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

المخلص:
هدفت هذه الدرا�س��ة �إلى بن��اء مقيا�س لتقييم جودة خدمة التعلم لاإلكتروني في الجامعات ال�س��عودية، 
يطلق عليه )E-L-SQUAL(، وقد تمت عملية البناء من خلال خم�س خطوات �أو مراحل �أتبعت فيها المنهجية 
العلمي��ة في تطوي��ر المقايي�س، وبلغت عين��ة الدرا�سة )729( من طلاب وطالبات جامع��ة الملك خالد، وخ�ضعت 
البيان��ات للتحلي��ل لاإح�صائي با�ستخدام برنامج SPSS، حيث تم �إجراء مجموع��ة من لاأ�ساليب لاإح�صائية 
الخا�ص��ة باختب��ارات ال�صدق والثبات والموثوقي��ة، �إ�ضافة �إلى التحلي��ل العاملي الا�ستك�ش��افي، وذلك لتحديد 
�أبع��اد ج��ودة خدم��ة التعلم لاإلك�رتوني، كم��ا تم �إخ�ضاع نتائ��ج التحليل العامل��ي لاختبار توكي��دي بوا�سطة 
برنام��ج Amos لاإح�صائ��ي، وقد �أكدت النتائج جميعها ثبات و�ص��دق مقيا�س )E-L-SQUAL(، الذي تكون 
م��ن )43( عن�صرا، توزعت على �ستة �أبعاد للجودة، وهي: المحتوى، والتكنولوجيا والدعم، وواجهة الم�ستخدم، 

والتقييمات، ولاأمان، والات�صال.

 .E-L-SQUAL ،الكلمات المفتاحية: مقيا�س، تقييم، جودة الخدمة، التعلم 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 التعل��م لاإلكتروني واحداً م��ن �أ�سرع و�أهم ال�صناعات نم��واً في قطاع الخدمات ع�بر العالم، ولم يعد 
التعل��م لاإلك�رتوني اليوم ح�ص��راً على الطلاب المنتظم�ين في الم�ؤ�س�سات التعليمية، بل �أ�صب��ح متاحاً لكل �إن�سان 
يرغ��ب في التعلم، بغ�ض النظ��ر عن عمره وجن�سيته ومكانه والزمان المتاح لدي��ه، بمعنى �أن التعلم لاإلكتروني 
تج��اوز ح��دود وقي��ود و�ضواب��ط التعلي��م التقليدي الت��ي كانت تُفْرَ���ض على المتعلم�ين، ويع��زو الباحثون هذا 
الانت�ش��ار ال�سري��ع للتعلم لاإلك�رتوني �إلى القفزة الكب�رية التي ح�صلت في مجال لاإنترن��ت ومجالي الحا�سوب 

والهواتف الذكية وبرامج و�أنظمة التعلم لاإلكتروني.
لقد ا�ستفادت الجامعات وم�ؤ�س�سات التعليم العالي عبر العالم من التطور الحا�صل في مجال التعلم لاإلكتروني، 
وعمل��ت عل��ى تقديم خدماتها التعليمية ع�بر لاإنترنت، لكن التحدي الذي يواجه تل��ك الجامعات والم�ؤ�س�سات 
التعليمية اليوم هو عدم ر�ضا الم�ستفيدين عن جودة خدمة التعلم لاإلكتروني، حيث بد�أ يت�ضح ذلك من خلال 
ن�س��ب الت�س��رب م��ن التعلم لاإلكتروني التي تراوحت بين 10 - 20 %، وهي �أعلى من ن�سب الت�سرب في التعليم 
التقلي��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 الان�ضباط الذات��ي المطلوب في عملية التعل��م، وغياب �أجواء التعل��م التفاعلي، وانخفا�ض 

.)Bouhnik & Marcus, 2006; Swan, 2001( التوا�صل المبا�شر مع لاآخرين، �سواء معلمين �أو �أقران
فِيَّة �أو من نوافل الاهتمامات، بل باتت من الق�ضايا  َ �إنَّ ج��ودة خدم��ة التعلم لاإلكتروني لم تعد من لاأم��ور الَّرت
الجوهري��ة والرئي�سية التي تقل��ق القائمين على الجامعات والم�ؤ�س�سات التعليمي��ة والتدريبية التي تقدم هذه 
الخدمة، ف�ضلا عن م�ؤ�س�سات الاعتماد لاأكاديمي والجودة، وبرغم لاإيمان الكبير ب�أهمية جودة الخدمة لدى 
الفئ��ات المذك��ورة ف�إنَّ لاأم��ر المقلق لهم هو الاخت�الف والجدل الدائر ب�ين المهتمين حول معاي�ري تقييم جودة 
خدمات التعلم لاإلكتروني، فالبحث في المو�ضوع لا يزال في مراحله لاأولى، ولم ي�صل �إلى اتفاق بين الباحثين 
والمهتم�ين عل��ى معايير محددة، �أو مقيا�س موحد متفق عليه في ه��ذا ال��شأن، وبالرغم من اجتهاد البع�ض بو�ضع 
معايير وتطوير مقايي�س لجودة خدمة التعلم لاإلكتروني �إلا �أنها لا تزال محاولات في بداية الطريق، وتركز 
عل��ى جوان��ب دون �أخ��رى في عملية التعل��م لاإلكتروني. وبن��اء عليه ف�إن ه��ذه الدرا�سة ت�أت��ي في �إطار ال�سعي 
لتطوي��ر مقيا���س يطل��ق علي��ه )E-L-S-QUAL( حي��ث �إن ال E ه��ي الح��رف لاأول من الكلم��ة لاإنجليزية 
 ،)Service( هو الحرف لاأول من كلمة S والـ ،)Learning(هي الحرف لاأول من كلمة Lوالـ ،)Electronic(
وال��ـ QUAL هو المقط��ع لاأول من الكلمة لاإنجليزية )Quality(. وبذلك ف���إن الم�صطلح هو اخت�صار للعبارة 
لاإنجليزي��ة Electronic Learning Service Quality، وه��ي تعن��ي ج��ودة خدم��ة التعل��م لاإلكتروني، 
ويمكن من خلال هذا المقيا�س تقييم مدى جودة خدمة التعليم والتعلم في م�ؤ�س�سات التعليم العالي، تتنا�سب مع 

البيئة العربية ب�شكل عام، والبيئة في المملكة العربية ال�سعودية ب�شكل خا�ص.
مشكلة الدراسة:

يع��د التعلي��م العالي من �أهم الخدمات على م�ستوى العالم، نظرا لدوره الرائد في تقدم لاأمم والمجتمعات، 
ونتيجةً لتزايد الاهتمام في العقود لاأخيرة بجودة الخدمات ب�شكل عام، وجودة التعليم العالي ب�شكل خا�ص، 
فق��د اتج��ه الباحثون والمهتمون �إلى و�ضع مقايي���س لقيا�س جودة خدمة التعليم الع��الي، حيث تمثل المقايي�س 
نقط��ة الارت��كاز لاأ�سا�سي��ة في قيا���س وتقيي��م ج��ودة الخدمة، وبدونه��ا لا يمك��ن الحكم على ج��ودة الخدمة 
التعليمي��ة وم��دى ر�ضا الم�ستفي��د عنها. و�إذا كان الجدل لا ي��زال قائما ً�إلى اليوم ح��ول مقايي�س جودة خدمة 
التعليم العالي التقليدي، فمن الم�ؤكد �أنه �سيكون �أكثرا احتداماً و�صخباً وتعقيداً عندما يتعلق لاأمر بالحديث 
ع��ن جودة التعلم لاإلكتروني، فا�ستخدام المقايي���س التقليدية الخا�صة بجودة الخدمات لقيا�س جودة خدمة 
التعليم العالي التقليدي وجهت لها انتقادات وا�سعة بحجة عدم توافقها وات�ساقها مع طبيعة عنا�صر ومكونات 

.)Abdullah, 2006( جودة الخدمة التعليمية
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وق��د ح��اول البع�ض ا�ستخدام مقايي���س جودة خدمة التعليم العالي التقلي��دي في قيا�س جودة خدمة التعليم 
لاإلكتروني، �إلا �أنَّ تلك المحاولات لم يكتب لها النجاح نظراً لاختلاف عنا�صر ومكونات التعليم لاإلكتروني عن 
عنا�صر ومكونات التعليم التقليدي )Sugant, 2014(، ونتيجة لذلك، وتحت �إلحاح الحاجة �إلى قيا�س جودة 
خدمة التعلم لاإلكتروني، اتجه المهتمون �إلى تطوير مقايي�س خا�صة بقيا�س جودة خدمة التعلم لاإلكتروني، 
مث��ل )E-S-QAUL( ال��ذي ط��وره Parasuraman،اZeithaml وMalhotraا)2005( والمقيا���س ال��ذي 
طوره Sugant ا)2014(، �أو المقيا�س المطور من قبل Gülbahar وAlper ا)2014(، �أو المقيا�س الذي اقترحه 

ر من قبل .Uppal et alا)2018(،كتعديل لمقيا�س ال�سيرفكوال، �أو ذلك المقيا�س المطوَّ
Al-Mushasha وNassuoraا)2012(، وغيره��ا من المحاولات، الت��ي �سيتم الحديث عنها لاحقا في لاإطار 
النظ��ري. وبرغ��م �أهمي��ة تل��ك المح��اولات �إلا �أنَّ تلك المقايي���س لا تلبي الغر���ض المرتجى منه��ا، وي�ؤخذ عليها 

الملاحظات لاآتية:
تركي��ز بع�ضه��ا عل��ى الت�سويق والتج��ارة لاإلكتروني��ة، وبهذا ف�إن معاييره��ا و�أبعادها لا تتف��ق مع معايير  	.1

التعلم لاإلكتروني.
تركي��ز بع���ض المقايي���س على جوان��ب و�أبعاد بعينها م��ن �أبعاد جودة خدم��ة التعلم لاإلك�رتوني، و�إهمال  	.2
بقية الجوانب ولاأبعاد، فمثلا هناك مقايي�س تركز على المحتوى التعليمي وتهمل الجوانب لاأخرى، وفي 

المقابل نجد مقايي�س �أخرى تركز على الت�صميم وتهمل المحتوى، وهكذا.
تم تطوير تلك المقايي�س في بيئات تختلف عن البيئة العربية عموما، والبيئة ال�سعودية خ�صو�صا، وهذا  	.3
بح��د ذاته يقلل م��ن م�صداقية وموثوقية اعتماده��ا وتعميمها في بيئات تختلف ع��ن البيئة التي طورت 

فيها، فلكل بيئة خ�صو�صياتها وظروفها.
وبن��اء عل��ى ما تق��دم ف�إن م�شكل��ة هذه الدرا�س��ة تتمثل في الحاج��ة �إلى بناء مقيا���س �شامل ل��كل �أبعاد جودة 
خدم��ات التعل��م لاإلك�رتوني في قط��اع التعليم الع��الي يتنا�سب وخ�صو�صية وظ��روف وثقافة البيئ��ة العربية 
عموم��اً والبيئة ال�سعودية على وجه الخ�صو�ص يطلق علي��ه E-L-SQUAL، ويمكن بلورة م�شكلة الدرا�سة في 

الت�سا�ؤلات التالية:
ما عنا�صر و�أبعاد مقيا�س جودة خدمة التعلم لاإلكتروني E-L-SQUAL في الجامعات ال�سعودية؟ 	.1

ما مدى ثبات مقيا�س جودة خدمة التعلم لاإلكتروني المقترح E-L-SQUAL؟ 	.2
ما مدى �صدق مقيا�س جودة خدمة التعلم لاإلكتروني المقترح E-L-SQUAL؟ 	.3

أهداف الدراسة:
يتمث��ل اله��دف الرئي�سي لهذه الدرا�سة في بناء مقيا�س لتقييم ج��ودة خدمة التعلم لاإلكتروني في الجامعات 
ال�سعودي��ة م��ن وجهة نظر الطلاب يطلق علي��ه )E-L-S-QUAL(، ويتفرع من ه��ذا لاأهداف الفرعية 

التالية:
1. معرفة عنا�صر و�أبعاد مقيا�س جودة خدمة التعلم لاإلكتروني E-L-SQUAL في الجامعات ال�سعودية؟.

معرفة درجة ثبات مقيا�س جودة خدمة التعلم لاإلكتروني المقترح E-L-SQUAL؟ 	.2
ا	ختبار �صدق مقيا�س جودة خدمة التعلم لاإلكتروني المقترح E-L-SQUAL؟ .3

أهمية الدراسة: 
تع��د هذه الدرا�س��ة من الدرا�سات القلائ��ل عالمياً، ومن الدرا�س��ات لاأولى عربيا، نظ��راً لتناولها مو�ضوعاً 
يع��د م��ن المو�ضوعات الم�ستجدة في �إطار جودة قطاع الخدمات، فقد تكون هن��اك درا�سات عديدة لتقييم جودة 
خدم��ة التعل��م لاإلكتروني با�ستخ��دام مقايي�س تقليدي��ة، �أو با�ستخدام مقايي�س جزئية غ�ري �شاملة لجوانب 
و�أبعاد جودة خدمة التعلم لاإلكتروني ، كالتي تم لاإ�شارة اليها في م�شكلة الدرا�سة، وغيرها، لكن لا تزال تلك 
في بداياتها، ولا يزال الجدل قائماً حول لاأبعاد والمتغيرات والمعايير التي يجب �أن تت�ضمنها تلك المقايي�س، من 

هنا، وفي �ضوء ذلك ف�إن �أهمية البحث يمكن تلخي�صها في الجوانب لاآتية:
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لا	أهمي��ة العلمي��ة: �ست�سه��م ه��ذه الدرا�س��ة في �إث��راء لاأدب النظ��ري المتعل��ق بج��ودة خدم��ات التعل��م  .1
لاإلك�رتوني، و�ستك��ون �إ�ضاف��ة للمكتب��ة العربية، كما �ستفت��ح الباب وا�سع��ا لدرا�سات مماثل��ة ينتج عنها 

تطوير مجموعة من المقايي�س ذات الموثوقية والاعتمادية في قيا�س جودة خدمة التعلم لاإلكتروني.
لا	أهمي��ة التطبيقية: �سيكون منتج هذه الدرا�سة مقيا�س��اً مقنناً لتقييم جودة خدمة التعلم لاإلكتروني،  .2
و�سيت��م ا�ستخ��دام ه��ذا المقيا�س م��ن قبل الم�ؤ�س�س��ات التعليم��ة في قطاع التعلي��م الع��الي في المملكة، حيث 
�سي�سهم ا�ستخدامه في تحديد نقاط القوة وال�ضعف لخدمة التعلم لاإلكتروني المقدمة من تلك الم�ؤ�س�سات، 

مما ي�ساعد على تح�سين وتجويد تلك الخدمة.
حدود الدراسة:

الح��د المو�ضوع��ي: يتح��دد مو�ض��وع البح��ث في تطوي��ر مقيا���س لتقييم ج��ودة الخدمات الت��ي تقدمها  	•
الجامعات ال�سعودية، وتم تطبيقه على جامعة الملك خالد.

