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 الممخص
ية نظر دور الحكومة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات في امانة عمان من وج

 موظفييا
 انس الحنيطي

 2021جامعة مؤتة، 
ظير الاىتماـ حديثان بمكضكع الحككمة الإلكتركنية حيث أف تنفيذ الخدمات 

ىدفت الدراسة كقد ، الإلكتركنية أصبح متاحان مف خلاؿ تطبيقات الحككمة الإلكتركنية
مانة عماف مف أ دكر الحككمة الإلكتركنية في تحسيف جكدة الخدمات في الى لمتعرؼ

كتمثمت مشكمة الدراسة في كجكد فجكة بحثية بسبب عدـ معرفة كجية نظر مكظفييا، 
مدل تأثير الحككمة الالكتركنية عمى جكدة الخدمات المقدمة في ظؿ نقص الدراسات 

تـ استخداـ المنيج الكصفي التحميمي مف خلاؿ عينة تككنت مف التي تناكلت ذلؾ 
كاستخدمت الاستبانة كأداة رىـ بالطريقة العشكائية البسيطة، تـ اختيا ،مكظفان ( 269)

، كبعد إجراء عممية التحميؿ الإحصائي بعد التأكد مف صدقيا كثباتيا لجمع البيانات
بأبعادىا )تبني الإدارة العميا حككمة الإلكتركنية لمدكر ىناؾ تكصمت الدراسة إلى أف 

لكجية، عكامؿ خارجيو، اعادة ىندسة اجراءات لمحككمة الالكتركنية، البنية التحتية التكنك 
عدة تكصيات  الدراسة كقدمت ىذه .في تحسيف جكدة الخدمات في أمانة عمافالعمؿ( 

دكف تطبيؽ الحككمة الالكتركنية تحكؿ البحث عف المعكقات التي ضركرة  كاف اىميا
الحككمة كاجراء مزيد مف الدراسات التي تتصؿ بتبني  ،لمكصكؿ الى حمكؿ مناسبة ليا

خبرات  كالاستفاده مف، الالكتركنية كعلاقتيا بمتغيرات اخرل مثؿ الميزة التنافسية
كلابد الاستفادة مف  مبكرالدكؿ الاخرل التي تبنت ىذا المجاؿ منذ كقت كتجارب 

الخبراء كالمختصيف بما ييمكف مف ايجاد بنية تحتية لازمة لتبني خدمات الحككمة 
 .الالكتركنية

 .الحككمة الإلكتركنية، جكدة الخدمات فتاحية:الكممات الم
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Abstract 

The role of e-government in improving the quality of services in 

the Greater Amman Municipality from the point of view of its 

employees 

Anas Al-Hunaiti 

Mu`tah University، 2021 

Recently، interest in the subject of e-government has emerged، as the 

implementation of e-services has become available through e-government 

applications. The study aimed to identify the role of e-government in 

improving the quality of services in the Greater Amman Municipality from 

the point of view of its employees. The problem of the study was the 

presence of a research gap due to the lack of knowledge of the extent of the 

impact of e-government on the quality of services provided in light of the 

lack of studies that dealt with this. The descriptive analytical approach was 

used through a sample of (269) employees، who were selected in a simple 

random way، and the questionnaire was used as a tool for data collection 

after verifying its validity. And its stability. after conducting the statistical 

analysis process، the study concluded that there is the role of e-government 

in its dimensions (adopting the e-government by the higher administration، 

technological infrastructure، external factors، re-engineering work 

procedures) in improving the quality of services in the Amman 

Municipality.In light of the results of the study، recommendations were 

developed through the necessity of searching for the obstacles that hinder 

the application of e-government to reach appropriate solutions for them. 

conduct more studies related to the adoption of e-government and its 

relationship to other variables such as competitive advantage.  

Keywords: e-government، quality of services. 
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 الفصل الأول     
 مشكمة الدراسة وأىميتيا

 
 المقدمة 1.1

العصر قد شيد العديد مف التحكلات كالتطكرات في ظؿ  إف ىذايمكف القكؿ 
اديف، كقد طاؿ ىذا التغيير منظمات الاعماؿ التقدـ التكنكلكجي كالعممي في شتى المي

كالحككمات، كما انو غير مف حياة الافراد، كفي ظؿ ىذه التطكرات كالتحكلات ظير ما 
نكعية في المفاىيـ كالأساليب  ويسمى بمصطمح الحككمة الالكتركنية، كالتي تعد نقم

سـ بالدقة كالسرعة كالآليات في عمؿ الإدارة الحككمية، كبما يؤدم الى تقديـ خدمات تت
 (.2020)بركاني،  كالجيد المبذكؿ لإنجاز المعاملات كالكمفة الاقؿ

كما ساىـ ظيكر مصطمح الحككمة الالكتركنية الى إيجاد تغيرات كاضحة في 
مفيكـ الكظيفة العامة، كفي مفيكـ الخدمة التي تقدـ للافراد، ككيفية الاستفاده منيا، 

 أحدثمات اللازمة، مع تفعيؿ دكره في المشاركة، كما ككيفية تزكيد المستفيد بالمعمك 
يجاد علاقة جديدة بيف  ىذا المصطمح تغير ممحكظ في الييكؿ التنظيمي في الإدارة كا 

 (2016)بف صغير،  المستفيديف كالإدارة
كينعكس نجاح تطبيؽ الحككمة الالكتركنية في زيادة الكفاءة كتحسيف إنتاجية 

اللامركزية مف خلاؿ تمكيف القكل العاممة، كتنشيط المسائمة  القطاع العاـ، كالتكجو نحك
لدل الأطراؼ المعنية مف خلاؿ جعؿ مكظفي القطاع العاـ أكثر مساءلة عف قراراتيـ، 

، منظمة التعاكف (OECD،2003كتحسيف إدارة العمؿ العامة لصالح المكاطف )
 Organization for Economic Cooperation andالاقتصادم كالتنمية )

Development). 
( أف العديد مف الدكؿ كانت ليا 2020كما بينت كؿ مف الزيف كصالحي )

خطكات في الانتقاؿ نحك تطبيؽ الحككمة الإلكتركنية كذلؾ في سبيؿ تحسيف الأداء 
الحككمي، كذلؾ مف خلاؿ الاعتماد عمى تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات، كتحاكؿ 

 اىبيا في ىذا المجاؿ.كؿ دكلة مف الدكؿ إبراز مك 



‌

 

2 

 

( إلى أف ىناؾ ضركرة كاضحة 2021كأشار كؿ مف المصدر كنصر الله )
لمتحكؿ نحك برنامج الحككمة الإلكتركنية في ظؿ التطكر التكنكلكجي كالمعرفي كفي 
ظؿ ازدياد الطمب عمى الخدمات الإلكتركنية، مما فرض أعباء عمى الحككمات لمسعي 

نتقاؿ مف الشكؿ التقميدم في تقديـ الخدمات إلى تقديـ نحك تطكير ىذه الخدمات كالا
 خدمات إلكتركنية متميزة تناؿ رضا الأفراد.

( أف تطبيؽ الحككمة الإلكتركنية ىك مف المتطمبات 2018كذكر ربابعة )
الأساسية كذلؾ بما يؤدم إلى رفع كفاءة كفاعمية الحككمة كتقديـ خدمات مميزة للأفراد 

جيد كتساىـ بشكؿ كبير في تطكير الخدمات الإلكتركنية المقدمة، تقمؿ عمييـ الكقت كال
 كما أنيا قد تككف سبيلان لعممية الإصلاح الإدارم كتطكير القطاع الإدارم في الدكلة.

( أنو لا بد مف استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالذكاء Mugambi،2020كأكضح )
جديد يسكد فيو مفيكـ الحككمة الصناعي، كانترنت الأشياء كذلؾ للانتقاؿ إلى عصر 

اتيا كبما يناؿ رضى متمقي الإلكتركنية، بحيث تككف الخدمات المقدمة في أعمى مستكي
( أف المؤسسات عمى اختلاؼ أنكاعيا Norris and Moon،2019كما بيف )الخدمة، 

تتسابؽ في تطكير مستكل الخدمة المقدمة خاصة الإلكتركنية في ظؿ متابعة تجارب 
في تطبيؽ برامج الحككمة الإلكتركنية مما أدل لتطكير ىذه الخدمات كنالت  الحككمات

 إلى حد كبير استحساف المكاطنيف.
يستعمؿ الناس في حياتيـ اليكمية الكثير مف الخدمات مثمما يستيمككف السمع ك 

كخدمات الياتؼ كالصحة كالخدمات المصرفية كغيرىا، إلا أنو يعترم طبيعة الخدمة، 
صائصيا بعض الغمكض كتعرؼ الخدمة بأنيا )نشاط أك انجاز أك منفعة كحدكدىا كخ

يقدميا طرؼ ما لطرؼ آخر، كتككف أساسان ليذه الخدمة غير مممكسة، كلا تنتج عنيا 
ف إنتاجيا كتقديميا قد يككف مرتبطا بمنتج مادم مممكس أك لا يككف(  أية ممكية، كا 

 (.18: 2005)الضمكر، 
اسات الى أف متمقي الخدمة يبحث عف أفضؿ طريقة كقد اشارت العديد مف الدر 

ككسيمة يمكف مف خلاليا الحصكؿ عمى خدمة جيدة تتفؽ مع احتياجاتو، كما يتكقعو 
خدمات تتميز في الجكدة، كقد أظيرت العديد  المتمقي مف مؤسسة خدمات مف تقديـ

مكانية مف الدراسات أف ابعاد جكدة الخدمة ىي المصداقية كالاعتمادية كالأماف ك  ا 
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 النمكذجكمف الدراسات التي تناكلت تطبيؽ الكصكؿ، ككفاءة كفاعمية مقدـ الخدمة، 
 & Jain) ،(Kekale، 2002)  الذم يركز عمى الأداء الفعمي لقياس جكدة الخدمة

Gupta2004.) 
( 443: 2005كىي حسب كصؼ )الضمكر، ،حيث اف: الاعتمادية  
. كذك درجة عاليو مف الدقوكعدت بو ،   كماالخدمة  تكفير المنظمة عمى استطاعة 

كعرفيا بخمك الخدمو مف المجازفو ( 2016اما بالنسبة للأماف فقد ذكر )الباىي،
كالخطكره كالشؾ بما يضمف الحمايو الماديو كالماليو لمتمقي الخدمو مع المحافظو عمى 

( انيا 2005،444)الضمكر، . إضافة الى إمكانية الكصكؿ فقد ذكرخصكصيتو
طاعة متمقي الخدمو مف الكصكؿ الى الخدمو المقدمو مف المنظمو بشكؿ سمس است

كذلؾ  الخدمو.بالكقت كالمكاف الذم يريد دكف كجكد فترة انتظار مع امكانية تقيـ 
الرابطة بيف المنظمو كالزبكف مبنيو عمى  ( بانيا2016المصداقية كعرفيا )الباىي،

 الخدمو،نظمو عمى العنايو بمصمحة متمقي اساس الامانو كالثقو كالكفاء مع قدرة الم
كاخيرا كفاءة كقدرة مقدمي الخدمة  ،الامر الذم يؤدم الى جدارة كمصداقية المنظمو

يخص مقدمي الخدمو مف قدرتيـ عمى التحميؿ  نوإ( ف444: 2005كحسب )الضمكر، 
 دة.انجاز ميماتيـ بصكة جي ياضافة الى مقدار المعرفو التي تساعدىـ ف كالاستنتاج،

كقد شيدت المممكة الأردنية الياشمية نقمة نكعية في مجاؿ تقديـ الخدمات 
ككضع السياسات الإدارية كالتنظيمية في ظؿ تطكر التكنكلكجيا كالاستفادة منيا بما 

يسمى بالحككمة  بمايؤدم الى إيجاد ربط بيف مؤسسات القطاع العاـ في الأردف 
تقديـ خدمات نكعية لمتمقي الخدمة ككذلؾ الالكتركنية حيث ساىـ ىذا المصطمح في 

ساىـ في فاعمية الأداء بيف مؤسسات الدكلة المختمفة مف خلاؿ تقديـ خدمات الكتركنية 
 مميزة.

كفي ضكء ما سبؽ فاف الدراسة الحالية تحاكؿ تكضيح الدكر الذم تمعبو 
الخدمة مف  الحككمة الإلكتركنية في تحسيف جكدة الخدمات الإلكتركنية المقدمة لمتمقي

كجية نظر العامميف، كذلؾ بتطبيؽ ذلؾ عمى امانة عماف ليتـ الاستفادة منيا في 
 التطكر في ىذا الاتجاه مف حيث الابعاد السابقة الذكر.
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 أىمية الدراســة 2.1
 تبرز المساىمة البحثية ليذه الدراسة فيما يمي:

 المساىمة البحثية العممية:  .1
سة في إثراء مكضكع العلاقة بيف الحككمة قد يسيـ الجانب النظرم لمدرا

الالكتركنية كتحسيف مستكل جكدة الخدمة في أمانة عماف الكبرل حيث أف ىذه الدراسة 
تأتي في اطار المساىمة النظرية لإثراء أدبيات الإدارة فيما يتعمؽ بالحككمة الالكتركنية 

الصمة بمكضكع الحككمة  كجكدة الخدمة، كتشكؿ الدراسة امتدادان لمدراسات السابقة ذات
رشد المنظمات الأردنية نحك أىمية العلاقة تي الالكتركنية، كمف المؤمؿ أف تقدـ آليات 

بيف متغيرات الدراسة، كدكرىا في دفع عمميات التطكير كالإبداع كالتحسيف المستمر، 
لذم كأف تككف ىذه الدراسة بمثابة انطلاقة لإجراء المزيد مف الدراسات في ىذا المجاؿ ا

أبرزت جائحة ككركنا أىميتو في تطكير خدمات الدكائر الحككمية كتحسيف جكدة 
طاران نظريان حكؿ متغيرات الدراسة تطبيؽ الحككمة إالخدمة  لممتمقي ،حيث تقدـ الدراسة 

 الالكتركنية في القطاع العاـ الاردني، كجكدة الخدمة في القطاع العاـ الاردني.  
في حدكد عمـ الباحث  النادرهمف الدراسات  في أنيا  كما تتمثؿ أىمية الدراسة

كالتي تناكلت أثر الحككمة الالكتركنية عمى جكدة الخدمات المقدمة في أمانة عماف 
 مما يشكؿ إضافة جديدة لممكتبة العربية. عامميفالكبرل مف كجية نظر ال

