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من وجهة نظر  ODUS Plus  الالكترونية ام الخدمات الأكاديميةقياس جودة نظ
 طالبات الانتظام بكلية الاقتصاد والإدارة بجامعة الملك عبد العزيز

 صالح بن عبدالرحمن السبعان. د

 روان سليمان بلعوص

 جدة -جامعة الملك عبدالعزيز -كلية الإقتصاد والإدارة 

 :المستخلص

بجل عا  ال كا   ODUS Plusجا ة  ظاالا الماد للأ اديلةة  ا   تهدف هذه الرسالل  للات تيا   
رفاا  ج اظاا  ل عظذلاا  عبااد العز ااز  اا  ظجهاا  ظااار تللمااللأ ا ظلاااالا باك اا  ا  لا االة ظا ةا    

اساالامد   . ظتعز زهاال لاادع    ااتر  اللاااا  ر بللجل عاا  ظياالا الياا   الضااعو ظ عللجلاهاال ظت د ااد
 الو ااا ذل ال يلاااار ا سااالاملظ  بل سااالاولة عكااات  الد اسااا  ال اااوهف ال تااالي اللا كتكاااي  ظتااا  ت ااا   

عا  ا ظامال   كشال  ظلاال ف الد اسا  اسلاملظ  تلل   لكلا كتل. 282ج ع  ت ظ  .بأبعلةه الم   
 اا  العتواا .  (%76.6)ا ةجاال ي عاا  الجاا ة  اللك اا  لكمد اا  اديلةة  اا  ال يد اا  ظذلاا   و اام  

لح ااال     ااات  ادبعااالة الم  ااا  للااات ظجااا ة عج ااا  لةجل  ااا  ذالأ ة لااا   الد اسااا  ت تاااك ي ااال 
ظ  ااالا ل الجااا ة  اللك ااا  لواااالا الماااد للأ اديلةة  ااا   ظ سااالرلأ عااا  ظجااا ة فااارظ  ذالأ ة لااا  

بعالة ال ا ال    الا ل الجا ة  اللك ا   ظاده  ا  الو اب   دلح ل    فاي لجلباللأ الاللماللأ ظ ا  
معاااال   اااالاجف تظذلااا   ظال  لااااا ل  ظساااه ل  اللاللعاااال  اااع الوااااالا  لله اكاااا  ظاللا ااال ال لاعكيااا  ب

  ن   ال الع ا ال جا ة   ا  ظجها  ظاار الاللماللأللات  كاذل   شل لأ الولاال ف .ال  لا ل اللاعك  ي
ظبواالع عكاات هااذه  شاااك .  ب  اللاعل اال  ااع الوااالا فااي حاال   هاا  مد اا  الع ااجع ظتااع  ب تلاعكاا 

جل عاا  ال كاا  عبااد العز ااز  لايتااا   الجهااذ ذالأ العج اا  ببضاارظ   ا االا الولااال ف  ظتاا  الد اساا  
لك  ااا ف عكااات  ااادل اللا  ااا  فاااي جااا ة   ةظ  ااا بار يااا   ODUS Plus ااال  جااا ة  ظاااالا ظا

اللاعل اال  ااع الوااالا تمعاال ل اال  لاجاادة  اا   فااييراار شاات عل ت ااد ص تاال   ادساا ك  ادظ المد اا   
. ك ل  ظت  بضارظ   تركتاز لةا   الجل عا  عكات ادبعالة اللااي ح اك  عكات ال  لالتد   س ك  

   ظجه  ظار الاللمللأ  ظ  لظل  ا  تيلع ب  لا ل ج ةتهل.تيت    لادظي في   لا ل الج ة   
  ال  لا ل  ظسه ل  اللاللعل  ع الوالا اللا ل    ODUS Plusظالا المد للأ اديلةة    يك للأ  للالح  : 

.ال  لا ل 
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 مقدمة  1.1

تكعااااا  جااااا ة  المد ااااا  ةظ ا  ه ااااال فاااااي ت ااااا     وااااالاف المد ااااا  ظت ااااا  يذ  حتاااااص لظهااااال ذالأ  ه  ااااا  للااااال 
لمااااااااد للأ ظال  اااااااالالتد    ظ ااااااااد ا ةاة لة او  وا ااااااااللأ المد اااااااا  ده  اااااااا  ظةظ  تابتاااااااا   اااااااا   يااااااااد ي ا

اااااال  اااااال  يراااااار لة اي   لهاااااا ا لةا   الجاااااا ة  الشاااااال ك  فااااااي ت يتاااااا  ال تااااااز  اللاولف اااااا    ظ تاااااام  الع ااااااجع  ةض 
ااااااال بااااااااللج ة  )الضاااااااا     (. ظ اااااااا  هاااااااذا ال واكاااااااا   ااااااااد لأ ال  س ااااااااللأ اللاعك   اااااااا  359ا  2002ظاهلا ل  

ةا   الجااااا ة  ت شااااا ل  اااااع اللايااااادا العك اااااي ظاللالو لااااا جي  ظ  ااااال ر  الااااادظ  ال لايد ااااا  ظاللارب  ااااا  بل هلا ااااالا بااااا 
فااااااااي تابتاااااااا  ظااااااااالا الجاااااااا ة  الشاااااااال ك  ك  شاااااااار  اااااااا  ال  شاااااااارالأ ال ضاااااااال     ظال ااااااااعي ظ اع  فل  اااااااا  

 (.9ا  2010ال جلا ع ظتكب   حلجلتذ )ال ر ري ظة ظش 

ع ااااااار الع ل ااااااا  لن تيااااااادا   س اااااااللأ اللاعكااااااا   العاااااااللي بشاااااااال عااااااالا ظالجل عاااااااللأ بشاااااااال  ااااااال  فاااااااي 
ظاللاولف ااااا    رهااااا ن ب ااااادل  اااااد تهل عكااااات لةجااااالة  تاااااز  تولف ااااا   تلالااااا    هااااال عكااااات ال ولف ااااات   ظ ااااا  هوااااال 
ياااااالن ا تجااااااله لكلا تااااااز بااااااللج ة . ظلااااااذا ف ظااااااذ ةيااااااع عكاااااات عاااااالت  الجل عااااااللأ   اااااا ظل   تاااااا ل   ظت د ااااااد 
  اااااالا ل الجاااااا ة  ال ر اااااا ل عاااااا  تر اااااا   عرفاااااا  تاكعااااااللأ ظ  مااااااللأ الع ااااااجع  اااااا  ت   كهاااااال للاااااات ظا ااااااع 

  كااااي  ك اااا  .  واااالع  عكاااات  لسااااب   هاااادف  هااااذه ال   اااا  للاااات ا اااال  جاااا ة  ظااااالا المااااد للأ اديلةة  اااا ع
  فاااي  ااا  ظجهااا  ظاااار ال  ااالامد ت  بجل عااا  ال كااا  عباااد العز اااز بجاااد   ODUS Plus  ا لللارظظ ااا 

يااااا   ظتعز زهااااال  لااااادع    لظلااااا  عك  ااااا   وهج ااااا  ل عرفااااا  ج اظااااا  الضاااااعو ظ عللجلاهااااال  ظت د اااااد ظيااااالا ال
 بللجل ع  ظا  تيلع بالف   د لتهل. ر   تر  اللاا  

 مشكلة الدراسة: 1.2

تعرضاااا  ع ك اااا  ا اااال  جاااا ة  المد اااا  فااااي ال ااااو الأ اد تاااار  للاااات جااااد  كبتاااار  اااا   ااااج  العد ااااد  اااا  
ا(. 2003الم اااااا   اللاااااااي سااااااع  للاااااات الم ااااااص عاااااا  الو اااااا ذل ال ولساااااا  لكا اااااال  )لة  اااااا  ظال رسااااااي 

 ل لااااا  لا اااال  جاااا ة  المااااد للأ ظتع   هاااال عكاااات ظ ااااع تعاااادة ال  اااالظ لأ ل   ظااااذ   ة ااااا  ظضااااع  عاااال تر 
ا(  ظ اااا   اااا  فااااج  الاااا  ال لجاااا   ك اااا  للاااات  ز ااااد  اااا  2006ج  ااااع ال وا ااااللأ ال ا   اااا  )ال   اااالظي 

الم اااا   اللااب ا اااا  لكلا تاااال للاااات لتاااال    اااادة لعولتاااار الجاااا ة  ال ج  اااا  للاااال  ااااال   اااا  اليالعااااللأ 
: العبتااااااادالأ 2011لاااااااد   للأ )ا المد  ااااااا   ظاللا يااااااا   ااااااا    اااااااداا   ظتاااااااجح   ال ا ااااااال  ال  ااااااالامدا

2012.) 

ظعكاااااات الاااااار    اااااا  تبوااااااي جل عاااااا  ال كاااااا  عبااااااد العز ااااااز ل لهاااااا ا الجاااااا ة  كم اااااال  اساااااالارات جي لج تياااااالع 
ا ظلايااااالةالأ ال  جهااااا   ااااا   بااااال   ااااالامد ي هاااااذه  بعااااا ل   ن هوااااالو  ب  ااااالا ل الماااااد للأ اديلةة  ااااا  
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 ااااج  ة اساااا   يد اااا   اااا جاااا ة  المد اااا  ال  ظتياااا    للاااات ا اااال   المااااد للأ  اد اااار الااااذي حااااذل بللملحراااا
 تداظ ااااا  لكم اااااص فاااااي الج اظااااا  ال اااااكب   ظا ةجل  ااااا  لهاااااذه الماااااد للأ ظ  ااااالا ل ج ةتهااااال  ااااا  ظجهااااا  ظاااااار 

   لامد تهل.

 أسئلة الدراسة: 1.3

 :ة اوول ح ر  شاك  الد اس  في ا جلب  عكت اللا لؤ لأ اللالل  

ف ل لاجبااااا ODUS Plusجااااا ة  ظاااااالا الماااااد للأ اديلةة  ااااا   تيتااااا     ااااالا ل ملاكاااااو هااااال ة .1
 ؟لكوالاد ت  ال  لام ال  لا ل اللاعك  ي لكاللم 

ظباااات   ال يلااااار ظفياااال لو اااا ذل  ا المااااد للأ اديلةة  اااا لهاااال ت جااااد عج اااا   اااات   بعاااالة جاااا ة  ظااااا .2
 الج ة  اللك   ال د ك  لهذه المد للأ    جلظ  ال  لامد ت ؟

 ODUS ا المااااد للأ اديلةة  اااا لعولتاااار جاااا ة  ظاااااهاااال ةملاكااااو ترتتاااا  اده  اااا  الو ااااب   ل .3

Plus  ؟بل لاجف ال  لا ل اللاعك  ي لكاللم 

 أهداف الدراسة: 1.4

 ت عت هذه الد اس  للت ت يت   ج  ع     ادهداف  لا رك   ف  ل  كي:

تلاااا    لتاااال   لاااال   ي ةضاااا  ال لاااال    ادسلساااا   اللاااااي تااااد ل فااااي ع ك اااا  ا اااال  جاااا ة  ظااااا   .1
 المد للأ اديلةة   .

تللماااااللأ   واااااا   ااااا   ODUS Plusظاااااالا الماااااد للأ اديلةة  ااااا   ت د اااااد   ااااالا ل جااااا ة  .2
 .ا ظلاالا باك   ا  لا لة ظا ةا   بجل ع  ال ك  عبد العز ز

فااااي  ODUS Plusاللشااااو عاااا  اللامل وااااللأ فااااي   اااالا ل جاااا ة  ظااااالا المااااد للأ اديلةة  اااا   .3
 .لكاللمللأ ال  لا ل اللاعك  ي ا لاجفض ع 

ةة  ااااا  ا الماااااد للأ اديلل ااااات   بعااااالة جااااا ة  ظاااااا -لن ظجااااادلأ-اللاعااااارف عكااااات تب عااااا  العج ااااا   .4
ظبااااااااات  الجااااااااا ة  اللك ااااااااا  ال د كااااااااا  لهاااااااااذه الماااااااااد للأ  ااااااااا  جلظااااااااا  ال يلاااااااااار   ظفيااااااااال لو ااااااااا ذل

 ال  لامد ت .

ا المااااااد للأ لاده  اااااا  الو ااااااب   لةبعاااااالة ال ا ظاااااا  لجاااااا ة  ظااااااا ال  اااااا ف عكاااااات ا  لاجفااااااللأ فااااااي .5
 .ال  لا ل اللاعك  ي لكاللمللأ    ب ODUS Plus اديلةة   

ة  ظاااااا  المااااد للأ اديلةة  ااااا  لجسااااالاللة   وهااااال فاااااي اللا تاااال للااااات ةلتااااال ع كاااااي لةبعاااالة الر   ااااا   لجااااا   .6
 ظضع البرا ف الج    للا  ت  ج ة  هذه المد للأ.
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 فرضيات الدراسة: 1.5

 :ظهي        فرض للأ  ج ة لاود هذا الم ص للت 

  ااااااالا ل فاااااااي  (α=0.01)عواااااااد   ااااااالا ل    ت جاااااااد فااااااارظ  ذالأ ة لااااااا  لح ااااااال    اللرضااااااا   الر   ااااااا   ادظلااااااات:
لكاللمااااا  ال  ااااالامد     ال  ااااالا ل اللاعك  اااااي تمعااااال   ااااالاجف ODUS Plus ديلةة  ااااا جااااا ة  ظاااااالا الماااااد للأ ا

 .لكوالا

(  ااااااات  تااااااا افر α=0.01  ت جاااااااد عج ااااااا  ذالأ ة لااااااا  لح ااااااال    )عواااااااد   ااااااالا ل  الرلظ ااااااا :اللرضااااااا   الر   ااااااا   
 عاااااال تر جاااااا ة  ظااااااالا المااااااد للأ اديلةة  اااااا  ظال لا ركاااااا  فااااااي )اله اكاااااا  ظاللا اااااال   ال  لااااااا ل  سااااااه ل  ال تاااااا   

ااااااالا ظ د اااااا  الع ااااااجع  اللا اااااا     سااااااه ل  اللاللعاااااال  ااااااع الوااااااالا( ظة جاااااا  الجاااااا ة  اللك اااااا  لوااااااالا المااااااد للأ لكو
 ظتلالر   وهل اللرض للأ اللرع   اللالل  : اديلةة    اديلارظظ  

( اله اكااااا  ظاللا ااااال  ظة جااااا  الجااااا ة  اللك ااااا  α=0.01ا.   ت جاااااد عج ااااا  ذالأ ة لااااا  لح ااااال    )عواااااد   ااااالا ل 
 ةة    اديلارظظ  .لوالا المد للأ اديل

( ال  لاااااا ل ظة جااااا  الجااااا ة  اللك ااااا  لواااااالا α=0.01ل.   ت جاااااد عج ااااا  ذالأ ة لااااا  لح ااااال    )عواااااد   ااااالا ل 
 المد للأ اديلةة    اديلارظظ  .

( سااااااااه ل  ال تاااااااا   لكوااااااااالا ظ د ااااااااا  α=0.01ل.   ت جااااااااد عج اااااااا  ذالأ ة لاااااااا  لح اااااااال    )عواااااااااد   اااااااالا ل 
 للأ اديلةة    اديلارظظ  .الع جع ظة ج  الج ة  اللك   لوالا المد 

( اللا اااااا    ظة جاااااا  الجاااااا ة  اللك اااااا  لوااااااالا α=0.01ة.   ت جااااااد عج اااااا  ذالأ ة لاااااا  لح اااااال    )عوااااااد   اااااالا ل 
 المد للأ اديلةة    اديلارظظ  .

( سااااااه ل  اللاللعاااااال  ااااااع الوااااااالا ظة جاااااا  α=0.01هااااااا.   ت جااااااد عج اااااا  ذالأ ة لاااااا  لح اااااال    )عوااااااد   اااااالا ل 
 لأ اديلةة    اديلارظظ  .الج ة  اللك   لوالا المد ل

( اله اكااااااا  ظاللا ااااااال   ال  لاااااااا ل  ساااااااه ل  α=0.01ظ.   ت جااااااد عج ااااااا  ذالأ ة لااااااا  لح ااااااال    )عواااااااد   ااااااالا ل 
ال تاااااا   لكوااااااالا ظ د اااااا  الع ااااااجع  اللا اااااا     سااااااه ل  اللاللعاااااال  ااااااع الوااااااالا( ظة جاااااا  الجاااااا ة  اللك اااااا  لوااااااالا 

 المد للأ اديلةة    اديلارظظ  .

