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 ملخص الدراسة

الإلكترونية لنظام التعميم تيدف الدراسة الحالية إلى التعرف عمى مدى جودة الخدمات 
عن بعد بكمية التربية بسوىاج من وجية نظر أعضاء ىيئة التدريس والطلبب وعلبقتو ببعض 
المتغيرات، واستخدمت الدراسة المنيج الوصفي ، وتم تطبيق استبانة جودة الخدمات 

( عضو ىيئة تدريس ومجموعة من طلبب 05عينة قواميا ) ىالإلكترونية لمتعميم عن بعد عم
( طالب وطالبة، وتوصمت الدراسة إلى النتائج التالية: أن 055برنامج الدبموم التربوي العام )

مستوي جودة الخدمات الإلكترونية لمتعميم عن بعد من وجية نظر الطلبب وأعضاء ىيئة 
في استجابات أعضاء ىيئة التدريس وعدم وجود فروق التدريس تحققت بدرجة متوسطة، 

تعزي إلى متغير الجنس ومستوى دروات الحاسوب المختمفة، ووجود فروق تعزي إلى مستوى 
عدم وجود فروق بين استجابات الطلبب تعزي ، الرتبة الأكاديمية لصالح المدرسين المساعدين

ستوي دورات إلى الجنس، ووجود فروق تعزي إلى التخصص لصالح التخصصات الأدبية، وم
، وأيضا عدم وجود فروق بين تقديرات الطلبب الحاسوب المكتسبة لصالح المستويات المتقدمة

وأن الخدمات  وأعضاء ىيئة التدريس عمى الأداة ككل، وكذلك المحاور المختمفة ليا،
الإلكترونية ببرنامج التعميم عن بعد في أمس الحاجة إلى المزيد من عمميات البناء والتطوير، 

بضرورة إلحاق وحدة مسؤولة عن الجودة والاعتماد تسعى إلى وضع  وفيما أوصت الدراسة
خطط طموحة والاىتمام بعمميات الجودة والمراجعة المستمرة لمخدمات الإلكترونية لمنظومة 
جراء بعض الدراسات التتبعية لمتابعة تأثير جودة الخدمات الإلكترونية عمى  التعميم عن بعد، وا 

 مة التعميم عن بعد.نجاح منظو 
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Evaluating the  Quality of Electronic Services for Distance 

Education at Sohag Faculty of Education from the Viewpoint of 

Faculty members and Students and its Relation to Some Variables    

By: 

Dr. Shoeb Gamal Mohamed Saleh 

Abstract 

      The current study aims at Identifying the quality of electronic services for 

the distance education system in Sohag College of Education from the 

viewpoint of faculty members and students and its relationship to some 

variables. The study utilized the analytic descriptive method and a 

questionnaire of the quality of electronic services for distance learning was 

administrated to a sample including (50) faculty members and a group of 

general educational diploma program constituting (200) male and female 

students. The study revealed the following findings: the level of quality of 

electronic services for distance education from the viewpoint of students and 

faculty members has been achieved at a moderate degree, and there are no 

differences in the responses of faculty members due to the gender variable and 

the level of different computer courses,  and the presence of differences 

attributable to the level of the academic rank for the benefit of assistant 

teachers, the absence of differences between the responses of students 

attributed to gender, the presence of differences attributable to specialization in 

favor of literary specialties, and the level of computer courses acquired in favor 

of advanced levels, and also the absence of differences between the estimates 

of students and faculty on the tool as a whole, as well as the various axes of it, 

and that the e-services in the distance education program desperately need 

more construction and development operations, while the study recommended 

the need to attach a unit responsible for quality and accreditation that seeks to 

set ambitious plans and pay attention to quality operations and Ongoing review 

of electronic services for distance education system, and make some studies to 

follow the consecutive impact of the quality of electronic services on the 

success of distance education system.   
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 مقدمة:

شيد العالم اليوم تطوراً ىائلًب في مجالات الاتصالات وتكنولوجيا المعمومات وىذه 
فسحت مجالًا واسعاً لخمق نقمة نوعية في التعميم العالي في أالتطورات التقنية التي تحققت 

كثير من بمدان العالم بعد أن بقي لفترة قريبة من الزمن محصوراً بين جدران المدرجات 
يتميز العصر الحالي بالتسابق التقني والمعرفي والذى أدي بدوره إلى إحداث ثورة الجامعية، و 

معموماتية مستمرة ومتجددة في شتي المجالات، والتي انعكست بشكل كبير عمى منظومات 
من ىذا التطور  للبستفادةعمييا إدخال التعديلبت عمى خططيا التعميمية،  التعميم وفرضت

  .التقني وتوظيفو لتوفير بيئة تعميمية تفاعمية تواكب مستحدثات العصر الرقمي
خلبل العقود الثلبثة الماضية سمسمة من الابتكارات الإلكترونية الجديدة  وانبثقت

حقل التعميم العالي لا سيما في التعميم والتعمم  استخدمت بفاعمية كبيرة كوسائل تعميمية في
في التغمب عمى المسافات الواسعة، والمواقع الجغرافية  بعد، وقد ساعدت ىذه التكنولوجيا عن

المتباعدة، والحدود السياسية؛ حيث أصبح من الممكن التعميم وجياً لوجو بغض النظر عن 
الأماكن التي يوجد فييا الطمبة كما ىو الحال مع المؤتمرات المسموعة والمرئية وبرامج 

 د، وشبكات الاتصالات بواسطة الكمبيوترالأقمار الصناعية، والمحادثات المباشرة عن بع
 (.032، 0500)خلبف، 

وتشير الإحصاءات التي تضمنتيا تقارير اليونسكو إلى أن التعمم عن بعد الذي 
ييدف إلى تقديم تعميم عال متميز موجو لخدمة قاعدة عريضة من طالبيو لا يزال محدوداً في 

الجادة لإنشاء بعض الجامعات  العالم العربي واقتصرت بدايتو عمى بعض المحاولات
المتخصصة في التعمم عن بعد في كل من الجزائر والسودان وفمسطين. وشيدت السنوات 
الأخيرة انطلبق عدة تجارب ناجحة ففي دبي تم إنشاء الكمية الإلكترونية لمجودة الشاممة 

امعة وتأسست جامعة أل لوتاه العالمية التي تقدم دراسات جامعية متنوعة وأسست الج
الافتراضية السورية التي تقدم برامج تعميمية متعددة وفي الكويت أسست الجامعة العربية 
المفتوحة وتم استحداث فروع ليا في كل من الأردن ولبنان والسعودية ومصر وبدأت بطرح 

 (.3، 0552برامجيا المختمفة عمى مستوى البكالوريوس والدبموم )الحنيطي، 
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شؤون التعميم العالي في الوطن العربي أن أعداد الجامعات ويلبحظ القائمون عمى 
والمؤسسات التي تقدم برامج التعميم عن بعد في تزايد مستمر علبوة عمى تزايد أعداد 
الممتحقين بيا. أيضاً تزايدت الحاجة لإنشاء ىيئات جودة ونوعية متخصصة عمى مستوى كل 

نوعية وكمية محددة لقياس وتقييم دولة أو عمى المستوى العربي تعنى بوضع معايير 
مخرجات برامج التعمم عن بعد ومتابعة الإشراف والرقابة عمى جودة برامجيا وحمايتيا من 

 (.0، 0552السعي وراء تعظيم الأرباح عمى حساب نوعية وجودة المخرجات )الحنيطي، 
 مشكلة الدراسة:

من جيود متواصمة لزيادة أعداد الجامعات  العديد من الدولعمى الرغم ما تبذلو 
ومراكز التعميم التقميدية، إلا أنو مازال عدد ىذه المؤسسات قميلًب نسبياً مقارنة بالزيادة 
المستمرة في أعداد السكان وخاصة الراغبين في الحصول عمى التعميم والارتقاء بمستوى 

ن أن الجامعات التقميدية لم فضلًب ع(، 033، 0550)يوسف،  ثقافتيم المتخصصة والعامة
تعد قادرة عمى الوفاء بكل ما يتوقع منيا من أدوار نتيجة لمتغيرات المتلبحقة في مجال 
تكنولوجيا المعمومات وما يتطمب ذلك من ضرورة دمج تقنية المعمومات في أنظمتيا التعميمية 

معي من جية أخرى، من جية والضغط المتزايد والمستمر لمطمب الاجتماعي عمى التعميم الجا
وعمى الرغم من ، الأمر الذي جعل استخدام الشبكة العنكبوتية في مجال التعميم أمراً لازما  

، وما يخصص لو من ميزانيات ضخمة إلا لمنيوض بالتعميم العالي الجامعي الجيود التي تبذل
لمواجية أنو ما زال يواجو تحديات آنية ومستقبمية تستوجب التوجو نحو التعميم عن بعد 

)الحامد  الجامعي ق انتشار التعميم العاليالعديد من العقبات والصعوبات التي تعو
(؛ 0505(؛ )الغامدي؛ عبد الجواد،0500(؛ )الصقر،0552(؛ )الغديان،0550وآخرون،
 (.0552)الصالح،

وتسعى جامعة سوىاج كواحدة من الجامعات المصرية إلى تمبية الاحتياجات المتزايدة 
التعميم بتوظيف المستحدثات التقنية الحديثة في خدمة الأغراض التعميمية ومنيا  لمطمب عمى

برامج التعميم عن بعد، وكانت أولي التجارب في ىذا الصدد بتجربة ىذا النوع من التعميم في 
كمية التربية، وذلك لازدياد الطمب عمى التعميم وبصفة خاصة في مجال الدراسات العميا 

، حيث فاق أعداد المتقدمين ليذا البرنامج الطاقة التربوي نظام  العام الواحدببرنامج الدبموم 
الاستيعابية لمكمية من حيث القاعات الدراسية والمواعيد الدراسية، ىذا فضلب عن بعد الموقع 
الحالي لكمية التربية بمدينة سوىاج الجديدة عن المجتمعات العمرانية لمدارسين مما يترتب 
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فير خطوط نقل عملبقة تفى ليذه الأعداد الغفيرة، وىو ما يصعب تحقيقو في عميو ضرورة تو 
الوقت الحالي، ومن ىنا كان الأمر ىاما وممحاً بضرورة توفير برنامج التعميم عن بعد في 

، ولقد تم إقرار تطبيق برنامج التعميم عن مجال الدراسات العميا باعتبارىا احد الحمول المناسبة
ة بسوىاج في برنامج الدراسات العميا )الدبموم التربوى نظام العام الواحد( في بعد بكمية التربي
 .كأحد التجارب الأولية لمدراسة عن بعد بجامعة سوىاج 0502/0502العام الجامعي 

التعميم عن بعد، كوسيمة لتعزيز مقدرة و وعمى الرغم من أىمية التعمم الالكتروني 
الدارس عمى التعمم إلى أقصى حدود طاقاتو، فإنو يواجو بموجة من التحديات متمثمة في 
العديد من القضايا منيا: ضمان مخرجات جيدة تراعي النمو في شخصية المتعمم وسموكو، 

سس العممية والمينية والمواءمة بين احتياجات المجتمع والظروف القائمة والمحافظة عمى الأ
لمجامعات المتعارف عمييا، مراعية القوانين السارية في البمد الذي تقدم فيو، وآخذة في 

معايير قوية تضمن  منالاعتبار خصوصيات ىذا النمط غير التقميدي من التعمم ومتطمباتو 
 (.3، 0500)النجدي، جودة التعميم

في نجاح منظومة التعميم عن بعد، وقد  وتمعب جودة الخدمات الإلكترونية دوراً ىاماً 
تممس الباحث من خلبل عممو بكمية التربية بسوىاج الحاجة إلى تقويم جودة الخدمات 

وذلك لموقوف عمى مدي كفاءة  يا الأولية،ام التعميم عن بعد وخاصة في مراحمالإلكترونية لنظ
البحث الحالي الإجابة  جودة ىذه الخدمات الإلكترونية في تحقيق أىدافيا، ومن ىنا يسعى

عمى التساؤل الرئيس وىو: ما مدي جودة الخدمات الإلكترونية لنظام التعميم عن بعد بكمية 
 التربية بسوىاج؟ ويتفرع من ىذا السؤال ىذه الأسئمة الفرعية:

مستوى جودة الخدمات الإلكترونية لنظام التعميم عن بعد بكمية التربية بسوىاج من  ما .0
 وجية نظر أعضاء ىيئة التدريس؟

ما مستوى جودة الخدمات الإلكترونية لنظام التعميم عن بعد بكمية التربية بسوىاج من  .0
 وجية نظر الطلبب؟

ضاء ىيئة التدريس ىل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات أع .3
بكمية التربية بسوىاج عمى استبانة جودة الخدمات الإلكترونية لمتعميم عن بعد تعزي 

 مستوى دورات الحاسوب المكتسبة "؟ -الرتبة الأكاديمية  –لمتغيرات الجنس 
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ىل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات طمبة كمية التربية بسوىاج  .2
 –ة الخدمات الإلكترونية لمتعميم عن بعد تعزي لمتغيرات الجنسعمى استبانة جود

 مستوى دورات الحاسوب المكتسبة "؟ -التخصص
ىل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات أعضاء ىيئة التدريس  .0

 ستبانة جودة الخدمات الإلكترونية لمتعميم عن بعد؟لا والطلبب عمى
 أهداف الدراسة: 

اسة الحالية إلى التعرف عمى مدى جودة الخدمات الإلكترونية لنظام تيدف الدر 
 التعميم عن بعد بكمية التربية بسوىاج، ويمكن تمخيص أىداف الدارسة في النقاط التالية:

من وجية نظر  جودة الخدمات الإلكترونية لنظام التعميم عن بعد مستويالتعرف عمى  .0
 .أعضاء ىيئة التدريس

 من وجية نظر نظام التعميم عن بعدلجودة الخدمات الإلكترونية  مستوىعمى  التعرف .0
 الطلبب.

حول جودة الخدمات  أعضاء ىيئة التدريس والطلببالكشف عن الفروق بين استجابات   .3
 الإلكترونية المقدمة لنظام التعميم عن بعد.

التوصل إلى نتائج وتوصيات من شأنيا أن تساىم في تحسين جودة الخدمات  .2
 نية لمتعميم عن بعد.الإلكترو 

 : أهمية الدراسة

 :ت أىمية الدراسة الحالي فيما يميتمثم 
إلقاء الضوء عمى أىمية معايير جودة الخدمات الإلكترونية، والدور الذي تؤديو في  .0

 نظام التعميم عن بعد باعتباره نظاما منيجياً تربوياً وليس ترفا تعميمياً. 
إثارة الاىتمام حول نقاط القوة والضعف في الخدمات الإلكترونية لمتعميم عن بعد،  .0

لتفادي وتزويد الجيات المسؤولة بنتائج الدراسة لتطوير أنظمة التعمم الإلكتروني 
 .الصعوبات التي تواجييا

مكانية الاستفادة من أداة البحث في تقويم جودة الخدمات الإلكترونية لبرامج التعميم إ .3
 عن بعد الأخرى.
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 :الدراسة حدود

تم الاقتصار عمى تقويم مدي توافر معايير جودة الخدمات الإلكترونية : حدود موضوعية
 لمتعميم عن بعد، دون الخوض في الأبعاد الأخرى لمنظومة التعميم عن بعد.

الذي س والطلبب اقتصرت عينة الدراسة عمى مجموعة من أعضاء ىيئة التدري حدود بشرية:
 يمثمون معممين ومتعممين في نظام التعميم عن بعد.

اقتصرت تطبيق الدراسة عمى نظام التعميم عن بعد ببرنامج الدبموم التربوي  حدود مكانية:
 العام نظام العام الواحد بكمية التربية جامعة سوىاج.

