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 :المستخلص
الخدمات التعليمية الإلكترونية في تعزيز رضةةةةةةةةةةةا ال ال االمعهد العالي  جو ة هدفت الدراسةةةةةةةةةةةة على التعر   لى  ور  

أاعةا  الخةدمةات التعليميةة الإلكترونيةة المتميلةة في  سةةةةةةةةةةةةةةهولةة جو ةطرابلس، وذلة  م  لاا  ييةاا العا ةة ب      -للعلوم والتقنيةة
مسةةةةةةتو  رضةةةةةةا ب   و  ،الاسةةةةةةتخدام، وسةةةةةةر ة تقدوج الخدمات، وجو ة الخدمات الإلكترونية، وفعالية التوالةةةةةة( الإ ار  الإلكتروني 

 ال ال اا تباره أحد المؤشرات المهمة لتق يج جو ة الخدمات المقدمة في المؤسسات التعليمية.
ا تمدت الدراسةةةةة  لى المنهو الولةةةةيي التال لي، واسةةةةتخدمت الاسةةةةتبانة أ اةً رنيسةةةةية لدما النيانات م  أفرا  الع نة، ح   تج و    

% . وتج 91  اسةةةتبانة لةةةالاة للتال ( الإحنةةةاني بنسةةةبة اسةةةتدااة  91  اسةةةتبانة  لى طال المعهد، واسةةةترجا   100توزيا  
   م  لاا  الأسال ب الإحنانية المناسبة، و لى رأسها معام( ارتباط ب رسون.SPSSتال ( النيانات ااستخدام برنامو  

ا ال ال ةةةةالخدمات التعليمية الإلكترونية ورضجو ة أظهرت نتانو الدراسة وجو   ا ة ارتباط عودابية ذات  لالة عحنانية ب   و 
 r = 0.683, Sig. = 0.000 ورضا  الخدمات التعليميةجو ة  أاعا ات ذات  لالة عحنانية ب   جميا   . كما أظهرت وجو   ا

عد ا ، يليه r = 0.767في المرتبة الأولى م  ح    وة العا ة   "فعالية التوالةةةةةةةةةةةةة( الإ ار  الإلكتروني"و د جاء اُعد  ،ال ال
 = rدام"  ةةةةةةةةةةةةةةة ، وألا رًا "سهولة الاستخr = 0.487ة تقدوج الخدمات"  ةةةةةةةةةةةةةةةج "سر ةةةةةةةةة ، ثr = 0.548"جو ة الخدمات الإلكترونية"  

 . وتوللت الدراسة على أن ت وير الخدمات التعليمية الإلكترونية ومي( مدلااً استراتيديًا لتاس   مستو  رضا ال ال، 0.419
 وأولت اضرورة تعزيز  نوات التوال( الإ ار  الر مي، وت وير جو ة الخدمات الإلكترونية وتادييها ااستمرار.

 .التقني ، التعليم العالي، جودة الخدمة الإلكترونية، رضا الطلاب الكلمات المفتاحية: الخدمات التعليمية الإلكترونية
 

Abstract 

This study aimed to investigate the role of Electronic Educational Services (EES) in 

enhancing student satisfaction at the Higher Institute of Science and Technology in Tripoli, Libya. 

It examined the relationship between the four dimensions of electronic educational services (ease 

of use, speed of service delivery, electronic service quality, and effectiveness of electronic 

mailto:Mmfhsh1973@gmail.com


طلبة التعليم التقني الخدمات التعليمية الإلكترونية في تعزيز رضا جودة  دور   
 

120 
 

administrative communication) and student satisfaction as a key indicator for evaluating 

institutional performance. 

The study adopted a descriptive-analytical approach. A questionnaire was used as the primary tool 

for data collection, distributed to 100 students, from which 91 valid responses were retrieved (91% 

response rate). The data were analyzed using the Statistical Package for the Social Sciences 

(SPSS), employing descriptive statistics and Pearson's correlation coefficient. 

The findings revealed a statistically significant positive relationship between electronic 

educational services and student satisfaction (r = 0.683, Sig. = 0.000). All individual dimensions 

demonstrated statistically significant positive correlations with student satisfaction. Effectiveness 

of electronic administrative communication ranked first (r = 0.767), followed by electronic service 

quality (r = 0.548), speed of service delivery (r = 0.487), and ease of use (r = 0.419). The study 

concluded that advancing electronic educational services plays a crucial role in enhancing student 

satisfaction, recommending the continuous development of administrative digital channels and 

system quality. 

Keywords :Electronic Educational Services; Student Satisfaction; Electronic Service 

Quality; Administrative Communication; Higher Education . 

 

 :(Introductionالمقدمة)-أولا 
وشةةةةةةةةةةةةهد العالج في العقو  الألا رة ت ورًا متسةةةةةةةةةةةةارً ا في مدا  تكنولوجيا المعلومات والتاو  الر مي، الأمر ال   أحد  

التقني  المعاهد العليا   ولا سةةةيما مؤسةةةسةةةات التعليج العاليتغ رات جوهرية في أسةةةال ب تقدوج الخدمات  الا( مختلل المؤسةةةسةةةات، 
 النةةةةةةةةةةا  ،    .، التي اتدهت على تنني المنظومات الر مية لتاسةةةةةةةةةة   كياءة الأ اء وجو ة الخدمات المقدمة للمسةةةةةةةةةةتي دي التقنية 
2022 . 

وفي ه ا السيا ، ألبات الخدمات التعليمية الإلكترونية أحد المرتكزات الأساسية لت وير الأ اء المؤسسي في مؤسسات التعليج 
، عذ أسةةةةةةةهمت في تبسةةةةةةةيا الإجراءات الأيا ومية والإ ارية، وتسةةةةةةةريا تقدوج الخدمات، وتاسةةةةةةة   جو ة التوالةةةةةةة( ما التقني  العالي

  .Al-Fraihat et al., 2020ال ال  
وتتأثر  رجة رضةةةةةةةةا ال ال امدمو ة م  الأاعا  المتكاملة، م  أبرزها سةةةةةةةةهولة اسةةةةةةةةتخدام الأنظمة الإلكترونية، وسةةةةةةةةر ة تقدوج 

 الخدمات، وجو ة الخدمات الإلكترونية، وفعالية التوال( الإ ار  الإلكتروني. 
في وجو تها وتمي( ه ه الأاعا  الركانز الرنيسةةةةةةةةة التي تعتمد  ل ها  راسةةةةةةةةتنا الاالية لتيسةةةةةةةة ر  ور الخدمات التعليمية الإلكترونية 

 طرابلس. –تعزيز رضا ال ال االمعهد العالي للعلوم والتقنية
وتسةةةةةةةةةةةعى ه ه الدراسةةةةةةةةةةةة على الإسةةةةةةةةةةةهام في عثراء الأ بيات المتعلقة االخدمات التعليمية الإلكترونية م  لاا  تال (  ور أاعا ها 

الل نية، اما يوفر  ل اً م دانيًا ومك  الاسةةةةةتيا ة منه في  التقني المختلية في تعزيز رضةةةةةا ال ال  الا( مؤسةةةةةسةةةةةات التعليج العالي
 ت وير الخدمات الإلكترونية و  ج التاو  الر مي في الق ا  التعليمي.

 :(Research Problem) مشكلة الدراسة -ثانياا 

لا    شهدت مؤسسات التعليج العالي توسعاً ملاوظاً في ت ن ق الخدمات الإلكترونية، علا أن النداح اليعلي له ه الخدمات  
وقل  ند حد توف ر المننات الر مية، ب( يتو ل  لى مستو  فا ل تها، وسر تها، وجو تها، و درتها  لى تاق ق توال( ع ار   
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مرن ما المستي دي . وتتمي( مشكلة الدراسة في تاديد مستو  أثر و ور أاعا  الخدمات التعليمية الإلكترونية المختلية في تعزيز 
 .طرابلس –رضا ال ال االمعهد العالي للعلوم والتقنية 

ومنها المعهد العالي للعلوم    -وتز ا  أهمية ه ه المشكلة االنظر على السيا  المالي لمؤسسات التعليج العالي التقني في ل نيا  
والتي تواجه تادوات متعلقة ااستقرار الننية التاتية الر مية وت ب ل لادمات الاتنالات والإنترنت،  لى ناو  -والتقنية ا رابلس 

نية أجريت  لى أ ضاء ه ئة التدريس ادامعة لنراتة وكشيت    معو ات تقنية وتنظيمية تاد م  الت ن ق ما رلدته  راسة م دا
 . الأمر ال   ودع( نداح المنظومات الإلكترونية لا 2021الكام( للتعليج الإلكتروني في المؤسسات الل نية  مننور وآلارون،  

ة الاستخدام، ب( وعتمد بدرجة أساسية  لى مد  توافر  نوات توال(  يتو ل فقا  لى مدر  توف ر الواجهات التقنية أو سهول
ع ار  مرن وسريا  ا رة  لى تقدوج الد ج اليور  وتغ ية اليدوات التقنية أثناء تقدوج الخدمة، وهو ما وستد ي يياا الأثر والوزن  

