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  ملخص 
تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على معايير تقويم جـودة الخـدمات الإلكترونيـة،         

ولتحقيق هذا الهدف تم توضيح أهم المفاهيم المتعلقة بمجال الخدمات الإلكترونية من جهة 
وجودة الخدمات من جهة ثانية، بعدها تم التوسع في مفهوم الخدمات الإلكترونية ومعايير 

  . تقويمها
وخلصت الدراسة إلى أنّه يمكن الاعتماد على مجموعة من المعايير لتقـويم جـودة        

  : الخدمات الإلكترونية يمكن إجمالها في ما يلي
وتشتمل سهولة استخدام الموقـع، جـودة التصـميم    : معايير جودة الموقع الإلكتروني -

  .والتنظيم
  .الاكتمال، الدقة والتحديثوتتعلق بمعايير البساطة، : معايير جودة المعلومات -
داء التفاعليـة، الأ  تضم معـايير الاعتماديـة، الميـزات   :  معايير جودة خدمة العملاء -

  . الاهتمام والقيمة المضافة، الموثوق، الإستجابة، اللباقة
 .معايير الأمن والخصوصية -

  .الخدمات الإلكترونية، الجودة، الموقع الإلكتروني :الكلمات المفتاحية
Abstract  
     This study aims to identify standards of quality electronic services rating, 
in order to achieve this goal we have clarified important concepts related to 
the field of electronic services from one side and the quality of services from 
another side, in addition to this the research  includes an expansion of th 
concept of electronic services and their evaluation standards. 
     The study concluded that we could relay on some standards for 
evaluating the electronic services quality and it can be summarized as 
follows: 
- Website quality standards: it includes standards relating on easily using the 
website, design and organization quality standards.  
- Information quality standards: involves simplicity, completition, exactness 
and updating standards. 
 - Quality of customers service standards: includes reliability standards, 
interactive features, reliable and trusted performonce, response, 
tact, attention and the added value.   
- Privacy and security standards.  
Key words: electronic services, quality, website.   
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  مقدمة 
تعد الثورة الصناعية العامل الأساسي في ظهور الاقتصاد الصناعي        

 ووضع أسس التقدم التكنولوجي والبحث العلمي، بينما أدى تنامي الدور
الاقتصادي للمعرفة وظهور ثورة تكنولوجيا المعلومات والاتصال إلى بروز 

  . اقتصاد المعرفة
وفي ظلّ هذا التحول تزايدت أهمية قطاع الخدمات، إذ أصبح القطاع      

العديد من الدول المتقدمة في تحقيق القيمة المضافة  هالأول الذي تعتمد علي
ونتيجة لتطور هذا القطاع واقترانه بالتطورات التي تعرفها تكنولوجيا 

  .     يةالمعلومات والاتصال برز ما يعرف بالخدمات الإلكترون
وبعد توجه العديد من المنظمات والحكومـات نحـو مفهـوم الخـدمات          

على رفع نوعية هذه الخـدمات والبحـث عـن     انصب الاهتمام، الإلكترونية
  .أساليب تحسينها من خلال الاعتماد على مفاهيم الجودة ومعاييرها

  :  يلي ئيس والتساؤلات الفرعية كماسبق يمكن طرح التساؤل الرما م     
  التساؤل الرئيس

 لتحسـين جودة الخـدمات  تقويم معايير  الاعتماد علىما مدى إمكانية 
 الخدمات الإلكترونية ؟

  التساؤلات الفرعية 
  ما المقصود بالخدمات الإلكترونية ؟ -
 ؟ الإلكترونية عن غيرها من الخدماتما الخصائص التي تميز الخدمات  -
  الخدمات الإلكترونية ؟في ما تتمثل معايير تقويم جودة  -

  فرضيات الدراسة 
  .تم تقسيم فرضيات الدراسة إلى فرضية عامة وفرضيات جزئية     

  الفرضية العامـة 
تشمل معايير جودة الخدمات الإلكترونية معايير جودة كل من الخـدمات       

المقدمة من جهة والموقع الإلكتروني أو الوسيط الإلكتروني الذي تقـدم مـن   
  .     خلاله من جهة أخرى
  الفرضيات الجزئية

تتمثل الخدمات الإلكترونية في مختلف الخدمات التـي يـرتبط تقـديمها     -
  .ونية بشكل جزئي أو كليبالوسائط الإلكتر

تتميز الخدمات الإلكترونية في القدرة على الاستفادة منها في كـلّ وقـت    -
  .ومن أي مكان وبأقلّ التكاليف

انطلاقا من أبعاد جودة الخدمات يمكن تحديد معايير تقويم جودة الخدمات  -
 .الإلكترونية
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  أهمية الدراسة
لأحـد أبـرز المواضـيع    تكتسي الدراسة أهميتها من خـلال تناولهـا        

فـي تحسـين    المعاصرة وهي معايير تقويم جودة الخدمات ومدى إسـهامها 
نوعية الخدمات الإلكترونية المقدمة من طرف مختلف المنظمات والأجهـزة  
الحكومية، وهذا يرجع للأثر الهام الذي أحدثه التوجه نحو تقديم الخدمات عبر 

  : ين الاجتماعي والاقتصادي من حيثالوسائط الإلكترونية سواء على المستوي
 . خفض التكاليف والوقت والجهد، سواء بالنسبة لمقدم الخدمة أو متلقِّيها -
 .  إتاحة المجال لمراعاة الظروف الخاصة للعملاء في العديد من الحالات -
ربط الخدمات الإلكترونية بمفاهيم الجودة الذي يعد كذلك مـن المواضـيع    -

 . مختلف المنظّماتالمحورية بالنسبة ل
وعليه أصبح من الضروري تحديد معايير واضحة يمكـن مـن خلالهـا    
تقويم مستوى جودة الخدمات الإلكترونية، مما يكون له الدور البارز فـي  

  .تحسين هذه الخدمات وتقديمها في أفضل مستوى
  الخدمات الإلكترونية : أولا

لقد تطورت أساليب تقديم الخدمات ليصبح التعامل بين مقدم الخدمـة و       
     من خلال شبكة الانترنـت والأجهـزة الذكيـة، إذ تعـد عن بعد متلقّيها يتم
الخدمات الإلكترونية شكلاً جديداً من الخدمات، إلاّ أنها تختلـف عنهـا فـي    

  .العديد من الخصائص
  .ةتعريف الخدمات الإلكتروني -1

 :  من بين التعريفات الواردة لتحديد مفهومها ما يلي     
تلك الخدمات التي تقدم من خلال : "الخدمات الإلكترونية تعرف بـ     

  . )1("الاتصال الإلكتروني بين مقدم الخدمة والمستفيد منها
إجراء الكثير من المعاملات كليا أو جزئيا عبر : "وتعرف أيضا بأنها     

  .)2("الانترنت
ّ الخدمات  (Rust et Lemon,2001)ويرى كلٌّ من ريست ولمو       أن

تنطوي  على تقديم خدمة : "الإلكترونية تعرف في إطارها الواسع على أنها
 .)3("عبر وسائل وشبكات إلكترونية مثل الانترنت

