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 :ملخص

 اها،الخضماث الغنمُت للجامػت غلى عطا الؼلبت، مً زلاُ جهُُم مؿخى تهضف هظه الضعاؾت ئلى نُاؽ أزغ حىصة 

والتي ػبهذ مُضاهُا غلى ػلبت ًلُت الػلىم الانخصاصًت لجامػت زمِـ ملُاهت، ونض جم اؾخسضام الاؾخبُان الظي بىِذ 

 مً زلاُ زلازت أبػاص )حىصة االإىنؼ الالٌترووي، حىصة االإػلىماث، حىصة زضمت الؼلبت(.  Netqualغباعاجه وقو همىطج 

لجامػت وبين مؿخىي عطا الؼلبت، يما لجىصلذ الضعاؾت ئلى أن هىاى غلانت ػغصًت بين حىصة الخضماث الغنمُت 

اًن مخىؾؼا ، ئط بُيذ الىخائج أن جهُُم الؼلبت أن الخهُُم الٌلي لجىصة الخضماث الغنمُت للجامػت مً وحهت هظغ الؼلبت 

اًن أخؿجهم، ًلُه بػض حىصة االإىنؼ الالٌترووي، في خين أن بػض  اًن مسخلكا، قبػض حىصة االإػلىماث  الإؿخىي حىصة ًل بػض 

اًن أؾىؤهم مً خُث الخهُُم  . حىصة الخضمت االإهضمت للؼلبت 

 .الغطا ،حىصة الخضمت الغنمُت،الجامػت :يتكلماث مفخاح

 ,JEL  :   I23, L860, L880 اثجصييف

Abstract:  

This study aims to measure the impact of the quality of the university's digital 

services on student satisfaction. The study was cond: ucted on students at the Faculty of 

Economic Sciences at Khemis Miliana University. A questionnaire was used, and its 

items were developed according to the Netqual model across three dimensions: website 

quality, information quality, and student service quality. 
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The study concluded that there is a direct correlation between the quality of the 

university's digital services and the level of student satisfaction. The overall student 

evaluation of the quality of the university's digital services was moderate. The results 

showed that students' assessments of the quality of each dimension varied. The 

information quality dimension received the highest rating, followed by the website 

quality dimension, while the student service quality dimension received the lowest rating.  
Keywords: University; Digital service quality; satisfaction; Netqual. 

Jel Classification Codes : I23, L860, L880, 

  :ملدمت .1

طلَ هدُجت للخدىُ الغنمي و عيؼ نؼاع الخػلُم الػالي بالجؼائغ مإزغا غلى عنمىت زضماجه، 

الػالمي ويظلَ بؿُت غصغهت الهؼاع ومداولت مىه جهضًم زضماجه بجىصة غالُت لٍل اصخاب 

ين، ػلبت،... قٍان للؼلبت هصِب يبير مً هظا الخدىُ الغنمي مً أاالإصلخت ؾىاءا:  ؾاجظة، اصاعٍ

غ  زلاُ جهضًم زضماث عنمُت للؼالب مً نبل الجامػاث بكخذ مىصاث عنمُت و يظلَ جؼىٍ

ومً هىا جهىم مكٍلت صعاؾدىا الخالُت غلى أؾاؽ نُاؽ مؿخىي الجىصة في  مىانػها الالٌتروهُت.

 .ضمها الجامػت مً وحهت هظغ الؼلبت أهكؿهمالخضماث الغنمُت التي جه

  :إشكاليت الدراصت .1.1

 :بىاءا غلى ما ؾبو وفي ئػاع الىانؼ االإكاع ئلُه ًمًٌ ػغح الؤقٍالُت الخالُت        

 ئلى أي مضي جإزغ حىصة الخضماث الغنمُت للجامػت غلى عطا ػلبت حامػت زمِـ ملُاهت؟     

 : فرضياث الدراصت. 2.1

  :هظه الضعاؾت مجمىغت مً الكغطُاث يما ًليجكترض 

هىاى حىصة غالُت للخضماث الغنمُت الٍلُت التي جهضمها الجامػت وقها الفرضيت الأولى: 

 .مً وحهت هظغ الؼلبت NetQual الإهُاؽ

  : جىهؿم هظه الكغطُت الغئِؿُت ئلى زلازت قغطُاث قغغُت جخمثل قُما ًلي

 رووي واالإىصاث الغنمُت للجامػت مً وحهت هظغ هىاى حىصة غالُت في االإىنؼ الالٌت

 .الؼلبت

  ًهىاى حىصة غالُت في االإػلىماث غلى االإىنؼ الالٌترووي واالإىصاث الغنمُت للجامػت م

 .وحهت هظغ الؼلبت

 هىاى حىصة غالُت الإؿخىي الخضمت الالٌتروهُت االإهضمت مً وحهت هظغ الؼلبت. 
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ئخصائُت الإؿخىي حىصة الخضماث الغنمُت التي ًىحض أزغ طو صلالت الفرضيت الثاهيت: 

  .جهضمها الجامػت غلى عطا الؼلبت

جىحض قغوم طاث صلالت ئخصائُت لخهُُم الخضماث الغنمُت للجامػت  الفرضيت الثالثت:

 .حػؼي الإخؿير االإؿخىي الضعاس ي

 :الهدف مً الدراصت. 3.1

ُت للجامػت مً وحهت هظغ الؼلبت تهضف هظه الضعاؾت ئلى جهُُم حىصة الخضماث الغنم          

ونُاؽ أزغها غلى عطاهم، وجخمثل الخضماث الغنمُت للجامػت أؾاؾا  Netqual باؾخسضام مهُاؽ

في الخضماث التي جهضمها مً زلاُ مىصاتها الغنمُت مىوصُ والبرونغؽ، ومً زلاُ االإىنؼ 

  .الالٌترووي

  :أهميت الدراصت. 4.1

أنها جؼغنذ الإىطىع خضًث هى عنمىت نؼاع الخػلُم  جيبؼ أهمُت هظه الضعاؾت مً خُث

الػالي في الجؼائغ، ومً خُث أنها جغيؼ غلى نُاؽ واؾخؼلاع مضي عطا الؼلبت غً مسغحاث هظه 

مًٌ اؾخسضام هخائج هظه الضعاؾت في جدؿين  الغنمىت، واالإخمثلت في حىصة الخضماث الغنمُت، وٍ

حىصتها، مما ٌؿاهم في بلىؽ الأهضاف التي ؾؼغث  الىىانص التي حػغقها هظه الخضماث والغقؼ مً

 .لها

 :الدراصاث الضابلت. 5.1

( بػىىان جهُُم حىصة الخضماث الؤلٌتروهُت في 2022صعاؾت )بً مؿػىص هصغ الضًً، 

ت باؾخسضام مهُاؽ الهجين مؼ االإىؼو الظبابي : صعاؾت مُضاهُت  NetQual الجامػاث الجؼائغٍ

حامػت غين جمىقيذ، خُث هضف الضعاؾت ئلى مػغقت عطا الؼلبت وجؼبُهُت غلى غُىت مً ػلبت 

غً حىصة الخضماث التي جهضمها االإىانؼ الالٌتروهُت الجامػُت مً زلاُ جدلُل مؿخىي عطاهم بما 

 Fuzzy ونُاؽ مؿخىي حىصة الخضماث باؾخػماُ الاؾخضلاُ االإبهم  NetQual ًدىاؾب مؼ همىطج

Inference خىي حىصة الخضماث التي جهضمها االإىانؼ الالٌتروهُت غغف ، وجم الخىصل ئلى أن مؿ

