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 إهداء
 الحمد لله الذي وفقني وأعانني على إتمام هذا العمل المتواضع.

أهدي ثمرة جهدي هذا إلى أعز الناس على قلبي، إلى والديّ الكريمين، اللذين كانا سننندي ومعمط اوا  
 مسيرتي الدراسية، فلهما مني كل الحب والتقدير والامتنان.

 .لي الذين كانوا خير عون وسند الأعزاءو أخواتي وإلى إخوتي 
 وإلى زوجط الغالي الذي كان ماعماً لي بكل حب وصبر، وكان خير رفيق في مشواري العلمط.

وإلى فلذتي كبدي وقرة عيني، ابنتّي العزيزتين سننننيرين وإلين، اللتين كانتا مسنننندر سننننعامتي ومافعط لمواصننننلة  
 العمل والاجتهام.

سننننتاف ال اضننننل عرابة الحاا الذي كان مسنننندر توجي ، وإلى كل من سنننناه   الأكما أهدي هذا العمل إلى 
 من قريب أو بعيد في معمط وتشجيعط حتى وصلت إلى هذه المرحلة.

 أسأ  الله أن يجعل هذا العمل خالساً لوجه  الكريم، وأن ين ع ب  الجميع.

 حنان مجول  
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أسأ  الله أن يجعل   الذي غاب جسدًا وبقط أثره ومعاؤه في كل خطوة من حياتي،  إلى روح أبي رحم  الله،

 هذا النجاح صدقة جارية في ميزان حسنات .
 سندي بعد الله، وصاحبة ال ضل والسبر والدعاء. إلى أمط الغالية،
 رفيق الدرب وأقرب الناس إلى قلبي. إلى أخط الوحيد،

 وكل من ساندني بالكلمة الطيبة والدعاء والتشجيع. إلى أعمامط وأخوالي الكرام وفويه ،
 إلى أرواح الشهداء في غزة و البلدان المحتلة.

 أهديك  ثمرة جهدي وتخرجط هذا.

 نجمة بلقيس سالمي 

 



 

VIII 

 

 
 
 
 
 

 

 

 الشكر
الحمد لله الذي بنعمت  تت  السنننننننالحال، وب ضنننننننل  وتوفيق  تذلل العقبال والسنننننننعاب. اع افاً منا 
بالجميل، ووفاءً لأهل ال ضننل والعل ، نتقدم  ن الطالبتين ى ى ت ل الشننكر والعرفان وأخل  

بن شننننوشة بشننننير، الذي شننننرفنا بقبو  ا شننننرا   :عبارال التقدير إلى أسننننتافنا المشننننر  ال اضننننل
على هذا البحث، ولم يبخل علينا يوماً بسنديد نسنح ، وعميق معرفت ، وتوجيهات  العلمية القيمة 
التي أنارل لنا مسنننننننننار البحث وسننننننننندمل خطانا ايلة ف ة إااز هذا العمل، فجزاه الله عنا خير  

ذين ل  إلى جميع أسنننناتذتنا الأفاضننننل في الكلية الالجزاء. كما يمتد شننننكرنا الموصننننو  وامتناننا ا ا
غمرونا بعلمه  وتوجيهاته  اوا  مسننننيرتنا الأكاميمية، وإلى أعضنننناء لجنة المناقشننننة المح مين الذين 
سنننننننننننننني رون هذا العمل بتقييمه  وتسننننننننننننننويباته . ولا ي وتنا أن نشننننننننننننننكر كل من قدم لنا يد العون 
والمسنننناعدة، أو أسنننندن إلينا نسننننيحة، أو سنننناه  بكلمة ايبة ومعاء صننننام  في إتمام هذا الجهد  
 .العلمط المتواضع. نسأ  الله العلط القدير أن يوفق الجميع ويجعل هذا العطاء في ميزان حسناته 

 حنان مجول ونجمة بلقيس 
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 : ملخص

ىبعنامهنا التنميمينة في  سننننننننننننننين جومة ا ندمنال الجنامعينة  نديرينة ا ندمنال  مور الرقمننةمعرفنة  هندفنت هنذه الندراسننننننننننننننة إلى  
الجامعية بورقلة، وفلك بالتطبيق على أبعام الك اءة ا مراكية ا مسنننننننننة للمقياس العالمط. ولتحقيق هذا الغر ، اعتمدل الدراسنننننننننة  

ة استبيان لجمع البيانال وزعت على عينة مم لة  على المنهج الوص ط التحليلط لتأاير وبناء جوانب الموضوع، حيث جرن تسمي  أما
 ( االباً واالبة من المست يدين من حزمة خدمال ا يواء، ا اعام، النقل، والمنحة.352شملت )

بالمديرية يعكس ااح ا طط الوزارية الأخيرة في حوسنننننننننبة الرقمنة وجوم تطبيق ملموس وواقعط لآليال  خلسنننننننننت إلىوقد  
القطاع، مع تمحور هذا النجاح حو  ك اءة وجاهزية "المورم البشننننري" كركيزة أسنننناسننننية. كما أ هرل النتايجج تقييماً إيجابياً وعالياً من  

المعاملال    برهن على نمو ثقة الطلبة في مقة ونزاهةقبِل الطلبة لمسننننننتون الجومة المدركة، لا سننننننيما في بيعد "الاعتمامية والموثوقية"، مما ي
ا لك ونية وخلوها من التعقيدال البيروقرااية. كما ثبت وجوم أثر تداخلط وتكاملط قوي للرقمنة؛ إف يؤو  أي تطوير في مدخلاتها  

دمنة ا جمنالينة. واختتمنت النتنايجج بتنأكيند غيناب أي فرو  إحسننننننننننننننايجينة في تقيي  الجومة تعزن التقنينة إلى ارتقناء مبناشننننننننننننننر في جومة ا ن
بة. للمتغيرال الديموغرافية، مما يبرز ااح الأنممة )م ل منسننة بروقرس( في إرسنناء معايير العدالة والنمطية الرقمية المتكافكة لكافة الطل

 ال والاست مار المستمر في التدريب التقني للعنسر البشري.وتوصط الدراسة بضرورة صيانة البنية التحتية للشبك

 .  وثوقية م، ملموسية، استجابة، تعااف اعتمامية،  رقمنة، جومة ا دمة، المفتاحية:  الكلمات

Abstract: 
This study aimed to investigate the role of digitalization and its organizational dimensions in 

enhancing the quality of university services at the Directorate of University Services in Ouargla. The 

evaluation was framed around the five perceptual quality dimensions of the international model from 

the students' perspective. To achieve this objective, a descriptive-analytical approach was adopted. Data 
were gathered through a well-structured questionnaire administered to a representative sample of (352) 

male and female students utilizing accommodation, catering, transportation, and scholarship services. 

The study reached several key conclusions across its theoretical and empirical frameworks. 

Most notably, there is a tangible and practical implementation of digital transformation mechanisms 
within the directorate, reflecting the success of recent ministerial plans, with the competence and 

readiness of the "human resource" emerging as the fundamental pillar. Furthermore, the findings 

revealed a high positive evaluation by students regarding perceived service quality, particularly within 
the "reliability" dimension. This indicates growing student confidence in the accuracy and transparency 

of electronic transactions, effectively eliminating bureaucratic obstacles. The empirical analysis also 

proved a strong, integrated impact of digitalization, where any continuous development in technical 

inputs leads to a direct upgrade in overall service quality. Finally, the study confirmed the absence of 
any statistically significant differences in quality evaluation due to demographic variables, highlighting 

the success of platforms (such as the PROGRES system) in establishing standards of equity and uniform 

digital experiences for all students. The study recommends the continuous maintenance of network 
infrastructure and sustainable investment in technical training for human resources. 

Keywords  :Digitalization, Service Quality, Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, 

Empathy 
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مقدمة

 أ 
 

 توطئة
شهدل المؤسسال العمومية في السنوال الأخيرة  ولال متسارعة ب عل التطور الكبير في تكنولوجيا المعلومال والاتسا ، مما        

أمن إلى تبني أسننناليب حدي ة في التسنننيير تعتمد على الرقمنة كوسنننيلة لتحسنننين الأماء وتطوير ا دمال. وأصنننبح الانتقا  من النمط  
رورة ملحة لمواكبة متطلبال العسنننننر، خاصنننننة في  ل تزايد حاجال المسنننننت يدين وارت اع توقعاته  من التقليدي إلى النمط الرقمط ضننننن

 حيث السرعة والجومة.
يعد  سنننننننين جومة ا دمة من اه  التحد ل التي تواج  المؤسنننننننسنننننننال العمومية في الوقت الراهن خاصنننننننة في القطاعال التي         

تقدم خدمال مباشنننننننننننرة ل كال واسنننننننننننعة من المسنننننننننننت يدين ويعتبر قطاع ا دمال الجامعية من بين هذه القطاعال نمرا لتعدم وتنوع 
يواء والااعام والنقل والمنح والتي تتطلب مسنننننننننتون عا  من التنمي  والدقة وسنننننننننرعة الاماء. وفي  ا دمال التي يقدمها للطلبة م ل الا

من الضننروري مراسننة مختلف ابعام هذا التحو  ومدن مسننا تها   أصننبححديث في التسننيير  كأسننلوب ل التوج   و اعتمام الرقمنة  
في الارتقاء بجومة ا دمال المقدمة من خلا  تبسنننيط الاجراءال وتسنننريع معالجة الطلبال و سنننين مقة المعلومال ومن هذا المنطلق  

ن انعكناس ابعنامهنا على جومة ا ندمنة  تبرز ا ينة البحنث في واقع تطبيق الرقمننة ماخنل منديرينة ا ندمنال الجنامعينة بورقلنة و لينل مند
 من وجهة الطلبة.

  التالية: من خلا  ما سبق قمنا بسياغة الاشكالية  :الدراسةاشكالية   .أ
 .مديرية الخدمات الجامعية بورقلة   المقدمة منإلى أي مدى تساهم أبعاد الرقمنة في تحسين جودة الخدمة 

 من أجل معالجة هذه ا شكالية، نطرح الأسكلة ال رعية الآتية:         
 ما مستون تطبيق أبعام الرقمنة ماخل مديرية ا دمال الجامعية بورقلة؟  -
 ما مستون جومة ا دمة المقدمة ماخل مديرية ا دمال الجامعية بورقلة من وجهة نمر الطلبة؟ -
هل توجد علاقة فال ملالة إحسنايجية بين تطبيق الرقمنة وجومة ا دمة المقدمة من مديرية ا دمال الجامعية بورقلة،   -

 وهل ينعكس فلك على مستون رضا الطلبة؟
أثر إيجنابي فو ملالنة إحسنننننننننننننننايجينة بين الرقمننة وجومة ا ندمنة المقندمنة للطلبنة من منديرينة ا ندمنال الجنامعينة  هنل يوجند   -

 بورقلة
هل توجد فرو  )أو تباين( فال ملالة إحسايجية في تقيي  مستون جومة ا دمال الجامعية تيعزن للمتغيرال   -

 الشخسية )الجنس، الشهامة( من وجهة نمر الطلبة؟ 
 الفرضية الرئيسية:     .ب

 .يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لتطبيق أبعاد الرقمنة في تحسين جودة الخدمة المقدمة من مديرية الخدمات الجامعية بورقلة
 ويتفرع عنها مجموعة من الفرضيات:  

 .يتوفر مستون تطبيق مرت ع لأبعام الرقمنة في مديرية ا دمال الجامعية بورقلة -
 يوجد مستون جيد ومرت ع لجومة ا دمة المقدمة من مديرية ا دمال الجامعية بورقلة   -
توجد علاقة فال ملالة إحسايجية بين الرقمنة وجومة ا دمة المقدمة من مديرية ا دمال الجامعية بورقلة للطلبة والطالبال   -

 الجامعيين  ا ينعكس عن مستون رضاه .  
 يوجد أثر إيجابي فو ملالة إحسايجية بين الرقمنة وجومة ا دمة المقدمة للطلبة من مديرية ا دمال الجامعية بورقلة -
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يوجد تباين فو ملالة إحسنننايجية في مسنننتون جومة ا دمال الجامعية يعزن للمتغيرال الشنننخسنننية )الجنس، الشنننهامة( من   -
 وجهة نمر الطلبة.

 سباب اختيار الموضوع :  أ . ج

 سباب موضوعية : أ

 تزايد الاهتمام بتطبيق الرقمنة في المؤسسال العمومية كمدخل لتحسين الأماء وجومة ا دمال.  -
 أ ية جومة ا دمة في قطاع ا دمال الجامعية نمراً لارتبااها المباشر بحاجال الطلبة اليومية. -
 حاجة مدير ل ا دمال الجامعية إلى تقيي  واقع الرقمنة وانعكاساتها على جومة ا دمال المقدمة.  -

 :   صية سباب شخأ

 الاهتمام الشخسط  وضوع الرقمنة وتطبيقاتها في  سين ا دمال العمومية.  -
 الرغبة في مراسة واقع ا دمال الجامعية باعتبارها تمس حياة الطلبة بشكل مباشر.  -

 هداف الدراسة :   أ . د

 في  سين جومة ا دمال ماخل مديرية ا دمال الجامعية بورقلة.  إبراز مور الرقمنة -
 توضيح أ ية أبعام الرقمنة في الرفع من مستون جومة ا دمة المقدمة للطلبة والمو  ين. -
 التعر  على واقع جومة ا دمال ماخل مديرية ا دمال الجامعية بورقلة من وجهة نمر المو  ين والطلبة. -
  ليل العلاقة بين أبعام الرقمنة وجومة ا دمة ماخل المديرية.  -

 همية الدراسة :  أ .ه

تكمن أ ية هذه الدراسنننننة في محاولة إبراز مور الرقمنة في  سنننننين جومة ا دمال ماخل مديرية ا دمال الجامعية بورقلة،  
وقياس مدن انعكاس أبعامها على مسنننننتون ا دمة المقدمة للطلبة والمو  ين. كما تسنننننعى إلى توضنننننيح أ ية التحو  الرقمط في 

و سنننين جومتها،  ا يعكس فعالية أماء المؤسنننسنننة في تلبية احتياجال المسنننت يدين.   تبسنننيط ا جراءال وتسنننريع تقديم ا دمال
إضنننافة إلى فلك، تهد  الدراسنننة إلى إبراز العلاقة بين أبعام الرقمنة وجومة ا دمة لقياس مدن ااعة تطبيق الرقمنة في  سنننين  

 الأماء ماخل المؤسسة محل الدراسة.
 د الدراسة :  و حد .و

الرقمنة على  سننين جومة ا دمال ماخل مديرية ا دمال الجامعية بورقلة،   مورتتم ل مراسننتنا في مراسننة    الحدود الموضوووعية:
 من خلا  قياس علاقة أبعام الرقمنة بجومة ا دمة المقدمة.

تقتسننننر هذه الدراسننننة على إجراء الجانب الميداني ماخل نطا  مديرية ا دمال الجامعية بورقلة، والتي تشننننر   الحدود المكانية:
من أجل اسننننننتهدا  مجتمع الدراسننننننة وه  الطلبة والطالبال الجامعين الذين ينتسننننننبون  على مختلف ا قامال الجامعية التابعة لها

إيواء، منحة(. حسب ال كة التي ينتسب إليها الطلبة وفق الشروط للخدمال الجامعية في فكة كانت من ا دمال )نقل، إاعام، 
 والقوانين المطلوبة في الانتساب لمدرية ا دمال الجامعية.  
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تتحدم ال  ة الزمنية لهذه الدراسنننة بالمرحلة ال علية لتوزيع أماة الدراسنننة )الاسنننتبيان( على أفرام العينة وجمعها، وفلك    الحدود الزمنية:
 2026 أفريلإلى نهاية شهر    2026شهر مارسلل  ة الممتدة من  

تتم ل الحدوم البشنننرية للدراسنننة في مجتمع الطلبة الجامعيين المسنننت يدين من ا دمال التي تقدمها مديرية ا دمال    الحدود البشووورية:
الجامعية بورقلة، ويشننننننننننننمل فلك كافة الطلبة المقيمين وغير المقيمين الذين يسننننننننننننت يدون من ا دمال الجامعية الأسنننننننننننناسننننننننننننية، وهط:  

 .والمنحة الجامعية()خدمال النقل الجامعط، ا اعام، ا يواء، 

 المنهج المستخدم في الدراسة
المنهج الوصننننن ط،  وفق   (IMRADلمعالجة إشنننننكالية الدراسنننننة وما يت رع عنها من تسننننناؤلال ن الاعتمام على منهجية إمرام )

الرقمنة  ، من خلا  تبيين أه  الم اهي  المتعلقة بدراسننننننننة  ورقلةبولاية    ديرية ا دمال الجامعيةوقد ن تجسننننننننيد فلك في مراسننننننننة حالة  
   وجومة ا دمة.

 ا أن الدراسننننننننننة تعتمد على المنهج الوصنننننننننن ط فقد ن اسننننننننننتخدام برنامج الحزمة ا حسننننننننننايجية للعلوم    الأدوات المسووووووووتخدمة:
( حسننننننننب ك ير من Ordinalلمعالجة البيانال. و ا أن مقياس ليكارل يعد مقياسننننننننا رتبيا )v 27   SPSSالاجتماعية نسننننننننخة  

بجامعة بيتسننننننننننبر  )  -المركز الطبي  -المختسننننننننننين ا حسننننننننننايجيين منه : مايكل ر. هارويل في جامعة مينيسننننننننننو ، وجويدو جط جاتي 
Michael R. Harwell University of Minnesota; & Guido G. Gatti University of 

Pittsburgh Medical Center    في مجلة مراجعة البحوث ال بوية بعنوان " إعامة  جي    2001( في مقالة  نشنرل سننة
 Rescaling Ordinal Data to Interval Data ية إلى بيانال ال اصننننننل الزمني في البحوث ال بوية""البيانال ال تيب

Educational Researchin    "1    بعنوان    542العدم    2013ومقالة  نشنننننننننرل في مجلة التعلي  الطبي العالي، ميسنننننننننمبر
(، وأنتوني تر أرتينو جونيور Gail M. Sullivan" ليل وت سننننننير البيانال من مقاييس نوع ليكرل" لننننننننننننننننننننن غيل إم سننننننولي ان )

(Anthony R. Artino Jr)2 10بكندا في مقالة نشنننرل في   ،  ومنه  الاحسنننايجط " جيف نورمان" من جامعة ماكماسننن  
ليكرل ومسننننننننننننننتو ل القيننناس و"قوانين" ا حسننننننننننننننننناء"  "   2010ينننناير    Likert scales, levels of بعنوان "مقننناييس 

measurement and the ‘‘laws’’  of statistics  "3   . وبناء على فلك اد العالم ا حسنننننننايجط الأمريكط " سنننننننتانلط
، بجامعة هارفارم، بعنوان " العلوم في 1946جوان    7" في مقالة نشنننننننرل في  Stanley Smith Stevens يث سنننننننتي نز"  

يذكر أن المسننننننننتون  SCIENC   On the Theory of Scales of Measurement    "4"نمرية موازين القياس" 
" في وصنننف البيانال الرتيبة.   Percentiles " والنسنننب المكوية " Median لقياسننن  يسنننتخدم الوسنننيط " (Ordinalالرتبي )

  في حالة التعامل مع الدرجال الكلية.  (Standard deviation)( والا را  المعياري Meanويسنتخدم المتوسنط الحسنابي )
تيسنننننننتخدم عناصنننننننر ليكرل لقياس اتجاهال المسنننننننتجيبين تجاه سنننننننؤا  أو عبارة معينة. لتحليل البيانال عامة ما يت  ترميزها على أنها 

 

 
1  Review of Educational Research Spring 2001, Vol. 71, No. 1, pp. 105–131 
2  Analyzing and Interpreting Data from Likert-Type Scales 542 Journal of Graduate Medical Education, December 2013 
3  Geoff Norman  ,“Likert scales, levels of measurement and the ‘‘laws’’  of statistics” p 4; McMaster University, 1200 Main St. 
W., Hamilton, ON L8N3Z5, Canada 
4 Stanley Smith Stevens, “SCIENC On the Theory of Scales of Measurement”, Vol. 103, No. 2684, H Harvard University.  
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بينانال من نوع ليكرل هط بينانال ترتيبينة، أي أنن  يمكنننا فقط أن نقو  أن مرجنة واحندة أعلى من الأخرن، وليس المسنننننننننننننننافنة بين 
 1النقاط.

 مرجعية الدراسة :  . ز

في القطاع العام كمرجعية  الرقمنةتسننننننننننتند هذه الدراسننننننننننة في مرجعيتها العلمية إلى إاار نمري متكامل يدمج بين أمبيال 
أسنناسننية لتقيي  جومة ا دمال. مؤسننسنناتياً، تنطلق الدراسننة من القوانين والتشننريعال المنممة لعمل الديوان الواني للخدمال  
الجنامعينة، متخنذة من منديرينة ا ندمنال بورقلنة إاناراً ميندانيناً للتطبيق. كمنا تعتمند مرجعيتهنا المنهجينة على المقناربنة الوصنننننننننننننن ينة 

 .ليلية، باستخدام الاستبيان كأماة كمية لجمع تراء الطلبة و ليلها إحسايجياً لاختبار أثر الرقمنة على جومة ا دمة المقدمةالتح
     صعوبات الدراسة : . ح

 :اع ضت مسار إااز هذه الدراسة بعض السعوبال الميدانية، أبرزها
 صعوبة اس جاع الاستبيانال الموزعة على الطلبة وتأخر بعضه  في ا جابة عليها بجدية، -
ا جراءال ا مارية التي أبطأل عملية الحسننننننو  على بعض ا حسننننننايجيال الداخلية والمعلومال الدقيقة حو    بطء  -

 واقع التطبيقال الرقمية من مسالح مديرية ا دمال الجامعية بورقلة، 
 .ضيق الحيز الزمني المخس   تمام الجانب التطبيقط للدراسة بشكل أوسع -

 :   هيكل الدراسة . ط

 :ن تقسي  الدراسة إلى فسلين ريجيسيين، يجمعان بين الجانب النمري والجانب التطبيقط، وفلك كما يلط
خيسننننننِّ  هذا ال سننننننل للجانب النمري من الدراسننننننة،    وقد:  الفصووووول الأول: الأدبيات النورية والتطبيقية للرقمنة وجودة الخدمة

حيث ن التطر  إلى الم اهي  الأسنننننننننناسننننننننننية المتعلقة  تغيري الدراسننننننننننة، والمتم لين في الرقمنة وجومة ا دمة، من خلا  عر  مختلف 
كما ن التطر  إلى الدراسال   التعاريف وا سايج  والأبعام المرتبطة بهما، إضافة إلى إبراز العلاقة بين الرقمنة و سين جومة ا دمة.

السنننابقة العربية والأجنبية فال السنننلة  وضنننوع الدراسنننة، بهد  الاسنننت امة من نتايججها و ديد موقع الدراسنننة الحالية ضنننمن الجهوم  
 :البح ية السابقة. وقد قيسِّ  هذا ال سل إلى مبح ين

 .المبحث الأو : الأمبيال النمرية حو  الرقمنة وجومة ا دمة -
 .المبحث ال اني: الدراسال السابقة حو  الرقمنة وجومة ا دمة -

دراسووووة حالة الطلبة المنتسووووبين للخدمات الجامعية   –الفصوووول ال ال: الدراسووووة الميدانية لدور الرقمنة في تحسووووين جودة الخدمة 
يتناو  هذا ال سننننننل الجانب التطبيقط للدراسننننننة، حيث ن عر  ا جراءال المنهجية المعتمدة في  :  بمديرية الخدمات الجامعية بورقلة

الدراسننة الميدانية، من خلا  توضننيح المنهج المسننتخدم، وأموال جمع البيانال، ومجتمع وعينة الدراسننة. كما ن عر  نتايجج الدراسننة 
مبيال السنننننابقة، بهد  الوصنننننو  إلى نتايجج علمية تبرز مور الرقمنة في  الميدانية و ليلها ومناقشنننننتها في ضنننننوء فرضنننننيال الدراسنننننة والأ

 :د ن تقسي  هذا ال سل إلى مبح ين سين جومة ا دمال الجامعية المقدمة للطلبة. وق

 

 
1A research paper on Likert scale published by University of St Andrews Scotland's. 
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 .المبحث الأو : الطريقة والأموال المستخدمة في الدراسة الميدانية -
 .المبحث ال اني: عر  النتايجج ومناقشتها -

 :    نموذج الدراسة . ي

لتحقيق غر  الدراسة والوصو  إلى أهدافها المحدمة، سو  نعتمد على نموفا خاص بنا، للتعر  فيما إفا كان 
 هناك تأثير للمتغيرال المستقلة على المتغير التابع وفلك وفق الشكل الموالي :  

 يوضح نموذج بناء الدراسة ( 1-1رقم )  شكل
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الطالبتين المصدر: إعداد 
يوضنننح نموفا الدراسنننة العلاقة بين الرقمنة باعتبارها المتغير المسنننتقل وجومة ا دمة كمتغير  بع، بهد  قياس الرقمنة في  سنننين        

ا نندمننال الجننامعيننة  ننديريننة ا نندمننال الجننامعيننة بورقلننة. وتم لننت أبعننام الرقمنننة في الأجهزة والمعنندال، البرمجيننال والتطبيقننال، نم  
 نت، والموارم البشنننننرية ، والتي تعكس قدرال وإمكانال المديرية في مجا  الرقمنة. أما جومة ا دمة فقد ن الاتسنننننالال وشنننننبكة ا ن

قياسننننننننها من خلا  أبعام الملموسننننننننية، الاعتمامية، الاسننننننننتجابة، الأمان والتعااف. كما تضننننننننمّن النموفا بعض المتغيرال الضننننننننابطة  
 .دمة المقدمة )النقل، ا اعام، ا يواء، المنحة(والمتم لة في الجنس، المستون الدراسط ونوع ا 

 

 نموذج الدراسة 
 في تحسين جودة الخدمة(  دور الرقمنة)

أبعاد المتغير التابع جودة الخدمة وفق  المتغير المستقل الرقمنة 
 SERVQUALنموذج 

 الأجهزة و المعدات 

 البرمجيات و التطبيقات

 نوم الاتصالات و شبكة
 الإنترنت 

 الموارد البشرية الرقمية 

 الملموسية 

 الاعتمادية 

 الاستجابة

 الأمان

 التعاطف

 الطلبة الجامعيين المنتسبين في الخدمات الجامعية بمديرية الخدمات الجامعية بورقلة   مجتمع الدراسة :

 
 المتغيرات الضابطة 

 الجنس

 المستوى الدراسي 

 نوع الخدمة المقدمة 
 أبعاد جودة الخدمة 

تم ل إدراك الطلبة لجودة الخدمات المقدمة )النقل 
 لإيواء ، المنحة (. ، الاطعام ، ا

 أبعاد الرقمنة 
 تم ل قدرات و إمكانيات 

مديرية الخدمات الجامعية في  
 الرقمنة 
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 الفصل الأول: الأدبيات النورية والتطبيقية للرقمنة وجودة الخدمة
  :تمهيد 

يشنننننننهد مجا  ا دمال في الوقت الراهن تطوراً ملحو اً ب عل التحولال التكنولوجية المتسنننننننارعة، حيث أصنننننننبحت الرقمنة 
عنسننننننراً أسنننننناسننننننياً في  ديث أسنننننناليب التسننننننيير و سننننننين أماء المؤسننننننسننننننال. وقد أمن هذا التطور إلى إعامة النمر في ار  تقديم 

تسنننننناه  في تسننننننهيل ا جراءال، وتسننننننريع معالجة الطلبال، و سننننننين فعالية الأماء  ا دمال، من خلا  اعتمام الحلو  الرقمية التي
ا ماري. وفي هذا السننيا ، أصننبحت جومة ا دمة معياراً أسنناسننياً لقياس مدن ااح المؤسننسننال في تلبية احتياجال المسننت يدين، 

دمال المقدمة وسنننرعتها وموثوقيتها، كما أن  خاصنننة ماخل المؤسنننسنننال العمومية ا دمية، حيث يرتبط رضنننا الطلبة  دن ك اءة ا 
 تو يف الرقمنة بشكل فعا  يساه  في  سين هذه الجومة وتعزيز تجربة المست يد.

وعلي ، يتناو  هذا ال سنننننننننل الأمبيال النمرية المتعلقة بالرقمنة وجومة ا دمة، من خلا  عر  أه  الم اهي  الأسننننننننناسنننننننننية  
 والأبعام المرتبطة بهما، مع ال كيز على علاقتهما في إاار مديرية ا دمال الجامعية ورقلة باعتبارها مجا  الدراسة.
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 و جودة الخدمة.  الرقمنةالأدبيات النورية حول  : ولالمبحث الأ 
 

ييعتبر م هوما الرقمنة وجومة ا دمة من الم اهي  الحدي ة التي نالت اهتمامًا واسعًا في  ل التطور التكنولوجط المتسارع الذي         
تعرف  المؤسنننننننسنننننننال، نمراً لدور ا في  سنننننننين الأماء ورفع ك اءة تقديم ا دمال. وسننننننننحاو  في هذا المبحث التطر  إلى الأمبيال  

  .الم هومينالنمرية المرتبطة بهذين 

 للرقمنة. دبيات النورية الأ : لو المطلب الأ
من التوجهال الحدي ة التي تبنتّها المؤسسال ا دمية لما لها من مور في تطوير أساليب التسيير و سين تقديم   تيعدّ الرقمنة        

ا دمال، كما تيعتبر جومة ا دمة معياراً أساسياً لقياس فعالية الأماء ماخل هذه المؤسسال. وهو ما سنحاو  توضيح  في هذا  
  رتبطة بهذين الم هومين.المطلب من خلا  عر  الأمبيال النمرية الم

 الرقمنة مفهوم  : لو الفرع الأ

، وفق ما ن تناول  في  ولتحديد أبعامها بدقة، يسنننننننننتلزم الأمر تأصنننننننننيلها من الناحيتين اللغوية والاصنننننننننطلاحية ،الرقمنة  لتحديد م هوم
 المعاج  اللغوية والنمر ل العلمية للدراسة.

م  مامة  رق ” في المعاج  اللغوية العربية على جملة من المعاني أ ها التعجي  والتبيان والكتابة والقل    لغة :  لرقمنة: تعريف اأولا
وا ط، ويقو  ابن منمور الرق  وال قي  تعجي  الكتاب، ورق  الكتاب يرقم  رقماً أي أعجم  وبينّ ، وكتاب مرقوم أي قد بينّت  

من سورة المط  ين أي كتاب مكتوب ومبين،   09ل كتاب مرقوم يشهده المقربون الآية حروف  بعلاماتها من التنقيط، وقول  عز وج
 1.  كما يقا  القل  ضرب من الوشط ورق  ال وب يرقم  رقماً أي خطط 

عر  سعيد يقطين ال قي  التنا ري النمط ىن  عملية نقل أي صنف من الوثايجق إلى النمط   ثانيا : تعريف الرقمنة إصطلاحا:
 2.  الرقمط وبذلك يسبح الن  والسور ال ابتة أو المتحركة والسول أو الملف مش راً إلى أرقام

عرّفها معج     - :حيثو المعاج  ،   تعدمل تعري ال الرقمنة باختلا  وجهال نمر الباح ين :يفات أخرى للرقمنة ثال ا : تعر 
Webster  ىنها مسطلح يرتبط بالتقنية والعل  التطبيقط، ويشير إلى مجموعة الوسايجل والأساليب ال نية المستخدمة لتحقيق

 3أهدا  عملية من خلا  تو يف التكنولوجيا  ا يساه  في  سين ا دمال وتلبية احتياجال الأفرام. 

 

 
أجراء  -"مور الرقمنة في  سنننين جومة ا دمة العمومية ) مراسنننة حالة في السنننندو  الواني للضنننمان الاجتماعط لغير ا ) الطاهر بن عمارة و تخرون ، 1

 .625 -624، ص 2025، 02، العدم 08الوكالة الولايجية توقرل(" ، المجلد  
 .625المرجع السابق ، ص  2
( ،مراسنننة ميدانية" ، call centerحنان أبو مية ، "مور الرقمنة في  سنننين جومة ا دمة في وزارة الداخلية ال لسنننطينية : الحا : الحالة الة الدراسنننية ) 3

 .62 -61، ص 2025، رام الله ، فلسطين ، 57مجلة ا مارة ، العدم  
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 ويل البيانال إلى شكل رقمط لمعالجتها بواسطة الحاسب، وعامة ما   عرفت الرقمنة على انها هط: العملية التي يت  تقتضاها
يستخدم مسطلح الرقمنة في نم  المعلومال للإشارة إلى  ويل الن  المطبوع أو السور إلى إشارال ثنايجية باستخدام أحد  

 1. أجهزة المسح الضولي، يمكن عرضها على شاشة الحاسب 

 Terryهناك م اهي  تخرن تتعلق  سطلح "الرقمنة" فلك وفقا للسيا  الذي يستخدم في ، فينمر "تيري كاني"  
kuny  إلى الرقمنة على أنها " أنها عملية  ويل مسامر المعلومال على إختلا  أشكالها من الكتب الدور ل التسجيلال

ولافي   Bitsالسوتية، السور، والسور المتحركة..( إلى شكل مقروء بواسطة تقنيال الحاسب الآلية عبر النمام ال نايجط البيكال 
يعتبر وحدة المعلومال الأساسية لنمام المعلومال يستند إلى الحسابال الآلية. و ويل المعلومال إلى مجموعة من الأرقام ال نايجية 

 2موعة من التقنيال والأجهزة المتخسسة.  يمكن أن يطلق عليها "الرقمنة" يت  القيام بهذه العملية وفق ا ستنام إلى مج

أما سشلومن تعرف  على أنها مسطلح أشمل تعرف  على أنها مسطلح أشمل مما يقابل  عند البعض الآخر وهو مسطلح 
  3المسح الضويجط حيث أن الرقمنة لا تقتسر على المسح فقط بل تقوم بتحويل الموام التقليدية إلى شكل مقروء بواسطة الحاسب. 

يعرفها موا هوجز على أنها عملية إجراء التحويل للمحتون ال كري المتاح على وسيط تخزين فيز ء تقليدي م ل  
   4مقالال كتب مور ل... إلخ إلى شكل رقمط . 

هي تحويل المعلومات أو العمليات أو الخدمات من    من خلال التعاريف السابقة و المختلفة نستنتج ان الرقمنة
 الشكل التقليدي )الورقي أو اليدوي( إلى شكل رقمي باستخدام التكنولوجيا م ل الحواسيب والإنترنت. 

