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 على اتمام هذا العمل  واعاننالنا دربنا  وانارالذي نور عقولنا  وجلنشكر الله عز 

 المشرف "معاشو فاطنة"كر الجزيل للدكتورة يسعدنا ان نتقدم بالش

القيمة التي كانت عونا لنا في اتمام هذا  ونصائحهابتوجيهاتها لم تبخل علينا  والتي

 العمل 

 أن يجعله في ميزان حسناتها يوم الدين  وتعالىمن الله سبحانه  وأرجو

 كلية العلوم التجارية وأساتذةالامتنان الى ادارة  وخالصنتقدم بجزيل الشكر 

 .هذا العمل بإثراءشكر أعضاء لجنة المناقشة على تفضلهم وأخيرا أ
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 :أهدي هذا العمل المتواضع الذي تفانيت واجتهدت في إعداده إلى

الوالدين العزيزين الذين لم يبخلا علي بالعون والدعاء وكانا لي نعم السند في إنجاز 

 .هذا العمل

 إلى كل عائلتي

 اصدقائيالى كل 
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 الملخص

رقمنة التعليم العالي  لجودة الخدمة في اطارالعوامل الرئيسية المحددة  ذه الدراسة الى معرفةتهدف ه       

. و التعاطف( ،مانالأ)الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الرقمية جودة الخدمة التعليمية  أبعادمن خلال 

مولاي جامعة بر يتسيالالميدانية في كلية العلوم الاقتصادية و العلوم التجارية و علوم الدراسة  أجريت لقد

عن طريق المقابلة وجه لوجه  سعيدة، استخدمنا فيها الاستبيان كأداة لجمع البيانات و المعلوماتالطاهر ب

عن طريق حليل البيانات باستخدام معامل الإرتباط  كأداة لتو  طالبا. 85عينة عشوائية مكونة من على 

أنه يوجد علاقة معنوية بين بينت النتائج المتحصل عليه SPSS V.26   برنامج الحزم الاحصائية

 .رقمنة التعليم العالي و المحددات الرئيسية لجودة الخدمة

                           ،            محددات جودة الخدمة التعليميةجودة الخدمة التعليمية ،، التعليم العالي رقمنة:  الكلمات المفتاحية

 تكنولوجيا المعلومات و الاتصال الحديثة.

Abstract : 

This study aims to identify the main determinants of service quality within the 

framework of the digitization of higher education through the dimensions of the 

quality of digital educational service (Tangibility, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, Empathy). The field study was conducted at the Faculty of 

Economics Sciences, Commercial Sciences and Management Sciences at Dr. 

Moulay Taher University in Saida, in which we used the questionnaire as a tool 

to collect data and information through face-to-face interview on a random 

sample of 85 students. Using correlation coefficient as a data analysis tool 

through spss V.26 statistical packages, the results obtained showed that there 

was a relationship between the main determinants of service quality and the 

digitization of higher education. 

 

Keywords : Digitization of Higher Education, Quality of Educational Service, 

Quality Determinants of Educational Service, Information and 

Communications Technology or Technologies  
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  مقدمة عامة

يمر بها الطالب في مساره فهو اخر مرحلة  .دولةيعتبر التعليم العالي من القطاعات الحساسة في أي        

مجالات، يتم الاعتماد عليها في كل  ةبفي إعداد كوادر علمية مؤهلة ومدرأهميته حيث تكمن  ،الدراسي

المخرجات ذات جودة عالية وتناسب متطلبات سوق العمل، كان لابد من مواكبة التحول وحتى تكون هذه 

 .الرقمي الذي شهده العالم والذي أصبح ضرورة حتمية لا مفر منها

 والاتصالالعالي استعمال تكنولوجيا الاعلام لتعليم يفرض التحول الرقمي )الرقمنة( في قطاع ا

العملية التعليمية بالاعتماد على الإنترنت وأنظمة وبرامج تقنية حديثة تضمن انتقال المعلومات  فيالحديثة 

بسهولة أكثر من السابق. والجزائر على غرار باقي الدول سخرت إمكانيات كبيرة لضمان عملية الانتقال 

 إلى الرقمنة في كل القطاعات حتى تواكب التحولات السريعة التي يشهدها العالم.

تجدر الإشارة إلى أنه بسبب جائحة كورونا التي شهدها العالم والتي أدت إلى اضطراب في العملية        

الإلكتروني كبديل مؤقت  الرقمي أوالتعليمية بسبب الحجر الصحي والغلق التام، قامت الدول بتبني التعليم 

الدول تفكر في الانتقال الكلي للتعليم الحضوري وقد عرف مؤشرات ايجابية في الوسط التعليمي جعل 

 كل ما يتعلق بالتعليم العالي والبحث العلمي. ورقمنةللتعليم عن بعد 

  الدراسة إشكالية .1

 إطارإن رقمنة التعليم العالي ومواكبة التطورات السريعة التي تشهدها المؤسسات التعليمية العالمية في 

الحديثة في العملية التعليمية  والاتصالجائحة كورونا، تتطلب بالضرورة استخدام تكنولوجيات المعلومات 

الأمر الذي جعل مؤسسات التعليم العالي  ،جودة خدمة التعليم العالي وضماننوعية التعليم لتحسين  وذلك

دراسة المحددات الضروري  كان من من هذا المنطلقتولي اهتماما خاصا لجودة خدماتها التعليمية. 

 .رقمنة التعليم العالي إطارالرئيسية لجودة الخدمة في 

  التالية :الإشكالية  طرحو لإثراء هذا الموضوع ارتأينا 

 كورونا؟جائحة فترة خلال  رقمنة التعليم العالي إطارما هي المحددات الرئيسية لجودة الخدمة في 

 : التالية الأسئلة الفرعيةتم وضع  هذه الإشكالية،للإجابة على و

 ماهو مفهوم الرقمنة في قطاع التعليم العالي؟ -

  خدمة التعليم العالي؟ماذا يقصد بجودة  -

 خدمة التعليم العالي؟ لجودةالرئيسية  ما هي المحددات -

 ما هي طرق قياس وأساليب جودة خدمة التعليم العالي؟ -

  الدراسة فرضيات .2

 : نقترح الفرضيات التالية ،التساؤلاتلمعالجة هذا الموضوع و الاجابة على هذه 

 على توفر العديد من المحددات. رقمنة التعليم العالي إطارجودة الخدمة في تتوقف  -

 يوجد علاقة معنوية بين متغيرات الدراسة )الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الامان، التعاطف(. -

 : الفرضية الى الفرضيات الفرعية التاليةتتفرغ هذه 

 والملموسية التعليم العاليخدمة ة يوجد علاقة معنوية بين جود. 

  والاعتمادية التعليم العالييوجد علاقة معنوية بين جودة الخدمة. 

  والاستجابة التعليم العالييوجد علاقة معنوية بين جودة الخدمة. 

 والأمان التعليم العالي يوجد علاقة معنوية بين جودة الخدمة.  
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  والتعاطف. التعليم العالييوجد علاقة معنوية بين جودة الخدمة  

 

 أهداف الدراسة .3

 : تهدف هذه الدراسة الى

 .في إطار الرقمنة جودة خدمة التعليم العاليدراسة  -

 تعليم العالي.جودة الخدمة الرئيسية لمحددات الالتعرف على  -

جامعة بالتسيير  وعلومم الاقتصادية والعلوم التجارية كلية العلونوعية الخدمات المقدمة في معرفة  -

 .روناوسعيدة خلال جائحة ك الطاهر مولاي. د

 الدراسة أهمية .4

تكنولوجيا وتبني  ضرورة الانتقال إلى الرقمنة ومواكبة التحول الرقميمن خلال  دراسةتبرز أهمية ال

أصبح العالم اليوم يشهد سرعة في انتقال المعلومات بطرق حديثة حيث ، الحديثة المعلومات والاتصال

جودة مما يجعل الجزائر على غرار باقي الدول تهتم بالرقمنة وتجعلها من أولوياتها حتى تحسن من 

 الخدمة في كل القطاعات وخاصة قطاع التعليم العالي.

 

 

 

 الدراسة موضوع اختيار مبررات .5
في إطار التحولات السريعة التي عرفها العالم خاصة في مجال تكنولوجيا المعلومات عامة 

والآثار التي خلفتها جائحة كرونا على التعليم العالي والبحث العلمي، جاءت الرغبة الشخصية في 

بدراسة المحددات الرئيسية لجودة الخدمة التعليمية الجامعية  والخاصالبحث في هذا الموضوع 

 .جائحة كورونارقمنة التعليم العالي خلال فترة  إطاري ف

 الدراسة حدود .6
 .2022-2021خلال سنة :  الحدود الزمنية -

 مولاي. د بجامعة : كلية العلوم الاقتصادية و العلوم التجارية و علوم التسيير الحدود المكانية -

   سعيدة  الطاهر

  اطار رقمنة التعليم العالي.تمثلت في محددات الجودة في :  الحدود الموضوعية -

العلوم الاقتصادية و العلوم التجارية و علوم  عينة مكونة من طلاب كلية:  الحدود البشرية -

 .  سعيدة  الطاهر مولاي. د بجامعة التسيير

 المستعملة البحث والأدوات الدراسة منهج .7

 على الاعتمادرقمنة التعليم العالي تم  إطارالرئيسية لجودة الخدمة في  المحدداتموضوع  لدراسة

الأجنبية  واللغةباللغة العربية  والمراجعمنهج يعتمد على الملاحظة الشخصية  وهو الوصفي هجمنال

. د بجامعة التسيير وعلومالتجارية  والعلومالعلوم الاقتصادية تم استعمال المقابلة مع طلبة كلية  وكما

عن طريق وصف  وذلكالاستبيان الذي سوف يوزع على طلبة الكلية،  وكذا   سعيدة الطاهر مولاي

 النظري.  الإطاربحث بغرض استيعاب ال وتشخيص

  

 الدراسة فصول .8
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قمنا بتقسيم هذا البحث  ةلف جوانبه ولإجابة على الاشكاليبهدف الدراسة ومعالجة الموضوع من مخت

 الى ثلاثة فصول.

تناول المبحث الأول مفاهيم  تم تقسميه الى ثلاث مباحث. بعنوان "رقمنة التعليم العالي" الأول :الفصل 

 .كما تم التطرق الى وظائفه وأهميته وأهدافهالعالي التعليم العالي من خلال التعرف على ماهية التعليم 

دراسة فلقد تم المبحث الثالث،  أما فيالعالي. تناول المبحث الثاني مفاهيم عامة عن رقمنة التعليم 

  التي تواجه رقمنة التعليم العالي. والعراقيلاستراتيجية دمج الرقمنة في التعليم العالي 

يتضمن هذا الفصل مفهوم "جودة خدمة التعليم العالي" حيث تم تقسيمه الى ثلاث  الفصل الثاني :

المبحث الثاني بجودة خدمة التعليم العالي. مباحث. يتعلق المبحث الأول بماهية خدمة التعليم العالي و

 . العالي التعليم ةخدم جودة قياس طرقأما المبحث الثالث، فيهتم بدراسة 

في و التي أجريت الدراسة الميدانية الجانب التطبيقي للبحث و الذي يتعلق بيتضمن  : الفصل الثالث

   سعيدة. الطاهر مولاي. دكلية العلوم الاقتصادية و العلوم التجارية و علوم التسيير بجامعة 

 السابقة لدراساتا .9

 :موضوع نذكربال علاقة التي لهامن بين الدراسات 

 : العربية الدراسات

 الجامعة في العالي التعليم خدمة جودة أبعاد":  بعنوان( 2022) الطائي الله عبد رعد دراسة .1

 ."الخاصة

قياس جودة الخدمة، وبوجه خاص ماهية أبعاد جودة الخدمة التي يجري بقام الباحث في هذه الدراسة 

قياسها للوصول الى مستوى جودة الخدمة. وتم التطبيق على خدمة التعليم العالي الخاص، حيت جرى 

استبانة تم التحليل  360وكان هناك اختيار عينة طلبة جامعة خاصة لتعبئة الاستبانة الخاصة بالدراسة 

البيانات فيها من خلال مؤشرات الاحصاء الوصفي، وتحليل الارتباط وتحليل الانحدار المتعدد، فتوصلت 

هذه الدراسة الى الوجود علاقة ارتباط بين مستويات الرضا عن ابعاد الجودة الرئيسية الخمسة 

والتعاطف( وكذلك عن فروعها العشرة ومستوى الرضا  )الاعتمادية، الملموسية، الاستجابة، الموثوقية

العام عن جودة الخدمة. وان ابعاد الجودة الأقوى تأثيرا في تشكيل مستوى الرضا العام عن جودة خدمة 

: الملموسية  : الاعتمادية، الموثوقية، التعاطف، بينما كانت الابعاد التعليم العالي الخاص تضم كل من

 يرا.والاستجابة الاقل تأث

 

 التعليم واجهة على الرقمنة بصمة":  بعنوان( 2022) عقابي أمال ،بوطرفة عواطف دراسة .2

 ."الجزائر في العلمي والبحث العالي

 و الدولي المستويين على العلمي البحث و العالي التعليم رقمنة تطور و نشأةت هذه الدراسة حول تمحور

 و البيداغوجية العالي التعليم وظائف جميع عصرنة و تطوير في الرقمنة دور لتوضيح و الوطني،

 من كل جودة ضمان على أثرها تقييم خلال من حوكمته نظام تحسين في فعاليته مدى تحديد و الادارية

 آلية الرقمنة ان الى الدراسة هذه النتائج توصلت بحيث العالي، التعليم المخرجات و التعليمية العملية

 تجارب على انفتاحها و الرقمنة التكنولوجيا بعصر الجزائر في العالي التعليم مؤسسات لالتحاق ضرورية

 .معها الشراكة تعزيز و دوليا و اقليميا الناجحة الرقمي التحول

 جائحة بعد ما لمرحلة كآلية الجزائر في الرقمنة تطوير:  بعنوان( 2020) بشاري سلمى دراسة .3

 (19كوفيد) كورونا



 ةمقدم
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 باعتبارها القصير المدى على وأولوياتها الجزائر في الرقمنة تطوير عوامل تحليلالى  الدراسة هذه هدفت

 بالاقتصاد النهوض ركائز احدو جهة من الدول مختلف عند كورونا جائحة آثار مجابهة الطرق إحدى

 الفجوة من تعاني الجزائر أن والعالمية الاقتصاديةو الهيكلية المؤشرات من العديد التحليل فأظهر. الوطني

 34 بين من أنه النتائج ت، أظهرMICMAC وتقنية الهيكلي التحليل منهجية على الباحثة فاعتمدت الرقمية.

