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 داءــــــــــالإه
ــا ومــــــــا   وقنــــــــا    برضــــــــا   ــد ض الــــــــ ي مــــــــا نجحنــــــ ــم   الــــــــرحمن الــــــــرحيم الحمــــــ بســــــ

ــد ــ  ينســــــــ   ض الحمــــــ ــدا    ب  ــــــــل  و ليــــــ ــا و    طينــــــــا ج ــــــ ــا اجتزنــــــــا درلــــــ الــــــــ ي مــــــ
 .ال  ل و الكمال والإكمال

يَنَ عُنِي، وَزِدْنِي عِلْم ا،  كَانَ رَسُولُ اللَّهِ صلى الله عليه وسلم يَقُولُ: "اللهُ مه انَْ عْنِي بِما علمتني، وَعَلِ مْنِي مَا 
 ة أبو هرير روا    "وَالْحَمْدُ لِلّهِ عَلَى كُلِ  حال

علـــــــــى اليــــــــبر والعزيمــــــــة والإصـــــــــرار، التــــــــي كانـــــــــت اهــــــــدي هــــــــ ا النجـــــــــا  لن ســــــــي 
مـــــــــن    عـــــــــالى أن ين عنـــــــــي بمـــــــــا علمنـــــــــي وان يعلمنـــــــــي  للميـــــــــاع  راجيـــــــــةأهـــــــــ  
 .و يجعل  حجة لي   علي لما أج  

ن يــــــــل أســــــــمي عــــــــن اســــــــم  ذلــــــــ  الرجــــــــل الع ــــــــيم مــــــــ مني الوحيــــــــد  لــــــــى مــــــــن   ي
 و فرحتي الدائمة والدي الغالي ادام    لي.

ــديقة أيـــــــــــامي التـــــــــــي  لـــــــــــت  ــى معلمتـــــــــــي ا ولـــــــــــى وصـــــــــ ــى وهـــــــــــل حيـــــــــــا ي  لـــــــــ  لـــــــــ
 ادام    لي. والدتي الغاليةدعوا  ا   م أسمي 

ــوا ي لــــــــى مــــــــن شــــــــد   ب ــــــــم ع ــــــــدي  ــين أ ــــــــي وأ ــــــ ــانوا  يــــــــر معــــــ ــائ م  فكــــــ وأبنــــــ
 و كل عائلتي ح  كم   و ادامكم لي 

 . يستطيعوا التخرج هذا العام الذين لمأهدي تخرجي إلى كل طالب و طالبة في غزة  



 داءــــــــالإه
علــــــــى ف ــــــــل  و  عانتـــــــــ  و  و يقــــــــ  لنــــــــا فــــــــي   مــــــــا  هـــــــــ    و أ يــــــــرا   الحمــــــــد ض أو   

 .  مسير نا الدراسية بم كر نا ه ال طوة في
ــ  بيـــــــــــدي الـــــــــــى  ريـــــــــــ   ــاعدني و أ ـــــــــ أ وجـــــــــــ  بالشـــــــــــكر الجزيـــــــــــل لكـــــــــــل مـــــــــــن ســـــــــ

 .النجا 

ــريمين لــــــــى  ــدين الكــــــ ح  ــــــــ ما   و أدام مــــــــا و  لــــــــى كــــــــل أحبتــــــــي و كــــــــل  الوالــــــ
 .قري  أو من بعيد في ه ا العمل من ساهم من

ـــصحو  لــــــــى أســــــــتاذ ال اضــــــــل  ـــراوي مـــــــــ  الــــــــ ي رافقنــــــــا فــــــــي هــــــــ   المــــــــ كرة روانـــــــــــ
 .  وجي ا   القيمة و على 

 .لكم مني كل الشكر و التقدير



 رــــــشكة ــملك
الــــــــــــرحيم، والحمــــــــــــد ض رب العــــــــــــالمين الــــــــــــ ي  بســــــــــــم   الــــــــــــرحمن الــــــــــــرحمن

ــورة  ــ   اليـــــ ــ  ب ـــــ ــ ا ال حـــــــ  وال ـــــــرو  بـــــ ــاء هـــــ ــاعدنا علـــــــى  ن ـــــ ــا القـــــــوة وســـــ منحنـــــ
ــة ونحــــــــــن نن ــــــــــر  لــــــــــى  ــدأنا مســــــــــير نا التعليميــــــــ الممتــــــــــازة،   ــــــــــا من القريــــــــــ  بــــــــ

ــد، فرأينــــــــا أن ــ  يــــــــو  بعيــــــ ــان يــــــــو  الت ــــــــر  ك نــــــ    يــــــــا  ســــــــوي  ال ــــــــدمات كــــــ
ــاء  ــة  ســـــــــــتح  الســـــــــــير و حمـــــــــــل العنـــــــــ ــامرة ع يمـــــــــــة و ايـــــــــ ــامي ا ومغـــــــــ هـــــــــــدف ا ســـــــــ

و ن هــــــــ ا ال حــــــــ  الـــــــــ ي أقدمــــــــ  لكــــــــم يحمـــــــــل فــــــــي  يا ــــــــ  معلومـــــــــات   جل ــــــــا،
ــ ا  ــم ب ــــــــــ ــر لكــــــــــ ــا لت  ــــــــــ ــت ا وجمع ــــــــــ ا لدراســــــــــ ــ  ا ع يمــــــــــ ــود  ــ لت مج ــــــــــ ــة بــــــــــ هامــــــــــ

 .الشكل

ا بمبــــــــدأ أنــــــــ    يشــــــــكر   مــــــــن   يشــــــــكر النــــــــا ، فــــــــ ني ا وجــــــــ  بالشــــــــكر  و يمانــــــــ 
كثيــــــــــــر ا فــــــــــــي  االــــــــــــ ي ســــــــــــاعدن مــــــــــــروان صــــــــــــحراوي الجزيــــــــــــل لرســــــــــــتاذ الــــــــــــدكتور 

ا مــــــــــن  ــــــــــ ل  نامســــــــــير  لإنجــــــــــاز وكتابــــــــــة هــــــــــ ا ال حــــــــــ  وكــــــــــان لــــــــــ  دور ا ع يمــــــــــ 
لكـــــــــل أســـــــــا  ة  عليما ــــــــ  ونقـــــــــد  البنــــــــاء ودعمـــــــــ  ا كـــــــــاديمي، كمــــــــا أوجـــــــــ  الشــــــــكر 

ــد   ــية و أقــــــــ ــنوات الدراســــــــ ــ   الســــــــ ــة هــــــــ ــون  يلــــــــ ــ ين رافقــــــــ ــوي  الــــــــ   يــــــــــا التســــــــ
ا الـــــــــ ين صـــــــــبروا و حملـــــــــوا معـــــــــي ومنحـــــــــوني الـــــــــدعم الشـــــــــكر  ا فـــــــــرد   ســـــــــر ي فـــــــــرد 

وكـــــــــــل  زم ئـــــــــــي فـــــــــــي الدراســـــــــــةو علـــــــــــى جميـــــــــــي ا صـــــــــــعدة، وأشـــــــــــكر أصـــــــــــدقائي 
 .ش ا قد  لي الدعم المادي أو المعنوي 
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 مـقــــدمـــة  

  أ 

 ةــــــدمـــــــمق
المن مـــــــات والحكومـــــــات حـــــــول العـــــــالم  ولي ـــــــا أصـــــــ حت الجـــــــودة فـــــــي عيـــــــرنا هـــــــ ا  ـــــــاهرة عالميـــــــة ولا ـــــــت 

ــة  ــ ة  داريــــ ــة وفلســــ ــة ا ولــــــى  ي من مــــ ــار  ضــــــافي بــــــل الو ي ــــ ــد مجــــــرد معيــــ ــا، بحيــــــ  لــــــم  عــــ اهتمامــــــا  اصــــ
 ي السوق في  ل المنافسة الحادة.لحيول على قيمة  نافسية فحياة ل   وأسلوب

كمـــــــا  عـــــــد الجـــــــودة مـــــــن العوامـــــــل الحاســـــــمة بالنســـــــ ة للمســـــــت لكين  ذ   ـــــــمن ل ـــــــم الحيـــــــول علـــــــى منتجـــــــات 
ــ ا و ـــــدمات  لبـــــي  وقعـــــا  م واحتياجـــــا  م بك ـــــاءة  ــات  وفعاليـــــة وهـــ الـــــوعي المتزايـــــد ب هميـــــة الجـــــودة دفـــــي المن مـــ

ــدمات  ــو مــــي الت ــــوق،  لــــى الســــعي نحــــو  حقيــــ  جــــودة ال ــ ــا رل ــــة فــــي ال قــــاء والنمــ بم تلــــف مجا   ــــا والتــــي ل ــ
 .وا ر قاء ب ا لتطلعات  البي ال دمة و قديم أعلى قيمة ل م

ــاة  ــر نمــــــ  حيــــ ــي  غييــــ ــاهم فــــ ــالم و الــــــ ي ســــ ــ د  العــــ ــر الــــــ ي يشــــ ــوجي الكبيــــ ــد  التكنولــــ ــرا للتطــــــور و التقــــ و ن ــــ
ال شـــــرية و  ريقــــــة اســـــت  ا ال ــــــدمات  عالـــــت المطال ــــــات بتقـــــديم  ــــــدماتٍ  تواكـــــ  مــــــي هـــــ   التطــــــورات فــــــي 
ســــــبيل  حقيــــــ  جــــــودة ال دمــــــة، ونتيجــــــة لــــــ ل  بــــــرزت الرقمنــــــة كــــــ هم السياســــــات و البــــــرامل المســــــتحدثة  التــــــي 
ــدمات  نقلــــــة  ــاع ال ــــ ــرف بعــــــدها قطــــ ــ  عــــ ــ ا الغــــــرض، حيــــ ــا ل ــــ ــات فــــــي   ورهــــ ــا المعلومــــ ــاهمت  كنولوجيــــ ســــ
ــة الحديثـــــة ، و بـــــالن ر ل ـــــ   التغيـــــرات التـــــي مســـــت  نوعيـــــة مـــــن  التعـــــام ت التقليديـــــة الورقيـــــة   لـــــى ا لكترونيـــ

ات بيـــــــ ة  اصـــــــة مع ـــــــم مجـــــــا ت هـــــــ ا القطـــــــاع نجـــــــد أن المن ومـــــــات التعليميـــــــة بيـــــــ ة عامـــــــة و الجامعــ ـــــ
 ـــــ ثرت ب ـــــا هـــــي ا  ـــــرى، حيـــــ  عملـــــت أ لـــــ  دول العـــــالم علـــــى  بنـــــاء من ومـــــة  عليميـــــة الكترونيـــــة  تماشـــــى 

ــن ــم  كـــ ــا الجزائـــــر حيـــــ  لـــ ــات  مـــــن بين ـــ ــات المعلومـــ ــة و  قنيـــ ــ   التطـــــورات التكنولوجيـــ ــي هـــ ــدة مـــ ــ    بعيـــ عـــــن هـــ
ــات  ــة و  دمــــــا  التكنولوجيــــــات و التقنيــــ ــة  بنــــــي هــــــ   المقارلــــ ا حــــــدا  التــــــي فرضــــــت علــــــى الســــــلطات الجزائريــــ
ــمان  ــترا يجي و ضـــ ــاع ا ســـ ــ ا القطـــ ــين هـــ ــالي و ال حـــــ  العلمـــــي مـــــن أجـــــل  حســـ ــيم العـــ ــم التعلـــ الحديثـــــة فـــــي ن ـــ

 .جود   و جودة م رجا   و عيرنة مؤسسا  
التاليــــــة: مــــــا مــــــدى مســــــاهمة الرقمنــــــة فــــــي الرفــــــي مــــــن جــــــودة الرئيســــــية وانط قــــــا ممــــــا ســــــب  نطــــــر  الإشــــــكالية 

  يارت. ال دمات الجامعية بجامعة ابن  لدون 

 :الأسئلة الفرعية
 هل يوجد ا ت ف لتقييم الطل ة لمدى رقمنة ال دمات الجامعية نتيجة ل بر  م ؟ -
 ا ت ف لتقييم الطل ة لمدى رقمنة ال دمات الجامعية نتيجة   ييا  م ؟ هل يوجد -
  هل يوجد أثر لرقمنة ال دمات الجامعية على مستوى جود  ا ؟ -



 مـقــــدمـــة  

  ب 

 :فرضيات الدراسة
للإجابــــــة عــــــن الإشــــــكالية المطروحــــــة قمنـــــــا بيــــــيا ة مجموعــــــة مــــــن ال رضـــــــيات نــــــرى أن ــــــا أكثــــــر الإجابـــــــات 

 :احتما 
ــات ذات  - ــد فروقـــ ــة يوجـــ ــة نتيجـــ ــدمات الجامعيـــ ــة ال ـــ ــتوى رقمنـــ ــة لمســـ ــراد العينـــ ــيم أفـــ ــائية لتقيـــ ــة  حيـــ د لـــ

  بر  م.
ــة  - ــة نتيجـــ ــدمات الجامعيـــ ــة ال ـــ ــتوى رقمنـــ ــة لمســـ ــراد العينـــ ــيم أفـــ ــائية لتقيـــ ــة  حيـــ ــات ذات د لـــ ــد فروقـــ يوجـــ

   يي م.
يوجــــد أثـــــر ذو د لـــــة  حيــــائية لرقمنـــــة ال ـــــدمات الجامعيــــة علـــــى مســـــتوى جود  ــــا حســـــ   قيـــــيم أفـــــراد  -

 العينة.

 :أهداف وأهمية الدراسة
 :أهداف الدراسة .1

 :من ا هداف التي يسعى  لي ا ه ا ال ح 
 .التعرف على ماهية الرقمنة -
 .محاولة  عطاء فكرة عن واقي  طبي  الرقمنة في جامعة ابن  لدون  يارت -
 .التعرف على مستوى  قييم جودة ال دمات المقدمة للطل ة -
 .الرقمنة في  حسين جودة  دمات الجامعيةالتعرف على مدى مساهمة  -
ــودة ال ـــــــدمات  - ــاهم فـــــــي جـــــ ــن الممكـــــــن أن  ســـــ ــات التـــــــي مـــــ ــول  لـــــــى بعـــــــا النتـــــــائل وا قتراحـــــ الوصـــــ

 .الجامعية

 :أهمية الدراسة .2
 هـــــداف ا  يمــــا يتعلـــــ  بتجســــيد ن ـــــا  جــــودة التعلـــــيم  قيـــــيم مــــدى  حقيـــــ  الجامعــــة تمحــــور هــــ   الدراســـــة حــــول  

وهـــــي  طـــــوة ضـــــرورية لتقيـــــيم مـــــدى  العـــــالي وقطـــــاع ال ـــــدمات الجامعيـــــة مـــــن  ـــــ ل ا عتمـــــاد علـــــى الرقمنـــــة،
نجـــــا  هـــــ ا المســـــعى مـــــن أجـــــل اســـــت  ح المزايــــــا المتحققـــــة لتعزيزهـــــا و حديـــــد المشـــــاكل المعيقـــــة مـــــن أجــــــل 

 .العمل على الحد من ا مستقب 

 :أسباب اختيار الموضوع
 : عود أس اب ا تيار موضوع الدراسة لرس اب التالية

 .الش يية و اهتمامنا بدراسة الموضوعالرل ة   -
 .حداثة الموضوع و أهميت  -
 . ثراء المعارف حول موضوع الدراسة و المساهمة في  ضافة مرجي للمكت ة -
 . قدم  من  س ي تالرل ة في معرفة دور الرقمنة في ال دمات الجامعية وما  -
 .التطلي على أهم الإضافات التي أحدثت ا الرقمنة لل دمات الجامعية -
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  ج 

 .م تلف الجوان  الغام ة المتعلقة بالدراسة الرل ة في كشف -

 :حدود الدراسة
 .اقتيرت ه   الدراسة على جامعة ابن  لدون  يارت:الحدود المكانية -
 لـــــى  مـــــار   15 مـــــت الدراســـــة الن ريـــــة والتطبيقيـــــة  ـــــ ل ال تـــــرة الممتـــــدة مـــــا بـــــين :الحـــــدود الزمانيـــــة -

 .2024 ماي 30
ــدود  - ــوعية:الحـــ ــاهمة  تاقتيـــــر  الموضـــ ــيم مـــــدى مســـ ــة بتقيـــ ــوعية المتعلقـــ ــدودها الموضـــ ــة فـــــي حـــ الدراســـ

 .الرقمنة في الرفي من جودة ال دمات الجامعية

 :منهج الدراسة
مــــــــن أجــــــــل الإلمــــــــا  بجوانــــــــ  الموضــــــــوع ولتحقيــــــــ  أهــــــــداف ال حــــــــ   ــــــــم ا عتمــــــــاد علــــــــى المــــــــن ل الوصــــــــ ي 

ــات، ويتجلـــــى ذلـــــ  مـــــن  ــ ا النـــــوع مـــــن الدراســـ ــ  ل ـــ ــاهيم التحليلـــــي، وذلـــــ  لم ءمتـــ  ـــــ ل التطـــــرق لم تلـــــف الم ـــ
التــــــي  تعلــــــ  بالدراســــــة فـــــــي الجانــــــ  الن ــــــري، أمـــــــا بالنســــــ ة لجانــــــ  الدراســــــة التطبيقيـــــــة  ــــــم جمــــــي البيانـــــــات 

 .باستعمال استمارة ا سئلة الموج ة للط ب و حليل ا باست دا  برنامل التحليل الإحيائي

 :أدوات الدراسة
الإشــــــكالية الرئيســــــية  ــــــم ا عتمــــــاد علــــــى ميــــــادر البيانــــــات الثانويــــــة لتحقيــــــ  أهــــــداف الدراســــــة والإجابــــــة علــــــى 

المتمثلــــــة فــــــي الكتــــــ  والمراجــــــي العرليــــــة وا جنبيــــــة ذات اليــــــلة بالموضــــــوع، بمــــــا في ــــــا مــــــن وثــــــائ  ومقــــــا ت 
ــة ، أمــــــا  ــي  لكترونيــــ ــى مواقــــ ــة أو علــــ ــادرها  مطبوعــــ ــى ا ــــــت ف ميــــ ــات علــــ ــا  ودراســــ ــارير، وأبحــــ ــة و قــــ علميــــ
الجانـــــــ  التطبيقــــــــي للدراســـــــة فقــــــــد اعتمــــــــدنا علـــــــى البيانــــــــات ا وليــــــــة والتـــــــي  ــــــــم جمع ــــــــا مـــــــن  ــــــــ ل قائمــــــــة 

ــة فقـــــــ   مثلـــــــت فـــــــي برنـــــــامل ــتمارة  عـــــــداد  ا ســـــــتبيان، أمـــــــا  يمـــــــا ي ـــــــا أدوات  حليـــــــل البيانـــــــات ا وليـــــ ا ســـــ
ــم  Forms) (Googleالإلكترونيــــــة وجمــــــي البيانــــــات  ــات المحيــــــل علي ــــــا  حليــــــل  ريــــــ  و ثــــ  فــــــي و مثيــــــل البيانــــ

 .(SPSS)و(Excel)  برنامل

 :عينة ومجتمع البحث
 :مجتمع البحث .1

ــة  ــودة ال ـــــدمات الموج ـــ ــي مـــــن جـــ ــاهمة الرقمنـــــة فـــــي الرفـــ واســـــتنادا  لـــــى موضـــــوع الدراســـــة المعنـــــون "  قيـــــيم مســـ
للطل ــــة " فــــ ن مجتمـــــي ال حــــ  يتمثـــــل فــــي  ل ـــــة جامعــــة ابــــن  لـــــدون  يــــارت بم تلـــــف الكليــــات والت ييـــــات 

 .الكترونيال ين وزع علي م ا ستبيان بشكل  
   :العينة .2

   ال  و ال ة من جامعة ابن  لدون  111شملت العينة  



 مـقــــدمـــة  

  د 

 :الدراسات السابقة .3
 كنولوجيا المعلومات و ا  يـــــــال و دورها في  حســـــــين  دراســـــــة الدكتورة ك  ي لطي ة بعنوان  :   الأولىالدراســــة  

دراســـــــــة حالة كلية العلو  ا قتيـــــــــادية  ال دمة البيدا وجية في مؤســـــــــســـــــــات التعليم العالي من وج ة ن ر الطل ة  
ــادي المجلـد    - يـارت  -بجـامعـة ابن  لـدون    ـدف هـ     2018،  01، العـدد 06مقـال من مجلـة التكـامـل ا قتيــــــــــــ

أهمية كل من  كنولوجيا المعلومات و  كنولوجيا ا  يــــــا ت و ال دمة البيدا وجية بالإضــــــافة  لى  الدراســــــة  براز  
محاولة معرفة دور  كنولوجيا المعلومات وا  يـا ت في  حسـين ال دمة البيدا وجية في مؤسـسـات التعليم العالي  

ــتوى  ــائية عند مســــــ ــة في ما يلي:  وجد د  ت  حيــــــ بين كل من   α≤0.05د لةو  ل يــــــــت نتائل ه   الدراســــــ
ــت دا  ا  ــين ال دمة البيدا وجية في جامعة ابن  لدون ،بين اســــــ ــال و حســــــ   نترنت  كنولوجيا المعلومات و ا  يــــــ

ــت د  و ال دمة البيدا وجية،  ــوب و ال دمة البيدا وجية، بين اسـ ــت دا  الحاسـ ــل ا جتماعيبين اسـ  ا  مواقي التواصـ
 ال دمة البيدا وجية.و   

من أعمال الملتقى الو ني    التعليمية  لرقمنة كآلية ل مان جودة العمليةا شلغو  سمير بعنوان    ة دراس  الثانية: الدراسة  
، المن م 2020مار     1، يو   1دور الرقمنة في الجودة في التعليم العالي، كلية الحقوق جامعة الجزائر  ـالموسو  ب

.   دف ه   الدراسة  لى  وضيح كيفية  2020    -1الجزائرجامعة   –من  رف  لية ضمان الجودة لكلية الحقوق  
ا ست ادة من التطور التكنولوجي الكبير والثورة المعر ية التي ش دها العالم في  حسين جودة التعليم العالي، و ذل   
من   ل التعريف بالرقمنة و  بيين أهمية است دام ا في العملية التعليمة و الآثار المتر  ة عن ذل ، وجاءت أهم 

ائل ه   الدراسة أن  لتحسين م رجات الجامعة، يستوج   طبي  ن ا  ضمان الجودة بك اءة و فعالية، و أن  نت
النجا ، لما  لع   من دور كبير في عيرنة   العملية التعليمية بكل عناصرها، يعد أهم عوامل  دمل التقنية في 

 . لتيني ات العالمية الجامعة و طويرها وا ر قاء ب ا  لى مرا   متقدمة في ا 
ــة  ــة:الدراســ ــوان ةدراس ــــ الثالثــ ــابي بعنــ ــال عقــ ــة وأمــ ــة عوا ــــف بو رقــ ــى واج ــ ــة علــ ــمة الرقمنــ ــالي  بيــ ــيم العــ التعلــ

ــي الجزائـــــر ــ  العلمـــــي فـــ ــا ، المجلـــــد  مقـــــال،وال حـــ ــن مجلـــــة أبحـــ ــد جـــــاءت هـــــ   2021 ،01، العـــــدد 06مـــ .وقـــ
العلمـــــي،  ضـــــافة  لــــــى  الدراســـــة ل ـــــدف  بـــــراز أهميـــــة التحــــــول الرقمـــــي و  ثيرا ـــــ  علـــــى التعلـــــيم العــــــالي وال حـــــ 

ــى  ــدولي والــــــو ني، و لــــ ــتويين الــــ ــى المســــ ــالي وال حــــــ  العلمــــــي علــــ ــيم العــــ ــة التعلــــ ــ ة و طــــــور رقمنــــ ــة بنشــــ الإحا ــــ
ــا  ــد مـــــدى فعاليت ـــ ــة و حديـــ ــة والإداريـــ ــالي البيدا وجيـــ ــيم العـــ ــائف التعلـــ ــوير وعيـــــرنة و ـــ ــا فـــــي  طـــ ــيح دورهـــ  وضـــ

ــا  حوكم ــين ن ــ ــي  حســ ــ  فــ ــمة الرقمنــــة تــ ــة أن بيــ ــ   الدراســ ــ ل هــ ــن  ــ ــا مــ ــائل المتوصــــل  لي ــ ــم النتــ ــت أهــ و جلــ
ــرنة ــد والعيـــ ــ ل رو  التجديـــ ــح مـــــن  ـــ ــي  ت ـــ ــ  العلمـــ ــالي وال حـــ ــيم العـــ ــى التعلـــ ــور التـــــي  علـــ ــتويات التطـــ ومســـ

ــا م ـــــ ــالي وال حـــــ  العلمـــــي بلو  ـــ ــيم العـــ ــ ا ا  يـــــر وأن يمكـــــن للتعلـــ ن  ـــــ ل دمـــــل الرقمنـــــة فـــــي كـــــل و ـــــائف هـــ
ــ  مرا ــــ  متقدمــــة وفــــ   ــالي فــــي الجزائــــر مــــن  حقيــ ــل لتمكــــين مؤسســــات التعلــــيم العــ ــة هــــي ال يــــار ا مثــ الرقمنــ
ــا ــا ودوليـــ ــة  قليميـــ ــي الناجحـــ ــول الرقمـــ ــارب التحـــ ــا  علـــــى  جـــ ــ  ا ن تـــ ــودة و حقيـــ ــمان الجـــ ــة ل ـــ ــايير العالميـــ  المعـــ

 .و عزيز الشراكة مع ا



 مـقــــدمـــة  

  ه 

دراسة حالة مديرية   "جودة ال دمات  أثر الرقمنة علىشروق مسعودان وليندا رحال بعنوان "    ةدراس  الرابعة:الدراسة  
التجارية،   يا    -جيجل-ال دمات   العلو   في  الماستر  الحيول على ش ادة  لمتطل ات  مقدمة  م كرة  وهي 

ا قتيادية والتجارية العلو   كلية  اليدي  بن يحي  ال دمات، جامعة محمد    - جيجل  –التسيير    وعلو    سوي  
2021/2022 . 

