
 
 
 

412 

 
 ن .بن مسعود (2022 وتأ) 02 ، العددثامنالمجلد ال

مع الهجين  NetQual مقياسستخدام في الجامعات الجزائرية باتقييم جودة الخدمات الإلكترونية 
 على عينة من طلبة جامعة عين تموشنتوتطبيقية دراسة ميدانية : المنطق الضبابي

Evaluation of the quality of electronic services in Algerian universities 

using the NetQual hybrid scale with fuzzy logic, A field and applied study 

on a sample of Ain Temouchent University students  
 

 * بن مسعود نصرالدين
 

 
  الجزائر ،( جامعة تموشنتSDSATمخبر )

bennas0383@gmail.com  

 31/08/2022تاريخ النشر:                   19/07/2022تاريخ القبول:                 28/05/2022تاريخ الإرسال: 

 

  ملخص:
تهدف هذه الدراسةةةة مع معرمة مدض رطةةةا لجابة الجامعة ةن جودا اادمات اله  قدماا ااواكتر ايل الجامة الجامعمة من يلل  ام  

 Fuzzyلجكماس مسةةة وض جودا  الخ اادمات عسةةة عسال ايسةةة ديل اابات  ،NetQualمسةةة وض رطةةةاهت اا ي ناسةةة  متر  و   

Inference دراسةةةةة ممداامة لج يبمقمة ةاب لجابة جامعة ةش تموشةةةةنت، لجمن الن ائ  اا و ةةةة   أجريت، لجل وطةةةةمى مدض معالمة  للخ
% ،كسا يرجت 56.7 حدلجد ملماا هو أن مسةة وض جودا اادمات اله  قدماا ااواكتر الإل الجامة ةرمت كبول م وسةةل لج ةة  مع

الدراسةةة اعوةة من ال و ةةمات أتاا  يوير لج ديو ااواكتر ايل الجامة الجامعمة علإطةةامة مع طةةرلجرا  وةمة اليابة نبةةو  الجاا  
 الأمني ممسا يخص كدرا ااواكتر ةاب حفظ بماناتهت لجمعاوماتهت. 

 ، اس ديل مبات.NetQualمقماس بات،منيق مجودا اادمات،  الجامة، ملدمات ي الكلمات المفتاحية:
Abstract: 

This study aims to know the extent of university students’ satisfaction with the quality of 

services provided by university websites standing on analysing their level of satisfaction 

in line with the NetQual model, measuring the level of quality of those services using 

Fuzzy Inference, and to clarify the extent of its effectiveness. There a field and applied 

study was conducted on university students in Ain Temouchent. 

Among the results reached, the level of quality of electronic services provided by websites 

show an average acceptance of 56.7%. The study also came out with a set of 

recommendations, the most important of them are the development and modernization of 

university websites, in addition to the need to educate students about the security aspect 

regarding the ability of websites to save their homes. and their information.  

Words Key: Electronic services; Quality of services; fuzzy logic; NetQual fuzzy 

inference.  
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 قدمة: الم
في ظ   يور   ناوجما ااعاومات لجاي بال لجاا شار ااواكتر لج الحساعت ايل الجامة لجكثرا اس عسال شب ة 

كالبريد ايل الجني ألج مواكتر ال الجامة   ااوالجن  نعز ةن لجريق ةدا لجسائ الإااات في ك  م ان أ بحت يدمة 
ال وا   ايج ساةي ألج مواكتر ةبر اال...ملخ، لجهذا سواء ةاب مس وض ااؤسسات العسوممة ألج ااا ة، لجمؤسسات 

شمل أمورها من ال عامت العالي هي لجاحدا من  الخ ااؤسسات اله  ع سد ةاب اادمات ايل الجامة في  شغم  لج ن
 قديم الدرلجس لايابة لج سعماات لادراسة لجال ياتر ةاب اا  بة، لجهذا أ بى طرلجري في  الوكت الراهن يا ة في ظ  
جائحة كورنا اله جعات ااوالجن ببفة ةامة لجاليال  ببفة يا ة ي ي نق  كثيرا حفاظا ةاب  ح ه مما يس وج  

 ةامه كضاء أموره ةن بعد.
  ال بير لجايس عسال ال ثمف لاخدمات ايل الجامة من لجرف اليابة أ بى لزاما ةاب مدارا لجةامه لجاظرا لايا 

الجامعات الجزائرية اير قاء لجال حسش في يدماتها ةبر ايل الجامات من يلل  وظمف لجالاعوء مع ال قنمات 
ت مم ن لجاا ان ااناس  لجالجودا لجال يبمقات الحديثة لجالجد م يورا بهدف  سام  الو ول مع ااعاومات في أسرع لجك

 ااياوبة.
لجمن هنا  برز مش اة مقدرا مؤسسات ال عامت العالي ةاب  قديم لج وجمه اادمات ايل الجامة علش   الذي         

يرطي اليال ، م اسا كاات ااواكتر ايل الجامة سااة ايس خدام لجحعت اادمات ااقدمة له من يللها كبيرا كاسا 
 وض رطاه.زاد مس 
لجتأسمسا ةاب  للخ مإن مش اة البحو   سحور حول ما تم ملحظ ه من كب  الباحو لجالأسا ذا الزملء        

ةند اس عسال ااواكتر ايل الجامة في القاء الدرلجس ةن بعد أن هناك طعف اس وض لجةي اليال  حول أتمة يدمة 
قدمة لايال ، مضل ةن ااوف في ال عام  متر  الخ ااواكتر، ااواكتر ايل الجامة لجمدض تأثيرها في  سش اادمة اا

