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م��دى تواف��ر معايي��ر ج��ودة خدم��ة الموق��ع الالكترون��ي للجامع��ة ودورها 
ف��ي تحقي��ق رضا الطالب – دراس��ة حال��ة للموقع الالكترون��ي لكلية العلوم 

الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة سطيف 1 – الجزائر

الملخص:
ته��دف ه��ذه الدرا�س��ة �إلى معرف��ة م��دى توافر معايير ج��ودة خدمة في الموق��ع الالكتروني لكلي��ة العلوم 
الاقت�صادي��ة والتجاري��ة وعل��وم الت�سيير بجامع��ة �سطيف 1 – الجزائ��ر – ودورها في تحقي��ق ر�ضى الطالب. 
ولتحقي��ق ه��دف الدرا�سة تم تطبيق الا�ستبان��ة ك�أداة قيا�س، بعد التحقق من الخ�صائ���ص ال�سيكوميترية لها، 
وق��د وزع��ت على عين��ة من الطلب��ة، بلغ عددهم ب��ـ 257 طالب��اً، تّم اختيارهم بطريقة ع�ش��وائية، وتو�ص��لت 

الدرا�سة �إلى جملة من النتائج، كان من �أهمها:
الدرا�سة على كل من معيار محتوى الموقع والتنظيم و�سهولة التعامل  وجود انطباع ايجابي لدى عينة  	•

على الترتيب، في حين وجد انطباع متو�سط – �إن لم يكن �سلبي – لمعيار الت�صميم.
�أفراد عينة الدرا�س��ة كان متو�س��طا  الموقع الالكتروني لدى  م�س��توى الر�ض��ى عن معايير جودة خدمة  	•

ب�شكل عام.
الطالب. ر�ضى  على  �إجمالا  الالكتروني  الموقع  خدمة  جودة  لمعايير  �إح�صائية  دلالة  ذي  ت�أثير  وجود  	•

الكلمات المفتاحية: معايير جودة خدمة الموقع الالكتروني، دور، ر�ضا الطالب. 
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Extent of Quality Standards Applied in The University 
Website Service and Its Impact on Student Satisfaction: 
A Case Study of The Faculty of Economics, Business and 

Administrative Sciences – University of Setif 1 – Algeria

Abstract:

This study aimed at examining the availability of service quality standards 
applied in the website of the Faculty of Economics, business and administrative 
Sciences at the University of Setif 1 -Algeria and its role in achieving student 
satisfaction. To achieve this aim, a questionnaire was developed, checked for 
its psychometric properties and distributed to a sample of 257 students who 
were randomly selected. Major results revealed the following:

•	 The study participants had a positive impression about the standards 
regarding the website content, organization and easy handling,  while 
the design standard received an average impression, if not a negative 
impression.

•	 The participants’ level of satisfaction of the website service quality 
standards was generally on average.

•	 There was a statistically significant influence of the website service quality 
on  the overall participants’ satisfaction.

Keywords: Role, Student satisfaction, Website quality service standards. 
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المقدمة:
يعدّ التعليم ب�ص��فة عامة، والتعليم العالي ب�صفة خا�ص��ة، من �أهم ركائز اقت�صاد ومجتمع المعرفة، حيث 
ت�س��هم الجامع��ات بدور �أ�سا�س��ي في تنمية الق��درة المعرفية للمجتمع: بحث��ا، وا�س��تخداما، وتطبيقا، من خلال 
ممار�س��ة وظائفه��ا من تدري���س وبحث علمي وخدم��ة المجتمع. وحتى تتمك��ن الجامعات من ممار�س��ة وظائفها 
بكفاءة وفعالية ينبغي عليها �أن تلج في ركب تكنولوجيا المعلومات والات�صالات التي غدت �أداة الع�صر الحديث 
التي لا يمكن الا�ستغناء عنها في كثير من المجالات )�أبو الرب وح�سن، 2010(. ومن هذا المنطلق، و�أمام الانت�شار 
الوا�س��ع للإنترن��ت والنمو الهائل للمواقع الالكترونية، وتزايد عدد م�س��تخدمي الانترن��ت، بد�أت الجامعات في 
�أوائل عام 1990 بالاهتمام �أكثر ف�أكثر بت�صميم مواقع لها على �شبكة الانترنت وتطويرها، للتمكن من التعريف 
بر�س��التها و�أهدافها وخدماتها وممار�س��ة وظائفها ب�ش��كل �أمثل )ح�س��ن، 2016(، لكن نجاح ه��ذه الجامعات في 
الا�س��تجابة بفعالي��ة لمتطلب��ات الجيل الجدي��د من الطلبة الذين ن�ش���أوا في ع�ص��ر ثورة تكنولوجي��ا المعلومات 
والات�ص��الات يتطلب منها الاهتمام بق�ض��ية �ض��مان جودة خدم��ة موقعها الالكتروني، والوقوف على �ض��رورة 
تطبيق معايير الجودة فيه لتحقيق ر�ض��اهم )جواد، 2016(. وبالنظر �إلى �أهمية هذا لاأمر، كثرت الدّرا�س��ات 
والبحوث المن�شورة في مجال �ضمان جودة المواقع الالكترونية، حيث قام العديد من الكتاب والباحثين ب�إجراء 
درا�س��ات ع��ن هذا المو�ض��وع وقاموا با�س��تخدام معايير كث�رية، لك��ن �آراء معظمهم تمحورت ح��ول  �أربعة معايير 
جوهرية ورئي�سية ل�ضمان جودة المواقع الالكترونية، هي: جودة المحتوى، وجودة الت�صميم، وجودة التنظيم، 

وجودة �سهولة التعامل )ح�سين، 2010(.
وقد �ش��رعت الجامعات الجزائرية في لاآونة لاأخيرة تن�ش��ئ مواقع الكترونية خا�ص��ة بها لكي تكون �أقرب من 
�أ�ص��حاب الم�صلحة الرئي�س��ية )الطلبة و�أع�ض��اء هيئة التدري�س ولاإداريين والمجتمع( على مدار ال�ساعة، غير 
�أن نجاحها في تلبية حاجات وتوقعات ه�ؤلاء الم�ستفيدين، وبال�شكل الذي يحقق ر�ضاهم يتطلب منها الاهتمام 
ب�ضمان جودة مواقعها الالكترونية من خلال الحر�ص على تطبيق معايير الجودة فيها، ومن هذا المنطلق جاءت 
هذه الدرا�سة، لتو�ضح من وجهة نظر الطلبة م�ستوى جودة خدمة الموقع الالكتروني لإحدى الكليات العريقة 

والمتميزة في دولة الجزائر، وهي كلية العلوم الاقت�صادية والتجارية وعلوم الت�سيير بجامعة �سطيف.
مشكلة الدراسة:

�إن �س��عي الجامع��ات �إلى �أن تلح��ق بركب تكنولوجيا المعلومات والات�ص��الات لا يتطلب منها فقط ت�ص��ميم 
مواقع الكترونية لها على �شبكة الانترنت لتكون قريبة من �أ�صحاب الم�صلحة الرئي�سية ب�شكل يومي وعلى مدار 
24 �س��اعة، و�إنما يتطلب لاأمر منها �أي�ض��ا الاهتمام بجودة خدمة مواقعها الالكترونية من خلال الحر�ص على 
تطبيق معايير الجودة، والمتمثلة في: المحتوى، والتنظيم، والت�ص��ميم، و�س��هولة التعامل. وهذا لاأمر دفعنا �إلى 
�ض��رورة معالجة ال�س���ؤال الرئي�سي لاآتي: هل ت�ؤثر جودة خدمة الموقع الالكتروني لكلية العلوم الاقت�صادية 

والتجارية وعلوم الت�سيير بجامعة فرحات عبا�س �سطيف - 1 - في  تحقيق ر�ضى الطالب؟ 
ويندرج تحت هذا ال�س�ؤال الرئي�سي، لاأ�سئلة الفرعية لاآتية:

ما مدى توافر معيار جودة المحتوى في الموقع الالكتروني للكلية محل الدرا�سة؟ 	.1
ما مدى توافر معيار جودة الت�صميم في الموقع الالكتروني للكلية محل الدرا�سة؟ 	.2
ما مدى توافر معيار جودة التنظيم في الموقع الالكتروني للكلية محل الدرا�سة؟ 	.3

ما مدى توافر معيار جودة �سهولة التعامل في الموقع الالكتروني للكلية محل الدرا�سة؟ 	.4
هل تختلف معايير جودة خدمة الموقع الالكتروني للكلية محل الدرا�س��ة في �أهميتها الن�س��بية من وجهة  	.5

نظر الطلبة؟
كيف ت�ؤثر جودة خدمة الموقع الالكتروني المدركة بكلية العلوم الاقت�ص��ادية والتجارية وعلوم الت�سيير  	.6

- على ر�ضى الطالب؟ بجامعة فرحات عبا�س �سطيف - 1 
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فرضيات الدراسة:
ت�سعى هذه الدرا�سة لاختبار الفر�ضية الرئي�سية لاآتية: توجد علاقة ت�أثير ذات دلالة �إح�صائية عند 

م�ستوى معنوية 0.05 بين كل معيار من معايير جودة الموقع لاإلكتروني للكلية محل الدرا�سة ور�ضى الطالب.
وتنبثق عن هذه الفر�ضية الرئي�سية، الفر�ضيات الفرعية لاآتية:

ԀԀ الفر�ض��ية لاأولى: توجد علاقة ت�أثير ذات دلالة �إح�ص��ائية، عند م�ستوى معنوية 0.05 بين المحتوى و
ر�ضى الطالب.

ԀԀ الفر�ض��ية الثانية: توجد علاقة ت�أثير ذات دلالة �إح�ص��ائية، عند م�ستوى معنوية 0.05 بين الت�صميم
و ر�ضى الطالب.

ԀԀ الفر�ض��ية الثالثة: توجد علاقة ت�أثير ذات دلالة �إح�ص��ائية، عند م�س��توى معنوية 0.05 بين التنظيم
و ر�ضى الطالب.