 م  أاعا  الخدمات الإلكترونية في تشك ( رضا ال ال. بعدالنسني لك( 

 : (Research Objectivesأهداف الدراسة ) -ثالثاا 
الخدمات التعليمية الإلكترونية في أاعا  المتمي( في: التعر   لى  ور  منها و الدراسةة على تاق ق الهد  الرنيس  تهدف

 طرابلس. –تعزيز رضا ال ال االمعهد العالي للعلوم والتقنية 
 الأهدا  اليرعية التالية:منه   ويتير 

 طرابلس م  وجهة نظر ال ال. –تق يج وا ا ت ن ق الخدمات التعليمية الإلكترونية االمعهد العالي للعلوم والتقنية  .1
 مستو  رضا ال ال    الخدمات التعليمية الإلكترونية المقدمة لهج. لى  تعر ال .2
 رضا ال ال. مستو   يياا  ور سهولة استخدام الخدمات التعليمية الإلكترونية في تعزيز .3
 تاديد مد   ور سر ة تقدوج الخدمات الإلكترونية في مستو  رضا ال ال. .4
 رضا ال ال.مستو  بيان  ور جو ة الخدمات الإلكترونية في تعزيز  .5
 استكشا   ور فعالية التوال( الإ ار  الإلكتروني في تاس   مستو  رضا ال ال. .6
  ج  ملية التاسة   المسةتمر  ت وير الخدمات التعليمية الإلكترونية و سةهج في  تتقدوج تولةيات ومقترحات ع ارية  ملية  .7

 للخدمات الر مية االمعهد.
 (:research Importanceأهمية الدراسة ) -رابعاا 

مد  انعكاا جو ة الخدمات التعليمية الإلكترونية  لى مسةةتو  رضةةا ال ال، اا تبارهج اليئة في  دراسةةة  التنرز أهمية  
كما أن التعر   لى مسةةةةةةتو  تق يج ال ال له ه الخدمات ومك  أن وسةةةةةةهج في تاديد   ،الأسةةةةةةاسةةةةةةية المسةةةةةةتي دة م  ه ه الخدمات

 لى ت ويرها وتاسةةةةةةة   كياءتها اما يتاءم ما التقني جوانب القوة والقنةةةةةةةور ف ها، اما وسةةةةةةةا د ع ارة مؤسةةةةةةةسةةةةةةةات التعليج العالي  
 .احتياجات ال ال وتو عاتهج

ومنها المعهد العالي للعلوم   -االنظر على السةةةةةةةيا  المالي لمؤسةةةةةةةسةةةةةةةات التعليج العالي التقني في ل نياالدراسةةةةةةةة  وتز ا  أهمية ه ه 
والتي تواجه تادوات متعلقة ااسةةةةةتقرار الننية التاتية الر مية وت ب ل لادمات الاتنةةةةةالات والإنترنت، الأمر  -طرابلس   -والتقنية 

ال   ودع( نداح المنظومات الإلكترونية لا يتو ل فقا  لى مدر  توف ر الواجهات التقنية أو سةةةةةةةةةةةةهولة الاسةةةةةةةةةةةةتخدام، ب( وعتمد  
ع ار  مرن وسةةةةةريا  ا رة  لى تقدوج الد ج اليور  وتغ ية اليدوات التقنية أثناء   بدرجة أسةةةةةاسةةةةةية  لى مد  توافر  نوات توالةةةةة(

 .تقدوج الخدمة، وهو ما وستد ي يياا الأثر والوزن النسني لك( اُعد م  أاعا  الخدمات الإلكترونية في تشك ( رضا ال ال
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 : (Research Hypothesesفرضيات الدراسة) -خامساا 

 اليرضية الرنيسة: 1.5- •
الخدمات التعليمية الإلكترونية ورضا ال ال االمعهد العالي  دو ة أاعا  توجد  ا ة ذات  لالة عحنانية ب ن   

 .  طرابلس –للعلوم والتقنية
 

 وتشتق م  اليرضية الرنيسة  دة فرضيات فرعية كما يلي:     
توجد  ا ة ذات  لالة عحنانية ب   سهولة استخدام الخدمات الإلكترونية  اليرضية اليرعية الأولى:  -1.5.1

 ورضا ال ال. 
توجد  ا ة ذات  لالة عحنانية ب   سر ة تقدوج الخدمات الإلكترونية ورضا  اليرعية اليانية:  اليرضية-1.5.2

 ال ال.
 ا ة ذات  لالة عحنانية ب   جو ة الخدمات الإلكترونية ورضا   د: توجاليرضية اليرعية اليالية-1.5.3

 ال ال.
توجد  ا ة ذات  لالة عحنانية ب   فعالية التوال( الإ ار  الإلكتروني ورضا  اليرضية اليرعية الرااعة: -1.5.4

 ال ال.
  : Conceptual Model النموذج المفاهيمي للدراسة-سادساا 

بناءً  لى مشةكلة الدراسةة وأهدافها وفرضةياتها، تج بناء النموذل المياييمي للدراسةة، وال   يوضةلا العا ة ب   الخدمات 
التعليمية الإلكترونية اأاعا ها المختلية  سةةةهولة الاسةةةتخدام، سةةةر ة تقدوج الخدمات، جو ة الخدمات الإلكترونية، وفعالية التوالةةة(  

 .رها متغ رًا مستقاً، وب   رضا ال ال اا تباره المتغ ر التاااالإ ار  الإلكتروني  اا تبا
 

 الخدمات التعليمية الإلكترونية 
│ 

──────┐│ ┌─────────────────┼─────────── 
 لإلكترونية      فعالية التوال( الإ ار  الإلكتروني  جو ة الخدماتالخدمات        سهولة استخدام    سر ة تقدوج

──────────────────┘┼ └──────────────── 
      ▼ 

 رضا ال ال 
 .   النموذل المياييمى للدراسة1شك( ر ج  

 :(Research Methodologyمنهجية الدراسة )  -سابعاا 
 :Study Method))منهج الدراسة -.71

ا تمدت الدراسةةةةةةةةة  لى المنهو الولةةةةةةةةيي التال لي لماءمته ل نيعة الظواهر الإ ارية والأيا ومية، ح   تج اسةةةةةةةةتخدامه  
 لولل وا ا الخدمات التعليمية الإلكترونية وتال (  ا ات الارتباط والأثر ب   متغ رات الدراسة.
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 :Study Population and Sample)  الدراسةمجتمع وعينة -7.2

لشةةةةةةةةةروط المنهو الولةةةةةةةةةيي، ا تمدت   طرابلس. وت نيقاً  –تكون مدتما الدراسةةةةةةةةةة م  جميا طال المعهد العالي للعلوم والتقنية 
للتاقق م  تمي ( مختلل الأ سةةةةةةةةةةةةةام  (Stratified RandomSampling) الدراسةةةةةةةةةةةةةة  لى طريقة الع نة العشةةةةةةةةةةةةةوانية ال ب ية
  اسةةةةتبانة لةةةةالاة للتال ( الإحنةةةةاني بنسةةةةبة 91  اسةةةةتبانة، واسةةةةترجا   100والتخنةةةةنةةةةات العلمية  الا( المعهد. تج توزيا  

 . % 91استدااة بلغت  
 :(Study Instrument)أداة الدراسة-7.3

 . واشةةتملت  لى  Likert Scaleسةةتبانة كأ اة رنيسةةية لدما النيانات، وتج ع دا ها وفق م ياا ليكرت الخماسةةي اسةةتخدمت الإ
 : وهما ماوري 

 ، ويتكون م  أربعة أاعا  هي:الخدمات التعليمية الإلكترونية الأربعة :الأو الماور  -
 التعليميةالإلكترونية استخدامالخدمات سهولة -
 .التعليميةالإلكترونية الخدمات تقدوج سر ة -
 .الإلكترونية التعليمية الخدمات جو ة -
 .الإلكتروني الإ ار   فعاليةالتوال( -

 ل ياا مستو  رضا ال ال. :الياني الماور -
 

الدراسة  ثبات  -1.3.7 تج و :  (Reliability of the Instrument)أ اة  فقراتها،  اتسا   الدراسة ومد   أ اة  ثبات  للتأيد م  
الاتسا  الدالالي ب   فقرات الاستبانة، ح   تعد   ل ياا  رجة   Cronbach's Alpha استخدام معام( كرونباخ أليا

ويوضلا   والاجتماعية.  الإ ارية  فيالدراسات  المقنو   الأ نى  الاد  تتداوز  عحنانيًا  ندما  مقنولة  اليبات  معام(  ييمة 
 .الدراسة والاستبانة كك( وأاعا  الددو  التالي معامات اليبات لمااور

 (Cronbach's Alpha).  : معامات اليبات لمااور الاستبانة ااستخدام معام( كرونباخ أليا1جدو  ر ج  
 

 المحور عدد الفقرات  معامل كرونباخ ألفا
 سهولة استخدام الخدمات التعليمية الإلكترونية 4 0.832
 سر ة تقدوج الخدمات التعليمية الإلكترونية.  4 0.722

