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على مستخدمي تطبيق شام  ميدانيةجودة الخدمات الإلكترونية في رضا متلقي الخدمة )دراسة أثر 
 كاش في محافظة حماه(

 ***محمد ممتاز النمر  **                   محمد ماهر البابا *                    د. سناء هاشم الشوا
 (2026نيسان  6، القبول: 2025كانون الأول  22)الإيداع: 

 :الملخص

أثر جودة الخدمات الإلكترونية على رضااا مخااتخدخ الخدمة طالت على على مخااتخدمق ت على تحديد هدف هذا البحث إلى 
 شاخ كاش فق محافظة حماة سورية.

علاة ن فق سااااعلك على على المالو الوكاااا ق كمالو عاخ للبحثم حلثم ت ا تباااامي  اسااااتعيان وتو ي   على و واعتمدَ الباحث
 SPSSالعرنامو الإحباااا ق  انم واساااتخدخَ الباحث( م ردة390ت على شااااخ كاش فق محافظة حماة تل)    مخاااتخدمقمن 

 .فق إجراء التوكيف الإحبا ق واختبار فرضيات البحث 25الإكدار 
طةم تلن أط اد جودة الخدمة الإلكترونية المتمثلة تااااااا  الاعتمادسةم الاست ادلالة إحبا ية  وعأثر وتوكك البحث إلى وجود 

ساالولة الاسااتخداخم الخاارياة وا مان(م ورضااا مخااتخدخ ت على شاااخ كاشم وأن طم د الخاارية وا مان هو البم د كاااح  الو ن 
 الاخعق ا كعر طالتأثلر على رضا المختخدخ.

ة طال مك ط دسا القا ملن على الت على قياخ م موعة من التوكااااااااااايات أتر ها توكاااااااااااك الباحثون تااء  على نتا و البحث إلى 
لتقدس  كك الضاااامانات التق تم ر  ساااارياة وأمان عمك الت علىم طال اااا ك الذا سضاااامن شاااا ور المخااااتخدملن طالراحة وا مان 

 لم اركة تياناتل  وم لوماتل  ال خبية والمالية.
 .الخدمة الإلكترونيةم جودة الخدمة الإلكترونيةم رضا المختخدخالكلمات المفتاحية: 
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The Impact of Electronic Services quality in the Satisfaction of Service Recipients (An 
Field study on Users of the Sham Cash  

Application in Hama Governorate) 
Sanaa Hashem Alshowa* Mohamed Maher AL baba**    ***Mohamed Maher AL baba  

(Received: 22 December 2025, Accepted: 6 April 2026) 
Abstract: 

This research aimed to determine the impact of e-service quality on user satisfaction with 
the Sham Cash application in Hama Governorate, Syria. 
The researchers adopted a descriptive approach as the general methodology for this 
research. A questionnaire was designed and distributed to a sample of 390 Sham Cash 
application users in Hama Governorate. The researchers used SPSS version 25 for 
statistical analysis and hypothesis testing. 
The researcher concluded that there is a statistically significant relationship between the 
dimensions of e-service quality (reliability, responsiveness, ease of use, and 
confidentiality/security) and Sham Cash application user satisfaction. The 
confidentiality/security dimension was found to have the greatest relative weight in 
influencing user satisfaction. 
The researcher recommended several measures, most notably that the application's 
developers work diligently to provide all necessary guarantees to enhance the confidentiality 
and security of the application, ensuring users feel comfortable and secure sharing their 
personal and financial data. 

Keywords: E-Service, E-Service Quality, User Satisfaction. 
 
 
 
 
 
_________________________ 
*PHD, Department of Marketing, Faculty of Administrative and Financial Sciences, Al-Wataniya Private 
University, Hama, Syria. 

** Student, Faculty of Administrative and Financial Sciences, Al-Wataniya Private University, Hama, 
Syria. 
*** Student, Faculty of Administrative and Financial Sciences, Al-Wataniya Private University, Hama, 
Syria 



  2No.– 9vol. –Journal of Hama University -2026   6220-الجزء الثاني  –لتاسع االمجلد  –مجلة جامعة حماة   

473 
 

 المقدمة:. 1
ساااااا  فق ظك التحول الرقمق الذا س ااااالده ال ال  فق مختلط الق اعاتم أكااااابح  الخدمات الإلكترونية ح ر ا 

فق ت وير ا داء المؤساااااااخاااااااقم وتحخااااااالن ت اعك ا فراد مخ ال لات الح ومية والخاكاااااااةم ويم دا تقدس  خدمة إلكترونية عالية 
 ال ودة عاملا  محوريا  فق ت رير ت ربة المختخدخ وتحقلى مختويات مرت  ة من الرضا.

ت اطة ال  الةم طالإضااااااااااافة ل مان إع أن جودة الخدمة الإلكترونية طما تتضااااااااااما  من ساااااااااالولة الاسااااااااااتخداخم والاساااااااااا
والموثوقيةم تل   دورا  جوهريا  فق ت ااااااااا لك ان باعات المخاااااااااتخدخ وتحديد مده قعول  واساااااااااتمراريت  فق اساااااااااتخداخ الت عيقات 

 والمابات الرقمية.
ومن هاا جاء هذا الم ااااااارو  للدر  أهمية دراساااااااة ال لاقة تلن جودة الخدمة الإلكترونيةم ورضاااااااا المخاااااااتخدخم ل ل  
كيفية تأثلر عااكاااااار ال ودة المختل ة فق توق ات المخااااااتخدملن وساااااالوكل م طما سخاااااال  فق ت وير خدمات رقمية أكثر ك اءة 

 وف الية تلعق احتياجاتل  المترايدة 
 مصطلحات البحث:. 2

ال وامك التق  هق تكامك تكاولوجيا الم لومات والاتباااااااااااااالات فق تقدس  الخدمات إلكترونيا م حلث تتمثك الخدمة الإلكترونية:
تخااال  فق الت اريف الخاااياقية للخدمات الإلكترونيةم فق قدرة الماظمات المختل ة على توفلر الوكاااول إلى الخدمات لل ملور 

 (Dwiana and Nurcholis, 2025) ععر تكاولوجيا الم لوماتم والاتبالاتم والتق ت د تتقدس  خدمة محخاة لل ملور
من أش ال الخدمة المتملرة المقدمة ععر الوسا ط الإلكترونيةم أو شب ات الإنترن م وت مك ش ك  جودة الخدمات الإلكترونية:

عمليات تقدس  الخدمة الإلكترونيةم والم املاتم والتو يخ ط  اءة وف اليةم طما سم ن ال ملاء من الحباااااااااااول على الخدمة على 
 (.Natriliaet al., 2025, P 467الاحو ا مثك  
رضااا ال ملاء إلى ال اا ور طالرضااا والخاا ادة الذا يا ااأ عاد مقارنة أداء الخدمة الإلكترونية المتوقخ مخ  س االر رضااا العم:ء:

 (.Hanartyo and Tantiana, 2025, P336ا داء ال  لق للذه الخدمة وي ون الانحراف إس اتق  
 . مشكلة البحث:3

لم الات الحلوياة ط د التحريرم وكان ق ا  الخدمات شااالدت ال ملورية ال ربية الخاااورية ت ورا  مل تا  فق ال ديد من ا
الإلكترونية من أتر  الق اعات التق شاالدت ق رات نوةية شاامل  دخول خدمات جديدةم ومابااات وت عيقات عمك ل  س لدها 
المخااااتخدخ الخااااورا من قعكم ومالا ت على شاااااخ كاشم الذا أكاااابل ال اااا)ك ال ااااامك للمواطالن الخااااوريلن عامةم والموظ لن 

لح ومللن مال  ط  ك خاصم ط د أن أكبل هذا الت على الوسللة الرسمية للحبول على رواتعل  ال لريةم وإدارة دفوعاتل م ا
وتحويلاتل  الماليةم ا مر الذا ترك المختخدخ الخورا أماخ ال ديد من الاست خارات حول جودة الخدمات الإلكترونية لت على 

 ماية الكعلرة التق تثلرها العاية التحتية للت علىم وآلية استخدام .شاخ كاشم طالإضافة إلى المخاوف ا 
ونتي ة ال  وة البحثية فق الدراسااااات الخاكااااة تواقخ عمك هذا الت على فق سااااوريةم وقلة الدراسااااات التق تااول  هذا 

دمات الإلكترونية ما هو أثر جودة الخالموضااااااااااو  على حد عل  الباحثان تتمحور م اااااااااا لة البحث طالتخااااااااااا ل الر ي  ا تق  
 يت ر  عا  التخا لات ال رةية ا تية  لتطبيق شام كاش في رضا متلقي الخدمة في محافظة حماه؟

 ما هو أثر الاعتمادسة كأحد أط اد جودة الخدمة الإلكترونية فق رضا متلقق الخدمة لت على شاخ كاش فق حماه؟ (1
 ية فق رضا متلقق الخدمة لت على شاخ كاش فق حماه؟الاست اطة كأحد أط اد جودة الخدمة الإلكترون ما هو أثر (2
ما هو أثر سااااالولة الاساااااتخداخ كأحد أط اد جودة الخدمة الإلكترونية فق رضاااااا متلقق الخدمة لت على شااااااخ كاش فق  (3

 حماه؟
كأحد أط اد جودة الخدمة الإلكترونية فق رضااااااااااا متلقق الخدمة لت على شاااااااااااخ كاش فق  الخاااااااااارياة وا مانما هو أثر  (4

 حماه؟
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 :البحثأهداف . 4
 هدف  هذه الدراسة لتحقلى ا هداف ا تية 

 تحديد أثر جودة الخدمة الإلكترونية فق رضا متلقق الخدمة لت على شاخ كاش فق محافظة حماه. (1
 لت على شاخ كاش فق حماه. تحديد أثر الاعتمادسة كأحد أط اد جودة الخدمة الإلكترونية فق رضا متلقق الخدمة (2
 ت اطة كأحد أط اد جودة الخدمة الإلكترونية فق رضا متلقق الخدمة لت على شاخ كاش فق حماه.تحديد أثر الاس (3
 تحديد أثر سلولة الاستخداخ كأحد أط اد جودة الخدمة الإلكترونية فق رضا متلقق الخدمة لت على شاخ كاش فق حماه. (4
 ا متلقق الخدمة لت على شاخ كاش فق حماه.تحديد أثر الخرياة وا مان كأحد أط اد جودة الخدمة الإلكترونية فق رض (5
 :البحثأهمية . 5

 الأهمية النظرية: 1.5
تابخ ا همية الاظرية للذه الدراساااة من أهمية مت)لراتلا جودة الخدمة الإلكترونيةم ورضاااا المخاااتخدخم وفق كونلا من 

طم ال جودة الخدمة الإلكترونية فق رضاااااا المم ن أن تخااااال  فق تقدس  إطار نظرا سخااااال  فق إثراء ا دتيات ال لمية المت لقة 
 متلقق الخدمةم ولاسيما فق تلئة الخدمات المالية الرقميةم التق ت لد نموا  متخارعا  فق ال ال  عامة م وفق سوريا خاكة .