فاااااااي اده  ااااااا  ( α=0.01)عواااااااد   ااااااالا ل   ت جاااااااد فااااااارظ  ذالأ ة لااااااا  لح ااااااال    :الرللرااااااا  اللرضااااااا   الر   ااااااا  
تمعااااااال ل لا تااااااار  ODUS Plus  ا لللارظظ ااااااا  ا الماااااااد للأ اديلةة  ااااااا لالو اااااااب   دبعااااااالة  ا ااااااال  جااااااا ة  ظاااااااا

  ال  لا ل اللاعك  ي.
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 متغيرات الدراسة: 1.6

 في ض ع اللرظض ال لبي  ة ا  ت د د  لا ترالأ الد اس  ك ل  كي:

 المستقلة: المتغيراتأ. 

اله اكاااااا  ظاللا اااااال   لجاااااا ة  ظااااااالا المااااااد للأ اديلةة  اااااا  )ظهااااااي ال لا تاااااارالأ اللاااااااي تلاضاااااا وهل ادبعاااااالة الم  اااااا  
( بل ضاااالف  للاااات   د اااا  الع ااااجع  اللا اااا     سااااه ل  اللاللعاااال  ااااع الوااااالالكوااااالا ظ ال  لااااا ل  سااااه ل  ال تاااا   

) الع ااااااار  ال  ااااااالا ل اللاعك  اااااااي    ااااااا  المد ااااااا  ظاللااااااااي تشااااااا ل اللماااااااللأ ال  ااااااالالتدالأال لا تااااااارالأ الدة   راف ااااااا  لك
 .ال و  الد اس  (

 المتغيرات التابعة:ب. 

 ا لللارظظ  . لوالا المد للأ اديلةة    ة ج  الج ة  اللك  ظتش ل 
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 أهمية الدراسة: 1.7

 ت لا د هذه الد اس   ه تلاهل    ظلحتلات :

 الناحية العلمية:أ. 

ااااد  ن الجد ااااد فااااي هااااذا ال  ضاااا   ةا اااا  فااااي اساااالامداا  لن ا هلا اااالا بااااللج ة  لاااا   حااااد رل  اااال  اااادة ل   ت 
( للاابتااااااا  ظ ااااااالذل ا ااااااال  6ا  1997الاااااااار  العك  ااااااا  ظادساااااااللت  ا ح ااااااال    ال د رااااااا  ) ااااااا  ساااااااعتد 

جااااا ة  المد ااااا  سااااا اع  ااااال  لاعكااااا   وهااااال   جهااااا  ظاااااار الزبااااا ن   ظ  ياااااد ي المد ااااا    ظ ظفااااا  الو ااااا ذل 
)ح ااااا  ظ  ااااا  الااااارل ص  ن هاااااذا الم اااااص ة ااااالاود عكااااات ظ ااااا ذل ا(. ظحتااااا2003الشااااال ل لكا ااااال  )ظت بااااالي 

  فكعاااال  حااااد ا ضاااالفللأ العك  اااا  بعااااد باااالللاابت  ال اسااااع ة اااا    اااال ا  بااااارا ظبلللاااااللي لاااا  الااااذي  ا(2012
ال رجاااااا    اااااا  هااااااذه الد اساااااا  اللا ياااااا   اااااا  ظا ة اااااا  ظ  ااااااداا   هااااااذا الو اااااا ذل فااااااي ا اااااال  جاااااا ة  ظااااااا  

ةبعااااااالة الر   ااااااا   اللااااااااي ة اااااااا  اسااااااالامدا هل الماااااااد للأ اديلةة  ااااااا   ظال تااااااا   للااااااات لتااااااال   وهجاااااااي ل
 لا ل  ج ة  ظا  المد للأ اديلةة       ظجه  ظار   لامد تهل.

 الناحية العملية:ب. 

توبرااااا   ه  ااااا  الم اااااص فاااااي هاااااذا ال جااااال   ااااا   ه  ااااا  ظاااااا  الماااااد للأ اديلةة  ااااا  ظال ه ااااا  ال كيااااال  عكااااات 
ياااااادة  تكاااااا  المااااااد للأ ب  اااااالا ل   فلالع ك ااااااللأ ظالمااااااد للأ الذات اااااا  لكع ااااااجععلتيهاااااال فااااااي ت ااااااهتل لجااااااراع ا

ل للايتاااا   جاااا ة  المد اااا . ظلعاااال هااااذا الم ااااص ة اااالعد  اااال شاااال ع  الجاااا ة  اللاااااي  ر اااا   هاااال الزباااا ن ة رقاااال  ا لس 
تااااااالظعي اليااااااارا  بللجل عااااااا  فاااااااي تبواااااااي ا سااااااالارات ج للأ الج  ااااااا  ظاللااااااااي  ااااااا  شاااااااأظهل  ن تعاااااااز  سااااااابل 

 ة  ال اك ب .اللاا  ر ظاللا  ت  ال  لا ر لوا  المد للأ اديلةة    ظف   بعلة الج  

 حدود الدراسة: 1.8

 الحدود المكانية:أ. 

 لةسملل اللالل  : ظذل بجل ع  ال ك  عبد العز ز كك   ا  لا لة ظا ةا   ا لا رلأ الد اس  عكت 

ا اااال  تابتاااا  ظ اااا ذل    اااال ة ااااهل  اااا  ل الظ اااا     ااااع الم ااااص هاااا   ااااالن ة اساااا  الملحراااا  نق   .1
   .المد للأ اديلةة    في ال   ع ال ذكظا  ج ة  

تعاااااااادة اد  اااااااالا العك  اااااااا  فااااااااي ال   ااااااااع  تااااااااد الد اساااااااا   فضااااااااج عاااااااا  تواااااااا   الد اساااااااا  للاشاااااااا ل  .2
 المالل      ظالد اسللأ العك ل.
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 الحدود الزمانية:ب. 

 ها.1434 ج   لعلا  ولا وت  لعداة الم ص في الللار  ال  لاد     شهر  ب ع الرلظي للت  

 مصطلحات ومفاهيم الدراسة: 1.9

ا عكاااات شااااما  ا ظلارظاااا  ظف ااااذ يااااد  هااااي ظاااا    اااا  المااااد للأ اللاااااي ت   :E-Service الخدمةةةةة الإلكترونيةةةةة
ةياااا ا الع تاااال ب  اااالعد  ظل ااااذ فااااي ال  اااا   عكاااات المد اااا  ا لللارظظ اااا   ب تااااص تلاااا ن المد اااا   ملشاااار  

 (.Tianxiang & Liu 2010د   لكع تل )اجد  ي شمص ةشل و في تيدة  الم  ةظن ت

بأظهاااااااااال ية جاااااااااا  اللا تتااااااااااز  ظ ادفضااااااااااك  ي  الجاااااااااا ة  Oxfordةعاااااااااارقف  اااااااااال    : Qualityالجةةةةةةةةةةودة 
(Hutchins 1992, 5 فهاااااال الج ة اااااا  اد ر ا اااااا  لكجاااااا ة  بأظهاااااال يالهت اااااا   ظ الم اااااال ص (. ظتعرق

 Heizerاللك اااا  لك ااااكع   ظ المد اااا   اللاااااي تعااااا   د تااااذ عكاااات تكب اااا  حلجااااللأ تاااار     ظ ضاااا و  ي )

& Render 2001, 171.) 

ODUS Plus :On Demand University Services Plus   عمااال   عااا   ج  عااا   ااا
ااااااا  ال  اااااااالامد ت   اااااااا  اساااااااالامداا  ج  عااااااا   اااااااا  المااااااااد للأ ال لاعكياااااااا   تااااااال للأ ا ظلارظاااااااا  اللاااااااااي ت اق
بللشااااااا ظن اديلةة  ااااااا   ظذلااااااا   ااااااا   اااااااج   ت ااااااا  ع ااااااال شااااااال ك  تلاااااااا   لجاااااااراع اللرتااااااار  ااااااا  الع ك اااااااللأ 

ساااااتر  ا(.  لالبعااااا 2012جل عااااا  ال كااااا  عباااااد العز اااااز  ) .ظالماااااد للأ الذات ااااا  عااااا  ب عاااااد ظعبااااار ا ظلارظااااا 
   جد .ODUS Plusع ل  شرظ  

 الإطار النظري والدراسات السابقة

 جودة الخدمات:

 مفهوم الخدمة:

ت عاااارقف المد ااااا  بأظهاااال ظشااااالا  ظ  ولعااااا   تاااار  ك  سااااا   ة اااالاا ع  ن ةياااااد هل تااااارف للاااات تااااارف   ااااار  
(. ظهاااي Armstrong and Kotler 2005, 223 ااا  ةظن  ن  لارتااا  عكااات ذلااا  ظيااال لك كل ااا  )

 للاااا   اااا   واااالاف  سلسااااي ترافيااااذ  ج  عاااا   اااا  المااااد للأ ا ضاااالف    ب تااااص  كبااااي ال واااالاف تلالاااا ن فااااي ال
اااااااا  اساااااااالامداا ال واااااااالاف  ادسلسااااااااي حلجاااااااا  الزباااااااا ن  فااااااااي حاااااااات   ن العولتاااااااار ا ضاااااااالف   ت ااااااااهقل ظت  ق

 (.Lovelock and Wirtz 2004, 95ادسلسي )

 طبيعة الخدمة وخصائصها:
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اك  المد اااااا   اااااا   باااااال الماااااالحرت   اااااا   ااااااج   اااااال سااااااب    لاضاااااا   ظااااااذ     جااااااد تعر اااااا    اااااادة ل  اااااا
ظال لام  اااااات  فااااااي لةا   الع ك ااااااللأ  ل   ظااااااذ ة ااااااا  ا شاااااال   للاااااات ج كاااااا   اااااا  الم اااااال ص ادسلساااااا   

 (:238-242ا  2010لكمد   ظاللاي ت  ر  دظ هل عكت لةا   الع ك للأ المد    )ظج  

 (:Intangibilityعدا ال ك  س   ) .1
  س .   الم ل ص ال ه  و  عكت المد للأ  ظهل  تر  ك 

 (:Inseparabilityعدا  ل ك   الل ل ) .2

فاااااي حااااال لأ كرتااااار    ة اااااا  الل ااااال  ااااات  تيااااادة  المد ااااا  ظاسااااالاهجيهل   ي  ظه ااااال  لازا وااااالن  
بمااااااجف ال ااااااكع  اللاااااااي ة ااااااا  لظلالجهاااااال فااااااي ظ اااااا  ظ ااااااالن  عتواااااات   ظاساااااالاهجيهل فااااااي ظ اااااا  

 ظ الن   ر    تر  الن الع ل الذي  لا ب ظلالجه ل.

 (:Perishabilityلع ) ل ك   اللاجشي  ظ اللو .3
المااااااد للأ  ل كااااااا  لكلاجشااااااي ظالااااااازظا  فاااااا   تيااااااادة هل  ظ بعااااااد فلاااااااار   عتواااااا   ظ  ة اااااااا   زظهااااااال  
بمااااجف ال ااااكع  فلااااي لظلااااالل ال ااااكع ة ااااا   اااازن ال ااااكع   اااا    ساااا  الركاااا ة  ساااالامدا هل فااااي 

   س  الرظال  ل   ن هذا  تر   ا   ع المد  .

 (:Heterogeneityت ل ر الم ا  ) .4
( سااااااا   ا ظلاااااااالل ال اساااااااع لك اااااااكع  حتاااااااص تلااااااا ن ال اااااااكع Standardization   )ت عاااااااد الا لسااااااا

 لا ل كااااا  ظ لاجلظ ااااا   فعكمااااا  ع اااااتر البرتيااااال  تلاشااااالبذ  اااااع كااااال العكااااا  اد ااااارل فاااااي الشااااارك  
ال احااااد   اااا  حتااااص الشااااال ظال جاااا  ظالع ااااتر  ل   ن اللا حتااااد الا لسااااي تااااع  اللا يتاااا  فااااي 

ت ل ااااااال فاااااااي ال ااااااار  الرلظ ااااااا   ظ الماااااااد للأ  فاااااااج العل ااااااال  ااااااالة  عكااااااات  ن ةاااااااا ن هااااااا  ظل اااااااذ 
الم  ااااات   ظ  الزبااااا ن سااااا ف  لالااااار  فاااااي  اللماااااذ  ظ فاااااي تر يااااا  تيت  اااااذ لكمد ااااا  ظج ةتهااااال  
 ي  ن المد ااااا  ال يد ااااا  لكزبااااال    ااااا   بااااال العااااال كت   د ااااا  فر اااااد   لا تاااااز  ظ ااااا  ال اااااع   ن 

 تل ن ا لس  .
 

 (:Customer Contactا ت ل  بللزب ن ) .5
الزباااااا ن  ظ  ةيلا اااااار تااااااد ل الزباااااا ن عكاااااات  رحكاااااا  تياااااادة    لااكاااااا  تياااااادة   للاااااا  المااااااد للأ حضاااااا  

ال مرجااااللأ فااااي ظااااالا المد اااا  ظ ظ اااال  ااااد  لاااااد ل فااااي ال ااااد جلأ ظالع ك ااااللأ ظتاااا   للاااات ال مرجااااللأ  
بمااااجف ال ااااولع  اللاااااي ةااااا ن تااااد ل الزباااا ن فتهاااال  يلا اااارا فااااي ال للاااا  عكاااات تعل كااااذ  ااااع  مرجااااللأ 

 الشرك .
 

 (:Lack of Ownershipعدا ت كُّ  المد   ) .6
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(   ضااااا  1-1لل ااااال المد ااااا   تااااار  ك  سااااا   فااااا ن ال  ااااالاهك  ة ااااالالتد  وهااااال ظ  ة لاكلهااااال. ظالجااااادظ  )ت
 (.58ا  2006بع  اللرظ للأ  ت    ل ص ال كع  ظالمد   )ال   لظي 

 

 ( مقارنة بين السلعة والخدمة1-1جدول رقم )

 الخدمة السلعة المعيار

  تر  ل ك  لك    ل ك  لك   الك  

 وا ظلالل ظا سلاهج
ة ا  ف ل ع ك   ا ظلالل 

 ع  ا سلاهجو

ةا ن ا ظلالل ظا سلاهجو 
  لازا وت 

   ة ا   زظهل ة ا   زظهل المزن 

 الويل
ة ا  ظيكهل ح    الن 

 ال لج  للتهل

   لا  ظيكهل للت  الن ا حلا لل 
 في  عا  ال ل لأ

 ة ا  ت د رهل اللا د ر
  ة ا  ت د رهل   تملتهل 

 ب ولاجهل

 زب ن  شل ك  ال
  ةشل و الزب ن في ع ك   

 ا ظلالل

ةشل و الزب ن في  عا  
 ع ك للأ ا ظلالل

   تل ن ظاض   تل ن ظاض    عل تر ا ل  الع ك للأ

 

 مفهوم جودة الخدمة:

ت عااااارقف الجاااااا ة  بشااااااال عاااااالا عكاااااات  ظهاااااال الم اااااال ص ال لاج عاااااا  ل واااااالاف  ظ  د اااااا  ترضااااااي احلا لجااااااللأ 
 ملشااااار لكمد ااااا   ا ال  ااااالامدا ادتاااااكي لك وااااالاف  ظ المد ااااا  الزبااااا ن  سااااا اع كااااالن الزبااااا ن هااااا  ال لاكياااااي ال

(. ك اااال ع رق فاااا  عكاااات  ظهاااال ال للاااا  ال رلل اااا  اللاااااي   جااااد عكتهاااال Rinehart 1993, 49 ظ كجه اااال )
 Salliesشااااايع  ااااال  ب عوااااات  ظهااااال  عكااااات احلا ااااال    اااااا  ل  ااااالا ل  راااااللي   ة اااااا  اللايكتااااال  واااااذ )

1993, 21-23.) 
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ا للاااااات الم اااااال ص العل اااااا  ال  تااااااز  لكمااااااد للأ ظتل اااااا  ال ااااااع ب  فااااااي تعر اااااا  جاااااا ة  الم د اااااا  ت د ااااااد 
 يل ظااااا   بلل اااااكع ال لةةااااا   ظ ال ولاجاااااللأ  ل   ظاااااذ ة اااااا  ح ااااار اللاعر لاااااللأ ال يد ااااا  فاااااي  جااااال  المد ااااا  

 (:163ا  1999 ج  عللأ  سلس   )ال ولظي ظال تد  3للت 

تب عااااا   ج  عااااا  اللاعر لاااااللأ اللااااااي ت ااااالظ  اللاركتاااااز عكااااات جااااا ة  المد ااااا  ظت لاااااا ي فاااااي ت لتهااااال عكااااات  .1
 .المد    ظبلللاللي تي ا  لاي   هل للت  ج  ع      بعلة الج ة 

 ج  عااااا  اللاعر لاااااللأ اللااااااي تركاااااز عكااااات ع ك ااااا   ةاع المد ااااا  ذاتهااااال  فاااااللج ة   ظ عااااادا الجااااا ة  ت عااااارقف  .2
عكااااات  ظهااااال  ااااادل ظجااااا ة فجااااا الأ  ااااات  ال وا ااااا  ظج ه  هااااال. ظت اااااعت ال وا اااااللأ ةا  ااااال للااااات ت يتااااا  

 .الج ة  ظ  ج  هذه اللج الأ

  عااااا  اللاعر لاااااللأ ال  جهااااا  لكزبااااا ن سااااا اع بشاااااال ضااااا وي  ظ تااااار    ظ ركاااااز اللاعر ااااا  بشاااااال عااااالا عكااااات  ج .3
  ن الهدف الوهل ي ه   ن تع ل ال وا   عكت لسعلة الزب ن.