  دف الدراسة  لى  قييم التجرلة على ضوء نتائج ا لإ احة  مكانية  عميم ا على م تلف المؤسسات، مي  حليل  
بمعايير الجودة بن ر الطل ة والوقوف    جرلة العمل الرقمي بمديرية ال دمات الجامعية بن ر المتعاملين ومقابلت ا

 :مجا ت  طبي  الرقمنة والآثار المتر  ة من است دام ا، ومن بين نتائل ه   الدراسةعلى 
 عتبر من  الجامعة كماللرقمنة دور فعال لنشر المعلومة و  نتاج ا و  حديث ا و  و ي  ا بك اءة لدى   ب  -

 .أهم المحددات لمدى جودة ال دمة المقدمة
بعد الل اقة   : الطل ة في جامعة جيجل يوافقون  لى حد ما على  طبي  الرقمنة في كل من أبعاد الجودة التالية  -

 ، ا مان ، الملموسية ، ا عتمادية. 
جودة ال دمات    أما في دراستنا الحالية حاولنا من   ل ا  سلي  ال وء على مدى مساهمة الرقمنة في الرفي من

، و ه ا ما يت   مي مع م الدراسات السابقة المعتمد علي ا ، و  ميزت ه    لدون  ابنجامعة المقدمة من  رف 
الدراسة عن سابقا  ا في كون ا جمعت كل ال دمات الجامعية دون   ييا على عينة لم يسب  دراست ا 

  لدون ككل . ابنالمتمثلة في عينة من  ل ة جامعة  

 صعوبات الدراسة:
 ضافة   ، اشتراكاتصعولة جمي الميادر و المراجي حي  أن بعا الميادر  كون  ير متاحة و  تطل    -
 لى ندرة الكت  المتعلقة بالرقمنة .   

 صعولة  حليل الم رجات الإحيائية و   سير النتائل .  -

 :هيكل الدراسة 
 للإجابة عن ا سئلة الواردة في الإشكالية  م  قسيم ه   الدراسة  لى فيلين فيل ن ري وفيل 

 : طبيقي  يا للدراسة الميدانية و قسم ه   ال يول بدورها كما يلي
ال دمة، وقسمنا ه ا ال يل  لى ث   م اح   طرقنا  ال يل ا ول:  ناولنا  ي  ا دبيات الن رية للرقمنة وجودة

 فيأما الم ح  الثاني فكان حول رقمنة العملية التعليمية والبيدا وجية ،في الم ح  ا ول  لى ماهية الرقمنة 
 .قطاع التعليم العالي والم ح  الثال  يتطرق  لى م اهيم أساسية لجودة ال دمة

ال يل الثاني:  ناولنا الإ ار التطبيقي لتقييم مساهمة الرقمنة في الرفي من جودة ال دمات    ل دراسة ميدانية  
 .في جامعة ابن  لدون  يارت
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 د:ـــتمهي
يعولات التي  واج  ا  قنية  التحديات و ال     رت لمواج ة   ،  اهرة أساسية  ؤثر في جميي جوان  الحياة  ة رقمنال  عد  

المعلومات وا  يال من أجل  حسين جودة ال دمات و قديم ال دمات الإلكترونية و  زين كم كبير من المعلومات  
كما ا ج ت أ ل  المن مات للرقمنة من أجل الرفي من   ،و س يل الحيول علي ا في الوقت والمكان المناسبين

 . جود  ا و ميزها بين منافسي ا و حقي  رضا المست يدين من  دما  ا
المنط ه ا  ال يلل ومن  ه ا  من   ل  سنقو   الم اهيم       وأي ا  بالرقمنة  ال اصة  الم اهيم  ا ل   الى  التطرق 

 ال اصة بجودة ال دمة والتي جاءت على ه ا الشكل: 
 المبحث الأول: ماهية الرقمنة 
 تعليمية والبيداغوجية في قطاع التعليم العاليال المبحث الثاني: رقمنة العملية

  مفاهيم أساسية لجودة الخدمة المبحث الثالث:
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 ماهية الرقمنة  المبحث الأول:
ا عمال،   عد الرقمنة جان ا أساسيا من جوان  المجتمي الحدي  حي   ؤثر على كيفية  واصلنا و جراء م تلف  

ومن   ل دمل التكنولوجيات الرقمية، ف ننا نتيح ا يا ت أكثر ك اءة وعمليات م سطة وحلول مبتكرة عبر م تلف  
  هنا سنتطرق في ه ا المطل   لى الرقمنة و عري  ا ثم  يائي ا ومتطل ا  ا وكل من أهداف ا   منو ،  القطاعات
 وأهميت ا.

 تعريف الرقمنة المطلب الأول: 
  عددت التعاريف المتعلقة بميطلح الرقمنة و يما يلي نورد بعا أهم ه   التعاريف: 

 حويل المعلومات من شكل ا التقليدي الحالي  لى شكل  يتم عن  ريق ا  العملية التي    " عرف الرقمنة على أن ا  
 1." أو أي شكل آ ر  ،رقمي سواء كانت ه   المعلومات صور، أو بيانات نيية، أو ملف صو ي

   قنية حديثة لمعالجة المعلومات حي  يتم  حويل البيانات  لى  شارات رقمية عن  ري   "وعرفت أي ا على أن ا
استقطاب ا من  رف ج از محول ال ي يحيل على  رجمت ا الى بيانات رقمية عن  ري  الن ا  الثنائي وليورة  

 2. "دقيقة
أن ا  ،  Terry Kuny » 2002 يري كاني « وين ر   على  عملية  حويل ميادر المعلومات  "   لى الرقمنة على 

روء بواسطة  قنيات  قالتسجي ت اليو ية، واليور الثابتة  لى شكل ما ت ف أشكال ا مثل: الكت ، الدوريات ، 
، و عتبر البيتات وحدة المعلومات ا ساسية لن ا  معلومات  Bits) الحاس ات الآلية عبر الن ا  الثنائي  البيتات

   "الرقمنة"مر كن  لى الحاس ات الآلية، و حويل المعلومات  لى مجموعة من ا رقا  الثنائية، يمكن أن يطل  علي ا 
 .  "تقنيات وا ج زة المت ييةوذل  من وج ة ن ر  يري كاني ، ويتم القيا  ب    العملية ب  ل مجموعة من ال 

بيرسي   «و شير على    لى CharletteBures» 2002شارلوت  البيانات  "    الرقمنة  بتحويل  يسمح  من ل  أن ا 
 ".والمعلومات من الن ا  التنا ري  لى الن ا  الرقمي

م  و  آ ر  م  بني  من جان  المكت ة الو نية الكندية،  Doug Hodges» 2004هودجز دوو  «يقد في حين 
مثل"  ويعتبر  ي    فيزيائي  قليدي  المتا  على وسي    زين  ال كري  المحتوى  لتحويل    المقا ت  :الرقمنة  جراء 

 3. "الدوريات، الكت ، الم طو ات وال رائ  و يرها  لى شكل رقمي
مـــــــــن  ـــــــــ ل التعــــــــــاريف الســـــــــابقة يمكننــــــــــا  عريـــــــــف الرقمنــــــــــة ب ن ـــــــــا التقنيــــــــــة التـــــــــي يــــــــــتم مـــــــــن   ل ــــــــــا 
 حويـــــــــــل و عـــــــــــادة صـــــــــــيا ة المعلومـــــــــــات والبيانـــــــــــات بطريقـــــــــــة  لكترونيـــــــــــة رقميـــــــــــة لتكـــــــــــون متاحـــــــــــة بطريقـــــــــــة 

 والبيانات. أف ل ولشكل أوسي لكل من   م  ه   المعلومات
 

"، رسالة ماجستير الجزائرية دراسة حالة المكتبة الجامعية المركزية بن يوسف بن خدةالرقمنة في المكتبات الجامعية  سالم باشيوة، "1
 . 70ح ، 2008،ربن يوسف بن  دة، الجزائ ةعلم المكت ات والتوثي ، جامع 

القادر الرقمية جامعة الامير عبد    ةالجزائرية المكتب، "دور المكتبة الرقمية في دعم التكوين والبحث العلمي بالجامعة  منير الحمزة  2
 . 21حمنثوري قسنطينة، الجزائر،  ة، رسالة ماجستير ن م المعلومات وادارة المعرفة، جامع نموذجا" ةبقسنطين

"،  الرقمنة داخل مؤسسات المعلومات أم خارجها دراسة في الإشكالية ومعايير الاختيارحمد فر ، مجلة دراسات المعلومات "أ  3
 . 11حالإما  محمد بن سعود الإس مية، السعودية،  ة، جامع 4،2009دالعد
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 خصائص ومتطلبات الرقمنةالمطلب الثاني: 
 الرقمنة: صخصائ أولا:

 4 :التكنولوجيات ا  رى بال يائا التالية  تميز الرقمنة عن  يرها من 
 كميات هائلة من البيانات بسرعةٍ فائقةٍ ودقةٍ عاليةٍ  ة معالج الوقت:تقليص  .1
 تيح وسائل الت زين التي  ستوع  حجما هائ  من المعلومات الم زنة والتي يمكن الوصول    تقليص المكان: .2

  لي ا بيسر وس ولة 
نتيجة حدو  الت اعل والحوار بين ال اح  ون ا  ال كاء اليناعي، مما    اقتسام المهام الفكرية مع الآلة:  .3

يجعل  كنولوجيا المعلومات  ساهم في  طوير المعرفة و قوية فرح  كوين المست دمين من اجل الشمولية  
 والتحكم في عملية ا نتا  

ال تكوين شبكات الاتصال:   .4 المستندة على  كنولوجيا   توحد مجموعة  اجل  شكيل  تج يزات  المعلومات من 
بت ادل   الآ ت ويسمح  منتجي  المستعملين وك ا  بين  المعلومات  يزيد من  دف   ما  ا  يال وه ا  ش كات 

 . المعلومات مي بقية النشا ات ا  رى 
أي أن المست د  ل    التكنولوجيا يمكن أن يكون مستقبل ومرسل في ن ن الوقت فالمشاركين في التفاعلية:   .5

 . عملية ا  يال يستطيعون   ادل ا دوار وه ا ما يسمح ب ل  نوع من الت اعل بين ا نشطة
يناس  المست د  فالمشاركين  ير مطالبين باست دا   و عني امكانية استق ال الرسالة في أي وقت  اللاتزامنية:   .6

 . الن ا  في ن ن الوقت
نترنت مث   تمتي باستمرارية  لإوهي  اصية  سمح باستق لية  كنولوجيا المعلومات وا  يا ت فااللامركزية:   .7

   . عمل ا في كل ا حوال ف  يمكن  ي ج ة أن  عطل ا نترنت
و عني امكانية الرل  بين ا ج زة ا  يالية المتنوعة بغا الن ر عن الشركة المينعة    قابلية التوصيل: .8

 . أو البلد الميني على مستوى العالم
من أي مكان عن  ري     يست يد من  دما  ا أثناء  نقل أي أن  يمكن للمست د  أن   قابلية التحرك والحركية: .9

 . وسائل ا يال كثيرة من الحاس  الآلي النقال ال ا ف النقال.... الخ
ة  لى رسالة     لى آ ر كتحويل الرسالة المسموعوهي امكانية نقل المعلومات من وسيقابلية التحويل:   .10

 .مطبوعة
بدل  وجي  ا   اللاجماهيرية: .11 معنوية  أو جماعة  واحد  فرد  ا  يالية  لى  الرسالة  امكانية  وجي   و عني 

   . بال رورة  لى جماهير ض مة، وه ا يعني امكانية التحكم في ا حي   يل م اشرة من المنتل  لى المست ل 

 
زهي4 "ب ياف  والإنسانية  ا جتماعية  للعلو   ال كري  التميز  مجلة  الخدمة    دورر،  جودة  في ضمان  الرهانات    العمومية:الرقمنة 

الموارد    والتحديات قطاع  في  "خدمتي"  عد"  المائية تطبيق  جامعة  2021 اصنوفمبر  د،  والإنسانية،  ا جتماعية  العلو   كلية   ،
 .71ح، رالشاذلي بن جديد الطارف، الجزائ
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وهو قابلية ه   الش كة للتوسي لتشمل أكثر ف كثر مساحات  ير محدودة من العالم   الشيوع والانتشار: .12
 . بحي   كتس  قو  ا من ه ا ا نتشار المن جي لنم  المرن 

والكونية: .13 المعلومات مسارات معقدة   العالمية  التكنولوجيا حي        ال ي  نش   ي  ه    المحي   وهو 
 .  نتشر عبر م تلف منا   العالم وهي  سمح لرأ  المال ب ن يتدف  الكترونيا

 الرقمنة: متطلبات عملية : نيا ثا
 5 تمثل متطل ات الرقمنة  يما يلي: 

الموارد المالية من النقاط الحساسة من عمر أي مشروع، ولا  ا مشروعات    ر عتب  المالية:المتطلبات   .1
التحويل الرقمي، ويمكن  قدير ا حتياجات المالية للمشروع بالن ر  لى نوعية ا هداف المسطرة والمرجو 

وع الوصول  لي ا و حقيق ا، بحي   تطل  عملية الرقمنة الدعم المالي القوي ال ي يساعد في  ن ي  المشر 
و شغيل ، وه ا ما يستوج   وفير ميزانية كا ية  قتناء التج يزات والوسائل ال رورية وصيانة ا ج زة  

  .ة والآ ت وم تلف المشك ت المحتمل 
  تمثل المتطل ات المادية المشروع الرقمنة في الآ ي: المتطلبات المادية:  .2

ه   ا  يرة من أهم ا دوات ال عالة بمشروع الرقمنة، كما أن   بد من   ييا    ر عتب  الحواسيب:  1.2
السمات الواج   وفرها بالحواسي   ال اكرة الحية،    نحواسي  وحياز  ا ل ست دا  في مجال الرقمنة، وم

 الت زين والعرض ....   ةالقرح اليل ، قدر  ةنوعي
ميادر  وع ارة  الضوئية:الماسحات    2.2 في  المتوفرة  البيانات  بتحويل  يقو   ج از  المعلومات    عن 

 . ، المطبوعة  لى  شارات رقمية قابلة للمعالجة و الت زين في ذاكرة الحاسوب الميورة
ال    يوه   الرقمية:أجهزة التصوير الفوتوغرافية    3.2 اليور  التقاط   و را ية  و آلة  لكترونية  ست د  في 

 و  زين ا بشكل الكتروني بد  من است دا  ا ف   مثل آ ت التيوير التقليدية. 
بالتعرف على محتويات النا حرف بحرف و كلمة      قو   الحروف:تقنيات التعرف الضوئي على    4.2

 بكلمة ومن ثم  حويل   لى ملف نيي يت من على بيانات ومعلومات مرمزة.
العنير ال شري من العناصر ال امة في قيا  أي مشروع، ذل  أن   بد من    ديع   :البشرية المتطلبات   .3

 . وجود العنير ال شري م ما كانت درجة  قنية وحداثة المشروع الرقمي
على المؤسسة التي  تبنى عملية الرقمنة ا    في عين ا عت ار حقوق     يج  التشريعية:المتطلبات   .4

الملكية ال كرية، أي وضي التر ي ات ال زمة لح ظ حقوق المؤل ين في ا ست دا  الآلي بالمشروع والنشر  
د النشر على ش كة الإعلى ش كات  أو  ال كرية  لى  نترنا لية  الملكية  ت، وذل  حتى    تعرض حقوق 

 ال ياع في مجال ا ستنساخ  ير المشروع ا وعية المعلومات. 

 
متطلبات الرقمنة ودورها في تحسين أداء الإدارة المحلية، دراسة حالة سمر، مجلة الدراسات ا قتيادية، " ي بو اري مليكة، يحياو 5

 459حآكلي محند أولحا  بالبويرة، الجزائر،  ة، جامع2022، 3، العدد16رقم  دالمجل، "الشباك الإلكتروني لبلدية البويرة 
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 وأهميتها المطلب الثالث: أهداف الرقمنة
 أولا: أهداف الرقمنة: 

 6يمكن حير أهداف الرقمنة في العناصر التالية:
  ويلة ومعقدة.قليل كل ة الإجراءات الإدارية وما يتعل  ب ا من عمليات   .1
 . الإدارة من   ل  عامل ا مي الموا نين والشركات والمؤسسات عملزيادة ك اءة  .2
في وقت واحد  ذ أن قدرة الإدارة التقليدية بالنس ة  لى   ليا معام ت    العم ءاستيعاب عدد أكبر من   .3

 العم ء   قى محدودة و  طرهم في كثير من ا حيان  لى ا نت ار في ص وف  ويلة. 
بين  رفي المعاملة أو الت فيف من   لى أقيى حد ممكن مما يؤدي  لى الحد    الم اشرة لغاء عامل الع قة  .4

 من   ثير الع قات الش يية والن وذ في  ن اء المعام ت المتعلقة ب حد العم ء.  
 الجامد و س يل  قسيم العمل والت يا ب .  بم  وم االق اء على البيروقرا ية  .5
 الحدي .  بم  وم االت كيد على مبدأ الجودة الشاملة  .6
بن ا  أرش ة الكتروني مي ما يحمل  من ليونة في التعامل مي   واستبدال  لغاء ن ا  ا رشيف الو ني الورقي   .7

الوثائ  والمقدرة على  يحيح ا  طاء الحاصلة بسرعة ونشر الوثائ   كثر من ج ة في أقل وقت ممكن  
 .وا ست ادة من ا في أي وقت كان

 أهمية الرقمنة:  ثانيا:
 7: وجد فوائد كثيرة للرقمنة ن كر من ا أهم ا

 .ومعمقة ب صول ا، وفروع ا  ،واسعة ،الد ول  لى المعلومات بيورة  احة   .1
 .س ولة وسرعة  حييل المعرفة والمعلومات من م ردا  ا .2
 .القدرة على   اعة المعلومات من ا عند الحاجة و صدار صور  ب  ا صل عن ا .3
 الحيول على المعلومات باليوت واليورة ولا لوان أي ا.  .4
 .نقا  كاليف الحيول على المعلومات .5
  مكانية التعامل مي الوسائل ا  رى اليوت اليورة، ال يديو.  .6
 .  فيا  كاليف الإنتا  وزيادة الرلحية المن مة .7
 . حسين مستوى أداء المن مات الحكومية .8
 زيادة اليادرات و دعيم ا قتياد الو ني.  .9

 
ــانون، "6 ــة صـــوت القـ ــد عـــ وي، مجلـ ــد الســـ   عبـ ــد"ئراهميـــة الرقمنـــة فـــي عصـــرنة وتفعيـــل الخدمـــة العموميـــة بـــالجزاعبـ  د، العـ

 .63 ، الجزائر، حالجي لي بونعامة ب مين مليانة ة، جامع2017، 7
س ا7 ذواي،  "   هاجر  الرزاق،  الخدماتعبد  تحسين  في  ودورها  الرقمنة  م كرة  استخدامات  ش ادة  "،  نيل  ماستر،    د ل ضمن 

 . 29- 28ح ح  ،2021،رالجزائ العلو  الإنسانية وا جتماعية، جامعة العرلي   سي بت سة، ة  يا ا يال  ن يمي، كلي 
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المعلومات وا  يا ت أن  سير  وفير   طوير ك اءة المن مات وزيادة فعاليت ا، فبوسي  كنولوجيا  .  10
 ال دمات الرئيسية للمجتمي ب سر  بغا الن ر عن الموقي الجغرافي. 

 ع وة على  س يل  قنية ا  يال بين وحدات المن مة المت اعدة جغرا يا.  .11
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 في قطاع التعليم العالي البيداغوجية والتعليمية رقمنة العمليةالمبحث الثاني: 
ال دمة، هي عملية  حويل ال دمات التقليدية  لى  دمات رقمية من   ل أ متة الم ا  و قليل ا عتماد   ن رقمنة 

على العمـل اليـدوي، ورقمنـة ال ـدمـات التعليميـة من   ل رقمنـة المحتوى التعليمي وكـل ال ـدمـات المقـدمـة للطل ـة،  
ــنتطرق مدل لل دمات ا لكترونية ثم وفي ما يل  رقمنة قطاع   التعليم الإلكتروني، ورقمنة ال دمات التعليمية وي ســــــ

 .التعليم العالي في الجزائر  

 ةالمطلب الأول: مدخل للخدمات الإلكتروني
 تعريف الخدمة الإلكترونية: أولا: 

المتنوعة،  انط قا من ا هتما  المتزايد بال دمة الإلكترونية ونشوء الم اهيم ال اصة ب ا في القطاعات واليناعات  
القليلة   السنوات  برزت   ل  التي  الإلكترونية  ال دمة  ومنا ير  من  عري ات  العديد  ال رورة  دار    قت ي 

 المنيرمة ومن بين ه   التعري ات ما يلي: 
 عرف ال دمة الإلكترونية في   ارها الواسي على أن ا " نطوي على  قديم  دمة عبر وسائل وش كات  لكترونية  
التقليدية على  قديم ا  ال دمة  التي اعتادت مؤسسات  مثل الإنترنت، ويت من ه ا التيور لين فق  ال دمات 

جاح م على جودة ه   ال دمات، و  سيسا  و نما أي ا  ل  ال دمات المقدمة من قبل اليناعيين ممن يعتمدون ن
 . 8"لعلى ما  قد  ف ن م  و  ال دمة الإلكترونية يركز بالدرجة ا سا  على العمي

كما ين ر لل دمات الإلكترونية سواء كانت في شكل التعليم الإلكتروني أو البنوا الإلكترونية ب ن ا: "  قديم 
ل دمات للجم ور ب دف  يسير ا عمال وح ظ الوقت واستثمار  و حقي  رضا الجم ور ومواك ة التطور العلمي  ا 

 . 9العالية"  وال ح  عن القيمة الم افة والجودة
و في     اصة عبر الإنترنت  عد  دمات الكترونية،   ا  لكتروني   دمات التي  قدال   كل   ولالتالي يمكن القول  ن

  ارها يمكن أن  تم كل التعام ت عن بعد ، كما يمكن أن يتم التعامل بشكل جزئي ، أي في بعا الإجراءات  
 دون ا  رى ، و ه ا ب دف ا قتياد في الج د و الوقت و ك ل  التكاليف و  حقي  رضا العميل . 

وهنــــا يمكننـــــا  حديـــــد ال ــــرق بـــــين ال ـــــدمات الإلكترونيـــــة والتقليديــــة علـــــى أنـــــ  يــــتل ا فـــــي  عـــــويا واج ـــــة 
حيـــــ   ،الت اعــــل الإنســـــاني الش يــــي فـــــي  قــــديم ال دمـــــة لواج ــــة الت اعـــــل آلــــة مـــــي ليــــاب ا  يـــــال الإنســــاني

أن ا لتقــــــاء بــــــين الزلــــــون والمؤسســـــــة أصــــــ ح ع ــــــارة عـــــــن ع قــــــة ديناميكيــــــة و  اعليـــــــة فــــــي أي مكــــــان  وجـــــــد 
   10.و توفر  ي  التكنولوجيا

 
 . 89ح 2009دار المسيرة، عمان، ا ردن ، التسويق الإلكتروني"،محمد سمير أحمد »8
، تحسين الخدمات الإلكترونية بالاعتماد على معايير الجودة""العلو  ا جتماعية والإنسانية    ةبوار  نادية، بوعشة م ارا، مجل  9

 .57ح، الجزائر، 2017، 13دالعد
10Grégory Bressolles, la qualité de service électronique, Bordeaux école de management, France, 2006, p21. 
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 خصائص الخدمة الإلكترونية: ثانيا: 
 11: يمن أهم ال يائا التي  ميز ال دمة الإلكترونية ما يل 

 القدرة على الوصول: .1
أي القــــــــــدرة علــــــــــى الوصــــــــــول  لـــــــــــى الشــــــــــ ا أو المعلومــــــــــات التــــــــــي يحتاج ـــــــــــا العميــــــــــل فــــــــــي الوقـــــــــــت 

ــتم  ــ ، و ـــــــ ــنالمناســـــــــ  لـــــــ ــ ا مـــــــ ــة، وهـــــــ ــين العميـــــــــل والمؤسســـــــ ــاهين بـــــــ ــا،  با جـــــــ ــة بين مـــــــ ــز الع قـــــــ ــ ن   عزيـــــــ شـــــــ
 :ين ه   ال اصية العم ء والمن مات من  حقي  ما يل و مك

ــن  1.1 ــي يمكـــ ــدمات التـــ ــات وال ـــ ــة والمنتجـــ ــاد ت التجاريـــ ــة بالت ـــ ــات المتعلقـــ ــى المعلومـــ ــول  لـــ ــ ولة الوصـــ ســـ
 ا ست ادة من ا.

