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 الإهداء
 

  ....لاً أو  لىاة و تعنااالله سبح إلىما أهدي عملي هذا أن

  ،،،هذا ني أهدي عمليأنكما 

أصنع من المستحیل  أنبمن علمني  إلى ،حیاة الإرادة أنالحیاة أرادة و  أنمن علمني  إلى

 إلىلأكون،  من قبض على الجمر إلى ،من علمني العزه والتحدي والمغامرة إلى ،ملحمة الواقع

  .فظه االله و رعاهوالدي ح إلى................ من لم یبخل علي بالدعم المادي و المعنوي 

  ،،,هذا ني أهدي عمليأنكما 

من تسكن  إلىالعشق الذي لا یموت، إلى ذكریات الحنین، إلى ،الذي لا ینضب نانبع الحن إلى

من نامت و عیناها تلج لي  إلى اجرة،في خندق الذاكرة و قسمات محیاها تحكي لي أطیافها المه

...... مهاالجنة تحت أقدا كانتمن  إلىدعاؤها ینیر لي طریقي،  كانمن  إلى, بالدعاء بالتوفیق

  .رحمها االله روح والدتي الطاهرة إلى

  ,هذا،، ني أهدي عمليأنكما 

، الطموحمل و الأ بهم و یسمو الحیاة بهم تزهو كانتمن  إلىام عمري، أیمن عشت معهم  إلى

 إخواني إلى....... ............. وحش الغربة ونمن یصارع إلىحاضراً معي و  كانمن  إلى

  .وأخواتي 

  ,هذا،، ني أهدي عمليأنكما 

خوة التي لم تلدهم الأكل  إلى، خوةالأأسیاد الصداقة و  إلىمن مروا في بحر الذكریات،  إلى

  .حبةالأصدقاء و الأ إلى)...... أمكفصدقت العرب عندما قالت رب اخ لك لم تلده ( أمي
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 الشكر والتقدیر

 

 أنلا بد لي و تمام هذا العمل المتواضع، على توفیقي لإ اً الله رب العالمین حمداً كثیر  الحمد

على  المشرف علي الضلاعین الدكتور الفاضل ستاذيأُ  إلى ناوالامتنبجزیل الشكر  أتقدم

  .الرسالة إعدادوالمتابعة خلال فترة  تمامالاهالذي منحني كل الوقت والجهد و  ،رسالتي

جاز هذا العمل أنعضاء هیئة المناقشة لتوجیهاتهم في تقدم بجزیل الشكر والتقدیر لأأكما 

  .المتواضع

  . عمالالأ إدارة لأعضاء الهیئة التدریسیة في قسم  والتقدیر وأتقدم بجزیل الشكر

 سطو الأجامعة الشرق  في عمالالأ إدارة بالشكر والتقدیر لجمیع موظفي قسم أتقدمكما 

  .وجمیع العاملین في الجامعة
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  ملخصال
  

 أداءعلــــى  الإلكترونیــــةجــــودة الخــــدمات الحكومیــــة  أثــــر دراســــة إلــــىهــــدفت هــــذه الدراســــة 
 .العاملین في وزارة التربیة والتعلیم في محافظة الكرك

ســـتطلاعیة تكونـــت علـــى عینـــة ا الاســـتبیانفقـــرة وتـــم تطبیـــق ) 27(مـــن  الاســـتبیانوتكـــون 
عامـــل وعاملـــة فـــي وزارة التربیـــة والتعلـــیم وذلـــك للوقـــوف علـــى مؤشـــرات الصـــدق والثبـــات ) 35(مـــن

 إحصـائیةدلالـة  ذو أثـرلا یوجـد  أنه عامل وعاملة وأسفرت النتائج عن 015على  الاختباروطبق 
ـــة  أداءالمدركـــة علـــى  للاعتمادیـــة والعمـــر الجـــنس  یعـــزى. )α≥0.05(العـــاملین عنـــد مســـتوى دلال

  .وسنوات الخبرة
عـــزى للمؤهـــل العلمـــي ولصـــالح الدراســـات  أثـــرهنـــاك  كـــانفـــي حـــین  ُ للاعتمادیـــة المدركـــة ی

المـدرك  الإلكترونـيلتصـمیم الموقـع  إحصائیةذو دلالة  أثریوجد  أنه أیضاً العلیا، وأظهرت الدراسة 
 )α≥0.05( العاملین عند مستوى دلالة أداءعلى 

العــاملین عنــد مســتوى  أداءالمعلومــات المــدرك علــى  نمــالأ إحصــائیةذو دلالــة  أثــریوجــد 
العــاملین عنــد  أداءالمدركــة علــى  للاســتجابة إحصــائیةذو دلالــة  أثــرو یوجــد  .)α≥0.05(دلالــة 

ــــى  إحصــــائیةذو دلالــــة  أثــــریوجــــد  أنــــهو  .)α≥0.05(مســــتوى دلالــــة   أداءللتعــــاطف المــــدرك عل
المـدرك  الاسـتخداملسـهولة  إحصـائیةذو دلالـة  رأثـیوجـد . )α≥0.05(العاملین عند مستوى دلالـة 

 .خبرةجنس والمؤهل العلمي وسنوات الیعزى لل .)α≥0.05(العاملین عند مستوى دلالة  أداءعلى 
زى للعمر من  الاستخداملسهولة  أثرووجد  ُ   .عام 30 -22یع

فـــي تصـــورات العـــاملین لتحســـین أدائهـــم التـــي   إحصـــائیةذات دلالـــة  فـــروقتوجـــد  أنـــهو ...
فـي  .)α≥0.05( عنـد مسـتوى دلالـة). العمـر، المؤهـل العلمـي( المتغیرات الدیموغرافیـة  إلى تُعزى
ـزى للجـنس و لسـنوات الخبـرة ولصـالح الـذكور و أصـحاب  أداءلتحسین  ثرالأ كانحین  ُ العاملین یع

  .سنوات 10 -3الخبرة من 
لتلبیـــة خـــدمات  الإلكترونـــيتـــدریب القـــائمین علـــى الموقـــع  صـــى الباحـــث بضـــرورةأو و قـــد 

یجیـب القـائمون علـى  أنعـن استفسـاراتهم بدقـة و ضـرورة  والإجابـة العاملین و تقدیم المساعدة لهـم
 .على طلبات العاملین و تقدیم الخدمة لهم بالوقت المحدد الإلكترونيالموقع 

  
  
  



 م 
 

 

Abstract 
The aim of this study is to study the impact of e-government services 

quality on the performance of employees in the Ministry of Education in the 

governorate of Al Karak. 

The questionnaire (27) a questionnaire was applied to exploratory sample 

consisted of (35) worker and worker in the Ministry of Education to identify 

indicators of validity and reliability test was applied to 150 workers and operating 

results that resulted in no statistically significant effect of perceived reliability 

performance of the workers at the level of significance of (0.05≥α.) On sex, age and 

years of experience. 

While there was a trace of perceived reliability due to qualification for 

higher studies, the study also showed that there was statistically significant effect of 

website design is purely on the performance of employees at a level of significance of 

(0.05≥α.). 

There was statistically significant impact of information security conscious 

employee performance at a level of significance of (0.05≥α.). and there is no 

statistically significant effect of the perceived response to personnel at the level of 

significance of (0.05≥α.). 

 And that there is statistically significant effect of perceived sympathy to 

personnel at the level of significance of (0.05≥α.). And that there is no statistically 

significant effect of the perceived ease of use to employees at a level of significance 

of (0.05≥α.). on gender, qualifications and years of experience. 

And the impact of the ease of use due to age 22-30 Year. 

And that there were statistically significant differences in the perceptions of 

employees to improve their performance due to demographic variables (age, 

educational qualification,). When the level of significance of (0.05≥α.). While the 

effect was to improve the performance of workers due to sex and years of experience 

for the benefit of males and the owners experience: 3-10 years. 

The researcher recommended that training on the website to meet the 

personnel services and the provision of assistance to them and answer the questions 

accurately and clearly and the need to answer the requests for site workers and 

fairness and serve their time. 
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  لوالأ الفصل 

  العام للدراسة الإطار

  المقدمة

، تتمثل في تغیرات جوهریة على صعید الاقتصاد العالميیرة شهد العالم في السنوات الأخ

وقد اختلفت الأسباب  ،الإدارةكبیر على مفهوم ونمط  بشكلأثرت  التي ن القوىـظهور عدد م

تكنولوجیا والمتسارع في ل الهائ التطور أناً، صغیرفي ضوء العولمة العالم  أصبحو والمتغیرات 

المنافسة  جدأو  ، قد)Information Communication Technology(والمعلومات  الاتصالات

والأنظمة ل الأمر الذي أدى إلى ظهور عدد من المداخ، والمنظمات والأفرادل الشدیدة بین الدو

 والاستمرارالبقاء  ضمانو  داءالأوتحسین لتطویر المتغیرات للتكیف ومواكبة هذه والمفاهیم الحدیثة 

  .دافـالأهللمنظمات وتحقیق 

مور الأمن  الإلكترونیة دواتالأ تأصبح، والمعلومات الاتصالاتور في عالم نتیجة للتط

لالها یتحقق قدر عال من من خ حیث عنها، التي لا غنىً  عمالالأیة في عمل منظمات ساسالأ

في  بسهولة ، لكي تتاح للجمهوراً إلكترونین خدماتها ، لذا تسعى المنظمات لتحویل الكثیر مالفاعلیة

  .بتكالیف منخفضةو  كانم أيومن وقت  أي

طبیعة  تلاءم، من خلال قنوات عاملین فیهایؤمن الفاعلیة لل الإلكترونیةخدمات ال توفر أن

 أهم أنیسهم في توفیرها بدرجات عالیة الجودة، حیث  مر الذيالأ، مة والشریحة المستفیدة منهاالخد

معلومات مفیدة عن خدمات  تويالتي تح الإلكترونیةتلك المواقع  في الإلكترونیةقنوات الخدمات 

  .)2010اللوزي،(المنظمة 
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 الإلكترونیةعلى مستوى الخدمات الحكومیة  لتعرفیسعى الباحث لومن خلال هذه الدراسة 

 أیضاً  الباحث تعرفة لهذه الخدمات ویالقیمة المضافو  منها الفائدةو  والتعلیم التي تقدمها وزارة التربیة

بشكل  وتفعیلها استخدامها في حال الإلكترونیةالعاملین لقیمة الخدمات الحكومیة  إدراكعلى 

تكون  ناحیالألكنها في كثیر من  للوزارة الإلكترونيمتوفرة على الموقع  هذه الخدمات ولأن .رسمي

الجودة المدركة للخدمات  إلى الدراسة هذه في الباحث تطرق، فلذلك یبشكل رسمي غیر مفعلة

  .الإلكترونیةالحكومیة 

صفحة خدمة  التي تقدمها وزارة التربیة والتعلیم للعاملین الإلكترونیةومن الخدمات الحكومیة 

، الإلكترونيوالمسح  الاستفتاءللموظفین، خدمة الرسائل القصیرة،  الإلكتروني، البرید الموظفین

  .، طلبات التنقلات الداخلیة والخارجیةلشكاوىاوطلبات  الإعارةطلبات 

على  الإلكترونیة الحكومیة جودة الخدمات أثرذه الدراسة للتعرف على هنا تأتي همن و 

  .لتربیة والتعلیم في محافظة الكركفي وزارة ا من وجهة نظرهم العاملین أداء

  

  مشكلة الدراسة

ا جودة یابقض داً یامتز  اً اهتمامتولي  اتالمنظم تأصبحنظرا للتطورات التكنولوجیة الهائلة،  

، إلكتروني، حیث قدمت خدماتها بشكل ردنالأ، ومنها وزارة التربیة والتعلیم في الإلكترونیةالخدمات 

  .طرافالأالوقت والجهد والتكلفة لجمیع توفیر  بغرض

هناك  أنیبدو لکن ، وزارة التربیة والتعلیمكما لها دور في تحسین الخدمات التي تقدمها  

 الإلكترونیةالحكومیة  الخدمات جودةفي إدراك مفهوم  اً وقصورالحكومیة في المؤسسات نقصاً 
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ن التحدیات التي تواجهها تلك المؤسسات ـوذلك بسبب العدید م، معوقات تطبیقهاو وأهمیتها 

  .المطلوب المستوىدون وصولها إلى ل والتي تحو

 الحكومیة الخدمات إلى أثر جودةالتعرف من أجل الدراسة الحالیة جاءت هذه ومن هنا 

  .العاملین أداءعلى  في محافظة الكركلتربیة والتعلیم التي تقدمها وزارة ا الإلكترونیة

  :مشكلة الدراسة  في السؤال الرئیس  التالي ویمكن بلورة

 في في وزارة التربیة والتعلیم العاملین أداءعلى  الإلكترونیة الحكومیة ماتالخد جودة أثرما 

  محافظة الكرك؟

 :عن التساؤلات التالیة بالإجابةمن هنا یمكن صیاغة مشكلة الدراسة 

المدركة و التي تعزى الى  الإلكترونیة الحكومیة الخدمات ما هي تصورات العاملین لجودة - 1

   ؟) العمر ، الجنس ، سنوات الخبرة ، المؤهل العلمي( المتغیرات الدیمغرافیة 

الجنس، (لتحسین أدائهم التي تُعزى إلى المتغیرات الدیموغرافیة عاملین تصورات الما هي  - 2

 ؟ )سنوات الخبرة العمر، المؤهل العلمي،

سهولة الاستخدام، تصمیم الموقع ( جودة الخدمات الحكومیة الإلكترونیة المدركة  ما أثر - 3

  ؟ین العامل أداءعلى ) الإلكتروني، الاعتمادیة، الأمان، الاستجابة، التعاطف

 -:و ینبثق عن هذا السؤال الاسئلة التالیة -

  العاملین؟ أداءثر سهولة الاستخدام المدركة على ما أ -أ

  العاملین؟ أداءما أثر تصمیم الموقع الإلكتروني المدرك على  - ب

  العاملین؟ أداءما أثر الأمان المدرك على  -ج

  العاملین؟ أداءما أثر الاستجابة المدركة على  - د

  العاملین؟ أداءر الاعتمادیة المدركة على ما أث - ه
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  العاملین؟ أداءما أثر التعاطف المدرك على  -و

  

  :فرضیات الدراسة

جودة   أثریة التي ستبحث في قیاس ستستند هذه الدراسة على عدد من الفروض العدم

لخدمات موذج قیاس جودة اأن ل، حیث تم اشتقاقها من خلاالعاملین أداءعلى  الإلكترونیةمات الخد

، وقد تم تطویر النموذج القدیم E-ServequalKالذي سمي فیما بعد ب  ) Servqual موذج أن(

 الحكومیة افلة بالخدماتبناء على مجموعة من الدراسات التي نفذت في بیئات الدول الغربیة الح

  .الإلكترونیة الحكومیة لقیاس جودة الخدمات أبعادي فرضت تطویر الت ،الإلكترونیة

في وزارة  الإلكترونیة الحكومیة جودة الخدمات أثرتم بناؤها تسعى لتحلیل رضیات التي والف

، نماالأ، الاعتمادیةتصمیم الموقع، ، الاستخدامسهولة ( ستة هي بعادلأ التربیة والتعلیم وفقاً 

  . العاملین أداءعلى  الإلكترونیة الحكومیة خدمات جودة أثر، ثم معرفة )، التعاطفالاستجابة

  :تيالأ تمحور فرضیات الدراسة كت

  :الفرضیة الرئیسیة الأولى

الاعتمادیة ، تصمیم (لأبعاد جودة الخدمات الحكومیة الالكترونیة إحصائیةلا یوجد أثر ذو دلالة "

عند  العاملین أداءعلى  )الموقع الإلكتروني ، الأمان ، الاستجابة ، التعاطف ، سهولة الاستخدام

  ." )α≥0.05(مستوى دلالة 
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  :ویتفرع عنها الفرضیات الفرعیة التالیة

  :الفرضیة الفرعیة الأولى

علـى  )الاعتمادیـة( لأبعاد جودة الخدمات الحكومیة الإلكترونیـة  إحصائیةلا یوجد أثر ذو دلالة "

  ". )α≥0.05(عند مستوى دلالة  العاملین أداء

  :الفرضیة الفرعیة الثانیة

تصــمیم الموقــع ( عــاد جــودة الخــدمات الحكومیــة الإلكترونیــة لأب لا یوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائیة"

  ". )α≥0.05(عند مستوى دلالة  على أداء العاملین )الإلكتروني

  

  :الفرضیة الفرعیة الثالثة

علــى  )الأمــان( لأبعــاد جــودة الخــدمات الحكومیــة الإلكترونیــة  لا یوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائیة"

  ". )α≥0.05(عند مستوى دلالة  أداء العاملین

  :الفرضیة الفرعیة الرابعة

علـى  )الاسـتجابة( لأبعاد جـودة الخـدمات الحكومیـة الإلكترونیـة  لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة"

  ". )α≥0.05(عند مستوى دلالة  أداء العاملین

  :الفرضیة الفرعیة الخامسة

علـى  )التعـاطف( یـة لأبعـاد جـودة الخـدمات الحكومیـة الإلكترون لا یوجد أثر ذو دلالـة إحصـائیة"

  ". )α≥0.05(عند مستوى دلالة  أداء العاملین

  :الفرضیة الفرعیة السادسة

ســـــهولة ( لأبعـــــاد جـــــودة الخـــــدمات الحكومیـــــة الإلكترونیـــــة  لا یوجـــــد أثـــــر ذو دلالـــــة إحصـــــائیة"

  ". )α≥0.05(عند مستوى دلالة  على أداء العاملین )الاستخدام
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  :الفرضیة الرئیسیة الثانیة

كومیة الإلكترونیة في تصورات العاملین لجودة الخدمات الح إحصائیةذات دلالة  فروق لا توجد"

الجنس، العمر، المؤهل العلمي، ( ى المتغیرات الدیموغرافیة العاملین تُعزى إل أداء علىالمدركة 

  ". )α≥0.05(عند مستوى دلالة ) سنوات الخبرة

  :ویتفرع عنها الفرضیات الفرعیة التالیة

  :الفرعیة الأولىالفرضیة 

ى المتغیـــــرات فـــــي تصــــورات العـــــاملین للاعتمادیـــــة تُعــــزى إلـــــ إحصـــــائیةذات دلالــــة  لا توجــــد فـــــروق"

  ".) α≥0.05(عند مستوى دلالة ) الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة( الدیموغرافیة 

  :الفرضیة الفرعیة الثانیة

ى لین لتصــمیم الموقــع الالكترونــي تُعــزى إلــفــي تصــورات العــام إحصــائیةذات دلالــة  لا توجــد فــروق"

عنــــد مســــتوى دلالــــة ) الجــــنس، العمــــر، المؤهــــل العلمــــي، ســــنوات الخبــــرة( المتغیــــرات الدیموغرافیــــة 

)0.05≤α(."  

  :الفرضیة الفرعیة الثالثة

 ى المتغیـرات الدیموغرافیـة في تصورات العـاملین للأمـان تُعـزى إلـ إحصائیةذات دلالة  قلا توجد فرو "

  ".)α≥0.05(عند مستوى دلالة ) س، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرةالجن(

  :الفرضیة الفرعیة الرابعة

المتغیـــــرات  فـــــي تصـــــورات العـــــاملین للاســـــتجابة تُعـــــزى إلـــــى إحصـــــائیةذات دلالـــــة  لا توجـــــد فـــــروق"

  )".α≥0.05(عند مستوى دلالة ) الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة(الدیموغرافیة 
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  : الفرضیة الفرعیة الخامسة

ـــــ إحصـــــائیةذات دلالـــــة  لا توجـــــد فـــــروق" ى المتغیـــــرات فـــــي تصـــــورات العـــــاملین للتعـــــاطف تُعـــــزى إل

  ".)α≥0.05(عند مستوى دلالة ) الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة( الدیموغرافیة 

  : الفرضیة الفرعیة السادسة

ى المتغیــرات ات العـاملین لســهولة الاســتخدام تُعـزى إلــفــي تصــور  إحصـائیةذات دلالــة  لا توجـد فــروق"

  ".)α≥0.05(عند مستوى دلالة ) الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة( الدیموغرافیة 

  :فرضیة الدراسة الرئیسیة الثالثة

العاملین تُعزى إلى المتغیرات الدیموغرافیة التالیة  أداءفي  إحصائیةذات دلالة  لا توجد فروق"

  .")α≥0.05(عند مستوى دلالة )  الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة(

 

 :الدراسة أهداف

 أداءعلى  الإلكترونیة الحكومیة الخدمات جودة أثرتحلیل "للدراسة في  سالرئییكمن الهدف 

في  للدراسةالأهداف الفرعیة ل تتمثمحافظة الكرك، فیما  في في وزارة التربیة والتعلیم العاملین

  :التالي

 مفهومياء المكتبة العربیة حول ثر إیسهم بشكل مباشر في  اً نظری اً إطار  هذه الدراسة متقد -1

 .موفعالیته العاملین أداءوطرق قیاسها ومستوى  الإلكترونیةالخدمات 

في التي تقدمها وزارة التربیة والتعلیم  الإلكترونیةعلى مستوى الخدمات  هذه الدراسة عرفتت -2

 .ردنالأ

العاملین لجودة  إدراكقیمة مضافة عند  أومن وجود فائدة مدركة  هذه الدراسة رىتحت -3

 .للوزارة الإلكترونيعلى الموقع  الإلكترونیةالخدمات الحكومیة 
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 أثرالعینة حول  أفراد استجابةفي  الإحصائیةعن الفروق ذات الدلالة  هذه الدراسة كشفت -4

محافظة الكرك في  في وزارة التربیة والتعلیم  نالعاملی أداءعلى  الإلكترونیةجودة الخدمات 

 .للمتغیرات الدیمغرافیة وفقاً 

في وزارة في تزوید متخذي القرارات  همعلى نتائج الدراسة تس الخروج بتوصیات بناءً   -5

 .العاملین أداءفي تعزیز ها  أثر و   الإلكترونیةالخدمات بمعلومات عن نوعیة  التربیة والتعلیم

  

  الدراسة یةأهم

  :الدراسة الحالیة في النقاط التالیة یةأهمتلخص ت

لما لها من آثار كبیرة في توجیه  الإلكترونیةموضوع الخدمات  یةأهمفي  هذه الدراسة تبحث -1

 أداء على الإلكترونیة الحكومیة الخدمات جودة أثر الدراسات فيندرة العاملین و  سلوك

  .و اطلاعهعلى حد علم الباحث  العاملین

داریین للإ ونشر الوعي يتطویر العمل الإدار المساعدة في على لدراسة هذه ا تعمل -2

 .في هذا القطاع والمهتمین

هذه الدراسة من حداثة موضوعاتها بالنسبة لوزارة التربیة والتعلیم، وقد تبرز من  یةأهمتنبع  -3

 استجابةتمثل  ن مدلولات نظریة وفكریة بوصفهاالدراسة م إلیهتتوصل  أنخلال ما یمكن 

ا والتحدیات الرئیسة التي یواجهها العنصر البشري في وزارة التربیة یاالقض أبرزقیقة لإحدى ح

 .والتعلیم

دعم  إلىلها  عدادالإ ، والتي یؤديالإدارةتعد هذه الدراسة من الجهود المتواضعة في مجال  -4

بمعلومات  في وزارة التربیة والتعلیم  من خلال تزوید متخذي القرارات العاملین أداءوتحسین 
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بتحسین  الارتقاءمما یساعد على  ،المقدمة في الوزارة و جودتها الإلكترونیةعن الخدمات 

 .في وزارة التربیة والتعلیم العاملین أداءمستوى 

 أوالمدركة في تحقیق قیمة  الإلكترونیةدور جودة الخدمات الحكومیة  یةأهمالدراسة  هذه تبین -5

  .التعلیم في محافظة الكركو  في وزارة التربیة ریینالإداالعاملین  تصورات فائدة لدى

  

  حدود الدراسة

 ،الذي سیتم تطبیق الدراسة فیه والمجال التطبیقي لها كانمتشمل حدود الدراسة تحدید ال

 -:تيالأتمام الدراسة، سیكون نطاق الدراسة على النحو أالوقت المستغرق في  أیضاً و 

 .الكرك یریة التربیة والتعلیم في محافظةى مدلتقتصر الدراسة فقط ع: یةكانمالحدود ال

  .محافظة الكركفي  التربیة والتعلیم  لین في مدیریاتالعام ستقتصر الدراسة على : الحدود البشریة

  للعام الدراسي الثانيالفصل  هي الدراسة لإنجازالمدة الزمنیة التي ستستغرق : یةزمانالحدود ال

  )2013/2014.(  

  

  موذج الدراسة أن

ت السابقة، التي بحثت قیاس اموذج الدراسة بعد مراجعة مجموعة من الدراسأنسیتم بناء 

  . الإلكترونیةجودة الخدمات 

  :بالأعتماد على عدة دراسات سابقة منها  الباحث إعدادالنموذج من  

 الجودة المدركة لخدمات المواقع الإلكترونیة وأثرها في"بعنوان ) 2012ماجد، عبده،( دراسة  - 1

  "تحقیق القیمة المضافة من وجهة نظر طلبة الجامعات الخاصة
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أثر أبعاد جودة الخدمات الإلكترونیة في تحقیق الرضا " -:بعنوان) 2011الطراونة،( دراسة - 2

  "لدى ممثلي المنشات الخاضعة للضمان الاجتماعي الأردني

مجموعة الاتصالات أثر جودة الخدمة على رضا عملاء : "بعنوان) 2008,هیاجنة (دراسة  - 3

  )"دراسة میدانیة(الأردنیة 

  تابعالمتغیر ال                                                    مستقلالمتغیر ال    

  ملیناالع أداء                                        لكترونیةالإ جودة الخدمات     

  

  

  

  

  

  

  

  

  :جرائیة لمتغیرات الدراسةالإالتعریفات 

 والإطارالمصطلحات والمفاهیم الرئیسة التي ستقوم علیها منهجیة الدراسة  استعراضسیتم 

  :كما یلي ،النظري

هي قدرة الخدمة على تحقیق الرضاء لدى العملاء و إشباع : إجرائیاً وتعرف  )جودة الخدمات(

  .رغباتهم و أن تحقق التطابق مع توقعاتهم و أن تلبي حاجاتهم

 سھولة الاستخدام
 

الموقع الالكترونيتصمیم   
 
 

 الاعتمادیة
 

 الأمان
 

 الاستجابة
 

 التعاطف

 
 

العاملین أداء  
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المقدمة من وزارة التربیة والتعلیم  الإلكترونیةالخدمات  استخدام :إجرائیاً تعرف ) مستخداالأسهولة ( 

الوصول للمعلومات المطلوبة على الموقع الالكتروني و توفر  سهولةتعني  ایضاً  بشكل سهل و

  .بسهولة اخرى إلىالتنقل والتحول من خدمة  الروابط على الموقع بحیث یتم 

 والتعلیملوزارة التربیة  الإلكترونيالموقع  یتمیز أن: إجرائیاً و تعرف ).يالإلكترونتصمیم الموقع (

و قد تم (.التحدیث المستمر للموقع إلى ضافةالأب ،لغة واضحة ومفهومة أستخدامبسهولة التصفح، و 

  الإلكترونیةجودة الخدمات  أبعاددراسة لقیاس  , للدراسةقیاس هذا البعد في دراسات مشابهة 

Li&Liu&Suomi2009( 

و الخدمة بشكل یمكن الاعتماد علیه  أداءقدرة مقدم الخدمة على : إجرائیاً تعرف  )الاعتمادیة(

  .بدرجة عالیه من الدقه و الوضوح و توفیر الخدمة بشكل مستمر

من  یزید من ثقة العاملین في وزارة التربیة والتعلیم حمایةتوافر نظام :  إجرائیاً و تعرف  )نماالأ( 

 و خصوصیة الوزارة بالحفاظ على سریة اهتمام إلى بالإضافة الإلكترونيللموقع اختراق  أي

