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الدارسات  بنشر  وتعنى  شقراء،  جامعة  عن  تصدر  سنوية،  نصف  محكمة  علمية  دورية  مجلة 

الفكرة،  أصالة  حيث  من  العلمي  البحث  مقومات  فيها   والمتوافر  نشرها  يسبق  لم  التي  والأبحاث 

ووضوح المنهجية، ودقة التوثيق في التخصصات الإنسانية والإدارية المكتوبة باللغة العربية أو اللغة 

الإنجليزية.

الرؤية :

التميز في نشر الأبحاث المتخصصة في مجال العلوم الإنسانية والإدارية.

الرسالة:

نشر الأبحاث العلمية المتميزة وفق معايير البحث العلمي في مجال العلوم الإنسانية والإدارية.

الأهداف:

 تسعى مجلة جامعة شقراء للعلوم الإنسانية والإدارية لتحقيق الأهداف  التالية : 

	1 الإسهام في نشر العلوم الإنسانية والإدارية وتطبيقاتها ..

	2 تشجيع المهتمين في مجال العلوم الإنسانية والإدارية لنشر إنتاجهم العلمي والبحثي المبتكر..

	3 إتاحة الفرصة لتبادل الإنتاج العلمي والبحثي على المستويين؛ المحلي، والعالمي..

تعريف  بالمجلة



ز

 
مة للنشر بالمجلة عن آراء ونتائج واستنتاجات مؤلفيها.  • تعبّر المواد المقدَّ

• يتحمل الباحث/ الباحثون المسؤولية الكاملة عن صحة الموضوع والمراجع المستعملة.

• تحتفــظ المجلــة بحــق إجراء تعديلات للتنســيقات التحريرية للمادة المقدّمة، حســب مقتضيات النشــر.

.)A4( صفحة مقاس )يجب ألا يزيد عدد صفحات البحث عن )30 •

• تكتــب البحــوث باللغــة العربيــة أو الإنجليزيــة، ويرفــق عنــوان البحث وملخصــه باللغة العربيــة للبحوث 

المكتوبــة باللغــة الإنجليزيــة، وعنــوان البحــث وملخصــه باللغــة الإنجليزيــة للبحــوث المكتوبــة باللغــة 

ــل  ــن تُقب ــة صحيحــة ومتخصصــة، ول ــى اللغــة الإنجليزي ــى أن تكــون ترجمــة الملخــص إل ــة، عل العربي

الترجمــة الحرفيــة للنصــوص عــن طريــق مواقــع الترجمــة علــى الإنترنــت. ويتضمــن الملخــص فكــرة 

مختصــرة عــن موضــوع الدراســة ومنهجهــا وأهــم نتائجهــا بصــورة مجملــة، ولا يزيــد عــن 250 كلمــة.

• يرفــق بالملخــص العربــي والإنجليــزي الكلمــات المفتاحيــة )Kay Words( مــن أســفل، ولا تزيــد عــن 

خمــس كلمــات.

• تُســتخدم الأرقــام العربيــة )Arabic 1,2,3,4 ( بنــط 11 ســواء فــي متــن البحــث أو ترقيــم الصفحــات أو 

الجــداول أو الأشــكال أو المراجــع.

ــاً  ــا متسلس ــة ترقيمً ــه مرقم ــون صفحات ــة، وتك ــه النهائي ــي صورت ــا ف ــث مُخرَجً ــل البح م أص ــدَّ • يُق

باســتخدام برنامــج Ms Word، وخــط Traditional Arabic، مــع مراعــاة أن تكــون الكتابــة ببنــط 14 للمتن، 

 Times- و 12 فــي الحاشــية، و10 للجــداول والأشــكال، وبالنســبة للغــة الإنجليزيــة فتكتــب بخــط

Roman ببنــط 12، و)10( فــي الحاشــية، و)8( فــي الجــداول والأشــكال، مــع مراعــاة أن تكــون الجــداول 

ــة،  ــة الضروري ــات الإيضاحي ــن والبيان ــمل العناوي ــة، وأن تش ــا الصحيح ــي أماكنه ــة ف ــكال مدرج والأش

ــى أن تكــون هوامــش الصفحــة  ويراعــى ألا تتجــاوز أبعــاد الأشــكال والجــداول مســاحة الصفحــة عل

)3( مــن كل الاتجاهــات، والتباعــد بيــن الســطور مســافة مفــردة، وبيــن الفقــرات )10(، ويكــون ترقيــم 

الصفحــات فــي منتصــف أســفل الصفحــة.

Jha@su.edu.sa ترسل الأبحاث إلى المجلة على البريد الإلكتروني •

.PDF ونسخة Word ترسل نسخة من البحث بصيغة •

• يُعرض البحث على هيئة التحرير قبل إرساله للتحكيم، وللهيئة الحق في قبوله أو رفضه.

ــة، والتخصــص، وجهــة العمــل،  ــة العلمي ــوان البحــث، واســم المؤلــف )المؤلفيــن(، والرتب • يكتــب عن

ــة. ــة والإنجليزي ــن العربي ــن( باللغتي ــف )المؤلفي ــوان المؤل وعن

ــم حســب تسلســل ذكرهــا  • يجــب أن تكــون الجــداول والأشــكال –إن وجــدت– واضحــة ومنســقة، وتُرقَّ

فــي المتــن، ويكتــب عنــوان الجــدول فــي الأعلــى. أمــا عنــوان الشــكل فيكتــب العنــوان فــي الأســفل؛ 

بحيــث يكــون ملخصًــا لمحتــواه.

 قواعد النشر في مجلة جامعة شقراء للعلوم الإنسانية والإدارية  



ح

•  يجــب اســتعمال الاختصــارات المقننــة دوليًــا بــدلً مــن كتابــة الكلمة كاملة مثل ســم، ملــم، كلم، و % 

)لــكل مــن ســنتيمتر، ومليمتر، كيلومتر، والنســبة المئوية، علــى التوالي(. يُفضل اســتعمال المقاييس 

ــن أقــواس مربعــة. ــة اســتعمال وحــدات أخــرى، يُكتــب المعــادل المتــري لهــا بي ــة، وفــي حال المتري

•  تســتعمل الحواشــي لتزويــد القــارئ بمعلومــات توضيحيــة، ويشــار إلــى التعليــق فــي المتــن بأرقــام 

مرتفعــة عــن الســطر بــدون أقــواس، وترقــم الحواشــي مسلســلة داخــل المتــن، وتكتــب فــي الصفحــة 

نفســها مفصولــة عــن المتــن بخــط مســتقيم.

•  لا تُعاد البحوث إلى أصحابها سواء نُشرت أو لم تنشر.

•  يُتبــع أحــدث إصــدار مــن جمعيــة علــم النفــس الأمريكيــة APA لكتابــة المراجــع وتوثيــق الاقتباســات 

)الإصــدار الســادس(.

•  وعلــى الباحــث الالتــزام بعمليــة الرومنــة للمراجــع، وهــي: إعــادة ترجمــة قائمــة المراجــع العربيــة 

إلــى الإنجليزيــة وإضافتهــا فــي قائمــة المراجــع. 

•  تُعــد نســبة التشــابه similarity المقبولــة هــي %30، وإذا زاد البحــث عــن هــذه النســبة يُعــرض علــى 

ــر المجلــة للبــت فيــه، والتأكــد مــن تجنــب الســرقة الأكاديميــة plagiarism، والمحافظــة  هيئــة تحري

علــى الأصالــة البحثيــة.

•  ألا يكون البحث مستلًّ من رسالة الماجستير أو الدكتوراه. 
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د. خديجة مقبول الزهراني

أستاذ الإدارة والتخطيط التربوي المشارك بكلية التربية – جامعة الباحة
 

 المستخلص:
هدفــت الدراســة إلى التعــرف علــى مســتوى دعــم القيــادة الأكاديميــة لتحســن جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني بجامعــة الباحــة في فــرة جائحــة كــورونا 
مــن خــال قيــاس الفجــوة بــن مســتوى الدعــم المــدرك والمتوقــع وفقــاً لمقيــاس )SERVQUAL(، وقــد اســتخدمت الدراســة المنهــج الوصفــي المســحي، كمــا 
اســتخدمت أداتــن همــا الاســتبانة والمقابلــة؛ حيــث قامــت الباحثــة بتطويــر اســتبانة تحاكــي مقيــاس )SERVQUAL(، وقــد تكونــت مــن )43( فقــرة موزعــة 
علــى خمســة أبعــاد هــي )مســتوى دعــم القيــادة للجوانــب التقنيــة، مســتوى دعــم القيــادة للاعتماديــة، مســتوى دعــم القيــادة للاســتجابة، مســتوى دعــم القيــادة 
للأمــان، مســتوى دعــم القيــادة للتعاطــف(، وتم توجيــه المقيــاس لعينــة عشــوائية بســيطة مــن طــاب جامعــة الباحــة بلغــت )307( طالبــاً وطالبــة للإجابــة عــن 
فقراتــه مرتــن في التوقيــت نفســه؛ الأولى وفقــاً للمــدرك، والأخــرى وفقــاً للمتوقــع، بينمــا اســتخدمت أداة المقابلــة الشــخصية مــع عــدد مــن القيــادات الأكاديميــة 
وفقــاً للعينــة العمديــة كأداة مســاندة؛ للســؤال عــن واقــع الدعــم الفعلــي مــن وجهــة نظرهــم. وقــد توصلــت الدراســة إلى عــدد مــن النتائــج كان مــن أهمهــا: أن 
مســتوى دعــم القيــادة الأكاديميــة لتحســن جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني المدركــة والمتوقعــة بجامعــة الباحــة مــن وجهــة نظــر الطــاب جــاءت متوســطة، كمــا 
كشــفت الدراســة عــن وجــود فجــوة معنويــة لصــالح إدراكات الطــاب لمســتوى الدعــم المقــدم مــن القيــادة الأكاديميــة لتحســن جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني. 

كمــا اوصــت الدراســة بعــدد مــن التوصيــات الــي مــن شــأنها مســاعدة القيــادات الأكاديميــة في تحســن جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني.  
الكلمات المفتاحية: القيادة الأكاديمية، جودة الخدمة، التعليم الإلكتروني، جائحة كورونا.
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 Supporting the Academic Leadership to Improve the Quality of E-learning
 Service at Al Baha University in Light of the Corona Pandemic According to

.the (SERVQUAL) scale
Dr.  Khadijah Maqbool AL-Zahrani

Associate Professor of Administration and Educational Planning, College of Education - Al Baha University

Abstract:
The study aims to recognize the level of academic leadership support to improve the quality of e-learning 
service in Al Baha university during the Corona pandemic by measuring the gap between the perceived 
and expected service based on the (SERVQUAL) scale, The study used the descriptive-analytical 
method, The study also used two tools the questionnaire and the interview methods. The researcher 
developed a questionnaire based on the (SERVQUAL) scale, the value of the questionnaire consisted of 
43 items distributed according to five( leading level to support the technical side, leader level supporting 
dependence, leader level support response, leader level safety, leader level sympathy). The questionnaire 
was covered 307 by a random sample of Al-Baha University. The students answered the questionnaire 
paragraphs twice at the same time, the first time according to the perception and the second according to 
the expectation. The personal interview tool was also used with a number of academic leaders according 
to the intentional sample. The study reached a number of results, the most important of which were: The 
level of academic leadership support to improve the perceived and expected quality of e-learning service 
at Al-Baha University from the students’ point of view is at an average level. The study also revealed 
a moral gap in favor of students’ awareness of the level of academic leadership support to improve the 
quality of e-learning service. The study put a number of recommendations that would assist academic 
leaders in improving quality service academic e-learning.
Keywords: Academic leadership, Service quality, E-learning, corona pandemic.
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أولًا: الإطار العام للدراسة:

مقدمة:
تعُد القيادة الأكاديمية في مقدمة العناصر المؤثرة في تحسين جودة خدمات التعليم الجامعي؛ حيث يتطلب التطوير والتحسين في 
مؤسسات التعليم الجامعي وجود قيادة واعيه ومدركة للتحولات والتغيرات المحلية والعالمية، فوجود القيادة الأكاديمية الواعية يعُد مطلباً 

حيوياً في دعم جهود الجامعة في جميع أنشطتها المختلفة.
 Al-Rabab’ &( وقد أكدت العديد من الدراسات والأبحاث العلمية على أهمية دور القيادة الأكاديمية كدراسة الرباب والحياجنة
Hiyajneh, 2017(، ودراسة الدرعا ،)Al-Deraa, 2016(   ودراسة العيد )Eid, 2015( وغيرها من الدراسات والتوصيات العلمية 

المنشورة في العديد من المؤتمرات المعنية بالتعليم الجامعي التي أكدت على أهمية دور القيادة الأكاديمية في تحسين العملية التعليمية.
ونظراً لارتباط أدوار القيادة الأكاديمية بعدد مختلف من المهام والمسؤوليات المتجددة؛ بحيث كلما تعددت الأدوار تجددت المسؤوليات؛ 
)Arbaugh, 2016( .لــذا فالأمــر يتطلــب مزيــدًا مــن التطويــر والتنميــة في مجــال القيــادة الأكاديميــة للقيــام بأدوارهــا علــى أكمــل وجــه

وخــال الســنوات الأخــرة شــهد العــالم تطــوراً كبــراً في المجــال التقــي وثــورة تكنولوجيــا الاتصــال، بــل إن الأمــر تعــدى ذلــك بكثــر، 
الإنترنــت في كافــة  المتزايــد لاســتخدام شــبكات  الانتشــار  اتســع   ،)19 2020، وفي ظــل جائحــة كــورونا )كوفيــد-  فخــال ســنة 
القطاعــات، وفي قطــاع التعليــم العــالي بشــكل خــاص؛ حيــث بــرز دور التعلــم الإلكــروني عــر شــبكات الإنترنــت كمنافــس قــوي وبديــل 

حيــوي عــن وســائل التعليــم التقليــدي. 
وتزايــد الاهتمــام بالتعلــم الإلكــروني أثنــاء جائحــة كــورونا بهــدف التحــول إلى التعليــم غــر التقليــدي، والاســتفادة مــن التطــور التقــي 
والتكنولوجــي، إلا أن هــذا الاتجــاه الجديــد واجهتــه بعــض التحــديات والمعوقــات، وقــد اســتعرض رودني )Rodny, 2002(  بعــض أهــم 
معوقــات التحــول إلى التعلــم الإلكــروني وتطبيقــه، جــاء في مقدمتهــا عــدم توافــر القيــادة الفعالــة، وعــدم توفــر التدريــب المناســب لهــا، 
وعــدم توافــر المعــدات والأدوات اللازمــة، كمــا أشــار كلٌ مــن ميلــز ويانيــس وكاســبير )Mills, Yanes & Casebeer, 2009( إلى أن 
التعليــم الجامعــي مُعــرض لمقاومــة التعليــم الإلكــروني طالمــا أن %95 مــن أعضــاء هيئــة التدريــس يعتقــدون أو يــرون أن نمــط التعليــم التقليــدي 
القائــم علــى المحاضــرة مــا زال الأكثــر فاعليــة وأثــراً في نتائــج التعلــم، وأن القاعــة الصفيــة التقليديــة مــا زالــت مقدســة بــرأي أعضــاء الهيئــة 

