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 الملخص
هدفت الدراسةةةةة الت التعلى ألت الل التدمال ارلنتلواية اليامبية اداعادها اللتلفلة فو سةةةةتخلة الاسةةةةتتدا   وسةةةةلأة  
اراياز  وجخدة ودقة التدمة  ألت رضةةةةةةةةةا اأاةةةةةةةةةام هفية التدرية واللخددفن وال لرة اللتلددقن ألت ملكز التخلف  واللعلخمال 

أتلدل الدراسةةةةةة الللتص الخلةةةةةدو التتلفلو  واسةةةةةتتدمت الاسةةةةةترااة اداةي ليلي الحيااال من أفلة  فل ا تلالية وا   ايامعة الزاوية
( طالريا 40( مخدديا ادارييا و 40( أاةخ هفية ددرية و 40( مدلدة  خاقي  120متا ة مخزأة  صةصةييا االتوةاوب   لج  يلتا  

(  كلا  لج متخسةةةةةة  رضةةةةةةا اللوةةةةةةتدفدقن 3.64دتلل اللتائص ان موةةةةةةتخم التدمال ارلنتلواية جام ملددعيا التخسةةةةةة   وا   وطالرة
(  وفوةةةةةةةلل الاعاد الفلالة  r=0.765جدل ألاقة مخجرة قخية ودالة ا صةةةةةةةائييا  فن التدمال ارلنتلواية واللضةةةةةةةا  وو     (3.67 
(  لم β=0.344(  قليه اليخدة والدقة  β=0.403ان ا عد سةةةةةةةلأة اراياز اليفل ددلفليا  وك   %( من التراقن فو اللضةةةةةةةا59.3 

ولةةةةت الدراسةةةةة  ت خيل سةةةةلأة الاسةةةةتيااة  ودخضةةةةيع يليال اللتااعة  ودعزيز الدأم الدلو   وا   (β=0.242سةةةةتخلة الاسةةةةتتدا   
 .ودتدقث الحيااال واررشادال ارلنتلواية اصخرة موتللة

النللال اللدتا ية: التدمال ارلنتلواية اليامبية  سةةةةةةةةةةةةةتخلة الاسةةةةةةةةةةةةةتتدا   سةةةةةةةةةةةةةلأة اراياز  اليخدة والدقة  رضةةةةةةةةةةةةةا  
 .اللوتدفدقن  جامعة الزاوية

ABSTRACT 
This study examined the effect of university electronic services—ease of use, service 

completion speed, and service quality and accuracy—on the satisfaction of faculty members, 
administrative employees, and students visiting the Documentation and Information Center at the 
University of Zawia. A descriptive-analytical design was adopted, using a questionnaire 
administered to a non-probability convenience sample with equal quotas  The sample comprised 
120 respondents: 40 faculty members, 40 administrative employees, and 40 students  The 
findings showed a high overall level of electronic services (M=3.64) and high beneficiary 
satisfaction (M=3.67). A strong positive relationship was found between overall electronic 
services and satisfaction (r=0.765)  The three dimensions explained 59.3% of satisfaction 
variance  Service completion speed had the strongest standardized effect (β=0.403), followed 
by quality and accuracy (β=0.344), and ease of use (β=0.242)  The study recommends 
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improving response speed, clarifying follow-up procedures, strengthening technical support, and 
continuously updating electronic information and user guidance. 

Keywords: University electronic services; ease of use; service speed; quality and 
accuracy; beneficiary satisfaction; University of Zawia. 

 

 مقدمةال ،1
ا رئيوةةةةةةةييا من الحلية التل يلية لليامعال التدقفةا اا لم ععد ادام اليامعة م تصةةةةةةةليا  الةةةةةةةرتت التدمال ارلنتلواية جزمي
ألت التعليم والرتث العللو االسةةةةةالفق الت لفدعة   د امتد الت د دعم  دمال ايادعلية وةدارية رقلية دتيع لللوةةةةةتدفد الخلةةةةةخ  الت  

شةةةةةةةةةةةةةةلةةد هةةج  التةةدمةةال مل خمةةال  ود   متةةااعةةة اللعةةاملال دون الاردرةةا  الةةدائم اةةالل ةةان او الخقةةتاللعلخمةةال ودلدفةةج ارجلامال و 
التوةةةيفد واللتائص  والحليد ارلنتلواو اليامعو  و دمال اأاةةةام هفية التدرية واللخددفن  وةدارة الحيااال والللدال  و فلها من  

 .ة التخالد  فن اليامعة وملتوحفتاالت حي ال التو دوتتدى د لفد ارجلامال الخرقية ودتوفن جخد
ويلدر  اياح هج  التدمال ا دردتا ألت دت ف  ملدعة واضةةةةةةةةةةةتة لللوةةةةةةةةةةةتتد  مي د لفد اليتد الجهلو والدلو الل لخ  

للوتتد  علفد الت قحخ  الل ا  ارلنتلواو والاستللار فو استتدامه ألدما عشعل اداه مدفد وستد التعامد  وان  فا  للتعامد معتا
  خاده واضةتة ولا دت لق  حلة د لية ملددعةا ولجل  دلفد سةتخلة الاسةتتدا  مد لاي اسةاسةييا لدتم ادياهال اأاةام هفية التدرية 

 .(Davis, 1989, p. 319اية اليامبية  واللخددفن وال لرة اتخ التدمال ارلنتلو 
ولا عل ن الت م ألت ايةةاح التةةدمةة ارلنتلوايةةة اليلد وجخدهةا او دشةةةةةةةةةةةةةةعفلتةةا  لن ايةةاح ا م اللعلخمةال قتنخن من  
ألالةةةل متلاا ة دشةةةلد جخدة الل ا   وجخدة اللعلخمال  وجخدة التدمة  وموةةةتخم الاسةةةتتدا   ورضةةةا اللوةةةتتد   وما قلتص أن  

لامي ألت هجا التصةخر  عصةرع رضةا اللوةتدفد ماشةليا أللييا ع شةق مدم قدرة التدمة اليامبية  وب   ال  من ملافي فلدعة ودل يلية
 .(DeLone & McLean, 2003, p. 9ارلنتلواية ألت دلحية الا تياجال الدعلية ودتوفن ديلبة التعامد مي اليامعة  

ودزداد اهلية اللخضةةةخا دا د جامعة الزاوية اوةةةحق دلخا فيال اللوةةةتدفدقن وا تلاى ا تياجادتما فعاةةةخ هفية التدرية 
عتتاج الت  دمال دتعل  االحيااال اليادعلية والتخالةةةةةةد والللدال  واللخدق اردارب عتتاج الت مل خمال دوةةةةةةاأد  ألت دلدفج 

يعد هجا  وي   ل الق الت  دمال التوةةةةةةةةةةةةةيفد واللتائص وارفادال واللعلخمال الدراسةةةةةةةةةةةةةيةالألا  ودراد  اللعلخمال   فللا عتتاج ا
 .التلخا د فيم التدمال من  لا  يرام الديال الفلاث ضلورةي لتتدقد ا ا  ال خة واليخااق التو دتتاج الت د خيل

ومن هجا اللل ل   دتلاو  الدراسةةة الل التدمال ارلنتلواية اليامبية اداعاد متتصةةلة ومراشةةلة هو سةةتخلة الاسةةتتدا    
وسةةةةةةلأة اراياز  وجخدة ودقة التدمة  ألت رضةةةةةةا اللوةةةةةةتدفدقن اللتلددقن ألت ملكز التخلف  واللعلخمال ايامعة الزاوية  وال   

ا ألت  يااال مفدااية دولع  خلق  .موتخم التدمال وا ترار الل كد ا عد ملتا فو اللضا اأتلادي

 كلة الدراسةمش ،2
اسةةتم التخسةةي فو د حف  اللل خمال ارلنتلواية دا د اليامعال فو ادا ة أدد من التدمال اليادعلية واردارية  الا 

د قخاجه اللوةةتتد  لةةعخبة فو  ف   ان وجخد التدمة النتلواييا لا ععلو االاةةلورة ااتا دت   موةةتخم ملددعيا من رضةةا اللوةةتدفدقن
الد خ  الت اللل خمة او فتم واجتتتا  وقد دتد ل الاسةةةةتيااة لل لرال  او د تل  يااال  فل متدلة  او لا دتخافل يلية واضةةةةتة  

الل هج  اليخااق فو د فيم اللوتدفد للتدمة وفو استعداد  للاأتلاد ألفتا  دلاي من ارجلامال ود   للإ لاغ أن ال  ام ومتااعتتا
 .الخرقية

ودحلز اللشةةةةة لة اصةةةةةخرة اوضةةةةةع ألد دعدد فيال اللوةةةةةتدفدقن  لن التدمة الخا دة قد د قيطم اصةةةةةخرة متتلدة وف  طحيعة 
ن  لا  طحيعة ألد ملكز التخلف  واللعلخمال وما عوةةةةةةةةةةةةةت حله من اأاةةةةةةةةةةةةةام هفية التدرية وم   التاجة والتحلة فو الاسةةةةةةةةةةةةةتتدا 
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واللخددفن وال لرة للتصةةةةةةةةخ  ألت  دمال النتلواية متلخأة  دتلل التاجة الت قياو مدم سةةةةةةةةتخلة هج  التدمال وسةةةةةةةةلأتتا 
 .وجخددتا  والنشق أن اللها فو موتخم اللضا   دلاي من الايتدام االت دقلال العامة او الاا راأال  فل الل اسة

وأليه  دتلفد مشةةة لة الدراسةةةة فو أد  دخافل قياو مفدااو متنامد قخضةةةع الل الاعاد السةةةاسةةةية للتدمال ارلنتلواية 
اليامبية ألت رضةا الديال اللوةتدفدة ايامعة الزاوية  ويتدد الرعد اليفل اسةتاميا فو ددوةفل اللضةا  الا عوةاأد اردارة اليامبية  

 .ااق اال الولخيةألت دخجيه جتخد الت خيل اتخ اليخ 

 اؤلات الدراسةتس ،3
 :دتلفد ليا ة التواؤ  اللئية للدراسة فو الآدو

ما الل التدمال ارلنتلواية اليامبية اداعادها اللتلفلة فو سةتخلة الاسةتتدا   وسةلأة اراياز  وجخدة ودقة التدمة    •
 ألت رضا اأاام هفية التدرية واللخددفن وال لرة اللتلددقن ألت ملكز التخلف  واللعلخمال ايامعة الزاوية؟

 :ويتدلا أن التواؤ  اللئية التواؤلال الآدية
 ما الل ستخلة استتدا  التدمال ارلنتلواية اليامبية ألت رضا اأاام هفية التدرية واللخددفن وال لرة ايامعة الزاوية؟  .1
 ما الل سلأة ااياز التدمال ارلنتلواية اليامبية ألت رضا اأاام هفية التدرية واللخددفن وال لرة ايامعة الزاوية؟  .2
 ما الل جخدة ودقة التدمال ارلنتلواية اليامبية ألت رضا اأاام هفية التدرية واللخددفن وال لرة ايامعة الزاوية؟  .3

 ضيات الدراسةفر  ،4
 :دل ل  الدراسة من الدلضية اللئيوة الآدية

للتدمال ارلنتلواية اليامبية اداعادها اللتلفلة فو   (α≤0.05) قخجد الل او دلالة ا صةةةةةةةةائية ألد موةةةةةةةةتخم دلالة •
 .ستخلة الاستتدا   وسلأة اراياز  وجخدة ودقة التدمة  ألت رضا اأاام هفية التدرية واللخددفن وال لرة ايامعة الزاوية

 :ودتدلا ألتا الدلضيال الآدية
لوةةةةتخلة اسةةةةتتدا  التدمال ارلنتلواية اليامبية ألت رضةةةةا   (α≤0.05) قخجد الل او دلالة ا صةةةةائية ألد موةةةةتخم دلالة .1

  .اللوتدفدقن ايامعة الزاوية
لوةةةةةةةةلأة ااياز التدمال ارلنتلواية اليامبية ألت رضةةةةةةةةا   (α≤0.05) قخجد الل او دلالة ا صةةةةةةةةائية ألد موةةةةةةةةتخم دلالة .2

  .اللوتدفدقن ايامعة الزاوية
ليخدة ودقة التدمال ارلنتلواية اليامبية ألت رضةةةةةةةةةةةةةا   (α≤0.05) قخجد الل او دلالة ا صةةةةةةةةةةةةةائية ألد موةةةةةةةةةةةةةتخم دلالة .3

  .اللوتدفدقن ايامعة الزاوية

 مية الدراسةأه ،5

 الأهمية العلمية 5.1
دلري الهلية العللية من دلاو  الدراسةةةةةةة للخضةةةةةةخا عيلي  فن التدمال ارلنتلواية اليامبية ورضةةةةةةا اللوةةةةةةتدفدقن  وهخ  

ا متتصةةليا عل ن من  كل  مخضةةخا قلدر  اادارة ا م اللعلخمال وجخدة التدمال وةدارة اللاسةةوةةال اليامبية ا د د  الدراسةةة الخاجي
ا ألت للالة ااعاد واضةةةةةةةةتة  ودخفل اتائص مفدااية من الحفية اليامبية اللفحية عل ن ارفادة ملتا فو    لاله ددوةةةةةةةةفل اللضةةةةةةةةا اأتلادي

 .الدراسال اللا  ة

 الأهمية التطبيقية 5.2
دتلفةد الهليةة الت حيقيةة فو ام ةاايةة اسةةةةةةةةةةةةةةتدةادة ادارة جةامعةة الزاويةة وملكز التخلف  واللعلخمةال من اللتةائص فو دتةدقةد  
موةةةةةةتخم التدمال ارلنتلواية  ومعلفة ايفل اليخااق ددلفليا فو رضةةةةةةا اللوةةةةةةتدفدقن  ودخجيه اللخارد الدلية واردارية اتخ دتوةةةةةةفن 
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ا دواأد اللتائص فو  لام ماشلال دورية لقياو رضا اأاام هفية التدرية واللخددفن وال لرة  كل  الولأة والدقة وستخلة التعامد
 .أن التدمال الل دمة

 داف الدراسةأه ،6
التعلى ألت الل التدمال ارلنتلواية اليامبية اداعادها ألت رضةةةا اأاةةةام هفية التدرية واللخددفن وال لرة ايامعة  .1

  .الزاوية
  .قياو الل ستخلة استتدا  التدمال ارلنتلواية اليامبية ألت رضا اللوتدفدقن .2
  .دتدقد الل سلأة ااياز التدمال ارلنتلواية اليامبية ألت رضا اللوتدفدقن .3
  .النشق أن الل جخدة ودقة التدمال ارلنتلواية اليامبية ألت رضا اللوتدفدقن .4
  .دتدقد الرعد اليفل ددلفليا فو رضا اللوتدفدقن ود دعم دخليال قا لة للت حف  لت خيل التدمال .5