 :  الفرق بين الرقمنة و التحول الرقمي: الفرع ال ال

يهد  هذا ال رع إلى توضيح م هوم التحو  الرقمط وبيان ال ر  بين  وبين الرقمنة باعتبار ا م هومين م ابطين   
 ومختل ين في الوقت ن س  

 

 
 .4، ص  2023رميساء لكحل،شيماء قريدة،مور الرقمنة في  سين اماء ا دمة العمومية، مذكرة الماس ، جامعة ورقلة ، سنة  1
 .26، ص 2023لشهب وئام،بورقبة صدام،واقع الرقمنة في امارة الجامعة الجزايجرية، مذكرة الماس ،سنة  2
 .16، ص 2012االاء، أحمد يس الرقمنة وتقنياتها في المكتبال العربية، العربي للنشر والتوزيع، القاهرة،  3
 .51، ص 2024عيشة ااهري،زبير بركاه ، مور الرقمنة في  سين اماء الامارة الجامعية، مذكرة ماس ،جامعة الجل ة، سنة  4
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التحو  الرقمط هو عملية شاملة تعتمد على تو يف التقنيال الرقمية  عامة تسمي   تعريف التحول الرقمي : أولا :
أساليب العمل و ديث ا دمال ماخل المؤسسال،  ا يضمن الانتقا  من ا جراءال التقليدية إلى بيكة رقمية متكاملة تعتمد  

 1ل ورفع ك اءة الأماء في المؤسسال ا دمية. على معالجة البيانال وتباملها إلك ونياً، وفلك بهد   سين جومة ا دما

 Digital( والتحو  الرقمط )Digitizationتيعد الرقمنة )  الفرق بين المصطلحين:ثانيا :
Transformation  من الم اهي  المرتبطة بالتطور التكنولوجط ماخل المؤسسال، إلا أنهما يختل ان من حيث النطا )

والهد . حيث تشير الرقمنة إلى عملية  ويل البيانال والمعلومال من الشكل التقليدي )كالور  والسور( إلى شكل رقمط  
المؤسسة.في المقابل، يمي ل التحو  الرقمط مرحلة أك ر شمولاً  قابل للتخزين والمعالجة، مون إحداث تغيير جوهري في اريقة عمل 

 دمال،  وعمقًا، إف لا يقتسر على رقمنة البيانال فقط، بل يتجاوز فلك ليشمل إعامة هيكلة العمليال التنميمية، وتطوير ا
وتغيير نمافا العمل والهياكل ا مارية ماخل المؤسسة، وفلك بالاعتمام على التقنيال الرقمية.وعلي ، تيعد الرقمنة خطوة أولية  
وأساسية تمهّد للانتقا   و التحو  الرقمط، الذي ييعتبر مرحلة متقدمة تهد  إلى  سين الأماء ورفع الك اءة و قيق قيمة  

 2ستخدام ال عّا  للتكنولوجيا الرقمية وتعزيز الابتكار ماخل المؤسسة. مضافة من خلا  الا

ويمكن النمر إلى الرقمنة والتحو  الرقمط على أنهما مراحل متتابعة، تبدأ برقمنة البيانال، ثم رقمنة العمليال، وصولاً  
 إلى التحو  الرقمط الشامل.

 مراحل التحول الرقمي  (1-2)الشكل رقم 
 

 

 

 

 

 

 

 
نامية "، أعما   المركز الديمقرااط العربي للدراسننال ا سنن اتيجية و السننياسننية و اقتسننامية ، "الرقمنة و تأثيرها على جومة التعلي  العالي في الدو  ال 1

 .13، ص2023المؤتمر الدولى العلمط ، برلين ، ألمانيا ، 
مداخلة   ، "الرقمنة و التحو  الرقمط في المؤسنننننننننسنننننننننال العمومية بين الم هوم النمري و عوايجق التطبيق  "عبد الغني صنننننننننالحط ، عبد الكريم جداه ،  2

 .13-9، ص2024،   ،تيارل  إمارة مشاريع الرقمنة في المؤسسال و ا مارال العمومية الجزايجرية، جامعة إبن خلدون :ملتقىمقدمة في 

و التحول   "الرقمنة المرجع : عبد الغني صالحي ، عبد الكريم جداه ،: المصدر : من إعداد الطالبتين إعتمادا على 
الرقمي في المؤسسات العمومية بين المفهوم النوري و عوائق التطبيق "،  مداخلة مقدمة في ملتقى: إدارة مشاريع  

 . 10، ص الرقمنة في المؤسسات و الإدارات العمومية الجزائرية،

الرقمنة )رقمنة  
 رقمنة العمليات  التحول الرقمي  المعلومات(

عملية ابتكار أعمال  
 رقميا 

 

عملية رقمنة  
 الإجراءات إلكترونيا 

عملية تحويل  
 البيانات إلى رقميا 
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 خصائص الرقمنة الفرع ال الث :
تتميز الرقمنة  جموعة من ا سايج  التي تجعلها عنسراً أساسياً في تطوير أماء المؤسسال و سين جومة ا دمال، ويمكن  

 1تلخيسها فيما يلط:

تساه  الرقمنة في تقلي  الزمن اللازم  ااز المعاملال وا دمال، وفلك من خلا  اعتمام الأنممة ت : تقليص الوق .1
 الرقمية بد  ا جراءال التقليدية الورقية، مما يسمح بسرعة معالجة المعلومال وتباملها واتخاف القرار في وقت أقسر. 

تتيح الرقمنة إمكانية الوصو  إلى المعلومال وا دمال مون التقيد بالمجا  الجغرافي، حيث يمكن  :  تقليص المكان .2
للمستخدمين الاست امة من ا دمال عن بعد عبر وسايجل الاتسا  الحدي ة وقواعد البيانال الرقمية، مما يقلل من أ ية  

 الحضور ال علط ماخل المؤسسة. 
تسمح الرقمنة بتقاس  بعض المهام التحليلية ومعالجة البيانال مع الأنممة الرقمية، مما  : اقتسام المهام الفكرية مع الآلة .3

 يساه  في تسريع العمل ا ماري و سين مقة المعلومال، ويدع  فلك عملية اتخاف القرار ماخل المؤسسال. 
تعني إمكانية الاست امة من ا دمال الرقمية في أي وقت وأي مكان عبر وسايجل مختل ة م ل  :  قابلية التحرك والحركية  .4

 الحاسوب والهواتف الذكية، مما يوفر مرونة كبيرة للمستخدمين ويعزز سهولة الوصو  إلى ا دمال. 
عني هذه ا اصية إمكانية توجي  ا دمال أو المعلومال إلى مستخدم معين أو فكة محدمة بد  توجيهها إلى  ت: اللاجماهيرية .5

جمهور واسع، مما يسمح بتخسي  ا دمال حسب احتياجال كل مست يد، وبالتالي  سين جومة ا دمة ورفع مستون  
 الرضا.

تسمح الرقمنة بانتقا  المعلومال وا دمال عبر نطا  عالمط مون حدوم جغرافية، من خلا   :  العالمية والكونية .6
 الشبكال الرقمية، مما يجعل المؤسسال أك ر ان تاحًا واندماجًا في البيكة الرقمية العالمية.

 همية الرقمنةأالفرع الرابع: 
الى المعلومال في مختلف   أصبحت الرقمنة ضرورة أساسية في العسر الحديث، حيث تسه  في  سين الك اءة و تسهيل الوصو 

 2القطاعال و تتجلى أ ية الرقمنة فيما يلط : 

 . ا حة الدخو  الى المعلومال بسورة واسعة ومعمقة ىصولها و فروعها ✓
 . سهولة و سرعة  سيل المعرفة و المعلومال من م رماتها ✓
 .نق  تكاليف الحسو  على المعلومال ✓
 .امكانية وجوم نقد المسامر والموام المعلوماتية ✓

 

 
، 02، العدم05مجلة تفا  للبحوث و الدراسننننننننننال "، المجلد  –الامارال العربية المتحدة نموفجا   –كوا  روفيا ، بوفطيمة فؤام ، "مسننننننننننا ة الرقمنة في ت عيل مشنننننننننناركة المعرفة   1

 .101، ص 2022
 .21، ص 2024ة، سنة يسرن غسمون،اية موسى،مور الرقمنة في  سين ا دمة التعليمية في قطاع التعلي  العالي، مذكرة الماس ، جامعة عبد الح يظ بوالسو  ميل 2
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 . امكانية التكامل مع الوسايجل الأخرن السول ، السورة ، ال يديو ✓
 . القدرة على اباعة المعلومال منها عند الحاجة، و اصدار صور ابق الأصل عنها ✓
 .الحسو  على المعلومال بالسول و السورة و بالألوان أيضا  ✓
الربط و التقريب بين الأفرام و الأم  والشعوب ، و م ا  فلك انتشار الهاتف النقا  ، الذي يعتبر أاح وسايجل الاتسا    ✓

 . و التبام  بين الأفرام ، و كذا أه  الوسايجل ، الأموال في الحسو  على المعلومال التسويقية
قدرة هذه التكنولوجيا على اااز الك ير من الأنشنننننننننطة بسنننننننننرعة و مقة عالية ، مما يؤمي الى تدني التكاليف و الرفع من  ✓

 . الانتاا
 .تعزيز القدرال التنافسية للدو  ✓
 : أبعاد الرقمنة الخامسالفرع 

تيعد الرقمنة في التعلي  العالي عملية متعدمة الأبعام تعكس مختلف الجوانب التقنية والتنميمية والبشرية والأمنية ماخل  
المؤسسال الجامعية، حيث تسه  في  سين جومة التعلي  وتعزيز فعالية ا دمال الجامعية. وفي إاار هذه الدراسة، ن التطر   

 ة بالرقمنة على النحو التالي:إلى مجموعة من الأبعام المرتبط

ييقسد ب  مجموع الوسايجل والبنى التحتية الرقمية التي تعتمد عليها المؤسسة الجامعية في تطبيق  :البعد التكنولوجي .1
والمنسال   (، الحواسيب، البرمجيال، شبكال ا ن نت،ICTالرقمنة، ويشمل فلك تكنولوجيا المعلومال والاتسا  )

 والتي تتيح تخزين البيانال ومعالجتها واس جاعها بشكل إلك وني يسه  في  سين جومة ا دمال.  الرقمية،
يرتبط هذا البعد بكي ية تنمي  وتسيير العمل ماخل المؤسسة الجامعية في  ل الرقمنة، من خلا    :البعد التنويمي .2

تبسيط ا جراءال ا مارية، رقمنة ا دمال، و سين تدفق المعلومال بين مختلف المسالح، مما يؤمي إلى رفع ك اءة  
 الأماء ا ماري و سين جومة ا دمة المقدمة. 

ماخل المؤسسة الجامعية، من حيث مستون تأهيلها   يتم ل في الموارم البشرية ومورها في ت عيل الرقمنة :البعد البشري .3
وتكوينها في استخدام التقنيال الحدي ة، إضافة إلى قدرتها على التكيف مع التحو  الرقمط والت اعل ا يجابي مع  

 الأنممة ا لك ونية. 
ييعنى هذا البعد بحماية البيانال والمعلومال ماخل البيكة الرقمية، خاصة البيانال الشخسية للطلبة  :البعد الأمني .4

والأساتذة، من خلا  اعتمام أنممة الحماية والمسامقة ا لك ونية وتطوير البنية التحتية للأمن المعلوماتي لضمان 
 موثوقية واستمرارية ا دمال الرقمية.

 إلى بيعدين تخرين مكملين، و ا: نشير إضافة إلى فلك، 

يتم ل هذا البعد في تأثير الرقمنة على المجتمع الجامعط، من خلا  تعزيز تكافؤ ال رص في الولوا إلى   :لبعد الاجتماعيا .5
التعلي  العالي، وتسهيل التواصل بين الطلبة والأساتذة وا مارة، مما يساه  في تقلي  ال وار  الاجتماعية و سين  

 الت اعل ماخل الوسط الجامعط. 
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يرتبط هذا البعد بدور الرقمنة في نشر ال قافة الرقمية ماخل المؤسسال الجامعية، وح ظ وتوثيق ا نتاا  :البعد ال قافي .6
 1. العلمط والمعرفي في شكل رقمط،  ا يسه  في تعزيز ثقافة التعل  المستمر والان تاح على المعرفة الرقمية الحدي ة

 أبعاد الرقمنة ( 1-3) الشكل رقم

 

 المصدر: من إعداد الطالبتين اعتمادا على الأدبيات النورية 
ات ق أغلب الباح ون على خمسة أبعام أو مكونال تم ل البنية التحتية الأساسية للرقمنة المتجدمة وهط الأجهزة والمعدال 

 :2والبرمجيال والأرش ة الرقمية، الاتسالال الأفرام، والتي يمكن توضيحها كما يلط

تشير إلى الأجهزة والمعدال التي تستخدم في إمخا  البيانال وخزنها ونقلها وتداولها واس جاعها   الأجهزة والمعدات: .1
 .واستقبالها وب ها على شكل معلومال عند الب المست يد

من تعليمال وإجراءال وبرامج وأنممة تشغيل ولغال برمجية وبرامج سلسلة من التعليمال الم هومة    مجموعةالبرمجيات : .2
بالنسبة للحاسب، وتتضمن نوعين من البرامج  ا برامج النمام اللازمة لتشغيل الكيان السلب، وبرامج التطبيقال التي 

 يتعامل معها المستخدم النهايجط. 

 

 
،مذكرة ماس  ،كلية الحقو  و العلوم السياسية ،   - ديرية ا دمال الجامعية ورقلة  -حسينة عروي ، "مور الرقمنة في  سين ا دمال العمومية   1

 .19- 17، ص 2024/2025جامعة قاصدي مرباح ، ورقلة ، الجزايجر ، 
 .6و  5رميساء لكحل،شيماء قريدة،مرجع سابق، ص  2
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تمر عملية الأرش ة ا لك ونية  راحل متعدمة تبدأ بتحديد الوثايجق والمستندال المرام أرش تها بعد استبعام   :الأرشفة الرقمية .3
المل ال المتكررة وغير الم يدة، ومن ثم مرحلة التسوير الضويجط باستخدام الماسح الضويجط وترافق هذه المرحلة مع وجوم عملية  

 :1ال هرسة ضمن مخطط وأسلوب محدم، تساعد الأرش ة الرقمية في الأمور الآتيةالمسح والتخزين وتلط هذه المرحلة عملية 

توفير الأمن وحماية للبيانال من مخو  غير المخولين وقد تتنوع الحماية من البسننننيطة التي تسننننتخدم كلمة السننننر  -
 .إلى الأك ر تعقيد

 .تم يل البيانال تبعا لواقع المنممة، إفتكون المعلومال الموجومة في قواعد البيانال مطابقة لوضع المنممة -
 .القدرة على استعمالها لغال متعدمة في كتابة التطبيقال وسهولة تطوير تلك التطبيقال -

الوسيلة المستخدمة  رسا  البيانال والمعلومال وتلقيها، إف تتلف من مجموعة من المحطال تتواجد في   و نوم الاتصالات:4
 مواقع مختل ة ومرتبطة مع بعضها بوسايجط تتيح للمست يدين إجراء عملية ا رسا  والتلقط.

تتم ل الموارم البشرية  جموعة من المهارال والمعار   ااز مهام المنممة، ويعد المورم البشري أه  مكونة تقنية   و الأفراد :5
المعلومال إف يمكن وص   أن  تراك  ضمني لمعرفة في أمهان العاملين في المنممة، وتعد تهيكة مهارال بشرية فوي ا برة والك اءة  

لومال ويت  فلك عن اريق التدريب في المؤسسال العلمية المتخسسة وبعد ت و  المنممة  ا  إحدن متطلبال تطبيق تقنية المع
تمتلك  من معلومال ومهارال وخبرال وقدرة المحافمة على مستون مت و  منها ماخل المنممة  ا يدع  ويعزز أماءها التنافسط 

 ان القدرة على الاستجابة بشكل مايج  البيكة العمل المتغيرة بسرعة.  عن اريق التطوير المبدع وا س اتيجية لمخرجاتها وبالنتيجة يمنح

 هداف الرقمنة أ الفرع السادس:
كما   ،تهد  الرقمنة إلى  سين ك اءة العمل من خلا  تسريع إااز المهام وتقليل التكاليف والاعتمام على المعاملال الورقية

تسننننه  في تسننننهيل الوصننننو  إلى المعلومال وح مها بشننننكل تمن، و سننننين جومة ا دمال المقدمة للمسننننت يدين، إضننننافة إلى مع   
 2: في النقاط التالية ومن خلا  فلك يمكننا حسر الأهدا      ،اتخاف القرار عبر توفير بيانال مقيقة وسريعة التداو 

 قيق التنمية الاقتسامية من خلا  وضع خطط تنميمية لتمكين الرقمنة في المؤسسال عن اريق عر  الأماء وتسمي  قاعدة   -
 .رقمية

 .تسهيل الاتسا  والت اعل بين المؤسسال خارا وماخل الوان -
 .سهولة الوصو  والاالاع على المستجدال ومشاركتها كما تسعى إلى  سين مستو ل الأماء ورفع الك اءة -
 .صيانة وح ظ مجموعة الوثايجق ضد التلف والكوارث -
 .توسيع فرص العمل من خلا  التوسع في المعلومال -

 

 
 .61، ص 2024ر ن نموس،مور الرقمنة في  سين ا دمال الجامعية ، مذكرة ماس ، جامعة محمد خيضر بسكرة، سنة  1
 .313و  312، نفس المرجع السابق،صد.فاطمة الزهرة بوطورة،د.رابح بالنور،ط.د رابح كعبي 2



للرقمنة و جودة الخدمة: الادبيات النورية  التطبيقية الفصل الوأول

10 
 

 تقلي  المدة الزمنية التي تستغرقها المعلومة من مسدرها الأساسط إلى المتلقين والمستخدمين. -
 .التحديث المستمر للمعلومال الرقمية وإ حة معلومال أصلية مرقمنة -
 .سرعة الاس جاع وسهولة الاستخدام وفلك لتميزها بعدة نم  رقمية كبيرة -
 .الربح المامي من خلا  بيع المنتج الرقمط وبالتالي ضمان استمرارية العمليال الرقمية -
 تبسيط الاجراءال وتقليل التكل ة واعطاء خدمة تتس  بالجومة. -

 و تطبيقاتها في الإدارة المحلية الجزائرية : متطلبات الرقمنة  السابع الفرع 
غير أن تجسننيد هذا    ،لرفع ك اءة العمل ا ماري و قيق السننرعة والشنن افية في تقديم ا دمال ااسنن اتيجي اخيار  الرقمنة أصننبحتلقد  

التي تضننننمن ااح  واسننننتمراريت  ماخل ا مارة    والمتطلبال  التحو  لا يتحقق بسننننورة فعّالة إلا بتوفير مجموعة من المقومال الأسنننناسننننية
 .المحلية الجزايجرية، وهو ما سيت  التطر  إلي  من خلا  عر  أه  المتطلبال البشرية والتقنية والتنميمية اللازمة لتطبيق الرقمنة

: متطلبات    ة الرقمنتطبيق  أولاا

في  ل التطورال التكنولوجية المتسارعة، تسعى المؤسسال إلى  سين خدماتها و ديث إمارتها من خلا  التحو  الرقمط بهد   
إااز المهام ىقل جهد وتكل ة، وهو ما يتطلب توفير مجموعة من ا مكانيال والمتطلبال الأساسية، والتي يمكن تلخيسها فيما 

 يلط:

وتتم ل في الكوامر فال الك اءة وا برة القامرة على استخدام تكنولوجيا المعلومال وتقديم   الموارد البشرية المؤهلة:  .1
 خدمال فال جومة عالية. 

وتشمل توفير الميزانيال اللازمة لاقتناء المعدال والتجهيزال الضرورية لعملية الرقمنة ومع  البنية التحتية  الموارد المالية: .2
 الرقمية.

م ل الحواسيب، الماسحال الضويجية، ومختلف الأجهزة المرتبطة  عالجة وتخزين    الأجهزة والمعدات )المكونات المادية(: .3
 المعلومال.

وتشمل مختلف البرامج والتطبيقال التي تسمح بتشغيل الأنممة المعلوماتية وتسيير العمليال ا مارية  البرمجيات: .4
 الرقمية.

وتتعلق بتطوير البنية التحتية للاتسا   ا في فلك شبكال ا ن نت لضمان تبام  المعلومال  شبكات الاتصالات: .5
 بشكل فعا  وسريع. 

 ويتم ل في إعامة هيكلة العمليال ا مارية وا دمال  ا يتماشى مع متطلبال ا مارة ا لك ونية.  التنويم الإداري: .6
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ويشمل وضع القوانين والتنميمال التي تضمن حماية المعاملال ا لك ونية وتأمينها من    الإطار القانول والتشريعي: .7
 1الاخ ا   ا يعزز ال قة في التعاملال الرقمية.

 ثانياا: متطلبات تطبيق الرقمنة في الإدارة المحلية الجزائرية 

 غير أن تطبيق هذه المتطلبال في ا مارة المحلية الجزايجرية يتطلب مراعاة خسوصية السيا  ا ماري والمؤسساتي، وفلك من خلا : 

ويتطلب التحو  الرقمط في الجماعال المحلية مراجعة و ديث القوانين المنممة للعمل    التحديث القانول والتنويمي: .1
ا ماري، خاصة تلك المتعلقة بالميزانية والس قال العمومية والمناقسال وا جراءال ا مارية، كما يستدعط فلك إعامة  

من  سين جومة ا دمال العمومية  هيكلة المسالح ا مارية واستحداث هياكل متخسسة في تسيير الرقمنة  ا يض
 وتبسيط ا جراءال.

و تاا ا مارة المحلية إلى تعزيز تجهيزاتها التقنية عبر اعتمام أنممة معلومال متطورة وربط ا مارال   تطوير البنية التقنية: .2
بشبكال اتسا  ماخلية وخارجية )ا ن نت، ا كس انت(، إضافة إلى استخدام خدمال رقمية م ل البريد ا لك وني  

 والأرش ة ا لك ونية والاجتماعال عن بعد. 
وييعد العنسر البشري محوراً أساسياً في ااح الرقمنة، ويستلزم فلك  ديد الاحتياجال من   تنمية الموارد البشرية: .3

الك اءال في مجا  نم  المعلومال واستقطاب وتأهيل الك اءال المتخسسة ووضع برامج تكوين مستمرة للمو  ين  
 وتمكينه  من التكيف مع التطور التكنولوجط.

في ا مارة المحلية لا يتحقق فقط بالعناصر السابقة، بل يتطلب أيضًا توفر  كما أن ااح الرقمنة  المتطلبات الداعمة: .4
إرامة سياسية ماعمة للتحو  الرقمط، ونشر ال قافة الرقمية لدن المواانين، وتنمي  مورال تكوينية مورية للمو  ين في  

 2مجا  الرقمنة.

 في القطاعات الخدمية. : تطبيقات الرقمنة  امنالالفرع 
تيعد الرقمنة من أه  الأسننننننناليب الحدي ة لتحسنننننننين الأماء وتطوير ا دمال عبر اسنننننننتخدام تكنولوجيا المعلومال في التسنننننننيير ا ماري 
والتنميمط. وقد شمل هذا التحو  عدة قطاعال، خاصنننننة المؤسنننننسنننننال الجامعية ومدير ل ا دمال الجامعية، لما توفره من تسنننننهيل 

 .للمعاملال ورفع ك اءة ا دمال
 
 

 

 
 .64-63حنان أبو مية ، المرجع السابق ، ص  1
- 157، ص   2026،  01، العدم10المجلد أونيس راضنننية ، " أثر الرقمنة في تعزيز ك اءة أماء ا مارة المحلية الجزايجرية : مراسنننة  ليلية "، مجلة الناقد للدراسنننال السنننياسنننية ،  2

158. 
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 : الرقمنة في المؤسسات خدمية أولا:

المؤسسال ا دمية على خطط مرنة وميناميكية تستند إلى تدفق    التخطيط الإلكترول: .1 التخطيط ا لك وني في  يعتمد 
المعلومال، مع إشراك مختلف المستو ل ا مارية في وضع ا طط بدلًا من الاقتسار على ا مارة العليا، مما يعزز التخطيط 

 الأفقط ويجعل القرارال أك ر واقعية وفعالية. 
يتميز التنمي  ا لك وني بالمرونة والاعتمام على تكنولوجيا الاتسا ، مع انتقال  من الهيكل الهرمط إلى   لتنويم الإلكترول: .2

 هياكل شبكية تعتمد على اللامركزية وتعدم مراكز اتخاف القرار ماخل المؤسسة. 
تمكّن القيامة ا لك ونية المو  ين من الوصو  إلى قواعد البيانال والمعلومال مون الرجوع المستمر  القيادة الإلكترونية: .3

 للرؤساء، مما يسه  في تسهيل اتخاف القرار وتعزيز ا بداع والولاء الو ي ط.
تعتمد الرقابة ا لك ونية على متابعة الأماء وحماية المعلومال عبر أنممة ماخلية وخارجية، مع ال كيز  :الرقابة الإلكترونية .4

 على تقيي  النتايجج وتعزيز الرقابة الذاتية لدن المو  ين. 
تتم ل في تقديم ا دمال عبر الوسايجط الرقمية م ل ا ن نت، مما شسن سرعة الأماء وجومت    الخدمات الإلكترونية: .5

 وشقق رضا المست يدين من خلا  خدمال أك ر ك اءة ومقة. 
هط منسة رقمية موحدة تجمع مختلف ا دمال ا لك ونية للمؤسسة، وتتيح للمست يدين الوصو    :البوابة الإلكترونية .6

 1إليها بسهولة وسرعة و سين تجربة الاستخدام. 

 : في القطاع الجامعي   ثانيا : الرقمنة

 الاهتمام بتكنولوجيا الإعلام والاتصال:  .1

أولت وزارة التعلي  العالي والبحث العلمط اهتمامًا متزايدًا بتكنولوجيا ا علام والاتسننننننننننننا ، حيث ن اعتمامها كتخسنننننننننننن  علمط  
ييدرَّس في كليال العلوم عبر مختلف الجامعال، كما أيمرجت كمقياس ضننننمن البرامج التعليمية في مختلف الأاوار، لاسننننيما مرحلتي  

هذا التوج  سننننننننننعط القطاع إلى مواكبة التطورال التكنولوجية وتعزيز إمماا الرقمنة في منمومة التعلي  الماسنننننننننن  والدكتوراه. ويعكس  
 العالي.

تتوفر الجامعال على موارم بشنرية مؤهلة لتجسنيد عملية الرقمنة، تضن  مهندسنين وتقنيين مكل ين   الموارد البشورية للرقمنة : .2
بإمارة وتسنننيير أنممة المعلومال والبرمجيال المختل ة، إلى جانب ا شنننرا  على صنننيانة شنننبكال ا ن نت وتجهيزال ا علام 

 ة الرقمية ماخل الوسط الجامعط.الآلي ومختلف الوسايجل التقنية،  ا يضمن فعالية استخدام الأنمم

 

 
 LAمراسنننننة حالة صنننننندو  الضنننننمان الاجتماعط للعما  الأجراء -لزعر شنننننيماء أم  ير ، "واقع الرقمنة كللية لتحسنننننين الأماء ا ماري في المؤسنننننسنننننال الاقتسنننننامية الجزايجرية   1

CNAS" ، 38-37، ص 2024/2025، مذكرة ماس  ، كلية العلوم الاقتسامية ، المركز الجامعط مغنية ، الجزايجر. 
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عملت وزارة التعلي  العالي والبحث العلمط على تطوير وإنشنننننننننناء مجموعة من البرامج والمنسننننننننننال    البرامج وأنومة المعلومات: .3
 ا لك ونية التي تدع  مختلف أنشطة القطاع، ومن أبرزها:

يم ل أرضنية رقمية وانية تضن  قواعد بيانال خاصنة  تابعة    :PROGRES Système PROGRESنوام .  3/1
المسننننننار الدراسننننننط للطلبة في مختلف الأاوار )ليسننننننانس، ماسنننننن ، مكتوراه(، كما يسنننننناه  في تسننننننيير ا دمال الجامعية المتعلقة 

 با يواء والمنح، إضافة إلى متابعة المسار المهني والبيداغوجط للأساتذة الجامعيين.

هو نمام رقمط مخسننن  لتسنننيير المكتبال الجامعية، ن تطويره من   (:SYNGEBنوام تسووويير المكتبات الجامعية ).3/2
ار  مراكز البحث عن المعلومة العلمية والتقنية، ويعمل عبر الشنننبكال المحلية وشنننبكة ا ن نت، بهد  تسنننهيل الوصنننو  إلى 

 الموارم الوثايجقية.

يعد نمامًا رقمياً ييعنى برقمنة أاروحال الدكتوراه ورسنننننننننننننايجل الماجسنننننننننننننتير   (:SNDالنوام الوطني للتوثيق عبر الخط ).3/3
 وإ حتها للبحث والاالاع عبر ا ن نت.

تم ل منسنننننننننننننة رقمية مخسنننننننننننننسنننننننننننننة لنشنننننننننننننر الأبحاث العلمية في مختلف   (:ASJPالبوابة الجزائرية للمجلات العلمية ).3/4
التخسنننسنننال، حيث تيدار تقنياً من ار  مركز البحث عن المعلومة العلمية والتقنية، بينما يشنننر  علمياً على محتواها رؤسننناء  

  رير المجلال.

الرقميووة البيوودا وجيووة ).3/5 النندروس  (:E-learningالأرضووووووووووويووة  بيكننة تعليميننة رقميننة ت نناعليننة تيعر  من خلالهننا  تيعنند 
 .Moodle ختلف أشكالها، وتشكل وسيلة تواصل فعّالة بين الأساتذة والطلبة، وقد ن تطويرها باستخدام نمام 

ييسنننننننتخدم كوسنننننننيلة ر ية للتواصنننننننل بين المؤسنننننننسنننننننال   (:Email professionnelالبريد الإلكترول المهني ).3/6
 الجامعية والوزارة، وكذلك بين ا مارة والأساتذة، كما ييوضع  ت تسر  الطلبة لتسهيل التواصل البيداغوجط مع الأساتذة.

ومن خلا  ما سنننبق، يتضنننح أن وزارة التعلي  العالي والبحث العلمط قد افرات ب عالية في مسنننار التحو  الرقمط، من خلا  
تبني رقمنة متسنننناعدة تشننننمل مختلف جوانب القطاع، سننننواء على المسننننتون البيداغوجط أو ا ماري أو البح ط،  ا يسنننناه  في  

 1تها. سين أماء المؤسسال الجامعية وتطوير خدما

 

 

 
 .30-28، المرجع السابق ، ص  المركز الديمقرااط العربي للدراسال ا س اتيجية و السياسية و اقتسامية 1
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 : ثال ا: الرقمنة في مديرية الخدمات الجامعية 

ييعتبر الديوان الواني للخدمال الجامعية مؤسنننننسنننننة عمومية فال اابع إماري، يتمتع بالشنننننخسنننننية المعنوية والاسنننننتقلا   
المالي، ويخضننننع  شننننرا  ا مارة المركزية، كما يت رع إلى مدير ل محلية تتم ل في مدير ل ا دمال الجامعية وا قامال الجامعية.  

 .1995مارس    22المؤرخ في    84-95 يذي رق  وقد ن تنميم   وجب المرسوم التن

 وتتم ل المهام الأساسية لهذه المؤسسة في التك ل بشؤون الطلبة من خلا  مجموعة من ا دمال الجامعية، أ ها: 

نح لكل االب مسجل في التعلي  العالي بهد  المسا ة في تغطية جزء من تكاليف   المنحة الجامعية:  .1 تمي
 الدراسة.

توفير ا قامة للطلبة المحتاجين وفق ا مكانيال المتاحة، مع ضمان  رو  معيشية مناسبة ماخل  الإيواء: .2
 ا قامال الجامعية.

تمكين الطلبة من الاست امة من الوجبال ماخل المطاع  الجامعية سواء كانوا مقيمين أو غير  لإطعام: ا .3
 مقيمين. 

توفير وسايجل النقل بين ا قامال الجامعية ومؤسسال التعلي  العالي مقابل اش اك سنوي  النقل الجامعي: .4
 رمزي. 

مع  النوامي والجمعيال ماخل ا قامال الجامعية، مع توفير  النشاطات العلمية وال قافية والرياضية:  .5
 مكتبال وقاعال مطالعة وخدمال ا ن نت ل ايجدة الطلبة. 

توفير الوسايجل والهياكل الضرورية لضمان حماية الطلبة من مختلف المخاار السحية ماخل  الوقاية الصحية: .6
 ا قامال الجامعية.

وفي إاار التحو   و العسننننننننننرنة، اعتمدل وزارة التعلي  العالي والبحث العلمط الرقمنة كخيار اسنننننننننن اتيجط يهد  إلى 
 سننننننننين جومة ا دمال الجامعية، من خلا  إمماا التكنولوجيال الحدي ة وتطوير ا دمال ا لك ونية  ا يسنننننننناه  في تسننننننننهيل 

 التقليدية. وقد ن في هذا ا اار إالا  منسنننننننننننال وتطبيقال رقمية موجهة  ا جراءال ا مارية وتقليل الضنننننننننننغط على المسنننننننننننالح
 ”، الذي يتيح الولوا إلى مختلف ا دمال الجامعية عن بعد.Progressللطلبة، من أبرزها تطبيق  

وتسننه  هذه التطبيقال في تسننهيل المعاملال، وتسننريع معالجة الطلبال، والحد من الاكتما  ماخل المسننالح ا مارية، 
 1مما ينعكس إيجابًا على  سين فعالية التسيير ا ماري ورفع جومة ا دمال المقدمة للطلبة.

 

 
سننننننننامية و إمارية ، المجلد سننننننننالمط نسننننننننيرة و تخر ل ، "التحو  الرقمط و موره في  سننننننننين جومة ا دمال الجامعية من وجهة نمر البة جامعة مسننننننننيلة "، مجلة البحوث الاقت 1

 .52-51، ص 2024، 02،العدم 08
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 : أثر الرقمنة في تحسين جودة الخدمة  تاسع الالفرع 

من أه  الوسايجل الحدي ة التي تعتمد عليها المؤسسال لتحسين جومة ا دمال ورفع ك اءة الأماء ا ماري، وفلك  أصبحت الرقمنة
في تسننننننهيل ا جراءال  حيث سننننننا ت الرقمنة  ،من خلا  تو يف تكنولوجيا المعلومال والاتسننننننا  في مختلف العمليال وا دمال

ا مارية وتسنننريع تقديم ا دمال و سنننين الأماء ا ماري وتعزيز رضنننا المسنننت يدين، مما جعل الرقمنة عنسنننراً أسننناسنننياً في تطوير ا مارة 
 إبراز تثارها من خلا  النقاط التاية:، ويمكن  العمومية و قيق جومة ا دمة

أصنننننننبحت من أه  الآليال الحدي ة التي تعتمدها المؤسنننننننسنننننننال   الرقمنةإن  أثر الرقمنة في تسووووووهيل الإجراءات الإدارية :أولا :  
العمومية لتسننهيل ا جراءال ا مارية و سننين جومة ا دمال المقدمة، حيث سننا ت في تسننريع إااز المعاملال وتقلي  الوقت 

بطة بالطر  التقليدية، من  والجهد المبذو  من ار  المرت قين. كما أمل إلى تبسنننننننننننيط المسننننننننننناار ا مارية والحد من التعقيدال المرت
إضننننافة إلى فلك، سننننا ت الرقمنة في  سننننين فعالية العمل   خلا  اعتمام أنممة رقمية تضننننمن معالجة أك ر مقة وسننننرعة للبيانال.

ا ماري من خلا  تقليل الأخطاء البشنننرية وتعزيز الشننن افية في تقديم ا دمال، مما انعكس إيجابًا على مسنننتون رضنننا المسنننت يدين. 
أ ح التحو  الرقمط إمكانية تقديم ا دمال عن بعد، مون الحاجة إلى التنقل إلى المرافق العمومية، وهو ما عزز من سنننننننننهولة   كما

 الوصو  إلى ا دمة ورفع من جومتها.

وعلي ، يمكن القو  إن الرقمنة لم تعد مجرم وسننننننيلة تقنية، بل أصننننننبحت عنسننننننراً أسنننننناسننننننياً في تطوير و ديث ا مارة العمومية، من  
 1.خلا  مورها ال عا  في تسهيل ا جراءال و سين جومة ا دمة العمومية

، من خلا  تبني ا مارة ا لك ونية، في تجويد ا دمة العمومية عبر  سننننا ت الرقمنة  : أثر الرقمنة في تسوووريع تقديم الخدمةثانيا : 
تقلي  الزمن اللازم لتقديمها، حيث أ ح الانتقا  من ا مارة التقليدية إلى ا مارة الرقمية تقديم ا دمال في تجا  أقسنننر وبكل ة  

دي ة في معالجة الطلبال، مما سناه  في تعزيز سنرعة  أقل. كما مكّن هذا التحو  من تبسنيط ا جراءال ا مارية واعتمام أسناليب ح
 2الاستجابة لاحتياجال المرت قين و سين جومة ا دمال المقدمة.

