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تطوير مقياس لتقييم جودة خدمة التعلم الإلكتروني في الجامعات 
السعودية: دراسة تطبيقية في جامعة الملك خالد - أبها 

المخلص:
هدفت هذه �لدر��س��ة �إلى بن��اء مقيا�س لتقييم جودة خدمة �لتعلم �لاإلكتروني في �لجامعات �ل�س��عودية، 
يطلق عليه )E-L-SQUAL(، وقد تمت عملية �لبناء من خلال خم�س خطو�ت �أو مر�حل �أتبعت فيها �لمنهجية 
�لعلمي��ة في تطوي��ر �لمقايي�س، وبلغت عين��ة �لدر��سة )729( من طلاب وطالبات جامع��ة �لملك خالد، وخ�سعت 
�لبيان��ات للتحلي��ل �لاإح�سائي با�ستخد�م برنامج SPSS، حيث تم �إجر�ء مجموع��ة من �لاأ�ساليب �لاإح�سائية 
�لخا�س��ة باختب��ار�ت �ل�سدق و�لثبات و�لموثوقي��ة، �إ�سافة �إلى �لتحلي��ل �لعاملي �لا�ستك�س��افي، وذلك لتحديد 
�أبع��اد ج��ودة خدم��ة �لتعلم �لاإلك��تروني، كم��ا تم �إخ�ساع نتائ��ج �لتحليل �لعامل��ي لاختبار توكي��دي بو��سطة 
برنام��ج Amos �لاإح�سائ��ي، وقد �أكدت �لنتائج جميعها ثبات و�س��دق مقيا�س )E-L-SQUAL(، �لذي تكون 
م��ن )43( عن�سر�، توزعت على �ستة �أبعاد للجودة، وهي: �لمحتوى، و�لتكنولوجيا و�لدعم، وو�جهة �لم�ستخدم، 

و�لتقييمات، و�لاأمان، و�لات�سال.

 .E-L-SQUAL ،لكلمات �لمفتاحية: مقيا�س، تقييم، جودة �لخدمة، �لتعلم �لاإلكتروني�
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Developing a scale for Assessing the Quality of E-learning 
Service in Saudi Universities: An Applied Study at King 

Khalid University – Abha

Abstract:

The aim of this study was to build a scale for assessing the quality of 
electronic learning service in Saudi universities, which has been named 
“E-L-SQUAL”. The study was carried out during five stages using the scientific 
methodology for developing scales. The sample of the study consisted of 729 
male and female students of King Khalid University. The data were subjected 
to statistical analysis using the SPSS program. A number of statistical methods 
were used for checking the validity, consistency and, reliability, as well as 
exploratory factor analysis (EFA) to determine the quality of the e-learning 
service. In addition, the confirmatory factor analysis (CFA) conducted by 
using AMOS statistical program. Finally, all the study results confirmed the 
validity of the (E-L-SQUAL) scale, which consisted of (43) items, divided 
into six dimensions of quality: content, technology, support, user interface, 
assessments, security and communication. 

Keywords: scale, evaluation, service quality, e-learning, E-L-SQUAL .
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المقدمة:
يٌع��د �لتعل��م �لاإلكتروني و�حدً� م��ن �أ�سرع و�أهم �ل�سناعات نم��وً� في قطاع �لخدمات ع��ر �لعالم، ولم يعد 
�لتعل��م �لاإلك��تروني �ليوم ح�س��رً� على �لطلاب �لمنتظم��ن في �لموؤ�س�سات �لتعليمية، بل �أ�سب��ح متاحاً لكل �إن�سان 
يرغ��ب في �لتعلم، بغ�س �لنظ��ر عن عمره وجن�سيته ومكانه و�لزمان �لمتاح لدي��ه، بمعنى �أن �لتعلم �لاإلكتروني 
تج��اوز ح��دود وقي��ود و�سو�ب��ط �لتعلي��م �لتقليدي �لت��ي كانت تُفْرَ���س على �لمتعلم��ن، ويع��زو �لباحثون هذ� 
�لانت�س��ار �ل�سري��ع للتعلم �لاإلك��تروني �إلى �لقفزة �لكب��يرة �لتي ح�سلت في مجال �لاإنترن��ت ومجالي �لحا�سوب 

و�لهو�تف �لذكية وبر�مج و�أنظمة �لتعلم �لاإلكتروني.
لقد ��ستفادت �لجامعات وموؤ�س�سات �لتعليم �لعالي عر �لعالم من �لتطور �لحا�سل في مجال �لتعلم �لاإلكتروني، 
وعمل��ت عل��ى تقديم خدماتها �لتعليمية ع��ر �لاإنترنت، لكن �لتحدي �لذي يو�جه تل��ك �لجامعات و�لموؤ�س�سات 
�لتعليمية �ليوم هو عدم ر�سا �لم�ستفيدين عن جودة خدمة �لتعلم �لاإلكتروني، حيث بد�أ يت�سح ذلك من خلال 
ن�س��ب �لت�س��رب م��ن �لتعلم �لاإلكتروني �لتي تر�وحت بن 10 - 20 %، وهي �أعلى من ن�سب �لت�سرب في �لتعليم 
�لتقلي��دي )Uppal, Ali, & Gulliver, 2018(، وربم��ا يرج��ع ذل��ك �إلى �أ�سب��اب عدي��دة منه��ا عدم وجود 
م�ست��وى منا�س��ب من �لان�سباط �لذ�ت��ي �لمطلوب في عملية �لتعل��م، وغياب �أجو�ء �لتعل��م �لتفاعلي، و�نخفا�س 

.)Bouhnik & Marcus, 2006; Swan, 2001( لتو��سل �لمبا�سر مع �لاآخرين، �سو�ء معلمن �أو �أقر�ن�
فِيَّة �أو من نو�فل �لاهتمامات، بل باتت من �لق�سايا  َ �إنَّ ج��ودة خدم��ة �لتعلم �لاإلكتروني لم تعد من �لاأم��ور �لترَّ
�لجوهري��ة و�لرئي�سية �لتي تقل��ق �لقائمن على �لجامعات و�لموؤ�س�سات �لتعليمي��ة و�لتدريبية �لتي تقدم هذه 
�لخدمة، ف�سلا عن موؤ�س�سات �لاعتماد �لاأكاديمي و�لجودة، وبرغم �لاإيمان �لكبير باأهمية جودة �لخدمة لدى 
�لفئ��ات �لمذك��ورة فاإنَّ �لاأم��ر �لمقلق لهم هو �لاخت��لاف و�لجدل �لد�ئر ب��ن �لمهتمن حول معاي��ير تقييم جودة 
خدمات �لتعلم �لاإلكتروني، فالبحث في �لمو�سوع لا يز�ل في مر�حله �لاأولى، ولم ي�سل �إلى �تفاق بن �لباحثن 
و�لمهتم��ن عل��ى معايير محددة، �أو مقيا�س موحد متفق عليه في ه��ذ� �ل�ساأن، وبالرغم من �جتهاد �لبع�س بو�سع 
معايير وتطوير مقايي�س لجودة خدمة �لتعلم �لاإلكتروني �إلا �أنها لا تز�ل محاولات في بد�ية �لطريق، وتركز 
عل��ى جو�ن��ب دون �أخ��رى في عملية �لتعل��م �لاإلكتروني. وبن��اء عليه فاإن ه��ذه �لدر��سة تاأت��ي في �إطار �ل�سعي 
لتطوي��ر مقيا���س يطل��ق علي��ه )E-L-S-QUAL( حي��ث �إن �ل E ه��ي �لح��رف �لاأول من �لكلم��ة �لاإنجليزية 
 ،)Service( هو �لحرف �لاأول من كلمة S �و�ل ،)Learning(هي �لحرف �لاأول من كلمة L�و�ل ،)Electronic(
و�ل��� QUAL هو �لمقط��ع �لاأول من �لكلمة �لاإنجليزية )Quality(. وبذلك ف��اإن �لم�سطلح هو �خت�سار للعبارة 
�لاإنجليزي��ة Electronic Learning Service Quality، وه��ي تعن��ي ج��ودة خدم��ة �لتعل��م �لاإلكتروني، 
ويمكن من خلال هذ� �لمقيا�س تقييم مدى جودة خدمة �لتعليم و�لتعلم في موؤ�س�سات �لتعليم �لعالي، تتنا�سب مع 

�لبيئة �لعربية ب�سكل عام، و�لبيئة في �لمملكة �لعربية �ل�سعودية ب�سكل خا�س.
مشكلة الدراسة:

يع��د �لتعلي��م �لعالي من �أهم �لخدمات على م�ستوى �لعالم، نظر� لدوره �لر�ئد في تقدم �لاأمم و�لمجتمعات، 
ونتيجةً لتز�يد �لاهتمام في �لعقود �لاأخيرة بجودة �لخدمات ب�سكل عام، وجودة �لتعليم �لعالي ب�سكل خا�س، 
فق��د �تج��ه �لباحثون و�لمهتمون �إلى و�سع مقايي���س لقيا�س جودة خدمة �لتعليم �لع��الي، حيث تمثل �لمقايي�س 
نقط��ة �لارت��كاز �لاأ�سا�سي��ة في قيا���س وتقيي��م ج��ودة �لخدمة، وبدونه��ا لا يمك��ن �لحكم على ج��ودة �لخدمة 
�لتعليمي��ة وم��دى ر�سا �لم�ستفي��د عنها. و�إذ� كان �لجدل لا ي��ز�ل قائما ً�إلى �ليوم ح��ول مقايي�س جودة خدمة 
�لتعليم �لعالي �لتقليدي، فمن �لموؤكد �أنه �سيكون �أكثر� �حتد�ماً و�سخباً وتعقيدً� عندما يتعلق �لاأمر بالحديث 
ع��ن جودة �لتعلم �لاإلكتروني، فا�ستخد�م �لمقايي���س �لتقليدية �لخا�سة بجودة �لخدمات لقيا�س جودة خدمة 
�لتعليم �لعالي �لتقليدي وجهت لها �نتقاد�ت و��سعة بحجة عدم تو�فقها و�ت�ساقها مع طبيعة عنا�سر ومكونات 

.)Abdullah, 2006( جودة �لخدمة �لتعليمية
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وق��د ح��اول �لبع�س ��ستخد�م مقايي���س جودة خدمة �لتعليم �لعالي �لتقلي��دي في قيا�س جودة خدمة �لتعليم 
�لاإلكتروني، �إلا �أنَّ تلك �لمحاولات لم يكتب لها �لنجاح نظرً� لاختلاف عنا�سر ومكونات �لتعليم �لاإلكتروني عن 
عنا�سر ومكونات �لتعليم �لتقليدي )Sugant, 2014(، ونتيجة لذلك، وتحت �إلحاح �لحاجة �إلى قيا�س جودة 
خدمة �لتعلم �لاإلكتروني، �تجه �لمهتمون �إلى تطوير مقايي�س خا�سة بقيا�س جودة خدمة �لتعلم �لاإلكتروني، 
مث��ل )E-S-QAUL( �ل��ذي ط��وره Zeithaml�،Parasuraman وMalhotra�)2005( و�لمقيا���س �ل��ذي 
طوره Sugant �)2014(، �أو �لمقيا�س �لمطور من قبل Gülbahar وAlper �)2014(، �أو �لمقيا�س �لذي �قترحه 

ر من قبل .Uppal et al�)2018(،كتعديل لمقيا�س �ل�سيرفكو�ل، �أو ذلك �لمقيا�س �لمطوَّ
Al-Mushasha وNassuora�)2012(، وغيره��ا من �لمحاولات، �لت��ي �سيتم �لحديث عنها لاحقا في �لاإطار 
�لنظ��ري. وبرغ��م �أهمي��ة تل��ك �لمح��اولات �إلا �أنَّ تلك �لمقايي���س لا تلبي �لغر���س �لمرتجى منه��ا، ويوؤخذ عليها 

�لملاحظات �لاآتية:
تركي��ز بع�سه��ا عل��ى �لت�سويق و�لتج��ارة �لاإلكتروني��ة، وبهذ� فاإن معاييره��ا و�أبعادها لا تتف��ق مع معايير   .1

�لتعلم �لاإلكتروني.
تركي��ز بع���س �لمقايي���س على جو�ن��ب و�أبعاد بعينها م��ن �أبعاد جودة خدم��ة �لتعلم �لاإلك��تروني، و�إهمال   .2
بقية �لجو�نب و�لاأبعاد، فمثلا هناك مقايي�س تركز على �لمحتوى �لتعليمي وتهمل �لجو�نب �لاأخرى، وفي 

�لمقابل نجد مقايي�س �أخرى تركز على �لت�سميم وتهمل �لمحتوى، وهكذ�.
تم تطوير تلك �لمقايي�س في بيئات تختلف عن �لبيئة �لعربية عموما، و�لبيئة �ل�سعودية خ�سو�سا، وهذ�   .3
بح��د ذ�ته يقلل م��ن م�سد�قية وموثوقية �عتماده��ا وتعميمها في بيئات تختلف ع��ن �لبيئة �لتي طورت 

فيها، فلكل بيئة خ�سو�سياتها وظروفها.
وبن��اء عل��ى ما تق��دم فاإن م�سكل��ة هذه �لدر��س��ة تتمثل في �لحاج��ة �إلى بناء مقيا���س �سامل ل��كل �أبعاد جودة 
خدم��ات �لتعل��م �لاإلك��تروني في قط��اع �لتعليم �لع��الي يتنا�سب وخ�سو�سية وظ��روف وثقافة �لبيئ��ة �لعربية 
عموم��اً و�لبيئة �ل�سعودية على وجه �لخ�سو�س يطلق علي��ه E-L-SQUAL، ويمكن بلورة م�سكلة �لدر��سة في 

�لت�ساوؤلات �لتالية:
ما عنا�سر و�أبعاد مقيا�س جودة خدمة �لتعلم �لاإلكتروني E-L-SQUAL في �لجامعات �ل�سعودية؟  .1

ما مدى ثبات مقيا�س جودة خدمة �لتعلم �لاإلكتروني �لمقترح E-L-SQUAL؟  .2
ما مدى �سدق مقيا�س جودة خدمة �لتعلم �لاإلكتروني �لمقترح E-L-SQUAL؟  .3

أهداف الدراسة:
يتمث��ل �له��دف �لرئي�سي لهذه �لدر��سة في بناء مقيا�س لتقييم ج��ودة خدمة �لتعلم �لاإلكتروني في �لجامعات 
�ل�سعودي��ة م��ن وجهة نظر �لطلاب يطلق علي��ه )E-L-S-QUAL(، ويتفرع من ه��ذ� �لاأهد�ف �لفرعية 

�لتالية:
1. معرفة عنا�سر و�أبعاد مقيا�س جودة خدمة �لتعلم �لاإلكتروني E-L-SQUAL في �لجامعات �ل�سعودية؟.

