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 :الممخص

 تشكل أصبحت التي الإلكترونية الخدمات مجالب واضحاً  تطوراً  قرن الواحد والعشرونال شيد
إلى دراسة أثر  ىدفت الدراسة .شديدة منافسة خمق مما الدول اقتصادياتب كبيرة أىمية

الخدمات الإلكترونية التي تقدميا في مركز خدمة المواطن في دمشق في رضا العملبء، 
لخدمات الالكترونية بما فييا )الجيد، الكفاءة، الاعتمادية، وتحديد تأثير أبعاد جودة ا

الاستجابة، الامان والخصوصية، التعاطف( في رضا العملبء بشقيو ثقة العملبء والقيمة 
استخدمت ، كما تم حيث استخدمت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي.المدركة لمعملبء،

/استبانة مكتممة من وزعت عمى عينة 75، حيث تم تحميل البياناتلجمع  الاستبانة أداةً 
لعدد من وتوصمت الدراسة ،  SPSSالدراسة، وتم تحميميا باستخدام البرنامج الاحصائي

وجود تأثير لأبعاد جودة الخدمات الالكترونية )التعاطف، الأمان، الكفاءة( في النتائج أىميا: 
مات الالكترونية )الكفاءة، ثقة عملبء مركز خدمة المواطن؛ وجود تأثير لأبعاد جودة الخد

الاعتمادية، الامان( في القيمة المدركة لعملبء مركز خدمة المواطن؛ وجود تأثير لأبعاد 
جودة الخدمات الالكترونية )الكفاءة، الاعتمادية، الأمان، التعاطف( في رضا عملبء مركز 

 خدمة المواطن.
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Abstract: 
The twenty-first century has witnessed a clear development in the field of 

electronic services, which have become of great importance to the 

economies of countries, creating intense competition. The study aimed to 

study the impact of the electronic services provided at the Citizen Service 

Center in Damascus on customer satisfaction, and to determine the effect of 

the dimensions of the quality of electronic services, including (effort, 

efficiency, reliability, responsiveness, security, privacy, empathy) on 

customer satisfaction, both in terms of customer trust and customer 

perceived value. The study used the descriptive analytical method. The data 

involved 75 completed questionnaires distributed to the study sample were 

analyzed using the statistical program SPSS. The results showed that there is 

an impact on the dimensions of the quality of electronic services (empathy, 

safety, efficiency) in the confidence of citizens service center customers. 

Moreover, there is an impact of the dimensions of the quality of electronic 

services (efficiency, reliability, security) on the perceived value of customers 

of the Citizen Service Center. Additionally, there is an impact of the 

dimensions of the quality of electronic services (efficiency, reliability, 

security, empathy) on the customer satisfaction of the citizen service center.  
Keywords: Euality of electronic services, Customer satisfaction, Customer 

confidence, Perceived value for customers.  
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 المقدمة:
 السريعة التطورات ىذه إحداثب إيجابي دور لمخدمات أصبح حيث، القطاعية بنيتو في مسبوق غير تطوراً  العالمي الاقتصاد يعرف

 حيث ،العامة أو الخاصة المؤسسات في سواء، الجزئية أو منيا الكمية الاقتصاد مستويات كل ميزت التيعمى كافة الاصعدة 
 يعرف ما أو ،بعد عن الاتصال بأنظمة يتعمق ما خاصة التكنولوجية التطورات أىميا. ومن مختمفة معطيات التطورات ىذه أفرزت
 اقتصادياتب كبيرة أىمية تشكل أصبحت التي الخدمات مجالب واضحاً  تطوراً  عشرونالقرن الواحد و ال شيد حيث، الإنترنت بشبكة
 رضا في وأثرىا الخدمات جودة بأىمية كافي وعي الخدمية بالأنشطة والميتمين الباحثين لدى وأصبح شديدة منافسة خمق مما الدول
 الميمة القضايا من أصبحت فقد ،الإلكترونية الخدماتب الجودة تطور وتيرة تسارعت كما . المطموبة التنافسية الميزة لتحقيق العميل
والأداء  والتطور الاستمرار لتحقيق لممنظمات الأول الياجس أصبح العملبء رضا وتحقيق فالجودة ،الخدمية المنظمات لجميع

 .(van Niekerk ،2020 ،5427) المستدام
أو بالمواصفات التي يقبميا، ستدخل في مرحمة نزف  العميلبالشكل الذي يرضي  خدماتياالتي تفشل في تقديم  المنظمة والمؤسسةف

 ذىبياً  ذلك فان عممية مقابمة رغبات العميل وتحقيق رضاه ليست تصميماً لبالإضافة ، رقام المتعاممين معيا من الزبائنتدريجي في أ
 ذو ركائز وقواعد ثابتة، بل منيج دائم التطوير والتعديل وفق كل معمومة أو بحث جديد حول التغيرات في أذواق ورغبات العملبء،

ن مقابمة رغبات العملبء ليست إوبالتالي ف قد يتغير بعد عام، وما يرضيو غداً  ،فما يرضي ويعجب العميل اليوم قد لا يرضيو غداً 
قد يساىم في زيادة القيمة  ومخرجاتيا  كل ما ،إنما ثقافة وعممية دائمة التطوير أساسيا الدائم ىو الابتكار سياسة ثابتة الخطوات،

اختياريا أو مجموعة شعارات أو أسموب دعاية  ن مقابمة رغبات العميل لم تعد أمراً كما أ  المدركة عند العميل وتحقيق رضاه.
وفي سياق تحقيق ، طبيعة وخصائص العملبء أنفسيمو ات في بيئة الأعمال المعاصرة، تنافسية، بل واقع تفرضو التحولات والمتغير 

ن عممية كسب العميل والحفاظ عميو ىي واجب ووظيفة قسم التسويق أو المبيعات، في أبمنيا  اعتقادفي  المؤسساتذلك تقع معظم 
نو أفي  الكامنةرغباتيم، من خلبل إدراكيا لمحقيقة حين أن معظم الشركات الرائدة التي تمكنت من تحقيق رضا عملبئيا ومقابمة 

نو من غير الممكن لقسم التسويق القيام أالرغم من الدور الأساسي الذي يمعبو قسم التسوق في جذب العملبء وتحقيق رضاىم، إلا ب
يقابل رغباتيم  ولانظمة لمخدمات التي تقدميا المعن جذب الزبائن  فأفضل قسم تسويق عمى الإطلبق سيقف عاجزاً ، بمفردهبذلك 

ولكن بإمكان أي قسم التسويق القيام بدور فعال في المنظمات التي تعمل جميع أقساميا وموظفييا  ،وتوقعاتيم بالشكل المطموب
ن رضا كما أ، تحقيق أعمى مستوى من رضا العملبءبشكل متكامل كفريق عمل واحد ىدفو الأول والأخير ىو المنافسة من خلبل 

أن تكون عمى  المؤسسةعمى و  .نتج عنو سموكياتيفي السوق،  المؤسسة اي تطرحيتالالالكترونية  خدمةرضا العميل عن الأو عدم 
 أثرب تبحث التي البحثية الورقة ىذه نقدم سبق، مما انطلبقاً  .تقميدوبالتالي تحقيق ميزة تنافسية صعبة ال ،لتحقيق نجاحيا بودراية 

 .دمشق محافظة في المواطن خدمة مركز في العملبء رضا تحقيق في الخدمات الالكترونية

 الدراسات السابقة:
 العربية: الدراساتأولًا: 
"جودة الخدمات الالكترونية وتأثيرها عمى الميزة التنافسية لمجامعات  بعنوان: (2017السر، أحمد عبد الكريم. )دراسة هدفت 

إلى معرفة جودة الخدمات  "مجمة جامعة الأقصى. سمسمة العموم الانسانية، الفمسطينية في قطاع غزة من وجهة نظر الطمبة"
الالكترونية وتأثيرىا عمى الميزة التنافسية لمجامعات في قطاع غزة من وجية نظر الطمبة، من خلبل محاور الدراسة الاساسية، 

 موزعة. /استبانة 600/استبانة من أصل 540باستخدام المنيج الوصفي التحميمي، تم استرداد 
وجود علبقة ذا دلالة احصائية بين توفر جودة الخدمات المصرفية والميزة التنافسية  :توصمت هذه الدراسة لعدد من النتائج أهمها

لدى الجامعة الاسلبمية أعمى من جامعة فمسطين تمييا جامعة الاقصى بالترتيب، وقد أوصت بجممة توصيات أىميا: ضرورة 
بر بجودة مواقعيا الالكترونية والعمل عمى تحسين جودة الخدمات المقدمة، وأىمية دعم الإدارة العميا في اىتمام الجامعات بشكل أك
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الجامعات لتطوير وتحديث المواقع الالكترونية والاىتمام بنشر الأبحاث العممية والدراسات الخاصة بالجامعة وموظفييا عبر المواقع 
 جودة خدمات المواقع الالكترونية لممنافسين والعمل عمى تطوير وتحسين الخدمات. الالكترونية والآخذ بعين الاعتبار مستوى

دراسة عمى عينية  -"أثر جودة الخدمات الالكترونية في تعزيز ولاء العملاء بعنوان: (2016أبو رمان، أسعد حماد. )دراسة  ىدفت
، وكيف يمكن أن تحسن ولاء العملبء  ولاء تعزيز في الالكترونية الخدمات جودة أثر دراسة إلى من عملاء البنوك التجارية الاردنية"

وتعاممت الدراسة مع خمسة أبعاد لقياس  ،العملبء عبر التعاملبت الالكترونية. باعتماد جودة العلبقة بين )بنك         عميل( كمتغير معدل
 التجارية الاردنية.  موزعة عمى عملبء البنوك 802الجودة. وتمت دراسة العلبقة من خلبل استبانة 

وجود علبقة ذات دلالة احصائية بين أبعاد جودة الخدمات الالكترونية وبين ولاء  :توصمت هذه الدراسة لعدد من النتائج أهمها
 العملبء تجاه البنوك التجارية الاردنية.

كترونية بتقوية العلاقة بين المصرف "أثر جودة الخدمة المصرفية الال ( بعنوان:2011دراسة )الردايدة، رمزي طلبل حسن،  ىدفت
معرفة مدى إلى " كمية الأعمال والزبائن". بحث مقدم لنيل درجة الماجستير. جامعة الشرق الأوسط. قسم الأعمال الالكترونية،

مستويات جودة تأثير جودة الخدمة المصرفية الالكترونية في تقوية علبقة الزبائن بالمصرف، ومعرفة أوجو الشبو والاختلبف في 
الخدمة الالكترونية في المصارف الاردنية والمصارف الاجنبية العاممة في الاردن. استخدمت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي. 