تيسننننننننننه  الرقمنة في  سننننننننننين الأماء ا ماري من خلا  اعتمام التقنيال الحدي ة في    :أثر الرقمنة في تحسووووووووين الأداء الإداريثال ا: 
معالجة البيانال وتسنيير العمليال ا مارية، م ل الذكاء الاصنطناعط و ليل البيانال والحوسنبة السنحابية وإن نت الأشنياء، مما يتيح 

المهارال الرقمية للموارم البشنرية وتمكينها من اسنتخدام الأموال   رفع ك اءة العمل ا ماري وتسنريع اتخاف القرار. كما يسناه  تطوير

 

 
، ص  2025،  04، العدم  05رضننننى الهلالي ، "أثر التحو  الرقمط على تسننننهيل و  سننننين جومة ا دمال العمومية بالمغرب "، مجلة الحكمة للدراسننننال و الأبحاث ، المجلد  1

545_546. 
 .548المرحع السابق ، ص  2
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التكنولوجية الحدي ة في  سننين جومة الأماء ا ماري بشننكل مسننتمر. ومع فلك، فلن فعالية الرقمنة في  سننين الأماء تبقى مرتبطة  
 1 دن توفر الك اءال الرقمية وقدرة ا مارة على مواكبة التحو  التكنولوجط.

تسننننننناه  الرقمنة في  سنننننننين جومة ا دمال العمومية من خلا  تعزيز الشننننننن افية   : أثر الرقمنة في رفع رضووووووا المسووووووتفيدينرابعا:  
وتسننننننننننننهيل الولوا إلى المعلومال، حيث يؤمي الانتقا   و ا مارة ا لك ونية إلى تقلي  منطق السننننننننننننرية التقليدية وإرسنننننننننننناء حق 

رة والمواانين و سنننين العلاقة الت اعلية بينه ،  ا  المواان في الحسنننو  على المعلومال. ويؤمي هذا التحو  إلى تعزيز ال قة بين ا ما
 2ينعكس إيجابًا على مستون رضا المست يدين عن ا دمال المقدمة وجومتها.

 الأدبيات النورية حول جودة الخدمة المطلب ال ال : 
تيعد جومة ا دمة من الم اهي  الأسننناسنننية التي حميت باهتمام واسنننع في مختلف المؤسنننسنننال ا دمية، لما لها من مور  
مه  في  قيق رضنننننا المسنننننت يدين و سنننننين مسنننننتون الأماء. وقد ارتبط م هوم جومة ا دمة بعدة م اهي  أسننننناسنننننية، من أبرزها 

 .تمعة ا اار النمري ل ه  ابيعة جومة ا دمة وأبعامها المختل ةا دمة وا دمة العمومية والجومة، والتي تشكل مج

 الفرع الأول : مفهوم جودة الخدمة 
تيعد جومة ا دمة من الم اهي  الحدي ة التي حميت باهتمام واسنننننننننننع في المؤسنننننننننننسنننننننننننال ا دمية لما لها من مور في  قيق رضنننننننننننا  

ول ه  جومة ا دمة يجب التطر  إلى م اهي  ا دمة وا دمة العمومية والجومة باعتبارها الأسننناس ، المسنننت يدين و سنننين الأماء
 .النمري ل ه  أبعامها المختل ة

تعر  ا دمة ىنها مجموعة من الأنشننننننطة غير الملموسننننننة التي  قق من عة للزبون أو المسننننننت يد، ولا تكون   : تعريف الخدمة    أولا :
بالضنننرورة مرتبطة ببيع سنننلعة مامية. كما تعر  ىنها أي نشننناط أو إااز أو من عة يقدمها ار  لطر  تخر، تتسننن  أسننناسنننا بعدم  

 3تاجها وتقديمها مرتبطا  نتج مامي أو غير مرتبط ب .الملموسية، ولا ي تب عنها انتقا  ملكية، وقد يكون إن

مجموعة الحاجال الضننننننننرورية التي تهد  إلى ح ظ حياة ا نسننننننننان وضننننننننمان رفاهيت ، والتي هط  تعريف الخدمة العمومية :  ثانيا :
ينبغط توفيرها لأغلب أفرام المجتمع، مع الالتزام  بدأ يجعل مسنننلحة الأغلبية من المجتمع المحرك الأسننناسنننط لكل السنننياسنننال المتعلقة  

ذه ا دمة خدمة تتميز بالتوافر والشننننمو ، أي أنها تكون  با دمال، وفلك بهد   سننننين مسننننتون معيشننننة المواانين. كما تيعد ه
 4متاحة لجميع أفرام المجتمع،وتستند في جوهرها إلى م هوم المسلحة العامة.

 

 
- 796،ص  2023،   02، العدم04، المجلد HNSJسننهام سننلي  جعافرة ، " الرقمنة و  سننين أماء جومة ا دمة في البلد ل "، مجلة العلوم ا نسننانية و الطبيعية ، مجلة  1

798. 
 .164-163أونيس راضية ، المرجع السابق، ص  2
مي "، مجلة مراسنال في الاقتسنام يغني سنامية و تخرون ، " ا دمة العمومية في  ل  د ل الرقمنة و متطلبال الجومة  ليل مؤسنسنة الضنمان الاجتماعط ال رع الولايجط بالوا 3

 .710، ص 2021،  01، العدم 04و إمارة الأعما  ، المجلد 
 .14، ص 2021، المركز الديمقرااط العربي ، بربين ، ألمانيا ، 01لبيد عمام ، موزاري بلا  ، "رقمنة خدمال المرفق العام في الجزايجر : الواقع، الآفا ، التحد ل "، الطبعة   4
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تعر  الجومة ىنهنا مرجنة التميز والندقنة في المنتج أو ا ندمنة وتعني ملاءمنة المنتج أو ا ندمنة للاسننننننننننننننتعمنا  ثال وا : تعريف الجودة :  
الذي خسنننسنننت ل  كما تعبر عن مطابقة ا سنننايج  والمواصننن ال المطلوبة مع تقليل العيوب وترتبط الجومة بقدرة المنتج أو ا دمة  

 1  اجال المست يد بك اءة وفعالية.على تلبية توقعال المست يدين وتقاس  دن إشباع ح

 تعددت تعاريف جودة الخدمة بتعدد وجهات نور الباح ين ، حيث :تعريف جودة الخدمة :  رابعا:

تعر  جومة ا دمة عند تيسننننير العجارمة ىنها تسننننلي  خدمة متميزة أو مت وقة، وهط مجموعة من مماهر وخسننننايج  ا دمة التي  
تنطوي على القدرة على تلبية احتياجال معينة، حيث يركز هذا التعريف على إرضاء الزبون من خلا  عر  ا دمة وإ هارها  ا  

 ركها.شقق ل  الرضا ويشبع حاجات  كما يد

 ويلاحظ أن هذا التعريف يركز على جانب التميز في تقديم ا دمة وإشباع حاجال الزبون بشكل مباشر.

ويرن قاسننننننننن  نايف علوان أن جومة ا دمة تيقاس من خلا  مرجة تطابق الأماء ال علط للخدمة مع توقعال الزبايجن، أي أنها تم ل  
  ال جوة بين إمراك الزبون للأماء ال علط وتوقعات  المسبقة لمستون ا دمة، وهو ما يمكن التعبير عن  بالعلاقة التالية: جومة ا دمة =

تي ه  جومة ا ندمنة على أنهنا الحك  النذي ييكوّنن   فلنك  على وبنناءً   الأماء، لمسننننننننننننننتون الزبون توقعنال  −ماء ال علط إمراك الزبون للأ
ويبرز هذا التعريف أن   2الزبون نتيجة تقييم  لمسنننننننتون الأماء من خلا  المقارنة بين ما يتوقع  وما يتحسنننننننل علي  فعلياً من ا دمة.

 جومة ا دمة ترتبط أساسا بال جوة بين التوقع وا مراك كمعيار أساسط للقياس.

( جومة ا دمة ىنها تقديم ا دمة للعملاء وفقا لرغباته  في الوقت الذي يرغبون وبتكل ة يرضننننننننننننننونها، وفلك مع  Lewisوعر  )
ويلاحظ أن هذا التعريف يركز على تلبية رغبال الزبون مع مراعاة ا مكانيال والقيوم  3.الأخذ في الاعتبار القيوم المحيطة بالمنممة

على التعري ال السننننننننننننابقة، يمكن القو  إن جومة ا دمة هط مدن قدرة المؤسننننننننننننسننننننننننننة على تقديم خدمال متميزة   وبناءً التنميمية.
تتماشننننننننننى مع توقعال ورغبال المسننننننننننت يدين، مع  قيق التوازن بين رضننننننننننا الزبون وإمكانيال المنممة، بحيث يت  الحك  عليها من  

 4من ا دمة المقدمة.خلا  ال جوة بين ما يتوقع  المست يد وما يدرك  فعلياً 

 

 
،  03العلوم التجارية ، جامعة الجزايجر زكر ء عطلاوي ، "مور جومة ا دمة و أثرها في تعزيز رضا الزبايجن مراسة ميدانية في مؤسسة اتسالال الجزايجر "، مذكرة ماجستير ، كلية   1

 .3، ص 2013/2014الجزايجر ، 
 ,59المرجع السابق ، ص   2
مراسنة حالة مؤسنسنة اتسنالال الجزايجر الوحدة العملية للاتسنالال   –زعا  نسنيرة ، " مسنا ة جومة ا دمة في  قيق رضنا العميل ا ارجط و تدعي  المركز التنافسنط للمنممة   3

 .94، ص 2015/2016، 03بالمدية _ ، أاروحة موكتوراه، كلية العلوم الاقتسامية ، جامعة الجزايجر 
 بتسر  من الطالبتين . 4
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 مفهوم جودة الخدمة  (1-4)الشكل رقم 

 

 . 59، ص دور جودة الخدمة و أثرها في تعزيز رضا الزبائن  المصدر : من اعداد الطالبتين اعتمادا على زكرياء عطلاوي ،

 التي تؤثر على جودة الخدمة  الفرع ال ال : خصائص الخدمة

تتميز ا دمة  جموعة من ا سننايج  التي تجعلها تختلف عن السننلع المامية، وهو ما يؤثر بشننكل مباشننر على كي ية تقيي  
جومتها من ار  المسننننننننننت يدين. كما تعتمد جومة ا دمة على عدة أبعام أسنننننننننناسننننننننننية تميكن من قياس مسننننننننننتون الأماء ومدن قدرة  

 ه ، وهو ما سيت  توضيح  من خلا  عر  خسايج  ا دمة وأبعام جومة ا دمة  المؤسسة على تلبية توقعال العملاء و قيق رضا

تتسننننننننن  ا دمة بانها غير ملموسنننننننننة اي لا يمكن معاينتها او تجربتها قبل الحسنننننننننو  عليها مما يجعل تقيي  :  اللاملموسوووووووية .1
 . جومتها يعتمد على امراك المست يد بعد الاستهلاك

تختلف ا دمة من مقدم لآخر ومن وقت لآخر حسننننننننننننننب المرو  مما يؤمي الى عدم توحيد  :  التباين وعدم التجانس .2
 . مستون الاماء وصعوبة ضمان جومة ثابتة

يت  انتناا ا ندمنة وتقنديمهنا واسننننننننننننننتهلاكهنا في ن س الوقنت ممنا يجعنل جومة ا ندمنة   :  التلازم بين الانتواج والاسوووووووووووتهلاك .3
 .  مرتبطة مباشرة بطريقة تقديمها وت اعل مقدم ا دمة مع المست يد

لا يمكن تخزين ا دمة او الاحت ا  بها لاسنتخدامها لاحقا بل تسنتهلك في لحمة تقديمها فقط  :  عدم القابلية للتخزين .4
 . وهو ما يجعل تقيي  جومتها مرتبطا بالوقت ال علط للتقديم

تعتمد جومة ا دمة على مقارنة ما يتوقع  المسنننننننت يد  ا يدرك  فعليا من ا دمة مما يجعل :  الاعتماد على ادراك العميل  .5
 1. الحك  على الجومة مرتبطا بتجربة العميل الشخسية

 الفرع ال الث : أبعاد جودة الخدمة 
،   تعكس تقيي  العملاء لمستون ا دمة المقدمة ، و هط : الملموسيالتنقس  أبعام جومة ا دمة إلى خمسة أبعام أساسية   .1

 وتتجلى هذه الأبعام فيما يلط : 2الاعتمامية ،الاستجابة ، الضمان ، التعااف .
 

 
،   https://www.nqiegypt.orgمدحت فهمط صنالح ، "جومة ا دمة : الأبعام و ار  القياس " ، الهيكة المسنرية العامة للمواصن ال و الجومة ، متاح على الموقع  1

19 /04 /2026 ،21:13. 
2 Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item scale for measuring 
consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing, 64(1),23.. 

https://www.nqiegypt.org/
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يرتبط هذا البعد بالعناصر المامية المرتبطة با دمة م ل المباني والتجهيزال وممهر المو  ين،  :    (Tangiblesالملموسية ) .2
 . حيث تساه  هذه الجوانب في تكوين الانطباع الأو  لدن العميل وتعكس مدن اهتمام المؤسسة  ستون جومة خدماتها

3. ( الوقت  :    (Reliabilityالاعتمادية  مقيق ومنتم  وفي  بشكل  ا دمة  تقديم  على  المؤسسة  قدرة  إلى  البعد  يشير هذا 
 . المناسب وفقاً لما ن الات ا  علي ، مما يعزز ثقة العملاء وشد من الأخطاء ومماهر عدم الرضا

يعبر هذا البعد عن مدن سرعة المؤسسة في تلبية احتياجال العملاء والتعامل مع  :    (Responsivenessالاستجابة ) .4
 .است ساراته  وشكاواه  ب عالية، كما يعكس جاهزية المو  ين للمساعدة ويعزز السورة ا يجابية للمؤسسة

يتعلق هذا البعد بقدرة المؤسسة على توفير ال قة والاامكنان للعميل من خلا  ك اءة المو  ين  :    (Assuranceالأمان ) .5
 . وحسن تعامله  وتقديم خدمة مقيقة وموثوقة

 يشير هذا البعد إلى مدن اهتمام المؤسسة بالعميل من خلا  ت ه  احتياجات  وتقديم  :   (Empathyالتعاطف ) .6
 1. عناية شخسية ل ، مما يعزز العلاقة مع  ويزيد من مستون رضاه وولايج  .7

 أبعاد جودة الخدمة (1 -5)الشكل رقم 

 

 المصدر : من اعداد الطالبتين اعتمادا على الأدبيات النورية 

 الفرع الرابع : أهمية جودة الخدمة
في  ل التحو  الرقمط تعد جومة ا دمة عنسر أساسط لبقاء المؤسسال ونموها وميزة تنافسية لتحقيق رضا المست يدين كما 

 : تتجلى أ ية جومة ا دمة فيما يلط، تسعى المؤسسال إلى  سين خدماتها ورفع أمايجها باعتبار الجومة هد  اس اتيجط

 

 
ورقلة "، مجلة مراسننننننال  –مراسننننننة حالة الوحدة الولايجية لبريد الجزايجر  –روابح حنان ، سننننننعيداني محمد السننننننعيد ، " تقنية المعلومال و مورها في  سننننننين جومة ا دمال المالي   1

 .593، 2024، 02، العدم 18الاقتسامية ، المجلد 
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حيث يعد تقديم خدمال فال جومة عالية عامل ريجيسط في تعزيز نمو هذا القطاع إف يؤمي رضا   نمو قطاع الخدمات .1
 .  العملاء وثقته  إلى ز مة الطلب على ا دمال المقدمة 

ف ط  ل بيكة تنافسية متزايدة تعد جومة ا دمة عنسر حاس  في  قيق التميز حيث تمكن  اشتداد المنافسة .2
 . المؤسسال من الح ا  على عملايجها وكسب حسة سوقية أكبر

إف يساعد تقديم خدمال فال جومة عالية على التعر  بشكل أم  على توقعال العملاء   فهم احتياجات العملاء .3
 .   واحتياجاته  مما يسه  في  سين مستون الرضا لديه 

حيث ترتبط جومة ا دمة بتحقيق الربحية وز مة ا يرامال من خلا  تعزيز ولاء العملاء وتشجيعه    البعد الاقتصادي .4
 1.  على تكرار التعامل وهو ما ينعكس إيجابا على الأماء المالي للمؤسسة 

 : تطبيق النموذج على الخدمات الجامعية )النقل، الإطعام، الإيواء، والمنحة(أولا
 :يت  تطبيق القياس من خلا  استبانة تقيس ال جوة بين التوقعال وا مراك لكل خدمة على حدة

 .قياس مدن مطابقة مواعيد الحافلال وراحتها وتوفرها لتوقعال الطلبة :خدمة النقل الجامعي .1
 .قياس جومة الوجبال، تنوعها، ونمافة قاعال ا اعام مقارنة  عايير التوقعال لدن الطالب :خدمة الإطعام .2
 .تقيي  جومة المرافق، التجهيزال، ونمافة ا قامة الجامعية :خدمة الإيواء .3
 .تقيي  سرعة ومقة ا جراءال ا مارية ووصو  المنحة في وقتها المحدم :خدمة المنحة الجامعية .4

 .توقعال الطالب( لكل خدمة، حيث تشير النتايجج السالبة إلى ضرورة  سين ا دمة المعنية فوراً  -)الجومة المدركة  :معادلة الفجوة
 الرقمنة و جودة الخدمة الدارسات السابقة حول  : المبحث ال ال

  سنتطر  في هذا المبحث الى مجموعة من الد راسال السابقة باللغتين العربية  والأجنبية، اعتمدنا عليها في اعدام بح نا.    

   ل : الدراسات باللغة العربيةو المطلب الا
تيعد الدراسننننننننال السننننننننابقة من أه  المرتكزال العلمية التي يعتمد عليها الباحث في بناء ا اار النمري للدراسننننننننة، لما  

وفي هذا المطلب سنننننننننننننيت  عر  مجموعة من   ،توفره من معار  ونتايجج تسنننننننننننننه  في فه  أبعام الموضنننننننننننننوع و ديد مختلف جوانب 
الدراسننننال السننننابقة باللغة العربية التي تناولت موضننننوع الرقمنة وجومة ا دمة، بهد  الاسننننت امة من نتايججها وربطها  وضننننوع  

  .الدراسة الحالية
 أولا: دراسات خاصة بالرقمنة

بديعة لادي، بعنوان "رقمنة الإدارة العمومية في الجزائر: آفاق وتحديات"، المنشووووووووووورة في مجلة  ،أميرة جدوال :   دراسووووووووووة    -1
 (،2025، لعام  02، العدد 17الأكاديمية للدراسات الاجتماعية والإنسانية )المجلد 

 

 
 .593المرجع السابق ، ص  1
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هدفت الدراسنننننة إلى  ديد المتطلبال الأسننننناسنننننية لتحقيق الرقمنة، وتسنننننليط الضنننننوء على أبرز التحد ل التي تعيق هذا المسنننننار، مع  
 الاست امة من التجارب الدولية الناجحة في هذا المجا .

 مسامر و مراجع مكتبية و تقارير الر ية .  ، ون الاعتمام على و التحليلط اعتمدل الدراسة على المنهج الوص ط
وخلسنت النتايجج إلى أن ااح الرقمنة في ا مارة الجزايجرية لا يتوقف عند توفير التجهيزال التقنية فحسنب، بل يعتمد بشنكل أسناسنط 

لسيبراني لضمان استمرارية وجومة  ا على تأهيل المورم البشري وتطوير مهارات  الرقمية، مع ضرورة  ديث الأار القانونية وتعزيز الأمن
في ا مارة العمومية مع ال كيز على البعد البشنري والتنميمط، لكنها لم   ظ أن هذه الدراسنة تؤكد أ ية الرقمنة، نلاحةا دمال الرقمي

 ر.تتناو  قطاع ا دمال الجامعية بشكل مباش
دراسوة : فدوى دبلة ،نور اددى شويطروب، بعنوان "إدارة المعرفة في خدمة الرقمنة الجامعية من الشوخصونة والترميز إلى    -2  

 (،2026، لعام  03، العدد 13التمكين الرقمي"، المنشورة في مجلة الدراسات والبحوث الاجتماعية )المجلد 
هدفت الدراسنننة إلى اسنننتكشنننا  م هوم الرقمنة في المنمومة الجامعية و ليل مور إمارة المعرفة، من خلا  اسننن اتيجيتي "الشنننخسننننة"  

 (.3.0و"ال ميز"، في إااح الانتقا   و جامعة الجيل ال الث )
 ون إستخدام  في بناء إاار نمري متكامل يغطط موضوعين  فقط،اعتمدل الدراسة على المنهج الوص ط 

وخلست النتايجج  إلى أن ااح الرقمنة الجامعية لا يتوقف على الجانب التقني فحسب، بل يرتبط  دن قدرة الجامعة على ممج إمارة 
بينهما يقط من ضننياع الموارم  المعرفة ضننمن بنيتها التنميمية لتحويل "احتكار المعرفة" إلى "ثقافة تشنناركية رقمية"، مؤكدة أن التكامل  

 المعرفية وشقق  ولاً رقمياً مستداماً قايجماً على الابتكار والش افية.
نلاحظ أن هذه الدراسنننننة تركز على التكامل بين إمارة المعرفة والرقمنة في التعلي  العالي، لكنها تبقى نمرية مون تطبيق ميداني يربطها  

 .بجومة ا دمة
 .ودة الخدمةالخاصة بجثانياا: دراسات  

 SERVQUALدراسة : ربيعة محمد محمود ياسين، بعنوان "قياس جودة الخدمة المقدمة للطلاب باستخدام مقياس   -1
& SERVPERF    وعلاقته بالسووووووووووومعة التنويمية للجامعة بالتطبيق على الطلاب المقيمين بالمدن الجامعية بجامعة مدينة

 (،2025، لعام  03، العدد 06لمنشورة في المجلة العلمية للبحوث التجارية )المجلد   السادات"،
هدفت الدراسنة إلى  ديد مسنتون جومة ا دمة المقدمة للطلاب في المدن الجامعية التابعة لجامعة مدينة السنامال )مدن: الشنرو ،  

 الزهور، الأمل، ال رموس(، واستقساء ابيعة العلاقة بين جومة هذه ا دمال والسمعة التنميمية للجامعة.
اعتمدل الدراسننننننة على المنهج الوصنننننن ط التحليلط، واسننننننتخدمت الاسننننننتبانة كأماة ريجيسننننننية لجمع البيانال، حيث ايبقت على عينة  

 االب واالبة من المقيمين بالمدن الجامعية.  500بلغت 
وخلسنننت النتايجج إلى وجوم اف ا  في مسنننتون جومة ا دمة المقدمة فعلياً مقارنة بتوقعال الطلاب، مع وجوم أثر إيجابي فو ملالة  
إحسنايجية لجومة ا دمة على السنمعة التنميمية للجامعة، كما أوصنت الدراسنة بضنرورة الاهتمام بالبنية التحتية الرقمية )م ل شنبكال 

 ( وتطوير المرافق ا دمية لتعزيز رضا الطلاب وصورة الجامعة.Wi-Fiالن 
 .الرقمنة  نلاحظ أن هذه الدراسة توضح مستون جومة ا دمة الجامعية لكنها لم تربطها بشكل مباشر بالتحو  الرقمط أو
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راسووووووة : دياب زقاي، عيسووووووى قادة، شووووووريفي جلول، بعنوان "أثر جودة الخدمة على القرار الشوووووورائي للزبون الجزائري: د  -2
،  02، العدد  21)المجلد   MECASالمنشووووورة في مجلة دفاتر    ( ولاية سووووعيدة"،AGBدراسووووة عينة لمتعاملي بنل الخليج )

 ،(2025لعام  
" على القرارال الشننننننننننننننرايجينة لمتعناملط البننك، SERVQUALهندفنت الندراسنننننننننننننننة إلى  لينل أثر أبعنام جومة ا ندمنة وفق نموفا "

 و ديد أي من هذه الأبعام يمتلك التأثير الأكبر في جذب العملاء والاحت ا  به .
  200اعتمدل الدراسنننننة على المنهج الوصننننن ط التحليلط، واسنننننتخدمت الاسنننننتبانة كأماة ريجيسنننننية لجمع البيانال من عينة مكونة من  

 متعامل مختار عشوايجياً من فرع ولاية سعيدة.
% من التبناين في القرار الشننننننننننننننرايجط للعملاء، مع بروز بعندي "الاعتمنامينة"  52وخلسنننننننننننننننت النتنايجج إلى أن جومة ا ندمنة ت سننننننننننننننر  

و"الاسننننتجابة" كأك ر العوامل تأثيراً في قرارال العملاء، مما يسننننتوجب على المؤسننننسننننال المالية وا دمية الجزايجرية الاسننننت مار في تعزيز  
 .في الأماء لضمان ولاء الزبايجنالموثوقية الرقمية والسرعة  

لاحظ أن هذه الدراسننة تؤكد أ ية جومة ا دمة في التأثير على سننلوك العملاء، لكنها تمل مرتبطة بالقطاع البنكط وليس بالقطاع  ن
 .  الجامعط

 ثال ا: الدراسات التي تجمع بين الرقمنة و جودة الخدمة.
دراسووة : سوواري سووهام، بعنوان "دور الرقمنة في تحسووين جودة الخدمة الصووحية من منوور مو:في المؤسووسووة: دراسووة حالة    -1

، العدد  12برج بوعريريج"، المنشوووورة في مجلة الباحث الاقتصوووادي )المجلد   -المؤسوووسوووة العمومية الاسوووتشوووفائية أ د بن عبيد 
 (،2025، لعام  01

هدفت الدراسنننننة إلى اسنننننتكشنننننا  مدن مسنننننا ة الرقمنة في تجويد ا دمال السنننننحية المقدمة من خلا  أربعة أبعام أسننننناسنننننية هط:  
 )المتطلبال ا مارية، المتطلبال التقنية، المتطلبال البشرية، والمتطلبال المالية(.

اعتمدل الدراسننننة على المنهج الوصنننن ط، واسننننتخدمت الاسننننتبيان كأماة ريجيسننننية لجمع البيانال والملاحمال الميدانية، حيث ايبقت 
 مو  اً من أاباء وإماريين وشب  ابيين.  30على عينة من مو  ط المستش ى بلغت 

وخلسننننت النتايجج إلى وجوم إجماع لدن المو  ين على الدور ال عا  للرقمنة في  سننننين جومة ا دمة السننننحية، مع التأكيد على أن 
اناح هنذا التحو  مرتبط بتوافر البنينة التحتينة التقنينة والك ناءال البشننننننننننننننرينة المؤهلنة، ممنا ينعكس إيجنابا على رضننننننننننننننا المرضننننننننننننننى وتقلينل 

 التكاليف ا مارية.
 .نلاحظ أن هذه الدراسة ت بت تأثير الرقمنة ا يجابي على جومة ا دمة، لكنها تقتسر على القطاع السحط

راسووووووووة : عمراوي دية، دريدي أحلام، خير الدين جمعة، بعنوان "أثر اسووووووووتخدام الرقمنة على جودة الخدمة الصووووووووحية  د  -2
بالمؤسسات الاستشفائية: دراسة استطلاعية لآراء عينة من الإداريين والأطباء بالمؤسسات الاستشفائية المتخصصة ببسكرة"،  

 (،2024، لعام  01، العدد  08لد المنشورة في مجلة نماء للاقتصاد والتجارة )المج
 هدفت الدراسة إلى استقساء تراء الطواق  الطبية وا مارية حو  مدن مسا ة الرقمنة في  سين أبعام جومة ا دمة السحية.

اعتمدل الدراسننننننة على المنهج الوصنننننن ط التحليلط، واسننننننتخدمت الاسننننننتبانة كأماة ريجيسننننننية لجمع البيانال، حيث وزعت على عينة  
 مو  ا )أاباء وإماريين( في المؤسسال الاستش ايجية المتخسسة بولاية بسكرة.  60مكونة من 
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وخلسننت النتايجج إلى وجوم مسننتون مرت ع لاسننتخدام الرقمنة في المؤسننسننال محل الدراسننة، مع وجوم أثر فو ملالة إحسننايجية للرقمنة  
% من التباين في مسننتون الجومة المقدمة، مع بروز  20.7في  سننين جومة ا دمال السننحية، حيث سننا ت في ت سننير ما نسننبت  

 من وجهة نمر المو  ين. بعام تأثيرابعدي "التعااف" و"الضمان" كأك ر الأ
 .نلاحظ أن هذه الدراسة تيمهر تأثير الرقمنة على جومة ا دمة لكنها تبقى محسورة في قطاع صحط وليس جامعط

دراسة : خولة مسراتي، بعنوان "النمذجة بالمعادلات اديكلية في تحليل أثر الرقمنة على تحسين جودة الخدمات المقدمة   -3    
"، المنشورة في مجلة معهد العلوم الاقتصادية  SEM-PLSباستخدام طريقة المربعات الصغرى    3بالإقامة الجامعية العفرون 

 (،2025، لعام  02، العدد 28)المجلد 
هدفت الدراسننننننننة إلى إبراز الدور الذي تلعب  الرقمنة في  سننننننننين جومة ا دمال الجامعية من خلا  أبعامها ا مسننننننننة )الملموسننننننننية،  

 الاستجابة، الاعتمامية، التعااف، والأمان(.
اعتمدل الدراسنننننننننة على المزيج بين المنهج الوصننننننننن ط والتحليلط، واسنننننننننتخدمت الاسنننننننننتبانة ا لك ونية كأماة لجمع البيانال من عينة  

 (.2التابعة لمديرية ا دمال الجامعية الع رون )جامعة البليدة   3االبة من المقيمال بإقامة الع رون   92عشوايجية بسيطة شملت 
وخلسننننننت النتايجج إلى أن الرقمنة تيعد عاملاً أسنننننناسننننننياً ومباشننننننراً في  سننننننين جومة ا دمال المقدمة، مع وجوم تأثير إيجابي فو ملالة  
إحسننننننننننايجية للرقمنة على كافة أبعام الجومة، مما يسننننننننننه  بشننننننننننكل فعا  في تعزيز رضننننننننننا الطالبال عن ا دمال الموفرة لهن وتسننننننننننهيل  

 ا جراءال ا مارية.
 .  نلاحظ أن هذه الدراسة تيعد الأقرب لموضوع البحث، حيث ت بت تأثير الرقمنة على جومة ا دمة في الوسط الجامعط

دراسووووووووة د/ بركاتي نجيب، بشووووووووير عبد العال، بعنوان واقع التحول الرقمي بالديوان الوطني للخدمات الجامعية مديرية  ووووووووووووووووووو  4
، جامعة عمار ثليجط الاغواط، سنننة  01عدم    08، مجلة البحوث الاقتسننامية و الامارية المجلد الخدمات الجامعية بالمسوويلة نموذجا

2024. 
تهند  هنذه الندراسنننننننننننننننة للتعر  على واقع التحو  الرقمط بالنديوان الواني للخندمنال الجنامعينة و هنذا عن اريق منديرينة ا ندمنال  

المسنننتخلسنننة في   الجامعية بالمسنننيلة نموفجا و على انعكاسنننال مماهر التحو  الرقمط على كل من  ديرية ا دمال الجامعية بالمسنننيلة
ا شننننننننننكالية:ماهو واقع التحو  الرقمط  ديرية ا دمال الجامعية بالمسننننننننننيلة؟و لمعالجة اشننننننننننكالية البحث ن اعتمام المنهج الوصنننننننننن ط  
التحليلط لعر  مختلف الم نناهي  النمريننة المرتبطننة  جننا  البحننث و فلننك بالاعتمننام على مجموعننة من المراجع من مقننالال علميننة و  

،وكانت نتيجة هذه الدراسننننننننة ان التحو  ارقمط سنننننننناه  في  سننننننننين   واقع الالك ونية و عن اريق المعايشننننننننة ال عليةكتب و بعض الم
ك اءة العمليال الامارية و تقليل الاخطاء و التأخير في تقديم ا دمال ، بالاضنننننننننننافة الى تعزيز الت اعل و التواصنننننننننننل بين المديرية و  

سننهيل العمليال الامارية و توفير الوقت و  المسننت يدين من خدماتها ، و في  سننين جومة ا دمال التي تقدمها المديرية للطلاب و ت
 الجهد للمديرية و الطلاب على حد سواء. 

دراسة رقية بوخريص، شوقي نعام بعنوان دور الرقمنة في تسهيل الخدمات الجامعية بروقراس نموذجا، مذكرة ماستر، جامعة  ووو  5
 .2024قاصدي مرباح ورقلة، سنة  

هدفت هذه الدراسننننننننننننننة الى معرفة التسننننننننننننننورال الطالب الجامعط لم هوم الرقمنة، و كذا ا هار المماهر الايجابية و السننننننننننننننلبية لتطبيق  
البروغراس حسنننننب تسنننننورال الطالب الجامعط، اضنننننافة تسنننننليط الضنننننوء على مور التي تلعب  الجامعة في تعزيز قي  و ابعام الرقمنة من  

تسنا ، و تمحورل اشنكالية الدراسنة حو  كيف تسناه  الرقمنة في تسنهيل ا دمال الجامعية المتعلقة  وجهة نمر الطلبة الاعلام و الا
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)بروغرس( من وجهة نمر البة قسننن  علوم الاعلام و الاتسنننا  جامعة قاصننندي مرباح ورقلة؟ و لمعالجة هذه الاشنننكالية ن الاعتمام  
 ، و توصلت الدراسة الى جملة من النتايجج:65على المنهج الوص ط  و اعتمدل على اماة الاستبيان و تكونت عينة 

ا هرل النتايجج ان معم  الاجابال المميزال التي تجذبك للدخو  منسنننننة بروغراس هط سنننننهولة الوصنننننو  الى المعلومال و   •
 فلك لحسول  على المعلومال بلا من الرجوع مل ال الورقية و الاجابة سهولة الاستخدام.

 تبين النتايجج الدراسة رأي الافرام العينة أن اللغة التي تستخدمها في منسة بروغراس كانت أعلى اجابة اللغة العربية. •
أكدل الدراسنة ان البة ثانية ماسن  اتسنا  جماهيري بجامعة ورقلة يسنتخدمون منسنة بروغراس و هذا راجع لا ية المنسنة  •

 في مسيرة الدراسية.
  المطلب ال ال : الدراسات باللغة الأجنبية.

 أولا: الدراسة الخاصة بالرقمنة

 The Impact of Digitalization on the بعنوان " وزملائه    Taleb Ahmed Fayçal : دراسةةةة  -1

Performance of the Algerian Banking Sector     مة ة ةة والةنةنرةةةةةورل  ة    ،"Management 

Intercultural ،(2025 ، 54لعدد ا ، 27لن  د ا  ،) 

هدفت إلى تسننننليط الضننننوء على أثر الرقمنة على أماء القطاع البنكط الجزايجري، من خلا  مراسننننة تطور السننننيرفة الرقمية بعد إمخا   
 .ATCIو  ARTSنمامط الدفع  

– 2010اعتمدل الدراسننننننة المنهج الكمط باسننننننتخدام التحليل القياسننننننط )الا دار ا طط المتعدم(، بالاعتمام على بيانال ال  ة  
 المستقاة من بنك الجزايجر والبنك الدولي.   2023

محدوم الأثر في  سنننننين    ATCIيم ل المسننننندر الأسننننناسنننننط للربحية البنكية، بينما يبقى نمام   ARTSوقد توصنننننلت إلى أن نمام 
 الأماء المالي، مع التأكيد على ضرورة تعزيز ال قة الرقمية وتطوير ا اارين التشريعط والأمني لدع  التحو  الرقمط.

