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قدم  بعد الصلاة والسلام على أشرف المرسلين أ
أستاذ    بالأخصشكري إلى كل طاقم التعليمي  

وكذلك أعضاء لجنة   "، حكيم جروة بن "الف اضل  
  كما لا ننسى كل شخص ساىم في وصولنا، ةشالمناق

 إلى ىذا المق ام لكم كل الشكر واحترام
 

 شكر وتقدير



 

  

 أىدي عملي المتواضع إلى الوالدين الكريمين  
 أبي الغالي وأمي الغالية  

 ائلتي  إخوتي وع
إلى كل من ساعدنيا للوصول إلى ىذه المرحلة ونخص  

بالذكر الأستاذ المشرف الذي لم يبخل علينا من توجييا  
 ونصائح لنتم ىذا العمل  

 
 

 الدين نصر عماري                                  

 إىداء



 

 إىداء
 ووفقنا بفضلو كرمنا الذي الله الحمد

 سبحانو عنده من إلا التوفيق وما المذكرة ىذه إعداد في
 :إلى بالإىداء نتقدم أن إلا الموقف ىذا في يسعنا وما

 الكريمين الوالدين
 حلميما نحقق لأن سيرنا من لنا الدائم العطاء رمز

 في وملاذنا سبحانو بعده من لنا سندا الله جعليم من إلى
 إخوتي  : الحياة ىذه

 وأحلى حظاتالل أروع معيم وعشنا دربنا في التف اؤل زرعوا من إلى
 .سنفتقدكم الدراسة في وزملائنا اصدق ائنا: الذكريات

 فوسعتيم لذكرىم السطور ضاقت من إلى
    علي محمد عرعار 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملخص:    

 مىقدد  ميددىذفم " المدممين  قةدد  مد  الالكترونيدد  الخفمد  جددى   تقيدي  ميددىىي  معمتد  الفلاىد  لىدد هددك  هدفت         

ميددىذفم   المىقدد  وقددف تمدد  الفلاىدد  نةدد  نييدد  مدد   ،بىلقلدد   CNAS الأجددما  للعمددء  ىطنيالدد الصدديفو   لددفي" الهيدء 

دد  ةدددل الى ددد   وتددد  اىدددىذفا  الاىدددىتيء حيدددع انىمدددفنء نةددد  المدددي   الى لي ،الالكترونددد  "الهيدددء " لجمددد  الةيءندددء   ا  ءكد

يءندء  بءىدىذفا  بمندءم  وتد  ت ليد  الة ميدىذف  011والمعلىمء ، وطةق  الفلاى  نة  نيي  نشدىايي  موىند  مد  

SPSS V25 :لدفي" الهيدء  مىقد  ميدىذفم " المدممين  لطء ميىىي  أنه، وقف تى ل  الفلاى  لعف  م  اليىءي  أهمهء 

كدددد  م :الانىمء  دددد ،  ددددد   مدددد  المقفمددد  الالكترونيدددد  الخفمدددد  جددددى   نةددد  CNAS الأجددددما  للعمددددء  الددددىطني الصددديفو  

 مقةى ؛ الملمىىي ، الاىىجءب ، الأمء  والىعءطف

   مىق  "هيء " جى   دفم  الالكتروني ، :اليلماث المفتاخيت
 

Abstract:  

    This study aimed to find out the level of evaluation of the quality of electronic 

service by the believers "users of the Al-Hana' website" at the National Fund for 

Salaried Workers (CNAS)in ouargla. The questionnaire is a tool for collecting data 

and information, and the study was applied to a random sample of 100 users, and 

the data was analyzed using the SPSS V25 program. Delivered through: 

dependability, tangibility, responsiveness, security, and empathy Acceptable; 

Keywords: quality of electronic service, "Hana" website. 
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II 

  المحتوياتق ائمة  
 الصفدت  المحتوياث 

 شىز وجلديز 

 الإهداء

 الملخص باللغت العزبيت والاهجليزيت 

 II كائمت المحتوياث 

 IX كائمت الجداول 

 XIII كائمت الشيال 

وأ_  الملدمت       

 الالىتروهيت الخدمت جودة للييم والتطبيليت الىظزيت الدبياث الفصل الول:

 02 جمهيد

 03 المبدث الول: الدبياث الىظزيت لتلييم جودة الخدمت الالىتروهيت

 03 الالىتروهيت للخدمتالمطلب الول: الإطار المفاهيمي 

 03 الخفم  الالكتروني  م هى ع الأو : ال م        

 09 أهفاف وأهمي  الخفم  الإلكتروني ال مع الثءن :        

 10 مىطلةء  تطةيق الخفمء  الإلكتروني ال مع الثءلع:        

 11 مجالاث الخدمت الالىتروهيتالمطلب الثاوي: 

 11 الحوىم  الالكتروني ال مع الأو :         

 13 مءهي  الىجءل  الإلكتروني الثءن :  ال مع       

 16 الإ ال  الالكتروني ال مع الثءلع:       

 20 تلييم جودة الخدمت الالىتروهيتل المطلب الثالث: مدخل

 20  تعميف جى   الخفم  الالكتروني الفزع الول: 

 20 أبعء  جى   الخفم  الالكتروني الفزع الثاوي: 

 22 قيي  جى   الخفمء  الالكتروني  أىءليب ت الفزع الثالث:

 25 )الدراضاث الطابلت( لتلييم جودة الخدمت الالىتروهيتالدبياث التطبيليت المبدث الثاوي: 

 25 العزبيت المطلب الول: الدراضاث الطابلت

 25 ال مع الأو : الفلاىء  اليءبق  نة  الميىىي المحةل )الجهايمي(      

 28 الفلاىء  اليءبق  نة  الميىىي العمب   ال مع الثءن :       

 30 المطلب الثاوي: الدراضاث الطابلت الجىبيت

 31 المطلب الثالث: الملارهت بين الدراضت الحاليت والدراضاث الطابلت

 31 ال مع الأو : نمض ملخص للفلاىء  اليءبق       

 36 الحءلي  والفلاىء  اليءبق  ال مع الثءن  أوجه التشءبه والادى ف بن  الفلاى        

 37 ال مع الثءلع: مجءلا  الاىى ء   م  الفلاىء  اليءبق  والقيم  المظءت       

 38 خلاصت الفصل
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 تالالىتروهي" الهىاء"  ىصتلم جطبيليت دراضتالثاوي: الفصل 

 40 جمهيد

 41 خدمتالمبدث الول: الإجزاءاث المىهجيت للدراضت الميداهيت والدواث المطت

 41 المطلب الول: مىهج الدراضت الميداهيت المجتمع والعيىت

 41 ال مع الأو : مي   الفلاى  الميفاني         

 41 ال مع الثءن : مجىم  الفلاى       

 41 ال مع الثءلع: نيي  الفلاى       

 42 المطلب الثاوي: أداة الدراضت الميداهيت والملياص المطتخدم

 42 ال مع الأو : ا ا  الفلاى  الميفاني        

 43 ال مع الثءن : تصمي  الاىىتيء      

 44 ال مع الثءلع: الأىءليب الإحصءيي  والادىةءلا  الممتةط  بأ ا  الفلاى         

 45 الاختباراث المزجبطت بأداة الدراضت المطلب الثالث: 

 45 الصف  الظءهمي ال مع الأو  

 46 الصف  الاتيء  الفادةل والةيءئ  ل قما  وأبعء  الفلاى   ال مع الثءن  

 46 ادىةءل ثةء  أ ا  الفلاى ال مع الثءلع: 

 47 عزض وجدليل هتائج اختبار فزطياث الدراضتالمبدث الثاوي: 

 47 عزض وجدليل لإجاباث أفزاد العيىت لمحاور الدراضت  المطلب الول: 

 47 تقيي  جى   الخفم  الالكتروني  ىل الأو :المحت لي  أبعء  ال مع الأو : 

 52 لطء ميىذفم  مىق  هيء  المحىل الثءن :ت لي  أبعء  ال مع الثءن : 

 53 عزض وجدليل هتائج اختبار فزطياث الدراضتالمطلب الثالث: 

 53 ال مع الأو : نىءي  ادىةءل الىىني  الطةيعل لمىغنرا  الفلاى  

 53   نىءي  ادىةءل تمطيء  الفلاى ال مع الثءن : نمض وت لي

 60 خلاصت الفصل

 62 خاجمت

 66 المزاجع

 72 الملاخم
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IX 

  ق ائمة الجداول
 الصفدت عىوان الجدول  الزكم

 10 ممشما  تقيي  الجى   10

 00 أبعء  جى   الخفمء  الإلكتروني  10

 00 ملخص الفلاىء  اليءبق  10

 03 الفلاىء  الحءلي  واليءبق أوجه الادى ف بن   10

 00  لجء  المىاتق  حيب مقيءو ليكم  الخمءس ي 10

 03 نةءلا  الاىىتيء  الكةل ومعف المحىل الأو  معءم  بنرىى  بن  أبعء   13

 03 معءم  أل ء كمونةءخ لأ ا  الفلاى  10

 00 و  نىءي  ت لي  لجءبء  أتما  العيي  نة  نةءلا  الةعف الأو  للم ىل الأ  10

 00 نىءي  ت لي  لجءبء  أتما  العيي  نة  نةءلا  الةعف الثءن  للم ىل الأو   10

 00 نىءي  ت لي  لجءبء  أتما  العيي  نة  نةءلا  الةعف الثءلع للم ىل الأو   01

 01 نىءي  ت لي  لجءبء  أتما  العيي  نة  نةءلا  الةعف الماب  للم ىل الأو   00

 00 أتما  العيي  نة  نةءلا  الةعف الخءمً للم ىل الأو   نىءي  ت لي  لجءبء  00

 00 نىءي  ت لي  لجءبء  أتما  العيي  نة  نةءلا  المحىل الثءن    00

 00 ادىةءل الىىني  الطةيعل للةيءنء  00

 00 ( للعيي  الىاحف  لمقءلن  مىىىط الإجءبء  م  المىىىط ال مض ي )الميييي (Tادىةءل) 00

 00 للعيي  الىاحف  لمقءلن  مىىىط الإجءبء  م  المىىىط ال مض ي )ال مطي  الأوى  (Tادىةءل) 03

 00 ( للعيي  الىاحف  لمقءلن  مىىىط الإجءبء  م  المىىىط ال مض ي )ال مطي  الثءني (Tادىةءل) 00

 03 ( للعيي  الىاحف  لمقءلن  مىىىط الإجءبء  م  المىىىط ال مض ي )ال مطي  الثءلث (Tادىةءل) 00

 00 ( للعيي  الىاحف  لمقءلن  مىىىط الإجءبء  م  المىىىط ال مض ي )ال مطي  المابع (Tادىةءل) 00

 00 ( للعيي  الىاحف  لمقءلن  مىىىط الإجءبء  م  المىىىط ال مض ي )ال مطي  الخءمي (Tادىةءل) 01

 00 ل مطي  اليء ى (( للعيي  الىاحف  لمقءلن  مىىىط الإجءبء  م  المىىىط ال مض ي )اTادىةءل) 00
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 ق ائمة الأشكال

 الصفدت عىوان الشيل الزكم

 05 جودة الخدمت 01
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 : توطئة
بصةفة ااةةة  الخدميةةفي ظل التطورات التكنولوجية التي شهدىا الدؤسسات الاقتصادية بصفة عامة والدؤسسات        

نشططة التلييديةة الةتي تدتمةد عيةو الةتوتغ وتسةت تي  وقةز في الالصةاز إلذ الأوجها حديثا من أاذت الدمارسات الإدارية ت
الالكتًونشيةةة تلةةدم اةةدما ا  الخدمةةةالأنشطةةطة الالكتًونشيةةة الةةتي تسةةاى  في تلةةدل اةةدمات الالكتًونشيةةة أو مةةا يطيةة  عييهةةا 

 تلييةةل الوقةةز واتهةةد وتلةةدل اةةدمات طنغ والدؤسسةةات دون الاعتمةةاد عيةةو الأنشطةةطة الورقيةةةت والةةتي سةةالعز فياليمةةو 
 دين. يباتودة الدطيوبة من قبل الدستف

سالعز في الاستجابة لحاجات ورغابات الزبائن وتوقدا   بطكل  أسيوبا عصتيا الخدمة الالكتًونشيةتدتبر 
ما لؽيز ةت و دمن الال إستثمارىا لبرامج جدي ستيع لشا انشدكس بالإلغاب في كسب رضاى  وولائه  الدائ  والدستمتت

عيو  للأفتادالخدمات الإلكتًونشية  وتلدل والتكيفة الوقز واتهدتلدل الخدمة وتوفير الإلكتًونشية ىو الستعة في  الخدمة
ىذه الأايرة لفتًة زمنية طويية قد تدي   والإنشتظارالتزاح   مثلشكل لستجات ذات جودة لحل الدديد من الدطكلات 

 مبت اى .قصد الحصول عيو  والديل والتدببالإرىاي   ى وتطدت اليومية  الزبائن مصالح

إن التطورات الدتسارعة التي تطهدىا بيئةة الأعمةال واقنشلةلاب مةوازين اللةوى لصةالح الةزبائن زاد مةن حةدة التنافسةية        
لتةوفت في كسب زبائنت لشا ةدب من مهمة الدؤسسةات في الحفةاظ عيةو مكانشتهةات وفي ظةل الطفةاض ولائ الةزبائن نشتيجةة 

البدائل وسهولة تلييد الخدمات أدركز ىذه الأايرة أن بلائها متىون بالحفةاظ عيةو لزفظةة زبائنهةات فتةةبسز تتسةارع 
لتبني الاستًاتيجيات التي بسكنها من تطةويت علاقا ةا مدهة ت وبسكنهةا مةن تفهة  حاجةا   والاسةتجابة لذة  وبالتةالر برلية  

الزبائن لشا لػل  لذا مددل مبيدات متتفةعت كمةا تسةدو عيةو  توقداتوف   ادمات الالكتًونشيةرضاى  وذلك من الال 
ت ومداتةةةة الطةةةكاوى الةةةتي يلةةةدمها زبائنهةةةا وتدمةةةل عيةةةو برسةةةغ الكتًونشيةةةا التفةةةع حجةةة  مبيدا ةةة اتنويةةةع تطةةةكيية اةةةدما 

 الالكتًونشية الخدمةجودة مستوى 

تمد عييها الدؤسسات الخدمية في برلي  التميز أةبسز جودة الخدمات الإلكتًونشية من أى  التكائز التي تد      
والبلائ في ظل تزايد حدة منافسةت حيث تسدو إلذ تلدل ادمة إلكتًونشية تيبي حاجات ورغابات وتوقدات زبائهات 
بهدف كسب ولائه  والحفاظ عييه  وزيادة حصتها السوقيةت ولا يكون ىذا الا بالتليي  الدستمت تودة ادما ا 

الدلدمة من وجهة نشظت زبائنها من حيث مصداقية الدديومات الدلدمة الالكتًونشيات وستعة الاستجابة الالكتًونشية 
 لانشط الات واستفسارات زبائنهات بالإضافة وتلدل لزتوى يواف  توقدا  . 
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 شكالية الرئيسية  الا-1

ائ والتميةةةز وذلةةةك مةةةن اةةةلال تلةةةدل مةةةن أجةةةل البلةةةتسةةةدو الدؤسسةةةات الخدميةةةة إلذ كسةةةب ولائ زبائنهةةةا والحفةةةاظ عيةةةيه  
ادمات تواكب التطورات التكنولوجية الحديثة التي تتمثل في الخدمة الالكتًونشيةت وتدمل أن تتميز ىةذه الخدمةة باتةودة 
الدطيوبةةة لةةذا تسةةدو إلذ تلييمهةةا والدمةةل عيةةو برسةةينها. وضةةمن ىةةذا السةةياي  لؽكةةن بيةةورة إشةةكالية الدراسةةة في التسةةاؤل 

 : التئيسي التالر

 الوطني الصندوق الذناء" لدى موقع مستخدمى" الدؤمنين قبل من الالكترونية الخدمة جودة تقييم كيف يتم 
 ؟ بورقلة CNAS الأجراء للعمال

   الإشكاليات الفرعية 1-1

 وتندرج برز ىذه الاشكالية الأسئية الفتعية التالية:

جةةودة حةةول  CNAS الأجةةتائ ليدمةةال الةةوطني وي الصةةند لةةدى" الذنةةائ موقةةع مسةةتمدمي" رضةةا الدةةؤمنغمسةةتوى  مةةا -
 ؟ الخدمة الالكتًونشية

 عيةةو جةةودة CNAS الأجةةتائ ليدمةةال الةةوطني الصةةندوي  لةةدى" الذنةةائ موقةةع مسةةتمدمي" رضةةا الدةةؤمنغمسةةتوى مةةا   -
 ؟ الدلدمة من الال الاعتمادية  الخدمة الالكتًونشية

جةةودة عيةةو  CNAS الأجةةتائ ليدمةةال الةةوطني ي الصةةندو  لةةدى" الذنةةائ موقةةع مسةةتمدمي" رضةةا الدةةؤمنغمسةةتوى مةةا  -
 ؟ الدلدمة من الال التصمي  والديموسية  الخدمة الالكتًونشية

جةةودة عيةةو  CNAS الأجةةتائ ليدمةةال الةةوطني الصةةندوي  لةةدى" الذنةةائ موقةةع يمسةةتمدم" رضةةا الدةةؤمنغمسةةتوى مةةا  -
 ؟ الدلدمة من الال الاستجابة  الخدمة الالكتًونشية

جةةودة عيةةو  CNAS الأجةةتائ ليدمةةال الةةوطني الصةةندوي  لةةدى" الذنةةائ موقةةع مسةةتمدمي" رضةةا الدةةؤمنغمسةةتوى مةةا  -
 ؟ الدلدمة من الال الأمان  الخدمة الالكتًونشية

جةةودة عيةةو  CNAS الأجةةتائ ليدمةةال الةةوطني الصةةندوي  لةةدى" الذنةةائ موقةةع مسةةتمدمي" رضةةا الدةةؤمنغمسةةتوى مةةا  -
  ؟ الدلدمة من الال التداطف  الخدمة الالكتًونشية
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 فرضيات الدراسة  -2

 من الال إشكالية الدراسة نشدالج الفتضيات التالية 

الذنةةائ"  موقةةع مسةةتمدمو" الدةةؤمنغ قبةةل مةةن الالكتًونشيةةة الخدمةةة جةةودة تليةةي  في ارتفةةاع  ىنةةا : الرئيسيييةالفرضييية  -
 بورقية CNAS الأجتائ ليدمال الوطني الصندوي  لدى

 التالية  ت الفتعيةالفتضيانشدالج  الفتضية التئيسيةمن الال و 

 ليدمةال الةوطني الصندوي  لدى" الذنائ موقع مستمدمي" رضا الدؤمنغىنا  مستوى متتفع : الأولذالفتعية  الفتضية -
 ؛ جودة الخدمة الالكتًونشيةحول  CNAS الأجتائ

 الأجةةتائ ليدمةةال الةةوطني الصةةندوي  لةةدى" الذنةةائ موقةةع مسةةتمدمي" رضةةا الدةةؤمنغمسةةتوى : الفتعيةةة الثانشيةةة الفتضةةية -
CNAS ؛ الدلدمة من الال الاعتمادية ملبول الخدمة الالكتًونشية عيو جودة 

 الأجةةتائ ليدمةةال الةةوطني الصةةندوي  لةةدى" الذنةةائ موقةةع مسةةتمدمي" رضةةا الدةةؤمنغمسةةتوى : الفتعيةةة الثالثةةة الفتضةةية -
CNAS  الدلدمة من الال التصمي  والديموسية ملبول جودة الخدمة الالكتًونشيةعيو 

 الأجةةتائ ليدمةةال الةةوطني الصةةندوي  لةةدى" الذنةةائ موقةةع يمسةةتمدم" رضةةا الدةةؤمنغمسةةتوى : الفتعيةةة التابدةةة ةالفتضةةي -
CNAS  الدلدمة من الال الاستجابة ملبول جودة الخدمة الالكتًونشيةعيو 

 ائالأجةت  ليدمةال الةوطني الصةندوي  لةدى" الذنةائ موقةع مسةتمدمي" رضةا الدةؤمنغمسةتوى : الخامسةةالفتعيةة  الفتضية -
CNAS  الدلدمة من الال الأمان ملبول جودة الخدمة الالكتًونشيةعيو . 

 الأجةتائ ليدمةال الةوطني الصةندوي  لةدى" الذنةائ موقةع مسةتمدمي" رضةا الدةؤمنغمستوى : الفتعية السادسة الفتضية -
CNAS  الدلدمة من الال التداطف ملبول جودة الخدمة الالكتًونشيةعيو . 

 أهمية الدراسة-3
 ألعية ىذه الدراسة فيما ييي:تكمن    

 النظتي الذي يبغ الدفاىي  الدتديلة بجودة الخدمة الالكتًونشية وأبدادىا ومؤشتات تلييمها؛ تلدل اتانشب -
  مدتفة أى  مؤشتات ولظاذج تليي  جودة الخدمة الالكتورنشية؛  -
 عملائىا؛  امل معمن الال استمدام الدواقع الالكتًونشية ليتد اىتمام الدؤسسة بدواكبة التطورات -
   التدتف عيو مدى مسالعة جودة الخدمة الالكتًونشية في زيادة رضا الدميل.   -
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 أىداف الدراسة  -4
 نشسدو من الال ىذه الدراسة إلذ برلي  جمية من الأىداف ألعها: 

تًونشيةةةة لرةةةالات الخدمةةةة الالكتًونشيةةةة كةةةل مةةةن الإدارة الالكتورنشيةةةة والتجةةةارة الالكمتطيبةةةات تطبيةةة  التدةةةتف عيةةةو  -
 والحكومة الالكتًونشية؛ 

 لظاذج قياس جودة الخدمة الالكتًونشية في الدؤسسة؛ التدتف عيو  -
مةةةن اسةةةتمدامها الةةةتي لابةةةد  والدواقةةةع الالكتًونشيةةةةالدسةةةالعة في اقةةةتًاح لرموعةةةة مةةةن الأفكةةةار الدتديلةةةة  ىةةة  أنشظمةةةة  -

 لتلدل الخدمات وتسهيل الإجتائات الإدارية. 
 الدوضوع:مبررات ودوافع اختيار -4

 يدود ااتيارنا ليموضوع لزل الدراسة لأسباب التالية:

 بالتسوي  بصفة عامة وتسوي  الخدمات بصفة ااةة؛  بحك  بزصصنا وميينا لدراسة الدواضيع الدتديلة  -
 اكتساب الددتفة في ىذا الدوضوع. -
ولةوجي لذةذا لابةد بالاىتمةام ميزة التطور مؤسسات في الوقز الحةالر ىةو اتانشةب الالكةتًول والتكن اعتلادنا  ن -

 ودراسة الدواضيع الحديثة ليمسالعة في إعطائ جانشب مديوماتي ليموضوع.   
الالكتًونشيةة  الخدمةةتسييط الضوئ ولفز انشتباه الدسيرين والدسؤولغ في الدؤسسة اتزائتية ااةة إلذ التًكيز عيةو  -

 تميز الدؤسساتي.وسييو فدالة لدواكبة التطور التكنولوجي وبرلي  ال اباعتبارى
 حدود الدراسة -5
مؤسسةةة الصةةنودي  الةةوطني ليضةةمان الاجتمةةاعي ليدمةةال الأجةةتائ عيةةو الدراسةةة فةةتًة اقتصةةتت الحييدود الدكانييية:  5-1

"CNAS" بدراسة عينة من مستمدمي الدوقع الالكتًول ليصندوي  " الذنائ"  بورقية 
 أمةا 2023أفتيةلشةهت  إلذ غايةة 2023فيفةتيمةن شةهت  بالنسةبة ليجانشةب النظةتي كةان بدايةةالحدود الزمانيية:  5-2

 25/05/2023إلذ غاية  5/2023/ 5من: كانمستمدمي الدوقع   عيوالتطبيلي اتانشب 
 الذنةائ الالكتًونشيةة الخدمةة جةودة تليةي تليةي  اىتمز الدراسة في شلها النظتي بدفاىي  تتدي   الحدود الدوضوعية: 5-3

 CNAS الأجتائ ليدمال الاجتماعي مانليض الوطني الصندوي  لدى ليمؤمنغ
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 منهجية وأدوات الدراسة: -7
 عييهةا المحصةل والدديومةات البيةانات لتسييةل التسيييةيت الوةفي الدنهج استمدمنا الدراسة أىداف برلي  أجل من     
 الذنةائ لالكتًونشيةةا الخدمةة جةودة تليةي  إلذ الدراسةة ىةذه اةلال مةن ىةدفز حيةث إليهات الدتوةل  النتائج برديد ثم ومن

 جانشبهةا في الدراسةة اشةتميز حيةث CNAS الأجةتائ ليدمةال الاجتمةاعي ليضةمان الةوطني الصةندوي  لةدى ليمةؤمنغ
 تالدراسةة موضةوع في اللازمةة الدديومةات وبذميةع بحصةت تتدية  سةتبيانإ سةتماراتإ توزيع تم توقد ستبيانالإ عيو الديدال
 Portable IBM SPSS SPSS Statistics vالإحصةائية  الااتبةارات مجبةتنا باسةتمدام وبريييهةا تفتي هةا ثمومن 

 حل في وتساى  الدراسة موضوع تدع  وتوةيات نشتائج إلذ تتجمز ومؤشتات قيمة ذات لدلالات بهدف الوةول 25
 الدراسة مطكية

 صعوبات الدراسة:-8
 الال إعدادنا ليتسالة واجهتنا لرموعة من الصدوبات نشوجزىا فيما ييي:

 وبة الحصول عيو متاجع حديثة لكون الدوضوع حديث. ةد -
  لكن است تي  منا وقز تمع حج  الدينةالدلبول في الدراسة  الكتًونشياالاستبيان  توزيعرغ  انشو تم  -

 الدراسة ىيكل-9
 لتطةتي  إلذ جميةع جوانشةب الدراسةةالزاولةة الدطتوحة مةن اةلال  الأسئيةب تض الوةول إلذ ىدف الدراسة بالإجابة عيو 

 تم الاعتماد عيو اطة وف  التليي  التالر:

 لدبسثةةغ الفصةةل تلسةةي  تم حيةةث الالكتًونشيةةةت الخدمةةة جةةودة لتليةةي  والتطبيليةةة النظتيةةة الأدبيةةات بدنةةوان :الفصييل الأول
 ةتالالكتًونشية الخدمةة وألعية وأىداف مفاىيمي إطار من الالكتًونشية الخدمة جودة لتليي  النظتية الأدبيات الأول الدبسث
 الالكتًونشيةة الحوكمةة مةن الالكتًونشيةة الخدمة لمجالات التطتي  تم كما الالكتًونشيةت الخدمة جودة تليي  لدتطيبات بالإضافة
 الأدبيةةات لأىةة  فيةةو التطتيةة  تم الثةةال الدبسةةث أمةةا الالكتًونشيةةةت الخدمةةة جةةودة أبدةةاد لأىةة  بالإضةةافة الالكتًونشيةةة والإدارة
 .بينهما والتطابو الااتلاف وأوجو  وأجنبية عتبية لزيية سابلة دراسات من التطبيلية

 الدنهجيةةة الإجةةتائات: الأول الدبسةةث لدبسثةةغ تلسةةيمو تم دراسةةة ميدانشيةةة لدنصةةة الذنةةائ الالكتًونشيةةة بدنةةوان الفصييل النيييا :
 الدراسةةةةة لدينةةةةة بالإضةةةةافة الدراسةةةةة ولرتمةةةةع الدراسةةةةة مةةةةنهج عةةةةتض اةةةةلال مةةةةن الدسةةةةتمدمة والأدوات الديدانشيةةةةة ليدراسةةةةة
 في الدسةةتمدمة الأسةاليب وأىة  وتصةميمها الأداة عةةتض اةلال مةن الدراسةة أداة الثةةال الدطيةب حةغ في أولت كمطيةب
 الدراسة فتضيات ااتبار نشتائج وبرييل عتض الثال الدبسث أما الاحصائي التسييل



 

 
 

 

 

 

 

 

 والتطبيقية النظرية الأدبياتالأول:  الفصل  
 الالكترونية الخدمة جودة قييمتل
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 تمهيد: 

ر في لستيةةف المجةةالات مةةن اةةلال تبةةني لرموعةةة مةةن لتسليةة  الديةةزة التنافسةةية وتطةةو  الخدميةةةتسةةدو الدؤسسةةات        
وذلةةك مةةن اةةلال الةةتي تةةوفت الوقةةز واتهةةد وتليةةل التكيفةةةت  كالخدمةالدلدمةةة الالكتًونشيةةاالةةبرامج التكنولوجيةةة الحديثةةة  

تلدل ادمات تتميز بصدي  الدديومة وجودة التصمي  والمحتوى وستعة الاستجابة والتدامل والةتد عيةو الاستفسةارات 
لذا سةنساول مةن اةلال ىةذا الفصةل طةتح أىة  الأدبيةات النظتيةة افة الخصوةية والأمان في الدواقع الالكتًونشية بالإض

 الفصةةل ىةةذا اةةلال مةةن سةةتناول وعييةةو الالكتًونشيةةة. الخدمةةة جةةودة لكةةل مةةن مت ةةيرات الدراسةةة الةةتي تتمثةةل في تليةةي 
 :التالية الدباحث

  :الالكترونية الخدمة جودة لتقييم النظرية الأدبياتالدبحث الأول 

  : (السابقة الدراسات) الالكترونية الخدمة جودة لتقييم التطبيقية الأدبياتالدبحث النيا 
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 الدبحث الأول: الأدبيات النظرية لتقييم جودة الخدمة الالكترونية

لكتًونشيةة مةن اةلال التدتيةف سنتدتف من الال ىةذا الدبسةث لأىة  الأدبيةات النظتيةة لتليةي  جةودة الخدمةة الا      
بجودة الخدمة وجةودة الخدمةة الالكتًونشيةة والتدةتف عيةو أىة  مؤشةتات تليةي  جةودة الخدمةة بالإضةافة لمجةالات الخدمةة 

 الالكتًونشية وأساليب تليي  جودة الخدمة الالكتًونشية من الال الدطالب التالية. 

 الالكترونية للخدمةالدطلب الأول: الإطار الدفاىيمي 

 نساول من الال ىذا الدطيب التدتف عيو فهوم كل من جودة الخدمة وجودة الخدمة الالكتًونشية.  س

 الخدمة الالكترونية  مفهومالفرع الأول: 

 قبل التدتف عيو مفهوم جودة الخدمة الالكتًونشية لابد من التدتيف جودة الخدمة وأى  أبدادىا. 

 تعريف جودة الخدمة   -1

 نهةةا:" جةةودة الخةةدمات الةةتي يتوقدهةةا الدمةةلائ أو الةةتي يةةدركونها في الواقةةع الفديةةيت وىةةي  تدةةتف جةةودة الخدمةةة      
سةو مةن الأولةويات التئيسةةية ليمنظمةات الةتي تتيةةد نشفالمحةدد التئيسةي لتضةا الدسةةتهيك أو عةدم رضةاه وتدتةبر في الوقةةز 

تطيبةةات وتوقدةةات الدمةةلائت أي تدزيةةز مسةةتوى النوعيةةة في اةةدما ات وجةةودة الخدمةةة ىةةي التًكيةةز عيةةو احتياجةةات وم
ىةي تطةاب  الأدائ الفديةي ليمدمةةة مةع التوقدةاتت وىةي الفةةتي  بةغ التوقدةات والإدراكةات وىةةي المحةدد التئيسةي لتضةةا 

 1الدميل".

كمةةا تدةةتف عيةةو أنهةةا:" لرموعةةة مةةةن الأنشطةةطة ينةةتج عنهةةا برسةةغ الخدمةةةة الدلدمةةة لزبةةون ولؽكةةن تلسةةي  ىةةةذه       
 2قبل أدائ الخدمة وأنشططة تت  عند الأدائ". الأنشططة إلذ أنشططة تت 

مةةن الددةةتوف عنةةو أن جةةودة الخدمةةة مةةن الأساسةةيات الةةتي تسةةب  رضةةا الدمةةلائت وفي الدلابةةل فةة ن رضةةا الدمةةلائ        
يؤثت عيو اللتارات الدستلبيية وإدراكوت وإن جودة الخدمة تدتبر شتطا لإشباع رغبة الدميةل والاحتفةاظ بةوت حيةث إن 

 3دمة تدبر عن مديار لدرجة تطاب  الأدائ الفديي ليمدمات مع توقدات الزبائن لذذه الخدمة.جودة الخ

كمةةا عتفةةز جةةودة الخدمةةة  نهةةا:" قيةةام الدنظمةةة بتصةةةمي  وتلةةدل اةةدما ا بطةةكل ةةةسي  مةةن أول مةةتةت أمةةةا إذا     
يةةو ىةةذا الدوقةةف حةةدث اطةةت غةةير ملصةةود في أدائ بدةةه الخةةدمات وىةةو أمةةت لزتمةةلت فكيةةف لؽكنهةةا أن تت يةةب ع

  1وتواجهو".
                                                           

ت اتةزئ الأولت جامدةة الأزىةتت 163ت لريةة كييةة التًبيةةت الدةدد مين وجهية نظير الطلبية تقييم مستوى جودة الخدمات الإلكترونية التي تقدمها مكتبة الجامعة الأردنييةإيناس النوافيةت  1
 . 922ت ص 2015أبتيل لسنة 

 . 69ت ص 2009ت الطبدة الأولذت دار الدسير لينطت والتوزيعت الأردنت الجودة الشاملة وتحقيق الرقابة في البنوك التجاريةسميرة محمد أحمدت  2
 . 74ت ص 2021ت دار الخييج لينطت والتوزيعت ظم الدعلومات الاستراتيجية ودورىا في تحسين جودة الخدمات الحكوميةنعيي سويي  اتازيت  3
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: " جةودة الخدمةة ىةي انشطبةاع الةزبائن الكيةي ليتفةوي  النسةبي او عةدم التفةوي  فيمةا في حغ ىنا  مةن عتفهةا عيةو أنهةا
 2.لؼص الدؤسسة وادما ا "

التفةوي  عيةو توقدةات الزبةونت اي يلصةد بجةودة الخدمةة في ىةذا التدتيةف بان  :"تدتف جودة الخدمة عيةو أنهةاو       
 3."ؤسسة تتفوي  في ادما ا التي تؤديها فدييا عيو مستوى التوقدات التي لػميها الزبون بذاه ىذه الخدماتالد

 4رئيسية ىي: نشلاط ثلاث إلذ يطير ىذا التدتيفت

 الدتوقعة الخدمة جودة -
بةو السةابلةت عيةو حاجاتةو ورغباتةوت وابراتةوت وبذار  وتدتمةد الدلدمةةت الخدمةة جةودة لدسةتوى وىي بسثةل توقدةات الزبةون
 ؛ وثلافتوت واتصالو بالآاتين

 الفعلية الخدمة جودة -
حصةولو الفديةي عيةو  بذتبةة أثنةائ فهةي اتةودة الةتي يطةدت بهةا الزبةون الخدمةةت لأدائ الفديةي الدسةتوى في تتمثةل    

 الخدمة.