 هذه المستقبلية، وتصوراتها الرقمنة وتطوير ةديناميكي في يؤثر أساسيا عاملا18 هناك الدراسة محل عامل

 تكنولوجيا قطاع حوكمة تحسين وهي بينها فيما مترابطة رهانات ثلاث في حصرها يمكن العوامل

 خلصت دالتكنولوجيا. وق هذه وتعميم استخدام تكتيف التطور التكنولوجي، والاتصالات، تسريع المعلومات

 بالفئات اهتمام الرقمية، التحتية البنية تعزيز منها: نذكر القصير المدى على أولويات تحديد إلى الدراسة

 .الرقمية المهارات تنمية الرقمنة، استخدام ضعيفة أو محرومة

 الخدمة جودة":  بعنوان( 2020) عكاشة فتحي محمود الحدابي، المالك عبد داود دراسة .4

 ."اليمنية الجامعات في التعليمية

 في للطلاب المقدمة التعليمية الخدمة جودة في ةالمساهم العوامل عن لكشف الى الدراسة هذه طرقتت

 للخدمة، المختلفة المجالات في لهم المقدمة التعليمية الخدمة جودة مستوى تحديد ثم اليمنية الجامعات

 التعليمية الخدمة بجودة التنبؤ حول بصنعاء اليمنية والتكنولوجيا مجامعة العلو طلبة دراسة فأجريت

 فبعد الاولية بصورتها الاداة وإعداد الخبراء مخضعت لتحكي التي العبارات من العديد فتناولت لهم المقدمة

 بجودة متعلقة عوامل تسع وجود ىفالأخير ال توصل تم العاملي التحليل باستخدام الاحصائي التحليل

 الطلابية، الانشطة ،المكتبة التوظيف التدريس، هيئة اعضاء التعليمية، المادة مجال في التعليمية الخدمة

 .التحتية البنية والتسجيل، القبول الجامعة، الذهنية الصورة الموظفون،

 

 الخدمات جودة:  بعنوان (2018) بنت سعيد البرطماني الدين، مريمنسرين صالح دراسة  .5

 .قابوس السلطان بجامعة المستمر والتعليم المجتمع خدمة مركز في الجامعية

 المجتمع خدمة بمركز الجامعية الخدمات جودة لتحليل مقترحة آليات إيجاد من هذه الدراسة هدفان ال

 والتوقعات الادراكات بين الفجوة مقياس باستخدام قابوس السلطان بجامعة المستمر والتعليم

(SERVQUAL) مقياس على البحث اعتمد وقد الوصفي، المنهج الباحثتان استخدمت وقد 

SERVQUAL الدراسة، ومجتمع يتسق بما عباراته بعض صياغة وأعادتا الباحثتان ترجمته حيث 

 والموظفين قابوس السلطان بجامعة الأكاديميين من 101 عددها بلغ عشوائية عينة في المتمثلة

 والخدمات فعليا المقدمة الخدمات جودة مستوى أن البحث توصل فقد. فيه والمتدربين بالمركز

 للمتغيرات تعزى إحصائية دلالة ذات فروق وجود عدم مع عال، مستوى ذات المركز من المتوقعة

 في البحث وأفضى. المركز خدمات جودة أبعاد جميع في والعمر والوظيفة، النوع: الديموغرافية

 المستمر والتعليم المجتمع خدمة بمركز الجامعية الخدمات جودة لتحليل مقترحة آليات إلى خاتمته

 .SERVQUAL مقياس باستخدام قابوس السلطان بجامعة

 في والاتصالات المعلومات تكنولوجيا دور":  بعنوان( 2016) عسول الامين محمد دراسة .6

 ."العالي التعليم جودة تحقيق

 عامة بصفة الحديثة الحياة مجالات كل في الجودة تكتسبها التي الاهمية إبرازالى  الدراسة هذه هدفت

 التعليم مؤسسات في الشاملة الجودة ادارة لاستخدام الاساسية الأسباب ومن خاصة، بصفة العالي والتعليم

 التي الاخيرة والمراتب المعرفة اقتصاد ،والاتصالات المعلومات وتكنولوجيا العولمة الجزائرية، العالي

 استخدام الجزائرية العالي التعليم مؤسسات على يجب كما. العالمي الترتيب في الجزائرية الجامعات تحتلها

 طرف من استخدامها وخاصة العالي التعليم جودة لتحقيق كمدخل والاتصالات المعلومات تكنولوجيا

 وإدارة للمكتبات رقمنة هناك يكون لكي ايضا والأساتذة الطلبة البحث، ومخابر الجامعية، المكتبات

 مؤسسات تقدمها التي الخدمات من وغيرها التعليمية الخدمات على الحصول وسرعة وسهولة الكترونية،



 ةمقدم
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 وهي جامعات ثلاث على موزعين الاساتذة من عينة على استبيان بتوزيع الباحث قام حيث ، العالي التعليم

 تحليل وتم خنشلة، لغرور عباس وجامعة البواقي ام مهيدي بن العربي جامعة بسكرة، خيضر محمد جامعة

 مؤسسات في والاتصالات المعلومات تكنولوجيا استخدام واقع لمعرفة ،23V. SPSS باستخدام النتائج

 تحقيق في كبير دور والاتصالات المعلومات لتكنولوجيا ان للدراسة نتائج فكانت الجزائرية، العالي التعليم

 المورد وباعتباره للمجتمعات، وتنمية ورقي تطور من الاخيرة هذه تحققه لما العالي، التعليم جودة

 بين علاقة هناك ان كما اقتصادها، بناء في الدول تحتاجها التي الجيدة والكوادر البشرية للموارد الاساسي

 المكتبات في ممثلة اخرى جهة من العالي التعليم وجودة جهة من والاتصالات ماتالمعلو تكنولوجيا

 .الجامعي والاستاذ التدريس ومناهج التعليم العلمي، البحث الجامعية،

 

 

 تحقيق في وأثرها التعليمية الخدمة جودة":  بعنوان( 2011) الرشيد الرضا عبد صالح دراسة .7

 ."الطلبة رضا

 في الرابعة المرحلة طلبـة مـن عينة نظر وجهة من التعليمية الخدمة جودة دراسة إلى الدراسة هذه هدفت  

 اطاره ضمن البحث تناول . وقدHEDPERF مقياس باستعمال القادسية جامعة/  والاقتصاد الادارة كلية

 الخدمة جودة بين التفاعلية العلاقة اختبار خلال مـن الطلبـة برضا للتنبؤ نموذج صياغة والتطبيقي النظري

 وتم المستعمل، القياس نموذج وثبات صدق من التحقق تـم كما الطالب، نحو والتوجه المدركة التعليمية

 تم التي النتائج وكانت. للبحث الفرضي الانموذج اختبار الى تهدف التي الفرضيات من عدد صياغة

 الطريق تمهيد التعلمية الخدمة جودة تحسين في تسهم التي التوصيات من عدد صـياغة مكني اليها التوصل

 .اخرى مستقبلية دراسـات امام

 :الاجنبية الدراسات

 : بعنوان Allam. M.M., Qahmash. A.I., Quadri. N.N., Quadri. M (2021) دراسة .8

“Exploring the Determinants of Service Quality of Cloud E-Learning System for Active 

System Usage.” 

 على الطلب ارتفاع إلى جزئيا ذلك ويرجع الإلكتروني، التعليم برامج استخدامالى  الدراسة هذه هدفت

 القليل سوى يعالج ولا. متباينة نتائج يظهر البرامج هذه نجاح أن غير. النامية البلدان في سيما لا التعليم،

 الحيوي من أصبح فلذلك،. العالي التعليم بيئة في الإلكتروني التعليم خدمات جودة مسألة البحوث من جدا

 هذه في فاقترح. وبقائه البرنامج لنجاح حاسم أمر أنه حيث الإلكتروني، التعلم عروض نوعية تقييم

 من الأداة هذه وتتألف. الإلكتروني التعلم نوعية تقييم في لاستخدامها SERVQUAL الأداة تعديل الدراسة،

 تحليل إجراء تم. التعلم ومحتوى والتعقيد، والتجاوب، والتعاطف، والموثوقية، الضمان،: أبعاد ستة

 الانحدار تحليل استخدام وتم القياس، نموذج وصلاحية موثوقية في للتحقيق (EFA) الاستكشافية العوامل

 أن طالبا   421 بيانات تحليل بعد إليه التوصل تم الذي الاستنتاج ويكشف. البحث نموذج لاختبار المتعدد

 رضا على بدوره يؤثر ما وهو الإلكتروني، التعلم جودة إدراك في كبيرا   دورا   يلعب" التعلم محتوى"

 .الإلكتروني التعليم لاستخدام النية من والمزيد المتعلمين

 :  بعنوان Zaborova. E. (2021)دراسة  .9

“The impact of digital technology on the quality of higher education.” 

 مقارنة بعد عن التعليم نوعية إلى الطلاب بها ينظر التي الكيفية تحليل هو الدراسة هذه من الهدفان 

 من بسلسلة 2020-2015 الفترة في USUE الباحثين من مجموعة قام بحيث. لوجه وجها التعليم بأسلوب

 فإن بعد، عن التعليم فوائد من الرغم على أنه على تحليل نتائج فكانت للطلاب، الاستقصائية الدراسات
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 الدراسة كشفت كما. لوجه وجها   التقليدي التعليم نمط من أدنى بعد عن التعليم نوعية أن يعتبرون الطلاب

 على قدرتهم عدم بعد عن التعلم في الطلاب يواجهها التي المشاكل بين ومن مشاكل، من جملة وجود عن

 .الهامة غير المعلومات عن الهامة المعلومات وتمييز موثوقيتها وتقييم المعلومات انتقاء

  :بعنوانKontic. L.   (2014 ) دراسة .10

“Measuring Service Quality in Higher Education: The Case of Serbia” 

 الجامعات إحدى في العالي التعليم جودة لقياس SERVPERF مقياس تطبيقان الهدف من هذه الدراسة هو 

 ،التعديلاتبعض  إجراء مع السباعي SERVPERF مقياس على معتمد استبيان استخدام تم الصربية

 في الإدارة من كلية طالب 476 على توزيعه وتم الخمسة SERVPERF أبعاد عبارة 17 الاستبيان وشمل

 الخدمة لجودة معدل مقياس إلى الدراسة توصلت نظيراتها بين صربيا في الأقدم هي خاصة صربية جامعة

 تختلف للجودة المحددة العوامل أهمية أن لهم وتبين العالي التعليم خدمة أداء لتقييم عبارة 43 من يتكون

 لمتغير يكن ولم, هام غير الملموسية عنصر أن الطالب رأى بينما ،الدراسية( سنتهم)الطالب  أقدمية بحسب

 أشار لكن الإناث من أعلى تقييمات الذكور سجل حيث الملموسية بعد إدراك كيفية في إلا تأثير أي الجنس

 ر.أكب مقياس على منها التحقق يجب النتيجة هذه أن إلى الدراسة معد

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

رقمنة التعليم :  الأولالفصل 

العالي



 رقمنة التعليم العالي                             الفصل الأول :

 2 

 

 : تمهيد

التعليم في لرقمنة ل السريع التطور أدى وقد المعلومات ظامن يلأ الأساسية المكونات من قمنةالر تعتبر

 بين التفاعل وأجواء المعلومات على الحصول وطريقة التعليمي النموذج في جذري تغيير إلى العالي

 على الحكومة لحرص ونظرا .جماعية تعاونية تعليمية مساحات وبناء والتفاعل، المناقشة ،والطالب المعلم

 لتحسين التعليمية عملياتها الرقمنة في دمج إلى العالي التعليم مؤسسات تتطلع مناسبة، تعليمية بيئة توفير

 مفاهيم وظهور المختلفة عناصره في عميقة تغيرات التعليم نظام فيه يشهد عصر فيخاصة . جودتها

 ا الفصل.هذ في سنتناولها التي التعليم العالي رقمنة مثل جديدة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   العالي مماهية التعلي:  الأول المبحث 

من خلال هذا المبحث تم التطرق الى موضوع التعليم العالي حيث تم تقسيم المبحث الى ثلاث            

العالي مطالب كانت على النحو التالي : المطلب الاول تعريف التعليم العالي، المطلب الثاني أهداف التعليم 

 و أهميته، المطلب الثالث وظائف التعليم العالي.

  العالي التعليم تعريف:  الأول المطلب

 ويمكن المعالم، ومحدد ومسمر إطار في المعرفة عن البحث مراحل من مرحلة العالي التعليم يعتبر         

 وهو .التنموية مسيرته في المجتمع يتطلبها التي المؤهلة البشرية القوى لإعداد التخطيط خلاله من

 لأفضل والتلمس أفراده، بين الحوار في المنطق يسوده مجتمع بناء نحو والمنظمة، سعيا الجادة المحاولة

 مشكلاتلل المناسبة الحلول الى وصولا والتطبيقية الأساسية والبحوث المدروسة المناهج خلال من السبل



 رقمنة التعليم العالي                             الفصل الأول :

 3 

 او اجتماعية او إدارية، ،اقتصادية المشكلات تلك كانت سواء ،ونماءه المجتمع تطور تعرقل قد التي

 1.سياسية

 يالعال التعليم فتعري:  الفرع الأول

 .سنقوم بتعريف التعليم العالي التعليم فيتعر قبل       

أنه ترتيب وتنظيم للمعلومات لإنتاج التعلم  التربوية علىعرف التعليم حسب موسوعة المعارف  -

  2ويتطلب ذلك انتقال المعرفة من مصدر إلى مستقبل وتسمى هذه العملية بالاتصال. 

 هعمل من انتاجية المتعلم أي التعليم، بإنتاجية يرتبط الذي العائد ذلك هأن على أيضا التعليم رفيع -

 وكذلك ،مهتعلي طريق عن يتعلمها يتالخلال المعلومات والمعارف والمهارات  ومنتخرجه  بعد

كونه  لالخ من للتعليم هوحاجات تهرغبا تلبية نتيجة للفرد تتحقق يالت ه المنفعةأن علىرف يع

والمعارف  علوماتبالم تزويده طريق عنه إلي اجةلحوا الرغبات ذهه التعليم ييلب حيثاستهلاك 

 3ه.وثقافته وعي درجة وتطور ه واتجاهاتهميول وإشباع الرضا قيقه تحل تتيحي الت

تعليم هو جملة ما يكتسبه الفرد من حقائق معرفية عبر أن  التعليم نســتخلص عــن ما ذكر وكــل

 الوسائل المتاحة للتعلم.

 

 

 عالية هاراتم فتكسبه الفرد بها يمر التي التعليم مراحل من مرحلة آخر هوفي العال تعليمال أما

 .مشرفة ووظيفة اجتماعية مكانة على للحصول تساعده

 أو الدراسة برامج" انه على والعشرون السابعة دورته في لليونسكو العام المؤتمر وثيقة عرفت -

 التعليمية المؤسسات أو الجامعات توفرها التي الثانوي، بعد المستوى في البحوث على التدريب

 4".الدولة في المختصة السلطات قبل من العالي للتعليم مؤسسات بصفتها بها المعترف الاخرى

 التعليم يعرف ،1999 لسنة 42 العدد الرسمية الجريدة في المؤرخ 05-99 رقم القانون وحسب -

 الثانوي التعليم بعد ما مستوى على يقدم والبحث للتكوين نمط كل"  أنه على الجزائر في العالي

 من( العالي التعليم مؤسسات) تتكون وهي الدولة، طرف من معتمدة مؤسسات طرف من

 معاهد تنشأ ان يمكن كما الجامعة، عن الخارجة والمعاهد والمدارس الجامعية والمراكز الجامعات

 5.العالي بالتعليم المكلف الوزير مع مشترك بتقرير أخرى وزارية دوائر لدى ومدارس

 

 .  أهميتهو العالي التعليمأهداف :  ثانيال المطلب

 العالي التعليم أهداف : الفرع الأول

 .العملية الحياة مسؤوليات تحمل على قادرة بشرية كفاءات وإعداد تأهيل -

 .لهاأشكا بكل البشرية المعرفة وتنمية الطبيعة أسرار وكشف العلمي بالبحث الاهتمام -

 وإنما وث،البح وإجراء الباحثين إعداد على الجامعة مهمة تقتصر لا حيث بالنشر، الاهتمام -

  .النشر وسائل طريق عن نتائج تقديم لتشمل تمتد

 .البشري الفكر إنتاج على والحفاظ الإنساني التراث حماية -

 .الاجتماعية التنمية أهداف وخدمة الفكرية القيادة -

                                                             
 .118، ص.  9919 للنشر،العبيكان  دار والإنجاز،التعليم العالي في المملكة العربية السعودية بين الطموح خضير بن سعود الخضير،  1
نوال نمور، كفاءة أعضاء هيئة التدريس وأثرها على جودة التعليم العالي، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ماجستير، جامعة منثوري  2

 . 10، ص. 2012قسنطينة، 
، رالدكتوراه علوم التسيينيل شهادة ، أطروحة مقدمة لت في تحقيق جودة التعليم العاليدور تكنولوجيا المعلومات والاتصالا ،عسولمحمد الأمين  3

 .83، ص. 2016 -2015 بسكـرة،جامعـة محمـد خيضر 
ص. ، 05/06/2021، 1، العدد 6المجلد  ،مجلة الأبحاثبصمة الرقمنة على واجهة التعليم العالي والبحث العلمي في الجزائر،  ،سميرةلالوش  4

431. 
 .24/1999الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية، العدد  ،05 -99 القانون رقم 5
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 .العلمية البحوث نتائج وتبسيط تفسير -

 ناسبةم حلول عن البحث ثم وتحليلها، فهمها ومحاولة المحيط تمعلمجا مشكلات في لنظرا -

 .لها

 6.المواطنين بين والمساواة التعليمية الفرص وتكافؤ التعليم ديمقراطية مبادئ تحقيق -

 ككل والعالم تمعلمجا في السائدة والظروف والعوامل بالمتغيرات الجامعة أهداف تتأثر أن الطبيعي ومن

 هذه لكن معةالجا على الخارجية العوامل تفرضها التي المطالب بتنوع وتتطور تتغير أن لابد فأهدافها

 على تالجامعا كل إليهما تسعى أساسيين، هدفين تحت إجمالها يمكن وتعددت، تنوعت مهما الأهداف

 : وهما ا،تهوبيئا ومناهجها اتهبنيا اختلاف

 .وتطويره تمعلمجا تنمية في الإسهام يستطيعون أكفاء متخصصين تخريج أي : التعليم -

 .تمعلمجا جهاايو التي للمشكلات حلول وإيجاد والعلوم، المعرفة مستويات بتطوير : العلمي البحث -

 العالي التعليم ميةأه:  ثانيال الفرع

 التنمية تياجاتاح مع والمكيف المؤهل البشري المال لرأس تكوينه في العالي التعليم أهمية تكمن       

ثل تتمف ةو عالميأ محلية كانت سواء المستمرة، والتغيرات لمتطلباته الاستجابة ىوالقادر عل ،الاقتصادية