نلاحظ أن هذه الدراسة أبرزل أ ية الرقمنة في  سين الأماء البنكط باستخدام  ليل قياسط مقيق، غير أنها اقتسرل على القطاع   
 .البنكط مما شد من تعمي  نتايججها

 ثانيا : الدراسة الخاصة بجودة الخدمة 

 The Impact of Digitalization on the بعنوان " وآخرون  Rogel Angelo Rebualosa : دراس  -1

Performance of the Algerian Banking Sector     والننرورل    م ،"Procedia Computer 

Science ،( 2024 ،  234الن  د  ،) 

وأبعامه ا مسنننننة )الملموسنننننية،   SERVQUALهدفت إلى تقيي  جومة ا دمة في قسننننن  التسنننننمي  الهندسنننننط باسنننننتخدام نموفا  
على    Spearmanاعتمدل الدراسنننننننة المنهج الوصننننننن ط التحليلط و ليل الارتباط و الاعتمامية، الاسنننننننتجابة، التأكيد، التعااف(. 

مسنتجيباً. وقد أ هرل النتايجج وجوم فجوال سنلبية في جميع الأبعام، خاصنة بعد الاعتمامية، مع وجوم علاقة    77عينة مكونة من  
نلاحظ أن هذه    ارتباط موجبة بين جومة ا دمة والاحت ا  بالعقوم، مع التأكيد على ضنننننننننننرورة  سنننننننننننين الاسنننننننننننتجابة والاعتمامية.

في قياس جومة ا دمة، خاصننننة بعدي الاعتمامية والاسننننتجابة، إلا أن تطبيقها في قطاع محدم قد شد  فا  الدراسننننة أكدل فعالية نمو 
 . من تعمي  نتايججها
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 جودة الخدمةو  تجمع بين الرقمنة  التي ل اا: دراسات  ثا
 Menacerو  Radouane Bouzoualeghو  Noreddine Bouzoualegh  :  دراسووووووووووووووووة  -1

Abdesslam   "  The contribution of digitalization to improving the بووووعوووونوووووان 
quality of educational services: A case study of the University of Blida 2, 

Algeria   والمنشووورة في ،"International Journal of Economic Perspectives  ، ،( 18مجلد  
 ،   (2024  ،11لعدد  ، ا

 على  سين جومة ا دمة التعليمية في التعلي  العالي.  أثر الرقمنة إلى معرفة  هدفت  
االباً، باسنننننتخدام اسنننننتبانة خضنننننعت لاختبارال السننننند     250اعتمدل الدراسنننننة المنهج الوصننننن ط التحليلط على عينة مكونة من  

 .  SPSSوال بال عبر 
%، مع التأكيد 49.5وقد توصننننننلت إلى وجوم أثر وعلاقة فال ملالة إحسننننننايجية بين الرقمنة وجومة ا دمة بنسننننننبة مسننننننا ة بلغت 

 على مورها في  سين المناهج والك اءال والموارم التعليمية.
نلاحظ أن هذه الدراسة أثبتت وجوم أثر معنوي للرقمنة في  سين جومة ا دمة التعليمية، لكنها تبقى محدومة من حيث           

 مجا  التطبيق على مؤسسة واحدة.
"،    Digitalization in administrative institutions بعنوان "  ،  Fridja Marwa  :دراسووة  -2

 (،  2025  ، 01العدد    ،  10المجلد   )والمنشورة في مجلة الأستاذ الباحث للدراسات القانونية والسياسية،
 في المؤسسال ا مارية الجزايجرية وأثرها على جومة ا دمة العمومية.   مماهر الرقمنة معرفة  هدفت إلى  

المنهج الوصنننننننننننننن ط التحليلط من خلا  نمافا تطبيقية م ل بريد الجزايجر ونمام الحالة المدنية والبوابة ا لك ونية للسنننننننننننننن قال   لاعتمد
 العمومية.  

وقد توصنننلت إلى أن الرقمنة سنننا ت في  سنننين جومة ا دمة العمومية وتسنننريع ا جراءال وتقلي  البيروقرااية، مع اعتبارها خياراً 
 اس اتيجياً لتعزيز الش افية والك اءة التنميمية.

نلاحظ أن هذه الدراسننننننننننننننة بينت مور الرقمنة في  سننننننننننننننين جومة ا دمة العمومية وتقليل البيروقرااية، إلا أنها اعتمدل على  ليل 
 . وص ط مون قياس كمط مقيق

      المقارنة بين الدراسات السابقة الدراسات الحالية : المطلب ال الث
يمكن اسنتخلاص أن الرقمنة أصنبحت ضنرورة اسن اتيجية لتطوير المؤسنسنال ولم تعد خياراً ثانوً ، وأن من خلا  الدارسنال السنابقة 

جومة ا دمة ترتبط بشننننننننكل مباشننننننننر  دن تبني الرقمنة وت عيلها ماخل مختلف القطاعال. كما يتضننننننننح أن ااح التحو  الرقمط لا  
ؤهل، وبنية  تية تقنية ملايجمة، وإااراً قانونياً وتنميمياً ماعمًا،  يعتمد على الجانب التقني فقط، بل يتطلب توفر عنسننننننننننننر بشننننننننننننري م

ا إلى أن العلاقة بين الرقمنة وجومة   إضنننننافة إلى أ ية إمماا إمارة المعرفة ماخل المؤسنننننسنننننة. وفي هذا السنننننيا ، تشنننننير الدراسنننننال أيضنننننً
 متعدمة م ل التعلي  والسحة والبنوك وا مارة العمومية.ا دمة علاقة إيجابية وواضحة التأثير في مجالال 
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 المقارنة بين الدراسة الحالية  الدراسات السابقة   (1-1)ل رقم و جد

   الدراسة الحالية   الدراسات السابقة  

 ، حيث شملت الدراسال  2026إلى  2024تمت في بيكة عربية وأجنبية وكانت من سنوال 
 . ، إندونيسياولاية سعيدة ، برا بوعريرا ، بسكرة ، البليدة و مسر ، فلبينالأماكن التالية : 

السداسط   تخر مراستنا خلا سننجز 
من الموس  الجامعط   ال اني

2025/2026 
  ستكونأما بالنسبة للحدوم المكانية ف

مديرية ا دمال الجامعية ورقلة ،  في 
 الجزايجر. 

من حيث  
الزمان   
 المكان  

او  االب  500و  30اغلب الدراسننننننننال اعتمدل على عينال عشننننننننوايجية تراوح عدمها ما بين  
    و مستجيبا.مو  ا

ركز في مراسنننننتنا على عينة عشنننننوايجية  سنننننن
في المؤسنننسنننة محل من المو  ين و الطلبة  

 الدراسة .  
 من حيث  

 العينة  

 اسنننننتخدمت الاسنننننتبيان كاماةالتحليلط  ، و عتمدل اغلب الدراسنننننال على المنهج الوصننننن ط و ا
  .جمع للبيانال ما عدا مراسة اجنبية واحدة استخدمت البحث الكمط  

و  على المنهج الوصنننننننننننننن ط سنننننننننننننننعتمد 
اسنننننقاط ما جمعناه   حاو سننننننو  ليلط  

من   النواقنع  ار   عنلنى  من ننننننناهنين   منن 
خلا  اسننننننننننننتخدام الاسننننننننننننتبيان كاماة 

   . لجمع المعلومال

من حيووووث  
الموووووونووووووهووووووج 
في  الموووتوووبوووع 

 الدراسة  

  ، علي  العالي " الجامعال"ماري، ت)تنوعت المؤسنننننسنننننال بين القطاع ا اص و القطاع العمومط  
 . (تقني " الهندسط" ،السحط ،  البنكط " المالي"

تعتبر المؤسسة محل الدراسة مؤسسة 
 خدمط.عمومية فال اابع  

 من حيث  
 نوع القطاع 

بينما اعتيبرل  عام ، يتضنننح من  ليل الدراسنننال السنننابقة أن الرقمنة عولجت كمتغير مسنننتقل ي 
أبعنننام نموفا   ا ييقننناس عبر  متغيراً  بعنننً ، مع  هور متغيرال  SERVQUALجومة ا ننندمنننة 

 .ثانوية م ل رضا المست يدين والسمعة التنميمية. وقد انقسمت الدراسال إلى أحامية وثنايجية

  الرقمنة بنينا مراستنا على متغيرين  ا :  
مسننننننننننننننتقننننل ا نننندمننننة    كمتغير  و جومة 

 .كمتغير  بع  
 من حيث  
 المتغيرات  

ومورها في  سننننننننننين أماء   العربية إلى إبراز متطلبال الرقمنةالسننننننننننابقة هدفت أغلب الدراسننننننننننال  
المؤسننننسننننال، إضننننافة إلى قياس جومة ا دمة وأثرها على رضننننا المسننننت يدين، في حين ركزل قلة 
منها على مراسنننننننة العلاقة المباشنننننننرة بين الرقمنة وجومة ا دمة، خاصنننننننة في قطاع التعلي  العالي.  

الأجنبية إلى  ليل أثر الرقمنة وربطها بالأماء المؤسنننسنننط السنننابقة  كما هدفت أغلب الدراسنننال  
باسننننتخدام أسنننناليب كمية مقيقة، إلى جانب قياس جومة ا دمة بنمافا معيارية، بينما تناولت  

   قلة منها بشكل متكامل العلاقة بين الرقمنة وجومة ا دمة، خسوصًا في البيكة الجامعية.

تهنند  هننذه النندراسنننننننننننننننة إلى  ليننل مور 
الرقمنننة في  سننننننننننننننين جومة ا نندمننة في 
مننديريننة ا نندمننال الجننامعيننة بورقلننة، من 
 ، ىبعننننامهننننا  الرقمنننننة  أثر  قينننناس  خلا  
وفلننننك   ىبعننننامهننننا  على جومة ا نننندمننننة 
والطلبننننة   تراء المو  ين  بالاعتمننننام على 
لتشنننننننخي  مسنننننننتون هذا الأثر واق اح  

  ل  سننبل  سننين ا دمال الجامعية في
 التحو  الرقمط.

 من حيث  
 اددف 

 من اعداد الطالبتين بالاعتماد على الدراسات السابقة .   ادر :صالم
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   مجال الاستفادة من الدراسات السابقة : 

 تكمن أه  مجالال الاست امة من الدراسال السابقة في كونها :  

سنننننننننننت امة من الدراسنننننننننننال السنننننننننننابقة في بناء ا اار النمري من خلا   ديد م اهي  الرقمنة وجومة ا دمة وأبعام كل لاا -
 منهما.

 لقياس جومة ا دمة.  SERVQUALالاست امة في  ديد النمافا النمرية والمعيارية، خاصة نموفا   -
الاسنننننننت امة في بناء النموفا الم اهيمط للدراسنننننننة و ديد أبعام الرقمنة المعتمدة )البنية التحتية الرقمية، التحو  في التسنننننننيير   -

 ا ماري، الك اءة الرقمية للموارم البشرية، ال قة الرقمية(.
 الاست امة في صياغة ال رضيال بشكل علمط يعكس العلاقة بين الرقمنة وجومة ا دمة. -
 الاست امة في اختيار المنهج والأماة المناسبة لجمع البيانال )المنهج الوص ط والاستبيان(. -
 . الاست امة في ت سير ومقارنة النتايجج مع ما توصلت إلي  الدراسال السابقة -
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 :   لصخلاصة الف 

باعتبارها خياراً اسننن اتيجياً  تناو  هذا ال سنننل التأصنننيل النمري لمتغيرال الدراسنننة، حيث اسنننتعرضننننا في المبحث الأو  ماهية الرقمنة 
للمؤسنننسنننال ا دمية المعاصنننرة في  ل التحو   و ا مارة ا لك ونية، مع ال كيز على أ ية تو يف التكنولوجيا الحدي ة في تبسنننيط  

ضننننين أبعامها  ا جراءال ا مارية ماخل المؤسننننسننننال التعليمية. وفي المبحث ال اني، انتقلنا إلى ت سننننيل م اهي  جومة ا دمة، مسننننتعر 
، الذي يتيح تشننننننخي  ال جوال بين  SERVQUAL نموفا ومعايير قياسننننننها، وصننننننولاً إلى النموفا الأك ر ملاءمة للدراسننننننة

 .توقعال الطلبة وواقع ا دمال المقدمة

ضنننرورة ملحة لتحسنننين جومة ا دمال الجامعية   أصنننبحت ، بلمجرم إجراءال بسنننيطةوقد خل  هذا ال سنننل إلى أن الرقمنة لم تعد  
)ا يواء، ا اعام، النقل، والمنحة( المقدمة للطالب، باعتباره المسننت يد الأو  والمحرك الأسنناسننط لعملية التحسننين المسننتمر. كما أسننس  

في تعزيز معايير الملموسننننننننية،   هذا ا اار النمري لم اهي  الجومة في البيكة الجامعية، موضننننننننحاً كيف يمكن للأموال الرقمية أن تسننننننننه 
الاعتمامية، الاسنننننننتجابة، الأمان، والتعااف، وهو ما سننننننننحاو  قياسننننننن  واختباره ميدانياً في ال سنننننننو  القاممة على مسنننننننتون مديرية  

 . ليل الواقع الميداني و ديد فجوال الجومة ال عليّة ا دمال الجامعية بورقلة، لننتقل من التنمير إلى
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الطلبة المنتسوبين للخدمات  الفصول ال ال: الدراسوة الميدانية لدور الرقمنة في تحسوين جودة الخدمة دراسوة حالة  
 الجامعية بمديرية الخدمات ورقلة

 : تمهيد

جومة  على  اوأثره  اوموره  الرقمنةبسنن ة عامة، وبيان أ ية     وضننوع الدراسننةبعد أن تطرقنا لمختلف الم اهي  النمرية المتعلقة 
ولغر  تقديم ا ضنننننننننننافة المرجوة، و ويل المعرفة النمرية إلى معرفة تطبيقية، ومن أجل إعطاء ا شنننننننننننكالية   بسننننننننننن ة خاصنننننننننننة،  ا دمة

المطروحة بعدًا أعمق، فلننا سنننننننننحاو  في هذا ال سننننننننل الانتقا  بالبحث العلمط من الجانب النمري إلى الجانب الميداني، من خلا   
ا مارية  ديرية ا دمال  في المسننننننننننالح  الرقمنةوالوقو  على واقع ،   ديرية ا دمال الجامعية ورقلةالمطبقة المعار  النمرية والتطبيقية  

،  أحسن ا دمال المقدمة ومسا تها في  قيق  المديريةإيمانا منا بالدور الكبير الذي تقوم ب  ، و الجامعية في مختلف ا قامال الجامعية
 ومن  ن تعيين و ديد العينة البح ية.  ،فقد ن اختيارها كمجتمع أصلط لدراستنا هذه

سو  نتناو  في هذا ال سل عرضا للبيانال التي ن الحسو  عليها بواسطة الاستبانة ا اصة بالدراسة، حيث احتول على  
والت اعل مع ا دمال الرقمية المقدمة للطلبة والطالبال سننننننننننننننواء على  مجموعة من العبارال، الغر  منها قياس مدن الاسننننننننننننننتجابة  

ذا الدور  وقد ن  ديد الأسنننننلوب ا حسنننننايجط للتحقق من وجوم هوقياس مدن جومتها،    ، النقل والمنحة،مسنننننتون ا يواء وا اعام
 ، من خلا  الدراسة ا حسايجية لما يلط:والأثر

 فح  صد  المحكمين وصد  المحتون وثبال بنوم وفقرال الاستبانة؛ -
  ليل البيانال ا اصة بالسمال الشخسية لعينة الدراسة؛ -
  ليل المحاور الريجيسية التي تضمنتها الاستبانة، ومعرفة اتجاه تراء العينة البح ية. -
 اختبار فرضيال الدراسة، ومناقشة مخرجاتها ونتايججها.   -

 هو المنهج الوص ط الاحسايجط، وكذا المنهج التحليلط الاستدلالي  الميدانية در ا شارة إلى أن المنهج المستخدم في الدراسةتجكما   
 ولتجسيد الدراسة قمنا باتباع ا طة البح ية التالية: 

 المبحث الأو : الطريقة والأموال المستخدمة في الدراسة الميدانية 
 . المبحث ال اني: عر  النتايجج ومناقشتها
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 المبحث الأول: الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة الميدانية 
في هذا المبحث سنننتناو  الطريقة المتبعة في الدراسننة من حيث  ديد المتغيرال واريقة جمع البيانال، وكذا احتيار مجتمع وعينة  
الدراسة، كما سنتناو  الأموال المستخدمة الدراسة من حيث أماة جمع البيانال، والأموال ا حسايجية والبرامج المستخدمة في 

 معالجة البيانال.
 المطلب الأول: الطريقة المتبعة في الدراسة الميدانية 

في هذا المطلب سنننننننيت  التطر  إلى بيان الطريقة التي اعتمدناها في الدراسنننننننة الميدانية عن اريق  ديد متغيرال الدراسنننننننة واريقة جمع 
 وبيان مجتمع الدراسة والتعريف ب ، واريقة اختيار العينة البح ية من .  ،البيانال

 الفرع الأول: تحديد المتغيرات، وطريقة جمع البيانات
سن  هذا ال رع لتحديد المتغيرال الأسناسنية المعتمدة في الدراسنة )مسنتقلة،  بعة(، مع شنرح اريقة قياسنها وفق أموال   يخي
محدمة كالمقاييس الكمية أو الأموال المعيارية. كما ييبينَّ في  الأسنننننننننننلوب المعتمد في جمع البيانال ميدانياً، سنننننننننننواء عبر اسنننننننننننتبيانال،  

 :وقد اعتمدل هذه الدراسة على متغيرين أساسيين .مقابلال، أو أموال أخرن
  بالمديرية وا قامال الجامعية ، والذي ييقسننننند ب  إمماا التكنولوجيا الرقمية في العمليال ا مارية الرقمنة  :المتغير المسووووتقل  -

المورم    نم  الاتسنننننالال  البرمجيال الأجهزة والمعدال "محل الدراسنننننة، ويدخل في فلك الأبعام المتضنننننمنة للمتغير المسنننننتقل 
 ." البشري

الأهدا  ا مارية في  قيق   ا دمال المقدمة للطلبة والطالبال،والذي يشننننننير إلى مسننننننتون   ،جومة ا دمة :المتغير التابع -
الملموسننننننننية )سننننننننهولة الوصننننننننو   ،  ، الأمانالاعتمامية، الاسننننننننتجابة  : "ويدخل في فلك الأبعام المتضننننننننمنة للمتغير التابع  

 . " للخدمة(، التعااف.
ممت وفق مقياس ليكرل ا ماسنننننط   ن قياس هذه المتغيرال باسنننننتخدام أماة إحسنننننايجية لجمع البيانال وهط اسنننننتمارة اسنننننتبيان، صننننني
   لقياس مرجة موافقة المبحوثين على مجموعة من العبارال المتعلقة بكل متغير. وقد ن تقسننني  الاسنننتبيان إلى محاور فرعية تغطط أبعام

 .من جهة أخرن  جومة ا دمةمن جهة، وأبعام   الرقمنة
، وفلك بهد  ضننننننننننمان تنوع تراء ا قامال الجامعية في مختلف   الطلبة والطالبالوقد ن توزيع الاسننننننننننتمارال ميدانياً على عينة من  

، وتمت عملية التوزيع يدوً ، مع متابعة الاسننننننننن جاع  ا دمال المقدمة في إاار الرقمنة  المبحوثين واختلا  مسنننننننننتو ل ت اعله  مع  
 .لضمان نسبة استجابة عالية تعزز من صلاحية البيانال وقوة التحليل ا حسايجط اللاحق

 الفرع ال ال: اختيار مجتمع الدراسة والعينة
 أولا: مجتمع الدراسة: 

نتناو  في هذا ال رع  ديد مجتمع الدراسنننننننننة الذي يم ل ا اار العام المطبق علي  نتايجج البحث، مع توضنننننننننيح خسنننننننننايجسننننننننن  ومبررال  
  .وحجمها، واريقة اختيارها  ،يت   ديد العينة المم لة لهذا المجتمع، ونوعهاساختياره. كما 

الطلبنة والطنالبنال الجنامعيين النذين يم نل مجتمع الندراسنننننننننننننننة ا انار العنام النذي تنطبق علين  نتنايجج هنذا البحنث، وقند تم نل في مجموع  
سننننننت يدين مباشننننننرة من  الم  ا يواء وا اعام، المنحة، النقل( ون اسننننننتهدا  فكة الطلبة والطالبال يسننننننت يدون من ا دمال الجامعية )

وقد ن اختيار هذا المجتمع نمراً لسنننلت  المباشنننرة  وضنننوع الدراسنننة المتعلق   ،المنتسنننبين لمديرية ا دمال الجامعية ورقلةو   ،ا دمة المقدمة
 ، ويتوزع المجتمع على ال كال المستهدفة في الدراسة على النحو التالي: دور الرقمنة في  سين جومة ا دمةب
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   حسب نوع الخدمة المقدمةالطلبة والطالبات (: توزيع 2-1جدول رقم )
 العدد  نوع الخدمة المقدمة 

 26234 الطلبة المنتسبين في النقل وا اعام
 19120 الطلبة المنتسبين في المنحة 

 13814 الطلبة المنتسبين في ا يواء 
 انتإعداد الطالب :المصدر 

المسنننننننت يدين من خدمتي النقل وا اعام والمسنننننننت يدين من خدمة  للإشنننننننارة فلن مجتمع الدراسنننننننة يم ل فكة الطلبة والطالبال الجامعيين  
فالطالب المسننت يد من ا يواء النقل وا اعام( بشننكل ضننمني،  المنحة وا يواء، غير أن هذين الأخيرين ن اسننتيعابه  في المجتمع الأم )

االب   26234يبلغ عدمه  ولتجنب التكرار فلن المجتمع الأصنننننلط  أو المنحة هو بالضنننننرورة منتسنننننب ومسنننننت يد من النقل وا اعام.
    واالبة.   

 ثانيا: تحديد حجم العينة:
( من أجل ضننمان تم يل Steven Thompsonلتحديد حج  العينة في مجتمع الدراسننة قمنا باسننتخدام معاملة سننتي ن تومبسننون )

 : 1%، وهط تأخذ السيغة التالية 95العينة للمجتمع الأصلط بدرجة ثقة  

𝑛 =
N p(1 − p)

((N − 1 (
𝑑2

𝑧2)) + 𝑝(1 − 𝑝)
 

 حيث أن: 

n  تم ل حج  العينة 
N  (  26234) حج  المجتمع تم ل 

P  0,50تم ل القيمة الاحتمالية وهط تساوي   
d  تم ل نسبة ا طأ المقبو  في العينة 

 0,05% = 95إفا كان مستون ال قة 
   0,01% = 99إفا كان مستون ال قة 

 z  تم ل  الدرجة المعيارية  المقابلة لمستون ال قة 
 1,96% = 95إفا كان مستون ال قة 
 2,58% = 99إفا كان مستون ال قة 

 

 
1 Steven K. Thompson, Sampling, 3rd ed. (Hoboken, NJ: John Wiley & Sons, 2012), 59–60. 
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𝒏 =
𝟐𝟔𝟐𝟑𝟒𝐱  𝟎, 𝟓𝟎(𝟏 − 𝟎, 𝟓𝟎)

((𝟐𝟔𝟐𝟑𝟒 − 𝟏 (
𝟎, 𝟎𝟓𝟐

𝟏, 𝟗𝟔𝟐)) + 𝟎, 𝟓𝟎(𝟏 − 𝟎, 𝟓𝟎)
 

𝒏 =
𝟐𝟔𝟐𝟑𝟒 𝐱  𝟎, 𝟐𝟓

(𝟐𝟔𝟐𝟑𝟏 (
𝟎. 𝟎𝟎𝟐𝟓
𝟑. 𝟖𝟒𝟏𝟔

)) + 𝟎, 𝟐𝟓
 

𝒏 =
𝟔. 𝟓𝟓𝟖, 𝟓

𝟏𝟕, 𝟑𝟐𝟏
 

𝒏 = 𝟑𝟕𝟖, 𝟔𝟒 

𝒏 ≈  𝟑𝟕𝟗 

 

 وقد ن توزيع الاستمارال على عينة الدراسة وكانت المحسلة كما يلط: 
 على أفرام العينة : محسلة توزيع الاستبانة(2-2) جدو  

 النسبة %  العدد البيان 

 % 94,2 357 الاستمارات المسترجعة  
 % 5,8 22 الاستمارات  ير المسترجعة 
 % 100 379 مجموع الاستمارات الموزعة 

 ان تإعداد الطالب :المصدر

 ( محصلة توزيع الاستبانة على أفراد العينة 2-1شكل بيال رقم )

 
 ان تإعداد الطالب :المصدر

                    

       

              

               

 .  مبحوث )طالب/طالبة(  379ومنه حجم العينة المناسب دذا المجتمع هو  
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( اسنننننننننتمارة،  379الاسنننننننننتمارال التي ن توزيعها والبالغ عدمها )نلاحظ أن من خلا  الجدو  الموضنننننننننح في الشنننننننننكل البياني أعلاه،  
  5,8اسنننتمارة  عد     22للاسنننتمارال غير المسننن جعة بلغ عدمها  . وأما بالنسنننبة %  94,2( اسنننتمارة  عد   357)اسننن جع منها  

وهط نسننننبة ضننننعي ة لا تؤثر على الدراسننننة ككل. وبسنننن ة عامة يمكننا القو  أن نسننننبة اسنننن جاع الاسننننتمارال يد  على اهتمام   ،%
  أفرام العينة المبحوثة حو  موضننننننوع الدراسننننننة لما ل  من أ ية بالغة لدن فكة المبحوثين، وإبداء تطلعاته   و ا دمال ا مارية المقدمة 

 من ار  مديرية ا دمال الجامعية.  
 المطلب ال ال: الأدوات المستخدمة في الدراسة الميدانية

نتطر  في هذا المطلب إلى بيان الأموال التي ن اسنتخدامها في الدراسنة الميدانية وهط مقسنمة إلى فرعين اثنين: فرع يتعلق  
بالأماة المسنتخدمة في الدراسنة لقياس مدن اسنتجابة العينة البح ية للدراسنة، وتتم ل هذه الأماة في اسنتمارة الاسنتبيان وكي ية بنايجها، 

 ل ا حسايجية والبرامج المستخدمة في معالجة البيانال. وقس  يتعلق بالأموا
 الفرع الأول: الأدوات المستخدمة في جمع البيانات

 :بناء الاستبانة
 ا أن الاسنتبانة تعتبر أماةً للقياس تقوم عليها الدراسنة،  فقد قمنا بتسنميمها بطريقة مبسنطة وسنهلة، حيث احتول على 

،  الطلبة والطالبال الجامعيين المنتسنبين في ا دمال الجامعية بورقلةعبارال واضنحة ومباشنرة، تيناسنب فكة المبحوثين المسنتهدفة، وه  
 :وقد تضمنت بنية الاستبانة العناصر الآتية

عنسننننراً أسنننناسننننياً في بناء أي اسننننتبيان حسننننب ما تؤكده الدراسننننال المنهجية، وقد تضننننمنت مقدمتنا   حيث  :مقدمة الاسوووتبانة -
مور الرقمنة في  سننننننين تشننننننرح موضننننننوع الدراسننننننة والمتم ل في "  ال كة المبحوثة ) الطلبة والطالبال الجامعيين(رسننننننالة موجهة إلى 

"، مع توضننننيح هدفها الأكاميمط والمتم ل في إعدام مذكرة لنيل شننننهامة الماسنننن  في علوم التسننننيير. كما جومة ا دمال الجامعية
أكدل الدراسنة على الطابع العلمط للبحث، وامأنت المشناركين بشنأن سنرية المعلومال وأ ية مسنا اته ، مع ا شنارة إلى أن 

 .جعه  عن المشاركةمي ترممه  أو تراا جابة على الأسكلة لا تستغر  وقتاً اويلًا، وفلك لت ا
تغيرال الدراسنة، وقد اعتمدل صنياغة  لمجاء محتون الاسنتبانة منممًا في جزأين أسناسنيين، ن إعدامه  وفقًا    :محتوى الاسوتبانة -

لتجربة ا طية باسننتخدام مقياس ليكرل ا ماسننط )من "غير موافق بشنندة" إلى "موافق بشنندة"( لتسننهيل ل تبعاالعبارال المغلقة  
 .عملية التحليل ا حسايجط لاحقًا

  :وقد شمل هذا الجزء مجموعة من البيانال التعري ية ا اصنننننننننة بالمسنننننننننتجيب، م لالجزء الأول: البيانات الشوووووووخصوووووووية للمبحوثين:  
 .سةو والشهامة العلمية المدر   الجنس،

 :ون تقسي  هذا الجزء إلى محورين أساسيينالجزء ال ال: متغيرات الدراسة الرئيسية: 
   الرقمنةمحور المتغير المستقل:  

 ." المورم البشري ،نم  الاتسالال ،البرمجيال ،المعدالو  الأجهزة  " :أبعام هط  أربعةيض  و 
   ،جومة ا دمة :محور المتغير التابع

 . "الملموسية )سهولة الوصو  للخدمة(، التعااف،  الاعتمامية، الاستجابة ، الأمان  : "  هطأبعام خمسة   ويض  
عبارة ن توزيعها على الأبعام بشننننننكل متوازن ومنهجط، حيث تبدأ كل مجموعة من العبارال  48  وقد بلغ مجموع عبارال هذا الجزء

  .الأعّ  ثم تتدرا  و ما هو أك ر مقة وخسوصية في المجا  الاستقسايجط
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 الفرع ال ال: الأدوات الإحصائية والبرامج المستخدمة في معالجة البيانات 
للوقو  على مدن توفر المتطلبال المذكورة ومعرفتها فلننا قمنا باسنتخدام مقياس ليكرل ا ماسنط، الذي من خلال  ن حسنر رأي  
المبحوثين بشننكل صننريح بناء على موافقته  أو مسننتون اختلافه ، مما يسننمح هذا المقياس بتحديد مسننتون الات ا  أو ا لا  بين  

يكرل أن قوة التجربة وشننندتها خطية. لذلك ينتقل من ات ا  كامل إلى خلا  كامل، باف ا   المسنننتجيبين، حيث ي    مقياس ل
 1   أن  يمكن قياس المواقف.

 ( مقياس ليكارل ا ماسط والشدة ا طية 2-2شكل بياني رق  )

 
 2( قي  المتوسطال الحسابية المرجحة ا اصة  قياس ليكارل ا ماسط2-3جدو  رق  )

  ير موافق بشدة  ير موافق محايد موافق موافق بشدة
(5-4.20) 

    
 

(4.19-3.40) 
   

  
(3.39 – 2.60) 

  
   

(2.59 – 1.80) 
 

    
(1.79 - 1) 

Source : Jonald L Pimentel “A note on the usage of Likert Scaling for research data analysis” 
وللإجابة على الاشننننكالية المطروحة، ولاختبار مدن  قق فرضننننيال الدراسننننة أو انت ايجها، قمنا باسننننتخدام برنامج الحزمة ا حسننننايجية 

لقياس اتجاهال المسننننتجيبين تجاه سننننؤا  أو عبارة معينة.   تيسننننتخدم عناصننننر ليكرل.  v 27  SPSS 3للعلوم الاجتماعية نسننننخة 
لتحلينل البينانال عنامة منا يت  ترميزهنا على أنهنا بينانال من نوع ليكرل وهط بينانال ترتيبينة، أي أنن  يمكنننا فقط أن نقو  أن مرجنة 

  4واحدة أعلى من الأخرن، وليس المسافة بين النقاط.
اختبار شنننابيرو   وأرو   ينرو   غاسنننتخدام اختبار كلوم عن اريق اختبار التوزيع الطبيعط لمتغيرال الدراسنننة،كما ن الاعتمام على 

الاختبارال ا حسننننننننايجية المعلمية إفا كانت البيانال تتبع التوزيع والذي على أسنننننننناسنننننننن  يت   ديد    ،ويلك، للتوزيع الطبيعط للبيانال
 الطبيعط، والاختبارال ا حسايجية اللامعلمية إفا كانت البيانال لا تتبع التوزيع الطبيعط كما هط مبينة أمناه: 

 

 
1 Academic Research  :What is a Likert Scale – Definition, example, characteristics, & advantages, 
https://www.questionpro.com/blog/what-is-likert-scale/ The date and time of the site visit: Friday April 3, 2026- 00 :09 / Rensis 
Likert, “A Technique for The Measurement of Attitudes” page 18. NEW YORK UNIVERSITY. 
2  Jonald L Pimentel,” A note on the usage of Likert Scaling for research data analysis” Department of Mathematics and 
Statistics, College of Arts and Sciences, University of Southern Mindanao Kabacan, Cotabato, Philippines, page 111. 
3 Statistical Package for the Social Sciences 
4A research paper on Likert scale published by University of St Andrews Scotland's. 

https://www.questionpro.com/blog/what-is-likert-scale/
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 ؛للعينال المستقلة، للوقو  على ال روقال ا حسايجية  T-testاستخدام اختبار )ل(  -
  ؛لمتغيرالالدراسة العلاقة بين  بيرسوناستخدام معامل الارتباط  -
 استخدام معاملة خط الا دار المتعدم التدريجط -
 ، في رس  الجداو  وتم يلها بيانياً.2019كما قمنا باستخدام برنامج ا كسيل نسخة   -

 المبحث ال ال: عرض النتائج ومناقشتها 
في هذا المبحنث ن التطر  لتحلينل الدراسننننننننننننننة البح ينة وفق مطلبين اثنين: المطلنب الأو : عر  النتنايجج ا حسننننننننننننننايجينة والمطلب  

 ال اني: ت سير ومناقشة النتايجج.
 المطلب الأول: عرض النتائج الإحصائية  

 : ال رع الأو : فح  السد  وال بال والاتسا  الداخلط
  1فحص صدق المحكمين   -1

قبل توزيع الاسنننتبانة ن عرضنننها على الأسنننتاف المشنننر  ومناقشنننت  من حيث شمولية وإمكانية  قيق الهد  الذي ترمط إلي  
الدراسة، كما ن عرضها على أساتذة محكمين  بداء الرأي حو  وضوح صياغة كل عبارة في أماة الدراسة، ومدن ملايجمة كل عبارة  

نا الب من المحكمين بإسنننننننداء النسنننننننح وإمخا  أية تعديلال على صنننننننياغة العبارال لتزمام  للمحور الذي تنتمط إلي ، كما  التمسننننننن
 وضوحا، أو إضافة أي عبارة جديدة لتزمام الاستبانة شمولا، أو حذ  أي عبارة غير ضرورية.

 تنويف البيانات:  -2
تيعد خطوة أساسية في المعالجة ا حسايجية، حيث يت  من خلالها التأكد من خلوّ البيانال من الأخطاء م ل القي  الناقسة  
أو المكررة أو غير المنطقية. ويت  في هذه المرحلة مراجعة إجابال الاسنننتبيانال، واسنننتبعام الاسنننتمارال غير المكتملة أو غير السنننالحة 

وبعد ما ن ارسننننن جاع الاسنننننتبانة   .يسننننناه  هذا ا جراء في  سنننننين مقة النتايجج وضنننننمان موثوقية التحليل النهايجط للدراسنننننة ،للتحليل
 بالعدم المذكور قمنا بعملية تنميف للبيانال وكانت النتايجج كما يلط: 

 صلاحية الاستمارال بعد التوزيع مؤشر ( 2-4جدو  رق  )
 الملاحوة  رقم الإستمارة  النسبة  التكرار  لإستمارات احالة 

 غير صالحة، ن استبعامها 355 – 340 - 334 - 333 - 18رق    إستمارة %1,40 5 الاستمارال  المكررة

 %98,60 352 الاستمارال الأساسية 
إلى  335من    - 332  - 19من     - 17إلى    1إسننننننننننننننتمننارة رق   

 357إلى  356من  - 354إلى  341من  - 339
 صالحة

   %100 357 الإجمال 

 1ملحق رقم                                                                    SPSS V 27المصدر: إعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 

 
 .3انمر الملحق رق   1
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اسنننتمارال مكررة غير صنننالحة وهط   5صنننلاحية الاسنننتمارال بعد التوزيع، حيث تبين أن هناك يوضنننح الجدو  أعلاه، مؤشنننر  
(.  355  –  340 -  334 -  333 -  18، ن اسننننننتبعامها لعدم صننننننلاحيتها تماما وهط  مل الأرقام )%  1,4تم ل معد   

وهط تم ل معد   ، فهط صنننالحة وتم ل نسنننبة عالية من السنننلاحية وهط تعبر عن موثوقيتها وقابليتها للتحليل  وباقط الاسنننتمارال
من   -  339إلى    335من    -  332  -  19من     -  17إلى    1إسننننننننننننننتمننارة رق   ، من حج  العينننة. وهط تم ننل )%  98,6
  352وبعد اسنننننننننننتبعام ا مس اسنننننننننننتمارال المكررة أصنننننننننننبح حج  العينة الحقيقط  (.  357إلى   356من   -  354إلى   341

 استمارة معتمدة في الدراسة. 