 الددركة الخدمة جودة -
 جةودة تدتةبر أو الفدييةةت المجتبةة واتةودة لدتوقدةةا اتةودة بةغ بالدلارنشةة ىةي اتةودة الةتي يةدركها الزبةون عنةد قيامةو    

 تدتمةد تنافسةيا مؤشةتا الدلدمةة الخدمةة جةودة وتدةد الدةؤثتة عيةو درجةة رضةا الزبةونت مةن أىة  الدوامةل الدلدمةة الخدمةة
 الدتجوة.  أىدافها وبرلي  التنافسيت متكزىا تدعي  في الدؤسسة عييها

 

 

 

                                                                                                                                                                                     
ت ص 2019ت أوت 38ت لريةةة دراسةةات اقتصةةاديةت الدةةدد جييودة الخييدمات الدصييرفية الإلكترونييية كمييدخل لبنيياء مييزاو تنافسييية للبنييوك الجزائريييةبةةن موسةةو أعمةةتت عيمةةاوي أحمةةدت  1

399 . 
2 Jeoung – Hak Lee, Hyun – Duck Kim , the Influence of Service Quality on Satisfaction and Intention, 
Sport Management Review 14, 2011, P54. 

صةص إدارة أعمةالت كييةة الدراسةات الدييةا والبسةث الديمةيت ت دراسةة تكميييةة لنيةل درجةة ماجسةتيرت بزجيودة الخيدمات وأهرىيا في تحقييق رضيا اليزبائننشةور لزةي الةدين محمد سةدد  ت   3
 . 47ت ص 2017

ت 15ت الدةدد 08ت لريةة الإسةتًاتيجية والتنميةةت لريةد ، نمذجة العلاقة السببية بين جودة الخدمة الددركة وقيمة الزبون بما يعزز رضاه اتجاه الدؤسسةطويطي مصطفوت بوداود بومةدين 4
 . 115ت ص 2018ديسمبر  30جامدة غتدايةت اتزائتت 
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 (: جودة الخدمة01الشكل رقم )

 
 لينطت الخييج دار تالحكومية الخدمات جودة تحسين في ودورىا الاستراتيجية الدعلومات نظم اتازيت سويي  عييالدصدر: 
 .74 ص ت2021 والتوزيعت

من الال مستوى نشلاحظ من الال الطكل أعلاه أن جودة الخدمة تتتكز عيو مدى إدرا  الزبون للأدائ الفديي 
 تي توقدها الزبائن.اتودة ال

مدى إدرا  الزبون ليمدمة التي تفةوي  توقداتةو :" من الال التداريف السابلة نشستنتج تدتيف جودة الخدمة عيو أنها
سوائ كانشز الخدمات الدلدمة متوقدة أو مدركة أي الةتي يتوقدهةا الةزبائن أو يةذكتونها في الواقةع الفديةيت حيةث تسةدو 

  ا بطكل ةسي  من أول متة".من الالذا الدنظمة بتلدل ادما

 مؤشرات تقييم جودة الخدمة   -2

فديةو الدؤسسةة أن تتدةتف  حتى تلةوم الدؤسسةة الخدميةة بتلةدل ادمةة تةتلائم مةع توقدةات الةزبائن وتيةبي حاجةا  ت   
شةةتات وتتمثةةل أىةة  الدؤ  عيةةو الددةةايير والدؤشةةتات الةةتي يدتمةةد عييهةةا الزبةةون في الحكةة  عيةةو جةةودة الخدمةةة الدلدمةةة لذةة ت

 1التي يدتمد عييها في تفسير جودة الخدمة ما ييي: 
وىةةةي اللةةةدرة عيةةةو تلةةةدل ادمةةةة تكةةةون مةةةا وعةةةدت بةةةو الدؤسسةةةة أي أن تكةةةون بطةةةكل لؽكةةةن  الاعتماديييية: 2-1

فالزبون يتوقع أن تلدل ادمة لو دقيلة من حيةث الالتةزام بالوقةز  ويكون بدرجة متتفدة من الدقةت الاعتماد عييهات
 تم وعده من قبل بالإضافة إلذ اعتماده عيو ملدم الخدمة في أدائها. والأدائ كما

                                                           
مةذكتة ماجسةةتيرت بزصةص عيةةوم التسةييرت فةةتع التسةوي ت قسةة  عيةةوم  جيودة الخييدمات وأهرىييا علييى رضيا العمييلاء، دراسيية ميدانييية في الدؤسسية الدينائييية لسييكيكدة،بوعنةان نشورالةةدينت  1

 .72 -71ت ص 2007-2006ييةت التسييرت كيية الديوم الاقتصادية والتجارية وعيوم التسييرت جامدة محمد بوضياف الدس

جودة 

 الخدمت

 

 عاث الشبائنجوك

 للخدمت 

مطتوى 

 الجودة

 

إدران الشبون 

الفعلي للأداء  
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وتتديةة  بدةةدى قةةدرة ولزاولةةة الدؤسسةةة تلةةدل الخدمةةة في الوقةةز الةةذي  مييدى كمكانييية الحصييول علييى خدميية: 2-2
 يتيده الزبون وكذلك توفتىا في الدكان الذي يتغبو.

دمة الدلدمة ومن يلدمها كمثةل درجةة الأمةان الدتًتبةة عةن وىو يدبر عن درجة الطدور بالأمان في الخ الأمان:  2-3
 استئجار شلة أو غتفة في فندي .

وتتمثل في درجة الثلة الةتي يضةدها الزبةون في ملةدم الخدمةة أي الالتةزام بالوعةود الةتي يلةدمها مثةل  الدصداقية: 2-4
 ثلة الدتيه في اتتاح  نشو لن ييس  بو أضتار عند إجتائ الدميية.

ويطةير ىةذا الدؤشةت إلذ مةدى قةدرة ملةدم الخدمةة عيةو  تفهم مقدم الخدمة لحاجات الزبائن)العاطفة(: درجة 2-4
 فه  حاجات الزبون وبرديدىا وتزويدىا بالتعاية والدناية.

وتتدي  بلدرة ملدم الخدمة عيو الاستدداد لتلدل الخدمة ليزبون بطكل دائ  وقدرتو عيةو تلةدل  :الاستجابة 2-6
 لوقز الذي لػتاج إليها الزبون.الخدمة في ا

وتتدي  بدلدمي الخدمة مةن حيةث مهةار   وقةدر   عيةو التسييةل والاسةتنتاج والددتفةة الةتي الكفاءة والجدارة:  2-7
 بسكنه  من أدائ مهمته  بطكل جيد.

دمي الخدمةة وتطير إلذ التسهيلات الدادية الدتاحة لدى الدؤسسة الخدمية مثل الدددات ومظهةت ملة الدلموسية: 2-8
 وأدوات ووسائل الاتصال مده .

ويتدي  بددى قدرة ملدم الخدمة عيو شتح اصائص الخدمة ليزبةونت والةدور الةذي لغةب أن ييدبةو  الاتصال: 2-9
الزبون ليسصةول عيةو الخدمةة الدطيوبةة كةان يطيةب مةن الدةتيه إتبةاع لرموعةة مةن الإجةتائات والتدييمةات قبةل إجةتائ 

 دراسةةةةة لاحلةةةةة تم دمةةةةج ىةةةةذه الدؤشةةةةتات في وسةةةةة أبدةةةةاد رئيسةةةةية ليجةةةةودة وىةةةةي  الديموسةةةةيةتفي  الدمييةةةةة اتتاحيةةةةة.
 الاستجابة والضمان والتداطف(. الاعتماديةت

 واتدول التالر يوض  ذلك:
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 الخدمة  (: مؤشرات تقييم الجودة01الجدول رقم )

 
مةذكتة  لاء، دراسية ميدانيية في الدؤسسية الدينائيية لسيكيكدة،جودة الخيدمات وأهرىيا عليى رضيا العميبوعنان نشورالدينت  الدصدر:

ماجستيرت بزصةص عيةوم التسةييرت فةتع التسةوي ت قسة  عيةوم التسةييرت كييةة الديةوم الاقتصةادية والتجاريةة وعيةوم التسةييرت جامدةة محمد 
 72 -71ص ت 2007-2006بوضياف الدسييةت 

دة الخةةدمات ىةي الاعتماديةة والديموسةية والاسةتجابة والثلةةة يتبةغ لنةا مةن اةلال اتةةدول أعةلاه أن أىة  مؤشةتات جةو 
 أو الأمان والتداطف من الال الاىتمام بالدميل. 
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 الخصائص الرئيسية لجودة الخدمة -3

 1تلس  الخصائص التئيسية تودة الخدمة إلذ النوعغ التاليغ:

  Technical Quality :6الجودة الفنية 3-1

بالخدمات و إجتائا ا  والددارف الدتميزةالدوظفغ ذوي الخبرات  والاعتماد عيونوع من اتودة يتطيب ىذا ال      
 ،  Pension Plansو الدداشات  ىذا النوع الخدمات الدصتفية الددلدة مثل: اطط التلاعد يلائمالدتنوعة. و 

 حيث تدد الددتفة الفنية متطيبا رئيسيا واضسا.

  functional Qualityالجودة الوظائفية 3-2
تتطيب التفاعل النفسي بغ  وىي  تتلدم بها الخدمة والكيفية التيىذا النوع عيو الدصادفة الخدمية  يتكز     

الدنظمة و زبائنها و لغب أن تسدو إدارة الدنظمة إلذ تدزيز جودة ادما ا من الال برديد الذدف الإستًاتيجي 
ت الزبائن و قياس اتودة و رضا الزبونت و من ثم الليام بإعادة التنظي  تودة الخدمةت و متابدة احتياجات و توقدا

و قياس و بزفيه  الإنشتاجيةحول الزبونت و برديد الأدوار اتديدة لدديتي و مطتفي الدنظمة و برلي  فوائد 
 تكاليف الخدمة الدصتفيةت و بنائ قاعدة متينة لكسب ولائ الزبون.

 تعريف الخدمة الالكترونية  -4

تدتبر الخدمة الالكتًونشيةة شةتنها شةتن الخةدمات الأاةتى بدةا في ذلةك الخةدمات التلييديةة مةع فةاري  أساسةي أنهةا       
ادمة عيو الطبكةت حيث تدتبر شةكلاً مةن أشةكال الخدمةة الذاتيةة فبةدلاً مةن تلةدل الطيةب إلذ موظةف في مكتةب 

عيةةو الخدمةةة مةةن اةةلال التفاعةةل الالكةةةتًول  أو عةةبر الذةةاتف ليسصةةول عيةةو مديومةةة أو أي استفسةةار يةةت  الحصةةول
الدتبةةةادل بةةةغ طالةةةب الخدمةةةة والحاسةةةب الآلر مةةةن اةةةلال وسةةةيط "شةةةبكة الكتًونشيةةةة" لةةةذل ينب ةةةي أن يلائةةة  الخدمةةةة 

   2الالكتًونشية حاجة ورغبة وتطيع وتوقع طالب الخدمة.

دتمةةد عيةةو الانشتًنشةةز وفةة  ضةةتوريات تدةةتف الخدمةةة الالكتًونشيةةة عيةةو أنهةةا:" إلصةةاز الخةةدمات بطتيلةةة مديوماتيةةة ت     
أمنيةةة مدينةةة برمةةي الدسةةتفيد واتهةةة ةةةاحبة الخدمةةة ويتمثةةل ذلةةك في اسةةتمدام التكنولوجيةةا لتسسةةغ وتةةدبير الطةةؤون 

   3الدامة".

                                                           
 . 500ت ص2016دمط ت سوريات  كدارة الجودة الشامة )مدخل الوظائف والأدوات(، دار ومؤسسة رسلان للطباعة والنشر والتوزيع،رعد الصتنت  1
ت مةةذكتة ماجسةةتير إدارة الأعمةةالت كييةةة بييرق بليية  ييزةجييودة الخييدمات الالكترونييية وأهرىييا علييى رضييا الدسييتخدمين، دراسيية حاليية علييى بيير م  مةةؤمن عبةةد السةةميع حسةةن الحيةةبيت  2

 . 11ت ص 2016التجارةت اتامدة الإسلامية غزةت 
ت لريةة  جامعية تكنولوجييا الدعلوميات والاتصيال أهر جودة الخدمات الإلكترونية في رضا متلقي الخدمة، دراسة تطبيقيية في الذيئية العراقيية للحسيابات والدعلوماتيية،جواد بن قاس ت  3
 . 293ت ص 2016ت 39ت الددد 22يية التًبية الأساسيةت المجيد ك
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من الال التداريف السابلة نشستنتج تدتيف ليمدمة الالكتًونشية عيو أنهةا:" تيةك الخةدمات الةتي تدتمةد بطةكل       
 تًنشز وتكنولوجيا الدديومات في تلدلؽها لزبائنها". كبير عيو الأنش

 الفرع النيا : أىداف وأهمية الخدمة الإلكترونية 

 سنتطتي  من الال ىذا اتزئ لأىداف وألعية تطبي  الخدمة الإلكتًونشية في الدؤسسة 

 أىداف الخدمة الالكترونية  -1

 1 تتمثل أىداف الخدمة الإلكتًونشية فيما ييي:

ساعة وبالتالر رب  الوقز  24/24الخدمات التلييديةت كون الخدمات الالكتًونشية متوفتة تلييص نشلائص  -
 لددم الحاجة إلذ التنلل ليسصول في بده الأحيان عيو مديومات بسيطة.

تسم  بالحصول عيو ادمات ذات جودة أفضل ملارنشة بالتلييدية وذلك نشتيجة لتلييص أاطائ حجز  -
لإمكانشية ملأ الاستمارة من طتف الطمص الددني عن بدد وبالتالر التلييل حجزىا نشتيجة وإعادة الدديومات 

 من الأاطائ النابذة عن إعادة الحجز من طتف موظفي الإدارة الددنية.
تساى  في تبسيط الإجتائات وتسهييها وذلك بإعادة تصمي  الإجتائات وبرسينها من الال التلييص من  -

 للازمة لذلك.متاحل الحصول عيو الخدمة أو الفتًة ا
 أهمية تطبيق الخدمة الالكترونية  -2
إن تطبي  الخدمات بطكل الكتًول لو ألعية كبيرة وضتورة ميسةت لدا فيو من تيسير وبزفيةف للأعبةائت وبرسةغ       

في الخةةةةدمات الدلدمةةةةة ليمسةةةةتفيدينت وللةةةةد كتسةةةةز الدؤسسةةةةات لزةةةةل الدراسةةةةة جهودىةةةةا في سةةةةبيل تطبيةةةة  الخةةةةدمات 
دل اةةةدما ا بطةةةكل إلكةةةتًول لكافةةةة الدسةةةتفيدينت مةةةن أجةةةل برليةةة  الدديةةةد مةةةن الدةةةزايا والفوائةةةد الةةةتي الإلكتًونشيةةة وتلةةة
   2تكمن فيما ييي:

 تبسيط الإجتائات الدؤسسات وااتصار الخطوات الكثيرة لتنفيذ الدداملات لشا يؤدي إلذ تلييل اتهد الدبذول؛  -
 ونشية تضمن سهولة التواةل فيما بينه ؛ ربط الدستفيدين من الخدمات مع الوزارات بوسائل إلكتً  -
 الحد من الاعتماد عيو الوري  واستمداموت وما يتدي  بو من أعبائ سوائ في الحفظ أو التوثي ؛  -
 ضمان دقة البيانات وموثوقيتها لشا لؽن  الدستفيد ثلة أكبر في استمدامها؛  -
 ؛ امكانشية أدائ الأعمال عن بددت لشا يليل الازدحام ولؼفف الأعبائ -
 تسهيل الحصول عيو الخدمات والدديومات في أي وقز؛  -

                                                           
جامعيية الخييدمات العمومييية في ضييوء تطبيييق الإدارة الالكترونييية، دراسيية تقييمييية للخييدمات الالكترونييية بموقييع وزارة الداخلييية والجماعييات ا لييية، نشوفةةل حديةةدت حنةةان كةةتيبطت  1

 . 17ت ص 2017ت 06ت لرية الدؤسسةت الددد الجزائر
ت مةةذكتة دور النيقافيية التكنولوجيية في تحسييين الخييدمات الإلكترونيية ميين وجهيية نظيير مقيدم الخدميية، دراسيية تطبيقيية علييى الييوزارات الحكومييية، قطياع  ييزةسةنائ مةتزوي  محمد شةةميبرت  2

 .  48ت ص 2017ماجستير في إدارة أعمالت كيية التجارةت اتامدة الاسلامية غزةت 
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 توفير ادمات أفضل ليمستفيدين مبنية عيو أساس من الطفافية والدصداقية؛  -
 التلييل من الأاطائ الدتتبطة بالدامل الإنشسال؛  -
 زيادة مستوى اتودة في الخدمات؛  -
 توفير البيانات والدديومات ليمستفيدين بصورة فورية؛  -
 لستعة الدطيوبة مع تلييل التكيفة لإلصاز الأعمال؛ برلي  ا -
 مواكبة التلدم الذائل في الديوم والتكنولوجيا ووسائل التواةل؛  -
 اللضائ عيو تدليدات الدداملات اليدوية وما يصاحب ذلك من تنلل إلذ أماكن عدة لإلصازىا.   -

 الفرع النيالث: متطلبات تطبيق الخدمات الإلكترونية 

م تطبيةةة  الخةةةدمات الإلكتًونشيةةةة لػتةةةاج إلذ  يئةةةة البيئةةةة الدناسةةةبة لةةةذلك حةةةتى يةةةت  تنفيةةةذ مةةةا ىةةةو مطيةةةوب إن نشظةةةا      
بدقةةةةت وبالتةةةالر لػلةةة  النجةةةاح والتفةةةوي  والا  سةةةيؤدي اةةةلاف ذلةةةك إلذ حةةةدوث الفطةةةل وسيسةةةبب ذلةةةك اسةةةارة في 

الدتطيبةةات بطةةكل انشتلةةائي برةةز الوقةز والدةةال واتهةةدت ونشدةةود عنةةدىا إلذ نشلطةةة الصةةفتت وللةةد تنةةاول مدظةة  البةةاحثغ 
   1عناوين متدددةت ولصاح نشظام تطبي  الخدمات الإلكتًونشية لغب أن يتاعي عدة متطيبات منها:

إذ أن تطبي  الخدمات الالكتًونشية يتطيب وجود بيئة مناسبة وبنية برتيةة جةاىزة ومتطةورة تتضةمن  :البنية التستية -
كون قةادرة عيةو ينمةغ التواةةل ونشلةل الدديومةات بةغ الةوزارات شبكة حديثة للاتصالات السيكية واللاسيكية ت

 من جهة والدستفيد من جهة أاتى؛ 

توافت الوسائل اللازمة لتطبي  الخدمات الإلكتًونشية والةتي منهةا أجهةزة الحاسةوب الطمصةية والمحمولةةت وشةبكات  -
لمحييةةة  سةةدار مدلولةةة يسةةتطيع مدظةة  الذةاتف وغيرىةةا مةةن الأجهةةزة الةةتي بسكننةةا مةةن الاتصةال بالطةةبكة الدالديةةة أو ا

 الناس الحصول عييها؛ 

انشتطةةةةار مةةةةزودي اةةةةدمات الإنشتًنشةةةةز  سةةةةدار مدلولةةةةة ومناسةةةةبة ليجميةةةةع بحيةةةةث تسةةةةم  لأكةةةةبر عةةةةدد لشكةةةةن مةةةةن  -
الدواطنغ بالاشتًا  من أجل الاستفادة من تطبي  الخدمات الإلكتًونشية في أقل جهد وأقصةت وقةز وأقةل تكيفةة 

 لشكنة؛ 

د البطةةتية الدؤىيةةة والدتمصصةةة في لرةةال التكنولوجيةةات فمةةع تزايةةد برةةول الحكومةةات لضةةو تلةةدل اةةدما ا تةةوفت الدةةوار  -
إلكتًونشيةةات لظةةز الحاجةةة إلذ الكةةوادر بطةةتية متمصصةةة في جانشةةب تكنولوجيةةا الدديومةةاتت لشةةا وضةةع اللطةةاع الدةةام 

 أمام برديات تنافسية مع اللطاع الخاص في الحصول عيو ىذه الدوارد؛ 

الةةةةدع  الإداريت حيةةةةث لؽكةةةةن اعتبةةةةار اىتمةةةةام ومسةةةةانشدة الإدارة الدييةةةةا لتطبيةةةة  الخةةةةدمات الإلكتًونشيةةةةة في  وجةةةةود -
 الدؤسسات كافة أحد الدوامل الأساسية والدسالعة في برلي  لصاح تطبي  الخدمات الإلكتًونشية؛ 

                                                           
 . 50ص مرجع سبق ذكره، ت سنائ متزوي  محمد شميبر 1
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غةةةةير الدسةةةةموح لذةةةة  تةةةةوفت الأمةةةةن والخصوةةةةةيةت فةةةةالأمن يدةةةةني ابزةةةةاذ بدةةةةه الإجةةةةتائات والسياسةةةةات لدنةةةةع الأفةةةةتاد  -
بالداول إلذ الطبكة مةن الةداول إليهةا والدبةث بدستويا ةات وكةذلك مةنده  مةن ت يةير وسةتقة وتةدمير الدديومةات 
الدوجةةودة عيةةو نشظامهةةات أمةةا الخصوةةةية فتدةةني المحافظةةة عيةةو سةةتية الدديومةةات الخاةةةة بالأفةةتاد والةةتي يةةت  جمدهةةا 

 السماح ل ير الددنيغ بها بالاطلاع عييها؛ وحفظها في أنشظمة الحكومة الإلكتًونشيةت وعدم 

تةةةوفت الدسةةةتوى الدناسةةةب مةةةن التمويةةةل الةةةذي يسةةةم  بإجةةةتائ ةةةةيانشة دوريةةةة للأجهةةةزةت وتةةةدريب كةةةوادر الدةةةوظفغت  -
والحفةةاظ عيةةو مسةةتوى عةةال مةةن تلةةدل الخةةدمات الإلكتًونشيةةةت ومواكبةةة أي تطةةور لػصةةل في إطةةار التكنولوجيةةات 

 عيو مستوى الدالد؛ وتطبي  الخدمات الالكتًونشية 

سةةن اللةةوانشغ والتطةةتيدات الةةتي تسةةهل تطبيةة  الخةةدمات الالكتًونشيةةة وتةةنظ  تدةةاملات الحكومةةة الالكتًونشيةةة مةةةع  -
الدةةةواطنغ بدةةةا يضةةةمن حمايةةةة حلةةةوي  ومصةةةالح الطةةةتفغ وااةةةةة في ظةةةل التسةةةديات الةةةتي يواجههةةةا تطبيةةة  الةةةنظ  

 الإلكتًونشية في أدائ الخدمات. 

 ت الخدمة الالكترونية الدطلب النيا : لرالا

سنساول من الال ىذا الفتع التدتف عيو أى  لرالات الخدمة الالكتًونشية التي بسثيز في الحكومة الالكتًونشيةت 
 والتجارة الالكتًونشية والإدارة الالكتًونشية 

 الفرع الأول: الحكومة الالكترونية 

 ا وأى  الأىداف ومتطيبات تطبيلها  سنتدتف من الال ىذا اتزئ عيو الحكومة الالكتًونشية وألعيته

 تعريف الحكومة الالكترونية  -1

 الدتفلةالدديومات التقمية في إلصاز الدداملات الإداريةت وتلدل الخدمات  تكنولوجيا"استمدام  تدتف عيو أنها:    
 1الدواطنغ". والتواةل مع

ال الدداملات التي لؽكن أن تت  الكتًونشيا بغ أي شكل من أشك :"لؽكن أن تدُتف الحكومة الإلكتًونشية أنها     
جهتغ حكوميتغ أو لرموعة جهات حكومية بده بالبده الآاتت أو بغ الدواطن وأي جهة حكومية عيو أي 
مستوى كدائتة الأحوال الددنشية أو دائتة الضتائب كدفع فاتورة الكهتبائ أو الدائ أو يستمتج شهادة ميلاد أو حتى 

 2.نشتمابات"بالاليدلر بصوتو 

 بنائ عيو ما سب  لؽكن تدتيف الحكومة الإلكتًونشية  نها:
                                                           

 . 448ت ص 2021ت 39ت الددد 10لرية كيية اللانشون ليديوم اللانشونشية والسياسيةت المجيد  الحكومة الالكترونية وأهرىا على ابرام العقود الالكترونية،توركان إبتاىي  عييت  1
ت 2014ت 04ت لريةة كييةة التًبيةةة ليديةوم الدصةتفيةت الدةةدد واليدوائر ذات العلاقيية في لزافظية البصييرةتطبيييق مفهيوم الحكوميية الالكترونيية لييدائرة الأحيوال الددنييية فةتاس فيةي  حسةنت  2

 . 174ص 
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استمدام تكنولوجيا الدديومات والاتصالات لت يير أسيوب الدمل وأدائ الخدمات سوائ داال الدؤسسات      
كثت كفائةت تلدل الخدمة بحيث تصب  أ إجتائاتالحكومية ذا ا أو في تداملا ا مع الدواطنغ بدا لؽكن من تسيير 

فضلا عن تلدل كافة الاحتياجات من الدديومات ليمواطنغ عن الخدمات واللوانشغ واليوائ  والتطتيدات عبر 
 1 وبالتالر تطتمل الحكومة الإلكتًونشية عيو ثلاثة أبداد: تشبكة الإنشتًنشز

  ؛ الإنشتًنشزحيث يت  تلدل ادمات حكومية ليمواطنغ عن طتي  شبكة  الأول: الخدمات الإلكترونية: -

الحاسب ذات التلنية الدالية لتفع كفائة مستوى  تطبيلاتباستمدام بتامج و  النيا : الإدارة الإلكترونية: -
الأدائ بدا لؽكن من تبسيط إجتائات سير الدمل داال الذيئات الحكومية بصورة تندكس عيو ستعة 

 الدؤداة؛ وكفائة الخدمة 

ة سداد ملابل الخدمات التي لػصل عييها الدواطن مثل سداد وىي عميي النيالث: التجارة الإلكترونية: -
فواتير التييفونت سداد ملابل الحصول عيو مستمتج شهادة الديلادت سداد لسالفات الدتورت إجتائ مزايدات 

 ؛ حكومية

 2 ولؽكن أن نشيمص أىداف الحكومة الإلكتًونشية بدا ييي: الحكومة الإلكترونية: أىداف-2

 ؛ تدليدات الإداريةالتلييل من حدة ال -
 ؛ الوقز واتهد ااتصارالدمل عيو افه التكاليف و  -
 ؛ لزاولة زيادة الطفافية ولزاربة الفساد والوساطة والمحسوبية -
 ؛في موقدو الدالدي للانشدماج يئة اتهاز الحكومي  -
 .تلييل الض ط عيو الخدمات من الال توفير اللامتكزية في تلدل الخدمات الحكومية -

 الحكومة الالكترونية  أهمية-3

للد ازدادت ألعية الحكومة الإلكتًونشية في ظل التطورات الحديثة لثورة الاتصالات والدديومات حتى باتز عنصتا     
جوىتيا في إدارة الت يير وأةبسز ذات ألعية كبيرة فيما يتدي  بتوظيف الددتفة والاستفادة منها لتسلي  أىداف 

 3 ييي:كما مة الإلكتًونشية من الال الدديد من الفتص والدزايا  الدؤسسات وتتمثل ألعية الحكو 

                                                           
لريةة الكةوت ليديةةوم  متطلبيات النجياح الحكومية الالكترونيية والأبعياد الدسيتقبلية، دراسيية اسيتطلاعية  راء عينية مين العياملين في دائيرة الاتصيالات ذي قيار،نشةوار عيةي مكطةوفت  1

 . 04ص  ت2016ت كيية الإدارة والاقتصادت جامدة واسطت 21الاقتصادية والإداريةت الددد 
 . 449ت ص مرجع سبق ذكرهتوركان إبتاىي  عييت  2
 ت2017ت 109ت الدةةدد 24المجيةةد  ت لريةةة الديةةوم الاقتصةةادية والإداريةةةتدور تطبيييق الحكوميية الالكترونييية في الأداء الدؤسسيييمهةةا طالةةب نشةةوح الياسةةتيت عبةةد الةةتحمن مصةةطفو الدةةلات  3

 . 75ص 



لييم جودة الخدمت الالىتروهيتتل والتطبيليت الىظزيت الدبياث... ......................الفصل الول: ........  

 13 

 

وزيادة أرباح الدؤسسةت حيث تؤدي الحكومة الإلكتًونشية إلذ افه تكاليف الدبال  الإنشتاجالطفاض تكاليف  -
 الالكتًولأشكال الدؤسسات من التلييدي إلذ  وذلك لتسول والإجتائات الإدارية والأجهزة ورواتب الداميغ

 ؛ لزدودة لشا نشتج عنو زيادة في الأرباح ومواقع ج تافيةي يتطيب عمالة أقل الذ
بحسب رغبة واحتياج الدستهيكغ وفلا لدقة الدديومات التي توفتىا الحكومة الإلكتًونشية عن  الإنشتاجتوجيو  -

 ؛ احتياجا   ورغبا  
لكتًونشية من داول أسواي  جديدةت التي تتدامل مدها الدؤسسةت لشا لؽكن الحكومة الإ الأسواي اتساع نشطاي   -

أكبر حصة في الأسواي  سوائ كانشز لزيية أول عالدية نشتيجة لااتفائ الحواجز ات تافية التي  والاستسواذ عيو
 توفتىا شبكات الاتصال الإلكتًونشية.

 متطلبات تطبيق الحكومة الالكترونية  -4

مية ومتطابكةت إذ برتاج عيو أرض الواقع إلذ توفير عدة تدد عميية الت يير إلذ الحكومة الإلكتًونشية عميية شا     
متطيبات أساسية تطكل اللاعدة التي لغب البدئ بها ب ية توفير الحد الدناسب فيهات ليمكن بدد ذلك البدئ في 
متحية التسول لضو تطبيلات الحكومة الإلكتًونشية وإاتاجها إلذ حيز الواقع الدميي إذ تؤكد عيو ضتورة توفير 

طيبات الفنية والتي تض  اتانشب البرلري و اتانشب الداديت فضلا عن ضتورة توفير الدتطيبات الإدارية و الدت
 1 التنظيمية. فيرى  ن ألز متطيبات الحكومة الإلكتًونشية ىي:

 التوجو الحلي  لضو إنشطائ الحكومة الإلكتًونشية. -
 تكوين البنية التستية ليمديومات. -
 نظمة.متونشة التنظي  الإداري ليم -
 لرموعة الدتطيبات اللانشونشية. -
 لرموعة الدتطيبات الفنية. -
 لرموعة الخدمات الدسانشدة. -

 ماىية التجارة الإلكترونية الفرع النيا : 
 الالكتًونشية.  التجارة سنتدتف من الال ىذا اتزئ عيو التجارة الالكتًونشية وألعيتها وأى  الأىداف أدوات

 مفهوم التجارة الإلكترونية -1
لؽكةةن برديةةد طبيدةةة ومفهةةوم التجةةارة الإلكتًونشيةةة مةةن اةةلال اعتبارىةةا عمييةةة تةةت  بةةغ طةةتفيغ مةةن اةةلال وسةةيط     

مةةع التنويةةو لوضةةع التجةةارة الإلكتًونشيةةة عيةةو ت النةةاتج عةةن ىةةذه الدمييةةة بطةةكل إلكةةتًول الالتةةزامإلكةةتًولت مةةع سةةداد 
حةةان الأوان ليتنظةةير لذةةذا الديةة ت مةةع وضةةع نشظةةتيات  أنهةةا أولذ لبنةةات وضةةع أسةةس عيةة  الاقتصةةاد التقمةةيت وأنشةةو اعتبةةار

                                                           
ت متطلبيات تطبييق الحكومية الالكترونيية في الدنظميات العراقيية، دراسية اسيتطلاعية  راء القييادات الإداريية في مديريية بلديية الدوصييلإلؽةان متعةي حسةنت محمد مصةطفو اللصةيميت  1

 .  16ت ص 2013ت 113ت الددد 35لرية التافدينت المجيد 



لييم جودة الخدمت الالىتروهيتتل والتطبيليت الىظزيت الدبياث... ......................الفصل الول: ........  

 14 

 

حديثة قد ت ةير لرةتى التجةارة بصةفة عامةةت وقةد تلضةي عيةو التجةارة التلييديةة بطةكل اةاصت وت ةير مةن أساسةيات 
 1نشظتيا ا الدمتيفة.

لةةةةةبرامج إن  مفهةةةةةوم التجةةةةةارة الإلكتًونشيةةةةةة يطةةةةةير إلذ تسةةةةةوي  الدنتجةةةةةات عةةةةةبر شةةةةةبكة الإنشتًنشةةةةةز الدوليةةةةةة وتفتيةةةةة  ا      
الإلكتًونشيةةةةة دون الةةةةذىاب إلذ الدتجةةةةت أو إلذ الطةةةةتكةت وعةةةةلاوة عيةةةةو ذلةةةةك فةةةة ن  التجةةةةارة الإلكتًونشيةةةةة تطةةةةتمل عيةةةةو 
الاتصةةةالات بةةةغ لستيةةةف الطةةةتكات عيةةةو الدسةةةتوى المحيةةةي أو الةةةدولرت لش ةةةا يسةةةهل عمييةةةة التبةةةادل التجةةةاري ويزيةةةد مةةةن 

 2حجمها.
تمدام تكنولوجيةا الدديومةات لتدزيةز الاتصةالات والصةفلات مةع جميةع كما تدت ف التجارة الإلكتًونشية تتضمن اسة      

الأطةةةةتاف ذوي الدصةةةةالح مةةةةع الطةةةةتكة مثةةةةل الدمةةةةلائت الدةةةةوردينت الدؤسسةةةةات الحكوميةةةةةت الدؤسسةةةةات الداليةةةةةت الدةةةةديتينت 
 3الدوظفغ واتمهور.

