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جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية ودورها في تحقيق رضا 
 العملاء

 دراسة حالة مركز خدمة المواطن الإلكتروني
 ***عباس رشيد كعده

 ديمة ماخوس**د.                                          *أ.د. كندة علي ديب
 الملخص

هدفت هذه الدراسة إلى تقييم جودة الخدمات الإلكترونية المقدمة للعملاء عبرر مركرخ خدمرة 
المواطن الإلكتروني، ودور جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية في تحقير  رارا العمرلاء، 

؛ حيرررا ترررم جمرررت البيانرررات اعتمرررد الباحرررا علرررى المرررن   الو ررر ي ولتحقيررر  فهررراا الدراسرررة
الأوليررة مررن خررلاا اسررتبانة تررم اعرردادها بعررد اسطررلال علررى الدراسررات السررابقة، كمررا تم لررت 

 فرري محاف ررة دم رر  عينررة الدراسررة بمجموعررة مررن عمررلاء مركررخ خدمررة المررواطن الإلكترونرري
م ررردة تررم اختيارهررا باسررلون المعاينررة الميسرررة، وكرران عرردد اسسررتبانات ال ررالحة  324بلغررت 

م إجراء الدراسة العمليرة باسرتخدام اسسرالين الإح رااية المناسربة، استبانة، وت 300للتحليا 
إلى مجموعة من النتاا ؛ كران مرن فبرخهرا،  التحليا الإح اايوتو لت الدراسة من خلاا 

مستوى جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية التي يقدم ا مركرخ خدمرة المرواطن الإلكترونري 
خ، كمررا فن العمررلاء رااررون عررن الخرردمات الترري كرران مرت عررا  مررن وج ررة ن ررر عمررلاء المركرر

وجررود علا ررة ارتبرراط معنويررة موجبررة بررين جررودة الخرردمات يقرردم ا المركررخ ل ررا، إاررافة إلررى 
الحكومية الإلكترونية التي يقدم ا مركخ خدمرة المرواطن الإلكترونري لعملاارس ومسرتوى رارا 

بررين جررودة الخرردمات العمرلاء عررن هررذه الخرردمات؛ حيرا كانررت  يمررة معامررا ارتبراط بيرسررون 
 .0.776الحكومية الإلكترونية وراا العملاء 

مركخ خدمة المواطن  –راا العملاء  –الكلمات الم تاحية: جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية 
 الإلكتروني.

 سورية -اللاذ ية  –جامعة ت رين  –كلية اس ت اد  - سم إدارة الأعماا - فستاذ*
 سورية -اللاذ ية  –جامعة ت رين  – سم إدارة الأعماا كلية اس ت اد  -مدرس **

 سورية –اللاذ ية  –جامعة ت رين  – سم إدارة الأعماا كلية اس ت اد  -طالن دراسات عليا )دكتوراه( ***
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The Quality of E-government Services and Their 

Role in Achieving Customer Satisfaction 

Case Study Of The E-citizen Service Center 
*** Abbas Rashid Kaada 

* Dr. Kinda Ali Deeb                            **Dr. Dima Makhous 
Abstract 

This study aimed to assess the quality of electronic services provided to 

customers through the e-citizen service center, and the role of the quality 

of e-government services in achieving customer satisfaction. To achieve 

the objectives of the study, the researcher relied on the descriptive 

approach. Where the primary data was collected through a questionnaire 

that was prepared after reviewing the previous studies, and the study 

sample was represented by a group of clients of the e-Citizen Service 

Center in Damascus governorate, amounting to 324 items that were 

chosen using the soft sampling method, and the number of questionnaires 

valid for analysis was 300, and the study was conducted The process 

using appropriate statistical methods, and the study reached, through 

statistical analysis, a set of results; Most notably, the level of quality of e-

government services provided by the e-citizen service center was high 

from the point of view of the center’s customers, and the customers are 

satisfied with the services provided by the center to them, in addition to 

the presence of a positive significant correlation between the quality of e-

government services provided by the service center e-citizen of its 

customers and the level of customer satisfaction with these services; 

Where the Pearson correlation coefficient value between the quality of e-

government services and customer satisfaction was 0.776. 
Keywords: quality of e-government services - customer satisfaction - e-citizen service 

center. 
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 _المقدمة:1
تعتبر الحكومة الإلكترونية فحد فهم نتاا  ال ورة التكنولوجية المتعلقة بمجاا عما 

إلى استخدام الحكومات لتكنولوجيا و ت ير الحكومة الإلكترونية ا، الحكومات ومن مات 
وتوفير المعلومات وتقديم الخدمات المعلومات واست است لتعخيخ الو وا إلى العملاء 

الحكومية للأفراد وال ركات بال كا الأم ا، ويمكننا القوا بانَّ الحكومة الإلكترونية هي 
وسيلة لجعا الحكومات ف غر حجما  وفك ر ذكاء ، من خلاا تحسين جودة الخدمات التي 

خدمات للو وا إلى تقدم ا المن مات لعملاا ا وا  راك العملاء في عملية إنتاج وتقديم ال
درجة الراا، ومت انت ار الوعي عالميا  باهمية الخدمات الحكومية الإلكترونية باعتبارها 
تم ا ال كا الجديد للخدمات الحكومية، سعت الجم ورية العربية السورية إلى إرساء 
 مقومات الحكومة الإلكترونية وتوفير متطلبات ا وتطوير الخدمات الحكومية وتوفيرها امن
البياة الإلكترونية، ومن بين فهم الم اريت الحكومية لتقديم الخدمات الحكومية الإلكترونية 
مركخ خدمة المواطن الإلكتروني الذي يم ا نقطة انطلا  لخدمات الحكومة الإلكترونية 

 وفحد فهم  نوات ا لتحسين جودة الخدمات الحكومية وتحقي  راا العملاء.
 _مشكلة الدراسة:2

ب كا ملحو  خ و ا  بعد إطلا   ةنحو الحكومة الإلكترونية في سوريلتوجس يتخايد ا
من ومة الدفت الإلكتروني، والتحوا في تقديم بعض الخدمات الحكومية من نحو الخدمات 
الحكومية الإلكترونية، وانت ار العديد من التطبيقات الإلكترونية لتعخيخ ان تار الوسااا 

هذا التحوا في تقديم الخدمات الحكومية ارورة تقييم فرض و د الإلكترونية بين الناس، 
الخدمات الحكومية الإلكترونية ودورها في تحقي  راا العملاء، ومن هنا  ام الباحا 

 ب ياغة م كلة الدراسة في التساؤا الرايس التالي:

ما هو دور جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية في تحقيق رضا العملاء عن الخدمات 
 التي يقدمها مركز خدمة المواطن الإلكتروني؟
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 ويت رل عنس مجموعة من التساؤست ال رعية:

ما هو دور بعد س ولة اسستخدام في تحقي  راا العملاء عن الخدمات التي  -
 يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني؟

ما هو دور بعد سرعة اسستجابة في تحقي  راا العملاء عن الخدمات التي  -
 دم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني؟يق

ما هو دور بعد توفر و مولية المعلومات في تحقي  راا العملاء عن الخدمات  -
 التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني؟

ما هو دور بعد الخ و ية والأمان في تحقي  راا العملاء عن الخدمات التي  -
 يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني؟

دور بعد فداء وت ميم المو ت الإلكتروني في تحقي  راا العملاء عن  ما هو -
 الخدمات التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني؟

 _أهمية الدراسة:3

تتم ا الأهمية الن رية للبحا في بناء إطار ن ري حوا جودة الخدمات  الأهمية النظرية:
حوا ت، خ و ا  بعد الالمقدمة في مركخ خدمة المواطن الإلكتروني الحكومية الإلكترونية

، وعلا ة جودة في سورية نحو تقديم الخدمات الإلكترونية في المن مات الحكومية
 . يرها على راا العملاءالخدمات الحكومية الإلكترونية وتا

بقياس جودة  تتم ا الأهمية العملية للبحا في البناء على نتااجس؛ وذلك الأهمية العملية:
المقدمة في مركخ خدمة المواطن الإلكتروني؛ من خلاا  الخدمات الحكومية الإلكترونية

مجموعة من المؤ رات من وج ة ن ر العملاء للتعرا على فجوات الجودة، وتحديد دور 
تحقي  راا العملاء، وتقديم مجموعة من  جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية في

التو يات لتحسين جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية من خلاا معالجة فجوات 
الجودة، والذي بدوره يؤ ر على مستوى راا العملاء عن الخدمات الحكومية الإلكترونية 

 التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني.
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 _أهداف الدراسة:4

الخدمات الحكومية الإلكترونية المقدمة في مركخ خدمة المواطن  تقييم جودة -
 الإلكتروني من وج ة ن ر العملاء.