  الأهمية العملية 2.5
ل  لق لت على شااااخ كاش تت لى ا همية ال ملية للذه الدراساااة من إم انية الاسااات ادة من نتا  لا فق تحخااالن ا داء ا

وت وير اسااتراتي يات  فق تقدس  الخدمات المالية الرقميةم وتخفيف مخاوف المخااتخدملن طما يا    إس اطا  على مخااتوه رضااا 
 وثقة المختخدملن.

 :البحثفرضيات . 6
 تتمحور فرضيات الدراسة طا تق 

 :للبحثالفرضية الرئيسة 
0H  ودة الخدمة الإلكترونية ورضا متلقق الخدمة لت على شاخ كاش فق محافظة حماة.لا يوجد أثر عو دلالة إحبا ية تلن ج 

 يتفرع منها الفرضيات الفرعية الآتية:
01H   لا يوجد أثر عو دلالة إحبااااا ية تلن طم د الاعتمادسة كأحد أط اد جودة الخدمة الإلكترونية ورضااااا متلقق الخدمة لت على

 شاخ كاش فق محافظة حماة.
02H   جد أثر عو دلالة إحبااااا ية تلن طم د الاساااات اطة كأحد أط اد جودة الخدمة الإلكترونية ورضااااا متلقق الخدمة لت على لا يو

 شاخ كاش فق محافظة حماة.
03H  مة الإلكترونية ورضااااا متلقق الخدمة دلا يوجد أثر عو دلالة إحبااااا ية تلن طم د ساااالولة الاسااااتخداخ كأحد أط اد جودة الخ

 محافظة حماة. لت على شاخ كاش فق
04H  مة الإلكترونية ورضااااااااا متلقق الخدمة دلا يوجد أثر عو دلالة إحبااااااااا ية تلن طم د الخاااااااارياة وا مان كأحد أط اد جودة الخ

 لت على شاخ كاش فق محافظة حماة.
 :البحثمنهجية . 7

ت الثانوية من اعتمدت هذه الدراساااااة على المالو الوكااااا ق لتوكااااايف الظاهرة محك الدراساااااة من أجك جمخ العيانا
المراجخ ال ربية وا جاعية عات البلة طموضو  البحثم كما اعتمدت على أسلوب المخل الإحبا ق وعلى من خلال تبمي  
اسااااااتبانة أو قا مة اسااااااتقباااااااء مااساااااابة ل مخ العيانات ا ولية من واقخ م تمخ وعلاة البحثم كق يت  اسااااااتخداملا فق اختبار 

 .25إكدار  spssالإحبا ية لل لوخ الاجتماةية ترنامو  فرضيات البحث طاستخداخ العرامو
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 :البحث. حدود 8
 .2025شلرا ت رين الثانق وكانون ا ول من ال اخ أجري  هذه الدراسة خلال  حدود زمانية:
 اقتبرت هذه الدراسة على عملاء ت على شاخ كاش فق محافظة حماة سورية. حدود مكانية:

 سة موضو  ال لاقة تلن أثر جودة الخدمة الإلكترونية فق رضا متلقق الخدمة.تااول  هذه الدرا حدود موضوعية:
 الدراسات السابقة:. 9

"أثر جودة الخدمات الإلكترونية على رضا الزبون دراسة حالة على مستوى  بعنوان:( 2025دراسة )لكحل ودنيدني،  1.9
 "لولاية عين تموشنت BEAالبنك الخارجي الجزائري 
ساااااااااااااااة إلى تحااديااد الخاادمااات الإلكترونيااة التق يوفرهااا العاااى الخااارجق ال را رام وتحااديااد أثر جودة هاادفاا  هااذه الاادرا

الخدمات الإلكترونية للعاى على رضاااااا الربا نم كمحاولة ل جاطة على تخاااااا ل م ااااا لة البحث المتمثك تااااااااااااااااااا ما هو أثر جودة 
طاسااااتخداخ المالو الوكاااا قم وتوكاااال  الدراسااااة إلى  الخدمات الإلكترونية للعاى الخارجق ال را را على رضااااا الربا نم وعلى

وجود علاقة عات دلالة إحبااااااااااا ية إس اتية تلن ط د أط اد جودة الخدمة الإلكترونية المتمثلة فق ا مانم والخبااااااااااوكاااااااااايةم 
 اطةم وخدمة ال ملاءم وك اءة الموقخم ورضاااااااااااا  با ن العاىم فق حلن ل  تمظلر أط اد أخره كالاعتمادسةم والموثوقيةم والاسااااااااااات

 وتبمي  الموقخ أا دلالة إحبا ية على مختوه الرضا.
تت ى هذه الدراسااااااااة مخ دراسااااااااتاا من حلث المت)لر المخااااااااتقك  جودة الخدمات الإلكترونية(م والمت)لر التاطخ  رضااااااااا 

بق  المخااااااااااااتخدخ(م ولكن تختلط فق تلئة الت علىم حلث طمبق  هذه الدراسااااااااااااة على عملاء العاى الخارجق ال را رام تلاما طم 
 دراستاا على عملاء ت على شاخ كاش فق سورية.

"أثر جودة الخدمات الإلكترونية على رضااااااااا العميل دراسااااااااة حالة عينة من  ( بعنوان:2024دراسااااااااة )تقي الدين،  2.9
 مستخدمي تطبيق بريدي موب لبريد الجزائر على الهواتف الذكية"

ونية المقدمة تواساااااااااا ة ت على تريدا موب لعريد ال را ر هدف  هذه الدراسااااااااااة إلى تحديد أثر جودة الخدمات الإلكتر 
على اللواتط الذكية فق رضااااا ال ملاء المخااااتخدملن للت علىم وت ا على طالاعتماد على المالو الوكاااا ق ومن خلال اسااااتعيان 

نية م وخلبااااااااا  هذه الدراساااااااااة لوجود أثر ل ودة الخدمة الإلكترو Google formsإلكترونق تم  ترم ت  طاسااااااااات مال ت على 
المقدمة على ت على تريدا موب على رضااااا ال ملاءم وكان ترتل  أط اد جودة الخدمة حخاااا  تأثلرها فق رضااااا ال ملاء على 

 التوالق  الاعتمادسةم تبمي  الت علىم جودة الم لومةم الخرية وا مانم سلولة الاستخداخ.
ت الإلكترونية(م والمت)لر التاطخ  رضااااااااا تت ى هذه الدراسااااااااة مخ دراسااااااااتاا من حلث المت)لر المخااااااااتقك  جودة الخدما

المخااتخدخ(م ولكن تختلط فق تلئة الت علىم حلث طمبق  هذه الدراسااة على مخااتخدمق ت على تريدا موب لعريد ال را ر على 
 اللواتط الذكيةم تلاما طمبق  دراستاا على عملاء ت على شاخ كاش فق سورية.

  بعنوان:( Mardhotillah and Wibawa, 2025دراسة ) 3.9
"E-Service Quality Factors and Customer Satisfaction in Shopee’s E-Commerce 

Platform"  عوامل جودة الخدمة الإلكترونية ورضا العم:ء في منصة التجارة الإلكترونية"Shopee" 
لكترونيةم طالإضااااااافة إلى هدف  هذه الدراسااااااة إلى تحللك تأثلر ا مان والموثوقية والاساااااات اطة على جودة الخدمة الإ

للت ارة الإلكترونية. اساااتخدم  الدراساااة فق ساااعلك على المالو الوكااا ق من  Shopeeتأثلرها على رضاااا ال ملاء فق ماباااة 
كمخت لعلن. ت  تحللك العيانات التق ت  جم لا طاستخداخ  Shopeeمختخدما  لااااااااااااا  150خلال علاة ع وا ية مقبودة شمل  

المرب ات الباااا)ره ال ر ية. وخلباااا  الدراسااااة إلى أن ا مان والموثوقية والاساااات اطة للا تأثلر  -ة نمذجة الم ادلات اللي لي
إس اتق وهاخ على جودة الخدمة الإلكترونية. علاوة على علىم تؤثر جودة الخدمة الإلكترونية ط اااا ك إس اتق وهاخ على رضااااا 