إلذ التجةارة الإلكتًونشيةة ك ضةافة إلذ لذا ف ن التجةارة الإلكتًونشيةة ىةي تكنولوجيةا الت ةيرت أمةا الطةتكات الةتي تنظةت      
طتي  والأساليب اللائمة لإلصةاز الأعمةال فة ن احتمةال انشتفاعهةا واسةتفاد ا مةن التجةارة الإلكتًونشيةة سةيكون ضةديفات 
والواقةةةع أن  التجةةةارة الإلكتًونشيةةةة ىةةةي أسةةةيوب بذةةةاري يدتمةةةد في لصاحةةةو عيةةةو قةةةدرة الطةةةتكة عيةةةو تسةةةوي  منتجا ةةةا أو 

 4الال أليات ملندة تسوي  إلذ عدة فئات بذسد التضا وإشباع الحاجات والتغبات. ادمات أو أفكار من
 أىداف التجارة الإلكترونية   -2

   5 برل  التجارة الالكتًونشية لرموعة من الأىداف نشذكت منها:
 زيادة نشطاي  السوي  وبذاوز الحدود ات تافية والإقييمية أما السيع.  -
 نائ علاقات أقوى مع الدملائ. زيادة مددلات الوةول إلذ الدملائ وب -
 بزفيه وتلييل تكاليف الإنشتاج والتسوي .  -
 برلي  الستعة في أدائ الأعمال.  -
 البسث عن عملائ جدد والوةول إليه  وجذبه  ليطتائ.  -
 الليام بدمييات التسوي  والبيع والطتائ عبر الأنشتًنشز.  -
 نية ليمنطتة.تلدل وبرسغ الخدمات الدلدمة ليدملائ وبرسغ الصورة الذى -

 
 

                                                           
 11ت ص 2012السيد مدتوفت التجارة الالكتًونشية في اليابان ومدى استفادة مصت منهات مكتبة جزيتة الوردت اللاىتةت مصتت الطبدة الثانشية  : رمضان عيو1
وعيةةوم التسةةييرت جامدةةة قاةةةدي مةةتباحت ورقيةةةت ية : عبةةد اللةةادر بةةتييت محمد زيةةدانت دور البنةةو  في تطةةويت التجةةارة الإلكتًونشيةةةت الديتلةةو الةةدولر حةةول التجةةارة الإلكتًونشيةةةت كييةةة الاقتصةةاد2

 . 12ت ص 2004مارس  7-6يومي 
ت مطبدةةة اتامدةةة 01ت الدةةدد 01رة الأعمةةالت المجيةةد : فةةؤاد الطةةي ت محمد سةةيمان عةةوادت الددوقةةات الددركةةة لتبةةني تطبيلةةات التجةةارة الإلكتًونشيةةة في الطةةتكات الأردنشيةةةت المجيةةة الأردنشيةةة في إدا3

 .03ت ص 2005نت الأردنشيةت الأرد
 . 10ت ص 2012: محمد الفات  لزمود بطير الد تبيت التجارة الإلكتًونشيةت عمانت الأردنت الطبدة الأولذت 4
 .18: رمضان عيو السيد مدتوفت متجع ساب  ذكتهت ص  5
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 الأدوات الحدينية للتجارة الإلكترونية    -3
تتوفت الأدوات الدتدددة التي تتي  ليمؤسسة والطتكات والأفتاد داول عالد التجارة الإلكتًونشية وإدارة مواقع      

وتتنوع ىذه  التجارة الإلكتًونشيةت أو الاستمدام البسيط لطبكة الإنشتًنشز في المجالات الدمتيفة التي تدود بالفائدةت
الأدوات طبلا لدستوى ونشوع وحيول التجارة الإلكتًونشية وإمكانات اتهة ليداول إلذ عالد التجارة الإلكتًونشية منها: 

1 
 . Emailالبريد الإلكتًول  استمدام -
 الأنشتًنشز. استمدام -
 .Web Siteإنشطائ ةفسات أو مواقع مديومات  -
 .  Electronic Store إنشطائ لزل بيع أو الدتجت الإلكتًول -
 . Full Loop ECإنشطائ موقع بذارة إلكتًونشية -

 2وىناك أيضا العديد من أدوات التجارة الإلكترونية من أهمها:  
الأدوات الخاةة بدتض السيع والخدمات مثل: الكتالوجات الإلكتًونشيةت الدتاكز التجاريةت التًويج عبر  -

 الأنشتًنشزت الوسائط الدتدددة ...الخ.
بتبادل الأعمال مثل: البريد الإلكتًولت تبادل الدستندات إلكتًونشيا من الال شبكة  الأدوات الخاةة -

 الاتصالات أومن الال الإنشتًنشزت التداقدات الإلكتًونشية.
الأدوات الخاةة بتسيي  السيع مثل: كودالبار ليتًقي ت التبادل الإلكتًول لبيانات الطسن واتمار  والأقمار  -

 اط سير الطسنات وينمغ وةولذا. الصناعية وذلك لدتابدة 
الأدوات الخاةة بخدمة قبل وبدد البيع مثل: كتيبات الصيانشة الإلكتًونشيةت التبادل الإلكتًول لطيبات قطع  -

 ال يارت التبادل الإلكتًول ليتتمغ. 
ةت المحافظ الأدوات الخاةة بنظ  الدفع مثل: التسويلات الإلكتًونشية للأموالت التسويلات النلود الإلكتًونشي -

 الإلكتًونشيةت البطاقات الذكية. 
 

 

 

 الفرع النيالث: الإدارة الالكترونية 
                                                           

 . 193: محمد الصيرفيت متجع سب  ذكتهت ص  1
 .102: ىبة مصطفو كافيت متجع سب  ذكتهت ص 2
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 سنتطتي  من الال ىذا الفتع لدفهوم الإدارة الالكتًونشية واصائصها ومبادئها. 

 مفهوم الإدارة الإلكترونية -1

والكفائةت وىي إدارة بلا أوراي    نها "تيك الوسيية التي تستدمل لتفع مستوى الأدائ تدتف الإدارة الالكتًونشية     
لأنها تستدمل الأرشيف الإلكتًول والأدلة والدفكتات الإلكتًونشية والتسائل الصوتيةت وىي إدارة تيبي متطيبات 

 1."جامدة وتدتمد أساسا عيو الددتفة

دة من تيك الدمييات الإدارية اللائمة عيو الإفا :"(E-management  ويلصد بالإدارة الإلكتًونشية     
التوجيو والتقابة عيو الدوارد واللدرات اتوىتية و الإمكانات الدتميزة للإنشتًنشيز وشبكات الأعمال في التمطيط 

 2."ليمنظمة والآاتين بدون حدود من أجل برلي  أىدافها

لدنتجات كما لؽكن تدتيفها  نها: "الليام بدجموعة من اتهود التي تدتمد عيو تكنولوجيا الدديومات لتلدل ا   
لطلابها من الال الحاسب الآلر والسدي لتمفيف حدة الدطكلات الناجمة عن تدامل طالب الدنتجات مع الأفتاد 

 3بدا يسه  في برلي  الكفائة والفدالية في الأدائ الدؤسسي".

 سبل أدائ الدتنوعة والدديومات في تيسير ةالتكنولوجيإن الإدارة الإلكتًونشية ىي: "استمدام وسائل الاتصال     
ذات الليمةت والتواةل مع طالبي الانشتفاع من  Teleservicesالإدارات الحكومية لخدما ا الدامة الإلكتًونشية 

ادمات الدتف  الدام بدزيد من الدلؽلتاطية من الال بسكينه  من استمدام وسائل الاتصال الإلكتًونشية عبر بوابة 
 4.واحدة"

منهج حديث يدتمد عيو تنفيذ كل الأعمال والدداملات التي تت  "  يو أنها:في حغ ىنا  من يدتفها ع         
بغ طتفغ أو أكثت من الأفتاط أو الدؤسسات باستمدام كل الوسائل الالكتًونشيةت مثل: البريد الالكتًول 

وأية وسائل والتسويلات الالكتًونشية للأموالت التبادل الالكتًول ليمستندات والفاكس والنطتات الالكتًونشيةت 
 5". الكتًونشية أاتى

مةةن اةةلال التدةةاريف السةةابلة لؽكةةن تدتيةةف الإدارة الالكتًونشيةةة عيةةو أنهةةا: " لرموعةةة مةةن الدمييةةات الإدارة مةةن       
بزطةةةيط وتنظةةةي  وتوجيةةةو ورقابةةةة والةةةتي تدتمةةةد عيةةةو التلنيةةةة الإلكتًونشيةةةة في الدمارسةةةات الإداريةةةة في الدؤسسةةةة بةةةدلا عةةةن 

                                                           
ت لريةة دراسةات الديةوم صيعوبات تطبييق الإدارة الالكترونيية بميدارس وزارة التربيية والتعلييم في كيل مين سيلطنة عميان ودولية الكوييتي  ال نيوةةيت سةالد سةدد الذةاجتيت سالد بن سي 1

 . 537ت ص2016ت 02ت الددد 43التًبويةت المجيد 
ت 02ت الدةةدد 01ت لريةةة متكةةز جزيةةتة الدةةتب ليبسةةوث التًبويةةة والإنشسةةانشيةت المجيةةد الإلكترونييية بالجامعييات اليمنيييةتطبيييق معييايو الجييودة الشيياملة في الإدارة منصةةور ةةةالح محمد الدبةةديت  2

 .05ت ص 2019جوان 
ت ديسةةةمبر 02دةةةدد ت ال02ت لريةةةة اقتصةةةاد الدةةةال والأعمةةةالت المجيةةةد دور الإدارة الإلكترونيييية في تحسيييين جيييودة الخيييدمات في الدؤسسيييات الإستشيييفائية العمومييييةطةةةاري  بةةةن قسةةةميت  3

 .  28ت ص2017
 .50ت ص2002ت السنة الخامسةت نشوفمبر 19ت لرية الحتس الوطني الكويتيت الددد الحكومة الإلكترونيةىي  الفييكاويت  4
 .  41ت ص2011دنت حسغ محمد الحسنت الإدارة الالكتًونشية الدفاىي  الخصائص الدتطيباتت الطبدة الأولذت مؤسسة الوراي  لينطت والتوزيعت عمانت الأر  5



لييم جودة الخدمت الالىتروهيتتل والتطبيليت الىظزيت الدبياث... ......................الفصل الول: ........  

 17 

 

التواةةةل مةةع طةةالبي الانشتفةةاع مةةن وفت اةةدمات  قةةل جهةةد وأسةةتع وقةةز وأقةةل تكيفةةة مةةن اةةلال تةةالطةةتي  التلييديةةةت 
   الاستفادة من الخدمات الالكتًونشية الدلدمة". بسكينه  من و ادمات الدتف  الدام 

 خصائص الإدارة الإلكترونية: -2

   1تتميز الإدارة الالكتًونشية بدجموعة من الخصائص نشذكت منها:

حيةث تتكةون مةن الأرشةيف الالكةتًول والأدلةة والدفكةتات الالكتًونشيةة والتسةائل الصةوتية ونشظة   كدارة بيلا ورق: -
 تطبيلات الدتابدة الآلية؛

 وتدتمد أساساً عيو الذاتف المحمول والدؤبستات الالكتًونشية والدمل عن بدد؛  كدارة بلا مكان: -

ة الييةةةل والنهةةار والصةةةيف والطةةتائ ىةةةي سةةاعة متواةةةةية وعيةةو مةةةدار الدةةامت ففكةةت  24: تسةةتمت كدارة بييلا زميييان -
 أفكار لد يدد لذا مكان في الدالد اتديد؛ 

فهةةي تدمةةل مةةن اةةلال الدؤسسةةات الطةةبكة والدؤسسةةات الةةتي تدتمةةد عيةةو ةةةناعة  كدارة بييلا تنظيمييات جامييدة: -
 الددتفة. 

 2الإضافة إلذ الخصائص السابلة لؽكن أن نشذكت ما ييي:

يلات الإدارية والدلبات التي تتسمز وبليز لسنوات عيو حواجز : إن كثيرا من الددالسرعة والوضوح -
البيروقتاطية لؽكن أن تتلاشو وتصب  ماضيا بفدل التسول إلذ أسيوب الإدارة الالكتًونشيةت في ظل الإدارة 
الالكتًونشية لن بذد تيك الأوراي  التي لػتاج الصازىا إلذ وقز طويل ليس الصازىا فسسبت بل نشسمها أكثت من 

إذ استيزم الأمتت وحفظها وإرسالذا إلذ اتهة التي سببز في أمتىات ثم انشتظار عود ا وإمكان تكتار  نشسمة
ذلك متات ومتات في حال وقوع اطت مات ربدا البدئ من جديد في حال ضياع تيك الأوراي  وىذه كيها أمور 

 ظل الإدارات التلييدية التي  ليسز من نشس  الخيال بلدر ماىي واقع ومداناة عاشتها المجتمدات البطتيةت في
كانشز تلف دائما عاجزة عن تديل شي من ىذا الواقعت وىي مطكلات أةب  بالإمكان بذاوزىا في ظل 
السيطتة الإدارة الالكتًونشية عيو مديوما ا ومداملا ات وأيضا ضمان ستعة الصاز الدداملات الفائلة وإرسالذا 

 واستلبالذا. 

                                                           
أهييير اسيييتخدام الإدارة الإلكترونيييية في تطيييوير العميييل في الدؤسسيييات الصيييحية الحكوميييية مييين وجهييية نظييير العييياملين، دراسييية حالييية مستشيييفى رفييييدو عةةامت يوسةةةف محمد الكاشةةةفت  1

 .  17ت ص 2016سات الدييات جامدة اللدست مذكتة ماجستير في التنمية البطتية وبنائ الدؤسساتت مدهد التنمية الدستدامةت كيية الدراالجراحي، 
ت أطتوحةةة دكتةةوراهت بزصةةص إدارة الأعمةةال والتسةةوي ت قسةة  عيةةوم التسةةييرت كييةةة الديةةوم الاقتصةةادية والديةةوم الإدارة الالكترونييية في الدؤسسييات الجزائرييية واقييع و فيياقجةةيلالر بةةوزكتيت  2

 . 48 ت ص2016-2015ت 3التجارية وعيوم التسييرت جامدة اتزائت 
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نشية إدارة متنشة لؽكنها بفدل التلنية وبفدل إمكانا ا الاستجابة الستيدة للأحداث الإدارة الالكتًو  الدرونة: -
والتجاوب مدها متجاوزة بذلك حدود الزمان والدكان وةدوبة الاتصالت ما يدغ الإدارة عيو تلدل كثير من 

 الخدمات التي لد تكن متاحة أبدا بفدل تيك الدوائ  في ظل الإدارة التلييدية؛ 

أةب  بإمكان الإدارة الالكتًونشية متابدة مواقع عميها الدمتيفة عبر شاشات  الدباشرة والصادقة:الرقابة  -
والكاميرات التقمية التي في وسدها أن تسيطها عيو كل بلدة من مواقدها الإداريةت وكذلك عيو منافذىا 

مونشة الصادقة التي تلي  بها وأجهز ا التي يتدامل مدها اتمهورت وىكذا أةب  لدى الإدارة تيك الأداة الدض
أنشططتها وتتابع مواقدها باطمئنان بديداً عن أسيوب الدتابدة بالدذكتات والتلاريت التي يتفدها الأفتاد في الإدارات 

 التلييدية بدا يدتف عنها من مطكلات يأتي في ملدمتها انشددام الطفافية في كثير من الحالات. 

لكتًونشية الستية والخصوةية ليمديومات الدهمة لدا بسيكو تيك الإدارة من توفت الإدارة الا السرية والخصوصية: -
بتامج بسكنها من حجب الدديومات والبيانات الدهمة وعدم اتاحتها إلا لذوي الصلاحية الذين لؽيكون كيمة 

نشية إلا أنشو الدتور لينفاذ تيك الدديوماتت فديو رغ  من الوضوح والطفافية الذي تتمتع بهما الإدارات الالكتًو 
ذلك لا ينطب  عيو لستيف الأنشواع الدديوماتت فهنا تتفوي  الإدارة الالكتًونشية عيو الإدارة التلييديةت إذ أن 
قدر ا عيو الإافائ والستية أعيوت ولديها أنشظمة منع الااتًاي ت ما لغدل الوةول إلذ أستارىا وميفا ا 

 المحجوبة أمتاً بال  الصدوبة. 

 الالكترونية  أىداف الإدارة -3
 وتصةب فيتسدو الإدارة الإلكتًونشية إلذ برلي  الدديةد مةن الأىةداف الةتي تدةود عيةو الدنظمةة بالكثةير مةن الفوائةدت   

 1 فيما ييي: تتمثلبده الكتاب شيئا من تيك الأىداف  وقد ذكتالإنشتاجية  وىو رفعالذدف التئيسي ليمنظمات 
 ؛ وكتنها وحدة متكزية إدارة ومتابدة الإدارات الدمتيفة ليمؤسسة -
 ؛ تتكيز نشلطة ابزاذ اللتار في نشلاط الدمل الخاةة بها مع إعطائ دع  أكبر في متاقبتها -
 ؛ بذميع البيانات من مصادرىا الأةيية بصورة موحدة -
 ؛ تلييص مدوقات ابزاذ اللتار عن طتي  توفير البيانات وربطها -
 ؛ يفةتلييل أوجو الصتف في متابدة عمييات الإدارة الدمت -
 ؛ توظيف تكنولوجيا الدديومات من أجل دع  وبنائ ثلافة مؤسسية إلغابية لدى الداميغ كافة -
 ؛ البيانات والدديومات ليمستفيدين بصورة فورية توفير -
 ؛ التدي  الدستمت وبنائ الددتفة -
 ؛ زيادة التًابط بغ الداميغ والإدارة الدييا ومتابدة وإدارة الدوارد كافة -

                                                           
مةذكتة ماجسةتير في  دور كدارة التطوير الإداري في تطبيق الإدارة الالكترونية، دراسة مسيحية عليى العياملين في ر سية الذيئية الدلكيية للجبييل وينبيع،عبد   بن سديد آل دحوانت  1

 . 25ت ص2008الإدارة الدامةت قس  الإدارةت كيية إدارة الأعمالت جامدة الديك سدودت 
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 ؛توزيع الدديومات وابزاذ اللتارات بصورة فوريةتوسيع نشلاط  -
 ؛برلي  متونشة فدالة في منهجية تنفيذ الأنشططة والدمييات الدتًابطة فنيا ووظيفيا في داال الدنظمة -
 ؛ التستر من الليود البيروقتاطية -
غ الإدارة الدييا الإسهام في دلؽلتاطية التنظي  من الال مطاركة الدديومات وبالتالر إزالة الفجوة التنظيمية ب -

 ؛ والداميغ
  1وىنا  من أضاف لرموعة من الأىداف للإدارة الالكتًونشية نشذكت منها:

 ؛ اي  الفاعيية في الإدارة وبرسغ مستوى الدمييات الإدارية باستدمال التلنيات الحديثة -
 ؛ الحديثة إعادة تنظي  الدمل الإداري وينىيل الكوادر البطتية وتدريبه  عيو استدمال التلنيات -
 ؛ تتشيد اللتارات الدتديلة بالدمل الحكومي وتلييص الازدواجية في الإجتائات الددلدة -
 غتبية الدديومات وانشتلائ ما ينفع ليليام بدبادرات واعدة. -
 بزفيف الأعبائ عيو الدواطنغ وبزفيه اتهد الدطيوب لإنهائ الدداملات. -
 الأوراي  الدطيوبة لإلصاز الدداملات.بزفيف الليود البيروقتاطيةت والتلييل من عدد  -
 تبسيط وااتصار الإجتائات الإدارية. -
 تدعي  الطفافية والدمل في وضوح تام -

 أهمية الإدارة الالكترونية -4
الفيسفة التئيسية للإدارة الإلكتًونشية ىي نشظت ا للإدارة كمصدر ادمات والدواطن والطتكات كزبائن  إن      

من ىذه الخدماتت لذلك ف ن للإدارة الإلكتًونشية ألعية كبيرة تستمدىا من ىذا والتي  ادةالاستفوعملائ يتغبون في 
 2تتمثل في:

الدؤسسة وتلدل أفضل  أدائالدؤسسات حيث تدمل الإدارة الإلكتًونشية عيو برسغ  أدائبرسغ مستوى  -
 ؛ ؤسسةالخدمات التي من شتنها التتثير عيو كل الوظائف والأنشططة التي بسارسها تيك الد

برسغ إجتائ تلدل الخدمات ذلك أن الإدارة الإلكتًونشية تسهل الأعمال والدداملات التي تلدمها الدؤسسة  -
 ؛ ليزبون ب ية التواةل بغ الدؤسسة والزبون أو الدتداميغ مدها

ية تساى  بطكل جيد في إزالة الددوقات والليود ات تافية وتدمل عيو تسهيل الدداملات من الال الت ط -
 ؛ الإلكتًونشية الاتصالاتالكبيرة لطبكة 

أساليب إلكتًونشية جديدة تتس   استمدامبرسغ جودة الدنتجات والخدمات الدلدمة ليدملائ وذلك بفضل  -
 ة. بالكفائة والفدالية والستعةت كما تساى  في توفير البيانات والدديومات بطفافية ونشزاىة تام

                                                           
ت مةذكتة ماجسةتير في الديةوم السياسةية والدلاقةةات الدوليةة فةتع التنظةي  السياسةةي والإداريت تأهيو الإدارة الإلكترونييية عليى كدارة الدرفيق العييام وتطبيقاديا في اليدول العربيييةلستةارت  حمةاد 1

 . 17ت ص 2007سف بن ادةت قس  الديوم السياسية والدلاقات الدوليةت كيية الديوم السياسية والإعلامت جامدة اتزائت بن يو 
 30ت ص 2015ت دار الحامد لينطت والتوزيعت عمان الأردنت مبادئ الإدارة الالكترونيةأحمد فتسي الحيزت  2
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 دمة الالكترونيةتقييم جودة الخل الدطلب النيالث: مدخل

 سنتدتف من الال ىذا الدطيب لدفهوم جودة الخدمة الالكتًونشية وأبدادىا. 

 الفرع الأول: تعريف جودة الخدمة الالكترونية 

 نها "اتودة الد توسة في الخدمة الدلدمة عن طتي  الدواقع الالكتًونشية التي تم تدتف جودة الخدمة الالكتًونشية        
ع الانشتًنشز والتي  دف إلذ تلدل الخدمات ليزبائن واتودة فيها ىو تدبير عن رأي الزبون الدستفيد إنشطائها في مواق

 1من الخدمة عن مدى لصاحها في ادمتو".

تدتف جودة الخدمة الالكتًونشية  نها "توفير الخدمة ليدملائ بطكل الكتًول وملائمة لشا يتوقدونشو من الخدمة 
وسائل الإلكتًونشية الحديثة مع إدراكه  الفديي ليمنفدة التي لػصيون عييها نشتيجة الدلدمة إليه  باستمدام ال

 2حصولذ  عيو الخدمة".
   3في حغ ىنا  من يدتفها عيو أنها:" توفير الخدمة ليدملائ بطكل إلكتًول".     

ادمة بطكل الكتًول من الال التداريف السابلة لؽكن تدتيف جودة الخدمة الالكتًونشية عيو أنها: توفير      
 تواف  توقدات ومدركات الزبائن وتلدم لذ  منفدة". 

 الفرع النيا : أبعاد جودة الخدمة الالكترونية

إن الخدمات الإلكتًونشية ىي ادمات شتنها شتن الخدمات التلييدية مع فاري  أساسي وىو أنها ادمات      
دمات في البيئة الدادية تكون مؤثتة بدرجة كبيرة في البيئة عيو الطبكةت لذذا ف ن الدديد من أبداد تلول جودة الخ

 4 الافتًاضية واتدول التالر يوض  أبداد جودة الخدمات الإلكتًونشية:

 

 

 ( أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية02جدول رقم )

 أبعاد جودة الخدمات الالكترونية الدؤلف

                                                           
لتواصييل دراسيية اسييتطلاعية  راء عينيية ميين مسييتخدمي وسييائل ا (NetQual)قييياس جييودة خدميية الدواقييع الالكترونييية الحكومييية وفييق مقييياس أحمةةد طةةلال أحمةةد الأفنةةديت  1

 . 94ت ص 2019ت كيية الإدارة والاقتصادت جامدة تكتيزت 01ت اتزئ46ت الددد 15ت لرية تكتيز ليديوم الإدارية والاقتصاديةت المجيد الاجتماعي
مةذكتة ماجسةتيرت بزصةص عيةوم ماليةة  دينية اياة،جودة الخدمات الدصرفية الالكترونية وأهرىا في رضا العميل، دراسة مقارنية بيين فيروع الدصيارف العامية والخاصية في ممحمد عةلائت  2

 .  6-5والدصتفيةت جامدة تطتينت سوريةت ص 
ت لريةة جامدةة البدةث ليديةوم جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية وأهرىا في رضا العميل، دراسة مقارنية بيين فيروع الدصيارف العامية والخاصية في مدينية اياةعلائ محمدت أبي لزمودت  3

 .  05ت ص 2016ت 38الددد الإنشسانشيةت 
 . 66ت ص 2017ت جوان 13لرية الديوم الاجتماعية والانشسانشيةت الددد  تحسين الخدمات الإلكترونية بالاعتماد على معايو الجودة،بوراس ناديةت بوعطة مبار ت  4
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 .والتقابةالاستدمالت الدتدة  ةالتلدلت سهولثوقيةت تصمي  موقع الوابت الدو  (Dabholka, 1996دابهولكار  
 ,Zeithaml et al  وآاتونزيثامل 

2000_2002) 
الكفائةت الدوثوقيةت الأدائت الخصوةيةت الاستجابةت التدويهت الاتصالت 

 .والتزويدالأمن 
 .والدديوماتتصمي  موقع الوابت الأمن  (Yang, 2001 يانشج 

الأدائت السماتت الذيكلت اتماليةت الدوثوقيةت قابيية الخدمةت الأمنت سلامة  (Macu et Madu, 2002 مادو ماسو و 
الخدمةت سياسة عتض الوابت  وشمصنوالنظامت الثلةت الاستجابةت بسيز 
 السمدةت الضمان والاستدامة.

مي  موقع الوابت التدف ت الدديوماتت التفاعييةت الثلةت وقز الاستجابةت تص (Loiacono et al, 2002 وآاتون لويكونشو 
 .والاستدامةالابتكاريةت الاتصالات الدتكامية 

 .والزبونشيةتصمي  موقع الوابت الأمنت الدوثوقيةت الاستجابةت قابيية الوةول  (Yang et Jun, 2002يانشج وجون  
 الزبون. وادمةتصمي  موقع الوابت الدوثوقيةت الأمن  (Field et al, 2004  فييد وآاتون

 .والثلةمظهت الوابت التسييةت الدديوماتت اللدرة عيو الصفلاتت الاستجابة  (Kim et Stoel, 2004    وستويلكي
 ,Long et Mcmellon  لونشج وماكمييون

2004) 
 .والتزويدالديموسيةت الدوثوقيةت الاستجابةت الضمانت التداطفت الاتصالات 

 وقع الوابت الدديوماتت الثلةت الاستجابة والطهتة.تصمي  م (Gonaris et al, 2005  جوناريس وآاتون
 Xiaoni et  إكسياول وبتيبوتو 

Prybutok, 2005) 
متاعاة الفتوي  الفتديةت ملائمة الخدمةت جودة الدوقعت الدماطتةت التضا 

 الالكتًولت اللصد أو ال تض
لريةةة الديةةوم الاجتماعيةةةة  ميياد علييى معييايو الجييودة،تحسييين الخييدمات الإلكترونيييية بالاعتبةةوراس ناديةةةت بوعطةةة مبةةار ت الدصييدر: 

 . 66ت ص 2017ت جوان 13والانشسانشيةت الددد 

تطةير مدطيةةات اتةةدول أعةةلاه أن أبدةةاد جةةودة الخةدمات الإلكتًونشيةةة متدةةدد وبزتيةةف حسةةب ااةةتلاف وجهةةات      
لآتيةة: الأبدةاد الدتديلةة بالدوقةع حسةب طبيدةة الدنظمةة والخةدمات الدلدمةةت ولؽكةن جمدهةا في الأبدةاد الأساسةية االنظت و 

الإلكتًولت الأبداد الدتتبطة بالدديومات التي يتضمنهات الأبداد التي  دف إلذ ادمة الدملائ والأبداد الدتديلةة بالأمةن 
 والخصوةية.

 

 

 أساليب تقييم جودة الخدمات الالكترونية الفرع النيالث: 

تلدل جودة الخدمة لؽثل الخطوة الأولذ لفه  أدائ الأعمالت إن قياس جودة الخدمة إلذ جانشب التميز في      
الثمن  باىظةمؤسسات كونها تواجو منافسة شديدة وتكاليف متليبة والطفاض في ولائ الزبائن وتكاليف 

ليتكنولوجيا الداليةت فهي بحاجة إلذ أن تدتف كيف برسن ادما ات فالتسدي الذي تواجهو الدؤسسات يتمثل في 
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وىي أيضا بحاجة إلذ اي  علاقات مصتفية ت زيادة الكفائةت برسغ جودة الخدمة وزيادة رضا الزبائنالتكاليفت 
  1ومن بغ الدلاييس نشذكت: جيدة مع زبائنها والمحافظة عييها.

  ؛ Yoo et Donthuالدطور من قبل  Sitequal  ملياس  -

  ؛Swinder et alالدطور من قبل  IRSQ6ملياس  -

  ؛Wolfinbarger et Gillyور من قبل : الدطEtai Qملياس  -

  ؛Barnes et Vidgen: الدطور من قبل Webqual4ملياس  -

الذي  Netqualأما في النطاي  الفتنشكوفول فلد حدد بتوسلت ةاحب ملياس جودة الخدمة الإلكتًونشية  -
ام يتضمن وس أبداد ىي سهية الاستمدام  الاستكطافت البسث عن الددولومات(ت جدوى البائع  احتً 

الالتزامات(ت تصمي  الدوقع  اللدرة عيو الإبداعت التفاعيية(ت الأمن والستيةت الثلة واحتًام الحياة الطمصيةت 
 وجودة الدديومة  الدقةت اتدوىت التفصيل(. 

 التدديل أو ليتكييف قابية التلييمية الدؤشتات من لرموعة عيو رئيسغ لظوذجغ ىنا  أن إلذ الدراسات تطير  
 .الخدمة وعنش حسب

 نموذج الفجوة -1

ت تسميات ( ServQual)بة الذي يدتف ااتصارا ( Service Quality)يطي  عيو لظوذج جودة الخدمة 
 :2 التالية بالدبارة عنها التدبير ولؽكن(. The Gaps Model  أاتى ىي : لظوذج الفجوات

 
 

      
 

ة أبدادت لؽكن أن توجد فيها فجوات كبيرة في تلدل عيو وس بالاعتمادىو لزاولة لتليي  جودة الخدمة       
الخدمةت وتنطي  ىذه الطتيلة من حليلة الدنظمة من جهة والزبائن من جهة أاتىت الأمت الذي يطتح التساؤل لداذا 
برصل بينهما فجوة؟ والإجابة ببساطة ىي أن لكل طتف منهما تصورات وتوقدات لستيفة عن الآاتت وأن الدلاقة 

 والتوقدات الدتديلة بها. التصوراتلد برظ بالاتصالات الدلائمة ولد يت  برديد أبداد الخدمة و بينهما 

                                                           
ت ، دراسية حالية موقيع وييب مؤسسية برييد الجزائيرNetqual باسيتعمال مقيياسلزاولة قياس رضا الزبيون عليى جيودة الخيدمات الإلكترونيية عبد اتييل طواىيرت جمال الذواريت  1

 . 114ت ص 2013ت 02لرية أدائ الدؤسسات اتزائتيةت الددد 
 .83 ت ص2016ت جامدة محمد الصدي  بن لػيت جيجلت اتزائتت جوان 05ت لرية البطائت الاقتصاديةت الددد جودة الخدمة كأداة لبناء رضا الزبونزعباط ساميت  2

- للخدمت الفعلي الإدران= Servqul الخدمت جودة جوكعاث   شبائنال   
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  1 وحسب ما يتى مطورو النموذجت ف نشو يظهت وسة مصادر وىي:

وىي الفجوة بغ توقدات الزبون وإدرا  الدنظمة لصد أن إدارة الدنظمة تتى توقدات اتودة غير  الفجوة الأولى:
لا تدر  دائما بدقة ورغبات الزبائن وكيفية حك  الزبون عيو مكونات الخدمة عيو مكونات  ةسيسةت فلد

 الخدمة لأن الدديومات التي لديها غير ةسيسة عن السوي  وألظاط الطيب أم تفسيرىا بصورة ااطئة.

ات الخاةة بالخدمة وىي الفجوة بغ إدراكات الإدارة لتوقدات الزبائن وبرديد درجة دقة الدواةف الفجوة النيانية:
 تنتج عن تطاب  ليمواةفات الخاةة بالخدمة مع إدرا  الإدارة ليتوقدات.

بغ مواةفات جودة الخدمة وتلدل الخدمةت إذ أن الدطكلات غير الدنظورة أو الإدارة التديئة لؽكن  الفجوة النيالنية:
قد يكون بسبب الخطت البطتي ولكن أن تلود إلذ إافاي  ملدم الخدمة بالإيفائ بدواةفات جودة الخدمة وىذا 

 أيضا الدطل الديكانشيكي ليتسهيل.

وىي فجوة بغ تسيي  الخدمة والاتصالات الخارجية ليزبائن حول تسيي  الخدمةت تظهت ىذه  الفجوة الرابعة:
قات الفجوة بغ ما يتدهد الدصتف تسييمو في الخدمة فدلات وبغ الاتصالات الدناسبة والدقيلة والإعلان والدلا

الدامة التي لا تفي بال تض أو التي بسثل بطكل ااطئ بالتغ  من ألعيتها في تسيي  الخدمات التي يدر  الزبائن أنها 
 عالية اتودة.