سواء كانت في شكل التعليم الإلكتروني  -كم ينظر للخدمات الإلكترونية      
تقديم الخدمات : "بأنها -وك الإلكترونية أو الحكومة الإلكترونيةأو البن

للجمهور بهدف تيسير الأعمال وحفظ الوقت واستثماره وتحقيق رضا 
الجمهور ومواكبة التطور العلمي والبحث عن القيمة المضافة والجودة 

  . )4("العالية
مع الإشارة إلى أن الخدمات الإلكترونية ممارسات لا تحقّق بذاتها      
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  مةــــــــالمنظ

  
  

  الخدمات الإلكترونية الداخلية

 تحقيق الثروة المادية، بينما يقوم المفهوم الدقيق لإنتاج المعرفة، ومن ثم
اقتصاد المعرفة على مبدأ إنتاج المعرفة بهدف تحويلها لسلع وخدمات لتحقيق 

  .)5(الثروة والمنافع الاقتصادية الأخرى
التالي يمكن القول أن كل الخدمات التي تقدم بشكل إلكتروني خاصة وب     

عبر الانترنت تعد خدمات إلكترونية، وفي إطارها يمكن أن تتم كل التعاملات 
عن بعد، كما يمكن أن يتم التعامل عن بعد بشكل جزئي، أي في بعض 

ليف الإجراءات دون الأخرى، وهذا بهدف الاقتصاد في الوقت، الجهد، التكا
 .وتحقيق رضا العميل

 مجال الخدمات الإلكترونية  - 2
  :يمكن تحديد مجال الخدمات الإلكترونية من خلال الشكل التالي      

  مجال الخدمات الإلكترونية): 1(شكل رقم 
    

    
  
  
  .                          الخدمات الإلكترونية بين المنظمات -
  .مة والحكومةالخدمات الإلكترونية بين المنظّ -
  .مة  والعميلالخدمات الإلكترونية بين المنظّ -
  .الخدمات الإلكترونية بين الحكومة  والمواطن -

    
  

  .65:بشير العلاق، مرجع سابق، ص :المصدر
      

مة سواء كانت في القطاع العام أو الخاص تتفاعل يبين الشكل أن المنظّ
مع عملائها أو مواطنيها من خلال القناة النازلة، بينما تتفاعل مع مورديها أو 
مزوديها من خلال القناة الصاعدة، وتتضمن الأنواع المختلفة من التفـاعلات  

  )6(:جزء من النشاطات التاليةجميع أو 
 .التبادلات التفاعلية المستندة للمعلومات -
 .تفاعلات التفاوض -
 .تدفّقات الترويج -
 .تدفّقات السلع و الخدمات -

وتتضمن الخدمات الإلكترونية جميع هذه التفاعلات والتدفقات باسـتثناء       
الخـدمات  المنتج المادي وانتقاله في كلتـا القنـاتين النازلـة والصـاعدة، ف    

  المزودون /الموردون

  المواطنون /العملاء
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الإلكترونية في القناة النازلة تتضمن عدة مفاهيم، من بينها إدارة العلاقات مع 
العميل أو المواطن، رعاية العميل، الترويج للمنتج وهي تهدف إلـى زيـادة   
الكفاءة وتقليص التكاليف، أما في القناة الصاعدة فـإن الخدمـة الإلكترونيـة    

موردين، مصادر التموين، مراكز التدريب تتضمن عدة نشاطات لها علاقة بال
  . )7(وتهدف إلى تحسين الخدمة المقدمة للعملاء وتوسيع السوق

وعليه فإن مجال الخدمات الإلكترونية يتمثل في الخـدمات الإلكترونيـة        
مة وعملائها ومورديهـا، ومـا بـين    التي تتم ما بين المنظّمة نفسها، والمنظّ

  .الحكومة وجمهورها
 خصائص الخدمات الإلكترونية  -3

تشير العديد من الدراسـات أن أهـم الخصـائص المميـزة للخـدمات           
الإلكترونية هي القدرة على الوصول والتنبيه وسـرعة التحـديث، حيـث أن    
التطور السريع الذي تعرفه تكنولوجيا المعلومات والاتصال خاصـة بالنسـبة   

 . بين المنظّمات المقدمة للخدمات والعملاء للهواتف النقالة، وطَّد العلاقة
 Blue(وتقر بحوث ودراسات ميدانية لكلٍّ من بلو وبولتون ولايتمان      

2000, Bolton et al 2002, Lightman 2000(  هِممثل هذه الخصائص تُس أن
بشكل كبير في توفير الوقت والمال والجهد بالنسبة لكافة أطراف التبادل 

العميل، فلها دوراً فعالاً في إيجاد حلول ترضي العملاء وتكرس خاصة 
  . )8(ولاءهم لمقدم الخدمة

 القدرة على الوصول  -3-1
أي القدرة على الوصول إلى الشخص أو المعلومـات التـي يحتاجهـا         

باتجاهين بين العميل والمؤسسة، وهذا من  وتتمالعميل في الوقت المناسب له، 
شأنه تعزيز العلاقة بينهما، وتمكن هذه الخاصية العمـلاء والمنظّمـات مـن    

 :تحقيق الآتي 
سهولة الوصول إلى المعلومات المتعلّقة بالتبادلات التجاريـة والمنتجـات    -

 .)9(والخدمات التي يمكن الاستفادة منها
البيانـات وفهـارس المكتبـات، وقـراءة     إمكانية الوصول إلى قواعـد   -

 . )10(المطبوعات والكتب الإلكترونية والإعلانات
إرسال العملاء معلومات حول اهتماماتهم بسلعة أو خدمة مـا، وبالتـالي    -

 .تستطيع المؤسسات الاستفادة من التغذية العكسية وبحوث السوق
 .ووضعهم المادي وحساباتهم هممتابعة العملاء لمشتريات -
عن حلول ممكنة جديدة لأي مشكلة تـواجههم والحصـول علـى     البحث -

 .إجابات لتساؤلاتهم حول مختلف المسائل
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المشاركة والانخراط في المجتمعات الافتراضية لإيجـاد سـوق للسـلع     -
 .والخدمات، أو لتسويق منتجاتهم وخدماتهم

 .توفير الوقت للبيع والشراء وإعادة الطلب -
 القدرة على التنبيه  -3-2

أي القدرة على توفير المعلومات المطلوبة أو التفاعل المنشود في الوقت      
المناسب تماما، وهذا من أجل تفادي شيء سلبي أو الانتفاع من شيء إيجابي، 
والتنبيه لوجود أشياء جديدة ينبغي الاهتمام بها، وتعود الآثار الإيجابية لهـذه  

  .مة والعملاءالخاصية على المنظّ
 مـن  جـزء  أي لاستخدام واضحة تعليمات وجود وهذه الخاصية تتطلّب     