لجمن هنا يس وج   قممت جودا  الخ اادمات الإل الجامة اله  قدماا الجامعة الجزائرية من لججاة اظر اليابة من 
ن الباحثش يلل ةدا أبعاد لجمعايير ) وامر ااعاومة، الساولة، الأمن لجالسرية، جمالمة ال بسمت( أ فق ةاماا العديد م

الذي جاء من  و    NetQualالذين لهت شأن بهذه ااواطمتر، لجمن الأسالم  اله اس خدمت في ال قممت نجد  و   
ServQual لجهناللخ مرق بمناسا كد يرجتر علدرجة الألجع مع اوع اادمة ااقدمة مالألجل ي عام  متر اادمات ةن ،

مات الحضورية أي اادمات ااباشرا، لجالذي ي ناس  متر دراس نا هو بعد أي الإل الجامة لجالثاني ي عام  متر ااد
ل ن علرغت من اس عساله ال ثير مي أاه لن يعيي ال قممت الدكمق اس وض الجودا لجم ا يساةد ةاب  NetQualأساوب 

تهعش  و    ال حام  لجايس يلع العام مقل، لجمن هنا ارتأينا أن اساهت بف را مطاممة في هذه الدراسة من يلل
NetQual  متر  و   ايس ديل اابات الذي جاء من اانيق ااباتFuzzy Logic  أحد أدلجات الدكاء اي يناةي

 .1965في سنة  اله اك شفاا الباحو ليفي زداه
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اادمات الهعش متر اانيق اابات في  قممت مس وض جودا  NetQualما مدض معالمة  و    إشكالية الدراسة:
 ؟الجزائريةفي الجامعات  ايل الجامة لدض اليابة

  بنى الإش المة ةاب الفرطمات ال المة: الدراسة:ات فرضي  
  وامر ااعاومة طرلجرا ماسة في الرمتر من مس وض جودا اادمات ايل الجامة لدض اليابة في الجامعات الجزائرية؛ •
ساولة ايس خدام طرلجرا ماسة في الرمتر من مس وض جودا اادمات ايل الجامة لدض اليابة في الجامعات  •

 الجزائرية؛ 
 ايمن لجالسرية طرلجرا ماسة في الرمتر من مس وض جودا اادمات ايل الجامة لدض اليابة في الجامعات الجزائرية؛  •
 اادمات ايل الجامة لدض اليابة في الجامعات الجزائرية؛       ال بسمت الجمد طرلجرا ماسة في الرمتر من مس وض جودا  •
ل قممت مس وض جودا اادمات ايل الجامة لدض اليابة يحقق  NetQual وظمف أساوب اانيق اابات في  و     

 ا ائ  أكثر دكة لجأحسن من اليرق ال قامدية.
جامعة ةش تموشنت ةن جودا اادمات اله  قدماا تهدف هذه الدراسة مع معرمة مدض رطا لجابة  أهداف الدراسة:

لجكماس مس وض جودا  ،NetQualااواكتر ايل الجامة الجامعمة من يلل  ام  مس وض رطاهت اا ي ناس  متر  و   
 .Fuzzy Logic الخ اادمات عس عسال اانيق اابات 

جودا اادمات اله  قدماا ااواكتر ايل الجامة  برز أتمة هذه الدراسة في مةياء اظرا شاماة حول  أهمية الدراسة:
، لج كذللخ  مةياء ServQualلجمحالجلة ايب عاد ةن مقماس NetQualةاب مس وض ال عامت العالي في طوء مقماس 

، لجهذا NetQualمحالجلة تجريبمة ل يبمق اانيق اابات في  قممت جودا اادمات بناء ةاب الن ائ  المحباة من مقماس 
اقاط القوا اله ينبغي الحفاظ ةاماا لجاقاط الضعف اله يس وج  اس دراكاا لج سمناا مع الأمض  من  كاه اعرمة

أج  ياق رطا مقبول من لجرف اليابة، لج قديم الحاول لجااقاحات اعالجة هذه النقائص للر قاء عادمات ااقدمة 
 من كب  ااواكتر ايل الجامة لج سش جودتها مس قبل.       

أربتر أجزاء، حمو الجزء الألجل تم ممه اس عراض الإلجار   ضسن هم   دراسةفي هذه الدراسة ا بعنا  الدراسة: هيكل
النظري لجودا اادمات الإل الجامة، لجالجزء الثاني  نالجلنا ممه اانيق اابات أحد أدلجات الذكاء اي يناةي، لجالجزء 

لجابة جامعة ةش تموشنت من يلل  وزيتر اس بمان شم  مخ اف الثالو يُبص لدراسة ممداامة أجريت ةاب ةمنة من 
، لجيأتي الجزء الرابتر لم نالجل كمفمة  يبمق اانيق اابات في NetQualابعاد جودا اادمات الإل الجامة لجمق مقماس 

 ائ  ، لجالجزء ااامس تم ممه  ام  النNetQual قممت لجكماس جودا اادمات الإل الجامة عية ساد ةاب ا ائ  
لجااناكشة  لجايجابة ةاب الفرطمات ااقاحة، لجتأتي اااتمة في الأيير كخل ة لهذه الدراسة لجاكااح بعض ال و مات 

 اله نأم  أن   ون لها مائدا في الواكتر ااعاش ةاب مس وض مؤسسا نا الجامعمة.
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I.:الدراسات السابقة 
بعنوان  قممت جودا اادمات ايل الجامة في البنوك عس عسال ال حام  اا عدد  (Yi & Pen, 2011)  دراسة       