ظ لاضااااااا    ااااااال ساااااااب   ااااااا  اللاعر لاااااااللأ  ن تيتااااااا     ااااااالا ل الجااااااا ة  ةعلا اااااااد بشاااااااال كبتااااااار عكااااااات تيتااااااا   ادفاااااااراة 
  ال  يد اااا   ااااع ت  عاااالته  ظ  ماااالته   ك اااال   ضاااا  الشااااال اللاااااللي ال  اااالالتد    اااا  المد اااا   ظ اااادل ت افاااا  المد اااا

 (:237ا  1999)ال داة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مقاييس جودة الخدمة:

تلاشااااال ت  عااااللأ الع ااااجع عاااا  المد اااا   اااا    اااالة  عد ااااد :  وهاااال المباااار  ال اااالبي   تجاااال ل ا  اااار    
 ,Vossل لا  عااااا  )ا عجظاااااللأ. ظب ااااال  عل ااااا   ةيااااا ا الع اااااجع ب يل ظااااا  المد ااااا  ال د كااااا  بللمد ااااا  ا

 لمقدمةالخدمة ا

توقعات الزبون 

 للخدمة

مستوى الجودة 

 )الفجوة(

إدراكات الزبون 

 للخدمة الفعلية

 ( مفهوم جودة الخدمة1-1شكل رقم )

 (237م، 1999)الحداد المصدر: 
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Parasuraman and Grewal 1998 فاااا ذا كلظاااا  المد اااا  ال د كاااا    اااال  اااا  ال لا  عاااا  فاااا ن .)
الع اااااااااجع   ةا ظاااااااااا ن  اضاااااااااات   ظ ذا كلظاااااااااا  فاااااااااا   ال لا  ااااااااااع فاااااااااا ن هااااااااااذا  وشاااااااااا  ع ااااااااااجع   اضاااااااااات  

(Andreassen 1995  ظفاااااااي هاااااااذا ال اااااا ل  تااااااا  ت اااااا    ادةا  الشاااااااهتر .)SERVQUAL   ااااااا 
( ظاللاااااي تياااا ا با اااال  اللاااار   اااات    اااالا ل المد اااا  ال يد اااا  Parasuraman et al. 1988  باااال )

بلللعااااال ظبااااات   ااااال  لا  عاااااذ الزبااااال   بشاااااأظهل  ظ ااااا   ااااا  ت د اااااد اللجااااا    ظ اللااااااال    ااااات  هاااااذه اللا  عاااااللأ 
 ظا ة ايللأ بلسلامداا ادبعلة الم   ال  رك  لكج ة  ظهي:

 (:Tangiblesالبعد الأول: العناصر المادية الملموسة )

 لا تاااااااارالأ ال لاعكياااااااا  باااااااالللاجهتزالأ  ظال ماااااااالظي  ظال عاااااااادالأ  ظال اهاااااااار ادظتاااااااا  لك اااااااا  لت   ظ لاضاااااااا   ال
 ظاللاي تا   حدا   ال اهر ال لةي لكمد للأ اللاي تيد هل ال وشأ .

 (:Reliabilityالبعد الثاني: الاعتمادية )

ل ظ لاضااااا   ال لا تااااارالأ ال لاعكيااااا  ب ااااادل اللاااااازاا ال وا ااااا  ب ااااال ظعااااادلأ باااااذ ع جعهااااال  ظاهلا ل هااااال ب ااااال  ااااا
ةعلارضاااااااه   ااااااا   شااااااااجلأ  ظت ر هااااااال لكد ااااااا  فاااااااي المد ااااااا   ظتيااااااادة  المد ااااااا  فاااااااي ال  ااااااا  ال ولسااااااا   

 ظحرتهل عكت  ك  سججتهل    اد الع.

 (:Responsivenessالبعد الثالث: الاستجابة )

ظ لاضاااا   ال لا تاااارالأ ال لاعكياااا  باااا عجا الع ااااجع  د اااا  عاااا    اعتااااد تياااادة  المد اااا   ظتياااادة  المد اااا  لهاااا  
لر مااااا  ظا سااااالاعداة الااااادا   ل  ااااالعدته   ظعااااادا اظشااااا ل  العااااال كت  عااااا  تكب ااااا  الاكماااااللأ بشاااااال فااااا  ي  ظا

 الل     لكع جع.

 (:Assuranceالبعد الرابع: الأمان )

ظ لاضاااااااا   ال لا تاااااااارالأ اللاااااااااي تااااااااا    اااااااادل شااااااااع   الع ااااااااجع بللرياااااااا  ظاد اااااااالن فااااااااي تعاااااااال جته   ااااااااع 
بلل عرفااااا  الللف ااااا  ل جلبااااا  عكااااات  ال ااااا  لت   ظلمل ااااا  ال ااااا  لت  فاااااي تعااااال كه   اااااع الع اااااجع  ظ ل ااااال ه 

 . س ك  الع جع

 (:Empathyالبعد الخامس: التعاطف )
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ظ لاضااااااا   ال لا تااااااارالأ اللااااااااي تاااااااا    ااااااادل اهلا ااااااالا العااااااال كت  باااااااللع جع اهلا ل ااااااال شم ااااااا ل ظتله هااااااا  
ل لجااااالته   ظ ج  ااااا  سااااالعللأ الع ااااال لج  اااااع الع اااااجع  ظظضاااااعه  ل  اااااك   الع اااااجع ظ ااااا  العااااات   

 جللأ الع جع.ظعك ه  ظة ا لاه  بلحلا ل

عمااااال   تلاعكااااا  بلللا  عاااااللأ اللااااااي ت رااااال ال  ااااالا ل ال راااااللي ظال ر ااااا ل لجااااا ة   22ظ لالااااا ن ال ا ااااال   ااااا  
عماااااال     اااااارل تلاعكااااا  بلللا اااااا  الأ عاااااا    اااااالا ل ادةاع اللعكاااااي لكمد اااااا   ب تااااااص ت رقاااااال  22المد ااااا   ظ

 الج ة  اللل    ت  اللا  عللأ ظاللا   الأ.

ا عكاااااات ا تاااااال  ال لاااااال   ي لجاااااا ة  ظ ااااااد تعاااااارقض هااااااذا ال ا اااااال  للاااااات العد ااااااد  اااااا  ا ظ لاياااااالةالأ اعلا اااااالة 
( اللاااااي ظاااالاف عوهاااال Cronin and Taylor 1992المد اااا  ظك ق اااا  ا لسااااهل  ظ اااا  ذلاااا  ة اساااا  )

ظالاااااذي ة عاااااد  ساااااك بل  عاااااد   ااااا   SERVPERF ا ااااال  جد اااااد  تكااااا  عك اااااذ ) ا ااااال  ادةاع اللعكاااااي( 
لةةاااااااا  ال ك  ساااااااا   ظ  اااااااالاود عكاااااااات  بعاااااااالةه الم  اااااااا  لكجاااااااا ة  )العولتاااااااار ال  SERVQUAL ا اااااااال  

ا علا لةةااااااا   ا سااااااالاجلب   اد ااااااالن  اللاعااااااالتو( ل   ظاااااااذ ة ااااااالامعد فلااااااار  اللجااااااا    ااااااات  ادةاع ظاللا  عاااااااللأ 
ظ ركااااااز فيااااااا عكااااااات ادةاع اللعكااااااي لا اااااال  جااااااا ة  المد اااااا . ظ ااااااد  ك ااااااا  الد اساااااا  للاااااات  ن  ا ااااااال  

SERVPERF   ة عاااااد  فضااااال  ااااا  ال ا ااااال  ال ااااال   حتاااااص  لا تاااااز بلل اااااه ل  فاااااي اللاابتااااا  ظالم ااااالت
 في الا ل   ظ لا لاع كذل  ب  داا    عكت.

 جودة الخدمات الإلكترونية:

 مفهوم الموقع الإلكتروني وخصائص تصميمه:

ة عاااااارقف ال   ااااااع ا لللارظظااااااي بأظااااااذ  ج  عاااااا   اااااا  تاااااال للأ ال  اااااا  ال لارابااااااا   ااااااع بعضااااااهل الاااااامع  
بار ياااااا  ا تملتاااااال تشااااااعب ل للا ا اااااا    ضاااااا    عاااااات    ظ ت رتاااااال  ظشااااااا  ال وا اااااا  ظ ولاجلتهاااااال ظ ااااااد لتهل 

(. ظ ااااااع ا اااااالاجف الماااااالحرت  حاااااا   الم اااااال ص اللاااااااي 483ا  2010تضاااااا   ت يتاااااا   هاااااادافهل )ظجاااااا  
ا  د اااا  للللارظظ اااا   ل   ظااااذ ة ااااا  لج اااال   هاااا  هااااذه الم اااال ص  ةللااااارض ت فرهاااال فااااي ال   ااااع الااااذي ةياااادق

 Holden et al. 2009, 340-353(  )Bocij, Greasley, and Hickieف  ااال  كاااي: )

2008, 450(  )Currie 2004, 215(  )Mcleod and Schell 2006, 66(  )Chaffy 

2009, 161-165:) 

  ن ةا ن عو ان ال   ع ا لللارظظي سهج ظ ملا را  ظ عبقر ع  تب ع  ظشلا ال وشأ . .1
 سه ل  اللاعل ل  ع ال   ع ا لللارظظي ظب لت  ت    ذ. .2
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اااااال ظ  اااااالا ع   يباااااار عاااااادة   ااااااا   اااااا  .3 اااااال ةا    ال  اااااالالتد     ن ةااااااا ن ال   ااااااع ا لللارظظااااااي  لالح 
     د لتذ.

 ن  لا تاااااااز ال   اااااااع ا لللارظظاااااااي   ضااااااا   الهااااااادف  ب تاااااااص ة ااااااالاا ع الزا ااااااار  عرفااااااا  تب عااااااا   .4
المااااد للأ اللااااااي ةياااااد هل ال   ااااع ظاللااااااي ة ااااالاا ع ا ساااالاللة   وهااااال  ااااا   ااااج  ال ااااال   ادظلااااات 

 لك   ع.
  ن تل ن ال عك  للأ ال لا فر  عكت ال   ع    دق   ظ لارابا . .5
للارظظااااااي  ااااااع احلا لجااااااللأ ال  اااااالامد ت     ااااااذا فااااااي عاااااات  ا علاماااااال   ن  لاجاااااالظل ال   ااااااع ا ل .6

   اعه .
 جلذ    ظاجه  ال   ع ا لللارظظي  ظسرع  ت  تل تل لتذ. .7
ة  د اااااا   اااااا فر ساااااارع  ظسااااااع  تمااااااز    .8  ن  ااااالا  اسلاضاااااالف  ال   ااااااع ا لللارظظااااااي  اااااا   باااااال  ااااازظق

 علل    ظ  لال  كذل  بل سلايرا  ظال    ا   ظال  لة     ا  لارا .
ل   اااااااع   ااااااارو ب اااااااص ة  اااااااهقل ظتااااااا    لاكياااااااي المد ااااااا  للااااااات ال عك  اااااااللأ ةا ااااااال  ن  ااااااا فر ا .9

 ال   ع.

 جودة الخدمات الإلكترونية ومقاييسها:

ة اااااا  تعر ااااا  جااااا ة  المد ااااا  ا لللارظظ ااااا  بأظهااااال اللايتااااا   اللكاااااي لكع تااااال ظحا اااااذ عكااااات ت تاااااز ظجااااا ة  
ا لاااااار  (. ظ اااااد Lee and Lin 2005المد ااااا  ا لللارظظ ااااا  ال يد ااااا  فاااااي ال ااااا   ا فلاراضاااااي )

-1 ج  عاااا   اااا  الماااالحرت  العد ااااد  اااا  الو اااالذل لا اااال  جاااا ة  المااااد للأ ا لللارظظ اااا   ظالجاااادظ    اااا  )
ل  وهل )2  (.Swaid and Wigand 2009(  )Ojasalo 2010(   ض  بعض 

 

 

 

 

 

 ية في مجموعة من الدراساتنأبعاد جودة الخدمة الإلكترو  (2-1)جدول رقم 
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 نيةأبعاد جودة الخدمة الإلكترو  المؤلف

(Van Riel, Liljander, 

and Jurriens 2001) 
 المد للأ ادسلس    المد للأ ال  لعد   ظاجه  اللا    .

(Barnes and Vidgen 

2002) 
  ل ك   ا سلامداا  اللا      ال عك  للأ  الري   اللاعلتو.

(Gefen 2002) .ال ك  س    ا سلاجلب   ا علا لةة   الري   اللاعلتو 

(Wolfinbarger and 

Gilly 2003) 
 ت     ال   ع  ا علا لةة   اد     د   الزب ن.

(Lee and Lin 2005) .ت     ال   ع  ا علا لةة   ا سلاجلب   الري   اللام  ص 

(Parasuraman, 

Zeithaml, and 

Malhotra 2005) 

E-S-Qual.  اللعلل    ا ظجل   ت افر الوالا  الم  ت : 

E-RecS-Qual   اللاع  ضللأ  اللا اتل.: ا سلاجلب 

(Collier and 

Bienstock 2006) 
 ج ة  الع ك للأ  ج ة  ال مرجللأ  ا سلاعلة .

(Raman et al. 2008) 
سه ل  ا سلامداا  ال اهر  ا علا لةة   اللام  ص  اللا اتل  

 ال  افز.

(Swaid and Wigand 

2009) 

  الري    ل ك   ا سلامداا  ج ة  ال عك  للأ  ا علا لةة   ا سلاجلب 
 اللام  ص.

ظعكااااااات الااااااار    ااااااا   ه  ااااااا  ظضاااااااع  عااااااال تر للايااااااا    جااااااا ة  الماااااااد للأ اديلةة  ااااااا  ا لللارظظ ااااااا  ل   ن 
الم ااااا   ال ااااالبي  اللااااااي اهلا ااااا   هاااااذا اد ااااار  كتكااااا   ف  ااااال اظ اااااب  كرتااااار  ااااا  الد اساااااللأ عكااااات ا ااااال  

هاااااال عكاااااات جاااااا ة  ال  ا ااااااع ا لللارظظ اااااا  بشااااااال عاااااالا  ظ  ا ااااااع اللاجاااااال   ا لللارظظ اااااا  بشااااااال  اااااال   ظ و
-WebQual, E-S-Qual, Eساااابتل ال راااال  الد اسااااللأ اللاااااي  ظلاجاااا  ال ياااال    الشااااهتر  اللالل اااا : 

TailQ .ظ ترهل 

ا لللارظظ اااا  اديلةة  اااا    اااالا  لااااار   عاااال تر ا  لتاااا   لاياااا    المااااد للأظ ااااع تزا ااااد ال لجاااا  للاااات ة اسااااللأ تي
الد اسااااللأ ال اااالبي  ا(   ضااااع لتاااال   يلااااار  ظاااالتف عاااا  تلل اااال  اااات  2012الملحراااالن )ح اااا  ظ  اااا  الاااارل 

ظ لالاااا ن هااااذا ال ملا اااا  بجاااا ة  ال  ا ااااع ا لللارظظ اااا  بشااااال عاااالا  ظال  ا ااااع اديلةة  اااا  بشااااال  اااال . 
 ا تل           بعلة.
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 (:Architecture and Navigationالبعد الأول: الهيكلة والتصفح )

 اااا   ظ  ااااول  ظ  ي ااااد بلله اكاااا  جاااا ة  توااااا   ال عك  ااااللأ ةا اااال ال   ااااع  ب تااااص تلاااا ن ال عك  ااااللأ  ي
للااااااات  ج  عااااااااللأ ظاضاااااااا    ظت لااااااااا ي كاااااااال  ج  عااااااا  عكاااااااات  عك  ااااااااللأ  رتمااااااااا  ظ لاعكياااااااا   معضااااااااهل 

لا ااااال  ف  ي اااااد  هااااال الااااامع   ظتلا افااااا  ج  اااااع ال ااااال للأ بااااالل   ع فاااااي تر يااااا  عرضاااااهل.   ااااال جااااا ة  ال
 ااااااااع  ظاحلاااااااااا اؤه عكاااااااات ادةظالأ الر   اااااااا   كيل  اااااااا  اللا ااااااااال  اللاااااااااي ت ااااااااهقل تويااااااااال جاااااااا ة   ظابااااااااا ال   
  للأ ال   ع ب ه ل .ال  لامد ت   ت  تل

 (:Contentالبعد الثاني: المحتوى )

ظ  ي ااااااد بجاااااا ة  ال  لااااااا ل  ن ة لااااااا ي ال   ااااااع عكاااااات ج  ااااااع ال عك  ااااااللأ اللاااااااي ة لالجهاااااال ال  اااااالامد  ن 
بل ااااالته  ال ملاكلااااا   بل ضااااالف  للااااات تااااا   ظة ااااا  ظحدا ااااا  ال عك  اااااللأ ال عرظضااااا  ظ ج  لاهااااال للا  عاااااللأ 

 ال  لامد ت   ظ ك هل    اد الع الو    .