 .نبىلا مخىؾؼا

( بػىىان الخدىُ الغنمي وصوعه في جدؿين حىصة 2024صعاؾت )ؾالمي هصيرة وآزغون، 

الخضماث بمإؾؿاث الخضماث الجامػُت مً وحهت هظغ ػلبت حامػت االإؿُلت، هضقذ ئلى مػغقت 

ت الخضماث الجامػُت مؿُلت وؾؽ مؿخىي حىصة الخضماث الغنمُت االإهضمت  مً ػغف مضًغٍ



ت، هشام برو  ان، عبد الحكيم بساوٍ  الفخيحت بىزٍ

                        

144 

 

ت الخضماث الجامػُت مؿُلت الهؼب، وجىصلذ الىخائج ئلى وحىص عطا مخىؾؽ مً ػغف  ومضًغٍ

ت  .الؼلبت غلى حىصة الخضماث الغنمُت االإهضمت مً ػغف االإضًغٍ

مت ؾُاص،  ئً: ( بػىىان أزغ حىصة الخضماث الؤلٌتروهُت في جدهُو عطا الؼبا2021صعاؾت )يغٍ

ض الجؼائغ ؾٌٌُضة، تهضف ئلى الخػغف غلى أزغ حىصة  صعاؾت غلى غُىت مً ػبائً مإؾؿت بغٍ

ض الجؼائغ غلى عطا ػبائىه االإؿخسضمين للمىنؼ  الخضماث الؤلٌتروهُت التي ًهضمها مىنؼ بغٍ

، وجم الخىصل ئلى عطا الؼبائً غً NetQual الؤلٌترووي ببلضًت ؾٌٌُضة بالاغخماص غلى مهُاؽ

ض الجؼائغالخضم  .اث الؤلٌتروهُت االإهضمت غلى مىنؼ بغٍ

ما ًميز صعاؾدىا غً الضعاؾاث الؿابهت هى ؾػحها الإػغقت مضي جأزير حىصة الخضماث الغنمُت          

للجامػت غلى عطا الؼلبت، مً زلاُ جهُُم مؿخىي حىصة الخضماث الغنمُت للجامػت مً وحهت 

الظي جم  NetQual ت زمِـ ملُاهت باؾخػماُ مهُاؽهظغ ػلبت ًلُت الػلىم الانخصاصًت لجامػ

حػضًله بالاغخماص غلى زلازت أبػاص قهؽ مىه، وصعاؾت الػلانت بين مؿخىي حىصة الخضمت ومؿخىي 

 .عطا الؼلبت

  الخدماث الركميت للجامعت في الجسائر .2

نؼاع الخػلُم في الجؼائغ، ومسخلل  ؾىداوُ في هظا الػىصغ الخؼغم لٌُل جم عنمىت

 .الخؼبُهاث واالإىصاث التي وطػذ لظلَ

 :ركمىت كطاع الخعليم العالي في الجسائر. 1.2

الخدىُ الغنمي للجامػت هى الؿعي ئلى جدؿين بِئت الػمل الجامعي مً زلاُ الترييز         

غلى اؾخسضام الخهىُاث الغنمُت التي جغجٌؼ غلى جٌىىلىحُا االإػلىماث والاجصالاث. قالخدىُ الغنمي 

للجامػت لا ًهخصغ قهؽ غلى اؾخػماُ الخهىُاث الخٌىىلىحُت قدؿب، وإهما الالتزام أًظا 

ت ويظا مهاعاث الأقغاص الخهىُت والكىُت بالخكٌير  خىُ يُكُت الخدٌم في الآلُاث والػملُاث الؤصاعٍ

ويُكُت الاؾخكاصة مجها، ئط ًغجٌؼ غلى أهمُت اؾخجابت الجامػت للخؿيراث الخٌىىلىحُت االإػاصغة، 

، وطلَ بخؿُير هماطج أغمالها وغملُاتها وزهاقتها واؾتراجُجُاتها لىجاح هظه الػملُت )زالض  بً حلىُ

 (.155، ص2023هاحغ زلل الله، 

ض مً أهمُت جبىحها، خُث حؿاغض في جهلُص الىنذ ا لغنمىت لها مجمىغت مً االإميزاث التي جؼٍ

ً التي حؿخىغب حجما هائلا مً االإػلىماث المخؼهت،  وفي جهلُص االإٍان مً زلاُ وؾائل الخسؼٍ

اغلُت، قاالإؿخسضم لهظه الخٌىىلىحُا ًمًٌ والتي جمًٌ الىصىُ ئلحها بِؿغ وؾهىلت. يما جخميز بالخك

ىن في غملُت الاجصاُ ٌؿخؼُػىن جباصُ  أن ًٍىن مؿخهبلا ومغؾلا في هكـ الىنذ، قاالإكاعً
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ت، ئط حؿمذ  الأصواع، مما ٌؿمذ بسلو هىع مً الخكاغل بين الأوكؼت. ئطاقت ئلي زاصُت اللامغيؼٍ

ت غملها في ًل  الغنمىت بالاؾخهلالُت، خُث حؿمذ جٌىىلىحُا االإػلىماث والاجصاُ باؾخمغاعٍ

الأخىاُ، قلا ًمًٌ لأي حهت أن حػؼل الأهترهذ. يظلَ جخميز الغنمىت بساصُت نابلُت الخدغى 

و  والخغيت، خُث ًمًٌ للمؿخسضم أن ٌؿخكُض مً زضماتها أزىاء جىهله ئلى أي مٍان غً ػغٍ

اًلخاؾىب أو الهاجل )ػاحين عمِؿت، نمُذ ها (. ولهظا 55، ص2023صًت، وؾائل اجصاُ يثيرة، 

 :جبني جؼبُو الغنمىت ًجنى مىه غضة قىائض، مً بُجها

 .جىقغ الجهض والخٍلكت بكٍل يبير وجدؿً مً الٌكاءة الدكؿُلُت وجىظُمها -

حػمل غلى جدؿين الجىصة وجبؿُؽ الؤحغاءاث للخصىُ غلى الخضماث االإهضمت  -

 .للمؿخكُضًً

ػُضا غً الؼغم الخهلُضًت في جهضًم جسلو قغص لخهضًم زضماث مبخٌغة وإبضاغُت ب -

ىف هىع الهضي، مؿغاحي زىلت،   .(98، ص2022الخضماث )الكٌُغ أًىب، صعٍ

اكع ركمىت الخعليم العالي بالجسائر. 2.2  :و

الؤػاع الهاهىوي  2020خضص االإكغوع الخمهُضي للهاهىن الخىحُهي للخػلُم الػالي لؿىت       

الخػلُم الػالي بػصغ الخٌىىلىحُا الغنمُت مً زلاُ  االإهترح والظي ٌؿمذ بالخدام مإؾؿاث

ت والبُضاؾىحُت غ اؾخسضامها في حل وظائكهم الؤصاعٍ الخىحه هدى عنمىت الخػلُم الػالي و  .جؼىٍ

 :والبدث الػلمي في الجؼائغ انخض ى غضة جؼبُهاث ومىصاث عنمُت، جم ئػلام الػضًض مجها، مً بُجها

  :Moodle مىصت مىدل

ـ          جم الػمل غلى الاؾدثماع في مجاُ ججضًض المخخىي البُضاؾىجي وأؾالُب الخضعَ

اث البُضاؾىحُت الغنمُت واالإظامين الخكاغلُت، لضغم  ومىاهجه، يما جم الخىحه هدى اهخاج المخخىٍ

ً الخظىعي بالجامػت، مً زلاُ وطؼ صعوؽ عنمُت غلى الخؽ )غىاػل بىػغقت، أماُ  الخٍىٍ

ىػع جدذ (434غهابي، ص ث، ص خم هظا مً زلاُ مىصت مىوصُ، وهي هظام مكخىح االإصضع وٍ .  وٍ