 محتـوى  داخل بحث أداة توفر المستخدمين، مساعدة لمساعدة برامج الموقع،
 وسائل خلال من والموقع بين المستخدمين رجعية وتغذية اتصال أدوات الموقع،
 ونحـوه  التقويم نماذج أو الالكتروني الاتصال من خلال البريد، مختلفة اتصال

  وصلت ؟ أين ومعرفة متابعة الطلابيات على والمقدرة
 سرعة التحديث  -3-3

خاصية التحديث تعني القدرة على تكوين وإدامـة مصـادر معلومـات         
محدثة، من خلال تحديث المعلومات المستفادة من العملاء ومـن التفـاعلات   

يت مناسب وبسـرعة  بتوق، التي تحدث بين العميل والمؤسسة بشكل متواصل
وهذا من شأنه أن يعزز كفاءة وفاعلية قواعد البيانات مما يضفي عليهـا   فائقة

  . قدراً من الدقّة والمصداقية والثقة
 الموقع، عـدد  على المعلومات كما يعبر عن هذه الخاصية بمدى حداثة      
  .)11(تحديث آخر تاريخ محددة ووجود زمنية فترة خلال التحديث مرات
  جودة الخدمات : ثانيا
بعد التطور الكبير الذّي حقّقه القطاع الصناعي في العديـد مـن الـدول         

المتقدمة، وعلى رأسها اليابان، الولايات المتحدة الأمريكية وبريطانيا نتيجـة  
، (Adwards Deming)تبني مفاهيم الجودة التي نـادى بهـا إدوارد ديمينـغ    

لخدمية لتبني هـذا المفهـوم وتطبيقـه علـى     اتّجهت العديد من المؤسسات ا
  .خدماتها

 مفهوم جودة الخدمات  - 1
حصول العملاء على خدمات أفضل مما : "تعرف جودة الخدمات بأنها      

  . )12("كانوا يتوقعون
مدى تطابق ما تقدمه الخدمة للمسـتهلك فـي ظـل    : "وتعرف كذلك بـ     

  . )13("توقعاته مما يفترض أن يحصل عليه منها
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ويتبنّــى العديــد مــن البــاحثين المتخصصــين مــن بيــنهم تــايلور      
جودة الخدمات هـي المحـدد   : "المفهوم الأتي  (Taylor et Cronin)وكرونين

  . )14("الرئيس لرضا الزبون أو عدم رضاه 
قيـاس المسـتوى الحقيقـي    : "بأنّها (williamson)كما يعرفها ويليمسون      

للخدمة المقدمة مع بذل الجهود اللازمة لتعديل مستوى هذه الخدمـة، وذلـك   
 .)15("بناء على نتائج قياس مستوى هذه الخدمة 

معيار لدرجة تطابق : "وتشير تعريفات حديثة لجودة الخدمات على أنها     
  . )16("خدمة الأداء الفعلي للخدمة مع توقّعات الزبائن لهذه ال

كما يمكن اعتبار أن العاملين هم مصدر من مصادر الجودة الداخلية      
جودة المطابقة للمواصفات أو الاستعداد لتقديم الخدمة حسب مستوى الإعداد (

ئمة جودة الملا(، والعملاء هم الذين يحددون الجودة الخارجية )المسبق
  .)17()وتوقعات العميل  واحتياجاتللغرض 

وعليه يمكن تعريف جودة الخدمات بأنّها مدى مطابقة الأداء الفعلي      
ومدى رضاهم عليها، وهذا ) العميل الخارجي(للخدمة مع توقّعات العملاء 

يتحقّق من خلال مطابقة الخدمة للمواصفات الموضوعة لها مسبقا والتي 
هوم أخذت بعين الاعتبار رغبات وحاجات وتوقّعات العملاء، كما يتضمن مف

مة المتمثل في العاملين مع جودة الخدمات تحقيق رضا العميل الداخلي للمنظّ
  .رفع جودة المدخلات والعمليات

وتتحدد جودة الخدمات بمستوى إدراك العميل لجودة الخدمات      
  :، ويمكن توضيحها وفق الشكل الموالي  )18(المقدمة

  جودة الخدمات) : 2(شكل رقم 
  

                                                                                         
  
  
 .90:قاسم نايف، مرجع سابق، ص :لمصدر ا

إذن مستوى جودة الخدمات يتحدد بمدى تقارب إدراك العميل للأداء      
الفعلي مع توقّعاته بالنسبة للخدمة، ويمكن تمييز ثلاثة مستويات لجودة 

  )19(: الخدمات هي
وهي تلك الخدمة التي تتحقّق عندما يتساوى إدراك العميل : الخدمة العادية -

 .لأداء الخدمة مع توقّعاته المسبقة عنها
وهي تلك الخدمة التي تتحقّق عندما يتدنى الأداء الفعلي : الخدمة الرديئة -

 .للخدمة عن مستويات التوقعات بالنسبة لها

 جودة الخدمات

 توقعات العميل للخدمة )الجودة(مستوى الجودة 
 

إدراكات العميل للأداء 
 الفعلي
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وهي تلك الخدمة التي تتحقّق عندما يفوق أو يتجاوز  :الخدمة المتميزة -
 . الأداء الفعلي للخدمة توقّعات العملاء بالنسبة لها

  .أبعاد جودة الخدمات   -2
وهايزر  )Knod et Schonberger,2001 (تمكّن كلٌّ من كنود وشونبارغار     

من وضعِ عشرة أبعاد تقاس من خلالها  )Heizer et Render,2004(وروندار 
، الاعتمادية: جودة الخدمات بناء على ما تتمتّع به الخدمات من خصائص هي

الوصول للخدمة، الموثوقيـة أو  الأهلية، إمكانية ، المقدرة، الإستجابة، الكفاية
 .)20(المصداقية، الأمان،  الإتصال، فهم العميل، الملموسية والتعامل

تتضمن الاتساق في الأداء وتقديم الخدمة بشـكل   ):المعولية(الاعتمادية  - 1- 2
صحيح من المرة الأولى، حيث يمكن أن يعتمد عليهـا، وبـذلك تـوفي    

 .مة بوعودهاالمنظّ
غبة وجاهزية العاملين لتقديم الخدمـة، وكـذلك   تتجسد في ر :الاستجابة - 2- 2

القدرة على تلبية الاحتياجات الجديدة أو الطارئة للعمـلاء مـن خـلال    
 .المرونة في إجراءات ووسائل تقديم الخدمة

وتعكس مستوى الجـدارة التـي    ):الكفاية والمقدرة والأهلية (الجدارة  - 3- 2
القـدرات   ،راتيتمتع بها القائمون على تقديم الخدمة من حيـث المهـا  

الإستنتاجية والمعارف التي تمكّنهم من أداء مهـامهم بشـكل   ، التحليلية
 .)21(أمثل، إضافة إلى الكفاءات العلمية

سهولة الاتصال، وكلّ ما من ، تتضمن سهولة الوصول :الوصول للخدمة - 4- 2
شأنه أن ييسر الحصول على الخدمة، والتي منها ملاءمة ساعات العمـل  