 طلحات الدراسةمص ،7
ع صةةةةةةةةةةةةةةةد  تةا ميلخأةة التةدمةال اليةادعليةة وارداريةة واللعلخمةاديةة التو دتيتتةا    الخددمدات الإلكترونيدة الجدامعيدة  7.1

اليامعة من  لا  اللل خمال واللخاقي والت حي ال اللقلية  اتفث عوةةةت يي اللوةةةتدفد التصةةةخ  ألت التدمة او دلدفج ارجلام او  
 صةد  تا اجلائييا الدرجة النلية لاسةتيااال افلاد العفلة ألت ف لال سةتخلة الاسةتتدا  وسةلأة اراياز وي     متااعة الحيااال النتلواييا

 .واليخدة والدقة
عشةةةةةفل مدتخ  سةةةةةتخلة الاسةةةةةتتدا  الت مدم وضةةةةةخح واجتال اللل خمال وبوةةةةةاطة   خادتا   سدددد ولة الاسددددتخدام 7.2

 او اجلائييا التخسةةةة  اسةةةةتيااال افلاد العفلة ألت الد لال من  وي     وةم ااية التعامد معتا دون دع فد او  اجة موةةةةتللة لللوةةةةاأدة
 .(5) ( الت1 

ع صةةةةةةةةةةةةد اوةةةةةةةةةةةةلأة اراياز قدرة التدمال ارلنتلواية ألت د لفد الزمن اللاز  لتلدفج اللعاملال   سددددددددرعة الإنجاز 7.3
 ( الت6 او هجا الرعد اجلائييا التخسةةةةةةة  الد لال من  وي     والتصةةةةةةةخ  ألت اللعلخمال  مي وضةةةةةةةخح يليال اللتااعة ألد التد فل

(10). 
دتلفد جخدة ودقة التدمال ارلنتلواية فو لةتة الحيااال ودتدقفتا  وااتدا    جودة ودقة الخدمات الإلكترونية 7.4

 او هجا الرعد اجلائييا التخسةةةةةة   وي    ال  ام  وملاممة التدمة للا تياجال  و لاعة اللعلخمال  ووجخد يلية لتصةةةةةةتيع ال  ام
 .(15) ( الت11الد لال من  

عع ة رضةةا اللوةةتدفدقن الت فيم العا  الجب ع خاه أاةةخ هفية التدرية او اللخدق او ال الق    رضددا المسددتفيدين 7.5
 او اجلائييا التخسةةة  اسةةةتيااال افلاد العفلة وي     اتيية م اراته  فن ما قتخقعه من التدمة ارلنتلواية وما قدركه من ادائتا الدعلو

 .(21) ( الت16ألت الد لال من  

 ود الدراسةحد ،8
  .التدود اللخضخعية: الل ستخلة الاستتدا  وسلأة اراياز واليخدة والدقة ألت رضا اللوتدفدقن .1
  .التدود الل ااية: ملكز التخلف  واللعلخمال ااردارة العامة ليامعة الزاوية .2
  .التدود الرشلية: اأاام هفية التدرية واللخددخن وال لرة اللتلددون ألت الللكز  لا  فتلة الت حف  .3
  . 2026–2025التدود الزمااية: العا  اليامعو  .4
 ةدود التعليم: دع ة اللتةائص يرام العفلةة اللتةا ةة من اللتلددقن ألت الللكز  ولةجلة  قلرعو دخ و التةجر ألةد دعليلتةا   .5
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 غيرات الدراسة وأنموذج امت ،9
قتنخن اللتعفل اللوةةةةةةةةت د من التدمال ارلنتلواية اليامبية اداعادها الفلالة: سةةةةةةةةتخلة الاسةةةةةةةةتتدا   وسةةةةةةةةلأة اراياز  

 .واليخدة والدقة   فللا قتلفد اللتعفل التااي فو رضا اأاام هفية التدرية واللخددفن وال لرة أن هج  التدمال
 اللتعفل التااي اديا  التدلفل اللتعفل اللوت د

 رضا اللوتدفدقن ← التدمال ارلنتلواية اليامبية
 ستخلة الاستتدا 
 سلأة اراياز
 اليخدة والدقة

 اأاام هفية التدرية ←
 اللخددخن 
 ال لرة

 دراسات السابقةال ،10

 الدراسات العربية والمحلية 10.1
(  اللعلخاة »ددلفل التدمال اليامبية الل دمة من جامعة اليلدة ألت رضةةةةةةةةةةةا ال لرة    2014دلاولت دراسةةةةةةةةةةةة طخا   

جخدة التدمال التعليلية والل تحية وارطعا  وال اأال والوةةةةةةةةة ن  ورب ت  فن ادرال ال لرة للوةةةةةةةةةتخم التدمال والصةةةةةةةةةخرة العامة  
 .(78–61  ص 2014لليامعة ودرجة رضاهم ألتا  طخا   

(  اعلخان »قياو الل جخدة التدمال التعليلية ألت رضا ال لرة: دراسة مفدااية 2016استتدفت دراسة زقاب ولخار  
  وطر ت SERVPERF أتلدل مقياو الداموا   ألت طلرة جامعة سةةةةةةةةةةةةةعفدة   ا ترار الل اليخدة اللدركة فو رضةةةةةةةةةةةةةا ال لرة

( طالريا  الا ا لز اهلية قياو الدام الدعلو للتدمة  دلاي من الايتدام االتخقعال  زقاب ولةةةخار   370اسةةةترااة ألت أفلة  لعت  
 .(135–112  ص 2016

(  اللعلخاة »رضةةةةةةةةا ال لرة اليامعففن أن جخدة التدمال التعليلية: دراسةةةةةةةةة مفدااية 2017ركزل دراسةةةةةةةةة ألة والخد  
( طالريا وطالرة  ودخلةةةةلت الت ان موةةةةتخم اللضةةةةا  347ايامعتو اليلدة وال خا    ألت قياو رضةةةةا ال لرة لدم أفلة  لعت  

 .(31–5  ص 2017عزم الت اللخا واليامعة  ألة والخد  أن التدمال التعليلية كان متخس يا  مي وجخد فلوق د
لت فيم جخدة التدمة ورضةةةةةا ال لرة: دراسةةةةةة   SERVQUAL (  اعلخان »اسةةةةةتتدا  الخاج2019اما دراسةةةةةة اللعفلبو  

د حيقية ألت ا ا  التوةةةةةةةةةةةةةةيفد ارلنتلواو ايامعة طلا لة   ف د قيكلت الل ا  ارلنتلواو من  فث دخقعال ال لرة وموةةةةةةةةةةةةةةتخم 
ا ألت اسةةترااة محلية ألت الخاج شةةدت اللتائص ان دخقعال ال لرة كاات األت  وك  SERVQUAL رضةةاهم واهلية المان  اأتلادي

 .(133–130  ص 2019من ادرايادتم للأدام الدعلو  الا عع ة فيخة فو موتخم التدمة  اللعفلبو  
(  اعلخان »الل فاألية ا ا  التوةةةةةيفد ارلنتلواو ألت جخدة التدمة وألاقة  2020اتفت دراسةةةةةة زين العا دقن وبدر  

دتلل اردداا فاألية ا ا  وا  ( طلا 306ال  الوتخم اللضا لدم ال لرة فو جامعة الحل ام الت حيقية   أفلة أشخائية  لعت  
التوةيفد وجخدة التدمة واللضةا  فاةلاي أن وجخد الل دا  لاعاد فاألية الل ا  وألاقة اردراطية  فن جخدة التدمة ورضةا ال لرة  

 .(55–32  ص 2020 زين العا دقن وبدر  
(  اللعلخاة »الل جخدة  دمة التعليم العالو ألت رضةةةةةةةا ال لرة: دراسةةةةةةة  2020سةةةةةةةعت دراسةةةةةةةة أحد الل لان وقاشةةةةةةةو  

لحتت اللتائص وا  ( طالريا470جييد   الت ا ترار الل جخدة التدمة لدم أفلة من    –مفدااية ايامعة متلد الصةةةةةةدق   ن عتفت  
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  ص  2020وجخد الل اعيا و فو اللضةةةةةا  ولا سةةةةةيلا لاعاد الاسةةةةةتيااة والمان والتعاطق واللللخسةةةةةية  أحد الل لان وقاشةةةةةو  
145–164). 

 (  اعلخان »د فيم جخدة التدمال ارلنتلواية فو اليامعال اليزائلية ااسةةتتدا  مقياو2022وفو دراسةةة  ن موةةعخد  
NetQual دتلل اللتائص ان موةةةةتخم جخدة وا   التيفن مي اللل   الاةةةةرا و   جلم الت حف  ألت طلرة جامعة أفن دلخشةةةةلت

  ص  2022التدمال ارلنتلواية كان متخسةةةةةة يا  واولةةةةةةت  ت خيل اللخاقي ودتدقفتا وزيادة الخأو ادمن الحيااال   ن موةةةةةةعخد  
412–427). 

(  فو دراسةةةةةةةته اللعلخاة »ددلفل جخدة  دمة التعليم ارلنتلواو أحل ملصةةةةةةةة مخود  ألت رضةةةةةةةا  2022اأتلد أ االله  
خلةةةةةةد الت الل اعيا و ود  ( طالريا147ال لرة واية اسةةةةةةتتدامتم للتعليم ارلنتلواو   الججة اللعادلال التي لية ألت أفلة من  

مراشةةةةل ليخدة التدمة فو اللضةةةةا واية الاسةةةةتتدا   والل  فل مراشةةةةل فو اية الاسةةةةتللار  خجخد اللضةةةةا متعفليا وسةةةةي يا  أ االله   
 .(620–605  ص 2022

(  اعلخان »دور جخدة  دمة اللخقي ارلنتلواو اليامعو فو دت ف  رضةةةةةةةةةا  2024ا تحلل دراسةةةةةةةةةةة  ن مليم ودرقاوب  
دتلل ادياهال ملددعة اتخ جخدة اللتتخم والتصةليم  وا   ( طالريا ايامعة موةتعاام83طالق اليامعة   يرام أفلة أشةخائية من  

والتل يم وسةةةةةةةتخلة التعامد واللعلخمال اليادعلية  مي دخلةةةةةةةية  تعزيز التداألية ودتدقث اللعلخمال اصةةةةةةةخرة موةةةةةةةتللة   ن مليم 
 .(192–170  ص 2024ودرقاوب  

(  فو دراسةةةةةةةةةةةةة اعلخان »التتخ  اللقلو ودور  فو دتوةةةةةةةةةةةةفن جخدة التدمال  2024دلاولت سةةةةةةةةةةةةاللو و للب و للي   
دتلل وا  ( طالريا من  لا  اسةةةةترااة النتلواية78الاسةةةةوةةةةال التدمال اليامبية من وجتة ا ل طلرة جامعة اللوةةةةفلة   يرام  

اللتائص رضةةةةةا متخسةةةةة يا أن التدمال اللقلية  واولةةةةةت  تتدقث الحيااال وددعفد  دمة الشةةةةة اوم والتتوةةةةةفن اللوةةةةةتلل  سةةةةةاللو  
 .(62–48  ص 2024و للب و للي    

 الدراسات الأجنبية 10.2
لقيةةةاو جخدة ديلبةةةة التعلم ارلنتلواو  SERVQUAL ملاممةةةة الخاج Kirs (2011)و Bagchiو Udo ا تحل

ا ألت  يةااةال   دتلل اللتةائص ان الاةةةةةةةةةةةةةةلةان والتعةاطق والاسةةةةةةةةةةةةةةتيةااةة ومتتخم اللخقي دالل فو اليخدة  وا   ( طلا 203اأتلةادي
 .(Udo et al., 2011, pp. 1272–1283) اللدركة  وان اليخدة دالل  دورها فو رضا اللتعللفن واخاعا الاستللار

رضةةةا اللوةةةتتدمفن أن  دمال الت خمة ارلنتلواية فو الردن    Batiha (2013)و Al-Refaiو Alawneh دلاو 
دتلل اللتائص ان جخدة التدمة العامة كاات العامد القخم فو ددوةةةةةةةةفل وا   وا تحلوا الل الخلةةةةةةةةخ  والخأو واليخدة والمن والف ة

 .(Alawneh et al., 2013, pp. 277–288) اللضا   فللا كان الل الف ة اضعق اوحييا
رضا موتتدمو  خااة الدراسال العليا ايامعة ااادان فو اييفليا لدم أفلة  لعت  Nwagwu (2014)و Ajoye اتث

دتلل اللتائص ان جخدة الل ا  وجخدة اللعلخمال وجخدة التدمة والحلية التتتية متعفلال دالة فو ددوةةةةةةةفل رضةةةةةةا  وا  ( طالريا385 
 .(Ajoye & Nwagwu, 2014, pp. 1–14) اللوتتدمفن  مي التاجة الت سياسة د لية واستفلار ايحل فو الحلية التتتية

اللواا   فن جخدة التةةةدمةةةال ارلنتلوايةةةة واللضةةةةةةةةةةةةةةةةا ودنلار  Quansah (2017)و Muntakaو Ataburo  لةةةد
ا ألت  يااال   دتلل اللتائص الليا اعيا ييا ليخدة التدمال فو اللضةةةةةةةا   وا  ( طالريا318الاسةةةةةةةتتدا  فو  فية جامبية اعااا  اأتلادي
 .(Ataburo et al., 2017, pp. 10–26) وان اللضا قتخس  العلاقة  فن اليخدة ودنلار الاستتدا 

 التعقيب على الدراسات السابقة 10.3
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دتد  الدراسةةةال الوةةةاا ة ألت ان جخدة التدمة ارلنتلواية او التعليلية لا د  او  خجخد اللل خمة ف     د ا دردتا ألت  
ا دنلرل اتيية وجخد ألاقة اعيا ية  فن جخدة التدمال ورضةةةةةةةةةةا  كل   د دعم معلخمال لةةةةةةةةةةتيتة و دمة سةةةةةةةةةةليعة وسةةةةةةةةةةتلة ويملة

 .اللوتدفدقن  مي ا تلاى موتخم اللضا من جامعة الت ا لم وف  كدامة الا لة والحلية التتتية والدأم الدلو
ودلخأت الدراسةةةةةةةةةةةال من  فث الحفيال والعفلالا اا ركز اعاةةةةةةةةةةةتا ألت ال لرة ف    وبعاةةةةةةةةةةةتا ألت ا ا  متدد مفد 

أتلدل  الحية الدراسةةةال  وا    التوةةةيفد ارلنتلواو او ملصةةةة التعلم   فللا دلاولت دراسةةةال ا لم التدمال اليامبية اصةةةخرة أامة
 .الللتص الخلدو التتلفلو والاسترااة  واستتدمت اللتخس ال والاردرا  والااتدار او الججة اللعادلال التي لية

 

 الفجوة البحثية وما يميز الدراسة الحالية 10.4
د تل الديخة الرتفية فو قلة الدراسةةةال التو ديلي فو أفلة وا دة  فن اأاةةةام هفية التدرية واللخددفن وال لرة دا د  

