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  ABSTRACT    

 

The research aimed to evaluate the reality of the quality of Syrian e-government 

services. The researcher identified the dimensions of Syrian e-government service quality, 

in line with the Syrian e-environment. These dimensions were: website design quality, 

information quality, ease of use and access, reliability, interactivity, security, and 

tangibility. The research relied on the analytical approach as a general research 

methodology. An electronic questionnaire was designed and shared in virtual communities, 

targeting Syrian users of the government e-services website (Anjaz). The number of 

questionnaires valid for statistical analysis was 386. The results indicated a high level of 

Syrian e-government service quality, while the availability levels of these quality 

dimensions varied. Website design quality, information quality, ease of use and access, 

reliability, and tangibility all recorded high levels, while security recorded a high level, and 

interactivity a medium level on the judgment scale used. The most prominent 

recommendations of the research include: issuing documents or certificates digitally 

immediately and protecting them from forgery by adopting official digital signatures and 

encryption processes. 
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  ملخّص 
 

هدفَ البحث إلى تقويم واقع مستوى جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية السورية, وحدد الباحث أبعاد جودة الخدمة 
الحكومية الإلكترونية السورية, بما يتوافق مع البيئة الإلكترونية السورية, وتمثلت: بجودة تصميم الموقع, وجودة 

دية, والتفاعلية, والأمان, والملموسية, واعتمدَ البحث على المنهج المعلومات, وسهولة الاستخدام والوصول, والاعتما
التحليلي كمنهج عام للبحث, حيثُ تمّ تصميم استبانة إلكترونية, ومشاركتها في المجتمعات الافتراضية, حيثُ استهدفت 

للتحليل الإحصائي المستخدم السوري للموقع الحكومي الخدمي الإلكتروني )أنجز(, وكان عدد الاستبانات الصالحة 
وسجلت النتائج وجود مستوى مرتفع لجودة الخدمة الحكومية الإلكترونية السورية, في حين تباينت استبانةً.  386

مستويات توافر أبعاد هذه الجودة, حيثُ سجلت جودة تصميم الموقع, وجودة المعلومات, وسهولة الاستخدام والوصول, 
رتفعة, في حين سجل الأمان مستوٍ مرتفع, والتفاعلية مستوٍ متوسط على مقياس والاعتمادية, والملموسية مستويات م

 لضمان أن يكون الموقع والخدمات متاحة ؛تبني معايير الوصول الشامل الحكم المستخدم. ومن أبرز توصيات البحث:
وير من خلال اعتماد ري, وحمايتها من التز إصدار الوثائق أو الشهادات بشكل رقمي فو و  ,لجميع شرائح المستخدمين

 .التوقيع الرقمي الرسمي, وعمليات التشفير
 

  جودة الخدمة, الخدمة الإلكترونية, الموقع الإلكتروني, الحكومة الإلكترونية.الكلمات المفتاحية: 
 

سورية, يحتفظ المؤلفون بحقوق النشر بموجب  -جامعة اللاذقية )تشرين سابقاً(مجلة  : حقوق النشر 
 CC BY-NC-SA 04الترخيص 
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مة:  مُقدِّ
أدت الشعبية المتزايدة لتكنولوجيا المعلومات إلى تغيير حياة المواطنين اليومية, وأثّرت عليها بدرجة كبيرة, كما أنها 
غيّرت الطريقة التي تقدم بها الحكومات الخدمات لمواطنيها, فقد أدى الاستخدام المتزايد لتكنولوجيا المعلومات 

اتجاه العديد من المنظمات العامة إلى تقديم خدماتها عبر المنصات الإلكترونية, مثل: المواقع والاتصالات إلى 
الإلكترونية, وتطبيقات الهاتف المحمول, والشبكات الاجتماعية, وأكشاك الخدمة العامة التي توجد في أماكن يسهل 

على جميع المستويات معتمداً على التقنيات  على المواطنين الوصول إليها, واتجه القطاع العام إلى تحديث إداراته
الرقمية, وخاصةً الإنترنت؛ لتوفير فوائد للمواطنين, في ظاهرة يطلق عليها اسم الحكومة الإلكترونية, والتي أصبحت 

 تحظى باهتمام كبير في جميع أنحاء العالم بسبب ميزاتها المتعددة, وملاءمتها للعديد من سياقات الخدمة العامة.
نّظر إلى الحكومة السورية التي تواجه تحدياً كبيراً يتمثل في ضرورة تحسين أدائها الإلكترونيي, وتبنيي اسيتراتيجية وبال

التحييول الرقمييي, وإعييادة الابتكييار فييي المجييال الخييدمي, ميين أجييل تقييديم الخييدمات العاميية بطريقيية تتسييم بالكفيياءة والفاعلييية, 
مجييرد مسيتخدم للخدمية هيو الييذي يقييّم هيذا الأداء, وهييو عليى عليم متزايييد  وانخفيا  التكلفية, والميواطن السييوري اليذي هيو

بالتطورات التكنولوجية, ولديه متطلبات يجب مراعاتها. ومن هنا أتت أهمية الدراسة الحاليية, التيي هيدفت إليى تقيويم واقيع 
جودة هذه الخدمات وفيق وجهية مستوى جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية السورية, وذلك من خلال تقييّم واقع مستوى 

  نظر المستخدم السوري لها, ومن ثمّ وضع الإجراءات التصحيحية لهذا الواقع بناءً على نتائج اختبار الفرضيات.
 الدراسات السابقة:

إلى قياس رضا المواطنين الهنود الريفيين عن مركز الخدمة المشتركة, الذي صممته وزارة  1هدفت دراسة 
وتكنولوجيا المعلومات بحكومة الهند؛ لتقديم الخدمات الإلكترونية إلى القرى الريفية في الهند, وتمّ قياس الإلكترونيات 

رضا المواطنين الريفيين من خلال تحليل جودة الخدمة لمركز الخدمة المشتركة, وذلك بواسطة استبانة وزعت على 
خدام, وجودة المعلومات هي المكونات الرئيسة لتقييم جودة مبحوثاً, وتوصلت الدراسة إلى أنّ الثقة, وسهولة الاست 500

إلى تحليل تأثير جودة الخدمة الإلكترونية في ولاء المستخدم من  2الخدمة لمركز الخدمة المشتركة. وسعت دراسة 
ي مستخدماً لمواقع الخدمة العامة ف 250خلال رضا المستخدم عن مواقع الخدمة العامة, وأُجريت الدراسة على 

إندونيسيا, وتوصلت الدراسة إلى أنّ جودة الخدمة الإلكترونية لها تأثير معنوي في رضا المستخدم وولائه, ورضا 
المستخدم له تأثير في ولاء المستخدم, كما أنّ رضا المستخدم يتوسط جزئياً تأثير جودة الخدمة الإلكترونية في ولاء 

داء الحكومة الإلكترونية؛ لإتاحة الفرص أمام القطاعين العام والخاص المستخدم, وأكدت نتائج الدراسة أهمية تحسين أ
مقياساً جديداً  3للوصول إلى الخدمات الحكومية المتكاملة بكفاءة, من خلال استخدام شبكة الإنترنت. وقدمت دراسة 

دمة للمواقع الإلكترونية, متعدد الأبعاد لجودة الخدمة الحكومية الإلكترونية, يقيس تصورات المستخدمين عن جودة الخ
وأظهرت النتائج أنّ مقياس جودة الخدمة الحكومية الإلكترونية يتمتع بخصائص سيكو مترية جيدة جداً, وأنّ البناء 
الكامن متعدد الأبعاد لجودة خدمة الحكومة الإلكترونية, يمكن تحديده بموثوقية من خلال سبعة أبعاد, وهي: التفاعل 

علومات, والجودة المساعدة, وسهولة الاستخدام, ووظائف موقع الويب, والخصوصية والأمان, والتخصيص, وجودة الم
طالباً  780تأثير جودة الخدمة, والثقة, والرضا في الولاء للخدمة, وأُجريت الدراسة على  4والجماليات. وتناولت دراسة 

دمة, والثقة في الحكومة, والثقة في خدمات الحكومة في المملكة العربية السعودية, وكشفت النتائج أنّ عوامل جودة الخ
الإلكترونية, ورضا المواطنين, لها دورٌ مهمٌ في تحسين ولاء المواطنين لخدمات الحكومة الإلكترونية, وأنّ الثقة في 

كبير في ولاء الحكومة لها أقوى تأثير في ولاء المواطنين لخدمات الحكومة الإلكترونية, كما أنّ جودة الخدمة لها تأثير 
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المواطنين للخدمات الإلكترونية, وفي المقابل, فإنّ رضا المواطنين له التأثير الأقل أهميةً في ولاء المواطنين لخدمات 
إلى تقديم صورة عن واقع الخدمات الحكومية المقدمة في مراكز خدمة المواطن  5الحكومة الإلكترونية. وهدفت دراسة 

