
 

 ممثلي لدى الرضا تحقيق في لكترونيةالإ الخدمات جودة أبعاد ثرأ

 (الأردني)الاجتماعي  للضمان الخاضعة تآالمنش

The Effect of Electronic Services Quality Dimensions on 

Achieving Satisfaction for Social Security Enterprises 

Representatives in Jordan 

 إعــــــــداد

 الطراونه عبدالكريم نعيم

899019004 

 بإشراف

 الدكتور

 الشوره سليم محمد

 ماجستير رسالة

 الإلكترونية الأعمال في الماجستير درجة على للحصول استكمالا قدمت

 الإلكترونية الأعمال قسم

 الأعمال كلية

 الأوسط الشرق جامعة

2011 



 
 ب‌

 



 
 ج‌

 



 
 د‌

‌وتقدير‌شكر

د‌لله‌الذي‌أعطاني‌الصبر‌الحم‌جلال‌فضمو‌وعظيم‌نعمو,‌عمى‌الحمد‌لله‌رب‌العالمين,‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌يءعمى‌كل‌ش‌ونإ‌,ةه‌الرساللإتمام‌ىذ‌ةمن‌الوقت‌والجيد‌والصحو‌والعزيم‌ويسر‌لي‌ةوالعزيم

‌نبياء‌والمرسمين.شرف‌ال‌أوالصلاة‌والسلام‌عمى‌‌قدير,

الجزيال‌وعظايم‌اتمتناان‌تقادم‌بالشاكر‌أان‌بالجميل‌وعرفانااً‌مناي‌باللضال‌انطلاقاً‌من‌العرف‌‌‌‌‌‌‌‌‌

سعة‌صدر‌ومتابعاة‌دقيقاة‌أدت‌إلاى‌إجاراج‌‌من‌وكان‌ل‌لما‌لى‌مشرفي‌الدكتور‌محمد‌سميم‌الشورةإ

‌.الدراسة‌ىذه

لجنااة‌المناقشااة‌عمااى‌مااا‌بااذلوه‌ماان‌وقاات‌و‌جيااد‌فااي‌كمااا‌أشااكر‌الساااتذة‌الكاارام‌أعضاااء‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌دراسة‌ىذه‌الرسالة‌و‌مناقشتي‌فييا.

لااى‌إنااارو‌لنااا‌طرياام‌العماام‌والمعرفااة‌ألااى‌الااذين‌إيااات‌الشااكر‌والعرفااان‌آساامى‌ابتقاادم‌أكمااا‌‌‌‌‌‌‌‌‌

لااى‌جااامعتي‌المااوقرة‌إأساامى‌مشاااعر‌الشااكر‌و‌‌ياادييم,أالااذين‌تمقياات‌العماام‌عمااى‌‌‌فاضااللساااتذة‌اال

‌جامعة‌الشرم‌الوسط‌ممثمة‌برئيسيا‌وجميع‌العاممين‌فييا.

وقاادم‌لنااا‌‌لرسااالوا‌هن‌ساااعد‌عمااى‌اتمااام‌ىااذلااى‌كاال‌مااإتقاادم‌بجااالش‌الشااكر‌والوفاااء‌أجياارأ‌أ‌‌‌‌‌‌‌

 العون‌ومد‌لنا‌يد‌المساعدة.

 

 الباحث                                                                          

 م الطراونةنعيم عبدالكري 

 



 
 ه‌

 الإْـذاء

‌
‌ن‌يسكنو‌فسيح‌جناتوأدعو‌لو‌الله‌بي‌الذي‌أألى‌روح‌إأتشرف‌بتقديم‌ىذا‌العمل‌

‌ي‌الغالية‌...‌أطال‌الله‌في‌عمرىامً‌ألى‌إ

والتي‌كان‌ليا‌إلى‌جانبي‌...‌تعينني‌عمى‌الحياة‌...‌لى‌زوجتي‌التي‌كانت‌وما‌زالت‌إ

‌الدراسة‌هالدور‌الكبير‌في‌ىذ

‌جواتيألى‌إجوتي‌و‌إ

‌وسن‌وقيس‌وعبادة.‌فمذات‌كبدي‌...‌أوتديلى‌إ

‌
‌
‌
‌
‌
 

 

‌
‌

‌
‌



 
 و‌

 اتـــة انًحتٕيــقائً

‌
 انصفحة انًٕضٕع

 ب التلويض

 ج قرار‌لجنة‌المناقشة

 د اتىداء

 ىـ شكر‌وتقدير

 و قائمة‌المحتويات

 ح الشكالقائمة‌

 ط‌قائمة‌الجداول
 ي قائمة‌الملاحم

 ك الممجش‌بالمغة‌العربية

 ن الممجش‌بالمغة‌اتنجميزية

 1 اللصل‌الول:‌مقدمة‌الدراسة‌

 2 تمييد(:1-1)

 3 ا‌مشكمة‌الدراسة‌وأسئمتي(:1-2)

 4 أىداف‌الدراسة‌(:1-3)

 5 أىمية‌‌الدراسة(:1-4)

 5 فرضيات‌الدراسة(:1-5)

 7 ‌حدود‌الدراسة(:1-6)

 7 ‌محددات‌الدراسة(:1-7)

 8 ‌أنموذج‌الدراسة(:1-8)

 9 المصطمحات‌الإجرائية(:1-9)

 13 اللصل‌الثاني:‌الدب‌النظري‌والدراسات‌السابقة

 14 النظري‌‌‌دبال‌



 
 ز‌

 ‌14ليوم‌الجودةم(:2-1)

 ‌19مليوم‌الجدمات(:2-2)

 ‌27مليوم‌الجدمات‌الإلكترونية(:2-3)

 ‌34مليوم‌رضا‌العملاء(:2-4)

 ‌41الدراسات‌السابقة(:2-5)

 ‌41الدراسات‌العربية‌‌‌‌‌‌‌

 ‌49الدراسات‌اتجنبية‌‌‌‌‌‌‌

 57 ما‌يميز‌ىذه‌الدراسة‌عن‌الدراسات‌السابقة(:2-6)

 85 يقة‌والإجراءاتاللصل‌الثالث:‌الطر‌

 59 المقدمة(:3-1)

 ‌59منيجية‌الدراسة(:3-2)

 59 مجتمع‌‌الدراسة‌(:3-3)

 60 عينة‌الدراسة(:3-4)

 61 الدراسة‌ومصادر‌الحصول‌عمى‌المعموماتت‌او‌أد(:3-5)

 63 ‌الساليب‌الإحصائية(:3-6)

 64 صدم‌أداة‌الدراسة‌وثباتيا(:3-7)

 ‌64(:صدم‌أداة‌الدراسة3-7-1)

 ‌64(:‌ثبات‌أداة‌الدراسة3-7-2)

 66 اللصل‌الرابع:‌التحميل‌الإحصائي‌وتلسير‌النتائج

 ‌76المقدمة(:4-1)

 ‌67الإجابة‌عن‌أسئمة‌الدراسة(:4-2)

 ‌76اجتيار‌فرضيات‌الدراسة(:4-3)

 89 مناقشة‌النتائجاللصل‌الجامس:‌

 ‌99المقدمة(:5-1)

 ‌99النتائج(:5-2)

 ‌92التوصيات(:5-3)



 
 ح‌

 94 لمراجع‌العربية‌والجنبيةا

 ‌94المراجع‌العربية

 ‌98المراجع‌الجنبية

 
 

‌
‌

 الـــة الأشكــقائً

‌
 الصلحة الشكل الرقم

 8 أنموذج الدراسة 1

 17 مفيوم جودة الخدمات 2

 35 (ECSI) نموذج الدليل الأوروبي لرضاء العميل 3

 

‌
‌
‌
‌
‌
‌

‌



 
 ط‌
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رضــا العمــلاء فــي تحقيــق جـودة الخــدمات الإلكترونيــة  أثــرإلــى التعــرف عمــى  الدراســةىــذه ىـدفت      

موقـ  الالذين يتعاممون إلكترونيأ مـ   مضمان الاجتماعيلمثمي المنشآت الخاضعة م رتباط()ضباط الا

 .ردنيالإلكتروني لمؤسسة الضمان الاجتماعي الأ

موقــ  ة تتعامــل إلكترونيــاً مــ  أمنشــ (ٕٛٗضــابط ارتبــاط يمثمــون ) (223)مجتمــ  الدراســة مــن  تكــوًن

سـتُخدم ا ,كثـر مـن منشـآة(أرتبـاط يمثمـون أن بعض ضـباط الا اذالأردني) مؤسسة الضمان الاجتماعي

 عمــى ســتبانةا (ٖٕٕتــم توزيــ   ) اذلمدراســة  عتمــاد مجتمــ  الدراســة بأكممــو عينــةوتــم االمســح الشــامل 

 ( استبانة.ٛٙٔواسترد منيا ) ,رتباطضباط الا

( فقـرةً, ٕٛمـن )مكونـة قام الباحـث بتطـوير اسـتبانة  اللازمة تحقيق أغراض الدراسة وجم  البيانات ول

 كـان الثـانيو ( فقـرات, ٗ)رتباط وكانتعن ضباط الا ممعمومات العامةلالأول  ثلاثة أجزاءموزعةً عمى 

المتغيــــرات  تمثــــل ( أبعــــادٙموزعــــة عمــــى ) فقــــرة (ٛٔ)وتكــــون مــــن لإلكترونيــــةأبعــــاد جــــودة الخــــدمات ا

 ,فقـــــرات (ٖ)الخصوصـــــيةو  ,فقـــــرات (ٖلوصـــــول )ســـــيولة او  ,فقـــــرات (ٗالاعتماديـــــة ) ي:ىـــــمســـــتقمة ال



 
 ل‌

والأخيـر فكـان  الثالـثأمـا  ,فقـرات (ٗ)سـيولة الاسـتخدامو  ,( فقرهٕ)المجاممة و  ,فقرات (ٖ)ستجابة الاو 

 ( فقرات.٘تكون من )و  رتباط(ط الارضا العملاء)ضبا حول

الانحـدار البسـيط والمتعـدد )حصـائية الإ بعـض الاسـاليب سـتخداماب وتـم تحميميـا البيانـات جُمعت      

بـين  لمعرفـة الأثـر, (( SPSSحزمـة التحميـل الإحصـائي لمعمـوم الاجتماعيـة) خـلال  مـن   t واختبـار 

 ختبار فرضيات الدراسة .االمتغيرات و 

بشكل عـام  ولكن اً رضا العملاء كان متفاوت فيئج أن تأثير أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية نتاالبينت 

عد سيولة الوصول لمموق  ثم بُ  عد الخصوصية المرتبة الأولى,حتل بُ احيث لجمي  الأبعاد  اً كان مرتفع

ـــي المرتبـــة الثانيـــة,  عـــدثـــم بُ  الثالثـــة,عـــد ســـيولة الاســـتخدام لمموقـــ  الإلكترونـــي المرتبـــة ثـــم بُ  الإلكترون

بُعد الاسـتجابة  وأخيراً  المرتبة الخامسة, عد المجاممةثم بُ  الرابعة, المرتبة يالإلكترونالاعتمادية لمموق  

 .المرتبة السادسة والأخيرة

دلالـة إحصـائية لجـودة الخدمـة الالكترونيـة وفقـا ل بعـاد  يأثر ذ ودجو توصمت الدراسة إلى  كما      

 (عمالة الوصـول لمخدمـة, والخصوصـية, والاسـتجابة , والمجاممـة ,وسـيولو الاسـت)الاعتمادية, وسـيول

 .ىي منفردة, و كذلك كانت ذات أثر و )ضباط الإرتباط( رضا العملاء فية عمجتم

 :مجموعة من التوصيات كان منياب تقدم الباحث و أخيراً         

وتـدريبيم  ان كيفيـة تحسـين الخدمـة,ضرورة عقد دورات تدريبية لضـباط الارتبـاط بشـكل مسـتمر لبيـ .ٔ

عمى ما ىو مستجد فـي عمميـم والمتعمـق بالتكنولوجيـا الحديثـة ومعالجـة نقـاط الضـعف,  والعمـل عمـى 

  تقبل دورىم في اتخاذ القرارات المتعمقة بعمميم.



 
 م‌

قـ  ضرورة تفعيل الخدمة الإلكترونية لممشمولين بالنظام الاختياري, وذلك لتسييل التعامل مـ  المو  .ٕ

 ردنين في الخارج.الإلكتروني من الأ

لكشــف الاخطــاء ومعالجتيــا فــي الوقــت  جــودة الخــدمات الإلكترونيــة إجــراء دراســات دوريــة لمعرفــة .ٖ

 .المناسب
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ABSTRACT 

 

           The purpose of this study was to investigate the relationship between the quality of 

electronic services and customer satisfaction on the website of the Jordanian Social 

Security Corporation through the liaison officers (representatives of the organizations 

subject to social security) and those who deal electronically with the location of the 

institution-mail. 

           The study population was all the organizations which dealing electronically with 

the Social Security Corporation (248 organizations), the researcher take all the population 

in this study as a whole sample of the study were distributed (223) questionnaires to the 

liaison officers who represent organizations (as some liaison officers representing more 

than one organization) and recovered from (168) questionnaires. 

           To achieve the purposes of this study and data collection of the study, the 

researcher developed a questionnaire from (28) items, divided into three parts: Part I 

which is the general information about the sample (1-4) paragraphs, the second part is the 

dimensions of the electronic services quality (5-23), representing independent variables, 



 
 س‌

and the third one is the customer satisfaction (liaison officers) of the dependent variable 

(24-28). 

            The data was analyzed using Statistical Analysis Package for Social Sciences 

(SPSS), to find a relationship between variables and to test hypotheses of the study. The 

results of the analysis that there are impacts of e-service quality dimensions on customer 

satisfaction, and generally, this impact was high for all dimensions. Privacy ranked first 

in effect an average of mean (4.36), ease to access to the site ranked second with an 

average mean amounted to (4.07), ease of use ranked third with an average mean was 

(4.02), reliability of the website with an average mean was (3.94), courtesy of fifth place 

with an average mean was (3.90), and the respond ranked sixth and final arithmetic 

average was (3.80). 

            Also this study finds that there is a statistically significant effect by the quality of 

electronic service in accordance with the dimensions (reliability, ease of access for 

service, privacy, responsiveness, courtesy, and ease of use) together on customer 

satisfaction and each of these dimensions alone has also a statistically significant effect 

on customer satisfaction.   

            The study was presented a set of recommendations including the need to hold 

continuous training courses for liaison officers to demonstrate how to improve service, 

and training on modern technology and how to address the weaknesses. The researcher 

also adjusted that the social security corporation should make statistical questionnaires on 

a regular basis use statistical methods to measure the quality of electronic services to 

detect errors and address weaknesses by all stakeholders in the Social Security 

Corporation.
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  ة:المقدم (ٔ-ٔ)

فقد تسارعت وتيرة  ت في وقتنا الحاليلما يحدث من تطور سري  في تكنولوجيا المعموما اً نظر       

 وغيرىاالخدمية  لجمي  المنظمات الميمة من القضايافيي  ,لكترونيةلإالخدمات ا الجودة في تطور

 ستمرار والتطور في ظلالا لتحقيق ممنظماتلالأول الجودة وتحقيق رضا العملاء أصبح الياجس ف

 .و مستمرحشاممة وذات مواصفات تتبدل عمى ن منافسة

ة في مجال الخدمات التي أصبحت تشكل أىميو كبير  واضحاً  اً خيره تطور لألقد شيدت العقود ا     

نشطو الخدمية لأالباحثين والميتمين با لــدى وأصبح , شديدة ةا خمق منافسمماقتصاديات الدول  في

)نور  بةالمطمو تنافسيو الميزه ال لتحقيق رضا العميل فيبأىمية جودة الخدمات وأثرىا  يكاف يوع

  (.ٔص ,ٕٚٓٓ,الدين 

شر ؤ ء تقاس بوسائل متنوعة لتحديد جودة الخدمات كمأصبحت جودة الخدمات ورضا العملاو       

عمى اختلاف أنواعيم سواء كانوا أفراداً / جماعات /  عمى مستوى الأداء ودرجة رضا العملاء

 (ٕص  ,ٜٕٓٓ,)درويش  .منظمات و غيرىم

إذ بادرت  ,لكترونيةلإالحكومــــة ا خدمات التي أطمقت عربيوالدول ال من الأردن لقد كان        

 فيين تركبمغ عدد المش إذ, (ردنيوالأ التي تعد من أكبر المنظمات) مؤسسة الضمان الاجتماعي

يتقاضون رواتب  صشخ لفأ (ٕٓٔ)من  أكثرىناك  و, مشترك( ألف ٓٗٛ) جتماعيالضمان الا

م  الجيات  لكترونياً إ التعامل مما شجَّ  عمى .(ضمان الاجتماعيالموق  الإلكتروني لم) تقاعدية

 والمؤمن عمييم.الضمان الاجتماعي لتسييل العمل بما يخدم أغراض مؤسسة  ذات العلاقة
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 :مشكمو‌الدراسة‌وأسئمتيا (ٕ-ٔ)

ومن ىذه  ,المنظمات الخاصة والعامة في الأردن حديثاً  إلىدخمت الخدمات الالكترونية           

ة من التي تقدم خدمات واسعة الانتشار لشريحة كبير  (جتماعيالاالضمان  ةمؤسس)نظمات الم

بحكم قانون الضمان  لمضمان الاجتماعي الخاصة والعامة الخاضعة العملاء؛ تتكون من المنظمات

التواصل م  ىذه الشريحة تحتاج إلى جيود  ةأصبحت عمميالمعمول بو في الأردن, و الاجتماعي 

تصال إلى البحث في وسائل لتسييل الا (,جتماعيلاالضمان ا ةمؤسس)ما دف   ةعالي ةوكمف ةكبير 

 لتقديم( جتماعيالمنشآت الخاضعة لخدمات مؤسسة الضمان الا رتباطاضباط العملاء) م 

ممنظمات المشمولة ل التي يمكن تقديميا  لكترونيةالخدمات الإ ىذه الوسائل الخدمات ليم ومن

لكترونية المقدمة وفقاً ل بعاد أتي ىذه الدراسة لمعرفة جودة الخدمات الإمن ىنا تو   ,بالخدمة

 ةسيولو ,  المجاممةو ستجابة, الإو  الخصوصية,و  الحصول عمى الخدمة, سيولوو  , عتمادية)الإ

المنظمات الخاضعة لخدمات ممثمي ( رتباط)ضباط الاالعملاءرضا وأثرىا في تحقيق  ستعمالالإ

 :ةالتالي‌تؤتاستالدراسة‌تطرح‌ال‌ن ‌إف‌ووعمي, الإلكترونية ي الأردنيجتماعمؤسسة الضمان الا

 :الول‌الرئيسالدراسة‌سؤال‌

الخصوصية, و سيولة الوصول لمخدمة, و , الاعتمادية)جودة الخدمات الإلكترونية بأبعادىا ما مستوى

 عي.اجتمالمقدمة من قبل مؤسسة الضمان الا (ستعمالالا ةسيولو  ,المجاممةو ستجابة, الاو 

‌سؤال‌الدراسة‌الرئيس‌الثاني:

رتباط( حول جودة الخدمات الإلكترونية التي تقدميا مؤسسة ما ىو مستوى رضا العملاء )ضباط الا

 الضمان الإجتماعي الأردني.
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‌سؤال‌الدراسة‌الرئيس‌الثالث.

 صوصيةالخو سيولة الوصول لمخدمة, و )الاعتمادية ,  :لكترونية بأبعادىاثر جودة الخدمات الإأما 

 ممثمي )ضباط الارتباط (العملاء في تحقيق رضا  (عمالالاست ةسيولو  ,المجاممة و ,  ستجابةالاو , 

 جتماعي.نشآت الخاضعة لمؤسسة الضمان الالما

 

‌أىداف‌الدراسة: (1-3)

سيولة الوصول و الاعتمادية ,  )لأبعادىا  لكترونية وفقاً جودة الخدمات الإ مستوى . التعرف عمىٔ

 . (عمالالاست ةسيولو  ,المجاممة و ,  ستجابةالاو ,  يةالخصوصو لمخدمة, 

رتباط( حول جودة الخدمة الإلكترونية المقدمة من )ضباط الا العملاء رضا مستوى. التعرف عمى ٕ

 .جتماعي الأردنيلاقبل مؤسسة الضمان ا

ل سيولة الوصو و الاعتمادية ,  )المختمفة  لكترونية بأبعادىاجودة الخدمات الإ أثرمعرفة  .ٖ

العملاء رضا ( في تحقيق عمالالاست ةسيولو  ,المجاممة و ,  ستجابةالاو ,  الخصوصيةو لمخدمة, 

 .جتماعي الأردنيلاا ت الخاضعة لخدمات مؤسسة الضمانشآممثمي المن

شارات  .ٗ لمؤسسة الضمان الإجتماعي الأردني حول مستوى جودة مفيدة تقديم توصيات وا 

ا ومستوى رضا ضباط الارتباط عنيا لممساىمة في تطوير بميالخدمات الإلكترونية المقدمة من ق

 خدماتيا.
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 ‌أىمية‌الدراسة:(1-4)

 الدراسة أىميتيا من الجوانب التالية: تكتسب ىذه        

العربية .كونيا من الدراسات القلائل التي تدرس جودة الخدمات الإلكترونية حيث معظم الدراسات ٔ

 ة.كانت حول جودة الخدمات التقميدي

 مؤسسةلكترونية المقدمة من في الخدمات الإ ظمات. تركز الدراسة عمى معرفة آراء ممثمي المنٕ

وترعى حقوق أكبر الأردنية الياشمية الضمان الاجتماعي كونيا من أكبر المؤسسات في المممكة 

 من المواطنين. شريحة

حول توجيات وآراء ممثمي  جتماعي الأردني منفعةيتوق  أن تقدم الدراسة لمؤسسة الضمان الا. ٖ

 .ي تطوير تمك الخدماتحول جودة الخدمات الالكترونية مما قد يساعد فشأت)ضباط الارتباط( المن

 

‌فرضيات‌الدراسة:(‌1-5)

في جوده الخدمة الإلكترونية وتأثيرىا في رضا  بحثت تركز ىذه الدراسة عمى فرضيات        

حيث ستقيس أثر أبعاد  جتماعي الأردني,لضمان الات الخاضعة لمؤسسة اشآالعملاء ممثمي المن

العملاء,  ارضفي تحقيق  منفرداً  , ثم كل بعدٍ لكترونية المعتمدة في الدراسة مجتمعةجودة الخدمة الإ

 و قد صيغت فرضيات الدراسة بالصيغة العدمية عمى النحو التالي:

‌:ةسالرئي‌ةاسر‌فرضيو‌الد

 لكترونية وفقا ل بعاد )الاعتمادية,لإة لجودة الخدمة اثر ذو دلالة إحصائيألا يوجد          

في  مجتمعة (عمالسيولو الاستو المجاممة ,و ستجابة , لااو الخصوصية, و سيولة الوصول لمخدمة, و 
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وتتلرع‌منيا‌اللرضيات‌(.  α ≤ .05 )ضباط الارتباط( عند مستوى دلالو ) العملاء تحقيق رضا

‌:التالية

 :اللرضية‌اللرعية‌الولى‌

H01 :ةعند مستوى دلالالعملاء في تحقيق رضا  للاعتماديةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية  لا      

( α ≤ .05 .) 

 اللرضية‌اللرعية‌الثانية

 H02 : عند  العملاءفي تحقيق رضا  لسيولة الوصول لمخدمةلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية

 .( α ≤ .05 ) ةمستوى دلال

 اللرضية‌اللرعية‌الثالثة

H03:  ةعند مستوى دلالالعملاء في تحقيق رضا  لمخصوصيةلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  

( α ≤ .05  .) 

 اللرضية‌اللرعية‌الرابعة

H04ةوى دلالـعند مستالعملاء في تحقيق رضا  ستجابةللايوجد أثر ذو دلالة إحصائية  : لا  

( α ≤ .05  .) 

 اللرضية‌اللرعية‌الجامسة

H05ةعند مستوى دلاللاء ـــالعمفي تحقيق رضا  لممجاممةذو دلالة إحصائية يوجد أثر  : لا  

( α ≤ .05  .) 

 اللرضية‌اللرعية‌السادسة
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H06:  عند مستوى العملاء ي تحقيق رضا ستعمال فلسيولة الالا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية

 (.  α ≤ .05 ) ةدلال

 

‌حدود‌الدراسة‌:(‌1-6)

 :يميوالزمنية والبشرية والعممية كما المكانية الدراسة حدود كانت 

 : المؤسسة العامة لمضمان الاجتماعي.الحدود‌المكانية‌‌لمدراسة

 (ٕٔٔٓ( الى نيايو شير نيسان )ٕٓٔٓمن شير أيمول): الحدود‌الزمنية

 )ضباط الارتباط(.ون الخاضعة لمضمان الاجتماعي والمتمثم ظماتالمن و: ممثمالحدود‌البشرية

والمتمثمة في  لكترونيةبعاد الخاصة بأبعاد جودة الخدمة الإالباحث بعض الأ اعتمد :الحدود‌العممية

( من ستعمالالا ةسيولو  المجاممة,و  ,الخصوصيةو  ,جابةالاستو  ,الوصول ةسيولو  ,)الاعتمادية

جتماعي الأردني كما ىو )ضباط الارتباط ( الخاضعة لمضمان الا ظماتوجية نظر ممثمي المن

 الدراسة . نموذجموضح في أُ 

‌محددات‌الدراسة:(‌1-7)‌

 يمكن عرضيا كما يمي:تي تجعل لمدراسة نطاقاً محدداً ومعطيات و نتائج محددة و و ىي القيود ال

الأردني  بحكم القانون بارياً إججتماعي اقتصار الدراسة عمى المنشآت الخاضعة لمضمان الا .ٔ

    .جتماعيالخاص بمؤسسة الضمان الا

 جتماعي الأردنيلممنشآت الخاضعة لمضمان الا رتباط الممثمينباط الاآراء ض شممت الدراسة .ٕ

فقط ولم تشمل آراء الخاضعين لمضمان الاجتماعي اختياريأ كونيم غير مشمولين بالخدمة 

 .الإلكترونية لحظة أعداد ىذة الدراسة
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‌

‌

‌

‌(‌أنموذج‌الدراسة‌:1-8)

‌(1-1شكل‌رقم)

 

 

 

ىياجنة,  و  ,ٜٕٓٓ جمعة, , وٜٕٓٓ )بشماف, منيا:عمى دراسات  اً الباحث اعتماد إعداد

 .(Jernberg, 2009)دراسة  , و(ٕٙٓٓشديفات, , و ٜٕٓٓ ,أحمدو  ,ٕٛٓٓ

و يحتوي أنموذج الدراسة عمى المتغير التاب  و ىو رضا ضباط الارتباط عن الخدمات          

الضمان الاجتماعي, كما يحتوي عمى المتغير المستقل و  التي يقدميا الموق  الإلكتروني لمؤسسة

 سضب اٌؼّلاء 

 الاػخّبد٠ت

 

 عٌٙٛت اٌٛصٛي ٌٍخذِت

 

 اٌخصٛص١ت

  

 الإعخجببت

 

 اٌّجبٍِت)اٌخؼبًِ(

 

 عٌٙٛت الاعخخذاَ

 اٌّخغ١ش اٌخببغ

 تاٌّغخمٍ اثاٌّخغ١ش

أبؼبد جٛدة اٌخذِبث 

 الإٌىخش١ٔٚت
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)جودة الخدمات الإلكترونية( التي قيست من خلال ستة أبعاد ىي: الاعتمادية, وسيولة الوصول 

 لمخدمة, والخصوصية, والإستجابة, والمجاممة وسيولة الاستعمال.

 

‌لمصطمحات‌الإجرائية:ا‌ (1-9)

جرائياً  عممياً  محاتسيتم الحديث ىنا شرح وتوضيح المصط       ذات العلاقة بموضوع الدراسة  وا 

 كما يمي:

 martin  & todd) لكترونياً إ يمكن الحصول عميياالتي  ماتىي الخد  :اتلكترونية‌اتالجدم.1

( Rust.2003:38  & kannan.)نترنت( أو ىي الخدمة التي تتوفر عمى شبكةالإ2004:561

ات نيا جمي  الخدمات المبنية عمى تكنولوجيا المعمومألكترونية عمى يضاً تُعرف الخدمة الإأو 

ترونية فيي تشمل انتاج الخدمة, بيئة الخدمة, تقديم/توصيل المتاحة عبر الشبكات الإلك

 (ٜٔ,صٜٕٓٓحمد,أالخدمة.)