ԀԀ الفر�ض��ية الرابعة: توجد علاقة ت�أثير ذات دلالة �إح�ص��ائية، عند م�س��توى معنوية 0.05 بين �س��هولة
التعامل و ر�ضى الطالب.

أهمية الدراسة:
تكمن �أهمية هذه الدرا�س��ة في ت�س��ليطها ال�ض��وء على �أهمية تطبيق الجامعة لمعايير جودة خدمة الموقع 
الالكتروني لتحقيق ر�ضى الطلبة، كما �أنها ت�سهم في الوقوف ميدانيا على م�ستوى الر�ضى الذي يحمله الطالب 
في كلي��ة  العل��وم الاقت�ص��ادية والتجارية وعلوم الت�س��يير بجامع��ة فرحات عبا�س �س��طيف – 1 – تجاه جودة 
خدم��ة موقعه��ا الالكتروني، وتك�ش��ف عن نقاط قوته و�ض��عفه، وتقدم بناء على ذلك اقتراحات من �ش���أنها �أن 

ت�سهم في تح�سين جودة خدمة الموقع الالكتروني للكية محل الدرا�سة.
أهداف الدراسة:

ت�سعى هذه الدرا�سة لتحقيق جملة من لاأهداف، �أهمّها:
ا	لتعرّف على مدى تطبيق معايير جودة خدمة الموقع الالكتروني )المحتوى والت�ص��ميم والتنظيم و�سهولة  .1

التعامل( للكلية محل الدرا�سة من وجهة نظر الطلبة؛
تحدي��د لاأهمي��ة الن�س��بية لمعايير جودة خدمة الموق��ع الالكتروني للكلية محل الدرا�س��ة من وجهة نظر  	.2

الطلبة؛
تو�ضيح الت�أثير الموجود ما بين جودة خدمة الموقع الالكتروني للكلية محل الدرا�سة ور�ضى الطلبة؛ 	.3

ل �إلى نتائج واقتراحات ت�ساعد القائمين على الكلية على �إيجاد لاآليات المنا�سبة لتطبيق  محاولة التو�صّ 	.4
معاي�ري ج��ودة خدم��ة الموق��ع الالك�رتوني بنجاح، وبالتالي تح�س�ني م�س��توى خدم��ة الموق��ع الالكتروني 

وتحقيق ر�ضى الم�ستفيدين منه وفي مقدمتهم الطلبة.
حدود الدراسة:

ا	لحدود المكانية "الم�ؤ�س�سيّة": طُبّقت هذه الدرا�سة في كلية العلوم الاقت�صادية والتجارية وعلوم الت�سيير  .1
بجامعة فرحات عبا�س �سطيف1--.

ا	لحدود الزمانيّة: غطت هذه الدرا�سة الف�صل الثاني من المو�سم الجامعي 2015 /2016. .2
ا	لحدود الب�ش��ريّة: اهتمت الدرا�س��ة با�ستق�ص��اء �آراء الطلبة بمختل��ف �أطوار التعليم العالي )لي�س��ان�س  .3

وماج�ستير ودكتوراه( كمجتمع بحث م�ستهدف.
ا	لح��دود المو�ض��وعيّة: تناولت الدرا�س��ة �أثر جودة خدمة الموق��ع الالكتروني لكلية العلوم الاقت�ص��ادية  .4

والتجارية وعلوم الت�سيير لجامعة �سطيف 1 في تحقيق ر�ضى الطالب.
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مصطلحات الدراسة:
ج��ودة خدم��ة الموقع الالك�رتوني: ونعني بها قدرة مجموع خ�ص��ائ�ص �أو معايير الموق��ع الالكتروني على تلبية 

حاجات وتوقعات لاأطراف ذات ال�صلة. وتتمثل هذه المعايير في )�أبو الرب وح�سن، 2010(:
معيار جودة المحتوى: ويمكن تو�ض��يحه من خلال بع�ض الم�ؤ�ش��رات لاآتية: حداثة المعلومات على الموقع؛  	.1
ومدى �ص��لة الموقع بالم�ؤ�س�س��ة من حيث المحتوى وال�شمولية والتف�ص��يل في المعلومات، وتوفر الت�صفح ب�أكثر 
م��ن لغ��ة؛ الدق��ة في المعلوم��ات المقدمة، تنوع �أ�س��اليب العر���ض من خلال لاأ�ش��كال وال�ص��ور وفيديوهات، 
المو�ض��وعية في عر�ض المعلومات، والم�س���ؤولية التي تعك�س مدى ثقة الم�ستخدم بالمعلومات الواردة في الموقع 

من خلال توفر العنوان الالكتروني للم�ؤ�س�سة، ووجود بريد الكتروني للقائمين على الموقع.
معي��ار ج��ودة الت�ص��ميم: ويمكن تو�ض��يحه من خ�الل بع�ض الم�ؤ�ش��رات لاآتي��ة: جاذبية الموق��ع من حيث  	.2
الابتكار في الت�ص��ميم بحيث تجعل الم�س��تفيد �س��عيدا ومتحم�س��ا لزيارة الموقع، وملائمة الت�صميم وال�صور 
لنوع الخدمة المقدمة، واللون الخا�ص بالخلفية و�ألوان الن�ص��و�ص، والفيديو، وال�صوت وال�صورة، وتنا�سق 

خطوط الكتابة بحيث ت�سهل قراءتها، وا�ستخدام عناوين وا�ضحة رئي�سية وفرعية.
معيار جودة التنظيم: ويمكن تو�ض��يحه من خلال بع�ض الم�ؤ�ش��رات لاآتية: احتواء الموقع على فهر�س �أو  	.3
و�ص�الت لجميع �صفحات الموقع من ال�صفحة الرئي�سية، وخريطة منا�سبة للموقع، وات�ساق وتوافق جميع 
ال�ص��فحات في طريقة عر�ض��ها، وعمل الروابط ب�ش��كل �ص��حيح، ووجود روابط الم�س��اعدة في كل �ص��فحة، 

�إ�ضافة �إلى �أن عنوان ال�صفحات يعك�س المحتوى الفعلي لها.
معيار جودة �س��هولة التعامل: ويمكن تو�ض��يحه من خلال بع�ض  الم�ؤ�ش��رات لاآتية: �س��هولة �إيجاد الموقع  	.4
والت�صفح و�إيجاد المعلومة، ووجود عداد لمعرفة عدد المت�صفحين الحاليين، واحتواء الموقع على عدد قليل 
من لاإعلانات لتفادي تحميل ال�ص��فحات لفترات طويلة، ووجود �أدوات ات�ص��ال مبا�شرة وتغذية عك�سية 
بين الم�ستفيدين والقائمين على الموقع )التفاعل(، ولاأمان والحفاظ على خ�صو�صية المعلومات ال�شخ�صية 

للم�ستفيد، والتكيف وفق حاجة الم�ستفيد .
5.	 الر�ض��ى: ونعن��ي به ذلك ال�ش��عور الذي ينتاب الم�س��تفيد من خدم��ة الموقع الالكتروني عندم��ا يتم تلبية 

احتياجاته وتوقعاته من الخدمة المقدمة عبر الموقع �أو تجاوزها.
الإطار النظري:

�أولا/ مفهوم خدمة الموقع الالكتروني وخ�صائ�صها:
تع��رف خدم��ة الموقع الالك�رتوني على �أنها: " ما يتم تقديم��ه من خلال الانترنت، وهي عادة ما تت�ض��من �إتمام 
مهمة معينة، �أو �إجراء المعاملات" )الرواحنة، 2012(، كما تعرف على �أنها: "منفعة تعر�ض لم�ستهلك في وجود 
و�س��يط عبارة عن �ش��بكة الكتروني��ة، وتدعم قرار �ش��رائه لاإلك�رتوني" )Malhor, 2002(. ويمكن تعريف 
خدمة الموقع الالكتروني ب�ص��فة عامة، على �أنها: المنفعة التي يح�ص��ل عليها الزبون دون �أي ات�ص��ال مادي مع 
الف��رد الم��زود، حيث تتم كاف��ة �إجراءات �إنتاج الخدمة وتقديمها عبر الموقع الالكتروني بالا�س��تعانة ب�ش��بكة 

الانترنت.
وتج��در لاإ�ش��ارة �إلى �أنه لي�س بالإمكان تق��ديم جميع الخدمات عبرا لموقع الالك�رتوني ؛ �إذ �أن هناك خدمات 
يتطلب تقديمها الح�ضور ال�شخ�صي �إلى مقدم الخدمة، ومثال ذلك: خدمات لاأطباء لفح�ص المر�ضى وت�شخي�ص 

الداء، ومعرفة م�ستوى لياقتهم البدنية وال�صحية.
وم��ن �أهم الخ�ص��ائ�ص التي تميز خدم��ة الوقع الالكتروني عن الخدم��ات التقليدية، نذكر: �أنها غير ملمو�س��ة 
ولكنه��ا تحت��اج �إلى و�س��ائط لاإعلام؛ يمك��ن تخزينها؛ وع��دم التلازم مع مق��دم الخدمة ويمكن ن�س��خها ويمكن 

تقا�سمها )نجم، 2010(.
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ثانيا/ مفهوم جودة خدمة الموقع الالكتروني وخ�صائ�صها:
تعرف جودة خدمة الموقع الالكتروني على �أنها: "درجة ت�سهيل الانترنت )موقع ويب( لعمليات �إنتاج وتقديم 
الخدمة، وبال�ش��كل الذي يلبي حاجات وتوقعات الزبون ويحقق ر�ض��اه" )طواهير والهواري، 2012(. وتعرف 
�أي�ض��ا عل��ى �أنها: "ت�س��هيل الانترنت لعمليات التخزين وال�ش��راء وتقديم الخدم��ة" )Galin, 2004(. ويمكن 
تعريف جودة خدمة الموقع الالكتروني ب�ص��فة عامة،  على �أنها: قابلية مجموعة من الخ�ص��ائ�ص الجوهرية 

