2.87 1.02 57.4 7 

5.  
تحرص الشركة على الاحتفاظ بالعاملين ذوي الخبرات العملية 

 والقدرات المتميزة.

2.92 0.94 58.4 6 

6.  
العاملين في العمليات الإدارية من أجل الاستفادة تشرك الشركة 

 من خبراتهم وقدراتهم.

3.19 1.30 63.8 3 

 2 66.5 1.27 3.33 تأخذ الشركة بمقترحات العاملين بهدف تطوير العمل وتحديثه   .7
 8 54.9 0.94 2.75 للعمل لزيادة رضا العاملين اً ملائم اً تنظيمي اً توفر الشركة مناخ  .8

  61.6 1.05 3.08 معاً  البعدجميع فقرات  
" تراوحت ما بين التعلم والنمو( أن درجات تقدير بعد "12.4يتضح من الجدول رقم )

وكانت ، %(68.6إلى % 54.9والكبيرة حيث تراوحت النسبة المئوية للاستجابة عليها من ) المتوسطة
 ( والتي نصت على "تهتم الشركة باستقطاب العاملين ذوي 1الفقرة رقم ) :التعلم والنموفقرة في بعد أعلى

( 5( من )3.43حيث بلغ متوسطها )، الكفاءات العلمية المتخصصة." جاءت في الترتيب الأول
 .(1.27%( وانحراف معياري )68.6ونسبتها المئوية )

على "توفر الشركة مناخ ( والتي نصت 8الفقرة رقم ) :التعلم والنمووكانت أدنى فقرة في بعد 
( 2.75حيث بلغ متوسطها )، للعمل لزيادة رضا العاملين " جاءت في الترتيب الأخير اً ملائم اً تنظيمي

 (.0.94%( وانحراف معياري )54.9( ونسبتها المئوية )5من )
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 النسبي والوزن ، (3.08" )التعلم والنمو"لبعد  الحسابي المتوسط بأن القول يمكن عام وبشكل
أن إدارة شركات الاتصالات إلى ويعزو الباحث النتيجة السابقة  .وبدرجة موافقة متوسطة%( 61.6)

وتكنولوجيا المعلومات تعمل على توظيف العاملين ذوي الكفاءات العلمية والمهنية المتخصصة في 
بمقترحات أخذ الشركة إلى إضافة ، وتأهيلهم بشكل مستمر لمواكبة المستجدات العلمية، مجال العمل

وذلك لحاجة الشركات الماسة لتطوير أدائها خصوصا في ظل ، العاملين بهدف تطوير العمل وتحديثه
 المنافسة الشديدة التي تواجهها هذه الشركات.

موافقة أن إلى أشارت ( والتي 2019، دراسة )جياد ما توصلت إليهواختلفت هذه النتيجة مع 
اقية بغداد جاء بدرجة و بالجامعات الحكومية في العاصمة العر أفراد العينة حول مستوى التعلم والنم

موافقة أفراد العينة أن إلى أشارت ( والتي 2019سمحان، دراسة ) كبيرة جداً، كما اختلفت مع نتيجة
 تجاء كلية الدراسات التطبيقية وخدمة المجتمع بجامعة الملك سعود بالرياضحول هذا البعد في 

 .بدرجة كبيرة
 
 

 "كفاءة العمليات الداخلية"بعد / تحليل وتفسير نتائج فقرات ثانياً 
 (13.4) جدول

 "كفاءة العمليات الداخلية" بعد فقرات تحليل
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1.  
تتمتع عمليات الشركة بالمرونة الكافية لتحقيق الأهداف 

 المنشودة.

3.04 1.26 60.7 6 

2.  
تسعى الشركة إلى التنويع في قنوات الاتصال لتسهيل نقل 

 المعلومات بما يتناسب مع طبيعة العمل.

3.13 1.14 62.6 5 

 7 58.7 1.13 2.93 تعتمد الشركة على نماذج وأنظمة لتطوير عملياتها الداخلية.  .3
 8 57.1 1.09 2.86 تمتلك الشركة دليل إجراءات لجميع أنشطتها وعملياتها.   .4
 2 68.1 1.00 3.41 تعمل الشركة على تطوير خدماتها الحالية باستمرار  .5

6.  
تقدم الشركة خدمات مستحدثة من خلال استغلال الموارد 

 والإمكانيات المتاحة.

3.36 1.02 67.1 3 
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7.  
تتوفر لدى الشركة المرونة العالية والسرعة في الاستجابة 

 لطلبات عملائها.

3.24 1.08 64.8 4 

 1 70.4 1.12 3.52 .بحوسبة إجراءات وعمليات أقسامها ودوائرها تقوم الشركة  .8
  63.7 0.96 3.18 معاً  البعدجميع فقرات  

" تراوحاات مااا كفاااءة العمليااات الداخليااة( أن درجااات تقاادير بعااد "13.4يتضااح ماان الجاادول رقاام )
، %(70.4إلااى % 57.1والكبياارة حيااث تراوحاات النساابة المئويااة للاسااتجابة عليهااا ماان ) المتوسااطةبااين 

( والتاي نصات علاى "تقاوم الشاركة 8الفقارة رقام ) :كفـاءة العمليـات الداخليـةفقـرة فـي بعـد  أعلـىوكانت 
( 3.52حياث بلاغ متوساطها )، " جاءت فاي الترتياب الأول.بحوسبة إجراءات وعمليات أقسامها ودوائرها

 .(1.12%( وانحراف معياري )70.4( ونسبتها المئوية )5من )
( والتاي نصات علاى "تمتلاك 4الفقارة رقام ) :كفـاءة العمليـات الداخليـةقرة في بعد وكانت أدنى ف

حياااث بلاااغ متوساااطها ، الشاااركة دليااال إجاااراءات لجمياااع أنشاااطتها وعملياتهاااا" جااااءت فاااي الترتياااب الأخيااار
 .(1.09%( وانحراف معياري )57.1( ونسبتها المئوية )5( من )2.86)

، (3.18) "كفاءة العمليات الداخلية"لبعد  الحسابي المتوسط بأن القول يمكن عام وبشكل
اعتماد الشركات إلى  السابقة النتيجة الباحث ويعزو .وبدرجة موافقة متوسطة%( 63.7) النسبي والوزن 
ووصول المعلومات للإدارة والعاملين في  عمليات أقسامها ودوائرهلتسهيل أداء حوسبة المالأنظمةعلى 

وذلك من  خدمات مستحدثة وتقديم، خدماتها باستمرارل الشركات تطويرإلى إضافة ، الوقت المناسب
خلال مواكبة أحدث التقنيات العلمية في مجال الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات بقدر استطاعتها رغم 

 ما تواجهه من معوقات مختلفة.
موافقة  أنإلى أشارت ( والتي 2019، دراسة )جيادمع ما توصلت إليه هذه النتيجة واختلفت 

أفراد العينة حول كفاءة العمليات الداخلية بالجامعات الحكومية في العاصمة العراقية بغداد جاء بدرجة 
موافقة أفراد العينة حول هذا البعد أن إلى أشارت ( والتي 2019، وكذلك دراسة )الصديق، كبيرة جداً 

( 2019سمحان، وكذلك دراسة ) ،في القطاع الخدمي بالعاصمة السودانية الخرطوم جاء بدرجة كبيرة
كلية الدراسات التطبيقية وخدمة المجتمع موافقة أفراد العينة حول هذا البعد في أن إلى أشارت والتي 
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، الاختلاف مع دراسة )بدر والمدهون إلى بالإضافة ، بدرجة كبيرة تجاء بجامعة الملك سعود بالرياض
العينة حول مستوى هذا البعد جاء بدرجة كبيرة وبوزن موافقة أفراد إلى ( حيث أشارت النتيجة 2017
 %( وذلك في الجمعيات الاهلية الأجنبية العاملة في قطاع غزة.83.22نسبي )

 
 "العملاء"بعد اً/ تحليل وتفسير نتائج فقرات ثالث

 (14.4) جدول
 "العملاء" بعد فقرات تحليل
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1.  
تقوم الشركة بإجراء تحسينات مستمرة في خدماتها للعملاء 

 لضمان التميز وبالتالي ضمان رضا العملاء

3.79 0.88 75.8 2 

2.  
تقوم الشركة بإجراء دراسات دورية للسوق لرصد التغيرات في 

 أذواق العملاء

3.69 0.89 73.8 3 

3.  
وتكرار التعامل ، العملاءتحتفظ الشركة ببيانات دقيقة عن رضا 

 معهم أو فقدانهم. 

3.41 0.79 68.1 6 

4.  
تستطلع الشركة آراء العملاء حول جودة المنتج والخدمة المقدمة 

 لهم

3.33 1.09 66.5 7 

5.  
، تحتفظ الشركة ببيانات دقيقة عن الشكاوى الواردة من العملاء

 ومدى تكرارها. 

3.49 1.01 69.9 5 

 4 71.7 0.80 3.59 تتخذ الشركة خطوات فاعلة للعمل على تقليل شكاوي العملاء.   .6
 1 77.2 0.95 3.86 اكتساب عملاء جدد. إلى تسعى الشركة   .7
 8 64.3 0.76 3.22 تهتم الشركة بمقترحات التطوير المقدمة من العملاء.   .8

  70.9 0.71 3.55 معاً  البعدجميع فقرات  
 المتوسااطة" تراوحاات مااا بااين العماالاء( أن درجااات تقاادير بعااد "14.4)يتضااح ماان الجاادول رقاام 

فقـرة أعلىوكانـت ، %(77.2إلاى % 64.3والكبيرة حيث تراوحت النسبة المئوياة للاساتجابة عليهاا مان )
اكتسااب عمالاء جادد " جااءت إلاى ( والتاي نصات علاى "تساعى الشاركة 7الفقارة رقام ) :العمـلاءفي بعـد 

%( وانحراف معيااري 77.2( ونسبتها المئوية )5( من )3.86حيث بلغ متوسطها )، في الترتيب الأول
(0.95). 
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( والتاي نصات علاى " تهاتم الشاركة بمقترحاات 8الفقرة رقام ) :العملاء وكانت أدنى فقرة في بعد
( 5( مااان )3.22حياااث بلاااغ متوساااطها )، التطاااوير المقدماااة مااان العمااالاء " جااااءت فاااي الترتياااب الأخيااار

 .(0.76%( وانحراف معياري )64.3المئوية )ونسبتها 
 النساااابي والااااوزن ، (3.55) "العمااالاء"لبعااااد  الحسااااابي المتوساااط بااااأن القااااول يمكااان عااااام وبشاااكل

اهتمااام إدارة الشااركات بعملائهااا إلااى  السااابقة النتيجااة الباحااث ويعاازو. وبدرجااة موافقااة كبياارة%( 70.9)
مااع الحفاااظ علااى العماالاء  اكتساااب عماالاء جااددوبالتااالي فهااي تعماال علااى ، واعتبااارهم رأساامالها الحقيقااي

كمااا انهااا تعماال علااى تحقيااق هاادف رضااا العماالاء وذلااك ماان خاالال ، القاادامى مااع وضااع امتيااازات لهاام
خطاااوات فاعلاااة للعمااال علاااى تقليااال واتخاذهاااا ل، المقدماااة لهااام اتالخااادم حاااول جاااودة ئهااامرالآ اساااتطلاعها

إلاااى أضاااافة  .جابة الساااريعة لهاااذه الشاااكاوي ومعالجتهاااا بقااادر الامكاااانمااان خااالال الاسااات شاااكاوي العمااالاء
 بمقترحات التطوير المقدمة من العملاء. اتالشرك اهتمام هذه

موافقة إلى ( حيث أشارت النتيجة 2017، دراسة )بدر والمدهون واتفقت هذه النتيجة مع نتيجة 
%( وذلك في الجمعيات 81.85نسبي ) أفراد العينة حول مستوى بعد العملاء جاء بدرجة كبيرة وبوزن 

 الاهلية الأجنبية العاملة في قطاع غزة.
موافقة أفراد أن إلى أشارت ( والتي 2019، دراسة )الصديقواختلفت مع ما توصلت إليه 

القطاع الخدمي بالعاصمة السودانية الخرطوم جاء بدرجة بعد العملاء وذلك بالتطبيق على العينة حول 
 .%(85وبوزن نسبي )جداً،  كبيرة

 
 المعلومات وتكنولوجيا الاتصالات في شركات المؤسسي الأداءأبعاد  جميع تحليلخامساً: 

 (15.4جدول )
 " المعلومات وتكنولوجيا الاتصالات في شركات المؤسسي الأداء " أبعاد تحليل

 الترتيب النسبي الوزن  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي البعد م

 3 61.6 1.05 3.08 والنموالتعلم   .1
 2 63.7 0.96 3.18 كفاءة العمليات الداخلية  .2
 1 70.9 0.71 3.55 العملاء  .3

  65.4 0.85 3.27 ككل المؤسسي الأداء 
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( وبوزن 3.55على الترتيب الأول بمتوسط حسابي ))العملاء(  بعد( 15.4يتبين من الجدول )
الاهتمام الكبير الذي توليه شركات الاتصالات وتكنولوجيا إلى ويعزو الباحث ذلك ، %(70.9نسبي )

في أهم عملائها باعتبارهم الهدف الرئيسي في نشاطها والعمل على رضإلى المعلومات في قطاع غزة 
ومحاولة ، آرائهم ومقترحاتهم وحل مشاكلهم ومتابعتهاإلى وذلك من خلال الاستماع ، قمة اولوياتهم

)التعلم ، ائم ومستمر. ويأتي بعد ذلك بعدي )كفاءة العمليات الداخلية(تقديم خدمات مميزة بشكل د
وذلك لان تحسين كفاءة العمليات ، وهذه النتيجة في نظر الباحث منطقية جدا، والنمو( على التوالي

الداخلية وتطوير الشركة لأنظمتها واجراءاتها باستمرار والتعلم من البيئة المحيطة والاستفادة من تجارت 
وبالتالي زيادة مكاسب أهم الاخرين في نفس المجال كلها تصب في بوتقة العملاء والحصول على رض

 الشركة المادية والمعنوية.
 والوزن ، (3.27) "المؤسسي الأداء" ستبانةلا الحسابي المتوسط بأن القول يمكن عام وبشكل

( 2019، دراسة )الصديقواتفقت هذه النتيجة مع نتيجة ، وبدرجة موافقة متوسطة%( 65.4) النسبي
المؤسسي وذلك بالتطبيق على القطاع الخدمي  الأداءموافقة أفراد العينة حول أن إلى أشارت والتي 

، وكذلك دراسة )الشمري ، %(65.4وبوزن نسبي )، دانية الخرطوم جاء بدرجة متوسطةبالعاصمة السو 
المؤسسي في قطاع الاتصالات الكويتي جاء  الأداءموافقة أفراد العينة حول إلى ( والتي أشارت 2017

 %(67.6بدرجة متوسطة وبوزن نسبي )
موافقة أفراد العينة أن إلى أشارت ( والتي 2019، دراسة )جيادواختلفت مع ما توصلت إليه 

جاء الجامعات الحكوميةالعاملة في محافظ بغداد العراقية، المؤسسي وذلك بالتطبيق على  الأداءحول 
( حيث 2017، كما واختلفت مع دراسة )بدر والمدهون ، %(85.6وبوزن نسبي )، بدرجة كبيرة جداً 
التي جاءت بدرجة كبيرة وبوزن نسبي المؤسسي و  الأداءموافقة أفراد العينة حول إلى أشارت النتيجة 

%( وذلك في الجمعيات الاهلية الأجنبية العاملة في قطاع غزة. كما واختلفت مع نتيجة 80.31)
المؤسسي جاء بدرجة  الأداءموافقة أفراد العينة حول مستوى إلى ت ر ( والتي أشا2016، دراسة )مبارك

 %(.81.25كبيرة وبوزن نسبي )
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 السياسات"هل توجد علاقة بين : الإجابة على السؤال الثالث والذي ينص على: 3.2.4
المؤسسي من وجهة نظر  الأداءلقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات وتطوير  العامة

 ؟شركات الاتصالات والانترنت بقطاع غزة
ة بين أبعاد قام الباحث بوضع فرضية لدراسة العلاق، السؤال الثالث للدراسة لىللإجابة ع

والتي نصت ، المؤسسي الأداءلقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات وتطوير  العامة السياسات
 العامة السياسات( بين α ≤ 0.05"لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )على: 

تشجيع ، المنافسة تنظيم، المستهلك حماية) الأربعةبأبعادها لقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات 
من وجهة نظر شركات ، المؤسسي الأداءوتطوير ( الخدمات لتوفير التحتية البنية توسعة، الاستثمار

 الاتصالات والانترنت بقطاع غزة".
معامل ارتباط بيرسون لقياس شدة العلاقة بين تلك لاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار و 

 ح النتيجة:المتغيرات والجدول التالي يوض
 (16.4) جدول

 المؤسسي الأداءلقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات وتطوير  العامة السياسات بين الارتباط معامل

 (.Sig)القيمة الاحتمالية للارتباط معامل بيرسون  الفرضية الفرضية الفرعية

 0.000* 0.529 حماية المستهلك الفرعية الأولى
 0.000* 0.795 المنافسةتنظيم  الفرعية الثانية
 0.000* 0.451 تشجيع الاستثمار الفرعية الثالثة

 0.000* 0.562 توسعة البنية التحتية الفرعية الرابعة
لقطاع الاتصالات وتكنولوجيا السياسات العامة 

 ككلالمعلومات 
0.859 *0.000 

 .α=0.01دال إحصائياً عند مستوي دلالة  الارتباط‌* 
المؤسسي بلغ  الأداءأن معامل الارتباط بين بعد حماية المستهلك و  (16.4يبين جدول )

، (α= 0.01( وهي أقل من مستوي الدلالة )0.000( تساوي ).Sig( وأن القيمة الاحتمالية )0.529)
 المؤسسي الأداءتطوير وهذا يدل على وجود علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بين حماية المستهلك و 

مع ما هذه النتيجة  واتفقت، (α=0.05والانترنت عند مستوى دلالة إحصائية ) في شركات الاتصالات
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وجود علاقة بين سياسات حماية إلى ( والتي أشارت 2014، الجنابي ورحيمة)دراسة توصلت إليه 
 المستهلك وتحقيق الميزة التنافسية.