 /استبانة لمتحميل.286/بنوك، خضعت 8وشممت عينة الدراسة 
فية الالكترونية عمى جودة العلبقة بين وجود أثر مباشر لجودة الخدمة المصر  :توصمت هذه الدراسة لعدد من النتائج أهمها

المصارف والزبائن. وأوصت الدراسة البنوك بنشر ثقافة الخدمات الالكترونية بين زبائنيا وليس بين موظفييا الاختصاصيين 
أوصت  فحسب. كما تبين أن مستوى الكفاءة والاعتمادية لجودة الخدمة المصرفية الالكترونية لممصارف الاردنية مرتفعة، وكذلك

البنوك الاردنية بتطوير علبقتيا مع الزبائن لتحقيق مستوى أعمى من الرضا والثقة لتكون قادرة عمى منافسة البنوك الأجنبية العاممة 
 في ىذا المجال.

 -"جودة الخدمات وأثرها عمى رضا العملاء" بحث مقدم لنيل درجة الماجستير بعنوان (2007نور الدين، بوعنان. )دراسة  ىدفت
ايجاد إطار نظري  إلى" رية، جامعة محمد بوضياف المسيمةفرع التسيير، كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير والعموم التجا

كزت عمى جودة الخدمات من حيث وفق مؤشرات يحدد ويعرف مختمف المفاىيم المتعمقة بالجودة باعتبارىا مدخل إداري حديث، ور 
ونماذج، معتمدة عمى نظام الاصغاء لمعميل كمصدر لمعرفة حاجات ورغبات العملبء. وتمت دراسة حالة مؤسسة المينائية 

بعة بسكيكدة، من خلبل دراسة نظام الجودة المطبق، ومساىمتو بتحقيق الجودة بالخدمات، والتعرف عمى طرق الاصغاء لمعميل المت
 بالمؤسسة، وكيفية قياس رضا العميل.

أن جودة الخدمة تعمل عمى تحقيق رضا العميل. وأن تقييم العملبء لجودة الخدمات  :توصمت هذه الدراسة لعدد من النتائج أهمها 
 من خلبل المؤشرات الخاصة بالتقييم تختمف من عميل لأخر.

 الأجنبية: الدراساتثانياً: 
 التجارية الأعمال لحكومة طريق خارطة لتصميم مقترحة منهجية" بعنوان ((Panayiotou & Stavrou, 2024دراسة  ىدفت

 وتنفيذ بتخطيط يتعمق فيما طريق خارطة منيجية توفير إلى" الإلكترونية الحكومة ،مقالة عممية" الإلكترونية الخدمات مجال في
 أخذ ضمان أجل من المتتالية، الخطوات من عدد تحديد إلى المنيجية تيدف(. G2B) للؤعمال الحكومية الإلكترونية الخدمات
 .الإلكترونية الخدمات أولويات تحديد أثناء الاعتبار في الشركات صوت

 بين تجمع التجارية، الأعمال حول تتمحور أصمية طريق خارطة منيجية إنشاء تم :توصمت هذه الدراسة لعدد من النتائج أهمها
 المنيجية تحقق. الأعمال وقطاع الحكومة من المينية والآراء سابقًا المصممة الإلكترونية لمحكومة الطريق خرائط من كبير عدد

 أولويات تصدير يتم حيث الحالي، والوضع المستقبمية الحكومية والاستراتيجية المستقبمية الأعمال احتياجات بين توازنًا المقترحة
 ،G2B الإلكترونية الخدمات أولويات تحديد أثناء المصمحة أصحاب لمشاركة الكبيرة الأىمية أظير كما. الإلكترونية الخدمات
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 رؤية تعطي لأنيا المنيجية، اعتماد العالم أنحاء جميع في لمحكومات يمكن. أفضمياتيم عمى بناءً  مفيدة، بديمة منظورات وتوفير
 .G2B الإلكترونية الخدمات أولويات تحديد لعممية وتحميمية وكاممة مركزية
 الحكومة -مقالة عممية" المصممة الإلكترونية لمخدمات المستهمك رضا" بعنوان ((Cicchirillo, 2024دراسة  ىدفت

 الإشباع فحص تم ،الإلكترونية لمخدمات الأفراد استخدام سبب فيم إلى" تسويق الخدمات مجمة مقالة عممية، الإلكترونية،
 بفحص ىذا لنا يسمح ،التدفق جوانب وكذلك الاقتصادية، والجوانب والمعمومات، والراحة، والتسمية، الاجتماعي، لمترفيو المحتمل
 .واستخداميا المستمرة الإلكترونية الخدمة تجاه لممواقف الميمة بالمسارات كاف   بشكل تتنبأ التي والعوامل المسارات

 .المستيمك رضافي  المصممة الإلكترونية لمخدماتيوجد اثر كبير  :توصمت هذه الدراسة لعدد من النتائج أهمها
 الرعاية أنظمة في الإلكترونية لمخدمات المستخدم قبول لتحسين نموذج " بعنوان ((Shirkouhi,et al, 2023دراسة  ىدفت

 الرعاية أنظمة في شامل مفاىيمي نموذج تقديمإلى " مقالة عممية ،ميدانية دراسة: التكنولوجيا قبول نموذج أساس عمى الصحية
 الذي( TAM) التكنولوجيا قبول نموذج باسم إليو المشار النموذج يعتبر. الإلكترونية لمخدمات المستخدم قبول لتحسين الصحية
 المتصور، والاستمتاع المستخدم، وموقف الخدمة، وجودة الويب، موقع وجودة الكمبيوتر، معرفة ىي العوامل ،عوامل عدة يتضمن
 النموذج أن الاستطلبع ليذا المناسبة المؤشرات تكشف إجراؤه، تم الذي والتحميل جمعيا تم التي لمبيانات وفقًا. المستخدم ورضا

 .مقبولة ملبءمة لو المفاىيمي
 جودة ،الاستخدام وسيولة المتصور التمتع عمى إيجابية آثار الحاسوبية الأمية لمحو :توصمت هذه الدراسة لعدد من النتائج أهمها

 عمى إيجابيا تأثيرا المتصور التمتع ويؤثر. المستخدم ورضا الاستخدام، وسيولة المتصور، التمتع عمى إيجابية آثار ليا الموقع
 ،المستخدم وسموك الإلكترونية، الخدمات لاستخدام والاستعداد الفائدة، عمى إيجابية آثار الاستخدام ولسيولة ،المتصورة الفائدة

 الخدمات استخدام في الرغبة عمى إيجابي أثر المتصورة ولمفائدة. المستخدم موقف عمى إيجابي تأثير لو المستخدم رضاو 
 الإلكترونية الخدمات لاستخدام الاستعداد عمى كبير تأثير لو ليس المستخدم موقف فقط المتغيرات، ىذه بين من أخيرًا،. الإلكترونية

 الرعاية مديري عمى يجب الإلكترونية، الخدمات استخدام عمى الناس وتحفيز الأداء جودة لتعزيز لذلك،. الصحية الرعاية نظام في
 .العوامل ىذه تحسين الصحية
 ،"رواندا في الإلكترونية الخدمات وتأثيرات اعتماد: والضرائب التكنولوجيا " بعنوان ((Megersa,et al, 2023دراسة  ىدفت

 أزمة من عامين حتى الوباء قبل ما حالة من رواندا في الضريبية الإلكترونية الخدمات واستيعاب الوعي مدىإلى " مقالة عممية
COVID-19. 

 خلبل ذلك من وأكثر الضريبية، إدارتيا برقمنة متزايد بشكل البلبد قامت لقد :توصمت هذه الدراسة لعدد من النتائج أهمها
 الضريبة: مختمفتان إلكترونيتان خدمتان وتتوفر ،2015 عام منذ إلزاميًا الضرائب ودفع الإلكتروني الإيداع كان. الجائحة

-M و الذكية، واليواتف الكمبيوتر أجيزة عمى لاستخداميا مصممة الويب عمى قائمة مجانية منصة وىي الإلكترونية،

declaration، يسمح وىذا. العائد لتقديم أبسط وعممية المحمول الياتف عبر الأموال مدفوعات يتيح الياتف عمى قائم تطبيق وىو 
 2000 لـ الوطني المستوى عمى تمثيمية لوحة مسح باستخدام للؤساليب، مختمطًا نيجًا نطبق نحن. لمحمين مقارن تحميل بإجراء لنا

 جولات وأربع COVID-19 قبل جمعيا تم أساسية معمومات مع ،(PIT) الشخصي والدخل( CIT) الشركات من ضرائب دافع
 .إلكترونيًا مستخدمًا 24 مع( FGDs) التركيز مجموعات ومناقشات الوباء، انتشار بعد إجراؤىا تم متابعة

  : بمتغيري البحث، ومنيجية البحث الوصفي التحميمي لقياس الأثر.اتفقت الدراسات السابقة مع دراستنا
 : باختيار مجتمع العينة، والإطار الزماني والمكاني. ما بينيا وبين الدراسة الحاليةوتمثل الاختلبف في
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 شكالية الدراسة:إ
تكون المؤسسات قادرة عمى المنافسة ولأصبح توفير الخدمات الالكترونية بجودة عالية قضية رئيسية لجميع المؤسسات الخدمية، 

في السوق وتضمن لنفسيا حصة سوقية عالية، فأنيا تحتاج الى أفضل نوعية من الخدمات الالكترونية تمبي حاجات ورغبات 
ولتحقيق أفضل ما يمكن من رضا العملبء لابد لممصارف أن تقوم بتقديم خداماتيا بشكل تقني يسمح ليا  موب،المطزبائنيا بالشكل 

من مواكبة التطور اليائل في مجال الخدمات الالكترونية، الأمر الذي ينعكس بشكل إيجابي عمى كفاءة مؤسسة خدمة المواطن. 
 ؟الخدمات الالكترونية في رضا العملاء جودةهل تؤثر  سؤال التالي:ومن خلبل ما سبق يمكن طرح مشكمة البحث من خلبل ال

  :السؤالين التاليين وينبثق منيا
  بعاد جودة الخدمات الالكترونية في ثقة العملبء؟أىل تؤثر 