هت ؾهلت، ونض جم جصمُمه غلى أؾـ  عزصت غامت، ئط بامٍان الجمُؼ جدمُله واؾخسضامه بؼغٍ

ت جمًٌ الؼلبت مً بىاء مػاعقهم مً زلاُ زبراتهم ومإهلاتهم. يما  ت، قهي بِئت حػلُمُت جغبىٍ جغبىٍ

ؿها غلى مىنؼ الٌترووي، وجدُذ  حػغف بأنها خؼم بغمجُت جدُذ للمػلم جدمُل االإىاص التي ًهىم بخضعَ

للمخػلم قغصت الاؾخمغاع في غملُت الخػلم، خُث جكخذ المجاُ للمخػلمين للخىاصل والخكاغل قُما 

بُجهم، والخىاصل مؼ مػلمحهم مً أحل الهُام بػمل مكترى بؼغم حضًضة ممخػت )قىىع هجاة، غاصُ 
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(. وجخميز مىصت مىوصُ بػضة زصائص، جخمثل في )بً مؿماعي خُاة، 256-255: ، ص2023قهب، 

 :(270، ص2023صؾى ؾلُمت، 

 .واحهت مخػضصة اللؿاث بما ٌؿهل اؾخؿلاله في الػملُت الخػلُمُت -

 .وحىص ؾغف الضعصقت الخُت، وجمٌين االإػلم مً الخىاصل االإتزامً مؼ االإخػلمين -

 .زلاُ ئجاخت الكغصت الإخابػت االإخػلمين بصكت مؿخمغةالخؿظًت الػٌؿُت للمخػلمين مً  -

اؾخسضام االإىصت في الازخباعاث الالٌتروهُت المخؿىبت لخهُُم االإخػلمين بكٍل مؿخمغ،  -

 .ويظلَ الخصخُذ الالٌترووي لها، وأًظا ئعؾاُ الىاحباث واؾخهبالها

 .ئمٍاهُت الخىاصل غبر الغؾائل الخاصت صازل البرامج الخػلُمُت -

 .لمػلم ئمٍاهُت جصمُم ووكغ اؾخؼلاغاث الغأيًدُذ ل -

  .جمخلَ االإىصت مؿخىي أمان غاُ ًصػب ازترانه -

 :هظام البروكرش

أصبدذ مخابػت مؿاعاث الؼلبت وإصاعة الامخداهاث وإصضاع الكهاصاث وملاخهها جخم         

و الغنمىت غلى مؿخىي حمُؼ مإؾؿاث الخػلُم الػالي والبدث الػلمي بالجؼائ غ، يما جم غً ػغٍ

عنمىت حؿُير الخضماث الجامػُت االإخظمىت الؤًىاء، الؤػػام والىهل، ونض جم جسصُص مىنؼ 

الٌترووي لدسجُل الؼلبت الغاؾبين في الاؾخكاصة مً هظه الخضماث )غىاػل بىػغقت، أماُ غهابي، 

ُت ، وهى غباعة غً أعطُت عنمُت وػىُت جخظمً نىاغض بُاهاث عنمPROGRES (. ؾمي434ص ث، ص

جسص مخابػت االإؿاع الضعاس ي للؼلبت الجامػُين في مسخلل الأػىاع، ويظا حؿُير الخضماث 

الجامػُت للؼلبت قُما ًخػلو بالإًىاء واالإىذ، ئطاقت ئلى حؿُير االإؿاع االإهني والبُضاؾىجي للأؾاجظة 

ؼة بىػؾُب،  ت (. وجمثلذ المجالاث التي اهؼلهذ الجامػت الجؼا75، ص2022الجامػُين )بغٍ ئغٍ

 :(196، ص2023في )ؾىُت صالخُت، عبُؼ نغاص،  PROGRES بدىكُظها غبر أعطُت

ً، الدؿُير  - ً والخُاة الؼلابُت: ًخظمً حؿُير غملُت جىقير غغوض الخٍىٍ مجاُ الخٍىٍ

اًصًمُت، حؿُير  الؤصاعي للؼالب، الدؿُير البُضاؾىجي للؼالب، حؿُير الؿىىاث الأ

االإهام البُضاؾىحُت للأؾخاط، حؿُير التربصاث،  الؤنصاءاث وإغاصة الؤصماج، حؿُير

اًصًمُت غ، حؿُير الػؼل الأ ً مً زلاُ ئغضاص الخهاعٍ  .جىحُه غملُت الخٍىٍ

ت: ًخظمً قغػ ملكاث االإىظكين، مهمت حػُين االإىظكين،  - مجاُ حؿُير االإىاعص البكغٍ

 .ظكينجدضًث االإؿاع االإهني للمىظكين، جدضًث وطػُت االإىظكين، ججضًض ملكاث االإى 

 .مجاُ حؿُير الامخداهاث واالإغانبت االإؿخمغة -
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 .اؾخػماُ الأعطُت في غملُاث الدسجُل -

 (:ركمىت المكخباث الجامعيت )هظام حضيير المكخباث الجامعيت

زاص بدؿُير االإٌخباث الجامػُت مً  Syngeb هظام عنمي ًضعى بازخصاع ؾىجاب        

غ مغايؼ البدث غً االإػلىمت والخ ػمل غلى قبٍاث االإػلىماجُت  (CERICT) هىُتئوكاء وجؼىٍ وَ

ؼة بىػؾُب،  (. قبالاغخماص غلى اؾخسضام الخٌىىلىحُا الغنمُت جم 5، ص2022المخلُت والأهترهذ )بغٍ

ل الغنمي لمجمىغاتها لخدهُو اؾخؿلاُ أمثل لمخؼونها  جأهُل االإٌخباث الجامػُت مً زلاُ الخدىٍ

ت أو غً بػض، وحؿهُل الىكاط ئلى االإىاعص الىزائهُت الىػىُت، الىزائهي، ؾىاء مً صازل االإٌخبت االإػىُ

وبػث قبٌت حؿمذ بالاجصاُ باالإٌخباث غً بػض وجِؿغ جغابؼها وجكاغلها، وجدُذ جباصُ الخضماث 

بُجها مؼ عبؼها بالكبٌت الىػىُت الجامػُت، ومداولت بػث مٌخبت حامػُت اقتراطُت ) غىاػل 

 .(434بؼغقت، أماُ غهابي، ص ث، ص

  :الىظام الىطني للخىثيم عبر الخط

زاص بغنمىت أػغوخاث الضيخىعاه وعؾائل االإاحؿخير  CERIST هى هظام أوكأه مغيؼ        

ؼة بىػؾُب، ) SNDL والبدث غىه غبر الخؽ ًضعى ازخصاعا بـ (. ًدُذ للباخثين غلى 76، ص2022بغٍ

ت الاػلاع غلى مػلىماث عنمُت مػخبر  ه مً يخب، مؿخىي الجامػاث الجؼائغٍ ة مً زلاُ ما جدخىٍ

أػغوخاث ومجلاث غلمُت مػالجت عنمُا. يما جم ئوكاء بىاباث الٌتروهُت، يبىابت االإٌخباث 

اث  bibliouniv الجامػُت ت للضوعٍ والبىابت الىػىُت للإقػاعاث غً الأػغوخاث، والبىابت الجؼائغٍ

عطُت عنمُت زاصت بالمجلاث (. وهي أ434غىاػل بىػغقت، أماُ غهابي، ص ث، ص) ASJP الػلمُت

، جضاع جهىُا مً االإغيؼ CERIST الػلمُت، أوكأها مغيؼ البدث غً االإػلىمت الػلمُت والخهىُت

