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شكـــــــــــــــــر....... كــلمــــــــــــــــــة

وجل زّ ع ا نحمد

الذي و العلمي البحث هذا إتمام في وفقنا الذي

يّمة الع و العافية و ة زّ أهناالص

....... كثيرا حمدا ل فالّمد

"د.عهال الشرف استاذ إلى التقدير الشكرو يّل بج نتقدم

قيمة معلومات و توجيهات من لنا قدمه ما كل على " لّسن

نتقدم كما الختلفة جوانبها في دراستنا موضوع إثراء في ساهمت

أتوجه الهاهركما مولي د. جامعة معلمي و لديري بالشكر

و ل.حميدة” “ و “ م.شيماء “ من كل صديقاتي بالشكرإلى

لنا كانوا لهالا “ ن.سهام “ كذلك و " ج.عائشة " و “ ط.أمال “

البحث هذا إعداد في عون يد

اكرام



إهــــــــــــــــــــــــــــــــداء

برا ا به أوصاني الذي إلى تخرجي اهدي

على الّياة أمور كل علمني من إلى وإحسانا

أنارت التي إلى يّّ الع أبي وطاقته جهده حساب

وشمعة والّنان الّب نبع إلى بدعائها دربي

دائما معي وقفوا من إلى الغالية أمي العهاء

اعّ والى وأخواتي إخوتي الّياة في سندي

خلل معي وقفوا الذين و أساتذتي إلى صديقاتي

النجاح من الهويلة الرحلة هذه

اكرام



 ملخص: 

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر جودة خدمة الموقع الالكتروني بأبعادها ) الكفاءة، توفر 
النظام، الوفاء، الخصوصية( على رضا الطلبة. ولتحقيق هدف الدراسة تم تصميم استبيان كأداة  

ر بسعيدة،  رئيسية لجمع البيانات وتوزيعها على عينة من الطلبة التابعين لجامعة دكتور مولاي الطاه
طالب،   70ولهذا الغرض تم توزيع استبيان على مجموعة من الطلبة حيث بلغ حجم عينة البحث 

. ومن خلال هذه الدراسة تم التوصل الى أن تقييم  SPSSوتم تحليل معطيات باستخدام برمجية  
ذو    الطلبة لجودة خدمات الموقع الالكتروني لجامعة دكتور مولاي الطاهر في ولاية سعيدة كان

للجامعة كانت مرضية للطلبة محل   الالكتروني  الموقع  مستوى مرتفع، و عليه فإن جودة خدمة 
الدراسة، حيث أن تقييم الطلبة للكفاءة و توفر النظام و الخصوصية كان عاليا بينما كان تقييم  

 الطلبة لبعد الوفاء أقل درجة بمستوى منخفض .
 جامعة سعيدة جودة الموقع الالكتروني، رضا الطلبة، الكلمات المفتاحية: الموقع الالكتروني، 

Abstract : This study aimed to identify the impact of website service 
quality and its dimensions (efficiency, system availability, loyalty, privacy) 
on student satisfaction. To achieve the goal of the study, a 
questionnaire was designed as a main tool for collecting data and 
distributed to a sample of students affiliated with Dr. Moulay Taher 
University in Saida. For this purpose, a questionnaire was distributed to 
a group of students, where the size of the research sample reached 70 
students, and data was analyzed using SPSS software. Through this 
study, it was concluded that the students’ evaluation of the quality of the 
services of the website of Dr. Moulay Taher University in the state of 
Saida was of a high level, and accordingly, the quality of the service of 
the university’s website was satisfactory to the students under study, as 
the students’ evaluation of the efficiency, availability of the system, and 
privacy It was high, while the students' evaluation of the loyalty 
dimension was lower, with a low level. 
Keywords: website, website quality, student satisfaction, Saida university 
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شهدت السنوات القلیلة الماضیة ثورة تكنولوجیة واسعة یغذیها الانتشار الكبیر لشبكة الإنترنت وتقنیات 
. حیث أن هذه الثورة مست میادین مختلفة ولعل من أبرزها نجد مجال التعلیم العالي الویب وتطبیقاتها،

التنافس والتمیز واستمرار تقدمها العلمي الذي یعزز مكانتها تعد المواقع الالكترونیة للجامعات إحدى معالم 
میة بین مختلف الجامعات، لذلك تولي الجامعات أهمیة بالغة لبناء وتصمیم مواقعها من خلال یكادالأ

واضحة المعالم وفعالة على شبكة الانترنت، تهدف من خلالها إلى التعریف  إستراتیجیةوضع خطط 
ین مستوى المخرجات، وتهدف أیضا على تزوید الطلبة، الباحثین، الأساتذة، بالمؤسسة الجامعیة وتحس

وفي . الموظفین وغیرهم من المتصفحین بالمعلومات والخدمات المختلفة المتعلقة بالتعلیم والبحث والتطویر
هذا الإطار ارتبطت جودة مواقع المؤسسات الجامعیة بتصنیفها على أساس أدائها من خلال شبكة 

نت، وأصبحت الجامعات بحاجة إلى معرفة تصنیفها الشبكي بین بقیة الجامعات الأخرى محلیا الانتر 
   .ودولیا، ولن یتسنى هذا إلا عبر تقییم جودة الموقع الالكتروني لها

الكفاءة، توفر النظام، الوفاء والخصوصیة : لقد تم اقتراح عدة أبعاد لجودة خدمات الموقع الالكتروني مثل
وفقا لأهمیة جودة المواقع . ن خلالها الوقوف على درجة رضا المستفیدین من الخدمةوالتي یتم م

تأتي هذه الدراسة لمعرفة جودة خدمات الموقع . الالكترونیة وما لها من أثر على رضا مستخدمیها
  .ةالالكتروني لكلیة العلوم الاقتصادیة والعلوم التجاریة وعلوم التسییر لولایة سعیدة على رضا الطلب

 

 :الإشكالیة .1

یعد تطبیق الموقع الالكتروني على مستوى التعلیم العالي ضرورة حتمیة، بهدف مواكبة التطور الحاصل 
وهذا ما یستدعي تدعیم تطبیقه والاستطلاع الدائم للتطورات والتقنیات الحدیثة الذي . في مختلف المجالات

  .والجودة وتقدیم خدمات تحقق الرضا للمستفدینأصبح یفرضها العالم الیوم وتوظیفه لأجل تحسین الأداء 

  :ومنه نطرح الإشكالیة التالي

  ر جودة خدمة الموقع الالكتروني على رضا الطلبة؟یأثمدى تما  -

  : یندرج ضمن هذه الإشكالیة الأسئلة الفرعیة

 ماهیة الموقع الإلكتروني وما هي خصائصه؟ 
 ماهیة جودة خدمة الموقع الالكتروني؟ 
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  جودة خدمة الموقع الالكتروني؟ماهیة نماذج 
 هیة العلاقة بین الموقع الالكتروني ورضا الطلبة؟ما 

 
 :فرضیات الدراسة .2

 
موقع بین جودة خدمة ال إحصائیةهناك ارتباط ایجابي ذو دلالة : الفرضیة الرئیسیة الأولى  -  أ

 .رضا الطلبةو الالكتروني 
 :الفرضیات الثانویة للفرضیة الرئیسیة الأولى -

  توجد علاقة ارتباط ایجابي بین كفاءة الموقع الالكتروني ورضا :  الثانویة الأولىالفرضیة
  .الطلبة

 توجد علاقة ارتباط ایجابي بین توفر نظام الموقع الالكتروني :  الفرضیة الثانویة الثانیة
  .ورضا الطلبة

 ضا الطلبةعلاقة ارتباط ایجابي بین وفاء الموقع الالكتروني ور : الفرضیة الثانویة الثالثة.  
 علاقة ارتباط ایجابي بین خصوصیة الموقع الالكتروني ورضا : الفرضیة الثانویة الرابعة

  .الطلبة
یوجد تأثیر ایجابي ذو دلالة إحصائیة لأبعاد جودة خدمة الموقع  :الفرضیة الرئیسیة الثانیة  - ب

 .الالكتروني للجامعة على رضا الطلبة
 :الثانیةالفرضیات الثانویة للفرضیة الرئیسیة  -

 یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لكفاءة الموقع الالكتروني على : الفرضیة الثانویة الأولى
  .رضا لطلبة

 یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لتوفر نظام الموقع الالكتروني : الفرضیة الثانویة الثانیة
  .على رضا لطلبة

 فاء الموقع الالكتروني على یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لو : الفرضیة الثانویة الثالثة
  .رضا لطلبة

 یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائیة لخصوصیة الموقع الالكتروني : الفرضیة الثانویة الرابعة
 .على رضا لطلبة
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 :أسباب اختیار الموضوع .3
 نظرا لارتباط الموضوع بمجال التخصص :أسباب ذاتیة.  
 التعرف على جودة خدمة الموقع الالكتروني ومدى تأثیره على رضا  :أسباب موضوعیة

  .الطلبة
 : أهمیة الدراسة .4

  : ما یلي  تبرز أهمیة الدراسة من خلال
 التعرف على جودة خدمة الموقع الالكتروني.  
 معرفة درجة تأثیر جودة خدمة الالكتروني على رضا الطلبة.  
 على نماذج جودة الموقع الالكتروني إبراز خصوصیات المواقع الالكترونیة والتعرف.  

 :أهداف الدراسة .5
  : إلى تهدف هذه الدراسة 

 لموقع الالكتروني على رضا الطلبةتعرف على أثر جودة خدمة اال.  
 معرفة العلاقة بین جودة الموقع الالكتروني ورضا الطلبة.  
  الالكتروني لتوصل إلى نتائج وتوصیات من شأنها أن تساهم في تحسین جودة الموقع

 .لتحقیق رضا الطلبة
  

 :تقسیمات الدراسة .6

جاءت هذه الدراسة للتعرف على أثر جودة خدمة الموقع الالكتروني للجامعة على رضا الطلبة، وتم تقسیم 
جانب نظري وجانب تطبیقي، وفي المقابل تم تقسیم الجانب النظري إلى : هذه الدراسة إلى قسمین

  :مبحثین

مفهوم ن مبحثین، المبحث الأول بعنوان الإطار النظري للدراسة ویندرج تحته یتكون م: الفصل الأول
الخدمة الالكترونیة، أبعاد جودة الخدمة الالكترونیة، مفهوم ووظائف الموقع الالكتروني،  وخصائص

أما المطلب الثاني بعنوان جودة الموقع . خصائص الموقع الالكتروني الجید، قیاس الموقع الالكتروني
تعریف جودة خدمة الموقع الالكتروني، نماذج جودة خدمة : كتروني ورضا الطلبة، یتضمن مایليالال
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: المبحث الثاني. الموقع الالكتروني، مفهوم وأهمیة الرضا، علاقة جودة الموقع الالكتروني برضا الطلبة
  .الدراسات السابقة

جودة خدمة الموقع الالكتروني على رضا  المتمثل في الفصل التطبیقي تطرقنا فیه إلى أثر: الفصل الثاني
الطلبة من خلال إجراء دراسة تطبیقیة على مستوى كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر 

  .بجامعة سعیدة

 :الحدود المكانیة والزمنیة .7

إلى في الفترة الممتدة من بدایة شهر دیسمبر  2024_2023أنجزت هذه الدراسة خلال الموسم الجامعي 
  .غایة شهر جوان، بجامعة دكتور مولاي الطاهر سعیدة

 :صعوبات الدراسة .8
 حداثة الموضوع.  
 قلة المراجع المتعلقة بنماذج الموقع الالكتروني  

  

 :منهجیة الدراسة .9

لمعالجة مشكلة البحث واختبار الفرضیات المتبناة اعتمدنا في الجانب النظري على المنهج التاریخي وذلك 
أما في . طبیعة الدراسة القائمة لوصف طبیعة متغیرات الدراسة لتحدیدي العلاقة بینهمالما تقتضیه 

الجانب التطبیقي فاعتمدنا على المنهج الوصفي التحلیلي الذي من خلاله تمكنا من جمع البیانات حول 
تحلیل الظاهرة المدروسة وتبویبها وتحلیلها بهدف دراستها، كما اعتمدنا على المنهج الاحصائي في 

  .البیانات واختبار الفرضیات
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 :نموذج الدراسة .10

 

 
 

 

أثر جودة خدمة 
 الموقع

الالكتروني على 
 رضا الطلبة

كفاءة الموقع 
 الالكتروني

 رضا الطلبة

 
 توفر نظام الموقع

  خصوصیة الموقع

  وفاء الموقع



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
الأول الفصل    
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:تمهید الفصل  

 نيوفي ظل التطور التكنولوجي أصبح التوجه للتعلیم الإكتر
وتوظیفه في خدمة العملیة التعلیمیة أمرا واقعا خاصة في 
التعلیم العالي لما فیه من تسهیلات وإیجابیات الأمر الذي 
زاد من إتباع مناهج جدیدة واستخدام وسائل حدیثة كالموقع 

وهذا من خلال اهتمام الجامعة بجودة خدمة . ني والإلكتر
لطلبة ، الموقع الالكتروني والذي بدوره یؤدي لرضا ا

 :ویتناول هذا الفصل 

 الإطار النظري للدراسة : المبحث الأول  -
 دراسات سابقة :المبحث الثاني  -
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  الإطار النظري للدراسة: المبحث الأول

  الخدمة والموقع الالكتروني مفاهیم عامة حول: المطلب الأول

  الخدمة الالكترونیة 

 :مفهوم الخدمة الالكترونیة 

  )57بوراس و بوعشة، صفحة ( :التعریفات الواردة لتحدید مفهومها ما یلي من بین

 مقدم بین الإلكتروني خلال الاتصال من تقدم التي الخدمات تلك: تعرف بـ  الإلكترونیة الخدمات 
  .المستفید منها و الخدمة

 المعاملات كلها جزئیا عبر الانترنتإجراء الكثیر من : وتعرف أیضا بأنها.  
 تنطوي : ویرى كل من ریست ولمو أن الخدمات الإلكترونیة تعرف في إطارها الواسع على أنها

  .على تقدیم خدمة عبر وسائل وشبكات إلكترونیة مثل الإنترنت

ناعات اختلفت نظرا للاهتمام المتزاید بالخدمة الالكترونیة وظهور المفهوم الخاص بها في القطاعات والص
  :وجهات النظر حول تعریفها، ومن بین التعریفات ما یلي

وعرفت بأنها عملیة . الالكترونیة هي خدمات تقدم عبر وسائل وشبكات الكترونیة مثل الانترنت الخدمة
في حین هناك من . لنقل الوثائق بشكل الكتروني إلى العنوان الالكتروني لزبون بهدف تقدیم خدمة معینة

من خلال التعاریف . لوماتيیعرفها بأنها تزوید المستهلكین بتجربة متفوقة فیما یتعلق بالتدفق التفاعلي المع
أي استخدام . هو إجراء العملیات بطریقة إلكترونیة:" سابقة الذكر یكمن القول بأن الخدمة الالكترونیة

التكنولوجیا و الاتصالات والآلات الجدیدة سواء تعلق الأمر بالأعمال التقلیدیة أو الجدیدة وفي ضل هذا 
مؤسسة إذ أمكنه القیام بالأعمال التي یریدها من أي مكان النمط لن یكون العمیل مضطر للتنقل إلى ال

  )19، صفحة 2019فنوح و بوشناق، (. وفي أي زمان

تعرف في إطارها الواسع على أنها تنطوي على تقدیم خدمة عبر وسائل وشبكات : الخدمة الالكترونیة
لتصور لیس فقط الخدمات التي اعتادت مؤسسات الخدمة التقلیدیة الكترونیة مثل الانترنت، ویتضمن هذا ا