  بعاد جودة الخدمات الالكترونية في القيمة المدركة لمعملبء؟أىل تؤثر 

 :لبحثا دافأه

 تأثير وتحديد ،العملبء رضا في في مركز خدمة المواطن في دمشق تقدميا التي الإلكترونية الخدمات أثرإلى دراسة  البحث ييدف
 .لمعملبء المدركة والقيمة العملبء ثقة بشقيو العملبء رضا في الإلكترونية الخدمات ىذه جودة أبعاد من بعد كل

 :البحثأهمية 
 المتغيرات من مجموعة من يتكون وحيوي ىام بموضوع الجامعة ةمكتب إغناءالبحث ب يُسيم أهمية البحث من الجانب العممي: .1

 .المختمفة الأعمال منظمات نجاح في رئيسياً  دوراً  تمعب التي اليامة الاستراتيجية
  .مركز خدمة المواطنبالخدمة الالكترونية  أىميّة من لمبحث( التطبيقيّة) العمميّة الأىمية تنبع أهمية البحث من الجانب العممي: .0

 :البحثمنهجية 
 .الدراسة موضوع تناولت التي والأبحاث الدراسات عمى الاعتماد خلبل من وذلك ،بالقسم النظري الوصفيالمنيج  .1
  .(SPSSالاستبيان وبالاستعانة بالبرنامج الاحصائي بتحميل البيانات التي تم تجميعيا ) -: بالقسم التطبيقيالتحميميالمنيج  .0

 :الدراسة فرضيات
 . العملبء رضا لا يوجد تأثير لأبعاد جودة الخدمات الالكترونية في : oH الرئيسةالفرضية  .1
 العملبء.ثقة  : لا يوجد تأثير لأبعاد جودة الخدمات الالكترونية في 1oHة الأولىفرعيالفرضية ال .2
 المدركة لمعملبء.لا يوجد تأثير لأبعاد جودة الخدمات الالكترونية في القيمة  : oH 2ة الثانيةفرعالفرضية ال .3

 : البحثمتغيرات 
 .(التعاطف، والخصوصية الامان، الاعتمادية، الاستجابة، الكفاءة، الجيد) الالكترونية الخدمات جودة: المتغير المستقل
 رضا العملبء )ثقة العملبء، القيمة المدركة لمعملبء(. :المتغير التابع
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 :نموذج الدراسةا
 

  

 

 

  

 

 

 

 

 
 

                                                                                                      المتغيرات )من إعداد الباحث(رتباطية بين الا  لاقةي والعضالافتراموذج الدراسة ( ان1الشكل )        

 :طار النظريالإ
 . الخدمات الإلكترونية:1

 . مفهوم الخدمة:1.1
بأنيا منتجات غير ممموسة يتم التعامل بيا في أسواق معينة تيدف إلى  الخدمة (391.ص2002جاسم، والعلبق. )كما عرف

  أخرىبحيث لا تقترن ىذه الخدمات ببيع منتجات  المنفعة،إشباع حاجات ورغبات المستيمك والمستعمل الصناعي وتحقق لو 
والتي  أخر،الخدمة بأنيا" أي نشاط أو المنفعة التي يقدميا أو يعرضيا فريق ما لفريق ( Kotler, Philip .1999. 644)وعرف 

  ىي حاجة معنوية جوىرية لا ينتج عنيا أية ممكية
الخدمة بأنيا "نشاط أو منفعة يقدميا طرف إلى طرف أخر وتكون في الأساس غير  فقد عرف (21. ص1999)العلبق، والطائي.أما 

 حيث يتم من خلبل أي شكل من أشكال التبادل إشباع حاجة أو رغبة محددة لدى العميل أو المستفيد". ممكية،ييا أية ممموسة ولا يترتب عم
اي نشاط او انجاز او منفعة يقدميا طرف ما لطرف اخر، وتكون أشياء غير  الخدمة بأنيا: (Kotler,2006,113)عرفو 

 ممموس او لا يكون.ممموسة، وان وتقديميا قد يكون مرتبطا بمنتج مادي 
درجة وىي تمثل  أن جودة الخدمة ىي بمثابة مقياس لمدى تطابق مستوى الخدمة المقدمة مع تطمعات العميل بصورة مستمرةو 

 p.p.15-121 De ,2015) التميز المطموبة والقدرة عمى التحكم في المتغيرات المختمفة لتحقيق ذلك التميز لتحقيق متطمبات العملبء

Keyser et al.,) 
 كيةمالم نقل دون الرضا يوفر نشاطبأنيا  الخدمة djalaleddine,2005,14)وأيضاً عرف)

تيدف إلى إشـباع رغبـة أفـراد  معينة،ىي:" نشاط ومنفعة تصدر عن شركات ومنظمات  الخدمةيرى الباحث بأن وتماشياً مع ماسبق 
 المستفيد وعدم قابميتيا لمتخزين"ممموسية والتلبزم بين مقدميا و  إما منفصمة أو مرتبطة بسمعة، وتتصف باللب (،معينين )عملبء

 

 :تصنيف الخدمات. 0.1

 :(232.ص2003)حداد، وسويدان.  وقد قسم كوتمر الخدمات إلى ثلبثة أنواع
  (حكوميةجامعات  ،مدارس ،بريد ،شرطة ،جيش ،حكومية شافيم ،بمديات ،مكاتب تشغيل ،محاكم)الخدمات الحكومية: مثل. 

 .الخدمات الخاصة غير الربحية: الجمعيات الخيرية والمساجد والكنائس 

 الخدمات الربحية: خطوط النقل البحري والجوي والبري وشركات الترفيو والشركات العقارية والوكالات الإعلبمية...إلخ. 

 
 
 

 المتغير المستقل
 الالكترونية الخدمات

 الجهد
 الكفاءة

 الاعتمادية
 الاستجابة

 الامان والخصوصية
 التعاطف

 

 :المتغير التابع
 رضا العملاء 

 ثقة العملاء
 القيمة المدركة لمعملاء
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  . سمات وخصائص الخدمة:3.1
رئيسية لمخدمة يمكن أن تؤثر في تصميم البرامج التسويقية اب في مجال التسويق عمى وجود أربع خصائص اتفق معظم الكتّ 

وصياغة السياسات التسويقية، فيما أضاف البعض خصائص أخرى بيدف تأكيد ما تتميز بو الخدمات مقابل السمع )المنتجات( 
 وىذه الخصائص ىي:

وىي تعني ايضا انو لا يمكن فصل  تعني تلبزم عمميتي الانتاج والاستيلبك لمخدمة، حيث تتم في نفس الوقت، التلازمية: .1
الخدمة عن مقدميا، لان وقت انتاج الخدمة ىو نفسو وقت استيلبكيا ايضا، فالعميل ىنا يكون عمى اتصال مباشر مع مقدم 

 الخدمة.
سان القدرة في كثير من الحالات عمى تنميط الخدمات وخاصة تمك التي يعتمد تقديميا عمى الإن : عدمعدم التماثل أو التجانس .2

بشكل كبير وواضح، وببساطة فانو من الصعب عمى مورد الخدمة أن يتعيد بان تكون خدماتو متماثمة أو متجانسة عمى 
الدوام، وبالتالي فيو لا يستطيع ضمان مستوى جودة معين ليا مثمما يفعل منتج السمع، وبذلك يصبح من الصعوبة بمكان عمى 

 بما ستكون عميو الخدمة قبل تقديميا والحصول عميياطرفي الخدمة )المورد والمستفيد( التنبؤ 
أن نقص الممكية أو عدم انتقاليا يشكل خاصية مميزة لمخدمات مقارنة بالسمع التي يمكن لممشتري أن يستخدم السمعة  :الممكية .3

عمى الخدمة بشكل كامل وبإمكانو خزنيا وبيعيا في وقت لاحق، فبالنسبة لمخدمة فإن المستفيد قادر فقط عمى الحصول 
 (.20-21، ص2011واستخداميا شخصيا لوقت محدد في كثير من الأحيان )مثل السفر عمى طائرة( )خالد، 

 أو الطبيب عيادة في فالمريض" شرائيا قبل الخدمة ورؤية الاستماع، الإحساس، الذوق، الممس، يستحيل بمعنى :اللا ممموسية .4
 "مسبقا النتيجة معرفة يمكنيما لا الحلبقة محل في الزبون

إن الخدمات كثيرة التنوع طالما أنيا تعتمد عمى من يقدميا وعمى مكان وزمان تقديميا، حيث أن العممية التي يجرييا  :التنوع .5
طبيب مختص وذو خبرة أفضل من عممية يجرييا جراح أقل خبرة، ويدرك المستفيدون ىذا التنوع وغالباً ما يناقشون المسائل 

 (340-335، ص2014اينيس، كبير، بر ) مع الآخرين قبل اختيار مقدم الخدمة.