ــات،  2.1 ــد البيانـــــــــات وف ـــــــــار  المكت ـــــــ ــة الوصـــــــــول  لـــــــــى قواعـــــــ و الكتـــــــــ   وقـــــــــراءة المطبوعـــــــــات مكانيـــــــ
 الإلكترونية و الإع نات .

 رســــــال العمــــــ ء معلومــــــات حــــــول اهتمامــــــا  م ب دمــــــة مــــــا، ولالتــــــالي  ســــــتطيي المؤسســــــات ا ســــــت ادة  3.1
 من التغ ية العكسية ولحو  السوق.

 متابعة العم ء لمشتريا  م ووضع م المادي وحسابا  م. 4.1
ال حـــــ  عـــــن حلـــــول ممكنـــــة جديـــــدة  ي مشـــــكلة  ـــــواج  م والحيـــــول علـــــى  جابـــــات لتســـــا    م حـــــول  5.1

  .م تلف المسائل
ــوي   6.1 ــدمات أو لتســــ ــلي و ال ــــ ــاد ســــــوق الســــ ــية لإيجــــ ــات ا فتراضــــ ــي المجتمعــــ ــراط فــــ ــاركة و ا ن ــــ المشــــ

 منتجا  م و  دما  م .
 القدرة على التنبيه:  .2

ــا،   ــود فــــــــــي الوقــــــــــت المناســــــــــ   مامــــــــ ــل المنشــــــــ ــة أو الت اعــــــــ ــات المطلولــــــــ ــوفير المعلومــــــــ ــدرة علــــــــــى  ــــــــ أي القــــــــ
ــدة  ــود أشــــــــياء جديــــــ ــلبي أو ا نت ــــــــاع مــــــــن شــــــــيء  يجــــــــابي والتنبيــــــــ  لوجــــــ ــل   ــــــــادي شــــــــيء ســــــ وهــــــــ ا مــــــــن أجــــــ

ــة  ــى المن مــــــــ ــية علــــــــ ــ   ال اصــــــــ ــة ل ــــــــ ــار الإيجابيــــــــ ــود الآثــــــــ ــا، و عــــــــ ــا  ب ــــــــ ــ  ين غــــــــــي ا هتمــــــــ ــ ء وهــــــــ  والعمــــــــ
ــرامل مســـــــــــاعدة  ــي، بـــــــــ ــن الموقـــــــــ ــزء مـــــــــ ــت دا  أي جـــــــــ ــحة  ســـــــــ ــات واضـــــــــ ــود  عليمـــــــــ ــ  وجـــــــــ ــية  تطلـــــــــ ال اصـــــــــ
لمســـــــــــاعدة المســـــــــــت دمين،  ـــــــــــوفر أداة بحـــــــــــ  دا ـــــــــــل محتـــــــــــوى الموقـــــــــــي، أدوات ا يـــــــــــال و غ يـــــــــــة رجعيـــــــــــة 
ــن  ــــــــــ ل البريــــــــــد  ــة، كا  يــــــــــال مــــــــ ــ ل وســــــــــائل ا يــــــــــال م تل ــــــــ ــي مــــــــــن  ــــــــ ــين المســــــــــت دمين والموقــــــــ بــــــــ

  ا لكتروني.

 
 .60-59مرجي ساب ، ح ح  "،عايير الجودةم"تحسين الخدمات الإلكترونية بالاعتماد على بورا  نادية، بوعشة م ارا،11
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 سرعة التحديث:  .3
 اصية التحدي   عني القدرة على  كوين و دامة ميادر معلومات محدثة، من   ل  حدي  المعلومات المست ادة  

من العم ء ومن الت اع ت التي  حد  بين العميل والمؤسسة بشكل متواصل، بتوقيت مناس  ولسرعة فائقة وه ا  
 ا قدرا من الدقة والميداقية والثقة.  من ش ن  أن يعزز ك اءة وفاعلية قواعد البيانات مما ي  ي علي 

 رقمنة الخدمة:  ةأهمي ثالثا:
المقدمة   ال دمات  امتيازات  ر    أساسا بتطوير مستوى  ال دمية عدة  المؤسسات  الرقمنة في  التحول نحو  يتيح 

المتدا لة والتي كثيرا ما كانت   الم ا   الإداري، وين م م تلف  العمل   عي   قديم  لرفراد في   ار يك ل  رشيد 
 12ال دمة والحيول علي ا. وعلي  يمكن ذكر أهمية رقمنة ال دمة في بعا النقاط التالية: 

حي   مثل الإدارة ا لكترونية باعت ارها آلية عيرية في عمليات التطوير الإداري والتغيير    زيادة الإتقان: .1
التن يمي منعرجا حاسما في شكل الم ا  وا نشطة الإدارية التقليدية، و نطوي على مزايا أهم ا المعالجة  

 وفي  نجاز المعام ت. ال ورية للطل ات والدقة والوضو 
بالر م من أن الإدارة ا لكترونية في بادئ ا مر  حتا   لى مشاريي مالية معتبرة   تخفيض التكاليف: .2

في  سريي عملية التحول    أن انت ا  نموذ  العمل ا لكتروني بعد ذل  سيوفر ميزانيات مالية ض مة،  
 حي    يتطل  العمل الإداري في ه   المرحلة يد عاملة كثيرة.

الإجراءات .3 الإدارات  لى  د ال  كنولوجيا  تبسيط  والعيرنة جل  التحدي   الحاجة  لى  دفعت  : حي  
ل ا من  مكانيات  لما  ا مثل،  ا ست دا   است دام ا  على  الحديثة  لى ميالح ا، وحرصت  المعلومات 
وقدرات في  لبية حاجات الموا نين بشكل م س  وسريي  اصة مي  نوع ال ئات المست يدة من ال دمات 

 لى التقليل من ا ع اء الورقية التي  عرقل سير ال دمات في  ال  ا حيان. اضافة ا
ير     حقي  الش ا ية بوجود الرقابة ا لكترونية التي  ميز العمل الإداري الإلكتروني،    تحقيق الشفافية: .4

مما يس ل عملية المحاس ة الدورية على كل ما يقد  من  دمات، حي   تيح الش ا ية  دقيقا في  نجاز  
 الم ا  وا لتزا  بالواج ات. 

 المطلب الثاني: رقمنة الخدمات التعليمية
 : عملية التعليم  تعريف رقمنة أولا:

ابداعي ميمم بشكل جيد، يركز على المتعلم،   اعلي ويس ل    يمكن  عريف التعليم الإلكتروني على أن  من ل
مي بيئة التعلم  ي ش ا، في أي مكان، في أي وقت باست دا   يائا وموارد التكنولوجيا الرقمية الم تل ة  

  ناس  بيئة  علم م توحة، مرنة وموزعة. التي  يرها من أشكال المواد التعليمية 

 
،  2،2021، العدد6"، المجلد  ادور الرقمنة الإدارية في تحسين الخدمة العمومية "الجزائر نموذجأبحا ، "  ةعبد الكريم عشور، مجل12

 . 283  -282ح  ،قسم العلو  السياسية جامعة محمد  ي ر بسكرة، الجزائر
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ويعني أي ا " التعلم عن  ري  الوسائ  الإلكترونية أي است دا  ش كة الإنترنت والتطبيقات الجديدة لتكنولوجيا  
الجديدة،   المعارف  أو  حدي   جديدة  معارف  اكتساب  عمليات  لتحسين  التعلم  عملية  في  وا  يال  المعلومات 

ل التعليم العالي، برامل التدري  في المؤسسة ولرامل ويست د  التعليم الإلكتروني في البرامل الو نية للتعليم، برام
 13التدري  المستمر" 

مدة على  قنيات الحاس   ويعرف ا أ رون أن  " التعلم ال ي يست دف  يجاد بيئة   اعلية  نية بالتطبيقات المعت
 " 14نترنت و مكن الطال  من الوصول الى ميادر التعلم في أي وقت ومن أي مكانالآلي والإ

ن  يقيد بم  و  الرقمنة في العملية التعليمية هو دمل  كنولوجيات المعلومات  ا من   ل ه   التعاريف يمكن القول  
 وا  يا ت في جميي عناصر العملية التعليمية والمتمثلة  يما يلي: 

  ومكت ة...المد  ت: وهي  شمل ا سا  ة الطل ة، المعدات، القاعات، الم ابر العلمية  .1
 عملية التدرين: وهي  شمل  رق التدرين المناهل، المقررات الدراسية وا هداف التعليمية…  .2

من ج ة،  العالمية  المعايير  ومواك ة  التعليمية  بالمؤسسات  الرقي  أردنا  من ا،  ذا  لمناح  مس لة ضرورية  وهي 
  .15والتوج  نحو بناء مجتمي المعرفة من ج ة أ رى 

 رقمنة عملية التعليم:  فثانيا: أهدا
 ـــــــوفير بيئــــــــة  عليميــــــــة مرنــــــــة، و عــــــــداد هيئــــــــة  دريســـــــية مؤهلــــــــة ومــــــــاهرة فــــــــي اســــــــت دا  اســــــــترا يجيات  .1

 وأسالي   دريسية حديثة.
والمناقشات  .2 والآراء  ال برات  من   ل   ادل  والمساعدين  والمتعلمين  الطل ة  بين  الت اعل  عملية  دعم 

 والحوارات ال ادفة. 
 اكتساب المدرسين الم ارات التقنية  ست دا  التقنيات التعليمية الحديثة.  .3
  عزيز المن ل من   ل القيا  ب نشطة الكترونية. .4
  زويد المتعلم بم ارات التعليم ال ا ي.  .5
  طوير المدرسين في العملية التعليمية حتى يتواك  مي التطورات العلمية التكنولوجية المت حقة. .6
 و حرير  من القيود،  ذ  تسم الدراسة من دون وجود عوائ  زمانية ومكانية.جعل التدرين أكثر مرونة  .7
 وا ر قاء بقدرا  ، وم ارا  .   ،ومواه     ، طوير ش يية ال رد، و نمية ميول  .8
  قديم المعلومات والمعارف للطل ة والتي   يستطيي التعليم التقليدي  قديم ا. .9

 
ــين مح ـــو ي، 13 دراســـة ) "مقاربـــات رقمنـــة قطـــاع التعلـــيم العـــالي مـــن خـــلال التعلـــيم الإلكترونـــي فـــي الجامعـــات الجزائريـــةأمـ

ــة لجامعـــــة المديـــــة ــالتـــــدرين فـــــي الجامعـــــة بـــــين ضـــــروريات الرقمنـــــة   الـــــو ني:  رائـــــ أعمـــــال، ")ميدانيـــ   ومقت ـــــيات  حقيـــ
 .3ح، الجزائر،  2021الجودة أفريل 

، جامعة  2023،2د، العد 7"، المجلد  الرقمنة كآلية لتحقيق الجودة في عملية التعليم العاليليلى، مجلة السياسة العالمية "محديد  14
 .737حبومردا ، الجزائر، 

الرقمنة في الجودة في التعليم   أعمال الملتقى الو ني المرسو  ب دور  الرقمنة كآلية لضمان جودة العملية التعليمية"،"شلغو  سمير،15
 . 151ح ، 2020العالي، جامعة الجزائر،
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 16.محو ا مية المعلوما ية للعاملين في حقول التعليم كافة .10

 رقمنة عملية التعليم:أهمية ثالثا: 
 17دورا كبيرا في  طوير العملية التعليمية و حسين جود  ا ف ي  عمل على: الرقمنة   لع 
التعليم في العير الرقمي يقو  على الن ريات المعر ية ويطب  م ادئ   تحسين جودة التعليم ونواتج التعلم: .1

التعلم النش  أما التعليم التقليدي  يطب  الن ريات السلوكية التي  قف عند حد  قديم المعلومات من جان  
المعلم ه ا ما جعل من التعليم في العير الرقمي يساهم من جودة التعليم، حي     توقف عملية التعلم  

 عند حد ح ظ المعلومات  نما  تسي لتشمل نوا ل  علم عديدة. 
التعليمية: .2 الفرص  وتكافؤ  المساواة  المتعلمين   تحقيق  لجميي  ال رح  الرقمي  العير  في  التعليم  يوفر 

للمشاركة في عملية التعلم والحيول على فرصت  الكاملة في التعلم، و بداء الرأي والمناقشة والحوار حول  
 الموضوعات التعليمية بكل حرية دون قيود مي  حقي  متعة التعلم وزيادة الدافعية للتعلم. 

يوفر التعليم في العير الرقمي بيئات  عليمية في أي مكان وفي أي    نشر التعليم الجيد وعالمية التعليم: .3
زمان، كما يمكن  استيعاب ا عداد الكبيرة من المتعلمين دون شروط ومتطل ات ل ل ، ف و يساهم على 

 نشر التعلم و وفير فرح متنوعة وعديدة للتعلم. 
يوفر التعلم في البيئة الرقمية من الكثير من ا ع اء التي  ثقل ا سا  ة    توفير الوقت وتسريع عملية التعلم: .4

ت، وا  ت ارات  ورة  لكترونية على ش كات ا نترنفي التعليم التقليدي في المقررات والمناهل موجودة بي
  يحح و رسل النتائل آليا، كما  س ل عملية التواصل ا كاديمي بين ا سا  ة والمتعلمين.

فالرقمنة  عمل على  وفير    المساهمة في بروز أنماط جديدة من التعليم على غرار التعليم الالكتروني: .5
بيئة  عليمية  نية ومتعددة الميادر،   د  العملية التعليمية بكافة محاورها،  تميز بتوفير الوقت والمرونة  
التقنيات   مي  التعامل  على  قادرا  الو نية  الك اءات  من  جيل  على  عداد  كما  عمل  المحتوى  في  لقي 

 والتطورات ال ائلة التي يش دها العالم. 

 المطلب الثالث: رقمنة قطاع التعليم العالي في الجزائر 
 في الجزائر عالي التعليم الأولا: مفهوم رقمنة قطاع 

 عتبر  كنولوجيا المعلومات وا  يال في التعليم العالي التكنولوجيا المتعلقة بت زين استرجاع  داول المعلومات  
النيية   الميورة  الش وية  البيانات  التكامل بين أج زة  ونشرها من  نتا   الإلكترونية من   ل  الرقمية بالوسائل 

 . 18الحاس  الإلكتروني ون م ا  يا ت المرئية 
 

التعليم الإلكتروني كأداة لتحسين نظام ضمان جودة التعليم العالي في    مأثر استخدامعارف،"  ة منير، مجل  زشريف مراد، عزو 16
 . 184 ح، الجزائر، 2018، 13د"، العد الجزائر

 . 738ساب ، ح  يالعالي "،مرجمحديد ليلى، "الرقمنة كآلية لتحقي  الجودة في عملية التعليم 17
الملتقى    ل، أعما"أثر استخدام الرقمنة في الرفع من درجة التحصيل العلمي للطالب الجامعيسيف الدين،"  يكدا  صبرينة، رحال18

 . 27ح، 1الجزائر ة، جامع2022الو ني المرسو  بدور الرقمنة في الجودة في التعليم،
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كل ما يست د  في عملية التعليم والتعلم من  قنيات المعلومات وا  يا ت والتي  ست د   "كما  عرف أي ا: 
ب دف   زين معالجة استرجاع ونقل المعلومات من مكان الآ ر ف ي  عمل على  طوير  و جويد  بجميي الوسائل  

الدوري الموسوعات  البيانات  ا نترنت قواعد  البريد  الحديثة كالحاس  الآلي ولرمجيا   ش كة  التعليمية  المواقي  ات 
 .19" الإلكتروني البريد اليو ي الت ا   الكتابي واليو ي المؤ مرات المرئية ال يول الدراسية ا فتراضية

التعليمية   ال دمات  الجامعي هي  حويل كل  التعليم  قطاع  رقمنة  القول  ن  يمكن  السابقة  التعاريف  ومن   ل 
في   المتطورة  وا ج زة  والبرمجيات  والتقنيات  ا ج زة  است دا   من   ل  رقمية  التقليدية  لى  دمات  الجامعية 

 المحتوى التعليمي وكل ال دمات الموج ة للط ب.

 ثانيا: مساهمة الرقمنة في عصرنة التعليم العالي في الجزائر
“، أن الدول المتطورة  سطر لن س ا سياسات عمومية است اقية    2013ورد في " سترا يجية الجزائر ا لكترونية  

الوثيقة   الإع   وا  يال وذكرت ه    لقطاع  كنولوجيات  الرقمي وه ا عن  ري  دعم قوي  لتطوير ا قتياد 
واقتياد رقميب رورة وضي  سترا يجية   حقيقي  معلومات  ش ن ا  جسيد مجتمي  من  ومنسجمة  للعلم    ،واضحة 
 سنوات . 05وحددت مدة  ن ي ها ب من   2008وضعت ا سترا يجية سنة 

  عا لتوج  الحكومة نحو  جسيد م  و  الحكومة ا لكترونية في جل قطاعا  ا، كان لزاما على م تلف الوزارات  
في الدولة ومن بين ا وزارة التعليم العالي و ال ح  العلمي على صني بيئة رقمية،  اصة و أن التحول الرقمي 

لية فعالة و ضرورية للن وض بالتعليم العالي و عيرنت  في  ل  وج   نحو م اهيم التعليم الإلكتروني و  آأص ح 
الجامعات ا فتراضية، و كل المسارات الجديدة التي سطرت و ن  ت من قبل الدول المتقدمة و التي عملت الجزائر  

ة  ؤكد على ضرورة استعمال وسائل الرقمنة على  جسيدها دا ل في جامعا  ا حي  أصدرت الوزارة الوصية  عليم
عات من   ل  جراءات بسيطة، كعد  استعمال ال اكن و استبدال  بالبريد الإلكتروني، ك ل   حويل   سيير الجام

ر  الدوريات والنشريات  لى صيغة رقمية للتقليل من  كاليف الط اعة وعد  شراء الدوريات والمج ت المتوفرة عب
، كما عمد ر ساء الجامعات   Cerist   ت و ا   ع علي ا من   ل البوابة الرقمية لمركز ال ح  التطويرا نترن

التي يرأسو  المؤسسات الجامعية   ا، و ك ل  دعم نالى  صدار مقررات    ي ب نشاء لجان قيادة محلية لرقمنة 
ت ب نشاء ف اء ا يال مستقل عن التموقي ي سمحمجال التعليم وال ح  والتكوين عن  ري  المنية الرقمية الت

مات في أي وقت و في أي مكان بسرعة و دقة متناهية، و ما المنية الرقمية     المادي و أ احت  وفر المعلو 
صورة من صور  و يف الرقمنة في التعليم العالي التي   دف الى عيرنة العمل البيدا وجي والعلمي و  جويد  

  ا داء المعرفي للطال  سعيا ل ر قاء بال دمات المقدمة للطل ة وا سا  ة.
الإ ار القانوني المقتر  وال ي    2020وفي ه ا المنحى حدد المشروع التم يدي للقانون التوجي ي للتعليم العالي  

الرقمية من   ل  طوير است دام ا في جل و ائ     يسمح بالتحاق مؤسسات التعليم العالي بعير التكنولوجيا 

 
الجامعي ضرورة لتحقيق الرقمنة وجودة التعليم العالي، أعمال الملتقى الرقمنة ضمانة لجودة التعليم تكوين الأستاذ  بو  ة مراد “19

 .40 ،الجزائر، ح بومردا محمد بوقرة   ة، جامع2021  العالي و البحث العلمي و تحقيق التنمية المستدامة"،
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ا دارية والبيدا وجية، باعت ارها عنيرا فعا  في  عليم و كوين الطال ، كما اقتر  مشروع القانون عدة أن مة لدعم  
 التحول الرقمي والمتمثلة في: 

    مين ن ا   ع   مدمل لتشجيي بروز عمل رقمي م ئم  اح بالمرف  العمومي للتعليم العالي. .1
الوسائل   .2 استعمال  التكوين على  الطل ة و شجيي  بيدا وجية  راف   ك داة  رقمية  التعليم عبر منية  نشر 

 ا كاديمية ووسائل ال ح  الحديثة، ويتم ذل  وف   طة و نية م بو ة. 
وضي  دمات وموارد رقمية بيدا وجية وعلمية في متناول مستعملي المرف  العمومي للتعليم العالي وفي   .3

  دار   وفي متناول التكوينات التي ي من ا. 
بحقوق   .4 المسا   دون  الرقمية  الوسائل  استعمال  من   ل  عميم  والتكوينية  التعليمية  المناهل  عيرنة 

 الملكية ال كرية. 

 في الجزائر ثالثا: مجالات تطبيق الرقمنة في التعليم العالي
التوج  نحو  طوير أن مة المعلومات ال اصة بقطاع التعليم العالي وال ح  العلمي وم اع ة أوج  است دا      ن

التكنولوجيات الرقمية في التسيير وال ح ، و رساء من ومة التعليم ا لكتروني،  قت ي  نجاز عدة  طبيقات رقمية  
العلمي على    ير عملية الرقمنة بيورة  غطي جميي  اصة بالتعليم العالي، س رت وزارة التعليم العالي وال ح  

 20المجا ت التي يشمل علي ا القطاع سواء ا دارية أو البيدا وجية و م ذل  على النحو التالي: 
الجامعية:   .1 التسجيلات  لجميي  رقمنة  مواقي موحدة  العلمي  العالي وال ح   التعليم  وزارة  حي   ييت 

الطل ة الناجحين الجدد في ال كالوريا وهو ال ي يمكن في الآن ن س  من  وفير  دمات التسجيل ا ولي و وجي  م 
است ا   لى المؤسسات الجامعية بي ة   اعلية وضمان ا   ع على نتائل التوجي ات وك ا استق ال الطعون ودر 

 لتنت ي في ا  ير عملية التسجيل الن ائي بت كيدها.
الرقمية   الو نية  ا رضية  العلمي  م   ييا  وال ح   العالي  التعليم  لوزارة  العا   ا مين  على  عليمة  ولناء 

PROGRES   .أي ا لتسجيل الطل ة المتحيلين على ش ادة الليسانن والرا بين في التسجيل في  كوين الماستر 
من بين المجا ت التي شملت ا عملية الرقمنة التي مست قطاع التعليم العالي وال ح  العلمي نجد الترشح لمسابقة  

 ستق ال  ل ات الترشح    PROGRESالدكتورا ، حي  أ احت وزارة التعليم العالي وال ح  العلمي ا رضية الرقمية 
للمسابقة، أهما   سي   جراءات  يداع   المترشحين  للطل ة  العديد من ا يجابيات  الدكتورا ، وال ي ي من  لمسابقة 

 مل ات الترشح، وك ا المساواة بين المترشحين في معالجة مل ات الترشح. 
على است دا  التكنولوجيا الرقمية  م   هيل المكت ات الجامعية من    دبا عتما  الجامعية: رقمنة المكتبات   .2

  ل التحويل الرقمي لمجموعا  ا لتحقي  استغ ل أمثل لم زون ا الوثائقي سواء من دا ل المكت ة المعنية أو  
الو نية، ولع  ش كة  سمح با  يال بالمكت ات عن بعد  الموارد الوثائقية  و يسر   عن بعد و س يل الن اذ الى 

 
الرقمنة ودورها في عصرنة التعليم العالي "بريزة بوزعي ، مجلة جودة ال دمة العمومية للدراسات السيسيولوجية و التنمية الإدارية  20

 .79-76، ح ح ر، الجزائ1955أوت20  ة، جامع2022، 2د، العد5 دالمجل  ،" في الجزائر 
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 رابط ا و  اعل ا و تيح   ادل ال دمات بين ا مي رلط ا بالش كة الو نية الجامعية، ومحاولة بع  مكت ة جامعية  
 افتراضية. 