 : في العالي التعليم أهمية

 تتصل نهالأ قطاعاته،و مظاهره جميع في كان مجتمع أي لتطوير الأول هي الأساس الجامعة -

 هي الجامعة أن إذ بأهمية خاصة، يتميز الجامعي فالتعليم العقول، وبناء النفوس بتكوين

 به قامت الذي البارز الدور يؤكد ذلك أن ويمكن ،الأمم نهضة عليها تقوم التي الثابتة الدعامة

 يكن فلم عامة بصفة العربي الصعيد على والتقدم التنمية من كبير قدر تحقيق في الجامعات

 بفضل لاإ الحديث العصر في نسبي تقدم من إليه وصلت ما إلى تصل أن هذه باستطاعة

إعدادها  تم التي الفنية الكفاءات بها قامت التي للجهود ونتيجة الجامعة، أدتها التي الرسالة

 7.الجامعات هذه في وتأهيلها

السريع  غيرالت إحداث من مجتمع يلأ يمكن التي الوسائل أهم باعتباره اجتماعية قوة التعليم -

إعداد  نع الأساسي المسئول باعتباره الخاصة وأهميته قوته له العالي والتعليم والمنشود،

  .العصر مستوى في العمل وسوق للحياة وتهيئتهم الشباب

 لبشريةاالثروة  باعتباره للمجتمع الشباب إعداد في متخصصة تربوية مؤسسةتعتبر  الجامعة -

ولذلك  ل،أفض لمستقبل البناء من الأكثر العبء عاتقهم على ويقع المجتمع في المستقبل أمل

 من مكنهمي حتى الجوانب جميع في المواطنة مكتملي مواطنين ليكونوا بإعدادهم الجامعة تهتم

 في مهمة اأدوار يلعب يالالع التعليم أن منطلق من نابع وذلك التقدم وتحقيق خدمة المجتمع

 .أي مجتمع حياة

 للمتعلمين، خصصاتالت أنواع شتى في تعليمية برامج تقديم في تتمثل يالالع التعليم أهمية إن القول ويمكن

 .المجتمع خدمةو والتطوير البحث أجل من الفرص همومنح للحياة، وتأهيلهم إعدادهم بقصد

 العالي التعليم وظائف : لثالثاالمطلب 

 البحث البشرية، القوى إعداد في متمثلة ومتكاملة أساسية وظائف ثلاث العالي حول التعليم يتركز        

 .العام والفكري الثقافي والتنشيط العلمية الأبحاث طريق عن المعرفة تطوير العلمي،

                                                             
مكانة المكتبة الجامعية في سياسات التعليم العالي في الجزائر، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوم في علم المكتبات، جامعـة  ،الزاحيسمية  6

 .64. ، ص2014 -2013 ،ر، الجزائ2قسنطينة 
، دور التعليم العالي في تنمية المجتمع المحلي، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه، كلية العلوم الإنساانية والاجتماعياة، جامعاـة  صبـاحغربي  7

 .53، ص. 2014 -2013محمـد خيضر بسكـرة، 
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 من نشأته منذ يالالع بالتعليم ارتبطت التي الوظائف أهم من تعتبر : البشرية القوى إعداد -

 والمهنية والتقنيــة العلميـة الوظائـف بشغل ستقوم والتي المطلوبة الكوادر إعداد خلال

 النشاطات مختلف في الفكرية القيادة بمهمات للقيام وتهيئتها العـالي، المستوى ذات والإدارية

 .8القيادة بمهمات القيام في والمساهمة الاستشارة تقديم أجل من

 إليها يستند التي الثلاث الوظائف أحد هو العلمي البحث إن : (المعرفة تطوير) العلمي البحث -

 المعرفة بتوليد تقوم أن الجــامعة من المعاصر فالمتوقع مفهومه في يالالع التعليم

 المعرفة تقدم في والإسهام العلمي والتعمق البحث متابعة طريق عن المطلوبة والاختراعات

 الاجتماعية مشكلاته تشخيص طريق عن والمجتمع الإنسان خدمة في لوضعها الإنسانية

 فلا الجامعة، هذه تمجتمعا في الحياة لتطوير المناسبة العلمية الحلول وايجاد والاقتصادية،

  9ي.العلم البحث أهملت هي إذا الحقيقي، بالمعنى جامعة توجد أن يمكن

 هي والتي الجامعة، رسالة من والثقافة العلم نشر يعتبر : العام والفكري الثقافي التنشيط -

 تمثل والتي والمهنيـة، العلمية المهارات وتنمية والمعرفي الفكري للإشعاع مركز بمثابة

 القيم وتشجيع المعرفة تقديم في كبير دور للجامعة. الوطنية التنمية لعمليات الأساسي الحجر

 هذه في والتجديد المجتمع هوية على للحفاظ تسعى أنها كما بالمجتمع، والنهوض الأخلاقية

 بما الاجتماعية الفكرية الاتجاهات وتطوير المعرفة ونشر المستقبل، تحديات باتجاه الهوية

 في المشاركة وكذا والإنتاج والعمل والتنظيم التخطيط في موحدا ومنهجا مشتركة ثقافة يوفر

 التقديم الى تؤدي التي الاجتماعية بالطبقات والنهوض الأخلاقية القيم وتشجيع المعرفة تقديم

 يحقق بما الأفراد لدى وتنوعها والتفكير التعبير أنماط وتنمية والاجتماعي، الاقتصادي

 العالي التعليم انفتاح تجسيد وكذا الأصيل، وطني وانتمائهم الثقافية بجذورهم اتصالهم

 10.العالم شعوب مع والحوار التفاهم لتعميق الدولية القضايا بشؤون واهتمامه الخارجي

 

 

 العالي التعليم رقمنة:  الثاني بحثالم

 هذا في كبيرة ضجة عملت التي الوسائل ومن المعلومات لنظام الأساسية المكونات من الرقمنة تعتبر

 11.الخدماتية خاصة القطاعات مختلف في العصر

 العالي التعليم الرقمنة تعريف : ولالأالمطلب 

 .الرقمنة فيتعار أهم إلىأولا  العالي سنتطرق التعليم رقمنة مفهوم لتحديد       

  تعريف الرقمنةالفرع الأول : 

 تعريف الرقمنة:  (01جدول رقم )

                                                             
، 2120، 01العدد ،6 المجلد ،الأبحاثمجلة  ر،ائالجزبصمة الرقمنة على واجهة التعليم العالي والبحث العلمي في  ،عقابيأمال  ،بوطرفةعواطف  8

 .431 .ص
 .51. صسبق ذكره،  مرجعغربي صبـاح،  9

  .432 .، صسبق ذكره مرجع ،عقابيأمال  ،بوطرفةعواطف  10
رحالي سيف الدين، أثر استخدام الرقمنة في الرفع من درجة التحصيل العلمي للطالب الجامعي، الملتقى الوطني الموسوم ب: دور  ،صبرينةكدام  11

 .27.  ، ص1الحقوق، جامعة الجزائر ، كلية2020مارس  10الرقمنة في الجودة في التعليم العالي، 



 رقمنة التعليم العالي                             الفصل الأول :

 6 

                                     

 من اعداد الطالبتين المصدر:                                      

 16:  خصائص نذكرها فيما يلي ةز الرقمنة بعديتتمو

  .فالتكنولوجية تجعل كل الأماكن إلكترونيا متجاورة : الوقتتقليص  -

لتي ونة واتتيح وسائل التخزين التي تستوعب حجما هائلا من المعلومات المخز : تقليص المكان -

 .يمكن الوصول إليها بيسر وسهولة

اء م الذكنتيجة حدوث التفاعل والحوار بين الباحث ونظا : اقتسام المهام الفكرية مع الآلة -

ن ص تكويالصناعي، مما يجعل تكنولوجية المعلومات تساهم في تطوير المعرفة وتقوية فر

 .المستخدمين من أجل الشمولية والتحكم في عملية الإنتاج

ات من تتوحد مجموعة التجهيزات المستندة على تكنولوجية المعلوم : الاتصالتكوين شبكات  -

ن ناعييأجل تشكيل شبكات الاتصال، وهذا ما يزيد من تدفق المعلومات بين المستعملين والص

 .لمعلومات مع بقية النشاطات الأخرىوكذا منتجي الآلات ويسمح بتبادل ا

أي أن المستعمل لهذه التكنولوجية يمكن أن يكون مستقبل ومرسل في نفس الوقت  : التفاعلية -

فالمشاركين في عملية الاتصال يستطيعون تبادل الأدوار وهو ما يسمح بخلق نوع من التفاعل 

 .بين الأنشطة

ير ركين غوتعني إمكانية استقبال الرسالة في أي وقت يناسب المستخدم فالمشا : اللاتزامنية -

 .مطالبين باستخدام النظام في نفس الوقت

ثلا م نترنيتوهي خاصية تسمح باستقلالية تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، فالإ:  اللامركزية -

 .طل الانترنيتتتمتع باستمرارية عملها في كل الأحوال، فلا يمكن لأي جهة أن تع

                                                             
 .2012، الطبعة الأولى، القاهرة: العربي للنشر والتوزيع، العربيةالرقمنة وتقنياتها في المكتبات نجلاء أحمد يس،  12
 .27ص.  سبق ذكره، مرجعالدين، ، رحالي سيف صبرينةكدام  13
  .37، ص. 2007، 10 ، العددالمعلوماتية مجلة الرقمية،مفاهيم أساسية في المكتبات  ،فراجعبد الرحمن  14
 .27. صسبق ذكره،  مرجع ،صبرينةكدام  15
ربية أحمد مشهور، تكنولوجيا المعلومات وأثرها على التنمية الاقتصادية، المؤتمر العربي الثالث للمعلومات الصناعية والشبكات، المنظمة الع   16

 .7. ، ص2003للتربية والثقافة والعلوم، 

 تعريف اسم الكاتب، السنة

 الهادي عبد زين

(1999) 

 الشكل الى المطبوعة التقليدية الأشكال من للوثائق تتم التي التحويل عمليات هي

 12.الالكتروني النشر عمليات فيها بما الرقمي الالكتروني

Buresi. Ch.  
(2002) 

 النظام إلى التناظري النظام من والمعلومات البيانات بتحويل يسمح منهجهي  الرقمنة

 13.الرقمي

 الرحمن عبد فراج

(2004) 

الرقمنة هي عملية تحويل البيانات إلى شكل رقمي وذلك لأجل معالجتها بواسطة الحاسب 

الإلكتروني، وعاد ما يستخدم مصطلح الرقمنة في سياق نظم المعلومات، إلى تحويل 

النصوص المطبوعة أو الصور )سواء كانت صور فوتوغرافية أو خرائط ... إلخ( إلى 

 scanning الضوئي المسح أجهزة من ما نوع باستخدام signal binaryإشارات ثنائية 

  14.الحاسب شاشة على ذلك نتيجة بعرض تسمح التي

Doug. H.  

(2004) 

 

 فيزيائي تخزين وسيط على المتاح الفكري المحتوى لتحويل إجراء أو عملية الرقمنة

 15(.المخطوطات الخرائط، الكتب، المقالات،) مثل تقليدي،
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لنظر اي بغض أوتعني إمكانية الربط بين الأجهزة الاتصالية المتنوعة الصنع،  : قابلية التوصيل -

 .عن الشركة أو البلد الذي تم فيه الصنع، على مستوى العالم بأكمله

أي من أي  قلاته،أي أنه يمكن للمستخدم أن يستفيد من خدماتها أثناء تن : قابلية التحرك والحركية -

 .خمكان عن طريق وسائل اتصال كثيرة من الحاسب الآلي، الهاتف النقال النقال...ال

ة إلى لمسموعوهي إمكانية نقل المعلومات من وسيط إلى آخر كتحويل الرسالة ا : قابلية التحويل -

 .رسالة مطبوعة أو مقروءة

دل ينة بماعة معوتعني أمكانية توجيه الرسالة الاتصالية إلى فرد واحد أو ج : اللاجماهرية -

ن ماشرة توجيهها بالضرورة إلى جماهير ضخمة، وهذا يعني إمكانية التحكم فيها حيث تصول مب

 .المنتج إلى المستهلك

ودة من محـد وهو قابلية هذه الشبكة للتوسع لتشمل أكثر فأكثر مسـاحات غير الشيوع والانتشار: -

 العالم، بحيث تكتسب قوتها من هذا الانتشار المنهجي لنمط المرن.

 

 العالي التعليم رقمنة فتعريالفرع الثاني : 

 عملية في يستخدم ما كل"  17علـى أنهاالعالي  التعليم رقمنـة أبوزيـد منعملا عبـد البـاقي عبـد عـرفي       

 اسـترجاع معالجـة، تخـزين، بهـدف تسـتخدم ، والتـيوالاتصالات المعلومات تقنيـات مـن والـتعلم التعليم

 الوســــائل بجميــــع وتجويــــده تطــــويره علــــى تعمــــل خـر، فهــــيلأ مكـان مـن المعلومات ونقـل

 البيانــات، قواعــد ،الإلكترونية الكتــب الانترنــت، شــبكة وبرمجياتــه، لــــيالآ كالحاســــب الحديثــــة

الكتـابي  التخاطـب الصـوتي، البريـد ،الإلكتروني والبريـد التعليميـة المواقع ، الـدوريات،الموسوعات

 لكترونيالإ التعلـيم الافتراضــية، الدراســية الفصـول ـة،المرئي المؤتمرات الصــوتي، والتخاطــب

 ،المتعددة الوسائط الفيـديو التفاعلي، بعـد، عــن التعلــيم التفـاعلي، التلفزيـون الرقميــة، ـات ـوالمكتب

 " .الفضائي التلفزيوني البث ،المضغوطة الأقراص

 العالي التعليم في الرقمنةفوائد :  نيالثا المطلب

  : 18 نذكر منها ديعد فوائدالعالي  التعليم ةنمقلر     

 العلمية دةالما يوجه ان المعلم باستطاعة الآن : للمعلم الحقيقي المرشد هي تكنولوجيا اصبحت -

 رضهاع وإمكانية المحتويات خلال من المعلومة شكل تغيير على فالقدرة سهولة، بكل للطالب

  .وفهمها الصحيحة للمعلومة الطالب توجيه بسهولة المعلم أمكنت عملي كتطبيق

 محط لحاليا الوقت في الكومبيوتر يعتبر : التعليمية والانشطة المعلومة المشاركة على القدرة -

 التواصل لوسائ او الأكاديمية موقع خلال من المعلومة مشاركة بالإمكان فأصبح الطلاب، أنظار

  .دبع عن الطلاب بين والعلم المعرفة تفاعلية لمشاركة طريقة هي وبالتالي الاجتماعي،

 نتالانتر على وتنزيلها المحاضرات تسجيل بالإمكان أصبح : والمحاضرات الدروس مشاهدة -

 يشاهدها ان نيمك الدرس فهم الطالب يستطيع لم إذا وبالتالي أخرى، مرة بمشاهدتها الطالب ليقوم

 لمصادرا من كمصدر وحفظها المعلومة فهم على الطلاب من الكثير ساعد الأمر أخرى، فهذا مرة

  .له بالنسبة التعليمية

 تقديم كانبالإم فالآن الورق، على الامتحانات لتقديم حاجة هناك يعد لم : الامتحانات تقديم -

 صحيحها،ت وسهولة الإجابات من التأكد الطالب على تسهل فهي الانترنت، خلال من الامتحانات

 .العلامة لوضع يبذله الذي والجهد المعلم على الوقت توفير وايضا

  

 رقمنة التعليم العاليأهمية :  لثالمطلب الثا

                                                             
الرقمنة كضمانة للجودة في التعليم العالي، الملتقى الدولي الافتراضي، الرقمنة ضمانة لجودة التعليم العالي والبحث العلمي وتحقيق  ،ياسينأسود  17

 .180. ، ص2021فيفري  22-21الجزائر، كنوز الحكمة للنشر والتوزيع، يوم  – 32التنمية المستدامة، حي المجاهدين رقم 
 .164. ص، 2019، ،2، جامعة البليدةالاجتماعية والعلوممجلة الآداب المعلومات،  وتكنولوجياعالي في ظل نظام الرقمنة التعليم ال ،وداددريوش  18
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في تحديث وزيادة فعالية التعليم، لتحقيق أهداف  الحديثة الاتصال و المعلومات تكنولوجياتسهم         

المستدامة، وتتمثل هذه المساهمات التي توفرها التكنولوجيا المعلوماتية  التنمية البشرية والتنمية الشاملة

 : 19في العوامل التاليةالحديثة وجيا المعلومات والاتصالات والتعليمية المرتبطة بتوظيف تكنول

ة على المبني معظم الأبحاث والدراسات تؤكد أن التكنولوجيا التعليمية : التعليمزيادة فعالية  -