جرائياً‌ جتماعي الأردني في موقعيا الإلكتروني ىي الخدمات التي تقدميا مؤسسة الضمان الا وا 

رتباط الذين يمثمون المنشآت الخاضعة لخدمات موق  مؤسسسة ط الالمجميور وخصوصاً ضبا

 جتماعي الإلكتروني.الضمان الا

د والعمميات والبيئة المحيطة افر بالمنتجات المادية والخدمات والأ حالة ديناميكية مرتبطة :.الجودة2

 ( ٙٔص ,ٕٙٓٓ, دكةادر ال) توقعات العملاء.بحيث تتطابق ىذه الحالة م  

ىي تطابق ما يتوقعو ضابط الأرتباط من الخدمات الإلكترونية في الموق  الإلكتروني  إجرائياً‌و 

 لمضمان الاجتماعي م  مستوى الخدمات المقدمة من الموق  الإلكتروني.
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‌الجدمٖ ‌جودة ‌الإلكترونية. الخدمات الإلكترونبة التي تقدميا مؤسسة الضمان  بيا ونعني :ات

س ااصفات أو الخصائص في موقعيا الإلكتروني , وسيتم قيجتماعي الأردني من حيث المو الا

  جودة الخدمات الإلكترونية من خلال الأبعاد التالية:

( المجاممة Accessالوصول ) (Responsiveness) ( .الاستجابةReliability) لاعتماديةا

(Courtesy( الخصوصية )privacy) ستخدامسيولو الإ (Easy to use) . 
  ٚساعة في اليوم /  ٕٗالموق  عمى مدار الساعة / إلىإمكانية الدخول  ىي ‌:.‌‌اتعتمادية4

 ٕٛٓٓ,صويصالو نعيمي,النترنت )يتوقعو زبائن الإ الذير المعياري المقياسأيام في الأسبوع وىو 

 . (ٖٙص,

جرائياً‌  من خلال توفر جتماعي الأردنيالإلكتروني لمؤسسة الضمان الا عتماد عمى الموق لاا ىي وا 

/ أيام ٚ/ في اليوم /ٕٗلكتروني بشكل صحيح ودائم ومحدث/ لمعمومات والخدمات عمى الموق  الإا

  .بالأسبوع

لكتروني عند الحاجة وتقاس بسيولة وسرعة ىو الوصول السري  لمموق  الإ: .‌سيولة‌الوصول5

 . (ٖٙص ٜٕٓٓ,الوصول لمموق . ) بشماف

جرائياً‌ لمؤسسة الضمان  لكترونيمخدمة عمى الموق  الإضابط الارتباط( ل) العملاء وصولىي  وا 

 .جتماعي الأردني بيسر وسيولةالا

نعيمي, ال)تو.يوصخص و والحفاظ عمىن عمى معموماتامىو شعور المستخدم بالأ :الجصوصية.6

 .(ٖٙص ٕٛٓٓ,صويصالو 
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‌ جرائياً الضمان لمؤسسة  لكترونيالإ ثناء دخوليم لمموق أضباط الارتباط( ) ءملاعالسرية لم فرتو وا 

جراء الحركات والتعديلات داخل الموق  الإ جنماعي الأردنيالا  ,pass wordلكتروني من خلال )وا 

user name) لكل ضابط ارتباط ةخاص.  

كما يتوق  والرد شفافية و دقة ب لاءلطمبات العمالإلكترونية ستجابة مقدم الخدمة اىي ‌:ستجابة.‌ات7

 ,ٜٕٓٓحمد,أالتي يتوقعيا العميل.)رعة المقبولة ستفسارات العملاء بالساعمى ملاحظات و 

 .(ٜ٘ص

جرائياً‌ بشكل يؤمن السرعة في  جتماعي الأردنيلمؤسسة الضمان الا لكترونيإدارة الموق  الإ يى وا 

 .خدمة العميل وتحقيق مطالبو الفورية بدقة وشفافية

و مخاطبة والمطف باقة متتسم بال الإلكتروني ستجابات العاممين في الموق إ أن تكون‌:.المجاممة8

 ( ٜٗص, ٜٕٓٓحمد,أ) الإلكتروني بميجة ودية.لمموق   الزائرين

جرائياً‌ في  لكترونيةالمراسلات الإ من حيث حسن التعامل معيم في شآتالاىتمام بممثمي المنىي  وا 

 . جتماعي الأردنيالموق  الإلكتروني لمؤسسة الضمان الا

‌اتست.9 ‌عمالسيولة ممعمومات ل الوصول , وسيولة الإلكتروني لموق التصفح عمى ا سيولة.

 :Sobh 2008).ومناسبة الموق  لممستخدم ,رونيةلكتوالمرونة في استخدام الخدمة الإ المطموبة,

جرائياً‌ (230 تصفح الموق , وترتيب  ةوسيول ,من خلال وضوح المغة عمالالاست ةسيولىي  وا 

 جتماعي الأردني.  الإلكتروني لمضمان الاالموق استخدام الروابط في الموق  ةالفيرس, وسيول

أو يفوق  منتج مساوٍ  لحصول عمى خدمة أون اعالناتج  الفرد بالإشباعىو شعور   :الرضا.10

 (Kotler 2003: 61) .وتوقعات
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جرائياً‌ رتباط بالرضا عن الخدمات الإلكترونية التي يقدميا الموق  الإلكتروني لار ضباط او ىو شع وا 

 الأردني. جتماعيلمؤسسة الضمان الا

ىي مؤسسة تتمت  بالشخصية الاعتبارية وذات :‌اتجتماعي لمضمان العامة المؤسسة.11

داريا حالات العجز والشيخوخة في الأردن لمعاممين تقدم خدمات تتعمق بالتقاعد و  ستقلال مالي وا 

 (ٕٓٔٓسنة  ٚ)قانون الضمان الاجتماعي رقم في القطاع العام والخاص .

ت ومؤسسة الضمان الاجتماعي ظماىم حمقة الوصل بين المنو  (:اترتباط اطبض) العملاء. 12

 (.ٕٓٔٓسنةٚ)قانون الضمان الاجتماعي رقم

التي تشترك د عن الشركات أو المؤسسات أو الوزارات...الخ ىو تعبير موحّ  :المنشآت. 13

الضمان الاجتماعي )قانون الاردني. بحكم قانون الضمان الاجتماعي جتماعي بخدمات الضمان الا

 (ٕٓٔٓ سنة ٚ رقم

 : نبذة‌عن‌الضمان‌الجتماعي‌.ٗٔ

خلاليا الكثير من  لقد مضى عمى عمر الضمان الاجتماعي في الأردن ثلاثون عاماً, تحقق       

وبدأت ترسخ في المجتم  ثقافة  الإنجازات, فقد دخل الضمان الاجتماعي اليوم كل بيوت الأردنيين,

وعامل, كما أصبح ىناك اىتمام أكبر بالدور  مية الضمان وضرورتو لكل مواطنتأمينية واعية بأى

جتماعية لكافة فئات المجتم  وفي الإسيام في التنمية الإ الذي تقوم بو المؤسسة في توفير الحماية

الشاممة, وىو دور يعكس نبل الرسالة التي تحمميا ىذه المؤسسة العريقة,  جتماعيةقتصادية والاالا

ذْ تغطي مظمة الضمان الاجتماعي اليوم ما يزيد عمى .مستوى المسؤولية التي تتحمّميا منويرف    وا 

( ألف شخص يتقاضون رواتب تقاعدية  من ٕٓٔألف مشترك فعّال, وأكثر من ) (840)

 ةالوصل بين مؤسس ةىم حمقرتباط  ضباط الاو  ,)الموق  الإلكتروني لمضمان الاجتماعي(الضمان
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ت( المؤسسات الحكومية والشركات وأصحاب العمل الخاضعين آو)المنش جتماعيالضمان الا

 جتماعيلمضمان الا

 
 الثاني الفصل

 السابقة والدراسات النظري الإطار
 

(‌:‌مليوم‌الجودة2-1)  

(‌:‌مليوم‌الجدمات2-2)  

(‌:‌الجدمات‌الإلكترونية2-3)  

(‌:‌رضا‌العملاء‌2-4)  

بية(‌:‌الدراسات‌السابقة‌العربية‌والجن2-5)  

(‌:‌ما‌يميز‌ىذه‌الدراسة‌الحالية‌عن‌الدراسات‌السابقة‌2-6)  
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‌الجودة‌‌2-1

‌ة‌وأىميتيا‌‌مليوم‌الجود‌2-1-1

 اتالمنتجــ لعميــل مــن الخدمــة أو المنــتج مــن خــلال مقاربــةا هيريــد معرفــة مــاالجــودة   تعنــي         

نحـــــــو يفضـــــــمو العمـــــــلاء مـــــــ  تحديـــــــد الكيفيـــــــة التـــــــي يـــــــتم بيـــــــا تقـــــــديم الخـــــــدمات عمـــــــى , ولتوقعاتـــــــ

Kumar,2006:2).) 
مى ع العملاء, وىي تعتمد ة يختمف باختلافأن معنى الجود  (Jain, 2006:1)٠شٜ          

صبح مصطمح )الجودة( واس  أنو أ( Palmer.2009:536و يبين ) .حاجات ومتطمبات المستخدم

  , حيث كان يعبّر عنيا سابقاً بمصطمح "القيمة".الاستخدام

 ئص بالخدمات خصا مزايا و ةيا مجموعبأنَ  ةالجود (ٕٖ,ص ٕٙٓٓ)عبوي,  فعرّ  كما       

.العملاء و تصل إلى توقعاتيمشباع رغبات إيم في ست  

محكومـة بمواصـفات  تكـون و ,ىتمـام بـالكيف والنـوعتقـان وىـي نتيجـة الاالإالجودة  تعنيو          

  .(٘ٔ,صٕٓٔٓ)عمر, خرزمان لآ و مكانو خر وتختمف من فرد لآ ومعايير ومقاييس نسبية

 ينخـارجي أو (Internal) نييـداخمالعمـلاء  سـواء كـان للإسـتعمال‌ةمـءالملاىي  ةالجودو          

(external),   (ٜٖ,صٕٚٓٓ)الصرن,ةشكال التالييأخذ أحد الأ بشكل عام نتاجلإا أنَ و:. 

 وغيرىا . ة.  السم : ومن أمثمتيا السيارات والمواد الكيماوئ

 وغيرىا. يةلبرمجيات: ومن أمثمتيا البرامج الحاسوسبو والتقارير والتعميمات الحاسوب. إ
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الدعم ضمن  ةنشطأ ةمين والنقل وتتضمن الخدمأوالت ةعمال المصرفي. الخدمو: ومن أمثمتيا الأٖ

 .المنظمات مثل مناف  العملاء 

 يطمبو العميل  قصود منو كماالاستعمال الم الخدمة لتمبية أومة السمعة ءالجودة ملا و         

 (.ٜٕ, صٕٛٓٓ)الطائي, وقداده, 

م بين مقدم الخدمة ومتمقي إن جودة الخدمة ونوعيتيا تتغير وتتقمب حسب مدى التعاون والتفاى     

 تيم مــن جيــة,الــذلك مــن الميــم جــداً مراقبــة جــودة الخدمــة وتحفيــز المــوظفين وتطــوير ميــار  ,الخدمــة

جيـــة أخـــرى لممحافظـــة عمـــى مســـتوى مســـتقر لمجـــودة فـــي الخـــدمات.  وتعمـــيم وتثقيـــف الجميـــور مـــن

 (ٕٔ,صٕٛٓٓ)الضمور,

درجة الرضا التي  تحققيا الجودة  بأنّ  (Lovelock & Wright, 1999:20) يرى         

 . الخدمة لمعملاء من خلال تمبية حاجاتيم ورغباتيم وتوقعاتيم

تفاق عمى او لا يوجد نَ أكما  عميو الجمي , تعريف لمجودة يتفق صعب تحديدوالواضح أنو من ال    

 .(٘ٔصٕٚٓٓقياسيا)مجيد,  ةكيفي

من المزايا والخصائص  ةيا مجموعبأنّ  ةلضبط الجود ةمريكيمن قبل الجمعية الأة الجود وعرفت 

 . (Carpenter, et al, 1996)ن حاجات المستيمكي ةلممنتج أو الخدمة القادرة عمى تمبي

نظر  ةمن خلال وجي ةلمجود ينظرون رجال التسويقأن  (  ٚٔص ,ٕٙٓٓ, )درادكووقد بين 

مطابقة الخدمات  من جانب إلى الجودة  المنتجونلمنتج في حين  ينظر المستيمك ورضاه عن ا

  .الموضوعة و المعايرألممواصفات 

 )الضمور,يمة لبناء مكانة تنافسية لممنظمة, وىي وس ,الجودة في حجم الطمب عمى الخدماتثر وتؤ 

لاستمرار المنظمة و  لتزام لا بديل لوانما ىي ا  و  اً اختياري اً ترف دعفالجودة لم تُ ( ٔٓ٘ص ,ٕٛٓٓ
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داره إمن وظائف  ةمن كونيا وظيفمفيوم أشمل وأعمق  وىي (ٕٖص ,ٕٙٓٓ ميحاوي,ال). نجاحيا

دة والمنظمات فالجو معملاء ليا أىمية استراتيجية لبل ( ٖٙٙ,صٕٕٓٓ)البكري, ,العممياتو  نتاجالإ

تعمل عمى تحقيق سمعة المنظمة التي تستمدىا من جودة منتجاتيا أو خدماتيا, ثم تحقيق الالتزام 

بالمسؤولية القانونية الذي يعني أن المنظمة مسؤولة قانونياً عن كل ضرر يصيب العميل من جراء 

ل عمى استخدامو لمنتجات أو خدمات قد تعرضو لمخطر. وكذلك تحقيق المنافسة العالمية لمحصو 

موطئ قدم في الأسواق العالمية. أما حماية العميل فيي تساعد في حمايتو من الغش التجاري من 

خلال تقديم أفضل خدمات ممكنة. وأخيرا تكاليف الحصة السوقية التي إذا طبقت فإن الجودة تزيد 

 (.  ٛٔص ,ٕ٘ٓٓ )قاسم, ,وتقل التكاليف, وتزيد الأرباح

تعني  ةالجود نَ أطارىا العام بإمعظم التعاريف تتفق في  نَ أنلاحظ ب ستعراض السابقالامن خلال  

بمستوى يوافق أو يفوق توقعاتة و السمعة أعن الخدمة  ياً إشباع حاجات المستيمك بحيث يكون راض

 . راتو وقناعتووخب د تكونت لديو استناداً إلى تجاربوالتي تكون ق

 

  جودة‌الجدمةمليوم‌‌:(2-1-2)

ممـا يعنـي صـعوبة  دمات منتجـات ذات منـاف  لا يمكـن لمسـيا ولا رؤيتيـا ولا شـميا ,عد الخـتُ        

الجـودة والثـاني الجـودة الفنيـة  نـان الأول ىابعـد الخـدمات جودةو  ,س جودتياياقياسية لق معاير تحديد

( ة)التكنولوجيــ داء الناتجــة عــن اســتخدام الوســائل الفنيــةالوظيفيــة. فــالجودة الفنيــة تعنــي مســتويات الأ

جــراءات التــي تتبــ  مــن قبــل أمــا الجــودة الوظيفيــة فيــي العمميــات والإ والماديــة فــي تقــديم الخــدمات ,

 (٘ٙص ,ٕٗٓٓ شوره,ال.)ل بين مقدم الخدمة والمستفيدالعاممين في تقديم الخدمة حيث التفاع
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اع شبأو خدمة( عمى تحقيق الإ ةنيا قدرة المنتج )سمعأجودة الخدمة ب (Bank, 2000:24) فعرَ و 

 ورغبات العميل بأقل التكاليف لحاجات

ساس تعتمد عمى التجربة الأ ن جودة الخدمة فيأ( بParasurman, et al, 1988:45) يرىو 

 في التعامل م  خدمات مشابية. السابقة وم  تجاربةً الحالية لمزبون مقارن

ختمف ت ياننيا غير ممموسة, وأصعب تحديدىا لأيجودة الخدمة  نْ أ( Brown, 1991:1بين )وي

  وقت لآخر.خر, ومن من شخص لآ

مشكمة تبقى ال , ولكنتطمبات العملاءموفاء الخدمة بىي لجودة ان أ( Palmer.2009:538وبين )

متطمبات  ر سيمة الفيم لتقيم الجودة يجعل بمورة يفغياب معاي ,المتطمبات تمك ةماىي حديدفي ت

فجودة الخدمة  ,السم في  ومما ىو عمي صعب بكثيرأالعملاء وتوصيل مستوى الجودة المعروضة 

صعوبة تعريف جودة الخدمات من الخصائص  وتنب  عمى النقيض من السم , فكرة معنوية لمغاية,

عتبارىا اقياساً إلى السم  المادية وتميل غالبية التعريفات الحديثة لجودة الخدمات إلى  المميزة ليا

-ٔ( والشكل رقم)ٖٖٚ,صٜٜٜٔم  التوقعات )بدير,لدرجة تطابق الأداء الفعمي لمخدمة  اً "معيار 

 يبين مفيوم جودة الخدمات (ٔ

 (ٔ-ٕ)شكل رقم

 مفيوم جودة الخدمات

 

 

 

 

 

 جٛدة اٌخذِت

دساوبث اٌضبْٛ ٌلأداء إ حٛلؼبث اٌضبْٛ ٌٍخذِت  ٌجٛدة )اٌفجٛة(ِغخٜٛ ا

 اٌفؼٍٟ
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 (ٖٖٛص تسويق الخدمات المصرفية ٜٜٜٔالمصدر :)عوض,بدير,

 

‌مراحل‌تطور‌الجودة.‌2-1-3

مراحــل تطــور  د المنافســة وظــل العولمــة وازديــافــي  مفيــوم الجــودة خضــ  ومــا زال لمتطــورإنَ       

كـان التركيـز فييـا  إذالقـرن العشـرين   أوائـل إلـىالقرن التاس  عشر  في‌الأولى الجودة كانت المرحمة

لتميــز المنتجــات  التفتــيشدوات القيــاس ألصــن  المنــتج وكانــت   ةلازمــلالخطــوات اعمــى المواصــفات و 

ـــاوي, ةيـــالردئعـــن الجيـــدة  ـــثـــم , (ٜٕ,صٕٙٓٓ)محي ـــة الثاني وتســـمى مرحمـــة ضـــبط الجـــودة ‌ةالمرحم

تصـميم و عمـى حاجـات العميـل  التركيـز وكـان القـرن الماضـي,خمسـينات  إلـى وامتدت مـن عشـرينات

 .المادي لممنتجاتعمميات الفحص و  المنتج

إذ  القرن العشرين ستينياتو كيد الجودة" وامتدت من خمسينات أ"ت وىي مرحمة ‌المرحمو الثالثةأما 

بأكمميا وليست مسؤلية إدارة معينة لذا أصبحت الجودة جزءا لا  لمنظمةلية او أصبحت الجودة مسؤ 

يتجزأ من خطط المنظمة وأصبح تنسيق الجودة بين الاقسام والمجموعات المختمفة عمى رأس 

وتم  ,وقتنا الحالي إلى تمتدادارة الاستراتيجية لمجودة و وتسمى بالإ‌المرحمة الرابعةوأخيراً  الأولويات.

من  صار الاىتمام بالجودة ةوفي ىذه المرحم المتوقعة, وعمى حاجات العميل ورغبات بيا التركيز

‌.و ليس فقط من منظور المنظمةمنظور العميل 

‌‌ىداف‌الجودةأ(‌2-1-4)

ين يخارج وأن يداخميسواء كانوا تيدف الجودة إلى إتقان العمل لتحقيق رضا المستفدين         

ير التي يالمعامن خلال  (ٖٓٔص , ٜٜٜٔ, )مأمون اليف,اختصار الوقت والجيد والتكلضمان 
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 ,منتجاتالوتطوير   خطاءمحد من الألتحسين الجودة ‌تخدمو  ,في المحافظة عمييا ةترغب المنظم

‌ي:ىلى خمس فئات إىداف الجودة أويمكن تصنيف 

 .(خارجيةالجودة )ال جودة تتضمن الأسواق والمجتم  .ٔ

 .المنافسة ودة تتعمق بحاجات العملاء وج .ٕ

 .تحقيق الفاعمية فيياجودة العمميات و  .ٖ

 .المنظمة لمتغيرات الخارجيةاستجابة  جودة الأداء الداخمي من خلال .ٗ

 .بيئة العمل حوافز فيميارات وقدرات و ب التي يُعبر عنياعاممين الداء أ جودة.٘

 

‌ات‌الجدممليوم‌‌2-2

‌:مليوم‌الجدمات‌و‌أىميتيا2-2-1

اليــاتف, التحــدث عمــى و الاســتماع لمراديــو, و ات كــل يــوم, مثــل تشــغيل الضــوء, نســتعمل الخــدم نحــن

رســال الملابــس لمتنظيــف والكــوي, التعمــيم والتــدريب و  وركــوب الســيارة, والــذىاب لصــالون الحلاقــة, وا 

البريـد قاعات لممطالعة, ومراكز لبي  الكتب والتصوير, والمقاصـف, وخدمـة   خدمات أُخرى تتضمن

  (Lovelock, 2001, p.3).رىاو غي تصالاتلاوا

 مثل تكنولوجيات الحواسيب مادية مرافقة عناصرالكثير من الخدمات دون  ويصعب تقديم      

مـــــ  العمـــــلاء بمكـــــان وزمـــــان واحـــــد مقـــــدم الخدمـــــة وتفاعـــــل وجـــــود  والآلات وغيرىـــــا مـــــ  ضـــــرورة 

 .(ٕٕ, صٕٓٔٓصميدعي, يوسف, ال)
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ـــو يوجـــدكمـــا           ـــى أن ـــل ســـم   خـــدمات لا تعتمـــد عم ـــة ماديـــة مث الاستشـــارية, الخـــدمات الإداري

فيـي تسـتيمك بـنفس  ن طبيعـة خصائصـيام ىمية الخدمةأ وغيرىا. وتنب  رعاية الأطفالو , ةالمحاماو 

  .(ٕٓٚ,صٕٓٔٓوقت الإنتاج )الزعبي,

وتكــون أساســاً غيــر ممموســة ولا ينــتج عنيــا  لآخــر يقــدميا طــرف ةو منفعــأ ي نشــاطأالخدمــة "و       

, ٕٛٓٓ, الضـمورو لا يكون )أتقديميا قد يكون مرتبطاً بمنتج مادي ممموس  أونتاجيا ا  ية و ية ممكأ

غيــــر مباشــــرة أيضــــاً نشــــاطات غيــــر ممموســــة تقــــدم بطــــرق شخصــــية مباشــــرة أو  الخدمــــةو  ,(ٕٓص

 (.ٕٕ,ص ٕٓٔٓيوسف, و ي, عصميدال) بالأدوات التكنولوجية الحديثة.

وىــي غيــر  لآخــر طــرفمــن  مدداء يقــأفعــل أو  ةالخدمــ نَ أ  (lovelock, 2004, p.9) ويبــين

مباشـر بـين العمـلاء و أن الخدمـة تـتم بتعـاون وتفاعـل  (kasper, 2006, p.57) ويبـين .ممموسـة

 .العاممين

لـــى تمبيـــة إو أداء غيــر مممـــوس يحـــدث مــن خـــلال عمميـــة تفاعــل ىادفـــة أ اً الخــدمات تمثـــل نشـــاط نَ إ

ــــوقــــد تكــــون ىــــذه العمميــــة مقتر  ,توقعــــات العمــــلاء  ممكيــــة ينــــتج عنيــــاولا بمنــــتج مــــادي مممــــوس  ةن

يـتم  نْ أ يفتـرضالخدمة  مفيوم نَ أ (Dee, 2009, p.41) يبينو  .(ٕٔ,صٕٛٓٓشيء)الضمور,

 :  الأمور التالية تحديده من خلال

 الخدمة. قديمت وأالذي يقوم بتسميم  .مقدم الخدمةٔ

 (.....الخ, لمسفر)لمتعميم, لمسياحة, لمعلاجمثل  اتلخدمنوع ال عملاء.حاجة الٕ

 .عملاء بحيث تكون بالوقت المناسب.المناف  التي يحصل عمييا الٖ

 .عملاء للاستفادة منيا في تطوير الخدمةالتغذية الراجعة من التوفير .ٗ
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 .ات لتجنب الأخطاء.تدريب العاممين عمى تقديم الخدم٘

 

 

 

‌الجدمات‌:جصائش‌‌2-2-2

يم يوصعوبة فصل مقدم الخدمةعن الخدمة وصعوبة تق يةإنَ كون المنتج الخدمي يتصف باللاممموس

جعمتيـا تختمـف  يءمخرجاتيا من قبل العميل وغياب المخزون وعدم حصول المشتري عمى ممكية شـ

 (. ٕٕ, صٕٛٓٓضمور, ال)عن السم  المادية.

 يمكن عرضيا كما يمي : خصائص أن لمخدمات  من الدراسات والأبحاث لك ترى كثيرلذ

عمى العكـس مـن السـمعة  يا: وىذه الصفة تجعل من الصعب عمى مقدم الخدمة وصفاللاممموسية.ٔ

معاينتيـا أو أو ثناء عرضيا, كمـا أن العميـل لا يسـتطي  تقيـيم الخدمـة أالتي يمكن وصفيا وتحديدىا 

‌. (Kasper, 2006, p.58)وتنتج وتستيمك في آن واحد.  ,فحصيا أو تجربتيا قبل استعماليا

يجــاد معــايير قياســية فــي طريقــة تقــديم إمــن الصــعب  )المجرجااات(:‌اتالجاادم‌فااي‌عاادم‌التجااانس.2

تقــديميا وزمــان , ومكــان مقــدميا و كفــاءةأســموب ألأنيــا تعتمــد عمــى ميــارة أو الخدمــة لمعميــل وذلــك 

 (ٕٗٚ, صٕٓٔٓ.)الزعبي, 

ت تخزينيـــا, حيـــث يســـتطي  منـــتج الســـيارا يـــةمكانإتختمـــف الخـــدمات عـــن الســم  فـــي عـــدم :‌اللنائياااة.3

فرصــة  اتوعمــى العكــس مــن ذلــك لا تتــوفر لمنــتج الخــدم .لاحقــة ةبيعــو فــي فتــر لالاحتفــاظ بــالمخزون 
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ي مقعـد أفشـركة الطيـران التـي تعـرض مقاعـد عمـى رحمـة التاسـعة صـباحاً لا يمكنيـا بيـ   احتفاظ بيـالا

‌‌(Palmer, 2009:53,54)قلاع الطائرة الساعة التاسعة. إبمجرد 

 عدم انتقال الممكية يمثل خاصية تتميز بيا الخدمات مقارنة بالسم  المادية  نَ إ: .عدم‌انتقال‌الممكية4

يا وبيعيا لاحقاً ينخز تفبالنسبة لمسم  المادية يمكن لممشتري أن يستخدم السمعة بشكل كامل ويستطي  

, ٕٓٔٓ)صــميدعي, ردينــو, يا بــنفس وقــت الإنتـاج .فـلا يمكــن خزنيــا بـل يجــب اسـتيلاكلخدمــة امـا أ

 (ٔٗص

ن السـم  إ إذيـا الخدمـة ومتمقيعدم الفصل بـين مقـدم  (: ونعني بالتلازمية .التلازمية‌)عدم‌اتنلصال5

فالعميـل عميـو أن يشـارك  فـي تنتج وتباع  ثم تستيمك أما الخدمات تنتج وتباع وتستيمك بـنفس الوقـت 

د فـي صـالون نتاج الخدمات في عدة حالات فمن الصعب تقديم خدمة قص الشعر عندما لا يوجد أحإ

 (.ٕ٘-ٕٗ, صٕٛٓٓضمور, ال)الحلاقة.

‌اتبعاد‌جودة‌الجدمأ‌2-2-3

( عشرة أبعـاد لجـودة الخدمـة فـي Parasurman, et al, 1985:41,50سورمان وآخرون )احدد بر 

 كما يمي: يمكن توضيحياقطاع الخدمات 

 جــةبدر  وبيــا داء الخدمــة التــي وعــد أ( ىــي قــدرة مقــدم الخدمــة عمــى  Reliability)اتعتماديااة. ٔ

 المناســــــبين .خدمــــــة بالوقــــــت والأداء ال ولــــــ تقــــــدم نأ فالعميــــــل يتوقــــــ , عاليــــــة مــــــن الدقــــــة والصــــــحة

 (ٓٔ٘,صٕٛٓٓضمور,ال)

مـن  ينواثقـ ميـوتجعم لمعمـلاءالثقـة  عمـى تـوفيرالخدمـة  مقـدمقدرة وىي  Credibilityالمصداقية).ٕ

 و .)صـميدعي,والصدق المباقةو  رفةلمعبامقدم الخدمة م  تمت    ما يتوق  ,كحصول عمى الخدمة ال

 (ٖٜ,ٕٜص ,ٕٓٔٓ يوسف
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( ىـي القـدرة والاسـتعداد للاسـتجابة بشـكل سـري  لمطالـب الزبـون  Responsiveness)اتستجابة.ٖ

 (ٕٔٛ,صٕٓٔٓزعبي,الن تكون غير منقوصة.)أكما يتوقعيا عمى 

د في تحديد تساع حيث مكانية الحصول عمى الخدمة بسيولةإ ( وىيAccessible) الوصول‌.ٗ

 : (,Kasper, 2006: 190) الإجابة عن الأسئمة التالية ذلك

 ىل الخدمة تتوفر في الوقت الذي يريد العميل ؟ 

  العميل ؟ وفي المكان الذي يرغب ةىل الخدمة متوفر 

  ؟ الخدمة متاحة عند الطمبىل 

 ىل من السيل الوصول لمكان تمقي الخدمة ؟ 

  ة؟الخدم وقت يحتاج العميل لمحصول عمىكم من 

مقدم الخدمة  وسموب الذي يتبعالكيفية والأ وييم المستفيد نَ أي أ( Courtesy)‌افة/المجاممةالمطً‌.٘

سـموب المطيـف والكممـات الطيبـة, والمعاممـة الحسـنة ليـا وقـ  كبيـر فـي فالأ .والخدمـ هليذ وعند تقديم

 (ٕٜ,صٕٓٔٓيوسف,و  صميدعي,اللجودة الخدمة.) وثر عمى تقيمؤ نفس المستفيد وت

عمـى تقـديميم الخدمـة مـن حيـث  القـائمين( وىـي تتعمـق بكفـاءة وجـدارة Competence)‌الجدارة‌.ٙ

مثــل لأدوارىم بالشــكل اأالميــارات والقــدرات التحميميــة والاســتنتاجية والمعرفــة التــي تمكــنيم مــن القيــام بــ

فير شـيادات خبــرة تـو  لـىإ أمـا يمجـ ةً العميـل عـاد نَ إ,وفـي حالـة التعامـل مـ  مقـدم الخدمـة لأول مـرة فـ

 (ٔٔ٘,صٕٛٓٓ)ضمور,.الشيادات العمميةو 

توفر الأمان يشـكل نقطـة أساسـية فـي التعامـل مـ  مقـدم الخدمـة,فالأمان ىـو  (Security) مانال.ٚ

 تقميــــــــل الخطــــــــر أو الشــــــــكوك بإلاضــــــــافة لمحمايــــــــة القانونيــــــــة لمعمــــــــلاء عنــــــــد وصــــــــوليم لمخدمــــــــة.