 ياس مستوى راا العملاء عن الخدمات التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن  -
 الإلكتروني.

دراسة العلا ة بين جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية وراا العملاء عن  -
 ركخ خدمة المواطن الإلكتروني.الخدمات التي يقدم ا م

 _ أنموذج الدراسة ومتغيراتها:5

 

 

 

 

 

 

 نموذج الدراسةأ( 1الشكل  )

 فرضيات الدراسة:

جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية: ويتكون من مجموعة من الأبعاد المتغير المستقل:  
)س ولة اسستخدام، توفر و مولية المعلومات، سرعة اسستجابة، فداء وت ميم المو ت 

 الإلكتروني، الخ و ية والأمان(

 العملاءراا لمتغير التابع: ا -

 المتغير التابع المتغير المستقل

جودة الخدمات الحكومية 

 الإلكترونية

 رضا العملاء

 سهولة الاستخدام

 توفر وشمولية المعلومات

 سرعة الاستجابة

 أداء وتصميم الموقع الإلكتروني

 الخصوصية والأمان
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 _فرضيات الدراسة:6

( بين a>0.05ال راية الأساسية: س توجد علا ة ذات دسلة إح ااية عند مستوى دسلة )
جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية بابعادها وراا العملاء عن الخدمات التي يقدم ا 

 مركخ خدمة المواطن الإلكتروني.

 التالية:يت رل عن ال راية الرايسة ال رايات ال رعية 

ال راية ال رعية الأولى: س توجد علا ة ذات دسلة إح ااية عند مستوى دسلة  .1
(0.05<aبين س ولة اسستخدام وراا العملاء عن الخدمات )  الحكومية

 الإلكترونية
ال راية ال رعية ال انية: س توجد علا ة ذات دسلة إح ااية عند مستوى دسلة  .2

(0.05<a بين سرعة اسستجابة وراا العملاء )الحكومية  عن الخدمات
  الإلكترونية

ال راية ال رعية ال ال ة: س توجد علا ة ذات دسلة إح ااية عند مستوى دسلة  .3
(0.05<a بين توفر و مولية المعلومات وراا العملاء )الحكومية  عن الخدمات

  الإلكترونية
لا ة ذات دسلة إح ااية عند مستوى دسلة ال راية ال رعية الرابعة: س توجد ع .4

(0.05<a بين الخ و ية والأمان وراا العملاء )الحكومية  عن الخدمات
  الإلكترونية

ال راية ال رعية الخامسة: س توجد علا ة ذات دسلة إح ااية عند مستوى دسلة  .5
(0.05<a بين فداء وت ميم المو ت الإلكتروني وراا العملاء )عن الخدمات 

  الحكومية الإلكترونية

 حدود الدراسة:_ 7

 .2022الحدود الخمانية: فجريت هذه الدراسة خلاا مدة   ري آذار ونيسان من عام 

 سورية.الحدود المكانية: فجريت هذه الدراسة على مركخ خدمة المواطن الإلكتروني في 
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من الخدمات  العملاء المست يدينالحدود الب رية: فجريت هذه الدراسة على عينة من 
 .الحكومية الإلكترونية المقدمة في مركخ خدمة المواطن الإلكتروني في محاف ة دم  

 مجتمع الدراسة وعينته:_ 8

يتكون مجتمت الدراسة من مجموعة من العملاء الذين يستخدمون مو ت مركخ خدمة 
على باسعتماد ، حيا تم تحديد عينة الدراسة في محاف ة دم   المواطن الإلكتروني

ستبانة علي ا استم توخيت  324من العملاء بلغ عددها  المعاينة الميسرة، باختيار مجموعة
 300ال الحة للتحليا  المستردة باستخدام البريد الإلكتروني، وبلغ عدد اسستبانات

 استبانة.

 _ منهجية الدراسة:9

اعتمد البحا على المن   الو  ي من خلاا اتبال فسلون دراسة الحالة؛ حيا تم جمت 
البيانات ال انوية المتعلقة بالبحا من خلاا مجموعة من الدراسات والمراجت العربية 
والأجنبية التي تخدم بناء الإطار الن ري للبحا، فما البيانات الأولية المتعلقة باختبار 

موج ة لعينة ميسرة من عملاء م الح وا علي ا من خلاا استبانة فرايات البحا، فقد ت
مركخ خدمة المواطن الإلكتروني في محاف ة دم  ؛ ب دا  ياس جودة الخدمات 
الحكومية الإلكترونية المقدمة ل م واختبار علا ة اسرتباط بين جودة الخدمات الحكومية 

 .SPSS V23تحليا الإح ااي باستخدام برنام  الالإلكترونية وراا العملاء عن ا 
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 _الدراسات السابقة:10

 _الدراسات العربية:1_10

( بعنوان: أثر جودة الخدمات الإلكترونية في تحقيق رضا 2021دراسة )غياد،  -
مجلة دراسات ، ينة من زبائن مؤسسة بريد الجزائرالزبائن: دراسة على ع

 سكيكدة.: وأبحاث اقتصادية في الطاقات المتجددة

هذه الدراسة إلى التعرا على ف ر جودة الخدمات الإلكترونية التي يقدم ا مو ت هدفت 
بريد الجخاار على راا خباانس المستخدمين للمو ت الإلكتروني، من خلاا اسعتماد على 

( الم مم لقياس جودة الخدمات الإلكترونية؛ وتكونت عينة الدراسة من Netqualمقياس )
م ردة تم اختيارها باستخدام المعاينة  88لكترونية بلغت عدد من مستخدمي الخدمات الإ

الع وااية، وباستخدام المن   الو  ي التحليلي تو لت الدراسة إلى مجموعة من النتاا  
من اهم ا؛ راا الخباان عن الخدمات الإلكترونية المقدمة ل م في مؤسسة بريد الجخاار 

لكترونية، بالإاافة إلى وجودة علا ة مت اختلاا درجة الراا عن فبعاد جودة الخدمة الإ
 ارتباط طردية بين جودة الخدمات الإلكترونية وراا الخباان في مؤسسة بريد الجخاار.

( بعنوان: مدى رضا المستخدمين عن الخدمات 2020دراسة )طحان، عباس،  -
على الإدارات العامة في الجمهورية  تجريبيةالحكومية الإلكترونية )دراسة 

 .المجلة الدولية لضمان الجودة، اللبنانية(

هدفت هذه الدراسة إلى التعرا على مستوى راا المستخدمين في لبنان عن الخدمات 
المقدمة إلكترونيا  في الإدارات العامة، و د تم جمت البيانات باستخدام استبانة تم توخيع ا 

ستخدام م ردة با 384على عينة من المستخدمين للخدمات الإلكترونية بلغ عددها 
المعاينة الع وااية البسيطة، وباستخدام المن   الو  ي التحليلي تو لت الدراسة إلى 
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مجموعة من النتاا  من فهم ا؛ وجود علا ة ذات دسلة إح ااية بين ممكنات 
المستخدمين للح وا على الخدمات الإلكترونية المتم لة بما يلي )الح وا على الوسااا 

استخدام البرمجيات وال بكات وجودة المعلومات( وراا  التكنولوجية والقدرة على
 المستخدمين للخدمات الحكومية الإلكترونية المقدمة في الإدارات العامة في لبنان.