 (:Accessibility and Customer Serviceلبعد الثالث: سهولة الوصول وخدمة العملاء )ا

ااااااه ل ال تاااااا    اااااال بار ياااااا  جتااااااد  ب تااااااص ة    ظ  ي ااااااد بجاااااا ة  سااااااه ل  ال تاااااا    ن ةااااااا ن ال   ااااااع  لهرس 
ااااه ل كااااذل  ت  ااااع عو اظااااذ ا لللارظظااااي ظال تاااا   لل ااااذ  اااا   ملاكااااو  لل ااااذ  اااا   باااال   ركااااللأ الم ااااص  ظ    

بشاااااال تااااا   .   ااااال جااااا ة   د ااااا  الع اااااجع فلاعواااااي احلاااااا اع ال   اااااع عكااااات تااااال للأ   ااااارا ف اللا ااااال 
 م  اااااا  لمد اااااا  الزباااااا ن  ت لااااااال  ب ااااااه ل  اساااااالامدا هل  ظ جل لاهاااااال لج  ااااااع اسلال اااااال الأ ال  اااااالامد ت  

   ض    بل ضلف  للت سه ل  ا ت ل  بلل  س   بأسللت   ملاكل  عود ال لج  للت ذل .

 (:Designالبعد الرابع: التصميم )

ي ااااااد بجاااااا ة  اللا اااااا     ن ةااااااا ن ال   ااااااع   اااااا  ل بار ياااااا  ج تكاااااا   ظادلاااااا ان ظال اااااا   ظالمااااااا ا ظ   
 ظال ل للأ ال  لامد   ف ذ  ج    ظ لاولسي .

 (:Easy Interaction with Siteالبعد الخامس: سهولة التفاعل مع الموقع )

سااااااال ل  ااااااااأ ظ  ي ااااااد باااااااذ ساااااااه ل  لجاااااااراع الع ك اااااااللأ ادسلسااااااا   بااااااالل   ع  ظظجااااااا ة  ااااااارا ف   ااااااالعد  ظ  
 ل  لعد  ال  لامد ت  عود حدظ   شاك .

 :ODUS Plusنبذة عن نظام الخدمات الأكاديمية  
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اااا  ال  اااالامد ت   اااا   ODUS Plusظااااالا  عماااال   عاااا   ج  عاااا   اااا  تاااال للأ ا ظلارظاااا  اللاااااي ت اق
اساااالامداا  ج  عاااا   اااا  المااااد للأ ال لاعكياااا  بللشاااا ظن اديلةة  اااا   ظذلاااا   اااا   ااااج   ت اااا  ع اااال شاااال ك  

اللرتاااار  اااا  الع ك ااااللأ ظالمااااد للأ الذات اااا  عاااا  ب عااااد ظعباااار ا ظلارظاااا . تاااا  لعااااداة هااااذا الوااااالا تلااااا   لجااااراع 
 اااا   باااال جل عاااا  ال كاااا  عبااااد العز ااااز عاااا  تر اااا  ة ااااف المباااار  ال  ك اااا   ااااع العلل  اااا  ظذلاااا  بلللاعاااالظن 

. SunGardظ  ITS اااااااع  ج  عااااااا   ااااااا  الشاااااااركلع ا سااااااالارات جتت  للااااااااا  ر الاااااااوا  اديلةة  ااااااا  ظهااااااا  
للأ  ااا  جل عاااا  ال كاااا  عبااااد العز اااز فااااي لظجاااال  هااااذا ال شااارظ  ك اااال هاااا    ضاااا  ظ اااد شاااال ك  عااااد  جهاااا

 (2-2) بللشال

 

 

 

 

 

 

 

ا ظالا    ج  ع     المد للأ لكاجل   وهل: ODUS Plusةيدق

 :الحماية والسرية والمعلومات الشخصية 
حتااااص ة ااااا  لكاللاااا  تعااااد ل كك اااا  ال اااارظ  ظ جلباااا  ال اااا ا  ال ااااري  ظعاااارض العواااالظ   ظ   اااالا 

ظت ااااااد رهل  ظت تتاااااار ال للاااااا  ا جلا لع اااااا   ظال شاااااال ك  بل ساااااالاب لظللأ ظا ساااااالااجعللأ اله اتااااااو 
 الملت  بللجل ع   ظ ترهل.

 
 

 :التسجيل والاستعلام 

ف  ااااالاا ع الاللااااا  لضااااالف  ال يااااار الأ ظحاااااذفهل  ظاسااااالاعراض الجااااادظ  الد اساااااي كااااال ج ظالشاااااع  
د اسااااا   ظظضااااااعذ ال للا حااااا   ظاحلا ااااالل  سااااا ا اللا اااااجتل لكل اااااال الد اساااااي  ظ عل وااااا  حلللااااااذ ال

 ODUS Plus( الجهات المشاركة في مشروع 3-2شكل )

 ، ODUS Plusمتابعة سير عمل مشروع م(. 2012جامعة الملك عبد العزيز، )المصدر: 
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اديااااااااالةة ي  ظا سااااااااالاعجا عااااااااا  ة جاااااااااللأ ظ اااااااااو الل ااااااااال ظالاااااااااد جللأ الوهل  ااااااااا  ظتللتاااااااااتل 
 الد جللأ.

 

 :المساعدات المالية 
ة اااا ي الوااااالا عكاااات ج  ااااع ال ركااااللأ ال لل اااا   ااااا  ظ لاااات ح اااالل الاللاااا   ظ لااااا   لااااذ  عل وااااا  

 ظضعذ ال للي  ظعرض ا ةيلفللأ  ظ  الظ   تيدة  تك  لك     عكت   لعدالأ.

 ااااااال ظاااااااالا الاللااااااا   اااااااع ادظا ااااااا  اد ااااااارل ال  ااااااالامد   فاااااااي الجل عااااااا  ظال لا ركااااااا  فاااااااي: ظاااااااالا ظ لالل
ال الامااااا   ظاااااالا لتااااادا  بال اااااللأ الااااااجل  ظاااااالا ال ااااادف عللأ البول ااااا  ظظاااااالا ساااااداة  ظاااااالا اد شااااال  

 ODUSا لللارظظ اااا   ظااااالا ال كلااااللأ الاب اااا  لكاللاااا   ظظااااالا اد اااا  ظال ااااج  . ظ  ةيلا اااار ظااااالا 

Plus  لتااااذ ا لللارظظ اااا  عكاااات الاااااجل فيااااا   اااال ةشاااا ل كااااذل   عضاااالع هت اااا  اللاااااد     فااااي تياااادة   د
الجل عااااا  عكااااات لظجااااال   ع للهااااال ا ةا  ااااا  ف  ااااال ةماااااص ا للا ااااال   ةضااااال ظالشااااا ظن اللاعك   ااااا   ظ  ااااالعد 

ظاللا ااااجتل  ظ جااااراعالأ اليباااا    ظظضااااع جااااداظ  ال  لضاااارالأ الد اساااا    للاااات  تاااار ذلاااا   اااا  المااااد للأ 
 ODUSا(.  لالبعاااا  سااااتر ع اااال  شاااارظ  2012ل كاااا  عبااااد العز ااااز  )ا ةا  اااا  ال لاااااا   . جل عاااا  ا

Plus. جد   

 الدراسات السابقة:

عكاات الاار    اا   ه  اا  ا اال  جاا ة  المااد للأ ا لللارظظ اا  اديلةة  اا  ل   ن عاادة الد اسااللأ ال االبي  اللاااي 
 ا  ب  ضا    ل    لاي    هذا الو      المد للأ  كتك . ظس ف ت لاعرض الملحرا  هوال الد اساللأ ذالأ العج

الم ص  س اع  تك  اللاي ت جه  للت ا ل  ج ة  ال  ا ع ا لللارظظ   لكجل عللأ بشال عالا   ظ اللااي  كازلأ 
 عكت ا ل  ج ة  ظالا  يلةة ي بشال  ل   ظف  ل  كي عرض ده  تك  الد اسللأ:

  م  اااا   عاااال تر ظتااااا  ر باااال لارا  (Djajadikerta and Trireksani 2006) الملحراااالن  اااالا

 جاااا ة  لا اااال  اساااالاب لن  لا اااا     اااال  ا  اااا  ظ اااا  ال  اااالامد ت   ظااااار ظجهاااا   اااا  الجل عااااللأ   ا ااااع للاياااا   

 تللمااااال (74) ظاااااار ظجهااااا   ااااا   وت   جظاااااد جل عاااااللأ   لظ ااااا  فاااااي ال  لسااااام  د  ااااالا ا لللارظظ ااااا  ال  ا اااااع

 ال عك  اااااللأ  يللةااااا  اللايو ااااا   يللةااااا  عولتااااار: 4  ااااا  الملحرااااالن ا لارحهااااال اللااااااي ال عااااال تر تلالااااا ن   ظتللمااااا .

 ظ ملتهاااااال. ال  اااااالامد   ادةا   تااااااد  ادظلاااااي اللاابتاااااا  ظلااااااال ف   اااااادلأ ظ اااااد ال   ااااااع.  اهاااااار المد اااااا    اااااد  

 تيتاااا    هاااادف ال عاااال تر  اااا   ج  عاااا  باااال لارا  (Mebrate 2010) الملحااااص  اااالا  شاااال ه  ة اساااا  ظفااااي

  ISO 9126-1  ا ااااال  عكااااات بل سااااالاولة الااااااجل ظاااااار ظجهااااا   ااااا  اديلةة  ااااا  ا لللارظظ ااااا  ال  ا اااااع
 ال   لاااااا . الللاااااالع   ا علا لةةاااااا   ا ساااااالامداا  سااااااه ل  ال  لااااااا ل  يلللاااااااللي: الر   اااااا   لعولتاااااارا ظكلظاااااا 
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 ال   ااااااع عكاااااات  لااب يااااااذ ظ اااااالا اساااااالاب لن شااااااال عكاااااات لهاااااال اللالبعاااااا  ظال  شاااااارالأ ال عاااااال تر الملحااااااص ظضااااااع

 تااااااجل  اااااا  تللماااااال (50) عكاااااات الد اساااااا  ا لا اااااارلأ ج ةتااااااذ. لا اااااال  TU-Delft لجل عاااااا  ا لللارظظااااااي

 ظالر لضااااا للأ اللهربل  ااااا  الهودسااااا  للك ااااا  اللاااااالبع ظال عك  اااااللأ  اللهربل  ااااا  الهودسااااا  بي ااااا  العك ااااال الد اساااااللأ

  ا اااال  عاااا  ال يلااااار  لك ا اااال  ظاللرع اااا  الر   اااا   ال عاااال تر تلاااا    الد اساااا  ظ  هاااارلأ ال لساااامللأ. ظعكاااا ا

ISO 9126-1 علا. بشال 
 

لللارظظ ااااااا  اللااااااااي ا( فياااااااد  ااااااالا  د اسااااااا  جااااااا ة  الماااااااد للأ ا 2011  ااااااال بللو ااااااام  لكملحاااااااص )الاااااااد   للأ 
تيااااااد هل  الامااااااللأ الجل عااااااللأ اد ةظ اااااا  الرساااااا    ظالملتاااااا   اااااا  ظجهاااااا  ظااااااار  عضاااااالع هت اااااا  اللاااااااد    
ظالاكماااااااااا   ظفياااااااااال دبعاااااااااالة جاااااااااا ة  المد اااااااااا  ا لللارظظ اااااااااا : ادةاع  ال  ااااااااااداا    ا ساااااااااالاجلب   سااااااااااه ل  

ظللأ ا سااااااالامداا  ال تااااااازالأ ا ضااااااالف   ظالشاااااااال العااااااالا  ال  ايمااااااا   اللاعااااااالتو. ظ اااااااد  كااااااا  عااااااادة ا سااااااالامل
( اسااااالاملظ   ظكااااالن  ااااا   هااااا  الولاااااال ف اللااااااي ت تاااااك  للتهااااال الد اسااااا  ظجااااا ة فااااارظ  فاااااي 1268ال   عااااا  )

جااااا ة  الماااااد للأ ا لللارظظ ااااا   ااااات   الاماااااللأ الجل عاااااللأ الرسااااا    ظالملتااااا   ااااا   بااااال ال  ااااالالتد    ك ااااال 
 ظتاااااااا  بللا اااااااالا ب عااااااااداة  اااااااارا ف للا اااااااا    المااااااااد للأ ا لللارظظ اااااااا  ال لل اااااااا  اللاااااااااي تيااااااااد هل  الامااااااااللأ 

للأ  ظكاااااااااذل  لعاااااااااداة ةظ الأ تد  ب ااااااااا  دعضااااااااالع هت ااااااااا  اللااااااااااد    ظالاكمااااااااا  الجااااااااادة للاعااااااااار له  الجل عااااااااا
ظ اااااا  الد اساااااللأ اللااااااي ةجااااااد  ذكرهااااال  ةضااااال الد اساااااا   بللماااااد للأ ا لللارظظ ااااا  اللاااااااي تياااااد هل جااااال علاه .