 المساىمة البحثية العممية:  .2
ئج كتكصيات ىذه الدراسة الإدارة العميا مف أف تفيد نتاكتنبع اىمية ىذه الدراسو 

ليات تطبيؽ الحككمة الالكتركنية آكالمعنييف في أمانة عماف الكبرل لمتميز في تطكير 
كتحسيف اداء المكظفيف كرفع كفائتيـ كتقديـ خدمات مميزه لمتمقي الخدمو ، في عممياتيا

 في امانة عماف باسرع كقت كاقؿ جيد . 
اف كاقع تطبيؽ الحككمة الالكتركنية في أمانة عماف كما ستسيـ الدراسة في بي

تقديـ حمكؿ لمصعكبات في تحسيف بكبياف نقاط القكة كالضعؼ في تطبيقيا بما يسيـ 
اضافة لذلؾ فاف الباحث يامؿ  باخذ نتائج  ،استراتيجية الحككمة الالكتركنية كتطكير

، لتقديـ مات الالكتركنيوتحد مف تقدـ الخدالتي  معالجة جكانب القصكر ىذه الدراسو في
 .متمقي الخدمو باقؿ كقت كجيد ممكفماىك افضؿ دائما ل



‌

 

5 

 

   أىداف الدراسة  3.1
أثر الحككمة الإلكتركنية بأبعادىا: الإدارة تيدؼ ىذه الدراسة بشكؿ رئيسي الى قياس 

دسة العميا لمحككمة الإلكتركنية، البنية التحتية المعمكماتية، العكامؿ الخارجية، إعادة ىن
ممكسية، مبأبعادىا مجتمعة )الاعتمادية، ال إجراءات العمؿ عمى جكدة الخدمات

 .الاستجابة، التعاطؼ( في أمانة عماف مف كجية نظر المكظفيف
 كينبثؽ عف ىذا اليدؼ الأىداؼ الفرعية التالية: 

في أمانة عماف مف كجية نظر بياف أثر الحككمة الإلكتركنية عمى الاعتمادية  .1
 .المكظفيف

في أمانة عماف مف كجية نظر أثر الحككمة الإلكتركنية عمى المممكسية بياف  .2
 .المكظفيف

 .في أمانة عماف مف كجية نظر المكظفيف بياف أثر الحككمة عمى الاستجابة .3
في أمانة عماف مف كجية نظر بياف أثر الحككمة الإلكتركنية عمى التعاطؼ  .4

 .المكظفيف
الحككمة الإلكتركنية لتطبيؽ  (α>0.05)بياف أية فركؽ عند مستكل الدلالة  .5

تعزل لممتغيرات  في أمانة عماف مف كجية نظر المكظفيف عمى جكدة الخدمات
 الديمكغرافية.

 
 مشكمة الدراســة 4.1

قد أشارت العديد مف الدراسات أف ىناؾ العديد مف المعكقات لتطبيؽ برنامج 
( كدراسة المصدر 2021و )الحككمة الإلكتركنية، كمف ذلؾ دراسة بف الزيف كصالح

(، كمف تمؾ المعكقات نقص الميارات لممكظفيف العامميف في ىذا 2021كنصر الله )
البرنامج ككجكد نقص في الأجيزة كالمعدات، ككذلؾ كجكد نقص في كعي المكاطنيف 

الدراسة ىذه كتسعى  ،حكؿ أىمية الحككمة الإلكتركنية مما يبرر إجراء ىذه الدراسة
، كمدخؿ لمتطػكير الادارم، مػف كجية نظر اقع الحككمو الالكتركنيورؼ عمى ك لمتع

العامميف في امانة عماف، مف خلاؿ كجكد تطبيقػات الحككمو الالكتركنيو، كما تحققو 
مف سرعة كدقة كشفافية في العمؿ، حيث تعتبر مدخلا لمتطكير الكظيفي مف خلاؿ 
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كتطكير الاداء، كالحػد مػف الػسمبيات  اجراء التغيرات كالتعديلات في اليياكؿ الكظيفية،
المكجكدة، بغرض اختصار الاجراءات الركتينيو التي تبدد الكثير مف الكقت كالجيد، 
في عممية اتخاذ القرارات في الادارات العميا، مع إتاحػة قػدر أكبر مف الحرية لمعامميف 

ل نجاح برنامج معرفة مد مع ذلؾ لـ يتـفي المستكيات الدنيا، في  اتخاذ القرار 
في ظؿ قمة الدراسات التي  المكظفيفنظر الحككمة الإلكتركنية في الأردف مف كجية 

 تناكلت المكضكع في أمانة عماف الكبرل مما يبرر إجراء الدراسة.
كما تتمثؿ مشكمة الدراسة في كجكد فجكة بحثية حيث أف ىناؾ نقص بالدراسات 

ركنية كجكدة  الخدمة في ظؿ جائحة ككركنا التي تناكلت العلاقة بيف الحككمة الالكت
 مما يبرر اجراء الدراسة.

يشيد القطاع العاـ الأردني تحكؿ ممحكظ في بناء استراتيجيات كسياسات ك 
إدارية معتمده فييا عمى تقديـ خدمات الكتركنيو تتكافؽ مع عمميات الاصلاح الادارم 

طكير الخدمات الالكتركنية كتطكير الخدمات المقدمة لممكاطنيف، كنظران لأىمية ت
كاىميتيا في حؿ كثير مف المشاكؿ التي تكاجو متمقي الخدمة فقد أكصى منتدل 

في كرقة سياسات حكؿ الحككمة الإلكتركنية في الأردف عاـ  الاستراتيجيات الأردني 
، بتطكير نظاـ خدمات حككمية إلكتركني شامؿ كمتكامؿ، كنظران لأف الخدمات 2019

لكتركنية المقدمة غير مكتممة كتعاني مف التشتت إلى حد كبير، فيناؾ الحككمية الإ
تفاكت بيف مختمؼ المؤسسات كالكزارات الحككمية في ىذا المجاؿ. فقد حؿٌ الأردف في 

أصدرتو  تقرير ، في2020لعاـ  في مؤشر تطكر الحككمة الإلكتركنية 117المرتبة 
مع الترتيب السابؽ الذم صدر العاـ مرتبة مقارنة  19الأمـ المتحدة متراجعا بذلؾ 

نخفاض السنكات المتكقعة لمدراسة مف لا في التراجع يعزلالسبب حيث اف  ،2018
سنكات؛ بحسب بيانات منظمة الأمـ المتحدة لمتربية كالتعميـ كالثقافة  10إلى  13

 & Alharbi) ككضحت دراسة. 2018لعاـ   ‌"يكنسكك" كبرنامج الأمـ المتحدة الإنمائي
Sayed،2017 إلى أف مقدمي الخدمات في البمديات بحاجة إلى تدريب إضافي )

لتحسيف مياراتيـ في العمؿ مع الجميكر، بالإضافة إلى أىمية رفع مستكل جكدة 
الخدمات في القطاع العاـ، ففي ضؿ جائحة ككركنا تزايدت الحاجة الى تقديـ الخدمات 

مات الكثيرة كالمتنكعة التي تقدميا أمانة بشكؿ الكتركني مف قبؿ امانة عماف نظران لمخد
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كنظران لما تحققو ، مرة لمخدمات التي تقدميا الامانةعماف بالإضافة الى الحاجة المست
الحككمة الالكتركنية مف فكائد تنظيمية متعددة تساعد المنظمة عمى العمؿ بكفاءة 

مف المؤسسات الرائدة  كتعد امانة عماف الكبرل، ة أكبر كصكلان إلى مرحمة التميٌزكفاعمي
نية بكافة القطاعات في ىذا المجاؿ حيث اصبحت تقدـ العديد مف الخدمات الإلكترك 

لذلؾ فإف ىذه الدراسة تأتي كمحاكلة عممية لتعزيز فرص التقدـ كالارتقاء التابعة ليا، 
بتطبيؽ الحككمة الإلكتركنية كتسييؿ عممية التنفيذ لمخدمات الالكتركنية كبياف جكدة 

لخدمات المقدمة لمتمقي الخدمة في امانة عماف، كعميو تسعى الدراسة للإجابة عف ا
التساؤؿ الرئيسي التالي: ما كاقع دكر الحككمة الإلكتركنية في تحسيف جكدة الخدمات 

 في امانة عماف مف كجية نظر المكظفيف.
 

 أسئمة الدراســة 5.1
ادىا: الإدارة العميا لمحككمة أثر الحككمة الإلكتركنية بأبعما  لسؤاؿ الرئيسي:ا

الإلكتركنية، البنية التحتية المعمكماتية، العكامؿ الخارجية، إعادة ىندسة إجراءات العمؿ 
ممكسية، الاستجابة، التعاطؼ( مبأبعادىا مجتمعة )الاعتمادية، ال عمى جكدة الخدمات

 في أمانة عماف مف كجية نظر المكظفيف؟  
 ف التساؤلات الفرعية التالية:ايضا تسعى الدراسة للإجابة ع

ما أثر الحككمة الإلكتركنية بأبعادىا: الإدارة العميا لمحككمة الإلكتركنية، البنية  .1
التحتية المعمكماتية، العكامؿ الخارجية، إعادة ىندسة إجراءات العمؿ عمى 

 ؟في أمانة عماف مف كجية نظر المكظفيفالاعتمادية 
ادىا: الإدارة العميا لمحككمة الإلكتركنية، البنية أثر الحككمة الإلكتركنية بأبعما  .2

التحتية المعمكماتية، العكامؿ الخارجية، إعادة ىندسة إجراءات العمؿ عمى 
 ؟في أمانة عماف مف كجية نظر المكظفيفالمممكسية 

ما أثر الحككمة الإلكتركنية بأبعادىا: الإدارة العميا لمحككمة الإلكتركنية، البنية  .3
مكماتية، العكامؿ الخارجية، إعادة ىندسة إجراءات العمؿ عمى التحتية المع
 ؟في أمانة عماف مف كجية نظر المكظفيف الاستجابة
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ما أثر الحككمة الإلكتركنية بأبعادىا: الإدارة العميا لمحككمة الإلكتركنية، البنية  .4
التحتية المعمكماتية، العكامؿ الخارجية، إعادة ىندسة إجراءات العمؿ عمى 

 ؟في أمانة عماف مف كجية نظر المكظفيفاطؼ التع
تطبيؽ ل (α>0.05) ىؿ تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستكل الدلالة .5

الإدارة العميا لمحككمة الإلكتركنية، البنية التحتية الحككمة الالكتركنية 
المعمكماتية، العكامؿ الخارجية، إعادة ىندسة إجراءات العمؿ عمى جكدة 

ىا مجتمعة )الاعتمادية، المممكسية، الاستجابة، التعاطؼ( في بأبعاد الخدمات
 ؟لممتغيرات الديمغرافية تعزلأمانة عماف مف كجية نظر المكظفيف 

 
 انمـوذج الدراسة 6.1

تـ بناء النمكذج المقترح لمدراسة مف أجؿ الاسترشاد بو في تحقيؽ أىداؼ الدراسة كبناء 
د الحككمة الالكتركنية بأبعادىا مجتمعة الفرضيات، بما يسيـ في قياس تأثير أبعا

، العكامؿ الخارجية)البنية التحتية المعمكماتية، تبني الإدارة العميا لمحككمة الالكتركنية، 
اعادة ىندسة اجراءات العمؿ(، عمى جكده الخدمات بأبعادىا مجتمعة )الاعتمادية، 

 ( في امانة عماف. المممكسية، الاستجابة، التعاطؼ
غاية مف ىذه الدراسة ككصكلان الى أىدافيا المعنية في تحديد مدل تأثير لتحقيؽ ال

المتغير المستقؿ عمى المتغير التابع فقد قاـ الباحث بتطكير أنمكذج افتراضي 
 ( يكضح انمكذج الدراسة كمتغيراتيا.1لمدراسة كالشكؿ رقـ )
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 لمتغيراتا مصادر (1الشكل رقم )
المصدر: تـ تصميـ النمكذج بالاعتماد عمى الدراسات السابقة التالية: دراسة )الطراكنة، 

(. كدراسة 2016( كدراسة )المناصير، 2019( كدراسة )العايد، كالحمكدم، 2019
 .) Alinio ،2008( كدراسة )2011)الغدير، جكدة، 

 
 : فرضيات الدراسة 7.1

ا، كمف مراجعة الدراسات ذات الصمة في مجاؿ في ضكء مشكمة الدراسة كأسئمتي
تطبيؽ الحككمة الالكتركنية في أمانة عماف فقد سعت الدراسة الحالية إلى اختبار 

 الفرضيات التالية:
 الفرضية الرئيسية الأكلى:

H1دلالة احصائية عند مستكل دلالة  : لا يكجد أثر ذك(0.05<α)  لمحككمة
لعميا لمحككمة الإلكتركنية، البنية التحتية المعمكماتية، الإلكتركنية بأبعادىا: الإدارة ا

جودة الخدمة في  الحكومة اللكترونية
 أمانة عمان

لمحكومة  تبني الإدارة العميا -
 اللكترونية

 ةالبنية التحتية التكنولوجي -
 عوامل خارجيو -
اعادة ىندسة اجراءات  -

 العمل 
 

 الاعتمادية -
 

 المممكسية -
 

 الاستجابة -
 

 التعاطؼ -

 

Ho1-1 

Ho1-2 

Ho1-3 

 المتغير التابع المتغير المستقل
HO1 

Ho1-4 

 المتغيرات الوظيفية والشخصية
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بأبعادىا مجتمعة  العكامؿ الخارجية، إعادة ىندسة إجراءات العمؿ عمى جكدة الخدمات
)الاعتمادية، المممكسية، الاستجابة، التعاطؼ( في أمانة عماف مف كجية نظر 

 .المكظفيف
 الفرضية الفرعية الأكلى: 

1-1Hك دلالة احصائية عند مستكل دلالة : لا يكجد أثر ذ(0.05<α) لمحككمة
الإلكتركنية بأبعادىا: الإدارة العميا لمحككمة الإلكتركنية، البنية التحتية المعمكماتية، 

في أمانة عماف مف  العكامؿ الخارجية، إعادة ىندسة إجراءات العمؿ عمى الاعتمادية
 .كجية نظر المكظفيف

 الفرضية الفرعية الثانية:
-1H2 : لا يكجد أثر ذك دلالة احصائية عند مستكل دلالة(0.05<α)  لمحككمة

الإلكتركنية بأبعادىا: الإدارة العميا لمحككمة الإلكتركنية، البنية التحتية المعمكماتية، 
في أمانة عماف مف العكامؿ الخارجية، إعادة ىندسة إجراءات العمؿ عمى المممكسية 

 .كجية نظر المكظفيف
 فرعية الثالثة:الفرضية ال

-1H3:  لا يكجد أثر ذك دلالة احصائية عند مستكل دلالة(0.05<α)  لمحككمة
الإلكتركنية بأبعادىا: الإدارة العميا لمحككمة الإلكتركنية، البنية التحتية المعمكماتية، 

في أمانة عماف مف  الاستجابةالعكامؿ الخارجية، إعادة ىندسة إجراءات العمؿ عمى 
 .كظفيفكجية نظر الم

 الفرضية الفرعية الرابعة:
1-4H :  لا يكجد أثر ذك دلالة احصائية عند مستكل دلالة(0.05<α)  لمحككمة

الإلكتركنية بأبعادىا: الإدارة العميا لمحككمة الإلكتركنية، البنية التحتية المعمكماتية، 
مف  التعاطؼ في أمانة عمافالعكامؿ الخارجية، إعادة ىندسة إجراءات العمؿ عمى 

 .كجية نظر المكظفيف
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 الفرضية الرئيسية الثانية:
-1H2:  عند مستكل دلالة لا تكجد فركؽ ذات دلالة احصائية(0.05<α)  في اتجاىات

، مجتمعةبابعادىا  عمى جكدة الخدمة بابعادىا نحك تأثير الحككمة الالكتركنية المكظفيف
 مف حيث اختلاؼ المتغيرات الشخصية كالكظيفية.