 . كذلك توفّر عدد مناسب من منافذ الخدمةمة ووموقع المنظّ
وتعني مدى الالتزام بالمواعيد التي تقدمها الإدارة للعمـلاء   :المصداقية - 5- 2

 .فيما يخص الخدمات المقدمة وتحسينها، مما ينتج عليه ثقة متبادلة بينهما
، أي خلو المعاملات مع )22(ويقصد به التحرر من الخطر والشك :الأمان - 6- 2

 .الشك والمخاطرةمة من المنظّ
أي وجود قنوات اتصال واضحة وإجراءات لنقل المعلومـات   :الاتصال - 7- 2

من العملاء إلى الإدارة حول الاقتراحات والاعتراضات المقدمة لإجراء 
التعديلات المطلوبة، وإبلاغ العملاء عن أسباب التغييـر فـي الخدمـة    

 .المطلوبة وباللغة التي يفهمونها
ويعكس هـذا البعـد الجهـد المبـذول      :للعميلدرجة فهم مقدم الخدمة  - 8- 2

للتعرف على احتياجات العميل ومواءمة الخدمة لها، إضافة إلى تـوفير  
مجال للاهتمام الشخصي به وسهولة التعـرف عليـه وفهـم متطلباتـه     

 . الخاصة
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، فغالبـا  )23(يعكس هذا البعد الجوانب المادية للخدمة :الأشياء الملموسة - 9- 2
يل لجودة الخدمة شكل التسهيلات الماديـة مـن   ما يؤثر على تقييم العم

 . معدات وأجهزة وأفراد ووسائل الاتصال التابعة لمقدم الخدمة
وتعني أن يكون مقدم الخدمة على قدر من الاحترام  ):التعامل(اللباقة  - 10- 2

والآداب، وأن يتّسم بالمعاملة الودية مع العملاء، فهذا البعد يشـير إلـى   
  .د بين مقدم الخدمة والعميلالاحترام والو، الصداقة

فالملاحظ أن هذه الأبعاد العشرة التي يعتمـدها العميـل لتقيـيم جـودة          
الخدمات ليست بالضرورة مستقلة عن بعضها البعض، بل أن بعضها متداخل 

  . في ما بينه، وأحيانا يكمل بعضه بعضاً
فـي خمسـة    وقد قامت دراسات متلاحقة بتلخيص هذه الأبعاد العشـرة      

أبعاد، أطلق عليها نموذج جودة الخدمات، ووفقه تتحدد أبعاد جودة الخـدمات  
الاعتماديـة، الاسـتجابة، اللباقـة، الأمـان     : في الأبعـاد الرئيسـة الآتيـة   

  .)24(والملموسية
ولقد أثبتت دراسات في هذا المجال أنّه رغم أهمية هذه الأبعاد الخمسـة،       

مة إلـى  إلاّ أنها تختلف من حيث الوزن النسبي من عميل إلى آخر ومن منظّ
أخرى، ويحتلُّ البعد الخاص بالاعتمادية في جميع الأحوال المرتبـة الأولـى   

بـأن   (Kotler)كأهم بعد، بغض النظر عن طبيعة الخدمة، وقد رأى كـوتلر  
 %32: الأهمية النسبية للأبعاد التي يحكم بها العميل على جودة الخدمات هي

لبعـد الأمـان،    %19ستجابة،  بالنسبة لبعد الا %22بالنسبة لبعد الاعتمادية، 

  .)25(بالنسبة لبعد الملموسية  %11لبعد اللباقة و 16%

  تقويم جودة الخدمات معايير  -3
ترتبط أغلب معايير تقويم جودة الخدمات بالسمات التي لا يمكن قياسـها       

إلـى  ...جيد أو رديء، مناسب أو غير مناسب: كميا ويمكن التعبير عنها بـ
  : آخر، ويمكن تحديد معايير تقويم جودة الخدمات من خلال ما يلي

تتمثل في بعـض الخصـائص الملموسـة وغيـر      :جودة التصميم -3-1
ي تصميم الخدمة وتحديد مواصفات وطرق إنجـاز أفضـل   الملموسة ف
 . )26(وأكثر دقة

تعتمـد علـى ملاحظـة الأداء المنجـز     : جودة مطابقة المواصفات -3-2
ومقارنته بالمواصفات المراد تحقيقها، إضافة إلى التطابق بـين قـدرات   

مة ومجموع المواصفات الموضوعة للخدمـة ممـا يـؤدي إلـى     المنظّ
 .الوصول إلى جودة مطابقة
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ترتبط بشكل مباشر بقدرة الخدمة على القيام بالوظيفـة  : جودة الأداء -3-3
المتوقعة منها، بالتالي يرتبط مباشرة ببعد الاعتمادية والجدارة، وجـودة  
الأداء عادة ما تكون مرتبطة بجودة التصميم التي يتم تحديدها، فلا يمكن 

 .)27(عمليا أن تكون جودة الأداء أفضل من مستوى جودة التصميم
يعد مفهوم الملائمة للاستخدام أو الاستعمال من  :الملائمة للاستخدام -3-4

أكثر المفاهيم الشائعة في إعطاء صورة واضحة لجودة الخدمة، فمعيـار  
الملاءمة للاستخدام يتحقّق من خلال انسجام العمليات التي تـتم داخـل   

م مة مع رغبات وحاجات العملاء، عن طريق الدقّة فـي التصـمي  المنظّ
 .)28(ودقّة الأداء وبالتالي دقة المطابقة بين المتطلبات والأداء

إن الخدمات المقدمـة يجـب أن تتميـز     :درجة استقرار المواصفات -3-5
بثبات واستقرار مواصفات الجودة فيها حيث أن العميل غالبا ما تلتصـق  
أفاق تعامله مع الخدمة في حدود تلك المواصفات، وهذا لا يعنـي عـدم   

والتحسين، بل إن المرونة التي تتسم بها تلك المواصفات تنسجم  التطوير
 .)29(مع التغيرات أو التطورات في أذواق واتجاهات العملاء

  جودة الخدمات الإلكترونية  :ثالثا
سيتم الاعتماد على أبعاد ومعايير تقويم جودة الخدمات من أجـل قيـاس        

اة خصوصية مثل هذا النـوع  وتحسين جودة الخدمات الإلكترونية، مع مراع
  .من الخدمات

 مفهوم جودة الخدمات الإلكترونية  -1
تحقيق كفاءة التنقّل علـى  : "تعرف جودة الخدمات الإلكترونية على أنها     

الشبكة وزيادة حجم البيانات المقدمة مع المحافظة علـى السـلوك المتسـق    
  . )30("للخصائص

محاولة ملاءمة تخصيص موارد الشبكة لخصائص : "وتعرف أيضا بأنها     
  .)31("تدفّقات البيانات المعينة

 Zaithaml et Barsrman etوبيـري   وبارسرمان زايثامل ويرى كلّ من      
Berri,2002) ( جودة ويـب  موقع تسهيل درجة: "هي الخدمات الإلكترونية أن 

 .)32("الخدمات أو للمنتجات والتسليم الشراء التخزين، لعمليات
وعليه يمكن القول أن جودة الخدمات الإلكترونية تتعلق بكل ما من شأنه      