نما أیضا تلك الخدمات المقدمة من قبل الصناعیین ممن یعتمد نجاحهم على جودة هذه  ٕ على تقدیمها وا
ابراهیم، (. الخدمات، وتأسیسا على ما تقدم فإن مفهوم الخدمة الإلكترونیة یركز بالدرجة الأساس على العمیل

  )210، صفحة 2022احمد جواد، و عارف بریسم، 
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تعتبر الخدمة الالكترونیة شكل من أشكال الخدمة الذاتیة الذي یتطلب قیام الزبون خدمة نفسه بنفسه، 
فبدلا من تقدیم الطلب إلى الموظف خلف المكتب أو التحدث إلى شخص عبر الهاتف طلبا لمعلومات أو 

بین طالب الخدمة والحاسب  رات یتم الحصول على الخدمة عن طریق التفاعل الالكتروني المتبادلاستفسا
، لذا ینبغي أن یكون تصمیم الخدمة الالكترونیة مرتكزا على "شبكة الكترونیة"الآلي من خلال وسیط 

  )2020ماجدة و سلیمة، ( .حاجات ورغبات وتطلعات وتوقعات الزبون

:خصائصها  

  :  )59بوراس و بوعشة، صفحة ( تتمثل خصائص الخدمة الالكترونیة في ما یلي

 أي القدرة على الوصول إلى الشخص أو المعلومات التي یحتاجها العمیل  :القدرة على الوصول
في الوقت المناسب له، وتتم باتجاهین بین العمیل والمؤسسة، وهذا من شانه تعزیز العلاقة بینها، 

 :وتكمن هذه الخاصیة العملاء والمنظمات من تحقیق الأتي
تجاریة والمنتجات والخدمات التي سهولة الوصول إلى المعلومات المتعلقة بالتبادلات ال -

  .یمكن الاستفادة منها
و خدمة ما، وبالتالي تستطیع أء معلومات حول اهتماماتهم بسلعة إرسال العملا -

  .المؤسسات الاستفادة من التغذیة العكسیة
حلول ممكنة جدیدة لأي مشكلة تواجههم والحصول على إجابات لتساؤلاتهم  البحث عن -

  .حول مختلف المسائل
 أي القدرة على توفیر المعلومات المطلوبة في الوقت المناسب، والتنبیه لوجود : القدرة على التنبیه

وجود تعلیمات واضحة  :ما یلي  وهذه الخاصیة تتطلب. أشیاء جدیدة ینبغي الاهتمام بها
لاستخدام أي جزء من الموقع، برامج مساعدة لمساعدة المستخدمین، توفر أداة بحث داخل 

الموقع، أدوات اتصال وتغذیة رجعیة بین المستخدمین والموقع من خلال وسائل اتصال محتوى 
ونحوه والمقدرة على متابعة  مختلفة، الاتصال من خلال البرید الالكتروني أو نماذج التقویم

  ؟ین وصلتبیات ومعرفة أالطل
 دامة مصادر معلوما :سرعة التحدیث ٕ ت محدثة، من خاصیة التحدیث تعني القدرة على تكوین وا

خلال تحدیث المعلومات المستفادة من العملاء ومن التفاعلات التي تحدث بین العمیل والمؤسسة 
بشكل متواصل، بتوقیت مناسب وبسرعة فائقة وهذا من شأنه أن یعزز كفاءة وفاعلیة قواعد 

 .البیانات مما یضفي علیها قدرا من الدقة والمصداقیة والثقة
 ي إمكانیة طلب الخدمة في أي وقت، إضافة إلى سریة المعاملات والتي أ :لیس لها قیود زمنیة

 .تزید من ثقة الزبون



 الفصلࡧכول 

 

5 
 

 یسمح استخدام الوسائل الالكترونیة بسهولة الاتصال، والتعرف على الخدمات  :الاتصال ةسهول
 .المقدمة الكترونیا

 تكالیف تقدیم الخدمة الالكترونیة منخفضة مقارنة بتقدیم الخدمات التقلیدیة إن :خفض التكالیف. 
 

 :أبعاد جودة الخدمة الالكترونیة -1
 

 الأبعاد  الأساسیة: (dedi jubaedi, et al., p. 467) 
 

 قدرة العملاء على الوصول إلى الموقع، البحث عن المنتجات المطلوبة والمعلومات  :الكفاءة
 .ذات الصلة بالمنتج

 مته المهامءخاصة مدى توفیر الموقع ومدى ملا تتعلق بالوظائف التقنیة للموقع، :الموثوقیة. 
 الوقت  ینطوي على دقة الوعد بالخدمة، وتوافر المنتجات، ومنتج التسلیم یتوافق مع :الوفاء

 .المتفق علیه مع العمیل
 ضمان حمایة المعلومات المتعلقة بسلوك العمیل في البحث وعدم مشاركة   :الخصوصیة

 .المعلومات الشخصیة للعمیل وضمان سلامتها
 شرح احتیاجات العمیل عبر الخدمة الالكترونیة أو المكالمات الهاتفیة: الاتصال. 

 
 الأبعاد الإضافیة: (Parasuraman, Valarie, & Malhotra, 2005, p. 7) 

 

 سرعة الاستجابة والقدرة للحصول على المساعدة في حالة وجود مشكلة أو سؤال :الاستجابة. 
 رجاعها: المرونة ٕ  .اختیار طرق الدفع، الشحن والشراء، البحث عن العناصر وا
 لموقع على وظائف مساعدة العملاء في العثور على ما یحتاجون إلیه یحتوي ا: سهولة التصفح

 .بدون صعوبة
 مظهر الموقع :جمالیات الموقع. 

لا یوجد هناك اتفاق موحد بین الباحثین حول أبعاد بحد ذاتها لجودة الخدمات الالكترونیة بسبب وجهة 
 )137، صفحة 2022ابراهیم، احمد جواد، و عارف بریسم، (:نظر كل باحث، الأبعاد الأكثر استخداما في بعض الدراسات
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 System availability:إتاحیة النظام -

الالكترونیة یتیح توفر  یمكن اعتبار اتاحیة النظام على أنها الوظیفة الفنیة الصحیحة للموقع، ففي الخدمة
النظام للزبائن إمكانیة الوصول دائما إلى الخدمة عبر الانترنت التي تقدمها المنظمات، والتي یمكن أن 
تساعد الزبائن في الحصول على صورة جیدة للمنظمات عبر الانترنت، فإذا لم یتمكن الزبائن من استخدام 

فسیتحولون إلى بعض المنظمات الأخرى عبر الانترنت، النظام عندما یحتاجون إلى خدمة عبر الانترنت، 
وتوافر النظام هو جزء من الوظیفة الفنیة في موقع الویب والتي یمكن أن تؤثر على رضا الزبائن فیما 

یمكن أن یشعر الزبائن بعدم الرضا عن التجربة المقدمة في  إذیتعلق باتاحیة الموقع على شبكة الانترنت، 
قدرة النظام على البقاء قید التشغیل ویمكن الوصول الیه من قبل " یة النظام بأنهویعرف اتاح. الموقع

وفي هذا السیاق یمكن تعریف إتاحیة النظام بأنها قدرة الخدمة الالكترونیة على أن تظل . المستخدمین
تخدم عاملة ومتاحة للمستخدمین، دون أي انقطاع أو تدهور في الأداء، وتقدیم وظائفها المقصودة للمس

  .بجودة مقبولة

 : الأمان \الخصوصیة -

یمكن وصف الخصوصیة بمستوى حمایة المعلومات من التهدید ویمكن أن تكون المعلومات الشخصیة 
مان، خاصة الانترنت من الخصوصیة والأ آمنة، إذ یشعر الزبائن بالقلق عند إجراء الأعمال التجاریة عبر

إلى زیادة كبیرة  أیضا في تقدیم الخدمات أدى التكنولوجيلتحول فیما یتعلق بمعلوماتهم الشخصیة السریة فا
أمرا   في الهجمات و الأنشطة الاحتیالیة من قبل مجرمي الانترنت وبالتالي كانت الخصوصیة و الأمان

  .بالغ الأهمیة في تطویر الخدمة الالكترونیة، وسیؤدي الشعور المعزز بالأمان إلى تحسین تصور الجودة

قدرة الخدمة الإلكترونیة على حمایة المعلومات الشخصیة للزبون " صیة والأمان بأنهاوتعرف الخصو 
وتعرف كذلك بأنها مدى حمایة مزود الخدمة ". والمعاملات من الوصول أو الكشف غیر المصرح به

". تیالالالكترونیة لمعلومات الزبائن والمعاملات من التهدیدات المحتلمة، مثل القرصنة وسرقة الهویة والاح
ویمكن تعریفها إجرائیا بأنها الدرجة التي تحمي بها المواقع الالكترونیة معلومات الزبائن الشخصیة 

فشاء، مع ضمان سریة المعلومات وسلامتها ول غیر المصرح به والاستخدام والإوالحساسة من الوص
  .وتوافرها
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 Efficiency: الكفاءة -

تشیر الكفاءة إلى قدرة الزبون على الوصول إلى الموقع الالكتروني واستخدامه بسرعة وسهولة، ولكي 
یكون الموقع كفء یجب أن یكون منظم جیدا ولا یحتاج إلى الكثیر من المعلومات للإجابة على تدخلات 

د المستخدمین بالمعلومات تعرف الكفاءة بأنها الدرجة التي یكون فیها موقع الویب قادرا على تزوی.الزبائن
والخدمات الشخصیة وذات الصلة المصممة لاحتیاجاتهم وتفضیلاتهم، مع تقلیل الوقت والجهد اللازمین 
للوصول إلیها واستخدامها، ویمكن تعریفها اجرائیا بأنها مدى قدرة أداء موقع الویب لوظائفه المقصودة 

خدمین تجربة ایجابیة ویلبي احتیاجاتهم وأهدافهم بأقل قدر من الأخطاء أو التأخیر، مما یوفر للمست
  .التجاریة

  Fulfillment:الوفاء -

الوفاء إلى دقة مواعید الخدمة وتوافر المنتجات وتسلیم المنتجات في الوقت الموعود، ویعد الوفاء  یشیر
كواحد من الموضوعات الأكثر أهمیة نظریا وعملیا لكیانات التجارة الالكترونیة من حیث الدقة والحالات 

یة، یعد إبلاغ الزبائن ویوضح  إلى أنه في الخدمة الالكترون.النفسیة حول توفر المنتجات وتسلیمها
بالبیانات الصحیحة حول العناصر أو إمكانیة الوصول إلى الإدارة أمرا بالغ الأهمیة عند الحصول علیها، 
ویمكن أن تؤدي البیانات الخاطئة إلى تأثیر سلبي على نیة إعادة الشراء المستقبلیة للزبون، علاوة على 

قدرة المزود " ویعرف الوفاء بأنه. دة ثقة الزبون في المنظمةذلك یمكن أن تؤدي المرونة في الشراء إلى زیا
على تلبیة احتیاجات الزبائن وتوقعاتهم من خلال توفیر معلومات ومساعدة دقیقة وكاملة وفي الوقت 

الدرجة التي یقدم بها مزود الخدمة بدقة وبسرعة كما هو " ویعرف كذلك بأنه. المناسب أثناء لقاء الخدمة
قدرة مزود الخدمة على تقدیم الخدمة على النحو " ویعتبر الوفاء بأنه. طاء أو تأخیرموعود، دون أخ

ویمكن تعریف الوفاء . الموعود به في الوقت المناسب، وبطریقة دقیقة وموثوقة، بما یلبي توقعات الزبون
دمة الموعودة كأحد أبعاد جودة الخدمة الالكترونیة إجرائیا بأنه المدى الذي یقدم فیه مزود الخدمة الخ

بدقة، ویمكن الاعتماد علیها، وفي الوقت المناسب، وبشكل موثوق، بما یلبي متطلبات الزبون وتوقعاته 
  .دون أي أخطاء أو تأخیر أو معلومات غیر كاملة
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  : الموقع الالكتروني

  : مفهوم الموقع الالكتروني
 

  الموقع الالكتروني"Web site " هو مجموعة من الحواسیب المرتبطة مع شبكة الانترنیت التي تحتوي
على وسائط متعددة ویمكن الوصول إلیها من أي جهاز حاسوب آخر على الشبكة، وتعرف الصفحة 

على أنها الصفحة الأولى في الموقع الالكتروني التي یتم الوصول إلى باقي  home pageالرئیسیة 
 )120، صفحة 2023عتیق و عتیق، (.الصفحات من خلالها

 المترابطة وفق هیكل  الفیدیوهاتمجموعة من الصفحات والنصوص والصور والمقاطع " یعرف بأنه
متماسك ومتفاعل یهدف الى عرض ووصف المعلومات والبیانات عن جهة ما أو مؤسسة ما،  بحیث 

غیر محدد بزمان ولا مكان وله عنوان محدد یمیزه عن بقیة المواقع على شبكة  یكون الوصول الیه
 )451، صفحة 2020مدروس، (.الانترنت

 ذات الصلة المتشابهة المرتبطة فیما بینها والتي قام  مجموعة من ملفات الشبكة العنكبوتیة" ویعرف
 )451، صفحة 2020مدروس، (.بتصمیمها فرد أو مجموعة من الأفراد أو إحدى المؤسسات

  تعتبر شبكة الویب المجال الأكثر زخرا بالمعلومات والإثارة، وتتكون الویب من مجموعة من المستندات
ان صفحات الویب . ختزنة على مئات الآلاف من أجهزة الكمبیوتر والتي تسمى صفحات الویبالم

الموجودة على الشبكة  هي مستندات تزود المستخدمین بالمعلومات التي یحتاجونها، ومن مجموعة 
صفحات الویب هذه یتكون الموقع الالكتروني الذي قد تشرف علیه جامعة، مؤسسة، وكالة، شركة أو 

 )179، صفحة 2014یحیاوي و جیجخ، (.فرد
 على أنه صفحات مبرمجة بأي لغة من لغات الویب، یقوم بعرض وأخذ البیانات " وقد عرفه البعض

قشي و (.على شبكة الإنترنت وتختلف المواقع عن بعضها من ناحیة عملها، وبرمجتها وطریقة عملها
 )219، صفحة 2022هباش، 
 112، صفحة 2019عبدالجابر، (:نشأة الموقع الالكتروني( 

وهو باحث في  web world wideیعتبر تي بیرني لي، هو أول من قام بإنشاء موقع إلكتروني على 
الفیزیاء، فقد استطاع خلال عمله أن یخترع أول موقع على الانترنت وحمل هذا الموقع 

وهو إلى حد بعید المواقع الالكترونیة الحالیة، ویمكن اعتباره //:info .cem.ch httpالتالي العنوان
مة لنشر وتبادل القاعدة لكل لاحقة، وبفضل هذا الاختراع أصبحت المواقع الالكترونیة وسیلة ها

  .  المعلومات

  :ویمكن استعراض الأجیال التي ظهرت حتى الآن من المواقع المختلفة على انترنت على النحو التالي
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 static contents web sites: الجیل الأول -
المواقع ذات المحتوى الثابت، وتتمیز هذه المواقع بأنها تشكل الجیل الأول من المواقع الالكترونیة حیث 

 Hyper Textتعتمد على صفحات ثابتة لمحتوى مصممة باستخدام لغة كتابة النصوص الترابطیة 
Markup Language (HTML) وبالاعتماد على بروتوكول نقل النصوص الترابطیة ،Hyper Text 

Transport Protocol (http) الذي یضبط عملیة نقل وتصفح صفحات ،HTML  ثابتة المحتوى من
  .Web Clientإلى مستخدم الموقع Web Serverالخادم 