( 0.795المؤسسي يساوي ) الأداءوكذلك يتضح أن معامل الارتباط بين بعد تنظيم المنافسة و 
وهذا يدل ، (α= 0.01( وهي أقل من مستوي الدلالة )0.00( تساوي ).Sigوأن القيمة الاحتمالية )

في شركات  المؤسسي الأداءتطوير على وجود علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بين تنظيم المنافسة و 
مع ما توصلت هذه النتيجة  واتفقت. (α =0.01الاتصالات والانترنت عند مستوى دلالة إحصائية )

وجود علاقة بين الاصلاحات في تنظيم إلى ( والتي أشارت Ezzat et al., 2015)دراسة إليه 
 المنافسة وتحسين أداء قطاع الاتصالات.

يسااااوي  المؤسســـي الأداءوكاااذلك يتضاااح أن معامااال الارتبااااط باااين مجاااال تشاااجيع الاساااتثمار و
، (α= 0.01( وهااي أقال ماان مساتوي الدلالااة )0.00( تسااوي ).Sig)( وأن القيماة الاحتماليااة 0.451)

 الأداءتطااااوير و وهااااذا ياااادل علااااى وجااااود علاقااااة طرديااااة ذات دلالااااة إحصااااائية بااااين تشااااجيع الاسااااتثمار 
 .(α =0.01عند مستوى دلالة إحصائية ) في شركات الاتصالات والانترنت المؤسسي

المؤسسي يساوي  الأداءالبنية التحتية و وكذلك يتضح أن معامل الارتباط بين بعد توسعة 
، (α= 0.01( وهي أقل من مستوي الدلالة )0.000( تساوي ).Sig( وأن القيمة الاحتمالية )0.562)

 الأداءتطوير وهذا يدل على وجود علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بين توسعة البنية التحتية و 
هذه  واتفقت (.α =0.01في شركات الاتصالات والانترنت عند مستوى دلالة إحصائية ) المؤسسي
وجود علاقة بين إلى ( والتي اشارت 2019، دراسة )شوكت والخضرمع ما توصلت إليه النتيجة 

( والتي 2015، كما واتفقت مع نتيجة دراسة )العدوان وآخرون ، ضعف البنية التحتية وضعف الانتاج
 وجود علاقة بين القدرات التكنولوجية والنجاح التنظيمي.إلى أشارت 

لقطااع الاتصاالات وتكنولوجياا  العاماةالسياساات أن معامال الارتبااط باين  تباين عاماة وبصافة
( 0.000( تساوي ).Sig( وأن القيمة الاحتمالية )0.859يساوي ) المؤسسي الأداءتطوير المعلومات و 

وهااذا ياادل علااى وجااود علاقااة طرديااة ذات دلالااة إحصااائية ، (α= 0.01وهااي أقاال ماان مسااتوي الدلالااة )
فااي شااركات  المؤسسااي الأداءتطاوير لقطااع الاتصااالات وتكنولوجيااا المعلومااات و السياسااات العامااة باين 

 (.α =0.05الاتصالات والانترنت عند مستوى دلالة إحصائية )
الدور الكبير الذي تلعبه الحكومة وسياساتها تجاه قطاع الاتصالات إلى ذلك ى ويعز 

وتكنولوجيا المعلومات من حيث تنظيم المنافسة بين الشركات المختلفة وعدم احتكار الخدمات وتشجيع 
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وضع اللوائح والقوانين الخاصة إلى إضافة ، المستثمرين على الاستثمار في هذا القطاع الحيوي والمهم
 القطاع ومتابعته الالتزام بها والرقابة عليها باستمرار. بتنظيم هذا
 
في  العامة أثر للسياساتوجد يهل الإجابة على السؤال الرابع والذي ينص على: ": 4.2.4

المؤسسي من وجهة نظر شركات  الأداءقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات في تطوير 
 ".؟الاتصالات والانترنت بقطاع غزة

في قطاع  العامة قام الباحث بوضع فرضية لدراسة أثر السياسات، عن السؤال الرابع للدراسةللإجابة 
" لا يوجد اثر ذو والتي نصت على: ، المؤسسي الأداءالاتصالات وتكنولوجيا المعلومات في تطوير 

 للسياسات العامة في قطاع الاتصالات وتكنولوجيا( α ≤ 0.05دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )
 التحتية البنية توسعة، تشجيع الاستثمار، المنافسة تنظيم، المستهلك حماية) الأربعةبأبعادها  المعلومات

المؤسسي من وجهة نظر شركات الاتصالات والانترنت بقطاع  الأداءفي تطوير ( الخدمات لتوفير
 غزة".

 :ذلك يوضح التالي والجدول المتعدد الخطي الانحدار استخدام تم الفرضية هذه لاختبار
 (17.4) جدول

 المتعدد الانحدار تحليل
 .Sigالقيمة الاحتمالية  Tقيمة اختبار  معاملات الانحدار المتغيرات المستقلة

 0.000 6.537- 1.949- المقدار الثابت
 0.000 4.882 0.327 حماية المستهلك

 0.000 9.600 0.588 تنظيم المنافسة
 0.000 3.613 0.189 تشجيع الاستثمار

 0.000 5.108 0.293 توسعة البنية التحتية
ل=  0.872 = رتباطمعامل الا  0.760معامل التحديد المُعدَّ

 0.000القيمة الاحتمالية = ‌F  =105.080قيمة الاختبار 

%( 87.2قيمة معامل الارتباط بلغت ) بأنيتضح ( 17.4) جدول في الموضحة النتائج من 
مما يدلل على معنوية ، (0.000( وقيمة الدلالة الاحتمالية )105.02) Fكما وبلغت قيمة اختبار 

ل للنموذج التحديد كما وبلغ معامل، النموذج ككل  التغيير ( من%76) أن يعني ( وهذا0.760) المُعدَّ
تطبيق إلى يعود  المؤسسي بشركات الاتصالات والانترنت العاملة في قطاع غزة الأداءتطوير  في

 أخرى. عواملإلى  ترجع قد المتبقية والنسبة لقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات العامة السياسات
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حماية  لسياسة( α ≤0.05أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) كما وأشارت النتيجة إلى وجود
حيث بلغت قيمة معامل ، المؤسسي في شركات الاتصالات والانترنت الأداءفي تطوير المستهلك 

أن التغير بمقدار وحدة واحدة في تطبيق تلك السياسة يقابلها إلى بما يشير ، (0.327الانحدار بيتا )
السياسات  أن بعضإلى ويعزو الباحث ذلك  المؤسسي. الأداء( في تطوير 0.327تغيير بمقدار )

الخاصة بحماية المستهلك في قطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات تتمثل في  العامة الإجراءاتو 
 الحصول في الحق، معقولة بأسعار الأساسية الاتصالات خدمات على الحصول في التالي: الحق

 الأحكام على الحصول في الحق، الخدمة نفس في وآخر مستهلك بين تمييز دون  العادلة المعاملة على
 على الحصول في الحق. المستهلكإلى  تقديمها سيتم التي أو المقدمة بالخدمة الخاصة والشروط
 ممارسات ضد الحماية حق، الآمنة الخدمات على الحصول في الحق، للشكاوى  الفعالة المعالجة
وقد أثر التزام شركات الاتصالات والانترنت بهذه السياسات بشكل  .المضللة والاتصالات التسويق

زيادة كفاءة العمليات الداخلية ، استحداث خدمات جديدةإلى مباشر على أداء هذه الشركات حيث أدى 
الاهتمام بالعملاء ، تطوير النظم الإدارية والمعلوماتية الخاصة باتخاذ القرار، وتوصيل المعلومات

إجراء دراسات دورية للسوق لرصد التغيرات في أذواق ، م ومقترحاتهم وشكاويهم باستمرارومتابعة آرائه
استقطاب العاملين ذوي ، الرقابة المستمرة من قبل الإدارة العليا على أداء العمل وسيره، العملاء

  الكفاءات العلمية المتخصصة.
إلى ( والتي أشارت 2014، الجنابي ورحيمة)دراسة مع ما توصلت إليه هذه النتيجة  واتفقت

 وجود أثر لسياسات حماية المستهلك في تحقيق الميزة التنافسية.
في تنظيم المنافسة  لسياسة( α ≤0.05أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) كما وبينت وجود

حيث بلغت قيمة معامل الانحدار بيتا ، المؤسسي في شركات الاتصالات والانترنت الأداءتطوير 
أن التغير بمقدار وحدة واحدة في تطبيق تلك السياسة يقابلها تغيير بمقدار إلى بما يشير ، (0.588)
الاتصالات وتكنولوجيا  قطاع ان تنظيمإلى المؤسسي. ويعزو الباحث ذلك  الأداء( في تطوير 0.588)

 بشروط للمستخدمين الجودة عالية اتصالات وانترنت خدمات تزويد ضمان المعلومات يعمل على:
، الشفافية درجات أقصى ضمن الاتصالات قطاع على والرقابة الفعال التنظيم ضمان، تنافسية وأسعار
، وتطويره الاتصالات قطاع في الاستثمار تشجيع، الاتصالات خدمات تزويد على المنافسة تشجيع

وهذا ما ينعكس إيجابا على عمل  .الاتصالات والانترنت خدمة شمولية سياسة تحقيقإلى بالإضافة 
العوامل التي أهم شركات الاتصالات والانترنت من حيث تطوير أدائها المؤسسي. وتعتبر المنافسة من 
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 وقد أشارت عدد من الدراسات التي قام بها عدد من الباحثين، المؤسسي للشركات الأداءتؤثر على 
 أن( والتي أشارت إلى Waweru et al., 2004( و)Luther & Longden, 2001مثل )

واستراتيجياتها وهياكلها ، هاأساليب تغيير إلى المنظمات التي تعمل في ظل بيئة تنافسية تميل 
 المطلوب. النجاحوذلك لتحقيق ، التنظيمية

أن إلى ( والتي أشارت Ezzat et al., 2015)دراسة مع ما توصلت إليه هذه النتيجة  واتفقت
 تحسين أداء قطاع الاتصالات.تنظيم المنافسة يسهم في 

تشجيع  لسياسة( α ≤0.05كما وتبين وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )
حيث بلغت قيمة معامل ، المؤسسي في شركات الاتصالات والانترنت الأداءفي تطوير الاستثمار 

أن التغير بمقدار وحدة واحدة في تطبيق تلك السياسة يقابلها إلى بما يشير ، (0.189الانحدار بيتا )
ان السياسات الحكومية إلى المؤسسي. ويعزو الباحث ذلك  الأداء( في تطوير 0.189تغيير بمقدار )

: التخفيف قدر الإمكان من التحكم الحكوميّ في الشركات إلى المتعلقة بتشجيع الاستثمار تسعى 
، استيراد الأجهزة والمعدات وتسهيل إجراءات الحصول عليها دارك عنالجموالاعفاءمن ، الخاصّة

تسهيل إجراءات الحصول على التصاريح والتراخيص ، تقديم الدعم والتمويل الماليّ ، تخفيف الضرائب
محاربة الاحتكار. وضع قوانين منافسة بين شركات الاتصالات ، اللازمة للبدء في المشروعات الجديدة

ركات الاتصالات والانترنت شلتالي فان هذه السياسات تؤثر بشكل مباشر على اداء وبا، والانترنت
كما تعمل على تشجيع الاستثمارات الجديدة في هذا ، كبيرة للنمو والتطور اً القائمة واعطائها فرص

المجال وانشاء شركات جديدة منافسة تؤثر بدورها على أداء الشركات القائمة من حيث تطوير عملياتها 
 .وادائها لمواجهة المنافسة وكسب رضا العملاء وزيادة إيراداتها

توسعة البنية  لسياسة( α ≤0.05دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) ىوجود أثر ذإلى بالإضافة 
حيث بلغت قيمة معامل ، المؤسسي في شركات الاتصالات والانترنت الأداءفي تطوير التحتية 

أن التغير بمقدار وحدة واحدة في تطبيق تلك السياسة يقابلها إلى بما يشير ، (0.293الانحدار بيتا )
أن السياسات الحكومية إلى المؤسسي. ويعزو الباحث ذلك  الأداء( في تطوير 0.293تغيير بمقدار )

الخاصة بالبنية التحتية في مجال الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات تشمل المكونات المادية 
توسعة يساهم وقد ، العنصر البشري إلى اعد البيانات وشبكات الاتصال إضافة والبرمجيات وقو 

البنية التحتية لهذا المجال في مواجهة التحديات التي تواجه الشركات نظرا لدورها الاستراتيجي 
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، وامتلاكها لميزة تنافسية وإمكانية المحافظة عليها، والمحوري في تحسين أدائها وتطويره
بل غالبا ما تعيد تشكيل الخدمات ، انها تؤثر على كامل العمليات في الشركاتإلى بالإضافة 

وربما حزمة الخدمات المادية والخدمات المقدمة بالكامل. من ناحية أخرى فان الشركات ، نفسها
تنوع العملاء الجدد واحتياجاتهم إلى النمو لتطوير كفاءة عملياتها نتيجة إلى بحاجة مستمرة 

ح أكثر كفاءة مع قدرتها على توفير قيمة مضافة من خلال تعزيز خدمة العملاء المتجددة لتصب
وبالتالي فان توسعة البنية التحتية لها بالغ الأثر في تحقيق ، وتخفيض الكلفة بشكل متزامن

 .ذلك
( والتي أشارت 2019، نصر الله وأبو زيادة)دراسة مع ما توصلت إليه هذه النتيجة  واتفقت

( والتي 2019، وكذلك دراسة )شوكت والخضر، لتعزيز البنية التحتية في زيادة الانتاجوجود أثر إلى 
كما واتفقت مع نتيجة دراسة )العدوان ، أن ضعف البنية التحتية يؤثر في ضعف الانتاجإلى اشارت 
 أن القدرات التكنولوجية تؤثر في النجاح التنظيمي.إلى والتي أشارت  (2015، وآخرون 
هل توجد فروق بين متوسطات : الإجابة عن السؤال الخامس والذي ينص على: 5.2.4