ف�أعلى. الخام�س  الم�ستوى  من  خالد  الملك  جامعة  طلاب  على  البحث  اقت�صر  الب�شري:  الحد  	•
الح��د الم��كاني: جامعة الملك خالد، بمجمعاتها لاأكاديمية المختلف��ة، الطلاب والطالبات، �أبها، خمي�س  	•

م�شيط، محايل ع�سير.
2018م. مار�س  �شهر  خلال  البحث  �أداة  تطبيق  تم  الزماني:  الحد  	•

مصطلحات الدراسة:	
جودة الخدمة التعليمية: هي عبارة عن خ�صائ�ص و�سمات العملية التعليمية، والتي تظهر النتائج المراد  	.1

 .)Jiang, Klein, & Carr, 2002( تحقيقها بجودة عالية
ا	لتعل��م لاإلك�رتوني: هو "�أ�سل��وب حديث من �أ�سالي��ب التعليم، توظف في��ه �آليات الات�ص��ال الحديثة من  .2
حا�س��ب، و�شبكات��ه، وو�سائط��ه المتعددة من �ص��وت و�صورة، ور�سوم��ات و�آليات بحث، ومكتب��ات �إلكترونية، 
وكذل��ك بواب��ات لاإنترن��ت �س��واء �أكان عن بع��د �أم في الف�ص��ل الدرا�سي، ويمك��ن تلخي�ص ذلك كل��ه في �أنه 
ا�ستخ��دام التقني��ة بجميع �أنواعه��ا في �إي�صال المعلوم��ة للمتعلم ب�أق�صر وقت، وب�أق��ل جهد، محققا فائدة 

�أكبر" )المركز الوطني للتعلم لاإلكتروني، 2019، فقرة 1-2(. 
E-L-S-QUAL: هو م�صطلح تم �إطلاقه على المقيا�س المقترح وهو مركب من بع�ض حروف هذه الكلمات: 	.3
Quality of e-learning service والتي تعني  )Quality=Qual, e-learning= E-L, service= S(ا

جودة خدمة التعلم لاإلكتروني.
الإطار النظري:

تزاي��د الاهتم��ام في العق��ود لاأخ�رية بج��ودة الخدم��ات ب�ش��كل كب�ري، نظ��راً لم��ا بات��ت ت�شكل��ه م��ن رقم 
%( م��ن �إجمالي الاقت�ص��اد العالمي  كب�ري في حج��م الاقت�ص��اد العالم��ي، �إذ ت�ش�ري لاإح�صائيات �أنه��ا تمثل )25 
)World Trade Organization, 2014(، واتج��ه الباحث��ون والمهتم��ون �إلى و�ض��ع مقايي�س لقيا�س جودة 
الخدم��ات. وكان Parasuraman،اZeithaml وBerryا)1988( �أول م��ن و�ضع��وا مقيا�س��اً للج��ودة �أطلق��وا 
علي��ه ا�س��م )SERVEQUAL(، وق��د �أجروا عليه تعدي�الت في الع��ام 1988م ويتكون من خم�س��ة �أبعاد هي: 
الملمو�سي��ة، والاعتمادي��ة، والا�ستجاب��ة، ولاأم��ان، والتعاط��ف، ويق��وم هذا المقيا���س على قيا���س الفجوة بين 

توقعات الم�ستفيدين من الخدمة وبين �أداء الخدمة الفعلي.
ويجم��ع كث�ري م��ن الباحث�ين والمهتم�ين بج��ودة الخدم��ات �أن ج��ودة الخدم��ات ه��ي التباي��ن ب�ين ت�ص��ورات 
الخدم��ة ه��ذه  ب�ش���أن  توقعات��ه  وب�ين  مع�ين  خدم��ة  مق��دم  يقدمه��ا  الت��ي  الخدم��ات  ع��ن   الم�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 ال�سيرفكوال من �أ�شهر مقايي�س جودة الخدمة القائم على قيا�س 
 الفج��وات عل��ى لاإطلاق، فقد ا�ستخدم هذا المقيا�س في الكثير م��ن الدرا�سات عبر العالم، وفي مختلف الخدمات
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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 ال�شهرة فقد وجهت ل��ه العديد من الانتق��ادات، �أبرزها تلك  �إدري���س، 1995; ال�شعيب��ي، 
 ،)SERVPERF( في مقيا�سهما الذي �أطلقا علي��ه ا�سم )ا)1992Taylorو Cronin الت��ي ك�شف عنه��ا الثنائ��ي
وه��و يق��وم على نف�س لاأبعاد التي حددها بار�شورمان وزم��الؤه في مقيا�س الـ )SERVEQUAL( لكنه يختلف 
عن��ه في �أنَّ��ه يقي���س لاأداء الفعل��ي للخدم��ة، بدلًا م��ن قيا�س الفج��وات. وبم��ا �أنَّ التعليم العالي يع��د من �أهم 
الخدم��ات، فق��د حظي مو�ض��وع جودة الخدم��ات التعليمية باهتمام متزاي��د في العقدين لاأخيري��ن، وكان �أهم 
مو�ضوع �شغل الباحثين والمهتمين في هذا الجانب هو و�ضع مقايي�س ومعايير محددة وذات موثوقية قابلة لتكرار 
،SERVEQUAL قيا���س جودة الخدمة، وكانت البداي��ات مع ا�ستخدام مقايي�س الجودة العام��ة، كمقيا�س الـ 
وSERVPERFا)Baalen & Moratis, 2012(. وت��رى معظ��م لاأدبيات �أن مقايي���س و�أدوات تقييم الجودة 
في قط��اع التعلي��م العالي هي ملحق��ات �أو تعديلات من نموذج �سيرفك��وال )SERVEQUAL(، حيث تركز تلك 
 Ford, Joseph, & Joseph, 1999;( المقايي���س عل��ى مقارنة الفجوة بين التوقعات و�أداء الخدمة الفعل��ي

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

لك��ن ظه��رت انتق��ادات كب�رية لا�ستخ��دام تل��ك المقايي���س في مج��ال الخدم��ات التعليمي��ة وخ�صو�ص��ا خدم��ة 
التعلي��م الع��الي، وم��ن �أبرز تل��ك الانتق��ادات هو الت�أكي��د عل��ى �أن خ�صائ�ص الخدم��ة تختلف م��ن خدمة �إلى 
�أخ��رى وم��ن ن�ش��اط �إلى �آخ��ر، فالخدم��ة التعليمي��ة تختل��ف ع��ن الخدم��ة الفندقي��ة �أو الم�صرفي��ة، لذل��ك 
 Cox & Dale, 2001; Chen &( لاب��د م��ن �أن تتكي��ف المقايي���س م��ع خ�صائ���ص الخدم��ات في كل ن�ش��اط
Kuo, 2011(.كم��ا �أن مقارن��ة التوقع��ات ب��الأداء الفعل��ي في مج��ال التعلي��م يكتنف��ه �ش��يء م��ن الغمو���ض، 
�أن يك��رر العملي��ة بنف���س الم�ست��وى والظ��روف �أنَّ الطال��ب يتلق��ى التعلي��م لأول م��رة، ولا يمك��ن   خ�صو�ص��ا 
)Annamdevula & Bellamkonda, 2012(، كم��ا �أ�ش��ارت �إلى ذل��ك Abdullahا)2006(، في درا�ستها 

.)HEDPERF( التي طورت فيها مقيا�سا لقيا�س جودة خدمات التعليم العالي �أطلقت عليه ا�سم
ف�ض�ال عن ذلك ف���إن Owlia وAspinwallا)1997( كانا قد �أكدا على تلك الم�آخذ التي �أثيرت حول ا�ستخدام 
المقايي���س العامة للجودة في قيا�س جودة خدمة التعليم العالي، وبدورهما طورا نموذج جودة خدمات التعليم 
الع��الي )Higher education services quality model(، وه��و م��ن المقايي���س لاأولى في مجال التعليم 
الع��الي، حي��ث حددا �ستة �أبع��اد لقيا�س جودة خدمة التعليم العالي، ولا يزال الج��دل دائراً والبحث م�ستمراً 
عن مقيا�س يحوز الثقة والم�صداقية في مجال التعليم العالي، خ�صو�صاً مع متطلبات هيئات وم�ؤ�س�سات الاعتماد 

لاأكاديمي والجودة. 
لق��د غيرت الثورة التكنولوجية الم�شه��د التدريبي والتعليمي ب�شكل كبير جدا، و�أدى ارتفاع الطلب على التعليم 
العالي في العالم عموماً، وفي البلدان النامية خ�صو�صاً، �إلى الا�ستفادة من هذه الطفرة التكنولوجية في المجال 
التعليم��ي، حي��ث انت�ش��ر التعل��م لاإلكتروني وبرامج��ه ب�صورة كب�رية، نظراً لقل��ة كلفتها وتغلبه��ا على عوائق 
 ،)Capper, 2003; Uppal et al., 2018( الزم��ان والم��كان ونق�ص ال��كادر التعليمي والمب��اني والم�ستلزم��ات

وتم تقديم الابرمج التعليمية والتدريبية عبر لاإنترنت.
وت�ش�ري الدرا�س��ات �إلى �أن التعل��م لاإلكتروني �أحد المنتج��ات الجديدة للمعرفة على الم�ست��وى العالمي وهو ينمو 
ويتو�س��ع ب�ص��ورة كب�رية وغ�ري متوقعة في جمي��ع �أنحاء العالم، ويق��دم عبر لاآلاف م��ن ال�ش��ركات والم�ؤ�س�سات 
 ،)Barker, 2007( التعليمي��ة الخا�صة والعام��ة، والتي بد�أت تتناف�س ب�شكل كبير على اجت��ذاب الم�ستفيدين
كم��ا ت�ش�ري لاإح�صائي��ات �إلى �أن �س��وق التعل��م لاإلك�رتوني نم��ا في الهن��د وحده��ا من ح��والي 20 ملي��ار دولار 
ر �سوق  ا في الولايات المتح��دة لاأمريكية فقد قُدِّ �أمريك��ي في ع��ام 2013 �إلى 40 ملي��ار دولار في عام 2017م، �أمَّ
% بين عامي  التعل��م لاإلك�رتوني ب�أك�رث م��ن 165 ملي��ار دولار ع��ام 2015م، ومن المرج��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�صل تغير ج��ذري في م�ؤ�س�سات التعليم العالي، فالتعليم العالي لم يع��د مقت�صراً على الف�صول 
 Wang, Wang, & Shee, 2007; McAllister &( الدرا�سي��ة التقليدي��ة، والو�سائل المادي��ة التقليدي��ة
McAllister, 1996; Zhang & Nunamaker, 2003(، ب��ل �أ�صب��ح يعتم��د عل��ى الابرم��ج والتطبيق��ات 
لاإلكتروني��ة عبر �شبكة لاإنترنت. وتجدر لاإ�ش��ارة �إلى �أنَّ هذا التغير يت�سم بالا�ستمرارية والتو�سع في عملية 

 .)Doherty, 2008; Levy, 2007( التعليم والتعلم
وبالرغم من ذلك �إلا �أنَّ هناك قلقاً نما وتزايد في ال�سنوات لاأخيرة لدى العاملين في مجال التعليم لاإلكتروني 
 ،)Agariya & Singh, 2012; Oliver, 2005( ح��ول ج��ودة العملي��ة التعليمي��ة لاإلكتروني��ة برمته��ا
ولم يقت�ص��ر القل��ق عل��ى ه�ؤلاء، بل تع��داه �إلى مقدمي خدمة التعلي��م والتدريب وجه��ات الاعتماد لاأكاديمي 
والج��ودة )Sugant, 2014(، وق��د نت��ج ذل��ك القلق ع��ن الم�ؤ�شرات التي تظه��ر عدم ر�ضا الط�الب في كثير من 
لاأحي��ان ع��ن تجربة التعلم لاإلك�رتوني، �إذ ت�شير لاإح�صائيات �إلى �أنَّ ن�سبة الت�س��رب من التعليم لاإلكتروني 
% )Uppal et al., 2018(، وربم��ا يع��ود ه��ذا �إلى انخفا���ض الج��ودة في الخدم��ة   20 - ت�ارتوح ب�ين 10 
 Levy, 2007; Lykourentzou, Giannoukos, Nikolopoulos, Mpardis, &( التعليمي��ة المقدمة
Loumos, 2009(، ويمك��ن القول �إنَّ جودة التعل��م لاإلكتروني هي التباين بين توقعات المتعلمين �أو تجربتهم 
 وب�ين واق��ع خدمة التعل��م لاإلكتروني بمتغيراته، م��ن حيث المحتوى والت�صمي��م الذي تقدم��ه م�ؤ�س�سة بعينها