 
 طمحات الدراسةمص 8.1

عرٌؼ )العقيمي( "الجكدة عمى أنيا إنتاج المنظمة لسمعة أك  :جودة الخدمات المقدمة
تقديـ خدمة بمستكل عالي مف الجكدة المتميزة تككف قادرة مف خلاليا عمى الكفاء 
باحتياجات كرغبات عملائيا، بالشكؿ الذم يتفؽ مع تكقعاتيـ كتحقيؽ الرضا كالسعادة 

يجاد  لدييـ كيتـ ذلؾ مف خلاؿ مقاييس مكضكعة سمفان لإنتاج السمعة أك تقديـ الخدمة كا 
 (.17: 2001صفة التميز فييما" )العقيمي،

 كتعرؼ اجرائيان بمدل استجابة افراد العينة عمى ىذا البعد في استبانة الدارسة.
القدرة عمى تقديـ الخدمة حسبما كعدت بو المؤسسة، أم تككف بشكؿ  العتمادية:

الاعتماد عمييا، كيككف بدرجة عالية مف الصحة كالدقة، فمتمقي الخدمة يتكقع أف يمكف 
بالإضافة  ،تقدـ لو خدمة دقيقة مف حيث الالتزاـ بالكقت كالأداء كما تـ كعده مف قبؿ

 (.443: 2005إلى اعتماده عمى مقدـ الخدمة في أداءىا )الضمكر،
 ىذا البعد في استبانة الدارسة.كتعرؼ اجرائيان بمدل استجابة افراد العينة عمى 

تتعمؽ بمدل كقدرة كمحاكلة المؤسسة تقديـ الخدمة في  إمكانية الوصول لمخدمة:
الكقت الذم يريده متمقي الخدمة ككذلؾ تكفرىا في المكاف الذم يرغبو، بالإضافة إلى 

كذلؾ كقت انتظار متمقي الخدمة لمحصكؿ عمى ، احصكلو عمى الخدمة متى طمبي
 (.444: 2005سيكلة الكصكؿ إلى مكاف تقديـ الخدمة )الضمكر، الخدمة ك 

 كتعرؼ اجرائيان بمدل استجابة افراد العينة عمى ىذا البعد في استبانة الدارسة.
تتمثؿ في درجة الثقة التي يضعيا متمقي الخدمة بمقدميا أم أنو لا بد مف  :المصداقية

د التي يقدميا مثؿ ثقة المريض في تكفر المصداقية لدل مقدـ الخدمة كالتزامو بالكعك 
 (.444: 2005الجراح بأنو لف يمحؽ بو أضرار عند إجراء العممية. )الضمكر، 

 كتعرؼ اجرائيان بمدل استجابة افراد العينة عمى ىذا البعد في استبانة الدارسة.
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الثكرة التكنكلكجية في مجاؿ  كيعني استعماؿ مخرجات  طبيؽ الحككمة الإلكتركنية:ت-
مع  المؤسسات الحككميوما بيف كذلؾ بتسييؿ  العمؿ  كالاتصاؿ، كلكجيا المعمكماتتكن

العناصر  مفىذا المفيكـ  يتككفبعضيا البعض كمع قطاع الأعماؿ كالمكاطنيف، ك 
 المفاىيمية التالية:

تبني الادارة العميا: مقدار الدعـ كالمساندة المقدمة مف قبؿ الادارة العميا لتطبيؽ  .1
 الالكتركنيةالحديدثة فيما يضمف تحقيؽ نجاح تطبيؽ الحككمة  التكنكلكجيا
(Carrow، 2000:15). 

 كتعرؼ اجرائيان بمدل استجابة افراد العينة عمى ىذا البعد في استبانة الدارسة.
البنية التحتية المعمكماتية: كىي جميع المستمزمات المادية كالبشرية اللازمة بانجاح  .2

ة ككذلؾ استخداـ البرامج كشبكات الربط الالكتركني برنامج الحككمة الالكتركني
كالخدمات المساندة التي تستخدـ في برنامج الحككمة الالكتركنية )السالمي كالدباغ، 

2006 :35.) 
 كتعرؼ اجرائيان بمدل استجابة افراد العينة عمى ىذا البعد في استبانة الدارسة.

نجاح تطبيؽ برنامج الحككمة الكسيمة التي تستخدـ لا : كىكالعكامؿ الخارجية .3
الالكتركنية مف خلاؿ استخداـ الشبكات المختمفة لمربط بيف القطاعات كالمستفيديف 

 (.4: 2007)الريامي، 
 كتعرؼ اجرائيان بمدل استجابة افراد العينة عمى ىذا البعد في استبانة الدارسة.

مطبقة كالتي اعادة ىندسة اجراءات العمؿ في الحككمة: كىي جميع الاجراءات ال .4
تعمؿ عمى تنظيـ برنامج الحككمة الالكتركنية ليعمؿ بشكؿ رقمي )الريامي، 

2007 :4) 
 .الدراسةكتعرؼ اجرائيان بمدل استجابة افراد العينة عمى ىذا البعد في استبانة 

 
 ىيكل الدراسة: 9.1

 تتككف الرسالة مف الفصكؿ التالية: 
راسة كبياف الأىمية النظرية كالتطبيقية كيتضمف ىذا الفصؿ مقدمة الدالفصل الأول: 

ليا ككذلؾ تحديد أىداؼ الدراسة كمف ثـ بياف المشكمة البحثية كأسئمة الدراسة كالتي تـ 
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اشتقاقيا مف النمكذج كمف ثـ تـ صياغة النمكذج كتحديد المتغير المستقؿ كالمتغير 
اسة كخلاصة التابع، كتـ صياغة فرضيات الدراسة كتحديد المصطمحات كىيكؿ الدر 

 لمفصؿ.
كيتضمف الإطار النظرم لمدراسة كالذم تـ مف خلالو تناكؿ العديد مف الفصل الثاني: 

المكضكعات التي تتعمؽ بالحككمة الالكتركنية مف حيث التعرؼ كبياف الأىمية كتحديد 
ككذلؾ تـ تناكؿ  ،الخدمات المقدمة كأبعاد الحككمة الالكتركنية كالمعكقات التي تكاجييا

ككذلؾ أبعاد جكدة ،دة الخدمة مف حيث التعريؼ كالأىمية كبياف أنكاع الخدمات جك 
 الخدمات مع ذكر أمثمة لذلؾ.

استعراض العديد مف الدراسات ذات الصمة سكاء العربية أك  كبعد ذلؾ تـ 
الأجنبية مف خلاؿ العكدة للأدب السابؽ كتـ التعقيب عمى الدراسات السابقة كتحديد 

ثـ ممخص  مف ىذه الدراسات في بناء الاستبانة ككتابة الإطار النظرممدل الاستفادة 
 .الفصؿ الثاني لمدراسة

كتـ مف خلالو تناكؿ منيجية الدراسة، كتصميـ  المنيجية كالتصميـ الفصل الثالث:
جتمع الدراسة كمصادر البيانات في الدراسة كأداة جمع البيانات كالصدؽ مالدراسة، ك 

 ة، كأدكات التحميؿ الإحصائي كممخص الفصؿ.البنائي لأداة الدراس
كتـ مف خلالو تحميؿ نتائج الدراسة مف حيث كصؼ خصائص عينة  الفصل الرابع:

 الدراسة كتحميؿ فقرات الاستبانة كاختبار الفرضيات كمف ثـ عرض خلاصة لمفصؿ.
كفيو تـ مناقشة نتائج الدراسة حسب  مناقشة النتائج كالتكصيات الفصل الخامس:

 سؿ الفرضيات ثـ عرض التكصيات في ضكء النتائج.تسم
 

 ممخص الفصل 10.1
تـ مف خلاؿ الفصؿ الأكؿ استعراض مقدمة الدراسة مف خلاؿ الرجكع لمدراسات   

عرض الأىمية النظرية كالأىمية العممية كبعدىا تـ السابقة ذات الصمة كالكتب، 
اؼ الدراسة الرئيسية كالفرعية، استعراض أىدكبعدىا  لمدراسة، كبياف الفئات المستفيدة،

تـ تحديد مشكمة الدراسة كالفجكة البحثية، كبعدىا تـ رسـ نمكذج الدراسة في ضكء  ثـ
 المتغيرات كما تمت صياغة الفرضيات كتحديد المصطمحات كتحديد ىيكؿ الدراسة.
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 الفصل الثاني
 الإطار النظري والدراسات السابقة

 
لنظرم كالذم يتناكؿ الحككمة الالكتركنية كتحسيف فيما يمي يستعرض الباحث الإطار ا

 جكدة الخدمات كالدراسات السابقة ككما يمي:
 

 الإطار النظري 1.2
يستعرض الباحث فيما يمي الإطار النظرم الذم يتناكؿ المتغير المستقؿ كىك  

 الحككمة الالكتركنية كالمتغير التابع كىك تحسيف جكدة الخدمات بعد العكدة للأدب
 .بؽ ذم الصمة بمكضكع الدراسةالسا
 

 الحكومة اللكترونية 1.1.2
يكصؼ العصر الذم نعيش فيو بأنو عصره شيد تغيران ممحكظان عمى الجانب 
المعرفي كعمى الجانب التكنكلكجي، كفيو ظير كعي المكاطنيف بحقكقيـ كما أدرككا 

سسات، كأصبح ىناؾ  مسؤكلياتيـ العديدة في الدكؿ التي أسٌست القكانيف كالشرائع كالمؤ 
دكره أكثر لمحككمة مف خلاؿ التشاركية مع المجتمع، كقد ساىـ ذلؾ في ازدياد قطاع 
الخدمات كتطكره كتحسٌف مستكل الخدمات المقدمة لممكاطنيف فيما ييسمى بالحككمة 
الإلكتركنية التي سعت مف خلاليا لمكاكبة التطكٌر المعرفي كالتكنكلكجي في ظؿ 

مسمى الحككمة الإلكتركنية أصبح ىك السائد في ىذه الدكؿ في  العكلمة، حيث أفٌ 
 .(2001)العزاـ،  إطار ىذا التطكر المتسارع

إف تحكؿ الدكؿ لتطبيؽ الحككمة الإلكتركنية، كاف نقمةن نكعية في مجاؿ تقديـ  
الخدمات، كفي مجاؿ تطكير العمميات الإدارية، حيث أفٌ الدكؿ تسعى للارتقاء بمستكل 

الحككمي كبمستكل إنجازاتيا الإدارية في تقديـ الخدمات المميزة لممكاطنيف في  أدائيا
أقؿ كقت ممكف كبمستكل مرتفع، كما سعت لتبسيط الإجراءات الحككمية كتنظيـ ىذه 
الإجراءات، كما سعت إلى تقميؿ الكمؼ ليذه الخدمات كصكلان لتحقيؽ مفيكـ الجكدة 

ىذه الدكؿ عمى سبيؿ المثاؿ المممكة الأردنية  الشاممة في تقديـ خدمات مميزةػ، كمف
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الياشمية التي أطمقت مسمى الحككمة الإلكتركنية حيث أصبحت تقدـ الخدمات العديدة 
لممكاطنيف في العديد مف الكزارات كالمؤسسات الحككمية، كقد جاء كؿ ذلؾ مف خلاؿ 

ميا مف خلاؿ بذؿ الجيكد الحثيثة في كضع تصكٌر ليذه الخدمات التي يمكف أف تقد
الحككمة الإلكتركنية كذلؾ في إطار سعييا لتحقيؽ أىدافيا المنشكدة كزيادة انتاجيتيا 
كتحقيؽ التنافسية كتبسيط الإجراءات كالربط بيف المؤسسات الحككمية كالكزارات كجميع 
الجيات ذات العلاقة بما يؤدم إلى تطكير الخدمات المقدمة لممكاطنيف عبر الحككمة 

 (.2018ية )القريكتي،الإلكتركن
كيرل الباحث أػف مكضكع الحككمة الالكتركنية أصبح مف المكضكعات الممحة 
كالتي دفعت الدكؿ المختمفة لتبني مفيكـ الحككمة الالكتركنية في سبيؿ تطكير 
الخدمات كتبسيط الإجراءات، كزيادة الإنتاجية كزيادة الربط بيف المؤسسات الحككمية 

 ات الأخرل.ذات العلاقة كالمؤسس
كقد نجحت الحككمة الإلكتركنية في تقديـ خدمات مغايره لما ىك متعارؼ عميو 
مف خلاؿ الربط بيف دكائرىا المختمفو الامر الذم انعكس ايجابيا بتقديـ خدمو متميزه 
لممكاطنيف باقؿ تكمفو كجيد باستخداـ التكنكلكجيا ، مما ادل الى تقميؿ الكقت لانجاز 

كيظير ذلؾ مف خلاؿ الخدمات  عف الاجراءات الركتينية  التقميديوالمعاملات بعيدا 
 (.2020)زيداف،  المقدمة لمسكاقيف كالخدمات المقدمة في الجكازات العامة كغيرىا