ؼة بىػؾُب،  غ المجلاث )بغٍ    .(76، ص2022االإظًىع، وغلمُا مً نبل عؤؾاء جدغٍ

تهخم بمؿاغضة يما مًٌ هظا الخدىُ الغنمي مً وطؼ الػضًض مً االإىصاث الػلمُت التي         

التي حؿمذ بالاؾخجابت الإؼالب ػلاب الضيخىعاه قُما  Ibtikar الؼلبت والباخثين، مثل مىصت ابخٍاع

ائُت والٌُمُائُت والبُىلىحُت. ومىصت التي حكمل غلى  research.dz ًسص الخدالُل الكيزً

ت للؼاناث االإخج ضصة التي تهضف ئلى االإػلىماث الخاصت بالباخث والبدث الػلمي، والبىابت الجؼائغٍ

جدؿين غملُت الخصىُ غلى االإػلىماث الػلمُت والخهىُت وجباصُ االإػاعف في مجاُ الؼاناث 

، 2022محمد ؾماًلي، ؾػُض بً غماعة، ) PNST االإخجضصة، البىابت الىػىُت للإقػاع غً الأػغوخاث

 (120-119ص: 
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 ماهيت جىدة الخدماث الركميت .3

كها وؾغص  ؾيخؼغم  في هظا الػىصغ للمهصىص بجىصة الخضمت الغنمُت، مً زلاُ حػغٍ

 .زصائصها، زم هكصل بػضها في أبػاص حىصة الخضمت الغنمُت

 :مفهىم جىدة الخدمت الركميت. 1.3

الخضماث الغنمُت هي جلَ الخضماث التي جهضم مً زلاُ الاجصاُ الغنمي بين مهضم الخضمت 

(. أما حىصة الخضمت الغنمُت قخػغف بأنها 57واالإؿخكُض مجها )بىعاؽ هاصًت، بىغكت مباعى، ص ث، ص

مضي جمٌين الؼبائً مً الىصىُ والاؾخكاصة مً الخضماث غبر الأهترهذ بضون الخاحت لخضزل 

مما ٌؿهم في جدهُو ججغبت ؾلؿت وقػالت للمؿخسضمين )مػاط غبض الله هاصي الخؿاوي، بكغي، 

ض زلُل ئبغاهُم، أماُ ؾغخان ؾلُمان الؼائي،  (.  أي أن حىصة الخضمت الغنمُت هي 9، ص2023ػٍ

يخظغه الػمُل أو االإؿخكُض  الكغم بين ما جمخلٌه وجهضمه مً مميزاث وزصائص وبين ما ًخىنػه وٍ

الغنمُت. ومً أهم الخصائص االإميزة للخضماث الغنمُت هي الهضعة غلى الىصىُ  مً الخضمت

ؼ الظي حػغقه جٌىىلىحُا االإػلىماث والاجصاُ،  والخىبُه وؾغغت الخدضًث، خُث أن الخؼىع الؿغَ

زاصت الهىاجل الىهالت، وػض الػلانت بين االإىظماث االإهضمت للخضماث والػملاء. وقُما ًلي وكغح 

 )60-59)بىعاؽ هاصًت، بىغكت مباعى، ص ث، ص:  هظه الخصائص

أي الهضعة غلى الىصىُ ئلى الصخص أو االإػلىماث التي ًدخاحها  اللدرة على الىصىل: -

الػمُل في الىنذ االإىاؾب له، وجخم باججاهين بين الػمُل واالإإؾؿت، وهظا مً قأهه 

ؼ الػلانت بُجهما  .حػؼٍ

االإػلىماث االإؼلىبت أو الخكاغل االإيكىص في  أي الهضعة غلى جىقيراللدرة على الخىبيه:  -

الىنذ االإىاؾب جماما، وهظا مً أحل جكاصي ش يء ؾلبي، أو الاهخكاع مً ش يء ئًجابي، 

والخىبُه لىحىص أقُاء حضًضة ًيبغي الاهخمام بها، وحػىص هظه الآزاع الؤًجابُت لهظه 

اث واضخت الخاصُت غلى االإىظمت والػملاء. وجخؼلب هظه الخاصُت وحىص حػلُم

لاؾخسضام أي حؼء مً االإىنؼ، بغامج مؿاغضة الإؿاغضة االإؿخسضمين، جىقغ أصاة بدث 

صازل مدخىي االإىنؼ، أصواث اجصاُ وحؿظًت عحػُت بين االإؿخسضمين واالإىنؼ مً زلاُ 

م وهدىه  ض الالٌترووي أو هماطج الخهىٍ وؾائل اجصاُ مسخلكت، الاجصاُ مً زلاُ البرً

 .لؼلبُاث ومػغقت أًً وصلذواالإهضعة غلى مخابػت ا

ً وإصامت مصاصع مػلىماث مدضزت،  صرعت الخحدًث: - الخدضًث ٌػني الهضعة غلى جٍىٍ

مً زلاُ جدضًث االإػلىماث االإؿخكاصة مً الػملاء ومً الخكاغلاث التي جدضر بين 
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الػمُل واالإإؾؿت بكٍل مخىاصل، بخىنُذ مىاؾب وبؿغغت قائهت، وهظا مً قأهه 

ؼ يكاءة وقاغل ُت نىاغض البُاهاث، مما ًظكي غلحها نضعا مً الضنت واالإصضانُت حػؼٍ

والثهت. يما ٌػبر غً هظه الخاصُت بمضي خضازت االإػلىماث غلى االإىنؼ، غضص مغاث 

ش آزغ جدضًث  .الخدضًث زلاُ قترة ػمىُت مدضصة، ووحىص جاعٍ

 :أبعاد جىدة الخدمت الركميت. 2.3
مُت في: الاؾخجابت، الاغخماصًت، ؾهىلت الاؾخسضام، جخمثل أبػاص حىصة الخضماث الغن        

 .الأمان، وجصمُم االإىنؼ الالٌترووي

جخػلو بمضي ؾهىلت اؾخسضام الىظام أو االإىنؼ الالٌترووي للؼبائً،  صهىلت الاصخخدام: -

وؾهلت حػؼػ ججغبت ئًجابُت للمؿخسضم وجهلل مً الصػىباث التي نض  واحهت بؿُؼت

 مما ًمٌىه مً الاؾخكاصة مً الخضماث الغنمُت بٌكاءة؛جىاحهه أزىاء الخكاغل، 

ًهصض بها نضعة مهضم الخضمت الغنمُت غلى جهضًم مػلىماث صنُهت  الاعخمادًت: -

ومىزىنت بكٍل مىخظم. خُث يهخم الؼبائً مً زلاُ الاغخماصًت لظمان جدهُو 

كمل طلَ الضنت، الخىنُذ، الأهمُت، ا لىطىح، وهى جىنػاتهم وجىكُظ الىغىص االإػلىت، وَ