سعت وزارة التعليم العالي و ال ح  العلمي بمساعدة مركز ال ح  العلمي    رقمنة النظام الوطني للتوثيق : .3
و ال ي يتيح لل احثين على مستوى الجامعات sndlالتابي ل ا  لى  جسيد ن ا  و ني للتوثي  الرقمي  ceristوالتقني  

الجزائرية ا   ع على قاعدة معلومات رقمية معتبرة من   ل ما  حوي  من كت ، أ روحات و مج ت علمية 
و البوابة الو نية للإشعارات    bibliouniv م  نشاء بوابات  لكترونية، كبوابة المكت ات الجامعية     معالجة رقميا كما

و هي بوابة  ندر  في   ار ن ا  و ني للمعلومات    ASJPعن ا  روحات، و البوابة الجزائرية للدوريات العلمية  
العلمية و التقنية، أنش ت لغرض حماية ال احثين وحماية منتوج م ال كري من مواقي النشر الوهمية و ا نت ازية  

 بعا الناشرين. 
الجامعية:  .4 الخدمات  وتسيير  البيداغوجي  التسيير  و دارة    رقمنة  الطل ة  مسارات  متابعة  أص حت  حي  

ا متحانات و صدار الش ادات وم حق ا  تم عن  ري  الرقمنة وذل  على مستوى مؤسسات التعليم العالي وال ح   
ال دمات الجامعية المت منة ا يواء، ا  عا  والنقل وقد  م   ييا   العلمي بالجزائر، كما  م رقمنة  سيير 

 يل الطل ة الجدد الرا بين في ا ست ادة من ه   ال دمات.موقي  لكتروني لتسج
العمل على ا ستثمار في   رقمنة الإنتاج البيداغوجي: .5 الرقمي، حي   م  البيدا وجي  من   ل الإنتا  

نحو  نتا    ا  يرة  الآونة  في  الج ود  وا ج ت  ومناهج   التدرين  وأسالي   البيدا وجي  المحتوى  مجال  جديد 
  الو نية  المحتويات البيدا وجية الرقمية والم امين الت اعلية، وذل  لدعم التكوين الح وري بالجامعات والمدار 

والمعاهد العليا، من   ل وضي درو  على ال   ل ائدة الطل ة الن اميين ال ين يتمتعون بتسجيل الي بموقي 
 الجامعة يتيح الد ول واستغ ل الموارد البيدا وجية الرقمية الموضوعة على ال  . 

في   ار الدعم التقني لعملية رقمنة  دارة التعليم العالي وال ح  العلمي    رقمنة إدارة مؤسسة التعليم العالي: .6
وزاري   قرار    و  عزيز است دا  الوسائل الرقمية في التسيير، صدر عن وزارة التعليم العالي وال ح  العلمي قرار

  يق ي ب نشاء لجنة مكل ة بالدعم التقني لعملية رقمنة  دارة التعليم العالي وال ح  العلمي  50/2018،2018رقم  
والتي  ولت ل ا عدة ص حيات من ا دعم و مرافقة كل مسعى  ن يمي يت   ب يوح التطوير والوصول الى  

حيز التن ي  من أجل  عميم  الرقمنة، وك ا اقترا  كل التدابير التي  سمح بتقييم مدى  قد  العمليات الموضوعية  
 لإلكترونية، وأي ا  شجيي كل عملية   دف الى عيرنة الحكامة.ا دارة ا 

 الرقمنة في الجامعة الجزائرية ترابعا: مشكلا
 21 :قد يواج   طبي  الرقمنة بعا المشك ت ن كر من ا

التقليدية، وه ا  .1 با سالي   التكنولوجية والتمس   المستجدات  التدرين مواك   هيئة  أع اء  رفا بعا 
 . الجامعة في عزلة  كنولوجية عن العير ال كييجعل 

 
الحاجة إلى رقمنة الجامعة الجزائرية ومعيقات  " سماعيل حموية، مجلة ال دمة العمومية للدراسات السوسيولوجية والتنمية الإدارية 21

 . 91 رداية، الجزائر، ح  ة، جامع2022،2د، العد5د"، المجل التطبيق
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وا ج زة   .2 ا دوات  و وفير  والتقنية  المادية  التحتية  البنية  في  وفير  ليعولات  تمثل  الجامعة  مواج ة 
 التكنولوجيا، بالإضافة  لى ار  اع  كل ة بعا البرمجيات وا دوات التكنولوجية. 

ــدف   .3 ــات مـــــن ضـــــعف  ـــ ــم الجامعـــ ــة حيـــــ   عـــــاني مع ـــ ــا ت والمعلومـــــات بالجامعـــ ــم ا  يـــ ضـــــعف ن ـــ
 .ا نترنت ب ا

ــات.  .4 ــة ب هميـــــة التحـــــول الرقمـــــي ودور  فـــــي  طـــــوير الجامعـــ نقـــــا الـــــوعي لـــــدى بعـــــا القيـــــادات الإداريـــ
بحيـــــ  يواج ــــــون صــــــعولة فــــــي ف ــــــم م ــــــاهيم مثــــــل الجامعــــــات الرقميــــــة والتعلــــــيم الإلكترونــــــي، وهــــــ ا يُعيــــــ  

 .عملية  بني ه   التقنيات في الجامعة
ــز  .5 ــا  الوحيــــــد للنجــــــا ، دون مراعــــــاة  ركــــ ــيل العلمــــــي للطــــــ ب باعت ــــــار  المقيــــ الجامعــــــة علــــــى التحيــــ

 الجوان  ا  رى.
 نقا التدري  الموج  لرسا  ة بالجامعة لتدريب م على البرامل وا ن مة والتكنولوجيات الحديثة.  .6
زيادة حا ت سرقة معدات ا  يال والمعدات التقنية، وه ا يشكل  طر على أمن المعلومات والبيانات   .7

 الش يية للط ب. 
نترنت واج  مشك ت  بدأ من ب ء  دف  الإذكر  يمكننا القول  ن الرقمنة في التعليم الجامعي     من   ل ما سب

ونقا ا ج زة الإلكترونية والبرمجيات وضعف ا من السيبراني وصو   لى ان  اض جودة العملية التعليمية وه ا  
   كوين الطل ة وي عف قدرا  م على التعلم ال ا ي. يؤثر سل ا على 
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 المبحث الثالث: مفاهيم أساسية لجودة الخدمة
 عتبر الجودة أسلوب حدي  الإدارة في الوقت الحاضر وأص حت ضرورة هامة  ستعمل في جميي المجا ت ولجميي 

 المن مات من أجل ال قاء وا ستمرار ول  ا الغرض سوف نتطرق  هم العناصر المتعلقة بجودة ال دمة  

 المطلب الأول: تعريف جودة الخدمة وأهميتها 
 تعريف الجودة  أولا: 

قدرة المؤسسة على ا لتزا  بالمعايير والمقايين ال زمة ضمن مواص ات محددة مس قا وقابلة للإنجاز والتحق   
 ب دف  حقي  رضا الزلون، و يما يلي عرض الم  و  الجودة: 

 الجودة لغة، ا صل من الجود والجيد نقيا الرديء  .1
 22   عني  بيعة الشيء ودرجة ص ح   Qualitiesالجودة اصط حا مشتقة من الكلمة اليونانية    .2

ــي  ــائا التـــ ــا وال يـــ ــة المزايـــ ــا كافـــ ــودة ب ن ـــ ــ   الجـــ ــة ل ـــ ــة ا وروليـــ ــة والمن مـــ ــة ا مريكيـــ ــا الجمعيـــ وعرفت ـــ
 .23ال دمة على  لبية حاجات المست لكين ؤثر في قدرة المنتل أو  

ــرى  ــا يـــ ــراد  « Josph Juran »بينمـــ ــد ا فـــ ــتم  حديـــ ــ  يـــ ــن، حيـــ ــة علـــــى أســـ ــي البدايـــ ــو  فـــ ــودة  قـــ أن الجـــ
 .24المعنيين بال دمة و حديد احتياجا  م، ومن ثم  رجمة الحاجات  لى ص ات و يائا ال دمة

فعال في  حقي  الميزة التنافسية بين المنافسين و حقي   من   ل التعاريف السابقة يمكن القول  ن للجودة دور  
 رضا المست يدين من ال دمات أو المنتجات لإش اع كل متطل ا   ورل ا  . 

 تعريف جودة الخدمة: ثانيا: 
على    جودة «Lovelock» عرف » قييال دمة  قبل   مأن ا:  من  المقدمة  لل دمة  الطويل  مدى  على  معرفي 

 25المؤسسة وهي الدرجة التي يمكن ابتداء من ا  رضاء الزلون بتلبية حاجا   ورل ا   و وقعا   باستمرار"
حمو   «اعتبروقد   كا م  ب ن ا »د ي ر  ال دمة  " عتبرجودة  لمن مات    :  يمكن  التي  الرئيسية  المجا ت  من 

 26. "وليورة   وق قدرة المنافسين الآ رين رنوعية عالية ولشكل مستم م قدي"وهي:  ال دمات أن  ميز ن س ا ب ا
نتيجـة عمليـة  قييم يقـارن في ـا الزلون  وقعـا ـ  بـال ـدمـة المقـدمـة    :"جودة ال ـدمـة بـ ن ـا « Gronroos »ويرى  

 .27"ل 
 

 . 27ح ، 2007،ن، عمان، ا ردر ، دار جري1ط"، الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي والخدمي ةإدار "السمرائي م دي. 22
"، الملتقى العلمي الدولي حول جودة "دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمة العموميةكمال،    نهارون سمير. حوشي  23

 .13ح،جامعة محمد بوقرة، بومردا ، الجزائر  2014، ال دمة العمومية في  ل الحكومة الإلكترونية 
24JOSEPH Juran, "la qualité dans les services  .» Traduit de l’américain par opera traduction (Monique Speedy), AFNOR 

gestion,France,1987 , P12 . 

دكتورا  كلية    ة"، رسالخدمات مؤسسة بريد الجزائرنماذج وطرق قياس جودة الخدمة: دراسة تطبيقية على  صالح بو عبد  ، "25
 .54 ح، 2013/2014، الجزائر،فالعلو  ا قتيادية و التجارية و علو  التسيير جامعة فرحات ع ا ، سطي

 .181  ح،  2002،ا ردن، دار الميسرة للنشر و التوزيي و الط اعة ،ن، عما  " إدارة الجودة وخدمة العملاء ي ر كا م حمود،"26
27GRÓNROOS, C, A Service Quality Model and its Marketing Implications. European Journal of Marketing. vol. 18, NO 

4, France, 2001, P37.  
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من   ل التعري ات السابقة يمكننا أن نعرف جودة ال دمة ب ن ا مدى التطاب  بين ا داء ال علي لل دمة مي 
  وقعات الزلون، أي بمعنى مدى  تطاب   وقعات الموا ن نسبيا مي قدرة المو ف على اد ال البيانات بدقة نسبية.

 . (: تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون 1-1)الشكل 

 
مة لنيل شهادة الماجستير في العلوم التجارية دمق الزبون، مذكرةصليحة رفاد، تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر المصدر:  

 .33، ص2008دفعة 

 أهمية جودة الخدمة ثالثا: 
 كمن أهمية الجودة في  قديم ال دمات لدى المؤسسة على ا هتما  بالمو  ين والعمل من أجل  قديم ال دمة على  

 28أعلى مستوى و لتمن أهمية الجودة  يما يلي: 

 مجال الخدمة:نمو  .1
 ن أبرز التحو ت التي ش دها ا قتياد العالمي هو  نامي ا هتما  بقطاع ال دمات ،حي  أضحى يحتل مكانة  
هامة في النشاط ا قتيادي ، و موردا هاما في مد ل الدولة ، و ع وة على ذل  أص ح ا هتما  المتنامي بقطاع  

ار  اع مستويات المعيشة   اع ت حاجة ا فراد    ال دمات ير    أساسا بمستوى معيشة أفراد المجتمي ، و في  ل
 لى م تلف أنواع ال دمات من السياحة، التعليم ، الت مين ، و  يرها و ل ل  ازداد مستوى ا قتياد الكلي للدول  
و الدور ال ي  لع   ال دمات ،  اصة  يما يتعل  بمدى مساهمت ا في اجمالي النا ل ا جمالي ال ا  و في عدد 

 العاملين في ه ا القطاع .  ا فراد 
 ازدياد المنافسة: .2

حي  ان  من المعلو  ان جودة ال دمة من أبرز المؤشرات التنافسية التي  عتمد علي ا المؤسسة في  دعيم مركزها 
  التنافسي من أجل ضمان ال قاء وا ستمرارية في بيئت ا التنافسية. 

 
ا قتيادية  ، كلية العلو  رش ادة الماجستي، م كرة لنيل "جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء"بن زكري ب ل، بوشوشة ه ة،28

 . 27ح ، 2014 ،رالجزائ ي،قوالتجارية وعلو  التسيير، جامعة ا  البوا

 الخدمة المتوقع

 الخدمة الفعلية المقدمة

من وجهة نظر 
 الزبون 

 مواص ات  يميم ال دمة

 ال دمة ال علية المقدمة

من وجهة نظر مقدم 
 الخدمة
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 الفهم الأكبر للعملاء:  .3
العم ء يسعون الى المعاملة الجيدة وينب ون المؤسسة التي  ركز على ال دمة فق ، ف  يك ي التقديم الجيد  ان  

 لل دمة ولسعر معقول دون  وفير المعاملة الحسنة وف م رل ات وحاجات العم ء.
 المفهوم الاقتصادي لجودة الخدمة  .4

الحاليين   العم ء  المحاف ة على  فق ، ولكن يج  عليا  العم ء جدد  المؤسسة على ج ب  ان    سعى  يج  
و كس  و ئ م، وقد أشارت بعا الدراسات أن  كل ة ج ب عميل جديد  عادل في متوس   مسة أضعاف  كل ة  

 الح اظ على عميل واحد. 

 المطلب الثاني: معايير جودة الخدمة  
 معايير جودة الخدمة  أولا:

 29عشرة أبعاد وذل  حس  مكونات ال دمة هي: قسمت الدراسات الحديثة أبعاد الجودة الى 

 و عني القدرة على أداء ال دمة المت   علي ا بشكل دقي  ومناس  للزلون.  الاعتمادية: .1
ــتجابة:  .2 ــائن الاســـــــ ــة للزلـــــــ ــدة والطارئـــــــ ــات الجديـــــــ ــة ا حتياجـــــــ ــدرة علـــــــــى  لبيـــــــ ــدى القـــــــ ــا مـــــــ ــد ب ـــــــ ويقيـــــــ

 من   ل مرونة الإجراءات ووسائل  قديم ال دمة.
ــدارة:  .3 ــة، الجــــــــــ ــاملون بالمؤسســــــــــ ــا العــــــــــ ــي ب ــــــــــ ــي يتمتــــــــــ ــاءات التــــــــــ ــارات والك ــــــــــ ــي الم ــــــــــ ــى فــــــــــ و تجلــــــــــ

 والقدرات التحليلية وا ستنتاجية التي  مكن م من أداء م ام م على أكمل وج .
ــة:  .4 ــول للخدمـــــ ــن الوصـــــ ــة، مـــــ ــة الوصـــــــول لل دمـــــ ــ م عمليـــــ ــ ن  أن يســـــ ــن شـــــ ــا مـــــ ــل مـــــ ــ  كـــــ ــد بـــــ ويقيـــــ

ــد مـــــــــن  ــوفر العديـــــــ ــات ا ســـــــــتق ال،  ـــــــ ــال، أوقـــــــ ــائل ا  يـــــــ ــة، مواقيـــــــــت العمـــــــــل، وســـــــ موقـــــــــي المؤسســـــــ
 نقاط  قديم ال دمة ومدى قرل ا من الزلائن والموا نين

و عنــــــــي مــــــــدى التــــــــزا  القــــــــائمين علــــــــى  قــــــــديم ال دمــــــــة بالمواعيــــــــد والوعــــــــود المقدمـــــــــة المصــــــــداقية:  .5
 لزلائن ا الموا نين، والعمل على  حسين  دما  ا لتحقي  قدرة الثقة المت ادلة.

ــ   عنــــــــي الأمــــــــان:  .6 ــ  مــــــــي المؤسســــــــة، مــــــــن حيــــــــ  ذا ــــــ العمــــــــل ل ــــــــمان أمــــــــن الزلــــــــون أثنــــــــاء  عاملــــــ
 وممتلكا   و سيير مل ا  ، و لو ه ا التعامل من الش  والم ا رة.

ــالية: .7 ــة  الاتصــــــــ ــين المؤسســــــــ ــال بــــــــ ــوفر قنــــــــــوات ا  يــــــــ ــدى  ــــــــ ــا مــــــــ ــد ب ــــــــ ــائن ويقيــــــــ ــدرةوالزلــــــــ  والقــــــــ
علـــــــــــى  زويـــــــــــدهم بالمعلومـــــــــــات الكا يـــــــــــة حـــــــــــول ال دمـــــــــــة، كمـــــــــــا  مكـــــــــــن مـــــــــــن نقـــــــــــل انشـــــــــــغا   م، 
ــوا نين،  ــة، و بـــــــــــــــ   المـــــــــــــ ــدي ت ال زمـــــــــــــ ــراء التعـــــــــــــ ــى ا دارة لإجـــــــــــــ ــكاواهم  لـــــــــــــ ــا  م وشـــــــــــــ واقتراحـــــــــــــ

 وم تلف المتعاملين عن أي  غيير أو  حسين في ال دمة.

 
للنشر و التوزيي، عمان،   الشروق  ر، دا"  إدارة الجودة في الخدمات مفاهيم و عمليات تطبيقات"قاسم نايف علوان المحياوي، 29

 95-94ح  ح، 2006،نا رد
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ــا:   .8 ــتفيد منهــــ ــة للمســــ ــدم الخدمــــ ــم مقــــ ــة فهــــ ــة درجــــ ــد  ال دمــــ ــدرة مقــــ ــدى قــــ ــد مــــ ــ ا ال عــــ ــن هــــ ويعكــــ
ــ   ــم الزلــــــــــون والتعــــــــــرف علــــــــــى حاجا ــــــــ ــ ل  مــــــــــدى علــــــــــى ف ــــــــ ــا لــــــــــ ل ، وكــــــــ ــة ال دمــــــــــة وفقــــــــ وموائمــــــــ

ــوا نين،  ــة المــــــــ ــا ل دمــــــــ ــ ت أساســــــــ ــات أنشــــــــ ــ   ال يئــــــــ ــة وأن هــــــــ ــالزلون،  اصــــــــ ــكلي بــــــــ ــا  الشــــــــ ا هتمــــــــ
 و حاشيا مي  يوصيا  م، والتي   تلف من  قليم   ر.

ن ـــــــــــرا لعــــــــــــد  ملموســــــــــــية ال ــــــــــــدمات، و ن الزلـــــــــــون يــــــــــــرل   قييمــــــــــــ  لمــــــــــــدى الــــــــــــدليل المــــــــــــادي:  .9
جود  ــــــــــا با شــــــــــياء الملموســــــــــة التــــــــــي  ــــــــــدل علي ــــــــــا مــــــــــن معــــــــــدات وأج ــــــــــزة وأفــــــــــراد.. الــــــــــخ، ف نــــــــــ  
ــديم  ـــــــــدمات ذات  ــى  قـــــــ ــدر  ا علـــــــ ــر عـــــــــن قـــــــ ــة  ك ـــــــ ــل ماديـــــــ ــة  قـــــــــديم د ئـــــــ ــى المؤسســـــــ ــين علـــــــ يتعـــــــ

 جودة.
ــة:  .10 ــي اللياقــــــــ ــل مــــــــ ــة وا دب، وأن يتعامــــــــ ــاف بالل اقــــــــ ــة ا  يــــــــ ــد  ال دمــــــــ ــ  علــــــــــى مقــــــــ بحيــــــــــ  يجــــــــ

ــ   ن  ــوا ن، حيــــــــ ــة والمــــــــ ــد  ال دمــــــــ ــين مقــــــــ ــداقة بــــــــ ــا ي لــــــــــ  رابــــــــــ  اليــــــــ ــاحترا  وود رلمــــــــ الزلــــــــــون بــــــــ
 انط اع الموا ن عن ه   ال يئات يعكن انط اع م عن الإدارة العليا ومستوى أدائ ا.

ــتجابة وا مـــــــــان  ــة وا ســـــــ ــي ا عتماديـــــــ ــ  وهـــــــ ــاد فقـــــــ ــة أبعـــــــ ــى  مســـــــ ــارها الـــــــ ــم اقتيـــــــ ــاد  ـــــــ ــ   ا بعـــــــ    أن هـــــــ
ــ   ا بعـــــــــــاد حســـــــــــ  أهميت ـــــــــــا للزلـــــــــــون  والل اقـــــــــــة والـــــــــــدليل المـــــــــــادي، حيـــــــــــ  يـــــــــــرى كـــــــــــو لر أن  ر يـــــــــــ  هـــــــــ

ــ ة  ــة: بنســــــــــ ــي: ا عتماديــــــــــ ــا يلــــــــــ ــ ة 32يكــــــــــــون كمــــــــــ ــتجابة: بنســــــــــ ــ ة 22%، اســــــــــ ــان: بنســــــــــ %، 19%، ا مــــــــــ
 %.11%، الدليل المادي: بنس ة  16الل اقة: بنس ة  

 الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة حسب كوتلر  (:2- 1الشكل رقم )

 
اعداد الطالبتين بالاعتماد على المصدر قاسم نايف علوان المحياوي، إدارة الجودة في الخدمات، مفاهيم وعمليات   ن المصدر: م

 . 95، ص2006وتطبيقات،

  

الجودة

الملموسية
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 الخدمة  جودة الرقمنة على  رالمطلب الثالث: تأثي
 بالعديد من النقاط الرئيسية التي ن كر من ا:   ثير الرقمنة على جودة ال دمة

 تطبيق الرقمنة على أساليب تقديم الخدمة العمومية:أثر  .1
 يتجلى في ا بعاد التالية: 

حي  يتعل  ا مر بمدى مشاريي ال دمة العمومية وم تلف  س اما  ا   مردودية الخدمة العمومية: 1. 1
الج از   واقي  على  النموذ   ه ا  فوائد  طبي   هي  وما  للموا نين،  المقدمة  ال دمة  في  عادة  ر ي  

 البيروقرا ي، وهل حقيقة  م الوصول  لى كس  رضا الموا ن وثقت  في مؤسسات ال دمة العمومية. 
من   ل ا  يال عبر ال   دون ا نتقال والوصول لل دمة تقليص تكاليف الخدمة العمومية:   2. 1

 عن التنقل ا لكتروني بين بوابات ال دمة العمومية. اف  يتيح   فيا التكاليف المتر  من   ل النو 
المواعيد:   3. 1 واحترام  الاستجابة  لرنشطة سرعة  الوحيد  الش اا  است دا   قنية  على  يعتمد  حي  

سرعة   مي  حقي   دون    ير  بالتزاما  ا  للوفاء  الإدارة  ويدفي  الوقت  يرلح  ما  وه ا  المتماثلة  الإدارية 
 ا ستجابة. 

مقايين    الدقة: 4. 1 وف   ا عمال  الى  نجاز  لل دمات  ا لكترونية  ا دارة  نموذ   وف   الدقة   شير 
م بو ة  حدد من   ل أن مة معالجة معلوما ية، بشكل يحد من ا  طاء ا دارية ويمني التجاوزات  

 أثناء  قديم ال دمة. 
انط قا من  و يف  كنولوجيا المعلومات بشكل كامل في   سهولة المحاسبة ووضوح الخدمة: 5. 1

أداء ال دمة العمومية يؤدي ذل  الى  مكانية المحاس ة على الجزئيات  ل ، الم ا  وا نشطة من   ل 
في   ل ستئثار  فرصة  المعام ت و   مجال لإ  اء  ال دمة،  ذ    مراحل  لكل  ا لكتروني  النشر  وجود 

  ي ح عامة ما دامت ال دمة عامة. بحي  الميلحة

 أثر الرقمنة على ترشيد الخدمة العمومية: .2
 ن  رشيد ال دمة العمومية يدفي الى ضرورة اعتماد مبدأ عمل مراكز  دمة الموا ن ال ي يبنى على وجود مراكز  
ذل   في  بما  كافة معام    ،  متابعة  الموا ن  بالنيابة عن  ،  ستطيي  الدولة  بكافة  دارات  ا  يال  قادرة على 

واحدة ، حي    ي طر الموا ن الى ا نتقال من ادارة الى ا رى لمتابعة  المعام ت التي  تم عبر أكثر من ادارة  
و    معام     ذ مي ازدياد اعتماد المؤسسات الحكومية على أن مة المعلومات ،  اصة مي   ور ش كة ا نترنت

الموا ن      ور  دمات المواقي ا لكترونية ، و البريد ا لكتروني على مستوى الدوائر الحكومية أص حت  دمة
المبرمجة مس قا ، لقبول الطل  و  رجاع نتائج ا     تم من   ل الموقي ال ي ي زن الطل ات في أن مة الحاسوب

للعميل ، ومن ثم يتم  حويل   صة التعامل بين العميل و ج از الحاسوب الى مو ف الدائرة الحكومية ال ي  
  أص ح بعيدا  ماما عن العملية الإجرائية. 
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 أثر تطبيق الرقمنة على البيروقراطية: .3
يؤدي  طبي  الإدارة الإلكترونية الى  قليا البيروقرا ية و الت فيف من الرو ين في أداء المرف  العا  ل دما  ا 
 ن المعام ت ا لكترونية ستؤدي الى ا ستغناء عن المستندات الورقية و ا عتماد على المستندات ا لكترونية  

المو ف ن س  سيتحول الى مو ف عا   لكتروني يس ل    تىو يتحول مجتمي المو  ين الى مجتمي الكتروني ، ح
على المتعاملين الحيول على ال دمات التي  قدم ا الإدارة التي يعمل ب ا دون  كبد مشقة انتقال ا فراد  لى مقر  
الحكومية والوقوف في  وابير أو ص وف و مراجعة أكثر من موقي لمتابعة معام   م مما يوفر الوقت   الج ة 

من ج ة أ رى سيؤدي ن ا  ا دارة ا لكترونية الى التغل  ولو بشكل  دريجي على مشكلة الوسا ة و    والج د ،
 المحسولية. 