ااعايير ااباسة، حمو هدمت مع  ر م  مجسوةة من البنوك في محدض المحامظات بدلجلة ال ايوان بناء ةاب مجسوةة من 
اسات بأنها أبعاد اقمس بها جودا اادمات اله  قدم ةبر ااواكتر ايل الجامة لجهي: ااعايير اله  ع برها مخ اف الدر 

ال فاءا،  وامر ااعاومة، ايس عابة، اااسوسمة، اابو مة، ااوثوكمة، السسعة، ال حسش ااس سر، لجهي معايير مخ اية 
ه الدراسة هو أاه الأتمة ال برض لجاله ما بش جودا اادمات العادية لججودا اادمات ايل الجامة، لجمن ا ائ  هذ

 جاءت في الا م  الألجل هي ال فاءا لجالفعالمة لجبعدها ايس عابة لجبعدها اااسوسمة لجما  بقب كان في اارا   الأيرض.
 Fuzzyلج  Fuzzy AHP بعنوان ال  ةةةةامةةةة  بش لجريقه  (Gülçin & Gizem, 2012) دراسةةةةةةةةةةةةةةةةةةة       

TOPSIS   ايسةةةةةةةةةةةةةةةاا معي لجودا اادمات الإل الجامة في القياع البةةةةةةةةةةةةةةةحي في  ركما، لجاله هدمت مع في ال حام
 ر م  مخ اف أبعاد جودا اادمات الإل الجامة ااقدمة من كياع البةةةةةةةةةةةةةةةحة لدض ااوالجن الاكي من حمو الأتمة 

لجمن الن ائ  اا و   الماا من هذه الدراسة (، FTOPSIS لج FAHP) عيس عااة مع لجرق ال حام  اا عدد ااعايير
 هو الاكمز ةاب معمار ااوثوكمة لجايس عابة ل ومير الرةاية البحمة لدض اارطب.

بعنوان دراسة  وامر جودا اادمات ايل الجامة في مدراس ال عامت العام  (2015)مؤمن عبد السميع، دراسة        
احامظات غزا، لجاله هدمت مع معرمة مس وض  ومر جودا اادمات ايل الجامة من ناحمة ك  ابعادها من يلل 

س لجااعاسش، لجمن مرد م واة من رؤساء الأكسام في مديريات الابمة لجمديري اادرا 752لجزع ةاب ةمنة بحعت  اس بمان
 %.71,84ا ائعاا اااسة هو  ومر جودا اادمات الإل الجامة بنسبة جمدا لج ات اع حوالي 

بعنوان أثر جودا اادمات الإل الجامة لدض مزلجدي يدمات الإااات ةاب  (2017)محمود ناجح، دراسة        
رطا الزعئن في دلجلة ماسيش، حمو هدمت  مع ال عرف ةاب أبعاد جودا اادمات الإل الجامة لجاا سثاة في ساولة 

ات الإااات في دلجلة ايس خدام لج ومر ااعاومات لجال بسمت لجااوثوكمة لجالأمن لجال فاةامة ةاب رطا زعئن مزلجدي يدم
زبون تم اي مارهت بيريقة ةشوائمة ، لجأهت ا معة  400ماسيش، لجكان  للخ عيس عااة مع اس بمان تم  وزيعه ةاب 

 لج ديلة احبائمة، ا غيرات الدراسة )ساولة ايس خدام، ال بسمت،   و ات ملماا هذه الدراسة هي أن هناك أثر ميجابي
 ال فاةامة( ةاب رطا الزعئن.ااوثوكمة، 
متر  NetQualكماس جودا يدمة ااواكتر ايل الجامة الح وممة لجمق مقماسبعنوان  (2019)الافندي، دراسة        

دراسة اس يلةمة لآراء ةمنة من مس خدمي لجسائ  ال وا   ايج ساةي، لجاله هدمت مع دراسة سبر الآراء لعمنة 
موالجن لللجلع ةاب رؤي ات اتجاه اادمات اله ي اقونها ةبر لجسائ  ال وا   ايج ساةي علاكمز  176م واة من 

ااواكتر ايل الجامة  سات في  سش مس وض حو هو أن ، لجكاات أهت ا معة  و   ملماا هذا البFacebookةاب 
جودا اادمات ااقدمة لازعئن م اسا كاات اادمة ااقدمة لازبون   سمز علساولة لجالدكة لجالسرةة في ال نفمذ كاسا 

 زادت جودتها.
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اادمات ايل الجامة ااقدمة من لجرف ااؤسسات بعنوان كماس جودا  (Van and all, 2020) دراسة       
السماحمة )الفنادق(، لجاله هدمت مع  قمت جودا اادمات ااقدمة من لجرف مجسوةة من الفنادق ال الجاما من يلل 
  اية ساد ةاب مجسوةة من ااعايير )جودا ااعاومات، ساولة ايس خدام، الأمان لجالسرية، ال بسمت الجمد(، لجمن الن ائ

اا و   المه في هذه الدراسة هو طرلجرا ايس عااة عادمات ايل الجامة ل عريف الزبون ةاب السماحة لججودتها 
لجايم اامات اا احة من حمو السعر لجاادمات ااقدمة لجاوةمة الفنادق، لجهذا كاه حتى ي سنى لازعئن ساولة ال عرف 

 رغبة ااياوبة.ةاب الأماكن السماحمة لجالفندكة لجاا ومرا حس  ال
لجمن يلل الجلةنا ةاب هذه الدراسات ارض أن كااا كاات   حدث ةن كمفمة  قممت جودا اادمات       