فجوة بغ الخدمة الددركة والخدمة الدتوقدة بسثل ىذه الفجوة المحصية ىي النهائية تميع الفجوات  الفجوة الخامسة:
سها الحك  عيو جودة الخدمة ككل. أما أسباب حدوث ىذه الفجوة ف نها تنتج إذا السابلة إذ يت  عيو. أسا

ظهتت إحدى الفجوات السابلة أو جميدهات لأن ظهور أي فجوة من ىذه الفجوات يدني أن الخدمة يدني أن 
يع تلدم توقدات الزبائنت وحتى تتمكن الدنظمة من سد ىذه الفجوة ف نشو يتوجب عييها أن تسد جم لدالخدمة 

 الفجوات.

 

 

  : servperfنموذج الأداء الفعلي -2
و ( & Taylor Cronin)إلذ كل من الباحثغ  وينسب 1992" ظهت سنة  servperf" بةيدتف ىذا النموذج 

يتصل بالتضات كما أنشو يتتبط بإدرا  الزبون للأدائ الفديي ليمدمة  ابذاىيابسثل اتودة في إطار ىذا النموذج مفهوما 

                                                           
كمكانيية تعزييز جيودة الخدمية الدصيرفية الالكترونيية في ضيوء تبيني التسيويق الرقميي، دراسية ميدانيية في منافيذ باري  بتزان لص  ذباح الحيالرت نشدى عبد الباسط عبةد الةتزاي  كطةمولوت  1

  101-100ت ص 2022جوان  ت02ت اتزئ 58ت الددد 18لرية الإدارة وعيوم الاقتصادت المجيد  الكي كارد في لزافظة الأنبار،
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إذ يتفه ىذا النموذج فكتة الفجوة في تليي  جودة الخدمةت و يتكز عيو تليي  الأدائ الفديي ليمدمةت أي الدلدمة 
 التًكيز عيو إدرا  الزبون للأدائ الفديي ليمدمةت أي التًكيز عيو إدرا  الزبائن للأدائ الفديي ليمدمة الدلدمة.

 دمة في الدصاريف يتضمن الأفكار التالية:كتسيوب لتليي  جودة الخ  الابذاهوعييو نشيمص إلذ أن لظوذج 

 : إن الأدائ الفديي ليمدمة لػدد بطكل كبير تليي  الزبون تودة الخدمة الدلدمة فدييا من الدصتف.أولا

 : إن ارتباط التضا بتليي  الزبون تودة الخدمة يدتمد أساسا عيو الخبرة السابلة في التدامل مع الدصتف.ثانيا

 (  Zeithaml, parasuraman, malhotra, 2002)في دراسة E-servqual  6نموذج -3
والتي بدأت بتصور لتلدل ادمات ذات جودة عالية عن طتي  الدواقع عيو شبكة الإنشتًنشزت وينطير ومناقطة       

لا إلذ أن الددايير أو الأبداد التي يستمدمها الزبائن لتليي  جودة الخدمة الإلكتًونشيةت أشارت الدراسات السابلة إجما
جودة الخدمات الإلكتًونشية ىي بنائ متددد الأبدادت و عيو التغ  من أن مضمون ما يطكل جودة الخدمات 
الإلكتًونشية لؼتيف عبر الدراساتت فلد أظهتت جهود اللياسات الدوجودة في تيك الدراساتت الدلارنشة بغ جودة 

بده أبداد جودة الخدمات الإلكتًونشية مطابهة لتيك التي الخدمة التلييدية وجودة الخدمات الإلكتًونشيةت وتبغ أن 
في جودة الخدمات التلييديةت والبده الآات جديد كييا أو تكون من لرموعات جديدة من السمات الفتيدة في 

 سياي  الدواقع عيو شبكة الإنشتًنشز.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 )الدراسات السابقة( لتقييم جودة الخدمة الالكترونيةالدبحث النيا : الأدبيات التطبيقية 
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سةةنساول في ىةةذا الدبسةةث التدةةتض لأىةة  الدراسةةات السةةابلة الةةتي لذةةا علاقةةة مباشةةتة بدت ةةيرات الدراسةةةت وذلةةك       
يتدي  بدوضوع الدراسة الحالية بالإضةافة إلذ إبةتاز مةا لؽيةز الدراسةة الحاليةة  فيماقصد التدتف عيو الدسالعات السابلة 

 ل الدطالب التالية: من الا عن الدراسات السابلة.
 العربية  الدطلب الأول: الدراسات السابقة

الةتي عيةو الدسةتوى المحيةي  جزائتيةة(ت وعيةو الدسةتوى الدةتبي يتنةاول ىةذا الدطيةب أىة  الدراسةات السةابلة الدتبيةة      
 لذا علاقة بدوضوع دراستنا: 

 الدراسات السابقة على الدستوى ا لي )الجزائري( الفرع الأول:

ت وفة  الإشةكالية: مةا مةدى ينثةير جةودة الخدمةة الدينائيةة في برلية  رضةا الدميةل؟ 1بوعنان نشور الدينلدراسة الأولى: ا
ىةةةدفز الدراسةةةة إلذ تلةةةدل إطةةةار نشظةةةةتي لػةةةدد ويدةةةتف لستيةةةف  الدفةةةةاىي  الدتديلةةةة باتةةةودة باعتبارىةةةا مةةةةدال إداري 

مؤشتات ولظاذج قياسةهات بالإضةافة إلذ التطةتي  حديثت وقد ركزت  بصورة أساسية عيو جودة الخدمات من حيث 
إلذ نشظام الإة ائ ليدميل كمصدر لددتفة حاجات وتوقدات الدملائ الذي لؽكن من برديد الأنشطةطة الةتي تةؤدي إلذ 
إرضةةةائ الدمةةةلائت كمةةةا تم التطةةةتي  لطةةةتي  قيةةةاس رضةةةا الدميةةةل لددتفةةةة درجةةةة رضةةةا الدمةةةلائ عةةةن الخةةةدمات الةةةتي تلةةةدمها 

اد الأسةةةاليب الكفييةةةة لتسسةةةن جةةةودة الخةةةدماتت وبسةةةز الدراسةةةة الديدانشيةةةة بالدؤسسةةةة الدينائيةةةة الدؤسسةةةة مةةةن أجةةةل إلغةةة
لسةةكيكدة لتسييةةل مةةدى مسةةالعة عمييةةة تليةةي  جةةودة الخةةدمات في برليةة  التضةةا لةةدة الدمةةلائ حيةةث تم التطةةتي  إلذ 

ة إلذ التدةةةةتف عيةةةةو طةةةةتي  نشظةةةةام إدارة اتةةةةودة الدطبةةةة  بالدؤسسةةةةة ومسةةةةالعتو في برليةةةة  اتةةةةودة في الخةةةةدمات بالإضةةةةاف
الإةةة ائ ليدميةةل الددتمةةدة في الدؤسسةةة وكيفيةةة قيةةاس رضةةا الدميةةل. وقةةد تبةةغ مةةن اةةلال الدراسةةة أن تليةةي  الدمةةلائ 
تةةودة الخةةدمات مةةن اةةلال الدؤشةةتات الخاةةةة بالتليةةي  بزتيةةف مةةن عميةةل لآاةةت كمةةا أن جةةودة الخدمةةة تدمةةل عيةةو 

 برلي  رضا الدميل. 

ت وف  الإشكالية التالية: ماىي الخدمة ومةاىي جةودة الخدمةةت ومةا ىةي مكونا ةا؟ 2د   ةالحبوعب: النيانيةالدراسة 
وكيةةف لؽكةةن قياسةةها؟ت ىةةدفز الدراسةةة إلذ اسةةتدتاض أىةة  نشتةةائج النلةةاش الةةدائت حةةول الدوضةةوع ولفةةز الانشتبةةاه إلذ 

يةةة قيةةاس جةةودة الخدمةةة ضةةتورة الليةةاس كطةةتط أساسةةي لتسسةةغ جةةودة الخةةدماتت وقةةد توةةةيز الدراسةةة إلذ أنشةةو ألع
ينتي مةةن ألعيةةة الخةةدمات في حياتنةةات ولكونهةةا بزةةص قطاعةةا لةةو دور متزايةةد في الاقتصةةاد الةةوطنيت كمةةا أن الليةةاس ىةةو 

 اطوة ضتورية في أي عميية جادة وعيمية ليتسك  في اتودة وبرسينها. 

                                                           
تسةييرت فةتع التسةوي ت قسة  عيةوم التسةييرت  بوعنان نشورالدينت جودة الخدمات وأثتىا عيو رضا الدملائت دراسة ميدانشية في الدؤسسة الدينائيةة لسةكيكدةت مةذكتة ماجسةتيرت بزصةص عيةوم ال 1

 .2007-2006سييةت كيية الديوم الاقتصادية والتجارية وعيوم التسييرت جامدة محمد بوضياف الد
 . 2009ت 02ت لرية الديوم الاقتصادية والتسيير والديوم التجاريةت الددد قياس جودة الخدمة: مفاىيم وأدواتبوعبد   الصالحت  2
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لأبدةةةاد جةةةودة الخةةةدمات الإلكتًونشيةةةة ت وفةةة  الإشةةةكالية: ىةةةل 1عبةةةد اتييةةةل طةةةواىيرت جمةةةال الذةةةواري: النيالنييييةالدراسييية 
ىةةدفز الدراسةةة  ؟NetQualالدلدمةة عةةبر موقةةع مؤسسةةة بتيةد اتزائةةت دور في برليةة  رضةةا الزبةون باسةةتدمال مليةةاس 

إلذ مدتفةةةة دور جةةةودة الخدمةةةة الإلكتًونشيةةةة الدلدمةةةة عةةةبر موقةةةع مؤسسةةةة بتيةةةد اتزائةةةتت باعتبارىةةةا مةةةن بةةةغ الدؤسسةةةات 
لبريةد تكنولوجيةةا الإعةلام والاتصةال باتزائةت ااةةةة في لرةال تلةدل الخةدمات الإلكتًونشيةةةت الدموميةة التائةدة في قطةاع ا

الدددل للياس جةودة الخدمةة الالكتًونشيةة. وللةد توةةيز  Netqualفي برلي  رضا الزبونت وباستدمال أبداد ملياس 
لكتًونشيةةة الدوجةةودة عةةبر الدوقةةع الدراسةةة إلذ لرموعةةة مةةن النتةةائج منهةةا: أن السةةبب التئيسةةي لدةةدم مدتفةةة الخةةدمات الإ

الإلكةةةتًول ليمؤسسةةةة ىةةةو ضةةةدف السياسةةةة الاتصةةةالية ليمؤسسةةةة بصةةةفة عامةةةةت أن أكثةةةت الخةةةدمات طيبةةةا مةةةن بةةةغ 
الخةةدمات الإلكتًونشيةةة ليمؤسسةةة ىةةي مدتفةةة التةةةيدت والخدمةةة الةةتي يأمةةل أغيةةبي الدسةةتدميغ الحصةةول عييهةةا مسةةتلبلا 

نشتائج الاستبيان أن ىنا  علاقة طتديةة بةغ أبدةاد جةودة الخدمةة الالكتًونشيةة ىي ادمة التسويل الإلكتًولت أظهتت 
 الدلتًحة لرتمدة ورضا الدستدميغ عن جودة ىذه الخدمات.  

وف  الإشةكالية التاليةة: مةا مةدى الاعتمةاد عيةو مدةايير تلةول جةودة ، 2 بوراس ناديةت بوعطة مبار  الرابعة:الدراسة 
لكتًونشيةةةةةة؟ ىةةةةةدفز الدراسةةةةةة إلذ التدةةةةةتف عيةةةةةو مدةةةةةايير تلةةةةةول جةةةةةودة الخةةةةةدمات الخةةةةةدمات لتسسةةةةةغ الخةةةةةدمات الا

الإلكتًونشيةةةةت ولتسليةةة  ىةةةذا الذةةةدف تم توضةةةي  أىةةة  الدفةةةاىي  الدتديلةةةة بدجةةةال الخةةةدمات الإلكتًونشيةةةة مةةةن جهةةةة وجةةةود 
الدراسةة إلذ الخدمات من جهة ثانشيةت وبددىا تم التوسع في مفهةوم الخةدمات الإلكتًونشيةة ومدةايير تلولؽهةات وايصةز 
 أنشو لؽكن الاعتماد عيو لرموعة من الددايير لتلول جودة الخدمات الالكتًونشية لؽكن إجمالذا فيما ييي: 

 مدايير جودة الدديومات: وتتدي  بددايير البساطةت الاكتمالت الدقةت والتسديث؛  -
ئ الدوثةةةةوي ت والاسةةةةتجابةت مدةةةةايير جةةةةودة ادمةةةةة الدمةةةةلائ: تضةةةة  مدةةةةايير الاعتماديةةةةة الديةةةةزات التفاعييةةةةةت الأدا -

 اليباقةت الاىتمام والليمة الدضافة؛ 
 مدايير الأمن والخصوةية.  -

وفة  الإشةكالية: مةا مةدى مسةالعة الخةدمات الدصةتفية الإلكتًونشيةة  ،3 بطتايت عمتانت  تةان مةوراد: الخامسةالدراسة 
ة البييةدة؟ت ىةدفز الدراسةة إلذ مدتفةة في برسغ جودة الخةدمات بوكةالات الدصةارف الدموميةة والخاةةة الداميةة بددينة

أثةةةت الخةةةدمات الدصةةةتفية الإلكتًونشيةةةة عيةةةو برسةةةغ جةةةودة الخةةةدمات الدصةةةارف مةةةن اةةةلال بدةةةه الوكةةةالات الدموميةةةة 
عميةةةل مةةةن عمةةةلائ تيةةةك  223والخاةةةةة الداميةةةة بددينةةةة البييةةةدةت وذلةةةك باسةةةتمدام اسةةةتبيان وجةةةو لدينةةةة مكونشةةةة مةةةن 

ة أن جودة الخدمة الدصتفية تتتثت بدستوى الخدمات الدصتفية الالكتًونشيةة الدلدمةةت الوكالاتت وللد بينز نشتائج الدراس

                                                           
ت حالية موقيع وييب مؤسسية برييد الجزائير، دراسية Netqual لزاولة قياس رضا الزبيون عليى جيودة الخيدمات الإلكترونيية باسيتعمال مقيياسعبد اتييل طواىيرت جمال الذواريت  1

 ت2013ت 02لرية أدائ الدؤسسات اتزائتيةت الددد 
 .2017ت جوان 13لرية الديوم الاجتماعية والانشسانشيةت الددد  تحسين الخدمات الإلكترونية بالاعتماد على معايو الجودة،بوراس ناديةت بوعطة مبار ت  2
ة مات الدصةةتفية الالكتًونشيةةة عيةةو برسةةغ جةةودة الخةةدمات بالدصةةارفت دراسةةة حالةةة الوكةةالات الدموميةةة والخاةةةة بولايةةة البييةةدةت مدةةتف لريةةة عيميةةبطةةتايت عمةةتانت  تةةان مةةورادت أثةةت الخةةد 3

 . 2016ت جوان 20لزكمةت قس  الديوم الاقتصاديةت الددد 
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وىذا حسب لستيف أبداد اتودةت كما أنشةو يوجةد ينثةير ذو دلالةة إحصةائية لتطبية  الخةدمات الدصةتفية الالكتًونشيةة في 
 . برسغ جودة الخدمات الدصتفية

الإشكالية: كيف أثةتت تكنولوجيةا الدديومةات والاتصةال عيةو ت وف  1نشوفل حديدت حنان كتيبط :السادسةالدراسة 
ىةةةةةدفز الدراسةةةةةة إلذ تبيةةةةةان ينثةةةةةير الإدارة  الخةةةةةدمات الدموميةةةةةة الةةةةةتي تلةةةةةدمها وزارة الدااييةةةةةة واتماعةةةةةات المحييةةةةةة؟  

تًول الالكتًونشيةةة عيةةو بدةةه الخةةدمات الدموميةةة الةةتي تلةةدمها الةةوزارة وجماعا ةةا المحييةةة مةةن اةةلال برييةةل الدوقةةع الإلكةة
التسمي لذات والتي أةب  من الدمكن الحصول عييها عبر الانشتًنشزت وذلك بالتًكيز عيةو الخةدمات الالكتًونشيةة الدوجهةة 

ومن ثم تليةي  لصاحهةا مةن وجهةة نشظةتى ت وقةد ( A to C /A2C:Administration to Citoyen ليمواطنغ 
ا الةةةوزارة وجماعا ةةةا المحييةةةة والةةةتي تتنةةةوع بةةةغ اةةةدمات أظهةةةتت نشتةةةائج الاسةةةتبيان أن الخةةةدمات الإلكتًونشيةةةة الةةةتي توفتىةةة

برظو باستمدام واسع لةدى الدةواطنغ الدسةتجوبغ الةذين ورغة  رضةاى   مداملاتإعلامية وادمات تفاعيية وأاتى 
 عنها إلا أنه  يتغبون في تطويتىا وفي إثتائ الدوقع بخدمات إلكتًونشية جديدة. 

وفةة  الإشةةكالية: مةةا مةةدى تليةةي  تلةةدل الخةةدمات الحكوميةةة لةةوزارة التديةةي   ت2غيطةةي عبةةد الدةةالر: السييابعةالدراسيية 
ىدفز ىذه الدراسة إلذ تلدل تلتيتاً لدراسةة رضةا ونشيةة  إرادة( مواةةية الاسةتمدام  الدالر والبسث الديمي اتزائتية؟

تم قيةةاس جةةودة لخةةدمات الحكومةةة الإلكتًونشيةةة مةةن منظةةور مسةةتوى الخدمةةة وجود ةةا ووجهةةة نشظةةت الدسةةتمدمت حيةةث 
مةةن اةةلال عوامةةل الاعتماديةةة ( MESRS الخدمةةة مةةن اةةلال موقةةع وزارة التديةةي  الدةةالر والبسةةث الديمةةي اتزائةةتي 

 الاستيفائ(ت تصمي  النظامت الدع ت جودة الدديوماتت التضات فائدة الاستمدام نشيةة الاسةتمدامت وىةذا قةد تم اقةتًاح 
فةةتدا مسةةتمدما لخةةدمات ( 391 وبنةةائ عيةةو عينةةة مكونشةةة مةةن (ت lisrel لظةةوذجي بحثةةي وااتبةةاره مةةن اةةلال بةةتنامج 

موقةع وزارة التديةةي  الدةةالر والبسةةث الديةةي  اتزائةةتيت وقةةد بينةةز النتةائج أن تةةودة ادمةةة ذلةةك الدوقةةع ينثةةيراً عيةةو رضةةا 
 تطبيليةةة( الدسةةتمدمغ وعيةةو مواةةةية الاسةةتمدامت وبنةةائ عيةةو نشتةةائج ىةةذه الدراسةةة تم تلةةدل مضةةامغ نشظتيةةة وإداريةةة 

 بخصوص موقع وزارة التديي  الدالر والبسث الديمي. 

وفةة  الإشةةكالية التاليةةة: ىةةل تةةؤثت جةةودة الخةةدمات الإلكتًونشيةةة لدؤسسةةة بتيةةد اتزائةةت  ت3كتلؽةةة غيةةادالدراسيية النيامنيية: 
 يلةدمها ىةدفز الدراسةة إلذ التدةتف عيةو أثةت جةودة الخةدمات الإلكتًونشيةة الةتي، ببيدية سكيكدة عيو رضا زبائنهةا؟

موقع بتيد اتزائت عيو رضةا زبائنةو الدسةتمدمغ ليموقةع الإلكةتًول ببيديةة سةكيكدةت وذلةك بالاعتمةاد عيةو الدليةاس 
الدصةةةةةةم  لليةةةةةةاس جةةةةةةودة الخةةةةةةدمات الإلكتًونشيةةةةةةة  بدةةةةةةادهت وتم ااتيةةةةةةار عينةةةةةةة ملائمةةةةةةة مةةةةةةن  NETQUALالفتنشسةةةةةةي 

                                                           
راسيية تقييمييية للخييدمات الالكترونييية بموقييع وزارة الداخلييية والجماعييات ا لييية، جامعيية الخييدمات العمومييية في ضييوء تطبيييق الإدارة الالكترونييية، دنشوفةةل حديةةدت حنةةان كةةتيبطت  1

 .2017ت 06ت لرية الدؤسسةت الددد الجزائر
تجاريةةةت كييةةة الديةةوم ت أطتوحةةة دكتةوراه عيةةوم في الديةةوم التجاريةةةت بزصةةص تسةوي ت قسةة  الديةةوم التقييييم جييودة خييدمات الحكوميية الإلكترونييية ميين منظييور تسييويقيغيطةي عبةةد الدةةالرت  2

 . 2016-2015ت 3الاقتصادية والديوم التجارية وعيوم التسييرت جامدة اتزائت 
ت لريةةة دراسةةات وأبحةةاث اقتصةةادية في الطاقةةات أهيير جييودة الخييدمات الإلكترونييية في تحقيييق رضييا الييزبائن: دراسيية علييى عينيية ميين زبائيين مؤسسيية بريييد الجزائيير سييكيكدةكتلؽةةة غيةةادت   3

  2021ت 02ت الددد 08المجيد  الدتجددةت



لييم جودة الخدمت الالىتروهيتتل والتطبيليت الىظزيت الدبياث... ......................الفصل الول: ........  

 28 

 

داً وفلةةاً لطتيلةةة الدينةةة الدطةةوائيةت باسةةتمدام الدةةنهج فةةت  80مسةةتمدمي الخةةدمات الإلكتًونشيةةة لبريةةد اتزائةةت وعةةددىا 
الوةةةفي التسيييةةي والاسةةتمارة كةةتداة تمةةع البيةةانات. وأىةة  النتةةائج الةةتي توةةةل إليهةةا البسةةث ىةةو رضةةا الةةزبائن عةةن 
: الخةةدمات الإلكتًونشيةةة الدلدمةةة عيةةو موقةةع بتيةةد اتزائةةتت وكةةان تتتيةةب لألعيةةة الدت ةةيرات الدةةؤثتة عيةةو رضةةاى  كالتةةةالر

 سهولة الاستدمالت تصمي  الدوقعت الأمن والستيةت جودة الدديومة. 

ت وفةة  الإشةةكالية: مةةا مةةدى ينثةةير جةةودة الخةةدمات السةةياحية الإلكتًونشيةةة عيةةو رضةةا 1بيةةي زوبيةةدة الدراسيية التاسييعة:
لذ قيةةاس أثةةت الةةزبائن مةةن الوكةةالات السةةياحية الددتمةةدة باتزائةةت والدسةةتمدمة لتطبيلةةات الأنشدرويةةد؟ ىةةدفز الدراسةةة إ

جودة الخدمات السياحية الالكتًونشية عبر تطبيلات الأنشدرويد عيو رضا الةزبائن مةن الوكةالات السةياحية باتزائةتت تم 
وكالةةةة مةةةن  240اسةةةتمدام الدةةةنهج الوةةةةفي مةةةن اةةةلال دراسةةةة عينةةةة مةةةن الوكةةةالات السةةةياحية باتزائةةةت بيةةة  عةةةددىا 

ة الدطةةةةوائيةت وجةةةةائت نشتةةةةائج الدراسةةةةة يضةةةةبط الدفةةةةاىي  نشظةةةةتيا لستيةةةةف منةةةةاط  الةةةةوطنت وتم ااتيةةةةارى   سةةةةيوب الدينةةةة
والوةةةول إلذ أن ىنةةا  علاقةةة إلغابيةةة وقويةةة بةةغ أبدةةاد مت ةةيري الدراسةةةت إلا أنهةةا توةةةيز أيضةةا إلذ عةةدم دلالةةة بدةةد 
جةةةودة الدديومةةةاتت وىةةةو مةةةا فسةةةت عيةةةو أن تةةةوفت الدديومةةةات وفيوليتهةةةا ودقتهةةةا وحةةةداثتها في تطبيلةةةات الأنشدرويةةةد ىةةةو 

 الدرجة الأولذ من الدسيمات ولا لؽكن أن لؼيو أي تطبي  من ىذه الخصائص. 

   الدراسات السابقة على الدستوى العربيالفرع النيا : 

توفةةةة  الإشةةةةكالية: مةةةةا دور الثلافةةةةة التكنولوجيةةةةة في برسةةةةغ الخةةةةدمات 2سةةةةنائ مةةةةتزوي  محمد شةةةةسيبرالدراسيييية الأولى: 
ور الثلافةةةة التكنولوجيةةةة في برسةةةغ الخةةةدمات الالكتًونشيةةةة مةةةن وجهةةةة نشظةةةت ىةةةدفز الدراسةةةة إلذ مدتفةةةة د الإلكتًونشيةةةة؟

ملدم الخدمةت كما ىدفز إلذ مدتفة واقع الخدمات الإلكتًونشية في الةوزارات الةتي تلةدم ىةذه الخةدمات لفئةة الدةوظفغ 
م في قطةةةةاع غةةةةةزةت الحكةةةةوميغ وىةةةةي: وزارة الاتصةةةةالات وتكنولوجيةةةةا الدديومةةةةاتت وزارة الداليةةةةةةت ديةةةةوان الدةةةةوظفغ الدةةةةا

بالإضةةافة إلذ توضةةي  الوسةةائل الواجةةب توفتىةةا لتدزيةةز ونشطةةت الثلافةةة التكنولوجيةةة بةةغ الدسةةتفيدينت تم اعتمةةاد الدةةنهج 
الوةفي التسييييت وتم استمدام الاستبانشة كتداة بحثية تمع البيانات اللازمةةت وقةد أجتيةز الدراسةة عيةو كافةة أفةتاد 

موظف باستمدام أسيوب الحصت الطامل نشظتاُ لاقتصةار لرتمةع الدراسةة عيةو ( 129 لرتمع الدراسة والبال  عددى  
ملةةدمي الخةةدمات الإلكتًونشيةةة في الةةوزارات الةةتي تلةةدم اةةدما ا متكةةزياً لكافةةة الدةةوظفغ الحكةةوميغت وقةةد تم اسةةتمدام 

وةةةيز الدراسةةة إلذ ت لإجةةتائ التسيةةيلات الإحصةةائية الةةتي بزةةه أغةةتاض الدراسةةة. وقةةد تSPSSالةبرنامج الإحصةةائي 
عةةةدة نشتةةةائج ألعهةةةا أن ىنةةةا  تفةةةاوت مةةةن وجهةةةة نشظةةةت ملةةةدم الخدمةةةة بةةةغ مسةةةتويات أبدةةةاد الثلافةةةة التكنولوجيةةةة لةةةدى 
الدستفيدين مةن الخةدمات الإلكتًونشيةة الدلدمةة مةن الةوزارات لزةل الدراسةةت حيةث احتةل البدةد الأالاقةي الدتتبةة الأولذ 

ثم جةةائ البدةةد الددةةتفي في الدتتبةةة الثالثةةة %ت 67.66لدتتبةةة الثانشيةةة بنسةةبة واحتةةل البدةةد الاجتمةةاعي ا%ت 71.67بنسةةبة 
                                                           

ت لدعتميدة بالجزائيرأهر جيودة الخيدمات السيياحية الإلكترونيية عليى رضيا اليزبائن مسيتخدمي تطبيقيات أندروييد أنموذجيا، دراسية حالية عينية مين الوكيالات السيياحية ابيي زوبيدةت  1
 .2022-2021لديوم الاقتصادية والديوم التجارية وعيوم التسييرت جامدة زيان عاشور ت اتيفةت أطتوحة دكتوراهت شدبة الديوم التجاريةت التمصص تسوي  سياحي وفندقيت كيية ا

ت مةةذكتة دور النيقافيية التكنولوجيية في تحسييين الخييدمات الإلكترونيية ميين وجهيية نظيير مقيدم الخدميية، دراسيية تطبيقيية علييى الييوزارات الحكومييية، قطياع  ييزةسةنائ مةتزوي  محمد شةةميبرت  2
 .2017ارة أعمالت كيية التجارةت اتامدة الاسلامية غزةت ماجستير في إد
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كمةةا بينةةز الدراسةةة تةةوفت وسةةائل %ت 66.77وأاةةيراً جةةائ البدةةد الدهةةاري في الدتتبةةة التابدةةة بنسةةبة %ت 66.86بنسةةبة 
بةةغ الدسةةتفيدين مثةةل ليتدتيةةف بالخةةدمات الالكتًونشيةةة في الةةوزارات لزةةل الدراسةةة تسةةاى  في نشطةةت الثلافةةة التكنولوجيةةة 

الدوقةةع الالكةةتًول ليةةوزارة ومواقةةع التواةةةل الاجتمةةاعي والبريةةد الالكةةتًول وغيرىةةات وكةةذلك أظهةةتت الدراسةةة أن ىنةةا  
 علاقة ذات دلالة إحصائية بغ مستوى الثلافة التكنولوجية وتطبي  الخدمات الإلكتًونشية. 

كالية: مةا ىةو أثةت جةةودة الخةدمات الدصةتفية الإلكتًونشيةة في رضةةا وفةة  الاشة، 1عةلائ محمدت أبي لزمةود الدراسية النيانيية:
الدراسةة إلذ التدةتف عيةو أثةت جةودة الخةدمات الدصةتفية  الدميل في الدصارف الدامة والخاةةة في مدينةة حمةاة؟ ىةدفز

 الالكتًونشيةةةةة في رضةةةةا الدميةةةةل في كةةةةل مةةةةن مصةةةةارف اللطةةةةاعغ الدةةةةام والخةةةةاص في مدينةةةةة حمةةةةاةت بالإضةةةةافة إلذ مدتفةةةةة
الااتلاف في تليي  كل من جودة الخدمات الدصتفية الإلكتًونشية ورضا الدميل بغ ىذين اللطةاعغت وسةديا لتسلية  
أىةةداف البسةةث تم تصةةمي  اسةةتبيان مكةةون مةةن لزةةاور الدراسةةةت وقةةد تم اعتمةةاد عيةةو الدةةنهج الاستكطةةافي في تصةةمي  

الخدمات الإلكتًونشية في البيئة الدصةتفية في سةورية عامةة  ملياس تودة الخدمات الدصتفية الإلكتًونشية يتلائم مع طبيدة
وفي مدينة حماة ااةةةت كمةا اعتمةدت الدراسةة عيةو الدةنهج الاسةتنتاجي إذ تم وضةع الفتضةيات وااتبارىةا بدجموعةة 

وقةةد أظهةةتت نشتةةائج الدراسةةة أن جةةودة الخةةدمات الدصةةتفية  spss20مةةن الااتبةةارات الإحصةةائية باسةةتمدام بةةتنامج 
ونشيةةة تةةؤثت في رضةةا الدميةةل إلغةةةاباً في مصةةارف اللطةةاعغ الدةةام والخةةاصت وكةةةذلك فلةةد تبةةغ أن مسةةتوى رضةةةا الإلكتً 

 الدميل كان متوسطاً في كلا اللطاعغ وىو أعيو في اللطاع الخاص. 

ت وف  الاشةكالية: مةا أثةت جةودة الخةدمات الالكتًونشيةة عيةو رضةا 2 مؤمن عبد السميع حسن الحيبي :الدراسة النيالنية
الدستمدمغ لدوقع بتي  بيس؟ت ىدفز ىةذه الدراسةة إلذ التدةتف عيةو جةودة الخةدمات الإلكتًونشيةة وأثتىةا عيةو رضةا 
الدسةةةتمدمغت حيةةةث تم الاسةةةتناد إلذ لظةةةوذج دييةةةون ومةةةاكيغ لنجةةةاح نشظةةة  الدديومةةةات ومةةةن ثم بنةةةائ لظةةةوذج ومت ةةةيرات 

وجةةودة الخدمةةة والةةدع  الفةةني والفوائةةد الدتسللةةة  الدراسةةة والةةذي يةةدرس الدلاقةةة بةةغ جةةودة الدديومةةات وجةةودة النظةةام
والاسةةتمدام مةةع التضةةات ثم تم تطبيةة  الدراسةةة عيةةو موقةةع بةةتي  بيةةس في غةةزة كدراسةةة حالةةة وتم توزيةةع الاسةةتبانشة عيةةو 

اسةةةتبانشة منهةةةا وقةةةد أظهةةةتت النتةةةائج أن جميةةةع الدوامةةةل  360مةةةن مسةةةتمدمغ موقةةةع بةةةتي  بيةةةس وتم اسةةةتًداد  400
%(ت كما أظهةتت أن جةودة الخدمةة مةن أىة  الدوامةل برللةا في النظةامت 78.89بيس بنسبة   متسللة في موقع بتي 

وأن آاةت الدوامةةل برللةةا في النظةةام ىةو الةةدع  الفةةنيت وأظهةةتت النتةائج أيضةةا ألعيةةة الدت ةةيرات الدةؤثتة عيةةو الدت ةةير التةةابع 
الاستمدامت ومن ثم جودة الخدمةةت ومةن ثم وىو رضا الدستمدمغ عيو التًتيب: الدنافع الدتسللة من الدوقعت ومن ثم 

 جودة النظام ومن ثم جودة الدديومات وأايراً الدع  الفني. 