 ال ملاء.
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قك  جودة الخدمات الإلكترونية(م والمت)لر التاطخ  رضاااااااا تت ى هذه الدراساااااااة مخ دراساااااااتاا من حلث المت)لر المخااااااات
م تلاما طمبق  Shopee فق مابااة الت ارة الإلكترونيةالمخااتخدخ(م ولكن تختلط فق تلئة الت علىم حلث طمبق  هذه الدراسااة 

 دراستاا على عملاء ت على شاخ كاش فق سورية.
 بعنوان:  WK et al.,2025)دراسة ) 4.9

"The Role of Electronic Service Quality in Establishing Customer Satisfaction and Trust 
in E-Commerce Platforms" 

 " دور جودة الخدمة الإلكترونية في ترسيخ رضا العم:ء وثقتهم في منصة التجارة الإلكترونية"
الموثوقية والاساااااات اطة والضاااااامان  هدف  هذه الدراسااااااة إلى دراسااااااة كيفية تأثلر أط اد جودة الخدمة الإلكترونيةم مثك

وسااالولة اساااتخداخ الموقخ الإلكترونقم على رضاااا ال ملاء وثقتل  ععر مختلط الخلفيات الثقاخية. طاساااتخداخ المالو الوكااا ق 
م ااااااارك سمثلون جاخاااااايات متاوعة س اااااااركون تا ااااااا  فق  100اسااااااتمخدخ تباااااامي  طحث كمق مت دد الثقافات ل مخ ر ه من 

لل  طاسااااااتخداخ ترنامو التخااااااوت الإلكترونق. جم  لتحديد ال لاقات تلن  SPSSم   العيانات من خلال اسااااااتعيانات مملي لةم وحم
المت)لرات. وخلباااااا  الدراسااااااة إلى أن جودة الخدمة الإلكترونية للا تأثلر كعلر وإس اتق على كك من رضااااااا ال ملاء وثقتل . 

واساااات اتت  كأكثر ال وامك تأثلرا  ععر الثقافات. علاوة على من تلن أط اد الخدمةم تر ت ساااالولة اسااااتخداخ الموقخ الإلكترونق 
الاتا و الضاااااوء على الاختلافات فق تباااااورات ال ملاء تااء  على الخااااايات الثقافقم مما س ااااالر إلى أن ماباااااات علىم تمخااااالط 

 لية.الت ارة الإلكترونية س   أن تمبم  استراتي يات خدمتلا لتلا   الت ضللات الثقاخية. من الااحية ال م
تت ى هذه الدراساااااااة مخ دراساااااااتاا من حلث المت)لر المخاااااااتقك  جودة الخدمات الإلكترونية(م والمت)لر التاطخ  رضاااااااا 
المختخدخ(م ولكن تختلط أولا  فق أن هذه الدراسة أضافة مت)لر الثقة إلى الرضا كمت)لر تاطخم كما تختلط فق تلئة الت علىم 

 م تلاما طمبق  دراستاا على عملاء ت على شاخ كاش فق سورية.الإلكترونية فق مابة الت ارةحلث طمبق  هذه الدراسة 
 ( بعنوان:Sajjad et al., 2025دراسة ) 5.9

"The Effect of E-Service Quality, E-Customer Satisfaction, and E-Customer Trust on 
E-Customer Loyalty in Telecommunication Sector of Pakistan" 

جودة الخدمة الإلكترونية ورضاااااا العم:ء الإلكترونيين وثقة العم:ء الإلكترونيين على ولاء العم:ء الإلكترونيين في أثر "
 "قطاع الاتصالات في باكستان

هدف  هذه الدراسااة إلى اكت اااف ال لاقات تلن جودة الخدمة الإلكترونية ورضااا ال ملاء الإلكترونللن وثقتل م والتق 
ا  ملما  فق تحقلى ولاء ال ملاء الإلكترونللن فق ق ا  الاتبالات الباكختانق. واستخدم  "نظرية الم املة تل   جمي لا دور 

طالمثك" لتقدس  الدع  الاظرا ل طار الم اهيمق. وخلباااا  الدراسااااة إلى أن رضااااا ال ملاء الإلكترونللن وثقتل  هما وسااااي ان 
ترونللن ويرتب ان ط ودة الخدمة الإلكترونية لق ا  خدمات الاتبااااااااااااااالات تلن جودة الخدمة الإلكترونية وولاء ال ملاء الإلك

 الباكختانق. وفق ا للاتا وم ياب)ق على ال ركات الارتقاء ط ودة خدماتلا طما سحقى رضا ال ملاء الإلكترونق وثقتل  وولا ل .
(م وتختلط عالا طالمت)لر التاطخم حلث تت ى هذه الدراساااة مخ دراساااتاا من حلث المت)لر المخاااتقك  جودة الخدمات الإلكترونية

اعتمدت هذه الدراساااة ولاء ال ملاء كمت)لر تاطخم ورضاااا وثقة ال ملك كمت)لر وسااايطم تلاما اعتمدت دراساااتاا رضاااا المخاااتخدخ 
فق ق ا  كمت)لر تاطخم ول  تأخذ مت)لر وسااااااااايطم وتختلط الدراساااااااااتان أسضاااااااااا  فق تلئة الت علىم حلث طمبق  هذه الدراساااااااااة 

 م تلاما طمبق  دراستاا على عملاء ت على شاخ كاش فق سورية.ت فق طاكختانالاتبالا
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 . الإطار النظري للبحث:10
 مفهوم جودة الخدمات الإلكترونية. 1.10

جودة الخدمة الإلكترونية ت د م لوما  جديدا  فق ا طحاث المقدمةم والتق للا أهمية استراتي ية لل ركات التق تخ ى 
ملاء فق الخااااااااااااااوت الإلكترونيااةم من خلال ك اااءة الم لومااات وك اااءة الم اااملات. ت ااد جودة الخاادمااة جاااهاادة إلى جااذب ال 

الإلكترونية م لبا  أساااساايا  ل داء ال لد للقاوات الإلكترونيةم وهق الدرجة التق سخاالك تلا موقخ التخااوت ال  ال وتخاالي  وشااراء 
 (.7م ص 2022الخلخ والخدمات  الحاج ال لد وعماد الدينم 

وهق ال  ك ا خلر وربما ا رقى لت ور م الات واهتمامات سياسات وجلود ت وير وتحخلن ال ودةم إع لا تد من 
توفر م موعة من الم ايلر مثك الخاااااااااااااارعة فق التا لذم وألا تخاااااااااااااات)رت وقتا  كعلرا  فق طل  الخدمةم وأن س ون نظاخ إدخال 

ملك وت ا  حبول أا ش ك من أش ال التأخلر طخع  ططء التحملك العيانات الم لوبة سللا م طحلث لا س  ر المختخدخ طال
أو الربط طالخادخم ووجود م ااااكك فق التبااامي م وياب)ق أن تكون الخدمة الإلكترونية متوافقة مخ التقايات ا خرهم وأن تكون 

 (.5م ص 2024وبومادةم  عات موثوقية عالية  الورقلق
هق عملية تقدس  الخدمات فق كاااااااورة إلكترونية طحلث سم ن ( 10م ص 2024وبحخااااااا   تن ال اااااااارف وبولعلاةم 

الت اعك م لام طاختباااااار الوق  وتقللك التكل ة وملا مة الاسااااات مالم طحلث يت  إدراكل  ال  لق للما  ة التق سحبااااالون علللا 
 نتي ة حبولل  على الخدمة ط ودة عالية تلا   توق اتل .

تت لى طحاجة تلعق توق ات ال ملاء ط ااااا ك سختبااااار الرمن ويخ د ت ااااامك جودة الخدمات الإلكترونية عدة أط اد و 
التكاليف. هذه الخدمات التق تتملر طخااااااااااالولة التا لذ ت تعر ا ساااااااااااا  للاعتماد على الاموعج الذاتقم حلث جودة الماتو فق 

 (.28م ص 2024متااول ال ركة لتقدس  قيمة ضمن الخوت التاافخق  تقق الدينم 
( مااده ك اااسااة مااا يتوق اا  ال ملاء من الخاادمااة المقاادمااة لل  مخ 11م ص 2024حمرةم ومن وجلااة نظر  تلايلق و 

تحقيقل  ال  لق لل ا دة التق سحبااااااااااااك علللا ال ملاء من الحبااااااااااااول على الخدمةم لذلى فةنق الخدمة ال لدة من وجلة نظر 
ل شااااااااااااب ة الوي  ال المية ال ملك هق خدمة ماخااااااااااااقة مخ خدماتلام والمقبااااااااااااود هاا هو توفلر الخدمات الإلكترونية من خلا

الإنترن  ك ئة تخااويقية جديدة للا خبااا باالا ال ريدة التق تملره عن طاقق قاوات الاتبااال ا خره التق تتملر طالخاارعة وقلة 
 التكاليف.