كما اف مفيكـ الجكدة ييعد أحد المفاىيـ الإدارية الحديثة كأشتؽ مف الكممة 
شياء كدرجات الصلاحية كالتي تعني طبيعة الفرد أك الأ (Qualities)اللاتينية 
 (.13، ص2019)الحداد، 

( التعبير عف الصفة الملازمة كالتي ترتبط Qualityكيعد مفيكـ الجكدة المغكية )
كقد تككف منعكسة عمى الأشياء المادية المممكسة كالمنتج أك  ،بالمكصكؼ الجيد

 .(20، ص. 2004)الفضؿ كالطائي، الأشياء غير المممكسة كالخدمات
لقاء الضكء عمى مفيكـ كاىمية الحككمة الالكتركنية كدكرىا في تحقيؽ كلأجؿ ا 

اىداؼ الادارة العامة الجديدة نحك تأميف خدمات لممكاطنيف جاءت ىذه المساىمة 
المتكاضعة لدراسة المكضكع مف ابعاده المختمفة مع التكجو نحك بعض الدكائر 

الحككمة الإلكتركنية في تحسيف  الحككمية المطبقة لمحككمة الالكتركنية لدراسة " دكر
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"، كالتي اصبحت تقدـ عدد جكدة الخدمات في امانة عماف مف كجية نظر مكظفييا
 ( خدمو الكتركنيو .133) 2021كبير مف الخدمات الالكتركنيو بمغت نياية عاـ 

إف مبادرة الحككمة الإلكتركنية قد جاءت نتيجة أكيدة لما يشيده العالـ مف تطكٌر  
ا المعارؼ، كجاء ىذا المفيكـ كإحدل النقاط البارزة في تطكٌر مفيكـ الحككمة تكنكلكجي

التقميدية، حيثي أف العديد مف الدكؿ أصبحت مف خلاؿ إداراتيا تيدؼ لتبنٌي مفاىيـ 
إدارية حديثة في ميداف الأعماؿ كالخدمات الحككمية، في ظؿ ما يشيده العالـ مف 

كالاتصالات كمجاؿ الإنترنت، كغيرىا مف  تطكٌر في مجاؿ تكنكلكجيا المعمكمات
الركابط الإلكتركنية التي أصبحت ككسائؿ ييمكف مف خلاليا تبادؿ المعمكمات، كمكٌنت 
الحككمة الإلكتركنية مف تقديـ خدماتيا بشكؿو مميز دكف الحاجة لمقدكـ إلى الدكائر أك 

تقديـ ك ءات الحككمية المؤسسات أك الكزارات، كقد سيٌمت التكنكلكجيا مف تبسيط الإجرا
 (. 2019الخدمات لممكاطنيف في الزماف كالمكاف )الطراكنة،

 
 تعريف الحكومة اللكترونية 2.1.2
نظران لاىتماـ الباحثيف بمفيكـ الحككمة الإلكتركنية فقد تعددت التعريفات التي  

ي تناكلت مفيكـ الحككمة الإلكتركنية كالتي اختمفت باختلاؼ المدارس الفكرية الت
 تناكلت ىذا المفيكـ كمف ىذه التعريفات: 

الحككمة الإلكتركنية ىي " أتمتة التعامؿ ما بيف دكائر الحككمة مف خلاؿ الربط   .1
بيف إداراتيا كدكائر الحككمة كقطاعات الأعماؿ كالمكاطنيف مف جية ثانية" )العزاـ، 

 (. 5، ص2001
خدمات في الزماف كالمكاف كما تعني " تمكف أجيزة الحككمة مف تقديـ الأعماؿ كال .2

مف خلاؿ كسائؿ إلكتركنية المختمفة )كالإنترنت، الياتؼ، كغير ذلؾ(، بالاعتماد 
عمى مخرجات تقنية الاتصالات كتقنية المعمكمات، بحيث ييمكف تناقؿ المعمكمات 

، ص 2007بشكؿو مبسٌط في المكاف كالزماف، بدقة كشفافية كمساكاة " )الشيخي، 
23 .) 
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أدكات تقنية جديدة كاليكاتؼ النقالة كالانترنت تستخدميا الحككمة  ىي" كتعني .3
لتحسيف كتسييؿ كتبسيط الإجراءات كالتكاصؿ مع الشعب كالقضاء عمى الأساليب 

 (. 5، ص2013التقميدية في تقديـ الخدمات مما يقمؿ الكقت كالجيد" )بف حامد،
يا مف شكميا التقميدم لمشكؿ كتعني أيضان "انتقاؿ الدكلة مف تقديـ خدماتيا كمعاملات .4

 "مف خلاؿ أم كسيمة أخرل مف الكسائؿالإلكتركني عبر شبكة الإنترنت أك 
 (. 34، ص2018)القريكتي،

كتيعرٌؼ الحككمة الإلكتركنية بأنيا "الفمسفة المتكاممة كالنظرية الجديدة في الإدارة   .5
 "تقديـ خدماتيا العامة كالتي تعني التحكؿ الجذرم في اليكية كالسمكؾ العاـ في

  .(2002، ص150)العكاممة،
التحكؿ نحك منظمات حككمية افتراضية " كمف التعريفات الأخرل أنيا تعني .6

بتكظيؼ التكنكلكجيا، بما يتفؽ مع ما يشيده العالـ مف تطكٌرات ممحكظة في مجاؿ 
حداث الإصلاح الحككمي، كتعزيز الشفافية كالمساءلة  تحسيف الخدمات الحككمية كا 

 (. 20: 2006تقديـ الخدمات لممكاطنيف" )أبك زيد، في 
التككيف الييكمي مف أجيزة كمعدات ككمة الإلكتركنية ىي عبارة عف: "الح .7

التكنكلكجيا عمى اختلاؼ أنكاعيا، كالتي تيدؼ لتقديـ خدمات مميزة مف خلاؿ 
يف كب بيف الإدارات الحككمية المختمفة،إجراءات ميبسطة، كتسييؿ تبادؿ المعمكمات 

كل المكاطنيف في إطارو مف الشفافية كالتشريعات القانكنية، مف أجؿ تحسيف مست
 (. 23، ص2018" )إبراىيـ،الأداء كبأقؿ تكمفة كجيد ممكف

مقدرة الدكلة عمى تقديـ خدماتيا الحككمية كالحصكؿ الحككمة الإلكتركنية ىي: " .8
لمساكاة كالعدؿ عمييا بالكسائؿ الإلكتركنية في إطارو كاضح يقكـ عمى أساس ا

(Patrick، 2018،p7). 
كمما سبؽ مف تعريفات لمحككمة الإلكتركنية يتضح أنيا مختمفة في السياؽ   

كالشكؿ، متفقة في الجكىر كالمعنى مف حيث ارتباطيا بتطبيقات تكنكلكجيا المعمكمات 
 كالاتصالات كالثكرة التكنكلكجية المعاصرة بشكؿ عاـ.

بقة يمكف لمباحث صياغة التعريؼ التالي لمحككمة كمف خلاؿ التعريفات السا  
الإلكتركنية بأنيا " تكظيؼ التكنكلكجيا لتبسيط أعماؿ كخدمات الأجيزة الحككمية بيدؼ 
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تحسيف مستكل أدائيا كتقديـ الخدمة بأفضؿ صكرة، بعيدان عف الإجراءات الركتينية، 
 ؿ كالمساكاة". كفي إطار متكامؿ مف التشريعات كالقكانيف التي تتعمؽ بالعد

 
 أىمية ودواعي التحول نحو تطبيق الحكومة الإلكترونية 3.1.2
بسبب الاىتماـ الكاضح بمفيكـ الحككمة الإلكتركنية كما سبؽ بيانو فينالؾ  

العديد مف العكامؿ كالمبررات التي دفعت لمتحكؿ نحك تطبيؽ الحككمة الإلكتركنية 
تكنكلكجي كالمعرفي، كفي إطار سعي الدكؿ بالعديد مف دكؿ العالـ، في ظؿ التطكٌر ال

لتقديـ الخدمات المميزة لممكاطنيف كالابتعاد عف العمؿ الركتيني الذم يعمؿ عمى تأثير 
 تقديـ الخدمات لممكاطنيف. 

( أنو ىناؾ العديد مف الأسباب التي دفعت الدكؿ 2018كقد بيٌف القريكتي ) 
 لأسباب:لتبني مفيكـ الحككمة الإلكتركنية، كمف ىذه ا

سعي الحككمات المختمفة كمنيا المممكة الأردنية الياشمية لتحسيف مستكل جكدة  .1
الخدمة المقدمة، لكمفة أقؿ، حيث يمكف خفض تكمفة الخدمة الحككمية بشكؿو 
كاضح، كخاصة التكمفة التي تتصؿ بالعامميف كالبريد كالطباعة كغير ذلؾ مف 

 النفقات التي قد تثقؿ كاىؿ الحككمة. 
جابة الدكلة لما تقدمو الدكؿ الأخرل مف خدمات في إطار ما ييسمى بالحككمة است .2

الإلكتركنية، حيث أف العديد مف الدكؿ تيقدـ خدمات مميزة لممكاطنيف كبمستكل 
 .مرتفع مف الجكدة 

ما يكاجيو المكاطنكف مف تعقيدات كبطء كركتيف في محاكلة لمحصكؿ عمى  .3
 ت المختمفة. الخدمات، في سبيؿ إنجازىـ لممعاملا

الحصكؿ عمى خدمة مميزة مف قبؿ المكاطنيف في الزماف كالمكاف كبأقؿ جيد  .4
 ككقت ممكف. 

تحسيف عممية الربط بيف إدارات الحككمة المختمفة كبيف المكاطنيف، كتبادؿ  .5
المعمكمات بيف تمؾ الدكائر في إطارو مف السرية كالأماف، الأمر الذم ييساعد 

 نجاز المعاملات في كقتيا. عمى تبسيط الإجراءات كا  
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كيرل الباحث أف أىمية كجكد الحككمة الالكتركنية يكمف فيما تقدمو لممكاطنيف مف 
المكاف كالزماف أم خدمات مميزة اذ يستطيع المكاطف الحصكؿ عمى الخدمة في 
 كفي أقؿ كقت كجيد ممكف كبسرعة كبما يمبي احتياجات الافراد.

 
 لإلكترونية: عناصر وأقسام الحكومة ا 4.1.2
 ( فيما يمي: 2004تتككف الحككمة الإلكتركنية مف عناصر عدة لخصيا الشكا ) 

نظـ البيانات كالمعمكمات التي تحتكم عمى جميع المعمكمات اللازمة لإتماـ إنجاز  .1
  المعاملات المختمفة. 

 استخداـ الحكاسيب العملاقة التي ييمكف ليا أف تيخزٌف البيانات كالمعمكمات كجميع .2
 ما تحتاجو الحككمة الإلكتركنية. 

ككسائؿ الاتصاؿ الخارجية  (Intranet)شبكات ككسائؿ الاتصاؿ الداخمية  .3
(Internet). 

تنظيـ القكانيف كالتشريعات في إطار مف العدؿ كالمساكاة كفي إطارو مف النزاىة  .4
 كالشفافية.

ميزة لممكاطنيف مف إيجاد الككادر المدرٌبة التي ييمكف مف خلاليا تقديـ الخدمات الم .5
 خلاؿ الحككمة الإلكتركنية. 

كيرل الباحث أنو لا يمكف لمحككمة الالكتركنية أف تقكـ بعمميا الا مف خلاؿ تكفر 
النكاحي المادية كالبشرية، اذ يمكف  مفالعناصر التي تسيؿ عمؿ الحككمة الالكتركنية 

ا يمكف المكاطنيف مف مف خلاؿ التخطيط الكاعي تبني مفيكـ الحككمة الالكتركنية بم
 الحصكؿ عمى الخدمات المميزة بشكؿ عاـ.

( إلى أف أقساـ الحككمة الإلكتركنية تتمثؿ في الأمكر 2019كقد أشار بدراف )
 التالية:
: حيث تمثؿ ىذه الإدارة عمميات الحككمة الداخمية مف حيث الإدارة الإلكترونية .1

كتناقؿ نتاج الداخمية تطبيؽ الحككمة الإلكتركنية عمى أساليب العمؿ كالإ
بسيكلة كالتنسيؽ بيف الكحدات الإدارية داخؿ الأجيزة الحككمية  المعمكمات

 المختمفة في الدكلة. 
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: كىذا يتعمؽ بجميع ما تقدمو الحككمة الإلكتركنية مف الخدمة الإلكترونية .2
 خدمات عامة حككمية إلكتركنية لممكاطنيف. 

بأعماؿ أجيزة الحككمية المالية مف  : كتختصالتجارة الحكومية الإلكترونية .3
 استيفاء الضرائب كالرسكـ كغير ذلؾ. 

: كىي ترتبط بالنشاطات التي تساىـ في زيادة مشاركة الديمقراطية الإلكترونية .4
 المكاطنيف عبر الندكات المفتكحة كغيرىا.

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 ( 2شكل )
 أقسام الحكومة الإلكترونية

 
 حكومة الإلكترونيةأىداف ال 5.1.2
( 2007( كالشيخي )2004( كالحمادم كالحميضي )2019أشار الطراكنة )  

( إلى أف ىناؾ العديد مف الأىداؼ التي تسعى الحككمة الإلكتركنية 2002كالعكاممة )
 إلى تحقيقيا كىي: 

 

 الديمقراطية الإلكترونيــة

 الإلكترونيــةالحكومة  
E. Government  

 

 الإلكترونيــةدارة الإ

 

 الإلكترونيــةالخدمات  

 

 الإلكترونيــة تجارةال

 

 (2102)المصدر: بدران، 
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رفع كفاءة الإدارات الحككمية في تقديـ الخدمات مف خلاؿ إجراءات مبسٌطة، مف  .1
يؼ التكنكلكجيا بما يمكف المكاطنيف مف الحصكؿ عمى خدمات مميزة خلاؿ تكظ

 في الزماف كالمكاف كتحقيؽ الحككمة لمتميز.
دقة كسرعة إنجاز معاملات كخدمات الحككمة، كصكلان لتحقيؽ الراحة لممكاطف   .2

كتحقيؽ الرضا لو، كتمكينو مف الحصكؿ عمى الخدمات الحككمية بسرعة كبأقؿ 
 .جيد ممكف

ظيار الشفافية في التعامؿ، كسرعة إنجاز رفع مس  .3 تكل الأداء الحككمي، كا 
 المعاملات كالخدمات كالمساكاة بيف المكاطنيف.