في مدينة اللاذقية, وتحديد دور جودة الخدمة الحكومية المقدمة في المراكز المدروسة في تحقيق رضا العميل, وأُجريت 
لكل أبعاد جودة الخدمات عميلًا, وأظهرت نتائج الدراسة مستويات متوسطة وأقل من المتوسطة  330الدراسة على 

الحكومية المقدمة )الملموسية, والاستجابة, والأمان, والتعاطف( ما عدا بُعد الاعتمادية الذي سجل مستوى كبير على 
المقياس المستخدم, كما سجل الرضا عن الخدمة المقدمة مستوى متوسط أيضاً على المقياس المستخدم, وبينت النتائج 

تأثير جودة  6الخدمة الحكومية المقدمة بأبعادها المختلفة في رضا العميل. وتناولت دراسة  وجود تأثير معنوي لجودة
 532الخدمة الإلكترونية في الولاء الإلكتروني, والثقة الإلكترونية, واعتمدت الدراسة على الاستبانة لجمع البيانات من 

ومي؛ لتحسين الثقة, والرضا, والمشاركة في مبادرات مبحوثاً, وأكدت النتائج أهمية تعزيز القطاع الإلكتروني الحك
الحكومي الإلكترونية, كما أكدت أنّه يجب على صُنّاع القرار إعطاء الأولوية للعمليات المبسطة, والواجهات سهلة 

في  الاستخدام, والدعم سريع الاستجابة, إذ تسهم الخدمات الشخصية, وإشراك المواطنين, وتقييم ردود الفعل المستمرة
تأثير جودة الخدمات الإلكترونية في تحقيق رضا عملاء شركة سيرتيل   7رضا المواطنين وولائهم. كما تناولت دراسة 

في الساحل السوري, من خلال التركيز على تأثير أربعة أبعاد لجودة الخدمة الإلكترونية, وهي: الاعتمادية, والتفاعلية, 
عميلًا, وأظهرت النتائج  395عملاء الشركة المدروسة, وأُجريت الدراسة على وسهولة الاستخدام, والتصميم في رضا 

وجود مستوى مرتفع لرضا العميل, وجودة الخدمة الإلكترونية بجميع أبعادها, ووجود تأثير معنوي لجودة الخدمة 
ثير جودة الخدمات إلى تحديد تأ 8الإلكترونية وبجميع أبعادها في رضا عملاء الشركة المدروسة. وهدفت دراسة 

الحكومية الإلكترونية في تحقيق رضا عملاء مركز خدمة المواطن في محافظة دمشق, وحددت الدراسة أبعاد جودة 
الخدمات الحكومية الإلكترونية, بالآتي: الجهد, والكفاءة, والاعتمادية, والاستجابة, والأمان والخصوصية, والتعاطف, 

لمركز المدروس, وسجلت النتائج مستويات مرتفعة لجودة الخدمات الحكومية عميلًا ل 25وأُجريت الدراسة على 
الإلكترونية ولجميع أبعادها, كما سجلت مستوى مرتفع لرضا عملاء المركز المدروس, كما بينت النتائج وجود تأثير 

طف( في رضا عملاء المركز معنوي لأبعاد جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية )الكفاءة, والاعتمادية, والأمان, والتعا
تقييم جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية للمصارف العاملة في مدينة الناصرية  9المدروس. وتناولت دراسة 

إلى وجود انخفا  كبير في  ( عميلًا للمصارف المدروسة, وتوصلت الدراسة50)العراق(, وأٌجريت الدراسة على )
 كترونية المقدمة من البنوك العاملة في مدينة الناصرية. جودة الخدمات المصرفية الإل مستوى 

 :ابقةراسات السّ بين دراسة الباحث والدّ  والاختلاف أوجه التشابه 
 راسات السّابقة في تناولها لموضوع جودة الخدمة, كما تشابهت أوجه التشابه : تشابهت الدّراسة الحالية مع جميع الدِّ

, وميع بعيض الدراسيات 1-2-3-4-6مع بعض الدراسات في تناولها لجودة الخدمة الحكوميية الإلكترونيية كالدراسيات 
, ومييع بعييض الدراسييات فييي تناولهييا لجييودة 5-8ت فييي تناولهييا لجييودة الخدميية الحكومييية فييي البيئيية السييورية كالدراسييا

 .7-9الخدمة الإلكترونية كالدراسات 
 :اختلفيت الدراسية عين الدراسيات السيابقة فيي تناولهيا لجيودة الخدمية الحكوميية الإلكترونيية فيي البيئية  أوجه الاختتلاف

السورية, من خلال تحديد أبعادها المتوافقة مع البيئة السيورية, والمتمثلية: بجيودة تصيميم الموقيع الإلكترونيي, وجيودة 
ليية, والأميان, والملموسيية, حييثُ قيام الباحيث بقيياس المعلومات, وسيهولة الاسيتخدام والوصيول, والاعتماديية, والتفاع

هييذه الأبعيياد وفييق وجهيية نظيير المسييتخدم السييوري للموقييع الحكييومي الإلكترونييي )أنجييز( المخييتص بطلييب الخييدمات 
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الحكومية الإلكترونية, وقام الباحث بإضافة بُعد الملموسية؛ لأنّه حالياً يتطلب الأمر منه مراجعة أقير  مركيز خدمية 
فيي  -عليى حيدّ علميه–له لاستلام وثائقه الرسمية التي طلبها من خلال الموقيع, وهيذا ميا ليم يلحظيه الباحيث مواطن 

الدراسيييات السيييابقة وخاصيييةً التيييي تناوليييت جيييودة الخيييدمات الحكوميييية الإلكترونيييية فيييي البيئييية السيييورية, فضيييلًا عييين 
السيوري للموقيع الحكيومي الإلكترونيي زأنجييزز(, الاخيتلاف ميع جمييع الدراسيات السيابقة فيي بيئية التطبييق )المسيتخدم 

وميييع معظمهيييا فيييي مجيييال التطبييييق )القطييياع الحكيييومي الخيييدمي السيييورية(, بالإضيييافة إليييى الاخيييتلاف ميييع الدراسيييات 
 السابقة في الأهداف التي سعى إليها البحث لتحقيقها.

 مشكلة البحث: 
 20دراسة أوّلية على عينة استطلاعية مؤلفة من  قام بإجراء, أحد مراكز خدمة المواطنمن خلال عمل الباحث في 

مسييتخدماً لموقييع )أنجييز( الحكييومي السييوري )قيياموا بتقييديم طلبييات للحصييول علييى بعييض الخييدمات الحكومييية الإلكترونييية 
السييورية ميين خييلال الموقييع )بيييان قيييد عقيياري, وبيييان مسيياحة, وإخييرام قيييد, وبيييان وفيياة, ومخطييط عقيياري, وبيييان ولادة(, 

ميييع أفيييراد العينييية اسيييتخدم الباحيييث فيهيييا أسيييلو  المقابلييية المباشيييرة المركيييز اليييذي يعميييل بيييه الباحيييث لاسيييتلامها(, و  وحيييددوا
 :تمّ توجيه قائمة من الأسئلة لهم, منها الآتي؛ حيث الاستطلاعية

 ؟مثير للاهتمام تراه و  (أنجز)موقع  كيجذبهل  .1
 ؟قراءتها عليك أنواع الخطوط المستخدمة مناسبة ويسهل هل .2
 ؟حتاجها بدقةتالمعلومات الشاملة والضرورية عن الخدمات التي  كيوفر الموقع لهل  .3
 ؟التعرف على الموقع وإيجاده من خلال محركات البحث كيسهل عليهل  .4
 هل تستخدم الموقع من خلال هاتفك المحمول؟ .5
 ؟الموقع توافرة فيحتاجها متجميع الخدمات التي هل  .6
 ؟من الموقع بدون أخطاءطلبها تحصل على الخدمة التي هل ت .7
 ؟بشكل سريع كيستجيب الموقع لطلباتهل  .8
 (؟أنجز)مع موقع  كشعر بالأمان عند تعاملهل ت .9

 ؟بالتهذيب والمهنية في المحادثة كستلم منهم وثائقتيتحلى العاملون اللذين هل  .10
 اتها, بالآتي:ومن خلال إجابات أفراد العينة الاستطلاعية, لاحظ الباحث وجود ظاهرة بحثية تمثلت مؤشر 

 .وجود مستوى مرتفع لجودة تصميم الموقع وخاصةً من الناحية الجمالية التسويقية 
  ًالموقيع يقيدم معلوميات مصينفة  أنّ  وجود مستوى مرتفع لجودة المعلومات عن الخدمات التي يقدمها الموقيع, وخاصية