ا ان الدراسةةةةةةة التالية لا د تصةةةةةةل ألت  دمة  كل   جامعة لفحية  ودتتحل الل للالة ااعاد مراشةةةةةةلة للتدمال ارلنتلواية فو اللضةةةةةةا
التوةةةةةةيفد او التعليم ارلنتلواو   د دتلاو  التدمال ارلنتلواية التو عتصةةةةةةد ألفتا اللوةةةةةةتدفدون اللتلددون ألت ملكز التخلف  

 .واللعلخمال  ودتدد الخزن اللوحو لند ا عد ااستتدا  الااتدار اللتعدد

 طار النظري للدراسةالإ ،11

 مف وم الخدمات الإلكترونية الجامعية 11.1
التدمال ارلنتلواية اليامبية هو دتخيد ارجلامال اليادعلية واردارية واللعلخمادية من لةةخرة دعتلد ألت التاةةخر  
الشةتصةو واللوةتلد الخرقو الت لةخرة رقلية دتيع دلدفج ال لرال واسةتلجاا الحيااال والتخالةد ومتااعة اللعاملال أحل مل خمال 

 ع تصةةل هجا التتخ  ألت اد ا  اجتزة وبلامص   د قت لق اأادة دل يم العلليال ودتدقد اللوةةاوليال ودخففل  يااال  ولا   متلاا ة
 .مخلخقة ودأم فلو عواأد اللوتتد  ألت ادلا  التدمة

ويتلفز هجا اللخا من التدمال اام ااية الخلةةةةةةةةةةةةةخ  فو اوقال متتلدة  ود لفد اات ا  اللوةةةةةةةةةةةةةتدفد  فن الل ادق  ودخ فد 
و الل ا د  دتدلل فاألفته ااسةةةةةةةةت لار الل ا  وسةةةةةةةةتخلة وف   الللااج وارجلامال  ودتوةةةةةةةةفن ال درة ألت  د  الوةةةةةةةةيلال وملاجعتتا

 .الخاجتة ودقة اللتتخم وسلأة الاستيااة  وهو ألالل دش د ادرال اللوتتد  ليخدة التدمة ارلنتلواية

 جودة الخدمات الإلكترونية 11.2
دعحل جخدة التدمة ارلنتلواية أن قدرة اللخقي او اللل خمة ألت دل فن اللوةةةةةةةةتتد  من ادلا  التدمة ا دامة ومخلخقية 

ان د فيم اليخدة ارلنتلواية قلدر  االندامة والخفام   E-S-QUAL د  فن مقياووق  مي  لاعة  ياااده والاسةةةةةةةةةتيااة لللشةةةةةةةةة لال
 Parasuraman) االتدمة ودخافل الل ا  والتصةةةخلةةةية  الت جااق الاسةةةتيااة والتخالةةةد ألد  دوث مشةةة لال  فل اأتيادعة

et al., 2005, pp. 213–233). 
وفو الحفية اليامبية دتوي اليخدة لتشلد وضخح التعليلال  وستخلة الخلخ  الت التوا   ولتة الحيااال اليادعلية 

جلة  فةان د فيم  ولة   والخديفيةة  وسةةةةةةةةةةةةةةلأةة دلدفةج ال لةق  وةم ةاايةة معلفةة  ةالةة اللعةاملةة  ووجخد جتةة فليةة قةادرة ألت معةاليةة الت ةد
 .اليخدة قلرعو ان عيلي  فن  صائص الل ا  و صائص اللعلخمال وطلي ة د دعم الدأم

 أبعاد الخدمات الإلكترونية في الدراسة 11.3
 س ولة الاستخدام 11.3.1

   دتعل  سةةةةةةةتخلة الاسةةةةةةةتتدا  الدم وضةةةةةةةخح اللل خمة وبوةةةةةةةاطة   خادتا وقلة التع فد فو الد خ  والتل د وةدلا  ال لق 
ادب دتوةةةن هجا الرعد الت  دل الخقت الجب عتتاجه اللوةةةتتد  لتعلم الل ا   ود لفد ال  ام اللادية أن سةةةخم الدتم  وزيادة وي
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شةةةةةةةلد ماشةةةةةةةلال الدراسةةةةةةةة وضةةةةةةةخح الخاجتال  وبوةةةةةةةاطة الت خال  وةم ان متااعة ود   ا تلا  الاأتلاد ألت التدمة ارلنتلواية
 .اللعاملة  ودخافل اررشادال

 سرعة الإنجاز 11.3.2
دشةةةةةةةفل سةةةةةةةلأة اراياز الت الزمن الدعلو  فن د دعم ال لق والتصةةةةةةةخ  ألت التدمة او اللعلخمة  وةلت م دار ما دخفل  

 دعلو الوةةةةةةةةةةةةةةلأةة التلدفةج الدخرب لنةد معةاملةة   ةد دعلو وجخد وقةت ملةاسةةةةةةةةةةةةةةق ولا  اللل خمةة من وقةت م ةاراةة اةارجلامال الخرقيةة
 .ومعلوى  وةشعار اللوتتد  اتالة ال لق  ودخضيع سحق التد فل ألد  دوله

 الجودة والدقة 11.3.3
دتاةلن اليخدة والدقة لةتة الحيااال و دالتتا  وااتدا  ال  ام  وملاممة التدمة للا تياجال  و لاعة اللعلخمال 

 توةق هجا الرعد اهلية  الةة لن الت د فو  يااال ال الق او أاةخ  وي   الشةتصةية واليادعلية  ووجخد يلية واضةتة للتصةتيع
 .هفية التدرية او اللخدق قد قتلدق أليه دد فل فو اجلامال ا لم متلاا ة

 رضا المستفيدين 11.4
رضةةةةةةةةا اللوةةةةةةةةتدفد  الة د فيلية دلشةةةةةةةةد اعد ديلبة التدمة  ودعحكل أن مدم دخاف  الدام اللدرل مي دخقعال اللوةةةةةةةةتتد   

لفد اللضةةةا  ل ة ولةةةد  فن التصةةةائص الدلية للل ا  وبفن الوةةةلخل اللا    مفد دنلار الاسةةةتتدا  والاأتلاد ألت  وي   و اجاده
ا ان اليلي  فن مل خر قحخ  الت لية ومل خر رضةةا اللوةةتتد  عوةةلع  تدوةةفل كي  دالل كل  التدمة والف ة فو اليتة الل دمة لتا

 .(Wixom & Todd, 2005, pp. 85–102)  صائص الل ا  واللعلخمال فو الاديا  اتخ استتدامه
ولا قتنخن اللضةةةةةا من أامد وا دا ف د ع خن اللوةةةةةتتد  راضةةةةةييا أن سةةةةةتخلة اللل خمة لنله  فل را   أن زمن دلدفج  

تجا فان قياو اللضةةةةا النلو قلرعو ان عوةةةةر ه قياو ددصةةةةفلو ول  ال لق  او راضةةةةييا أن الوةةةةلأة لنله عشةةةة  فو دتدقث الحيااال
 .للأاعاد التو دش د التيلبة ارلنتلواية

 العلاقة بين الخدمات الإلكترونية والرضا 11.5
د خ  العلاقة اللتخقعة ألت ان سةةةةةةةةةةةةتخلة الاسةةةةةةةةةةةةتتدا  د لد اليتد  والوةةةةةةةةةةةةلأة د لد دنلدة الخقت  واليخدة والدقة د للان 

ا دحفن الااج اسةةةةتللار اسةةةةتتدا   كل   اللتاطل وال  اما ومن لم دتتوةةةةن الللدعة اللدركة ودتنخن اسةةةةتيااة اعيا ية اتخ التدمة
الا لةة ارلنتلوايةة ان اللضةةةةةةةةةةةةةةا قتةدلل اةالللدعةة وجخدة اللعلخمةال والتةدمةة والل ةا  وسةةةةةةةةةةةةةةتخلةة الاسةةةةةةةةةةةةةةتتةدا   وااةه قالل فو ايةة 

 .(Roca et al., 2006, pp. 683–696) الاستللار
ويت لةةق ايةةاح الل ةةا  ارلنتلواو كةجلة  أخامةد دل يليةةة واجتلةةاعيةةة وفليةةة  مفةةد دأم اردارة والحليةةة التتتيةةة وملاممةة  

علو ال  ان دتوةةةفن اللضةةةا لا قتت    تعدقد واجتة الاسةةةتتدا  ف     د وي   اللتا  ودخقعال اللوةةةتتدمفن وكدامة ادارة اللشةةةلوا
 .(Petter et al., 2013, pp. 7–62) عتتاج الت د خيل العللية كاملةي من د دعم ال لق  تت ااياز  ومعالية اللش لال

 جراءات المن جية للدراسةالإ ،12

 من ج الدراسة 12.1
اأتلدل الدراسةةةة الللتص الخلةةةدو التتلفلوا لاه قتيع ولةةةق موةةةتخم التدمال ارلنتلواية واللضةةةا كلا قدركتلا افلاد  

 .العفلة  ودتلفد العلاقال  فن اللتعفلال وا ترار م دار اللل الجب دتدله ااعاد التدمال ارلنتلواية فو رضا اللوتدفدقن

 مجتمع الدراسة وعينت ا 12.2
قتلفد ميتلي الدراسةةةةةةة فو اللوةةةةةةتدفدقن من التدمال ارلنتلواية ايامعة الزاوية من اأاةةةةةةام هفية التدرية واللخددفن  

 ليا لنحل الليتلي ولةعخبة الخلةخ  الت جليي مدلداده  اسةتتدمت الدراسةة أفلة  فل ا تلالية متا ة من اللتلددقن  وا   وال لرة
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(  40( مدلدة   خاقي  120ج  يم العفلة   ل  ألت ملكز التخلف  واللعلخمال  مي دخزيي  صةةةةةةةصةةةةةةةو متوةةةةةةةاو   فن الديال الفلاث
 .%( من العفلة33.3مدلدة لند فية  ودلفد كد فية  

 أداة الدراسة 12.3
( ف لة 21اسةتتدمت الاسةترااة اداةي رئيوةية ليلي الحيااال  ودنخات من قوةم للحيااال الشةتصةية والخديفية  وقوةم عاةم  

ف لال(  ورضةةةةةةةةةا   5ف لال(  واليخدة والدقة    5ف لال(  وسةةةةةةةةةةلأة اراياز    5مخزأة ألت اربعة متاور: سةةةةةةةةةةتخلة الاسةةةةةةةةةةتتدا   
 .د ليعت الد لال الا قلدر  مراشلة االتدمال الدعلية التو قتعامد معتا اللوتدفدوق  ف لال( 6اللوتدفدقن  

 مقياس الاستجابة ومعيار التفسير 12.4

 

 (: مقياس ليكرت الخماسي ومعيار تفسير المتوسطات 1جدول رقم )
 موتخم الت دقل فية اللتخس  الدرجة  الاستيااة

ا 1.80–1.00 1  فل مخاف  اشدة   ملتدل جدي
 ملتدل  2.60–1.81 2  فل مخاف  
 متخس   3.40–2.61 3 متاقد
 ملددي  4.20–3.41 4 مخاف 

ا 5.00–4.21 5 مخاف  اشدة  ملددي جدي

 صدق الأداة 12.5
جلم التت   من وضةةةخح ف لال الاسةةةترااة واردراطتا االتعليدال ارجلائية ومتاور الدراسةةةة  لم ف تص لةةةدق الادوةةةاق  

لاو ت معاملال الاردرا   فن ود  الدا لو اتوةةةةةةةةةةا  معامد اردرا  كد ف لة االدرجة النلية للتخرها اعد اسةةةةةةةةةةترعاد الد لة ادوةةةةةةةةةةتا
(  ملا قاكد ادوةةةةاق الد لال مي اللتاور التو دلتلو 0.001(  وكاات جليعتا دالة ألد موةةةةتخم اقد من  0.774( و 0.645 

 .الفتا

 (: ملخص صدق الاتساق الداخلي لمحاور الاستبانة2جدول رقم )
 الت م الدلالة  األت اردرا  ادات اردرا  اللتخر

 لادق دا لييا 0.001> 0.710 0.645 ستخلة الاستتدا  
 لادق دا لييا 0.001> 0.774 0.664 سلأة اراياز
 لادق دا لييا 0.001> 0.728 0.649 اليخدة والدقة 
 لادق دا لييا 0.001> 0.760 0.670 رضا اللوتدفدقن

 ثبات الأداة 12.6
الدا لقياو الادوةةةةاق الدا لو  ويعد اردداا قيلته ماشةةةةليا ألت ديااة الد لال فو قياو الحلام   اسةةةةتتد  معامد كلوارا 

(  وهو قيم ملددعة دوةةةةةةلع 0.929(  وبلج معامد الداة ك د  0.86د ادتلل اللتائص ان جليي اللعاملال دياوزل  وق  ادوةةةةةةه
 .(Cronbach, 1951, pp. 297–334) االاأتلاد ألت الحيااال فو التتلفد

 (: معاملات ثبات أداة الدراسة 3جدول رقم )
 الت دقل يلوارا  الدا أدد الد لال اللتخر
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 ملددي 0.864 5 ستخلة الاستتدا 
 ملددي 0.879 5 سلأة اراياز
 ملددي 0.860 5 اليخدة والدقة

 ملددي 0.892 6 رضا اللوتدفدقن
 ملددي 0.891 15 التدمال ارلنتلواية ك د

ا 0.929 21 الداة ك د  ملددي جدي

 الأساليب الإحصائية المستخدمة 12.7
  .التنلارال واللوق الليخية لخلق  صائص افلاد العفلة .1
  .اللتخس ال التوا ية والااتلافال اللبيارية والوزان اللوحية لتلدفق الد لال واللتاور .2
  .معامد اردرا   فلسخن لقياو لدق الادواق الدا لو والعلاقال  فن اللتعفلال .3
  .معامد كلوارا  الدا لقياو لرال الداة  .4
  .الااتدار الت و اللتعدد لا ترار الل ااعاد التدمال ارلنتلواية فو اللضا .5
  .للدلوق  فن متخس فن (t) للل اراال الرعدعة  وا ترار Tukey دتلفد التراقن ال ادب وا ترار .6
 .لدتص الافتلاضال VIF لحخاقو الااتدار  ومعامد داتم التراقن Shapiro-Wilk ا ترار .7

 ض نتائج الدراسة وتحليل اعر  ،13

 فحص جودة البيانات 13.1
(  الة  ولم د تل قيم مد خدة او دنلار فو ارقا  الاسةةةةةتلارال  كلا دلاو ت 120 لج أدد التالال الصةةةةةالتة للتتلفد  

 ا   أدد افلاد كد فية مي التخزيي اللت   له  ملا ود  ( دون قيم  ارج ا اق التلمفز5( و 1اسةةةةةةةةةةةةةتيااال ف لال لي لل  فن  
 .قاكد سلامة ملق الحيااال قحد  دم التتلفد