.)Gülbahar & Alper, 2014(
الذي��ن  الج��دد  بالمناف�س�ين  والخا�ص��ة  الكب�رية  التحدي��ات  تواج��ه  �أن  الجامع��ات  عل��ى  يج��ب  لذل��ك 
العالمي��ة ال�س��وق  في  لاإنترن��ت  ع�بر  التعليمي��ة  خدماته��م  لتق��ديم  المعلوم��ات  تكنولوجي��ا  م��ن   ي�ستفي��دون 
الت��ي  العوام��ل  الاعتب��ار  في  ت�أخ��ذ  �أن  عليه��ا  يج��ب  كم��ا   ،)Riel, Liljander, & Jurriens, 2012(
بتطوي��ر  قيامه��ا  ع��ن  ف�ض�ال  العنكبوتي��ة،  ال�شبك��ة  عل��ى  و�أنظمته��ا  مواقعه��ا  ع��ن  المتعل��م  ر�ض��ا  في  ت�ؤث��ر 
 ا�ستراتيجياته��ا للتعام��ل بفاعلي��ة م��ع ه��ذه العوام��ل، و�أن تق��وم بعملي��ة تقييم لج��ودة خدماته��ا التعليمية
)Agariya & Singh, 2012(. ولاب��د م��ن الت�أكي��د عل��ى �أن ج��ودة التعل��م لاإلك�رتوني لم تح��ظ باهتم��ام 
الباحث�ين بالقدر ال��ذي يتنا�سب والنمو الحا�صل في �سوق التعلم لاإلكتروني، و�أن �إيجاد مقيا�س منا�سب لتقييم 

جودة هذه الخدمة لا يزال في بداياته. 
وعل��ى الرغ��م م��ن عدم وجود خلاف كب�ري حول �أهمية الج��ودة في التعليم الع��الي، ف�إن التح��دي الكبير الذي 
يواج��ه المهتم�ين والباحث�ين ه��و تحدي��د و�إيج��اد �أدوات قيا���س منا�سب��ة لقيا���س ج��ودة الخدم��ة في التعليم 
ب�ص��ورة عام��ة والتعل��م لاإلك�رتوني ب�ص��ورة خا�ص��ة )O’Neill & Palmer, 2004(، و�أنَّ مقايي���س الجودة 
التقليدي��ة لا تلب��ي ه��ذا اله��دف، نظ��راً لأن الطاب��ع الرقم��ي والتوا�ص��ل ع��ن بع��د لا يتنا�س��ب م��ع تطبي��ق 
 المقايي���س الكلا�سيكي��ة كمقيا���س ال��ـ SERVEQUAL وSERVPERF وHEDPERF، وذل��ك للأ�سب��اب لاآتية
 Riel et al., 2001; O’Neill & Palmer, 2004; Juan, Daradoumis,Faulin, & Xhafa,(

:)2009; Gronroos, 1990
ا	رتب��اط معظم عنا�ص��ر مقيا�س SERVEQUAL بالتفاع��ل المبا�شر بين مقدمي الخدم��ة والم�ستفيد منها  ‌�أ.

لاإلكتروني. التعلم  عملية  في  المبا�شر  التفاعل  هذا  يغيب  حين  في  التقليدية"،  " الخدمات 
ع��دم وج��ود �أ�شياء مادي��ة مح�سو�سة في التعل��م لاإلكتروني، كالمب��اني والمرافق، وموظف��ي الخدمة، حيث  ‌ب.	
تختفي كل هذه العنا�صر، لكنها تمثل �أ�سا�سا مهما وجوهريا لقيا�س جودة الخدمة في التعلم التقليدي، �أو 
الخدمات لاأخرى، �أما في التعلم لاإلكتروني فهناك جوانب �أخرى يمكن قيا�س جودة الخدمة من خلالها.
ا	لط�الب لي�س��وا مج��رد م�ستخدمين للخدم��ات التعليمية، ب��ل هم زبائ��ن الجامعة الرئي�سي�ين، وهم جزء  ‌ج.
�أ�سا�سي من عملية �إنتاج الخدمة التعليمية، لأنهم يمثلون محور الارتكاز في العملية التعليمية، وكل �شيء 

في الجامعة يدور حولهم ومن �أجلهم.
ونتيجة لزيادة وتو�سع الخدمات لاإلكترونية فقد بادر.Parasuraman et alا)2005( �إلى تطوير مقيا�س 
لقيا���س جودة الخدمات لاإلكترونية �أطلقوا عليه ا�سم )E-S-QUAL( وهو مقيا�س ال�سيرفكوال المعدل، وقد 
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ركزت فقراته و�أبعاده على عمليات ومواقع الت�سوق لاإلكتروني، مما يعني عدم �صلاحيته لقيا�س كل الخدمات 
لاإلكتروني��ة المتنوعة، وخ�صو�ص��اً خدمة التعليم لاإلكتروني التي تختل��ف في طبيعتها وخ�صائ�صها ومكوناتها 
ع��ن الخدم��ات لاإلكترونية لاأخرى، ومن هنا ظهرت الحاجة ب�إلحاح �إلى وجود مقيا�س �أو الاتفاق على معايير 

لقيا�س جودة خدمات التعلم لاإلكتروني ب�صورة خا�صة. 
وق��د ب��رزت مح��اولات عدي��دة في هذا الجان��ب، من �أهمه��ا م��ا قدم��ه Frydenbergا)2002(، حي��ث �أ�شار في 
درا�ست��ه �إلى ت�سع��ة معاي�ري عامة يندرج تحته��ا مجموعة من متغيرات الج��ودة الخا�صة بالتعل��م لاإلكتروني، 
وتل��ك المعاي�ري هي: الالت��زام الم�ؤ�س�سي، البنية التحتي��ة التكنولوجية، وخدمات الط�الب، وخدمات التدري�س 
و�أع�ض��اء هيئة التدري�س، وتو�صيل البرنامج التعليمي، والتمويل، المتطلبات القانونية والتنظيمية، والتقييم. 
وي�شير Barkerا)2007( �أنه تم �إقرار مجموعة من المعايير خلال عملية الت�شاور الدولي للعديد من المنظمات 
الدولية المهتمة، من �أبرز تلك المعايير �أن يكون التعلم لاإلكتروني موجها نحو الم�ستفيد، ويتم تطويره بالت�شاور 
ب�ين مق��دم الخدمة والم�ستفي��د منه��ا، و�أن يكون �شام�ال لجميع عنا�ص��ر النظ��ام، كالتعلم النتائ��ج والمخرجات، 
والعملي��ات والممار�س��ات، والمدخلات والم��وارد، و�أنَّ لا يكون �إجبارياً بل اختيارياً، ويت��م لاإقناع والترويج له من 

خلال قوى ال�سوق، و�أن يكون توجهه م�ستقبليا ويتواءم مع الم�ستخدمين.
ويذهب Freire, Arezes وCamposا)2012( �إلى �أن هناك م�شاكل عديدة في التعلم لاإلكتروني ت�ؤثر على 
ا�ستخ��دام تل��ك لاأنظمة، وقد اعترف بها واتف��ق عليها مجموعة من الباحثين، ويمك��ن اعتبارها معايير لجوة 
الخدمة في حالة التغلب عليها من �أهمها م�شاكل الواجهة، والت�صفح، والمحتوى، والتفاعل، و�سهولة الا�ستخدام، 
والتغذي��ة الراجع��ة، وبدوره ط��ور Sugantا)2014( �إط��اراً لقيا�س جودة خدمات التعل��م لاإلكتروني ت�ضمن 
�أربع��ة �أبع��اد، هي: المحتوى، و�سهول��ة الا�ستخدام، والتقني��ة الم�ستخدمة، والا�ستجابة، وقد �أ�ش��ار �إلى �أنَّ هذا 

المقيا�س خ�ص�ص لقيا�س جودة خدمة التعلم لاإلكتروني، خ�صو�صاً من وجهة نظر لاأفراد.
وتبع��ه بعد ذل��ك Agariya وSinghا)2012( اللذان طورا مقيا�سين لقيا�س جودة خدمات التعلم لاإلكتروني 
�أحدهم��ا م��ن وجهة نظ��ر الطلاب ويتكون من خم�سة �أبع��اد، هي: المحتوى، وهيكل ت�صمي��م الابرمج، والتعاون، 
ا المقيا�س الثاني فكان من وجهة نظر �أع�ضاء هيئة التدري�س، وتكون من خم�سة  والقب��ول، والقيم��ة الم�ضافة، �أمَّ
�أبع��اد كذل��ك، هي: محتوى البرنامج، وت�صمي��م البرنامج، وال�شفافية في التقييم، والدراي��ة الفنية، والم�شاركة 
من الطلاب. كما قامت منظمة Quality Matters بتطوير مجموعة من المعايير لتقييم جودة خدمة التعلم 
لاإلك�رتوني في التعلي��م الع��الي )Quality Matters, 2018(، حي��ث ت�ستهدي بها بع���ض الجامعات في �أنحاء 
الع��الم عند تقييمها للمقررات لاإلكترونية، لكن تلك المعايير تركز فقط على جانب التوا�صل وعر�ض المحتوى 

مهملة بقية الجوانب.
واقع التعلم لاإلكتروني في المملكة العربية ال�سعودية: 

المعلوم��ات،  تقني��ات  مج��ال  في  الحا�صل��ة  بالتط��ورات  ال�سعودي��ة  التعلي��م  وم�ؤ�س�س��ات  الجامع��ات  ت�أث��رت 
وبالتناف���س العالم��ي الحا�ص��ل في مج��ال تق��ديم التعلي��م الع��الي ع�بر الن��ت، وب��د�أت العدي��د م��ن الجامع��ات 
التفك�ري ب�إدخ��ال التعل��م لاإلك�رتوني في عملياتها التعليمي��ة منذ منت�ص��ف ت�سعينات القرن الما�ض��ي، خ�صو�صا 
 م��ع ازدي��اد �أع��داد الطلب��ة الملتحق�ين به��ا، حي��ث ب��د�أ ا�ستخ��دام �أجه��زة الكمبيوت��ر في التدري���س والتعلي��م
ع��ام Al-Asmari & Khan, 2014( 1996(، وفي ع��ام 2003م ب��ادرت جامع��ة المل��ك فهد للب�رتول والمعادن 
ب�إدخ��ال التعلم لاإلكتروني في عملياتها التعليمية والتدريبي��ة، حيث قدمت دورات تدريبية للمتعلمين داخل 
وخ��ارج الجامع��ة )Al-Khalifa, 2010(، وفي ع��ام 2005م قامت جامعة الملك عبدالعزي��ز بجدة با�ستخدام 
�أنظم��ة التعل��م لاإلكتروني والف�ص��ول الافترا�ضية، وتوجت تلك الجه��ود با�ستحداث عم��ادة التعليم عن بعد 
 ،)Al-Asmari & Khan, 2014( وقدم��ت م��ن خلالها مجموعة من الدورات لاإلكترونية التعليمية للطلاب
وتع��دُّ جامع��ة الملك خالد في مدينة �أبها م��ن �أن�شط الجامعات في تبني التعلم لاإلك�رتوني، حيث �أن��شأت عمادة 
التعل��م لاإلك�رتوني والتعل��م عن بعد ع��ام 2006م، وحققت �إنجازات كب�رية في هذا الجانب، حي��ث ا�ستخدمت 
2017م  ع��ام  في  �أطلق��ت  كم��ا   ،)Massive Open Online Courses-MOOCs( التعل��م  من�ص��ات 
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من�ص��ة KKUx والت��ي خ�ص�صت لإقام��ة دورات الكتروني��ة مفتوحة احترافي��ة في الت�صميم وري��ادة لاأعمال 
والتكنولوجي��ا من�ص��ة جامع��ة المل��ك خالد )جامعة المل��ك خال��د، 2019(، وتوالت بقية الجامع��ات ال�سعودية 
في تبن��ي التعل��م لاإلك�رتوني ، و�إن�ش��اء عمادات خا�صة ب���إدارة هذه العملي��ة، حيث �أن��شأت جامع��ة الملك �سعود 
 عم��ادة التعل��م لاإلك�رتوني ع��ام 2007م، ث��م جامعت��ا المل��ك في�ص��ل ولاإم��ام محم��د ب��ن �سع��ود ع��ام 2008م
 )Al-Khalifa, 2009(، وكان��ت وزارة التعلي��م الع��الي ق��د خطت خط��وة هامة في هذا الاتج��اه، �إذ اعترفت 
بالتعلي��م ع��ن بعد وا�ستخ��دام التقنية في التعل��م لاإلكتروني، وتم �إن�ش��اء المركز الوطن��ي للتعليم لاإلكتروني، 
ال��ذي يعنى بتوظي��ف تقنيات التعلي��م والمعلومات والات�ص��الات، لرفع كفاي��ة العملية التعليمي��ة والتدريبية 
بجميع �أنماطها، و�ضبط جودتها )المركز الوطني للتعلم لاإلكتروني، 2019(، وذلك عام 2007م، كما تم في عام 
2011م �إن�شاء الجامعة ال�سعودية لاإلكترونية، التي تقدم تعليمًا عاليًا مبنيًا على �أف�ضل نماذج التعليم الم�ستند 
�إلى تطبيقات وتقنيات التعلم لاإلكتروني والتعليم المدمج، الذي يدمج بين التعليم بالح�ضور المبا�شر، والح�ضور 
عن طريق التقنية، ونقل وتوطين المعرفة الرائدة بالتعاون مع جامعات وهيئات و�أع�ضاء هيئة تدري�س داخليًا 
وعالميً��ا، وبمحت��وى تعليم��ي راق من م�صادر ذات ج��ودة �أكاديمي��ة، وتوطينه بما يتنا�سب م��ع متطلبات المجتمع 
ال�سع��ودي، �إ�ضاف��ة �إلى دعمها لر�سال��ة ومفهوم التعلم مدى الحي��اة لكافة �أفراد المجتم��ع ال�سعودي )الجامعة 
ال�سعودي��ة لاإلكتروني��ة، 2011(، وي�ستمر التو�سع في تبني التعلم لاإلكتروني في الجامعات ال�سعودية، فمعظم 

الجامعات الحكومية والخا�صة تتبنى هذا النوع من التعليم، وخ�صو�صاً التعليم المدمج.
الدراسات السابقة: 

�سيت��م عر���ض بع���ض الدرا�س��ات ال�سابقة القريب��ة من مو�ض��وع الدرا�س��ة الحالية وفق��ا لت�سل�سله��ا الزمني من 
لاأحدث �إلى لاأقدم وكما يلي: 