 مصطلحات الدراسة:

وأداء ينقل باستخدام تكنولوجيا وتعرف "بأنيا عبارة عن أفعال وجيود  الخدمات الإلكترونية:
 (.Zithamel et al, 2000" ) المعمومات

ويقصد بيا درجة اعتمادية نظامو الإلكتروني وتناسق  جودة الخدمات الإلكترونية:
خصائصو، وسيولة استخدامو، وقدرتيا عمى تمبية توقعات العملبء أو المستفيدين من ىذه 

 (.Bharati , and Berg, 2005الخدمة )
 بيات الدراسة:أد

 مبررات ودوافع التعميم عن بعد:
إن التطورات التقنية أدت إلى أن يقوم التربويون باتخاذ خطوات عممية في العديد من بمدان 
العالم لإعادة التفكير في دور وواجبات المعمم والمتعمم وأصبح مبدأ التعمم مدى الحياة من 

مراحمو، والاعتماد عمى أسموب التعمم عن بعد المتطمبات الأساسية لتطوير التعميم بجميع 
يحقق نتائج جيدة عمى المستوى العالمي وبرز أثره الإيجابي في عمميات التطوير المختمفة 
بالإضافة إلى دعمو لمنظام التربوي ورفعو لكفاءتو وتيسير الوصول إلى مصادر المعرفة 

في كثير من الدول وشاع بين أفراد  والمعمومات. ولقد انتشر التعمم عن بعد بأنماطو المختمفة
المجتمع عمى مختمف فئاتو وأصبح الناس يقبمون عمى ىذا النوع من التعمم لدوافع عدة 

 (:3، 0552، الحنيطيأىميا )
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 ملبءمة ومرونة جدولة أوقات الدراسة ومكانيا. -
 إمكانية الوصول إلى عدد كبير من أفراد المجتمعات المتباعدين جغرافياً. -
سرعة ومرونة عمميات تطوير البرامج والحصول الفوري عمى أحدث التعديلبت المدخمة  -

 عمييا.
قمة وتدني التكاليف المادية المترتبة عمى الطمبة وتوفير الوقت لعدم التنقل للبلتحاق  -

 بالجامعة.
 جودة وغنى وتنوع المواد التعممية والتعميمية بجميع أشكاليا. -
 ة والخروج من الأطر الإقميمية والمحمية.تحقيق مبدأ الصبغة العالمي -
 الابتعاد عن التمقين وتطوير ميارات التعمم الذاتي عند الطمبة. -
 إلغاء دور المعمم كممقن وتعزيز دوره كموجو ومرشد. -
 حل مناسب لمشكمة ندرة المعممين في بعض التخصصات. -

يمية التي لا لتعميم عن بعد مختمف صور الدراسة في كافة المستويات التعمايغطي و 
تخضع فييا العممية التعميمية لإشراف مستمر ومباشر من المعممين أو الموجيين في 
قاعات الدراسة المختمفة، ولكنيا تخضع لتنظيم من المؤسسة التعميمية التي تقوم بتنفيذ 

، ومن اىم ما يساعد ىذا البرنامج لتحقيق ىذا الدور المتنامي أنيا برامج التعميم عن بعد
(؛ ) بكر،  0550العمي،  (، )عبد  0553بمجموعة من الخصائص منيا ) حجي،  تتسم

 ,Hanover Research Academy Administration Practice(؛ )  0555
 Arab Open(؛ )  India’s Largest University, 2014(؛ )  2014

University, Bahrin Branch, 2013  ( ؛)Australian Christina College, 
2014  :) 

  الفصل بين المعمم والمتعمم من حيث المكان -
  دور التنظيم المؤسسي -
  استخدام الوسائط التقنية -
  لاتصال المزدوجا -
 التعمم في مجموعة -
 التحرر من قيود الزمان والمكان الخصوصية  -
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 عمل مناقشات ومناظرات فيما بين الطلبب توثيق الاتصال بين المعمم والطالب  -
مكانية الجمع بين حياة العمل والدراسةو  تعدد الثقافات  -  ا 

 أهداف التعليم عن بعد:
(؛ )حمدان، 0552ويسعي التعميم عن بعد إلى تحقيق الأىداف التالية: )إسماعيل، 

 ,CanadianVirtualUniversity(؛ )0552(؛ )نشوان، 0552(؛ )مدني، 0552
 , Queensland University(؛ )Queensland University , 2013(؛ )2014
 Unity University(؛ )Razak Grady & Hohn Pratt, 2000(؛ )2013

College, 2014:) 
 تقديم الخدمات التعميمية لمن فاتتيم فرص التعميم في كافة المراحل التعميم. -
الظروف التعميمية الملبئمة والتي تناسب حاجات الدارسين للبستمرار في التعميم  إيجاد  -

 )التربية المستمرة(. 
 تقديم البرامج الثقافية لكافة المواطنين وتوعيتيم وتزويدىم بالمعرفة. -
توسيع فرص التعميم الجامعي لممزيد من الدارسين الراغبين في الالتحاق بمؤسسات التعميم  -

 العالي.
التعميم بالبيئة بشكل يعالج العديد من القضايا البيئية، وذلك بتقديم برامج دراسية  ربط -

 خاصة بالبيئة وتنميتيا والمحافظة عمييا.
بناء شخصية إيجابية فاعمة قادرة عمى العطاء وحل المشكلبت والتنمية الذاتية وبالتالي  -

 التنمية المجتمعية.
 المستمرة. مسايرة التطورات المعرفية والتكنولوجية -
 تقديم الخدمة التعميمية للؤميين والكبار دون الحاجة إلى الانتظام في صفوف دراسية. -
إتاحة الفرص لممعاقين ممن تحول ظروفيم دون مواصمة التعميم التقميدي الذي يمزم  -

 الطالب بالحضور والانتظام في الدراسة.
تدريب في مجالات متنوعة تقديم برامج لمتنمية المينية، وما يندرج تحتيا من برامج  -

 يحتاجيا المجتمع وأبناؤه.
يسيم التعميم عن بعد في توفير فرص التعميم والتدريب في ذات الوقت وعمى مدار  -

 الساعة.
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فالطالب يتعمم بالطريقة التي يختارىا وبالأسموب الذي  Flexibilityإتاحة فرص المرونة  -
 يناسبو وبما يتوافق مع سرعتو الذاتية في التعمم.

تيسير إشتراك عدد كبير من الطلبب وذلك بسبب أنو يناسب جميع الأعمار وبتكاليف  -
 بسيطة.

 مفهوم وجودة الخدمات الإلكترونية:

بصفة عامة إلى الاستفادة من تكنولوجيا  سعى مقدمو الخدمات الإلكترونيةي
دور في تقديم وتوفير الخدمات لمعملبء، ولا احد ينكر  المعمومات وتقنية الاتصالات

، التكنولوجيا في التأثير وتسييل الخدمات وتحويميا من خدمات تقميدية إلى خدمات إلكترونية
يود وأداء ي نقل باستخدام تكنولوجيا  وتعرف الخدمات الإلكترونية بأنيا عبارة عن أفعال وج 

دم لبث عناصر رئيسية لمفيوم الخدمات الإلكترونية، ألا وىي مقوالتي ترتكز عمى ث المعمومات
حالياً الوسيمة الرئيسية والأكثر  الإنترنت ويعتبر، الخدمة ومستمم الخدمة، وطريقة التوصيل

 Zeithaml, et al, 2000) Sanayel ,a. and  أىمية في نقل الخدمات الإلكترونية
Jokar, A. 2013 ;.) 

متمقي  إلى المفيوم الذي يقيس الاختلبف ما بين توقعات وتشير جودة الخدمة
المقارنة التي يعقدىا  جودة الخدمة عمى أنيا  مة، وتعرف ومدركاتو الفعمية نحو الخد الخدمة

والأداء الفعمي لمقدم   متمقي الخدمة ما بين توقعاتو لما ينبغي عميو ان تكون الخدمة
رغبات وتفضيلبت المستيمك لما ينبغي ان تكون عميو الخدمة،   وتعكس التوقعات ،الخدمة

ىذه الرغبات والتفضيلبت لديو، فإنو يعقد المقارنة بين توقعاتو والأداء   وبمجرد أن تتوافر
 ,Purcarea et. al 2013   Caceres, & Paparoidamis;) الفعمي لمخدمة المقدمة

2007.) 
باىتمام كل الإطراف المتعاممة مع المنظمة وذلك لتأثيرىا تحظى جودة الخدمات و 

الكبير عمى المركز التنافسي لممنظمة وعمى رسم الصورة الذىنية لممنظمة لدى المستفيدين 
من خدماتيا. وتعرف جودة الخدمات الإلكترونية بأنيا " قدرة الخدمة الإلكترونية عمى تحقيق 

ضا لديو من ىذه الخدمة في ضوء معايير محددة" المنفعة المستيدفة لمعميل وتحقيق الر 
 .م(0505)الشوادفي، 
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 معايير جودة الخدمات الإلكترونية للتعليم عن بعد:

قد كان ىناك محاولات عديدة من أجل تحديد أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية، نذكر ل
حول تحديد أبعاد الجودة، حيث  (Parasurman et al. ,1985) منيا إسياما تبارسومان

يروا أن الجودة تتحدد بعشرة عوامل ىي : الاعتمادية، الاستجابة، الكفاءة، الفورية، الكياسة، 
 .معرفة العميل، الجوانب الممموسة الالكترونية ،الاتصال، الثقة، الأمان، الفيم 

 دراسة حول أبعاد جودة الخدمة (Dabhoklar, 1996) دبيوكمر  كما اجرى
الالكترونية، وركز فييا عمى ستة أبعاد ىي: تصميم الموقع والثقة والتسميم وسيولة 

أن جودة  ، (Sheng et al. 2010) الاستعمال والمتعة والرقابة. كما أشار شينق وآخرون
سيولة الدخول إلى الموقع، وسرعة التعامل   الخدمة الالكترونية تشتمل عمى أربعة أبعاد ىي:

ة، والتصميم الفني لمموقع، وعوامل الجذب لمدخول إلى ىذا الموقع دون غيره، مع آلية الذاكر 
ومعدل الاستجابة لمتفاعل الحاصل حتى لا يصاب المستخدم بالممل وينصرف لموقع أخر عمى 

(   (,Zeithaml  بوساطة زيثامل  ، والذي تم تطويرهSERVQUAL كل حال، فأن نموذج
النموذج إلى أن عوامل الجودة الأكثر أىمية تتضمن تصميم ىو الأكثر شيوعاً. وقد أشار ىذا 

 .المواقع الإلكترونية، وسرعة الاستجابة، وسيولة الاستخدام، والتفاعل البصري والأمن
لقد أصبح الحديث عن أىمية المعيارية في التعمم الإلكتروني  والتعميم عن بعد 

من أىمية في إنتاج تعمم  المعيارية تممكوالتعمم الإلكتروني نفسو لما  ملبزما لمحديث عن
(، ولقد أجريت عدة دراسات لتحديد معايير  2007، محمد بن صنت الحربي).متميز إلكتروني

لإنتاج  المعايير اللبزمة(  0552) غانم حسنمصادر التعمم الإلكتروني، فقد تناولت دراسة 
، بينما الإعدادية تحصيل بالمدارسوتوظيف برامج الوسائط المتعددة الكمبيوترية أثرىا عمى ال

لتصميم المقررات الالكترونيو عبر شبكة ( المعايير اللبزمة 2008 )حنان خميل تناولت دراسة 
وشممت معايير عن إمكانية الوصول، المساعده والتوجيو، التفاعمية والتحكم  الانترنت

في المقرر،و المرجعية، التعميمي، و الموضوعية، و تصميم الروابط، و تصميم أدوات التصفح 
 والفنية والتربوية العممية المعايير (0552)العاطي الباتع حسنو الأمان، و تناولت دراسة 

 الإنترنت عبر الإلكتروني التعمم ومقررات برامج في المستخدمة الإلكترونية المناقشة لمنتديات
معايير جودة نظم إدارة التعمم لذوي الاحتياجات  Kurilovas (2009).كما تناولت دراسة  

 الخاصة.
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خطوة  أنيا تعد  أىمية تطبيق معايير الجودة في نظام التعمم الالكترونيوترجع 
حماية المتعممين من و تعزيز الثقة بكفاءة النظام ومصداقيتو الأكاديمية،  ضرورية من أجل

تسييل حركة انتقال فضلب عن ، ىذا الالتحاق بمؤسسات تعميم عالٍ ذات مستوى متدن
ومن الجدير بالذكر أن اعتماد النظام لا يتم ، المتعممين بين مؤسسات التعميم العالي العالمية

الإ إذا تحقق فيو الحد الادنى من معايير الجودة المتعمقة بالجوانب الأكاديمية والإدارية 
 (.0552الحنيطي: )والخدمات التقنية 

يير جودة الخدمات الإلكترونية لنظام التعميم عن بعد في ويمكن ان تستخمص أىم معا
 ,Rieber ،(30، 0553( )خميس، 00:02، 0505مجموعة النقاط التالية )أبو خطوة، 

(؛  (Dabbagh, 2005, 36-27(؛(2000,151-223
(Horton&Horton,2003,207  ( ؛)Anderson& Elloumi, 2004, 47-48 ؛)      

  (Barkley, 2010, 46-69 : ) 
معايير بنية نظام إدارة التعمم الإلكتروني: )سيولة استخدام النظام من قبل جميع عناصر  -

تتصف الواجية  -العممية التعميمية:المعممون، والطمبة، والمديرون، وأولياء الأمور 
تتوافق أدوات وتطبيقات النظام مع  -الرئيسة لمنظام بالبساطة، والوضوح، وجذب الانتباه

-لعالمية لمتعمم الإلكتروني، وتعمل عمى قابمية العمل مع الأنظمة الأخرى المعايير ا
،   ADL/SCORMيتوافق النظام مع معايير ومواصفات التعمم الإلكتروني مثل:  ، 

IMS Content and Packaging ،IMS Question and Test 
Interoperability -يسمح نظام إدارة التعممLMS  من  باستخدام أنواع مختمفة

يسمح بوجود نظام  -. Windows NT, Server 200n,UNIX, Linuxالخوادم  
 توثيق لجميع الإجراءات والعمميات التعميمية التي تتم في كل مقرر عمى حدة(.

معايير تقديم المساعدة والإرشاد: )يوفر النظام أجندة لتسجيل المواعيد الميمة لمساعدة  -
دارة أوقاتيم، ويقوم بتذكيرىم بيا في أوقاتيا أعضاء ىيئة التدريس والطمبة عمى تنظ يم وا 

يعمن النظام بشكل تمقائي عن المواعيد الخاصة بالمقرر مثل مواعيد بدء  -المحددة
يعرض  -الاختبارات وتسميم الواجبات والمحاضرات المباشرة، وكذلك مواعيد الانتياء منيا

كما يعرض التقويم بالتاريخ  نظام التقويم بطرق متعددة ) شيرية وأسبوعية ويومية (،
يتضمن  -اليجري والميلبدي، بحيث تظير لمطالب في صفحتو الخاصة أو صفحة المقرر
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النظام دليل لكل من: المعمم، والمتعمم، ومدير النظام، وأولياء الأمور؛ يوضح ليم طريقة 
 تثبيت النظام، و استخدامو، وتوظيفو(.