للموقع على انتاج وتقديم منفعة تلبي متطلبات �أ�صحاب الم�صلحة وتحقق ر�ضاهم.
ومن �أهم خ�ص��ائ�ص جودة خدمة الموقع الالكتروني، لاآتي: �س��هولة الا�س��تخدام، وو�ض��وح المعلومات، و�سرعة 
تحمي��ل ال�ص��فحة، والوق��ت المنا�س��ب لإتم��ام العملي��ة، وجمالية الموق��ع والحفاظ عل��ى خ�صو�ص��ية المعلومات 

ال�شخ�صية للم�ستفيد )النعيمي، 2009(.
ثالثا/ التعريف بالموقع الالكتروني لكلية العلوم الاقت�صادية والتجارية وعلوم الت�سيير بجامعة �سطيف 1:

يعت�رب الموق��ع الالك�رتوني لكلي��ة العلوم الاقت�ص��ادية والتجاري��ة وعلوم الت�س��يير بجامعة فرح��ات عبا�س – 
�س��طيف1 – م��ر�آة وواجه��ة تُعرف بالكلي��ة وخدماتها، وق��د احتلت الكلية م��ن خلاله مكان الري��ادة والتميز 
في مج��ال لاإدارة الالكتروني��ة؛ �إذ توج��ت بجائزة النجمة الذهبي��ة "جائزة الريادة في الج��ودة و لاإبداع و 
الابتكار و التكنولوجيا في التعليم العالي"وذلك في الم�ؤتمر العالمي للريادة في الجودة المنعقد بباري�س خلا يومي 
20 و21 يونيو 2014، ويعود تاريخ �إطلاقه �إلى �ش��هر مار�س من �س��نة 2012، وهو يعتبر �أداة توا�ص��ل مهمة بين 
�إدارة الكلية و�أ�صحاب الم�صلحة الداخلية والخارجية، من خلال تقديم العديد من الخدمات والامتيازات على 
مدار 24 �س��اعة في اليوم، وخلال كل �أيام لاأ�س��بوع )موقع كلية العلوم الاقت�صادية والتجارية وعلوم الت�سيير 

بجامعة �سطيف 1(. وي�ضم الموقع العديد  من الخدمات والفوائد، نذكر منها:
خل��ق ثقاف��ة التوا�ص��ل الالك�رتوني ب�ني لاأ�س��اتذة ولاإدارة والطلب��ة, والتخل���ص م��ن لاإعلان��ات الورقي��ة، 
لا�س��يما نتائ��ج الامتحان��ات في ظ��ل تزايد عدد الطلب��ة والتخ�ص�ص��ات بالكلي��ة، وبرمجة الامتحان��ات لكافة 
تخ�ص�ص��ات الكلية، و�إدراج العلامات والاطلاع عليها وتحميل لاإجابة النموذجية، والت�س��جيل في الامتحانات 
الا�س��تدراكية، وبرمجة الامتحانات التعوي�ض��ية، وبرمجة ومتابعة مذكرات الما�س�رت ابتداء من مرحلة و�ضع 
لاإ�ش��كالية �إلى تق��ديم التقاري��ر �إلى برمج��ة المناق�ش��ة، والبرمج��ة لاآلي��ة للتوقيت الدرا�س��ي م��ع لاإعلان 
علي��ه، وبرمجة ف�ض��اءات التدري�س من مدرجات وقاعات ومراكز ح�س��ابات ح�س��ب مواق��ع تواجدها، ومعرفة 
الف�ض��اءات غير الم�ش��غولة، وا�س��تخراج بطاقة ال�شغل لاأ�س��بوعي لكل ق�س��م �أو مدرج، �أو �أي هيكل بيداغوجي، 
والبحث لاآلي في المكتبة على الخط، والمكتبة لاإلكترونية مع �إمكانية حجز الكتب عن بعد، مع توفر ملخ�صات 
عن كل الكتب المتوفرة ومعلوماتها المرجعية من حيث �سنة الن�شر والكاتب و الفهر�س... الخ؛ وتوفير المن�شورات 
على الموقع، وهي ت�ش��مل جميع لاأعداد الخا�ص��ة بالمجلة ور�سائل الماج�س��تير والدكتوراه والملتقيات والم�ؤتمرات 
ولاأيام الدرا�س��ية مع �إمكانية تحميلها، وتوفير الدرو�س على الخط والمحا�ض��رات وغيرها من البرامج لاأخرى، 
وبطاق��ة الطالب لاإلكتروني��ة الموحدة المتعددة الا�س��تعمالات )من الناحية البيداغوجي��ة والمكتبية(، التي 
تعد لاأولى على م�ستوى جامعة �سطيف والكثير من الجامعات الجزائرية �إن لم تكن ال�سابقة، وتغطية مرافق 
الكلية بخدمات وف�ض��اءات الانترنت و�إتاحتها للطلبة ولاأ�س��اتذة، و�إن�ش��اء م�ص��لحة للتوا�ص��ل لاإلكتروني في 
مجال ا�ستقبال وتوجيه الطلبة، والتوا�صل مع لاأ�ساتذة، وتوثيق العلاقات مع الطلبة المتخرجين والقطاعات 
الم�س��تخدمة، و�إن�ش��اء م�ص��لحة للتدقيق والمراجع��ة لاإلكتروني��ة للر�س��ائل ولاأطروحات ولاأبحاث، و�إن�ش��اء 
م�ص��لحة للن�ش��ر لاإلك�رتوني للأبح��اث ولاأطروح��ات عل��ى م��دار لاأ�س��بوع )موقع كلي��ة العلوم الاقت�ص��ادية 

والتجارية وعلوم الت�سيير بجامعة �سطيف 1(.
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رابعا/ معايير جودة خدمة الموقع الالكتروني:
نظ��را للاعتم��اد المتزايد نحو المواقع الالكترونية ظهرت الحاجة �إلى �أهمية �ض��مان جودتها، وقد قام العديد 
من الكتاب والباحثين ب�إجراء درا�س��ات عن هذا المو�ض��وع، وا�س��تخدموا معايير كثيرة، والجدول )1( ي�ستعر�ض 

�أهم درا�سات الكتاب عن معايير جودة المواقع الالكترونية )ح�سين، 2010(:
جدول )1(: معايير تقييم جودة المواقع الالكترونية

المعاييرالكاتبالرقم
1(Singh & Fisher, 1999)المعلومات – طريقة العر�ض – �سهولة التعامل

2(Heimlichand Wang,  
1999)

هدف الموقع – الو�صول للمعلومات داخل الموقع – بنية الموقع – الت�صميم المرئي 
للموقع – المعلومات.

3(Srivionk, 2000)
حداثة المعلومات – الدقة – القدرة على تحديد موقع المعلومة – �سهولة 

الا�ستخدام والت�صفح – الأمان – �سرعة تحميل ل�صفحة – الم�ساعدة المقدمة على 
الموقع – �أ�سلوب العر�ض – الاعتمادية للموقع.

4(Zhang & Dran, 2001) – سهولة الت�صفح – توفر �أداة البحث – دقة المعلومات – �شمولية المعلومات�
طريقة عر�ض المعلومات وو�ضوحها.

ال�سلطة الفكرية – الدقة – المو�ضوعية – الحداثة – التغطية – الملائمة.(الهادي و�صالح، 2001)5

الم��سؤولية – القدرة الا�سترجاعية – دعم الم�ستفيد – المعلومات – المتطلبات (ح�سن، 2002)6
المالية – الجوانب ال�شكلية – التكاليف.

7(Singh & Sook, 2002) ال�سهولة – الميزات التفاعلية المبا�شرة بين الموقع والم�ستخدم – علاقة المعلومات
المتوافرة مع ما يتوقعه الم�ستخدم – �سرعة تحميل ال�صفحات.

الم��سؤولية – التغطية – القدرة الا�سترجاعية – دعم الم�ستفيد.(ب�شير، 2006)8
9(Choudrie  et al., 2004).الأمان – الخ�صو�صية  – �سهولة الو�صول للمعلومة – الجودة 
10(Lautenbach  et al., 2006).القدرة على �إيجاد المعلومات – �شمولية من وجهة نظر الم�ستخدم

11(Madeja & Schoder, 2003)
التوا�صل المبا�شر – الفورية في الح�صول على المعلومات – �سرعة الات�صال – 
غنى المعلومات وتنوعها – توفر المعلومات – تنوع طريقة العر�ض – �سهولة 

–  التكيف ح�سب رغبة الم�ستخدم. الا�ستخدام – الاعتمادية – في توفر المعلومات 

جودة المحتوى – التحديث – الدقة – المو�ضوعية – جودة الت�صميم – جودة (�أبو الرجاء وح�سن، 2007)12
التنظيم – جودة �سهولة التعامل.