 _الدراسات الأجنبية:2_10

 ( بعنوان:Chandio, 2019دراسة ) -

E-Government In Pakistan: Framework Of Opportunities And 

Challenges 

 الحكومة الإلكترونية في باكستان: إطار نظري للفرص والتحديات.خدمات 

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة تو عات المواطنين حوا مستوى جودة الخدمات الإلكترونية 
التي تقدم ا الحكومة في باكستان، وتقييم الوسااا التي يستطيت من خلال ا المواطنون  

دم ا الحكومة في باكستان ومستوى فاعليت ا، الح وا على الخدمات الإلكترونية التي تق
ولتحقي  فهداا الدراسة تم اسعتماد على المن   الو  ي التحليلي؛ من خلاا جمت 

  350البيانات باستخدام المقابلة ال خ ية واستبانة تم توخيع ا على عينة مؤل ة من 
لحكومية، مستخدم لوسااا وتطبيقات الحكومة الإلكترونية للح وا على الخدمات ا

وف  رت نتاا  الدراسة فنَّ تجربة حكومة باكستان س تخاا دون المستوى المتوسط  ياسا  
بالتجارن العالمية للحكومة الإلكترونية، وفنَّ مع م المواطنين غير م تمين باستخدام 
الخدمات، كما بينت الدراسة فنَّ  قة المواطنين بالخدمات الإلكترونية ومدى  ابليت ا 

تو عات م جاءت بمستوى منخ ض، كما كان تقييم المواطنين لجودة الخدمات  لتحقي 
 الإلكترونية منخ ض بسبن عدم اسستخدام.



 جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية ودورها في تحقيق رضا العملاء
 الإلكترونيدراسة حالة مركز خدمة المواطن 

50 
 

 ( بعنوان:Liang, S, W. 2015دراسة ) -

Adoption of e-government services: an empirical study of the online 

tax filing system in Taiwan  

الحكومة الإلكترونية: دراسة تجريبية لنظام الإيداع الضريبي عبر اعتماد خدمات 

 الإنترنت في تايوان.

هدفت هذه الدراسة إلى التحقي  في العواما التي تؤ ر في رغبة الجم ور لتبني الخدمات 
الإلكترونية للاريبة في تايوان، وتقييم جودة هذه الخدمات من وج ة ن ر الجم ور، 

سة تم اسعتماد على المن   الو  ي التحليلي؛ من خلاا توخيت ولتحقي  فهداا الدرا
م ردة يتعاملون مت الخدمات الإلكترونية  70استبانة على عينة الدراسة المكونة من 

للاريبة في تايوان، وتو لت الدراسة إلى فنَّ مستوى تبني الجم ور للخدمات الإلكترونية 
ات والمعايير اسجتماعية الساادة بين مستوى منخ ض ويعود السبن في ذلك إلى العاد

 الجم ور في تايوان.

 _الاختلاف عن الدراسات السابقة:3_10

تختلا الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في بياة التطبي ، ف ذه الدراسة مطبقة على 
مركخ خدمة المواطن الإلكتروني في الجم ورية العربية السورية، وتاتي فهمية الدراسة من 

مية تقييم جودة الخدمات الحكومية الإلكتروني لمركخ خدمة المواطن الإلكتروني، ومدى فه
 مساهمة جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية في تحقي  راا العملاء.
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 _الإطار النظري:11

 _جودة الخدمات الإلكترونية:1_11

 _ الخدمات الإلكترونية:1_1_11

المعلومات واست است فحد فهم الأهداا التي تسعى يعتبر تو يا واستخدام تكنولوجيا 
المن مات لتحقيق ا وخ و ا  المن مات الخدمية، لما لذلك من دور في تحسين فداا ا 

تس م تكنولوجيا المعلومات واست است و  ،خدمات التي تقدم ا لعملاا اوتحسين جودة ال
ة الإلكترونية بما يحق  ال اادة في تحويا تقديم الخدمات من الطريقة التقليدية إلى الطريق

للمن مات والعملاء، ويمكن تعريا الخدمات الإلكترونية بان ا "خدمات تستند إلى 
تكنولوجيا المعلومات واست است التي ي ارك في ا العملاء ويقوم بدور ت اعلي، وبالتالي 

 (.Kasper, 2006, p321يكون  ادر على اسست ادة من ا والتعاما مع ا الكترونيا " )

 _ الخدمات الحكومية الإلكترونية:2_1_11

ي ير م طلح الخدمات الحكومية الإلكترونية إلى تقديم الخدمات الحكومية عبر  بكة 
تكنولوجيا المعلومات واست است من فجا دعم  فتقوم الحكومات باستخداماسنترنت؛ 

وتطوير الخدمات التي تقدم ا للعملاء وتعخيخ م اركة وت اعا العملاء مت الخدمات التي 
تقدم ا، و د تكون الخدمات الحكومية الإلكترونية عبارة عن تقديم معلومات فو تسديد 

 استخدام الحكوماتا "مستحقات فو فن طة فخرى تتم عبر  بكة اسنترنت، وتعرا بان 
؛ لخدمة العملاء والمن مات مت امان  ر ابتكارا  تقنيات المعلومات واست است الأكل

س ولة الو وا إلى المعلومات والخدمات الحكومية؛ ب دا تحسين نوعية الخدمات 
(، وتعرا فياا  بان ا Fang, 2002, P9وتوفير فرص فكبر للم اركة والت اعا )

لحكومية التي يتم تقديم ا من خلاا استخدام تكنولوجيا المعلومات "مجموعة الخدمات ا
وفك ر ك اءة في جميت الأو ات  فاعليةواست است ؛ لتعخيخ الأداء الحكومي بطريقة فك ر 

ومن مختلا الأماكن وامان ت اعا العملاء ورفت مستوى رااهم عن الخدمات 
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يا الخدمات الحكومية ، ويمكن ت ن(44، ص2019مية )العابد، الحموي، الحكو 
 الإلكترونية إلى فربعة ت ني ات:

 خدمات مقدمة من الحكومة إلى العملاء. -
 خدمات مقدمة من الحكومية إلى من مات الأعماا. -
 مقدمة من الحكومة إلى العاملين.خدمات  -
 (.Jabbar, et al, 2018, P1258)خدمات مقدمة من الحكومة إلى الحكومة  -

 الحكومية الإلكترونية:_ جودة الخدمات 3_1_11

تعتبر جودة الخدمات الإلكترونية عاملا  في نجاح المن مات الحكومية التي تقوم بتقديم 
فنَّ ال دا من تقديم الخدمات الحكومية الإلكترونية  الخدمات الإلكترونية للعملاء، باعتبار

 ,Parasuraman et al, 2005)تحقي  راا العملاء وتس يا تقديم الخدمات، و دم  وه

P220)  تعري ا  لجودة الخدمات الإلكترونية بان ا مدى ات اا المو ت الإلكتروني الذي
 ,Rowley, 2006)يقدم الخدمات الإلكترونية بالك اءة وال عالية في جميت عملياتس، ويرى 

P345) م فنَّ جودة الخدمات الإلكترونية تنبت من جودة البياة الإلكترونية المرتبطة بتقدي
( 310، ص2017)المحارن، العاايلة، ، بينما عرف ا ات م ا المو ت الإلكترونيالخدم

بان ا  درة الخدمة الإلكترونية على تحقي  المن عة المست دفة للعملاء والو وا إلى رااه 
 في اوء معايير محددة.