تحقيق رضا العملاء عن الخدمات الإلكترونية المقدمة لهم ومـدى مطابقتهـا   
لتوقّعاتهم، وتبرز هنا أهمية جودة الموقع الإلكترونية الذي يمكن من خلالـه  

  . الوصول إلى أغلب الخدمات الإلكترونية
وتعد جودة الخدمات الإلكترونية الشكل الأخير لتطور مجالات واهتمامـات       

  .سياسات وجهود تطوير وتحسين الجودة والشكل الموالي يوضح هذا التطور
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جودة  الإنتاجية نتججودة الم
 الخدمات

 جودة المعرفة

جودة 
الخدمات               

  ثورة الخدمات )1950-1776(اعية   الثورة الصن
)1960-

1980( 

  إقتصاد  المعرفة
 إلى غاية 1990 من

 .الآن

 التطور نحو جودة المعرفة وجودة الخدمات الإلكترونية ): 3(الشكل رقم

              )4(  

  )1     (           )2(        )3(  
  
  

                               )5(  
  
  
  
  
  
  

   .13:ص مرجع سابق، نجم عبود نجم وباسم المبيضين، :المصدر

يظْهِر الشكل السابق أن مفهوم الجودة في مراحله الأولى كـان يركّـز        
على جودة السلع، لينتقل بعدها لجودة الخدمات ومنذ التسعينات مـن القـرن   

اتجـاه التطـور نحـو جـودة     : العشرين أخذ التطور اتجاهين متداخلين هما
، تزامن هذا مـع  المعلومات والمعرفة واتجاه نحو جودة الخدمات الإلكترونية
  . ظهور ما يعرف بثورة الخدمات والتحول لاقتصاد المعرفة

ويقترن مفهوم جودة الخدمات الإلكترونيـة مـع تطـور الاسـتخدامات         
المختلفة للانترنت وغيرها من الشبكات، إذ أصبح بالإمكان التفاعل المباشـر  

مـة  للمنظّ والآني ومن كل مكان وفي كل وقت مع العميل الداخلي والخارجي
مع العـاملين فـي   ) Intranet(بكفاءة عالية، وذلك عن طريق الشبكة الداخلية 

مـة  مة، ومع العميل الإلكتروني الذي أصبح شريكا من شـركاء المنظّ المنظّ
أو من خـلال الانترنـت   ) Extranet(يرتبط بها من خلال الشبكة الخارجية 

  . ليتفاعل معها في كلّ ما يفكر به أو يريده

 أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية  -2
إن الخدمات الإلكترونية هي خدمات شأنها شأن الخدمات التقليدية مـع        

فارق أساسي وهو أنّها خدمات على الشبكة، لهذا فإن العديد من أبعاد تقـويم  
جودة الخدمات في البيئة المادية تكون مـؤثرة بدرجـة كبيـرة فـي البيئـة      

  :التالي يوضح أبعاد جودة الخدمات الإلكترونيةالافتراضية والجدول 
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  أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية) : 2(جدول رقم
  أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية  المؤلف

تصميم موقع الـواب، الموثوقيـة، التقـديم،     - )Dabholka,1996(دابهولكار 
  . سهولة الاستعمال، المتعة والرقابة

 زيثامل وآخرون 
(Ziethaml et al,2000-2002)     

ــية،  - ــة، الأداء، الخصوص ــاءة، الموثوقي الكف
  .والتزويد الاستجابة، التعويض، الاتصال، الأمن

  . تصميم موقع الواب، الأمن والمعلومات - (Yang,2001)يانج 

  ماسو ومادو
(Macu et Madu,2002) 

الأداء، السمات، الهيكل، الجمالية، الموثوقيـة،   -
الأمـن، سـلامة النظـام، الثقـة،     قابلية الخدمة، 

الاستجابة، تميز وشخصنة الخدمة، سياسة عرض 
  .الواب، السمعة، الضمان والتعاطف

  لويكونو وآخورن 
(Loiacono et al,2002) 

المعلومات، التفاعلية، الثقة، وقت الاستجابة،  -
تصميم موقـع الـواب، التـدفق، الإبتكاريـة،     

  .الاستدامةوالاتصالات المتكاملة 
تصميم موقع الـواب، الأمـن، الموثوقيـة،     - (Yang et Jun,2002)يانج و جون 

  .الاستجابة، قابلية الوصول والزبونية
تصميم موقع الواب، الموثوقية، الأمن وخدمة  - (Field et al,2004)فيلد وآخرون 

  .الزبون
القـدرة  مظهر الواب، التسلية، المعلومـات،   - (Kim et Stoel,2004)كيم وستويل 

  .على الصفقات، الاستجابة والثقة
  لونج وماكميلون

(Long et Mcmellon,2004) 
الملوموسية، الموثوقية، الاستجابة، الضمان،  -

  .التعاطف، الاتصالات والتزويد

 Gounaris et) جوناريس وآخرون
al,2005)  

تصميم موقع الـواب، المعلومـات، الثقـة،     -
  .الشهرةوالاستجابة 

  وبريبوتوك إكسياوني
(Xiaoni et Prybutok,2005)  

مراعاة الفروق الفردية، ملاءمـة الخدمـة،    -
 جودة الموقع، المخاطرة، الرضـا الإلكترونـي  

  .القصد أو الغرضو
  .15-14:نجم عبود نجم وباسم المبيضين، مرجع سابق، ص ص :المصدر         

من خلال الجدول السابق ، يتّضح أن أبعاد جودة الخدمات الإلكترونيـة       
متعددة، لكن مما سبق التعرض إليه تبين أن الأهمية النسـبية لهـذه الأبعـاد    

مة والخدمات المقدمة، ويمكن جمعها في الأبعـاد  تختلف حسب طبيعة المنظّ
 ـ : الأساسية الآتية الأبعـاد المرتبطـة    ي،الأبعاد المتعلقة بـالموقع الإلكترون

بالمعلومات التي يتضمنها، الأبعاد التي تهدف إلى خدمة العمـلاء والأبعـاد   
  .المتعلقة بالأمن والخصوصية
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  تقويم جودة الخدمات الإلكترونية : رابعا
 خاصة حـديث  يعد مفهوم جودة الخدمة عامة وجودة الخدمات الالكترونية      
 التـي  الدراسـات  محدودا من عددا إلاّ هناك يكن م، لم 1985عام  قبل فما العهد،
وتقييمهـا،   قياسـها  أساليب التطرق إلى دون وأبعادها الخدمة جودة مفاهيم تناولت
كلّ من باراسيرامان وزيلمـال    الخدمات إلى جودة لقياس محاولة أول تنسب حيث

 تصـميم  مـن  ؛ حيـث تمكنـوا  (Parasuraman et Zeilhmal et Berry)وبيري 
الخدمـة،   لجـودة  الخمس بالفجوات يعرف ما لقياس "Servqual"الشهير  مقياسهم
 تطبيقـه  وإمكانية مصداقيته بسبب الباحثين وتأييد معظم قبول على استحوذ والذّي
 متهوإدراكا الخدمة لجودة العملاء توقّعات بين ما قياس الفجوة  إلى للوصول عمليا