ايل الجامة ل ن اليريقة لجال مفمة كاات مخ افة من دراسة اع دراسة أيرض ماناك من اس عسال ايس بمان مباشرا 
 FAHPاعايير علاكمز ةاب لجريقهلجهناك من اة سد ةاب لجرق ال حام  اا عدد ا NetQualعية ساد ةاب مقماس 

، لجما  سعب ملمه دراس نا هو  قممت جودا اادمات ايل الجامة عيس ناد لجريقة ايس ديل اابات  Fuzzy Topsisلج 
 .Mamdaniعلاكمز ةاب مناعمة 

II.  الالكترونية الإطار النظري لجودة الخدمات: 
 في هذا الجزء   حدث الدراسة بش   مخ بر ةن جودا اادمات ايل الجامة في النقاط الآ مة: 

 :مفهوم جودة الخدمات الالكترونية .1
متر ايا شار الواستر لجالسريتر في اس عسال لجسائ  ال وا   ايج ساةي لجالبريد ايل الجني ظارت معاا ما  سسب         

عادمات ايل الجامة اله  عس  ةاب ميبال لجمساةدا الزبون في الحبول ةاب يدم ه ةن بعد بدلجن شقاء لجي ةناء 
ا احة ةبر ااواكتر ايل الجامة، لجكد نجد ةدا مفاهمت لجودا لجل ن كد تخ اف  الخ اادمات حس  النوةمة لجالجودا ا

الجودا ااغرلجسة في اادمة ااقدمة ةن لجريق  "أنها  (94،  فحة 2019)الأمندي، اادمة ايل الجامة ماي حس   
دف اع  قديم اادمات لازعئن لجالجودا مماا هو  عبير ااواكتر ايل الجامة اله تم ااشائاا في مواكتر ايااامت لجاله ته

 (71،  فحة 2017)ناجى ياسش، لجحس   ."ةن رأي الزبون ااس فمد من اادمة ةن مدض نجاحاا في يدم ه
" الخ اادمات اله ي ت  قديماا لج بادلها لجاقااا لج وزيعاا بش مقدم اادمة لجم اقي اادمة من يلل الوسائ   بأنها

أنها  (Chen & Szu, 2016, p. 342)لجالوسائل ال  نولوجمة ةبر شب ة الأااات   نولوجما ااعاومات" لجيرض 
"اادمة ااقدمة في  فحات ااواكتر الإل الجامة لجاله تم ن الزعئن من اس عسالها لجهت في مواكعات لج ر  ز الجودا مماا 
ةاب أربعة ابعاد هي جودا ال بسمت، لجاي بايت لجااعاومات، لجالسرةة في ال نفمذ لجاابو مة لجال عويض في حالة 

 "ال اف ألج ال أيير
ةللجا ةاب  للخ أن جودا اادمات ايل الجامة هي النوةمة اله  قدم بهاا مخ اف اادمات لجيرض الباحو        

لجاااام الضرلجرية لازعئن سواء كااوا موالجنش، موظفش، لجابة، مداريش... متر مراةاا ةدا معايير م سثاة في ال بسمت 
اس عساة لجهذا كاه بغمة الحبول ةاب اادمات بدلجن الجمد لجالساولة في  وامر ااعاومة لجالأمن لجالسرية في بنمة ااواكتر ا

 ةناء لجب   راحة في الوكت ااناس  لجاا ان االئت لجالجودا ااياوبة.
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 :أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية .2
ع فاق العديد من الباحثش هناك أربعة أبعاد لقماس جودا اادمات ايل الجامة يم ن حبرها ممسا ياي: 

 (97،  فحة 2019)الأمندي، 
  وامر ااعاومة لجاله  ندر  طسناا الأداء لجاامزات لججودا ااعاومات؛ •
 طسناا ااسمزات لجايس عابة؛ساوله ايس عسال لجاله  ندر   •
 ايمن لجالسرية لجاله  ندر  طسناا الثقة لجال عالجف؛ •
ال بسمت الجمد لجالجذاب لج ندر  طسناا ك  من: البنمة، ااواكتر البدياة، ااوثوكمة، القدرا ةاب ال خزين،  •

 الضسان، الجسالمة.
III .منهجية الاستدلال المبهم (Fuzzy Inference): 

ايس ن ا  لجايس ديل اابات ألج ما اسسماا علنسو   ااضب  هي اثابة اظام يبير يوطى العلكة بش آلمة         
مديلت لجمخرجات أي اظام من يلل مجسوةة من القواةد لجالشرلجط، الهدف الأساسي من الاعوء اع النظام اابات 

  ابتر القائسة ةاب ااعرمة ااس سدا من ال عربة هو السميرا ةاب العسامات ااعقدا عس خدام اساا معمة ال حام  اا
لجكد  بنى  الخ الآلمة في غال  الحايت ةاب مراح    ون  (Joao M. C & uzay , 2002, p. 07) لجاابرا البشرية،
 كالآتي:  حس  ك  منناا يم ن  وطمحاا مم ساساة ممسا ب

 عد ألجل ييوا في بناء النسو   اابات م   قوم ب حوي  ااديلت (: Fuzzification) الإبهام )التضبببببببببببي (  •
الحادا مع مديلت مباسة ةن لجريق دلجال العضوية لجاله تأيذ أش اي مخ افة )مثاثمة، شبه منحرف، كالجزية...(، 