 _ أبعاد جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية:4_1_11

د فهم المحددات لراا العملاء والو وا إلى وسء تعتبر جودة الخدمات الإلكترونية فح
العملاء؛ حيا تلعن جودة الخدمات الإلكترونية في تلبية احتياجات ورغبات العملاء 
وتطوير العلا ة مع م، و د تعرات العديد من الدراسات السابقة إلى جودة الخدمات 

اعتمدت كا دراسة على مجموعة من الأبعاد المتناسبة مت بياة التطبي  و د الإلكترونية؛ 
لقياس وتقييم جودة الخدمات الإلكترونية، وفيما يلي فهم الأبعاد التي تم اعتمادها لتقييم 

 :(Ojasalo, 2010, P130)جودة الخدمات الإلكترونية 
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- (Barnes, Vidgen, 2002  تم اسعتماد على الأبعاد التالية في ) ياس وتقييم
جودة الخدمات الإلكترونية: )س ولة اسستخدام، الت ميم، توفر المعلومات، 

 ال قة، التعاطا(.
- (Santos, 2003)  في  ياس وتقييم جودة تم الاعتماد على الأبعاد التالية

الخدمات الإلكترونية: )س ولة اسستخدام، الم  ر، الربط، ال يكا والتخطيط، 
 لك اءة، الدعم، است است، الأمن، الحوافخ(.المحتوى، المو و ية، ا

- (Wolfinbarger, Gilly, 2003 تم اسعتماد على الأبعاد التالية في  ياس )
وتقييم جودة الخدمات الإلكترونية: )الوفاء والمو و ية، ت ميم المو ت، خدمة 

 العملاء، الأمان والخ و ية(.
- (Ribbnink, van Riel, et al, 2004) على الأبعاد التالية في  تم اسعتماد

 ياس وتقييم جودة الخدمات الإلكترونية: )س ولة اسستخدام، ت ميم المو ت، 
 التخ يص، اسستجابة، الامان(.

- (Raman, et al, 2008)  تم اسعتماد على الأبعاد التالية في  ياس وتقييم
تخ يص، جودة الخدمات الإلكترونية: )س ولة اسستخدام، الم  ر، المو و ية، ال

 است است، الحوافخ(.

على الأبعاد التالية لقياس جودة الخدمات الحكومية  د الباحاماعتوخلاا هذه الدراسة 
الإلكترونية: )س ولة اسستخدام، سرعة اسستجابة، توفر و مولية المعلومات، الخ و ية 

 :الإلكتروني(والأمان، فداء وت ميم المو ت 

يق د بس ولة اسستخدام س ولة الت  ح عبر المو ت سهولة الاستخدام:  -
الإلكتروني، وس ولة الو وا إلى المعلومات المطلوبة، من خلاا  ابلية الت اعا 
مت المو ت وس ولة الدخوا إليس وس ولة تقديم طلبات الخدمات والح وا علي ا 

 (.11، ص2011)الطراونة،  اسستخدام مت كافة  رااح العملاءوتناسن طبيعة 
تعني القدرة على التعاما ال عاا مت متطلبات العملاء سرعة الاستجابة:  -

واسستجابة لم كلات م والعما على معالجت ا بسرعة وك اءة، بحيا يكون 
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العملاء محا تقدير واهتمام واحترام المن مة التي يتعاملون مع ا، وتلعن 
ة؛ من خلاا تحديد اسستجابة دورا  رايسيا  في تحسين جودة الخدمات الإلكتروني

نوعية المعلومات وفسالين الدعم المطلون توفيرها في موا ت تقديم الخدمات، 
ليكون مو ت تقديم الخدمات  ادر على توفير الدعم ال ني والتقني ال وري للعملاء 

 (.590، ص2016)رمان،  بما يساعد في تحقي  راا العملاء
المعلومات اللاخمة عن الخدمات يق د بس توفر توفر وشمولية المعلومات:  -

المقدمة إاافة إلى بساطة المعلومات وس ولة ف م ا وتكامل ا بما يامن 
ح وا العملاء على الخدمات، وبالتالي فإنَّ محتوى ومعلومات المو ت الذي 

)المجاني،  لة ووااحة وس لة بالنسبة للعملاءيوفر الخدمات يجن فن تكون كام
 (.25-24، ص2016

تقديم الخدمات الإلكترونية يتامن طلن الو وا إلى والأمان: الخصوصية  -
بعض معلومات العملاء الخا ة والتي تعتبر من خ و يات العملاء؛ وبالتالي 
يجن فن يوفر المو ت آليات عما للمحاف ة على هذه الخ و يات، بحيا 
 ي عر العملاء بالأمان ف ناء عملية تقديم الخدمات والح وا علي ا، بالإاافة

فو المخاطر الت غيلية فو للتركيخ على خلو الخدمات الإلكترونية من الأخطاء 
 (.590، ص2016)رمان،  التقنية

يم ا المو ت الإلكتروني واج ة تقديم الخدمات أداء وتصميم الموقع الإلكتروني:  -
الإلكترونية التي يتعاما مع ا العملاء للح وا على الخدمات، حيا يتم من 

علومات واستلام الطلبات وال كاوى وعرض الخدمات وتسليم ا خلاا توفير الم
للعملاء، وبالتالي فإنَّ الت ميم الجيد للمو ت الإلكتروني من حيا واج ة 
اسستخدام وسرعة المو ت وت ميم   حات المو ت لس دور م م في تحسين جودة 

 .(52، ص2017) حيبر،  الإلكترونية وتحقي  راا العملاء الخدمات

  



 د. ديمة ماخوس   عباس كعده  د. كندة ديب     2023  عام  6العدد  45 المجلد   البعثمجلة جامعة 

55 
 

 رضا العملاء:_ 2_11

يعرا راا العميا بانس الحالة التي تتقابا في ا تو عات العميا مت إدراكاتس المرتبطة 
(، وفي ذات السيا  يعرا فياا  Kotler, Keller, 2012, P128بالخدمة المقدمة لس )

بانس اسنطبال الإيجابي فو السلبي الذي ي عر بس العميا ب ان تجربة ال راء فو اسست لاك 
(، ويرى Kotler, et al, 2019,P130وينت  عن مقارنة التو عات مت فداء المنت  )

(Kotler فنَّ المن مات التي تريد النجاح يجن علي ا التركيخ في عمليات ا ب كا مبا ر )
على تحقي  راا العملاء، حيا يم ا العملاء نقطة البداية في عمليات المن مات من 

م، ونقطة الن اية من خلاا تقديم المنتجات التي ت بت تلك خلاا ف م احتياجات م ورغبات 
اسحتياجات والرغبات، وتجمت غالبية الدراسات حوا مجموعة من المحددات لراا 

 (:211، ص2022العملاء )دخيلي، 

وهي الت ورات التي يكون ا العميا في عقلس  با الح وا على  التوقعات: -
غن بالح وا علي ا، وتؤ ر مجموعة المنتجات ومدى تحقيق ا للمنافت التي ير 

من العواما في تو عات العملاء من ا است اا بالآخرين  واسحتياجات 
 ال خ ية والخبرات التراكمية والن اط التسويقي للمن مات وفسعار المنتجات.

مجموعة المنافت ال علية التي يح ا علي ا العملاء من  راء فو  الأداء الفعلي: -
وتاتي فهمية الأداء ال علي من كونس معيارا  لتحديد مدى استخدام المنتجات، 

 تحق  تو عات العملاء.
تنت  من خلاا مقارنة العملاء للأداء ال علي للمنتجات  المطابقة وعدم المطابقة: -

مت التو عات المراد الح وا علي ا، فإذا كانت النتيجة ال علي لأداء المنت  
  د تحق . مساوية للتو عات يمكن القوا بان الراا
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وتسعى جميت المن مات من خلاا  تحقي  راا العملاء إلى الو وا ب م إلى درجة 
الوسء، حيا يم ا الوسء فحد فهم الأ وا اسستراتيجية للمن مات باختلاا فنواع ا، 
وعلى المن مات فن تُدرك كا فنوال الوسء لتعما على تو يا استراتيجية الخدمة باستجاه 

 ، ويمكن ت نيا وسء العملاء إلى سبعة فنوال:ال حيح والمناسن

 .بما تقدمس الخدمات للعملاء من م اعر وخ و يةوسء عاط ي: مرتبط  -
 وسء للاسم: ارتباط العملاء بالمن مة ومنتجات ا و عورهم بان م جخء من ا. -
الوسء لل  ات الحاكمة: مرتبط بالقيمة المدركة من  با العميا لموا  ات  -

 الأساسيةالخدمة 
وسء اسرتباط: عندما ي عر العملاء بانَّ الح وا على الخدمات يمنح م مخايا  -