التدريســية والقــادة الإداريــن.
كمــا تزايــد الاهتمــام برفــع مســتوى جــودة الخدمــة التعليميــة علــى المســتوى المحلــي والعالمــي؛ نتيجــة للشــكوى العامــة مــن انخفــاض 
مســتوى خريجــي الجامعــات، وعــدم تأهيليهــم بمــا يتماشــى مــع متطلبــات ســوق العمــل، ومــن ثم تزايــد الاهتمــام بمفهــوم جــودة الخدمــة 
التعليميــة ومعايــر قياســها وتقييمهــا، وعلــى الرغــم مــن هــذا الاهتمــام، فمــازال مفهــوم جــودة الخدمــة التعليميــة ومعايــر قياســها وتقييمهــا 
 )Onditi &Wechuli, 2017( .تتســم بعــدم الوضــوح والتبايــن؛ ممــا أدى إلى الاختــاف حــول طــرق قيــاس الجــودة ومؤشــرات الأداء
ويعد الســرفكوال )SERVQUAL( أحد المقاييس الشــائعة، وتعود أسســه النظرية إلى نموذج الثغرات، ويقيس جودة الخدمة من 
حيــث الفــرق بــن توقعــات العميــل وتصــورات الأداء. وتعُــرف توقعــات العميــل علــى أنهــا المعتقــدات حــول تقــديم الخدمــة الــي تشــكل 
معايــر أو نقــاط مرجعيــة يتــم مــن خلالهــا الحكــم علــى الأداء، بينمــا تعُــرف تصــورات الأداء علــى أنهــا التقييمــات الذاتيــة للتجربــة الفعليــة 

)Brochado, 2009( .للخدمــة عــر التفاعــل مــع مقدمــي الخدمــة
وقــد حظــى اســتخدام نمــوذج )SERVQUAL( لقيــاس جــودة خدمــات التعليــم العــالي باهتمــام متزايــد مــن الباحثــن التربويــن، 
فعلــى المســتوى المحلــي اســتخدمه مــروك )2018( في دراســته الــي هدفــت إلى الوقــوف علــى مســتوى جــودة الخدمــات المقدمــة للطــاب 
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بالجامعــات الناشــئة، كمــا اســتخدمه كلٌّ مــن حســنين والشــربيني )2017( في دراســتهما بهــدف رصــد واقــع الخدمــات التعليميــة المقدمــة 
لطــاب الدراســات العليــا بجامعــة الملــك خالــد في ضــوء رؤيــة آفــاق، وكذلــك اســتخدمه كلٌ مــن الشــغيبي والمخــافي )2016( في 
دراســتهما الــي هدفــت إلى قيــاس جــودة الخدمــات التعليميــة في كليــة التربيــة بالدمــام مــن وجهــة نظــر الدارســن فيهــا. أمــا علــى المســتوى 
العــربي فنجــد علــى ســبيل المثــال دراســة صــاح الديــن والبرطمــاني )2018( الــي ســعت إلى إيجــاد آليــات مقترحــة لتحقيــق جــودة 
الخدمــات الجامعيــة بمركــز خدمــة المجتمــع والتعليــم المســتمر بجامعــة الســلطان قابــوس، ودراســة العولقــي )2018( الــي ســعت إلى تحليــل 
طبيعــة العلاقــة بــن جــودة الخدمــة التعليميــة وتعزيــز رضــا الطــاب في جامعــة إب اليمنيــة، ودراســة أبــو عــوف )2017( الــي هدفــت 
إلى قيــاس جــودة الخدمــة التعليميــة في معهــد المســتقبل العــالي للدراســات التكنولوجيــة المتخصصــة، كمــا توجــد العديــد مــن الدراســات 
 Gilavand, &( الأجنبيــة الــي اســتخدمت هــذا المقيــاس في مجــال قيــاس جــودة خدمــات التعليــم الجامعــي، كدراســة جيلافانــد ومراغــي
Maraghi, 2019( الــي هدفــت لقيــاس فجــوة الخدمــة التعليميــة في الجامعــات الإيرانيــة وأثرهــا علــى رضــا الطلبــة، وكذلــك دراســة أوبال 

وسمنــان وجاليفــر )Uppal, Samnan, & Gulliver, 2018( الــي ســعت لقيــاس جــودة التعلــم الإلكــروني. 
ومــن خــال مــا ســبق ذكــره مــن دراســات محليــة وعربيــة وأجنبيــة اعتمــدت نمــوذج )SERVQUAL( كمقيــاس لجــودة الخدمــة المدركــة 
والمتوقعــة في مجــال التعليــم العــالي، تتضــح أهميتــه وقوتــه ومــدى ملائمتــه؛ ممــا دفــع بالباحثــة إلى الثقــة في اســتخدامه والاعتمــاد عليــه مــن 
أجــل قيــاس مســتوى دعــم القيــادة الأكاديميــة لتحســن جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني بجامعــة الباحــة في ظــل جائحــة كــورونا مــن 
خــال قيــاس الفجــوة بــن إدراكات وتوقعــات الطــاب عــن مســتوى الدعــم المبــذول مــن القيــادة الأكاديميــة لتحســن جــودة خدمــة 

التعليــم الإلكــروني المقدمــة لهــم.

مشكلة الدراسة وأسئلتها:
وفقــاً لإحصــاءات اليونســكو، فقــد تعــن علــى أكثــر مــن 1.5 مليــار طفــل وشــاب في 188 دولــة حــول العــالم البقــاء في منازلهــم 
بســبب إغــاق المــدارس ومؤسســات التعليــم العــالي في أعقــاب تفشــي فــروس كــورونا، وتحولــت العديــد مــن البلــدان مــن أســاليب التعليــم 

 )Affouneh, Salha, & Khlaif, 2020( .التقليديــة الــي تتــم وجهــاً لوجــه إلى التعليــم الإلكــروني
ومــن جهــة أخــرى فــإن للتعليــم الإلكــروني أهميــة بالغــة ودور أساســي في نجــاح العمليــة التعليميــة وتطويرهــا، فهــو وســيلة مــن الوســائل 
الــي تدعــم العمليــة التعليميــة وتحولهــا مــن طــور التلقــن إلى طــور الإبــداع والتفاعــل وتنميــة المهــارات، ويجمــع كل الأشــكال الإلكترونيــة 
للتعليــم والتعلــم؛ حيــث تســتخدم أحــدث الطــرق في مجــالات التعليــم والنشــر والترفيــه بالاعتمــاد علــى الحواســيب ووســائطها التخزينيــة 

وشــبكاتها. )وكيبيــديا، 2019(
وبالرغــم مــن الحاجــة الماســة إلى التعليــم عــن بعــد في زمــن كــورونا، فــإن هنــاك انتقــادات مطوّلــة مــن خــراء في التربيــة لهــذه التقنيــات، 
بــل إن دراســة لمركــز السياســات الوطنيــة التعليميــة في الــولايات المتحــدة أوصــت عــام 2019 بوقــف أو تقليــل المــدارس الرقميــة حــى يتــم 

التأكــد مــن أســباب ضعــف مردودهــا الــذي ظهــر جليــاً في نتائــج الدراســة، مقارنــة بالمــدارس التقليديــة. )عــزام، 2020(

وبإمعان النظر؛ يتبين أن التحول الأكبر نحو التعليم الإلكتروني أتى إثر أزمة جائحة كورونا، وفي هذا السياق يؤكد الخويطر )9102( 
على أهمية دور القيادة الأكاديمية في إدارة الأزمات؛ حيث يذكر: »أن السياسات الحديثة أضفت أبعاداً جديدة تطويرية لأدوار القيادة 
الأكاديمية في التعليم العالي، وذلك نتيجة ظهور عدد من الأزمات التي تؤثر في منظومة التعليم العالي، وبالرغم من الاتفاق على خطورة 
هذه الأزمات، إلا أن هناك قلة في إسهامات الباحثين والمختصين في مجال إدارة الأزمات بمؤسسات التعليم العالي« )ص202(. وفي 
السياق ذاته يذكر حمرون )1102( »أن الجامعات وهي تقود عملية التغيير والتطوير في المجتمعات بحاجة ماسة إلى تطوير قدرات 
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أفرادها القيادية؛ ليقوموا بدورهم في صناعة التغيير المستمر« )ص09(. 

وبالرغم مما بذلته القيادات الأكاديمية في الجامعات السعودية خلال جائحة كورونا من جهود وإجراءات للتعامل مع الأزمة واحتوائها 
من خلال التحول السريع إلى التعليم الإلكتروني، فإن استقراء الواقع يشير إلى وجود العديد من مظاهر الخلل والقصور، ومما يدل 
على ذلك عقد العديد من المؤتمرات العلمية لمناقشة واقع التعليم الإلكتروني ومستقبله، كمؤتمر تكنولوجيا وتقنيات التعليم والتعليم 
الإلكتروني، والمؤتمر الدولي الافتراضي الأول للتعليم الإلكتروني تحت شعار التعليم الإلكتروني في زمن فيروس كورونا التحديات والحلول، 
والمؤتمر الدولي الثاني لمستقبل التعليم الرقمي في الوطن العربي، ومؤتمر إعادة بناء المستقبل والتعليم وفرص العمل للشباب أثناء الأزمات، 
وقد خلصت جميع هذه المؤتمرات إلى العديد من التوصيات التي تدور في مجملها حول ضرورة العمل على نشر ثقافة التعليم الإلكتروني، 
وحث أعضاء هيئة التدريس على استخدام تقنيات التعليم الإلكتروني، والاستفادة من المنصات الإلكترونية، كما أوصت الجامعات 
بالعمل على تطوير البنى التحتية لتحقيق أهداف التعليم الإلكتروني، ووضع المعايير لضمان جودته، وتقييم الأداء للتعليم الإلكتروني. 
كما أكدت دراسة الشهري )4102( على أهمية دور القيادة الأكاديمية في تفعيل التعليم الإلكتروني في التعليم العالي السعودي من 
خلال توعية صانعي القرار بأهمية تقنية التعلم الإلكتروني وما سيوفره لهم من إمكانات غير مكلفة وما قد تمنحه لهم من نتائج تعليمية 
جيدة. كما أوصت دراسة الخويطر )9102( بإجراء المزيد من الدراسات والبحوث حول تقييم دور القيادات الأكاديمية بالجامعات 

السعودية في إدارة الأزمات.
كما جاءت القيادة في مقدمة معايير ضبط الجودة في التعليم الإلكتروني في مؤسسات التعليم العالي في المملكة العربية السعودية. 
)المركــز الوطــي للتعليــم الإلكــروني، 2020(. وفي ضــوء مــا ســبق، تبلــورت فكــرة هــذه الدراســة كمحاولــة لقيــاس مســتوى دعــم القيــادة 
الأكاديميــة لعمليــة تحســن جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني بجامعــة الباحــة في ظــل جائحــة كــورونا وفقــاً لمقيــاس )SERVPERF(، مــن 

خــال الإجابــة عــن الأســئلة التاليــة:
س1: مــا مســتوى دعــم القيــادة الأكاديميــة لتحســن جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني بجامعــة الباحــة خــال جائحــة كــورونا المــدرك 

مــن وجهــة نظــر الطــاب؟
س2: مــا مقــدار الفجــوة بــن مســتوى دعــم القيــادة الأكاديميــة لتحســن جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني المــدرك والمتوقــع بجامعــة 

الباحــة خــال جائحــة كــورونا وفقــاً لمقيــاس )SERVPERF( مــن وجهــة نظــر الطــاب؟
س3: هــل توجــد فــروق دالــة إحصائيــاً في اســتجابات أفــراد العينــة حــول مســتوى دعــم القيــادة الأكاديميــة لتحســن جــودة خدمــة 
التعليــم الإلكــروني المــدرك والمتوقــع بجامعــة الباحــة خــال جائحــة كــورونا وفقــاً لمقيــاس )SERVPERF( مــن وجهــة نظــر الطــاب تعُــزى 

لمتغــر النــوع: )ذكــر، أنثــى(؟
س4: هــل توجــد فــروق دالــة إحصائيــاً في اســتجابات أفــراد العينــة حــول مســتوى دعــم القيــادة الأكاديميــة لتحســن جــودة خدمــة 
التعليــم الإلكــروني المــدرك والمتوقــع بجامعــة الباحــة خــال جائحــة كــورونا وفقــاً لمقيــاس )SERVPERF( مــن وجهــة نظــر الطــاب تعُــزى 

لمتغــر التخصــص: )نظــري، عملــي(؟
س5: مــا مســتوى واقــع دعــم القيــادة لتحســن جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني بجامعــة الباحــة خــال جائحــة كــورونا مــن وجهــة 

نظــر عــدد مــن قياداتهــا الأكاديميــة؟



د. خديجة مقبول الزهراني: دعم القيادة الأكاديمية لتحسين جودة خدمة التعليم الإلكتروني بجامعة الباحة في ظل  ...260

أهداف الدراسة:
هدفــت الدراســة إلى التعــرف علــى مســتوى دعــم القيــادة الأكاديميــة بجامعــة الباحــة لتحســن جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني، 
بالاعتمــاد علــى تحليــل الفجــوة بــن مســتوى الدعــم المــدرك والمتوقــع مــن قبــل القيــادة الأكاديميــة لتحســن جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني 

بجامعــة الباحــة خــال جائحــة كــورونا مــن وجهــة نظــر طلابهــا، وذلــك مــن خــال مــا يلــي:
-  تحديد مستوى دعم القيادة الأكاديمية لتحسين جودة خدمة التعليم الإلكتروني المدرك لدى طلاب جامعة الباحة خلال جائحة كورونا. 	
- تحديد مستوى دعم القيادة الأكاديمية لتحسين جودة خدمة التعليم الإلكتروني المتوقع لدى طلاب جامعة الباحة خلال جائحة كورونا.	
- تحديد مقدار الفجوة بين مستوى دعم القيادة الأكاديمية لتحسين جودة خدمة التعليم الإلكتروني المدرك والمتوقع لدى طلاب 	

 .)SERVPERF( جامعة الباحة خلال جائحة كورونا وفقاً لمقياس
- التعرف على أي فروق دالة إحصائياً في استجابات أفراد العينة حول مستوى دعم القيادة الأكاديمية لتحسين جودة خدمة 	

التعليم الإلكتروني المدرك والمتوقع بجامعة الباحة خلال جائحة كورونا وفقاً لمقياس )SERVPERF( من وجهة نظر الطلاب 
تعُزى للمتغيرات الديموغرافية: النوع، والتخصص.

- التعرف على مستوى واقع الدعم المقدم لتحسين جودة خدمة التعليم الإلكتروني بجامعة الباحة خلال جائحة كورونا من وجهة 	
نظر عدد من قياداتها الأكاديمية.

أهمية الدراسة:

الأهمية النظرية: تتمثل أهمية الدراسة الحالية في أنها تأتي كاستجابة للتحولات الحاصلة في أنماط التعليم وأساليبه في زمن كورونا، 
وكاستجابة للمطالب المتزايدة خلال الجائحة بتحسين جودة التعليم الإلكتروني وتوفيره بفرص متكافئة أمام الطلاب من جميع الشرائح 
ومختلف المستويات، كما قد يشكل الأدب النظري الوارد في هذه الدراسة إضافة جيدة للمكتبة في مجال إدارة التعليم الإلكتروني 

وتحسين جودته، كما قد تساعد الدراسات السابقة التي تمت ترجمتها الباحثين والمهتمين بهذا النوع من الأبحاث. 

الأهمية العملية: قد تفيد هذه الدراسة القيادات الأكاديمية في جامعة الباحة بشكل خاص والقيادات الأكاديمية في جميع جامعات 
المملكة العربية السعودية بشكل عام في تحسين جودة خدمة التعليم الإلكتروني من خلال التوصيات والآليات المقترحة، كما يمكن 
الاستفادة من أداة الدراسة في قياس مستوى دعم القيادة الأكاديمية لتحسين جودة خدمة التعليم الإلكتروني في المؤسسات المشابهة.