وعلى الرغم من عدم وجود اتفاق لحد لاآن حول معايير تقييم جودة المواقع الالكترونية ب�شكل عام، والمواقع 
الالكترونية للجامعات ب�ش��كل خا�ص، �إلا �أنها تمحورت حول معايير رئي�س��ية يتفق عليها معظم الباحثين، وقد 
تم اعتمادها في هذه الدرا�س��ة، وتتمثل في: جودة المحتوى، وجودة الت�ص��ميم، وجودة التنظيم وجودة �سهولة 

التعامل. 
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الدراسات السابقة:
درا�سة ح�سن )2016( حول جودة �سهولة ا�ستخدام الموقع الالكتروني لجامعة اليرموك لاأردنية، وقد هدفت 
هذه الدرا�س��ة �إلى فح�ص وتقويم مدى جودة و�س��هولة ا�س��تخدام الموقع لجامعة اليرموك لاأردنية من وجهة 
نظر الخبراء وم�س��تخدمي الموقع. وتو�ص��لت هذه الدرا�س��ة �إلى وجود عدد كبير من الم�شكلات المتعلقة ب�سهولة 

الا�ستخدام على موقع جامعة اليرموك، من وجهة نظر الخبراء والطلبة. 
درا�س��ة ج��واد )2016( ح��ول معرف��ة �أثر ج��ودة الا�س��تمارة لاإلكترونية المقدمة م��ن قبل الهيئ��ة العراقية 
للح�س��ابات والمعلوماتية في ر�ض��ى متلقي الخدمة، وذلك من خلال قيا�س البحث لأبعاد المتغيرات التو�ض��يحية 
و�أثرها على متغير الر�ض��ى. وتو�ص��لت هذه الدرا�س��ة �إلى �أن ت�ص��ورات المبحوثين لجودة الخدمة لاإلكترونية 
كانت مرتفعة، �إ�ض��افة �إلى وجود �أثر ذو دلالة �إح�ص��ائية لجودة الخدمات لاإلكترونية ب�أبعادها المعتمدة في 

الدرا�سة من اعتمادية، وثقة، و�أمان، وتوفير الوقت وال�شفافية على ر�ضى متلقي الخدمة.
درا�س��ة ح�س�ني )2010( حول تقييم ج��ودة المواقع الالكترونية من خلال درا�س��ة تحليلي��ة مقارنة بين بع�ض 
المواق��ع العربي��ة، ولاأجنبي��ة. وقد هدف البح��ث في جانبه النظري �إلى تو�ض��يح مفهوم ج��ودة خدمة الموقع 
الالك�رتوني ومعاي�ري تقييمها. �أما الجان��ب التطبيقي فقد هدف �إلى اختبار مدى توف��ر هذه المعايير في المواقع 
المبحوث��ة والت��ي بلغ عددها 24 موقعا عربيا و�أجنبيا. وقد تو�ص��ل الباح��ث �إلى �أن معظم المعايير المعتمدة في 

التقييم متوفرة في المواقع لاأجنبية �أكثر من المواقع العربية.
درا�سة �أبو الرب وح�سن )2010( حول اقتراح نموذج لتقييم جودة المواقع الالكترونية، وقد حاول الباحثان 
الو�ص��ول �إلى معاي�ري دقيق��ة ووا�ض��حة تت�س��م بال�ش��مولية والمو�ض��وعية والمرون��ة لتق��ويم ج��ودة الخدم��ات 
الالكتروني��ة لمواق��ع الانترنت، انطلاقا من �إجراء م�س��ح  للدرا�س��ات المتوافرة حول ج��ودة المواقع الالكترونية 
والخبرة النظرية والعملية للباحثين، وقد ا�ش��تمل النموذج على �أربعة معايير دقيقة ووا�ض��حة لتقييم جودة 

الخدمات الالكترونية، هي: جودة المحتوى، وجودة الت�صميم، وجودة التنظيم، وجودة �سهولة الا�ستعمال.
درا�سة Alexanderا)2005( حول تقويم مدى �سهولة ا�ستخدام المواقع الالكترونية للجامعات وقيا�س مدى 
ر�ض��ى الطلبة عنها،  و�ش��ملت الدرا�س��ة 15 موقعا �إلكترونيا لجامعات مختلفة )13 جامعة �إ�س��بانية، وجامعة 
�أمريكي��ة، وجامع��ة بريطانية(، وقد احتوى الا�س��تبيان على �أ�س��ئلة تعود �إلى خم�س��ة معايير رئي�س��ية، هي: 
المحتوى، ولاإبحار، وت�صميم ال�صفحة، وحجم الخط، و�شعور و�إدراك الم�ستخدمين ل�سهولة الموقع. وقد �أظهرت 
نتائ��ج الدرا�س��ة وج��ود مجموعة م��ن الم�ش��اكل في المواق��ع الالكترونية للجامع��ات، وبناء على ذل��ك تم تقديم 
مجموعة من الاقتراحات، من �أهمها: ت�صميم هيكلية المعلومات وبناء محتوى يتنا�سب مع احتياجات الطلبة، 
وتح�س�ني �أداء  �أداة البحث الداخلية للموقع، والابتعاد عن ا�س��تخدام ملفات من نوع )PDF( ك�أ�س��ا�س لعر�ض 

محتويات الموقع. 
التعليق على الدراسات السابقة:

وتت�ش��ابه الدرا�س��ة الحالية مع الدرا�س��ات ال�س��ابقة المذكورة �أعلاه في كثير من الجوانب، �إلّا �أنّها تختلف عنها 
في لاآتي:

تعتبر هذه الدرا�سة من الدرا�سات لاأولى، التي تناولت مدى تطبيق معايير جودة خدمة الموقع الالكتروني  	.1
)المحتوى والت�صميم والتنظيم و�سهولة التعامل( للكلية محل الدرا�سة من وجهة نظر الطلبة.

تحدي��د لاأهمي��ة الن�س��بية لمعايير جودة خدمة الموق��ع الالكتروني للكلية محل الدرا�س��ة من وجهة نظر  	.2
الطلبة.

3.	 تو�ض��يح الت�أثير الموجود في العلاقة بين جودة خدمة الموقع الالكتروني للكلية محل الدرا�س��ة ب�أبعادها 
ور�ضى الطلبة.
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منهجية الدراسة وإجراءاتها: 
منهج الدرا�سة:

بناء على طبيعة البحث ولاأهداف المراد تحقيقها من هذه الدرا�سة، تم الاعتماد على المنهج الو�صفي التحليلي 
ال��ذي يهت��م بدرا�س��ة الظاه��رة كما توجد في الواقع، وو�ص��فها و�ص��فا دقيقا بجم��ع المعلومات حوله��ا وتحليلها 
بالاعتماد على مجموعة من لاأدوات لاإح�ص��ائية وتف�س�ريها للو�صول �إلى ا�س��تنتاجات وتقديم الاقتراحات 

)جواد، 2016(.
مجتمع الدرا�سة وعينته: 

يتك��ون مجتم��ع البحث من جميع طلب��ة كلية العلوم الاقت�ص��ادية والتجارية وعلوم الت�س��يير لجامعة فرحات 
عبا�س �س��طيف - 1- والبالغ عددهم 6277 طالبا وطالبة خلال المو�س��م الجامعي 2015 /2016، ونظراً لكبر 
حجم مجتمع الدرا�سة، ونظرا لقيود الوقت والتكلفة، تقرر ا�ستخدام �أ�سلوب العينات، حيث تّم في هذا لاإطار، 
الاعتماد على  المعاينة الاحتمالية الع�ش��وائية الب�س��يطة، وفي هذا ال�ص��دد تم انتقاء عنا�صر العينة بوا�سطة 

�إجراء ال�سحب اليدوي. وقد تم ح�ساب حجم العينة وفق المعادلة الريا�ضية لاآتية:
n=(tα²*N*p*q)/ d²*N- d²+ tα²*p*q

حي��ث: حج��م العين��ة= n، درجة المخاطرة= α، خط���أ المعاينة= d، حج��م المجتمع=N، ن�س��بة لاأفراد الذين 
تتوفر فيهم الخا�صية المدرو�سة =p، ن�سبة لاأفراد الذين لا تتوفر فيهم الخا�صية المدرو�سة =q، وبما �أنه لي�س 
لدينا p لدرا�سة �شاملة �سابقة، يمكن للباحث افترا�ضها كالآتي: p=1/2 و )q=(1-p. تّم الاعتماد على خط�أ 

المعاينة بمقدار 06. 0 ودرجة المخاطرة بمقدار 0.05.
حيث tα هي قيمة يتم ا�ستخراجها من الجدول الطبيعي بدلالة درجة المخاطرة، وهي تقدر بـ 1.96.

وبالتعوي�ض في المعادلة، نجد حجم عينة الدرا�س��ة يقدر بــ257 طالبا. ويو�ض��ح كل من الجدول )2( والجدول 
)3( مختلف الخ�صائ�ص الديموغرافية وال�سلوكية لعينة الدرا�سة على الترتيب.
جدول )2(: و�صف الخ�صائ�ص الديموغرافية لعينة الدرا�سة

المتغيرات الديموغرافية

الطور التعليميال�سنالجن�س

(%)التكرارالفئة(%)التكرارالفئة(%)التكرارالفئة
22587.5لي�سان�س23390.7من 17 �إلى 23 �سنة11042.8ذكر
259.7ما�ستر 228.6من 24 �إلى 28 �سنة14757.2�أنثى

72.7دكتوراه020.8�أكثر من 28 �سنة
257100المجموع257100المجموع257100المجموع

%(، وهو ما يعك�س لاإقبال  يت�ض��ح م��ن الجدول )2( �أنّ �أغلبية مف��ردات العينة هم من جن�س لاإن��اث )57.2 
 % الكبير في لاآونة لاأخيرة لهذه الفئة على موا�ص��لة التعليم في الدرا�س��ات العليا، كما يتبين لنا �أنّ ن�س��بة 90 
م��ن �أفراد العينة تتراوح �أعمارهم ما بين 18و23 �س��نة، ومرد ذلك يع��ود �إلى كون مدخلات التعليم العالي هي 
نف�س��ها المخرجات المتميزة في التعليم الثانوي التي عادة  ما تتراوح �أعمارهم ما بين 18و20 �س��نة. كما نلاحظ 
%، مقارنة بن�سبتي  �أي�ض��ا �أنّ ن�س��بة عالية من �أفراد العينة يدر�س��ون في طور اللي�س��ان�س، وذلك بن�س��بة 87.5 
%، وهذا �أمر منطقي راجع ل�س�ريورة عملية التكوين في الجامعة،   2.7 % والدكت��وراه  ط��ور الماج�س��تير 9.7 
حيث يتم تكوين مخرجات التعليم الثانوي ليتح�ص��لوا �أولا على �ش��هادة الي�س��ان�س ثم يخت�ص طور الماج�س��تير 
بتكوي��ن الطلب��ة النجباء في مرحلة اللي�س��ان�س، ويتميز طور الدكتوراه بتكوين ع��دد محدود جدا من الطلبة 
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الذين اجتازوا طوري اللي�س��ان�س والماج�س��تير بامتياز، بالإ�ض��افة �إلى نجاحهم في الم�س��ابقة الوطنية لامتحان 
الدكتوراه.