 جو ة الخدمات التعليمية الإلكترونية. 4 0.677
 فعالية التوال( الإ ار  الإلكتروني. 6 0.766
 رضا ال ال.  5 0.842
 الثبات الكلي للاستبانة 23 0.921
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 ، ب نما بلغ معام( اليبات الكلي لاستبانة  0.842–0.677يتضلا م  الددو  أن معامات اليبات لمااور الدراسة تراوحت ب    
 ، وهي ييمة مرتيعة تش ر على تمتا أ اة الدراسة بدرجة  الية م  الاتسا  الدالالي، مما يؤكد لاح تها لاستخدام  0.921 

 .في يياا متغ رات الدراسة وتاق ق أهدافها
 

 : Statistical Methods) الأساليب الإحصائية4.7 -

، ح   ا تمدت (SPSS)تج معالدة وتال ( النيانات عحنةةةةةةةةةةانياً ااسةةةةةةةةةةتخدام برنامو الازمة الإحنةةةةةةةةةةانية للعلوم الاجتماعية
 :الدراسة  لى الأسال ب التالية

 .لولل اتداهات الع نة وتق يج أاعا  الدراسة ورضا ال ال:وذل  المتوس ات الاسابية والانارافات المعيارية .1
لالاتبار مد  وجو  و وة العا ات الارتباطية ب    اسةةةةةةةةةتخدم :(Pearson Correlation)معام( ارتباط ب رسةةةةةةةةةون  .2

 .أاعا  الخدمات الإلكترونية ورضا ال ال
ل يةاا أثر الأاعةا  الأربعةة للخةدمات وذل  (Multiple Linear Regression):تال ة( الاناةدار الخ ي المتعةد  .3

التعليمية الإلكترونية مدتمعةً في التننؤ امسةتو  رضةا ال ال، وتاديد الأهمية النسةنية وتأث ر ك( اُعد  لى حدة 
 .ما تا  د أثر الأاعا  الألار  

 :(Theoretical Framework&Previous Studiesالإطار النظري والدراسات السابقة )-ثامناا 
 :(Theoretical Frameworkالإطار النظري )-1.8

شهدت مؤسسات التعليج العالي في الآونة الألا رة تاولًا ج رياً ناو تنني المنظومات الر مية وت وير الخدمات الإلكترونية، ولج 
وعد ه ا التاو  لاياراً تنظيمياً مياضاً، ب( ألبلا ضرورة استراتيدية تهد  على رفا كياءة الأ اء المؤسسي وتاس   جو ة الخدمة  

وهو ما توللت عليه  راسة م دانية أُجريت  لى طال عحد  كليات جامعة طرابلس والتي أيدت أن التقنية المقدمة للمستي دي ، 
 . ويستند ه ا الإطار النظر  على معالدة أاعا  الخدمات  2022الإلكترونية تنعكس عودااًا  لى جو ة العملية التعليمية  النا  ،  

 ستق(، والاتبار مد  انعكاسها  لى تعزيز رضا ال ال كمتغ ر تااا. التعليمية الإلكترونية اا تبارها المتغ ر الم

 :(EESمفهوم الخدمات التعليمية الإلكترونية وأهميتها )-1.1.8
تعتمد  ل ها   التي  والمعلوماتية  التقنية  والالو   الت نيقات  م   متكاملة  منظومة  اأنها  الإلكترونية  التعليمية  الخدمات  تعر  
المؤسسات الأيا ومية لتقدوج معاماتها الإ ارية والخدمية والتعليمية لل ال  نر شبكات الإنترنت، اما وضم  تبسيا الإجراءات، 

ال   أيدت   ،  TAM، والاتنار الو ت والدهد. ويتن( ه ا التوجه ادوهر نموذل  نو  التكنولوجيا  وتسه ( الولو  للنيانات
 راسة م دانية ت ني ية  لى طال الدامعات السعو وة لاح ته كإطار نظر  ليهج اتداهات ال ال ونواواهج السلوكية تداه  

  . 2017استخدام أنظمة التعليج الإلكتروني   رفه ومليدي، 

وم  منظور ع ار ، تنتمي الخدمات الإلكترونية لنموذل "ع ارة الخدمات الاديية" ال   ينق( الترك ز المؤسسي م  مدر  أ اء  
؛ غ ر أن تاق ق ه ه ال يمة  مليًا وظ( مرهونًا بتداوز  Perceived Valueالمهام المعتا ة على لالق ييمة مدركة للمستي د  

قنية، وهو ما رلدته  راسة م دانية  لى أ ضاء ه ئة التدريس اإحد  الدامعات الل نية والتي   د  م  المعو ات التنظيمية والت
يشيت    معو ات تاد م  الت ن ق اليعلي لمنظومات التعليج الإلكتروني رغج ما توفره م  فرص لتبسيا الإجراءات وتعزيز  

  . 2021مرونة الاستدااة  مننور وآلارون، 
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 :أبعاد الخدمات التعليمية الإلكترونية-2.1.8
 تستند الدراسة الاالية على أربعة أاعا  جوهرية تشك( التق يج الكلي لدو ة الخدمات الر مية المقدمة لل ال االمعهد، وهي: 

( الستخدام  الأنظمة   (:Ease of Useسهولة  ما  التعام(  أثناء  ال الب  يلمسها  التي  والوضوح  البساطة  على  رجة  وش ر 
ح    ،  TAMوالمننات الر مية للمؤسسة  ون الااجة على ب   جهد فني معقد. ويتكام( ه ا البعد ما نموذل  نو  التكنولوجيا  

با ارتباطًا مباشرًا ااتداهات ال الب الإودابية ناو بّ نت  راسة م دانية  لى طلبة جامع    أن سهولة الاستخدام المتو عة ترت
  . 2017النظام الإلكتروني   رفه ومليدي، 
تعكس مد   درة النظام والإ ارة  لى الاستدااة اليورية    (:Speed of Service Deliveryسرعة تقديم الخدمات الإلكترونية )

التاتية   الننية  ل لبات ال ال وإنداز معاماتهج الأيا ومية والإ ارية  ون تألا ر، وهو أمر يتو ل بدرجة كن رة  لى استقرار 
  . 2021الر مية للمؤسسة  مننور وآلارون، 

( الإلكترونية  الخدمات  على    (:Electronic Service Quality - e-SQجودة  لتن(  للمو ا  الظاهرة  اليعالية  تتداوز 
وهي   ة النيانات المتاحة، واستمرارية المنظومة الر مية  ون انق ا ، والقدرة  لى تلنية  ،  Reliabilityالا تما وة والموثويية  

عو وة أن ارتيا  جو ة احتياجات ال ال بد ة، و د أيدت  راسة م دانية اأسلول المعا لة الهيكلية  لى   نة م  طال جامعة س
  . 2021التعليج الإلكتروني اأاعا ه يرتبا اارتيا  مقاب( في  رجة رضا ال ال  القضاة، 

وعنر    توافر  نوات اتنا     (:Effective Administrative Communicationفعالية التواصل الإداري الإلكتروني )
تيا لية ور مية سريعة تتيلا تبا   التعليمات، واست با  الاستيسارات، وتقدوج الإجااات الشافية  نها، وهو ما تد مه  راسة م دانية  

( أهمية استينانية وجدت أثرًا عودابيًا  الًا لاتنا  التنظيمي في الأ اء الوظييي للعامل    بوبنديرة،  .ت . وتكتسب فعالية التوال 
  . r = 0.767في ه ه الدراسة بناءً  لى نتاندها الم دانية  

 :(Student Satisfactionرضا الطلاب )-3.1.8
"التق يج الشةةةةةةةةام( والمدرس ال   وسةةةةةةةةتخلنةةةةةةةةه ال الب نتيدة المقارنة ب   تو عاته المسةةةةةةةةبقة للخدمات والوا ا   :عر  اأنهيو 

 . ويعد مؤشةراً ح وياً ل ياا جو ة الأ اء المؤسةسةي، تعزيز النةورة Elliott&Shin,2002  .اليعلي ال   وانة(  ليه"
 .ال هنية، و  ج  مليات التاس   المستمر

  Alves&Raposo, 2007; Harvey, 2003.  
 :العلاقة النظرية بين الخدمات التعليمية الإلكترونية ورضا الطلاب-4.1.8

التعليمية  الخدمات  أاعا   ب   جو ة  ارتباطية وسننية متكاملة  البا   لى وجو   ا ة  له ا  النظرية  اليلسية  تتأسس 
الإلكترونية ورضا ال ال؛ ح   يؤ   تاس   سهولة، سر ة، جو ة، وتوال( الخدمة على بناء تدربة ر مية عودابية تقضي  لى  

 بوبنديرة،  .ت . ; Alves & Raposo, 2007  الن رو راطية وتزيد م  رضا ال الب المؤسسي
 :(Previous Studiesالدراسات السابقة ) -2.8
 :الدراسات المتعلقة بجودة الخدمات التعليمية وعلاقتها برضا الطلاب-82.1.