حدود الدراسة:

الحدود الموضوعية: اقتصرت الدراسة الحالية على قياس مستوى دعم القيادة الأكاديمية لتحسين جودة خدمة التعليم الإلكتروني في 
جامعة الباحة خلال جائحة كورونا، بالاعتماد على فكرة قياس الفجوات بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة، وذلك وفقاً لمقياس 

.)FREPRES(

الحدود المكانية: جرى تطبيق هذه الدراسة في جامعة الباحة. 

الحدود البشرية: تم تطبيق أداة الدراسة الميدانية )الاستبانة( على عينة عشوائية من طلاب جامعة الباحة، وذلك للتعرف على مستوى 
دعم القيادة الأكاديمية لتحسين جودة خدمات التعليم الإلكتروني بوصفهم المستفيدين الأساسين، كما تم تطبيق الأداة الثانية )المقابلة( 

مع عدد من القيادات الأكاديمية بجامعة الباحة بوصفهم المسئولين عن تحسين وتجويد خدمة التعليم الإلكتروني المقدمة للطلاب. 
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الحدود الزمنية: تم تطبيق الدراسة خلال الفصل الدراسي الأول من العام الجامعي 1441/ 2441ه

مصطلحات الدراسة:

Academic leadership :القيادة الأكاديمية
تعُــرف القيــادة الأكاديميــة بأنهــا »كل عضــو هيئــة تدريــس مكلــف بعمــل قيــادي بالجامعــة، وتشــمل رؤســاء الأقســام، ومشــرفي 

الكليــات والعمــادات، ووكلاء الجامعــة« )حمــرون، 2011، ص93(. الكليــات، وعمــداء  الوحــدات، ووكلاء 
ويمكــن تعريــف القيــادة الأكاديميــة إجرائيــاً: بأنهــا مصطلــح يطلــق علــى الأشــخاص الذيــن يشــغلون المناصــب القياديــة ويمارســون 
الأعمــال الإداريــة مــن أعضــاء هيئــة التدريــس، كــوكلاء الجامعــة، وعمــداء الكليــات والعمــادات المســاندة ووكلائهــا، وتســتخدم كلمــة 

أكاديمــي تمييــزاً لهــم مــن الذيــن يمارســون الأعمــال الإداريــة مــن غــر أعضــاء هيئــة التدريــس في الجامعــة. 

Quality Service :جودة الخدمة
هــي »مفهــوم يعكــس مــدى ملائمــة الخدمــة المقدمــة بالفعــل لتوقعــات المســتفيد مــن الخدمــة« )إدريــس، 2006، ص19(. وهــي 
أيضــاً: »جــودة الخدمــات المقدمــة - كانــت المتوقعــة أو المدركــة؛ أي الــي يتوقعهــا العمــاء أو يدركونهــا في الواقــع الفعلــي، وهــي المحــدد 

الرئيــس لرضــا العميــل أو عــدم رضــاه« )الدرادكــة، 2015، ص143(.
ويمكــن تعريــف جــودة الخدمــة إجرائيــاً بأنهــا: تقــديم مســتوى متميــز مــن الخدمــة التعليميــة الإلكترونيــة، مــع الحــرص علــى أن توافــق 

تلــك الخدمــة تطلعــات وتوقعــات العمــاء وهــم بحســب الدراســة الحاليــة الطــاب.  

E-Learning :التعليم الإلكتروني
هــو »تقــديم محتــوى تعليمــي )إلكــروني( عــر الوســائط المتعــددة علــى الكمبيوتــر وشــبكاته إلى المتعلــم بشــكل يتيــح لــه إمكانيــة 
التفاعــل النشــط مــع هــذا المحتــوى ومــع المعلــم ومــع أقرانــه ســواء أكان ذلــك بصــورة متزامنــة أم غــر متزامنــة، وكــذا إمكانيــة إتمــام هــذا التعلــم 

في الوقــت والمــكان وبالســرعة الــي تناســب ظروفــه وقدراتــه« )زيتــون، 2005، ص24(.
ويعــرف التعليــم الإلكــروني إجرائيــاً بأنــه: التعليــم القائــم علــى اســتخدام التقنيــة والاســتفادة مــن التطــور التقــي والتكنلوجــي في إيصــال 

المعلومــة للطــاب وتعليمهــم عــن بعــد دون الحاجــة لحضورهــم إلى غرفــة الفصــل.  

Corona pandemic :جائحة كورونا
ســتجد 

ُ
ســمى فيروس كورونا-ســارس- 2. وقد اكتشــفت المنظمة هذا الفيروس الم

ُ
ســتجد الم

ُ
هو المرض الناجم عن فيروس كورونا الم

لأول مرة في 31 كانون الأول/ ديسمبر 2019، بعد الإبلاغ عن مجموعة من حالات الالتهاب الرئوي الفيروسي في يوهان بجمهورية 
الصــن الشــعبية، وقــد تحــول الآن إلى جائحــة تؤثــر علــى العديــد مــن بلــدان العــالم. )منظمــة الصحــة العالميــة، 2019(

ويمكــن تعريــف جائحــة كــورونا إجرائيــاً بأنهــا: ذلــك المــرض الــذي تســبب في حــدوث أزمــة في أنظمــة التعليــم القائمــة حاليــاً، وأدى 
إلى ضــرورة التحــول إلى التعليــم الإلكــروني، والاســتفادة مــن التقنيــة، والتحــول إلى التعليــم عــن بعــد.
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)SERVQUAL( :مقياس جودة الخدمة
هــو أداة تتكــون مــن خمســة معايــر؛ اثنــان وعشــرون بنــداً منهــا الــي تقيــس توقعــات العمــاء حــول الأداء الفعلــي والمتوقــع للخدمــة 
المقدمــة، ثم تقييــم جــودة الخدمــة عــن طريــق قيــاس وتحديــد الثغــرات الــي تفصــل بــن درجــات الأداء الفعلــي والأداء المتوقــع لنوعيــة الخدمــة. 

)Parasuraman & Berry, 1988(

وتنسب أولى المحاولات لقياس جودة الخدمات إلى باراسورامان وآند بيري )Parasuraman & Berry, 1985(؛ حيث تمكنا من 
تصميم مقياسهما المشهور بــ SERVPERF، والذي يتكون من الكلمتين service الخدمة quality الجودة، والمعروف أيضاً باسم 
نموذج الفجوات، ويعد أحد المقاييس الشائعة لقياس ما يعرف بالفجوات بين الخدمة المتوقعة والخدمة التي يدركها العملاء فعليا؛ً حيث 
حددا في البداية عشرة أبعاد لقياس جودة الخدمة، وهي: )التجسيد، الأمانة، الاستجابة، المنافسة، المجاملة، المصداقية، الأمن، الحرية، 
الاتصال، فهم العميل(. ويتكون المقياس من مجموعتين تضم كل مجموعة )22( فقرة؛ حيث تهدف المجموعة الأولى إلى قياس توقعات 
 )Brochado, 2009( .العملاء للخدمة التي يتلقونها من المؤسسة، بينما تهدف المجموعة الثانية إلى قياس اتجاهات العملاء نحو المؤسسة
ويُضيــف الشــويعر )2009( لقــد واجــه مقيــاس )SERVPERF( في البدايــة الكثــر مــن الانتقــادات، ثم تمكنــوا بعــد عــدة ســنوات 

مــن تطويــره ليشــمل خمســة أبعــاد هــي: 

Tangibles :العناصر الملموسة
وهــي التســهيلات الماديــة المرتبطــة بتقــديم الخدمــة وتشــمل مظهــر الموظفــن والمرافــق الماديــة والمعــدات، وفي هــذا البعــد يتــم قيــاس 
المقومــات والتســهيلات الماديــة المتاحــة للمؤسســة، ويمثــل هــذا البعــد %11 مــن الأهميــة النســبية في الجــودة، وقــد قابلــت الباحثــة هــذا 
البعــد في أداة الدراســة الحاليــة ببعــد )دعــم القيــادة الأكاديميــة للتقنيــة( بعــدد )10( مــن الفقــرات المتناســبة وطبيعــة الدراســة الحاليــة، والــذي 

يمثــل %23 مــن الأهميــة النســبية في الجــودة.

 Reliability :الاعتمادية
وتعــي القــدرة علــى أداء الخدمــة الموعــودة بثقــة ودقــة، ويمثــل هــذا البعــد %32 مــن الأهميــة النســبية في الجــودة قياســاً بالأبعــاد الأخــرى، 
وقــد قابلــت الباحثــة هــذا البعــد في أداة الدراســة الحاليــة ببعــد )دعــم القيــادة الأكاديميــة للاعتماديــة( بعــدد )9( مــن الفقــرات المتناســبة 

وطبيعــة الدراســة الحاليــة، والــذي يمثــل %20 مــن الأهميــة النســبية في الجــودة.

Responsiveness :الاستجابة
وتعــي الاســتجابة لطلــب العمــاء في تقــديم الخدمــة الســريعة عنــد الــزوم، وفي هــذا البعــد تقــاس الجاهزيــة لــدى العاملــن لتقــديم 
الخدمــات الفوريــة لطالبيهــا، ويمثــل هــذا البعــد %22 مــن الأهميــة النســبية مــن الجــودة، وقــد قابلــت الباحثــة هــذا البعــد في أداة الدراســة 
الحاليــة ببعــد )دعــم القيــادة الأكاديميــة للاســتجابة( بعــدد )8( مــن الفقــرات المتناســبة وطبيعــة الدراســة الحاليــة، والــذي يمثــل %19 مــن 

الأهميــة النســبية في الجــودة.

Assurance  :الأمان أو الضمان
وتعــي قــدرة العاملــن علــى بعــث الثقــة والطمأنينــة في نفــوس العمــاء، ويمثــل هــذا البعــد %19 مــن الأهميــة النســبية مــن الجــودة، وقــد 
قابلــت الباحثــة هــذا البعــد في أداة الدراســة الحاليــة ببعــد )دعــم القيــادة الأكاديميــة للأمــان( بعــدد )8( مــن الفقــرات المتناســبة وطبيعــة 

الدراســة الحاليــة، والــذي يمثــل %19 مــن الأهميــة النســبية في الجــودة.
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Empathy :التعاطف
ويقصــد بــه التعاطــف والرعايــة والاهتمــام الفــردي الــذي تبديــه المؤسســة تجــاه العمــاء، ويمثــل هــذا البعــد %16 مــن الأهميــة النســبية 
مــن الجــودة، وقــد قابلــت الباحثــة هــذا البعــد في أداة الدراســة الحاليــة ببعــد )دعــم القيــادة الأكاديميــة للتعاطــف( بعــدد )8( مــن الفقــرات 

المتناســبة وطبيعــة الدراســة الحاليــة، والــذي يمثــل %19 مــن الأهميــة النســبية في الجــودة.
وقــد طــورت الباحثــة أداة الدراســة الحاليــة لتحاكــي هــذا مقيــاس بمجموعتــن مــن الفقــرات بلــغ عــدد كلٍ منهمــا )43( فقــرة، تهــدف 
المجموعــة الأولى إلى قيــاس مســتوى الدعــم المــدرك لــدى الطــاب عــن دعــم القيــادة الأكاديميــة لعمليــة تحســن جــودة خدمــة التعليــم 
الإلكــروني، بينمــا تهــدف المجموعــة الثانيــة إلى قيــاس توقعاتهــم عــن مســتوى الدعــم المقــدم مــن القيــادة الأكاديميــة لتحســن جــودة خدمــة 

التعليــم الإلكــروني.

ثانياً: الإطار النظري:

المبحث الأول: القيادة الأكاديمية
العالي ومؤسساته؛ نظراً  التعليم  الباحثين في مجال  قبل  اهتمامًا متزايدًا من  القيادة الأكاديمية في الآونة الأخيرة  شهد مصطلح 
لتأثيره وارتباطه بالعديد من المتغيرات، كما تنوعت الأساليب البحثية والمناهج العلمية المتبعة التي حاولت قياس مستوى أداء القيادة 

الأكاديمية وكفاءة إنجازها.        

مفهوم القيادة الأكاديمية:
عُرفت القيادة الأكاديمية بأنها »تلك القيادات التي تصنع النجاح والتأثير في بيئة العمل الأكاديمي، فهم العمداء والوكلاء ورؤساء 
القيادة  تعُرف  2017، ص299(. كما  )الرقب،  الأكاديمي«  العمل  بيئة  التأثير في  يمتلكون  ممن  الأكاديمية بالجامعات  الأقسام 
الأكاديمية بأنها: »قدرة تأثير المسؤولين عن مؤسسات التعليم العالي في الأداء الكلي للمؤسسة، من خلال القيم الإنسانية والسلوكيات 

الإدارية التي تحقق التكامل والمتابعة وضمان الجودة« )الدجني وعبد العال، 2018، ص7(.

أهمية القيادة الأكاديمية:
تشكل القيادة الأكاديمية بعداً مهماً في نجاح المؤسسة الجامعية وبلوغها لأهدافها المنشودة، فالقيادات الجامعية مسؤولة بشكل 
مباشر عن تحقيق الجامعة لرسالتها والمتمثلة في جزء منها في تخريج أعداد من الطلبة المزودين بصنوف العلم والمعرفة، ويشير الحسناوي 
)2011( إلى هذا المعنى من خلال تأكيده على وجود عدة جوانب أساسية في الحياة الجامعية ينبغي على المكلف بالإدارة الجامعية أن 
يكون ملمًا بها بدرجة كبيرة، ومن أهم هذه الجوانب هو الجانب العلمي الذي من المفترض أن تتوجه معظم نشاطات وفعاليات القيادة 
الجامعية نحو الاهتمام به وتطويره والعمل على ضمان جودته ورفع كفاءته؛ لأنه يعُدُّ المعيار الأساس لنجاح هذه القيادة في عملها. 

كما حدد العساف )2020( أهمية القيادة الأكاديمية في عدد من النقاط هي:
- العمل على مواكبة التغيرات المحيطة وتوظيفها لخدمة الجامعة. 	
- المساهمة في تنمية الأفراد وتدريبهم ورعايتهم باعتبارهم أهم مورد للجامعة. 	
- كونها حلقة الوصل بين العاملين وخطط الجامعة وتصوراتها المستقبلية.	
- العمل على تسهيل عمليات تحقيق الأهداف المرسومة.	
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أدوار القيادة الأكاديمية:
فرضــت التغــرات العالميــة والمحليــة علــى الجامعــات مواجهــة العديــد مــن التحــديات؛ حيــث فرضــت تلــك التغــرات الــي يشــهدها العــالم 
بأكمله على القيادات الأكاديمية أدواراً متجددة ومتنوعة. ويذكر الخويطر )2019( أن »للقائد الأكاديمي دور كبير في إدارة الأزمات 
الــي قــد تعُيــق تحقيــق أهــداف الجامعــة مــن خــال مواجهتــه للأزمــات وحلهــا والتخفيــف مــن حدتهــا، ومــن هــذه الأدوار مــا يلــي: تحليــل 
المخاطــر الناتجــة عــن الأزمــات، وتحديــد موقعهــا، تقديــر نســبة حــدوث الخســائر الناجمــة عــن الأزمــات، جمــع البيــانات وتحليلهــا، وتحديــد 

الإمــكانات الماديــة والبشــرية، والتعــاون مــع الجهــات ذات العلاقــة« )ص206(. 
وقــد حــددت دراســة عثمــان )2020( أدوار القيــادة الأكاديميــة في ســت نقــاط، ورأت أن التــزام القــادة بهــذه الأدوار سيســهم في 

ضمــان جــودة أداء كلياتهــم وأقســامهم، وجــاءت تلــك الأدوار كمــا يلــي:

التخطيط لأعمال الجودة: ويتعلق هذا الدور بتطوير الخطط والبرامج الدراسية وفقاً للإمكانات البشرية والمادية المتاحة.