 خصائص أفراد العينة 13.2

 (: توزيع أفراد العينة حسب الفئة 4جدول رقم )
 اللورة الليخية التنلار الدية

 %33.3 40 أاخ هفية ددرية
 %33.3 40 مخدق ادارب 
 %33.3 40 طالق
 %100 120 الليلخا

قحفن اليدو  ان العفلة مخزأة االتوةةةةةةةاوب  فن اأاةةةةةةةام هفية التدرية واللخددفن وال لرة  وهخ دخزيي م صةةةةةةةخد عوةةةةةةةلع 
 .االل اراة  فن الديال ويللي هيللة فية وا دة ألت اللتيية العامة

 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس5جدول رقم )
 اللورة الليخية التنلار اليلة
 %55.8 67 اكل
 %44.2 53 اافت
 %100 120 الليلخا
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%(  ويشةةةةفل ال  الت د ار  اوةةةةحو 44.2( من ارااث  لوةةةةرة  53%(  م ا د  55.8(  لوةةةةرة  67 لج أدد الجكخر  
 .فو دلففد اليلوفن دا د العفلة

 (: توزيع أفراد العينة حسب مدى استخدام الخدمات الإلكترونية6جدول رقم )
 اللورة الليخية التنلار مدم الاستتدا 

 %10.0 12 اادريا
 %38.3 46 ا ياايا
 %51.7 62 دائليا
 %100 120 الليلخا

ا ألت متلجال التتلفد ار صائو لحيااال الاسترااة :المصدر  .اأداد الرا ث اأتلادي
%(   فللا عوةةةةةةةةتتدمتا  51.7افاد ايفل من اصةةةةةةةةق افلاد العفلة اداتم عوةةةةةةةةتتدمخن التدمال ارلنتلواية دائليا  لوةةةةةةةةرة  

 .%( اادريا  ملا قد  ألت ان مع م اللشاركفن لدقتم  حلة فعلية دولع  ت فيم التدمة10.0%( ا ياايا و 38.3 

 (: الخدمة الإلكترونية الأكثر استخدامًا7جدول رقم )
 اللورة الليخية التنلار التدمة

 %23.3 28  دمال اأاام هفية التدرية
 %13.3 16  دمال اللخددفن
 %14.2 17  دمال ال لرة

 %16.7 20 الحليد ارلنتلواو اليامعو
 %26.7 32 التويفد او اللتائص

 %5.8 7  دمال ا لم 
 %100 120 الليلخا

%(  دلتتا  دمال اأاةةةةام هفية التدرية  لوةةةةرة 26.7جامل  دمال التوةةةةيفد او اللتائص فو الللدرة الولت  لوةةةةرة  
ع ة ال  دلخا التدمال اللوةتتدمة وأد  اقتصةار الت فيم ألت  وي   %(16.7%(  لم الحليد ارلنتلواو اليامعو  لوةرة  23.3 

 .اخا وا د

 (: توزيع أفراد العينة حسب الكلية أو الإدارة 8جدول رقم )
 اللورة الليخية التنلار النلية/اردارة

 %16.7 20 يلية الاقتصاد
 %10.8 13 يلية الآدا 
 %10.0 12 يلية العلخ 
 %10.8 13 يلية التلدسة
 %11.7 14 يلية ال ق
 %6.7 8 يلية التلبية

 %9.2 11 ملكز التخلف  واللعلخمال
 %6.7 8 اللويد العا 
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 %7.5 9 الشاون اردارية
 %4.2 5 الدراسال العليا

 %5.8 7 ادارة اأاام هفية التدرية
 %100 120 الليلخا

%(  لم كلية ال ق  16.7دخزأت العفلة ألت ا دم أشةةلة كلية او ادارة  وكاات كلية الاقتصةةاد الألت دلففلاي  لوةةرة  
 .%(  وهخ ما عادو دلخأيا ماسوييا ألت الاستيااال11.7 لورة  
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 النتائج الوصفية لمحاور الدراسة 13.3

 (: المتوسطات الحسابية لمحاور الدراسة 9جدول رقم )
 التلدفق  الت دقل الخزن اللوحو الااتلاى  اللتخس   الد لال اللتخر

 1 ملددي  %74.1 0.597 3.705 5 ستخلة الاستتدا  
 2 ملددي  %73.5 0.560 3.675 5 اليخدة والدقة 
 3 ملددي  %70.9 0.615 3.543 5 سلأة اراياز
 — ملددي  %73.4 0.587 3.671 6 رضا اللوتدفدقن

 — ملددي  %72.8 0.459 3.641 15 التدمال ارلنتلواية ك د
ا ألت متلجال التتلفد ار صائو لحيااال الاسترااة :المصدر  .اأداد الرا ث اأتلادي

لت موةةةتخم ااعاد اللتعفل اللوةةةت د  دصةةةدر ا عد وأ   (3.641جام موةةةتخم التدمال ارلنتلواية ك د ملددعيا التخسةةة   
   ( 3.543(  لم ا عد سةةةلأة اراياز التخسةةة   3.675(  دلا  ا عد اليخدة والدقة التخسةةة   3.705سةةةتخلة الاسةةةتتدا  التخسةةة   

شةةةةةةفل اللتائص الت د فيم اعيا و أا   مي ود   (  درجة ملددعة3.671لج متخسةةةةةة  رضةةةةةةا اللوةةةةةةتدفدقن   خلةةةةةةده اللتعفل التااي   وب
 . اجة ايحل الت د خيل سلأة اراياز

 (: النتائج الوصفية لفقرات محور س ولة الاستخدام10جدول رقم )

 الرتبة التقدير  الانحراف المتوسط العبارة  الفقرة 

اسةةةةةت يي الد خ  الت التدمال ارلنتلواية اليامبية التالةةةةةة  و اوةةةةةتخلة  1
 .دون دع فدال كففلة

 1 ملددي  0.745 3.908

واجتال اللل خمال ارلنتلواية فو جامعة الزاوية واضةةةةةةةةةةةتة ومدتخمة ألد  2
 .استتدامتا

 2 ملددي  0.783 3.775

  خال التصةةةةةةةةةةةةةةخ  ألت التةدمةة ارلنتلوايةة دا ةد اليةامعةة اوةةةةةةةةةةةةةةي ةة ولا  3
 .دتتاج الت ملاجعة ايفل من جتة

 3 ملددي  0.771 3.708

اسةةةةةةةةةةةةةةت يي متةااعةة معةاملادو او  يةااةادو النتلوايةيا دون التةاجةة اللوةةةةةةةةةةةةةةتللة   4
 .للتاخر الشتصو

 4 ملددي  0.733 3.633

دخفل اليامعة ارشادال او دعليلال كافية دواأداو ألت استتدا  التدمال  5
 .ارلنتلواية

 5 ملددي  0.674 3.500

ا ألت متلجال التتلفد ار صائو لحيااال الاسترااة :المصدر  .اأداد الرا ث اأتلادي
(   فللا جامل ف لة دخافل اررشةةةةةةةةةةةةادال  3.908ا تلت ف لة سةةةةةةةةةةةةتخلة الد خ  الت التدمال الللدرة الولت التخسةةةةةةةةةةةة   

ا كحفليا ألد الد خ   لنلتم وي   (3.500والتعليلال فو الللدرة ال فلة التخسةةةةةةةةةةة    علو ال  ان اللوةةةةةةةةةةةتتدمفن لا قخاجتخن دع فدي
ا  .عتتاجخن الت ادلة ودعليلال ايفل وضخ ي
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 (: النتائج الوصفية لفقرات محور سرعة الإنجاز 11جدول رقم )
 الرتبة التقدير  الانحراف المتوسط العبارة  الفقرة 

سةةةةةةةةةةةةةةاهلةت التةدمةال ارلنتلوايةة فو د لفةد الخقةت اللاز  رايةاز اللعةاملال   6
 .اليامبية

 1 ملددي  0.781 3.667

دوةةةةةةةاأد التدمال ارلنتلواية فو د لفد الازد ا  والللاجعة اللراشةةةةةةةلة دا د   8
 .الل ادق اردارية

 2 ملددي  0.704 3.592

قتم دلدفةةج ال لرةةال ارلنتلوايةةة دا ةةد اليةةامعةةة فو وقةةت ملةةاسةةةةةةةةةةةةةةةق م ةةاراةةة  7
 .اارجلامال الخرقية

 3 ملددي  0.753 3.567

اسةةةةت يي التصةةةةخ  ألت اللعلخمال او الحيااال الل لخبة النتلواييا اوةةةةلأة  9
 .م حخلة

 4 ملددي  0.777 3.458

ألد وجخد دد فل فو التدمة ارلنتلواية قتم دخضةةةةةةةةةةةةيع سةةةةةةةةةةةةحق التد فل او  10
 .طلي ة اللتااعة

 5 ملددي  0.730 3.433

ا ألت متلجال التتلفد ار صائو لحيااال الاسترااة :المصدر  .اأداد الرا ث اأتلادي
(   فللا  صةةد دخضةةيع سةةحق التد فل او  3.667جامل موةةاهلة التدمال فو د لفد الخقت االللدرة الولت التخسةة   

حلز هج  اللتيية التاجة الت ا ا  اشةةةعارال قخضةةةع  الة ال لق والزمن اللتخقي ود   (3.433طلي ة اللتااعة ألت اقد متخسةةة   
 .للإاياز

 (: النتائج الوصفية لفقرات محور الجودة والدقة12جدول رقم )
 اللدرة الت دقل الااتلاى  اللتخس   البرارة  الد لة 

11 
الحيةةااةةال ال ةةاهلة فو التةةدمةةال ارلنتلوايةةة اليةةامبيةةة دقي ةةة 

 .ومتدلة
 1 ملددي  0.657 3.825

12 
اللعةةةةاملال ألةةةةد اسةةةةةةةةةةةةةةتتةةةةدا  التةةةةدمةةةةال   د ةةةةد ال  ةةةةام فو 

 .ارلنتلواية م اراة االلعاملال الخرقية
 2 ملددي  0.729 3.800

13 
اليةةةامبيةةةة  التةةةدمةةةال ارلنتلوايةةةة اللتةةةا ةةةة دلحو ا تيةةةاجةةةادو 

 م لر 3 ملددي  0.699 3.625 .الساسية

14 
دخجد  لاعة ملاسةةةةةةةةةةرة للحيااال الشةةةةةةةةةةتصةةةةةةةةةةية واليادعلية ألد  

 .استتدا  التدمال ارلنتلواية
 م لر 3 ملددي  0.734 3.625

15 
ألد  دوث   د فو الحيااال او التدمة  دخجد يلية واضةةةةةةةةتة  

 .لتصتيته او ار لاغ أله
 5 ملددي  0.674 3.500

(   3.800(  دلتتا قلة ال  ام م اراة االلعاملال الخرقية التخسة   3.825دصةدرل دقة الحيااال ودتدقفتا التخسة   
(  ملا عشةةةةةةةةةةةةفل الت ان جخدة الحيااال م حخلة  لنن ادارة  3.500 فللا جامل يلية دصةةةةةةةةةةةةتيع الت د او ار لاغ أله التخسةةةةةةةةةةةة   

ا  .اللش لال دتتاج الت موار ايفل وضخ ي
  



 أثر الخدمات الإلكترونية الجامعية على رضا أعضاء هيئة التدريس والموظفين والطلبة 

 

865 

 

 (: النتائج الوصفية لفقرات محور رضا المستفيدين13جدول رقم )
 الرتبة التقدير  الانحراف المتوسط العبارة  الفقرة 
اشةةةةةةةةةعل االلضةةةةةةةةةا أن موةةةةةةةةةتخم التدمال ارلنتلواية الل دمة دا د جامعة  16

 .الزاوية
 1 ملددي  0.733 3.817

التةدمال ارلنتلوايةة سةةةةةةةةةةةةةةاأددلو فو اايةاز معةاملادو اليةامبيةة اصةةةةةةةةةةةةةةخرة  17
 .افاد

 2 ملددي  0.721 3.725

ارم ان التدمال ارلنتلواية  وةةةةةةةةةلت طلي ة دعامد اليامعة مي اأاةةةةةةةةةام  19
 .هفية التدرية واللخددفن وال لرة

 3 ملددي  0.688 3.717

افاةةةةةد اسةةةةةتتدا  التدمال ارلنتلواية  دلاي من ارجلامال الخرقية الت لفدعة  18
 .دا د اليامعة

 4 ملددي  0.754 3.642

موةةةةةةةتخم الدأم الدلو اللتخفل ألد اسةةةةةةةتتدا  التدمال ارلنتلواية قلفي من  20
 .رضاب ألتا

 5 ملددي  0.738 3.600

ارم ان د خيل التدمال ارلنتلواية سةةةةةفزيد من ل ة اللوةةةةةتدفدقن فو الدام   21
 .اردارب لليامعة

 6 ملددي  0.733 3.525

ا ألت متلجال التتلفد ار صائو لحيااال الاسترااة :المصدر  .اأداد الرا ث اأتلادي
(  فو  فن جامل ف لة زيادة الف ة  3.817ياات األت ف لال اللضةةا هو اللضةةا العا  أن موةةتخم التدمال التخسةة   

 م ان جليي اللتخسةةةةةةةةةةةةة ال ملددعة  فان  ور    (3.525فو الدام اردارب اتيية د خيل التدمال فو الللدرة ال فلة التخسةةةةةةةةةةةةة   
 .دعزيز الدأم الدلو ووضخح التتوفلال اللوت حلية عل ن ان قلفي اللضا والف ة  درجة ايحل

 اختبار العلاقات بين متغيرات الدراسة 13.4
للتعلى ألت طحيعة العلاقة  فن ااعاد التدمال ارلنتلواية اليامبية ورضةةةةةةةا اللوةةةةةةةتدفدقن  دم اسةةةةةةةتتدا  معامد اردرا  

تلاوح قيلة معامد الاردرا   ود   فلسةخن  الجب قخضةع اديا  العلاقة وقخدتا  فن كد ا عد من ااعاد اللتعفل اللوةت د واللتعفل التااي
(   فث دشةفل القيم اللخجرة الت وجخد ألاقة طلدعة   فللا دشةفل القيم الوةالرة الت وجخد ألاقة أ وةية  ودزداد  1( و +1- فن  

 .قخة العلاقة كللا اقتلبت القيلة الل ل ة لللعامد من الخا د الصتيع

 (: معاملات ارتباط أبعاد الخدمات الإلكترونية برضا المستفيدين 14جدول رقم )
 الت م طحيعة العلاقة موتخم الدلالة  (r) معامد الاردرا  اللتعفل 

 دالة ا صائييا  مخجرة متخس ة  0.001> 0.565 ستخلة الاستتدا  
 دالة ا صائييا  مخجرة متخس ة  0.001> 0.618 سلأة اراياز
 دالة ا صائييا  مخجرة متخس ة  0.001> 0.602 اليخدة والدقة 