جدول )3(: و�صف الخ�صائ�ص ال�سلوكية لعينة الدرا�سة

المتغيرات ال�سلوكية

�أ�سباب زيارة الموقعكيفية التعرف على الموقععدد زيارات الموقع

(%)التكرارالفئة(%)التكرارالفئة(%)التكرارالفئة

الاطلاع على نتائج 11645.1�إعلان الكلية124.7يوميا
الامتحان

22687.9

مرتين في 
الأ�سبوع

الاطلاع على 5521.4الكلمة المنطوقة6324.5
المحا�ضرات

10.4

مرة في 
الأ�سبوع

الاطلاع على 187البحث في الانترنت8934.6
المراجع

2710.5

الاطلاع على 6826.5مواقع التوا�صل الاجتماعي728مرة في ال�شهر
الم�ستجدات

31.2

مرة في �أكثر 
من ال�شهر

257100المجموع257100الجموع218.2

257100المجموع257100المجموع257100المجموع

% م��ن �أفراد العينة ي��زورون الموقع الالك�رتوني للكلية مرة  ت�ش�ري نتائ��ج الج��دول )3( �إلى �أنّ ن�س��بة 34.7 
في لاأ�س��بوع، وربم��ا يمكن تف�س�ري ذل��ك بعدم حدوث م�س��تجدات يومية في خدم��ات الكلية، وبالت��الي الاكتفاء 
بزيارته مرة في كل �أ�سبوع. كما يتبين لنا �أنّ ما ن�سبته 45.1 % من �أفراد العينة تعرفوا على الموقع الالكتروني 
من خلال �إعلانات الكلية،  وهو ما يعك�س مدى اهتمام �صانعي القرار بالكلية بعملية لاإعلام الوا�سع عن وجود 
موقع الكتروني خا�ص بها من خلال ا�ستخدام �أهم الو�سائل الترويجية، المتمثلة في لاإعلان من خلال المل�صقات 
وال�شا�شات. ويت�ضح �أي�ضا، �أن ما ن�سبته 87.9 % من �أفراد العينة كانت دوافع زيارتهم للموقع الالكتروني هي 
للاطلاع على نتائج الامتحانات، ويمكن تف�سير ذلك بثقافة الطالب المتمحورة حول التكوين من �أجل الح�صول 

على علامة جيدة، ولي�س من �أجل الح�صول على المعرفة وتطبيقها.
�أداة الدرا�س��ة: تم اعتم��اد �أداة الا�س��تبانة في جم��ع البيانات، حي��ث تكونت من محوري��ن: تطرّق المحور  	.1
لاأول منها �إلى البيانات ال�شخ�ص��ية وال�س��لوكية المتعلقة بالم�ستجوب، حيث �شملت هذه لاأخيرة: الجن�س، 
وال�س��ن، والم�س��توى الدرا�س��ي، وعدد زيارات الموقع، وكيفية التعرف على الموقع، و�أ�س��باب زيارة الموقع. �أمّا 
المح��ور الثاني من الا�س��تمارة، فقد تم تخ�صي�ص��ه �إلى مجموعة من لاأ�س��ئلة ته��دف �إلى معرفة اتجاهات 
الطلب��ة نح��و م��دى تواف��ر معاي�ري الج��ودة في الموقع الالك�رتوني لموق��ع الكلية مح��ل الدرا�س��ة. وقد تم 
ا�ستخدام مقيا�س ليكرت لقيا�س ا�ستجابات المبحوثين حول عبارات الا�ستبيان، كما هو مو�ضح في الجدول 

.)4(
جدول )4(: درجات مقيا�س ليكرت

غير موافق �إطلاقاغير موافقمحايدموافقموافق تماماالا�ستجابة
54321الدرجة

وفيما يتعلق ب�ص��دق الا�س��تمارة فقد تّم اختبار �ص��دق الا�س��تمارة با�س��تخدام م�ؤ�ش��ر �ص��دق المحتوى، حيث تّم 
عر�ض��ها عل��ى مجموع��ة م��ن المحكمين للحك��م على مدى تمثي��ل الفق��رات الم�س��تخدمة فيها للجوان��ب المختلفة 
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للمحت��وى المفاهيمي للمو�ض��وع محل الدرا�س��ة. وبع��د �إجراء بع�ض التعديلات في �ص��ياغة عبارات الا�س��تمارة 
و�إحداث بع�ض لاإ�ض��افات �أ�ص��بح عدد فقرات الا�ستبانة ب�صورتها النهائية مكوناً من 47 فقرة، وقد تّم عر�ضها 
عل��ى ع��دد من الطلبة ويق��در عددهم بـ20 طالبا، وهذا للت�أكد من و�ض��وح �أ�س��ئلة الا�س��تمارة وعباراتها، وكذا 

�ضبط عن�صر الزمن اللازم لا�ستجواب المفردات.
�أم��ا عن ثبات الا�س��تمارة )الاعتماد على الا�س��تبيان(، فقد تّم ا�س��تخدام طريقة الات�س��اق الداخلي بح�س��اب 
 ،% معامل "�ألفا كرونباخ" الذي يعتبر م�ؤ�ش��راً �إح�ص��ائيا دقيقاً على مدى الاعتمادية، وقد بلغت قيمته 89.4 
وهي قيمة ذات دلالة �إح�ص��ائية عالية، ت�ش�ري �إلى وجود ترابط عال بين عبارات الا�س��تبيان، و�إلى �إمكانية 

الح�صول على نف�س النتائج فيما لو تكرر القيا�س في ظلّ �أو�ضاع مختلفة ومع مرور الوقت. 
لا	أدوات لاإح�ص��ائية الم�ستخدمة: اعتمدت منهجية معالجة بيانات هذه الدّرا�سة بالا�ستعانة ببرمجية  .2

الحزمة لاإح�صائية للعلوم الاجتماعية )SPSS(، على ا�ستخدام لاأدوات لاإح�صائية لاآتية:
ӽӽ التكرارات والن�سب المئوية والمتو�سطات الح�سابية، لمعرفة درجة موافقة مجتمع البحث الم�ستهدف على 

فقرات الا�س��تبيان، كما تّم ا�س��تخدام الانحراف المعياري لقيا�س درجة ت�ش��تّت قّيم ا�ستجابات مجتمع 
البحث الم�ستهدف عن المتو�سط الح�سابي.

ӽӽ.اختبار "كولموجروف �سمرنوف" لاختبار مدى اتباع البيانات للتوزيع الطبيعي 
ӽӽ اختبار الانحدار الخطي لمعرفة هل توجد علاقة ت�أثير بين كل بعد من �أبعاد جودة الموقع الالكتروني 

ور�ضى الطالب. 
ӽӽ ولغر�ض تحديد م�س��تويات �أوزان فقرات الدرا�س��ة، المعبر عنها في الا�س��تمارة تم اعتماد مقيا�س ليكرت 

المو�ض��ح �س��ابقا، وعلى �أ�سا�سه حدد المدى5–1= 4، وبتق�سيمه على م�س��تويات لاأداة والبالغة 5 تحدد 
ط��ول الفق��رة والمقدرة ب��ـ: 5 /4= 0.8، وعليه تكون قيمة الو�س��ط المرجح ودرج��ات الموافقة كما هي 

مو�ضحة في الجدول )5(:
جدول )5(: قيمة الو�سط المرجح ودرجات الموافقة لمحاور الا�ستبانة

درجة الموافقةالو�سط المرجح
�ضعيفة جدامن 1 – �أقل من 1.8

�ضعيفةمن 1.8 – �أقل من 2.6
متو�سطةمن 2.6 – �أقل من 3.4
عاليةمن 3.4 – �أقل من 4.2

5  – عالية جدامن 4.2 

نتائج الدراسة ومناقشتها:
�أولًا/ تحلي��ل اتجاه��ات عينة الدرا�س��ة نحو مدى تواف��ر كل معيار من معايير جودة خدم��ة الموقع الالكتروني 

للكلية محل الدرا�سة:
�إجاب��ة ال�س���ؤال لاأول الذي ين�ص عل��ى:  ما مدى توفر معيار جودة المحت��وى في الموقع الالكتروني للكلية  ‌�أ.	