معرفة درجة ثبات مقيا�س جودة خدمة �لتعلم �لاإلكتروني �لمقترح E-L-SQUAL؟  .2
�ختبار �سدق مقيا�س جودة خدمة �لتعلم �لاإلكتروني �لمقترح E-L-SQUAL؟  .3

أهمية الدراسة: 
تع��د هذه �لدر��س��ة من �لدر��سات �لقلائ��ل عالمياً، ومن �لدر��س��ات �لاأولى عربيا، نظ��رً� لتناولها مو�سوعاً 
يع��د م��ن �لمو�سوعات �لم�ستجدة في �إطار جودة قطاع �لخدمات، فقد تكون هن��اك در��سات عديدة لتقييم جودة 
خدم��ة �لتعل��م �لاإلكتروني با�ستخ��د�م مقايي�س تقليدي��ة، �أو با�ستخد�م مقايي�س جزئية غ��ير �ساملة لجو�نب 
و�أبعاد جودة خدمة �لتعلم �لاإلكتروني ، كالتي تم �لاإ�سارة �ليها في م�سكلة �لدر��سة، وغيرها، لكن لا تز�ل تلك 
في بد�ياتها، ولا يز�ل �لجدل قائماً حول �لاأبعاد و�لمتغير�ت و�لمعايير �لتي يجب �أن تت�سمنها تلك �لمقايي�س، من 

هنا، وفي �سوء ذلك فاإن �أهمية �لبحث يمكن تلخي�سها في �لجو�نب �لاآتية:
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�لاأهمي��ة �لعلمي��ة: �ست�سه��م ه��ذه �لدر��س��ة في �إث��ر�ء �لاأدب �لنظ��ري �لمتعل��ق بج��ودة خدم��ات �لتعل��م   .1
�لاإلك��تروني، و�ستك��ون �إ�ساف��ة للمكتب��ة �لعربية، كما �ستفت��ح �لباب و��سع��ا لدر��سات مماثل��ة ينتج عنها 

تطوير مجموعة من �لمقايي�س ذ�ت �لموثوقية و�لاعتمادية في قيا�س جودة خدمة �لتعلم �لاإلكتروني.
�لاأهمي��ة �لتطبيقية: �سيكون منتج هذه �لدر��سة مقيا�س��اً مقنناً لتقييم جودة خدمة �لتعلم �لاإلكتروني،   .2
و�سيت��م ��ستخ��د�م ه��ذ� �لمقيا�س م��ن قبل �لموؤ�س�س��ات �لتعليم��ة في قطاع �لتعلي��م �لع��الي في �لمملكة، حيث 
�سي�سهم ��ستخد�مه في تحديد نقاط �لقوة و�ل�سعف لخدمة �لتعلم �لاإلكتروني �لمقدمة من تلك �لموؤ�س�سات، 

مما ي�ساعد على تح�سن وتجويد تلك �لخدمة.
حدود الدراسة:

�لح��د �لمو�سوع��ي: يتح��دد مو�س��وع �لبح��ث في تطوي��ر مقيا���س لتقييم ج��ودة �لخدمات �لت��ي تقدمها  	•
�لجامعات �ل�سعودية، وتم تطبيقه على جامعة �لملك خالد.

فاأعلى. �لخام�س  �لم�ستوى  من  خالد  �لملك  جامعة  طلاب  على  �لبحث  �قت�سر  �لب�سري:  �لحد  	•
�لح��د �لم��كاني: جامعة �لملك خالد، بمجمعاتها �لاأكاديمية �لمختلف��ة، �لطلاب و�لطالبات، �أبها، خمي�س  	•

م�سيط، محايل ع�سير.
2018م. مار�س  �سهر  خلال  �لبحث  �أد�ة  تطبيق  تم  �لزماني:  �لحد  	•

مصطلحات الدراسة: 
جودة �لخدمة �لتعليمية: هي عبارة عن خ�سائ�س و�سمات �لعملية �لتعليمية، و�لتي تظهر �لنتائج �لمر�د   .1

 .)Jiang, Klein, & Carr, 2002( تحقيقها بجودة عالية
�لتعل��م �لاإلك��تروني: هو "�أ�سل��وب حديث من �أ�سالي��ب �لتعليم، توظف في��ه �آليات �لات�س��ال �لحديثة من   .2
حا�س��ب، و�سبكات��ه، وو�سائط��ه �لمتعددة من �س��وت و�سورة، ور�سوم��ات و�آليات بحث، ومكتب��ات �إلكترونية، 
وكذل��ك بو�ب��ات �لاإنترن��ت �س��و�ء �أكان عن بع��د �أم في �لف�س��ل �لدر��سي، ويمك��ن تلخي�س ذلك كل��ه في �أنه 
��ستخ��د�م �لتقني��ة بجميع �أنو�عه��ا في �إي�سال �لمعلوم��ة للمتعلم باأق�سر وقت، وباأق��ل جهد، محققا فائدة 

�أكر" )�لمركز �لوطني للتعلم �لاإلكتروني، 2019، فقرة 1-2(. 
E-L-S-QUAL: هو م�سطلح تم �إطلاقه على �لمقيا�س �لمقترح وهو مركب من بع�س حروف هذه �لكلمات:  .3
Quality of e-learning service و�لتي تعني  �)Quality=Qual، e-learning= E-L، service= S(

جودة خدمة �لتعلم �لاإلكتروني.
الإطار النظري:

تز�ي��د �لاهتم��ام في �لعق��ود �لاأخ��يرة بج��ودة �لخدم��ات ب�س��كل كب��ير، نظ��رً� لم��ا بات��ت ت�سكل��ه م��ن رقم 
%( م��ن �إجمالي �لاقت�س��اد �لعالمي  كب��ير في حج��م �لاقت�س��اد �لعالم��ي، �إذ ت�س��ير �لاإح�سائيات �أنه��ا تمثل )25 
)World Trade Organization، 2014(، و�تج��ه �لباحث��ون و�لمهتم��ون �إلى و�س��ع مقايي�س لقيا�س جودة 
�لخدم��ات. وكان Zeithaml�،Parasuraman وBerry�)1988( �أول م��ن و�سع��و� مقيا�س��اً للج��ودة �أطلق��و� 
علي��ه ��س��م )SERVEQUAL(، وق��د �أجرو� عليه تعدي��لات في �لع��ام 1988م ويتكون من خم�س��ة �أبعاد هي: 
�لملمو�سي��ة، و�لاعتمادي��ة، و�لا�ستجاب��ة، و�لاأم��ان، و�لتعاط��ف، ويق��وم هذ� �لمقيا���س على قيا���س �لفجوة بن 

توقعات �لم�ستفيدين من �لخدمة وبن �أد�ء �لخدمة �لفعلي.
ويجم��ع كث��ير م��ن �لباحث��ن و�لمهتم��ن بج��ودة �لخدم��ات �أن ج��ودة �لخدم��ات ه��ي �لتباي��ن ب��ن ت�س��ور�ت 
�لخدم��ة ه��ذه  ب�س��اأن  توقعات��ه  وب��ن  مع��ن  خدم��ة  مق��دم  يقدمه��ا  �لت��ي  �لخدم��ات  ع��ن   �لم�ستهل��ك 
 Lewis, 1991; Aagja & Garg,2010; Ganguli & Roy, 2011; McKinnon, Walker, & Davis,(
 2000; Agariya & Singh, 2012; Merisotis, & Phipps, 2000; Sims, Dobbs, & Hand, 2002;
Suddaby & Milne, 2008(، ويُعَدُّ مقيا�س �ل�سيرفكو�ل من �أ�سهر مقايي�س جودة �لخدمة �لقائم على قيا�س 
 �لفج��و�ت عل��ى �لاإطلاق، فقد ��ستخدم هذ� �لمقيا�س في �لكثير م��ن �لدر��سات عر �لعالم، وفي مختلف �لخدمات
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 Carman, 1990; Babakus & Boller, 1992; Rigotti & Pitt, 1992; Saleh & Ryan,(
 1992; Buttle, 1996; Tan & Kek, 2004; Lee, 2006; Lee, Chen, Huang, Chang, &
 ;Udomjarumanee, 2009; Randheer & Al-Motawa, 2011; Liu, Huang, & Lin, 2012
2012(، وبرغ��م ه��ذه �ل�سهرة فقد وجهت ل��ه �لعديد من �لانتق��اد�ت، �أبرزها تلك  �إدري���س، 1995; �ل�سعيب��ي، 
 ،)SERVPERF( في مقيا�سهما �لذي �أطلقا علي��ه ��سم )1992(�Taylorو Cronin لت��ي ك�سف عنه��ا �لثنائ��ي�
وه��و يق��وم على نف�س �لاأبعاد �لتي حددها بار�سورمان وزم��لاوؤه في مقيا�س �ل� )SERVEQUAL( لكنه يختلف 
عن��ه في �أنَّ��ه يقي���س �لاأد�ء �لفعل��ي للخدم��ة، بدلًا م��ن قيا�س �لفج��و�ت. وبم��ا �أنَّ �لتعليم �لعالي يع��د من �أهم 
�لخدم��ات، فق��د حظي مو�س��وع جودة �لخدم��ات �لتعليمية باهتمام متز�ي��د في �لعقدين �لاأخيري��ن، وكان �أهم 
مو�سوع �سغل �لباحثن و�لمهتمن في هذ� �لجانب هو و�سع مقايي�س ومعايير محددة وذ�ت موثوقية قابلة لتكر�ر 
،SERVEQUAL �قيا���س جودة �لخدمة، وكانت �لبد�ي��ات مع ��ستخد�م مقايي�س �لجودة �لعام��ة، كمقيا�س �ل 
وBaalen & Moratis, 2012(�SERVPERF(. وت��رى معظ��م �لاأدبيات �أن مقايي���س و�أدو�ت تقييم �لجودة 
في قط��اع �لتعلي��م �لعالي هي ملحق��ات �أو تعديلات من نموذج �سيرفك��و�ل )SERVEQUAL(، حيث تركز تلك 
 Ford, Joseph, & Joseph, 1999;( لمقايي���س عل��ى مقارنة �لفجوة بن �لتوقعات و�أد�ء �لخدمة �لفعل��ي�

.)Joseph, Yakhou, & Stone, 2005; Oldfield & Baron, 2000

لك��ن ظه��رت �نتق��اد�ت كب��يرة لا�ستخ��د�م تل��ك �لمقايي���س في مج��ال �لخدم��ات �لتعليمي��ة وخ�سو�س��ا خدم��ة 
�لتعلي��م �لع��الي، وم��ن �أبرز تل��ك �لانتق��اد�ت هو �لتاأكي��د عل��ى �أن خ�سائ�س �لخدم��ة تختلف م��ن خدمة �إلى 
�أخ��رى وم��ن ن�س��اط �إلى �آخ��ر، فالخدم��ة �لتعليمي��ة تختل��ف ع��ن �لخدم��ة �لفندقي��ة �أو �لم�سرفي��ة، لذل��ك 
 Cox & Dale, 2001; Chen &( لاب��د م��ن �أن تتكي��ف �لمقايي���س م��ع خ�سائ���س �لخدم��ات في كل ن�س��اط
Kuo, 2011(.كم��ا �أن مقارن��ة �لتوقع��ات ب��الاأد�ء �لفعل��ي في مج��ال �لتعلي��م يكتنف��ه �س��يء م��ن �لغمو���س، 
�أن يك��رر �لعملي��ة بنف���س �لم�ست��وى و�لظ��روف �أنَّ �لطال��ب يتلق��ى �لتعلي��م لاأول م��رة، ولا يمك��ن   خ�سو�س��ا 
)Annamdevula & Bellamkonda, 2012(، كم��ا �أ�س��ارت �إلى ذل��ك Abdullah�)2006(، في در��ستها 

.)HEDPERF( لتي طورت فيها مقيا�سا لقيا�س جودة خدمات �لتعليم �لعالي �أطلقت عليه ��سم�
ف�س��لا عن ذلك ف��اإن Owlia وAspinwall�)1997( كانا قد �أكد� على تلك �لماآخذ �لتي �أثيرت حول ��ستخد�م 
�لمقايي���س �لعامة للجودة في قيا�س جودة خدمة �لتعليم �لعالي، وبدورهما طور� نموذج جودة خدمات �لتعليم 
�لع��الي )Higher education services quality model(، وه��و م��ن �لمقايي���س �لاأولى في مجال �لتعليم 
�لع��الي، حي��ث حدد� �ستة �أبع��اد لقيا�س جودة خدمة �لتعليم �لعالي، ولا يز�ل �لج��دل د�ئرً� و�لبحث م�ستمرً� 
عن مقيا�س يحوز �لثقة و�لم�سد�قية في مجال �لتعليم �لعالي، خ�سو�ساً مع متطلبات هيئات وموؤ�س�سات �لاعتماد 

�لاأكاديمي و�لجودة. 
لق��د غيرت �لثورة �لتكنولوجية �لم�سه��د �لتدريبي و�لتعليمي ب�سكل كبير جد�، و�أدى �رتفاع �لطلب على �لتعليم 
�لعالي في �لعالم عموماً، وفي �لبلد�ن �لنامية خ�سو�ساً، �إلى �لا�ستفادة من هذه �لطفرة �لتكنولوجية في �لمجال 
�لتعليم��ي، حي��ث �نت�س��ر �لتعل��م �لاإلكتروني وبر�مج��ه ب�سورة كب��يرة، نظرً� لقل��ة كلفتها وتغلبه��ا على عو�ئق 
 ،)Capper, 2003; Uppal et al., 2018( لزم��ان و�لم��كان ونق�س �ل��كادر �لتعليمي و�لمب��اني و�لم�ستلزم��ات�

وتم تقديم �لر�مج �لتعليمية و�لتدريبية عر �لاإنترنت.
وت�س��ير �لدر��س��ات �إلى �أن �لتعل��م �لاإلكتروني �أحد �لمنتج��ات �لجديدة للمعرفة على �لم�ست��وى �لعالمي وهو ينمو 
ويتو�س��ع ب�س��ورة كب��يرة وغ��ير متوقعة في جمي��ع �أنحاء �لعالم، ويق��دم عر �لاآلاف م��ن �ل�س��ركات و�لموؤ�س�سات 
 ،)Barker, 2007( لتعليمي��ة �لخا�سة و�لعام��ة، و�لتي بد�أت تتناف�س ب�سكل كبير على �جت��ذ�ب �لم�ستفيدين�
كم��ا ت�س��ير �لاإح�سائي��ات �إلى �أن �س��وق �لتعل��م �لاإلك��تروني نم��ا في �لهن��د وحده��ا من ح��و�لي 20 ملي��ار دولار 
ر �سوق  ا في �لولايات �لمتح��دة �لاأمريكية فقد قُدِّ �أمريك��ي في ع��ام 2013 �إلى 40 ملي��ار دولار في عام 2017م، �أمَّ
% بن عامي  �لتعل��م �لاإلك��تروني باأك��ثر م��ن 165 ملي��ار دولار ع��ام 2015م، ومن �لمرج��ح �أن ينمو بن�سب��ة 50 

 .)Sugant, 2014( 2023م، بحيث يتجاوز 240 مليار دولار �أمريكي -  2016 
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ونتيج��ة لذل��ك ح�سل تغير ج��ذري في موؤ�س�سات �لتعليم �لعالي، فالتعليم �لعالي لم يع��د مقت�سرً� على �لف�سول 
 Wang, Wang, & Shee, 2007; McAllister &( لدر��سي��ة �لتقليدي��ة، و�لو�سائل �لمادي��ة �لتقليدي��ة�
McAllister, 1996; Zhang & Nunamaker, 2003(، ب��ل �أ�سب��ح يعتم��د عل��ى �لر�م��ج و�لتطبيق��ات 
�لاإلكتروني��ة عر �سبكة �لاإنترنت. وتجدر �لاإ�س��ارة �إلى �أنَّ هذ� �لتغير يت�سم بالا�ستمر�رية و�لتو�سع في عملية 

 .)Doherty, 2008; Levy, 2007( لتعليم و�لتعلم�
وبالرغم من ذلك �إلا �أنَّ هناك قلقاً نما وتز�يد في �ل�سنو�ت �لاأخيرة لدى �لعاملن في مجال �لتعليم �لاإلكتروني 
 ،)Agariya & Singh, 2012; Oliver, 2005( ح��ول ج��ودة �لعملي��ة �لتعليمي��ة �لاإلكتروني��ة برمته��ا
ولم يقت�س��ر �لقل��ق عل��ى هوؤلاء، بل تع��د�ه �إلى مقدمي خدمة �لتعلي��م و�لتدريب وجه��ات �لاعتماد �لاأكاديمي 
و�لج��ودة )Sugant, 2014(، وق��د نت��ج ذل��ك �لقلق ع��ن �لموؤ�سر�ت �لتي تظه��ر عدم ر�سا �لط��لاب في كثير من 
�لاأحي��ان ع��ن تجربة �لتعلم �لاإلك��تروني، �إذ ت�سير �لاإح�سائيات �إلى �أنَّ ن�سبة �لت�س��رب من �لتعليم �لاإلكتروني 
% )Uppal et al., 2018(، وربم��ا يع��ود ه��ذ� �إلى �نخفا���س �لج��ودة في �لخدم��ة   20 - ت��تر�وح ب��ن 10 
 Levy, 2007; Lykourentzou, Giannoukos, Nikolopoulos, Mpardis, &( لتعليمي��ة �لمقدمة�
Loumos, 2009(، ويمك��ن �لقول �إنَّ جودة �لتعل��م �لاإلكتروني هي �لتباين بن توقعات �لمتعلمن �أو تجربتهم 
 وب��ن و�ق��ع خدمة �لتعل��م �لاإلكتروني بمتغير�ته، م��ن حيث �لمحتوى و�لت�سمي��م �لذي تقدم��ه موؤ�س�سة بعينها