 Dynamic Contents Web Sites: الجیل الثاني -

المواقع ذات المحتوى المتغیر، حیث یصدر مستخدم الموقع طلبه لصفحة من صفحات الانترنت من 
، فیقوم برنامج عام یشكل الواجهة العامة بین المستخدم والخادم للموقع Web Browserخلال المتصفح 

 Application(API)وباستخدام ما یسمى  Common Gateway Interface (CGI)یعرف باسم 
Programming Interface حیث یقوم بتنفیذ صورة لبرنامج استدعاء صفحات ،HTML  مضافا الیها

  .معلومات إضافیة، كرسالة شكر للمستخدم على زیارة الموقع

 Web Based Applications:جیل الثالث -

ئف مواقع التطبیقات البرمجیة، وهي المواقع التي ترتبط بخدمات متعددة تتیح للمستخدم بأن یتصفح وظا
تلك الخدمات باستخدام أزرار متخصصة، وعند طلب خدمة ما فإن الموقع یعالج من خلال برمجیات 

تعالج بیانات الطلب، وتنقلها إلى خادم الموقع، حیث قواعد البیانات أو إلى  Scriptsصوریة تعرف باسم 
  .خادم وظائف الموقع وفقا لنوع التطبیق المستخدم في ذلك الموقع
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  )182، صفحة 2014یحیاوي و جیجخ، (:الموقع الالكترونيوظائف 

 
هي الوظیفة الأولى المرتبطة بالموقع الالكتروني، والمتعلق بالاتصال وتقدیم الجهة : لوظیفة التأسیسیةا -

ولیس (والتعریف بأنشطتها أكثر مما هو ترویجي، فالهدف منها هو إشعار البیئة  المالكة أو المعنیة به
  ....بل الشركاء في القطاع، الموردین، المستثمرین) الزبائن فقط

إن حركة وسریان المعلومات أصبحت واسعة النطاق بفضل خدمات  :وظیفة جمع المعلومات -
داة بسیطة وسریعة تغني عن البحوث والدراسات الإنترنیت، خصوصا الموقع الالكتروني الذي یعتبر أ

  . المكلفة والعمیقة
  وتعد هذه الوظیفة الأكثر تواجدا في المواقع الالكترونیة، :وظیفة عرض المنتجات والخدمات -

نما دون أن یقدم هذا  ٕ حیث تعتبر كنوع من الدعایة الحدیثة التي یمكن أن تجلب الكثیر من العملاء وا
نوع من التعاملات التجاریة وهذه المواقع تكون وظیفتها محددة بعرض معلومات  النوع من المواقع أي

صافیة عن المؤسسة ومنتجاتها وخدماتها، حیث تسمح للزبائن بالاتصال الدائم وفي كل الأوقات 
  .وتزویدهم بالمعلومات الضروریة بسرعة وسهولة

سیة للمواقع التي تنشط في میدان یعد بیع الفضاءات وظیفة أسا :وظیفة تكوین الدخول الاشهاریة -
واقع التجاریة كوظیفة مالنشر والإعلام أو تلك المتخصصة في الخدمات المجانیة، وقد نجدها في ال

مكملة فالمواقع من النوع الأول تعتمد في تمویلها على الإشهار، بینما النوع الثاني تعتمده كمورد مالي 
  .مكمل

لیة البیع على الخط لمختلف الخدمات والمنتجات، حیث أن الموقع تقوم هذه المواقع بعم: وظیفة البیع -
الالكتروني الذي یقوم بهذه الوظیفة یعتبر بمثابة وسیلة بیع عن بعد، ومن البارزون في استخدامها 

التي استطاعت البیع عن بعد لملیون نسخة من برنامج  Microsoftشركة مایكروسوفت 
internetExplorer 4  1997من سنة ساعة  48خلال.  

یعتبر الموقع الالكتروني أداة قویة لدعم الزبائن بالمعلومات والوثائق في شكل : وظیفة دعم الزبون -
داریة وذلك على مدار  ٕ   .ساعة   24/24استشارات ومساعدات في مختلف المیادین تقنیة، طبیة وا

حیث یقوم الموقع الالكتروني بترسیخ العلامة التجاریة في ذهن المتصفح  :وظیفة العلامة التجاریة -
  .وذلك من خلال الزیارات المتكررة للموقع یمكن غرس العلامة التجاریة في ذهن الزائر
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 )40، صفحة 2019سباغ و رماس، ( :خصائص الموقع الالكتروني الجید .1
  .الموقع الالكتروني بسیط وسهل التعامل معهأن یكون تصمیم  -
هم في ئاخدمین وأن یأخذ بعین الاعتبار أر ـأن یتجاوب الموقع الالكتروني مع احتیاجات المست -

  .الموقع وخدماته
  .ـأن تكون المعلومات المتاحة في الموقع الالكتروني محددة ومترابطة -
ـأن یتمیز الموقع الالكتروني بوضوح الهدف والخدمات بحیث یستطیع المستفید منه معرفة  -

  .الخدمات التي یقدمها الموقع
ـأن تكون واجهة الموقع الالكتروني متاحة دائما وأن یستوعب أكبر عدد ممكن من متلقي  -

  .الخدمات
  .مات داخلهـأن یوفر الموقع محرك بسیط لتسهیل وصول تلقي الخدمة إلى المعلو  -
  . ـأن یمتاز بسهولة التصفح وأن یتمكن مستخدم الموقع من الانتقال بین صفحاته بسهولة -
 . ـأن یكون عنوان الموقع الالكتروني سهلا ومختصرا ویعبر عن طبیعة المنظمة -

  )35، صفحة 2017ثنیو، ( :مواصفات الموقع الالكتروني وفقا لتعریف اللآیزو
دراكه لمحتواه: سهولة التعلم - ٕ  .وهي مدى سرعة المستفید في تصفح الموقع لأول مرة وتفهمه وا
وهي مدى سرعة المستفید الذي تصفح الموقع لعدة مرات في أداء المهام : فعالیة الاستخدام -

 .الأساسیة
 .وهي مدى إمكانیة تذكر المستفید الذي تصفح الموقع من قبل: إمكانیة التذكر -
 .والمقصود بها هل یقع المستفید في خطأ متكرر دائما عند استخدامه: تكرار الخطأ -
 .أو إلى أي مدى یفضل المستفید استخدام الموقع: مدى موضوعیة المستفید وارتیاحه -

 
 :قیاس فاعلیة الموقع الالكتروني .2

 
مكانیة الرد على مشكلات واحت :جودة النظام -  ٕ یاجات المستخدم یعني الوصول إلى النظام بسهولة، وا

في الوقت المناسب، وتلبیة توقعات المستخدمین، سهولة استخدام النظام وموثوقیة النظام وسهولة 
  )2018طوال و شتاتحة، ( :التكیف معه، من العناصر التي تستخدم لتحدید مستوى جودة نظام

 الوقت اللازم للمستهلك لإكمال نشاط أو معاملة: وقت الاستجابة. 
 فهم النظام وسهولة استخدامه: سهولة الاستخدام. 
 جاهزیة النظام ومقیاس لعدد المرات التي یكون فیها النظام متوفر ویعمل بكفاءة : التوفر

 .وبدون مشاكل تقنیة تسبب توقفه
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 معلومات الموجودة على الموقع وكیف یتم یشیر إلى مستوى تزامن وتكامل ال: التكامل
 .عرضها بشكل جید على شاشات المستخدم

جودة المعلومات هي مقیاس للقیمة التي یتصورها العمیل من المخرجات الذي  :جودة المعلومات - 
حیث تعتبر بعض الخصائص، مثل محدثة ودقیقة ومفیدة  وكاملة وطریقة . ینتجه موقع الویب

لهامة لنوعیة المعلومات، تساعد جودة المعلومات العملاء على مقارنة عرضها، من المحددات ا
  )2018طوال و شتاتحة، ( .المنتجات وجعل المعاملات أكثر سهولة وأمنا

تعرف على أنها مدى ما یتیح موقع الویب من تسهیل عملیات التسوق والشراء وتسلیم  :جودة الخدمة -
یتم التعرف على جودة الخدمة بشكل متزاید باعتبارها تلعب دورا هاما في . المنتجات بكفاءة وفعالیة

 )2018طوال و شتاتحة، (. التأثیر نوایا الشراء للعملاء
  معیارا  38تقییم جودة الموقع من خلال ثمانیة معاییر رئیسیة، مقسمة إلى یمكن

 )2023بركات، (:فرعیا هي
ویقیس الأداء بالنسبة لحجم الموارد المستخدمة، في , Performance Efficiencyكفاءة الأداء  -

 .استخدام الموارد، والسعةالوقت، : ویتكون من ثلاثة معاییر فرعیة. ظروف محددة
الدرجة التي یوفر بها الموقع الوظائف التي تلبي , Functional Suitabilityالملائمة الوظیفیة -

: ویمكن تقدیر ذلك من خلال. الاحتیاجات المحددة والضمنیة، عند استخدامها في ظروف محددة
 .الشمول الوظیفي، الدقة الوظیفیة، الملائمة الوظیفیة

ویركز على الدرجة التي یمكن بها للموقع تبادل المعلومات مع منتجات . mpatibilityCoالتوافق  -
ویمكن تقدیر . أو أنظمة أخرى، وأداء وظائفه المطلوبة، أثناء مشاركة نفس بیئة الأجهزة أو البرامج

 .التكیف، قابلیة التشغیل البیني: هذا من خلال
مكن من خلالها استخدام الموقع من قبل مستخدمین أي الدرجة التي ی .Usabilityسهولة الاستخدام  -

ویمكن تقدیر ذلك من خلال . محددین لتحقیق أهداف محددة بكفاءة وفعالیة ورضا، في سیاق محدد
قابلیة التعرف على الملائمة، وقابلیة التعلم، وقابلیة التشغیل، والتعامل مع : ستة معاییر فرعیة

مكانیة الوصولأخطاء المستخدم، وجمالیات واجهة المس ٕ  .تخدم، وا
ویقصد بها الدرجة التي یؤدي بها الموقع وظائف معینة، في ظروف . Reliabilityالمصداقیة  -

 .النضج، التوفر، تحمل الخطأ، وقابلیة الاسترداد: محددة، ویمكن تقدیر ذلك من خلال أربعة معاییر
بحیث یتمتع الأشخاص أو أي الدرجة التي یحمي بها الموقع المعلومات،  .Securityالحمایة  -

ویشتمل هذا . الأنظمةالأخرى بدرجة الوصول الى البیانات المناسبة، وفقا لمستویات التفویض
 .السریة، النزاهة، وعدم التنصت، المسائلة، الأصالة: المعیار على خمسة معاییر فرعیة

ة التي یمكن بها تعدیل یمثل هذا المعیار درجة الفعالیة والكفاء .Maintainabilityقابلیة الصیانة  -
ویضم هذا المعیار . الموقع، لتحسینه أو تصحیحه، أو تكییفه مع تغیرات البیئة والمتطلبات\  البرنامج
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النمطیة، قابلیة إعادة الاستخدام، وقابلیة التحلیل، قابلیة التعدیل، وقابلیة : خمسة معاییر فرعیة هي
 .الاختبار

ویشتمل . كفاءة وفعالیة نقل الموقع من بیئة تشغیلیة إلى أخرىأي درجة . Portabilityقابلیة التنقل  -
 .القدرة على التكیف، قابلیة التثبیت، وقابلیة الاستبدال: هذا المعیار على ثلاثة معاییر هي

  جودة الموقع الالكتروني ورضا الطلبة: المطلب الثاني

  :جودة خدمة الموقع الالكتروني
 :جودة خدمة الموقع الالكتروني تعریف

 لعملیات إنتاجوتقدیم الخدمة، وبالشكل الذي ) موقع ویب(درجة تسهیل الانترنت :" تعرف على أنها
تسهیل الانترنت لعملیات : "، وتعرف أیضا على أنها"یلبي حاجات وتوقعات الزبون ویحقق رضاه

الموقع الالكتروني  بصفة عامة، على  ویمكن تعریف جودة خدمة" . التخزین والشراء وتقدیم الخدمة
قابلیة مجموعة من الخصائص الجوهریة للموقع على إنتاج وتقدیم منفعة تلبي متطلبات :" أنها

 )9، صفحة 2018رقاد، لعكیكزة، و بویمة، (.أصحاب المصلحة وتحقق رضاهم
 قیاس لمستوى جودة الخدمة المقدمة ومدى وتوافقها مع توقعات العمیل، وتعرف :" على أنها تعرف

مدى تسهیل المواقع :" مدى سهولة وبساطة استخدام النظام الالكتروني بالنسبة للعمیل، وهي:" بأنها
 )287، صفحة 2024لح، فرج رضوان، و عزت على حسن، اللح( .الالكترونیة للتسوق والشراء بكفاءة عالیة وفعالیة

 تحقیق كفاءة التنقل على الشبكة وزیادة حجم البیانات المقدمة مع المحافظة على :" تعرف على أنها
 )895، صفحة 2022الرشیدي و عبد الستار نافع، (. السلوك المتسق للخصائص
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 :خدمة الموقع الالكترونينماذج جودة  .1
  نموذجServQual  : یعتبر نموذجServQual من أكثر النماذج فعالیة والتي یتم الاعتماد

 }servic Quality{هو مختصر للمصطلح ServQualعلیها لقیاس جودة الخدمة، ومصطلح 
. 