 غيرات أي من يلل هذه اايوا ي ت  وي  ااديلت ااعبر ةناا عابةةةةةةةةةةةةةةةياحات الاغوية )ال عبير الاغوي( مع م
 (Robert, 2006, p. 20)ركسمة في ش   دلجال العضوية؛ 

ةنةةةةدمةةةةا  ةةةةديةةةة  ااةةةةديلت مع ةسامةةةةة  (:Appling Fuzzy Operators) تطبيق العمليبببات المبهمبببة  •
ال ضةةةةةةةةةةبم  لجالإبهام سةةةةةةةةةةوف اعرف درجة العوام  اله سةةةةةةةةةة حدد له، لجسةةةةةةةةةةوف يقمت جممتر القواةد ااوجودا م ا كان 
 ال حديد لديه أكثر من جزء لجاحد مإن العسامات اانيقمة ااباسة سةةةةةةةوف  يبق ةامه لنحبةةةةةةة  ةاب ا معة لجاحدا؛

(Ari & Esko, 2000, p. 6) 
في هذه اارحاة ي ت مةياء لجزن ل   (: Applying Implication Method) تطبيق طريقة التضبببببببببببمين  •

 ,Timothy J) ؛Ifلجيياق ةامه بجساة  1لج  0كاةدا بش ااديلت لجااخرجات، هذا الوزن ي ون محبةةةةةةور بش 

2010, p. 150) 

  سث  هده اارحاة في جمتر لجأيد جممتر النوا    (:Aggregating All Outputs) تجميع كل المخرجات  •
 المحب  ةاماا من ك  القواةد لإيجاد النا   الناائي،

هذه اارحاة آير مرحاة في بناء النسو   اابات لجاله ي ت مماا  وي    عد  (:Defuzzification) إزالة الإبهام  •
 (168،  فحة 2009)لجلمد بهنام،  ااخرجات ااباسة اع مخرجات  ات كمت ةددية حقمقمة.
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IV:الدراسة الميدانية التطبيقية . 
سنحالجل من يلل هذا الجزء  قممت مس وض جودا اادمات ايل الجامة لعمنة من لجابة جامعة ةش تموشنت، 

الذي يع سد ةاب مؤشرات تجسد مس وض اادمة ايل الجامة، لجكد حددت أربعة معايير  NetQualعس خدام  و   
اولة ايس خدام، الأمن لجالسرية، ال بسمت الجمد(، رئمسمة بناءا ةاب الجاا  النظري لجاله تمثات في ) وامر ااعاومة، س

ل يبمق ةسامة ال قممت لدض  Mamdaniلجعيس ناد ةاب اانيق اابات سم ت اية ساد ةاب  و   ايس ديل الضبابي لة
لجال  من جامعة ةش تموشنت بهدف معرمة مدض رطاهت ةن مخ اف ااواكتر  108ةمنة ةشوائمة بسمية    ون من 

 Googleامة ااقدمة من لجرف الجامعة لجاله تمثات في ك  مواكتر ال وا   ايج ساةي، البريد ايل الجني،  قنمة ايل الج 

Meet قنمة  ،Zoom  موكعي ،Progress لجMoodel. 
تم اية ساد في الدراسة ةاب أداا ايس بمان يس يلع رأي ةمنة اليابة ااخ ارا، لجكد اش س  ايس بمان ةاب 

ست الألجل يا  عاعاومات الشخبمة لايال ، لجالقست الثاني يشس  محالجر الدراسة لجاا سثاة في أبعاد كسسش، الق
ااساسي عة باره أكثر ااقايمس اس خداما لقماس الآراء  Likert، بحمو تم اي مار مقماس لم رت NetQual و   

الأسئاة اايرلجحة )غير موامق بشدا، غير  لساولة ماسه لج وازن درجا ه، لجالذي ياجت خمس مم انات للإجابة ةاب
 .SPSSموامق، محايد، موامق، موامق بشدا(. لجل حام  مجاعت ةمنة الدراسة تم اية ساد ةاب برنام  الحزم الإحبائمة 

 تحليل الاستبيان: .1
 اختبار صدق وثبات الاستبيان: 1.1

ي ت في هذه الحالة اي بار من كان ايس بمان ممه  دق لجثبات أم ي لج للخ ةن لجريق معام  معام  ألفا كرلجمباخ 
Alpha de Cronbach :لج للخ كسا ياي 

 : ثبات الاستبيان(06)الجدول رقم 
 Alpha de Cronbachمعامل  عدد الفقرات المحاور

 20.72 05 المحور الأول: توافر المعلومة
 0.694 04 المحور الثاني: سهولة الاستخدام
 0.805 05 المحور الثالث: الأمن والسرية
 0.831 05 المحور الرابع: التصميم الجيد
 0.869 19 جميع محاور الاستبيان

 SPSSالمصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 
يت سواء ةاب مس وض ك  محور ألج ةاب افي جممتر الح %69يلحظ أن معام  الف رلجمباخ تجالجز النسبة        

ايس بمان دلج  دق أي أاه ملئت لجمناس  اعالجة الإش المة اايرلجحة في أن مس وض جممتر المحالجر، هذا ما يدل ةاب 
 ةاب ةمنة أيرض ي كاات افس الن ائ .يدل ةاب أن هناك ثبات بحمو لو جرب  للخهذه الدراسة، لجكذ
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 تحليل محاور الاستبيان: 2.1
 ي ت في هذه الحالة  ام  ااعاومات المجسعة من لجرف اابحوثش )اليابة( لجمق ك  محور من محالجر ايس بااة كسا ياي:  