محل الدرا�سة؟
يو�ض��ح الج��دول )6(، اتجاه��ات عين��ة الدرا�س��ة نح��و مدى تواف��ر م�ؤ�ش��رات معيار ج��ودة المحت��وى في الموقع 

الالكتروني للكلية، وهي مرتبة ترتيبا ح�سب �أعلى متو�سط ح�سابي.
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جدول )6(: الم�ؤ�شرات الإح�صائية الخا�صة بعبارات معيار جودة المحتوى

 المتو�سطالعبارة
الح�سابي

 الانحراف
درجة الموافقةالمعياري

عالية4.160.72يوجد بريد �إلكتروني للقائمين على الموقع للات�صال بهم
عالية4.120.586توافر العنوان الفعلي للكلية على الموقع

عالية4.040.413يحتوي الموقع على ملفات ن�صية
عالية4.040.558يحتوي الموقع على ملفات ال�صور

عالية4.030.404المعلومات على الموقع حديثة
عالية3.980.631لا توجد �أخطاء لغوية ظاهرة على الموقع

عالية3.840.641توفر الت�صفح ب�أكثر من لغة
عالية3.840.767م�صادر المعلومات على الموقع موثوقة

عالية3.810.728عر�ض المعلومات مو�ضوعي دون �أي تحيز
عالية3.780.73يحتوي الموقع �صوراً تو�ضيحية عن مرافق الكلية
عالية3.590.702يحتوي الموقع على الخدمات التي تقدمها الكلية

متو�سطة3.440.677يحتوي الموقع على ن�ش�أة الكلية
منخف�ضة2.040.672يحتوي الموقع على ملفات فيديو

عالية3.740.224المجموع

نلاحظ من خلال معطيات الجدول )6( �أن �أغلب العبارات الخا�صة بمعيار جودة المحتوى كانت بدرجة موافقة 
عالية )من 3.4 �إلى �أقل من 4.2( من قبل عينة الدرا�س��ة، �إلا فيما يتعلق بعبارتي: احتواء الموقع على ن�ش���أة 
الكلية واحتواء الموقع على ملفات فيديو، فكانت بدرجة موافقة متو�س��طة ومنخف�ض��ة على الترتيب. وعليه، 
ينبغي على �إدارة الكلية الاهتمام بعر�ض تاريخ الكلية بال�شكل الكافي والوافي وتوفير ملفات فيديو ذات ال�صلة 
في الموقع. ونلاحظ �أي�ض��ا من الجدول )6(، �أنّ المتو�س��ط العام للإجابات والمقدّر بـ: 3.74 يقع �ض��من المجال من 
3.4 �إلى �أق��ل م��ن 4.2، مّم��ا ي��دل على �أنّ عينة الدرا�س��ة ق��د وافقت وبدرج��ة عالية على تواف��ر معيار جودة 

المحتوى في موقع الكلية محل الدرا�سة.
�إجابة ال�س���ؤال الثاني الذي ين�ص على:  ما مدى توفر معيار جودة الت�ص��ميم في الموقع الالكتروني للكلية  ‌ب.	

محل الدرا�سة؟
يو�ض��ح الج��دول )7(،  اتجاه��ات عينة الدرا�س��ة نحو م��دى توافر م�ؤ�ش��رات معيار ج��ودة الت�ص��ميم في الموقع 

الالكتروني للكلية محل الدرا�سة، وهي مرتبة ترتيبا ح�سب �أعلى متو�سط ح�سابي.
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جدول )7(: الم�ؤ�شرات الإح�صائية الخا�صة بعبارات معيار جودة الت�صميم

 المتو�سطالعبارة
الح�سابي

 الانحراف
المعياري

 درجة
الموافقة

عالية4.070.68ت�ستخدم عناوين رئي�سية �أو فرعية تختلف عن الن�صو�ص العادية لتمييزها
عالية3.990.38الخطوط الم�ستخدمة ي�سهل قراءتها وحجمها منا�سب

عالية3.960.48ي�ستخدم فراغات وا�ضحة بين الفقرات لت�سهيل القراءة
متو�سطة3.500.76ا�ستخدام الألوان الفاتحة كخلفيات

متو�سطة2.510.89الموقع يت�صف بالجمال في ال�صور
منخف�ضة2.490.91ال�صور الم�ستخدمة داخل الموقع ملائمة لطبيعة الموقع

حجم ملفات الفيديو وال�صوت وال�صورة �صغير بحيث لا ت�ؤثر على �سرعة تحميل 
منخف�ضة2.390.78ال�صفحة

منخف�ضة2.340.78توازن توزيع ال�صور والن�صو�ص والألوان داخل ال�صفحة الواحدة
منخف�ضة2.210,83الموقع يت�صف بالجاذبية من حيث الابتكار في الت�صميم

منخف�ضة2.150,71الموقع له ت�أثير عاطفي عند الدخول �إليه بحيث يجعلك متحم�ساً دائماً لزيارته
متو�سطة2.960,27المجموع

نلاح��ظ م��ن خ�الل معطي��ات الج��دول )7( �أنّ �أغلب العبارات الخا�ص��ة بمعيار ج��ودة الت�ص��ميم كانت بدرجة 
موافق��ة منخف�ض��ة )م��ن 1.8 �إلى �أق��ل من 2.6( من قب��ل عينة الدرا�س��ة، في حين وافقت بدرج��ة عالية  على 
عبارات: ا�س��تخدام الفراغات الوا�ض��حة بين الفقرات لت�س��هيل القراءة، الخطوط الم�ستخدمة ي�سهل قراءتها 
وحجمها منا�س��ب، وت�س��تخدم عناوين رئي�س��ية �أو فرعية تختلف عن الن�ص��و�ص العادية لتمييزها. ونلاحظ 
�أي�ضا من الجدول )7(، �أنّ المتو�سط العام للإجابات والمقدّر بـ.: 2.96 يقع �ضمن المجال من 2.6 �إلى �أقل من 3.4، 
مّما يدل على �أنّ عينة الدرا�سة قد وافقت وبدرجة متو�سطة على توافر معيار جودة الت�صميم في موقع الكلية 
محل الدرا�سة. وعليه، ينبغي على �إدارة الكلية الاهتمام �أكثر بمعيار جودة الت�صميم خا�صة في الجوانب التي 

وافقت عينة الدرا�سة على عدم توفرها في الموقع.
�إجابة ال�س���ؤال الثالث الذي ين�ص على:  ما مدى توفر معيار جودة التنظيم في الموقع الالكتروني للكلية  ‌ج.	

محل الدرا�سة؟
يو�ض��ح الج��دول )8(، اتجاه��ات عين��ة الدرا�س��ة نح��و م��دى توافر م�ؤ�ش��رات معيار ج��ودة التنظي��م في الموقع 

الالكتروني للكلية محل الدرا�سة، وهي مرتبة ترتيبا ح�سب �أعلى متو�سط ح�سابي.
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جدول )8(: الم�ؤ�شرات الإح�صائية الخا�صة بعبارات معيار جودة التنظيم

 المتو�سطالعبارة
الح�سابي

 الانحراف
المعياري

 درجة
الموافقة

عالية3.870.55�شعار الكلية وا�ضح ويظهر في كل �صفحة من �صفحات الموقع
عالية3.820.70تعمل الروابط ب�شكل �صحيح بحيث يتم الانتقال �إلى المكان المطلوب ب�شكل �صحيح

عالية3.590.95يوجد روابط لمواقع مفيدة ذات علاقة بالموقع الحالي
متو�سطة3.280.86ت�ستطيع معرفة ال�صفحة الحالية التي تت�صفحها من خلال �إظهار عنوانها بالكامل

منخف�ضة2.460.81ات�ساق وتوافق جميع ال�صفحات في طريقة عر�ضها
عالية3.500.35المجموع

يتبين من خلال معطيات الجدول )8( �أن �أغلب العبارات الخا�صة بمعيار جودة التنظيم كانت بدرجة موافقة 
عالية )من 3.4 �إلى �أقل من 4.2( من قبل عينة الدرا�س��ة، �إلا فيما يتعلق بعبارتي: ت�س��تطيع معرفة ال�صفحة 
الحالية التي تت�صفحها من خلال �إظهار عنوانها بالكامل، وات�ساق وتوافق جميع ال�صفحات في طريقة عر�ضها، 
كانت بدرجة موافقة متو�س��طة ومنخف�ض��ة على التوالي، ونلاحظ �أي�ض��ا من الجدول )8(، �أنّ المتو�س��ط العام 
للإجاب��ات والمق��دّر بــ: 3.50 يقع �ض��من المجال م��ن 3.4 �إلى �أقل م��ن 4.2، مّما يدل على �أنّ عينة الدرا�س��ة قد 

وافقت وبدرجة عالية نوعا ما على توافر معيار جودة التنظيم في موقع الكلية محل الدرا�سة.
�إجابة ال�س���ؤال الرابع الذي ين�ص على:  ما مدى توفر معيار جودة �س��هولة التعامل في الموقع الالكتروني  ‌د.	

للكلية محل الدرا�سة؟
يو�ض��ح الجدول )9(، اتجاهات عينة الدرا�س��ة نحو مدى توافر م�ؤ�شرات معيار جودة �سهولة التعامل في الموقع 

الالكتروني للكلية محل الدرا�سة، وهي مرتبة ترتيبا ح�سب �أعلى متو�سط ح�سابي.
جدول )9(: الم�ؤ�شرات الإح�صائية الخا�صة بعبارات معيار جودة �سهولة التعامل

 المتو�سطالعبارة
الح�سابي

 الانحراف
المعياري

 درجة
الموافقة

عالية3.910.51يوفر الموقع جميع الخدمات با�ستمرار دون انقطاع في �أي وقت من نهار �أو ليل
عالية3,960.66توجد تعليمات وا�ضحة لا�ستخدام �أي جزء من الموقع

عالية3.910.56يدعم الموقع الت�صفح ب�أكثر من مت�صفح

عالية3.910.58يحافظ الموقع على خ�صو�صية معلوماتك ال�شخ�صية
عالية3.910.60يوجد عدّاد لمعرفة عدد الم�ستفيدين للموقع في فترة معينة

عالية3.750.64�سهولة ا�ستخدام الموقع
متو�سطة3.380.88�سهولة ايجاد الموقع من محركات البحث

متو�سطة3.380.92توجد �أداة بحث داخل محتوى الموقع
منخف�ضة2.510.85ق�صر وقت تحميل الموقع

منخف�ضة2.110.77تكييف محتوى الموقع ح�سب رغبة وحاجة الم�ستفيدين
عالية3.470.24المجموع
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يتبين من خلال معطيات الجدول )9( �أن �أغلب العبارات الخا�ص��ة بمعيار جودة �س��هولة التعامل كانت بدرجة 
موافق��ة عالي��ة )م��ن 3.4 �إلى �أق��ل من 4.2( من قبل عين��ة الدرا�س��ة، �إلا فيما يتعلقبكل من عبارتي: �س��هولة 
�إيجاد الموقع من محركات البحث وتوجد �أداة بحث داخل محتوى الموقع، فكانتا بدرجة موافقة متو�س��طة من 
قبل عينة الدرا�سة؛ وعبارتي: ق�صر وقت تحميل الموقع وتكييف محتوى الموقع ح�سب حاجة الم�ستفيد، فكانتا 
بدرجة موافقة منخف�ضة من قبل عينة الدرا�سة.وعليه، ينبغي على �إدارة الكلية �أن تتوجه نحو الم�ستفيدين 
من خدماتها، وتحاول التعرف على حاجاتهم لتلبيتها، كما ينبغي عليها �أي�ض��ا �إيجاد لاآليات المنا�س��بة لت�سريع 
عملي��ة التحمي��ل. نلاحظ �أي�ض��ا من الجدول )9(، �أنّ المتو�س��ط الع��ام للإجابات والمقدّر بــ.: 3.47 يقع �ض��من 
المجال من 3.4 �إلى �أقل من 4.2، مّما يدل على �أنّ عينة الدرا�سة قد وافقت وبدرجة عالية نوعا ما على توافر 

معيار جودة �سهولة التعامل في موقع الكلية محل الدرا�سة.
�إجابة ال�س�ؤال الخام�س الذي ين�ص على: هل تختلف معايير جودة خدمة الموقع الالكتروني للكلية محل  ‌هـ.	