 أثر تطبيق الرقمنة على مبدأ سيرورة الخدمة العمومية: .4
انقطاع    ال دمة بشكل مستمر و بدون  الدولة في  قديم  استمرار مؤسسات    حي  يتر    24/7و يعني ذل  

التُ ثير على ه ا المبدأ من  رف الإدارة ا لكترونية في فتح مكا   المو  ين بيورة الكترونية مستمرة دون انقطاع 
   في حالة حدو  أعطاب  قنية  ارجة عن  ال دمة ، حي  يعمل المرف  العا  على مدار الساعة و  يتوقف  

 ذ يمكن للمو ف من دا ل بيت  و في  ير أوقات العمل الرسمية أن يؤدي  دمات للجم ور ، نطاق المؤسسة  
عن  ري  البريد ا لكتروني للإدارة التي يعمل ب ا كما سيعمل على التقليل من التعرض لوجود المو ف ال علي  

 30في ال روف العادية. 
  

 
م كرة مقدمة   "،جودة الخدمات، دراسة حالة مديرية للخدمات الجامعية، جيجلأثر الرقمنة على شروق مسعودان، ليندة رحال، "30

 23 22، ح ح  2022جيجل، الجزائر، ةاستكمال لمتطل ات نيل ش ادة ماستر، أكاديمي في العلو  التجارية، جامع
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 ملخص الفصل:
مــــــن  ــــــ ل هــــــ ا ال يــــــل  طرقنــــــا  لــــــى أدبيــــــات الرقمنــــــة وجــــــودة ال دمــــــة، ب ضــــــافة  لــــــى الرقمنــــــة التــــــي مســــــت 
ــم  ــى أهـــ ــتنادا علـــ ــة، واســـ ــدمات التعليميـــ ــودة ال ـــ ــى جـــ ــ ثير علـــ ــة فـــــي التـــ ــاهمة الرقمنـــ ــالي، ومســـ ــيم العـــ ــاع التعلـــ قطـــ

ســـــاهمت فـــــي التغييـــــر بشـــــكل  يجـــــابي الدراســـــات الســـــابقة التـــــي ل ـــــا صـــــلة بموضـــــوعنا  وصـــــلنا  لـــــى أن الرقمنـــــة 
فـــــــي  قـــــــديم ال ـــــــدمات الموج ـــــــة للطل ـــــــة الجـــــــامعيين    ان ـــــــا  حتـــــــا   لـــــــى الكثيـــــــر مـــــــن ا ســـــــتثمار ومحاولـــــــة 

 .التحسين من ا  ن ا مازلت حدي  التجرلة
ــاوز  ــول و جـــــ ــى الحلـــــ ــل  لـــــ ــائا لتوصـــــ ــاف النقـــــ ــة أكبـــــــر واستكشـــــ ــ  فاعليـــــ ــر لتحقيـــــ ــادة الن ـــــ ــى  عـــــ ــا   لـــــ و حتـــــ

 والمشك ت لتحقي  الجودة و عزيز ال دمة الرقمية في ال دمات المقدمة للطل ة الجامعيين.العق ات  
جـــــــودة ال ـــــــدمات الجامعيـــــــة الم تل ـــــــة وفـــــــي ال يـــــــل الثـــــــاني ســـــــنحاول معرفـــــــة ودراســـــــة  ـــــــ ثير الرقمنـــــــة علـــــــى 

الموج ة للطل ة الجامعيين.



 

 

 

 

 

 

 

 

 ثـــانيل الـــالفص
 الإطار التطبيقي لتقييم مساهمة الرقمنة في 

 الرفع من جودة الخدمات الجامعية  
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 د:ـــتمهي
ــل التطـــــرق  لـــــى الجانـــــ   ــ ا ال يـــ ــاول مـــــن  ـــــ ل هـــ ــة فـــــي ســـــوف نحـــ ــاهمة الرقمنـــ ــيم مســـ ــة  قيـــ التطبيقـــــي لدراســـ

ــة  ــة الدراســــ ــة التطــــــرق  لــــــى من جيــــ ــة الميدانيــــ ــمن الدراســــ ــة ، بحيــــــ   ت ــــ ــدمات الجامعيــــ ــودة ال ــــ ــي مــــــن جــــ الرفــــ
ــا  ــ ا الغـــــرض قمنـــ ــة و ل ـــ ــرات الدراســـ ــيح متغيـــ ــائية، و  وضـــ ــة الإحيـــ ــالي  المعالجـــ ــات و أســـ ــي البيانـــ وأدوات جمـــ
ــن  ــة ابـــ ــة جامعـــ ــة  ل ـــ ــة الدراســـ ــراد عينـــ ــ  علـــــى افـــ ــم  وزيعـــ ــاور،  ـــ ــة مـــــن المحـــ ــتبيان يشـــــمل مجموعـــ ــميم اســـ بتيـــ
ــى فرضـــــيات الدراســـــة  ــم الإجابـــــة علـــ ــى التحليـــــل ثـــ ــتم ا  ـــــاع الإجابـــــات الـــ ــي ا ســـــتمارات يـــ ــدون، بعـــــد جمـــ  لـــ
باســـــت دا  ا ســـــلوب العلمــــــي مـــــن  ــــــ ل ا عتمـــــاد علـــــى ا دوات الإحيــــــائية المناســـــ ة، ومــــــن هـــــ ا المنطلــــــ  

 الى  حليل نتائل ال ح  ومناقشة ال رضيات بالشكل التالي:  سنقو  من   ل ه ا ال يل التطرق 

 المبحث الأول: عرض منهجية الدراسة 
 المبحث الثاني: عرض النتائج الإحصائية للدراسة الميدانية 

  اختبار فرضيات الدراسة الميدانية  الثالث:المبحث 
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 المبحث الأول: عرض منهجية الدراسة 
ــ ا الم حـــــــ  عـــــــرض  ــة التـــــــي يشـــــــمل هـــــ ــا الدراســـــــة الميدانيـــــ ــل للنتـــــــائل التـــــــي  وصـــــــلت  لي ـــــ و حليـــــــل م يـــــ

أجريــــــت علــــــى عينــــــة عشــــــوائية ، وســــــنحاول مــــــن  ــــــ ل ال حــــــ  الميــــــداني دراســــــة  ــــــ ثير الرقمنــــــة علــــــى جــــــودة 
 ال دمات الجامعية الموج ة للطل ة الجامعيين.

 نموذج الدراسة والعينة المستخدمة فيها  الأول:المطلب 
ــتنا الميدانيــــــة ــتبيان و  قســــــيم  علــــــى المجيبــــــين   ن دراســــ ــة عشــــــوائية قبــــــل صــــــيا ة ا ســــ يجــــــ  أن  كــــــون عينــــ

 للدراسة.نموذجا   يووضي نموذ  للدراسة المت عة وفي ما يل 
 أولا / نموذج الدراسة: 

أن نجري ه ا ال ح  الميداني    ار  يناعلقة بالدراسة تالم اهيم المما  طرقنا  ل  في الجان  الن ري من م تلف بعد 
حي    دف ه   ،منة في جودة ال دمات المقدمة ل   ساهمة الرقدى مال ي نحاول من   ل  معرفة  قييم الطال  لم

 طل  منا بناء نموذ   ال ح   للإجابة على مشكلة  و  ،    الدراسة الى الوصول  لى النتائل و المعلومات المرجوة
 .كمتغير  ابي جودةشمولي مقتر  لتش يا الع قة بين الرقمنة كمتغير مستقل و بين ال 

 سنحاول الإجابة على ال رضيات التالية: 
ــدمات  الأولـــــــى:الفرضـــــــية  ــراد العينـــــــة لمـــــــدى رقمنـــــــة ال ـــــ ــائية لتقيـــــــيم أفـــــ ــد فـــــــروق ذات د لـــــــة  حيـــــ يوجـــــ
  بر  م.الجامعية نتيجة 
ــدمات  الثانيـــــــة:الفرضـــــــية  ــراد العينـــــــة لمـــــــدى رقمنـــــــة ال ـــــ ــائية لتقيـــــــيم أفـــــ ــد فـــــــروق ذات د لـــــــة  حيـــــ يوجـــــ
   يي م.الجامعية نتيجة 

يوجــــــد أثــــــر ذو د لــــــة  حيــــــائية لرقمنــــــة ال ــــــدمات الجامعيــــــة علــــــى مســــــتوى جود  ــــــا  الفرضــــــية الثالثــــــة:
 العينة.حس   قييم أفراد  

 . (: نموذج الدراسة1- 2الشكل رقم )

 
 . إعداد الطالبتين  ن المصدر: م

 
 

 الخدمات الجامعية:
 ال دمات التعليمية -
 ال دمات المكتبية  -
 ال دمات الإدارية -
  دمات ا  يال -
،   دمات جامعية أ رى  ايواء،   عا ، نقل -

 منحة 

جودة 
 الخدمات

 ةالرقمن
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 ثانيا / مجتمع وعينة الدراسة:
 عتبر العينة  مثي   دقيقا  للمجتمي ا صلي ب  ل  يائي ا ال ريدة، مما يمكن ال اح  من استنتا  نتائل قابلة  

 . صحيح للتعميم لتمثيل المجتمي ب كمل  بشكل 
بطريقة  و قد  م ا تيار العينة    ،حي  يشتمل مجتمي الدراسة على جميي  ل ة جامعة ابن  لدون بجميي كليا  ا

  ل  وزيي ا ستبيان  لكترونيا في المجموعات ال اصة بالطل ة لكل كلية من كليات جامعة ابن    منت مة، من
معرفة مدى مساهمة الرقمنة في الرفي من جودة ال دمات الجامعية و كشف الع قة     لى أجل التوصل     لدون، من

 .بطريقة منت مة فرد  م ا تيارهم  111بين المتغيرين، حي   شكلت العينة موضوع الدراسة من

 أدوات جمع البيانات وتحليلها  الثاني:المطلب 
 أولا / تصميم أداة الدراسة:

اعتمدنا على أداة ا ستبيان كطريقة جمي البيانات والمعطيات المر  طة أساسا بمعرفة آراء أفراد العينة وا جاها  م 
وسائل جمي البيانات، التي  عتمد أساسا على حول ا بعاد التي  رسم أهدافنا ال حثية، ويعتبر ا ستبيان" وسيلة من  

استمارة  تكون من مجموعة من ا سئلة،  سلم  لى ا ش اح ال ين  م ا تيارهم لموضوع الدراسة ليقوموا بتسجيل  
ال اح  لرفراد سواء في ف م   الواردة  ي ، و عاد   مرة ثانية، ويتم كل ذل  بدون مساعدة   جابا  م عن ا سئلة 

 . "  سجيل الإجاباتا سئلة أو 
ل  ا الغرض ويقو  المجي     يعدا سئلة المكتولة في نموذ     عدد من  وسيلة للحيول على  جابات عن"  أن :كما   

، ولالتالي هو  ريقة فعالة، وم يدة لجمي الإجابات عندما يتع ر على ال اح   جراء المقابلة الش يية  "بملئ ا بن س 
بالإضافة  لى التحكم في  ريقة  جابت م وا كت اء بالحيول على المعطيات التي   يد الغرض  مي أفراد العينة،  

 من ال ح ، ومن   م  قسيم ا ستبيان  لى ث ثة أقسا  هي كالتالي: 
يحتوي ه ا القسم على مجموعة من ا سئلة التي   دف  لى التعرف على مدى  قييم الطال  لمستوى    الأول:القسم  

 رقمنة م تلف ال دمات الجامعية الموج ة ل . 
 ت من أسئلة ه ا القسم أسئلة   دف  لى التعرف على مدى  قييم الطال  لمستوى جودة م تلف    الثاني: القسم  

 ال دمات الجامعية الموج ة ل . 
الطور    الثالث:القسم   السن،  الجنن،  من  والتي  تكون  للمجي   الش يية  بالمعلومات  القسم  ه ا  اسئلة   تعل  

 ميدان التكوين ….الخ.  الدراسي،

 ثانيا / طريقة تجميع البيانات: 
 وفرهـــــــــا مــــــــن أجـــــــــل ســــــــرعة ودقـــــــــة التيــــــــميم اعتمـــــــــدنا فــــــــي دراســـــــــتنا اســــــــت دا  ال دمـــــــــة الإلكترونيــــــــة التـــــــــي 

ــ ير  « Google » ةشـــــرك ــ  الشـــ ــي التطبيـــ ــة فـــ ــا المتمثلـــ ــ حة محرك ـــ ــى صـــ  « Google Forms  » علـــ
ــات  ــواع مــــــن المل ــــ ــدة أنــــ ــاء عــــ ــديل و نشــــ ــل و عــــ ــت دمين بتحميــــ   ــــــراض ال حــــــ  والتوثيــــــ  والــــــ ي يســــــمح للمســــ
ــة  علـــــى ا نترنـــــت م اشـــــرة، و  زين ـــــا فـــــي جوجـــــل درايـــــف بالإضـــــافة  لـــــى مـــــا يمتلكـــــ  مـــــن فعاليـــــة وأهميـــــة عاليـــ
ــة  ــات نتيجـــ ــ   الدراســـ ــل هـــ ــا  مثـــ ــد لإ مـــ ــت وج ـــ ــن وقـــ ــوفر  مـــ ــا يـــ ــاءات لمـــ ــراء ا ستقيـــ ــو  و جـــ ــال ال حـــ فـــــي مجـــ
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ــي  ــ  لط ــ ــة ال احــــ  مــــن   لــ ــد  حاجــ ــتبيانلعــ ــة ا ســ ــا كافــ ــ  يجنبنــ ــا أنــ ــة، كمــ ــة الإلكترونيــ ــن ن الطريقــ ــ  بــ ، وجمعــ
ا عمـــــال الشــــــاقة والم ــــــنية المر  طـــــة بت ريــــــ  كــــــم هائـــــل مــــــن ا ســــــتمارات المســـــتردة، ب  ــــــل  اصــــــيت  التــــــي 

ــى  ــ ي يقــــــودا  لــــ ــي الــــ ــراب  الإلكترونــــ ــر الــــ ــال ونشــــ ــة  رســــ ــيح  مكانيــــ ــتبيان تــــ ــة ا ســــ ــ   العمليــــ ــت هــــ ــ   مــــ ، حيــــ
نشـــــر هـــــ ا ا ســـــتبيان فـــــي المجموعـــــات ال اصـــــة بالطل ـــــة لكـــــل بمشـــــاركة العديـــــد مـــــن الـــــزم ء وا صـــــدقاء فـــــي 

 وذل  عن  ري  ش كات التواصل ا جتماعي.كلية من كليات جامعة ابن  لدون ،

 أساليب المعالجة الإحصائية:  -ثالثا 
برنامل   لتحليل    26  النس ة SPSSبا عتماد على  المناس ة  الإحيائية  ا سالي   باست دا  مجموعة من  قمنا 

الإحيائية للمعطيات النا جة عن  جابات أفراد العينة المشاركة في الدراسة والت كد من صدق فرضيات الدراسة،  
 التي  مثلت في: 

 المر  طة ب رضيات الدراسة.   ا ستبيان  ت ار صدق وث ات أسئلة   ال ا كروم اخ"است دا  معامل"  -
التعرف على    استعمال التكرارات والنس  المئوية للكشف عن المعلومات الش يية  فراد العينة المشاركة، وك ا -

 كافة مستويات  جابا  م عن أسئلة ا ستبيان. 
العينة حس  درجات موافقت م على محتوى    - أفراد  لتر ي   جابات  النسبي  الحسابي والوزن  المتوس   استعمال 

 السؤال أو المحور المستعمل في ا ستبيان. 
است دا  ا نحراف المعياري لقيا   جانن  جابات أفراد العينات الم تارة حول متوسطات موافقت م  جا  المتغيرات  -

المستعملة في الدراسة،  ذ يدل على ك اءة الوس  الحسابي في  مثيل مركز البيانات، بحي  يكون الوس  الحسابي  
 1أكثر جودة كلما قلت قيمة ا نحراف المعياري.  

ث ات لإ  one wayanova م ا عتماد على  حليل الت اين ا حادي    :ANOVAتحليل التباين الأحادي    اختبار  -
، بحي  يعتبر من ا  ت ارات العلمية التي  ناس  البيانات ال ئوية، المست دمة لتحديد ما  ذا  صحة أول فرضيتين 

كان هناا فروق معنوية في  جابات أفراد العينة الم تارة، وهل  عد ذات د لة  حيائية أي أن ا فروق حقيقية أو  
اليدفة، ون را   الدراسة  لأن ا فوارق  عود  لى أ طاء  العينة في مدى   ثيرات متغير  أفراد  محاولتنا معرفة رأي 

ال ماسي المناس     LIKERTSCALEا ستعانة بمقيا  ليكرت م    الرقمنة على جودة ال دمات الجامعية المتمثل في  
ل  ا النوع من المتغيرات ذات المقا  التر يبي، ولالتالي ف ن البيانات التي حيلنا علي ا كانت ع ارة عن درجات  

  حي   عبر عن ا وزان ال اصة بت ثير كل المتغيرات على  SPSS 26    ريغ ا في برنامل م    05 لى    01من  
العملية المدروسة وفقا لكل فرد من أفراد العينة الم تارة، ومن ثم يتم عرض جدول  كراري يعكن  وزيي آراء أفراد  

 
،  دارة الط اعة والنشر "، الجزء الأول SPSSالإحصاء بلا معاناة المفاهيم و التطبيقات باستخدام  "ف مي محمد وشامل ب اء الدين،  1

 . 190،ح 2005بمع د الإدارة العامة، الرياض ،
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الحسابي المرجح لمعرفة ا  جا  العا  للعينة  كما يتم في مرحلة  حقة است دا  المتوس     العينة الم تارة وا جاها  م،
 .1 ذا أعطى أفرادها أي من  ل  المتغيرات درجات   تلف من حي  أهميت ا بالنس ة لكل من م

لدراسة صحة ال رضية الثالثة حي  يست د    ا  ت ار م ا عتماد على ه ا  الانحدار الخطي البسيط :    اختبار  -
ما  ذا كان هناا ع قة  حيائية بين المتغير المستقل  الرقمنة   و التابي   جودة ال دمات الجامعية   و  لتحديد 

  ذا ما كانت ه   الع قة ذات د لة  حيائية . 
 . الخماسيالعبارات المستعملة عند درجات مقياس ليكارت (: 1-2الجدول رقم )

 الرأي  الرأي  الدرجة

 من  ا جدا  من  ا جدا  1

 من  ا من  ا 2

 متوس  متوس  3
 جيد مر  ي 4
 جيد جدا  مر  ي جدا  5

 . المصدر: من إعداد الطالبتين 

لإجابا  ا عند    ون را لعد  القدرة على  حديد ا  جا  أو الرأي العا   فراد العينة عند است دا  المتوس  الحسابي
سيدر  في ا كل متوس     ستبيان، لج نا  لى  حديد ال ئات أو ال  يا الجديدة التي ع ارة  ر يبية مست دمة في ا كل  

   5ال رق بين أعلى قيمة في المقيا     من  ل  المتوسطات وذل  من   ل ما يلي : حساب قيمة المدى ب جراء
و يمكن  وضيح  من    4 =1-5الحالة يساوي      من ج ة أ رى، أن المدى في ه  1من ج ة وأقل قيمة من   

 :     ل الشكل التالي
 . 1(: المدى بين الفئات2- 2الشكل رقم )

 
 إعداد الطالبتين ن المصدر: م

  

 
وآ رون 1 القحطاني  برنامج  ،سالم  على  تطبيقات  مع  السلوكية  العلوم  في  البحث  المطابSPSS "منهج  الحديثة    ع”،  الو نية 

 . 258ه،ح 1421سنة ،الرياضة

 ضعيف ضعيف جدا  متوسط مرتفع مرتفع جدا

 3الفئة  2الفئة  1الفئة  4الفئة 
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 2الفئات ن بي ى(: المد3- 2الشكل رقم )
 

 
 المصدر: من إعداد الطالبتين

  على أكبر  2 حديد  ول ال ئة أو ال لية اليحيحة لكل ا جا  من   ل قسمة المدى المحسوب بالطريقة أع    
  4/5=0.80  أي أن الطول ال علي لكل عامل يي ح  5ال ماسي  قيم في مقيا  ليكرت  

ــل علي ا أع    - ــافة  ول ال ئة أو ال لية المحيــــ ــي  0.80 ضــــ  ،  1   لى أقل قيمة في مقيا  ليكرت ال ماســــ
  يد ل  0.80والقيمة     1  ما يشــير  لى أن أي وســ  حســابي يقي بين القيمة  1.80=0.80+1لتحيــل على  

 ضمن ال ئة أو ال لية ا ولى.
  ،لنحيل على1.80  لى أكبر قيمة لل لية ا ولى 0.80 ضافة  ول ال ئة أو ال لية المحيل علي ا  -
  يد ل في ا جا  ال لية  2.60 و 1.80 ،وه ا يعني أن أي وســـــــ  حســـــــابي قيمت  بين  2.60=0.80+ 1.80 

 الثانية.
المحيل علي ا  - ال لية  أو  ال ئة  لل لية  0.80 ضافة  ول  أكبر قيمة  لنحيل على  2.60   الثانية   لى   ، 
يد ل في ا جا  ال لية     3.40   و 2.60 ، وه ا يعني أن أي وس  حسابي قيمت  بين  3.40=2.60+0.80 

 الثالثة. 
علي   - المحيل  ال لية  أو  ال ئة  الثا 0.80 ضافة  ول  لل لية  قيمة  أكبر  لنحيل3.40   لثة   لى  على      
  يد ل في ا جا  ال لية  4.20  و 3.40يعني أن أي وس  حسابي  قي قيمت  بين    وه ا  4.20=3.40+0.80 

 الرابعة. 
علي   - المحيل  ال لية  أو  ال ئة  ال0.80 ضافة  ول  لل لية  قيمة  أكبر  عل    4.20   رابعة    لى    ىلنحيل 
 .  امسة   يد ل في ا جا  ال لية ال 5  و 4.20  وه ا يعني أن أي وس  حسابي  قي قيمت  بين  5=4.20+0.80 

، في  ا ستبيان حيل على ا  جا  العا  للإجابات المحيل علي ا حول ع ارة من الع ارات المستعملة في  نومن   
 مجال جديد على مجال رأي العينة الموضح في الجدول أدنا . 

  

 منخفض منخفض جدا  متوسط جيد جيد جدا

 3الفئة  2الفئة  1الفئة  4الفئة 
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 ( مجال رأي العينة2-2الجدول رقم )
 الرأي  الرأي  الدرجة

 من  ا جدا   من  ا جدا  1,80 لى 1من 

 من  ا     من  ا 2,60 لى  1,81من 

 متوس  متوس  3,40 لى  2,61من 
 جيد مر  ي 4,20 لى  3,41من

 جيد جدا  مر  ي جدا  5 لى  4,21من

 . المصدر: من إعداد الطالبتين 

 صدق وثبات أداة الدراسة الثالث:المطلب 
  الت كد من أن ا قادر بال عل على قيا  ما أعد لقياس "، كما يعرف اليدق أي ا ب ن    :"يقيد بيدق ا ستبيان

فقرا  ا وم ردا  ا من ناحية    لكل العناصر التي يج  أن  د ل في التحليل من ناحية، ووضو    ا ست انة شمول  "
نتائل ا داة"، كما يعرف على  ثانية، بحي   كون م  ومة لكل من يست دم ا يعرف الث ات على أن  : "ا  ساق في  

" الت كد من أن الإجابة ستكون واحدة  قري ا لو  كررت  بيعت ا على ا ش اح ذا  م في أوقات"، والغرض    أن 
 رى. الحيول على ن ن النتائل  يما لو أعيد است دام ا عدة مرات أ  من ذل  التعرف على قدرة ه   ا داة في

ال ي   "Alpha  Cronbachخأل ا كرو ن ا"    عد الحيول على  جابات أفراد العينة قمنا بحساب معامل الث ات
  معامل ث ات ا داة للمحاور  2-2يعتبر  ريقة شائعة  ستعمل للحكم على ث ات أداة الدراسة،  ذ يبين الجدول  

   0.862المستعملة للإجابة على ال رضيات الميا ة في ال ح  ،  ذ ن حظ أن قيمة ه ا المعامل كانت  ساوي  
لمعامل  ل رليعي  توهي قيمة  قترب من الواحد اليحيح،  ضافة  لى قيمة معامل صدق المح    التي  ساوي الج ر ال 

  اقترلت هي ا  رى من الواحد اليحيح ما يشير  لى وجود درجة ث ات وصدق عالية  داة  خالث ات أل ا كرو ن ا 
 الدراسة . 