هدفت الدراسة على التعر   لى العوام( المؤثرة في رضا ال ال في مؤسسات التعليج :   Elliott and Shin  2002 راسة  
ومدى قدرة    العالي، وأيدت نتاندها أن رضا ال ال يتشك( م  لاا  مدمو ة م  العوام( المرتب ة ادو ة الخدمات المقدمة

 المؤسسة على تلبية توقعاتهم واحتياجاتهم.

 العا ة االدراسة الاالية: تد ج المتغ ر التااا  رضا ال ال  كمؤشر ح و  لتق يج الأ اء المؤسسي. •
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هدفت الدراسة على بناء نموذل مياييمي ل ياا رضا ال ال في التعليج العالي،  :  Alves and Raposo  2007 راسة 

على وجو   ا ة ب   جو ة الخدمات المقدمة ومستو  رضا ال ال، ح   عن تاس   جو ة الخدمة ينعكس انورة    وتوللت
 عودابية  لى تق يج ال ال للمؤسسة التعليمية.

 العا ة االدراسة الاالية: تد ج اُعد جو ة الخدمات الإلكترونية و ا ته برضا ال ال. •
 

هدفت على تال ( أثر أاعا  جو ة الخدمة الإلكترونية  لى رضةةةةا ال ال في الن ئة :   Pham et al  2019. راسةةةةة  
 الدامعية، وكشيت النتانو أن الموثويية و  ة المعلومات وسر ة تقدوج الخدمة هي الأيير تأث راً في تشك ( رضا المستي دي .

 العا ة االدراسة الاالية: تد ج أاعا  جو ة الخدمات الإلكترونية وسر ة تقدومها. •
 

العملية 2021 راسة القضاة   التدريس، تق يج  التعليج الإلكتروني اأاعا ه  تق يج أ ضاء ه ئة   : هدفت الدراسة على تق يج جو ة 
ااستخدام أسلول نم جة عن بعد، تقييم البنية التحتية( وأثرها على درجة رضا الطلاب في إحدى الجامعات السعودية،  التعليمية

  طالب وطالبة، وتوللت على أن الاتداه العام ناو جو ة التعليج الإلكتروني  300 لى   نة بلغت     SEMالمعا لة الهيكلية  
 وناو رضا ال ال جاء مرتيعًا، ما وجو   ا ة عودابية ب   المتغ ري . 

العا ة االدراسةةةةة الاالية: تد ج اقوة الافترام الماور  للدراسةةةةة الاالية اشةةةةأن ارتباط جو ة الخدمة الإلكترونية برضةةةةا  •
 ال ال.

 

 :الدراسات المتعلقة بالتعليم الإلكتروني والتحول الرقمي -2.2.8
هدفت الدراسة على تال ( اتداهات طلبة الدامعات السعو وة ونواواهج السلوكية ناو (:  2017دراسة عرفه ومليجي )

  طالبًا وطالبة،  324يأساا نظر ،  لى   نة بلغت     TAMاستخدام التعليج الإلكتروني ااستخدام نموذل  نو  التكنولوجيا  
  رًا في النواوا السلوكية لاستخدام التعليج الإلكتروني. وتوللت على أن سهولة الولو  على النظام واتداهات ال ال هما الأيير تأث

 العا ة االدراسة الاالية: تد ج اُعد سهولة الاستخدام في الخدمات التعليمية الإلكترونية بوليه مادً ا سلوكيًا مهمًا.  •
نا شت الدراسة انعكاسات التعليج الإلكتروني وتقنياته  لى جو ة التعليج الدامعي م  لاا   راسة  (:  2022دراسة الصادق )

م دانية  لى طال عحد  كليات جامعة طرابلس، وأوضات أن التقنية الإلكترونية تتيلا لل ال فرلة التوال( والمنا شة العلمية  
  ة استدااة المؤسسة للتغ  ر.  ون التق د بو ت أو مكان ماد ، وتنعكس عودااًا  لى سر 

 العا ة االدراسة الاالية: تد ج اعد سر ة تقدوج الخدمات الإلكترونية وأثرها في تاس   تدربة ال الب. •
طوّرت نموذجاً لتق يج نداح أنظمة الخدمات الإلكترونية في التعليج العالي، وأيدت أن  :   Fraihat et alAl.(2020)دراسة  

 جو ة النظام وجو ة الخدمة تؤثران اشك( مباشر في مستو  رضا ال ال والاستخدام اليعلي للمننات.
 العا ة االدراسة الاالية: تد ج عطار التاو  الر مي والخدمات الإلكترونية كمتغ ر مستق(. •

هدفت الدراسة على الكشل    معو ات ت ن ق التعليج الإلكتروني م  وجهة  دراسة ليبية(:    -  2021دراسة منصور وآخرون )
نظر أ ضاء ه ئة التدريس اإحد  الكليات الل نية، وتوللت على وجو  معو ات تقنية وتنظيمية تاد م  الت ن ق الكام( للتعليج 

 الإلكتروني في المؤسسات الل نية.
 العا ة االدراسة الاالية: تعزز أهمية السيا  المالي الل ني في تيس ر مادو وة اعض أاعا  الخدمات الإلكترونية.  •
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 :الدراسات المتعلقة بالتواصل والتغذية الراجعة -3.2.8
ركزت الدراسة  لى أهمية آراء ال ال والتغ وة الراجعة في تاس   جو ة التعليج العالي، وأيدت أن  :   Harvey  2003 راسة  

 وجو   نوات اتنا  فعالة ب   المؤسسة وال ال وسا د في ت وير الخدمات وتاس   مستو  الرضا. 
العا ة االدراسة الاالية: تد ج اُعد فعالية التوال( الإ ار  الإلكتروني، وهو البُعد ال   ظهر في الدراسة الاالية كأ و    •

 ارتباط برضا ال ال.
اايت الدراسة العا ة ب   الاتنا  التنظيمي والأ اء الوظييي في ب ئة مؤسسية، وتوللت على وجو  أثر  دراسة بوبنديرة )د.ت(:  

 عودابي  اّ  لاتنا  اليعّا  في تاس   مستو  الأ اء والاستدااة  الا( المؤسسة. 
العا ة االدراسة الاالية: تعزز الأساا النظر  لأهمية فعالية التوال( الإ ار  في تاس   مخرجات الخدمة ورضا   •

 المستي دي  منها. 
 التعقيب على الدراسات السابقة والفجوة البحثية: -3.8

م  لاا  مراجعة الأ بيات السةةةةةةةةااقة يتضةةةةةةةةلا أن معظج الأااا  أيدت أهمية جو ة الخدمات التعليمية و ورها في تعزيز 
 رضا ال ال، كما تناولت اعضها التاو  الر مي وت ن ق الخدمات الإلكترونية في التعليج العالي انورة  امة.

وتنرز اليدوة الباييةةة للةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةة الاةةاليةةة في تقةةدوج  ل ةة( م ةةداني جةةديةةد وختنر أربعةةة أاعةةا  متكةةاملةةة للخةةدمةةات التعليميةةة 
الإلكترونية مدتمعةً، ما تسةةليا الضةةوء  لى الوزن النسةةني لبُعد "التوالةة( الإ ار  الإلكتروني"، وال   كشةةيت نتانو ه ه 

 ؛ مما ينسةةةةةةدج ما ال رح النظر  حو  ماورية r = 0.767باطاً برضةةةةةةا ال ال  الدراسةةةةةةة الم دانية أنه البُعد الأيير ارت
 طرابلس. –التوال( التيا لي والاستدااة المباشرة في تاس   كياءة الن ئة التعليمية التقنية االمعهد العالي للعلوم والتقنية 

 :نتائج التحليل الوصفي لفقرات الستبانة  -تاسعاا 
ا تمدت الدراسةةةةةة  لى المتوسةةةةة ات الاسةةةةةابية والانارافات المعيارية لتال ( اسةةةةةتدااات أفرا  الع نة تداه فقرات مااور 

تاديد مسةتويات التق يج الخاص ااسةتدااات   نة الدراسةة،  و  تيسة ر المتوسة ات الاسةابيةول ،  فقرة23و د ها    الدراسةةوأاعا  
   3  »موافق«، والدرجة  4  »موافق اشدة«، والدرجة  5ح   تمي( الدرجة  ا تمدت الدراسة  لى م ياا ليكرت الخماسي،  

 الاد    :وتج تاديد طو  اليئات بناءً  لى المعا لة،   »غ ر موافق اشةدة«1  »غ ر موافق«، والدرجة  2»ماايد«، والدرجة  
 :، وجاء توزيا المستويات كالتالي1.33=  3( ÷ 1 - 5)  د  المستويات( ÷ الاد الأ نى -الأ لى للم ياا

 .مستو  منخيض             2.33على أ ( م   1.00م   •
 .مستو  متوسا              3.67على أ ( م   2.33م   •
 .مستو  مرتيا                    5.00على  3.67م   •

 .  استبانة موز ة100  استبانة، م  أل(  91و د بلغ  د  الاستبانات النالاة للتال ( الإحناني  
  :الخدمات التعليمية الإلكترونية تحليل أبعاد المحور الأول-1.9

