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 الملخص

  

)الثقة، وسهولة الاستخدام،  بابعادها الالكترونية الخدمات جودة أثر تقييمهدفت الدراسة إلى        

 بابعاده المستفيدين رضا على عمان أمانة من المقدمة والامان، والخصوصية، وسرعة الاستجابة(

. ولتحقيق أهداف الدراسة داء الفعلي"، ومطابقة التوقعات على الأداء الفعلي(انطباعات المستفيدين "الأ)

 بإستخدام تطبيقتم توزيعها على المبحوثين في مدينة عمّان،  تم إعداد استبانة الكترونية كأداة للدراسة،

(Google Forms)،  جميعها صالحة  كانت ( استبانة371وتم استرداد )الملائمة باسلوب العينة

ها على المنهج الاستدالي الوصفي لوصف جرائاعتمدت الدراسة في إ".يات التحليل الإحصائيلغا

للاجابة عن أسئلة الدراسة  خصائص عينة الدراسة، والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية

 ومعادلة الانحدار الخطي البسيط والمتعدد لاختبار فرضيات الدراسة؛ حيث اظهرت نتائج الدراسة 

)الثقة، وسهولة الاستخدام، والامان، وجود أثر ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمات الالكترونية بأبعادها 



 م
 

بالمائة( من التباين  565.على رضا المستفيد وقد فسرت ما نسبته ) والخصوصية، والاستجابة(

أكثر  انوقد كالحاصل في ابعاد رضا المستفيد، مما يشير إلى وجود علاقة معنوية بين المتغيرات، 

الثة ثم ومن ثم الثقة في المرتبة الثالاستجابة  ه، ثم يليالأبعاد تأثيرا، بُعد )سهولة الاستخدام(

زيادة الاهتمام من وقد قدمت الدراسة مجموعة من التوصيات فيما يخص . الخصوصية وأخيراا الامان

عة سير انجازها مع المستفيدين قبل أمانة عمان الكبرى بنوعية الخدمات الإلكترونية المقدمة ومتاب

 لزيادة كفاءة جودة الخدمات الالكترونية.

، سرعة ، الثقةالكبرى  جودة الخدمات الالكترونية، رضا المستفيد، أمانة عمّان الكلمات المفتاحية:

 ، الأردن.الأمان ،الاستجابة