  .التلاعب بها أومن التلف المعلومات 

بذل العاملین في الوزارة التربیة والتعلیم جهود كافیة لمساعدة  :إجرائیاً  و تعرف )ستجابةالأ( 

ملین الخبرة الكافیة في التعامل امتلاك العا إلى بالإضافةعملائها وحل المشكلات التي تواجههم، 

  .تكنولوجیا المستخدمة في الوزارة و سرعة الرد على طلبات المستفیدین و استفساراتهمالمع 

 لعاملین في وزارة التربیة والتعلیم توفیر الرعایة و الاهتمام الشخصي ل: إجرائیاً  و تعرف ). فالتعاط(

كافیة لفهم  اً جهود بذل القائمین على الموقع إلى ضافةالأب و تقدیم الخدمة لهم بلباقة واحترام ،

  .وحرصهم على حل مشكلاتهم رغبات العاملین
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الحكومیة و تبادل المعاملات و الخدمات  إجراء:  إجرائیاً و تعرف ) الإلكترونیةالحكومة ( 

ثل التكنولوجیة الحدیثة م دواتالأ باستخدام المستفیدینالمعلومات بین القطاع الحكومي و جمهور 

 . الإنترنت

المتوقعة  والنوعیةالعمل والقیام به من حیث الكمیه  أداءهو  -: إجرائیاً ویعرف  )العاملین أداء (

و بأقل وقت و .المنظمة أهدافالعاملین وفقا لمتطلبات و  أداءیتم  أنو  من كل عامل في المنظمة

  .احة للموظفحسب القدرات المت یةالإنتاجمن  بأعلى قدرو  و بأقل جهد ممكنةتكلفة 

  

  

  

  

  

  

  

  



13 
 

 

  الفصل الثاني

  النظري والدراسات السابقة الإطار

  :النظري الإطار

  مقدمة

المفـــاهیم ذات العلاقـــة بالدراســة  المتمثلـــة بمفهـــوم  الجـــودة  أهـــمیســتعرض الباحـــث فـــي هـــذا الفصــل  

 أداءبـــهـــا أثر و   الإلكترونیـــةیتهـــا  ومفهـــوم الخدمـــة أهمیتهـــا وجـــودة الخـــدمات ومفهـــوم الخـــدمات و أهمو 

ثـراء الإلكترونیـةالتطرق لمفهـوم الحكومـة   یتم أیضاً ثم   ،العاملین توضـیح و یـتم العـاملین  أداءفـي  وإ

  .لوزارة التربیة والتعلیم  الإلكترونيالتي یقدمها الموقع  الإلكترونیةبعض الخدمات 

 فادةالاستیتم لالبعض الدراسات السابقة التي بحثت في هذا  المجال  إلىوسیتم الرجوع 

  .  منها في موضوع الدراسة الحالي

  یتهاأهممفهوم الجودة و 

المنتج من  أوالجودة معرفة ما یریده العمیل من الخدمة  أن )Kumar,2006( یرى  

التي یتم بها تقدیم الخدمات  سلوبالأ أومع تحدید الكیفیة  ،خلال تطابق المنتجات لتوقعات العمیل

  .على النحو الذي یریده العملاء

فهي تختلف من عمیل  ،نى الجودة یختلف باختلاف العملاءمع أن) Jain, 2006(ىیر 

  .خر وهي تعتمد على حاجات ومتطلبات المستخدمآ إلى

زات و الخصائص بالخدمات مجموعة من المی أنهاالجودة ب )2006 ،عبوي(كما عرف 

  .توقعاتهم إلىشباع رغبات العملاء وتصل تسهم في أ
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بالكم والنوع، وتكون محكومة  الاهتماموهي نتیجة  الإتقانلجودة ا أن )2010،عمر(یرىو  

والجودة هي  لآخر زمان و كانمو  لآخریس نسبیة وتختلف من فرد یاومق معاییربمواصفات و 

  . للاستعمال العملاء الملائمة

الخدمة لتلبیة  أوالسلعة  ملائمةالجودة هي  أن  )2008،وقداده ،الطائي(و یبین 

  صود منه كما یطلبه العمیل المق الاستعمال

الجودة درجة الرضا التي تحققها الخدمة  أنب ()Lovelock & Wright, 1999( یرى و

  .المنتج للعملاء من خلال تلبیة  كافة احتیاجاتهم ورغباتهم وتوقعاتهم  أو

ا یامجموعة من المز  أنهامریكیة لضبط الجودة بالأوعرفت الجودة من قبل الجمعیة 

 ,Carpenter, et al( الخدمة القادرة على تلبیة كافة حاجات المستهلكین أونتج والخصائص للم

1996.(  

ـــاً ابتـــداءً مـــن التركیـــز علـــى  الجـــودة تعنـــي الفحـــص و  أنو قـــد تطـــور مفهـــوم الجـــودة تاریخی

فــي  أمــا. ات القــرن العشـرین تقریبــاً یــایات الجــودة حتـى نهأساســ كانــتالسـیطرة علــى المواصــفات التـي 

یریـــدها الزبـــون  و تعنـــي  أوالجـــودة تعنـــي جـــودة المنـــتج و الخدمـــة كمـــا یـــدركها  أنضـــر فـــیومنـــا الحا

  )2008،العلي.(الإجراءاتجودة العملیات و  أیضاً 

ــــین  رجــــال التســــویق ینظــــرون للجــــودة مــــن خــــلال وجهــــة نظــــر  أن )2006،كــــةر درا(وقــــد ب

طابقــة الخـــدمات م جانــبالجــودة مــن  إلــىالمســتهلك ورضــاه عــن المنــتج فــي حــین ینظـــر المنتجــون 

  .الموضوعة  معاییرال أوللمواصفات 

 الضمور،(تنافسیة للمنظمة  هكانموتؤثر الجودة في حجم الطلب على الخدمات، وهي وسیلة لبناء 

2008 (  
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ما هي التزام لا بدیل له لاستمرار المنظمة ونجاحها أنو  اختیاریاً  تعد ترفاً  فالجودة  لم

   )2006 ي،و االمیح(

استراتیجیة للعملاء والمنظمات فالجودة تعمل على تحقیق سمعة المنظمة  یةأهمالجودة لها 

 أنالذي یعني  القانونیةبالمسؤولیة  الالتزامثم تحقیق  ،خدماتها أوالتي تستمدها من جودة منتجاتها 

خدمات قد  أولمنتجات  استخدامهعن كل ضرر یصیب العمیل من جراء  قانونیاالمنظمة مسؤولة 

. سواق العالمیةالأوكذلك تحقیق المنافسة العالمیة للحصول على موطئ قدم في .  تعرضه للخطر 

. خدمات ممكنة أفضلمن الغش التجاري من خلال تقدیم  حمایتهالعمیل فهي تساعد في  حمایة أما

 رباحالأوتزید  ،وتقل التكالیف ،الجودة تزید أنطبقت ف إذاتكالیف الحصة السوقیة التي  وأخیرا

  ).2005 ،قاسم(

، ختلافها لما تعود علیها بالمنافعلاشك ان تحقیق الجودة یعد من أولویات المنظمات على أ

، و تُستعرض الأهمیة كما حیث تعد الجودة أحد العوامل التي تحدد الطلب على المنتجات المنظمة

  -:یلي

  )2005علوان،(

 .اكتساب السمعة والشهرة والتي تمكن المنظمة من تحقیق المنافسة -

قیق جودة عالیة یضمن للمنظمة البقاء في السوق، وبناء علاقات طویلة الأجل مع تح -

 .العملاء

الأخطاء وتجنبها، وهذا یقلل من التكالیف والوقت والجهد  اكتشافتطبیق الجودة یساعد في  -

 .ویعود على المؤسسة بزیادة الربح

نظمة مسئولة ، حیث تكون الم تجنب أي ضرر محتمل في حال تقدیم خدمات غیر جیدة -

اء استخدامه للخدمات غیر المناسبة  .قانونیاً عن كل ضرر قد یصیب العمیل جرَ
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  -: (Evans, et al 1999) ات الجودة بناءً على عدة معاییر منهصنفو قد 

 أووهــو مــدى ملائمــة المنــتج  -):Judgmental Critena(معیــار الحكــم  والتقــدیر الشخصــي -1

  .الخدمة الحاجات رغبات العملاء

الخدمـة علــى  أووهـو قـدرة المنـتج -):  User-Based Criteria(المعیـار المحـدد المسـتخدم  -2

 الاجتمـاعيحسـب المسـتوى  وقعاته وهو معیار یختلف مـن عمیـل لآخـرالعمیل حسب ت إرضاء

  .العمیل لذلكالثقافي 

فــي   شـباعالإهـو الــرابط بـین الرضـاء و  -):Value-based Criteria(المعیـار المحـدد بالقیمـة -3

میـــزات  أوالخدمــة الســـعر ذلــك المنــتج حیـــث تــرابط العمیــل بـــین الخصــائص المنــتج  أوالمنــتج 

  .علىك یصبح المنتج ذات القیمة وجودة أتحقق ذل أن الخدمة والسعر لذلك المنتج و

هـــو صــناعة منــتج یخلـــو  -):criteria manufacturing-based(المعیــار المحــدد بالتصــنیع  -4

  .یتناسب مع مواصفات التصمیم المطلوبةمن العیوب بما 

 اتمعظم التعاریف أنیرى الباحث مصطلح الجودة  اتالسابق لتعاریف الاستعراضمن خلال 

المنتج بمستوى  أوحاجات المستهلك بحیث یكون راضیا عن الخدمة  إشباعالجودة تعني  أنتصب ب

  .وخبراته و قناعاته تجاربه إلىیفوق توقعاته التي تكون قد تكونت لدیه استناداً  أویوافق 

  

   مفهوم جودة الخدمات

مما یعني صعوبة  ،تعد الخدمات منتجات ذات منافع لا یمكن لمسها ولا رؤیتها ولا شمها

الثاني الجودة ل هنا الجودة الفنیة و و الأ أن وجودة الخدمات بعد ،قیاسیة لقیاس جودتها معاییرتحدید 

) التكنولوجیة(الوسائل الفنیة  استخدامالناتجة عن  داءالأتویات الجودة الفنیة تعني مسأما . الوظیفیة

التي تتبع من قبل  والإجراءاتالجودة الوظیفیة فهي العملیات  أماوالمادیة في تقدیم الخدمات، 



17 
 

 

 الشورة،.(  من الخدمة العاملین في تقدیم الخدمة حیث التفاعل بین مقدم الخدمة والمستفید

2004( .  

على تحقیق ) خدمة  أوسلعة (قدرة المنتج  أنهاجودة الخدمة ب) Barnes, 2000(وعرف 

  .رغبات العمیل بأقل التكالیف لحاجات و الإشباع

غیر  نهاجودة الخدمة من الصعب تحدیدها بالضبط لأ أن )Berry, 1991(و یرى

  .لآخر، ومن وقت لآخرتختلف من شخص  أنهاو  ،ملموسة

فاء الخدمة بمتطلبات العملاء، ولكن تبقى الجودة هي و  أن) Palmer, 2009(و یرى 

سهلة الفهم لتقیم الجودة یجعل بلورة  معاییرالمشكلة في تحدید ماهیة تلك المتطلبات، فغیاب 

  وتحلیل 

متطلبات العملاء وتوصیل مستوى الجودة المعروضة للخدمات اصعب بكثیر مما هو علیه 

العكس من السلع، وتنبع صعوبة تعریف جودة ، على للغایةفي السلع، فجودة الخدمة فكرة معنویة 

  .السلع المادیة إلىالخدمات من الخصائص الممیزة لها قیاساً 

 أوو من ناحیة أخرى یتجسد مفهوم جودة الخدمة بقدرة المنظمة على تلبیـة توقعـات العمـلاء 

 ناجــــودة الخدمــــة لهــــا مكونــــ أنو  داءالأالتفــــوق علیهــــا و یمكــــن ملاحظــــة جــــودة الخدمــــة مــــن قیــــاس 

و تتمثـل ) المهنیـة(هي نتائج عملیات الخدمة و الجـودة الوظیفیـةو ) التقنیة(الجودة الفنیة:وهما نایأساس

  )2008,العارضة.(جرائي في شروط تفاعل العمیل مع مقدم الخدمةالأبالبعد 

" اعتبارها  إلىغالبیة التعریفات الحدیثة تمیل لجودة الخدمات  أن)1999،بدیر(و یبین  

  ".الفعلي للخدمة مع التوقعات داءالأجة تطابق معیارا لدر 
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  یتها أهممفهوم الخدمات و 

یصعب تقدیم الكثیر من الخدمات دون عناصر مادیة مرافقة مثل تكنولوجیا الحواسیب   

واحد  زمان و كانملات وغیرها مع ضرورة وجود تفاعل مقدم الخدمة مع العملاء بالأو 

  ).2010 الصمیدعي، یوسف،(

، الاستشاریة الإداریةیوجد خدمات لا تعتمد على سلع مادیة مثل الخدمات  أنهكما   

الخدمة من طبیعة خصائصها فهي تستهلك بنفس  یةأهموتنبع . طفال وغیرهاالأ ورعایة، والمحاماة

  ).2010،الزعبي( الإنتاجوقت 

 غیر ملموس ولا ینتج اً أساسوتكون  لآخرمنفعة یقدمها طرف  أونشاط  أي" والخدمة  

ةعنها  نتاجملكیة و  أیَ  الضمور،(لا یكون  أوتقدیمها قد یكون مرتبطا بمنتج مادي ملموس  أوها إ

غیر مباشرة  أونشاطات غیر ملموسة تقدم بطرق شخصیة مباشرة  أیضاً ، والخدمة )2008

  ).2010 ویوسف، ،الصمیدعي.(التكنولوجیة الحدیثة  دواتالأب

وهي غیر  لآخریقدم من طرف  أداء أو الخدمة فعل أن) lovelock, 2004(ویبین 

  .ملموسة

ن وتفاعل بشكل مباشر بین العملاء و و االخدمة تتم بتع أن) kasper, 2006(ویبین 

  .العاملین 

 إلىغیر ملموس یحدث من خلال عملیة تفاعل هادفة  أداء أوالخدمات تمثل نشاطاً  أن

تج مادي ملموس ولا ینتج عنها ملكیة  وقد تكون هذه العملیة مقترنة بمن ،تلبیة توقعات العملاء

  .)2008،الضمور(شيء 

 أموریتم تحدیده من خلال عدة  أنمفهوم الخدمة یفترض  أن) Dee, 2009(ویبین  

  - :منها 
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  .مقدم الخدمة الذي یقوم بتسلیم الخدمة   - 1

  .)الخ ...... السفر  ،التعلیم، السیاحة، العلاج( حاجة العملاء لنوعیة الخدمات مثل   - 2

  .الفوائد التي یحصل علیها العملاء بحیث تكون بالوقت المناسب للعملاء  أوالمنافع   - 3

  .أخذ التغذیة الراجعة من العملاء للاستفادة منها في تطویر و تحسین الخدمة   - 4

  . خطاءالأب  تدریب العاملین على تقدیم الخدمات لتجنب الوقوع  - 5

ة و مفهموها ، فهي سلسلة من الفعالیات و الأنشطة و قد أظهرت أدبیات التسویق أهمیة الخدم

تقدم من قبل الافراد أو المعدات  التي تحقق إشباع لحاجات فعلیة لدى العملاء ، و أنها

  ).2008الضمور، (

و تظهر أهمیة الخدمات في سرعة التطور و التحولات التكنولوجیة التي انعكست على حجم و نوع 

قید المنتجات تقنیاً ، و هذا یستدعي الحاجة إلى خدمات الخدمات المقدمة و ازدیاد تع

الصیانة مثل الكمبیوتر و الانترنت و أنظمة الأمان، كما الخدمات أعداداً كبیرة من العاملین 

مما یزید فرص العمل و یحد من البطالة ، كما أصبحت الحاجة جزاءً أساسیاً من حیاة الناس 

  )2006 المیحاوي،(دونها یصعب الاستفادة منها في كل القطاعات فهي مكملة للسلع و ب

  

   الإلكترونیة مفهوم الخدمات

الخدمة  إنتاجالواسع للتطورات التقنیة السریعة قد ظهر بصفة عامة على طریقة  تأثیرال أن

نتیجة للتطورات التقنیة  كانالذي حدث في جوهر العدید من الخدمات  فالابتكاروتسلیمها للعملاء، 

المستخدمة في تقدیم الخدمات، ومن الملاحظ  الإلكترونیةالحدیثة و  الآلیةمن الوسائل   وذلك ابتداء

 الاتصالاتوتقدیم الخدمة ترتبط بثورة تكنولوجیا  إنتاجمعظم التطورات ذات الدلالة في  أن

وخاصة في تحسین المظاهر الداعمة للخدمة، كما وساعدت التقنیات  الآلیةاللاسلكیة والحاسبات 
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 .الخدمة إنتاجالقرب المادي في عملیة  أوة على تجنب ضرورة التواجد المادي الحدیث

  )2006،ادریس(

تنطوي على تقدیم خدمات عبر  الوسائل  الإلكترونیةالخدمات  أن )2009 ،أحمد(  و یرى

   الإنترنتمثل  لإلكترونیةاالتكنولوجیة و الشبكات 

التي تتم عبر تكنولوجیا  عمالالأمجموعة من  أنهاعلى ) Rowley,2006(ویرى  

  .الاتصالاتو المعلومات 

البیع  الإلكترونيمدى یسهل الموقع  أي إلى الإلكترونیةجودة الخدمات ویعني مفهوم 

، وكما تعني الخدمات )2010 اللوزي،(ات والمنتجات بكفاءة وفاعلیة والشراء وتسلیم الخدم

وهي كذلك تحقیق  ل التفاعل مع الخدمة،تقییم العملاء للخدمات المقدمة له من خلا الإلكترونیة

  ).2010،نجم( المعلومات المقدمة للعمیل  ات وناكفاءة التنقل على الشبكة و زیادة حجم البی

هي الخدمات  التي یمكن  الإلكترونیةالخدمات  أن) Evanschitzky,2007(و یبین 

یة من خلال تقلیل التكالیف و ا تنافسیابحیث  تزود العمیل ومقدم الخدمة بمز  ،اً إلكترونی إیصالها

   .رباح واختصار الوقت و الجهدالأزیادة 

 الإلكترونیة عمالالأمن حجم  كبیراً  اً جانبالخدمات تحتل  أن )2009 ،فارة أبو( ویرى 

  .یة أساسهو اقتصاد خدمات بصورة  الإنترنتاقتصاد  أنویمكن القول  ،الإنترنتعلى شبكة 

اً أساسبدأت  الإلكترونیةالخدمات  أن إلى) Pavlichev & Garson, 2004(و یشیر

والمؤسسات مع الحكومات بهدف  فرادالأوذلك لضرورة تعامل )  الإلكترونیةالحكومة ( بالحكومات 

قد تشتمل الخدمات  أیضاً الحصول على الخدمات بأقل جهد ووقت و و بأقل تكالیف، ویضیف 

  . الإنترنتمن عملیات بیع و شراء عبر وكل ما یتم  الإلكترونیةعلى التجارة  الإلكترونیة
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 أربعة إلىبحسب تطورها  الإلكترونیةالخدمات  )Nazariah & Rais,2003(وقد قسم 

  :مستویات 

والمؤسسات بشكل اعتیادي و  فرادالأالخدمات المعلوماتیة  وهي الخدمات التي یحتاجها جمیع   - 1

بسط دة وهي تعتبر من أة عالیة الجو بنیة تحتی أوتكنولوجیا حدیثة و متطورة  إلىلا تحتاج 

  . الإلكترونیةواع الخدمات  أن

من الخدمات  أعلىالتفاعلیة وهي الخدمات التي تحتاج لبنیة تحتیة  الإلكترونیةالخدمات    - 2

والخدمات التقلیدیة مثل تعبئة طلب  الإلكترونیةالمعلوماتیة وهي تربط بین مفاهیم الخدمات 

 لإكمالذه الخدمات تقلیدیاً ولكن یتم القیام به الإلكترونيقع استمارة من المو  أوتوظیف 

  .المعاملة  إجراءات

من الخدمات  أعلىبنیة تحتیة  إلىوهذا المستوى یحتاج  الإلكترونیةخدمات المعاملات   - 3

لىالتفاعلیة و  الإلكترونیة المعاملات بشكل  جراءقدرات تكنولوجیة بجودة عالیة تكفي لإ إ

مثلة على هذه الخدمات، الأو من  الإلكترونیةتتم عادة ضمن حكومة بحت و  إلكتروني

  .اً إلكترونیخدمات دفع الضرائب والرسوم 

الإقلیمي تنتقل فیه الخدمات من المستوى المتكاملة وفي هذا المستوى  الإلكترونیةالخدمات - 4

 فرادالأن بی الإلكترونیةلتصبح خدمات دولیة وتكون الخدمات ) داخل نطاق الدولة نفسها(

  .بین الحكومات أیضاً والمؤسسات والحكومات و 

من خلال استعراض التعاریفات السابقة  یستنتج الباحث أن الخدمات الإلكترونیة هي  

خدمات تفاعلیة یتم تقدیمها للعملاء دون أي اتصال مباشر بین الطرفین، وتتم بواسطة وسائل 

المحمولة، البرید الإلكتروني بحیث یتم من خلالها الإنترنت، الأجهزة : تكنولوجیا المعلومات منها

  .اختصار و الوقت و الجهد و خفض التكالیف على الطرفین
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   الإلكترونیةقیاس جودة الخدمات  أبعاد

إن الالتزام بتقدیم الخدمة هي الأساس  في توفیر  جودة الخدمة و إمكانیة اعتماد العمیل 

تها هي تلك المؤسسة التي تلتزم بثقافة أساسیة في عملها علیها فالمؤسسة المتمیزة في تقدیم خدما

الخدمة بشكل صحیح و دقیق في الوقت المحدد وأن وضع المقاییس التي تقیس الجودة بدقة  أداءو 

ووضوح على شكل مواصفات وأسالیب تسهم في الحصول على المعرفة الجیدة لجودة الخدمات 

 ادة بنوعین من الخصائص القابلة للقیاسالمقدمة ثم تطویرها، وجودة الخدمة تتمیز ع

  :و هي) 2002كاظم،(

وتمثل  الأشیاء التي تسهم قیاسها كالوزن والطول والحجم اذ أن هذه الخصائص :  الصفات المتغیرة

ة  أو السمات تخضع بطبیعة القیاس لاعتبارات كمیة أو رقمیة ولیس هناك في تحدید مقاییسها أیَ

  .)ة غیر موضوعی(اعتبارات شخصیة 

وتمثل المعاییر أو الخصائص الخدمات التي لا یتم قیاسها بالكمیة أو بالرقم :  الصفات النوعیة

نما تخضع لاعتبارات معینة، ولذا فأن الاعتبارات والمقاییس لمثل هذه الخصائص غالبا ما یكون  وإ

  .المعیار الشخصي أكثر تأثیرا في تحدیدها

تحقق فوائد حقیقة و كبیرة للمنظمات التي تعد  أن مفاهیم الجودة في الإدارة یمكن أن

المكتبات واحدة منها و لهذا فقد قامت المكتبات  بترجمة المفاهیم الإداریة المتعلقة بمفهوم الجودة 

  ) .2009 الترتوري وجویحان،( في تقدیم خدماتها للمستفیدین

  

 إذها عملیة التواصل، أهم ،والتقلیدیة الإلكترونیةهناك عدة اختلافات بین جودة الخدمات 

،  عملیة التواصل فیها الخدمات التقلیدیة تكون أن بین العمیل ومقدم الخدمة  بشكل شخصي غالباً
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 الإلكترونیةفتكون بین مقدم الخدمة والعمیل من خلال الوسائل  الإلكترونیةفي الخدمات  أما

عن العملاء بناء على معرفة في الخدمات التقلیدیة تكون المعلومات المتوفرة  أنه إلى بالإضافة

، )بشكل شخصي( شخصیة نتجت عن عملیة تقدیم الخدمة بین العمیل ومقدم الخدمة وجها لوجه

، بیاناتفتكون عن طریق قاعدة  الإلكترونیةفي الخدمات  أما حیث توفر هذه القاعدة  موجودة مسبقاً

كل فئة منها تمتاز  ،فئات إلى معلومات عن العملاء یمكن لمقدم الخدمة من خلالها تقسیم العملاء

سب لتقدیم الخدمة للعمیل و نالأبصفات معینة یستطیع من خلالها مقدم الخدمة معرفة  الطریقة 

الرغبات تختلف  أن الاعتباربعین  نأخذرغبات العمیل، و هنا طبعاً  إشباعذلك لتحقیق الرضا و 

عند  أخذهاالتي یمكن  بعادالأت حول من التساؤلا اً تثیر عدد الاختلافاتاخر و هذه  إلىمن عمیل 

  . (Dabholaker,2002 ) الإلكترونیةتقییم جودة الخدمات 

  :التالیة بعادالأعلى  الاعتمادیمكننا  الإلكترونیةلقیاس جودة الخدمات 

وذلك  الإلكترونیةمدى قابلیة التفاعل بالنسبة للعملاء مع الموقع  إلىیشیر : الاستخدامسهولة  - 1

جاز العملاء نإسهولة وسرعة  نإ إلى أیضاً وتشیر  نقل و تنظیم الموقع بشكل جید،بسهولة الت

  ).Bresselles,et al.2008:4( التصمیم العامیعتمد على سرعة البحث والتنظیم و لمهامهم 

 یتم من خلاله تزوید العمیل أنیعكس الموقع تصمیما ممیزا وجذابا و  أنتعني : تصمیم الموقع2-

 الإلكترونيویرمز للبیئة من خلال الموقع  ،یحتاجها على نحو ممتع التي إلى الخدمات

 (Li,et .، والرسومات والصور، والرموز، والفیدیوالألوانیة مثل أساسالمرتبطة بخصائص 

al,2009 .(  

المطلوبة بالموعد المحدد الخدمة  أداءتعني القدرة على توفیر معلومات دقیقة و : الاعتمادیة3-

، و تحقیقها یدل على قدرة الشركة على وقع بشكل دائم والعمل  الصحیحالمتاحة وتقاس بإ
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مثل الدقة والتوقیت  معاییرتقدم نوعیة المعلومات المطلوبة ضمن بعض ال أنالقیام بما تعد به و 

  (Swaid & Wigand,2007) . والقابلیة للفهم وهذا یحقق مستوى رضا عال یةهمالأو 

 الاطلاعو  الاختراقالمستخدمین من  وحمایةومات الشخصیة المعل حمایةتنطوي على : نماالأ4-

  (Iliachenko, 2006)على المعلومات الشخصیة

تعني تقدیم المساعدة وتزوید العملاء بالخدمة بشكل سریع و دقیق حیث تقاس  :الاستجابة5-

وفیر حلول العملاء وحل مشكلاتهم على الفور وقدرة الشركة على ت أسئلةبسرعة  الرد على 

 الإنترنتات على ضمان، الالإنترنتتقدیم الشكوى عن طریق (  لي مثل للمشكلات  بشكل آ

.(Swaid & Wigand,2007 )  

الشخصي  الاهتمامو  العنایة إبداء أنحیث  الفردي للعملاء، الاهتمامو  الرعایةتوفیر : التعاطف6-

حقیقها وبالتالي كسب بالعمیل تجعل  مقدم الخدمة یركز على فهم طبیعة العملاء وحاجاتهم وت

  . ). (Li,et al,2009 مرضاه

 parasarmanمن قبل العالم ) sergual(تم تطویر مقیاس لجودة الخدمات 

من  الانتقالو ذلك بعد  الإلكترونیةومنه تم اشتقاق مقیاس یقیس جودة الخدمات ) 1991,1985(

ا الجدول عدد من الباحثین منهم وقد قام على عمل هذ.  الإلكترونیةالخدمة  إلىالخدمة التقلیدیة  

)parasurman , zeithaml ( معzenkhan  نموذج لقیاس جودة الخدمات  یجادلإ 2002عام

  :منها مقاییسوقد اشتمل النموذج على عدة ) e-servgual( الإلكترونیة
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 اسم الباحث البعد