 :الأو : سهولة استخدام الخدمات التعليمية الإلكترونيةبعدال -1.1.9 
م  أربا فقرات ت يس مد  سةةةةةةةةهولة اسةةةةةةةةتخدام النظام الإلكتروني ووضةةةةةةةةوح واجهته وسةةةةةةةةهولة التعام( ما  بعديتكون ه ا ال

 والددو  التالي يوضلا ذل :  .الخدمات والولو  عل ها
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 سهولة استخدام النظام الكتروني.  ين   المتوسا الاسابي والانارا  المعيار  ليقرات 2جدو  ر ج  

 
، وهو وقا ضم   (3.143)سهولة استخدام الخدمات التعليمية الإلكترونية بلغ  بعدأن المتوسا العام لالسابق يتضلا م  الددو   

 ، في ح   جاءت 3.187و د حنلت اليقرتان الأولى واليالية  لى أ لى متوسا حسابي متساوٍ بلغ   ،مستو  التق يج المتوسا
وتشةةةةةةةة ر ه ه النتانو على أن مسةةةةةةةةتو  سةةةةةةةةهولة   ، 3.044فقرة وضةةةةةةةةوح واجهة النظام الإلكتروني في المرتبة الألا رة امتوسةةةةةةةةا  

اسةةةةتخدام الخدمات الإلكترونية مقنو  لد  ال ال، علا أن هناس حاجة على مزيد م  الاهتمام بتبسةةةةيا واجهة النظام وتاسةةةة   
 .سهولة التعام( والولو  على الخدمات

 :الياني: سر ة تقدوج الخدمات التعليمية الإلكترونية بعدال -2.1.9
م  أربا فقرات ت يس سةةةةةةر ة عنداز المعامات، و دم التألا ر في تني   ال لبات، وتوف ر الو ت، وسةةةةةةر ة  بعديتكون ه ا ال

 والددو  التالي يوضلا ذل : ،استدااة النظام ل لبات ال ال
 . الإلكترونية التعليمية الخدمات تقدوج سر ة  ين   المتوسا الاسابي والانارا  المعيار  ليقرات 3جدو  ر ج  

 
 م الفقرة  المتوسط الحسابي النحراف المعياري  مستوى التقييم 

 1 .سر ة عنداز المعامات الإلكترونية 3.132 1.439 متوسا 

 2 . دم وجو  تألا ر في تني   ال لبات الإلكترونية 2.923 1.310 متوسا 

 3 .توف ر الو ت مقارنة االإجراءات التقل دوة 3.165 1.267 متوسا 

 4 .استدااة النظام الإلكتروني اسر ة ل لبات ال ال 3.286 1.377 متوسا 

 بعد المتوسط العام لل 3.126 — متوسط
 

و د  ،، وهو ضةةةةةم  المسةةةةةتو  المتوسةةةةةا(3.126)سةةةةةر ة تقدوج الخدمات التعليمية الإلكترونية  بعدبلغ المتوسةةةةةا العام ل
 ، ب نما جاءت فقرة  دم  3.286جاءت فقرة اسةةةةتدااة النظام الإلكتروني اسةةةةر ة ل لبات ال ال في المرتبة الأولى امتوسةةةةا  

النحراف   مستوى التقييم 
 المعياري 

المتوسط 
 م الفقرة  الحسابي 

 1 .سهولة استخدام النظام الإلكتروني  الا( المعهد 3.187 1.605 متوسا 

 2 .وضوح واجهة النظام الإلكتروني 3.044 1.333 متوسا 

 3.187 1.421 متوسا 
 دم وجو  لعوبات في التعام( ما الخدمات 

 .الإلكترونية
3 

 4 .سهولة الولو  على الخدمات الإلكترونية 3.154 1.527 متوسا 

 بعد المتوسط العام لل 3.143 — متوسط
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وتشةةة ر ه ه النتيدة على أن سةةةر ة الخدمات   ، 2.923وجو  تألا ر في تني   ال لبات الإلكترونية في المرتبة الألا رة امتوسةةةا  
 .الإلكترونية تعد مقنولة انورة  امة، علا أن تقل ( التألا ر في تني   ال لبات ومي( مدالًا مهمًا للتاس  

 
 :اليال : جو ة الخدمات التعليمية الإلكترونية بعدال -3.1.9

م  أربا فقرات تتنةاو    ةة المعلومةات، واسةةةةةةةةةةةةةةتقرار النظةام، وتلنيةة الخةدمةات لاحتيةاجةات الأيةا وميةة،   بعةديتكون هة ا ال
 ،والددو  التالي يوضلا ذل :واليقة في جو ة الخدمات الإلكترونية

 جو ة الخدمات التعليمية الإلكترونية.  ين   المتوسا الاسابي والانارا  المعيار  ليقرات 4جدو  ر ج  

 
، وهو مسةةةةةةتو  متوسةةةةةةا. وسةةةةةةدلت فقرة   ة المعلومات  (3.234)جو ة الخدمات التعليمية الإلكترونية  بعدبلغ المتوسةةةةةةا العام ل

 ، ب نما سةدلت فقرة اسةتقرار النظام الإلكتروني و دم تع له 3.484   تبلغح   المقدمة  نر النظام الإلكتروني أ لى متوسةا  
وتوضةةةةةةلا ه ه النتانو أن ال ال ينظرون على جو ة المعلومات والخدمات  ، 2.945  تبلغح    اشةةةةةةك( متكرر أ نى متوسةةةةةةا 

 .بدرجة مقنولة، علا أن استقرار النظام واستمرارية  مله وميان جانبًا واتال على مزيد م  الت وير
 :الرااا: فعالية التوال( الإ ار  الإلكتروني بعدال -4.1.9

م  سةةةةةت فقرات تتعلق اسةةةةةهولة التوالةةةةة( ما الإ ارة، وسةةةةةر ة الر ، ووضةةةةةوح  نوات التوالةةةةة(، وح(  بعديتكون ه ا ال
 ، والددو  التالي يوضلا ذل :المشكات، والمسا دة الينية، والتوج هات المتعلقة االأ  ا  والمشكات التقنية

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 م الفقرة  المتوسط الحسابي النحراف المعياري  مستوى التقييم 
 9 .  ة المعلومات المقدمة  نر النظام الإلكتروني 3.484 1.425 متوسا 

 10 .استقرار النظام الإلكتروني و دم تع له اشك( متكرر 2.945 1.259 متوسا 

 11 .تلنية الخدمات الإلكترونية لاحتياجاتي الأيا ومية 3.187 1.357 متوسا 

 12 .اليقة في جو ة الخدمات الإلكترونية المقدمة 3.319 1.237 متوسا 

 بعد المتوسط العام لل 3.234 — متوسط
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 .فعالية التوال( الإ ار  الإلكتروني  ين   المتوسا الاسابي والانارا  المعيار  ليقرات 5جدو  ر ج  
 

النحراف   مستوى التقييم 
 المعياري 

المتوسط 
 م الفقرة  الحسابي 

 13 .سهولة التوال( ما الإ ارة  نر النظام الإلكتروني 3.385 1.496 متوسا 
 14 .سر ة الر   لى الاستيسارات الإلكترونية 3.099 1.334 متوسا 
 15 .وجو   نوات توال( علكترونية واضاة وفعالة 3.473 1.336 متوسا 
 16 .ح( المشكات الأيا ومية  نر النظام الإلكتروني اسر ة 3.407 1.256 متوسا 

 3.418 1.375 متوسا 
أحن(  لى المسا دة الينية  ند مواجهة مشكات في  

 17 .النظام الإلكتروني

 3.396 1.381 متوسا 
توجد توج هات واضاة ومك  الرجو  عل ها  ند حدو   

 .أ  ا  أو مشكات تقنية
18 

 بعد المتوسط العام لل 3.363 — متوسط
، وهو أ لى متوسةةةةةةةةةةةةا ب   أاعا  الخدمات التعليمية (3.363)فعالية التوالةةةةةةةةةةةة( الإ ار  الإلكتروني  بعدبلغ المتوسةةةةةةةةةةةةا العام ل

و د سةةدلت فقرة وجو   نوات توالةة( علكترونية   ،الإلكترونية، علا أنه وظ( ضةةم  مسةةتو  التق يج المتوسةةا وفق المعيار المعتمد
 ، ب نما سةةةةدلت فقرة سةةةةر ة الر   لى الاسةةةةتيسةةةةارات الإلكترونية أ نى متوسةةةةا بلغ 3.473واضةةةةاة وفعالة أ لى متوسةةةةا بلغ  

وتشةةةةةة ر ه ه النتانو على أهمية الماافظة  لى  نوات التوالةةةةةة( الإلكترونية وت ويرها، ما الترك ز انةةةةةةورة لاالةةةةةةة    ، 3.099 
 . لى سر ة الاستدااة لاستيسارات ال ال

 :بأبعاده مجتمعة الخدمات التعليمية الإلكترونية تحليل المحور الأول-2.9
 والددو  التالي ين   المتوس ات الاسابية لدميا أاعا  الماور الأو  وهي كما يلي:   