قاعدة بيانات عن أعضاء ىيئة التدريس، معايير الخصوصية و الأمن:)يوفر النظام  -
 -يمكن المعمم  من إنشاء صفحات إنترنت شخصية -والطمبة الذين يدرسون المقرر

يوجد نظام توثيق مركزي لمحتوى المقررات الدراسية ونتائج الواجبات والأنشطة 
 يتيح النظام عدة خيارات لأستاذ المقرر لاختيار الطريقة المناسبة في -والاختبارات

لا يمكن الدخول لمنظام إلا بالحصول عمى إسم مستخدم  -تدريس المقرر، وتوزيع ميامو
يسمح النظام بتغيير كممة السر بسيولة كمما دعت الحاجة  -وكممة مرور خاصة بالنظام

توفير برامج حماية لتأمين الخادم ضد أي ىجوم، او اختراق من طرف  -إلى ذلك
 خارجي(. 

)يوفر النظام أدوات تسمح بمشاركة الممفات بين الطمبة،  :والتعاونمعايير المشاركة  -
واستخدام استراتيجيات التعمم التعاوني مثل: المحادثة، والمنتديات، ومؤتمرات الفيديو، 

يوجد بالنظام منتدى يناقش  -وبرامج تحميل ورفع الممفات، والبريد الإلكتروني، والويكي
يوفر النظام غرف لممحادثة  -التعميمية بشكل عام فيو المواضيع ذات الصمة بالعممية

 الفورية ، و تمكين المعمم من الاطلبع والتواصل مع المتعممين(.
دارة الاختبارات: )يمكن المعمم من إنشاء اختبارات قصيرة، وتصحيحيا آلياً  - معايير بناء وا 

بنوك  يسمح النظام بإنشاء -مع الاحتفاظ بدرجة كل طالب في قاعدة بيانات خاصة
يبنى النظام اختبارات متكافئة من بنك الأسئمة، وفقاً لمشروط التي  -الأسئمة الموضوعية

يحددىا المعمم، ويسمح النظام بخمط الأسئمة لعرضيا عشوائيًا في الاختبار، كما يسمح 
يتضمن النظام سجل الدرجات لمجالات  -بتحديد زمن الاختبار ووقت ظيوره لمطالب

 لممقرر(. التقويم المختمفة 
ولقد اقتصرت ىذه الدراسة عمى ثلبثة أبعاد رئيسة لجودة الخدمات الإلكترونية لمتعميم عن 

 بعد وىي كالتالي: 
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: جودة تصميم البوابة الإلكترونية لمتعميم عن بعد: من حيث الدقة والتصميم البعد الأول
وارتباط البوابة والتحديث المستمر لممعمومات المتوفرة في البوابة الإلكترونية، 

الإلكترونية بالخدمات التي تقدميا الكمية، وسيولة فيم عناصر البوابة الإلكترونية 
وتعامميا مع كافة المتصفحات والأجيزة الذكية، وسرعة التوصل لممعمومات وتحميل 

 الممفات عبر البوابة الإلكترونية.
س: ضرورة دعم نظم إدارة أعضاء ىيئة التدري -جودة خدمة العملبء طلبب البعد الثاني:

التعميم والتعمم عن بعد جميع ممفات الوسائط المتعددة، وتوافر تقديم الأنشطة 
الإرشادية والتوجييية لممقررات، وتوفير سبل التفاعل التزامني وغير التزامني 
بأساليب مختمفة، مع توافر امكانيات تنفيذ بعض ميام التعمم كالوجبات والأنشطة 

قرر، وأيضا السماح بعمميات التوثيق لجميع الإجراءات التعميمية لكل التقويمية لمم
مقرر عمى حدا، مع ضرورة توافر مستودع لموحدات التعميمية يتشارك فييا المعمم 

 والمتعمم.
جودة خدمات الدعم الفني والأمن والخصوصية: من حيث سيولة الحصول عمى  البعد الثالث:

ر قاعدة بيانات لأعضاء ىيئة التدريس والطلبب، خدمات الدعم الفني، وضرورة تواف
وتوفير الأدلة التعميمية لمنظام، وتوافر برامج حماية لتأمين الخادم ضد أي ىجوم أو 

 اختراق.
 الدراسات السابقة:

(  والتي ىدفت إلى التعرف عمى مستوى 0502) دراسة راضي، والمغازي، والنجيمي
تطبيق جامعة الأزىر بغزة للئدارة الإلكترونية، ومستوى تحقيق جودة الخدمات التعميمية فييا، 
وتحديد دور الإدارة الإلكترونية )التخطيط، والتنظيم، والتوجيو، والرقابة( في تحقيق جودة 

الإحصائية بين استجابات أفراد العينة، بتحديد  الخدمة التعميمية، وتحديد الفروق ذات الدلالة
دور الإدارة الإلكترونية في تحقيق جودة الخدمة التعميمية تعزى إلى المتغيرات )المسمى ىل 

الوظيفي، والمؤىل العممي، وسنوات الخدمة(، وتكون مجتمع الدراسة من جميع العاممين 
( موظفاً، وقد تم اختيار 025بالغ عددىم ))باستثناء فئة الخدمات( في جامعة الأزىر بغزة، وال

( استبانة، 032عينة الدراسة باستخدام أسموب العينة العشوائية الطبقية، وقد تم توزيع )
. يعتبر مستوى 0(، وتوصمت الدراسة إلى: 005وكان عدد الاستبانات الخاضعة لمدراسة )

. ىناك علبقة 0فييا ضعيفاً. تطبيق الجامعة للئدارة الإلكترونية وجودة الخدمة التعميمية 
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. لا توجد فروق ذات دلالة 3طردية قوية بين الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمة التعميمية. 
إحصائية بين استجابات أفراد العينة بتحديد دور الإدارة الإلكترونية في تحقيق جودة الخدمة 

فروق تعزى لممتغيرات  التعميمية في جامعة الأزىر تعزى إلى )المسمى الوظيفي(، ووجود
 .)المؤىل العممي، وسنوات الخدمة(

جودة الخدمات  ( إلى التعرف عمى اثر0502ىدفت دراسة العضايمة والمحارب )
الإلكترونية عمى رضا طالبات جامعة الأميرة نورة والمقدمة لين عن طريق موقع الجامعة 

م استخدام الاستبانة كأداة لجمع عمى الشبكة العنكبوتية )الانترنت(. ولتحقيق ىدف الدراسة ت
( استبانو عمى طالبات الجامعة بمختمف التخصصات 055) المعمومات، حيث تم توزيع

استبانو صالحة  352والمستويات الدراسية وذلك من خلبل عينة ملبئمة، وقد استعيد منيا 
تيا %(، وبعد عممية جمع الاستبيانات تم معالج20.0لمتحميل الإحصائي بنسبة بمغت )

(. استخدمت التكرارات SPSSإحصائيا باستخدام الرزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية )
والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وتحميل التباين والانحدار المتعدد والبسيط في 
التحميل الإحصائي لمبيانات. توصمت الدراسة إلى أن مستوى جودة الخدمات الالكترونية التي 

يا جامعة الأميرة نوره من وجو نظر الطالبات كان بمستوى ضعيف. وأشارت النتائج أيضا تقدم
أن مستوى رضا الطالبات عن الخدمات الالكترونية المقدمة من الجامعة ضعيف، كما بينت 

ذو دلالة إحصائية لتطبيق معايير جودة الخدمة الالكترونية  أيضا إلى وجود اثر نتائج الدراسة
جامعة الأميرة نوره عمى مستوى رضا الطالبات عن ىذه الخدمات. وأوصت المقدمة من 

الدراسة بضرورة الاستمرار في إجراء المزيد من الدراسات، كمحاولة لموصول إلى أبعاد أكثر 
دقة لقياس جودة الخدمة الإلكترونية. وبإعادة النظر في كفاءة موقع جامعة الأميرة نورة من 

يقة تساعد الطالبة عمى الحصول عمييا بأقل جيد ممكن. كما حيث توفير المعمومات بطر 
أوصت بتطوير موقع الجامعة بشكل يمكن الطالبة من إجراء الحركات الأكاديمية من خلبل 

 الموقع دون الحاجة لمحضور شخصيا لمجامعة.
( تركز ىذه الدراسة عمى معرفة مدى تطبيق تجربتين من تجارب 0502دراسة الملب )

التعميم عن بعد إحداىما تم إجراؤىا في دولة ماليزيا، وأثبتت بقاؤىا لمدة اثنتي عشرة سنة، بل 
تعمل عمى التوسع والانتشار، والأخرى تم إجراؤىا في المممكة العربية السعودية من خلبل 

ة لمبنات في المممكة، ولم تصمد إلا لعامين تقريبا وفق معايير الجودة المأخوذة كميات التربي
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بريطانيا. تم جمع المعمومات باستخدام المنيج  –من وكالة التحقق من الجودة لمتعميم العالي 
الكيفي، وبالاعتماد عمى أسموب تحميل الوثائق والمشتمل عمى تحميل عدد من الدراسات ذات 

ة وكالة كمية التربية والجامعة الماليزية المفتوحة. كما تم استخدام المنيج العلبقة بتجرب
الوصفي المسحي من خلبل تطبيق استبانة عمى عينة الدراسة. وتكون مجتمع الدراسة في 
التجربة الماليزية ووكالة كمية التربية لمبنات في المممكة من جميع الوثائق التي تتناول 

جميع الطالبات اللبتي درسن بأسموب التعميم عن بعد في كميات التجربتين بالإضافة إلى 
البنات واللبتي أكممن السنة التمييدية، أما عينة الدراسة فاقتصرت بالنسبة لمتجربة الماليزية 
عمى الوثائق الموجودة عمى موقع الجامعة الماليزية المفتوحة، وشممت عينة تجربة وكالة 

راسة بأكممو من الطالبات اللبتي انخرطن في التجربة؛ وأظيرت كمية التربية لمبنات مجتمع الد
الدراسة أن من أىم عوامل الجودة في التعميم عن بعد: الإعداد الجيد لمبنية التحتية، وتوافر 
الخبرة المادية، والبشرية الإدارية والفنية، وتوفر مراكز الجودة والمراجعة، وتعدد الوسائط 

 .التقنية، وجودتيا
( دراسة 0503) Kayabsi & Buyukarslanى كيباسي وبايكرسلبن  كما أجر 

لفحص العلبقة بين جودة الخدمة الإلكترونية والرضا الكمي عن طريق اختبار نموذج محدد. 
مشاركا في تركيا باستخدام استبانة لجمع  003استخدمت الدراسة استقصاء للآراء تم بواسطة

(،. وتوصمت الدراسة إلى SEMذج المعادلة المركبة )البيانات، ثم جرى تحميميا باستخدام نمو 
انو يوجد مستوى عالي من الارتباط الإيجابي بين جودة الخدمة ككل والرضا. وتبين أن 
متغيرات سرعة الاستجابة، وسيولة الاستخدام، والأمن، وىي أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية، 

الاستجابة والأمن ىي الأبعاد التي كان ليا تأثير عمى جودة الخدمة والرضا. كما أن سرعة 
 ليا التأثير الأعمى عمى جودة الخدمة الإلكترونية.

م(، بعنوان: "الوسائط 0500) Alabi Afusat وسات وآخروندراسة الأبي اف
دارة التعميم المفتوح والتعميم عن بعد لإعداد المعمم في الجامعات النيجرية"، ىدفت  المتعددة وا 

شف عن مبادئ نموذج التعميم المفتوح والتعميم عن بعد لتأىيل المعممين في الدراسة إلى: الك
الجامعات النيجرية، من خلبل إدارة وتمويل التعميم المفتوح والتعميم عن بعد، الكشف عن 
صعوبات التعميم عن بعد في الجامعات النيجرية خاصة فيما يتعمق ببرامج إعداد المعممين عن 

جيات الاستخدام الفعال لتكنولوجيا المعمومات والاتصالات، واستخدم بعد، الكشف عن استراتي
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في الدراسة المنيج الوصفي؛ حيث أسفرت نتائج الدراسة عمى أن التعمم الإلكتروني اكتسب 
شعبية ىائمة في الآونة الأخيرة لما لو من ميزات عدة منيا يوفر الوقت والجيد والمال ويتغمب 

ماط التعميم المتنوعة ولو تأثير كبير عمى كفاءة وفاعمية العممية عمى عنصر المكان، ويتيح أن
 التعميمية.

( والتي ىدفت إلى التعرف عمى أثر التطبيق معايير الخدمة 0500دراسة العبيدي )
الالكترونية في جامعة جرش في المممكة الأردنية الياشمية عمى رضا زبائنيا من الطمبة. 

لطمبة ىذه الجامعة، تم اختيار عينة عشوائية مكونة من وفي ضوء ذلك تم توزيع استبيان 
%( من عدد 22( استبانة صالحة لمتحميل وىو ما شكل )005( طالبا، تم استعادة )005)

الاستبانات الموزعة، تم تطبيق مجموعة من الطرق الإحصائية الوصفية مثل التكرارات، 
مسل. أظيرت النتائج، ثبات الفرضية النسب المئوية، والمتوسطات الحسابية، والانحراف المتس

الرئيسة "وجود أثر ذو دلالة إحصائية لمعايير جودة الخدمة الالكترونية عمى رضا الطمبة في 
جامعة جرش"، وكان من أىم التوصيات ضرورة تحسين واقع معايير الحكم عمى استجابة 

 .الموقع الالكتروني
ى مدى مطابقة جودة معايير ( والتي ىدفت إلى الوقوف عم0500دراسة النجدي )

التعمم الإلكتروني المعمول بيا في جامعة القدس المفتوحة: " التربوية والفنية 
لمعايير الجودة العالمية في المجالات نفسيا. وتحقيقا لأىداف الدراسة استخدم   والإدارية"

المفتوحة " مشرفاً ومشرفة في جامعة القدس 22المنيج الوصفي، وتكونت عينة الدراسة من "
"ج.ق.م" من الذين أشرفوا عمى بعص مقررات الجامعة الإلكترونية، وعينة أخرى من دارسي 

 " دارساً ودارسة من الذين مارسوا التعمم الإلكتروني في ج.ق.م،0002الجامعة قواميا "
الدراسة إلى نتائج عدة أىميا أن معايير جودة المحتوى والتصميم التعميمي لممقرر  توصمت

الإلكتروني، ومساندة المشرفين والدارسين والخدمات الإدارية ودعميم لمتعمم الإلكتروني في 
ج.ق.م في المجالات التربوية والفنية والإدارية موجودة. وأنو لا يوجد فروقات ذات دلالة 

تقديرات المشرفين لمتوسطات جودة معايير التعمم الإلكتروني تعزى إلى الجنس إحصائية في 
أو الرتبة الأكاديمية، إلا أنو وجدت فروقات لمتقديرات تعزى إلى تخصص المشرف، واوصت 
الدراسة بإقرار معايير التعمم الإلكتروني ونشرىا في ج.ق.م بشكل رسمي، وتوجيو الجيود 

عمم الإلكتروني في سوء تنامي المنافسة في تطبيقات ىذا النوع من لنشر ثقافة الجودة في الت
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التعمم إقميمياً ودولياً، وضرورة إيجاد آلية لتقويم معايير الجودة في التعمم الإلكتروني في 
ج.ق.م بشكل مستمر حتى يتسنى ليذه المؤسسة أن تقدم برامج تعميمية إلكترونية، تنافس 

 .نظيراتيا العالمية في كفاءتيا ونوعيتيا ما تقدمو
م(، بعنوان: "أساليب التعمم الإلكتروني 0500) ,Hismanogluدراسة ىيسمانجمو 

في جامعات شمال قبرص: الفوائد، العيوب والتوصيات من أجل التنفيذ الفعال"، ىدفت الدراسة 
إلى الوقوف عمى أساليب التعمم الإلكتروني في جامعات شمال قبرص، الكشف عن فوائد 