 دالة ا صائييا  مخجرة قخية 0.001> 0.765 التدمال ارلنتلواية ك د
( أن وجخد ألاقال اردرا  مخجرة ودالة ا صةةائييا  فن جليي ااعاد التدمال ارلنتلواية 14دنشةةق اتائص اليدو  رقم  

   ( 0.05اليامبية ورضةةةا اللوةةةتدفدقن   فث جامل جليي موةةةتخيال الدلالة اقد من موةةةتخم الدلالة اللعتلد فو الدراسةةةة والرالج  
علو ال  ان اردداا موةتخم سةتخلة الاسةتتدا  وسةلأة اراياز واليخدة والدقة ع تلن ااردداا موةتخم رضةا اأاةام هفية التدرية وي

 .واللخددفن وال لرة أن التدمال ارلنتلواية
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(  وهخ معامد مخجق متخسةةةةةةة  ال خة ودا   0.565 لج معامد الاردرا   فن سةةةةةةةتخلة الاسةةةةةةةتتدا  ورضةةةةةةةا اللوةةةةةةةتدفدقن  
خضةع هج  اللتيية ان دتوةن وضةخح اللل خمال وبوةاطة   خادتا وسةتخلة الد خ   ود   (0.001ا صةائييا ألد موةتخم اقد من  

لدما قتل ن اللوةةةةةةةتتد  من التصةةةةةةةخ  ألت التدمة دون دع فد او  فع  الفتا ومتااعة اللعاملال قلدر  ااردداا رضةةةةةةةا اللوةةةةةةةتدفدقن
 . اجة متنلرة الت اللواأدة  دتنخن لدعه ا لة ايفل اعيا ية ديا  التدمة ارلنتلواية
(  وهخ األت معامد اردرا   فن الاعاد 0.618وولةةةةةد معامد الاردرا   فن سةةةةةلأة اراياز ورضةةةةةا اللوةةةةةتدفدقن الت  

د  هج  اللتيية ألت ان د لفد الخقت اللاز  لتلدفج اللعاملال ود   الفلالة  ويشةةةةةةةةةةةةةةفل الت ألاقة مخجرة متخسةةةةةةةةةةةةةة ة دلفد الت ال خة
 .وسلأة الخلخ  الت اللعلخمال ودخضيع  الة ال لق دلفد أخامد متلة فو دنخين رضا اللوتتد 

(  وهو ألاقة مخجرة متخسةةةةةةةةةةةة ة ودالة  0.602اما العلاقة  فن اليخدة والدقة ورضةةةةةةةةةةةةا اللوةةةةةةةةةةةةتدفدقن ف د  لج معاملتا  
شةةةةةةةفل ال  الت ان دقة الحيااال ودتدقفتا وااتدا  ال  ام ووجخد  لاعة لللعلخمال ويليال للعالية اللشةةةةةةة لال وي  ا صةةةةةةةائييا

 .دلدر   درجة واضتة الوتخم رضا اللوتدفدقن
(  وهخ معامد مخجق 0.765وباللوةةةةةةرة الت التدمال ارلنتلواية ك د  ف د  لج معامد اردراطتا  لضةةةةةةا اللوةةةةةةتدفدقن  

علو هج  اللتيية ان دتوةن اللوةتخم العا  للتدمال ارلنتلواية اليامبية  ود   (0.001قخب ودا  ا صةائييا ألد موةتخم اقد من  
 .اداعادها الفلالة عصا ره دتون ملتخظ فو رضا اللوتدفدقن

ا  وهخ ما  يلا قتاةةةع ان معامد اردرا  التدمال ارلنتلواية ميتلعةي االلضةةةا األت من معاملال اردرا  كد ا عد ملدلدي
عشةةةةفل الت ان رضةةةةا اللوةةةةتدفد لا قتشةةةة د من جااق وا د   د قلتص أن ديلبة متناملة دشةةةةلد سةةةةتخلة اسةةةةتتدا  التدمة وسةةةةلأة  

 .اايازها ودقة اللعلخمال التو د دمتا
وبلامي ألت هج  اللتائص  عل ن ال خ  ان د خيل اب ا عد من ااعاد التدمال ارلنتلواية عوةةةةتم فو رفي موةةةةتخم اللضةةةةا   

 .الا ان التتوفن اللتنامد للأاعاد الفلالة ق تخقي ان عت   الليا ايحل من دتوفن ا عد وا د اصخرة ملدلدة

 فحص افتراضات نموذج الانحدار 13.5
قحد اسةةةةةةةةتتدا  دتلفد الااتدار الت و اللتعدد لا ترار فلضةةةةةةةةيال الدراسةةةةةةةةة  جلم التت   من مدم اسةةةةةةةةتيدام الحيااال 

للت هج  الافتلاضةةال طحيبية دخزيي  خاقو الللخاج  وأد   وشةة   للافتلاضةةال ار صةةائية السةةاسةةية التو ععتلد ألفتا هجا التتلفد
 .وجخد اردرا  اادو جخهلب  فلتا  وأد  وجخد مش لة التعدد الت و الللددي  فن ااعاد اللتعفل اللوت د

 (: فحص افتراضات نموذج الانحدار15جدول رقم )
 الت م الدلالة او اللاشل  القيلة الا ترار 

 الافتلا  متت    Shapiro-Wilk 0.990 0.543 – طحيبية الحخاقو 
Durbin–Watson 2.239 —  لا دخجد مش لة اردرا  اادو واضتة 

VIF –   1.404 ستخلة الاستتدا Tolerance=0.712 لا قخجد داتم فو التراقن 
VIF –  1.230 سلأة اراياز Tolerance=0.813 لا قخجد داتم فو التراقن 
VIF –  1.357 اليخدة والدقة Tolerance=0.737 لا قخجد داتم فو التراقن 
ا ألت متلجال التتلفد ار صائو لحيااال الاسترااة :المصدر  .اأداد الرا ث اأتلادي

(  وهخ  0.543(  ألد موةةةةةةةةتخم دلالة  لج  0.990ان قيلة الا ترار  لعت   Shapiro-Wilk دخضةةةةةةةةع اتائص ا ترار
علو ال  أد  رفل فلضةةةةةةةةةةةية التخزيي ال حيعو  ومن لم فان  خاقو الخاج الااتدار دتري دخزيعيا وي   (0.05موةةةةةةةةةةةتخم ايحل من  

 .م حخلاي عولع ااستتدا  اسلخ  الااتدار الت و اللتعدد
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شةفل ود  (2(  وهو قيلة قليرة من القيلة اللفالية الرالعة  2.239م دار   Durbin–Watson يلا  لعت قيلة ا ترار
هج  اللتيية الت أد  وجخد مشةةةةةة لة جخهلية فو الاردرا  الجادو  فن  خاقو الخاج الااتدار  الا ععلو ان ال  ام العشةةةةةةخائية لا 

 .دتري ال يا ملت ليا قالل فو دقة د دقلال الللخاج
لر عد سةتخلة  VIF وفيلا قتعل  ادتص التعدد الت و  فن ااعاد التدمال ارلنتلواية   لعت قيلة معامد داةتم التراقن

ليي هج  القيم اقد  وج   (1.357(   فللا  لعت لر عد اليخدة والدقة  1.230(  وبلعت لر عد سةةةةةةلأة اراياز  1.404الاسةةةةةةتتدا   
 .ا ففل من التد الجب عشفل الت وجخد مش لة فو التعدد الت و

(  وهو قيم ملددعةة وم حخلة 0.813( و 0.712 فن   Tolerance يجل  دلاو ت قيم معةامد التدةاول اللوةةةةةةةةةةةةةةلخح اه
خضةةةةةةةع هج  اللتائص ان ااعاد التدمال ارلنتلواية  ر م اردراطتا  رعاةةةةةةةتا  لا دتدا د الت درجة دللي قياو اللل ود   ا صةةةةةةةائييا

 .اللوت د لند ا عد فو رضا اللوتدفدقن
وداكد اتائص فتص الافتلاضةةةةةال ان الحيااال ملائلة رجلام دتلفد الااتدار اللتعدد  وان اللتائص التو سةةةةةفتم التخلةةةةةد  

 .الفتا لا دتدلل الش لال واضتة فو طحيبية الحخاقو او الاردرا  الجادو او التعدد الت و

 اختبار فرضيات الدراسة باستخدام الانحدار المتعدد 13.6
اسةةةةةةةتتد  دتلفد الااتدار الت و اللتعدد لا ترار مدم ددلفل ااعاد التدمال ارلنتلواية اليامبية اللتلفلة فو سةةةةةةةتخلة  

تيع هجا التتلفد دتدقد اورة التراقن التو ددولها الاعاد الفلالة  وي   الاستتدا  وسلأة اراياز واليخدة والدقة فو رضا اللوتدفدقن
 .فو اللتعفل التااي  الت جااق معلفة م دار اللل اللوت د لند ا عد ألد دفحفت ددلفل الاعاد ال لم 

 (: ملخص نموذج الانحدار المتعدد16جدول رقم )
 القيلة اللاشل

R 0.770 
R² 0.593 

R²   0.582 اللعد 
 0.379 الت د اللبيارب للت دقل

F 56.326 
Sig. F <0.001 

( الت ان معةامةد الاردرةا  اللتعةدد  فن ااعةاد التةدمةال ارلنتلوايةة اليةامبيةة ورضةةةةةةةةةةةةةةا  16دشةةةةةةةةةةةةةةفل اتةائص اليةدو  رقم  
(  وهخ ما قد  ألت وجخد ألاقة مخجرة قخية  فن القيم الدعلية للضةةةةةا اللوةةةةةتدفدقن والقيم التو قتلرد  تا 0.770اللوةةةةةتدفدقن  لج  
 .الخاج الااتدار

(  الا ععلو ان ااعاد التدمال ارلنتلواية الفلالة ددوةةةةةةةةةةةل ميتلعةي اوةةةةةةةةةةةرة 0.593م دار   (R²) وبلج معامد التتدقد
عد هج  اللوةرة ملددعة اوةحييا  ودشةفل الت ان سةتخلة الاسةتتدا  وسةلأة ود    %( من التراقن التالةد فو رضةا اللوةتدفدقن59.3 

 .اراياز واليخدة والدقة دلفد أخامد اساسية فو ددوفل رضا اأاام هفية التدرية واللخددفن وال لرة
%( فتعخد الت متعفلال ا لم لم قتاةللتا الخاج الدراسةة  وقد دشةلد موةتخم الدأم  40.7اما اللوةرة اللترقية والرالعة  

الدلو  والمان ارلنتلواو  ودلخا التدمال  واسةةةت لار اللل خمال  والتحلة الوةةةاا ة لللوةةةتتد   ومدم دخافل الادصةةةا  ااراتلات   
 .وطحيعة التدمة التو عتصد ألفتا كد موتدفد
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(  وهخ قليق من معامد التتدقد اللةةةةةةةةةلو  ملا عع ة اسةةةةةةةةةت لار الللخاج وأد   0.582وبلج معامد التتدقد اللعد   
(  وهخ ععحل أن م دار الااتلاى اللتخقي 0.379ا  لج الت د اللبيارب للت دقل  كل   اردداا قيلته اوةحق أدد اللتعفلال اللد لة

 . فن القيم الدعلية والقيم الل درة لللضا
اكد هج  اللتيية ان الخاج ود   (0.001(  ألد موةةةةةةةةةةةتخم دلالة اقد من  56.326الت   (F) وولةةةةةةةةةةةلت قيلة ا ترار

الااتدار ك د دا  ا صةةةةةائييا  وان ااعاد التدمال ارلنتلواية ميتلعةي دتلتي ا درة ددوةةةةةفلية  قيقية للضةةةةةا اللوةةةةةتدفدقن  ولا دعخد 
 .اللتيية الت الصدفة ار صائية

وبلامي ألت ال   د  حد الدلضةةةية اللئيوةةةة التو دلص ألت وجخد الل اب دلالة ا صةةةائية للتدمال ارلنتلواية اليامبية  
 .اداعادها اللتلفلة فو ستخلة الاستتدا  وسلأة اراياز واليخدة والدقة ألت رضا اللوتدفدقن ايامعة الزاوية

 (: معاملات الانحدار المتعدد لأثر أبعاد الخدمات الإلكترونية في رضا المستفيدين17جدول رقم )
 الت م t Sig. VIF الت د اللبيارب  B Beta اللتعفل 
  فل دا   — 0.714 0.368 0.279 — 0.103 الفا ت 

 دا   1.404 0.001 3.448 0.069 0.242 0.238 ستخلة الاستتدا  
 دا   1.230 0.001> 6.132 0.063 0.403 0.384 سلأة اراياز
 دا   1.357 0.001> 4.987 0.072 0.344 0.361 اليخدة والدقة 

   فللا  لج (B=0.238) ( ان قيلة معامد الااتدار  فل اللبيارب لر عد سةةتخلة الاسةةتتدا   لعت17قحفن اليدو  رقم  
 .(0.001) (  ألد موتخم دلالة  لج3.448م دار   (t)   وسيلت قيلة ا ترار(β=0.242) معامد  فتا اللبيارب 

علو معامد الااتدار  وي  ودخضةع هج  اللتيية وجخد الل مخجق ودا  ا صةائييا لوةتخلة الاسةتتدا  فو رضةا اللوةتدفدقن
 فل اللبيارب ااه ألد اردداا د فيم سةةةةةةتخلة الاسةةةةةةتتدا  ال دار درجة وا دة  مي دفحفت سةةةةةةلأة اراياز واليخدة والدقة  ق تخقي ان  

 .( درجة0.238قلددي رضا اللوتدفدقن ال دار  
وداكد دلالة هجا اللل ان وضةةةةةةةةخح الخاجتال وبوةةةةةةةةاطة الت خال وةم ااية متااعة اللعاملال ودخافل اررشةةةةةةةةادال دلفد 

لامي أليه  د  حد الدلضةةةةية الدلعية الولت التو دلص ألت وجخد الل اب دلالة ا صةةةةائية  وب  أخامد ماللة فو رضةةةةا اللوةةةةتتدمفن
 .لوتخلة استتدا  التدمال ارلنتلواية اليامبية فو رضا اللوتدفدقن

   وبلج معامد  فتا اللبيارب (B=0.384) وباللوةةةةةةةةةةةةةةرة الت ا عد سةةةةةةةةةةةةةةلأة اراياز   لج معامد الااتدار  فل اللبيارب 
(β=0.403)كلا  لعت قيلة ا ترار   (t)   (0.001) (  ألد موتخم دلالة اقد من6.132م دار. 