 .بوضوح عن الخدمات التي يوفرها
 حول سهولة استخدام الموقع والوصول إليه. وجود تباين في إجابات أفراد عينة البحث 
  .وجود تباين في إجابات أفراد عينة البحث حول بُعدي الاعتمادية, والتفاعلية 
  وجود مستوى مرتفع لأمان الموقع, تمثلّ بشعور معظم أفراد العينة الاستطلاعية بالأمان, والخصوصية, والاستقلالية

 عند التعامل مع الموقع.
 ول لملموسية الخدمة الحكومية, تمثلت بوجود قاعات استقبال مجهزة ومكيفة عند استلام الوثائق.وجود مستوى مقب 

وبنيياءً علييى مييا سييبق وعلييى الدراسييات السييابقة, وانطلاقيياً ميين أهمييية قطيياع الخييدمات الحكومييية الإلكترونييية السييورية فييي 
 ؤل الرئيس الآتي:تحسين جودة الحياة للمواطن السوري, يمكن تلخيص مشكلة البحث بالتسا
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 ما مستوى جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية السورية؟
 ويتفرع عنه التساؤلات الآتية:

 ما مستوى جودة تصميم الموقع الإلكتروني للخدمات الحكومية الإلكترونية السورية؟ .1
 السورية؟ ما مستوى جودة المعلومات التي يوفرها الموقع الإلكتروني للخدمات الحكومية الإلكترونية .2
 ما مستوى سهولة استخدام الموقع الإلكتروني للخدمات الحكومية الإلكترونية السورية؟ .3
 ما مستوى اعتمادية الخدمات التي يوفرها الموقع الإلكتروني للخدمات الحكومية الإلكترونية السورية؟ .4
 ما مستوى تفاعلية الموقع الإلكتروني للخدمات الحكومية الإلكترونية السورية؟ .5
 ما مستوى الأمان الذي يوفره الموقع الإلكتروني للخدمات الحكومية الإلكترونية السورية للمستخدم؟ .6
 ما مستوى ملموسية الخدمات الحكومية الإلكترونية السورية؟ .7
  

 :و أهدافه أهمية البحث
 :حيييثُ تعييدّ ميين وتتمثييل فييي تقييديم إطييار نظييري لمفهييوم جييودة الخييدمات الحكومييية الإلكترونييية,  الأهميتتة الريريتتة

 المفاهيم الحديثة نسبياً في العلوم الإدارية, فضلًا عن توثيق واقع جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية السورية.
 :أهمية قطاع الخدمات الحكومية الإلكترونية السورية فيي تنبع الأهميّة العمليّة للبحث انطلاقاً من  الأهمية العملية

, حيييثُ ميين الممكيين أن تسييهم النتييائج التييي تييمّ التوصّييل إليهييا, والتوصيييات التييي تييمّ لسييوري تحسيين جييودة الحييياة للمييواطن ا
 اقتراحها في حال الآخذ بها من قبل أصحا  القرار في تحسين مستوى جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية السورية.

 أهداف البحث: 
 , من خلال: الحكومية الإلكترونية السوريةجودة الخدمات تحديد مستوى تمثّل الهدف الرئيس للبحث ب

 تحديد مستوى جودة تصميم الموقع الإلكتروني للخدمات الحكومية الإلكترونية السورية؟ 
 مستوى جودة المعلومات التي يوفرها الموقع الإلكتروني للخدمات الحكومية الإلكترونية السورية؟ تحديد 
 ي للخدمات الحكومية الإلكترونية السورية؟مستوى سهولة استخدام الموقع الإلكترون تحديد 
 مستوى اعتمادية الخدمات التي يوفرها الموقع الإلكتروني للخدمات الحكومية الإلكترونية السورية؟ تحديد 
 مستوى تفاعلية الموقع الإلكتروني للخدمات الحكومية الإلكترونية السورية؟ تحديد 
 مستوى الأمان الذي يوفره الموقع الإلكتروني للخدمات الحكومية الإلكترونية السورية للمستخدم؟ تحديد 
 مستوى ملموسية الخدمات الحكومية الإلكترونية السورية؟ تحديد 
 
 فرضيات البحث: 

الخدمات مستوى جودة لا توجد فروق معنوية بين متوسط إجابات أفراد عينة البحث على محور  الفرضية الرئيسة:
مستوى جودة الخدمات (, بحيث يشير المتوسط المحسو  إلى 3وبين متوسط الحياد ) الحكومية الإلكترونية السورية
 . وتتفرع عنها الفرضيات الآتية:الحكومية الإلكترونية السورية



 بشير, غدير, عيسى                                    دراسة حالة بوابة أنجز تقويم واقع مستوى جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية: 

 

journal. latakia-univ.edu.sy                                             Print ISSN: 2079-3073  , Online ISSN:2663-4295  
345 

ستوى جودة ملا توجد فروق معنوية بين متوسط إجابات أفراد عينة البحث على محور  الفرضية الفرعية الأولى: -
(, بحيث يشير المتوسط 3وبين متوسط الحياد ) تصميم الموقع الإلكتروني للخدمات الحكومية الإلكترونية السورية

 . مستوى جودة تصميم الموقع الإلكتروني للخدمات الحكومية الإلكترونية السوريةالمحسو  إلى 
مستوى جودة بات أفراد عينة البحث على محور لا توجد فروق معنوية بين متوسط إجا الفرضية الفرعية الثانية: -

(, بحيث يشير 3وبين متوسط الحياد ) المعلومات التي يوفرها الموقع الإلكتروني للخدمات الحكومية الإلكترونية السورية
 . يةمستوى جودة المعلومات التي يوفرها الموقع الإلكتروني للخدمات الحكومية الإلكترونية السور المتوسط المحسو  إلى 

مستوى سهولة لا توجد فروق معنوية بين متوسط إجابات أفراد عينة البحث على محور  الفرضية الفرعية الثالثة: -
(, بحيث يشير المتوسط 3وبين متوسط الحياد ) استخدام الموقع الإلكتروني للخدمات الحكومية الإلكترونية السورية

 . ني للخدمات الحكومية الإلكترونية السوريةسهولة استخدام الموقع الإلكترو المحسو  إلى مستوى 
مستوى اعتمادية لا توجد فروق معنوية بين متوسط إجابات أفراد عينة البحث على محور  الفرضية الفرعية الرابعة: -

(, بحيث يشير 3وبين متوسط الحياد ) الخدمات التي يوفرها الموقع الإلكتروني للخدمات الحكومية الإلكترونية السورية
مستوى اعتمادية الخدمات التي يوفرها الموقع الإلكتروني للخدمات الحكومية الإلكترونية توسط المحسو  إلى الم

 . السورية
مستوى لا توجد فروق معنوية بين متوسط إجابات أفراد عينة البحث على محور  الفرضية الفرعية الخامسة: -

(, بحيث يشير المتوسط 3وبين متوسط الحياد ) ة السوريةتفاعلية الموقع الإلكتروني للخدمات الحكومية الإلكتروني
 . مستوى تفاعلية الموقع الإلكتروني للخدمات الحكومية الإلكترونية السوريةالمحسو  إلى 

مستوى الأمان لا توجد فروق معنوية بين متوسط إجابات أفراد عينة البحث على محور  الفرضية الفرعية السادسة: -
(, بحيث يشير 3وبين متوسط الحياد ) لكتروني للخدمات الحكومية الإلكترونية السورية للمستخدمالذي يوفره الموقع الإ

 . مستوى الأمان الذي يوفره الموقع الإلكتروني للخدمات الحكومية الإلكترونية السورية للمستخدمالمتوسط المحسو  إلى 
مستوى لا توجد فروق معنوية بين متوسط إجابات أفراد عينة البحث على محور  الفرضية الفرعية السابعة: -

مستوى (, بحيث يشير المتوسط المحسو  إلى 3وبين متوسط الحياد ) ملموسية الخدمات الحكومية الإلكترونية السورية
 . ملموسية الخدمات الحكومية الإلكترونية السورية

 مرهجية البحث: 
اعتمييييييدَ الباحييييييث فييييييي هييييييذا البحييييييث علييييييى المقاربيييييية الاسييييييتنباطيّة كميييييينهج عييييييام فييييييي التفكييييييير, حيييييييثُ قييييييامَ بوضييييييع 

كمييييينهج عيييييام للبحيييييث, مييييين خيييييلال الرجيييييوع إليييييى المصيييييادر  التحليلييييييالفرضييييييّات, كميييييا اعتميييييدَ الباحيييييث عليييييى المييييينهج 
امييييه بمراجعيييية أدبيّيييية للعديييييد ميييين والييييدوريات التتييييي تناولييييت المفيييياهيم والعناصيييير التتييييي تضييييمنها البحييييث, عيييين طريييييق قي