ات التعمم الإلكتروني في جامعات شمال قبرص، تقديم التوصيات لإنجاح عممية التطبيق ومعوق
الفعال لمتعمم الإلكتروني، استخدم في الدراسة المنيج الوصفي وأسفرت الدراسة عن أن التعمم 
الإلكتروني يوفر بيئة تعميمية تعزز العممية التعميمية في التعميم العالي وأن إدارة المعرفة 

 مفتاح لمتنفيذ الفعال لمتعمم الإلكتروني أفضل
م( بعنوان: "تجربة جامعة الممك عبد 0505دراسة محمد محمود زين العابدين )
مكانية الاستفادة منيا في التعميم  EMES العزيز في استخدام نظام إدارة التعمم الإلكتروني وا 

الممك عبد العزيز في  الجامعي المصري"، ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى مدى تحقيق تجربة
استخدام نظام إدارة التعمم الإلكتروني في التدريس للؤىداف ومعرفة مدى تطبيق أعضاء ىيئة 
التدريس بجامعة الممك عبدالعزيز بجدة لنظام إدارة التعمم الإلكتروني في التدريس ومدى 

واستخدم الباحث الاستفادة من تجربة جامعة الممك عبد العزيز في التعميم الجامعي المصري، 
المنيج الوصفي لتقويم تجربة جامعة الممك عبد العزيز في استخدام نظام إدارة التعمم 

 . الإلكتروني في التدريس
تحديد معايير الجودة في نظم إدارة التعمم ( 0505دراسة أبو خطوة ) واستيدفت

دارية ، وذلك  من خلبل الإلكتروني، وما تتضمنو ىذه النظم من أدوات ووظائف تعميمية وا 
تحميل الأدبيات والدراسات السابقة المتعمقة بيذا الموضوع، وقد توصل الباحث إلى قائمة 

يير التي يمكن من خلبليا معايير تضمنت عشرة محاور رئيسة لكل محور مجموعة من المعا
بنية نظام إدارة التعمم،  الحكم عمى جودة نظام إدارة التعمم المراد تقييمو، وىذه المحاور ىى:

الخصوصية و الأمن، والمشاركة ، و التكنولوجيا التوافقية، و وتقديم الدعم والإرشاد، والمرونة و 
دارة المقرراتوالتعاون، و  دارة القبول والتسجيل، وبناء وا  دارة الاختبارات ا  ،  الدراسية، وبناء وا 

 متابعة أداء المتعمم وكتابة التقارير.و 
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م( بعنوان: "معوقات التعميم الجامعي المفتوح في 0552دراسة عفاف صلبح البارو، )
فرع الجامعات العربية المفتوحة بجدة من منظور الطلبب والطالبات"، ىدفت الدراسة إلى 

لجامعي المفتوح بالجامعة العربية المفتوحة بجدة واستخدمت تحديد أىم معوقات التعميم ا
الباحثة المنيج الوصفي وطبقت استبانة لموقوف عمى أىم المعوقات وأسفرت نتائج الدراسة 
عن وجود ثلبثة معوقات رئيسة ىي: معوقات إدارية وتتمثل في قصور في البرامج التعريفية 

رشاد الاكاديمي وضعف الاىتمام بالطلبب والرد الخاصة بالطلبب المستجدين وكذلك برامج الا 
عمى استفساراتيم وحل مشكلبتيم، ومعوقات أكاديمية تتمثل في المقررات الدراسية عن ميول 
وقدرات الطلبب وصعوبة أسئمة الاختبارات، ومعوقات بيئية فنية تتمثل في سوء المبنى وعدم 

وعدم وجود أنشطة  Moodle لملبءمتو من معامل الحاسب والانقطاع المستمر لممود
 .طلببية

جودة التعميم الالكتروني من منظور »( بعنوان 0552) Ehlers دراسة إىمرس
، جرت في ألمانيا، وىدفت إلى بيان مجالات الجودة في التعمم الالكتروني من «المتعممين

ا منظور المتعممين أنفسيم، وىو ما ينسجم مع جوىر عمم الجودة اليادف إلى تحقيق رض
المستفيد. وقد تمحورت نتائجيا في سبعة مجالات رئيسة، ىي: دعم المشرف المساعد 
لممتعمم، والعمل التشاركي والتعاوني بين المتعممين ومع الخبراء والمشرفين، والخصائص 
التقنية لنظام التعمم الإلكتروني، والتكمفة، والمعمومات التي يحتاجيا المتعمم حول المقرر 

 .تقدمو ،وبنية المقرر، ومبادئ عمم التدريس والمؤسسة التي
معايير الجودة والنوعية في التعمم المفتوح والتعمم »بعنوان  (0552) دراسة الحنيطي

، وىي دراسة تحميمية، ىدفت إلى إلقاء الضوء عمى معايير الجودة والنوعية المتبعة «عن بعد
في اعتماد برامج التعمم عن بعد ذات المستوى المتميز. تناولت مفيوم التعميم المفتوح وأىدافو 

جودتو، وتجارب بعص الدول في ىذا المجال، إضافة إلى  وأىميتو ووسائل إقامتو وضبط
محاولة تطوير أطر معيارية لمجودة في التعميم عن بعد والتعمم المفتوح. كما قدمت الدراسة 
اقتراحاً لمشروع معايير لتوكيد الجودة والنوعية في مؤسسات التعميم العالي العربية التي تطرح 

 وح.برامج التعمم عن بعد والتعمم المفت
معايير الجودة في التعمم »بعنوان: Frydenberg"(0550 )" فريدنبرج دراسة

، جرت في الولايات المتحدة، وىدفت إلى تحديد معايير جودة «مصفوفة تحميمية  -الالكتروني
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التعمم الالكتروني من منظور المعممين، والتي تمت بمورتيا في مصفوفة من تسعة مجالات 
ؤسسي، والتكنولوجيا، وخدمات الطالب، وتصميم التدريس وتطوير تتمثل في: الالتزام الم

التدريس وخدمات المعمم، وتوصيل البرنامج، والتكاليف، ومتطمبات الانتظام والشرعية، وبرامج 
 التقويم.

 تعقيب على الدراسات السابقة:

وأنيا مختمف بمدان العالم،  العديد من من الدراسات السابقة أنيا أجريت في يتضح
، والتقت الخدمات الإلكترونية لمنظومة التعميم عن بعدإلى أىمية معايير جودة  أشارت

جودة نظام التعمم بتتعمق  الأساسية التي حول مجموعة من المعاييرمعظم الدراسات وتقاربت 
مع معايير الجودة التي تتفق تمك المعايير  أنكما  ،بشكل عام والتعميم عن بعد الالكتروني

 بل بعص المنظمات العالمية كالرابطة الأوروبية لجامعات التعمم عن بعدن شرت من ق
"EADTU". 

 أىمية معايير جودة التعمم الالكترونيالسابقة من الدراسات  وفي ضوء ما أكدت عميو
، يرى الباحث تسويغاً لإجراء دراستو الحالية، مستفيداً من المعايير العالمية والتعميم عن بعد

 .ومحكاتياالمذكورة 
 منهجية الدراسة وإجراءاتها

اعتمدت الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي في التعامل مع البيانات التي تم 
 : الحصول عمييا، وفيما يمي عرض للئجراءات المتبعة في ذلك

 مجتمع الدراسة:

تم اختيار عينة من أعضاء ىيئة التدريس القائمين بالتدريس في برنامج التعميم أولا: 
م، والجدول التالي 0502/ 0502 سوىاج في العام الدراسيعن بعد بكمية التربية جامعة 

دورات مستوى الجنس والرتبة الأكاديمية و يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغيرات 
 :الحاسوب

  



 ............................................ تقويم جودة الخدمات الإلكترونية للتعليم عن بعد بكلية التربية بسوهاج

- 226 - 

 (1جذوي )

حغت ِزغُش اٌجٕظ واٌشرجخ الأوبدَُّخ وِغزىي  ِٓ أػضبء هُئخ اٌزذسَظ وصف ػُٕخ اٌذساعخ 

 دوساد اٌحبعىة

 إٌغجخ % اٌؼذد اٌفئخ/اٌّغزىٌ 

 50% 25 روىس اٌجٕظ

 50% 25 إٔبس

 100% 50 اٌّجّىع

 24% 12 أعزبر اٌشرجخ الأوبدَُّخ

 22% 11 أعزبر ِغبػذ

 44% 22 ِذسط

 2% 1 ِذسط ِغبػذ

 8% 4 ِؼُذ

 100% 50 اٌّجّىع

 16% 8 ٌُ احصً ِغزىي اٌذوساد

 56% 28 ِغزىَبد أوٌُخ

 28% 14 ِغزىَبد ِزمذِخ

 100% 50 اٌّجّىع

ثانيا: تم اختيار عينة عشوائية من طمبة كمية التربية جامعة سوىاج الدراسين لبرنامج الدبموم 
م، والجدول التالي 0502/ 0502العام الدراسي التربوي نظام العام الواحد المسجمين في 

 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغيرات النوع والتخصص ومستوى دورات الحاسوب:
 ( 2جذوي )

 وصف ػُٕخ اٌذساعخ ِٓ اٌطلاة حغت ِزغُش اٌجٕظ واٌزخصص وِغزىي دوساد اٌحبعىة

 إٌغجخ % اٌؼذد اٌفئخ/اٌّغزىٌ اٌّزغُش

 40% 80 روىس اٌجٕظ

 60% 120 إٔبس

 100% 200 اٌّجّىع

 59.5% 119 أدثٍ اٌزخصص

 40.5% 81 ػٍٍّ

 100% 200 اٌّجّىع

 49% 98 ٌُ احصً ِغزىي اٌذوساد

 29.5% 59 ِغزىَبد أوٌُخ

 21.5% 43 ِغزىَبد ِزمذِخ

 100% 200 اٌّجّىع
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 أداة الدراسة: 

لغرض جمع البيانات صممت أداة الدراسة )الاستبانة( في صورة تجعميا صالحة 
بناء عمى مشكمة الدراسة وأىدافيا وتساؤلاتيا، وفي ضوء للئجابة عمى أسئمة الدراسة، 

الاطلبع عمى مجموعة من الكتب والدراسات التي تعني معايير جودة الخدمات الإلكترونية 
 الاستبانة، والتي اشتممت وتضمنت فقراتيا عمى التالي: لمتعميم عن بعد، فقد تم صياغة

 ( فقرة.03واشتمل عمى ) المحور الأول: جودة تصميم البوابة الإلكترونية لمتعميم عن بعد:
 ( فقرة.03واشتمل عمى ) أعضاء ىيئة التدريس: -المحور الثاني: جودة خدمة العملبء طلبب

 ( فقرات.05واشتمل عمى ) لأمن والخصوصية:المحور الثالث: جودة خدمات الدعم الفني وا
 ،(Likert) الثلبثي لمتدرج وفقا الاستبانة، محاور عبارات عن الإجابة وتكونت

، وأعطيت الأوزان لمفقرات كما يأتي: أوافق ثلبث درجا، محايد (موافق غير محايد، موافق،)
 ة.درجتان، وغير موافق درجة واحد

  : صدق أداة الدراسة
وصلبحية الأداة لقياس ما أعدت لقياسو تم التأكد من صدق الأداة من لمعرفة صدق 

خلبل صدق الاتساق الداخمي وىو العلبقة بين درجة كل عبارة والدرجة الكمية لممحور الذي 
 :تنتمي إليو وذلك باستخدام معامل )ارتباط بيرسون( كالآتي

 ( 3جذوي )

 صذق الارغبق اٌذاخٍٍ ثبعزخذاَ ِؼبًِ )اسرجبط ثُشعىْ( 
 ِحىس: جىدح اٌذػُ اٌفٍٕ ِحىس: جىدح اٌخذِبد ِحىس: جىدح اٌزصُُّ

 ِؼبًِ الاسرجبط سلُ اٌؼجبسح ِؼبًِ الاسرجبط سلُ اٌؼجبسح ِؼبًِ الاسرجبط سلُ اٌؼجبسح
1 .811

**
 1 .734

**
 1 .784

**
 

2 .700
**

 2 .650
**

 2 .746
**

 
3 .698

**
 3 .774

**
 3 .534

**
 

4 .819
**

 4 .655
**

 4 .797
**

 
5 .753

**
 5 .839

**
 5 .501

**
 

6 .633
**

 6 .743
**

 6 .683
**

 
7 .773

**
 7 .815

**
 7 .792

**
 

8 .768
**

 8 .756
**

 8 .822
**

 
9 .807

**
 9 .882

**
 9 .504

**
 

10 .761
**

 10 .801
**

 10 .740
**

 
11 .644

**
 11 .902

**
 - - 

12 .727
**

 12 .852
**

 - - 
13 .444

**
 13 .861

**
 - - 

 ِحىس: جىدح اٌذػُ اٌفٍٕ ِحىس: جىدح اٌخذِبد ِحىس: جىدح اٌزصُُّ
ِؼبًِ الاسرجبط  اٌّحىس

 ثبٌّمُبط 
ِؼبًِ الاسرجبط  اٌّحىس

 ثبٌّمُبط 
ِؼبًِ الاسرجبط  اٌّحىس

 ثبٌّمُبط 
957. الأوي

**
 **942. اٌضبٌش **961. اٌضبٍٔ 

 )**(  0.01وي ِعر دٌه ػٔدا
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( أن نتائج معامل ارتباط بيرسون )بين درجة كل عبارة 3يتضح من الجدول رقم )
والدرجة الكمية لممحور الذي تنتمي إليو( تدل عمى أن جميع عبارات الدراسة ذات دلالة 

( مع مجموع المحور الذي تنتمي إليو، وىذا يدل عمى ان جميع 0.01إحصائية عند مستوى )
 . لدراسة صادقةعبارات ا

 : ثبات أداة الدراسة
يقصد بثبات أداة الدراسة إلى أي درجة يعطي المقياس قراءات متقاربة عند كل مرة 

 يستخدم فييا، ولمتأكد من ثبات الأداة فقد تم استخدام قيمة معادلة ألفا كرونباخ
(Cronbach’s Alpha)  كالآتيلقياس مدى ثبات الأداة: 

 (4) جذوي

 ٌضجبد ثبعزخذاَ ِؼبدٌخ ) أٌفب وشؤجبخ ( 

 ِؼبًِ اٌضجبد ػذد اٌؼجبساد ِحبوس اٌذساعخ

 932. 13 جىدح رصُُّ ثىاثخ اٌزؼٍُُ ػٓ ثؼذ

 957. 13 أػضبء هُئخ اٌزذسَظ( -جىدح خذِخ اٌؼّلاء )طلاة

 901. 10 جىدح خذِبد اٌذػُ اٌفٍٕ

 974. 36 اٌضجبد اٌىٍٍ ) ٌجُّغ فمشاد الاعزجُبْ(

محور جودة تصميم بوابة ( أن قيم معامل الثبات لمعايير 2يتضح من الجدول رقم )
ولمحور جودة خدمة العملبء  ،(932.باستخدام معادلة )ألفا كرونباخ( كان ) التعميم عن بعد

 تكان ، ولمحور جودة خدمات الدعم الفني(957.) تكانأعضاء ىيئة التدريس(  -)طلبب
ثبات عالية، بالإضافة إلى ان معامل الثبات الكمي لأداة  وىي تعتبر معاملبت، (901.)