  لقد تم تطویر منهجیة قیاس جودة الخدمةServQual  أو نموذج الفجوات
)GapsModel( عتبارها الأداة الملائمة جدا لقیاس الجودة في منظمات الخدمة من با

وهو عبارة عم سلسلة من المقاییس ) Parasuraman , Zeithaml, Berry(طرف 
المتكاملة والمترابطة لمعرفة رأي المستهلك بما یتوقعه من أداء في الخدمة المقدمة له من 

 )7، صفحة 2018بوفاس و بلایلیة، ( .منتجها وعلى وفق عدد من الخصائص
  إن هذا المقیاس المتعدد الأبعاد یقوم على أساس معرفة الفجوة بین ما یدركه المستهلك

بقبول واسع النطاق  ServQualومن ناحیة أخرى یتمتع نموذج . من الخدمة وما یتوقعه
 )19، صفحة 2022الأعوار و بابلحاج، ( .كمقیاس لجودة الخدمة

  قدم)Parasurman 1985 (طریقة أو نموذج الفجوة معتمدا على محوریین: ) ،سالم و محمد
 )11، صفحة 2022

 .جودة الخدمة یمكن إلى عدة أبعاد -
  .الإدراكات والتوقعاتجودة الخدمة یمكن قیاسها عن طریق الفرق بین  -

  .توقعات الزبون نحو الخدمة –إدراكات الزبون للخدمة المقدمة = ومنه فإن جودة الخدمة 

ویقوم هذا النموذج على أساس الفجوات التي من خلالها یمكن معرفة أوجه القصور أو الخلل في تقدیم 
  :الخدمة ذات مستوى عالي من الجودة وتتمثل الفجوات في ما یلي

الفرق بین ادراكات المسیرین لتوقعات الزبائن والأهمیة النسبیة التي ) : فجوة التموقع(الفجوة الأولى   -
  .یولیها الزبائن لأبعاد الجودة

الفرق بین ما تعتقده الإدارة أن الزبون یرغب فیه، وماذا یتوقع ) : فجوة المواصفات(الفجوة الثانیة  -
 .الزبون من المؤسسة أن تقدم له

الفرق بین الخدمة المقدمة من طرف موظفي المؤسسة والمواصفات ) : فجوة التسلیم(ة الثالثة الفجو  -
 .الموضوعة من طرف الإدارة

الوعود المعلنة من طرف المؤسسة للزبون لا تطابق توقعات الزبون ) : فجوة الاتصال(الفجوة الرابعة  -
 .من تلك الوعود

  .ن إدراك الخدمة من طرف الزبون وتوقعاته من الخدمةالفرق بی) : فجوة الإدراك(الفجوة الخامسة 
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  نموذج الفجوات لقیاس جودة الخدمة): 1،1(الشكل

 

  
 

  

 الاتصالات عن طریق احتیاجات العمیل الخبرة السابقة

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

مواصفات الخدمة 
 المقدمة بالفطرة

إلى  ترجمة الادراكات
 مواصفات جودة

اتصالات المنظمة 
بالعملاء بخصوص 

 الخدمة

ادراكات الإدارة 
 لتوقعات العملاء
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  قیاس جودة الموقع)WEBQUEL:(  هناك عدد من العناصر التي تحدد مستوى جودة الموقع
سهولة الاستخدام ـ جودة المعلومات ـ الأمان والخصوصیة ـ : غیر أننا سنقوم باختیار أهمها مثل

الجاذبیة المرئیة، حیث سبق اختیارها في العدید من الدراسات السابقة والبحوث لقیاس جودة 
 )642، صفحة 2023عامر و علي بلحاج، ( .صورات المستخدمینالموقع، حیث یستند هذا المقیاس الى ت

 نشأت خمس فئات عامة لجودة موقع الویب من مراجعة الأدبیات والاستكشافیة البحث :
، Watson ،Loiacono( .سهولة الاستخدام، الفائدة، الترفیه، العلاقة التكاملیة، وخدمة العملاء

 )433، صفحة Goodhue ،2002و 

  رمعیا14ویعتمد على :)Watson ،Loiacono و ،Goodhue ،2002 433، صفحة( 

 .جودة المعلومة -
 .تلبیة الموقع  لاحتیاجات الزبون -
 .الاتصال الملائم من أجل الاستجابة لاحتیاجات الزبون -
 .الثقة أي توفر عنصر أمن المعلومات والمعاملات واحترام الخصوصیة -
 .فترة الرد أي المدة اللازمة للحصول على رد تبعا للبحث في الموقع أو التفاعل معه -
 .سهولة قراءة وفهم الموقع -
 .سهولة استعمال والتشغیل وتصفح الموقع  -
 .جمالیة الموقع -
بداعیة وأصالة الموقع - ٕ  .الابتكار وا
 .ة الموقعجاذبی -
 .یعطي صورة متسقة أي لا یطرح أفكار مناقضة لصورة المنظمة -
 .شمولیة الموقع أي إمكانیة إجراء أغلب إجراءات ومراحل الشراء عبر الانترنت -
 .تقدیم میزة نسبیة أثناء التعامل مقارنة بطرق التفاعل الأخرى مع المنظمة -
 . والتغذیة العكسیة للزبونخدمة الزبون مثل الإجابة على تساؤلات أو التعلیقات  -

 ویعرف هذا النموذج باسم : نموذج الاتجاهات للأداء الفعلي للخدمة)ServPerf ( وتعني أداء
، وتعرف الجودة في performancوالأداء   الخدمة service: الخدمة، وتتكون من العبارتیین

لخدمة المقدمة ویعرف إطار هذا النموذج بأنها اتجاها یرتبط بادراك العمیل للأداء الفعلي ل
، یقوم "تقییم الأداء على أساس مجموعة من الأبعاد المرتبطة بالخدمة المقدمة:" الاتجاه على أنه

نموذج الاتجاهات على أساس رفض فكرة الفجوة في تقییم جودة الخدمة، ویركز على تقییم 
البدوي و سعید علي (.فقطالأداء الفعلي للخدمة، أي التركیز على جانب الادراكات الخاصة بالعمیل 

 )21، صفحة 2019القحطاني، 
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 نموذج الأداءالفعلي)ServPerf(:هذا النموذج الباحثان قدم)Cronin,Taylor(  ویعتمد
هذا النموذج في قیاس جودة الخدمة على الأداء الفعلي للخدمة المقدمة، ویتم التعبیر عنه 

الأداء الفعلي، وهو یختلف عن نموذج جودة =جودة الخدمة, من خلال المعادلة التالیة
الخدمة، في أنه یستبعد فكرة الفجوة بین الأداء الفعلي والتوقعات المدركة لدى المستفدین 

 )338، صفحة 2019المكاوي، ( .خدمةمن ال

  یعتمدServPerf  على طریقة أكثر بساطة في قیاس جودة الخدمة باستخدام اتجاهات
 ServPerfویعتمد مقیاس الأداء الفعلي . العملاء نحو الأداء الفعلي للخدمة المقدمة لهم

العناصر الملموسة، : على خمسة أبعاد أساسیة لقیاس وتقییم جودة الخدمات وهي
الاعتمادیة أو المصداقیة في التعامل، سرعة الاستجابة، الأمان، التعاطف والاهتمام 

 )2016صالح محمد صلاح الدین، (. بالطلاب

  صفحة 2018بختة، مراد، و برحو، (:الأفكار التالیةلتقییم جودة الخدمة یتضمن هذا الاتجاه ،
126( 

إن الأداء الحالي للخدمة یحدد بشكل كبیر تقییم الزبون لجودة الخدمة المقدمة فعلیا من  -
 .المؤسسة الخدمیة

التعامل مع المؤسسة ارتباط الرضا بتقییم الزبون لجودة الخدمة أساسه الخبرة السابقة في  -
 .أي أن التقییم عملیة تراكمیة طویلة لأجل نسبیا

الاعتمادیة، الاستجابة، التعاطف، الأمان، (تعتبر المؤشرات المحددة لمستوى الجودة -
 .ServPerfركیزة أساسیة لتقییم مستوى الخدمة وفق نموذج) الملموسیة

 ویلاحظ أن مقیاس ServPerf س الجودة بعدها شكلا من لجودة الخدمة یعتمد على قیا
" ServPerf"أشكال الاتجاهات نحو الأداء الفعلي للخدمة، ولم یختلف المقیاس الجدید

في الأبعاد الرئیسیة المستخدمة في قیاس جودة " ServQual"عن المقیاس الأول 
والاعتمادیة، الاستجابة، الأمان ) العناصر الملموسة(الأشیاء المادیة : الخدمة، وهي

 )545، صفحة 2023نادیة، (.طفوالتعا

  نموذجNetQual:  صممهBressoolles  )2006  _2008( 
  )118، صفحة 2021غیاد، (:یتضمن خمس أبعاد

یتطلب نجاح تطبیق أي تقنیة  :)الاستكشاف، البحث عن المعلومات(سهولة الاستخدام  -
توافر عدد من المحددات من أهمها سهولة الاستخدام التي تشیر إلى توقع المستخدم بأن 
استخدام التقنیة لن یترتب علیه جهد بدني وعقلي كبیر، إذ یؤدي تعقید التقنیة، وصعوبة 

الدولیة  وقد عرفت المنظمة. استخدامها إلى إثارة قلق المستخدم، ومن ثم عزوفه عنها
"  international organization for standardizationللمواصفات والمقاییس 
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سهولة الاستخدام بأنها مدى إمكانیة استخدام المنتج من قبل مستخدمین محددین، 
ویرجع . لتحقیق أهداف محددة، مع الفعالیة والكفاءة والرضا، في سیاق استخدام محدد

منشأ مفهوم سهولة الاستخدام إلى مجال تفاعل الأنسان مع الحاسوب، وهو مجال واسع 
وتؤكد معظم تعریفات . فاعل بها الإنسان مع الحاسوبیرتبط بالطرق والأسالیب التي یت

رضا المستخدم، ویعتمد التنوع سهولة الاستخدام الشائعة على الكفاءة والفعالیة و 
، 2019الجهني، (.والاختلاف الدقیق بینها على خصائص النظام الذي تقیم سهولته وسماته

 )5صفحة 

  )5، صفحة 2019الجهني، (:لاستخدام بعدة معاییر تشملوترتبط سهولة ا

وتشیر إلى مدى سهولة قیام المستخدم بإنجاز ): Learnability(سهولة التعلم  
 .المهمات عند تفاعله مع الموقع لأول مرة

 وتعني مدى سرعة أداء المهمات حالما یتعلم): Efficiency(الكفاءة  
 .المستخدم كیف یستخدم الموقع

وتشیر إلى مدى سهولة أن یعود المستخدم ): Memorability(سهولة التذكر 
 .إلى استخدام الموقع بكفاءة بعد فترة انقطاع عن استخدامه

ویرتبط هذا المعیار بعدد الأخطاء التي یرتكبها المستخدم، ): Errors(الأخطاء 
 .ومدى خطورتها، ومدى سهولة معالجتها

ویشیر إلى مدى رضا المستخدم عن جاذبیة الموقع، ): Satisfaction(الرضا 
 .واستمتاعه باستخدامه

أكدت عدة دراسات أن لجودة تصمیم :)القدرة على الإبداع، التفاعلیة(تصمیم الموقع  -
الموقع الالكتروني أثر بالغ في إقبال العملاء على الخدمات الالكترونیة باستخدام خیار 

ة الوصول إلى الخدمة الالكترونیة من الصفحة الرئیسیة للموقع الخاص البحث وسهول
بالجهة مقدمة الخدمة، وأیضا جودة تصمیم الموقع الالكتروني لجذب المستخدمین لزیارة 

 )27، صفحة 2023حسیبة و لبادي، (.الموقع ومن تم المكوث أكثر فترة ممكنة داخل الموقع

 :الأمن واحترام الخصوصیة -
الانترنت هو أكبر وأسرع مستودع بیانات ومعلومات  إن:جودة وكمیة المعلومات المتوفرة -

وتقاریر المؤسسات، لهذا فان جودة المعلومات تحتل الأهمیة الكبرى في موقع المؤسسة 
 هناك من حدد القیمة المضافة على موقع المؤسسة بخصائص المنتج. الالكترونیة

 )27، صفحة 2023حسیبة و لبادي، (.الرقمي مضروبا بجودة وثراء المعلومات

 :الدقة واحترام الالتزامات -
  نموذجSiteQual : صممهDonthuet  Yoo)2001( 
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  )118، صفحة 2021غیاد، (: یتضمن الأبعاد التالیة
 الاستخدام وقدرة الموقع على توفیر المعلومات المناسبةسهولة  -
 التصمیم وتفاعلیة الموقع -
 سرعة العملیة -
 الأمان -
  نموذجTailQ-E:  من طرفGillyet  Wolfinbarger )2003( 

  )118، صفحة 2021غیاد، (: یتضمن الأبعاد التالیة
 التصمیم -
 خدمة المستهلكین -
 الموثوقیة -
 الأمان والخصوصیة -
  نموذجQual-S-E:  من طرفMalhotra, Parasuraman, Zeithaml )2005:( 

  )118، صفحة 2021غیاد، (: وحددوا الأبعاد التالیة
 الكفاءة -
 احترام الالتزامات -
 توفر النظام -
 احترام الخصوصیة -
 الاستجابة، الاتصال -
 التعویض -
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  :علاقة جودة الموقع الالكتروني برضا الطلبة
هو الشعور بالسعادة والابتهاج الذي یحصل علیهما الإنسان نتیجة إشباع حاجة : مفهوم الرضا)1

أو رغبة عنده، الرضا أیضا هو الحالة التي یشعر بها الطالب تجاه الخدمة التي تقدمها 
ت التعلیمیة المقدمة له في البیئة الجامعیة، ، یقصد برضا الطالب اقتناعه بجودة الخدما.الجامعة

وثقته بها وتفاعله معها واستجابته لها على الوجه الذي یحقق الكثیر من النتائج والإیجابیات، 
على المستوى أكادیمي والنفسي، كما یمكن أن تعني توقعات الطالب حول شكل ونوع وجودة 

حین كانت الخدمات الجامعیة المتوفرة إلى الخدمات التعلیمیة التي سیحظى بها في الجامعة، ف
حد ما تصورات الطالب وتوقعاته فانه سیشعر بالرضا وسینعكس رضاه على تفاعله الجامعي 
وتحصیله الأكادیمي والجدیر بالذكر أن رضا الطالب یعد من أهم العوامل التي تقیس وتقیم 

علة و (.توى الخدمات المقدمة  فیهاتطوره ونموه الأكادیمي، والتي تقیم أیضا مستوى الجامعة ومس
 )9، صفحة 2017الود، 

  یعرف الرضا بأنه الفعل المدرك الدال على الأداء، ویقاس من قبل الطالب نفسه، وفي حال
عدم وصول الأداء إلى الحد المطلوب والمتوقع من قبل الطالب، فذلك ینعكس على مستوى 

یعكس مدى استیاء الطالب عن ذلك الأداء، أما في حالة تجاوز الأداء المستوى السرور أو 
المتوقع من قبل الطالب، فذلك یتحول إلى مستوى من الرضا والوصول إلى مرحلة الولاء 

 )39، صفحة 2020العابدین و قدري، ( .والارتباط بالمنظمة

 لمؤشرات الایجابیة التي تدل ولائه للمؤسسة التعلیمیة، ویرجع سبب یعتبر رضا الطالب من ا
اهتمام مؤسسات التعلیم العالي برضا طلبتها إلى أثره الكبیر على تحفیزهم والحفاظ علیهم من 
جهة وعلى قدرة استقطابها لطلبة جدد من جهة أخرى في ظل المنافسة الشدیدة بین 

 )153، صفحة 2020الرحمان و قاشي، (. الجامعات
  من المهم معرفة مدى تصور الطلبة لجودة الخدمات المقدمة لهم من قبل المؤسسات

. التعلیمیة، وذلك من خلال تحقیق احتیاجات الطلبة من المنتجات والخدمات على حد سواء
جودة البرامج التعلیمیة : ویعتمد رضا الطلبة على عدة أبعاد متعددة في مجال التعلیم منها

والتوعیة، البیئة التعلیمیة، وجودة البنیة التحتیة للمؤسسات التعلیمیة، والمناهج التعلیمیة 
الجیدة، وانتشار السمعة الحسنة من خلال الطلبة الحالیین أو الخریجین من المؤسسة 

عكس على ارتفاع وبهذا فإنها كلما كانت جودة الخدمات المقدمة للطلبة جیدة ین. التعلیمیة
 )98، صفحة 2022الطیط و بن محمد المحیمید، ( .معدل رضاهم
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 هو تقییم العمیل المستمر لخبرته الشرائیة الأولیة مع منظمة تجارة : مفهوم الرضا الالكتروني
یعرف على أنه انجاز نتیجة لتجارب تعاملات ، )13، صفحة 2019، .بركات م(.الكترونیة معینة

للشركات على الإنترنت، على أساس مجموع المشتریات متعددة في تشكیل تقیم شامل 
وتجارب الاستهلاك مع السلعة أو الخدمة على مر الزمن، وقد اكتسب الرضا الالكتروني 

لاء الراضین یمیلون لاستخدام أكبر أهمیة متزایدة في أدبیات التسویق الآونة الأخیرة، إن العم
للخدمة ویمتلكون نوایا شراء أقوى ومتشوقین للتوصیة بالمنتج أو الخدمة لأمثالهم أكثر من 
غیر الراضین، بناءا على رأي بعض الباحثین فان رضا العمیل یمثل مركز أهداف المؤسسة 

 )79، صفحة 2019سباغ و رماس، (.لبناء برامج العلاقات في سیاق التجزئة الالكترونیة
  
 

 :أهمیة الرضا)2
  نظرا لأهمیة رضا الطالب ینبغي على الجامعات الحرص والعمل لتحقیق هذا الرضا، كي