 .للماور العام والمتوسا الإلكترونية التعليمية الخدمات ماور لأاعا  الاسابية المتوس ات :(6) جدو 
 البعد  المتوسط الحسابي مستوىالتقييم 

 التعليميةالإلكترونية الخدمات  استخدام سهولة 3.143 متوسا 

 التعليميةالإلكترونية  الخدمات تقدوج سر ة 3.126 متوسا 

 التعليميةالإلكترونية جو ةالخدمات 3.234 متوسا 

 الإلكتروني الإ ار   فعاليةالتوال( 3.341 متوسا 

 الإلكترونية التعليمية  الخدمات لمحور العام المتوسط 3.233 متوسط
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 وقا  وهو  ،(3.233) بلغ  الأربعة،  اأاعا ه  الإلكترونية،  التعليمية  الخدمات  لماور  العام  المتوسا  أن  الددو   م   يتضلا
 التعليمية  للخدمات  الع نة  أفرا    تق يج  مستو    أن   على   ويش رذل   ،الدراسة   في  المعتمد  التيس ر  لمعيار  وفقًا  المتوسا  الين(   ضم 

  حسابي   متوسا  أ لى  سد(  الإلكتروني  الإ ار    التوال(   فعالية  أن اعد    يتضلا  كما  ،متوسً ا  جاء    امة  انورة  الإلكترونية
  امتوسا   الاستخدام   سهولة  ثج  ،(3.234)  امتوسا  الإلكترونية  التعليمية  الخدمات  جو ة  اُعد  يليه و ،(3.341)بوا ا  الأاعا   ب  

  وتش ره ه،   (3.126)امتوسا  الألا رة  المرتبة  في  الإلكترونية  التعليمية  الخدمات  تقدوج  سر ة  اُعد  جاء  ح    في  ،(3.143)
  م    مزيد  على   حاجة   وجو   ما  ال ال،  نظر  وجهة   م   مقنو   امستو    متاحة  الإلكترونية  التعليمية   الخدمات  أن  على  النتانو

 .الخدمة  أاعا   وب ية  الإلكتروني  الإ ار    التوال(  جو ة   ويري تف  لاستمرار  اً مع  الخدمات،  تقدوج  سر ة  في  ولاسيما  التاس  ،
  :رضا الطلاب  الثانيتحليل المحور  -9.3

يتكون ماور رضةةةةةةةةةةا ال ال م  لامس فقرات ت يس الرضةةةةةةةةةةا    الخدمات التعليمية الإلكترونية، ومد  توافقها ما تو عات 
 والددو  التالي يوضلا ذل : ،ال ال، والشعور االراحة  ند استخدامها، والتولية بها، والتق يج العام لمستواها

 رضا ال ال.   ين   المتوسا الاسابي والانارا  المعيار  ليقرات 7جدو  ر ج  
 

مستوى 
 التقييم 

النحراف  
 المعياري 

المتوسط 
 م الفقرة  الحسابي 

 3.451 1.600 متوسا 
رامٍ    الخدمات التعليمية الإلكترونية في أنت 

 19 .المعهد

 20 .تتوافق الخدمات الإلكترونية ما تو عاتي 3.121 1.397 متوسا 

 21 .أشعر االراحة  ند استخدام الخدمات الإلكترونية 3.451 1.376 متوسا 

 22 .أولي زماني ااستخدام الخدمات الإلكترونية 3.462 1.432 متوسا 

 23 .اشك(  ام مستو  الخدمات الإلكترونية ج د 3.286 1.377 متوسا 

 المتوسط العام للمحور  3.354 — متوسط
 

، وهو ضةةةةم  المسةةةةتو  المتوسةةةةا. و د جاءت فقرة »أولةةةةي زماني (3.354)بلغ المتوسةةةةا العام لماور رضةةةةا ال ال 
 ، تلتها فقرتا الرضةةةةا    الخدمات والشةةةةعور االراحة  3.462ااسةةةةتخدام الخدمات الإلكترونية« في المرتبة الأولى امتوسةةةةا  

  لكة( منهمةا، ب نمةا جاءت فقرة توافق الخةدمات الإلكترونيةة ما تو عةات ال ال في  3.451 نةد اسةةةةةةةةةةةةةةتخةدامهةا امتوسةةةةةةةةةةةةةةا  
 . وتشةةةةةةةةة ر ه ه النتانو على وجو  مسةةةةةةةةةتو  متوسةةةةةةةةةا م  رضةةةةةةةةةا ال ال    الخدمات 3.121المرتبة الألا رة امتوسةةةةةةةةةا  

لخدمات ل  الإلكترونية، ما عمكانية رفا مسةةةةةةةةةتو  الرضةةةةةةةةةا م  لاا  ت وير الخدمات اما يتوافق انةةةةةةةةةورة أينر ما تو عاتهج
 .التعليمية الإلكترونية المقدمة االمعهد
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 :(Hypotheses Testingاختبار الفرضيات ) -عاشراا 

 :معامل ارتباط بيرسون باستخدام اختبار فرضيات الدراسة نتائج  -10.1
معام( لإلاتبار اليرضةةةةةةةةةيات المتعلقة االعا ة ب   أاعا  الخدمات التعليمية الإلكترونية ورضةةةةةةةةةا ال ال، تج اسةةةةةةةةةتخدام 

و د تج ا تما  مسةةةةةتو    ،وذل  للكشةةةةةل    اتداه و وة العا ة ب   المتغ رات ،(Pearson Correlation)ن ارتباط ب رسةةةةةو 
 ، والددو  التالي ين     للاكج  لى الدلالة الإحنانية0.05 لالة  

 الاتبار فرضيات الدراسة:
 .معام( ارتباط ب رسون ااستخدام الاتبار فرضيات الدراسة نتانو   ين   8جدو  ر ج  

معامل الرتباط  المتغير المستقل والتابع  الفرضية
(r) 

مستوى الدللة 
(Sig). 

القرار 
 الإحصائي

H1 0.000 0.419 رضا ال ال←سهولة الاستخدام 
 نو  
 اليرضية 

H2 0.000 0.487 رضا ال ال←سر ة تقدوج الخدمات 
 نو  
 اليرضية 

H3  0.000 0.548 رضا ال ال  ←جو ة الخدمات الإلكترونية 
 نو  
 اليرضية 

H4   0.000 0.767 رضا ال ال←فعالية التوال( الإ ار 
 نو  
 اليرضية 

 الرئيسة
رضا  ←مدتمعة الخدمات الإلكترونية 

 0.000 0.683 ال ال

 نو  
اليرضية  
 الرنيسة

 

ب   جميا أاعا  الخدمات التعليمية الإلكترونية ورضةةةةةةةةةةا    ا ات ارتباطية موجبة و الة عحنةةةةةةةةةةانيًاب نت النتانو وجو  
فقد بلغ معام( الارتباط ب   سةةةةهولة الاسةةةةتخدام ورضةةةةا ،   0.05ال ال، ح   جاءت جميا ييج مسةةةةتو  الدلالة أ ( م   

، وب   جو ة الخدمات الإلكترونية ورضةا ال ال (0.487)، وب   سةر ة تقدوج الخدمات ورضةا ال ال (0.419)ال ال 
 .(0.767)، ب نما بلغت أ و   ا ة ب   فعالية التوال( الإ ار  الإلكتروني ورضا ال ال (0.548)

الخدمات يما أظهرت ع ا ة حسةةةةةال العا ة م  النيانات الألةةةةةلية وجو   ا ة ارتباطية موجبة و الة عحنةةةةةانيًا ب   
 . وبناءً  ليه  0.000 ند مسةتو   لالة  (0.683)ورضةا ال ال، ح   بلغ معام( الارتباط    مدتمعة  التعليمية الإلكترونية

 .يتج  نو  اليرضية الرنيسة للدراسة
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وتشةةة ر ه ه النتانو على أن ارتيا  مسةةةتو  أاعا  الخدمات التعليمية الإلكترونية يرتبا اارتيا  مسةةةتو  رضةةةا ال ال،  
 .ما بروز فعالية التوال( الإ ار  الإلكتروني اا تبارها البعد الأيير  وة في ارتباطه برضا ال ال

 
 :تحليل النحدار الخطي المتعدد-10.2

 المتعد  الخ ي الانادار نموذل ملخصين    (9)ر ج جدو 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

للتعر   لى مد  عسةهام أاعا  الخدمات التعليمية الإلكترونية مدتمعة في تيسة ر التغ ر في مسةتو  رضةا ال ال، 
، اا   ومي( رضةةةةةةةةةةا ال ال المتغ ر (Multiple Linear Regression)تال ( الانادار الخ ي المتعد تج اسةةةةةةةةةةتخدام  

التااا، ب نما تمي( سةةةةةةةةهولة الاسةةةةةةةةتخدام، وسةةةةةةةةر ة تقدوج الخدمات، وجو ة الخدمات الإلكترونية، وفعالية التوالةةةةةةةة( الإ ار  
 .الإلكتروني المتغ رات المستقلة

 :ملخص نموذج النحدار-10.3
، في ح   (R² = 0.599)، ب نما بلغ معام( التاديد  (R = 0.774)تش ر النتانو على أن معام( الارتباط المتعد  بلغ  