 إاافية في المجتمت.
الوسء النات  عن ارت ال تكل ة التغيير: عندما تكون تكل ة التحوا باتجاه آخر  -

 فكبر من تكل ة اسستمرار في الح وا على ن س الخدمة.
المستمر: الوسء النات  عن اعتياد العملاء الح وا الوسء النات  عن اسستخدام  -

 على الخدمات.
الوسء المرتبط بالراحة: وهو الوسء المرتبط ب عور العملاء ف ناء عملية طلن  -

 .(98، ص2002)فبو عل ة،  و راء واستخدام الخدمات

 _ مركز خدمة المواطن الإلكتروني:3_11

م ورية العربية السورية نقطة انطلا  يم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني في الج
لخدمات الحكومة الإلكترونية وفحد  نوات ا، حيا بدف م رول مركخ خدمة المواطن 
الإلكتروني من خلاا تقديم مجموعة من الخدمات الحكومية الإلكترونية المرتبطة بعما 

وتتم ا الج ات الحكومية عن طري  اسنترنت كجخء من تطبيقات الحكومة الإلكترونية، 
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رؤية المركخ في بناء بوابة إلكترونية مرتبطة ومتكاملة مت برنام  مركخ خدمة المواطن 
الموحد في مراكخ خدمة المواطن، والتي تسمح بتقديم الطلبات ومتابعت ا والدفت الكترونيا  
و وس  سستلام نتيجة المعاملة من مركخ خدمة المواطن فو من خلاا البريد. ليتمكن 

من تقديم المعاملات التي تن ذ في المركخ، ومتابعة تن يذ هذه المعاملات بغض المواطن 
الن ر عن مكان تواجده الحقيقي، مما يتيح تسريت المعاملات ومتابعت ا، بالإاافة إلى 

، وي دا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني خدحام النات  عن تواجد المواطنينتخ يا اس
 لتحقي  مجموعة من الأهداا:

ميت كافة الأن طة والخدمات المعلوماتية لمراكخ خدمة المواطن في مو ت تج -
 رسمي موحد

 تحقي  سرعة التنسي  والإنجاخ بين المواطن والمراكخ والج ات المخودة للخدمات -
 ات اا داام بالمواطنين -
 القدرة على تامين كافة اسحتياجات اسستعلامية والخدمية للمواطن -
 العما الور ي في المعاملات الحكوميةتقليا اسعتماد على  -
 المرونة في التعاما مت المواطنين -
 كسر الحواجخ الجغرافية بين المواطن والحكومة  -

 الدراسة العملية:_12

 _أداة الدراسة:1_12

استخدم الباحا لأغراض الدراسة العملية استبانة تم ت ميم ا من خلاا اسطلال الموست 
واسست ادة من ا، كما  ام الباحا باختبار  د  و بات اسستبانة على الدراسات السابقة 

( والتي ت ير إلى 0.972للتاكد من  لاحيت ا للدراسة؛ حيا بلغت النسبة الإجمالية )
درجة مو و ية عالية، والجدوا التالي يواح  يمة فل ا كرونباخ لكا متغير من متغيرات 
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سستبانة  سما  خا ا  بالبيانات (، و ملت ا1الدراسة كما هو مواح بالجدوا )
الديموغرافية لعينة الدراسة، و سما  خا ا  بمتغيرات الدراسة المستقا والتابت، كما  ام 

 الباحا باختبار و بات اسستبانة من خلاا:

 معامل ثبات الفا مرونباخ –( 1الجدول رقم )

 ألفا كرونباخ عدد العبارات المحور
 0.981 6 سهولة الاستخدام
 0.962 6 سرعة الاستجابة

 0.965 3 توفر وشمولية المعلومات
 0.976 3 الخصوصية والأمان

أداء وتصميم الموقع 
 الإلكتروني

4 0.977 

 0.972 8 رضا العملاء
 0.972 30 الإجمالي

 spss v23الم در: من إعداد الباحا باسعتماد على مخرجات برنام  
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 الخصائص الديموغرافية:_ 2_12

 الخ ااص الديموغرافية لعينة الدراسة –( 2الجدوا ر م )

الخصائص 
 الديموغرافية

 النسبة المئوية التكرار التصنيف

 %56.6 170 ذكر الجنس
 %43.4 130 فن ى

 %25 75 سنة 25ف ا من  العمر
 %45 135 سنة 35حتى  26من 
 %23.3 70 سنة 45حتى  36من 

 %6.7 20 سنة 45فك ر من 
 %16.7 50 مع د المؤهلات العلمية

 %76.3 229 جامعة
 %7 10 دراسات عليا

 %24 72 طالن موظف
 %29 87 القطال الخاص
 %20 60 القطال العام
 %27 81 عما حر

 الم در: من إعداد الباحا

 يمكننا ملاح ة ما يلي:لعينة الدراسة من خلاا جدوا المتغيرات الديموغرافية 

الذكور الذين يستخدمون الخدمات الإلكترونية التي يقدم ا مركخ نسبة كانت  -
خدمة المواطن الإلكتروني هي فكبر من نسبة الإناا اللاتي يستخدمن الخدمات 
الإلكترونية التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني؛ حيا بلغت نسبة 

 .%43.4مقبا الإناا التي بلغت  %56.6الذكور 
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سنة النسبة الأكبر من العملاء الذين  35من فعمارهم دون ت كا فاة ال بان م -
 .%70يستخدمون خدمات مركخ خدمة المواطن الإلكتروني حيا بلغت نسبت م 

( إلى فنَّ النسبة الأكبر لمستخدمي خدمات مركخ 2ت ير البيانات في الجدوا ) -
 خدمة المواطن الإلكتروني هي من حملة الإجاخة الجامعية حيا بلغت نسبت م

76.3%. 
هنالك تنول في الم ن بين عملاء مركخ خدمة المواطن الإلكتروني بين الطلان  -

والعاملين في القطال الخاص والعام والم ن الحرة؛ حيا كانت النسن متقاربة 
 فيما بين م.

 توصيف متغيرات الدراسة:_ 3_12

المتعلقة بالمتغيرات تو يا متغيرات الدراسة من خلاا إجابات ففراد العينة على الأسالة 
واستخراج المتوسط الحسابي واسنحراا المعياري ومستوى  بوا الإجابات على مقياس 

 ليكرت الخماسي على النحو التالي:

1-2.33 2.33-3.66 3.66-5 
 مستوى  بوا مرت ت مستوى  بوا متوسط مستوى  بوا منخ ض
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)جودة الخدمات متوسطات إجابات أفراد العينة على المتغير المستقل  -
 الإلكترونية(:

 المتوسطات الحسابية لمحاور المتغير المستقا –( 3الجدوا ر م )
 )جودة الخدمات الإلكترونية(

المتوسط  العبارات
 الحسابي

اسنحراا 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

درجة 
 القبوا

 مرتفع 5 0.819 3.80 سهولة الاستخدام
 مرت ت 4 0.698 3.80 الإلكترونية س ا وف ا ج ديعتبر استخدام الخدمات 

يساعد استخدام الخدمات الإلكترونية على إنجاخ المطلون دون 
 الحاجة إلى الذهان لمو ت تقديم الخدمة

 متوسط 6 0.712 3.61

 مرت ت 2 0.679 3.92 يوفر المو ت المساعدة ال ورية لتس يا العمليات على العملاء
والم طلحات المستخدمة في الخدمات الإلكترونية تتميخ اللغة 

 بالواوح
 مرت ت 3 0.722 3.82

 مرت ت 1 0.706 3.95 يمكن البحا عن الخدمات الإلكترونية والو وا إلي ا بس ولة
يوفر المو ت دليلا  كافيا  وااحا يواح كي ية التعاما مت 

 الخدمات الإلكترونية
 مرت ت 5 0.684 3.71

 مرتفع 3 0.728 3.82 سرعة الاستجابة
 مرت ت 1 0.777 4.21 يتم احترام الوعود ب ان تسليم الخدمات 