الدرا�سة في �أهميتها الن�سبية من وجهة نظر الطلبة؟
عل��ى �ض��وء النتائج المتو�ص��ل �إليه��ا من كل م��ن الج��دول )6(، و)7(، و)8 (، و)9(. يمكن ترتي��ب معايير جودة 
خدمة الموقع الالكتروني ح�س��ب �أهميتها الن�س��بية من وجهة نظر عينة الدرا�س��ة، كما هو مو�ض��ح في الجدول 

التالي:
جدول )10(: الأهمية الن�سبية لمعايير جودة خدمة الموقع الالكتروني

لاأهمية الن�سبيةدرجة الموافقةالانحراف المعياريالمتو�سط الح�سابيالمعيارالترتيب
74.8عالية3.740.22المحتوى1
70عالية3.500.35التنظيم2

69.4عالية3.470.24�سهولة التعامل3
58متو�سطة2.960.27الت�صميم4

نلاحظ من خلال الجدول )10( �أن البُعد لاأكثر جودة بالن�سبة لعينة الدرا�سة هو معيار المحتوى، ما يدل على 
�أن الطلب��ة يثق��ون بجودة معلومات الموقع لاإلكتروني لا�س��يما من ناحية حداثة ودقة ومو�ض��وعية وملائمة 
محتوى الموقع لاإلكتروني للكلية محل الدرا�سة؛ ي�أتي بعد ذلك معيار التنظيم، وهذا يعني �أن الطلبة ي�شعرون 
نوعا ما بالراحة خلال زيارتهم للموقع نتيجة لترتيب وهيكلة خدماته بالطريقة التي ت�ساعدهم على ت�صفح 
الموقع بكل �س��هولة، وهذا راجع لتوافره على فهر�س وخريطة وروابط ووجود ات�س��اق بين جميع ال�ص��فحات في 
طريقة عر�ض��ها، يليه معيار �س��هولة التعامل، وترى عينة الدرا�س��ة �أنّ هذا المعيار لم يرتق بعد �إلى تطلعاتهم 
لا�س��يما م��ن ناحية تكييف محتوى الموقع ح�س��ب رغباته��م وغياب الميزات التفاعلية م��ع القائمين على الموقع؛ 
وفي لاأخير معيار الت�ص��ميم؛ فقد �أظهرت عينة الدرا�س��ة وجود نق�ص في جاذبية الموقع وال�ش��عور بالملل وعدم 
الرغب��ة في ت�ص��فح الموق��ع. وعليه فعلى الكلية محل الدرا�س��ة التركيز �أك�رث على المعايير المقيم��ة والمرتبة في 
المرات��ب لاأخ�رية والعمل على ترقيتها �إلى م�س��توى الج��ودة المرغوبة دون �إهمال المعاي�ري المقيمة تقييم جيد 

والعمل �أي�ضا على تطويرها.
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ثانياً/ تحليل البيانات المتعلقة بر�ضى الطلبة حول جودة خدمة الموقع لاإلكتروني للكلية محل الدرا�سة:
يو�ض��ح الجدول )11( الم�ؤ�ش��رات لاإح�صائية لعبارة ر�ض��ى الطلبة على جودة خدمة الموقع الالكتروني للكلية 

محل الدرا�سة.
جدول )11(: الم�ؤ�شرات الإح�صائية لعبارة المتغير التابع

درجـة الر�ضى

العبارة

 كبيرة
  منخف�ضةمنخف�ضةمتو�سطةكبيرةجدا

 المتو�سطالمجموعجدا
الح�سابي

 الانحراف
المعياري

التكرارات
 مدى ر�ضاك عن جودة خدمة

الموقع الالكتروني للكلية
057197302573.210.436

100 %022.276.71.20الن�سبة  %

متو�س��طة حول  ر�ض��ا  لديهم درجة  العينة  % من مجموع مفردات  تُ�ش�ري معطيات الجدول )11( �إلى �أنّ 77 
م�س��توى جودة الموقع لاإلكتروني للكلية، يُ�س��تدل على ذلك بح�س��اب المتو�س��ط الح�س��ابي الذي قُدّر بـ: 3.21 ، 
وهي درجة تعك�س الر�ضا المتو�سط لدى الطلبة، لاأمر الذي يتطلب من القائمين على الموقع الاهتمام بتح�سين 

جودة الموقع من خلال الحر�ص على تطبيق معايير الجودة.
اختبار الفرضيات:

الفر�ض��ية الرئي�س��ية: توجد علاقة ت�أثير ذات دلالة �إح�ص��ائية عند م�س��توى معنوية 0.05 بين كل معيار من 
معايير جودة الموقع لاإلكتروني للكلية محل الدرا�سة ور�ضى الطالب.

وقبل القيام باختبار هذه الفر�ضية لابد �أن نقوم باختبار مدى اتباع البيانات للتوزيع.
ا	ختب��ار توزي��ع الطبيعي للبيانات: لاختبار مدى اتباع البيان��ات للتوزيع الطبيعي، تم اللجوء �إلى اختبار  .1
"كولموجروف �سمرنوف"، تمهيدا لا�ستخدام �أ�سلوب تحليل الانحدار باعتباره �أحد لاأ�ساليب لاإح�صائية 
المعملي��ة لاختبار فر�ض��يات الدرا�س��ة، وت�ش�رتط الاختب��ارات المعملية �أن يك��ون توزيع البيان��ات توزيعا 

طبيعيا. والجدول )12( يو�ضح نتائج اختبار التوزيع الطبيعي لبيانات متغيرات الدرا�سة.
)k.s(اختبار التوزيع الطبيعي لبيانات متغيرات الدرا�سة :)جدول )12

الم�ستوى المعنويةقيمة اختبار k.sالمعايير
0.1300.004المحتوى

0.1230.009الت�صميم

0.1190.013التنظيم

0.1070.042�سهولة التعامل

0.1520.000الر�ضى

يت�ض��ح م��ن الجدول )12( �أنّ م�س��توى المعنوية ل��كل المعايير �أقل م��ن 0.05، وبالتالي يمكن الق��ول: �إنّ البيانات 
موزعة طبيعيا.

ا	ختبار الفر�ضية الرئي�سية: توجد علاقة ت�أثير ذات دلالة �إح�صائية عند م�ستوى معنوية 0.05 بين كل  .2
معيار من معايير جودة الموقع لاإلكتروني للكلية محل الدرا�سة ور�ضى الطالب.

يو�ض��ح الجدول )13( نتائج الانحدار الب�س��يط بين كل متغير من المتغيرات الم�س��تقلة )معايير الجودة( والمتغير 
التابع )ر�ضى الطالب(.
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جدول )13(: نتائج الانحدار الب�سيط بين كل متغير من المتغيرات الم�ستقلة والمتغير التابع ر�ضى الطالب

المتغيرات
ر�ضى الطالب

 معامل الثبات
a

معامل الانحدار
 b

 معامل الارتباط
R

  معامل التحديد
R²Sig م�ستوى الدلالة

0.440.550.6810.4370.004المحتوى

0.5670.2450.2560.2240.009الت�صميم

0.480.440.5970.3360.013التنظيم

0.530.510.5230.3260.042�سهولة التعامل

وم��ن �أجل تف�س�ري نتائج الج��دول )13(، لابد من تف�ص��يل دقيق للفر�ض��يات الجزئية الواج��ب اختبارها على 
النحو لاآتي:

‌�أ. اختب��ار الفر�ض��ية الفرعية لاأولى، الت��ي تن�ص على �أنه: توجد علاقة ت�أثير ذات دلالة اح�ص��ائية عند 
م�ستوى معنوية 0.05 بين المحتوى ور�ضى الطالب.