تطبيق السياسات العامة لقطاع الاتصالات وتكنولوجيا حول واقع  عينة الدراسةاستجابات 
سنوات ، المؤهل العلمي، الفئة العمرية، الجنس( تعزي للمتغيرات التالية المعلومات بقطاع غزة

طبيعة نشاط ، المسمى الوظيفي، ت وتكنولوجيا المعلوماتفي مجال الاتصالا الخدمة
 ؟"(الشركة

واقع قام الباحث بوضع فرضية لدراسة الفروق حول ، للإجابة عن السؤال الخامس للدراسة
لا  "والتي نصت على: ، تطبيق السياسات العامة لقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات بقطاع غزة

 عينة الدراسة( بين متوسطات استجابات α≤0.05توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوي دلالة )
من وجهة نظر شركات الاتصالات  لقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات العامة السياساتحول 

 سنوات الخدمة ،المؤهل العلمي، الفئة العمرية، الجنس) تعزي للمتغيرات التالية والانترنت بقطاع غزة
ويتفرع منها ، "(نشاط الشركةطبيعة ، المسمى الوظيفي، في مجال الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات

 الفرضيات الفرعية التالية:
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( α≤0.05لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوي دلالة ) أولًا/ الفرضية الفرعية الأولى
لقطاع الاتصالات وتكنولوجيا  العامة السياساتحول  عينة الدراسةبين متوسطات استجابات 

 لمتغير الجنس. تعزى  من وجهة نظر شركات الاتصالات والانترنت بقطاع غزة المعلومات
( يوضح 18.4والجدول التالي )، "لعينتين مستقلتين - T"لاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار ت

 ذلك.
 (18.4) جدول

 الجنسمتغير  – لقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلوماتالعامة  السياسات Tر اختبا نتائج

المتوسط  العدد الجنس جالالم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

قيمة )ت( 
 المحسوبة

قيمة 
(sig) 

 ستوى م
 الدلالة

 حماية المستهلك
 0.60 3.94 101 ذكر

0.36 0.72 
غير دالة 

 0.56 3.98 37 أنثى إحصائياً 

 تنظيم المنافسة
 0.73 3.70 101 ذكر

1.56 0.12 
غير دالة 

 0.82 3.48 37 أنثى إحصائياً 

 تشجيع الاستثمار
 0.77 3.45 101 ذكر

0.72 0.47 
غير دالة 

 0.82 3.56 37 أنثى إحصائياً 

 توسعة البنية التحتية
 0.73 3.81 101 ذكر

1.30 0.20 
غير دالة 

 0.72 3.99 37 أنثى إحصائياً 

 ككل العامةالسياسات 
 0.48 3.74 101 ذكر

0.13 0.89 
غير دالة 

 0.53 3.75 37 أنثى إحصائياً 

( يتضاااح مااان الجااادول الساااابق أن قيماااة الاحتمالياااة 18.4) جااادول فاااي الموضاااحة النتاااائج مااان
(Sig( تسااااااوي )0.89، 0.20، 0.47، 0.12، 0.72 )مااااان  أكباااااروهاااااى ، علاااااى التاااااوالي للمتغيااااارات

عاااادم وجااااود فااااروق ذات دلالااااة إحصااااائية عنااااد مسااااتوى إلااااى وهااااذا يشااااير  .(α=0.05) مسااااتوى دلالااااة
(α≤0.05 باااااين متوساااااطات اساااااتجابات )لقطااااااع الاتصاااااالات  العاماااااة ةالسياساااااحاااااول ، عيناااااة الدراساااااة

 لمتغيار الجانس تعازى ، من وجهة نظر شركات الاتصالات والانترنت بقطاع غازة وتكنولوجيا المعلومات
على قطاع  العامة السياساتتأثير لديهم تقديرات متقاربة حول  والإناثبمعنى أن الذكور ، )ذكر، أنثى(

ان العلاقاة القائماة باين افاراد عيناة الدراساة إلاى ويعازو الباحاث ذلاك ، الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات
فاااالجميع فقاااط،  بااال هاااي علاقاااة عمااال، والسياساااات العاماااة هاااي علاقاااة عمااال لا تتاااأثر بمتغيااار الجااانس
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موحادة فاي جمياع الشاركات علاى  ةوان هاذه السياسا، رهم بالسياسات والقوانين الحكومياةفي تأث ون متساو 
 الذكور والاناث على حد سواء.

 
( α≤0.05لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوي دلالة )ثانياً/ الفرضية الفرعية الثانية: 

الاتصالات وتكنولوجيا لقطاع  العامة السياساتحول  عينة الدراسةبين متوسطات استجابات 
 لمتغير الفئة العمرية. تعزى  من وجهة نظر شركات الاتصالات والانترنت بقطاع غزة المعلومات

 - One Way Analysis"لاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار التباين الأحادي
ANOVA"( يوضح ذلك19.4لإيجاد الفروق بين أكثر من عينتين، والجدول رقم ): 

 (19.4) جدول
متغير الفئة  – لقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات العامة السياسات "الأحادي التباين" اختبار نتائج

 العمرية

مجموع  مصدر التباين لمجالا
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
"F" 

قيمة 
(sig) 

 ستوى م
 الدلالة

 0.00 2 0.00 بين المجموعات حماية المستهلك

0.00 

 

1.00 

 

غير دالة 
 0.35 135 47.78 داخل المجموعات إحصائياً 

  137 47.78 جماليالإ

 1.35 2 2.70 بين المجموعات تنظيم المنافسة

2.39 

 

0.10 

 

غير دالة 
 0.57 135 76.28 داخل المجموعات إحصائياً 

  137 78.98 جماليالإ

 تشجيع الاستثمار

 0.30 2 0.60 بين المجموعات

0.49 

 

0.62 

 

غير دالة 
 0.62 135 83.46 داخل المجموعات إحصائياً 

  137 84.06 جماليالإ

توسعة البنية 
 التحتية

 

 0.04 2 0.08 بين المجموعات

0.07 

 

0.93 

 

غير دالة 
 0.54 135 73.00 داخل المجموعات إحصائياً 

  137 73.08 جماليالإ

 العامةالسياسات 
 ككل

 0.06 2 0.13 بين المجموعات

0.26 

 

0.77 

 

غير دالة 
 0.25 135 33.27 داخل المجموعات إحصائياً 

  137 33.39 جماليالإ

، 1.00( تساااوي )Sigيتضااح أن قيمااة الاحتماليااة ) (19.4جاادول) فااي الموضااحة النتااائج ماان
 .(α=0.05) مااان مساااتوى دلالاااة أكبااارعلاااى التاااوالي للمتغيااارات وهاااى ، (0.77، 0.93، 0.62، 0.10
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بااااين متوسااااطات  (α≤0.05عاااادم وجااااود فااااروق ذات دلالااااة إحصااااائية عنااااد مسااااتوى )إلااااى وهااااذا يشااااير 
ماان وجهااة  لقطاااع الاتصااالات وتكنولوجيااا المعلومااات العامااة السياساااتحااول  عينااة الدراسااةاسااتجابات 

 .لمتغير الفئة العمرية تعزى  نظر شركات الاتصالات والانترنت بقطاع غزة
علااى قطاااع الاتصااالات وتكنولوجيااا المعلومااات  العامااة ان السياساااتإلااى ويعاازو الباحااث ذلااك 

ولاايس ، تاارتبط بشااكل مباشاار بماادى التاازام إدارة الشااركات بتطبيااق هااذه السياسااات وفهمهااا والتعاماال معهااا
 لها علاقة بالفئة العمرية للموظفين.

 
( α≤0.05دلالة احصائية عند مستوي دلالة ) لا توجد فروق ذاتثالثاً/ الفرضية الفرعية الثالثة: 

لقطاع الاتصالات وتكنولوجيا  العامة السياساتحول  عينة الدراسةبين متوسطات استجابات 
 لمتغير المؤهل العلمي. تعزى  من وجهة نظر شركات الاتصالات والانترنت بقطاع غزة المعلومات

( 20.4والجدول التالي )، "ن مستقلتينلعينتي - T"لاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار ت
 يوضح ذلك:

 (20.4) جدول
  العلمي متغير المؤهل – لقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات العامة السياسات "T "اختبار  نتائج

المتوسط  العدد الحالة جالالم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

قيمة )ت( 
 المحسوبة

قيمة 
(sig) 

 ستوى م
 الدلالة

 المستهلكحماية 
 بكالوريوس

 فأقل
107 3.94 0.59 

غير دالة  0.68 0.41-
دراسات  إحصائياً 

 عليا
31 3.99 0.60 

 تنظيم المنافسة
بكالوريوس 

 فأقل
107 3.70 0.73 

1.70 0.09 
غير دالة 
دراسات  إحصائياً 

 عليا
31 3.44 0.82 

 تشجيع الاستثمار
بكالوريوس 

 فأقل
107 3.47 0.80 

-0.34 0.74 
غير دالة 
دراسات  إحصائياً 

 عليا
31 3.52 0.74 

 توسعة البنية التحتية
بكالوريوس 

 فأقل
107 3.85 0.72 

-0.26 0.79 
غير دالة 
دراسات  إحصائياً 

 عليا
31 3.89 0.76 

 ككل العامةالسياسات 
بكالوريوس 

 فأقل
107 3.75 0.48 

0.38 0.71 

غير دالة 
دراسات  إحصائياً 

 عليا
31 3.71 0.56 

، 0.68( تساااوي )Sigيتضااح أن قيمااة الاحتماليااة ) (20.4جاادول ) فااي الموضااحة النتااائج ماان
وهذا  .(α=0.05) من مستوى دلالة أكبر وهيعلى التوالي للمتغيرات ( 0.71، 0.79، 0.74، 0.09



 

132 

 

( بااين متوسااطات اسااتجابات α≤0.05عاادم وجااود فااروق ذات دلالااة إحصااائية عنااد مسااتوى )إلااى يشااير 
مان وجهاة نظار شاركات  لقطاع الاتصالات وتكنولوجياا المعلوماات العامة السياساتحول  عينة الدراسة

ان الحكومااة إلاى ويعازو الباحااث ذلاك ، لمتغيار المؤهاال العلماي تعازى  الاتصاالات والانترنات بقطااع غاازة
المعلومااات لا تعتمااد علااى المؤهاال  تعتمااد سياسااات وإجااراءات موحاادة فااي مجااال الاتصااالات وتكنولوجيااا

 العلمي في تطبيقها ولا تميز بين حاملي الشهادات العلمية عن غيرهم من العاملين في هذا المجال.
 

( α≤0.05لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوي دلالة )رابعاً/ الفرضية الفرعية الرابعة: 
لقطاع الاتصالات وتكنولوجيا  العامة تالسياساحول  عينة الدراسةبين متوسطات استجابات 

سنوات الخدمة في لمتغير  تعزى  من وجهة نظر شركات الاتصالات والانترنت بقطاع غزة المعلومات
 .مجال الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات

 - One Way Analysis"لاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار التباين الأحادي
ANOVA" ( يوضح ذلك21.4أكثر من عينتين، والجدول رقم )لإيجاد الفروق بين: 

 (21.4) جدول
سنوات متغير  – لقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات العامة ةالسياس "الأحادي التباين" اختبار نتائج

 الخدمة في مجال الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات

مجموع  مصدر التباين لمجالا
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
"F" 

قيمة 
(sig) 

 ستوى م
 الدلالة

 0.04 2 0.08 بين المجموعات حماية المستهلك

0.11 

 

0.89 

 

غير دالة 
 0.35 135 47.70 داخل المجموعات إحصائياً 

  137 47.78 جماليالإ

 1.40 2 2.79 بين المجموعات تنظيم المنافسة

2.47 

 

0.09 

 

غير دالة 
 0.56 135 76.19 المجموعاتداخل  إحصائياً 

  137 78.98 جماليالإ

 تشجيع الاستثمار

 0.84 2 1.68 بين المجموعات

1.37 

 

0.26 

 

غير دالة 
 0.61 135 82.38 داخل المجموعات إحصائياً 

  137 84.06 جماليالإ

توسعة البنية 
 التحتية

 

 0.33 2 0.65 بين المجموعات

0.61 

 

0.55 

 

غير دالة 
 0.54 135 72.43 داخل المجموعات إحصائياً 

  137 73.08 جماليالإ
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 مصدر التباين لمجالا
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
"F" 

قيمة 
(sig) 

 ستوى م
 الدلالة

 العامةالسياسات 
 ككل

 0.05 2 0.10 بين المجموعات

0.21 

 

0.81 

 

غير دالة 
 0.25 135 33.29 داخل المجموعات إحصائياً 

  137 33.39 جماليالإ

، 0.89( تساااوي )Sigيتضااح أن قيمااة الاحتماليااة ) (21.4جاادول ) فااي الموضااحة النتااائج ماان
 .(α=0.05) مااان مساااتوى دلالاااة أكباااروهاااى ، علاااى التاااوالي للمتغيااارات( 0.81، 0.55، 0.26، 0.09

( بااااين متوسااااطات α≤0.05عاااادم وجااااود فااااروق ذات دلالااااة إحصااااائية عنااااد مسااااتوى )إلااااى وهااااذا يشااااير 
ماان وجهااة ، الاتصااالات وتكنولوجيااا المعلوماااتلقطاااع  العامااة السياساااتحااول  عينااة الدراسااةاسااتجابات 

لمتغياار ساانوات الخدمااة فااي مجااال الاتصااالات  تعاازى  نظاار شااركات الاتصااالات والانترناات بقطاااع غاازة
ان السياساات العاماة الخاصاة بالاتصاالات وتكنولوجياا إلاى ويعزو الباحاث ذلاك ، وتكنولوجيا المعلومات

وبالتاالي فاان ، العامة اكثر من ارتباطهاا بسانوات الخدماة المعلومات ترتبط بالجانب القانوني والسياسات
فااي شااركات الاتصااالات وتكنولوجيااا المعلومااات لا تااؤثر علااى الموظفااون ساانوات الخدمااة التااي يقضاايها 

 سياسات الحكومة وقوانينها في هذا المجال.
 

دلالة لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوي : الخامسة/ الفرضية الفرعية خامساً 
(α≤0.05 بين متوسطات استجابات )لقطاع الاتصالات  العامة السياساتحول  عينة الدراسة

لمتغير المسمى  تعزى  من وجهة نظر شركات الاتصالات والانترنت بقطاع غزة وتكنولوجيا المعلومات
 الوظيفي.

 - One Way Analysis"لاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار التباين الأحادي
ANOVA"( يوضح ذلك22.4لإيجاد الفروق بين أكثر من عينتين، والجدول رقم ): 

 (22.4) جدول
متغير المسمى  – لقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات العامة السياسات "الأحادي التباين" اختبار نتائج

  الوظيفي

مجموع  مصدر التباين لمجالا
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
"F" 

قيمة 
(sig) 

 ستوى م
 الدلالة

 1.54 0.53 2 1.07 بين المجموعات حماية المستهلك

 

0.22 

 

غير دالة 
 0.35 135 46.72 داخل المجموعات إحصائياً 
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 مصدر التباين لمجالا
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
"F" 

قيمة 
(sig) 

 ستوى م
 الدلالة

  137 47.78 جماليالإ

 1.14 2 2.28 بين المجموعات تنظيم المنافسة

2.01 

 

0.14 

 

غير دالة 
 0.57 135 76.70 داخل المجموعات إحصائياً 

  137 78.98 جماليالإ

تشجيع 
 الاستثمار

 0.21 2 0.42 بين المجموعات

0.34 

 

0.71 

 

غير دالة 
 0.62 135 83.64 داخل المجموعات إحصائياً 

  137 84.06 جماليالإ

توسعة البنية 
 التحتية

 

 0.93 2 1.86 بين المجموعات

1.77 

 

0.18 

 

غير دالة 
 0.53 135 71.22 المجموعاتداخل  إحصائياً 

  137 73.08 جماليالإ

 العامةالسياسات 
 ككل

 0.04 2 0.07 بين المجموعات

0.15 

 

0.86 

 

غير دالة 
 0.25 135 33.32 داخل المجموعات إحصائياً 

  137 33.39 جماليالإ

، 0.22تساااوي )( Sigيتضااح أن قيمااة الاحتماليااة ) (22.4)جاادول فااي الموضااحة النتااائج ماان
 .(α=0.05) من مستوى دلالة أكبرعلى التوالي للمتغيرات وهى ( 0.86، 0.18، 0.71، 0.14

( بين متوسطات α≤0.05عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى )إلى وهذا يشير 
 من وجهة لقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات العامة السياساتحول  عينة الدراسةاستجابات 

ويعزو الباحث ذلك ، لمتغير المسمى الوظيفي تعزى  نظر شركات الاتصالات والانترنت بقطاع غزة
ان كافة الشركات العاملة في مجال الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات تخضع بكل افرادها إلى 

 ،سياسات حكومية موحدة تطبق على جميع الشركات بنفس الدرجة والمستوى إلى ومسمياتهم الوظيفية 
 وبالتالي لا يوجد للأفراد العاملين ميزة المسمى الوظيفي بالنسبة لتطبيق السياسات العامة.
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لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوي دلالة  السادسة:/ الفرضية الفرعية سادساً 
(α≤0.05 بين متوسطات استجابات )لقطاع الاتصالات  العامة السياساتحول  عينة الدراسة

طبيعة لمتغير  تعزى  من وجهة نظر شركات الاتصالات والانترنت بقطاع غزة وتكنولوجيا المعلومات
 .نشاط الشركة

( 23.4والجدول التالي )، "لعينتين مستقلتين "T"لاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار ت
 يوضح ذلك.