( وىو معامل ثبات مرتفع جدا، مما يؤكد 974.( " ىو )36الدراسة " لجميع فقرات الاستبيان )
 .عمى قوة ثبات الأداة وصلبحيتيا لمتطبيق

 تقدير استجابات عينة الدراسة:
 (5جذوي )

 وِٕبلشزهباٌّحه اٌّؼزّذ ٌزحًٍُ اعزجبثبد اٌؼُٕخ 

 اٌّغزىَبد طىي اٌخٍُخ َ

 إًٌ ِٓ

 ضؼُفخ 1.66 1 1

 ِزىعطخ 2.33 1.67 2

 وجُشح 3 2.34 3

 
  



 ............................................ تقويم جودة الخدمات الإلكترونية للتعليم عن بعد بكلية التربية بسوهاج

- 222 - 

 :الدراسةنتائج 

م استخدام التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية والانحراف المعياري، ت
وترتيب المتوسطات الحسابية ترتيباً تنازلياً لتحديد أي العبارات كان متوسطيا أعمى من غيرىا 

 :وذلك حسب متغيرات الدراسة، كالآتي
 لنظام ترونيةالإلك الخدمات جودة : ما مستوىللئجابة عمى سؤال الدراسة الأول

 ؟أعضاء ىيئة التدريس نظر وجية من بسوىاج التربية بكمية بعد عن التعميم
 (6جذوي )

اٌّزىعظ اٌحغبثٍ اٌؼبَ والأحشاف اٌّؼُبسٌ اٌؼبَ لأثؼبد جىدح اٌخذِبد الإٌىزشؤُخ ٌٍزؼٍُُ ػٓ ثؼذ ِجزّؼخ  

 )أػضبء هُئخ اٌزذسَظ(

 الأحشاف اٌّؼُبسٌ اٌّزىعظ اٌحغبثٍ اٌجؼذ

 53154. 2.0540 جىدح خذِبد اٌذػُ اٌفٍٕ

 55356. 2.0474 جىدح رصُُّ ثىاثخ اٌزؼٍُُ ػٓ ثؼذ

 63679. 1.8776 أػضبء هُئخ اٌزذسَظ( -جىدح خذِخ اٌؼّلاء)طلاة

  1.9932 اٌّزىعظ اٌحغبثٍ اٌؼبَ ٌلأثؼبد ِجزّؼخ

 ( إلى أن المتوسط الحسابي العام لأبعاد جودة الخدمات2جدول رقم ) يوضج
الخدمات جودة ( .أي أن مستوى  1.9932مجتمعة كان ) لمتعميم عن بعد الإلكترونية
. ويشير أعضاء ىيئة التدريسمن وجية نظر  متوسطكان  لمتعميم عن بعد الإلكترونية

 حصل عمى أعمى متوسط حسابي وىو جودة خدمات الدعم الفنيالجدول إلى أن بعد 
حيث بمغ أعضاء ىيئة التدريس( -عملبء)طلببجودة خدمة ال ( وان اقل بعد ىو2.0540)

 .(1.8776) المتوسط الحسابي لو
 : وفيما يمي تفصيل ليذه النتائج      
 :التعميم عن بعدالإلكترونية بوابة البعد جودة تصميم  -
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 (7جذوي ) 

 اٌّزىعطبد اٌحغبثُخ والأحشاف اٌّؼُبسٌ ٌجؼذ جىدح رصُُّ ثىاثخ اٌزؼٍُُ ػٓ ثؼذ 

الأوي: جىدح رصُُّ اٌجىاثخ  اٌجؼذ َ

 الإٌىزشؤُخ ٌٍزؼٍُُ ػٓ ثؼذ

اٌّزىعظ 

 اٌحغبثٍ

الأحشاف 

 اٌّؼُبسٌ

ِغزىي 

 اٌجىدح

 اٌشرجخ

رزغُ اٌّؼٍىِبد اٌّزىفشح فٍ اٌجىاثخ  1

 الإٌىزشؤُخ ٌٍزؼٍُُ ػٓ ثؼذ ثبٌذلخ.
1.9600 .75485 

 9 ِزىعطخ

رزىافش ثبٌجىاثخ الإٌىزشؤُخ ٌٍزؼٍُُ ػٓ  2

ثؼذ أدواد ٌٍمُبَ ثؼٍُّبد اٌمجىي 

 واٌزغجًُ اٌزارٍ.

2.0800 .92229 

 7 ِزىعطخ

رزىافش ثبٌجىاثخ الإٌىزشؤُخ ٌٍزؼٍُُ ػٓ  3

ثؼذ أدواد ٌٍمُبَ ثؼٍُّبد الأغحبة ِٓ 

 اٌّمشساد .

1.7000 .64681 

 12 ِزىعطخ

 َىجذ رحذَش اٌّغزّش ٌٍّؼٍىِبد 4

اٌّزىفشح ػًٍ اٌجىاثخ الإٌىزشؤُخ 

 ٌٍزؼٍُُ ػٓ ثؼذ.

1.9200 .85332 

 10 ِزىعطخ

 رصُُّ اٌجىاثخ الإٌىزشؤُخ ٌٍزؼٍُُ ػٓ  5

 ثؼذ ِٕبعت.
2.1600 .79179 

 5 ِزىعطخ

رشرجظ اٌّؼٍىِبد اٌّزىفشح فٍ اٌجىاثخ  6

الإٌىزشؤُخ ٌٍزؼٍُُ ػٓ ثؼذ ثطجُؼخ 

 اٌخذِبد اٌزٍ رمذِهب اٌىٍُخ.

2.3400 .74533 

 3 وجُشح

أجذ عهىٌخ فٍ رصفح اٌجىاثخ  7

 الإٌىزشؤُخ ٌٍزؼٍُُ ػٓ ثؼذ.
2.3400 .77222 

 2 وجُشح

أرىصً ثغشػخ إًٌ اٌّؼٍىِبد اٌزٍ  8

رحزبجهب ػًٍ اٌجىاثخ الإٌىزشؤُخ 

 ٌٍزؼٍُُ ػٓ ثؼذ.

2.1200 .79898 

 6 ِزىعطخ

رحًُّ ِحزىَبد وػٕبصش اٌجىاثخ  9

الإٌىزشؤُخ ٌٍزؼٍُُ ػٓ ثؼذ عشَؼخ 

 وِجبششح.

1.7000 .78895 

 11 ِزىعطخ

أجذ عهىٌخ وجُشح فٍ فهُ ػٕبصش  10

 اٌجىاثخ الإٌىزشؤُخ وألغبِهب اٌّخزٍفخ.
2.2000 .75593 

 4 ِزىعطخ

رؼًّ اٌجىاثخ الإٌىزشؤُخ ٌٍزؼٍُُ ػٓ  11

والأجهضح ثؼذ ِغ وبفخ اٌّزصفحبد 

 اٌزوُخ.

2.0800 .72393 

 8 ِزىعطخ

رجبوص اٌجىاثخ الإٌىزشؤُخ ٌٍزؼٍُُ ػٓ  12

ثؼذ رىلؼبرٍ ِٓ ٔبحُخ اٌّؼٍىِبد 

 إٌّشىسح فُه.

1.6200 .66670 

 13 ضؼُفخ

أعزطُغ رشغًُ اٌجىاثخ الإٌىزشؤُخ ػًٍ  13

حبعىثٍ اٌشخصٍ أو هبرفٍ دوْ 

 ِشبوً.

2.4000 .78246 

 1 وجُشح

 ِزىعطخ 2.0474 اٌؼبَ اٌّزىعظ
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( إلى أن المتوسط الحسابي العام لفقرات بعد جودة تصميم 2من الجدول رقم ) يتضح
(. أي أن مستوى جودة تصميم البوابة 2.0474البوابة الإلكترونية التعميم عن بعد كان )
 ( وىي "03ويشير الجدول إلى أن الفقرة رقم ) الإلكترونية التعميم عن بعد كان متوسطاً.

أستطيع تشغيل البوابة الإلكترونية عمى حاسوبي الشخصي أو ىاتفي دون مشاكل " حصمت 
( وىو أعمى متوسط حسابي لبعد 2.4000عمى درجة كبيرة حيث بمغ المتوسط الحسابي ليا )

( وىي " 00ه ىي الفقرة رقم )جودة تصميم البوابة الإلكترونية التعميم عن بعد، وأن اقل فقر 
تجاوز البوابة الإلكترونية لمتعميم عن بعد توقعاتي من ناحية المعمومات المنشورة فيو " وقد 

 . (1.6200) حصمت عمى درجة ضعيفة، حيث بمغ المتوسط الحسابي لو
الجدول السابق نجد انو عمى الرغم من إمكانية تشغيل البوابة الإلكترونية وبالنظر إلى 

وارتباطيا بالخدمات عمى الحاسوب او الياتف الشخصي وسيولة تصفح البوابة الإلكترونية 
التي تقدميا الكمية، لم يرتقي تصميم البوابة الإلكترونية إلى التوقعات المنتظرة من أعضاء 

 عن أن الغالبية العظمي جودة الخدمات الإلكترونية ليذا البعد ىيئة التدريس، ىذا فضلب
 تحققت بدرجة متوسطة.

 أعضاء ىيئة التدريس(: -بعد جودة خدمة العملبء)طلبب -
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 (8جذوي ) 

أػضبء هُئخ  -اٌّزىعطبد اٌحغبثُخ والأحشاف اٌّؼُبسٌ ٌجؼذ جىدح خذِخ اٌؼّلاء)طلاة 

 اٌزذسَظ(

 –اٌضبٍٔ: جىدح خذِخ اٌؼّلاء)طلاة  اٌجؼذ َ

 أػضبء هُئخ رذسَظ(

اٌّزىعظ 

 اٌحغبثٍ

الأحشاف 

 اٌّؼُبسٌ

ِغزىي 

 اٌجىدح

 اٌشرجخ

َذػُ ٔظبَ إداسح اٌزؼٍُ اٌزؼٍُُ ػٓ ثؼذ  1

 جُّغ ٍِفبد اٌىعبئظ اٌّزؼذدح. 
1.8200 .84973 

 5 ِزىعطخ

 3 ِزىعطخ 87342. 2.1800 ػذد اٌغبػبد اٌّخصصخ ٌٍّمشس وبفُخ.  2

وجذد ِب وٕذ أرىلؼه وأرطٍغ إٌُه فُّب  3

 َخص ٔظبَ اٌزؼٍُُ ػٓ ثؼذ.
1.5600 .73290 

 13 ضؼُفخ

َؼذ اٌزؼٍُُ ػجش اٌجىاثخ الإٌىزشؤُخ أعٍىة  4

 ِّزغ ٌٍزؼٍُ.
2.2200 .73651 

 2 ِزىعطخ

َزىافش ثبٌٕظبَ ِٕزذَبد إٌمبػ وجضء  5

 ِحىسٌ فٍ رذسَظ اٌّمشس.
2.0200 .89191 

 4 ِزىعطخ

َزىافش ثبٌٕظبَ إِىبُٔبد رغجًُ اٌّحبضشح  6

 لإػبدح ثضهب ٌٍطلاة.
2.3200 .79385 

 1 ِزىعطخ

َزىافش ثبٌٕظبَ إِىبُٔبد رمذَُ أٔشطخ  7

 اٌزىجُه والإسشبد ٌٍّمشس.
1.7400 .80331 

 10 ِزىعطخ

أرٍمٍ اٌزغزَخ اٌشاجؼخ اٌىبفُخ ِٓ اٌطلاة  8

 فٍ رذسَظ اٌّمشس.
1.7400 .66425 

 11 ِزىعطخ

َىفش ٔظبَ اٌزؼٍُُ ػٓ ثؼذ اٌزفبػً اٌزضإٍِ  9

 وغُش اٌزضإٍِ ثأعبٌُت ِخزٍفخ.
1.8000 .80812 

 7 ِزىعطخ

َزىافش ثبٌٕظبَ خذِخ اٌذخىي إًٌ اٌّىزجبد  10

 الإٌىزشؤُخ .
1.6600 .77222 

 12 ِزىعطخ

َزىافش ثبٌٕظبَ إِىبُٔبد رٕفُز ثؼض ِهبَ  11

 وأٔشطخ رمىَُّخ ٌّمشس(. اٌزؼٍُ )واججبد
1.7800 .84007 

 9 ِزىعطخ

َغّح إٌظبَ ثؼٍُّبد اٌزىصُك ٌجُّغ  12

الإجشاءاد اٌزؼٍُُّخ اٌزٍ رزُ فٍ وً ِمشس 

 ػًٍ حذا.

1.8000 .83299 

 6 ِزىعطخ

َىجذ ثبٌٕظبَ ِغزىدع ٌٍىحذاد اٌزؼٍُُّخ  13

 َزشبسن فُهب اٌّؼٍُ واٌّزؼٍُ.
1.7800 .86402 

 8 ِزىعطخ

 ِزىعطخ 1.8776 اٌّزىعظ اٌؼبَ

بعد جودة خدمة ( إلى أن المتوسط الحسابي العام لفقرات 2جدول رقم )ال يتضح من
خدمة (. أي أن مستوى جودة 1.8776كان )أعضاء ىيئة التدريس(  -العملبء )طلبب
( 2) . ويشير الجدول إلى أن الفقرة رقمأعضاء ىيئة التدريس( كان متوسطاً  -العملبء )طلبب

" حصمت عمى درجة  يتوافر بالنظام إمكانيات تسجيل المحاضرة لإعادة بثيا لمطلبب وىي "
جودة ( وىو أعمى متوسط حسابي لبعد 2.3200حيث بمغ المتوسط الحسابي ليا ) متوسطة
 وىي " (3رقم )، وأن اقل فقره ىي الفقرة أعضاء ىيئة التدريس( -ملبء )طلببخدمة الع
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" وقد حصمت عمى درجة  مع إليو فيما يخص نظام التعميم عن بعدوجدت ما كنت أتوقعو وأتط
 . (1.5600) ضعيفة، حيث بمغ المتوسط الحسابي لو

 الجدول السابق نجد انو عمى الرغم من معظم فقرات بعد جودة خدمة العملبءوبالنظر إلى 
عات ، إلا انيا لم تفي توقعات وتطمتحققت بدرجة متوسطة أعضاء ىيئة التدريس( -)طلبب

  أعضاء ىيئة التدريس وذلك فيما يخص نظام التعميم عن بعد.
 بعد جودة خدمات الدعم الفني: -

 (9جذوي ) 

 اٌّزىعطبد اٌحغبثُخ والأحشاف اٌّؼُبسٌ ٌجؼذ جىدح خذِبد اٌذػُ اٌفٍٕ ولأِٓ واٌخصىصُخ 

جىدح خذِبد اٌذػُ اٌفٍٕ والأِٓ : اٌضبٌشاٌجؼذ  َ

 واٌخصىصُخ

اٌّزىعظ 

 اٌحغبثٍ

الأحشاف 

 اٌّؼُبسٌ

ِغزىي 

 اٌجىدح

 اٌشرجخ

ٌزؼبًِ ِغ إجشاءاد اٌحصىي فٍ اعهىٌخ  أجذ 1

 .اٌذػُ اٌفٍٕبد ػًٍ خذِ
1.9200 .87691 

 7 ِزىعطخ

َىفش إٌظبَ لبػذح ثُبٔبد ػٓ أػضبء هُئخ  2

 اٌزذسَظ، واٌطٍجخ اٌزَٓ َذسعىْ ٔفظ اٌّمشس.
2.0600 .86685 

 6 ِزىعطخ

اٌّغزخذَ ووٍّخ اٌّشوس  َزىافش ثبٌٕظبَ اعُ 3

 اٌخبصخ ثىً فشد.
2.7200 .60744 

 1 وجُشح

اٌّؼٍىِبد والأدٌخ اٌزؼشَفُخ ثبٌخذِبد  4

 ٌٍزؼٍُُ ػٓ ثؼذ واضحخ. الإٌىزشؤُخ
2.0800 .80407 

 5 ِزىعطخ

ثشىً ػبَ رؼزجش غشفخ ِخزجش اٌحبعىة فٍ  5

 ثشٔبِج اٌزؼٍُُ ػٓ ثؼذ ِٕبعجخ.
2.1800 .77433 

 3 ِزىعطخ

رٍمُذ اٌزذسَت اٌىبفٍ ٌٍزؼبًِ ِغ ٔظبَ اٌزؼٍُُ  6

 ػٓ ثؼذ.
1.5000 .67763 

 10 ضؼُفخ

 ٍِغزىي الأِبْ حىي خصىصُخ ثُبٔبر َؼزجش 7

 اٌجىاثخ الإٌىزشؤُخ ٌٍزؼٍُُ ػٓ ثؼذ ِٕبعجخ.فٍ 
1.7600 .79693 

 8 ِزىعطخ

َزىافش ثبٌٕظبَ ثشاِج حّبَخ ٌزأُِٓ اٌخبدَ ضذ  8

 أٌ هجىَ أو اخزشاق.
1.7600 .65652 

 9 ِزىعطخ

رزىافش إِىبُٔبد رغُُش وٍّخ اٌغش ثغهىٌخ وٍّب  9

 دػذ اٌحبجخ ٌزٌه.
2.4600 .70595 

 2 وجُشح

َؼٍٓ إٌظبَ ثشىً رٍمبئٍ ػٓ اٌّىاػُذ اٌخبصخ  10

ثبٌّمشس ِضً ِىاػُذ ثذء وأزهبء الاخزجبساد 

 ورغٍُُ اٌىاججبد واٌّحبضشاد اٌّجبششح.