           Parasuraman,zeithaml and berry1990 الاعتمادیة-1

2009 أنبشم ،2008 هیاجنه   

 Layla and emad2008 and wayne 2008 laleh الاستخدامسهولة -2

nosrati 2008(yanry and fang2004) 

Parasuraman,zeithaml الاستجابة -3  ( 1988)  

 Zeithaml al(1998) delone and mclean التعاطف  -4

(2003)arnet(2000) 

ـــــــــــــــــــــــع  -5 تصـــــــــــــــــــــــمیم الموق

 الإلكتروني

Kaynama and black (2000) 

 Parasuraman  et al (1985) نماالأ -6

القیاس جودة  أبعاددب النظري في اختیار الأاعتمد الباحث على الدراسات السابقة و 

  .التي تخدم موضوع البحث  الإلكترونیةالخدمات 

  الإلكترونیةجودة خدمة المواقع 

ل، بحیـــث تجـــذب الــــزوار تســـعى المنظمـــات أن تظهـــر موقعهـــا علـــى الإنترنــــت بأفضـــل شـــك

لزیارتها و تحاول أیضاً أن تـوفر نظـره جیـده مـن الزیـارة الأولـى للموقـع حتـى یـتم تكـرار الزیـارة و یهـتم 

عنصـر جـودة التصــمیم بالصـفات المرئیــة فـي تصــمیم الموقـع لزیـارة الموقــع و مـن ثــم الـدخول لغایــات 

لمنظمـات علـى أظهـار موقعهـا الإلكترونـي زیارة الموقع ومن ثم تكرار هذه الزیارة مستقبلاً و تحـرص ا

بأفضــل شــكل  مــن خــلال اســتخدام أســالیب معینــة تجــذب انتبــاه المســتخدمین و تــرغبهم بالــدخول إلــى 
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صــفحات الموقــع، اذ أن التصــمیم غیــر الجــذاب یــؤدي إلــى ملــل المســتخدم و عــدم الرغبــة فــي تصــفح 

 (yoo,2004).الموقع  رغم احتواها على معلومات مفیدة

یقـق جـودة المواقــع الإلكترونیـة هنالــك عـدد مــن الوثـائق التــي یجـب أن تكــون متـوفرة فــي و لتح

الموقـــع وذلـــك لكـــي یـــتم تحقیـــق مفهـــوم الجـــودة فـــي تصـــمیم الموقـــع الإلكترونـــي، إلا أن هـــذه الوثـــائق 

 ).2010, الكثیري: (داف و من أبرزهامتنوعة و مختلفة من حیث الأغراض و الأه

الجودة دلیلاً تعریفیاً للموقع حیث یتم فیه تحدید رسالة وأهداف یعد دلیل  :دلیل الجودة -

 .الموقع التي یسعى الموقع لتحقیقها و نظام إدارة الجودة و تنظیمه والفئات التي یستهدفها

یتم فیها تحدید مجموعة الخدمات و الأنشطة و البرامج التي یقدمها الموقع  :دلیل الخدمات -

 .ین من الموقعالإلكتروني للأشخاص المستفید

یتم فیه تحدید مجموعة المتطلبات التي یمكن أن تحقق الأهداف و الرسالة  :دلیل العملیات -

للموقع و یتم فیه توفیر الموارد التي یحتاجها الموقع و كذلك العملیات والإجراءات الإداریة 

 .و الفنیة و التعلیمیة التي یلزم القیام بها في تصمیم الموقع الإلكتروني

یتم فیه تحدید الطرق التي یمكن من خلالها تطویر الموقع الإلكتروني و یتم : ل التطویردلی -

 .فیه رصد كل الصعوبات و التحدیات و المشاكل الفنیة التي تواجه الموقع

و تكنولوجیـا المعلومـات  الإنترنـتنتیجـة النمـو السـریع لشـبكة  الإلكترونیةظهر مفهوم المواقع 

ر الـذي حصـل فـي عـالم تكنولوجیـا المعلومـات دفـع الكثیـر مـن المنظمـات التطـو  أنبشكل عام، حیث 

أعادة التفكیر في استراتیجیاتها و ذلـك مـن أجـل بقائهـا و اسـتمرارها و نجاحهـا، فـالعملاء یطلبـون  إلى
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مـن حیـث الملائمـة و المرونـة و التـي لا تسـتطیع  أفضـلالمزید من الخـدمات و المنتجـات بمسـتویات 

     (birch and young,1997) تقدیمها الطرق التلقیدیة

هذه الشبكة محوراً جوهریاً لتقدیم مختلف الخدمات،  تأصبح الإنترنتو مع تطور شبكة 

و  عمالالأ أداءثورة في طریقة  إلىستؤدي  أنهاستراتیجي، و سلاح إ أنهاا على إلیهكما ینظر 

 ).Nehmzow,1997(تقدیم الخدمات و المنافسة بین المنظمات

تستخدم تكنولوجیا المعلومات لتعزیز  الإلكترونیةالمواقع  أنعلى ما ذكر، ف اءً و بن

وا كانطراف من ذوي المصالح مع المنظمات سواءً الأو الصفقات و الخدمات مع كافة  الاتصالات

منظمات المالیة و  كذلك لتعزیز  أومنظمات تعلیمیة  أومنظمات الحكومیة  أوموردین  أوعملاء 

 birch and(المدراء و المسؤلین و الموظفین و جمهور المستفدین بشكل عام بین الاتصال

young,1997 (  

ـــــى )Zwass,1997(و یشـــــیر  ـــــةالمواقـــــع  أن إل ـــــارة عـــــن المشـــــاركة فـــــي  الإلكترونی هـــــي عب

شــطة التجاریــة و المحافظــة علــى العلاقــات و عقــد الصــفقات مــن خــلال نالأالمعلومــات ذات الصــلة ب

  .الاتصالوسائل شبكات  باستخدام ونيالإلكتر خدمات الموقع 

  

  مفهوم الحكومة الإلكترونیة

و التغیر طابع السرعة  تأخذتتعرض بیئة الإدارة العامة المعاصرة لمتغیرات متتالیة 

بحیث أصبحت الإدارة التي تتبع أسلوب الماضي غیر مناسبة لتحدیات الحاضر، حیث  الملموس،

اسیا لتلبیة أغراض الوحـدات الحكومیـة و التخفیف من الوقت تعد جودة الخدمات الحكومیة مطلباً أس

والجهد المهدور بالنسبة للمواطنین و العملاء عند طلب الخدمة، فأن تحقیق مستوى خدمات أفضل 

للمواطنین مـا زال و سیبقى الهدف الأسمى للإدارة العامة، و حتى و إن كانت حاجات ومتطلبات 
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ددة باستمرار، فـأن التغییر و التطویر المخطط له لابد و أن یوجد هؤلاء المواطنین متعددة و متج

لإحداث التكیف مع متغیرات البیئة الجدیدة للإدارة العامة، و هو ما أنبثـق عنـه بما یسمى مشروع 

باعتبارها منظومة متكاملة و  الحكومة الإلكترونیة التي تعد جزء لا یتجزأ من الإدارة الإلكترونیة

اً یشمل كل من الأعمال الإلكترونیة للدلالة على الإدارة الإلكترونیة للأعمال، و فضاءً رقمـی

  .الإلكترونیة لأعمال الحكومة  الحكومة الإلكترونیة للدلالـة علـى الإدارة

  

 تعریف الحكومة الإلكترونیة 

، بحیث لا یوجد تعریف مشترك للحكومة   أن تعریف الحكومة الإلكترونیة واسع جداً

تقنیة المعلومات في الوزارات و  استخدامرونیة، و لكن یشار إلى الحكومة الإلكترونیة بأن الإلكت

والأجهزة الحكومیة للتواصل مع المواطنین و الشركات و الأجهزة الحكومیة المختلفة من  الإدارات

دیم خلال شبكة المعلومات أو أي طریقة تكنولوجیة أخرى، تمكنها من الوصول إلى المواطنین و تق

 توصیل الخدمة إلى أكبر عدد یمكن الوصول إلیه، لتقدیم الخدمات بالسرعة  وتهدفالخدمات لهم 

 ) .2010اللوزي،(والكفاءة المطلوبة

الحكومة الإلكترونیة هي قدرة القطاعات الحكومیة المختلفة على تقدیم الخدمات 

و بسرعة و دقة متناهیتین و بتكالیف للمواطنین بوسائل الإلكترونیة   والمعلومات الحكومیة التقلیدیة

  ). 2001أبو سدیرة،( و مجهود أقل و في أي وقت

و بناء على ما تم ذكره یمكننا أن نستخلص بشكل عام أن الحكومة الإلكترونیة هي عبارة 

عن استخدام الحكومة نظم تكنولوجیة في الأعلام و الاتصال لتعزیز قدرة الوصول إلى الخدمات 

صیل الخدمات الحكومیة إلى المواطنین و قطاع الأعمال و الموظفین والهیئات الحكومیة، و تو 
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الأخرى و الوحدات الحكومیة الأخرى، وذلك لبناء علاقات أفضل بین الحكومة وجمهور المستفیدین 

  .سلاسة و مرونة و أكثر كفاءة و فاعلیة من هذه الخدمات و جعل التواصل فیما بینهم أكثر

  

  :الإلكترونیة أهداف الحكومة * 

  ):Moynihan, 2004(تتلخص أهداف الحكومة الإلكترونیة بما یأتي 

تساهم الحكومة الإلكترونیة في تعزیز الشفافیة من خلال تزوید المعلومات ذات الدرجة  -1

 .هذه المعلومات  تداولالقوي بنشر و  الالتزامالعالیة من المصداقیة و 

) من المواطنین و غیرهم(ن خدماتها فیدین مالحكومة لاحتیاجات المست استجابةتحسین  -2

 .توفر علیهم المال و الوقت و.من خلال تزویدهم بالمعلومات الكافیة 

إیجاد أثر إیجابي داخل المجتمع من خلال ترویج و تنمیة المعارف في مهارات  -3

 .تكنولوجیا المعلومات بین أفراد المجتمع 

ین جودة الخدمات  الحكومیة تسعى مشروعات الحكومات الإلكترونیة على تحس  -4

 .المقدمة للمستفیدین من هذه الخدمات

 

  أهمیة الحكومة الإلكترونیة*  

  :تتمحور أهمیة الحكومة الإلكترونیة من وجهة نظر الباحث في عدة أمور منها

 .تقدیم خدمات شاملة تستجیب أكثر لحاجات المواطنین بأقل التكالیف -1

 .على العمل الورقي  الاعتمادتقلیل  -2

 .تحسین سبل الوصول إلى المعلومات و الشفافیة في التعامل  -3
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فیما یخص المعاملات التجاریة للحكومة و للقطاع الخاص، و كسر  الإداریةتقلیل التكالیف  -4

 .الحواجز الجغرافیة و المهارة و المعرفة الفردیة و القدرة على الدفع 

و سبل الوصول إلیها  تجابةاستصور أفضل للحكومة بحیث تكون أكثر ارتباطاً و أكثر  -5

 ):2004ابراهیم، ( .من خدماتها  للمستفیدینأیسر بالنسبة 

وهنا یمكننا القول أن الحكومة التقلیدیة یمكن أن تتحول إلى حكومة الإلكترونیة عندما تكون 

جمیع عملیات القطاع العام و معاملاته ذات الصبغة الرقمیة، أي بمعنى أن تتم جمیع المعاملات 

مثل المعاملات الورقیة و ذلك  التقلیديومیة بواسطة الأدوات التكنولوجیة بعیداً عن الجانب الحك

ومن أبرز مهام الحكومة الإلكترونیة هي إدارة  فیما یخص الأعمال أو جمهور المستفیدین،

  .الاجتماعیةالخدمات مثل تقدیم الخدمات العامة إضافة إلى اهتمامها بالتعلیم و الصحة و الشؤون 

 

 مبادئ تطبیق الحكومة الإلكترونیة: ثانیاً 

أشار بعض الباحثین في مجال الإستراتیجیة الإلكترونیة إلى أن هناك مجموعة من المبادئ 

 ):2010، اللوزي(یراد تطبیق الحكومة الإلكترونیة و هي  التي ینبغي التعرف علیها عنـدما

تمارس الحكومة الإلكترونیة أعمالها خلق المناخ التشریعي القانوني الملائم، حیث لابد أن  -1

في إطار بیئة قانونیة محكمة، یستلزم ذلك تطویر التشریعات الحالیة أو صیاغة تشریعات 

 .جدیدة لتسهیل إتمام الأعمال الإلكترونیة على نحو أمن ومضمون

: تحسین البنیة التحتیة الإلكترونیة من جمیع الجوانب و التي تشمل عدة جوانب منها  -2

ة المادیة ممثلة في الأجهزة و المعدات و شبكات الاتصالات و غیرها، و البنیة البنی

البشریة من خلال الارتقاء بالكفاءات و المهارات البشریة اللازمـة لعملیـة القیـادة 
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الإلكترونیة و تنفیذها، فضلاً عن البنیة التنظیمیة التي تتمثل في وضع معاییر لتأمین 

 .دل المعلوماتالخصوصیة و السریة لتبا

العمل على إصلاح الأسالیب الإجرائیة في مختلف قطاعات الدولة ولاسیما الأسالیب  -3

 .الخدماتیة 

خلق البیئة الثقافیة الملائمة للأعمال الإلكترونیة داخل المجتمع و  خلق قناعة لدى   -4

 .الإلكترونیة  الأفراد بقانونیة المخرجـات

  .ضمان السریة و الخصوصیة الفردیة للمستخدمین  توفیر المزید من الأمن المعلوماتي و -5

یجب أن یكون الوصول إلى خدمات الحكومة الإلكترونیة بشكل أسرع و أسهل للمستفیدین  -6

منها و خاصة لأولئك الأمیین أو ذوي الاحتیاجات الخاصة، و هو ما یضمن تكاملاً 

 .ات اجتماعیاً لكل طبقات المجتمع و إتاحة الوصول للشبكة لجمیع الفئ

یجب أن لا تكون الخدمة المقدمة مكلفة مقارنة بمتوسط الدخل المتاح حتى یكون  -7

 .استخدامها أكثر انتشاراً 

  

   خدمـات الحكومـة الإلكترونیة* 

  :)2005 الكیلاني،( إن من أهم الخدمات التي تقدمها الحكومة الإلكترونیة ما یلي

 Business to(ى الحكومة  الخدمات الإلكترونیة من منظمات الأعمال إل -أولا 

Governement B2G (  

في هذه الحالة تقوم منظمات الأعمال تقدیم الخدمات إلى المنظمات الحكومیة، إذ یحقق 

هذا النوع من الخدمات الأستفادة من التقنیات الحدیثة في تخفیض التكلفة و تحسین جودة إدارة 



32 
 

 

و  البیاناتالتأخیرات الحاصلة في معالجة  في تحقیق تدفق العمل و إلغاء تساهمكما . المنظمات 

  .و غیرها  الانتخاباتالعملاء و  رعایةو  الرواتب، تقدیم الشكاوى: تشمل هذه الخدمات 

  . خدمات الحكومة الإلكترونیة إلى المواطن  -) Governement to Citizen G2C:  (ثانیاً 

طویر علاقات الحكومة مع أن من أهم الدوافع لظهور مشروع الحكومة الإلكترونیة هو ت

العامة المقدمة لهم و نقل هذه الخدمات إلى شبكة الإنترنت و أنماط  تهاالمواطنین و تحسین خدما

و تضم هذه العلاقة أنشطة متنوعة و مهمة ذات الصلة بالدور الحیوي . مختلفة من التكنولوجیا 

و الخدمات الاجتماعیة  والتعلیمللحكومة في حیاة المواطنین كالتسجیل المدني والخدمات الصحیة 

 .و غیرها 

من معلومات و معاملات  بهاو بصفة عامة هذه الخدمات الأساسیة و غیرها وما یرتبط 

یومیة مستمرة مع فئات المجتمع المختلفة، یتم نقلها من خلال الحكومة الإلكترونیة إلى خدمات 

نترنت الحكومیة و شبكة الإنترنت التي الإلكترونیة فوریة مباشرة حیث یتم توصیلها عبر شبكة الإ

  .المواطن و من ثم یمكن الحصول على هذه الخدمات بسهولة و مرونة  بهایرتبط 

الخدمات الإلكترونیة بین الدوائر  -) Governement to Governement G2G: (ثالثا

    الحكومیة

نتقل عبر مؤسسات یوجد حجم كبیر من البیانات و المعلومات و الوثائق و الأموال التي ت

القطاع الحكومي في كل یوم، أي داخل القطاعات الحكومیة فیما بینها و لذلك تقوم التطبیقات 

الحدیثة في الحد من استخدام الأوراق و الوثائق الرسمیة و ذلك لتقلیل من الروتین الإداري و 

من ثم زیادة كفاءة و  تخفیض التكلفة عند تنفیذ المعاملة الواحدة و التسریع في وقت الانجاز، و

 .و السریة  الإدارات العامة في إطار من الأمن أداءفاعلیة 
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فضلاً عن ذلك تقوم الحكومة الإلكترونیة بتوظیف البنیة الشبكیة و الهیكلیة للحكومة 

الإلكترونیة لتنفیذ معاملات تتطلب عبور مستویات إداریة مختلفة في وزارات مختلفة مما ینعكس 

  .الوظیفي و تحسین الإنتاجیة الإداریة اءدعلى جودة الأ

خدمات الحكومة الإلكترونیة إلى منظمات  -) Governement to Business G2B: (رابعا

  الأعمال  

تتفاعل الحكومة مع قطاع الأعمال من خلال أدوراها المختلفة، فالحكومـة تلعـب دور 

مع في مختلف المجالات منها التجارة و المخطـط، المـنظم، الحامي و المحفز لمبادرات أفراد المجت

الأعمال و الأنشطة الاجتماعیة و الثقافیـة و الاقتصادیة المختلفـة و هذا یساعد شركات القطاع 

الخاص على تحقیق أعلى مستویات النجاح والمنافسة في الأسواق المحلیة و العالمیـة، و تساهم 

فیر الوقت و الجهد في قطاع الأعمال عن طریق الخدمات التي تقدمها الحكومة الإلكترونیة في تو 

  .البیانات غیر الضروریة تبني العملیات التي تقلل بشكل كبیر من جمع

 على نشرها طریق عن منظمات الأعمال إلى تقدمها و قراراتال تعمم أن للحكومة یمكن إذ

، الإنترنتشبكة  خلال من علیها المنظمـات الرد تـستطیعالخاصة بها، و  الإنترنت صفحات  أیضاً

 على المعاملات نماذج و الرسوم و اللوائح و الإجراءات عرض في المتقدمة الدول قامت لقد و

 إلكترونیاً  المعاملات إجراء و الإلكترونیة بطریقة علیها الإطلاع المنظمات تستطیع بحیث الإنترنت

  . وسیط مكتب إلى الحاجـة غـیر من

  الإلكترونيوزارة التربیة و التعلیم على موقعها التي تقدمها  الإلكترونیةالخدمات 

  - :على موقعا الرسمي عدة خدمات الكترونیة منها وزارة التربیة و التعلیم قدمت

 الاستفتاءللموظفین، خدمة الرسائل القصیرة،  الإلكترونيالبرید  ،صفحة خدمة الموظفین

  .تنقلات الداخلیة والخارجیةطلبات ال ،ىو اوطلبات الشك الإعارة، طلبات الإلكترونيوالمسح 
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 الإلكترونیةمن الخدمات  اً و هي عبارة عن صفحة توفر عدد - :صفحة خدمة الموظفین - 1

  .عن بعض استفساراتهم الإجابةللموظفین في وزارة التربیة و التعلیم و یتم من خلالها 

البرید على و هو یوفر برید خاص لكل موظف و یحتوي هذا  - :للموظفین الإلكترونيالبرید  - 2

على معلومات خاصة بالموظف  أیضاً اسم المستخدم و رقم سري للدخول للصفحة و یحتوي 

  .مثل كشف الراتب

على بعض  الإلكتروني الاستفتاءوهنا یوفر الموقع خدمة  - :الإلكترونيوالمسح  الاستفتاء - 3

 الاستبانةنظام  إلىالموظفین بها وهي اقرب  آراءالتي تطرحها الوزارة لأخذ  القضایا

  .منها لاحقاً  الاستفادةالتي یتم جمع المعلومات منها و  الإلكترونیة

یستطیع الموظف من خلال هذه الخدمة تقدم طلبات  -:الشكاوىوطلبات  الإعارةطلبات  - 4

  .و التعاقد الخارجي الإعارةو التظلم و تقدیم طلبات  الشكاوى

الموظف من خلال هذه الخدمة تقدیم طلبات  یستطیع -:طلبات التنقلات الداخلیة والخارجیة - 5

حیث یقوم التنقلات الداخلیة و الخارجیة و توفر هذه الخدمة نموذجاً خاصاً لهذه الخدمة ب

  .الإلكترونيعبر البرید  إرسالهالموظف بتعبئته و 

  العاملین أداء

كافة  نظام فعال لتحقیق التكافل بین جهود" أنهب أیضاً  داءالأ) 2003 ,المرسي(یعرف  

طراف والمجموعات داخل المؤسسة التي تتولى بناء الجودة بحیث یتم تقدیم السلطة بأقل تكلفة الأ

  ".للزبونمع تحقیق الرضا الكامل 

هو المستوى الذي یحققه الفرد عند قیامه بعمله من حیث الكمیة وجودة العمل المقدم  داءالأ

  ).2004, يو االحمد( من طرفه
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هو یعكس الكیفیة التي یشبع بها إتمام المهام المكونة لوظیفة الفرد و درجة تحقیق و  :داءالأ

ةارو ( الفرد متطلبات الوظیفة   ).2003ن،حس یَ

 الإلكترونیةفي ضل وجود الخدمات  أبعادیس و یاالعاملین ضمن عدة مق أداءیتم قیاس 

ة التطورات مواكب أیضاً في العمل و  خطاءالأحیث تقاس من حیث الوقت والجهد والتكلفة وتقلیل 

التقلیدي  أو الاعتیاديالوظیفي وكسر الروتین  داءالأالحدیثة في التكنولوجیا للعصر الحدیث في 

  )2003المرسي،(لدى العامل

مجموع السلوك  أنه أو والانجازتفاعل بین السلوك : "أنهب داءالأ),2003,درة(یعرف 

المثالي هو التوافق بین السلوك من  داءالأو , النتائج  أوبراز السلوك إ إلىوالنتائج معا مع المیل 

    .أخرىوالنتائج من ناحیة  ناحیة

 الإداریةمجموعه من السلوكیات :"  أنهب داءالأ) 2004 ،يو اوالفهد ةالحوا مد(ویعرف  

 داءالأوتحمل المسؤولیة وتتضمن جودة , مهماته  أداءعن قیام الموظف ب ذات العلاقة والمعبرة

 ."ل مع المنظمة من حیث متطلباتهاالتفاع أو الاتصال بارالاعتخذ بعین الأویجب 

ماط سلوك أنالوقوف على أسالیب التعامل والتصرف وعلى : داءالأكما تشمل عملیة تقییم 

العاملین مع رؤسائهم ومرؤوسیهم وزملائهم ومع المتعاملین معهم ومدى التزامهم بالقواعد والنظم 

  ).2005،الكبیسي (.واللوائح التي تستوجب منهم التطبیق 

العاملین وسلوكهم  أداءتقدیر كفاءة  إلىیشیر  داءالأمفهوم تقییم  نإوفي ضوء التعریفات السابقة ف 

حیث یتم تقدیر مستوى كفاءتهم , ومدى قدرتهم   في النهوض بأعبائه , خلال القیام بالعمل 

 .فترة زمنیة محددةالتراجع الذي رافق مسیرتهم العملیة عبر  أووفعالیتهم ومدى التحسن 
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 :داءالأخطوات قیاس 

 أنف داءالأتضع نظام سلیم لقیاس  أنأرادت المنظمة  إذا أنه) 2009،ماهر (و یرى  

 :علیها تتبع الخطوات التالیة

و مراجعة , وصف الوظیفة   إلىو هذا یتم بالرجوع : شطة العمل أنتحدید ما تم من  -1

لى هي التوصل و الأونتیجة هذه القائمة , فة ذلك من العاملین القائمین على هذه الوظی

 .شطة التي تخص هذه الوظیفةنالأقائمة بالمهام و  إلى

شطة نالألضروري قیاس كافة المهام و من اربما لیس : تحدید النتائج الواجب قیاسها  -2

نما والمنظمة و یجب التركیز على النتائج المهمة منها والمؤثرة على نجاح الوظیفة  وإ

 .هل قیاسهاالتي من الس

 .وهي عبارة عن النواتج الكمیة للمهام التي وجب قیاسها:  معاییرتحدید ال -3

 .الطریقة المناسبة لقیاسها بالتفصیل  معاییرم الأمایكتب : معاییرتحدید طریقة قیاس ال -4

ول عن قیاس الشخص المسؤ  یجب تحدد صفة: معاییرتحدید المسئول عن قیاس ال -5

 .یس القسم أم قسم ضبط الجودة هل هو المدیر أم رئ معاییرال

وتسجل في شكل تقریر تجمع  البیاناتتجمع :  داءالأ معاییرعن قیاس  بیاناتجمع  -6

 .لوظیفة واحدة معاییركافة ال

 معاییرفعلیة بال معاییرو هنا یتم المقارنة بین ما تم تسجیله من : داءالأتحلیل تقاریر  -7

 .اإلیهالنمطیة الواجب الوصول 

وهي الطریقة التي یتم فیها دفع الحوافز ونوعیتها : تصرف بالمطلوب تحدید طریقة ال -8

عقاب من  أوالعاملین من تدریب وتأهیل  أداءفي  الإصلاحاتواتخاذ بعض , وكمیتها 

  .معاییرربما تعدیل وتغییر بعض ال أو, یستحق العقاب 
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  ).العاملین أداءو دورها في  الإلكترونیةالخدمات الحكومیة (  الإلكترونیةالحكومة -

 الإنترنـــتمـــن  موقـــع ویـــب حكـــومي علـــى صـــفحة  أكثـــر أنهـــاب الإلكترونیـــةتعـــرف الحكومـــة 

الدیمقراطیـة ,  الإلكترونیـة عمـالالأللحكومة مثـل  الاستخدامكثیرة و شائعة  وألفاظویوجد لها تعریفات 

  (backus & michiel, 2004)و الحكومة الرقمیة  الإلكترونیة

یعني تقدیم الخدمات الحكومیة  الإلكترونیةمصطلح الحكومیة  أن )2010 ،اللوزي( و یرى 

كمال إ على معلومات و الإطلاعتمكن من  لإلكترونیةاوالحصول على هذه الخدمات بوسائل 

 زمان أيفي  الإلكترونیةمن خدمات الحكومة  المستفیدینالحكومیة و جمهور  جهزةالأالتبادل بین 

في هذا  الإلكترونیة، و هنا یمكن تعریف الحكومة ساواةوالمالعدل  أساسعلى  كانم أيوفي 

 الإلكترونیةالمبنیة على شبكات المواقع  الإنترنتالتكنولوجیا و خاصة شبكة  استخدام :أنهاالسیاق ب

والموظفین  عمالالأقطاع   إلىلدعم وتعزیز الحصول على المعلومات الحكومیة و من ثم توصیلها 

  .وفاعلیة  بكفاءةمنها  الاستفادةى و خر الأو بقیة الدوائر الحكومیة 

 الموارد البشریة إدارةالتكنولوجیا مع وظائف  استخدام أن (barry,others,2007).ویرى

 الإلكترونیةتقدیم الخدمات عن طریق تكنولوجیا المعلومات من خلال الشبكات والمواقع  والاتصال

  .بین المؤسسة والعاملین فیها

هي بمثابة  الإلكترونیةالموارد البشریة  إدارة أن (ubondarouk and rule,2009)و یبین

 أداءالموارد البشریة و تكنولوجیا المعلومات و ذلك من اجل تحسین  إدارةعملیة تكامل بین 