(Lovelock,2006,p40 ) 
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خاصــية التفاعــل وتــوفير خطــوط اتصــال كافيــة بــين مقــدم  (وىــيCommunication) اتتصااال.ٛ

ــــيح  Love) المجــــال لمتفاعــــل معيــــم ونقــــل المعمومــــات والســــماع لآرائيــــم. الخدمــــة والعمــــلاء تتُ

lock,2006,p409) 

(وىــــــي تتمثــــــل فــــــي مظيــــــر المرافــــــق الماديــــــة والمعــــــدات الشخصــــــية Tangibles) الممموسااااااية. ٜ

ضـافية لـذا فيـي تـؤثر عمـى تقـيم جـودة إيف ليا قيمة ضالخدمة وتوالتسييلات التي تؤثر عمى تزويد 

 (Kasper, 2006, p189ية نظر المستفيد.)جمن و  الخدمة

 لــى مـــدى قــدرة مقـــدمإ( ويشــير ىـــذا المعيــار Understanding)عماااى‌فياام‌المساااتيمك‌ةالمقاادر‌.ٓٔ

ذلــك, كــم مــن الوقــت الخدمــة عمــى تحديــد وتقــيم احتياجــات العمــلاء وتزويــدىم بالرعايــة والعنايــة.مثال 

مقدم الخدمة حتى يتعرف عمى حاجات العميل ويدركيا ؟ ,ما مـدى تفيـم مقـدم  ووالجيد الذي يحتاج

 (ٔٔ٘,صٕٛٓٓضمور,ال. )والخدمة لمشاعر العميل وتعاطفة م  مشكمت

‌.‌نماذج‌قياس‌جودة‌الجدمات‌2-2-4

المحاولات التي تمت  برزأمن إن  (ٜٙ,ص ٕٙٓٓ, )محياوين لقياس جودة الخدمات بيّ         

سفرت عن عديد من أن خلال دراساتيم التي م (Berry,et al,1963)ا بي ما قام في ىذا المجال

لمقياس رغم  ةجودة الخدمة قابم ويركز ىؤلاء الباحثون عمى أنً  ,ىتمامولية التي تستحق الاالنتائج الأ

 . ليا  غياب البعد المادي لمخدمة

قابمين لمتعديل حسب نوع الخدمة  د نموذجين لتقيم جودة الخدماتلذا توصل الباحثون إلى تحدي

الفجوة ما بين  إلى حجم انالنموذجين يستند وأن( ٖٚ,صٕٚٓٓ)بوعنان,المراد تقيم جودتيا.

 من قبل العملاء.الخدمة المتوقعة و المدركة,

 ويمكن شرح النوذجين كما يمي:
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‌وذج‌اللجوات‌التقميدي.منأالنموذج‌الول‌

   (Parasurman, et al, 2009)دم من  قُ  الأنموذجنَ ىذا أ( ٖٓٙص ,ٜٜٛٔ )معلا,قد بين 

( ويســـتند ىـــذا (Servqualوأُطمـــق عميـــو أنمـــوذج الفجـــوات, أو مـــن القـــرن العشـــرين الثمانينـــات  فـــي

ىـــذا  , ويتضـــمنوالمقـــدم فعـــلًا منيـــاالخدمـــة  مـــنالفجـــوة بـــين مـــا يتوقعـــو الزبـــون  حجـــمالنمـــوذج إلـــى 

 جوات ىي:خمس ف الأنموذج

دراكٔ دارة, فقد يعتقـد العـاممون فـي الإدارة أنيـم يعرفـون مـاذا يتوقـ  الإ .الفجوة بين توقعات الزبون وا 

ـــديم ذلـــك فـــي حـــين أنَ العمـــلاء قـــد يتوقعـــون شـــيئاً مختمفـــاً  العمـــلاء مـــن خـــدمات ويســـتمرون فـــي تق

 (Palmer.2009:549تماماً.)

 ميا بســبب خطــأتقــدي ءثنــاالخدمــة خصائصــيا أوتعنــي فقــدان .الفجــوة بــين خصــائص جــودة الخدمــة ٕ

 (ٔٓٔ,صٕٓٔٓبشري أو فني. )الصميدعي,ويوسف,

.الفجوة بين مواصفات الخدمة الموضوعة والأداء الفعمي ليا وتعني عدم القدرة عمى إنجاز الخدمة ٖ

 (ٖٚ,صٕٚٓٓبالمواصفات المحددة.)بوعنان,

ل فــي التبــاين بــالوعود المعطــاة مــن خــلال .الفجــوة بــين الخدمــة المروجٌــو والخدمــة المقدمــة, وتتمثــٗ

الأنشــــطة الترويجيــــة والأداء الفعمــــي لمخدمــــة وذلــــك لوجــــود ضــــعف فــــي التنســــيق مــــا بــــين العمميــــات 

 (ٔٓٔ,صٕٓٔٓصميدعي,ويوسف,الوالتسويق الخارجي لممؤسسة الخدمية. )

إحـدى الفجـوات أو  .الفجوة بين الخدمة المتوقعـة والخدمـة المدركـة, تحـدث ىـذه الفجـوة نتيجـة فجـوة٘

قعـاتيم الأوليـة. ن الطريقة التي يدرك بيا العملاء الخدمـة الفعميـة فعـلًا لا ترقـى إلـى تو السابقة. لذا فإ

(Palmer.2009:550) 

‌
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 نموذج‌اللجوات‌المطورالنموذج‌الثاني‌أ ‌

نموذج باسم الأنموذج السابق, ويُعرف ىذا الأنموذج لا يختمف جوىرياً عن الأأساس ىذا 

(ServPerf وقد ظير خلال,)ٜٜٕٔ ( نتيجة لمدراسات التي قام بيا كل منTaylor et 

Cronin نموذج مفيوماً اتجاىياً يرتبط بإدراك العميل ل داء الأالجودة من خلال ىذا  تأخذ(, و

 ( ٕٖٙ,صٜٜٛٔ)معلا, .الفعمي لمخدمة المقدمة

لتي يقدميا ( سب  فجوات بدلًا من خمس فجوات اLovelok,2006,p411,412كما حدد) 

 نموذج التقميدي كما يمي:الإ

 نختلاف بين ما يعتقد مزود الخدمات أ( تمثل الاThe Knowledge Gap.فجوة المعرفة)ٔ

 المستفيد حصل عميو وحاجاتو وتوقعاتو الفعمية.

ختلاف بين إدراك الإدراة لتوقعات لا( تمثل اThe Standards Gap.فجوة المعايير القياسية )ٕ

 ير الجودة المعتمدة لتسميم الخدمة.الزبون ومعاي

تمثل الاختلاف بين المعايير المحددة لتسميم الخدمة  (The Delivery Gap.فجوة التسميم)ٖ

 والأداء الفعمي لمجيز الخدمة ضمن ىذه المعايير.

تمثل الاختلاف ما بين   (Internal Communications Gap) تصالات الداخمية.فجوة الاٗ

 خدمية عن خدماتيا وبين ما يعتقده المجيزون حول الخدمات الفعمية .إعلان المنظمة ال

الزبائن  وتمثل الاختلاف بين ما يُسمم فعلًا وما يدرك (The Perceptions Gap.فجوة الإدراك )٘

 وىذا ناتج عن عدم قدرة الزبائن عمى تقيم نوعية الخدمة بدقة.

ف بين الوعود من قبل المجيزين قبل وتمثل الاختلا (Interpretation Gap.فجوة التفسير)ٙ

دراك الزبائن ليا.  تسميم الخدمة وا 
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ختلاف بين ما يتوق  أن يحصل عميو العملاء وتمثل الا (The Service Gap.فجوة الخدمة)ٚ

 دراكيم لمخدمة المستممة.وا  

نلاحظ أنَ الفجوة الأولى والخامسة والسادسة والسابعة تمثل فجوات خارجية ما بين الزبون 

والمنظمة,أما الفجوات الثانية والثالثة والرابعة تمثل فجوات داخمية ما بين الوظائف والإدارات في 

 المنظمة.

 

‌ لكترونيةالجدمة‌الإ‌‌2-3

 لكترونية:مليوم‌الجدمة‌الإ‌‌‌2-3-1

نترنـت لكترونية مثل الإإعبر وسائل وشبكات  اتلكترونية عمى تقديم خدمالخدمة الإ  تنطوي       

عبـــر تكنولوجيـــا  تـــتم( عمـــى أنيـــا أعمـــال Rowley,2006:88) ويـــرى ( ٜٛص ٜٕٓٓ, حمـــدأ. )

 المعمومات والاتصالات.

( عمى أنيا الخدمات التي يمكن إيصاليا إلكترونياً, بحيث تزود Evanschitzky,2007:16) ويرى

العميـــــل ومقــــــدم الخدمـــــة بمزايــــــا تنافســـــية مــــــن خـــــلال تقميــــــل التكـــــاليف وزيــــــادة الأربـــــاح واختصــــــار 

أن الخدمات تحتل جانباً كبيراً  (ٚٗٔص ,ٜٕٓٓ ( ويبين )ابوفارة,Kasper. 2006: 324لوقت.)ا

من حجم الأعمال الإلكترونية عمى شـبكة الإنترنـت, ويمكـن القـول أن اقتصـاد الإنترنـت ىـو اقتصـاد 

 .خدمات بصورة أساسية

ـــين  ـــدأتPavlichev & Garson, 2004:169) ويب ـــة ب ساســـاً أ ( أن الخـــدمات الإلكتروني

ــــة( وذلــــك لضــــرورة تعامــــل الأبالحكومــــات )الحكومــــات الإ فــــراد والمؤسســــات مــــ  الحكومــــات لكتروني
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ــ يضــاً قــد تشــمل الخــدمات ى الخــدمات بجيــد ووقــت وتكــاليف أقــل. ويضــيف ألأغــراض الحصــول عم

 الإلكترونية التجارة الإلكترونية وكل ما يتم عبر الأنترنت.

 ةحســـب تطورىــا إلـــى أربعـــالخــدمات الإلكترونيـــة ب (Nazariah & Rais,2003:76) وقــد قســـم

 مستويات:

.الخـدمات المعموماتيـة  وىــي الخـدمات التـي يحتاجيــا جميـ  الأفـراد والمؤسســات بشـكل روتينــي ولا ٔ

 بسط أنواع الخدمات الإلكترونية .أو بنية تحتية عالية الجودة وىي أتحتاج إلى تكنولوجيا متطوره 

اعميــــة وىــــي الخــــدمات التــــي تحتــــاج لبنيــــة تحتيــــة أعمــــى مــــن الخــــدمات .الخــــدمات الإلكترونيــــة التفٕ

التقميديــة مثــل تعبئــة طمــب توظيــف أو الخــدمات  المعموماتيـة وىــي تــربط بــين الخــدمات الإلكترونيــة و

 عاممة.مكمال النقميا تقميدياً لإاستماره من الموق  الإلكتروني ولكن يتم 

ــــاج إلــــى بنيــــة تحتيــــة أعمــــى مــــن الخــــدمات .خــــدمات المعــــاملات الإلكترونيــــة وىــــذا المســــتو ٖ ى يحت

لــى قـدر  جــراء المعـاملات بشـكل إلكترونــي ات تكنولوجيـة بجــودة عاليـة تكفـي لإالإلكترونيـة التفاعميـة وا 

 ضمن حكومة إلكترونية مثل دف  الضرائب والرسوم إلكترونياً.

قميمـــي لمســـتوى الإفيـــو الخـــدمات مـــن ا.الخـــدمات الإلكترونيـــة المتكاممـــة وفـــي ىـــذا المســـتوى تنتقـــل ٗ

يضـاً بـين وأ لتصبح خدمات دولية وتكون الخدمات الإلكترونيـة بـين الأفـراد والمؤسسـات والحكومـات 

 .الحكومات 

‌

‌عولمة‌جودة‌الجدمة‌‌2-3-2

( Computerالإنترنـــــــــــــت ىـــــــــــــي شـــــــــــــبكة إلكترونيــــــــــــــة تضـــــــــــــم ملايـــــــــــــين أجيـــــــــــــزة الحاســــــــــــــوب)‌‌

فــي كــل أرجــاء العــالم وتعمــل عمــى ( المرتبطــة مــ  بعضــيا بعــض والمنتشــرة Networksوالشــبكات)
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مــدار الســاعة, وتــزود المســتخدمين بمجموعــة كبيــرة مــن الخــدمات, وقــد أُطمــق عمييــا فــي البدايــة اســم 

ـــةالشـــبكة  ـــك International Network) الدولي ـــم جـــرى بعـــد ذل ختصـــار ىـــذا المســـمى إلـــى ا( ث

‌(ٚٔص ,ٜٕٓٓ ( . )أبوفارة,Internetالإنترنت )

فنحن  ,م تطور حدث في السنوات الأخيرة بالنسبة لتحسين إنتاجية الخدماتوتعد شبكة الإنترنت أى

نتعامل يومياً وبشكل روتيني م  الإنترنت كجانب طبيعي في تقديم الخدمات, وبالنسبة لبعض 

  (Palmer.2009:249القطاعات قد لا يعرفون تقديم الخدمات بالطريقة التقميدية.)

 يحتاجة في الخدمات أو السم  يالوصول لمعالم عمى أن ( Michael,et al,.p9,10ركز )  كما

      , داءالعالمية تعني جودة عالية في الأ نَ نتاج وكيفية التوزي  لأمراعاة التصميم وكمية الإ إلى

 وتوفير المنتجات بأقل الاسعار., نظمة المعمومات أمواكبة التطورات في و 

‌

‌ةلكترونيلإ‌ا‌ةجصائش‌الجدم‌2-4-2

, وصويصي, )نعيم لكتروني( ما يمي:)الموق  الإ الخدمات الإلكترونيةص جودة أىم خصائ من

 . (ٖٚ -ٖٙص

‌اتستجدام .ٔ سيولة تصفح الموق  وتقديم الطمبات واكتمال المعاملات والوصول  : سيولة

 لمتعميمات.

:وضوح كتابة المعمومات وىل الشاشات المساعدة موجودة وىل  وضوح‌المعمومات‌والتعميمات. ٕ

 ي واضحة  وشاممة.ى

عمى  ول اليصو مكانية الو إنترنت وىي المزايا الميمة لموق  الإ ىحدإ(:  sever ):الموثوقية .ٖ

 الذي يتوقعة زبائن الانترنت. المعيارسبوع  وىو يام في الأأ ٚساعة في اليوم(  ٕٗمدار الساعة  )
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غرقة صفحات الموق  بما ت الذي تستق:المقصود بوقت التحميل ذلك الو  سرعة‌تحميل‌الصلحة .ٗ

مد عمى حجم تفي ذلك الصور والرسومات والحركات وممفات الصوت حتى يتم تحممييا وىذا يع

الممفات وحجم وعدد الصور المستخدمة وعدد السيرفرات التي يجب أن تكون موصولة وكذلك عمى 

 سرعة المودم.

نترنت في ملات عمى الإاام المعتمإعمى اً : يجب أن يكون المستيمك قادر  وقت‌إتمام‌العممية .٘

لتفصيلات  اً بعض المواق  تحافظ عمى وقت المستيمك من خلال بناء الموق  وفقف وقت ملائم,

 لمستيمك والمشتريات والطمبات السابقة.

 : ىل تبدو الرسومات ممتعة؟ وىل تبدو الصفحة متناسقة ؟ جمالية‌الموقع .ٙ

المعمومات  ؟ وىل ستبقى من عمى المعموماتالأ: ىل يشعر المستخدم ب الجصوصية‌والمن .ٚ

 الشخصية خاصة ؟

‌المعاملات. ٛ المنتج  سالر إنترنت ويحين وقت جراء التعامل عبر الإإ:  بعد أن يتم  موثوقية

ستلام بجودة عند الا اً رسال يجب أن تكون في موعدىا وأن يبقى المنتج محتفظن عممية الإإلمزبون ف

 .الدف  آمنة وخالية من الأخطاءويجب أن تكون كذلك عممية 

‌

‌.ةيلكترونالإ‌‌بعاد‌جودة‌الجدمةأ‌2-3-3

  , .Parasurman , et alلبًمن    (Serqual)الخدماتمنذ تطوير مقياس جودة           

الذي  (Servqual)  ج الـذثار نمو أفي جودة الخدمة فقد  متزايد كان ىناك اىتمام ((1985,1991

حول قياس جودة الخدمة بالنسبة لمخدمات التقميدية مما  نقاشاً  يين تقريباً منذ عقدين ماض هبناءُ تم 

من  العمل ئدوقد بُ  , لكترونيةحول جودة الخدمة الإ الدراساتلى ظيور عدد من إدى أ
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نموذج لقياس جودة لإيجاد  ٕٕٓٓعام  (Zenkhan)( ِغ & Zeithaml)  Parasurmanلبً

سبعة لكترونية عمى ل نموذج مقياس جودة الخدمة الإوقد اشتم  (e-servqual)نترنتالإخدمة 

 ,المصداقيةو الأمان , و الشخصية , و سيولة الاستعمال , و , الوصولو عناصر وىي: )الاعتمادية, 

, ص ٜٕٓٓ)بشماف,  .دبيات جودة الخدمة التقميديةأوالاستجابة( والتي تم اشتقاقيا من تقييم 

ٕ٘).  

لقياس جودة الخدمات  اً قترحت أبعاداراسات التي ( يشير إلى بعض الدٔ-ٕوالجدول رقم)

 .والخدمات التقميدية الإلكترونية

   (ٔ-ٕ)رقم جدول 
 لكترونية‌والإ‌‌ةبعاد‌جودة‌الجدمة‌التقميديأ

بعادال  
‌اتالجدم‌جودة
ةلكترونيالإ‌  

ات‌جودة‌الجدم
 التقميدية

 الباحث

 نعم نعم (Reliability)الاعتمادية 
Parasuraman,  et    al.,(1985)Zeithaml 

 el  al.,(1988,2002)Yang and fang 

(2004)Liu and Arentt (2000)Riel et al. 

(2001) 

 ستجابةالإ
(Responsiveness) 

 نعم نعم

Parasuraman et al.,(1985)Zeithaml el 

al.,(1988,2002)Kaynama and Black 

(2000)Delone and Mclean (2003) 

Yang and fang (2004)   Arnet (2000) 
Riel et al. (2001) 

 Parasuraman et al.,(1985) نعم لا (Competence) الجدارة

 Parasuraman et al.,(1985) نعم نعم (Accessibility) الوصول
Kaynama and Black (2000) 

 Parasuraman et al.,(1985) نعم لا  (Courtesy) المجاممة

 Parasuraman et al.,(1985) نعم لا  (competence) الاتصال

 Parasuraman et al.,(1985) نعم نعم (Credibility) المصداقية

 Parasuraman et al.,(1985) نعم نعم (Security) الامان
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 Parasuraman et al.,(1985) نعم لا  (Understanding) فيم العميل

 نعم لا (Tangibles) الممموسية
Parasuraman et  al.,(1985) 

Zeithaml el al.,(1988) 

 Kaynama and Black (2000) نعم لا  (Content) المحتوى

 الاستعمالسيولة 

(Easy of use) 

 Yang and fang (2004) نعم نعم

 Zeithaml el al.,(2002) نعم لا  (Timeliness) التوقيت

 Zeithaml el al.,(2002) لا نعم (Efficiency) الكفاءة

 Zeithaml el al.,(2002) لا نعم (Privacy) الخصوصية

 Kaynama and Black (2000) لا نعم (Navigation) التصفح

 Page)الصفحة تصميم

desing)   
 Kaynama and Black (2000) لا نعم

 نعم نعم      (Assurance)الضمان 
Zeithaml el al.(1988)Delone and 

Mclean (2003)Arnet (2000) Riel et al. 

(2001) 

المجاممة /التعاطف  

(Empathy) 

 نعم
منع  

 

Zeithaml el al.,(1988)Delone and 

Mclean (2003)Arnet (2000) 

Source:  Nosrati, 2008:41, 42)) 

لقياس جودة الخدمات الإلكترونية من  اً بعد )ٕٔ(( تبين أنو تم استخدام ٔ-ٕل رقم)من خلال الجدو 

لكترونية عمى يجاد مقياس لقياس جودة الخدمات الإالعمل لإ قبل الباحثين في ىذا المجال حيث بدأ

اس جودة الخدمات وتم من خلالة استخدام خمسة أبعاد لقي (Parasuraman, et al (1985,يد

 ,Zeithaml)  أضبفثم  ,بة, والوصول, والمجاممة, والأمانالاعتمادية, والاستجاالإلكترونية وىي 

et al,1988)  واستمر العمل بيذه  , والضمان.المجاممة لتعاطف أو بعدين إضافيين وىما ا

 & Kaynamaعندما أضاف عمييم ٕٓٓٓالأبعاد لقياس جودة الخدمات الإلكترونية حتى عام 

Black 2000)) ثم عاد  ,, وتقيم صفحات الموق  الإلكترونيالتصفح لمموق  الإلكترونيا بعدين ىم
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وأخيراً تمت  ,, والخصوصيةالكفاءةما بعدين آخرين ى (Zeithaml, et al,2000) ليضيف 

  ((Yang & fang,2004ستعمال من قبل بُعد سيولة الا ضافةإ

ختيار بعض أبعاد قياس جودة الخدمات الإلكترونية من قبل الباحث والموضحة في الجدول لذا تم ا

عي يم جودة الخدمات الإلكترونية في الموق  الإلكتروني لمؤسسة الضمان الاجتماي( لتقٕ-ٕ)

 الأردني.

‌(2-2جدول‌رقم)

‌أبعاد‌قياس‌جودة‌الجدمات‌الإلكترونية‌التي‌تم‌استجداميا‌من‌قبل‌الباحث‌في‌ىذة‌الدراسة

‌المراجع‌التي‌تم‌الرجوع لكترونيةبعاد‌جودة‌الجدمات‌الإ‌أ

 الاعتمادية .ٔ
Parasuraman , Zeithaml , and Berry 1999 

 ٕٛٓٓ, ىياجنو ,   ٜٕٓٓبشماف , 

 ول لمخدمةسيولة الوص .ٕ
Layla and Emad 2008, Sulin and Wayne 2008, Laleh 

nosrati 2008 

 Zeithaml el al.,(2002) الخصوصية .ٖ

 الاستجابة .ٗ

Parasuraman , Zeithaml , and Berry 1999 

 ٕٛٓٓ, ىياجنو  ٜٕٓٓبشماف ,  ٕٙٓٓشديفات ,

 المجاممة )التفاعل( .٘
Parasuraman , Zeithaml , and Berry 1999 

 ٕٛٓٓ, ىياجنو  ٜٕٓٓبشماف ,  ٕٙٓٓشديفات ,

 سيولة الاستعمال .ٙ
Layla and Emad 2008Sulin and Wayne 2008 Laleh 

nosrati 2008, (Yang and fang 2004) 

 
بعاد قياس جودة الخدمات أاعتمد الباحث عمى الدرسات السابقة والأدب النظري في اخيار 

سات العربية والأجنبية التالية: اعمى الدر  ة معتمداً استخدم بُعد الاعتمادي إذالإلكترونية 
(Parasuraman, et al, 1999,  ٕٛٓٓىياجنو ,  و , ٜٕٓٓبشماف, و)   
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استخدم الباحث بُعد  و(, (Zeithaml et al., 2002واستخدم بُعد الخصوصية معتمداًعمى دراسات 

 روني معتمداًعمى:يم الخدمات عمى الموق  الإلكتيسيولة الوصول لمخدمة كبُعد لتق

 (Layla and Emad 2008, Sulin and Wayne 2008, Laleh nosrati 2008)  

ختيار بُعد سيولة الاستعمال لتقيم الموق  الإلكتروني لمؤسسة الضمان واعتمد الباحث في ا

 الاجتماعي الأردني عمى: 

(Layla & Emad, 2008; Sulin & Wayne, 2008; Nosrati, 2008;Yang & Fang, 2004) . 

 جنبية التالية :تمد الباحث الدراسات العربية والأوأخيراً اع

Parasuraman, et al, 1999 , ختيار في ا, ٕٛٓٓ,  ىياجنوو ,  ٜٕٓٓ,  بشماف, و  ٕٙٓٓ ,شديفاتو
 الاستجابة والمجاممة. يبُعد
 

‌رضا‌العملاء.‌2-4

 :مليوم‌رضا‌العملاء‌2-4-1

يترواح  و, يتوقعو من خدمة أو سمعة ند الحصول عمى ماع شباعالفرد بالإالرضا شعور       

قل مستويات أوىو  حيث المستوى الأول, (،Kotler, 2003:61).الرضا بين مستويات مختمفة

لمستوى اإلى المستوى الثاني من  أما ,و السمعةأعن  الخدمة  الرضا  ويكون العميل غير راضٍ 

 توجد ذلذا إ ,توقعاتو ولكنو يبحث عن الأفضلضمن  عن الخدمة و اً يكون العميل راضي الراب 

كل الرضا  اً يكون العميل راضيحيث  ,المستوى الخامسثم أخيراً  .و سمعة أفضل يتجو إليياأخدمة 

و السمعة ولديو ولاء لممنظمة أو المؤسسة وتصبح العلاقة بينيما علاقة ود وشخصية أعن الخدمة 

 أكثر.

يقدم  (Palmer.2009:559مدليل الأوروبي لرضاء العميل )لذا فإن النموذج النظري ل         

الجودة  العملاء حول آراءو توقعات العميل, و من الصورة,  ويربط ىذا النموذج كلاً يرات , متغ ةسبع
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فالمادي الممموس يشير إلى  ,في الرضاميز النموذج بين العوامل المادية وغير المادية المدركة, ويُ 

منتج بينما يشير الجانب غير الممموس إلى الخدمة ذاتيا والضمانات جودة العناصر المادية لم

 ( يوضح ىذا النموذج ٕ-ٕوتوفير خدمة ما بعد البي  وغيرىا. والشكل رقم)

 

 (ٕ-ٕشكل )رقم

 (ECSIنموذج الدليل الأوروبي لرضاء العميل)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (Palmer.Adrian.Principle of Service Marketing.2009:561) 

 

 

 

 

 

 اٌٛلاء

 اٌبمبء-

دغبع١ت -

 اٌغؼش

   د١ًٌ     

  سضبء   

 اٌؼ١ًّ  
 اٌم١ّت اٌّذسوت

 اٌصٛسة

 حٛلؼبث اٌؼ١ًّ

اٌجٛدة اٌّذسوت ٌٍجبٔب 

 اٌّبدٞ ِٓ إٌّخج

 

 

اٌجٛدة اٌّذسوت ٌٍجبٔب 

 غ١ش اٌّبدٞ ِٓ اٌخذِت
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 (ٖ-ٕرقم)جمال بعض مفاىيم الرضا في الجدول إويمكن 

 يمثل بعض مفاىيم الرضا (ٖ-ٕجدول)

‌ونالمؤلل‌التعريف

 Fheth , Howard( 2001 :22) .العميل عند الشراء يحصل عميياالتي  أةاو عدم المكاف أةالانطباع بالمكاف

 .ص المنتوج م  توقعاتوشعور العميل الناتج عن المقارنة بين خصائ
B.Dubois , bh.Kotter    

2003:22)) 

الحكم عمى جودة المنتوج الناتج عن مقارنة بين توقعات العميل لمخدمة 

 .والأداء
Zeithimal, etcoll (1999:73) 

 Hunt ,( 2000:505) .مستوى احساس الفرد الناتج عن المقارنة بين الأداء المدرك وتوقعاتو

 Belin , (2002:07) .ستيلاك خدمة معينة ويترجم بواسطة شعور عابراما بعد الشراء و حالة نفسية ل

الاستجابة الكاممة الى متطمبات العميل الحاضرة والمستقبمية وشعور العميل 

 .بالسعادة وحل جمي  مشاكمة
Richard  L.Oliver (2010:8) 

 Crdone, (2010:225) .العميليقيس ما إذا كانت السمعة أو الخدمة تمبي أو تفوق تطمعات 

 

لذا تتعرض المنظمات الحكومية لكثير من الصعوبات في تحقيق رضا العملاء ويتأثر رضا  

لذا فوجود معمومات  من خلال الانطباع المتكون لدييم من ىذه المنظمات. (أو إيجاباً  سمباً )العملاء 

ا العملاء عن الخدمة المقدمة ليم ( عن مدى رض ةراجع ةومعمومات مرتدة )تغذي ةعن العميل كافي

ن الذي لا أإلى  ( John partسوف يحد من تمك الصعوبات ويقود إلى إرضاء العملاء.ويشير )

‌يمكن قياسو لا يمكن عممو فم  عدم قياس النتائج يصبح من الصعب تحديد النجاح من الفشل  .