 :الإلكترونية الخدمة مفهوم. 0.1
 عن البحث إلى بالإضافة المنتجات، ىذه وتسويق والمنتجات، الخدمات وتقديم العملبء، مع لمتواصل أداة الإلكترونية الخدمات تُعَد  

 بشكل المعمومات تكنولوجيا والمؤسسات الشركات تستخدم. لممستيمكين متميزة خدمات تقديم عن فضلبً  محتممة، بوتيرة جدد عملبء
 الخدمات وجودة إنتاجية تحسين بيدف القرار اتخاذ عممية في كفاءتيا تحسين عمى والعمل العملبء، لمشاكل حمول لتطوير واسع

 لمعلبقات الدعم إجراءات مع دمجيا مع العملبء، مع الإنترنت عبر التفاعل من نوعًا الإلكترونية الخدمات تُعَد  . لمعملبء المقدمة
 الخدمات توفير في الإنترنت يقدمو ما لفيم. استمراريتيم عمى لمحفاظ العملبء خدمات تعزيز بيدف لمعملبء، والتكنولوجية التنظيمية

 .(106ص، 2023 ،احمد ،الجيمي)لمعملبء الفعالة الإلكترونية والخدمات والجيد الوقت. كبيرًا اىتمامًا أثار الإلكترونية،

 :جودة الخدمة ورضا المستفيد )العميل(. 5.1
 .(الجودة الوظيفية( و )الجودة الفنية) ىما: ،لجودة الخدمة يوجد بعدان 

وكلبىمــا ميــم بالنســبة لممســتفيد مــن الخدمــة "فــالجودة الفنيــة" تشــير إلــى الجوانــب الكميــة لمخدمــة بمعنــى الجوانــب التــي يمكــن التعبيــر 
 أما "الجودة الوظيفية" فيي تشير إلى الكيفية التي تتم فييا عممية نقل الجودة الفنية إلى المستفيد من الخدمة. كمي،عنيا بشكل 

فمــو أخــذنا مــثلب الخدمــة التــي تقــدميا  الســابق،عــن بعــدي الخدمــة حســب التصــنيف  توضــيحياً  وفــي ىــذا الســياق يــورد الباحــث مثــالاً 
لمسافر )المستفيد من الخدمة( قد ينظر إلى الطائرات وتجييزاتيا من الأثاث إلى التكييـف نرى بان ا لممسافرين،شركات النقل الجوي 

أمــا ســموك العــاممين فــي الشــركة وطريقــة تعــامميم مــع  لمخدمــة،وذلــك بيــدف تقيــيم الجــودة الفنيــة  الطــائرة،إلــى وســائل النقــل مــن والــى 
جــودة الخدمــة مــا ىــي إلا "قيــاس مــدة فلجــودة الوظيفيــة لمخدمــة؛ ل مكونــات االمضــيفات.....( فيــي تمثــ اســتقبال،المســتفيد )مــوظفي 
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المحصـمة النيائيـة أن تكـون الخدمـة متوافقـة مـع بفتقديم خدمـة ذات جـودة يعنـي  المستفيد،تطابق مستوى الجودة المقدمة مع توقعات 
التميز في كل مـن الأداء وخصـائص المنـتج توقعات المستيمكين أو تفوقيا، كما يرى البعض بأن جودة الخدمة ىي "درجة التألق أو 

 .(103. ص 1999. العلبق)مقارنة مع المعايير التي تضعيا المنظمة أو العميل

 مفهوم العميل ورضاه: .0
 :مفهوم العميل. 1.0

عمميــاً اســتخدام كممــة مسـتيمك فــي الأدبيــات الإداريــة، إذ أن ىـذه الكممــة تضــيق عــن المعنـى الواســع الــذي تــدل  بلـم يعــد مــن المرغـو 
عميو كممة عميـل لأن مـدلول كممـة عميـل لـم يعـد يقتصـر عمـى المسـتفيد النيـائي مـن الخدمـة. وتتعـدد التعـاريف التـي تحـاول إيضـاح 

حولـو  لتـدور وتتكامـالمحـور الـذي بأنـو العميـل " Gothord (Gothord-Lori & others1994, p.p. 27) يُعـرفو  .مفيـوم العميـل
 " العميل ان كل تغير ثقافي يجب أن يستند إلى رضا  كافة الأنظمة والسياسات والخطط، و 

 .وبناء عمى ما سبق فإن العميل قد يكون داخمياً وقد يكون خارجياً 
  كل فرد أو قسم في المنظمة يقدم خدمة إلى فرد أو قسم آخر بمثابة مورد، والفرد أو القسم الذي يتمقى  يعد الداخمي:العميل

الخدمة منو يعتبر عميل لو، مثال: عندما يطمب الطبيب من الممرضة أن تعطي المريض دواءً معيناً فإنو في ىذه العممية 
 دمة.يكون الطبيب ىو العميل والممرضة ىي المورد أو مقدم الخ

وبناءً عمى ىذا المفيوم فإنو يجب عمى كل وحدة أو قسم داخل المنظمة القيام باستمرار بحصر عملبئو وبالتالي تعديل خدماتو 
في ضوء احتياجات ىؤلاء العملبء، وبالرغم من أن ىذا المفيوم يبدو بسيطاً إلا أنو من النادر أن يحدث ذلك في الواقع العممي، 

 الانطباع بأن الأقسام لا تركز فعمياً عمى تقديم خدمات مرتفعة الجودة لبعضيا بعضاً. لذلك فغالباً ما يظير
 :وبتعبير آخر ىو الشخص  .الجيات التي تستفيد أو تتأثر بمنتجات وخدمات وأنشطة المنظمة الأفراد أوبيتمثل  العميل الخارجي

أو الجية التي تتمقى من المنظمة الخدمة النيائية، ولا يمكن أن نعتبر المريض ىو العميل الوحيد لممستشفى لأن عملبء 
المستشفى يمكن أن يكونوا بالإضافة لممريض أسرتو أو مقدمو المنح والتبرعات والمستشفيات والمراكز الطبية الأخرى والدولة 

 الإنفاق عمى تمك المستشفى والذين يمثمون عملبء خارجيين لتمك المنظمات.التي تقوم ب
 خدمات(".-تعريف العميل بأنو "الشخص الذي يستفيد بشكل مباشر أو غير مباشر من منتجات المنظمة )سمع يمكنوبالتالي 

  :مفهوم رضا العملاء. 0.0
يعتبر رضا العملبء المحور الأساس ونقطة الارتكاز في التخطيط للؤنشطة التسويقية لجميع الشركات الناجحة عمى اختلبف 

مما يدفع المفكرين التسويقيين للبىتمام برضا العملبء من جوانبو المختمفة. وعمى الرغم من اختلبف التعريفات الخاصة  أنواعيا،
لرضا العملبء يعتبر من التعاريف الأكثر عمقا في ىذا الشأن: حيث يعتبر بأن رضا  Huffmanبرضا العملبء إلا أن تعريف 

ويعتمد ىذا التعريف عمى نموذج تأكيد  .العميل ىو مقارنة لتوقعات ىذا الأخير مع الجودة المدركة لكل من عناصر الخدمة
 :(21ص.2007)الحارثي، واسممي.  التوقعات الذي يقسم الرضا إلى ثلبث حالات

 ؛بحيث تكون ىناك حالة من الرضا لدى العميل لمخدمة،: تحدث عندما تتطابق توقعات العميل مع الأداء الفعمي الحالة الأولى 

 ؛وفي ىذه الحالة يكون العميل غير راض لمخدمة،من الأداء الفعمي  أكبر: تحدث عندما تكون توقعات العميل الحالة الثانية 

 بحيث تكون النتيجة ىي الرضا التام الذي يمكن أن  المتوقع،ا يكون الأداء الفعمي لمخدمة أعمى من : تحدث عندمالحالة الثالثة
 يدفع العميل إلى التحدث للآخرين باستحسان عن الخدمة.
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 :العوامل المؤثرة في رضا العملاء عن جودة الخدمة .3.2
لكي تكون جودة الخدمة المقدمة لمعميل عالية فيتحقق رضاه عنيا: فان ىذا يتطمب العمل من قبل إدارة المنظمة وموظفييا عمى 
تحقيق تطمعات العملبء ومعرفة الطريقة التي يبنى بيا العملبء توقعاتيم لمخدمات التي تقدميا المنظمة. فالعملبء عادة يبنون 

 تويات الخدمة ىما:توقعاتيم حول مستويين من مس
 تمثل مستوى الخدمة الذي يتطمع العميل إلى الحصول عميو مقابل ما دفع من المال والجيد.الخدمة المرغوبة : 
 أي المستوى المقبول من  كاف،: تمثل مستوى الخدمة الذي يعتقد العميل انو مناسب أو الخدمة الكافية أو المرضية

 .العميل الذي يحقق درجة عالية من الرضا

ويسمى الفرق بين مستوى الخدمة المرغوبة والخدمة الكافية بمنطقة التسامح وىي عادة تمثل التنازلات التي يقدميا العميل لأنيا لا 
 آخر،ومنطقة التسامح عادة قد تضيق وتتسع وىي تختمف من شخص إلى  مقبولة،تؤثر في جودة الخدمة فتصبح رديئة أو غير 

وىناك بعض العوامل المحيطة بالعميل تؤثر بشكل مباشر أو غير مباشر في  آخر،من وقت إلى  بل قد تختمف عند الشخص نفسو
 ولعل من أىميا ما يمي:  الخدمة،بمورة توقعاتو عن مستويات 

الشخصية التي يحصل من خلبليا العميل من الأىل والأصدقاء والزملبء عمى معمومات عن مستويات الخدمات  الاتصالات .1
 ومن ثم يكون لديو فكرة عن المستوى الذي يجب أن تكون عميو جودة الخدمة. ىؤلاء،التي سبق أن حصل عمييا 

مع المنظمة أن يحصل عمى جودة مماثمة لما حصل عميو كل تعامل بالخبرات السابقة عن المنظمة وخدماتيا: فالعميل يتوقع  .0
 المرات السابقة. سابقاً.

الوعود الصريحة والضمنية التي يحصل عمييا العميل من رجال البيع أو من مقدمي الخدمة تشكل معيارا ميما لدى المستيمك  .3
ي حصل عمييا باعتبارىا حدا أدنى لمستوى الخدمة فيو يستخدم تمك الوعود الت المنظمة،لتقييم مستوى جودة الخدمة التي تقدميا 

 .(39-38ص ،2007السممي،  الحارثي،) التي يرغب في الحصول عمييا

 :ومن ناحية أخرى يتوقف مستوى الخدمة الملبئمة عمى عدة اعتبارات منيا
 .البدائل المتاحة لمخدمة 
 .الظروف المؤقتة لممنظمة 

  وحالات الطوارئ التي قد تواجييا المنظمة.العوامل البيئية والتأخر غير المتعمد 

قام الباحثون بتحديد تسعة معايير يمجا إلييا المستفيد  .أما بالنسبة لمعوامل التي تحدد جودة الخدمة من وجية نظر المستفيد
فالخمسة معايير الأولى تتعمق بجودة المنافع النيائية التي يجنييا المستفيد من  إليو،)العميل( لمحكم عمى جودة الخدمة المقدمة 

 أما المعايير المتبقية فيي تشير إلى جودة عممية تقديم الخدمة نفسيا: الخدمة،
مستفيد فال عميو،تشير الاعتمادية إلى قدرة مورد الخدمة عمى انجاز وأداء الخدمة الموعودة بشكل دقيق يعتمد  :الاعتمادية .1

 يتطمع إلى الحصول عمى خدمة دقيقة من حيث الوقت والانجاز مطابقة لما وعد العميل بو.
المكان والزمان بالحصول عمى الخدمة بلئمكانية التي يتمتع بيا العميل ل: تشير مدى توفر الخدمة من حيث الزمان والمكان .0