.)Gülbahar & Alper, 2014(
�لذي��ن  �لج��دد  بالمناف�س��ن  و�لخا�س��ة  �لكب��يرة  �لتحدي��ات  تو�ج��ه  �أن  �لجامع��ات  عل��ى  يج��ب  لذل��ك 
�لعالمي��ة �ل�س��وق  في  �لاإنترن��ت  ع��ر  �لتعليمي��ة  خدماته��م  لتق��ديم  �لمعلوم��ات  تكنولوجي��ا  م��ن   ي�ستفي��دون 
�لت��ي  �لعو�م��ل  �لاعتب��ار  في  تاأخ��ذ  �أن  عليه��ا  يج��ب  كم��ا   ،)Riel, Liljander, & Jurriens, 2012(
بتطوي��ر  قيامه��ا  ع��ن  ف�س��لا  �لعنكبوتي��ة،  �ل�سبك��ة  عل��ى  و�أنظمته��ا  مو�قعه��ا  ع��ن  �لمتعل��م  ر�س��ا  في  توؤث��ر 
 ��ستر�تيجياته��ا للتعام��ل بفاعلي��ة م��ع ه��ذه �لعو�م��ل، و�أن تق��وم بعملي��ة تقييم لج��ودة خدماته��ا �لتعليمية
)Agariya & Singh, 2012(. ولاب��د م��ن �لتاأكي��د عل��ى �أن ج��ودة �لتعل��م �لاإلك��تروني لم تح��ظ باهتم��ام 
�لباحث��ن بالقدر �ل��ذي يتنا�سب و�لنمو �لحا�سل في �سوق �لتعلم �لاإلكتروني، و�أن �إيجاد مقيا�س منا�سب لتقييم 

جودة هذه �لخدمة لا يز�ل في بد�ياته. 
وعل��ى �لرغ��م م��ن عدم وجود خلاف كب��ير حول �أهمية �لج��ودة في �لتعليم �لع��الي، فاإن �لتح��دي �لكبير �لذي 
يو�ج��ه �لمهتم��ن و�لباحث��ن ه��و تحدي��د و�إيج��اد �أدو�ت قيا���س منا�سب��ة لقيا���س ج��ودة �لخدم��ة في �لتعليم 
ب�س��ورة عام��ة و�لتعل��م �لاإلك��تروني ب�س��ورة خا�س��ة )O’Neill & Palmer, 2004(، و�أنَّ مقايي���س �لجودة 
�لتقليدي��ة لا تلب��ي ه��ذ� �له��دف، نظ��رً� لاأن �لطاب��ع �لرقم��ي و�لتو��س��ل ع��ن بع��د لا يتنا�س��ب م��ع تطبي��ق 
 �لمقايي���س �لكلا�سيكي��ة كمقيا���س �ل��� SERVEQUAL وSERVPERF وHEDPERF، وذل��ك للاأ�سب��اب �لاآتية
 Riel et al., 2001; O’Neill & Palmer, 2004; Juan, Daradoumis,Faulin, & Xhafa,(

:)2009; Gronroos, 1990
�رتب��اط معظم عنا�س��ر مقيا�س SERVEQUAL بالتفاع��ل �لمبا�سر بن مقدمي �لخدم��ة و�لم�ستفيد منها   �أ. 

�لاإلكتروني. �لتعلم  عملية  في  �لمبا�سر  �لتفاعل  هذ�  يغيب  حن  في  �لتقليدية"،  " �لخدمات 
ع��دم وج��ود �أ�سياء مادي��ة مح�سو�سة في �لتعل��م �لاإلكتروني، كالمب��اني و�لمر�فق، وموظف��ي �لخدمة، حيث   ب. 
تختفي كل هذه �لعنا�سر، لكنها تمثل �أ�سا�سا مهما وجوهريا لقيا�س جودة �لخدمة في �لتعلم �لتقليدي، �أو 
�لخدمات �لاأخرى، �أما في �لتعلم �لاإلكتروني فهناك جو�نب �أخرى يمكن قيا�س جودة �لخدمة من خلالها.
�لط��لاب لي�س��و� مج��رد م�ستخدمن للخدم��ات �لتعليمية، ب��ل هم زبائ��ن �لجامعة �لرئي�سي��ن، وهم جزء   ج. 
�أ�سا�سي من عملية �إنتاج �لخدمة �لتعليمية، لاأنهم يمثلون محور �لارتكاز في �لعملية �لتعليمية، وكل �سيء 

في �لجامعة يدور حولهم ومن �أجلهم.
ونتيجة لزيادة وتو�سع �لخدمات �لاإلكترونية فقد بادر.Parasuraman et al�)2005( �إلى تطوير مقيا�س 
لقيا���س جودة �لخدمات �لاإلكترونية �أطلقو� عليه ��سم )E-S-QUAL( وهو مقيا�س �ل�سيرفكو�ل �لمعدل، وقد 
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ركزت فقر�ته و�أبعاده على عمليات ومو�قع �لت�سوق �لاإلكتروني، مما يعني عدم �سلاحيته لقيا�س كل �لخدمات 
�لاإلكتروني��ة �لمتنوعة، وخ�سو�س��اً خدمة �لتعليم �لاإلكتروني �لتي تختل��ف في طبيعتها وخ�سائ�سها ومكوناتها 
ع��ن �لخدم��ات �لاإلكترونية �لاأخرى، ومن هنا ظهرت �لحاجة باإلحاح �إلى وجود مقيا�س �أو �لاتفاق على معايير 

لقيا�س جودة خدمات �لتعلم �لاإلكتروني ب�سورة خا�سة. 
وق��د ب��رزت مح��اولات عدي��دة في هذ� �لجان��ب، من �أهمه��ا م��ا قدم��ه Frydenberg�)2002(، حي��ث �أ�سار في 
در��ست��ه �إلى ت�سع��ة معاي��ير عامة يندرج تحته��ا مجموعة من متغير�ت �لج��ودة �لخا�سة بالتعل��م �لاإلكتروني، 
وتل��ك �لمعاي��ير هي: �لالت��ز�م �لموؤ�س�سي، �لبنية �لتحتي��ة �لتكنولوجية، وخدمات �لط��لاب، وخدمات �لتدري�س 
و�أع�س��اء هيئة �لتدري�س، وتو�سيل �لرنامج �لتعليمي، و�لتمويل، �لمتطلبات �لقانونية و�لتنظيمية، و�لتقييم. 
وي�سير Barker�)2007( �أنه تم �إقر�ر مجموعة من �لمعايير خلال عملية �لت�ساور �لدولي للعديد من �لمنظمات 
�لدولية �لمهتمة، من �أبرز تلك �لمعايير �أن يكون �لتعلم �لاإلكتروني موجها نحو �لم�ستفيد، ويتم تطويره بالت�ساور 
ب��ن مق��دم �لخدمة و�لم�ستفي��د منه��ا، و�أن يكون �سام��لا لجميع عنا�س��ر �لنظ��ام، كالتعلم �لنتائ��ج و�لمخرجات، 
و�لعملي��ات و�لممار�س��ات، و�لمدخلات و�لم��و�رد، و�أنَّ لا يكون �إجبارياً بل �ختيارياً، ويت��م �لاإقناع و�لترويج له من 

خلال قوى �ل�سوق، و�أن يكون توجهه م�ستقبليا ويتو�ءم مع �لم�ستخدمن.
ويذهب Freire, Arezes وCampos�)2012( �إلى �أن هناك م�ساكل عديدة في �لتعلم �لاإلكتروني توؤثر على 
��ستخ��د�م تل��ك �لاأنظمة، وقد �عترف بها و�تف��ق عليها مجموعة من �لباحثن، ويمك��ن �عتبارها معايير لجوة 
�لخدمة في حالة �لتغلب عليها من �أهمها م�ساكل �لو�جهة، و�لت�سفح، و�لمحتوى، و�لتفاعل، و�سهولة �لا�ستخد�م، 
و�لتغذي��ة �لر�جع��ة، وبدوره ط��ور Sugant�)2014( �إط��ارً� لقيا�س جودة خدمات �لتعل��م �لاإلكتروني ت�سمن 
�أربع��ة �أبع��اد، هي: �لمحتوى، و�سهول��ة �لا�ستخد�م، و�لتقني��ة �لم�ستخدمة، و�لا�ستجابة، وقد �أ�س��ار �إلى �أنَّ هذ� 

�لمقيا�س خ�س�س لقيا�س جودة خدمة �لتعلم �لاإلكتروني، خ�سو�ساً من وجهة نظر �لاأفر�د.
وتبع��ه بعد ذل��ك Agariya وSingh�)2012( �للذ�ن طور� مقيا�سن لقيا�س جودة خدمات �لتعلم �لاإلكتروني 
�أحدهم��ا م��ن وجهة نظ��ر �لطلاب ويتكون من خم�سة �أبع��اد، هي: �لمحتوى، وهيكل ت�سمي��م �لر�مج، و�لتعاون، 
ا �لمقيا�س �لثاني فكان من وجهة نظر �أع�ساء هيئة �لتدري�س، وتكون من خم�سة  و�لقب��ول، و�لقيم��ة �لم�سافة، �أمَّ
�أبع��اد كذل��ك، هي: محتوى �لرنامج، وت�سمي��م �لرنامج، و�ل�سفافية في �لتقييم، و�لدر�ي��ة �لفنية، و�لم�ساركة 
من �لطلاب. كما قامت منظمة Quality Matters بتطوير مجموعة من �لمعايير لتقييم جودة خدمة �لتعلم 
�لاإلك��تروني في �لتعلي��م �لع��الي )Quality Matters, 2018(، حي��ث ت�ستهدي بها بع���س �لجامعات في �أنحاء 
�لع��الم عند تقييمها للمقرر�ت �لاإلكترونية، لكن تلك �لمعايير تركز فقط على جانب �لتو��سل وعر�س �لمحتوى 

مهملة بقية �لجو�نب.
و�قع �لتعلم �لاإلكتروني في �لمملكة �لعربية �ل�سعودية: 

�لمعلوم��ات،  تقني��ات  مج��ال  في  �لحا�سل��ة  بالتط��ور�ت  �ل�سعودي��ة  �لتعلي��م  وموؤ�س�س��ات  �لجامع��ات  تاأث��رت 
وبالتناف���س �لعالم��ي �لحا�س��ل في مج��ال تق��ديم �لتعلي��م �لع��الي ع��ر �لن��ت، وب��د�أت �لعدي��د م��ن �لجامع��ات 
�لتفك��ير باإدخ��ال �لتعل��م �لاإلك��تروني في عملياتها �لتعليمي��ة منذ منت�س��ف ت�سعينات �لقرن �لما�س��ي، خ�سو�سا 
 م��ع �زدي��اد �أع��د�د �لطلب��ة �لملتحق��ن به��ا، حي��ث ب��د�أ ��ستخ��د�م �أجه��زة �لكمبيوت��ر في �لتدري���س و�لتعلي��م
ع��ام Al-Asmari & Khan, 2014( 1996(، وفي ع��ام 2003م ب��ادرت جامع��ة �لمل��ك فهد للب��ترول و�لمعادن 
باإدخ��ال �لتعلم �لاإلكتروني في عملياتها �لتعليمية و�لتدريبي��ة، حيث قدمت دور�ت تدريبية للمتعلمن د�خل 
وخ��ارج �لجامع��ة )Al-Khalifa, 2010(، وفي ع��ام 2005م قامت جامعة �لملك عبد�لعزي��ز بجدة با�ستخد�م 
�أنظم��ة �لتعل��م �لاإلكتروني و�لف�س��ول �لافتر��سية، وتوجت تلك �لجه��ود با�ستحد�ث عم��ادة �لتعليم عن بعد 
 ،)Al-Asmari & Khan, 2014( وقدم��ت م��ن خلالها مجموعة من �لدور�ت �لاإلكترونية �لتعليمية للطلاب
وتع��دُّ جامع��ة �لملك خالد في مدينة �أبها م��ن �أن�سط �لجامعات في تبني �لتعلم �لاإلك��تروني، حيث �أن�ساأت عمادة 
�لتعل��م �لاإلك��تروني و�لتعل��م عن بعد ع��ام 2006م، وحققت �إنجاز�ت كب��يرة في هذ� �لجانب، حي��ث ��ستخدمت 
2017م  ع��ام  في  �أطلق��ت  كم��ا   ،)Massive Open Online Courses-MOOCs( �لتعل��م  من�س��ات 
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من�س��ة KKUx و�لت��ي خ�س�ست لاإقام��ة دور�ت �لكتروني��ة مفتوحة �حتر�في��ة في �لت�سميم وري��ادة �لاأعمال 
و�لتكنولوجي��ا من�س��ة جامع��ة �لمل��ك خالد )جامعة �لمل��ك خال��د، 2019(، وتو�لت بقية �لجامع��ات �ل�سعودية 
في تبن��ي �لتعل��م �لاإلك��تروني ، و�إن�س��اء عماد�ت خا�سة ب��اإد�رة هذه �لعملي��ة، حيث �أن�ساأت جامع��ة �لملك �سعود 
 عم��ادة �لتعل��م �لاإلك��تروني ع��ام 2007م، ث��م جامعت��ا �لمل��ك في�س��ل و�لاإم��ام محم��د ب��ن �سع��ود ع��ام 2008م
 )Al-Khalifa, 2009(، وكان��ت وز�رة �لتعلي��م �لع��الي ق��د خطت خط��وة هامة في هذ� �لاتج��اه، �إذ �عترفت 
بالتعلي��م ع��ن بعد و��ستخ��د�م �لتقنية في �لتعل��م �لاإلكتروني، وتم �إن�س��اء �لمركز �لوطن��ي للتعليم �لاإلكتروني، 
�ل��ذي يعنى بتوظي��ف تقنيات �لتعلي��م و�لمعلومات و�لات�س��الات، لرفع كفاي��ة �لعملية �لتعليمي��ة و�لتدريبية 
بجميع �أنماطها، و�سبط جودتها )�لمركز �لوطني للتعلم �لاإلكتروني، 2019(، وذلك عام 2007م، كما تم في عام 
2011م �إن�ساء �لجامعة �ل�سعودية �لاإلكترونية، �لتي تقدم تعليمًا عاليًا مبنيًا على �أف�سل نماذج �لتعليم �لم�ستند 
�إلى تطبيقات وتقنيات �لتعلم �لاإلكتروني و�لتعليم �لمدمج، �لذي يدمج بن �لتعليم بالح�سور �لمبا�سر، و�لح�سور 
عن طريق �لتقنية، ونقل وتوطن �لمعرفة �لر�ئدة بالتعاون مع جامعات وهيئات و�أع�ساء هيئة تدري�س د�خليًا 
وعالميً��ا، وبمحت��وى تعليم��ي ر�ق من م�سادر ذ�ت ج��ودة �أكاديمي��ة، وتوطينه بما يتنا�سب م��ع متطلبات �لمجتمع 
�ل�سع��ودي، �إ�ساف��ة �إلى دعمها لر�سال��ة ومفهوم �لتعلم مدى �لحي��اة لكافة �أفر�د �لمجتم��ع �ل�سعودي )�لجامعة 
�ل�سعودي��ة �لاإلكتروني��ة، 2011(، وي�ستمر �لتو�سع في تبني �لتعلم �لاإلكتروني في �لجامعات �ل�سعودية، فمعظم 