 (23.4) جدول
 متغير طبيعة نشاط الشركة – وتكنولوجيا المعلوماتلقطاع الاتصالات  العامة السياسات "T "اختبار نتائج

 العدد الحالة جالالم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

قيمة )ت( 
 المحسوبة

قيمة 
(sig) 

 ستوى م
 الدلالة

 حماية المستهلك
 6.72 0.36 4.26 65 اتصالات

 

0.00 

 

غير دالة 
 0.62 3.67 73 انترنت إحصائياً 

 تنظيم المنافسة
 18.56 0.42 4.32 65 اتصالات

 

0.00 

 

غير دالة 
 0.40 3.04 73 انترنت إحصائياً 

 تشجيع الاستثمار
 7.22 0.38 3.91 65 اتصالات

 

0.00 

 

غير دالة 
 0.85 3.09 73 انترنت إحصائياً 

 توسعة البنية التحتية
 6.68 0.41 4.24 65 اتصالات

 

0.00 

 

غير دالة 
 0.79 3.52 73 انترنت إحصائياً 

 ككل العامةالسياسات 
 0.19 4.20 65 اتصالات

21.25 0.00 
غير دالة 
 0.27 3.33 73 انترنت إحصائياً 

( Sigقيماة الاحتمالياة )جمياع يتضح مان الجادول أن  (23.4) جدول في الموضحة النتائج من
وجااود فااروق ذات إلااى وهااذا يشااير  .(α=0.05) ماان مسااتوى دلالااة أصااغرعلااى وهااى ( 0.00 تساااوي )

 العامة السياساتحول  عينة الدراسة( بين متوسطات استجابات α≤0.05دلالة إحصائية عند مستوى )
 ماان وجهااة نظاار شااركات الاتصااالات والانترناات بقطاااع غاازة لقطاااع الاتصااالات وتكنولوجيااا المعلومااات

وجااود إلااى نتيجااة لمتغياار طبيعااة نشاااط الشااركة لصااالح شااركة الاتصااالات ويعاازو الباحااث هااذه ال تعاازى 
اخاااتلاف فاااي بعاااض السياساااات والقاااوانين الخاصاااة بشاااركات الاتصاااالات وشاااركات الانترنااات لاخاااتلاف 

 نشاط بينهما. الطبيعة 
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هل توجد فروق بين متوسطات والذي ينص على:  السادس: الإجابة عن السؤال 6.2.4
المؤسسي في شركات الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات  الأداءحول  عينة الدراسةاستجابات 
 سنوات الخدمة، المؤهل العلمي، الفئة العمرية، الجنس( تعزي للمتغيرات التالية بقطاع غزة

 ؟"(طبيعة نشاط الشركة، المسمى الوظيفي، في مجال الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات
حول الأداء قام الباحث بوضع فرضية لدراسة الفروق ، للدراسة السادسللإجابة عن السؤال 

( بين α≤0.05لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوي دلالة )"والتي نصت على: المؤسسي، 
المؤسسي في شركات الاتصالات وتكنولوجيا  الأداءحول  عينة الدراسةمتوسطات استجابات 

 سنوات الخدمة، المؤهل العلمي، الفئة العمرية، لجنسا( تعزي للمتغيرات التالية بقطاع غزة المعلومات
ويتفرع منها ، "(طبيعة نشاط الشركة، المسمى الوظيفي، في مجال الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات

 الفرضيات الفرعية التالية:
( α≤0.05لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوي دلالة ) أولًا/ الفرضية الفرعية الأولى

المؤسسي في شركات الاتصالات وتكنولوجيا  الأداءحول  عينة الدراسةبين متوسطات استجابات 
 لمتغير الجنس. تعزى  المعلومات بقطاع غزة

( 24.4والجدول التالي )، "لعينتين مستقلتين - T"لاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار ت
 يوضح ذلك.

 (24.4) جدول
 متغير الجنس –المؤسسي  الأداء Tاختبار  نتائج

المتوسط  العدد الحالة جالالم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

قيمة )ت( 
 المحسوبة

قيمة 
(sig) 

 ستوى م
 الدلالة

 التعلم والنمو

 

 1.04 3.02 101 ذكر
-1.12 0.27 

غير دالة 
 1.08 3.25 37 أنثى إحصائياً 

كفاءة العمليات 
 الداخلية

 

 0.95 3.14 101 ذكر
-0.96 0.34 

غير دالة 
 0.98 3.31 37 أنثى إحصائياً 

 العملاء
 0.68 3.50 101 ذكر

-1.17 0.24 
غير دالة 
 0.78 3.66 37 أنثى إحصائياً 

 ككل الأداء المؤسسي
 0.83 3.22 101 ذكر

-1.15 0.25 
غير دالة 
 0.89 3.41 37 أنثى إحصائياً 
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، 0.27( تساااوي )Sigقيمااة الاحتماليااة ) يتضااح أن (24.4)جاادول فااي الموضااحة النتااائج ماان
وهاذا يشااير ، (α=0.05) مان مساتوى دلالاة أكباارعلاى التاوالي للمتغيارات وهاى ( 0.25، 0.24، 0.34

عينااة متوسااطات اسااتجابات  ( بااينα≤0.05عاادم وجااود فااروق ذات دلالااة إحصااائية عنااد مسااتوى )إلااى 
 لمتغياار الجاانس. تعاازى ، بقطاااع غاازة شااركات الاتصااالات والانترنااتالأداء المؤسسااي فااي حااول  الدراسااة

 الطاقاات ساخيرتعلاى  والإناث الذكور من قدرة الطرفين أنَّ ، إلى هذه النتيجة في ويعزو الباحث السبب
التميياز  تتباع سياساات لا الاوزارة أنَّ  كماا .كبيارة فروقاات دون  المؤسساي متاوافرة الأداءتلبي تطاوير  التي

 اللازماة المعلوماات ومانحهم خباراتهم وتفويضاهم وتبادل وجهودهم، قراراتهم في الجنسين مع التعامل في
 بالمشاركة والتواصل. لهم سماحلوا

ودراسة ، (2018صايج، ودراسة ) (2019صرصور، )واتفقت هذه النتيجة مع نتيجة دراسة 
حول الأداء المؤسسي تعزى  عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائيةإلى التي أشارت ( 2016مبارك، )

 .الجنس لمتغير
وجود فروق تعزى إلى ( والتي توصلت 2018، واختلفت مع ما توصلت إليه دراسة )أبو سمرة

 لمتغير الجنس لصالح الذكور.
 

( α≤0.05لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوي دلالة )ثانياً/ الفرضية الفرعية الثانية: 
المؤسسي في شركات الاتصالات وتكنولوجيا  الأداءحول  عينة الدراسةبين متوسطات استجابات 
 لمتغير الفئة العمرية. المعلومات بقطاع غزة تعزى 

 - One Way Analysis"لاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار التباين الأحادي
ANOVA" ( يوضح ذلك25.4والجدول رقم )، لإيجاد الفروق بين أكثر من عينتين: 

 (25.4) جدول
 متغير الفئة العمرية –المؤسسي  الأداء "الأحادي التباين"اختبار  نتائج

مجموع  مصدر التباين لمجالا
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
"F" 

قيمة 
(sig) 

 ستوى م
 الدلالة

 التعلم والنمو

 

 1.86 2 3.72 بين المجموعات

1.70 

 

0.19 

 

غير دالة 
 1.10 135 148.26 داخل المجموعات إحصائياً 

  137 151.99 جماليالإ

غير دالة  0.09 2.50 2.24 2 4.48 بين المجموعاتكفاءة العمليات 
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 مصدر التباين لمجالا
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
"F" 

قيمة 
(sig) 

 ستوى م
 الدلالة

 الداخلية

 

 إحصائياً    0.90 135 121.03 داخل المجموعات

  137 125.51 جماليالإ

 العملاء

 0.26 2 0.53 بين المجموعات

0.52 

 

0.59 

 

غير دالة 
 0.50 135 67.94 داخل المجموعات إحصائياً 

  137 68.47 جماليالإ

 المؤسسي الأداء
 ككل

 1.26 2 2.53 بين المجموعات

1.78 

 

0.17 

 

غير دالة 
 0.71 135 95.98 داخل المجموعات إحصائياً 

  137 98.51 جماليالإ

، 0.19( تساااوي )Sig( يتضااح أن قيمااة الاحتماليااة )25.4ماان النتااائج الموضااحة فااي جاادول)
وهاذا يشاير  .(α=0.05)مان مساتوى دلالاة  أكبار( على التوالي للمتغيارات وهاى 0.17، 0.59، 0.09

عينااة متوسااطات اسااتجابات  بااين( α≤0.05عاادم وجااود فااروق ذات دلالااة إحصااائية عنااد مسااتوى )إلااى 
الفئااااة  لمتغياااار تعاااازى  شااااركات الاتصااااالات والانترناااات بقطاااااع غاااازةالأداء المؤسسااااي فااااي حااااول  الدراساااة
فلايس ، المؤسساي لا يتاأثر مباشارة بأعماار العااملين الأداءان إلاى ويعزو الباحاث هاذه النتيجاة  العمرية.

 بساانفقااد يكااون الموظااف ، المؤسسااي الأداءشاارطا ان يكااون العاااملون بأعمااار معينااة حتااى يااؤثروا فااي 
سااهام بتحقيااق تميااز فااي إيجاااد الفاارق والاإلااى وخبراتااه متنوعااة تااؤدي ، لكاان مسااتوى قدراتااه كبياارة ةصااغير 
 الكلي الأداء

عدم وجود فروق إلى أشارت التي  (2018أبو سمرة، واتفقت هذه النتيجة مع نتيجة دراسة )
 .حول الأداء المؤسسي تعزى لمتغير العمر ذات دلالة إحصائية

وجود فروق تعزى إلى ( والتي توصلت 2016، واختلفت مع ما توصلت إليه دراسة )مبارك
 .(سنة 40أقل من إلى  30 )العمر لصالح من أعمارهم بينلمتغير 
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( α≤0.05لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوي دلالة )ثالثاً/ الفرضية الفرعية الثالثة: 
المؤسسي في شركات الاتصالات وتكنولوجيا  الأداءحول  عينة الدراسةبين متوسطات استجابات 
 لمتغير المؤهل العلمي. المعلومات بقطاع غزة تعزى 

( 26.4والجدول التالي )، "لعينتين مستقلتين - T"لاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار ت
 يوضح ذلك.

 (26.4) جدول
  العلمي متغير المؤهل –المؤسسي  الأداء Tاختبار  نتائج

المتوسط  العدد الحالة جالالم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

قيمة )ت( 
 المحسوبة

قيمة 
(sig) 

 ستوى م
 الدلالة

 التعلم والنمو

 

 1.04 3.05 107 بكالوريوس فأقل
-0.74 0.46 

غير دالة 
 1.10 3.21 31 دراسات عليا إحصائياً 

كفاءة العمليات 
 الداخلية

 

 0.96 3.15 107 بكالوريوس فأقل
-0.88 0.38 

غير دالة 
 0.96 3.32 31 دراسات عليا إحصائياً 

 العملاء
 0.69 3.53 107 بكالوريوس فأقل

-0.49 0.63 
غير دالة 
 0.77 3.60 31 دراسات عليا إحصائياً 

 ككل الأداء المؤسسي
 0.84 3.24 107 بكالوريوس فأقل

-0.78 0.44 
غير دالة 
 0.89 3.38 31 دراسات عليا إحصائياً 

، 0.46( تساوي )Sigقيمة الاحتمالية ) تبين بأني( 26.4) من النتائج الموضحة في جدول
 .(α=0.05)من مستوى دلالة  أكبر( على التوالي للمتغيرات وهى 0.44، 0.63، 0.38

متوسطات  بين( α≤0.05عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى )إلى وهذا يشير 
 تعزى  بقطاع غزة شركات الاتصالات والانترنتالأداء المؤسسي في حول  عينة الدراسةاستجابات 

المؤسسي  الأداءان هذه النتيجة منطقية اذ ان إلى ويعزو الباحث هذه النتيجة  المؤهل العلمي. لمتغير
وانما يكون التركيز على جوانب التعلم والنمو وتطوير ، لا يتأثر باختلاف المؤهلات العلمية للعاملين

 الوظيفي. الأداءعلى وليس ، المالي الأداءالعمليات الداخلية ورضا العملاء و 
التي أشارت ( 2016مبارك، ودراسة )، (2018صايج، واتفقت هذه النتيجة مع نتيجة دراسة )

 .حول الأداء المؤسسي تعزى لمتغير المؤهل العلمي عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائيةإلى 
وجود فروق تعزى إلى ( والتي توصلت 2018أبو سمرة، واختلفت مع ما توصلت إليه دراسة )

 المؤهل العلمي.لمتغير 
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( α≤0.05لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوي دلالة )رابعاً/ الفرضية الفرعية الرابعة: 
المؤسسي في شركات الاتصالات وتكنولوجيا  الأداءحول  عينة الدراسةبين متوسطات استجابات 
 مجال الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات. لمتغير سنوات الخدمة في المعلومات بقطاع غزة تعزى 

 - One Way Analysis"لاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار التباين الأحادي
ANOVA"( يوضح ذلك27.4والجدول رقم )، لإيجاد الفروق بين أكثر من عينتين: 

 (27.4) جدول
 متغير سنوات الخدمة –المؤسسي  الأداء "الأحادي التباين"اختبار  نتائج

مجموع  مصدر التباين لمجالا
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
"F" 

قيمة 
(sig) 

 ستوى م
 الدلالة

 التعلم والنمو

 

 0.17 2 0.34 بين المجموعات

0.15 

 

0.86 

 

غير دالة 
 1.12 135 151.65 داخل المجموعات إحصائياً 

  137 151.99 جماليالإ

كفاءة العمليات 
 الداخلية

 

 0.34 2 0.69 بين المجموعات

0.37 

 

0.69 

 

غير دالة 
 0.92 135 124.82 داخل المجموعات إحصائياً 

  137 125.51 جماليالإ

 العملاء

 0.10 2 0.21 بين المجموعات

0.21 

 

0.81 

 

غير دالة 
 0.51 135 68.26 داخل المجموعات إحصائياً 

  137 68.47 جماليالإ

 المؤسسي الأداء
 ككل

 0.18 2 0.36 بين المجموعات

0.25 

 

0.78 

 

غير دالة 
 0.73 135 98.15 داخل المجموعات إحصائياً 

  137 98.51 جماليالإ

، 0.86( تساااوي )Sigيتضااح أن قيمااة الاحتماليااة ) (28.5)جاادول فااي الموضااحة النتااائج ماان
 .(α=0.05) من مستوى دلالة أكبرعلى التوالي للمتغيرات وهى ( 0.78، 0.81، 0.69

متوسطات  ( بينα≤0.05عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى )إلى وهذا يشير 
 تعزى  شركات الاتصالات والانترنت بقطاع غزةالأداء المؤسسي في حول  عينة الدراسةاستجابات 