تتمكن الجامعة من اكتساب أكبر عدد من الطلبة والمحافظة علیهم، مما یؤدي إلى تطورها 
 الأكادیمیة،ونموها في مختلف المجالات 

 93، صفحة 2018المومني، (. أصبح رضا الطلبة قیمة حیویة في السیر نحو التطور والتمیز( 

  الرضا هو الوصول إلى درجة القبول والموافقة والإعجاب والارتیاح بین ما یریده الفرد وبین
تعلیمیة بجودة مطلوبة تحقق  ما یحصل علیه في موقف معین، كما أن توفیر خدمات

درجات من رضا الطلبة، والذي ینعكس على مستواهم العلمي بشكل مباشر زیادة على 
الأطراف الأخرى المستفیدة من تلك الخدمات، ولعل أحد أهم أسباب الاهتمام بمؤشرات جودة 

 )31، صفحة 2022جریس، ال(. العملیة التعلیمیة هو لرفع وتحسین مخرجاتها

 119، صفحة 2017سفیان، (:إن لرضا العمیل أهمیة بالغة تتمثل في( 
 رسم برنامج وخطط العمل بالمنظمة، 
 تطویر جودة الخدمة وتحقیق میزة تنافسیة للمنظمة في السوق، 
 احتیاجات ومطالب العمیل،نجاح المنظمة في تحقیق الأرباح من خلال إشباع  
 خلق الولاء من قبل العمیل  للمنظمة،  
 زیادة معدل تكرار تعاملات العمیل للمنظمة، 
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 :علاقة جودة الموقع الالكتروني برضا الطلبة )3

تسعى مؤسسات التعلیم العالي إلى تعزیز العلاقة بین جودة الموقع الالكتروني ورضا الطلبة من 
جیدة تسهم في تعزیز مقدرة المؤسسات التعلیمیة على تقدیم خدمات ذات خلال إنشاء بنیة تحتیة 

إن المؤسسة التعلیمیة لا یمكنها جذب .جودة عالیة من أجل تحقیق أعلى معدل رضا لدى الطلبة
بن محمد الطیط و (.الكثیر من الطلبة إلا من خلال تقدیم خدمة متمیزة وموثوقة وذات جودة عالیة

  )99، صفحة 2022المحیمید، 

محتوى الموقع هو مستودع بیانات ومعلومات وتقاریر  إن :علاقة جودة المحتوى برضا الطالب
هناك . لهذا فإن جودة المحتوى تحتل الأهمیة الكبرى في موقع المؤسسة الالكترونیة. المؤسسة

من حدد القیمة المضافة على موقع المؤسسة بخصائص الخدمة الرقمیة مضروبا بجودة وثراء 
دة المعلومات على الموقع الوق أو التوقیت، لمحتوى ولقد حدد جیمس أوبرین ثلاثة أبعاد لجو 

  )121، صفحة 2021غیاد، (.الشكل، المحتوى
سهولة الاستخدام  Barnes Dvidgenعرف :علاقة جودة سهولة سهولة التعامل برضا الطالب

للموقع والتصفح التي ینجم عنها الرغبة في إعادة استخدامه، مما ینجم عنه الولاء الالكتروني 
وبالتالي الرضا عنه، لذا فلابد أن تكون بسیطة وسریعة بدون انقطاع، حتى یمكن للمستخدم 

الخدمة المطلوبة  إتمام عمله بسهولة وتصفح الموقع والانتقال بین أجزائه بسلالة والوصول الى
  )121، صفحة 2021غیاد، (.بطریقة سهلة وبسیطة

تسعى المؤسسة دائما لأن یظهر موقعها في أبهى صورة : علاقة جودة التصمیم برضا الطالب
حتى یجذب الزبائن لزیارته وذلك بإعطاء انطباع جید منذ الزیارة الأولى للموقع، حیث توصل 

Tarase Wich الصور، : لوجود عدة عوامل تسهم في جعل الموقع أكثر جاذبیة وهي
  )122، صفحة 2021غیاد، (.التصمیم، الألوان، مقاطع الفیدیو
تسهیل مهمة المستخدم في الولوج الى الموقع المؤسسة وذلك  :علاقة جودة التنظیم برضا الطالب

باتباع منهجیة واضحة وسلاسة في التنقل وتنظیم المبدع والمتطورللموقع یسهل على الزبون في 
ان یتوه بین الصفحات ویخلق لدیه  ایجاد ما یبحث عنه ویرغبه في استخدامه عدة مرات دون

  .انطباع ایجابي یؤدي به في الأخیر إلى الرضا عن الموقع الالكتروني
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  الدراسات السابقة : المبحث الثاني

  )2024_ بن مریم نور الدین، درقاوي أسماء ( دراسة  -1

مستغانم ودوره في تحقیق تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على أثر جودة خدمة الموقع الالكتروني لجامعة 
رضا الطلبة، واعتمدنا على المنهج التحلیلي الكمي ولتحقیق هدف الدراسة تم تطبیق الاستبانة كأداة قیاس 

بجامعة مستغانم، وقد توصلت الدراسة إلى عدة نتائج  83على عینة عشوائیة من الطلبة بلغ عددهم 
یار جودة المحتوى، ومعیار جودة التصمیم، ومعیار أهمها وجود انطباع ایجابي لدى عینة الدراسة على مع

ولذا اقترحت الدراسة ضرورة الاهتمام بمعیار جودة المحتوى، . جودة التنظیم، ومعیار جودة سهولة التعامل
ومعیار جودة التنظیم أكثر حیث كانت نسبة الاستجابة أقل مقارنة بمعیار سهولة التعامل، وكذا احتواء 

ح التفاعلیة وعناصر أخرى لقیاس مدى رضا الطلبة بصفة دوریة لضمان تلبیة الموقع عل عناصر تتی
 .توقعات واحتیاجات الطلاب في عصر التكنولوجیا المتقدمة

  ): 2023عتیق خدیجة، عتیق عائشة ( دراسة  -2

جودة النظام، جودة (تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على أثر أبعاد جودة الموقع الالكتروني بمتغیراتها
على رضا العمیل، شمل البحث عینة من مستخدمي موقع جومیا في كامل ) معلومات، جودة الخدمةال

القطر الجزائري من خلال استبیان الكتروني، ولتحلیل النتائج المتوصل إلیها تم اعتماد برنامج الحزمة 
  . SPSSالإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

بین أبعاد جودة الموقع الالكتروني وتحقیق رضا العمیل، توصلت الدراسة إلى وجود علاقة ارتباط معنویة 
  .كما بینت الدراسة وجود أثر ذو دلالة إحصائیة لأبعاد جودة الموقع الالكتروني في تحقیق رضا العمیل

  )2022سالي سلیمان الجریس، ( دراسة  -3

ة في المعهد العالي من أهداف هذه الدراسة هو البحث في العلاقة ما بین جودة الخدمة التعلیمیة المقدم
للغات و ما بین رضا الطلاب، ولهذا الغرض تمت دراسة الحالة في المعهد العالي للغات الموجود في 

  .دمشق

وقد تم إتباع المنهج الوصفي، ولتحقیق هذا تم الانطلاق من البحث الاستكشافي من دراسات سابقة حول 
الأكادیمیة وما لها من تأثیر على الطلاب وعلى الموضوع نفسه، أو موضوعات متعلقة بالجودة والخدمات 

  .رضاهم عن الأداء مما ینعكس على المؤسسة التعلیمیة المقدمة لهذه الخدمة
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أظهرت معظم الدراسات أن هناك علاقة طردیة بین جودة الخدمات التعلیمیة المقدمة،ورضا الطلاب 
نتائج مشابهة حیث لوحظ أن الأثر الأكبر على الرضا عائد لبعد  بدرجات متفاوتة، وقد توصلت هذه الى

  .الجودة التي تخص التعاطف وبدرجة كبیرة

طالبا وتم تحلیلي البیانات باستخدام  124لاتمام الدراسة، تم جمع البیانات من عینة عرضیة مؤلفة من 
  . SPSSبرنامج 

ة الخدمات المقدمة ورضا الطلاب بفروق متفاوتة بعد الدراسة تم التوصل الى وجود علاقة قویة مابین جود
  ,مابین خدمة وأخرى

  )2022_ قشي لیلى، هباش فارس( دراسة  -4

هدفت هذه الدراسة إلى تحدید أثر جودة خدمات المواقع الالكترونیة في مؤسسات التعلیم العالي على رضا 
تروني لكلیة العلوم الاقتصادیة مستخدما للموقع الالك 211وقد اشتملت عینة الدراسة على . المستخدمین

، حیث تم الاعتماد على الاستبیان كأداة لجمع 1والتجاریة وعلوم التسییر لجامعة فرحات عباس بسطیف
  .لتحلیل البیانات spssالبیانات الأولیة، وعلى برنامج 

خدمین، توصلت نتائج الدراسة إلى أن جمیع أبعاد جودة خدمات الموقع لها أثر ایجابي في رضا المست
وعلى ضوء هذه النتائج تم تقدیم مجموعة من الاقتراحات أهمها تعزیز أمن وخصوصیة الموقع الالكتروني 

دخال تحسینات مستمرة . للكلیة ٕ تخصیص موظفین لمهمة الاستجابة للمستخدمین، تحسین تصمیم الموقع وا
 .تتماشى مع متطلباتهم

  )2022_ لحسن عطا االله( دراسة  -5

یهدف هذا البحث إلى دراسة تأثیر  جودة خدمة التعلیم الالكتروني عبر منصة موودل على رضا الطلبة 
ونیة استخدامهم للتعلیم الالكتروني في الجزائر، ولهذا الغرض تم توزیع استبیان على مجموعة من الطلبة 

لوب نمذجة  المعادلات طالب، وتم تحلیل معطیات الدراسة باستخدام أس 147حیث بلغ حجم عینة البحث 
، ومن خلال هذه الدراسة تم التوصل smart plsالهیكلیة بالمربعات الصغرى الجزئیة عن طریق برنامج 

الى وجود تأثیر ایجابي مباشر لجودة خدمة التعلیم الالكتروني عبر منصة موودل على رضا الطلبة ونیة 
نیة ر لرضا الطلبة عن التعلیم الالكتروني على استخدامهم للتعلیم الالكتروني، وأیضا یوجد تأثیر مباش

استخدامهم الطلبة له، كما تم التوصل الى ان هناك تأثیر ایجابي غیر مباشر لجودة خدمة التعلیم 
  . الالكتروني عبر منصة موودل مع وجود الرضا كمتغیر وسیط
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  )2022_ خلفاوي هدى،بلهداجي صلیحة( دراسة  -6

ى تأثیر جودة خدمة التعلیم الالكتروني عبر منصة موودل على رضا یهدف هذا البحث إلى التعرف عل
طالب وفقا لطریقة  100الطلبة في جامعة سعیدة، حیث تم اختیار عینة ملائمة من الطلبة بلغ عددها 

ومن أهم نتائج هذه . العینة العشوائیة، باستخدام المنهج الوصفي التحلیلي والاستمارة كأداة لجمع البیانات
ة أن جمیع فرضیات الدراسة جاءت صحیحة بحیث أثبتت النتائج السابقة أن هناك ارتباط ذو دلالة الدراس

إحصائیة بین مؤشرات جودة التعلیم عبر منصة موودل وبین رضا الطلبة، كما أثبت النتائج أیضا على 
  .رضا الطلبةوجود تأثیر ذو دلالة إحصائیة لمؤشرات جودة التعلیم الالكتروني عبر منصة موودل على 

  
  )2022_ رضا عبد الواجد أمین (دراسة  -7

. تهدف هذه الدراسة لقیاس رضا الجمهور نحو فاعلیة المواقع الإلكترونیة لشركات قطاع الأعمال العام
من خلال تحلیل مضمون تلك المواقع، ورصد الأدوات المستخدمة من قبل هذه الشركات لتفعیل تلك 

حلیل مضمون العلاقة والاهتمام بكسب رضا الجمهور وفهم حاجاته ورغباته، واعتمدت الدراسة على ت
موقع شركة میاه الشرب : (عینة من المواقع الالكترونیة لشركات قطاع الأعمال العام المتمثلة في

، كما اعتمدت في جمع البیانات على )والصرف الصحي، وموقع شركة غاز مصر لتوزیع الغاز الطبیعي
، بالإضافة إلى )مفردة466(استمارة الاستبانة على عینة من المستخدمین لمواقع هذه الشركات، وعددهم 

  .إجراء مقابة شخصیة مع الادراة العلیا بهذه الشركات

وتوصلت الدراسة إلى أن جمیع استجابات أفراد العینة أخذت الاتجاه الایجابي  بنسب متفاوتة ومتقاربة 
، كما ثبتت صحة فروض الدراسة، حیث توصلت %)100(حتى نسبة %) 86,8(من واقع آرائهم بنسبة 

شركة (جود علاقة ارتباطیه دالة بین اتجاهات الجمهور نحو فاعلیة المواقع الإلكترونیة للشركات إلى و 
وفقا لأبعاد نموذج الفجوات ) میاه الشرب والصرف الصحي، شركة غاز مصر لتوزیع الغاز الطبیعي

وجد علاقة لتحسین مستوى الخدمة، وأبعاد نموذج جودة الخدمات الالكترونیة ومدى رضاهم عنها، كما ت
ارتباطیة دالة بین اتجاهات الجمهور نحو التغذیة الراجعة وسرعة استجابة المواقع الإلكترونیة للشركات 
ومدى رضاهم عنها، وأیضا یوجد فروق دالة بین رضا الجمهور عن فاعلیة المواقع الإلكترونیة للشركات 

  .وفقا للعوامل الدیموغرافیة
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  )2021_ كریمة غیاد ( دراسة  -8

هدف الدراسة إلى التعرف على أثر جودة الخدمات الالكترونیة التي یقدمها موقع برید الجزائر عل رضا ت
 NetQualزبائنه المستخدمین للموقع الالكتروني ببلدیة سكیكدة، وذلك بالاعتماد على المقیاس الفرنسي 

من مستخدمي الخدمات  وتم اختیار عینة ملائمة. المصمم لقیاس جودة الخدمات الالكترونیة بأبعاده
فردا وفقا لطریقة العینة العشوائیة، باستخدام المنهج الوصفي  80الالكترونیة لبرید الجزائر وعددها 

  .التحلیلي والاستمارة كأداة لجمع البیانات

  )2020_ یاسر عبد الرحمان، خالد قاشي ( دراسة -9

ل رضا طلبة جامعة محمد الصدیق بن تهدف هذه الدراسة إلى اختبار أثر جودة خدمة التعلیم العالي ع
اعتمد الباحثان عل الاستلانة كأداة رئیسیة لجمع البیانات عن متغیرات الدراسة، حیث تم . جیجل_ یحیى 

طالب بجامعة جیجل، ومن أجل معالجة البیانات تم استخدام برنامج  470توزیعها عل عینة شملت 
دراسة الى وجود أثر ایجابي لجودة خدمة التعلیم العالي توصلت ال. الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة

  . على رضا طلبة جامعة جیجل

  
  )2020_ مدروس نادیة( دراسة -10

هدفت الدراسة إلى معرفة أثر جودة الموقع الالكتروني لمؤسسة اتصالات الجزائر في تحقیق الرضا لدى 
المعتمد لقیاس جودة  WebQualالعملاء بولایة تلمسان ولتحقیق أهداف الدراسة، تم استخدام نموذج 

یل، ولتحلیل النتائج عم 272المواقع الالكترونیة، ولقد تم توزیع استبیان على عینة الدراسة تمثلت في 
  .  SPSS V20المتوصل الها تم اعتماد برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة

بین أبعاد جودة  0,953وتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة ارتباط معنویة بمعامل ارتباط بیرسون بلغ 
ذو دلالة إحصائیة لأبعاد الموقع الالكتروني وتحقیق الرضا لدى العملاء، كما بینت الدراسة وجود أثر 

  .جودة الموقع الالكتروني في تحقیق رضا العملاء
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  )2019_ بسام عطیة المكاوي (دراسة  - 11

تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على مدى توافر معاییر جودة خدمة الموقع الالكتروني للجامعة القاسمیة 
الاستبانة كأداة قیاس، بعد التحقق من ولتحقیق هدف الدراسة تم تطبیق . وعلاقتها بتحقیق رضا الطلبة

طالب ، توصلت الدراسة  100الخصائص السیكومیتریة لها، وقد طبقت على عینة من الطلبة بلغ عددهم 
إلى مجموعة من النتائج أهمها وجود انطباع ایجابي لدى عینة الدراسة على كل من معیار جودة النص، 

ان _التعامل، في حین أظهرت النتائج وجود انطباع متوسطوجودة التصمیم وجودة المحتوى وجودة سهولة 
كما أوصت بضرورة احتواء الموقع على عنصر . لمعیار جودة المعلومات الأكادیمیة_ لم یكن سلبي

 .التفاعلیة

  )2019_ علي بركات(دراسة  - 12

تهدف هذه الدراسة للعلاقة بین جودة الخدمة الإلكترونیة بین جودة الخدمة الإلكترونیة المدركة ورضا 
العملاء وولائهم الإلكتروني، تتمثل مشكلة البحث في عدم الإدراك الكافي لبعض مدیري منظمات الأعمال 

لخدمة الإلكترونیة ورضا الذین لدیهم خطط للمشاركة في أعمال التجارة الالكترونیة لمحددات جودة ا
العمیل الإلكتروني وولاء العمیل الإلكتروني وتسلسل العلاقات بین هذه المفاهیم مما یحول دون جذب 
العملاء للتعامل مع المواقع الغلكترونیة لتلك المنظمات ومما یؤدي إلى عدم قدرة هؤلاء المدیرین على 

حث اختبار الاعتمادیة باستخدام معامل ألفا كرونباخ استخدم البا. تحقیق الأهداف التسویقیة لمنظماتهم
لاختبار ثبات مقاییس الدراسة، واستخدم الباحث التحلیل العاملي الاستكشافي والتحلیل العاملي التأكیدي 
لاختبار صلاحیة مقاییس الدراسة، واستخدم الباحث تحلیلات المسار والارتباط والانحدار لتحدید معنویة 

توصل الباحث إلى أن أبعاد جودة الخدمة الالكترونیة هي معلومات . ین عوامل الدراسةونوع العلاقات ب
الموقع واعتمادیة الموقع وسهولة استخدام الموقع وأمان الموقع، وانه توجد علاقة معنویة وایجابیة بین 

یة وایجابیة بین أبعاد جودة الخدمة الإلكترونیة المدركة ورضا العمیل الإلكتروني، وأنه توجد علاقة معنو 
رضا العمیل الالكتروني وولاء العمیل الالكتروني، وانه توجد علاقة معنویة وایجابیة بین سهولة استخدام 

  .الموقع وولاء العمیل الإلكتروني

  
  
  
  
  
  



 الفصلࡧכول 

 

28 
 

  )2018_ صلیحة رقاد، وآخرون (دراسة  - 13
وني لكلیة العلوم تهدف هذه الدراسة إلى معرفة مدى توافر معاییر جودة خدمة في الموقع الالكتر 

ودورها في تحقیق رضا _ الجزائر _ 1الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر بجامعة سطیف
  .الطالب

ولتحقیق هدف الدراسة تم تطبیق الاستبانة كأداة قیاس، وقد وزعت على عینة من الطلبة، بلغ 
ة من النتائج، من طالبا، تم اختیارهم بطریقة عشوائیة، وتوصلت الدراسة الى جمل257عددهم ب 

  : أهمها
وجود انطباع ایجابي لدى عینة الدراسة على كل من معیار محتوى الموقع والتنظیم وسهولة _ 

  .لمعیار التصمیم_ إن لم یكن سلبي _ التعامل على الترتیب، في حین وجد انطباع متوسط 
لدراسة كان متوسطا مستوى الرضا عن معاییر جودة خدمة الموقع الالكتروني لدى أفراد عینة ا_ 

  .بشكل عام
وجود تأثیر ذي دلالة إحصائیة لمعاییر جودة خدمة الموقع الالكتروني إجمالا على رضا _ 

  .الطالب
  )2017_ بوراس نادیة، بوعشة مبارك ( دراسة - 14

تم توضیح أهم  الالكترونیة، ولتحقیق هذا الهدف هدف هذه الدراسة الى التعرف على معاییر جودة الخدمة
المفاهیم المتعلقة بأهم الخدمات الالكترونیة من جهة وجودة الخدمات من جهة ثانیة، بعدها تم التوسع في 

معاییر تقییمها، وخلصت الدراسة أنه یمكن الاعتماد على مجموعة من المعاییر لتقییم جودة الخدمات 
 الالكترونیة
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:خلاصة   

یتضح لنا من خلال هذا الفصل الدور الكبیر الذي تؤدیها جودة خدمات الموقع الالكتروني بالنسبة 
للجامعة ،حیث تطرقنا إلى مفاهیم حول الخدمة الالكترنیة والموقع الالكتروني وكذا جودة الموقع 

لمؤسسات وأنه الالكتروني ورضا الطلبة وتعتبر الأخیرة محور الفصل باعتباره مفهوم حدیث أدرج في ا
.كلما زاد رضا الطالب على الموقع الالكتروني یعني وجود جودة في خدمة الموقع الالكتروني   
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والدوات الطريقة الول: المبحث

الدراسة: وعينة مجتمع
مكونة ألخيرة وهذه ألدرأسة من ألمستهدفة ألعينة على تعميمه تم وتعديله وأختباره ألستبيان تصميم بعد
على مجيب طالب 70 من مكون عينة بحجم سعيدة- ألطاهر- مولي د. جامعة طلب من

ألستبيان.
المستخدمة: الحصائية والبرامج الدوات

تم وقد 20 SPSSنسخة ألحصائي ألبرنامج خلل من ألستبانة وتحليل ألبيانات بتفريغ ألقيام تم لقد
ألتالية: ألحصائية ألختبارأت أستخدأم

ألدرأسة.- وصدق وثبات لقياس كرونباخ ألفا أختبار
ألشخصية(.- )ألبيانات ألول للقسم ألمئوية وألنسب ألتكرأرأت
ألدرأسة.- محاور لتحليل ألمعيارية وألنحرأفات ألحسابية ألمتوسطات
للمؤشرأت.- ألوصفي ألتحليل
-. corrélation B-variée de Spearman بيرسون ألثنائي ألرتباط ألختبار
-.Regressions Linéaire simple ألبسيط ألخطي ألنحدأر أختبار
ألمتعدد.- ألخطي ألنحدأر أختبار

الدراسة: متغيرات تحديد

للجامعة،- أللكتروني ألموقع نظام توفر للجامعة، أللكتروني ألموقع كفاءة ألمستقلة: ألمتغيرأت
للجامعة. أللكتروني ألموقع خصوصية للجامعة، أللكتروني ألموقع وفاء

ألطلبة.- رضا ألتابع: ألمتغير
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ومناقشتها الدراسة نتائج الثاني: المبحث

الدراسة نتائج الول: المطلب

:الدراسة عينة خصائص
ذلك أن إلى بالضافة ألبحث، عينة مفردأت موأقف تحديد في ألعينة خصائص معرفة تساهم
هذه تحديد يمكن و ألوأقع فهم إلى يؤدي ألذي ألمر ألنحرأفات، من عدد بتجنب يسمح

وألصفات ألخصائص
يلي: كما

النوع: حسب العينة أفراد توزيع -1

ألنوع حسب ألعينة أفرأد توزيع : )1( رقم الجدول

SPSS برنامج مخرجات على بالعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

ألنوع: حسب ألبيانية وألعمدة ألمئوية ألنسب ألتالية ألشكال وتوضح

النسبةالتكرارالفئة
%3854,3ذكر
%3245,7أنثى

%70100المجموع
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ألنوع حسب ألعينة لتوزيع بيانية أعمدة )3( رقم ألشكل ألنوع حسب ألعينة لتوزيع نسبية دأئرة )2( رقم ألشكل

SPSS برنامج مخرجات على بالعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

بينما ذكور ألدرأسة قصد ألعينة أفرأد من %54,3 أن )1( رقم ألجدول في ألموضحة ألنتائج خلل من نلحظ
ألفئة هي ألذكور فئة باعتبار سعيدة، جامعة في ألطلبة أفرأد توزيع مع أنسجاما يأتي وهذأ إناث منهم %45,7

ألغالبة.

العمر: حسب العينة أفراد توزيع -2

ألعمر حسب ألعينة أفرأد توزيع : رقم)2( الجدول

النسبةالتكرارالفئة
سنة 20_181825,7%
سنة 25_213955,7
سنة أكثر 261318,6فما

%70100المجموع

SPSS برنامج مخرجات على بالعتماد الطالبة إعداد من : المصدر
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ألنوع حسب ألعينة لتوزيع بيانية أعمدة )5( رقم ألشكل ألعمر حسب ألعينة لتوزيع نسبية دأئرة )4( رقم ألشكل

SPSS برنامج مخرجات على بالعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

ألفئة ذأت ألدرأسة قصد ألعينة أفرأد من %56 أن )2( رقم ألجدول في ألموضحة ألنتائج خلل من نلحظ
.26 ألعمرية للفئة %18 و 20-18 ألفئة ذأت منهم %26 بينما 25-21

التعليمي: المستوى حسب العينة توزيع -3

ألتعليمي ألمستوى حسب ألعينة أفرأد توزيع رقم)3(: الجدول

النسبةالتكرارالفئة
42,9%30ليسانس
51,4%36ماستر
5,7%4دكتوراه
%70100المجموع

SPSS برنامج مخرجات على بالعتماد الطالبة إعداد من : المصدر
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المستوى حسب العينة لتوزيع بيانية أعمدة )7( رقم الشكل المستوى حسب العينة لتوزيع نسبية دائرة )6( رقم الشكل

SPSS برنامج مخرجات على بالعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

بينما ماستر تعليمي مستوى لديهم ألدرأسة قصد ألعينة أفرأد من %51 أن نلحظ )5( رقم ألجدول خلل من
ألدكتورأه. مستوى لديهم %5,7 أما ليسانس تعليمي مستوى لديهم %42,9

الستمارة:1( وثبات صدق دراسة
وهذأ ،)0.832( يساوي فوجدناه كرونباخ ألفا معامل على ألعتماد تم ألستمارة وثبات صدق لمعرفة

جيد. ألثبات معامل أن يعني
كرونباخ ألفا ألثبات معامل رقم)4(: الجدول

كرونباخ السئلةألفا عدد
0.83224

SPSS برنامج مخرجات على بالعتماد الطالبة إعداد من : المصدر
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:الدراسة عينة إجابات اتجاهات تحليل
اللكتروني: الموقع كفاءة تحليل نتائج يمثل :)5( الجدول

SPSS20 برنامج مخرجات على بالعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

مية
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بارة
الع

رقم

مرتفع موافق 1,282 3,49
احتاج ما على العثور السهل من يجعل الموقع هذا

اليه 01

مرتفع موافق 1,092 3,77
أي إلى الوصول السهل من يجعل الموقع هذا

الموقع على محتوى 02

مرتفع موافق 0,875 3,96
بسرعة البحث عملية إكمال من يمكنني

03

مرتفع موافق 1,013 3,60
جيد بشكل منظمة الموقع هذا في المعلومات

04

مرتفع موافق 1,013 3,16
بسرعة صفحاته تحميل يمكن

05

مرتفع موافق 0,921 3,7 الستخدام سهل الموقع هذا 06

مرتفع موافق 0,989 3,67
بسرعة إليه الوصول لي يتيح الموقع هذا

07

مرتفع موافق 0,974 3,49
جيد بشكل منظم الموقع هذا

08

مرتفع موافق 1,018 3,61 العام المتوسط
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،)3,61( يساوي ألكفاءة لبعد ألحسابي ألمتوسط قيمة أن )5( رقم ألجدول خلل من يتبين
أحتلت إذ مرتفعة. موأفقة درجة على ألقياس سلم حسب يدل ما وهو ،)1,108( قدره بانحرأف
بسرعة ألبحث عملية إكمال من يمكن ألموقع أن إلى تشير ألتي ألولى ألمرتبة رقم)3( ألعبارة
حسابي بمتوسط ألخيرة ألمرتبة )5( رقم ألعبارة أحتلت بينما ،)3,96( قدره حسابي بمتوسط

بسرعة. صفحاته تحميل يمكن ل ألموقع هذأ أن ذلك تفسير ويمكن ،)3,16( قدره

اللكتروني: الموقع نظام توفر تحليل نتائج يمثل :)6( الجدول

SPSS20 برنامج مخرجات على بالعتماد الطالبة إعداد من : المصدر
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مرتفع موافق 1,210 3,59
على والحصول البحث لعملية دائما متاح الموقع هذا

المعلومات 09

مرتفع موافق 0,837 3,63 الفور على وتشغيله الموقع هذا إطلق يتم 10

منخفض غير
موافق 1,151 2,54 الموقع11 هذا يتعطل ل

متوسط محايد 1,029 3,11 طلبي معلومات إدخال بعد الموقع هذا يتوقف ل 12

متوسط محايد 3,455 3,21 العام المتوسط
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،)3,21( يساوي ألموقع نظام توفر لبعد ألحسابي ألمتوسط قيمة أن )6( رقم ألجدول خلل من يتبين
رقم)10( ألعبارة أحتلت إذ محايد. درجة على ألقياس سلم حسب يدل ما وهو ،)3,455( قدره بانحرأف
قدره)3,63(، حسابي بمتوسط ألفور على وتشغيله ألموقع هذأ أطلق يتم أن إلى تشير ألتي ألولى ألمرتبة
ألموقع أن إلى تشير وألتي ،)2,54( قدره حسابي بمتوسط ألخيرة ألمرتبة )11( رقم ألعبارة أحتلت بينما

يتعطل. ل
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اللكتروني: الموقع وفاء تحليل نتائج يمثل :)7( الجدول

SPSS20 برنامج مخرجات على بالعتماد الطالبة إعداد من : المصدر
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متوسط محايد 1,173 3,41 بها الوعد عند المعلومات بتسليم الموقع هذا يقوم 13

مرتفع موافق 0,844 3,57
ضمن للتسليم متاحة المعلومات يجعل الموقع هذا

مناسب زمني إطار 14

مرتفع موافق 0,849 3,66 أطلبه ما بسرعة الموقع هذا يسلم 15

مرتفع موافق 5,054 3,61 المطلوبة العناصر الموقع هذا يرسل 16

مرتفع موافق 0,922 3,93 وصادقة دقيقة معلومات الموقع هذا يقدم 17

متوسط محايد 0,967 3,39 الخدمة تسليم بشأن دقيقة وعودا يقدم الموقع هذا 18

مرتفع موافق 1,63 3,59 العام المتوسط
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بانحرأف ،)3,59( يساوي ألموقع وفاء لبعد ألحسابي ألمتوسط قيمة أن )7( رقم ألجدول خلل من يتبين
رقم)17( ألعبارة أحتلت إذ مرتفعة. موأفقة درجة على ألقياس سلم حسب يدل ما وهو ،)1,63( قدره
قدره حسابي بمتوسط ودقيقة صادقة معلومات يقدم ألموقع هذأ أن إلى تشير ألتي ألولى ألمرتبة
إلى تشير وألتي ،)3,39( قدره حسابي بمتوسط ألخيرة ألمرتبة )18( رقم ألعبارة أحتلت بينما ،)3,93(