 ELT (English(  هااااااادف تيااااااا     د ااااااا  Pringprom 2011اللااااااااي  ااااااالا  هااااااال الملحاااااااص )

Language Teachingملتااااااا  بااااااااجل ظ سااااااالتذ  الك ااااااا  ا ظجكتز ااااااا  بجل عااااااا  ( ا لللارظظ ااااااا  ال
Bangkok   لال جظاااااد  ظاللااااااي تلاااااا   لهااااا  فرتااااا   شااااال ك   باااااراته  ظب ااااا  ه  ظ عااااال فه  فاااااي الك ااااا . تااااا 

عولتااااار     ااااا  : لةا   ال   اااااع   6ا لاااااارا  ال عااااال تر بل علا ااااالة عكااااات الد اساااااللأ ال ااااالبي   ظتلالااااا ن  ااااا  
ضااااع  هااااذه العولتاااار فااااي الهاااادف  اااا  ال   ااااع  ال جع اااا   ال  لااااا ل  اللا ااااد  ص   ل ك اااا  ا ساااالامداا. ظ 

  ااااااا   د ساااااا ن  يااااااار  الك ااااااا   Bangkok( تللمااااااال  اااااا  جل عااااااا  157اساااااالاب لن شااااااال و فااااااي لجل لااااااااذ )
(  عك ااااااال. ظ ك ااااااا  للااااااات  ن تيتااااااا   ال   اااااااع لةجااااااال ي فاااااااي ال ج ااااااال  ك ااااااال ظضاااااااع 18ا ظجكتز ااااااا   ظ)

ل للاا  ره. 48الاجل ظادسلتذ    ا لاراح 
 

( عكااات تيااا    جااا ة  الماااد للأ ا لللارظظ اااا  Sutarso and Suharmadi 2011ظ كااازلأ ة اسااا  )
اللاااااااي تيااااااد هل: ا ةا   اديلةة  اااااا   شاااااا ظن الاكماااااا   الللفلاتر اااااال  ال الاماااااا   العج ااااااللأ العل اااااا   الشاااااا ظن 
ن  جلا ااااااع  ال لل اااااا   الشاااااا ظن العل اااااا   ال ملاباااااار   ااااااد للأ تيو اااااا  ال عك  ااااااللأ  بجل عاااااا  اظدظظ  اااااا ل. تلاااااا ق

ةا   ادع ااااال  ظالماااااد للأ ال  ااااارف    ف  ااااال ا لا ااااار الملحرااااالن عكااااات الد اسااااا   ااااا  ج  اااااع تاااااجل كك ااااا  ل
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 10   ااااااالا بلللك ااااااا .  تااااااا  ت ااااااا    اسااااااالاب لن  لاضااااااا    4( تللمااااااال ظتللمااااااا   ااااااا  1319عتوااااااا   اااااااد هل )
  شاااااااارا. تشاااااااا ل العولتاااااااار الر   اااااااا   ال عاااااااال تر اللالل اااااااا : ا علا لةةاااااااا   ا ساااااااالاجلب    45عولتاااااااار  ظ

ال  اااااااداا    ال ااااااار    الااااااالاله   ال ك  سااااااا  . ظجاااااااد الللااااااالع   ل الظ ااااااا  ال تااااااا    الكااااااااو  اللا اتااااااال  
  الملحرااااالن  ن الشااااا ظن العل ااااا  ظال الامااااا  حاتااااا  بااااااأعكت ة جاااااللأ الجااااا ة   ااااا  ظجهااااا  ظاااااار الاااااااجل

ظاتجهاااا  ة اساااا    الجاااا ة .   اااالا  للأ فااااي الااااد جللأ   اااال عكاااات ال لل اااا  ظالشاااا ظن  الللفلاتر اااال ح ااااك   تو اااال
(Mentes and Turan 2012للااات تياااا     ااادل سااااه ل  اسااالام )  داا ال   ااااع ا لللارظظاااي لجل عاااا

Namik Kemal  فااااي ترك اااال  حتااااص تاااا  ت   ااااع ا ساااالاب لن عكاااات عتواااا   تاااار احلا لل اااا   اااا  الاااااجل
(  ظاحلاااااا ل عكااااات  سااااا ك  تعااااا ة للااااات    ااااا  339ظ عضااااالع هت ااااا  اللااااااد    ظا ةا  ااااات    كااااا  عااااادةه  )

لااااالاعك   الياااااد   عكااااات عولتااااار     ااااا    ظهاااااي: الجلذ  ااااا   ا سااااالاعداة لك  ااااالعد   الللااااالع   الياااااد   عكااااات ا
الااااالا ا . ظ  هاااااارلأ الولااااااال ف ظجاااااا ة عج اااااا   اااااات  اد بعااااا  العولتاااااار ادظلاااااات ظسااااااه ل  ا ساااااالامداا  ك اااااال 

ساااااو الأ ظ يرااااار( عااااا  ساااااه ل  اسااااالامداا ال   اااااع فاااااي  5  هااااارلأ عااااادا  ضااااال ال  ااااالامد ت  ذظي المبااااار  )
 سو الأ(. 5 يل ل اد ل  بر  )  ل    

 
اللاعاااااارف عكاااااات   اااااار تابتاااااا   عاااااال تر المد اااااا   ا( ة اساااااا  هاااااادف  للاااااات2012 جاااااارلأ  ةضاااااال )العبتاااااادي 

ا لللارظظ ااااا  فاااااي جل عااااا  جااااارش بلل  كلااااا  اد ةظ ااااا  الهلشااااا    عكااااات  ضااااال الاكمااااا . ظ ااااا   جااااال لجاااااراع 
عولتاااااار     اااااا   لا اااااال  جاااااا ة  المد اااااا   7الد اساااااا   ل اااااا  الملحراااااا   لا اااااا    اساااااالاب لن  ااااااا ن  اااااا  

   اللاعااااااااا     ا ت ااااااااال . ا لللارظظ ااااااااا : الللااااااااالع   ا ظجااااااااال   ا علا لةةااااااااا   الم  تااااااااا    ا سااااااااالاجلب
( تللماااال  ظظجاااادلأ الملحراااا  بل علا اااالة عكاااات 250ظ اااا   اااا  تاااا  ت   عااااذ عكاااات عتواااا  عشاااا ا     ا ظاااا   اااا )

الولاااااااال ف  ن ال لا تااااااارالأ )الللااااااالع   ا ظجااااااال   ا علا لةةااااااا   الم  تااااااا  ( هاااااااي  ااااااا  الع ا ااااااال اديرااااااار 
لارظظ اااا  )ا ساااالاجلب   تااااأ ترا عكاااات  ضاااال الاكماااا   ف  اااال اساااالامعدلأ  ج اااا   اااا   عاااال تر جاااا ة  المد اااا  ا لل

اللاعااااا     ا ت ااااال ( حتاااااص   هااااارلأ الولاااااال ف عااااادا  عو  ااااا  هاااااذه ال عااااال تر  يل ظااااا  ب  ااااالا ل ال عو  ااااا  
( با ااااال   اااادل  ضااااال تااااجل جل عااااا  Tella 2012) الملحراااا   ل ااااا   شاااال ه  ة اسااااا  ظفااااي ال علا ااااد.

Botswana ك  ااااايالو جتر ااااا  عااااا  المد ااااا  ا لللارظظ ااااا  ال يد ااااا  فاااااي ظاااااالا ال اااااب    ال ااااا ةاع اللاع 

(Blackboard Learning System(  ن  جلا ااااع الم ااااص  اااا ( تللماااال ة اااالامد  ن 8000(. تلاااا ق
كك ااااااااللأ  ملاكلاااااااا  بجل عاااااااا   7( تللماااااااال فااااااااي  رحكاااااااا  المااااااااالل  ظ    اااااااا  600الوااااااااالا  ظتاااااااا  لشااااااااراو )

Botswana   فاااااااي تعب ااااااا  ا سااااااالاب لن الاااااااذي اشااااااالا ل عكااااااات ال عااااااال تر اللالل ااااااا : جااااااا ة  الواااااااالا  جااااااا ة
 ة  اللاعكااااا    تواااااا   الااااالاعك  الاااااذاتي  الل ا اااااد اللك ااااا .   بلاااااا  الولاااااال ف تااااادظي ال  لاااااا ل  جااااا ة  المد ااااا   جااااا

  اااالا ل جاااا ة  المد اااا  حتااااص ح اااال هااااذا ال ة اااال  عكاااات   اااال ة جاااا   يل ظاااا  بلل عاااال تر اد اااارل كجاااا ة  
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اللاعكاااا   ظجاااا ة  ال  لااااا ل. ظبواااالع عك ااااذ  ظتاااا  الملحراااا  بضاااارظ   تااااا  ر المااااد للأ ال  اااالعد  ال يد  اااا  
 لكاجل.

 
 ا اااال  للاااات هااادف   د اساااا  (Vuljak and Mekovec 2012) الملحراااالن  اااالا   ااارل  ة اساااا  ظفاااي

 ظاااااار ظجهااااا   ااااا  Varaždin لجل عااااا  اللالبعااااا  لكلك اااااللأ ا لللارظظ ااااا  بلل ولفاااااذ ال يد ااااا  الماااااد للأ جااااا ة 

 الرلظ اااا  ال ااااو  تااااجل  اااا  عشاااا ا    بار ياااا  ا لا اااال ه  تاااا  ظتللماااا  تللماااال 70 الد اساااا  شاااا ك  الاااااجل.

 بل علا اااااالة ا ساااااالاب لن الملحراااااالن تاااااا   ظال عك  لت اااااا . اللاوااااااا   باك اااااا  الدا ساااااات  المااااااالل       ب رحكاااااا 

 الولااااااال ف ظ  هاااااارلأ ا علا لةةاااااا . ال عك  ااااااللأ  جاااااا ة  ال اااااال    ت اااااا    الللاااااالع    عاااااال تر:   بعاااااا  عكاااااات

 ظال عك  لت ااااا   اللاواااااا   للك ااااا  ا لللارظظاااااي ال ولاااااذ عبااااار ال يد ااااا  ال عك  اااااللأ جااااا ة  عااااا  الااااااجل  ضااااال

ا( فيااااااد ة ساااااا  العج اااااا  2012  اااااال بللو اااااام  لكملحراااااا  )عاااااا ة   جاااااا ة  اللا اااااا   .ظعاااااادا  ضااااااله  عاااااا  
اللاأ تر اااا   اااات  جاااا ة  الماااااد للأ ا لللارظظ اااا  لك  ا ااااع ا لللارظظ اااا  فاااااي الجل عااااللأ اد ةظ اااا  ظساااا ع  تكااااا  
ن  جلا اااااااااع الد اسااااااااا   ااااااااا  تكمااااااااا  الجل عاااااااااللأ الملتااااااااا  اد ةظ ااااااااا  المااااااااالل  عااااااااادةه   الجل عاااااااااللأ. تلااااااااا ق

( تللااااا  ظتللمااااا   1524  ) لا ااااال  عتوااااا    ااااادة   ااااا  الاكمااااا   ك ااااا( تللااااا  ظتللمااااا   ظتااااا  ا30459)
 ااااا   جلا اااااع الد اسااااا . ظتااااا  لأ الملحرااااا  اسااااالاملظ  لا ااااال   لا تااااارالأ جااااا ة  ال   اااااع  %5  ي  ااااال ظ ااااابلاذ

ا لللارظظااااااي ظال لا ركاااااا  فااااااي: جاااااا ة  ت اااااا    ال   ااااااع )شاااااا  ل    ج لل اااااا (  جاااااا ة  ال عك  ااااااللأ )حدا اااااا  
ا اااااااا   ا ساااااااالاجلب (  ظكلظاااااااا   لا تاااااااارالأ ال اااااااا ع   ااااااااد ال عك  ااااااااللأ  ة لاهاااااااال(  ظجاااااااا ة  المااااااااد للأ )ال     

ت تااااااااك  الد اساااااااا  للاااااااات عااااااااد  ظلااااااااال ف  اااااااا   ه هاااااااال ت لاااااااااع ك  )ا عجاااااااالل  ا حلاااااااااراا  الرضاااااااال(. شاااااااا 
الجل عاااااللأ اد ةظ ااااا  ب ااااا ع  ح اااااو   فللاكمااااا  ةشاااااعرظن بل عجااااالل ظا حلااااااراا اتجاااااله جااااال علاه    ااااار   

عاااااااللأ لااااااا  تلااااااا  بلل  ااااااالا ل الاااااااذي  ن جااااااا ة  ال عك  اااااااللأ ظالماااااااد للأ ا لللارظظ ااااااا  اللااااااااي تياااااااد هل الجل 
ةا ااااا  لل اااااذ الاكمااااا . ظبوااااالع عكااااات الولاااااال ف  ل ااااا  الملحرااااا   لايااااادة   ج  عااااا  ا لاراحاااااللأ للا  ااااات  جااااا ة  

 المد   ال يد  .
 لاباااات   اااا  الد اسااااللأ ال اااالبي   ظهاااال اساااالامد    ياااال     ملاكلاااا  لكلشااااو عاااا    اااالا ل جاااا ة  المااااد للأ 

و ااااال  تاااااوه  فاااااي  عااااال تر الجااااا ة   فبتو ااااال اعلا ااااادلأ ا لللارظظ ااااا  اديلةة  ااااا   ك ااااال  ن هوااااالو ا لاجف ااااال ظتمل 
ال  اااااااا   لا اااااااال  جاااااااا ة  المااااااااد للأ ب  ا ااااااااع اللاجاااااااال    E-S-Qualبعاااااااا  الد اسااااااااللأ عكاااااااات  ا اااااااال  

ا لللارظظ ااااا   ا لا ااااار الااااامع  ا  ااااار عكااااات ال عااااال تر العل ااااا  لجااااا ة  ال   اااااع ا لللارظظاااااي  ف  ااااال تااااا   
ةهااااااال.  كااااااازلأ كاااااااذل  بعااااااا    ااااااارظن  ةظالأ لا ااااااال  جااااااا ة  المد ااااااا  ال يد ااااااا  ب  ااااااا  تب علاهااااااال ظ بعل

الد اسااااللأ عكااااات ا اااال  الجااااا ة   اااا   اااااج   ضاااال الع تااااال  ظ  لكاااا   ه  ااااا  ادبعاااالة اد ااااارل فااااي تيتااااا   
  اااااالا ل الجاااااا ة   ك اااااال  ه كاااااا  ة اساااااا  اده  اااااا  الو ااااااب   للاااااال عو اااااار  اااااا  عولتاااااار  بعاااااالة جاااااا ة  
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 اااا   المد اااا . لاااا ح   ةضاااال  ن عااااد  ة اسااااللأ ت اااا  فااااي الجل عااااللأ ال رب اااا   ظلاااا   اااالا  ة اساااالاهل ظاللا ياااا 
 تجح   ظ  داا   ال يل    ال  لامد   في الجل عللأ العرب  . 

ظفااااااي  ضاااااا  هااااااذا ا  اااااالاجف ظالي اااااا    تاااااارل الملحراااااا    اااااا  ل  جااااااراع ال ز ااااااد  اااااا  الد اسااااااللأ فااااااي 
  اااالا ل  جاااال  المااااد للأ ا لللارظظ اااا  اديلةة  اااا  فااااي البت اااا  العرب اااا   ساااالاججع ال عرفاااا  ال ا ا اااا  فااااي 

جاااااا ة  المااااااد للأ ال يد اااااا   اااااا  ظجهاااااا  ظااااااار ال  اااااالامد ت . ظسلا ااااااعت هااااااذه الد اساااااا  للاااااات تابتاااااا   ةا  
جد اااااد  لا ااااال  جااااا ة  الماااااد للأ ا لللارظظ ااااا  اديلةة  ااااا  ظاللااااااي ظلاجااااا   ااااا  ع ااااال   الد اساااااللأ ال ااااالبي  
فاااااي هاااااذا ال جااااال   ك ااااال سااااالاهدف للااااات اللاعااااارف عكااااات   ااااالا ل جااااا ة  الماااااد للأ ا لللارظظ ااااا  بجل عااااا  

د العز اااااز ظالع ا ااااال ال ااااا  ر  فاااااي ج ةتهااااال    ااااال ة لاااااز المااااالحرت  ظاديااااالةة ت  للايااااادة  ال ز اااااد ال كااااا  عبااااا
 اااا  ادب اااال  فااااي هااااذا الماااالل  ظ  اااالعد الجهااااللأ ال  اااا ظل  بللجل عاااا  عكاااات ا  تياااالع ب  اااالا ل المد اااا  
 ااااا   اااااج  الع ااااال عكااااات  عللجااااا  ظيااااالا الضاااااعو ظتعز اااااز ظيااااالا اليااااا   لبكااااا   ال  ااااالا ل ال رجااااا   ااااا  

  .اللا تز ظالج ة

 

 :منهج الدراسة

 فاااااااي ضااااااا ع تب عااااااا  الد اسااااااا  ظادهاااااااداف اللااااااااي ساااااااع  للااااااات ت ا يهااااااال ل عرفااااااا    ااااااالا ل جااااااا ة  ظاااااااالا
. فعكااااااات اللا كتكاااااااي رااااااا  ال اااااااوهف ال تااااااالياسااااااالامد   الملح  ODUS Plus الماااااااد للأ اديلةة  ااااااا 

 تااااااعتد الم ااااااص ال تاااااالي تاااااا  لجااااااراع ال  اااااا  ال الابااااااي ظا تااااااج  عكاااااات الللااااااا  ظالد اسااااااللأ ال اااااالبي 
ك  ساااااودا  ه ااااال لكد اسااااا ظالم ااااا   الو     ااااال عكااااات تاااااعتد الم اااااص ال تاااااداظي اللا كتكاااااي  ار ااااا  اللااااااي شااااااق

  فيد ت  ت   ع ا سلاملظللأ ظت كتكهل ظاسلامداا الار  ا ح ل    ال ولسم .