 تكييـف  الباحثين من الكثير عليها، ولقد حاول يحصلون التي للخدمة للأداء الفعلي
  . )33(الإلكترونية المواقع مع "Servqual"مقياس 

 Parasuraman et) ومن خلال دراسات كلٍّ مـن باراسـيرمان وزيلمـال        
Zeilhmal,2002) مفهوم جودة ن أنعلـى  يحتـوي  الخدمة الإلكترونيـة  ، يتبي 

 مجمل في المتمثل العاطفي والبعد التسهيل، درجة في والمتمثل النفعي البعد:  بعدين
  .)34(للمواقع زيارته عند الانترنت مستخدم يشعر بها التي العواطف والأحاسيس

الالكترونيـة   الخدمـة  جـودة  مقيـاس  احبص (Bressolles) بروسل وحدد     

"Netqual" الاسـتخدام   سـهولة : أبعاد لتقويم الخدمات الإلكترونية هـي  خمسة
، )الالتزامات احترام(مقدم الخدمة  ، جدوى)عن المعلومات البحث والاستكشاف (
واحتـرام   الثقـة (والسرية  الأمن ،)الإبداع والتفاعلية على القدرة(الموقع  تصميم 

 .)35()التفصيل الجدوى، الدقّة،(المعلومة  وجودة) الشخصية الحياة
من خلال ما سبق، يتبين أن معايير تقويم جودة الخدمات الإلكترونية      

تعتمد بالدرجة الأولى على أبعاد جودة الخدمات خاصة الإلكترونية منها، 
  :ومنه يمكن اقتراح معايير تقويم جودة الخدمات الإلكترونية كما يلي 

 معايير جودة الموقع الإلكتروني      -1
لجودة الموقع الإلكتروني أثراً بالغاً علـى إقبـال   دراسات أن ة عد تأكّد

يم جـودة  و، ويمكن الاعتماد في تق)36(العملاء على الخدمات الإلكترونية
  :الموقع الإلكتروني على عدة معايير من بينها ما يلي

 سهولة استخدام الموقع  -1-1
تـوي  معه، ويح والتعامل وفهمه الموقع استخدام سهولة يقيس هذا المعيار     

 للجهـة  الإلكتروني الموقع على للموقع خريطة توافر: على المؤشرات الآتية
 الخدمـة  إيجاد الإلكترونية بسهولة، سهولة الخدمة إلى الخدمة للوصول مقدمة
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 من الإلكترونية الخدمة إلى الوصول سهولة، البحث خيار باستخدام الإلكترونية
 لخدمـة  ثابت مقدمة الخدمة، موقع للجهة الإلكتروني للموقع الرئيسة الصفحة
 الاستخدام، سـهولة  وأحكام شروط الصفحات، وجود جميع في متوفر البحث

بـأكثر   الإلكترونية الخدمة وتناقله، توافر الإلكترونية إلى الخدمة تذكّر الرابط
 .)37(الخدمة لتقديم إلكترونية قناة من من لغة وتوافر أكثر

 جودة التصميم -1-2
أن تصميم الموقـع  (Law et Grewal,2000) راوال غيرى كلٌّ من لاو و     

الإلكتروني يؤثر بشكل مباشر على جـودة الخدمـة ، وبالتـالي علـى ولاء     
 الموقع تصميم في المرئية بالصفات ، ويتعلق معيار جودة التصميم)38(العملاء

 فتـرة  أطـول  المكوث ثم ومن لزيارة الموقع، المستخدمين لجذب الإلكتروني
  .مستقبلاً أخرى مرات زيارته وأخيراً تكرار الموقع، داخل ممكّنة
   )39(:في التصميم جودة مؤشّرات إجمال يمكن     

 الصور في والجمال التصميم في الابتكار حيث من الموقع جاذبية: الجاذبية -
  .والحركات

 يقدمها التي الخدمة لنوع فيه المستخدمة والصور التصميم ملائمة: الملاءمة -
  .الموقع

ألوان  أربعة من أكثر استخدام وعدم الفاتحة الألوان باستخدام ينصح: اللون -
 .الموقع من صفحات أي صفحة داخل للنصوص

 منهـا،  ممكن عدد أقلّ استخدام يفضل: والصورة والصوت الفيديوملفات  -
 الصـفحة،  تحميـل  على سرعة تؤثّر لا صغيراً، بحيث حجمها يكون وأن

 حالة في موضوعها لمعرفة لها المصاحبة النصوص استخدام إلى بالإضافة
  .تحميلها صعوبة

ومناسـب   واحـد  واحد سهل القراءة وبحجـم  خطّ استخدام يفضل :النص -
وجـود   الرئيسـة، مـع   العناوين باستثناء الواحدة الصفحة في النوع وبنفس

 .الفقرات بين واضحة فراغات
  التنظيم  جودة -1-3

 التـي  الخدمات تقسيم وطريقة الإلكتروني الموقع بهيكلية عيارالم هذا يهتم     
 للوصـول  المستخدم مساعدة بهدف الموقع سهلة لتصفح طريقة لتوفير يقدمها

   .للموقع خلال زيارته بالراحة يشعر بحيث بسرعة، المطلوبة للمعلومة
  : يأتي بما التنظيم جودة مؤشرات إجمال يمكن     

  .الموقع صفحات لجميع فهرس على الموقع احتواء :لفهرسا -



  
  

 

69 
 

 صـفحة  كـلّ  فـي  ووصلات للموقع مناسبة خريطة توفّر: الموقع خريطة -
  .التصفح لسهولة

 المكـان  إلـى  صـفحة للانتقـال   كلّ في المساعدة روابط وجود :الروابط -
 .صحيح بشكل المطلوب

 كـلّ  علـى  واضح  مكان في الجهة المقدمة للخدمة شعار وجود: الشعار -
  .صفحات الموقع من صفحة

 .عرضها طريقة في الصفحات جميع توافق :الاتساق -
 معايير جودة المعلومات -2

إن الكم الهائل للمعلومات المتاحة على شبكة الانترنت يوجب الاهتمـام       
بجودة محتوى المواقع الإلكترونية، ويمكن تقويم جودة المعلومات من خـلال  

  :المعايير التالية
 البساطة -2-1

من المهم أن يتميز الموقع الإلكتروني ببساطة إجراءات تقديم الخـدمات      
يكـون مفهومـا    أن الذّي يجـب  الإلكترونية الخدمة ين اسميتب وهذا من خلال

 التفاصـيل  مع الخطوات كافة الخدمة، توضيح طبيعة عن مباشر بشكل ومعبرا
 للوثـائق   واضـح  وصف توفيرالإلكترونية،  الخدمة وتقديم تنفيذ عملية خلال

 الخطـأ  تكون رسائل أن يجبو الإلكترونية الخدمة لإتمام اللازمة والخطوات
 .)40(الفهم وسهلة وموجزة واضحة الصادرة