ألخدمة. تسليم بشأن دقيقة وعودأ يقدم ألموقع هذأ أن

اللكتروني: الموقع خصوصية تحليل نتائج يمثل :)8( الجدول

SPSS20 برنامج مخرجات على بالعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

ألخصوصصصية بعصد عبارأت على ألعينة أفرأد لجابات ألحسصابية ألمتوسصطات أن أعصله ألجصدول خصلل مصن نلحصظ
ألصتي و ألولصى ألمرتبصة 20 رقصم ألعبصارة أحتلصت إذ ب4,26، قصدر عصصصام بمتوسصصصط ألهميصة مصصن مصصرتفع مسصصصتوى ذأت
هذأ ب4,36 قدر حسابي بمتوسط وهذأ ألخرى ألوأقع مع ألشخصصية معلوماتي يشارك ل ألموقع أن إلى تشير

للموقع. باستعمالنا لحظناه لما مطابق
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مرتفع موافق
بشدة 1,013 4,24 الموقع19 عبر البحث في بسلوكي المعلومات يحمي

مرتفع موافق
بشدة 0,869 4,36 الخرى المواقع مع الشخصية معلوماتي يشارك ل 20

مرتفع موافق 0,906 4,19 بنشاطي المتعلقة المعلومات يحمي الموقع هذا
البيداغوجي

21

مرتفع
موافق
بشدة 0,929 4,26 العام المتوسط
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اللكتروني: الموقع رضا تحليل نتائج يمثل :)9( الجدول

SPSS20 برنامج مخرجات على بالعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

محور عبارأت على ألعينة أفرأد لجابات ألحسابية ألمتوسطات أن أعله ألجدول خلل من نلحظ
ألتي و ألولى ألمرتبة 23 رقم ألعبارة أحتلت إذ ، بصص3,86 قدر عام بمتوسط مرتفع مستوى ذأت ألرضا
أنحرأف ب4,00و قدر حسابي بمتوسط وهذأ أحتياجاتي يلبي للجامعة أللكتروني ألموقع أن إلى تشير

للموقع. أستعمالنا عند لحظناه ما 0,901.وهذأ معياري
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مرتفع موافق 1,176 3,74 للجامعة22 اللكتروني الموقع استخدام عن راض أنا

مرتفع موافق 0,901 4,00 احتياجاتي للجامعة اللكتروني الموقع يلبي 23

مرتفع موافق 1,011 3,86 جيد قرار هو الجامعة لموقع استخدامي أن اعتقد 24

مرتفع موافق 1,029 3,86 العام المتوسط



الميدانية الدراسة الثاني الفصل

40

:الدراسة فرضيات اختبار
:الولى الرئيسية الفرضية اختبار

وبين أللكتروني ألموقع خدمة جودة بين إحصائية دللة ذو أيجابي أرتباط علقة يوجد ل :H0
ألطلبة. رضا

وبين أللكتروني ألموقع خدمة جودة بين إحصائية دللة ذو أيجابي أرتباط علقة يوجد :H1
ألطلبة. رضا

الطلبة ورضا اللكتروني الموقع خدمة جودة بين الرتباط علقة نتائج رقم)10(: الجدول

SPSS20 برنامج مخرجات على بالعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

ألمعتمد ألدللة مستوى من أقل )0,000( ألمحسوب ألدللة مستوى أن لنا يتبين ألجدول نتائج خلل من
بيرسون ألرتباط معامل أن إلى ألجدول نتائج تشير كما أللكتروني. ألموقع خدمة لجودة )0,05(
ألطلبة. ورضا أللكتروني ألموقع خدمة جودة بين قوي أرتباط وجود إلى يشير ما وهو )0,782( يساوي

الطلبة رضا

الرتباط الدللةمعامل مستوى

اللكتروني الموقع خدمة 0,7820,000**جودة
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الولى:1- الثانوية الفرضية اختبار
ألطلبة ورضا للجامعة أللكتروني ألموقع كفاءة بين أيجابي أرتباط علقة توجد ل :H0
ألطلبة ورضا للجامعة أللكتروني ألموقع كفاءة بين أيجابي أرتباط علقة توجد :H1

الطلبة ورضا للجامعة اللكتروني الموقع كفاءة بين الرتباط علقة نتائج رقم)11(: الجدول

SPSSبرنامج مخرجات على بالعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

ألمعتمد ألدللة مستوى من أقل )0,000( ألمحسوب ألدللة مستوى أن لنا يتبين ألجدول نتائج خلل من
ما وهو )0,601( يساوي بيرسون ألرتباط معامل أن إلى ألجدول نتائج تشير كما ألكفاءة. لبعد )0,05(

ألطلبة. ورضا أللكتروني ألموقع كفاءة بين قوي أرتباط وجود إلى يشير

الطلبة رضا

الرتباط الدللةمعامل مستوى

اللكتروني الموقع 0,000**0,601كفاءة
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الثانية:2- الثانوية الفرضية اختبار

ألطلبة ورضا للجامعة أللكتروني ألموقع نظام توفر بين أيجابي أرتباط علقة توجد ل : H0

ألطلبة ورضا للجامعة أللكتروني ألموقع نظام توفر بين أيجابي أرتباط علقة توجد :H1

الطلبة ورضا للجامعة اللكتروني الموقع نظام توفر بين الرتباط علقة نتائج رقم)12(: الجدول

SPSS برنامج مخرجات على بالعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

ألمعتمد ألدللة مستوى من أقل )0,000( ألمحسوب ألدللة مستوى أن لنا يتبين ألجدول نتائج خلل من
بيرسون ألرتباط معامل أن إلى ألجدول نتائج تشير كما أللكتروني. ألموقع نظام توفر لبعد )0,05(
ألطلبة. ورضا أللكتروني ألموقع نظام توفر بين قوي أرتباط وجود إلى يشير ما وهو )0,508( يساوي

الطلبة رضا

الرتباط الدللةمعامل مستوى

اللكتروني الموقع نظام 0,000**0,508توفر
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الثالثة:3- الثانوية الفرضية اختبار

ألطلبة ورضا للجامعة أللكتروني ألموقع وفاء بين أيجابي أرتباط علقة توجد ل : H0

ألطلبة ورضا للجامعة أللكتروني ألموقع وفاء بين أيجابي أرتباط علقة توجد :H1

الطلبة ورضا للجامعة اللكتروني الموقع وفاء بين الرتباط علقة نتائج رقم)13(: الجدول

SPSSبرنامج مخرجات على بالعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

ألمعتمد ألدللة مستوى من أقل )0,000( ألمحسوب ألدللة مستوى أن لنا يتبين ألجدول نتائج خلل من
يساوي بيرسون ألرتباط معامل أن إلى ألجدول نتائج تشير كما أللكتروني. ألموقع وفاء لبعد )0,05(

ألطلبة. ورضا أللكتروني ألموقع وفاء بين متوسط أرتباط وجود إلى يشير ما وهو )0,445(

الطلبة رضا

الرتباط الدللةمعامل مستوى

اللكتروني الموقع 0,000**0,445وفاء
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الرابعة:4- الثانوية الفرضية اختبار
ألطلبة ورضا للجامعة أللكتروني ألموقع خصوصية بين أيجابي أرتباط علقة توجد ل :H0

ألطلبة ورضا للجامعة أللكتروني ألموقع خصوصية بين أيجابي أرتباط علقة توجد :H1
الطلبة ورضا للجامعة اللكتروني الموقع خصوصية بين الرتباط علقة نتائج رقم)14(: الجدول

SPSS برنامج مخرجات على بالعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

ألمعتمد ألدللة مستوى من أقل )0,000( ألمحسوب ألدللة مستوى أن لنا يتبين ألجدول نتائج خلل من
يساوي بيرسون ألرتباط معامل أن إلى ألجدول نتائج تشير كما أللكتروني. ألموقع خصوصية لبعد )0,05(

ألطلبة. ورضا أللكتروني ألموقع خصوصية بين قوي أرتباط وجود إلى يشير ما وهو )0,660(

الطلبة رضا

الرتباط الدللةمعامل مستوى

اللكتروني الموقع 0,000**0,660خصوصية
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:الثانية الرئيسية الفرضية اختبار
للجامعة أللكتروني ألموقع خدمة جودة لبعاد إحصائية دللة ذو أيجابي تأثير يوجد ل :H0

ألطلبة رضا على
على للجامعة أللكتروني ألموقع خدمة جودة لبعاد إحصائية دللة ذو أيجابي تأثير يوجد :H1

ألطلبة رضا
الرئيسة بالفرضية المتعلقة النموذج معاملت وتقدير النموذج ملخص رقم)15(: الجدول

SPSSبرنامج مخرجات على بالعتماد الطالبة إعداد من : المصدر
مايلي: يتضح )15( رقم الجدول نتائج خلل من

نرفض- لذلك )0,05( من أقل وهو )0,043( يساوي ألكفاءة لبعد ألدللة مستوى أن
ذو أيجابي تأثير يوجد أنه على تنص ألتي ألبديلة ألفرضية ونقبل ألعدمية ألفرضية

ألطلبة. رضا على ألكفاءة لمؤشر إحصائية دللة
نرفض- لذلك )0,05( من أقل وهو )0,000( يساوي نظام توفر لبعد ألدللة مستوى أن

دللة ذو أيجابي تأثير يوجد أنه على تنص ألتي ألبديلة ألفرضية ونقبل ألعدمية ألفرضية
ألطلبة. رضا على ألنظام توفر لمؤشر إحصائية

Coefficientsa

Modèle Coefficients

standardisés

t Sig.

Bêta

1

(Constante) -1,906 ,061

الكفاءة ,202 2,065 ,043

التوفر ,316 3,672 ,000

الوفاء ,058 ,647 ,520

الخصوصية ,497 5,823 ,000

a. Variable dépendante : الرضا
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نقبل- لذلك )0,05( من أكبر وهو )0,520( يساوي ألوفاء لبعد ألدللة مستوى أن
لبعد إحصائية دللة ذو أيجابي تأثير يوجد ل أنه على تنص ألتي ألعدمية ألفرضية

ألطلبة. رضا على ألوفاء
لذلك- )0,05( من أقل وهو )0,000( يساوي ألخصوصية لبعد ألدللة مستوى أن

أيجابي تأثير يوجد أنه على تنص ألتي ألبديلة ألفرضية ونقبل ألعدمية ألفرضية نرفض
ألطلبة. رضا على ألنظام توفر لمؤشر إحصائية دللة ذو
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الولى:1- الثانوية الفرضية اختبار
ألطلبة رضا على للجامعة أللكتروني ألموقع كفاءة لمؤشرأت إحصائية دللة ذو تأثير يوجد ل :H0
ألطلبة رضا على للجامعة أللكتروني ألموقع كفاءة لمؤشرأت إحصائية دللة ذو تأثير يوجد :H1

الولى الثانوية للفرضية البسيط الخطي النحدار تحليل نتائج رقم)16(: الجدول

SPSSبرنامج مخرجات على بالعتماد الطالبة إعداد من : المصدر
وذلك معنوي ألنحدأر نموذج أن ألولى لثانوية لفرضية ألبسيط ألخطي ألنحدأر نتائج أظهرت
مستوى من أضغر 0,000 بقيمة Sig إحصائية بدللة 38,469 ألبالغة F قيمة خلل من
ألعتماد خلل من ألطلبة( )رضا ألتابع بالمتغير ألتنبؤ نستطيع أي )0,05( ألمعنوية ألدللة
ألموقع كفاءة مؤشر أن ألنتائج وتفسر أللكتروني(، ألموقع )كفاءة ألمستقل ألمتغير على
معامل إلى بالنظر وذلك %36,1 بنسبة ألطلبة رضا في ألحاصل ألتباين تفسر أللكتروني
ب Beta ألنحدأر معامل قيمة جاءت كما .0,361 ب قيمته جاءت ألذي )R²( ألتحديد

المتغير

التابع

المتغير

المستقل

معامل

الرتباط

بيرسون

معامل

التحديد

R²

قيمة

F

الدللة

Sig

Anova

معامل
النحدار

الغير
المعمارية

Beta

رضا
الطلبة

0,6010,36138,4690,0000,601الكفاءة
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بمقدأر ألطلبة رضا زأد وحدة بمقدأر ألكفاءة مؤشر زأد كلما أي إحصائية دللة ذأت 0,601
.0,601

الثانية:2- الثانوية الفرضية اختبار
ألطلبة رضا على للجامعة أللكتروني ألموقع توفر لمؤشرأت إحصائية دللة ذو تأثير يوجد ل :H0
ألطلبة رضا على للجامعة أللكتروني ألموقع توفر لمؤشرأت إحصائية دللة ذو تأثير يوجد :H1

الثانية الثانوية للفرضية البسيط الخطي النحدار تحليل نتائج رقم)17(: الجدول

SPSSبرنامج مخرجات على بالعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

وذلك معنوي ألنحدأر نموذج أن ألولى لثانوية لفرضية ألبسيط ألخطي ألنحدأر نتائج أظهرت
مستوى من أصغر 0,000 بقيمة Sig إحصائية بدللة 23,601 ألبالغة F قيمة خلل من
ألعتماد خلل من ألطلبة( )رضا ألتابع بالمتغير ألتنبؤ نستطيع أي )0,05( ألمعنوية ألدللة
نظام توفر مؤشر أن ألنتائج وتفسر أللكتروني(، ألموقع نظام )توفر ألمستقل ألمتغير على
إلى بالنظر وذلك %25,8 بنسبة ألطلبة رضا في ألحاصل ألتباين تفسر أللكتروني ألموقع

المتغير

التابع

المتغير

المستقل

معامل

الرتباط

بيرسون

معامل

التحديد

R²

قيمة

F

الدللة

Sig

Anova

معامل
النحدار

الغير
المعمارية

Beta

رضا
الطلبة

0,5080,25823,6010,0000,508التوفر
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Beta ألنحدأر معامل قيمة جاءت كما .0,258 ب قيمته جاءت ألذي )R²( ألتحديد معامل
بمقدأر ألطلبة رضا زأد وحدة بمقدأر ألكفاءة مؤشر زأد كلما أي إحصائية دللة ذأت 0,508 ب

.0,508

الثالثة:3- الثانوية الفرضية اختبار
ألطلبة رضا على للجامعة أللكتروني ألموقع وفاء لمؤشرأت إحصائية دللة ذو تأثير يوجد ل :H0
ألطلبة رضا على للجامعة أللكتروني ألموقع وفاء لمؤشرأت إحصائية دللة ذو تأثير يوجد :H1

الثالثة الثانوية للفرضية البسيط الخطي النحدار تحليل نتائج رقم)18(: الجدول

SPSSبرنامج مخرجات على بالعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

وذلك معنوي ألنحدأر نموذج أن ألولى لثانوية لفرضية ألبسيط ألخطي ألنحدأر نتائج أظهرت
مستوى من أصغر 0,000 بقيمة Sig إحصائية بدللة 16,824 ألبالغة F قيمة خلل من
ألعتماد خلل من ألطلبة( )رضا ألتابع بالمتغير ألتنبؤ نستطيع أي )0,05( ألمعنوية ألدللة
ألموقع وفاء مؤشر أن ألنتائج وتفسر أللكتروني(، ألموقع )وفاء ألمستقل ألمتغير على