�لجامعات �لحكومية و�لخا�سة تتبنى هذ� �لنوع من �لتعليم، وخ�سو�ساً �لتعليم �لمدمج.
الدراسات السابقة: 

�سيت��م عر���س بع���س �لدر��س��ات �ل�سابقة �لقريب��ة من مو�س��وع �لدر��س��ة �لحالية وفق��ا لت�سل�سله��ا �لزمني من 
�لاأحدث �إلى �لاأقدم وكما يلي: 

در��سة. Uppal et al�)2018( هدفت �لدر��سة �إلى تحديد ما �إذ� كان مقيا�س SERVQUAL نموذجًا منا�سبًا 
لتقييم جودة �لتعليم �لاإلكتروني، وقد �قترحت �لدر��سة نموذج SERVQUAL �لمطور بعد �إ�سافة بعد �ساد�س 
ه��و "محت��وى �لتعلم" ، �إلى جانب �لاأبعاد �لخم�سة �لاأ�سلية �لمكونة ل� SERVQUAL، لقيا�س ت�سور�ت �لطلاب 
ع��ن ج��ودة خدمة �لتعليم �لاإلكتروني، وتحديد �لعو�مل �لجوهرية �لموؤث��رة في ت�سور�ت �لطلاب �إز�ء �لجودة، 
تكون��ت �لاأد�ة �لمقترحة لقيا�س جودة �لتعلم �لاإلكتروني من �ستة �أبعاد هي: �ل�سمان، و�لموثوقية، و�لتعاطف، 
و�لا�ستجاب��ة، و�لملمو�س��ة ومحت��وى �لتعلم، وق��د تم �إجر�ء �لتحلي��ل �لعاملي �لا�ستك�س��افي )EFA( للتحقق من 
موثوقية و�سلاحية نموذج �لقيا�س، كما تم �إجر�ء �لتحليل �لتوكيدي با�ستخد�م برنامج AMOS، وقد �أكدت 

نتائج �لدر��سة على �سلاحية وموثوقية �لمقيا�س �لمطور لقيا�س جودة خدمة �لتعليم �لاإلكتروني.
در��سة Al-Asmari وKhan�)2014( �أخذت في �لاعتبار نمو �لتعلم �لاإلكتروني في �لمملكة �لعربية �ل�سعودية، 
حي��ث حلل��ت �لاحتياجات �لمحتمل��ة و�لتاأثير�ت �لكلي��ة للتعليم �لاإلك��تروني على مختلف �أ�سح��اب �لم�سالح في 
ا تط��ور�ت �لتعليم �لاإلكتروني �لحالي��ة بالاإ�سافة �إلى �لتوقعات  �لعملي��ة �لتعليمي��ة، كما تناولت �لورقة �أي�سً
�لم�ستقبلي��ة، و�أ�سارت �لدر��سة �إلى تطور �لتعلم �لاإلكتروني في �لمملكة، و�أنَّ هناك مجموعة من �لاأ�سباب جعلت 
من �لتعلم �لاإلكتروني حاجة ملحة و�سرورية في �لمملكة، ومن �أبرزها: �لنمو �ل�سكاني �لهائل، وقلة �لمعلمن من 
حي��ث �لك��م و�لجودة، و�لحاجة �إلى تخفي��ف �لم�سروفات �لمالية، كما �أو�سحت نتائ��ج �لدر��سة �أن جودة �لتعلم 
�لاإلك��تروني تتحدد بمعاي��ير مثل �لبنية �لتحتي��ة �لتقنية، و�لات�س��الات �ل�سلكية و�للا�سلكي��ة، وعدم كفاية 
�لاأم��و�ل، و�أن تل��ك �لمعايير تقع معظمها في �لم�ستوين �لمتو�سط و�لمت��دني للجودة كما حددت �لدر��سة مجموعة 
م��ن �لمعوقات تو�جه �لتعلم �لاإلكتروني في �لمملكة، وتلك �لمعوقات ه��ي: �لفنية، و�لمادية و�لمالية، و�لتنظيمية 

و�لاإد�رية، و�لاجتماعية.
در��س��ة Sugant�)2014( هدف��ت �لدر��سة �إلى قيا�س جودة خدمة �لتعلم �لاإلكتروني من وجهة نظر �لاأفر�د 
) �لطلاب(. وقد حددت جودة خدمة �لتعليم �لاإلكتروني، من خلال جودة �لمعلومات، وجودة �لنظام، وحددت 
�أبع��اد كل منهم��ا ��ستنادً� �إلى �لاأفكار �لت��ي قدمتها �لدر��سات �ل�سابقة، حول ج��ودة �لخدمة وجودة �لمعلومات 
و�لنظ��ام، وتم ت�سميم مقيا�س لهذ� �لغر�س، وطب��ق على )50( م�ساركاً، وتم ��ستخدم �لتحليل �لعاملي لتحديد 
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�أبع��اد جودة �لخدمة، كما تم ��ستخد�م �لتحلي��ل �لعاملي �لتوكيدي للتاأكد من �سلاحية �لنموذج، وقد تو�سلت 
�لدر��س��ة �إلى نتيج��ة توؤك��د �أن �لمقيا�س �ل��ذي تم تطويره و�لذي تك��ون من )36( عن�سرَ�، موزع��ة على �أربعة 
�أبع��اد رئي�سي��ة، هي: �لمحتوى، �سهولة �لا�ستخد�م، و�لتكنولوجيا، و�لا�ستجاب��ة، �أد�ة منا�سبة لتحديد وقيا�س 
ج��ودة خدم��ة �لتعلي��م �لاإلكتروني. كما �أ�س��ارت �لنتائ��ج �إلى عدم وجود ف��روق في �لنموذج تبع��اً لنوع دور�ت 
�لتعلي��م �لاإلكتروني )مجانية ومدفوع��ة �لاأجر(، و�أو�ست �لدر��سة باأهمية مو��سل��ة �لبحث على عينة �أكر، 

بغر�س �لو�سول لفهم �أف�سل للعلاقة بن �لمعلومات و�لنظام وجودة �لخدمة.
در��س��ة Al-Mushasha وNassuora�)2012( تمث��ل �له��دف �لرئي�س��ي له��ذه �لدر��س��ة في تحديد عو�مل 
ج��ودة خدم��ة �لتعلي��م �لاإلكتروني في بيئة �لتعلي��م �لعالي �لاأردني��ة، وقد تم تطوير مقيا���س خا�س لتحديد 
�أبع��اد ج��ودة خدم��ة �لتعليم �لاإلكتروني بالاعتم��اد على فكرة و�أبع��اد مقيا���س SERVEQUAL لبار�سورمان 
ر  وزملائ��ه، م��ع �إجر�ء بع�س �لتعدي��لات عليه بما يتنا�سب وطبيعة �لخدمة، ف�سلا ع��ن طبيعة �لبيئة �لتي طوِّ
له��ا، وطب��ق �لمقيا�س على عينة بلغت )189( طالبا من طلاب �لجامع��ات �لاأردنية، وتم �إجر�ء �لتحليل �لعاملي 
�لا�ستك�س��افي EFA، وق��د خ��رج �لمقيا���س ب�سورته �لنهائي��ة ب� 22 فقرة موزع��ة على خم�سة �أبع��اد، تمثل �أبعاد 
جودة خدمة �لتعليم �لاإلكتروني، وهي: ت�سميم �لو�جهة، و�لاعتمادية، و�لا�ستجابة، و�لثقة، و�لخ�سو�سية، 

كما بينت نتائج تحليل �ل�سدق و�لثبات تمتع �لمقيا�س بدرجة عالية من �ل�سدق و�لثبات و�لات�ساق.
در��س��ة Agariya وSingh�)2012( هدف��ت ه��ذه �لدر��سة �إلى تطوير مقيا�سن موثوق��ن ومعتمدين لقيا�س 
ج��ودة خدم��ة �لتعلي��م �لاإلك��تروني، �أحدهما م��ن وجهة نظر �لط��لاب، و�لاآخر م��ن وجهة نظ��ر �أع�ساء هيئة 
�لتدري���س، في �لبيئ��ة �لتعليمي��ة �لهندي��ة، وق��د تم ت�سميمهم��ا و�ختبارهما عل��ى عينة من �لط��لاب و�أع�ساء 
هيئ��ة �لتدري���س، حيت بلغت عينة �لط��لاب )414( طالباً، و�أع�ساء هيئة �لتدري���س )310( ع�سوً�، و��ستخدم 
�لباح��ث �لتحليل �لعاملي �لا�ستك�سافي، متبوعً��ا بالتحليل �لعاملي �لتوكيدي، وقد �أظهرت نتائج نموذج �لتباين 
�أن هناك عو�مل كالتعاون، و�لقبول، و�إ�سافة �لقيمة، تعتر مهمة من وجهة نظر �لطلاب �لمتعلمن، في حن �أنَّ 
هن��اك عو�م��ل كال�سفافية في �لتقييم، و�لمعرفة �لفنية، وم�سارك��ة �لطلاب، تعتر مهمة من وجهة نظر �أع�ساء 
هيئة �لتدري�س، �أما بقية �لعو�مل �لتي ��ستمل عليها �لنموذج فهي: محتوى �لمقرر، وهياكل �لت�سميم، وت�سميم 
�لتكنولوجي��ا) موق��ع �لويب(، فقد �أجمع �لطرفان على �أهميتها. كما �أكدت �لدر��سة في نتائجها �أن هناك ندرة 
في �لبحوث �لمتعلقة بتطوير مقايي�س جودة �لتعليم �لاإلكتروني و�لتحقق من �سحتها �سو�ء كانت من وجهة نظر 

�لمتعلمن، �أو من وجهة نظر �أع�ساء هيئة �لتدري�س.
�لتعل��م �إد�رة  نظ��ام  نج��اح  لقيا���س  مقيا���س  تطوي��ر  �إلى  �لدر��س��ة  ه��ذه  هدف��ت   )2011(�Tella  در��س��ة 
)Blackboard CMS( و�لتاأك��د م��ن �سحت��ه وموثوقيته، وق��د �أجريت �لدر��سة على عين��ة قدرها )503( 
طلاب في جامعة بوت�سو�نا، وتم بناء مقيا�س مكون من 52 فقرة، وبعد جمع �لبيانات و�إجر�ء �لتحليل �لعاملي 
ح��ذف نح��و )13( متغير�، من متغ��ير�ت �لمقيا�س لعدم ح�سولها على �لت�سبع �لمعن��وي، وبذلك فاإن �لمقيا�س تكون 
م��ن )39( متغ��يرً�، توزعت على ثمانية عو�مل، ه��ي �لم�سوؤولة عن نجاح نظام �إد�رة �لتعل��م �لبلاك بورد، وتلك 
�لعو�م��ل ه��ي: جودة �لمحتوى، وج��ودة �لنظام، وجودة �لخدم��ة و�لدعم، وجودة �لتعل��م و�لتدري�س، وتنظيم 
�لتعل��م �لذ�ت��ي، و�لق�سد م��ن �لا�ستخد�م، ور�سا �لم�ستخ��دم، و�لفو�ئ��د �ل�سافية، و�أثبتت نتائ��ج �لدر��سة تمتع 

�لمقيا�س بال�سدق و�لموثوقية و�لثبات، و�سلاحيته للتطبيق في مجال جودة �لتعلم �لاإلكتروني.
در��س��ة Al-Hudhaif�)2010( هدف��ت ه��ذه �لدر��س��ة �إلى قيا���س جودة خدم��ات نظم �لمعلوم��ات في �لمن�ساآت 
�ل�سناعي��ة، في �لريا���س، م��ن قبل موظفي تل��ك �لمن�ساآت، وتم ��ستخ��د�م مقيا�س جودة �لخدم��ة �لمعروف با�سم 
�لاأولية من )142( موظفًا من )58( منظمة �سناعية، وذلك بغر�س  �لبيانات  "SERVPERF"، وقد تم جمع 
�لتحقق من �لعو�مل �لتي من �لمرجح �أن توؤثر على �إدر�ك جودة خدمات نظام �لمعلومات، و�أظهرت نتائج �لدر��سة 
�أنَّ هن��اك علاقة قوية بن حجم �لمنظمة �ل�سناعي��ة )مقا�سا بحجم �لا�ستثمار( وم�ستوى جودة خدمات نظم 
�لمعلوم��ات، كم��ا ت�سير �لنتائج �إلى �أن �لمن�ساآت �ل�سناعية �لتي لديها وحد�ت خا�سة بنظم �لمعلومات تتفوق على 
�لمن�س��اآت �لت��ي تعتمد عل��ى �لجهود �ل�سخ�سية في تق��ديم تلك �لخدمة، كم��ا �أو�سحت �أن �لم�ست��وى �لعام لجودة 
�لخدمات جيد كما ير�ه �لموظفون، ولكن هناك �نخفا�سا عند �لحديث عن �لبعد �لمادي ) �لملمو�سية( مما يعني 

عدم تحديث �لاأجهزة و�لمعد�ت، وتوؤكد �لدر��سة على �سرورة تح�سن جودة خدمات نظام �لمعلومات.
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در��س��ة Yang وTsai�)2007( تناول��ت ه��ذه �لدر��سة جودة �لخدمة �لاإلكترونية، وج��ودة خدمة �لا�سترد�د 
�لاإلكتروني��ة، م��ن خلال مقيا�سن متعددي �لعنا�سر و�لمطور�ن من قب��ل بار�سورمان وزملائه في 2005، �أحدهما 
E-S-QUAL و�لمك��ون م��ن �أربع��ة �أبع��اد، ه��ي: �لكف��اءة، و�لوف��اء، وتو�ف��ر �لنظ��ام، و�لخ�سو�سي��ة، و�لاآخر 
E-RecS-QUAL وي�س��م ثلاث��ة �أبعاد، هي: �لا�ستجاب��ة، و�لتعوي�س، و�لات�سال، وق��د تم جمع �لبيانات من 
�أولئ��ك �لذي��ن و�جه��و� معوقات وم�ساكل م��ع مو�قع �لويب عر �لاإنترن��ت، وتكونت عين��ة �لدر��سة من )278( 
م�س��اركًا، وق��د بحثت هذه �لدر��سة في �سحة جودة �لخدمة �لاإلكتروني��ة وتو�سيح �آثارها في تف�سير �لتباين في 
درج��ات ر�سا �لمت�سوقن �لاإلكتروني��ن وولائهم. و�أظهرت نتائج �لدر��سة �أن كلا من جودة �لخدمة �لاإلكترونية 
E-S-QUAL وج��ودة خدمة �لا�سترد�د �لاإلكتروني E-RecS-QUAL لهم��ا تاأثير�ت قوية ومت�ساوية على 
�لر�سا و�لولاء، و�أن جميع �أبعاد هذين �لمكونن تعتر عو�مل مهمة وموؤثرة على �لر�سا و�لولاء عر �لاإنترنت.
در��س��ة. Parasuraman et al�)2005( �لهدف �لرئي�سي له��ذه �لدر��سة تمثل في بناء مقيا�س لقيا�س جودة 
�لخدم��ة �لاإلكترونية �لت��ي تقدمها مو�قع �لت�سوق �لاإلكتروني عر �لاإنترن��ت، وقد تم بناء مقيا�سن مختلفن 
لقيا���س جودة �لخدم��ة �لاإلكترونية، هما: مقيا�س ج��ودة �لخدمة �لاإلكتروني��ة )E-S-QUAL( ويتكون من 
)22( عن�س��رً�، ت�س��م �أربعة �أبعاد �أ�سا�سية، هي: �لكفاءة، و�لوفاء، وتو�ف��ر �لنظام، و�لخ�سو�سية، �أما �لمقيا�س 
�لث��اني فتمث��ل في جودة خدمة �لا�سترد�د �لاإلكتروني )E-Rec SQ( �لذي يكون و��سحاً فقط للعملاء �لذين 
و�جه��و� م�ساكل و�سعوب��ات غير روتينية مع مو�قع �لت�سوق �لالكترونية ويتكون من )11( عن�سرً�، موزعة على 
ثلاث��ة �أبع��اد، هي: �لا�ستجاب��ة و�لتعوي�س و�لات�سال، وبلغ��ت عينة �لدر��س��ة )549(، حيث غطت مجموعة 
م��ن �لمو�ق��ع �لتي تختل��ف في جودتها وتن��وع منتجاتها مث��ل )�لملاب�س، و�لكت��ب، و�لاأقر��س �لمدمج��ة، وبر�مج 
�لكمبيوت��ر و�لاأجه��زة، و�لاأدوية، و�لاإلكتروني��ات، و�لزهور، ومح��لات �لبقالة، ولعب �لاأطف��ال(، وتم �ختبار 
�س��دق وثب��ات وموثوقية �لمقيا�سن، لقيا�س جودة خدمة �لمو�قع �لاإلكتروني��ة، و�أو�ست �لدر��سة ب�سرورة عمل 