 المحور الأول: توافر المعلومة:     
 : تحليل عبارات المحور الأول )توافر المعلومة((07)الجدول رقم 

 درجة الاستجابة الترتي  حس  الأهمية الانحراف المعياري المتوسط الحسابي الفقرات

 م وسية 2 1.298 3.1204 01الفقرة 

 م وسية 1 1.1905 3.1759 02الفقرة 

 م وسية 5 1.2555 2.8889 03الفقرة 

 م وسية 3 1.1563 3.09259 04الفقرة 

 م وسية 4 1.1551 2.95370 05الفقرة 

 م وسية  0.834 3.05 محور توافر المعلومة
 SPSSالمصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

(، 3)( لجهو يسالجي عل قري  اا وسل ااعماري الذي يباغ 3.05باغ اا وسل الحسابي لمحور  وامر ااعاومة )
مما يدل ةاب  قارب في الإجاعت لدض أغابمة أمراد العمنة لجةدم  1( لجهو أك  من 0.834لجعنحراف معماري كدره )

 ش  اا بش   كبير، كسا أن درجة ايس عابة كاات م وسية حول ةبارات المحور الألجل، لجالذي يدل ةاب أن الجامعة 
ل الجامة ل ساةد ةاب ايس خدام المسير لايابة لجايس فادا مناا  الجل  ومير مخ اف ااعاومات حول مخ اف ااواكتر اي

 بش   أحسن.
 المحور الثاني: سهولة الاستخدام:   

 : تحليل عبارات المحور الثاني )سهولة الاستخدام((08) الجدول رقم

 SPSSالمصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 درجة الاستجابة الترتي  حس  الأهمية الانحراف المعياري المتوسط الحسابي الفقرات

 مر فعة 1 1.24760 3.4352 01الفقرة 
 م وسية 4 1.08751 2.9352 02الفقرة 
 م وسية 3 1.13119 3.0278 03الفقرة 
 م وسية 2 1.09120 3.0741 04الفقرة 

 م وسية  0.659 3.12 محور سهولة الاستخدام
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( 3.12يبش الجدلجل أةله اا وسل الحسابي العام لمحور ساولة ايس خدام ااواكتر الإل الجامة الذي باغ )        
ية ( الذي يع س  قارب مع بر في مجاعت ةمنة الدراسة، لجبدرجة اس عابة م وس0.659عنحراف معماري كدره )

لجهذا دلم  ةاب أن أغابمة لجابة الجامعة ةاب دراية ب مفمة اس خدام مخ اف ااواكتر، عة بار أن الجامعة  ومر مواكتر 
 ال الجامة  ات اس خدام يسير لجمفاومة لجب وطمى أسبق ل مفمة ايس خدام. 

 المحور الثالث: الأمن والسرية:
 )الأمن والسرية(: تحليل عبارات المحور الثالث (09)الجدول رقم

 درجة الاستجابة الترتي  حس  الأهمية الانحراف المعياري المتوسط الحسابي الفقرات
 مر فعة 1 1.0453 3.4722 01الفقرة 
 م وسية 4 1.0205 3.1204 02الفقرة 
 م وسية 5 1.0333 3.0833 03الفقرة 
 م وسية 2 0.9661 3.3981 04الفقرة 
 م وسية 3 1.1221 3.2593 05الفقرة 

 م وسية  0.778 3.27 محور الأمن والسرية
 SPSSالمصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

( لجعنحراف معماري 3.27بناء ةاب الجدلجل أةله ي بن أن الوسل الحسابي العام لمحور الأمن لجالسرية كٌدر بة)
مجاعت ةمنة الدراسة لجةدم  ش  اا بش   كبير، بحمو كاات درجة ( مما يدل ةاب  ركز 0.778ةام كدره )

ايس عابة م وسية لجالذي يعني أن ااواكتر ايل الجامة اا ومرا ةاب مس وض الجامعة   س تر اقدار مع بر من الأمن 
 لجالسرية اخ اف معاومات اليابة لجبماناتهت.

 المحور الرابع: التصميم الجيد:
 تحليل عبارات المحور الرابع )التصميم الجيد(: (10)الجدول رقم

 درجة الاستجابة الترتي  حس  الأهمية الانحراف المعياري المتوسط الحسابي الفقرات

 مر فعة 1 1.1020 3.9815 01الفقرة 
 مر فعة 3 1.0856 3.7870 02الفقرة 
 مر فعة 4 1.0376 3.7685 03الفقرة 
 م وسية 5 1.0959 3.2963 04الفقرة 
 مر فعة 2 1.0077 3.8889 05الفقرة 

 مر فعة  0.823 3.74 محور التصميم الجيد
 SPSSالمصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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الجامعة، يوطى الجدلجل أةله  ام  ةبارات محور ال بسمت الجمد اخ اف ااواكتر الإل الجامة اا ومرا ةاب مس وض        
( الذي يبش  قارب مع بر في 0.823( لجعنحراف معماري كدره )3.74بحمو باغ الوسل الحسابي العام لاسحور )

مخ اف مجاعت أمراد ةمنة الدراسة لجةد  ش  اا، كسا أن درجة ايس عابة كاات مر فعة لجهذا دلم  ةاب رطا اليابة 
لجامة اله  ساهت في  وطمى البمانات بش   أمث  لجايس خدام الجمد ةن ال بسمت الجمد لجالجسالي اخ اف ااواكتر الإل ا 

 لجالمسير من لجرف اليابة.
 :Mamdaniتقييم مستوى جودة الخدامات الالكترونية بالاعتماد على نموذج الاستدلال المبهم .2

 ير البشري، أحد  ا   اانيق اابات الذي يادف مع محاكاا ال ف Mamdaniيعد  و   ايس ديل اابات  
لجالحد من مشاك  حايت ةدم ال أكد اله   سمز احدلجدية ااعاومات لجابهاماا، بحمو سم ت  وظمف أساوب اانيق 

ل قممت جودا اادمات ايل الجامة بجامعة ةش تموشنت من يلل ايس عااة ببرنام   NetQualاابات في  و   
MATLAB. 