القيادة والاتصال: يتلخص هذا الدور في قدرة القائد الأكاديمي على تبني أساليب قيادية مناسبة لخلق المناخ التنظيمي الإيجابي، وبث 
روح التعاون، وتشجيع مشاركة الأعضاء في الأنشطة المختلفة.

التنظيم والتفويض: يتلخص هذا الدور في قدرة القائد الأكاديمي ومهارته في تقسيم الأدوار والمهام بين الأعضاء والأقسام وفقاً للإمكانات 
والقدرات، وإعطاء الفرصة لأعضاء القسم أو الكلية لتقديم نصائح وتوجيهات خاصة بالأقسام والبرامج والمقررات بصفة دورية ورسمية.
التحفيز على المشاركة في أنشطة الجودة: يتلخص هذا الدور في تحفيز الأعضاء ورفع مستوى حماسهم للمشاركة في عمليات 

وأنشطة الجودة من خلال اللجان العملية والفنية، مع تقديم الشكر والدعم المعنوي الذي يتناسب مع مستوى الإنجازات.

العدالة والالتزام الأخلاقي: هذا الدور يتعلق بالتزام القائد الأكاديمي وإلزامه لجميع الأعضاء بالالتزام بالقواعد السلوكية والأخلاقية 
الواجب الالتزام بها عند تقييم الأداء واتخاذ القرارات، وعند قيامه بكافة الأنشطة الإدارية وموضوعيته وعدالته عند التعامل مع الجميع.
المتابعة والتقويم والتحسين المستمر: يتطلب هذا الدور تأكد القائد الأكاديمي من التزام الأعضاء بإستراتيجيات التدريس والتقييم 
المحددة، وأن المهام الموكلة إليهم قد تم تنفيذها بشكل فعال، مع تأكده من كفاية التجهيزات والمرافق اللازمة للعملية التعليمية، كذلك 

قيام القائد الأكاديمي بإجراء التحسينات اللازمة والمستمرة على مختلف جوانب العملية التعليمية.
مــن خــال مــا ســبق يتضــح الــدور الكبــر والرئيــس الــذي تؤديــه القيــادة الأكاديميــة في إدارة الأزمــات، إضافــة إلى الاهتمــام والتركيــز 
علــى ضمــان الجــودة وتحقيــق الاعتمــاد؛ لــذا فــإن الباحثــة تؤكــد علــى أهميــة دور القيــادة الأكاديميــة في تحســن جــودة خدمــة التعليــم 
الإلكــروني مــن خــال وعــي تلــك القيــادات بحجــم الــدور المتوقــع منهــا، وتقــديم الدعــم المناســب لحجــم تطلعــات وتوقعــات المســتفيدين.

المبحث الثاني: التعليم الإلكتروني 
قبــل شــهر آذار مــن عــام 2020 لم يكــن يــدر بخلــد أي عضــو هيئــة تدريــس أن التعليــم الإلكــروني ســيكون هــو البوابــة الوحيــدة 
للوصــول للطلبــة والتفاعــل معهــم لتحقيــق أهــداف تعليميــة، فقــد نجــم عــن أزمــة كــورونا إطــاق دورات للمعلمــن في مجــال التعلــم 
الإلكــروني ووســائله المتنوعــة بشــكل مكثــف، للمحافظــة علــى اســتمرارية التعليــم والتعلــم وتحقيــق متطلبــات الفصــل الجامعــي الثــاني مــن 
العــام الدراســي 2020، وتحقيــق التباعــد الجســدي بــن الطلبــة؛ حفاظــاً علــى ســامتهم مــن الإصابــة بفــروس كــورونا. )أبــو شــخيدم، 

عــواد، خليلــة، العمــد، وشــديد، 2020( 
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مفهوم التعليم الإلكتروني:
يعــرف التعليــم الإلكــروني بأنــه »طريقــة للتعلــم باســتخدام آليــات الاتصــال الحديثــة مــن حاســب وشــبكاته ووســائطه المتعــددة مــن 
صــوت وصــورة ورســومات، وآليــات بحــث، ومكتبــات إلكترونيــة، وكذلــك بــوابات الإنترنــت ســواءً كان عــن بعــد أو في الفصــل الدراســي، 
فالمقصــود هــو اســتخدام التقنيــة بجميــع أنواعهــا في إيصــال المعلومــة للمتعلــم بأقصــر وقــت وأقــل جهــد وأكــر فائــدة« )الموســى والمبــارك، 
2005، ص120(. كمــا يعرفــه عامــر )2015( بأنــه ذلــك »النــوع مــن التعليــم الــذي يعتمــد علــى اســتخدام الوســائط الإلكترونيــة في 

الاتصــال واســتقبال المعلومــات واكتســاب المهــارات والتفاعــل بــن الطالــب والمعلــم، وبــن الطالــب والكليــة، ولا يلــزم لهــذا النــوع مــن 
التعليــم وجــود مبــاني جامعيــة أو صفــوف دراســية، بــل إنــه يلغــي جميــع المكــونات الماديــة للتعليــم، ويتــم التعليــم بهــذا الأســلوب عــن طريــق 
الاتصــال والتواصــل بــن المعلــم والمتعلــم، وعــن طريــق التعامــل بــن المتعلــم ووســائط التعلــم الإلكترونيــة الأخــرى كالــدروس الافتراضيــة، 

والمكتبــة الافتراضيــة، والكتــاب الإلكــروني« )ص246(. 

مسوغات الأخذ بالتعليم الإلكتروني:
يمكن تحديد عدد من النقاط كأهم مسوغات الأخذ بالتعليم الإلكتروني والتحول إليه:
1. تمكين الطلبة والمدرسين من الحصول على الخبرات المختلفة بوسائل غير تقليدية.

2. تمكين الطلبة ومدرسيهم من الاطلاع على الخبرات، والمعارف، والمعلومات من مصادر تعليمية غنية محلية وخارجية.
3. تسهيل وتسريع التواصل بين إدارات المؤسسات التعليمية ومدرسيها، وطلابها، للاطلاع على كل المستجدات بصورة مباشرة.

4. إتاحة الفرصة لمن يجدون صعوبات في التعليم الصفي للتحصيل الجيد بوسائل تلبي حاجاتهم وقدراتهم وسرعتهم في التعلم.
5. جعل الطلاب والمدرسين أكثر قدرة على التعلم الذاتي مدى الحياة بمساعدة مصادر التعلم ومصادر المعلومات المختلفة.

6. خلق حافز قوي لدى كل من الطلبة والمدرسين على تطوير مهاراتهم؛ سعياً للمنافسة التي يحتاجها سوق العمل. )صلاح الدين، 2018(

متطلبات تطبيق التعليم الإلكتروني: من أهم متطلبات تطبيق التعليم الإلكتروني:
1. توفــر البنيــة التحتيــة والمتمثلــة في تجهيــز المــدارس والإدارات التابعــة للتعليــم بالشــبكات والأجهــزة والبرمجيــات المختلفــة واللازمــة 

للعمليــة التعليميــة.
2. تقديم التدريب اللازم للمعلم والمتعلم وكافة الكادر الإداري والتعليمي بما يؤهلهم للتعامل مع هذه التقنية والاستثمار الأمثل لها.

3. تأهيل النظام التعليمي بما يتوافق مع هذا النمط من التعليم وما يشمل ذلك من قوانين وأنظمة وقرارات. 
4. تحتاج التجارب المستجدة والحديثة إلى دراسات تواكب التجديد؛ وذلك لمتابعة نشأة هذه التجارب في مراحلها المبكرة، ودراسة 
الواقــع لمعرفــة حاجــات الميــدان وحاجــات العنصــر البشــري واتجاهاتــه وهــو الأهــم، وكذلــك فاعليــة البرامــج المطبقــة. )خليفــة، 2020(
مــن خــال مــا ســبق ذكــره، تتضــح أهميــة التعليــم الإلكــروني ومــدى ضــرورة التحــول إلى هــذا النــوع مــن التعليــم، والإفــادة مــن مميزاتــه 
ليس فقط بســبب جائحة كورونا، بل وحتى بعد زوال هذه الأزمة بإذن الله تعالى، تظل الحاجة قائمة للاســتفادة من المميزات الكثيرة 
للتعليــم الإلكــروني، والمزاوجــة بينــه وبــن التعليــم التقليــدي القائــم علــى التفاعــل المباشــر بــن المعلــم والطالــب وجهــاً لوجــه، ودمجهمــا معــاً 

لتحقيــق أكــر فائــدة ممكنــة.
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المبحث الثالث: الدراسات السابقة:

الدراسات التي تناولت التعليم الإلكتروني: 
أجــرى القضــاة )2020( دراســة هدفــت إلى تحليــل وتقييــم جــودة التعليــم الإلكــروني بأبعــاده )تقييــم أعضــاء هيئــة التدريــس، تقييــم 
العمليــة التعليميــة عــن بعــد، تقييــم البنيــة التحيــة( وأثرهــا علــى درجــة رضــا الطــاب في جامعــة طيبــة، واعتمــدت الدراســة علــى المنهــج 
الوصفي المســحي، وتم اســتخدام أداة الاســتبانة التي وُزعت على عينة عشــوائية بســيطة من الطلاب، وتوصلت الدراســة إلى أن الاتجاه 
العــام نحــو جــودة التعليــم الإلكــروني بأبعــاده في جامعــة طيبــة كان مرتفعــاً، وأن درجــة رضــا الطــاب جــاء مرتفعــاً. كمــا أجــرى يوســف 
)2020( دراســة هدفــت إلى التعــرف علــى اتجاهــات وآراء الطــاب الجامعــن نحــو عمليــة التعليــم الإلكــروني خــال جائحــة كــورونا، 
وقــد طبُقــت الدراســة علــى عينــة مــن طــاب كليــة الاتصــال والإعــام بجامعــة الملــك عبــد العزيــز، واســتخدمت الاســتبانة كأداة لجمــع 
البيــانات، وأشــارت النتائــج إلى وجــود رضــا لــدى الطــاب عــن نظــام التعليــم الإلكــروني، وأن الغالبيــة منهــم يميلــون إلى تفضيلــه عــن 
التعليــم التقليــدي. في حــن هدفــت دراســة أبــو شــخيدم وآخــرون )2020( إلى الكشــف عــن فاعليــة التعليــم الإلكــروني في ظــل انتشــار 
فــروس كــورونا مــن وجهــة نظــر المدرســن في جامعــة خضــوري، وتم الاعتمــاد علــى المنهــج الوصفــي المســحي، وتكونــت عينــة الدراســة مــن 
)50( عضــوًا مــن أعضــاء هيئــة التدريــس في جامعــة خضــوري، وجــرى جمــع البيــانات باســتخدام اســتبانة، وبينــت نتائــج الدراســة أن تقييــم 
عينــة الدراســة لفاعليــة التعليــم الإلكــروني كان متوســطاً، وجــاء تقييمهــم لمجــال اســتمرارية التعليــم الإلكــروني ومجــال معوقــات اســتخدام 
التعليــم الإلكــروني، ومجــال تفاعــل أعضــاء هيئــة التدريــس مــع التعليــم الإلكــروني، ومجــال تفاعــل الطلبــة في اســتخدام التعليــم الإلكــروني 
متوســطاً. في حين جاءت دراســة قنيبي، زيادة، رشــيد، صانوري، ظاهر، وقطينة )2020( بهدف التعرف على واقع التعليم الإلكتروني 
في فلســطين خــال جائحــة كــورونا مــن وجهــة نظــر المعلمــن، وتم الاعتمــاد علــى المنهــج الوصفــي المســحي، وتم اختيــار عينــة عشــوائية 
مكونــة مــن )256( معلمــاً ومعلمــة، واســتخدمت الاســتبانة كأداة لجمــع البيــانات، وتوصلــت الدراســة إلى عــدد مــن النتائــج مــن أهمهــا: 
أن المنهــاج الفلســطيني بحاجــة للتطويــر ليتــاءم مــع التعليــم الإلكــروني، وأن هنــاك حاجــة ماســة لــدى المعلمــن للتدريــب علــى منصــات 
 (Saritas, التعليــم الإلكــروني، وأن جاهزيــة البنيــة التقنيــة الفلســطينية تراوحــت بــن القليلــة والمتوســطة. كمــا أجــرى ســاريتاس وباروتــو
(Barutcu, 2020 & دراســة عــن التحــول الرقمــي في التعليــم خــال فــرة الــوباء واســتعداد الطــاب للتعلــم عــر الإنترنــت بالتطبيــق 

علــى طــاب جامعــة بامــوكالي في مدينــة دينــزلي التركيــة، وكان الهــدف الرئيــس لهــذه الدراســة هــو تحليــل مــدى اســتعداد الطــاب للتعليــم 
عــن بعــد باســتخدام مقيــاس )هونــغ، 2010( للاســتعداد للتعلــم عــر الإنترنــت، وأظهــرت النتائــج أن الطــاب كان لديهــم اســتعداد 
للتعلــم عــر الإنترنــت، ولكنهــم وجــدوا أنفســهم غــر قادريــن علــى التحكــم الجيــد في التعلــم عــر الإنترنــت، وأن الاســتعداد للتعلــم عــر 
الإنترنــت يختلــف وفقــاً لفصــول الطــاب الجامعيــن ومــا إذا كان لديهــم بالفعــل خــرة في التعلــم عــر الإنترنــت أم لا. أمــا دراســة الخويطــر 
)2019( فهدفــت إلى التعــرف علــى واقــع دور القيــادات الأكاديميــة بجامعــة الأمــر ســطام بــن عبــد العزيــز في إدارة الأزمــات، والتعــرف 
علــى الاحتياجــات والمعوقــات الــي تواجــه القيــادات الأكاديميــة فيهــا، وتحديــد الــدور المقــرح لهــم في قيــادة الأزمــات، وســبل تطويــر دور 
تلــك القيــادات الأكاديميــة في إدارة الأزمــات مــن وجهــة نظرهــم، وتم اســتخدام المنهــج الوصفــي المســحي المســحي، وتكونــت العينــة مــن 
)174( قائداً أكاديمياً، وتم استخدام أداة مقابلة مكونة من )12( سؤالً، كما تم استخدام استبانة مكونة من )87( عبارة، وتوصلت 
الدراســة إلى عــدد مــن النتائــج مــن أهمهــا: جــاءت درجــة واقــع دور القيــادات الأكاديميــة بجامعــة الأمــر ســطام بــن عبــد العزيــز في إدارة 
الأزمــات متوســطة، هنــاك موافقــة بدرجــة عاليــة نحــو احتياجــات دور القيــادات الأكاديميــة في إدارة الأزمــات والــدور المقــرح لهــم، هنــاك 
موافقــة بدرجــة متوســطة مــن وجهــة نظــر القيــادات الأكاديميــة في إدارة الأزمــات نحــو معوقــات دور القيــادات الأكاديميــة وســبل تطويــره. 
أمــا دراســة الشــهري )2014( فهدفــت إلى تعــرّف الــرؤى الفلســفية والفكريــة نحــو مفهــوم التعلــم الإلكــروني، وأهــم إســهاماته في التعليــم 
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العــالي، وأبــرز معوقــات تطبيقــه، وآليــة تفعيلــه في التعليــم العــالي الســعودي. واعتمــدت الدراســة علــى المنهــج الوصفــي لاســتقراء وتحليــل 
ومناقشــة الأدبيــات النظريــة والدراســات البحثيــة المرتبطــة بموضــوع التعلــم الإلكــروني وآليــات توظيفــه في برامــج التعليــم العــالي ومقارنتهــا 
بالممارســات المطبقــة في التعليــم العــالي الســعودي. وقــد خلصــت الدراســة إلى أن مفهــوم التعلــم الإلكــروني مــازال في طــوره التكويــي ولم 
يســتقر بعــد علــى حــال لــدى منســوبيه والمســؤولين عنــه والمســتفيدين منــه، وأن توظيــف التعلــم الإلكــروني في التعليــم العــالي الســعودي 

يواجــه جملــة مــن المعوقــات منهــا قلــة الوعــي بتقنيــة التعلــم الإلكــروني.