 ثبات وصدق الاستبيان (: معامل3-2الجدول رقم )
 ليدقا معامل الث ات  

 0,928 0,862 ا ستبيان 
 SPSS-IBM-v26المصدر : من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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 المبحث الثاني: عرض النتائج الإحصائية للدراسة الميدانية 
يتم عرض    ا ساسية، بعد الت كد من صدق و ث ات ا ستبيان في صور   و كون  صالح للتطبي  على عينة الدراسة  

نبدأ بعرض ال يائا الش يية ،ثم  حليل    الدراسة،و  حليل نتائل الدراسة و مناقشت ا في ضوء كل من أهداف  
  ييلي للبيانات و عرض للنتائل من   ل المعالجات الإحيائية التي أجريت على عينة الدراسة ومن ثم  حليل  

 و مناقشة النتائل. 

 عرض المعلومات الشخصية لأفراد عينة الدراسة الأول:المطلب 
ش يية  ساعدنا في   في ه ا الجزء من ا ستمارة سنحاول  وضيح بعا المعلومات ال اصة بكل فرد وهي معلومات

 .  ل ا ستجواب ال ردي لكل فردالوصول  لى  حليل النتائل المتوصل  لي ا من 

 الجنس:  .1
 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس. 4-2الجدول رقم )

 الترتيب  النسبة المئوية  التكرار  الجنس
 2 39.6 44 ذكور 
 1 60.4 67 انا  

 100 111 المجموع
 . SPSS-IBM-v26على مخرجات برنامج  دمن إعداد الطالبتين بالاعتما المصدر:

أي  60.4%أعلى مشاركة كانت للإنا  بنس ة  الجدول أع   نس ة  وزيي أفراد العينة حس  الجنن حي  ن حظ أنيمثل 
فرد، وه ا   111ذكرا من أصل    44أي ما يعادل    39.6فرد، وسجلت نس ة ال كور %  111أنثى من أصل  67ما يمثل

لإجابة علي   لكترونيا ي تم ب ا فئة الإنا  على عكن  على الإنا  أكثر من ال كور أو أن  ن ا ستبيان قسم  رلما  راجي  
  ال كور.

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس. (:4-2الشكل رقم )

 
 SPSS-IBM-v26على مخرجات برنامج  دمن إعداد الطالبتين بالاعتما المصدر:

39.6%

60.4%

الجنس

الذكور

إناث



 الإطار التطبيقي لتقييم مساهمة الرقمنة في الرفع من جودة الخدمات الجامعية الفصل الثاني

38  

 .السن: 2
 (: توزيع أفراد العينة حسب السن. 5-2الجدول رقم )

 التر ي   المئوية النس ة  التكرار  السن 
 3 20.7 23 21 لى 18من 
 2 36.9 41 سنة  23 لى  22من 
 1 42.3 47 سنة فما فوق  24

 100 111 المجموع
 SPSS-IBM-v26على مخرجات برنامج دمن إعداد الطالبتين بالاعتما المصدر:

 :يمثل الجدول أع   نس ة  وزيي أفراد العينة حس  السن حي  ن حظ أن
سنة  22ثم  لي ا ال ئة العمرية من    42.3 %سنة بنس ة  24أكبر نس ة من أفراد العينة   وق أعمارهم  ن حظ أن  

 % سنة نس ة  21ى  سنة  ل   18في حين يشكل الطل ة ال ين  تراو  أعمارهم بين    36.9  %سنة بنس ة  23 لى  
 . و هي أقل نس ة 20.7

 (:توزيع أفراد العينة حسب السن.  5- 2الشكل رقم ) 

 
 SPSS-IBM-v26على مخرجات برنامج  دإعداد الطالبتين بالاعتما ن م المصدر:

  

20.7%

36.9%

42.3%

السن 

21إلى 18من 

سنة23إلى 22من 

سنة فما فوق24
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 الطور: .3
 . حسب الطور(: توزيع أفراد العينة 6-2الجدول رقم )

 التر ي   النس ة المئوية  التكرار  المستوى التعليمي 
 2 27 30 ليسانن
 1 70.3 78 ماستر

 3 1.8 2 م ندسة دولة
 4 0،9 1 دكتورا  الطور الثال  

 100 111 المجموع
 SPSS-IBM-v26على مخرجات برنامج  دمن إعداد الطالبتين بالاعتما المصدر:

 يمثل الجدول أع   نس ة  وزيي أفراد العينة حس  المستوى التعليمي حي  ن حظ أن: 
ثــــــم  70.3% الـــــ  بنســـــ ة  78أن أ لـــــ  أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة هـــــم مـــــن  ــــــور الماســـــتر حيـــــ  بلـــــ  عـــــددهم 

ــددهم  ــ  عـــ ــد بلـــ ــانن و قـــ ــ ة  30يلـــــي ذلـــــ   ـــــور الليســـ ــا بنســـ ــراد مـــــن 27% ال ـــ ــ ة ا فـــ ــين بلغـــــت نســـ ، فـــــي حـــ
٪ علــــــى التــــــوالي حيــــــ  لــــــم يُســــــجل ســــــوى  الــــــ  واحــــــد مــــــن 1.8و  0.9% ــــــور الــــــدكتورا  و م نــــــد  دولــــــة 

ــة ــــور  ــد  دولــ ــالبين م نــ ــدكتورا  و  ــ ــانو الــ ــتر كــ ــة الماســ ــظ أن  ل ــ ــة  ا ، و ن حــ ــة الطل ــ ــن بقيــ ــا مــ ــر  جاولــ ا كثــ
 الموضوع.الآ رون و ه ا راجي رلما لطبيعة 

 (:توزيع أفراد العينة حسب الطور.  6- 2الشكل رقم ) 

 
 SPSS-IBM-v26على مخرجات برنامج دإعداد الطالبتين بالاعتما ن م المصدر:

  

27%

70.3%

1.8%
0.9% الطور

ليسانن

ماستر

م ند  دولة

دكتورا  
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 الجامعة:. عدد السنوات التي قضيتها في 4
 (: توزيع أفراد العينة حسب عدد السنوات التي قضاها الطالب في الجامعة . 7-2الجدول رقم )

 الترتيب  النسبة المئوية  التكرار  عدد السنوات 
 5 8.1 9 سنة واحدة 

 6 3.6 4 سنتين
 4 9.9 11 ث   سنوات 
 2 23.4 26 أرلعة سنوات 
 1 38.7 43  من سنوات 

 3 16.2 18 أكثر من  من سنوات 
 100 111 المجموع

 SPSS-IBM-v26على مخرجات برنامج  دمن إعداد الطالبتين بالاعتما المصدر:

 : حي  ن حظ أنعدد السنوات في الجامعة يمثل الجدول أع   نس ة  وزيي أفراد العينة حس  
الجامعة  أ  المستجولين قد بلغت مدة دراست م في  الطل ة  العالية من  النس ة  ، يلي    %38.7  بنس ة سنوات    5ن 

سنوات    5أكثر من    ا درسو من أفراد العينة    16.2%سنوات ، في حين أن    4لمدة    ا درسو من م من    23.4 %ذل 
لم  تجاوز سنوات  مدرس م   ال ين   ،و ال ين ق وا سنتين9.9%مسنوات قدرت نسبت   3فالجامعة ، أما الطل ة 

 . 8.1 % سنة واحدة فق  قدرت ب ا ق و و أقل نس ة  عود لمن  ،%3.6
 في الجامعة بأفراد العينة حسب عدد السنوات التي قضاها الطال ع(: توزي7- 2)الشكل رقم 

 
 SPSS-IBM-v26على مخرجات برنامج  دمن إعداد الطالبتين بالاعتما المصدر:

  

8.1%
3.6%

9.9%

23.4%38.7%

16.2%

ةعدد السنوت التي قضيتها في الجامع

سنة واحدة

سنتين

ث   سنوات

أرلعة سنوات

 من سنوات

أكثر من  من سنوات
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 :التكوين.ميدان 5
 (: توزيع أفراد العينة حسب ميدان التكوين. 8-2الجدول رقم )

 الترتيب  النسبة المئوية  التكرار  ميدان التكوين 
 1 64 71 العلو  ا قتيادية ، التجارية و علو  التسيير 

 6 4.5 5 العلو  السياسية و القانونية 
 2 7.2 8 اللغات و الآداب 

 8 1.8 2 علو  المادة
 7 3.6 4 العلو  التطبيقية 

 5 5.4 6 الرياضيات و الإع   الآلي 
 4 6,3 7 العلو  الطبيعية و الحياة

 3 7.2 8 ا جتماعية العلو  الإنسانية و  
 100 111 المجموع

 SPSS-IBM-v26على مخرجات برنامج  دمن إعداد الطالبتين بالاعتما المصدر:

 : حي  ن حظ أنميدان التكوين يمثل الجدول أع   نس ة  وزيي أفراد العينة حس  
٪ من مجموع أفراد  64التسيير بنس ة   البية م ردات العينة هم   ب كلية العلو  ا قتيادية ، التجارية و علو   

العينة ، و ما   قى من م ردات يتوزعون بنس  متقارلة نوعا ما على باقي ميادين التكوين الم كورة ، و ذل  راجي  
 لى أن استمارة ا ستبيان وزعت على فئة  ل ة كلية العلو  ا قتيادية ، التجارية و علو  التسيير أكثر من ال ئات  

 . ا  رى 
 (:توزيع أفراد العينة حسب التكوين. 8- 2الشكل رقم ) 

 
 SPSS-IBM-v26على مخرجات برنامج  دمن إعداد الطالبتين بالاعتماالمصدر: 

64%

4.5%

7.2%

1.8%

3.6%

5.4%

6.3%
7.2% ميدان التكوين 

العلو  ا قتيادية ، التجارية و علو  التسيير العلو  السياسية و القانونية
اللغات و الآداب علو  المادة
العلو  التطبيقية الرياضيات و الإع   الآلي
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 الإيواء:. الاستفادة من خدمات 6
 الإيواء. (: توزيع أفراد العينة حسب 9-2الجدول رقم )

 الترتيب  النسبة المئوية  التكرار  الإيواء  
  65 58.6 1 

 2 41.4 46 نعم 
 100 111 المجموع

 SPSS-IBM-v26على مخرجات برنامج  دالمصدر : من إعداد الطالبتين بالاعتما

ــة حســــ   ــراد العينــ ــي أفــ ــ ة  وزيــ ــ   نســ ــدول أعــ ــل الجــ ــواء يمثــ ــظ أنالإيــ ــ  ن حــ ــر : حيــ ــ ب الغيــ ــ ة الطــ ــت نســ بلغــ
 ٪41.1فقدرت ب ٪ أما نس ة المست يدين من ا 58.6مست يدين من  دمات ا يواء 

 أفراد العينة حسب الإيواء.  (: توزيع9- 2)الشكل رقم 

 
 SPSS-IBM-v26على مخرجات برنامج  دمن إعداد الطالبتين بالاعتماالمصدر: 

  

58.6%

41.4%

خدمات الإيواء

 

نعم 
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 الطالب لمستوى رقمنة مختلف الخدمات الجامعية الموجهة له   مالثاني: تقييالمطلب 
 الرقمنة في الخدمات التعليمية  تطبيق مستوى تقييم  .1

 ( : توزيع افراد العينة حسب مدى استخدام الرقمنة في الخدمات التعليمية 10-2الجدول )

 الخدمات
المتوسط  ( %درجة التقييم )النسبة المئوية 

 الحسابي
الانحراف  
 المعياري 

الاتجاه 
 5 4 3 2 1 الوزن  العام 

التي   المحاضرات   لقى 
  ندر  ضمن التكوين  

 1 8 36 43 23 تكرارال
 منخفض  0.908 2,29

% 20.7 38.7 32.4 7.2 0.9 
الموج ة  با عمال  القيا  

 التطبيقية الم تل ة 
 1 12 31 31 34 تكرارال

 منخفض  1.035 2.23
% 30.6 27.9 29.7 10.8 0.9 

ا متحانات   جراء 
م تلف   ال يلية، و 

 التقييمات ا  رى 

 1 13 28 29 40 تكرارال
 منخفض  1.072 2.15

% 36 26.1 25.2 11.7 0.9 

 منخفض  0,810 2.23 الرقمنة في الخدمات التعليمية  تقييم استخدام 
 SPSS-IBM-v26على مخرجات برنامج  دمن إعداد الطالبتين بالاعتما المصدر:

 : شير بيانات الجدول أع   وفقا لآراء أفراد عينة الدراسة  لى ما يلي
من   ل الجدول اع   يت ح أن مستوى رقمنة ال دمات التعليمية بالنس ة  فراد العينة من  ا وفقا لمقيا   

"  لقي المحاضرات التي  ندر     01، حي  جاءت ال قرة    2.23 جابات الم حوثين ككل  الدراسة  ذ بل  متوس   
" القيا  با عمال الموج ة و    02ضن التكوين " في الر  ة ا ولى بتقييم من  ا ، يلي ا في الر  ة الثانية ال قرة  

تحانات ال يلية و م تلف التقييمات  "  جراء ا م  03التطبيقية الم تل ة " بتقييم من  ا ، و آ ر فقرة كانت ال قرة  
 ا  رى " بتقييم من  ا ك ل  . 

بناءا على ما  قد  نستنتل أن الطل ة أفراد العينة   يلتمسون للرقمنة وجودا  يما ي ا  لقي م لم تلف ال دمات 
التعليمية ، قد يعود ذل  لعد  التزا  مع م أفراد هيئة التدرين ب درا  المحاضرات ضمن التكوين عبر المنية  

 ست دا  المنية في القيا  بم تلف ا عمال الموج ة   الم يية  للتعليم ا لكتروني  موودل  ،  ضافة  لى لياب
الكثير من  الم تل ة كما   يتم است دام ا لإجراء أي نوع من ا متحانات، رلما ذل  بسب  افتقار  و التطبيقية 
 أع اء هيئة التدرين  لى الم ارات التقنية التي   ول م  ست دا  المنية، كما يمكن أن يكون ضعف ا نترنت  
و العيوب التقنية للمنية حائ  أساسيا دون است دام ا أو ا عتماد علي ا من قبل كل من الطل ة و ا سا  ة  في  
التعليم ا لكتروني من   أدوات  أ لبية  المتوفرة في  ل لياب  الوحيدة  الوسيلة  أن ا  التعليمية . كما ي كر  العملية 

 . الندوات عبر ا نترنت ...الخسبورات الكتابة الت اعلية ، المحاضرات المسجلة و 
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 تطبيق الرقمنة في الخدمات المكتبية ستوى م تقييم .2
 تطبيق الرقمنة في الخدمات المكتبية مدىتوزيع افراد العينة حسب  (:11-2الجدول )

 الخدمات
المتوسط  ( %درجة التقييم ) النسبة المئوية 

 الحسابي
الانحراف  
 المعياري 

الاتجاه 
 5 4 3 2 1 الوزن  العام 

ف ار     م تلف  على  ا   ع 
في   الموجودة  المراجي  و  الكت  

 المكت ة  

 2 21 39 19 30 تكرارال
 منخفض  1.135 2.51

% 27 17.1 35.1 18.9 1.8 

الرقمي  المستودع  على  ا   ع 
 لم تلف الم كرات و ا بحا  

 4 26 37 19 25 تكرارال
 متوسط 1.168 2.68

% 22.5 17.1 33.3 23.4 3.6 
من   ا ستعارة  ب جراءات  القيا  

 المكت ة 
 2 10 33 33 33 تكرارال

 منخفض  1.035 2.23
% 29.7 29.7 29.7 9 1.8 

 منخفض  0.939 2.48 الرقمنة في الخدمات المكتبية تطبيق تقييم 
 SPSS-IBM-v26على مخرجات برنامج  دمن إعداد الطالبتين بالاعتما المصدر :

 : شير بيانات الجدول أع   وفقا لآراء أفراد عينة الدراسة  لى ما يلي
 فراد العينة من  ا وفقا لمقيا   من   ل الجدول أع   يت ح أن مستوى رقمنة ال دمات المكتبية بالنس ة  

المتعلقة بـ " ا   ع على المستودع    02، حي  كانت ال قرة    2.48الدراسة  ذ بل  متوس   جابات الم حوثين ككل  
" ا   ع على ف ار    01الرقمي لم تلف الم كرات و ا بحا  " في الر  ة ا ولى بتقييم متوس  وحققت ال قرة  

" القيا  ب جراءات    03جودة في المكت ة" الر  ة الثانية بتقييم من  ا ، في حين جاءت ال قرة  الكت  و المراجي المو 
 ا ستعارة من المكت ة في آ ر ر  ة بتقييم من  ا .

و لعل    فعال، بشكل    رقمتن ابناءا على ما  قد  نستنتل أن أفراد العينة   يوافقون على أن ال دمات المكتبية  م  
ذل  يرجي  لى نقا المعدات الإلكترونية و أج زة الحاسوب ال زمة في المكت ة أو عد   وفرها في بعا الكليات  

و هو ما يعي  الطل ة و   يسمح ل م ب جراء أي من عمليات ا   ع على م تلف المستودعات الرقمية     ماما،
 كما    وجد  جراءات رقمية ل ستعارة من المكت ة بل  تم بشكل  قليدي كليا .  المكت ة،في 
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 تقييم مستوى تطبيق الرقمنة في الخدمات الإدارية   .3
 على مختلف الخدمات الإدارية همعلى الرقمنة في حصول ( : توزيع افراد العينة حسب مدى الاعتماد12-2الجدول )

 الخدمات
المتوسط  ( %درجة التقييم ) النسبة المئوية 

 الحسابي
الانحراف  
 المعياري 

الاتجاه 
 5 4 3 2 1 الوزن  العام 

 التسجي ت السنوية ا ولية 
 10 33 48 16 4 تكرارال

 متوسط 0.941 3.26
% 3.6 14.4 43.2 29.7 9 

م تلف  دمات   الإدما ،   ل  
العطل   ا ستئناف و ل  
 ا كاديمية 

 7 17 41 28 18 تكرارال
 متوسط 1.109 2.70

% 16.2 25.2 36.9 15.3 6.3 

الإدارية:   الوثائ   م تلف  حيازة 
 الطال  ، بطاقةلش ادة  سجي

 13 41 43 11 3 تكرارال
 متوسط 1.024 2.93

% 2.7 9.9 38.7 36.9 11.7 
 متوسط 0.812 2.96 على الرقمنة في حصولك على مختلف الخدمات الإدارية الاعتماد

 SPSS-IBM-v26على مخرجات برنامج  دمن إعداد الطالبتين بالاعتما المصدر:

 : شير بيانات الجدول أع   وفقا لآراء أفراد عينة الدراسة  لى ما يلي
لمقيا    متوس  وفقا  العينة  بالنس ة  فراد  الإدارية  ال دمات  أن مستوى رقمنة  يت ح  أع    الجدول  من   ل 

ككل   الم حوثين  متوس   جابات  بل   ال قرة    ،2.96الدراسة حي   ا ولى  الر  ة  في  كانت  التسجي ت    01 ذ   "
" حيازة م تلف لوثائ  الإدارية " بتقييم متوس     03السنوية ا ولية " بتقييم متوس  ، بعدها في الر  ة الثانية ال قرة  

"  ل  م تلف  دمات الإدما ، ا ستئناف و  ل  العطل ا كاديمية " فجاءت في آ ر    02ك ل  ، أما ال قرة  
 ر  ة بتقييم متوس  . 

و بناءا على ما  قد  نستنتل أن الطل ة يوافقون  لى حد ما على وجود أثار للرقمنة في ال دمات الإدارية حي   مت  
التسجي ت ا ولية ل  ا الموسم بشكل رقمي عبر المواقي التي  ييت ا الوزارة ل  ا الغرض مما شكل  جرلة جديدة 

لر بالنس ة  الج د  و  الوقت  من  الكثير  قلا  و  في للطل ة  المشاكل  بعا  واج   قد  ال عا  أن  من م      لبية 
التسجي ت و اضطر للتسجيل ورقيا عن  ري  ميالح الإدارة  الم تية ، نتيجة لرعطال التقنية المستمرة بسب   
ال غ  على الموقي  و ك ل  لعد  ك اءة الموقي بشكل كلي حي    قى عملية نجا   سجيل الطال  مج ولة مما 

ل ة من أن  سجيل م لم يتم،  مما عرقل عملية  سجي   م ا لكترونية  لى حد ما ، كما أن الطال   شكل م اوف للط
يستوج  علي  التقرب  لى ميلحة الإدارة ش ييا   ست را  م تلف الوثائ  ا كاديمية كش ادة التسجيل و كشوف  

ف و  يرها كل ا  ستوج  ح ور  الش يي  النقاط ال اصة ب   ، أو الطل ات ا  رى المتعقلة بالإدما  ، ا ستئنا 
 مما   يترا للرقمنة أثرا كبيرا . 
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  الاتصاليةتقييم مستوى تطبيق الرقمنة في الخدمات  .4
 للطالب الموجهة  الاتصالمدى رقمنة خدمات ( : توزيع افراد العينة حسب 13-2الجدول )

 الخدمات
المتوسط  ( %درجة التقييم )النسبة المئوية 

 الحسابي
الانحراف  
 المعياري 

الاتجاه 
 5 4 3 2 1 الوزن  العام 

النتائل   م تلف  على  ا   ع 
 السنوية ال يلية و 

 13 41 43 11 3 التكرار
 مرتفع  0.922 3.45

% 2.7 9.9 38.7 36.9 11.4 
الإع نات  على  ا   ع 

 البيدا وجية الم تل ة 
 7 33 50 16 5 التكرار

 متوسط 0.920 3.19
% 4.5 14.4 45 29.7 6.3 

  قديم الطعون الم تل ة 
 5 26 43 22 15 التكرار

 متوسط 1.069 2.86
% 13.5 19.8 38.7 23.4 4.5 

 متوسط 0.819 3.17 لطالبالموجهة ل الاتصالعلى الرقمنة في مدى رقمنة خدمات  الاعتماد
 SPSS-IBM-v26على مخرجات برنامج  دمن إعداد الطالبتين بالاعتماالمصدر: 

 : شير بيانات الجدول أع   وفقا لآراء أفراد عينة الدراسة  لى ما يلي
من   ل الجدول أع   يت ح أن مستوى رقمنة ال دمات ا  يالية بالنس ة  فراد العينة متوس  وفقا لمقيا   

الم حوثين ككل   متوس   جابات  بل   ال قرة    ،3.17الدراسة  ذ  النتائل  01حي  حققت  ا   ع على م تلف   "
ال قرة   الثانية  الر  ة  في  و   ، مر  ي  بتقييم  ا ولى  الر  ة   " السنوية  و  الإع نات    ا   ع"    02ال يلية  على 

ال قرة   الثالثة كانت من نيي   الر  ة  " بتقييم متوس  ، في حين أن  الم تل ة  الطعون   03البيدا وجية  "  قديم 
 الم تل ة " بتقييم متوس  . 