( Kotler 2003 p.63) 
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‌الجودة‌ورضا‌العميل‌‌‌2-4-2

نيما مترادفان ,عمى الرغم من ذلك أالجودة والإرضاء غالباً ما تستخدم بصورة توحي  إن مصطمحان

فما زال ىناك ثغرات في إدراكيما لدى العديد من  لانفإن المصطمحين مترابطين ويبدو أنيما متداخ

لكل من المديرين  بين الجودة والإرضاء أمر ميم ("التميزPalmer,2009,P540الباحثين. ويقول)

احثين عمى السواء ,حيث يحتاج مقدمو الخدمة إلى معرفة ما إذا كان ىدفيم يجب أن يوجو والب

 مستيمكين يرضون عن أدائيم أو إلى توصيل أعمى مستوى من جودة الخدمة".

لى تحقيق الرضا لدى العملاء وذلك إن تحقيق الرضا لدى العاممين في المنظمة يؤدي بالضرورة إ

العاممين في المنظمة الذين يتمتعون بالرضا الوظيفي من جيو وبين  فرادبسب الربط ما بين الأ

 ٕٛٓٓ, )العمي . عمييا التي يحصمون جات أو الخدماتتالمن عنالعملاء الذين يتمتعون بالرضا 

فراد قبل سنوات مضت من تطوير برنامج لتدريب الأ   (Metlife)وقد استطاع الباحث . (ٚٛص

من خلال  وجود ست خصائص شخصية يمكن الحصول عميياالعاممين عمى الجودة حيث حدد 

 ( Stephen & George, 1998:123-124العلاقات المتبادلة م  العملاء. )

 يجب التعامل م  العميل)الزبون( بنفس الطريقة التي ترغب أن تتعامل بيا بصفتك الزبون.  .ٔ

بالكامل وبطريقة  رغبات الزبون قد تم تمبيتيا لية الشخصية لمتحقق من أنو تحمل المسؤ   .ٕ

 بشوشة.

   لى تحسين الأداء والعمميات من خلال عممية التدريب إساليب التي تؤدي فتش عن الطرق والأ .3

لى الكيفية التي يمكن من إضافة عمال والوظائف التي تؤدييا بالإوالتعميم المستمر بخصوص الأ   

 كثر فعالية.أخلاليا تحسين خدمة الزبون بصورة 
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خرى وتقديم يد لى مشاركتيم بميارتك الأإضافة خرين بالمعرفة التي لديك بالإشارك الآ .ٗ

 لييم في خدمة الزبون والعاممين عمى حد سواء.إالمساعدة 

 ن امكن ذلك.إ وك الزبون والعمل عمى تمبية كل توقعاتئيجابية عند لقاالإ ةامتلاك الرؤي .٘

 زبون وكذلك متابعة العاممين بذلك.اعمل عمى تحقيق الاتصال المتبادل الفعال م  ال .ٙ

 ىو  ةداره الجودإلدى معظم الباحثين في مجال   كما أن  الافتراض الذي يكاد أن يصبح مقبولاً  

 من أىداف  اً رئيسي اً احتياجات العملاء تتضمن رضاىم  وأصبح رضا العملاء ىدف ةأن مقابم

 في العصر الحالي )عصر العولمة( . ةالجود

 كما وأن رتقاء بالخدمة لتحقيق رضا العميل( أن الجودة تيدف إلى الاٛصٜٕٓٓ)درويش, ويبين

 إدراكاً  ,بآراء العملاء في العمميات والخدمات المقدمة ليم  يجب أن تأخذ المنظمات الناجحة ةعمس

شركت العملاء ألمصمة التي   بينيا وبينيم حتى أن العديد  من المؤسسات  منيا بأىميتيم  وتعميقاً 

 في تصميم  الخدمات وفي  تطويرىا وفي عمميات التقييم المستمر ليا  معيا 

مر عمى تحقيق رضا العميل ويتطمب الأ تركز الجودة أن( ٖٕٔ,صٕٓٔٓ)عمر,ويبين كما

ولمقيام  و,حتى يتم تصميم المنتج الذي يمبي احتياجات ةالتحديد المسبق من العميل وما احتياجات

 يا  وىي:بذلك ىناك عدة خطوات يجب اتباع

 التعرف عمى العملاء. .ٔ

 لى معايير جودة لممخرجات إحتياجات ترجمة الا .ٕ

 ايير المذكورة.عط المر نتاج مخرجات تستوفي شتصميم العمميات الموصمة لإ .ٖ

 ت التنفيذاتنفيذ العمميات م  مراقبة ومتابعة مسار  .ٗ

 التنفيذ.ية عيوب أو خمل يظير في أتقيم الخطوات السابقة م  التدخل الفوري لتصحيح  .٘
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يل الداخمي )المستفيد الداخمي( والعميل مما بين الع دارة الجودة  يتم التميزإمن خلال   ووأن

نتاج أو تقديم ن العميل الداخمي ىو كل من يشترك في عممية الإإ إذالخارجي)المستفيد الخارجي( 

فيو الشخص أو  أو المستفيد الخارجي أما العميل الخارجي هثر بعمل غير أالخدمة حيث يؤثر ويت

خير الأ شخاص أو الجية أو المجتم  الذي يستفيد في النياية من المنتج أو الخدمة وىو الحكمالأ

رضا العملاء  ولا يمكن أن تحصل عمى رضا العملاء   ىي أصلاً  ةن الجودأنلاحظ ب لمجودة.

خاصة بالجودة النا جاء اىتمام المؤسسات العامة و المقدمة فمن ى ةالسمع وأ لمخدمة ةبدون جود

 كأساس لمعمل لمحصول عمى رضا العملاء الذين ىم الأساس في ىذه المؤسسات. 

‌

 .تحقيم‌رضا‌العملاء‌2-4-3

ذا لنك بذلك تكون قد خدعت نفسك وخدعت العملاء  إعندما تقتن  بمجرد تقديم الخدمات لمعملاء ف

ه         نتبالالذلك يجب الى ما ىو أبعد من مجرد خدمة العملاء لتحقيق رضاىم إيجب أن تذىب 

في  اً كان سبب ووفيم ودراكإودقيق ومتى تم  ميمرضاء العملاء ا  الفرق بين خدمة العملاء و  لىإ

رضاء العملاء ىو التفاوض م  سموب لإأُ أفضل فحساس بمتعة العمل بداع والإنطلاق نحو الإالا

وما يريد العميل وتتم صياغة ريد العملاء بشأن الأىداف المشتركة والمتفق عمييا وتحديد ما تُ 

 ( ٓٛ-ٜٙص ٖٕٓٓ)  اسكوت, .هأيصاليا لمعميل لارضإكد من أالأىداف والت

و شراء أالعميل بالفرح بعد الحصول عمى الخدمة  شعورالرضا لمعميل ىو عبارة عن         

يا العميل ممالتوقعات التي يعو الخدمة و أداء الفعمي لممنتج قارنة بين الأمالمنتج والناجمة عن ال

ستوجب ين تتحقق لدى العميل وىذا ما أ( حالات يمكن ٖن ىناك )أ في الجدول التاليويلاحظ 

 لمعميل. رضاالقياس المستمر لمستوى 
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 (ٗ-ٕجدول رقم )

‌الجدمة‌وتوقعات‌العميل‌و‌الرضا‌المتحقم‌لديو

 الحالة داء و توقعات العميلالأالعلاقة بين  الرضا المتحقق

 الأولى تج أدنى من توقعات العميل نالمأداء  عدم الرضا

 الثانية أداء المنتج يساوي توقعات العميل الرضا

 الثالثة أداء المنتج أعمى من توقعات العميل السعادة

 (٘٘ٔ,ص,ادارة الجودة الشاممةٕٛٓٓالمصدر: )الطائي,رعد,وعيسى قدادة,

 : من خلال لاءويمكن قياس رضا العم

       جم  , وتحميل , وتقديم التقارير لمبيانات و ج نظامي لتصميم , بحوث التسويق: ىو مني .ٔ

في  ساليب الخاصة بجم  البياناتالنتائج المتعمقة بموقف تسويقي معين يواجو المنظمة ومن الأو 

المشاىدة, المجموعة المركزة , المسح الميداني البيانات السموكية, بحوث التسويق ىي الملاحظة و 

 لات المعمقة.التجارب, المقاب

 أدوات متابعة وقياس رضا العميل ومنيا:  .ٕ

المقترحات , المسح الميداني لرضا العميل , التسويق الوىمي, تحميل العملاء و  نظام الشكاوي

  ين.يتصال بالعملاء الحالالاو المتوقفين عن التعامل م  المنظمة , المقابلات الشخصية  
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‌الدراسات‌السابقة(‌2-5)‌

 الدراسات‌العربية.:‌أوتً‌

(‌بعنوان‌قياس‌جودة‌الجدمات‌في‌اللنادم‌ذات‌الجمس‌2004دراسة)الشورة, .1

‌الردن-نجوم‌في‌عمان

قياس جودة الخدمات الفندقية المقدمة من الفنادق الأردنية ذات الخمس نجوم في  إلى ىدفت الدراسة

ل الفجوة لقياس الجودة من ك الفنادق ,اعتمدت الدراسة مدخنظر نزلاء تم مدينة عمان من وجية

 خلال المقارنة بين الأداء الفعمي لمخدمة والأداء المتوق  منيا.

‌يمي        : مستوى جودة الخدمات الفندقية المقدمة فعلًا من قبل الفنادق وكانت‌أىم‌النتائج‌كما

دمات الفندقية متقاربة لمستوى جودة الخدمة المتوقعة ,وايضاً بينت الدراسة أن تقيم مستوى جودة الخ

 عوامل المينة واليدف من الزيارة ولا يختمف تبعاً لعامل الجنسية أو مدة الإقامة. يختمف باختلاف

‌)حيدر2 ‌دراسة ‌ ‌ .‌ ‌في‌مؤسسة‌2005, ‌الجدمات‌المقدمة ‌جودة ‌)بعنوان‌تطور )

‌المناطم‌الحرة‌وأثرىا‌عمى‌رضا‌متمقي‌الجدمات‌(.

لقياس جودة الخدمات (Servpere) ى فعالية مقياسار مدبىدفت ىذه الدراسة إلى اخت        

معت المقدمة في مؤسسة المناطق الحرة ومدى علاقة أبعاد ىذا المقياس برضا متمقي الخدمات. جُ 

لمخدمات لمعرفة تقييميم لمخدمات المقدمة في  اً ( متمقي٘٘ٔالبيانات من خلال عينة مكونة من )

 المؤسسة ومستوى رضاىم.

عد التعاطف قد احتل المرتبة الأولى في تقييم أفراد العينة لجودة الخدمات أن بُ  نتبيالنتائج  أىم   

 %(.ٚٚ( بمؤشر جودة نسبتو المئوية )ٗٛ.ٖبمتوسط حسابي قدره )
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نحدار المتعدد إلى أن أبعاد المتغير المستقل )جودة الخدمات( تفسر ما نتائج تحميل الإ راتشاأ

ير التاب  )رضا متمقي الخدمة(.أربعة أبعاد من أبعاد جودة %( من التغير من المتغٗ.ٓٚمقداره )

الخدمات )الاعتمادية ,الأمان ,الجوانب المادية ,سرعة الاستجابة( كان ليا الأثر في تفسير التغيير 

( بمؤشر ٖٚ.ٖحقق متوسط حسابي قدره ) التاب في رضا العملاء. رضا متمقي الخدمة )العامل 

قدره  اً حسابي اً حين أن جودة الخدمات العامل المستقل حقق متوسط%( في ٘ٚرضا نسبتو تقريبا )

 .(‌‌%ٕ.٘ٚ( بمؤشر جودة نسبتو )ٙٚ.ٖ(

(‌بعنوان‌قياس‌درجو‌رضا‌المنتلعين‌من‌جدمات‌دائرة‌ 2006شديلات,الدراسة‌)‌-3

‌الراضي‌والمساحة‌في‌محافظو‌الملرم.

 محافظو المفرق عن جوده الخدمات رضا المنتفعين في ةقياس درج ىىدفت ىذه الدراسة إل       

التسييلات المادية ودعم بتوفير ) التي تقدميا دائرة الأراضي والمساحة في ىذه المحافظة والمتمثمة 

جراءات العمل والموضوعية في المعاممة ومدى العميا والا ةدار الإ عتمادية والتأمل الحسن ونظم وا 

ير كل من الجنس والعمر والمستوى التعميمي والمينة الخدمة كما فحصت تأث ةبعاد لجودأالاستجابة( ك

الخدمات  ةالمفرق عن جود ةالرضا لمعملاء أو رضا المنتفعين في محافظ ة)قطاع العمل( عمى درج

 التي تقدميا دائرة الأراضي والمساحة في ىذه المحافظة.

 ات والمعمومات من معت منيم البيانجُ  اً (مواطنٔٚٗعشوائية بمغت ) ةلقد أجريت الدراسة عمى عين

 ممت ليذه الغاية.صُ  ةخلال تطوير استبان

 مجموعة‌من‌النتائج‌كان‌أىميا:وقد‌أظيرت‌الدراسة‌ 

المقدمة  ةالخدم ةفي محافظو المفرق عن مستوى جود ةالدراس ةالرضا العام لأفراد عين ةن درجأ     

(  ٕٓ,ٖالمتوسط الحسابي ) حيث بمغ اً من قبل دائرة الأراضي والمساحة في ىذه المحافظة متوسط
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ولكن المتوسط الحسابي لجمي  ىذه  ةإن مستويات الرضا كانت متفاوتة وفقالأبعاد الجودة المقاس

 الأبعاد كان متوسطاً.

‌الجدمة‌وأثرىا‌عمى‌رضا‌العملاء(.‌ة(‌بعنوان‌)جود2007الدين,‌دراسة‌)نور‌‌-4

حدد ويعرف مختمف المفاىيم المتعمقة بالجودة ي اً نظري اً ىدفت ىذه الدراسة التي تقيم إطار          

الخدمات وعلاقتيا برضا العميل  ةعمى جود ةأساسي ةوقد ركزت بصور  حديثاً  إدارياً  باعتبارىا مدخلاً 

حاجات وتوقعات العميل وقد تبين من خلال ىذه الدراسة  ةلمعرف اً من خلال الإصغاء لمعميل مصدر 

لال المؤشرات الخاصة بالتقييم تختمف من عميل لآخر الخدمات من خ ةن تقييم العملاء لجودأ

الرضا بأنو الشعور بالسعادة بعد  ةكما عرفت الدراس لكنيا بالتالي تيدف إلى تحقيق رضاه.

 :وىي ةخصائص أساسي ةاستعمال الخدمة وبينت بأن لمرضا ثلاث

 : متغير م  الزمن تطوري , يتعمق بالتوقعات :نسبي‌,‌: إدراك العميلذاتي

ن أن قياس رضا العميل يعتمد عمى كشف حاجات العميل وفيم توقعاتو وبينت أا بينت الدراسة كم

 ىناك ثلاث مستويات لرضا العميل وىي .

 جوده ـــــ ـيكون العميل غير راضٍ لاالتوقعات ــــ   يعطي   ال أقل منالأداء  .ٔ

 ياً الأداء = التوقعات ـــ يعطي الجودة ـــــــــــ يكون العميل راض .ٕ

 ا جد ياً ــــــ يكون العميل راض ةعالي ةالتوقعات ــــ يعطي جودأكبر من الأداء  .3

ن تقيم العملاء لجودة الخدمات من خلال المؤشرات الخاصة أ: وكانت‌أىم‌النتائج‌ليذه‌الدراسة

 بالتقيم تختمف من عميل لآخر, كما أن جودة الخدمة تعمل عمى تحقيق رضا العملاء.

(‌‌بعنوان‌اتجاىات‌المستليدين‌من‌الضمان‌اتجتماعي‌2007حبسي,ال.‌دراسة‌)5

‌نحو‌الجدمات‌المقدمة‌‌إلييم‌في‌سمطنو‌عمان(.
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ىدفت الدراسة إلى معرفو اتجاىات المستفيدين من الضمان الاجتماعي نحو الخدمات         

 التساؤلات التالية : نع ةالاجاب ةإلييم في سمطنو عمان و ذلك بمحاول المقدمة

  ؟ا الخصائص الاجتماعية والاقتصادية والديموغرافيو لممستفيدينم   -

  ؟ما الخدمات الاجتماعية التي يقدميا الضمان الاجتماعي لممستفيدين   -

 ؟ما مدى فعاليو خدمات الضمان الاجتماعي في تحسين أوضاع المستفيدين منيم   -

 ؟ت الضمان الاجتماعياءاجر إما مدى رضا المستفيدين عن    -

  ؟ما رأي المستفيدين في أسموب المتابعة واقتراحاتيم لتطوير خدمات الضمان الاجتماعي   -

عن ثباتيا صدقيا و وتم التأكد من  ( سؤالاً ٓٗمن ) ةمكون ةولتحقيق ىذا الغرض تم تصميم  استبان

بمغ حجميا  ةمن المحكمين الأكاديميين وذلك قبل تطبيقيا عمى عين ةطريق عرضيا عمى مجموع

لممراجعين من المستفيدين من  ةفراد العينة من خلال المقابمة الشخصيأوتم اختيار  ( مبحوثاً ٖٕٓ)

 .مدائرة فقطلخدمات الضمان الاجتماعي 

‌ا   ‌النتائج ‌إلى ‌الدراسة ‌جمصت قتصادي تدني المستوى التعميمي والا : ةالتالي‌ةساسيلوقد

 .جتماعي لإالضمان ا من المستفيدين من ةوالسكني عند شريحة كبير 

 المالية الشيرية, ةجتماعي أبرزىا المساعدىناك خدمات عديدة تقدم لممستفيدين من الضمان الا 

والإعفاء من دف  الرسوم لمبطاقة الصحية ,وتوفير الأدوات المدرسية لأبناء المنتظمين لمدراسة  

المعيشي عند في تحسين الوض   اسيمتجتماعي قد ن خدمات الضمان الاأ ىأشارت البيانات إل

لم يوافق  ,جتماعي بالمقارنة م  الوض  السابقالضمان الا ةن شممتيم مظمأغمب المستفيدين بعد أ

 .ن من الضمان الاجتماعي عمى كفاية المساعدة المالية الشيرية لمحد الأدنى لممعيشة و المستفيد
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 جتماعيضمان الاىناك رضا من المستفيدين بشكل عام عن إجراءات ال نأأشارت البيانات إلى  

م  وجود بعض الصعوبات من الإجراءات قبل وبعد الحصول عمى الضمان الاجتماعي خمصت 

 الاجتماعي. في مستوى المتابعة لمنازل المستفيدين من الضمان اً ن ىناك تدنيأالدراسة إلى 

6(‌ ‌دراسة ‌عملاء‌2008يياجنة,ال. ‌رضا ‌عمى ‌الجدمة ‌جودة ‌"أثر ‌بعنوان )

‌ردنية".مجموعةاتتصاتت‌ال‌

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى آثار جودة الخدمات المقدمة من مجموعة           

الأردنية عمى رضا العملاء فييا ودرجة تأثير كل بعد من أبعاد الجودة المتمثمة بك  الاتصالات

مستوى ية , الاتصال( عمى سو م)الاعتمادية , الأمان , المصداقية , الاستجابة , الجدارة , المم

رضا العملاء ومعرفة إذا كان ىناك فروق ذات دلالة إحصائية تعزى لمعوامل الديموغرافية 

)الشخصية والوظيفية( والمتمثمة بك )الجنس , العمر , المؤىل العممي , منطقة السكن , سنوات 

من حيث رضا العملاء عن جودة الخدمة  التعامل م  مجموعة الاتصالات الأردنية , الدخل(

  قدمة في مجموعة الاتصالات الأردنية.الم

ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي , التحميمي , الميداني حيث تم تطوير استبانو  تأعتمد        

لغايات جم  البيانات الأولية وقد تم تطبيق الدراسة عمى عينة مماثمة من عملاء مجموعة 

ن( و انو أعيد منيا )مئة وسب  وتسعالاتصالات الأردنية حيث تم توزي  )مئتين وخمسين( استب

%( وتم الاعتماد عمى الحزمة الإحصائية ٜٚاستبانو صالحة لمتحميل وبنسبة استرجاع بمغت )

 :وتمثمت‌أبرز‌النتائج‌بما‌يمي.( Spssلمعموم الاجتماعية )
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 قةبعاد جودة الخدمة وكان ترتيبيا حسب درجة الموافأفراد العينة نحو أىناك تفاوت في اتجاىات  -

 المصداقية,و الاستجابة , و الاعتمادية , و الجدارة , و الأمان , و  )الممموسة, من قبل العميل تنازلياً 

 .(الاتصالو 

 يجابية قوية بين جودة الخدمة ودرجة الرضا لدى عملاء مجموعة الاتصالاتإوجود علاقة  -

 الأردنية.

 اً يا حسب أىمية تأثيرىا تنازليبعاد الجودة تؤثر عمى رضا العملاء بشكل متفاوت وترتيبأإن  -

 )الممموسة , الاتصال , المصداقية , الاستجابة , الجدارة , الأمان , الاعتمادية(. 

  وجود فروقات ذات دلالة إحصائية لرضا العملاء عن جودة الخدمات تعزى لممؤىل العممي حيث -

 وعدم وجود فروقات ذاتىذه الفروقات لصالح العملاء الذين يحممون درجة البكالوريوس  كانت

دلالة إحصائية لرضا العملاء عن جودة الخدمات تعزى لممتغيرات الديموغرافية )الجنس , العمر , 

 عدد سنوات التعامل م  الشركة , مكان السكن , الدخل(.

بعاد‌جودة‌الجدمة‌ورضا‌العملاء‌أ(‌بعنوان‌"العلاقة‌بين‌2009.‌دراسة‌)بشماف‌,‌7

‌لردنية".في‌المصارف‌التجارية‌ا

 ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى العلاقة بين جودة الخدمة , ورضا العملاء في            

 المصارف التجارية الأردنية ولتحقيق ذلك تم جم  بيانات الدراسة من )عشرة( مصارف أردنية 

عميل تم   ٓٓ٘لقياس المتغيرات وقد وزعت الاستبانة عمى  ةداأتم تصميميا ك ةعن طريق استبان

بعاد مستقمة متعمقة بجودة الخدمة المصرفية وتمت أوقد تم تحديد )ثمانية(  ةستبانا  ٜٙٗ استعادة

, معالجة البيانات المجمعة بواسطة الاحصائات الوصفية , التوزيعات التكرارية , الوسط الحسابي
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( ANOVAار)( واختيTنحراف المعياري وكما استخدمت الاحصائات الاستدلالية اختيار )الا

 .ة القياسادأتاخ ألفا لأختيار مدى ثبات ببالإضافة إلى استخدام كرو 

 لى مجموعة من النتائج:إوقد توصمت الدراسة 

بعاد الاعتمادية والممموسية في جودة الخدمات المصرفية لدرجة .  جاء تقيم عينة الدراسة لأٔ  

الأمان  , سيولة الوصول , سيولة البحث ,  بعاد )الاستجابةمرتفعة بينما جاء تقيم العينة لبقية الأ

ن تقيم عينة الدراسة لأبعاد جودة أ, التعاطف( بدرجة متوسطة وبشكل عام بينت نتائج الدراسة 

 .يجابياً إت ءالخدمة المصرفية جا

 أظيرت نتائج الدراسة وجود رضا لدرجة متوسطة لدى عينة الدراسة عن جودة الخدمة .ٕ

العملاء  بعاد جودة الخدمة المصرفية ورضا أيجابية بين إإلى وجود علاقة أشارت نتائج الدراسة .ٖ

المصرفية  لنتائج إلى وجود علاقة بين كل بعد عمى حده , من إبعاد جودة الخدمةت اشار .أٗكما 

 .)الاعتمادية, الاستجابة, الأمان, التعاطف, الممموسة, سيولة الوصول, سيولة البحث, الفعالية(

رفية صالم سة عدم اختلاف رضا عملاء المصارف الأردنية عن جودة الخدمةأظيرت الدرا.ٚ

المؤىل العممي بينما كان ىناك اختلاف في رضا العملاء عن جودة لكترونية باختلاف الجنس و الإ

 لكترونية باختلاف سنوات التعامل م  المصرف و طبيعة العمل.الخدمة المصرفية الإ

‌وان‌مكانة‌الجودة‌في‌المؤسسة‌الجدمية.(‌بعن2009دراسة‌)ناصر‌الدين,.‌8

أن الجودة من أىم القضايا التي تيتم بيا المؤسسات المتميزة ميما  إلىىدفت ىذه الدراسة         

لى رف  مستوى أدائيا من حيث إكان طبيعة نشاطاتيا. كما أن المؤسسات الخدمية تسعى دائما 

 . اشتداد المنافسةتقديم الخدمة, وتعزيز مكانتيا التنافسية في ظل 
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بينت ىذه الدراسة أن تنوي  مزيج الخدمات المقدمة من قبل مؤسسة الاتصالات في  أيضاً            

 , خاصةً عمى السعر المنخفض نسبياً  إلى إتباعيا لسياسة تسويقية تعتمد أساساً  ةضافإالجزائر 

ر.غير أن التجارب أثبتت نترنت ساىم في استحواذىا عمى الحصة السوقية الأكبأسعار خدمات الإ

نما تسعى  أن المؤسسات الخدمية الناجحة لا تعتمد عمى سياسة السعر المنخفض في المنافسة وا 

بعاد جودة الخدمة في ألذا دمج الباحث  لإرضاء زبائنيا من خلال تقديم خدمات ذات جودة عالية.

 لتعاطف(.بعاد )الممموسة الاعتمادية , الاستجابة , الضمان )الثقة( اأخمسة 

بعاد الخمسة في تقيم جودة الخدمة ن تقيم الزبائن لمجودة العقمية لكل من الأإ وكانت‌نتائج‌التحميل 

بعد  ىتمام لم يرقلان ىذا اأبعاد غير ىتمام بيذه الأمما يعكس وجود نوع من الا كان تقيما متوسطاً 

 إلى المستوى المطموب والذي يرغبو الزبون. 

‌)جمعة,.9 ‌2009دراسة ‌في‌( ‌البمديات ‌تقدميا ‌التي ‌الجدمات ‌جودة ‌أثر بعنوان

‌فمسطين‌عمى‌رضا‌المستليدين.

 ىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد أثر جودة الخدمات التي تقدميا البمديات في فمسطين عمى رضا 

( بأبعاده الخمسة الذي يركز عمى قياس الأداء Servperfالمستفيدين وذلك في استخدام مقياس )

تقوم مشكمة الدراسة عمى تحديد مدى صلاحية مقياس الأداء  إذة المقدمة لمعميل. الفعمي لمخدم

رتقاء بجودة الخدمة والمساعدة بتطويرىا. وقد كشفت جل الاأالمذكور لقياس رضا المستفيدين من 

وجود أثر ل بعاد الخمسة والمكونة لمقياس جودة الخدمة عمى مستوى رضا  -أىم النتائج:

 .المستفيدين منيا
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 .لدراسات‌الجنبيةاثانياً:‌

‌‌ ( (Assessing the Quality of Web Sites بعنوان‌(Hasan & Abuelrub, 2008).‌دراسة‌‌1

ىمية في تطوير ألكترونية لما ليا من ىمية استخدام المواق  الإألى إىدفت ىذه الدراسة           

لكترونية في جمي  انتشرت التجارة الإ .(ٜٜٗٔ) لكتروني الأولالموق  الإ حيثلكترونية التجارة الإ

لى إتجاه معظم الشركات الى إ ىتصالات ما أدأنحاء العالم من خلال التسويق والمبيعات والا

رادت المواق  خمق بيئة ألكترونية لما ليا من فوائد كبيرة تعود عمى ىذه الشركات كما التجارة الإ

 عتماد عمى تكنولوجيانترنت والاممارسات عمى الإالارية و جديدة وىي إجراء جمي  العمميات التج

كثر فعالية ألكترونية لكي يصبح كما استعرضت ىذه الدراسة معايير لتقيم المواق  الإ المعمومات.