ػبر أًظا غً الثباث والدؿلؿل في  ما ٌؿاهم في جدهُو مؿخىي غاُ مً الغطا، وَ

  الأصاء؛

ًهصض به نضعة مهضم الخضمت غلى خماًت مػلىماث الؼبائً الصخصُت واالإالُت،  الأمان: -

مً زلاُ جىقير بِئت آمىت للمػاملاث واالإػلىماث الخؿاؾت، وطمان غضم وصىُ 

حها. قالأمان ٌكػغ الؼبائً بالثهت والاػمئىان في الخضمت، أشخاص ؾير مسىلين ئل

ظمً زلىها مً المخاػغ؛  وٍ

جخظمً نضعة مهضم الخضمت الغنمُت غلى الخكاغل والاؾخجابت لاخخُاحاث  الاصخجابت: -

وملاخظاث الؼبائً بؿغغت وجميز. ًخظمً طلَ جلبُت الؼلباث، الغص غلى الاؾخكؿاعاث، 

ضنت. هظه الخصائص حػٌـ اهخمام مهضم الخضمت بالؼبائً ومخابػت ملاخظاث الؼبائً ب

 ونضعجه غلى بىاء غلانت ئًجابُت مػهم؛

ٌػبر جصمُم االإىنؼ غً حاطبُت وؾهىلت الاؾخسضام. جصمُم  جصميم المىكع الالكترووي: -

ؼ الاهؼباع الؤًجابي غً الخضمت،  ؿاهم في حػؼٍ حظاب ومبهج ٌػؼػ ججغبت االإؿخسضم وَ

لػب جصمُم االإىن ؼ الالٌترووي صوعا مهما في جهُُم الؼبائً لجىصة الخضماث الغنمُت وٍ
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ض زلُل ئبغاهُم، أماُ ؾغخان ؾلُمان الؼائي،  )مػاط غبض الله هاصي الخؿاوي، ػٍ

 )10، ص2023

لت والأدواث .4  الطرٍ

 ؾيخؼغم في هظا الػىصغ للخكصُل في مجخمؼ وغُىت الضعاؾت، زم وػغج للمهُاؽ االإػخمض       

 للهُام بهُاؽ حىصة الخضماث الغنمُت للجامػت.

 مجخمع وعيىت الدراصت: .1.4

ًخمثل مجخمؼ الضعاؾت في حمُؼ ػلبت اللِؿاوـ واالإاؾتر والضيخىعاه بٍلُت الػلىم الانخصاصًت       

ت وغلىم الدؿُير بجامػت زمِـ ملُاهت. خُث جم اللجىء ئلى أؾلىب الػُىت الهصضًت،  والخجاعٍ

مجها. وبػض مغاحػت الاؾخماعاث االإؿترحػت جم اؾدبػاص  280اؾخماعة، جم اؾترصاص  300ؼ وطلَ بخىػَ

ئؾخماعة لؿغض  270مجها ؾير صالخت لػضم ايخماُ الاحابت غً الاؾئلت قحها. وبالخالي جم اغخماص  10

 الخدلُل الاخصائي.

 الملياش معخمد في الدراصت للياش جىدة الخدمت الركميت: .2.4

، ًخظمً Netqualضة مهاًِـ لهُاؽ حىصة الخضماث الالٌتروهُت، مً بُجها مهُاؽ هىاى غ    

زمـ أبػاص هي: ؾهىلت الاؾخسضام )الاؾخٌكاف، البدث غً االإػلىماث(، حضوي مهضم الخضمت 

ت )الثهت واخترام  )اخترام الالتزاماث(، جصمُم االإىنؼ )الهضعة غلى الؤبضاع، الخكاغلُت(، الأمً والؿغٍ

لصخصُت(، وحىصة االإػلىمت )الضنت، الجضوي، الخكصُل( )غبض الجلُل ػىاهير، حماُ الخُاة ا

لهُاؽ حىصة الخضماث  Netqual(. وفي هظه الضعاؾت ؾيؿخسضم مهُاؽ 115، ص2013الهىاعي، 

الغنمُت للجامػت مً وحهت هظغ الؼلبت، لًٌ مؼ بػع الخػضًلاث بما ًىاؾب مىطىع الضعاؾت، 

ت، خُث عأًىا أهه ؾير مهم باليؿبت للخضماث الغنمُت للجامػت، خُث جم اؾدبػاص بػض الأ  مً والؿغٍ

ً في اؾخسضام  مً حهت لأهه لا جىحض غملُت قغاء، ومً حهت أزغي لأن الؼلبت لِؿىا مسيرً

الخضماث الغنمُت في الجامػت. والخػضًل الازغ غلى أبػاص الىمىطج أهه جم صمج بػضي ؾهىلت 

نؼ في بػض واخض هى بػض حىصة االإىنؼ الالٌترووي واالإىصاث الغنمُت. الاؾخسضام وبػض جصمُم االإى 

وبالخالي قملذ صعاؾدىا زلازت أبػاص هي: بػض حىصة االإىنؼ الالٌترووي واالإىصاث الغنمُت، بػض حىصة 

 االإػلىماث، وبػض زضمت الؼلبت.

ىاقو بكضة يما نمىا بالاؾخػاهت بمهُاؽ لٌُغث الخماس ي االإخضعج مً ؾير مىاقو بكضة ئلى م

 (.5ئلى  1بأوػاهه مً )

 يما نمىا بخهؿُم الؿلم ئلى زلار مجالاث لخدضًض صعحت الخهُُم، يما ًلي: 
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 [ ًمثل صعحت االإىاقهت مخضهُت.2.49 – 1مً ]

 [ ًمثل صعحت االإىاقهت مخىؾؼت.3.49 – 2.50مً ]

 [ ًمثل صعحت االإىاقهت غالُت.5 - 3.50مً ]

وللخدهو مً زباث أصاة الهُاؽ نمىا بالاؾخػاهت بازخباع ألكا يغوهبار ، خُث بلؿذ نُمخه     

%. ما ًإيض زباث الأصاة االإؿخسضمت وبالخالي ئمٍاهُت الاغخماص غلحها في 85.8لإحمالي الأبػاص الخمؿت 

 غملُت الهُاؽ.

 :. الىخائج ومىاكشتها5

هىم باللجىء ئلى ًل مً االإخىؾؼاث لؿغض ازخباع الكغطُاث التي ؾبو ػغخها، ؾى

ت لٍل بػض مً أبػاص حىصة الخضمت الغنمُت الثلازت، لىهىم بػض طلَ  الخؿابُت والاهدغاقاث االإػُاعٍ

بجمؼ االإخىؾؼاث الخؿابُت لٍل بػض ونؿمتها غلى غضص أبػاص الجىصة الخمؿت لىصل بظلَ ئلى 

 .االإخىؾؽ الؤحمالي

 :جم الىصىُ الى الػضًض مً الىخائج التي هظهغها يما ًلي مً زلاُ مػالجت الاؾدباهاث االإهضمت

  :ثباث الاصخبيان. 1.5

جم ازخباع الثباث لإحاباث الػُىت االإضعوؾت، جدصلىا غلى   spss مً زلاُ اؾخسضام بغهامج

 :الىخائج الآجُت

 (: ثباث الاصخبيان01الجدول )

 كيمتمعامل

alpha de cronbach 

العباراث عدد  البيان 

المحىر الأول: جىدة المىكع الالكتروي والمىصاث الركميت  0 0.640

 للجامعت

 المحىر الثاوي: جىدة المعلىماث 06 0.704

 المحىر الثالث: جىدة خدمت الملدمت للطلبت 08 0.824

 جميع محاور الاصخبيان 21 0.858

 spss : مً ئغضاص الباخثين اغخماصا غلى مسغحاثالمصدر
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لجمُؼ غباعاث الاؾخبُان  Alpha de Cronbach أن مػامل الثباث ًبين الجضوُ أغلاه   

رب مً الىاخض ئطن ًىحض 60% وهي وؿبت أغلى مً 85.8ٌؿاوي 
ً
%، وبالخالي قان نُمت االإػامل جهت

و حظع مػامل الثباث  االإػامل، يمازباث في نُمت  ًمًٌ خؿاب مػامل الصضم االإضعوؽ غً ػغٍ

% أي ًهترب مً الىاخض، مما ًإيض أن أصاة الاؾخبُان جخمخؼ بضعحت زباث 92,62والظي ٌؿاوي  

   غالُت ومىاؾبت وجهِـ ما وطػذ لهُاؾه وبالخالي قانها جكي بأؾغاض الضعاؾت.