و بناءا على ما  قد  نستنتل أن أفراد العينة يوافقون  لى حد ما على وجود  طبي  للرقمنة في مجال ال دمات 
السنوية يتم بشكل رقمي عن  ري   طبي    ا   عا  يالية حي  أص ح   على نتائل ا متحانات ال يلية و 

بالمئة لم  كن ل م حسابات    20برو ر  ا  أن هناا من الطل ة من يواج  صعولات في است دا  التطبي  ك ئة  
 م    مع م الموسم الدراسي كما أن  يتعطل في أوقات ذروة ا ست دا  و  يرها من العيوب ، و من جان  آ ر

 ضافة  اصية  قديم الطعون المتعلقة بنتائل ا متحانات في التطبي     أن بعا الطعون أو مع م ا  ستوج   
لإدارة لمعالجة مشكلت  و قد يستغرق ذل  وقتا  وي  ، بينما يتم  ع   الطال   على الطال  الح ور ش ييا في ا 

بالقرارات الإدارية و م تلف الإع نات عبر الي حات الرسمية للكلية عبر مواقي التواصل ا جتماعي مي لياب  
تلف أنواع ا ، و بشكل   ا   ست دا  البريد ا لكتروني ر م كون  أداة التواصل الرسمية الموثوقة للمن مات بم 

 عا      وجد قنوات كا ية للتواصل ا لكتروني بين الط ب و الإدارة. 
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 الرقمنة في الخدمات الجامعية الأخرى  تقييم مستوى تطبيق .5
 ( : توزيع افراد العينة حسب مدى تطبيق الرقمنة في الخدمات الجامعية 14-2الجدول )

 الخدمات
المتوسط  ( %درجة التقييم ) النسبة المئوية 

 الحسابي
الانحراف  
 المعياري 

 الاتجاه العام 
 5 4 3 2 1 الوزن 

وما    الإيواء   دمات 
 يتعل  ب ا 

 3 27 49 16 16 تكرارال
 متوسط 1.031 2.86

% 14.4 14.4 44.1 24.3 2.7 
   دمات النقل وما يتعل

 ب ا 
 4 31 41 20 15 تكرارال

 متوسط 1.070 2.90
% 13.5 18 36.9 27.9 3.6 

ما   و  الإ عا    دمات 
 ب ا    يتعل

 4 23 38 23 23 تكرارال
 متوسط 1.132 2.66

% 20.7 20.7 34.2 20.7 3.6 

 متوسط 0.959 2.81 مدى تطبيق الرقمنة في الخدمات الجامعية                
 SPSS-IBM-v26على مخرجات برنامج  دبالاعتمامن إعداد الطالبتين المصدر: 

 : شير بيانات الجدول أع   وفقا لآراء أفراد عينة الدراسة  لى ما يلي
من   ل الجدول أع   يت ح أن مستوى رقمنة م تلف ال دمات الجامعية ا  رى المقدمة من  رف مديرية  

العينة وفقا   الجامعية متوس  بالنس ة  فراد  الم حوثين ككل  ال دمات  الدراسة ،  ذ بل  متوس   جابات  لمقيا  
"   01"  دمت النقل و ما يتعل  ب ا " الر  ة ا ولى بتقييم متوس  ، يلي ا ال قرة    02، حي  احتلت ال قرة    2.81

 عا   "  دمات الإ  03 دمات الإيواء و ما يتعل  ب ا " في الر  ة الثانية بتقييم متوس  ك ل  ،  في حين أن ال قرة  
 و ما يتعل  ب ا " جاءت في آ ر ر  ة بتقييم متوس  هي ا  رى . 

و بناءا على ما  قد  نستنتل أن أفراد العينة يوافقون  لى حد ما على أن الرقمنة قد مست بال عل جان  ال دمات  
الجامعية التي  قدم ا مديرية ال دمات بحي  أن  م اهر الرقمنة  جسدت بشكل ملحوظ  نوعا ما في كل من ه    

المتعلقة با ست ادة من ه     التسجي ت  الكتروني ، كما  م  زويد ال دمات حي  أص حت  ال دمات  تم بشكل 
الإقامات ب ن مة د ول و  رو  رقمية كما  م  وفير  طبي  حافلتي لتمكن الطل ة من  ت ي حاف ت النقل الجامعي  
   أن   طبي  يعاني العديد من الثغرات ، كما  م  وفير  دمة الدفي ا لكتروني عن  ري  بطاقة الطال  الرقمية،  

ة من  دمات الإ عا  بدل الت اكر الورقية  و  يرها من ال دمات ، و رلما يكمن سب  عد  موافقة جزء  ل ست اد
  من أفراد العينة على وجود الرقمنة في ه   ال دمات هو أن م من بين الطل ة ال ين   يست يدون من ه   ال دمات  
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 تقييم الطالب لمستوى جودة مختلف الخدمات الجامعية الموجهة له الثالث:المطلب 
 له ةالجامعية الموجه(:توزيع افراد العينة حسب تقييم الطالب لمستوى جودة مختلف الخدمات 15-2رقم )الجدول 

 الخدمات
المتوسط  ( %درجة التقييم )النسبة المئوية 

 الحسابي
الانحراف  
 المعياري 

 الاتجاه
 5 4 3 2 1 الوزن  العام  

 جودة ال دمات التعليمية 
 4 20 46 26 15 التكرار

 متوسط 1.022 2.75
% 13.5 23.4 41.4 18 3.6 

 جودة ال دمات المكتبية 
 1 25 40 30 15 التكرار

 متوسط 0.996 2.70
% 13.5 27 36 22.5 9 

 جودة ال دمات الإدارية
 5 22 45 28 11 التكرار

 متوسط 1.005 2.84
% 9.9 25.2 40.5 19.8 4.5 

 جودة ال دمات ا  يالية 
 6 27 48 25 5 التكرار

 متوسط 0.933 3.04
% 4.5 22.5 43.2 24.3 5.4 

 جودة ال دمات ا  رى 
 5 24 49 19 14 التكرار

 متوسط 1.033 2.88
% 12.6 17.1 44.1 21.6 4.5 

 متوسط 0.763 2.84 تقييم الطالب لمستوى جودة مختلف الخدمات الجامعية الموجهة له 
 SPSS-IBM-v26على مخرجات برنامج  دمن إعداد الطالبتين بالاعتماالمصدر: 

 : شير بيانات الجدول أع   وفقا لآراء أفراد عينة الدراسة  لى ما يلي
ال دمات الجامعية من وج ة ن ر الطل ة جاء متوس  وفقا لمقيا   يت ح من الجدول أع    أن مستوى جودة  

، حي     2.84الدراسة ،  ذ بل  متوس   جابات  الم حوثين عن مدى  قييم الطال  لجودة ال دمات الجامعية ككل   
دمات  " جودة ال   05" جودة ال دمات ا  يالية " أعلى  ر ي  بتقييم متوس  ، ثم  جاءت ال قرة    04احتلت ال قرة  

" جودة ال دمات الإدارية " في الر  ة الثالثة    03الجامعية ا  رى" في التر ي  الثاني بتقييم متوس  ، بعدها ال قرة  
" جودة ال دمات التعليمة " جاءت في الر  ة الرابعة بتقييم متوس  ، في    01بتقييم متوس  أي ا ، بينما ال قرة  

 " جودة ال دمات المكتبية " بتقييم متوس  ك ل  .  02حين أن المر  ة ا  يرة كانت لل قرة 
المر ولة ر م  طبي   بالجودة  المقدمة  تمتي  الجامعية  ال دمات  ب ن  الم حوثين   يجدون  أن  يدل على  ه ا  و 
مشروع رقمنة قطاع ال دمات الجامعية ، و ه ا يدل على أن مستوى  طبي  ه ا المشروع لين كا يا و   يؤدي  

   .  لى  قديم  دمات ذات جودة عالية مما يج   طوير  و سد النقائا  ي
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 المبحث الثالث: اختبار فرضيات الدراسة الميدانية
بعد عرض كافة النتائل الإحيائية للدراسة الميدانية التي قمنا ب ا، سنحاول من   ل ه ا الم ح  ا ت ار صحة  

ا  ت ارات المعروفة المتمثلة في  ريقة  حليل    فرضيات الدراسة الث ثة التي حددناها مس قا باستعمال مجموعة من
 و حليل ا نحدار ال طي ال سي .  ANOVA  حاديا الت اين  

 اختبار الفرضية الأولى الأول:المطلب 
الجامعية نتيجة  ذو د لة  حيائية    ا ت فيوجد  :  الأولىالفرضية   ال دمات  لمدى رقمنة  العينة  أفراد  لتقييم 

  بر  م.
0H:   .وجد فروق ذات د لة  حيائية لتقييم أفراد العينة لمدى رقمنة ال دمات الجامعية نتيجة  بر  م    
1H .وجد فروق ذات د لة  حيائية لتقييم أفراد العينة لمدى رقمنة ال دمات الجامعية نتيجة  بر  م  : 

 ، للكشف عن  One WayAnova ريقة  حليل الت اين ا حادي    باستعمال قمنا    ولىا ال رضية  للت كد من صحة  
 ذات د لة  حيائية لتقييم أفراد العينة لمدى رقمنة ال دمات الجامعية نتيجة  بر  م.  مكانية وجود فروقات 

 نتائل ا ت ار التحليل ا حادي ل    ال رضية    ر من   ل الجدول التالي :  
(: اختبار التباين الأحادي لمدى وجود اختلاف ذو دلالة إحصائية لتقييم أفراد العينة لمدى رقمنة الخدمات 16-2الجدول )

 لخبرتهم. الجامعية نتيجة 

 
 SPSS-IBM-v26مخرجات برنامج المصدر: من 
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 يت ح من الجدول أع  :
 عد  وجود فروق ذات د لة  حيائية بين متوسطات رقمنة الجامعة   عا لل برة حي  كانت  

و بناء على ذل    0.05 دالة  حيائيا عند مستوى الد لةوهي  ير  0.41بقيمة د لة  ساوي   1 ساوي  Fقيمة 
 حيائية لتقييم أفراد العينة لمستوى  ذات د لة    التي  نا على عد  وجود فروقات  H 0  ف ننا نقبل فري ة العد 

 رقمنة ال دمات الجامعية نتيجة  بر  م . 
راد العينة لمستوى رقمنة ال دمات التعليمية نتيجة  بر  م ن را  ن   وجد فروقات ذات د لة  حيائية لتقييم أف     -

 .0.05وهي  ير دالة  حيائيا عند مستوى الد لة  0.17بقيمة د لة  حيائية  1.57 ساوي  Fقيمة 
راد العينة لمستوى رقمنة ال دمات المكتبية نتيجة  بر  م ن را  ن   وجد فروقات ذات د لة  حيائية لتقييم أف      -

 .0.05وهي دالة  حيائيا عند مستوى الد لة  0.017بقيمة د لة  حيائية  2.9 ساوي  Fقيمة 
راد العينة لمستوى رقمنة ال دمات الإدارية نتيجة  بر  م ن را  ن   وجد فروقات ذات د لة  حيائية لتقييم أف      -

 .0.05وهي  ير دالة  حيائيا عند مستوى الد لة   0.2بقيمة د لة  حيائية  1.46 ساوي  Fقيمة 
راد العينة لمستوى رقمنة ال دمات ا  يالية نتيجة  بر  م ن را   وجد فروقات ذات د لة  حيائية لتقييم أف   -

 . 0.05وهي  ير دالة  حيائيا عند مستوى الد لة  0.57بقيمة د لة  حيائية  0.77 ساوي  F ن قيمة 
راد العينة لمستوى رقمنة ال دمات ا  رى نتيجة  بر  م ن را  ن   وجد فروقات ذات د لة  حيائية لتقييم أف    -

 .0.05وهي  ير دالة  حيائيا عند مستوى الد لة  0.61بقيمة د لة  حيائية  0.61 ساوي  Fقيمة 

 المطلب الثاني : اختبار الفرضية الثانية 
الثانية   أفراد  :الفرضية  لتقييم  د لة  حيائية  ذات  فروق  نتيجة  يوجد  الجامعية  ال دمات  رقمنة  لمدى  العينة 

   يي م .
0H:   .وجد فروق ذات د لة  حيائية لتقييم أفراد العينة لمدى رقمنة ال دمات الجامعية نتيجة   يي م    
1H .وجد فروق ذات د لة  حيائية لتقييم أفراد العينة لمدى رقمنة ال دمات الجامعية نتيجة   يي م  : 

 ، للكشف  One WayAnova ريقة  حليل الت اين ا حادي    باستعمالقمنا    الثانيةال رضية  للت كد من صحة  
 ذات د لة  حيائية لتقييم أفراد العينة لمدى رقمنة ال دمات الجامعية نتيجة   يي م.عن  مكانية وجود فروقات  

 نتائل ا ت ار التحليل ا حادي ل    ال رضية    ر من   ل الجدول التالي :  
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(: اختبار التباين الأحادي لمدى وجود اختلاف ذو دلالة إحصائية لتقييمٍ لأفراد العينة لمدى رقمنة الخدمات 17-2الجدول )
 الجامعية نتيجة لتخصصهم . 

 
 SPSS-IBM-v26مخرجات برنامجالمصدر: من 

 : يت ح من الجدول أع   أن
  حيائية بين متوسطات رقمنة الجامعة   عا للت يا حي  كانتعد  وجود فروقات ذات د لة 

و بناء على    0.05وهي  ير دالة  حيائيا عند مستوى الد لة    0.13بقيمة د لة  ساوي    1.62 ساوي    Fقيمة  
لمستوى  التي  نا على عد  وجود فروقات ذات د لة  حيائية لتقييم أفراد العينة   0Hذل  ف ننا نقبل فرضية العد   

 رقمنة ال دمات الجامعية نتيجة   يي م.
   وجد فروقات ذات د لة  حيائية لتقييم أفراد العينة لمستوى رقمنة ال دمات التعليمية نتيجة   يي م ن را  -

 . 0.05وهي  ير دالة  حيائيا عند مستوى الد لة  0.33بقيمة د لة  حيائية  1.15 ساوي    F ن قيمة
   وجد فروقات ذات د لة  حيائية لتقييم أفراد العينة لمستوى رقمنة ال دمات المكتبية نتيجة   يي م ن را -

 . 0.05وهي  ير دالة  حيائيا عند مستوى الد لة  0.11بقيمة د لة  حيائية  1.72 ساوي    F ن قيمة
   وجد فروقات ذات د لة  حيائية لتقييم أفراد العينة لمستوى رقمنة ال دمات ا دارية نتيجة   يي م ن را  -

 . 0.05وهي  ير دالة  حيائيا عند مستوى الد لة  0.78بقيمة د لة  حيائية  0.56 ساوي    F ن قيمة
   وجد فروقات ذات د لة  حيائية لتقييم أفراد العينة لمستوى رقمنة ال دمات ا  يالية نتيجة   يي م ن را  -

 . 0.05وهي  ير دالة  حيائيا عند مستوى الد لة  0.27بقيمة د لة  حيائية  1.27 ساوي    F ن قيمة
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   وجد فروقات ذات د لة  حيائية لتقييم أفراد العينة لمستوى رقمنة ال دمات ا  رى نتيجة   يي م ن را  -
 . 0.05وهي  ير دالة  حيائيا عند مستوى الد لة  0.56بقيمة د لة  حيائية  0.82 ساوي    F ن قيمة

 اختبار الفرضية الثالثة   الثالث:المطلب 
يوجد أثر ذو دالة  حيائية لرقمنة ال دمات الجامعية على مستوى جود  ا حس   قييم أفراد   الثالثة:الفرضية  

 العينة. 
0H:  .يوجد أثر ذو د لة  حيائية لرقمنة ال دمات الجامعية على مستوى جود  ا حس   قييم أفراد العينة   
1H العينة.ذو د لة  حيائية لرقمنة ال دمات الجامعية على مستوى جود  ا حس   قييم أفراد : يوجد أثر  

 حليل ا نحدار ال طي ال سي  قيد الت كد من وجود أثر ذو د لة    باستعمالقمنا    الثانيةال رضية  للت كد من صحة  
 العينة.  حيائية لرقمنة ال دمات الجامعية على مستوى جود  ا حس   قييم أفراد 

 كالتالي: و من   ل الجداول التالية    ر نتائل  حليل ا ت ار ا نحدار ال طي ال سي  
 الإحصاء الوصفي   (: 18-2الجدول رقم  )

 
 SPSS-IBM-v26مخرجات برنامج المصدر: من 

 يوضح الجدول أع   أن : 
 0.76بـ      و انحراف معياري مقدر  2.84و بمتوس  قيمت     111  الجودة   مقدرة بـ  عدد بيانات المتغير ا ول    -
    0.60و انحراف معياري مقدر بـ    2.72و بمتوس  قيمت     111عدد بيانات المتغير الثاني   الرقمنة   مقدرة بـ    -

  الارتباط (: جدول19-2الجدول رقم  )

 
 SPSS-IBM-v26مخرجات برنامج المصدر: من 



 الإطار التطبيقي لتقييم مساهمة الرقمنة في الرفع من جودة الخدمات الجامعية الفصل الثاني

53  

قيمت  موج ة وهو  ،   R= 0.67  بيرسون بين الجودة و رقمنة الجامعة بل  الجدول أع   نجد أن معامل ار  اط   من
و بالتالي يمكن القول  ن  يوجد ع قة  ردية متوسطة بين كل من المتغيرين   0.05معنوي عند مستوى الد لة  

 وه ا يعني كلما  غيرت رقمنة الجامعة  تغير الجودة في ا  جا  ن س . 
 المتغيرات المدخلة و المتغيرات المحذوفة  (:20-2الجدول رقم )

 
 SPSS-IBM-v26مخرجات برنامج المصدر: من 

يوضح ه ا الجدول أسماء المتغيرات التي أُد لت في معادلة ا نحدار و هو متغير رقمنة الجامعة ، و ك ل  أسماء 
ا نحدار ال سي    يست عد أي متغيرات  المتغيرات التي است عدت من الإد ال في المعادلة و ن حظ أن نموذ   

   التالي    وجد متغيرات مست عدة .
 ملخص النموذج   (:21-2الجدول رقم )

 
 SPSS-IBM-v26مخرجات برنامج المصدر: من 

 44و ه ا يعني أن رقمنة الجامعة قد فسرت    0.442R=من الجدول أع   نجد أن قيمة معامل الت سير بل     
 أ رى. بالمئة راجي  لى عوامل   56بالمئة من التغيرات التي  حد  في  حسين جودة ال دمات الجامعية و ال اقي 

 ANOVAين تحليل التبا : ( 22-2الجدول رقم  )

 
 SPSS-IBM-v26مخرجات برنامج المصدر: من 

ــة    ــة ا حتماليــــــــ ــد أن القيمــــــــ ــدول أعــــــــــ   نجــــــــ ــة  =Sig 0.00مــــــــــن  ــــــــــ ل الجــــــــ ــتوى الد لــــــــ ــل مــــــــــن مســــــــ أقــــــــ
و بالتـــــــــــــــــالي نمـــــــــــــــــوذ  ا نحـــــــــــــــــدار ال طـــــــــــــــــي معنـــــــــــــــــوي عنـــــــــــــــــد مســـــــــــــــــتوى الد لـــــــــــــــــة  0.05الإحيـــــــــــــــــائية 
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ومنـــــــــــ  يعتبـــــــــــر النمـــــــــــوذ  مقبـــــــــــول و قابـــــــــــل للت ســـــــــــير أي أنـــــــــــ   وجـــــــــــد ع قـــــــــــة بـــــــــــين  0.05الإحيـــــــــــائية 
 الرقمنة.المتغير التابي جودة ال دمات الجامعية و المتغير المستقل  

 (: جدول المعاملات التصاعدية 23 -2الجدول رقم )

 
 SPSS-IBM-v26مخرجات برنامج المصدر: من 

 a = 0.0548  ذن    0.05من    أصغروهي    A   Sig=0.30بالنسبة لاختبار معنوية قيمةمن الجدول أع   نجد  
  B ذن   ثير  0.05 لة  دال   مستوى و هي أصغر من    B    Sig =0.00قيمةلاختبار معنوية  معنوي ، و بالنس ة  

بزيادة وح يعني  ه ا  و   ، بقيمة  معنوي  الجامعية  ال دمات  زيادة جودة  يؤدي  لى  الجامعة  رقمنة  في  واحدة  دة 
0.841. 

 هو كالتالي :  ا نحدار و من  النموذ  الرياضي لمعادلة  
   رقمنة الجامعة    0.841+  0.548الجامعية = جودة ال دمات 

أثر ذو د لة   التي  نا على أن  يوجد 1Hو نقبل ال رضية البديلة  H 0: نرفا ال رضية الي رية ا ستنتا  
  حيائية لرقمنة ال دمات الجامعية على مستوى جود  ا حس   قييم أفراد العينة 

  للانحدارمنحنى التوزيع الطبيعي للبواقي الموجدة  (:10-2الشكل رقم )

 
 SPSS-IBM-v26مخرجات برنامج المصدر: من 
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من   ل المنحنى البياني ن حظ أن كل النقاط قري ة من ال   و يوجد نقاط كثير على ال   و ه ا يدل فع  أن  
 ال طي. البواقي  توزع حس  التوزيي الطبيعي وهو شرط من شروط  جراء  حليل ا نحدار 

 : سحابة النقاط   (11- 2الشكل رقم )

 
 SPSS-IBM-v26مخرجات برنامج المصدر: من 

 من   ل المنحنى البياني ن حظ أن  
 .شكل ا نتشار للبواقي مي القيم المتوقعة يتطاب  مي شرط ال طية و هو شرط من شروط ا نحدار ال طي ال سي 
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 ملخص الفصل الثاني: 
حول مدى  قييم  مساهمة   ال     111على عينة متكونة من  حاولنا من   ل دراستنا الميدانية و التي كانت  

استمارة   است دا   ابن  لدون من   ل  لطل ة جامعة  المقدمة  الجامعية  ال دمات  الرفي من  جودة  في  الرقمنة 
ا ستبيان الم يية ل ل  ، بحي   م  وزيي ه ا ا ستبيان على   ل ة جامعة ابن  لدون بكل كليا  ا، و ه ا  

مدى  قييم الطال  لمستوى رقمنة م تلف ال دمات الجامعية الموج ة  ا ستبيان   من ث ثة محاور المتمثلة في  
،المعلومات الش يية  ، ولعد   ري    مدى  قييم الطال  لمستوى جودة م تلف ال دمات الجامعية الموج ة ل    ، ل 

ا ستمارات و دراسة و  حليل البيانات المحيل علي ا،  م التوصل  لى أن أفراد العينة   يعتبرون ان ال دمات  
على الرقمنة بشكل كبير وان  قييم م لجودة ال دمات الجامعية  قييم متوس  ولي ة عامة  وصلنا    الجامعية  توفر

 جامعة ابن  لدون لين كا يا بالنس ة للطل ة و الرقمنة مط قة بدرجة متوسطة .   ان مستوى  طبي  الرقمنة في
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 ةــــما ــــــ 

ى العديـــــــد مـــــــن الجوانـــــــ  التـــــــي  ـــــــد ل ضـــــــمن م  ـــــــو  الرقمنـــــــة و جـــــــودة  لــ ـــــة الدراســ ـــــ  ـــــــم التطـــــــرق فـــــــي هـــــــ  
ــدمات، ــد م ال ـــــــ ــة أحـــــــ ــد الرقمنـــــــ ــات علـــــــــى  ذ  عـــــــ ــرنة المؤسســـــــ ــاهر عيـــــــ ــا أ  ا ـــــــــت ف ـــــــ ــا و جماهيرهـــــــ نواع ـــــــ

ــوجي و  ــي مجــــــال التكنولــــ ــول فــــ ــايرة للتحــــ ــ  ي مســــ ــت دفة و  ــــ ــتجابةالمســــ ــ ، اســــ ــت الجامعــــــة  لمتطل ا ــــ ــن أدركــــ أيــــ
ــودة  ــديم ا بجـــ ــدمات و  قـــ ــودة ال ـــ ــين جـــ ــر فـــــي  حســـ ــدورها الكبيـــ ــرا لـــ ــة ن ـــ ــ   المقارلـــ ــرورة  بنـــــي هـــ ــة ضـــ الجزائريـــ

 عالية.
 طبيــــــ  الرقمنـــــــة  ســــــعى  لـــــــىمـــــــن الجامعــــــات الجزائريــــــة التـــــــي   لــــــدون هـــــــي واحــــــدة  ابـــــــنجامعــــــة  بمــــــا أنو 

ــتجابة ــ ا  اســ ــي هــ ــيم العــــالي فــ ــة وزارة التعلــ ــال،لسياســ ــى واقــــي  ــــدفنا ف المجــ ــة علــ ــ ل هــــ   الدراســ ــن  ــ ــرف مــ التعــ
ــاهمة ه ــــ ــدى مســ ــدا و مــ ــة  حديــ ــ   الجامعــ ــي هــ ــة فــ ــة الرقمنــ ــين و ال عمليــ ــي التحســ ــرة فــ ــز    ا  يــ ــودة تعزيــ ــن جــ مــ

 ب ا.ال دمات المقدمة  
ــة  ــداف الدراســــ ــان  و لتحقيــــــ  أهــــ ــد مــــــن المســــــطرة كــــ ــاربــــ ــيا  ا و  حديـ ـــــ ا ت ــــ ــة الإو د مــــــدى صــــــحت ا فرضــــ جابــــ

ــى م  ــائي للإلمـــــا  بالموضـــــوع و  عطـــــاء صـــــورة عـــــن و هـــــ ا بتطبيـــــ  ا   ســـــا    ا،تلـــــف علـــ ســـــلوب ا ستقيـــ
  لدون. ابنوضعية الرقمنة في جامعة 

ــة مـــــن  ــى مجموعـــ ــلنا  لـــ ــة  وصـــ ــة و الميدانيـــ ــة الن ريـــ ــتنتاجات،و مـــــن  ـــــ ل الدراســـ ــا  ا ســـ ــا ار  ينـــ و فـــــي   ارهـــ
 التالي: قديم بعا ا قتراحات نوردها على النحو  

ــن  - ــي  رقمـــــــــــي يمكـــــــــ ــوع  لـــــــــــى  نســـــــــ ــكل ا التقليـــــــــــدي المطبـــــــــ ــواد مـــــــــــن شـــــــــ ــل المـــــــــ ــة  حويـــــــــ  ت ـــــــــــمن الرقمنـــــــــ
 رقميا.قراء   و استرجاع   

ــا   - ــي المؤسســـــــات بشـــــــكل عـــــ ــوير جميـــــ ــال  ا هميـــــــة فـــــــي  طـــــ ــام  بـــــ ــة عـــــ ــات عتبـــــــر الرقمنـــــ بشـــــــكل  والجامعـــــ
  اح.