 مرت ت 2 0.725 4.08 يتم تقديم الخدمات ب كا د ي  كما تم طلب ا.
يتم اسستجابة لطلبات العملاء على الخدمات الإلكترونية كما هو 

 متو ت
 مرت ت 4 0.688 3.72

والو وا إلي ا من في مت  ح يمكن للعملاء طلن الخدمات 
 إلكتروني فو عبر ال اتا النقاا

 مرت ت 3 0.722 3.95

يوفر المركخ خدمة الرد السريت عن طري  ال اتا فو البريد 
 الإلكتروني فو وسااا التوا ا اسجتماعي

 متوسط 5 0.717 3.59
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 يتم اسستجابة للم كلات وال كاوى ومعالجت ا بال كا المطلون
 

 متوسط 6 0.741 3.52

 مرتفع 1 0.766 4.27 توفر وشمولية المعلومات
يعرض المو ت معلومات حدي ة متناسبة مت ما يقدمس من خدمات 

 إلكترونية
 مرت ت 3 0.779 4.11

تتوفر الخدمات الإلكترونيات على معلومات د يقة وم  ومة حوا 
 مامون ا

 مرت ت 2 0.778 4.21

لكي ية طلن الخدمات والتسجيا يوفر المو ت معلومات إر ادية 
 علي ا ومتطلبات ا ومواعيد استلام ا

 مرت ت 1 0.743 4.51

 مرتفع 4 0.697 3.81 الخصوصية والأمان
لدي  عور بال قة والأمان فيما يخص عملية إدخاا معلوماتي 

 ال خ ية لطلن الخدمات الإلكترونية
 مرت ت 1 0.690 4.20

 مرت ت 2 0.684 3.75 لدي  قة بعدم إساءة استخدام معلوماتي ال خ ية 
ف عر بال قة والأمان ف ناء طلن الخدمات الإلكترونية لما يوفره 

 المركخ من تقنيات حماية وفمان للعملاء
 مرت ت 3 0.701 3.72

 مرتفع 2 0.719 3.97 أداء وتصميم الموقع الإلكتروني
 مرت ت 4 0.723 3.83 المو ت حدي ة وجذابةيعتبر  كا وت ميم و  حات 

 مرت ت 2 0.714 4.06 يوفر المو ت فيقونات و واام وااحة وس لة اسستخدام
 مرت ت 1 0.723 4.10 يمكن استخدام المو ت واسنتقاا بين   حاتس بس ولة
 مرت ت 3 0.718 3.92 المطلوبة  حات المو ت مترابطة لتوفير الخدمات بالسرعة 

 مرتفع  0.756 3.93 الإجمالي
 spss v23الم در: من إعداد الباحا باسعتماد على مخرجات برنام  

 من خلاا الجدوا الساب  يمكن استخلاص النتاا  التالية:

عد "توفر و مولية المعلومات" بالمرتبة الأولى من ناحية الأهمية النسبية جاء بُ  -
المعطاة لس من  با عملاء مركخ خدمة المواطن الإلكتروني للخدمات التي 
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بانحراا معياري  دره  4.27يقدم ا؛ حيا بلغ متوسط إجابات ففراد العينة 
ء حوا الخدمات وهذا ما يؤكد فنَّ توفير المعلومات اللاخمة للعملا، 0.766

باعتبارها  الحكومية الإلكترونية التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني
لس دور م م في  ؛ من حيا آلية طلن الخدمة ومواعيد استلام اتجربة جديدة

 الحكم على جودة الخدمات من وج ة ن ر العملاء
ا مركخ خدمة كان تقييم العملاء لأبعاد جودة الخدمة الإلكترونية التي يقدم  -

المواطن الإلكتروني مرت ت حيا جاءت المتوسطات الحسابية لإجابات ففراد 
 .امن التقييم المرت تالعينة 

جاء بعد "س ولة اسستخدام" من ناحية الأهمية النسبية المعطاة لس من  با  -
عملاء مركخ خدمة المواطن الإلكتروني في الترتين الأخير بين فبعاد جودة 

، 0.819وانحراا معياري  3.80كترونية بمتوسط حسابي بلغ الخدمات الإل
عبر مركخ  ةفنَّ تجربة الخدمات الإلكترونيإلى السبن في ذلك  ويُرجت الباحا

فة خدمة المواطن الإلكتروني س خالت تجربة جديدة، ولم يكتسن العملاء المعر 
ملاء ل ذه وبالتالي ليس من الس ا استخدام الع والخبرة الكافية للتعاما مع ا

 الخدمات.
نجد من خلاا الإح اءات الو  ية لمحاور المتغير المستقا فنَّ المتوسط  -

الإجمالي لأبعاد جودة الخدمات الإلكترونية التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن 
، وت ير هذه النسن إلى موافقة 0.756بانحراا معياري  دره  3.93الإلكتروني 

روني على توافر فبعاد جودة الخدمات عملاء مركخ خدمة المواطن الإلكت
 الإلكتروني في الخدمات التي يقدم ا المركخ لعملااس بمستوى مرت ت.
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 متوسطات إجابات أفراد العينة على المتغير التابع )رضا العملاء(:

 المتوسطات الحسابية للمتغير التابت )راا العملاء( –( 4الجدوا ر م )

 اسنحراا المعياري المتوسط الحسابي العبارات
فنا راضٍ عن فداء الخدمات التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن 

 الإلكتروني
4.06 0.698 

 0.710 4.15 تسرني تجربتي في استخدام خدمات مركخ خدمة المواطن الإلكتروني
سوا فستمر باستخدام مو ت مركخ خدمة المواطن الإلكتروني 

 للح وا على الخدمات الإلكترونية
4.02 0.764 

جودة الخدمات الإلكترونية التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن 
 الإلكتروني ت و  الجودة التي فتو ع ا

4.05 0.759 

يقدم مركخ خدمة المواطن الإلكتروني الخدمات الإلكتروني بك اءة 
 وفعالية

3.90 0.742 

الخدمات التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني تلبي متطلباتي 
 حتياجاتيوا

3.85 0.729 

يتم تطوير مو ت مركخ خدمة المواطن الإلكتروني ب كا مستمر 
 لامان تقديم الخدمات التي يطلب ا العملاء

3.95 0.699 

سوا ف وم بدعوة معارفي للح وا على الخدمات الإلكترونية التي 
 يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني

4.25 0.818 

 0.739 4.02 الإجمالي
 spss v23الم در: من إعداد الباحا باسعتماد على مخرجات برنام  

 من خلاا الجدوا الساب  يمكن استخلاص النتاا  التالية:

درجة راا العملاء عن الخدمات الإلكترونية التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن  -
 4.02الإلكتروني مرت عة حيا بلغ متوسط إجابات العملاء على راا العملاء 

، وهذا يدا على راا العملاء عن تجربة الخدمات 0.739اا معياري  دره بانحر 
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؛ ن را  لما توفره من ج د  ا مركخ خدمة المواطن الإلكترونيالإلكترونية التي يقدم
 وتكل ة على العملاء.

 اختبار الفرضيات:_ 4_ 12

 ( اختبار ال رايات5الجدوا )

الترتيب 

حسب قوة 

معامل 

 الارتباط

Sig. (1-

tailed) 

Pearson 

Correlation 

 ال رايات المتغيرات

ال راية ال رعية  س ولة اسستخدام **835. 000. 1
 راا العملاء الأولى

ال راية ال رعية  سرعة اسستجابة **698. 000. 5
 راا العملاء ال انية

توفر و مولية  **823. 000. 2
 المعلومات

ال راية ال رعية 
 ال ال ة

 راا العملاء

الأمان  **701. 000. 4
 والخ و ية

ال راية ال رعية 
 الرابعة

 راا العملاء

فداء وت ميم  **822. 000. 3
 المو ت الإلكتروني

ال راية ال رعية 
 الخامسة

 راا العملاء

جودة الخدمات  **776. 000. 
الحكومية 
 الإلكترونية

 الفرضية الرئيسية

 رضا العملاء

 spss v23الم در: من إعداد الباحا باسعتماد على مخرجات برنام    
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اختبار الفرضية الفرعية الأولى: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند  -1
( بين سهولة الاستخدام ورضا العملاء عن الخدمات a>0.05مستوى دلالة )

 الإلكترونية التي يقدمها مركز خدمة المواطن الإلكتروني.