      انطلاقا من الجدول )13(، يتبين لنا وجود علاقة ت�أثير ذات دلالة �إح�صائية  بين معيار المحتوى و ر�ضى 
الطالب، فقد بلغ معامل الانحدار 0.55 وهذا يعني �أن معيار المحتوى ي�س��هم ب�ش��كل كبير في تحقيق ر�ض��ى 
الطال��ب بافترا���ض ثبات العوامل لاأخ��رى، وهذا لاأثر ذو دلال��ة معنوية عند م�س��توى معنوية 0.05 �أو 
�أقل، كما بلغ معامل الارتباط R= 0.6381، وهذا يدل على �أن هناك ارتباطاً قوياً بين المتغيرين، ونلاحظ 
�أي�ض��ا �أن م�س��توى الدلال��ة كان �أق��ل م��ن م�س��توى المعنوي��ة 0.05. وبه��ذه النتائج نقبل �ص��حة الفر�ض��ية 
الفرعية لاأولى والتي تن�ص على: "توجد علاقة ت�أثير ذات دلالة �إح�صائية عند م�ستوى معنوية 0.05 

بين المحتوى و ر�ضى الطالب".
‌ب.ا‌	ختبار الفر�ض��ية الفرعية الثانية التي تن�ص على �أنه: توجد علاقة ذات دلالة �إح�صائية عند م�ستوى 

معنوية 0.05 بين الت�صميم ور�ضى الطالب.
      انطلاقا من الجدول )13(، يتبين لنا وجود علاقة ت�أثير ذات دلالة �إح�صائية بين معيار الت�صميم ور�ضى 
الطالب، فقد بلغ معامل الانحدار 0.245، وهذا يعني �أن معيار الت�ص��ميم ي�س��هم ب�شكل متو�سط نوعاً ما في 
ر�ض��ى الطالب بافترا�ض ثبات العوامل لاأخرى، وهذا لاأثر ذو دلالة معنوية عند م�س��توى معنوية 0.05 
�أو �أق��ل، كم��ا بل��غ معامل الارتب��اط  R= 0.256، وهذا يدل عل��ى �أن هناك ارتباطاً �ض��عيفاً بين المتغيرين، 
كما نلاحظ �أن م�س��توى الدلالة كان �أقل من م�س��توى المعنوية 0.05. وبهذه النتائج نقبل �صحة الفر�ضية 
الفرعية الثانية التي تن�ص على: "توجد علاقة ت�أثير ذات دلالة �إح�ص��ائية عند م�ستوى معنوية 0.05 

بين الت�صميم ور�ضى الطالب".
ا	ختبار الفر�ض��ية الفرعية الثالثة التي تن�ص على �أنه:توجد علاقة ذات دلالة �إح�ص��ائية عند م�ستوى  ‌ج.

معنوية 0.05 بين التنظيم ور�ضى الطالب.
       انطلاق��ا م��ن الج��دول )13(، يتب�ني لنا وج��ود علاقة ت�أثير ذات دلالة �إح�ص��ائية بين معي��ار التنظيم و 
ر�ض��ى الطالب، فقد بلغ معامل الانحدار 0.44، وهذا يعني �أن معيار التنظيم ي�س��هم ب�ش��كل كبير في ر�ض��ى 
الطال��ب بافترا���ض ثبات العوامل لاأخ��رى، وهذا لاأثر ذو دلال��ة معنوية عند م�س��توى معنوية 0.05 �أو 
�أق��ل، كم��ا بلغ معامل الارتب��اطR= 0.597، وهذا يدل على �أن هناك ارتباطاً متو�س��طاً بين المتغيرين، كما 
نلاح��ظ �أن م�س��توى الدلال��ة كان �أقل من م�س��توى المعنوية 0.05. وبهذه النتائج، نقبل �ص��حة الفر�ض��ية 
الفرعية الثالثة التي تن�ص على: "وجود علاقة ت�أثير ذات دلالة �إح�ص��ائية عند م�س��توى معنوية 0.05 

بين التنظيم و ر�ضى الطالب".
ا	ختبار الفر�ضية الفرعية الرابعة التي تن�ص على �أنه:توجد علاقة ذات دلالة �إح�صائية عند م�ستوى  ‌د.

معنوية 0.05 بين �سهولة التعامل و ر�ضى الطالب.
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      انطلاقا من الجدول )13(، يتبين لنا وجود علاقة ت�أثير ذات دلالة �إح�صائية بين معيار �سهولة التعامل و 
ر�ضى الطالب، فقد بلغ معامل الانحدار 0.51، وهذا يعني �أن معيار �سهولة التعامل ي�سهم ب�شكل متو�سط في 
ر�ض��ى الطالب بافترا�ض ثبات العوامل لاأخرى، وهذا لاأثر ذو دلالة معنوية عند م�س��توى معنوية 0.05 
�أو �أقل، كما بلغ معامل الارتباط R= 0.523، وهذا يدل على �أن هناك ارتباطاً متو�سطاً بين المتغيرين، كما 
نلاحظ �أي�ضا �أن م�ستوى الدلالة كان �أقل من م�ستوى المعنوية 0.05. وبهذه النتائج نقبل �صحة الفر�ضية 
الفرعية الرابعة التي تن�ص على : "وجود علاقة ت�أثير ذات دلالة �إح�صائية عند م�ستوى معنوية 0.05 

بين �سهولة التعامل و ر�ضى الطالب".
        وباختبار الفر�ضيات الفرعية لاأربعة في عينة الدرا�سة )الطلبة(، وا�ستنادا للنتائج الم�ستخرجة، يمكننا 
القول �إنّ الفر�ضية الرئي�سية الثانية التي تن�ص على انه: توجد علاقة ت�أثير ذات دلالة �إح�صائية بين 

كل معيار من معايير جودة الموقع لاإلكتروني للكلية محل ور�ضى الطالب، هي فر�ضية �صحيحة.
الاستنتاجات:

تعّد معايير جودة خدمة الموقع الالكتروني من �أهم عوامل نجاحه، وقد قامت هذه الدرا�سة بتو�ضيح �أثر 
معايير جودة خدمة الموقع الالكتروني لكلية العلوم الاقت�صادية والتجارية وعلوم الت�سيير بجامعة �سطيف 1 

على ر�ضى الطالب، كدرا�سة حالة لإحدى �أهم مواقع الجامعة الجزائرية. وقد بينت النتائج لاآتي:
و�سهولة  التنظيم  الموقع، جانب  الدرا�سة على كل من: جانب محتوى  �إيجابي لدى عينة  انطباع  وجود  	•
التعام��ل، في ح�ني وج��د انطب��اع متو�س��ط – �إن لم يكن �س��لبي – لجان��ب الت�ص��ميم، مما يلقي عل��ى  عاتق 

�إدارة الكلية م�س�ؤولية العمل على تح�سين هذا الجانب.
�إنّ �أك�رث العنا�ص��ر الت��ي ت�ش��كل نق��اط قوة في خدم��ة الموقع الالك�رتوني، هي:حداث��ة المعلومات على  	•
الموقع؛ وتوفر الموقع على ملفات �ص��وت و�ص��ورة؛ وموثوقية ‌م�ص��ادر المعلومات وعر�ض��ها ب�ش��كل مو�ضوعي 
دون �أي تحي��ز، واحت��واء الموقع على فهر�س ي�س��اعد الم�س��تفيدين عل��ى التنقل بين جميع �ص��فحات الموقع 
بحرية، ‌ووجود روابط لمواقع مفيدة ذات علاقة بموقع الكلية؛‌وحفاظ الموقع على خ�صو�ص��ية المعلومات 

ال�شخ�صية للم�ستفيدين.
�إنّ �أك�رث العنا�ص��ر الت��ي ت�ش��كل نقاط �ض��عف في خدم��ة الموقع الالك�رتوني، هي: عدم ات�ص��اف الموقع  	•
بالجاذبية من حيث الابتكار في الت�ص��ميم، وعدم جمالية ال�ص��ور في الموقع، ‌وعدم وجود الت�أثير العاطفي 
للموقع عند الا�س��تفادة من خدماته، ‌وعدم تكييف الموقع ح�سب رغبة الم�ستفيدين منه. وتت�شابه نتيجة 

هذه الدرا�سة ودرا�سة كل من: ح�سن )2016( وح�سين  )2010( فيما يتعلق ب�ضعف جانب الت�صميم.
تختل��ف المعاي�ري الت��ي ي�س��تخدمها الطلب��ة في �أهميتها الن�س��بية عن��د تقييمهم لجودة خدم��ة الموقع،  	•
حي��ث �إن �أك�رث المعايير التي ت�ش��عر الطالب بج��ودة خدمة الموقع ه��ي على الترتيب: المحت��وى، التنظيم، 
�سهولة التعامل، وفي لاأخير الت�صميم. وفي الحقيقة، نجد �أن لهذه النتيجة دلالات تطبيقية لا�سيما فيما 
يتعلق بتحديد لاأولويات عند تطوير خدمة الموقع الالكتروني، حيث تعتبر لاأهمية الن�سبية لكل معيار 
م�ؤ�ش��را عل��ى درجة لاأولوية التي يج��ب �أن توليها �إدارة الكلية للتطوير بالن�س��بة ل��كل معيار من معايير 

جودة خدمة الموقع الالكتروني؛
ور�ض��ى  الالكتروني  الموقع  خدمة  جودة  معايير  من  معيار  كل  بين  �إح�ص��ائية  دلالة  ذات  علاقة  توجد  	•
الطلب��ة ع��ن الجودة الكلي��ة لخدمة الموق��ع الالكتروني، وتت�ش��ابه نتيجة هذه الدرا�س��ة ودرا�س��ة جواد 

)2016(، حيث �أثبتت وجود �أثر لجودة الخدمة الالكترونية ب�أبعادها في ر�ضى متلقي الخدمة.
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المقترحات :
بناء على النتائج المتو�صل �إليها، يمكن تقديم بع�ض التو�صيات والاقتراحات لاآتية:

م�ستمرة. وب�صورة  الم�ؤ�س�سة  م�ستوى  على  الالكتروني  الموقع  خدمة  جودة  ثقافة  ن�شر  	•

مجرياتها. ومتابعة  الموقع  خدمة  جودة  معايير  تطبيق  بعملية  العليا  لاإدارة  التزام  	•
�أ�صحاب الم�صلحة الداخلية والخارجية للم�ؤ�س�سة في �إطار حوكمة ت�أخذ بعين الاعتبار تلبية  م�شاركة  	•

احتياجات كل لاأطراف الم�ستفيدة من خدمات الموقع.
لها. اللازمة  الو�سائل  وتوفير  الم�ؤ�س�سة  م�ستوى  على  الالكتروني  الموقع  خلية  هيكلة  �ضرورة  	•

للم�ستفيد. �أعلى  جاذبية  لتحقيق  وذلك  الموقع؛  ت�صميم  جودة  بجانب  الاهتمام  �ضرورة  	•
المطلوبة. التح�سينات  لإدخال  الموقع  خدمات  من  الم�ستفيدين  �آراء  ا�ستطلاع  �ضرورة  	•

الموقع. خدمة  جودة  لتح�سين  كمدخل  المرجعية  المقارنة  اعتماد  �ضرورة  	•
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