 :ث الركميت للجامعتهخائج بعد جىدة المىكع الالكتروي والمىصا. 2.5

 : جىدة المىكع الالكترووي والمىصاث الركميت للجامعت02الجدول 
 المخىصط العبارة الركم

 الحضابي

الاهحراف 

 المعياري 

درجت 

افلت  المى

ؼت أو  01 ًخىقغ الالٌترووي واالإىصاث الغنمُت للجامػت غلى زغٍ

ًمًٌ مً الىصىُ ئلى االإػلىماث والخضماث  قهغؽ

 الالٌتروهُت بؿهىلت.

 مخىؾؼت 1.101 3.24

ًمًٌ ئًجاص الخضمت الالٌتروهُت أو االإػلىمت في االإىنؼ  02

الالٌترووي واالإىصاث الغنمُت للجامػت بؿهىلت مً زلاُ 

 زُاع البدث.

 مخىؾؼت 1.177 3.22

ًمًٌ الىصىُ بؿهىلت ئلى الخضمت الالٌتروهُت أو االإػلىمت  03

مً الصكدت الغئِؿُت للمىنؼ الالٌترووي واالإىصاث الغنمُت 

 للجامػت.

 مخىؾؼت 1.102 3.17

جخىقغ الخضماث الالٌتروهُت واالإػلىماث غلى االإىنؼ  04

 الالٌترووي واالإىصاث الغنمُت للجامػت بأيثر مً لؿت.

 مغجكػت 1.118 3.43

االإىنؼ الالٌترووي واالإىصاث الالٌترووي للجامػت طاث  05

 جصمُم حظاب ومبخٌغ.

 مخىؾؼت 1.159 2.70

جصمُم االإىنؼ الالٌترووي واالإىصاث الغنمُت للجامػت  06

والصىع واالإؿخسضمت قحهم ملائمت لىىع الخضماث التي 

 جهضمها.

 مخىؾؼت 2.121 3.30

االإغئُت للمىنؼ الالٌترووي واالإىصاث الغنمُت  الصكاث 07

للجامػت مً خُث الألىان والصىع االإؿخسضمت وهىع وحجم 

دت وؾير مؼعجت.  الخؽ مغٍ

 مخىؾؼت 1.021 3.45

 مخىؾؼت 1.257 3.21 المخىصط الحضابي والاهحراف المعياري الاجمالي

 spss : مً ئغضاص الباخثين اغخماصا غلى مسغحاثالمصدر
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مً زلاُ الجضوُ أغلاه هلاخظ أن الؼلبت ًهُمىن حىصة االإىنؼ الالٌترووي واالإىصاث الغنمُت         

، 1.257مؼ اهدغاف مػُاعي ًهضع بـ  3.21للجامػت جهُُما مخىؾؼا، خُث بلـ االإخىؾؽ الخؿابي الاحمالي 

اًهذ قحها صعحت الخهُُم مخىؾؼت مما ًبين مضي اهخمام الج امػت بخىقير مىصاث خُث مجمل الػباعاث 

ؼت وقهغؽ ٌؿهل غلى الؼالب الىصىُ الى االإػلىمت، بالاطاقت  لى اؾخسضام ئعنمُت ومىنؼ الٌترووي طو زغٍ

اًهذ مغجكػت في  دت. يما أن صعحت الخهُُم  صىع وجصامُم ملائمت للخضماث االإهضمت طاث زؽ وألىان مغٍ

ؼ لؿت البدث في االإىانؼ واالإى 4الػباعة  صاث الالٌتروهُت. وبالغؾم مً طلَ ًغي الؼلبت أن والتي جبين جىىَ

، 05الخصامُم لِؿذ حظابت ومبخٌغة في االإىصاث واالإىنؼ الؤلٌترووي، وطلَ ما جبِىه ئحاباتهم في الػباعة 

بت مً مىسكظت، خُث بلـ االإخىؾؽ الخؿابي الخاص بها  اًهذ صعحت الخهُُم قحها نغٍ باهدغاف  2.70خُث 

هغقع الكغطُت الأولى التي جهىُ أن هىاى حىصة غالُت في االإىنؼ الالٌترووي  ، ومىه1.15مػُاعي نضعه 

 .واالإىصاث الغنمُت للجامػت مً وحهت هظغ الؼلبت، خُث أن الجىصة مخىؾؼت

 :هخائج بعد جىدة المعلىماث. 3.5

 : جىدة المعلىماث03الجدول 
المخىصط  العبارة الركم

 الحضابي

الاهحراف 

 المعياري 

درجت 

افلت  المى

االإىنؼ الالٌترووي واالإىصاث الغنمُت للجامػت جهضم الخضماث  01

 الالٌتروهُت واالإػلىماث بكٍل بؿُؽ.

 مغجكػت 0.984 3.40

الخضماث الالٌتروهُت مػبر غلحها بكٍل مباقغ وواضح مً زلاُ  02

 اؾمها غلى االإىنؼ الالٌترووي واالإىصاث الغنمُت للجامػت

 مغجكػت 0.955 3.49

ًخىقغ االإىنؼ الالٌترووي واالإىصاث الغنمُت للجامػت غلى وصل  03

واضح للىزائو والخؼىاث اللاػمت للخصىُ غلى الخضمت 

 الالٌتروهُت

 مخىؾؼت 1.130 3.21

الغؾائل الصاصعة في خالت خضور زؼأ في الاؾخكاصة مً الخضماث  04

 الالٌتروهُت واضخت ومىحؼة وؾهلت الكهم

 مخىؾؼت 1.135 3.00

االإػلىماث التي ًهضمها االإىنؼ الالٌترووي واالإىصاث الغنمُت  05

 للجامػت صنُهت ومىزىنت

 مخىؾؼت 1.101 3.31

ًخم جدضًث االإػلىماث غلى االإىنؼ الالٌترووي واالإىصاث الغنمُت  06

ش آزغ جدضًث.  للجامػت بصكت مؿخمغة، مؼ جدضًض جاعٍ

 مخىؾؼت 1.134 3.21

 مخىصطت 1.073 3.27 المعياري الاجماليالمخىصط الحضابي والاهحراف 

 spss : مً ئغضاص الباخثين اغخماصا غلى مسغحاثالمصدر



ت، هشام برو  ان، عبد الحكيم بساوٍ  الفخيحت بىزٍ

                        

154 

 

مً زلاُ الجضوُ أغلاه ًمًٌ ملاخظت أن الؼلبت ًهُمىن حىصة االإػلىماث التي ًهضمها         

االإىنؼ الالٌترووي واالإىصاث الغنمُت للجامػت جهُُما مخىؾؼا، خُث بلـ االإخىؾؽ الخؿابي 

اًهذ هىاى غباعجين 1.073مؼ اهدغاف مػُاعي ًهضع بـ  3.27الاحمالي  ب مً االإغجكؼ، خُث  ،  وهى نغٍ

و  3.52صعحت الخهُُم قحها مغجكػت خُث بلـ االإخىؾؽ الخؿابي الخاص بهما غلى الخىالي:  02و  01

وهى ما ٌػٌـ اؾخسضام البؿاػت في  0.986و  0.989،  باهدغاف مػُاعي نضع غلى الخىالي بـ 3.58

جهضًم الخضماث واالإػلىماث الالٌتروهُت لٍي حؿهل غلى الؼلبت جلهحها، ويظلَ وطىح ًل زضماث 