الابتعاد عف الركتيف كالبيركقراطية كالطرؽ التقميدية في تقديـ الخدمات المميزة  .4
 لممكاطنيف.

 القرار.  تعزيز دكر المكاطنيف في المشاركة في عممية الرقابة كالمساءلة كاتخاذ .5
 أف أىداؼ الحككمة الإلكتركنية ىي:  (Patrick، 2018)كما بيف  .6
زيادة كفاءة الإدارة في تقديـ خدمات حككمية متميزة مف خلاؿ تطبيؽ مفيكـ  .أ 

الحككمة الإلكتركنية بما يمكف مف إنجاز معاملات المكاطنيف بسرعة كبأقؿ كقتو 
 ممكف كبأقؿ جيد كتكمفة.

ركنية أف تقدـ الخدمات لممكاطنيف مف خلاؿ الأجيزة أنو يمكف لمحككمة الإلكت .ب 
 الحككمية المختمفة.

ييمكف مف خلاؿ تكظيؼ الحككمة الإلكتركنية ارتقاء الحككمات في المستكل  .ج 
الاقتصادم كالخدماتي، كمكاكبة التطكرات التكنكلكجية المعاصرة كالمحاؽ بالدكؿ 

 المتقدمة في ىذا المجاؿ. 
العديد مف الأىداؼ التي يمكف الحصكؿ عمييا مف خلاؿ  كيرل الباحث أف ىناؾ    

تطبيؽ فاعؿ لمحككمة الالكتركنية بحيث تستطيع ىذه الحككمة أف تنجز معاملات 
المكاطنيف في الزماف كالمكاف كبأقؿ جيد ممكف كبما يزيد مف الإنتاجية كالكفاءة في 

 تقديـ الخدمات المميزة بشكؿ عاـ.
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 لكترونيـةأشكال الحكومة الإ  6.1.2
 ( 2004تتمثؿ أشكاؿ الحككمة الإلكتركنية بالتالي: )ابك المغايض،   

الحككمة: كىذا يعني النقؿ كالانسيابية لممعمكمات  –الخدمات مف الحككمة  .1
كالبيانات بيف دكائر الحككمة المختمفة، كىذا يستدعي أف يككف ىناؾ ربط مباشر 

 بيف دكائر الحككمة المختمفة. 
المكاطنيف: حيث تستطيع الدكلة مف خلاؿ الحككمة  –لحككمية الخدمات مف ا .2

الإلكتركنية أف تقدـ خدماتيا لممكاطنيف عف بعد كىذا لا يستدعي منيـ أف يحضركا 
 إلى الدكائر لمحصكؿ عمى الخدمات. 

نجاز  –الخدمات مف الحككمة  .3 قطاع الأعماؿ: كتتمثؿ في تقديـ خدمات كا 
لخاص بشكؿ إلكتركني مف قبؿ أجيزة الحككمة معاملات التي يحتاجيا القطاع ا

 المختمفة.
المكظفيف: كتتمثؿ في تقديـ معمكمات كبيانات كخدمات  –الخدمات مف الحككمة  .4

إلكتركنيان لممكظفيف الذيف يعممكف في الأجيزة الحككمية، مما يعمؿ عمى زيادة 
 الكفاءة كالإبداع كالمشاركة. 

 
 رونيةمتطمبات نجاح الحكومة الإلكت 7.1.2
( أف ىناؾ العديد 2007( كالشيخي )2002( كالعكاممة )2018بيٌف القريكتي )  

 مف المتطمبات لنجاح الحككمة الإلكتركنية كىي: 
 :أولً: المتطمبات المادية )من التكنولوجيا والتقنيات( وتشمل

تكفير تكنكلكجيا ملائمة كمكاكبة المستجدات التكنكلكجية الحديثة، كىذا يعني  .1
ة تكفير جميع البرامج كالأجيزة كالمعدات كالمعمكمات بيف دكائر الدكلة ضركر 

 المختمفة بما يساعد عمى إنجاز الخدمات عمى أكسع نطاؽ ممكف. 
إيجاد نظاـ المعمكمات متطكر كتحديثو كفقان لممتغيرات بسبب التطكٌر المعرفي  .2

 كالتكنكلكجي. 
شبكات كالمكاقع الإلكتركنية تكفير بنية تحتية كتقنية متكاممة كالحكاسيب كال .3

 كالبرامج كغيرىا. 
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 ثانياً: المتطمبات الإدارية والبشرية: 
 مكف إدارات الدكلة مف تطبيؽ مفيكـ الحككمة الإلكتركنية. يي تكفير دعـ إدارم بما   .1
مكف مف العمؿ عمى تدريب القائميف عمى تنفيذ برنامج الحككمة الإلكتركنية بما يي  .2

 د لو. تنفيذه كفقان لما أيع
كالاىتماـ بتخطيط كتكظيؼ  التدريب،تكفير عناصر بشرية مؤىمة كمكاصمة  .3

 العناصر المؤىمة. 
 ثالثاً: المتطمبات التشريعية والقانونية: 

كضع أطر تشريعية كتحديث ىذه الأطر كفقان لممستجدات: أم إصدار قكانيف  .1
جراءات التي تسيؿ التحكؿ نحك تطبيؽ الحككمة الإلكترك   نية. كأنظمة كا 

 تحديث القكانيف كالتشريعات، بما يتفؽ كطبيعة أعماؿ الحككمة الإلكتركنية.  .2
المحافظة عمى الشفافية كالسرية كالأماف عند تطبيؽ مفيكـ الحككمة الإلكتركنية  .3

بحيث تزيد الثقة عند المكاطنيف كتزداد قدرة الحككمة عمى تقديـ الخدمات في إطار 
 (. 56: 2020كاني، بر مفيكـ الحككمة الإلكتركنية )

 
تتمثؿ ابعاد الحككمة الالكتركنية كما بيف جكاد كأبك أبعاد الحكومة اللكترونية: 8.1.2
 فيما يمي: Sharma، S. K. (2015) ك (2007زيد )
 تبني الإدارة العميا لمحكومة اللكترونية: .1
مة إف نجاح الحككمة الالكتركنية مرتبط بدعـ الإدارة العميا كتبنييا لمحكك    

الالكتركنية بحسب مستكياتيا حيث أف الدعـ يزيد دافعية العامميف ليشارككا في 
تطبيؽ برامج الحككمة الالكتركنية، كما أف تبني الإدارة العميا لمحككمة الالكتركنية 
يتطمب تكفير الككادر البشرية كالمالية كتقديـ الدعـ كالعمؿ عمى تعزيز عادات 

جراءات العمؿ بحيث تنسجـ م  .ع متطمبات الحككمة الالكتركنيةكا 
 البنية التحتية لمحكومة اللكترونية: .2
تكجد ضركرة كبيرة لتكفير البنية التحتية لمحككمة الالكتركنية حيث أف ىناؾ    

مككنات أساسية لمبنية التحتية التي تمزـ لتطبيؽ الحككمة الالكتركنية حيث تمكف 
حككمية مف خلاؿ شبكة الانترنت المراجعيف مف الكصكؿ لمدكائر كالمؤسسات ال
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جيد  بأقؿبحيث تستطيع الدكائر المعنية تقديـ الخدمات المميزة في الزماف كالمكاف 
 ككقت ممكف.

 عوامل خارجية: .3
تتمثؿ العكامؿ الخارجية في برنامج الحككمة الالكتركنية في مدل تكفر الثقافة   

مة لتطبيؽ برنامج الحككمة السائدة كاختبار مستكل الجيكد المبذكلة مف قبؿ الحكك 
الالكتركنية ككذلؾ آلية تعزيز تطبيؽ مشركع الحككمة الإلكتركنية بيف العامميف بما 

حيث تعد  ىذه العكامؿ مف الأمكر التي  الى تحسيف طبيعة الخدمات المقدمةيؤدم 
تؤثر في نجاح أك فشؿ برنامج الحككمة الالكتركنية حيث لا بد مف التكعية لأىمية 

ىذا البرنامج، كايضان لا بد مف تعزيز تطبيؽ ىذا البرنامج في القطاع العاـ  تطبيؽ
بما يؤدم الى تحسيف طبيعة الخدمات المقدمة لمتمقي الخدمة كبما يساىـ بنجاح 

 برنامج الحككمة الالكتركنية كتقبؿ الافراد لمتعامؿ مع ىذا البرنامج.
 إعادة ىندسة إجراءات العمل: .4

ة إجراءات العمؿ تعد مف المتطمبات الأساسية في برنامج إف عممية إعادة ىندس
كمشركع الحككمة الإلكتركنيػة حيث أف ذلؾ يتـ مف خلاؿ فحص الاىتماـ بتخطيط 
القكل العاممة، كاختيار الأفضؿ لتطبيؽ ىذا البرنامج كتدريب العامميف كذلؾ 

 اعمية.لإكسابيـ الميارات اللازمة لتنفيذ الميمات المطمكبة بكؿ كفاءة كف
 

 الآثار المترتبة عمى التحول نحو تطبيق الحكومة الإلكترونيـة 9.1.2
( أف ىناؾ العديد مف الآثار 2018( كالقريكتي )2002بيف كؿ مف العكاممة ) 

 المترتبة عمى التحكؿ نحك تطبيؽ الحككمة الإلكتركنيػة:
تي تتبناىا كتشمؿ التغيرات الجذرية في مفاىيـ ال الآثار الإدارية والتنظيمية: .1

الادارة كالنظريات الإدارية في بعدىا الأكاديمي، كما تشمؿ التغيرات الكبيرة في 
جرائية تشريعية، أم البعد العممي للإدارة، كىذا  جكانب ىيكمية كتنظيمية كبشرية كا 
قامة الندكات التي تبحث مكضكع الحككمة  يتطمب بذؿ جيكد كعمؿ الدراسات كا 

كضع تصكٌر كاضح كبما ييمكف مف تطبيؽ فاعؿ ليذا  الإلكتركنية بما ييمكف مف
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المفيكـ كتكجٌو نحك حككمة إلكتركنية مركزية تتميز بالكفاءة كالفعالية كسرعة 
 الاستجابة كالمشاركة كالمسؤكلية. 

كتشمؿ جميع النتائج التي تتعمؽ بأساليب  الآثار السياسية والجتماعية: .2
تقديـ الخدمات لممكاطنيف كالمعمكمات كتطبيقات الحككمة الإلكتركنية في مجاؿ 

   كالمشاكؿ المرتبطة بالجانبيف الاجتماعي كالسياسي. 
مف أىـ الآثار الاقتصادية تقديـ خدمات أفضؿ بكمفة الآثار القتصادية والماليـة:  .3

أقؿ، كتشمؿ الكمفة المالية المباشرة، كالكمؼ الأخرل عمى المستفيديف مف الخدمات 
يتحمميا الاقتصاد الكطني مف خلاؿ استيراد التكنكلكجيا أك العامة كتمؾ التي 

الاستثمارات اللازمة لمتحكؿ الإلكتركني كبناء نظـ المعمكمات كغيرىا )العكاممة، 
2002.) 

مف المتكقع اف يساىـ التحكؿ نحك الحككمة الإلكتركنية زيادة الآثار التكنولوجية:  .4
عديف المادم كالمعرفي المتكامميف، الطمب الكمي عمى المنتجات التكنكلكجية بالب

كما يشكؿ ذلؾ تحديان لميصنٌعي التكنكلكجيا لإحداث المزيد مف التطكير كتكسيع 
الاستثمارات في قطاع التكنكلكجيا مف أجؿ تمبية الاحتياجات الكمية كالنكعية 

كيشمؿ ذلؾ التكسع في البرامج الأكاديمية كخطط ، المتزايدة في ىذا المجاؿ
 .لتكنكلكجي في الجامعات كالمعاىد العمميةالتطكير ا

 
  معوقات تطبيق الحكومة الإلكترونية: 10.1.2

( أف ىناؾ العديد مف المعكقات التي قد تنتج مف خلاؿ 2020بيٌف زيداف ) 
 تطبيؽ الحككمة الإلكتركنية كىي: 

المعكقات التنظيمية الإدارية: كتشمؿ عدـ كجكد اليياكؿ التنظيمية المحددة  .1
يذ مشركع الحككمة الإلكتركنية، كعدـ كضكح الرؤية، كيؤدم إلى عدـ تكافؽ لتنف

مع الشركاء في مشركع الحككمة الإلكتركنية، كضعؼ التكامؿ في التخطيط 
كعدـ تحقيؽ التكازف بيف خطة المنظمة كالاستراتيجية الكمية، كتصمب الثقافة 

عمميات التحكؿ  التنظيمية كعدـ قابمية أك مركنة أعضاء المنظمة في تقبؿ
 الإدارم الإلكتركني. 
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الجكانب القانكنية: حيث أف التطكر التكنكلكجي كالمعرفي المتسارع يتطمب  .2
تطكير القكانيف كالتشريعات كىذا يتطمب جيكد كبيرة كتنسيؽ بيف الجيات 

 المختمفة لسف ىذه التشريعات كالقكانيف.
بشرية بحيث يمكف تطبيؽ نقص البنية التحتية مف الأجيزة كبرامج كالككادر ال .3

 مفيكـ الحككمة الالكتركنية.
عدـ تكفر النكاحي المادية اللازمة لتنفيذ كتطبيؽ مشركع الحككمة الالكتركنية  .4

 بشكؿ عاـ.
كجكد نقص لدل المكاطنيف في تبني خدمات الحككمة الالكتركنية لمحصكؿ  .5

 عمى الخدمات المختمفة.
 

 تحسين جودة الخدمات 2.2
 جودةمفيوم ال 1.2.2

عرفت الجكدة عمى أنيا ملائمة المنتج للاستخداـ مف خلاؿ الأبعاد التي يتـ 
إدراكيا كلمسيا مف قبؿ متمقي الخدمة كالمستفيد كتمبي كافة احتياجاتو كتعمؿ عمى 

 (13، ص.2009الحداد، ( الأكلىإشباع رغباتو بالطرؽ الصحيحة مف المرة 
ذات السمات التي تعبر بدقة  عمى أنيا مجمكعو مف الخصائص الجكدة:كعرفت 

 (23، ص2010،)العالـعف جكىر الخدمة أك المنتج. 
كيخمص الباحث إلى تعريؼ الجكدة عمى أنيا مجمكعة عناصر متكفرة في 
المنتجات أك الخدمات كالتي ترتبط بجكدة التصميـ ككذلؾ بجكدة الإنتاج مف خلاؿ 

 التركيز عمى المكاصفات الجيدة.
 