  .سساتؤ في الم الإدارةالموظفین و 

الحكومیة على تبادل المعلومات فیما بینها من  جهزةالأقدره  أن)2004ابراهیم،( ویشیر 

 كلههذا  یساهم. أخرىمن جهة  عمالالأوتقدیم الخدمات للمواطنین و العاملین فیها وقطاع  جهة
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من خلال المواقع  الإنترنتبتبادل المعلومات بسرعة عالیة وتكلفة منخفضة عبر شبكات 

  .كانم أيوقت  أيالمعلومات المتناقلة في  أمنالسرعة و  ضمانمع  الإلكترونیة

 الارتباطنتائج علاقة  أنهاب الإلكترونیة عمالالأ أن) 2006،قالتكریتي و العلا( و یرى 

بما في ذلك القدرة  الإنترنتشبكة  إلىبین موارد نظم المعلومات التقلیدیة و قدرة الوصول السریع 

طراف المستفیدة مثل الزبائن و الموردین و العاملون الأالجوهریة مباشرة مع  عمالالأعلى ربط نظم 

  .و غیرهم

  

.الإلكترونیةو الحكومة  الإلكترونیة عمالالأو  الإلكترونیة الإدارةة بین العلاق  

 عمـــــالالأهــــي باختصــــار  الإلكترونیــــة الإدارة أنبــــرى بعــــض خبــــراء تكنولوجیــــا المعلومــــات 

یضـــع  أيو هـــذا الـــر  الإلكترونیـــة عمـــالالأ توجیـــهو  إدارةتعنـــي  الإلكترونیـــة الإدارة أن أو الإلكترونیـــة

مباشــــرة عــــن الحكومــــة و یفصــــلها بصــــورة غیــــر  الإلكترونیــــة عمــــالالأ كــــانمفــــي  نیــــةالإلكترو  الإدارة

 الإدارةللدلالـــــة علـــــى عمـــــل  الإلكترونیـــــةمصـــــطلح الحكومـــــة  إیجـــــاد تـــــم و لهـــــذا الســـــبب الإلكترونیـــــة

المنظمـات العامـة و بغـض النظـر عـن طبیعـة و نـوع النشـاط  أوفي المؤسسات الحكومیـة  الإلكترونیة

العــلاق و التكریتـــي ( ثقافیـــة  أواجتماعیــة  أواقتصــادیة  أوسیاســـیة  كانــتأســـواء  الخدمــة المقدمــة أو

2006(.  
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:بالمصطلحات المرادفة الإلكترونیة الإدارةعلاقة ):1(الشكل  

  

  

  

  

  

  

  

  2006التكریتي و علاق،: المصدر   

 

-:الإلكترونیة دارةللإسباب التي دعت للتحول الأ  

-):2007عامر،( منها الإلكترونیة دارةللإباب التي دعت للتحول سالأهنالك مجموعة من   

.عمالالأو ما یترتب علیها من زیادة التكلفة للمستفید من للأعمال  المعقدة الإجراءات- 1  

.داءالأمعدلات لقیاس  إیجادصعوبة - 2  

.عمالالأ إدارةو طرق  أسالیبسرعة التطور في - 3  

.بة تطورات العصرالتكنولوجیا و مواك استخدامضرورة - 4  

.سعأو المستمر بین العاملین داخل المنظمة على نطاق  الاتصالضرورة تحقیق - 5  

  

  

  

 الإدارة الإلكترونیة

الإدارة العامة الإلكترونیة  الأعمال الإلكترونیة
 والحكومة الإلكترونیة

الأعمال غیر  التجارة الإلكترونیة
 التجاریة
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  :الدراسات السابقة

تلك التي  من الدراسات السابقة ذات العلاقة بموضوع الدراسة، سواءً  سیتم استعراض عدداً 

وفیما یلي  العاملین أداء ىإلتلك الدراسات التي توجهت  أو الإلكترونیةجودة  الخدمات  إلىتوجهت 

  :تلك الدراسات همعرض لأ

  :الدراسات العربیة: لاأو 

اتجاهات موظفي القطاع العام نحو التطبیق الحكومة " :بعنوان) 2004(دراسة الشوا 

  ".الإلكترونیة في الأردن دراسة میدانیة 

دراك موظفي القطاع العام في الأر  دن لمفهوم هدفت الدراسة إلى التعرف على مدى فهم وإ

الحكومة الإلكترونیة و الحواجز التي تقف أمام تطبیق سیاسة الحكومة الإلكترونیة والتعرف على 

الطرق و الوسائل التي یمكن من خلالها تطبیق الحكومة الإلكترونیة بشكل فعال وقد صممت 

  و وزعت على عدد من العاملین في الوزارة و الدوائر الحكومیة  استبانة

الدراسة عددا من المتغیرات المستقلة منها إدراك مفهوم الحكومة الإلكترونیة وقد اختبرت 

وحواجز التي تقف أمام تطبیقها ممثلة بالموارد البشریة والتشریعات ونقص المعلومات والتكنولوجیا 

التخطیط الاستراتیجي وتدریب الموظفین واستخدام : الحدیثة وكذلك تم فحص وسائل التفعیل منها 

ت الإلكترونیة وقد بینت الدراسة وجود إدراك لدى العاملین نحو مفهوم الحكومة الإلكترونیة الشبكا

  .ووجود عدد من الحواجز التي تقف أمام تطبیق برنامج الحكومة الإلكترونیة

الكشـــف عــــن أهمیــــة دراســـات الجــــدوى الإلكترونیــــة "بعنــــوان )  2005, العتیبـــي( دراســـة 

  ". استخدام الوسائل التقنیة الحدیثةوتحفیز العاملین وتدریبهم على 

هـــدفت الدراســـة إلـــى معرفـــة الإمكانیـــات المادیـــة والبشـــریة والمتطلبـــات الإداریـــة المتاحـــة فـــي 

أجریــــت هــــذه الدراســــة علــــى عــــدد مــــن , المؤسســــات الحكومیــــة واللازمــــة لتطبیــــق النظــــام الإلكترونــــي
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و قـد بینـت الدراسـة أن عـدم تجهیـز , المؤسسات والقطاعات الحكومیـة التـي تطبـق النظـام الإلكترونـي

مراكـز المعلومــات بالحاسـوب ومســتلزماته وعــدم ربـط المؤسســة مـع شــبكة الإنترنــت یـؤدي إلــى ضــیاع 

بتجهیــز المؤسسـات بالإلكترونیــات "الوقـت فــي عملیـات البحــث عـن المعلومــات وكمـا أوصــت الدراسـة 

  .مالوالمعدات المناسبة لتطبیق النظام الإلكتروني في مؤسسات الأع

الخدمات  استخدامنحو  فرادالأقیاس اتجاهات العملاء :" بعنوان) 2005 د،یاالك(دراسة 

  ".یةردنالأ في البنوك التجاریة  الإلكترونیة

 ،الإلكترونیةالخدمات  استخدامو نح فرادالأقیاس اتجاهات العملاء  إلىهدفت الدراسة 

عدة  إلىهذه الخدمات وقد توصلت الدراسة  استخدامنحو  فرادالأ أداءامل المؤثرة في وتحدید العو 

  :نتائج منها

 .الإلكترونیةالخدمات  استخدامنحو  إیجابيهنالك اتجاه  -1

بشكل كبیر على اتجاهات العملاء نحو ) والخصوصیة منالأمستوى ( عامل الخطورة یؤثر  -2

 .عامل المنفعة و یأتي بعدها الإلكترونیةالخدمات  استخدام

ـــى " -:بعنـــوان  )2005,أبـــو رحمـــة (دراســـة  نظـــم  معلومـــات  المـــوارد البشـــریة وأثرهـــا عل

  )".دراسة تطبیقه في وزارت السلطة الفلسطینیة في قطاع غزة(فاعلیة شؤون الموظفین  

هـدفت هـذه الدراسـة إلـى التعـرف علـى اسـتخدامات نظـم معلومـات المـوارد البشـریة وأثرهـا فــي 

لمحــددات التــي تواجــه تفعیــل هــذه الــنظم وقــد فاعلیــة شــؤون المــوظفین مــن خــلال تحلیــل الحــواجز وا

  -:توصلت الدراسة إلى النتائج التالیة

واسـتخدام الـنظم الإلكترونیـة % 73نسبة استخدام النظم التقلیدیة فـي مجتمـع الدراسـة كـان بنسـبة  -

  %37كان بنسبة 
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نسـبة عمــل نظـم معلومــات المـوارد البشــریة یتركــز بعمـل شــؤون المـوظفین بخصــوص مراقبــة دوام  -

  إدارة شؤون الموظفین في مجتمع الدراسة أداءمما یوثر سلباً على % 75الموظفین بنسبة 

  ".الإلكترونیةنموذج لتقویم جودة المواقع  إطار:"بعنوان )2006الرب أبو(دراسة               

نموذج لتقویم جودة المواقع  إطارلتكوین  الثانویةوهي دراسة اعتمدت على المصادر 

واءه ة من حیث احتولیبغض النظر عن طبیعة الخدمة التي یقدمها الموقع، یمتاز بالشم الإلكترونیة

قیم رقمیة بقیاس المؤشرات  استخدام یةكانإم، والوضوح من خلال میعلى العناصر الرئیسة للتقی

تطبیقه على جمیع المواقع، بغض النظر عن طبیعة الخدمة المقدمة،  یةكانإمبالمرونة من خلال 

  .غیرها  أولمؤسسة مالیة  أو الإلكترونیةلحكومة  لشركة تجاریة أو كانسواء 

 الإلكترونیةحة واسعة من المواقع المقترح بتقویم جودة شری الإطار أن إلىوتوصلت الدراسة 

المقترح  الإطارذلك یمكن تحویل  إلى إضافةالمقدمة،  الإلكترونیةبغض النظر عن طبیعة الخدمة 

رقمیة محددة، ویمكن تطبیقه  ناز أو مؤشرات الخاصة بعناصر التقویم العطاء بعد إ ةأستابن إلى

  .إلكترونيموقع  أيبیسر وسهولة لتقویم جودة 

أثر جودة الخدمة على رضا عملاء مجموعـة الاتصـالات ": بعنوان) 2008,هیاجنة (دراسة 

  )"دراسة میدانیة(الأردنیة 

قدمـــة مـــن مجموعـــة الاتصـــالات هـــدفت هـــذه الدراســـة التعـــرف علـــى أثـــر جـــودة الخـــدمات الم

, الاعتمادیــة(الأردنیــة فــي تحقیــق رضــا العمــلاء ودراســة درجــة تــأثیر أبعــاد الجــودة الممثلــة بمــا یلــي 

والتحقـق .علـى مسـتوى رضـا العمـلاء ). الاتصـال, الملموسـة(الجـدارة ,الاستجابة  ,المصداقیة,الأمان 

المؤهــل , العمــر, الجــنس(ل الدیموغرافیــة تُعــزى للعوامــ إحصــائیةإذا مــا كــان هنــاك فــروق ذات دلالــة 

  )الدخل,سنوات التعامل مع شركة الاتصالات ,منطقة السكن ,العلمي 
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أن هنــاك تفاوتــا فــي رضــا العمــلاء نحــو أبعــاد جــودة الخدمــة -:وكانــت أبــرز النتــائج مــا یلــي

المصـــداقیة ثــــم ,الاســـتجابة ,الاعتمادیـــة ,الجـــدارة ,الأمـــان , الملموســـة(وكـــان ترتیبهـــا تنازلیـــا كالتـــالي 

وبینــت الدراســة أن هنالــك علاقــة قویــة بالاتجــاه الایجــابي بــین جــودة الخدمــة ودرجــة رضــا ).الاتصــال

  .العملاء

 بعادلأنحو نموذج مقترح : الإلكترونیةالجودة :" بعنوان، )2009ین،ومبیض ،نجم(دراسة 

  الإلكترونیةالجودة 

 إلىللتوصل  الإلكترونیةالجودة  أبعاد نابی إلىلدراسة ا من خلال هذه انهدف الباحث

سات السابقة دبیات والدراالأاعتمدت الدراسة في منهجیتها على  ، إذالإلكترونیةج شامل للجودة نموذ

ا وهو تقدیم نموذج إلیهها التي تسعى  أهداف إلىف تحلیلها للتوصل المتعلقة بموضوع الدراسة بهد

 أبعاد أناذ افترضت الدراسة  ،الإلكترونیةواقع الجودة الشاملة في الم دارةلإشامل یمكن تطبیقه 

و قد تم تحدید  ،اً في اتجاهات تحسین الجودةتأثیر  أكثرو  یةأهم كثرالأهي  تأصبحالخدمة  جودة

المعولیة، ) فرادالأو  جهزةالأ ،التسهیلات المادیة(  الملموسات: یة هيأساس أبعادبخمسة   بعادالأ

ما  أو، والتقمص العاطفي، ونموذج فجوات الجودة )مقدم الخدمة معرفة ومهارات(المقدرة ،الاستجابة

راسة جودة في د فعالاً  نظاماً لازال یمثل ) وبحسب الدراسة( الذي ) Servgual(یعرف بنظام 

سبق الأبالجودة لم یكن هو  الاهتمام أنها أهممن  كاننتائج  إلىراسة الخدمة، وقد توصلت الد

نما ه بغض إنتاجما یمكن  أقصى إنتاج( بدأ بالكفاءةمراحل، حیث  بدأ من عدة هو نتاج تطور وإ

 إلىتقل أن ومن ثم) داخل المصنع( الإنتاجبجودة  الاهتمام إلىتقل أنمن ثم  و) النظر عن جودته 

بجودة الخدمة  الاهتمام أنالزبون،  إلىي الإنتاجمن النظام  الاهتمام إلىتقل أن أيجودة المنتج 

 الاقتصاد إلى الانتقال أنالخدمة و  إلىمن السلعة  الانتقال أي لاهتمامامرحلة لاحقة على  كان

بالنسبة  أما یةأهم كثرالأالمتقدمة، جعل جودة الخدمة هي  الاقتصادیاتالقائم على الخدمات في 
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للجودة  أبعادخمسة  یتكون من فقد قدمت الدراسة نموذجاً  الإلكترونیةة المواقع للنموذج المقترح لجود

جودة تنوع  ة جودة البرمجیات، جودة المعلوماتجودة موقع المنظمة على الشبك: هي  ونیةالإلكتر 

  .الإلكترونیةخلاقیات الأ وأخیراً  الإلكترونیةالخدمات 

كما  الإلكترونیةتطبیق الخدمات  تواجههالصعوبات التي  "بعنوان) 2010 اللوزي،(دراسة 

  ".ردنالأ الخدمة المدنیة في  أجهزةیراها العاملون في 

ة المدنیة في الخدم العاملین في أجهزة و وجهات نظر آراءتعرف على  إلىت الدراسة فهد

كالبنیة التحتیة،  ،جهزةالأفي هذه  الإلكترونیةالتي تواجه تطبیق الخدمات  حول التحدیات ردنالأ

الوعي ، الإدارةالمعلومات وسریتها، الموارد المادیة،  أمن التنظیمیة،التشریعات، السیاسات 

الجنس ( الدیموغرافیة لمتغیرات تختلف تبعاً  الآراءهذه  كانت إذا، كذلك التحقق ما الاجتماعي

 أن، وقد بینت نتائج الدراسة  )والعمر والمؤهل العلمي وطبیعة العمل والخبرة، والمسمى الوظیفي

الخدمات  تطبیقلصعوبات التي تواجه ا أهممن  الإدارةاعتبار  إلىاتجاهات المبحوثین تشیر 

المعلومات  أمن، ثم التنظیمیةثم تلاها مجال الموارد المادیة، ثم التشریعات والسیاسات  ،الإلكترونیة

  .مجال البنیة التحتیة خیرةالأ المرتبةفي  كان، و الاجتماعيوسریتها، ثم الوعي 

دراسة بعنوان أثر نظم المعلومات الإداریة المحوسبه في ") 2011, أبو لیلى( دراسة  

  " للهاتف النقال) وأي( شركة 

العاملین ومعرفة  أداءهدفت الدراسة إلي الكشف عن علاقة نظم المعلومات الإداریة مع "

لدیهم ولتحقیق أهداف الدراسة تم تصمیم أستبانة و توصلت الدراسة  داءمدى تأثیرها في تحسین الأ

الوظیفي  داءت الإداریة والأإلى نتائج من أهمها تصورات المبحوثین تجاه تفعیل نظم المعلوما

 داءجاءت بدرجة مرتفعة ویوجد أثر ملموس لتفعیل نظم المعلومات الإداریة المحوسبة في الأ

  . الوظیفي
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أثــر أبعــاد جــودة الخــدمات الإلكترونیــة فــي تحقیــق الرضــا " -:بعنــوان) 2011الطراونــة،( دراســة

  "لدى ممثلي المنشات الخاضعة للضمان الاجتماعي الأردني

فت هذه الدراسة التعـرف علـى أثـر جـوده الخـدمات الإلكترونیـة فـي تحقیـق رضـاء العمـلاء هد

ممثلي المنشات الخاضـعة للضـمان الاجتمـاعي علـى الـذین یتعـاملون إلكترونیـاً مـع ) ضباط الارتباط(

موقع الإلكتروني لمؤسسة الضمان الاجتماعي الأردنـي، وقـد بینـت النتـائج أن تـأثیر  جـودة الخـدمات 

لكترونیة في رضاء العملاء كان متفاوتا لكنه بشكل عام كان مرتفعاً لجمیع الأبعاد حیـث كـان بعـد الإ

ــة الأولـــى ثـــم بعـــد ســــهولة الوصـــول للموقـــع  فـــي المرتبـــة الثانیـــة ثـــم ســــهولة  الخصوصـــیة فـــي المرتبـ

ة ثـــم بعـــد الاســـتخدام للموقـــع الإلكترونـــي فـــي المرتبـــة الثالثـــة و مـــن ثـــم الاعتمادیـــة فـــي المرتبـــة الرابعـــ

  .المجاملة في المرتبة الخامسة وأخیراً بعد الاستجابة المرتبة السادسة والأخیرة

لجــوده الخــدمات الإلكترونیــة وفقــاً  إحصــائیةكمــا توصــلت الدراســة إلــى وجــود أثــر ذو دلالــه 

علــى )الاعتمادیــة، سـهولة الوصــول، الخصوصــیة، الاسـتجابة، المجاملــة، سـهولة الاســتعمال (للأبعـاد 

  ). ضباط الارتباط(العملاء رضا 

هـا أثر و  الإلكترونیـةالجـودة المدركـة لخـدمات المواقـع "-:بعنـوان) 2012،ماجد عبده( دراسة

  " في تحقیق القیمة المضافة من وجهة نظر طلبة الجامعات الخاصة

فـــي تحقیـــق  الإلكترونیـــةالجـــودة المدركـــة لخـــدمات المواقـــع  إلـــىالتعـــرف  إلـــىهـــدفت الدراســـة 

علـــى   أســـتبانةة نظـــر طلبـــة الجامعـــات الخاصـــة وقـــد قـــام الباحـــث بتوزیـــع هـــافة مـــن وجالقیمـــة المضـــ

  -: ما یليطالب وطالبة في الجامعات المبحوثة وقد بینت نتائج الدراسة ) 500(
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فـــي تحقیـــق القیمـــة  الإلكترونـــيوجـــود علاقـــة طردیـــة وقویـــة بـــین الجـــودة المدركـــة لخـــدمات الموقـــع -

 التبـاینفـي تفسـیر  الإلكترونیـةسـهام جـودة الخـدمات مـدى إ حصـائيالإضح التحلیـل أو كما .المضافة 

  هاأبعادالحاصل في القیمة المضافة و 

سـهولة ,سـرعة الوصـول (هـا أبعادب الإلكترونیـةلجـودة خـدمات المواقـع  إحصـائیةذو دلالـة  أثروجود -

لقیمــة المالیــة ا(علــى القیمــة المضــافة ) شــكل وتصــمیم الموقــع ,وشــمول المعلومــات  كفایــة, الاســتخدام

  )0.05>&( الإحصائیةعند مستوى الدلالة )المنعیةة القیم,

علــى تحقیــق القیمــة المضــافة  كبــرالأ ثــرالأبعــد شــكل وتصــمیم الموقــع لــه  أنالنتــائج علــى  و دلــت -

  .هاأبعادب

-e الإلكترونیـةالمـوارد البشـریة  إدارةظمـة أنجـودة  أثر" :بعنوان )2013الرواحنة (دراسة 

HRMرنجأو /یة ردنالأ  الاتصالاتدراسة حالة في مجموعة :العاملین  أداءة على كفاء("  

علـــى  الإلكترونیــةالمــوارد البشــریة  إدارةظمــة أنجــودة  أثــرالتعــرف علــى  إلــىهــدفت الدراســة 

جــودة  أننتــائج الدراســة  أظهــرتوقــد  ).رنــجأو (یــة ردنالأ الاتصــالاتالعــاملین فــي شــركة  أداءكفــاءة 

جـــودة البنیـــة  أن أظهـــرتالعـــاملین كمـــا  أداءواضـــح علـــى كفـــاءة   تـــأثیرة لهـــا ظمـــة المـــوارد  البشـــریأن

 أداءواضـح علـى كفـاءة  إیجـابي تـأثیرهـي التـي لهـا  الإلكترونیـةالمـوارد البشـریة  إدارةظمـة نالتحتیة لأ

  .العاملین في الشركة
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  جنبیةالأالدراسات : ثانیاً 

:بعنوان  (Other&stone2006)   دراسة    

*(factors affecting the acceptance and effectiveness of electronic 

human resource system) 

حیث هدفت هذه الدراسة إلى تحدید العوامل الأكثر تـأثیراً علـى قبـول و كفـاءة أنظمـة المـوارد 

 .  البشریة ومدى تأثیر ذلك على تحقیق وظائف الموارد البشریة بقدر عالي من الكفاءة والفاعلیة

  : وقد توصل الباحث إلى إعداد نموذج یحتوي على عدة عوامل

  .تأثیر الثقافة المجتمعیة. 1

  .التحكم الواعي بالعاملین. 2

  . مدى تقبل النظام عند الإدارة و العاملین بالمنظمة . 3

ة لـدى كـل مـن وتوصلت الدراسة إلى أنه بالرغم من أن أنظمة المـوارد البشـریة قـد تكـون فعالـ

أنها قد تكون السبب في تعطیل بعـض وظـائف المنظمـات والأفـراد و التـأثیر فـي  إلاالأفراد المنظمة و 

  .سلوكهم

 Reputation beyond the Ranking: A ":بعنوان) Cohen,2007(دراسة 

conceptual framework for business school research"  

في قطاع التعلیم اذ  عمالالأعلى سمعة  بناء نموذج للعوامل التي تدل إلىسة هدفت الدرا 

 إلىللوصول ) نظریة أدبیات( و دراسات سابقة الثانویةاعتمدت الدراسة على مصادر المعلومات 

 ت سمعة المنظمات التعلیمیة تتمركزمتغیرا أهم أن: على النحو  التالي كانتالتي  ،نتائج الدراسة

 الاحترامي المنظمات التعلیمیة، الطیب عن المنظمات التعلیمیة، الثقة ف رالشعو (  ما یليفی

الرضا عن المنظمات التعلیمیة من قبل  أوالتقدیر الجید  ،في المنظمات التعلیمیة والإعجاب
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على  كانتفلمنظمات التعلیمیة مستوى السمعة في ا لتي تعمل على رفعالعوامل ا أما، )جمهورها 

صت الدراسة أو ، وقد )الإبداع، المواطنة، ینقوانبال الالتزام ،الإدارة، الخدمة، داءالأ( النحو التالي

تركز على تطویر  الإستراتیجیةلصنع سمعة حسنة عن المؤسسة التعلیمیة، تلك  إستراتیجیة بإتباع

 المنطقةبحدود  یكون محددا الاهتمام أنالمنطقة الجغرافیة التي تقع فیها المؤسسة التعلیمیة، على 

التركیز على  أنأت الدراسة تر اعلى المستوى الدولي، فقد  أوولیس على مستوى الدولة  الجغرافیة 

منطقة جغرافیة محددة والعمل على رفع التقدیر ومستوى التقییم للمؤسسة التعلیمیة في منطقة 

  .على  تحسین سمعة المؤسسة التعلیمیة أكبر تأثیرجغرافیا له 

 The relationship between quality and-:بعنوان ) ,Rui, s،2007(دراسة 

loyalty in multichannel e-services:anempircal investigation   

هـــدفت هـــذه الدراســــة للبحـــث فـــي العلاقــــة بـــین جــــودة الخـــدمات والـــولاء مــــن خـــلال الخدمــــة 

الإلكترونیـــة متعـــددة القنـــوات وتـــم القیـــام  باختبـــار تجریبـــي لفحـــص العلاقـــة بـــین الخدمـــة الإلكترونیـــة 

ـــ رأي مـــن خـــلال الإنترنـــت للعمـــلاء الـــذین یســـتخدمون الخدمـــة المصـــرفیة والـــولاء بـــإجراء اســـتطلاع ال

  .الإلكترونیة التي تتم بواسطة بعض القنوات الإلكترونیة

وتمثلت نتائج الدراسة بوجود علاقة قویة بین الخدمـة المصـرفیة الإلكترونیـة والـولاء ممـا یـدل 

رونیــة المختلفـــة مثــل التســـویق بأنــه یمكــن توظیـــف هــذه العلاقـــة فــي بعـــض تطبیقــات الخـــدمات الإلكت

الإلكترونـــي عبـــر الإنترنـــت والخـــدمات الإلكترونیـــة المتعلقـــة بالمعلومـــات مثـــل بیـــع الكتـــب والمجـــالات 

  .الإلكترونیة

 Evaluating   electronic  service  quality":بعنـوان ) li,etal,2007(دراسـة 

A transaction  process based evaluation model""  
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ه الدراسة إلى تطویر نموذج یقیس جودة الخدمات الإلكترونیـة مـن خـلال الاسـتفادة هدفت هذ

, الوفــاء :منهــا )E-SQVALمـن الخــدمات التقلیدیــة وقــد أعتمـد الباحــث علــى عــدة أبعـاد مــن نمــوذج 

منهــــا الاســــتجابة  )ERec SQALالكفــــاءة و أیضـــاً تــــم اخـــذ أبعــــاد ,الخصوصـــیة ,تـــوفیر النظــــام 

قد قام الباحث بمراجعة الأبحاث والدراسات  السابقة وتحلیلهـا لتطـویر دراسـته  الاتصال و,التعویض ,

.  