مكانية حصولو عمييا دون  المناسبين،  غاية الصعوبة.ب"مصنع الخدمة" أمر ميسر أم  لـىل الوصول وبتعبير آخر  انتظارىا،وا 
 ويشير إلى نسبة الخطورة والمخاطر والشك في الخدمة. :الأمان .3
 ومدى التزامو بوعوده. لمثقة،وىل ىو أىل  الخدمة،وتشير إلى المصداقية التي يتمتع بيا مورد  :المصداقية .0
 ومتطمباتو،: أي الكم من الوقت والجيد الذي يحتاجو مورد الخدمة لكي يفيم المستفيد درجة فهم مورد الخدمة لممستفيد .5

 وتحديدا المتطمبات الخاصة بكل عميل عمى حده.
 مدى استعداد ورغبة مورد الخدمة بتقديم المساعدة لممستفيد أو حل مشاكمو المحددة. :الاستجابة .6
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من حيث الميارات والقدرات التحميمية  الخدمة،القائمون عمى تقديم  وتشير إلى مستوى الجدارة الذي يتمتع بو :الجدارة .7
وفي حالة التعامل مع مورد خدمة ما لأول مرة فان المستفيد  أمثل،والمعارف التي تمكنيم من أداء مياميم بشكل  والاستنتاجية،

 خدماتو.غالبا ما يمجا إلى معايير مثل الكفاءات العممية لتقييم جدارة مورد الخدمة وجودة 
ما يتم تقييم جودة الخدمة من قبل المستفيد في ضوء مظير التسييلبت المادية )مثل المعدات  غالباً  :الأشياء الممموسة .8

 والأجيزة والأفراد ووسائل الاتصال( التابعة لمورد الخدمة.
والدور الذي ينبغي عمى المستفيد  المقدمة،وتشير إلى قدرة مورد الخدمة عمى تنوير المستفيد حول طبيعة الخدمة  الاتصالات: .9

 أن يمعبو لمحصول عمى الخدمة المطموبة بالتحديد.

 ىي الميارات والمعارف المطموبة لإنجاز الموظفين لطمبات العملبء. :التنافسية .14
 ،1999)العلبق، والطائي، والاحترام من قبل الموظفين ومقدمي الخدمة في معاممة العملبء الأدب،وتعني  :الأخلاقيات .11

 .(259-256ص
 

  عملاء مركز خدمة المواطن في دمشق -دراسة حالة
 : الدراسة وعينة مجتمع. 1

  .( عميل75)من عملبء مركز خدمة المواطن في دمشق. وتم الحصول عمى عينة ميسرة يتألف مجتمع الدراسة من 
 العينة(تفريغ البيانات )استجابات تم لمعالجة البيانات حيث  spssبرنامج الحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية تم الاعتماد عمى 

وتم القيام بحساب تجميع  ،الخماسيإعطاء العديد من الإجابات درجات استجابة بمقياس ليكرت  وتم ،الأسئمةحسب كل سؤال من 
كل عبارة من عبارة المحاور ل والنسبة ،ثم الحصول عمى قيمة المتوسط الحسابيمن و  ،المقياس في كل محور من محاور الدراسة

جراء التحميل عمييا   ما يمي: ،حيث تضمن التحميلوا 
 ؛النسب المئوية والتوزيعات التكرارية )الدراسة الوصفية( والوزن النسبي 

  اختبار العينة الاحاديةT TEST ( 3حيث المتوسط المعياري)؛ 

 الانحدار الخطي المتعدد. 
 :ثبات أداة الدراسة. 0

حيث يعبر عن متوسط . الاستبانةالداخمي في فقرات  الاتساقلقياس مدى  Cronbach's Alphaتم اختبار : الدراسةثبات أداة 
فأكثر وكمما اقتربت  0660وتعتبر القيمة المقبولة لو  (1 -0)وتتراوح قيمتو ما بين  ،الارتباط الداخمي بين العبارات التي يقيسيا

 (.2وكانت النتائج كما ىي مبينة في جدول ) .قيمتو من الواحد الصحيح كمما ارتفعت درجة ثبات الأداة وصلبحياتيا للبستخدام
 لقياس ثبات الاستبانة Cronbach's Alpha( قيم معامل 1جدول )ال

 Cronbach's Alphaقيمة  عدد الفقرات ورضا العملاءجودة الخدمة الالكترونية أبعاد 

 0.663 3 الجهد
 0.623 3 الكفاءة

 0.619 4 الاعتمادية
 0.611 2 الاستجابة

 0.662 3 الامان والخصوصية
 0.681 3 التعاطف 

 0.801 8 القيمة المدركة للعملاء/ثقة العملاء
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 :الدراسة بياناتيل تحم. 3
)الردايدة، رمزي طلال  ودراسة ،((Cicchirillo, 2024ومنيا: دراسة الاستبانة بناءً عمى الدراسات السابقةتم تصميم عبارات 

 (0417السر، أحمد عبد الكريم. ) ودراسة (،0416أبو رمان، أسعد حماد. ) ودراسة ،(0411حسن، 
 يمي: كماالالكترونية  جودة الخدماتكل بعد من أبعاد الدالات الاحصائية لاختبار مستوى تقييم  اللبحقة ولاجدوستبين ال

 الدالات الاحصائية لاختبار مستوى تقييم )الكفاءة( (0) جدولال
 الدالة الاحصائية الوزن النسبي  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي البيــــــــــــــــان

انتظار  عندما اطمب مركز الخدمة، يكون ىناك وقت
  ستجابة لاأقوم بو وا ضئيل لمغاية بين ما 

3.51 0.79 70 0.000 

معمومات  يوفر و يمبي المركز احتياجاتي من المعمومات 
 لخدمات المقدمةامفصمة ودقيقة حول 

3.71 0.83 74 0.000 

عند  طمب الخدمة يخبرني العاممين  بما يجب أن أفعمو 
  

3.89 0.76 78 0.000 

 0.000 74 0.60 3.70 الكفاءة
 

 الخدمات إن المتوسط الحسابي العام لتقديرات أفراد العينة ككل عن كافة العبارات الخاصة بقياس الكفاءة كأحد ابعاد )جودة
 .درجات 3الدراسة والبالغ بوىي قيمة أكبر من قيمة المتوسط المعياري  ،درجات 5( درجة من أصل 3670) الالكترونية( قد بمغ

%( والذي يقابل مستوى تقييم الكفاءة بدرجة عالية، وتتفق العينة حول )الكفاءة( 74وبمغت أىمية الموافقة النسبية عمى ىذا التقييم )
عند  طمب الخدمة يخبرني العاممين  بما ) العبارةبدرجة عالية دال احصائياً. احتمت المرتبة الأولى في اعتماد عبارات تقييم الكفاءة 

وتتفق العينة حول ذلك بمستوى %( 78ن الوزن النسبي للئجابات ىو )وأ ،(3689متوسط الاجابات عمييا) ( ب فعمويجب أن أ
معمومات مفصمة  يوفر و يمبي المركز احتياجاتي من المعمومات بشكل كاف ) عبارةدال احصائياً، وفي المرتبة الثانية ( عالي)

 بدرجة%( 74ىو ) لاعتمادىاالوزن النسبي و  (3671متوسط الاجابات عمييا)نجد أن ، ( وواضحة ودقيقة حول لخدمات المقدمة
أقوم بو  عندما اطمب مركز الخدمة، يكون ىناك وقت انتظار ضئيل لمغاية بين ما دال احصائياً وفي المرتبة الثالثة عبارة )( عالية)

 .% )عالي( دال احصائياً  70( بمستوى اعتماد   واستجابة 
 الدالات الاحصائية لاختبار مستوى تقييم )الاعتمادية( (3) جدولال

 الدالة الاحصائية الوزن النسبي  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي البيــــــــــــــــان
 0.000 76 0.87 3.79 تأخيريتم الحصول على الخدمة دون 

 0.000 68 0.90 3.41 هناك استجابة فورية لطلب العملاء

 0.000 74 0.75 3.71  الخدمة المطلوبة من العملاء في الوقت المحدد.يتم تقديم 

 0.000 76 0.71 3.81 الاعتمادية

 الخدمات إن المتوسط الحسابي العام لتقديرات أفراد العينة ككل عن كافة العبارات الخاصة بقياس الاعتمادية كأحد ابعاد )جودة
 3درجات وىي قيمة أكبر من قيمة المتوسط المعياري في ىذه الدراسة والبالغ  5( درجة من أصل 3668) بمغ الالكترونية( قد

%( والذي يقابل مستوى تقييم الاعتمادية بدرجة عالية، وتتفق العينة 74درجات، وبمغت أىمية الموافقة النسبية عمى ىذا التقييم )
 احصائياً.حول )الاعتمادية( بدرجة عالية دال 

يشرح ىذا المركز مراحل عممية طمب الخدمة بالتفصيل كما أنو ) العبارةمت المرتبة الأولى في اعتماد عبارات تقييم الاعتمادية احت
وتتفق %( 76ن الوزن النسبي للئجابات ىو )وأ (3681) متوسط الاجابات عمييا( ب والخدمات الضرورية لمعملبء يوفر المعمومات 

متوسط تأخير( نجد أن يتم الحصول عمى الخدمة دون ) عبارةدال احصائياً، وفي المرتبة الثانية ( ليعا)العينة حول ذلك بمستوى 
ىناك دال احصائياً وفي المرتبة الاخيرة عبارة )( عالية) بدرجة%( 76ىو ) لاعتمادىان الوزن النسبي وأ (3679) الاجابات عمييا

 .عالي( دال احصائياً % )68( بمستوى اعتماد  استجابة فورية لطمب العملبء
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 الدالات الاحصائية لاختبار مستوى تقييم )الجهد( (0) جدولال
 الدالة الاحصائية الوزن النسبي  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي البيــــــــــــــــان

 0.000 76 0.81 3.80 يقدم المركز المساعدة الفورية لتسييل العمميات لمزبائن

الحصول عمى معمومات مفيدة من الاستعلبمات  أستطيع
 المركز بوالشاشات المنتشرة 

3.75 0.77 75 0.000 

 0.000 71 0.90 3.56 من السيل الحصول عمى الخدمة عند الوصول لممركز

 0.000 74 0.61 3.70 الجيد
 

 الخدمات بقياس الجيد كأحد ابعاد )جودةإن المتوسط الحسابي العام لتقديرات أفراد العينة ككل عن كافة العبارات الخاصة 
 3درجات وىي قيمة أكبر من قيمة المتوسط المعياري في ىذه الدراسة والبالغ  5( درجة من أصل 3670) الالكترونية( قد بمغ

العينة حول %( والذي يقابل مستوى تقييم الجيد بدرجة عالية، وتتفق 74درجات، وبمغت أىمية الموافقة النسبية عمى ىذا التقييم )
 )الجيد( بدرجة عالية دال احصائياً.