الدراسات التي اهتمت بقياس جودة الخدمة:
دراســة أبــو عــوف )2017( الــي هدفــت إلى قيــاس جــودة الخدمــة التعليميــة في معهــد المســتقبل العــالي للدراســات التكنولوجيــة 
المتخصصــة مــن وجهــة نظــر الطــاب مــن خــال نمــوذج SERVPERF، وأظهــرت النتائــج وجــود فجــوة معنويــة موجبــة بــن إدراكات 
الطــاب وتوقعاتهــم لجــودة الخدمــة المقدمــة لهــم مــن المعهــد، وأن هنــاك علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن أبعــاد جــودة الخدمــة التعليميــة 
وكل مــن الجــودة الكليــة المدركــة مــن قبــل الطــاب وكذلــك الرضــا الإجمــالي للطــاب، كمــا توصلــت إلى أنــه لا توجــد اختلافــات ذات 
دلالــة إحصائيــة بــن إدراكات الطــاب وتوقعاتهــم لأبعــاد الخدمــة الــي يقدمهــا المعهــد ترجــع إلى متغــر المســتوى الدراســي أو الجنــس 
باســتثناء بعــد الأمــان، وأن هنــاك فروقــًا ذات دلالــة إحصائيــة بــن إدراكات الطــاب وتوقعاتهــم لأبعــاد الخدمــة الــي يقدمهــا المعهــد ترجــع 
إلى متغــر التخصــص. كمــا هدفــت دراســة مــروك )2018( إلى الوقــوف علــى مســتوى جــودة الخدمــات المقدمــة للطــاب بالجامعــات 
الناشــئة بالمملكــة العربيــة الســعودية باســتخدام نموذجــي SERVQUAl و servperf، وتحديــد مــدى وجــود تباينــات في ردود الطــاب 
وفقــاً لخصائهــم حــول جــودة الخدمــات المقدمــة لهــم، وتم التوصــل لمجموعــة مــن النتائــج أهمهــا: تراوحــت تقديــرات أفــراد العينــة حــول أبعــاد 
الجــودة المتوقعــة والمدركــة بــن فــوق المتوســط والمرتفــع بصفــة عامــة، كمــا كانــت التقديــرات لأبعــاد الجــودة المتوقعــة أكــر نســبياً منهــا في 
الأبعــاد المدركــة. بينمــا هدفــت دراســة الشــغيبي والمخــافي )2016( إلى قيــاس جــودة الخدمــات التعليميــة في كليــة التربيــة بالدمــام مــن 
وجهــة نظــر الدارســن فيهــا، وبلغــت العينــة )286( دارســاً، وقــد أظهــرت النتائــج وجــود فجــوة دالــة إحصائيــاً بــن الخدمــة المدركــة والمقدمــة 
فعليــاً للطــاب وبــن الخدمــة المتوقعــة؛ حيــث كانــت الخدمــة المدركــة أقــل مســتوى مقارنــةً مــع الخدمــة المتوقعــة، ووجــود فجــوة ســالبة ودالــة 
إحصائيــاً بــن إدراكات الدارســن وتوقعاتهــم علــى مســتوى مجــالات الخدمــة والدرجــة الكليــة لتلــك المجــالات تعــزى لمتغــر الجنــس في إدراك 
الدارســن تجــاه مجــالات الخدمــة الآتيــة: الاعتماديــة، الاســتجابة، الســامة والأمــان، التعاطــف وفي الدرجــة الكليــة للمجــالات، وكانــت 
الفــروق لصــالح الذكــور. كمــا بينــت النتائــج عــدم وجــود فــروق دالــة إحصائيــاً في مســتوى الخدمــة في مجــالات الاعتماديــة، الاســتجابة، 
الأمــان، والتعاطــف، وفي الدرجــة الكليــة لتلــك المجــالات تعــزى لمتغــر الجنــس. فيمــا جــاءت دراســة عبــد الحميــد )2015( بهــدف تحديــد 
أبعــاد جــودة الخدمــات الطلابيــة المقدمــة إلكترونيــاً مــن وجهــة نظــر طــاب جامعــة الطائــف، وكذلــك أثــر كل بعــد مــن أبعــاد الجــودة 
المدركــة للخدمــات الطلابيــة المقدمــة إلكترونيــاً علــى رضــا وولاء الطــاب للموقــع الإلكــروني للجامعــة، وكان مــن أهــم النتائــج: ارتفــاع 
مســتوى اســتخدام الطالبــات للمنظومــة الجامعيــة الإلكترونيــة مقارنــة بالطــاب، وأن الأبعــاد الخاصــة بــكل مــن: ســهولة الاســتخدام، 
ســرعة الوصــول، شــكل وتصميــم الموقــع، الوفــاء بمتطلبــات الطالــب تؤثــر جوهــرياً علــى كل مــن رضــا الطــاب وولائهــم للموقــع الإلكــروني 
لجامعــة الطائــف. في حــن قــام كفيــذا (Kavitha, 2015) في دراســته بتطويــر نمــوذج الفجــوة وإضافــة فجوتــن إلى الخمســة الموجــودة 
في النمــوذج الأصلــي؛ حيــث وضــع فجــوة بــن إدراك الموظفــن المؤديــن للخدمــة وتوقعــات الطــاب، والفجــوة الأخــرى في الفــرق بــن 
إدراكات الإدارة وإدراكات الموظفــن، وجــاء مــن نتائــج الدراســة التأكيــد علــى دور الموظفــن في الخطــوط الأماميــة، ودراســة وتحديــد 
حاجــات ورغبــات الطــاب طبقــاً للمتغــرات والاتجاهــات الحديثــة مــن خــال جمــع المعلومــات وإغــاق الفجــوات، وأن نمــوذج الفجــوة 

صــالح لجمــع المعلومــات مــن طــاب وموظفــن المعهــد. 



د. خديجة مقبول الزهراني: دعم القيادة الأكاديمية لتحسين جودة خدمة التعليم الإلكتروني بجامعة الباحة في ظل  ...268

التعليق على الدراسات السابقة: 
مــن خــال مــا تم عرضــه مــن دراســات ســابقة، يتضــح أن كل دراســة تطرقــت إلى بعــض جوانــب الدراســة الحاليــة، وهــذا يعــود 
لكــون الدراســة الحاليــة تناولــت العديــد مــن الجوانــب؛ حيــث تشــابهت مــع بعــض الدراســات في تناولهــا لــدور القيــادات الأكاديميــة في 
إدارة الأزمــة كدراســة الخويطــر )2019(، كمــا تشــابهت مــع دراســة يوســف )2020(، ودراســة أبــو شــخيدم وآخــرون )2020(، ودراســة 
قنيــي وآخــرون )2020(، ودراســة ســاريتاس وباروتــو ،(Saritas, & Barutcu, 2020)، ودراســة القضــاة )2020(، ودراســة الشــهري 
)2014( في تناولهــا لواقــع التعليــم الإلكــروني خــال جائحــة كــورونا، ومحاولــة قيــاس مــدى رضــا الطــاب عنــه، كمــا تشــابهت مــع 
دراســة مــروك )2018(، ودراســة الشــغيبي والمخــافي )2016(، ودراســة كفيــذا (Kavitha, 2015) مــن حيــث اســتخدامها لمقيــاس 
(SERVPERF). فيمــا تشــابهت مــع دراســة عبــد الحميــد )2015( في محاولــة قيــاس رضــا الطــاب عــن جــودة الخدمــات الطلابيــة 

الإلكترونيــة المدركــة.
إلا أن الدراســة الحاليــة تميــزت مــن جميــع الدراســات الســابقة في كونهــا عدلــت مقيــاس )SERVPERF( وطورتــه ليقيــس مســتوى 
دعــم القيــادة الأكاديميــة لتحســن جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني، مســتفيدةً مــن الفكــرة الــي يقــوم عليهــا المقيــاس مــن حيــث قيــاس 

فجــوة الأداء باســتخدام اتجاهــات العمــاء نحــو الأداء الفعلــي للخدمــة المقدمــة لهــم، وبــن الأداء المتوقــع لديهــم.

ثالثاً: منهجية الدراسة وإجراءاتها: 

منهج الدراسة:
اســتخدمت الدراســة المنهــج الوصفــي المســحي، مــن خــال التعــرف علــى آراء الطــاب وقيــاس الفجــوة بــن إدراكاتهــم وتوقعاتهــم 
لمســتوى جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني المقدمــة لهــم، ومــن ثم تحليــل تلــك الفجــوات وتفســرها في ضــوء المتغــرات الديموغرافيــة الــي 

حددتهــا الدراســة.

مجتمع وعينة الدراسة: 
تكــون مجتمــع الدراســة مــن جميــع طــاب وطالبــات جامعــة الباحــة المنتظمــن في مرحلــة البكالوريــوس والبالــغ عددهــم )16958( 
وفقــاً لإحصائيــة عمــادة القبــول والتســجيل للعــام 1442ه، ونظــراً لكــون مجتمــع الدراســة متجانسًــا وكبــراً نســبيا؛ً فقــد تم الاقتصــار علــى 
عينــة منهــم اختــروا وفقــاً للعينــة العشــوائية البســيطة، إضافــة إلى عينــة قصديــة تمثلــت في عــدد مــن القيــادات الأكاديميــة في جامعــة الباحــة 

لإجــراء المقابلــة معهــم والتعــرف علــى آرائهــم.  
وقــد بلغــت العينــة العشــوائية )377( طالبــاً وطالبــة، وقــد قامــت الباحثــة بتوزيــع الاســتبانة إلكترونيــاً مســتفيدة مــن تطبيقــات قوقــل 
درايــف، وقــد بلــغ حجــم الاســتجابات المســردة والصالحــة للتحليــل )307( اســتبانة بنســبة %81.4. ويعُــد هــذا العــدد مقبــولً في 
 Cohen,( .البحــوث الاجتماعيــة المســحية وفقــاً للجــدول الــذي صُمــم مــن قبــل الإحصائيــن بنــاءً علــى تطبيــق قانــون حجــم العينــة

1988(، وفيمــا يلــي جــدول توزيــع عينــة الدراســة بحســب البيــانات الديموغرافيــة.

جدول )1( توزيع عينة الدراسة وفقًا للبيانات الديموغرافية

النسب المئويةالتكرارالمجموعاتالمتغيرات

النوع
14045.6ذكر

16754.4أنثى

التخصص
20566.8نظري

10233.2علمي
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يتضــح مــن الجــدول )1( الســابق أن النســبة الأكــر كانــت للمشــاركات مــن الطالبــات بمــا نســبته %54.4، بينمــا كانــت نســبة 
مشــاركة الطــاب الذكــور %45.65، وكانــت التخصصــات النظريــة هــي الأعلــى نســبةً بــن المشــاركين حيــث بلغــت %66.8، فيمــا 

مثلــت التخصصــات العلميــة نســبة %33.2 مــن إجمــالي عينــة الدراســة.

أداة الدراسة:  
لتحقيق أهداف الدراسة؛ قامت الباحثة بتطوير استبانة تكون من جزأين؛ الأول: اشتمل على البيانات الديموغرافية للمستجيبين، 
والجــزء الآخــر: اشــتمل علــى مجموعتــن مــن الفقــرات، واشــتملت كل مجموعــة علــى 43 فقــرة لقيــاس مســتوى دعــم القيــادة الأكاديميــة 
 )SERVPERF( لتحســن جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني، ومــن الجديــر بالذكــر أن الباحثــة اســتفادت مــن فكــرة نمــوذج الفجــوات
لقيــاس مــا يعــرف بالفجــوات، وتحديــد الثغــرات الــي تفصــل بــن مســتوى الأداء الفعلــي ومســتوى الأداء المتوقــع للقيــادة الأكاديميــة في 
تحســن جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني مــن وجهــة نظــر الطــاب المســتفيدين مــن هــذه الخدمــة، كمــا تم اســتخدام أداة المقابلــة الــي 
تكونــت مــن خمســة أســئلة لتحاكــي أبعــاد أداة الدراســة الخمســة، وقــد تم توجيههــا إلى عــدد مــن القيــادات الأكاديميــة بجامعــة الباحــة؛ 
بهــدف التعــرف علــى آرائهــم حــول مســتوى الدعــم المقــدم مــن قبلهــم لتحســن جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني ومقارنتهــا بآراء الطــاب. 
وقــد تم اســتخدام مقيــاس ســلم »ليكــرت« ذي التـــدرج الخماســي في الإجابــة عــن عبــارات الاســتبانة )المــدرك- المتوقــع( علــى النحــو 
الآتي: )موافق بشدة، موافق، محايد، غير موافق، غير موافق بشدة(، والتي تأخذ القيم التالية على التوالي )1،2،3،4،5(؛ حيث كانت 
أقل استجابة )1(، وأعلى استجابة )5(، وذلك بمدى بلغ قيمته )4(، وبقسمة المدى على عدد الاستجابات )4/ 5( كان طول الفترة 
)0.80(. وكانت القيم الوزنية والاسمية والفترات الموزونة للمقياس الخماسي كما يلي: قليلة جدًا من )1 إلى أقل من 1.80(، قليلة )من 
1.80 إلى أقل من 2.60(، متوسطة )من2.60 إلى أقل من 3.40(، كبيرة )من 3.40 إلى أقل من 4.20(، كبيرة جدًا )من 4.20 إلى 5(.

ثبات الأداة:
لقيــاس مــدى ثبــات أداة الدراســة الاســتبانة؛ اســتخدمت الباحثــة )معادلــة كرونبــاخ ألفــا( )Cronbach’s Alpha (α)( للتأكــد مــن 

ثبــات أداة الدراســة، ويوضــح الجــدول التــالي نتائــج ثبــات كرونبــاخ ألفــا للمــدرك والمتوقــع بأبعادهمــا الخمســة.

جدول )2( معامل كرونباخ ألفا لقياس ثبات أداة الدراسة )المدرك- المتوقع(

معامل  كرونباخ ألفاعدد الفقراتالاستبانةالأبعاد

البعد الأول: دعم القيادة الأكاديمية للجوانب التقنية 
100.937المدرك

100.898المتوقع

البعد الثاني: دعم القيادة الأكاديمية للاعتمادية
90.950المدرك

90.932المتوقع

البعد الثالث: دعم القيادة الأكاديمية للاستجابة
80.935المدرك

80.957المتوقع

البعد الرابع: دعم القيادة الأكاديمية للأمان
80.950المدرك

80.885المتوقع

البعد الخامس: دعم القيادة الأكاديمية للتعاطف
80.951المدرك

80.927المتوقع

الدرجة الكلية للاستبانة 
430.973المدرك

430.942المتوقع
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يتضــح مــن الجــدول )2( الســابق أن معامــل الثبــات لاســتبانة المــدرك ككل بلــغ قيمــة مرتفعــة جــدًا 0.973؛ حيــث تــراوح ثبــات أبعــاد 
اســتبانة المــدرك مــا بــن 0.935 كحــد أدنى وبــن 0.951 كحــد أعلــى، كمــا بلــغ الثبــات الكلــي للمتوقــع قيمــة مرتفعــة جــدًا 0.942؛ 
حيــث تــراوح ثبــات أبعــاد اســتبانة المتوقــع مــا بــن 0.885 كحــد أدني وبــن 0.957 كحــد أعلــى، وهــذا يــدل علــى أن أداة الدراســة 

تتمتــع بدرجــة عاليــة جــدًا مــن الثبــات.