�لمزيد من �لبحث من قبل �لباحثن �لم�ستقبلين حول جودة �لخدمة �لاإلكترونية.
در��س��ة Frydenberg�)2002( �لغر���س م��ن هذه �لدر��سة تق��ديم م�سفوفة يتم من خلاله��ا فح�س ومقارنة 
وتنظيم معايير جودة �لتعليم �لاإلكتروني، �لتي تم �قتر�حها في �لاأدب �لبحثي �لمرتبط بمو�سوع جودة �لتعلم 
�لاإلك��تروني، وق��د لخ�ست هذه �لدر��سة معايير �لجودة �لمن�سورة في �لولايات �لمتحدة، ونظمتها في م�سفوفة من 
ت�س��ع خلايا )معايير(، هي: �لالت��ز�م �لتنفيذي، و�لبنية �لتحتية �لتكنولوجية، وخدمات �لطلاب، و�لت�سميم 
و�لتطوير، وخدمات �لتدري�س و�لمدر�س، وت�سليم �لرنامج، و�ل�سحة �لمالية، و�لمتطلبات �لقانونية و�لتنظيمية، 

و�أخيرً� تقييم �لرنامج. 
التعليق على الدراسات السابقة: 

م��ن خ��لال ��ستعر����س �لدر��س��ات �ل�سابقة يت�س��ح �أنَّ كل �لدر��س��ات �ل�سابق��ة �تفقت على �أهمي��ة �لتعلم 
�لاإلك��تروني، وتو�سعه و�نت�ساره، وبالتالي �س��رورة قيا�س جودته، من خلال مقايي�س خا�سة تتنا�سب وطبيعته 
�لت��ي تختل��ف عن خدم��ة �لتعليم �لتقليدي، وبقي��ة �لخدمات �لاأخ��رى �لتي تقدم وجها لوج��ه، وقد �ختلفت 
تل��ك �لدر��س��ات في تحديد عنا�سر وعو�مل و�أبعاد جودة خدمة �لتعل��م �لاإلكتروني، فكل در��سة خرجت بعدد 
مختل��ف م��ن �لعنا�سر و�لعو�م��ل و�لاأبعاد، كم��ا �ختلفت تلك �لدر��س��ات في �لجو�نب �لتي رك��زت عليها، فهناك 
در��س��ات ركزت على ت�سميم �لنظام و�لمق��رر�ت، بينما در��سات �أخرى ركزت على �لتكنولوجية ونظم �لمعلومات، 
في حن ركزت �أخرى على �لخ�سو�سية، وهكذ�، كما ي�سار �إلى �أنَّ معظم تلك �لدر��سات طورت مقايي�سها من وجهة 
نظ��ر �لط��لاب كونهم �لم�ستفيد من �لخدم��ة �لتعليمية �لاإلكترونية، وقد ��ستفادت ه��ذه �لدر��سة من �لدر��سات 
�ل�سابق��ة في بن��اء �لمقيا�س، لكنها �ختلفت عن �لدر��سات �ل�سابقة من حي��ث تناولها لاأبعاد جودة خدمة �لتعلم 
�لاإلكتروني ب�سموليتها، �سو�ء ما يتعلق بنظام �لتعلم و�لتكنولوجيا �لم�ستخدمة، �أو محتوى �لمقرر�ت �لدر��سية، 
�أو �لمظه��ر وو�جه��ة �لم�ستخدم، �أو �لتقييم، �أو �لاأم��ان، �أو �لات�سال، وهذ� عك�س �لدر��س��ات �ل�سابقة �لتي ركزت 

على جو�نب جزئية من جو�نب جودة خدمة �لتعلم �لاإلكتروني.



61 المجلة العربيـة لضمـان 
جودة التعليم الجامعي

د. محمد �ل�سغير قا�سم �ل�سعيبي            د. يا�سر تاج �لدين �أبوبكر عتيقو 
المجلد الثاني ع�شر العدد )40( 2019م

https://doi.org/10.20428/AJQAHE.12.40.3

منهجية الدراسة وإجراءاتها:
مجتمع وعينة �لدر��سة:

لَ طلاب جامعة �لملك خالد باأبها، �لبالغ عددهم ح�سب بيانات �لهيئة �لعامة للاإح�ساء �ل�سعودية )2017(  مَثَّ
)67289( طالبا وطالبة، وقد تم تدوين �لا�ستبانة على )SURVEY MONKY(، ومن ثم �إتاحتها على نظام 
�إد�رة �لتعل��م �لاإلكتروني بالجامعة BLACKBOORD وذلك ع��ر ر�بط �لاإلكتروني لجميع طلاب وطالبات 
�لجامع��ة من �لم�ستوى �لخام�س فاأعل��ى، وفي كل مجمعاتها �لتعليمية �لمختلفة، كونهم مار�سو� �لتعلم �لاإلكتروني 
لمدة عامن كاملن، ولديهم �لخرة �لكافية للحكم على جودة هذه �لتجربة وتقييمها، و�أتيح خلال �سهر مار�س 
2018م م��ن بد�يت��ه وحتى نهايته، وقد ��ستج��اب نحو )845( طالباً وطالبة، وبعد مر�جع��ة �لردود �ت�سح �أنَّ 
هن��اك ردود� غ��ير منطقية في بياناتها، وهن��اك ردودٌ لم تكتمل بياناتها، ولذل��ك ��ستبعدت من عملية �لتحليل 
�لاإح�سائ��ي، حيث بلغ��ت �لا�ستبانات �لم�ستبع��دة )117( ��ستبانة، وبهذ� بلغت �لا�ستم��ار�ت �لخا�سعة للتحليل 

�لم�ستجيبن. % من  )729( وهي تمثل عينة �لدر��سة، وتمثل ن�سبة 89.2 
خطو�ت بناء �لمقيا�س:

تم �تباع �لخطو�ت �لاآتية لبناء �لمقيا�س:
�لخط��وة �لاأولى: تحدي��د �لعنا�س��ر و�لعو�مل و�لمتغير�ت �لهام��ة و�لجوهرية �لمحددة لج��ودة خدمات �لتعليم 
�لاإلكتروني في �لتعليم �لعالي، وذلك بمر�جعة �لاأدب �لنظري و�لدر��سات �ل�سابقة �لمتعلقة بهذ� �لاأمر، �إ�سافة 
�إلى �لنقا���س و�لع�س��ف �لذهن��ي �ل��ذي تم م��ع مجموع��ة من �لباحث��ن و�لمخت�س��ن و�لعاملن في مج��ال �لتعلم 

�لاإلكتروني في جامعة �لملك خالد، �لتي تعد من �لجامعات �ل�سعودية �لر�ئدة في تبني �لتعلم �لاإلكتروني.
�لخطوة �لثانية: في هذه �لخطوة تم بناء �لمقيا�س، وقد تكون في ن�سخته �لاأولية من ثلاثة �أجز�ء، وذلك على 

�لنحو �لاآتي:
�لاأول: خ�س���س للمعلوم��ات �ل�سخ�سية �لخا�س��ة بالم�ستجيبن. �لث��اني: خ�س�س للفقر�ت و�لعب��ار�ت �لخا�سة 
بعنا�سر ومكونات جودة خدمة �لتعلم �لاإلكتروني، وتكونت من 65 فقرة، وت�سمنت �لعو�مل �لتي ت�سكل �أو تمثل 
عنا�سر جودة خدمة �لتعلم �لاإلكتروني في �لتعليم �لعالي، وقد بني �لمقيا�س وفقا لمقيا�س ليكرت �لخما�سي. �أما 
�لثال��ث: فق��د خ�س�س لثلاث فقر�ت �ألحقت كاأ�سئل��ة عامة عن تقييم �لجودة �لكلي��ة، و�لر�سا �لعام عن جودة 

�لخدمات �لتعليمية �لاإلكترونية، وم�ستوى �لولاء للجامعة. 
�لخط��وة �لثالث��ة: �ختبار �لمقيا�س: تم في هذه �لخطوة عر�س �لمقيا�س على مجموعة من �لمحكمن )�أكاديمين 
وباحث��ن ومهتم��ن وعامل��ن في مجال �لتعل��م �لاإلكتروني وج��ودة �لخدمة(، وذل��ك لمعرفة �آر�ئه��م بخ�سو�س 
محت��وى �لمقيا���س ومدى �سلاحيته لقيا���س جودة خدمة �لتعل��م �لاإلكتروني. وتم تعديله وفق��اً لما طرحوه من 
ملاحظ��ات و�أر�ء، وتم ح��ذف فقر�ت ودمج �أخر، وبعد ذلك تم عر�سه على مجموعة محددة من �لطلبة وطلب 
منه��م تحدي��د �لغمو�س فيه �إن وجد، و�لوقوف على مدى �سلا�س��ة �سياغة �لعبار�ت وفهمها ب�سهولة، و�أخيرً� تم 
�ختب��ار �لمقيا�س �ختب��ارً� مبدئياً وذلك من خلال �ختبار تجريب��ي Pilot Testing عر ��ستجابة )60( طالبا 
وطالب��ة، حيث قام��و� بالاإجابة عن �لمقيا�س وكتاب��ة ملاحظاتهم ومقترحاتهم عليه، وبن��اء عليه تم �عتماد 
�لمقيا���س ب�سورته �لنهائي��ة باأجز�ئه �لثلاثة، وقد بلغت فقر�ت �لجزء �لث��اني �لمتعلق بمتغير�ت جودة خدمة 

�لتعلم �لاإلكتروني 54 فقرة.
�لخط��وة �لر�بعة: �لم�س��ح )تطبيق �لدر��سة(: تم تدوي��ن �لا�ستبانة عل��ى )SURVEY MONKY(، ومن ثم 
�إتاحته��ا عل��ى نظ��ام �إد�رة �لتعل��م �لاإلك��تروني BLACKBOORD �لخا���س بجامعة �لملك خال��د، عر ر�بط 
�لاإلكتروني لجميع طلاب وطالبات �لجامعة من �لم�ستوى �لخام�س فاأعلى، وفي كل مجمعاتها �لتعليمية �لمختلفة. 
�لخط��وة �لخام�س��ة: �لتحلي��ل �لاإح�سائي: تم في ه��ذه �لخطوة �إخ�س��اع �لبيانات �لتي جمعت م��ن �لم�ستجيبن 
لعملي��ة �لتحلي��ل �لاإح�سائ��ي، وذل��ك با�ستخ��د�م �لحزم��ة �لاإح�سائي��ة SPSS، م��ن خ��لال �لتحلي��ل �لعامل��ي 
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�لا�ستك�س��افي، ث��م خ�سعت لاختبار توكي��دي وذلك با�ستخد�م برنامج Amos وق��د �أف�ست عملية �لتحليل �إلى 
�عتماد �لمقيا�س ب�سورته �لنهائية بعدد )43( فقرة موزعة على �أبعاده �ل�ستة �لتي نتجت عن عملية �لتحليل 

�لعاملي. و�سيتم �لحديث عن هذه �لخطوة تف�سيلا في �لجزء �للاحق �لنتائج و�لمناق�سة.
�لاأ�ساليب �لاإح�سائية: 

تم ��ستخد�م مجموعة من �لاأ�ساليب �لاإح�سائية في هذه �لدر��سة، وهي:
�ختبار �لتوزيع �لطبيعي للبيانات )Normality test(: وذلك للتاأكد من توزيع �لبيانات توزيعا طبيعيا.  .1
�لتحلي��ل �لعاملي �لا�ستك�س��افي )Factor Analysis(: وذلك لتحديد �أبع��اد وعو�مل �لمقيا�س، و��ستبعاد   .2

�لعنا�سر و�لفقر�ت �لتي لم يبلغ درجة تحميلها 0.05.
�لتحليل �لعاملي �لتوكيدي )Confirmatory Factor Analysis-CFA(: للتاأكد من �ل�سدق �لبنائي   .3
للمقيا���س، و�لتثب��ت من �سح��ة �لنموذج �لناتج ع��ن �لتحليل �لعامل��ي �لا�ستك�سافي و�سلاحيت��ه ومطابقته 

لبيانات �لدر��سة.
�ختبار )Cronbach's Alpha(: للتاأكد من ثبات �لمقيا�س.  .4

�ختبار )Guttman Split-Half Coefficient(: للتاأكد من ثبات �لمقيا�س كذلك.  .5
 Structure( وذل��ك للتاأك��د �ل�س��دق �لبنائ��ي )Pearson Correlation( ختب��ار �رتب��اط بير�س��ون�  .6
�لتميي��زي  �ل�س��دق  م��ن  للتاأك��د  وكذل��ك  و�لاأبع��اد،  �لعنا�س��ر  ب��ن  �لارتب��اط  خ��لال  م��ن   )Validity
)Discriminate Validity( للمقيا���س، كم��ا تم ��ستخد�م��ه للتاأكد من �سدق �لمقيا���س �لمرتبط بالمحك 

.)Criterion related validity(
تحليل �لانحد�ر �لب�سيط: �لب�سيط لاختبار �لعلاقة بن جودة �لخدمة �لكلية و�لر�سا �لكلي.  .7

تحلي��ل �لانح��د�ر �لمتعدد: وذلك لقيا���س �لتاأثير �لكلي لاأبعاد �لجودة �ل�ستة عل��ى م�ستوى جودة �لخدمة   .8
�لكلي. 

نتائج الدراسة ومناقشتها: 
قب��ل �لاإجاب��ة عل��ى �أ�سئلة �لدر��س��ة، لابد من �لتع��رف �إلى طبيعة توزي��ع �لبيانات من خلال �ختب��ار �لتوزيع 
�لطبيع��ي للبيانات )Normality test(، فالتحاليل �لاإح�سائية �لمختلف��ة تفتر�س �أنَّ �لبيانات تتوزع توزيعاً 
طبيعي��اً، وه��ذ� �لافتر����س ن��اتج عن �لفل�سف��ة �لتي ت��رى �أنَّ �لحياة مبني��ة �أ�سا�ساً وفق��اً لتوزي��ع طبيعي. وقد 
�عتم��دت ه��ذه �لدر��سة على هذه �لفل�سفة كونها تت�سمن متغ��ير�ت متعددة، ولاإثبات طبيعية �لبيانات فقد تم 

��ستخد�م �سكل �لتوزيع �لطبيعي متعدد �لمتغير�ت، �لمو�سح في �ل�سكل )1(. 
 