  الدراسات السابقة الأجنبية الدطلب النيا :
                                                           

ت لريةة جامدةة البدةث ليديةوم جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية وأهرىا في رضا العميل، دراسة مقارنية بيين فيروع الدصيارف العامية والخاصية في مدينية اياةعلائ محمدت أبي لزمودت  1
 .2016ت 38الإنشسانشيةت الددد 

ت مةةذكتة ماجسةةتير إدارة الأعمةةالت كييةةة جييودة الخييدمات الالكترونييية وأهرىييا علييى رضييا الدسييتخدمين، دراسيية حاليية علييى بيير م  بييرق بليية  ييزةالسةةميع حسةةن الحيةةبيت مةةؤمن عبةةد  2
 ت2016التجارةت اتامدة الإسلامية غزةت 
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سنتدتف من الال ىذا الدطيب لأى  الدراسات الأجنبية التي لذا علاقة مع مت يرات الدراسة حسب لستيف 
 . لرالات الخدمة الالكتًونشية

 Mohammad Ali Alqudah, Leyla Muradkanliالدراسية الأولى: 
 في ودورىةا الإلكتًونشيةة بدنةوان: لإدارة 1   

الأردنت وفة  الإشةكالية: ىةل تسةاى  الإدارة الإلكتًونشيةة في تطةويت أدائ الحكومةة  في الإلكتًونشيةة الحكومةة أدائ تطويت
لإلكتًونشيةةةة في لصةةةاح الحكومةةةة الإلكتًونشيةةةة في الدولةةةة الأردنشيةةةةت ىةةةدفز الدراسةةةة إلذ مدتفةةةة دور الإدارة ا  الإلكتًونشيةةةة؟

ذلةةةةك مةةةةن اةةةةلال إةةةةةلاح الإدارة الدامةلدواجهةةةةة التسةةةةولات الدوليةةةةة وقوانشيةةةةة الدنافسةةةةة الدالديةةةةة في ظةةةةل انشتطةةةةار ثةةةةورة 
اد الدةالديت مةا الكتًونشية في كافة اللطاعات التي تواجو برديات أمام زيادة اللدرة التنافسةية للاقتصةاد الةوطني والاقتصة
 ييزم الدولة الدمل بنظام التقمنة في جميع اللطاعات الإدارية باستمدام أحدث الوسائل الإلكتًونشية. 

 بةةغ الإلكتًونشيةةة الإدارة اسةتمدام درجةةة بدنةةوان: AL-Dhuwaihi,A. & Maamari.A 2 6النيانيييةالدراسية 
الإشةةكالية:إلذ أي مةةدى يسةةتمدم مةةديتو  لخةةبرت وفةة ا في الإداري الدمةةل بجةةودة وعلاقتهةةا الحكوميةةة الدةةدارس مةةديتي

الدةةةدارس الإدارة الالكتًونشيةةةة ومةةةا علاقتهةةةا بجةةةودة الدمةةةل الإداري؟  ىةةةدفز الدراسةةةة إلذ التدةةةتف إلذ مةةةدى اسةةةتمدام 
مديتي الددارس الحكومية للإدارة الالكتًونشيةة وعلاقتهةا بجةودة الدمةل الإداري في الدراسةةت حيةث تم اسةتمدام الدةنهج 

مةديتاتً وقةد أظهةتت نشتةائج الدراسةة وجةود درجةة عاليةة مةن اسةتمدام الإدارة  38في والاسةتبيان عيةو عينةة مةن الوة
ودرجة عالية من اتةودة الإداريةةت كمةا بينةز نشتةائج ( 0.628 والضتاف مدياري  (3.99  الالكتًونشية بدتوسط حسابي

وجةةةودة الدمةةةل الإداريت وتطةةةير النتةةةائج الحاجةةةة إلذ  الدراسةةةة أنشةةةو ىنةةةا  علاقةةةة ارتبةةةاط قويةةةة بةةةغ الإدارة الإلكتًونشيةةةة
التسسغ الدستمت في الدمل الأدائ من الال زيادة الةوعي  لعيةة اسةتمدام أجهةزة الكمبيةوتت والةبرامج الالكتًونشيةة في 

 زيادة التواةل الإداري بغ الدوظفغ ولستيف الدستويات الإدارية. 

 Naif Hezam F Alruways الدراسة النيالنية :
 مسةتوى برسةغ في الإلكتًونشية الإدارة لشارسات أثت ت بدنوان:3

السةةدوديةت وفةة  الإشةةكالية: ىةةل يوجةد أثةةت لةةلإدارة الإلكتًونشيةةة عيةةو برسةةغ جةةودة  الدستطةةفيات في الطبيةةة الخةدمات
نشيةة في الخدمات في الدستطفيات السدودية؟ ىدفز الدراسة إلذ التدتف عيو أثت اسةتمدام لشارسةات الإدارة الإلكتًو 

برسةةةغ الأدائ وجةةةودة الخةةةدمات الطبيةةةة في الدستطةةةفيات السةةةدودية في ظةةةل أزمةةةة كةةةورونات وقةةةد تم اسةةةتمدام الدةةةنهج 
الوةفي التسييييت وقةد توةةيز الدراسةة إلذ أن ىنةا  فوائةد عديةدة في توظيةف الإدارة الإلكتًونشيةة في الدستطةفيات 

دتفةة ملارنشةة بالدنافسةغ الآاةتينت مةن اةلال أفضةل مطةاركة السدودية مثل ضةمان الوةةول السةتيع إلذ الدديومةات والد
                                                           

1
 Mohammad Ali Alqudah, Leyla Muradkanli, Electronic Management and Its Role in Developing the 

Performance of E- government in jordan, electronic Resarch Journal of Engineering ,Computer and Applied 

Sciences,Volume,03,2021.  
2
  AL-Dhuwaihi,A. & Maamari.A.,DEGREE OF ELECTRONIC MANAGEMENT USE AMONG PUBLIC 

SCHOOL PRINCIPALS AND ITS RELATIONSHIP TO THE QUALITY OF ADMINISTIVE WORK 

IN AL KHOBAR, Journal of Entrepreneurship Education, Volume 23, Special Issue 2.2020. 
3
 Naif Hezam F Alruways , THE effect of electronic management practices on improving the level of 

medical services in Saudi Hospitals, Multi –Knowledge Electronic Comprehensive,Journal For Education And 

Science Publication )MECSj),Issue 36,2020. 
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الددتفةةة وبذنةةب التكةةاليف الإضةةافية وتدظةةي  التبحيةةة وبرليةة  إيةةتادات سةةتيدة النمةةو وأقصةةت وقةةز الوةةةول إلذ الأسةةواي  
وبرسةةةغ الدلاقةةةات مةةةع الدمةةةلائ وفةةةتص الأعمةةةال اتديةةةدةت وايصةةةز الدراسةةةة إلذ أنشةةةو ىنةةةا  ينثةةةيراً إلغابيةةةا لتوظيةةةف 

 لإدارة الإلكتًونشية عيو الأدائ واتودة من الخدمات الطبية في الدستطفيات السدودية. ا

 الدراسات السابقة و : الدقارنة بين الدراسة الحالية النيالثالدطلب 

سنساول من الال ىذا الدطيب ملارنشة الدراسة الحالية مع الدراسات السابلة سوائ الدتبية أو الأجنبية واستمتاج 
 و والااتلاف بينهما. أوجو الطب

 عرض ملخص للدراسات السابقة  الفرع الأول:

سنساول من الال ىذا اتزئ عتض موجز ليدراسات السابلة من حيث عنوان الدراسة والباحثت سنة الدراسة 
 والدينة وأدوات جمع البياناتت بالإضافة لأى  النتائج الدتوةل إليها. 
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 دراسات السابقة(: ملخص ال03الجدول رقم )

 النتائ  الدنه  الأدوات العينة السنة عنوان الدراسة والباحث
بوعنةةةةةان نشورالةةةةةدينت جةةةةةودة الخةةةةةدمات وأثتىةةةةةا  .1

عيةةةةةةةةو رضةةةةةةةةا الدمةةةةةةةةلائت دراسةةةةةةةةة ميدانشيةةةةةةةةة في 
 الدؤسسة الدينائية لسكيكدةت

20
07

 

 الاستبيان  لرموعة من الدملائ 
الدنهج 
الوةفي 
 التسيييي

يي  الدملائ تودة الخدمات من الال الدؤشتات الخاةةة تبغ من الال الدراسة أن تل
 بالتليي  بزتيف من عميل لآات كما أن جودة الخدمة تدمل عيو برلي  رضا الدميل.

قييييياس جييييودة الخدميييية: بوعبةةةةد   الصةةةةالحت  .2
20 مفاىيم وأدوات

09
 

ىدفز الدراسة إلذ 
استدتاض أى  نشتائج 
النلاش الدائت حول 
الدوضوع ولفز 

إلذ ضتورة الانشتباه 
اللياس كطتط 
أساسي لتسسغ 
 جودة الخدمات

 الاستبيان 
الدنهج 
الوةفي 
 التسيييي

وقةةد توةةةيز الدراسةةةة إلذ أنشةةو ألعيةةة قيةةةاس جةةودة الخدمةةة ينتي مةةةن ألعيةةة الخةةةدمات في 
حياتنةات ولكونهةةا بزةةص قطاعةةا لةةو دور متزايةد في الاقتصةةاد الةةوطنيت كمةةا أن الليةةاس ىةةو 

 جادة وعيمية ليتسك  في اتودة وبرسينها.  اطوة ضتورية في أي عميية
 

لزاولييية عبةةةد اتييةةةل طةةةواىيرت جمةةةال الذةةةواريت  .3
قيييياس رضيييا الزبيييون عليييى جيييودة الخيييدمات 

 الإلكترونييييييييية باسييييييييتعمال مقييييييييياس
Netqual دراسيييية حاليييية موقييييع ويييييب ،

 مؤسسة بريد الجزائر

20
13

 

عبر موقع مؤسسة 
 بتيد اتزائت

 الاستبيان

وباستدمال 
أبداد ملياس 
Netqual 
الدددل للياس 
جودة الخدمة 
 الالكتًونشية

أظهةةتت نشتةةائج الاسةةتبيان أن ىنةةا  علاقةةة طتديةةة بةةغ أبدةةاد جةةودة الخدمةةة الالكتًونشيةةة 
 الدلتًحة لرتمدة ورضا الدستدميغ عن جودة ىذه الخدمات.  
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بطةةةتايت عمةةةتانت  تةةةان مةةةورادت أثةةةت الخةةةدمات  .4
الدصةةةةةةتفية الالكتًونشيةةةةةةة عيةةةةةةو برسةةةةةةغ جةةةةةةودة 

دمات بالدصةةارفت دراسةةة حالةةة الوكةةالات الخةة
 الدمومية والخاةة بولاية البييدة

20
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عملائ  223
الوكالات لزل 
 الدراسة 

 الاستبيان 
الدنهج 
 الوةفي 

وللةد بينةز نشتةائج الدراسةة أن جةودة الخدمةةة الدصةتفية تتةتثت بدسةتوى الخةدمات الدصةةتفية 
ت كمةا أنشةو يوجةد ينثةير ذو دلالةة الالكتًونشية الدلدمةةت وىةذا حسةب لستيةف أبدةاد اتةودة

 .  إحصائية لتطبي  الخدمات الدصتفية الالكتًونشية في برسغ جودة الخدمات الدصتفية

تقيييييم جيييودة خيييدمات غيطةةةي عبةةةد الدةةةالرت  .5
20 الحكومة الإلكترونية من منظور تسويقي

16
 

ينة مكونشة من 
( فتدا 391 

مستمدما لخدمات 
موقع وزارة التديي  

لديي  الدالر والبسث ا
 اتزائتي

 الاستبيان 
الدنهج 
الوةفي 
 التسيييي 

وبنةةائ عيةةو نشتةةائج ىةةذه الدراسةةة تم تلةةدل مضةةامغ نشظتيةةة وإداريةةة  تطبيليةةة( بخصةةوص 
 موقع وزارة التديي  الدالر والبسث الديمي.

جييييييودة الخيييييييدمات عةةةةةةلائ محمدت أبي لزمةةةةةةودت  .6
الدصيييييييرفية الإلكترونييييييييية وأهرىيييييييا في رضييييييييا 

بيين فيروع الدصييارف  العمييل، دراسية مقارنيية
 العامة والخاصة في مدينة ااة

20
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مصارف اللطاعغ 
الدام والخاص في 

 مدينة حماة
 الاستبيان 

الدنهج 
 الاستكطافي

وقةةةد أظهةةةتت نشتةةةائج الدراسةةةة أن جةةةودة الخةةةدمات الدصةةةتفية الإلكتًونشيةةةة تةةةؤثت في رضةةةا 
 أن مسةتوى رضةا الدميل إلغاباً في مصارف اللطاعغ الدام والخاصت وكةذلك فلةد تبةغ
 الدميل كان متوسطاً في كلا اللطاعغ وىو أعيو في اللطاع الخاص.

جييييودة مةةةةؤمن عبةةةةد السةةةةميع حسةةةةن الحيةةةةبيت  .7
الخييييدمات الالكترونييييية وأهرىييييا علييييى رضييييا 
الدسييييتخدمين، دراسيييية حاليييية علييييى بيييير م  

 تبرق بلة  زة

20
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من  360
 مستمدمي الدوقع 

 الاستبيان 
الدنهج 
 الوةفي 

النتةةةةةةةائج أن جميةةةةةةةع الدوامةةةةةةةل متسللةةةةةةةة في موقةةةةةةةع بةةةةةةةتي  بيةةةةةةةس بنسةةةةةةةبة وقةةةةةةةد أظهةةةةةةةتت 
%(ت كمةا أظهةتت أن جةةودة الخدمةة مةةن أىة  الدوامةةل برللةا في النظةةامت وأن 78.89 

 آات الدوامل برللا في النظام ىو الدع  الفنيت
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الخيييييييدمات نشوفةةةةةةةل حديةةةةةةةدت حنةةةةةةةان كةةةةةةةتيبطت  .8
العمومييييييييييييييية في ضييييييييييييييوء تطبيييييييييييييييق الإدارة 

للخيييييدمات  الالكترونيييييية، دراسييييية تقييميييييية
الالكترونيييييييييييييية بموقيييييييييييييع وزارة الداخليييييييييييييية 

 والجماعات ا لية

20
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تبيان ينثير الإدارة 
الالكتًونشية عيو 
بده الخدمات 

الدمومية التي تلدمها 
الوزارة وجماعا ا 

 المحيية

 الاستبيان

من الال 
برييل الدوقع 
الإلكتًول 
 التسمي لذا

ونشيةةةة الةةةتي توفتىةةةا الةةةوزارة وجماعا ةةةا وقةةةد أظهةةةتت نشتةةةائج الاسةةةتبيان أن الخةةةدمات الإلكتً 
برظةةو  مدةةاملاتالمحييةةة والةةتي تتنةةوع بةةغ اةةدمات إعلاميةةة واةةدمات تفاعييةةة وأاةةتى 

باستمدام واسع لةدى الدةواطنغ الدسةتجوبغ الةذين ورغة  رضةاى  عنهةا إلا أنهة  يتغبةون 
 في تطويتىا وفي إثتائ الدوقع بخدمات إلكتًونشية جديدة. 

دور النيقافيييييييية ميبرت سةةةةةةةةنائ مةةةةةةةةتزوي  محمد شةةةةةةةة .9
التكنولوجييييييييييييييية في تحسييييييييييييييين الخييييييييييييييدمات 
الإلكترونييية ميين وجهيية نظيير مقييدم الخدميية، 
دراسييية تطبيقيييية عليييى اليييوزارات الحكوميييية، 

 قطاع  زة
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( 129عددى   
 موظف

 الاستبيان 
الدنهج 
الوةفي 
 التسيييي

وقةةد توةةةةيز الدراسةةةة إلذ عةةةدة نشتةةةائج ألعهةةةا أن ىنةةةا  تفةةةاوت مةةةن وجهةةةة نشظةةةت ملةةةدم 
لخدمةةةةة بةةةةغ مسةةةةتويات أبدةةةةاد الثلافةةةةة التكنولوجيةةةةة لةةةةدى الدسةةةةتفيدين مةةةةن الخةةةةدمات ا

الإلكتًونشيةةةة الدلدمةةةة مةةةن الةةةوزارات لزةةةل الدراسةةةةت حيةةةث احتةةةل البدةةةد الأالاقةةةي الدتتبةةةة 
%ت 67.66%ت واحتةل البدةد الاجتمةاعي الدتتبةة الثانشيةة بنسةبة 71.67الأولذ بنسةبة 

%ت وأاةيراً جةائ البدةد الدهةاري في 66.86لثةة بنسةبة ثم جائ البدد الددتفي في الدتتبةة الثا
 %ت66.77الدتتبة التابدة بنسبة 

تحسيييييييييين بةةةةةةةةوراس ناديةةةةةةةةةةت بوعطةةةةةةةةة مبةةةةةةةةةار ت  .10
الخييييييدمات الإلكترونييييييية بالاعتميييييياد عليييييييى 

 معايو الجودة
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ىدفز الدراسة إلذ 
التدتف عيو مدايير 

تلول جودة 
 الخدمات الإلكتًونشية

 الاستبيان 
الدنهج 
الوةفي 

 تسييييال

وايصةةةةز الدراسةةةةة إلذ أنشةةةةو لؽكةةةةن الاعتمةةةةاد عيةةةةو لرموعةةةةة مةةةةن الددةةةةايير لتلةةةةول جةةةةودة 
 الخدمات الالكتًونشية لؽكن إجمالذا فيما ييي: 

مدةةةةةايير جةةةةةودة الدديومةةةةةات: وتتديةةةةة  بددةةةةةايير البسةةةةةاطةت الاكتمةةةةةالت الدقةةةةةةت  -
 والتسديث؛ 

فاعييةةةةت مدةةةايير جةةةودة ادمةةةة الدمةةةلائ: تضةةة  مدةةةايير الاعتماديةةةة الديةةةزات الت -
 الأدائ الدوثوي ت والاستجابةت اليباقةت الاىتمام والليمة الدضافة؛ 

 مدايير الأمن والخصوةية. -
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أهر جودة الخدمات الإلكترونيية كتلؽة غيادت  .11
في تحقيييق رضيييا اليييزبائن: دراسييية عليييى عينييية 

 من زبائن مؤسسة بريد الجزائر سكيكدة

20
21

 

 الاستبيان  فتدا  80
الدنهج 
الوةفي 
 ي التسييي

وأىةةة  النتةةةائج الةةةتي توةةةةل إليهةةةا البسةةةث ىةةةو رضةةةا الةةةزبائن عةةةن الخةةةدمات الإلكتًونشيةةةة 
الدلدمةةةة عيةةةو موقةةةع بتيةةةد اتزائةةةتت وكةةةان تتتيةةةب لألعيةةةة الدت ةةةيرات الدةةةؤثتة عيةةةو رضةةةاى   

 كالتالر: سهولة الاستدمالت تصمي  الدوقعت الأمن والستيةت جودة الدديومة. 
 

لسييياحية أهيير جييودة الخييدمات ابيةةي زوبيةةدةت  .12
الإلكترونييية علييى رضييا الييزبائن مسييتخدمي 
تطبيقيييات أندروييييد أنموذجيييا، دراسييية حالييية 
عينييييية مييييين الوكيييييالات السيييييياحية الدعتميييييدة 

 بالجزائر
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عينة من الوكالات 
السياحية باتزائت بي  

 وكالة 240عددىا 
 الاستبيان 

الدنهج 
 الوةفي 

ل إلذ أن ىنةةةا  علاقةةةة إلغابيةةةة وجةةةائت نشتةةةائج الدراسةةةة يضةةةبط الدفةةةاىي  نشظةةةتيا والوةةةةو 
وقويةةة بةةغ أبدةةاد مت ةةةيري الدراسةةةت إلا أنهةةا توةةةيز أيضةةةا إلذ عةةدم دلالةةة بدةةد جةةةودة 
الدديومةةةةاتت وىةةةةو مةةةةا فسةةةةت عيةةةةو أن تةةةةوفت الدديومةةةةات وفيوليتهةةةةا ودقتهةةةةا وحةةةةداثتها في 
تطبيلات الأنشدرويد ىو الدرجة الأولذ من الدسيمات ولا لؽكن أن لؼيةو أي تطبية  مةن 

 الخصائص. ىذه 
 

 بالاعتماد عيو الدراسة السابلة الطالبانمن إعداد الدصدر:    
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 الفرع النيا : أوجو التشابو والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة 

 سنتدتف من الال ىذا اتزئ لأى  أوجو التطابو والفتوقات بغ الدراسة الحالية والدراسات السابلة 

 تكمن أوجو التطابو في الدراسات السابلة أن: : بوأوجو التشا أولا:

 جميع الدراسات السابلة اعتمدت عيو استمارة الاستبيان كتداة رئيسية تمع البيانات؛  -

 مدظ  الدراسات حديثة الدراسة سوائ المحيية أو الدتبية أو الأجنبية؛  -

 وكذا من حيث الدنهج استمدمز كل الدراسات السابلة الدنهج الوةفي؛  -

 من اتانشب النظتي؛  جودة الخدمات الالكتًونشيةتتف  الدراسة الحالية مع الدراسات السابلة في تناولذا لدوضوع  -

من اتانشب  تليي  جودة الخدمة الإلكتًونشيةتتف  الدراسة الحالية مع الدراسات السابلة في تناولو لدوضوع  -
 النظتي؛ 

 تناولذا لدت يري الدراسة  إن الدراسة الحالية تتف  مع الدراسات السابلة في -
ىنا  الدديد من أوجو الااتلاف بغ الدراسات الحالية والدراسات السابلة من حيث : أوجو الاختلاف ثانيا:

 الزمان والدكان والدينةت ونشوع اللطاع والنتائجت وسنساول من الال اتدول الدوالر توضي  أوجو الااتلاف بينهما.

 ين الدراسات الحالية والسابقة.(: أوجو الاختلاف ب04الجدول )
 الدراسات السابقة. الدراسات الحالية. الدتغوات 

 عيو موقعبسز الدراسة الحالية  من حيث الدكان والزمان:
 ."الذنائ" الالكتورنشية

كانشز بغ السنوات   وأجنبية بسز في بيئة لزيية وعتبية
   7077حتى -7003-7002-7003-7070

مستمدمي  100ة تم دراس من حيث العينة:
  الذنائ الدوقع

تناولز الدراسات السابلة عينات لستيفة وكانشز متنوعة بغ 
  عامل 360من دراسة حالة مؤسسة إلذ دراسة 

 كانشز الدراسات السابلة بغ الدام والخاص. قطاع ادمي  من حيث نوع القطاع:

تليي  مستوى جودة الخدمة  من حيث الذدف:
 راسات السابلة من حيث الذدف.ااتيفز الد الإلكتًونشية 

 من حيث النتائ :
مستوى تليي  جودة الخدمة 

الالكتًونشية من قبل مستمدمي 
   الدوقع الالكتًول الذنائ متتفع 

 ااتيفز الدراسات السابلة من حيث النتائج.

 بالاعتماد عيو الدراسات السابلة. الطالبانمن إعداد  الدصدر:        
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الحاليةة والدراسةات السةابلةت حيةث  الدراسةة بةغ تطةابو وااةتلاف أوجةو ىنةا  أن لنةا يتبةغ لاتةدو  من الال      
ا اشتًكز في دراسة أحد مت يرات الدوضوع   وتطابو في الدنهج الوةفي التسيييةي ( تليي  جودة الخدمة الإلكتًونشيةأنه 

 لزل الدراسة. والبيئة وجود ااتلاف في عينة الدراسة والاستبيان كتداة تمع البيانات 

 لرالات الاستفادة من الدراسات السابقة والقيمة الدضافة الفرع النيالث:

 لرالات الاستفادة من الدراسات السابقةأولا: 
 أفادت الدراسات السابلة بحثنا في الكثير من المجالات وااةة فيما ييي:

 ليا.الاستفادة من الدراسات السابلة في بنائ مت يرات الدراسات اللائمة حا -
 إعطائ ايفية وإطار مفاىيمي لدت يرات الدراسة من الال التدتف عيو الدصادر البسثية والنظتية والتطبيلية. -
 أساليب تليي  جودة الخدمة الإلكتًونشية  التدتف عيو -
 ساعدتنا أيضا في برديد وبنائ الإجتائات الدنهجية مثل لرتمع البسثت عينةت نشوعية الدراسةت الدنهج. -
 الاطلاع عيو أساليب إحصائية الدستمدمة في ىذه الدراسةات وبرديةد الأسةاليب اللائلةة لااتبةار الدساعدة في -

 ةسة الفتضيات الحالية.
 الالدام بالنتائج الدتوةل إليها من الدراسات السابلة مكننا الانشطلاي  في الدراسة الحالية. -

 للدراسةالقيمة الدضافة ثانيا: 
 تتنا إلذ الدراسات السابلة توةينا أن الليمة الدضافة تتمثل فيما ييي:من الال الليام بهذه الدراسة ونشظ

 مدتفة أى  الخدمات الإلكتًونشية الدلدمة؛   -
 التدتف عيو أى  أساليب تليي  جودة الخدمة الإلكتًونشية؛   -
 التدتف عيو مفهوم واصائص الخدمة الإلكتًونشية؛  -
 مدتفة لرالات تلدل الخدمة الإلكتًونشية؛  -
 ه الدراسة  نها ليسز نشظتية فسسبت بل دراسة تطبيلية أيضا.بسيزت ىذ -
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 خلاصة الفصل

حاولنا من الال ىذا الفصل أن بغ أىة  الأدبيةات النظتيةة لتليةي  جةودة الخدمةة الالكتًونشيةة مةن اةلال عةتض      
دمات الالكتًونشيةةت كمةا الإطار الدفاىيمي ليمدمة الالكتًونشية من مفهوم وأىداف وألعية وأى  متطيبةات تطبية   الخة

تم التدةةةتف عيةةةو لرةةةةالات الخدمةةةة الالكتًونشيةةةة مةةةةن الحكومةةةة الالكتًونشيةةةة والتجةةةةارة الالكتًونشيةةةةو الإدارة الالكتًونشيةةةةةت 
 يتضةمنهات الةتي بالدديومةات الدتتبطةة الأبدةاد الإلكةتًولت بالدوقةعبالإضافة لأبداد جودة الخدمة الالكتًونشيةة الةتي تتمثةل 

ت وأىةةة  أسةةةاليب ولظةةةاذج تليةةةي  جةةةودة والخصوةةةةية بالأمةةةن الدتديلةةةة والأبدةةةاد الدمةةةلائ ادمةةةة إلذ دف ةةة الةةةتي الأبدةةةاد
الخدمةة الالكتًونشيةةةت ولددتفةةة مةةدى تليةةي  جةةودة الخدمةةة الالكتًونشيةة تم ابزةةاذ موقةةع " الذنةةائ" كدراسةةة تطبيليةةة وىةةذا مةةا 

 سنتدتف عييو أكثت في الفصل التالر. 
 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 لمنصة  تطبيقيةدراسة   الفصل الثاني:
  ة" اليناء" الالكتروني 
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 تمهيد:
بتليةي  جةودة الخدمةة الالكتًونشيةة مةن تدتيةف وأبدةاد ومؤشةتات إلذ أى  الدفاىي  الدتديلة بة  الساب  بددما تطتقنا في       

ولظاذج تلييمهات سنساول من الال ىذا الفصل تبيان مستوى تليي  جودة الخدمة الالكتًونشية الدلدمةة مةن قبةل موقةع " 
مةن وجهةة نشظةتي  ليضمان الاجتماعي CNAS ي  الوطني ليدمال الأجتائ يلدمها الصندو الذنائ" الخاص بخدمات التي 

  الالكةةةتًولوب يةةةة برليةةة  أىةةةداف الدراسةةةة وااتبةةةار فتضةةةيا ا تم الاعتمةةةاد عةةةل الاسةةةتبيان  مسةةةتمدمي الدوقةةةع "الدةةةؤمنغ" 
 : وعيو ىذا الأساس قمنا بتلسي  ىذا الفصل إلذ الدباحث التالية  كتداة تمع البيانات وبريييهات

  :الدراسة في الدستخدمة والأدوات الدنهجية الإجراءات: الأول الدبحثالدبحث الأول 
  : عرض وتحليل نتائ  الدراسة. الدبحث النيا 
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 في الدراسة  الدستخدمة والأدوات الدنهجية الدبحث الأول: الإجراءات
من أجل التوةل إلذ إجابة  اصص ىذا الدبسث لدتض الإجتائات الدنهجية التي اتبدز في الدراسة الديدانشية

 عن تساؤلا ا والتسل  من ةسة الفتضيات الدستميصة منها.

 الدطلب الأول: منه  الدراسة الديدانية المجتمع والعينة 

لؽثل منهج الدراسة أساس الحصول عيو مديومات وبيانات دقيلةت والتوةل إلذ نشتائج موثوي  فيهات ووضع 
ج الدراسة الديدانشية بااتلاف موضوعها بحيث يستدغ الباحث بالدنهج الذي يتاه توةيات قابية ليتطبي ت ولؼتيف منه

 ملائما لتلصي أبداد الظاىتة الدتاد دراستها.

 منه  الدراسة الديدانيةالفرع الأول: 
 لدى " ليمؤمنغالذنائ" الالكتًونشية الخدمة جودة تليي انشطلاقا من طبيدة موضوع الدراسة الدتمثل في تبيان 

ت تم اعتماد الدنهج الوةفي والتسيييي والأىداف التي نشسدو إلذ برليلها CNAS الأجتائ ليدمال الوطني دوي الصن
اللائ  عيو جمع الددطيات والبيانات الدتديلة بالظاىتة موضوع الدراسةت وبريييها وتفسيرىا مع التبط بغ مت يرا ا 

تمد عيو دراسة الدطكية أو الظاىتة كما ىي في الواقع وإعطائ ليوةول إلذ نشتائج واقدية عيو اعتبار أن ىذا الدنهج يد
 ةورة دقيلة وواضسة عنها.

 لرتمع الدراسةالفرع النيا : 

يطير لرتمع الدراسة إلذ لرموع الأفتاد أو الدطاىدات التي تطتً  في لرموعة من الخصائص    موضوع 
 CNAS الأجتائ ليدمال الوطني الصندوي  لدى جميع ليمؤمنغالبسثت ويطمل 

 عينة الدراسة الفرع النيالث:

قد يستسيل أو يصدب في كثير من الأحيان دراسة كل أفتاد لرتمع الدراسةت وىذا ىو الحال في بحثنا ىذا 
وعيو ىذا الأساس سيت  اعتماد أسيوب الدداينة أي ااتيار جزئ من لرتمع الدراسة وف  أسس عيمية ومنهجية بحيث 

 ةيي بسثيلا ةادقا.يكون لشثلا ليمجتمع الأ

 التعرف بعينة الدراسة  -1

 الأجتائ ليدمال الوطني الصندوي  لدى تم توزيع الاستبيان عيو عينة الدراسة بطكل الالتكتول ليمؤمنغ      
CNAS  ليت  بروييها ليمداتة الإحصائية ببرنامج  فتد 100عيو مستوى ولاية ورقية وقدرت حج  عينة الدراسة بة

 . 25الإةدار  spssئية ليديوم الاجتماعية الحزمة الإحصا
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 التعريف بالدوقع الالكترو  " الذناء"  -2

تدتبر ادمة "الذنائ" الالكتًونشية من ادمات الصندوي  الوطني ليدمال الأجتائت حيث لؽكن اليوج إليها من الال 
ات التي يلدمها ت وىي ادمة موجهة ليدمال الأجتائ الدؤمن لذ  اجتماعيا ليسصول عيو الخدمCNASموقع 

 الصندوي  الوطني ليدمال الأجتائ وذلك عن بدد وأى  ىذه الخدمات الالكتًونشية: 

 الحصول عيو شهادة الانشتساب؛  -
 متابدة تدويه الدنتجات الصيدلانشية؛  -
 الخاةة بالتتمغ عيو الدتض والأمومة؛  الحصول عيو بيان التدويضات اليومية -
 ات الخاةة بالدؤمن لذ  اجتماعيا وذوي حلوي ؛ الحصول عيو شهادة الأحلية في الأدائ -
 ؛ الطكاوىإيداع  -

التسجيل في فضائ الذنائ يسم  ليمؤمن لو اجتماعيا من الاطلاع عيةو ميفةو عةبر الانشتًنشةز دون عنةائ التنلةل لذياكةل    
 ةالدفع كما لؽكن من استمتج شهادة الانشتساب وشهادة الاحلية في الادائات وغيرىا من البيانات الدهم

      :   https://elhanaa.cnas.dzالالكتًول لو الدوقع ىنائ عبرالدديومات الدطيوبة ليتسجيل عيو فضائ 

 

 بد من: لا
 اليلبالاس  و  -
 رق  الضمان الاجتماعي -
 مكان الازديادتاري  و  -
 البريد الالكتًول -
 رق  الذاتف -
 مة ستانشطائ كي -

 أداة الدراسة الديدانية والدقياس الدستخدم نيا :الدطلب ال

 ما يأتي:ذه الدراسة والدلياس الدستمدم فيتتمثل أداة جمع البيانات الدستمدمة في ى

 اداة الدراسة الديدانية الفرع الأول:

تم الاعتماد عيو  بسثل ادوات الدراسة الديدانشية الوسائل التي تسم  بجمع البيانات من أرض الواقعت وللد
الاستبيان كتداة تمع البيانات الأولية في ىذه الدراسة عيو اعتباره الوسيية الأنشسب لنوعها ااةة فيما يتدي  

 بالوةول إلذ أفتاد المجتمع.

https://elhanaa.cnas.dz/
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وليوةول بالاستبيان إلذ شكيو النهائي الذي جدل منو أداة موثوي  بها ولضمان دقة النتائج تم التًكيز عيو 
 وط التالية:احتًام الطت 

 ومطكيتو؛برديد الأىداف الدطيوبة من الاستبيان في ضوئ موضوع البسث  -
 ؛التابع والدت ير الدستلل الدت ير أبداد تليس التي الاستبيان فلتات برويل الأىداف إلذ أسئية وبالتالر إعداد -
ع وإشكالية الدراسة حيث متاعاة الطتوط الديمية في بنائ الاستبيانت وبخاةة أن تكون الأسئية متديلة بدوضو  -

 تم الاستدانشة في ذلك بجمية من الدراسات السابلة؛
متاعاة البساطة والوضوح في أسيوب ول ة أسئية الاستبيان لتسهيل فهمها من طتف الدستجوبغ ااةة وأن  -

 توزيدو تم بطتيلة إلكتًونشية؛
راسات السابلةت وعتضو عيو عدد النظتي ليدراسة والد الإطارإاتاج الاستبيان في مسودة أولية عيو ضوئ  -

من الدتمصصغ والمحكمغ من أجل ااتبار ةدقو والتتكد من فيولو لدوضوع البسث وكفايتو للإجابة عن 
إشكاليتو وبرلي  أىدافوت ونشتج عن ىذه الدتحية لرموعة من الدلاحظات أاذت بدغ الاعتبار عند التصمي  

 النهائي للاستبيان؛
 تو النهائية أاذا بدغ الاعتبار ملاحظات المحكمغ.إاتاج الاستبيان في ةور  -

 الفرع النيا : تصميم الاستبيان

مةةةن أجةةةل ااتبةةةار فتضةةةيات الدراسةةةة تم تصةةةمي  الاسةةةتبيان وةةةةياغة عباراتةةةو بالاسةةةتدانشة بالدديومةةةات الةةةواردة في اتانشةةةب 
    :ستبيان جزئغ كالتالرالنظتيت والاستًشاد ببده الدراسات السابلة ذات الصية بدوضوع البسثت وتضمنا لا

   لزاور الدراسة 
 عبارة وتم تلسيمة للأبداد التالية:  21احتوى عيو  تليي  جودة الخدمة الالكتًونشية: ا ور الأول

 عبارات  4احتوى عيو  يليس بدد الاعتمادية البعد الأول: -
 عبارات  5احتوى عيو  بدد الديموسية  التصمي (يليس  البعد النيا : -
 عبارات  4احتوى عيو  الاستجابةيليس  نيالث:البعد ال -
 عبارات 4يليس الأمان احتوى عيو  البعد الرابع: -
 عبارات 4احتوى عيو  يليس التداطفالبعد الخامة  -
 عبارات 9احتوى عيو  "" مستمدمو موقع الذنائ رضا الدؤمنغا ور النيا :  -
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ييس شيوعا بالنسبة لنوع الدراسةت ويلوم عيو إعطائ تم استمدام ملياس ليكتت الخماسي وىو من أكثت الدلا     
( إلذ مواف  1مفتدات الدينة امكانشية التدبير عيو موافلته  من عدمها عيو أساس سي  متدرج من غير مواف  بطدة  

(ت عيو أن يت  إسناد لكل ايار من لستيف ىذه الخيارات أوزان متباينة تدكس التدرج في مستويا ات 5بطدة  
 تدول الدوالر درجات الدوافلة حسب ملياس ليكتت الخماسي.ويوض  ا

 (: درجات الدوافقة حسب مقياس ليكرت الخماسي05الجدول رقم)

 لرال الدتوسط الدرجح  البيا ت درجة الدوافقة
 [1.80-1.00] 1 غير مواف  بطدة  

 [2.60-1.81] 2 غير مواف  
 [3.40-2.61] 3 لزايد 
 [4.20-3.41] 4 مواف  

 [5.00-4.21] 5 مواف  بطدة 
جةودةت التسييةل الإحصةائي الأساسةي باسةتمدام  من إعةداد الطةالبغ بالاعتمةاد عيةو الدتجةع: لزفةوظالدصدر:           
SPSS 23ت ص. 2008ت دار وائل لينطت والتوزيعت عمانت الأردنت. 