( فنَّ  يمة معاما اسرتباط بيرسون بين س ولة 5الباحا من خلاا الجدوا ) وجد  
( في فنَّ هنالك علا ة طردية  وية بين ما، كما كانت 0.835اسستخدام وراا العملاء )

وهذا يدا على فنَّ اسرتباط بين المتغيرين هو ارتباط  sig<0.05القيمة اسحتمالية 
دم ونقبا ال راية البديلة القاالة بوجود علا ة ذات معنوي؛ وبالتالي نرفض فراية الع

 الحكومية دسلة معنوية بين المتغيرين؛ حيا فنس يخداد راا العملاء عن الخدمات
عمليات  الإلكترونية التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني عبر مو عس كلما كانت

 .الح وا على الخدمات فس ا

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة الفرضية الفرعية الثانية: لا  -2
(0.05<a بين سرعة الاستجابة ورضا العملاء عن الخدمات التي يقدمها )

 مركز خدمة المواطن الإلكتروني.

( فنَّ  يمة معاما اسرتباط بيرسون بين سرعة اسستجابة 5الباحا من خلاا الجدوا ) وجد  
( في فنَّ هنالك علا ة طردية  وية بين ما، كما كانت القيمة 0.698وراا العملاء )

وهذا يدا على فنَّ اسرتباط بين المتغيرين هو ارتباط معنوي؛  sig<0.05اسحتمالية 
م ونقبا ال راية البديلة القاالة بوجود علا ة ذات دسلة وبالتالي نرفض فراية العد

الإلكترونية  الحكومية معنوية بين المتغيرين؛ حيا فنس يخداد راا العملاء عن الخدمات
تمكن المركخ من تحقي  التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني عبر مو عس كلما 

 م المساعدة ل م.استجابة ففاا سحتياجات العملاء ورغبات م وتقدي
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اختبار الفرضية الفرعية الثالثة: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند  -3
( بين توفر وشمولية المعلومات ورضا العملاء عن a>0.05مستوى دلالة )

 الخدمات الإلكترونية التي يقدمها مركز خدمة المواطن الإلكتروني.

( فنَّ  يمة معاما اسرتباط بيرسون بين توفر و مولية 5الباحا من خلاا الجدوا ) وجد  
( في فنَّ هنالك علا ة طردية  وية بين ما، كما كانت 0.823المعلومات وراا العملاء )

وهذا يدا على فنَّ اسرتباط بين المتغيرين هو ارتباط  sig<0.05القيمة اسحتمالية 
اية العدم ونقبا ال راية البديلة القاالة بوجود علا ة ذات معنوي؛ وبالتالي نرفض فر 

 الحكومية دسلة معنوية بين المتغيرين؛ حيا فنس يخداد راا العملاء عن الخدمات
استطال المركخ الإلكترونية التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني عبر مو عس كلما 

للخدمات الحكومية الإلكترونية التي توفير المعلومات اللاخمة حوا استخدام العملاء 
 يقدم ا.

اختبار الفرضية الفرعية الرابعة: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند  -4
( بين الخصوصية والأمان ورضا العملاء عن الخدمات a>0.05مستوى دلالة )

 الإلكترونية التي يقدمها مركز خدمة المواطن الإلكتروني.

( فنَّ  يمة معاما اسرتباط بيرسون بين الخ و ية 5الباحا من خلاا الجدوا ) وجد  
( في فنَّ هنالك علا ة طردية  وية بين ما، كما كانت 0.701والأمان وراا العملاء )

وهذا يدا على فنَّ اسرتباط بين المتغيرين هو ارتباط  sig<0.05القيمة اسحتمالية 
عدم ونقبا ال راية البديلة القاالة بوجود علا ة ذات معنوي؛ وبالتالي نرفض فراية ال

 الحكومية دسلة معنوية بين المتغيرين؛ حيا فنس يخداد راا العملاء عن الخدمات
تمكن المركخ الإلكترونية التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني عبر مو عس كلما 

يتعل  بطلن الخدمات  من توفير درجة فكبر من الخ و ية والأمان للعملاء فيما 
 والح وا علي ا والمعلومات ال خ ية الخا ة بالعملاء.
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اختبار الفرضية الفرعية الخامسة: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند  -5
( بين أداء وتصميم الموقع الإلكتروني  ورضا العملاء a>0.05مستوى دلالة )

 الإلكتروني.عن الخدمات التي يقدمها مركز خدمة المواطن 

( فنَّ  يمة معاما اسرتباط بيرسون بين فداء وت ميم 5الباحا من خلاا الجدوا ) وجد  
( في فنَّ هنالك علا ة طردية  وية بين ما، كما 0.822المو ت الإلكتروني وراا العملاء )

وهذا يدا على فنَّ اسرتباط بين المتغيرين هو ارتباط  sig<0.05كانت القيمة اسحتمالية 
معنوي؛ وبالتالي نرفض فراية العدم ونقبا ال راية البديلة القاالة بوجود علا ة ذات 

 الحكومية دسلة معنوية بين المتغيرين؛ حيا فنس يخداد راا العملاء عن الخدمات
 فداء الإلكترونية التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني عبر مو عس كلما كان

، بحيا يوفر الس ولة ا  مت طبيعة الخدمات التي يقدم اتناسبت ميم المو ت الإلكتروني مو 
 والمعلومات للعملاء ف ناء طلن الخدمات.

اختبار الفرضية الرئيسية: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى  -
( بين جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية ورضا العملاء عن a>0.05دلالة )

 خدمة المواطن الإلكتروني.الخدمات التي يقدمها مركز 

 يمة معاما اسرتباط الإجمالي بين جودة الخدمات ( فنَّ 5الباحا من خلاا الجدوا ) وجد  
الحكومية الإلكترونية وراا العملاء عن الخدمات التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن 

( في فن هنالك علا ة طردية  وية بين جودة الخدمات 0.776الإلكتروني عبر مو عس )
خ خدمة المواطن الحكومية الإلكترونية وراا العملاء عن الخدمات التي يقدم ا مرك

وهذا يدا على فنَّ  sig<0.05الإلكتروني عبر مو عس، كما كانت القيمة اسحتمالية 
اسرتباط بين المتغيرين هو ارتباط معنوي يعتد بس؛ وبالتالي نرفض فراية العدم ونقبا 

 ال راية البديلة القاالة بوجود علا ة بين المتغيرين 
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 _النتائج والتوصيات:13

 ئج:_النتا1_13

بينت نتاا  الدراسة العملية فن تقييم عملاء مركخ خدمة المواطن الإلكتروني  .1
الإلكترونية التي يقدم ا المركخ كان مرت عا  وجاء الحكومية لجودة الخدمات 

همية بالنسبة لعملاء مية الإلكترونية حسن الأو ترتين فبعاد جودة الخدمات الحك
 المركخ على النحو التالي:

 4.27المعلومات في الترتين الأوا بمتوسط حسابي بلغ  توفر و مولية 
  فداء وت ميم المو ت الإلكتروني في الترتين ال اني بمتوسط حسابي بلغ

3.97 
  3.82سرعة اسستجابة في الترتين ال الا بمتوسط حسابي بلغ 
  3.81الخ و ية والأمان في الترتين الرابت بمتوسط حسابي بلغ 
 3.80ين الخامس بمتوسط حسابي بلغ س ولة اسستخدام في الترت 

ويُرجت الباحا الترتين الساب  إلى فنَّ الخدمات الحكومية الإلكترونية س تخاا تجربة جديدة 
وبالتالي فإنَّ حُكم العملاء على جودت ا يتا ر بدرجة كبيرة وفساسية بمدى توفر المعلومات 

المو ت الإلكتروني دور م م حوا هذه الخدمات وآليات طلب ا واستلام ا، ومن  م يلعن 
في التا ير على إدراك العملاء لجودة الخدمات المقدمة ل م من خلاا ما يوفره ت ميم 
المو ت للعملاء ف ناء طلب م الخدمات والح وا علي ا، بالإاافة إلى استجابة المو ت 

ربة الخدمات سست سارات العملاء وطلبات م واحتياجات م التي  د تكون ك يرة باعتبار فنَّ تج
الحكومية الإلكترونية هي تجربة جديدة  د يجد العملاء بعض ال عوبات في استخدام ا، 
ومن  م تتا ر جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية بدرجة الأمان والخ و ية التي 

تتم عبر البياة  يوفرها المركخ لعملااس حيا فنَّ عملية الخدمة من البداية إلى الن اية
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ة حيا تعتبر درجة الخ و ية والأمان م مة جدا  للعملاء، وفخيرا  ياتي تقييم اسفترااي
س ولة اسستخدام الذي يتا ر بجميت الأبعاد السابقة من وج ة ن ر العملاء في الحكم 

 على جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية.