درا�سة. Uppal et alا)2018( هدفت الدرا�سة �إلى تحديد ما �إذا كان مقيا�س SERVQUAL نموذجًا منا�سبًا 
لتقييم جودة التعليم لاإلكتروني، وقد اقترحت الدرا�سة نموذج SERVQUAL المطور بعد �إ�ضافة بعد �ساد�س 
ه��و "محت��وى التعلم" ، �إلى جانب لاأبعاد الخم�سة لاأ�صلية المكونة لـ SERVQUAL، لقيا�س ت�صورات الطلاب 
ع��ن ج��ودة خدمة التعليم لاإلكتروني، وتحديد العوامل الجوهرية الم�ؤث��رة في ت�صورات الطلاب �إزاء الجودة، 
تكون��ت لاأداة المقترحة لقيا�س جودة التعلم لاإلكتروني من �ستة �أبعاد هي: ال�ضمان، والموثوقية، والتعاطف، 
والا�ستجاب��ة، والملمو�س��ة ومحت��وى التعلم، وق��د تم �إجراء التحلي��ل العاملي الا�ستك�ش��افي )EFA( للتحقق من 
موثوقية و�صلاحية نموذج القيا�س، كما تم �إجراء التحليل التوكيدي با�ستخدام برنامج AMOS، وقد �أكدت 

نتائج الدرا�سة على �صلاحية وموثوقية المقيا�س المطور لقيا�س جودة خدمة التعليم لاإلكتروني.
درا�سة Al-Asmari وKhanا)2014( �أخذت في الاعتبار نمو التعلم لاإلكتروني في المملكة العربية ال�سعودية، 
حي��ث حلل��ت الاحتياجات المحتمل��ة والت�أثيرات الكلي��ة للتعليم لاإلك�رتوني على مختلف �أ�صح��اب الم�صالح في 
ا تط��ورات التعليم لاإلكتروني الحالي��ة بالإ�ضافة �إلى التوقعات  العملي��ة التعليمي��ة، كما تناولت الورقة �أي�ضً
الم�ستقبلي��ة، و�أ�شارت الدرا�سة �إلى تطور التعلم لاإلكتروني في المملكة، و�أنَّ هناك مجموعة من لاأ�سباب جعلت 
من التعلم لاإلكتروني حاجة ملحة و�ضرورية في المملكة، ومن �أبرزها: النمو ال�سكاني الهائل، وقلة المعلمين من 
حي��ث الك��م والجودة، والحاجة �إلى تخفي��ف الم�صروفات المالية، كما �أو�ضحت نتائ��ج الدرا�سة �أن جودة التعلم 
لاإلك�رتوني تتحدد بمعاي�ري مثل البنية التحتي��ة التقنية، والات�ص��الات ال�سلكية واللا�سلكي��ة، وعدم كفاية 
لاأم��وال، و�أن تل��ك المعايير تقع معظمها في الم�ستويين المتو�سط والمت��دني للجودة كما حددت الدرا�سة مجموعة 
م��ن المعوقات تواجه التعلم لاإلكتروني في المملكة، وتلك المعوقات ه��ي: الفنية، والمادية والمالية، والتنظيمية 

ولاإدارية، والاجتماعية.
درا�س��ة Sugantا)2014( هدف��ت الدرا�سة �إلى قيا�س جودة خدمة التعلم لاإلكتروني من وجهة نظر لاأفراد 
) الطلاب(. وقد حددت جودة خدمة التعليم لاإلكتروني، من خلال جودة المعلومات، وجودة النظام، وحددت 
�أبع��اد كل منهم��ا ا�ستنادًا �إلى لاأفكار الت��ي قدمتها الدرا�سات ال�سابقة، حول ج��ودة الخدمة وجودة المعلومات 
والنظ��ام، وتم ت�صميم مقيا�س لهذا الغر�ض، وطب��ق على )50( م�شاركاً، وتم ا�ستخدم التحليل العاملي لتحديد 
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�أبع��اد جودة الخدمة، كما تم ا�ستخدام التحلي��ل العاملي التوكيدي للت�أكد من �صلاحية النموذج، وقد تو�صلت 
الدرا�س��ة �إلى نتيج��ة ت�ؤك��د �أن المقيا�س ال��ذي تم تطويره والذي تك��ون من )36( عن�صراَ، موزع��ة على �أربعة 
�أبع��اد رئي�سي��ة، هي: المحتوى، �سهولة الا�ستخدام، والتكنولوجيا، والا�ستجاب��ة، �أداة منا�سبة لتحديد وقيا�س 
ج��ودة خدم��ة التعلي��م لاإلكتروني. كما �أ�ش��ارت النتائ��ج �إلى عدم وجود ف��روق في النموذج تبع��اً لنوع دورات 
التعلي��م لاإلكتروني )مجانية ومدفوع��ة لاأجر(، و�أو�صت الدرا�سة ب�أهمية موا�صل��ة البحث على عينة �أكبر، 

بغر�ض الو�صول لفهم �أف�ضل للعلاقة بين المعلومات والنظام وجودة الخدمة.
درا�س��ة Al-Mushasha وNassuoraا)2012( تمث��ل اله��دف الرئي�س��ي له��ذه الدرا�س��ة في تحديد عوامل 
ج��ودة خدم��ة التعلي��م لاإلكتروني في بيئة التعلي��م العالي لاأردني��ة، وقد تم تطوير مقيا���س خا�ص لتحديد 
�أبع��اد ج��ودة خدم��ة التعليم لاإلكتروني بالاعتم��اد على فكرة و�أبع��اد مقيا���س SERVEQUAL لبار�شورمان 
ر  وزملائ��ه، م��ع �إجراء بع�ض التعدي�الت عليه بما يتنا�سب وطبيعة الخدمة، ف�ضلا ع��ن طبيعة البيئة التي طوِّ
له��ا، وطب��ق المقيا�س على عينة بلغت )189( طالبا من طلاب الجامع��ات لاأردنية، وتم �إجراء التحليل العاملي 
الا�ستك�ش��افي EFA، وق��د خ��رج المقيا���س ب�صورته النهائي��ة بـ 22 فقرة موزع��ة على خم�سة �أبع��اد، تمثل �أبعاد 
جودة خدمة التعليم لاإلكتروني، وهي: ت�صميم الواجهة، والاعتمادية، والا�ستجابة، والثقة، والخ�صو�صية، 

كما بينت نتائج تحليل ال�صدق والثبات تمتع المقيا�س بدرجة عالية من ال�صدق والثبات والات�ساق.
درا�س��ة Agariya وSinghا)2012( هدف��ت ه��ذه الدرا�سة �إلى تطوير مقيا�سين موثوق�ين ومعتمدين لقيا�س 
ج��ودة خدم��ة التعلي��م لاإلك�رتوني، �أحدهما م��ن وجهة نظر الط�الب، ولاآخر م��ن وجهة نظ��ر �أع�ضاء هيئة 
التدري���س، في البيئ��ة التعليمي��ة الهندي��ة، وق��د تم ت�صميمهم��ا واختبارهما عل��ى عينة من الط�الب و�أع�ضاء 
هيئ��ة التدري���س، حيت بلغت عينة الط�الب )414( طالباً، و�أع�ضاء هيئة التدري���س )310( ع�ضواً، وا�ستخدم 
الباح��ث التحليل العاملي الا�ستك�شافي، متبوعً��ا بالتحليل العاملي التوكيدي، وقد �أظهرت نتائج نموذج التباين 
�أن هناك عوامل كالتعاون، والقبول، و�إ�ضافة القيمة، تعتبر مهمة من وجهة نظر الطلاب المتعلمين، في حين �أنَّ 
هن��اك عوام��ل كال�شفافية في التقييم، والمعرفة الفنية، وم�شارك��ة الطلاب، تعتبر مهمة من وجهة نظر �أع�ضاء 
هيئة التدري�س، �أما بقية العوامل التي ا�شتمل عليها النموذج فهي: محتوى المقرر، وهياكل الت�صميم، وت�صميم 
التكنولوجي��ا) موق��ع الويب(، فقد �أجمع الطرفان على �أهميتها. كما �أكدت الدرا�سة في نتائجها �أن هناك ندرة 
في البحوث المتعلقة بتطوير مقايي�س جودة التعليم لاإلكتروني والتحقق من �صحتها �سواء كانت من وجهة نظر 

المتعلمين، �أو من وجهة نظر �أع�ضاء هيئة التدري�س.
التعل��م �إدارة  نظ��ام  نج��اح  لقيا���س  مقيا���س  تطوي��ر  �إلى  الدرا�س��ة  ه��ذه  هدف��ت  Tellaا)2011(   درا�س��ة 
)Blackboard CMS( والت�أك��د م��ن �صحت��ه وموثوقيته، وق��د �أجريت الدرا�سة على عين��ة قدرها )503( 
طلاب في جامعة بوت�سوانا، وتم بناء مقيا�س مكون من 52 فقرة، وبعد جمع البيانات و�إجراء التحليل العاملي 
ح��ذف نح��و )13( متغيرا، من متغ�اريت المقيا�س لعدم ح�صولها على الت�شبع المعن��وي، وبذلك ف�إن المقيا�س تكون 
م��ن )39( متغ�اًري، توزعت على ثمانية عوامل، ه��ي الم�س�ؤولة عن نجاح نظام �إدارة التعل��م البلاك بورد، وتلك 
العوام��ل ه��ي: جودة المحتوى، وج��ودة النظام، وجودة الخدم��ة والدعم، وجودة التعل��م والتدري�س، وتنظيم 
التعل��م الذات��ي، والق�صد م��ن الا�ستخدام، ور�ضا الم�ستخ��دم، والفوائ��د ال�صافية، و�أثبتت نتائ��ج الدرا�سة تمتع 

المقيا�س بال�صدق والموثوقية والثبات، و�صلاحيته للتطبيق في مجال جودة التعلم لاإلكتروني.
درا�س��ة Al-Hudhaifا)2010( هدف��ت ه��ذه الدرا�س��ة �إلى قيا���س جودة خدم��ات نظم المعلوم��ات في المن��شآت 
ال�صناعي��ة، في الريا���ض، م��ن قبل موظفي تل��ك المن��شآت، وتم ا�ستخ��دام مقيا�س جودة الخدم��ة المعروف با�سم 
لاأولية من )142( موظفًا من )58( منظمة �صناعية، وذلك بغر�ض  البيانات  "SERVPERF"، وقد تم جمع 
التحقق من العوامل التي من المرجح �أن ت�ؤثر على �إدراك جودة خدمات نظام المعلومات، و�أظهرت نتائج الدرا�سة 
�أنَّ هن��اك علاقة قوية بين حجم المنظمة ال�صناعي��ة )مقا�سا بحجم الا�ستثمار( وم�ستوى جودة خدمات نظم 
المعلوم��ات، كم��ا ت�شير النتائج �إلى �أن المن��شآت ال�صناعية التي لديها وحدات خا�صة بنظم المعلومات تتفوق على 
المن�ش���آت الت��ي تعتمد عل��ى الجهود ال�شخ�صية في تق��ديم تلك الخدمة، كم��ا �أو�ضحت �أن الم�ست��وى العام لجودة 
الخدمات جيد كما يراه الموظفون، ولكن هناك انخفا�ضا عند الحديث عن البعد المادي ) الملمو�سية( مما يعني 

عدم تحديث لاأجهزة والمعدات، وت�ؤكد الدرا�سة على �ضرورة تح�سين جودة خدمات نظام المعلومات.
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درا�س��ة Yang وTsaiا)2007( تناول��ت ه��ذه الدرا�سة جودة الخدمة لاإلكترونية، وج��ودة خدمة الا�سترداد 
لاإلكتروني��ة، م��ن خلال مقيا�سين متعددي العنا�صر والمطوران من قب��ل بار�شورمان وزملائه في 2005، �أحدهما 
E-S-QUAL والمك��ون م��ن �أربع��ة �أبع��اد، ه��ي: الكف��اءة، والوف��اء، وتواف��ر النظ��ام، والخ�صو�صي��ة، ولاآخر 
E-RecS-QUAL وي�ض��م ثلاث��ة �أبعاد، هي: الا�ستجاب��ة، والتعوي�ض، والات�صال، وق��د تم جمع البيانات من 
�أولئ��ك الذي��ن واجه��وا معوقات وم�شاكل م��ع مواقع الويب عبر لاإنترن��ت، وتكونت عين��ة الدرا�سة من )278( 
م�ش��اركًا، وق��د بحثت هذه الدرا�سة في �صحة جودة الخدمة لاإلكتروني��ة وتو�ضيح �آثارها في تف�سير التباين في 
درج��ات ر�ضا المت�سوقين لاإلكتروني�ين وولائهم. و�أظهرت نتائج الدرا�سة �أن كلا من جودة الخدمة لاإلكترونية 
E-S-QUAL وج��ودة خدمة الا�سترداد لاإلكتروني E-RecS-QUAL لهم��ا ت�أثيرات قوية ومت�ساوية على 
الر�ضا والولاء، و�أن جميع �أبعاد هذين المكونين تعتبر عوامل مهمة وم�ؤثرة على الر�ضا والولاء عبر لاإنترنت.
درا�س��ة. Parasuraman et alا)2005( الهدف الرئي�سي له��ذه الدرا�سة تمثل في بناء مقيا�س لقيا�س جودة 
الخدم��ة لاإلكترونية الت��ي تقدمها مواقع الت�سوق لاإلكتروني عبر لاإنترن��ت، وقد تم بناء مقيا�سين مختلفين 
لقيا���س جودة الخدم��ة لاإلكترونية، هما: مقيا�س ج��ودة الخدمة لاإلكتروني��ة )E-S-QUAL( ويتكون من 
)22( عن�ص��رًا، ت�ض��م �أربعة �أبعاد �أ�سا�سية، هي: الكفاءة، والوفاء، وتواف��ر النظام، والخ�صو�صية، �أما المقيا�س 
الث��اني فتمث��ل في جودة خدمة الا�سترداد لاإلكتروني )E-Rec SQ( الذي يكون وا�ضحاً فقط للعملاء الذين 
واجه��وا م�شاكل و�صعوب��ات غير روتينية مع مواقع الت�سوق الالكترونية ويتكون من )11( عن�صرًا، موزعة على 
ثلاث��ة �أبع��اد، هي: الا�ستجاب��ة والتعوي�ض والات�صال، وبلغ��ت عينة الدرا�س��ة )549(، حيث غطت مجموعة 
م��ن المواق��ع التي تختل��ف في جودتها وتن��وع منتجاتها مث��ل )الملاب�س، والكت��ب، ولاأقرا�ص المدمج��ة، وبرامج 
الكمبيوت��ر ولاأجه��زة، ولاأدوية، ولاإلكتروني��ات، والزهور، ومح�الت البقالة، ولعب لاأطف��ال(، وتم اختبار 
�ص��دق وثب��ات وموثوقية المقيا�سين، لقيا�س جودة خدمة المواقع لاإلكتروني��ة، و�أو�صت الدرا�سة ب�ضرورة عمل 