ن ىذه المعايير عامة لتقيم أي موق  بغض النظر عن الخدمة التي يقدميا وكانت المعايير أكما 

 -كما يمي:

 الصلاحية.  يت وتعدد المغات والدقة و ل التوقجودة المحتوى من خلا - أ

 مة و الألوان و النص.ءجودة التصميم من خلال الجاذبية والملا  - ب

 التنسيق.جودة التنظيم من خلال الفيرس والخرائط  والروابط و ج_  

 الخصوصية والتفاعمية.قية والأمن و الموثو الاستخدام و  جودة الاستخدام من خلال سيولة - د

غفال اي من ىذه المعايير وعدم التركيز عميو يؤدي إلى نتائج سمبية في وكانت أىم التائج أن إ

 العمل.
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 بعنوان‌ (Ba & Johnson, 2008) . دراسة‌‌ا2

(An explanatory study of the impact of e-service process on online customer 

satisfaction) 
نترنت ,من خلال مشترين والبائعين عبر الإبين ال العلاقةعرض  لىإىدفت ىذه الدراسة          

ن الموق  إ إذإدارة الخدمات , من أجل التعرّف عمى محددات رضا العملاء عبر الإنترنت. و 

لتقديم الخدمات, اعتمدت ىذه الدراسة عمى تقييم العمميّات  اً نظام يعدلكتروني لمشركات الإ

ه الدراسة عمى عينة مكونة من أرب  اعتمدت ىذلكتروني. المصاحبة لنظام تقديم الخدمة الإ

 ٙحيث قامت المجموعات بزيارة  ,وعات طلابية مسجّمين في مساقات المعموماتية والعممياتممج

 و تم توزي  الأسئمة بشكل عشوائي. لكترونية,إمواق  شرائية 

 ميل إلى أن تحسن عمميّات نظام تقديم الخدمات الإلكترونية يرف  من تصوّر الع أشارت‌النتائج‌

لكتروني مما يؤدّي الى زيادة قيمة الخدمة المقدّمة و التحكم بعممية بسيولة استخدام الموق  الإ

 ازدياد رضا المتسوّق  لكتروني وأخيراً التسوّق الإ

 بعنوان  (Nosrati, 2008)دراسة.‌3

(The Impact of Website Quality on Customer Satisfactions) 

رضا لكتروني و علاقتيا ببعاد جودة الموق  الإألى توضيح أىمية إدراسة تيدف ىذه ال            

ظيار أكثر ىذه الأالعملاء و   كانت ىذه الدراسة عن المكتباتىمية عمى رضا العملاء. و أبعاد ا 

وىي الموثوقية لكتروني قد تناولت ىذه الدراسة أربعة أبعاد لجودة الموق  الإيران. و إلكترونية في الإ

تأثيرىا و  (e-trust)لكترونيوخدمة الزبائن. كما درست الثقة الإمن و الأكتروني و لوق  الإتصميم المو 

 .لكترونيعمى جودة الموق  الإ

أن العامل الأىم عمى الرضا و  اً قوي اً لكتروني تاثير وأظيرت ىذه الدراسة أن لجودة الموق  الإ         

مة الزبائن ىو المتغير الذي يؤثر بشكل من وجية نظر المكتبات ىو الموثوقية. كما أظيرت أن خد
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كما أثبتت أن ىناك  مباشر عمى رضا العملاء و بالتالي ىو مفتاح زيادة نسبة الرضا لدى العملاء.

 لكتروني و التي بدورىا تؤثر عمى رضا العملاء. لكترونية عمى جودة الموق  الإلمثقة الإ معقولاً  اً تأثير 

 :بعنوان(Lin & Sun, 2009) دراسة‌-4

(Factors influencing Satisfaction and Loyalty in online Shopping) 

ولائيم م  تأثرىم نترنت و متسوقي الإ رضاىدفت ىذه الدراسة إلى استكشاف العلاقة بين          

الخارجية )سيولة استخدام الموق  , لكترونية( و بالعوامل المتغيرة الداخمية ) درجة التعمق بالمواق  الإ

نترنت ضافة إلى تقديم بعض المقترحات الإستراتيجية لمشغّمي مواق  الإة خدمة المواق (. بالإجود

 ٔٗالدراسة عمى تصميم دراسة استقصائية تحتوي عمى  هاعتمدت ىذ .ةعمى نتائج الدراس اعتماداً 

افق ( اختيارات مختمفة إما غير موافق بشدة" , " غير موافق ", " غير مو ٚوكل سؤال لو ) سؤالاً 

"محايد", " موافق قميلا", " موافق " و " موافق بشدة". تم اختيار العينة بشكل غير عشوائي  قميلا",

بريد  ٗ٘ٔلكتروني )مّا عن طريق البريد الإإباستخدام أسموب "كرة الثمج" و تم توزي  الأسئمة 

( ٓ٘ٔتم استلام ) (.اً مشترك ٓٙٔ( أو عن طريق تسميم الأسئمة مطبوعة باليد لممشتركين )اً لكترونيإ

( ٓ٘ٔ( رسائل الكترونية لعدم جدارة استخداميا وتم استلام )ٗ, حيث تمّ استبعاد)اً لكترونيإ اً بريد

 نتائج الدراسة كانت كالآتي:   ( ورقة لعدم جدارة استخداميا.٘ٚمستممة باليد وتمّ استبعاد ) ةاستبان

 لكترونية بشكل مباشر.لممواق  الإيم ئنترنت م  ولاارتباط درجة رضا المتسوّقين عبر الإ -أ 

        نترنت لكترونية م  درجة رضا المتسوّقين عبر الإارتباط تحسين مواصفات المواق  الإ  -ب 

 لكترونية بشكل مباشر.يم لممواق  الإئولاو 

 يمئولانترنت و المتسوّقين عبر الإ ءرضاإلكترونية م  درجة ارتباط جودة خدمة المواق  الإ  -ج 

 لكترونية بشكل مباشر.لإلممواق  ا     
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        لكترونية بشكل مباشرم لممواق  الإئينترنت م  ولاارتباط درجة تعمق المتسوقين عبر الإ  -د 

   لكن لا تستطي  التأثير بشكل مباشر عمى درجة ارتياحيم لممواق .و 

 (‌بعنوانJernberg, 2009دراسة‌).5

(Web-site Quality Evaluation: A case study on a Swedish business-to business 

company web-marketing) 

لكتروني كيفية نجاح شركة سويدية استخدمت الموق  الإ لتعرف عمىىدفت ىذه الدراسة             

لكتروني من خلال خمسة أبعاد نجاز أىدافيا كما ىدفت إلى تقيم الموق  الإكأداة رئيسية لمتسوق لإ

 وىي: رئيسية

 النظام, من خلال سيولة الوصول لمموق , وسيولة تشغيل الموق  ووقت التحميل :    جودة أولاً 

 لمموق  وخريطة واضحة لمموق .

 :   جودة المعمومات, من خلال تحديث المعمومات, سيولة فيم المعمومات الموجودة ووجود ثانياً 

 كثر من لغة عمى الموق .أ

 في الموق , الثقة بالموق , سيولة الاتصال في :   جودة الخدمة, من خلال كفاءة العاممين ثالثاً 

 الموق  من الشركة.

 مرضٍ  وىل عرض الموق  ؟: الجاذبية من خلال ىل الموق  جذاب ومنافس لممواق  الاخرىرابعاً 

  ؟بصريا

 : العلاقة التكميمية ىل يوجد تكامل لمعناصر السابقة م  بعضيا بعض؟ خامساً 

والمعمومات كانت جيدة,والموق  سيل الدخول إلية وسري  ووقت  وكانت أىم النتائج أن جودة النظام

( قميل, ولكن الموق  لا يوفر لغات أخرى غير الإنجميزية وخط النص غير downloadالتحميل )

 جيد في الموق .
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 بعنوان‌)‌ (Alabdalla & Kassim, 2010ةدراس.‌6 

(The effect of perceived service quality dimensions on customer satisfaction, trust, 

and loyalty in e-commerce settings: A cross cultural analysis) 

, رضا العملاء, درجة المدركةالعلاقة بين جودة الخدمة  التعرف عمىلى إىدفت ىذه الدراسة        

ي ىذه الدراسة عمى عتماد فلكترونيّة في قطر وماليزيا. تم الابعمميّات التسوّق الإ الثقة,و  الولاء

ليا  المدركة. أظيرت النتائج أن جودة الخدمة المدركةلدراسة أبعاد جودة الخدمة  طريقة المسح

كبير عمى رضا العملاء. وبالمقابل أظيرت أنّ رضا العملاء لو تأثير عمى ثقتيم بعمميّات  تأثير

( و WOMلعميل من خلال )عمى ولاء ا تأثير كبير االرضا ليملكتروني. وأن الثقة و التسوّق الإ

(WOM ىو نتاج الزيارات )ىتمام أن الثقة ليس ليا المثير للاو عادة الشراء. إنيّة لمموق  و  المتكررة

الرضا عمى الثقة, لم تظير النتائج أية فروقات كبيرة  (, باسثناء تأثيرWOMتأثير مباشر عمى )

كما بينت قة عمى الولاء بين العملاء بين تأثير جودة الخدمة عمى الرضا, الرضا عمى الولاء والث

ىذه الدراسة أنو في التجارة الإلكترونية يمكن لمشركات تحديد زيارة وولاء العملاء مباشراً من خلال 

 تحسين سيولو الاستخدام وجاذبية وأمن الموق  عمى الأنترنت,والتكيف الثقافي م  الثقافات الأخرى.

 

 

 انبعنو‌‌(Sheng & Liu, 2010دراسة‌)‌.‌8

(An empirical study on the effect of e-service quality on online customer 

satisfaction and loyalty) 
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لكترونية عمى مدى السنوات القميمة نو أصبحت  التجارة الإأىدفت ىذه الدراسة إلى            

تقبميا عمى نطاق بحاث الحديثة أنو تم الماضية منتشرة بشكل متزايد في الصين وأظيرت الأ

قل من طرق التسوق التقميدية أنترنت رضا العملاء والولاء لمتسوق عن طريق الإ نأواس  كما 

 ولاء العملاء عمى الانترنت ىي  مسألة صعبة  لتجارة التجزئة.  وزيادة رضا و ن كيفية الحفاظ أو 

م تطوير ثالعملاء.  ولاءىو محاولة فيم ما يؤثر عمى رضا و والغرض من ىذه  الدراسة          

ن أنترنت حيث ولاء العملاء من عمميات الشراء )التسوق( عمى الإمفاىيمي جديد لرضا و  نموذج

((Parasuraman's E –SQUAL(  أبعاد لمدراسة  من  ٗىناك ) جودة الخدمة  وىي ُُ

 عمى عينة ةلكترونية وكفاءة تحقيق المطمب, سيولة النظام, الخصوصية. تم تطبيق الدراسالإ

نترنت وكانت المشتريات تشمل من الذين يشترون من خلال الإ اً ( شخصٗٙٔتتكون من )

 الأثاث, الكتب, الملابس, البرمجيات, المنتجات الرقمية.

الرغبات يجابية عمى رضا العملاء وتحقيق  إفي تحقيق الرغبات لو آثار  ةاالكفاء  ىم‌النتائجأومن‌

 لعملاء.يجابية عمى ولاء اإالخصوصية لو آثار و 

 ن العوامل المتبقية ليس ليا أي تأثير كبير عمى أي من رضا العملاء أو ولاء العملاء إم  ذلك ف

 يجابي ولاء العملاء من خلال رضا العملاء.إبالإضافة إلى ذلك يتأثر بشكل 

 بعنوان‌(Michel & Ajit, 2010)دراسة..‌9 

Pricing e-service quality risk in financial service)) 

ىدفت ىذه الدراسة لكيفية الحصول عمى الميزة التنافسية لمشركات من خلال عروض              

و انخفاض مستويات أرتفاع الكترونية والمخاطر التي تواجو ىذه الشركات من خلال التجارة الإ

شركات ن مقدرة الإلكترونية والتي تؤثر عمى القيمة السوقية لمشركة في التصنيف لذا فالخدمة الإ

ن تفكر ألكترونية يجب عمى متابعة التطورات في تكنولوجيا المعمومات لمحصول عمى الخدمة الإ
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من دراسة  عمى الاستثمار في ىذه الشركات فلا بدَ  يضاً أن ذلك يؤثر لأ في تكمفة الخدمة مالياً 

             ول عمى جودة خدمة عالية.صالسوق جيدا قبل المخاطرة في دف  تكاليف مالية عالية لمح

ليو الشركة وحجم إتنتمي  الذيولى عمى القطاع لكترونية تعتمد في الدرجة الأن الخدمة الإأكما 

من وض  استراتيجية لمشركة لمحد من المخاطرة المالية  لا بدَ  ذاً إ الشركة والنمو المحتمل لمشركة .

 نفسيا . ستثمار في الشركةن ذلك يؤثر عمى الالكترونية لأجل الخدمة الإأمن 

‌ بعنوان‌(Cheolho, 2010) دراسة‌‌10.

Antecedent of Customer Satisfaction with online Banking in China: the effects of 

experience) 

مجربة لرضا العملاء عن الخدمات المصرفية حالات سابقة و خد ألى إىدفت ىذه الدراسة           

بعاد تؤثر أ ستةن ىناك ألى البحوث والدراسات السابقة تبين إ نترنت في الصين واستناداً عبر الإ

من , محتوى المعمومات , خدمة العملاء , سيولة الاستخدام , التصميم عمى رضا العملاء وىي الأ

ولى عالية الخبرة والتجربة و الثانية منخفضة بعاد عمى مجموعتين الأم قياس ىذه الأثالسرعة. و   , 

ن التصميم والسرعة والأمن ومحتوى المعمومات وخدمات دعم العملاء أ ئجظيرت‌النتاأو‌ الخبرة.

 ي من المجموعتين . ألدييا تأثير كبير عمى رضا العملاء في 

 عمى بكثير في المجموعة عاليةأن تأثير التصميم والأمن والسرعة ومحتوى المعمومات أ يضاً أ

 .بير في المجموعة منخفظة الخبرة ن تأثير خدمة دعم العملاء يظير بشكل كأالخبرة في حين 

 بعنوان‌((Godwin & Shaun, 2010دراسة‌‌.11

(The Government Evaluation Challenge;A South African Batho Pele-aligned 

service quality Approach) 

 ن نترنت في توسي  قنوات الاتصال وخدمة المواطنيلى كيفية استثمار الإإالدراسة  هىدفت ىذ     
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لكترونيــــــة  لكافــــــة المــــــواطنين لكــــــن عمــــــى تكنولوجيــــــا المعمومــــــات مــــــن خــــــلال الخدمــــــة الإ عتمــــــاداً ا

م نجــــاح يلكترونيـــة فـــي القطــــاع العـــام ىـــو كيفيــــة تقيـــكثـــر التحـــديات التــــي تواجـــة تقـــديم الخدمــــة الإأ

 يـــــــةمقدمـــــــة موجالن الخدمـــــــة لأاً تصـــــــالات نظـــــــر أو فعاليـــــــة اســـــــتثمار تكنولوجيـــــــا المعمومـــــــات  والا

الدراســــــة  هفعالــــــة لتقــــــيم ىــــــذة الخدمــــــة . لــــــذا قيمــــــت ىــــــذ ةمــــــن وجــــــود أدا المــــــواطنين ولا بــــــدَ  لكافــــــة

ــــة الخدمــــة الإ ــــة لجنــــوب لكترونيــــة فــــي الحكومــــة الإالبحثي ســــة االدر  هفريقيــــا واســــتخدمت ىــــذألكتروني

ــــــيم الخدمــــــة الإأســــــتة  ــــــة وىــــــي تصــــــميم الموقــــــ  ,ســــــيولة البحــــــث, الاتصــــــالات ,بعــــــاد لتق  لكتروني

 الأمن . نوعية المعمومات, جاذبية الموق  ,

وأظيرت انتائج أن العلاقة بين ىذه الأبعاد والخدمات المقدمة علاقة ايجابية كل ما كان تصميم 

الموق  جيد, وسيل تصفحة, والاتصالات جيدة ,والموق  جذاب,والمعمومات محدثة وأمنة تكون 

 الاستفادة من الخدمات بشكل أفضل.

 

‌ن‌الدراسات‌السابقة‌الدراسة‌ع‌هما‌يميز‌ىذ(:2-6)

غمب الدراسات المكتوبة في المغة العربية ىي عن جودة الخدمات التقميدية وليس عن جودة أ

جودة الخدمات الإلكترونية من خلال الخدمات  , لذا جاءت ىذه الدراسة لتقيملكترونيةالخدمات الإ

رتباط اضباط ل  الأردني جتماعيالموق  الإلكتروني لمؤسسة الضمان الا الإلكترونية التي يقدميا

ممثمي المنشآت الخاضعة لمؤسسة الضمان الاجتماعي والتي تتعامل م  مؤسسة الضمان 

 ةضافبالإستخداميا واثبتت نجاحات عالمية, استخدام مقاييس عالمية تم اوب الاجتماعي إلكترونياً 

مغ عدد المشمولين في الأردن من حيث عدد المؤمن عمييم حيث ب ةمؤسس كبرألتناول ىذه الدراسة 
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لف شخص أ( ٕٓٔ( ألف مشترك فعال وأكثر من) ٓٗٛتحت مظمة الضمان الاجتماعي بحدود) 

 (.ٕٔٔٓ)يتقاضون رواتب تقاعدية من الضمان حتى ىذا العام

وما يميز ىذة الدراسو أنيا بالمغة العربية, وتناوليا مؤسسو أردنية ذات أىميو كبيرة)مؤسسة الضمان 

 ( من خلال الموق  الإلكتروني لممؤسسة.الاجتماعي الأردني
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 الفصل الثالث
 الطريقة والإجراءات

 

‌(‌:‌المقدمة3-1)

‌(‌:‌منيجية‌الدراسة3-2)

‌(‌:‌مجتمع‌الدراسة3-3)

‌(‌:‌عينة‌الدراسة3-4)

‌(‌:‌أدوات‌الدراسة‌ومصادر‌الحصول‌عمى‌المعمومات3-5)

‌(‌:‌الساليب‌الإحصائية‌3-6)

‌صدم‌أداة‌الدراسة‌وثباتيا‌(‌:3-7)
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 انًقذية (1–3) 

 

)ضباط ارتباط  الدراسة وعينة ,مجتم  الدراسة و ,منيجية الدراسة لىذا الفص تناول         

التي تتعامل م  الموق  الإلكتروني لمضمان  جتماعيلاالخاضعة بحكم قانون الضمان ا لمنشآتا

ار صدق بي استخدمت في جم  المعمومات وتم اختستبانة( التوكذلك الأداة )الإ ,( الإجتماعي

 حصائية ليذه المعمومات.لإستبانة ومن ثم التحميل بالأساليب اات الاثبو 

 

   منيج‌الدراسة(‌3-2)

ة والمتعمقة بموضوع الدراسة من كتب ومقالات ودراسات ر الأدبيات المنشو  لىإالرجوع  تم          

لجم   التحميمي,كما استخدم الباحث المنيج الوصفي و  عداد الجانب النظري من البحثلإسابقة 

 المتغيرات. ىذه بين والكشف عن العلاقة حصائياً إ وتحميميا البيانات عن متغيرات الدراسة

 

 ‌مجتمع‌الدراسة(‌3-3)

رتباط, والذين ا( ضابط ٖٕٕرتباط والبالغ عددىم)تكون مجتم  الدراسة من جمي  ضباط الا     

جتماعي بحكم القانون والتي تتعامل إلكترونياً م  موق  خاضعة لمضمان الايمثمون المنشآت ال

, إذ أن بعض ضباط الارتباط ( منشأةٕٛٗمؤسسة الضمان الإجتماعي الإلكتروني والبالغ عددىا)

 .  يمثمون أكثر من منشآة
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 عينة‌الدراسة(‌3-4)

الخاضعة بحكم قانون الضمان  لممنشآترتباط لصغر حجم المجتم  تم شمول جمي  ضباط الا نظراً 

منشأة, يمثميم لدى مؤسسة الضمان ( ٕٛٗ) حيث عدد ىذه المنشآت ردنيلأجتماعي الاا

طرق برتباط ستبانة عمى ضباط الاا( ٖٕٕتم توزي  )و رتباط ,ا( ضابط ٖٕٕجتماعي الأردني )الا

دارات الفروع التابعة من خلال إ والتوزي  اليدويالإلكترونية ومن خلال مركز تكنولوجيا المعمومات 

يبين الإستبانات الموزعة والمسترجعة وعدد  (ٔ-ٖجتماعي الأردني. و)الجدوللمؤسسة الضمان الا

 الإستبانات الصالحة.

 الصالحةستبانات الموزعة والمسترجعة و ( الأ-ٖجدول )

‌عدد‌الإستبانات‌الصالحة‌عدد‌الإستبانات‌المسترجعة‌عدد‌الإستبانات‌الموزعة

ٕٕٖ ٔٛ٘ ٔٙٛ 

 وكانعمى جمي  أفراد عينة الدراسة  أنو تم توزي  الاستبانة, (ٔ-ٖ) رقم ويظير من الجدول      

ستبانة غير صالحة ا( ٚٔ%( , كان منيا )ٜ٘.ٕٛستبانة أي بنسبة )ا( ٘ٛٔ) منياالمسترج  

ستبانات ,لذا كانت نسبة الاوذلك لعدم دقة المعمومات فيياللاستخدام كمصدر لمبيانات 

(  يبين الخصائص الديمغرافية ٕ-ٖ%( وىي نسبة مقبولة عمميأ. و الجدول )ٖٖ.٘ٚصالحة)ال

 لأفراد العينة
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 ( الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسةٕ-ٖجدول )

‌% التكرار اللئة المتغير

 الجنس

 80.4 135 ذكر

 19.6 33 أنثى

 100 ‌168المجموع

 العمر

 29.2 49 سنة‌20-29

 45.2 76 سنة‌30-39

 22.6 38 سنة‌40-‌49

 3.0 ‌5سنة‌فأكثر‌50من‌

 100 ‌168المجموع

 المستوى‌التعميمي

 12.5 21 ثانوية‌عامة‌أو‌اقل

 20.8 35 دبموم‌مجتمع

 58.9 99 بكالوريوس

 7.7 13 دراسات‌عميا

 100 ‌168المجموع

 سنوات‌الجبرة

 29.8 50 سنوات‌3أقل‌من‌

 33.9 57 سنوات‌6-3من

 16.7 28 سنوات10-7من‌

 19.6 33 سنوات‌10أكثر‌من‌

 100 ‌168المجموع

 

%( من أفراد ٜٚأن )من أفراد العينة ىم من الذكور, و %( ٗ.ٓٛ) أن (ٕ-ٖيوضح الجدول رقم)

ثمثي العينة حاصمون عمى شيادات  ظير الجدول ذاتو أنَ عاما.  كما يُ  ٓ٘العينة أعمارىم تقل عن 

%( من ٘.ٕٔ%( حاصمون عمى شيادات دراسات عميا, في حين أن فقط )ٚ.ٚجامعية؛ منيم )

( عدد سنوات الخبرة في ٕ-ٖالعينة يمتمكون شيادة ثانوية عامة أو أقل. كما يبين الجدول ) أفراد 

 و مؤسسة الضمان الاجتماعي. المنشأةرتباط بين إالعمل كضابط 
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‌مصادر‌الحصول‌عمى‌المعموماتأدوات‌الدراسة‌و‌‌(3-5)

 وتقسم إلى قسمين: . ةالدراس ةداأختصاص ومن خلال لاتم جمعيا من النظريات والكتب ذات ا 

 حكمةالمصادر الثانوية.  وتشمل الكتب والدوريات والرسائل الجامعية والمقالات العممية المُ ..ٔ

 والمنشورة وذلك لبناء الإطار النظري لمدراسة. 

لجم   إعدادىا من قبل الباحث خصيصاً  تمالتي  (ٕ)ممحق ستبانة لاالمصادر الأولية. وىي ا.ٕ

تعكس أىداف  التي سئمولأمن ا اً والمعمومات التي تتعمق بموضوع الدراسة و تشمل عدد البيانات

 ستبانة من ثلاثة أجزاء:. وتكونت الايا من أفراد العينةعنجابو لإالدراسة وأسئمتيا ل

 (ٗ – ٔلدراسة من خلال الفقرات )متغيرات تتعمق بالخصائص الديمغرافية لعينة ا .ٔ

 متغيرات تتعمق بأبعاد جودة الخدمة الإلكترونية من خلال ستة أبعاد؛ الاعتمادية وتقاس بالفقرات .ٕ

 (, والخصوصية وتقاس بالفقرات ٔٔ – ٜ(, وسيولة الوصول وتقاس بالفقرات )ٛ - ٘)

مة/التعاطف وتقاس بالفقرات ( والمجامٚٔ – ٘ٔستجابة و تقاس بالفقرات من )(, والاٗٔ – ٕٔ)

 (.ٖٕ – ٕٓ(, وسيولة الاستخدام وتقاس بالفقرات )ٜٔ – ٛٔ)

تم وقد   (.ٕٛ – ٕٗمتغيرات تتعمق برضا العملاء عن الخدمة الإلكترونية وتقاس بالفقرات ) .ٕ

الثالث من ي الجزئين الثاني و ف (Likert Scale) "ليكرت"مقياس عتماد عمى التدريج الخماسي الا

جابة " موافق " )٘إجابة " موافق جداً " ) كونبحيث ت ستبانة؛الا جابة ٗ( درجات, وا  ( درجات, وا 

جابة "غير موافق" )ٖ"محايد" )  , , والإجابة "غير موافق أبداً " درجة واحدة ( درجةٕ( درجات, وا 

 ( ٖ-ٖكما يبدو في الجدول ) ةثلاث مستويات ثم قُسِم التدريج الخماسي إلى

‌

‌
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‌المعيار‌الثلاثي‌المستجدم‌في‌الدراسة‌(ٖ-ٖجدول‌)‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌مستوى‌الىمية‌اللئة

 متدنية ٖٖ.ٕ – ٓٓ.ٔمن 
 متوسطة ٙٙ.ٖ – ٖٗ.ٕمن 
 عالية ٓٓ.٘ – ٚٙ.ٖمن 

 

 : حصائيةالساليب‌الإ(‌3-6)

ممية جتماعية( في ع)الحزمة الإحصائية لمعموم الا  spssعتماد عمى الرزمة الإحصائية تم الا

 التحميل واختبار الفرضيات واستخدام الوسائل الإحصائية التالية: 

 . أساليب الإحصاء الوصفي )الوسط الحسابي, التكرارات , النسب المئوية(.ٔ

البسيط(, وسيتم الإجابة عن الفرضيات  المتعدد والانحدار نحدار. الأساليب التحميمية )الإ 

لأبعاد جودة الخدمة  والانحدار البسيط والمتعدد سط الحسابينحراف المعياري, والمتو باستخدام الا

الإلكترونية مجتمعة وتأثيرىا عمى رضا العملاء وتأثير كل بعد من ىذه الأبعاد عمى رضا العملاء 

رتباط لمدلالة رياضياً عمى قوة العلاقة بين المتغير عتماد عمى معامل الا, وسوف يتم الاهلوحد

( فإذا كانت قيمة ٔ-, ٔ)المسبب(, وتتراوح قيمة ىذا العامل ما بين )+ التاب  والمتغير المستقل

المعامل تساوي صفراً فيذا يعني عدم وجود علاقة بين المسبب وأبعاد الجودة أما إذا كانت قيمة 

رتباط تام بمعنى إذا زاد المتغير المستقل )المسبب( يزيد المتغير ا( يعني وجود ٔرتباط )+معامل الا

رتباط تام سمبي بين ا( فيعني وجود ٔ-رتباط )نفس النسبة أما إذا كانت قيمة معامل الاالتاب  وب

المتغيرين, أي إذا زاد المتغير المستقل )المسبب( سوف يؤدي إلى انخفاض المتغير التاب  والعكس 

 صحيح .
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ٖ.one sample T- test  

 .لقياس ثبات الأداة  . كرونباخ ألفاٗ

 

‌ة‌و‌ثباتيا:‌الدراس‌أداة‌صدم(‌3-7)

 صدم‌أداة‌الدراسة  (ٔ-ٚ-ٖ)

ســـتبانة عمـــى مجموعـــة قـــام الباحـــث بعـــرض الا لغـــرض قيـــاس الصـــدق فـــي أداة الدراســـة‌‌‌‌‌‌‌‌

, (ٕ)ممحـق  محكمين من ذوي الاختصاص من أعضاء ىيئة التدريس فـي مجـال إدارة الأعمـال

  لاعتبارحيث حددوا مجموعة من الملاحظات المغوية والمفاىيمية والشكمية أُخذت بعين ا

 أداة‌الدراسةثبات‌  (3-7-2)

مقياس للمتأكد من صلاحيتيا  لأبعاد الدراسة‌(Cornobach Alpha)حساب معامل تم  ‌‌‌‌‌‌‌

( 3والجـدول ),  لعمـوم الإنسـانيةفـي ا % ٓٙألفا أكبر أو تساوي عندما تكون لقيم مقبولة احيث 

 ة:دراسبعاد اللأيبين قيم ألفا 

‌الدراسةعاد‌(‌قيم‌معاملات‌أللا‌لب4-3جدول‌)

‌معامل‌أللا‌عدد‌اللقرات‌البعد
 0.77 ٖ سيولة الوصول
 ٜٔ.ٓ ٖ الاستجابة
 ٖٚ.ٓ ٗ الاعتمادية

 ٖٛ.ٓ ٗ سيولة الاستخدام
 ٗٛ.ٓ ٕ المجاممة/التعاطف
 ٘ٛ.ٓ ٖ الخصوصية
 ٓٛ.ٓ ٘ الرضا
 ٕٛ.ٓ ٕٗ داة ككللأاالمتوسط الى 
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 %(ٓٚســـتبانة كـــان أكبـــر مـــن )فقـــرات الالا قـــيم معامـــل ألفـــمتوســـط ( أن ٗ-ٖحيـــث يبـــين جـــدول ) 

%( وىذا يعني أنَ الأداه إذا أعيد تطبيقيـا عمـى نفـس العينـة بعـد فتـرة زمنيـة تعطـي 82.4حيث بمغ).