المقيييييالات العلميّييييية؛ وذليييييك مييييين أجيييييل توصييييييد متغييييييرات البحيييييث وتحليلهيييييا اعتمييييياداً عليييييى البيانيييييات التتيييييي تيييييمت جمعهيييييا, 
بلغيييييت عييييييدد الاسييييييتبانات البحيييييث, حيييييييثُ  اتانيفييييييي توزييييييع اسييييييتب الميسيييييرة وقيييييد اعتمييييييدَ الباحيييييث علييييييى أسيييييلو  العينيييييية

, وميييييييين ثيييييييمت اعتمييييييييدَ الباحيييييييث علييييييييى برنيييييييامج التحليييييييييل ةً ( اسيييييييتبان386) الإحصييييييييائيالإلكترونيييييييية الصييييييييالحة للتحلييييييييل 
واختبيييييييييار فرضييييييييييّات  وإجيييييييييراء التوصييييييييييد الإحصيييييييييائي , كيييييييييأداة لتحلييييييييييل البيانيييييييييات المتيييييييييوافرة,Spss26 الإحصيييييييييائي

 البحث. 
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بانة اسيييييييت لجميييييييع البيانيييييييات الأوليّييييييية, حييييييييثُ تيييييييمّ توجييييييييه ة كيييييييأدا  الإلكترونيييييييية عليييييييى الاسيييييييتبانة وقيييييييد اعتميييييييد الباحيييييييث
وتيييييمّ اتبييييياع الخطيييييوات الآتيييييية فيييييي الجانيييييب  مبنيّييييية وفيييييق مقيييييياس ليكيييييرت الخماسيييييي, إليييييى مجتميييييع البحيييييث إلكترونيييييية

 العملي للبحث:
معاميييييل ألفيييييا كرونبيييييام لقيييييياس ثبيييييات المقيييييياس, إجيييييراء اختبيييييارات الصيييييدق والثبيييييات عليييييى الاسيييييتبانة المسيييييتخدمة ) .1

 .ومصفوفة الاتساق الداخلي لاختبار صدق المقياس(
د إحصييييييييييائي للبيانييييييييييات؛ باسييييييييييتخدام مقيييييييييياييس النزعيييييييييية المركزييييييييييية )المتوسييييييييييط الحسييييييييييابي, والانحييييييييييراف توصييييييييييي .2

 المعياري(.
تقييييييويم واقييييييع مسييييييتوى جييييييودة الخييييييدمات الحكومييييييية الإلكترونييييييية السييييييورية؛ متضييييييمناً قييييييياس وتقييييييييم مسييييييتوى أبعيييييياد  .3

 جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية السورية بالترتيب, وعلى الشكل الآتي:
قيييييييياس مسيييييييتوى أبعييييييياد جيييييييودة الخيييييييدمات الحكوميييييييية الإلكترونيييييييية السيييييييورية: حييييييييثُ تيييييييمّ اسيييييييتخدام مقيييييييياس ليكيييييييرت  - أ

(, غييييييير موافييييييق 1الخماسييييييي؛ لقييييييياس مييييييدلول العبييييييارات المسييييييتخدمة فييييييي الاسييييييتبانة, كييييييالآتي: غييييييير موافييييييق بشييييييدة )
 (.5(, موافق بشدة )4(, موافق )3(, محايد )2)
لحكوميييييية الإلكترونيييييية السيييييورية: باختبيييييار الفرضييييييات؛ اسيييييتناداً إليييييى مقارنييييية تقيييييييم مسيييييتوى أبعييييياد جيييييودة الخيييييدمات ا -  

( عليييييييى المقيييييييياس 3المتوسيييييييط الحسيييييييابي لكيييييييل محيييييييور مييييييين المحييييييياور محيييييييل التقيييييييييم, بمتوسيييييييط المقيييييييياس الحييييييييادي )
 المستخدم )اختبار ستودينت(.

وى جودتهيييييا, وتشيييييمل تقيييييويم مسيييييتوى جيييييودة الخيييييدمات الحكوميييييية الإلكترونيييييية السيييييورية: وذليييييك ب يييييية تحسيييييين مسيييييت - ت
إضيييييافةً لميييييا تيييييمّ ذكيييييره فيييييي )أ( و) (, اتخييييياذ إجيييييراءات تصيييييحيحية؛ مييييين خيييييلال توصييييييات تيييييمّ وضيييييعها اسيييييتناداً إليييييى 

 النتائج التي تمّ الوصول إليها.  
 حدود الدّراسة: 
 13/5/2025ولغاية  25/12/2024: من الحدود الزمانية. 
 :المجتمعات الافتراضية )الفيس بوك, وانستغرام, وتليغرام, وواتس آ ( الحدود المكانية. 
 :استناداً إلى مجموعة من أحدث الدراسات  وذلك, أبعاد جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية الحدود الموضوعية

 ., وبما يتوافق مع البيئة الإلكترونية السوريةذات الصلة بالموضوع
 :المستخدم السوري للمجتمعات الافتراضية. الحدود البشرية 
 :تمّ تطبيق الدراسة على المستخدم السوري للموقع الإلكتروني )أنجز( للخدمات الحكومية الإلكترونية  مجال التطبيق

 السورية. 
 الإطار الريري:

 ( مفهوم الخدمات الحكومية الإلكترونية:1
الإسهامات الحكومية التي تهدف إلى تعزيز الوصول للخدمات تُعدّ الخدمات الحكومية الإلكترونية من أحدث 

. ويشير مفهوم الخدمات 10 الحكومية وتقديمها, وتزويد السكان بخدمة عالية الجودة بمساعدة تقنيات الاتصال الحديث
وصول إلى الخدمات الحكومية الإلكترونية إلى استخدام الحكومة للتقنيات, والتطبيقات المستندة إلى الويب, التي تعزز ال

الحكومية, وتقديميها للمواطنين, والمقيمين, والمنظمات الخاصة والحكومية, وغيرها من الكيانات ذات الصلة, وهناك 
من يرى أنّ الخدمات الحكومية الإلكترونية هي استخدام أي نوع من أنواع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات؛ لتحسين 
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. إنّ العامل 11لمستخدمين متعددين, وهم المواطنون, والمنظمات, والهيئات الحكومية الخدمات, والعمليات المقدمة 
, وهنا 12الرئيس في تطور الخدمة الحكومية هو تطوير مواقع الويب التي تخدم احتياجات المواطنين بطريقة أفضل 

خدام التكنولوجيا في تقديم الخدمة, بل تواجه الحكومات تحدياً يتمثّل في أنّ فكرة الخدمة الإلكترونية ليست فقط است
تشمل أيضاً استخدم التقنيات في خدمة المنظمات الحكومية, التي تهدف إلى تحسين نوعية حياة مواطنيها من خلال 

, ومن ثمّ تهدف المبادرات المتعلقة بالخدمات الحكومية 13إعادة تعريد العلاقة التي يقيمها المواطنون مع حكومتهم 
نية إلى تحسين العلاقة بين الجمهور والحكومة, فوجود الخدمات عبر الإنترنت في المجال الحكومي يمكن أن الإلكترو 

 . 14يزيد بدرجة كبيرة من إمكانية الوصول؛ فضلًا عن توفير الوقت والمال للمواطنين 
أجل إيجاد أفضل السبل لتلبية  وعليه, فإنّ مجال الخدمات الحكومية الإلكترونية يحتام إلى تحليل وإعادة تفكير؛ من

الاحتياجات الحقيقية للمواطنين, وإنّ التصور بأنّ مجرد أتمتة الخدمات, ونشر المعلومات يشكل خدمة حكومية 
إلكترونية هو تصور غير صحيح؛ لذلك يجب أن تلتزم الحكومات الإلكترونية بتكوين واستخدام التقنيات, وأنظمة 

بغر  تغيير عملياتها الإدارية, وزيادة جودة التفاعل )من خلال التسويق لخدماتها( مع المعلومات, ووسائل الإعلام؛ 
, وتقدم الحكومة السورية بعض خدماتها الإلكترونية من خلال الموقع الإلكتروني )أنجز(, 15مواطنيها ومنظماتها 

مات خاصة بوزارة الإدارة المحلية, : خدمات خاصة بوزارة الداخلية, وخد1وتطبيق معاملاتي, ومن أبرز هذه الخدمات
وخدمات خاصة بوزارة التربية, وخدمات خاصة بوزارة التعليم العالي, وخدمات خاصة بوزارة المالية, وخدمات خاصة 

 بوزارة التنمية الإدارية, وخدمات خاصة بمركز البورد السوري .
 ( مفهوم جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية:2

من وجهة نظر المستخدم, يمكن تحديد جودة الخدمة الحكومية الإلكترونية من خلال تلبية الخدمات العامة عبر 
, ومن خلال تسهيل المواقع الحكومية البحث بكفاءة 16الإنترنت التي تُقدمها المواقع الحكومية لمتطلبات المستخدم 