جودة الخدمة الإلكترونية ت اق تقدس  خدمة إلكترونية تتمتخ ط  اءة عاليةم  (291م ص 2024 العوسااااااااااااي قم ووفى 
 ملن ت ربة مرضيةم وتحقى رضاه  ط  ك مختمر.تضمن للمختخد

وعلي  جودة الخدمة الإلكترونية تتضاااااااامن تقدس  خدمات إلكترونية ترقى ل لبات المخااااااااتخدملن من حلث اختبااااااااار 
الوق  وتقللك التكل ةم وتكون سااللة  نلا ت تمد على الخدمة الذاتيةم وعات جودة تم ن المؤسااخااة من خلاللا المحافظة على 

 (.Iqbal et al., 2025, P 47ق سوت الماافخة  م انتلا ف
 أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية. 2.10

تت دد أط اد جودة الخدمات الإلكترونية وت ااااااااامك عدة جوان  تخااااااااال  فق توفلر ت ربة إس اتية للمخاااااااااتخدملنم وهذه 
 ى علي  جميخ الباحثلن الواردة المحددات تت اعك مخ ط ضاالا الب د لضاامان تقدس  خدمة متملرة. سم ن تلخيباالا وفى ما ات

 أسماءه  فق قا مة هذا البحث فق الاقا  ا تية 
وي اق أن س    ، وي اااااالر للتأثلرات الت اعلية التق تمخلى تلئة افتراضااااااية للموقخ كالبااااااور وال لديوهات بعد تصااااميم الموقع:

ات التق سحتاجلا على نحو ممتخم وي تخاااااااااا  الموقخ تبااااااااااميما  متملرا  وجذاطا م وأن يت  من خلال  ترويد المخااااااااااتخدخم طالخدم
تباامي  الموقخ أهمية كعلرةم على  ن  واجلة المؤسااخااةم ول  دور فق ترسااي  البااورة الذهاية لده المخااتخدخم وان باع  عا م 
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ت   ن سوء التبمي  يؤدا إلى ملك المختخدخم وعدخ رمعت  فق تكرار  يار  لذا س   أن تراعى ال مالية والإتدا  فق تبميم م
 (.WK et al., 2025, P3للموقخ م ددا   

الدرجة التق سحقى فللا المخاااتخدخ سااالولة الاساااتخداخ للموقخ على ال اااب ةم وسااالولة تبااا ل الموقخم  بعد سااهولة الاسااتخدام:
ك أا مده قاتلية الت اعك طالاخااااابة للمخاااااتخدملن مخ الموقخ الإلكترونق وعلى طخااااالولة التاق وقاتلية الوكاااااول ل ميخ م ونات .

 (.Kristioniet al., 2025, 75وتاظي  الموقخ ط  ك جلد. وت لر أسضا  إلى أن سلولة وسرعة إن ا  ال ملاء لملامل   
توفر الم لومات الكاملة عن الخدمة طالإضااااااااااااافة إلى سخاااااااااااارها وكماللام س د ضااااااااااااروريا  لتلعية ال)ر   بعد جودة المعلومات:

الموقخ الإلكترونق س   أن تكون كاخية ومرتبة ط اا ك سم ن الربون من الم لوب ط اا ك كاف. والم لومات الم روضااة على 
سقي  هذا الب د كمية ونوةية  فةن جودة الم لومات تحتك ا همية الكعره فق موقخ المؤساااااخاااااة الإلكترونيةم ال اااااراء طخااااالولة.

 (.sari et al., 2025, P 643الم لومات المقدمة على الموقخ حول توفر الخدمة  
ت اق القدرة على توفر م لومات دقيقةم وأداء الخدمة الم لوبة طالموعد المحدد وتقا  طةتاحة الموقخ ط ااا ك دا    :الاعتمادية

وال مك البحيلم وتحقيقلا يدل على قدرة ال ركة على القياخ طما ت د ط  وأن تقدخ نوةية الم لومات الم لوبة ضمن الم ايلر 
 Mardhotillah and Wibawa, 2025, Pلل ل  وهذا سحقى مخااااتوه رضااااا عال   مثك الدقة والتوقل  وا همية والقاتلية 

28.) 
ت اق تقدس  المخاااااعدة وترويد المخااااتخدملن طالخدمة ط اااا ك سااااريخم ودقلى حلث تقا  طخاااارعة الرد على أساااائلة  الاساااتجابة:

ثك  تقدس  ال اااااا وه عن المخااااااتخدملنم وحك م اااااا لاتل  على ال ورم وقدرة الموقخ على توفر حلول للم اااااا لات ط اااااا ك آلق م
 .(Sembiring and Iskamto, 2025  طريى الإنترن م والضمانات على الإنترن (

إن ا من س اق حماسة المخاااااااتخدخ من مخاطر الاحتيالم والخخاااااااارة المالية من خلال  بعد الساااااريلة والخصاااااو:اااااية والأمان:
لمواقخ أخرهم هذه  حماسة العيانات ال خبية وعدخ تي لا استخداخ ط اقة الا تمان الخاكة ط  على الموقخ. أما الخرية فت اق

الم لومات التق ت  جم لا من المخااااااتخدملن خلال ت ريعل  الخدمة الالكترونيةم وهذا يا وا على حماسة وعدخ الك ااااااط عن 
لى وضاااارورة طل  موافقتل  لاقك العيانات ال ااااخبااااية. والخبااااوكااااية ت اق شاااا ور المخااااتخدخ طا مان عهوية المخااااتخدملنم 

 Ginting and Hasibuan, 2025 P  م لومات  ال خبية والمحافظة على خبوكلت  أثااء دخولل  للموقخ الإلكترونق
685; Aprilaet al., 2025, P 1175). 

  اعتمد هذا البحث فق الدراسااة الإحبااا ية على أط اد  الاعتمادسةم الاساات اطةم ساالولة الاسااتخداخم الخااري ة وا مان( م:حظة
 الدراسة وسرعة الإن ا  وقرب هذه ا ط اد من تبورات وفل  ال ملور المختلدف. لتخللك
 مفهوم رضا المستخدم. 3.10

هو ةبارة عن م ااااااااااعر ت عر عن الخااااااااا ادة الاات ة من مقارنة المخاااااااااتخدخ تلن الخدمات المقدمةم وتوق ات  عالام 
تخ ق التوق اتم وفق حال الت اتى تلن ا داء  والمخااااااااااااااتخدخ س ون فق حالة اسااااااااااااااتياءم وخلبة أمك عادما س  ر ا داء عن

م ص 2016والتوق اتم فةن المخااااتخدخ س اااا ر طالرضااااام وي ون فق حالة رضااااا عالية عادما يت او  ا داء التوق ات  جوادم 
269.) 

( س عر عن مخاااااتوه إحخاااااا  المخاااااتخدخ الإس اتق عن الخدمة الااتو عن 26م ص 2018وبحخااااا   ععد ال ريرم 
 توق ات المختخدخ عن الخدمة وأداء هذه الخدمة.المقارنة تلن 

( طأن  تقلي  شخبق للمختخدخ من ت ربة الاستخداخم على أسا  م لنم س تمد 878م ص 2023وت رف   حخنم 
 على الارتباطات تلن تبورات ال ملاءم والخبا ص الموضوةية للخدمة.
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تلا عادما سحباااااااك على م افأة كاخية مقاتك س رف رضاااااااا المخاااااااتخدخ طأن  الحالة ال قلانية ل نخاااااااان التق س ااااااا ر 
طأنلح   المخااتخدخ طالاظر إلى الخعرة الاسااتللاكية أو الاساات مال الااتو عن توق ات   Kotlerالتضااحية طالاقود وال لد. وعرف 
 (.Setiawan et al., 2025  طالاخبة للماتو وا داء المدرك

أا أن المخاااتخدخ سقارن الخدمة التق سحباااك علللا والخدمة رضاااا المخاااتخدخ هو دالة ال رت تلن ا داء والتوق اتم 
التق كان يتوق لام فةعا كان  أقك من الثانية كان ش وره طالاستياء وعدخ الرضام أما فق حال كان  الخدمة المدركة أكعر من 

ت اعك أربخ قوه هق  الخدمة المتوق ة كان شااااااا وره طالرضاااااااا وا داد ولاءه للمؤساااااااخاااااااة. فق هذه الحالة تتكون توق ات  نتي ة ل
 احتياجات المختخدخم الخعرة الخاطقة للمختخدخم الكلمة المتداولة تلن ا كدقاء والرملاءم أن  ة الإعلاخ والترويو التق تقوخ 

 (.sajjadet al., 2025, P 383تلا المؤسخة لإعلاخ عملا لا طمختوه جودة الخدمة الم لن عالا(  
ت المقدمة من طرف موقخ إلكترونقم تخااااامل هذه الت ربة طقلي  ف الية قااة وهو محبااااالة ت ربة سااااااطقة عن الخدما

 (Triatmojo et al., 2025, P 17التو يخ المتمثلة فق شب ة الإنترن م وتحديد مده رضاه عن الموقخ الإلكترونق  
فلو ال ارت تلن  رضااااا المخااااتخدخ يتحقى نتي ة الإشاااابا  المخااااتمر جراء تلقي  لخدمات تتوافى مخ توق ات م وبالتالق

 (.Octaviana et al., 2025المتوقخ وا داء ال  لق للخدمةم وبالتالق يتولد لدس  ال  ور طالرضا  
( أن رضاااااا المخاااااتخدخ هو مبااااا لل سخاااااتخدخ لوكاااااط مده تلعية توق ات 101م ص 2025ويره  مرع  وآدخم  

لماظمة ويؤثر ط اااااااااا ك مباشاااااااااار على ولاء ال ملاء ال ملاءم واحتياجاتل  من الخدمة المقدمة تل م وهو مؤشاااااااااار مل  لا ا  ا
 وتكرار ال راءم وسم ة ال لامة الت ارية.