وكانت نتائج الدراسة تبین الخدمة الإلكترونیة المقدمة للشركات ضروریة لجذب العملاء و 

أن الخدمات الجیدة و المتمیزة تمكن العملاء من الحصول على الأریحیة النفسیة وهذا یساعد 

  .ء المنتجات وتعامل مع الخدمات عبر الإنترنت وبناء الثقة و الولاءالعملاء على شرا

 HP and technology impact and-:بعنـوان parry& others (2007)دراسـة 

advantages""  

الموارد هدفت الدراسة إلى توضیح مدى فاعلیة استخدام تكنولوجیا المعلومات في إدارة 

حالات دراسیة لمنظمات من قطاعات الخدمات و ) 10(البشریة و إدارة العاملین و أخذت الدراسة 

الصناعة و درست فیها أثر تكنولوجیا المعلومات في إدارة الموارد البشریة و توصلت الدراسة إلى 

ضرورة تطویر وجود أثر كبیر لاستخدام تكنولوجیا المعلومات في عمل الموارد البشریة، و إلى 

  .مهارات العاملین حتى یتم تطبیق إدارة الموارد البشریة الإلكترونیة 

 Impact of HR): بعنوان )Bashir & Ramay  Shahzad &, 2008(دراسة 

Practices on Perceied Performance of University Teachers in 

Pakistan    

ارد البشریة المتمثلة بالتعویضات وتعزیز هدفت الدراسة إلى تبیان أثر ممارسة إدارة المو  

في الجامعات الباكستانیة  واستخدمت  العاملین في هیئة التدریس أداءعلى  داءالترویج وتقییم الأ
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عضو هیئة تدریس وجد أن هنالك علاقة إیجابیة واضحة ) 94(جامعة غطت ) 12(الدراسة على 

لإدارة الموارد البشریة على . داءوتقییم الأبین ثلاثة ممارسات وهي التعویضات وتعزیز الترویج 

  .داءالتنظیمي وهي التعویضات والتعزیز و تقییم الأ داءالأ

 E-service Alignment Capability and ":بعنوان) Kyung,2008(دراسة

performance in electronic serves operation"  

ریبي للتحقق من صحة شكل تجب الإلكترونیةلخدمات طویر مقیاس لهدفت الدراسة لت

خلال  من الإلكترونيالمسح  أسلوب  ، وقد استخدم الباحثداءالأو  الإلكترونیةالعلاقة بین الخدمات 

بین  مقیاس  إحصائیة، وقد اظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة الإنترنتعمل استفتاءات على 

  .داءالأو ) E-SAC( الإلكترونیةالخدمات 

- Measurement of E"    :بعنوان) Li&Liu&Suomi  2009, (كل من  دراسة

Service Quality: An Empirical Study on Online Travel Service" 

"الإنترنتعلى خدمة السفر عبر  میدانیةدراسة : الإلكترونیةقیاس جودة الخدمات  " 

من منظور كل من شركات  الإلكترونیةهدفت الدراسة لوضع جدول تقییم جودة الخدمات 

سهولة (  و منها الإلكترونیةجودة الخدمات  أبعاد عدداً من الباحث وضع حیث والعملاء،  نتالإنتر 

، التعاطف، الموثوقیة، تصمیم الموقع الاستجابة، الخصوصیة، فاعلیة النظام ،الاستخدام

بالنسبة  أمامن وجهة نظر الشركة،  الإلكترونیةدة الخدمات لقیاس جو  بعادالأوهذه ). الإلكتروني

الثقة من وجهة نظر  أن راسةنتائج الد أهم كانتو ثقة، ملاء فاعتمد الباحث بعدا الخبرة والللع

بناء على نوعیة الخدمة  همالأخطر و الأمن وجهة نظر الشركة هي  الاستخدامالعملاء وسهولة 

 ملاء، وبالنسبة للع تأثیرلها  والاستجابةر النظام یفتو  أیضاً ، و الإلكترونیةاقع السفر المقدمة على مو 

  .نظامبتوفر موثوقیة لل الاعتبارخذ بعین الأات یجب على الشرك
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-Measuring The Quality  of E"بعنوان، )Swaid,et al :2009(دراسة 

Service: Scale Development and Initial Validation"   

 ةلمترتبا الآثاردراسة  أیضاً و  ،الإلكترونیةجودة الخدمات لقیاس بناء م إلىهدفت الدراسة 

 أبعادستة قد اعتمد الباحث ملاء، و مختلفة من الع ماطأنعلى  الإلكترونیةالخدمات  جودة أبعادعلى 

ابع طال ،التأمین، الاستجابةالموقع، الموثوقیة،  استخدام، سهولة جودة المعلومات(  :هيو 

 بعادالأ منو  یةأهم بعادالأ أكثربعد التامین من  أناسة  نتائج الدر  أهم كانتو ، )الشخصي

 أما ،ي على الولاءالعال تأثیرال بعد الثقة ذو كانبینما  ،سعارالأعلى تحمل  هتأثیر و  الضروریة

                             .سلبي كبیر على السلوك أثر فهو البعد الوحید الذي له الاستجابة

-factors affecting e"-:بعنـوان) al-shafi  weerakkody, 2009(ودراسـة   

government adoption in thestate of Qater"  

هدفت الدراسة إلى استخدام نظریة القبول الموحد و اسـتخدام الوسـائل التكنولوجیـة الضـروریة 

كمـــا هـــدفت الدراســـة إلـــى الكشـــف عـــن , للكشـــف عـــن تبنـــي خـــدمات الحكومـــة الإلكترونیـــة فـــي قطـــر

مــن خــلال توزیــع , مواطنــاً )1179(دراســة العوامــل المــؤثرة فــي الحكومــة الإلكترونیــة وكانــت عینــة ال

  .أستبانة على أفراد العینة 

وقــد أشــارت نتــائج الدراســة إلــى مؤشــرات إیجابیــة نحــو فهــم عملیــة تبنــي الحكومــة الإلكترونیــة 

كمـا أشــارت إلــى أن برنـامج الحكومــة الإلكترونیــة قــد أسـهم بشــكل نــاجح فـي تشــجیع فــرص الوصــول .

ارت الدراسـة إلـى ارتفــاع درجـة الإدراك لأهمیـة الحكومـة الإلكترونیــة وكــذلك أشـ, إلـى الخـدمات العامـة

  .في دولة قطر من خلال الإعلانات واستخدام وسائل التكنولوجیة المختلفة
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 The Government Evaluation"بعنوان) Godwin& Shaun:2010(دراسة      

Challenge;A South African Batho Pele-aligned service quality 

Approach".  

وخدمة  الاتصالفي توسیع قنوات  الإنترنتكیفیة استثمار  إلىهدفت هذه الدراسة 

و لكن لكافة الموظفین  الإلكترونیةالخدمة  على تكنولوجیا المعلومات من خلالالموظفین اعتمادا 

 أواح في القطاع العام هو كیفیة تقییم نج الإلكترونیةالتي تواجه تقدیم الخدمة  الصعوبات أكثر

ة موجهة لكافة المواطنین الخدمة المقدم ننظرا لأ الاتصالاتفعالیة استثمار تكنولوجیا المعلومات و 

في الحكومة  الإلكترونیةالخدمة  لذا قیمت هذه الدراسة ،ةفعالة لتقییم الخدم أداةمن وجود ولا بد 

تصمیم (قییم الخدمة وهي لت بعادالأ من اً هذه الدراسة عدد واستخدمت أفریقیالجنوب  الإلكترونیة

  ).منالأجاذبیة الموقع، نوعیة المعلومات،  الاتصالات،الموقع وسهولة البحث و 

علاقة  هي المقدمة الإلكترونیة والخدمات بعادالأالعلاقة بین هذه  أنوأظهرت النتائج 

والموقع الجیدة  الاتصالاتوسهولة التصفح و  وبسیط للزوار تصمیم  الموقع جید كانة كل ما إیجابی

من الخدمات بشكل  الاستفادةتكون  نماالأعلى درجة عالیة من الجذاب والمعلومات محدثة و 

  .أفضل

-Factors and rules effecting in e"-:بعنـوان) ,Abualietal, 2010( دراسـة

governmen  'in jordan."  

 ,لكترونیــةالإالحكومـة  أداءالكشـف عــن عـدد مـن العوامـل التــي تـوثر فـي  إلـىهـدفت الدراسـة 

علــى مجموعــة الدراســات الســـابقة ذات  الاطـــلاع حیــث اســتنتجت هــذه العوامـــل مــن خــلال الرجــوع و

المــنهج التحلیلــي وذلــك بجمــع  أســلوبالدراســة  اســتخدمتوقــد  ,الإلكترونیــةصــلة بموضــوع الحكومــة 

  . الإلكترونیةظمة الحكومة أنو  قوانینعدد من الدراسات المتعلقة ب
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والقطاعــــات المتعلقــــة بالحكومــــة  بالمجــــالاتكــــل دولــــة  اهتمــــام لــــىإوقــــد خلصــــت الدراســــة 

, أفضـــلوالعمـــل علـــى تطویرهـــا وتحـــدیثها بحیـــث یـــتم تخطـــیط العملیـــات ومراقبتهـــا بشـــكل  الإلكترونیـــة

س المؤشـرات نجـاح وتعتبـر مقـایی,مـال المـوارد البشـریة عأفضل القیام بأ اُ تقدم تدریب أنها إلى بالإضافة

  .ترونیةالإلكبرنامج الحكومة 

  

  -:ما یمیز الدراسة الحالیة عن الدراسات السابقة  أهم

غلب الدراسات تطرقت لدراسة جودة الخدمات لكن أ ،ت الدراسات في هذا المجالتنوع

هذه الدراسة بحثت في  أن إلا. على القطاعات الخاصة و بعض القطاعات الحكومیة الإلكترونیة

العاملین في وزارة التربیة و التعلیم وتعتبر هذه  أداءعلى  الإلكترونیةجودة الخدمات الحكومیة  أثر

حیث لم یسبق  ،ائل الدراسات التي بحثت في هذا الموضوع في وزارة التربیة و التعلیمأو الدراسة من 

ةتطرقت  أن ، و قد تكون في وزارة التربیة و التعلیم في محافظة الكرك جانبدراسة في هذا ال أیَ

إذ أقیمت على عینة من العاملین في محافظة الكرك و هي البعیدة كل ،ةالدراسة ذات أثر و قیم

ذا فائدة واضحة لما له  الإلكترونیةالبعد عن مركز العاصمة مما یجعل التعامل عن طریق الحكومة 

  .من توفیر في الوقت و الجهد
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  الفصل الثالث

  الطریقة و الإجراءات

  

  مقدمة

الدراســة  أداءوطریقـة بنــاء , ة وعینتهـا وطریقــة اختیارهــا یتنـاول الفصــل وصـفاً لمجتمــع الدراســ

 الإحصــائیةوالإجــراءات التــي تــم إتباعهــا فــي اســتخراج مؤشــرات الصــدق والثبــات ووصــفاً للمعالجــات 

  ... التي تم استخدامها 

  :منهجیة الدراسة

لإلكترونیـة أستخدم الباحث منهج دراسـة الحالـة و الـذي یحـاول تحدیـد أثـر جـودة الخـدمات الحكومیـة ا

، حیــث اســتخدم الباحــث المــنهج  العــاملین فــي وزارة التربیــة و التعلــیم فــي محافظــة الكــرك أداءعلــى 

و الكشـف عـن العلاقـة  إحصـائیاً الوصفي و التحلیلي لجمع البیانـات عـن متغیـرات الدراسـة و تحلیلهـا 

  .بین هذه المتغیرات

  :الدراسةوعینة مجتمع 

 والتابعـة  محافظـة الكـركل التربیـة والتعلـیم املین فـي مـدیریاتالعـ جمیـعمجتمـع الدراسـة  یتكون

توزیـــع مجتمـــع ) 1(، ویبـــین الجـــدول رقـــم عـــاملاً وعاملـــة 627والبـــالغ عـــددهم لـــوزارة التربیـــة والتعلـــیم 

  :الدراسة بالشكل التالي
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  )1(جدول رقم 

  توزیع أفراد مجتمع الدراسة تبعاً للمدیریة والجنس

 المجموع ثالإنا الذكور المدیریة

 224 74 150 قصبة الكرك

 161 50 111 المزار الجنوبي

 130 34 96 القصر

 112 36 76 الأغوار الجنوبیة

 627 194 433 المجموع

  

عـاملا  157من مجتمع الدراسة كعینـة لتطبیـق الدراسـة وبواقـع % 25وتم تحدید ما نسبته   

، وبــــذلك بلــــغ عــــدد الاســــتبانات اســــتبانة،  150 یــــع الاســــتبانات علــــیهم، اســــترد منهــــاوعاملــــة تــــم توز 

مـــن عـــدد % 96 مـــن مجتمـــع الدراســـة و% 24 مـــا نســـبته اســـتبانة تشـــكل 150الخاضـــعة للتحلیـــل 

الاســــتبانات الموزعــــة، وفیمــــا یلــــي توضــــیح التوزیــــع النســــبي لافــــراد عینــــة الدراســــة حســــب المتغیــــرات 

  :الشخصیة والوظیفیة

  

  

  

  

  

  



56 
 

 

  )2( رقم جدول

  الجنسالعمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة، : اتتبعاً لمتغیر  راسةالدتوزیع أفراد عینة 

  النسبة المئویة  العدد  المتغیر

  العمر

22-30 23 15.3  

31-40 42 28.0  

41-50 63 42.0  

  14.7 22 50أكبر من

  المؤهل العلمي

  10.7 16 دبلوم

  60.7 91 بكالوریوس

  28.7 43 دراسات علیا

  سنوات الخبرة

  4.0 6 سنوات 3 أقل من

  30.0 45 سنوات 10 -3

  66.0  99 سنوات 10أكثر من 

  الجنس
  66.7 100  ذكر

  33.3 50  أنثى

  

  :أداة الدراسة و مصادر الحصول على المعلومات

ــــة-1 ــــدوریات -:المصــــادر الثانوی و الرســــائل الجامعیــــة و المقــــالات العلمیــــة   و تشــــمل الكتــــب و ال

  .النظري للدراسة الإطاراء المحكمة و المنشورة و ذلك لبن
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یعبـر عــن اتجاهـات العــاملین فـي وزارة التربیــة والتعلــیم  اســتبیانتــم اسـتخدام  -:المصـادر الاولیــة -2

التعلـیم فــي فـي محافظـة الكــرك نحـو جـودة الخــدمات الحكومیـة الإلكترونیــة التـي تقـدمها وزارة التربیــة و 

جموعـــة مـــن المحكمـــین المختصـــین فـــي هـــذا و تـــم تحكـــیم الاســـتبیان مـــن قبـــل م موقعهـــا الإلكترونـــي

   :وتكونت الاستبانة من ثلاث اجزاء المجال

الجــنس، العمــر، (لأفــراد لعینــة الدراســة  متغیــرات تتعلــق بالخصــائص الدیموغرافیــة: الجــزء الأول - 1

  .4-1)(الاسئلة  )المؤهل العلمي، سنوات الخبرة

حكومیـة الإلكترونیـة مـن خـلال سـتة أبعـاد متغیرات تتعلق بأبعاد جودة الخدمات ال: الجزء الثاني -2

 )الاســــتجابة الإلكترونـــيتصـــمیم الموقــــع  التعــــاطف الاســـتخدام، ســــهولة  الأمـــانالاعتمادیـــة، ( 

  .)24-5(وتقیسها الاسئلة 

  .)31-25( الأسئلةوتقیسها العاملین  أداءمتغیرات تتعلق ب: الجزء الثالث -3

حیــث تــم إعطــاء درجــات الثــاني والثالــث  نللجــزئیی  "لیكــرت الخماســي"وتــم اســتخدام مقیــاس 

  :التالي للفقرات بالشكل

 لا أوافق بشدة لا أوافق محاید أوافق أوافق بشدة

5 4 3 2 1 

  

  المعیار الثلاثي المستخدم في الدراسة

  مستوى الأهمیة  الفئة

  منخفضة  1-1.33

  متوسطة  2.34-3.66
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  مرتفعة  فأكثر-3.68

  

مـن العـاملین فـي وزارة التربیـة اسـتطلاعیة بشـكل قصـدي ار عینـة تـم اختیـ:  العینة الاسـتطلاعیة -

 :مـوزعین -عینـة الدراسـة أفـرادمـن غیـر -فـردا 35 والتعلیم في مدیریات محافظـة الكـرك وعـددهم

 5مــن مدیریــة القصــر و 5مــن مدیریــة المــزار الجنــوبي  و  10الكــرك و  قصــبة مــن مدیریــة  15

هـدف مـن العینـة الاسـتطلاعیة هـو إزالـة الغمـوض فـي كـان ال من مدیریـة الأغـوار الجنوبیـة حیـث

 .والصیاغات غیر الواضحة الأخطاءوالتعرف على الفقرات 

  :اجراءات الدراسة

 .الحصول على موافقة وزارة التربیة و التعلیم لتنفیذ الدراسة -

 .تحدید مشكلة الدراسة و أهدافها و أهمیتها و فرضیاتها و أنموذجها -

 .النظري الإطارعرض  -

 .ید مجتمع الدراسة و العینةتحد -

 .المناسبة الإحصائیة الأسالیب اختیاروات الدراسة مثل الاستبانة و أدعرض  -

 .توزیع الاستبانة على أفراد العینة -

 .تحلیل البیانات و الحصول على النتائج -

 .الخروج بتوصیات -

  :الإحصائیةالمعالجة 

التالیـة  الإحصـائیة الأسـالیبسـتخدام لجـأ الباحـث لافرضـیات الدراسـة  اختبارعن أسئلة و  للإجابة

  -) :SSPS(للعلوم الاجتماعیة  الإحصائیةمن خلال برنامج الرزم 
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 .عینة الدراسة لأفرادالتكرارات و النسب المئویة لوصف المتغیرات الدیموغرافیة  -

 .للتأكد من درجات ثبات المقیاس المستخدم ألفامعامل كرونباخ  -

ات المعیاریة بهـدف الإجابـة عـن أسـئلة الدراسـة ومعرفـة الأهمیـة المتوسطات الحسابیة و الانحراف -

 .النسبیة لكل فقرة

 .اثر  المتغیرات المستقلة على المتغیر التابعتحلیل الانحدار المتعدد والبسیط لمعرفة  -

 .تحلیل التباین الثنائي -

 .للمقارنات البعدیة )Scheffe(اختبار شیفیه  -

 :اً للمعادلة التالیةوفق حسابهو الذي تم  التطبیقمستوى  -

  3/القیمة الدنیا-القیمة القصوى=مدى التطبیق

  1.33=1/3-5=مدى التطبیق

  :صدق أداة الدراسة

نة علـى مجموعـة االدراسة قام الباحـث بعـرض الاسـتب أداةفي  الظاهري لغرض قیاس الصدق

یـــث مـــن المحكمـــین مـــن ذوي الاختصـــاص مـــن أعضـــاء هیئـــة التـــدریس فـــي مجـــال إدارة الإعمـــال، ح

  .حددوا مجموعة من الملاحظات اللغویة والمفاهیمیة والشكلیة و التي أخذت بعین الاعتبار

  :ثبات أداة الدراسة

  باستخدام معادلة كرونباخ ألفا  الأداةتم التأكد من ثبات 
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  .على أنه عدد فقرات المقیاس) k(مز حیث یر    
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)k-1 ( 1 –عدد فقرات المقیاس  

) is   .تباین درجات كل فقرة  من فقرات المقیاس) 2

)2
is   .)Sekaran , 2003( التباین الكلي لمجموع فقرات المقیاس  )

حیــث  الدراســة، أداةثبـات  إلــىیشـیر  ممــا وهــو مرتفـع وموجــب الإشـارة  0.934=قیمتهـا  كانــتحیـث 

 ألفــــایوضــــح معــــاملات ) 3(والجــــدول رقــــم فمـــا فــــوق ) (%60 ألفــــاالقـــیم مقبولــــة عنــــدما تكــــون قیمــــة 

  :كرونباخ حسب متغیرات الدراسة

  )3(جدول رقم 

  كرونباخ حسب متغیرات الدراسة ألفامعاملات 

  كرونباخ ألفامعامل   المتغیر

  جودة الخدمات الحكومیة

  0.872  یةالاعتماد

  0.791  تصمیم الموقع الالكتروني

  0.880  الأمان

  0.985  الاستجابة

  0.873  التعاطف

  0.797  سهولة الاستخدام

  0.915  الكلي

  0.841  العاملین أداء

  0.934  جمیع فقرات الاستبانة
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  الفصل الرابع

  عرض النتائج 

ة بالمتوسطات الحسابیة والانحرافات سیتم في هذا الفصل عرض للنتائج الوصفیة المتمثل  

المعیاریة ومستوى الاهمیة لإجابات افراد الدراسة على متغیرات الدراسة والفقرات التابعة لها، وكذلك 

  .اختبار فرضیات الدراسة

     .النتائج الوصفیة للدراسة: أولاً 

همیة مستوى الأیة و لمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیار تتمثل النتائج الوصفیة للدراسة با

  :وفیما یلي عرضا لهذه النتائج

  :)الاعتمادیة(الفرضیة الفرعیة الاولى  .1

النتائج الوصفیة للدراسة بالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومستوى الأهمیة المتعلقة 

  .بمتغیر الاعتمادیة

  )4( رقم جدول

  لاعتمادیةعلى متغیر ا عینة الدراسة أفراد لاستجاباتالمعیاریة  والانحرافاتالمتوسطات الحسابیة 

 الفقرة الرقم
المتوسط 

 الحسابي

 الانحراف

 المعیاري

مستوى /التقییم

 الأهمیة

1 - 
یوفر الموقع الإلكتروني المعلومات والخدمات الضروریة 

 .واللازمة للعاملین
 عة مرتف 0.50056 4.4667

 مرتفعة 0.63019 3.7867 .یوفر الموقع الإلكتروني الخدمات بشكل مستمر - 2

  مرتفعة 0.4729 4.3333 .یوفر الموقع الإلكتروني الخدمات بطریقة صحیحة - 3

4 - 
یقدم القائمون على الموقع الإلكتروني الخدمات المطلوبة من 

 .العاملین في الوقت المحدد حسب المواعید
 ضةمنخف 0.62837 2.2333
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ر الموقـع الإلكترونـي المعلومـات والخــدمات یـوف(أن الفقـرة الأولـى )4(یتبـین مـن الجـدول رقـم

 4.4667أعلـى متوسـط حسـابي حیـث بلـغ المتوسـط الحسـابي  كانـت) الضروریة واللازمة للعـاملین

وهذا یدل بـأن معظـم العـاملین فـي وزارة التربیـة والتعلـیم فـي محافظـة  0.50056  معیاري  وانحراف

علومــات الضــروریة الــذي یحتاجونهــا ،وأن الفقــرة یعتقــدون بــأن الموقــع الإلكترونــي یــوفر لهــم المالكــرك 

أیضـــــاً بمتوســـــط مرتفـــــع  كانـــــت) یـــــوفر الموقـــــع الإلكترونـــــي الخـــــدمات بطریقـــــة صـــــحیحة(الثالثـــــة

وهـــذا یثبـــت بـــأن الموقـــع الإلكترونـــي علـــى درجـــة ) 0.4729(معیـــاري  وانحـــراف) 4.3333(مقـــداره

الفقــرة  كانــتر بطریقـة صــحیحة، فــي حـین عالیـة مــن الدقـة والالتــزام والمهنیــة بتـوفیر المعلومــات للــزوا

مرتفعـــة و تتمحـــور حـــول الحیـــاد فــــي رأي عینـــة الدراســـة وأن الفقـــرة الرابعـــة تمثـــل اســــتجابات  الثانیـــة

المعلومــات  نیــوفر الموقــع الإلكترونــي  القــائمین علــى ضــعیفة لــدى عینــة الدراســة وعــدم قناعــاتهم بــأن

  .في الوقت المطلوب للعاملین

  :)تصمیم الموقع الالكتروني(ثانیة الفرضیة الفرعیة ال .2

النتائج الوصفیة للدراسة بالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومستوى الأهمیة المتعلقة 

  .تصمیم الموقع الإلكترونيبمتغیر 
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  )5(رقم جدول

میم تصالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لاستجابات افراد عینة الدراسة على متغیر 

  الموقع الإلكتروني

 الفقرة الرقم
المتوسط 

 الحسابي

 الانحراف

 المعیاري

مستوى /التقییم

 الأهمیة

1- 
یتم الوصول للموقـع الإلكترونـي بشـكل سـریع بالنسـبة 

 .لزوار الموقع
 عة مرتف 0.47530 4.340

 توسطةم 0.90796 2.7667 .المستخدمة في الموقع بالجاذبیة الألوانتتمیز  -2

3- 
ــــي الموقــــع الإلكترونــــي یتم ــــز الفهــــرس الموجــــود ف ی

 .بالوضوح
 ةمتوسط 0.86929 3.1267

4- 
ــــع الإلكترونــــي  ــــز اللغــــة المســــتخدمة فــــي الموق تتمی

  .بالوضوح والدقة وسهولة الفهم
 عةمرتف 0.97724 4.1067

  

یــتم الوصــول للموقــع الإلكترونــي بشــكل ســریع (أن الفقــرة الأولــى )5(رقــمیتبــین مــن الجــدول 

ـــــزوار الموقـــــع بالنســـــبة ـــــداره  انحـــــرافو ) 4.340( مرتفـــــع متوســـــط حســـــابي كانـــــت )ل معیـــــاري مق

وهــذا یــدل بــأن الوصــول للموقــع الإلكترونــي التــابع لــوزارة التربیــة والتعلــیم یــتم الوصــول ) 0.47530(

إلیه بشكل سریع بالنسـبة لـزواره العـاملین فـي مـدیریات التربیـة التـابعین لمحافظـة الكـرك حسـب اعتقـاد 

تتمیـز اللغــة المســتخدمة فــي الموقـع الإلكترونــي بالوضــوح والدقــة (الدراســة وأن الفقـرة الرابعــة عینـة 

أوضــحت بـــأن أفـــراد ) 0.97724(معیـــاري  وانحــراف) 4.1067(بوســـط حســـابي ) وســهولة الفهـــم

العینـــة یعتقـــدون بـــأن لغـــة الموقـــع تتمیـــز بالوضـــوح والدقـــة و أن أفـــراد العینـــة لا یجـــدون صـــعوبة فـــي 

الفقــرة الثالثــة تتمحــور حــول الحیــاد حســب اعتقــاد عینــة الدراســة  كانــتبینمــا . مــع لغــة الموقــعالتعامــل 
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 لـم تلـق استحسـان أفـراد العینـة)  تتمیـز الألـوان المسـتخدمة فـي الموقـع بالجاذبیـة(الثانیـةبینما الفقرة 

لمصـــممة فـــي وحســـب اعتقـــادهم فـــأن الإطـــار الخـــارجي والألـــوان ا توســـطم حســـابي وجـــاءت بمتوســـط

  .اهتمامهم لتصمیم الموقعالموقع لا تثیر 

  )الأمان(الثالثة  الفرضیة الفرعیة .3

النتائج الوصفیة للدراسة بالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومستوى الأهمیة المتعلقة 

  .الأمانبمتغیر 

  )6(  جدول رقم

  راسة على متغیر الأمانالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لاستجابات افراد عینة الد

 الفقرة الرقم
المتوسط 

 الحسابي

 الانحراف

 المعیاري

مستوى /التقییم

 الأهمیة

1- 
یوجد سریة للمعلومات التي یقدمها العاملین للموقع 

 .الإلكتروني بحیث لا یستطیع أي شخص أن یطلع علیها
  ةمرتفع 0.73546 3.8733

2- 

موقع الإلكتروني یشعر العاملون بالأمأن عند التعامل مع ال

بحیث لا یتم اختراق الموقع و المحافظة على امن 

 .المعلومات

 عةمرتف 0.56663 3.8800

3- 
كلمة السر (یوفر  الموقع الإلكتروني للعاملین خصوصیة 

 .و صفحة خاصة لكل مستخدم )و اسم المستخدم
 عة مرتف 0.49881 4.5533

فر  الموقــع الإلكترونــي للعــاملین خصوصــیة یــو (أن الفقــرة الثالثــة )6(رقــم یتبــین مــن الجــدول

 مرتفــعمتوســط حســابي  ذات كانـت) و صــفحة خاصــة لكــل مســتخدم)كلمــة الســر و اســم المســتخدم(

ثبــت بـأن القــائمین علـى الموقــع الإلكترونــي  ) 0.49881(معیـاري وانحــراف )4.5533( جـداً  ُ وهــذا ی

ــــزوارهم مــــن كلمــــة ســــر واســــم مســــتخدم لزیــــادة  الموقــــع وعــــدم التلاعــــب  أمــــانیــــوفرون خصوصــــیة ل
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 ومرتفعتــانفــي الأوســاط الحســابیة  متقاربتــان اكانتــ والثانیــةبخصوصــیات الــزوار، بینمــا الفقــرة الأولــى 

وهــذا یـــدل بــأن أفـــراد العینــة یؤكـــدون خصوصــیة وســـریة المعلومــات التـــي یقــدمها الموقـــع الإلكترونـــي 

  . والمحافظة على امن المعلومات من التلاعب أو اختراق الموقع

  )الاستجابة(الفرضیة الفرعیة الرابعة  .4

النتائج الوصفیة للدراسة بالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومستوى الأهمیة المتعلقة 