   الاكتمال -2-2
من الضروري الاهتمام بالإجراءات التكميلية المساعدة للاسـتفادة مـن        

 استخدام قبل المستخدم إجراء تسجيل تلخيص :الخدمات المقدمة وهي تتطلب
الـدفع   لإجراءات مفصل وصف بوضوح إذا كان هذا ضروريا، تقديم الخدمة

 الخدمـة  تنفيـذ  بـين  مـا  المتوقعة الزمنية الفترة اليدوي، ذكر أو الإلكتروني
 كافـة  الخدمة، ذكر المستهدفين بتلقي العملاء النتائج، إيضاح على والحصول
 الخدمـة،  اكتمـال  حال الإلكترونية، في الاستمارات لملء المطلوبة التعليمات

   .)41(ومفيدة مفهومة ،واضحة رسالة المستخدم يتلقى
 ة ـالدق -2-3

يعد هذا المعيار من المعايير الأساسية لقياس جودة الخدمات الإلكترونية      
مدى صحة المعلومات المقدمـة للعمـلاء مـن خـلال الموقـع      : ويتضمن

الإلكتروني، إمكانية الوثوق بدقة المعلومات لإتخاذ قرارات صائبة من طرف 
بتقديم الخـدمات  العملاء، الدقة في التعامل مع العملاء والإجراءات المتعلقة 

 .)42(تحيز أي دون المعلومات عرض في الإلكترونية والموضوعية
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 التحديث -2-4
من بين العوامل المؤثرة على جودة الخدمات الإلكترونية مدى حداثة      

المعلومات المتعلقة بها، وعليه يمكن قياس جودة الخدمات الإلكترونية من 
تحديـد تـاريخ التحـديث    الموقـع مـع    على تحديث المعلومات :خلال

 . )44(محددة زمنية فترة خلال التحديث مرات عدد قياس ،)43(الأخير
 معايير جودة خدمة العملاء   -3

إن الهدف الأساس من تقديم الخدمات الإلكترونية هو خدمـة العمـلاء،        
وبالتالي تعد أهم معايير تقويم جودة الخـدمات الإلكترونيـة هـي المعـايير     

  : المتعلقة بجودة خدمة العملاء أهمها
 الاعتمادية  -3-1

يـتم   يعد معيار الإعتمادية من أهم معايير جودة الخدمات، إذ من خلاله     
  .)45(قياس مدى أداء الخدمة بدقة بشكل يمكن للعميل الاعتماد عليها

 الموقـع  وخصـائص  عنـوان  مناسبة: يحتوي هذا المعيار على ما يلي     
 بأكثر مـن  الموقع تصفّح الموقع وإمكانية تحميل للخدمات التي يقدمها، سرعة

 احتواء شاشات مختلفة، أوضاع باستخدام صحيح بشكل الموقع متصفح، عمل
لفتـرات   الصـفحات  تحميل لتفادي الإعلانات من ممكن عدد أقلّ على الموقع

 .)46(انقطاع دون باستمرار لجميع الخدمات الموقع طويلة، توفير
: كما أن هذا المعيار يأخذ بعين الاعتبار مدى التزام الموظّفين من خلال     

للمتعامل  المقدمة المعلومات دقة ومن صحته من ليتحقق عمله الموظف مراجعة
أخطـاء، إلتـزام    بـدون  خدمـة  الإجراءات اللازمة لتقديم تطبيق حسن ومن

الخدمات التي يقدمها، تعامله  جميع معايير الجودة على بتطبيق جميع الموظّف
 واضـح  بشـكل  فهم أنه من تأكّده، فئات المتعاملين جميع مع ومساواة بعدالة

 .)47(تلبيتها أجل من استطاعته في ما كلّ بذل وأنه المتعامل احتياجات
 التفاعلية  الميزات -3-2

بـين   رجعيـة  وتغذيـة  اتصال أدوات يتطلّب هذا المعيار ضرورة وجود     
مختلفـة التـي مـن بينهـا البريـد       اتصال وسائل خلال من والموقع العملاء

الاستجابة الذي يعكس الرغبة فـي  : منها مؤشرات الإلكتروني، ويرتبط بعدة
مساعدة العملاء وتقديم الخدمات، الاتصال الذي يسمح بنقل المعلومات بـين  

 أي الحاجة، وفق العملاء والجهة المقدمة للخدمات في الوقت المناسب، التكيف
  . معين مستخدم وحاجة رغبة حسب الموقع محتوى تكييف عملية
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 الموثوق  الأداء -3-3
 من المستخدمين ثقة على وحصولها الخدمة ثبات مدى المعايير هذه يقيس     
تنوع قنوات الدفع الإلكترونـي،  : ؛ وتشتمل على المؤشرات الآتية الأداء حيث
 مخرجـات  إيصـال  مواعيد تقديم الخدمات وكيفية عن موثوقة معلومات تقديم

 أخـرى  أي طريقة أو المباشر التوصيل ، السريع البريد(الإلكتروني ة الخدمة
 .)الجهة المقدمة للخدمة  لزيارة المستخدم يضطر لا بحيث

 الاستجابة  -3-4
 بصورة دقيقة خالية من الأخطاء،و عالية باستجابة الخدمة تتمتع أن يجب     
 إجـراء  سرعة :مؤشرات تشمل  ثلاثة خلال من يمكن تقييمها الاستجابة وهذه

المستهدفة  الفئات مخاوف مع أخطاء، التجاوب الخدمة، الدقة في الإنجاز دون
 .المستفيدين حاجة على قد تطرأ التي بالتغيرات والتوقع

  اللباقة والاهتمام  -3-5
سرعة الاستجابة : يمكن قياس هذا المعيار من خلال عدة جوانب ، منها     

  .لطلبات العميل واستخدام أسلوب لبق وسلس عند إرسال الرسائل الإلكترونية
  القيمة المضافة  -3-6

 لخدمات بتحديد الموقع المبادرة خلال للمتعامل من مضافة قيمة أي تقديم     
 .ولجهده لوقته توفيرا يحتاجها وذلك قد التي بالمتعامل والمرتبطة أخرى

 معايير الأمن والخصوصية  -4
 يتوقف نجاح الخدمات الإلكترونية بشكلٍ كبيرٍ على مدى تحقّق معايير أمـن      

 .المعلومات والتعاملات الإلكترونية واحترام خصوصيات جميع الأطراف
 معايير الأمن  -4-1

أمـن  : تشمل جميع المعايير الذي تضمن تعاملات إلكترونية آمنة والتي منها     
والمعلومـات المسـتخدمة    العمليات التعاملات المالية والحماية من القرصنة، أمن

  .العملاء واستخدام المضادات للفيروسات ثقة على للحصول المقدمة والخدمات
 للمستخدمة والخدمات المقدمة الشخصية المعلومات خصوصية -4-2

يمكن عرض المعلومات والخدمات المقدمة عبر الموقع الإلكتروني مـع       
اسـتخدام النمـاذج الإلكترونيـة     :مراعاة خصوصيات كلّ عميل من خـلال 