المتغير

التابع

المتغير

المستقل

معامل

الرتباط

بيرسون

معامل

التحديد

R²

قيمة

F

الدللة

Sig

Anova

معامل
النحدار

الغير
المعمارية

Beta

رضا
الطلبة

0,4450,19816,8240,0000,445الوفاء
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معامل إلى بالنظر وذلك %19,8 بنسبة ألطلبة رضا في ألحاصل ألتباين يفسر أللكتروني
ب Beta ألنحدأر معامل قيمة جاءت كما .0,198 ب قيمته جاءت ألذي )R²( ألتحديد
بمقدأر ألطلبة رضا زأد وحدة بمقدأر ألكفاءة مؤشر زأد كلما أي إحصائية دللة ذأت 0,445

0,445

الرابعة:4- الثانوية الفرضية اختبار
رضا على للجامعة أللكتروني ألموقع خصوصية لمؤشرأت إحصائية دللة ذو تأثير يوجد ل :H0

ألطلبة
ألطلبة رضا على للجامعة أللكتروني ألموقع خصوصية لمؤشرأت إحصائية دللة ذو تأثير يوجد :H1

الرابعة الثانوية للفرضية البسيط الخطي النحدار تحليل نتائج رقم19: الجدول

SPSSبرنامج مخرجات على بالعتماد الطالبة إعداد من : المصدر

قيمة خلل من وذلك معنوي ألنحدأر نموذج أن ألولى لثانوية لفرضية ألبسيط ألخطي ألنحدأر نتائج أظهرت
أي )0,05( ألمعنوية ألدللة مستوى من أصغر 0,000 بقيمة Sig إحصائية بدللة 52,423 ألبالغة F
ألموقع )خصوصية ألمستقل ألمتغير على ألعتماد خلل من ألطلبة( )رضا ألتابع بالمتغير ألتنبؤ نستطيع

المتغير

التابع

المتغير

المستقل

معامل

الرتباط

بيرسون

معامل

التحديد

R²

قيمة

F

الدللة

Sig

Anova

معامل
النحدار

الغير
المعمارية

Beta

رضا
الطلبة

0,6600,43552,4230,0000,660الخصوصية
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ألطلبة رضا في ألحاصل ألتباين تفسر أللكتروني ألموقع خصوصية مؤشر أن ألنتائج وتفسر أللكتروني(،
معامل قيمة جاءت كما .0,435 ب قيمته جاءت ألذي )R²( ألتحديد معامل إلى بالنظر وذلك %43,5 بنسبة
بمقدأر ألطلبة رضا زأد وحدة بمقدأر ألكفاءة مؤشر زأد كلما أي إحصائية دللة ذأت 0,660 ب Beta ألنحدأر

.0,660

الدراسة نتائج مناقشة الثاني: المطلب

الدراسة: نتائج مناقشة
بين إحصائية دللة ذو أيجابي أرتباط علقة توجد أنه على ألولى ألرئيسية ألفرضية نصت
بيرسون ألرتباط معامل قيمة لن نظرأ وهذأ ألطلبة، رضا وبين أللكتروني ألموقع خدمة جودة
0,05 ألحصائية ألدللة من أقل وهو 0,000 ألحصائية ألدللة ومستوى 0,782 يساوي

.)%5(
ورضا أللكتروني ألموقع خدمة جودة بين إحصائية دللة ذأت أرتباط علقة وجود يعني مما
إحصائية دللة ذو تأثير يوجد أنه على تنص وألتي ألثانية ألرئيسة ألفرضية أختبار ثم ألطلبة،
ألجدول خلل من نتائجها أظهرت وألتي ألطلبة ورضا أللكتروني ألموقع خدمة جودة لمؤشرأت
أظهرت ألتي ألوفاء مؤشر ماعدأ ،0,05 من أقل وهو 0,000 ألدللة مستوى كالتالي: )15(

.0,000 ألدللة مستوى من أكبر وهو )0,520( يساوي ألدللة مستوى أن
بلغ حسابي بمتوسط ألخصوصية بعد تقييما أللكتروني ألموقع خدمة جودة أبعاد أبرز كان وقد
ألوفاء بعد من كل ألخيرة ألمرأتب أحتلت بينما ،)3,61( تقييم بدرجة ألكفاءة بعد يليه .)4,26(

.)3,21( بلغ بمتوسط نظام توفر وبعد )3,59( بلغ بمتوسط
أثر تحديد إلى هدفت وألتي )2022( فارس هباش ليلى، قشي درأسة مع درأستنا نتائج تتوأفق
فكانت ألمستخدمين، رضا على ألعالي ألتعليم مؤسسات في أللكترونية ألموأقع خدمات جودة

ألمستخدمين. رضا في إيجابي أثر لها ألموقع خدمات جودة أبعاد جميع أن على تدل نتائجها
إلى تهدف وألتي درأستنا مع )2024( أسماء درقاوي ألدين، نور مريم بن درأسة نتائج أتفقت كما
وتوصلت ألطلبة، رضا تحقيق في ودوره أللكتروني ألموقع خدمة جودة أثر على ألتعرف
جودة معيار على ألدرأسة عينة لدى إيجابي أنطباع وجود أهمها نتائج عدة إلى ألدرأسة

ألتنظيم. جودة ومعيار ألتصميم، جودة ومعيار ألمحتوى،
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النتائج: خلصة
ألعديد إلى ألتوصل تم فرضياتها صحة وأختبار ألدرأسة لبيانات ألحصائي ألتحليل خلل من

ألتالية: ألنقاط في أستخلصها يمكن ألنتائج من
في ألطاهر مولي دكتور لجامعة أللكتروني ألموقع خدمات لجودة ألطلبة تقييم أن ألى توصلنا
كانت للجامعة أللكتروني ألموقع خدمة جودة فإن عليه و مرتفع، مستوى ذو كان سعيدة ولية
كان ألخصوصية و ألنظام توفر و للكفاءة ألطلبة تقييم أن حيث ألدرأسة، محل للطلبة مرضية

. منخفض بمستوى درجة أقل ألوفاء لبعد ألطلبة تقييم كان بينما عاليا
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في اللكتروني الموقع خدمات جودة تظهر التي الجوانب من العديد إلى دراستنا خلل من التطرق تم
جودة أبعاد استعراض إلى بالضافة اللكترونية المواقع خدمات جودة معرفة تناولت بحيث الجامعات
وأهميته الطلبة رضا معرفة إلى بالضافة الباحثين طرف من المعتمدة للجامعة. اللكتروني الموقع
اتجاه توضيح أجل من النظري المفاهيمي الجانب إدراج هو هذا كل من الغرض وكان للجامعات. بالنسبة

التالية: الرئيسية الشكالية طرح تم وقد الدراسة، متغيرات بين تربط التي والعلقة الدراسة

الطلبة؟- رضا على اللكتروني الموقع خدمة جودة تأثير مدى ما

الرئيسية: الفرضيات اختبار مع بموازاة

خدمة- جودة بين إحصائية دللة ذو ايجابي ارتباط هناك الولى: الرئيسية الفرضية
الطلبة. رضا و اللكتروني الموقع

خدمة- جودة لبعاد إحصائية دللة ذو ايجابي تأثير يوجد الثانية: الرئيسية الفرضية
الطلبة. رضا على للجامعة اللكتروني الموقع

حيث سعيدة، ولية في طاهر مولي دكتور جامعة في ميدانية دراسة عن عبارة فكان التطبيقي الجانب أما
المناسبة الحصائية والساليب والطرق الدوات من مجموعة استعراض إلى الجانب هذا في التطرق تم

الستبيان. معطيات وتحليل المعالجة لغرض

: النتائج

الطاهر مولي دكتور لجامعة اللكتروني الموقع خدمات لجودة الطلبة تقييم أن الى توصلنا الخير وفي
مرضية كانت للجامعة اللكتروني الموقع خدمة جودة فإن عليه و مرتفع، مستوى ذو كان سعيدة ولية في
كان بينما عاليا كان الخصوصية و النظام توفر و للكفاءة الطلبة تقييم أن حيث الدراسة، محل للطلبة

. منخفض بمستوى درجة أقل الوفاء لبعد الطلبة تقييم



عامة خاتمة

55

التوصيات:

بسرعة.- صفحاته تحميل عملية تحسين الموقع على يجب
واستخدامه.- للموقع الولوج عملية تحسين
للموقع.- التعطل عملية تحسين
الخدمة.- تسليم بشأن دقيقة وعود تقديم الموقع على يجب
قيامهم- أثناء الطلبة تواجه التي للمشكل حلول إيجاد على التركيز الجامعة على

الموقع. في بالتصفح
بالموقع- الثقة مستوى لرفع وذلك اللكتروني الموقع نظام أخطاء من الحد على العمل

اللكتروني.
الطلبة.- من الصادرة العكسية التغذية العتبار بعين الخذ
إدخال- خلل من المستمر التحسين حلقة ضمن اللكتروني الموقع تطوير على العمل

المستخدمين. متطلبات مع تتماشى مستمرة تحسينات

الدراسة: آفاق

المستخدمين.- رضا على للجامعة اللكتروني الموقع خدمة جودة أثر
التعليمي.- المنظور من الجودة تحسين في اللكتروني الموقع دور
العالي.- التعليم مؤسسات في اللكتروني الموقع تطبيق في ودورها اللكترونية الثقافة
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 .معايير جودة خدمة الموقع الالكتروني لجامعة وعلاقتها بتحقيق رضا الطلبة .(2019) .ع .ب ,المكاوي

 . 17المجلة العلمية لبحوث الصحافة، العدد 

  مجلة العلوم التربوية والنفسية .أثر بعض معايير جودة التعليم على رضا الطلبة  .(2018) .ف .ر ,المومني

 .ServPerfتقييم مستوى جودة الخدمات المصرفية بنموذج  .(2018) .ف ,برحو & ,.ا ,مراد ,.ب ,بختة

 مجلة البحوث الإدارية والإقتصادية

المجلة الدولية  .المواقع الالكترونية للجامعات الحكومية المصرية تقييم جودة .(2023) .م .خ ,بركات

 .للسياسات العامية في مصر 

مجلة العلوم  .تحسين الخدمات الالكترونية بالاعتماد على معايير الجودة .(.n.d) .م ,بوعشة & ,.ن ,بوراس

 .الاجتماعية و النسانية 

 .مجلة العلوم الإنسانية .ا ومعايير قياس جودتها خصائصه -المواقع الالكترونية  .(2017) .س ,ثنيو

مجلة  .تقييم أبعاد جودة الخدمة البنكية و أثرها على رضا الزبائن .(2018) .ج ,بوكثير & ,.ا .ع ,حساني

 .البحوث الاقتصادية و المالية

لتطوير الأداء جودة الخدمات البنكية كمدخل  .(2023) .ا .ع ,أولاد حيمودة & ,.ب ,بن علال ,.ز ,حميدي

 .مجلة العلوم الانسانية .الوظيفي و انعكاسها على رضا العميل
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مجلة  .جودة الخدمات المصرفية و تأثيرها على رضا العملاء .(2015) .ا .ف ,يحياوي & ,.ا .ع ,خليل

 .الاقتصاد و التنمية

الموقع الالكتروني للجامعة مدى توافر معايير جودة خدمة  .(2018) .أ ,بويمة & ,.ي ,لعكيكزة ,.ص ,رقاد

 المجلة العربية لضمان جودة التعليم الجامعي .ودورها في تحقيق رضا الطالب

الاأساليب التسويقية لقياس جودة أداء الخدمات التأمينية باستعمال النماذج السلوكية من  .(2017) .م ,سفيان

 .مجلة العلوم االقتصادية وعلوم التسير .وجهة نظر العميل 

مجلة  .تقييم جودة الخدمت الجامعية باستخدام نموذج الأداء الفعلي .(2016) .ن ,محمد صلاح الدين صالح

 .البحث العلمي في التربية 

 .مجلة دراسات الاقتصاد و الأعمال  .جودة الخدمة و أثرها عللى رضا الزبائن .(2015) .م .ج ,ضانة

أثر جودة المواقع الالكترونية على رضا العميل دراسة حالة موقع  .(2018) .ص .ه ,شتاتحة ,.ه ,طوال 

jumia التحديات الحديثة للتسويق وتكنولوجيا المعلومات والاتصال .الالكتروني. 

تأثير أبعاد جودة الموقع الالكتروني على تحقيق الشراء الاندفاعي في  .(2023) .ي ,علي بلحاج  ع ,عامر

 .مجلة إضافات اقتصادية .sorظل وساطة الحالة المزاجية للزبون تطبيق نموذج 

مجلة أفاق للبحوث  .أثر أبعاد جودة المواقع الالكترونية على رضا العملاء .(2023) .ع ,عتيق & ,.خ ,عتيق

 .والدراسات

 مجلة دفاتر بوادكس .جودة الخدمات المصرفية و أثرها عبى رضا العملاء .(2022) .م ,عثماني

 مجلة الرواق .رضا الطلبة الجامعيين عن جودة الخدمات التعليمية .(2017) .ن ,الود & ,.ع ,علة

ية مجلة دراسات وأبحاث اقتصاد .أثر جودة الخدمات الإلكترونية في تحقيق رضا الزبائن .(2021) .ك ,غياد
 . في الطاقات المتجددة

جودة الخدمات البنكية بين تحيق فعالية الأداء و تعزيز القدرات  .(2018) .ا ,داني الكبير & ,.ش ,فراح

 .مجلة الابتكار و التسويق .التنافسية

أثر جودة خدمات المواقع الالكترونية في مؤسسات التعليم العالي على  .(2022) .ف ,هباش ,.ل ,قشي

 .ميلاف للبحوث والدراسات مجلة .رضا

تأثير خصائص الخدمة على تبني العملاء للخدمات المصرفية  .(2020) .ط ,سليمة ,.ص .ب ,ماجدة

 .مجلة أبحاث اقتصادية وإدارية .الإلكترونية في الجزائر

 .مجلة مجاميع المعرفة .أثر أبعاد جودة الدوقع الالكتروني في تحقيق رضا العملاء .(2020) .ن ,مدروس

مجلة الأصيل للبحوث  .قياس جودة الخدمات المصرفية من وجهة نظر الزبون .(2023) .س ,نادية
 .الاقتصادية والإدارية

دور الموقع الإلكتروني في التجارة الإلكترونية والتسويق عبر  .(2014) .ف ,جيجخ & ,.م ,يحياوي

 ة.افاق علمي .الانترنيت

 باللغة الانجليزية: -ب
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 الأطروحات والمذكراتثانيا: 

مذكرة مقدمة لاستكمال  .في تقييم جودة servquelاستخدام نموذج  .(2022) .أ .ر ,بابلحاج & ,.ا ,الأعوار
 .ورقلةر، متطلبات نيل شهادة الماست

بحث مقدم  .تأثير جودة الخدمة التعليمية في رضا طالب المعهد العالي للغات .(2022) .س .س ,الجريس
 .سوريا، الأعماللنيل درجة ماجستير التأهيل والتخصص في إدارة 

رسالة تدخل  .قياس جودة الخدمات البنكية وفق نموذج الأداء الفعمي .(2022) .ل ,محمد & ,.ب ,سالم
 . ضمن متطمبات نيل شهادة ماستر أكاديمي

مذكرة مقدمة  .تقييم أثر جودة الموقع الالكتروني على نية الشراء لدى .(2019) .ع ,رماس & ,.ا .غ ,سباغ
 .سعيدة، ةتر في العلوم التجاريلنيل شهادة ماس

مذكرة مقدمة  .تقييم جودة الخدمة الالكترونية من وجهة نظر الزبون .(2019) .م ,بوشناق & ,.أ ,فنوح
 .استكمالا لمتطلبات نيل شهادة الماستر في العلوم التجارية
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