 موثوقية وثبات أداة الدراسة العامة )معامل ال بات ألفا كرونباخ( -3
 العام (: معامل أل ا كرونباخ  2-5جدو  رق  )

 عدد العبارات (Cronbach’s alpha)معامل ألفا كرونباخ 

 عبارة 48 0,953
 (5)الملحق رق                                                                   SPSS 27 إعدام الطالبان بناءً على مخرجال برنامج :المسدر

  للدراسننننننة مرت ع   )Cronbach's alpha( خكرو نبا معامل أل ا   أن معامل ال بال العامالجدو  أعلاه،  يتضننننننح من خلا   
وهذا  ، عبارة  (48ثمانٍ وأربعون )البالغ عدمها    عبارال الاسننننننننتبيان%  جمالي 95,3 ( أي نسننننننننبة  0,953حيث بلغ ) جدا

من ال بال يمكننا الاعتمام عليها في التطبيق الميداني للدراسة بحسب ممتازة تتمتع بدرجة   "الاستبانة"يد  على أن أماة الدراسة 
 كحد أمنى لل بال.     0,70الذي اعتمد معد    (1)(  Nunnally and Bernsteinتاين  )شمقياس نانلط وبرن

 لمحاور الدراسة (: معامل ألفا كرونباخ 2-5جدول رقم )

 Cronbach’s)معامل ألفا كرونباخ  محاور الدراسة
alpha) 

 عدد العبارات

 عبارة 21 0,917 المحور الأو : الرقمنة
 عبارة 27 0,934 المحور ال اني: جومة ا دمة

 (5)الملحق رقم                                                           SPSS 27 إعداد الطالبان بناءا على مخرجات برنامج :المصدر
للمحور الأو    )Cronbach's alpha(  خكرو نبا معامل أل ا   أن معامل ال بال العامالجدو  أعلاه،  يتضنننننننننننح من خلا   

محنناور  وهننذا ينند  على أن    (0,934، و)(0,917) على التوالي  حيننث بلغ  جنندا  مرت ع  الرقمنننة، والمحور ال نناني جومة ا نندمننة
من ال بال يمكننا الاعتمام عليها في التطبيق  ممتازة بدرجة  يتمتعان    الدراسنننة للمتغير المسنننتقل الرقمنة والمتغير التابع جومة ا دمة

   0,70الذي اعتمد معد     (2)(  Nunnally and Bernsteinتاين  )شننننننالميداني للدراسننننننة بحسننننننب مقياس نانلط وبرن
 كحد أمنى لل بال. 

 

 
1 Reliability, Validity and Uni-Dimensionality Nunnally and Bernstein, 1994: 264–265 
2 Reliability, Validity and Uni-Dimensionality Nunnally and Bernstein, 1994: 264–265 
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 صدق الإتساق الداخلي:  -4

يعتمد الاتسننا  الداخلط على مراسننة الارتبااال بين العبارال في كل بعد أو محور في أماة الدارسننة، وقد قمنا باسننتخدام 
 وأ هرل النتايجج التالية:  "Inter-Item Correlation Matrix"  مس وفة الارتباط الداخلية بين العناصر

 الرقمنةالمتغير المستقل: نتائج الاتساق الداخلي لأداة القياس في  4-1
 ( مصفوفة الارتباط الداخلي بين العناصر )الفقرات( في المتغير المستقل  2-6جدول رقم )

 
 (6)الملحق رقم                                                                    SPSS 27 ان بناءا على مخرجات برنامجتإعداد الطالب :المصدر

 الرقمنة ( تلخيص مصفوفة الارتباط الداخلي بين العبارات للمتغير المستقل 2-7جدول رقم )
 عدد العبارات  التباين  المدى المتوسط البيان 

 21 0,008 0,481 0,344 الارتباط الداخلي بين الفقرات 

 (6)الملحق رقم                                                                    SPSS 27 ان بناءا على مخرجات برنامجتإعداد الطالب :المصدر
الارتبااال الداخلية بين   ، تبين أن قيمة متوسنننننطSPSSمن خلا  الجدو  أعلاه، والنتايجج المتحسنننننل عليها من مخرجال البرنامج 

وهط قيمة مقبولة للاتسنا  الداخلط لأماة القياس، حيث أنها تقع في    0,344تقدر بنننننننننننننننن    الرقمنةعبارال المقياس في المتغير المسنتقل 
وهط قيمة جيدة في الاتسا    ,4810، وكذلك اد قيمة المدن تقدر بنننن 1[0,50-  0,15مجا  ونطا  القبو  وهو محسور بين ]

، وهط قيمة قوية ومؤشنننننر على 2  [0,85-0,15الداخلط لأماة القياس، حيث أنها تقع في مجا  ونطا  القبو  وهو محسنننننور بين ]
إلى مقدار التشنتت أو التباين بين العناصنر في أماة   0,008المقدرة بنننننننننننننننن صند  الاتسنا  الداخلط لأماة القياس. وتشنير قيمة التباين  

، وهط منخ ضنننننننننة جدا، حيث أن  عندما تكون قيمة التباين منخ ضنننننننننة، فهط تشنننننننننير إلى اسنننننننننتقرار  الرقمنةالمتغير المسنننننننننتقل  القياس 
 

 
1 FSSE faculty survey of student engagement; “Internal Consistency Reliability” p 1 

 ن س المسدر السابق 2

عبارة21عبارة20عبارة19عبارة18عبارة17عبارة16عبارة15عبارة14عبارة13عبارة12عبارة11عبارة10عبارة9عبارة8عبارة7عبارة6عبارة5عبارة4عبارة3عبارة2عبارة1العبارات

1,0000,4710,5180,4090,4150,3980,4890,3910,3140,3190,3280,4720,4740,3890,3340,3360,4010,3600,2230,2850,241عبارة1

0,4711,0000,4730,3660,2700,3080,3530,3000,3830,3580,3190,4730,4240,3350,2920,2810,3030,2940,3090,2730,182عبارة2

0,5180,4731,0000,4150,3850,3670,3050,3770,3340,3440,3580,4660,4510,3390,3520,2900,3590,2310,2060,2550,191عبارة3

0,4090,3660,4151,0000,3610,3960,3800,3670,2910,2630,2560,3100,2500,3060,2870,2940,2680,3160,3180,2410,294عبارة4

0,4150,2700,3850,3611,0000,4670,3970,4040,2540,3070,2750,2180,2930,3520,2300,3050,2670,2590,2840,2700,239عبارة5

0,3980,3080,3670,3960,4671,0000,4530,2990,2530,2690,3310,4090,3080,2910,2600,3670,3280,2750,2240,2820,267عبارة6

0,4890,3530,3050,3800,3970,4531,0000,4000,3510,2880,2150,3760,3630,4230,2200,3380,3350,2790,2520,2130,236عبارة7

0,3910,3000,3770,3670,4040,2990,4001,0000,3230,2960,3320,3910,4160,3280,3700,3720,2930,2760,3050,2520,258عبارة8

0,3140,3830,3340,2910,2540,2530,3510,3231,0000,6190,4830,4170,3220,2950,2890,3440,3240,3090,3500,2420,230عبارة9

0,3190,3580,3440,2630,3070,2690,2880,2960,6191,0000,5210,4350,3880,2080,2360,3200,1720,1910,2350,1680,203عبارة10

0,3280,3190,3580,2560,2750,3310,2150,3320,4830,5211,0000,4810,3710,3230,3340,2790,1840,2620,2400,2770,297عبارة11

0,4720,4730,4660,3100,2180,4090,3760,3910,4170,4350,4811,0000,6490,3940,4690,4470,3830,3250,2770,3620,291عبارة12

0,4740,4240,4510,2500,2930,3080,3630,4160,3220,3880,3710,6491,0000,4350,4750,4140,4370,3470,3190,3590,325عبارة13

0,3890,3350,3390,3060,3520,2910,4230,3280,2950,2080,3230,3940,4351,0000,5630,4720,4370,4010,3410,3170,354عبارة14

0,3340,2920,3520,2870,2300,2600,2200,3700,2890,2360,3340,4690,4750,5631,0000,4860,3950,3690,3050,2890,304عبارة15

0,3360,2810,2900,2940,3050,3670,3380,3720,3440,3200,2790,4470,4140,4720,4861,0000,5060,4670,3960,4350,454عبارة16

0,4010,3030,3590,2680,2670,3280,3350,2930,3240,1720,1840,3830,4370,4370,3950,5061,0000,5330,4530,4350,379عبارة17

0,3600,2940,2310,3160,2590,2750,2790,2760,3090,1910,2620,3250,3470,4010,3690,4670,5331,0000,5390,5170,444عبارة18

0,2230,3090,2060,3180,2840,2240,2520,3050,3500,2350,2400,2770,3190,3410,3050,3960,4530,5391,0000,4960,520عبارة19

0,2850,2730,2550,2410,2700,2820,2130,2520,2420,1680,2770,3620,3590,3170,2890,4350,4350,5170,4961,0000,540عبارة20

0,2410,1820,1910,2940,2390,2670,2360,2580,2300,2030,2970,2910,3250,3540,3040,4540,3790,4440,5200,5401,000عبارة21
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الاسنننننننتجابال وعدم تشنننننننتتها، وهذا يعني أن العناصنننننننر في أماة القياس تتسنننننننق وت ابط فيما بينها بشنننننننكل كبير، ويؤكد بذلك جومة  
 المقياس الاحسايجط وصلاحيت  للاعتمام علي  في الدراسة. 

 المتغير التابع: جودة الخدمةنتائج الاتساق الداخلي لأداة القياس في  4-2
 ( مصفوفة الارتباط الداخلي بين العناصر )الفقرات( في المتغير التابع  2-8جدول رقم )

 
 (7)الملحق رقم                                                                    SPSS 27 ان بناءا على مخرجات برنامجتإعداد الطالب :المصدر

 التابع : جودة الخدمة( تلخيص مصفوفة الارتباط الداخلي بين العبارات للمتغير 2-9جدول رقم )
 عدد العبارات  التباين  المدى المتوسط البيان 

 27 0,037 0,912 0,354 الارتباط الداخلي بين الفقرات 
 (7)الملحق رقم                                                                    SPSS 27 ان بناءا على مخرجات برنامجتإعداد الطالب :المصدر

الارتبااال   ، تبين أن قيمة متوسنننننننننننطSPSSمن خلا  الجدو  أعلاه، والنتايجج المتحسنننننننننننل عليها من مخرجال البرنامج 
وهط قيمة مقبولة للاتسا  الداخلط لأماة القياس، حيث   0,354تقدر بننننننننن  الرقمنةالداخلية بين عبارال المقياس في المتغير المستقل 

  مرت عة وهط قيمة   0,912، وكذلك اد قيمة المدن تقدر بنننن    [0,50-  0,15أنها تقع في مجا  ونطا  القبو  وهو محسور بين ]
إلى مقدار التشنتت أو التباين   0,037المقدرة بنننننننننننننننن ، وتشنير قيمة التباين  تد  على وجوم تباين في مرجال الارتباط بين ال قرالفي  

، وهط منخ ضننة، حيث أن  عندما تكون قيمة التباين منخ ضننة، فهط تشننير إلى   الرقمنةالمتغير المسننتقل بين العناصننر في أماة القياس 
اسنننننتقرار الاسنننننتجابال وعدم تشنننننتتها، وهذا يعني أن العناصنننننر في أماة القياس تتسنننننق وت ابط فيما بينها بشنننننكل كبير، ويؤكد بذلك  

 مة المقياس الاحسايجط وصلاحيت  للاعتمام علي  في الدراسة. جو 

عبارة27عبارة26عبارة25عبارة24عبارة23عبارة22عبارة21عبارة20عبارة19عبارة18عبارة17عبارة16عبارة15عبارة14عبارة13عبارة12عبارة11عبارة10عبارة9عبارة8عبارة7عبارة6عبارة5عبارة4عبارة3عبارة2عبارة1العبارة

1,0000,5660,4520,4850,4070,2480,5010,3820,4480,4070,3300,2120,3530,1240,1700,1550,3290,2660,3070,3540,2280,3750,3830,3520,3540,3560,309عبارة1

0,5661,0000,4920,4220,3610,2880,4320,4110,3830,2870,2470,1970,2550,1930,2580,2220,3360,2500,2370,2580,2030,2730,3020,2860,2480,2900,196عبارة2

0,4520,4921,0000,4600,3760,2780,3280,2400,3510,3360,1990,2400,1830,1080,1140,0780,3250,3080,2640,3130,1510,3170,3060,2570,2300,2720,265عبارة3

0,4850,4220,4601,0000,4950,3470,4320,2850,2880,3170,2590,2320,2300,0930,1370,1710,2970,2200,2600,2680,2000,2530,2420,2820,3070,2770,256عبارة4

0,4070,3610,3760,4951,0000,4990,5060,3850,4420,3100,2560,2560,3660,0690,1440,2470,2580,2160,2370,2560,2140,2970,2900,3090,2800,2800,265عبارة5

0,2480,2880,2780,3470,4991,0000,5480,5610,3960,2140,2570,3610,2820,0990,1990,3370,1310,1870,1600,2000,1880,2340,1780,2250,2440,2340,208عبارة6

0,5010,4320,3280,4320,5060,5481,0000,5880,5910,5020,5040,3020,5070,1310,3070,2850,3480,1870,3590,2610,2440,2930,3760,2960,3150,3900,279عبارة7

0,3820,4110,2400,2850,3850,5610,5881,0000,6520,3510,4840,3360,3930,1930,2500,3300,2360,2010,2740,3090,3470,3250,3210,3080,3590,3600,262عبارة8

0,4480,3830,3510,2880,4420,3960,5910,6521,0000,4800,5870,3700,6010,2830,3920,2640,3550,1540,3650,2620,3900,3060,4740,3180,3290,4520,267عبارة9

0,4070,2870,3360,3170,3100,2140,5020,3510,4801,0000,5490,3640,4520,2060,2780,2580,3340,2250,3560,2960,1060,2860,3640,2790,3260,3240,295عبارة10

0,3300,2470,1990,2590,2560,2570,5040,4840,5870,5491,0000,4520,6400,3080,4310,3430,3040,0220,2430,1650,3290,1660,3510,2220,2670,3210,196عبارة11

0,2120,1970,2400,2320,2560,3610,3020,3360,3700,3640,4521,0000,4130,5210,4220,4060,2330,0810,1000,1580,1680,1650,2030,2140,1510,2110,167عبارة12

0,3530,2550,1830,2300,3660,2820,5070,3930,6010,4520,6400,4131,0000,3340,4360,3580,3780,1270,3200,2310,4110,2280,4360,3080,3400,3610,255عبارة13

0,1240,1930,1080,0930,0690,0990,1310,1930,2830,2060,3080,5210,3341,0000,4070,3210,2190,0400,0970,0950,1630,1160,1550,1300,1010,1660,096عبارة14

0,0020,1940,0230,2060,0300,2480,0940,0570,2190,021-0,1700,2580,1140,1370,1440,1990,3070,2500,3920,2780,4310,4220,4360,4071,0000,4240,258عبارة15

0,1550,2220,0780,1710,2470,3370,2850,3300,2640,2580,3430,4060,3580,3210,4241,0000,2550,1690,1490,2000,2380,1620,2300,2820,2730,2580,187عبارة16

0,3290,3360,3250,2970,2580,1310,3480,2360,3550,3340,3040,2330,3780,2190,2580,2551,0000,6660,7700,6760,7030,6600,8480,7080,6400,7380,683عبارة17

0,0020,1690,6661,0000,6020,7490,5460,7730,6740,7260,6260,5420,771-0,2660,2500,3080,2200,2160,1870,1870,2010,1540,2250,0220,0810,1270,040عبارة18

0,3070,2370,2640,2600,2370,1600,3590,2740,3650,3560,2430,1000,3200,0970,1940,1490,7700,6021,0000,6900,7000,6610,7300,5850,5960,7450,668عبارة19

0,3540,2580,3130,2680,2560,2000,2610,3090,2620,2960,1650,1580,2310,0950,0230,2000,6760,7490,6901,0000,6950,9100,7610,7590,7700,7130,835عبارة20

0,2280,2030,1510,2000,2140,1880,2440,3470,3900,1060,3290,1680,4110,1630,2060,2380,7030,5460,7000,6951,0000,6780,7370,6370,6600,7500,612عبارة21

0,3750,2730,3170,2530,2970,2340,2930,3250,3060,2860,1660,1650,2280,1160,0300,1620,6600,7730,6610,9100,6781,0000,7640,7680,7170,7220,810عبارة22

0,3830,3020,3060,2420,2900,1780,3760,3210,4740,3640,3510,2030,4360,1550,2480,2300,8480,6740,7300,7610,7370,7641,0000,8220,7610,8120,759عبارة23

0,3520,2860,2570,2820,3090,2250,2960,3080,3180,2790,2220,2140,3080,1300,0940,2820,7080,7260,5850,7590,6370,7680,8221,0000,8640,7040,748عبارة24

0,3540,2480,2300,3070,2800,2440,3150,3590,3290,3260,2670,1510,3400,1010,0570,2730,6400,6260,5960,7700,6600,7170,7610,8641,0000,7740,767عبارة25

0,3560,2900,2720,2770,2800,2340,3900,3600,4520,3240,3210,2110,3610,1660,2190,2580,7380,5420,7450,7130,7500,7220,8120,7040,7741,0000,671عبارة26

0,3090,1960,2650,2560,2650,2080,2790,2620,2670,2950,1960,1670,2550,0960,0210,1870,6830,7710,6680,8350,6120,8100,7590,7480,7670,6711,000عبارة27
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 الفرع ال ال: نتائج عينة الدراسة
 :أولا التحليل الوصفي للبيانات الشخصية
 (: توزيع أفراد العينة حسب البيانات الشخصية 2-10جدول رقم )
 النسبة %  التكرار البيانات الشخصية 

 الجنس

 %36,4 128 ذكر 

 %63,6 224 أنث  

 %100,0 352 المجموع 

 الشهادة 

 %56,8 200 ليسانس 

 %38,9 137 ماست  

 %4,3 15 دكتوراه

 %100,0 352 المجموع 

 (8)الملحق رقم                                                                    SPSS 27 ان بناءا على مخرجات برنامجتإعداد الطالب :المصدر
 

 (: توزيع أفراد العينة حسب البيانات الشخصية 2-3رقم ) شكل بيال

 

 SPSS 27 ان بناءا على مخرجات برنامجتإعداد الطالب :المصدر

الموزعة حسنننننب  من خلا  الجدو ، الموضنننننح في الشنننننكل البياني أعلاه، نلاحظ أن العينة البح ية تتكون من مجموعة من ا سنننننايج   
 متغير الجنس، ومتغير الشهامة، حيث تبين: 

من حج    %  36,4الذكور من حج  العينة، بينما بلغ  %  64 ا يقارب:   %  63,6الجنس: تم ل فكة ا ناث نسنننننننبة   -
 العينة. 

، تليه  فكة الدارسننين لمسننتون شننهامة الماسنن  %  57نسننبة تقارب  الشننهامة: يم ل فكة الدارسننين لمسننتون شننهامة ليسننانس   -
 من حج  العينة.   %  4,3اد الدارسين لمستون شهامة مكتوراه نسبة ، في حين  %  39بنسبة 
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 ثانيا: التحليل الوصفي لمحاور وأبعاد الدراسة وبيان اتجاهها: 
 التحليل الوصفي للمحور الأول: الرقمنة

 ( نتائج إتجاه آراء العينة في البعد الأول: الأجهزة والمعدات2-11جدول رقم )
 الوزن النسب  النتيجة الانحراف المعياري المتوسط الفقرة

1 
توفر مننديريننة ا نندمننال الجننامعيننة العنندم الكننافي من 

 %72 موافق 1,226 3,61 أجهزة الحواسيب و ماسحال ضويجية.

2 
الأجهزة المسننننننننننننننتخنندمنة حندي ننة وتواكنب متطلبننال  

 %71 موافق 1,144 3,53 الرقمنة.

3 
يت  صننننننننننننننيننناننننة الأجهزة بشننننننننننننننكنننل موري لتجننننب 

 %76 موافق 1,083 3,82 الأعطا .

4 

تسنتعمل مديرية ا دمال الجامعية الاجهزة الرقمية 
في مختلف مسنننننننالحها ) مسنننننننلحة النقل، مسنننننننلحة 

 الااعام،مسلحة الايواء و مسلحة المنح(.
 %79 موافق 0,933 3,97

 %75 موا ق 0,840 3,73 الأجهزة والمعدات 

 (9)الملحق رقم                                                                    SPSS 27 ان بناءا على مخرجات برنامجتإعداد الطالب :المصدر

( أن اتجنناه تراء أفرام العينننة  و بعنند  الأجهزة والمعنندال” كننان إيجننابيننًا، حيننث بلغ 2-11أ هرل نتننايجج الجنندو  رق  )
%(، مما يد  على موافقة أفرام العينة على توفر  75( ووزن نسنننننبي )0,840( با را  معياري )3,73المتوسنننننط الحسنننننابي الكلط )
كما سننننجلت ال قرة المتعلقة باسننننتعما  الأجهزة الرقمية في مختلف المسننننالح أعلى متوسننننط حسننننابي قدره    ،التجهيزال الرقمية اللازمة

(، وهو ما يعكس وجوم رضنا عام مع  3,53(، في حين سنجلت ال قرة ا اصنة بحداثة الأجهزة أمنى متوسنط حسنابي بلغ )3,97)
 .الحاجة إلى  ديث بعض التجهيزال الرقمية

 
 
 

 البرمجيات : ال ال( نتائج إتجاه آراء العينة في البعد 2-12جدول رقم )

 الوزن النسب النتيجة  الانحراف المعياري  المتوسط الفقرة

5 
تسننننننننننننننتخندم مديرية ا دمال منسننننننننننننننال الك ونينة لتقنديم  

 %77 موافق 1,020 3,86 خدماتها

6 
توفر منننديرينننة ا ننندمنننال تطبيقنننال على الجوا  و البرامج  

 %79 موافق 0,942 3,93 المحمولة للوصو  الى المعلومال و ا دمال المتوفرة .

7 
تعتمنند مننديريننة ا نندمننال على برامج رقميننة حنندي ننة لتقننديم  

 %79 موافق 0,983 3,93 خدماتها.
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 %77 موافق 0,977 3,86 البرامج المستخدمة سهلة الاستعما  بالنسبة للطلبة 8

توفر منديرينة ا ندمنال الجنامعينة الأنممنة الرقمينة معلومنال  9
 %72 موافق 1,114 3,61 مقيقة ومحدثة

 %74 موافق 1,123 3,68 يت   ديث البرمجيال بشكل مستمر 10

 %76 موا ق  0,701 3,81 البرمجيات 

 (9)الملحق رقم                                                                    SPSS 27 ان بناءا على مخرجات برنامجتإعداد الطالب :المصدر
( إلى أن تقيي  المشاركين لبيعد "البرمجيال" جاء إيجابياً، إف وصل المتوسط الحسابي العام 2-12تشير بيانال الجدو  رق  )

%(، مما يعكس رضنننننا أفرام العينة عن ك اءة البرمجيال  76( ونسنننننبة مكوية بلغت )0,701( مع ا را  معياري قدره )3,81إلى )
وقد حسننلت العبارال المتعلقة بتوفير تطبيقال الهواتف الذكية وتطبيق أحدث البرامج الرقمية  ،عيةالمعتمدة في مديرية ا دمال الجام
دّثة في المرتبة  ،(%79) ( ووزن نسنننننبي3,93على أعلى متوسنننننط حسنننننابي ) بينما جاءل العبارة ا اصنننننة بتوفير معلومال مقيقة ومحي

لى وجوم رضنننا عام، مع اسنننتمرار الحاجة إلى تعزيز مقة و ديث  %(، مما يشنننير إ72( ووزن نسنننبي )3,61الأمنى  توسنننط حسنننابي )
 .المعلومال الرقمية بشكل أفضل

 نوم الاتصالات :  ال الث( نتائج إتجاه آراء العينة في البعد 2-13جدول رقم )

 الوزن النسب النتيجة  الانحراف المعياري  المتوسط الفقرة

11 
توفر المديرية وسننايجل اتسننا  رقمية فعالة )موقع إلك وني،   

 %74 موافق 1,117 3,68 بريد إلك وني...(.

12 
يت  الرم على اسننننننننت سننننننننارال الطلبة عبر الوسننننننننايجل الرقمية  

 %72 موافق 1,199 3,60 بسرعة.

 %73 موافق 1,229 3,65 ا ن نت ماخل الاقامال متوفرة ومستقرة .  13

14 
علنى   شتوي  الك وني  موقع  ا ننننننندمنننننننال  منننننننديرينننننننة  توفر 

 %74 موافق 1,060 3,72 معلومال حو  خدماتها.

15 
تسنننننننناه  نم  الاتسننننننننا  في تسننننننننهيل التواصننننننننل بين الطلبة  

 %76 موافق 1,042 3,79 وا مارة.

 %74 موا ق  0,847 3,69 نوم الاتصلات 

 (9)الملحق رقم                                                                    SPSS 27 ان بناءا على مخرجات برنامجتإعداد الطالب :المصدر
( أن اتجناه تراء أفرام العيننة  و بعند  نم  الاتسنننننننننننننننالال” كنان إيجنابينًا، حينث بلغ 2-13أ هرل نتنايجج الجندو  رق  )

%(، مما يد  على موافقة أفرام العينة على فعالية 74( ووزن نسنننبي )0,847( با را  معياري )3,69المتوسنننط الحسنننابي الكلط )
كما سنننننجلت ال قرة المتعلقة  سنننننا ة نم  الاتسنننننا  في تسنننننهيل التواصنننننل بين    ،امعيةنم  الاتسنننننا  المعتمدة في مديرية ا دمال الج
%(، في حين سنننننننجلت ال قرة ا اصنننننننة بسنننننننرعة الرم على  76( وبوزن نسنننننننبي )3,79الطلبة وا مارة أعلى متوسنننننننط حسنننننننابي بلغ )

ما يعكس رضننا عامًا عن  %(، وهو  72( ووزن نسننبي )3,60اسننت سننارال الطلبة عبر الوسننايجل الرقمية أمنى متوسننط حسننابي بلغ )
 .ةنم  الاتسالال مع وجوم حاجة لتحسين سرعة الت اعل الرقمط مع الطلب

 المورد البشري:  الرابع( نتائج إتجاه آراء العينة في البعد 2-14جدول رقم )

 الوزن النسب النتيجة  الانحراف المعياري  المتوسط الفقرة
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 %76 موافق 1,009 3,82 يمتلك المو  ون مهارال استخدام التكنولوجيا الحدي ة 16

17 
يقدم المو  ون المسننننننننننناعدة للطلبة في اسنننننننننننتخدام ا دمال  

 %78 موافق 1,006 3,92 الرقمية

18 
مكنت المنسننننال الرقمية المسننننتخدمة من تقليل البيروقرااية  

 %77 موافق 0,963 3,86 و سين العمليال الامارية. 

19 
في تطوير قدرة المسننننننننننالح في التغلب على    سننننننننننا ت الرقمنة

 %77 موافق 1,032 3,86 اشتباكال العمل المتوقعة اثناء تقديم خدماتها.

20 

تخ يض في الوقنننت المسننننننننننننننتغر  من لحمنننة   حققنننت الرقمننننة
اسننننننننننننننتلام الب الطالب للخدمة الى لحمة تسننننننننننننننليم  هذه  

 ا دمة .
 %79 موافق 0,998 3,97

21 
النعنمنننننننل  عنننننننبء  نرو   تخن نينض  عنلنى  النرقنمنننننننننة  عنمنلنننننننت 

 %79 موافق 1,010 3,93 )الضغواال،صعوبال...( في تأمية ا دمال الامارية .

 %78 موا ق  0,751 3,89 المورد البشري 

 (9)الملحق رقم                                                                    SPSS 27 ان بناءا على مخرجات برنامجتإعداد الطالب :المصدر
( أن اتجاه تراء أفرام العينة  و بعد  المورم البشننننري” كان إيجابياً، حيث بلغ المتوسننننط الحسننننابي  2-14أ هرل نتايجج الجدو  رق  )

%(، مما يد  على موافقة أفرام العينة على ك اءة المورم البشنننننري في  78( ووزن نسنننننبي )0,751( با را  معياري )3,89الكلط )
ل الجامعية. كما سننننننننجلت ال قرة المتعلقة بتخ يض الوقت المسننننننننتغر  في تقديم ا دمة أعلى متوسننننننننط  مع  الرقمنة و سننننننننين ا دما

%(، في حين سننننننجلت ال قرة ا اصننننننة بامتلاك المو  ين مهارال اسننننننتخدام التكنولوجيا 79( وبوزن نسننننننبي )3,97حسننننننابي بلغ )
رضنا عامًا عن مور المورم البشنري في إااح عملية  %(، وهو ما يعكس  76( ووزن نسنبي )3,82الحدي ة أمنى متوسنط حسنابي بلغ )

 .الرقمنة و سين الأماء ا ماري

 

 جودة الخدمة: ال الالتحليل الوصفي للمحور  
 الاعتمادية :  الأول( نتائج إتجاه آراء العينة في البعد 2-15جدول رقم )

 الوزن النسب النتيجة  الانحراف المعياري  المتوسط الفقرة

 %75 موافق 1,172 3,77 يت  تقديم ا دمال الرقمية بشكل مقيق مون أخطاء. 1

 %78 موافق 0,968 3,88 يمكن الاعتمام على ا دمال الرقمية في إااز المعاملال. 2

3 
يت  الاعتمام على الانممة الرقمية بشنكل يومط للحسنو   

 %74 موافق 1,087 3,71 على مختلف ا دمال الجامعية.

تلبي ا دمال الجامعية كل الطلبال المقدمة عبر المنسنننننننننننننة   4
 الرقمية.

 %76 موافق 1,075 3,79

بورقلننة 5 المعلومننال التي شتنناجهننا    تتيح ا نندمننال الجننامعيننة 
 %75 موافق 1,051 3,76 الطالب الك ونيا بد  من الورقية.

تسننننننننننننجل ا دمال الجامعية الطلبة في الموعد المنسننننننننننننوص  6
 %76 موافق 0,940 3,81 علي .
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خنندمنناتهننا الاماريننة خلا    تقنندم ا نندمننال الجننامعيننة بورقلننة 7
 ساعة مون انقطاع. 24

 %74 موافق 1,160 3,70

 %76 موافق 0,920 3,80 تقدم ا دمال الجامعية خدمتها الرقمية بشكل صحيح. 8

 %76 موافق 0,737 3,78 الاعتمادية
 (9)الملحق رقم                                                                    SPSS 27 ان بناءا على مخرجات برنامجتإعداد الطالب :المصدر

( أن اتجاه تراء أفرام العينة  و بعد  الاعتمامية” كان إيجابياً، حيث بلغ المتوسنننننننننننننط الحسنننننننننننننابي 2-15أ هرل نتايجج الجدو  رق  )
%(، مما يد  على موافقة أفرام العينة على موثوقية ا دمال الرقمية 76( ووزن نسننبي )0,737( با را  معياري )3,78الكلط )

ال الجننامعيننة. كمننا سننننننننننننننجلننت ال قرة المتعلقننة بإمكننانيننة الاعتمننام على ا نندمننال الرقميننة في إانناز  المقنندمننة من ار  مننديريننة ا نندمنن
(، في حين سنجلت ال قرة ا اصنة بتقديم ا دمال ا مارية مون انقطاع أمنى متوسنط  3,88المعاملال أعلى متوسنط حسنابي بلغ )

مع الحاجة إلى تعزيز اسننتمرارية ا دمال الرقمية و سننين  (، وهو ما يعكس رضننا عامًا عن مسننتون الاعتمامية  3,70حسننابي بلغ )
 .ك اءتها

 الاستجابة : ال ال( نتائج إتجاه آراء العينة في البعد 2-16جدول رقم )
 الوزن النسب النتيجة  الانحراف المعياري  المتوسط الفقرة

 %79 موافق 1,068 3,93 يت  تقديم ا دمة الرقمية في الوقت المناسب. 1

 %67 موافق 1,121 3,36 تستجيب ا مارة بسرعة لطلبال الطلبة. 2

 %77 موافق 1,079 3,84 تعالج المل ال المومعة من الطلبة رقميا بس ة فورية 3

4 
تعل  ا نندمننال الجننامعيننة الابهننا بكننل مننا هو جنندينند عبر 

 %76 موافق 0,868 3,81 موقعها الالك وني

تت  الاستجابة للشكاون المقدمة الى ا دمال الجامعية الك ونيا   5
 %77 موافق 1,043 3,87 سريعا

 %75 موافق 0,801 3,76 الاستجابة 
 (9)الملحق رقم                                                                    SPSS 27 ان بناءا على مخرجات برنامجتإعداد الطالب :المصدر

( أن اتجاه تراء أفرام العينة  و بعد  الاسنننننننننتجابة” كان إيجابياً، حيث بلغ المتوسنننننننننط الحسنننننننننابي  2-16أ هرل نتايجج الجدو  رق  )
%(، مما يد  على موافقة أفرام العينة على مسنننننننننننننتون اسنننننننننننننتجابة 75( ووزن نسنننننننننننننبي )0,801( با را  معياري )3,76الكلط )

(  3,93رة المتعلقة بتقديم ا دمة الرقمية في الوقت المناسنب أعلى متوسنط حسنابي بلغ )ا دمال الرقمية المقدمة. كما سنجلت ال ق
(  3,36%(، في حين سننجلت ال قرة ا اصننة بسننرعة اسننتجابة ا مارة لطلبال الطلبة أمنى متوسننط حسننابي بلغ )79وبوزن نسننبي )
ة إلى  سننننننين سننننننرعة ت اعل ا مارة مع  %(، وهو ما يعكس وجوم رضننننننا عام عن مسننننننتون الاسننننننتجابة مع الحاج67ووزن نسننننننبي )

 .الطلبة

 الأمان :  ال الث( نتائج إتجاه آراء العينة في البعد 2-17جدول رقم )

 الوزن النسب  النتيجة الانحراف المعياري المتوسط الفقرة
 %76 موافق  0,850 3,80 أشعر أن بياناتي الشخسية مح و ة بشكل تمن. 1
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 %82 موافق  0,827 4,11  افظ الأنممة الرقمية على سرية معلومال الطلبة 2

تتوفر  نننديرينننة ا ننندمنننال الجنننامعينننة بورقلنننة برامج و  3
 تطبيقال خاصة يتأمين البيانال الشخسية للطلبة

 %75 موافق  0,953 3,76

يتيح التعامل الرقمط من خلا  المنسنننننة الالك ونية   4
 %87 موافق  0,759 4,37 الش افية و العدالة بين الطلبة

اشننننننننننننننعر بال قة و الامان خلا  التعامل الرقمط مع   5
 ا دمال الجامعية بورقلة

 %85 موافق  0,674 4,25

 %81 موافق 0,530 4,06 الأمان
 (9)الملحق رقم                                                                    SPSS 27 ان بناءا على مخرجات برنامجتإعداد الطالب :المصدر

تشننننننننير النتايجج ا حسننننننننايجية في هذا البعد بشننننننننكل عام إلى وجوم رضننننننننا عام لدن أفرام العينة البح ية حيث بلغ المتوسننننننننط 
، ما  4,37%، وتسنننندّرل عبارة الشنننن افية والعدالة عبر المنسننننة الرقمية المرتبة الأعلى  توسننننط    81بدرجة موافقة   4,06الحسننننابي  

يعكس ثقة واضنننحة في عدالة التعاملال ا لك ونية. في المقابل، سنننجّلت عبارة توفر برامج مخسنننسنننة لحماية البيانال أمنى متوسنننط  
زيز الجوانب التقنية للأمن الرقمط. وبشنننكل عام، توحط النتايجج ىن مسنننتون الأمان ميدرك  (،  ا يشنننير إلى حاجة نسنننبية لتع3,76)

يبرز بند  إ حة الشنننن افية والعدالة عبر المنسننننة ا لك ونية”  .بشننننكل جيد، مع وجوم فرص لتحسننننين البنية الوقايجية للأنممة الرقمية
%، وهو ما يعكس شعوراً متنامياً ىن 87ووزن نسبي وصل إلى   4,37كأك ر الجوانب حضوراً في إمراك الطلبة  توسط مرت ع بلغ 

البيكة الرقمية لا تقتسر على تقديم ا دمة فحسب، بل تمتد إلى تعزيز ا نسا  في التعاملال. في المقابل، جاءل عبارة توفر برامج 
يشننير إلى وجوم مسنناحة لتحسننين البنية التقنية ، وهو ما  3,76وتطبيقال مخسننسننة لتأمين البيانال في المرتبة الأمنى نسننبياً  توسننط  

 .ا اصة بالحماية رغ  بقاء التقيي  ضمن مستون الموافقة

 الملموسية )سهولة الوصول للخدمة( ( نتائج إتجاه آراء العينة في البعد الرابع: 2-18جدول رقم )

 الوزن النسب  النتيجة الانحراف المعياري المتوسط الفقرة

الواجهال الرقمية )المواقع / التطبيقال( واضننننننننننحة  1
 وسهلة الاستخدام.