ت المجال الأول من نشلاحظ من الال اتدول أعلاه أن ملياس ليكارت الخماسي قسمز لخمسة لرالا
الذي لؽثل غير مواف   [2.60-1.81]الذي لؽثل درجة موافلة " غير مواف  بطدة"ت يييو لرال من [ 1.00-1.80]

لؽثل درجة موافلة  [4.20-3.41] الذي لؽثل درجة موافلة " لزايد" أما المجال من [3.40-2.61]في حغ المجال من 
 لؽثل درجة مواف  " مواف  بطدة"  [5.00-4.21]" مواف " في حغ المجال من 

 الأساليب الإحصائية والاختبارات الدرتبطة بأداة الدراسة: النيالثالفرع 
سنتدتف من الال ىذا اتزئ لأى  الأساليب الإحصائية الدستمدمة في الدداتة الإحصائية ليدراسة بالإضافة     

 وثبات والاتساي  الداايي للاستبيانللااتبارات الدتتبطة  دائة الدراسة كل من ةدي  المحكمغ 
 الأساليب الإحصائية الدستخدمة -1

بزتيف الأساليب الإحصائية الدستمدمة بااتلاف الذدف من استمدامهات ومن الأساليب الإحصائية 
 الدستمدمة في ىذه الدراسة نشذكت:

جابات مفتدا ا بذاه ليتدتف عيو الصفات الطمصية لدينة الدراسة وبرديد إ :التكرارات والنسب الدئوية -
 عبارات أبداد المحاور التئيسة التي تضمنها استبيان الدراسة؛

بغ درجة كل عبارة والدرجة الكيية ليمسور الذي تنتمي إليوت وذلك لتلديت الاتساي   :معامل ارتباط بوسون -
 الداايي للأداة الدراسة؛

 للياس ثبات أداة الدراسة؛ :معامل ألفا كرونباخ -
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لتسديد مدى ارتفاع أو الطفاض إجابات مفتدات عينة الدراسة عيو كل عبارة من عبارات  :سابيالدتوسط الح -
 مت يرات الدراسةت وتتتيب الدبارات حسب أعيو متوسط حسابي؛

ليتدتف عيو مدى الضتاف إجابات مفتدات الدينة لكل عبارة من عبارات مت يرات الدراسة  :الانحراف الدعياري -
ر التئيسة عن متوسط الحسابيت كما يوض  الالضتاف الددياري التطتز في إجابات مفتدات ولكل لزور من المحاو 

الدينة لكل عبارة من عبارات مت يرات الدراسة إلذ جانشب المحاور التئيسيةت فكيما اقتًبز قيمتو من الصفت كيما 
لددياري مساويا ليواحد تتكزت الإجابات والطفه تطتتهات حيث أنشو وفي الحالة التي يكون فيها الالضتاف ا

الصسي  أو أكبر منو فهذا يدني عدم تتكز الإجابات وتطتتها أما كون الالضتاف الددياري أقل من الواحد الصسي  
فهذا مدناه عيو الدكس تتكز الإجابات وعدم تطتتها؛ ىذا ولؽكن الاستفادة من الالضتاف الددياري في تتتيب 

 الدبارات الأقل تطتتا عند تساوي الدتوسط الدتج ؛ الدبارات حسب الدتوسط الحسابي لصالح
وذلك ليتسل  من نشوع وقوة الدلاقة بغ الدت يرات الدستلية والدت ير التابعت وقد تم التسل  من  الانحدار البسيط -

 توافت الطتوط اللازمة لإجتائ التسييل وكذا التسل  من النموذج الدتسصل عييو؛
 تبطة بأداة الدراسةالاختبارات الدر  :النيالثالدطلب 

لؽكن التدتف عيو ةدي  وثبات الاستبيان الأداة الدستمدمة في الدراسةت باستمدام عدة ااتبارات نشدرجها 
 :فيما ييي

 الصدق الظاىريالفرع الأول 
ت وكذلك مدى ةدقو وفيولو ليموضوع قيد الدراسةبهدف ااتبار الصدي  الظاىتي للاستبيان والتتكد من مدى      

ة عبارات الأبداد ودرجة ملائمتها لأىداف الدراسة تم عتضو عيو عدد من المحكمغ أساتذة متمصصغ في دقة ةياغ
إدراج ميس  بدنوان: قائمة الأساتذة المحكمغ  01 أنشظت الديس  رق  والإحصائ الدوارد البطتيةت عيوم التسيير

 التدديلات الدلتًحة من طتفه . للاستبيان(ت وقد تم إعادة النظت في بده عبارات الاستبيان في ضوئ 
  الاتساق الداخلي والبنائي لفقرات وأبعاد الدراسة  الصدقالفرع النيا  

حتى نشتمكن من مدتفة الصدي  البنائي لأداة الدراسة تم حساب مصفوفة الارتباط بغ عبارات الاستبيان والدرجة  
 جهة أاتى.الكيية ليمسور التابدة لو من جهة ومددل الاستبيان الكيي من 

 
 
 
 
 

 لفقرات جودة الخدمة الالكترونية الصدق البنائي  -1
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 يبينو اتدول الدوالر:
 ا ور الأول و معدل عبارات الاستبيان الكلي (:معامل بوسون بين أبعاد 06  (الجدول رقم

 مستوى الدلالة معامل ارتباط بوسون  جودة الخدمة الالكترونية  أبعاد 
 0.000 0.608** الاعتمادية  يليس بدد البعد الأول:

 0.000 0.725** يليس بدد الديموسية  التصمي (  البعد النيا : -
 0.000 0.779** يليس الاستجابة  البعد النيالث: -
 0.000 0.513** يليس الأمان  البعد الرابع: -
 0.000 0.793**   يليس التداطفالبعد الخامة  -

 0.000 0.909** : جودة الخدمة الالكتًونشية ا ور الأول
 0.000 0.939** "" مستمدمو موقع الذنائ رضا الدؤمنغ ا ور النيا :

  SPSS.V25 من إعداد الطالبغ بالاعتماد عيو لستجات بتنامجالدصدر: 
من الال اتدول يتبغ أن مداملات الارتباط بغ أبداد المحور الأول والددةدل الكيةي لفلةتات الاسةتبيان دالةة عنةد       
وىةذا يةدل عيةو أن فلةتات الاسةتبيان  (ت0.05(ت أي أن مسةتوى الدلالةة لكةل بدةد أقةل مةن  0.000توى دلالة  مس

   كما يتبغ لنا أنشو ىنا  ارتباط بغ لزاور الدراسةةادقة لدا وضدز للياسو.  

 هبات أداة الدراسة اختبارالفرع النيالث: 
س النتائج لو تم إعادة توزيدها لأكثت من متة في ظل يلصد بثبات الأداة مدى إمكانشية أن تدطي ىذه الأداة نشف

نشفس الظتوف والطتوطت أو بدبارة أاتى مدى إمكانشية الاستلتار في نشتائج الاستبيان وعدم ت يرىا بطكل كبير في 
تم ة ولااتبار ثبات استبيان الدراسة الديدانشيت الدينة عبر فتًات زمنية مدينة حالة ما إذا تم إعادة توزيدو عيو مفتدا

 .وواتدول التالر يبغ نشتائجالذي يدبر عن درجة الاتساي  الداايي  ألفا كتونشباخ ااتباراستمدام 
 (: معامل ألفا كرونباخ لأداة الدراسة07رقم ) الجدول

 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات  لزاور الدراسة 
 0.810 21  : تليي  جودة الخدمة الالكتًونشية ا ور الأول

 0.721 09 رضا الدؤمنغ" مستمدمي الدوقع الذنائ"  النيا : ا ور
 0.867 30 الاستبيان ككل  

 SPSS.V25 بالاعتماد عيو لستجات بتنامج الطالبغمن إعداد الدصدر: 

 مدةةاملات الثبةةات اتزئيةةةت حيةةث نشلاحةةظ أنهةةا حللةةز نشتةةائج لشتةةازة في كةةل المحةةاورأعةةلاه توضةة  نشتةةائج اتةةدول 
-0,721 ألفةةةا كتونشبةةةاخ مةةةا بةةةغ  ااتبةةةارقةةةي   حيةةةث تتاوحةةةز ت(0.6 الدلبولةةةة إحصةةةائيا لددامةةةل ألفةةةا  بتجاوزىةةةا الليمةةةة
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كمةةا نشلاحةةظ مةةن اتةةدول أن مدامةةل  مةةا يطةةير إلذ وجةةود علاقةةة اتسةةاي  وتةةتابط جيةةد بةةغ عبةةارات الاسةةتبيان؛( 0,810
. وبالتةةةالر لؽكةةةن اللةةةول  ن راسةةةةالدلأداة وىةةةي تةةةدل عيةةةو ثبةةةات لشتةةةاز  (0,867 قيمةةةة الثبةةةات الكيةةةي للاسةةةتبيان بيةةة  

 استبيان الدراسة الديدانشية يتمتع بالاتساي  الداايي والثبات.
   عرض وتحليل نتائ  الدراسة واختبار الفرضيات: الدبحث النيا 

 الصةندوي  لةدى ليمةؤمنغ" الذنةائ" الالكتًونشيةة الخدمةة جةودة تليةي  أليتدتف عيو الابذاه الدام لإجابات مفتدات عينة الدراسة حول    
تم حساب الدتوسطات الحسةابيةت والالضةتاف الدديةاري لكةل لإجةابات عينةة الدراسةة. والنتةائج مبينةة في  CNAS الأجتائ ليدمال الوطني

  اتداول الدوالية.
 لزاور الدراسة : عرض وتحليل لإجابات أفراد العينة على عبارات الأولالدطلب  

 الأجةتائ ليدمةال الةوطني الصةندوي  لةدى ليمةؤمنغ" الذنةائ" الالكتًونشيةة الخدمةة جةودة تليةي ليتدتف عيةو الابذةاه الدةام    
CNAS   تم حسةةةةاب الدتوسةةةةطات الحسةةةةابيةت والالضةةةةتاف الدديةةةةاري لكةةةةل لإجةةةةابات عينةةةةة الدراسةةةةة. والنتةةةةائج مبينةةةةة في

 اتداول الدوالية.
 "  الالكترونيةالفرع الأول: عرض وتحليل عبارات ا ور الأول " تقييم جودة الخدمة 

 سنتطتي  من الال ىذا اتزئ لدتض كل بدد من أبداد جودة الخدمة الالكتًونشية كما ييي. 
  الاعتمادية نتائ  البعد الأولعرض وتحليل  -1

 سنتطتي  من الال ىذا الفتع لدتض وبرييل نشتائج البدد الأول الاعتمادية 
 للمحور الأول عبارات البعد الأول(: نتائ  تحليل كجابات أفراد العينة على 08جدول رقم )

 العبارات
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
يب الدعياري

لترت
ا

 

الاتجاه العام 
 للعينة

  متتفع  1 0,651 4,02 يدمل الدوقع عيو توفير الدديومات بطكل تفاعيي من حيث الكتابة .1
يسهل الدوقع عيو ليمؤمنغ مدتفة علاماتو من الال قاعةدة بيةانات واضةسة  .2

  متتفع  2 0,666 4,00 يطةو بس

يتميز الدوقع الالكتًول بدنطةورات مدونشةة عيةو موقةع الويةب ولزتكةات البسةث  .3
 متتفع 3 0,917 3,69 التي تساعد الدؤمنغ في الوةول اليو

 متوسط 4 0,995 3,28 يلدم الدوقع الذنائ مديومات عن الخدمات بفيديوىات قصيرة .4
  متتفع  0,537 3,74  الاعتماديةالبعد الأول: 

 SPSS.V25 بالاعتماد عيو لستجات بتنامج الطالبانمن إعداد الدصدر: 
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وحسب وجهة نشظت أفتاد الدينة  الاعتماديةالبدد الأول: نشلاحظ من اتدول أعلاه الذي يتضمن عبارات    
ال الدوافلة  من ( وبدرجة تطبي  متتفدةت حيث الدتوسط الحسابي لو ضمن لر3.74الدتوسط الحسابي  الدستجوبغ لصد 

الأول موافلون عييها بدرجة  متتفدة(ت  البدددرجة(ت إذ لصد أن إجابة الدستجوبغ عيو عبارات  4.20إلذ  3.40
الدتتبة الأولذ "بدتوسط حسابي  01( ت حيث "الدبارة رق   4.02 -3.28فالدتوسط الحسابي لدباراتو لزصور بغ  

 حيث من تفاعيي بطكل الدديومات توفير عيو يدمل الدوقعيو أن ع ة( أي أنه  يؤكدون وبدرجة متتفد4.02 
 يسهل الدوقع( ما يؤكد بدرجة متتفدة أن 4.00جائت بالدتتبة الثانشية وبدتوسط حسابي   02ت أما "الدبارة رق  الكتابة
 الدوقع يتميز ارة "ت في حغ بالدتتبة الثالثة الدببسيطة و واضسة بيانات قاعدة الال من علاماتو مدتفة ليمؤمنغ عيو

"  بدتوسط حسابي إليو الوةول في الدؤمنغ تساعد التي البسث ولزتكات الويب موقع عيو مدونشة بدنطورات الالكتًول
 عن مديومات الذنائ الدوقع أي يلدم( 3.28بدتوسط حسابي   04(ت في الدتتبة التابدة لصد الدبارة رق  3.69 

 ه  النسبة. حسب ألعيت قصيرة بفيديوىات الخدمات

  الدلموسية  النيا نتائ  البعد عرض وتحليل  -2
   الثال الديموسية سنتطتي  من الال ىذا الفتع لدتض وبرييل نشتائج البدد 

 للمحور الأول (: نتائ  تحليل كجابات أفراد العينة على عبارات البعد النيا 09رقم ) الجدول

 العبارات
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

ال
يب

ترت
 

الاتجاه العام 
 للعينة

  متتفع  1 0,774 3,84 يوفت الدوقع الالكتًول التصمي  اتيد والدنظ  لكل الفئات الدؤمنة .5
  متتفع  4 0,842 3,59 يتميز الدوقع الالكتًول بتصمي  جذاب وحديث من حيث الألوان والصور و طتي  الدتض .6
 كل الفئات الدؤمنةلؽيك الدوقع لوحات وروابط ارشادية الكتًونشية ل .7

 متتفع 2 0,885 3,62
 يلدم الدوقع الالكتًول البيانات بطتيلة متئية "الانشفوغتافيك " مؤشتات سمدية بصتية .8

 متوسط 5 0,936 3,25
 يستمدم الدوقع قوالب ولظاذج لدساعدة الفه  وتوفير الوقز ليمستمدمغ .9

 متتفع 3 0,921 3,60
 مرتفع 0,501 3,58  تصميم/ الدلموسية: البعد النيا : 

 SPSS.V25 بالاعتماد عيو لستجات بتنامج الطالبانمن إعداد الدصدر: 
وحسب وجهة نشظت أفتاد  الديموسيةت تصمي البدد الثال: تطير مدطيات اتدول أعلاه الذي يتضمن عبارات        

توسط الحسابي لو ضمن لرال ( وبدرجة تطبي  متتفدةت حيث الد3.58الدتوسط الحسابي  الدينة الدستجوبغ لصد 
موافلون عييها بدرجة  البدد الثالدرجة(ت إذ لصد أن إجابة الدستجوبغ عيو عبارات  4.20إلذ  3.40الدوافلة  من  

احتيز الدتتبة الأولذ  05(ت حيث "الدبارة رق   3.84 -3.25 متتفدة(ت فالدتوسط الحسابي لدباراتو لزصور بغ  
 لكل والدنظ  اتيد التصمي  الالكتًول الدوقع يوفتأنه  يؤكدون وبدرجة متتفدة عيو أنشو  ( أي3.84"بدتوسط حسابي  

( وموافلون في إجابته  عييها 3.62جائت بالدتتبة الثانشية وبدتوسط حسابي   07ت أما "الدبارة رق  الدؤمنة الفئات
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ت في الدؤمنة الفئات لكل الكتًونشية إرشادية وروابط لوحات لؽيك الدوقعبدرجة متتفدةت ما يؤكد بدرجة متتفدة عيو أن 
"  بدتوسط  ليمستمدمغ الوقز وتوفير الفه  لدساعدة ولظاذج قوالب الدوقع يستمدم حغ بالدتتبة الثالثة الدبارة "

 الالكتًول الدوقع( ما يؤكد أن 3.59بالدتتبة التابدة بدتوسط حسابي   06و أايرا لصد الدبارة رق   ( 3.60حسابي  
بدتوسط  08ت و أايرا لصد الدبارة رق  الدتض طتي  و والصور الألوان حيث من وحديث جذاب بتصمي  ميزيت

  .(بصتية سمدية مؤشتات"  الانشفوغتافيك" متئية بطتيلة البيانات الالكتًول الدوقع يلدم ( أي3.25حسابي  

   النيالث الاستجابة نتائ  البعد عرض وتحليل  -3
   الثالث الاستجابة  لفتع لدتض وبرييل نشتائج البدد سنتطتي  من الال ىذا ا

 للمحور الأول (: نتائ  تحليل كجابات أفراد العينة على عبارات البعد النيالث10رقم ) الجدول

الدتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
يب الدعياري

لترت
ا

 

الاتجاه العام 
 للعينة

سةةةةتمدمغ الدةةةةؤمنغ يدمةةةةل الدوقةةةةع الالكةةةةتًول عيةةةةو سةةةةتعة تلةةةةدل الخدمةةةةة ليم .10
  متتفع  1 0,555 4,07 بالدؤسسة

لػصةةل مسةةتمدمي موقةةع "الذنةةائ" عيةةو اسةةتجابة سةةتيدة مةةن اةةلال الدوقةةع لشةةا  .11
  متتفع  2 0,817 3,83 يساى  في تلييل حضوره إلذ الدؤسسة

يوفت الدوقع ادمة تواةل مع مطتفي الدوقع من الال فيديوىاتت تسجيلات  .12
 متوسط 4 0,987 2,93 ائ ت مواضع برفيزية وتوجيهات ليمستمدمغةوتيةت روابط لتلدل النص

 متوسط 3 0,004 2,96 يوفت الدوقع ادمة التد الستيع عيو انشط الات واقتًاحات مستمدمي الدوقع .13
 مرتفع 0,589 3,44 الاستجابةالبعد النيالث: 

 SPSS.V25 بالاعتماد عيو لستجات بتنامج الطالبانمن إعداد الدصدر: 
وحسب وجهة نشظت أفتاد الدينة  الاستجابةالبدد الثالث: حظ من اتدول أعلاه الذي يتضمن عبارات  نشلا   

( وبدرجة تطبي  متتفدةت حيث الدتوسط الحسابي لو ضمن لرال الدوافلة  من 3.44الدتوسط الحسابي  الدستجوبغ لصد 
موافلون عييها بدرجة  متتفدة(ت  دد الثالثالبدرجة(ت إذ لصد أن إجابة الدستجوبغ عيو عبارات  4.20إلذ  3.40

احتيز الدتتبة الأولذ "بدتوسط  10( ت حيث "الدبارة رق   4.07 -2.93فالدتوسط الحسابي لدباراتو لزصور بغ  
 الخدمة تلدل ستعة عيو الالكتًول الدوقع يدمل( أي أنه  يؤكدون وبدرجة متتفدة عيو أنشو 4.07حسابي  

و يؤكدون ( 3.83جائت بالدتتبة الثانشية وبدتوسط حسابي   11ت أما الدبارة رق  بالدؤسسة الدؤمنغ ليمستمدمغ
 حضوره تلييل في يساى  لشا الدوقع الال من ستيدة استجابة عيو" الذنائ" موقع مستمدمي لػصل بدرجة متتفدة أنشو

 مستمدمي واقتًاحات انشط الات عيو يعالست  التد ادمة الدوقع يوفت ت في حغ بالدتتبة الثالثة الدبارة "الدؤسسة إلذ
 ادمة الدوقع يوفت أي( 2.93بدتوسط حسابي   12وأايرا لصد الدبارة رق   .(2.96"  بدتوسط حسابي  الدوقع
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 وتوجيهات برفيزية مواضع النصائ ت لتلدل روابط ةوتيةت تسجيلات فيديوىاتت الال من الدوقع مطتفي مع تواةل
 نسبةحسب ألعيته  ال تليمستمدمغ

   الرابع الأمان نتائ  البعد عرض وتحليل  -4
   التابع الأمان  سنتطتي  من الال ىذا الفتع لدتض وبرييل نشتائج البدد 

 للمحور الأول (: نتائ  تحليل كجابات أفراد العينة على عبارات البعد الرابع11دول رقم )الج          

 العبارات
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

التر 
يب

ت
 

الاتجاه العام 
 للعينة

يةةةوفت الدوقةةةع الالكتًول"الذنةةةائ" السةةةةتية في مديومةةةات مسةةةتمدميو مةةةن حيةةةةث  .14
 متتفع 1 0,613 4,13 اتنس والسن والسكن والدديومات الخاةة

يلةةةدم الدوقةةةع الالكةةةتًول البيةةةانات التفصةةةييية لينلةةةاط الخاةةةةة بكةةةل مسةةةتمدم  .15
  متتفع  3 0,749 3,94 بطكل ستي

دمي موقع " الذنةائ" بالأمةان والثلةة عنةد اسةتمدام لزتةوى الدوقةع يطدت مستم .16
  متتفع  2 0,688 4,01 الالكتًول

يلةةةةدم الدوقةةةةع لشديومةةةةات وبيةةةةانات بزيةةةةو مةةةةن الطةةةةك والااطةةةةائ وتتطةةةةاب  مةةةةع  .17
 متتفع 4 0,895 3,87 الدديومات الحضورية

 الأمانالبعد الرابع: 
 مرتفع 0,542 3,98

 SPSS.V25 بالاعتماد عيو لستجات بتنامج نالطالبامن إعداد الدصدر: 
وحسب وجهة نشظت أفتاد الدينة الدستجوبغ  الأمانالبدد التابع: نشلاحظ من اتدول أعلاه الذي يتضمن عبارات    
إلذ  3.40( وبدرجة تطبي  متتفدةت حيث الدتوسط الحسابي لو ضمن لرال الدوافلة  من 3.98الدتوسط الحسابي  لصد 

موافلون عييها بدرجة  متتفدة(ت فالدتوسط  البدد التابعذ لصد أن إجابة الدستجوبغ عيو عبارات درجة(ت إ 4.20
احتيز الدتتبة الأولذ "بدتوسط حسابي  14( ت حيث الدبارة رق   4.13 -3.87الحسابي لدباراتو لزصور بغ  

 من مستمدميو مديومات في الستية" نائالذ"الالكتًول الدوقع يوفت ( أي أنه  يؤكدون وبدرجة متتفدة عيو أنشو4.13 
جائت بالدتتبة الثانشية وبدتوسط حسابي  16ت أما "الدبارة رق  الخاةة والدديومات والسكن والسن اتنس حيث

 الدوقع لزتوى استمدام عند والثلة بالأمان" الذنائ"  موقع مستمدمي يطدت( ما يؤكد بدرجة متتفدة عيو أنشو 4.01 
 مستمدم بكل الخاةة لينلاط التفصييية البيانات الالكتًول الدوقع يلدم بالدتتبة الثالثة الدبارة "ت في حغ الالكتًول

 الدوقع( ما يؤكد أن 3.87بدتوسط حسابي   17أايرا لصد الدبارة رق   ت و(3.94"  بدتوسط حسابي  ستي بطكل
 حسب ألعيته  النسبة. الحضورية الدديومات مع وتتطاب  والااطائ الطك من بزيو وبيانات لشديومات يلدم
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   التعاطف نتائ  البعد عرض وتحليل  -5
 الخامس التداطف   سنتطتي  من الال ىذا الفتع لدتض وبرييل نشتائج البدد 

 للمحور الأول (: نتائ  تحليل كجابات أفراد العينة على عبارات البعد الخامة12دول رقم )الج

الدتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
يب عياريالد

لترت
ا

 

الاتجاه العام 
 للعينة

 موضةةةةوعية بطتيلةةةة الطيبةةةةة وشةةةكاوى استفسةةةةارات عيةةةو ليةةةةتد آليةةةات الدوقةةةةع وفةةةت .18
 متوسط 3 0,950 3,16 وملندة

 ليمدمةةة وتوقدةةاتي احتياجةةاتي تيبيةةة حيةةث مةةن والطمتنشينةةة بالتاحةةة الدوقةةع يطةةدتل .19
 متتفع 1 0,822 3,70 الدلدمة

 ةوتي؛ بتيد فيديوىات؛  طتي  عن الدوقع مطتفي مع الدباشت التواةل الدوقع يوفت .20
 متوسط 4 0,008 2,85 الاتصال في ايل وجود حالة في(كتابية تدييلات

 متتفع 2 0,876 3,40 التدامل ولباقة وفدالية بجدية الدؤمنغ وشكاوى انشط الات مع التدامل يت  .21
 متوسط 0,643 3,27 التعاطفالبعد الخامة: 

 SPSS.V25 بالاعتماد عيو لستجات بتنامج لطالبانامن إعداد الدصدر: 
وحسب وجهة نشظت أفتاد الدينة  التداطفالبدد الخامس: نشلاحظ من اتدول أعلاه الذي يتضمن عبارات    

( وبدرجة تطبي  أو موافلة متوسطةت حيث الدتوسط الحسابي لو ضمن لرال 3.27الدتوسط الحسابي  الدستجوبغ لصد 
موافلون عييها  البدد الخامسدرجة(ت إذ لصد أن إجابة الدستجوبغ عيو عبارات  3.40إلذ  2.61الدوافلة  من 

احتيز الدتتبة  19( ت حيث "الدبارة 3.70 -2.85بدرجة  متوسطة(ت فالدتوسط الحسابي لدباراتو لزصور بغ  
 والطمتنشينة يطدتى  بالتاحة الدوقعأن و موافلون عييها بدرجة متتفدة ما يدل عيو ( 3.70الأولذ "بدتوسط حسابي  

جائت بالدتتبة الثانشية وبدتوسط حسابي  21ت أما "الدبارة رق   الدلدمة ليمدمة وتوقدا   احتياجا   تيبية حيث من
ت في حغ بالدتتبة الثالثة التدامل ولباقة وفدالية بجدية الدؤمنغ وشكاوى انشط الات مع التدامل يت ما يؤكد أنشو ( 3.40 

"  بدتوسط حسابي ملندة و موضوعية بطتيلة الطيبة وشكاوى استفسارات عيو ليتد آليات الدوقع وفت الدبارة "
 عن الدوقع مطتفي مع الدباشت التواةل الدوقع يوفت( أي 2.85بدتوسط حسابي   20لصد الدبارة رق   وأايرا (.3.16 

 لاتصال.ا في ايل وجود حالة في (كتابية ةوتي؛ تدييلات بتيد فيديوىات؛  طتي 
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 ئ" رضا مستخدمي موقع ىنا"  النيا : عرض وتحليل عبارات ا ور النيا الفرع 
 الأجةةةتائ ليدمةةةال الةةةوطني الصةةةندوي  لةةةدى رضةةةا الدةةةؤمنغعبةةةارات المحةةةور الثةةةال سةةةنتطتي  مةةةن اةةةلال ىةةةذا اتةةةزئ لدةةةتض 

CNAS     "كما ييي.  الذنائ موقع الخدمة عيو" الالكتًول الدوقع مستمدم 
 (: نتائ  تحليل كجابات أفراد العينة على عبارات ا ور النيا   13الجدول رقم )             

الدتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
يب الدعياري

لترت
ا

 

الاتجاه 
العام 
 للعينة

 متتفع 3 0,774 3,87 راض عما يساى  بو الدوقع الالكتًول في تلييل تنليي ليمؤسسة .22
  متتفع  1 0,708 4,06 ع من ناحية احتًام الخصوةية و الأمان و الستيةراض في تداميي مع الدوق .23
  متتفع  2 0,734 3,92 راض عن مصداقية الدديومات التي ينطتىا الدوقع الخاةة بالدؤمنغ .24
راض عيو التصمي  و سهولة الولوج لدمتيف التوابط و الدنصات  اطلاع عيو  .25

  متتفع  5 0,818 3,58 الإعلانات الذامة(-الوثائ  الدطيوبة دفع التدويضات عن بدد 

راض عةةن مةةةا يةةوفته الدوقةةةع مةةن الدةةةادة الديميةةةة الدمزنشةةة لؽكةةةن التجةةوع إليهةةةا عنةةةد  .26
  متتفع  7 0,880 3,45 الحاجة  الحصول عيو بيان التدويضات يوميا(

راض عما يلدمو الدوقةع مةن مسةاعدة في زيادة برصةييك الددةتفي ابذةاه اسةتمدام  .27
 متتفع 8 0,910 3,40 الدوقع

راض عمةا وفةةته الدوقةةع الالكةتًول "الذنةةائ" بالبيةةانات ومديومةات ااةةةة في ظةةل  .28
 متتفع 6 0,868 3,56 جائسة كورونا

راض عيو مسالعة الدوقع في بنةائ علاقةات اجتماعيةة بةغ الدسةتمدمغ ومطةتفي  .29
 متوسط 9 0,015 3,20 الدوقع

 متتفع 4 0,795 3,71 كن برمييها بسهولةراض عما يوفت ه الدوقع من لظاذج ووثائ  التي لؽ .30
  متتفع  0,469 3,63 " مستخدمى موقع الذناء"  رضا الدؤمنينا ور النيا : 

  SPSS.V25 بالاعتماد عيو لستجات بتنامج الطالبانمن إعداد الدصدر: 
ت أفةتاد الدينةة الدسةتجوبغ وحسةب وجهةة نشظة رضةا الدةؤمنغالمحةور الثةال: تطير مدطيات اتةدول أعةلاه أن عبةارات       
إلذ  3.40( و بدرجة تطبي  متتفع حيث الدتوسط الحسةابي لةو ضةمن لرةال الدوافلةة  مةن 3.63الدتوسط الحسابي  لصد 

درجةةةة(؛ إذ لصةةةد أن إجابةةةة الدسةةةتجوبغ عيةةةو عبةةةارات المحةةةور الثةةةال موافلةةةون عييهةةةا بدرجةةةة  متتفدةةةة( فالدتوسةةةط  4.20
احتيةةةةز الدتتبةةةةة الأولذ "بدتوسةةةةط حسةةةةابي   23( حيةةةةث "الدبةةةةارة رقةةةة  4.06-3.20 الحسةةةةابي لدباراتةةةةو لزصةةةةور بةةةةغ 

راضون في تداميه  مع الدوقةع مةن ناحيةة احةتًام الخصوةةية و الأمةان ( و موافلون عييها بدرجة متتفدة أي أنه  4.06 
راضةةون رجةةة متتفدةةة أنهةة  ( مةةا يؤكةةد بد3.92جةةائت بالدتتبةةة الثانشيةةة وبدتوسةةط حسةةابي   24أمةةا "الدبةةارة رقةة   تو السةةتية

راض عما يسةاى  بةو الدوقةع ت في حغ بالدتتبة الثالثة الدبارة " عن مصداقية الدديومات التي ينطتىا الدوقع الخاةة بالدؤمنغ
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بالدتتبةةةة التابدةةةة بدتوسةةةط   30تييهةةةا الدبةةةارة رقةةة  ( ت 3.87"  بدتوسةةةط حسةةةابي  الالكةةةتًول في تلييةةةل تنليةةةي ليمؤسسةةةة
ت وأاةةيراً لصةةد رضةةاى  عمةةا يةةوفته  الدوقةةع مةةن لظةةاذج ووثائةة  الةةتي لؽكةةن برمييهةةا بسةةهولةمةةا يؤكةةد عيةةو ( 3.71حسةةابي   
أنه  راضغ عيو مسالعة الدوقع في بنةائ علاقةات اجتماعيةة ( أي 3.20بالدتتبة الأايرة بدتوسط حسابي  29الدبارة رق  

 بغ الدستمدمغ ومطتفي الدوقع.