متوسط ( بيقدم المركز المساعدة الفورية لتسييل العمميات لمزبائن) العبارةاحتمت المرتبة الأولى في اعتماد عبارات تقييم الجيد 
دال احصائياً، وفي ( عالي)وتتفق العينة حول ذلك بمستوى %( 76ن الوزن النسبي للئجابات ىو )و أ (3680) الاجابات عمييا
( استطيع الحصول عمى معمومات مفيدة من خلبل الاستعلبمات في المركز والشاشات المنتشرة في المركز) عبارةالمرتبة الثانية 

دال احصائياً وفي المرتبة ( عالية) بدرجة%( 75ىو ) لاعتمادىان الوزن النسبي و أ (3675) متوسط الاجابات عمييانجد أن 
 .% )عالي( دال احصائياً 71( بمستوى اعتماد من السيل الحصول عمى قطع الخدمة عند الوصول لممركزرة )الثالثة عبا

 الدالات الاحصائية لاختبار مستوى تقييم )الاستجابة( (5) جدولال
 الدالة الاحصائية الوزن النسبي  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي البيــــــــــــــــان

اشعارات لإعلبم الزبون بتأكيد يوفر المركز 
 التسجيل وطمب الخدمة عبر لوحة الكترونية

3.93 0.68 79 0.000 

يتمتع موقع المركز باستجابة عالية لمرد عمى 
القائمين عميو حيث أنيم  استفسارات العملبء من قبل 

  وقت. المساعدة وبأقصرعمى استعداد دائم لتقديم 

3.61 0.73 72 0.000 

 0.000 75 0.57 3.77 الاستجابة
 

 الخدمات إن المتوسط الحسابي العام لتقديرات أفراد العينة ككل عن كافة العبارات الخاصة بقياس الاستجابة كأحد ابعاد )جودة
 3درجات وىي قيمة أكبر من قيمة المتوسط المعياري في ىذه الدراسة والبالغ  5( درجة من أصل 3677) الالكترونية( قد بمغ

%( والذي يقابل مستوى تقييم الاستجابة بدرجة عالية، وتتفق العينة 75وبمغت أىمية الموافقة النسبية عمى ىذا التقييم )درجات، 
 حول )الاستجابة( بدرجة عالية دال احصائياً.

التسجيل وطمب  يوفر المركز اشعارات لإعلبم الزبون بتأكيد) العبارةاحتمت المرتبة الأولى في اعتماد عبارات تقييم الاستجابة 
وتتفق العينة حول ذلك %( 79ن الوزن النسبي للئجابات ىو )و أ (3693) متوسط الاجابات عمييا( ب الخدمة عبر لوحة الكترونية 

يتمتع موقع المركز باستجابة عالية لمرد عمى استفسارات العملبء من قبل ) عبارةدال احصائياً، وفي المرتبة الثانية ( عالي)بمستوى 
ن الوزن و أ (3661) متوسط الاجابات عمييا( نجد أن  ئمين عميو حيث أنيم عمى استعداد دائم لتقديم المساعدة  وبأقصر وقتالقا 

 دال احصائياً.( عالية) بدرجة%( 72ىو ) لاعتمادىاالنسبي 
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 الدالات الاحصائية لاختبار مستوى تقييم )الأمن والخصوصية( (6) جدولال
 الدالة الاحصائية الوزن النسبي  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي البيــــــــــــــــان

أنا عمى ثقة من أن مسؤولي المركز لن يسيئوا استخدام 
  معموماتي الشخصية.

3.67 0.88 73 0.000 

عمميات طمب الخدمة من خلبل المركز بأشعر بالأمان 
  أماناً  يقدم ميزات تجعمو أكثر  حيث 

3.43 0.79 69 0.000 

 0.000 77 0.75 3.85 يوفر مركز الخدمة خصوصية لمعميل اثناء طمب الخدمة

 0.000 73 0.62 3.65 الامن والخصوصية

 

 إن المتوسط الحسابي العام لتقديرات أفراد العينة ككل عن كافة العبارات الخاصة بقياس الأمان والخصوصية كأحد ابعاد )جودة
درجات وىي قيمة أكبر من قيمة المتوسط المعياري في ىذه الدراسة والبالغ  5( درجة من أصل 3665) الالكترونية( قد بمغ الخدمات

%( والذي يقابل مستوى تقييم الأمان والخصوصية بدرجة عالية، 73درجات، وبمغت أىمية الموافقة النسبية عمى ىذا التقييم ) 3
 والخصوصية( بدرجة عالية دال احصائياً.وتتفق العينة حول )الأمان 

(  يوفر مركز الخدمة خصوصية لمعميل اثناء طمب الخدمة) العبارةاحتمت المرتبة الأولى في اعتماد عبارات تقييم الأمان والخصوصية 
دال احصائياً،  (عالي)وتتفق العينة حول ذلك بمستوى %( 77ن الوزن النسبي للئجابات ىو )و أ (3685) متوسط الاجابات عميياب

متوسط الاجابات ( نجد أن أنا عمى ثقة من أن مسؤولي المركز لن يسيئوا استخدام معموماتي الشخصية) عبارةوفي المرتبة الثانية 
عمميات بأشعر بالأمان المرتبة الاخيرة عبارة )بدال احصائياً و ( عالية) بدرجة%( 73ىو ) لاعتمادىان الوزن النسبي و أ (3667) عمييا

 .% )عالي( دال احصائياً 69( بمستوى اعتماد   يقدم ميزات تجعمو أكثر أماناً  حيث  ،طمب الخدمة من خلبل المركز
 الدالات الاحصائية لاختبار مستوى تقييم )التعاطف( (7) جدولال

 الدالة الاحصائية الوزن النسبي  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي البيــــــــــــــــان
دائم ويقدمون الخدمة  متاحين بشكلممثمين لخدمة العملبء 

 باحترام وود
3.64 0.78 73 0.000 

إذا ظيرت مشاكل، يمكن لمعميل أن يتوقع أن يتم التعامل 
 معو بشكل عادل

3.48 0.83 70 0.000 

 واضح ومفيوم ومتسقةيتوفر في الموقع المعمومات بشكل 
 متطمبات العميل مع 

3.71 0.75 74 0.000 

 0.000 72 0.56 3.61 التعاطف

 الخدمات إن المتوسط الحسابي العام لتقديرات أفراد العينة ككل عن كافة العبارات الخاصة بقياس التعاطف كأحد ابعاد )جودة
 3والبالغ درجات وىي قيمة أكبر من قيمة المتوسط المعياري في ىذه الدراسة  5( درجة من أصل 3661) الالكترونية( قد بمغ

%( والذي يقابل مستوى تقييم التعاطف بدرجة عالية، وتتفق العينة حول 72درجات، وبمغت أىمية الموافقة النسبية عمى ىذا التقييم )
 )التعاطف( بدرجة عالية دال احصائياً.

متطمبات  واضح ومفيوم ومتسقة مع الموقع المعمومات بشكل بيتوفر ) العبارةاعتماد عبارات تقييم التعاطف باحتمت المرتبة الأولى 
دال ( عالي)وتتفق العينة حول ذلك بمستوى %( 74ن الوزن النسبي للئجابات ىو )و أ (3671) متوسط الاجابات عمييا( ب العميل

توسط م( نجد أن ممثمين لخدمة العملبء متاحين  بشكل دائم ويقدمون الخدمة باحترام وود) عبارةاحصائياً، وفي المرتبة الثانية 
إذا دال احصائياً وفي المرتبة الاخيرة عبارة )( عالية) بدرجة%( 73ىو ) لاعتمادىان الوزن النسبي وأ (3664) الاجابات عمييا

 .% )عالي( دال احصائياً 70( بمستوى اعتماد   ظيرت مشاكل، يمكن لمعميل أن يتوقع أن يتم التعامل معو بشكل عادل
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 الدالات الاحصائية لاختبار مستوى تقييم )رضا العملاء( (8) جدولال
 الدالة الاحصائية الوزن النسبي  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي البيــــــــــــــــان

 0.000 78 0.69 3.89 كافة الخدمات التي يقدميا دائما لإصدارالمركز دائما  سأستخدم

 0.000 73 0.80 3.64 ىذا المركز ىو الخيار الافضل لي

  74 0.70 3.69 أنا راض  عن الخدمات المقدمة في ىذا المركز

  75 0.66 3.75 اصدقائي والاخرين في ىذا المركز سأوصي

  81 0.77 4.03 الخدمات المقدمة في ىذا المركز مرضية لي

  68 0.90 3.41 الخدمات المقدمة في المركز تتصف بالشمولية

  73 0.80 3.64 وثائقي الرسميةيسيم المركز في اصدار 

 0.000 74 0.70 3.69 اعتقد انني فعمت الشيء الصحيح باعتمادي ليذا المركز

 0.000 74 0.49 3.72 رضا العملبء

من  ( درجة3672)بمغ إن المتوسط الحسابي العام لتقديرات أفراد العينة ككل عن كافة العبارات الخاصة بقياس رضا العميل قد 
درجات، وبمغت أىمية الموافقة النسبية عمى  3درجات وىي قيمة أكبر من قيمة المتوسط المعياري في ىذه الدراسة والبالغ  5أصل 

%( والذي يقابل مستوى تقييم رضا العميل بدرجة عالية، وتتفق العينة حول )رضا العميل( بدرجة عالية دال 74ىذا التقييم )
 احصائياً.