 الع:قة بين جودة الخدمة الإلكترونية ورضا المستخدم: 4.10
تم د جودة الخدمات الإلكترونية من ال وامك المحورية التق تحدد مخااااااااتوه رضااااااااا المخااااااااتخدخ عن ا نظمة الرقميةم 

الإنترن م حلث أكدت ا دتيات التق ت رقاا للام أن جودة الخدمة الإلكترونية تؤثر طبااااورة مباشاااارةم والخدمات المقدمة ععر 
وملر مباشاااااارة فق ت اااااا لك تبااااااورات المخااااااتخدخ ودرجة قعول  للتقايةم وت اااااامك جودة الخدمة الإلكترونية أط ادا  مت ددةم مثك 

ملاتم وموثوقية الاظاخم وتوافر الدع  ال اقم إضااااافة إلى ساااالولة التاقك والاسااااتخداخم ووضااااو  الواجلةم وساااارعة إن ا  الم ا
 للمختخدخ. عااكر تت لى طا مان والخبوكيةم وهق جمي لا عااكر تمخل  فق كيامة الت ربة الكلية

م ونماعج الرضاااااااا الإلكترونقم إلى أن جودة الخدمة تل   E-SQو E-Servqualوت ااااااالر الاماعج الم تمدة مثك 
ال  وة تلن التوق ات وا داء ال  لقم وهو ما يؤدا إلى ت رير الرضااااااا عادما تت او  الخدمة التوق اتم  دورا  ر يخااااااا  فق تقللك

 (.Ly, 2025أو إلى خ ض م عاد وجود قبور فق أا من ا ط اد ال وهرية لل ودة  
ااء الثقة (م أن جودة الخدمة الإلكترونية تمخااااااااااال  فق تHandayani and Prabowo, 2025كما تعلن دراساااااااااااات أخره  

الرقميةم والتق تم د تدورها عاملا  وساااي ا م يرفخ مخاااتوه الرضاااام ويم ر  نياة الاساااتخداخ المخاااتمر. وبااء  على على يتضااال أن 
ال لاقة تلن جودة الخدمة الإلكترونية ورضاااا المخاااتخدخ علاقة إس اتية قوية ومت ااااط ةم وأن تحخااالن جودة الخدمة سم دا شااارطا  

 المختخدملنم وت رير قدرتل  على الاعتماد طويك المده على المابات الإلكترونية.أساسيا  لتحقلى رضا 
 . المواد وطرائق البحث مع المناقشة:11

 :البحثمجتمع وعينة  1.11
 من جميخ ال ملاء فق ت على شاخ كاش فق محافظة حماة سورية. البحثيتكون م تمخ  :البحثمجتمع 
طخااااااااح  علاة ميخاااااااارة من  الباحثون كعلر وبا دساد مخااااااااتمرا لذلى قاخ  البحثم تمخ إلى أنا  الباحثون س اااااااالر  :البحثعينة 
حلث ت ا الاعتماد على قانون الخ أ ال  اااوا ق للاخااابة من أجك تحديد ح   علاة  م حخااا  القوانلن الاحتماليةمالبحثم تمخ 

 الدراسة كما يلق 
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𝑛 =
𝑍2𝑝𝑞

𝐸2
=
(1.96)2(0.5)(0.5)

(0.05)2
≈ 384 

أكعر ما سم ن عادما  pqوتكون قيمة ال داء  1.96% تخاااوا 5المقاتلة لمخااتوه دلالة  Zوتكون القيمة المعيارية 
والذا سمثاك الحدا ا دنى للم ردات الم لوبة  384% س ون ح   ال لاة الم لوب هو 5. وعاد مخااتوه دقة p=q=0.5س ون 

 .التق تمثاك م تمخ الدراسة
 أداة الدراسة: 2.11

د الاطلا  على ال ديد من الدراسااااات ال ربيةم وا جاعية التق تااول  كك من جودة الخدمات الإلكترونيةم ورضااااا ط  
تتبااامي  اساااتبانة ن و قاخ الباحث م والإطار الاظرا الخاص ط مللبحثالمخاااتخدخم وبالاعتماد على ال رضااايات التق ت  وضااا لا 

عتماد فق تباااااميملا على المقايي  المخاااااتخدمة فق البحوث الخااااااطقةم وبما ل مخ العيانات ا ولية اللا مة للبحث. وقد ت ا الا
حلثم ت ا اساااااااااااااتخداخ مقيا  لي رت الخماساااااااااااااقا لقيا  مدلول العبارات يت ى مخ موضاااااااااااااو  البحث الحالقم وإطاره الاظرا. 
 (.5موافى ط دة  (م 4(م موافى  3(م محايد  2(م ملر موافى  1المختخدمة فق الاستبانةم كا تق  ملر موافى ط دة  

 ميخاارة من مخااتخدمق ت على شاااخ كاش فق محافظة حماه سااوريةم ( اسااتعيان على علاة500تتو يخ   الباحثون قاخ 
( اسااااتبانة ل دخ كاااالاحلتلام 60( اسااااتبانةم ورفد  390( اسااااتعيان من الاسااااتعيانات المو عة. وت ا قعول  450ت ا اسااااترداد  

 (.SPSS 25تتحللك العيانات طاستخداخ ترنامو التحللك الإحبا ق   الباحثون ةم قاخ وب د أن ت ا ت ريغ الاستبانات المقعول
 اختبار :دق وثبات الاستبيان: 3.11

تم   ت ا عر  الاساااااااااااتعيان على م موعة من المح ملن ا كادسمللن. وفق ضاااااااااااوء توجللاتل  :ااااااادق المحتوى: 1.3.11
 .مة الم لوبة لقيا  مت)لرات الموضو  المدرو ءتعيان ل رو  الملاوكولا  إلى تحقلى الاس مكيامة العبارات والت ديك فللا

  وكان  الاتا و كا تق  طريقة م امك ثبات أل ا كرونباخت ا استخداخ اختبار ثبات الاستبيان:  2.3.11
 نتائج اختبار الثبات :(1) رقم جدولال

N of Items Cronbach's Alpha المتغيرات 
 بُعد الاعتمادية 0.728 5
 بُعد الاستجابة 0.744 5
 بُعد سهولة الاستخدام 0.805 5
 بُعد السرية والأمان 0.880 6
 متغير رضا المستخدم 0.760 9
 كامل عبارات الاستبيان 0.85 32

 SPSS 25المبدر  من نتا و العرنامو الإحبا ق   
وهذا يدل  0.70لكك مت)لر من مت)لرات الدراسااااااااااااااة أكعر من  ( أن قيمة م امك أل ا كرونباخ1سظلر من ال دول   

 على ثبات الاستعيان وكلاحلت  للقيا  والتحللك.
 اختبار فرضيات الدراسة: 4.11

لا يوجد أثر عو دلالة إحباااااااااااا ية تلن طم د الاعتمادسة كأحد أط اد جودة   01Hاختبار الفرضاااااااية الفرعية الأولى:  1.4.11
 مختخدخ خدمة ت على شاخ كاش فق محافظة حماة. الخدمة الإلكترونية ورضا

ية قاخ الباحث تلن المت)لر المخااااااااااااااتقك ال رعق ا ول  طم د  الانحدار الخ ق البخاااااااااااااايطن أولا  تتحللك و لاختبار هذه ال رضاااااااااااااا
 الاعتمادسة(م والمت)لر التاطخ  رضا المختخدخ(م وكان  الاتا و كما هق معلاة فق ال دول ا تق 
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 ورضا مستخدم خدمة تطبيق شام كاش. الارتباط والتحديد بين بُعد الاعتماديةمعامل  :(2)رقم الجدول 
Model R R Square Adjusted RSquare F Sig 

1 a737. .443 .401 25.253 b000. 

a. Predictors: (Constant),  طم د الاعتمادسة  

 SPSS 25طالاستااد إلى نتا و العرنامو الإحبا ق  الباحثون المبدر  من إعداد 
 (م وبالتالق فةن الارتبا  تلن طم د الاعتمادسة0.737أن قيمة م امك الارتبا  تخااااااااااااااااوا  ( 2يتعلن من ال دول  

(م مما س اق أن طم د الاعتمادسة س خر 0.443ورضا المختخدخ عن الت على طردا ومقعولم كما تل)  قيمة م امك التحديد  
خ عن الت على. كما يعلن ال دول أعلاه تحللك التباين والذا سم ن من ( من الت)لرات الحاكلة فق رضا المختخد44فقط  %

( 25.253(م والتق تل)  قيمتلا  Fخلال  الت رف على الدلالة الإحبااااااا ية للقوة الت خاااااالرية للاموعج عن طريى إحبااااااا ية  
ؤكد الدلالة الإحباااا ية (م مما يSig=0.05(م وهق أكااا)ر من م اوية الدلالة القياساااية  Sig=0.000عاد م اوية الدلالة  

 لاموعج الانحدار الخ ق من الااحية الإحبا ية أا أن الاموعج كل  عو دلالة إحبا ية.
ن طةس اد المؤشاارات الإحبااا ية لم ادلة أثر طم د الاعتمادسة على رضااا المخااتخدخ عن الت علىم و ومن ث  قاخ الباحث

 وكان  الاتا و كما هق معلاة طال دول أدناه 
 المؤشرات الإحصائية لمعادلة أثر بعد الاعتمادية على رضا المستخدم :(3)قم ر الجدول 

aCoefficients 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

  

B Std. Error Beta t Sig. 