 خرجاتالحاسبات الآلية وشبكات المعلومات، التي توظف بطريقة ملائمة، تسهم في جودة الم

 .تمعلمجبالمنفعة على ا دمما تعوالتعليمية وزيادة فعالية التعليم، 

جودة  ينتحس في يساعد متخصصة معلومات بنوك امتلاك إن : الجودة عالية تعليمية بيئة توفير -

 إثراء في ميسه مما العلمي، البحث مجالات في واستخدامها للمعرفة والولوج التعليمية العملية

 لمواكبة به يوالرق المجتمع، فيها يتخبط التي للمشكلات فعلية حلول وتقديم ،الإنسانية المعرفة

 المجتمعات المتقدمة

 فيالحديثة  والاتصالات المعلومات تكنولوجيا استخدام إن : العالي للتعليم العامة الأهداف تحقيق

 المشرع عليها نص التي أهدافها وتحقيق وظائفها أداء على الجامعة يساعد التعليمية العملية

، 2003 تأو 23 في المؤرخ 279-03 رقم التنفيذ المرسوم من الثاني بموجب الباب الجزائري

 .20 6و 5المواد سيمالا وسيرها، بتنظيمها الخاصة والقواعد الجامعة لمهام المحدد

 الوطني المرجع في عليها المنصوص السبعة الميادين أحد التكوين يعد : التكوين جودة تحقيق -

 وتطويره، ينالتكو جودة تحقيق في يسهم التعليمية، العملية رقمنة فإن وبالتالي لضمان الجودة،

 القرار صدارإ خلال من العلمي والبحث العالي التعليم وزارة تحقيقه إلى تسعى التوجه الذي وهو

 جودةال لضمان نظام لتنفيذ وطنية لجنة تأسيس ، المتضمن2010 ماي 31 المؤرخ في 167 رقم

 .العلمي والبحث العالي التعليم في

 بيقاتبتط وتزويدها الإدارة رقمنة إن : الإلكتروني التسيير نحو والتوجه الإدارة تطوير -

 أصدرت ياقالس هذا وفي التعليمية، العملية مدخلات وبين بينها التواصل يعزز عملية وبرمجيات

 إنشاء تضمنالم 2018 جانفي 21 في المؤرخ 50 رقم القرار العلمي العالي والبحث التعليم وزارة

 خلال ومن ي،العلم والبحث العالي التعليم قطاع إدارة رقمنة لعملية بالدعم التقني مكلفة لجنة

 لمركزيةا الإدارة في الرقمنة تكريس على تعمل اللجنة أن هذه نجد الثانية المادة استقراء

 دارةالإ لتعميم تدابير اقتراح و الحكامة عصرنة عملية تشجيع و تهايوصا تحت والمؤسسات

 .بالرقمنة المستخدمين المكلفين لفائدة تكويني برنامج ضعوو ،الإلكترونية

 التي الإدارية البيروقراطية أنواع كل على القضاء في كبيرا دورا الرقمنة تلعب : الشفافية إضفاء -

 في شفافيةال من نوعا إضفاء على تعمل كما حق، وجه دون والطلبة الأساتذة كاهل أثقلت لطالما

 مبدأ تكريسل ناجعة وسيلة تعد رقمنةالف حقه، حق ذي لكل ومنح الإدارية التعاملاتمختلف 

 .التعليمية العملية في الفاعلين مختلف بين في الفرص المساواة

 ةالتعليمي عمليةال تحررالحديثة  والاتصال المعلومات فتكنولوجيا : التعليمية العملية نطاق توسيع -

 أي في رفةالمع إلى والولوج والطلبة الأساتذة بين بالتواصل وتسمح والمكان، حدود الزمان من

 يف الراغبين الأشخاص دائرة من توسع كما ،الإنترنت شبكة إليه تصل أي مكان ومن وقت

 .بالمعرفة دالتزو على وتشجعهم البيت في الماكثات والنساء العالي كالموظفين تعليمهم استكمال

 على تعمل فالرقمنة:  الإلكتروني التعليم غرار على التعليم من جديدة أنماط بروز في المساهمة -

 بتوفير تتميز محاورها، بكافة التعليمة العملية تخدم المصادر، ومتعددة غنية تعليمية توفير بيئة

 على قادر الوطنية الكفاءات من جيل عداد إ على تعمل كما المحتوى، تلقي في والمرونة الوقت

 وزارة أصدرت الصدد هذا وفي العالم، يشهدها التي الهائلة والتطورات مع التقنيات التعامل

                                                             
شهادة  لdلنمذكرة  لفكرة دمج التعليم الالكتروني، لهاستخدام تكنولوجيا المعلومات وتقبا اراتمهلاواقع امتلاك الأستاذ الجامعي  ،طهيريوفاء  19

 .56. ، ص2011-2010جامعة الحاج لخضر باتنة ، العلوم الإنسانية والاجتماعية والعلوم الإسلامية، كلية ماجستير،
20https://www.joradp.dz    
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 إنشاء ، المتضمن2011 أبريل 09 في المؤرخ 201 رقم القرار والبحث العلمي العالي التعليم

 .الإلكترونيللتعليم  الوطنية اللجنة

 لاتصالاتوا المعلومات تكنولوجيا استخدام إن : النقدي والتفكير الذاتي التعلم قدرة تطوير

 قبل من قينالتل على أساسي بشكل القائمة التقليدي التعليمية العملية عصرنة في يسهمالحديثة 

 مما لنقدي،ا والتفكير الذاتي التعلم قدرة تطوير على يرتكز تعليمي معاصر نظام إلى ،الأستاذ

 يعرفها يالت التحديات رفع على القدرة لهم عالية، كفاءة بشرية ذات إطارات تكوين إلى يؤدي

 .ككل والمجتمع العمل سوق

 

 

 

 

 

 

 

 عراقيلهاو العالي التعليمإستراتيجية دمج الرقمنة في  : المبحث الثالث

 العالي التعليم في الرقمنة دمج إستراتيجية:  الأولالمطلب 

 القرار أصحاب لدى حقيقية إرادة وجود ،الأمر بادئ في يتطلب العالي، التعليم في رقمنة مشروع إن      

 الأمثل لاستخدام شاملة إستراتيجية خطة وضع خلال من إلا ذلك أتيي ولا الواقع، أرض على لتجسيده

 في العالم يشهدها يالتطورات الت مواكبة للجامعة يتسنى حتى ،الحديثة والاتصالات المعلومات لتكنولوجيا

   : 21هي هذه الخطة وضع في الاعتبار بعين أخذها يجب التي العناصر أهم ولعل المجال، هذا

 إلى يةتقليد جامعة من السلس الانتقال من تمكن الجامعة، مكونات لكل معمقة دراسات إجراء -

 حدياتالت المعوقات،)الحديثة  والاتصالات المعلومات تكنولوجيات على قائمة جامعة عصرية

 .) والآفاق

وشبكات  اتوبرمجي معدات من التعليم العالي لرقمنة الضرورية التحتية بالبنية الجامعة تزويد -

 بشبكة التدريس وقاعات المدرجات ،الإدارة المكتبة، ،الأساتذة قاعة تزويد سيمالا تواصل،

 .عالية التدفق انترنت

 المعلومات اتتكنولوجي استخدام كيفية حول والإداريين الجامعيين للأساتذة تكوينية دورات تنظيم -

 ي.التعليم العال فيالحديثة  والاتصالات

 كل على للطلبة يدرس إلزامي كمقياسالحديثة  والاتصالات المعلومات تكنولوجيات اعتماد -

 .المستويات

 .مدةمعت رقمية تعليمية ومناهج ومذكرات وأطروحات وبحوث كتب من الرقمية الموارد توفير -

 ىالمستو علىالحديثة  والاتصالات المعلومات تكنولوجيات مجالات في التطورات مواكبة -

 .العالمي

 والتحفيزي العال التعليم جودة ضمان في ودورها الرقمنة بأهمية للتعريف علمية تظاهرات تنظيم -

 .الحديثة والاتصالات المعلومات تكنولوجيات استخدام على

 عمليةال رقمنة لتعزيزالحديثة  والاتصالات المعلومات تكنولوجيات مجال في مختصين توظيف -

 .التعليمية

                                                             
 مارس 1 العالي، التعليم في الجودة في الرقمنة دور: ب الموسوم الوطني الملتقى التعليمية، العملية جودة لضمان كآلية الرقمة سمير، شلغوم 21

 .154. ص ،1الجزائر جامعة الحقوق، كلية ،2020
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 .جودتها تحسينو النقائص تدارك من يمكنها مما التعليمية، العملية رقمنة لمشروع الدوري التقييم -

 

 

 

 العالي التعليم رقمنة انعكاسات:  الثاني المطلب

العالي  التعليم جودة في هاما دورا يلعبالحديثة  والاتصالات المعلومات تكنولوجيات استخدام إن        

 ثمة ومن المعرفية، الثروة على المبني العصري التعليم إلى التقليدي التعليم من والانتقال بها، والرقي

 الحديثة، التكنولوجيا هذه انعكاسات ولمعرفة العالمي، المستوى على الجامعة ومكانة صورة تحسين

 .22التالية العالي التعليم عناصر مختلف على أثرها إلى سنتطرق

 :يلي ما علىالحديثة  والاتصالات المعلومات تكنولوجيات تعمل : للأستاذ بالنسبة .1

 .اصهاختص مجال في المستجدات بكل وتزويده للأستاذ التحليلية القدرة وتطوير تنمية -

 .التدريسية للعملية والمسير المنشط دور إلى للمعارف الملقن دور من الانتقال -

  .التعليمية العملية من المنشودة الجودة تحقيق في الاسهام -

  .التدريسية العملية أثناء الوقت وربح الجهد في الاقتصاد -

 عم المتبادل اعلوالتف الذاتي التعلم على اعتمادا متزامنة وغير متزامنة تعليمية بيئة توفير -

 .الطلبة

  .عليميةالت العملية في الفاعلين مختلف مع الرقمي التواصل في مهاراته وتطوير تنمية -

 .الطلبة إلى تدريسه بمحيط صلة لها التي المعلومات انتقال في الاسهام -

 .وتوجيههم قدراتهم وتقييم للطلبة الدائمة المرافقة على تساعده -

 

 :يلي ما علىالحديثة  والاتصالات المعلومات تكنولوجيات تعمل:  للطالب بالنسبة .2

 .كتبةوالم الجامعية الخدمات مختلف من والاستفادة الأكاديمي الإرشاد عملية تسهيل -

  .العلمي بالبحث له تسمح محفزة تعليمية بيئة توفير -

  .العلمي والإبداع التفكير على قدراته وتنمية الايجابية المشاركة زيادة على مساعدته -

  .طويلة لفترة يكتسبها التي والأفكار المفاهيم على والحفاظ وترسيخ تنظيم -

 .المجتمع على وانفتاحه للمعرفة حاجاته وإشباع بنفسه، ثقته زيادة في الاسهام -

 .الرقمية والموارد الإلكترونية الوسائل استعمال في مهاراته تطوير -

 .للدروس فهمه مستوى من والرفع الجماعي التعاوني التعلم نحو توجيهه -

 .والادارة الأساتذة مع المستمر التواصل -

 :يلي ام علىالحديثة  والاتصالات المعلومات تكنولوجيات تعمل:  الدراسية للمقررات بالنسبة .3

 بما لها ريةالدو والمراجعة العالمية، للمعايير وفقا محتوياتها وتحيين المعرفي الإثراء -

 .العمل سوق ومتطلبات الطالب استيعاب قدرة مع يتناسب

 التطورات مواكبة على قادر الحديثة، التعليمية والمناهج بالقيم مشبع بشري مورد تكوين -

 .التكنولوجيا مجال في العالم يشهدها التي

 حلول يجادوإ الناقد التفكير أسلوب واستخدام المقترحة للنشاطات حوارية ديناميكية وضع -

 .المجتمع يعرفها التي للمشكلات مناسبة

 .العلمي البحث وتطوير والابتكار الإبداع على تساعد -

 :ليي ما علىالحديثة  والاتصالات المعلومات تكنولوجيات تعمل:  الجامعة لإدارة بالنسبة .4

 .التسيير ساليبأ أحدث تعتمد التي الإلكترونية الإدارة إلى التقليدية الإدارة من الانتقال -

                                                             
 .157. ص ،سبق ذكره مرجع سمير، شلغوم 22
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 بكل وإيفائهم الجامعة في الفاعلين مختلف مع والتشارك التواصل عملية تسهل -

 ها دور ويعزز عملها يسهل معلومات بنك وإنشاء الملفات بحفظ تسمح المستجدات،

 .التعليمية العملية جودة تحقيق في الإيجابي

 .التدريسية الهيئة أداء وتقييم والتخطيط للتنظيم فعال نظام توفير على تساعد -

 .البكالوريا لشهادة الجدد للحاملين الالكتروني التسجيل -

  .والأساتذة طالب لكل إلكترونية ملفات إدراج -

 .إلكترونيا والأساتذة للطلبة الاعلانات وضع -

 .إلكترونيا الامتحانات ونتائج المداولات عرض -

 .إلكترونية برامج وفق يتم وتوجيههم الطلبة ترتيب -

 ات،الملف دراسة التسجيل، الإعلان، عملية من بدء وطنية مسابقات تنظيم في تساعد -

 .النهائية النتائج ونشر الطعون دراسة

 .العمل وورشات الملتقيات العلمية، التظاهرات تنظيم في تساعد -

 .منها الاستفادة وتسهيل الجامعية الخدمات بتطوير تسمح -

 

 

 

 

 

 

 

 

 العالي التعليم رقمنةعراقيل :  لثالمطلب الثا

 : يلي كما نذكرالرقمي  التعليم تواجه التي عراقيلال بين من

  : البشرية الموارد تكوين -

 يتعلق فيما والتكوين خاصة التربية منظومة تواجهها التي العراقيل بين من البشرية الموارد تكوين يعد

 يحتاج إلى التربوية المنظومة في التكنولوجيا فإدماج الرقمي، التعلم ديداكتيك في متخصصين بتكوين

 السياق هذا وفي. الرقمية للموارد الإلكترونية والصيانة التربوي التنشيط بمهام للقيام مؤهلين متخصصين

 أساتذة، من التعليم بقطاع العاملين ولكافة التدريس لهيئة المستمر والتكوين التكوين على التركيز بد منلا

توفير  ضرورة مع ة،التكنولوجية الحديث التقنيات استعمال على... التعليمية المؤسسات مفتشين، رؤساء

 هذه استعمال من التربوية والأطر المدرسين تمكين قصد وذلك المجال، هذا المكونين في من كافي دعد

تكنولوجيا المعلومات  فاستعمال تطويرها، على والعمل الدراسية، في المسارات إدماجها وحسن التقنيات،

 23 .الرقم العالمية التحولات أجل مواكبة من وطنية ضرورة يعد التعليمية العملية في الحديثة والاتصال

 : ولوجستية تنظيميةعراقيل  -

 : في تتمثل ةواللوجستي التنظيمية عراقيلال من بجملة يصطدم الرقمية الوسائل إدماج 

                                                             
 بسكرة جامعة ،01 ، العدد01 المجلد، مجلة العدوي، الجزائرية التربوية المنظومة في التعلمية التعليمية العملية رقمنة ،زايدي لمين 23

 .38 .، ص2021،الجزائر
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 ( الرقمية الألواح) بالحواسيب التلاميذ جميع تجهيز صعوبة. 