  .الاستجابةبمتغیر 

  )7( جدول رقم 

  المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لاستجابات افراد عینة الدراسة على متغیر الاستجابة

 لفقرةا الرقم
المتوسط 

 الحسابي

 الانحراف

 المعیاري

مستوى /التقییم

 الأهمیة

1- 
القائمون على الموقع الإلكتروني مهنیون ومدربون 

 .لتلبیة الخدمة
 ضة منخف 0.50007 1.4600

2- 
القائمون على الموقع الإلكتروني على استعداد تام لتقدیم 

 .المساعدة في أقصر وقت وأقل جهد ممكن
 ضةمنخف 0.8591 1.9867

3- 
یقوم العاملون بالإجابة على استفسارات العاملین بدقة و 

  .وضوح
 ضةمنخف 0.64797 1.9867

وهــذا یشــیر  جــداً  منخفضــة )1(رقــم فقــرةلأن  المتوســط الحســابي ل )7(رقــم تبــین مــن الجــدول    

مــدربین  حســب اعتقــاد أفــراد عینــة التطبیــق بــأن القــائمین علــى الموقــع الإلكترونــي غیــر مهنیــین وغیــر

و كمــا أن المتوســطات الحســابیة للفقــرة الثانیــة و الثالثــة منخفضــة أیضــاً و هــذا  للتعامــل مــع العــاملین
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لــیس عنــدهم اســتعداد لتلبیــة مطــالبهم والتعــاون معهــم  یشــیر إلــى أن القــائمین علــى الموقــع الإلكترونــي

  . مدیریات التربیة بالإجابة عن استفساراتهم وتساؤلاتهم

  )التعاطف(یة الخامسة الفرضیة الفرع .5

النتائج الوصفیة للدراسة بالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومستوى الأهمیة المتعلقة 

  .التعاطفبمتغیر 

  )8(  جدول رقم

  عینة الدراسة على متغیر التعاطف أفرادالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لاستجابات 

 الفقرة الرقم
المتوسط 

 يالحساب

 الانحراف

 المعیاري

مستوى /التقییم

 الأهمیة

1- 

یمنح القائمون على الموقع الإلكتروني اهتماما شخصیا 

للعاملین عند المخاطبة الإلكترونیة والرد على الملاحظات 

  .و الاستفسارات

 ضةمنخف 0.85465 1.8333

2- 
یجیب القائمون على الموقع الإلكتروني على استفسارات 

 .بلطف وود واحترام وطلبات العاملین
 ضةمنخف 1.01875 2.3200

3- 
یقوم العاملون على الموقع الإلكتروني بالتعامل مع كافة 

 .المخاطبات بعدالة
 ضةمنخف 1.03358 2.2133

 منخفضــة الفرضــیة یــع المتوســطات الحســابیة لفقــرات هــذهأن جم )8(رقــمیتبــین مــن الجــدول 

أو  ن القـائمین علـى الموقـع الإلكترونـي لا یبـدون تعاونـاً هذا یشیر حسب اعتقاد أفراد عینة التطبیق بأ

متلقــــــي الخدمـــــة مــــــن العـــــاملین فــــــي وزارة التربیـــــة والتعلــــــیم ولا یجیبـــــون عــــــن ل أي اهتمـــــام شخصـــــي

  .لا یتعاملون مع كافة المخاطبات بعدالة وشفافیة  و بلطف و ود واحترام استفساراتهم
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  )سهولة الاستخدام(الفرضیة الفرعیة السادسة  .6

النتائج الوصفیة للدراسة بالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومستوى الأهمیة المتعلقة 

  .سهولة الاستخدامبمتغیر 

  )9( جدول رقم 

عینة الدراسة على متغیر سهولة  أفرادالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لاستجابات 

  الاستخدام

 الفقرة الرقم
المتوسط 

 الحسابي

 نحرافالا 

 المعیاري

مستوى /التقییم

 الأهمیة

 عة مرتف 0.73017 4.4800 .الانترنتیتم الوصول للموقع بسهولة عند استخدام  -1

2- 
یتمیز استخدام الروابط  من اجل التنقل في الموقع 

 .بالسهولة و الوضوح
 عةمرتف 0.73991 3.9467

3- 
یتم الحصول على الخدمة من خلال وسائل الاتصال 

 .ثة مثل الهاتفالحدی
 توسطةم 0.98162 2.3867

  

یــتم الوصــول للموقــع بســهولة عنــد اســتخدام (أن الفقــرة الأولــى  )9(رقــمیتبــین مــن الجــدول 

وهـذا ) 0.73017(معیـاري  وانحـراف) 4.4800( مرتفـع جـداً  متوسط حسابي ذات كانت) الانترنت

عنـد اسـتخدامهم  الإلكترونـي موقـعلل بسـهولة الوصـول عونیمعظم أفراد عینة التطبیق یستط یشیر بأن

یتمیـــز اســـتخدام الـــروابط  مـــن اجـــل التنقـــل فـــي الموقـــع بالســـهولة و (الثانیـــةوأن الفقـــرة  للانترنـــت

) 0.73991(معیـــاري  وانحـــراف) 3.9467(مرتفعـــة أیضـــاً بوســـط حســـابي مقـــداره كانـــت )الوضـــوح

الموقـع الإلكترونـي مـن أجـل وهـذا یشـیر بـأن أفـراد عینـة التطبیـق لا یجـدون صـعوبة باسـتخدام روابـط 
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یــتم الحصــول علــى الخدمــة مــن خــلال وســائل الاتصــال الحدیثــة (الفقــرة الثالثــة  كانــتالتنقـل ، بینمــا 

یشــیر و  ) 0.98162(معیــاري مقــداره وانحــراف) 2.3867(توســطبوســط حســابي م) مثــل الهــاتف

ســائل الاتصـال الحدیثــة الموقـع الإلكترونــي للـوزارة علـى و  علـى خــدماتال جمیـع تـوفر  عــدمبذلـك إلـى 

  . مثل الهواتف الذكیة

  ):المتغیر التابع(العاملین  أداء .7

النتائج الوصفیة للدراسة بالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومستوى الأهمیة المتعلقة 

  .العاملین أداءبمتغیر 

  )10( جدول رقم 

  العاملین  أداءعینة الدراسة على متغیر  دأفراالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لاستجابات 

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعیاري

مستوى /التقییم
  الأهمیة

تتمیز الخدمات الإلكترونیة على الموقع الإلكتروني  -1
 بالشمولیة لكل متطلبات العاملین

3.3400 1.11626   
 طةمتوس

2- 
الإلكتروني في الخدمات الإلكترونیة على الموقع  تساهم

 العاملین أداءتحسین 
3.0533 1.10391 

  
 طةمتوس

الخدمات الإلكترونیة على الموقع الإلكتروني في  تساهم - 3
 اختصار الوقت والجهد لدى العاملین

3.1200 0.93349   
 ةمتوسط

تودي الخدمات الإلكترونیة على الموقع إلى تقلیل  - 4
 أخطاء العمل عند العاملین

3.2267 1.34187 
  ةمتوسط

 

تودي الخدمات الإلكترونیة على الموقع في تقلیل  - 5
 التكلفة على العاملین

3.3800 1.11530   
 ةمتوسط

6 - 
تودي الخدمات الإلكترونیة على الموقع الى مواكبة 
التطورات الحدیثة  في طرق العمل وكسر الروتین 

 الاعتیادي لدى العاملین
3.4667 1.24602 

  
  متوسطة

 

العاملون في هذا القطاع الموقع الإلكتروني یستخدم  - 7
 ةمرتفع 1.04391 3.7467 .بشكل مستمر
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یسـتخدم العـاملون فـي هـذا القطـاع الموقـع (أن الفقـرة السـابعة  )10(رقـم  یتبین من الجدول

ــــي بشــــكل مســــتمر معیــــاري  وانحــــراف) 3.7467( مرتفــــع متوســــط حســــابي ذات كانــــت) الإلكترون

م العـاملین فـي وزارة التربیـة والتعلـیم یسـتخدمون موقـع الـوزارة بشـكل وهذا یدل أن معظـ) 1.04391(

تؤدي الخدمات الإلكترونیـة علـى الموقـع إلـى مواكبـة التطـورات الحدیثـة  (مستمر وأن الفقرة السادسة

ً  بمتوســط كانــت) فــي طــرق العمــل وكســر الــروتین الاعتیــادي لــدى العــاملین  متوســط حســابي أیضــاً

بــأن الخــدمات التــي یوفرهــا الموقــع  وهــذا یشــیر) .1.24602(معیــاري  افوانحــر ) 3.4667(مقــداره

 لكنهـا فـي بعـض الاحیـان لا و الإعمـال بشـكل عـام أداءكب التطورات الحدیثة في توا في الإلكتروني

 العـاملین داءلأ )المعـاملات الورقیـة( بما في ذلـك العمـل التقلیـدي الاعتیادي سر الروتینتعمل على ك

ي رأي أفـــراد عینـــة محایـــدتان  اكانتـــاد عینـــة التطبیـــق وأن الفقـــرة الخامســـة والأولـــى حســـب اعتقـــاد أفـــر 

تودي الخدمات الإلكترونیة على الموقـع إلـى تقلیـل أخطـاء العمـل عنـد (التطبیق ، وأن الفقرة الثالثة 

وهــذا یشــیر ) 0.93349(معیــاري  وانحــراف) 3.1200( متوســط حســابي بمتوســط كانــت) العــاملین

التـــي یوفرهـــا الموقـــع الإلكترونـــي تقلـــل مـــن أخطـــاء العمـــل حســـب اعتقـــاد أفـــراد عینـــة  بـــأن الخـــدمات

  .التطبیق

  

  :اختبار فرضیات الدراسة: ثانیاً 

 المتعـــددســـیتم فـــي هـــذا الجـــزء اختبـــار فرضـــیات الدراســـة، بحیـــث اســـتخدم تحلیـــل الانحـــدار 

ا الفرعیـــة الســـتة، وكـــذلك لاختبــار الفرضـــیة الرئیســـیة الاولـــى والانحـــدار البســـیط فــي اختبـــار فرضـــیاته

  :والثالثة الثانیة تین الرئیسیتینلفرضیااستخدام تحلیل التباین الثنائي لاختبار 
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  :الفرضیة الرئیسیة الأولى

الاعتمادیــــة، ( لأبعــــاد جـــودة الخــــدمات الحكومیـــة الالكترونیــــة إحصــــائیةلا یوجـــد أثــــر ذو دلالـــة "

عنــــد  العــــاملین أداءعلــــى  )لة الاســــتخدامتصــــمیم الموقــــع، الأمــــان، الاســــتجابة، التعــــاطف، ســــهو 

  ". )α≥0.05(مستوى دلالة 

  )11(جدول رقم 

  نتائج تحلیل التباین لاختبار صحة النموذج

مصدر 

 التباین

مجموع 

 المربعات

درجات 

 الحریة

متوسط 

 المربعات

) ف(قیمة 

 المحسوبة

الدلالة 

 الإحصائیة

 *0.000 335.701 22.017 6 132.100 الانحدار

   0.066 143 9.379 البواقي

    149 141.478 الكلي

  ).α ≥ 0.05(عند  مستوى دلالة  إحصائیةالتأثیر ذات دلالة * 

 )α≥0.05(عند مستوى دلالة  إحصائیاً یتضح من نتائج تحلیل التباین وجود تأثیر دال 

بلغت قیمة  العاملین، حیث أداءعلى الاقل لواحد من ابعاد جودة الخدمات الحكومیة الالكترونیة في 

) 143، 6(الجدولیة عند درجات حریة ) ف(وهي اعلى من قیمة ) 335.701(المحسوبة ) ف(

  ).2.097(والبالغة 
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  )12(جدول رقم 

 أداءأبعاد جودة الخدمات الحكومیة الالكترونیة على نتائج تحلیل الانحدار المتعدد لاختبار أثر 

  العاملین

 المتغیر المستقل
معامل 
الارتباط 

R 

القیمة 
 R²التفسیریة

معامل 
 الانحدار

الدلالة  )ت(قیمة  معامل بیتا
 الإحصائیة

 الاعتمادیة

0.97 93% 

0.134 0.138 3.060 0.003* 
 *0.007 2.726 0.170 0.163 تصمیم الموقع الالكتروني

 *0.000 3.849 0.365 0.218 الامان
 *0.034 2.138 0.135 0.124 الاستجابة
 *0.000 3.936 0.233 0.184 التعاطف

 *0.003 3.066 0.146 0.119 سهولة الاستخدام
  ).�≥ 0.05(عند  مستوى دلالة إحصائیةالتأثیر ذات دلالة * 

) 0.05(عند مستوى دلالة  إحصائیاً تظهر نتائج تحلیل الانحدار المتعدد وجود تأثیر دال 

المحسوبة ) ت(لعاملین، حیث كانت قیم ا أداءلأبعاد جودة الخدمات الحكومیة الالكترونیة  على 

والدلالات ) 2.051(والبالغة ) 149(الجدولیة عند درجات حریة ) ت(لها أعلى من قیمة 

، كما وتظهر نتائج الانحدار بأن ابعاد جودة الخدمات )0.05(لها اقل من القیمة  الإحصائیة

  . ینالعامل أداءمن تباین %) 93(الحكومیة الالكترونیة مجتمعة تفسر 

  :الفرضیة الفرعیة الأولى

علـى  )لاعتمادیـةا( لأبعـاد جـودة الخـدمات الحكومیـة الإلكترونیـة إحصائیةلا یوجد أثر ذو دلالة "

  ".  )α≥0.05(عند مستوى دلالة  العاملین أداء
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  )13(جدول رقم 

  العاملین أداءالاعتمادیة على نتائج تحلیل الانحدار البسیط لاختبار أثر 

 تقلالمتغیر المس
معامل 
الارتباط 

R 

القیمة 
 R²التفسیریة

معامل 
 الانحدار

الدلالة  )ت(قیمة  معامل بیتا
 الإحصائیة

 *0.000 14.879 0.774 0.756 %60 0.77 الاعتمادیة
  .)α≥0.05(عند  مستوى دلالة إحصائیةالتأثیر ذات دلالة * 

) 0.05(مستوى دلالة عند  إحصائیاً تظهر نتائج تحلیل الانحدار البسیط وجود تأثیر دال 

العاملین، حیث كانت قیمة  أداءللاعتمادیة من أبعاد جودة الخدمات الحكومیة الالكترونیة على 

) 2.051(والبالغة ) 149(الجدولیة عند درجات حریة ) ت(المحسوبة لها أعلى من قیمة ) ت(

بأن الاعتمادیة تفسر  ، كما وتظهر نتائج الانحدار)0.05(لها اقل من القیمة  الإحصائیةوالدلالة 

  . العاملین أداءمن تباین %) 60(

  :الفرضیة الفرعیة الثانیة

تصــمیم الموقــع ( لأبعــاد جــودة الخــدمات الحكومیــة الإلكترونیــة لا یوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائیة"

  ".  )α≥0.05(عند مستوى دلالة  على أداء العاملین )الالكتروني

  

  

  

  

  

  ج
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)14(دول رقم   
  العاملین أداءتصمیم الموقع الالكتروني على حدار البسیط لاختبار أثر نتائج تحلیل الان

 المتغیر المستقل
معامل 
الارتباط 

R 

القیمة 
 R²التفسیریة

معامل 
الدلالة  )ت(قیمة  معامل بیتا الانحدار

 الإحصائیة

 *0.000 18.643 0.837 0.806 %70 0.84 تصمیم الموقع الالكتروني
  .)α≥0.05(عند  مستوى دلالة ئیةإحصاالتأثیر ذات دلالة * 

) 0.05(عند مستوى دلالة  إحصائیاً تظهر نتائج تحلیل الانحدار البسیط وجود تأثیر دال 

العاملین، حیث  أداءلتصمیم الموقع الالكتروني من أبعاد جودة الخدمات الحكومیة الالكترونیة على 

والبالغة ) 149(د درجات حریة الجدولیة عن) ت(المحسوبة لها أعلى من قیمة ) ت(كانت قیمة 

، كما وتظهر نتائج الانحدار بأن تصمیم )0.05(لها اقل من القیمة  الإحصائیةوالدلالة ) 2.051(

  . العاملین أداءمن تباین %) 70(الموقع الالكتروني یفسر 

  :الفرضیة الفرعیة الثالثة

علـى أداء  )الأمـان( لكترونیـةلأبعاد جودة الخدمات الحكومیة الإ لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة"

  ".  )α≥0.05(عند مستوى دلالة  العاملین

  )15(جدول رقم 

  العاملین أداءالأمان على نتائج تحلیل الانحدار البسیط لاختبار أثر 

 المتغیر المستقل
معامل 
الارتباط 

R 

القیمة 
 R²التفسیریة

معامل 
الدلالة  )ت(قیمة  معامل بیتا الانحدار

 الإحصائیة

 *0.000 25.845 0.905 0.745 %82 0.91  نالأما
  .)α≥0.05(عند  مستوى دلالة إحصائیةالتأثیر ذات دلالة * 
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) 0.05(عند مستوى دلالة  إحصائیاً تظهر نتائج تحلیل الانحدار البسیط وجود تأثیر دال 

) ت(العاملین، حیث كانت قیمة  أداءللأمان من أبعاد جودة الخدمات الحكومیة الالكترونیة على 

والدلالة ) 2.051(والبالغة ) 149(الجدولیة عند درجات حریة ) ت(المحسوبة لها أعلى من قیمة 

من %) 82(، كما وتظهر نتائج الانحدار بأن الأمان یفسر )0.05(لها اقل من القیمة  الإحصائیة

  . العاملین أداءتباین 

  :الفرضیة الفرعیة الرابعة

علـى  )سـتجابةلاا( اد جـودة الخـدمات الحكومیـة الإلكترونیـةلأبعـ لا یوجد أثـر ذو دلالـة إحصـائیة"

  ".  )α≥0.05(عند مستوى دلالة  أداء العاملین

  )16(جدول رقم 

  العاملین أداءالاستجابة على نتائج تحلیل الانحدار البسیط لاختبار أثر 

 المتغیر المستقل
معامل 
الارتباط 

R 

القیمة 
 R²التفسیریة

معامل 
الدلالة  )ت(قیمة  معامل بیتا الانحدار

 الإحصائیة

 *0.000 20.594 0.861 0.795 %74 0.86 الاستجابة
  .)α≥0.05(عند  مستوى دلالة إحصائیةالتأثیر ذات دلالة * 

) 0.05(عند مستوى دلالة  إحصائیاً تظهر نتائج تحلیل الانحدار البسیط وجود تأثیر دال 

العاملین، حیث كانت قیمة  أداءونیة على للاستجابة من أبعاد جودة الخدمات الحكومیة الالكتر 

) 2.051(والبالغة ) 149(الجدولیة عند درجات حریة ) ت(المحسوبة لها أعلى من قیمة ) ت(

، كما وتظهر نتائج الانحدار بأن الاستجابة تفسر )0.05(لها اقل من القیمة  الإحصائیةوالدلالة 

  . العاملین أداءمن تباین %) 74(
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  :الخامسةالفرضیة الفرعیة 

علــى  )التعــاطف( لأبعــاد جــودة الخــدمات الحكومیــة الإلكترونیــة لا یوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائیة"

  ".  )α≥0.05(عند مستوى دلالة  أداء العاملین

  )17(جدول رقم 

  العاملین أداءالتعاطف على نتائج تحلیل الانحدار البسیط لاختبار أثر 

 المتغیر المستقل
معامل 
الارتباط 

R 

 القیمة
 R²التفسیریة

معامل 
 )ت(قیمة  معامل بیتا الانحدار

الدلالة 
 الإحصائیة

 *0.000 26.519 0.909 0.717 %83 0.91 التعاطف
  .)α≥0.05(عند  مستوى دلالة إحصائیةالتأثیر ذات دلالة * 

) 0.05(عند مستوى دلالة  إحصائیاً تظهر نتائج تحلیل الانحدار البسیط وجود تأثیر دال 

) ت(العاملین، حیث كانت قیمة  أداءأبعاد جودة الخدمات الحكومیة الالكترونیة على للتعاطف من 

والدلالة ) 2.051(والبالغة ) 149(الجدولیة عند درجات حریة ) ت(المحسوبة لها أعلى من قیمة 

%) 83(، كما وتظهر نتائج الانحدار بأن التعاطف  یفسر )0.05(لها اقل من القیمة  الإحصائیة

  . العاملین أداء من تباین

  :الفرضیة الفرعیة السادسة

ســــــهولة ( لأبعــــــاد جــــــودة الخــــــدمات الحكومیــــــة الإلكترونیــــــة لا یوجــــــد أثــــــر ذو دلالــــــة إحصــــــائیة"

  ".  )α≥0.05(عند مستوى دلالة  على أداء العاملین )الاستخدام
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  )18(جدول رقم 

  العاملین أداءلسهولة الاستخدام على نتائج تحلیل الانحدار البسیط لاختبار أثر 

 المتغیر المستقل

معامل 

الارتباط 

R 

القیمة 

 R²التفسیریة

معامل 

 الانحدار
 )ت(قیمة  معامل بیتا

الدلالة 

 الإحصائیة

 *0.000 16.391 0.803 0.653 %65 0.80 سهولة الاستخدام

  .)α≥0.05(عند  مستوى دلالة إحصائیةالتأثیر ذات دلالة * 

) 0.05(عند مستوى دلالة  إحصائیاً یط وجود تأثیر دال تظهر نتائج تحلیل الانحدار البس

العاملین، حیث كانت  أداءلسهولة الاستخدام من أبعاد جودة الخدمات الحكومیة الالكترونیة على 

والبالغة ) 149(الجدولیة عند درجات حریة ) ت(المحسوبة لها أعلى من قیمة ) ت(قیمة 

، كما وتظهر نتائج الانحدار بأن سهولة )0.05(قیمة لها اقل من ال الإحصائیةوالدلالة ) 2.051(

  . العاملین أداءمن تباین %) 56(الاستخدام تفسر 

  :الفرضیة الرئیسیة الثانیة

كومیـــــة فـــــي تصـــــورات العـــــاملین لجـــــودة الخـــــدمات الح إحصـــــائیةلا توجـــــد فروقـــــات ذات دلالـــــة "

الجــنس، العمــر، (دیموغرافیــة التالیــة العــاملین تُعــزى إلــى المتغیــرات ال أداء علــىالإلكترونیــة المدركــة 

    ".)α≥0.05(عند مستوى دلالة ) المؤهل العلمي، سنوات الخبرة
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  :الفرضیة الفرعیة الأولى

في تصورات العاملین للاعتمادیة تُعزى إلى المتغیرات  إحصائیةلا توجد فروقات ذات دلالة "

عند مستوى دلالة ) وات الخبرةالجنس، العمر، المؤهل العلمي، سن(الدیموغرافیة التالیة 

)0.05≤α(."  

الجنس، العمر، المؤهل (حیث قام الباحث بتحلیل التباین الثنائي للمتغیرات الدیموغرافیة 

وكما هو موضح بالجدول  لفقرات متغیر الاعتمادیة من التحلیل الإحصائي) العلمي، سنوات الخبرة

  ).19(رقم

  )19(جدول رقم 

ائي لاختبار الفروق في تصورات العاملین للاعتمادیة تُعزى إلى نتائج تحلیل التباین الثن

  )الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة(المتغیرات الدیموغرافیة التالیة 

 مصدر التباین
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

قیمة 
 )ف(

  أاحتمالیة الخط
Sig 

 0.694 0.155 0.013 1 0.013 الجنس

 0.117 2.002 0.172 3 0.517 العمر

  0.014 0.026 0.037 2 0.073 المؤهل العلمي

 0.234 1.470 0.127 2 0.253 سنوات الخبرة

 0.556 0.696 0.060 3 0.180 العمر * الجنس

 0.586 0.297 0.026 1 0.026 المؤهل العلمي * الجنس

 0.666 0.596 0.051 4 0.205 المؤهل العلمي * العمر

 0.208 1.600 0.138 1 0.138 المؤهل العلمي العمر* * الجنس

 0.237 1.455 0.125 2 0.251 سنوات الخبرة * الجنس

 . . . 0 0.000 سنوات الخبرة * العمر

 . . . 0 0.000 سنوات الخبرة * العمر * الجنس
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 0.299 1.088 0.094 1 0.094 سنوات الخبرة * المؤهل العلمي

 . . . 0 0.000  سنوات الخبرة *المؤهل العلمي  * الجنس

 . . . 0 0.000 سنوات الخبرة * المؤهل العلمي * العمر

 * المؤهل العلمي * العمر * الجنس
 . . .  0  0.000  سنوات الخبرة

   0.086 127 10.943 الخطأ

    149 12.517 المجموع

  

عتمادیـــة عنـــد نحـــو الا إحصـــائیةأنـــه لا یوجـــد فـــروق ذات دلالـــة ) 19(نلاحـــظ مـــن الجـــدول رقـــم 

  .تعزى الى الاختلاف في كل من الجنس والعمر وسنوات الخبرة )α≥0.05( مستوى دلالة

والتفاعـل بینهمـا ) الجـنس والعمـر وسـنوات الخبـرة(للمتغیـرات الدیموغرافیـة   Sigحیث كانت  قـیم 

ل أمــا متغیــر المؤهـــ )α≥0.05(عنــد مســتوى الدلالــة   إحصـــائیاً وهــي غیــر دالــة  0.05)(أكبــر مــن 

حیـــث كانـــت  0.05أقـــل مـــن  Sigحیـــث كانـــت قیمـــة   إحصـــائیةالعلمـــي فـــإن هنالـــك أثـــر  ذو دلالـــة 

للمقارنـات البعدیـة، حیـث ) Scheffe(ولاختبار لصالح من كان الأثـر اجـري اختبـار ) 0.014(القیمة

  ).0.05(أقل من  Sigعندما تكون قیمة ) Scheffe(یتم اجراء اختبار شیفیه 

  )20(جدول رقم 

  للفرضیة الفرعیة الأولىالمقارنات البعدیة  )Scheffe(شیفیه  اختبار

(I) المؤهل العلمي (J) المؤهل العلمي 
 (I-J) فرق المتوسطات

Lower Bound 

 دبلوم
 0.00704 بكالوریوس

 0.01417- دراسات علیا
 0.00704- دبلوم بكالوریوس
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 0.02121- دراسات علیا

 دراسات علیا
 0.01417 دبلوم

 0.02121 كالوریوسب
   

ــــین الجــــدول رقــــم ــــار شــــیفیه )  20(یب للمقارنــــات البعدیــــة ومــــن خــــلال فــــرق  )Scheffe(نتــــائج اختب

زى للمؤهل العلمي لصالح الدراسات العلیا ُ   .المتوسطات كانت الفروق نحو الاعتمادیة تع

  

  :الفرضیة الفرعیة الثانیة

لین لتصمیم الموقع الالكتروني تُعزى في تصورات العام إحصائیةلا توجد فروقات ذات دلالة "

عند مستوى ) الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة(إلى المتغیرات الدیموغرافیة التالیة 

  ". )α≥0.05(دلالة 

الجنس، العمر، المؤهل (حیث قام الباحث بتحلیل التباین الثنائي للمتغیرات الدیموغرافیة 

وكما هو  غیر تصمیم الموقع الالكتروني من التحلیل الإحصائيلفقرات مت) العلمي، سنوات الخبرة

  )21(موضح بالجدول رقم 

  )21(جدول رقم 

نتائج تحلیل التباین الثنائي لاختبار الفروق في تصورات العاملین لتصمیم الموقع الالكتروني 

  الخبرةالجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات (تُعزى إلى المتغیرات الدیموغرافیة التالیة 

 مصدر التباین
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

قیمة 
 )ف(

  احتمالیة الخطأ
Sig 

 0.937 0.006 0.001 1 0.001 الجنس

 0.254 1.374 0.177 3 0.532 العمر
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 0.892 0.115 0.015 2 0.030 المؤهل العلمي

 0.407 0.907 0.117 2 0.234 سنوات الخبرة

 0.183 1.644 0.212 3 0.637 العمر * الجنس

 0.249 1.339 0.173 1 0.173 المؤهل العلمي * الجنس

 0.271 1.306 0.169 4 0.675 المؤهل العلمي * العمر

 0.538 0.380 0.049 1 0.049 المؤهل العلمي * العمر * الجنس

 1.006 0.130 2 0.260 سنوات الخبرة * الجنس
  

30.369 

 . . . 0 0.000 سنوات الخبرة * العمر

 . .  . 0 0.000 سنوات الخبرة * العمر * الجنس

 0.944 0.005 0.001 1 0.001 سنوات الخبرة * المؤهل العلمي

 . . . 0 0.000 سنوات الخبرة * المؤهل العلمي * الجنس

 . . . 0 0.000 سنوات الخبرة * المؤهل العلمي * العمر

  المؤهل العلمي * العمر * الجنس
  سنوات الخبرة*

0.000 0 .  . . 