المزيد من البحث من قبل الباحثين الم�ستقبليين حول جودة الخدمة لاإلكترونية.
درا�س��ة Frydenbergا)2002( الغر���ض م��ن هذه الدرا�سة تق��ديم م�صفوفة يتم من خلاله��ا فح�ص ومقارنة 
وتنظيم معايير جودة التعليم لاإلكتروني، التي تم اقتراحها في لاأدب البحثي المرتبط بمو�ضوع جودة التعلم 
لاإلك�رتوني، وق��د لخ�صت هذه الدرا�سة معايير الجودة المن�شورة في الولايات المتحدة، ونظمتها في م�صفوفة من 
ت�س��ع خلايا )معايير(، هي: الالت��زام التنفيذي، والبنية التحتية التكنولوجية، وخدمات الطلاب، والت�صميم 
والتطوير، وخدمات التدري�س والمدر�س، وت�سليم البرنامج، وال�صحة المالية، والمتطلبات القانونية والتنظيمية، 

و�أخيراً تقييم البرنامج. 
التعليق على الدراسات السابقة: 

م��ن خ�الل ا�ستعرا���ض الدرا�س��ات ال�سابقة يت�ض��ح �أنَّ كل الدرا�س��ات ال�سابق��ة اتفقت على �أهمي��ة التعلم 
لاإلك�رتوني، وتو�سعه وانت�شاره، وبالتالي �ض��رورة قيا�س جودته، من خلال مقايي�س خا�صة تتنا�سب وطبيعته 
الت��ي تختل��ف عن خدم��ة التعليم التقليدي، وبقي��ة الخدمات لاأخ��رى التي تقدم وجها لوج��ه، وقد اختلفت 
تل��ك الدرا�س��ات في تحديد عنا�صر وعوامل و�أبعاد جودة خدمة التعل��م لاإلكتروني، فكل درا�سة خرجت بعدد 
مختل��ف م��ن العنا�صر والعوام��ل ولاأبعاد، كم��ا اختلفت تلك الدرا�س��ات في الجوانب التي رك��زت عليها، فهناك 
درا�س��ات ركزت على ت�صميم النظام والمق��ررات، بينما درا�سات �أخرى ركزت على التكنولوجية ونظم المعلومات، 
في حين ركزت �أخرى على الخ�صو�صية، وهكذا، كما ي�شار �إلى �أنَّ معظم تلك الدرا�سات طورت مقايي�سها من وجهة 
نظ��ر الط�الب كونهم الم�ستفيد من الخدم��ة التعليمية لاإلكترونية، وقد ا�ستفادت ه��ذه الدرا�سة من الدرا�سات 
ال�سابق��ة في بن��اء المقيا�س، لكنها اختلفت عن الدرا�سات ال�سابقة من حي��ث تناولها لأبعاد جودة خدمة التعلم 
لاإلكتروني ب�شموليتها، �سواء ما يتعلق بنظام التعلم والتكنولوجيا الم�ستخدمة، �أو محتوى المقررات الدرا�سية، 
�أو المظه��ر وواجه��ة الم�ستخدم، �أو التقييم، �أو لاأم��ان، �أو الات�صال، وهذا عك�س الدرا�س��ات ال�سابقة التي ركزت 

على جوانب جزئية من جوانب جودة خدمة التعلم لاإلكتروني.
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منهجية الدراسة وإجراءاتها:
مجتمع وعينة الدرا�سة:

لَ طلاب جامعة الملك خالد ب�أبها، البالغ عددهم ح�سب بيانات الهيئة العامة للإح�صاء ال�سعودية )2017(  مَثَّ
)67289( طالبا وطالبة، وقد تم تدوين الا�ستبانة على )SURVEY MONKY(، ومن ثم �إتاحتها على نظام 
�إدارة التعل��م لاإلكتروني بالجامعة BLACKBOORD وذلك ع�بر رابط لاإلكتروني لجميع طلاب وطالبات 
الجامع��ة من الم�ستوى الخام�س ف�أعل��ى، وفي كل مجمعاتها التعليمية المختلفة، كونهم مار�سوا التعلم لاإلكتروني 
لمدة عامين كاملين، ولديهم الخبرة الكافية للحكم على جودة هذه التجربة وتقييمها، و�أتيح خلال �شهر مار�س 
2018م م��ن بدايت��ه وحتى نهايته، وقد ا�ستج��اب نحو )845( طالباً وطالبة، وبعد مراجع��ة الردود ات�ضح �أنَّ 
هن��اك ردودا غ�ري منطقية في بياناتها، وهن��اك ردودٌ لم تكتمل بياناتها، ولذل��ك ا�ستبعدت من عملية التحليل 
لاإح�صائ��ي، حيث بلغ��ت الا�ستبانات الم�ستبع��دة )117( ا�ستبانة، وبهذا بلغت الا�ستم��ارات الخا�ضعة للتحليل 

الم�ستجيبين. % من  )729( وهي تمثل عينة الدرا�سة، وتمثل ن�سبة 89.2 
خطوات بناء المقيا�س:

تم اتباع الخطوات لاآتية لبناء المقيا�س:
الخط��وة لاأولى: تحدي��د العنا�ص��ر والعوامل والمتغيرات الهام��ة والجوهرية المحددة لج��ودة خدمات التعليم 
لاإلكتروني في التعليم العالي، وذلك بمراجعة لاأدب النظري والدرا�سات ال�سابقة المتعلقة بهذا لاأمر، �إ�ضافة 
�إلى النقا���ش والع�ص��ف الذهن��ي ال��ذي تم م��ع مجموع��ة من الباحث�ين والمخت�ص�ين والعاملين في مج��ال التعلم 

لاإلكتروني في جامعة الملك خالد، التي تعد من الجامعات ال�سعودية الرائدة في تبني التعلم لاإلكتروني.
الخطوة الثانية: في هذه الخطوة تم بناء المقيا�س، وقد تكون في ن�سخته لاأولية من ثلاثة �أجزاء، وذلك على 

النحو لاآتي:
لاأول: خ�ص���ص للمعلوم��ات ال�شخ�صية الخا�ص��ة بالم�ستجيبين. الث��اني: خ�ص�ص للفقرات والعب��ارات الخا�صة 
بعنا�صر ومكونات جودة خدمة التعلم لاإلكتروني، وتكونت من 65 فقرة، وت�ضمنت العوامل التي ت�شكل �أو تمثل 
عنا�صر جودة خدمة التعلم لاإلكتروني في التعليم العالي، وقد بني المقيا�س وفقا لمقيا�س ليكرت الخما�سي. �أما 
الثال��ث: فق��د خ�ص�ص لثلاث فقرات �ألحقت ك�أ�سئل��ة عامة عن تقييم الجودة الكلي��ة، والر�ضا العام عن جودة 

الخدمات التعليمية لاإلكترونية، وم�ستوى الولاء للجامعة. 
الخط��وة الثالث��ة: اختبار المقيا�س: تم في هذه الخطوة عر�ض المقيا�س على مجموعة من المحكمين )�أكاديميين 
وباحث�ين ومهتم�ين وعامل�ين في مجال التعل��م لاإلكتروني وج��ودة الخدمة(، وذل��ك لمعرفة �آرائه��م بخ�صو�ص 
محت��وى المقيا���س ومدى �صلاحيته لقيا���س جودة خدمة التعل��م لاإلكتروني. وتم تعديله وفق��اً لما طرحوه من 
ملاحظ��ات و�أراء، وتم ح��ذف فقرات ودمج �أخر، وبعد ذلك تم عر�ضه على مجموعة محددة من الطلبة وطلب 
منه��م تحدي��د الغمو�ض فيه �إن وجد، والوقوف على مدى �سلا�س��ة �صياغة العبارات وفهمها ب�سهولة، و�أخيراً تم 
اختب��ار المقيا�س اختب��اراً مبدئياً وذلك من خلال اختبار تجريب��ي Pilot Testing عبر ا�ستجابة )60( طالبا 
وطالب��ة، حيث قام��وا بالإجابة عن المقيا�س وكتاب��ة ملاحظاتهم ومقترحاتهم عليه، وبن��اء عليه تم اعتماد 
المقيا���س ب�صورته النهائي��ة ب�أجزائه الثلاثة، وقد بلغت فقرات الجزء الث��اني المتعلق بمتغيرات جودة خدمة 

التعلم لاإلكتروني 54 فقرة.
الخط��وة الرابعة: الم�س��ح )تطبيق الدرا�سة(: تم تدوي��ن الا�ستبانة عل��ى )SURVEY MONKY(، ومن ثم 
�إتاحته��ا عل��ى نظ��ام �إدارة التعل��م لاإلك�رتوني BLACKBOORD الخا���ص بجامعة الملك خال��د، عبر رابط 
لاإلكتروني لجميع طلاب وطالبات الجامعة من الم�ستوى الخام�س ف�أعلى، وفي كل مجمعاتها التعليمية المختلفة. 
الخط��وة الخام�س��ة: التحلي��ل لاإح�صائي: تم في ه��ذه الخطوة �إخ�ض��اع البيانات التي جمعت م��ن الم�ستجيبين 
لعملي��ة التحلي��ل لاإح�صائ��ي، وذل��ك با�ستخ��دام الحزم��ة لاإح�صائي��ة SPSS، م��ن خ�الل التحلي��ل العامل��ي 
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الا�ستك�ش��افي، ث��م خ�ضعت لاختبار توكي��دي وذلك با�ستخدام برنامج Amos وق��د �أف�ضت عملية التحليل �إلى 
اعتماد المقيا�س ب�صورته النهائية بعدد )43( فقرة موزعة على �أبعاده ال�ستة التي نتجت عن عملية التحليل 

العاملي. و�سيتم الحديث عن هذه الخطوة تف�صيلا في الجزء اللاحق النتائج والمناق�شة.
لاأ�ساليب لاإح�صائية: 

تم ا�ستخدام مجموعة من لاأ�ساليب لاإح�صائية في هذه الدرا�سة، وهي:
ا	ختبار التوزيع الطبيعي للبيانات )Normality test(: وذلك للت�أكد من توزيع البيانات توزيعا طبيعيا. .1
ا	لتحلي��ل العاملي الا�ستك�ش��افي )Factor Analysis(: وذلك لتحديد �أبع��اد وعوامل المقيا�س، وا�ستبعاد  .2

العنا�صر والفقرات التي لم يبلغ درجة تحميلها 0.05.
ا	لتحليل العاملي التوكيدي )Confirmatory Factor Analysis-CFA(: للت�أكد من ال�صدق البنائي  .3
للمقيا���س، والتثب��ت من �صح��ة النموذج الناتج ع��ن التحليل العامل��ي الا�ستك�شافي و�صلاحيت��ه ومطابقته 

لبيانات الدرا�سة.
ا	ختبار )Cronbach's Alpha(: للت�أكد من ثبات المقيا�س. .4

ا	ختبار )Guttman Split-Half Coefficient(: للت�أكد من ثبات المقيا�س كذلك. .5
 Structure( وذل��ك للت�أك��د ال�ص��دق البنائ��ي )Pearson Correlation( ختب��ار ارتب��اط بير�س��ون	ا .6
التميي��زي  ال�ص��دق  م��ن  للت�أك��د  وكذل��ك  ولاأبع��اد،  العنا�ص��ر  ب�ين  الارتب��اط  خ�الل  م��ن   )Validity
)Discriminate Validity( للمقيا���س، كم��ا تم ا�ستخدام��ه للت�أكد من �صدق المقيا���س المرتبط بالمحك 

.)Criterion related validity(
تحليل الانحدار الب�سيط: الب�سيط لاختبار العلاقة بين جودة الخدمة الكلية والر�ضا الكلي. 	.7

تحلي��ل الانح��دار المتعدد: وذلك لقيا���س الت�أثير الكلي لأبعاد الجودة ال�ستة عل��ى م�ستوى جودة الخدمة  	.8
الكلي. 

نتائج الدراسة ومناقشتها: 
قب��ل لاإجاب��ة عل��ى �أ�سئلة الدرا�س��ة، لابد من التع��رف �إلى طبيعة توزي��ع البيانات من خلال اختب��ار التوزيع 
الطبيع��ي للبيانات )Normality test(، فالتحاليل لاإح�صائية المختلف��ة تفتر�ض �أنَّ البيانات تتوزع توزيعاً 
طبيعي��اً، وه��ذا الافترا���ض ن��اتج عن الفل�سف��ة التي ت��رى �أنَّ الحياة مبني��ة �أ�سا�ساً وفق��اً لتوزي��ع طبيعي. وقد 
اعتم��دت ه��ذه الدرا�سة على هذه الفل�سفة كونها تت�ضمن متغ�اريت متعددة، ولإثبات طبيعية البيانات فقد تم 

ا�ستخدام �شكل التوزيع الطبيعي متعدد المتغيرات، المو�ضح في ال�شكل )1(. 
 