مة المواطن تت ا الخدمات الحكومية الإلكترونية التي يقدم ا مركخ خد .2
ن ا س لة اسستخدام من خلاا ت ميم المو ت الإلكتروني الكتروني للعملاء بالإ

وفدااس ودرجة الخ و ية والأمان التي يوفرها للعملاء ف ناء عمليات الخدمات، 
إاافة إلى توفير المعلومات اللاخمة والكافية للعملاء لطلن الخدمات والح وا 

لمتطلبات العملاء ومعالجت ا علي ا، مت توفير درجة عالية من اسستجابة 
 بالسرعة المطلوبة.

الخدمات الحكومية الإلكترونية التي يقدم ا مركخ  بينت نتاا  الدراسة العملية فنَّ  .3
من وج ة  خدمة المواطن الإلكتروني لعملااس تت ا بدرجة عالية من الجودة

حيا بلغ المتوسط الإجمالي لأبعاد جودة الخدمات الحكومية  ن ر العملاء
 3.93الإلكترونية 

بينت نتاا  الدراسة العملية فن مستوى راا العملاء عن الخدمات الحكومية  .4
الإلكترونية التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني لعملااس كان مرت عا  

 4.02حيا بلغ متوسط إجابات ففراد العينة على راا العملاء 
ط معنوية موجبة بين جودة بينت نتاا  اختبار ال رايات وجود علا ة ارتبا .5

الخدمات الحكومية الإلكترونية التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكتروني 
لعملااس ومستوى راا العملاء عن هذه الخدمات؛ حيا كانت  يمة معاما 

 0.776ارتباط بيرسون بين جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية وراا العملاء 
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فبعاد جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية  توجد علا ة ارتباط معنوية بين .6
 تحقي  راا العملاء عن الخدمات التي يقدم ا مركخ خدمة المواطن الإلكترونيو 

 مت اختلاا درجة ومستوى العلا ة كما ف  رت نتاا  التحليا الإح ااي:
  اسرتباطبلغت  يمة معاما  فقدس ولة اسستخدام في المرتبة الأولى 

0.835. 
 بلغت  يمة معاما  فقدية المعلومات في المرتبة ال انية توفر و مول

 0.823 اسرتباط
  بلغت  يمة  فقدفداء وت ميم المو ت الإلكتروني في المرتبة ال ال ة

 0.822رتباط اسمعاما 
  اسرتباطبلغت  يمة معاما  فقدالأمان والخ و ية في المرتبة الرابعة 

0.701 
  رتباط اسبلغت  يمة معاما  فقدسرعة اسستجابة في المرتبة الخامسة

0.698 

ويرى الباحا فنَّ نتاا  اختبار ال رايات تبُين ارتباط مستوى راا العملاء بابعاد جودة 
بدرجات مختل ة، ويعتبر الباحا فنَّ ترتين العملاء لدرجة  الخدمات الحكومية الإلكترونية

ة الإلكترونية، باعتبارها اسرتباط يتا ر ب كا كبيرة بتجربة العملاء للخدمات الحكومي
تجربة جديدة فلا يخاا العملاء بحاجة إلى توفير درجة فكبر من س ولة اسستخدام والراحة 
مت توفير معلومات ف ما عن ميخات الخدمات التي يتم تقديم ا وآليات الح وا علي ا 

 ن لسوتطوير فداء المو ت الإلكتروني ليتناسن مت طبيعة الخدمات والعملاء المستخدمي
 واعتماد معايير تامن توفير فعلى درجات الخ و ية والأمان واسستجابة للعملاء.

 :الاقتراحات_2_13
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يقترح الباحا مجموعة المقترحات لتحسين جودة بناء على النتاا  التي تم الو وا إلي ا 
 الخدمات الحكومية الإلكترونية وتحقي  راا العملاء:

المواطن الإلكتروني بتس يا استخدام العملاء ارورة اهتمام إدارة مركخ خدمة  .1
للمو ت ف ناء عملية طلن الخدمات والح وا علي ا من خلاا توفير دليا كاما 
للاستخدام، ون ر فيديوهات توايحية لكي ية استخدام المو ت الإلكتروني ف ناء 
طلن الخدمات واستلام ا، وتطوير النماذج الإلكترونية الخا ة بالخدمات بما 

 اسن وطبيعة العملاء ويس ا علي م طلن الخدمات.يتن
تعخيخ وتطوير المعلومات امن المو ت الإلكتروني عن الخدمات التي يتم  .2

تقديم ا، بحيا يكون العملاء  ادرون على معرفة ما يلخم لعملية الح وا على 
الخدمات ب كا بسيط ومبا ر، وارورة إتاحة المعلومات الخا ة بالخدمات 

مركخ خدمة المواطن الإلكتروني في الموا ت الإلكترونية الخدمية التي يقدم ا 
 الأخرى الخا ة بالحكومة لتس يا و وا العملاء إلى المعلومات المطلوبة.

العما على تحديا المو ت الإلكتروني ب كا مستمر وتعخيخ  درتس وسرعتس  .3
على  وتطوير واج ات اسستخدام والقواام الخا ة بعمليات الخدمات بما يس ا

 العملاء عملية استخدام المو ت ويامن و ول م للخدمات ب عالية.
تطوير سياسة اسستخدام والخ و ية بما يخيد من  عور الأمان لدى العملاء  .4

فيما يخص معلومات م ال خ ية، وارورة ت قيا العملاء حوا كا المخاطر 
الإلكتروني  التقنية والت غيلية التي يمكن فن تعترا م ف ناء استخدام المو ت

 الخاص بمركخ خدمة المواطن الإلكتروني والخدمات التي يقدم ا.
تعخيخ سرعة استجابة المو ت الإلكتروني لطلبات العملاء على الخدمات،  .5

وتو يا الخبراء والمتخ  ين ومو  ي خدمة العملاء لتحقي  استجابة فكبر 
المبا رة عبر لطلبات العملاء وم كلات م؛ حيا يمكن إاافة خدمة المحاد ة 
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تقنية الذكاء اس طناعي للمو ت الإلكتروني بما يحق  استجابة مستدامة للعملاء 
 ف ناء عمليات الخدمات الخا ة ب م.

خيادة وعي العملاء حوا استخدام الخدمات الحكومية الإلكترونية التي يقدم ا  .6
لحقة بس، مركخ خدمة المواطن الإلكتروني وكي ية استخدام المو ت والتطبيقات الم

 لما لذلك من فهمية كبيرة في تحقي  راا العملاء التي يتم تقديم ا.
لكترونية جودة الخدمات الحكومية الإ وتقييم اعتماد معايير وااحة و  افة لقياس .7

كت اا س ب كا دوري من وج ة ن ر العملاء، واسعتماد على عمليات التقييم
لاخمة لمعالجت ا بما يؤ ر على وفسباب ا، واتخاذ الإجراءات ال فجوات الخدمة
 وراا العملاء ووسا م. تحسين جودت ا
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