متوسط الاجابات ( بالخدمات المقدمة في ىذا المركز مرضية لي) العبارةالأولى في اعتماد عبارات رضا العميل احتمت المرتبة 
دال احصائياً، وفي المرتبة الثانية ( عالي)وتتفق العينة حول ذلك بمستوى %( 81الوزن النسبي للئجابات ىو ) وأن (4603) عمييا
ىو  لاعتمادىان الوزن النسبي وأ (3675) متوسط الاجابات عمييا( نجد أن  المركزيذا بخرين صدقائي والأأ سأوصي) عبارة

اعتماد بمستوى  ( بالشموليةالخدمات المقدمة في المركز تتصف دال احصائياً وفي المرتبة الاخيرة عبارة )( عالية) بدرجة%( 75)
 .% )عالي( دال احصائياً  68

 

 :فرضيات الدراسة ختبارا. 0
 :، كما يميمن دراسة وتحميل الفرضيات الفرعية قبل الرئيسية لابد

   الفرضية الفرعية الأولى Ho1 : 
 . ثقة عملبء مركز خدمة المواطن بدمشق" "لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية لأبعاد جودة الخدمات الالكترونية في

 (.10ويبينيا الجدول اللبحق رقم ) ، (ثقة العملبء الخطي لممتغيرين )لأبعاد جودة الخدمات، نحدارالاجراء اختبار إتم 
 (ثقة العملاءلأبعاد جودة الخدمات( والتابع ))المستقل  بين المتغير والتفسير ( دالات علاقات الارتباط9جدول )ال

 

Model R R Square Adjusted R Square F Sig. 

1 0.724
a
 0.523 0.481 12.449 .000

b
 

b
 (.التعاطف، الاعتمادية، الامان والخصوصية، الجيد، الاستجابة، الكفاءة) المتغير المستقل:  
a :  ثقة العملبء(. المتغير التابع( 
 

% أن المتغير 52.3% ولدينا المقياس معامل التفسير والذي قيمتو تقريباً 72.4وىو معامل الارتباط قيمتو  Rلدينا المقياس 
 –% عمى المتغير التابع )ثقة العملبء( مما يعني أن المتغير المستقل )التفسيري 52.3المستقل في ىذا النموذج لو تأثير بمقدار 

( والباقي يعزى إلى عوامل y% من التغيرات الحاصمة في التابع )ثقة العملبء( )52.3( استطاع أن يفسر لأبعاد جودة الخدمات
 F=12القوة التفسيرية لمنموذج ككل عن طريق إحصائية  خلبلو معرفة نأخرى. ويظير الجدول أيضاً تحميل التباين والذي يمكن م

مما يؤكد وجود قوة التفسيرية لمنموذج  Sig=0.05( وىي أصغر من الدلالة القياسية Sig = 0.000ومعنوية الدلالة الحسابية )
 الانحدار الخطي من الناحية الإحصائية أي النموذج ككل ذا دلالة معنوية.
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 ( والتابع )ثقة العملاء(لأبعاد جودة الخدماتالاحصائية لمعادلة التأثير المستقل )( الدالات 14جدول )ال

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. 
B Std. Error Beta 

(Constant) 0.761 0.373  2.038 0.045 

 0.916 0.106 0.011 0.092 0.010 الجيد

 0.006 3.276 0.254 0.106 0.135 الكفاءة

 0.884 0.146 0.018 0.118 0.017 الاعتمادية

 0.659 0.443 0.053 0.112 0.049 الاستجابة

 0.004 3.000 0.326 0.092 0.276 الامان والخصوصية

 0.004 2.959 0.348 0.111 0.329 التعاطف
 

معنوية في بعد المتغير المستقل )لأبعاد جودة الخدمات( من حيث )الكفاءة، الأمان، التعاطف( لو دلالة ومن خلبل الجدول نجد أن 
 :ىي وتكون معادلة الانحدار المقدرة.  sig < 0.05حيث دالة المعنوية  tموذج نىذا النموذج حسب 

 6.13 *+  الكفاءة  6.32 *+ الأمان  6.27 *+  التعاطف  6.76ثقة لمعملاء =  
 

 من حيث )التعاطف، الأمان، الكفاءة( في يوجد أثر ذا دلالة إحصائية لأبعاد جودة الخدمات الالكترونية" ية البديمة:ونقبل الفرض
 ."من وجية عملبء مركز خدمة المواطن ثقة العملبء

   الفرضية الفرعة الثانية Ho2 :  
 ."من وجية عملبء مركز خدمة المواطن القيمة المدركة لمعملبءبيوجد أثر ذا دلالة إحصائية لأبعاد جودة الخدمات الالكترونية  لا"

 (.12ويبينيا الجدول اللبحق رقم ) ،(القيمة المدركة لمعملبء تم اجراء اختبار الانحدار الخطي لممتغيرين )لأبعاد جودة الخدمات،
 (القيمة المدركة لمعملاءلأبعاد جودة الخدمات( والتابع ))المستقل  بين المتغير والتفسير علاقات الارتباط( دالات 11جدول )ال

Model R R Square Adjusted R Square F Sig. 

1 0.855
a
 0.732 0.708 30.901 0.000

b
 

b
 (.الكفاءة التعاطف، الاعتمادية، الامان والخصوصية، الجيد، الاستجابة،) المتغير المستقل:  
a .)المتغير التابع  )القيمة المدركة لمعملبء : 

% أن المتغير 73.2% ولدينا المقياس معامل التفسير والذي قيمتو تقريباً 85.5وىو معامل الارتباط قيمتو  Rلدينا المقياس 
% عمى المتغير التابع )القيمة المدركة لمعملبء( مما يعني أن المتغير المستقل 73.2المستقل في ىذا النموذج لو تأثير بمقدار 

( والباقي يعزى y% من التغيرات الحاصمة في التابع )ثقة العملبء( )73.2( استطاع أن يفسر لأبعاد جودة الخدمات –)التفسيري 
معرفة القوة التفسيرية لمنموذج ككل عن طريق  إلى عوامل أخرى. ويظير الجدول أيضاً تحميل التباين والذي يمكن م خلبلو

مما يؤكد وجود قوة  Sig=0.05( وىي أصغر من الدلالة القياسية Sig = 0.000ومعنوية الدلالة الحسابية ) F=30إحصائية 
 التفسيرية لمنموذج الانحدار الخطي من الناحية الإحصائية أي النموذج ككل ذا دلالة معنوية.

 التابع )القيمة المدركة لمعملاء(( و لأبعاد جودة الخدماتالاحصائية لمعادلة التأثير المستقل ) ( الدالات10جدول )ال
Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. 
B Std. Error Beta 

(Constant) 0.337 0.279  1.208 0.231 

 0.648 0.459- 0.036- 0.068 0.031- الجيد

 0.026 2.870 0.269 0.079 0.148 الكفاءة

 0.000 6.287 0.584 0.088 0.552 الاعتمادية

 0.647 0.460 0.041 0.083 0.038 الاستجابة

 0.001 3.429 0.279 0.069 0.236 الامان والخصوصية

 0.560 0.585 0.052 0.083 0.049 التعاطف
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معنوية بعد المتغير المستقل )لأبعاد جودة الخدمات( من حيث )الكفاءة، الاعتمادية، الامان( لو دلالة ومن خلبل الجدول نجد أن 
 :ىي وتكون معادلة الانحدار المقدرة . sig<0.05حيث دالة المعنوية  tموذج نفي ىذا النموذج حسب 

 6.14+  الكفاءة   6.55 *+ الاعتمادية  6.23 *+  التعاطف   6.33القيمة المدركة لمعملاء =  
 

 ( فيمانالأمن حيث )الكفاءة، الاعتمادية،  يوجد أثر ذا دلالة إحصائية لأبعاد جودة الخدمات الالكترونية" :ةالبديم يةونقبل الفرض
 ."من وجية عملبء مركز خدمة المواطن القيمة المدركة لمعملبء

  الرئيسية الفرضيةoH : 

 ."رضا العملبء من وجية عملبء مركز خدمة المواطن يوجد أثر ذا دلالة إحصائية لأبعاد جودة الخدمات الالكترونية في لا"
  (.14ويبينيا الجدول اللبحق رقم ) .رضا العملبء( تم اجراء اختبار الانحدار الخطي المتعدد لممتغيرين )لأبعاد جودة الخدمات،

 لأبعاد جودة الخدمات( والتابع )رضا العملاء()المستقل  بين المتغير والتفسير الارتباط( دالات علاقات 13جدول )ال
Model R R Square Adjusted R Square F Sig. 

1 0.810
a
 06656 06626 216609 0.000

b
 

% أن المتغير 65.6المقياس معامل التفسير والذي قيمتو تقريباً  % ولدينا81.0وىو معامل الارتباط قيمتو  Rلدينا المقياس 
 –( مما يعني أن المتغير المستقل )التفسيري رضا العملبء% عمى المتغير التابع )65.6المستقل في ىذا النموذج لو تأثير بمقدار 

( والباقي يعزى إلى عوامل y( )لعملبءرضا ا% من التغيرات الحاصمة في التابع )65.6( استطاع أن يفسر لأبعاد جودة الخدمات
 F=21أخرى. ويظير الجدول أيضاً تحميل التباين والذي يمكن م خلبلو معرفة القوة التفسيرية لمنموذج ككل عن طريق إحصائية 

موذج مما يؤكد وجود قوة التفسيرية لمن Sig=0.05( وىي أصغر من الدلالة القياسية Sig = 0.000ومعنوية الدلالة الحسابية )
 الانحدار الخطي من الناحية الإحصائية أي النموذج ككل ذا دلالة معنوية.

 لأبعاد جودة الخدمات( والتابع )رضا العملاء()المستقل  بين المتغير والتفسير ( دالات علاقات الارتباط10جدول )ال

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 
t Sig. 