. وتعكس جودة 17افةً إلى التواصل بين الحكومة والمواطنين وفاعلية عن المعلومات, والمعاملات عبر الإنترنت, إض
, وعلى وجه العموم, 18الخدمة الحكومية الإلكترونية مجموع الميزات, والسمات المرتبطة بأدائها لخدمة عامة معينة 

ة المواقع الحكومية , والتي تشير إلى كفاءجودة الأداء الفرييوجد تصنيفين لجودة الخدمة الحكومية الإلكترونية, هما: 
, والتي تصف نجاح المحتوى المقدم من المواقع الحكومية في وجودة وظيفة الخدمةكقناة لتقديم الخدمات العامة, 

 .19تحقيق النتائج الموعودة, وتلبية متطلبات المواطنين 
 جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية:( أبعاد 3

لكترونية وفق وجهة نظر الباحثين, بتعدد البيئات التي طُبقت فيها, ويمكن تعددت أبعاد جودة الخدمات الحكومية الإ
 تحديد أبعاد جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية وبما يتوافق مع بيئة التطبيق الحالية للبحث, بالآتي:

أن يعكس الموقع ؛ أي بالصفات المرئية في تصميم الموقعيهتم هذا البُعد  جودة تصميم الموقع الإلكتروني: .1
ستقبلًا, وتحرص ومن ثم المكوث مدة أطول, ثم تكرار زيارته مُ  بدايةً,تصميماً مميزاً لجذ  المستخدمين لزيارة الموقع 

 ,وطرق مبتكرة لجذ  انتباه المستخدمين ,ة بأفضل صورة باستخدام أساليبعلى إظهار مواقعها الإلكترونيت  الحكومات
وعدم الرغبة في تصفح  ,التصميم غير الجذّا  يؤدي إلى ملل المستخدم إذ إنت  ؛اتهاوترغيبهم بالتجوال خلال صفح

 . 20خدمات مفيدة الموقع رغم احتوائه على 

                                                           
1
 https://www.ecsc.gov.sy/home 
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تُلبي حاجة , إلى قدرة الموقع على تقديم معلومات ذات صلة وسهلة الفهم هذا البُعد شيريُ  جودة المعلومات: .2
من خصائص الجودة المرتبطة و. الحداثةالدّقة في المحتوى, والاعتماديتة, والتوقيت, و  من حيث مستخدمي الموقع,

شمول الموقع الإلكتروني على الإنترنت على جميع  هي ,والكم ,والبيانات من حيث النوع ,بمدى كفاية المعلومات
 .20 المعلومات التي تهم الجمهور

استخدام الموقع من قبل أي مستخدم, بغض النظر عن خلفيته عني السهولة في ي سهولة الاستخدام والوصول: .3
وذلك دون الحاجة إلى قدر كبير من التدريب والتعلم. وتتضمن سهولة ة للحصول على المعلومات المطلوبة, العلميت 

الاستخدام مجموعة من الأهداف, مثل تقديم المعلومات للمستخدمين بوضوح وطريقة مفهومة, ووضع المعلومات 
اسبة في المكان, والزمان المناسبين. تُستخدم أدوات تقييم قابلية الاستخدام لمواقع الويب لتقييم السمات الداخلية مثل: المن

جودة موقع الويب عندما  بعض الدراسات توحدد, ومشكلات توافق المتصفح وغيرها. HTMLوقت التحميل وأخطاء 
 .20 خلاله بسهولة حتى في حال وجود إعاقة لدى المستخدموالتنقل  ,يجعل من الممكن للمستخدمين العثور عليه

يشير هذا البُعد أو كما يسمى أيضاً بالمصداقية إلى الثقة المتبادلة, والصدق, والعدالة, والأخلاق, الاعتمادية:  .4
ويقاس بالمدى الذي تعمل به جميع وظائف الخدمة الحكومية الإلكترونية بشكل طبيعي ومتسق, مع حل المشكلات 

للخدمة الإلكترونية عاملًا حاسماً في تحقيق جودة  التي تنشأ في الوقت المناسب, وتعدّ مصداقية الموقع الحكومي المقدّم
خدماته, ويدلّ هذا البعد إلى مدى قدرة الحكومة الإلكترونية على الوفاء بالتزاماتها وتعهداتها للمستخدم قبل وأثناء 

ومة الاستفادة من الخدمة. وعليه فإنّ بُعد الاعتمادية يقاس من وجهة نظر المستخدم في تقديره لمدى قدرة الحك
 .7الإلكترونية على تقديم الخدمة في الوقت, الذي يطلبها, وبدقة ترضي طموحه 

 ,بدقة كما يتوقع المستخدمينالإلكترونية مع طلبات  الحكومية تفاعل مقدم الخدمةيشير هذا البُعد إلى  التفاعلية: .5
الإلكتروني بشكل يؤمن  الحكومي إدارة الموقعأي ؛ واستفساراتهم بالسرعة المقبولة التي يتوقع بها ,والرّد على ملاحظاتهم
وجود تعليمات واضحة , كمل يشير إلى ةوشفافيت  ,الفورية بدقة موتحقيق مطالبه المستخدمين,السرعة في خدمة 

 ,وتغذية راجعة بين المستخدمين ,لاستخدام أي جزء من الموقع, وبرنامج مساعدة لمساعدة المستخدمين, وأدوات اتصال
 .20 خلال وسائل اتصال مختلفة والموقع من

لهذا البُعد الأهمية الأولى للمواطنين, خاصةً عند التعامل مع الخدمات العامة التي تنطوي على  الأمان: .6
الخصوصية الشخصية والمعاملات المالية, فالخروقات الأمنية للمواقع الحكومية, سواءً تسريب المعلومات, أو خسائر 

بر الإنترنت, وتزيد أيضاً من عدم رضا مالية أو هجمات خبيثة, تثني الجمهور عن استخدام الخدمات العامة ع
 .21المواطنين عنها 

يشير هذا البُعد إلى مظهر التسهيلات, والمعدات المادية, والبشرية, ومواد ومعدات الاتصال, إضافةً  الملموسية: .7
فيه,  إلى الجوانب المتعلقة بملموسية الخدمة والتي تشمل: المباني, وتقنية المعلومات والاتصالات المستخدمة

والتسهيلات الداخلية, والتجهيزات اللازمة لتقديم الخدمة, والمظهر الخارجي للعاملين, ومواقع الانتظار للمستفيد من 
. مع الإشارة إلى أنّه في الخدمات المعرفية )الإلكترونية( المحضة تكون درجة الملموسية فيها صفر, أما في 5الخدمة 

ة الملموسية فيها باختلاف شكل استخدام الخدمة. وقد أضاف الباحث هذا البعد الخدمات كثيفة المعرفة تختلف درج
نظراً لكون الاستفادة من الخدمة الحكومية الإلكترونية في البيئة السورية حالياً يتطلب حضور العميل فيزيائياً لمركز 

 الخدمة لاستلام خدمته. 
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 الرتائج والمراقشة:
جمييييع مسيييتخدمي الموقيييع الحكيييومي السيييوري )أنجيييز( للخيييدمات الإلكترونيييية البحيييث بتمثّيييل مجتميييع ( مجتمتتتع البحتتتث: 1

 الحكومية.
نظييراً لكييون مجتمييع البحييث كبييير جييداً, وغييير محييدد, لييذلك تييمّ الاعتميياد علييى قييانون الخطييأ العشييوائي  ( عيرتتة البحتتث:2

 :22للنسبة من أجل تحديد حجم عينة البحث كما يلي 

𝑛 =
𝑍2𝑝𝑞

𝐸2
=
(1.96)2(0.5)(0.5)

(0.05)2
≈ 384 

 حيث:
n.حجم العينة : 
Z.القيمة المعيارية : 
p.نسبة مفردات البحث التي تتوافر فيها الخاصية محل القياس : 
q.نسبة مفردات البحث التي لا تتوافر فيها الخاصية محل القياس : 
E.)الخطأ المعياري للنسبة المئوية )مستوى الدقة : 

أكبر ما يمكن عنيدما يكيون  pqوتكون قيمة الجداء  1.96% تساوي 5لة لمستوى دلالة المقاب Zوتكون القيمة المعيارية 
p=q=0.5 وهييو يمثّييل الحييدّ الأدنييى للمفييردات المطلوبيية  384% يكييون حجييم العينيية المطلييو  هييو 5. وعنييد مسييتوى دقيية

, وقيام بمشياركتها فيي Google Formeباستخدام نماذم  إلكترونية بتصميم استبانةالتي تمثّل المجتمع, وقد قام الباحث 
 .( استبانةً 386المجتمعات الافتراضية, وقد كان عدد الاستبانات الصالحة للتحليل الإحصائي )