العاملين في الشركات المبحوثة وعلى اختلاف إلى ويعزو الباحث هذه النتيجة  سنوات الخدمة. لمتغير
 الأداءالالتزام والاهتمام بأبعاد أهميةسنوات خدمتهم في تلك الشركات الا ان لديهم نفس النظرة حول 

ق والاليات المتبعة لتحقي الأداءوالطريقة التي من خلالها يمكن التعامل بها مع تطوير هذا ، المؤسسي
 ذلك.
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التي أشارت ( 2016مبارك، ودراسة )، (2018صايج، واتفقت هذه النتيجة مع نتيجة دراسة )
 .حول الأداء المؤسسي تعزى لمتغير سنوات الخدمة عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائيةإلى 

وجود فروق تعزى إلى ( والتي توصلت 2019، واختلفت مع ما توصلت إليه دراسة )صرصور
كما واختلفت مع ، سنة 15أقل من إلى  10لمتغير سنوات الخدمة لصالح من لديهم سنوات خدمة 

 .وجود فروق تعزى لمتغير سنوات الخدمةإلى ( والتي توصلت 2018، دراسة )أبو سمرة
 

لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوي دلالة خامساً/ الفرضية الفرعية الخامسة: 
(α≤0.05 بين متوسطات استجابات )المؤسسي في شركات الاتصالات  الأداءحول  عينة الدراسة

 لمتغير المسمى الوظيفي. وتكنولوجيا المعلومات بقطاع غزة تعزى 
 - One Way Analysis"لاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار التباين الأحادي

ANOVA"( يوضح ذلك28.4دول رقم )والج، لإيجاد الفروق بين أكثر من عينتين: 
 (28.4) جدول

 متغير المسمى الوظيفي –المؤسسي  الأداء "الأحادي التباين"اختبار  نتائج

مجموع  مصدر التباين لمجالا
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
"F" 

قيمة 
(sig) 

 ستوى م
 الدلالة

 التعلم والنمو

 

 1.84 2 3.68 بين المجموعات

1.68 

 

0.19 

 

غير دالة 
 1.10 135 148.31 داخل المجموعات إحصائياً 

  137 151.99 جماليالإ

كفاءة العمليات 
 الداخلية

 

 1.03 2 2.07 بين المجموعات

1.13 

 

0.33 

 

غير دالة 
 0.91 135 123.44 داخل المجموعات إحصائياً 

  137 125.51 جماليالإ

 العملاء

 0.29 2 0.59 بين المجموعات

0.58 

 

0.56 

 

غير دالة 
 0.50 135 67.89 داخل المجموعات إحصائياً 

  137 68.47 جماليالإ

 المؤسسي الأداء
 ككل

 0.94 2 1.87 بين المجموعات

1.31 

 

0.27 

 

غير دالة 
 0.72 135 96.64 داخل المجموعات إحصائياً 

  137 98.51 جماليالإ

( تسااوي Sig( يتضح من الجدول أن قيماة الاحتمالياة )28.4جدول)من النتائج الموضحة في 
 .(α=0.05مااان مساااتوى دلالاااة ) أكبااار( علاااى التاااوالي للمتغيااارات وهاااى 0.27، 0.56، 0.33، 0.19)
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متوسااااطات  ( بااااينα≤0.05عاااادم وجااااود فااااروق ذات دلالااااة إحصااااائية عنااااد مسااااتوى )إلااااى وهااااذا يشااااير 
 تعاازى  المؤسسااي فااي شااركات الاتصااالات والانترناات بقطاااع غاازة الأداءحااول  عينااة الدراسااةاسااتجابات 

الشااركات المبحوثااة ممثلااة بجميااع عامليهااا إلااى لمتغياار المساامى الااوظيفي. ويعاازو الباحااث هااذه النتيجااة 
المؤسسااي لااديها وتطبيااق ابعاااده فااي كاال  الأداءبغااض النظاار عاان مساامياتهم الوظيفيااة جااادة فااي تطااوير 

قااااا ماااان سياسااااات الشااااركات وتوجهاتهااااا نحااااو التطااااور والتميااااز ومواجهااااة وذلااااك انطلا، الأقسااااام والاااادوائر
 المنافسين.

التي  (2018صايج، )( ودراسة 2018)أبو سمرة، واتفقت هذه النتيجة مع نتيجة دراسة 
حول الأداء المؤسسي تعزى لمتغير المسمى  عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائيةإلى أشارت 
 .الوظيفي

وجود فروق تعزى إلى ( والتي توصلت 2016، إليه دراسة )مباركواختلفت مع ما توصلت 
( والتي 2019، كما واختلفت مع دراسة )صرصور، المسمى الوظيفي لصالح مدراء البرامج لمتغير

 وجود فروق تعزى لمتغير المسمى الوظيفي لصالح مسمى محاضر.إلى توصلت 
 

دلالة احصائية عند مستوي دلالة لا توجد فروق ذات  سادساً/ الفرضية الفرعية السادسة:
(α≤0.05 بين متوسطات استجابات )المؤسسي في شركات الاتصالات  الأداءحول  عينة الدراسة

 لمتغير طبيعة نشاط الشركة. وتكنولوجيا المعلومات بقطاع غزة تعزى 
( 29.4والجدول التالي )، "لعينتين مستقلتين - T"لاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار ت

 يوضح ذلك.
 (29.4) جدول

 متغير طبيعة نشاط الشركة –المؤسسي  الأداءتطوير  Tاختبار  نتائج

 العدد الحالة جالالم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

قيمة )ت( 
 المحسوبة

قيمة 
(sig) 

 ستوى م
 الدلالة

 التعلم والنمو

 

 0.69 4.04 65 اتصالات
19.84 0.00 

دالة 
 0.34 2.23 73 انترنت إحصائياً 

 كفاءة العمليات الداخلية

 

 0.55 4.04 65 اتصالات
18.55 0.00 

دالة 
 0.47 2.42 73 انترنت إحصائياً 

دالة  0.00 8.81 0.80 4.00 65 اتصالات العملاء
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 العدد الحالة جالالم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

قيمة )ت( 
 المحسوبة

قيمة 
(sig) 

 ستوى م
 الدلالة

 إحصائياً  0.19 3.15 73 انترنت

 ككل الأداء المؤسسي
 0.62 4.03 65 اتصالات

18.28 0.00 
دالة 

 0.24 2.60 73 انترنت إحصائياً 

( تسااااوي Sig( يتضاااح أن جمياااع قيماااة الاحتمالياااة )29.4مااان النتاااائج الموضاااحة فاااي جااادول)
وجاود فاروق ذات دلالاة إحصاائية إلاى وهذا يشير  .(α=0.05)من مستوى دلالة  أصغر( وهى 0.00)

شااركات الأداء المؤسسااي فااي حااول  عينااة الدراسااةمتوسااطات اسااتجابات  بااين( α≤0.05عنااد مسااتوى )
 .لصاااالح شاااركات الاتصاااالات طبيعاااة نشااااط الشاااركة لمتغيااار تعااازى  الاتصاااالات والانترنااات بقطااااع غااازة

تعماال علااى ذلااك بغااض الأداء، ان جميااع الشااركات التااي تهااتم بتطااوير إلااى ويعاازو الباحااث هااذه النتيجااة 
المؤسساي تعمال  الأداءابعااد  حياث ان، النظر عن طبيعة نشاطها الاقتصادي او الخدماتي الذي تقدمه

قييميااااة لوضااااعها الحااااالي علااااى ضاااابط العماااال فااااي الشااااركات والمساااااعدة فااااي تطويرهااااا وتعطااااي نظاااارة ت
والمستقبلي، إلا أن شركات الاتصالات تهتم باساتقطاب الكفااءات وفقااً لهياكلهاا التنظيمياة، علاى عكاس 

 شركات الانترنت التي يغلب عليها الطابع العائلي.
وجود فروق ذات إلى التي أشارت  (2019، )صرصور النتيجة مع نتيجة دراسةواتفقت هذه 

 .حول الأداء المؤسسي تعزى لمتغير طبيعة النشاط دلالة إحصائية
 

 : نتائج المجموعة البؤرية3.4
ية كان الهدف منها التأكد من استخدام الوزارة للطرق بؤر التركيز لمجموعة الجلسة  عقد تم

إلى بالإضافة صنعها الأطراف المشاركة في التعرف على كذلك و العلمية في إعداد السياسات العامة 
 هذه وضع في ومدى العدالة والشفافية تطبيقهاالشركات على  لإلزام الوزارة لادوات التي تستخدمهاا

 بوزارةمجموعة من العاملين المختصين في تنظيم عمل الشركات  ، حيث تضمنت الجلسةالسياسات
 النتائج على النحو التالي:وجاءت وتكنولوجيا المعلومات الفلسطينية، الاتصالات 

إعداد ب ة متخصصةلجنوتكنولوجيا المعلومات الفلسطينية  الاتصالات ةلدى وزار  تتوفر
 -ذيب الشيخ زيادة المهندس/ المعلومات، حيث أفادقطاع الاتصالات وتكنولوجيا ل التنظيمية السياسات

صنع وتنفيذ ومراقبة بالاختصاص  من الدوائر ذاتبأن اللجنة تتشكل  بالوزارة لتراخيصل عامال مديرال
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ة، المالي ة، الادارةالجود مراقبة ةدائر ، لتردداتل ، الإدارة العامةالتراخيص )الإدارة العامةوهى  السياسات
 (.الموظفين شئون  ة، وإدارةيالقانون ةوالدائر 

للوزارة/  القانونيالمستشار  افاد السياسات لهذه تفسيرية ولوائح عمل برامج وجود بخصوصأما 
 السياساتتلك  من سياسة بكل الخاصةوالتنفيذية  التفسيرية اللوائح من مجموعه بوجودمحمد بربخ 

 فادمراعاة توافق تلك اللوائح مع جوهر السياسات العامة في فلسطين، كما وأ تمحيث ، الموضوعة
 لها اهداف البرامج هذه وانلكل سياسة،  والأنشطة البرامج من مجموعة بوجود الهباش علاء /المهندس

 افاد وكمثال على ذلكات. السياستلك  اهأجل  من وضعتالأهداف العامة التي  متخد فرعية
 الانترنت النظيف لحماية توفير المستهلك حماية نظم ضمن تبنت ةالعشى بأن الوزار  وسيم /المهندس

 تصفية نظم بتطبيق الشركات كافه الزام، حيث عملت الوزارة على الفلسطينيللشعب  الثقافيالموروث 
  .غير الملتزمين على عقوبات وفرض المواقع

على التطبيق  العملية التي تعمل من خلالها الوزارة على الزام الشركات الآلياتأما بما يتعلق ب
 من تبدأ الخطوات من سلسلةبوجود  بربخ محمد /الاستاذ القانونيالمستشار  أفادقد ف، لسياساتالفعلي ل

 افاد وكمثال على ذلك، للقضاء والإحالة الرخصة سحب خيراً أو  الغرامة فرض ثم الأخطارو  لفت النظر
عضو لجنة السياسات والموظف بدائرة الرقابة في الوزارة، بأن الوزارة فرضت  شنب محمد ابو /الاستاذ

بقوة القانون على الشركات تطبيق تعليمات الخاصة بتصفية المواقع المنافية للأخلاق بهدف الحفاظ 
 .الفلسطينية والقيم العربية على الثقافة

وزارة بأن  الشيخ ذيب زياد /المهندس فأفاد تالسياسا هذهإعداد  في الشركاء عن ماأ
تشرك العديد من الأطراف ذات العلاقة في عملية إعداد  وتكنولوجيا المعلومات الفلسطينيةالاتصالات 

 ، ومن هذه الأطراف :السياسات
  المصلحة لأصحابمثل منظمة المعلومات كأاتحاد شركات. 
 وتكنولوجيا المعلومات الفلسطينية والمراد الاتصالات المرخصة من وزارة صحاب الشركات أ

 إعداد سياسات تمس عملها.
 كمستشارين مجموعة من أساتذة الجامعات الفلسطينية. 
  مانأ -المركز الفلسطيني للنزاهة والشفافيةمثل  المدنيمنظمات المجتمع. 

ذه دعم هلكبر الأحشد الحصول على الهذه الفئات هو  إشراكمن الرئيس الهدف ويضيف بأن 
، المنظمة لهذا القطاع وضع السياساتوالتوازن عند  والشفافيةالنزاهة مبدأ تعتمد  الوزارةن و ك اساتيالس
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 ضمانالأطراف ذات العلاقة من أجل  ةكاف لإشراكسعى بأن الوزارة ت مليحة اسامة/ ستاذالأ ويضيف
 خصوصاً ، و وزارةال ضعهات المتاحة والتي البدائلمجموعة  ضمن من الامثل البديل تحديدإلى  الوصول

 في كبير بشكل تؤثر تنظيمية سياسات تعمل الوزارة على وضعها هي عبارة عن التي السياسات بأن
 بأن القانونيالمستشار  فادأ، كما و الفلسطيني الاقتصاد من قطاعات الحيوي  القطاع لهذا النمو تحقيق

تها مع مناقشب تقوم التيالعليا  الادارية جهاتهو تحويلها إلى ال السياسات هذه وضعل المرحلة التالية
 .الوزراء مجلسقبل  منواعتمادها لاحقاً  التشريعي المجلس

المتعلقة بقطاع الاتصالات  العامة تحقيق السياسات تواجه التيبالسؤال عن المعوقات 
المدير العام -عبد الغنى ابو طير  /فاد المهندسلأهدافها الموضوعة، أ وتكنولوجيا المعلومات

الرئيسية لقطاع غزة بشكل عام والتجارية بأن ممارسات الاحتلال وسيطرته على المعابر  -للترددات
لتطوير اللازمة المعدات  حيث يعمل على منع إدخال الرئيس المعيق منها على وجه الخصوص هي

العديد من فيما يرى ت. والتي تعتبر من السياسات الرئيسية في قطاع الاتصالا للشركات التحتيةالبنى 
لضعف  تنفيذ هذه السياسات نظراً  تواجه التي الماليةبعض الصعوبات  بوجود المشاركين في الجلسة

مل باقل تعوبالرغم من ذلك  أن الوزارةالا المفروض على قطاع غزة، سبب الحصار ب العامة الموازنة
 الخاصةكات من بناء شبكاتها ر الش بحيث تمكنت بعض رائعةن نحقق نتائج ، واستطاعت أاتيالامكان
 الاستثمارات حتى وان كانت خجولة العديد منلتطويرها بشكل دائم الامر الذى عزز دخول  وسعيها

 ةخلق منافسة قوي تعابفتح السوق استطالمتعلقة  بالإضافة إلى أن سياسات الوزارة، بعض الشيء
 ة.منافس روبأسعااستفاد منها المواطن بحصوله على خدمات متكاملة 

بشكل جيد  ربعة التي تم تناولها وللتأكد من تطبيق الوزارة لهذه السياساتالأبالانتقال للسياسات 
 بوزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات عبد الغنى ابو طير مدير عام الترددات /فقد افاد المهندس

كافة ، كما وتمنح التحتية نيةالبتطوير من أجل  لمعدات اللازمةلالوزارة تمنح اذونات استيراد  بأن
مطابقة  بأنفاد مدير عام التراخيص وأكما ، مة لإدخالها على المعابر وفقا للقانون لاز الالتسهيلات 

 تطوير البنية ى المتمثلة فيالمعدات للمواصفات يتم فحصها من قبل الوزارة وهذا يخدم سياستين الاول
التقنيات لتقديم  أحدث استخدام اية المستهلك عبر ضمانوالثانية حم، وفقا لأحدث التقنيات التحتية

 بشكل أفضل للمشتركين. الخدمات
 ةلحمايملزمة القواعد تضع مجموعة من ال الوزارة بأنوسيم العشى فقد افاد  /اما المهندس

ات موافقة بتقديم طلب المقدمة للخدمات لزام الشركاتمن خلال إوذلك ، المستهلك من الخداع التسويقي
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، ومن ثم يل الحملة ونوعية الخدمة والسعراصتفعلى بحيث تحتوي  للحملات التي ترغب بإطلاقها
الغير  ةمخالفمن ثم العمل على و ، البيانات المقدمةب الشركات التزاممدى متابعة تعمل الوزارة على 