أساليب المعالجة الإحصائية:
لتحقيق أهداف الدراسة وتحليل البيانات التي تم تجميعها؛ تم حساب المقاييس الإحصائية التالية:

- استخدام معامل ألفا كرونباخ لحساب قيم الثبات لمحاور وأبعاد الاستبانة.	
- تحليــل الاســتبانة باســتخدام التكــرارات والنســب المئويــة للتعــرف علــى الخصائــص الشــخصية والوظيفيــة لأفــراد عينــة الدراســة وتحديــد 	

اســتجابات أفرادهــا تجــاه فقــرات الأبعــاد الــي تتضمنهــا أداة الدراســة.
-  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ومؤشرات الأهمية النسبية لمعرفة الاتجاه العام لفقرات وأبعاد الاستبانة.	
- اختبار )ت( للعينات المرتبطة، وذلك لاختبار معنوية الفجوات بين المدرك والمتوقع.	
- اختبــار )ت( للعينــات المســتقلة، وذلــك لاختبــار الفــروق ذات الدلالــة الإحصائيــة في اســتجابات أفــراد العينــة حــول مســتوى دعــم 	

القيــادة الأكاديميــة لتحســن جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني المدركــة والمتوقعــة وفقــاً لمقيــاس )SERVPERF( مــن حيــث متغــر 
النــوع )ذكــر- أنثــى(، ومتغــر التخصــص )نظــري- علمــي(.

رابعاً: نتائج الدراسة الميدانية وتفسيرها:
س1: مــا مســتوى دعــم القيــادة الأكاديميــة لتحســن جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني بجامعــة الباحــة خــال جائحــة كــورونا المــدرك 

مــن وجهــة نظــر الطــاب؟
للإجابــة عــن هــذا الســؤال؛ نتنــاول تحليــل آراء أفــراد عينــة الدراســة مــن خــال حســاب المتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياريــة 
ومؤشــرات الأهميــة النســبية والدرجــة تبعًــا لمقيــاس ليكــرت الخماســي، والترتيــب التنــازلي للخدمــات تبعًــا للمتوســطات الحســابية بأقــل قيمــة 

للانحــراف المعيــاري، وذلــك لجميــع الأبعــاد، والدرجــة الكليــة لمســتوى الدعــم المــدرك.
جدول )3( مستوى دعم القيادة الأكاديمية لتحسين جودة خدمات التعليم الإلكتروني المدرك من وجهة نظر الطلاب

 المتوسطنأبعاد الخدمة
الحسابي

 الانحراف
المعياري

 الأهمية
الترتيبالدرجةالنسبية

3متوسطة3073.261.09565.17البعد الأول: دعم القيادة الأكاديمية للتقنية

2متوسطة3073.331.20466.66البعد الثاني: دعم القيادة الأكاديمية للاعتمادية

1كبيرة3073.821.07276.38البعد الثالث: دعم القيادة الأكاديمية للاستجابة

5متوسطة3073.061.27061.19البعد الرابع: دعم القيادة الأكاديمية للأمان

6متوسطة3072.781.28955.53البعد الخامس: دعم القيادة الأكاديمية للتعاطف

متوسطة %3073.250.96765الدرجة الكلية للمدرك

يتضح من الجدول )3( السابق أن الدرجة الكلية لمستوى دعم القيادة لتحسين جودة الخدمة المدركة لدى أفراد عينة الدراسة قد 
حصل على متوسط حسابي )52.3( من أصل )5( درجات بانحراف معياري )769.0(، وهو ما يقابل مستوى )متوسط( تبعًا 
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لمقياس ليكرت الخماسي، ومؤشر أهمية نسبية 56%؛ حيث حصلت أربع خدمات مدركة على متوسط حسابي بدرجة )متوسطة(، 
وحصلت خدمة واحدة مدركة على متوسط حسابي بدرجة )كبيرة(؛ حيث جاء في المرتبة الأولى خدمة الاستجابة المدركة بمتوسط 
)28.3( من أصل )5( درجات بانحراف معياري )270.1(، وهو ما يقابل مستوى )كبير(، ومؤشر أهمية نسبية %83.67. 
بينما جاء في المرتبة الأخيرة خدمة التعاطف المدركة بمتوسط )87.2( من أصل )5( درجات بانحراف معياري )982.1(، وهو ما 
يقابل مستوى )متوسط(، ومؤشر أهمية نسبية 35.55%. ومنه نستنتج أن: مستوى دعم القيادة الأكاديمية لتحسين جودة خدمة 
التعليم الإلكتروني المدركة بجامعة الباحة من وجهة نظر الطلاب هو مستوى متوسط بأهمية نسبية 56% لمتوسط أفراد عينة الدراسة، 
وتعزو الباحثة هذه النتيجة إلى عدم رضا الطلاب عن مستوى الخدمة المقدمة لهم، وربما يعود هذا إلى كونهم ألفوا أسلوب التعليم 
التقليدي، وكون التحول جاء مفاجئًا وسريعاً فلم يتمكنوا من تقبله بشكل كافٍ، وبقي لديهم شيء من مقاومة التغيير؛ مما انعكس 

على تقديراتهم عن مستوى جودة الخدمة الفعلية والمدركة لديهم.
وتختلــف هــذه النتيجــة في بعــض جوانبهــا مــع مــا توصلــت إليــه دراســة القضــاة )2020( مــن أن الاتجــاه العــام نحــو جــودة التعليــم 
الإلكــروني  في جامعــة طيبــة كان مرتفعــاً، وأن درجــة رضــا الطــاب جــاء مرتفعــاً، كمــا اختلفــت مــع دراســة يوســف )2020( الــي 
أشــارت إلى وجــود رضــا لــدى الطــاب عــن نظــام التعليــم الإلكــروني، كمــا اختلفــت مــع دراســة مــروك )2018( اختلافــاً تامــا؛ً حيــث 
اختلفــت معهــا مــن حيــث أن مســتوى الجــودة المدركــة جــاء فــوق المتوســط ومرتفعًــا بصفــة عامــة، ومــن حيــث وجــود ارتفــاع نســي لأبعــاد 
الجــودة المتوقعــة. بينمــا كان الارتفــاع النســي في نتائــج الدراســة الحاليــة لصــالح الجــودة الكليــة المدركــة كمــا ســيتضح عنــد مناقشــة إجابــة 
الســؤال الثــاني، كمــا يمكــن اســتنباط الاتفــاق الجزئــي بــن نتيجــة الدراســة الحاليــة ومــا كشــفت عنــه دراســة الخويطــر )2019( فيمــا يتعلــق 

بــدور القيــادات الأكاديميــة بجامعــة الأمــر ســطام بــن عبــد العزيــز في إدارة الأزمــات، والــي جــاءت بدرجــة متوســطة.
س2: مــا مســتوى دعــم القيــادة الأكاديميــة لتحســن جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني بجامعــة الباحــة خــال جائحــة كــورونا المتوقــع 

مــن وجهــة نظــر الطــاب؟
للإجابــة عــن هــذا الســؤال؛ تم تحليــل آراء أفــراد عينــة الدراســة مــن خــال حســاب المتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياريــة 
ومؤشــرات الأهميــة النســبية والدرجــة تبعًــا لمقيــاس ليكــرت الخماســي والترتيــب التنــازلي للخدمــات تبعًــا للمتوســطات الحســابية بأقــل قيمــة 

للانحــراف المعيــاري، وذلــك لجميــع الأبعــاد والدرجــة الكليــة لمســتوى الدعــم المتوقــع.

جدول )4( مستوى دعم القيادة الأكاديمية لتحسين جودة خدمة التعليم الإلكتروني المتوقعة خلال جائحة كورونا من وجهة نظر الطلاب

المتوسط نأبعاد الخدمة
الحسابي

الترتيبالدرجةالأهمية النسبية الانحراف المعياري

1كبيرة3074.050.70581.00البعد الأول: دعم القيادة الأكاديمية للتقنية

4متوسطة3073.251.16065.07البعد الثاني: دعم القيادة الأكاديمية للاعتمادية

3متوسطة3073.281.30965.69البعد الثالث: دعم القيادة الأكاديمية للاستجابة

6قليلة3072.150.90642.98البعد الرابع: دعم القيادة الأكاديمية للأمان

5قليلة3072.201.05644.10البعد الخامس: دعم القيادة الأكاديمية للتعاطف

متوسطة60%3072.990.712الدرجة الكلية للمتوقعة

يتضــح مــن الجــدول )4( الســابق أن الدرجــة الكليــة لمســتوى دعــم القيــادة لتحســن جــودة الخدمــات المتوقــع لــدى أفــراد عينــة الدراســة 
قــد حصــل علــى متوســط حســابي )2.99( مــن أصــل )5( درجــات، بانحــراف معيــاري )0.712(، وهــو مــا يقابــل مســتوى )متوســط( 
تبعًا لمقياس ليكرت الخماســي، ومؤشــر أهمية نســبية %60؛ حيث حصلت خدمة واحدة من الخدمات المتوقعة على متوســط حســابي 
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بدرجــة )كبــرة(، وحصلــت )2( مــن الخدمــات المتوقعــة علــى متوســط حســابي بدرجــة )متوســطة(، وحصلــت )2( مــن الخدمــات المتوقعــة 
علــى متوســط حســابي بدرجــة )قليلــة(؛ حيــث جــاء في المرتبــة الأولى دعــم القيــادة للجوانــب التقنيــة المتوقعــة بمتوســط )4.05( مــن أصــل 
)5( درجــات بانحــراف معيــاري )0.705(، وهــو مــا يقابــل مســتوى )كبــر(، ومؤشــر أهميــة نســبية %81. بينمــا جــاء في المرتبــة الأخــرة 
دعــم القيــادة للأمــان المتوقــع بمتوســط )2.15( مــن أصــل )5( درجــات بانحــراف معيــاري )0.906(، وهــو مــا يقابــل مســتوى )قليــل( 
تبعًــا لمقيــاس ليكــرت الخماســي، ومؤشــر أهميــة نســبية %42.98. ومنــه نســتنتج أن: مســتوى دعــم القيــادة الأكاديميــة لتحســن جــودة 
خدمــة التعليــم الإلكــروني المتوقعــة بجامعــة الباحــة مــن وجهــة نظــر الطــاب هــو مســتوى متوســط بأهميــة نســبية %60 لمتوســط أفــراد 
عينــة الدراســة، وتعــزو الباحثــة هــذه النتيجــة إلى غمــوض مفهــوم التعليــم الإلكــروني في أذهــان الطــاب؛ ممــا أثــر علــى تقديــرات الطــاب 
للخدمــة المتوقعــة؛ حيــث لم ترتفــع توقعاتهــم وتطلعاتهــم حــول مســتوى الدعــم المقــدم مــن قبــل القيــادة الأكاديميــة، بــل علــى العكــس 
جــاءت بدرجــة متوســطة ومنخفضــة عــن الخدمــة المدركــة. وتدعــم نتائــج دراســة الشــهري )2014( التفســر الســابق؛ حيــث خلصــت إلى 

أن مفهــوم التعلــم الإلكــروني مــازال في طــوره التكويــي ولم يســتقر بعــد لــدى منســوبيه والمســؤولين عنــه والمســتفيدين منــه. 
كمــا قــد يعــود الســبب في النتيجــة الســابقة إلى كــون الطــاب لمســوا بالفعــل ولاحظــوا أن هنــاك دعمًــا مبــذولً مــن قبــل القيــادة 

الأكاديميــة لتحســن جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني حــى وإن كان هــذا الدعــم متوســطاً فإنهــم شــعروا بوجــوده.  
وقــد اختلفــت هــذه النتيجــة مــع دراســة مــروك )2018( مــن حيــث ارتفــاع التقديــرات لأبعــاد الجــودة المتوقعــة، في حــن كانــت 
تقديرات أفراد العينة في الدراسة الحالية تميل إلى الارتفاع نسبياً لصالح أبعاد الجودة المدركة، فبالرغم من حصول كلٍ من الجودة المدركة 
والمتوقعة في الدراســة الحالية على مســتوى متوســط فإنه بمقارنة المتوســطات الحســابية يتضح أن هناك ارتفاعًا نســبيًا لصالح المدرك. كما 
اختلفــت هــذه النتيجــة في جــزء منهــا مــع دراســة قنيــي وآخــرون )2020( الــي توصلــت إلى أن جاهزيــة البنيــة التقنيــة تراوحــت بــن القليلــة 
والمتوســطة، بينمــا حصلــت الجوانــب التقنيــة علــى درجــة كبــرة مــن دعــم القيــادة الأكاديميــة وفقــاً لتقديــرات الطــاب في جامعــة الباحــة.
س3: مــا مقــدار الفجــوة بــن مســتوى دعــم القيــادة الأكاديميــة لتحســن جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني المــدرك والمتوقــع بجامعــة 

الباحــة خــال جائحــة كــورونا وفقــاً لمقيــاس )SERVPERF( مــن وجهــة نظــر الطــاب؟
للإجابــة عــن هــذا الســؤال؛ نتنــاول نتائــج تحليــل اختبــار )ت( للعينــات المرتبطــة )Paired Samples T test(، وذلــك لمعرفــة 

الفروقــات بــن مســتوى الدعــم المــدرك والمتوقــع مــن وجهــة نظــر الطــاب عنــد مســتوى معنويــة )0.05(. 

جــدول )5( نتائــج اختبــارات )ت( للعينــات المرتبطــة لاختبــار معنويــة الفجــوة بــن مســتوى دعــم القيــادة لتحســن جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني المــدرك والمتوقــع 

بجامعــة الباحــة خــال جائحــة كــورونا 

المتوسط أبعاد الخدمة
الانحراف المستوىالحسابي

المعياري
الفجوة

SERVQUAL
الدلالة   ت

الإحصائية

**0.000-12.754-0.79153-1.09459قليل3.2583المدركالأول:  دعم القيادة للتقنية

.70486كبير4.0498المتوقع

1.203500.079251.1210.263متوسط3.3330المدركالثاني: دعم القيادة للاعتمادية 

1.15959متوسط3.2537المتوقع

**1.072060.534208.3080.000كبير3.8188المدركالثالث: دعم القيادة للاستجابة

1.30862متوسط3.2846المتوقع

الرابع: دعم القيادة للأمان
 

**1.269750.9104212.0500.000متوسط3.0594المدرك

.90635قليل2.1490المتوقع
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المتوسط أبعاد الخدمة
الانحراف المستوىالحسابي

المعياري
الفجوة

SERVQUAL
الدلالة   ت

الإحصائية

**1.288600.571668.9710.000متوسط2.7765المدركالخامس:  دعم  القيادة للتعاطف

1.05581قليل2.2048المتوقع

**96693.0.260807.8770.000متوسط3.2492المدرك الدرجة الكلية 

.71160متوسط2.9884المتوقع

**: دال إحصائيًا عند مستوى 0.05
يتضح من الجدول )5( السابق والذي يوضح نتائج اختبارات )ت( للعينات المرتبطة النتائج التالية:

توجد فروق دالة إحصائيًا عند مســتوى معنوية )0.05( في اســتجابات أفراد العينة حول مســتوى دعم القيادة الأكاديمية لتحســن .1 
جــودة )الجوانــب التقنيــة( المدركــة والمتوقعــة بجامعــة الباحــة بفــارق معنــوي )0.79153( مــن أصــل )5( درجــات لصــالح المتوقــع، ومنــه 
نســتنتج معنويــة الفجــوة لصــالح المتوقــع، وتشــر هــذه النتيجــة إلى عــدم رضــا الطــاب عــن مســتوى الدعــم المقــدم مــن القيــادة الأكاديميــة 
للجوانــب التقنيــة؛ حيــث جــاءت توقعتهــم مرتفعــة عــن المقــدم لهــم بالفعــل والمــدرك لديهــم عــن مســتوى الدعــم للجوانــب التقنيــة.  