 في النسبة ضعف من أكثر أي ،الانترنت شبكة المتقدمة البلدان في السكان من% 81 يستخدم 

 البلدان

 . %41 النامية

 تقنيـة الويفـي فـي إدخـال علـى يسـاعد معقـول بصبيـب إنترنـت توفير ارتباط صعوبة 

 . المؤسسـات

 والمسؤوليات الأدوار في تغير:  المدرس -

 الافتراضية الفصول الرقمية، المحفظة ،الإلكترونية المدرسة عن نتحدث أصبحنا الرقمية الثورة ظل في 

 في التواصل ووسائل التكنولوجيا استخدام على تدل التي المفاهيم من وغيرها الإلكترونية والمقررات

 يواكب أن الضروري من صار التعليم من المختلفة الأنماط هذه رإثر ظهو وعلى العملية التعليمية،

 عقول وشحن التلقين في متمثلة كانت التي ومسؤولياته هتتغير أدوار وأن التحولات هذه المدرس

 تعتمد والتي الرقمي العصر متطلبات مع تتناسب أدوار جديدة إلى بالمعارف والمعلومات، المتعلمين

 بيئة تهييئ و والتقصي البحث على المتعلمومساعدة  التربوية، والمواكبة والتأطير التوجيه على بالأساس

 يلائم وما منها نسبلأا اختيارلكن  ومتوفرة، متاحة والمعارف المعلومات نلأ للتعليم، داعمة تعليمية

 المعلومات تلك الحصول على في والمرشد الموجه دور يلعب لمدرس يحتاج المعرفية المتعلم احتياجات

 .مستشار معلوماتي إلى تمصدر للمعلوما كونه من تحول اليوم فالمدرس والتعلم، التعليم لمهام الملائمة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 رقمنة التعليم العالي                             الفصل الأول :

 13 

 

 

 

 

  خلاصة الفصل

التعليم مفهوم في التعليم العالي من خلال الارتقاء من لرقمنة دور كبير لأن في هذا الفصل نستنتج 

نعكاسات إهناك عدة  ، الا ان)التعليم الرقمي أو الإلكروني( الحديثالتعليم الى مفهوم التقليدي)الحضوري( 

 فعاليتها. و التي تحد منرقمنة لهذ العراقيل لهذه الرقمنة على التعليم العالي بالإضافة إلى وجود 

 



 

 

 
 

 

 

 

 خدمة جودة:  الثاني الفصل

 العالي  يمالتعل
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 : تمهيد

بسبب  وذلكجودة فيه باهتمام قطاعات المجتمع، تستأثر الالتعليم العالي من أهم مجالات الحياة التي  يعتبر

دراسة  هذا الفصليتضمن ، عليهوالمجتمعات.  وازدهار ونموجودة خدمة التعليم العالي علاقته المباشرة ب

و ذلك ، سعى الدولة الى تحقيق الجودة فيهالتي ت القطاعاتمن بين أهم  ة خدمة التعليم العالي، لاعتبارهجود

 و محدداتها مأه، خصائصها تعليم العالي،مختف مفاهيم المتعلقة بجودة خدمة الالتطرق إلى خلال من 

 قياسها.وسائل 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 العالي التعليم خدمة ماهية:  الأول المبحث

 ةسنتعرض على خصائص خدمالتعليم العالي كما  ةمفهوم خدم وتحديديهدف هذا المبحث الى ابراز 

 أهم أصنافها. وعرضالتعليم العالي 

 العالي التعليم خدمةتعريف :  الأول المطلب

 .الخدمة تعريف من لابد العالي، التعليم خدمة تعريف قبل

 خدمةالتعريف الفرع الأول: 

 تعريف الخدمة:  (02جدول رقم )

 فيتعر اسم الكاتب
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Stanton. W.  

(1997) 
 والتي للمستفيد منفعة تحقق والتي (Intangible)المحسوسة  غير النشاطات هي الخدمة

 تقديمها أو معينة خدمة إنتاج أن أي أخرى خدمة او سلعة ببيع مرتبطة بالضرورة ليست

 24 .مادية سلعة استخدام يتطلب لا

Armstrong. G. et 

Kotler. Ph. 

(1991) 

 

 طرف الى منتجها وهو طرف يقدمها أن يستطيع ملموسة غير منفعة أو طهي نشا الخدمة

 يترتب أن دون مشبعة، غير حاجة اشباع في ليستخدمها اليه تقدم الذي العميل وهو آخر

 25 .العميل الى المنتج من الملكية نقل ذلك على

Lovelock. Ch. 

(2004) 
 مادي بشيء متأصلة او ذاتها بحد قائمة بالحواس مدركة منفعة عن عبارة هي الخدمة

 26 .محسوسة غير الغالب في وهي ملكية عليها يترتب ولا للتبادل قابلة تكونو
Palmer. A. 

(1999) 

 

كعنصر  أو ذاتها بحد أما الأساس، بالدرجة ةغير ملموس منفعة إنتاج ةهي عملي الخدمة

 أو حاجة إشباع التبادل أشكال من شكل أي خلال من يتم حيت ملموس، منتج من يجوهر

 27.دالمستفي لدى مشخصة رغبة

 الأمريكية عيةمالج

 (1995) للتسويق

 

 28 .معينة بسلعة لارتباطها للبيع تعرض التي المنافع أو النشاطاتهي  الخدمة

 من اعداد الطالبتين المصدر:

 

 العالي التعليم خدمة تعريفالفرع الثاني : 

عرفت خدمة التعليم العالي على أنها مجموعة المنافع التي تقدمها مؤسسات التعليم العالي والتي  -

تستقطب المخرجات المميزة في التعليم الثانوي، وتختص في تنميتهم وتطوير معارفهم ومهاراتهم 

لمسايرة مختلف التغييرات التي تحدث في البيئة الخارجية ومحاولة التكيف معها، وبالتالي تلبية 

 29.حاجات ورغبات الأطراف المستفيدة من خدماتها وتحقيق رضاهم

 العالي التعليم خدمة خصائص : الثاني المطلب

  : 30تتمثل في الخصائص من بجملة العالي مالتعلي خدمة عتتتم

 ماديا، اناكي لها ليس الخدمة أن الخاصية هذه توضح : مادية غير خدمات هي التعليمية الخدمات -

 تقييم على بناء وأحكام قرارات اصدار على القدرة من الخدمة ستفيدالم تفقد الخاصية وهذه

 .تذوقها او لمسها خلال من محسوس،

 في حيانالأ معظم في تعتمد وأنها والاستهلاك، الإنتاج عملية تلازم بها ويقصد : التلازمية -

 .منها والمستفيد مقدمها بين الشخصي الاتصال على تقديمها

 اذ لمقدمة،ا الخدمة وتنميط توحيد على القدرة عدم الخاصية هذه في وتعني : الخدمة تجانس عدم -

 ومهارة ءةكفا اختلاف بسبب او معينة، لظروف وفقا لآخر مستفيد من الخدمة تقديم طريقة تختلف

 .والطلبة تعليميةال الهيئة أعضاء بين التفاعل ودرجة تقديمها وزمان مكان التعليمية، الهيئة أعضاء

 عملية فتعتبر التعليمية، بالخدمة يتعلق فيما : منها المستفيد جانب من الخدمة جودة تقييم صعوبة -

 متأخرة تأتي وقد الامتحانات، خلال من نتائجها معرفة يمكن حيث وتعقيدا صعوبة أكثر تقييمها

                                                             
 .64، ص. 2009، دار كنوز المعرفة، عمان، الأردن الخدمات تسويق ،كورتلفريد  24
 .18. ، ص2019 ، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان،نظام التسيير بالأهداف في المؤسسات العامة ،وفاءرايس  25
 .64، ص. سبق ذكره مرجع، كورتلفريد  26
 .50، ص.  2020 ، من المنشورات الجامعة الافتراضية السورية، الجمهورية العربية السورية،والاتصالالاجازة في الاعلام  ،المجنيرانية   27
 .18، ص. 2005، الأردن: دار وائل للنشر، الطبعة الثالثة، تسويق الخدماتهاني حامد الضمور،  28
رسالة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوم في العلوم  ،ومعوقاتهلعالي الجزائرية آفاقه تطبيق نظام ضمان الجودة في مؤسسات التعليم ا ،رقادصليحة  29

 .24، ص. 2014 - 2013الجزائر، -1الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة سطيف
، العدد الرابع، 03، المجلد مجلة جامعة الحياةالتعليمية، ي تحسين جودة الخدمات مجد محرز، مساهمة إدارة المعرفة ف ،الخليلعبد الحميد  30

 .87 -86، ص. 2020
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 بطرق الخدمة هذه يقيمون الطلاب أن كما الوظيفية الحياة في وانخراطهم الطلاب تخرج بعد

 التي المعايير عن الكشف الضروري من يجعل ما وهذا لجودتها، ادراكاتهم حسب مختلفة

 .المقدمة التعليمية الخدمات لجودة تقييم في يستخدمونها

 

 

 

 العالي التعليم خدمة أصناف:  الثالث المطلب

 تحقيق رقيه في يساهمان للمجتمع الخدمات من نوعين تقديم على العالي التعليم مؤسسة تحرص        

 مباشرة وخدمات ،المجتمع خدمة في العالي التعليم لمؤسسة مباشرة غير خدمات : 31هماو وازدهاره

 .المجتمع خدمة في العالي التعليم لمؤسسة

 اللتان، لميالع والبحث التعليم وظيفتي في وتتمثل : العالي التعليم لمؤسسة المباشرة غير الخدمة .1

 غير امالإسه ويعتبر. المجتمع احتياجات تناسب جيدة وتدريسية بحثية برامج توفير على تعملان

 يتضمن نهلأ أكبر بأهمية ويحظى ومنتشرا، شائعا المجتمع خدمة في العالي التعليم لمؤسسة المباشر

 .العالي التعليم لخدمة الجوهرية الوظائف

 موقف يذتنف لكيفية الشاملة الأنشطة من مجموعةعن  الجامعي التعليم يعبر : التعليم وظيفة -

 في تغيرةالم للظروف ملاءمة أكثر لتكون المرونة، من بقدر تتصف محددة لمبادئ طبقا التدريس

. المسطرة الأهداف لتحقيق بفعالية والمتعلم المعلم من كل يشارك أن على التعليمية، المواقف

 توظيفها على مقدرته ومدى للمعلومات الطلبة فهم مدى في الجامعي للتعليم الأساسي المبدأ ويتمثل

 .ذلك بعد نسيانها ثم واسترجاعها حفظها وليس حياتهم، في

 الحلقات حدأ المختلفة واجراءاته ومجالاته بمناهجه العلمي البحث يعتبر : العلمي البحث وظيفة -

 التي تالمشكلا حل في كبيرا اعتمادا الدول عليه تعتمد حيث المجتمعي، البناء في الضرورية

 التقدم ةصناع في العلمي البحث ودور لأهمية منها إدراكا وذلك الميادين، مختلف في تواجهها

 القرار اعصن القراء، قبل من نتائجه من الاستفادة فرص ولزيادة. واستمراريته التطور وتحقيق

 .والباحثين الطلاب

 المباشرة مةالخد مجال في العالي التعليم مؤسسات تهدف : العالي التعليم لمؤسسة المباشرة الخدمة .2

 يتجزأ لا زءج واعتباره معه التفاعل خلال من الخارجي، بالمجتمع صلتها وتوثيق تطوير إلى للمجتمع

 تمثل فهي لك،ذ إلى وبالإضافة. واقتصاديا واجتماعيا ثقافيا تطويره في والإسهام الجامعة، رسالة من

 لتدريسا هيئة لأعضاء الفرص تتيح كما والمشورة، للنصح طلبا المجتمع إليه يهرع مرجعيا إطارا

 :   المجتمع خدمة مهام أهم وتتمثل. المجتمع إلى وبحوثهم أعمالهم نتائج لتقديم والطلاب

 قطاعاتل التسهيلات ومختلف والأكاديمية الإدارية للخبرات العالي التعليم مؤسسة استخدام -

 .العلمية الخبرات من للاستفادة علمية جلسات عقد إلى بالإضافة المختلفة، المجتمع

 المجتمع قيم على الحفاظ في والمساهمة البشري، الفكر نتاج على والحفاظ الإنساني التراث حماية -

 .وتعزيزها

 التنوع طارإ في وتعزيزها والتاريخية والدولية والإقليمية المحلية الثقافات فهم في المساهمة -

 .الثقافي

عالجة م من تمعالمج تمكين دفبه والاقتصادي والاجتماعي السياسي للميول المستمر التحليل -

 .مشاكله

 .الإنسان وقوحق التضامن المساواة، العدالة، السلام،: وأهمها عالميا عليها المتفق القيم نشر -

                                                             
 .28-26ص. ، ذكر سابقا رقاد، مرجع صليحة 31 
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 .والمتخصصة المؤهلة بالإطارات المجتمع تزويد  -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 العالي التعليم خدمة جودة ماهية:  الثاني المبحث

أهمية جودة ض على رعمفهوم جودة خدمة التعليم العالي كما سنت وتحديديهدف هذا المبحث الى ابراز     

 محدداتها. وعرضخدمة التعليم العالي 

 العالي التعليم خدمة جودةتعريف :  الأول المطلب

 لما استيعابهم مدى وفي الطلاب يتعلمه فيما تؤثر لأنها التعليم، عملية في جوهرية مكانة الجودة تشغل     

 تعليمية نتائج إحراز من الطلاب لتمكين السعي إن التعليم، من يستمدونها التي المنافع وفي يتعلمونه،

  32 .مجتمعاتهم في ايجابي بدور القيام على تساعدهم التي والمهارات القيم واكتساب مقبولة،

 : يلي ما بينها من نذكر متعددة، تعاريف الجودة في وردت
 

 الجودة تعريفالفرع الأول : 

  

                                                             
 الجزائر، المدرسة الوطنية العليا -جامعة المدية-جودة التعليم العالي حالة التجربة الجزائرية، كلية العلوم الاقتصادية  ،رابحفضيل  ،عليحميدوش  32

 .02. الجزائر، ص–للإحصاء والاقتصاد التطبيقي   
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 هناك عدة تعاريف، نذكر من بينها :

 

 تعريف الجودة : (03جدول رقم )

 تعريف ، السنةاسم الكاتب
Johnston. R. et Clark. G. 

(2001) 
 33 .للخدمة العملاء وإدراك توقعات بين التوافق درجة الجودة هي

Feigenbaum. A. 

(1983)  
 السويق نشاطات خصائص دمج جراء للمنتج الكلي الناتجهي  الجودة

 تورغبا حاجات تلبية من تمكن والتي والصيانة والتصنيع والهندسة

 .الزبون

 المنظمة الدولية للمعايير 
International Organization 

for Standardisation 

(2000   ) 

 عملية، أو نشاط) لكيان الكلية الخصائص انهاعرفت الجودة على 

 على قدرته في تنعكس والتي( منها مزيج أو فرد نظام، منظمة، منتج،

 34 .ضمنية أو صريحة حاجات إشباع

 من اعداد الطالبتين المصدر:

 

 

 

 الخدمة جودةتعريف الفرع الثاني : 

بارة عفها بانها لم يتفق الباحثين وعلماء الادارة في تحديد تعريف خاص لجودة الخدمة فمنهم من عر     

خدمة ذه العن مفهوم يعكس مدى ملائمة الخدمة بشكل فعلي لتوقعات الأشخاص المتقدمين للحصول على ه

فات لذا لمواصالهذه  للتوقعات الخاصةبمعنى ان تسليم الخدمة يعني المطابقة لمواصفات الخدمة المقدمة 

 : عاريفالت ضبع ذكروفيما يلي ن فان الذي يحكم على جودة الخدمة هو الطرف المستفيد منها بشكل فعلي.

 تعريف جودة الخدمة : (04جدول رقم )

 تعريف   الكاتب، السنةاسم 
Kotler. Ph. 

 

(1997) 

 فعلي بشكل الخدمة ئمةلام مدى يعكس عن مفهوم بارةع انها ىعل الخدمة جودة عرف

يعني  الخدمة تسليم ان بمعنى الخدمة هذه على للحصول المتقدمين شخاصالأ لتوقعات

 يحكم الذي فان لذا المواصفات لهذه الخاصة للتوقعات المقدمة الخدمة لمواصفات المطابقة

 35.فعلي بشكل المستفيد منها الطرف هو الخدمة جودة على
Booms. B.H. et 

Lewis. R.C. 