 مجتمع الدراسة:

باك ااااا  ا  لا ااااالة ظا ةا   بجل عااااا  ال كااااا  عباااااد  ا ظلااااااالاتللماااااللأ   لالااااا ن  جلا اااااع الد اسااااا   ااااا  ج  اااااع
 اااااج  فلاااااار  لجاااااراع الد اسااااا  بللل ااااال الد اساااااي الرااااالظي  ااااا   ( تللمااااا 2896عااااادةه  ) العز اااااز  المااااالل 

ا ح ااااالعالأ الااااا ا ة   ااااا  ظحاااااد  الشااااا ظن اللاعك   ااااا  ظظحاااااد  الد اساااااللأ ح ااااا  ظذلااااا   هاااااا 1434عااااالا 
 ك ل ه    ض  بللجدظ   بلللك   العك ل

 ( توزيع مجتمع البحث حسب المستوى التعليمي1-3جدول رقم )
 النسبة دد الطالباتع المستوى التعليمي

 72.13 2089 المالل     
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 27.87 807 الد اسللأ العك ل
 100 2896 ا ج للي

 

 الدراسة: عينة

بل لا ااااااال  عتوااااااا    الملحرااااااا  ظاااااااارا ل اااااااع ب  ال تااااااا   للااااااات ج  اااااااع  لااااااارةالأ  جلا اااااااع الد اسااااااا    ل ااااااا
 الاما اااا   توااااحتااااص  ن الع  ظتمعاااال ل لا تاااار ال  اااالا ل اللاعك  ااااي   ركاااا  للل اااال ال جلا ااااع تما اااا عشاااا ا    

 الي ااااااااالظي ظ  اااااااارظن )  يراااااااار ة اااااااا  ظت رااااااااتج لك جلا ااااااااع ال ااااااااد ظ   اااااااا  العتواااااااا  العشاااااااا ا    الم اااااااا ا 
تاااااا  ت د ااااااد ال جاااااا  ال ولساااااا  لكعتواااااا  بل ساااااالاولة عكاااااات الجااااااداظ  ا ح اااااال    عوااااااد ظ   (279ا  2004

تااااااا  ظ اااااااد   ( تللمااااااا 339للالااااااا ن عتوااااااا  الد اسااااااا  فاااااااي حااااااادظة ) %5ظظ ااااااام   ااااااااأ  %95 عاااااااد   يااااااا  
 كلللاللي:كل تمي  للت لج للي الاللمللأ  فللن حج  العتو   الاللمللأ في  م ح   ظت   عه  

 تللم . 245=  339( *  2896/  2089تللمللأ المالل      = ) 

 تللم . 94=  339( *  2896/  807تللمللأ الد اسللأ العك ل = ) 

اسااااالاملظ   (282عكااااات )   الملحرااااا ح اااااك فااااار  ا سااااالا ل الأ ظاللا يااااا   ااااا  اسااااالا للع كااااال  و ةهااااال ظبعاااااد 
  ظذلاااااا  بعااااااد اساااااالامعلة (339 اااااا  لج ااااااللي ال اااااا    )  الا كاااااا  الب لظااااااللأ ظتاااااالل   لكلا كتاااااال ا ح اااااال ي

 .اسلاملظ   تر  الا ك  الب لظللأ (57)

 بناء أداة الدراسة:

  ظهااااااي   اااااالظ   بعاااااا  رهاااااال د ااااااراض  د اااااا  هااااااذا الم ااااااص عكاااااات  اشاااااالا ك  ا ساااااالاملظ  اللاااااااي تاااااا  تا  
 يل تي:

ال  اااااالا ل  –الع اااااار   ركاااااا  فااااااي ) لكاللمااااااللأراف اااااا   ص الدة   الم اااااالاشاااااالا ل عكاااااات  ادظ : ال  اااااا  
 (.  ال و  الد اس   – اللاعك  ي

ظفياااال  المااااد للأ اديلةة  اااا  جاااا ة    ا ااااع  عاااال تراشاااالا ل عكاااات الةماااال الأ اللاااااي تااااا    الراااالظي: ال  اااا  
ظاااااالا الماااااد للأ تب عااااا  ظتا  رهااااال للاولسااااا   ادةا   ظ اااااد تااااا  تعاااااد ل  ا(2012دةا  )ح ااااا  ظ  ااااا  الااااارل 

 ت  ت   عهل كل تي:( عمل    50)هل عدةللن ف  ظ هداف الد اس  ODUS Plusةة    اديل

   (14-1ظ لاض   الليرالأ )  لا ل ظال ه اك ال ة ل. 
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   (21-15ظ لاض   الليرالأ )  ال  لا ل  ة ل. 
   (34-22ظ لاض   الليرالأ )   د   الع جعظ  سه ل  ال ت   لكوالا ة ل. 
   (44-35ظ لاض   الليرالأ )اللا       ة ل. 
   (50-45ظ لاض   الليرالأ )   والاسه ل  اللاللعل  ع ال ة ل. 

  افااااا   –)   افاااا  ت ل اااال  الم لساااااي ظ ااااد تاااا  ا اااال   لا تااااارالأ هااااذا ال  اااا   بلسااااالامداا  ا اااال  ل ااااارلأ
كااااااال عمااااااال    ااااااا  الةمااااااال الأ ال ااااااالبي   ظ  عاتااااااا  تااااااار   افااااااا  ت ل ااااااال (.  – تااااااار   افااااااا   –  ل اااااااد  –

( 4( ة جاااااااللأ    افااااااا  )5لو ااااااا  ا تاااااااي:   افااااااا  ت ل ااااااال )ة جاااااااللأ للاااااااالا   عللجلاهااااااال لح ااااااال  ل عكااااااات ا
 ( ة ج  ظاحد . 1( ة جلالن   تر   اف  ت ل ل )2( ة جللأ   تر   اف  )3ة جللأ    ل د )

 ODUS Plusظ لاضاااا   ساااا ا  للايتاااا   الجاااا ة  اللك اااا  لوااااالا المااااد للأ اديلةة  اااا  ال  اااا   الرللااااص: 
 –جتاااااد  –جتاااااد جااااادا  –اللالل ااااا  )   لاااااال  ظ يل كاااااذ  ل  ااااا  ت  ااااال الةمااااال الأ   ااااا  ظجهااااا  ظاااااار الاللمااااا .

ضااااااة   (. ظ ااااااد تاااااا  لعااااااالع كاااااال عماااااال    اااااا  الةماااااال الأ ال اااااالبي  ة جااااااللأ للااااااالا   عللجلاهاااااال  - يباااااا   
( ة جااااااللأ  3( ة جااااااللأ  جتااااااد )4( ة جااااااللأ  جتااااااد جاااااادا )5لح اااااال  ل عكاااااات الو اااااا  ا تااااااي:   لااااااال  )

 ( ة ج  ظاحد . 1( ة جلالن  ضة   )2 يب   )

عكااااااات اده  ااااااا  الو ااااااااب   للااااااال بعاااااااد  ااااااا   بعاااااااالة جااااااا ة  ظاااااااالا المااااااااد للأ  ظ هااااااالا  باااااااالللاعرفال  ااااااا   الراباااااااع: 
 –هااااالا  –هااااالا  كاااااتج  – تااااار هااااالا ل الةمااااال الأ اللالل ااااا  )  ااااا ل  ااااا  ت  فيراتاااااذظ يل ااااال كااااال فيااااار   ااااا   اديلةة  ااااا .

(. ظ ااااد تااااا  لعااااالع كاااال عماااال    ااااا  الةماااال الأ ال اااالبي  ة جااااللأ للاااااالا   عللجلاهاااال لح اااال  ل عكاااات الو ااااا  هاااالا جاااادا
  .( ة ج  ظاحد 1)  تر هلا  ( ة جلالن2)  كتج هلا( ة جللأ  3)هلا ( ة جللأ  4) هلا جداا تي: 

ظالاااااااذي ة ااااااادة ( Closed Questionnaire)ظ اااااااد تبوااااااا  الملحرااااااا  فاااااااي لعاااااااداة ال  ااااااالظ  الشاااااااال ال  كااااااا  
 ا سلاجلبللأ ال  لا ك  للل س ا .

 صدق أداة الدراسة:

  ا اااات   اااا   3  تاااا  عرضااااهل عكاااات  ةا  الد اساااا  فااااي ا اااال   اااال ظضااااع  لا لسااااذ لكلاعاااارف عكاااات  اااادل تااااد 
اديلةة  اااااا  بي اااااا  تيو اااااا  ال عك  ااااااللأ فااااااي لةا   اللااب يااااااللأ  ت عاااااال ك 5 عضاااااالع هت اااااا  اللاااااااد    بللجل عااااااللأ  ظ 

 لاعااااد ل ا ساااالاملظ  ظالمااااارظل  هاااال فاااااي . ظفااااي ضااااا ع   اع ال  ا اااات   ل اااا  الملحرااااا  بجل عاااا  ال كاااا  عباااااد العز ااااز
 .ت  تهل ال لل  

 ثبات أداة الدراسة:
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تاااااا  اساااااالامداا   بعاااااالة جاااااا ة  ظااااااالا المااااااد للأ اديلةة  اااااا  ا ت اااااال  الاااااادا كي ظالرمااااااللأ ل لاااااارةالأ لكلا ياااااا   اااااا  
لاااااارل  ااااا  ال احاااااد تي(  ظهاااااي ا  ااااا   رتلعااااا  تلااااالة 0.951)حتاااااص  كااااا   عل ااااال الرماااااللأ   كرظظمااااالا  للااااال عل ااااال 

للااااات ا  ااااا   (2-3ظ شاااااتر الجااااادظ  )   ااااال  اااااد  عكااااات   اااااداا   ال ا ااااال  ظ  الظ ااااا  تع ااااا   الولاااااال ف.  ال ااااا   
 .   ل جلأ الرمللأ دبعلة ال ا ل  الم ع

 لمحاور الدراسة كرونباخ ألفا( معاملات 2-3جدول رقم )
 ألفا كرونباخ عدد العبارات المحور

 14 0.871 (Architecture and Navigationاله اك  ظاللا ل  )

 7 0.801 (Contentال  لا ل )

 سه ل  ال ت   لكوالا ظ د   الع جع 
(Accessibility and Customer Service) 13 

0.863 

 

 10 (Designاللا     )
0.867 

 

 سه ل  اللاللعل  ع الوالا
 (Easy Interaction  with system) 

6 
0.832 

 

 0.951 50 ا سلاملظ  كال

 

 

 إجراءات تطبيق أداة الدراسة:

  عذت ااااااا    ا سااااااالاب لن ظاللا يااااااا   ااااااا    ااااااادا تلاذ  تااااااا  ت   عاااااااذ عكااااااات  فاااااااراة الد اسااااااا  ظاسااااااالارجلبعاااااااد 
 هااااا.1434ذلاااا   ااااج  الل اااال الد اسااااي الراااالظي  اااا  عاااالا  كاااالن  ظ  ةاااالا (6) ظاساااالا ر  ت   عااااذ ظج عااااذ

  SPSSظبعاااااد ذلااااا  تااااا  لة ااااال  الب لظاااااللأ  ظ عللجلاهااااال لح ااااال  ل بلل لسااااا  ا لاااااي عااااا  تر ااااا   رظااااال ف 
 ظ      ت كتل الب لظللأ ظاسلامرال الولال ف.

 أساليب المعالجة الإحصائية:

 :ادسللت  ا ح ل    اللالل    ت  اسلامداا  كتل الب لظللأ   هداف الد اس  ظتللا يت
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 عل اااااااال  ترساااااااا ن لج تماااااااالا  ظذلاااااااا   ةجاااااااالة العج اااااااا   اااااااات   بعاااااااالة جاااااااا ة  ظااااااااالا المااااااااد للأ  .1
 اديلةة    ظبت  الج ة  اللك   ال د ك  لهذه المد للأ.

 ODUS ةجاااالة اللاااارظ  فااااي   اااالا ل جاااا ة  ظااااالا المااااد للأ اديلةة  اااا   (t-testا لاماااال  ) .2

Plus  تمعااااااااال   ااااااااالاجف ال  ااااااااالا ل اللاعك  اااااااااي لكاللمااااااااا  اده  ااااااااا  الو اااااااااب   دبعااااااااالة الجااااااااا ة  ظ
 ال  لامد    لكوالا.

 عرض وتحليل بيانات الدراسة ومناقشة النتائج

 :خصائص أفراد عينة الدراسة

تاااا  ت د ااااد   اااال ص  فااااراة عتواااا  الد اساااا   اااا   ااااج  الب لظااااللأ الشم اااا   اللالل اااا : )الع اااار  ال  اااالا ل 
 . ظت ض  الجداظ  اللالل   اللالرا الأ ظالو   ال      للل  لا تر.لد اس  (اللاعك  ي  ال و  ا

 العمر: 

 ( توزيع أفراد العينة على حسب العمر1-4جدول رقم )

 النسبة التكرار الفئة العمرية
 23.8 67 ظ  ل عل ل20

 49.6 140 24       ل - 21

 15.6 44 27       ل - 24

 11.0 31 ظ يبر عل ل 27

 100 282 ال ج   

 
 
 
 
 
 
 
 
 

23.8%

49.6%

15.6%
11%

عاما 20
وأقل
أقل من - 21

24
أقل من - 24

27
عاما 27
وأكبر

 ( توزيع أفراد العينة على حسب العمر1-4شكل رقم )
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(  ا  عتوا  الد اسا  تياع  ع ال ه  ضا   الل ا  %49.6) ( للات  ن1-4) ظالشاال تشتر الولال ف فاي الجادظ 

ظظ اام    (ظ  اال عل اال20) (  اا  العتواا  تيااع  ع اال ه  ضاا  %23.8ظظ اام  )  ( سااو 24 اا    اال - 21)
عتواا  ةيعاا ن ضاا   الل اا  ( فيااا  اا   فااراة ال%11) (   تو اال27 اا    اال - 24)(   اا   ع اال ه  15.6%)

 ظ يبر(. عل ل27)الع ر   
 : مستوى التعليميال

 ( توزيع أفراد العينة على حسب المستوى التعليمي2-4جدول رقم )

 النسبة التكرار المستوى التعليمي
 77.0 217 بالل     

 23.0 65 عك ل ة اسللأ

 100 282 ال ج   
 

 

 

 

 

 

 اا  حتااص ظجااد  ن  للب اا   فااراة العتواا   لاعك  ااي لعتواا  الد اساا   عااجه ال  االا ل الظالشااال   ضاا  الجاادظ  
 (.%23) تو ل  ك   ظ م  تللمللأ الد اسللأ العك ل   (%77 و م  )ظذل    تللمللأ المالل     

 السنة الدراسية: 

 ( توزيع أفراد العينة على حسب السنة الدراسية3-4جدول رقم )

 النسبة التكرار الدراسية السنة

 6.7 19 تادظل ال و 

 36.9 104 الرلظ   ال و 

 19.9 56 الرللر  ال و 

 ( توزيع أفراد العينة على حسب المستوى التعليمي2-4شكل رقم )
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 27.3 77 الرابع  ال و 

 9.2 26 المل    ال و 

 100 282 ال ج   

  
 

 

 ظذل بللجل ع   ال و  الد اس   الرلظ    عا  ال شل كللأ في هذا الم ص في ف ن (3-4) ظشال     جدظ كولال ف في ل فيل,
في ال و   (%9.2) ظ  في ال و  الرللر  (%19.9) ظ   وه  في ال و  الرابع  (%27.3) نفي حت   (  %36.9 و م  )
 .فيا  وه  في ال و  ادظلت (%6.7)  تو ل  المل   

 

 

 

 :ODUS Plusتحليل مستوى الجودة الكلية لنظام الخدمات الأكاديمية 

 ODUS Plus نظام  جودة تقييم( توزيع أفراد العينة على حسب 4-4جدول رقم )

 النسبة التكرار التقييم

 6.0 17 ضة  

 17.4 49  يب  

 39.0 110 جتد

 31.2 88 جدا جتد

 ( توزيع أفراد العينة على حسب السنة الدراسية3-4شكل رقم )
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 6.4 18   لال 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

( للاات  ن  للب اا   فااراة العتواا    ظا  ن   االا ل جاا ة  ظااالا المااد للأ 4-4تشااتر الولااال ف فااي جاادظ  ظشااال )
(  ظااااذ جتااااد جاااادا  ظ %31.2 اااال   ل )(  ف %39ةعااااد جتاااادا ظذلااا   و اااام  ) ODUS Plusاديلةة  ااا  

( ضة ل ل. ظباذل   لاضا   ن تيتا   الاللماللأ ل  الا ل جا ة  %6(   لال  ا  ظ )%6.4(  يب    ظ )17.4%)
 (.%76.6)  ي  و م ظالا المد للأ اديلةة    كلن لةجل  ل )جتد فأعكت( 

 

 :ODUS Plusتحليل أبعاد جودة نظام الخدمات الأكاديمية 

  تااااا  ح ااااالل ال لا ساااااا ال  ااااال ي ODUS Plusظاااااالا الماااااد للأ اديلةة  ااااا   للا كتااااال  بعااااالة جااااا ة 
ظا ظ ااااراف ال ة اااال ي  ساااالاجلبللأ  فااااراة الد اساااا  عكاااات كاااال عماااال    اااا  عماااال الأ ا ساااالاملظ  ك اااال  لاضاااا  