�شكل )1(: نموذج اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات
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واحتم��الات  )d(ا  Mahalanobis Distance قي��م  ا�ستخ��دام  خ�الل  م��ن  ذل��ك  احت�س��اب  تم   وق��د 
Chi-Square، حي��ث يمث��ل المحور الر�أ�سي قيم )d(، لـ Mahalanobis، ويمثل المحور لاأفقي قيم احتمال 
مرب��ع كاي، وت�ش�ري النتائج في ال�شكل �إلى �أنَّ توزيع البيانات �أخذ �شكلًا طبيعياً، مما يعني �أن نتائج الاختبارات 

اللاحقة موثوقة.
و�سيتم عر�ض نتائج الدرا�سة وفقاً للأ�سئلة كالآتي:

لا	إجابة عن �س�ؤال الدرا�سة الفرعي لاأول: ما هي عنا�صر و�أبعاد مقيا�س جودة خدمة التعلم لاإلكتروني  �أ‌.
E-L-SQUAL في الجامعات ال�سعودية؟

تم ا�ستخ��دام التحلي��ل العامل��ي )Factor Analysis( وذل��ك للإجابة ع��ن ال�س�ؤال الفرع��ي لاأول من �أ�سئلة 
الدرا�س��ة، حي��ث تم تحدي��د العوامل التي يمك��ن ا�ستخراجها من المقيا���س. وقد �أ�شارت م�صفوف��ة العوامل �إلى 
ظه��ور �ست��ة عوام��ل تم ا�شتقاقها من العب��ارات لاأ�صلية البالغ��ة )54( عبارة. وقد تم ا�ستبع��اد 11 عبارة من 
عب��ارات المقيا���س لعدم ح�صولها عل��ى ت�شبع معنوي ي�س��اوي �أو يزيد عن القيمة 0.5 على �أيٍ م��ن العوامل وفقاً 
ل��ـ Hair، اBlack،اBabin،اAnderson وTathamا)2006( ويمك��ن ت�سمية ه��ذه العوامل بالعوامل المعنوية، 
%( من �إجمالي التباين وهذه الن�سبة جيدة. ويمكن تناول تلك  ��رَت تلك العوامل ما ن�سبته )69.4  وق��د فَ�سَّ

العوامل التي ظهرت في التحليل والمتغيرات التي ت�شبعت عليها كما يلي:
 :)Content( المحتوى  لاأول:  • العامل 

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

 العاملالعبارةت
لاأول

 العامل
الثاني

 العامل
الثالث

 العامل
الرابع

 العامل
الخام�س

 العامل
ال�ساد�س

0.7460.2540.2500.2270.1900.056تنا�سب المحتوى مع الأهداف المعلنة.1
0.7450.2260.2120.2830.0820.178تنوع وثراء المحتوى.2
0.7310.2550.2780.2120.1810.164تنا�سب المحتوى مع قدرات وخ�صائ�ص الم�ستفيدين.3
0.7290.1800.2540.2620.1510.171كفاية و�شمول المحتوى.4
0.6980.2600.3020.2030.2220.182مواءمة وتوافق المحتوى مع احتياجات الم�ستفيدين.5
0.6860.1930.2900.2600.2280.182�سهولة فهم المحتوى.6
0.6570.2510.2750.2050.2240.158حداثة ومعا�صرة المحتوى.7
وجود تعليمات وا�ضحة تحدد المحتوى الاختياري من 8

0.6420.3140.2450.1780.1640.262الإجباري.

06410.1520.3100.2060.3190.130�سلامة المحتوى علميا ولغويا.9
0.6350.1660.2170.2510.1940.212�إتاحة المحتوى على و�سائط متنوعة.10

يت�ضح من بيانات الجدول )1( �أن العامل لاأول تحملت عليه )10( فقرات من فقرات المقيا�س، وجميعها تتعلق 
بمحتوى المقررات لاإلكترونية، من حيث تنا�سبها مع لاأهداف المعلنة، وتنوعها وثرائها، وتنا�سبها مع خ�صائ�ص 
وقدرات المتعلمين، وكفايتها و�شموليتها، وحداثتها و�سلامة محتواها، ف�ضلا عن �إتاحتها على و�سائط متنوعة، 
ول��ذا �سم��ي ببعد المحت��وى، وقد تراوحت قي��م ت�شبع الفقرات عليه ب�ين )0.635 و0.746( وه��ي قيم عالية، 
لَ المحتوى �أحد �أبعاد جودة  وق��د اتفق ه��ذا العامل مع ما ورد في درا�سة Agariya وSinghا)2012(، حيث مَثَّ
خدم��ة التعل��م لاإلكتروني، �سواء من وجهة نظر الطلاب، �أو من وجهة نظ��ر �أع�ضاء هيئة التدري�س، كما اتفق 
م��ع م��ا ورد في درا�س��ة.Uppal et alا)2018(، مما يعني �أن الطلاب في مختلف البيئ��ات ينظرون �إلى المحتوى 
التعليمي كعامل مهم من عوامل جودة خدمة التعلم لاإلكتروني، كون المحتوى هو ما يجب �أن يتعلمه الطالب. 
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:)Technology and support( والدعم  التكنولوجيا  الثاني:  • العامل 
جدول )2(: نتائج التحليل العاملي لنموذج )E-L-SQUAL( بعد التكنولوجيا والدعم

 العاملالعبارةت
لاأول

 العامل
الثاني

 العامل
الثالث

 العامل
الرابع

 العامل
الخام�س

 العامل
ال�ساد�س

الرد الفوري على الا�ستف�سارات والأ�سئلة 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�ساعة.

توفر معلومات وا�ضحة عن كيفية الو�صول 3
0.1910.7470.2060.2120.1520.200�إلى مقدمي الدعم الفني.

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

5
توفير و�إتاحة البرامج الداعمة التي 

يحتاجها المتعلم في عملية التعلم بروابط 
وا�ضحة.

0.2020.6470.1500.1650.1920.250

قلة �أعطال وتوقفات نظام التعلم 6
0.2520.6060.2930.2870.2270.145الإلكتروني.

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

يت�ض��ح من بيانات الج��دول )2( �أن العامل الثاني تحملت عليه )8( فقرات من فقرات المقيا�س، وجميعها تتعلق 
بالتكنولوجي��ا الم�ستخدم��ة والدع��م المقدم من قبل الجامع��ة، وذلك من حيث حداثة النظ��ام الم�ستخدم، وقلة 
�أعطال��ه، و�سرعت��ه ودقته، وحداثته وتطوره، وتوف��ر الدعم الفني والتقني، وال��رد ال�سريع على ا�ستف�سارات 
الطلاب من قبل فرق الدعم، وتوفر معلومات وا�ضحة عن كيفية الو�صول للدعم، ولذا �سمي ببعد التكنولوجيا 
والدعم، وقد تراوحت قيم ت�شبع الفقرات عليه بين )0.501 و0.796( وهي قيم عالية، وقد ورد هذا العامل 
في نتائج درا�سة Agariya وSinghا)2012(، حيث ورد بم�سمى ت�صميم التكنولوجيا، كما ورد في نتائج درا�سة 
.Uppal et alا)2018(، و�إن كان��ت تختل��ف العنا�ص��ر والمتغ�اريت التي تكون هذه العوام��ل، �إلا �أنها في المجمل 
تتعل��ق بجودة التقانة والتكنولوجي��ا الم�ستخدمة في التعلم لاإلكتروني �سواء كان��ت �أجهزة ومعدات، �أو برامج 

و�أنظمة. 
:)User Interface( الم�ستخدم  واجهة  الثالث:  • العامل 

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

 العاملالعبارةت
لاأول

 العامل
الثاني

 العامل
الثالث

 العامل
الرابع

 العامل
الخام�س

 العامل
ال�ساد�س

0.2480.1550.7140.2930.1640.150�سهولة التنقل بين مكوناته وعنا�صره.1
0.2550.1490.6960.1980.2070.215عر�ض المحتويات ب�شكل منطقي ومت�سل�سل.2
0.3060.1320.6950.1710.1370.282جاذبية ت�صميم واجهة النظام.3
0.2600.2260.6640.1320.2190.139�سهولة تعلم النظام.4
0.2850.1460.6580.2680.2440.163م�ألوفية النظام.5
0.3120.2400.5690.2800.2190.225و�ضوح التق�سيمات والمكونات.6
0.2890.2040.5630.2130.2020.198ا�ستقرار وثبات عمليات النظام.7

ت�ش�ري النتائ��ج ال��واردة في الج��دول )3( �أن العام��ل الثال��ث تحمل��ت علي��ه )7( فق��رات م��ن فق��رات المقيا���س، 
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وجميعه��ا تتعل��ق بواجهة الم�ستخ��دم، وذلك من حي��ث �سهولة التنقل ب�ين مكونات النظام، ومنطقي��ة وت�سل�سل 
عر���ض المحت��وى، وجاذبية ت�صمي��م واجهة النظ��ام، و�سهولة تعلم��ه، وم�ألوفيته للم�ستخدم، ف�ض��ل عن و�ضوح 
تق�سيمات��ه وا�ستق��رار وثبات عملياته، ولذا �سمي ببع��د واجهة الم�ستخدم، وقد تراوح��ت قيم ت�شبع الفقرات 
 عليه بين )0.563 و0.714(، وقد ورد هذا العامل كعن�صر فرعي، تحت عامل رئي�سي �سمي بالواجهة في درا�سة
.Uppal et alا)2018(، لكن��ه في الدرا�س��ة الحالي��ة �شم��ل كل ما يتعل��ق بواجهة الم�ستخدم م��ن �سهولة تنقل 

ومنطقية عر�ض المكونات، وجاذبية الواجهة، وتق�سيماتها، وغيرها من العوامل. 
:)Evaluation( العامل الرابع: التقييم

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

 العاملالعبارةت
لاأول

 العامل
الثاني

 العامل
الثالث

 العامل
الرابع

 العامل
الخام�س

 العامل
ال�ساد�س

0.2360.2800.1430.7100.2510.281عدالة و�صدق التقييم.1
0.2930.1740.1300.6910.2010.186تنوع �أ�ساليب التقييم.2
0.2810.2910.2780.6740.2270.209و�ضوح و�سهولة فهم التقييمات.3
0.2900.2650.2120.6690.2560.240ان�سجام التقييمات مع المحتوى.4

و�ضوح 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
0.2500.3470.2330.5780.1850.229والاختبارات.

يت�ض��ح من بيانات الج��دول )4( �أن العامل الرابع تحملت عليه )7( فقرات من فقرات المقيا�س، وجميعها تتعلق 
بالتقيي��م في العملي��ة التعليمية، من حيث عدالة التقييم، و�صدقه، وتن��وع �أ�ساليبه، وو�ضوحه و�سهولة فهمه، 
وان�سجام��ه م��ع المحت��وى، وو�ض��وح معايره، ف�ض�ال عن �شموليت��ه وتعدد فر�صه، ول��ذا �سمي ببع��د التقييم، وقد 
تراوح��ت قي��م ت�شبع الفقرات عليه ب�ين )0.578 و0.710( وهي قي��م عالية، وقد تفردت ه��ذه الدرا�سة عن 
الدرا�س��ات ال�سابقة بت�ضم�ين هذا العامل، حيث لم تت�ضمنه نتيجة �أي درا�س��ة �سابقة، مما ي�ؤكد �شمولية هذه 
الدرا�س��ة لأبعاد جودة العملية التعليمي��ة لاإلكترونية بكل مكوناتها، على عك�س الدرا�سات ال�سابقة التي ركز 

كل منها على جوانب معينة و�إهمال �أخرى.
:)Safety( العامل الخام�س: لاأمان

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

 العاملالعبارةت
لاأول

 العامل
الثاني

 العامل
الثالث

 العامل
الرابع

 العامل
الخام�س

 العامل
ال�ساد�س

�سرية البيانات والح�سابات الخا�صة 1
0.2000.1840.1390.1940.7530.128بالمتعلمين.

دقة و�صحة المعلومات الخا�صة بالمتعلم على 2
0.1890.1790.1990.2510.7330.242ح�سابه.

�أمان الروابط المتاحة وعدم ت�سببها ب�أي 3
0.2980.2020.2830.3210.6610.093م�شكلات للأجهزة.

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�ش�ري البيان��ات ال��واردة في الج��دول )5( �أن العام��ل الخام�س تحمل��ت عليه )5( فق��رات من فق��رات المقيا�س، 
وجميعه��ا تتعلق بالأمان في العملي��ة التعليمية لاإلكترونية، من حيث �سرية بيانات وح�سابات المتعلمين، ودقة 
و�صح��ة بياناته��م، و�أم��ان الرواب��ط المتاحة وعدم ت�سببه��ا بم�شاكل، وتمكينه��م من متابعة تقدمه��م التعليمي، 
�إ�ضاف��ة �إلى تمكينه��م من اختيار المحتوى الذي يحتاجون��ه ويرغبونه، وقد تراوحت قيم ت�شبع الفقرات عليه 
بين )0.569 و0.753(، ويعد هذا العامل من العوامل التي تفردت بها هذه الدرا�سة، و�إن كانت بع�ض الدرا�سات 
ق��د �أوردت بع�ض المتغ�اريت التي تدخل �ضمن ه��ذا البعد كدرا�س��ة Al-Mushasha وNassuoraا)2012( 
ودرا�س��ة .Parasuraman et alا)2005(، �إلّا �أنها جزئية ووردت تحت م�سميات كالثقة �أو الخ�صو�صية، ولا 
ت�ص��ل �إلى �شمولي��ة م��ا ورد في هذه الدرا�سة، من عنا�صر �ضمنت تحت هذا العام��ل، وتعد من �أهم عنا�صر جودة 

الخدمة التعليمية لاإلكترونية.
:)Communication( الات�صال  ال�ساد�س:  • العامل 

جدول )6(: نتائج التحليل العاملي لنموذج )E-L-SQUAL( بعد الات�صال

 العاملالعبارةت
لاأول

 العامل
الثاني

 العامل
الثالث

 العامل
الرابع

 العامل
الخام�س

 العامل
ال�ساد�س

رد المعلمين على ر�سائل وا�ستف�سارات 1
0.2700.4070.1640.2020.680.645الطلاب ب�صورة �سريعة.

0.3110.3520.2170.21701200.622تزويد المتعلمين بتغذية راجعة عن �أدائهم.2

�إتاحة النقا�ش وطرح الأ�سئلة بين الطلاب 3
0.2410.2050.3980.2690.2020.567بع�ضهم بع�ضا.