 

(1983) 

 المتقدم لتوقعات بالفعل المقدمة الخدمة ملائمة مدى يعكس مفهوم يالخدمة ه جودة

 الخدمة مواصفات مطابقة يعين الجيدة الخدمة تسليم أن أي الخدمة، هذه على للحصول

 36 .المواصفات بهذه الخاصة للتوقعات المقدمة

                                                             
 .29 .، ص2008، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الأردن، إدارة الجودة الشاملة ،الطائيرعد  ،قدادهعيسى    33
 .88. ، ص2020، -ريةالإسكند-إدارة الجودة الشاملة وفقا المعايير الدولية، دار الفكر الجامعي، شارع سوتير ،الغرباويشهدان عادل  34
 .75. ، ص2020أثر جودة الخدمة في تحقيق ولاء الزبون، المجلة العربية للنشر العلمي، العدد الثامن عشر،  ،محمدايوب محمود  35
الوادي، -، جامعة الشهيد حمة لخضرمجلة الدراسات المالية والمحاسبيةجودة خدمات التعليم العالي: الأبعاد وأساليب القياس،  ،حواسعبد الرزاق  36

 .228. ، ص2016الجزائر، العدد السابع، السنة 



 العالي التعليم خدمة جودةالفصل الثاني :                                                            

 

  
22 

 سليمان مأمون

 الدراركة
(2008) 

 التّي أي المدركة، أو المتوقعة كانت سواء المقدمة الخدمات جودة الخدمة بجودة يقصد

 المستهلك لرضا الرئيسي المحدد وهي العملي، في الواقع انهيدركو تيال أو الزبائن يتوقعها

 تريد تعزيز التّي للمؤسسات الرئيسية الأولويات من نفسه الوقت في وتعتبر رضاه عدم أو

 37.اتهخدما في النوعية مستوى

 من اعداد الطالبتين المصدر:

 

 

 

 الخدمة جودة مفهوم:  (01) رقم الشكل

 

 .23ص.  ،2016 واخرون، القادر عبد :المصدر

 : 38الخدمة، وهي لجودة مصطلحات ثلاثأنه يوجد  إلى الإشارة وتجدر

 التوقعات هذه روتتأث إليهم المقدمة الخدمة جودة عن العملاء يتوقعه ما وتعين : المتوقعة الجودة -

 عودو المؤسسة، وصورة الزبون، وحاجات التسويقية، الاتصالات مزيج منها رئيسية بعوامل

 .عنها المعلن الخدمة مقدم

 على عليالف حصوله تجربة أثناء الزبون بها يشعر التي الجودة بها ويقصد : المجربة الجودة -

 .الوظيفية والجودة الفنية الجودة هما عاملين فيها ويؤثر الخدمة،

 المتوقعة الجودة بين بالمقارنة قيامه عند الزبون يقدرها التي الجودة بها ويقصد : المدركة الجودة -

 مع بةالمجر الجودة مستوى يتقابل عندما مرتفعة المدركة الجودة فتكون المجربة، والجودة

 توىمس من أعلى المتوقعة الجودة مستوى كان إذا منخفضة وتكون المتوقعة، الجودة مستوى

 .المجربة الجودة

 

                                                             
 .147. ، ص2013، 03، العددمجلة أداء المؤسسات الجزائريةأهمية جودة الخدمات في تحقيق ولاء المستهلك،  ،حموديرابح  ،حواسمولود  37
 .228ص. ، سبق ذكره مرجع ،حواسعبد الرزاق  38
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 العالي التعليم خدمة جودةتعريف الفرع الثالث : 

"مجموعة من البنود من المدخلات والعمليات  بأنها العالي تعليمخدمة  جودةCheng (7 (199 عرف -

 .39 "والمخرجات لنظام تعليمي والتي تلبي التطلعات الاستراتيجية للجمهور الداخلي والخارجي

 والصفات الخصائص من مجموعة" أنها علىالعالي  التعليم خدمة جودة فارة أبو أحمد يوسف عرف -

 الطالب تأهيل على قادرة الخدمة هذه تكون بحيث التعليمية الخدمة في تتوفر أن ينبغي التي الاجمالية

 خريج صورة في وإعداده العليا، الدراسات سنوات أثناء والخبرات والمهارات بالمعرفة وتزويده

 .40 "التنموية المجتمع وأهداف المشتغلين وأهداف أهدافه تحقيق على قادر متميز جامعي

 الاتصالات من مجموعة تحقيق" أنها على العالي التعليم خدمة جودة فيعرف بفيصل محجو بسام أما -

 الأطراف توقعات تلبية من تمكنهم التي والاتجاهات والمهارات المعارف اكسابهم بهدف بالطلبة

 بمدى العالي التعليم خدمة جودة تحقيق ربط أن التعريف هذا خلال من ويتبين ،()المنظمات المستفيدة

 . 41 "امنه المستفيدة الأطراف توقعات تلبي( الطلبة) مخرجات تقدم على العالي التعليم مؤسسة قدرة

 العالي التعليم خدمة جودة أهمية:  الثاني المطلب

  : 42 منها أسباب لعدة وهاما ضروريا أمرا العالي التعليمخدمة  جودة تعتبر

 .والمادية الذهنية والطاقات التعليم في الجودة جوانب على التعرف في تساعد -

 ميعج قبل من والالتزام والثقة الإنتاج وزيادة الأخرى، الخدمات جودة تحسين على تساعد -

 .الجامعية الإدارة في المستويات

 .لممكنةا والبدائل الحلول وطرح بالمشاركة وذلك بالعمل، المتعلقة القرارات صنع على تساعد -

 عائد دون مارالاستث في المتمثل التعليمي القصور نتيجة(الطالب) التعليمي المنتج بمراجعة تقوم -

 خلال من التعليم بتطوير وتقوم العمل سوق في الفعال الطلب تلقى لا المخرجات لأن مرضي،

 التقويم يتحول حتى والمخرجات، والعمليات المدخلات في القصر وتشخص التعليمي النظام تقويم

 .التعليمية الخدمة لجودة فعلي وضبط حقيقي تطوير إلى

  : في تتمثل النقاط من مجموعة سبق ما إلى يضيف من هناك أن كما

 الطالب ىبمستو الارتقاء وكذلك التعليمية، المؤسسة في الموجود الإداري النظام وتطوير ضبط -

 الطلبة نم المقدمة والملاحظات بالشكاوى والاهتمام والسلوكية التعليمية المجالات كافة في

 .لها المناسبة الحلول ووضع أمورهم وأولياء

 ليميةالتع العملية على للقائمين الأداء مستوى ورفع والتطبيقية الأكاديمية التعليمية الكفاءة زيادة -

 ) .بها مباشرة غير أو مباشرة عالقة له من وكل الإداريين التدريس، هيئة أعضاء)

 النظام فقو إرضائهم إلى للوصول والمجتمع أمورهم وأولياء الطلبة واحتياجات بمتطلبات الوفاء -

 .التعليمية المؤسسة في به المعمول

 لمؤسساتا في والإدارية التدريسية العملية على القائمين جميع بين والتكامل الترابط تحقيق -

 .التعليمية بالعملية للنهوض( واحد يق كفر العمل) التعليمية

 .اودولي محليا بها والاعتراف والتقدير والاحترام الاهتمام التعليمية المؤسسة تمنح -

                                                             
39 Alrubaiee Laith, Effect of educational service quality and Supervision quality on postgraduate student 

satisfaction in Private Jordanian Universities, International Conference, Uruk University Baghdad Iraq, 2011, P .

07. 
مؤسسات التعليم العالي في الجزائر: بين كفاءة هيئة التدريس وجودة الخدمة التعليمية، المركز الديمقراطي العربي للدراسات بوخرص خديجة،  40

 . 2017مارس 13قالمة/ الجزائر،  1945ماي  8الاستراتيجية والسياسية والاقتصادية، جامعة 
 .سبق ذكره مرجع بوخرص خديجة، 41
، أطروحة دكتوراه، جامعة محمد خيضر، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية العاليلمعرفة في تحسين جودة التعليم حرنان نجوى، مساهمة إدارة ا 42

 .29. ، ص2014وعلوم التسيير، بسكرة، الجزائر، 
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 .التعليمية المؤسسة وخارج داخل للاتصال فعالة وسيلة -

 (.الجودة محور) للطلبة أفضل خدمات تقديم  -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 العالي التعليم خدمة جودة محددات:  الثالث المطلب

 وقد .الخدمة من المستفيد يحددها التي تلك هي الخدمة، جودة تقييم في عليها يعتمد التي محدداتلا إن      

 وهي: العالي التعليم خدمة بجودة خاصة محدداتخمس  بلورة إلى الباحثين من العديد توصل

 جودة خدمة التعليم العالي محددات:  (05)رقم جدول 

 البــيــان   المـــؤشـر

الجوانب 

 الملموسة

 

 العالي التعليم لمؤسسة الخارجي المظهر جاذبية -

 .العاليالتعليم  لمؤسسة الداخلي التصميم -

 .الخدمة أداء في المستخدمة والمعدات الأجهزة حداثة -

 .الإلكترونية والموارد الاتصالات توفر -

 .الخدمات لمقدمي اللائق المظهر -

 .وقاعات ساحات من للطلبة المتاحة المادية والتسهيلات المرافق -

 .المحددة المواعيد في الخدمة بتقديم التعليم العاليسة مؤس التزام - لاعتماديةا

 الخدمات تقديم عملية حيث من للطلبة قطعتها التي الوعود بتقديم العالي الّعليم مؤسسة التزام -

 عليمية.الت

 (.أخطاء حدوث عدم) صحيح بشكل الخدمة تقديم -

 .وصحيحة دقيقة معلومات -

 .المطلوبة الخدمة تقديم في السرعة - ةالاستجاب

 .لطلباتهم الفورية والاستجابة الطلبة مساعدة في الرغبة -

 .والشكاوى الاستفسارات على الفوري الرد -
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 .التعامل في بالأمان الشعور - الأمان

 .الخدمات بمقدمي الثقة -

 .الشك من التعليمية الخدمة خلو -

 .التعليمية الخدمة لتقديم اللازمة والمهارات الأكاديمية عرفةمال التدريسية الهيئة أعضاء امتلاك -

 التعاطف

 

 الخلق وحسن مقدمي الخدمات بالأدب تحلي -

 .الطلبة وتوقعات احتياجات ومعرفة فهم -

 .معه والتعاطف الطالب ظروف تقدير -

 .الطلبة مع التعامل في اللطف -

 للنشر صفاء دار ،عمان ،العالي مالتعلي مؤسسات في الجودة ضمان وآخرون، الرب أبو عماد :المصدر

 20، ص. 2010 الطبعة الأولى، والتوزيع،                

 

 العالي التعليم خدمات جودة قياس طرق : الثالث المبحث

من خلال هذا المبحث تم التطرق الى طرق قياس جودة خدمات التعليم العالي حيت تم تقسيم المبحث الى 

 الخدمة جودة نموذججودة خدمة التعليم العالي، المطلب الثاني طرق قياس : المطلب الأول  مطلبين
SERVQUAL. 

 

 العالي التعليم خدمة جودة قياس طرق : الأول المطلب 

 1988ن بي ما الفترة ففي النماذج، من العديد ابتكار إلى الخدمة جودة لقياس المستمر السعي أدى لقد

  :على النحو التالينذكرها  الجودة لقياس نماذج ثمانية تطويرتم  2008و
 

 نماذج قياس جودة الخدمة( : 06الجدول رقم )
 

 ذجونم ، السنةاسم الباحث
Berry  L.L. et Zeithaml  V.A., 

Parasuraman  A.  (1988) 

 

     Service Quality (SERVQUAL)  جودة الخدمة

Taylor  F. & Cronin  J.  (1992)  

 
 Service Performance  (SERVPERF)  أداء الخدمة

Teas  R.K.  (1993)  

 
 Evaluated Performance  (EP)   المقيملأداء ا 

Teas  R.K.  (1996) 

 
 Normed Quality  (NQ)  الجودة المعيارية

Wearn et Ho  (1996) 

 
    HETQMEX الشاملة الجودة بإدارةالتميز 

Abdullah  A.  (2006) 

 
 (HEdPERF)   يأداء التعليم العال

Higher Education Performance 

Voon  F.  (2006) 

 

 

   (SERVMO) بالسوقمقياس الخدمة الموجه 

 Service driven Market Orientaion  
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Zhange  H., et Prybutok  V.R., 

Landrum  L.  (2008) 

 

 

 (SERVCESS)ت المعلوما الخدمة ونجاح نظام جودة
Service Quality and Information System Success  

  الجامعات في رضاهم على وأثرها الطالب منظور من العالي التعليم خدمة جودة محددات حمامة، الخير زيد  المصدر :

 .21. ص ،2015 السورية، الافتراضية الجامعة الأعمال، إدارة في الماجستير درجة لنيل مقدم بحث السورية،            

 

 

 

  الخدمة جودةلقياس  SERVQUAL نموذج:  الثاني المطلب

 تم التوصل إلى ضرورة أخذ احتياجات المختلفة،المطولة والموسعة على الجودة من جوانبها  الأبحاثبعد 

 ,.Berry L.L. &  Zeithaml V.A الباحثونطور  ،هذا من لاقانطا ،عتباربعين الا فيدينالمست

Parasuraman A.  (1988)     هذا النموذج  وسمي الخدمي،لقياس الجودة في القطاع  موذجان

ويعتبر هذا المقياس من أكثر أدوات قياس جودة الخدمة Quality Service ي لكلمت نسبة  SERVQUALب

  .تركيب بسيط وقابلية للتعميم وامتلاكه ،استخدامهاستخداما وذلك نظرا لسهولة 

هو  SERVQUAL فإن مقياس .Berry L.L. and Parasuraman A., Zeithaml V.A ينللباحثووفقا 

 & ,.Berry. L.L ،فيهاتطبيقها على أي منظمة خدمية لتقييم جودة الخدمات المقدمة  طريقة عامة يمكن

Zeithaml V.V., Parauraman A. (1990) ، ومبدأ  مطلوبا،المواضع التي يكون تحسين الجودة فيها  في

الذي  والأداءالفرق بين التوقعات  خلالمن  فيدتقييم رضا المست يقوم على أساس SERVQUAL نموذج

 مع توقعاتهتفيد المسمقارنة إدراك  خلالالخدمة يتم تقييمها من  بمعنى آخر فإن جودة ،تحصل عليه أو تلقاه

  43.جانب من جوانب جودة الخدمة 22 لـبهذه الطريقة  فيدينمدركات المست  SERVQUALويقارن مقياس

عشر  بتحديد .Berry L.L. and Parasuraman A., Zeithaml  V.V (1985) كل منقام  مبدئية دراسة وفي

والاتصال،  ،المستهلك: الاعتماديـة، والأمان، وسهولة الوصـول، وفهم وهي أبعاد لقياس جودة الخدمة 

  .والأشياء الملموسة، والجدارة، وسرعة الأداء، والتأهيل، واللباقة

 هذه دمج من تمكنوا،  .Berry  L.L. and Parasuraman  A., Zeithaml  V.V (2002) لاحقـة دراسة وفي

 لكل بالنسبة الخدمة جودة مظاهر تترجم عبارة وعشرين اثنتين على احتوت أبعاد خمسة في العشرة الأبعاد

  : 44الآتي النحو على الأبعاد هذه من بعد

 بتقديم المرتبطة المادية فيها التسهيلات ساقي أبعاد أربعة وتتضمن : (Tangibility) الملموسة .1

 ومظهر والإضاءة والديكور والأثاث والمعدات والتجهيزات المرافقكل  وتشمل .الخدمة

 45.العاملين
 

 على املينالع مقدرةفيه  قياس يتمأربع متغيرات  البعديتضمن هذا  ( :Reliability)الاعتمادية  .2

 ددالمح الوقت حيث من الخدمة طالب ترضي وبجودة المقرر الموعد في بدقة الخدمة تأدية

 .له المقدمة الخدمة ونوعية
 

                                                             
 .22 .ذكره، ص سبق مرجع، حمامة الخير زيد 43
، 01، المجلدالمجلة العربية لضمان جودة التعليم العاليمستوى جودة الخدمات التعليمية وأثرها في رضا الطلبة،  ،محمدوزاني  ،زقايحميدي  44

 .69. ، ص2017، 30العدد 
مجلة ، )SERVPERF(مستوى جودة خدمات الجامعية كما يدركها الطلبة جامعة الأقصى بغزة طبقا لمقياس جودة الخدمة  ،سلمانمحمد إبراهيم  45

  arabia.com-https://academia.10. ، فلسطين، ص2013، المجلد السابع عشر، ينايرجامعة الأقصى

 

https://academia-arabia.com/
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 المنظمة اهتمام تقيس متغيرات، أربع البعد هـذا يتضمن : (Responsiveness) الاستجابة سرعة .3

 والرغبة لهم، فورية خدمات تقديم على موظفيها وحرص الخدمة، تأدية بـوقـت عملائهـا بإعـلام

 .لطلباتهم الفورية الاستجابة عن الموظفين انشغال وعدم معاونتهم، في لموظفيها الدائمة

 لىع الموظفين حرص تقيس متغيرات أربع على البعد هذا يحتوي : (Safety) والأمان الثقة .4

 املوتع الموظفين، مع تعاملهم في بالأمان العملاء وشعور العملاء، نفوس في الثقة زرع

 .أسئلتهم عن للإجابة الكافية بالمعرفة وإلمامهم معهم، بلباقة الموظفين
 

 المنظمة موظفي باهتمام تتعلق متغيرات خمس على البعـد هـذا يشتمـل:  (Empathy) التعاطف .5

 جميع لتناسب المنظمة عمل ساعات وملاءمة لحاجاتهم، وتفهمهم شخصيا، اهتماما بالعملاء

 .باحتياجاتهم الكافية والدراية العليا، مصلحتهم على المنظمة وحرص العملاء،

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : خلاصة الفصل الثاني

مؤسسة التعليم العالي على تقديم مختلف خدمة التعليم العالي تعني قدرة جودة يمكن أن نستخلص أن 

.الطلبة ورغباتحاجات  معوالبحثية والرقمية بشكل يتفق  عليميةخدماتها الت



 

 

محددات جودة :  الفصل الثالث

الخدمة في اطار رقمنة التعليم 

 العالي

 

 

 
 : تمهيد

في الفصلين السبقين الأول  لمفاهيم الاساسية لرقمنة التعليم العالي و جودة خدمة التعليم العاليادراسة بعد 

تطبيقية و التي تم فيها إستخدام إستمارة أسئلة عن طريق الدراسة السنقوم في الفصل التالي ب، و الثاني

كلية العلوم الاقتصادية و العلوم يدرسون في  طالبا 85عينة عشوائية مكونة من المقابلة وجه لوجه على 

 . لجمع البيانات و المعلوماتو ذلك  سعيدةمولاي الطاهر بجامعة بر يتسيالالتجارية و علوم 

برنامج الحزم ستعمال باالبيانات المتحصل عليها نتيجة الدراسة الميدانية و ذلك  و في ما يلي نتيجة تحليل

  SPSS V.26.    الاحصائية
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 ة الميدانيةالاطار المنهجي لدراس:  المبحث الأول

 85 كون منن و الذي أجري على عينة تتاستبيلاستخدام االقد تمت الدراسة الميدانية عن طريق 

في  الرقمي جمع المعطيات الخاصة بدراسة المحددات الرئيسية لجودة خدمة التعليمبهدف طالبا و ذلك 

ائحة جل فترة دة خلاكلية العلوم الاقتصادية و العلوم التجارية و علوم التسيير بجامعة مولاي الطاهر بسعي

و ت البيانا حصول على، أداة الهااختبارالغينة و مجتمع الدراسة،  و لهذا تناول هذا المبحثكورونا. 