1 
(Constant) 2.789 .307  9.093 0.000 

 0.000 5.025 420. 072. 359. بعد الاعتمادية

a. Dependent Variable:  رضا المختخدخ  
 SPSS 25ن طالاستااد إلى نتا و العرنامو الإحبا ق و المبدر  من إعداد الباحث

( إلى أن قيمة أثر ط د الاعتمادسة كأحد أط اد جودة الخدمة الإلكترونية على رضااااااااا المخااااااااتخدخ 3س اااااااالر ال دول  
(م عاد م اوية الدلالة 5.025المحخااااااااوبة والتق تخاااااااااوا   (t(م وهق دالة إحبااااااااا يا  حخاااااااا  قيمة  0.359للت على ت ادل  

 Sig=0.000  (م وهق أكااااااااااا)ر من م اوية الدلالة القياسااااااااااايةSig=0.05 م وهذا س ااااااااااالر لوجود علاقة طردسة عات دلالة)
 ( سم ن كيامة م ادلة الانحدار كا تق 3إحبا ية. وبااء  على نتا و ال دول  

Y= 2.789 + 0.359 x 
( سلؤدا إلى ت)لر فق رضا المختخدخ عن الت على %1اطقة على أن ت)لر ط د الاعتمادسة تاخبة  تدل الم ادلة الخ

(م وبالات اه الإس اتق. وعلي  نرفد ال رضية ال رةية ا ولى ونقعك ال رضية العديلة التق تاص على أن  %36تاخبة تقارب  
دة الخدمة الإلكترونية ورضااااااا مخااااااتخدخ خدمة ت على شاااااااخ أثر عو دلالة إحبااااااا ية تلن طم د الاعتمادسة كأحد أط اد جو يوجد 

 كاش فق محافظة حماة.
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لا يوجد أثر عو دلالة إحباااااااااا ية تلن طم د الاسااااااااات اطة كأحد أط اد جودة   02Hاختبار الفرضااااااية الفرعية الثانية:  2.4.11
 الخدمة الإلكترونية ورضا متلقق الخدمة لت على شاخ كاش فق محافظة حماة.

تلن المت)لر المخااااااااااااااتقك ال رعق الثانق  طم د  الانحدار الخ ق البخاااااااااااااايطن أولا  تتحللك و ال رضااااااااااااااية قاخ الباحث لاختبار هذه
 الاست اطة(م والمت)لر التاطخ  رضا المختخدخ(م وكان  الاتا و كما هق معلاة فق ال دول ا تق 

 معامل الارتباط والتحديد بين بعد الاستجابة ورضا المستخدم. :(4)رقم الجدول 
Model R R Square Adjusted R Square F Sig 

1 a707. .403 .400 24.250 b000. 

a. Predictors: (Constant),  ط د الاست اطة 

(م وبالتالق فةن الارتبا  تلن طم د الاست اطة ورضا 0.707( أن قيمة م امك الارتبا  تخاوا  4يتعلن من ال دول  
(م مما س اق أن طم د الاسااااات اطة س خااااار فقط 0.403ل)  قيمة م امك التحديد  المخاااااتخدخ عن الت على طردا ومقعولم كما ت

( من الت)لرات الحاكااااااالة فق رضاااااااا المخاااااااتخدخ عن الت على. كما يعلن ال دول أعلاه تحللك التباين والذا سم ن من 40 %
( 24.250ق تل)  قيمتلا  (م والتFخلال  الت رف على الدلالة الإحبااااااا ية للقوة الت خاااااالرية للاموعج عن طريى إحبااااااا ية  

(م مما يؤكد الدلالة الإحباااا ية Sig=0.05(م وهق أكااا)ر من م اوية الدلالة القياساااية  Sig=0.000عاد م اوية الدلالة  
 لاموعج الانحدار الخ ق من الااحية الإحبا ية أا أن الاموعج كل  عو دلالة إحبا ية.

م ادلة أثر ط د الاسااات اطة على رضاااا المخاااتخدخ عن الت علىم ن طةس اد المؤشااارات الإحباااا ية لو ومن ث  قاخ الباحث
 وكان  الاتا و كما هق معلاة طال دول أدناه 

 المؤشرات الإحصائية لمعادلة أثر بعد الاستجابة على رضا المستخدم :(5)رقم الجدول 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

  

B Std. Error Beta t Sig. 

1 
(Constant) 2.582 .297  8.697 0.000 

 0.000 5.892 477. 070. 347. بعد الاستجابة

a. Dependent Variable:  رضا المختخدخ  
( إلى أن قيمة أثر طم د الاساات اطة كأحد أط اد جودة الخدمة الإلكترونية على رضااا المخااتخدخ عن 5س االر ال دول  

(م عاد م اوية الدلالة 5.892( المحخااااااااوبة والتق تخاااااااااوا  t(م وهق دالة إحبااااااااا يا  حخاااااااا  قيمة  0.347الت على ت ادل  
 Sig=0.000  (م وهق أكااااااااااا)ر من م اوية الدلالة القياسااااااااااايةSig=0.05 م وهذا س ااااااااااالر لوجود علاقة طردسة عات دلالة)

 ( سم ن كيامة م ادلة الانحدار كا تق 5إحبا ية. وبااء  على نتا و ال دول  
Y= 2.582 + 0.347 x 

تاخبة تقارب  رضا المختخدخ( سلؤدا إلى ت)لر فق %1تدل الم ادلة الخاطقة على أن ت)لر ط د الاست اطة تاخبة  
يوجد أثر عو (م وبالات اه الإس اتق. وعلي  نرفد ال رضية ال رةية الثانية ونقعك ال رضية العديلة التق تاص على أن  35% 
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الاساات اطة كأحد أط اد جودة الخدمة الإلكترونية ورضااا متلقق الخدمة لت على شاااخ كاش فق محافظة دلالة إحبااا ية تلن طم د 
 حماة.

لا يوجد أثر عو دلالة إحباااااا ية تلن طم د سااااالولة الاساااااتخداخ كأحد أط اد   03Hاختبار الفرضااااية الفرعية الثالثة:  3.4.11
 كاش فق محافظة حماة.مة الإلكترونية ورضا متلقق الخدمة لت على شاخ دجودة الخ

تلن المت)لر المخاااااتقك ال رعق الثالث  طم د سااااالولة  الانحدار الخ ق البخااااايطن أولا  تتحللك و لاختبار هذه ال رضاااااية قاخ الباحث
 الاستخداخ(م والمت)لر التاطخ  رضا المختخدخ(م وكان  الاتا و كما هق معلاة فق ال دول ا تق 

 بين بعد سهولة الاستخدام ورضا المستخدم. معامل الارتباط والتحديد :(6) رقم الجدول
Model R R Square Adjusted R Square F Sig 

1 a855. .543 .501 26.497 b000. 

a. Predictors: (Constant),  ط د سلولة الاستخداخ  

 SPSS 25المبدر  من إعداد الباحث طالاستااد إلى نتا و العرنامو الإحبا ق 
(م وبالتالق فةن الارتبا  تلن طم د سلولة الاستخداخ 0.855قيمة م امك الارتبا  تخاوا  ( أن 6يتعلن من ال دول  

(م مما س اق أن طم د ساالولة الاسااتخداخ 0.501ورضااا المخااتخدخ عن الت على طردا وقوام كما تل)  قيمة م امك التحديد  
علن ال دول أعلاه تحللك التباين والذا ( من الت)لرات الحاكااااالة فق رضاااااا المخاااااتخدخ عن الت على. كما ي50س خااااار فقط  %

(م والتق تل)  قيمتلا Fسم ن من خلال  الت رف على الدلالة الإحباااااااااا ية للقوة الت خااااااااالرية للاموعج عن طريى إحباااااااااا ية  
(م مما يؤكد الدلالة Sig=0.05(م وهق أكاا)ر من م اوية الدلالة القياسااية  Sig=0.000( عاد م اوية الدلالة  26.497 

 ية لاموعج الانحدار الخ ق من الااحية الإحبا ية أا أن الاموعج كل  عو دلالة إحبا ية.الإحبا 
ن طةس اد المؤشاااارات الإحبااااا ية لم ادلة أثر ط د ساااالولة الاسااااتخداخ على رضااااا المخااااتخدخ عن و ومن ث  قاخ الباحث

 الت علىم وكان  الاتا و كما هق معلاة طال دول أدناه 
 ائية لمعادلة أثر بعد سهولة الاستخدام على رضا المستخدمالمؤشرات الإحص :(7)رقم الجدول 

aCoefficients 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

  

B Std. Error Beta t Sig. 

1 
(Constant) 2.987 .261  11.437 0.000 

 0.000 5.148 428. 062. 377. بعد سهولة الاستخدام

a. Dependent Variable:  رضا المختخدخ  
 SPSS 25طالاستااد إلى نتا و العرنامو الإحبا ق  ون المبدر  من إعداد الباحث

( إلى أن قيمة أثر طم د ساااااااااالولة الاسااااااااااتخداخ كأحد أط اد جودة الخدمة الإلكترونية على رضااااااااااا 7س اااااااااالر ال دول  
(م عاد 5.148( المحخااااااوبة والتق تخاااااااوا  tة  (م وهق دالة إحبااااااا يا  حخاااااا  قيم0.377المخااااااتخدخ عن الت على ت ادل  

(م وهذا س ااااالر لوجود علاقة طردسة Sig=0.05(م وهق أكااااا)ر من م اوية الدلالة القياساااااية  Sig=0.000م اوية الدلالة  
 ( سم ن كيامة م ادلة الانحدار على ال  ك ا تق 7عات دلالة إحبا ية. وبااء  على نتا و ال دول  
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Y= 2.987 + 0.377 x 
( سالؤدا إلى ت)لر فق رضاا المخاتخدخ عن %1ل الم ادلة الخااطقة على أن ت)لر ط د سالولة الاساتخداخ تاخابة  تد

(م وبالات اه الإس اتق. وعلي  نرفد ال رضااية ال رةية الثالثة ونقعك ال رضااية العديلة التق تاص %37الت على تاخاابة تقارب  
مة الإلكترونية ورضاااا متلقق الخدمة دة الاساااتخداخ كأحد أط اد جودة الخأثر عو دلالة إحباااا ية تلن طم د سااالولعلى أن  يوجد 

 لت على شاخ كاش فق محافظة حماة.
لا يوجد أثر عو دلالة إحبااا ية تلن طم د الخاارياة وا مان كأحد أط اد جودة   04Hاختبار الفرضية الفرعية الرابعة:  4.4.11