 .ةنتائج مماثم
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 الفصل الرابع

 التحليل الإحصائي و تفسير النتائج

 

‌(:‌‌المقدمة4-1)

‌(:‌الإجابة‌عمى‌أسئمة‌الدراسة4-2)

‌(اجتبار‌فرضيات‌الدراسة4-3)
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‌المقدمة‌(:4-1)

لــى عــرض نتــائج اســتخدام بعــض الأســاليب الإحصــائية الوصــفية التــي أفرزتيــا إييــدف ىــذا الفصــل 

الاستبانة من خلال تحميل آراء أفراد عينة الدراسة حول تأثير بعض أبعـاد جـودة الخدمـة الإلكترونيـة 

العملاء)ضـباط الارتبـاط( عـن الموقـ  الإلكترونـي لمؤسسـة  التي تم استخداميا في الدراسـةعمى رضـا

 جتماعي. وقد تم عرض النتائج عبر محورين رئيسين تغطي متغيرات الدراسة:الضمان الا

 .التعميق عمى عبارات الأداة المستخدمة في الدراسةالأول: 

 اختبار فرضيات الدراسة. الثاني:

 

‌راسة(:‌إجابات‌عينة‌الدراسة‌عمى‌أسئمة‌الد4-2)

 الأٔل انرئيس انذراسة سؤال

ول‌وسيولة‌الوصا‌الإلكترونية‌بأبعادىا)اتعتمادية,ما‌مستوى‌جودة‌الجدمات‌‌‌‌‌‌‌‌‌

(‌المقدمااة‌ماان‌قباال‌الموقااع‌جداموساايولة‌اتساات‌لمجدمااة,‌والجصوصااية,‌والمجاممااة,

‌:الردني‌لضباط‌اترتباط‌الإلكتروني‌لمؤسسة‌الضمان‌اتجتماعي

 جودة‌الجدمات‌الإلكترونية‌وفم‌بعد‌اتعتمادية.التعميم‌عمى‌عبارات‌ -‌أ

اســتعان الباحــث بكــل مــن المتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياريــة وأىميــة الفقــرة ومســتوى التقــيم 

 (.ٔ-ٗلفقرات بُعد الاعتمادية من التحميل الإحصائي وكما ىي موضح بالجدول )
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 والأىمية ومستوى التقيم لفقرات الاعتمادية رية( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيأ-ٗجدول)
.الإعتمادية1  

مستوى‌
 التقييم

معنوية‌
t 

الإنحراف‌
 المعياري

المتوسط‌
 الحسابي

أىمية‌
‌العبارة ‌العبارات ‌التسمسل

 3 3.93 0.90 0.000 مرتلع
يوفر‌الموقع‌الإلكتروني‌

المعمومات‌والجدمات‌اللازمة‌
‌رتباط.لضباط‌ات‌

1 

 1 4.02 0.84 0.000 مرتلع
يوفر‌الموقع‌الإلكتروني‌الجدمة‌

 2 نقطاع.ادون‌

 2 3.96 0.91 0.000 مرتلع
يقدم‌القائمون‌عمى‌الموقع‌

‌يقةالإلكتروني‌الجدمات‌بطر‌
 صحيحة‌من‌المرة‌الولى.

3 

 4 3.86 0.94 0.000 مرتلع

يقدم‌القائمون‌عمى‌الموقع‌
لى‌إالإلكتروني‌الجدمات‌المطموبة‌

عيدىا‌رتباط‌في‌مواضباط‌ات‌
‌المحددة‌دون‌تأجير.

4 

 المتوسط‌الحسابي‌العام 3.94 

 

رتباط حيث ترواحت ( إلى تحميل فقرات الاعتمادية حسب اجابات ضباط الأ-ٗيشير الجدول)

( مقارنة م  المتوسط الحسابي العام ليذا ٕٓ.ٗ-ٙٛ.ٖيذا البعد ما بين)لالمتوسطات الحسابية 

ارة التي )تنص عمى أن الموق  الإلكتروني يومن الخدمة (.حيث جاءت العبٜٗ.ٖالبعد والبالغ)

( ٗٛ.ٓ( وبإنحراف معياري)ٕٓ.ٗرتباط دون انقطاع( الأىمية الأولى وبمتوسط حسابي)لضباط الا

يقدم‌القائمون‌عمى‌‌في حين احتمت العبارة والتي(. ٜٗ.ٖمقارنة م  المتوسط الحسابي العام )

 ,رتباط‌في‌مواعيدىا‌المحددة‌دون‌تأجيرلى‌ضباط‌ات‌إالموقع‌الإلكتروني‌الجدمات‌المطموبة‌

( مقارنتة م  المتوسط الحسابي ٜٗ.ٓ( وانحراف معياري)ٙٛ.ٖوبمتوسط حسابي)الأىمية الاخيرة 
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لجمي  الفقرات  وبشكل عام فإن مستوى التقيم لممتوسطات الحسابية الاعتمادية( لبعد ٜٗ.ٖالعام)

مرتفعاً. كان  

‌ة‌الجدمات‌الإلكترونية‌وفم‌بعد‌سيولة‌الوصول‌لمجدمة.التعميم‌عمى‌عبارات‌جود‌ -‌ب

اســتعان الباحــث بكــل مــن المتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياريــة وأىميــة الفقــرة ومســتوى التقــيم 

  (.ٕ-ٗلفقرات بُعد سيولة الوصول من التحميل الإحصائي  وكما ىي موضح بالجدول )

رافات المعيارية والأىمية ومستوى التقيم لفقرات ( يمثل المتوسطات الحسابية والانحٕ-ٗجدول)
 سيولة الوصول لمخدمة

 .سيولة‌الوصول2

مستوى‌
 التقييم

معنوية‌
t 

الإنحراف‌
 المعياري

المتوسط‌
 الحسابي

أىمية‌
‌العبارة ‌العبارات ‌التسمسل

يتم‌الوصول‌لمموقع‌الإلكتروني‌ 2 4.10 0.82 0.000 مرتلع
 1 بشكل‌سريع‌)تحميل‌الموقع(.

يتم‌الوصول‌لمموقع‌الإلكتروني‌ 1 4.32 0.78 0.000 لعمرت
 بسيولة.

2 

 3 3.79 0.91 0.000 مرتلع
يمكن‌الحصول‌عمى‌الجدمة‌عمى‌

 3 الياتف‌)كوسيمة‌إضافية(.

 المتوسط‌الحسابي‌العام 4.07 

 

جابات ضباط إ( إلى تحميل فقرات سيولة الوصول لمموق  الإلكتروني حسب ٕ-ٗيشير الجدول)

التي تنص عمى )يتم الوصول لمموق  الإلكتروني بسيولة( الأىمية ( ٕرقم )حتمت الفقرة إذ إ طالارتبا

وتراوحت المتوسطات الحسابية ليذا  (.ٛٚ.ٓ) وبانحراف معياري (ٕٖ.ٗ) الأولى وبمتوسط حسابي

وبشكل عام فإن  (.ٚٓ.ٗ) ة م  المتوسط الحسابي العام والبالغن( مقار ٓٔ.ٗ-ٜٚ.ٖ) البعد ما بين

 يم لممتوسطات الحسابية كان مرتفعأ.يمستوى التق
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 التعميم‌عمى‌عبارات‌جودة‌الجدمة‌الإلكترونية‌وفم‌بعد‌الجصوصية - ذ

اســتعان الباحــث بكــل مــن المتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياريــة وأىميــة الفقــرة ومســتوى التقــيم 

  (.ٖ-ٗالجدول )بُعد الخصوصية من نتائج التحميل الإحصائي كما ىي موضح بللفقرات 

( يمثل المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأىمية ومستوى التقيم لفقرات بُعد ٖ-ٗجدول)
 الخصوصية.

 .الجصوصية3

مستوى‌
 التقييم

معنوية‌
t 

الإنحراف‌
 المعياري

المتوسط‌
 الحسابي

أىمية‌
‌العبارة ‌العبارات ‌التسمسل

 ٕ 4.33 0.73 0.000 مرتف 
مومات‌التي‌تتوفر‌سرية‌لممع

يقدميا‌ضباط‌الإرتباط‌لمموقع‌
 الإلكتروني.

ٔ 

 ٖ 4.30 0.78 0.000 مرتف 
أشعر‌بالمان‌في‌التعامل‌مع‌

 الموقع‌الإلكتروني.
ٕ 

 ٔ 4.45 0.74 0.000 مرتف 

تتوفر‌جصوصية‌لضباط‌
الإرتباط‌في‌التعامل‌مع‌الموقع‌
الإلكتروني‌من‌جلال‌)كممة‌

‌سم‌مستجدم(اسر,‌

ٖ 

 ط‌الحسابي‌العامالمتوس ٖٙ.ٗ 

‌

رتباط وتبين أن العبارة جابات ضباط الاإ( إلى تحميل فقرات الخصوصية حسب ٖ-ٗالجدول) يشير

( الأىمية الأولى password,user nameالتي تنص عمى وجود كممة سر,واسم المستخدم)

(, مقارنتة بالمتوسط الحسابي العام ٗٚ.ٓنحراف معياري)ا( وب٘ٗ.ٗبمتوسط حسابي )

شعر بأمان في التعامل م  الموق  أ(,في حين احتمت العبارة التي تنص عمى"ٖٙ.ٗلغ)والبا
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(,وبشكل عام فإن ٛٚ.ٓ( وبانحراف معياري)ٖٓ.ٗالإلكتروني" الأىمية الأخيرة بمتوسط حسابي )

 مستوى التقيم لممتوسطات الحسابية كان مرتفعاً.

‌د‌اتستجابةالتعميم‌عمى‌عبارات‌جودة‌الجدمات‌الإلكترونية‌وفم‌ب ع‌ -‌د

اســتعان الباحــث بكــل مــن المتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياريــة وأىميــة الفقــرة ومســتوى التقــيم 

 (.ٗ-ٗلفقرات بُعد الاستجابة من التحميل الإحصائي وكما ىي موضح بالجدول )

ت بُعد ( يمثل المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأىمية ومستوى التقيم لفقراٗ-ٗجدول)
 الاستجابة 

‌.الإستجابة4
مستوى‌
 tمعنوية‌ التقييم

الإنحراف‌
 المعياري

المتوسط‌
 الحسابي

أىمية‌
‌العبارة ‌العبارات ‌التسمسل

 ٔ 3.87 0.82 0.000 مرتف 
العاممون‌في‌الوقع‌
الإلكتروني‌متييئون‌

‌لمجدمة.
ٔ 

 ٕ 3.84 0.86 0.000 مرتف 
العاممون‌في‌الموقع‌

د‌ستعدااالإلكتروني‌عمى‌
‌لممساعدة‌دائماً.

ٕ 

 ٖ 3.70 0.85 0.000 مرتف 

تتم‌الإجابة‌عمى‌
ستلسارات‌من‌قبل‌تا

العاممين‌في‌الموقع‌
‌الإلكتروني‌بشكل‌دقيم.

ٖ 

 المتوسط الحسابي العام 3.80

‌‌

جابات ضباط إإلي تحميل فقرات الاستجابة في الموق  الإلكتروني حسب  (ٗ-ٗيشير الجدول )

توسطات الحسابية والانحرافات المعيارية.لذا احتمت العبارة التي تنص عمى رتباط من خلال المالا

في الموق  الإلكتروني متييئون لمخدمة باستمرار الأىمية الأولى وبمتوسط حسابي  ينأن العامم
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( في حين ٓٛ.ٖ( مقارنة م  المتوسط الحسابي العام والبالغ)ٕٛ.ٓ( وبانحراف معياري)ٚٛ.ٖ)

استفسارات ضباط  نتنص عمى أن العاممين في الموق  الإلكتروني يجيبون عاحتمت العبارة التي 

 ( مقارنة م  المتوسط الحسابي العامٓٚ.ٖالإرتباط بشكل دقيق, الأىمية الأخيرة وبمتوسط حسابي)

 يم ليذا البعد كان مرتفعاً.ي(,وبشكل عام فإن مستوى التقٓٛ.ٖليذا البعد والبالغ) 

 الجدمات‌الإلكترونية‌وفم‌بعد‌المجاممة/‌التعاطفالتعميم‌عمى‌عبارات‌جودة‌ -‌ه

اســتعان الباحــث بكــل مــن المتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياريــة وأىميــة الفقــرة ومســتوى التقــيم 

 (.٘-ٗالناتجة من التحميل الإحصائي وكما ىي موضح بالجدول ) /التعاطفلفقرات بُعد المجاممة

الانحرافات المعيارية والأىمية ومستوى التقيم لفقرات بُعد ( يمثل المتوسطات الحسابية و ٘-ٗجدول)
 رتباطجابات ضباط الاإالمجاممة/التعاطف حسب 

ممة/التعاطف حسب أجابات ضباط الإرتباط عينة ( إلى تحميل فقرات المجا٘-ٗيشير الجدول)

جتماعي واحتمت العبارة التي تنص عمى"يجيب العاممون الدراسة عن الموق  الإلكتروني لمضمان الا

 /‌التعاطف‌.المجاممة5
مستوى‌
 tمعنوية‌ التقييم

الإنحراف‌
 المعياري

المتوسط‌
 الحسابي

أىمية‌
‌العبارة  التسمسل العبارات

 ٕ 3.80 0.77 0.000 مرتف 

 وق مال يمنح العاممون في
الإلكتروني اىتماماً شخصياً 

رتباط عند لضباط الا
المخاطبة الإلكترونية والرد 

 عمى الملاخظات.

ٔ 

 ٔ 3.98 0.80 0.000 مرتف 
يجيب العاممون عمى الموق  
الإلكتروني عمى طمبات 

 رتباط بمطف وود.ضباط الا
ٕ 

 المتوسط‌الحسابي‌العام ٜٓ.ٖ 
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عمى الموق  الإلكتروني عمى طمبات ضباط الإرتباط بمطف وود" الأىمية الأولى بمتوسط 

( .في ٜٓ.ٖسط العام ليذا البعد والبالغ)ة م  المتو ( مقارنٓٛ.ٓ( وانحراف معياري)ٜٛ.ٖحسابي)

"يمنح العاممون في الموق  الإلكتروني اىتمامأ شخصيأ لضباط  حين احتمت العبارة التي تنص عمى

 بمتوسط حسابيلثانية و الأىمية ا رتباط عند المخاطبة الإلكترونية والرد عمى الملاحظات"الا

العام ليذا البعد, وبشكل عام فإن مستوى  ة م  المتوسط(  مقارنٚٚ.ٓ( وانحراف معياري)ٓٛ.ٖ)

 يم ليذا البعد كان مرتفعاً.يالتق

‌التعميم‌عمى‌عبارات‌جودة‌الجدمات‌الإلكترونية‌وفم‌بعد‌سيولة‌اتستجدام. -ه‌

نحرافات المعيارية وأىمية الفقرة ومستوى حث بكل من المتوسطات الحسابية والااستعان البا      

‌(.ٙ-ٗام الناتجة من التحميل الإحصائي وكما ىي موضح بالجدول )التقيم لفقرات سيولة الاستخد

لفقرات بُعد  والأىمبة ومستوى التقييم ( يمثل المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريةٙ-ٗجدول)
 حسب إجابات صباط الارتباطسيولة الاستخدام 

 .سيولة‌الإستجدام6

مستوى‌
 التقييم

معنوية‌
t 

الإنحراف‌
 المعياري

وسط‌المت
 الحسابي

أىمية‌
‌العبارة ‌العبارات ‌التسمسل

 2 4.05 0.82 0.000 مرتلع
يتميز‌استجدام‌روابط‌التنقل‌في‌

‌الموقع‌بالسيولة. 1 

تتميز‌اللوان‌المستجدمة‌في‌ 4 3.80 0.97 0.000 مرتلع
‌الموقع‌الإلكتروني‌بالجاذبية.

2 

 3 3.96 0.95 0.000 مرتلع
يتميز‌الليرس‌الموجود‌في‌الموقع‌

‌الإلكتروني‌بالوضوح. 3 

تتميز‌المغة‌المستجدمة‌في‌الموقع‌ 1 4.28 0.76 0.000 مرتلع
‌بالوضوح. 4 

 المتوسط‌الحسابي‌العام 4.02 
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‌

جابــات ضــباط إ(إلــى تحميــل فقــرات ســيولة اســتخدام الموقــ  الإلكترونــي حســب ٙ-ٗيشــير الجــدول)

رية لإجاباتيم.حيث احتمـت العبـارة التـي رتباط من  خلال المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياالا

( ٕٛ.ٗتــنص عمى"تتميــز المغــة المســتخدمة فــي الموقــ  بوضــوح" الأىميــة الأولــى بمتوســط حســابي)

(,فيمـا احتمـت ٕٓ.ٗة م  المتوسط الحسـابي العـام ليـذا البعـد والبـالغ)( مقارنٙٚ.ٓوانحراف معياري)

لموقـ  الإلكترونـي بالوضـوح" الأىميـة الأخيـرة فـي ا العبارة التي تنص عمى"تتميـز الألـوان المسـتخدمة

مــ  المتوســط الحســابي الغــام ليــذا البعــد مقارنتــة  (ٜٚ.ٓ( وانحــراف معيــاري)ٛٚ.ٖبمتوســط حســابي)

(,وبشـــكل عـــام فـــإن مســـتوى التقـــيم لممتوســـطات الحســـابية والانحرافـــات المعياريـــة كـــان ٕٓ.ٗوالبـــالغ)

 مرتفعاً.

 انثاَي: انرئيس انسؤال

رتباط(‌حول‌جودة‌الجدمات‌الإلكترونية‌التي‌ى‌رضا‌العملاء‌)ضباط‌ات‌مستو‌‌ما‌‌‌‌‌‌

‌.يقدميا‌الموقع‌الإلكتروني‌لمؤسسة‌الضمان‌اتجتماعي‌الردني

ىــــذا الســــؤال اســــتعان الباحــــث بكــــل مــــن المتوســــطات الحســــابية والانحرافــــات  نعــــ جابــــةللإ        

الناتجـة مـن التحميـل الإحصـائي  ط الارتبـاطرضـا ضـباالمعيارية وأىمية الفقرة ومستوى التقـيم لفقـرات 

 (.ٚ-ٗوكما ىي موضح بالجدول )
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 م لفقرات ي( يمثل المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأىمية ومستوى التقيٚ-ٗجدول)
 . رضا ضباط الإرتباط حسب إجابات ضباط الارتباط)عينة الدراسة(

ضباط الارتباط حول جودة الخدمات الإلكترونية إلى تحميل فقرات  (ٚ-ٗيشير الجدول)        

من  خلال المتوسطات الحسابية  لمؤسسة الضمان الاجتماعي  الموق  الإلكتروني المقدمة من 

موق  أشج  زملائي لمتعامل م  ال‌احتمت العبارة التي تنص عمى" ,إذوالانحرافات المعيارية لإجاباتيم

( مقارنتة م  المتوسط ٜٔ.ٓ( وانحراف معياري)ٕٗ.ٗ" الأىمية الأولى بمتوسط حسابي) الإلكتروني

تتميز الخدمات الإلكترونية ‌(,فيما احتمت العبارة التي تنص عمىٛٓ.ٗالحسابي العام ليذا البعد والبالغ)

( ٜٚ.ٓوانحراف معياري)( ٚٚ.ٖالأىمية الأخيرة بمتوسط حسابي) عمى الموق  الإلكتروني بالشمولية

 رضا‌العملاء)ضباط‌الإرتباط(
مستوى‌

 تقييمال
معنوية‌

t 
الإنحراف‌
 المعياري

المتوسط‌
 الحسابي

أىمية‌
‌العبارة ‌العبارات ‌التسمسل

 5 3.77 0.97 0.000 مرتلع
تتميز‌الجدمات‌الإلكترونياة‌عماى‌

‌الموقع‌الإلكتروني‌بالشمولية 1 

‌2 4.22 0.83 0.000 مرتلع
الموقاااااااااع‌الإلكتروناااااااااي‌ياااااااااؤمن‌
السريةوالجصوصية‌لمجدمة‌التاي‌

 .أحصل‌عمييا
2 

يساااايم‌الموقااااع‌الإلكترونااااي‌فااااي‌ 3 4.15 0.96 0.000 مرتلع
 3 .جتصار‌الوقت‌والجيدا

أشاااااجع‌زملائااااااي‌لمتعامااااال‌مااااااع‌ 1 4.24 0.91 0.000 مرتلع
‌.الموقع‌الإلكتروني 4‌

‌0.000 مرتلع 0.97 4.03 4 
الإلكتروناااااااي‌زاد‌مااااااان‌‌عالموقااااااا

ارتبااااااااطي‌بمؤسساااااااة‌الضااااااامان‌
 .اتجتماعي

5‌

 المتوسط‌الحسابي‌العام 4.08 
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(,وبشكل عام فإن مستوى التقيم ٛٓ.ٗعد والبالغ)ام ليذا البُ عم  المتوسط الحسابي ال مقارنتأ

 نحرافات كان مرتفعاً.لممتوسطات الحسابية والإ

 

 اجتبار‌فرضيات‌الدراسة‌(:4-3)

المتفرعــة   عمــل الباحــث فــي ىــذا الفصــل عمــى اختبــار فرضــية الدراســة الرئيســية والفرضــيات الفرعيــة

عنيا, حيث تركزت ميمة ىذا الفصل عمى اختبار مدى قبول او رفض فرضيات الدراسة مـن خـلال 

بالأضــافة إلــى ذلــك تمــت الأجابــة عمــى الســؤال الثالــث  اســتخدام اختبــار الانحــدار البســيط والمتعــدد 

الوصـــول  والــذي يـــنص عمــى )مـــاىو أثـــر جــودة الخـــدمات الإلكترونيـــة بأبعادىا)الاعتماديــة, وســـيولة

لمخدمة, والخصوصية, والاستجابة, والمجاممة, وسيولة الاستعمال (في تحقيق رضا العملاء)ضباط 

الارتباط( من خلال وجود أثر ذي دلالة إحصـائية لكـل مـن ىـذه الأبعـاد عمـى رضـا ضـباط الارتبـاط  

 وذلك كما يمي:

 اللرضيو‌الرئيسو‌الولى

لجودة‌الجدمة‌اتلكترونية‌وفقا‌للأبعاد‌حصائية‌إ"ت‌يوجد‌أثر‌ذو‌دتلة‌‌        

)اتعتمادية,‌وسيولة‌الوصول‌لمجدمة,‌والجصوصية,‌واتستجابة‌,‌والمجاممة‌

‌اتست ‌ات‌‌مجتمعة‌(جدام,وسيولو ‌)ضباط ‌العملاء ‌عند‌في‌تحقيم‌رضا رتباط(

‌ ‌"(.  α ≤ .05 )‌ةمستوى‌دتل
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المتعدد لمتحقق من الأثر المحتمل  لأبعاد  ىذه الفرضية تم استخدام تحميل الانحدار ختبارلا       

 والمجاممة, والاستجابة, والخصوصية, والوصول, )الاعتمادية, جودة الخدمة الإلكتروني بأبعادىا

 ( يبين نتائج التحميل.ٛ-ٗوالجدول) في تحقيق رضا العملاء)ضباط الإرتباط( مجتمعة والاستخدام(

أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية مجتمعة  لمتعدد لأثرنتائج اختبار تحميل الانحدار ا (ٛ-ٗجدول)
 رتباط(عمى رضا العملاء)ضباط الا

أبعاد‌جودة‌الجدمة‌

‌الإلكترونية
‌اتستجدام‌المجاممة‌اتستجابة‌الجصوصية‌الوصول اتعتمادية

‌‌0.25‌0.06‌0.35‌0.06‌0.08‌0.32(BETAقيمة)

 (.  α  ≤.05)دلالة إحصائية عند مستوى   ييكون التأثير ذ

 ٖٔ.ٔٗالمحسوبة =  R ٓ.ٚٛ      F) =معامل الارتباط )

(معامل التحديد 
2

R)  =ٓ.ٙٓ     Sig.  = ٓمستوى الدلالة.ٓٓٓ 

أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية)مجتمعة( كما ىي موضحة بالجدول ( أثر ٛ-ٗيلاحظ من الجدول)

 يتحميل الإحصائي وجود أثر ذأظيرت نتائج ال إذرتباط(في تحقيق رضا العملاء)ضباط الا (ٛ-ٗ)

في تحقيق رضا العملاء)ضباط الارتباط(,إذ بمغ لأبعاد جودة الخدمات الإلكترونية دلالة إحصائية 

Rأما معامل التحديد (.  α ≤ .05 )( عند مستوى ٛٚ.ٓ)Rل بعاد مجتمعة معامل الارتباط 
2
)) 

ي رضا العملاء)ضباط الارتباط( ( من التغيرات فٓٙ.ٓ) و, أي أن ماقيمتيضاً أ (ٓٙ.ٓفقد بمغ )

لكتروني لمؤسسة الضمان لمموق  الإ أبعاد الخدمة الإلكترونية مجتمعةناتج عن التغير في 

وىذا يعني (,ٛ-ٗل بعاد كما ىي موضحة في الجدول)  βالتاثير  اتالاجتماعي, كما بمغت درج

يؤدي الى زيادة ة الإلكترونية أي بعد من أبعاد جودة الخدمأن الزيادة والاىتمام بدرجة واحدة في 
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ويوكد معنوية ىذا والموجودة بنفس الجدول السابق   β في رضا العملاء)ضباط الارتباط( بقيمة

 (.ٖٔ.ٔٗالمحسوبة والتي بمغت ) Fالاثر قيمة 

 الأولى وتقبل البديمة والتي تؤكد  الرئسيةالفرضية  رفضكد ؤ وىذا ي

‌ذ‌وجود ‌‌يأثر ‌الجدمادتلة ‌لجودة ‌)اتعتمادية,‌حصائية ‌للأبعاد ‌وفقا ‌اتلكترونية ة

‌,وسيولو‌ ‌والمجاممة ,‌ ‌واتستجابة ‌والجصوصية, ‌لمجدمة, ‌الوصول وسيولة

‌‌ةرتباط(‌عند‌مستوى‌دتلفي‌تحقيم‌رضا‌العملاء‌)ضباط‌ات‌مجتمعة‌(‌جداماتست

( α ≤ .05  .) 