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

�إتاحة 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�ض��ح من بيانات الج��دول )6( �أن العامل ال�ساد�س تحملت عليه )6( فقرات م��ن فقرات المقيا�س، وهي متعلقة 
بالات�ص��ال في العملية التعليمية لاإلكترونية، وذلك من حيث رد المعلمين على ا�ستف�سارات الطلاب، وتزويدهم 
بتغذي��ة راجع��ة كافية، و�إتاحة النقا�ش بين الطلاب، وت�شجيع الط�الب على طرح لاآراء والمقترحات ولاأخذ 
به��ا، و�إتاحة م�شاركة المعلوم��ات والمحتوى مع لاآخرين، �إ�ضافة �إلى التفاع��ل في العملية التعليمية، ولذا �سمي 
ببع��د الات�صال، وق��د تراوحت قيم ت�شبع الفقرات عليه ب�ين )0.541 و0.645(، واتفقت هذه النتيجة مع ما 
ورد في درا�س��ة Yang وTsaiا)2007( الت��ي ح��ددت عوام��ل جودة خدم��ة التعلم لاإلك�رتوني بثلاثة عوامل، 
وقد حددت الدرا�سة الحالية الات�صال كعامل من عوامل الجودة نظرا لأهمية الات�صال والتفاعل في العملية 
التعليمي��ة، �إذ يرى البع�ض �أن من عي��وب التعلم لاإلكتروني نق�ص عملية التفاعل كونه لا يتم وجها لوجه، من 

هنا ظهرت �أهمية �إبراز الات�صال كمكون من مكونات جودة خدمة التعلم لاإلكتروني. 
عموم��اً لق��د توف��رت في نتائج التحليل العاملي له��ذه الدرا�سة كما يت�ضح من الج��دول )7( ال�شروط التي يجب 

توفرها في نتيجة هذا التحليل ح�سب ما �أ�شار �إليه ال�شعيبي )2016( و.Hair et alا)2006( وهي:
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جدول )7(: القيم الذاتية والتباين المف�سر والتباين التجميعي للتحليل العاملي لمقيا�س )E-L-SQUAL( ب�أبعاده ال�ستة

 العاملالم�ؤ�شر
لاأول

 العامل
الثاني

 العامل
الثالث

 العامل
الرابع

 العامل
الخام�س

 العامل
ال�ساد�س

)Eigen value( 29.502.271.931.531.231.03القيم الذاتية

)% Variance( 15.1113.5713.1212.468.486.70التباين المف�سر

 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 الن�سب��ة المئوي��ة التراكمية للتباين المف�سِّ ‌�أ-	
كبيرة.

‌ب-	�ضرورة تجاوز قيمة )Eigen Value( الحد الكامن الواحد ال�صحيح.
زيادة ت�شبعات العوامل عن 0.50 حتى تكون ذات دلالة �إح�صائية. ‌ج-	

�إنَّ قيمة التباين الم�شترك يقبل عند )0.5( ويف�ضل ا�ستبعاد المتغيرات التي تقل قيمتها عن هذا الحد. ‌د-	
 التحليل العاملي التوكيدي: 

ا�ستخ��دم التحلي��ل العامل��ي التوكي��دي )Confirmatory Factor Analysis-CFA( للت�أك��د م��ن ال�ص��دق 
البنائ��ي للمقيا�س، والتثبت من �صحة النموذج و�صلاحيته ومطابقت��ه لبيانات الدرا�سة، وقد ا�ستخدم برنامج 

AMOS-23 لإجراء هذا التحليل، وتم بناء النموذج وفقاً لمخرجات التحليل العاملي الا�ستك�شافي. 

 

�شكل )2(: نموذج العلاقات ح�سب تحليل امو�س
ويت�ض��ح م��ن نموذج التحليل التوكي��دي ال�شكل )2( ب�أن قيم م�ؤ�شرات التطابق كان��ت في المدى المتو�سط والعالي 
ن�سب��ة للمعي��ار الرئي�سي، وهذا ي�ؤكد وج��ود التماثل بين نموذج مقيا�س جودة خدم��ة التعلم لاإلكتروني وبين 
بيان��ات الدرا�س��ة، كم��ا يت�ضح من الج��دول )2(، كما ت�شير النتائ��ج �إلى �أن الارتباطات بين العوام��ل �أو لاأبعاد 
ال�ست��ة وب�ين المتغيرات الفرعي��ة تراوحت قيمه��ا بين المتو�س��ط والعالية. وج��اءت نتائج التحلي��ل التوكيدي 
م�ؤك��دة تمام��اً لنتائج التحليل العاملي الا�ستك�شافي، �سواء في عدد العوامل �أو بالمتغيرات الفرعية المرتبطة بها، 
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وعلي��ه يمك��ن القول �إن نتائج التحليل �أظهرت �أن مقيا���س جودة التعلم لاإلكتروني في التعليم العالي يتكون من 
)43( متغ�اًري، متوزعة على �ستة �أبعاد هي: المحت��وى، والتكنولوجيا والدعم، وواجهة الم�ستخدم، والتقييمات، 

ولاأمان، والات�صال.
جدول )8(: قيم م�ؤ�شرات التطابق لنموذج مقيا�س جودة خدمة التعلم الإلكتروني

القيمة في الم�ؤ�شر
القيمة الدالة على جودة التطابقالنموذج

Chi- Sguar/df يفتر�ض �أن تكون �أقل من 3.67.5مربع كاي

TLI المجال يتراوح من ال�صفر لا توجد مطابقة �إلى الواحد )مطابقة تامة(0.92م�ؤ�شر تاكر – ليو�س

CFI المجال يتراوح من ال�صفر لا توجد مطابقة �إلى الواحد )مطابقة تامة(0.92م�ؤ�شر المطابقة المقارن

NFI المجال يتراوح من ال�صفر لا توجد مطابقة �إلى الواحد )مطابقة تامة(0.89م�ؤ�شر المطابقة المعياري

GFI المجال يتراوح من ال�صفر لا توجد مطابقة �إلى الواحد )مطابقة تامة(0.82م�ؤ�شر جودة المطابقة الم�صحح
الجذر التربيعي لمتو�سط مربعات 

RMSEA أقل من 0.05 تدل على مطابقة جيدة.0.05خط�أ الاقتران�

وتو�ض��ح النتائ��ج الواردة في الجدول )8( �أن م�ؤ�شر تاكر- ليو���س بلغ 0.92 وهي قيمة عالية وتدل على درجة 
مطابق��ة عالي��ة للنم��وذج، وت�ش�ري بقية قي��م الم�ؤ�ش��رات �إلى �أن المطابق��ة كانت في لاإط��ار المرتف��ع، و�أن م�ؤ�شر 

RMSEA يدل على مطابقة جيدة.
لا	إجاب��ة ع��ن �س���ؤال الدرا�سة الثاني الذي ن�صه: ما م��دى ثبات مقيا�س جودة خدم��ة التعلم لاإلكتروني  ب‌.

المقترح E-L-SQUAL؟
للإجابة عن هذا ال�س�ؤال تم �إجراء اختبار الثبات Reliability للمقيا�س، ويق�صد بالثبات قدرة المقيا�س على 
�إعطاء نف�س النتائج �إذا تم تكرار القيا�س به على ال�شخ�ص نف�سه عدة مرات في نف�س الظروف، وتحتاج المقايي�س 
المط��ورة �إلى التحقق من موثوقيتها وثباتها وات�ساقها الداخل��ي )Gerbing & Anderson, 1992(، ويعد 
مقيا�س��ي كرونب��اخ �ألف��ا Cronbach's alpha، وطريق��ة التجزئ��ة الن�صفي��ة Split Half Method، م��ن 
�أف�ض��ل المقايي���س و�أكثره��ا �شيوعا وا�ستخدام��ا للدلالة على الثب��ات والموثوقية، وق��د تم ا�ستخدامهما في هذه 

الدرا�سة، ويو�ضح الجدول )3( نتائج اختبار الثبات.
جدول )9(: نتائج اختباري كرونباخ الفا والتجزئة الن�صفية على م�ستوى المقيا�س ككل وعلى م�ستوى الأبعاد

ارتباط معامل التجزئة الن�صفيةقيمة الفا كرونباخالبعدت
0.9570.942المحتوى التعليمي1
0.9340.924التكنولوجيا والدعم2
0.9190.885واجهة الم�ستخدم3
0.9460.922التقييمات4
0.8880.872الأمان والخ�صو�صية5
0.9160.852التفاعل والات�صال6
0.9840.934المقيا�س ككل7

ويت�ض��ح من الج��دول )9( �أنَّ ن�سبة ثبات المقيا�س وموثوقيته وات�ساقه الداخلي عالية، �سواء من نتائج مقيا�س 
كرونباخ الفا �أو من نتائج التجزئة الن�صفية، و�سواء �أكان ذلك على الم�ستوى الكلي للمقيا�س �أو على م�ستوى كل 
بعد من �أبعاده الخم�سة، وهي قيم تتجاوز القيمة الدنيا )0.70( التي حددها )Hair et al., 2006(، لقيمة 

كرونباخ �ألفا.
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لا	إجاب��ة ع��ن �س���ؤال الدرا�س��ة الفرعي الثال��ث الذي ن�صه: م��ا مدى �ص��دق مقيا�س جودة خدم��ة التعلم  ج‌.
لاإلكتروني المقترح E-L-SQUAL؟

ويق�ص��د بال�ص��دق )Validity( درجة قيا�س المقيا�س لما و�ضع لقيا�سه، وقد تم ا�ستخدم مجموعة من لاأ�ساليب 
للت�أكد من �صدق المقيا�س، وهي:

1. ال�صدق الظاهري �أو �صدق المحتوى: 
وتم ذلك من خلال عر�ض المقيا�س على مجموعة من المحكمين من �أكاديميين ومهتمين وخابرء، وقد تم الحديث 

عن ذلك في فقرة بناء المقيا�س.
2. ال�ص��دق البنائ��ي )Structure Validity(: ويع��د من �أهم �أن��واع ال�صدق، وفي هذه الدرا�س��ة تم قيا�سه من 

خلال قيا�س الارتباط بين �أبعاد جودة التعلم لاإلكتروني وبين فقرات المقيا�س ككل، كما في الجدول )10(. 
جدول )10(: م�صفوفة الارتباط بين �أبعاد جودة خدمة التعلم الإلكتروني والمقيا�س ككل

التكنولوجيا المحتوىلاأبعاد
والدعم

واجهة 
لاأمانالتقييماتالم�ستخدم

والخ�صو�صية
التفاعل

والات�صال
المقيا�س

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

   *م�ستوى معنوية )0.01(
و�أظه��رت النتائ��ج ال��واردة في الجدول )10( ارتباط��اَ وثيقاَ وعالياَ ب�ين �أبعاد جودة التعل��م لاإلكتروني وبين 

المقيا�س ككل، حيث تراوحت قيم الارتباط بين )0.863، 0.901(.
كم��ا يقا�س ال�صدق البنائي كذلك من خ�الل الارتباط بين �أبعاد المقيا�س بع�ضها ببع�ض، وهنا تم قيا�س علاقة 
الارتب��اط ب�ين �أبع��اد المقيا���س، وتو�ضح النتائج ال��واردة في الج��دول) 11( �أن هناك ارتباطا عالي��اً بين �أبعاد 
ج��ودة خدم��ة التعلم لاإلكتروني بع�ضها ببع�ض ،حيث تراوحت قيم تل��ك الارتباطات بين )0.667، 0.796(. 

وجميعها دالة �إح�صائياَ عند م�ستوى معنوية )0.01(.
ا	ل�صدق التمييزي )Discriminate Validity(: ويق�صد به قدرة المقيا�س على التمييز بين المجموعات  .3
المختلف��ة �أو لاأف��راد المختلف�ين الذين تقع درجاتهم عل��ى طرفي المنحنى، يت�ضمن الج��دول �أعلاه التباين 
الم�ش�رتك )Share Variance-SV( ل��كل علاق��ة �أو ارتب��اط ب�ين عاملين، فمثلا العلاق��ة بين المحتوى 
والتكنولوجي��ا كان��ت )0.70( وعند �ضرب هذه القيمة في نف�سها )0.70× 0.7( �ستكون النتيجة )0.49( 
وه��ذه القيمة الناتجة يطلق عليها التباين الم�شترك، ويع��د التباين الم�شترك معياراً هاماً لدرا�سة ال�صدق 

التمييزي.
وتب�ين النتائ��ج ال��واردة في الج��دول )11( �أنَّ جميع الاختب��ارات ذات دلال��ة �إح�صائية عند م�ست��وى معنوية 

p=0.01 مما ت�شير �إلى �أنَّ جميع لاأبعاد ال�ستة ذات بناء متمايز وهذا يعطي دلالة على �صلاحية المقيا�س.
جدول )11(: م�صفوفة الارتباط بين �أبعاد جودة خدمة التعلم الإلكتروني والتباين الم�شترك

التباين الم�ستخل�صالتباين الم�شتركالدلالة المعنويةRالمحتوىالبعد
0.7000.0000.490.83*التكنولوجيا المحتوى 
0.7950.0000.63*واجهة الم�ستخدمالمحتوى 
0.7740.0000.60*التقييماتالمحتوى 
0.7430.0000.55*الأمان المحتوى 
0.7890.0000.62*الات�صال المحتوى 

0.6690.0000.450.80*واجهة الم�ستخدمالتكنولوجيا 
0.7780.0000.61*التقييماتالتكنولوجيا 
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جدول )11(: يتبع
التباين الم�ستخل�صالتباين الم�شتركالدلالة المعنويةRالمحتوىالبعد

0.6890.0000.47*الأمان التكنولوجيا 
0.7540.0000.57*الات�صال التكنولوجيا 

0.7690.0000.590.79*التقييماتواجهة الم�ستخدم
0.7580.0000.57*الأمان واجهة الم�ستخدم
0.7960.0000.63*الات�صال واجهة الم�ستخدم