 ةأىمية الجود 2.2.2
تكجد لمجكدة أىمية استراتيجية كاضحة سكاء عمى مستكل منظمات الأعماؿ أك  

عمى مستكل متمقي الخدمة، حيث أنيا تعد عاملان أساسيان يحدد حجـ الطمب عمى 
( أف ىذه الأىمية تبرز مف 194، ص2008خدمات تمؾ المنظمات، كقد بيف محمد )

 خلاؿ:
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الأعماؿ إنما تستمد شيرتيا مف  سمعة المنظمة، حيث أف أم منظمة مف منظمات .1
 جكدة الخدمات المقدمة كالتي تمبي رغبات متمقي الخدمة.

المسؤكلية القانكنية لمجكدة، حيث تكجد العديد مف القضايا في المحاكـ لمتابعة  .2
 مستكل الخدمات المقدمة في منظمات الأعماؿ.

لتحقيؽ المنافسة العالمية، حيث يكجد سعي حثيث مف قبؿ منظمات الأعماؿ  .3
 الجكدة كالتميز في إطار التنافسية العالمية.

حماية متمقي الخدمة، حيث أف تقديـ خدمات غير متميزة يؤدم ذلؾ إلى عدـ رضا  .4
 متمقي الخدمة عنيا.

 
 أبعاد الجودة 3.2.2
( إلى أف ىذه 23، ص2013، كقد أشار جكدة )ابعاد عدة جكدة الخدمةل تكجد 

خصائص الخدمات الأساسية المقدمة،  كالذم يحددالأداء،  الأبعاد تتضمف الآتي:
ينة، المظير، كالذم يحدد خصائص الخدمة الثانكية، ككجكد صفات مضافة لخدمة معك 
الاعتمادية، كالتي يـ خدمات حسب المكاصفات المطمكبة، ك المطابقة، كيقصد بيا تقدك 

يا العمر الصلاحية، كيقصد بات الأداء في تقديـ خدمات متميزة، تعبر عف مدل ثب
ل الاستجابة لرغبات الاستجابة، كيقصد بيا مدلتشغيمي المتكقع لمخدمات المقدمة، ك ا

ساس الفرد بالخصائص المفضمة لديو، الجمالية، كذلؾ مف خلاؿ إحمتمقي الخدمة، ك 
 السمعة، كالتي تبيف خصائص الخدمة المقدمة لمفرد.ك 
 

 إدارة الجودة الشاممة 4.2.2
ة الشاممة مفيكمان إداريان حديثان يقكـ عمى مجمكعة مف يعد مفيكـ إدارة الجكد

الأفكار الأساسية المعاصرة، كالذم يمكف لجميع الإدارات أف تستخدمو كتتبناه مف أجؿ 
الكصكؿ لتحقيؽ الأىداؼ الحقيقية لأداء متميز، كقد ناؿ ىذا المصطمح اىتماـ الكتاب 

كدة الشاممة كالتي يمكف استعراضيا الباحثيف كالذيف كانت ليـ تعريفات عدة لإدارة الج
 كالآتي:
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( إدارة الجكدة الشاممة بأنيا إحدل الفمسفات 25، ص2013عرؼ جكدة )
الإدارية كالممارسات المنظمية العممية، كالتي تسعى مف خلاليا المنظمات لاستثمار 

 ظمات.المكاد البشرية فييا، كالمكارد الأخرل بفاعمية ككفاءة، بما يحقؽ أىداؼ تمؾ المن
( إدارة الجكدة الشاممة بأنيا إدارة قائمة عمى 23، ص2008كما عرؼ العمي )

نظاـ التفاعؿ لممدخلات، كالتي تتضمف الاستراتيجيات كالأساليب كالأجيزة كالمكارد 
البشرية بما ينعكس إيجابان عمى جكدة المخرجات كيستكجب العممية التشاركية 

 ف كالقائميف عمى عممية التحسف المستمر.كالمساىمة الفاعمة لدل جميع العاممي
( بأف إدارة الجكدة الشاممة تعني فمسفة قائمة 20، ص2009كما بيف الحداد )

عمى مجمكعة مف المبادئ كالأفكار التي تحافظ عمى عممية التحسيف المستمر في 
تطبيؽ طرؽ كمية كنكعية منيا، كالتي تعتمد عمى جكدة المدخلات كتنعكس عمى تمبية 

شباع حاجتو كتحقيؽ أعمى درجات الرضا نتيجة مكاكبة التقنيات رغب ات الزبكف كا 
 لمخدمة كالدقة في الأداء المتميز. العادية

كعرفت إدارة الجكدة الشاممة عمى أنيا: نشاطات تحدد سياسة الجكدة كالأىداؼ 
 المتعمقة بيا كآلية تنفيذىا مف خلاؿ استخداـ استراتيجيات كتخطيط الجكدة كضبطيا

 (.8، ص2010كالتأكد منيا كتحسينيا ضمف متطمبات الجكدة )عبد العاؿ، 
كمف خلاؿ التعاريؼ السابقة يمكف الإشارة إلى أف إدارة الجكدة الشاممة تتضمف   

العديد مف الخصائص كالمكاصفات التي يجب أف تتكافر في منتج أك خدمة معينة بما 
يف كبما يضمف استمرارية نجاح المنظمة يمبي احتياجات المستفيديف الحالييف كالمرتقب

كمكاجية التحديات كذلؾ مف خلاؿ مشاركة العامميف بكافة مستكياتيـ لتحقيؽ التحسيف 
المستمر مع استخداـ كافة الأساليب الإدارية كالتقنية كجميع المكارد المالية كالبشرية 

رضاء في المنظمة المستفيد كتحقيؽ منافع لمعامميف  المتاحة مف أجؿ المنظمة كا 
 كالمجتمع.
 
 أىداف إدارة الجودة الشاممة 5.2.2
 ( أنو تكجد أىداؼ عدة لإدارة الجكدة الشاممة كىي:24، ص2005بيف العزاكم )      
 التركيز عمى ما يحتاجو السكؽ كترجمة ذلؾ بشكؿ تنفيذم. .1
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 العمؿ عمى ابتكار مقاييس للأداء بما يحقؽ مستكل مرتفع مف الأداء. .2
 ءات العمؿ لأداء الجكدة بشكؿ مناسب.تبسيط إجرا .3
 الدخكؿ في التنافسية مع منظمات الأعماؿ الأخرل. .4
التطكير كالتحسيف المستمر لمخدمات المقدمة كالتي تزيد مف فعالية ككفاءة ىذه  .5

 المنظمة.
 تدريب العامميف عمى أسمكب تطكير العمميات. .6

 
 أىمية إدارة الجودة الشاممة 6.2.2
مف خلاؿ النقاط كمف أف أىمية إدارة الجكدة الشاممة ت (2016امحمدم )بيف  
 الآتية:
 تمبية متطمبات متمقي الخدمة بشكؿ مستمر. .1
 تحقيؽ مستكيات مرتفعة مف الأداء كمف جكدة الخدمات. .2
 القياـ بعمميات التطكير كالتحسيف المستمر في الأداء. .3
اد حمكؿ تطكير استراتيجية التنافسية لممنظمة كالعمؿ بركح الفريؽ لإيج .4

 لممشكلات كتحسيف العمميات.
ظيار صكرة المنظمة بشكؿ  .5 متابعة شكاكل متمقي الخدمة كالعمؿ عمى حميا كا 

 مناسب.
 التطبيؽ الفاعؿ لإدارة الجكدة الشاممة لتحقيؽ التميز. .6

 
 ابعاد جودة الخدمة 7.2.2

مف الباحثيف  الميمة الجاذبة لمعديدإف أبعاد جكدة الخدمة تعد مف العناصر 
مستكل الخدمة  خلاليا تحسيفالميتميف حكؿ الأبعاد أك الجكانب التي يمكف مف ك 

عداف؛ جكدة مادية مممكسة ممثمة بما يحصؿ عميو المقدمة حيث أف لجكدة الخدمة بي 
الزبكف مف خدمة يناؿ مف خلاليا كجكدة تفاعمية تتمثؿ بالأداء ككذلؾ جكدة المنظمة، 

( أف ىناؾ أبعاد عدة لجكدة الخدمة 146، ص2011كقد بيف كؿ مف بلاؿ بديسي )
 تتمثؿ فيما يمي:
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   :(Reliabilityالعتمادية )  .1
كتعرؼ عمى أنيا مقدرة المنظمات عمى إنجاز الخدمات المقدمة كمدل دقتيا      

كما كتعني الاعتمادية مقدرة مقدـ بشكؿ صحيح كاستبعاد مجالات الخطأ، كتقديميا 
 أما أبعاد التقييـ فيي: (5، ص2015)عبد القادر،  .الخدمة عمى تحقيؽ رضا الزبكف

 الدقة في السجلات التي تستخدـ لتكثيؽ المراجعات. .أ 
 دكاـ المكظفيف.ساعات  .ب 
   :  (Responsiveness)الستجابة .2

كيقصد بيا الرغبة الحقيقية أك الاستعداد لتكفير خدمات مميزة لمعملاء مف قبؿ 
دائيا لمعملاء عندما يحتاجكف ليا )البكرم، الجيات التي تقدـ الخدمة كالمقدرة عمى أ

 (.200، ص2005
 كتتضمف الاستجابة الأمكر التالية:     
 تقديـ خدمات تناؿ رضا العملاء. .أ 
 مف العامميف لتقديـ الخدمة. استعداد كاؼو  .ب 
 (.103، ص2006إمكانية المنظمة لأداء خدمات مميزة )بديسي،  .ج 

  :(Taugibleالممموسية )  .3
( أف المممكسية تعني ما ىك مكجكد مف تسييلات 7، ص2016بينت رقاد )

كمعدات مادية كبشرية كمكاد كمعدات اتصاؿ كأمكر أخرل تتعمؽ بمممكسية الخدمة مف 
 .مباني كتقنية معمكمات كاتصالات كتسييلات داخمية كتجييزات لازمة 

 (:154، ص2011كتتضمف المممكسية الأمكر الآتية )بديسي ، 
 كد أجيزة يمكف أف تمبي احتياجاتيـ.أف يممس العملاء كج .أ 
 تكفر بنية تحتية مناسبة. .ب 
 تعزيز التكاصؿ بيف المنظمة كالمستفيديف. .ج 

  :Empathyالتعاطف  .4
كيشير إلى مدل الشعكر بمتمقي الخدمة كتمبية احتياجاتو المختمفة، أما أبعاد 

 (:2012التقييـ فيي )عتيؽ، 
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 قديـ خدمات تتصؼ بالجكدة.الاىتماـ بشكؿ شخصي بمتمقي الخدمة مف خلاؿ ت .1
 متابعة شكاكل متمقي الخدمات في محاكلة لإيجاد حمكؿ ليا كحميا. .2
 .بطريقة مناسبةمعاممة متمقي الخدمة  .3

 ( أف مف الأمثمة عمى ذلؾ:2009كما بينت العمرم )
 .اظيار المعاممة الحسنة لمتمقي الخدمة .1
 إعطاء ثقة لمتمقي الخدمة بأنو دكمان عمى حؽ. .2

 
 مة الإلكترونيـة في المممكة الأردنيـة الياشميةالحكو  3.2

قامت المممكة الأردنية الياشمية بتبني مفيكـ الحككمة الإلكتركنية كالذم يعد  
مف البرامج الكطنية، كقد جاء بمبادرة مف جلالة الممؾ عبد الله الثاني ابف الحسيف 

حسيف الأداء المعظـ، ككاف اليدؼ مف تطبيؽ مفيكـ الحككمة الالكتركنية ىك ت
الحككمي كالذم كاف يعتمد عمى الخدمات التقميدية، كتقديـ خدمات في الزماف كالمكاف 
كتقميؿ التكمفة عمى المكاطنيف مف خلاؿ انجاز معاملاتيـ بطريقة الكتركنية بما يحقؽ 
درجة عالية مف الرضا لمتمقي الخدمة، كما سعت الدكلة الى تحقيؽ التكامؿ كالتنسيؽ 

الحككمة المختمفة، كاليدؼ العاـ ىك الكصكؿ إلى كفاءة كشفافية كأداء  بيف إدارات
 أفضؿ لمحككمة كلمكظفييا، كتغيير الصكرة النمطية السائدة عف العمؿ الحككمي. 

كيحقؽ تطبيؽ الحككمة الالكتركنية اىداؼ الدكلة، التي تسعى بكؿ جيد ممكف   
ي ىذا المفيكـ كالربط بيف لإحداث التطكير كتحقيؽ الإصلاح كذلؾ مف خلاؿ تبن

يجاد البنية التحتية  الإدارات الحككمية المختمفة، كدعـ ىذه الادارات بخبرات بشرية كا 
المناسبة بما يساعد الدكلة عمى إنجاح تطبيؽ مفيكـ الحككمة الالكتركنية، كقد أكلت 

كلكجيا الحككمة ىذا الدكر التنسيقي كالداعـ لتطبيؽ البرنامج لكزارة الاتصالات كتكن
المعمكمات، كتـ تأسيس إدارة لبرنامج الحككمة الإلكتركنية كتـ تكظيؼ كادر مؤىؿ 
دارة التغيير كتكنكلكجيا المعمكمات  بخبرات في مجالات متنكعة مف إدارة المشاريع، كا 

دارة المخاطر كالجكدة. )كزارة الاتصالات كتكنكلكجيا المعمكمات  (2020 ،كا 
: تتمثؿ رؤية الدكلة مف خلاؿ تطبيؽ ة اللكترونيةالرؤيا لتطبيق مفيوم الحكوم .1

كبما  ،يزة لممكاطنيف في المكاف كالزمافمفيكـ الحككمة الالكتركنية لتقديـ خدمات مم
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يحقؽ اعمى مستكل لمجكدة كيحقؽ الرضا لمتمقي الخدمة  مف خلاؿ برنامج 
 الحككمة الالكتركنية .

ة الأردنية الياشمية لتحقيؽ رسالة : تيدؼ الحككمة الالكتركنية في المممكالرسالة .2
كىي تقديـ خدمات مميزة لممكاطنيف، مف خلاؿ إدارات يكجد فييا ككادر بشرية 

تحكؿ مدربة قادرة عمى تنفيذ خطة الحككمة كيساىـ مساىمة فاعمة في التطكير كال
 .(2020 ،)كزارة الاتصالات كتكنكلكجيا المعمكمات الإدارم لمحككمة الأردنيػة.