قامَ الباحث بتصميم استبانة لجمع البيانات الأولية اللازمة للبحث. وقد تمّ الاعتماد فيي تصيميمها عليى ( أداة الدراسة: 3
حيييثُ تييمّ اسييتخدام ابقة, وبمييا يتفييق مييع موضييوع البحييث الحييالي, وإطيياره النظييري. المقيياييس المسييتخدمة فييي البحييوث السيي

(, غيير موافيق 1مقياس ليكرت الخماسي؛ لقياس مدلول العبارات المستخدمة فيي الاسيتبانة, كيالآتي: غيير موافيق بشيدة )
 (.5(, موافق بشدة )4(, موافق )3(, محايد )2)

 فقاً لمقياس ليكرت الخماسي, فكان حسب المعادلة الآتية:أما معيار الحكم على متوسط الاستجابات و 
 درجة الاستجابة الدنيا( / عدد فئات الاستجابة. –المعيار = )درجة الاستجابة العليا 

 .0.8=  5( /1-5المعيار = )
 :وتمّ تحديد المجالات الآتية تمّ اعتماد التبويب المغلق, وبناءً عليه

 لعبارات ومتغيرات الاستبانة.(: درجات الموافقة 1الجدول )
 درجة الموافقة المجال

 ضعيفة جدا   1.80 – 1
 ضعيفة 2.60 – 1.81
 متوسطة 3.40 – 2.61
 كبيرة 4.20 – 3.41

 كبيرة جدا   5 – 4.21

 المصدر: إعداد الباحث
, وبالتطبيق على 23قام الباحث باستخدام طريقة ألفا كرونبام لحسا  ثبات المقياس ( اختبار ثبات الاستبانة: 4

 البحث الحالي يتضح الآتي:
 ( نتائج اختبار الثبات.2جدول )
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 قيمة معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات المتغير
 0.922 8 جودة تصميم الموقع

 0.761 5 جودة المعلومات
 0.774 8 سهولة الاستخدام والوصول

 0.892 5 الاعتمادية
 0.937 8 التفاعلية

 0.853 5 الأمان
 0.837 5 الملموسية

 0.943 44 كامل عبارات الاستبانة )جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية(

 SPSSالمصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي 

 في جميع حالات القياس, ولجميع المقاييس 0.60( أنّ قيمة معامل ألفا كرونبام أكبر من 2يتضح من الجدول )
 المستخدمة؛ وهذا يؤكد على قبول الاستبانة بجميع عباراتها ومقاييسها, وعدم الحاجة إلى حذف أية عبارة من عباراتها.

 . وفي ضوء توجيهاتهمنتمّ عر  الاستبانة على مجموعة من المحكمين الأكاديميي( الصدق الياهري للاستبانة: 5
تحقيق الاستبانة لشروط الملاءمة المطلوبة لقياس متغيرات الموضوع تمت صياغة العبارات والتعديل فيها, وصولًا إلى 

 المدروس.
لاختبار صدق المحتوى لعبارات الاستبانة, قامَ الباحث بدراسة العلاقة بين طرفيّات عدّة ( صدق المحتوى للاستبانة: 6

, وكانت 23 (ESQ)بانة في الدّراسة )متوسط كل متغير( مع طرف أساس, وهو المتوسط الإجمالي لعبارات الاست
 جميع معاملات الارتباط بالقيمة المطلقة دالة إحصائياً, حيثُ كانت:

Sig =p= 0.000 < a = 0.05 وبالتالي صلاحيتيها  ,الأمر الذي يشير إلى توافر الصدق في عبارات الاستبانة؛
 .للتطبيق على عينة الدراسة

 .2الإحصاءات الوصفيّة المتعلقة بعبارات الاستبانة( 3يوضح الجدول رقم )( التوصيف الإحصائي: 7
 ( التوصيف الإحصائي لعبارات ومتغيرات البحث.3جدول )

 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي العبارة
 725. 3.421 يجذبني موقع أنجز وأراه مثير للاهتمام. .1

 918. 3.107 أجد أنّ تصميم موقع أنجز ملائم لنوع الخدمات التي يقدمها. .2
 933. 3.745 يوجد خارطة للموقع تسهل عملية البحث في الموقع. .3
 901. 3.863 أجد أنت شعار الموقع متواجد بشكل واضح على الموقع. .4
 969. 3.756 أجد أنت جودة الصور المستخدمة ضمن الموقع ملائمة. .5

 770. 3.186 أجد أنت الصور المستخدمة ضمن الموقع تسهم في فهم الموقع والتصفح فيه. .6
 915. 4.633 أجد أنت أنواع الخطوط المستخدمة مناسبة ويسهل قراءتها. .7
 943. 4.845 أجد أنّ لغة الموقع الإلكترونية العربية مفهومة وواضحة. .8

 756. 3.820 جودة تصميم الموقع
 906. 2.561 أجد أنّ الموقع يوفر لي المعلومات الشاملة والضرورية عن الخدمات التي أحتاجها بدقة. .9

 932. 2.864 أجد أنت المعلومات المتوافرة في الموقع عن الخدمات التي أحتاجها تُحدث بشكل مستمر. .10
 925. 3.861 تتوافق المعلومات المتوفرة في الموقع عن الخدمات التي أحتاجها مع المهام المطلو  إنجازها. .11

 756. 4.751 الموقع متواجدة بصورة واضحة على الموقع.أجد أنت المعلومات الخاصة بكافة الخدمات التي يقدمها  .12
 777. 4.893 أجد أنت الموقع يقدم معلومات مصنفة بوضوح عن الخدمات التي يوفرها. .13

 953. 3.786 جودة المعلومات
 911. 2.861 يسهل عليت التعرف على الموقع وإيجاده من خلال محركات البحث. .14

                                                           
هناك الكثير من المؤشرات الإحصائية التي تُعنى بتوصيد عبارات الاستبانة وقد اكتفى الباحث ببعض المؤشرات التي تخدم البحث بشكل 2

 مباشر.
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 753. 2.253 عبر الهاتف المحمول.أجد أنت الموقع يدعم التصفح  .15
 913. 3.164 أجد أنت هناك سهولة بالوصول إلى الخدمات التي يقدمها الموقع بأقل جهد ممكن. .16

 923. 4.635 أستطيع إيجاد جميع عناوين الخدمات المتاحة في الصفحة الرئيسة للموقع. .17
 774. 4.834 الموقع والتنقل داخله.أجد أنت خيارات القائمة مرتبة بطريقة منطقية بحيث يسهل فهم  .18

 945. 4.436 أجد أنت جميع الخدمات في الموقع متوافرة في عدد قليل من الصفحات. .19
 938. 4.531 أجد أنت هناك تعليمات واضحة لاستخدام أي جزء من الموقع. .20

 990. 4.953 يوجد في الموقع فيديوهات تشرح كيفية التسجيل به وطلب الخدمات. .21
 731. 3.958 الاستخدام والوصولسهولة 

 957. 2.156 أحصل على جميع الخدمات التي أحتاجها من الموقع. .22
 969. 4.896 يعلمني الموقع بموعد استلام الخدمة التي أطلبها. .23

 691. 4.764 أحصل على الخدمة التي أطلبها من الموقع في الوقت المحدد. .24
 921. 4.936 أخطاء. أحصل على الخدمة التي أطلبها من الموقع بدون  .25

 743. 3.756 أجد أنّ جميع الخدمات التي يقدمها الموقع يمكن الحصول عليها. .26
 659. 4.102 الاعتمادية

 770. 3.179 أجد أنت هناك سرعة في تحميل صفحات الموقع. .27
 907. 3.475 أجد أنت الموقع يستجيب للاستعلام عند النقر خلال وقت قصير. .28

 684. 3.367 أدوات اتصال وتغذية راجعة في الموقع مثل: الرسائل النصية, والدردشة.أجد أنت هناك  .29
 645. 3.745 يستجيب الموقع لطلباتي بشكل سريع. .30

 967. 3.864 أجد أنت هناك رسائل خطأ لمساعدتي عند حدوث خطأ في إجراءات طلب الخدمة. .31
 798. 2.632 يرد الموقع عل معظم تساؤلاتي وعلى مختلف مشاكلي. .32

 794. 4.596 أجد أنت الموقع يعلمني بمراحل تقدم المعاملات التي أجريها من خلال الإشعارات. .33
 909. 2.235 أجد أنت أداة البحث الموجودة ضمن الموقع سريعة. .34

 736. 3.387 التفاعلية
 654. 3.635 أشعر بالأمان عند تعاملي مع موقع أنجز لأنه من الصعب اختراقه. .35

 918. 4.863 بالخصوصية عند تعاملي مع موقع أنجز لكونه يضمن سريّة المعلومات الخاصة بي.أشعر  .36
 731. 3.536 أشعر بالاستقلالية عند تعاملي مع موقع أنجز لمعرفتي بعدم إمكانية اختراق حسابي الخاص. .37