 خ كاش فق محافظة حماة.مة الإلكترونية ورضا متلقق الخدمة لت على شادالخ
تلن المت)لر المخاااااتقك ال رعق الراطخ  طم د الخااااارياة  الانحدار المت ددن أولا  تتحللك و لاختبار هذه ال رضاااااية قاخ الباحث

 وا مان(م والمت)لر التاطخ  رضا المختخدخ(م وكان  الاتا و كما هق معلاة فق ال دول ا تق 
 ن بعد السريّة والأمان ورضا المستخدم.معامل الارتباط والتحديد بي :(8)رقم الجدول 

Model R R Square Adjusted R Square F Sig 

1 a905. .593 .501 27.597 b000. 

a. Predictors: (Constant),  ط د الخرياة وا مان  

 SPSS 25ن طالاستااد إلى نتا و العرنامو الإحبا ق و إعداد الباحث المبدر  من
(م وبالتالق فةن الارتبا  تلن طم د الخااااارياة وا مان 0.905يمة م امك الارتبا  تخااااااوا  ( أن ق8يتعلن من ال دول  

(م مما س اق أن طم د الخاااااارياة وا مان 0.593ورضااااااا المخااااااتخدخ عن الت على طردا وقوام كما تل)  قيمة م امك التحديد  
لن ال دول أعلاه تحللك التباين والذا ( من الت)لرات الحاكااااالة فق رضاااااا المخاااااتخدخ عن الت على. كما يع59س خااااار فقط  %

(م والتق تل)  قيمتلا Fسم ن من خلال  الت رف على الدلالة الإحباااااااااا ية للقوة الت خااااااااالرية للاموعج عن طريى إحباااااااااا ية  
(م مما يؤكد الدلالة Sig=0.05(م وهق أكاا)ر من م اوية الدلالة القياسااية  Sig=0.000( عاد م اوية الدلالة  27.597 

 ة لاموعج الانحدار الخ ق من الااحية الإحبا ية أا أن الاموعج كل  عو دلالة إحبا ية.الإحبا ي
ن طةس اد المؤشااااااارات الإحباااااااا ية لم ادلة أثر ط د الخااااااارياة وا مان على رضاااااااا المخاااااااتخدخ عن و ومن ث  قاخ الباحث

 الت علىم وكان  الاتا و كما هق معلاة طال دول أدناه 
 ئية لمعادلة أثر بعد السريّة والأمان على رضا المستخدمالمؤشرات الإحصا :(9) رقم الجدول

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

  

B Std. Error Beta t Sig. 

1 
(Constant) 2.998 .251  10.337 0.000 

 0.000 5.237 438. 072. 407. بعد السريّة والأمان

a. Dependent Variable:  رضا المختخدخ  
( إلى أن قيمة أثر طم د الخاارياة وا مان كأحد أط اد جودة الخدمة الإلكترونية على رضااا المخااتخدخ 9س االر ال دول  

(م عاد م اوية الدلالة 5.237( المحخاااوبة والتق تخااااوا  t(م وهق دالة إحباااا يا  حخااا  قيمة  0.407عن الت على ت ادل  
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 Sig=0.000ر من م اوية الدلالة القياساااااااااااية  (م وهق أ(كاااااااااااSig=0.05 م وهذا س ااااااااااالر لوجود علاقة طردسة عات دلالة)
 ( سم ن كيامة م ادلة الانحدار على ال  ك ا تق 9إحبا ية. وبااء  على نتا و ال دول  

Y= 2.998 + 0.407 x 
)لر فق رضاااا المخاااتخدخ عن ( سااالؤدا إلى ت%1تدل الم ادلة الخااااطقة على أن ت)لر ط د الخااارياة وا مان تاخااابة  

(م وبالات اه الإس اتق. وعلي  نرفد ال رضية ال رةية الراط ة ونقعك ال رضية العديلة التق تاص %41الت على تاخبة تقارب  
مة الإلكترونية ورضاااااااا متلقق الخدمة ديوجد أثر عو دلالة إحباااااااا ية تلن طم د الخااااااارياة وا مان كأحد أط اد جودة الخعلى أن  
 اخ كاش فق محافظة حماة.لت على ش
لا يوجد أثر عو دلالة إحبا ية تلن جودة الخدمة الإلكترونية ورضا متلقق الخدمة   0Hاختبار الفرضية الرئيسة:  5.4.11

 لت على شاخ كاش فق محافظة حماة.
دمة الإلكترونية(م ن أولا  تتحللك الارتبا  تلن المت)لر المخاااتقك للدراساااة  جودة الخو لاختبار هذه ال رضاااية قاخ الباحث

 والمت)لر التاطخ  رضا المختخدخ(م وكان  الاتا و كما هق معلاة فق ال دول ا تق 
 معامل الارتباط والتحديد بين جودة الخدمة الإلكترونية ورضا المستخدم. :(10)رقم الجدول 

Model R R Square Adjusted R Square F Sig 

1 a707. .513 .441 16.873 b000. 

a. Predictors: (Constant),  جودة الخدمة الإلكترونية  

 SPSS 25طالاستااد إلى نتا و العرنامو الإحبا ق  ون المبدر  من إعداد الباحث
(م وبالتالق فةن الارتبا  تلن جودة الخدمة 0.707( أن قيمة م امك الارتبا  تخااااااااااااااااوا  10يتعلن من ال دول  

(م مما س اق أن أط اد 0.513مقعولم كما تل)  قيمة م امك التحديد  الإلكترونية ورضااااااااااا المخااااااااااتخدخ عن الت على طردا و 
( من الت)لرات الحاكاااااالة فق رضااااااا المخااااااتخدخ عن الت على. كما يعلن ال دول 51جودة الخدمة الإلكترونية ت خاااااار فقط  %

ج عن طريى إحباااااااا ية أعلاه تحللك التباين والذا سم ن من خلال  الت رف على الدلالة الإحباااااااا ية للقوة الت خااااااالرية للاموع
 F  عاد م اوية الدلالة  16.873(م والتق تل)  قيمتلا )Sig=0.000 (م وهق أكاااااااااااااا)ر من م اوية الدلالة القياسااااااااااااااية
 Sig=0.05 م مما يؤكد الدلالة الإحبااااا ية لاموعج الانحدار الخ ق من الااحية الإحبااااا ية أا أن الاموعج كل  عو دلالة)

 إحبا ية.
طةس اد المؤشااااارات الإحباااااا ية لم ادلة أثر أط اد جودة الخدمة الإلكترونية م تم ة فق رضاااااا ن و ومن ث  قاخ الباحث

 المختخدخ عن الت علىم وكان  الاتا و كما هق معلاة طال دول أدناه 
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 المؤشرات الإحصائية لمعادلة أثر أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية مجتمعة في رضا المستخدم :(11)رقم الجدول 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients   

B Std. Error Beta t Sig. 

1 

(Constant) 2.316 .341  5.661 0.000 

 0.000 2.937 283. 083. 0.332 بُعد الاعتمادية

 0.010 2.504 222. 076. 0.271 بُعد الاستجابة

 0.020 3.526 295. 091. 0.371 بُعد سهولة الاستخدام

 0.000 6.361 685. 098. 620. بُعد السريّة والأمان 

a. Dependent Variable:  رضا المختخدخ  
 SPSS 25طالاستااد إلى نتا و العرنامو الإحبا ق  ون المبدر  من إعداد الباحث

تخدخ عن الت على ( إلى أن قيمة أثر أط اد جودة الخدمات الإلكترونية م تم ة على رضااا المخاا11س االر ال دول  
( 0.620( لب د ساااااالولة الاسااااااتخداخم  0.371( لب د الاساااااات اطةم  0.271( لب د الاعتمادسةم  0.332ت ادل على التوالق  

( المحخاااااااوبة والتق تخااااااااوا أسضاااااااا  على التوالق الب د الاعتمادسة tلب د الخااااااارياة وا مانم وهق دالة إحباااااااا يا  حخااااااا  قيمة  
(م عاد م اوية الدلالة 6.361(م ط د الخرياة وا مان  3.526(م ط د سلولة الاستخداخ  2.504(م ط د الاست اطة  2.937 
 Sig=0.000  (م وهق أكااااااااااا)ر من م اوية الدلالة القياسااااااااااايةSig=0.05 م وهذا س ااااااااااالر لوجود علاقة طردسة عات دلالة)

 ا تق  ( سم ن كيامة م ادلة الانحدار على ال  ك11إحبا ية. وبااء  على نتا و ال دول  
40.620 x + 30.371 x + 20.271 x + 10.332 x +Y= 2.316  

( سااالؤدا إلى %1تدل الم ادلة الخااااطقة على أن ت)لر قي  جميخ أط اد جودة الخدمات الإلكترونية م تم ة تاخااابة  
 رضااية العديلة ت)لر فق رضااا المخااتخدخ عن ت على شاااخ كاشم وبالات اه الإس اتقم وعلي  نرفد ال رضااية الر يخااة ونقعك ال

يوجد أثر عو دلالة إحبااااا ية تلن جودة الخدمة الإلكترونية ورضااااا متلقق الخدمة لت على شاااااخ كاش فق التق تاص على أن  
وأن الو ن الاخااااااااااااعق ا كعر س ود لبم د ا مانم يلي  طم د ساااااااااااالولة الاسااااااااااااتخداخم يلي  طم د الاعتمادسةم يلي  طم د  محافظة حماة.