 %89 موافق بشدة 0,677 4,44

 %83 موافق  0,790 4,15 التجهيزال الرقمية ماخل المديرية منممة وجيدة. 2

تتوفر ا دمال الالك ونية المسنننننتخدمة في المنسنننننة  3
 ىك ر من لغة

 %90 موافق بشدة 0,747 4,51

يت   ننديننث الموقع الالك وني للخنندمننال الجننامعيننة   4
 بشكل مستمر

 %83 موافق  0,813 4,13

 %86 موافق 0,675 4,31 الملموسية )سهولة الوصول للخدمة( 
 (9)الملحق رقم                                                                    SPSS 27 ان بناءا على مخرجات برنامجتإعداد الطالب :المصدر
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حقق متوسننننننطاً حسننننننابياً بلغ   الملموسننننننية )سننننننهولة الوصننننننو  للخدمة(( أن البعد الرابع 2-18أ هرل نتايجج جدو  رق  )
، مما يد  على ارت اع مستون رضا أفرام العينة عن سهولة  موافق%( بدرجة 86( ووزن نسبي )0,675( با را  معياري )4,31)

وقد جاءل ال قرة ا اصننننننننننننة بتوفر ا دمال ا لك ونية ىك ر من لغة في المرتبة الأولى  توسننننننننننننط   .الوصننننننننننننو  للخدمال ا لك ونية
( ووزن  4,44، تليها فقرة وضوح وسهولة استخدام الواجهال الرقمية  توسط )موافق بشدة%( بدرجة 90( ووزن نسبي )4,51)

(  4,15%(. بينمنا سننننننننننننننجلنت فقر  تنمي  التجهيزال الرقمينة و ندينث الموقع ا لك وني متوسننننننننننننننطين متقناربين بلغن ا )89نسننننننننننننننبي )
وتشننننننننننننير النتايجج إجمالًا إلى توفر بيكة رقمية جيدة تسننننننننننننه  في تسننننننننننننهيل اسننننننننننننتخدام ا دمال   .موافقبدرجة ( على التوالي  4,13و)

 .ا لك ونية و سين تجربة المست يدين

 التعاطف : الخامس( نتائج إتجاه آراء العينة في البعد 2-19جدول رقم )

 الوزن النسب النتيجة  الانحراف المعياري  المتوسط الفقرة

1 
ا نننندمننننال   تقننننديم  الطلبننننة عننننند  باحتينننناجننننال  تهت  ا مارة 

 %85 موافق 0,932 4,23 الرقمية.

 %80 موافق 1,018 3,98 يت  مراعاة  رو  الطلبة أثناء تقديم ا دمة. 2

يت  التك ننل بطلبننال الطلبننة عبر المنسنننننننننننننننة الالك ونيننة عبر  3
 مراعاة المرو  ا اصة بكل االب

 %80 موافق 1,014 4,01

على    تقنندم ا نندمننال الجننامعيننة بورقلننة شننننننننننننننكرهننا و امتنننانهننا 4
 %85 موافق 0,926 4,24 حسن التعامل معها و ت ج  فلك عبر مواقعها الالك ونية

 %82 موافق 0,844 4,10 تساعد المنسة الرقمية الطلبة على اخذ كامل حقوقه . 5

 %82 موافق 0,856 4,11 التعاطف 
 (9)الملحق رقم                                                                    SPSS 27 ان بناءا على مخرجات برنامجتإعداد الطالب :المصدر

(  0,856( با را  معياري )4,11حقق متوسنننطاً حسنننابياً بلغ ) التعااف( أن البعد ا امس  2-19أ هرل نتايجج جدو  رق  )
، مما يد  على وجوم مسنننننننتون جيد من اهتمام ا مارة باحتياجال الطلبة أثناء تقديم ا دمال  موافق%( بدرجة 82ووزن نسنننننننبي )

%(،  85( ووزن نسنننننبي )4,24وقد جاءل فقرة تقديم الشنننننكر والامتنان عبر المواقع ا لك ونية في المرتبة الأولى  توسنننننط )، الرقمية
%(. كما أ هرل النتايجج موافقة أفرام العينة على  85( ووزن نسننننننبي )4,23تليها فقرة اهتمام ا مارة باحتياجال الطلبة  توسننننننط )

أما فقر  مراعاة  رو  الطلبة  ،  (%82) ( ووزن نسننبي4,10في الحسننو  على حقوقه   توسننط )أن المنسننة الرقمية تسنناعد الطلبة  
 ،موافقعلى التوالي بدرجة    (4,01( و)3,98والتك ل بطلباته  حسنننننب  روفه  ا اصنننننة فقد سنننننجلتا متوسنننننطين متقاربين بلغ ا )

 .وتشير النتايجج إجمالًا إلى أن ا دمال الرقمية تعكس اهتمامًا مقبولًا بالجوانب ا نسانية واحتياجال الطلبة

 النتيجة العامة للتحليل الوصفي لمحاور الدراسة وفق مقياس ليكارت الخماسي:  

 محاور الدراسة )الرقمنة و جدوة الخدمة(( نتائج إتجاه آراء العينة في 2-20جدول رقم )

 الوزن النسب  النتيجة  الانحراف المعياري المتوسط  محاور الدراسة 
 %76 موافق 0,650 3,79 المحور المستقل: الرقمنة
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 %79 موافق 0,576 3,97 المحور التابع: جودة الخدمة
 (9)الملحق رقم                                                                    SPSS 27 ان بناءا على مخرجات برنامجتإعداد الطالب :المصدر

لكلا المحورين، حيننث بلغ   موافقبنندرجننة  ( أن اتجنناه تراء أفرام العينننة  و محنناور النندراسنننننننننننننننة جنناء  2-20أ هرل نتننايجج جنندو  رق  )
%(، مما يد  على وجوم مستون  76( ووزن نسبي )0,650با را  معياري ) (3,79)  الرقمنةالمتوسط الحسابي للمحور المستقل 

  جومة ا دمة كما بلغ المتوسننننننننننننط الحسننننننننننننابي للمحور التابع  ،  محل الدراسننننننننننننة  مديرية ا دمال الجامعيةجيد من تطبيق الرقمنة ماخل 
  .%(، وهو ما يعكس رضا أفرام العينة عن مستون جومة ا دمال المقدمة 79( ووزن نسبي )0,576با را  معياري ) (3,97)

، مع تسنننجيل جومة ا دمة مسنننتون أعلى مقارنة  حور  وتشنننير النتايجج إجمالًا إلى وجوم تقيي  إيجابي لكل من الرقمنة وجومة ا دمة
 .الرقمنة

 المطلب ال ال: تفسير ومناقشة النتائج  
 الفرع الأول: اختبار فرضيات الدراسة  

لأجل اختبار فرضيال الدراسة قمنا أولا باختبار اعتدالية التوزيع الطبيعط حو  الدراسة لكط يتسنى لنا اختيار الأسلوب ا حسايجط 
 المناسب لتحليل النتايجج ا حسايجية. 

 أجل اختبار التوزيع الطبيعط فلننا ن    ما يلط:من    :أولا: اختبار اعتدالية التوزيع الطبيعي للبيانات

من  البيانال تتبع التوزيع الطبيعط حو  متغيرال الدراسنننننننة وهط بقيمة ملالة إحسنننننننايجية أكبر (  0Hال ر  السننننننن ري ) -
     Sig  0.05مستون المعنوية 

البيانال لا تتبع التوزيع الطبيعط حو  متغيرال الدراسنننننننننننننة وهط بقيمة ملالة أقل إحسنننننننننننننايجية أو  (  1Hال ر  البديل ) -
    Sig  0.05مستون المعنوية يساوي 

-Kolmogorovكلوموغرو   يرنو  ) سنننننختار اختبار ، فلننا50وهو أكبر من    352و ا أن حج  عينة الدراسننننة يسنننناوي  
aSmirnov) 1.لمعرفة اعتدالية التوزيع الطبيعط  

 Kolmogorov-Smirnova ( اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات2-21جدول رقم )
 Sigمستوى الدلالة  درجة الحرية  الإحصائية المتغير

 0010, 352 0670, الرقمنة

 0000, 352 0740, جودة الخدمة

 (10)الملحق رقم                                                          SPSS 27 إعداد الطالبان بناءا على مخرجات برنامج :المصدر
تشنننننير نتايجج اختبار التوزيع الطبيعط للبيانال، أنها لا تتبع التوزيع الطبيعط لمتغيرال الدراسنننننة بجميع محاورها المسنننننتقلة  

(، ونقبل ال ر  البديل  0Hومن  فلننا نرفض ال ر  السنننننننننننن ري )  0.001أقل من     (Sigوالتابعة، وهط  سننننننننننننتون ملالة  )
(1H  .)( ومن ثمنة نطبق ا حسننننننننننننننناءال اللامعلمينةTests No Parametric)،   ًوبالرغ  من أن البينانال لا تتوزع توزيعنا

 

 
1   Ann Card Anaesth. 2019 Jan-Mar; 22(1) Article in Annals of Cardiac Anesthesia · January 2019 “Descriptive Statistics and Normality 

Tests for Statistical Data” 
 

https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC6350423/
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC6350423/
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م رمة(، فيمكننا وبالاسنننتنام إلى نمرية   30وتجاوزها للحد الأمنى المطلوب )   =N  352  ابيعياً، إلا أن  ونمراً لحج  العينة
،  في  ليل النتايجج واختبار ال رضنننننننننيال (Parametric Tests) اسنننننننننتخدام الاختبارال المعلميةفلن  سنننننننننت   النهاية المركزية

 .  30لاعتبار حج  العينة أكبر من 
 للمتغير المستقل الرقمنة ( التوزيع الطبيعي للبيانات 2-4شكل بيال رقم )

 
 (10)الملحق رقم                                                          SPSS 27 إعداد الطالبان بناءا على مخرجات برنامج :المصدر

 
 للمتغير التابع جودة الخدمة( التوزيع الطبيعي للبيانات 2-5شكل بيال رقم )

 
 (10)الملحق رقم                                                          SPSS 27 إعداد الطالبان بناءا على مخرجات برنامج :المصدر

إلا أن  aSmirnov-Kolmogorov يرنو  )كلوموغرو    اختبارالتوزيع الطبيعط لاختبار وبالرغ  من نتيجة   ،)
من خلا  تطبيق أسننننننننننننلوب المعاينة الذاتية مبحوث، فقد قمنا ووفقا لنمرية النهاية المركزية   352محل الدراسننننننننننننة يبلغ حجمها  العينة 

تدع  اختيار ا حسنناءال وييمهر الجدو  الموالي المؤشننرال الوصنن ية وف ال ال قة المعدلة التي   ،عينة عشننوايجية  2000المحاكاتية لننننننننننننننننن 
 : عدم الاعتدالية المعلمية بالرغ  من

 ت لاستقرار البيانا (Bootstrapping) مؤشرات المعاينة الذاتية (2-22رقم ) جدول

المؤشر  المحور الإحصائي 
 الأصلي

الالتواء 
(Skewness ) 

التفرطح  
(Kurtosis ) 

قيمة التحيز 
(Bias) 

الخطأ المعياري  
(Std. Error )

 Bootstrapللو 
 % 95فترة ال قة 
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 [ 3.88,  3.74] 0.03 0.00 0.171- 0.358- 3.79 المحور المستقل: الرقمنة

 [ 4.06,  3.93] 0.03 0.00 1.635 0.859- 3.97 المحور التابع: جودة الخدمة 

 (10)الملحق رقم                                                          SPSS 27 إعداد الطالبان بناءا على مخرجات برنامج :المصدر

( مجموعة من المؤشننننرال ا حسننننايجية التي تدع  صننننلاحية اسننننتخدام ا حسنننناء المعلمط، حيث 2-22الجدو  رق  )  يمهر
،  نا يند  على اق اب البينانال من التوزيع 1.96جناءل قي  الالتواء والت راح ضننننننننننننننمن الحندوم المقبولنة أكناميمينًا والمحسننننننننننننننورة بين  

 يجنابينة خناصنننننننننننننننة في محور جومة ا ندمنة. كمنا أ هرل نتنايجج المعنايننة النذاتينةالطبيعط وصنننننننننننننن ينًا، مع مينل ا يف  و التقييمنال ا 
(Bootstrapping)  عينة عشنننننننننوايجية انعدام قيمة التحيز  2000المعتمدة على (Bias)  تقريباً، إلى جانب اف ا  ا طأ المعياري

باتها. وبالاسنننننتنام إلى نمرية النهاية المركزية %، وهو ما يعكس مقة المتوسنننننطال المحسنننننوبة وث95واسنننننتقرار ف ال ال قة عند مسنننننتون 
مبحوثًا، فلن هذه المؤشرال مجتمعة توفر مبرراً منهجياً كافياً للاعتمام على أساليب ا حساء المعلمط   352وكبر حج  العينة البالغ 

 .في اختبار فرضيال الدراسة رغ  نتايجج اختبارال الطبيعية السارمة

 ثانيا:اختبار فرضيات الدراسة
 .توفر مستوى تطبيق مرتفع لأبعاد الرقمنة في مديرية الخدمات الجامعية بورقلةي :الأولى   الفرضية

 صيا ة الفروض: 
0H   :في مديرية ا دمال الجامعية بورقلة توفر مستون تطبيق مرت ع لأبعام الرقمنةلا ي. 
1H  :توفر مستون تطبيق مرت ع لأبعام الرقمنة في مديرية ا دمال الجامعية بورقلةي. 

 الرقمنة وحجم الأثر لمتغير   (One-Sample T-Test) لعينّة واحدة (T) (: نتائج اختبار2-23جدول رقم )

 حجم المتغير
 العينة 

 المتوسط
 الحسابي

  الانحراف
 المعياري 

 الحرية درجات t قيمة
(df) 

  الدلالة مستوى
(Sig ). 

 الأثر حجم
(d Cohen's ) 

 1,216 0.000 351 22,819 6500, 3,79 352 الرقمنة 

 (11)الملحق رقم                                                          SPSS 27 إعداد الطالبان بناءا على مخرجات برنامج :المصدر
(  3,79) المتوسننننننط الحسننننننابي لمتغير الرقمنة   حيث بلغ لعينّة واحدة (T) ختبارانتايجج   أعلاه،  دو الجيتضننننننح من خلا  

وهو متوسنننط ي و  المتوسنننط ال رضنننط المعتمد في الدراسنننة، مما يد  على أن أفرام العينة يت قون بدرجة مرت عة على توفر تطبيق أبعام  
(، وهو ما يشننننننننننننننير إلى وجوم مرجة مقبولة من  0,650الرقمنة ماخل مديرية ا دمال الجامعية بورقلة. كما بلغ الا را  المعياري )

 (t) وقد أ هرل نتايجج الاختبار أن قيمة، ابال أفرام العينة وعدم تشنننننننتتها بشنننننننكل كبير حو  المتوسنننننننط الحسنننننننابيالتجانس في إج
 (، وهط قيمة مرت عة إحسنننايجياً، كما أن مسنننتون الدلالة ا حسنننايجية351( عند مرجال حرية قدرها )22,819المحسنننوبة بلغت )

(Sig) ( 0.05( وهو أقل من مسننننننتون المعنوية )0.000بلغ) الأمر الذي يد  على وجوم فرو  فال ملالة إحسننننننايجية لسننننننالح ،
التي تن  على توفر مسنتون تطبيق مرت ع   H)1 (وقبو  ال رضنية البديلة H)0 (المتوسنط المحسنوب، وبالتالي رفض ال رضنية السن رية
(،  1,216بلغ )كوهين     (Cohen’s d) كما أ هرل النتايجج أن حج  الأثر  .لأبعام الرقمنة في مديرية ا دمال الجامعية بورقلة

، ويؤكند أن مسننننننننننننننتون تطبيق أبعنام الرقمننة بورقلنة منديرينة ا ندمنال الجنامعينةوهو حج  أثر مرت ع، منا يعكس قوة تأثير الرقمننة ماخنل 
بتبني   ليس مرت عاً فقط من الناحية ا حسنايجية، بل يمتلك أيضناً ملالة عملية واضنحة تعكس اهتمام مديرية ا دمال الجامعية بورقلة

 ، و ا يخدم الطلبة وشقق رضاه .  الحدي ة نةالممارسال الرقمية و سين خدماتها ا مارية وا دماتية  ا يتوافق مع متطلبال الرقم
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 مووديريووة الخوودمووات الجووامعيووة بورقلووة وفق أبعوواد  منودة الخوودمووة المقوودمووة  لج  جيوود ومرتفع  مسوووووووووووتوى  يوجوود :ال ووانيووةالفرضووووووووووويووة  
SERVQUAL  وجهة نور الطلبة؟ من 

0H : ومة ا دمة المقدمة ماخل مديرية ا دمال الجامعية بورقلة وفق أبعامنتوقع مسنننتون جيد ومرت ع لجلاSERVQUAL    من
 .وجهة نمر الطلبة

H1ومة ا دمة المقدمة ماخل مديرية ا دمال الجامعية بورقلة وفق أبعام: نتوقع مسنننننننننننننتون جيد ومرت ع لجSERVQUAL    من
 .وجهة نمر الطلبة

 وحجم الأثر لمتغير جودة الخدمة  (One-Sample T-Test) لعينّة واحدة (T) (: نتائج اختبار2-24) رقمجدول 

 حجم المتغير
 العينة 

 المتوسط
 الحسابي

  الانحراف
 الحرية درجات t قيمة المعياري 

(df) 
  الدلالة مستوى

(Sig ). 
 الأثر حجم

(d Cohen's ) 
  جودل

 الخدم  
352 3.97 0.576 31.509 351 0.000 1.679 

 (12)الملحق رقم                                                          SPSS 27 إعداد الطالبان بناءا على مخرجات برنامج :المصدر
 

( با را  معياري 3.97لعينّة واحدة ا اصننة  تغير جومة ا دمة أن المتوسننط الحسننابي بلغ ) (T) أ هرل نتايجج اختبار
أبعنننننام نموفا0.576) وفق  المقننننندمنننننة  ا ننننندمنننننة  مسننننننننننننننتون  العيننننننة  و  أفرام  لننننندن  إيجنننننابيننننناً  عنننننامننننناً  اتجننننناهننننناً  يعكس  منننننا  وهو   ،) 

SERVQUAL.   كما بلغت قيمة (t) ( وهط  0.000(، عند مستون ملالة )351( بدرجال حرية )31.509المحسوبة ،)
 .(، مما يد  على وجوم فرو  فال ملالة إحسايجية لسالح المتوسط ال علط مقارنة بالقيمة المرجعية0.05قيمة أقل من )

وبناءً على فلك، يت  رفض ال رضننننننننية السنننننننن رية القايجلة بعدم وجوم مسننننننننتون مرت ع لجومة ا دمة، وقبو  ال رضننننننننية البديلة التي ت يد  
 مديرية ا دمال الجامعية بورقلة من وجهة نمر الطلبة. كما أن حج  الأثر منبوجوم مسنننننننننتون جيد ومرت ع لجومة ا دمة المقدمة  

(Cohen’s d = 1.679)   ييعد كبيراً جداً، مما يؤكد أن هذا الارت اع في مسنننننتون الجومة ليس مجرم فر  إحسنننننايجط فقط، بل ل
 .تأثير قوي وملموس في الواقع المدروس، وهو ما يعزز قوة النتايجج وموثوقيتها

 
  مديرية الخدمات الجامعية بورقلة  المقدمة منالرقمنة وجودة الخدمة بين  توجد علاقة ذات دلالة إحصوووووووووائية  : ال ال ةالفرضوووووووووية  

 .  رضاهمعن مستوى  عكس  نللطلبة والطالبات الجامعيين بما ي
0H:   لا توجد علاقة فال ملالة إحسنننايجية بين الرقمنة وجومة ا دمة المقدمة من مديرية ا دمال الجامعية بورقلة للطلبة والطالبال

 .الجامعيين، ولا ينعكس فلك على مستون رضاه 
1H  :وجومة ا ندمنة المقندمنة من منديرينة ا ندمنال الجنامعينة بورقلنة للطلبنة والطنالبال   توجند علاقنة فال ملالنة إحسننننننننننننننايجينة بين الرقمننة

 ينعكس على مستون رضاه  ا  الجامعيين،  

 الخدمة المقدمةجودة  و الرقمنة    بين: دراسة العلاقة أولا
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 وبين أبعاد جودة الخدمة دراسة العلاقة بين أبعاد الرقمنةل  مصفوفة إرتباط بيرسون(: 2-25جدول رقم )

 الأمان  الاستجابة  الاعتمادية المتغيرات 

الملموسية     
)سهولة  
الوصول 
 للخدمة(

جودة   التعاطف 
 الخدمة

 الأجهزة والمعدات
 644,** 478,** 475,** 395,** 506,** 612,** معامل الاربتاط بيرسون

Sig. (2-tailed)    مستتتتو
 الدلالة

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

 البرمجيات
 547,** 346,** 332,** 322,** 449,** 588,** معامل الاربتاط بيرسون

Sig. (2-tailed)    مستتتتو
 الدلالة

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

 نوم الاتصلات
 569,** 383,** 366,** 302,** 417,** 636,** معامل الاربتاط بيرسون

Sig. (2-tailed)    مستتتتو
 الدلالة

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

 المورد البشري
 579,** 301,** 304,** 370,** 478,** 678,** معامل الاربتاط بيرسون

Sig. (2-tailed)    مستتتتو
 الدلالة

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

 الرقمنة 
 694,** 443,** 434,** 412,** 550,** 753,** معامل الاربتاط بيرسون

Sig. (2-tailed)    مستتتتو
 الدلالة

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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ا حسننننننننننايجية الوارمة في مسنننننننننن وفة ارتباط "بيرسننننننننننون" وجوم علاقال ارمية النتايجج  أ هرل من خلا  الجدو  أعلاه فقد  

، حيث كانت قي  الدلالة المعنوية هابعامجومة ا دمة ى و  الرقمنة ىبعامها  ( بين0.01موجبة ومالة إحسنايجيا عند مسنتون معنوية )
حيث بلغت ىبعام المتغير التابع جومة ا دمة  ارتباط   ة"الرقمنة" أقون علاق وقد بلغ المحور المسنننننننننتقل( لكافة الارتبااال، 0.000)

(، تلاه متغير "المورم البشري" 0.694ثم بالمؤشر ا جمالي لن "جومة ا دمة" بقيمة )  (r=0.753) "الاعتمامية"   العلاقة بين  وبين
وتأهيل العنسنننننننننر البشنننننننننري في    مةرقمنة ا دمال المقد(، مما يبرز الدور التكاملط بين 0.678بعلاقة قوية مع "الاعتمامية" بلغت )

جلت أمنى قي  الارتباط الداّ  بين المورم البشنننننننننننننري وبيعد "التعااف" بنحو ) (، وهو ما  0.301الارتقاء  وثوقية الأماء ، بينما سننننننننننننني
 .ييعزن منطقياً إلى ابيعة الأنممة الرقمية التي تقل  الت اعل الشخسط المباشر لسالح سرعة المعاملال وك اءتها

حيث   0**694,كما تشير النتايجج إلى وجوم علاقة ارمية قوية بين الرقمنة وجومة ا دمة ككل حيث بلغ معامل الارتباط بينهما 
 نديرينة ا ندمنال الجنامعينة كلمنا ارت ع مسننننننننننننننتون ا ندمنة المقندمنة للطلبنة والطنالبنال  عند  يقنارب   أنن  كلمنا زام توفر متطلبنال الرقمننة

70  %  . 
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 العلاقة بين الرقمنة وجودة الخدمة( لوحة انتشار 2-6شكل بيال رقم )
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ّ ل شنننننننننننكل الانتشنننننننننننار المرفق مسنننننننننننار العلاقة الطرمية بين متغيري الرقمنة وجومة ا دمة، حيث ييمهر خط الاتجاه العام  يمي
صنننننننعوماً إيجابياً يؤكد توافق البيانال مع نموفا الا دار ا طط البسنننننننيط؛ وتتجسننننننند هذه العلاقة ر ضنننننننياً من خلا  معاملة الا دار 

 :الماهرة على اللوحة

x y = 1.63 + 0.62 

صن راً(، فلن الحد الأمنى التقديري لجومة ا دمة يسنتقر عند     xوالتي تشنير إلى أن  عند غياب جهوم الرقمنة )أي عندما تكون قيمة 
ويعزز   0.62  قدار وحدة واحدة إلى  سننننننننن مباشننننننننر ومطرم في جومة ا دمة  عد   ، في حين تؤمي ز مة الرقمنة  1.63ال ابت

، مما يعني سنننياقاً أن التغيرال والتحولال  R)2 (0.482 =هذا النموفا الر ضنننط معامل التحديد الموضنننح في أعلى يمين الشنننكل
من التباين الحاصننننننل في مسننننننتو ل جومة ا دمة المتاحة، بينما تعوم النسننننننبة   %48.2 التقنية في متغير الرقمنة ت سننننننر ما نسننننننبت  

ن  كركيزة أسنننننناسننننننية في الرفع م  الرقمنةالمتبقية لعوامل ومحدمال أخرن خارا نطا  هذا النموفا، وهو ما يمنح ملالة قوية على محورية  
 .مستون ا دمة

 : دراسة العلاقة بين أبعاد الرقمنة وأبعاد جودة الخدمة المقدمة  ثانيا
 انونية واختبار المعنوية الشامل قالارتباطات ال -1

 (  الجامعية المقدمة للطلبة جودة الخدمةأبعاد و  الرقمنةأبعاد  ( نتائج الارتباط القانول لدراسة العلاقة بين المتغيرات )2-24جدول رقم )
Correlation 

 (الارتباط )
تفسير التباين  
 R2 المشترك 

Eigenvalue 

 (الذاتية  القيمة )
Wilks Statistic 

 Sig (قيمة ف ) F (ويلكس  إحصائية )

 (الدلالة )

0,782 %61,15 1,571 0.350 21,198 0.000 
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قوينة وموجبنة بين أبعنام الرقمننة وجومة ا ندمنال الجنامعينة بورقلنة؛    وجوم علاقنة ارتبنااينة كنانونينةمن خلا  الجندو  نلاحظ  
وي عني فلك أن  (1.571) بلغت (Eigenvalue) ، بقيمة فاتية(0.782) حيث بلغ معامل الارتباط الكانوني للو ي ة الأولى

  .من التبناين المشنننننننننننننن ك في جومة ا ندمنال الجنامعينة )النقنل، ا اعنام، ا يواء، والمنحنة(  %  61,15  نموفا الرقمننة يي سننننننننننننننر   رمه
 وعند مسننننتون ملالة (21.198) محسننننوبة تسنننناوي (F) بقيمة (0.350) "وتأكيداً لمعنوية النموفا، بلغت إحسننننايجية "ويلكس

(Sig = 0.000) ويي بت فلك ميدانياً أن توج  مديرية   ،، نرفض فرضننننننننية العدم ونقبل ال رضننننننننية البديلة0.05؛ و ا أنها أقل من
وتلبية  (SERVQUAL) امعية بورقلة  و الرقمنة ييعد محدماً إسنننننننننن اتيجياً وحا اً في ترقية أبعام الجومة ا مسننننننننننةا دمال الج

 .تطلعال الطلبة

 ( Set 1) المتغيرات المستقلة التشبعات اديكلية والمعاملات المعيارية لأبعاد الرقمنة  -2
 .انونية الأولىق اديكلية والمعاملات المعيارية لأبعاد الرقمنة )المتغير المستقل( على الو:يفة ال التشبعات ( 2- 25جدول رقن )

 الرقمنة  أبعاد
Canonical ) الكانول اديكلي  التشبع

Loadings ) 
Standardized ) المعياري الارتباط معامل

Coefficients ) 
 0.395- 0.836-    والمعدات الأجهزة

 0.116- 0.770- البرمجيات 

 0.190- 0.819- الاتصالات  نوم

 0.492- 0.863- البشري  المورد

 (13 )الملحق رقم                                                         SPSS 27 إعداد الطالبان بناءا على مخرجات برنامج :المصدر
 ، انونية الأولى الدالةق( الأ ية الهيكلية والمسنا ة النسنبية لأبعام الرقمنة في بناء الو ي ة ال2-25تيمهر نتايجج الجدو  رق  )

(،  0.30وييلاحظ إحسنايجياً أن جميع الأبعام قد تشنبعت بإشنارال سنالبة متجانسنة وقوية )تجاوزل قيمتها المطلقة المحك ا حسنايجط  
 .مما يعكس تناسقاً كبيراً في اتجاه تأثير المنمومة الرقمية ماخل مديرية ا دمال الجامعية بورقلة

 كأقون الأبعام مسننا ة بتشننبع بلغ "المورم البشننري"، برز بيعد  (Canonical Loadings) وحسننب مؤشننرال التشننبع الهيكلط
ووزن معياري   (0.836-) بتشبع "الأجهزة والمعدال"، يلي  مباشرة بيعد  (0.492-) وأعلى وزن تأثير صاٍ  نقّط بن (0.863-)

بينما حلَّ بيعد  (0.819-) في المرتبة ال ال ة بتشننبع "نم  الاتسننالال"وجاء بيعد   (0.395-) قدره في المرتبة الأخيرة  "البرمجيال"، 
 (0.770-) بتشبع

وت سنير فلك ميدانياً وعلمياً، أن المورم البشنري المؤهل )من مو  ين وتقنيين والبة مسنتخدمين( يمي ل الركيزة الأسناسنية والمحرك الأو  
وتعكس هنذه النتيجنة وعط   ،ورقلنة، يلين  في الأ ينة توفير الأجهزة والمعندال الحندي نةا ندمنال الجنامعينة   نديرينة   الرقمننة اناح عملينة  

الطلبة ىن توفر البرمجيال والشننننننننبكال لا يك ط وحده ل قية ا دمال الجامعية ما لم يدعم  عنسننننننننر بشننننننننري كفء وأجهزة متطورة 
 .قامرة على تشغيل المنمومة الرقمية ب اعلية
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 (   Set 2التابعة ) المتغيرات  الخدمات الجامعية جودةالتشبعات اديكلية والمعاملات المعيارية لأبعاد   -3
 .انونية الأولىق(: التشبعات اديكلية والمعاملات المعيارية لأبعاد جودة الخدمات الجامعية )المتغير التابع( على الو:يفة ال2-26جدول رقم )

  الخدمة جودة أبعاد
  الكانول اديكلي  التشبع

(Loadings Canonical ) 
Standardized ) المعياري الارتباط معامل

Coefficients ) 
 0.811- 0.978- الاعتمادية

 0.164- 0.725- الاستجابة 

 0.007 0.554- الأمان 

 0.225- 0.570- للخدمة(  الوصول سهولة ) الملموسية

 0.062 0.576- التعاطف 
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ضننننننمن الو ي ة  (SERVQUAL) الأ ية الهيكلية والمسننننننا ة النسننننننبية لأبعام جومة ا دمال الجامعية  أعلاه،تيبين نتايجج الجدو   
(، مما  0.50وييلاحظ إحسننننايجياً أن جميع أبعام الجومة قد حميت بتشننننبعال سننننالبة وقوية )تجاوزل قيمتها المطلقة   ،الكانونية الأولى

 .يي بت اتساقها الكامل وتأثرها الطرمي المباشر بحزمة أبعام الرقمنة

هيمنة مطلقة بكون  المحدم الأسناسنط  "الاعتمامية"، فر  بيعد  (Canonical Loadings) وحسنب مؤشنرال التشنبع الهيكلط
في المرتبة ال انية   "الاسننتجابة"، يلي  بيعد  (0.811-) ، مدعوماً ىعلى وزن تأثير صنناٍ  نقّط بننننننننننننننننن(0.978-) بلغ للجومة بتشننبع 

،  (0.576-) رابعاً بتشنننبع "التعااف"في حين حلّت الأبعام المتبقية في مراتب  لية متقاربة؛ حيث جاء بيعد   (0.725-) بتشنننبع
وت سنننننير فلك   (0.554-)  بتشنننننبع "الأمان"، وأخيراً بيعد (0.570-) بتشنننننبع  ( سنننننهولة الوصنننننو  للخدمة)يلي  بيعد الملموسنننننية

ميندانيناً وعلميناً، أن البنة وانالبنال جنامعنة ورقلنة يربطون جومة ا ندمنال الجنامعينة )النقنل، ا اعنام، ا يواء، والمنحنة( بالندرجنة الأولى  
؛ أي مدن مقة وموثوقية وتوافق النم  الرقمية في تقديم ا دمة مون أخطاء )م ل ضننننننننننننننمان حجز الغرفة أو  "الاعتمامية" سننننننننننننننتون 

وتؤكند النتيجنة أن الرقمننة احنت في تعزيز ثقنة الطلبنة من خلا  مقنة المعناملال )الاعتمنامينة(   ،الوجبنة أو صنننننننننننننننبّ المنحنة في وقتهنا(
 .بورقلة وسرعة معالجتها )الاستجابة(، و ا الركيز ن اللتان تشكلان السورة الذهنية ا يجابية  دمال مديرية

 نسب التباين المستخلص والقدرة التنبؤية المتبادلة  -4
انونيةق(: نسب التباين المستخلص )الذاتي( والقدرة التنبؤية المتبادلة )الكفاءة التنا:رية( للو:ائف ال2-27جدول رقم )  