 774. 4.231 أنا مطمئن بالحصول على خدماتي بدون خطأ من خلال موقع أنجز. .38
 659. 4.786 مطمئن في توفير الجهد عند تعاملي مع موقع أنجز.أنا  .39

 832. 4.210 الأمان
 935. 4.567 أحدد أقر  مركز خدمة مواطن من مكان إقامتي لاستلام وثائقي. .40

 924. 4.632 أجد أنّ قاعة استقبال العملاء مجهزة ومكيفة. .41
 938. 3.453 أستلم وثائقي من المركز مباشرةً دون تأخير. .42

 758. 3.864 يتحلى العاملون اللذين أستلم منهم وثائقي بالتهذيب والمهنية في المحادثة. .43
 662. 3.986 يتحلى العاملون اللذين أستلم منهم وثائقي بالمظهر اللائق. .44

 944. 4.100 الملموسية
 802. 3.909 جودة الخدمة الحكومية الالكترونية السورية

 لمحاور البحث.( التوصيف الإحصائي 3جدول )
 SPSSالمصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي 

من  أعلى لكل بُعد من أبعاد جودة الخدمة الحكومية الإلكترونية كان أنّ المتوسط الإجمالي (3) يتضح من الجدول
موافقة أفراد عينة البحث على توافر هذه الأبعاد في الخدمة الحكومية  (, الأمر الذي يشير إلى3متوسط الحياد )

الإلكترونية التي تقدمها الحكومة السورية بدرجة كبيرة, كما أنّ المتوسط الإجمالي للعبارات التي قاست مستوى جودة 
الأمر الذي يشير إلى  (,3.909(, حيثُ بلغت قيمته )3الخدمة الحكومية الإلكترونية كان أعلى من متوسط الحياد )

, موافقة أفراد العينة على توافر مستوى مرتفع من الجودة للخدمات الحكومية الإلكترونية التي تقدمها الحكومة السورية
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مستوى جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية وتحديد  ,ولكن يبقى الأمر لاختبار الفرضيات للتأكد من معنوية الفروق 
 .ر أبعادهاالسورية, ومستوى تواف

( أنّ أعلى قيمة للانحراف المعياري كانت لبُعد جودة المعلومات, حيثُ بلغت قيمته 3كما يتضح من الجدول )
(, وبالتالي تتباين إجابات أفراد عينة البحث حول عبارات هذا المتغير بشكل أكبر من تباينها حول عبارات 0.953)

(, 0.659اف المعياري هي لبُعد الاعتمادية, حيثُ بلغت قيمته )باقي المتغيرات, في حين كانت أقل قيمة للانحر 
 وبالتالي تتباين إجابات أفراد عينة البحث حول عبارات هذا المتغير بشكل أقل من تباينها حول عبارات باقي المتغيرات.

الباحييث ميين فرضييية لتقييييم واقييع مسييتوى جييودة الخييدمات الحكومييية الإلكترونييية السييورية, انطلييق : ( اختبتتار الفرضتتيات8
مسيييتوى جيييودة الخيييدمات لا توجيييد فيييروق معنويييية بيييين متوسيييط إجابيييات أفيييراد عينييية البحيييث عليييى محيييور رئيسييية مفادهيييا: 

مسييتوى جييودة الخييدمات (, بحيييث يشييير المتوسييط المحسييو  إلييى 3وبييين متوسييط الحييياد ) الحكومييية الإلكترونييية السييورية
 .الحكومية الإلكترونية السورية

الوصول إلى الاختبار النهائي لهذه الفرضية, قام الباحث باختبار الفرضيّات الفرعيّة لهذه الفرضيّة, وفق ومن أجل 
 الآتي:

مستوى جودة تصميم لا توجد فروق معنوية بين متوسط إجابات أفراد عينة البحث على محور  الفرضية الفرعية الأولى:
(, بحيث يشير المتوسط المحسو  3وبين متوسط الحياد ) السورية الموقع الإلكتروني للخدمات الحكومية الإلكترونية

 . مستوى جودة تصميم الموقع الإلكتروني للخدمات الحكومية الإلكترونية السوريةإلى 
(, ومتوسط 3.82وللحكم على نتيجة الفرضية قامَ الباحث باختبار وجود فرق جوهري بين المتوسط المحسو  )

( كمعيار للمقارنة, إذ تمّ 3المستخدم, وذلك لتبيان إمكانية اعتماد متوسط الحياد ) ( في مقياس ليكرت3الحياد )
 (:4لعينة واحدة, وظهرت النتائج كما هو وارد في الجدول الآتي رقم ) ستودينت Tالاعتماد على اختبار 
 One-Sample Test( جودة تصميم الموقع الإلكترونيستوديرت لعيرة واحدة ) Tاختبار ( 4الجدول )

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the Difference 

Lower Upper 

 0071. -1867.- -08978.- 000. 386 -1.821- جودة تصميم الموقع الإلكتروني

 SPSSالمصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي 

, وهي أقل من قيمة مستوى الدلالة 000.( يساوي (sigجد الباحث أنّ قيمة احتمتال الدلالة ي, (4) من الجدول
(0.05=a؛ وبالتالي تُرفض فرضية العدم التتي تقول):  عينة البحث بعدم وجود فروق جوهريّة بين متوسط إجابات أفراد

بوجود  :قبل الفرضيّة البديلة التتي تقول, وتُ (3ومتوسط الحياد ) مستوى جودة تصميم الموقع الإلكترونيمحور على 
ومتوسط  مستوى جودة تصميم الموقع الإلكترونيمحور  عينة البحث علىفروق جوهريّة بين متوسط إجابات أفراد 

  ( كمعيار للمقارنة.3(, مما يُمكِّن الاعتداد بمتوسط المقياس )3الحياد )
عينة البحث حول العبارات التي جابات أفراد لإ الإجمالي متوسطالأنّ  عية الأولى: بمانتيجة اختبار الفرضية الفر 

وهذه القيمة تقابل (؛ 3من متوسط الحياد ) أعلى(, وهو 3.82كان ) قاست متغير )جودة تصميم الموقع الإلكتروني(
                                                           

  يحتام اختبار الفرضيات في هذا البحث إلى أمرين: الأول أن يتمّ حسا  متوسط إجابات أفراد عينة البحث حتى يصار إلى مقارنته بمتوسط
على  الحياد في المقياس المستخدم, وهذا شرط لازم لكنه غير كاف, والأمر الثاني: أن يكون الفرق بين المتوسطين معنوياً؛ لذلك تمّ الاعتماد

 تبار استودينت.اخ
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م الموقع الإلكتروني )أنجز( للخدمات درجة موافقة كبيرة على مقياس الحكم المستخدم, وبالتالي يمكن القول: يتسم تصمي
 الحكومية الإلكترونية السورية بمستوى جودة مرتفع.

 وبنفس الآلية السابقة, تمّ اختبار الفرضية الرئيسة, وباقي الفرضيات الفرعية, وكانت النتائج وفق الجدول الآتي:
 السورية.( نتائج تقييم واقع مستوى جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية 5جدول )

 نتيجة اختبار الفرضية درجة الموافقة اختمال الدلالة المتوسط المحسوب المتغير الفرضية

 كبيرة 000. 3.786 جودة المعلومات الفرضية الفرعية الثانية

تتسم المعلومات التي يوفرها الموقع 
الإلكتروني )أنجز( للخدمات الحكومية 
الإلكترونية السورية بمستوى جودة 

 مرتفع.

 كبيرة 000. 3.958 سهولة الاستخدام والوصول الفرضية الفرعية الثالثة

يستطيع المواطن السوري الوصول إلى 
الموقع الإلكتروني )أنجز( للخدمات 

الحكومية الإلكترونية السورية 
 واستخدامه بسهولة كبيرة.

 كبيرة 000. 4.102 الاعتمادية الفرضية الفرعية الرابعة

يوفرها الموقع تتسم الخدمات التي 
الإلكتروني )أنجز( للخدمات الحكومية 
الإلكترونية السورية بمستوى اعتمادية 

 مرتفع.

 الفرضية الفرعية الخامسة
 التفاعلية

 متوسطة 000. 3.387
يتسم الموقع الإلكتروني )أنجز( 

للخدمات الحكومية الإلكترونية السورية 
 بمستوى تفاعلية متوسط.

 كبيرة جداً  000. 4.210 الأمان السادسةالفرضية الفرعية 
يوفر الموقع الإلكتروني )أنجز( 

للخدمات الحكومية الإلكترونية السورية 
 مستوى أمان مرتفع جداً لمستخدميه.

 كبيرة 000. 4.100 الملموسية الفرضية الفرعية السابعة

تتسم الخدمات الحكومية الإلكترونية 
 السورية بمستوى ملموسية مرتفع )هذا
ما يشكل وجود عيب في الخدمة 
الإلكترونية, ويجعلها ناقصة غير 
مكتملة, حيثُ يجب أن تكون درجة 
الملموسية في الخدمة الإلكترونية 

 معدومة أو ضعيفة جداً(.