مدت المممكة الأردنية الياشمية مف خلاؿ تنفيذىا برنامج الحككمة كقد اعت
 الالكتركنية عمى ما يمي:

تقديـ خدمات إلكتركنية لممكاطنيف كفؽ أحدث المكاصفات كبما يحقؽ مستكل  .1
 عالي مف الجكدة. 

البعد المؤسسي كذلؾ مف خلاؿ الربط الالكتركني بيف إدارات كزارات كمؤسسات   .2
 الدكلة المختمفة.

البعد التشريعي كالقانكني كذلؾ مف خلاؿ سف التشريعات كالقكانيف المناسبة التي  .3
 تحقؽ الشفافية كالثقة عند المكاطنيف. 

تكفير البنية التحتية مف الأجيزة كالمعدات المختمفة التي يمكف مف خلاليا تنفيذ  .4
 برنامج الحككمة الالكتركنية.

التركيز عمى البعديف الاقتصادم  البعد الذم يتعمؽ بإدارة الأعماؿ مف خلاؿ .5
 كالاجتماعي. 

( أف ىناؾ عدة أىداؼ لتطبيؽ الحككمة الإلكتركنية 2007كقد بيف جكاد كأبك زيد )
 كىي: 
العمؿ عمى رفع مستكل الكفاءة عند تنفيذ أعماؿ الحككمة الالكتركنية مف خلاؿ  .1

 زيادة إنتاجية العامميف في الدكائر المختمفة.
 ة لممكاطنيف بما يقمؿ عمييـ الكقت كالجيد.تقديـ خدمات مميز  .2
تحسيف مستكل الحياة لدل المكاطنيف مف خلاؿ تطبيؽ التكنكلكجيا الحديثة   .3

 لممساعدة في تقديـ خدمات مميزة ليـ. 
 يتمثؿ نطاؽ عمؿ الحككمة الالكتركنية في التالي:  
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ينسجـ مع تخطيط المممكة الأردنية الياشمية لمشركع الحككمة الإلكتركنية بما  .1
 التطكرات التي شيدتيا معظـ دكؿ العالـ في مجاؿ الحككمة الالكتركنية.

إحداث التغيير المطمكب مف خلاؿ تبني نمط إدارم جديد يمكف مف خلالو تطبيؽ  .2
 الحككمة الالكتركنية. 

بياف مستمزمات البنية التحتية المعتمدة عمى التكنكلكجية كفؽ احدث المعايير  .3
 لكجية الحديثة. كالمتطمبات التكنك 

بناء معايير تقنية كمتطمبات تمزـ لتغطية الحككمة الإلكتركنية في إطار تحقيؽ  .4
 الأىداؼ المنشكدة. 

التطبيؽ الفاعؿ لمحككمة الالكتركنية كدعـ استراتيجية الحككمة الإلكتركنية  .5
 كعممياتيا بما يؤدم لتقديـ خدمات مميزة لممكاطنيف.

 :)www.Jordan.Jo(نامج الحككمة الإلكتركنية: الخدمات التي تقدميا إدارة بر 
تقدـ الحككمة الالكتركنية العديد مف الخدمات لممكاطنيف في إدارات المممكة الأردنية 

 الياشمية كتتمثؿ في:
تقديـ خبرات ككفاءات مف خلاؿ ككادر البشرية المتخصصة كالتي يمكف ليا تنفيذ  .1

مج الحككمة الإلكتركنية، بتكظيؼ أدكات التكنكلكجيا المختمفة التي ييمكف مف برنا
 خلاليا تنفيذ ىذا البرنامج، كاستخداـ النماذج مف خلاؿ تنفيذ كتطبيؽ المنيجيات. 

نجاز المعاملات كالصحة كغيرىا مف  .2 تقديـ الخدمات في مجاؿ العمؿ كا 
 المعاملات الأخرل. 

كنية عمى جميع المستكيات كبما يؤدم إلى تقديـ تطبيؽ فاعؿ لمحككمة الإلكتر  .3
 خدمات مميزة. 

دعـ كنقؿ المعرفة فيما يختص بمخطط برنامج الحككمة الإلكتركنية عمى المستكل  .4
 الكطني. 

( أف ىناؾ العديد مف الإنجازات اليامة في إطار 2005كقد بيٌف الكيلاني )
ياشمية كتتمثؿ ىذه الإنجازات بما برنامج الحككمة الإلكتركنية في المممكة الأردنية ال

 يمي:
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كذلؾ مف خلاؿ : (www.incometax.gov.Jo) أولً: مشروع دائرة ضريبة الدخل
تكفير الخدمة الإلكتركنية بالدائرة، حيث يستطيع الأفراد أف يقدمكا نماذج الضريبة 
 بشكؿو إلكتركني، ككذلؾ عمؿ سجلات لممكمفيف بشكؿ إلكتركني، كدفع جميع الضرائب
كالمستحقات بشكؿو إلكتركني مع تكفير خدمة الاستعلاـ الإلكتركني لممتعامميف مع دائرة 

 ضريبة الدخؿ.
( أف تطبيؽ برنامج الحككمة الإلكتركنية لضريبة الدخؿ 2001كقد بيف العزاـ )

 كانت ضمف ثلاثة مستكيات كىي:
لمعمكمات المستكل الأكؿ: الكصكؿ إلى المعمكمات في النظاـ كذلؾ لمتأكد مف ا

كالأكضاع القانكنية للأفراد كالشركات مف حيث النكاحي الضريبية، كبياف ما يجب أف 
يقدـ لمضريبة مف بيانات كسجلات ككثائؽ، كبياف الخطكات التي يمكف لمفرد مف 

 خلاليا إنجاز المعاممة.
المستكل الثاني: تحقيؽ الاتصاؿ الفعاؿ بيف أطراؼ العممية كىـ المنفذكف لبرنامج 

 الحككمة الإلكتركنية كالأفراد المستفيدكف مف ذلؾ.
  :www.psd.gov.joثانياً: مشروع دائرة ترخيص السواقين والمركبات 

( أف إدارة ترخيص السكاقيف كالمركبات قد استفادت مف 2007بيٌف أبك زيد )  
لدائرة العديد مف الخدمات الإلكتركنية برنامج الحككمة الإلكتركنية، حيث تنفذ ا

كالاستعلاـ عف المخالفات كتجديد الرخص كغيرىا مف الخدمات الأخرل التي خففت 
 الجيد عمى المكاطنيف.

( أف ما تيقدمو دائرة ترخيص السكاقيف كالمركبات مف 2001كقد بيٌف العزاـ )
 خدمات يندرج في ثلاثة مستكيات كىي:

عمكمات متعددة لممكاطنيف عبر شبكة الإنترنت كتشمؿ ىذه المستكل الأكؿ: تكفير م
جراءات  المعمكمات عمى القكانيف التي تتصؿ بالسير كشركط السلامة العامة، كا 
ترخيص المركبات كتجديد الرخص كما يمزـ المكاطنيف مف كثائؽ لإنجاز المعاملات 

 المختمفة.
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شمؿ: الاستقباؿ لمطمبات كالرد المستكل الثاني: خدمة الاتصاؿ الآلي مع المكاطنيف كت
رساؿ رسائؿ لممكاطنيف عف انتياء صلاحية رخصة القيادة  عمييا بشكؿو إلكتركني، كا 
 كرخصة السيارة، كتقديـ خدمة الاستعلاـ عف المخالفات كغيرىا مف الخدمات الأخرل.

المستكل الثالث: إجراء قيكد كمعاملات السكاقيف في إدارات الترخيص المختمفة -
يقة إلكتركنية بما ييمكف المكاطنيف مف الحصكؿ عمى الخدمات الإلكتركنية التي بطر 

تتعمؽ برخص القيادة كالترخيص بأقؿ جيد ممكف كبأقؿ تكمفة كفي المكاف كالزماف 
 المناسب لمحصكؿ عمى الخدمة. 

 
 الدراسات السابقة 4.2

 الدراسات العربية 1.4.2
التي اجريت في البيئة العربية كالبيئة الاجنبية لمدراسات السابقة  يكضح الجدكؿ تمخيصان 

 مف حيث مكاف إجرائيا، كأىدافيا، كأىـ النتائج التي تكصمت الييا.
  (1)جدول 

 ممخص الدراسات في البيئة العربية 
 الدراسات في البيئة العربية                           

المنيج والمجتمع  أىم النتائج التوصيات
 والداة

 # الباحث لدراسةىدف ا

إجراء مزيد مف 
الدراسات حكؿ 
مكضكع الحككمة 
الإلكتركنية في 

 الجزائر.

تحديد كضع 
الحككمة الإلكتركنية 
الجزائرية عمى المستكل 

 القارم كالعالمية،
 

تـ استخداـ المنيج 
الكصفي 
التحميمي، 
كأيستخدمت 

الاستبانة كأداة 
 لجمع البيانات

تناكلت تجارب مجمكعة 
كنماذج رائدة  مف الدكؿ

في مجاؿ الحككمة 
الإلكتركنية كمقارنتيا 
بيدؼ تقييـ كضعيا 
عمى المستكل العالمي 

 كالقارم

بف الزيف 
كصالحي 

(2021) 

1 

بضركرة العمؿ عمى 
استكماؿ تطبيؽ 
خدمات الحككمة 
الإلكتركنية في كافة 
المؤسسات الحككمية 

ة إلى أف تكصمت الدراس
التغمب عمى معكقات 

تطبيؽ الحككمة الإلكتركنية 
في فمسطيف ييساىـ في 
تعزيز دكر التحكؿ الرقمي 

تـ استخداـ المنيج 
الكصفي التحميمي، 

كاستخدمت 
الاستبانة كأداة 
 لجمع البيانات

التعرؼ عمى مفيكـ 
متطمبات التحكؿ 
الرقمي، كاستعراض 

حككمة مفيكـ ال
الإلكتركنية كعرض أىـ 

المصدر 
ونصر الله 

(2020) 

2 
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 الدراسات في البيئة العربية                           
المنيج والمجتمع  أىم النتائج التوصيات

 والداة
 # الباحث لدراسةىدف ا

الفمسطينية، مف خلاؿ 
 تأسيس ىيئات رسمية

في تحسيف الخدمات 
 الحككمية. 

المكاسب المترتبة عمى 
تعزيز التحكؿ الرقمي 

 في المؤسسات
ضركرة اجراء مزيد مف 
الدراسات حكؿ 
متطمبات الحككمية  

 الإلكتركنية.

كتكصمت الدراسة بأف ىناؾ 
أثر ايجابي لمتطمبات 

تطبيؽ الحككمة الإلكتركنية 
ة، تكنكلكجيا )المكارد البشري

المعمكمات، الدعـ الإدارم، 
كالثقافة كالتكعية( مجتمعة 
كمنفردة عمى الخدمات 
الالكتركنية المقدمة في 
دكائر الأحكاؿ المدنية 
 كالجكازات الأردنية

تـ استخداـ المنيج 
الكصفي التحميمي، 

كاستخدمت 
الاستبانة كأداة 
 لجمع البيانات

قياس أثر متطمبات 
نية الحككمة الالكترك 

المتمثمة )بالمكارد 
البشرية، تكنكلكجيا 
 ،المعمكمات كالاتصالات
الدعـ الإدارم، الثقافة 
كالتكعية( عمى الخدمات 
الالكتركنية في دكائر 
الأحكاؿ المدنية 

 كالجكازات في الأردف

الطراكنة، 
(2019) 

3 

اجراء مزيد مف 
الدراسات حكؿ 
مكضكع تطبيؽ 

الخدمات الحككمية 
بعادىا الإلكتركنية بأ
 المختمفة.

تقييـ تطبيؽ الحككمة 
الالكتركنية كفقان لإجابات 
أفراد عينة الدراسة جاء 
بمستكل مرتفع، كبتحميؿ 
أبعاد تطبيؽ الخدمات 
الحككمية الإلكتركنية، 
يتضح أف بيعد التبادؿ 
 المالي احتؿ الرتبة الأكلى

المنيج الكصفي 
التحميمي، 
كاستخدمت 

الاستبانة كأداة 
 ناتلجمع البيا

تقييـ تطبيؽ الخدمات 
الحككمية الإلكتركنية 
بأبعادىا المختمفة 
)الظيكر، التفاعؿ، 

التبادؿ المالي، التكامؿ( 
في منطقة الرياض 
بالمممكة العربية 

السعكدية مف كجية نظر 
 المستفيديف منيا

العايد، 
كالحمكدم، 

(2019) 

4 

اجراء مزيد مف 
دكر الدراسات حكؿ 

تطبيؽ الحككمة 
كنية في تعزيز الالكتر 

 الاداء المؤسسي

أف لمحككمة الالكتركنية 
علاقة بالأداء المؤسسي 
مف خلاؿ انعكاس فائدة 
الحككمة الالكتركنية عمى 
كفاءة العمؿ كاجراءاتو 

كمف ثـ عمى جكدة الخدمة 
المقدمة لممكاطف مف خلاؿ 

المنيج الكصفي 
التحميمي، 
كاستخدمت 

الاستبانة كأداة 
 لجمع البيانات

اف دكر تطبيؽ الحككمة 
الالكتركنية في تعزيز 
الاداء المؤسسي، حيث 
تتمثؿ ابعاد الحككمة 
الالكتركنية بػ )دعـ 
كالتزاـ الادارة العميا، 
البنى التقنية، التنظيـ 

دراسة نكح، 
2018 

5 
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 الدراسات في البيئة العربية                           
المنيج والمجتمع  أىم النتائج التوصيات

 والداة
 # الباحث لدراسةىدف ا

تكفير الجيد كالكقت 
 كالكمفة عمى متمقي الخدمة

كالمكارد البشرية، المعرفة 
 كالمعمكماتية

مف  اجراء مزيد
حكؿ  الدراسات

مكضكع الجكدة في 
الخدمات الصحية في 
 مصحة ابف حياف.