 الو:يفة
 الكانونية 

   للحزمة  المستخلص  التباين
Set 1 نفسها  بواسطة 

 Set للحزمة التنبئي  التباين
 Set 2 الحزمة بواسطة 1

  للحزمة  المستخلص  التباين
2 Set نفسها  بواسطة 

  2 للحزمة التنبئي  التباين
  Set 1الحزمة بواسطة

 0.299 0.489 0.414 0.677 الأولى
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( وجومة ا دمال الجامعية  1)الحزمة   إلى الك اءة الت سننننننننيرية والقدرة التنبؤية المتباملة بين منمومة الرقمنة الاحسننننننننايجيةنتايجج  التيشننننننننير  
فمن حيث التباين المسننننننننننتخل  )الذاتي(، اح المتغير المركب لأبعام   .( من خلا  الو ي ة الكانونية الأولى والأسنننننننننناسننننننننننية2)الحزمة  

من تباين بيانات  الأصننننننلية، في حين اسننننننتخل  المتغير المركب لجومة ا دمال   %67.7الرقمنة في اسننننننتخلاص وت سننننننير ما نسننننننبت  
 .من تباين أبعامه؛ وهط نسب مرت عة تي بت السلاحية البنايجية وجومة ممج المتغيرال ماخل كل حزمة %48.9الجامعية  
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، ييلاحظ أن أبعام الرقمنة تمتلك قدرة تنبؤية مباشنننرة (Redundancy الك اءة التنا رية) أما على صنننعيد القدرة التنبؤية المتباملة
وبالم نل، فلن أبعنام جومة    ،من التبناين ا جمالي الحاصننننننننننننننل في جومة ا دمال الجامعينة لدن الطلبنة   %29.9قامرة على ت سننننننننننننننير 

 .من التباين ا جمالي لأبعام الرقمنة  %41.4ا دمال تي سر  

%( في جومة ا ندمنال )النقنل، ا اعنام، ا يواء، والمنحنة( 29.9وت سننننننننننننننير فلنك ميندانيناً، أن منا يقنارب ثلنث التغيرال ا يجنابينة )
 ديرية ورقلة يعوم مباشنننننرة وبشنننننكل نقط إلى ك اءة وتطوير المنمومة الرقمية )المورم البشنننننري، الأجهزة، الاتسنننننالال، البرمجيال(، مما  

 .نبؤية عالية تيبرر علمياً ضرورة الاستمرار في رقمنة خدمال القطاع الجامعطيمنح النموفا قدرة ت

توجد علاقة ذات دلالة  " :والتي تنص على H)1 (وقبول الفرضووووية البديلة H)0 (رفض فرضووووية العدمومن خلال ما سووووبق ن
للطلبة والطالبات الجامعيين، بما ينعكس على    إحصائية بين الرقمنة وجودة الخدمة المقدمة من مديرية الخدمات الجامعية بورقلة

 ."مستوى رضاهم

 ديرية ا دمال    )الرقمنة( إثبال أن عملية التحو  الرقمط  فلك ما توصننننننننلت إلي  الدراسننننننننة من نتايجج إحسننننننننايجية من خلا  يؤكد  و 
الجنامعينة بورقلنة ترتبط ارتبنااناً وثيقناً ومبناشننننننننننننننراً  سننننننننننننننتون جومة ا ندمنال )النقنل، ا اعنام، ا يواء، والمنحنة(، حينث بلغنت قوة هنذا  

 "المورم البشننننننري"وتعني هذه النتيجة ميدانياً أن التطوير المسننننننتمر لأبعام الرقمنة  وعلى رأسننننننها ك اءة   (0.782) الارتباط الكانوني
)الموثوقية وا لو من الأخطاء  "الاعتمامية"يقوم حتماً إلى تعزيز أبعام الجومة ا مسنننننننننة وخاصنننننننننة بيعد   "الأجهزة والمعدال"و ديث  
ينعكس بشننننننننننننكل إيجابي ومباشننننننننننننر على مسننننننننننننتون رضننننننننننننا الطلبة  و طور التقني وجومة ا دمة  هذا التكامل الهيكلط بين الت ،ا مارية(

والطالبال؛ إف إن تلبية احتياجاته  اليومية بسننننرعة ومقة عبر المنسننننال الرقمية يقلل من ال جوال ا دمية التقليدية، وييسننننه  في بناء 
 .صورة فهنية إيجابية  قق الاستقرار والرضا التام في محيطه  الجامعط

 جودة الخدمات الجامعيةأبعاد  انول والمعادلة التنبؤية للعلاقة بين أبعاد الرقمنة وق الللارتباط (: لوحة الانتشار 2-7رقم ) بيال شكل

 
 (13 )الملحق رقم                                                         SPSS 27 إعداد الطالبان بناءا على مخرجات برنامج :المصدر

ت سننننننيل العلاقة ا  طية الطرمية بين المتغير المركب لأبعام الرقمنة )المحور   (Scatter Plot) انونيةقييمهر شننننننكل لوحة الانتشننننننار ال
وييلاحظ تمركز وتشننننننننتت النقاط )التي تمي ل الطلبة   (Y والمتغير المركب لأبعام جومة ا دمال الجامعية )المحور العمومي ( Xالأفقط 
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المبحوثين( حو  خط الاتجاه السنناعد من أسنن ل اليسننار إلى أعلى اليمين بشننكل متناسننق ومك ف، مما يي بت ميدانياً التلازم ا يجابي 
كما تيشنننننير القيمة الت سنننننيرية للنموفا الموضنننننح في أعلى  ،  (0.782) انوني البالغةقالقوي بين المنمومتين تماشنننننياً مع قيمة الارتباط ال

 %59.3انوني المسنننتخرا ت سنننر ما نسنننبت   قإلى أن الأوزان الجوهرية التنبؤية للخط ال Linear = 0.593)  2(Rالرسننن  المبياني
من التباين في جومة ا دمال الجامعية بناءً على البنية الرقمية المحسنننننننننننننوبة، وهط نسنننننننننننننبة قريبة جداً ومتوافقة مع الك اءة الت سنننننننننننننيرية  

 .انوني الأو قا جمالية للنموفا ال

 :انوني ا طط الماهرة وسط الشكلقوتتأكد هذه القدرة التنبؤية من خلا  معاملة الا دار ال

y = 1.26 + 0.74 x 

 قندار وحندة واحندة )خناصنننننننننننننننة في جنانبي المورم البشننننننننننننننري   وتوفير متطلبناتهنا بعنام الرقمننةىتي سننننننننننننننر ىن أي ز مة في الاهتمنام    وهط
)النقل، ا اعام، ا يواء، والمنحة(   المقدمة  جومة ا دمال الجامعية مسنننننننتونحتماً إلى ق زة وتطور مباشنننننننر في    سنننننننيؤميوالأجهزة(، 

 .لدن البة واالبال جامعة ورقلة، مما يعزز في النهاية من مستو ل رضاه  المستهد   0.74 قدار  

للطلبة من مديرية الخدمات الجامعية  وجودة الخدمة المقدمة   الفرضوووووية الرابعة: يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصوووووائية بين الرقمنة
 بورقلة

0H : يوجد أثر إيجابي فو ملالة إحسايجية بين الرقمنة وجومة ا دمة المقدمة للطلبة من مديرية ا دمال الجامعية بورقلةلا 
1Hيوجد أثر إيجابي فو ملالة إحسايجية بين الرقمنة وجومة ا دمة المقدمة للطلبة من مديرية ا دمال الجامعية بورقلة : 

 .ملخص نموذج الانحدار المتعدد لقياس أثر أبعاد الرقمنة على جودة الخدمة ( 2- 28رقم ) جدول

معامل الارتباط   المتغيرات المستقلة )المتنبئات(  النموذج   
(R ) 

معامل التحديد  
(R² ) 

معامل التحديد المعدل  
(Adjusted R² ) 

 0,412 0,414 0,644 الأجهزة والمعدال 1

 0,502 0,505 0,711 الأجهزة والمعدال، المورم البشري  2

المنننننننورم   3 والمنننننننعننننننندال،  الأجنننننننهنننننننزة 
 البشري، نم  الاتسالال

0,715 0,511 0,507 

 (14 )الملحق رقم                                                         SPSS 27 إعداد الطالبان بناءا على مخرجات برنامج :المصدر
الا نندار المتعنندم لقينناس أثر أبعننام الرقمنننة2-28يبين جنندو  رق  ) نتننايجج ملخ  نموفا  المقنندمننة    (  على جومة ا نندمننة 

للطلبة من ار  مديرية ا دمال الجامعية بورقلة، وفلك من خلا  ثلاثة نمافا متدرجة في إمخا  المتغيرال المستقلة. ف ط النموفا  
ممنا يند  على وجوم علاقنة ارتبناط موجبنة   (R=0,644) الأو  النذي اقتسننننننننننننننر على بعند الأجهزة والمعندال، بلغ معنامنل الارتبناط

 ومعنامنل التحنديند المعند  (R²=0,414) متوسننننننننننننننطنة إلى قوينة بين الأجهزة والمعندال وجومة ا ندمنة، كمنا بلغ معنامنل التحنديند
(Adjusted R²=0,412) من التغيرال الحاصلة في جومة ا دمة41,4، أي أن الأجهزة والمعدال ت سر حوالي %. 

،  (R=0,711) أما في النموفا ال اني، وبعد إضافة متغير المورم البشري إلى الأجهزة والمعدال، ارت ع معامل الارتباط إلى
ومعامل   (R²=0,505) وهو ما يشنننننير إلى  سنننننن قوة العلاقة بين متغيرال الرقمنة وجومة ا دمة، كما ارت ع معامل التحديد إلى
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، مما يعني أن الأجهزة والمعدال والمورم البشنننري أصنننبحا ي سنننران معًا ما نسنننبت  (Adjusted R²=0,502) التحديد المعد  إلى
 .% من التغيرال في جومة ا دمة50,5

وفي النموفا ال الث، وبعد إضنننننننننننافة بعد نم  الاتسنننننننننننالال إلى كل من الأجهزة والمعدال والمورم البشنننننننننننري، ارت ع معامل  
 ومعنامنل التحنديند المعند  (R²=0,511) ، بينمنا بلغ معنامنل التحنديند(R=0,715) الارتبناط بشننننننننننننننكنل ا يف ليسنننننننننننننننل إلى

(Adjusted R²=0,507) من التغيرال التي تطرأ على  51,1، وهو ما يد  على أن أبعام الرقمنة مجتمعة ت سننننننننننننننر حوالي %
جومة ا دمة المقدمة للطلبة، في حين تعوم النسننننننبة المتبقية لعوامل أخرن غير مدرجة ضننننننمن النموفا. وتؤكد هذه النتايجج وجوم أثر 

 .ية ا دمال الجامعية بورقلةإيجابي معتبر لأبعام الرقمنة في  سين جومة ا دمة  دير 
 .لنموذج الانحدار المتعدد لقياس أثر أبعاد الرقمنة على جودة الخدمة (ANOVA) تحليل التباين (2-29رقم ) جدول

درجات الحرية  مجموع المربعات  مصدر التباين  النموذج 
(df)  قيمة  متوسط المربعاتF   مستوى الدلالة

(Sig ) 

1 
  

 0,001أقل من  247,419 48,264 1 48,264 الا دار 
 — — 0,195 350 68,275 البواقط 

 — — — 351 116,539 المجموع الكلي 

2 
  

 0,001أقل من  178,091 29,432 2 58,863 الا دار 
 — — 0,165 349 57,676 البواقط 

 — — — 351 116,539 المجموع الكلي 

3 
  

 0,001أقل من  121,354 19,861 3 59,584 الا دار 
 — — 0,164 348 56,955 البواقط 

 — — — 351 116,539 المجموع الكلي 
 (14 )الملحق رقم                                                         SPSS 27 إعداد الطالبان بناءا على مخرجات برنامج :المصدر

نتنننايجج  لينننل التبننناين2-29يبين جننندو  رق  )  ) (ANOVA)   المتعننندم  ف ط النموفا الأو ، بلغنننت قيمنننة،  لنموفا الا ننندار 
(F=247,419) ( وهط قيمة مالة إحسننننننايجياً، مما يد  على أن بعد الأجهزة والمعدال ل  0,001عند مسننننننتون ملالة أقل من ،)

 .أثر معنوي في ت سير التغيرال الحاصلة في جومة ا دمة
 سنننننننتون ملالة أقل من   (F=178,091) أما في النموفا ال اني، وبعد إضنننننننافة المورم البشنننننننري إلى الأجهزة والمعدال، بلغت قيمة

(، وهو ما يؤكد اسنننننننتمرار معنوية النموفا ا حسنننننننايجية وقدرة المتغيرين معًا على ت سنننننننير جزء معتبر من التغيرال في جومة  0,001)
 .ا دمة

عند مسننتون   (F=121,354) وفي النموفا ال الث، الذي ضنن  الأجهزة والمعدال والمورم البشننري ونم  الاتسننالال، بلغت قيمة
(، مما يد  على أن النموفا ككل معنوي إحسنننايجياً، وأن أبعام الرقمنة مجتمعة تؤثر بشنننكل إيجابي في جومة  0,001ملالة أقل من )

التي تن  على   (H1) وقبو  ال رضنننننية البديلة (H0) ا دمة المقدمة للطلبة. وبناءً على هذه النتايجج يت  رفض ال رضنننننية السننننن رية
 .وجوم أثر إيجابي فو ملالة إحسايجية بين الرقمنة وجومة ا دمة المقدمة للطلبة من مديرية ا دمال الجامعية بورقلة

( معاملات نموذج الانحدار المتعدد لقياس أثر أبعاد الرقمنة على جودة الخدمة2-30جدول رقم )  

 المعامل  ير المعياري المتغيرات  النموذج 
(B) 

الخطأ  
 المعياري 

 المعامل المعياري
(Beta) 

 مستوى الدلالة t قيمة
(Sig) 
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1 
 ال ابت

(Constant) 
 0,001أقل من  21,581 — 0,107 2,319

 0,001أقل من  15,730 0,644 0,028 0,442 الأجهزة والمعدال 

2 

 ال ابت
(Constant) 1,721 0,124 — 13,893  0,001أقل من 

 0,001أقل من  10,961 0,474 0,030 0,325 الأجهزة والمعدال 
 0,001أقل من  8,008 0,346 0,033 0,265 المورم البشري

3 

 ال ابت
(Constant) 1,699 0,124 — 13,729  0,001أقل من 

 0,001أقل من  8,543 0,422 0,034 0,290 الأجهزة والمعدال 
 0,001أقل من  6,290 0,302 0,037 0,231 المورم البشري
 0,037 2,099 0,114 0,037 0,078 نم  الاتسالال 

 .جودة الخدمة المقدمة :المتغير التابع
 (14 )الملحق رقم                                                         SPSS 27 إعداد الطالبان بناءا على مخرجات برنامج :المصدر

( معاملال نموفا الا دار المتعدم ا اصنننننننننة بقياس أثر أبعام الرقمنة على جومة ا دمة المقدمة للطلبة 2-30يوضنننننننننح جدو  رق  )
من ار  منديرينة ا ندمنال الجنامعينة بورقلنة. ف ط النموفا الأو ، تبين أن بعند الأجهزة والمعندال يؤثر إيجنابينًا على جومة ا ندمنة،  

(، مما يد   0,001عند مسنننننننننتون ملالة أقل من ) (t=15,730) وقيمة (Beta=0,644) عياريحيث بلغت قيمة المعامل الم
 .على وجوم أثر معنوي قوي لهذا البعد في  سين جومة ا دمة

أما في النموفا ال اني، فقد أ هرل النتايجج أن كلًا من الأجهزة والمعدال والمورم البشنننننننننننري لهما أثر إيجابي فو ملالة إحسنننننننننننايجية على  
للمورم البشننننننننننري، مع مسننننننننننتو ل   (Beta=0,346)للأجهزة والمعدال و (Beta=0,474) جومة ا دمة، حيث بلغت قيمة

 .(، وهو ما يعكس مسا ة المورم البشري إلى جانب ا مكانيال التقنية في تعزيز جومة ا دمال المقدمة0,001ملالة أقل من )
وفي النموفا ال الث، الذي ض  الأجهزة والمعدال والمورم البشري ونم  الاتسالال، فقد تبين أن جميع الأبعام تؤثر إيجابياً في جومة  

يليها المورم البشننننري بقيمة(Beta=0,422) ا دمة، حيث سننننجلت الأجهزة والمعدال أعلى تأثير بقيمة  ، (Beta=0,302)  ،
(، ممننا يؤكنند معنويننة التننأثير  0,05كمننا أن جميع قي  النندلالننة كننانننت أقننل من ) .(Beta=0,114) ثم نم  الاتسننننننننننننننننالال بقيمننة

ا حسنننننايجط لهذه الأبعام. وتشنننننير هذه النتايجج إلى أن  سنننننين البنية التقنية، وتطوير المورم البشنننننري، وتعزيز نم  الاتسنننننالال يسننننناه   
 .ية ا دمال الجامعية بورقلةبشكل مباشر في رفع مستون جومة ا دمة المقدمة للطلبة ماخل مدير 

 معاملال نمافا الا دار كالتالي: ومن خلا  الجدو  أعلاه يمكننا استخراا 
 النموذج الاول:  

Y=2.319+0.442(EM) 

 النموذج ال ال:  
Y=1.721+0.325(EM)+0.265(HR) 

 

 :النموذج الثالث

Y=1.699+0.290(EM)+0.231(HR)+0.078(CS) 

 حيث أن: 
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• Y جومة ا دمة   
• EM   الأجهزة والمعدال 
• HR  الموارم البشرية 
• CS    نم  الاتسالال 

 
جودة الخدمات الجامعية يعزى للمتغيرات الشووخصووية )الجنس،   مسووتوىيوجد تباين ذو دلالة إحصووائية في   :الخامسووةالفرضووية  
 من وجهة نور الطلبة.  (الشهادة

0H من   (الشننننهامةجومة ا دمال الجامعية يعزن للمتغيرال الشننننخسننننية )الجنس،   مسننننتونيوجد تباين فو ملالة إحسننننايجية في  : لا
 وجهة نمر الطلبة.

1H : من وجهة    (الشهامةجومة ا دمال الجامعية يعزن للمتغيرال الشخسية )الجنس،    مستونيوجد تباين فو ملالة إحسايجية في
 نمر الطلبة.

 دراسة الفروق الإحصائية حسب متغير الجنس -1
 لمتغير جودة الخدمة تبعاا لمتغير الجنس (Independent Samples T-Test)  (: نتائج اختبار العينات المستقلة2-31جدول رقم )

 الجنس
حجم 
 العينة
(N) 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف  
 المعياري 

 t قيمة F قيمة
درجات 
 الحرية
(df) 

مستوى 
 الدلالة
Sig. 

 القرار

 0,576 3,97 128 ذكر 
عدم وجوم   0,861 350 0,175 0,207

 0,577 3,96 224 أن ى  فرو  مالة 
 (15 )الملحق رقم                                                         SPSS 27 إعداد الطالبان بناءا على مخرجات برنامج :المصدر

بين الذكور وا ناث من الطالبة الجامعيين  من خلا  الجدو  أعلاه يتضنننننح أن  لا توجد هناك فرو  فال ملالة إحسنننننايجية  
في تقييمه  لجومة ا دمال الجامعية المقدمة له  من ار  مديرية ا دمال الجامعية بورقلة، حيث بلغ المتوسنننننننننك الحسنننننننننابي للذكور 

الأمر الذي يد  على    0,577با را  معياري    3,96وقريب من  بلغ متوسننننننننط الاناث    0,576با را  معياري قدره   3,97
)ل( للعيننال كمنا ملنت النتنايجج من خلا  اختبنار   .في اتجناهنال أفرام العيننة  و مسننننننننننننننتون جومة ا ندمنةءوجوم تقنارب واضننننننننننننننح  

وهو ما عبرل النتيجة المذكورة عند    تعزن لمتغير الجنس،  عدم وجوم فرو  مالة إحسننننننايجيا  0,175المسننننننتقلة بقيمت  المحسننننننوبة البالغة 
 .  0,05بر من مستون المعنوي أك، وهط 0,861البالغ قيمتها  sigمستون ملالة 

 
 
 
 

 المدروسة   الشهادةدراسة الفروق الإحصائية حسب متغير  -2
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 للطلبة   لمتغير جودة الخدمة تبعاا للمستوى التعليمي  (ANOVA) (: نتائج التحليل الوصفي واختبار التباين الأحادي2-32جدول رقم )

المستوى  
 التعليمي 

حجم 
العينة  

(N ) 

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف  
 الفروق المعياري 

مجموع 
 المربعات 

درجات 
 dfالحرية 

متوسط  
 المربعات 

   قيمة
F 

مستوى 
الدلالة  
Sig 

 0,278 2 0,555 بين المجموعات  0,596 3,97 200 ليسانس 

 0,332 349 115,984 داخل المجموعات  0,539 3,95 137 ماستر 0,434 0,836

   351 116,539 المجموع  0,647 4,15 15 دكتوراه 

 (15 )الملحق رقم                                                         SPSS 27 إعداد الطالبان بناءا على مخرجات برنامج :المصدر

إلى عدم وجوم فرو  فال ملالة إحسننايجية في تقيي  جومة ا دمة تبعًا  (ANOVA) تشننير نتايجج  ليل التباين الأحامي
( مقارنة  4,15فرغ  تسننننجيل البة الدكتوراه أعلى متوسننننط حسننننابي قدره )  ،لأفرام العينة  )الشننننهامة المدروسننننة( للمسننننتون التعليمط
 (F) (، إلا أن هذه ال رو  لم تسننننل إلى المسننننتون الدا  إحسننننايجياً، حيث بلغت قيمة3,95( والماسنننن  )3,97بطلبة الليسننننانس )

وعلي  يمكن القو  إن تقيي  ،  (0.05(، وهو أكبر من مسننننننتون المعنوية )0,434( عند مسننننننتون ملالة قدره )0,836المحسننننننوبة )
جومة ا دمة كان متقارباً بين مختلف المسننتو ل التعليمية، مما يعكس نمرة شننب  موحدة لدن الطلبة تجاه مسننتون ا دمال المقدمة  

 .ماخل مديرية ا دمال الجامعية بورقلة

 المطلب ال ال: مناقشة وتفسير النتائج  
تهد  هذه المناقشننننة إلى ا جابة   حيث   نتناو  مناقشننننة وت سننننير النتايجج ا حسننننايجية التي ن التوصننننل إليهافي هذا المطلب 

إلى أي مدن سنننا ت إسننن اتيجية الرقمنة في  سنننين جومة ا دمال الجامعية )ا يواء، ا اعام، "عن ا شنننكالية الريجيسنننة للدراسنننة، 
 نتايجج الدراسال السابقة فال السلة.ب النتايجج ورقلة، مع ربط هذه    ا دمال الجامعية  النقل، والمنحة(  ديرية

 تطبيق الرقمنة(  ومستوى واقع  أولاا: مناقشة وتفسير نتائج الفرضية الأولى )
، ممي لة في تسنننننننجيل متغير الرقمنة لمتوسنننننننط حسنننننننابي مرت ع بلغ (H1)أ هرل النتايجج ا حسنننننننايجية قبو  ال رضنننننننية البديلة 

(. تشنير هذه النتيجة بوضنوح إلى 1.216(، مدعوماً بحج  أثر كبير جداً لكوهين ما  )0.650( وا را  معياري قدره )3.79)
تلك بنية رقمية فعلية وملموسننننننة  أن مديرية ا دمال الجامعية بورقلة قد تجاوزل النمط التقليدي للعمل ا ماري وا دماتي، وباتت تم

ييعزن هنذا الارت ناع الملحو  في واقع الرقمننة إلى التوجهنال ا سنننننننننننننن اتيجينة الأخيرة لوزارة التعلي  العنالي والبحنث ، و يعيهنا أفرام العيننة
 لمعاملال الورقية في قطاع ا دمال.العلمط بالجزايجر، والتي ركزل بشكل صارم على تس ير ا

  يتجلى فلك ميدانياً في جامعة ورقلة من خلا :كما 
  رقمنة  في "PROGRES"  منسنةمنها    والتي   اعتمام منسنال التسنجيل ا لك وني الموحد للإقامال الجامعية -

 حجز الوجبال اليومية عبر تطبيقال الهواتف الذكية ونم  موازنة ا اعام.و 
 "  MyBus"  منسة ت عيل المح مة ا لك ونية واستخدام البطاقال الذكية في النقل الجامعط -

(، يؤكد وعط  0.863-أما على مسننننننننننتون الأبعام، فلن بروز "المورم البشننننننننننري" كأقون بيعد م سننننننننننر للرقمنة بتشننننننننننبع هيكلط بلغ ) 
  الرقمنننة  نديرينة ا ندمنال الجنامعيننة ىن الآلال والبرمجيننال لا تعمننل   رمهنا؛ بنل إن اناح    )الطلبننة والطننالبننال الجنامعيين(  المبحوثين
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ارتكز بالدرجة الأولى على تأهيل وتدريب العنسنننننر البشنننننري )المو  ين والتقنيين(، ومواكبة الطلبة أن سنننننه  للجيل الجديد من    بورقلة
 . التطبيقال بك اءة عالية

الحدي ة التي تؤكد أ ية الجاهزية الرقمية في   العلميةتت ق هذه النتيجة بشنننكل كامل مع الأمبيال    لدراسوووات السوووابقة:وبالنور إلى ا 
التي ايبقت على مديرية ا دمال الجامعية   (2024بركاتي وبشنننير،  )وتت ق هذه النتيجة وتتكامل مع مراسنننة  المؤسنننسنننال العمومية،  

بالمسننننننننننننيلة وأثبتت وجوم مماهر قوية للتحو  الرقمط بالديوان الواني للخدمال الجامعية، مما أسننننننننننننه  في  سننننننننننننين ك اءة العمليال 
حو  رقمنة ا مارة العمومية في الجزايجر، والتي أكدل   (2025لامي،  ، بديعة  جدواني )التنميمية. كما تتقااع النتيجة مع مراسننننننننة  
 .حتية لتجاوز العقبال ا ماريةعلى محورية توفير المتطلبال التقنية والبنية الت

، يدع  ما توصننلت  (0.863-) بتشننبع هيكلط بلغ كأقون بيعد م سننر للرقمنة "المورم البشننري"أما على مسننتون الأبعام، فلن بروز 
في بح ها حو  رقمنة ا دمال العامة؛ حيث أكدل أن "المتطلبال البشنننننننننننننرية" وتأهيل المو  ين  (  2025سننننننننننننناري، )إلي  مراسنننننننننننننة 

 .والتقنيين هط الركيزة الأساسية والمحرك الأو  لضمان ااح واستقرار الأنممة الرقمية وتجنب النقايج  التشغيلية

 ثانياا: مناقشة وتفسير نتائج الفرضية ال انية )مستوى جودة الخدمات الجامعية(
للعينة الواحدة ا اصنننننننة بال رضنننننننية ال انية أن مسنننننننتون جومة ا دمال الجامعية من وجهة نمر الطلبة جاء   (T) بينّت نتايجج اختبار

( وبا را  معياري صنننننننننننغيراً جداً ومتجانسننننننننننناً  3.97مرت عاً وباتجاه إيجابي عام؛ حيث سنننننننننننجل المتوسنننننننننننط الحسنننننننننننابي قيمة بلغت )
تقيي  جومة ا ندمنال بهنذا المسننننننننننننننتون   أن، كمنا اند  (Cohen′s d=1.679)كبير وفق نتيجنة كوهين    (، وبحج  أثر0.576)

ورقلة بال يلمس  سنننننناً حقيقياً في معالجة البات  واختسنننننار الك ير   جامعة  ؛ فالطالب الجامعط فيمهمةالمرت ع يعكس ملالة عملية  
 "الاعتمنناميننة"وقنند حمط بيعنند  ،  من الجهنند والوقننت، ممننا أمن إلى تقلي  ال جوة التقليننديننة بين تطلعننال الطلبننة وا نندمننة ال عليننة

هذا البيعد هو أن الطلبة يربطون الجومة  دن   لسنننننننيطرةوالت سنننننننير المنطقط  (0.978-) كبير جدا  )الموثوقية( بالمرتبة الأولى بتشنننننننبع  
 .أية عراقيل إمارية"مقة وخلو ا دمة من الأخطاء"، وضمان تقديمها بذال الك اءة في كل مرة مون  

بالتطبيق على   (2025مسننننراتي،  )مباشننننرة مع ما أسنننن رل عن  مراسننننة    تتطابق  هذه النتيجةفلن   لدراسوووات السوووابقة:وبالنور إلى ا
 "الاعتمنامينة"أن بيعند   (SEM-PLS) بالبليندة؛ حينث أثبتنت من خلا  نمنذجنة المعناملال الهيكلينة  3ا قنامنة الجنامعينة الع رون 

 ييعد من أبرز المحدمال الجوهرية المؤثرة في تقيي  جومة ا دمال المقدمة للطلبة، ويلعب موراً حا اً في صننننننننننننننياغة انطباعاته  ا يجابية
 . و ا دمال الجامعية )ا يواء وا اعام(

 ثال اا: مناقشة وتفسير نتائج الفرضية ال ال ة )دور الرقمنة في تحسين جودة الخدمة(

وقد أفرزل المقاربة ا حسننننننننايجية المزموجة نتايجج متكاملة؛ حيث   ،تمي ل هذه ال رضننننننننية النواة السننننننننلبة والهد  الريجيس لعنوان الدراسننننننننة
انوني الهيكلط عند مراسة الأبعام مجتمعة كحزم  ق(، وق زل قيمة الارتباط ال0.694كشف ارتباط بيرسون عن علاقة ارمية قوية بن )

انوني المسنننننننننتخرا في لوحة  ق( من التباين المشننننننننن ك، وبقدرة تنبؤية للخط ال%61.15( م سنننننننننرة ما نسنننننننننبت  )0.782مت اعلة إلى )
 (.x 0.74 + 1.26 = y( وفقاً لمعاملة الا دار )%59.3الانتشار تبلغ )

دث لا الرقمنة نأ:  هط  ت بت هذه الق زة في القيمة ا حسنننننايجية حقيقة إمارية هامة   كمنمومة   بل  من سنننننلة، كأجزاء  الأقسنننننى أثرها   ي
فحينما تتكامل الأجهزة والمعدال الحدي ة مع برمجيال ونم  اتسننالال مسننتقرة ويقومها مورم بشننري مؤهل، شسننل   .البنية  متكاملة
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عند  سننننننين الرقمنة بوحدة    0.74التحسننننننين الحقيقط والمسننننننتدام في جومة ا دمال، وهو ما ي سننننننر ارتقاء جومة ا دمال  عد   
 واحدة.

  ( 2024  ونعام،  )بوخري بشكل مباشر وقوي النتيجة المركزية لدراسة    تدع   هذه النتيجةاد أن    وبالنور إلى الدراسات السابقة:
تلعنب موراً محور ً    حو  نمنام "بروقرس"، حينث أكندل ميندانيناً أن الرقمننة  بورقلنة  مرباح  قناصننننننننننننننندي  جنامعنةالتي أيجرينت ميندانيناً في  

 بالتحسين والتسهيل المباشر للمعاملال وا دمال الجامعية للطلبة واختسار الأوقال المستغرقة  تمامها.

التي أكدل أن التحو  الرقمط ا يجابي ينعكس تلياً على جومة ا دمال    (2025  )مسراتي،كما تنسج  النتيجة وتت ق مع مراسة 
المقندمنة في ا قنامنال الجنامعينة، ويسننننننننننننننه  في بنناء بيكنة خندمينة متطورة تلبي احتيناجنال الطلبنة بندقنة عنالينة من خلا   سننننننننننننننين أبعنام  

التي أثبتنت مور الرقمننة كنأماة حنا نة في رفع ك ناءة ومخرجنال ا ندمنال في    (2025  )سنننننننننننننناري،الاسننننننننننننننتجنابنة والموثوقينة، ومراسننننننننننننننة  
 المؤسسال العمومية الجزايجرية المعاصرة.

 رابعا: مناقشة وتفسير نتائج الفرضية الرابعة: ) دراسة الأثر بين المتغيرات(
تشير نتايجج اختبار ال رضية الرابعة إلى وجوم أثر إيجابي فو ملالة إحسايجية بين الرقمنة وجومة ا دمة المقدمة للطلبة من ار  مديرية  

، وهو منا تؤكنده نتنايجج الا ندار المتعندم و لينل التبناين. فقند أ هرل نتنايجج ملخ  النموفا أن قيمنة معنامنل  ا ندمنال الجنامعينة بورقلنة
، مما يد  على وجوم علاقة ارتباط موجبة قوية نسننننننننبياً بين أبعام الرقمنة وجومة  (R=0.715) الارتباط في النموفا النهايجط بلغت
% من التغيرال التي تطرأ على  51.1، أي أن أبعام الرقمنة ت سنننننننننر ما نسنننننننننبت   (R²=0.511) ا دمة، كما بلغ معامل التحديد

 جومة ا ندمنة، وهط نسننننننننننننننبنة ت سننننننننننننننير معتبرة تعكس أ ينة الرقمننة في  سننننننننننننننين ا ندمنال الجنامعينة. كمنا بينّنت نتنايجج  لينل التبناين
(ANOVA) أن قيمة (F=121.354) ( وهو ما يد  على معنوي0.001عند مسننتون ملالة أقل من ،) ًة النموفا إحسننايجيا

 .وصلاحيت  للت سير والتنبؤ
ومن خلا  معاملال الا دار تبين أن جميع الأبعام المدروسنننننننننننننة تؤثر إيجابياً في جومة ا دمة، حيث جاء بعد الأجهزة والمعدال في  

يلي  المورم البشنري(Beta=0.422) المرتبة الأولى من حيث قوة التأثير بقيمة معيارية  ، (Beta=0.302)ثم نم  الاتسنالال ، 
(Beta=0.114)( وت سننننننننننر هذه النتايجج ىن توفر التجهيزال 0.05، وجميعها فال ملالة إحسننننننننننايجية عند مسننننننننننتون أقل من .)

الرقمية الحدي ة، وك اءة الموارم البشننننننرية في اسننننننتخدام التقنيال، وفعالية نم  الاتسننننننالال، كلها عوامل تسننننننه  في  سننننننين مسننننننتون  
ا اعنام أو ا يواء أو المنحنة. وبنناءً على فلنك يت  رفض  دمنال النقنل أو  ا ندمنال الجنامعينة المقندمنة للطلبنة، سننننننننننننننواء تعلق الأمر  ن

التي تن  على وجوم أثر إيجابي فو ملالة إحسننننننايجية بين الرقمنة وجومة   (H1) وقبو  ال رضننننننية البديلة (H0) ال رضننننننية السنننننن رية
 .ا دمة المقدمة للطلبة من ار  مديرية ا دمال الجامعية بورقلة

 )الفروق تبعاا للمتغيرات الشخصية(  الخامسة: مناقشة وتفسير نتائج الفرضية  خامسا

( عدم وجوم فرو  فال ملالة إحسنننايجية ANOVAللعينال المسنننتقلة و ليل التباين الأحامي )  (Test-T)أ هرل نتايجج اختبار 
Sig = ) التعليمط/الشنننننننهامة المسنننننننتون( أو لمتغير Sig = 0.861) الجنسفي تقيي  جومة ا دمال الجامعية الرقمية تعزن لمتغير  

0.434.) 
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بين جميع شرايجح الطلبة حو  مستون ا دمال المقدمة، ويبرز الت سير  إجماع وشب   موحدة  نمرةتيعبر هذه النتيجة بوضوح عن وجوم  
 الميداني لحيام وتماثل التقيي  بناءً على خاصيتين في الأنممة الرقمية المعتمدة:

أو تطبيق الحنافلال( مبرمجنة لتقندم ا ندمنة بنذال الآلينة   PROGRESالمنسنننننننننننننننال الوزارينة )م نل منسنننننننننننننننة   والتوحيود:  النمطيوة .1
 والسرعة للجميع مون أي تمييز بين فكر أو أن ى، ومون م اضلة بين االب ليسانس أو ماس  أو مكتوراه.