لا توجد فروق دالة إحصائيًا عند مستوى معنوية )0.05( في استجابات أفراد العينة حول مستوى دعم القيادة الأكاديمية لتحسين .2 
جــودة )الاعتماديــة( المدركــة والمتوقعــة بجامعــة الباحــة حيــث كان الفــارق صغــر، غــر معنــوي والدلالــة أكــر مــن )0.05(، ومنــه نســتنتج 
عــدم معنويــة الفجــوة بــن المــدرك والمتوقــع، ويشــر هــذا إلى وجــود رضــا نســي لــدى الطــاب عــن مســتوى الدعــم المقــدم مــن القيــادة لبعــد 
الاعتمادية؛ إلا أن حصول هذا البعد على تقييم متوسط يدل على أنه بحاجة إلى مزيد من الدعم والاهتمام من قبل القيادة الأكاديمية. 

توجد فروق دالة إحصائيًا عند مســتوى معنوية )0.05( في اســتجابات أفراد العينة حول مســتوى دعم القيادة الأكاديمية لتحســن .3 
جــودة )الاســتجابة( المدركــة والمتوقعــة بجامعــة الباحــة بفــارق معنــوي )0.53420( مــن أصــل )5( درجــات لصــالح المــدرك. ومنــه نســتنتج 
معنويــة الفجــوة لصــالح المــدرك، وهــذا مؤشــر عــن رضــا الطــاب لاســتجابة القيــادة الأكاديميــة لمطالبهــم وبدرجــة تجــاوزت توقعاتهــم. 

توجــد فــروق دالــة إحصائيـًـا عنــد مســتوى معنويــة )0.05( في اســتجابات أفــراد العينــة حــول مســتوى دعــم القيــادة الأكاديميــة .4 
لتحســن جــودة )الأمــان( المــدرك والمتوقــع بجامعــة الباحــة بفــارق معنــوي )0.91042( مــن أصــل )5( درجــات لصــالح المــدرك. ومنــه 
نســتنتج معنويــة الفجــوة في مســتوى دعــم القيــادة الأكاديميــة لتحســن جــودة )الأمــان( لصــالح المــدرك، ويشــر هــذا إلى رضــا الطــاب عــن 
مســتوى الدعــم المقــدم مــن القيــادة الأكاديميــة لبعــد الأمــان؛ حيــث تجــاوز شــعور الطــاب وإدراكهــم للأمــان عنــد اســتخدامهم أدوات 
التعليــم الإلكــروني وتطبيقاتــه توقعاتهــم، ومــع ذلــك، فمــا زالــت هنــاك حاجــة إلى مزيــد مــن الدعــم والاهتمــام؛ نظــراً لحصــول بعــد الأمــان 

علــى درجــة متوســطة وفقــاً لتقديــرات الطــاب.  
توجــد فــروق دالــة إحصائيـًـا عنــد مســتوى معنويــة )0.05( في اســتجابات أفــراد العينــة حــول مســتوى دعــم القيــادة الأكاديميــة .5 

لتحســن جــودة )التعاطــف( المــدرك والمتوقــع بجامعــة الباحــة بفــارق معنــوي )0.57166( مــن أصــل )5( درجــات لصــالح المــدرك. ومنــه 
نســتنتج معنويــة الفجــوة لصــالح المــدرك، وتشــر هــذه النتيجــة إلى رضــا الطــاب عــن مســتوى تعاطــف القيــادة الأكاديميــة؛ حيــث تجــاوز 
شــعور الطــاب وإدراكهــم لبعــد التعاطــف توقعاتهــم، ومــع ذلــك، فمــا زالــت هنــاك حاجــة إلى تقــديم مزيــد مــن التعاطــف؛ نظــراً لحصــول 

هــذا البعــد علــى درجــة متوســطة وفقــاً لتقديــرات الطــاب.  
توجــد فــروق دالــة إحصائيـًـا عنــد مســتوى معنويــة )0.05( في اســتجابات أفــراد العينــة حــول مســتوى دعــم القيــادة الأكاديميــة .6 

لتحســن الجــودة الكليــة المدركــة والمتوقعــة بجامعــة الباحــة بفــارق معنــوي )0.26080( مــن أصــل )5( درجــات لصــالح المــدرك. ومنــه 
نســتنتج معنويــة الفجــوة لصــالح المــدرك؛ ونســتدل مــن خــال وجــود الفجــوة لصــالح المــدرك علــى أن القيــادة الأكاديميــة بذلــت جهــود 
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ملموســة ومدركــة في مجــال تحســن جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني. 
س4: هــل توجــد فــروق دالــة إحصائيــاً في اســتجابات الطــاب حــول مســتوى دعــم القيــادة الأكاديميــة لجــودة خدمــة التعليــم 
الإلكتروني المدرك والمتوقع بجامعة الباحة خلال جائحة كورونا وفقاً لمقياس )SERVQUAL( تعُزى لمتغير النوع: )ذكر، أنثى(؟

للإجابة عن هذا السؤال؛ تم إجراء اختبار )ت( للعينات المستقلة. ويوضح الجدول التالي نتائج اختبارات الفروق في استجابات 
الطــاب وفقــاً لمتغــر النوع.

جدول )6( نتائج اختبار )ت( للعينات المستقلة لاختبار الفروق في استجابات الطلاب وفقاً لمتغير النوع.

الدلالة الإحصائيةتالانحراف المعياريالمتوسط الحسابينالنوعالأبعاد

البعد الأول:  دعم القيادة الأكاديمية للتقنية
**1403.68071.080036.6090.000ذكر

1672.90420.97736أنثى

البعد الثاني: دعم القيادة الأكاديمية للاعتمادية
**1403.53571.233992.7310.007ذكر

1673.16301.15378أنثى

البعد الثالث: دعم القيادة الأكاديمية للاستجابة
**1404.05090.950423.5380.000ذكر

1673.62431.13080أنثى

البعد الرابع: دعم القيادة الأكاديمية للأمان
**1403.48481.254985.6380.000ذكر

1672.70281.17161أنثى

البعد الخامس: دعم القيادة الأكاديمية للتعاطف
**1403.25981.243066.3980.000ذكر

1672.37131.18525أنثى

الدرجة الكلية للمدرك
**1403.60240.954626.2090.000ذكر

1672.95310.87578أنثى

البعد الأول:  دعم القيادة الأكاديمية للتقنية
**1404.19430.693003.3420.001ذكر

1673.92870.69378أنثى

البعد الثاني: دعم القيادة الأكاديمية للاعتمادية
**1403.37541.178041.6890.002ذكر

1673.15171.13746أنثى

البعد الثالث: دعم القيادة الأكاديمية للاستجابة
**1403.68301.245805.0780.000ذكر

1672.95061.26928أنثى

البعد الرابع: دعم القيادة الأكاديمية للأمان
**1402.22410.956981.3310.004ذكر

1672.08610.85947أنثى

البعد الخامس: دعم القيادة الأكاديمية للتعاطف
**1402.42411.142373.3890.001ذكر

1672.02100.94210أنثى

الدرجة الكلية للمتوقع
**1403.180265117.4.4550.000ذكر

.1672.827672204أنثى

**: دال إحصائيًا عند مستوى 0.05
بــن وجهــي نظــر الذكــور والإناث حــول مســتوى دعــم  فــروق ذات دلالــة إحصائيــة  يتضــح مــن الجــدول )6( الســابق وجــود 
القيــادة الأكاديميــة لتحســن جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني المــدرك لصــالح الذكــور الأعلــى في متوســطات الاســتجابة في الأبعــاد 
التاليــة: )التقنيــة- الاعتماديــة- الاســتجابة-الأمان(، ولصــالح الإناث الأعلــى في متوســطات الاســتجابة في بعــد واحــد فقــط هــو: 
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 )3.6024( قيمتــه  البالــغ  للمقيــاس  الكلــي  المتوســط  قيمــة  في  الأعلــى  الذكــور  لصــالح  فكانــت  الكليــة  الفــروق  أمــا  )التعاطــف(. 
مقابــل )2.9531( لــإناث. كمــا يتضــح مــن نتائــج اختبــارات )ت( وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بــن وجهــي نظــر الذكــور 
في  الأعلــى  الذكــور  لصــالح  المتوقعــة  الإلكــروني  التعليــم  خدمــة  جــودة  لتحســن  الأكاديميــة  القيــادة  دعــم  مســتوى  حــول  والإناث 
متوســطات الاســتجابة المتوقعــة في جميــع الأبعــاد الخمســة والدرجــة الكليــة المتوقعــة؛ حيــث بلغــت قيمــة المتوســط الكلــي لتوقعــات 
الذكــور )3.1802( مقابــل )2.8276( لــإناث. وتفســر الباحثــة هــذه النتيجــة بأن الطــاب الذكــور قــد يكــون لديهــم مرونــة أكــر 
وقابليــة للتغيــر مــن التعليــم التقليــدي المعتمــد علــى الحضــور لقاعــة الصــف إلى التعليــم الإلكــروني؛ لــذا جــاء تقيمهــم لمســتوى دعــم 
القيــادة لخدمــة التعليــم الإلكــروني أعلــى مــن تقييــم الطالبــات للمــدرك وللمتوقــع. وتختلــف هــذه النتيجــة مــع نتائــج دراســة أبــو عــوف 
)2017( الــي أشــارت إلى عــدم وجــود اختلافــات ذات دلالــة إحصائيــة ترجــع إلى متغــر الجنــس باســتثناء بعــد الأمــان، في حــن 
الذكــور. النــوع ولصــالح  لمتغــر  أثــر دال إحصائيــاً  الــي أشــارت الي وجــود  الشــغيبي والمخــافي )2016(  نتائــج دراســة  مــع  اتفقــت 
س5: هل توجد فروق دالة إحصائياً في استجابات الطلاب حول مستوى دعم القيادة الأكاديمية لجودة خدمة التعليم الإلكتروني 
المــدرك والمتوقــع بجامعــة الباحــة خــال جائحــة كــورونا وفقــاً لمقيــاس )SERVQUAL( تعُــزى لمتغــر التخصــص: )نظــري، عملــي(؟
للإجابة عن هذا السؤال؛ تم إجراء اختبار )ت( للعينات المستقلة. ويوضح الجدول التالي نتائج اختبارات الفروق في استجابات 

الطــاب وفقــاً لمتغــر التخصص.

 جــدول )7( نتائــج اختبــار )ت( للعينــات المســتقلة لاختبــار الفــروق في اســتجابات الطــاب حــول مســتوى دعــم القيــادة الأكاديميــة لتحســن جــودة خدمــة التعليــم 

الإلكــروني المدركــة والمتوقعــة وفقــاً لمتغــر التخصــص.

الانحراف المتوسط الحسابينالتخصصالأبعاد
الدلالة تالمعياري

الإحصائية

0.4370.662-2053.23901.03816نظريالأول:  دعم القيادة الأكاديمية للتقنية

1023.29711.20448علمي

2.0390.142-2053.23471.11623نظريالثاني: دعم القيادة الأكاديمية للاعتمادية

1023.53051.34637علمي

2.0430.142-2053.73111.09114نظريالثالث: دعم القيادة الأكاديمية للاستجابة

1023.99511.01504علمي

1.2120.227-2052.99761.18482نظريالرابع: دعم القيادة الأكاديمية للأمان

1023.18381.42334علمي

0.9920.322-2052.72501.25162نظريالخامس: دعم القيادة الأكاديمية للتعاطف

1022.87991.36034علمي

1.5490.123-2053.18550.90390نظريالدرجة الكلية للخدمة المدركة

1023.37731.07591علمي

1.5020.134-2054.00730.69796نظريالأول:  دعم القيادة الأكاديمية للتقنية

1024.13530.71430علمي

0.1750.861-2053.24551.07737نظريالثاني: دعم القيادة الأكاديمية للاعتمادية

1023.27021.31501علمي
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الانحراف المتوسط الحسابينالتخصصالأبعاد
الدلالة تالمعياري

الإحصائية

1.3420.181-2053.21401.29040نظريالثالث: دعم القيادة الأكاديمية للاستجابة

1023.42651.33965علمي

2052.24150.901182.5560.111نظريالرابع: دعم القيادة الأكاديمية للأمان

1021.96320.89235علمي

2052.23841.048800.7900.430نظريالخامس: دعم القيادة الأكاديمية للتعاطف

1022.13731.07176علمي

2052.98930.721490.0330.974نظريالدرجة الكلية للخدمة المتوقعة

1022.98650.69478علمي

يتضــح مــن الجــدول )7( الســابق عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بــن وجهــي نظــر طــاب التخصصــات النظريــة وطــاب 
التخصصــات العلميــة حــول مســتوى دعــم القيــادة الأكاديميــة لتحســن جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني المــدرك والمتوقــع بجامعــة الباحــة 
خــال جائحــة كــورونا، وذلــك بســبب تقــارب وجهــات النظــر بفــوارق صغــرة جــدًا غــر معنويــة؛ حيــث جــاءت الدلالــة الإحصائيــة 
أكــر مــن )0.05( في جميــع الأبعــاد المدركــة والمتوقعــة والدرجــة الكليــة، وتعــزو الباحثــة هــذه النتيجــة إلى كــون الدعــم المقــدم مــن القيــادة 
الأكاديميــة لتحســن جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني كانــت بنفــس الدرجــة لجميــع الطــاب وبــدون تمييــز بــن كليــة والأخــرى، وتختلــف 
هــذه النتيجــة مــع نتائــج دراســة أبــو عــوف )2017( الــي توصلــت إلى وجــود فــروق دالــة إحصائيــاً بــن إدراكات الطــاب وتوقعاتهــم 

لأبعــاد الخدمــة تعــود إلى متغــر التخصــص.
س6: مــا مســتوى واقــع دعــم القيــادة لتحســن جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني بجامعــة الباحــة خــال جائحــة كــورونا مــن وجهــة 

نظــر عــدد مــن قياداتهــا الأكاديميــة؟ 
للإجابــة عــن هــذا الســؤال؛ تم تحليــل الإجابــة عــن أســئلة المقابــات الشــخصية لعمــداء ووكلاء الكليــات والعمــادات المســاندة 
)ن=5(؛ حيــث قامــت الباحثــة بإعطــاء ترميــز للإجــابات بحــث يمثــل أفضــل مســتوى رقــم 5، نــزولً إلى رقــم 1 الــذي يمثــل أقــل مســتوى. 