2.1000 .86307 

 4 ِزىعطخ

 ِزىعطخ 2.0540 اٌّزىعظ اٌؼبَ

بعد جودة خدمات ( إلى أن المتوسط الحسابي العام لفقرات 2جدول رقم )ال يتضح من
خدمات الدعم الفني (. أي أن مستوى جودة 2.0540كان ) الدعم الفني والأمن والخصوصية

يتوافر  ( وىي "3) . ويشير الجدول إلى أن الفقرة رقموالأمن والخصوصية كان متوسطاً 
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حيث بمغ  كبيرة" حصمت عمى درجة  بالنظام اسم المستخدم وكممة المرور الخاصة بكل فرد
جودة خدمات الدعم الفني ( وىو أعمى متوسط حسابي لبعد 2.7200المتوسط الحسابي ليا )

تمقيت التدريب الكافي لمتعامل  وىي " (2رقم )، وأن اقل فقره ىي الفقرة والأمن والخصوصية 
 " وقد حصمت عمى درجة ضعيفة، حيث بمغ المتوسط الحسابي لو م التعميم عن بعدمع نظا

(1.5000). 
الجدول السابق نجد انو عمى الرغم من توافر إمكانيات استخدام وتغير وبالنظر إلى 

وكممة المرور بدرجة كبيرة، إلا ان جودة خدمات الدعم الفني والأمن اسم المستخدم 
يا تحققت بدرجة متوسطة، ىذا فضلب عن ندرة توافر فرص والخصوصية في معظم فقرات

 التدريب لأعضاء ىيئة التدريس لمتعامل مع نظام التعميم عن بعد.
 لنظام الإلكترونية الخدمات جودة الثاني: ما مستوىللئجابة عمى سؤال الدراسة 

 ؟الطلبب نظر وجية من بسوىاج التربية بكمية بعد عن التعميم
م استخدام التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية والانحراف المعياري، ت

وترتيب المتوسطات الحسابية ترتيباً تنازلياً لتحديد أي العبارات كان متوسطيا أعمى من غيرىا 
 :وذلك حسب متغيرات الدراسة، كالآتي

 ( 11جذوي )

اٌحغبثٍ اٌؼبَ والأحشاف اٌّؼُبسٌ اٌؼبَ لأثؼبد جىدح اٌخذِبد الإٌىزشؤُخ ٌٍزؼٍُُ ػٓ ثؼذ  اٌّزىعظ

 ِجزّؼخ )طلاة(

 الأحشاف اٌّؼُبسٌ اٌّزىعظ اٌحغبثٍ اٌجؼذ

 59931. 1.9890 جىدح خذِبد اٌذػُ اٌفٍٕ

 60501. 1.8651 جىدح رصُُّ ثىاثخ اٌزؼٍُُ ػٓ ثؼذ

 65167. 1.7254 هُئخ اٌزذسَظ( أػضبء -جىدح خذِخ اٌؼّلاء)طلاة

  1.8603 اٌّزىعظ اٌحغبثٍ اٌؼبَ ٌلأثؼبد ِجزّؼخ

( إلى أن المتوسط الحسابي العام لأبعاد جودة الخدمات 05جدول رقم ) يوضج
الخدمات جودة ( .أي أن مستوى  1.8603مجتمعة كان ) لمتعميم عن بعد الإلكترونية
. ويشير الجدول إلى أن بعد الطلببمن وجية نظر  متوسطكان  لمتعميم عن بعد الإلكترونية

( وان اقل بعد 1.9890) حصل عمى أعمى متوسط حسابي وىو جودة خدمات الدعم الفني
 حيث بمغ المتوسط الحسابي لوأعضاء ىيئة التدريس( -جودة خدمة العملبء)طلبب ىو

(1.7254). 
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 : وفيما يمي تفصيل ليذه النتائج
 التعليم عن بعدبعد جودة تصميم بوابة   -

 ( 11جذوي )

 اٌّزىعطبد اٌحغبثُخ والأحشاف اٌّؼُبسٌ ٌجؼذ جىدح رصُُّ ثىاثخ اٌزؼٍُُ ػٓ ثؼذ 

اٌجؼذ الأوي: جىدح رصُُّ اٌجىاثخ  َ

 الإٌىزشؤُخ ٌٍزؼٍُُ ػٓ ثؼذ

اٌّزىعظ 

 اٌحغبثٍ

الأحشاف 

 اٌّؼُبسٌ

ِغزىي 

 اٌجىدح

 اٌشرجخ

اٌّؼٍىِبد اٌّزىفشح فٍ اٌجىاثخ  رزغُ 1

 الإٌىزشؤُخ ٌٍزؼٍُُ ػٓ ثؼذ ثبٌذلخ.
1.7000 .86820 

 10 ِزىعطخ

رزىافش ثبٌجىاثخ الإٌىزشؤُخ ٌٍزؼٍُُ ػٓ ثؼذ  2

أدواد ٌٍمُبَ ثؼٍُّبد اٌمجىي واٌزغجًُ 

 اٌزارٍ.

1.8650 .89486 

 6 ِزىعطخ

رزىافش ثبٌجىاثخ الإٌىزشؤُخ ٌٍزؼٍُُ ػٓ ثؼذ  3

ٌٍمُبَ ثؼٍُّبد الأغحبة ِٓ أدواد 

 اٌّمشساد .

1.8150 .87441 

 7 ِزىعطخ

َىجذ رحذَش اٌّغزّش ٌٍّؼٍىِبد اٌّزىفشح  4

 ػًٍ اٌجىاثخ الإٌىزشؤُخ ٌٍزؼٍُُ ػٓ ثؼذ.
1.6900 .88760 

 11 ِزىعطخ

رصُُّ اٌجىاثخ الإٌىزشؤُخ ٌٍزؼٍُُ ػٓ ثؼذ  5

 ِٕبعت.
1.9100 .74476 

 5 ِزىعطخ

رشرجظ اٌّؼٍىِبد اٌّزىفشح فٍ اٌجىاثخ  6

الإٌىزشؤُخ ٌٍزؼٍُُ ػٓ ثؼذ ثطجُؼخ اٌخذِبد 

 اٌزٍ رمذِهب اٌىٍُخ.

2.2150 .91266 

 1 ِزىعطخ

أجذ عهىٌخ فٍ رصفح اٌجىاثخ الإٌىزشؤُخ  7

 ٌٍزؼٍُُ ػٓ ثؼذ.
2.2050 .76544 

 2 ِزىعطخ

أرىصً ثغشػخ إًٌ اٌّؼٍىِبد اٌزٍ  8

الإٌىزشؤُخ ٌٍزؼٍُُ رحزبجهب ػًٍ اٌجىاثخ 

 ػٓ ثؼذ.

1.7450 .89104 

 9 ِزىعطخ

رحًُّ ِحزىَبد وػٕبصش اٌجىاثخ  9

الإٌىزشؤُخ ٌٍزؼٍُُ ػٓ ثؼذ عشَؼخ 

 وِجبششح.

1.5850 .82838 

 12 ضؼُفخ

أجذ عهىٌخ وجُشح فٍ فهُ ػٕبصش اٌجىاثخ  10

 الإٌىزشؤُخ وألغبِهب اٌّخزٍفخ.
2.0050 .81751 

 4 ِزىعطخ

رؼًّ اٌجىاثخ الإٌىزشؤُخ ٌٍزؼٍُُ ػٓ ثؼذ ِغ  11

 وبفخ اٌّزصفحبد والأجهضح اٌزوُخ.
1.7950 .68946 

 8 ِزىعطخ

رجبوص اٌجىاثخ الإٌىزشؤُخ ٌٍزؼٍُُ ػٓ ثؼذ  12

رىلؼبرٍ ِٓ ٔبحُخ اٌّؼٍىِبد إٌّشىسح 

 فُه.

1.5400 .72181 

 13 ضؼُفخ

أعزطُغ رشغًُ اٌجىاثخ الإٌىزشؤُخ ػًٍ  13

 اٌشخصٍ أو هبرفٍ دوْ ِشبوً.حبعىثٍ 
2.1750 .88219 

 3 ِزىعطخ

 ِزىعطخ 1.8651 اٌّزىعظ اٌؼبَ
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بعد جودة تصميم ( إلى أن المتوسط الحسابي العام لفقرات 00جدول رقم )ال يتضح من
تصميم البوابة (. أي أن مستوى جودة 1.8651كان )البوابة الإلكترونية التعميم عن بعد 

 ترتبط ( وىي "2) . ويشير الجدول إلى أن الفقرة رقمعن بعد كان متوسطاً الإلكترونية التعميم 
 الكميةبطبيعة الخدمات التي تقدميا  لمتعميم عن بعدالمعمومات المتوفرة في البوابة الإلكترونية 

( وىو أعمى متوسط 2.2150حيث بمغ المتوسط الحسابي ليا ) متوسطة" حصمت عمى درجة 
رقم ، وأن اقل فقره ىي الفقرة البوابة الإلكترونية التعميم عن بعدجودة تصميم حسابي لبعد 

تجاوز البوابة الإلكترونية لمتعميم عن بعد توقعاتي من ناحية المعمومات  وىي " (00)
 . (1.5400) " وقد حصمت عمى درجة ضعيفة، حيث بمغ المتوسط الحسابي لو المنشورة فيو

ى الرغم من معظم فقرات بعد جودة تصميم الجدول السابق نجد انو عموبالنظر إلى 
الطلبب البوابة الإلكترونية لمتعميم عن بعد تحققت بدرجة متوسطة، إلا انيا لم تفي توقعات 

المنتظرة عن تصميم البوابة الإلكترونية لمتعميم عن بعد، وىو مطابق عمى ما اتفق عميو 
 . استجابات أعضاء ىيئة التدريس من قبل
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 أعضاء هيئة التدريس(: -جودة خدمة العملاء)طلاب بعد-
 ( 12جذوي )

 هُئخ أػضبء -طلاة)اٌؼّلاء خذِخ اٌّزىعطبد اٌحغبثُخ والأحشاف اٌّؼُبسٌ ٌجؼذ جىدح 

 (اٌزذسَظ

( أن المتوسط الحسابي العام لفقرات بعد جودة خدمة 00) يتضح من الجدول رقم
(. أي أن مستوى جودة خدمة 1.7254أعضاء ىيئة التدريس( كان ) -العملبء )طلبب
( 2الجدول إلى أن الفقرة رقم ) أعضاء ىيئة التدريس( كان متوسطاً. ويشير -العملبء )طلبب

وىي " يتوافر بالنظام إمكانيات تسجيل المحاضرة لإعادة بثيا لمطلبب " حصمت عمى درجة 
( وىو أعمى متوسط حسابي لبعد جودة 2.2850متوسطة حيث بمغ المتوسط الحسابي ليا )

وىي "  (3، وأن اقل فقره ىي الفقرة رقم )أعضاء ىيئة التدريس( -ملبء )طلببخدمة الع

أػضبء  –جىدح خذِخ اٌؼّلاء)طلاة : اٌضبٍٔاٌجؼذ  َ

 هُئخ رذسَظ(

اٌّزىعظ 

 اٌحغبثٍ

الأحشاف 

 اٌّؼُبسٌ

ِغزىي 

 اٌجىدح

 اٌشرجخ

َذػُ ٔظبَ إداسح اٌزؼٍُ اٌزؼٍُُ ػٓ ثؼذ جُّغ ٍِفبد  1

 اٌىعبئظ اٌّزؼذدح. 
1.6950 .78425 

 5 ِزىعطخ

 3 ِزىعطخ 82326. 1.9750 ػذد اٌغبػبد اٌّخصصخ ٌٍّمشس وبفُخ.  2

وجذد ِب وٕذ أرىلؼه وأرطٍغ إٌُه فُّب َخص ٔظبَ  3

 اٌزؼٍُُ ػٓ ثؼذ.
1.4450 .79380 

 13 ضؼُفخ

َؼذ اٌزؼٍُُ ػجش اٌجىاثخ الإٌىزشؤُخ أعٍىة ِّزغ  4

 ٌٍزؼٍُ.
1.9850 .71928 

 2 ِزىعطخ

َزىافش ثبٌٕظبَ ِٕزذَبد إٌمبػ وجضء ِحىسٌ فٍ  5

 رذسَظ اٌّمشس.
1.5950 .85712 

 10 ضؼُفخ

َزىافش ثبٌٕظبَ إِىبُٔبد رغجًُ اٌّحبضشح لإػبدح  6

 ثضهب ٌٍطلاة.
2.2850 .83502 

 1 ِزىعطخ

َزىافش ثبٌٕظبَ إِىبُٔبد رمذَُ أٔشطخ اٌزىجُه  7

 والإسشبد ٌٍّمشس.
1.6100 .86698 

 9 ضؼُفخ

 11 ضؼُفخ 79114. 1.5850 أرٍمٍ اٌزغزَخ اٌشاجؼخ اٌىبفُخ ِٓ أعبرزح اٌّمشس. 8

َىفش ٔظبَ اٌزؼٍُُ ػٓ ثؼذ اٌزفبػً اٌزضإٍِ وغُش  9

 اٌزضإٍِ ثأعبٌُت ِخزٍفخ.
1.5400 .78836 

 12 ضؼُفخ

َزىافش ثبٌٕظبَ خذِخ اٌذخىي إًٌ اٌّىزجبد  10

 الإٌىزشؤُخ .
1.6650 .87556 

 6 ِزىعطخ

َزىافش ثبٌٕظبَ إِىبُٔبد رٕفُز ثؼض ِهبَ اٌزؼٍُ  11

 )واججبد وأٔشطخ رمىَُّخ ٌّمشس(.
1.7750 .91023 

 4 ِزىعطخ

َغّح إٌظبَ ثؼٍُّبد اٌزىصُك ٌجُّغ الإجشاءاد  12

 ِمشس ػًٍ حذا. اٌزؼٍُُّخ اٌزٍ رزُ فٍ وً
1.6250 .84138 

 8 ضؼُفخ

َىجذ ثبٌٕظبَ ِغزىدع ٌٍىحذاد اٌزؼٍُُّخ َزشبسن  13

 فُهب اٌّؼٍُ واٌّزؼٍُ.
1.6450 .87911 

 7 ضؼُفخ

 ِزىعطخ 1.7254 اٌّزىعظ اٌؼبَ
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وجدت ما كنت أتوقعو وأتطمع إليو فيما يخص نظام التعميم عن بعد " وقد حصمت عمى درجة 
 . (1.445) ضعيفة، حيث بمغ المتوسط الحسابي لو

وبالنظر إلى الجدول السابق نجد انو ىناك توافق شبو تام بين بين استجابات الطلبب 
أعضاء ىيئة  -العملبء )طلببمعظم فقرات بعد جودة خدمة  في ىيئة التدريس وأعضاء

توقعات لنظام التعميم عن بعد  جودة خدمة العملبء الإلكترونية   تفي حيث لمالتدريس(، 
 .والطلببوتطمعات أعضاء ىيئة التدريس 

 بعد جودة خدمات الدعم الفني: -
 (13جذوي ) 

 واٌخصىصُخاٌّزىعطبد اٌحغبثُخ والأحشاف اٌّؼُبسٌ ٌجؼذ جىدح خذِبد اٌذػُ اٌفٍٕ ولأِٓ  

جىدح خذِبد اٌذػُ اٌفٍٕ : اٌضبٌشاٌجؼذ  َ

 والأِٓ واٌخصىصُخ

اٌّزىعظ 

 اٌحغبثٍ

الأحشاف 

 اٌّؼُبسٌ

ِغزىي 

 اٌجىدح

 اٌشرجخ

ٌزؼبًِ ِغ إجشاءاد فٍ اعهىٌخ  أجذ 1

 .اٌذػُ اٌفٍٕبد اٌحصىي ػًٍ خذِ
1.7450 .90780 

 8 ِزىعطخ

َىفش إٌظبَ لبػذح ثُبٔبد ػٓ أػضبء هُئخ  2

اٌزذسَظ، واٌطٍجخ اٌزَٓ َذسعىْ ٔفظ 

 اٌّمشس.