علو معامد الااتدار  وي  ودد  هج  اللتائص ألت وجخد الل مخجق ودا  ا صةةةائييا لوةةةلأة اراياز فو رضةةةا اللوةةةتدفدقن
 . ( درجة0.384ااه ألد اردداا د فيم سلأة اراياز  درجة وا دة  مي لرال اقية الاعاد  ق تخقي ان قلددي موتخم اللضا ال دار  

يلا سةةةةةةةيد ا عد سةةةةةةةلأة اراياز األت قيلة للعامد  فتا اللبيارب  فن الاعاد الفلالة  ملا عيعله الر عد اليفل ددلفليا فو  
خضع هج  اللتيية ان اللوتتد  قخلو اهلية كحفلة للخقت اللاز  للتصخ  ألت التدمة  وسلأة دلدفج ال لق   ود  رضا اللوتدفدقن

 .ود لفد الللاجعة اللراشلة  ومعلفة  الة اللعاملة ألد دد لها
وبلامي ألت ال   د  حد الدلضةةةةية الدلعية الفااية التو دلص ألت وجخد الل اب دلالة ا صةةةةائية لوةةةةلأة ااياز التدمال  

 .ارلنتلواية اليامبية فو رضا اللوتدفدقن
    فللا  لج معامد  فتا اللبيارب (B=0.361) وفيلا قتعل   ر عد اليخدة والدقة  ف د  لج معامد الااتدار  فل اللبيارب 

(β=0.344)ووللت قيلة ا ترار   (t)   (0.001) (  ألد موتخم دلالة اقد من4.987الت. 
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ودشةةةةفل اللتيية الت وجخد الل مخجق ودا  ا صةةةةائييا لليخدة والدقة فو رضةةةةا اللوةةةةتدفدقن  ويعلو معامد الااتدار ااه  
ألد اردداا د فيم اليخدة والدقة  درجة وا دة  مي لرال سةةةةةةةةةةتخلة الاسةةةةةةةةةةتتدا  وسةةةةةةةةةةلأة اراياز  ق تخقي ان قلددي اللضةةةةةةةةةةا ال دار 

 .( درجة0.361 
ويتتةد ا عةد اليخدة والةدقةة الللدرةة الفةاايةة من  فةث قخة التةدلفل  وهخ مةا قخضةةةةةةةةةةةةةةع اهليةة دقةة الحيةااةال ودتةدقفتةا ود لفةد 

 .ال  ام و لاعة اللعلخمال ودخففل يلية للعالية اللش لال فو دش فد رضا اللوتدفدقن
وبلةامي ألت هج  اللتييةة  د  حةد الدلضةةةةةةةةةةةةةةيةة الدلعيةة الفةالفةة التو دلص ألت وجخد الل اب دلالة ا صةةةةةةةةةةةةةةائيةة ليخدة ودقة  

 .التدمال ارلنتلواية اليامبية فو رضا اللوتدفدقن
 قالل أد  دلالة  ولا  (  وهخ  فل دا  ا صةةائييا0.714(  ألد موةةتخم دلالة  لج  0.103اما الفا ت ف د  لعت قيلته  

الفا ت فو لةةةةةةةةلا ية الللخاج او دلالة اللتعفلال اللوةةةةةةةةت لة  لن الاهتلا  السةةةةةةةةاسةةةةةةةةو قلصةةةةةةةةق ألت معاملال ااعاد التدمال  
 .ارلنتلواية

 :وبالاأتلاد ألت معاملال الااتدار  فل اللبيارية  عل ن التعحفل أن الللخاج الت دقلب ألت اللتخ الآدو
 .)الجودة والدقة( 0.361)سرعة الإنجاز( +  0.384)س ولة الاستخدام( +  0.238+   0.103رضا المستفيدين = 

ودحفن الل ةةاراةةة  فن معةةاملال  فتةةا اللبيةةاريةةة ان دلدفةةق ااعةةاد التةةدمةةال ارلنتلوايةةة من  فةةث قخة دةةدلفلهةةا فو رضةةةةةةةةةةةةةةةا  
 :اللوتدفدقن جام ألت اللتخ الآدو

  .(0.403) سلأة اراياز  العامد  فتا  لج .1
  .(0.344) اليخدة والدقة  العامد  فتا  لج .2
  .(0.242) ستخلة الاستتدا   العامد  فتا  لج .3

ويعلو ال  ان د خيل سةةةةةةةلأة ااياز التدمة علفد الولخية الولت للفي موةةةةةةةتخم اللضةةةةةةةا  قليه دتوةةةةةةةفن جخدة الحيااال 
 .ودقتتا  لم زيادة ستخلة استتدا  اللل خمال

 (: ملخص قرارات اختبار فرضيات الدراسة18جدول رقم )

 اللاشل ار صائو مالخاتا  الدلضية 
موتخم 
 الدلالة 

 ال لار

 اللئيوة
دالل التدمال ارلنتلواية ك د فو رضا  

 اللوتدفدقن 
R²=0.593 ا 

F=56.326 
<0.001 

قحخ  
 الدلضية 

الدلعية 
 الولت

 t=3.448 0.001 اβ=0.242 دالل ستخلة الاستتدا  فو رضا اللوتدفدقن 
قحخ  
 الدلضية 

الدلعية 
 الفااية

قحخ   t=6.132 <0.001 اβ=0.403 دالل سلأة اراياز فو رضا اللوتدفدقن 
 الدلضية 

الدلعية 
 الفالفة 

 t=4.987 <0.001 اβ=0.344 دالل اليخدة والدقة فو رضا اللوتدفدقن 
قحخ  
 الدلضية 

( قحخ  الدلضةةية اللئيوةةة والدلضةةيال الدلعية الفلاث   فث جامل جليي موةةتخيال الدلالة  18قتاةةع من اليدو  رقم  
 .(0.05) اقد من موتخم الدلالة اللتدد فو الدراسة والرالج

وداكد هج  اللتائص ان ااعاد التدمال ارلنتلواية اليامبية لا دلدر   لضةةةا اللوةةةتدفدقن اردراطيا ولةةةفييا ف     د د تدث 
ا دخضةةةةةع ان الاعاد دتتلق فو قخة ددلفلها   فث كاات سةةةةةلأة اراياز العامد  كل   ددلفليا ا صةةةةةائييا مراشةةةةةليا فو موةةةةةتخم اللضةةةةةا

 .اليفل ددلفليا  دلتتا اليخدة والدقة  لم ستخلة الاستتدا 
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 الفروق في رضا المستفيدين حسب الخصائص العامة 13.7
م دنن ول   Levene قحةد اجلام ا ترةارال الدلوق  دم التت   من ديةااة الترةاقن  فن الليلخأةال اةاسةةةةةةةةةةةةةةتتةدا  ا ترةار

(  او االلوةةةةةةةةةةةرة الت اليلة   فث  لج 0.339اتائص الا ترار دالة ا صةةةةةةةةةةةائييا االلوةةةةةةةةةةةرة الت الدية   فث  لج موةةةةةةةةةةةتخم الدلالة  
 .(0.477) (  او االلورة الت مدم الاستتدا    فث  لج0.932 

ودعلو هج  اللتائص ان دراقلال درجال رضةةةةةةا اللوةةةةةةتدفدقن مت اربة  فن الليلخأال  ملا قدأم ملاممة اسةةةةةةتتدا  دتلفد 
 .اصخردتلا اللعللية (t) التراقن ال ادب وا ترار

 (: متوسط رضا المستفيدين حسب الفئة 19جدول رقم )
 الااتلاى اللبيارب  اللتخس   العدد  الدية

 0.569 3.942 40 أاخ هفية ددرية
 0.622 3.625 40 مخدق ادارب 
 0.458 3.446 40 طالق

(   3.942( ان اأاام هفية التدرية سيلخا األت متخس  للضا اللوتدفدقن   فث  لج  19دخضع اتائص اليدو  رقم  
(  وااتلاى مبيارب قدر  3.625ام اللخددخن ارداريخن فو الللدرة الفااية التخسةةةةةةةةةةةة   لج  وج   (0.569اااتلاى مبيارب قدر   

 .(0.458) (  اااتلاى مبيارب قدر 3.446(   فللا سيد ال لرة ادات متخس  لللضا  لج  0.622 
ودشةفل هج  اللتخسة ال الخلةفية الت ان اأاةام هفية التدرية ايفل رضةا أن التدمال ارلنتلواية م اراة االلخددفن 

د قلجي ال  الت ا تلاى طحيعة التدمال الل دمة لند فية  او سةةةتخلة الخلةةةخ  الت  دمال اأاةةةام هفية التدرية  وق   وال لرة
 .او وضخح ارجلامال اللتعل ة  تم  او موتخم الدأم الجب عتصلخن أليه

وفو الل ا د  فان ااتدا  متخسةةةةةةةةةةة  رضةةةةةةةةةةةا ال لرة قد قلدر  ا فلة أدد اللوةةةةةةةةةةةتدفدقن من التدمال ال لا ية  واردداا 
 .الاع  ألت مل خمال التويفد واللتائص  او  اجة اعل ارجلامال ال لا ية الت التلوف   فن ايفل من ادارة

وللتت   من كخن الدلوق  فن اللتخسة ال فلوقيا  قيقية وليوةت اادية أن التراقن العشةخائو  دم اسةتتدا  دتلفد التراقن 
(  ملا قد  ألت وجخد فلوق اال دلالة  0.001  ألد موةةةةةةتخم دلالة اقد من  (F=8.212) د  لعت قيلة الا تراروق  ال ادب

ا للدية  .ا صائية فو موتخم رضا اللوتدفدقن درعي
وداكد هج  اللتيية ان رضةةةةةةةا اأاةةةةةةةام هفية التدرية واللخددفن وال لرة لية متوةةةةةةةاوييا دلاميا  وان فية اللوةةةةةةةتدفد دلفد 

 .أاملاي ملدر يا  ت فيم التدمال ارلنتلواية اليامبية

 للمقارنات البعدية بين الفئات  Tukey (: نتائج اختبار20جدول رقم )
 الت م موتخم الدلالة  فلق اللتخس  الل اراة
 دا  لصالع اأاام هفية التدرية 0.032 0.317 مخدق ادارب  –أاخ هفية ددرية 

 دا  لصالع اأاام هفية التدرية 0.001> 0.496 طالق –أاخ هفية ددرية 
  فل دا  ا صائييا 0.321 0.179 طالق –مخدق ادارب 

ا ألت متلجال التتلفد ار صائو لحيااال الاسترااة :المصدر  .اأداد الرا ث اأتلادي
( درجة   0.317ان الدلق  فن متخسة  رضةا اأاةام هفية التدرية ومتخسة  رضةا اللخددفن  لج   Tukey قحفن ا ترار

 .علو ال  وجخد فلق دا  ا صائييا لصالع اأاام هفية التدريةوي  (0.05(  وهخ اقد من  0.032ألد موتخم دلالة  لج  
( درجة  ألد موةةتخم دلالة اقد  0.496يلا  لج الدلق  فن متخسةة  رضةةا اأاةةام هفية التدرية ومتخسةة  رضةةا ال لرة  

 .(  وهخ فلق دا  ا صائييا لصالع اأاام هفية التدرية0.001من  
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(  وهخ ايحل 0.321( درجة  ألد موةةةةتخم دلالة  لج  0.179اما الدلق  فن متخسةةةة  رضةةةةا اللخددفن وال لرة ف د  لج  
 .(  ملا قد  ألت ان الدلق  فن الديتفن  فل دا  ا صائييا0.05من  

ودخضةع هج  اللتائص ان مصةدر الدلوق النلية  فن الديال ععخد اصةخرة اسةاسةية الت اردداا رضةا اأاةام هفية التدرية 
 .م اراة االلخددفن وال لرة   فللا دت ار  موتخيال رضا اللخددفن وال لرة  درجة لا دصد الت الدلالة ار صائية

وقةد عع ة ارددةاا رضةةةةةةةةةةةةةةا اأاةةةةةةةةةةةةةةام هفيةة التةدرية ا تلافةيا فو طحيعةة اللل خمةال الل ةدمةة لتم او أةدد اللعةاملال او  
ا قد عشةةةفل ااتدا  رضةةةا اللخددفن وال لرة اوةةةحييا الت  اجتتم الت  دمال ايفل دناملاي وسةةةلأة  وةلت  كل  موةةةتخم الدأم الدلو

 .د لفد اات ا  اللعاملة  فن اردارال اللتتلدة
وبلامي ألت ال   قلرعو أد  الايتدام اقياو اللضةةةةةةةا العا  ليليي الديال ميتلعةي   د قتعفن دتلفد ديلبة كد فية ألت  

 . دة  ودتدقد التدمال التو دوحق ااتدا  اللضا لدم اللخددفن وال لرة

 (: الفروق في الرضا حسب الجنس ومدى الاستخدام21جدول رقم )
 الت م موتخم الدلالة  الا ترار  اللتخس ال  اللتعفل 
 لا دخجد فلوق  t=0.381 0.704 3.648ا اافت=3.689اكل= اليلة

 لا دخجد فلوق  F=0.485 0.617 3.651ا دائليا=3.728ا ا ياايا=3.556اادريا= مدم الاستتدا 
(  وبلج 3.648(   فللا  لج متخسةة  رضةةا ارااث  3.689( ان متخسةة  رضةةا الجكخر  لج  21قتحفن من اليدو  رقم  

(   0.704(  ألد موةةةةةةتخم دلالة  لج  0.381م دار   (t) ا  لعت قيلة ا تراركل  ( درجة ف  0.041الدلق  فن اللتخسةةةةةة فن  
 .(0.05) وهخ موتخم ايحل من

علو ال  ان  وي  ودشةةفل هج  اللتيية الت أد  وجخد فلوق اال دلالة ا صةةائية فو رضةةا اللوةةتدفدقن دعزم الت اليلة
الةجكخر واراةاث قت ةاربخن فو د فيلتم للتةدمةال ارلنتلوايةة اليةامبيةة  وان طحيعةة التيلبةة ارلنتلوايةة لا دتتلق  ةدرجةة جخهليةة  

 . فلتلا
اما االلوةةةةةرة الت مدم اسةةةةةتتدا  التدمال ارلنتلواية  ف د  لج متخسةةةةة  رضةةةةةا الفلاد الجقن عوةةةةةتتدمخن التدمال اادريا 

 .(3.651) (   فللا  لج متخس  رضا اللوتتدمفن الدائلفن3.728(  وبلج متخس  رضا الجقن عوتتدمخاتا ا ياايا  3.556 
  ألد موةةةةةةتخم دلالة  لج (F=0.485) ور م وجخد ا تلافال اوةةةةةةي ة  فن اللتخسةةةةةة ال  فان قيلة دتلفد التراقن  لعت

علو ال  أد  وجخد فلوق دالة ا صةةةةةائييا فو اللضةةةةةا دعزم الت مدم اسةةةةةتتدا  التدمال  وي   (0.05(  وهخ ايحل من  0.617 
 .ارلنتلواية

ودخضةةع هج  اللتيية ان موةةتخم اللضةةا لا قتعفل اصةةخرة جخهلية  فن اللوةةتتد  اللادر واللوةةتتد  العلضةةو واللوةةتتد   
د عشةةةةةةةةةةفل ال  الت ان د فيم التدمال ععتلد  درجة ايحل ألت طحيعة التدمة وسةةةةةةةةةةلأة اايازها ودقتتا  ولية ألت أدد  وق   الدائم