�شكل )1(: نموذج اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات
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و�حتم��الات  )d(�  Mahalanobis Distance قي��م  ��ستخ��د�م  خ��لال  م��ن  ذل��ك  �حت�س��اب  تم   وق��د 
Chi-Square، حي��ث يمث��ل �لمحور �لر�أ�سي قيم )d(، ل� Mahalanobis، ويمثل �لمحور �لاأفقي قيم �حتمال 
مرب��ع كاي، وت�س��ير �لنتائج في �ل�سكل �إلى �أنَّ توزيع �لبيانات �أخذ �سكلًا طبيعياً، مما يعني �أن نتائج �لاختبار�ت 

�للاحقة موثوقة.
و�سيتم عر�س نتائج �لدر��سة وفقاً للاأ�سئلة كالاآتي:

�لاإجابة عن �سوؤ�ل �لدر��سة �لفرعي �لاأول: ما هي عنا�سر و�أبعاد مقيا�س جودة خدمة �لتعلم �لاإلكتروني  �أ . 
E-L-SQUAL في �لجامعات �ل�سعودية؟

تم ��ستخ��د�م �لتحلي��ل �لعامل��ي )Factor Analysis( وذل��ك للاإجابة ع��ن �ل�سوؤ�ل �لفرع��ي �لاأول من �أ�سئلة 
�لدر��س��ة، حي��ث تم تحدي��د �لعو�مل �لتي يمك��ن ��ستخر�جها من �لمقيا���س. وقد �أ�سارت م�سفوف��ة �لعو�مل �إلى 
ظه��ور �ست��ة عو�م��ل تم ��ستقاقها من �لعب��ار�ت �لاأ�سلية �لبالغ��ة )54( عبارة. وقد تم ��ستبع��اد 11 عبارة من 
عب��ار�ت �لمقيا���س لعدم ح�سولها عل��ى ت�سبع معنوي ي�س��اوي �أو يزيد عن �لقيمة 0.5 على �أيٍ م��ن �لعو�مل وفقاً 
ل��� Anderson�،Babin�،Black� ،Hair وTatham�)2006( ويمك��ن ت�سمية ه��ذه �لعو�مل بالعو�مل �لمعنوية، 
%( من �إجمالي �لتباين وهذه �لن�سبة جيدة. ويمكن تناول تلك  ��رَت تلك �لعو�مل ما ن�سبته )69.4  وق��د فَ�سَّ

�لعو�مل �لتي ظهرت في �لتحليل و�لمتغير�ت �لتي ت�سبعت عليها كما يلي:
 :)Content( �لمحتوى  �لاأول:  •	�لعامل 

جدول )1(: نتائج التحليل العاملي لنموذج )E-L-SQUAL( بعد المحتوى

 �لعامل�لعبارةت
�لاأول

 �لعامل
�لثاني

 �لعامل
�لثالث

 �لعامل
�لر�بع

 �لعامل
�لخام�س

 �لعامل
�ل�ساد�س

0.7460.2540.2500.2270.1900.056تنا�شب المحتوى مع الأهداف المعلنة.1
0.7450.2260.2120.2830.0820.178تنوع وثراء المحتوى.2
0.7310.2550.2780.2120.1810.164تنا�شب المحتوى مع قدرات وخ�شائ�ص الم�شتفيدين.3
0.7290.1800.2540.2620.1510.171كفاية و�شمول المحتوى.4
0.6980.2600.3020.2030.2220.182مواءمة وتوافق المحتوى مع احتياجات الم�شتفيدين.5
0.6860.1930.2900.2600.2280.182�شهولة فهم المحتوى.6
0.6570.2510.2750.2050.2240.158حداثة ومعا�شرة المحتوى.7
وجود تعليمات وا�شحة تحدد المحتوى الختياري من 8

0.6420.3140.2450.1780.1640.262الإجباري.

06410.1520.3100.2060.3190.130�شلامة المحتوى علميا ولغويا.9
0.6350.1660.2170.2510.1940.212اإتاحة المحتوى على و�شائط متنوعة.10

يت�سح من بيانات �لجدول )1( �أن �لعامل �لاأول تحملت عليه )10( فقر�ت من فقر�ت �لمقيا�س، وجميعها تتعلق 
بمحتوى �لمقرر�ت �لاإلكترونية، من حيث تنا�سبها مع �لاأهد�ف �لمعلنة، وتنوعها وثر�ئها، وتنا�سبها مع خ�سائ�س 
وقدر�ت �لمتعلمن، وكفايتها و�سموليتها، وحد�ثتها و�سلامة محتو�ها، ف�سلا عن �إتاحتها على و�سائط متنوعة، 
ول��ذ� �سم��ي ببعد �لمحت��وى، وقد تر�وحت قي��م ت�سبع �لفقر�ت عليه ب��ن )0.635 و0.746( وه��ي قيم عالية، 
لَ �لمحتوى �أحد �أبعاد جودة  وق��د �تفق ه��ذ� �لعامل مع ما ورد في در��سة Agariya وSingh�)2012(، حيث مَثَّ
خدم��ة �لتعل��م �لاإلكتروني، �سو�ء من وجهة نظر �لطلاب، �أو من وجهة نظ��ر �أع�ساء هيئة �لتدري�س، كما �تفق 
م��ع م��ا ورد في در��س��ة.Uppal et al�)2018(، مما يعني �أن �لطلاب في مختلف �لبيئ��ات ينظرون �إلى �لمحتوى 
�لتعليمي كعامل مهم من عو�مل جودة خدمة �لتعلم �لاإلكتروني، كون �لمحتوى هو ما يجب �أن يتعلمه �لطالب. 
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:)Technology and support( و�لدعم  �لتكنولوجيا  �لثاني:  •	�لعامل 
جدول )2(: نتائج التحليل العاملي لنموذج )E-L-SQUAL( بعد التكنولوجيا والدعم

 �لعامل�لعبارةت
�لاأول

 �لعامل
�لثاني

 �لعامل
�لثالث

 �لعامل
�لر�بع

 �لعامل
�لخام�س

 �لعامل
�ل�ساد�س

الرد الفوري على ال�شتف�شارات والأ�شئلة 1
0.1970.7960.1120.2040.1550.242من قبل فريق الدعم.

توفر الدعم الفني والتقني على مدار 2
0.2330.7730.1270.2350.1400.238ال�شاعة.

توفر معلومات وا�شحة عن كيفية الو�شول 3
0.1910.7470.2060.2120.1520.200اإلى مقدمي الدعم الفني.

تدريب الطلاب على ا�شتخدام نظام التعلم 4
0.2260.7440.1680.2270.1600.217الإلكتروني قبل البدء في عملية التعلم.

5
توفير واإتاحة البرامج الداعمة التي 

يحتاجها المتعلم في عملية التعلم بروابط 
وا�شحة.

0.2020.6470.1500.1650.1920.250

قلة اأعطال وتوقفات نظام التعلم 6
0.2520.6060.2930.2870.2270.145الإلكتروني.

0.2130.5050.3740.3540.2460.252�شرعة ودقة نظام التعلم الإلكتروني.7
0.2140.5010.3060.2660.1850.211حداثة وتطور نظام التعلم الإلكتروني.8

يت�س��ح من بيانات �لج��دول )2( �أن �لعامل �لثاني تحملت عليه )8( فقر�ت من فقر�ت �لمقيا�س، وجميعها تتعلق 
بالتكنولوجي��ا �لم�ستخدم��ة و�لدع��م �لمقدم من قبل �لجامع��ة، وذلك من حيث حد�ثة �لنظ��ام �لم�ستخدم، وقلة 
�أعطال��ه، و�سرعت��ه ودقته، وحد�ثته وتطوره، وتوف��ر �لدعم �لفني و�لتقني، و�ل��رد �ل�سريع على ��ستف�سار�ت 
�لطلاب من قبل فرق �لدعم، وتوفر معلومات و��سحة عن كيفية �لو�سول للدعم، ولذ� �سمي ببعد �لتكنولوجيا 
و�لدعم، وقد تر�وحت قيم ت�سبع �لفقر�ت عليه بن )0.501 و0.796( وهي قيم عالية، وقد ورد هذ� �لعامل 
في نتائج در��سة Agariya وSingh�)2012(، حيث ورد بم�سمى ت�سميم �لتكنولوجيا، كما ورد في نتائج در��سة 
.Uppal et al�)2018(، و�إن كان��ت تختل��ف �لعنا�س��ر و�لمتغ��ير�ت �لتي تكون هذه �لعو�م��ل، �إلا �أنها في �لمجمل 
تتعل��ق بجودة �لتقانة و�لتكنولوجي��ا �لم�ستخدمة في �لتعلم �لاإلكتروني �سو�ء كان��ت �أجهزة ومعد�ت، �أو بر�مج 

و�أنظمة. 
:)User Interface( �لم�ستخدم  و�جهة  �لثالث:  •	�لعامل 

جدول )3(: نتائج التحليل العاملي لنموذج )E-L-SQUAL( بعد واجهة الم�شتخدم

 �لعامل�لعبارةت
�لاأول

 �لعامل
�لثاني

 �لعامل
�لثالث

 �لعامل
�لر�بع

 �لعامل
�لخام�س

 �لعامل
�ل�ساد�س

0.2480.1550.7140.2930.1640.150�شهولة التنقل بين مكوناته وعنا�شره.1
0.2550.1490.6960.1980.2070.215عر�ص المحتويات ب�شكل منطقي ومت�شل�شل.2
0.3060.1320.6950.1710.1370.282جاذبية ت�شميم واجهة النظام.3
0.2600.2260.6640.1320.2190.139�شهولة تعلم النظام.4
0.2850.1460.6580.2680.2440.163ماألوفية النظام.5
0.3120.2400.5690.2800.2190.225و�شوح التق�شيمات والمكونات.6
0.2890.2040.5630.2130.2020.198ا�شتقرار وثبات عمليات النظام.7

ت�س��ير �لنتائ��ج �ل��و�ردة في �لج��دول )3( �أن �لعام��ل �لثال��ث تحمل��ت علي��ه )7( فق��ر�ت م��ن فق��ر�ت �لمقيا���س، 
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وجميعه��ا تتعل��ق بو�جهة �لم�ستخ��دم، وذلك من حي��ث �سهولة �لتنقل ب��ن مكونات �لنظام، ومنطقي��ة وت�سل�سل 
عر���س �لمحت��وى، وجاذبية ت�سمي��م و�جهة �لنظ��ام، و�سهولة تعلم��ه، وماألوفيته للم�ستخدم، ف�س��ل عن و�سوح 
تق�سيمات��ه و��ستق��ر�ر وثبات عملياته، ولذ� �سمي ببع��د و�جهة �لم�ستخدم، وقد تر�وح��ت قيم ت�سبع �لفقر�ت 
 عليه بن )0.563 و0.714(، وقد ورد هذ� �لعامل كعن�سر فرعي، تحت عامل رئي�سي �سمي بالو�جهة في در��سة
.Uppal et al�)2018(، لكن��ه في �لدر��س��ة �لحالي��ة �سم��ل كل ما يتعل��ق بو�جهة �لم�ستخدم م��ن �سهولة تنقل 

ومنطقية عر�س �لمكونات، وجاذبية �لو�جهة، وتق�سيماتها، وغيرها من �لعو�مل. 
:)Evaluation( لعامل �لر�بع: �لتقييم�

جدول )4(: نتائج التحليل العاملي لنموذج )E-L-SQUAL( بعد التقييم

 �لعامل�لعبارةت
�لاأول

 �لعامل
�لثاني

 �لعامل
�لثالث

 �لعامل
�لر�بع

 �لعامل
�لخام�س

 �لعامل
�ل�ساد�س

0.2360.2800.1430.7100.2510.281عدالة و�شدق التقييم.1
0.2930.1740.1300.6910.2010.186تنوع اأ�شاليب التقييم.2
0.2810.2910.2780.6740.2270.209و�شوح و�شهولة فهم التقييمات.3
0.2900.2650.2120.6690.2560.240ان�شجام التقييمات مع المحتوى.4

و�شوح وتحديد معايير التقييم وتوزيع 5
0.3000.2750.2380.6550.2250.176الدرجات.

0.2080.3190.280.6320.2320.233�شمولية التقييمات وتغطيتها للمقرر.6

تعدد الفر�ص لتقديم الواجبات 7
0.2500.3470.2330.5780.1850.229والختبارات.

يت�س��ح من بيانات �لج��دول )4( �أن �لعامل �لر�بع تحملت عليه )7( فقر�ت من فقر�ت �لمقيا�س، وجميعها تتعلق 
بالتقيي��م في �لعملي��ة �لتعليمية، من حيث عد�لة �لتقييم، و�سدقه، وتن��وع �أ�ساليبه، وو�سوحه و�سهولة فهمه، 
و�ن�سجام��ه م��ع �لمحت��وى، وو�س��وح معايره، ف�س��لا عن �سموليت��ه وتعدد فر�سه، ول��ذ� �سمي ببع��د �لتقييم، وقد 
تر�وح��ت قي��م ت�سبع �لفقر�ت عليه ب��ن )0.578 و0.710( وهي قي��م عالية، وقد تفردت ه��ذه �لدر��سة عن 
�لدر��س��ات �ل�سابقة بت�سم��ن هذ� �لعامل، حيث لم تت�سمنه نتيجة �أي در��س��ة �سابقة، مما يوؤكد �سمولية هذه 
�لدر��س��ة لاأبعاد جودة �لعملية �لتعليمي��ة �لاإلكترونية بكل مكوناتها، على عك�س �لدر��سات �ل�سابقة �لتي ركز 

كل منها على جو�نب معينة و�إهمال �أخرى.
:)Safety( لعامل �لخام�س: �لاأمان�

جدول )5(: نتائج التحليل العاملي لنموذج )E-L-SQUAL( بعد الأمان

 �لعامل�لعبارةت
�لاأول

 �لعامل
�لثاني

 �لعامل
�لثالث

 �لعامل
�لر�بع

 �لعامل
�لخام�س

 �لعامل
�ل�ساد�س

�شرية البيانات والح�شابات الخا�شة 1
0.2000.1840.1390.1940.7530.128بالمتعلمين.

دقة و�شحة المعلومات الخا�شة بالمتعلم على 2
0.1890.1790.1990.2510.7330.242ح�شابه.

اأمان الروابط المتاحة وعدم ت�شببها باأي 3
0.2980.2020.2830.3210.6610.093م�شكلات للاأجهزة.

تمكين المتعلم من متابعة ومراقبة تقدمه 4
0.2390.2980.2960.2610.5960.032في العملية التعليمية.

تمكين المتعلم من اختيار المحتوى الذي 5
0.3180.2310.2070.2440.5690.302يحتاجه ويرغب تعلمه.
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ت�س��ير �لبيان��ات �ل��و�ردة في �لج��دول )5( �أن �لعام��ل �لخام�س تحمل��ت عليه )5( فق��ر�ت من فق��ر�ت �لمقيا�س، 
وجميعه��ا تتعلق بالاأمان في �لعملي��ة �لتعليمية �لاإلكترونية، من حيث �سرية بيانات وح�سابات �لمتعلمن، ودقة 
و�سح��ة بياناته��م، و�أم��ان �لرو�ب��ط �لمتاحة وعدم ت�سببه��ا بم�ساكل، وتمكينه��م من متابعة تقدمه��م �لتعليمي، 
�إ�ساف��ة �إلى تمكينه��م من �ختيار �لمحتوى �لذي يحتاجون��ه ويرغبونه، وقد تر�وحت قيم ت�سبع �لفقر�ت عليه 
بن )0.569 و0.753(، ويعد هذ� �لعامل من �لعو�مل �لتي تفردت بها هذه �لدر��سة، و�إن كانت بع�س �لدر��سات 
 )2012(�Nassuoraو Al-Mushasha ق��د �أوردت بع�س �لمتغ��ير�ت �لتي تدخل �سمن ه��ذ� �لبعد كدر��س��ة
ودر��س��ة .Parasuraman et al�)2005(، �إلّا �أنها جزئية ووردت تحت م�سميات كالثقة �أو �لخ�سو�سية، ولا 
ت�س��ل �إلى �سمولي��ة م��ا ورد في هذه �لدر��سة، من عنا�سر �سمنت تحت هذ� �لعام��ل، وتعد من �أهم عنا�سر جودة 

�لخدمة �لتعليمية �لاإلكترونية.
:)Communication( �لات�سال  �ل�ساد�س:  •	�لعامل 

جدول )6(: نتائج التحليل العاملي لنموذج )E-L-SQUAL( بعد الت�شال

 �لعامل�لعبارةت
�لاأول

 �لعامل
�لثاني

 �لعامل
�لثالث

 �لعامل
�لر�بع

 �لعامل
�لخام�س

 �لعامل
�ل�ساد�س

رد المعلمين على ر�شائل وا�شتف�شارات 1
0.2700.4070.1640.2020.680.645الطلاب ب�شورة �شريعة.