ألغت الرقمنة المعاملال ا نسنننانية ال رمية والمحسنننوبية، مما جعل الطلبة بوعيه  التكنولوجط المتقارب  المتكافئة:  الرقمية العدالة .2
كننننننننننننننننننن "جيل رقمط واحد" يدركون مسننننتو ل الجومة بشننننكل متطابق )حيث ا سننننرل المتوسننننطال بشننننكل متقارب جداً بين  

 (.4.15و    3.95

تت ق هذه النتيجة مع التوج  العام في الدراسنننننننال السنننننننابقة، والتي أشنننننننارل إلى أن تعمي  النم    :وبالنور إلى الدراسوووووات السوووووابقة
الرقمية وتوحيد قنوال التعامل ا لك وني في ا قامال وا دمال الجامعية بالجزايجر يسنناه  في صننياغة تجربة مسننتخدم موحدة وعاملة  

 وال رو  ا مراكية ال رمية حو  جومة الأماء ال علط على أر  الواقع. لجميع الطلبة على حدٍ سواء، مما يقل  من تباين الآراء

باسننننننننت ناء ال رضننننننننية الرابعة )فرضننننننننية ال رو ( التي جاءل نتيجتها ومما سننننننننبق يمكننا القو  أن جميع فرضننننننننيال الدراسننننننننة قد  ققت  
 .ا حسايجية لسالح عدم وجوم تباين، وهو ما ييعد في حد فات  مكسباً إمار ً وعلمياً للدراسة

إلى أي مدن تساه  أبعام الرقمنة في  سين جومة ا دمة ماخل " :والموسومة بنننننن للدراسة جابة عن ا شكالية الريجيسة اكما يمكننا 
  "من وجهة نمر الطلبة؟ SERVQUAL مديرية ا دمال الجامعية بورقلة وفق أبعام

أقل من    إحسنننننننايجيةتيشنننننننير الأملة والنتايجج ا حسنننننننايجية الميدانية مجتمعة إلى أن أبعام الرقمنة تسننننننناه  بدرجة مرت عة جداً وفال ملالة ف
ممنا ينكعس إيجنابا على رضنننننننننننننننا الطلبنة والطنالبنال    في  سننننننننننننننين جومة ا ندمنال الجنامعينة )ا يواء، ا اعنام، النقنل، والمنحنة(  0,05

 الجامعيين.  

 انونية تكاملية بالغة القوة بلغتقولم يعد هذا التحسننننننننين مجرم أثر ا يف أو عابر، بل تجسنننننننند إحسننننننننايجياً من خلا  علاقة ارتبااية  
من   (%59.3) انوني تي سنننننر من خلالها البنية الرقمية ما نسنننننبت ق، وبقدرة تنبؤية عالية جداً وم بتة في لوحة الانتشنننننار ال(0.782)

التباين الحاصنننل في جومة ا دمال. وتؤكد هذه النتايجج أن الانتقا  ا سننن اتيجط لمديرية ورقلة  و تسننن ير المعاملال الورقية وتعمي   
وتطبيقال النقل وا اعام الرقمية( قد اح بسننورة حتمية في ترقية مسننتو ل أماء   PROGRES المنسننال ا لك ونية )م ل نمام

مامية" )الموثوقية(، مما قل  ال جوال ا مارية التقليدية ورفع من مسنننننننتو ل رضنننننننا  الاعت"أبعام الجومة ا مسنننننننة، وعلى رأسنننننننها بيعد 
 .جمهور الطلبة والمو  ين على حدٍ سواء
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 : خلاصة الفصل
تأسنيسناً على ما ن عرضن  ومناقشنت  إحسنايجياً وميدانياً في هذا ال سنل، والذي خيسن  لاختبار فرضنيال الدراسنة وا جابة  
عن إشننكاليتها الريجيسننة الموسننومة بننننننننننننننننن: "إلى أي مدن تسنناه  أبعام الرقمنة في  سننين جومة ا دمة ماخل مديرية ا دمال الجامعية  

من الاسنننننننننننتنتاجال العلمية التي تؤصنننننننننننل لواقع التحو  الرقمط وأثره في ترقية قطاع ا دمال    بورقلة ؟"، يمكننا اسنننننننننننتخلاص مجموعة
 الجامعية )ا يواء، ا اعام، النقل، والمنحة(.

للعينة الواحدة وجوم ت بٍّ ومسننننننتون تطبيق مرت ع لأبعام الرقمنة  ديرية   (T) أولاً، أثبتت المؤشننننننرال الوصنننننن ية واختبارال
(، مدعوماً بحج  أثر كبير جداً، حيث برز بيعد "المورم البشري" كأقون المحدمال الهيكلية مسا ة  3.79ورقلة  توسط حسابي بلغ )

توازن فلك مع إمراك وتقيي  إيجابي عاٍ  من قبِل الطلبة لمسننننننننننننننتون جومة ا دمال المقدمة له   توسننننننننننننننط   ،في إااح المنمومة التقنية
(، مع فر  بيعد "الاعتمامية" )الموثوقية( هيمنة مطلقة كأه  محدم إيجابي لجومة ا دمة المدركة، وهو ما يعكس ال قة العالية 3.97)

 البيروقرااية والأخطاء التقليدية.في مقة المعاملال ا لك ونية وخلوها من 
ثانياً، وفيما يتعلق بال رضننننننية الجوهرية للدراسننننننة )علاقة الأثر والتنبؤ(، كشنننننن ت المقاربة ا حسننننننايجية المتقدمة عبر أسننننننلوب 

انوني المركب عن وجوم علاقة ارتبااية هيكلية بالغة القوة والتشننننننننننننننابك بين حزمة أبعام الرقمنة وحزمة أبعام الجومة بلغت قالارتباط ال
%( من التباين  59.3(، وبقدرة ت سنننيرية وتنبؤية عالية جداً م بتة بيانياً، حيث تنجح البنية الرقمية في ت سنننير ما نسنننبت  )0.782)

مما يعني عملياً وميدانياً أن أي تطوير واسننننننننت مار إضننننننننافي في مدخلال الرقمنة  قدار وحدة   ،امعية  الحاصننننننننل في جومة ا دمال الج
لدن البة   0.74و ل جومة خدمال )ا يواء، ا اعام، النقل، والمنحة(  عد   واحدة سنننننننيقوم حتماً إلى ارتقاء مباشنننننننر في مسنننننننت

 جامعة قاصدي مرباح.
ثال اً، تكللت مخرجال الدراسننننننننة برفض وت نيد فرضننننننننيال ال رو  ا حسننننننننايجية )تبعاً لمتغيري الجنس والمسننننننننتون التعليمط(،  
حيث تبين عدم وجوم فرو  مالة إحسننننننننايجياً في تقيي  الجومة، مما ييعد مؤشننننننننراً تنميمياً إيجابياً جداً يي بت ااح المنسننننننننال والتطبيقال  

مبدأ "العدالة والنمطية الرقمية المتكافكة"، من خلا  تقديم ا دمال لكافة الشننننننننرايجح الطلابية بوجوه الرقمية المسننننننننتحدثة في إرسنننننننناء  
 برمجية موحدة وبن س السرعة والك اءة مون تمييز أو تباين شخسط.

وفي ا تام، فلن هذه النتايجج الميدانية  جموعها قد جاءل متسنقة ومؤيدة ومكملة للأمبيال والدراسنال السنابقة المعتمدة 
لتؤكد في النهاية 2024؛ ومراسنننة بركاتي وبشنننير، 2025؛ ومراسنننة مسنننراتي،  2024في البحث )كنننننننننننننننننندراسنننة بوخري  ونعام،   (؛ 
في إعامة    هامةدمال الجامعية بورقلة أصنننننننننننبحت محدماً إسننننننننننن اتيجياً فاعلاً وركيزة محورية حقيقة علمية م امها: أن الرقمنة  ديرية ا 

هندسننة جومة ا دمال وترقيتها،  ا يسنناه  مباشننرة في معالجة فجوال الأماء ا ماري وا دماتي التقليدي، وينعكس بسننورة إيجابية 
 .المستدامة على الرضا العام والاستقرار لجمهور الطلبة والطالب
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 خاتمة
كللية حتمية لتطوير الأماء وترقية   شنننننننننهدل المنمومة الجامعية الجزايجرية في الآونة الأخيرة  ولاً جذر ً  و تبني خيار الرقمنة

جومة ا دمال العامة المقدمة للطلبة. وتأتي هذه الدراسنننننننة كعامل مسننننننناه  في رصننننننند وتقيي  هذا المسنننننننار التنميمط الحديث في بيكة 
رينة  محلينة ملموسنننننننننننننننة؛ حينث هندفنت المعنالجنة البح ينة في هنذه المنذكرة إلى  نديند "مور الرقمننة في  سننننننننننننننين جومة ا ندمنة ماخنل مندي

ا ندمنال الجنامعينة بورقلنة "، وفلنك عبر تتبع مسننننننننننننننار علمط متكنامنل يربط الأار ال كرينة بالواقع المينداني  ندمنال ا يواء، ا اعنام، 
النقل، والمنحة.وتتويجاً للمسنننننننننار المنهجط المعتمد، يمكن اسنننننننننتعرا  أبرز ما توصنننننننننل إلي  البحث من نتايجج على المسنننننننننتويين النمري  

 لتوصيال المق حة والآفا  الاستشرافية للدراسة:والتطبيقط، تليها ا
 :أولاا: نتائج الدراسة 

في ا مارال العمومية الجزايجرية لم تعد مجرم تر  تقني،   أسنسنت الأمبيال النمرية للدراسنة قاعدة فكرية واضنحة تؤكد أن الرقمنة -
بنل خينار إسنننننننننننننن اتيجط ت رضننننننننننننننن  توجهنال الندولنة وعسننننننننننننننرننة قطناع التعلي  العنالي والبحنث العلمط عبر المخططنال التوجيهينة  

التحتية البرمجية   الحدي ة.خل  الجانب النمري إلى أن  سنننننننننننين جومة ا دمال الجامعية يرتبط ارتباااً وثيقاً  دن ك اءة البنية
وتأهيل المورم البشنننننننننننننري، وأن م هوم الجومة في البيكة ا دمية المعاصنننننننننننننرة يتجاوز توفير ا دمة كمامة مجرمة إلى صنننننننننننننياغة تجربة  

 مستخدم تمنة وسريعة وموثوقة للطالب
أثبتت الدراسنننننننننننة وجوم تطبيق فعلط وملموس لآليال الرقمنة في مديرية ا دمال الجامعية بورقلة، مما يعكس تجسنننننننننننيداً حقيقياً   -

للمنسننننننننال والتطبيقال ا لك ونية على أر  الواقع، مع بروز "المورم البشننننننننري" الكفء والمدرب باعتباره المحرك الأسنننننننناسننننننننط  
 المنمومة الرقمية.  والركيزة الأقون في تشغيل وتواين هذه

أ هرل تراء الطلبة المبحوثين تقييماً إيجابياً وعالياً لمسننننننننننننننتون ا دمال الرقمية المسننننننننننننننتحدثة؛ حيث تسنننننننننننننندر بيعد "الاعتمامية   -
والموثوقية" أولو ل الطلبة، مما يبرهن على تنامط ثقته  في مقة المعاملال ا لك ونية وقدرتها على تقديم ا دمال مون أخطاء 

 رااية.عشوايجية أو تعقيدال بيروق
تبين ميدانياً أن أبعام الرقمنة تعمل كمنمومة متكاملة وم ابطة؛ حيث يؤمي أي اسننننننننننننننت مار أو تطوير إضننننننننننننننافي في مدخلال   -

 التحو  الرقمط إلى  سين تلي ومباشر في مخرجال جومة خدمال ا يواء، ا اعام، النقل، والمنحة بجامعة قاصدي مرباح.
كشننننننننن ت النتايجج الميدانية عن نمرة موحدة وشنننننننننب  إجماع بين جميع شنننننننننرايجح الطلبة حو  جومة ا دمال مون أي تباين يعزن  -

 سنننايجسنننه  الشنننخسنننية أو مسنننتو ته  التعليمية؛ مما يؤكد ااح الأنممة البرمجية )م ل نمام بروقرس( في تقديم ا دمال بذال 
 ييز.السرعة والمعايير والش افية للجميع مون تم

 : ثانياا: توصيات الدراسة
 بناءً على ما ن ملامست  في محيط جامعة ورقلة، نتقدم بحزمة من التوصيال العملية الموجهة للقايجمين على القطاع:

ضنرورة مواصنلة تنمي  مورال تدريبية مورية متخسنسنة ومك  ة للمو  ين والتقنيين بالمديرية لرفع جاهزيته  لمواجهة التحدي ال  -
 المستمرة للأنممة البرمجية، باعتبار العنسر البشري الركيزة الأساسية  ااح التحو  الرقمط وضمان استمراريت .

العمل المسنننننتمر على صنننننيانة الأجهزة والبرمجيال، وتقوية تدفق شنننننبكال الاتسنننننا  وا ن نت ماخل ا قامال الجامعية ومراكز   -
ا دمال لت امي الانقطاعال التقنية الم اجكة أثناء ف ال الذروة الاسننننننننننننننتخدامية )ك  ال حجز الوجبال أو ف ال صننننننننننننننب  

 المنحة(.
ت عيل منسننال إلك ونية مخسننسننة للدع  ال ني والتواصننل المباشننر لاسننتقبا  الشننكاون التقنية للطلبة واق احاته ، مما يسنناه  في  -

 تعزيز أبعام الاستجابة والتعااف الرقمط بين ا مارة والطالب.
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تعمي  الحلو  الرقمية لتشنننمل الجوانب والأنشنننطة ال قافية والر ضنننية والرعاية السنننحية ماخل ا قامال الجامعية، وعدم حسنننرها  -
 فقط في ا دمال الأساسية التقليدية.

 ثال اا: آفاق الدراسة 
 فتح التحو  الرقمط المتسارع تفاقاً بح ية واسعة تستدعط التقسط والدراسة مستقبلاً، ومنها نق ح:

إجراء مراسنننننننننننننننال تقييمينة مقنارننة حو  أثر الرقمننة بين عندة مندير ل خندمنال جنامعينة عبر مختلف ولا ل الجنوب الجزايجري  -
 لتبام  ا برال ورصد ال جوال الرقمية ا قليمية.

 مراسة تفا  ممج تقنيال التنبؤ اللوجستي باحتياجال ا اعام والنقل وتوزيع ا يواء في ا قامال الجامعية. -
 بحث أثر الرقمنة ا مارية على الولاء التنميمط والأماء الو ي ط لمو  ط وعما  الديوان الواني للخدمال الجامعية. -

وختاماً، فلن هذه الدراسنة تطمح إلى أن تكون لبنة إضنافية في صنرح علمط يسناه  في إضناءة الطريق  و التميز ا دمط المسنتدام في  
الجامعة الجزايجرية. وتؤكد الدراسنة على أن التحو  الرقمط ليس مجرم حوسنبة للمعاملال أو اسنتبدا  الور  بالشناشنال، بل هو ثقافة  

 .متكاملة تسنع ال ار  الحقيقط في تجربة الطالب الجامعط وتدع  استقراره التحسيلط والعلمطتنميمية وإس اتيجية 
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 :  مصادر ومراجع الدراسة
 أولاا: الكتب

 .2012، العربي للنشر والتوزيع، القاهرة، مسر،  العربية المكتبال في وتقنياتها الرقمنةاالاء، أحمد يس،   -
المركز 01، الطبعنننة  التحننند ل  الآفنننا ،  الواقع،  الجزايجر:  في  العنننام  المرفق  خننندمنننال  رقمننننةلبيننند، عمنننام، وموزاري، بلا ،   -  ،

 .2021الديمقرااط العربي، برلين، ألمانيا، 
 ثانياا: الأطروحات الجامعية  

، مذكرة ماسننننننننننن ، كلية -ورقلة  الجامعية  ا دمال   ديرية- العمومية  ا دمال   سنننننننننننين في الرقمنة  مورحسنننننننننننينة، عروي،   -
 .2024/2025الحقو  والعلوم السياسية، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزايجر، 

 .2024، مذكرة ماس ، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزايجر، الجامعية  ا دمال   سين في الرقمنة  مورر ن، نموس،   -
، مذكرة الجزايجر  اتسنننننالال مؤسنننننسنننننة  في ميدانية  مراسنننننة  الزبايجن:  رضنننننا  تعزيز في وأثرها  ا دمة  جومة  مورزكر ء، عطلاوي،   -

 .2013/2014، الجزايجر،  03ماجستير، كلية العلوم التجارية، جامعة الجزايجر 
 حالة  مراسننننننة-  للمنممة  التنافسننننننط المركز  وتدعي   ا ارجط  العميل  رضننننننا  قيق  في  ا دمة  جومة  مسننننننا ةزعا ، نسننننننيرة،  -

، أاروحة مكتوراه، كلية العلوم الاقتسنننامية، جامعة الجزايجر -بالمدية  للاتسنننالال العملية  الوحدة الجزايجر  اتسنننالال مؤسنننسنننة
 .2015/2016، الجزايجر، 03

، مذكرة ماسننن ، جامعة قاصننندي مرباح،  العمومية  ا دمة  أماء  سنننين في الرقمنة  موررميسننناء، لكحل، وشنننيماء، قريدة،   -
 .2023ورقلة، الجزايجر، 

، مذكرة ماسنن ، جامعة ز ن عاشننور، الجل ة،  الجامعية ا مارة أماء   سننين  في الرقمنة  مورعيشننة، ااهري، وزبير، بركاه ،  -
 .2024الجزايجر،  

 حالة  مراسننننننة-  الجزايجرية الاقتسننننننامية المؤسننننننسننننننال  في ا ماري الأماء  لتحسننننننين كللية  الرقمنة واقعلزعر، شننننننيماء أم ا ير،   -
، مذكرة ماسن ، كلية العلوم الاقتسنامية، المركز الجامعط مغنية،  -CNAS الأجراء للعما  الاجتماعط الضنمان  صنندو 
 .2024/2025الجزايجر،  

 .2023، مذكرة ماس ، جامعة الجزايجر، الجزايجر،  الجزايجرية الجامعة إمارة  في الرقمنة واقعلشهب، وئام، وبورقبة، صدام،   -
، مذكرة ماسنننن ، جامعة  العالي التعلي  قطاع  في  التعليمية  ا دمة  سننننين  في الرقمنة  موريسننننرن، غسننننمون، وتية، موسننننى،   -

 .2024عبد الح يظ بوالسو ، ميلة، الجزايجر، 
 ثال اا: المجلات والمقالات العلمية  

، السنياسنية  للدراسنال الناقد مجلةأونيس، راضنية، "أثر الرقمنة في تعزيز ك اءة أماء ا مارة المحلية الجزايجرية: مراسنة  ليلية"،  -
 .2026، الجزايجر،  01، العدم  10المجلد 

الطاهر، بن عمارة، وتخرون، "مور الرقمنة في  سننين جومة ا دمة العمومية )مراسننة حالة في السننندو  الواني للضننمان  -
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 الملاحق
 مخطط مديرية الخدمات الجامعية بورقلة : 1الملحق رقم 
 : استمارة الاستبيان  2الملحق رقم 

 والبحث العلم  وزارة التعليم العال 
 ورقلة  –جامعة قاصدي مرباح 

 والتجارية وعلوم التسييركلية العلوم الاقتصادية 
 التسيير قسم علوم 

 
 ثانية ماستر، تخصص ادارة الاعمال  ةالمستوى: سن

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 اخي الطالب ،اختي الطالبة: 
  ية ايبة وبعد ...

" من خلا   دور الرقمنة في تحسووين جودة الخدمة الماسننن ، بعنوان " شنننهامة لنيل مراسنننة بإعدام الباح تان  تقوم
 مراسة لآراء عينة من المنتسبين لمديرية ا دمال الجامعية ورقلة.

الدقيقة على الأسننكلة   با جابة التكرم سننيامك  من أرجو لذا للبحث، الهامة الجوانب أحد الاسننتبيان  هذا يم لو  
 الوارمة بالاستبيان للوصو  الى نتايجج محكمة.

 كما تأكد الطالبتان ان اجاباتك  لن تستخدم الا لأغرا  البحث العلمط.
  . ولك  خال  الشكر والتقدير
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 المعلومات العامة للطالب  :الأول المحور

 الفئات المتغير
 ☐ أن ى       ☐ فكر   الجنس
 ☐  مكتوراه       ☐  ماس        ☐ ليسانس     الشهادة 

 الرقمنةالمحور ال ال:  
 الأجهزة والمعدات:

أوافق  العبارات 
لا  محايد  أوافق  بشدة 

 أوافق 
لا أوافق 
 بشدة 

توفر مديرية ا دمال الجامعية العدم الكافي من أجهزة الحواسيب  
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .والماسحال الضويجية

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .الأجهزة المستخدمة حدي ة وتواكب متطلبال الرقمنة
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .يت  صيانة الأجهزة بشكل موري لتجنب الأعطا 

تسننننننننننننننتعمنل منديرينة ا ندمنال الجنامعينة الأجهزة الرقمينة في مختلف 
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .مسالحها )النقل، ا اعام، ا يواء، المنح(

 ثانياا: البرمجيات

أوافق  العبارات 
لا  محايد  أوافق  بشدة 

 أوافق 
لا أوافق 
 بشدة 

تستخدم مديرية ا دمال الجامعية منسال إلك ونية لتقديم  
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .خدماتها

توفر مديرية ا دمال الجامعية تطبيقال على الجوا  وبرامج  
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .محمولة للوصو  إلى المعلومال وا دمال المتوفرة

تعتمد مديرية ا دمال الجامعية على برامج رقمية حدي ة  
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .لتقديم خدماتها

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .البرامج المستخدمة سهلة الاستعما  بالنسبة للطلبة
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .توفر الأنممة الرقمية معلومال مقيقة ومحدثة للطلبة
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .يت   ديث البرمجيال بشكل مستمر

 ثال اا: نوم الاتصالات

أوافق  العبارات 
لا  محايد  أوافق  بشدة 

 أوافق 

لا 
أوافق 
 بشدة 

توفر المننديريننة وسنننننننننننننننايجننل اتسنننننننننننننننا  رقميننة فعننالننة )موقع إلك وني، برينند 
 .إلك وني...(

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .يت  الرم على است سارال الطلبة عبر الوسايجل الرقمية بسرعة
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .ا ن نت ماخل ا قامال متوفر ومستقر

توفر منديرينة ا ندمنال الجنامعينة موقعناً إلك ونيناً شتوي على معلومنال 
 .حو  خدماتها

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .تساه  نم  الاتسا  في تسهيل التواصل بين الطلبة وا مارة
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 رابعاا: المورد البشري

أوافق  العبارات 
 بشدة

لا  محايد  أوافق
 أوافق

لا 
أوافق 
 بشدة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .يمتلك المو  ون مهارال استخدام التكنولوجيا الحدي ة
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .يقدم المو  ون المساعدة للطلبة في استخدام ا دمال الرقمية

مكنت المنسال الرقمية المستخدمة من تقليل البيروقرااية و سين  
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .العمليال ا مارية

سنننا ت الرقمنة في تطوير قدرة المسنننالح على التغلب على ضنننغط 
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .العمل أثناء تقديم ا دمال

حققت الرقمنة تخ يضنننننننناً في الوقت المسننننننننتغر  من اسننننننننتلام الب  
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .الطالب إلى تسليم  ا دمة

عملت الرقمنة على تخ يض أعباء و رو  العمل )الضنننننننننننننغواال  
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .والسعوبال( في تقديم ا دمال ا مارية

 المحور ال الث: أبعاد جودة الخدمة
 أولاا: الاعتمادية

أوافق  العبارات 
 بشدة

لا  محايد  أوافق
 أوافق

لا 
أوافق 
 بشدة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .يت  تقديم ا دمال الرقمية بشكل مقيق مون أخطاء
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .يمكن الاعتمام على ا دمال الرقمية في إااز المعاملال

يت  الاعتمام على الأنممة الرقمية بشنننننننكل يومط للحسنننننننو  على  
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .مختلف ا دمال الجامعية

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .تلبي ا دمال الجامعية الطلبال المقدمة عبر المنسة الرقمية
تتيح ا ندمنال الجنامعينة المعلومنال التي شتناجهنا الطنالنب إلك ونيناً  

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .بد  الوثايجق الورقية

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .يت  تسجيل الطلبة في المواعيد المحدمة عبر الأنممة الرقمية
سنننننننننننناعة    24تقدم ا دمال الجامعية خدماتها ا مارية على مدار 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .مون انقطاع

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .تقدم ا دمال الجامعية خدماتها الرقمية بشكل صحيح وفعا 
 ثانياا: الاستجابة

أوافق  العبارات 
لا  محايد  أوافق بشدة

 أوافق

لا 
أوافق 
 بشدة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .يت  تقديم ا دمة الرقمية في الوقت المناسب
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .تستجيب ا مارة بسرعة لطلبال الطلبة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .تعالج المل ال المومعة من الطلبة رقمياً بس ة فورية
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موقعهنننننا  عبر  جنننننديننننند  بكنننننل  الطلبنننننة  الجنننننامعينننننة  ا ننننندمنننننال  تيعل  
 .ا لك وني

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .تت  الاستجابة للشكاون المقدمة إلك ونياً بسرعة
 ثال اا: الأمان

 العبارات 
أوافق 
 محايد  أوافق بشدة

لا 
 أوافق

لا أوافق  
 بشدة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .أشعر أن بياناتي الشخسية مح و ة بشكل تمن
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ . افظ الأنممة الرقمية على سرية معلومال الطلبة

خننناصنننننننننننننننننة بتنننأمين البينننانال   تتوفر برامج وتطبيقنننال 
 .الشخسية للطلبة

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

يتيح التعامل الرقمط عبر المنسننة ا لك ونية الشنن افية  
 .والعدالة بين الطلبة

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

الرقمط مع   أشننننننننننننننعر بال قنننة والأمنننان خلا  التعنننامنننل 
 .ا دمال الجامعية

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 رابعاا: الملموسية )سهولة الوصول للخدمة(

أوافق  العبارات 
 بشدة

لا  محايد  أوافق
 أوافق

لا 
أوافق 
 بشدة

واضننننننننننننننحنننة وسننننننننننننننهلنننة  )المواقع / التطبيقنننال(  الواجهنننال الرقمينننة 
 .الاستخدام

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .التجهيزال الرقمية ماخل المديرية منممة وجيدة
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .تتوفر ا دمال ا لك ونية ىك ر من لغة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .يت   ديث الموقع ا لك وني للخدمال الجامعية بشكل مستمر
 خامساا: التعاطف

أوافق  العبارات 
 بشدة

لا  محايد  أوافق
 أوافق

لا 
أوافق 
 بشدة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .تهت  ا مارة باحتياجال الطلبة عند تقديم ا دمال الرقمية
 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .يت  مراعاة  رو  الطلبة أثناء تقديم ا دمة

يت  التك ننل بطلبننال الطلبننة عبر المنسنننننننننننننننة ا لك ونيننة مع مراعنناة  
 .المرو  ا اصة بكل االب

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

تقندم ا ندمنال الجنامعينة عبنارال الشننننننننننننننكر والامتننان للطلبنة عبر  
 .منساتها ا لك ونية

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .تساعد المنسة الرقمية الطلبة على الحسو  على كامل حقوقه 
 شكرا جزيلا .... 
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 : قائمة المحكمين  3الملحق رقم 
 الجامعة  درجة العلميةال الاسم واللقب 
 جامعة قاصدي مرباح ورقلة  حجاج عبد الرؤوف

 جامعة قاصدي مرباح ورقلة  مناصرية رشيد
 جامعة قاصدي مرباح ورقلة  بن شويحة بشير

 : تنويف البيانات4الملحق رقم 

 

 
 العام   : معامل ألفا كرونباخ5الملحق رقم 

 

 
 المحور الأول  معامل ألفا كرونباخ

 
 المحور ال ال  كرونباخمعامل ألفا  
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 : صدق الاتساق الداخلي للمحور الأول الرقمنة 6الملحق رقم 

 
 ال ال جودة الخدمة : صدق الاتساق الداخلي للمحور 7الملحق رقم 
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 : البيانات الشخصية 8الملحق رقم 

 
 ومحاور الدراسة   : التحليل الوصفي لأبعاد 9الملحق رقم 

 المحور الأول: الرقمنة
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 التحليل الوصفي لأبعاد المحور ال ال: جودة الخدمة 
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 : اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات  10ملحق رقم  
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 المحور التابع: جودة الخدمة
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 : اختبار الفرضية الأولى 11ملحق رقم  
 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 035, 650, 3,79 352 الرقمنة  

 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 86, 72, 791, 000, 351 22,819 الرقمنة  
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One-Sample Effect Sizes 

 aStandardizer Point Estimate 

95% Confidence Interval 

Lower Upper 

 Cohen's d ,650 1,216 1,078 1,354 الرقمنة  

Hedges' correction ,651 1,214 1,076 1,351 

a. The denominator used in estimating the effect sizes.  

Cohen's d uses the sample standard deviation.  

Hedges' correction uses the sample standard deviation, plus a correction factor. 

 : : اختبار الفرضية ال انية12ملحق رقم 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

 031, 576, 3,97 352 جودة الخدمة 

 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 1,03 91, 968, 000, 351 31,509 جودة الخدمة 

 

 

One-Sample Effect Sizes 

 aStandardizer Point Estimate 

95% Confidence Interval 

Lower Upper 

 Cohen's d ,576 1,679 1,517 1,841 جودة الخدمة 

Hedges' correction ,577 1,676 1,513 1,837 

a. The denominator used in estimating the effect sizes.  

Cohen's d uses the sample standard deviation.  

Hedges' correction uses the sample standard deviation, plus a correction factor. 
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 : : اختبار الفرضية ال ال ة13الملحق رقم 

 

Correlations 

 جودة الخدمة  الرقمنة   

 Pearson Correlation 1 **,694 الرقمنة  

Sig. (2-tailed)  ,000 

N 352 352 

 Pearson Correlation **,694 1 جودة الخدمة 

Sig. (2-tailed) ,000  

N 352 352 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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 الارتباطات القانونية لمتغيرات الدراسة
Canonical Correlations 

 Correlation Eigenvalue Wilks Statistic F Num D.F Denom D.F. Sig. 

1 ,782 1,571 ,350 21,198 20,000 1138,552 ,000 

2 ,268 ,077 ,900 3,091 12,000 910,430 ,000 

3 ,167 ,029 ,969 1,803 6,000 690,000 ,096 

4 ,054 ,003 ,997 . . . . 

H0 for Wilks test is that the correlations in the current and following rows are zero 

 

Set 1 Standardized Canonical 
Correlation Coefficients 

Variable 1 2 3 4 

A -,395 1,162 ,613 ,476 

B -,116 -,322 ,175 -1,446 

C -,190 ,016 -1,478 ,306 

D -,492 -,855 ,652 ,538 

 

Set 2 Standardized Canonical 
Correlation Coefficients 

Variable 1 2 3 4 

E -,811 -,772 -,667 ,294 

F -,164 ,422 ,717 -1,014 

G ,007 -,454 ,759 ,674 

H -,225 ,535 ,610 1,280 

I ,062 ,687 -1,105 -1,138 
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Set 1 Unstandardized Canonical 
Correlation Coefficients 

Variable 1 2 3 4 

A -,471 1,384 ,730 ,567 

B -,166 -,459 ,250 -2,062 

C -,224 ,019 -1,745 ,361 

D -,654 -1,137 ,867 ,716 

 

Set 2 Unstandardized Canonical 
Correlation Coefficients 

Variable 1 2 3 4 

E -1,101 -1,047 -,905 ,399 

F -,204 ,526 ,895 -1,265 

G ,014 -,858 1,432 1,271 

H -,333 ,793 ,904 1,897 

I ,073 ,803 -1,291 -1,330 

 

Set 1 Canonical Loadings 

Variable 1 2 3 4 

A -,836 ,537 ,105 -,039 

B -,770 ,017 -,033 -,637 

C -,819 ,028 -,573 -,010 

D -,863 -,446 ,144 ,186 

 

Set 2 Canonical Loadings 

Variable 1 2 3 4 

E -,978 -,174 -,116 -,011 

F -,725 ,158 ,504 -,443 

G -,554 ,167 ,565 ,243 

H -,570 ,715 ,041 ,401 

I -,576 ,717 -,097 ,107 

 

Set 1 Cross Loadings 

Variable 1 2 3 4 

A -,654 ,144 ,018 -,002 

B -,602 ,004 -,005 -,034 

C -,640 ,007 -,096 -,001 

D -,675 -,120 ,024 ,010 
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Set 2 Cross Loadings 

Variable 1 2 3 4 

E -,764 -,047 -,019 -,001 

F -,567 ,042 ,084 -,024 

G -,433 ,045 ,094 ,013 

H -,446 ,192 ,007 ,022 

I -,450 ,192 -,016 ,006 

 

Proportion of Variance Explained 

Canonical Variable Set 1 by Self Set 1 by Set 2 Set 2 by Self Set 2 by Set 1 

1 ,677 ,414 ,489 ,299 

2 ,122 ,009 ,222 ,016 

3 ,090 ,003 ,119 ,003 

4 ,111 ,000 ,085 ,000 

 

 
 : اختبار الفرضية الرابعة 14الملحق رقم  

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,644a ,414 ,412 ,442 

2 ,711b ,505 ,502 ,407 

3 ,715c ,511 ,507 ,405 

a. Predictors: (Constant),  الأجهزة والمعدات 

b. Predictors: (Constant),  الأجهزة والمعدات, المورد البشري 

c. Predictors: (Constant), الأجهزة والمعدات, المورد البشري, نظم الاتصلات 
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ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 48,264 1 48,264 247,419 ,000b 

Residual 68,275 350 ,195   

Total 116,539 351    

2 Regression 58,863 2 29,432 178,091 ,000c 

Residual 57,676 349 ,165   

Total 116,539 351    

3 Regression 59,584 3 19,861 121,354 ,000d 

Residual 56,955 348 ,164   

Total 116,539 351    

a. Dependent Variable: جودة الخدمة 

b. Predictors: (Constant),  الأجهزة والمعدات 

c. Predictors: (Constant),  الأجهزة والمعدات, المورد البشري 

d. Predictors: (Constant), الأجهزة والمعدات, المورد البشري, نظم الاتصلات 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,319 ,107  21,581 ,000 

 000, 15,730 644, 028, 442, الأجهزة والمعدات 

2 (Constant) 1,721 ,124  13,893 ,000 

 000, 10,961 474, 030, 325, الأجهزة والمعدات 

 000, 8,008 346, 033, 265, المورد البشري 

3 (Constant) 1,699 ,124  13,729 ,000 

 000, 8,543 422, 034, 290, الأجهزة والمعدات 

 000, 6,290 302, 037, 231, المورد البشري 

 037, 2,099 114, 037, 078, نظم الاتصلات 

a. Dependent Variable: جودة الخدمة 
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Excluded Variablesa 

Model Beta In t Sig. 

Partial 

Correlation 

Collinearity 

Statistics 

Tolerance 

 206b 3,795 ,000 ,199 ,545, البرمجيات  1

 265b 5,163 ,000 ,266 ,590, نظم الاتصلات 

 346b 8,008 ,000 ,394 ,759, المورد البشري 

 086c 1,606 ,109 ,086 ,491, البرمجيات  2

 114c 2,099 ,037 ,112 ,475, نظم الاتصلات 

 058d 1,027 ,305 ,055 ,447, البرمجيات  3

a. Dependent Variable: جودة الخدمة 

b. Predictors in the Model: (Constant),  الأجهزة والمعدات 

c. Predictors in the Model: (Constant), الأجهزة والمعدات, المورد البشري 

d. Predictors in the Model: (Constant),  الأجهزة والمعدات, المورد البشري, نظم الاتصلات 

 

 الخامسة : اختبار الفرضية 15الملحق رقم 
 دراسة الفروق حسب متغير الجنس
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 دراسة الفروق حسب متغير الشهادة
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