الخصوصـيات، جمـع المعلومـات عـن     المصممة خصيصا لمراعاة هذه 
احتياجات وتفضيلات العملاء ووضعهم الاجتماعي والاقتصادي وغيرها من 
المعلومات التي تساعد على تقديم خدمات إلكترونيـة تراعـي خصوصـيات    
العملاء، إيصال المعلومات الصحيحة وتقـديم الخدمـة المناسـبة للشـخص     

  المناسب في الوقت المناسب
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  خلاصة
قبول وإهتمام غالبيـة الأفـراد والمنظمـات     الخدمات الإلكترونية تلقى     

 لتقـويم وكذلك الحكومات، وعليه كان من الضروري وضع معايير واضحة 
، فهذه المعايير تهتم بقياس وتحسين جـودة الخـدمات المقدمـة    هذه الخدمات

  .وجودة الموقع الإلكتروني المرتبط بها، من أجل الوصول إلى رضا العملاء
  النتائج  -1

  :في ضوء ما تم التعرض إليه، تم التوصل إلى النتائج الموالية     
كترونية الخدمات المقدمة من خلال وسائط إلكترونية، الإليقصد بالخدمات  -

خاصة الانترنت وفي إطارها يمكن أن تتم التعاملات عن بعد بشكل كلي أو 
 . جزئي

 .على الوصول والتنبيه والتحديثالقدرة  أهم ما يميز الخدمات الإلكترونية -
أحدثت الخدمات الإلكترونية تطورات كبيرة من حيث تسهيل التعاملات  -

عن بعد بين مختلف الأطراف، مع تجاوز الكثير من العوائق في الحصول 
على الخدمات وفي أي وقت، بأقل التكاليف والجهد، مع إمكانية مراعاة 

  .خصوصية العملاء
أبعاد عديدة يمكن تقسيمها إلى خمسة أبعاد رئيسـية  تشمل جودة الخدمات  -

 .الإعتمادية، الإستجابة، اللباقة، الأمان والملموسية: هي
جودة : جودة الخدمات في المعايير المرتبطة بـــ تقويم تم تحديد معايير -

 التصميم، جودة مطابقة المواصفات، جـودة الأداء، الملائمـة للإسـتخدام   
  .درجة إستقرار المواصفاتو
رضـا  : تقويم جودة الخدمات الإلكترونية على ثلاثة إتجاهات هـي يعتمد  -

العميل، جودة مقدمي الخدمة وجودة الموقع الإلكتروني وهنا تظهر أهميـة  
معايير الجودة في عملية التقويم، حيث تحقق هذه المعـايير التـوازن بـين    

 لإلكترونيمة المقدمة للخدمة والموقع اوجهة نظر العميل ووجهة نظر المنظّ
 . المستخدم

جودة الخدمات الإلكترونيـة إلـى   تقويم من كل ما سبق، تم تقسيم معايير  -
الموقع الإلكتروني، المعلومات، خدمة العملاء، الأمن : معايير جودة كل من

 .والخصوصية
جودة الخدمة الإلكترونية تكون نتائج القياس هـي  تقويم إذا تحققت معايير  -

حالة عدم تحقق المعايير تكون نتائج القيـاس جـودة   جودة عالية، بينما في 
 .منخفضة
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  الإقتراحات-2
من خلال العناصر التي تم الوقوف عندها اتضح جليا أهمية تحديد معايير      

  :قتراحاتواضحة لتقويم جودة الخدمات الإلكترونية، وعليه سيتم إدراج بعض الإ
تطور المنظمات نظرا لأهمية الخدمات الإلكترونية لا بد من أن  -

والأجهزة الحكومية مختلف الخدمات التي تقدمها وربطها بتكنولوجيا 
 .المعلومات والإتصال وأساليب التعامل عن بعد

من أجل التحول السليم لمختلف تطبيقات الخدمات الإلكترونية من  - 
 .الموارد البشرية ومختلف أفرد المجتمعكل من الضروري تطوير معارف 

الأعمال الإلكترونية بما  لمجا إلىتحول المنظمات من الضروري أن ت -
 .فيها الإدارة الإلكترونية والتجارة الإلكترونية

جودة للوصول إلى تقديم الخدمات الإلكترونية بجودة عالية، لا بد رفع  -
الأمن  ةكل من الموقع الإلكتروني، المعلومات وخدمة العملاء، مع مراعا

  .والخصوصية
التحول نحو الخـدمات الإلكترونيـة لا بـد مـن     من أجل ضمان فاعلية  -

مـن خـلال قيـاس مسـتوى     ، الإهتمام بتقديم خدمات ذات جودة عالية
 .الخدمات المقدمة مع التحسين المستمر لها

  الإحالات والمراجع
                                                

، الأجھزة الحكومیة، مطبوعات مكتبة الملك فھد الوطنیة، السعودیةورة الھزاني، الخدمات الإلكترونیة في ن) 1(
 .49:، ص2008

 .49:، صنفس المرجع السابق )2(
مѧدخل تسѧویقي إسѧتراتیجي، منشѧورات المنظمѧة      : ، الخدمات الإلكترونیة بین النظریة والتطبیقبشیر العلاق) 3(

 .64:، ص2004العربیة للتنمیة الإداریة، الأردن، 
 .289: ، ص2015الثروة المستدامة، دار الكتاب الحدیث، الطبعة الأولى، مصر، : لحشاش، الاقتصاد المعرفيخالد ا )4(
 .289: ص، نفس المرجع السابق )5(
 .65:، مرجع سابق، صبشیر العلاق) 6(
 .66،65:مرجع السابق، ص صنفس ال) 7(
 .229:مرجع السابق، صنفس ال) 8(
دار المسѧѧیرة للنشѧѧر والتوزیѧѧع والطباعѧѧة، الطبعѧѧة الأولѧѧى،   عѧѧامر إبѧѧراھیم قنѧѧدیلجي، الحكومѧѧة الإلكترونیѧѧة،  )9(

  .102:ص، 2015الأردن، 
  .102:صنفس المرجع السابق،  )10(
عماد أبو الرب ولیلى رشید حسن، جودة الخدمات الإلكترونیة لمنظمات الأعمال في ظل العولمة، المؤتمر ) 11(

والآفاق،  والفرص الإتجاھات الدولیة الحدیثة في منظمات الأعمال التحدیات: الدولي الخامس حولالعلمي 
 .7:، ص2006سبتمبر   29-27الأھلیة، الأردن،  الزرقاء جامعة

المفاھیم النظریات وأبعادھا التطبیقیة في مجال الخدمات، دار المناھج : مجید الكرخي، إدارة الجودة الشاملة )12(
 .197:، ص2015التوزیع، الأردن، للنشر و

مقدمѧѧة فѧѧي إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة للإنتѧѧاج   : ، إدارة الجѧѧودة المعاصѧѧرةمحمѧѧد عبѧѧد العѧѧال النعیمѧѧي وآخѧѧرون  )13(
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