 الأساليب الاحصائية المستخدمة في هذه الدراسة

 

 : مجتمع الدراسة و اختبار العينة المطلب الأول

د. معة ر بجايلوم التسييمثل مجتمع الدراسة جميع طلبة كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية و ع          

ع شرح متبانة سعيدة  و قد تم الاعتماد على العينة العشوائية البسيطة، حيث تم توزيع اسمولاي الطاهر 

حليل و اعتبرت غير صالحة للت 2ردا منهم  85، حيث تم استرجاع الاستبانةالهدف من الدراسة و كيفية ملء 

 احصائيا. هذه العينة كافية للتحليل و اعتماد النتائج التي تعتبر نسبة جيدة

 : أداة الدراسة و أساليب الاحصائية المستخدمة المطلب الثاني

 أداة الدراسة .1

 ة الخدمةلجود المحددات الرئيسية علقد تم الاعتماد على الاستبيان أي تصميم استمارة أسئلة حول موضو

عيدة سبجامعة  لتسييراالعلوم الاقتصادية و العلوم التجارية و علوم في اطار رقمنة التعليم العالي في كلية 

لية، و طرف الك مة منة للطلبة للإجابة عليها ،و هذا بهدف تقييم جودة الخدمة التعليمية الرقمية المقدموجه

 الطلبة وجهاتدراسة العلاقة الارتباطية بين محددات جودة الخدمة التعليمية الرقمية و التعرف على ت

 ،حيث يعتبر هذا الاستبيان كأداة لجمع البيانات و المعلومات المتعلقة بالدراسة .
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 و يتكون استبيان الدراسة من قسمين رئيسيين : 

ي: النوع، و تتمثل ف عينة الدراسةتخص السمات الشخصية لأفراد  يتمثل بأسئلة : القسم الأول -

 لعمر، المستوى التعليمي، الشعبة.ا

رجمتها في محاور التي تم ت 6ارة عن محاور الدراسة حيث اشتملت على هو عبو : القسم الثاني -

 عبارة: 24

 :  استخدام منصة مودل للتعليم الرقمي خلال جائحة كورونا. المحور الأول

 : الملموسية المحور الثاني

 : الاعتمادية  المحور الثالث

 : الاستجابة المحور الرابع

 : الأمان المحور الخامس

 : التعاطف السادسالمحور 
 

الى  5الخماسي، بحيت تعطي الدرجة ( Likert) و قد تم عرض جميع العبارات باستخدام سلم ليكرت

الاج

ابة 

مواف

الى الاجابة غير موافق  1ق تماما في حالة العبارات المواتية لاتجاه موضوع الدراسة، و تعطى درجة 

  كما هو مبينا في الجدول التالي :  تماما في حالة العبارات المواتية كذلك

 ( الخماسيLikert) سلم ليكرت( : 07الجدول رقم )

 

 

 من اعداد الطالبتينالمصدر: 

 

    :  البحث في المستخدمة الإحصائية الأساليب .2

الحزم SPSS V. 26   الاحصائيبعد جمع ردود الاستبيان قمنا بتفريغها و تحليلها من خلال برنامج 

ام الأدوات ، و قد تم استخد  (Statistical  Package For Social Science)  الاحصائية للعلوم الاجتماعية

 الاحصائية التالية: 

هدف بوذلك المعيارية،  الانحرافاتو المتوسطات الحسابية، ئوية، النسب المالتكرارات،  -

 .محاور الدراسةمن عبارة الإجابة عن أسئلة الدراسة ومعرفة الأهمية النسبية لكل 

 اسةالدر أداة وثبات صحة من للتأكد :    Alpha De Cronbach نباخ كرو ألفا الثبات معامل -

 .التحليلية الاداة هذه على الاعتماد تم الاستبيان في والمتمثلة
 نم سونيرب معامل يعتبر: Pearson Linear Correlation   بيرسون الارتباط معامل اختبار -

 ناكه كانت اإذ ما لإيجاد يستخدم العلمية، وادمال في ستخدمةمال عاملاتمال وأكثر مهأ

 بين المتغيرين علاقة
 

 

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما الاستجابة

 05 04 03 02 01 الدرجة
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 ثبات الاستبيانصدق و  :المطلب الثالث

 

 صدق الاستبيان .1

 امنه طلبنا حيث، هذا البحث على ةالمشرف ةالأستاذ على الأولية صورتها في الدراسة أداة بعرض قمنا لقد

 فيها، فتصن التي المحاور مع اتساق الفقرات مدى:  حيث من الأداة على احكمه وإصدار ارأيه إبداء

 حظاتملا أية وضع اوأخير ، الفقرات لهذه المعنى ،ومدى وضوح لها اللغوية الصياغة وضوح ومدى

 عبارة . 24 الأداة ،استقرتاضوء آرائه وفي مناسبة

 

 ثبات الاستبيان .2

أفراد  يعها علىة توزيقصد بثبات الاستبيان  الاستقرار في النتائج وعدم تغيرها بشكل كبير فيما لو تم اعاد

ن ملدراسة لموجه عينة الدراسة عدة مرات خلال فترات زمنية معينة .وقد تم التحقق من ثبات الاستبيان ال

 خلال معامل ألفا كرونباخ.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : تحليل نتائج الدراسة  المبحث الثاني

 : وصف الخصائص الشخصية لعينة الدراسة المطلب الأول

 : توزيع أفراد العينة حسب النوع .1

 توزيع أفراد العينة حسب النوع : (08الجدول رقم )

 النسبة المؤوية التكرارات النوع

 %56,6 47 ذكر

 %43,4 36 انثى
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 100 83 المجموع

 SPSS V.26مخرجات  المصدر:                         
 

 توزيع أفراد العينة حسب النوع :  (02الشكل رقم)

 
 

 

 

 فردا 47ددهم ان غالبية افراد العينة هم من صنف الذكور حيث بلغ ع نلاحظ ( 08رقم )من خلال الجدول 

 .(43.4%) و بنسبة 36في حين بلغ عدد الاناث  %)56.6(و بنسبة 

 

 توزيع أفراد العينة حسب العمر .2

 توزيع أفراد العينة حسب العمر:  (09الجدول رقم)                  

 النسب المئوية التكرار العمر

 %25,3 21 سنة 21 -18من 

 36.1% 30 سنة 23 -21من 

 38.6% 32 سنة فما فوق 23

 100 83 المجموع

 SPSS V.26مخرجات  المصدر:                          
 

 توزيع أفراد العينة حسب العمر : (03الشكل رقم)
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عالية مع فر لاكثهي الفئة ا سنة فما فوق 23أن الفئة العمرية من ( 09رقم )نلاحظ من خلال الجدول 

سبة سنة اي بن 23-21تليها الفئة التي تتراوح أعمارهم ما بين  (%38,6)ودل اي بنسبة منصة م

 ودل بنسبة مة فهي أقل فئة متفاعلة مع منصة سن 21-18 بينعمارهم ( أما الفئة التي تتراوح أ36,1%)

(25,3%). 

 

 

 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي .3

 التعليميتوزيع أفراد العينة حسب المستوى :  (10الجدول رقم )

 النسب المئوية التكرارات المستوى التعليمي

 %16,9 14 السنة الاولى ليسانس

 %21,7 18 السنة الثانية ليسانس

 %21,7 18 السنة الثالثة ليسانس

 %13,3 11 السنة الاولى ماستر

 %26,5 22 السنة الثانية ماستر

 100 83 المجموع

 SPSS V.26 تمخرجا :المصدر

 

 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي : (04الشكل رقم )
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 غالبة بنسبة ان أكبر نسبة مئوية خاصة بمستوى السنة الثانية ماستر (10رقم ) نلاحظ من خلال الجدول

لأولى ليسانس ( ثم مستوى ا%21.7( اما نسبة مستوى السنة الثانية و الثالثة ليسانس فقدرت ب )26,5%)

 . %)13,3(ثم مستوى السنة الأولى ماستر ب  %16,9بنسبة 

 

 

 توزيع أفراد العينة حسب الشعبة  .4

 توزيع أفراد العينة حسب الشعبة:  (11الجدول رقم )

 النسب المئوية التكرارات الشعبة

 %27,7 23 العلوم الاقتصادية

 %27,7 23 العلوم التجارية

 %19,3 16 علوم التسيير

 %25,3 21 مالية و محاسبة

 100 83 المجموع

 SPSS V.26 مخرجات المصدر:                            

 

 توزيع أفراد العينة حسب الشعبة : (05الشكل رقم )
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الاقتصادية و  شعبة  العلومهم طلبة من المستجوبين  ان الفئة الأكبر (11رقم )نلاحظ من خلال الجدول 

ي في الأخير و تأت( %25.3) لتليها شعبة مالية و محاسبة بنسبة( %27.7) العلوم التجارية وذلك بنسبة

 .%) 19,3 (شعبة علوم التسير و التي قدرت بنسبة

 صدق و ثبات الاستبيان

 Cronbach’s  Alpha Coefficient ألفا كرونباخثبات : معامل ( 12الجدول رقم )
 

lèments       'Nombre d Alpha de Cronbach 

24 ,704 

 SPSS V.26  مخرجاتالمصدر:            

 

ليل جيد على دوهي قيمة ذات دلالة إحصائية، فهذا  .7040( بلغ معامل الثبات 12من خلال الجدول رقم )

صحة بقة تامة ثعلى  و بذلك نكون قد تأكدنا من ثبات الاستبيان الموجه للدراسة، مما يجعلنا ثبات الاختبار

 النتائج و الاجابة على الأسئلة الدراسة. الاستبيان و صلاحيته لتحليل
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 : تحليل و تفسير محاور الدراسةالثاني المطلب

      الدراسة عينة أفراد إجابات اتجاهاتأولا : 

وفقا  Likert) (تم الاستعانة بسلم ليكرت  ،من اجل تقييم اتجاهات أجوبة أفراد عينة الدراسة

 : للمجالات التالية

 غير موافق تماما    [1.8الى     1 [من  

 غير موافق   [2.6الى   1.8 [من  

 محايد     [ 3.4الى  2.6 [من  

 موافق    [ 4.2 الى 3.4  [من  

 موافق تماما    ]   5الى   4.2 [من  

 محور استخدام منصة مودل للتعليم الرقمي خلال جائحة كورونا  .1

 اتجاهات اجابات افراد العينة لمحور استخدام منصة مودل للتعليم الرقمي : (13الجدول رقم )

الانحراف  المتوسط الحسابي العبارات

 المعياري

 الاتجاه

 غير موافق تماما 0.443 1.22 وسيلة الحصول على الدروس

 موافق 1.559 4.04 عدد مرات الولوج الى منصة مودل التعليمية

للحصول على الوقت الذي يمضيه الطالب 

 الدروس عبر منصة مودل للتعليم الرقمي

 محايد 1.743 3.01

 محايد 0.912 2.739 المجموع

 SPSS V.26 مخرجات  المصدر:

ماما ( ان وسيلة الحصول على الدروس اخذت الاتجاه غير موافق ت31يتضح من خلال الجدول رقم )

ط وافق بمتوسموودل التعليمية اخذت الاتجاه م(، اما عدد مرات الولوج الى منصة 1.22بمتوسط حسابي )

يم ل للتعل(، اما بالنسبة للوقت الذي يمضيه الطالب للحصول على الدروس عبر منصة مود4.04حسابي )

 (.3.01الرقمي باتجاه محايد بوسط حسابي )

ئحة ل جاو بشكل اجمالي فقد بلغ المتوسط الحسابي لمحور استخدام منصة موودل للتعليم الرقمي خلا

 اتجاه محايد. (2.739)كورونا 
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 : محور الملموسية .2

 العينة لمحور الملموسيةأفراد اتجاهات اجابات ( : 14الجدول رقم )

  SPSS V.26  مخرجات المصدر:

استعمال ( نلاحظ ان العبارة التي محتواها "14) من خلال النتائج المتحصل عليها في الجدول رقم

لعبارة المتعلقة و تليها ا ،(4.16التكنولوجيا التعليم الحديثة" هي باتجاه موافق تماما بمتوسط حسابي )

نصة مودل (، و جاءت عبارة " تدفق شبكة م3.94بحداثة طرق التدريس باتجاه موافق  بمتوسط حسابي )

ي وسط حسابق بمتب من الحصول على الخدمات التعليمية الرقمية في اتجاه موافللتعليم الرقمي تمكن الطال

 (.3.19لغ )( ،بينما العبارة "تأجيل نظام التدريس  بالكلية باتجاه محايد و بمتوسط حسابي ب3.54)

 موافق.( باتجاه 3.70الاجمالي لمحور الملموسية ) متوسط الحسابيأما 

 

 

 

 

 

 

 

 : محور الاعتمادية .3

 اتجاهات اجابات أفراد العينة لمحور الاعتمادية ( :15رقم ) الجدول

 الاتجاه الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات

 موافق 1.006 3.84 قميالر ثراء محتوى المواد التعليمية المتاحة عبر منصة مودل للتعليم

استعمال الاجهزة الحديثة في التدريس عبر منصة مودل للتعليم 

 الرقمي

 موافق 0.781 4.11

 موافق 0.808 4.13 المنصة مودل لتعليم الرقمي بشكل منظم لىتعرض الدروس ع

 رقميالتزام الاستاذ بتوقيت وضع الدروس على منصة مودل للتعليم ال

 حسب المواعيد المحددة مسبقا من طرف الكلية

 موافق 0.985 4.07

الانحراف  المتوسط الحسابي العبارات

 المعياري

 الاتجاه

 تمكن الطالب و تدفق شبكة منصة مودل للتعليم الرقمي

 من الحصول على الخدمات التعليمية الرقمية

 موافق 1.309 3.54

 محايد 1.320 3.19 تأجيل نظام التدريس بالكلية

 موافق 0.954 3.94 حداثة طرق التدريس

 موافق تماما 0.917 4.16 استعمال التكنولوجيا التعليم الحديثة

 موافق 0.741 3.70 الملموسية
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 موافق تماما 0.588 4.43 اعتماد الكلية على هيئة تدريسية كافية

 موافق 0.456 4.11 الاعتمادية

  SPSS V.26مخرجات المصدر: 

تجاه كافية" با ( ان العبارة التي تنص على "اعتماد الكلية على هيئة تدريسية15يتضح من خلال الجدول )

كانت لمحور فقد عبارات هذا اال(، اما بقية 4.43موافق تماما من طرف الطلبة و ذلك بمتوسط حسابي بلغ )

يم دل للتعلة موواتجاهات كلها  موافق و هذا يؤكد ان الكلية تهتم بانشغالات و متطلبات الطلبة عبر منص

 الرقمي.

 (.4.11)ابي على العموم فان مستوى تقييم الطلبة لمحور الاعتمادية جاء باتجاه موافق و بمتوسط حسو

 

 

 

 

 

 

 

 

 : محور الاستجابة .4

 اجابات افراد العينة لمحور الاستجابةاتجاهات  ( :16الجدول رقم )

 الاتجاه الانحراف المعياري المتوسط الحسابي عباراتال

ف يزود الاستاذ الطالب بالمعلومات الكافية بالنسبة لمختل

 المواد المدرسة عبر منصة مودل للتعليم الرقمي

 موافق 0.818 4.04

 تماما موافق 0.928 4.23 الاستجابة السربعة لحل مشاكل الطلبة

حل لتولي الكلية استعدادا و اهماما حقيقين لمساعدة الطلبة 

 مشاكلهم

 موافق 1.019 4.10

 موافق 1.267 3.75 تبني مستوى مناسب للواجبات

 موافق 0.681 4.02 الاستجابة

 SPSS V.26 مخرجاتالمصدر: 

ابة السريعة على "الاستج ( ان العبارة التي نصت16يتضح من خلال النتائج المتحصل عليها في الجدول )

العبارات "  (، في حيت اخذت4.23لحل مشاكل الطلبة"  باتجاه موافق تماما و ذلك بمتوسط حسابي بلغ )

" تولي  دل" ويزود الأستاذ الطالب بالمعلومات الكافية بالنسبة لمختلف المواد المدرسة عبر منصة مو

اسب وى منلحل مشاكلهم" و العبارة "تبني مست الكلية استعدادا و اهتماما حقيقين لمساعدة الطلبة

 للواجبات" اتجاه موافق.