 :Mamdaniنموذج الاستدلال المبهم  1.2

 Mamdani(: نموذج الاستدلال المبهم 01الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 

 MATLABالمصدر: اعتمادا على مخرجات برنامج                  
يمث  الش   أةله  ورا ةامة حول  و   ايس ديل اابات الذي ي ضسن ةاب الجاة المسرض مجسوةة ااديلت   

اله  عبر ةن أبعاد جودا اادمة الإل الجامة، لجفي الوسل م ان ااعالجة أين ي ت دم  ااديلت ممسا بعضاا البعض 
مس وض جودا الجاة المسنى   ضسن ااخرجات لجاله  عبر  لجمق مجسوةة من اايوات سم ت  وطمحاا في ما يأتي، لجهناك

 اادمة ايل ر وامة.
 تحديد المجموعات المبهمة ودوال الانتماء: 2.2
لج عد هذه اارحاة العسامة الألجع في  و   ايس ديل الضبابي، بحمو ي ت  ديد المجسوةات ااباسة ل           

مديلت لجمخرجات النسو  ، علإطامة مع  ديد دلجال ايا ساء ااثاثمة ااقاباة لها، بحمو انحبرت اسبة ااديلت 
ااساسي عية ساد ةاب الأركام  Likertمسة اقماس درجات لجااق 5لج 1بش  NetQualلجاا سثاة في أبعاد  و   
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%، لجكسست 100% لج0ااباسة ااثاثمة، أما ااخرجات لجاا سثاة في مس وض جودا اادمات ايل الجامة انحبرت بش 
 مجسوةات مباسة كسا هو مبش في الجدلجل ال الي: خمسمع 

 جات النموذج(: المجموعات المبهمة الخاصة بمدخلات ومخر 10الجدول رقم )
 المدى / المجموعات المبهمة المتغيرات 

 المدخلات

توافر 
 المعلومة

(1،1،2) (1،2،3) (2،3،4) (3،4،5) (4،5،5) 
غير موامق 
 بشدا

 موامق بشدا موامق محايد غير موامق

 سهولة ال
(1،1،2) (1،2،3) (2،3،4) (3،4،5) (4،5،5) 

غير موامق 
 موامق بشدا موامق محايد غير موامق بشدا

الأمن 
 والسرية

(1،1،2) (1،2،3) (2،3،4) (3،4،5) (4،5،5) 
غير موامق 
 بشدا

 موامق بشدا موامق محايد غير موامق

التصميم 
 الجيد

(1،1،2) (1،2،3) (2،3،4) (3،4،5) (4،5،5) 
غير موامق 
 بشدا

 موامق بشدا موامق محايد غير موامق

 المخرجات

مستوى 
جودة 
الخدمات 

(%) 

(0،0،25) (0،25،50) (25،50،75) (50،75،100) (75،100،100) 

طعمفة 
 جدا

 جمدا جدا جمدا م وسية طعمفة

 الميدانية على الدراسةالمصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد 
تم الحبول ةاب دلجال ايا ساء ااا ة اديلت لجمخرجات النسو   لجهي  MATLABلجعية ساد ةاب برنام   

 . 07، 06، 05، 04، 03موطحة في االحق في ايش ال ركت 
 تحديد القواعد الشرطية وتطبيق العمليات المبهمة: 3.2

ة من لجي ت ةاب مس وض هذه اارحاة  ديد القواةد الشرلجمة ااا ة بنسو   الدراسة عيس عااة اعسوة
لجكسثال ةاب  (if – themكاةدا شرلجمة، ) 200. بحمو تم  ش م  حوالي (MIN/MAX)العسامات ااباسة 

 للخ: م ا كان ك  من بعد  وامر ااعاومة لجبعد ساولة ايس خدام لجبعد الأمن لجالسرية لجبعد ال بسمت الجمد لديات درجة 
ادمات ايل الجامة   ون طعمفة جدا، كسا هو غير ااوامقة بشدا من لجرف ةمنة الدراسة، مإن مس وض جودا ا

 موطى في الش   ااوالي:
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 (: القواعد الشرطية الخاصة بمتغيرات الدراسة02الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 MATLABالمصدر: اعتمادا على مخرجات برنامج 
 مخرجات نموذج الاستدلال الضبابي:  4.2

بعد ةسامة بناء القواةد الشرلجمة لجتجسمعاا متر بعض لإزالة الضبابمة تم الو ول مع الن ائ  ااوطحة في الجدلجل 
 في االحق. 08لجااوطحة في الش   ركت  Matlabااوالي لجهذا من يلل كراءتها من مخرجات برنام  

 نتائج الدراسة(: 11الجدول رقم )
 المخرجات المدخلات

 التصميم الجيد الأمن والسرية سهولة الاستخدام المعلومةتوافر 
مستوى جودة الخدمات 

 الالكترونية
3.05 3.12 3.27 3.74 56.7%  

 Matlabالمصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 
 . نتائج الدراسة:5