وتعني ييمةة معةامة( التاةديةد أن أاعةا  الخةدمةات التعليميةة الإلكترونيةة  ،(Adjusted R² = 0.581)بلغ معةامة( التاةديةد المعةد   
في ح   تعو  النسةةةةةةةةةةةةةةبةة المتب يةة والبةالغةة ،  م  التبةاي  في مسةةةةةةةةةةةةةةتو  رضةةةةةةةةةةةةةةةا ال ال(%59.9)الأربعةة مدتمعةة تيسةةةةةةةةةةةةةةر ناو

 .، على  وام( ألار  لج تدلا( ضم  نموذل الدراسة %40.1 ناو
 ، 0.05وهي أ ( م  مسةةةةتو  الدلالة المعتمد    ، (Sig. = 0.000) ند مسةةةةتو   لالة   F = 32.139 يما بلغت ييمة الاتبار

، وأن أاعا  الخدمات التعليمية الإلكترونية مدتمعة تسةهج انةورة ذات  لالة  نموذل الانادار كك(  ا  عحنةانيًامما يد   لى أن  
 .عحنانية في تيس ر التغ ر في رضا ال ال

 
 
 
 

 المؤشر القيمة
 R معام( الارتباط المتعد  0.774
 R²معام( التاديد 0.599

0.581 
 Adjusted معام( التاديد المعد 

R² 
 Fييمة 32.139
 .Sigمستو  الدلالة 0.000
 حدج الع نة 91
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 :معاملات النحدار-10.4

 والددو  التالي يوضلا ذل :

 .الإحنانية  لالتها والاتبار المتعد  الانادارالخ ي معامات :(10) جدو 

 Sig. T Beta القرار
الخطأ  
 المتغير المستقل B المعياري 

 اليابت  0.092 0.314 — 0.292 0.771 غ ر  ا  

 سهولة الاستخدام  0.060 0.092 0.064 0.656 0.514 غ ر  ا  

 سر ة تقدوج الخدمات 0.092 0.120 0.082 0.769 0.444 غ ر  ا  

 جو ة الخدمات الإلكترونية 0.063- 0.128 0.053- 0.493- 0.623 غ ر  ا  

 فعالية التوال( الإ ار  الإلكتروني 0.889 0.118 0.732 7.512 0.000 دال
 

هي المتغ ر المسةةةتق( الوح د ال   احتيد بدلالة عحنةةةانية   فعالية التوالةةة( الإ ار  الإلكترونييتضةةةلا م  النتانو أن  
في نموذل الاناةةدار المتعةةد   نةةد ع لاةةا  الأاعةةا  الأربعةةة في النموذل في الو ةةت نيسةةةةةةةةةةةةةةةه، ح ةة  بلغ معةةامةة( الاناةةدار غ ر 

 نةد مسةةةةةةةةةةةةةةتو   لالةة t = 7.512، وبلغةت ييمةة  (Beta = 0.732)، ومعةامة( الاناةدار المعيةار   (B = 0.889)المعيةار   
(0.000). 

أما أاعا  سةهولة الاسةتخدام وسةر ة تقدوج الخدمات وجو ة الخدمات الإلكترونية فلج تظهر معاماتها الير وة  الة عحنةانياً في 
نموذل الانادار المتعد ، رغج وجو   ا ات ارتباطية موجبة و الة عحنةةةانيًا ب نها وب   رضةةةا ال ال  ند الاتبارها انةةةورة  

ه ه الأاعا  في نموذل الانادار لا وعني  دم وجو   ا ة ب نها    دم  لالةوه ا وعني أن  ، منير ة ااسةةةةتخدام معام( ب رسةةةةون 
، وإنما وعني أن عسةةةهامها المسةةةتق( في تيسةةة ر التباي  في رضةةةا ال ال لج وك   الًا عحنةةةانيًا اعد ع لاا   وب   رضةةةا ال ال

 .الأاعا  الأربعة معًا في النموذل
 

 المتعدد:معادلة النحدار الخطي -10.5
 :ومك  التعن ر    نموذل الانادار الخ ي المتعد  االمعا لة الآتية

  0.063 − سةةةةةةةةةةةةةر ة تقدوج الخدمات    0.092 سةةةةةةةةةةةةةهولة الاسةةةةةةةةةةةةةتخدام  +    0.060+    0.092رضةةةةةةةةةةةةةا ال ال =    -
 ((. الإلكتروني الإ ار   فعاليةالتوال(  0.889  + الإلكترونية جو ةالخدمات 

وتوضةةةةةلا المعا لة أن التغ ر في فعالية التوالةةةةة( الإ ار  الإلكتروني يرتبا اأينر عسةةةةةهام في التننؤ امسةةةةةتو  رضةةةةةا ال ال 
 .ضم  نموذل الانادار، مقارنة بب ية الأاعا 
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 :(Results and Conclusions)  توالستنتاجاالنتــائـــج   -الحادي عشر
 : اواستنتاجاته  نتائج اختبار الفرضياتمناقشة -11.1

 :بناءً  لى نتانو التال ( الإحناني، ومك  تلخيص نتانو الاتبار فرضيات الدراسة في النقاط الآتية
وجود علاقة ارتباطية موجبة ودالة إحصـــــــائياا بين ســـــــهولة اســـــــتخدام الخدمات التعليمية ، قبول الفرضـــــــية الأولى-11.1.1

ــا الطلاب، حيل بلع معامل الرتباط ) ــتوى دللة )=0.419rالإلكترونية ورضـ ــط   ،(0.000( عند مسـ كما بلع المتوسـ
 .، وهو مستوى متوسط(3.143)العام لهذا البعد 

وتشةةة ر ه ه النتيدة على أن ال ال يرون أن اسةةةتخدام الخدمات الإلكترونية  الا( المعهد يتج بدرجة مقنولة م  السةةةهولة، علا أن  
  نو  التكنولوجياوتتيق ه ه النتيدة ما الأسةةةةةةةةةةاا النظر  لنموذل .المرتيا مسةةةةةةةةةةتو  مسةةةةةةةةةةتو  التق يج لج ونةةةةةةةةةة( على ال

(TAM) ال   ينظر على سةةةهولة الاسةةةتخدام اا تبارها أحد العوام( المهمة في تقن( النظام واسةةةتخدامه، كما تنسةةةدج ما
 .ما تناولته الدراسة في عطارها النظر  اشأن أهمية البساطة والوضوح في الخدمات الر مية

وجود علاقة ارتباطية موجبة ودالة إحصــائياا بين ســرعة تقديم الخدمات التعليمية الإلكترونية ، قبول الفرضــية الثانية-12.1.1
وبلع المتوســط العام لهذا البعد    ،(0.000( عند مســتوى دللة )=0.487rورضــا الطلاب، حيل بلع معامل الرتباط )

 ، وهو مستوى متوسط. (3.126)
وتوضةةةلا ه ه النتيدة أن سةةةر ة الخدمات الإلكترونية تمي(  اماً مهمًا في رضةةةا ال ال، علا أن تق يج ال ال وشةةة ر على وجو  

ا فيما يتعلق بتقل ( التألا ر في تني   ال لبات الإلكترونية ويمك  تيسة ر ذل  اأن م  ، مدا  واضةلا للتاسة  ، لانةولةً
أهج أسةةةةبال اسةةةةتخدام الخدمات الإلكترونية الاتنةةةةار الو ت وتقل ( الإجراءات التقل دوة؛ وبالتالي فإن حدو  تألا ر في 
تني ة  ال لبةات  ةد وقلة( م  ال يمةة التي يتو ا ال ةالةب الانةةةةةةةةةةةةةةو   ل هةا م  الخةدمةة الإلكترونيةة. ولة لة  فةإن رفا كيةاءة 

 .الدة ال لبات والاستدااة لها ومك  أن وسهج في زيا ة رضا ال الالنظام وتاس   سر ة مع
 
وجود علاقة ارتباطية موجبة ودالة إحصــائياا بين جودة الخدمات التعليمية الإلكترونية ورضــا ،  قبول الفرضــية الثالثة-13.1.1

وبلع المتوســــط العام لجودة الخدمات    ،(0.000( عند مســــتوى دللة )=0.548rالطلاب، حيل بلع معامل الرتباط )
 ، وهو مستوى متوسط.(3.234)الإلكترونية 

و د جاءت   ة المعلومات المقدمة  نر النظام في مسةةتو  أ لى نسةةنيًا م  ا ية فقرات ه ا الماور، ب نما كان اسةةتقرار 
ويمك  تيس ر ه ه النتيدة اأن ال الب ، النظام الإلكتروني و دم تع له م  الدوانب التي تاتال على مزيد م  التاس  

لا وكتيي امدر  توفر الخةةدمةةة الإلكترونيةةة، وإنمةةا يهتج بةةد تهةةا وموثو  تهةةا واسةةةةةةةةةةةةةةتقرارهةةا و ةةدرتهةةا  لى تلنيةةة احتيةةاجةةاتةةه 
الأيا ومية. وكلما شةةةعر ال الب اأن المعلومات التي وانةةة(  ل ها  ييقة وأن النظام وعم( انةةةورة مسةةةتقرة، زا ت ثقته  