وافق من طرف م( و باتجاه 4.02و بشكل عام فقد بلغ المتوسط الحسابي الكلي لعبارات محور الاستجابة )

 الطلبة.
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 :  محور الأمان .5

 اتجاهات اجابات أفراد العينة  لمحور الأمان ( :17الجدول رقم )

الانحراف  المتوسط الحسابي لعباراتا

 المعياري

 الاتجاه

تمكن الأستاذ من المادة المدرسة عبر منصة مودل 

 ةللتعليم لضمان الاجابة الفورية على اسئلة الطلب

 موافق 0.969 4.01

 موافق 0.917 4.16 ضمان التفاعل بين الطلبة و الأستاذ

 موافق 1.214 3.96 ضمان كاف لوقت الدراسة

 موافق 1.154 3.90 المناقشةكفاية وقت 

 موافق 0.702 4.00 الامان

 SPSS V.26مخرجات المصدر: 

لطلبة و ا( نلاحظ ان العبارة "ضمان التفاعل بين 17من خلال النتائج المتحصل عليها من الجدول )

المدرسة عبر مادة تليها العبارة "تمكن الأستاذ من ال (،4.16الأستاذ" اخذت اتجاه موافق بمتوسط حسابي )

 (،4.01)سابي منصة مودل لتعليم لضمان الاجابة الفورية على اسئلة الطلبة" باتجاه موافق و بمتوسط ح

بارة "كفاية (، وفي الع3.96وجاءت العبارة " ضمان كاف لوقت الدراسة" باتجاه موافق بمتوسط حسابي )

 (.3.90وقت المناقشة" بمتوسط حسابي )

 ( باتجاه موافق.4.00مالي لمحور الأمان )أما المتوسط الحسابي الاج

 

 

 

 

 

 

 

 

 : محور التعاطف .6

 اتجاهات اجابات العينة لمحور التعاطف ( :18الجدول رقم )
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 الاتجاه الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات

 امكانية تقدير الظروف و الاحتياجات الخاصة للطلبة و

 التعاطف معه

 موافق 0.909 3.95

 موافق تماما 0.660 4.25 الأستاذ من التواصل مع الطلبةامكانية 

 موافق تماما 0.723 4.35 يعطي الاستاذ اهتماما شحصيا لجميع الطلبة

 موافق تماما 0.736 4.43 وضع مصلحة الطالب في مقدمة اهتمامات الكلية

 موافق تماما 0.496 4.24 التعاطف

 SPSS V.26 مخرجات  المصدر:

 

ر اخدت ( نلاحظ ان جميع عبارات هذا المحو18النتائج المتحصل عليها في الجدول )يتضح من خلال 

صة جات الخاحتياالاتجاه الموافق تماما من طرف طلبة الكلية ما عدا العبارة "امكانية تقدير ظروف و الا

 (.3.95الطلبة و التعاطف معهم" اتجاه الموافق و بمتوسط حسابي )

 ( و باتجاه موافق تماما.4.24المتوسط الحسابي لمحور التعاطف )قدر و بشكل عام فقد 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Latent Variable Correlationsالارتباط ما بين المتغيرات ثانيا : 

 

 و متغيرات الدراسةاستخدام منصة مودل للتعليم الرقمي متغير بين الارتباط  .1
 

 

 لدراسةغيرات اتو ماستخدام منصة مودل متغير بين الارتباط ( : 19جدول رقم )
  

 استخدام منصة 

 مودل

 التعاطف الامان الاستجابة الاعتمادية الملموسية

 منصة

استخدام 

 مودل

Pearson 

Corrélation 

1 -,053 ,122 ,087 -,071 ,133 

Sig. (2-tailed)  ,637 ,273 ,436 ,525 ,231 

N 83 83 83 83 83 83 
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 SPSS V.26 مخرجات  ر:المصد

 

)  سةالدرامتغيرات استخدام منصة مودل و متغير ( معاملات الارتباط بين 19يوضح الجدول رقم )

 (0.053-) هاة قدرالملموسية الاعتمادية، الاستجابة، الأمان و التعاطف( بحيث كانت علاقة الارتباط سالب

صة، ام المنالملموسية، فيما قدرت علاقة الارتباط بين استخد متغيراستخدام منصة مودل ومتغير بين 

ها قة موجبة قدرالاستجابة بعلا متغير(، و كذا ارتباط استخدام منصة مودل و0.122الاعتمادية ب )متغير 

بة قدرت باط  سالالأمان فكانت علاقة الارتمتغير (، أما الارتباط بين استخدام الطلبة للمنصة و 0.087)

ة الارتباط التعاطف فكانت علاق متغير(، اما بالنسبة للعلاقة بين استخدام منصة مودل و 0.071-ب )

 (.0.133موجبة قدرها )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 متغيرات الدراسة وسية ولمالممتغير بين الارتباط  .2

 

 لدراسةغيرات اتو مالملموسية متغير  بين الارتباط ( : 20جدول رقم )

مودل استخدام منصة   التعاطف الامان الاستجابة الاعتمادية 

 Pearson الملموسية

Correlation 

-,053 ,211 ,138 ,083 ,244 

Sig. (2-tailed) ,637 ,056 ,214 ,457 ,026 

N 83 83 83 83 83 

 SPSS V.26  مخرجات المصدر:

 

)استخدام اسة متغيرات الدرالملموسية و ريمتغبين ( معاملات الارتباط 20نلاحظ من خلال الجدول رقم )

 تغيرمية و ة بين متغير الملموسفكانت علاق منصة مودل، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف(

ة و متغير العلاقة بين متغير الملموسي، و (0.53-) اقدره البةارتباط سعلاقة استخدام منصة مودل 

الاستجابة تغير م متغير الملموسية وة بين (، أما علاق0.211ب ) تقدر يةارتباط ايجابعلاقة الاعتمادية 

موجبة  ارتباط ةالأمان علاقمتغير الملموسية و متغير علاقة بينو(، 0.138اجابية قدرت ب )ارتباط علاقة 

 لاقةعول التعاطف تبين من خلال الجد العلاقة بين متغير الملموسية ومتغير اما (،0.083قدرت ب )

  .(0.244موجبة قدرت ب )
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 متغيرات الدراسة الاعتمادية ومتغير بين الارتباط  .3

 

 لدراسةغيرات اتو المالاعتمادية متغير بين الارتباط  ( : 21جدول رقم )

 SPSS V.26مخرجات ر: المصد

 

 تخدام منصة( معاملات الارتباط بين متغير الاعتمادية و متغيرات الدراسة )اس21يوضح الجدول رقم )

استخدام  متغير كانت العلاقة بين متغير الاعتمادية ومودل، الملموسية، الاستجابة، الأمان، التعاطف( 

وسية علاقة الملم(، والعلاقة بين متغير الاعتمادية و 0.122ارتباط موجبة قدرها ) مودل علاقة منصة

ارتباط قة متغير الاستجابة علابين متغير الاعتمادية و (، اما علاقة 0.211موجبة قدرت ب )ارتباط 

الاعتمادية  تغيرالعلاقة بين م، اما 0.01احصائيا عند مستوى معنوية  دالاي ( 0.318**) موجبة قدرها

متغير ة و  العلاقة بين متغيرالاعتمادي(، أما 0.181قدرت ب )علاقة ارتباط موجبة متغير الأمان و 

 .0.01احصائيا عند مستوى معنوية  ( اي دال0.453**موجبة قدرت ب )ارتباط التعاطف علاقة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 متغيرات الدراسة الاستجابة ومتغير بين الارتباط  .4

 

 لدراسةغيرات اتو المستجابة الامتغير بين الارتباط  ( : 22جدول رقم )

مودل استخدام منصة   التعاطف الامان الاعتمادية الملموسية 

مودل استخدام منصة   التعاطف الامان الاستجابة الملموسية 

 Pearson الاعتمادية

Correlation 

,122 ,211 ,318** ,181 ,453** 

Sig. (2-tailed) ,273 ,056 ,003 ,102 ,000 

N 83 83 83 83 83 
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 Pearson الاستجابة

Correlation 

,087 ,138 ,318** ,407** ,442** 

Sig. (2-tailed) ,436 ,214 ,003 ,000 ,000 

N 83 83 83 83 83 

 SPSS V.26 مخرجات  :المصدر

لدراسة و المتغيرات ا الاستجابةبين متغير ( معاملات الارتباط 22نلاحظ من خلال الجدول رقم )

 لاستجابةاتغير مبين حيث كانت العلاقة  )استخدام منصة مودل، الملموسية، الاعتمادية، الأمان، التعاطف(

ر الاستجابة و  العلاقة بين متغي (، أما0.087)موجبة قدرها ارتباط علاقة مودل منصة و متغير استخدام 

متغير  و العلاقة بين متغير الاستجابة (، و0.138موجبة قدرت ب )ارتباط متغير الملموسية علاقة 

قة بين العلا،  اما 0.01عند متسوي  احصائيا دال اي( 0.318علاقة موجبة قدرت ب )**الاعتمادية 

توى معنوية احصائيا عند مس ( و دال0.407ة ارتباط موجبة )**قعلامتغير الأمان متغير الاستجابة و 

 دالو ( 0.442التعاطف  علاقة موجبة قدرها   )** ، اما العلاقة بين متغير الاستجابة و متغير0.01

 .0.01احصائيا عند مستوى معنوية 

 

 

 

 

 

 

 

 

 متغيرات الدراسة الأمان ومتغير بين الارتباط  .5

 

 لدراسةغيرات اتو الممان الأمتغير بين الارتباط  ( : 23جدول رقم )

مودل استخدام منصة   التعاطف الاستجابة الاعتمادية الملموسية 

 Pearson الامان

Correlation 

-,071 ,083 ,181 ,407** ,337** 

Sig. (2-tailed) ,525 ,457 ,102 ,000 ,002 

N 83 83 83 83 83 

  SPSS V.26  مخرجات المصدر:

م منصة معاملات الارتباط بين متغير الأمان و متغيرات الدراسة )استخدا (23يوضح الجدول رقم )

خدام تغير استن و ممودل، الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف( بحث كانت العلاة بين متغير الأما

ر الملموسية اما العلاقة بين متغير الامان و متغي (،0.071-منصة مودل علاقة ارتباط سالبة قدرها )

ة تغير الاعتماديم(، اما بالنسبة للعلاقة بين متغير الامان و 0.083فكانت علاقة ارتباط موجبة قدرت ب )

اط بة علاقة ارتب(، ويتضح العلاقة بين متغير الامان و متغير الاستجا0.181علاقة ارتباط موجبة قدرها )

ر الأمان و ، اما العلاقة بين متغي0.01عند مستوى معنوية  احصائيا أي دال( **0.407موجبة قدرها )

 .0.01احصائيا عند مستوى معنوية  و هي  دال (**0.337)متغير التعاطف علاقة موجبة بقدر 
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 متغيرات الدراسة و تعاطفالمتغير بين الارتباط  .6

 

 لدراسةغيرات اتو الم تعاطفالمتغير بين الارتباط  ( : 24جدول رقم )

مودل استخدام منصة   الأمان الاستجابة الاعتمادية الملموسية 

 Pearson التعاطف

Correlation 

,133 ,244* ,453** ,442** ,337** 

Sig. (2-tailed) ,231 ,026 ,000 ,000 ,002 

N 83 83 83 83 83 

 SPSS V.26  مخرجات المصدر:

 

سة )استخدام ( معاملات الارتباط بين متغير التعاطف و متغيرات الدرا24رقم ) نلاحظ من خلال الجدول

ام ير استخدو متغ ، العلاقة بين متغير التعاطف منصة مودل، الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الامان(

وسية ر الملم(، أما العلاقة بين متغير التعاطف متغي0.133منصة مودل علاقة ارتباطية موجبة قدرها )

لاقة بين ، أما الع0.05احصائيا عند مستوى معنوية  ( أي دال0.244اط موجبة قدرها )**علاقة ارتب

ستوى معنوية احصائيا عند م اي دال (**0.453التعاطف و متغير الاعتمادية علاقة موجبة بقدر ) متغير

اي  (**0.337) موجبة قدرها، و أما بالنسبة للعلاقة بين متغير التعاطف و متغير الاستجابة علاقة 0.01

 .0.01احصائيا عند مستوى معنوية  دال
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 : خلاصة الفصل

خدمة في ودة العرض نتائج الدراسة الميدانية المتعلقة بمحددات الرئيسية لجفي هذا الفصل الى  تطرقنا

يير لوم التسرية و عكلية العلوم الاقتصادية و العلوم التجاعلى عينة من طلبة اطار رقمنة التعليم العالي 

 .سعيدة ي الطاهرلاد. مو جامعةب

توصلنا  العالي،ليم إلى معرفة محددات جودة خدمة التعتهدف  التي و ائج الدراسة الميدانية بعد تحليل نتو 

  النتائج التالية : إلى

ف حيث التعليمية الرقمية هو محور التعاطخدمات الل محددات جودة ضأظهرت نتائج الدراسة أن اف

لتعليمية ا ، بينما كان محور الملموسية اسوأ المحددات للخدمات 4.24حصل على متوسط حسابي قيمته 

 .، حسب العينة المستجوبة 3.70، حيث حصلت على مستوى منخفض بمتوسط الرقمية

  .لملموسيةامية و الخدمة التعليمية الرقمن خلال النتائج المتحصل عليها انه يوجد علاقة بين جودة  -

  .ديةالاعتما مية ومن خلال النتائج المتحصل عليها انه يوجد علاقة بين جودة الخدمة التعليمية الرق -

  .بةالاستجا مية ومن خلال النتائج المتحصل عليها انه يوجد علاقة بين جودة الخدمة التعليمية الرق -

  .لأمانامية و انه يوجد علاقة بين جودة الخدمة التعليمية الرقمن خلال النتائج المتحصل عليها  -

  .التعاطف مية ومن خلال النتائج المتحصل عليها انه يوجد علاقة بين جودة الخدمة التعليمية الرق -

 

 

 

 

 

 

 

 

خاتمة عامة



 الخاتمة 

 

 

  

 : خاتمة

 وعليم العالي، خدمة في اطار رقمنة التالالمحددات الرئيسية لجودة  دراسة هوهدف هذا البحث إن       

و  لنتائجعدة عناصر في خاتمة بحثنا بداية با قمنا بإدراجحتى نلخص كل ما جاء في هذه الدراسة، 

 و أخيرا الأفاق. التوصيات

 نتائج الدراسة  .1

ات محدد توصلت الدراسة الى ان جودة الخدمات التعليمية الرقمية  ترتكز على خمس -

 .دية، الاستجابة، الأمان، التعاطفالملموسية، الاعتماة  و هي : رئيسي

 .خدمات التعليمية الرقمية اليعتبر الطالب عنصرا فعالا في تقييم جودة  -

الي عليم العجودة خدمة التبين  وجود علاقة معنوية تبينمن خلال النتائج المتحصل عليها  -

 الامان، التعاطف.الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، : ومحددات الجودة 

 

 :  التوصيات .2

ية تعليمضرورة اهتمام الجامعة بتوفير دوريات تدريبية للطلبة على استخدام منصات ال -

 الرقمية 

 الاهتمام بتوفير الامكانيات المادية، والوسائل التكنولوجيا الحديثة. -

 لبةلطاضرورة اهتمام الكلية بتحسين جودة الخدمة لاسيما المحددات التي أظهر فيها  -

 انخفاض مستوى الجودة خصوصا الملموسة واعتمادية.

عبر  ادخال الجانب التقييمي للطالب بمدى استخدامه واجابته على الأعمال المرسلة -

 المنصة، بدلا من اشارة الطالب غير ملزم بما يعرض في المنصة.

 

 أفاق الدراسة :  .3

 :التالية واضيعمال لأحد التطرق خلال من البحث مواصلة ،للمهتمين يمكن معالجتها تم التي الدراسة بحكم

 .رقمنة العملية التعليمية إطارالمحددة لجودة الخدمة في الرئيسية العوامل  -

  .رقمنة التعليم العالي إطارأبعاد جودة خدمة التعليمية في  -

 .على رضا الطلبة الرقمية وأثرهاات التعليمية مستوى جودة خدم -
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