 ئ  اختبار فرضيات الدراسة عرض وتحليل نتاالدطلب النيالث: 

عمينةةا في ىةةذا اتانشةةب عيةةو ااتبةةار الفتضةةية التئيسةةية بالإضةةافة إلذ الفتضةةيات الفتعيةةةت حيةةث تتكةةزت مهمةةة ىةةذه      
 الفلتة عيو ااتبار مدى قبول أو رفه فتضيات الدراسة من الال الأساليب الإحصائية الدناسبة 

 لدتغوات الدراسة  نتائ  اختبار التوزيع الطبيعي الفرع الأول:

بهةةدف التسلةة  مةةن موضةةوعية نشتةةائج الدراسةةةت تم الاعتمةةاد عيةةو ااتبةةار التوزيةةع ألاعتةةدالر ليبيةةاناتت ىةةذا الأاةةير        
الةذي يسةتمدم لددتفةة مةا إذا كانشةةز البيةانات بزضةع ليتوزيةع الطبيدةي أم لات والةةذي يةؤثت بةدوره عيةو ااتيةار الااتبةةارات 

 اتت واتدول الدوالر ييمص أى  النتائج التي تم التوةل لذا في ااتبار التوزيع الطبيدي ليبيانات الدطيوبة لااتبار الفتضي

 (: اختبار التوزيع الطبيعي للبيا ت14الجدول رقم )

 ا ور العام للدراسة
Kolmogorov-Smirnova

 

 Z Sigقيمة 
 0.159 0.085 بيا ت الدراسة )الاستبيان ككل( 

  SPSS.V25 بالاعتماد عيو لستجات بتنامج الطالبغد من إعداالدصدر: 
حيث لصد مسةتوى الددنويةة لمحةاور الدراسةة  0.085المحسوبة قدرت بة  Zمن الال اتدول أعلاه نشلاحظ أن قيمة     

ر ومنةو نشسةتنتج أن بيةانات لزةاو  . ت وبالتالر ف ن بيةانات الدينةة الددروسةة تتبةع التوزيةع الطبيدةي0.05أكبر من  0.159
 في التسل  من ةسة الفتضيات. الااتبارات الدديمية  الاعتمادالدراسة تتوزع طبيديات وبالتالر لؽكن 

 فرضيات الدراسةاختبار لفرع النيا : عرض وتحليل نتائ  ا
التدةةتف عيةةو أىةة  نشتةةائج الدراسةةة التطبيليةةة مةةن اةةلال عةةتض نشتةةائج ااتبةةار فتضةةيات  اتةةزئسةةنساول مةةن اةةلال ىةةذا 

 جائت النتائج عيو النسو التالر: الدراسة حيث 
   الرئيسية  نتائ  اختبار الفرضية  -1

 الذنةائ موقةع مسةتمدمو" مةن قبةل الدةؤمنغىنا  مستوى متتفع في تليي  جةودة الخدمةة الالكتًونشيةة  :نص الفرضية     "
  CNAS الأجتائ ليدمال الوطني الصندوي  لدى
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ليدينةةةة الواحةةةدة لدلارنشةةةة الدتوسةةةط  (One-Sample-T-test )  T   لااتبةةةار ىةةةذه الفتضةةةية تم اسةةةتمدام ااتبةةةار   
وفلةةا  0.05 مدنويةةة  عنةةد مسةةتوى 3( مةةع الدتوسةةط الفتضةةي المحةةور الأولالدةةام الإجةةابات  الدتوسةةط الإجمةةالر لفلةةتات 

 .واتدول التالر يبن نشتائج ىذا الااتبار:SPSSلبرنامج 
 (الرئيسيةسط الإجابات مع الدتوسط الفرضي )( للعينة الواحدة لدقارنة متو T(: اختبار)15الجدول)

 Tقيمة 
 درجات الحرية ا سوبة

مستوى 
 sig الدعنوية 

الفرق بين 
 الدتوسطين

 %95مستوى النيقة 
 قرار الاختبار

 القيمة القصوى القيمة الدنيا

 قبول 0,6849 0,5311 0,60800 0,000 99 15,687

 V25 SPSSيو لستجاتبالاعتماد ع الطالبانمن إعداد الدصدر: 
 وىةي أقةل (Sig=0.000)قيمةة مسةتوى الددنويةة قةدرت بةة  أنيتبغ لنا من الال النتائج الدبينة في اتةدول أعةلاه       

 جةةودة تليةةي  في متتفةةع مسةةتوى ىنةةا  وف نشةةو لؽكةةن اللةةول أنشةة وعييةةو   (α≤0.05) الخطةةت الدديةةاري الدفةةتوضمةةن مسةةتوى 
ت   CNAS الأجةةتائ ليدمةةال الةةوطني الصةةندوي  لةةدى" الذنةةائ موقةةع مسةةتمدمو" نغالدةةؤم قبةةل مةةن الالكتًونشيةةة الخدمةةة

(ت وىةةذا الفةةتي  في حةةدود 00204000كمةةا يةةبن اتةةدول الفةةتي  بةةغ الدتوسةةطغ الحسةةابيغ الدةةام والفتضةةي و الدلةةدر بةةة  
سةةط الفتضةةي (ت ويةةدل عيةةو أن الدتوسةةط الدةةام للإجةةابات يفةةوي  الدتو 95%بدسةةتوى ثلةةة  [ 0024645-001100] المجةةال

ولؽثةةةل  ]ت4.20-3.41] ( في حةةةدود المجةةةال3.60والدلةةةدر بةةةة   ليمسةةةور  (ت وتدتةةةبر قيمةةةة الدتوسةةةط الحسةةةابي الدةةةام3 
   المحور الأول تليي  جودة الخدمة الالكتًونشية. فلتات حول  متتفعمستوى الدوافلة 

في تليةةةي  جةةةودة الخدمةةةة ى متتفةةةع ىنةةةا  مسةةةتو نشلبةةةل نشةةةص الفتضةةةية: : الرئيسيييية نتيييائ  اختبيييار الفرضييييةبنييياءا علييييو -
 CNAS الأجتائ ليدمال الوطني الصندوي  لدى"   الذنائ موقع مستمدمو" من قبل الدؤمنغالالكتًونشية 

 

 ات الفرعية نتائ  اختبار الفرضي -2

   نتائ  اختبار الفرضية الفرعية الأولى    2-1

 ليدمةةةال الةةةوطني الصةةةندوي  لةةةدى"  ئالذنةةةا موقةةةع مسةةةتمدمو" رضةةةا الدةةةؤمنغىنةةةا  مسةةةتوى متتفةةةع  :نيييص الفرضيييية 
 الدلدمة  جودة الخدمة الالكتًونشيةحول  CNAS الأجتائ

ليدينةةةة الواحةةةدة لدلارنشةةةة الدتوسةةةط  (One-Sample-T-test )  T   لااتبةةةار ىةةةذه الفتضةةةية تم اسةةةتمدام ااتبةةةار   
وفلةةا  0.05 مدنويةةة  د مسةةتوىعنة 3( مةةع الدتوسةط الفتضةةي الثةال  المحةةورالدةام الإجةةابات  الدتوسةط الإجمةةالر لفلةتات 

 .واتدول التالر يبن نشتائج ىذا الااتبار:SPSSلبرنامج 
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 (الأولى( للعينة الواحدة لدقارنة متوسط الإجابات مع الدتوسط الفرضي )الفرضية T(: اختبار)16الجدول)

 Tقيمة 
 درجات الحرية ا سوبة

مستوى 
 sig الدعنوية 

الفرق بين 
 الدتوسطين

 %95مستوى النيقة 
 قرار الاختبار

 القيمة القصوى القيمة الدنيا

 قبول 0,7320 0,5458 0,63889 0,000 99 13,611

 V25 SPSSبالاعتماد عيو لستجات الطالبانمن إعداد الدصدر: 
 وىةي أقةل (Sig=0.000)قيمةة مسةتوى الددنويةة قةدرت بةة  أنيتبغ لنا من الال النتائج الدبينة في اتةدول أعةلاه       

" الدةةؤمنغ رضةةا متتفةةع مسةةتوى ىنةةا  وف نشةةو لؽكةةن اللةةول أنشةة وعييةةو   (α≤0.05) الخطةةت الدديةةاري الدفةةتوضمةةن مسةةتوى 
 الدلدمةةة الالكتًونشيةةة الخدمةةة جةةودة حةةول CNAS الأجةةتائ ليدمةةال الةةوطني الصةةندوي  لةةدى"  الذنةةائ موقةةع مسةةتمدمو

 (ت وىةذا الفةتي  في حةدود المجةال0021445و الدلدر بةة   كما يبن اتدول الفتي  بغ الدتوسطغ الحسابيغ الدام والفتضي

(ت 3(ت ويةةةدل عيةةةو أن الدتوسةةةط الدةةةام للإجةةةابات يفةةةوي  الدتوسةةةط الفتضةةةي  95%بدسةةةتوى ثلةةةة  [ 001614-003170]
ولؽثةةل مسةةتوى  ]ت4.20-3.41] ( في حةةدود المجةةال3.63والدلةةدر بةةة   ليمسةةور  وتدتةةبر قيمةةة الدتوسةةط الحسةةابي الدةةام

    رضا الدؤمنغ مستمدمي الدوقع.  الثالالمحور فلتات حول  فعمتتالدوافلة 

" الدةةةةؤمنغ رضةةةةا متتفةةةةع مسةةةةتوى ىنةةةةا نشلبةةةةل نشةةةةص الفتضةةةةية: : الفرعييييية الأولى نتييييائ  اختبييييار الفرضيييييةبنيييياءا عليييييو -
 الدلدمة الالكتًونشية الخدمة جودة حول CNAS الأجتائ ليدمال الوطني الصندوي  لدى" الذنائ موقع مستمدمو

 

   نتائ  اختبار الفرضية الفرعية النيانية   2-2 -1

 الأجةتائ ليدمةال الةوطني الصةندوي  لةدى" الذنةائ موقع مستمدمو" رضا الدؤمنغمستوى  :نص الفرضية CNAS 
 الدلدمة من الال الاعتمادية ملبول جودة الخدمة الالكتًونشيةعيو  

ليدينة الواحدة لدلارنشة الدتوسةط الدةام  (One-Sample-T-test )  T   لااتبار ىذه الفتضية تم استمدام ااتبار   
وفلةا لةبرنامج  0.05 مدنويةة  عنةد مسةتوى 3( مع الدتوسةط الفتضةي ات البدد الأول جابات  الدتوسط الإجمالر لفلت الإ

SPSS:واتدول التالر يبن نشتائج ىذا الااتبار. 
 (النيانيةلدتوسط الفرضي )الفرضية ( للعينة الواحدة لدقارنة متوسط الإجابات مع اT(: اختبار)17الجدول)

 Tقيمة 
مستوى  درجات الحرية ا سوبة

 sig الدعنوية 
الفرق بين 
 الدتوسطين

 %95مستوى النيقة 
 القيمة القصوى القيمة الدنيا قرار الاختبار

 قبول 0,8541 0,6409 0,74750 0,000 99 13,917
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 V25 SPSSبالاعتماد عيو لستجات الطالبانمن إعداد الدصدر: 
 وىةي أقةل (Sig=0.000)قيمةة مسةتوى الددنويةة قةدرت بةة  أنيتبغ لنا من الال النتائج الدبينة في اتةدول أعةلاه       

 موقةع مسةتمدمو" الدةؤمنغ رضا مستوى وف نشو لؽكن اللول أنش وعييو   (α≤0.05) الخطت الددياري الدفتوضمن مستوى 
 اةةةةلال مةةةةن الدلدمةةةةة الالكتًونشيةةةةة الخدمةةةةة جةةةةودة  عيةةةةو CNAS جةةةةتائالأ ليدمةةةةال الةةةةوطني الصةةةةندوي  لةةةةدى"  الذنةةةةائ

(ت وىةةذا 0036310كمةةا يةةبن اتةةدول الفةةتي  بةةغ الدتوسةةطغ الحسةةابيغ الدةةام والفتضةةي و الدلةةدر بةةة  ت   ملبةةول الاعتماديةةة
(ت ويةةةدل عيةةةو أن الدتوسةةةط الدةةةام للإجةةةابات يفةةةوي  95%بدسةةةتوى ثلةةةة  [ 004160-002605] الفةةةتي  في حةةةدود المجةةةال

-3.41] ( في حةةدود المجةةال3.74والدلةةدر بةةة   ليمسةةور  (ت وتدتةةبر قيمةةة الدتوسةةط الحسةةابي الدةةام3الدتوسةةط الفتضةةي  
   الأول الاعتمادية البددفلتات حول  متتفعولؽثل مستوى الدوافلة  ]ت4.20

 موقةةع مسةةتمدمو" الدةةؤمنغرضةةا مسةةتوى نشلبةةل نشةةص الفتضةةية: : الفرعييية النيانييية نتييائ  اختبييار الفرضيييةبنيياءا عليييو -
الدلدمةةةة مةةةن اةةةلال الاعتماديةةةة  جةةةودة الخدمةةةة الالكتًونشيةةةةعيةةةو   CNAS الأجةةةتائ ليدمةةةال الةةةوطني الصةةةندوي  لةةةدى" الذنةةةائ
 ملبول
 

   نتائ  اختبار الفرضية الفرعية النيالنية     2-3

 الأجةتائ ليدمةال الةوطني الصةندوي  لةدى" الذنةائ موقع مستمدمو" رضا الدؤمنغمستوى  :نص الفرضية CNAS 
 الدلدمة من الال التصمي  والديموسية ملبول جودة الخدمة الالكتًونشيةعيو  

ليدينة الواحدة لدلارنشة الدتوسةط الدةام  (One-Sample-T-test )  T   لااتبار ىذه الفتضية تم استمدام ااتبار   
وفلةا لةبرنامج  0.05 نويةة مد عنةد مسةتوى 3( مةع الدتوسةط الفتضةي  الثةالات البدد جابات  الدتوسط الإجمالر لفلت الإ

SPSS:واتدول التالر يبن نشتائج ىذا الااتبار. 
 (النيالنية( للعينة الواحدة لدقارنة متوسط الإجابات مع الدتوسط الفرضي )الفرضية T(: اختبار)18الجدول)

 Tقيمة 
 درجات الحرية ا سوبة

مستوى 
 sig الدعنوية 

الفرق بين 
 الدتوسطين

 %95مستوى النيقة 
 ختبارقرار الا

 القيمة القصوى القيمة الدنيا

 قبول 0,6796 0,4804 0,58000 0,000 99 11,560

 V25 SPSSبالاعتماد عيو لستجات الطالبانمن إعداد الدصدر: 
وىةةي  (Sig=0.000)يتبةةغ لنةةا مةةن اةةلال النتةةائج الدبينةةة في اتةةدول أعةةلاه أن قيمةةة مسةةتوى الددنويةةة قةةدرت بةةة     

" الدةةةةؤمنغ رضةةةةامسةةةةتوى  وعييةةةةو ف نشةةةةو لؽكةةةةن اللةةةةول أنشةةةةو (α≤0.05)لخطةةةةت الدديةةةةاري الدفةةةةتوض أقةةةةل مةةةةن مسةةةةتوى ا
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 الالكتًونشيةةةةة الخدمةةةةة جةةةةودة  عيةةةةو CNAS الأجةةةةتائ ليدمةةةةال الةةةةوطني الصةةةةندوي  لةةةةدى" الذنةةةةائ موقةةةةع مسةةةةتمدمو
دةام والفتضةي و كما يبن اتدول الفتي  بغ الدتوسطغ الحسةابيغ ال ت ملبول والديموسية التصمي  الال من الدلدمة

(ت ويةةدل عيةةو 95%بدسةةتوى ثلةةة  [ 0.6796-0.4804] ت وىةةذا الفةةتي  في حةةدود المجةةال(0.58000 الدلةةدر بةةة 
ليمسةور والدلةدر بةة   (ت وتدتةبر قيمةة الدتوسةط الحسةابي الدةام3أن الدتوسةط الدةام للإجةابات يفةوي  الدتوسةط الفتضةي  

  الديموسية الثالالبدد لدوافلة متتفع حول فلتات ولؽثل مستوى ا ]ت4.20-3.41] في حدود المجال( 3.58 
 موقةةع مسةةتمدمو" الدةةؤمنغرضةةا مسةةتوى نشلبةةل نشةةص الفتضةةية: : النيالنيييةالفرعييية نتييائ  اختبييار الفرضييية بنيياءا عليييو -

الدلدمةةةةة مةةةةن اةةةةلال التصةةةةمي   جةةةةودة الخدمةةةةة الالكتًونشيةةةةةعيةةةةو  CNAS الأجةةةةتائ ليدمةةةةال الةةةةوطني الصةةةةندوي  لةةةةدى" الذنةةةةائ
 .ة ملبولوالديموسي

 

  نتائ  اختبار الفرضية الفرعية الرابعة      2-4

 الأجةتائ ليدمةال الةوطني الصةندوي  لةدى" الذنةائ موقع مستمدمو" رضا الدؤمنغمستوى  :نص الفرضية CNAS 
 الدلدمة من الال الاستجابة ملبول جودة الخدمة الالكتًونشيةعيو  

ليدينة الواحدة لدلارنشة الدتوسةط الدةام  (One-Sample-T-test )  T   لااتبار ىذه الفتضية تم استمدام ااتبار   
وفلةا لةبرنامج  0.05 مدنوية  عند مستوى 3( مع الدتوسط الفتضي ات البدد الثالث جابات  الدتوسط الإجمالر لفلت الإ

SPSS:واتدول التالر يبن نشتائج ىذا الااتبار. 
 (الرابعةجابات مع الدتوسط الفرضي )الفرضية ( للعينة الواحدة لدقارنة متوسط الإT(: اختبار)19الجدول)

 Tقيمة 
مستوى  درجات الحرية ا سوبة

 sig الدعنوية 
الفرق بين 
 الدتوسطين

 %95مستوى النيقة 
 قرار الاختبار

 القيمة القصوى القيمة الدنيا

 قبول 0,5645 0,3305 0,44750 0,000 99 7,590

 V25 SPSSعيو لستجاتبالاعتماد  الطالبانمن إعداد الدصدر: 
وىةةي  (Sig=0.000)يتبةةغ لنةةا مةةن اةةلال النتةةائج الدبينةةة في اتةةدول أعةةلاه أن قيمةةة مسةةتوى الددنويةةة قةةدرت بةةة     

" الدةةةةؤمنغرضةةةةا مسةةةةتوى  وعييةةةةو ف نشةةةةو لؽكةةةةن اللةةةةول أنشةةةةو (α≤0.05)أقةةةةل مةةةةن مسةةةةتوى الخطةةةةت الدديةةةةاري الدفةةةةتوض 
الدلدمةةة  جةةودة الخدمةةة الالكتًونشيةةةعيةةو   CNAS الأجةةتائ لليدمةةا الةةوطني الصةةندوي  لةةدى" الذنةةائ موقةةع مسةةتمدمو

كمةةةةةا يةةةةةبن اتةةةةةدول الفةةةةةتي  بةةةةةغ الدتوسةةةةةطغ الحسةةةةةابيغ الدةةةةةام والفتضةةةةةي و الدلةةةةةدر بةةةةةة   مةةةةةن اةةةةةلال الاسةةةةةتجابة ملبةةةةةول
(ت ويةةةةةةدل عيةةةةةةو أن 95%بدسةةةةةةتوى ثلةةةةةةة  [ 0.5645-0.3305] ت وىةةةةةةذا الفةةةةةةتي  في حةةةةةةدود المجةةةةةةال(0.44750 
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ليمسةةور والدلةةدر بةةةة   سةةةابي الدةةا(ت وتدتةةةبر قيمةةة الدتوسةةط الح3وي  الدتوسةةط الفتضةةي  الدتوسةةط الدةةام للإجةةابات يفةةة
   الاستجابة الثالثالبدد ولؽثل مستوى الدوافلة متتفع حول فلتات  ]ت4.20-3.41] في حدود المجال( 3.44 

 موقةةع مسةةتمدمو" الدةةؤمنغرضةةا مسةةتوى نشلبةةل نشةةص الفتضةةية: : الرابعييةالفرعييية نتييائ  اختبييار الفرضييية بنيياءا عليييو -
 الدلدمة من الال الاستجابة ملبول الخدمة الالكتًونشية عيو جودة CNAS الأجتائ ليدمال الوطني الصندوي  لدى" الذنائ

 

  نتائ  اختبار الفرضية الفرعية الخامسة       2-5

 الأجةتائ ليدمةال الةوطني الصةندوي  لةدى" الذنةائ موقع مستمدمو" رضا الدؤمنغمستوى  :نص الفرضية CNAS 
 الدلدمة من الال الأمان ملبول جودة الخدمة الالكتًونشيةعيو  

ليدينة الواحدة لدلارنشة الدتوسةط الدةام  (One-Sample-T-test )  T   لااتبار ىذه الفتضية تم استمدام ااتبار   
وفلةا لةبرنامج  0.05 مدنويةة  عنةد مسةتوى 3( مةع الدتوسةط الفتضةي ات البدد التابةع جابات  الدتوسط الإجمالر لفلت الإ

SPSS:واتدول التالر يبن نشتائج ىذا الااتبار. 
 (الخامسة( للعينة الواحدة لدقارنة متوسط الإجابات مع الدتوسط الفرضي )الفرضية T(: اختبار)20الجدول)

 Tقيمة 
 درجات الحرية ا سوبة

مستوى 
 sig الدعنوية 

الفرق بين 
 الدتوسطين

 %95مستوى النيقة 
 قرار الاختبار

 القيمة القصوى القيمة الدنيا
 قبول 1,0952 0,8798 0,98750 0,000 99 18,192

 V25 SPSSبالاعتماد عيو لستجات الطالبانمن إعداد الدصدر: 
وىةةي  (Sig=0.000)يتبةةغ لنةةا مةةن اةةلال النتةةائج الدبينةةة في اتةةدول أعةةلاه أن قيمةةة مسةةتوى الددنويةةة قةةدرت بةةة     

" الدةةؤمنغ رضةا مسةتوىمسةتوى  وعييةو ف نشةةو لؽكةن اللةول أنشةو (α≤0.05)اري الدفةتوض أقةل مةن مسةتوى الخطةت الددية
 الالكتًونشيةةةةة الخدمةةةةة جةةةةودة  عيةةةةو CNAS الأجةةةةتائ ليدمةةةةال الةةةةوطني الصةةةةندوي  لةةةةدى" الذنةةةةائ موقةةةةع مسةةةةتمدمو

لةةدر بةةة كمةةا يةةبن اتةةدول الفةةتي  بةةغ الدتوسةةطغ الحسةةابيغ الدةةام والفتضةةي و الد ت ملبةةول الأمةةان اةةلال مةةن الدلدمةةة
(ت ويةةةةةةدل عيةةةةةةو أن 95%بدسةةةةةةتوى ثلةةةةةةة  [ 1.0952-0.8798] ت وىةةةةةةذا الفةةةةةةتي  في حةةةةةةدود المجةةةةةةال(0.98750 

ليمسةةور والدلةةدر بةةةة   سةةةابي الدةةا(ت وتدتةةةبر قيمةةة الدتوسةةط الح3الدتوسةةط الدةةام للإجةةابات يفةةةوي  الدتوسةةط الفتضةةي  
   الأمان التابع البدد فلتات  ولؽثل مستوى الدوافلة متتفع حول ]ت4.20-3.41] في حدود المجال( 3.98 

 موقةةع مسةةتمدمو" الدةةؤمنغرضةةا مسةةتوى نشلبةةل نشةةص الفتضةةية: : الخامسييةالفرعييية نتييائ  اختبييار الفرضييية بنيياءا عليييو -
 الدلدمة من الال الأمان ملبول جودة الخدمة الالكتًونشيةعيو  CNAS الأجتائ ليدمال الوطني الصندوي  لدى" الذنائ
   فرعية السادسة       نتائ  اختبار الفرضية ال 2-6
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 الأجةتائ ليدمةال الةوطني الصةندوي  لةدى" الذنةائ موقع مستمدمو" رضا الدؤمنغمستوى  :نص الفرضية CNAS 
 الدلدمة من الال التداطف ملبول جودة الخدمة الالكتًونشيةعيو  

لارنشة الدتوسةط الدةام ليدينة الواحدة لد (One-Sample-T-test )  T   لااتبار ىذه الفتضية تم استمدام ااتبار   
وفلةةا  0.05 مدنويةةة  عنةةد مسةةتوى 3( مةةع الدتوسةةط الفتضةةي ات البدةةد الخةةامس جةةابات  الدتوسةةط الإجمةةالر لفلةةت الإ

 .واتدول التالر يبن نشتائج ىذا الااتبار:SPSSلبرنامج 
 (السادسة ( للعينة الواحدة لدقارنة متوسط الإجابات مع الدتوسط الفرضي )الفرضيةT(: اختبار)21الجدول)

 Tقيمة 
 درجات الحرية ا سوبة

مستوى 
 sig الدعنوية 

الفرق بين 
 الدتوسطين

 %95مستوى النيقة 
 قرار الاختبار

 القيمة القصوى القيمة الدنيا

 قبول 0,4052 0,1498 0,27750 0,000 99 4,313

 V25 SPSSبالاعتماد عيو لستجات الطالبانمن إعداد الدصدر: 
وىةةي  (Sig=0.000)مةةن اةةلال النتةةائج الدبينةةة في اتةةدول أعةةلاه أن قيمةةة مسةةتوى الددنويةةة قةةدرت بةةة يتبةةغ لنةةا     

" الدةةؤمنغ رضةا مسةتوىمسةتوى  وعييةو ف نشةةو لؽكةن اللةول أنشةو (α≤0.05)أقةل مةن مسةتوى الخطةت الدديةاري الدفةتوض 
 الدلدمةة الالكتًونشيةة دمةةالخ جةودة  عيةو CNAS الأجةتائ ليدمةال الةوطني الصندوي  لدى" الذنائ موقع مستمدمو

كمةةةةا يةةةةبن اتةةةةدول الفةةةةتي  بةةةةغ الدتوسةةةةطغ الحسةةةةابيغ الدةةةةام والفتضةةةةي و الدلةةةةدر بةةةةة  ت ملبةةةةول التدةةةةاطف اةةةةلال مةةةةن
ويةدل عيةو أن الدتوسةط  (ت95%  بدسةتوى ثلةة[ 0.4052-0.1498] ت وىذا الفتي  في حدود المجال(0.27750 

في ( 3.27 ليمسةور والدلةدر بةة   سةابي الدةا قيمةة الدتوسةط الح(ت وتدتةبر3الدةام للإجةابات يفةوي  الدتوسةط الفتضةي  
   التداطف  الخامس البدد حول فلتات  متوسطولؽثل مستوى الدوافلة  ]ت3.40-2.61] حدود المجال

 موقةةع مسةةتمدمو" الدةةؤمنغرضةةا مسةةتوى نشلبةةل نشةةص الفتضةةية: : الخامسييةالفرعييية نتييائ  اختبييار الفرضييية بنيياءا عليييو -
 الدلدمة من الال التداطف ملبول جودة الخدمة الالكتًونشيةعيو  CNAS الأجتائ ليدمال الوطني لصندوي ا لدى" الذنائ
 

 

 

 خلاصة الفصل 
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 مةةدى رضةةا مسةةتمدمي موقةةع الذنةةائ عيةةو الخةةدمات الالكتًونشيةةة الدلدمةةة مةةن اةةلال ىةةذا الفصةةل حاولنةةا أن نشبةةغ       
فيةو وأىة   الخةدمات الدلدمةة مةن قبةل الصةندوي  الةوطني ليدمةال  حيث تم إعطةائ لمحةة مةوجزة عةن الدوقةع وكيفيةة التسةجيل

ت تم فيمةةا بدةةةد مداتةةةة إجةةةابات عينةةةة بطةةكل الالكةةةتًول عيةةةو عينةةةة الدراسةةةة وبدةةةد توزيةةةع الاسةةةتبان الأجةةتائ الالكتًونشيةةةا 
ااتبةةةار لنتوةةةةل في الأاةةةير عيةةةو نشتةةةائج  SPSSالدراسةةةة عةةةن طتيةةة  بةةةتنامج الحزمةةةة الإحصةةةائية ليديةةةوم الاجتماعيةةةة الةةةة 

"  الذنةائ موقةع مسةتمدمي" الدةؤمنغ قبل من الالكتًونشية الخدمة جودة تليي  في متتفع مستوىالفتضيات التي أظهتت أنشو 
مةةةةن اةةةةلال كةةةةل مةةةةن الاعتماديةةةةة والتصةةةةمي  والأمةةةةان والتدةةةةاطف  CNAS الأجةةةةتائ ليدمةةةةال الةةةةوطني الصةةةةندوي  لةةةةدى

 والاستجابة حسب إجابات عينة الدراسة. 
 
 
 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 الخاتمة  



 الخاجمت ......................................................................................................................................

 

 
62 

 لخاتمة: ا
 الصةةةندوي  لةةةدى ليمةةةؤمنغ الذنةةةائ الالكتًونشيةةةة الخدمةةةة جةةةودة تليةةةي بعدددر ستنادددنظر ن ظالتدددق ةن نل مومدددق  ددد      ددد         
ت مةةن وجهةةة نشظةت عينةةة مةةن مسةتمدمي " الدةةؤمنغ" موقةةع الذنةةائ CNAS الأجةةتائ ليدمةال الاجتمةةاعي ليضةةمان الةوطني

الاجتمةةاعي ليدمةةال الأجةةتائت توةةةينا لمجمةةوع مةةن النتةةائج النظتيةةة  لخدمةةة الالكتًونشيةةة الدلدمةةة مةةن قبةةل ةةةندوي  الضةةمان
 والتطبيلية التي لؽكن إلغازىا فيما ييي: 

   أولا: النتائ  النظرية 

جةةودة الخدمةةة التفةةوي  عيةو توقدةةات الزبةةونت اي يلصةةد بجةةودة الخدمةة في ىةةذا التدتيةةف بان الدؤسسةةة تتفةةوي  في  تدةد -
 ؛ وى التوقدات التي لػميها الزبون بذاه ىذه الخدماتادما ا التي تؤديها فدييا عيو مست

تدتةبر الخدمةة الالكتًونشيةة إلصةاز الخةةدمات بطتيلةة مديوماتيةة تدتمةد عيةو الانشتًنشةةز وفة  ضةتوريات أمنيةة مدينةة برمةةي  -
 الدستفيد واتهة ةاحبة الخدمة ويتمثل ذلك في استمدام التكنولوجيا لتسسغ وتدبير الطؤون الدامة؛ 

 24/24تليةةةيص نشلةةةائص الخةةةدمات التلييديةةةةت كةةةون الخةةةدمات الالكتًونشيةةةة متةةةوفتة دمةةةة الالكتًونشيةةةة في تسةةةاى  الخ -
 ساعة وبالتالر رب  الوقز لددم الحاجة إلذ التنلل ليسصول في بده الأحيان عيو مديومات بسيطة.

وذلةةةك نشتيجةةةة  بالحصةةةول عيةةةو اةةةدمات ذات جةةةودة أفضةةةل ملارنشةةةة بالتلييديةةةةالخدمةةةة الدلدمةةةة الالكتًونشيةةةا تسةةةم   -
حجزىا نشتيجة لإمكانشية ملأ الاستمارة من طتف الطمص الددةني عةن بدةد وإعادة لتلييص أاطائ حجز الدديومات 

 ؛ وبالتالر التلييل من الأاطائ النابذة عن إعادة الحجز من طتف موظفي الإدارة الددنية

صةمي  الإجةتائات وبرسةينها مةن اةلال في تبسةيط الإجةتائات وتسةهييها وذلةك بإعةادة ت الخدمة الالكتًونشية تساى  -
 التلييص من متاحل الحصول عيو الخدمة أو الفتًة اللازمة لذلك.