   0.129 127 16.407 الخطأ

    149 18.104 المجموع

  

نحـــو تصـــمیم الموقـــع  إحصـــائیةلا یوجـــد فـــرق ذو دلالـــة أنـــه ) 21(نلاحــظ مـــن الجـــدول رقـــم 

الجــــنس والعمــــر (یعــــزى الــــى الاخــــتلاف فــــي متغیــــرات  )α≥0.05(الإلكترونـــي عنــــد مســــتوى دلالــــة 

  ).والمؤهل العلمي وسنوات الخبرة

الجــنس والعمــر والمؤهــل العلمــي (لجمیــع المتغیــرات الدیموغرافیــة   Sigانــت جمیــع  قــیم حیــث ك

عنــد مســتوى الدلالـــة  إحصــائیاً وهــي غیــر دالــة  )0.05(والتفاعــل بینهمــا أكبــر مــن ) وســنوات الخبــرة

)0.05≤α(.  
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  :الفرضیة الفرعیة الثالثة

تُعزى إلى المتغیرات في تصورات العاملین للأمان  إحصائیةذات دلالة  لا توجد فروق"

عند مستوى دلالة ) الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة(الدیموغرافیة التالیة 

)0.05≤α( ."  

ؤهل الجنس، العمر، الم(حیث قام الباحث بتحلیل التباین الثنائي للمتغیرات الدیموغرافیة 

  )22(ا هو موضح بالجدول رقم وكم متغیر الامان من التحلیل الإحصائيل ) العلمي، سنوات الخبرة

  )22(جدول رقم 

نتائج تحلیل التباین الثنائي لاختبار الفروق في تصورات العاملین للأمان تُعزى إلى المتغیرات 

  الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة(الدیموغرافیة التالیة 

مجموع  مصدر التباین
 المربعات

درجة 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

قیمة 
 )ف(

احتمالیة 
  الخطأ
Sig 

 0.456 0.560 0.072 1 0.072 الجنس

 0.361 1.077 0.138 3 0.414 العمر

 0.288 1.258 0.161 2 0.322 المؤهل العلمي

 0.602 0.510 0.065 2 0.131 سنوات الخبرة

 0.559 0.691 0.088 3  0.265 العمر * الجنس

 3.64E-006 1 3.64E-006 0.000 0.996 المؤهل العلمي * الجنس

 0.118 1.881 0.241 4 0.963 المؤهل العلمي * العمر

 0.433 0.619 0.079 1 0.079 المؤهل العلمي * العمر * الجنس

 0.522 0.653 0.084 2 0.167 سنوات الخبرة * الجنس

 . . . 0 0.000 سنوات الخبرة * العمر

 . .  . 0 0.000 سنوات الخبرة * العمر * الجنس

 0.156 2.034 0.260 1 0.260 سنوات الخبرة * ميالمؤهل العل
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سنوات  * المؤهل العلمي * الجنس
 الخبرة

0.000 0 . . . 

سنوات  * المؤهل العلمي * العمر
 . . . 0 0.000  الخبرة

 * المؤهل العلمي * العمر * الجنس
 . .  . 0 0.000  سنوات الخبرة

   0.128 127 16.260 الخطأ

    149 18.210 المجموع

لتصـورات العـاملین لأمـان  إحصـائیةلا یوجد فرق ذو دلالـة أنه ) 22(نلاحظ من الجدول رقم

الجـــنس (تعـــزى الـــى الاخـــتلاف فـــي متغیـــرات α) ≥0.05(المعلومـــات المـــدرك عنـــد مســـتوى دلالـــة 

  .والتفاعل بینهما) والعمر والمؤهل العلمي وسنوات الخبرة

الجــــنس والعمــــر والمؤهــــل (دیموغرافیــــة لجمیــــع المتغیــــرات ال  Sigحیــــث كانــــت جمیــــع  قــــیم 

عنــد مســتوى  إحصــائیاً وهــي غیــر دالــة (0.05) والتفاعــل بینهمــا أكبــر مــن ) العلمــي وســنوات الخبــرة

  .)α≥0.05(الدلالة  

  :الفرضیة الفرعیة الرابعة

في تصورات العاملین للاستجابة تُعزى إلى المتغیرات  إحصائیةذات دلالة  لا توجد فروق"

عند مستوى دلالة ) الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة(التالیة الدیموغرافیة 

)0.05≤α( ."  

الجنس، العمر، المؤهل (حیث قام الباحث بتحلیل التباین الثنائي للمتغیرات الدیموغرافیة 

لفقرات متغیر الاستجابة من التحلیل الإحصائي وكما هو موضح بالجدول ) العلمي، سنوات الخبرة

  .)23(رقم
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  )23(جدول رقم 

نتائج تحلیل التباین الثنائي لاختبار الفروق في تصورات العاملین للاستجابة تُعزى إلى 

  الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة(المتغیرات الدیموغرافیة التالیة 

 مصدر التباین
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

قیمة 
 )ف(

  أاحتمالیة الخط
Sig 

 0.907 0.014 0030. 1 0.003 الجنس

 0.128 1.928 0.426 3 1.279 العمر

 0.430 0.850 0.188 2 0.376 المؤهل العلمي

 0.659 0.418 0.092 2 0.185 سنوات الخبرة

 0.429 0.930 0.205 3 0.616 العمر * الجنس

 0.863 0.030 0.007 1 0.007 المؤهل العلمي * الجنس

 0.158 1.681 0.372 4 1.487 هل العلميالمؤ  * العمر

 0.863 030. 0.007 1 0.007 المؤهل العلمي * العمر * الجنس

 0.218 1.540 0.340 2 0.681 سنوات الخبرة * الجنس

 . . . 0 0.000 سنوات الخبرة * العمر

 .  . . 0 0.000 سنوات الخبرة * العمر * الجنس

 0.773 0.084 0.019 1 0.019 سنوات الخبرة * المؤهل العلمي

سنوات  * المؤهل العلمي * الجنس
 الخبرة

0.000 0 . . . 

سنوات  * المؤهل العلمي * العمر
  الخبرة

0.000 0 . . . 

 * المؤهل العلمي * العمر * الجنس
 سنوات الخبرة

0.000 0 . . . 

   221. 127 28.075 الخطأ

    149 32.430 المجموع
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نحــو الاســـتجابة عنـــد  إحصـــائیةلا یوجـــد فـــرق ذو دلالــة أنــه ) 23(نلاحــظ مـــن الجــدول رقـــم 

ـــة  الجـــنس والعمـــر والمؤهـــل العلمـــي (تعـــزى الـــى الاخـــتلاف فـــي متغیـــرات  α) ≥(0.05مســـتوى دلال

  .والتفاعل بینهما) وسنوات الخبرة

الجــــنس والعمــــر والمؤهــــل (لجمیــــع المتغیــــرات الدیموغرافیــــة   Sigحیــــث كانــــت جمیــــع  قــــیم 

عنــد مســتوى  إحصــائیاً وهــي غیــر دالــة  )(0.05والتفاعــل بینهمــا أكبــر مــن ) لخبــرةالعلمــي وســنوات ا

  .)α≥0.05(الدلالة  

  : الفرضیة الفرعیة الخامسة

في تصورات العاملین للتعاطف تُعزى إلى المتغیرات  إحصائیةذات دلالة  لا توجد فروق"

عند مستوى دلالة ) ةالجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبر (الدیموغرافیة التالیة 

)0.05≤α( ."  

الجنس، العمر، المؤهل (حیث قام الباحث بتحلیل التباین الثنائي للمتغیرات الدیموغرافیة 

وكما هو موضح بالجدول  لفقرات متغیر التعاطف من التحلیل الإحصائي) العلمي، سنوات الخبرة

  )24( رقم
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  )24(جدول رقم 

الفروق في تصورات العاملین للتعاطف تُعزى إلى  نتائج تحلیل التباین الثنائي لاختبار

  الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة(المتغیرات الدیموغرافیة التالیة 

 مصدر التباین
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

قیمة 
 )ف(

  احتمالیة الخطأ
Sig 

 0.901 0.015 0.005 1 0.005 الجنس

 0.573 0.669 0.202 3 0.606 العمر

 0.508 0.680 0.205 2 0.411 المؤهل العلمي

 0.110 0.746 0.433 2 0.866 سنوات الخبرة

 0.423 0.940 0.284 3 0.852 العمر * الجنس

 0.562 0.339 0.102 1 0.102 المؤهل العلمي * الجنس

 0.575 0.727 0.219 4 0.878 المؤهل العلمي * العمر

 0.564 0.334 0.101 1 0.101 العلميالمؤهل  * العمر * الجنس

 0.436 0.836 0.252 2 0.505 سنوات الخبرة * الجنس

 . . . 0 0.000 سنوات الخبرة * العمر

  .  . . 0 0.000 سنوات الخبرة * العمر * الجنس

 0.711 0.138 0.042 1 0.042 سنوات الخبرة * المؤهل العلمي

 . . . 0 0.000 سنوات الخبرة * المؤهل العلمي * الجنس

 . . . 0 0.000  سنوات الخبرة * المؤهل العلمي * العمر

 * المؤهل العلمي * العمر * الجنس
 . . . 0 0.000 سنوات الخبرة

   0.302 127 38.352 الخطأ

    149 44.759 المجموع
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نحـــو التعـــاطف عنـــد  إحصـــائیةلا یوجـــد فـــرق ذو دلالـــة أنـــه ) 24(نلاحـــظ مـــن الجـــدول رقـــم 

الجـــنس والعمــــر والمؤهــــل العلمــــي (یعــــزى الـــى الاخــــتلاف فــــي متغیــــرات  )α≥0.05(لالــــة مســـتوى د

  .والتفاعل بینهما) وسنوات الخبرة

الجــــنس والعمــــر والمؤهــــل (لجمیــــع المتغیــــرات الدیموغرافیــــة   Sigحیــــث كانــــت جمیــــع  قــــیم 

د مســتوى عنــ إحصــائیاً وهــي غیــر دالــة ) 0.05(والتفاعــل بینهمــا أكبــر مــن ) العلمــي وســنوات الخبــرة

  .)α≥0.05(الدلالة

  : الفرضیة الفرعیة السادسة

في تصورات العاملین لسهولة الاستخدام تُعزى إلى  إحصائیةذات دلالة  لا توجد فروق"

عند مستوى دلالة ) الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة(المتغیرات الدیموغرافیة التالیة 

)0.05≤α( ."  

الجنس، العمر، المؤهل (تباین الثنائي للمتغیرات الدیموغرافیة حیث قام الباحث بتحلیل ال

لفقرات متغیر سهولة الاستخدام من التحلیل الإحصائي وكما هو موضح ) العلمي، سنوات الخبرة

  ).25(بالجدول رقم
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  )25(جدول رقم 

دام تُعزى نتائج تحلیل التباین الثنائي لاختبار الفروق في تصورات العاملین لسهولة الاستخ

  الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة(إلى المتغیرات الدیموغرافیة التالیة 

 مصدر التباین
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

قیمة 
  )ف(

  احتمالیة الخطأ
Sig 

 0.954  0030. 0.001 1 0.001 الجنس

 0.033 1.276 0.651 3  1.953 العمر

  0.138 2.011 0.575 2 1.151 المؤهل العلمي

 0.173 1.776 0.508 2 1.016 سنوات الخبرة

 0.508 0.778 0.223 3 0.668 العمر * الجنس

 0.213 1.564 0.447 1 0.447 المؤهل العلمي * الجنس

 0.158 2.349 0.672 4 2.687 المؤهل العلمي * العمر

 0.164 1.956 0.560 1 0.560 المؤهل العلمي * العمر * الجنس

 0.482 0.734 0.210 2 0.420 سنوات الخبرة * الجنس

 .  . . 0 0.000 سنوات الخبرة * العمر

  . .  . 0 0.000 سنوات الخبرة * العمر * الجنس

 0.703 0.146 0.042 1 0.042 سنوات الخبرة * المؤهل العلمي

 . . . 0 0.000 سنوات الخبرة * المؤهل العلمي * الجنس

 . . . 0 0.000  سنوات الخبرة * علميالمؤهل ال * العمر

 . .  . 0  0.000  سنوات الخبرة * المؤهل العلمي * العمر * الجنس

   0.286 127 36.326 الخطأ

    149 42.718 المجموع

نحــو ســهولة الاســتخدام  إحصــائیةلا یوجــد فــرق ذو دلالــة أنــه ) 25(نلاحــظ مــن الجــدول رقــم

لاخــتلاف فـي متغیــرات الجـنس والمؤهــل العلمـي وســنوات یعــزى الـى ا )α≥0.05(عنـد مســتوى دلالـة 

  .الخبرة
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الجـــنس والمؤهـــل العلمـــي وســـنوات (للمتغیـــرات الدیموغرافیـــة   Sigحیـــث كانـــت جمیـــع  قـــیم 

، )α≥0.05(عنـد مسـتوى الدلالـة  إحصـائیاً وهـي غیـر دالـة  0.05والتفاعل بینهمـا أكبـر مـن ) الخبرة

وهـي أقـل )   Sig )0.033حیـث كانـت قیمـة  إحصـائیةة أما متغیر العمر فإن هنالـك فـرق  ذو دلالـ

) Scheffe(ولاختبــار الفــروق لصــالح اي مــن الفئــات العمریــة تــم اجــراء اختبــار شــیفیه ) 0.05(مــن 

  .للمقارنات البعدیة

  )26(جدول رقم 

للمقارنات البعدیة لاختبار الفروق نحو سهولة الاستخدام  )Scheffe(نتائج اختبار شیفیه 

  حسب العمر

(I) العمر  (J) العمر 
 (I-J)فرق المتوسطات

Lower Bound 

22-30 

31-40 0.12146 

41-50 0.03681 

 0.19433 50أكبر من 

31-40 

22-30 -0.12146 

41-50 -0.08466 

 0.07287 50أكبر من 

41-50  

22-30 -0.03681 

31-40 0.08466 

 0.15753 50أكبر من 

 50أكبر من 

22-30 -0.19433 

31-40 -0.07287 

41-50 -0.15753  
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حیـــث كانـــت  )Scheffe(المقارنـــات البعدیـــة باســـتخدام اختبـــار شـــیفیه ) 26(یبـــین الجـــدول رقـــم 

زى للعمر الفروق في  ُ   . 22-30من سهولة الاستخدام  یع

  :فرضیة الدراسة الرئیسیة الثالثة

إلى المتغیرات الدیموغرافیة التالیة  العاملین تُعزى أداءفي  إحصائیةلا توجد فروقات ذات دلالة "

    .")α≥0.05(عند مستوى دلالة )  الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة(

الجنس، العمر، المؤهل (حیث قام الباحث بتحلیل التباین الثنائي للمتغیرات الدیموغرافیة 

وكما هو موضح  حصائيالعاملین من التحلیل الإ أداءلفقرات متغیر ) العلمي، سنوات الخبرة

  ).27(بالجدول رقم

  )27(جدول رقم 

العـــاملین تُعـــزى إلـــى المتغیـــرات  أداءنتــائج تحلیـــل التبـــاین الثنـــائي لاختبـــار الفـــروق فـــي 

  )الجنس، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة(الدیموغرافیة التالیة 

مجموع  مصدر التباین
 المربعات

درجة 
 الحریة

متوسط 
 المربعات

  احتمالیة الخطأ )ف(قیمة 
Sig 

 0.000 22.059 5.010 1 5.010 الجنس

 0.572 0.669 0.152 3 0.456 العمر

  0.172 1.690 0.459 2 0.918 المؤهل العلمي

 0.037 1.021 0.163 2 0.326 سنوات الخبرة

 0.172 1.690 0.384 3 1.152 العمر * الجنس

 0.025 5.149 1.170 1 1.170 المؤهل العلمي * الجنس

 0.698 0.552 0.125 4 0.502 المؤهل العلمي * العمر

 0.396 0.727 0.165 1 0.165 المؤهل العلمي * العمر * الجنس

 0.116 2.188 0.497 2 0.994 سنوات الخبرة * الجنس
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 . . . 0 0.000 سنوات الخبرة * العمر

  . . . 0 0.000 سنوات الخبرة * العمر * الجنس

 0.056 3.715 0.844 1 0.844 نوات الخبرةس * المؤهل العلمي

 . . . 0 0.000 سنوات الخبرة * المؤهل العلمي * الجنس

 . . . 0 0.000 سنوات الخبرة * المؤهل العلمي * العمر

 . . . 0 0.000 سنوات الخبرة * المؤهل العلمي * العمر * الجنس

   0.227 127 28.847 الخطأ

    149 55.007 المجموع

  

ــه لا توجــد فروقــات ذات دلالــة ) 27(رقــم  حــظ مــن الجــدولنلا فــي الاتجاهــات   إحصــائیةأنَ

عنــد مســتوى دلالــة ). العمــر، المؤهــل العلمــي( العــاملین تعــزى إلــى المتغیــرات الدیموغرافیــة  أداءنحــو 

)0.05≤α(.  

 والتفاعــل بینهمــا) العمــر و المؤهــل العلمــي(للمتغیــرات الدیموغرافیــة   Sigحیــث كانــت  قــیم 

متغیـــر ســـنوات امـــا  ،)α≥0.05(عنـــد مســـتوى الدلالـــة   إحصـــائیاً وهـــي غیـــر دالـــة  0.05أكبـــر مـــن 

وبلغــت القیمــة  0.05أقـل مــن  Sigحیـث كانــت قیمــة   إحصــائیةق  ذو دلالــة و الخبـرة فــإن هنالــك فـر 

) Scheffe(، ولاختبــــار الفــــروق لصــــالح اي مــــن فئــــات الخبــــرة تــــم اجــــراء اختبــــار شــــیفیه )0.037(

  .البعدیةللمقارنات 
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  )28(جدول 

العاملین حسب  أداءللمقارنات البعدیة لاختبار الفروق في ) Scheffe(نتائج اختبار شیفیه 

  متغیر سنوات الخبرة

(I) سنوات الخبرة (J) سنوات الخبرة 
 (I-J) فرق المتوسطات

Lower Bound 

 سنوات 3أقل من 
 0.27937- سنوات 10 -3

 0.16162 سنوات 10أكثر من 

 سنوات 10 -3
 0.27937 سنوات 3أقل من 

 0.11775 سنوات 10أكثر من 

 سنوات 10أكثر من 
 0.16162- سنوات 3أقل من 

 0.11775- سنوات 10 -3

  

 أداءحیــث كانــت الفــروق فــي  )Scheffe(نتــائج  اختبــار شــیفیه ) 28(یوضــح الجــدول رقــم 

  .سنوات 10 -3العاملین حسب سنوات الخبرة لصالح أصحاب الخبرة من 

أقـــل مـــن  Sigق  ذو دلالـــة إحصـــائیة حیـــث كانـــت قیمـــة  و فـــر  الجـــنسمتغیـــر و كمـــا ظهـــر ل

أختبـــار تـــم اجـــراء  الجـــنسر الفـــروق لصـــالح اي مـــن فئـــات ، ولاختبـــا)(0.000ة وبلغـــت القیمـــ 0.05

تحلیــل التبــاین الثنــائي حســب متغیــر الجــنس و وجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائیة عنــد مســتوى الدلالــه 

)0.05(  

و كان هذا الفرق دال إحصائیاً لصالح المتوسط الأعلى و هم الذكور و قد بلغ متوسطهم الحسابي  

  ).29(كما هو موضح في الجدول رقم) 1.9251(فیما بلغ متوسط الحسابي للاناث) 3.2190(

  )29(الجدول رقم 

  یر الجنسأفراد عینة الدراسة لمتغ تالمتوسطات الحسابیة و الانحرافات المعیاریة لاستجابا
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  مستوى الأهمیة/التقیم  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  المتغیر

  متوسطة  0.9832  3.2190  الذكور

  منخفضة  0.8496  1.9251  الاناث

  

  و من خلال فرق المتوسطات الحسابیة لمتغیر الجنس تبین ان الفروق كانت لصالح الذكور 
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  الفصل الخامس

  النتائج و التوصیاتمناقشة 

  

  : لنتائج ا

  

  أظهرت نتائج الدراسة للفرضیات الرئیسیة أن جودة الخدمات الحكومیة الالكترونیة

، بینت نتائج الدراسة ) كمتغیر تابع ( العاملین  أداءكمتغیرات مستقلة لها أثر هام على 

لتصورات العاملین لجودة الخدمات الحكومیة  إحصائیةعدم وجود فروقات ذات دلالة 

 أداءالعاملین ، فیما أظهرت نتائج التحلیل وجود فروقات في  أداءمستوى الالكترونیة و 

العاملین حسب الجنس  لصالح الذكور وحسب سنوات الخبرة لصالح أصحاب الخبرة من 

وهذا یفسر بأن العاملین في وزارة التربیة والتعلیم یستخدمون الموقع ) . سنوات 10- 3(

و خفض التكالیف و أختصار الوقت و الجهد  الإلكتروني بشكل مستمر لتحسین أدائهم

و ذلك لان أصحاب  سنوات) 10-3( الذكور من العاملین أصحاب الخبرة علیهم  وبالذات

الخبرة في هذه الفئة في أغلبهم هم من عنصر الشباب و عنصر الشباب هو الأكثر تأثراً 

 أداءني یوفر السرعة في بالتكنولوجیا و یمیلون دائماً للسرعة في العمل و الموقع الإلكترو 

  ).2005أبو رحمة، ( الاعمال بشكل عام و قد وافقت هذه النتیجة نتائج دراسة
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أن الاعتمادیـة كمتغیـر مسـتقل لـه أثـر هـام علـى   للفرضیة الفرعیة الأولـىأظهرت نتائج الدراسـة ) 1

 إحصـــائیةة بینـــت الدراســـة أن هنالـــك فروقـــات ذات دلالـــ حیـــث،) كمتغیـــر تـــابع ( العـــاملین  أداء

ــــا   ــــة فــــي المؤهــــل العلمــــي  لصــــالح الدراســــات العلی ــــك علــــى أن للاعتمادی ویمكــــن أن نفســــر ذل

أصـــحاب الدراســـات العلیـــا أكثـــر اهتمامـــا بـــالموقع الإلكترونـــي والخـــدمات التـــي یقـــدمها و لأنهـــم 

معتادون علـى اسـتخدام الانترنـت و وسـائل الاتصـالات الحدیثـة و ذلـك للاطـلاع علـى الأبحـاث 

) الأمیـل الشخصـي( ورة على شبكة الانترنت و كذلك لكثـرة اسـتخدامهم للمواقـع الالكترونـيالمنش

و بالتѧالي نقبѧل الفرضѧیة البدیلѧة     ).Swaid,et al:2009(و هذه النتیجة قد وافقت نتـائج دراسـة 

لأبعـــاد جـــودة  لا یوجـــد أثـــر ذو دلالـــة إحصـــائیة"(و نѧѧѧرفض الفرضѧѧѧیة العدمیѧѧѧة و التѧѧѧي تѧѧѧنص   

ـــــــةالخـــــــدمات الحكوم ـــــــة الإلكترونی ـــــــةا( ی ـــــــى أداء العـــــــاملین )لاعتمادی ـــــــة  عل ـــــــد مســـــــتوى دلال عن

)0.05≤α(  ."  