 .ملتزمين
الوزارة تتابع الشكاوى عبر النظم  بأنابو شنب  دمحم /الاستاذأخرى أشار  ةمن ناحيو 

الالكترونية وعبر الهاتف وتتأكد من التزام الشركات بمعالجة الشكاوى باستدعاء جهة الاختصاص 
 الاتصالاتة ن وزار إفيما يتعلق بتنظيم المنافسة فأما ، ةناقشه الشكاوى واحده بواحدمبالشركة و 

منح كافة وتعمل على ، لة المنافسة في السوق حاتقوم وبشكل دوري بمراجعة  وتكنولوجيا المعلومات
ة حمايأجل ك من وذل، بالاعتماد على قيمة التكلفةالشركات الفرص المتساوية لتقديم عروضها 

بمراقبة سلوك المشغل المهيمن بشكل دوري قيامها إلى بالاضافة ، الشركات من المنافسة الجائرة
 .ينخر الآلضمان عدم اضراره بالمشغلين 

 
 خلاصة الفصل/ 4.4

 على التعرف بهدف، الميدانية الدراسة ونتائج للبيانات الإحصائي التحليل الفصل هذا تناول
 تم حيثأثر السياسات العامة لقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات في تطوير الأداء المؤسسي، 

 باستخدام ةالدراس تساؤلات على الاجابة ثم ومنالتعرف على خصائص مفردات عينة الدراسة، 
 ثم، السابقة الدراساتمع ما توصلت إليه  الدراسة الحالية نتائج ومقارنة المناسبة الإحصائية المعالجات
 .السابقة الدراسات مع اختلافها أوالنتائج منة حيث اتفاقها  علىوالتعليق  الدراسة فرضيات تم اختبار
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 الخامسالفصل 
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 النتائج والتوصيات/
 

 
 /مقدمة

وذلك بعد إجراء التحليل ، النتائج التي توصلت إليها الدراسةهم يتضمن هذا الفصل ملخصًا لأ
والدراسات  التوصياتإلى أهم كما يتطرق ، الخاصة بعينة الدراسة ستبانةالإحصائي لبيانات الا

المؤسسي في شركات الاتصالات  الأداءفي ضوء نتائج الدراسة والتي قد تساعد في تطوير ، المقترحة
وذلك من خلال ، والمرخصة من وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات، طاع غزةوالانترنت العاملة بق

 الاهتمام بتطبيق السياسات العامة المتعلقة بقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات.
 

 :النتائج العملية /1.5
 المعلوماتأولًا/ النتائج المتعلقة بالسياسات العامة المتعلقة بقطاع الاتصالات وتكنولوجيا 

العامة المتعلقة بقطاع الاتصالات  ةالسياس حول استبانةموافقة مفردات عينة الدراسة جاءت 
حيث بلغ الوزن النسبي ، كبيرة حسب مقياس )ليكرت الخماسي(بدرجة وتكنولوجيا المعلومات 

(74.8%.) 
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 على النحو التالي: يتها النسبيةأهم بحسب  ستبانةالا أبعادترتيب وقد جاء 
 موافقة مفردات عينة الدراسة بدرجة كبيرة حيث جاءت، احتل بعد حماية المستهلك المرتبة الاولى ،

 (.%79( وبوزن نسبي )3.95فقد حصلت على متوسط حسابي )
 حيث بلغت موافقة مفردات عينة الدراسة ، كما وجاء في المرتبة الثانية بعد توسعة البنية التحتية

 (.%77.1( وبوزن نسبي )3.86وسط حسابي )فقد حصل على مت، بدرجة كبيرة
 وبدرجة موافقة كبيرة حيث حصل على متوسط ، بينما جاء بعد تنظيم المنافسة في المرتبة الثالثة

 (.%72.9( وبوزن نسبي )3.64حسابي )
 وبدرجة موافقة كبيرة حيث ، ، أما بعد تشجيع الاستثمار فقد حصل على المرتبة الرابعة والأخيرة

 (.%69.6( وبوزن نسبي )3.48سط حسابي )حصل على متو 

 المؤسسي الأداءثانياً/ النتائج المتعلقة ب
حسب  بدرجة متوسطة الأداء المؤسسي حول استبانةموافقة مفردات عينة الدراسة جاءت 

 (.%65.4بلغ الوزن )و ( 3.27فقد حصلت على متوسط حسابي )، حيث، مقياس )ليكرت الخماسي(
 على النحو التالي: يتها النسبيةأهم بحسب  ستبانةالا أبعادترتيب وقد جاء 

  قد ، و موافقة مفردات عينة الدراسة بدرجة كبيرة حيث جاءت، المرتبة الاولى العملاءاحتل بعد
 (.%70.9( وبوزن نسبي )3.55حصل على متوسط حسابي )

  حيث بلغت موافقة مفردات عينة الدراسة كفاءة العمليات الداخلية، كما وجاء في المرتبة الثانية بعد
 (.%63.7( وبوزن نسبي )3.18فقد حصل على متوسط حسابي )متوسطة، بدرجة 

  حيث حصل  متوسطةوبدرجة موافقة ، والأخيرة الثالثةفقد حصل على المرتبة  التعلم والنموأما بعد
 (.%61.6( وبوزن نسبي )3.08على متوسط حسابي )

 
 الأداءلقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات وتطوير  العامة السياساتعلاقة ثالثاً/ 

 المؤسسي من وجهة نظر شركات الاتصالات والانترنت بقطاع غزة
لقطاع  العامة ةتطبيق السياس بين، (α ≤0.05دلالة )عند  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية

 المؤسسي في شركات الاتصالات والانترنت الأداءوتطوير ، الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات ككل
كماوجاءت نتائج الفرضيات الفرعية ، (0.859حيث بلغت قيمة معامل الارتباط )بشكل خاص، 

 كالتالي:
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 ( 0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة≥ α) ،سياسة حماية المستهلك  بين
 (.0.529بلغت قيمة معامل الارتباط )، و المؤسسي في شركات الاتصالات والانترنتالأداءتطوير و

 ( 0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة≥ α) ،سياسة تنظيم المنافسة  بين
حيث بلغت قيمة معامل الارتباط ، المؤسسي في شركات الاتصالات والانترنتالأداءوتطوير 

(0.795.) 
 ( 0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة≥ α )سياسة تشجيع الاستثمار  بين

حيث بلغت قيمة معامل الارتباط ، المؤسسي في شركات الاتصالات والانترنتالأداءوتطوير 
(0.451.) 

 ( 0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة≥ α )سياسة توسعة البنية  بين
حيث بلغت قيمة معامل  ،المؤسسي في شركات الاتصالات والانترنت الأداءوتطوير التحتية 

 (.0.562الارتباط )

لقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات  العامة أثر السياساتالمتعلقة باختبار رابعاُ/ النتائج 
  المؤسسي من وجهة نظر شركات الاتصالات والانترنت بقطاع غزة الأداءوتطوير 

( وقيمة 105.02) Fكما وبلغت قيمة اختبار ، %(87.2لقد بلغت قيمة معامل الارتباط )
ل  التحديد كما وبلغ معامل، مما يدلل على معنوية النموذج ككل، (0.000الدلالة الاحتمالية ) المُعدَّ

المؤسسي بشركات  الأداءتطوير  في التغيير ( من%76) أن يعني ( وهذا0.760) للنموذج
لقطاع الاتصالات  العامة تطبيق السياساتإلى يعود  الاتصالات والانترنت العاملة في قطاع غزة

 أخرى. عواملإلى  ترجع قد المتبقية والنسبة وتكنولوجيا المعلومات
 ( 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة≥ α )تطوير في حماية المستهلك  لسياسة

الانحدار بيتا حيث بلغت قيمة معامل ، المؤسسي في شركات الاتصالات والانترنت الأداء
أن التغير بمقدار وحدة واحدة في تطبيق تلك السياسة يقابلها تغيير إلى بما يشير ، (0.327)

 المؤسسي. الأداء( في تطوير 0.327بمقدار )
 ( 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة≥ α )تطوير في  تنظيم المنافسة لسياسة

حيث بلغت قيمة معامل الانحدار بيتا ، والانترنتالمؤسسي في شركات الاتصالات  الأداء
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أن التغير بمقدار وحدة واحدة في تطبيق تلك السياسة يقابلها تغيير إلى بما يشير ، (0.588)
 المؤسسي. الأداء( في تطوير 0.588بمقدار )

 ( 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة≥ α) ،في  تشجيع الاستثمار لسياسة
حيث بلغت قيمة معامل الانحدار بيتا ، المؤسسي في شركات الاتصالات والانترنت الأداءتطوير 

أن التغير بمقدار وحدة واحدة في تطبيق تلك السياسة يقابلها تغيير إلى بما يشير ، (0.189)
 المؤسسي. الأداء( في تطوير 0.189بمقدار )

 ( 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة≥ α)، في  توسعة البنية التحتية لسياسة
حيث بلغت قيمة معامل الانحدار بيتا ، المؤسسي في شركات الاتصالات والانترنت الأداءتطوير 

أن التغير بمقدار وحدة واحدة في تطبيق تلك السياسة يقابلها تغيير إلى بما يشير ، (0.293)
 المؤسسي. الأداء( في تطوير 0.293بمقدار )

 
 النتائج المتعلقة باختبارات الفروق خامساً/ 

السياسات العامة المتعلقة بقطاع أظهرت نتائج الدراسة المتعلقة بالفروق الإحصائية لمتغير 
 نتائج على النحو الآتي:الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات، 

 عدم وجود ( 0.05فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى ≥ αبين متوسط آراء المبحوثين ) 
تُعزى إلى العامة المتعلقة بقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات  ةحول إجمالي السياس

 الجنس.متغير 

 عدم وجود ( 0.05فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى ≥ α) ، بين متوسط آراء المبحوثين
ى تُعزى إلحول إجمالي السياسات العامة المتعلقة بقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات 

 .الفئة العمريةمتغير 

 عدم وجود ( 0.05فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى ≥ α) ، بين متوسط آراء المبحوثين
تُعزى، إلى العامة المتعلقة بقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات  ةحول إجمالي السياس

 .في مجال الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات سنوات الخدمةمتغير 

 عدم وجود ( 0.05فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى ≥ α)آراء المبحوثين  ، بين متوسط
، تُعزى إلى حول إجمالي السياسات العامة المتعلقة بقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات

 .المسمى الوظيفيمتغير 



 

151 

 

 وجود ( 0.05فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى ≥ α) ،بين متوسطات آراء المبحوثين 
، تُعزى إلى العامة المتعلقة بقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات ةحول إجمالي السياس

 .، لصالح شركات الاتصالاتنشاط الشركةطبيعة متغير 

 

نتائج على ، المؤسسي الأداءكما وأظهرت نتائج الدراسة المتعلقة بالفروق الإحصائية لمتغير 
 النحو الآتي:

 فروق ذات دلالة إ عدم وجود( 0.05حصائية عند مستوى ≥ α بين متوسطات آراء )
 الجنس.تُعزى إلى متغير  الأداء المؤسسيالمبحوثين حول إجمالي 

 عدم وجود ( 0.05فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى ≥ α بين متوسط آراء المبحوثين )
 .الفئة العمريةالأداء المؤسسي، تُعزى إلى متغير حول إجمالي 

 عدم وجود ( 0.05فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى ≥ α بين متوسط آراء المبحوثين )
في مجال الاتصالات  سنوات الخدمةالأداء المؤسسي، تُعزى إلى متغير حول إجمالي 

 .وتكنولوجيا المعلومات

 عدم وجود ( 0.05فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى ≥ α) ، بين متوسط آراء المبحوثين
 .المسمى الوظيفيتُعزى إلى متغير  الأداء المؤسسيحول إجمالي 

 وجود ( 0.05فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى ≥ α) ، بين متوسط آراء المبحوثين حول
 .، لصالح شركات الاتصالاتنشاط الشركةطبيعة الأداءالمؤسسي، تُعزى إلى متغير إجمالي 

 
  التوصيات: 2.5

  المدنى للرقابة الخارجية على اداء الشركات بهدف حماية اعطاء الدور القانونى،للممجتمع
المستهللك ،والتأكد من تطبيق هذه الشركات للسياسات المرتبطة بحماية المستهلك ،مما  ينتج  

 عنه  تطوير الاداء المؤسسى وفقا لقواعد التخطيط التنموى التشاركى اسوه  بباقى دول  العالم 
 ركات التي تعمل على استغلال عملائها ماديا ومعلوماتيا العمل على اقرار عقوبات على الش

 والقوانين الخاصة بالسرية والامن المعلوماتي. الأنظمةومخالفة 
  الحكومة في تقديم حزمة من التسهيلات المالية للمستثمرين الجدد من تخفيض مساهمة ضرورة

امام المستثمرين في هذا القطاع وتذليل كافة العقبات ، للضرائب ورسوم التأسيس والرسوم الجمركية
 الحيوي والمهم.
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  ضرورة قيام وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات، وكافة القطاعات الحكومية الاخرى بالعمل
على تطوير سياساتها بما يتوافق مع نموذج البنك الدولي لتسهيل الأعمال لتحسين موقع دولة 

على تشجيع المستثمرين الأجانب في زيادة فلسطين في هذا النموذج، الأمر الذي ينعكس 
استثماراتهم بالشركات الفلسطينية، مما يسهم في التغلب على القيود المفروضة من قبل الاحتلال 

 الاسرائيلي على إدخال المعدات اللازمة لتطوير هذا القطاع.
  والذى حرم لاتفاقية اوسلو  3من الملحق رقم 36ضروره سعى السلطة الفلسطينيةلالغاء الماده

 فلسطين من السيطره على ثرواتهاالطبيعية النادره مثل الطيف الترددى وتطوير البنية التحتية، عبر
 التوجة للمحاكم الدولية لتحرير هذه الثروه لدفع قاطره التنمية. 

 ( من الملحق 36تشكيل قوة ضغط دولية داخل الاتحاد الدولي للاتصالات لتفعيل المادة )
اقية اوسلو، والتي تنص على حق فلسطين في اقامة البنية التحتية وامتلاك الاقتصادي لاتف

 الترددات. 
  ضرورة مراقبة وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات لكافة العقود والاتفاقيات المبرمة بين

 ووضع لجان متخصصة في هذا الموضوع.، الشركات بعضها البعض
  وتكنولوجيا المعلومات للشركات بعدم التمييز في تقديم الخدمات ضرورة الزام وزارة الاتصالات

والتعامل مع كافة الشركات بنفس المستوى وذلك حفاظا على مبدأ العدالة ، للشركات المتنافسة
 والمساواة وتكافؤ الفرص.