B Std. Error Beta 

(Constant) 0.549 0.294  1.867 0.066 

 0.881 0.150 0.013 0.072 0.011 الجيد

 0.024 2.697 0.174 0.083 0.141 الكفاءة

 0.003 3.075 0.323 0.093 0.285 الاعتمادية

 0.950 0.063 0.006 0.088 0.006 الاستجابة

 0.001 3.531 0.326 0.073 0.256 الامان والخصوصية

 0.035 2.156 0.215 0.088 0.189 التعاطف

a. Dependent Variable:  رضا العميل 

بعد المتغير المستقل )لأبعاد جودة الخدمات( من حيث )الكفاءة، الاعتمادية، الامان، التعاطف( لو ومن خلبل الجدول نجد أن 
 :ىي وتكون معادلة الانحدار المقدرة .  sig<0.05حيث دالة المعنوية  tموذج نمعنوية في ىذا النموذج حسب دلالة 

                        

                                 6.14+ الكفاءة   6.28 *+ الاعتمادية  6.18 *+  التعاطف   6.25+  الأمان   6.54رضا العملاء =  

 

الأمان،  الاعتمادية،من حيث )الكفاءة،  الخدمات الالكترونيةيوجد أثر ذا دلالة إحصائية لأبعاد جودة ": ةالبديم يةونقبل الفرض
 ."رضا العملبء من وجية عملبء مركز خدمة المواطن التعاطف( في
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 :النتائج والتوصيات
  النتائج الميدانية:

 .حسب آراء عملبء مركز خدمة المواطن في محافظة دمشق ان مستوى تقييم الكفاءة بدرجة عالية .1
 .حسب آراء عملبء مركز خدمة المواطن في محافظة دمشق الاعتمادية بدرجة عاليةان مستوى تقييم  .2
 .حسب آراء عملبء مركز خدمة المواطن في محافظة دمشق ان مستوى تقييم الجيد بدرجة عالية .3
 .حسب آراء عملبء مركز خدمة المواطن في محافظة دمشق ان مستوى تقييم الاستجابة بدرجة عالية .4
 .حسب آراء عملبء مركز خدمة المواطن في محافظة دمشق لأمان والخصوصية بدرجة عاليةان مستوى تقييم ا .5
حسب آراء عملبء مركز خدمة المواطن في  ان مستوى تقييم التعاطف بدرجة عالية مستوى تقييم رضا العميل بدرجة عالية .6

 .محافظة دمشق

  :اختبار الفرضيات نتائج
 عملبء مركز خدمة المواطنثقة  )التعاطف، الأمان، الكفاءة( في لأبعاد جودة الخدمات الالكترونية تأثيرد و وج .1

  .(0411)الردايدة، رمزي طلال حسن، تتفق هذه النتيجة مع دراسة 

 مركز خدمة المواطن القيمة المدركة لعملبء الامان( في الاعتمادية،)الكفاءة،  وجود تأثير لأبعاد جودة الخدمات الالكترونية .0
 (.0447نور الدين، بوعنان. ) تتفق هذه النتيجة مع دراسة

 رضا عملبء مركز خدمة المواطن )الكفاءة، الاعتمادية، الأمان، التعاطف( في وجود تأثير لأبعاد جودة الخدمات الالكترونية .3
 .(0416أبو رمان، أسعد حماد. ) تتفق هذه النتيجة مع دراسة

 التوصيات:

 رار في اجراء المزيد من الدراسات، كمحاولة لموصول لأبعاد أكثر دقة لقياس الخدمة الالكترونية.الاستم .1
عمى مركز خدمة المواطن الاىتمام برضا عملبءه، من خلبل اختيار الموظفين ذوي الكفاءات، خاصة لممتعاممين  يتوجب .0

مباشرة القادرين عمى جذبيم وكسب رضاىم، من خلبل تدريبيم وتطوير ميارات التواصل لدييم. والتأكيد عمى تركيز الموظف 
 العملبء.عمى المغة الايجابية لما ليا من أثر كبير عمى رضا 

 تسييل اجراءات العمل وتقميل وقت تقديم الخدمة لمعميل. من خلبل تحفيز الموظفين وتمكينيم من تقديم الخدمات بجودة. .3

 الخدمة بدقة وفعالية. لإنجاز اللبزم يجاد نظام فعال لتحديد الزمنلإ بالإضافةدون تأخير  العملبءلتمبية طمبات  إيجاد ألية مناسبة  .0

ضافة خدمات جديدة تطوير الخدمات ا .5  .بمركز الخدمةعممياتيم  إدارة العملبءلتسيل عمى  العملبءمتطمبات  تلبئملمعروضة وا 

ليم لترتقي إلى مستوى  رفع مستوى الجودة في تقديم الخدمات خلبلوتنمية الرضا لدييم من  الأكبراستيداف الفئة العمرية  .6
 .العملبءد جودة الخدمة وذلك لمحفاظ عمى رضا العمل المستمر والحثيث عمى لتطوير أبعا-01توقعاتيم 

 العملبء.المساىمة في تحقيق رضا  الأخرىالبحث عن العوامل  .7

في  العملبءعمى مساعدة  عمى التعرف عمى جميع التفاصيل المتعمقة بالخدمات وآلية العمل حتى يكونوا قادرين حث الموظفين .8
 .عن جميع أسئمتيم واستفساراتيم الإجابةحل مشاكميم وفي 

إن لترتيب أثر أبعاد جودة الخدمة عمى رضا العملبء أىمية تطبيقية. بحيث يجب عمى إدارة مركز خدمة المواطن أن تأخذ  .9
ضا بعممية تحسين جودة الخدمات المقدمة التركيز عمى بعد الاعتمادية كونو أكثر الأبعاد تأثيراً عمى ر بعين الاعتبار عند القيام 

 العملبء، مع مراعاة نقاط الضعف بالأبعاد الأخرى.
 

 : التمويل معمومات

 (.501100020595) التمويل رقم وفق دمشق جامعة من ممول البحث ىذا



 
 

 عمي، زاهر                                     حالة...                           دراسة العملاء رضا تحقيق في الالكترونية الخدمات أثر

 04من  19

 

 المراجع:

 المراجع العربية:

دراسة عمى عينية من عملبء  -(. "أثر جودة الخدمات الالكترونية في تعزيز ولاء العملبء2016أبو رمان، أسعد حماد. ) .1
 .2016عام  1، ممحق43مجمد  ،دراسات العموم الإداريةالبنوك التجارية الاردنية". 

تكامل". دار المناىج، الطبعة الأولى، (. "أساسيات التسويق الشامل والم2002جاسم، الصميدعي، ومحمود العلبق، بشير. ) .2
 .391ص: -صالأردن. عمان. 

(. رضا العملبء عن جودة الخدمات. معيد الإدارة العامة، بحث ميداني. 2007الحارثي، سعد. والسممي، عبد الوىاب. ) .3
 .  40-1ص: -السعودية. ص

-1ص: -صلمنشر والتوزيع. عمان، الأردن. (. التسويق مفاىيم معاصرة. دار الحامد 2003حداد، شفيق وسويدان، نظام. ) .4
391. 

(، "أثر جودة الخدمة المصرفية الالكترونية بتقوية العلبقة بين المصرف والزبائن". بحث 2011الردايدة، رمزي طلبل حسن، ) .5
 .جامعة الشرق الأوسط. قسم الأعمال الالكترونية، كمية الأعمالمقدم لنيل درجة الماجستير. 

(. "جودة الخدمات الالكترونية وتأثيرىا عمى الميزة التنافسية لمجامعات الفمسطينية في قطاع 2017كريم. )السر، أحمد عبد ال .6
 .292-259. ص 1. العدد21. المجمدمجمة جامعة الأقصى. سمسمة العموم الانسانيةغزة من وجية نظر الطمبة". 

تسويقي، دار زىران لمنشر، الطبعة  -وظيفي -يجي(. تسويق الخدمات مدخل استرات1999العلبق، بشير. الطائي، حميد. ) .7
 .200-1ص: -الأولى، عمان، الأردن. ص

كمية فرع التسيير،  -(. "جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا العملبء" بحث مقدم لنيل درجة الماجستير2007نور الدين، بوعنان. ) .8
 .بوضياف المسيمةالعموم الاقتصادية وعموم التسيير والعموم التجارية، جامعة محمد 

 (،" التسويق الفندقي"، دار وائل لمنشر والتوزيع، إربد، الأردن.2011المقابمة، خالد) .9

والتنمية،  الإستراتيجية المستعممين، مجمة سموك عمى وأثرىا الخدمات ، خصائص2014ىادية،  القادر. كبير، براينيس، عبد .14
 .349-232، ص.ص 6، العدد4المجمد

وأثرىا عمى المستيمكين في  الإلكترونيةالخدمات ، 2023، احمد، شياب الدين محمد، تركي شتويالجيمي، عبد الرحمن  .11
 المجمة العربية لممعموماتية وأمن المعمومات، المؤسسة العربية لمتربية والعموم .دراسة ميدانية -المممكة العربية السعودية

  .120-101، ص.ص 13، العدد4والآداب، مصر المجمد

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 عمي، زاهر                                     حالة...                           دراسة العملاء رضا تحقيق في الالكترونية الخدمات أثر

 04من  04

 

 المراجع الأجنبية:
 

1. De Keyser, A., Lemon, K. N., Klaus, P., & Keiningham, T. L. (2015). A framework for 

understanding and managing the customer experience. Marketing Science Institute working 

paper series, vol. 85, n. 1, p.p. 15-121. 

2. Gothord-Lori, et al. 1994. Charting A Course for TQM, Risk Management, vol.47 n.1, p.p. 

1-30. 

3. Kotler, Philip. (1999). principles of marketing. prentice hall Europe.2
nd

 edition. 

4. van Niekerk, A. J. (2020). Inclusive economic sustainability: SDGs and global inequality. 

Sustainability, vol. 12, n. 13, p.p. 54276 

5. djalaleddine henni-adda,(2005), Analyse de la qualité de service au sein du centre de CAS 

ORASCOM TELECOM Algérie, mémoire en PGS en management, institut developpement 

des ressources humaines IDRH /ORAN, Algérie. 

6. Panayiotou,N,A & Stavrou, V,P.(2024), A proposed methodology for designing a 

government to business e-services roadmap, Electronic Government, an International 

Journal, Vol. 20, No. 2, pp 175-201 
7. Cicchirillo, V,2024, Consumer Gratifications for Gamified e-Services, Services Marketing 

Quarterly, Volume 45, Issue 1, Pages 105-127.  

8. Shirkouhi,S,N. Badizadeh,A. Dashtpeyma,M & Ghodsi,R. 2023, A model to improve user 

acceptance of e-services in healthcare systems based on technology acceptance model: an 

empirical study, Journal of Ambient Intelligence and Humanized Computing, Volume 14, 

P.P 7919–7935. 

9. Megersa, K.; Santoro, F.; Lees, A.; Carreras, M.; Mukamana, T.; Hakizimana, N. and 

Nsengiyumva, Y. (2023) Technology and Tax: Adoption and Impacts of E-services in 

Rwanda, ICTD Research in Brief 88, Brighton: Institute of Development Studies, DOI: 

10.19088/ICTD.2023.029. 

10. Kotler, (2006), "Marketing Management, Pearson education",12 ed, France. 