ت مً زلاُ صنت الٌبيرة في الخػبير غجها في االإىنؼ الالٌترووي واالإىصاث الغنمُت للجامػت. في عنمُ

اًهذ صعحت الخهُُم الخاصت بباقي الػباعاث مخىؾؼت والتي جخػلو أؾاؾا بـ: وطىح صنت  خين 

 ومىزىنُت االإػلىماث االإهضمت ومضي جدضًثها غلى االإىنؼ الالٌترووي واالإىصاث الغنمُت للجامػت

بصكت مؿخمغة. ومىه هغقع الكغطُت الثاهُت التي جىص غلى أن هىاى حىصة غالُت في االإػلىماث 

االإهضمت غلى االإىنؼ الالٌترووي واالإىصاث الغنمُت للجامػت مً وحهت هظغ الؼلبت، لأن الجىصة 

 .مخىؾؼت

 هخائج بعد جىدة خدمت الملدمت للطلبت .4.5

 : جىدة خدمت الملدمت للطلبت03الجدول 
المخىصط  العبارة الركم

 الحضابي

الاهحراف 

 المعياري 

درجت 

افلت  المى

عىىان وخصائص المىكع الالكترووي والمىصاث الركميت  01

 للجامعت مىاصبت للخدماث التي جلدمها

 مخىصطت 1.025 3.25

ًخميز المىكع الالكترووي والمىصاث الركميت للجامعت  02

 بضرعت الخحميل

 مىخفضت 1.212 2.59

ًمكً جصفح المىكع الالكترووي والمىصاث الركميت  03

 للجامعت بأكثر مً مخصفح

 مخىصطت 1.100 3.19

ًىفر المىكع الالكترووي والمىصاث الركميت للجامعت  04

جميع الخدماث الالكتروهيت باصخمرار دون اهلطاع أو 

 حعطل

 مىخفضت 1.187 2.20

ًخم الحصىل على الخدماث الالكتروهيت للجامعت  05

 بضرعت

 مىخفضت 1.129 2.34

 مىخفضت 1.113 2.51 الخدماث الالكتروهيت للجامعت دكيلت ودون أخطاء 06

 مىخفضت 1.070 2.12 ًخم الاصخجابت لطلباث الطالب بضرعت 07
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ٌضخخدم أصلىب لبم وصلط في الرصائل الالكتروهيت  08

 المىجهت للطالب

 مخىصطت 1.036 3.32

 مخىصطت 1,109 2.69 المعياري الاجماليالمخىصط الحضابي والاهحراف 

 spss : مً ئغضاص الباخثين اغخماصا غلى مسغحاثالمصدر

مً زلاُ الجضوُ أغلاه ًمًٌ ملاخظت أن الؼلبت ًهُمىن حىصة الخضمت االإهضمت لهم         

مً االإىنؼ الالٌترووي واالإىصاث الغنمُت للجامػت جهُُما مخىؾؼا، خُث بلـ االإخىؾؽ الخؿابي 

اًهذ هىاى 1.109مؼ اهدغاف مػُاعي ًهضع بـ  2.69حمالي الا  ب مً االإىسكع، خُث  ،  وهى نغٍ

وهى ما ًبين غضم مىاقهت الؼلبت   07و  06 -05 -04 - 02زمؿت غباعاث طاث جهُُم مىسكع هي: 

غلى حىصة الخضمت الالٌتروهُت االإهضمت مً خُث: بؼئ الخدمُل غلى االإىنؼ واالإىصاث الغنمُت، 

مغاع جهضًم الخضماث الالٌتروهُت وحػؼلها اخُاها، لِـ هىاى ؾغغت في الخصىُ  غلى غضم اؾخ

الخضماث الالٌتروهُت للجامػت مؼ اخخىائها غلى ازؼاء اخُاها، غضم الاؾخجابت لؼلباث الؼالب 

اًهذ صعحت الخهُُم الخاصت بباقي الػباعاث مخىؾؼت والتي جخػلو أؾاؾا بملاءمت  بؿغغت. في خين 

زصائص االإىنؼ الالٌترووي واالإىصاث الغنمُت للخضماث االإهضمت، وحىص أيثر مً مخصكذ غىىان و 

للخصىُ غلى الخضماث الغنمُت، مؼ اؾخسضام حىصة الأؾلىب في الغؾائل الالٌتروهُت االإىحهت 

للؼالب. وبىاءا غلُه ًخم عقع الكغطُت الثالثت التي جغي أن هىاى حىصة غالُت الإؿخىي الخضمت 

 .ت االإهضمت مً وحهت هظغ الؼلبت، خُث أن مؿخىي الجىصة مخىؾؽالالٌتروهُ

 :هخائج الكليت للأبعاد الثلاث لجىدة الخدماث الركميت للجامعت .5.5

 : جلييم جىدة الخدمت الفعليت الكليت للجامعت 4جدول 
درجت  الاهحراف المعياري  المخىصط الحضابي البعد

افلت  المى

 مخىصطت 1.257 3.21 والمىصاث الركميت للجامعت جىدة المىكع الالكتروي

 مخىصطت 1.073 3.27 جىدة المعلىماث على المىكع الالكتروي والمىصاث الركميت

 مخىصطت 1.109 2.69 جىدة خدمت الالكتروهيت الملدمت للطلبت

 مخىصطت 1.146 3.05 المخىصط العام

 spss : مً ئغضاص الباخثين اغخماصا غلى مسغحاثالمصدر
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مً زلاُ الجضوُ أغلاه، ًخطح لىا أن اججاهاث أقغاص الػُىت )الؼلبت( ونػذ طمً         

صعحت االإىاقهت االإخىؾؼت، وهى ما ٌػني أن الؼلبت ًغون أن حىصة الخضماث الالٌتروهُت االإهضمت لهم 

ي مً نبل الجامػت لم جغقى ئلى مؿخىي جؼلػاتهم، وهى ما ًإيضه االإخىؾؽ الخؿابي الاحمالي الظ

 .1.146باهدغاف مػُاعي مهضع بـ  3.05نضع بـ 

بت مً صعحت االإغجكػت مما ًبين مىاقهت          اًهذ نغٍ وهلاخظ يظلَ ان حىصة االإػلىماث 

الؼلبت غلى حىصتها غلى االإىنؼ الالٌترووي واالإىصاث الغنمُت، في خين ان حىصة الخضمت الالٌتروهُت 

بت مً مىسكظت خُث ص اًهذ نغٍ ائما ًجضون صػىباث للىصىُ ئلحها في الخدمُل في خض طاتها 

 .ويظلَ ؾغغت الاؾخجابت لؼلباتهم واخخىائها غلى أزؼاء أخُاها

ومىه هغقع الكغطُت الغئِؿُت التي جىص غلى أن هىاى حىصة غالُت للخضماث الغنمُت         

دخاج  الٍلُت التي جهضمها الجامػت مً وحهت هظغ الؼلبت، خُث أن مؿخىي حىصتها مخىؾؽ، وٍ

دخاج ئلى ونذ ختى ًدبلىع حُضا  غا في غضة حىاهب وأبػاص، وهظا لأن مؿاع الغنمىت في بضاًخه، وٍ جؼىٍ

خم جكاصي ومػالجت الأزؼاء والثؿغاث الخالُت، وجدؿين مؿخىي حىصة الخضماث  ىطج، وٍ وٍ

 .الغنمُت االإهضمت ختى جلبى جؼلػاث االإؿخكُضًً مجها

  :اخخبار الفرضيت الثاهيت. 6.5

جىص الكغطُت الثاهُت غلى: ًىحض أزغ طو صلالت ئخصائُت لجىصة الخضماث الغنمُت التي 

  .جهضمها الجامػت غلى عطا الؼلبت

لازخباع هظه الكغطُت جم ئحغاء ازخباع الاهدضاع الخؼي البؿُؽ وهخائجه مىضخت في 

  :الجضوُ الخالي

ت التي جلدمها الجامعت وأثرها (: الاهحدار الخطي البضيط لجىدة الخدماث الركمي5الجدول )