 إزالة  خلال من سواء يستحق التيهميةالأ المؤسسي وإعطائه الأداء بموضوع الاهتمام زيادة ضرورة
 بهذه للقيام المدربة الواعية الإدارية توفير الكوادر خلال من أو المفهوم هذا حول والغموض اللبس

 الحالية الإدارية للكوادر والدورات اللازمة التدريب توفير مع، صحيح علمي وفق منهاج العملية
 .الصحيح وجهها على كهذه بعملية للقيام مستوى يؤهلها على لتصبح

 التي بالمقترحات والأخذ لآرائها والاستماع بهذه العملية المختلفة الإدارية المستويات إشراك ضرورة 
 كافة بها وتتشارك التنظيم جوانب تغطي جميع شاملة وجعلها العملية هذه إغناءأجل  من تقدمها

 .نجاحها فرص المستويات لزيادة
 عملية نحو الاتصالات والانترنت مديرو شركات يملكها التي الإيجابية التوجهات من الاستفادة 

 توجهات يملكون  هؤلاء المديرين لكون  التوصيات هذه تحقيقأجل  من المؤسسي الأداءتطوير 
 .هذا المفهوم تجاه قوية إيجابية
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 القائمة العلاقة ماهية من التحققأجل  من هذا الموضوع حول والدراسات الأبحاث من المزيد إجراء 
 أو الدراسة عينة تغيير طريق عن أوضح إما بصورة المؤسسي الأداءو  بين السياسات العامة

 .أكثر وضوحًا نتائجإلى  الوصولأجل  من الدراسة أداة  أو تغيير متغيراتها
 أجل  من المؤسسي الأداء بموضوع بدورات متخصصة الوطنية التدريب ومراكز الجامعات قيام

 الصحيحة بصورتها العملية بهذه وضمان قيامهم الموضوع هذا حول المديرين وعي زيادة
 .المنهجية وبخطواتها العلمية

  الاستفادة من الاتجاهات والمداخل الإدارية المعاصرة في اكتشاف الفرص وتحقيق التميز في كافة
 المؤسسي لشركات الاتصالات والانترنت. الأداءجوانب 

  على فترة محددة الأداءوالعمل على قياس ، المؤسسي في الشركات الأداءتطوير مؤشرات قياس ،
وعمل مقارنات مستمرة واستخلاص النتائج وطرح وتطبيق التوصيات وتخصيص جوائز سنوية 

 لأفضل منظمة حققت أفضل أداء وفق مؤشرات متفق عليها.
  وعقد ورش عمل لبحث ، الارتقاء بأداء الشركاتأجل العمل على دعم أنشطة البحث والتطوير من

 .الأداءسبل تطوير 
  وعلى كل من  وزاره الاتصالات  والشركات  اعتماد  النظريه  المعياريه  لا السببيه  في  الاداء

والبحث  عن  طرق  ابتكارية  تتمكن  من  خلالها  الشركات  تجاوز العقبات  والعراقيل  الى  
ر العالمى  يضعها  الاحتلال  والتى تحول  دون  تطوير  الشركات  لبناها  التحتية  ومواكبة التطو 

المتسارع  في  التقنيات  ،والعمل  على  تطوير الكادر  البشرى العامل  في  هذا  القطاع  
 وتنميتة مما  يجهله  قادرا على  الابتكار  والابداع 

 بحثية مقترحة توصيات
  إجراء نفس الدراسة الحالية ولكن بالتطبيق على شركات الاتصالات والانترنت العاملة بمحافظات

نظراً ، طين الشمالية )الضفة الغربية( والتي لم يتمكن الباحث من تطبيق الدراسة الحالية عليهافلس
 المحافظات الشمالية.إلى لظروف الحصار وصعوبة الوصول 

  إجراء الدراسة الحالية على باقي أقسام قطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات، حيث أن الدراسة
 الاتصالات والانترنت. الحالية أجريت فقط على شركات

  دراسة السياسات الحكومية المرتبطة بقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات، وذلك من خلال
 تناول مجموعة أخرى من السياسات التي لم تتناولها الدراسة الحالية.
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 ي دراسة أثر السياسات الحكومية بقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات في تحسين الأداء المال
 للشركات، حيث لم تعمل الدراسة الحالية على تناول هذا البعد كأحد ابعاد الأداء المؤسسي.

 .إجراء دراسة مرتبطة بالسياسات الحكومية المرتبطة بالتجارة الالكترونية والعمل عن بعد 
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 .أثر القدرات التكنولوجية على نجاح دور (. 2015) العدوان، س.؛ الونداوي، أ.؛ والشيبي، ح
 -مجلة دراسات ، تطبيقية على شركات الاتصالات الخلوية بالمملكة الأردنية الهاشمية/دراسةالمنظمة

 .160 -147، (1)42، العلوم الإدارية
  المؤسسي  الأداء(. القيادة المستدامة كمدخل لتجويد 2019) وعيداروس، أ.عوض الله، و.؛ ميخائيل، إ.؛

 .564-530، (119)30، مجلة كلية التربية بجامعة بنها، بالمدارس الثانوية العامة بمصر
 شركات على ميدانية/دراسةالمنظمات أداء كفاءة رفع في المعرفة إدارة دور(. 2010) ، س.الفارس 

 (.2)26، والقانونية الاقتصادية للعلوم دمشق جامعة مجلة، بدمشق الخاصة التحويلية الصناعات
 103-49، (33) 9، للحقوق  الرافدين مجلة، الاحتكار لمناهضة القانوني التنظيم(. 2007) ، م.فندی. 
 الأداءالتغيير والانفتاح لخدمات الاتصالات والمعلومات واثره في (. 2009) ، أ.الاغا؛ و ، س.الكواز 

 .92-69، (14)، مجلة دراسات اقليمية، الاقتصادي لعينة من الدول المتقدمة والنامية
 والقانون  الفقه مجلة، المغربي التشريع في المستهلك حماية مظاهر(. 2010) ، م.محبوبي. 
  .المؤسسي نحو الاقتصاد  الأداء(. درجة فاعلية مشروع التطوير التربوي في تطوير 2014)محمد، ع

، (2)15، مجلة جرش للبحوط والدراسات، المعرفي في مدارس محافظة جرش من وجهة نظر المديرين
439-460. 

 .حالة /دراسةالمؤسسي للمنظمات الأداء(. الهيكل التنظيمي وأثره على 2018) النيل، أ.؛ وسليمان، ع
 .126-101، (41)11، مجلة الدراسات العليا بجامعة النيلين، ديوان الضرائب
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 .تكنولوجيا المعلومات و الاستراتيجيات المصرية لالسياسات و (. 2014) هيكل، و
 .296 -291، (41)21، مجلة الاتجاهات الحديثة في المكتبات والمعلمات، تحليليةالاتصالات/دراسة

 
 ثالثاً/ الرسائل العلمية

 .الأداء(. الدور الوسيط لأخلاقيات العمل في العلاقة بين جودة الحياة الوظيفية و 2018) أبو سمرة، ع 
اكاديمية الإدارة والسياسة ، رسالة ماجستير، تطبيقية على المنظمات غير الحكومية/دراسةالمؤسسي

 فلسطين.، للدراسات العليا
 أثرهافي بلديات محافظات غزة و  . ممارسات التخطيط الاستراتيجي لدى المدراء(2018) ، ص.أبو غالي 

 فلسطين.، العليا للدراسات والسياسة الإدارة أكاديمية، ماجستير رسالة، المؤسسي الأداءفي تحسين 
 بالتطبيق ميدانية/دراسةالإداري  الأداء تحسين في الإدارية المعلومات نظم علاقة .(2013) ، أ.كريم أبو 

 جامعة، الإدارية والعلوم الاقتصاد كلية، ماجستير رسالة، غزة بقطاع الحكومية غير المنظمات على
 .الأزهر

 المؤسسة في البشري  الأداء تحسين في البشرية الموارد هندسة إعادةأهمية(. 2015) ، خ.أحلام 
 .الجزائر، بسكرة جامعة، دكتوراه رسالة، الاقتصادية

 رسالة ، العامة في تركيا(. دور حزب العدالة والتنمية في صنع السياسات 2017ه. )، بن زيطة
 الجزائر.، جامعة الجزائر، كلية العلوم السياسية والعلاقات الدولية، ماجستير

 .ماجستير رسالة، الخدمية للمؤسسة التسويقي الأداء رفع في الاتصال أثر (.2011) بوکريطة، ن ،
 الجزائر.، الجزائر جامعة

 .المؤسسي في وزارة  الأداء(. التقييم الذاتي والتخطيط الاستراتيجي وعلاقته بتحسين 2015) جبر، ن
 فلسطين.، العليا للدراسات والسياسة الإدارة أكاديمية، ماجستير رسالة، الصحة

 .الأداء(. الدور الوسيط للقيم التنظيمية في العلاقة بين عملية اتخاذ القرار و 2019) جياد، ع 
كلية ، رسالة دكتوراه، العراق -ميدانية لعينة من الجامعات الحكومية في محافظة بغداد سة /دراالمؤسسي

 السودان.، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، الدراسات العليا
 ماجستير رسالة، الاستراتيجي التخطيط تقييم في ودورها المتوازن  الأداء بطاقة(. 2016) ، ن.حسن ،

 .السودان، والتكنولوجيا للعلوم السودان جامعة، العليا الدراسات كلية
 السياسة العامة البيئية في الجزائر دراسة حالة المخطط التوجيهي لتهيئة السياحة (. 2001) .، أخديجة

 .جامعة الجزائر، قسم العلوم السياسية، ماجستير رسالة، 2011/2010
 حالة مؤسسات سونطراك/دراسة(. التعلم التنظيمي كمدخل لتحسين أداء المؤسسة2011) .ع، خيرة ،

، تلمسان -جامعة أبي بكر بلقايد ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، رسالة ماجستير
 الجزائر.
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 .تحليلية ةوصفي/دراسة المؤسسي الأداء جودة في الاستراتيجي التخطيط دور (.2011) الدجنی، إ 
 سوريا.، دمشق جامعة، التربية كلية، دكتوراه رسالة، الفلسطينية النظامية للجامعات

 الأنموذج ضوء في غزة بمحافظات الارقم دار مدارس في المؤسسي الأداء واقع(. 2013) ، ع.الدجني 
 .فلسطين، بغزة الاسلامية الجامعة، كلية التربية، رسالة ماجستير، تطويره وسبل للتميز الأوروبي

 العلوم  كلية، رسالة دكتوراه، تحليل السياسات التعليمية العامة: نموذج الجزائر (.2007)، ن. دخان
 .جامعة الجزائر، والاعلام السياسية

 الجهات لدى ميدانية/دراسةالمؤسسي الأداء تحسين في التنظيمي التطوير . أثر(2016) ، ف.الدعجة 
 الاقتصادية العلوم كلية، دكتوراه رسالة، الحكومي الأداء لتمييز الثاني عبدالله الملك جائزة في المشاركة
 .الجزائر، بلقايد بكر أبي جامعة، والتجارية

 المؤسسي المتميز لدى القادة التربويين في اقليم الجنوب وبناء  الأداء(. مفهوم 2007) .ن، الرشايدة
 الأردن.، الجامعة الأردنية، كلية العلوم التربوية، رسالة دكتوراه، انموذج تقييمي

 المتوازن  الأداء(. امكانية استخدام بطاقة 2008) ، ر.الزريرBSC  لقياس كفاءة المصارف الحكومية في
 سوريا.، جامعة دمشق، رسالة دكتوراه، عملية مقارنة/دراسةسورية

 المؤسسااااي فااااي الماااادارس الثانويااااة لااااوزارة التربيااااة والتعلاااايم فااااي دولااااة  الأداء(. تقياااايم 2006) س.، الزعااااابي
 الأردن.، الجامعة الأردنية، كلية العلوم التربوية، رسالة دكتوراه، الإمارات العربية المتحدة"

 رسالة ، (. دور الفواعل غير الرسمية في تقويم السياسة العامة المحلية في الجزائر2014) م.، زغرات
 الجزائر.، بسكرة –جامعة محمد خيضر ، الحقوق والعلوم السياسية كلية، ماجستير

 .المؤسسي في جمعية الهلال الأحمر  الأداء(. أثر تطبيق مبادئ الحوكمة في 2018) صايج، ج
 فلسطين.، جامعة القدس، معهد التنمية المستدامة، رسالة ماجستير، الفلسطيني

 .المؤسسي  الأداءوق في العلاقة بين إدارة المعرفة و (. الدور المعدل للتوجه بالس2019) الصديق، ق
جامعة السودان للعلوم ، كلية الدراسات العليا، رسالة ماجستير، بالتطبيق على القطاع الخدمي بالسودان

 السودان.، والتكنولوجيا
 .سي المؤس الأداء(. الريادة الاستراتيجية لدى القيادات الأكاديمية وعلاقتها بجودة 2019) صرصور، ج

 فلسطين.، جامعة الأقصى بغزة، كلية التربية، رسالة ماجستير، في جامعة الأقصى
 .المؤسسي: الدور المعدل  الأداءعلى  أثرها(. إدارة الجودة الشاملة الموجهة و 2018) عبد الرحمن، م

 السودان.، والتكنولوجياجامعة السودان للعلوم ، كلية الدراسات العليا، رسالة دكتوراه، للثقافة التنظيمية
ميدانية لولايتى المسيلة /دراسة(. دور المجتمع المدنى فى التنمية المحلية بالجزائر2011ع. )، عبد اللاوى 

 الجزائر.، جامعة قاصدى مرباح، كلية الحقوق والعلوم السياسية، رسالة ماجستير، وبرج بوعريج
 حالة الجزائر/دراسةالعامة ااتنمية الاقتصادية(. دور التخطيط فى رسم السياسة 2013خ. )، عطا الله ،

 الجزائر.، جامعة قسطنطينة، كلية العلوم السياسية، رسالة ماجستير
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 المتاااوازن ونظاااام التكااااليف علاااى أسااااس  الأداءالاااربط والتكامااال باااين مقيااااس تاااأثير (. 2009) .وض، فعااا
كليااة ، رســالة ماجســتير، لسااطيندراسااة تطبيقيااة بنااك ف -الأنشااطة فااي تطااوير أداء المصااارف الفلسااطينية 

 فلسطين.، غزة، الجامعة الإسلامية، التجارة

 .كلية ، رسالة ماجستير، (. قطاع تكنولوجيا المعلومات الفلسطيني: الواقع والآفاق2016) فروانة، م
 فلسطين.، جامعة الأزهر، الاقتصاد والعلوم الادارية

 2009-1989 السياسة العامة في الجزائر صنع(. دور الفواعل غير الرسمية في 2011) ا.، قرقاح ،
 الجزائر.، باتنة -الحاج لخضرجامعة ، كلية الحقوق والعلوم السياسية، رسالة ماجستير

 كلية ، رسالة ماجستير، (. السلطة والدولة: قراءة في تجربة حكومة سلام فياض2012) .قيسي، م
 فلسطين.، جامعة النجاح، الدراسات العليا

 .حالة مؤسسة هاليبرتون /دراسة(. دور استراتيجية التنويع في تحسين أداء المؤسسة2019) ليلى، ف ،
 الجزائر.، بسكرة-جامعة محمد خيضر، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، رسالة ماجستير

 .ميدانية في دراسة/(. الرقابة الاستراتيجية وعلاقتها برفع أداء مؤسسات التمويل الأصغر2016) مبارك، أ
 فلسطين.، جامعة الأزهر، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، رسالة ماجستير، محافظات قطاع غزة

  على تطبيقية دراسة - المؤسسي الأداء بتميز وعلاقتها المعرفة إدارة . عمليات(2014) ، م.المدهون 
 للدراسات والسياسة الإدارة أكاديمية، ماجستير رسالة، غزة محافظات في العالي والتعليم التربية وزارة

 فلسطين.، العليا
 (. دور المساءلة والشفافية في ترشيد السياسات العامة في الجزائر: مع التركيز 2015) .مراكشي، ف

، كلية الحقوق والعلوم السياسية، رسالة ماجستير، 2015-2012على حالة المجلسة الشعبي الوطني 
 الجزائر.، جامعة الجيلالي بو نعامة

 .كلية ، رسالة ماجستير، دور السياسة الضريبية الفلسطينية في جذب الاستثمار(. 2018) الوادية، ف
 فلسطين.، جامعة الازهر، الاقتصاد والعلوم الادارية

 
 رابعاً/ المؤتمرات والأيام الدراسية

 .حلقة علمية، في المنظمات والمؤسسات المعاصرة الأداءقياس يناير(.  23-21، 2013) حمزاوي، م ،
 السعودية.، الرياض، كلية التدريب

 مقياس: العربية الجامعات في قياسه وأبعاد التنظيمي الأداء(. يوليو، 2004) ، ع.وسالم ؛، ف.محمد 
، العربية الجامعات في الأداءو  البرامج موازنة ملتقىإلى  مقدمة علمية ورقة، للأداء المتوازنة الدرجة بطاقة

 .155-140، سوريا، الإدارية للتنمية العربية المنظمة
 الأداءالمتـــــوازن واســـــتراتيجيات تحســـــين  الأداءبطاقـــــة قيـــــاس (. 9-6يولياااااو ، 2008) .المهاااااايني، م 

، المتوازن في القطاع الحكومي، القااهرة الأداءورشة عمل تطبيق بطاقة إلى  ةمقدم ورقة علمية، المؤسسي
 .العربية للتنمية الإداريةالمنظمة 
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 في الاقتصادي النمو تحقيق في التحتية البنية دور(. أبريل 3، 2019) ، ز.زيادة وأبو ؛، ع.الله نصر 
 نحو: بعنوان الاجتماعية والعلوم الاقتصاد لكلية المحكم الثاني المؤتمرإلى  مقدمة علمية ورقة، فلسطين

 جامعة، الاجتماعية والعلوم الاقتصاد كلية، فلسطين في الاقتصادية التحتية البنية لتعزيز شاملة رؤية
 .26-1، فلسطين، النجاح

 
 تقارير واصداراتخامساً/ 

 .معهد ابحاط السياسات الاقتصادية ، نيطفلس في تلاتصالاا رسعاأ (. تنافسية2018) أبو دقة، م
 .23-1، ماس -الفلسطيني

  سياسات الحكومة وآليات إدارتها واشرافها على (. 2019أمان ) –النزاهة والمساءلة أجل الائتلاف من
 .خدمات الاتصالات في فلسطين

 القااااهرة: ، مركاااز الخبااارات المهنياااة لااالإدارة، المتـــوازن  الأداءســـيجما ومصـــفوفة  6(. 2008). توفياااق، ع
 مصر.