 .ة وارتيا مستو  رضاه  نهافي الخدم
وجود علاقة ارتباطية موجبة وقوية ودالة إحصـــائياا بين فعالية التواصـــل الإداري الإلكتروني ،  قبول الفرضـــية الرابعة-14.1.1

ــا الطلاب، حيل بلع معامل الرتباط ) ــتوى دللة )=0.767rورضـــ ــط العام لهذا  (.0.000( عند مســـ كما بلع المتوســـ
 .(3.341)البعد 
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وهو أ لى متوسةةا ب   أاعا  الخدمات التعليمية الإلكترونية، علا أنه وقا ضةةم  الينةة( المتوسةةا وفق معيار تيسةة ر المتوسةة ات  
 .المعتمد في الدراسة

ه ه النتيدة على أن ال ال يولون أهمية كن رة لسةةهولة التوالةة( ما الإ ارة، ووضةةوح  نوات الاتنةةا ، وسةةر ة وتشةة ر  
ويمك  ،  الر   لى الاسةةتيسةةارات، والانةةو   لى المسةةا دة الينية، والقدرة  لى معالدة المشةةكات الأيا ومية والتقنية

تيسةة ر  وة ه ه العا ة اأن التوالةة( الإ ار  ومي( حلقة الولةة( الأسةةاسةةية ب   ال الب والمؤسةةسةةة التعليمية؛ فاتى في 
حالة وجو  نظام علكتروني ج د، فإن ضةةةةةةعل التوالةةةةةة( أو ااء الاسةةةةةةتدااة للمشةةةةةةكات  د يؤ   على انخيام رضةةةةةةا 

ة وفعالة وسةةةةةةةةريعة الاسةةةةةةةةتدااة وعزز شةةةةةةةةعور ال الب االد ج  ال الب. وفي المقاب(، فإن وجو   نوات علكترونية واضةةةةةةةةا
 .الاهتمام ويقل( م  الغموم المرتبا االإجراءات والخدماتو 

، ح   أشةةارت مشةةكلة الدراسةةة  التقني  وتكتسةةب ه ه النتيدة أهمية لاالةةة في السةةيا  المالي لمؤسةةسةةات التعليج العالي
على أن التادوات المتعلقة االننية التاتية الر مية والاتنةةةةةةةةةالات تدع( وجو   نوات توالةةةةةةةةة( ع ار  فعالة أمرًا مهمًا في 

 .معالدة المشكات واليدوات التقنية أثناء تقدوج الخدمة
وجود علاقة ارتباطية موجبة ودالة إحصـائياا بين الخدمات التعليمية الإلكترونية ككل ورضـا ،  قبول الفرضـية الرئيسـة-15.1.1

 (.0.000عند مستوى دللة )(r=0.683)الطلاب، حيل بلع معامل الرتباط المحسوب من البيانات الأصلية
يتضةلا أن الخدمات التعليمية الإلكترونية اأاعا ها المختلية ترتبا ارتباطًا موجبًا و الًا عحنةانيًا امسةتو  رضةا ال ال، مما يؤكد 
أهمية ه ه الخدمات في تاسةةةةةةةةة   تدربة ال الب وتعزيز مسةةةةةةةةةتو  رضةةةةةةةةةاه    الخدمات المقدمة االمعهد. و د أظهرت 

فعةاليةة التوالةةةةةةةةةةةةةةة( الإ ار  خةدمةات الإلكترونيةة ورضةةةةةةةةةةةةةةةا ال ال، ح ة  برزت  النتةانو تيةاوت  وة العا ةة ب   أاعةا  ال
 .اا تبارها البعد الأيير ارتباطًا برضا ال ال الإلكتروني

من التباين  (%59.9 أظهر تحليل النحدار الخطي المتعدد أن أبعاد الخدمات التعليمية الإلكترونية مجتمعة تفســــــر -16.1.1
 .في رضا الطلاب، وأن نموذج النحدار ككل دال إحصائياا

وب   تال ( الانادار الخ ي المتعد  أن أاعا  الخدمات التعليمية الإلكترونية مدتمعة تسةةةةةةةةةهج في تيسةةةةةةةةة ر نسةةةةةةةةةبة مهمة م      
وبوجه  ،التباي  في رضةا ال ال، ما احتيا  فعالية التوالة( الإ ار  الإلكتروني اأ لى عسةهام مسةتق( ضةم  النموذل

 ام، تشةةةةة ر ه ه النتانو على أن الارتقاء امسةةةةةتو  الخدمات التعليمية الإلكترونية يت لب ت ويرها انةةةةةورة متكاملة، ما 
اهتمام لااص ايا لية التوالةةةةةة( والاسةةةةةةتدااة لاحتياجات ال ال، اما وسةةةةةةهج في تاسةةةةةة   جو ة الخدمة وتعزيز    اءع 

 .رضاهج
هي البعد الوحيد الذي كان له إسهام مستقل دال إحصائياا    فعالية التواصل الإداريالإلكترونيأظهر تحليل النحدار أن  -17.1.1

في تفســير رضــا الطلاب عند إدخال الأبعاد الأربعة معاا، مما يعزن النتيجة التي توصــل إليها تحليل بيرســون بشــأن  
 .أهمية هذا البعد

 : (Discussionمناقشة النتائج وربطها بالدراسات السابقة )-2.11
 ،الخدمات التعليميةالإلكترونية كك( ورضةا ال النتانو الدراسةة علي وجو   ا ة ارتباطية موجبة و الة عحنةانيًا ب   تشة ر  

وتشةةةةةةة ر ه ه النتيدة على أن تاسةةةةةةة   مسةةةةةةةتو  (Sig. = 0.000) ند مسةةةةةةةتو   لالة(r = 0.683)ح   بلغ معام( الارتباط  
وتتيق ه ه النتيدة ما الاتداه العام للدراسةةةةةةةةةةات ،الخدمات التعليمية الإلكترونية يرتبا اارتيا  مسةةةةةةةةةةتو  رضةةةةةةةةةةا ال ال  نها

 Elliott & Shinالسةةةةةةةةةةةةةااقة التي تناولت العا ة ب   جو ة الخدمات الإلكترونية ورضةةةةةةةةةةةةةا المسةةةةةةةةةةةةةتي دي ، ومنها  راسةةةةةةةةةةةةةة  
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، اللتان أشةارتا على أهمية جو ة التدربة والخدمة المقدمة علكترونيًا في تشةك (  ((Alves& Raposo,2007و راسةة  (2002,
كما تنسةدج النتيدة ما الإطار النظر  للدراسةة ال   ينظر على الخدمات الإلكترونية اا تبارها وسة لة لتاسة    ،رضةا المسةتي د

 .جو ة الخدمة وتسه ( الإجراءات والولو  على المعلومات والخدمات
ويمك  تيسةةة ر ه ه النتيدة اأن ال الب لا ينظر على الخدمة الإلكترونية اا تبارها مدر  وسةةة لة تقنية، وإنما و يمها م  لاا  
سةهولة اسةتخدامها، وسةر ة الانةو   لى الخدمة، و  ة وجو ة المعلومات، وفا لية التوالة( ما الإ ارة. ول ل  فإن تاسة   

 .ينعكس عودااًا  لى مستو  رضا ال ال ه ه الدوانب انورة متكاملة ومك  أن
 (Recommendations) التوصيات -الثاني عشر

 :استناً ا على النتانو والاستنتاجات التي توللت عل ها الدراسة، تولي الدراسة اما يلي
ت وير  نوات التوالة( الإلكتروني ب   الإ ارة وال ال، اما يتيلا سةر ة الاسةتدااة لاسةتيسةارات والماحظات، وتوف ر  .1

 .آليات واضاة للد ج والمتااعة الإلكترونية
مراجعةة والتاةدية  الةدور  لةنظمةة والنيةانةات الر ميةة المسةةةةةةةةةةةةةةتخةدمةة في المعهةد، امةا وسةةةةةةةةةةةةةةهج في تعزيز   ةة المعلومةات   .2

 .وموثويية الخدمات واستقرار الأنظمة الإلكترونية
التوسةةةةةةةةا في أتمتة الإجراءات الأيا ومية والإ ارية وتقل ( الا تما   لى الإجراءات التقل دوة، اما وسةةةةةةةةهج في الاتنةةةةةةةةار  .3

 .الو ت والدهد وتاس   كياءة تقدوج الخدمات لل ال
وت ويرها اما ودعلها أيير وضةةةوحًا وسةةةهولة في الاسةةةتخدام، ما  تبسةةةيا وتاسةةة   سةةةهولة اسةةةتخدام الأنظمة الإلكترونية .4

 .مرا اة احتياجات ال ال وإمكانية الولو  على الخدمات م  لاا  الأجهزة المختلية
 .عنشاء آلية  ورية ومنظمة ل ياا مستو  رضا ال ال    الخدمات التعليمية الإلكترونية .5
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