 على رضا الطلبت
المخغير  المخغير المضخلل

 الخابع

B R R2 F Sig 

جىدة الخدماث 

 الركميت

رضا 

 الطلبت

0.28

6 

0.3

18 

0.10

1 

30.2

32 

0.00 

0.28

2 

 spss : مً ئغضاص الباخثين اغخماصا غلى مسغحاثالمصدر
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 ، مؼ مػامل الخدضًض0.318الؼلبت حىصة الخضماث الغنمُت وعطا  بين R بلـ مػامل الاعجباغ

R2  أي أن أي حؿُير في عطا الؼلبت هاجج غً الخؿير في حىصة الخضماث الغنمُت بيؿبت 0.101نضعه ،

ت10.1 اصة بضعحت واخضة  ، وبالخالي0.282مؼ زابذ بِخا  B 0.286 %، وبلـ مػامل بِخا اللامػُاعٍ أي ػٍ

اصة في عطا في حىصة الخضماث  ُ  الؼلبت بالضعحتالغنمُت للجامػت ًإصي ئلى ػٍ  هكؿها. أًظا مً حضو

ANOVA هجض أن نُم الضلالت الؤخصائُت sig   ًت مػلماث الىمىطج  0.05أنل م والتي حػني مػىىٍ

ًمًٌ الخيبإ بغطا الؼلبت مً زلاُ حىصة  الجضولُت وغلُهالمخؿىبت أيبر مً  F زاصت وأن 

  .الخضماث الغنمُت

  :اخخبار الفرضيت الثالثت .7.5

جىص الكغطُت الثالثت غلى: جىحض قغوم طاث صلالت ئخصائُت لخهُُم الخضماث الغنمُت 

 .للجامػت حػؼي الإخؿير االإؿخىي الضعاس ي

الظي ًهاعن بين  One Way ANOVA لازخباع هظه الكغطُت وؿخسضم جدلُل الخباًً الأخاصي

اًلخالي  :االإخىؾؼاث، وهخائجه 

(: جحليل الخباًً الأحادي للفروق المخىكعت بين أبعاد جىدة الخدمت الركميت 6الجدول )

 والمضخىي الدراس ي

 ملاحظاث الدلالت F المخغيراث

 

المضخىي 

 الدراس ي

 لا جىحض قغوم 0.628 0.236 جىدة المىكع الالكترووي

 لا جىحض قغوم 0.820 0.052 جىدة المعلىماث

 لا جىحض قغوم 0.668 0.184 جىدة الخدمت الملدمت

 SPSS المصدر: مً إعداد الباحثين اعخمادا على مخرجاث

اث الضلالت ًلها أيبر مً  االإػخمض وغلُه قهي ؾير  0.05مً زلاُ الجضوُ ًظهغ أن مؿخىٍ

اث جهُُم أبػاص حىصة الخضمت الغنمُت مً زلاُ  صالت ئخصائُا، وغلُه لا جىحض أي قغوم في مؿخىٍ

 .الضعاس ي. أي أن االإؿخىي الضعاس ي لا ًإزغ في جهُُم حىصة الخضمت الغنمُتمخؿير االإؿخىي 

 :خاجمت .6

زضماتها  لهض جبين بكٍل واضح أن مإؾؿاث الخػلُم الػالي بالجؼائغ ؾائغة في عنمىت

الخػلُمُت والاغخماص غلحها بكٍل يبير في الػضًض مً مجالاتها وطلَ مً زلاُ قخذ الػضًض مً 

االإىانؼ الالٌتروهُت واالإىصاث الغنمُت في الآوهت الأزيرة، والتي ؾمدذ بخهضًم االإاصة الخػلُمُت 



ت، هشام برو  ان، عبد الحكيم بساوٍ  الفخيحت بىزٍ
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الؼمً، ههاغ  وجهُُم الؼلبت في قٍل عنمي، ويظا عنمىت زضماث أزغي مثل: اؾخػغاض اؾخػمالاث

الؼلبت ومػضلاتهم، جىحُه في جسصصاث،...... ًلها غؼػث وؾهلذ ػغم الخىاصل بين الأؾاجظة 

غ حىصة الخضمت الخػلُمُت. ونض جىصلذ الضعاؾت ئلى أن هىاى  والؼلبت ين مما ؾاهم في جؼىٍ والؤصاعٍ

اًن  جأزير مباقغ وػغصي الإؿخىي حىصة الخضماث الغنمُت للجامػت غلى مؿخىي عطا الؼلبت، ونض 

جهُُم الؼلبت الإؿخىي حىصة الخضماث الغنمُت االإهضمت له مً ػغف الجامػت جهُُما مخىؾؼا، 

بب نصىع في بػع الجىاهب، والظي ٌؿخضعي جضاعيه لخدؿين مؿخىي حىصة الخضماث وهظا بؿ

االإهضمت، مً بُجها البؼإ في جدمُل مػلىماث و يظا اخخىائها غلى الأزؼاء أخُاها، ويظلَ وحىص 

الػؼل والخلل االإخٌغع غلى بػع االإىصاث واالإىانؼ الخػلُمُت، وهى ما أزغ ؾلبا غلى عطا الؼلبت 

مًٌ أن  غلى الخضماث الغنمُت التي جهضمها الجامػت، والتي جخؼلب الػمل غلى جدؿين حىصتها. وٍ

 ًخم هظا مً زلاُ الترييز غلى الىهاغ الخالُت:

ؼ الجامػاث بىؾائل جٌىىلىحُت خضًثت وبؿغغت جضقو غالُت وببرمجُاث حؿمذ  - حػؼٍ

 بخهضًم الخضماث الخػلُمت بكٍل صو حىصة غالُت؛

- ً ب والخٍىٍ االإؿخمغ للهائمين غلى جؼبُو الغنمىت بمإؾؿاث الخػلُم  طغوعة الخضعٍ

 الػالي؛

الػمل غلى جدضًث البُاهاث واالإػلىماث االإػغوطت غلى االإىصاث واالإىانؼ الالٌتروهُت  -

ين،...  والتي حؿخجُب لؼلباث اصخاب االإصالح مً ػلبت اؾاجظة، اصاعٍ

ل اصو  - اث جهضًم الخضماث الػمل غلى جصمُم مىانؼ الالٌتروهُت ومىصاث الغنمُت وً

 الغنمُت بالجامػاث بأؾلىب حظاب ومبخٌغ ٌؿهل جلهي الخضمت الغنمُت.

الاؾخكاصة مً الخجاعب الػاالإُت الغائضة في مجاُ عنمىت الخضماث الخػلُمُت، وجهضًم  -

ً بالخاعج للهائمين غلى مجاُ الغنمىت بالجامػاث؛  جغبصاث للخٍىٍ

ت ومخ - ين مً طغوعة الهُام باؾخبُاهاث بصكت صوعٍ ٌغعة غلى الؼلبت والاؾاجظة والاصاعٍ

نبل الجهاث االإؿإولت غلى الغنمىت بالجامػاث وطلَ بؿُت جهُُم حىصة الخضماث 

 الغنمُت؛

ئنامت ملخهُاث غلمُت وأًام صعاؾُت وهضواث خىُ جهُُم عنمىت الخضماث الخػلُمُت مً  -

 .أحل مػغقت الىهائص في هظا الهؼاع والػمل غلى جصخُدها
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