1.7400 .85207 

 9 ِزىعطخ

َزىافش ثبٌٕظبَ اعُ اٌّغزخذَ ووٍّخ  3

 اٌّشوس اٌخبصخ ثىً فشد.
2.6700 .70254 

 1 وجُشح

اٌّؼٍىِبد والأدٌخ اٌزؼشَفُخ ثبٌخذِبد  4

 ٌٍزؼٍُُ ػٓ ثؼذ واضحخ. الإٌىزشؤُخ
1.9550 .83454 

 5 ِزىعطخ

ثشىً ػبَ رؼزجش غشفخ ِخزجش اٌحبعىة فٍ  5

 ثشٔبِج اٌزؼٍُُ ػٓ ثؼذ ِٕبعجخ.
2.0000 .70176 

 4 ِزىعطخ

رٍمُذ اٌزذسَت اٌىبفٍ ٌٍزؼبًِ ِغ ٔظبَ  6

 اٌزؼٍُُ ػٓ ثؼذ.
1.6400 .85678 

 10 ضؼُفخ

ِغزىي الأِبْ حىي خصىصُخ  َؼزجش 7

اٌجىاثخ الإٌىزشؤُخ ٌٍزؼٍُُ ػٓ فٍ  ٍثُبٔبر

 ثؼذ ِٕبعجخ.

1.8450 .85712 

 6 ِزىعطخ

َزىافش ثبٌٕظبَ ثشاِج حّبَخ ٌزأُِٓ اٌخبدَ  8

 ضذ أٌ هجىَ أو اخزشاق.
1.8150 .88014 

 7 ِزىعطخ

رزىافش إِىبُٔبد رغُُش وٍّخ اٌغش ثغهىٌخ  9

 وٍّب دػذ اٌحبجخ ٌزٌه.
2.4800 .80800 

 2 وجُشح

َؼٍٓ إٌظبَ ثشىً رٍمبئٍ ػٓ اٌّىاػُذ  10

اٌخبصخ ثبٌّمشس ِضً ِىاػُذ ثذء وأزهبء 

الاخزجبساد ورغٍُُ اٌىاججبد واٌّحبضشاد 

 اٌّجبششح.

2.0000 .82669 

 3 ِزىعطخ

 ِزىعطخ 1.9890 اٌّزىعظ اٌؼبَ
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بعد جودة خدمات ( إلى أن المتوسط الحسابي العام لفقرات 03جدول رقم )ال يتضح من
خدمات الدعم الفني (. أي أن مستوى جودة 1.9890كان ) الدعم الفني والأمن والخصوصية

يتوافر  ( وىي "3) . ويشير الجدول إلى أن الفقرة رقموالأمن والخصوصية كان متوسطاً 
حيث بمغ  كبيرة" حصمت عمى درجة  دبالنظام اسم المستخدم وكممة المرور الخاصة بكل فر 

جودة خدمات الدعم الفني ( وىو أعمى متوسط حسابي لبعد 2.6700المتوسط الحسابي ليا )
تمقيت التدريب الكافي لمتعامل  وىي " (2رقم )، وأن اقل فقره ىي الفقرة والأمن والخصوصية 

 توسط الحسابي لو" وقد حصمت عمى درجة ضعيفة، حيث بمغ الم مع نظام التعميم عن بعد
(1.6400) . 

الجدول السابق نجد ىناك توافق شبو تام بين استجابات الطلبب وأعضاء وبالنظر إلى 
ىيئة التدريس من حيث  توافر إمكانيات استخدام وتغير اسم المستخدم وكممة المرور بدرجة 

ت بدرجة كبيرة، وان جودة خدمات الدعم الفني والأمن والخصوصية في معظم فقراتيا تحقق
متوسطة، و ندرة توافر فرص التدريب لأعضاء ىيئة التدريس والطلبب لمتعامل مع نظام 

 التعميم عن بعد.
ىل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات للئجابة عمى سؤال الدراسة الثالث: 

جودة الخدمات عمى استبانة  بكمية التربية بسوىاج أعضاء ىيئة التدريساستجابات 
مستوى دورات  -الرتبة الأكاديمية  –تعزي لمتغيرات الجنس ترونية لمتعميم عن بعد الإلك

 "؟ الحاسوب المكتسبة
 لاستجابات أعضاء ىيئة التدريسحسبت المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 

التعمم، وحسبت  بجودة الخدمات الإلكترونية لمتعميم عن بعدعمى الأداة ككل، والمتعمقة 
، كما ىو مبين في  ومستوى دورات الحاسوب المكتسبةمتغيرات الجنس والرتبة الأكاديمية 

 (02)الجدول 
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 (14جذوي )

اٌّزىعطبد اٌحغبثُخ والأحشاف اٌّؼُبسٌ لاعزجبثبد أػضبء هُئخ اٌزذسَظ ػًٍ الأداح وىً  

جذ ِزغُشاد اٌجٕظ واٌشرجخ الأوبدَُّخ واٌّزؼٍمخ ثجىدح اٌخذِبد الإٌىزشؤُخ ٌٍزؼٍُُ ػٓ ثؼذ )حغ

 وِغزىي دوساد اٌحبعىة اٌّىزغجخ(

اٌّزىعظ  ػذد الاعزجبثبد اٌفئخ/اٌّغزىٌ اٌّزغُش

 اٌحغبثٍ

الأحشاف 

 اٌّؼُبسٌ

 61715. 1.9876 25 روىس اٌجٕظ

 48006. 1.9988 25 إٔبس

 54723. 1.9932 50 اٌّجّىع

اٌشرجخ 

 الأوبدَُّخ

 48990. 2.2567 12 أعزبر

 57725. 1.7173 11 أعزبر ِغبػذ

 52137. 1.9168 22 ِذسط

 . 2.9700 1 ِذسط ِغبػذ

 22867. 2.1375 4 ِؼُذ

 54723. 1.9932 50 اٌّجّىع

ِغزىي 

 اٌذوساد

 59884. 1.9213 8 ٌُ احصً

 48829. 1.9189 28 ِغزىَبد أوٌُخ

 62181. 2.1829 14 ِغزىَبد ِزمذِخ

 54723. 1.9932 50 اٌّجّىع

أعضاء ولمعرفة الدلالة الإحصائية لوجود فروق في المتوسطات الحسابية لتقديرات 
حسبت ) بجودة الخدمات الإلكترونية لمتعميم عن بعدعمى الأداة ككل والمتعمقة  ىيئة التدريس

ين استخدم تحميل التبا ومستوى دورات الحاسوب المكتسبة(متغيرات الجنس والرتبة الأكاديمية 
 .يبين ذلك (00)والجدول  "Three Way ANOVA" الثلبثي

 (15جذوي )

ثجىدح ػًٍ الأداح وىً واٌّزؼٍمخ  ٔزبئج رحًٍُ اٌزجبَٓ اٌضلاصٍ ٌّزىعطبد رمذَش أػضبء هُئخ اٌزذسَظ 

وِغزىي دوساد حغجذ ِزغُشاد اٌجٕظ واٌشرجخ الأوبدَُّخ ) اٌخذِبد الإٌىزشؤُخ ٌٍزؼٍُُ ػٓ ثؼذ

 اٌّىزغجخ(اٌحبعىة 

 
  

ِصذس 

 اٌزجبَٓ

ِجّىع 

 اٌّشثؼبد

دسجبد 

 اٌحشَخ

ِزىعظ 

 اٌّشثؼبد

اٌذلاٌخ  F Sigلُّخ 

 الإحصبئُخ

 غُش داٌخ 943. 005. 002. 1 002. اٌجٕظ

اٌشرجخ 

 الأوبدَُّخ
2.836d 4 .709 2.696 .043 

 داٌخ

ِغزىي 

 اٌذوساد
.699d 2 .350 1.176 .317 

 غُش داٌخ
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 ويتبين من الجدول أعلبه أنو:
بين متوسطيْ  "α ≤ 0.05" لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة .0

تقديرات أعضاء ىيئة التدريس عمى الأداة ككل والمتعمقة بجودة الخدمات الإلكترونية 
 .(sig) 0.943 لمتعميم عن بعد، تعزى إلى متغير الجنس حيث إن

" بين متوسطيْ α ≤ 0.05ائية عند مستوى دلالة "توجد فروق ذات دلالة إحص .0
تقديرات أعضاء ىيئة التدريس عمى الأداة ككل والمتعمقة بجودة الخدمات الإلكترونية 

 (.sig) 0.043لمتعميم عن بعد، تعزى إلى متغير الرتبة الأكاديمية حيث إن 
سطيْ " بين متو α ≤ 0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة " .3

تقديرات أعضاء ىيئة التدريس عمى الأداة ككل والمتعمقة بجودة الخدمات الإلكترونية 
 sigحيث إن  مستوى دورات الحاسوب المكتسبةلمتعميم عن بعد، تعزى إلى متغير 

0.317).) 
للئجابة عمى سؤال الدراسة الرابع: ىل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات 

كمية التربية بسوىاج عمى استبانة جودة الخدمات الإلكترونية لمتعميم عن بعد استجابات طمبة 
 مستوى دورات الحاسوب المكتسبة "؟ -التخصص –تعزي لمتغيرات الجنس

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات الطلبب عمى الأداة ككل،  تم احتساب
عميم عن بعد التعمم، وحسبت متغيرات الجنس والمتعمقة بجودة الخدمات الإلكترونية لمت

 (02والتخصص ومستوى دورات الحاسوب المكتسبة ، كما ىو مبين في الجدول )
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 (16جذوي ) 

اٌّزىعطبد اٌحغبثُخ والأحشاف اٌّؼُبسٌ لاعزجبثبد اٌطلاة ػًٍ الأداح وىً واٌّزؼٍمخ ثجىدح 

غُشاد اٌجٕظ واٌزخصص وِغزىي دوساد اٌخذِبد الإٌىزشؤُخ ٌٍزؼٍُُ ػٓ ثؼذ اٌزؼٍُ )حغجذ ِز

 اٌحبعىة اٌّىزغجخ(

 الطلببولمعرفة الدلالة الإحصائية لوجود فروق في المتوسطات الحسابية لتقديرات 
حسبت متغيرات ) بجودة الخدمات الإلكترونية لمتعميم عن بعدعمى الأداة ككل والمتعمقة 

 استخدم تحميل التباين الثلبثي ومستوى دورات الحاسوب المكتسبة( والتخصصالجنس 
"Three Way ANOVA"  يبين ذلك (02)والجدول. 

 (17جذوي )

ثجىدح اٌخذِبد ػًٍ الأداح وىً واٌّزؼٍمخ  ٔزبئج رحًٍُ اٌزجبَٓ اٌضلاصٍ ٌّزىعطبد رمذَش اٌطلاة 

وِغزىي دوساد اٌحبعىة  واٌزخصصحغجذ ِزغُشاد اٌجٕظ ) اٌزؼٍُ الإٌىزشؤُخ ٌٍزؼٍُُ ػٓ ثؼذ

 اٌّىزغجخ(

 ويتبين من الجدول أعلبه أنو:
" بين متوسطيْ تقديرات α ≤ 0.05.لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة "0

الطلبب عمى الأداة ككل والمتعمقة بجودة الخدمات الإلكترونية لمتعميم عن بعد، تعزى إلى 
 (.(sig 0.214متغير الجنس حيث إن 

اٌّزىعظ  ػذد الاعزجبثبد اٌفئخ/اٌّغزىٌ اٌّزغُش

 اٌحغبثٍ

الأحشاف 

 اٌّؼُبسٌ

 60946. 1.7625 80 روىس اٌجٕظ

 59474. 1.9336 120 إٔبس

 60501. 1.8651 200 اٌّجّىع

 68546. 1.9690 119 أدثٍ اٌزخصص

 42173. 1.7126 81 ػٍٍّ

 60501. 1.8651 200 اٌّجّىع

 57579. 1.8424 98 ٌُ احصً ِغزىي اٌذوساد

 48904. 1.6188 59 ِغزىَبد أوٌُخ

 62960. 2.2549 43 ِغزىَبد ِزمذِخ

 60501. 1.8651 200 اٌّجّىع

ِصذس 

 اٌزجبَٓ

ِجّىع 

 اٌّشثؼبد

دسجبد 

 اٌحشَخ

ِزىعظ 

 اٌّشثؼبد

اٌذلاٌخ  F Sigلُّخ 

 الإحصبئُخ

 داٌخ غُش 543d 1 .543 1.552 .214. اٌجٕظ

 داٌخ 4.653d 1 4.653 14.143 .000 اٌزخصص

ِغزىي 

 اٌذوساد
9.780 d 2 4.890 16.054 .000 

 داٌخ
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" بين متوسطيْ تقديرات α ≤ 0.01.توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة "0
الطلبب عمى الأداة ككل والمتعمقة بجودة الخدمات الإلكترونية لمتعميم عن بعد، تعزى إلى 

 ( ولصالح التخصصات الأدبية.(sig 0.000متغير التخصص حيث إن 
" بين متوسطيْ تقديرات α ≤ 0.01. توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة "3

ة ككل والمتعمقة بجودة الخدمات الإلكترونية لمتعميم عن بعد، تعزى إلى الطلبب عمى الأدا
( ولصالح المستويات (sig 0.000متغير ومستوى دورات الحاسوب المكتسبة حيث إن 

 المتقدمة.
ىل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين  لإجابة عمى سؤال الدراسة الخامس:ا

طلبب عمى استبانة جودة الخدمات الإلكترونية متوسطات استجابات أعضاء ىيئة التدريس وال
 لمتعميم عن بعد؟

ولمعرفة الدلالة الإحصائية لوجود فروق في المتوسطات الحسابية لتقديرات الطلبب 
 Three Way" وأعضاء ىيئة التدريس عمى الأداة ككل استخدم تحميل التباين الثلبثي

ANOVA" ( يبين ذلك02والجدول ). 
 ( 18جذوي )

 ٔزبئج رحًٍُ اٌزجبَٓ اٌضلاصٍ ٌّزىعطبد اعزجبثبد اٌطلاة وأػضبء هُئخ اٌزذسَظ ػًٍ الأداح وىً 

ويتبين من الجدول أعلبه أنو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 
"α ≤ 0.05 متوسطيْ تقديرات الطلبب وأعضاء ىيئة التدريس عمى الأداة ككل، وكذلك " بين

 المحاور المختمفة ليا والمتعمقة بجودة الخدمات الإلكترونية لمتعميم عن بعد.
  