 .ملال الاستتدا  ف  
وبصةةةةخرة أامة  ادتلل ا ترارال الدلوق ان رضةةةةا اللوةةةةتدفدقن عتتلق اا تلاى فية اللوةةةةتدفد  لصةةةةالع اأاةةةةام هفية 

اكد هج  اللتيية اهلية دصةةةليم     د خيل دوةةةتيفق للا تياجال ود   التدرية  لنله لا عتتلق وف  اليلة او مدم الاسةةةتتدا 
 .التالة ا د فية  ولا سيلا اللخددفن وال لرة   دلاي من دخجيه التتوفلال وف  اليلة او دنلار الاستتدا 

 اقشة النتائجمن ،14
ادتلل الدراسةةةةةةةةة ان التدمال ارلنتلواية اليامبية ايامعة الزاوية جامل  درجة ملددعة  وهخ ما عع ة ادراييا اعيا ييا 
للدخائد التو د دمتا اللل خمال ارلنتلواية فو دوةةةةةةةةتفد الخلةةةةةةةةخ  الت اللعلخمال  وةاياز ارجلامال اليامبية  ود لفد الاأتلاد 
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ا متليا من ديلبة وي   ألت اللعاملال الخرقية الت لفدعة شةةةةةةةةةفل هجا اللوةةةةةةةةةتخم الللددي الت ان التدمال ارلنتلواية الةةةةةةةةةرتت جزمي
 .اأاام هفية التدرية واللخددفن وال لرة فو دعاملتم مي اليامعة

(  ملا 3.705وقد جام ا عد سةتخلة الاسةتتدا  فو الللدرة الولت  فن ااعاد التدمال ارلنتلواية التخسة   وةا و  لج  
قد  ألت ان  الحية افلاد العفلة عوةةةةةةت يعخن الد خ  الت التدمال وفتم واجتال اللل خمال ودلدفج الت خال السةةةةةةاسةةةةةةية  درجة  

ل ن ددوةةةفل هج  اللتيية ادن سةةةتخلة الاسةةةتتدا  دلفد ا د اللت لرال السةةةاسةةةية ل حخ  الا لة ارلنتلواية   فث قزداد  وي  جفدة
ا د لييا ملددعيا فو التعامد معتا  .(Davis, 1989, p. 319) اقرا  اللوتتد  ألت التدمة ألدما دنخن واضتة ولا دت لق جتدي

يلا ادتلل اللتائص ان ف لة سةةةتخلة الد خ  الت التدمال ارلنتلواية  صةةةلت ألت األت متخسةةة  دا د هجا الرعد  فو  
علو ال  ان الد خ  اللرةاشةةةةةةةةةةةةةةل الت اللل خمال لا علفةد وي    فن جامل ف لة دخافل اررشةةةةةةةةةةةةةةادال والتعليلةال فو الللدرةة ال فلة

ا ألد دلدفج اجلامال معفلة او مخاجتة مشةةةةة لة   مشةةةةة لة كحفلة لللوةةةةةتتدمفن  الا ان اعاةةةةةتم قد عتتاج الت دعليلال ايفل وضةةةةةخ ي
 .اللام الاستتدا 

ويشةةةفل ال  الت ضةةةلورة أد  الايتدام  تصةةةليم واجتال سةةةتلة   د قلرعو كجل  دخففل ادلة اسةةةتتدا  واضةةةتة وم اطي 
ارشةادعة متتصةلة  ووضةي دعليلال دا د كد  دمة النتلواية دوةاأد اللوةتتد  ألت معلفة الت خال الل لخبة دون التاجة الت  

 .ملاجعة اللخددفن اصخرة موتللة
(  وهخ موةةتخم ملددي قد  ألت ان افلاد العفلة 3.675اما ا عد اليخدة والدقة ف د جام فو الللدرة الفااية التخسةة   لج  

تد  هج  اللتيية مي ود  قل لون اصخرة اعيا ية الت دقة الحيااال ودتدقفتا وااتدا  ال  ام ألد استتدا  التدمال ارلنتلواية
 ,DeLone & McLean) التصةةةةةةةةخر الجب قلب  اياح ا م اللعلخمال ايخدة الل ا  واللعلخمال والتدمة ورضةةةةةةةةا اللوةةةةةةةةتتد 

2003, p. 9). 
وقد  صةةةلت ف لة دقة الحيااال ودتدقفتا ألت الللدرة الولت فو هجا الرعد  دلتتا ف لة ااتدا  ال  ام فو اللعاملال 

ع ة هةج  اللتةائص اهليةة التةدمةال ارلنتلوايةة فو د لفةد ال  ةام اللةاديةة أن النتةااةة ود  ارلنتلوايةة م ةاراةة اةاللعةاملال الخرقيةة
 .الفدوية  ودنلار اد ا  الحيااال  وضياا اللوتلدال  وأد  دخ فد ارجلامال  فن اردارال

 شةةةةةق ال  ان  وي  فو الل ا د  جامل ف لة وجخد يلية واضةةةةةتة لتصةةةةةتيع ال  ام او ار لاغ ألتا فو الللدرة ال فلة
دقة الحيااال اللعلوضةةةةةةةةةةة دا د اللل خمال دت ت  ت فيم افاةةةةةةةةةةد من يليال التعامد مي اللشةةةةةةةةةة لال ألد وقخأتا  المل الجب  

 .عوتدأو ااشام موار النتلواو واضع عوت يي اللوتدفد من  لاله ار لاغ أن الت د ومتااعة اجلامال دصتيته
اما ا عد سةةةةةةةةةةةلأة اراياز ف د جام فو الللدرة الفالفة وال فلة  فن ااعاد التدمال ارلنتلواية  التخسةةةةةةةةةةة   وةةةةةةةةةةةا و  لج 

لت الل م من ان هجا اللتخسةة  ع ي ضةةلن موةةتخم الت دقل الللددي  فااه ع عد اقد من متخسةة ال سةةتخلة الاسةةتتدا   وأ   (3.543 
 .واليخدة والدقة  وهخ ما عشفل الت ان الولأة دلفد اليااق اليفل  اجة الت الت خيل

وقد جامل ف لة موةةةةةةةةاهلة التدمال ارلنتلواية فو د لفد الخقت اللاز  راياز اللعاملال فو الللدرة الولت دا د هجا  
ا اسةةةةةةةةتم فو د لفد الازد ا   كل  الرعد  وهخ ما قد  ألت ان التتخ  ارلنتلواو     فائدة فعلية فو ا تصةةةةةةةةار اعل ارجلامال

 .والللاجعة اللراشلة دا د الل ادق اردارية
ومي ال   جامل ف لة دخضيع سحق التد فل او طلي ة اللتااعة فو الللدرة ال فلة  وهخ ما ععلو ان الل ا  ارلنتلواو 
قد قتيع لللوةةتتد  د دعم ال لق  لنله لا قخفل له دائليا معلخمال كافية أن اللل لة التو ولةةد الفتا ال لق او سةةحق التد فل او  

 .اليتة اللواولة أن اللعالية
ا   ةد ألت ادارة دورة  ودنشةةةةةةةةةةةةةةق هةج  اللتييةة ان ايةاح التةدمةة ارلنتلوايةة لا ععتلةد ف   ألت ادةا ةة ال لةق النتلوايةي

ا من د دعم ال لق  ملوريا اللاجعته ودلدفج   ولخلاي الت اشعار اللوتدفد اااياز  او دخضيع سحق التد فل  .التدمة كاملةي   دمي
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يلا ادتلل الدراسةةةةةةةةةة ان موةةةةةةةةةتخم رضةةةةةةةةةا اللوةةةةةةةةةتدفدقن أن التدمال ارلنتلواية جام ملددعيا التخسةةةةةةةةة   وةةةةةةةةةا و  لج 
 .(  وهخ ما قد  ألت وجخد اديا  أا  اعيا و لدم اأاام هفية التدرية واللخددفن وال لرة ديا  التدمال الل دمة3.671 

وقد  صةةةةةةةلت ف لة اللضةةةةةةةا العا  أن موةةةةةةةتخم التدمال ارلنتلواية ألت الللدرة الولت  ملا عع ة قحخ  اللوةةةةةةةتدفدقن 
ا جامل ف لة مواهلة التدمال ارلنتلواية فو ااياز اللعاملال اصخرة افاد فو الللدرة الفااية   كل  لللوتخم التالو للتدمال

 .وهخ ما قاكد ان اللضا قلدر  االللدعة العللية التو عتصد ألفتا اللوتتد  من التدمة
فو الل ا د  جامل ف لة زيادة ل ة اللوتدفدقن فو الدام اردارب لليامعة اتيية د خيل التدمال ارلنتلواية فو الللدرة 

شةةةفل ال  الت ان اللضةةةا أن  دمة معفلة لا قتتخ  دل ائييا الت ل ة كاملة فو الدام اردارب   د عتتاج الت اسةةةت لار وي   ال فلة
 .اللل خمال واستللارية التدمة ودتدقث اللعلخمال ومعالية ال  ام اولأة

وقد ع خن اللوتتد  راضييا أن ستخلة الخلخ  الت التدمة  لنله لا قف  اصخرة كاملة فو الدام اردارب ااا دعلضت 
جل  فان  لام الف ة قت لق ديلبة النتلواية موةةةةةةت لة  ول  اللل خمة للتخقق او دد لل اللعاملة او لم دتخافل جتة واضةةةةةةتة لللتااعة

 .ومتنلرة و الية من ال  ام
وألت موةةةةتخم ا ترار العلاقال  ادتلل اللتائص وجخد ألاقة مخجرة متخسةةةة ة ودالة ا صةةةةائييا  فن سةةةةتخلة الاسةةةةتتدا   

خضع هج  اللتيية ان اردداا ستخلة الد خ  الت اللل خمال ووضخح ود   (0.565ورضا اللوتدفدقن   فث  لج معامد الاردرا   
 .واجتادتا وبواطة   خادتا ع تلن ااردداا رضا اللوتدفدقن

(  وهو اقخم  0.618يلا و جدل ألاقة مخجرة متخسةة ة ودالة  فن سةةلأة اراياز واللضةةا   فث  لج معامد الاردرا   
 .اكد ال  ان الخقت علفد أاملاي رئيوييا فو د فيم اللوتدفد للتدمة ارلنتلوايةوي  ألاقة فلدعة  فن الاعاد الفلالة واللضا

ودتلل كةجلة  ألاقةة مخجرةة متخسةةةةةةةةةةةةةة ةة ودالةة  فن اليخدة والةدقةة ورضةةةةةةةةةةةةةةا اللوةةةةةةةةةةةةةةتدفةدقن   فةث  لج معةامةد الاردرةا  
د  هج  اللتيية ألت ان اللوةةةةتتد  ع خن ايفل رضةةةةا ألدما قف  فو لةةةةتة الحيااال  ويلا   ااتدا  ال  ام  ود   (0.602 

 .ويشعل  خجخد  لاعة ملاسرة للعلخماده
(  وهو ألاقة مخجرة قخية ودالة  0.765اما العلاقة  فن التدمال ارلنتلواية ك د ورضةةةةةةةةةةةةةا اللوةةةةةةةةةةةةةتدفدقن ف د  لعت  

 .علو ال  ان دتوفن ااعاد التدمال ارلنتلواية اصخرة متناملة قلدر  ااردداا واضع فو موتخم رضا اللوتدفدقنوي  ا صائييا
وداكد اتائص الااتدار اللتعدد ان العلاقة  فن التدمال ارلنتلواية واللضةةةةةةةةةةةةا لا د تصةةةةةةةةةةةةل ألت ميلد الاردرا    د ان  

د فوةةةةةةةةلل ااعاد التدمال ارلنتلواية ميتلعةي اوةةةةةةةةرة ف   الاعاد الفلالة دلارو ددلفليا ا صةةةةةةةةائييا مراشةةةةةةةةليا فو رضةةةةةةةةا اللوةةةةةةةةتدفدقن
 .%( من التراقن فو اللضا  وهو اورة ددوفلية ملددعة اوحييا59.3 

ودتد  هةج  اللتييةة فو اديةاهتةا العةا  مي مةا دخلةةةةةةةةةةةةةةلةت اليةه دراسةةةةةةةةةةةةةةة زين العةا ةدقن وبةدر  التو ادتلل وجخد الل دا   
 .(55–32  ص 2020لداألية ا ا  التويفد ارلنتلواو وجخدة التدمة فو رضا ال لرة  زين العا دقن وبدر  

يلا دتد  مي دراسةة أحد الل لان وقاشةو  التو الحتت وجخد الل اعيا و ليخدة  دمال التعليم العالو فو رضةا ال لرة   
 .(164–145  ص 2020ولا سيلا ااعاد الاستيااة والمان والتعاطق واللللخسية  أحد الل لان وقاشو  

ا مي دراسةةة وزملائه  التو دخلةةلت الت وجخد الل اعيا و ليخدة التدمال ارلنتلواية  Ataburo ودلوةةيم اللتائص اعاةةي
 .Ataburo et al., 2017, pp) فو رضةا اللوةتتدمفن  وان اللضةا قادب دوريا متليا فو دنلار اسةتتدا  التدمال ارلنتلواية

10–26). 
 وقد جام ا عد سةةةةةةةةةةةلأة اراياز  خلةةةةةةةةةةةده الرعد اليفل ددلفليا فو رضةةةةةةةةةةةا اللوةةةةةةةةةةةتدفدقن   فث  لج معامد  فتا اللبيارب 

(β=0.403)   علو ال  ان رفي سةةةةةةةةلأة دلدفج ال لرال ودخففل اللعلخمال فو الخقت الللاسةةةةةةةةق ود لفد الاات ار علفد الولخية  وي
 .الولت لزيادة اللضا
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  وهخ مةا قاكةد اهليةة لةةةةةةةةةةةةةةتة  (β=0.344) وا تةد ا عةد اليخدة والةدقةة الللدرةة الفةاايةة من  فةث التةدلفل العةامةد  فتةا  لج
 .الحيااال ودتدقفتا وااتدا  ال  ام و لاعة اللعلخمال

 ععلو دلدفره الفالث ضةةةةةعق ددلفل   ولا   (β=0.242) وجام ا عد سةةةةةتخلة الاسةةةةةتتدا  فو الللدرة الفالفة العامد  فتا  لج
لن الل  كان مخجريا ودالاي ا صةةةةةةةةةةةةائييا  ولنله اقد اوةةةةةةةةةةةةحييا من ددلفل الوةةةةةةةةةةةةلأة واليخدة ألد اد ا  الاعاد الفلالة معيا فو الخاج 

 .الااتدار
ويل ن ددوةةةفل د د  سةةةلأة اراياز ادن اللوةةةتدفد قد قتعامد مي واجتة واضةةةتة وسةةةتلة  لنله لن ع خن راضةةةييا اصةةةخرة 