لتطبيةةة  الخةةةدمات الإلكتًونشيةةةة لابةةةد مةةةن تةةةوفير لرموعةةةة مةةةن الدتطيبةةةات منهةةةا وجةةةود بيئةةةة مناسةةةبة وبنيةةةة برتيةةةة جةةةاىزة  -
عيةو ينمةغ التواةةل ونشلةل الدديومةات  ومتطورة تتضمن شبكة حديثة للاتصالات السيكية واللاسيكية تكةون قةادرة

بةغ الةةوزارات مةن جهةةة والدسةتفيد مةةن جهةة أاةةتىت تةةوافت الوسةائل اللازمةةة لتطبية  الخةةدمات الإلكتًونشيةة والةةتي منهةةا 
أجهةةزة الحاسةةوب الطمصةةية والمحمولةةةت وشةةبكات الذةةاتف وغيرىةةا مةةن الأجهةةزة الةةتي بسكننةةا مةةن الاتصةةال بالطةةبكة 

 دار مدلولة يستطيع مدظ  الناس الحصول عييها؛ الدالدية أو المحيية  س
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جودة الخدمة الالكتًونشية  نها "توفير الخدمة ليدملائ بطكل الكتًول وملائمة لشا يتوقدونشو من الخدمة  تدتبر -
الدلدمة إليه  باستمدام الوسائل الإلكتًونشية الحديثة مع إدراكه  الفديي ليمنفدة التي لػصيون عييها نشتيجة 

 ؛ عيو الخدمةحصولذ  
حسب طبيدة الدنظمة حسب ااتلاف وجهات النظت و لخدمة الالكتًونشية لرموعة من الأبداد التي بزتيف تودة ا -

والخدمات الدلدمةت ولؽكن جمدها في الأبداد الأساسية الآتية: الأبداد الدتديلة بالدوقع الإلكتًولت الأبداد الدتتبطة 
 تي  دف إلذ ادمة الدملائ والأبداد الدتديلة بالأمن والخصوةية.بالدديومات التي يتضمنهات الأبداد ال

 ثانيا: النتائ  التطبيقية 
مةن مستمدمي " الدؤمنغ لدى الصندوي  الوطني ليضةمان الاجتمةاعي للأجةتائ" موقةع الذنةائ بدد دراستا لدينة من       

 ليمةؤمنغ الذنةائ الالكتًونشيةة الخدمةة جةودة ليةي تالال توزيع الاستبيان وجمةع البينةات والدديومةات اللازمةة حةول موضةوع 
وبدد ااتبار فتضةيات الدراسةة توةةينا لينتةائج ت CNAS الأجتائ ليدمال الاجتماعي ليضمان الوطني الصندوي  لدى

 التطبيلية التالية: 
 سةةتمدميم" مةةن قبةةل الدةةؤمنغىنةةا  مسةةتوى متتفةةع في تليةةي  جةةودة الخدمةةة الالكتًونشيةةة أظهةةتت نشتةةائج الدراسةةة أنشةةو  -

 ؛  CNAS الأجتائ ليدمال الوطني الصندوي  لدى"     الذنائ موقع
 الةةةوطني الصةةةندوي  لةةةدى"  الذنةةةائ موقةةةع مسةةةتمدمي" رضةةةا الدةةةؤمنغىنةةةا  مسةةةتوى متتفةةةع بينةةةز نشتةةةائج الدراسةةةة أنشةةةو  -

 الدلدمة؛  جودة الخدمة الالكتًونشيةحول  CNAS الأجتائ ليدمال
 الأجةةتائ ليدمةةال الةةوطني الصةندوي  لةةدى" الذنةةائ موقةع مسةةتمدمي" نغرضةةا الدةةؤممسةتوى أكةدت نشتةةائج الدراسةةة أن  -

CNAS   الدلدمة من الال الاعتمادية ملبول؛  جودة الخدمة الالكتًونشيةعيو 
 الأجةتائ ليدمةال الةوطني الصةندوي  لةدى" الذنةائ موقةع مسةتمدمي" رضةا الدةؤمنغمسةتوى أظهتت نشتائج الدراسةة أن  -

CNAS   الدلدمة من الال التصمي  والديموسية ملبول؛  ونشيةجودة الخدمة الالكتً عيو 
 الأجةةتائ ليدمةةال الةةوطني الصةةندوي  لةةدى" الذنةةائ موقةةع مسةةتمدمو" رضةةا الدةةؤمنغمسةةتوى بينةةز نشتةةائج الدراسةةة أن  -

CNAS   الدلدمة من الال الاستجابة ملبول؛  جودة الخدمة الالكتًونشيةعيو 
 الأجةتائ ليدمةال الةوطني الصةندوي  لةدى" الذنةائ موقةع مسةتمدمي" رضةا الدةؤمنغمسةتوى أظهتت نشتائج الدراسةة أن  -

CNAS   الدلدمة من الال الأمان ملبول جودة الخدمة الالكتًونشيةعيو 
 الأجةتائ ليدمةال الةوطني الصةندوي  لةدى" الذنةائ موقةع مسةتمدمي" رضةا الدةؤمنغمستوى  أكدت نشتائج الدراسة أن  -

CNAS   ة من الال التداطف ملبولالدلدم جودة الخدمة الالكتًونشيةعيو 
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 توصيات الدراسةثالثا: 

 الةةوطني الصةندوي  لةدى ليمةؤمنغ الذنةةائ الالكتًونشيةة الخدمةة جةودة قيةةي علد   د م  در ل اددلظر ن مدس  دا نادنظنر ر        
  در  ت در نمدين ظم ة مدنر و نم ادن ءن ظدرمء علد   د س  ن در ر ة غدل  ل مدر   الأجةتائ ليدمةال الاجتماعي ليضمان

 ةهو كمر تلو: نشتلدم ببده الاقتًاحاتنلا كترةنمق نمور ق، 

 الدمل عيو الاستجابة الستيع لطكاوى واقتًاح الدملائ عيو الدوقع؛  -
 ت يير تصمي  الدوقع من حيث الأشكال والنماذج والألوان؛  -
 تنويع في الخدمات الدلدمة الالكتًونشيا الدوقع " الذنائ" ؛  -
قز الدناسب ومداتة الخيل التلني الذي يتدتض لةو الدوقةع عنةد وجةود عييةو ضة ط نشتيجةة توفير مديومات بالدقة والو  -

 اليولوج إليو بكثتة؛ 
 اصوةية الداول إليها. توفير قاعدة بيانات مؤمنة لكل مستمدمة و  -
 

  فاق الدراسة:رابعا: 
الدسةتلبل والةةتي نشوجزىةةا كمةةا  نشلةتًح لرموعةةة مةةن الدواضةةيع الةتي سةةتكون موضةةوع ليدراسةةة في السةةاعة لةةذاحةةديث  الدوضةوع
 ييي: 

 التجارة الالكتًونشية ودورىا في زيادة الحصة السوقية ليمؤسسة؛ -

 . الخدمات الالكتًونشية في مطتوع التقمنة في اتزائتمسالعة -
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 الدراجع العربية
 أولا: الكتب

 2015توزيعت عمان الأردنت ت دار الحامد لينطت والمبادئ الإدارة الالكترونيةأحمد فتسي الحيزت  .1
حسةةغ محمد الحسةةنت الإدارة الالكتًونشيةةة الدفةةاىي  الخصةةائص الدتطيبةةاتت الطبدةةة الأولذت مؤسسةةة الةةوراي  لينطةةت  .2

 .2011والتوزيعت عمانت الأردنت 
كدارة الجييودة الشييامة )مييدخل الوظييائف والأدوات(، دار ومؤسسيية رسييلان للطباعيية والنشيير رعةةد الصةةتنت  .3

 .2016ت سوريات دمط  والتوزيع،
رمضةةان عيةةو السةةيد مدةةتوفت التجةةارة الالكتًونشيةةة في اليةةابان ومةةدى اسةةتفادة مصةةت منهةةات مكتبةةة جزيةةتة الةةوردت  .4

 2012اللاىتةت مصتت الطبدة الثانشية 
ت الطبدةةةةة الأولذت دار الدسةةةةير لينطةةةةت الجييييودة الشيييياملة وتحقيييييق الرقابيييية في البنييييوك التجاريييييةسمةةةةيرة محمد أحمةةةةدت  .5

 2009ردنت والتوزيعت الأ
ت دار الخيةيج نظم الدعلومات الاستراتيجية ودورىا في تحسين جيودة الخيدمات الحكومييةعيي سويي  اتازيت  .6

 2021لينطت والتوزيعت 
 .2012محمد الفات  لزمود بطير الد تبيت التجارة الإلكتًونشيةت عمانت الأردنت الطبدة الأولذت  .7

 ثانيا: الدذكرات 
دمات السييياحية الإلكترونييية علييى رضييا الييزبائن مسييتخدمي تطبيقييات أندرويييد أهيير جييودة الخييبيةةي زوبيةةدةت  .1

ت أطتوحةةةة دكتةةةوراهت شةةةدبة الديةةةوم أنموذجيييا، دراسييية حالييية عينييية مييين الوكيييالات السيييياحية الدعتميييدة بالجزائييير
 التجاريةت التمصص تسوي  سياحي وفندقيت كييةة الديةوم الاقتصةادية والديةوم التجاريةة وعيةوم التسةييرت جامدةة

 .2022-2021زيان عاشور ت اتيفةت 
جييييودة الخييييدمات وأهرىييييا علييييى رضييييا العمييييلاء، دراسيييية ميدانييييية في الدؤسسيييية الدينائييييية بوعنةةةةان نشورالةةةةدينت  .2

مةةةةةذكتة ماجسةةةةتيرت بزصةةةةةص عيةةةةوم التسةةةةةييرت فةةةةتع التسةةةةةوي ت قسةةةة  عيةةةةةوم التسةةةةييرت كييةةةةةة الديةةةةةوم  لسييييكيكدة،
 2007-2006وضياف الدسييةت الاقتصادية والتجارية وعيوم التسييرت جامدة محمد ب

ت أطتوحةةة دكتةةوراهت بزصةةص إدارة الإدارة الالكترونييية في الدؤسسييات الجزائرييية واقييع و فيياقبجةةيلالر بةةوزكتيت  .3
الأعمال والتسوي ت قس  عيوم التسييرت كيية الديوم الاقتصادية والديوم التجاريةة وعيةوم التسةييرت جامدةة اتزائةت 

   2016-2015ت 3
ت مةذكتة ماجسةتير و الإدارة الإلكترونية على كدارة الدرفيق العيام وتطبيقاديا في اليدول العربييةتأهحماد لستةارت  .4

في الديةةةوم السياسةةةية والدلاقةةةةات الدوليةةةة فةةةةتع التنظةةةي  السياسةةةةي والإداريت قسةةة  الديةةةةوم السياسةةةية والدلاقةةةةات 
 2007الدوليةت كيية الديوم السياسية والإعلامت جامدة اتزائت بن يوسف بن ادةت 
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دور النيقافيية التكنولوجييية في تحسييين الخييدمات الإلكترونييية ميين وجهيية نظيير مقييدم سةةنائ مةةتزوي  محمد شةةميبرت  .5
ت مةةةذكتة ماجسةةةتير في إدارة أعمةةةالت كييةةةة الخدمييية، دراسييية تطبيقيييية عليييى اليييوزارات الحكوميييية، قطييياع  يييزة

 .2017التجارةت اتامدة الاسلامية غزةت 
خدام الإدارة الإلكترونيييية في تطيييوير العميييل في الدؤسسيييات الصيييحية أهييير اسيييتعةةةامت يوسةةةف محمد الكاشةةةفت  .6

مةةذكتة ماجسةةتير في التنميةةة الحكومييية ميين وجهيية نظيير العيياملين، دراسيية حاليية مستشييفى رفيييدو الجراحييي، 
   2016البطتية وبنائ الدؤسساتت مدهد التنمية الدستدامةت كيية الدراسات الدييات جامدة اللدست 

دور كدارة التطييوير الإداري في تطبيييق الإدارة الالكترونييية، دراسيية مسييحية ل دحةةوانت عبةةد   بةةن سةةديد آ .7
مةةذكتة ماجسةةتير في الإدارة الدامةةت قسةة  الإدارةت كييةةة  عليى العيياملين في ر سيية الذيئيية الدلكييية للجبييل وينبييع،

 2008إدارة الأعمالت جامدة الديك سدودت 
ونية وأهرىا في رضا العميل، دراسة مقارنية بيين فيروع الدصيارف جودة الخدمات الدصرفية الالكتر محمد علائت  .8

 مذكتة ماجستيرت بزصص عيوم مالية والدصتفيةت جامدة تطتينت سورية  العامة والخاصة في مدينة ااة،
جودة الخيدمات الالكترونيية وأهرىيا عليى رضيا الدسيتخدمين، دراسية حالية مؤمن عبد السميع حسن الحيبيت  .9

 2016ت مذكتة ماجستير إدارة الأعمالت كيية التجارةت اتامدة الإسلامية غزةت بلة  زةعلى بر م  برق 
ت دراسةة تكميييةةة لنيةةل جييودة الخييدمات وأهرىيا في تحقيييق رضييا الييزبائننشةور لزةةي الةدين محمد سةةدد  ت  .10

 ت 2017درجة ماجستيرت بزصص إدارة أعمالت كيية الدراسات الدييا والبسث الديميت 
 ت وملتقياتمقالا ثالنيا:
 (NetQual)قياس جودة خدمة الدواقع الالكترونية الحكوميية وفيق مقيياس أحمد طلال أحمد الأفنديت  .1

ت لريةةة تكتيةةز ليديةةوم الإداريةةة دراسيية اسييتطلاعية  راء عينيية ميين مسييتخدمي وسييائل التواصييل الاجتميياعي
 ت2019جامدة تكتيزت  ت كيية الإدارة والاقتصادت01ت اتزئ46ت الددد 15والاقتصاديةت المجيد 

متطلبييات تطبيييق الحكوميية الالكترونييية في الدنظمييات العراقييية، إلؽةةان متعةةي حسةةنت محمد مصةةطفو اللصةةيميت  .2
ت الدةةةدد 35ت لريةةةة التافةةةدينت المجيةةةد دراسييية اسيييتطلاعية  راء القييييادات الإداريييية في مديريييية بلديييية الدوصيييل

 2013ت 113
ات الإلكترونيية اليتي تقيدمها مكتبية الجامعية الأردنيية مين وجهية تقيييم مسيتوى جيودة الخيدمإينةاس النوافيةةت  .3

 2015ت اتزئ الأولت جامدة الأزىتت أبتيل لسنة 163ت لرية كيية التًبيةت الددد نظر الطلبة
كمكانيية تعزييز جيودة الخدمية الدصيرفية باري  بتزان لص  ذباح الحيالرت نشدى عبد الباسط عبد الةتزاي  كطةمولوت  .4

لريةةة  ضييوء تبييني التسييويق الرقمييي، دراسيية ميدانييية في منافييذ الكييي كييارد في لزافظيية الأنبييار،الالكترونييية في 
 2022ت جوان 02ت اتزئ 58ت الددد 18الإدارة وعيوم الاقتصادت المجيد 
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بطتايت عمتانت  تان مورادت أثت الخدمات الدصتفية الالكتًونشية عيو برسغ جةودة الخةدمات بالدصةارفت دراسةة  .5
لات الدموميةةة والخاةةةة بولايةةة البييةةدةت مدةةتف لريةةة عيميةةة لزكمةةةت قسةة  الديةةوم الاقتصةةاديةت الدةةدد حالةةة الوكةةا

 .  2016ت جوان 20
جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية كميدخل لبنياء ميزاو تنافسيية للبنيوك بن موسو أعمتت عيماوي أحمدت  .6

   .2019ت أوت 38ت لرية دراسات اقتصاديةت الددد الجزائرية
لريةةةة الديةةةوم  تحسيييين الخيييدمات الإلكترونيييية بالاعتمييياد عليييى معيييايو الجيييودة،اس ناديةةةةت بوعطةةةة مبةةةار ت بةةةور  .7

 ت2017ت جوان 13الاجتماعية والانشسانشيةت الددد 
ت لريةة الديةوم الاقتصةادية والتسةيير والديةوم التجاريةةت قياس جودة الخدمية: مفياىيم وأدواتبوعبد   الصالحت  .8

 .  2009ت 02الددد 
لريةةة كييةةة اللةةانشون ليديةةوم  الحكوميية الالكترونييية وأهرىييا علييى ابييرام العقييود الالكترونييية،كةةان إبةةتاىي  عيةةيت تور  .9

 ت2021ت 39ت الددد 10اللانشونشية والسياسيةت المجيد 
أهير جيودة الخيدمات الإلكترونيية في رضيا متلقيي الخدمية، دراسية تطبيقيية في الذيئية جواد بن قاس ت  .10

ت لرية كيية التًبيةة الأساسةيةت المجيةد جامعة تكنولوجيا الدعلومات والاتصال علوماتية،العراقية للحسابات والد
 2016ت 39ت الددد 22

ت جامدةة 05ت لريةة البطةائت الاقتصةاديةت الدةدد جودة الخدمة كأداة لبناء رضا الزبونزعباط ساميت  .11
 2016محمد الصدي  بن لػيت جيجلت اتزائتت جوان 

صييعوبات تطبيييق الإدارة الالكترونييية بمييدارس وزارة ت سةةالد سةةدد الذةةاجتيت سةةالد بةةن سةةيي  ال نيوةةةي .12
ت الدةةدد 43ت لريةةة دراسةةات الديةوم التًبويةةةت المجيةةد التربيية والتعليييم في كييل ميين سييلطنة عمييان ودوليية الكويييت

   2016ت 02
 دور الإدارة الإلكترونية في تحسيين جيودة الخيدمات في الدؤسسيات الإستشيفائيةطاري  بن قسةميت  .13

 .  28ت ص2017ت ديسمبر 02ت الددد 02ت لرية اقتصاد الدال والأعمالت المجيد العمومية
، نمذجة العلاقة السببية بين جيودة الخدمية الددركية وقيمية الزبيون طويطي مصطفوت بوداود بومةدين .14

اتزائةةتت ت جامدةةة غتدايةةةت 15ت الدةةدد 08ت لريةةة الإسةةتًاتيجية والتنميةةةت لريةةد بمييا يعييزز رضيياه اتجيياه الدؤسسيية
   2018ديسمبر  30

لزاوليية قييياس رضييا الزبييون علييى جييودة الخييدمات الإلكترونييية عبةةد اتييةةل طةةواىيرت جمةةال الذةةواريت  .15
ت لريةةة أدائ الدؤسسةةات ، دراسيية حاليية موقييع ويييب مؤسسيية بريييد الجزائييرNetqual باسييتعمال مقييياس
   2013ت 02اتزائتيةت الددد 
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ت الديتلةةةو الةةةدولر حةةةول نيييوك في تطيييوير التجيييارة الإلكترونييييةدور البعبةةةد اللةةةادر بةةةتييت محمد زيةةةدانت  .16
مةةةارس  7-6التجةةةارة الإلكتًونشيةةةةت كييةةةة الاقتصةةةادية وعيةةةوم التسةةةييرت جامدةةةة قاةةةةدي مةةةتباحت ورقيةةةةت يةةةومي 

2004   
جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية وأهرىا في رضا العمييل، دراسية مقارنية علائ محمدت أبي لزمةودت  .17

ت 38ت لريةةةة جامدةةةة البدةةةث ليديةةةوم الإنشسةةةانشيةت الدةةةدد رف العامييية والخاصييية في مدينييية اييياةبيييين فيييروع الدصيييا
2016   

جودة الخدمات الدصرفية الإلكترونية وأهرىا في رضا العمييل، دراسية مقارنية علائ محمدت أبي لزمةودت  .18
ت 38الدةةةدد  ت لريةةةة جامدةةةة البدةةةث ليديةةةوم الإنشسةةةانشيةتبيييين فيييروع الدصيييارف العامييية والخاصييية في مدينييية اييياة

2016. 
ت أطتوحة دكتةوراه تقييم جودة خدمات الحكومة الإلكترونية من منظور تسويقيغيطي عبد الدالرت  .19

عيةةةوم في الديةةةوم التجاريةةةةت بزصةةةص تسةةةوي ت قسةةة  الديةةةوم التجاريةةةةت كييةةةة الديةةةوم الاقتصةةةادية والديةةةوم التجاريةةةة 
 .  2016-2015ت 3وعيوم التسييرت جامدة اتزائت 

تطبييييق مفهيييوم الحكومييية الالكترونيييية ليييدائرة الأحيييوال الددنيييية واليييدوائر ذات سةةةنت فةةةتاس فيةةةي  ح .20
   .2014ت 04ت لرية كيية التًبية ليديوم الدصتفيةت الددد العلاقة في لزافظة البصرة

الشيركات في  الدعوقات الددركية لتبيني تطبيقيات التجيارة الإلكترونييةفؤاد الطي ت محمد سيمان عوادت  .21
 2005ت مطبدة اتامدة الأردنشيةت الأردنت 01ت الددد 01ة الأردنشية في إدارة الأعمالت المجيد المجي الأردنية،

أهير جييودة الخيدمات الإلكترونييية في تحقييق رضيا الييزبائن: دراسية عليى عينيية مين زبائيين كتلؽةة غيةادت  .22
ت الدةةدد 08 ت لريةةة دراسةةات وأبحةةاث اقتصةةادية في الطاقةةات الدتجةةددةت المجيةةدمؤسسيية بريييد الجزائيير سييكيكدة

   2021ت 02
تطبيييييق معييييايو الجييييودة الشيييياملة في الإدارة الإلكترونييييية بالجامعييييات منصةةةةور ةةةةةالح محمد الدبةةةةديت  .23

 2019ت جوان 02ت الددد 01ت لرية متكز جزيتة الدتب ليبسوث التًبوية والإنشسانشيةت المجيد اليمنية
وميية الالكترونييية في الأداء دور تطبيييق الحكمهةةا طالةةب نشةةوح الياسةةتيت عبةةد الةةتحمن مصةةطفو الدةةلات  .24

   2017ت 109ت الددد 24ت لرية الديوم الاقتصادية والإداريةت المجيد الدؤسسي
متطلبيييييات النجييييياح الحكومييييية الالكترونيييييية والأبعييييياد الدسيييييتقبلية، دراسييييية نشةةةةةوار عيةةةةةي مكطةةةةةوفت  .25

قتصةادية والإداريةةت لرية الكوت ليديةوم الا استطلاعية  راء عينة من العاملين في دائرة الاتصالات ذي قار،
   2016ت كيية الإدارة والاقتصادت جامدة واسطت 21الددد 
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الخدمات العمومية في ضوء تطبيق الإدارة الالكترونيية، دراسية تقييميية نشوفل حديدت حنان كتيبطت  .26
ت 06ت لريةة الدؤسسةةت الدةدد للخدمات الالكترونية بموقع وزارة الداخلية والجماعات ا لية، جامعة الجزائر

2017   
ت السةةنة الخامسةةةةت 19ت لريةةة الحةةةتس الةةوطني الكةةويتيت الدةةةدد الحكومييية الإلكترونيييةىةةي  الفييكةةاويت  .27

 2002نشوفمبر 
 الدراجع الأجنبية

1. Jeoung – Hak Lee, Hyun – Duck Kim , the Influence of Service 
Quality on Satisfaction and Intention, Sport Management 
Review 14, 2011, P54. 



 

 

 الملاحق  
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 الضاجذة المحىمين للاضتبيان (: كائمت01الملحم ركم ) 

 الجامعة  الاسم / اللقب
 جامدة قاةدي متباح ورقية  حكي  بن جتوة أستاذ التديي  الدالر

 جامدة قاةدي متباح ورقية  عبد الح  بن تفات أستاذ التديي  الدالر
 

  (: الاضتبيان أداة الدراضت02الملحم ركم ) 

 وسارة التعليم العالي والبدث العلمي

 -وركلت  -جامعت كاصدي مزباح 
 وليت العلوم الاكتصاديت والعلوم التجاريت وعلوم التطيير   

 
 

 
 

 

 

 

  : أنط  لج  مىاتقىك نة  العةءلا  الىءلي 

 المحور الول: جلييم جودة الخدمت الالىتروهيت 
 

 العباراث
افم  غير مو

 جماما

غير 

افم  مو
افم مدايد  مو

افم  مو

 جماما

       الاعتماديتالبعد الول: 

      يعم  المىق  نة  تىتنر المعلىمء  بشو  ت ءنةل م  حيع الكىءب  .0

ييددددده  المىقددددد  نةددددد  للمدددددممين  معمتددددد  ن مءتددددده مددددد  دددددد   قءندددددف   .0

 بيءنء  واضح  و بييط 
     

 ىمنددددددد  المىقددددددد  الالكترونددددددد  بم شدددددددىلا  مفونددددددد  نةددددددد  مىقددددددد  الىيدددددددب  .0

   الة ع التي تيءنف المممين  فل الى ى  اليهوم مكء
     

       قف  المىق  الهيء  معلىمء  ن  الخفمء  ب يف ىهء  قصنر  .0

 

 اضتبيان

 المحترم )ة(  )ة( الطيد

 الصنىدوق  لدى للمؤمىين"  الهىاء" الالىتروهيت الخدمت جودة جلييمهفف اىىكمء  الجءنب الىطةيق  لفلاى  مىطدىع" ب

 لطدءل الى ظدنر لشدهء   مءىدتر، تد  لندفا  هدك  الاىدىمءل  بهدفف جمد  الةيءندء  ال نمد . فدل    CNAS الجنزاء للعمنال الوطني

 الاىىمءل ، ون يطك  نلمء أ  الةيءنء  وتيىذف  لأغماض الة ع العلمي.لكا نمجى م  ىيء تك  الإجءب  نة  بيءنء  هك  

 أمام العبارة المىاضبت.)×( ملاخظت الإجابت جىون بوطع إشارة 

 جلبلوا مىا فائم التلديز والاخترام
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 جصميم/ الملموضيت الثاوي:البعد 
     

 دددددىتم المىقدددددد  الالكترونددددد  الىصددددددمي  الجيددددددف والمددددديظ  لودددددد  ال  ددددددء   .0

 المممي 

     

 ع مدددددددد  حيددددددددع  ىمندددددددد  المىقدددددددد  الالكتروندددددددد  بىصددددددددمي  جددددددددكا  وحددددددددف .3

 الألىا  والصىل و طم  العمض

     

 ملددددددك المىقدددددد  لىحددددددء  ولوابددددددط الشددددددء    الكترونيدددددد  لودددددد  ال  ددددددء   .0

 المممي 

     

 قددددف  المىقدددد  الالكتروندددد  الةيءنددددء  بطميقدددد  ممييدددد  "الان ىغماتيددددك  .0

 ")ممشما  ىمعي  بصمي 

     

      الاضتجابتالبعد الثالث: 

ن  تقدف   الخفمد  للميدىذفمن  يعم  المىق  الالكتروند  نةد  ىدم  .0

 المممين  بءلممىي 

     

  ص  ميىذفم  مىق  "الهيء " نة  اىىجءب  ىدميع  مد  دد    .01

 المىق  ممء ييءه  فل تقلي  حظىل  لى  الممىي 

     

 ددددددددددىتم المىقدددددددددد  دفمدددددددددد  تىا دددددددددد  مدددددددددد  مشددددددددددمفل المىقدددددددددد  مدددددددددد  ددددددددددد    .00

 ن  د  تيف ىهء ، تسجي    ىتي ، لوابط لىقف   اليصءيح، مىاطد  ت 

 وتىجيهء  للميىذفمن 

     

 ددددددددىتم المىقدددددددد  دفمدددددددد  الددددددددم  اليددددددددمي  نةدددددددد  انشددددددددغءلا  واقتراحددددددددء   .00

 ميىذفم  المىق 

     

 المانالبعد الزابع: 
     

 دددىتم المىقددد  الالكترون "الهيدددء " اليدددمي  فدددل معلىمدددء  ميدددىذفميه  .00

 م  حيع الج ً والي  واليك  والمعلىمء  الخء  

     

كترون  الةيءنء  الى صيلي  لليقءط الخء د  بود   قف  المىق  الال .00

 ميىذف  بشو  ىمي 

     

يشدددعم ميدددىذفم  مىقددد  " الهيدددء " بءلأمدددء  والثقددد  نيدددف اىدددىذفا   .00

 م ىىي المىق  الالكترون 

     

 قددددددددف  المىقدددددددد  ممعلىمددددددددء  وايءنددددددددء  تذلددددددددى مدددددددد  الشددددددددك والادطددددددددء   .03

 وتىطءبق م  المعلىمء  الحظىلي 

     

 اطفالبعد الخامظ: التع
     

وتددم المىقدد  تليددء  للددم  نةدد  اىى يددءلا  وشددوءوي الطلةدد  بطميقدد   .00

 مىطىني  و مقيع 

     

يشددددعمن  المىقدددد  بءلماحدددد  والطمأنييدددد  مدددد  حيددددع تلةيدددد  احىيءجددددءت   .00

 وتىقعءت  للخفم  المقفم 

     

      طميدددددددق نددددددد  المىقددددددد  مشدددددددمفل مددددددد  المةءشدددددددم الىىا ددددددد  المىقددددددد   دددددددىتم .00
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 فدددددددل دلددددددد  وجدددددددى  حءلددددددد  فدددددددل(كىءبيددددددد   ؛تعليقدددددددء  دددددددىت  بميدددددددف ؛ تيدددددددف ىهء )

 الاتصء 

 دددددددىتم المىقددددددد  الىىا ددددددد  المةءشدددددددم مددددددد  مشدددددددمفل المىقددددددد  نددددددد  طميدددددددق  .01

)تيددددددددف ىهء  ؛ بميددددددددف  ددددددددىت  ؛تعليقددددددددء  كىءبيدددددددد (فل حءلدددددددد  وجددددددددى  دلدددددددد  فددددددددل 

 الاتصء 

     

 ددددددى  الىعءمدددددد  مدددددد  انشددددددغءلا  وشددددددوءوي المددددددممين  بجف دددددد  وتعءليدددددد   .00

 ولةءق  الىعءم 

     

 " مطتخدمى موكع الهىاء" رطا المؤمىين المحور الثاوي:
     

      لاض نمء ييءه  به المىق  الالكترون  فل تقلي  تيقةل للممىي  .00

لاض فل تعءمةل مد  المىقد  مد  نءحيد  احتدرا  الخصى دي  و الأمدء   .00

 و اليمي 

     

لاض ندددددددد  مصددددددددفاقي  المعلىمددددددددء  التددددددددي   شددددددددمهء المىقدددددددد  الخء دددددددد   .00

 بءلمممين 

     

لىصمي  و ىهىل  الىلدى  لمخىلدف الدموابط و الميصدء  لاض نة  ا .00

 الإن نء  الهءم (-)اط ع نة  الىثءيق المطلىا   ت  الىعىيظء  ن  بعف 

     

لاض ن  مء  ىتم  المىق  م  المء   العلمي  المخهن   مكد  المجدىع  .03

 لليهء نيف الحءج  )الحصى  نة  بيء  الىعىيظء   ىميء(

     

ىقددد  مددد  ميدددءنف  فدددل نيدددء   ت صددديلك المعمفدددل لاض نمدددء  قفمددده الم .00

 اتجء  اىىذفا  المىق 

     

لاض نمددددء وتدددددم  المىقدددد  الالكترونددددد  "الهيددددء " بءلةيءندددددء  ومعلىمدددددء   .00

 دء   فل ظ  جءي   كىلونء

     

لاض نةدددددددددد  ميددددددددددءهم  المىقدددددددددد  فددددددددددل بيددددددددددء  ن قددددددددددء  اجىمءنيدددددددددد  بددددددددددن   .00

 الميىذفمن  ومشمفل المىق 

     

مدددد  نمددددءق  ووثددددءيق التددددي  مكدددد  ت ميلهددددء  لاض نمددددء  ددددىتم   المىقدددد  .01

 بيهىل 
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 (: نىءي  ادىةءل أل ء كمونةءخ ل ىىتيء 10الملحق لق  )

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 100 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 100 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,867 30 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,810 21 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,726 9 

 

 ادىةءل الاتيء  الفادةل ل ىتيء  (: نىءي  10الملحق لق  )

 

Correlations 

 DDD1 DDD2 DDD3 DDD4 DDD5 MMMMM1 

DDD1 Pearson Correlation 1 ,392
**
 ,285

**
 ,102 ,344

**
 ,608

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,004 ,314 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

DDD2 Pearson Correlation ,392
**
 1 ,444

**
 ,209

*
 ,493

**
 ,725

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,037 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

DDD3 Pearson Correlation ,285
**
 ,444

**
 1 ,286

**
 ,606

**
 ,779

**
 

Sig. (2-tailed) ,004 ,000  ,004 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

DDD4 Pearson Correlation ,102 ,209
*
 ,286

**
 1 ,191 ,513

**
 

Sig. (2-tailed) ,314 ,037 ,004  ,057 ,000 
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N 100 100 100 100 100 100 

DDD5 Pearson Correlation ,344
**
 ,493

**
 ,606

**
 ,191 1 ,793

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,057  ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

MMMMM1 Pearson Correlation ,608
**
 ,725

**
 ,779

**
 ,513

**
 ,793

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

Correlations 

 MMMMM1 MMMM2 TTTT 

MMMMM1 Pearson Correlation 1 ,710
**
 ,909

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 

N 100 100 100 

MMMM2 Pearson Correlation ,710
**
 1 ,939

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 

N 100 100 100 

TTTT Pearson Correlation ,909
**
 ,939

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  

N 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 الاتجء  العء  لإجءبء  نيي  الفلاى  (: نىءي  10الملحق لق  )

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

X1 100 4,0200 ,65103 

X2 100 4,0000 ,66667 

X3 100 3,6900 ,91778 

X4 100 3,2800 ,99575 

DDD1 100 3,7475 ,53713 

D1 100 3,8400 ,77486 

D2 100 3,5900 ,84202 

D3 100 3,6200 ,88512 

D4 100 3,2500 ,93609 

D5 100 3,6000 ,92113 

DDD2 100 3,5800 ,50171 

R1 100 4,0700 ,55514 
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R2 100 3,8300 ,81718 

R3 100 2,9300 ,98734 

R4 100 2,9600 1,00423 

DDD3 100 3,4475 ,58957 

G1 100 4,1300 ,61390 

G2 100 3,9400 ,74968 

G3 100 4,0100 ,68895 

G4 100 3,8700 ,89505 

DDD4 100 3,9875 ,54283 

H1 100 3,1600 ,95049 

H2 100 3,7000 ,82266 

H3 100 2,8500 1,00880 

H4 100 3,4000 ,87617 

DDD5 100 3,2775 ,64344 

Valid N (listwise) 100   

 

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Y1 100 3,8700 ,77401 

Y2 100 4,0600 ,70811 

Y3 100 3,9200 ,73416 

Y4 100 3,5800 ,81872 

Y5 100 3,4500 ,88048 

Y6 100 3,4000 ,91010 

Y7 100 3,5600 ,86830 

Y8 100 3,2000 1,01504 

Y9 100 3,7100 ,79512 

MMMM2 100 3,6389 ,46938 

Valid N (listwise) 100   
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 ادىةءل ال مطي  الميييي  (: نىءي  10الملحق لق  )

 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

TTTT ,085 100 ,159 ,963 100 ,126 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

MMMMM1 100 3,6080 ,38757 ,03876 

 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

MMMMM1 15,687 99 ,000 ,60800 ,5311 ,6849 

 

 ادىةءل ال مني  الأوى   (: نىءي  10الملحق لق  )

 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

MMMM2 100 3,6389 ,46938 ,04694 

 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

MMMM2 13,611 99 ,000 ,63889 ,5458 ,7320 

 

 



 ...................................................................................الملاخم  .....................................................
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 ادىةءل ال مني  الثءني    (: نىءي  13الملحق لق  )

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

DDD1 100 3,7475 ,53713 ,05371 

 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

DDD1 13,917 99 ,000 ,74750 ,6409 ,8541 

 ادىةءل ال مني  الثءلث     (: نىءي  10الملحق لق  )

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

DDD2 100 3,5800 ,50171 ,05017 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

DDD2 11,560 99 ,000 ,58000 ,4804 ,6796 

 

 ل مني  المابع      ادىةءل ا(: نىءي  10الملحق لق  )

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

DDD3 100 3,4475 ,58957 ,05896 

 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

DDD3 7,590 99 ,000 ,44750 ,3305 ,5645 



 ...................................................................................الملاخم  .....................................................
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 ادىةءل ال مني  الخءمي      (: نىءي  10الملحق لق  )

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

DDD4 100 3,9875 ,54283 ,05428 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

DDD4 18,192 99 ,000 ,98750 ,8798 1,0952 

 

 ادىةءل ال مني  اليء ى       (: نىءي  01الملحق لق  )

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

DDD5 100 3,2775 ,64344 ,06434 

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

DDD5 4,313 99 ,000 ,27750 ,1498 ,4052 



 

 

 