ِجّىع  اٌجؼذ

 اٌّشثؼبد

دسجبد 

 اٌحشَخ

ِزىعظ 

 اٌّشثؼبد

اٌذلاٌخ  F Sigلُّخ 

 الإحصبئُخ

جىدح رصُُّ ثىاثخ 

 اٌزؼٍُُ ػٓ ثؼذ
7.184 21 .342 .689 .809 

 غُش داٌخ

جىدح خذِخ 

 -اٌؼّلاء)طلاة

أػضبء هُئخ 

 اٌزذسَظ(

9.741 21 .464 1.034 .460 

 غُش داٌخ

جىدح خذِبد اٌذػُ 

 اٌفٍٕ
7.362 17 .433 1.103 .392 

 غُش داٌخ

 غُش داٌخ 779. 709. 368. 41 15.073 اٌّمُبط وىً
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 مناقشة نتائج الدراسة:

أوضحت التحميلبت الإحصائية المستخمصة من استجابات أعضاء ىيئة التدريس، 
بمستوى جودة الخدمات الإلكترونية لنظام التعميم والخاصة بسؤال الدراسة الأول، والمتعمقة 

تحققت بدرجة  انيا  عن بعد بكمية التربية بسوىاج من وجية نظر أعضاء ىيئة التدريس،
ن جيود أعضاء ىيئة التدريس في ىذه المرحمة اقتصرت في ، ويمكن تفسير ذلك أمتوسطة

التركيز عمى المتطمبات الأساسية في توصيل المادة العممية لمطلبب عن بعد، والمتمثمة عمى 
مكانية تشغيميا عمى  :سبيل المثال في سيولة تصفح البوابة الإلكترونية لمتعميم عن بعد وا 

لتجاوز مشكلبت الطاقة الاستيعابية )مشكلبت ندرة القاعات الحاسوب او الياتف الشخصي، 
والمواعيد الدراسية( وانتقال ىذا الكم اليائل من الطلبب )مشكلبت الطاقة الاستيعابية لوسائل 
الانتقال( إلى مقر الجامعة لجديدة، ونتج عن ذلك اغفال التركيز بدرجة كبيرة عمى جوانب 

تقديم خدمات التوجيو  –وغير التزامني بأساليب مختمفة  توفير التفاعل التزامنيىامة مثل: 
، ربط المادة العممية بالمستودعات والمكتبات الرقمية التفاعمية –والإرشاد والتغذية الراجعة 

 .(0502( و)الملب، 0552وتتفق ىذه النتائج مع دراسة كلب من )الصالح، 
والذي يبحث في مستوى جودة كما دلت التحميلبت الإحصائية الخاصة بالسؤال الثاني: 

الخدمات الإلكترونية لنظام التعميم عن بعد بكمية التربية بسوىاج من وجية نظر الطلبب، 
بان منظومة الخدمات الإلكترونية  والتي تحققت بدرجة متوسطة، حيث يمكن تفسير ذلك

صفح لمتعميم عن بعد ارتكزت وبشكل كبير عمى بعض من مكوناتيا مثل عمميات سيولة الت
لمبوابة الإلكترونية، واحتلبل فكرة مجرد توفير الدراسة عن بعد )كحل لمبعد المكاني( مكانة 
أساسية في أذىان الطلبب، وان رؤي وتطمعات الطلبب لم تطمح الاستفادة العظمي من 

في  لمسعي والتطمعات رونية لمتعميم عن بعد، نتيجة عدم  توافر ما يدفعيم المنظومة الإلكت
، ن مرتكزات أساسية مثل: البحث عن منتديات وحمقات النقاش والتغذية الراجعةالبحث ع

وتتفق ىذه النتائج مع دراسة كلب من  والاستفادة من المصادر والمستودعات الرقمية
 ىـ(.0202( و)القرني، 0500)الغامدي، 

ىذا وقد أكدت نتائج السؤال الثالث عدم وجود فروق في استجابات أعضاء ىيئة 
تعزي إلى متغير الجنس بعد ريس عمى مستوى جودة الخدمات الإلكترونية لمتعميم عن التد

لصالح  ومستوى دروات الحاسوب المختمفة، ووجود فروق تعزي إلى مستوى الرتبة الأكاديمية
اعتادوا عمى توظيف ، ويمكن تفسير ذلك بأن أعضاء ىيئة التدريس درسين المساعدينمال
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الأونة الأخيرة في عممياتيم التدريسية بغض النظر عن اختلبف الحاسوب بشكل متزايد في 
جنسيم، وان الفئات الناشئة من معاوني أعضاء ىيئة التدريس أكثر ارتباطا واستخداما 

 ,Fryadenbergالنتائج مع نتائج دراستي ) ، وتتفق ىذلممستحدثات التكنولوجية الحديثة
 (.Barker,2007( و)2002

عدم وجود فروق بين استجابات الطلبب عمى ابع، فأوضحت أما نتائج السؤال الر 
مستوى جودة الخدمات الإلكترونية لمتعميم عن بعد تعزي إلى الجنس، ووجود فروق تعزو إلى 

لصالح المستويات  التخصص لصالح التخصصات الأدبية، ومستوي دورات الحاسوب المكتسبة
حصول المتعممين عمى مستويات متقدمة في  ازدادتويمكن تفسير ذلك انو كمما المتقدمة، 

دورات الحاسوب كمما أثر ذلك بالإيجاب عمى مستوي استخدام وتوظيف الحاسوب في أغراض 
بمصادر  التعميم والتعمم عن بعد، وأن المجال التربوي قد يندرج ارتباطو  والبحث في أدبياتو

 .بالتخصصات النظرية  المعرفة الرقمية
فروق بين تقديرات الطلبب وأعضاء  وجودسؤال الخامس، عدم كما أوضحت نتائج ال

ىيئة التدريس عمى الأداة ككل، وكذلك المحاور المختمفة ليا والمتعمقة بجودة الخدمات 
الإلكترونية لمتعميم عن بعد، ويمكن تفسير ذلك ان مشروع الخدمات الإلكترونية لمتعميم عن 

التطبيق الأولية، ولم تخضع لعمميات التجريب في مراحل بعد بكمية التربية جامعة سوىاج 
والتطوير، ومن ىنا فتطابقت وجيات نظر الطلبب وأعضاء ىيئة التدريس في العديد من 

ن اتفقوا بشكل  أنو لم يرتقي تصميم البوابة  كبييرمحاور الأداء والفقرات المدرجة بيا، وا 
ت الإلكترونية   لنظام التعميم عن لم تفي جودة الخدماو ، لكترونية إلى التوقعات المنتظرةالإ 

 ,Taylor، وتتفق ىذه النتيجة ودراسة )تطمعات أعضاء ىيئة التدريس والطلببإلى بعد 
Bruce; 2003.) 

جمالا لما سبق، نري ان نتائج الدراسة أعطت مؤشراً أن مستوى جودة الخدمات  وا 
مراحميا الأولية وانيا في أمس الإلكترونية لمتعميم عن بعد تحققت بدرجة متوسطة، وأنيا في 

الحاجة إلى المزيد من عمميات البناء والتطوير وذلك لمسايرة التغيرات والتطورات المتلبحقة 
 في منظومة التعمم الإلكتروني والتعميم عن بعد.

 
 توصيات:المقترحات وال
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إجراء عمميات التدريب المستمرة لأعضاء ىيئة التدريس والطلبب عمى الميارات  -
تعمقة بالخدمات الإلكترونية لتحقيق الفاعمية والتفاعمية المنشودة في برنامج التعميم الم

 عن بعد.
وضع خطط طموحة لمنظومة التعميم عن بعد تتمشى مع معايير الجودة المعتمدة  -

 تتعدى حدود مجرد وضع الحمول لمشكلبت الطاقة الاستيعابية.
مية بالجامعة مثل: المكتبات الرقمية، ربط منظومة التعميم عن بعد ببعض الخدمات الرق -

وخدمات إنياء إجراءات القبول والتسجيل والمستودعات ووسائل التواصل الرقمية، 
 الرقمي.

إجراء بعض الدراسات التتبعية لمتابعة تأثير جودة الخدمات الإلكترونية عمى نجاح  -
 منظومة التعميم عن بعد.

عمميات الجودة تسعى إلى الاىتمام بدة والاعتماد إلحاق وحدة مسؤولة عن الجو  -
 والمراجعة المستمرة لمخدمات الإلكترونية لمنظومة التعميم عن بعد 
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 المراجع 
 المراجع العربية:أولاً: 

 (. معايير الجودة في نظم إدارة التعمم الإلكتروني،0202أبو خطوة، السيد عبد المولي السيد ) -
المعمومات والاتصال في التعميم والتدريب المنعقد في المركز الندوة الأولى في تطبيقات تقنية 

-01الثقافي الممكي، في عمان )الأردن( بإشراف جامعة العموم الإسلامية العالمية في الفترة من 
 مايو. 02

( التعميم الإلكتروني من التطبيق إلى الاحتراف والجودة، القاىرة: 0221إسماعيل، الغريب زاىر ) -
 .عالم الكتب

(. معوقات التعميم الجامعي المفتوح في فرع الجامعة العربية 0221لبارو، عفاف صلاح )ا -
(، ص 000المفتوحة بجدة من منظور الطلاب والطالبات"، مجمة رسالة الخميج العربي، العدد )

  .011-001ص 
نا (. قراءات في التعميم عن بعد، الإسكندرية: دار الوفاء لدي0222بكر، عبد الجواد السيد ) -

 .الطباعة والنشر
(. التعميم في المممكة العربية السعودية: رؤية الحاضر 0221الحامد، محمد بن معجب وآخرون ) -

 .، الرياض: مكتبة الرشد3واستشراف المستقبل، ط
(. التعميم الجامعي المفتوح عن بعد من التعميم بالمراسمة إلى 0223حجي، أحمد إسماعيل ) -

 لى تعميم الراشدين المقارن، القاىرة: عالم الكتب.الجامعة الافتراضية: مدخل إ
(ودورىيييا فيييي تفعييييل  LMS(. أنظمييية إدارة اليييتعمم الإلكترونيييي )0222الحربيييي، محميييد بييين صييينت )   -

الاتصييال فييي العممييية التربوييية والتعميمييية، ورقيية عمييل بعنييوان، مقدميية  لمقيياء الثيياني عشيير ل شييراف 
 ىي.01/1/0101-00التربوي بمنطقة تبوك، في الفترة من 

(. التجارب الدولية والعربية في مجال التعميم الإلكتروني، المجمة 0222حمدان، محمد سعيد ) -
 (.0(، العدد )0الفمسطينية المفتوحة عن بعد، المجمد )

(. معايير الجودة والنوعية في التعمم المفتوح والتعمم عن بعد، سمسمة 0221الحنيطي، عبد الرحيم ) -
 لعربية لمتعميم المفتوح والتعميم عن بعد، الأردن.اصدارات الشبكة ا

(. تصور مقترح لتفعيل دور التعميم عن بعد بجامعة 0201خلاف، أحمد عبد النبي عبد العال ) -
جامعة  –الطائف في ضوء بعض الاتجاىات العالمية المعاصرة، المجمة التربوية بكمية التربية 

 .311-003(، ص ص 12سوىاج العدد )
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(. تصميم ونشر مقرر إلكتروني في تكنولوجيا التعميم في ضوء 0221ن حسن عمي )خميل، حنا -
معايير جودة التعميم الإلكتروني لتنمية الجوانب المعرفية والأدائية لدي طلاب كمية التربية، رسالة 

 . جامعة المنصورة-كمية التربية ماجستير غير منشورة،
 التصميم التعميمي، القاىرة: مكتبة دار الكممة.(.عمميات تكنولوجيا 0223خميس، محمد عطية )  -
(. الإدارة 0201راضي، ميرفت محمد؛ والمغازي، سيا عصام؛ والنجيمي؛ رغدة محمود ) -

الإلكترونية كمدخل لتحسين جودة الخدمة التعميمية في الجامعات الفمسطينية: دراسة خاصة جامعة 
(، ص ص 31(، العدد )00العام، المجمد )غزة، المجمة العربية لضمان جودة التعميم  –الأزىر 

00-31. 
(. تجربة جامعة الممك عبد العزيز في استخدام نظام إدارة 0202زين العابدين، محمد محمود ) -

مكانية الاستفادة منيا في التعميم الجامعي المصري"، مجمة كمية  EMES التعمم الإلكتروني وا 
 .15-00(، ص ص 1التربية جامعة بورسعيد، العدد )

م(. الأداء الإلكتروني لمخدمات وعلاقتو بالولاء لممنظمة. مجمة 0202الشوادفي، محمد غمري. ) -
 .000-023(،ص ص 0التجارة و التمويل، العدد)

(. التعميم الجامعي الافتراضي: دراسة مقارنة لجامعات عربية 0222الصالح، بدر بن عبدالله  ) -
ص ص  (،0(، العدد )2ين: العموم التربوية، المجمد )وأجنبية افتراضية مختارة، مجمة كميات المعمم

011-010. 
(. رؤية مقترحة لتطبيق التعميم الإلكتروني في جامعة الخرج، 0200الصقر، عبدالله محمد ) -

 .011-013(، ص ص 0(، العدد )01المجمة التربوية،، كمية التربية، جامعة أسيوط،  المجمد )
 المناقشة لمنتديات والفنية والتربوية العممية المعايير (0221) محمد الباتع العاطي، حسن عبد -

الإنترنت، بحث مقدم إلى  عبر الإلكتروني التعمم ومقررات برامج المستخدمة في الإلكترونية
 ، السمطان قابوس بجامعة " مبتكرة تطبيقات : والتكنولوجيا التربية " التعميم لتقنيات الدولي المؤتمر
 . مارس 1-3 من فترةال ، عمان سمطنة ، مسقط

 ( التعميم عن بعد، القاىرة: دار الكتاب الحديث.0221عبد العمي، أحمد عبد الله ) -
(. أثر جودة الخدمة الإلكترونية عمى رضا الطمبة بحث ميداني 0200العبيدي، سعاد نوري عمى ) -

ص ص  ،(1(، العدد )0عمى طمبة جامعة الجرش، مجمة العموم القانونية والسياسية، المجمد )
313-311. 

(. أثر تطبيق معايير جودة الخدمات 0202العضايمة، عمى محمد؛ المحارب، نيى خالد ) -
الإلكترونية وأثرىا عمى رضا طالبات جامعة الأميرة نوره بالمممكة العربية السعودية، المجمة 

 .301-322(، ص ص 3(، العدد )03الأردنية في إدارة الأعمال، المجمد )
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