 المقدمة. عد الرقمنة حاليا من أهم محددات جودة ال دمة  -
 لل دمة. تمثل جودة ال دمة في مدى  واف   دراا المست ل  مي  وقعا    -
ــن  - ــي كـــــل مـــ ــل فـــ ــا التـــــي  تمثـــ ــن  ـــــ ل أبعادهـــ ــت ل  مـــ ــة بالنســـــ ة للمســـ ــيم جـــــودة ال دمـــ ــتم  قيـــ  ا عتماديـــــة،يـــ

 ا ستجابة، الل اقة، ا مان، الجوان  الملموسة.
ــة  - ــة مــــــن وج ــــ ــة و المكتبيــــ ــدمات التعليميــــ ــل مــــــن ال ــــ ــة فــــــي كــــ ــتوى  طبيــــــ  الرقمنــــ ــة أن مســــ أ  ــــــرت الدراســــ

 الدراسة.ن ر الطل ة أفراد العينة بجامعة ابن  لدون كان من   ا وفقا لمقيا   
ــالية و ال دمات   ــتوى  طبي  الرقمنة  يما ي ا ال دمات الإدارية و ا  يـــــــ ــة ك ل  أن مســـــــ كما ا  رت الدراســـــــ

 الدراسة.،  يواء، نقل  جاء متوسطا من وج ة ن ر الطل ة وفقا لمقيا      عا الجامعية ا  رى المساندة 
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ــكل عــــا  ذات جــــودة متوســــطة و هــــ ا مــــا  عكســــ   - ــر جــــودة ال دمــــة المقدمــــة علــــى مســــتوى الجامعــــة بشــ  عتبــ
 البيانات.النتائل الإجمالية المتحيل علي ا من   ل  حليل  

ــة  - ــة نتيجـــــ ــة ال ـــــــدمات الجامعيـــــ ــراد العينـــــــة لمـــــــدى رقمنـــــ ــيم أفـــــ ــة  حيـــــــائية لتقيـــــ ــات ذات د لـــــ    وجـــــــد فروقـــــ
  بر  م.

  بر  م.يوجد فروقات ذات د لة  حيائية لتقييم أفراد العينة لمدى رقمنة ال دمات المكتبية نتيجة   -
   وجـــــــــد فـــــــــروق ذات د لـــــــــة  حيـــــــــائية لتقيـــــــــيم أفـــــــــراد العينـــــــــة لمـــــــــدى رقمنـــــــــة ال ـــــــــدمات الجامعيـــــــــة نتيجـــــــــة 

   يي م.
ــراد  - ــتوى جود  ــــــا حســــــ   قيــــــيم أفــــ ــة ال ــــــدمات الجامعيــــــة علــــــى مســــ يوجــــــد  ــــــ ثير ذو د لــــــة  حيــــــائية لرقمنــــ

ــدمات  العينــــــة، ــودة ال ــــ ــة الجامعــــــة و جــــ ــين كــــــل مــــــن رقمنــــ ــة بتــــــ ثير متوســــــ  بــــ ــة ار  ا يــــ حيــــــ  وُجــــــدت ع قــــ
 الدراسة.الجامعية في الجامعة محل  

 الاقتراحات:
ــاءا  ــة و اســـــتنادا  ل ـــــ بنـــ ــى الدراســـــة الن ريـــ ــة علـــ ــيات محـــــل الدراســـ ــار ال رضـــ ــا  ـــــر  ى نتـــــائل ا ت ـــ يكـــــون ب مكاننـــ

 التالية:ا قتراحات  
ــرورة  كــــــوين ا ســــــا  ة و الطل ــــــة باســــــتمرار و  ــــــوعيت م ب هميــــــة  ســــــت دا  م تلــــــف نــــــوا ل التكنولوجيــــــا  - ضــــ

 بالجامعة.الحديثة و أثرها على الرقي بالعملية التكوينية  
 الجامعة.ضرورة  وفير بنية  حتية متطورة  ساعد في  وسيي  ست دا  أسلوب التعلم الإلكتروني في  -
العمــــــــل علــــــــى  زالــــــــة أو   فــــــــيا معوقــــــــات  و يــــــــف الرقمنــــــــة فــــــــي الجامعــــــــة و لعــــــــل أهم ــــــــا مــــــــا يتعلــــــــ   -

 الجامعية.بالتس ي ت ال نية و التقنية للمواقي و التطبيقات الم يية لم تلف ال دمات 
 بالجامعات.ا ست ادة من  برات الدول السابقة في مجال التعليم ا لكتروني و  سيير ن ا  الجودة   -

 الدراسة:آفاق 
"  قييم مدى مساهمة الرقمنة في الرفي من جودة ال دمات الجامعية " يعتبر نقطة انط ق للعديد  ن دراسة موضوع  

 كالآ ي: من الدراسات التي يمكن معالجت ا في المستقبل و يمكن اقترا  بعا المواضيي 
 الجامعات.   ثير التحول الرقمي على ال ح  العلمي في  - 
 الجامعية. دور التقنيات الرقمية في  عزيز التواصل و الإدارة في البيئة   - 
 .-ال وائد و التحديات  -الرقمنة في التعليم العالي  - 
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 قائمة المراجع  
 المراجع باللغة العربية: 

 الكتب: 
م دي.  - والخدمي  ة "إدار السمرائي  الإنتاجي  القطاعين  في  الشاملة  جري1ط"،  الجودة  دار  عمان،  ر،   ،

 .2007،نا رد
 . 2009ا ردن ،، عمان، المسيرةدار  التسويق الإلكتروني"،محمد سمير أحمد » -
ــود  - ــا م حمــــــ ــلاء"  ي ــــــــر كــــــ ــة العمــــــ ــودة وخدمــــــ ــان " إدارة الجــــــ ــرة للنشــــــــر و  ،، عمــــــ ا ردن، دار الميســــــ

 .2002التوزيي و الط اعة،
ــالم القحطــــاني وآ ــــرون، - ــنهج البحــــث فــــي العلــــوم الســــلوكية مــــع تطبيقــــات علــــى برنــــامج ســ ”، SPSS"مــ

 .ه1421الو نية الحديثة الرياضة،سنة  عالمطاب
ــي محمـــــد وشـــــامل ب ـــــاء - ، SPSSالإحصـــــاء بـــــلا معانـــــاة المفـــــاهيم و التطبيقـــــات باســـــتخدام ، "الـــــدينف مـــ

 .2005"،  دارة الط اعة والنشر بمع د الإدارة العامة،الرياض،الجزء الأول
ــوان المحيــــاوي  - ــايف علــ ــدمات مفــــاهيم و "قاســــم نــ ــي الخــ ــودة فــ ــاتإدارة الجــ ــات تطبيقــ الشــــروق  ر"، دا  عمليــ

 .2006،نللنشر و التوزيي، عمان، ا رد

 الأطروحات والرسائل: 
ــةبـــــن زكـــــري بـــــ ل،  - ــة،"  بوشوشـــ ــلاء"ه ـــ ــا العمـــ ــى رضـــ ــا علـــ ــدمات وأثرهـــ ــودة الخـــ ــ ادة جـــ ــ كرة لنيـــــل شـــ ، مـــ

 .2014،  رالجزائ، كلية العلو  ا قتيادية والتجارية وعلو  التسيير، جامعة ا  البواقي،  رالماجستي
ــر الحمــــزة - ــة المكتبـ ـــمنيــ ــة الجزائريــ ــي بالجامعــ ــث العلمــ ــوين والبحــ ــم التكــ ــي دعــ ــة فــ ــة الرقميــ  ة، "دور المكتبــ

 وادارة، رســـــالة ماجســــــتير ن ـــــم المعلومــــــات نموذجـــــا" ةالرقميـــــة جامعـــــة الاميـــــر عبـــــد القـــــادر بقســـــنطين
 .2008،منثوري قسنطينة، الجزائر ةالمعرفة، جامع

الرقمنة في المكتبات الجامعية الجزائرية دراسـة حالة المكتبة الجامعية المركزية بن يوسـف بن باشـيوة، "سـالم   -
 .2008،ربن يوسف بن  دة، الجزائ ة"، رسالة ماجستير علم المكت ات والتوثي ، جامعخدة

ــد  ، " - ــو عبــ ــالح بــ ــة صــ ــدمات مؤسســ ــى خــ ــة علــ ــة تطبيقيــ ــة: دراســ ــودة الخدمــ ــاس جــ ــرق قيــ ــاذج وطــ نمــ
دكتــــــورا  كليــــــة العلــــــو  ا قتيــــــادية و التجاريــــــة و علــــــو  التســــــيير جامعــــــة فرحــــــات  ة"، رســــــال بريــــــد الجزائــــــر

 .2014، الجزائر،فع ا ، سطي
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ــالة   - ــ ت،" رسـ ــة البريد و المواصـ ــسـ ــة حالة مؤسـ ــليحة رفاد،  قييم جودة ال دمة من وج ة ن ر الزلون ،"دراسـ صـ
 .2008أعمال ،جامعة الحا  ل  ر ،با نة، الجزائر ،ماجستير في العلو  التجارية ،   يا  دارة  

ــ ا - ــاجر ذواي، ســ ــد الــــرزاق، "  هــ ــدماتعبــ ــين الخــ ــي تحســ ــا فــ ــة ودورهــ ــتخدامات الرقمنــ ــد ل  اســ ــ كرة  ــ "، مــ
ــال  ن يمــــــي، كليـ ـــــ ــة  ةضــــــمن نيــــــل شــــــ ادة ماســــــتر،   يــــــا ا يــــ العلــــــو  الإنســــــانية وا جتماعيــــــة، جامعــــ

 .2021،رالعرلي   سي بت سة، الجزائ
ــال، " - ــدة رحــ ــعودان، لينــ ــدمات شــــروق مســ ــة للخــ ــة مديريــ ــة حالــ ــدمات، دراســ ــودة الخــ ــى جــ ــة علــ ــر الرقمنــ أثــ

ــو   "،الجامعيـــــــة، جيجـــــــل ــتكمال لمتطل ـــــــات نيـــــــل شـــــــ ادة ماســـــــتر، أكـــــــاديمي فـــــــي العلـــــ مـــــــ كرة مقدمـــــــة اســـــ
 .2022جيجل، الجزائر، ةالتجارية، جامع

 المجلات الدورية:
الرقمنـــــة داخـــــل مؤسســـــات المعلومـــــات أم خارجهـــــا دراســـــة فـــــي حمـــــد فـــــر ، مجلـــــة دراســـــات المعلومـــــات "أ  -

ــدالإشــــــــكالية ومعــــــــايير الاختيــــــــار ــعود الإســــــــ مية،  ة، جامعـــ ـــــ2009، 4د"، العــــــ ــن ســــــ ــد بــــــ ــا  محمــــــ الإمــــــ
 .السعودية

ــة " - ــيولوجية والتنميــــــة الإداريــــ ــة للدراســــــات السوســــ ــة ال دمــــــة العموميــــ ــماعيل حمويــــــة، مجلــــ الحاجــــــة إلــــــى  ســــ
 . رداية، الجزائر ة، جامع2022،2د، العد5د"، المجل رقمنة الجامعة الجزائرية ومعيقات التطبيق

تحســــــين الخــــــدمات الإلكترونيــــــة العلــــــو  ا جتماعيــــــة والإنســــــانية " ةبــــــوار  ناديــــــة، بوعشــــــة م ــــــارا، مجلـ ـــــ  -
 .، الجزائر2017، 13د، العدبالاعتماد على معايير الجودة"

متطلبـــــات الرقمنـــــة ودورهـــــا فـــــي تحســـــين ، "ا قتيـــــاديةســـــمر، مجلـــــة الدراســـــات  ي بو ـــــاري مليكـــــة، يحيـــــاو -
ــويرة "،  ــة البـــ ــي لبلديـــ ــباك الإلكترونـــ ــة الشـــ ــة حالـــ ــم  دالمجل ـــــأداء الإدارة المحليـــــة، دراســـ ــدد16رقـــ ، 3، العـــ

 .آكلي محند أولحا  بالبويرة، الجزائر ة، جامع2022
الرقمنة ودورها في  بريزة بوزعي ، مجلة جودة ال دمة العمومية للدراســــــات الســــــيســــــيولوجية و التنمية الإدارية "  - 

 .ر، الجزائ1955أوت20 ة، جامع2022،  2د، العد5  دالمجل  عصرنة التعليم العالي في الجزائر "،
ــمان جودة الخدمة   دور"  والإنســــــــــانيةر، مجلة التميز ال كري للعلو  ا جتماعية  ب ــــــــــياف زهي  - الرقمنة في ضــــ

، كلية  2021 اصـــــــــــــنوفمبر  د"، عد  المائيةتطبيق "خدمتي" في قطاع الموارد    والتحدياتالرهانات    العمومية:
 .رالعلو  ا جتماعية والإنسانية، جامعة الشاذلي بن جديد الطارف، الجزائ

"، تحســـــــــين الخدمة العمومية "الجزائر نموذجادور الرقمنة الإدارية في  أبحا ، "  ةعبد الكريم عشـــــــــــــور، مجل  -
 .قسم العلو  السياسية جامعة محمد  ي ر بسكرة ،الجزائر،2021، 2، العدد6  المجلد
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"،  اهمية الرقمنة في عصرنة وتفعيل الخدمة العمومية بالجزائرصوت القانون، "  مجلةعبد الس   عبد ع وي، -
 .الجي لي بونعامة ب مين مليانة، الجزائر ة، جامع2017، 7 دالعد

،  7"، المجلد  الرقمنة كآلية لتحقيق الجودة في عملية التعليم العالي"  العالميةمحديد ليلى، مجلة الســــــــــــياســــــــــــة   -
 .، جامعة بومردا ، الجزائر2023،2دالعد

أعمال الملتقى الو ني المرسـو  ب دور الرقمنة    الرقمنة كآلية لضـمان جودة العملية التعليمية"،سـمير،"  شـلغو  -
 .ر، الجزائ2020في الجودة في التعليم العالي، جامعة الجزائر،

التعليم الإلكتروني كأداة لتحســين نظام ضــمان جودة   مأثر اســتخدامعارف،"  ةمنير، مجل  زشــــريف مراد، عزو  -
 .، الجزائر2018، 13د"، العدالتعليم العالي في الجزائر

 الملتقيات: 
"مقــاربــات رقمنــة قطــاع التعليم العــالي من خلال التعليم الإلكتروني في الجــامعــات الجزائريــة  أمين مح و ي،  -

ــة ميـدانيـة لجـامعـة المـديـة   التـدرين في الجـامعـة بين ضــــــــــــــروريـات الرقمنـة     أعمـال الو ني:  رائ"،  ))دراســـــــ
 .، الجزائر2021 حقي  الجودة أفريل    ومقت يات

تكوين الأســــتاذ الجامعي ضــــرورة لتحقيق الرقمنة وجودة التعليم العالي، أعمال الملتقى الرقمنة  بو  ة مراد،" -
ــتدامة"، ــمانة لجودة التعليم العالي و البحث العلمي و تحقيق التنمية المســـــ محمد بوقرة   ة، جامع2021ضـــــ

 .بومردا  ،الجزائر
ــة ، كمالنهـــــــــــــارون ســـــــــــــمير. حوشـــــــــــــي - ــودة الخدمـــــــــــ ــين جـــــــــــ ــي تحســـــــــــ ــة فـــــــــــ "دور الإدارة الإلكترونيـــــــــــ

"، الملتقــــــــــــى العلمــــــــــــي الــــــــــــدولي حــــــــــــول جــــــــــــودة ال دمــــــــــــة العموميــــــــــــة فــــــــــــي  ــــــــــــل الحكومــــــــــــة العموميــــــــــــة
 .جامعة محمد بوقرة، بومردا ، الجزائر 2014الإلكترونية ،

ــدا    - ــي يصــــــــبرينة، رحال كــــــ أثــــــــر اســــــــتخدام الرقمنــــــــة فــــــــي الرفــــــــع مــــــــن درجــــــــة التحصــــــــيل "،الدينســــــ
ــامعي ــب الجــــــ ــي للطالــــــ ــاالعلمــــــ ــي  ل"، أعمــــــ ــودة فــــــ ــة فــــــــي الجــــــ ــدور الرقمنــــــ ــو  بــــــ الملتقــــــــى الــــــــو ني المرســــــ

 .  ، الجزائر1الجزائر ة، جامع2022التعليم،
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 ق ـــ ـــلاح ـــــــالم
 ان ـــــــالاستبي

  قييم الطال  لمستوى رقمنة م تلف ال دمات الجامعية الموج ة ل   :الأولالمحور 

منخفض 
 جدا

 مرتفع متوسط منخفض
مرتفع 

 جدا
 الترقيم  العبارات 

 ما مدى است دا  الرقمنة في ال دمات التعليمية التالية:      

01 
  لقي المحاضرات التي  ندر  ضمن التكوين      
 الموج ة، و التطبيقية الم تل ة القيا  با عمال      
  جراء ا متحانات ال يلية، و م تلف التقييمات ا  رى      
 :ما مدى  طبي  الرقمنة في ال دمات المكتبية التالية     

02 
     

في   ا   ع الموجودة  المراجي  و  الكت   ف ار   م تلف  على 
 المكت ة 

 على المستودع الرقمي للم تلف الم كرات و ا بحا   ا   ع     
 من المكت ة  ا ستعارةالقيا  ب جراءات      

     
مدى   م تلف    ا عتمادما  على  حيول   في  الرقمنة  على 

 ال دمات الإدارية 

03 

 ا ولية   التسجي ت السنوية      

     
الإدما ،   م تلف  دمات  العطل    ا ستئناف ل   و  ل  

 ا كاديمية

     
حيازة م تلف الوثائ  الإدارية: ش ادة التسجيل، بطاقة الطال ،  

 كشوف النقاط 
 :الموج ة ل  المتمثلة في ا  يالما مدى رقمنة  دمات      

04 
  على م تلف النتائل ال يلية و السنوية ا   ع     
 على الإع نات البيدا وجية الم تل ة  ا   ع     
  قديم الطعون الم تل ة      
 :ما مدى  طبي  الرقمنة في ال دمات الجامعية التالية      

05 
   دمات الإيواء و ما يتعل  ب       
  دمات النقل وما يتعل  ب ا      
   دمات الإ عا  وما يتعل  ب      



 ق ـــحلا المـــ 
 

67  

بي ة عامة، ما مدى  قييم     قييم الطال  لمستوى جودة م تلف ال دمات الجامعية الموج ة ل   الثاني:المحور 
 التالية: لجودة كل من ال دمات الجامعية  

سيئ  
 جدا

 جيد متوسط سيئ
جيد 
 جدا

 الترقيم  العبارات 

ال دمات التعليمية:  لقي الدرو  وا عمال الموج ة، الحيول على       
 دعائم المقررات الدراسية،  جراء ا متحانات 

01 

المكتبية:        ال  ار ،    ا   عال دمات  م تلف  ،  ا ستعارةعلى 
 على بن  الم كرات الم تل ة  ا   ع

02 

التجميد،        ا ستئناف،  السنوية،  التسجي ت  الإدارية:  ال دمات 
 التوثي ...  لخ   الإدما ،  ل  م تلف الوثائ ، 

03 

الإع نات،  ا   ع:    ا  يال دمات        النتائل،   قديم    على 
 الطعون، ..  لخ 

04 

 05 المنحة.   الإيواء، دمات جامعية أ رى: النقل،      

 المعلومات الش يية  الثالث:المحور 

 الجنس:       
o  ذكر 
o  أنثى 

 السن:
o  18- 21 سنة   
o  22- 23 سنة   
o 24   سنة فما فوق 
 الدراسي: الطور 
o ليسانن 
o ماستر 
o م ند  دولة 
o   دكتورا  الطور الثال 
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 الساعة:عدد السنوات التي قضيتها في الجامعة لحد 
o  سنة واحدة 
o سنتين 
o  ث   سنوات 
o  أرلعة سنوات 
o  من سنوات  
o  أكثر من  من سنوات 
 التكوين: ميدان 
o    التجارية و علو  التسيير   ا قتيادية،العلو 
o  العلو  السياسية و القانونية 
o  اللغات و الآداب 
o علو  المادة 
o  العلو  التطبيقية 
o  الرياضيات و الإع   الآلي 
o العلو  الطبيعية و الحياة 
o  العلو  الإنسانية و ا جتماعية 

 الجامعي: الاستفادة من خدمات الإيواء 
o  نعم 
o    



 

 

 الملخص: 
ــة مــــن  ــة التــــي   ــــرت فــــي ال  أبــــرز عــــد الرقمنــ ــاهيم الحديثــ ــادي و  قــــرن الم ــ بشــــكل  اعتمــــدتحيــــ   العشــــرين،الحــ

هـــــــ ا ا  جـــــــا  جميــــــي المؤسســـــــات، بمـــــــا فـــــــي ذلـــــــ   اضـــــــطركبيــــــر علـــــــى  قنيـــــــات ا  يـــــــال المتقدمــــــة، و قـــــــد 
الجامعــــــات الــــــى  بنــــــي هــــــ   العمليــــــة، و يــــــتم  حقيــــــ  ذلــــــ  مــــــن  ــــــ ل  طبيــــــ  م ــــــادئ الرقمنــــــة فــــــي م تلــــــف 

 المقدمة.الإدارات، مما يساهم في  حسين الك اءة التشغيلية و  طوير جودة ال دمات  
ــة، و لتحقيــــ   ــدمات الجامعيــ ــن جــــودة ال ــ ــي مــ ــي الرفــ ــاهمة الرقمنــــة فــ ــدى مســ ــيم مــ ــة الــــى  قيــ ــ   الدراســ ــدف هــ   ــ

ــ  ال ــــدف  ــدناهــ ــي الجــــزء الن ــــري  اعتمــ ــا فــ ــي، حيــــ   ناولنــ ــ ي التحليلــ ــن ل الوصــ ــودة  المــ ــاهيم  تعلــــ  بجــ ــدة م ــ عــ
ــم  ــة  ـــ ــئلة الدراســـ ــة عـــــن أســـ ــيات و الإجابـــ ــة، و للتحقـــــ  مـــــن ال رضـــ ــا فـــــي الجامعـــ ــة و  طبيقا  ـــ ــة و الرقمنـــ ال دمـــ

ــت دا   ــت انةاســـــ ــن   ا ســـــ ــة مـــــ ــة مكونـــــ ــن عينـــــ ــات مـــــ ــي البيانـــــ ــة لجمـــــ ــترجاع 111ا لكترونيـــــ ــد اســـــ ــردا، و بعـــــ   فـــــ
أهم ـــــا أن الرقمنــــة ل ـــــا  اســــتنتاجات وصـــــلنا الــــى عـــــدة  SPSS V 26البيانــــات و  حليل ــــا باســـــت دا  برنــــامل 

ة نقـــــاط كمقترحـــــات أبرزهـــــا أهميـــــة  يـــــر قـــــدمنا عــــدأ  ــــ ثير متوســـــ  علـــــى  حقيـــــ  جــــودة ال ـــــدمات الجامعيـــــة، و 
ــا  ــات التكنولوجيــــ ــت دا  م تلــــــف م رجــــ ــة اســــ ــة و  ــــــوعيت م ب هميــــ ــا  ة و الطل ــــ ــوين المســــــتمر لرســــ ضــــــرورة التكــــ
ــة و أثرهـــــا فـــــي  عزيـــــز العمليـــــة التعليميـــــة فـــــي الجامعـــــة، بالإضـــــافة  لـــــى ذلـــــ  مـــــن ال ـــــروري  حســـــين  الحديثـــ
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Abstract : 

Digitalization is one of the most prominent modern concepts that emerged in the twenty-first century, 

relying significantly on advanced communication technologies. This trend has compelled all 

institutions, including universities, to adopt this process. This is achieved by applying the principles 

of digitalization across various departments, contributing to the improvement of operational 

efficiency and the development of the quality of services provided. This study aims to evaluate the 

extent to which digitalization contributes to enhancing the quality of university services. To achieve 

this goal, we adopted the descriptive-analytical method, addressing in the theoretical part several 

concepts related to service quality and digitalization, along with its applications in the university. To 

verify the hypotheses and answer the study's questions, an electronic questionnaire was used to collect 

data from a sample of 111 individuals. After retrieving and analyzing the data using SPSS version 26, 

we reached several conclusions, the most significant of which is that digitalization has a moderate 

impact on achieving the quality of university services. Finally, we presented several points as 

suggestions, most notably the continuous training of teachers and students and raising their awareness 

of the importance of using various modern technological outputs and their impact on enhancing the 

educational process in the university. Additionally, it is essential to improve the digital infrastructure 

in the university as it is the foundation of digital transformation.  
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