 .الجدظ  اللاللي   

( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لأبعاد جودة نظام الخدمات الأكاديمية 5-4جدول رقم )
ODUS Plus 

 الترتيب الانحراف المتوسط العبارة

 ODUS Plus  نظام جودة قييمتعلى حسب لعينة ( توزيع أفراد ا4-4شكل رقم )
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 1 968. 4.13 ة هل اللاعرف عكت    ع الوالا ظ ةجلةه     ج    ركللأ الم ص
 2 870. 4.06   ت جد   الع ل ج   

ات ل  ظت اف  تو ت  الو    )ال  لذا  / ظ   الما / ال ج  / 
 الك ن(

4.04 .839 3 

 4 938. 4.00 كرهعو ان ال   ع ل    عيدا ظ  هل تذ
 5 875. 3.98   ت جد   الع ظ    

 6 888. 3.97  ظ ا  الما ا ال  لامد    ولسم  ظ  هل  راعتهل
 7 942. 3.93 ا لا ل  ادل ان للل    الما ا ظالمكق للأ  ولس 

اسلامداا ادل ان ال ة ل    لكرظابا )اد    لكرظابا اللاي ل   لا    ل   
 ادح ر لكرظابا اللاي ت     ل تهل(تل لتهل  ظاد ج اظي  ظ 

3.88 .997 8 

ا ظلايل  للت ال ل   الر      ظاض      ي تل      تل للأ 
 الوالا

3.87 1.12 9 

 10 941. 3.87 عو ان )ظال ( ال   ع  ولس  لكوالا ظتب علاذ
 11 938. 3.83 ج ة  ال     ج   

 12 941. 3.80 ات ل  ظت اف     ع  ل    اللا ل  في كل تل  
 13 993. 3.78 ال عك  للأ ت     ظةا ي 

 14 896. 3.74 ه ا ش ال ل للأ كلف  
 15 1.078 3.69   ت جد ت    يا ع  ) تر  لهر (

 16 947. 3.67 هولو ت ا ن في ت   ع ال    ظالو    ةا ل ال ل   ال احد 
ال    ال  لامد   ةا ل الوالا  ج    لاب ع  الوالا ظت له  في 

 لوالا ظاللا ل  ف ذفه  ا
3.66 1.028 17 

تع ل الرظابا بشال ت    ب تص  لا  ع ال  لامدا ال ل   اللاي 
 ستويكذ الرابا للتهل

3.62 1.10 18 

 19 1.04 3.62 ال عك  للأ ال رتما  ظال لاعكي   معضهل  ج  ع   ع بعضهل المع 
 20 1.01 3.59 ات ل  ظت اف  ال  اك للأ اللو   ظال لرةالأ ال  لامد   في الوالا

 21 1.00 3.54 ةع ل ال   ع بلسلامداا  ظضل  شلشللأ  ملاكل  بشال ت   
 ظابا اللا ل  ظاض   في كل تل   ب تص ة لاا ع ال  لامدا 

 ا ظلايل   ت  تل للأ الوالا ال ملاكل  بال سه ل 
3.53 1.23 22 

ات ل  ظت اف  ال  لا ل  ت  ظاجهللأ الوالا ال لا فر  بللك للأ 
 ال ملاكل 

3.52 1.00 23 
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  جد عدة  كتل ل ل للأ ت  ك  ب  لحللأ   ضلع ظاسع  ظاللاي 
 تجبر ال  لامدا لكوزظ  دسلل ال ل   

3.52 .995 24 

 25 1.17 3.50 اللا     ج تل ظ ولس  لوالا  يلةة ي
 26 890. 3.50 البدا ل الو    لك      لامد  

 27 1.129 3.46 سرع  ت  تل تل للأ ال   ع  ولسم 
 28 1.129 3.46 تتر  عك  للأ الاللم سه ل  ت 

 29 1.251 3.44 سه ل  لةجلة ال عك  للأ ال اك ب  ) رل الجدظ  الد اسي ظالد جللأ(
 30 1.18 3.43 ال  اك للأ اللو   ظال لرةالأ ال  لامد   ظاض   ظ تر  ل ض 

 31 1.15 3.40 ةع ل ال   ع  ع  يرر     لا ل  بشال ت   
 32 965. 3.40    ل     فر الوالا اللا ل  بأيرر

 33 983. 3.37   ة لا ي الوالا عكت تل للأ  لل      الرظابا
عود ت ل  تل للأ ت  ك     جد  ظابا   لعد  في ال ل   

 ب تص ة هل لك  لامدا ا ظلايل  للت  عكت ال ل  
3.29 .988 34 

 35 1.05 3.28 ة لا ي الوالا عكت فهر    ظ  ر ا  ال   ع   ظ جدظ  ال  لا  للأ
 36 1.104 3.28 ة لا ي الوالا عكت     هلتو  ظ فلي   ظ  ر د للللارظظي لكلا اتل

 37 1.17 3.26 ال عك  للأ كلف   ظ ج    ل لجللأ ال  لامدا
  ل الأ  ل    اللا ل   رتم  بار ي   واا   ب تص ة هل فه  

 الوالا ظاللاويل ةا كذ
3.21 1.27 38 

الرظابا الج    لك ت     اك  الوالا ل    ع  ي  ب تص  ن عدة 
 3للت ال ل للأ ال اك ب  ل   كبترا )  تلااك  تلامع  يرر    

  ظابا(

3.20 1.15 39 

 40 1.263 3.20 ت  د  ال عك  للأ بشال   لا ر
 41 1.117 3.17 سه ل  اللاراجع ع  الع ك للأ في حل  الماأ

 42 1.343 3.12 سه ل  لجراع الع ك للأ )اللا جتل  ال ذف ظا ضلف   ا سلاعجا(
 43 1.072 3.10 ة لا ي الوالا عكت ظ  ذل ت ذة  الع تل الراجع    سل   ي  جحاللأ

 44 1.136 2.94   جد تعك  للأ ظاض    سلامداا  ي جزع    الوالا
 45 1.076 2.92 سه ل  الم ص ظاللا ل  في تك  ال  لعد  ) د   الع تل(

لف   ظ      ال عك  للأ في تك  ال  لعد  ) د   الع تل( ك
 ل جلب  عكت  س ك  ال  لامدا ال  دة  في ال  ل  ال  دة

2.90 1.031 46 
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  جد  را ف   لعد  ظ سل ل توبته   ل  لعد  ال  لامد ت  عود 
 حدظ   شاك 

2.89 1.206 47 

 48 1.098 2.84 ة هل لةجلة تك  ال  لعد  ) د   الع تل(
الع جع عبر البر د   جد       دة لجسلاجلب  ظالرة عكت  عل جلأ 

 ا لللارظظي
2.78 1.074 49 

 50 1.31 2.58  لا  لعجا ال  لامدا عود لضلفللأ  عك  للأ جد د  عكت الوالا
 هااا   ظبااللوار للااات ترتتااا  الع ا ااال ال  ااادة  ل  ااالا ل الجاا ة  ظفيااال لك لا سااااللأ ال  ااال       ضااا  الجااادظ 

اية  الاللماللأ  ظهاي عكات اللارتتا :  حل لأ عكت  عكت  عاد لأ الجا ة  ظفيال ل جها  ظاار      ع ا ل ل ه    
اللاعرف عكت    ع الوالا ظ ةجلةه     ج    ركللأ الم اصي  ي  ت جاد   االع ل ج  ا ي  يات ال  ظت افا  

ظ   الماا / ال جا  / الكا ن(ي  يعوا ان ال   اع لا    عيادا ظ  اهل تاذكرهي  ي  تو ت  الو    )ال  لذا  /
الم  ااا  اللااااي ت رقااال   ااال الع ا ااال جااا ة   ااا   واااا    الةمااال الأظ   بااات  الجااادك ااال ت جاااد   اااالع ظ   ااا ي. 

ظهااي: ي االا  لعااجا ال  االامدا عوااد لضاالفللأ  عك  االلأ جد ااد  عكاات الوااالاي  ي  جااد   اا    اادة الاللمااللأ  
ااه ل لةجاالة تكاا  ال  االعد  ) د اا  لج ساالاجلب  ظالاارة عكاات  عاال جلأ الع ااجع عباار البر ااد ا لللارظظاايي  ية   

ا ف   االعد  ظ ساال ل توبته اا  ل  االعد  ال  االامد ت  عوااد حاادظ   شاااك ي  يال عك  االلأ الع تاال(ي  ي  جااد  اار 
فااي تكاا  ال  االعد  ) د اا  الع تاال( كلف اا  ظ  اا    ل جلباا  عكاات  ساا ك  ال  االامدا ال  اادة  فااي ال اا ل  

تع ب  اللاعل ل  ع الواالا فاي حال  بضعو ج ة   د   الع جع ظ   بعل  وهل تلاعك   ظ  جح   ن ي.ال  دة
ظ  اا  ا سالاعلظ   .  لا ل الج ة  في هاذا الجلظا   ل ةعا  اظامل  الاللمللأ ال كبي ع  ة  شاك   ظج  

 لدع  ظيلا الي   ظ عللج  ظيلا الضعو للا  ت    لا ل الج ة .     بل لةا   الجل ع   هذه الولال ف
 

 فرضيات الدراسة:

 :الفرضية الأولى

فاااااي   ااااالا ل جااااا ة  ظاااااالا الماااااد للأ ( α=0.01)عواااااد   ااااالا ل   ت جاااااد فااااارظ  ذالأ ة لااااا  لح ااااال    
 تمعل   لاجف ال  لا ل اللاعك  ي لكاللم  ال  لامد    لكوالا. ODUS Plusاديلةة    

( للا ضاااا   اللاااارظ  فااااي لجلبااااللأ تللمااااللأ المااااالل      t- test( ظلااااال ف ا لاماااال  )6-4ظ باااات  الجاااادظ  )
 ظالد اسللأ العك ل ظ     لا ل ج ة  ظالا المد للأ اديلةة   .

 ODUSللفروق في تقييم مستوى جودة نظام الخدمات الأكاديمية  (t-test)تحليل ( 6-4رقم ) جدول

Plus تبعا لاختلاف المستوى التعليمي 
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 المحور
المستويات 
 التعليمية

 العينة
المتوسط 
 الحسابي

 t- test الانحراف المعياري 

مستوى 
الدلالة 
 الإحصائي

 الدلالة

اله اك  
 ظاللا ل 

 8.43826 47.3318 217 بالل      
 ةال  0.000 4.606

 7.26054 42.4154 65 ة اسللأ عك ل

 ال  لا ل 
 5.37015 24.7051 217 بالل      

 ةال  0.008 2.686
 4.57958 22.8923 65 ة اسللأ عك ل

سه ل  
ال ت   

لكوالا ظ د   
 الع جع

 8.48370 40.5161 217 بالل      

1.423 .157 
 تر 
 5.83684 39.2000 65 عك ل ة اسللأ ةال 

 اللا    
 7.25320 41.2396 217 بالل      

 ةال  0.000 3.801
 6.35345 37.7077 65 ة اسللأ عك ل

سه ل  
اللاللعل  ع 

 الوالا

 5.38071 19.5530 217 بالل      

 ةال  0.001 3.382
 4.64365 17.2462 65 ة اسللأ عك ل

 الج ة  اللك  
 29.19134 173.3456 217 بالل      

 ةال  0.000 3.937
 23.52065 159.4615 65 ة اسللأ عك ل

 

فاااااي لجلباااااللأ تللماااااللأ ( α=0.01)عواااااد   ااااالا ل  فااااارظ  ذالأ ة لااااا  لح ااااال   ظجااااا ة   ضااااا  الجااااادظ  
 ظ  بعا   ا  ادبعالة ال  ركا  لاذ  المالل      ظالد اسللأ العك ل ظ   الج ة  اللك   لوالا المد للأ اديلةة   

)اله اكاا  ظاللا اال   ال  لااا ل  اللا اا     سااه ل  اللاللعاال  ااع الوااالا( تمعاال   االاجف ال  االا ل اللاعك  ااي  
ظ ااد كلظاا  اللاارظ  ل االل    (0.01  اال  اا  )  t- test  االا ل الد لاا  ا ح اال ي   لاماال   كاالنحتااص 

ظجا ة فاارظ   فااي حات    باا  ا  لامال  عاادا .ال لا سااا ال  ال ي  ا  ظا ااع ا  ا ظذلاا  تللماللأ الماالل      
ذالأ ة لااا  لح ااال    فاااي لجلباااللأ الاللماااللأ ظ ااا  بعاااد )ساااه ل  ال تااا   لكواااالا ظ د ااا  الع اااجع( تمعااال 

 (.0.01( ظه   يبر    )0.157  لاجف ال  لا ل اللاعك  ي  حتص  ك    لا ل الد ل  ا ح ل ي )

 

 الفرضية الثانية:
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 افر  عاااااال تر جاااااا ة  ظااااااالا  اااااات  تاااااا( α=0.01)عوااااااد   اااااالا ل   ت جااااااد عج اااااا  ذالأ ة لاااااا  لح اااااال    
الماااااااد للأ اديلةة  ااااااا  ظال لا ركااااااا  فاااااااي )اله اكااااااا  ظاللا ااااااال   ال  لاااااااا ل  اللا ااااااا     ساااااااه ل  ال تااااااا   
لكواااااااالا ظ د ااااااا  الع اااااااجع  ساااااااه ل  اللاللعااااااال  اااااااع الواااااااالا( ظة جااااااا  الجااااااا ة  اللك ااااااا  لواااااااالا الماااااااد للأ 

 اديلةة   .

لهااال  حتاااص تشاااتر الولاااال ف فاااي   عااال جلأ ا  تمااالا ظ  ااالا ل ال عو  ااا  ال رافيااا ( 7-4الجااادظ  ) ظ  ضااا 
ظال لا ركاا  فااي )اله اكاا   الجاادظ  للاات ظجاا ة عج اا  لةجل  اا  ذالأ ة لاا  لح اال     اات  ج  ااع ادبعاالة الم  اا 

ساااه ل  اللاللعااال  اااع الواااالا( اللا ااا     ظاللا ااال   ال  لاااا ل  ساااه ل  ال تااا   لكواااالا ظ د ااا  الع اااجع  
(   ااال ة ااا   عااذ  فاا  اللرضااا   0.01ة لاا  ) عوااد   االا ل  ظالجاا ة  اللك اا  لوااالا المااد للأ اديلةة  ااا 

  .ال لر   ظ ب   اللرض   البد ك 
 
 
 
 

 معاملات الارتباط بين الجودة الكلية للخدمة والأبعاد الخمسة( 7-4جدول رقم )
 

 المحور
معامل الارتباط 
مع الدرجة 

 الكلية 

 مستوى 
 الدلالة
 الإحصائي

 الدلالة

 ةال  869 .000. (Architecture and Navigationاله اك  ظاللا ل  )

 ةال  806 .000. (Contentال  لا ل )

سه ل  ال ت   لكوالا ظ د   الع جع 
(Accessibility and Customer Service) 

 ةال  000. 851.

 ةال  835 .000. (.Designاللا     )

 Easy Interaction  withسه ل  اللاللعل  ع الوالا )

system) 
 ةال  000. 793.

 
 لفرضية الثالثة:ا
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( فاااااي اده  ااااا  الو اااااب   دبعااااالة  ا ااااال  α=0.01  ت جاااااد فااااارظ  ذالأ ة لااااا  لح ااااال    )عواااااد   ااااالا ل 
 . تمعل ل لا تر ال  لا ل اللاعك  ي ODUS Plus  ا لللارظظ   ج ة  ظالا المد للأ اديلةة   

اااااالا باك ااااا  للا ضااااا   اللااااارظ  فاااااي لجلباااااللأ تللماااااللأ ا ظلا t-test( ظلاااااال ف ا لامااااال  8-4ظ بااااات  الجااااادظ  )
 ODUS Plusا  لا اااالة ظا ةا   ظ ااااا  اده  ااااا  الو اااااب   دبعااااالة جاااا ة  ظاااااالا الماااااد للأ اديلةة  ااااا  

حتااااااااص  لاباااااااات   اااااااا  الولااااااااال ف عاااااااادا ظجاااااااا ة فاااااااارظ  ذالأ ة لاااااااا   تمعاااااااال   اااااااالاجف ال  اااااااالا ل اللاعك  ااااااااي.
( فاااااي لجلباااااللأ الاللماااااللأ ظ ااااا   بعااااالة الجااااا ة  ال لاعكيااااا  بلللا ااااا     α=0.01لح ااااال    )عواااااد   ااااالا ل 

ل  ال تااااا   لكواااااالا ظ د ااااا  الع اااااجع  تمعااااال   ااااالاجف  لا تااااار ال  ااااالا ل اللاعك  اااااي  حتاااااص كااااالن ظساااااه  
  فااااي حاااات  كلظاااا  اللاااارظ  فااااي لجلبااااللأ الاللمااااللأ ظ اااا  (0.01  اااالا ل الد لاااا  ال   اااا ل  يباااار  اااا  )

بعاااااد اله اكااااا  ظاللا ااااال   ظال  لاااااا ل  ظساااااه ل  اللاللعااااال  اااااع الواااااالا ذالأ ة لااااا  لح ااااال     حتاااااص  كااااا  
( ظ اااااد كلظااااا  اللاااااارظ  ل ااااالل  تللمااااااللأ 0.01( ظهااااا    ااااال  اااااا  )0.000   اااااا ل )  ااااالا ل الد لااااا  ال

 الد اسللأ العك ل.