0.3110.3520.2170.21701200.622تزويد المتعلمين بتغذية راجعة عن اأدائهم.2

اإتاحة النقا�ص وطرح الأ�شئلة بين الطلاب 3
0.2410.2050.3980.2690.2020.567بع�شهم بع�شا.

الأخذ بمقترحات وملاحظات الطلاب 4
0.2910.2190.4510.2540.0660.554عند تح�شين وتطوير نظام التعلم.

اإتاحة م�شاركة المعلومات والمحتويات مع 5
0.2150.2350.4420.2170.1600.549الآخرين.

0.3410.4310.1780.2240.0330.541التفاعل في عملية التعلم الإلكتروني.6

يت�س��ح من بيانات �لج��دول )6( �أن �لعامل �ل�ساد�س تحملت عليه )6( فقر�ت م��ن فقر�ت �لمقيا�س، وهي متعلقة 
بالات�س��ال في �لعملية �لتعليمية �لاإلكترونية، وذلك من حيث رد �لمعلمن على ��ستف�سار�ت �لطلاب، وتزويدهم 
بتغذي��ة ر�جع��ة كافية، و�إتاحة �لنقا�س بن �لطلاب، وت�سجيع �لط��لاب على طرح �لاآر�ء و�لمقترحات و�لاأخذ 
به��ا، و�إتاحة م�ساركة �لمعلوم��ات و�لمحتوى مع �لاآخرين، �إ�سافة �إلى �لتفاع��ل في �لعملية �لتعليمية، ولذ� �سمي 
ببع��د �لات�سال، وق��د تر�وحت قيم ت�سبع �لفقر�ت عليه ب��ن )0.541 و0.645(، و�تفقت هذه �لنتيجة مع ما 
ورد في در��س��ة Yang وTsai�)2007( �لت��ي ح��ددت عو�م��ل جودة خدم��ة �لتعلم �لاإلك��تروني بثلاثة عو�مل، 
وقد حددت �لدر��سة �لحالية �لات�سال كعامل من عو�مل �لجودة نظر� لاأهمية �لات�سال و�لتفاعل في �لعملية 
�لتعليمي��ة، �إذ يرى �لبع�س �أن من عي��وب �لتعلم �لاإلكتروني نق�س عملية �لتفاعل كونه لا يتم وجها لوجه، من 

هنا ظهرت �أهمية �إبر�ز �لات�سال كمكون من مكونات جودة خدمة �لتعلم �لاإلكتروني. 
عموم��اً لق��د توف��رت في نتائج �لتحليل �لعاملي له��ذه �لدر��سة كما يت�سح من �لج��دول )7( �ل�سروط �لتي يجب 

توفرها في نتيجة هذ� �لتحليل ح�سب ما �أ�سار �إليه �ل�سعيبي )2016( و.Hair et al�)2006( وهي:
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جدول )7(: القيم الذاتية والتباين المف�شر والتباين التجميعي للتحليل العاملي لمقيا�ص )E-L-SQUAL( باأبعاده ال�شتة

 �لعامل�لموؤ�سر
�لاأول

 �لعامل
�لثاني

 �لعامل
�لثالث

 �لعامل
�لر�بع

 �لعامل
�لخام�س

 �لعامل
�ل�ساد�س

)Eigen value( 29.502.271.931.531.231.03القيم الذاتية

)% Variance( 15.1113.5713.1212.468.486.70التباين المف�شر

 Cumulative % of( التباين التجميعي
)Variance explained

15.1128.6841.8054.2662.7469.44

% حتى تكون مقبولة وتعطي دلالة  ��ر لا بد �أن تتجاوز 60  �إنَّ �لن�سب��ة �لمئوي��ة �لتر�كمية للتباين �لمف�سِّ  �أ- 
كبيرة.

 ب- �سرورة تجاوز قيمة )Eigen Value( �لحد �لكامن �لو�حد �ل�سحيح.
زيادة ت�سبعات �لعو�مل عن 0.50 حتى تكون ذ�ت دلالة �إح�سائية.  ج- 

�إنَّ قيمة �لتباين �لم�سترك يقبل عند )0.5( ويف�سل ��ستبعاد �لمتغير�ت �لتي تقل قيمتها عن هذ� �لحد.  د- 
 �لتحليل �لعاملي �لتوكيدي: 

��ستخ��دم �لتحلي��ل �لعامل��ي �لتوكي��دي )Confirmatory Factor Analysis-CFA( للتاأك��د م��ن �ل�س��دق 
�لبنائ��ي للمقيا�س، و�لتثبت من �سحة �لنموذج و�سلاحيته ومطابقت��ه لبيانات �لدر��سة، وقد ��ستخدم برنامج 

AMOS-23 لاإجر�ء هذ� �لتحليل، وتم بناء �لنموذج وفقاً لمخرجات �لتحليل �لعاملي �لا�ستك�سافي. 

 

�شكل )2(: نموذج العلاقات ح�شب تحليل امو�ص
ويت�س��ح م��ن نموذج �لتحليل �لتوكي��دي �ل�سكل )2( باأن قيم موؤ�سر�ت �لتطابق كان��ت في �لمدى �لمتو�سط و�لعالي 
ن�سب��ة للمعي��ار �لرئي�سي، وهذ� يوؤكد وج��ود �لتماثل بن نموذج مقيا�س جودة خدم��ة �لتعلم �لاإلكتروني وبن 
بيان��ات �لدر��س��ة، كم��ا يت�سح من �لج��دول )2(، كما ت�سير �لنتائ��ج �إلى �أن �لارتباطات بن �لعو�م��ل �أو �لاأبعاد 
�ل�ست��ة وب��ن �لمتغير�ت �لفرعي��ة تر�وحت قيمه��ا بن �لمتو�س��ط و�لعالية. وج��اءت نتائج �لتحلي��ل �لتوكيدي 
موؤك��دة تمام��اً لنتائج �لتحليل �لعاملي �لا�ستك�سافي، �سو�ء في عدد �لعو�مل �أو بالمتغير�ت �لفرعية �لمرتبطة بها، 
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وعلي��ه يمك��ن �لقول �إن نتائج �لتحليل �أظهرت �أن مقيا���س جودة �لتعلم �لاإلكتروني في �لتعليم �لعالي يتكون من 
)43( متغ��يرً�، متوزعة على �ستة �أبعاد هي: �لمحت��وى، و�لتكنولوجيا و�لدعم، وو�جهة �لم�ستخدم، و�لتقييمات، 

و�لاأمان، و�لات�سال.
جدول )8(: قيم موؤ�شرات التطابق لنموذج مقيا�ص جودة خدمة التعلم الإلكتروني

�لقيمة في �لموؤ�سر
�لقيمة �لد�لة على جودة �لتطابق�لنموذج

Chi- Sguar/df يفتر�ص اأن تكون اأقل من 3.67.5مربع كاي

TLI المجال يتراوح من ال�شفر ل توجد مطابقة اإلى الواحد )مطابقة تامة(0.92موؤ�شر تاكر – ليو�ص

CFI المجال يتراوح من ال�شفر ل توجد مطابقة اإلى الواحد )مطابقة تامة(0.92موؤ�شر المطابقة المقارن

NFI المجال يتراوح من ال�شفر ل توجد مطابقة اإلى الواحد )مطابقة تامة(0.89موؤ�شر المطابقة المعياري

GFI المجال يتراوح من ال�شفر ل توجد مطابقة اإلى الواحد )مطابقة تامة(0.82موؤ�شر جودة المطابقة الم�شحح
الجذر التربيعي لمتو�شط مربعات 

RMSEA اأقل من 0.05 تدل على مطابقة جيدة.0.05خطاأ القتران

وتو�س��ح �لنتائ��ج �لو�ردة في �لجدول )8( �أن موؤ�سر تاكر- ليو���س بلغ 0.92 وهي قيمة عالية وتدل على درجة 
مطابق��ة عالي��ة للنم��وذج، وت�س��ير بقية قي��م �لموؤ�س��ر�ت �إلى �أن �لمطابق��ة كانت في �لاإط��ار �لمرتف��ع، و�أن موؤ�سر 

RMSEA يدل على مطابقة جيدة.
�لاإجاب��ة ع��ن �س��وؤ�ل �لدر��سة �لثاني �لذي ن�سه: ما م��دى ثبات مقيا�س جودة خدم��ة �لتعلم �لاإلكتروني  ب . 

�لمقترح E-L-SQUAL؟
للاإجابة عن هذ� �ل�سوؤ�ل تم �إجر�ء �ختبار �لثبات Reliability للمقيا�س، ويق�سد بالثبات قدرة �لمقيا�س على 
�إعطاء نف�س �لنتائج �إذ� تم تكر�ر �لقيا�س به على �ل�سخ�س نف�سه عدة مر�ت في نف�س �لظروف، وتحتاج �لمقايي�س 
�لمط��ورة �إلى �لتحقق من موثوقيتها وثباتها و�ت�ساقها �لد�خل��ي )Gerbing & Anderson, 1992(، ويعد 
مقيا�س��ي كرونب��اخ �ألف��ا Cronbach's alpha، وطريق��ة �لتجزئ��ة �لن�سفي��ة Split Half Method، م��ن 
�أف�س��ل �لمقايي���س و�أكثره��ا �سيوعا و��ستخد�م��ا للدلالة على �لثب��ات و�لموثوقية، وق��د تم ��ستخد�مهما في هذه 

�لدر��سة، ويو�سح �لجدول )3( نتائج �ختبار �لثبات.
جدول )9(: نتائج اختباري كرونباخ الفا والتجزئة الن�شفية على م�شتوى المقيا�ص ككل وعلى م�شتوى الأبعاد

�رتباط معامل �لتجزئة �لن�سفيةقيمة �لفا كرونباخ�لبعدت
0.9570.942المحتوى التعليمي1
0.9340.924التكنولوجيا والدعم2
0.9190.885واجهة الم�شتخدم3
0.9460.922التقييمات4
0.8880.872الأمان والخ�شو�شية5
0.9160.852التفاعل والت�شال6
0.9840.934المقيا�ص ككل7

ويت�س��ح من �لج��دول )9( �أنَّ ن�سبة ثبات �لمقيا�س وموثوقيته و�ت�ساقه �لد�خلي عالية، �سو�ء من نتائج مقيا�س 
كرونباخ �لفا �أو من نتائج �لتجزئة �لن�سفية، و�سو�ء �أكان ذلك على �لم�ستوى �لكلي للمقيا�س �أو على م�ستوى كل 
بعد من �أبعاده �لخم�سة، وهي قيم تتجاوز �لقيمة �لدنيا )0.70( �لتي حددها )Hair et al., 2006(، لقيمة 

كرونباخ �ألفا.
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�لاإجاب��ة ع��ن �س��وؤ�ل �لدر��س��ة �لفرعي �لثال��ث �لذي ن�سه: م��ا مدى �س��دق مقيا�س جودة خدم��ة �لتعلم  ج . 
�لاإلكتروني �لمقترح E-L-SQUAL؟

ويق�س��د بال�س��دق )Validity( درجة قيا�س �لمقيا�س لما و�سع لقيا�سه، وقد تم ��ستخدم مجموعة من �لاأ�ساليب 
للتاأكد من �سدق �لمقيا�س، وهي:

1. �ل�سدق �لظاهري �أو �سدق �لمحتوى: 
وتم ذلك من خلال عر�س �لمقيا�س على مجموعة من �لمحكمن من �أكاديمين ومهتمن وخر�ء، وقد تم �لحديث 

عن ذلك في فقرة بناء �لمقيا�س.
2. �ل�س��دق �لبنائ��ي )Structure Validity(: ويع��د من �أهم �أن��و�ع �ل�سدق، وفي هذه �لدر��س��ة تم قيا�سه من 

خلال قيا�س �لارتباط بن �أبعاد جودة �لتعلم �لاإلكتروني وبن فقر�ت �لمقيا�س ككل، كما في �لجدول )10(. 
جدول )10(: م�شفوفة الرتباط بين اأبعاد جودة خدمة التعلم الإلكتروني والمقيا�ص ككل

�لتكنولوجيا �لمحتوى�لاأبعاد
و�لدعم

و�جهة 
�لاأمان�لتقييمات�لم�ستخدم

و�لخ�سو�سية
�لتفاعل

و�لات�سال
�لمقيا�س

ككل
0.8681.00*0.818*0.891*0.863*0.871*0.901*المقيا�ص ككل

   *م�شتوى معنوية )0.01(
و�أظه��رت �لنتائ��ج �ل��و�ردة في �لجدول )10( �رتباط��اَ وثيقاَ وعالياَ ب��ن �أبعاد جودة �لتعل��م �لاإلكتروني وبن 

�لمقيا�س ككل، حيث تر�وحت قيم �لارتباط بن )0.863، 0.901(.
كم��ا يقا�س �ل�سدق �لبنائي كذلك من خ��لال �لارتباط بن �أبعاد �لمقيا�س بع�سها ببع�س، وهنا تم قيا�س علاقة 
�لارتب��اط ب��ن �أبع��اد �لمقيا���س، وتو�سح �لنتائج �ل��و�ردة في �لج��دول) 11( �أن هناك �رتباطا عالي��اً بن �أبعاد 
ج��ودة خدم��ة �لتعلم �لاإلكتروني بع�سها ببع�س ،حيث تر�وحت قيم تل��ك �لارتباطات بن )0.667، 0.796(. 