 الإدارة  مركز دراسات واستشارات، تحليل السياسات العامة في الوطن العربي (.2004) ، س.جمعة
 : القاهرة.العامة

 .ـــة (. 2008) الحااااج، ف.؛ مجياااد، س.؛ وجريساااات، ا ـــل ضـــمان الجـــودة والاعتمـــاد للجامعـــات العربي دلي
 اتحاد الجامعات العربية.، الامانة العامة لاتحاد الجامعات العربية، اعضاء الاتحاد

 .للدراسات السياسية: عمان.المركز العلمي ، تحليل السياسات العامةإلى مدخل (. 2002) الحسين، أ 
 .للدراسات العربي المركز، مقارنة/دراسةالاتصالات قطاع في المنافسة حماية(. 2018) الزندي، ل 

 والتوزيع: القاهرة. للنشر العلمية والبحوث
 .مركز الدراسات الدولية بجامعة بغداد، السياسات العامة: حقل معرفي جديد(. 2001) العزاوي، و ،

 .بغداد
 ( 2018بولهام، أ؛ وبوزاعة، ن .)اصدارات صنع السياسات العامة في اسرائيل ودور مراكز الفكر فيها ،

 المركز الديمقراطي العربي: برلين.
  المالية. الرقابة ديوان، المتوازن  الأداء بطاقات دليل (.2009) ، ح.؛ وجدوع، ق.فخري 

 ( 2015لائحة تنظيم المنافسة لقطاع الاتصالات.) 
  ،الأداءندوة قياس ، المؤسسي الأداءكمدخل لتحسين جودة  الأداءقياس وتقييم (. 2007) ع.محمد 

 المنظمة العربية للتنمية الادارية: القاهرة.، المتوازنة نجازمدخل قياس الإ  -في المنظمات الحكومية
 23-1، (18)، التحتية البنية خصخصة(. 2003) للتخطيط العربي المعهد. 
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 .علم تحليل السياسات إلى تحليل السياسة العامة البيئية في الجزائر: مدخل (. 2009) ناجي، ع
 منشورات جامعة باجي مختار.، العامة

 
 المواقع الالكترونيةسادساً/ 

 29/05/2020 بتاريخ الزيارة تمت، الإسلامي الاقتصاد في المستهلك سلوك(. 2014) ن.، عبوش ،
https://www.alukah.net/culture/0/72048/ 

  23/02/2019تم النشر بتاريخ ، الحكومية العامة السياسة وخصائص مفهوم‌(.2019م. )، العزاوي ،
، م05/03/2020تمت الزيارة بتاريخ 

https://pulpit.alwatanvoice.com/content/print/485813.html 

 ( تمت الزيارة بتاريخ 2019الموقع الالكتروني لبال تريد .)م18/06/2020 ،
http://www.paltrade.ps/. 

 م11/04/2020(. تمت الزيارة بتاريخ 2020) الموقع الالكتروني لشركة ألفا ،
http://www.alfanet.ps/. 

 م11/04/2020(. تمت الزيارة بتاريخ 2020 (الموقع الالكتروني لشركة اوريدو فلسطين ،
doo.ps/ar/corporate/abouthttps://www.oore.‌

 م11/04/2020(. تمت الزيارة بتاريخ 2020) الموقع الالكتروني لشركة سبيد كليك ،
https://speedclick.ps/ar.‌

 م11/04/2020(. تمت الزيارة بتاريخ 2020) الموقع الالكتروني لشركة فيوجن ،
http://www.fusion.ps/fusion/. 

  م11/04/2020(. تمت الزيارة بتاريخ 2020)الموقع الالكتروني لشركة مدى ،
mada-https://mada.ps/ar/p/meet.‌

 م11/04/2020(. تمت الزيارة بتاريخ 2020) الموقع الالكتروني لشركة نت ستريم ،
https://netstream.ps/about.‌

  م11/04/2020(. تمت الزيارة بتاريخ 2020) مجموعة الاتصالات الفلسطينيةلالموقع الالكتروني ،
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 الملاحق
 (1ملحق )

 أداة الدراسة

 
 القــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــدس عـــــــــةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــامــــــج

 ا ــــــــــــــــــــيــــــــات العلـــــــــالدراس عمادة
 المسـتـــــــــــــدامــــــــــــــة التنمـــــيـــــــــة معــهـــــــــــــــــد

 البشرية الموارد وتنمية المؤسسات بناء

 
 ................................................ المحترم/ة. السيد/ة

 ، ، ، تحية طيبة وبعد
 

 في الماجستير درجة على حصولي لإتمام إعداد ها تم التي ستبانةالا هذه أيديكم بين أضع أن يسعدني
 والتي القدس بجامعة المستدامة التنمية من معهدالبشرية  الموارد وتنمية المؤسسات بناء تخصص

لاتصالات القطاع  العامة السياسات واقع ": بعنوان دراسة حول البيانات لجمع أعدت
ميدانية على /دراسةالمؤسسي الأداءتطوير  في أثرهاوتكنولوجيا المعلومات و

 ". شركات الاتصالات والانترنت بقطاع غزة
 بالتعااون  تكارمكم كلاي أمال فاي، رأيكمأهمياةب اً إيمانو ، مجال عملكموخبرتكم في  لمهارتكم ونظراً 

والاجابااة  سااتبانةقااراءة أساائلة الا ماان خاالال، الدراسااة هااذه إتمااام فاايأهم تساا التااي المعلومااات وتقااديم معااي
 لأغااراض البحاااث البيانااات التاااي ساايتم جمعهااا ستساااتخدم باااأنمااع العلاام ، ومصاااداقية عليهااا بموضااوعية

 .فقط العلمي
 

 والتقدير الاحترام فائق بقبول  تفضلوا

 تعاونكم حسن لكم شاكرين

 
 الباحث/ 

 رامي عبد الفتاح مقداد 
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 أولًا/ البيانات الشخصية والوظيفية:
 :حالتك على ينطبق الذي المربع في( ) إشارة ضع

 الجنس. 1
     أنثى  ذكر  
 الفئة العمرية. 2
   سنة فأكبر 40  40اقل من  -30من   سنة 30أقل من   
 . المؤهل العلمي3
     دراسات عليا  فأقل بكالوريوس  
 في مجال الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات . سنوات الخدمة4
   سنة فأكثر 15  15أقل من إلى  10  سنوات 10أقل من   
 . المسمى الوظيفي5
   رئيس وحدة   رئيس قسم  إدارة عليا  
 طبيعة نشاط الشركة. 6
     انترنت  اتصالات  

 
 :ستبانةمحاور الاثانياً/ 

المؤسسي مجالات الدراسة  الأداءقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات و العامة المتعلقة بتمثل السياسات 
خانة التقييم الذي  في( ) صح شارةإ ضعالرجاء و ، الفقراتوالتي سيتم قياسها من خلال مجموعة من ، الأساسية

 تراه مناسباً 
 الوزارة: وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات *

 المتعلقة بقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات العامةالمجال الأول/ السياسات 
 حماية المستهلك الأول/ البعد

 الفقرة #

شدة
ق ب

مواف
 

فق
موا

 

حايد
م

 

 غير
فق

موا
شدة 

ق ب
مواف

ير 
غ

 

      عملية تسعير الخدمات بما يضمن عدم الاستغلال للعملاء الوزارة تراقب 1
      تعمل الوزارة على توعية الزبائن بحقوقهم 2
تشجع الوزارة جمعيات حماية المستهلك على مراقبة أسواق الاتصالات  3

 وتكنولوجيا المعلومات
     

      العملاء شكاوي  لاستقبال ساخن خط الوزارة توفر 4
      خلال فترة زمنية محددة العملاء من المقدمة الشكاوى  متابعه على الوزارة تعمل 5
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      محددة فتره خلال العملاء شكاوى  على الرد على الوزارة تعمل 6
      التسويقية حملاتها في الخداع استخدام بعدم الشركات الوزارة تلزم 7
      عملائها استغلال على الشركات التي تعمل على عقوبات الوزارة تقر 8
      تعمل الوزارة على الزام الشركات بحماية خصوصية بيانات عملائها 9

      تلزم الوزارة الشركات المقدمة للخدمة بمعايير جودة الخدمة المقدمة للعملاء 10
 تنظيم المنافسة‌الثاني/ البعد

على دخول شركات جديدة إلى سوق العمل من خلال منحها  تعمل الوزارة 1
 التراخيص اللازمة

     

      المضافة الخدمات توفير استراتيجية على بناء الترخيصات الوزارة تمنح 2
      التكلفة سعر على بناء أسعار الخدمات ضبط على الوزارة عملت 3
       متكاملة حزمةللشركات على هيئة  الترخيصات الوزارة منحت 4
      العمل لسوق  الشركات احدى احتكار الوزارة سياسات تمنع 5
       الشركات بين الفرص تكافؤ مبدأ تحقيق على الوزارة سياسات تعمل 6
      بعضها البعض الشركات بين المبرمة والاتفاقيات العقود الوزارة تراقب 7
      تقديم الخدمات للشركات المتنافسةفي  زيالتمي بعدم الشركات الوزارة تلزم 8
      تقر الوزارة عقوبات على الشركات التي تخالف قوانين وأنظمة وشروط المنافسة 9

لتطور في على تحديث تعليمات المنافسة بما يتناسب مع اتعمل الوزارة  10
 تكنولوجيا المعلومات وخدماتها

     

 البعد الثالث/ تشجيع الاستثمار
      شفافية بكل للشركات بالسوق  المتعلقة المعلوماتعن  الوزارة تفصح 1
      محددة فترات في الترخيص عوائد من للشركات اعفاءات الوزارة تمنح 2
      للمستثمرين التراخيص على الحصول اجراءات الوزارة تسهل 3
      للمستثمرين الجدد المالية التسهيلات من حزمة الوزارة تقدم 4
      في إطار الحاجة السوق إلى  الجديدة الشركات دخول الوزارة تسهل 5
      الشركة بعمل المتعلقة المعدات بإدخالتتعلق  تسهيلات الوزارة تقدم 6
      الجديدة خيصاالتر منح  آلية إجراءات يوضح دليل الوزارة توفر 7
      خدماتها تقديملتتمكن من  الشركاتالعقبات أمام  الوزارة تذلل 8

 البعد الرابع/ توسعة البنية التحتية
      المزودين عمل لتسهيل التحتية بنيتها الوزارة تقدم 1
      العريض النطاق لخدمات اللازمة التراخيص منح على الوزارة تعمل 2
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امكانية تمديد  العريض النطاقتمنح الوزارة الشركات الحاصلة على رخصة  3
 شبكاتها الخاصة داخل المدن.

     

امكانية تمديد  العريض النطاقتمنح الوزارة الشركات الحاصلة على رخصة  4
 شبكاتها الخاصة بين المدن.

     

تعمل الوزارة على تشجيع المرخص لهم على المشاركة في الموقع والبنية  5
 التحتية

     

      الدولية الشركات مع الفقري  الربطتوفر الوزارة  6
      تقوم الوزارة بتطوير الناقل الحكومي بشكل مستمر 7
      تعمل الوزارة على تحديث بنيتها التحتية باستمرار 8

 المؤسسي الأداءالمجال الثاني/ 
 التعلم والنمو الأول/ البعد

      .المتخصصة العلمية الكفاءات تهتم الشركة باستقطاب العاملين ذوي  1
 خبرات عملية يمتلكون  الذين العاملين من مناسب عدد يتوفر في الشركة 2

 .للعمل متفوقة مفيدة عقلية وقدرات
     

      .العلمية المستجدات أفرادها بشكل مستمر لمواكبة تأهيل على الشركة تعمل 3
      .والحوافز لتحفيز العاملين للمكافآت فعال نظام الشركة لدى يوجد 4
الخبرات العملية والقدرات  ذوي  بالعاملين الاحتفاظ على الشركة تحرص 5

 المتميزة.
     

 خبراتهم من الاستفادةأجل من  الإدارية العمليات في تشرك الشركة العاملين 6
 .وقدراتهم

     

       وتحديثه العمل تطوير بهدف العاملين تأخذ الشركة بمقترحات 7
      العاملين رضا لزيادة للعمل ملائم تنظيمي مناخ الشركة توفر 8

 كفاءة العمليات الداخلية الثاني/ البعد
      .المنشودةالأهداف  لتحقيق الكافية بالمرونة الشركة عمليات تتمتع 1
المعلومات بما  نقل لتسهيل الاتصال التنويع في قنواتإلى  تسعى الشركة 2

 .يتناسب مع طبيعة العمل
     

      .لتطوير عملياتها الداخلية وأنظمة الشركة على نماذج تعتمد 3
      إجراءات لجميع أنشطتها وعملياتها.  دليل الشركةتمتلك  4
      باستمرار خدماتها الحالية تطوير الشركة على تعمل 5
      المتاحة. والإمكانيات الموارد من خلال استغلال مستحدثة خدمات تقدم الشركة 6
      في الاستجابة لطلبات عملائها. والسرعة العالية المرونة تتوفر لدى الشركة 7
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‌

  

      .هادوائر أقسامها و إجراءات وعمليات  تقوم الشركة بحوسبة 8
 الثالث/ العملاء البعد

 التميز لضمان للعملاء خدماتها في مستمرة الشركة بإجراء تحسينات تقوم 1
 العملاء رضا ضمان وبالتالي

     

      العملاء أذواق في التغيرات للسوق لرصد دورية دراسات بإجراء الشركة تقوم 2
 أو معهم التعامل وتكرار، العملاء رضا عن دقيقة ببيانات الشركة تحتفظ 3

 . فقدانهم
     

      المقدمة لهم والخدمة المنتج جودة حول العملاء آراء الشركة تستطلع 4
      . ومدى تكرارها، العملاء من الواردة الشكاوى  عن دقيقة ببيانات الشركة تحتفظ 5
      . العملاء شكاوي  فاعلة للعمل على تقليل خطوات الشركة تتخذ 6
      . جدد عملاء اكتسابإلى  الشركة تسعى 7
       التطوير المقدمة من العملاء. تهتم الشركة بمقترحات 8
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 (2ملحق )

 المجموعة البؤريةأسئلة 

 

 السياسات العامة المتعلقة بقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات؟إعداد ما هي آليات 
 هل هناك لوائح تفسيرية وتنفيذية للسياسات العامة المتعلقة بقطاع الاتصالات تكنولوجيا المعلومات؟

 الاتصالات تكنولوجيا المعلومات؟السياسات العامة المتعلقة بقطاع إعداد هل هناك شركاء في 
 السياسات العامة المتعلقة بقطاع الاتصالات تكنولوجيا المعلومات؟إعداد من هم الشركاء في 

السياسات العامة المتعلقة بقطاع الاتصالات تكنولوجيا إعداد إعداد ما هو دور الشركاء في 
 المعلومات؟

 ياسات؟ وما هي هذه الأدوات إن وجدت؟هل هناك أدوات لالزام الشركات على تطبيق الس
السياسات العامة المتعلقة بقطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات؟ إعداد هل هناك معيقات تواجه 

 وما هي تلك المعيقات إن وجدت؟
 هل تقوم الوزاره بتطبيق السياسات الاربعه وما هى الإجراءات المتخذه ؟
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