الخدمة الحكومية  الفرضية الرئيسة للبحث
تتسم الخدمات الحكومية الإلكترونية  كبيرة 000. 3.909 الإلكترونية

 بمستوى جودة مرتفع.السورية 

 SPSSالمصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي 

 
 :و التوصيات الاسترتاجات

التي تطلب من خلال الموقع الحكومي )أنجز(, بحسب وجهة نظر  تتسم الخدمات الحكومية الإلكترونية السورية .1
المستخدم السوري له بمستوى جودة مرتفع, ويعزو الباحث ذلك إلى توافر معظم أبعاد جودة هذه الخدمات بمستويات 

 . مرتفعة
, إلا أنّ هذه عيتسم تصميم الموقع الإلكتروني )أنجز( للخدمات الحكومية الإلكترونية السورية بمستوى جودة مرتف .2

الجودة تعاني من مشكلة تحقيق الملائمة بين التصميم الجمالي التسويقي, والتقني الفني للموقع من ناحية الخدمات التي 
 يقدمها, بالإضافة إلى مشكلة التوظيد الفعّال للصور في عملية فهم وتصفح الموقع.
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, الموقع الإلكتروني )أنجز( للخدمات الحكومية الإلكترونية السورية بمستوى جودة مرتفع المعلومات التي يوفرهاتسم ت .3
إلّا أنّ هذه الجودة تعاني من مشكلة عملية تحديث هذه المعلومات بصورة مستمرة, بالإضافة إلى مشكلة شمولية هذه 

عدم توافر بعض الخدمات يعني بالضرورة المعلومات لجميع أنواع الخدمات التي يحتاجها المستخدم السوري, حيثُ إنّ 
 عدم توافر معلومات عنها.

بسهولة كبيرة,  الموقع الإلكتروني )أنجز( للخدمات الحكومية الإلكترونية السوريةيستطيع المواطن السوري استخدام  .4
ضعف عملية إلا أنّه يوجد صعوبة في الوصول إليه من خلال محركات البحث, وأجهزة الهاتف المحمول, وذلك بسبب 

تحقيق التوافق بين الموقع وأجهزة الهاتف المحمول, بالإضافة إلى الضعف في عملية تسويق الموقع عبر محركات 
 البحث, وعملية تحسين ظهور الموقع على محركات البحث. 

عتمادية تتسم الخدمات التي يوفرها الموقع الإلكتروني )أنجز( للخدمات الحكومية الإلكترونية السورية بمستوى ا  .5
 , إلا أنّ هذه الاعتمادية تعاني من مشكلة عدم توافر جميع الخدمات التي يحتاجها المستخدم السوري في الموقع. مرتفع

ويعزو الباحث ذلك  متوسط,يتسم الموقع الإلكتروني )أنجز( للخدمات الحكومية الإلكترونية السورية بمستوى تفاعلية  .6
وجود مشكلة في تحميل صفحات الموقع بسرعة, وقد يكون أبرزها, الآتي:  إلى مجموعة من الأسبا  الرئيسة, من

السبب تقني من الموقع أو ضعف في الاتصال بسبب شبكة الإنترنت, وضعف فعالية أداة البحث ضمن الموقع, 
 وعملية الرد الآني على استفسارات المستخدم, وقد يكون السبب في ذلك مشاكل في التصميم التقني للموقع.

ويعزو , وفر الموقع الإلكتروني )أنجز( للخدمات الحكومية الإلكترونية السورية مستوى أمان مرتفع جداً لمستخدميهي .7
ارتفاع مستوى ثقة المستخدم السوري بالموقع الباحث ذلك إلى مجموعة من الأسبا  الرئيسة, من أبرزها, الآتي: 

ية, وإدراك المستخدم السوري لأهمية توفيره للجهد في وخاصةً من ناحية الحفاظ على معلوماته الشخصية والمال
 الحصول على خدماته من خلال موقع )أنجز(, وبدون أخطاء. 

إلّا أنّ هذه الملموسية تمثلّ عيباً في الخدمة  ,تتسم الخدمات الحكومية الإلكترونية السورية بمستوى ملموسية مرتفع .8
يجب أن تكون درجة الملموسية في الخدمة الإلكترونية معدومة أو جعلها ناقصة غير مكتملة, حيثُ تو الإلكترونية, 
بحسب طبيعة الخدمة )معرفية محضة أو كثيفة المعرفة(, ومعظم الخدمات التي يقدمها الموقع )أنجز( هي  ضعيفة جداً 

  كثيفة المعرفة )الوثيقة الرسمية(, وقد عر  الباحث الحل لهذه المشكلة من خلال التوصيات. 
 
 يات:التوص 

فما يلي جملة من التوصيات, والتي يمكن في حال تطبيقها من الحكومة السورية تحسين جودة الخدمات الحكومية 
 الإلكترونية, والانتقال بها إلى مستوى مرتفع جداً من الجودة, وهي كالآتي.

 :إجراء الآتييمكن , جودة تصميم الموقع الإلكترونيبالرسبة لبُعد  .1
 بشكل يتوافق مع مبادئ التصميم الموجه للمستخدم الحكومية الإلكترونية, إعادة تصميم المواقع (User-Centered 

Design). 
  ,رقمية لوحاتو حواسيب, و استخدام تصاميم بسيطة ومتجاوبة تضمن الوصول عبر مختلف الأجهزة )هواتف(. 
 ومتسقة ,والتوجيه السهل, مع توفير قوائم واضحة ,تعزيز عناصر التصفح. 
 :إجراء الآتيتجودة المعلومات, يمكن بُعد بالرسبة ل .2
 وموثوقيتها ,ويضمن تكاملها ,إنشاء فريق متخصص في إدارة المحتوى يتابع تحديث المعلومات. 
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 وتحديث المعلومات بشكل منتظم, مع مراقبة مصادر البيانات الرسمية ,وضع جداول زمنية لمراجعة. 
 لضمان جودة المعلومات قبل عرضها على الموقع ؛وتحقق نوعية تطبيق معايير قالبية. 
 تقنيات إدارة المحتوى ق, مثل استخدام أنظمة إدارة محتوى مرنة تتيح تحديث البيانات بسهولة وتحكم دقي  .(CMS) 
 السماح للمستخدمين بالتعليق أو تقديم ملاحظات حول دقة المعلومات, ومعالجتها بسرعة. 
 وأسس نشرها بشكل يضمن جودتها واستمراريتها ,لتوثيق المعلومات؛ توفير إرشادات ومبادئ توجيهية. 
  إجراء الآتي:يمكن ل, سهولة الاستخدام والوصوبالرسبة لبُعد  .3
 لجميع شرائح المستخدمين لضمان أن يكون الموقع والخدمات متاحة ؛تبني معايير الوصول الشامل. 
 غير الضرورية وتقليل الحاجة إلى إدخال البيانات ,تبسيط الإجراءات. 
 وتعليمات واضحة للمستخدمين ,توفير إرشادات. 
  إجراء الآتي:يمكن بالرسبة لبُعد الاعتمادية,  .4
 تقديم خدمات موثوقة خالية من التوقفات غير المخطط لها. 
  ّال على مدار الساعةتوفير دعم فني فع. 
 تقديم خدمات متكاملة تلبي احتياجات المستخدمين بشكل سريع وفعال. 
  تحسين إجراءات تقديم الخدمة لتقليل الخطوات والوقت المستغرق. 
  إجراء الآتي:يمكن بالرسبة لبُعد التفاعلية,  .5
 دمج أدوات تفاعل لحظي داخل الموقع. 
 والشكاوى وتحليلها بشكل دوري  ,إنشاء منصة مخصصة لتلقى المقترحات. 
 وندوات للتواصل مع الجمهور ,تنظيم ورش عمل. 
  إجراء الآتي:يمكن بالرسبة لبُعد الأمان,  .6
 تطبيق نظام إدارة أمن المعلومات .(ISMS)  
 تدريب الموظفين على ممارسات الأمان والتوعية الرقمية. 
  إجراء تقييمات اختراق وإصلاح الثغرات بشكل دوري. 
  من خلال الآتي: تخفيضهيمكن بالرسبة لبُعد الملموسية,  .7
  ري, ويمكن حمايتها من التزوير من خلال اعتماد التوقيع الرقمي الشهادات بشكل رقمي فو إصدار الوثائق أو

 الرسمي, وعمليات التشفير.
 تطوير أدوات رقمية تتيح ة, وذلك من خلال وضع مؤشرات أداء مرئية لعر  مدى استجابة وجودة الخدم

 .للمستخدمين متابعة حالة طلباتهم بوضوح
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