 ر جودة الخدمات الإلكترونية على رضا مختخدخ ت على شاخ كاش فق محافظة حماه.الاست اطةم من حلث أث
 النتائج:. 12
خدمة ت على  ورضااااا مسااااتخدمكأحد أط اد جودة الخدمة الإلكترونية  بُعد الاعتماديةيوجد أثر عو دلالة إحباااااا ية تلن  (1

 شاخ كاش فق محافظة حماة.
خدمة ت على  ورضاااا مساااتخدمكأحد أط اد جودة الخدمة الإلكترونية  ةبُعد الاساااتجابيوجد أثر عو دلالة إحباااااا ية تلن  (2

 شاخ كاش فق محافظة حماة.
خدمة  ورضااا مسااتخدممة الإلكترونية دكأحد أط اد جودة الخ بُعد سااهولة الاسااتخداميوجد أثر عو دلالة إحباااا ية تلن  (3

 ت على شاخ كاش فق محافظة حماة.
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خدمة  ورضاااااا مساااااتخدممة الإلكترونية دكأحد أط اد جودة الخ يّة والأمانبُعد السااااار يوجد أثر عو دلالة إحباااااااا ية تلن  (4
 ت على شاخ كاش فق محافظة حماة.

 خدمة ت على شاخ كاش فق محافظة حماة. جودة الخدمة الإلكترونية ورضا مستخدم يوجد أثر عو دلالة إحبا ية تلن (5
 :تداوله مع عينة البحث أثناء تعبئة الاستبيان(مع ما تم )بعد مطابقة نتائج الدراسة الإحصائية  الاستنتاجات. 13
سمتا  ت على شاااااااخ كاش طخاااااالولة الاسااااااتخداخ نتي ة وجود ت ليمات واضااااااحة لاسااااااتخداخ الت علىم وساااااالولة التاقك تلن  (1

 خدمات م ا مر الذا ان    على رضا مختخدمي  طبورة جلدة. 
مخ أجلرتل  المحمولةم حلث أع ى أفراد  س انق ط د مخااااااتخدمق ت على شاااااااخ كاش من م اااااا لة توافى عمك الت على (2

 ال لاة تقدير متوسط لاعتمادسة الت على.
سم انق مختخدمق ت على شاخ كاش من ططء است اطة القا ملن على الت على ل  اوه المختخدملن واست خاراتل م ا مر  (3

 الذا ان    تتقدير متوسط لاست اطة الت على من قعك أفراد ال لاة.
اوف مختخدمق ت على شاخ كاش كان  حول طم د الخرية وا مان وهو الب د الذا أخذ الو ن الاخعق أتر  أولويات ومخ (4

 ا كعر فق التأثلر على رضا المختخدخم حلث لايرال لده المختخدملن مخاوف أماية جدساة حول الت على.
قدمة لما تؤما  من توفلر طالم مك هااك رضاااااا جلد من قعك مخاااااتخدمق الت على عن طريقة عمك الت على وخدمات  الم (5

 طال لد والوق .
 التو:يات:. 14
لدع  اعتمادسة الت على توكااااااااق الدراسااااااااة طال مك لتحقلى توافى عمك الت على على جميخ اللواتطم وا جلرة المحمولة  (1

 طالاعتماد على خوار ميات ترم ة توافقية مخ مالعية أنظمة الت )لك الم تمدة فق سورية.
ى توكااق الدراسااة طال مك على وجود آلية تضاامن الاساات اطة على جميخ اساات خااارات المخااتخدملن لدع  اساات اطة الت عل (2

طالوق  المااسااا  من خلال الاسااات ادة من تقايات الذكاء الاكااا ااعق فق م ال روبوتات الدردشاااةم طالإضاااافة للت امك 
 ال دا مخ الم اكك وش اوه المختخدملن.

دراسة تت رير تقايات الإطحار ضمن الت على طما سحقى سلولة التاقك تلن طما سخص سلولة استخداخ الت على توكق ال (3
 الخدمات وتقدس  خدمة جلدة من الاستخداخ ا ول.

س   على القا ملن على الت على ال مك ط دساة لتقدس  كك الضااااااامانات التق تم ر  سااااااارياة وأمان عمك الت على طال ااااااا ك  (4
 لم اركة تياناتل  وم لوماتل  ال خبية والمالية.الذا سضمن ش ور المختخدملن طالراحة وا مان 

العلئة الخورية ط د التحريرم وعاد رفخ ال قوبات عن سورية تمثك تلئة خببة جدا  وم   ةم للخدمات الإلكترونية لذلى  (5
 توكق هذه الدراسة طالتوسخ طاستخداخ هذه الخدمات.

 المراجع:. 15
 المراجع العربية:

  أثر جودة الخدمات المصاااااااارتية الإلكترونية على رضااااااااا العم:ء  (.2024  ام آسة كريمةتلايلقم أمال الرهراءا حمر
دراساااااة ماجخاااااتلر فق جام ة تلحاج توشااااا ل  علن تموشاااااا م كلية ال لوخ دراساااة حالة بنك الف:حة والتنمية الري،ية، 

  ر.الاقتبادسة والت ارية وعلوخ التخللرم قخ  مالية ومحاسبةم تخبص مالية المؤسخةم ال را
 دور جودة الخدمة الإلكترونية في تحقيق رضاااااا الزبون المصااااارفي  (.2024  تن ال اااااااارفم كاااااااوريةا تولعلاةم ن اة

دراسااة ماجخااتلر فق جام ة محمد خيضاار طخاا رةم كلية  دراسة حالة الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط فرع بسكرة،
 ت اريةم تخبص تخويى مبرفقم ال را ر.ال لوخ الاقتبادسة والت ارية وعلوخ التخللرم قخ  ال لوخ ال
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 م لة آفات  واقخ جودة الخدمات المباااااااارخية الإلكترونية فق المبااااااااارف الت ارية. (.2024  العوسااااااااي قم ععد الخاااااااالاخ
 م للعيا.312-281(مص 1(م ال دد 10م الم لد الاقتبادسة

 اساااااة حالة عينة من مساااااتخدمي أثر جودة الخدمات الإلكترونية على رضاااااا العميل در  (.2024  تقق الدينم عمورة
دراساااااة ماجخاااااتلر فق جام ة ععد الحفيم توالباااااوف مللةم  تطبيق بريدي موب لبريدي الجزائر على الهواتف الذكية،

 م لد ال لوخ الاقتبادسة والت ارية وعلوخ التخللرم قخ  ال لوخ الت اريةم تخبص تخويى الخدماتم ال را ر.
  م م لة كلية التربية ا ساااااااااساااااااايةخدمات الإلكترونية فق رضااااااااا متلقق الخدمة. أثر جودة ال (.2016  جوادم طان قاساااااااا

 مال رات.280-261ص  (م93  (م ال دد22  الم لد
 دور جودة الخدمة الإلكترونية بتحقيق رضاااااا الزبون دراساااااة  (.2022  الحاج ال لدم توق اسةا عماد الدينم فاضااااااااك

 ة قاكااادا مربا  ورقلةم كلية ال لوخ الاقتباااادسة والت ارية دراساااة ماجخاااتلر فق جام حالة بمؤسااسااة سااونلغاز ورقلة،
 وعلوخ التخللرم قخ  ال لوخ الت اريةم تخبص تخويى الخدماتم ال را ر.

 تقلي  أط اد الكلمة الما وقة إلكترونيا  كمت)لر وسااايط تلن أط اد جودة الخدمة ورضاااا ال ملاء.  (.2023  حخااانم نخااارين
 م مبر.897-871(م ص3  (م ال دد2  م م لدالم لة ال لمية للبحوث الت ارية

  جودة الخدمات الإلكترونية وأثرها على رضاااااااا العم:ء بالتطبيق على بنك تيصااااااال  (.2018  ععد ال ريرم كااااااااااابا
 دراسة دكتوراه فق جام ة الالللنم كلية الدراسات ال ليام قخ  إدارة الاعمالم الخودان.الإس:مي، 

 م لة اقتبااااااااادسات شاااااااامال لخدمات المباااااااارخية الإلكترونية على رضااااااااا ال ملاءأثر جودة ا (.2022  الم لرام فلد .
 م الخ ودسة.244-223ص  (م29  ال دد (م18  م الم لدأفريقيا

   م لة جام ة أثر الخدمات الإلكترونية فق تحقلى رضاااااااااااااا ال ملاء.  (.2024علقم محمد علقا  اهرم تيخااااااااااااالر علق
 م سورية.254-234(م ص 4  (م ال دد40  م م لددم ى لل لوخ الاقتبادسة والخياسية

 أثر جودة الخدمات الإلكترونية على رضا الزبون دراسة على مستوى البنك  (.2025  لكحكم ط رها دنلدنقم عا  ة
م دراسااااااة ماجخااااااتلر فق جام ة تلحاج توشاااااا ل  علن تموشااااااا م كلية ال لوخ الخارجي الجزائري لولاية عين تموشاااانت

 التخللرم قخ  ال لوخ الاقتبادسةم تخبص اقتباد مالق ونقدام ال را ر. والت ارية وعلوخ الاقتبادسة
   أثر الت ارة الإلكترونية على الت)للر المتخار  فق رضا وولاء ال ملاء. (.2025مرع م رافخ فتحقا آدخم ه اخ ععلد 

 لخودان.م ا118-97(م ص 121  (م ال دد1  م الم لدم لة ال اون والادب وعلوخ الانخانيات والاجتما 
 تأثير جودة الخدمات الإلكترونية في رضااااا الزبون دراسااااة ميدانية في  (.2024  الورقلقم  هورا تومادةم محمد  ياد

دراسااة ماجخااتلر فق جام ة قاكاادا مربا  ورقلةم كلية ال لوخ الاقتبااادسة  مؤسااسااة الخطوط الجوية الجزائرية ورقلة،
 اريةم تخبص تخويى الخدماتم ال را ر.وال لوخ الت ارية وعلوخ التخللرم قخ  علوخ ت 
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