 NetQualيبش الجدلجل لجالش   أةله ا ائ  ةسامة  قممت جودا اادمات ايل الجامة عس خدام  و    

، بحمو Mamdaniالهعش متر اانيق اابات بجامعة ةش تموشنت، لج للخ عية ساد ةاب  و   ايس ديل اابات 
لجهي اسبة  عبر ةن مس وض م وسل لجمقبول من لجرف % 56.7حقق مس وض جودا اادمات ايل الجامة اسبة 

، Zoom،  قنمة Google Meetقنمة جامعة ةش تموشنت، عة بار أنها اة سدت بعض ااواكتر ايل الجامة  مث   
الذي  عمشه مخ اف الدلجل حالما، بحمو  Covidمؤيرا بسب  آثار الفيرلجس اايير  MoodelلجProgressموكعي  

أنها  الجل جاهدا في رمتر مس وض جودا يدماتها ايل الجامة من اس فادا اليابة بش   أكبر من مخ اف الدرلجس 
ا ائ  م وسية لجمقبولة اوةا ما لجهذا دلم  ةاب  NetQualمخ اف أبعاد  و    لجالمحاطرات لج قمق رطاهت. ا  باغت
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أن لجابة الجامعة راطون ةن يداماتها لجيحالجلون ال أكات السريتر متر مخ اف الوطعمات الجديدا اله  فرطاا ال يورات 
 ال  نولوجمة لجبمئة الجامعة.

 الخاتمة:     
لاسساةدا ةاب  قممت  Fuzzy Logicلج  NetQualفي هذه الوركة البحثمة تم اكااح  ام  هعش بش لجريقه        

لجكماس جودا اادمات ايل الجامة ااقدمة من لجرف الجامعات الجزائرية يا ة في ظ  جائحة كورنا أين أ بى جزء 
ركة البحثمة دراسة ممداامة من يللها ي ت كبير من اادمات يقدم ةن بعد، لجل وطمى مدض ماةامة  للخ كدمت الو 

معرمة أراء لجابة جامعة ةش تموشنت ةن اادمات ايل الجامة ااقدمة لهت ةن لجريق ةدا مواكتر ال الجامة لجبعدها 
أحد  Mamdaniجاءت الدراسة ال يبمقمة ل قمس مس وض الجودا اله  ب  ملمه هذه اادمات ةن لجريق مناعمة 

 لجمن الن ائ  اا و   ملماا هي:، Fuzzy Logicت من  يور اانيق اابات الأسالم  اله امرز 
 قممت جودا يدمات ااواكتر الإل الجامة من حمو  ومر ااعاومة كاات بقبول م وسل من لجرف اليابة لج للخ لبعوبة  •

 الحبول ةاب ااعاومة في الوكت ااناس  لجةدم ال حمش؛
ااواكتر ايل الجامة من لجرف اليابة في حدلجد اا وسل اظرا لعدم كدرا ااواكتر ةاب  س  لوحظ أن مس وض يدمة  •

 ايك ظاظ في اس خداماسا هذا من جاة لجمن جاة أيرض السرةة الضعمفة ل دمق ايااات؛
سب  كاة ةدم ثقة مس خدمي ااواكتر ايل الجامة من كدرا هذه ااواكتر ةاب حفظ بماناتهت لجااعاومات الشخبمة ب •

 الجلةات ةاب القوااش اله تجرم ااواكتر الوتمة علإطامة مع كاة حملت ال وةمة في هذا الشأن؛
لوحظ أن ال بسمت الجمد لجالجذاب لاسواكتر ايل الجامة يزيد من اسبة ايلجلع ةاماا مما يس دةي الأمر مع مةادا  •

 هم اة هذه ااواكتر؛ 
% في ظ  الن ائ  56.7امة اا و   ملماا في الجامعة مح  الدراسة لج   مع حدلجد مس وض جودا اادمات ايل الج  •

اله لج ات ملماا الدراسة اامداامة ايس يلةمة حول أراء اليابة لجاا سثاة في:  قارب أراء اليابة ةاب ااوامقة بش   
،  قارب في 3.05كان  للخ ا وسل كدره محدلجد حول  وامر ااعاومة ةبر ااواكتر ايل الجامة اا احة لدض الجامعة لج 

حول مس وض 3,27، ا فاق م وسل لج   مع  3,12أراء اليابة حول ساولة ايس خدام بدرجة م وسية كدرها 
 .3,74السرية في ااعاومات لجايح فاظ بها، ا فاق كبير حول اوةمة  بسمت ااواكتر ايل الجامة ا وسل كدره 

 مس وض جودا ااواكتر الإل الجامة الجامعمة  و ي الدراسة ما ياي:لجمن أج  العس  ةاب رمتر        
  يوير ااواكتر ايل الجامة الجامعمة من يلل رمتر الزحمة ةن هذه ااواكتر ل ومير ااعاومة في الوكت ااناس ؛ •
 طرلجرا ال وةمة بشأن كدرا ااواكتر ايل الجامة الجامعمة ةاب حفظ معاومات مس خدمماا؛ •
 دا سرةة  دمق ايااات ةاب مس وض الجامعات حتى ي سنى لايابة ال ياتر ةاب ااواكتر اا احة بساولة؛زيا •
  بسمت ااواكتر بش   جمد لججمم  يجع  من اليابة ةدم ااا  ةند ايلجلع ةاماا؛ •
 ياق مضاءات يا ة علأااات ةاب مس وض ك  كامة؛ •
 واكتر من أج   سش العس  ةاماا.  طرلجرا  دري  الساهرين ةاب يدمة هذه اا •
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