أن تصـمیم الموقـع الالكترونـي كمتغیـر مسـتقل    للفرضـیة الفرعیـة الثانیـةأظهرت نتائج الدراسـة  )2

، بینـــت الدراســـة انـــه لا یوجـــد فروقـــات ذات ) كمتغیـــر تـــابع ( العـــاملین  أداءلـــه أثـــر هـــام علـــى 

ویمكن أن نفسـر ذلـك بـأن العـاملین فـي وزارة التربیـة والتعلـیم لا یهتمـون بالشـكل  ائیةإحصدلالة 

لا یتســـــم  دو ذلــــك لان الموقـــــع الإلكترونـــــي قـــــ الخــــارجي والتصـــــمیم لموقـــــع الـــــوزارة الإلكترونـــــي

بالجمالیــــة و الألــــوان الجذابــــة و عــــدم تــــوفر علیــــه الــــروابط الكافیــــة للتنقــــل و عــــدم تــــوفر علیــــه 

ماجـــد، (و هـــذه النتیجـــة قـــد وافقـــت نتـــائج دراســـة العـــاملینیـــه التـــي تلبـــي رغبـــات الخـــدمات الكاف

لا (و بالتـــالي نقبـــل الفرضـــیة العدمیـــة و نـــرفض الفرضـــیة البدیلـــة و التـــي تـــنص.)2012عبـــده،

ـــة إحصـــائیة یوجـــد تصـــمیم الموقـــع ( لأبعـــاد جـــودة الخـــدمات الحكومیـــة الإلكترونیـــة أثـــر ذو دلال

  ".  )α≥0.05(عند مستوى دلالة  ینعلى أداء العامل )الالكتروني
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 أداءأن الأمان كمتغیر مسـتقل لـه أثـر هـام علـى   للفرضیة الفرعیة الثالثةأظهرت نتائج الدراسة  )3

ویمكـــن  إحصـــائیة، بینـــت الدراســة انـــه لا یوجــد فروقـــات ذات دلالــة ) كمتغیـــر تــابع ( العــاملین 

م بالأمـان والسـریة عنــد تعـاملهم مـع الموقــع تفسـیر ذلـك بشـعور العــاملین فـي وزارة التربیـة والتعلــی

و ذلك لان الموقع الإلكتروني محصن بشكل جیـد مـن الاختراقـات مـن خـلال بـرامج  الإلكتروني

حمایة عالیة الجودة بحیث لا یستطع أحد اختراق الموقع و كما أن القـائمین علـى الموقـع لـدیهم 

نتیجـة قـد و هـذه الالعـاملین انـات تخـص الأمانة المهنیة بحیـث لا یـتم مـن خلالهـم تسـریب أي بی

و بالتـــالي نقبـــل الفرضـــیة العدمیـــة و نـــرفض الفرضـــیة  .)2011الطراونـــة،( وافقــت نتیجـــة دراســـة

لأبعـــــاد جـــــودة الخـــــدمات الحكومیـــــة  أثـــــر ذو دلالـــــة إحصـــــائیة لا یوجـــــد(البدیلـــــة و التـــــي تـــــنص

  ".  )α≥0.05(عند مستوى دلالة  على أداء العاملین )الأمان( الإلكترونیة

  

أن الاسـتجابة كمتغیـر مسـتقل لـه أثـر هـام علـى   للفرضـیة الفرعیـة الرابعـةأظهرت نتائج الدراسة  )4

 ویمكـن إحصـائیةبینـت الدراسـة انـه لا یوجـد فروقـات ذات دلالـة  ،)كمتغیـر تـابع ( العـاملین أداء

مـــع  تفســـیر ذلـــك بـــأن القـــائمین علـــى الموقـــع الإلكترونـــي غیـــر مهنیـــین وغیـــر مـــدربین للتعامـــل

العاملین في مدیریات التربیة ولیس عندهم استعداد لتلبیة مطـالبهم والتعـاون معهـم بالإجابـة عـن 

ــــدورات الكافیــــة لتــــدریب  ــــة و التعلــــیم ال استفســــاراتهم وتســــاؤلاتهم و ذلــــك لعــــدم تــــوفیر وزارة التربی

موقـع لا القائمین على الموقـع علـى أدارة الموقـع بالشـكل الصـحیح و كـذلك لان القـائمین علـى ال

( هــذه النتیجــة قــد وافقــت نتیجــة دراســـة العــاملین ویتــوفر لــدیهم الكفــاءة و المعرفــة للتعامــل مــع 

لا (و بالتـالي نقبـل الفرضـیة العدمیـة و نـرفض الفرضـیة البدیلـة و التـي تـنص .)2011الطراونة،

علــى  )الاســتجابة( لأبعــاد جــودة الخــدمات الحكومیــة الإلكترونیــة أثــر ذو دلالــة إحصــائیة یوجــد

    )α≥0.05(عند مستوى دلالة  أداء العاملین
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أن التعاطف كمتغیر مسـتقل لـه أثـر هـام علـى   للفرضیة الفرعیة الخامسةأظهرت نتائج الدراسة  )5

 ویمكـــن إحصـــائیةبینـــت الدراســـة لا یوجـــد فروقـــات ذات دلالـــة  ،)كمتغیـــر تـــابع ( العـــاملین  أداء

رونـــي لا یبـــدون تعاونـــاً مـــع متلقـــي الخدمـــة مــــن بـــأن القـــائمین علـــى الموقـــع الإلكت تفســـیر ذلـــك

ـــة والتعلــــــیم ولا یجیبــــــون عــــــن استفســــــاراتهم ولا یتعــــــاملون مــــــع كافــــــة  العــــــاملین فــــــي وزارة التربیـــ

المخاطبــات بعدالــة وشــفافیة و ذلــك لان القــائمین علــى الموقــع یتعــاملون مــع العــاملین فــي كثیــر 

هـــذه النتیجـــة قـــد  وقـــات الشخصـــیة و العلا) صـــلة القرابـــة(مـــن الأحیـــان علـــى أســـاس العنصـــریة

و بالتــالي نقبــل الفرضــیة العدمیــة و نــرفض الفرضــیة  . )2011الطراونــة،( وافقــت نتیجــة دراســة

لأبعـــــاد جـــــودة الخـــــدمات الحكومیـــــة  أثـــــر ذو دلالـــــة إحصـــــائیة لا یوجـــــد(البدیلـــــة و التـــــي تـــــنص

    )α≥0.05(عند مستوى دلالة  على أداء العاملین )التعاطف( الإلكترونیة

أن سـهولة الاسـتخدام  كمتغیـر مسـتقل لـه أثـر  للفرضـیة الفرعیـة السادسـةأظهرت نتـائج الدراسـة  )6

 إحصـائیة، بینت الدراسـة أن هنالـك فروقـات ذات دلالـة )كمتغیر تابع ( العاملین  أداءهام على 

وهـــذا یفســـر بـــأن الوصـــول للموقـــع ) ســـنة 30-22(ســـهولة الاســـتخدام لصـــالح العمـــر مـــن  بـــین

ي یـــتم بســـهولة عنـــد أفـــراد عینـــة التطبیـــق وأن أعمـــار عینـــة التطبیـــق التـــي تتـــراوح بـــین الإلكترونـــ

هم أكثر اسـتخداماً للموقـع الإلكترونـي بـین جمیـع العـاملین فـي وزارة التربیـة والتعلـیم و  22-30

ذلــك لان الموقــع الإلكترونــي یتــوفر علــى شاشــة رئیســیة واضــحة علــى شــبكة الانترنــت و تتــوفر 

هــي الأكثــر أســتخداماً للموقــع و  30-22صــیل المطلوبــة و كمــا أن الفئــة العمریــة فیهــا كــل التفا

ذلـــك لان هـــذه الفئـــة هـــي الأكثـــر تـــأثراُ بتكنولوجیـــا المعلومـــات و ذلـــك لانهـــا و هـــي نشـــأت فـــي 

و بالتѧالي   )2011الطراونـة،( هذه النتیجة قد وافقـت نتیجـة دراسـة عصر تكنولوجیا المعلومات و

  ѧѧѧیة البدیلѧѧѧل الفرضѧѧѧة  نقبѧѧѧیة العدمیѧѧѧرفض الفرضѧѧѧأثـــر ذو دلالـــة  لا یوجـــد( و التـــي تـــنص ة و ن
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 علــى أداء العــاملین )ســهولة الاســتخدام( لأبعــاد جــودة الخــدمات الحكومیــة الإلكترونیــة إحصــائیة

    )α≥0.05(عند مستوى دلالة 

  

  التوصیات

  -:من خلال النتائج المستخلصة لهذه الدراسة فقد تم التوصل إلى التوصیات التالیة

ضـــرورة تـــدریب القـــائمین علـــى الموقـــع الإلكترونـــي التـــابع لـــوزارة التربیـــة والتعلـــیم لتلبیـــة  -1

خـــدمات العـــاملین فـــي الـــوزارة وتقـــدیم المســـاعدة لهـــم  والإجابـــة عـــن استفســـاراتهم بدقـــة 

  .ووضوح

ضــرورة تطـــویر الموقـــع بشــكل أفضـــل حتـــى یـــتم الحصــول علـــى الخـــدمات الإلكترونیـــة  -2

 .یثةعبر وسائل الاتصالات الحد

ضــرورة تــألیف لجنــة لمتابعــة عمــل القــائمین علــى الموقــع الإلكترونــي لتقــدیم الخــدمات  -3

 .المطلوبة من العاملین في الوقت المحدد

ضـــرورة إجـــراء دراســـة مماثلـــة علـــى أداة الدراســـة الحالیـــة تعتمـــد علـــى متغیـــرات وعینـــة  -4

 .دراسة مختلفة

تـوفر الوقـت والجهـد لـدى  یـةضرورة تطویر الموقع الالكترونـي بإضـافة خـدمات الكترون -5

 .العاملین
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  :المراجع

  المراجع العربیة

 الإدارةمتمیـــز لمســـتقبل  أداءو  الإلكترونیـــةالحكومـــة ). 2004(االله حســـینلیـــث ســـعد  ،بـــراهیمإ -

  .2،ع24مج دارةللإالمجلة العربیة  ،و متطلبات التطبیق اتكانإم ،العامة

المجلــة ، الإلكترونــيمــوذج لتقــویم الموقــع ن إطــار، )2006(لیلــى رشــید ،الــرب، عمــاد، حســن أبــو -

 .أكتوبر، 4العدد  6، دمشق، المجلد 3000العربیة 

شـــؤون  إدارةهـــا علـــى فاعلیـــة أثر نظـــم المعلومـــات المـــوارد البشـــریة و ،)2005(مــل أ,رحمـــة  أبــو -

رســـالة ماجســـتیر غیــــر (,المـــوظفین فـــي وزارات الســــلطة الفلســـطینیة فـــي قطــــاع غـــزة

 .فلسطین,غزة , ةالإسلامیالجامعة  )منشورة

 إحصـــائیةالعربیـــة،  مجموعـــة النیـــل: ، القـــاهرةالإلكترونیـــةالحكومـــة ، )2001(ســـدیرة، محمـــود أبـــو -

 .الخدمة المدنیة دیوان –الموارد البشریة 

دور عملیات إدارة المعرفة في فاعلیة أنشطة ): "2008(حمد، علیان ،یوسف، أبو فارة -

 .الأردن ،مر العربي الثانيالمؤت، "المؤسسات الأهلیة في القدس الشرقیة

للهـاتف ) أيو ( العـاملین فـي شـركة  أداءفـي  المحسـوبة داریـةالإنظـم المعلومـات  أثـرلیلى،  أبو -

 .58-22، ص جمهوریة الیمنیةالالنقال في 

  .لى، دار المسیرة للنشر والتوزیعو الأ، الطبعة الإلكترونيالتسویق ، )2009(، محمد سمیرأحمد -

الـدار : الإسـكندریة، 1، طكفـاءة وجـودة الخـدمات اللوجسـتیة، )2006(ندریس، ثابـت عبـد الـرحمإ-

 .الجامعیة
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ــــب و العــــلاق  - ــــاهج الإلكترونیــــة عمــــالالأ، )2006(بشــــیر عبــــاس ،التكریتــــي، ســــعد غال ، دار المن

 -ردنالأ، عمانللتوزیع و النشر، 

ـــــوري، محمـــــد عـــــوضناجویحـــــ - ـــــ إدارة، )2009(، اغـــــادیر عرفـــــات، والترت ي الجـــــودة الشـــــاملة ف

دار المیسرة للنشـر : عمان، 2ط ،مؤسسات التعلیم العالي والمكتبات ومراكز المعلومات

  .والتوزیع

 2004، مدیریة النشر لجامعة قالمة،الموارد البشریة إدارةي وسیله، و احمد -

ا عبـــر إلكترونیـــ عمـــالالأ داءلأ الإداريوالتطـــویر  الإصـــلاحنحـــو آفـــاق ،  )2005(هـــدي،حمودة -

جامعــة عـــین  ،ســطو الأمركــز بحــوث الشــرق ( ســط و الأن الشــرق شــئو  ،الإنترنــتشــبكة 

 . 136ص  ،2005 ،العدد الخامس عشر) شمس 

و الرضـــا  داءالأفضـــیلة التقـــوى فـــي  أثـــر ،)2002(  ،ي، فهیمـــيو انضـــال  و الفهـــد  ،الحوامـــدة -

ـــــوظیفي الإنســـــانیة سلســـــلة العلـــــوم  ،لـــــبعض المـــــوظفین الحكـــــومیین میدانیـــــةدراســـــة  ،ال

 ردنالأ ،مؤتةعة جام ،والاجتماعیة

 .ردنالأ، عمان، دار صفاء للنشر والتوزیع، الجودة الشاملة إدارة، )2006(الدراركه، مأمون -

منشــورات المنظمــة العربیــة  ،البشــري فــي المنظمــات داءالأتكنولوجیــا  ،)2003( ،عبــدالباري ،درة -

 .مصر ،القاهرة -الإداریةللتنمیة 

-e الإلكترونیــــةالمــــوارد البشــــریة  إدارةظمــــة أنجــــودة  أثــــر ،)2013(الرواحنــــة، عبــــداالله عــــودة -

HRM ـــى كفـــاءة ـــة فـــي مجموعـــة :العـــاملین  أداءعل ـــة ردنالأ  الاتصـــالاتدراســـة حال ی

 .عمان، ردنالأ ،سطو الأرسالة ماجستیر، جامعة الشرق ، )رنجأو /

 .2003، مصر،الإسكندریة، دار الجامعیة ،)رؤیة مستقبلیة(الموارد البشریة إدارةحسن،  ةایرو  -
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-7-5نشــر بتــاریخ  :العــام الإطــار -الإلكترونیــةالحكومــة ، )2007(یــامي، محمــود بــن ناصــرالر  -

2007. 

ــــــالإدارة عبر تطبیق تحدیث -)م2006(، یحیى محمد، الریوي - ــــــات الحکومـ ــــــرة اـ ــــــونیلإلكت ، ةـ

سابع ــــــــــــــــــــــــمقدمة إلى المؤتمر السنوي العام الل ورقة عم). تجربة الجمهوریة الیمنیة(

ــــــــــــللإب ، ةـــــــــــــبالمملکة العربیة المغربیاء المقام في الدار البیض، لإدارةداع والتجدید في اـ

منشورات المنظمة العربیة ، ة وتحقیق أهداف التنمیة في الألفیة الثالثةـــــــــــــالإدارة العربی

 .مصر، للتنمیة الإداریة

دار المســـیرة للنشـــر و  ،التوزیـــع مـــدخل تطبیقـــي متكامـــل إدارة) . 2010( علـــي فـــلاح  ،الزعبـــي -

 1ط عمان -اعةالتوزیع و الطب

فــي  الإلكترونیــة،اتجاهــات مــوظفي القطــاع العــام نحــو تطبیــق الحكومــة )2004(نســرین , الشـوا  -

  . ردنالأ-عمان,یة ردنالأالجامعة , عمان,، رسالة ماجستیر غیر منشورة ردنالأ 

 -عمـانقیاس جودة الخـدمات فـي الفنـادق ذات الخمـس نجـوم فـي ، )2004(الشوره،محمد سـلیم -

 . 1العدد 7یة للعلوم التطبیقیة، المجلدردنالأة ، المجلردنالأ 

لـــى، دار و الأ، الطبعـــة تســـویق الخـــدمات، )2010(ناردینـــة عثمـــ صـــمیدعي، محمـــود جاســـم، و -

  .ردنالأ، عمانالمسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، 

  .عمان، دار وائل للنشر والتوزیع، 4، طتسویق الخدمات، )2008(ي حامدناالضمور، ه -

، الطبعــــة العربیــــة، دار الیــــازوري الجــــودة الشــــاملة إدارة، )2008(وعیســــى قـــدادة ،الطـــائي، رعــــد -

 .للعلمیة للنشر والتوزیع
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فـي تحقیـق الرضـا لـدى  الإلكترونیةبعاد جودة الخدمات  أثر ،)2011(نة، نعیم عبد الكـریمو االطر  -

جامعـــة –رســـالة ماجســـتیر  ي،ردنـــالأ  الاجتمـــاعي ضـــمانممثلـــي المنشـــات الخاضـــعة لل

 .ردنالأ –سط و لأاالشرق 

 أثر دوران العاملین على جودة الخدمات الفندقیة وانعكـاس ذلـك المـالي،،)2008(العارضـة،امین -

، رســـالة ماجســــتیر غیـــر منشـــورة، جامعــــة "دراســـة تطبیقیـــة فـــي قطــــاع صـــناعة الفنـــادق"

 .الشرق الأوسط

لـى،دار سـحاب و الأ، الطبعة نماذج معاصرة: الإلكترونیة الإدارة,2007عامر، طارق عبد الرؤف، -

 .للنشر و التوزیع القاهرة

هـا فـي أثر و  الإلكترونیـةالجودة المدركة لخدمات المواقع  ,)2012(عبده، ماجد عزت -

  ، رسالة ماجستیر، تحقیق القیمة المضافة من وجهة نظر طلبة الجامعات الخاصة

  .عمان– ردنالأ ،سطو الأجامعة الشرق 

 .، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزیع، عمان1، طإدارة الجودة الشاملة، )2006(عبوي، زید -

  

ــــ - ــــرحمنیاالعتیبــــي، ن ــــات التعلــــیم  ،)2005( ف عبــــد ال ــــيمعوق ــــات الإلكترون ــــي تطبیق رســــالة  ،ف

 .ردنالأ ،مؤتةجامعة  ،جستیرما

دار الثقافـــة  ،9001 2000زو یــالأالجــودة الشــاملة متطلبــات  إدارة) . 2005( قاســم  ،ناعلــو  -

 .عمان ،للنشر و التوزیع

، دار المیســـــــرة للنشـــــــر و الجـــــــودة الشـــــــاملة إدارةتطبیقـــــــات فـــــــي ،2008العلي،عبـــــــد الســـــــتار، -

  .لى، بیروتو الأالتوزیع،الطبعة 

 .، مصرالإسكندریة، منشاة المعارف مقدمة في مداخل وتطبیقات الجودة، )2010(منأیعمر،  -
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: : اهرةالقـــ ،للطباعـــة و النشـــر البیـــان ،تســـویق الخـــدمات المصـــرفیة) . 1999( بـــدیر  ،عـــوض -

 مصر

، عمـــــان، دار المیســـــرة للنشـــــر 1، طإدارة الجـــــودة وخدمـــــة العمـــــلاء، )2002(كـــــاظم، خضـــــیر  -

 .والتوزیع

ـــراد نحـــو اســـتخدام الخـــدمات ،)2005(الكایـــد، عبـــد الكـــریم زهیـــر - ـــاس اتجاهـــات العمـــلاء الأف قی

، رســــالة ماجســــتیر غیـــر منشــــورة، جامعــــة الإلكترونیـــة فــــي البنــــوك التجاریــــة الأردنیــــة

 الأردن_، عمانالیرموك

المنظمــة العربیــة ،المــوارد البشــریة فــي الخدمــة المدنیــة إدارة، )2005(الكبیســي، عــامر خضــیر -

  ..القاهرة –الإداریةللتنمیة 

ـــاس اتجاهـــات العمـــلاء ،)2005(د، عبـــد الكـــریم زهیـــریـــاالك - ـــرادالأقی الخـــدمات  اســـتخدامنحـــو  ف

ر غیـــر منشــــورة، جامعــــة ، رســــالة ماجســــتییــــةردنالأ فــــي البنــــوك التجاریــــة  الإلكترونیـــة

 .ردنالأ_عمانالیرموك، 

لمــدارس التعلــیم  الإلكترونــيمواصــفات الجــودة للمواقــع ، )2010(الكثیــري، ســعدون بــن ناصــر -

 ..، كلیة التربیة، جامعة الملك سعود، اللقاء السنوي الخامس عشرالعام

ــــــي  الإلكترونــــــيالحكومــــــة  ،)2005(ةمنــــــآي، نــــــالكیلا - ــــــا وت الاتصــــــالات،وزارة ردنالأ ف كنولوجی

 .48-1ص  ،تقریر غیر منشور ،الأردن ،المعلومات

ا هـكمـا یرا الإلكترونـيالصعوبات التـي تواجـه تطبیـق الخـدمات ، )2010( اللوزي، موسى سلامه -

، عمــالالأ إدارةیــة فــي ردنالأ المجلــة  ردنالأ الخدمــة المدنیــة فــي  أجهــزةالعــاملون فــي 

 .208-184، ص 1العدد  6المجلد
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 .مصر  الإسكندریة –الدار الجامعیة  ،جور والتعویضاتالأنظم  ،)2010(أحمدماهر، -

دار الصــــفاء للنشــــر و  1ط ،الجــــودة الشــــاملة إدارة) . 2007( و محمــــد عــــواد ،سوســــن ،مجیــــد -

 عمان ،التوزیع

مــدخل لتحقیــق میــزة تنافســیة : للمــوارد البشــریة  الإســتراتجیة الإدارة،)2003(  ،المرسـي، جمــال -

 .مصر -القاهرة ،الدار الجامعیة ،لىو الأالطبعة  ،العشرینلمنظمة القرن الواحد و 

ـــي الخـــدمات إدارة) . 2006( قاســـم  ،يو االمیحـــ -  ،1دار الشـــروق للنشـــر و التوزیـــع ط ،الجـــودة ف

 عمان

 بعـــادنحــو نمــوذج مقتــرح لأ:  الإلكترونـــيالجــودة ، )2009(نجــم، عبــود نجــم، المبیضــین، باســم -

 .ردنالأ ،عمانبیقیة المؤتمر العلمي الثالث، ، جامعة العلوم التطالإلكترونيالجودة 

، دار ردنالأ -عمـان، 1، طالإنترنـتالجـودة الشـاملة فـي عصـر  إدارة، )2010(نجم، عبود نجـم -

 .الصفاء للنشر والتوزیع

الجــودة الشــاملة  إدارةتحقیــق الدقــة فــي ، )2008(؛ و راتــب صــویصعــالالنعیمـي، محمــد عبــد ال -

 .لىو الأوالتوزیع، الطبعة اء للنشر أثر  ،مفاهیم وتطبیقات

جــودة الخدمــة علـــى رضــا عمــلاء مجموعـــة  أثـــر).2008(عمــر محمــد رؤوف محمــود ,هیاجنــة  -

ل البیــت آجامعــة ,)رســالة ماجســتیر غیــر منشــورة "(میدانیــةدراســة "یــة ردنالأ  الاتصــالات

 .ردنالأ,المفرق ,
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  )1(ملحق رقم 

  )استبانه(أداة الدراسة بالصورة النهائیة 

 أداءأثــــر جــــودة الخــــدمات الحكومیــــة الإلكترونیــــة فــــي " یقــــدم الباحــــث بــــأجراء دراســــة حــــول 

  " دراسة حالة وزارة التربیة و التعلیم في محافظة الكرك: العاملین

ل متطلبات الحصـول علـى درجـة الماجسـتیر فـي إدارة الأعمـال الإلكترونیـة فـي جامعـة وذلك لأستكما

  الشرق الاوسط

یرجــى التفضــل بتعئبــة الاســتبانه بدقــة و موضــوعیة لكــي یــتم الاســتفادة مــن معلومــات و توظیفهــا فــي 

  .خدمة البحث العلمي

 و نشكر حسن تعاونكم

                                                                     المشرف                                                          الباحث        

  نالضلاعی علي.د        مشعل عبد المجید الكساسبة                                
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  لعامةالمعلومات ا- :الجزء الاول

  :في المربع المناسب ( /) یرجى التكرم یوضع اشاره -

  الجنس                             -)1(

  انثى  -ذكر                                                -        

  

  :العمر ) 2(

  سنه40-سنه31 )3سنة                                        22-30 )1            

  سنه50اكبرمن  )4سنه                                     50  -41  ) 3           

  

    :الموهل العلمي  -)3(

  دراسات علیا )3بكالوریس                                 )2دبلوم                           ) 1        

  

  :سنوات  الخبرة ) 4(

  سنوات10اكثر من  )3سنوات              10-3من ) 2                 سنوات   3أقل من) 1     
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  _:الجزء الثاني   

یتعلق هذا الجزء بجودة الخدمات الحكومیة الإلكترونیة التي تقدمها وزاره التربیة التعلیم في موقعها 

  في المربع المناسب(/) الإلكتروني من خلال عدة أبعاد الرجاء وضع اشارة

  تمادیةالإع-1

موافق  الفقرات  رقم

 بشدة

لا اوافق  لا اوافق محاید موافق

 بشدة

یــوفر الموقــع الإلكترونــي المعلومــات والخــدمات  -5

 الضروریة واللازمة للعاملین

     

      یوفر الموقع الإلكتروني الخدمات بشكل مستمر -6

ــــــة  -7 ــــــي الخــــــدمات بطریق یــــــوفر الموقــــــع الإلكترون

 صحیحة

     

القائمون على الموقـع الإلكترونـي الخـدمات  یقدم -8

المطلوبة من العاملین في الوقـت المحـدد حسـب 

 المواعید

     

  

  تصمیم الموقع الإلكتروني -2

موافق  الفقرات رقم 

 بشدة

لا اوافق  لا اوافق محاید موافق 

 بشدة

یتم الوصول للموقع الإلكترونـي بشـكل سـریع  -9

 بالنسبة لزوار الموقع
     

ـــــــي الموقـــــــع 10 ـــــــوان المســـــــتخدمة ف ـــــــز الال      تتمی
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 بالجاذبیة -

11

- 

یتمیــــــــز الفهـــــــــرس الموجــــــــود فـــــــــي الموقـــــــــع 

 الإلكتروني بالوضوح

     

12

- 

تتمیــز اللغــه المســتخدمة فــي الموقــع الإلكترونــي 

 بالوضوح والدقة وسهولة الفهم

     

  الأمان-3

موافق  الفقرات رقم 

 بشدة

 لا اوافق لا اوافق محاید موافق 

 بشدة

13

- 

ن و یوجــد ســریة للمعلومــات التــي یقــدمها العــامل

ـــــــث لا یســـــــتطیع أي  ـــــــي بحی ـــــــع الإلكترون للموق

 .شخص أن یطلع علیها

     

14

- 

یشـــــعر العـــــاملون بالأمـــــأن عنـــــد التعامـــــل مـــــع 

الموقع الإلكتروني بحیث لا یتم اختـراق الموقـع 

 .و المحافظة على امن المعلومات

     

15

- 

ترونــي للعــاملین خصوصــیة یــوفر  الموقــع الإلك

و صفحة خاصة )كلمة السر و اسم المستخدم(

 .لكل مستخدم 
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  الاستجابة -4

لا اوافق  لا اوافق محاید موافق  موافق بشدة الفقرات رقم 

 بشدة

القــــائمون علــــى الموقــــع الإلكترونــــي  16

 مهنیون ومدربون لتلبیة الخدمة
     

ي القــــائمون علــــى الموقــــع الإلكترونــــ 17

علـــى اســـتعداد تـــام لتقـــدیم لمســـاعدة 

 في اقصر وقت واقل جهد ممكن

     

یقوم العاملون بالاجابة على استفسارات  18

 العاملین بدقة و وضوح
     

 

  

  التعاطف -5

لا اوافق  لا اوافق محاید موافق  موافق بشدة الفقرات رقم 

 بشدة

یمــــــــنح القــــــــائمون علــــــــى الموقــــــــع - 19

خصـــــــــــیاً الإلكترونـــــــــــي اهتمامـــــــــــاً ش

للعــاملین عنــد المخاطبــة الإلكترونیــة 

والـــــــــــــــرد علـــــــــــــــى الملاحظـــــــــــــــات و 

 الاسفسارات

     

ـــــــــع  20 یجیـــــــــب القـــــــــائمون علـــــــــى الموق

الإلكترونـــــــــــي علــــــــــــى استفســــــــــــارات 
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وطلبــــــــــات العــــــــــاملین بلطـــــــــــف وود 

 واحترام 

ــــــــــى الموقــــــــــع  21 ــــــــــوم العــــــــــاملون عل یق

الإلكترونـــــــي بالتعامــــــــل مـــــــع كافــــــــة 

 المخاطبات بعدالة

     

  

  ولة الاستخدامسه-6

موافق  الفقرات  رقم

 بشدة

لا اوافق  لا اوافق محاید موافق

 بشدة

یــــــتم الوصــــــول للموقـــــــع بســــــهولة عنـــــــد  22

 استخدام الإنترنت

     

یتمیز استخدام الروابط  مـن اجـل التنقـل  23

 في الموقع بالسهولة و الوضوح

     

یـــتم الحصـــول علـــى الخدمـــة مـــن خـــلال  24

 ة مثل الهاتف وسائل الاتصال الحدیث
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  - :الجزء الثالث

العاملین بالخدمات الإلكترونیة التي تقدمها وزارة التربیة والتعلیم من  أداءتتعلق هذه الاسئله بتاثر 

  خلال موقعها الإلكتروني

  في المربع المناسب(/)الرجاء وضع اشارة 

  العاملین أداء

موافق  الفقرات  رقم

 بشدة

لا اوافق  لا اوافق محاید موافق

 بشدة

تتمیز الخدمات الإلكترونیـة علـى الموقـع  25

الإلكترونـــــي بالمشـــــولیة لكـــــل متطلبـــــات 

 العاملین

     

تســـــــاهم الخـــــــدمات الإلكترونیـــــــة علــــــــى  26

ــــــي تحســــــین  ــــــي ف  أداءالموقــــــع الإلكترون

 العاملین

     

تســـــــاهم الخـــــــدمات الإلكترونیـــــــة علــــــــى  27

الموقــع الإلكترونــي فــي اختصــار الوقــت 

 د لدى العاملینوالجه

     

تودي الخدمات الإلكترونیـة علـى الموقـع  28

 الى تقلیل أخطاء العمل عند العاملین

     

تودي الخدمات الإلكترونیـة علـى الموقـع  29

 في تقلیل التكلفة على العاملین

     

     تودي الخدمات الإلكترونیـة علـى الموقـع  30
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الى مواكبة التطورات الحدیثة  في طـرق 

وكســـر الـــروتین الاعتیـــادي لـــدى  العمـــل

 العاملین

ــــــي هــــــذا القطــــــاع  31 یســــــتخدم العــــــاملون ف

 .الموقع الإلكتروني بشكل مستمر

     

  

  .للمساعدة شكراً                      الرجاء اضافة اي ملاحظة تجدها مناسبة وضروریة 
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  )2(الملحق 

  )أداة الدراسة(أسماء محكمي الاستبانة 

 التخصص لاسما

 ألاحصاء د محمد النعیمي.أ -1

 أدارة الاعمال د كامل المغربي.أ -2

 أدارة الاعمال علي عباس.د -3

 التسویق لیث الربیعي.د -4

 نظم الاعمال الالكترونیة أسعود المحامید.د -5

 أدارة الاعمال سامر الدحیات.د -6

 

 

  

 

 