وجميعها د�لة �إح�سائياَ عند م�ستوى معنوية )0.01(.
�ل�سدق �لتمييزي )Discriminate Validity(: ويق�سد به قدرة �لمقيا�س على �لتمييز بن �لمجموعات   .3
�لمختلف��ة �أو �لاأف��ر�د �لمختلف��ن �لذين تقع درجاتهم عل��ى طرفي �لمنحنى، يت�سمن �لج��دول �أعلاه �لتباين 
�لم�س��ترك )Share Variance-SV( ل��كل علاق��ة �أو �رتب��اط ب��ن عاملن، فمثلا �لعلاق��ة بن �لمحتوى 
و�لتكنولوجي��ا كان��ت )0.70( وعند �سرب هذه �لقيمة في نف�سها )0.70× 0.7( �ستكون �لنتيجة )0.49( 
وه��ذه �لقيمة �لناتجة يطلق عليها �لتباين �لم�سترك، ويع��د �لتباين �لم�سترك معيارً� هاماً لدر��سة �ل�سدق 

�لتمييزي.
وتب��ن �لنتائ��ج �ل��و�ردة في �لج��دول )11( �أنَّ جميع �لاختب��ار�ت ذ�ت دلال��ة �إح�سائية عند م�ست��وى معنوية 

p=0.01 مما ت�سير �إلى �أنَّ جميع �لاأبعاد �ل�ستة ذ�ت بناء متمايز وهذ� يعطي دلالة على �سلاحية �لمقيا�س.
جدول )11(: م�شفوفة الرتباط بين اأبعاد جودة خدمة التعلم الإلكتروني والتباين الم�شترك

�لتباين �لم�ستخل�س�لتباين �لم�سترك�لدلالة �لمعنويةR�لمحتوى�لبعد
0.7000.0000.490.83*التكنولوجيا المحتوى 
0.7950.0000.63*واجهة الم�شتخدمالمحتوى 
0.7740.0000.60*التقييماتالمحتوى 
0.7430.0000.55*الأمان المحتوى 
0.7890.0000.62*الت�شال المحتوى 

0.6690.0000.450.80*واجهة الم�شتخدمالتكنولوجيا 
0.7780.0000.61*التقييماتالتكنولوجيا 
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جدول )11(: يتبع
�لتباين �لم�ستخل�س�لتباين �لم�سترك�لدلالة �لمعنويةR�لمحتوى�لبعد

0.6890.0000.47*الأمان التكنولوجيا 
0.7540.0000.57*الت�شال التكنولوجيا 

0.7690.0000.590.79*التقييماتواجهة الم�شتخدم
0.7580.0000.57*الأمان واجهة الم�شتخدم
0.7960.0000.63*الت�شال واجهة الم�شتخدم

0.7840.0000.620.85*الأمان التقييمات
0.7660.0000.59*الت�شال التقييمات

0.6670.0000.450.79*الت�شال الأمان 
0.80الت�شال

* م�ستوى معنوية )0.01(.
وت�س��ير قي��م متو�س��ط �لتباي��ن �لم�ستخل���س للاأبع��اد �ل�ست��ة �لمو�سح��ة في �لج��دول )11( �لت��ي تر�وح��ت ب��ن 
 Hair et al., 2006; Annamdevula &( )0.50( متج��اوزة بذل��ك �لقيم��ة �لمرغوب��ة )0.79، 0.85(
Bellamkonda, 2012(، ب��اأن �لفق��ر�ت �لمت�سبع��ة عل��ى �أبع��اد جودة خدم��ة �لتعلم �لاإلك��تروني كانت ذ�ت 

كفاءة عالية لتمثيل تلك �لاأبعاد، وتدل تلك �لقيم على تميز �لاأبعاد �أو �لعو�مل باأدلة �ل�سدق �لتقاربي.
�ل�سدق �لمرتبط بالمحك )Criterion-related validity(: تم ح�ساب �ل�سدق �لمتعلق بالمحك �أو �لمعيار   .4
وذل��ك للتحق��ق من �أد�ء �لمعيار مقابل بع�س �لمعايير �لاأخرى �لت��ي تم و�سعها، وقد تم �إن�ساء هذ� �لاختبار 
م��ن خ��لال �لارتباط بن �أبعاد جودة �لخدم��ة وثلاثة معايير تم و�سعها في نهاي��ة �لمقيا�س، و�أجاب عليها 
�لطلبة تز�منا مع �إجابتهم على �لمقيا�س، تمثلت في معيار تقييمهم لم�ستوى جودة خدمة �لتعلم �لاإلكتروني 
ب�سورة عامة )م�ستوى جودة �لخدمة(، ومعيار م�ستوى ر�ساهم عن تلك �لجودة )م�ستوى �لر�سا(، ومعيار 

.)Abdullah, 2006( )درجة ولائهم للجامعة )درجة �لولاء
جدول )12(: م�شفوفة الرتباط بين اأبعاد جودة خدمة التعلم الإلكتروني ال�شتة والمعايير

�لولاءم�ستوى �لر�سام�ستوى جودة �لخدمة�لاأبعاد 
0.672*0.691*0.655*المحتوى 

0.618*0.648*0.566*التكنولوجيا 

0.695*0.717*0.673**واجهة الم�شتخدم

0.695*0.718*0.677*التقييمات

0.640*0.694*0.661*الأمان 

0.627*0.629*0.567*الت�شال

0.751*0.783*0.726*�لمقيا�س ككل

* دال معنوياً عند )0.01(.
** دال معنوياً عند )0.05(.

وتوؤ�س��ر �لنتائ��ج في �لجدول )12( �أنَّ كل �أبعاد �لجودة �ل�ستة لها �رتباطات �إيجابية عالية مع �لمعايير �لثلاثة 
)م�ست��وى ج��ودة �لخدمة ب�سورة عام��ة، وم�ستوى �لر�سا لدى �لط��لاب، و�لولاء(، وعليه فاإنَّ ه��ذ� يعني �سدق 

�لمقيا�س �لمتعلق بالمعايير �أو �لمحك.
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ه� . تحليل �لانحد�ر:
تحليل �لانحد�ر �لب�سيط للنموذج ككل:

تم ��ستخ��د�م تحلي��ل �لانح��د�ر �لب�سي��ط لاختب��ار �لعلاقة بن ج��ودة �لخدمة �لكلي��ة و�لر�سا �لكل��ي، كما في 
�لجدول )13(.

جدول )13(: نتائج اختبار النحدار الب�شيط للعلاقة بين جود الخدمة باأبعاد ها والر�شا

�لدلالةقيمة Fمعامل �لتحديد R2معامل �لارتباط �لب�سيط R�لمتغير �لم�ستقل
0.000*0.780.611155.61جودة الخدمة باأبعادها

  دال معنوياً عند )0.01(.
 R2 1155.61( وقيمة معامل �لتحديد( بلغت F  أنَّ قيمة� )ويت�س��ح م��ن خلال �لبيانات �لو�ردة في �لجدول )13
بلغت )0.61( وهي قيمة تبن �أنَّ ن�سبة تف�سير �لنموذج متو�سطة، وهي معنوية عند م�ستوى معنوية 0.01 مما 
يوؤك��د عل��ى معنوية �لنموذج وتمثيله للعلاقة بن �لجودة و�لر�سا، ويت�سح م��ن �لنتائج �لو�ردة �إنَّ �لعلاقة بن 

�لجودة و�لر�سا عالية حيث بلغت قيمة معامل �لارتباط R�)0.78( عند م�ستوى معنوية 0.01.
تحليل �لانحد�ر لكل �أبعاد:

تم ��ستخ��د�م تحلي��ل �لانحد�ر في هذه �لدر��سة لقيا�س �لتاأث��ير �لكلي لاأبعاد �لجودة �ل�ستة على م�ستوى جودة 
�لخدمة �لكلي، كما تم تقييم �لاأهمية �لن�سبية للاأبعاد كل على حدة.

جدول )14(: نتائج اختبار النحدار الب�شيط للعلاقة بين اأبعاد جودة الخدمة وم�شتوى الجودة الكلية.

�أبعاد �لجودة في 
نموذج

E-L-SQUAL

معامل �لارتباط
�لب�سيط

R

معامل 
�لتحديد

R2

Unstandardized

Coefficients (β)
Standardized

Coefficients(B)

قيمة
F

الدلالة

0.9010.8120.9010.783146.420.000المحتوى 

0.9640.9300.5720.4114813.510.000التكنولوجيا 

0.9839660.0.4000.2936889.340.000واجهة الم�شتخدم

0.9920.9850.3340.21711721.670.000التقييمات

0.9960.9920.2990.12218016.540.000الأمان 

0.9980.9970.2850.12439627.380.000الت�شال

   دال معنوياً عند )0.01(.
وقد �عترت جودة �لخدمة �لكلية هنا كمتغير تابع، و�أبعاد �لجودة كمتغير�ت م�ستقلة، و�أظهر نموذج �لانحد�ر 
كم��ا يت�س��ح من �لجدول )14( �رتباطا كبير� ووثيقاً بن �أبعاد جودة خدمة �لتعلم �لاإلكتروني �ل�ستة وم�ستوى 
�لج��ودة �لكلية، حي��ث تر�وحت قيمة معاملات �لارتباط R بن )0.901 و0.998(، وهي قيم عالية تدل على 
�لارتباط �لكبير بن �أبعاد �لجودة، وتر�وحت قيم معامل �لتحديد R2 بن )0.997 و0.812(، وتظهر �لنتائج 

.P=0.01 معنوية �لنموذج لكل بعد عند م�ستوى معنوية
وللتع��رف على ترتيب �أبعاد جودة خدمة �لتعل��م �لاإلكتروني ح�سب �لتاأثير �لن�سبي ب�سورة منفردة، و�لوقوف 
على �لاأبعاد �لاأكثر �أهمية لجودة �لخدمة ح�سب ت�سور �لطلاب �لم�ستفيدين من �لخدمة فاإن قيم )β( تظهر �أن 

�أعلى بعد �أهمية وتاأثيرً� من �أبعاد �لجودة هو بعد �لمحتوى، و�أن �أقل بعد هو �لات�سال.
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الاستنتاجات:
تو�سل��ت ه��ذه �لدر��سة �إلى بن��اء مقيا�س لقيا�س جودة خدم��ة �لتعلم �لاإلكتروني في موؤ�س�س��ات �لتعليم �لعالي 
بالمملك��ة �لعربي��ة �ل�سعودي��ة، من وجهة نظ��ر �لطلاب �أطلق علي��ه )E-L-SQUAL(، وق��د �أو�سحت نتائجها 

�لاآتي:
ح��ددت نتائ��ج �لتحلي��ل �لعاملي �لا�ستك�سافي و�لتحليل �لتوكي��دي �أن �لمقيا�س يتكون من) 43( عن�سر�،   –
تت��وزع على �ستة �أبعاد، وهي: �لمحتوى، و�لتكنولوجي��ا و�لدعم، وو�جهة �لم�ستخدم، و�لتقييمات، و�لاأمان، 
و�لات�س��ال، وه��ذه �لنتيجة تختلف ع��ن �لنتيجة �لت��ي تو�سلت �إليه��ا در��س��ة Sugant�)2014(، و�لتي 
ح��ددت )12( بعد� لج��ودة خدمة �لتعلم �لاإلكتروني، تتوزع على �أربعة مج��الات، هي: �لمحتوى، و�سهولة 
�لا�ستخ��د�م، و�لتكنولوجي��ا، و�لا�ستجاب��ة، ويلاحظ �أنهما �تفقت��ا على ت�سمية بعدي��ن، وهما: �لمحتوى، 

و�لتكنولوجيا.
كم��ا تختل��ف كذل��ك مع در��س��ة Agariya وSingh�)2012(، �لت��ي حددت �أبعاد فق��ر�ت جودة خدمة   –
�لتعل��م �لاإلك��تروني من وجهة نظر �لط��لاب ب )17( فقرة، توزع��ت �إلى )5( �أبعاد، ه��ي: محتوى �لمقرر، 
هي��كل �لت�سمي��م، �لتعاون، قبول �ل�سناع��ة، �لقيمة �لم�سافة، وق��د �تفقت مع �لدر��س��ة �لحالية بت�سمية 
بعد و�حد، هو �لمحتوى. وبالن�سبة لدر��سة Al-Mushasha وNassuora�)2012( فاإن هذه �لدر��سة 
تختل��ف معه��ا في عدد �أبع��اد جودة �لخدمة، حي��ث تحدد هنا ب�ست��ة �أبعاد تحوي 39 عن�س��ر�، �سملت كل 
تفا�سي��ل �لعملي��ة �لتعليمي��ة �لاإلكترونية، فيما حدد هن��اك بخم�سة �أبعاد تح��وي 22 عن�سر�، �قت�سرت 
عل��ى �لجو�ن��ب �لو�ردة في مقيا�س SERVEQUAL، و�تفقت معها في ت�سمية بعد و�حد هو �لو�جهة، فيما 

�ختلفت في بقية �لاأبعاد.
Parasuraman et al�)2005( ف��اإن نتائ��ج ه��ذه �لدر��س��ة تختل��ف عنها، حيث  وبخ�سو���س در��س��ة.   –
ح��ددت تلك �لدر��سة �أبع��اد جودة �لخدمات �لاإلكترونية عموما ب)5( �أبع��اد، هي: �لكفاءة، و�لاإتاحة، 
و�لوف��اء، و�لخ�سو�سي��ة، و�لولاء، وهذ� �لاأبع��اد تتعلق بالخدمات �لاإلكترونية عموم��اً، وخدمات �لت�سوق 

�لاإلكتروني خ�سو�سا. 
"Quality Matters" نجد �أن هناك �ختلافاً في عدد  وبمقارن��ة نتائ��ج هذه �لدر��سة بمعايير منظمة   –
�لاأبع��اد وت�سميته��ا، ف�س��لا ع��ن �لاخت��لاف في �لعنا�س��ر �لفرعية، فمث��لًا تح��دد منظمة كو�ليت��ي ماترز 
معاي��ير تقيي��م ج��ودة �لمقرر �لاإلك��تروني ب��� )8( �أبعاد، هي: نظ��رة عام��ة ومقدمة عن �لمق��رر، �لاأهد�ف 
�لتعليمي��ة، �لقيا���س و�لتق��ويم، �لم��و�د �لتعليمي��ة، �أن�سط��ة �لمقرر وتفاع��ل �لمتعل��م، دعم �لمتعل��م، �سهولة 
�لو�س��ول و�لا�ستخ��د�م، ويلاحظ �أن تلك �لمعايير رك��زت بدرجة رئي�سية على �لمق��رر �لاإلكتروني وكيفية 
بنائه وتقييمه، لكنها �أهملت جو�نب كثيرة تتعلق بجودة �لتعلم �لاإلكتروني كالات�سال، و�لاأمان، وو�جهة 

�لم�ستخدم وغيرها.
�لن�سفي��ة �لتجزئ��ة  وطريق��ة   ،)Cronbach's alpha( �ألف��ا  كرونب��اخ  �ختب��ار  نتائ��ج  �أثبت��ت   –"
)Split Half Method(، �أن �لمقيا���س يت�س��م بالثب��ات، وكان��ت نتائج �لثبات مرتفعة �س��و�ء على م�ستوى 
�لمقيا���س ككل، �أو على م�ست��وى �أبعاده �ل�ستة، �إذ تر�وحت �لقيم ب��ن )0.85 و0.99(. وترتفع هذه �لقيم 
ع��ن قيم �لثبات في در��س��ة Agariya وSingh�)2012(، �لتي تر�وحت بن )0.67 و0.83( للاأبعاد، كما 
ترتف��ع ع��ن قي��م �لثبات �لت��ي وردت في در��س��ة Sugant )2014(، �لت��ي تر�وحت ب��ن )0.81 و0.92(، 

وذللك لجميع �أبعاد �لمقيا�س.
بين��ت نتائ��ج �ختب��ار�ت �ل�سدق �أن �لمقيا���س يتمتع بال�سدق �سو�ء �ل�سدق �لبنائ��ي، �أو �سدق �لمحك، �أو   –

�سدق �لتمييزي، �أو �ل�سدق �لتقاربي. 
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التوصيات والمقترحات:
دعوة �لباحثن و�لمهتمن �إلى:

��ستخ��د�م مقيا���س )E-L-SQUAL ( في بيئات م�سابهة للبيئة �ل�سعودية وذلك للتعرف �إلى ما �إذ� كانت   –
�لنتائج متطابقة لما و�سلت �إليه نتائج هذه �لدر��سة �أم �ستختلف عنها.

تطوي��ر مقايي���س لقيا���س جودة خدم��ة �لتعلم �لاإلكتروني من وجه��ة نظر �أ�سح��اب �لم�سالح �لاآخرين   –
و�لمتمثل��ن باأع�س��اء هيئ��ة �لتدري���س، و�لاإد�ري��ن و�لموظف��ن في �لجامع��ات، و�لجه��ات �لحكومي��ة ذ�ت 
�لعلاق��ة، و�أولي��اء �أمور �لطلاب، فر�س��ى �لعميل �أو �لم�ستفيد لي�س �لمحدد �لاأ�سا���س لجودة خدمة �لتعليم، 
فهن��اك مجموع��ات من �أ�سح��اب �لم�سالح لا ب��د �أن يوؤخذ ر�ساهم ع��ن جودة �لخدمة بع��ن �لاعتبار، ومن 

�لموؤكد �أن هناك معايير وعنا�سر للجودة من وجهة نظرها. 
�لاهتم��ام بدر��س��ة ج��ودة خدم��ة �لتعلم �لاإلكتروني كونها م��ن �لخدمات �لتي ت�سهد نم��وً� �سريعاً عر   –

�لعالم، و�ستكون في �ل�سنو�ت �لقليلة �لقادمة ح�سب �لموؤ�سر�ت �لحالية من �أهم و�أكثر �لخدمات �نت�سارً�.
شكر وتقدير: 

 – �لملك خالد  – جامعة  �لعلمي  �لبحث  �لعام بعمادة  �لبحثي  �لرنامج  �لبحث تم دعمه من خلال  هذ�   –
.�G.R.P-132- )378( لمملكة �لعربية �ل�سعودية بالرقم�
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