 : اللرضية‌اللرعية‌الولى

‌H01دية‌في‌تحقيم‌رضا‌العملاء‌عند‌مستوى‌دتلوعتمادتلة‌إحصائية‌للا‌وت‌يوجد‌أثر‌ذ‌ 

‌( α ≤ .05 .)‌

 

من أجل التعرف   ANOVA واختبار الفرضية تم استخدام  تحميل الانحدار البسيط هلاختبار ىذ

R إلى أثر الاعتمادية في تحقيق رضا العملاء)ضباط الارتباط( وقد استخدم 
2
لمتعرف إلى قدرة  ((

نتائج  ( يبينٛ-ٗوالجدول ),ر العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التاب  النموذج عمى تفسي

 .التحميل

 

 

ختبار نتائج تحميل الانحدار البسيط( 9-ٗجدول) ثر الاعتمادية في ألمعرفة  ANOVA التباين وا 
 )ضباط الارتباط( تحقيق رضا العملاء
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‌البيان
( R ) 
 معامل
 الإرتباط

R
2
)) 

معامل‌
‌التحديد

F))‌
‌حسوبةالم

(β)‌‌‌‌‌
معامل‌
‌الإنحدار

DF))‌
درجات‌
‌الحرية

Sig‌‌‌‌‌‌
مستوى‌
‌الدتلة

أثر‌اتعتمادية‌في‌
‌تحقيم‌رضا‌العملاء

0.55‌0.31‌74.06‌0.55‌
1‌

000.‌ 166 

167 

 (.3.91( الجدولية )  Fأن )  , إذ(  α  ≤.05) دلالة احصائية عند مستوى  يكون التأثير ذي

( أثر الاعتمادية في تحقيق رضا العملاء)ضباط الارتباط( حيث أظيرت ٛ-ٗل)يلاحظ من الجدو 

دلالة إحصائية للاعتمادية في تحقيق رضا العملاء)ضباط  يائج التحميل الإحصائي وجود أثر ذنت

Rأما معامل التحديد (.  α ≤ .05 )( عند مستوى ٘٘.ٓ)Rالارتباط(,إذ بمغ معامل الارتباط 
2
)) ‌

( من التغيرات في رضا العملاء)ضباط الارتباط( ناتج ٖٔ.ٓ) وأي أن ماقيمت‌(,0.31بمغ‌)‌فقد

عن التغير في الاعتمادية لمموق  الالكتروني لمؤسسة الضمان الاجتماعي, كما بمغت درجة التاثير 

β‌ (ٓ.٘٘ ) وىذا يعني أن الزيادة والاىتمام بدرجة واحدة في الاعتمادية يؤدي الى زيادة في رضا

التي بمغت المحسوبة  Fويوكد معنوية ىذا الاثر قيمة ( ٘٘.ٓ) ضباط الارتباط( بقيمة) العملاء

 .(ٜٔ.ٖالجدولية والبالغة ) Fوىي أكثر من قيمة  (ٙٓ.ٗٚ)

‌:  الفرضية البديمة التي تنص عمى وقبولكد عدم صحة قبول الفرضية الفرعية الأولى  ؤ وىذا ي

‌ذٔجٕد        ‌‌يأثر ‌ادتلة ‌‌ةللاعتماديحصائية ‌رضا ‌تحقيم العملاء)ضباط‌في

 (. α ≤ .05 )ةعند‌مستوى‌دتلاترتباط(‌

 

‌:ةلرضية‌اللرعية‌الثانيلا
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 H02عند‌‌العملاءفي‌تحقيم‌رضا‌‌لسيولة‌الوصول‌لمجدمةحصائية‌ادتلة‌‌وت‌يوجد‌أثر‌ذ

‌(. α ≤ .05 )‌ةمستوى‌دتل

جل من أ ANOVAر التباين الفرضية تم استخدام تحميل الانحدار البسيط واختبا لاختبار ىذه

ثر سيولة الوصول لمخدمة عمى الموق  الإلكتروني في )مؤسسة الضمان الاجتماعي( ألى إالتعرف 

 ( يوضح نتائج التحميل.ٜ-ٗورضا العملاء )ضباط الإرتباط(  مستخدمي ىذا الموق  والجدول)

 ء)ضباط الارتباط(( نتائج اختبار أثر سيولة الوصول لمخدمة في تحقيق رضا العملا10-ٗجدول)

 انبياٌ

( R ) 

 يعايم

 الإرتباط

R
2
)) 

يعايم 

 انتحذيذ

F)) 

(β)       

يعايم 

 الإَحذار

DF)) 

درجات 

 انحرية

Sig      

يستٕٖ 

 انذلانة

أثر‌سيولة‌الوصول‌لمجدمة‌
في‌تحقيم‌رضا‌العملاء‌

‌)ضباط‌اترتباط(
9449 9416 31497 9449 

1 

9994 166 

167 

 (3.91( الجدولية )  Fحيث أن )  ,(  α  ≤.05) دلالة احصائية عند مستوى  أثير ذييكون الت

 أظيرت نتائج ,إذ( أثر سيولة الوصول لمخدمة في تحقيق رضا العملاء ٜ-ٗيوضح الجدول)

دلالة احصائية لسيولة الوصول لمخدمة في تحقيق رضا  التحميل الإحصائي وجود أثر ذي

أما معامل التحديد (.  α ≤ .05 ) ( عند مستوى دلالةٓٗ.ٓ) R تباطر العملاء,إذ بمغ معامل الا

R
2
رتباط( ( من التغيرات في رضا العملاء )ضباط الاٙٔ.ٓ(,أي أن ما قيمتو)ٙٔ.ٓ) فقد بمغ  ((

‌βناتج عن سيولة الوصول لمخدمة عمى الموق  الإلكتروني,كما بمغت قيمة درجة التأثير 

ىتمام في سيولة الوصول لمخدمة عمى الموق  الإلكتروني وىذا يعني أن الزيادة والا(.ٓٗ.ٓ)

(.ويؤكد معنوية ىذا ٓٗ.ٓبدرجة واحدة يؤدي إلى زيادة في رضا العملاء)ضباط الارتباط( بقيمة)
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 (,ٜٔ.ٖالجدولية والبالغة ) Fوىي أعمى من قيمة  (ٚٓ.ٖٔالمحسوبة والتي بمغت) Fالأثر قيمة 

‌الفرضية البديمة التي تنص عمى: وقبولفرعية الثانية, وىذا يؤكد عدم صحة قبول الفرضية ال

دتلة‌احصائية‌لسيولة‌الحصول‌عمى‌الجدمة‌في‌تحقيم‌رضا‌‌وجود‌أثر‌ذي‌‌‌‌‌‌

 (. α ≤ .05 ) ةعند‌مستوى‌دتل‌رتباط(العملاء)ضباط‌ات‌

 :اللرضية‌اللرعية‌الثالثة

H03عند‌ملاء‌العفي‌تحقيم‌رضا‌‌لمجصوصيةت‌يوجد‌أثر‌ذو‌دتلة‌إحصائية‌‌

‌(. α ≤ .05 )‌ةمستوى‌دتل

من أجل  ANOVAلاختبار ىذه الفرضية تم استخدام تحميل الانحدار البسيط واختبار التباين 

التعرف إلى العلاقة بين أثر الخصوصية في الموق  الإلكتروني في )مؤسسة الضمان الاجتماعي( 

 ( يوضح نتائج التحميل.ٓٔ-ٗول)الإرتباط(  مستخدمي ىذا الموق  والجد ورضا العملاء )ضباط

لمعرفة أثر الخصوصية في  ANOVAختبار التباين ا( اختبار الانحدار البسيط و 11-ٗجدول)
 تحقيق رضا العملاء)ضباط الإرتباط(

 انبياٌ

( R ) 

 يعايم

 الإرتباط

R
2
)) 

يعايم 

 انتحذيذ

F)) 
(β)      يعايم

 الإَحذار

DF)) 

درجات 

 انحرية

Sig      

يستٕٖ 

 انذلانة

في‌تحقيم‌‌الجصوصية‌أثر
 العملاء)ضباط‌اترتباط(رضا‌

9466 9443 126488 9466 

1 

9994 166 

167 

 (3.91( الجدولية )  Fأن )  إذ ,(  α  ≤.05) دلالة احصائية عند مستوى  ايكون التأثير ذ

إحصائية دلالة  ي( وجود أثر ذٓٔ-ٗاظيرت نتائج التحميل الإحصائي المبينة في الجدول)

عند  (ٙٙ.ٓ)  Rرتباط رتباط(,إذ بمغ معامل الالمخصوصية في تحقيق رضا العملاء)ضباط الا
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R,أما معامل التحديد (. α ≤ .05 )مستوى دلالة
2
( من ٖٗ.ٓ(,أي أن ما قيمتو)ٖٗ.ٓ) فقد بمغ ((

التغيرات في رضا العملاء)ضباط الإرتباط( ناتج عن خصوصية الموق  الإلكتروني لمؤسسة 

(,وىذا يعني أن الزيادة بدرجة واحدة في ٙٙ.ٓ)‌β ضمان الاجتماعي,كما بمغت قيمة درجة التأثيرال

  F(, وما يؤكد معنوية ىذا الأثر قيمة ٙٙ.ٓلى زيادة الرضا لمعملاء بقيمة)إالخصوصية يؤدي 

  .الجدولية Fالتي ىي أعمى من  (ٛٛ.ٕٙٔ) المحسوبة والتي بمغت

‌وقبول الفرضية البديمة والتي تنص عمى أنو, عية الثالثةالفر  وىذا يؤكد رفض الفرضية

عند‌مستوى‌العملاء‌في‌تحقيم‌رضا‌‌لمجصوصيةيوجد‌أثر‌ذو‌دتلة‌إحصائية‌‌‌‌‌‌‌

‌(. α ≤ .05 )‌ةدتل

‌

 اللرضية‌اللرعية‌الرابعة

 H04‌‌ ‌إحصائية ‌دتلة ‌ذو ‌أثر ‌يوجد ‌‌للإستجابةت ‌رضا ‌تحقيم ‌في عند‌العملاء

 (. α ≤ .05 )‌ةمستوى‌دتل

من أجل  ANOVAلاختبار ىذه الفرضية تم استخدام تحميل الانحدار البسيط واختبار التباين 

التعرف إلى العلاقة بين أثر الاستجابة في الموق  الإلكتروني في )مؤسسة الضمان الاجتماعي( 

 ل.( يوضح نتائج التحمئٔ-ٗرتباط(  مستخدمي ىذا الموق  والجدول)لاورضا العملاء )ضباط ا
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لمعرفة أثر الخصوصية في  ANOVA( اختبار الانحدار البسيط واختبار التباين 12-ٗجدول)
 تحقيق رضا العملاء)ضباط الإرتباط(

 انبياٌ

( R ) 

 يعايم

 الإرتباط

( R
2
) 

يعايم 

 انتحذيذ

F)) 

(β)      

يعايم 

 الاَحذار

DF)) 

درجات 

 انحرية

Sig      

يستٕٖ 

 انذلانة

يم‌في‌تحق‌اتستجابة‌أثر
 العملاء)ضباط‌اترتباط(رضا‌

9424 9495 9468 9424 

1 

9994 166 

167 

 (3.91( الجدولية )  Fأن )  إذ ,(  α  ≤.05) دلالة احصائية عند مستوى  ايكون التأثير ذ

( وجود أثر ذو دلالة احصائية ٔٔ-ٗظيرت نتائج التحميل الإحصائي المبينة في الجدول)أ       

عند  (ٕٗ.ٓ)  Rرتباط بة في تحقيق رضا العملاء)ضباط الإرتباط(,إذ بمغ معامل الاللاستجا

 (. α ≤ .05 )مستوى دلالة

Rأما معامل التحديد       
2
( من التغيرات في رضا ٘ٓ.ٓ(,أي أن ما قيمتو)٘ٓ.ٓ) فقد بمغ ((

 الاجتماعي الموق  الإلكتروني لمؤسسة الضمان في العملاء)ضباط الارتباط( ناتج عن استجابة

(,وىذا يعني أن الزيادة بدرجة واحدة في الاستجابة ٕٗ.ٓ)‌ β ,كما بمغت قيمة درجة التأثيرالأردني

التي المحسوبة   F(, وما يؤكد معنوية ىذا الأثر قيمة ٕٗ.ٓيؤدي إلى زيادة الرضا لمعملاء بقيمة)

 .(ٜٔ.ٖالجدولية والبالغة )  Fوىي أعمى من قيمة (ٛٙ.ٜبمغت)

‌التي تنص عمى:وقبول الفرضية البديمة , الفرعية الرابعةد رفض الفرضية وىذا يؤك

عند‌مستوى‌العملاء‌في‌تحقيم‌رضا‌‌للاستجابةيوجد‌أثر‌ذو‌دتلة‌إحصائية‌‌‌‌‌‌‌

 (.‌ α ≤ .05 )ة‌دتل

‌
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‌:اللرضية‌اللرعية‌الجامسة

H05عند‌العملاء‌في‌تحقيم‌رضا‌‌لممجاممةحصائية‌ات‌يوجد‌أثر‌ذو‌دتلة‌‌

‌(. α ≤ .05 )‌ةوى‌دتلمست

من أجل التعرف إلى ANOVA واختبار الفرضية تم استخدام  تحميل الانحدار البسيط هختبار ىذلا

Rوقد استخدم  .في تحقيق رضا العملاء)ضباط الارتباط( المجاممةالعلاقة بين أثر 
2
لمتعرف   ((

 .( يبين نتائج التحميلٕٔ-ٗ) والجدول,إلى تفسير العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التاب  

لمعرفة أثر االمجاممة في  ANOVA( اختبار الانحدار البسيط واختبار التباين 13-ٗجدول)
 تحقيق رضا العملاء)ضباط الإرتباط(

 انبياٌ

( R ) 

 يعايم

 الإرتباط

 R
2
)) 

يعايم 

 انتحذيذ

F)) 

(β)      

يعايم 

 الإَحذار

DF)) 

درجات 

 انحرية

Sig      

يستٕٖ 

 انذلانة

في‌تحقيم‌‌المجاممةأثر‌
العملاء)ضباط‌رضا‌

 اترتباط(

9416 9493 4459 9416 

1 

9994 166 

167 

 (3.91( الجدولية )  Fأن )  ,إذ(  α  ≤.05) دلالة احصائية عند مستوى  ذايكون التأثير 

 إذرتباط(لاء)ضباط الإفي تحقيق رضا العم المجاممة/التعاطف( أثر ٕٔ-ٗيلاحظ من الجدول)

في تحقيق رضا  لممجاممة/التعاطفحصائية ادلالة  يحصائي وجود أثر ذأظيرت نتائج التحميل الا

أما معامل   ( α ≤ .05 )( عند مستوى ٙٔ.ٓ)Rرتباط ذ بمغ معامل الإإرتباط(,العملاء)ضباط الا

رضا العملاء)ضباط  ( من التغيرات فيٖٓ.ٓ) وأي أن ماقيمت(,‌0.03بمغ‌)‌فقد‌(R2)التحديد 

الكتروني لإلموق  اا المجاممة/التعاطف لضباط الإرتباط من قبل العاممين فيرتباط( ناتج عن الا
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وىذا يعني أن الزيادة والاىتمام  (ٙٔ.ٓ) ‌βثير ألمؤسسة الضمان الاجتماعي, كما بمغت درجة الت

 رتباط( بقيمةضباط الإيؤدي الى زيادة في رضا العملاء) المجاممة/التعاطفبدرجة واحدة في 

 (.ٓٓ٘.ٗالتي بمغت )المحسوبة  Fثر قيمة كد معنوية ىذا الأؤ وي,(ٙٔ.ٓ)

‌:  الفرضية البديمة التي تنص عمى ,وقبول الخامسوكد عدم صحة قبول الفرضية الفرعية ؤ وىذا ي

‌ذٔجٕد         ‌‌يأثر ‌إحصائية ‌رضا‌‌لممجاممة/التعاطفدتلة ‌تحقيم في

 (. α ≤ .05 )ةعند‌مستوى‌دتل(‌العملاء)ضباط‌اترتباط

 اللرضية‌اللرعية‌السادسة

H06العملاء‌في‌تحقيم‌رضا‌‌لسيولة‌اتستعمالحصائية‌ات‌يوجد‌أثر‌ذو‌دتلة‌‌

‌(. α ≤ .05 )‌ةعند‌مستوى‌دتل

من أجل ANOVA واختبار الفرضية تم استخدام  تحميل الانحدار البسيط هختبار ىذلا       

في تحقيق رضا  الاستعمال لمموق  الإلكتروني لمؤسسة الضمان الاجتماعي سيولةالتعرف إلى أثر 

Rوقد استخدم  .رتباط(العملاء)ضباط الإ
2
لمتعرف إلى قدرة النموذج عمى تفسير العلاقة بين  ((

 رتباط()رضا العملاء ضباط الاوالمتغير التاب  )سيولة استعمال الموق  الإلكتروني(المتغير المستقل

 .( يبين نتائج التحميلٖٔ-ٗوالجدول ),

 
 
 
 



MEU 
 عيأثر جٕدِ انخذيات الإنكترَٔية عهٗ رضا انعًلاء في يؤسسة انضًاٌ الاجتًا

  2911رسانة ياجستير في الأعًال الإنكترَٔية 

 

 
86 

 عماللمعرفة أثر سيولة الاست ANOVA( اختبار الانحدار البسيط واختبار التباين 14-ٗجدول)
 رتباط(لافي تحقيق رضا العملاء)ضباط ا

 انبياٌ

( R ) 

 يعايم

 الإرتباط

R
2
)) 

يعايم 

 انتحذيذ

F)) 

(β)      

يعايم 

 الاَحذار

DF)) 

درجات 

 انحرية

Sig      

يستٕٖ 

 نذلانةا

في‌‌ستعمالات‌سيولة‌أثر

تحقيم‌رضا‌

 العملاء)ضباط‌اترتباط(

9466 9443 127444 0.66 

1 

9994 
166 

167 

 (3.91( الجدولية )  Fأن )  إذ ,(  α  ≤.05) دلالة إحصائية عند مستوى  ايكون التأثير ذ 

لكتروني لمؤسسة الضمان سيولة استعمال الموق  الإ( أثر ٖٔ-ٗيلاحظ من الجدول)      

أظيرت نتائج التحميل الإحصائي وجود  إذ .رتباط(في تحقيق رضا العملاء)ضباط الا الاجتماعي

رتباط(,إذ بمغ معامل في تحقيق رضا العملاء)ضباط الأ لسيولة الاستعمالأثر ذو دلالة إحصائية 

Rأما معامل التحديد (.  α ≤ .05 )عند مستوى  (ٙٙ.ٓ)Rرتباط الا
2
أي (,‌0.43بمغ‌)‌فقد‌ ((

سيولة استعمال رتباط( ناتج عن ( من التغيرات في رضا العملاء)ضباط الاٖٗ.ٓ) وأن ماقيمت

وىذا يعني أن الزيادة  (ٕٖ.ٓ) ‌βثير أ, كما بمغت درجة التالموق  الإلكتروني لمضمان الاجتماعي

رتباط( عملاء)ضباط الالى زيادة في رضا الإيؤدي  سيولة الاستعمالوالاىتمام بدرجة واحدة في 

كد عدم ؤ (.وىذا يٗٗ.ٕٚٔالمحسوبة والتي بمغت ) Fثر قيمة كد معنوية ىذا الأؤ وي, (ٕٖ.ٓ)ة بقيم

 :  الفرضية البديمة التي تنص عمى وقبول  ,السادسةصحة قبول الفرضية الفرعية 

العملاء)ضباط‌في‌تحقيم‌رضا‌لسيولة‌اتستعمالحصائية‌ادتلة‌‌يذ‌أثرٔجٕد        

‌(. α ≤ .05 )ةعند‌مستوى‌دتلرتباط(‌ات‌
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‌الجلاصة

تبين من خلال الإجابة عن فقرات الاستبانة التي تمثل أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية المستخدمة 

في ىذه الدراسة من قبل ضباط الارتباط لدى مؤسسة الضمان الاجتماعي وتقييميم لمستوى جودة 

ق  الإلكتروني لممؤسسة  بأن جمي  ىذه الأبعاد ذات أىمية الخدمات الإلكترونية المقدمة من المو 

وىذه يعني أنو يوجد رضا لضباط الإرتباط عن الخدمات المقدمة في  عالية عند ضباط الارتباط,

الموق  الإلكتروني, إلا أن أكثر ىذا الأبعاد أىمية بالنسبة لضباط الارتباط ىو بُعد الخصوصية 

(. كما تبين من خلال ٚٓ.ٗسيولة الوصول )بمتوسط حسابي (, ومن ثم ٖٙ.ٗ)بمتوسط حسابي 

التحميل الإحصائي أن ىناك تأثيراً عالياً لأبعاد جودة الخدمة الإلكترونية في رضا ضباط الارتباط 

عن الموق  الإلكتروني لمؤسسة الضمان الاجتماعي حيث زيادة الاىتمام بيذه الأبعاد بشكل إيجابي 

 ط.يزيد في رضا ضباط الارتبا
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 الفصل الخامس

 مناقشة النتائج والتوصيات
‌

‌(:المقدمة5-1)

‌(:اتستنتاجات5-2)

 (:التوصيات5-3)

‌

 

‌
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‌(‌:المقدمة5-1)

ىـــــم أســــتعراض اســـــيتم  والدراســــة ,والــــذي مـــــن خلالــــ هيُعــــد ىــــذا الفصـــــل ثمــــرة الجيـــــد المبــــذول ليـــــذ

توصيات حسب ما يعتقدة الباحث  يا الباحث وما يترتب عمييا منيلاالتي التي توصل  الاستنتاجات

 لذا جاء ىذا الفصل مكون من فقرتين ىما النتائج والتوصيات., صواباً 

‌لإستنتاجات(‌:ا5-2)

جممــة مــن التســاؤلات وقــدمت أيضــاً فرضــيات تعمقــت بطبيعــة التــأثير بــين  ةلــى أثــار إىــدفت الدراســة 

اسـة والاجابـة عمـى تسـاؤلاتيا سـيمت فـي حـل مشـكمة الدر أمتغيرات الدراسة,وتوصمت الـى عـدة نتـائج 

 :ه الاستنتاجاتلى أبرز ىذإوفرضياتيا. ويحاول الباحث ىنا الإشارة 

تــأثير الخصوصــية لمموقــ  الإلكترونــي مــن قبــل ضــباط الارتبــاط  مســتوى . بينــت نتــائج التحميــل أنٔ

ىذا يدل و  وبالمرتبة الأولى حسب الأبعاد المستخدمة (ٖٙ.ٗبمتوسط حسابي بمغ) عالٍ تأثير  وكان ل

 .عمى أىمية الخصوصية في التعامل الإلكتروني لكل من ضباط الارتباط والعاممين في الموق 

تأثير سيولة الوصول لمموق  الإلكتروني من قبل ضباط الارتباط مستوى بينت نتائج التحميل أن  .2

 وبالمرتبة الثانية حسب الأبعاد المستخدمة. (ٚٓ.ٗتأثير بمتوسط حسابي بمغ) وكان ل

. بينت نتائج التحميل أن تأثير سيولة الاستخدام لمموق  الإلكترونـي مـن قبـل ضـباط الارتبـاط كـان ٖ

وبالمرتبــة الثالثــة حســب الأبعــاد  (ٕٓ.ٗلــة تــأثير عمــى رضــا ضــباط الارتبــاط بمتوســط حســابي بمــغ)

 المستخدمة.

الخدمات الإلكترونية في بُعد الاعتمادية كبُعد من أبعاد جودة  أنالإحصائي بينت نتائج التحميل  .ٗ

الموقـ  الإلكترونـي مـن قبـل ضـباط الارتبـاط كـان لـة تـأثير  عمىتأثير  الموق  الإلكتروني ذو مستوى

 وبالمرتبة الرابعة حسب الأبعاد المستخدمة. (ٜٗ.ٖبمتوسط حسابي بمغ)
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تبـاط كـان قبـل ضـباط الار  تـأثير المجاممـة لمموقـ  الإلكترونـي مـن مستوى . بينت نتائج التحميل أن٘

 وبالمرتبة الخامسة حسب الأبعاد المستخدمة. (ٜٓ.ٖبمتوسط حسابي بمغ)لة تأثير 

الاستجابة لمموق  الإلكتروني من قبل ضـباط الارتبـاط كـان مستوى بينت نتائج التحميل أن تأثير  .6

وىــو أقــل  وبالمرتبــة السادســة حســب الأبعــاد المســتخدمة (ٓٛ.ٖتــأثير عمــى بمتوســط حســابي بمــغ) ولــ

 .الأبعاد أىمية لكنة ذو أىمية مرتفعة

لكترونية وفقا ل بعاد أثر ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمة الإ ظير وجود .ٚ

)الاعتمادية, وسيولة الوصول لمخدمة, والخصوصية, والاستجابة , والمجاممة ,وسيولو 

 α )في تحقيق رضا العملاء )ضباط الارتباط( عند مستوى دلالو مجتمعة ( خدامالاست

≤ .05  )"   

دلالة إحصائية لجودة الخدمة الالكترونية وفقا ل بعاد )الاعتمادية,  يأثر ذ ودوج .ٛ

( خداموسيولة الوصول لمخدمة, والخصوصية, والاستجابة , والمجاممة ,وسيولو الاست

   "(  α ≤ .05 )في تحقيق رضا العملاء )ضباط الارتباط( عند مستوى دلالو  هكل بعد لوحد

 

‌(:التوصيات‌5-3)

التـي تـم التوصـل الييـا مـن الإطـار النظـري لمدراسـة ه الدراسـة, من خلال النتائج المستخمصة من ىـذ

وكـــذلك النتـــائج التـــي تـــم الحصـــول عمييـــا مـــن واقـــ  التحميـــل الإحصـــائي لمبيانـــات تـــم التوصـــل الـــى 

 التوصيات التالية:
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الإلكترونـــي لمضـــمان الاجتمـــاعي   قـــ.ضـــرورة تطبيـــق أبعـــاد جـــودة الخـــدمات الإلكترونيـــة فـــي المو ٔ

 .(ط الارتباطاضب) العملاء لمحصول عمى رضا

وذلـــك لـــتعم  .ضـــرورة شـــمول جميـــ  المشـــآت الخاضـــعة لمضـــمان الاجتمـــاعي بالخدمـــة الإلكترونيـــةٕ

 .الفائدة لمجمي 

وتـدريبيم  .ضرورة عقد دورات تدريبية لضباط الارتباط بشكل مسـتمر لبيـان كيفيـة تحسـين الخدمـة,ٖ

ما ىو مستجد في عمميم والمتعمق بالتكنولوجيا الحديثة ومعالجة نقاط الضـعف,  والعمـل عمـى عمى 

 تقبل دورىم في اتخاذ القرارات المتعمقة بعمميم.

مؤسســــة الضــــمان الاجتمــــاعي بعــــدم تبــــديل ضــــباط الارتبــــاط بعــــد  أمــــامالمنشــــآت  التــــزام.ضــــرورة ٗ

 .عيم كونيم أصبحوا مؤىمين أكثرتدريبة ليتسنى لممؤسسة التعامل م دوراتب إنخراطيم

وذلـــك تماشـــياً مـــ  التطـــورات دنـــى مـــن المســـتوى التعميمـــي لضـــباط الارتبـــاط أ.ضـــرورة وضـــ  حـــد ٘

 .التكنولوجية

.ضرورة تفعيل الخدمة الإلكترونية لممشمولين بالنظام الاختياري, وذلك لتسييل التعامل م  الموق  ٙ

 الإلكتروني من الاردنين في الخارج.

خطـــاء ومعالجتيـــا مـــن قبـــل دوريـــة لقيـــاس جـــودة الخـــدمات الإلكترونيـــة لكشـــف الأ راســـاتعمـــل د.ٚ

 المعنين في مؤسسة الضمان الاجتماعي.

جراء المزيد من الدراسات فيما يتعمق بجودة الخدمات الإلكترونيـة فـي موقـ  إ.كما يوصي الباحث بٛ

يحة مـــؤمن عمـــييم فـــي كبـــر شـــر أالمؤسســـة تغطـــي  هردنـــي كـــون ىـــذمؤسســـة الضـــمان الاجتمـــاعي الأ

 .من خلال دراسة أبعاد أخرى لم تدرس في ىذه الرسالة ردنالأ
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لمنشر  المسيرة ر, دأ, طدارة‌الجودة‌الشاممةتطبيقات‌في‌إ. (ٕٛٓٓ)العمي, عبدالستار  .ٕٛ

 .نعما والتوزي  والطباعة,
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: ةالمعارف, الاسكندري ة, منشأمقدمة‌في‌مداجل‌وتطبيقات‌الجودة. (ٕٓٔٓ) نيم, أعمر .ٜٕ
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                  ن التوزي /عما
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‌مجموعة‌ .(ٕٛٓٓ) "محمد رؤوف" ىياجنة, عمر .ٖ٘ ‌عملاء ‌رضا ‌عمى ‌الجدمة ‌جودة أثر

 جامعة آل البيت.‌(رسالة ماجستير)‌,اتتصاتت‌الردنية"

 القوانين‌و‌المواقع‌اتلكترونية.‌  

‌.( قانون الضمان الاجتماعيٕٓٔٓ( لسنة )ٚنون مؤقت رقم )قا .ٔ

 .( www.ssc.gov.jo) يلكتروني لمضمان الاجتماعلموق  الإا .ٕ

‌

‌

http://www.ssc.gov.jo/
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 ق   لاح   ة الم  ق ائم

‌

 أداه‌الدراسة)اتستبانة(   : اوتً‌

 قائمة‌بأسماء‌المحكمين  ثانياً:

 ماء‌المنشآت‌وضباط‌اترتباط)عينة‌الدراسة(قائمة‌بأس  ثالثاً:

 

 

 

 

‌

‌
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‌(1الممحم‌)

  انرحيى انرحًٍ الله بسى

 

  الاٚعظ اٌششق جبِؼت

  الاػّبي و١ٍت

  ٌىخش١ٔٚتالإ الأػّبي لغُ

 

 استباَّ

 . اٌىش٠ّت الأخج/  اٌىش٠ُ الأر

فٟ حذم١ك  الإٌىخش١ٔٚت اٌخذِبث جٛدة بؼبدأ ثشأ" دٛي دساعٗ بأجشاء اٌببدث ٠مَٛ

( الاسحببط ضببط) الأسدٟٔ الاجخّبػٟ ٌٍضّبْ اٌخبضؼت إٌّظّبث ِّثٍٟ اٌشضب ٌذٜ

. 