 للفروق في تحديد الأهمية النسبية لأبعاد الجودة (t-test)( تحليل 8-4جدول رقم )

 المحور
المستويات 
 التعليمية

 العينة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

t- test 

مستوى 
الدلالة 
 الإحصائي

 لالةالد

اله اك  
 ظاللا ل 

 ةال  .000 -4.089 790. 3.27 217 بالل      
 521. 3.62 65 ة اسللأ عك ل

 ال  لا ل 
 ةال  .000 -4.740 798. 3.39 217 بالل      

 434. 3.75 65 ة اسللأ عك ل

سه ل  
ال ت   

لكوالا ظ د   
 الع جع

 تر  .015 -2.455 879. 3.20 217 بالل      
 638. 3.45 65 ة اسللأ عك ل ةال 

 اللا    
  تر .016 -2.449 878. 2.96 217 بالل      

 696. 3.22 65 ة اسللأ عك ل ةال 

سه ل  
اللاللعل  ع 

 الوالا

 ةال  .000 -4.985 828. 3.53 217 بالل      
 331. 3.88 65 ة اسللأ عك ل
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  الو اااااب   دبعااااالة  ا ااااال  جااااا ة  ظاااااالا الماااااد للأ ( للا د اااااد ترتتااااا  اده  ااااا9-4ظباااااللوار للااااات جااااادظ  )
عاااااد )ساااااه ل  اللاللعااااال  اااااع الواااااالا( عكااااات   ظجاااااد ح ااااا   ب  ODUS plus  ا لللارظظ ااااا  اديلةة  ااااا 

(  ظ اااااا   اااااا  3.48  ظ اااااا   اااااا  )ال  لااااااا ل( ب لا سااااااا )(3.61ب لا سااااااا ) ال رتماااااا  ادظلاااااات فااااااي اده  اااااا 
  الع اااااااجع( ب لا ساااااااا  كااااااا  (   ك اااااااذ )ساااااااه ل  ال تااااااا   ظ د ااااااا3.35)اله اكااااااا  ظاللا ااااااال ( ب لا ساااااااا )

(. ظ  جحاااااااااااا  ا  لاجفااااااااااااللأ الاق لاااااااااااا   اااااااااااات  3.02عااااااااااااد )اللا اااااااااااا   ( ب لا سااااااااااااا )(  ظ  تاااااااااااارا ب  3.26)
ال لا ساااااللأ ال  اااال    لةبعاااالة    اااال ةعوااااي تيل بهاااال ج  عاااال فااااي اده  اااا   ااااع بعاااا  ا  لاجفااااللأ فااااي 

 اللارتت .

 

 

 ODUS Plus( الأهمية النسبية لأبعاد جودة نظام 9-4جدول رقم )

 

 المتوسط الحسابي البعد
الانحراف 
 المعياري 

 الترتيب

 3 750. 3.35 اله اك  ظاللا ل 

 2 746. 3.48 ال  لا ل 

 4 835. 3.26 سه ل  ال ت   ظ د   الع جع

 5 846. 3.02 اللا    

 1 757. 3.61 سه ل  اللاللعل  ع الوالا

 

 :نتائج الدراسة

 ف  ل  كي: ستلا  لج للهل سلرلأ الد اس  ع   ج  ع     الولال ف  

للاياااا    جاااا ة   ا(2012)ح اااا  ظ  اااا  الاااارل ال يلااااار   اااا   باااال  ا علا اااالة عكاااات ال ا اااال ة ااااا   .1
  حتااااااااص  ظضاااااااا   ظلااااااااال ف الد اساااااااا  تااااااااد  ظ مااااااااللأ ال ا اااااااال  ظااااااااا  المااااااااد للأ اديلةة  اااااااا 

 ال  لامدا.
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 لةجل  ااااال ة عاااااد ODUS Plusتيتااااا   الاللماااااللأ ل  ااااالا ل جااااا ة  ظاااااالا الماااااد للأ اديلةة  ااااا   .2
(  اااا   فااااراة العتواااا  لجاااا ة  المد اااا  جتاااادا  ظ اااال ظ اااابلاذ %39يتاااا   )كاااالن ت  حتااااص فااااي ال ج اااال

ظ ااااااااد  ( ضااااااااة لل.%6(   لااااااااال  ا  ظ )%6.4(  يباااااااا    ظ )%17.4( جتااااااااد جاااااااادا  ظ)31.2%)
ة عاااازل ذلاااا  للاااات الجهاااا ة اللاااااي  ااااذللاهل الجل عاااا  للاااااا  ر ظت  اااات  الوااااالا  وااااذ ظ اااا  لتاااادا ه 

 حلات الك ا .

العك اااااااال ل  اااااااالا ل الجاااااااا ة  اللك اااااااا  لوااااااااالا تيتاااااااا   تللمااااااااللأ المااااااااالل      ظالد اسااااااااللأ  تلاااااااالظلأ .3
ODUS Plus   ظادبعااااالة ال  اااادة  لاااااذ  بلسااااالارولع  ة ااااال  )سااااه ل  ال تااااا   لكواااااالا ظ د ااااا

 الع جع( الذي   هر ظلال ف   ل ك   ع ا لاجف ال  لا ل اللاعك  ي.

ظجااااا ة عج ااااا  ذالأ ة لااااا  لح ااااال     ااااات  ج  اااااع ادبعااااالة ال  ركااااا  لكجااااا ة  )اله اكااااا  ظاللا ااااال    .4
ه ل  ال تاااااااا   لكوااااااااالا ظ د اااااااا  الع ااااااااجع  اللا اااااااا     سااااااااه ل  اللاللعاااااااال  ااااااااع ال  لااااااااا ل  ساااااااا

 الوالا( ظالج ة  اللك   لوالا المد للأ اديلةة   .

عكااااات ت د اااااد اده  ااااا  الو اااااب   دبعااااالة جااااا ة  ظاااااالا   هااااا     ااااار  لا تااااار ال  ااااالا ل اللاعك  اااااي .5
لأ لجلباااااللأ تللماااااللأ الماااااالل      ظالد اسااااال  ااااات الماااااد للأ اديلةة  ااااا   حتاااااص  هااااارلأ فااااارظ  

العك اااااال ظ اااااا  اده  اااااا  الو ااااااب   لمعااااااد اله اكاااااا  ظاللا اااااال   ظال  لااااااا ل  ظسااااااه ل  اللاللعاااااال  ااااااع 
الوااااااالا  ف  اااااال تباااااات  عاااااادا ظجاااااا ة فاااااارظ  ذالأ ة لاااااا  لح اااااال    فااااااي لجلباااااالته  ظ اااااا   بعاااااالة 

 الج ة  ال لاعكي  بلللا      ظسه ل  ال ت   لكوالا ظ د   الع جع.

  ه تلاهااااال الو ااااااب    ديلةة  ااااا   اااااا  حتاااااصادبعااااالة ال ا ظااااا  لجاااااا ة  ظاااااالا الماااااد للأ ا ا ااااالاجف .6
فااااي  )ال  لااااا ل( اااا  ب عااااد   فااااي اللارتتاااا  ادظ ب عااااد )سااااه ل  اللاللعاااال  ااااع الوااااالا(  حتااااص جاااالع

فااااااي اللارتتاااااا     اااااا  اللارتتاااااا  الرللااااااص )اله اكاااااا  ظاللا اااااال (  تو اااااال احلااااااال ب عااااااد  اللارتتاااااا  الراااااالظي
 اد تااااار ب عااااااد فاااااي اللارتتااااا )سااااااه ل  ال تااااا   لكواااااالا ظ د ااااا  الع ااااااجع(  ظ الراباااااع جااااالع ب عاااااد 

 )اللا    (.

 ظضاااا   ظلااااال ف الد اساااا   ن الع ا اااال الم  اااا  اد اااال جاااا ة   اااا   وااااا   الاللمااااللأ هااااي: ي اااالا   .7
لعاااااااجا ال  ااااااالامدا عواااااااد لضااااااالفللأ  عك  اااااااللأ جد اااااااد  عكااااااات الواااااااالاي  ي  جاااااااد   ااااااا    ااااااادة 
اااااه ل لةجااااالة تكاااااا   ل سااااالاجلب  ظالااااارة عكااااات  عااااال جلأ الع اااااجع عبااااار البر اااااد ا لللارظظااااايي  ية   

) د ااااا  الع تااااال(ي  ي  جاااااد  ااااارا ف   ااااالعد  ظ سااااال ل توبته ااااا  ل  ااااالعد  ال  ااااالامد ت  ال  ااااالعد  
عواااااد حااااادظ   شااااااك ي  يال عك  اااااللأ فاااااي تكااااا  ال  ااااالعد  ) د ااااا  الع تااااال( كلف ااااا  ظ  ااااا    
كقهاااااال  لاعكاااااا   ل جلباااااا  عكاااااات  ساااااا ك  ال  اااااالامدا ال  اااااادة  فااااااي ال اااااا ل  ال  اااااادةي. ظ  جحاااااا   ن ج 

 ااااع الوااااالا فااااي حاااال  ظجاااا ة  شاااااك . ف  اااال تااااع ب  اللاعل اااال بضااااعو جاااا ة   د اااا  الع ااااجع ظ 
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حاااال لأ الم  ااااا  الع ا ااااال اللالل اااا  عكااااات  عكااااات  عااااد لأ الجااااا ة  ظفيااااال ل جهاااا  ظاااااار الاللماااااللأ  
ااااااه ل اللاعاااااارف عكاااااات    ااااااع الوااااااالا ظ ةجاااااالةه  اااااا   ااااااج    ركااااااللأ  ظهااااااي عكاااااات اللارتتاااااا : ية   
 الم ااااااصي  ي  ت جااااااد   ااااااالع ل ج  اااااا ي  يات اااااال  ظت افاااااا  تو اااااات  الو اااااا   )ال  اااااالذا  /ظاااااا  

الماااااا / ال جااااا  / الكااااا ن(ي  يعوااااا ان ال   اااااع لااااا    عيااااادا ظ  اااااهل تاااااذكرهي  ي  ت جاااااد   اااااالع 
 ظ    ي.

 
 
 
 
 
 

 التوصيات:

  ولع عكت ظلال ف الد اس   ت تي الملحر  ب ل  كي:

جاااااا ة   لايتاااااا   ظا اااااال جل عاااااا  ال كاااااا  عبااااااد العز ااااااز  بع اااااالة  تيو اااااا  ال عك  ااااااللأ ضاااااارظ   ا اااااالا  .1
 ف عكااااات  ااااادل اللا  ااااا  فاااااي جااااا ة  المد ااااا   لك  ااااابار يااااا  ةظ  ااااا    ODUS Plusظاااااالا 

للايتاااااا     اااااالا ل الجاااااا ة   لاااااااد   الاااااااجل ظ عضاااااالع هت اااااا  ال اااااا   ظا ساااااالاعلظ  ب لاكيااااااي المد اااااا 
 .   ظجه  ظاره 

  ظب اااااال  عل اااااا  ال  اااااادةالأ اديلةة  اااااا  اللاركتااااااز عكاااااات   اااااادةالأ جاااااا ة  المد اااااا  ا لللارظظ اااااا  .2
ف تا  رهاااااال بشااااااال ذالأ اده  اااااا  العلل اااااا  اللاااااااي  ساااااالرلأ عوهاااااال ظلااااااال ف الم ااااااص  ظذلاااااا   هااااااد

  لا اف   ع حلجللأ الع جع  ظ عللج  ظ احي الي    فتهل.

ساااالع   24 د اااا  الع ااااجع ب تااااص  اااالا  ت د ااااد ا ساااالاجلب  فااااي ال ااااعي للاااات  فااااع   اااالا ل جاااا ة   .3
 .سلع  ك د    ت ل ل ال شاجلأ 72  ظ ي د    ت لكرة عكت الرسل ل ال ا ة 

ادبعااااالة اللااااااي ح اااااك  عكااااات تيتااااا   عكااااات  ع ااااالة  تيو ااااا  ال عك  اااااللأ بللجل عااااا ضااااارظ   تركتاااااز  .4
 لااااااادظي فااااااي   اااااالا ل الجاااااا ة   اااااا  ظجهاااااا  ظااااااار الاللمااااااللأ  ظبملتاااااا  ب عاااااادي )ال  لااااااا ل(  ظ 

 .ب  لا ل ج ةتهلا  تيلع ظ  لظل  )سه ل  اللاللعل  ع الوالا(  

لكااااارة عكااااات اسلال ااااال الأ  فاااااي   ااااا  تيو ااااا  ال عك  اااااللأ لشاااااراو  يبااااار عااااادة   اااااا   ااااا  العااااال كت  .5
  .عل ل  ع الوالابلللا ف  ل ةملاص ال  لامد ت 
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بشاااااال  ODUS Plusظاااااالا فاااااي اللاعل ااااال  اااااع يرااااار شااااات عل ت اااااد ص تااااال   ادسااااا ك  اد .6
 ةظ ي تمعل ل ل  لاجدة     س ك  الع جع.

اااااا اااااا     ت   ااااااع كلاتمااااااللأ ل شاااااالةة   .7 عكاااااات الاللمااااااللأ ال  اااااالاجدالأ ل ع اااااالة  اليباااااا   ظاللا ااااااجتل ب 
 ن ظجدلأ.ال شاجلأ ل تشر  ك ق   ع ل الوالا  ظ  ل  ذ  ظك ق   اللاعل ل  ع

ظشااااار الااااا عي  ريلفااااا  الجااااا ة   ااااات  العااااال كت  فاااااي لةا   اللااب ياااااللأ اديلةة  ااااا  ظ د ااااا  الع اااااجع  .8
 .للت   لا ل ج ة   رللي حلات ة ا  ال ت  

اسااااالايالل اللااااا اة  المشااااار   ال  هكااااا   ااااا  ال بااااار جت  ال لام  ااااات  للااااااا  ر الواااااالا ظالع ااااال  .9
 عكت ت  توذ.

ماااااد للأ اديلةة  ااااا  ل ااااال ا شاااااالل للأ ت لظشااااالع ظحاااااد  تااااا لظ   لتااااا  بأظا ااااا  الكاااااالع ااااال ع .10
 ال لاعكي   هل ظ جراع ال  لظ  ال  ل   .

عباااااار ال اااااال   الر   اااااا   لوااااااالا  (Online Chatting)تاااااا فتر  د اااااا  ال  لة اااااا  الل   اااااا   .11
ODUS Plus  .  للا فتر ا جلب  ال ر ع  لك  لالتد      المد 

 البحوث المستقبلية:

  ظالا المد للأ اديلةة    ا لللارظظ   في جل عللأ ا رل اسلامداا هذه ا بعلة الم    لا ل  ج ة. 1
 .حلات ة ا  تع    الولال ف

اظ  رلأ عتو  هذه الد اس  عكت تللمللأ ا ظلاالا باك     لا لة ظا ةا   ظتيلار  الملحر   لا س ع . 2
 ت  الوال  ع  تر   لشراو الاجل ظالاللمللأ    ج  ع اللك للأ  ظكذل   عضلع هت   اللاد    ظا ةا  

 .ODUS Plus    له  عج    والا 

تيلار  الملحر  ة اس    ر  لا ترالأ   رل ل   لا  ة اسلاهل كللجو  ظاللام ص ظال  لا ل الد اسي  ظذل  . 3
 لك     عكت تي    شل ل   ض عي ع  ج ة  الوالا ا لللارظظي
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