جل  فان سةةةةتخلة الخاجتة دلفد  داعة جفدة للتيلبة   فللا علفد وب   ياملة ااا اسةةةةتعلقت التدمة وقتيا طخيلاي او لم ععلى  الة طلره
 .ااياز التاجة الدعلية فو الخقت اللتخقي العامد اليفل  وليا فو اللضا

ا للدية   فث كان متخسة   اما اتائص الدلوق  فن الديال ف د ادتلل وجخد فلوق دالة ا صةائييا فو رضةا اللوةتدفدقن درعي
 .رضا اأاام هفية التدرية األت من متخس  رضا اللخددفن وال لرة

وقد قلدر  اردداا رضا اأاام هفية التدرية ا حيعة التدمال ارلنتلواية الل دمة لتم  او اوتخلة ولخلتم الت اعل 
ا قد ع خن أدد اللعاملال التو عتتاجخن الفتا اقد  كل   اللل خمال  او وضةخح ارجلامال اللتعل ة  حيااادتم اليادعلية والخديفية

 .او ايفل است لاريا م اراة االتدمال ال لا ية واردارية
فو الل ا د  قد قلدر  ااتدا  رضةةةةةةةا ال لرة اوةةةةةةةحييا ا فلة اأداد اللوةةةةةةةتتدمفن  لا  فتلال التوةةةةةةةيفد وةألان اللتائص  

 .واردداا الاع  ألت اللل خمال  ودعدد ارجلامال التو دت لق التلوف   فن النلية واللويد العا  واردارال ال لم 
وقةد قتةدلل رضةةةةةةةةةةةةةةا اللخددفن كةجلة  اةالتةاجةة الت دنةامةد اللل خمةال ارداريةة ودرةاد  الحيةااةال  فن اردارال  اا ان د ةدعم 

 .جزم من ارجلام النتلواييا مي استللار اعل ملا له اصخرة ورقية قد ع لد من الللدعة اللتت  ة من التدمة
وادتلل الل اراال الرعدعة ان الدلوق كاات دالة  فن اأاةةةةةةةةام هفية التدرية واللخددفن  وبفن اأاةةةةةةةةام هفية التدرية 

علو ال  ان مصةةةدر الا تلاى اللئية ععخد الت اردداا وي   وال لرة  فو  فن لم ع ن الدلق  فن اللخددفن وال لرة دالاي ا صةةةائييا
 .رضا اأاام هفية التدرية م اراة االديتفن ال ليفن

اما الدلوق  وةةةةةق اليلة فلم دنن دالة ا صةةةةةائييا  وهخ ما قد  ألت د ار  د فيم الجكخر وارااث للتدمال ارلنتلواية 
 .شفل هج  اللتيية الت ان ديلبة الاستتدا  لا دتتلق اصخرة جخهلية وف  اليلة دا د أفلة الدراسةود  اليامبية

يلا لم د تل فلوق دالة ا صةةائييا فو اللضةةا  وةةق مدم اسةةتتدا  التدمال ارلنتلواية  ر م وجخد ا تلافال اوةةي ة 
علو ال  ان أدد ملال الاسةةةةتتدا  لا علفد أاملاي  اسةةةةليا فو دنخين اللضةةةةا   د ان طحيعة التيلبة وجخدة وي    فن اللتخسةةةة ال

 .التدمة وسلأتتا ودقتتا دلفد أخامد ايفل ددلفليا
وبصةةةةةةةةةةةةةةخرة أةامةة  داكةد اتةائص الةدراسةةةةةةةةةةةةةةةة ان د خيل التةدمةال ارلنتلوايةة قلرعو الا ع تصةةةةةةةةةةةةةةل ألت دخففل اللزيةد من  

شةةةةلد هج  التيلبة سةةةةتخلة الد خ   ووضةةةةخح الت خال   ود  اللل خمال   د عيق ان قلكز ألت دتوةةةةفن ديلبة اللوةةةةتدفد كاملةي 
 .وسلأة اراياز  ودقة الحيااال  والدأم الدلو  ويليال اللتااعة  ومعالية ال  ام

 ائج الدراسةنت ،15
 :دخللت الدراسة الت اللتائص الآدية

( ووزن اوةةحو 3.641جام اللوةةتخم العا  للتدمال ارلنتلواية اليامبية ايامعة الزاوية ملددعيا  التخسةة   وةةا و  لج   .1
%(  ملا عع ة  73.4( ووزن اوةةةحو قدر   3.671%(  كلا جام رضةةةا اللوةةةتدفدقن ملددعيا التخسةةة   لج  72.8قدر   

  .وجخد د فيم اعيا و أا  للتدمال الل دمة
(  لم 3.675(  قليه ا عد اليخدة والدقة التخسة   لج  3.705ا تد ا عد سةتخلة الاسةتتدا  الللدرة الولت التخسة   لج   .2

د دلفلت ا لز ا ا  ال خة فو سةةتخلة الد خ  الت التدمال ودقة الحيااال وق   (3.543ا عد سةةلأة اراياز التخسةة   لج  
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ود لفد الخقت اللاز  راياز اللعاملال   فللا دلفلت ا لز جخااق الاةعق فو ا ص اررشةادال  وأد  وضةخح اسةرا  
   .التد فل  وضعق يليال ار لاغ أن ال  ام ومتااعتتا

دلتعت اداة الدراسةة  درجة ملددعة من الصةدق والفرالا اا كاات جليي معاملال الادوةاق الدا لو دالة ا صةائييا  وبلج  .3
(  ملةا قاكد لةةةةةةةةةةةةةةلا يةة الداة والاأتلةاد ألت اتةائيتةا فو ددوةةةةةةةةةةةةةةفل متعفلال  0.929معةامد كلوارةا  الدةا للأداة ك ةد  

  .الدراسة
ادتلل اللتائص وجخد ألاقال مخجرة ودالة ا صةةةائييا  فن ااعاد التدمال ارلنتلواية ورضةةةا اللوةةةتدفدقنا اا  لج معامد  .4

(  كلا  لعت العلاقة  فن 0.602(  ولليخدة والدقة  0.618(  ولوةةلأة اراياز  0.565الاردرا  لوةةتخلة الاسةةتتدا   
  .(  وهو ألاقة مخجرة قخية0.765التدمال ارلنتلواية ك د واللضا  

الحتت اتائص الااتدار اللتعدد وجخد الل دا  ا صةةائييا للتدمال ارلنتلواية فو رضةةا اللوةةتدفدقنا  فث فوةةلل ااعادها  .5
   (β=0.403) ان ا عد سلأة اراياز اليفل ددلفليا العامد  فتا  لجوك   %( من التراقن فو اللضا59.3ميتلعةي اورة  

  وبجل  ق حلت الدلضةةةية اللئيوةةةة والدلضةةةيال  (β=0.242)   لم سةةةتخلة الاسةةةتتدا (β=0.344) قليه ا عد اليخدة والدقة
  .الدلعية الفلاث

دتلل فلوق دالة ا صةائييا فو رضةا اللوةتدفدقن  وةق الدية لصةالع اأاةام هفية التدرية م اراة االلخددفن وال لرة    .6
ا لم د تل فلوق دالة ا صةائييا فو موةتخم اللضةا دعزم الت اليلة  كل    فللا لم ع تل فلق دا   فن اللخددفن وال لرة

  .او مدم استتدا  التدمال ارلنتلواية

 صيات الدراسةتو  ،16
 :فو ضخم اللتائص التو دخللت الفتا الدراسة  قخلت الا عددو

وضةةةي معاقفل زملية معللة راياز كد  دمة النتلواية  مي ددعفد اشةةةعارال يلية دخضةةةع اسةةةتلا  ال لق واللل لة التو   .1
  .ولد الفتا والخقت اللتخقي راياز  واسرا  التد فل ألد وقخأه

ااشةةةةةام ا ا  مخ د للدأم الدلو والتجايل ارلنتلواية  عللع اللوةةةةةتدفد رقليا للتااعة اللشةةةةة لة  ويخضةةةةةع اليتة اللوةةةةةاولة   .2
  .ألتا ووقت الاستيااة وارجلامال اللتتجة  تت ا لاقتا

اأداد ادلة اسةةةتتدا  متتصةةةلة وم اطي ارشةةةادعة واضةةةتة  وةدراج التعليلال دا د واجتال اللل خمال ارلنتلواية  الا  .3
  .عواأد اللوتتدمفن ألت دلدفج التدمال ومتااعتتا دون التاجة اللوتللة الت التاخر الشتصو

د خيل يلية النتلواية واضتة للإ لاغ أن ا  ام الحيااال والأ ا  الدلية ودصتيتتا  مي دتدقد مدة زملية لللعالية   .4
  .ودل فن اللوتدفد من متااعة طلق التصتيع  تت الااتتام مله

اجلام قياو دورب للضا اأاام هفية التدرية واللخددفن وال لرة أن كد  دمة النتلواية اصخرة ملدصلة  مي اأ ام  .5
  .اولخية لت خيل  دمال اللخددفن وال لرة لااتدا  موتخم رضاهلا م اراة ادأاام هفية التدرية

دعزيز دنامد اللل خمال ارلنتلواية  فن ملكز التخلف  واللعلخمال واللوةةيد العا  والشةةاون اردارية والدراسةةال العليا    .6
مي دتدقث الحيااال دورييا  ود خية اا لة التلاعة واللوة  الا تياطو  وةلعام ارجلامال  فل الاةلورية التو دادب الت  

  .لدنلار الحيااال ودد فل ااياز اللعاملا

 ترحات لدراسات مستقبليةمق ،17
 :فو ضخم اتائص الدراسة و دودها  د تلح اللخضخأال الآدية

دراسةةةةةةةةةةةةةةة الل الدأم الدلو والمان ارلنتلواو و لةاعة الحيةااال فو رضةةةةةةةةةةةةةةا اللوةةةةةةةةةةةةةةتدفةدقن ول تتم االتةدمال ارلنتلوايةة  .1
  .اليامبية
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اجلام دراسةةةةةة م اراة للوةةةةةتخم جخدة التدمال ارلنتلواية ورضةةةةةا اللوةةةةةتدفدقن  فن كليال جامعة الزاوية او  فن جامعة  .2
  .الزاوية وأدد من اليامعال اللفحية ال لم 

دراسة الل دنامد اللل خمال والتحلة اللقلية واخا التدمة ارلنتلواية فو سلأة ااياز اللعاملال واستللار اللوتدفدقن  .3
 .فو استتدا  التدمال اليامبية

 المراجع

 أولًا: المراجع العربية والمحلية
لت فيم جخدة التدمة ورضةةةةا ال لرة: دراسةةةةة د حيقية  SERVQUAL طارق لةةةةلا و الصةةةةعفل اللعفلبو  »اسةةةةتتدا  الخاج .1

– 130   ص ص 2019ألت ا ا  التوةةةةيفد ارلنتلواو ايامعة طلا لة   ورقة مادلل ملشةةةةخرة  جامعة طلا لة  لفحيا   
133.  

 لفدب زقاب  ويخسةةةةةق لةةةةةخار  »قياو الل جخدة التدمال التعليلية ألت رضةةةةةا ال لرة: دراسةةةةةة مفدااية ألت طلرة جامعة  .2
  .135–112   ص ص 2016  اليزائل  2  العدد 2اليزائل   ميلة اخر للدراسال الاقتصادعة  الليلد  –سعفدة  

عيشةة ألة  واخرب الخد  »رضةا ال لرة اليامعففن أن جخدة التدمال التعليلية: دراسةة مفدااية ايامعتو اليلدة وال خا      .3
  .31–5   ص ص 2017  اليزائل  1  العدد 3ميلة اللواق  الليلد 

   5هفرة طخا   »ددلفل التدمال اليامبية الل دمة من جامعة اليلدة ألت رضةةةةةةةةا ال لرة   ميلة دفادل اقتصةةةةةةةةادعة  الليلد   .4
  .78–61   ص ص 2014  اليزائل  1العدد 

 Al-Shihab Journal of (. التدمال الالنتلواية اللصةةةةةةةةةلفية واللها ألت كدامة الدام.2026طارق التادم اللائلو.   .5
Humanities, 1 1 ,)1-18. 

فةاطلةة زين العةا ةدقن  ودجةااةة  ةدر متلةد قةدرب  »الل فةاأليةة ا ةا  التوةةةةةةةةةةةةةةيفةد ارلنتلواو ألت جخدة التةدمةة وألاقةة الة    .6
  اليزائل   2  العدد  7الوةتخم اللضةا لدم ال لرة فو جامعة الحل ام الت حيقية   ميلة التللية وةدارة اللخارد الرشةلية  الليلد  

  .55–32   ص ص 2020
عاسةل أحد الل لان  و الد قاشةو  »الل جخدة  دمة التعليم العالو ألت رضةا ال لرة: دراسةة مفدااية ايامعة متلد الصةدق    .7

  .164–145   ص ص 2020  اليزائل  2  العدد 14جييد   ميلة اتخث اقتصادعة وةدارية  الليلد  – ن عتفت 
التيفن مي  NetQual اصةةةلالدقن  ن موةةةعخد  »د فيم جخدة التدمال ارلنتلواية فو اليامعال اليزائلية ااسةةةتتدا  مقياو .8

اللل   الاةةرا و: دراسةةة مفدااية ود حيقية ألت أفلة من طلرة جامعة أفن دلخشةةلت   ميلة الرشةةائل الاقتصةةادعة  الليلد  
  .427–412   ص ص 2022  اليزائل  2  العدد 8

لتوةةةةةةةةةن أ االله  »ددلفل جخدة  دمة التعليم ارلنتلواو أحل ملصةةةةةةةةةة مخود  ألت رضةةةةةةةةةا ال لرة واية اسةةةةةةةةةتتدامتم للتعليم  .9
  اليزائل   28  العدد  18ارلنتلواو فو اليزائل: دراسةةةةةةة  الة جامعة سةةةةةةعفدة   ميلة اقتصةةةةةةادعال شةةةةةةلا  افليقيا  الليلد  

  .620–605   ص ص 2022
اخرالدقن  ن مليم  واسةةةلام درقاوب  »دور جخدة  دمة اللخقي ارلنتلواو اليامعو فو دت ف  رضةةةا طالق اليامعة: دراسةةةة   .10

   1  العدد  7 الة مخقي كلية العلخ  الاقتصةادعة والتيارية وألخ  التوةففل ايامعة موةتعاام   ميلة الاقتصةاد والحفية  الليلد  
  .192–170   ص ص 2024اليزائل  

  »التتخ  اللقلو ودور  فو دتوةةةةةةةفن جخدة التدمال الاسةةةةةةةوةةةةةةةال التدمال  اصةةةةةةةفلة سةةةةةةةاللو  وايخد  للب  ولفلت  للي  .11
  اليزائل   2  العةدد 8اليةامبيةة من وجتةة ا ل طلرةة جةامعةة اللوةةةةةةةةةةةةةةفلةة   ميلةة الرتخث ارداريةة والاقتصةةةةةةةةةةةةةةادعةة  الليلةد 

  .62–48   ص ص 2024
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