 جبِؼت فٟ الاٌىخش١ٔٚت الأػّبي فٟ اٌّبجغخ١ش دسجت ػٍٝ اٌذصٛي ِخطٍببث لأعخىّبي

 . اٌششق

 ِؤوذ٠ٓ اٌج١ّغ ػٍٝ اٌفبئذة حؼُّ ٌىٟ ِٚٛضٛػ١ت بذلت الاعخببٔت بخؼبئت اٌخفضً ٠شجٝ

 اٌؼٍّٟ اٌبجث ٚلأغشاض حبِٗ بغش٠ت عخؼبًِ ػ١ٍٙب عأدصً ٌخٟا اٌّؼٍِٛبث بأْ ٌىُ

 . فمظ

   حؼبٚٔىُ دغٓ ٌىُ شبوشا

 

 

 

           اٌّششف                                                                   اٌببدث

                                           

  اٌشٛسٖ ِذّذ. د                                       اٌطشاٚٔٗ ػبذاٌىش٠ُ إٌّٙذط ٔؼ١ُ
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 انعاية انًعهٕيات :الأٔل انجزء

 إٌّبعب اٌّشبغ فٟ)  √ (  إشبسة بٛضغ اٌخىشَ ٠شجٝ -

 .اٌجٕظ. 1

                                 أٔثٝ                                             روش 

.العمر.4  

       سنه 62 – سنه 53 من                 سنه 52 – نهس 42 من        

سنه 72 من أكبر                       سنه 72 – سنه 63 من          

. العلمي المؤهل. 5  

     دبلوم                             اقل او عامة ثانوية        

عليا دراسات                                     بكالوريوس          

. ارتباط كضابط العمل سنوات. 6  

        سنوات 8 - 5 من                             سنوات 5 من أقل        

    سنه 32 من أكثر                                   سنه 32 – 7        

 

 4انثاَي انجزء

 

  الاجخّبػٟ اٌضّبْ ِؤعغت حمذِٙب اٌخٟ تالاٌىخش١ٔٚ اٌخذِبث بجٛدة اٌجضء ٘زا ٠خؼٍك     

 )  √ (  اشبسة ٚضغ اٌشجبء،  الأبؼبد ِٓ ػذد خلاي ِٓ الأٌىخشٟٚٔ ِٛلؼٙب فٟ سدٟٔالأ

 . ٠ٕبعبه اٌزٞ اٌّشبغ فٟ
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 الاعتًادي4ّ 1

 لاأافق

 بشذِ

 لا

 أافق
 يٕافق يحايذ

 يٕافق

 بشذِ
 رقى انفقرات

     

 الاٌىخشٟٚٔ اٌّٛلغ ٠ٛفش

 اٌلاصِت ٚاٌخذِبث اٌّؼٍِٛبث

 . الاسحببط ٌضببط

5- 

     
 الاٌىخشٟٚٔ اٌّٛلغ ٠ٛفش

 . أمطبع دْٚ  اٌخذِت
6- 

     

 اٌّٛلغ ػٍٝ اٌمبئّْٛ ٠مذَ

 بطش٠مت اٌخذِبث الاٌىخشٟٚٔ

 . الأٌٚٝ اٌّشة ِٓ صذ١ذت

7- 

     

 اٌّٛلغ ػٍٝ اٌمبئّْٛ ٠مذَ

 اٌّطٍٛبت اٌخذِبث الاٌىخشٟٚٔ

 فٟ الاسحببط ضببط ِٓ

  حأخ١ش دْٚ اٌّذذدة ػ١ذ٘بِٛا

8- 

 

 

 انٕصٕل سٕٓنة4 2

 لاأافق

 بشذِ

 لا

 أافق
 يٕافق يحايذ

 يٕافق

 بشذِ
 رقى انفقرات

     

 ٌٍّٛلغ اٌٛصٛي ٠خُ

 عش٠غ بشىً الاٌىخشٟٚٔ

 ( .اٌّٛلغ حذ١ًّ)

9- 

 -11 . بغٌٙٛت ٌٍّٛلغ اٌٛصٛي ٠خُ     

     
 اٌخذِت ػٍٝ اٌذصٛي ٠ّىٓ

 ( ضبف١تإ وٛع١ٍت) اٌٙبحف ػٍٝ
11- 
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 انخصٕصية4 3

 لاأافق

 بشذِ

 لا

 أافق
 يٕافق يحايذ

 يٕافق

 بشذِ
 رقى انفقرات

     

 اٌخٟ ٌٍّؼٍِٛبث عش٠ت حخٛفش

 ٌٍّٛلغ الاسحببط ضببط ٠مذِٙب

 .الاٌىخشٟٚٔ

12- 

     
 اٌخؼبًِ فٟ الأِبْ فٟ اشؼش

 . الاٌىخشٟٚٔ اٌّٛلغ ِغ
13- 

     

 ٌضببط خصٛص١ت حخٛفش

 ِغ اٌخؼبًِ ٟف الاسحببط

 خلاي ِٓ الاٌىخشٟٚٔ اٌّٛلغ

 ( .اٌّغخخذَ اعُ،  عش وٍّت)

14- 

 

 

 الاستجابة4 4

 لاأافق

 بشذِ

 لا

 أافق
 يٕافق يحايذ

 يٕافق

 بشذِ
 رقى انفقرات

     
 اٌّٛلغ فٟ اٌؼبٍِْٛ

 .ٌٍخذِت ِخ١ٙئْٛ الاٌىخشٟٚٔ
15- 

     

 اٌّٛلغ فٟ اٌؼبٍِْٛ

 اعخؼذاد ػٍٝ الاٌىخشٟٚٔ

 .دائّب   ٌٍّغبػذة

16- 

     

 الاعخفغبساث ػٓ الإجببت حخُ

 اٌّٛلغ فٟ اٌؼب١ٍِٓ لبً ِٓ

 .دل١ك بشىً الاٌىخشٟٚٔ

17- 

 

 

 

 انتعاطف/  انًجايهة4 5
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 لاأافق

 بشذِ

 لا

 أافق
 يٕافق يحايذ

 يٕافق

 بشذِ
 رقى انفقرات

     

 اٌّٛلغ ػٍٝ اٌؼبٍِْٛ ٠ّٕخ

 شخص١ب   ا٘خّبِب   الاٌىخشٟٚٔ

 ٕذػ الاسحببط ٌضببط

 ٚاٌشد الاٌىخش١ٔٚت اٌّخبطبت

 .اٌّلادظبث ػٍٝ

18- 

     

 اٌّٛلغ ػٍٝ اٌؼبٍِْٛ ٠ج١ب

 طٍببث ػٍٝ الاٌىخشٟٚٔ

 . ٚٚد بٍطف الاسحببط ضببط

19- 

 

 

 الاستخذاو سٕٓنة4 6

 لاأافق

 بشذِ

 لا

 أافق
 يٕافق يحايذ

 يٕافق

 بشذِ
 رقى انفقرات

 اٌخٕمً سٚابظ اعخخذاَ ٠خ١ّض     

 .غٌٙٛتببٌ اٌّٛلغ فٟ
21- 

 فٟ اٌّغخخذِت الأٌٛاْ حخ١ّض     

 . ببٌجبرب١ت اٌّٛلغ
21- 

 فٟ اٌّٛجٛد اٌفٙشط ٠خ١ّض     

 الاٌىخشٟٚٔ  اٌّٛلغ

 . ببٌٛضٛح

22 

 فٟ اٌّغخخذِت اٌٍغت حخ١ّض     

  ببٌٛضٛح الاٌىخشٟٚٔ اٌّٛلغ
23- 
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    :انثانث انجزء

  حمذِٙب اٌخٟ الاٌىخش١ٔٚت اٌخذِبث ٓػ الاسحببط ضببط سضب بّذٜ الأعئٍت ٘زٖ حخؼٍك

 . الاٌىخشٟٚٔ اٌّٛلغ خلاي ِٓ الاجخّبػٟ اٌضّبْ ِؤعغت

 . ٔظشن ٚجٙت ِٓ إٌّبعب اٌّش٠غ فٟ) √ (  إشبسة ٚضغ اٌشجبء

 

 الارتباط ضباط رضا

 لاأافق

 بشذِ

 لا

 أافق
 يٕافق يحايذ

 يٕافق

 بشذِ
 رقى انفقرات

     

 الاٌىخش١ٔٚت اٌخذِبث حخ١ّض

 الاٌىخشٟٚٔ ٌّٛلغا ػٍٝ

 . ببٌش١ٌّٛت

24- 

     

 ٠ؤِٓ الاٌىخشٟٚٔ اٌّٛلغ

 ٌٍخذِت ٚاٌخصٛص١ت اٌغش٠ت

 . ػ١ٍٙب ادصً اٌخٟ

25- 

     
 فٟ الاٌىخشٟٚٔ اٌّٛلغ ٠غُٙ

 . ٚاٌٛلج اٌجٙذ اخخصبس
26- 

     
 ِغ ٌٍخؼبًِ صِلائٟ  أشجغ

 . الاٌىخشٟٚٔ اٌّٛلغ
27- 

     

 ِٓ صاد الاٌىخشٟٚٔ اٌّٛلغ

 اٌضّبْ بّؤعغت طٟاسحبب

 . الاجخّبػٟ

28- 

 

 روش٘ب اٌضشٚسٞ ِٓ حشٜ ِلادظبث أ٠ٗ أضبفٗ اٌشجبء

 

 

 .عبػذحٕٟ ٌمذ شىشا
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‌(‌2الممحم‌)
‌قائمة‌أسماء‌محكمي‌اتستبانة‌

‌
‌الجامعة‌التجصش‌اتسم‌الرقم

جامعة الشرق الاوسط  إحصاء أ.د محمد النعيمي ٔ
 لمدراسات العميا

ٕ 
أ.مشارك يونس 

 تسويق مقدادي
جامعة الشرق الاوسط 

 لمدراسات العميا
 جامعة البتراء الاىمية تسويق د.رائد المومني ٖ
 جامعة البتراء الاىمية تسويق د.عنبر شلاش ٗ

 إدارة د.فراس ابو قاعود ٘
جامعة الشرق الاوسط 

 لمدراسات العميا
‌‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌
‌

‌
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 (3انًهحق)

 
 ُة انذراسة(قائًة بؤسًاء انًُشآت ٔضباط الارتباط)عي

 

 اسم‌ضابط‌اترتباط اللرع اسم‌المنشآة الرقم

 عبد الرؤوف مثقال ارشيدات اربد جامعة العموم و التكنولوجيا الاردنية 1
 محمد عمي الزعبي اربد جامعة اليرموك 2
 حسين محمد العودات اربد مطاحن اربد الاىميو 3
 لعريانليث ا اربد مؤسسة الحنان لصناعة الالبسة الجاىزة 4
 عبدالمة سميمان المومني الزرقاء بمدية الزرقاء 5
 عصام عبد حوسة الزرقاء شركة المصن  الاردني لممواد العازلة 6
 شفيق حمدي بطاح الزرقاء حمويات القاضي 7
 بشير جمال النجداوي الزرقاء الشركة الوطنية لصناعة الصمب 8
 ابتسام محمد المصري ءالزرقا شركة مصادر المتوسط لصناعة الالبسة 9
 أسامة زىرة/المدير الاداري الزرقاء شركة الشمس الاردنية لصناعة الالبسة الجاىزة 10
 بشار تيسير الزرقاء شركة التكنولوجيا المتقدمة لصناعة الالبسة الجاىزة 11
 نزار زواتي/فوزي زقزوق الزرقاء شركة زواتي اخوان 12
 وليد سميمان الزرقاء مؤسسة المناطق الحرة 13
 درويش الكاشف السمط شركة الالبان الدنماركية الاردنية 14
 باسل عبداليادي السواعير السمط المركز الوطني لمبحوث الزراعية ونقل التكنولوجيا 15
 بسام عبدالحافظ الرحاحمو السمط بمدية السمط الكبرى 16
 يسمير محمود الجيزاو  السمط الشركة المتطورة لمكسارات 17
 محمود حسن عبدالجواد العقبة العقبة–مؤسسة  الموانئ  18
 نبيل رجا العقبة مؤسسة سكة حديد العقبة 19
 احمد السيايدة الكرك شركة البوتاس العربية 20
 مصمح الصرايره الكرك جامعة مؤتو 21
 ىاشم عثمان الملاح المركز شركة الكابلات الاردنية الحديثة 22
 مجدي القاسم المركز تجارة المركبات و قط  الغيارشركة التقنية ل 23
 سامر الخطيب المركز الشركة الاردنية لمتنمية الاقتصادية 24
 امين مفيد بريك المركز وزارة العدل 25
 خطيبرامي ال المركز مؤسسة عرب القصراوي 26
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 سحر ابوليمى المركز فندق جراند حياة عمان 27
 اجد الموانسةم المركز مناجم الفوسفات 28
 سميرة الحوراني المركز الدولية لمصناعات الخزفية 29
 محمد داوود عمي جبر المركز مؤسسة دعاء التجارية 30
 وليد ابراىيم عماري المركز الكنيسة الانجيمية الحرة 31
 رامي سييل الديك المركز مؤسسة النورس لمشحن 32
 سائد المجالي المركز مؤسسة استثمار الموارد الوطنية وتنميتيا 33
 عمي جمال سمحان المركز مستشفى الاستقلال 34
 احمد الرواجفو المركز الشركة الوطنية لميندسة والمقاولات 35
 عبد المناصير المركز شركة عالية/ الممكية الاردنية 36
 سلامة ناصر عماري المركز بترا لمملاحةو التجارة الدولية 37
 خيري اسماعيل ابوحميده المركز اه الدوليةطلال ابوغزالو وشرك 38
 خيري اسماعيل ابوحميده المركز شركة  ابو غزالة/ الشركة العربية  لتقنيات المعمومات الدولية 39
 رائد عبد الحفيظ جدعان المركز شركة مصان  الزيوت النباتية الاردنية 40

41 
 /بتروجتت البترولية و الاستشارات الفنيةشركة المشروعا

 مصر
 ياسر اسماعيل عامر المركز

 فاطمة المركز وزارة التربية والتعميم 42
 اشرف عبدالله الضباعين المركز وزارة السياحة والاثار / دائرة الاثار العامة 43
 مي حنداش المركز (mena itechالمثمى لخدمات البرمجيات) 44
 محمد اليواري المركز البنك الاردني الكويتي 45
 ريم محمود شريف برقاوي المركز غزالة لمممكية الفكرية ابو 46
 سامية او شنب المركز مؤسسة الاقراض الزراعي 47
 محمد عفانة المركز بنك القاىرة عمان 48
 ميند البكري المركز (مالية )اسامة ابو طوقمكتب الواحة لمتدقيق و الاستشارات ال 49
 يخ قاسمنعمة الش المركز شركة واكنيات الاردن 50
 عامر اليواري المركز الكرنك 51
 مصطفى اليوسف المركز وزارة الاوقاف و المقدسات الاسلامية / 52
 سامر الخضور المركز امابة عمان الكبرى 53
 ايياب سميم المعاني المركز الجمارك الاردنية 54
 موسى احمد الحمحولي المركز شركة ميند مناصرة و شركاة / الكرنك 55
 ابراىيم محمد سمير حمدي بدر المركز شركة ادارة المطاعم والاستثمارات السياحية 56
 بلال فيمي جميمة المركز كمية القدس لمتعميم و التدريب 57
 محمد مذىان محمد الدعجة المركز فندق الاردن 58
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 محمد محمود العجموني المركز شركة ابو غزالة لمترجمة الفانونية 59
 ايياب بالي المركز ةمدرسة الحكم 60
 ىديل محمد عمي عباد المركز مؤسسة الرائد لمتجارة 61
 اماني ابو عنزة المركز مؤسسة الاسكان والتطوير الحضري 62
 احمد نباص المركز الديوان الممكي الياشمي 63
 جيزيل اسعد المركز (orangeشركة البتراء الاردنية للاتصالات المتنقمة ) 64
 فواز عضيبات المركز لياشمي لتنمية البادية الاردنيةالصندوق ا 65
 ابراىيم الوىر المركز المجمس الثقافي البريطاني 66
 محمد سنور المركز مجموعة المطار الدولي 67
 زيد محمود المييرات المركز المناصير لممنتجات الاسمنتية 68
 اسماعيل دار ناف  المركز المستشفى الاسلامي 69
 سوزان موسى ابلااىيم المركز جيا الارشيف الاردنيةتكنولو  70
 محمد الحاج عمي المركز مركز الحسين لمسرطان 71
 فادي العواودة المركز شركة نجم الاردن 72
 جياد خميل خميس الحجو المركز مؤسسة زكي الناطور واولاده لمتخميص 73
 فريال داوود المركز مجموعة مصان  الكسيح 74
 حسام عبدالسلام المركز نصير لمتخميصمؤسسة ال 75
 محمد ابو شرخ المركز فندق لاندمارك 76
 انطون شحادة المركز المخططون لموكالات والشحن 77
 ىبة اسماعيل المركز جامعة الاسراء الخاصة 78
 غازي غربية المركز الشركة الاردنية لمبث التمفزيوني 79
 زياد الجحاوشو المركز ريالشركة الاردنية السورية لمنقل الب 80
 احمد المدىون المركز مؤسسة جوىرة القدس 81
 احمد المدىون المركز ممبوسات القصر التركي 82
 ايسون ابراىيم السراج المركز شركة كوكاكولا 83
 محمد خميل الجيار المركز مسك 84
 راجي ميشيل قندلفت المركز الييئة الممكية الاردنية للافلام 85
 جمال محمد العممة المركز سسة الاذاعة والتمفزيونمؤ  86
 فادي عوض شحادة خميل المركز شركة بلا حدود لمتجارة العامة 87
 أكرم جمال ابراىيم دحبور المركز الأوروبية لخدمات الشحن 88
 محمد محمود عمي الأفغاني المركز مديرية الأمن العام 89
 لمساعيدخميس فلاح ا المفرق جامعة ال البيت 90
 ايمن محمد محمود جمعة اليرموك شركة الاعمال المخمصة لصناعة الملابس 91
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 احمد عبيدات اليرموك شركة العصر للالبسة 92
 موسى عيسى الابطح اليرموك مؤسسة حسين الاردنية  لصناعة الالبسة 93
 غدير عمر يوسف اليوبيل شركة ارابتك جردانة ميندسون معماريون 94
 غدير عمر يوسف اليوبيل ري واتسون/  ارابتك جردانةمونتج 95
 محمد عبدالكريم القريوتي اليوبيل مركز الممك عبدالله الثاني لمتصميم والتطوير 96
 ناديا حواتمة اليوبيل السفارة الامريكية 97
 محمد نائل شومان اليوبيل الشركة الدولية لمفنادق والاسواق التجارية 98
 الوكيل وفاء اليوبيل العام )مدني(مديرية الامن  99
 الوكيل وفاء اليوبيل مديرية الامن العام)عسكريين( 100
 تيسير صالح عبدالعزيز  اليوبيل شركة المقاولات العمومية 101
 غالب عكروش اليوبيل شركة الشرق الادنى لممعدات 102
 محمد عوني الاحول اليوبيل الياتف الذىبي 103
 فيصل محمد النسور اليوبيل ية لصناعة الاسمنت الابيضالشركة العرب 104
 قاسم القواسمو اليوبيل فندق جينيفا 105
 عمي خميل عبدالحفيظ احمد اليوبيل الخدمات اليندسية لممنشآت الفولاذية 106
 نبيل ابو رز اليوبيل مستودع البتراء لممواد الطبية 107
 عمي الحنيطي اليوبيل ن(المديرية العامة لمدفاع المدني )مدنيي 108
 عمي الحنيطي اليوبيل المديرية العامة لمدفاع المدني )عسكريين( 109
 زكريا عياد اليوبيل شركة الكيرباء الوطنية 110
 ناصر ابو نفاع اليوبيل مدارس البطريركية اللاتينية 111
 معتز محمد الحراسيس اليوبيل شركة الكيرباء الوطنية 112
 أيمن عبد الرحمن سميمان اليوبيل العامة لقوات الدرك / لمعسكريينالمديرية  113
 أيمن عبد الرحمن سميمان اليوبيل المديرية العامة لقوات الدرك / لممدنيين 114

115 
  Alpha Flightالشركة الاردنية لتموين الطائرات  

Services 
 امل العقرباوي جنوب عمان

 نجنوب عما جامعة الاسراء الخاصة 116
ماجدة جورج سويدان/ مروان 

 محمد حرزالله
 احمد جبر سميمان جنوب عمان مؤسسة المتقاعدين العسكريين 117
 سامر الشعراوي جنوب عمان شركة عبدالعظيم الشعراوي واخوانة 118
 رائد محمد العطاري جنوب عمان شركة نقل لميندسة والتعيدات 119
 سمم محمد الحروب انجنوب عم شركة سمطي اخوان وشركاءىم 120
 بيجت نارموق جنوب عمان شركة المنيوم البتراء 121
 ماجد طو الدبوبي جنوب عمان مؤسسة زكي الناطور واولاده لمتخميص 122
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 ايياب ابو دية جنوب عمان الشركة الاردنية الحديثة لمباطون الجاىز 123
 اسحاق دعيسفادي احمد  جنوب عمان شركة الكينا لصناعة الورق الصحي 124
 ميدي ايوب جنوب عمان مجموعة حيدر مراد 125
 اشرف صبحي احمد عرفة جنوب عمان شركة البلاستيك الدولية المساىمة 126
 محمد منسي جنوب عمان شركة اثمار لمتزويد 127

 جنوب عمان المطبعة الوطنية /شركة ىاني السمان و شركاه 128
ابراىيم خميل عبدالسلام 

 ابوخاطر
 اياد كمال حسين برىومي جنوب عمان الشركة الاردنية لانتاج الادوية 129
 اياد عينبوسي جنوب عمان الشركة السعودية الاردنية لمتنمية الصناعية 130
 محمد العبكي جنوب عمان شركة طمحة محمد صالح ابو رمان لخدمات النقل 131
 محمد نزال حسن خمف جنوب عمان شركة الجسر الذىبي للامن والحماية والخدمات العامة 132
 يعقوب موسى  قموه جنوب عمان شركة نقميات عودة النبر 133
 يعقوب موسى  قموه جنوب عمان شركة تمور البركة 134
 يعقوب موسى  قموه جنوب عمان شركة مزارع البركة 135
 مجدي البمعاوي جنوب عمان شركة يوسف نادر واولاده 136
 علاء شياب الدين محمد عمي جنوب عمان الايطاليةالشركة العربية   137
 علاء شياب الدين محمد عمي جنوب عمان شركة النادر لمنقل البري 138
 مجدي البمعاوي جنوب عمان شركة يوسف نادر واولاده/ منطقة العقبة الاقتصادية الخاصة 139
 ياسر ابو سرحان جنوب عمان جمعية المركز الاسلامي الخيرية 140
 سماح وريكات جنوب عمان مصان  الاتحاد 141
 نبيل عبد الفتاح جنوب عمان مدرسة البراء بن مالك 142
 زىير المصري جنوب عمان مؤسسة المتقاعدين العسكريين 143
 معتز الحكيم جنوب عمان مؤسسة حسام الدين بن ختلان 144
 عمر حسن خريوش غيث جنوب عمان شركة جميل الساحوري واخوانو 145
 نبيل محمد جنوب عمان البراء بن مالك 146
 نضال سامي اليعقوب جنوب عمان شركة الأغذية المتميزة محدودة المسؤولية 147
 موسى محمد جبر حناوي جنوب عمان المجموعة الدولية لمخدمات التعميمية 148
 صالح ابراىيم عبدالله الحاج جنوب عمان شركة الاسواق الحرة لممطارات الاردنية 149
 رائد محمد العطاري جنوب عمان شركة نقل لميندسة و التعيدات 150
 أيوب تيسير عبد الجميل  جنوب عمان شركة بن فخر الدين 151
 أيوب تيسير عبد الجميل  جنوب عمان شركة التيسير لمتجارة والاستثمارات الصناعية 152
 شياب الدين محمد عمي علاء جنوب عمان الشركة العربية الايطالية لمتجارة 153
 أشرف العمد جنوب عمان شركة الرؤى لمصيانة و قط  الغيار 154
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 علاء شياب الدين محمد عمي جنوب عمان الشركة العربية الحديثة لمتوزي  155
 لينا بطاينو جنوب عمان جولدن توليب –شركة مجموعة الفنادق العالمية  156
 اياد محمود نجيب المصطفى سحاب لجاىزةالشركة الموحدة لصناعة الالبسة ا 157
 ابراىيم فايز مصطفى رحال سحاب الشركة الصناعية لمواد التنظيف 158
 نعيم نمر سعد سحاب شركة العرب لمنقل البري والتجارة 159
 سميم البدري سحاب (media linksمؤسسة الخراز الصناعية ) 160
 رابيزياد ع سحاب شركة عماد ابو شياب و شركاة 161
 بدريالسميم  سحاب شركة النخبة لصناعة المستمزمات الفندقية 162

 شرق عمان الشركة العربية لمتجارة والصناعات الغذائية 163
ابراىيم محمد عبدالقادر 

 الاعرج/حمزة محمود محمد 

164 
شركة الطبيعة لتنقية و تعبئة المياه و العصير و المشروبات 

 الغازية )ذ.م.م(
 ريال موسى عبد القادر داودف شرق عمان

 فريال داود شرق عمان مؤسسة رواج لمتجارة و التسويق 165
 تيسير محمود حمدان شمال عمان الشركة الاردنية لتسويق وتصني  المنتجات الزراعية )امبكو( 166
 اشرف ابو لبن شمال عمان الجمعية العممية الممكية 167
 بو الراغبصفاء ا شمال عمان وزارة الزراعة 168
 عصام سامي شمال عمان فندق القدس الدولي 169
 باسل ىلال حميض شمال عمان حمويات زلاطيمو 170
 عصام محمد صبحي عياد شمال عمان المؤسسة لاردنية لصناعة الصوف الصخري 161
 عامر  احمد عبدالعزيز  شمال عمان مستشفي الجامعة الاردنية 172
 وفاء الخلايمو نشمال عما ىيئة التامين 173
 حاكم حمد حامد العبدالله شمال عمان الجمعية الاردنية لتنظيم وحماية الاسرة 174
 ماجد شمال عمان اجييك ىيدروغرانيا 175
 خالد ابوسنينة شمال عمان الخطوط الجوية الكويتية 176
 عوض بدر الخطيب شمال عمان I ATAالاتحاد الدولي لمنقل الجوي  177
 عمر عبد الحميم النابمسي شمال عمان ة العالمية لمتأمينات العامةالشرك 178
 ابراىيم راجح عثمان حسين شمال عمان شركة اليرموك لمتامين واعادة التامين 179
 منتصر ياسر الياس شمال عمان الشركة لاردنية الوطنية لمتنمية الاستشارية 180
 يونسعمي  شمال عمان سماء لتكنولوجيا المعمومات 181
 محمود عيسى الشنيطي شمال عمان شركة المياه والكيرباء الصينية 182
 ايمان عميان شمال عمان ىيئة تنظيم قطاع النقل 183
 بسام عمي السرخي شمال عمان المركز الوطني لتنمية الموارد البشرية 184
 ياد عبدالعزيز الشمريز  شمال عمان الشركة الاردنية المتحدة للاستثمار/ جامعة عمان الاىمية 185
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 عبدالله محمد عمي الفطانسة شمال عمان الوطنية الاولي لتجارة الاجيزة الطبية 186
 كايد العواممو شمال عمان الجامعة الاردنية 187
 محمد داود بشير شمال عمان الاتحاد العام لنقابات عمال الاردن 188
 د حسنحمزة صبحي احم شمال عمان مجم  المغة العربية 189
 اسماعيل جابر شمال عمان شركة المعدات والتجييزات الفنية تيسكو 190
 محمد العفيشات شمال عمان سمطة المياه 191
 اسامة الخطيب/يعقوب عيسى  شمال عمان شركة مصان  الاسمنت الاردنية 192
 عبد الرحمن الزيادات شمال عمان دائرة الاحصاءات العامة 193
 محمد جازية شمال عمان قنيات التجاريةمؤسسة ارض الت 194
 امين عمر شمال عمان الشركة العربية الاميركية لمنقل السري  / ارامكس 195
 حسين منيزل شمال عمان المجنة الدولية لمصميب الاحمر 196
 رائد الموسى شمال عمان مركز الحسين لمسرطان 197
 وفاء زبمح انشمال عم الشركة اليندية الاردنية لمكيماويات 198
 رامي الشديفات شمال عمان شركة ماجد الفطيم ىايبر ماركتس / كارفور 199
 راتب اسماعيل شمال عمان شركة جبل طارق لممقاولات الانشائية/ اكواتريت 200
 زايد العبيسي شمال عمان شركة سممان و عدنان جبارة 201
 زايد العبيسي مانشمال ع شركة سممان جبارة عبد الرحمن  ابو جبارة 202
 عماد ذياب عيد المناصير شمال عمان شركة توزي  الكيرباء المساىمة العامة 203
 ابراىيم محمد سمير حمدي بدر شمال عمان فنادق القصر السكنية 204
 ابراىيم محمد سمير حمدي بدر شمال عمان مطاعم فخر الدين 205
 ياسر شكري شعراوي مانشمال ع شركة شكري الشعراوي وشركاه / تضامن 206
 ماىر الضلاعين شمال عمان نقابة الميندسين الاردنين 207
 احمد الحموي شمال عمان وكالة الشرق الاوسط لمدفاع والحماية 208
 فاروق ابو خمف شمال عمان جوفيكو –الشركة الاردنية الفرنسية لمتأمين  209
 السيددانيو مازن عبدالله  شمال عمان جدارا لمتخميص 210
 نبيل ممكاوي شمال عمان الاولى لمتمويل 211
 سمير مسمم شمال عمان شركة نير الاردن لتجارة السيارات 212
 خالد عواد شمال عمان الشركة الاردنية لصيانة المركبا ت 213
 عبدالكريم الخطيب شمال عمان شركة البتراء لمسياحة والسفر 214
 شرحبيل النمرات عمان شمال شركة البيانات المتكاممة 215
 سائدة الشامي شمال عمان جمعية الثقافة والتعميم الارثوذكسية 216
 دانية السيد شمال عمان جدارا لمتخميص 217
 اسامة زىران شمال عمان المختار مول 218
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 محمد الدويري شمال عمان المؤسسة العربية للامن والحماية 219
 خمدون المطمق شمال عمان ينالاتحاد الاردني لشركات التام 220
 ابراىيم الحطبة شمال عمان شركة الباسل لممقاولات الانشائية 221
 رائد الخطيب شمال عمان شركة توليد الكيرباء المركزية 222
 محمد عبدالعزيز شمال عمان الشركة المستقمة لممشاري  الغذائية والوكالات 223
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