ويوضــح الجــدول التــالي تلخيــص هــذه النتائــج كالتــالي:

جدول )8( ملخص درجات استجابات عمداء ووكلاء الكليات والعمادات المساندة حول أسئلة المقابلات الشخصية 

الأسئلة/  من وجهة نظركم:
المتوسط المقابلة

المستوىالحسابي
الخامسةالرابعةالثالثةالثانيةالأولى

متوسط1322332.6. ما مستوى دعم التقنية اللازمة لعملية التعليم الإلكتروني  خلال جائحة كورونا؟

التعليــم الإلكــروني  خــال  تقــديم خدمــات  مــا مســتوى الاعتماديــة في   .2
كبير444333.6جائحــة كــورونا؟

3. مــا مســتوى الاســتجابة لحــل مشــاكل الطــاب في عمليــة التعليــم الإلكــروني 
كبير جدًا444454.20خــال جائحــة كــورونا؟

4. مــا مســتوى الأمــان والطمأنينــة لــدى العمــاء المســتفيدين مــن خدمــات 
كبير334443.6التعليــم الإلكــروني خــال جائحــة كــورونا؟

5. مــا مســتوى التعاطــف والرعايــة والاهتمــام مــع الطــاب أثنــاء عمليــة التعليــم 
كبير444343.8الإلكــروني خــال جائحــة كــورونا؟

6. مــا مســتوى جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني  بشــكل عــام بجامعــة الباحــة 
كبير جدًا554444.40في ظــل جائحــة كــورونا؟
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يتضح من بيانات الجدول )8( السابق أن نتائج المقابلات الشخصية جاءت مرتفعة عن نتائج التحليل الكمي لوجهة نظر الطلاب 
لمستوى دعم القيادة الأكاديمية لتحسين جودة خدمة التعليم الإلكتروني المدرك والمتوقع والفجوات المعنوية بينهما، في جامعة الباحة في 
ظل جائحة كورونا، وهذا يعني أن القيادات الأكاديمية ترى أنها تقدم مستوى عالي من الدعم والاهتمام لتحسين جودة خدمة التعليم 
الإلكتروني، في حين جاءت نتائج إدراكات الطلاب وتوقعاتهم لمستوى دعم القيادة الأكاديمية لتحسين جودة خدمة التعليم الإلكتروني 
أقل من تقييم القيادات الأكاديمية لدورهم في هذا الجانب. وهنا تجدر الإشارة إلى ضرورة تنبه القيادة الأكاديمية لمراجعة أدائها وإعادة 
النظر في الإجراءات المبذولة من أجل تحسين خدمة التعليم الإلكتروني وتطويرها بالشكل الذي يوافق تطلعات الطلاب وتوقعاتهم.

خامساً: ملخص النتائج والتوصيات والمقترحات:

النتائج:
مســتوى دعــم القيــادة الأكاديميــة لتحســن جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني المدركــة بجامعــة الباحــة مــن وجهــة نظــر الطــاب هــو .1 

مســتوى متوســط بأهميــة نســبية 65%. 
مســتوى دعــم القيــادة الأكاديميــة لتحســن جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني المتوقعــة بجامعــة الباحــة مــن وجهــة نظــر الطــاب هــو .2 

مســتوى متوســط بأهميــة نســبية 60%. 
توجــد فجــوة معنويــة لصــالح المتوقــع في اســتجابات أفــراد العينــة حــول مســتوى دعــم القيــادة لتحســن جــودة )الجوانــب التقنيــة(؛ حيــث .3 

ــا عنــد مســتوى معنويــة )0.05( في اســتجابات أفــراد العينــة حــول مســتوى دعــم القيــادة الأكاديميــة  وجــدت فــروق دالــة إحصائيً
لتحســن جــودة )الجوانــب التقنيــة( المدركــة والمتوقعــة بجامعــة الباحــة بفــارق معنــوي لصــالح المتوقــع. 

لا توجــد فجــوة معنويــة بــن المــدرك والمتوقــع في اســتجابات أفــراد العينــة حــول مســتوى دعــم القيــادة لتحســن جــودة )الاعتماديــة(؛ .4 
حيــث تبــن عــدم وجــود فــروق دالــة إحصائيــًا عنــد مســتوى معنويــة )0.05( في اســتجابات أفــراد العينــة حــول مســتوى دعــم القيــادة 

الأكاديميــة لتحســن جــودة )الاعتماديــة( المدركــة والمتوقعــة بجامعــة الباحــة بفــارق معنــوي.
توجــد فجــوة معنويــة لصــالح المــدرك في اســتجابات أفــراد العينــة حــول مســتوى دعــم القيــادة لتحســن جــودة )الاســتجابة والأمــان .5 

والتعاطــف(؛ حيــث وجــدت فــروق دالــة إحصائيًــا عنــد مســتوى معنويــة )0.05( في اســتجابات أفــراد العينــة حــول مســتوى دعــم 
القيادة الأكاديمية لتحسين جودة )الاستجابة، والأمان، والتعاطف( المدركة والمتوقعة بجامعة الباحة بفارق معنوي لصالح المدرك.

توجــد فجــوة معنويــة لصــالح المــدرك في اســتجابات أفــراد العينــة حــول مســتوى دعــم القيــادة الأكاديميــة لتحســن الجــودة الكليــة لخدمــة .6 
التعليــم الإلكــروني؛ حيــث وجــدت فــروق دالــة إحصائيــًا عنــد مســتوى معنويــة )0.05( في اســتجابات أفــراد العينــة حــول مســتوى 

دعــم القيــادة الأكاديميــة لتحســن الجــودة الكليــة المدركــة والمتوقعــة بجامعــة الباحــة بفــارق معنــوي لصــالح المــدرك.
توجــد فــروق دالــة إحصائيًــا عنــد مســتوى معنويــة )0.05( بــن وجهــي نظــر الذكــور والإناث في مســتوى دعــم القيــادة الأكاديميــة .7 

لتحســن جــودة خدمــات التعليــم الإلكــروني المدركــة بجامعــة الباحــة لصــالح الذكــور الأعلــى في متوســطات الاســتجابة في الأبعــاد 
التاليــة: )التقنيــة، الاعتماديــة، الاســتجابة، والأمــان(، ولصــالح الإناث الأعلــى في متوســطات الاســتجابة في بعــد )التعاطــف(. كمــا 

جــاءت الفــروق الكليــة لصــالح الذكــور الأعلــى في قيمــة المتوســط الكلــي.
توجــد فــروق دالــة إحصائيــاً عنــد مســتوى معنويــة )0.05( بــن وجهــي نظــر الذكــور والإناث في مســتوى دعــم القيــادة الأكاديميــة .8 

لتحســن جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني المتوقعــة بجامعــة الباحــة لصــالح الذكــور الأعلــى في متوســطات الاســتجابة المتوقعــة في 
جميــع الأبعــاد والدرجــة المتوقعــة الكليــة.
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عــدم وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى معنويــة )0.05( بــن وجهــي نظــر طــاب التخصصــات النظريــة وطــاب .9 
التخصصــات العلميــة في الاســتجابات حــول مســتوى دعــم القيــادة الأكاديميــة لتحســن جــودة خدمــات التعليــم الإلكــروني المدركــة 

والمتوقعــة بجامعــة الباحــة؛ وذلــك بســبب تقــارب وجهــات النظــر بينهمــا.
جــاءت نتائــج المقابــات الشــخصية مرتفعــة عــن نتائــج التحليــل الكمــي لاســتجابات الطــاب حــول مســتوى الدعــم المقــدم مــن 10 .

القيــادة الأكاديميــة لتحســن جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني. 

التوصيات:
في ضوء النتائج التي تم التوصل إليها يمكن صياغة مجموعة من التوصيات الخاصة كما يلي: 

نشــر الوعــي لــدى القيــادات الأكاديميــة بأهميــة تطويــر أدائهــم وزيادة مســتوى دعمهــم لتحســن جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني بمــا .1 
يحقــق توقعــات المســتفيدين ويوافــق تطلعاتهــم. 

الآليات المقترحة لتنفيذ التوصية السابقة:
 إلحاق القيادات الأكاديمية بدورات تدريبية متخصصة في مجال التعامل مع الأزمات وإدارتها.- 
 فتــح جميــع قنــوات الاتصــال الرسمــي وغــر الرسمــي بــن القيــادات الأكاديميــة والمســتفيدين مــن خدمــة التعليــم الإلكــروني، والاســتفادة - 

مــن وســائل التواصــل الاجتماعــي في التعــرف علــى حاجاتهــم وتوقعاتهــم. 
 تخصيص حوافز مادية ومعنوية للقيادات الأكاديمية المتميزة في مجال إدارة أزمة التحول السريع والمفاجئ للتعليم الإلكتروني.  - 
علــى القيــادة الأكاديميــة أن تتبــى التعليــم الإلكــروني كخيــار إســراتيجي، وأن تبــذل مزيــدًا مــن الجهــود في ســبيل تطويــره وتحســن .2 

جودتــه والارتقــاء بخدماتــه، ودعــم التحــول للتعليــم الإلكــروني، والمزاوجــة التامــة بينــه وبــن التعليــم التقليــدي؛ وذلــك مــن أجــل 
الحصــول علــى مميــزات وإيجابيــات كلا النوعــن.

الآليات المقترحة لتنفيذ التوصية السابقة:
 إنشــاء مركــز خــاص في الجامعــة، ويمكــن تســميته بــــــــــ )مركــز دعــم التحــول إلى التعليــم الإلكــروني( تكــون مهمتــه الأساســية الإشــراف - 

علــى عمليــة تحســن جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني المقدمــة للطــاب، ومتابعــة قيــاس رضــا الطــاب عــن مســتوى جــودة الخدمــة، 
واســتقبال شــكاواهم ومقترحاتهــم المتعلقــة بتحســن التعليــم الإلكــروني.

 تخصيص جزء من ميزانية الجامعة لتوفير الدعم المادي اللازم لتحسين وتطوير نظام التعليم الإلكتروني.- 
 فتــح المجــال أمــام القطــاع الخــاص للاســتثمار في مجــال تطبيــق وتطويــر نظــام التعليــم الإلكــروني مــن خــال إبــرام العقــود والاتفاقيــات - 

مــع شــركات تكنولوجيــا الاتصــالات.  
علــى القيــادة الأكاديميــة العمــل علــى تطويــر جــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني المقدمــة للطــاب والارتقــاء بهــا، وذلــك لجميــع الأبعــاد، .3 

خصوصــاً في الأبعــاد الــي حصلــت علــى تقديــرات منخفضــة مــن وجهــة نظــر الطــاب.

الآليات المقترحة لتنفيذ التوصية السابقة:
تطويــر البنيــة التحتيــة التقنيــة مــن خــال توفــر أحــدث الأجهــزة والمعــدات الماديــة، واســتقطاب وتوظيــف العقــول والأيــدي البشــرية - 

المميــزة في مجــال تكنولوجيــا الاتصــال. 
إنشــاء وحــدة خاصــة بتقــديم الــدورات التدريبيــة اللازمــة لأعضــاء هيئــة التدريــس؛ مــن أجــل رفــع مســتواهم في كل مــا يتعلــق بالتعليــم - 

الإلكــروني مــن إعــداد المحتــوى، والإســراتيجيات التدريســية، وأســاليب التقــويم. وتتصــل هــذه الوحــدة يشــكل مباشــر بمركــز دعــم 
التحــول إلى التعليــم الإلكــروني.
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 إنشــاء وحــدة خاصــة تكــون مهمتهــا تدريــب الطــاب ومســاعدتهم في حــل مشــاكلهم المتعلقــة بالتعامــل مــع التكنولوجيــا والــرد عــن - 
أســئلتهم واستفســاراتهم، وتتصــل هــذه الوحــدة بشــكل مباشــر بمركــز دعــم التحــول إلى التعليــم الإلكــروني.

التعليــم -  اســتخدام  متطلبــات  بمناقشــة  الخاصــة  الدراســات والأبحــاث  إجــراء  علــى  العليــا  الدراســات  الباحثــن وطــاب  تشــجيع   
وتوصياتهــا.         الدراســات  تلــك  نتائــج  مــن  والاســتفادة  إليــه،  والتحــول  الإلكــروني 

علــى القيــادة الأكاديميــة التخطيــط لكيفيــة الارتقــاء بجــودة خدمــة التعليــم الإلكــروني، والعمــل علــى وضــع المعايــر الخاصــة والضابطــة .4 
لجــودة التعليــم الإلكــروني، وســن القوانــن المنظمــة لضمــان جودتــه، وتحديــد الإجــراءات المتبعــة لتطبيقــه بالشــكل المطلــوب. 

الآليات المقترحة لتنفيذ التوصية السابقة:
توفــر مقاييــس مقننــة ومعتمــدة مــن أجــل قيــاس مســتوى رضــا الطــاب وأوليــاء أمورهــم وأعضــاء هيئــة التدريــس عــن مســتوى التعليــم - 

الإلكــروني وضمــان جودتــه.  
إزالة كل العوائق التي تمنع أو تحد من استخدام التعليم الإلكتروني والاستفادة من مميزاته. - 
تحفيــز أعضــاء هيئــة التدريــس وتوعيتهــم بأهميــة التعليــم الإلكــروني وتشــجيعهم للتحــول إليــه في مختلــف الظــروف، وعــدم النظــر إليــه - 

كخيــار وحــل لمشــكلة في وقــت الأزمــة فقــط. 
تطويــر مهــارات أعضــاء هيئــة التدريــس الخاصــة بالتعليــم الإلكــروني وكيفيــة اســتخدام أدواتــه وتوظيفهــا في العمليــة التعليميــة، مــن - 

خــال عقــد الــدوارات التدريبيــة والــورش العمليــة في هــذا المجــال.
توفير المتطلبات المادية والمالية المناسبة لاستخدام أدوات التعليم الإلكتروني، وتجهيز البنية التحتية اللازمة لدعم نجاحه واستمرار تطويره.- 

المقترحات: 
 SERVPERF إجراء دراسة مشابهه لقياس وتقييم دور القيادات الأكاديمية في تحسين جودة التعليم الإلكتروني باستخدام مقياس

أو أي مقياس آخر يتم تعديله وتطويعه وتقنينه والاستفادة منه في هذا المجال.
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الشهري، ظافر بن فراج بن هزاع. )4102(. تقويم التعلم الإلكتروني في التعليم العالي السعودي. المجلة الدولية التربوية المتخصصة: دار 
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90544/droceR/moc.hamudnam
صــاح الديــن، صفــاء محمــد. )8102(. دور التعليــم الإلكــروني في تطويــر التعليــم بجمهوريــة مصــر العربيــة. مجلــة بحــوث الشــرق 
.hamudnam.hcraes//:ptth .646-695 ،)54( ،الأوسط، جامعة عين شمس - مركز بحوث الشرق الأوسط

732219/droceR/moc
الجامعيــة  الخدمــات  جــودة   .)8102( ســعيد.  بنــت  مــريم  والبرطمــاني،  محمــد؛  صــالح  نســرين  الديــن،  صــاح 
مقيــاس  باســتخدام  تطبيقيــة  دراســة  قابــوس:  الســلطان  بجامعــة  المســتمر  والتعليــم  المجتمــع  خدمــة  مركــز  في 
.93-61  ،)1(21 والنفســية،  التربويــة  الدراســات  مجلــة  والتوقعــات.  الإدراكات  بــن   الفجــوة 

030438-MIB/liated/ten.aferame.hcraes//:sptth
عامــر، طــارق عبــد الــرؤف. )5102(. التعليــم الإلكــروني والتعليــم الافتراضــي- اتجاهــات عالميــة معاصــرة. القاهــرة: المجموعــة العربيــة 

للتدريــب والنشــر.
عبــد الحميــد، إبراهيــم محمــد. )5102(. أثــر الجــودة المدركــة للخدمــات الطلابيــة المقدمــة إلكترونيــاً علــى رضــا الطــاب وولائهــم للموقــع 
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عثمــان، أنجــم أحمــد. )0202(. مســتوى جــودة الأداء الإداري لــدى القيــادات الأكاديميــة وآليــات تطويــره بجامعــة الملــك خالــد في ضــوء 
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العساف، أحمد عبد المحسن. )0202(. مهارات القيادة وصفات القائد. الرياض: مكتبة العبيكان.
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