0.7840.0000.620.85*الأمان التقييمات
0.7660.0000.59*الات�صال التقييمات

0.6670.0000.450.79*الات�صال الأمان 
0.80الات�صال

* م�ستوى معنوية )0.01(.
وت�ش�ري قي��م متو�س��ط التباي��ن الم�ستخل���ص للأبع��اد ال�ست��ة المو�ضح��ة في الج��دول )11( الت��ي تراوح��ت ب�ين 
 Hair et al., 2006; Annamdevula &( )0.50( متج��اوزة بذل��ك القيم��ة المرغوب��ة )0.79، 0.85(
Bellamkonda, 2012(, ب���أن الفق��رات المت�شبع��ة عل��ى �أبع��اد جودة خدم��ة التعلم لاإلك�رتوني كانت ذات 

كفاءة عالية لتمثيل تلك لاأبعاد، وتدل تلك القيم على تميز لاأبعاد �أو العوامل ب�أدلة ال�صدق التقاربي.
ا	ل�صدق المرتبط بالمحك )Criterion-related validity(: تم ح�ساب ال�صدق المتعلق بالمحك �أو المعيار  .4
وذل��ك للتحق��ق من �أداء المعيار مقابل بع�ض المعايير لاأخرى الت��ي تم و�ضعها، وقد تم �إن�شاء هذا الاختبار 
م��ن خ�الل الارتباط بين �أبعاد جودة الخدم��ة وثلاثة معايير تم و�ضعها في نهاي��ة المقيا�س، و�أجاب عليها 
الطلبة تزامنا مع �إجابتهم على المقيا�س، تمثلت في معيار تقييمهم لم�ستوى جودة خدمة التعلم لاإلكتروني 
ب�صورة عامة )م�ستوى جودة الخدمة(، ومعيار م�ستوى ر�ضاهم عن تلك الجودة )م�ستوى الر�ضا(، ومعيار 

.)Abdullah, 2006( )درجة ولائهم للجامعة )درجة الولاء
جدول )12(: م�صفوفة الارتباط بين �أبعاد جودة خدمة التعلم الإلكتروني ال�ستة والمعايير

الولاءم�ستوى الر�ضام�ستوى جودة الخدمةلاأبعاد 
0.672*0.691*0.655*المحتوى 

0.618*0.648*0.566*التكنولوجيا 

0.695*0.717*0.673**واجهة الم�ستخدم

0.695*0.718*0.677*التقييمات

0.640*0.694*0.661*الأمان 

0.627*0.629*0.567*الات�صال

0.751*0.783*0.726*المقيا�س ككل

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

وت�ؤ�ش��ر النتائ��ج في الجدول )12( �أنَّ كل �أبعاد الجودة ال�ستة لها ارتباطات �إيجابية عالية مع المعايير الثلاثة 
)م�ست��وى ج��ودة الخدمة ب�صورة عام��ة، وم�ستوى الر�ضا لدى الط�الب، والولاء(، وعليه ف�إنَّ ه��ذا يعني �صدق 

المقيا�س المتعلق بالمعايير �أو المحك.
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ه‌ـ. تحليل الانحدار:
تحليل الانحدار الب�سيط للنموذج ككل:

تم ا�ستخ��دام تحلي��ل الانح��دار الب�سي��ط لاختب��ار العلاقة بين ج��ودة الخدمة الكلي��ة والر�ضا الكل��ي، كما في 
الجدول )13(.

جدول )13(: نتائج اختبار الانحدار الب�سيط للعلاقة بين جود الخدمة ب�أبعاد ها والر�ضا

الدلالةقيمة Fمعامل التحديد R2معامل الارتباط الب�سيط Rالمتغير الم�ستقل
0.000*0.780.611155.61جودة الخدمة ب�أبعادها

  دال معنوياً عند )0.01(.
 R2 1155.61( وقيمة معامل التحديد( بلغت F‍ أنَّ قيمة� )ويت�ض��ح م��ن خلال البيانات الواردة في الجدول )13
بلغت )0.61( وهي قيمة تبين �أنَّ ن�سبة تف�سير النموذج متو�سطة، وهي معنوية عند م�ستوى معنوية 0.01 مما 
ي�ؤك��د عل��ى معنوية النموذج وتمثيله للعلاقة بين الجودة والر�ضا، ويت�ضح م��ن النتائج الواردة �إنَّ العلاقة بين 

الجودة والر�ضا عالية حيث بلغت قيمة معامل الارتباط Rا)0.78( عند م�ستوى معنوية 0.01.
تحليل الانحدار لكل �أبعاد:

تم ا�ستخ��دام تحلي��ل الانحدار في هذه الدرا�سة لقيا�س الت�أث�ري الكلي لأبعاد الجودة ال�ستة على م�ستوى جودة 
الخدمة الكلي، كما تم تقييم لاأهمية الن�سبية للأبعاد كل على حدة.

جدول )14(: نتائج اختبار الانحدار الب�سيط للعلاقة بين �أبعاد جودة الخدمة وم�ستوى الجودة الكلية.

�أبعاد الجودة في 
نموذج

E-L-SQUAL

معامل الارتباط
الب�سيط

R

معامل 
التحديد

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�ستخدم

0.9920.9850.3340.21711721.670.000التقييمات

0.9960.9920.2990.12218016.540.000الأمان 

0.9980.9970.2850.12439627.380.000الات�صال

   دال معنوياً عند )0.01(.
وقد اعتبرت جودة الخدمة الكلية هنا كمتغير تابع، و�أبعاد الجودة كمتغيرات م�ستقلة، و�أظهر نموذج الانحدار 
كم��ا يت�ض��ح من الجدول )14( ارتباطا كبيرا ووثيقاً بين �أبعاد جودة خدمة التعلم لاإلكتروني ال�ستة وم�ستوى 
الج��ودة الكلية، حي��ث تراوحت قيمة معاملات الارتباط R بين )0.901 و0.998(، وهي قيم عالية تدل على 
الارتباط الكبير بين �أبعاد الجودة، وتراوحت قيم معامل التحديد R2 بين )0.997 و0.812(، وتظهر النتائج 

.P=0.01 معنوية النموذج لكل بعد عند م�ستوى معنوية
وللتع��رف على ترتيب �أبعاد جودة خدمة التعل��م لاإلكتروني ح�سب الت�أثير الن�سبي ب�صورة منفردة، والوقوف 
على لاأبعاد لاأكثر �أهمية لجودة الخدمة ح�سب ت�صور الطلاب الم�ستفيدين من الخدمة ف�إن قيم )β( تظهر �أن 

�أعلى بعد �أهمية وت�أثيراً من �أبعاد الجودة هو بعد المحتوى، و�أن �أقل بعد هو الات�صال.
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الاستنتاجات:
تو�صل��ت ه��ذه الدرا�سة �إلى بن��اء مقيا�س لقيا�س جودة خدم��ة التعلم لاإلكتروني في م�ؤ�س�س��ات التعليم العالي 
بالمملك��ة العربي��ة ال�سعودي��ة، من وجهة نظ��ر الطلاب �أطلق علي��ه )E-L-SQUAL(، وق��د �أو�ضحت نتائجها 

لاآتي:
ح��ددت نتائ��ج التحلي��ل العاملي الا�ستك�شافي والتحليل التوكي��دي �أن المقيا�س يتكون من) 43( عن�صرا،  	–
تت��وزع على �ستة �أبعاد، وهي: المحتوى، والتكنولوجي��ا والدعم، وواجهة الم�ستخدم، والتقييمات، ولاأمان، 
والات�ص��ال، وه��ذه النتيجة تختلف ع��ن النتيجة الت��ي تو�صلت �إليه��ا درا�س��ة Sugantا)2014(، والتي 
ح��ددت )12( بعدا لج��ودة خدمة التعلم لاإلكتروني، تتوزع على �أربعة مج��الات، هي: المحتوى، و�سهولة 
الا�ستخ��دام، والتكنولوجي��ا، والا�ستجاب��ة، ويلاحظ �أنهما اتفقت��ا على ت�سمية بعدي��ن، وهما: المحتوى، 

والتكنولوجيا.
كم��ا تختل��ف كذل��ك مع درا�س��ة Agariya وSinghا)2012(، الت��ي حددت �أبعاد فق��رات جودة خدمة  	–
التعل��م لاإلك�رتوني من وجهة نظر الط�الب ب )17( فقرة، توزع��ت �إلى )5( �أبعاد، ه��ي: محتوى المقرر، 
هي��كل الت�صمي��م، التعاون، قبول ال�صناع��ة، القيمة الم�ضافة، وق��د اتفقت مع الدرا�س��ة الحالية بت�سمية 
بعد واحد، هو المحتوى. وبالن�سبة لدرا�سة Al-Mushasha وNassuoraا)2012( ف�إن هذه الدرا�سة 
تختل��ف معه��ا في عدد �أبع��اد جودة الخدمة، حي��ث تحدد هنا ب�ست��ة �أبعاد تحوي 39 عن�ص��را، �شملت كل 
تفا�صي��ل العملي��ة التعليمي��ة لاإلكترونية، فيما حدد هن��اك بخم�سة �أبعاد تح��وي 22 عن�صرا، اقت�صرت 
عل��ى الجوان��ب الواردة في مقيا�س SERVEQUAL، واتفقت معها في ت�سمية بعد واحد هو الواجهة، فيما 

اختلفت في بقية لاأبعاد.
Parasuraman et alا)2005( ف���إن نتائ��ج ه��ذه الدرا�س��ة تختل��ف عنها، حيث  وبخ�صو���ص درا�س��ة.  	–
ح��ددت تلك الدرا�سة �أبع��اد جودة الخدمات لاإلكترونية عموما ب)5( �أبع��اد، هي: الكفاءة، ولاإتاحة، 
والوف��اء، والخ�صو�صي��ة، والولاء، وهذا لاأبع��اد تتعلق بالخدمات لاإلكترونية عموم��اً، وخدمات الت�سوق 

لاإلكتروني خ�صو�صا. 
"Quality Matters" نجد �أن هناك اختلافاً في عدد  وبمقارن��ة نتائ��ج هذه الدرا�سة بمعايير منظمة  	–
لاأبع��اد وت�سميته��ا، ف�ض�ال ع��ن الاخت�الف في العنا�ص��ر الفرعية، فمث�اًل تح��دد منظمة كواليت��ي ماترز 
معاي�ري تقيي��م ج��ودة المقرر لاإلك�رتوني ب��ـ )8( �أبعاد، هي: نظ��رة عام��ة ومقدمة عن المق��رر، لاأهداف 
التعليمي��ة، القيا���س والتق��ويم، الم��واد التعليمي��ة، �أن�شط��ة المقرر وتفاع��ل المتعل��م، دعم المتعل��م، �سهولة 
الو�ص��ول والا�ستخ��دام، ويلاحظ �أن تلك المعايير رك��زت بدرجة رئي�سية على المق��رر لاإلكتروني وكيفية 
بنائه وتقييمه، لكنها �أهملت جوانب كثيرة تتعلق بجودة التعلم لاإلكتروني كالات�صال، ولاأمان، وواجهة 

الم�ستخدم وغيرها.
الن�صفي��ة التجزئ��ة  وطريق��ة   ،)Cronbach's alpha( �ألف��ا  كرونب��اخ  اختب��ار  نتائ��ج  �أثبت��ت  	–"
)Split Half Method(، �أن المقيا���س يت�س��م بالثب��ات، وكان��ت نتائج الثبات مرتفعة �س��واء على م�ستوى 
المقيا���س ككل، �أو على م�ست��وى �أبعاده ال�ستة، �إذ تراوحت القيم ب�ين )0.85 و0.99(. وترتفع هذه القيم 
ع��ن قيم الثبات في درا�س��ة Agariya وSinghا)2012(، التي تراوحت بين )0.67 و0.83( للأبعاد، كما 
ترتف��ع ع��ن قي��م الثبات الت��ي وردت في درا�س��ة Sugant (2014(، الت��ي تراوحت ب�ين )0.81 و0.92(، 

وذللك لجميع �أبعاد المقيا�س.
بين��ت نتائ��ج اختب��ارات ال�صدق �أن المقيا���س يتمتع بال�صدق �سواء ال�صدق البنائ��ي، �أو �صدق المحك، �أو  	–

�صدق التمييزي، �أو ال�صدق التقاربي. 
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التوصيات والمقترحات:
دعوة الباحثين والمهتمين �إلى:

ا�ستخ��دام مقيا���س )E-L-SQUAL ( في بيئات م�شابهة للبيئة ال�سعودية وذلك للتعرف �إلى ما �إذا كانت  	–
النتائج متطابقة لما و�صلت �إليه نتائج هذه الدرا�سة �أم �ستختلف عنها.

تطوي��ر مقايي���س لقيا���س جودة خدم��ة التعلم لاإلكتروني من وجه��ة نظر �أ�صح��اب الم�صالح لاآخرين  	–
والمتمثل�ين ب�أع�ض��اء هيئ��ة التدري���س، ولاإداري�ين والموظف�ين في الجامع��ات، والجه��ات الحكومي��ة ذات 
العلاق��ة، و�أولي��اء �أمور الطلاب، فر�ض��ى العميل �أو الم�ستفيد لي�س المحدد لاأ�سا���س لجودة خدمة التعليم، 
فهن��اك مجموع��ات من �أ�صح��اب الم�صالح لا ب��د �أن ي�ؤخذ ر�ضاهم ع��ن جودة الخدمة بع�ين الاعتبار، ومن 

الم�ؤكد �أن هناك معايير وعنا�صر للجودة من وجهة نظرها. 
الاهتم��ام بدرا�س��ة ج��ودة خدم��ة التعلم لاإلكتروني كونها م��ن الخدمات التي ت�شهد نم��واً �سريعاً عبر  	–

العالم، و�ستكون في ال�سنوات القليلة القادمة ح�سب الم�ؤ�شرات الحالية من �أهم و�أكثر الخدمات انت�شاراً.
شكر وتقدير: 

 – الملك خالد  – جامعة  العلمي  البحث  العام بعمادة  البحثي  البرنامج  البحث تم دعمه من خلال  هذا  	–
المملكة العربية ال�سعودية بالرقم )G.R.P-132- )378ا.
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