أف ىناؾ تأثير لجكدة 
الخدمات الصحية عمى 
رضا العملاء، ككجكد 
ارتباط بيف أبعاد جكدة 
الخدمات الصحية كرضا 
العملاء في مصحة ابف 

 حياف

تـ استخداـ المنيج 
الكصفي التحميمي 
مف خلاؿ عينة 

( 33تككنت مف )
ان كاستخدمت مريض

الاستبانة كأداة 
لجمع بيانات 

 الدراسة

التعرؼ عمى مستكل 
الجكدة في الخدمات 

الصحية في مصحة ابف 
حياف، مف خلاؿ التعرؼ 

عمى أثر كؿ مف 
الاستجابة كالمممكسية 
كالأماف كالمصداقية 

كعدد آخر مف المتغيرات 
عمى تحقيؽ رضا 
العملاء مف خلاؿ 

الخدمات المقدمة إلييـ 
 ؾ المستشفياتفي تم

خكيمد 
(2017) 

6 

اجراء أثر أبعاد جكدة 
 مزيد مف الدراسات
حكؿ مكضكع 

الخدمات الالكتركنية 
عمى رضا العملاء 

في قطاع بريد الجزائر 
 بمدينة قسنطينة

كجكد علاقة تأثيرية بيف 
أبعاد جكدة الخدمات 
الالكتركنية المقدمة في 
بريد الجزائر كرضا العملاء 

 في مدينة قسنطينة

المنيج الكصفي 
التحميمي، 
كاستخدمت 

الاستبانة كأداة 
 لجمع البيانات

أثر أبعاد جكدة الخدمات 
الالكتركنية عمى رضا 
العملاء في قطاع بريد 

الجزائر بمدينة 
 قسنطينة

فضيمة 
(2017) 

7 

ضركرة اجراء مزيد مف 
الدراسات حكؿ 
مكضكع تجربة 

الحككمة الإلكتركنية 
الأردنية، مف خلاؿ 

الإطار تقديـ 
المفاىيمي لمحككمة 

 الإلكتركنية

أاف العديد مف الامكر 
المتعمقة بتطبيؽ الحككمة 
الإلكتركنية قد تـ التغمب 
عمييا كتطكرت الانظمو 
الالكتركنيو في العديد مف 

 المكسسات

المنيج الكصفي 
التحميمي، 
كاستخدمت 

الاستبانة كأداة 
 لجمع البيانات

لتقييـ تجربة الحككمة 
ة الأردنية، الإلكتركني

مف خلاؿ تقديـ الإطار 
المفاىيمي لمحككمة 
الإلكتركنية، كبينت 
نتائج الدراسة أف 
تطبيؽ الحككمة 

الإلكتركنية في الأردف 

المناصير، 
(2016) 

8 
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 الدراسات في البيئة العربية                           
المنيج والمجتمع  أىم النتائج التوصيات

 والداة
 # الباحث لدراسةىدف ا

 كاف إيجابيان 
ضركرة اجراء مزيد مف 
الدراسات حكؿ 

أثر إدارة  مكضكع
علاقات الزبائف عمى 
رضا المستفيديف مف 

اف خدمات أمانة عم
 الكبرل

كجكد أثر ذك دلالة إحصائية   
لإدارة علاقات الزبائف 
بدلالة أبعادىا )قاعدة 

البيانات كحؿ المشكلات( 
كلثلاثة مف أبعاد متغير 
جكدة الخدمة تتمثؿ بػ 
 )استجابة المكظفيف

المنيج الكصفي 
التحميمي، 
كاستخدمت 

الاستبانة كأداة 
 لجمع البيانات

معرفة أثر إدارة علاقات 
بائف عمى رضا الز 

المستفيديف مف خدمات 
أمانة عماف الكبرل مف 
خلاؿ )جكدة الخدمة، 
قاعدة البيانات، حؿ 

 المشكلات(

السعكد، 
(2015) 

9 

ضركرة اجراء مزيد مف 
الدراسات حكؿ 

مستكل  مكضكع
الجكدة المتكقعة 
كمستكل الجكدة 
المدركة مف قبؿ 

المستفيديف مف مكتبة 
 أمانة عماف الكبرل

بيف متكسط  أف الفرؽ
الإدراؾ كمتكسط التكقعات 
كاف سمبيا لكؿ بعد مف 
أبعاد الجكدة، مما يدؿ 
عمى أف مستكل الجكدة 
المدركة بعد تمقي الخدمة 
ىك أقؿ مف مستكل الجكدة 
المتكقعة قبؿ تمقي الخدمة 

 كلجميع الأبعاد

المنيج الكصفي 
التحميمي، 
كاستخدمت 

الاستبانة كأداة 
 لجمع البيانات

تكل الجكدة معرفة مس
المتكقعة كمستكل 

الجكدة المدركة مف قبؿ 
المستفيديف مف مكتبة 
 أمانة عماف الكبرل

غدير، 
كجكدة، 

(2011) 

10 

ضركرة إجراء مزيد مف 
الدراسات حكؿ 

تطبيؽ مكضكع 
المؤسسات الحككمية 
الاردنية أبعاد إدارة 
 الجكدة الشاممة

كجكد علاقة ايجابية بيف 
ة تطبيؽ أبعاد إدارة الجكد
الشاممة كالحككمة 

الالكتركنية في تحسيف 
 مستكل جكدة الخدمة

المنيج الكصفي 
التحميمي، 
كاستخدمت 

الاستبانة كأداة 
 لجمع البيانات

أف المؤسسات الحككمية 
الاردنية تطبؽ أبعاد 
إدارة الجكدة الشاممة، 
كأنيا تعمؿ عمى 

تطبيؽ بعض مراحؿ 
 الحككمة الالكتركنية

أبك زيد، 
حجازم، 
2008 

11 

أكصت الدراسة 
بالتركيز عمى ركزت 
عمى متغيرات 

الحككمة الإلكتركنية 
دكف الرجكع الى الاثر 
 الناتج عف التطبيؽ

كجكد علاقة ايجابية بيف 
تكفر الكعي بمفيكـ 

الحككمة الالكتركنية كتكفر 
المكارد البشرية المؤىمة 
كالبنية التحتية كاليياكؿ 
التنظيمية كالتشريعية 

المنيج الكصفي 
التحميمي، 
كاستخدمت 

الاستبانة كأداة 
 لجمع البيانات

التعرؼ عمى مدل 
الكعي بمفيكـ الحككمة 

الالكتركنية لدل 
مكظفي الكزارات 
بالمممكة العربية 
السعكدية ، كمعرفة 

الشيخي 
(2007) 
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 الدراسات في البيئة العربية                           
المنيج والمجتمع  أىم النتائج التوصيات

 والداة
 # الباحث لدراسةىدف ا

تطبيؽ  المناسبة كبيف
 الحككمة الالكتركنية

مدل تكفر المكارد 
البشرية المؤىمة كمدل 
جاىزيتيا مف حيث 

 لتدريبالميارة كا
أكصت الدراسة 

بالتركيز عمى مفيكـ 
الحككمة الالكتركنية 

 في الاردف

بناء فرؽ عمؿ متخصصة 
في كؿ مؤسسة مف 
مؤسسات القطاع العاـ 

لمتغمب عمى المعكقات التي 
تكاجو تطبيؽ الحككمة 

 الالكتركنية

استخدمت الدراسة 
المنيج المسحي 
عمى عينة 

( 320مقدارىا )
كمكظفة مكظفا 

في المؤسسات 
 العامة الاردنية

التعرؼ عمى مدل 
كضكح مفيكـ الحككمة 
الالكتركنية في الاردف 
مف خلاؿ آراء العامميف 

في القطاع العاـ 
كالمعكقات التي تكاجو 
تطبيؽ الحككمة 

 الالكتركنية

الشكا 
(2004( 

 

 
 الدراسات الأجنبية 2.4.2

  (2) جدول
 ية ممخص الدراسات في البيئة الأجنب

 الدراسات في البيئة الأجنبية                             
المنيج  أىم النتائج التوصيات

والمجتمع 
 والداة

 # الباحث ىدف الدراسة

سف سياسات تيدؼ إلى 
التنظيـ في التنفيذ 

لمكصكؿ إلى المرافؽ مف 
 قبؿ المكاطنيف

جكد اكتظاظ في 
الكزارات كعدـ 
قدرة المكاطنيف 
 الكصكؿ إلى
المرافؽ عف 
 طريؽ الإنترنت

كاستخدمت 
الاستبانة 
كأداة 
لجمع 
 البيانات

التعرؼ إلى أثر استراتيجية الحككمة 
الإلكتركنية عمى تحسيف الخدمات 
في الكزارات الحككمية في كينيا، 
كقد شممت عينة الدراسة جميع 
 الكزارات الحككمية في كينيا

مكغامبي 
(Mugambi، 

2020) 

1.  

 بإجراء المزيد مف
الدراسات حكؿ مكضكع 

أف غالبية 
الحككمات 

كاستخدمت 
الاستبانة 

الكشؼ عف مستكل التقدـ في 
تطبيؽ الحككمة الإلكتركنية في 

 Norrisنكريز كمككف )
& Moon، 2019) 

2.  
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 الدراسات في البيئة الأجنبية                             
المنيج  أىم النتائج التوصيات

والمجتمع 
 والداة

 # الباحث ىدف الدراسة

تطبيؽ الحككمة 
الإلكتركنية في الكلايات 

 المتحدة الأمريكية.

المحمية لدييا 
مكاقع الكتركنية 
عمى شبكة 
 الإنترنت

كأداة 
لجمع 
 البيانات

 مريكيةالكلايات المتحدة الأ

بالاىتماـ بالعكامؿ التي 
تعتبر مف معكقات تبني 
 إدارة الجكدة الشاممة

أف رضا العامميف 
مف الأىمية 
بمستكل رضا 
الزبائف متمثميف 

 بالمرضى

المنيج 
الكصفي 
التحميمي 
كاستخدم
ت 

الاستبانة 
كأداة 
لجمع 
 البيانات

مؿ التي بناء نمكذج يتضمف العكا
تؤثر عمى مستكل جكدة الخدمات 
الصحية في المستشفيات اليندية 
 كتؤدم إلى تحقيؽ رضا المرضى

Balasubramanian 
.M. 2016 )    ) 

3.  

القياـ بإجراء تدقيؽ لمجكدة 
داخمي كخارجي عمى حد 

 سكاء

كجكد اثر ايجابي 
لاستراتيجيات 
ضماف الجكدة 
عمى مستكل 
خدمات كحدات 
التشخيص 

السريرم كالدعـ 
في المستشفيات 
 المبحكثة. 

المنيج 
الكصفي 
 التحميمي
كتككف 
مجتمع 
الدراسة 

 850مف 
مستشفى 
مف 

القطاعيف 
العاـ 
 كالخاص
 

قياس اثر استراتيجيات ضماف 
الجكدة عمى خدمات التشخيص 
كالدعـ السريرم في المستشفيات 

 الإيرانية

(Hashji، A.A. 
Kringos، D. 
Ravaghi، ، N.S. 

2015) 

4.  

ضركرة إجراء مزيد مف 
الدراسات حكؿ مكضكع 

الفجكات الرئيسة 
 لمتكقعات

المنيج 
الكصفي 

تحديد مفيكـ جكدة الخدمة، كتـ 
استخداـ نمكذج 

(Singh & 
Khanjua، 2010) 

5.  
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 الدراسات في البيئة الأجنبية                             
المنيج  أىم النتائج التوصيات

والمجتمع 
 والداة

 # الباحث ىدف الدراسة

 التحميمي جكدة الخدمة
 

SERVQUAL بالتطبيؽ عمى
عينة مف أعضاء ىيئة التدريس 
كعملاء لتحديد الفجكة بيف تكقعات 
العملاء ك التصكرات الفعمية حكؿ 

دة الخدمة في التعميـ العالي، جك 
كأظيرت النتائج الفجكات الرئيسة 

 لمتكقعات
أكصت الدراسة ضركرة 
إجراء مزيد مف الدراسات 
 حكؿ تكقعات العملاء

أظيرت النتائج 
الفجكة بيف 

تكقعات العملاء 
ك التصكرات 
الفعمية حكؿ 
جكدة الخدمة 
في التعميـ 
 العالي

المنيج 
الكصفي 
التحميمي 
كاستخدم
ت 

الاستبانة 
كأداة 
لجمع 
 البيانات

 & Singh) تحديد مفيكـ جكدة الخدمة
Khanjua، 2010) 

6.  

أكصت الدراسة بضركرة 
إجراء مزيد مف الدراسات 

حكؿ الحككمة 
 الإلكتركنية.

اف 
تطبيؽ الحككمة 
الالكتركنية يعتبر 
أداة لمتغيير ك 
الاصلاح الادارم 
، كالاشارة الى 

ثر الايجابي ك الا
التدريجي لتطبيؽ 
برامج الحككمة 
الالكتركنية عمى 
مستكل الحككمة 
الايطالية بشكؿ 

المنيج 
الكصفي 
التحميمي 
كاستخدم
ت 

الاستبانة 
كأداة 
لجمع 
 البيانات

تحميؿ كاقع برامج الحككمة 
الالكتركنية في ايطاليا مف عاـ 

ككصفت البرامج  2003 -1993
بانيا اداة لمتغيير ك ايضا كسيمة 
 للابداع كالاصلاح الإدارم أيضا،

Mele، Valentina 
2008)  ) 

7.  
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 الدراسات في البيئة الأجنبية                             
المنيج  أىم النتائج التوصيات

والمجتمع 
 والداة

 # الباحث ىدف الدراسة

عاـ منذ عاـ 
1993-2003. 

 
إجراء مزيد مف الدراسات 

 حكؿ اللامركزية
لنكعية القيادة 

الإدارية كالييكؿ 
التنظيمي الأثر 
الكبير في 
تطبيؽ 

اللامركزية، كما 
أف المكارد 
المالية تسيؿ 
تطبيقيا، كأف 
بيرا ىنالؾ أثرا ك

لمقكانيف في 
 تنظيميا

المنيج 
الكصفي 
التحميمي 
كاستخدم
ت 

الاستبانة 
كأداة 
لجمع 
 البيانات

معرفة تصكرات مسئكلي  
المقاطعات كالمكظفيف المحميف  
حكؿ أثار تطبيؽ اللامركزية 

 الإدارية

Alinio (2008) 8.  

أكصت الدراسة بضركرة 
إجراء مزيد مف الدراسات 

حكؿ الحككمة 
 الإلكتركنية.

اختلاؼ كجيات 
النظر في 

تطبيؽ الحككمة 
الالكتركنية مف 

منظكر 
التشغيؿ/ 
التكنكلكجيا 
كمنظكر 
المكاطف/ 
 الخدمة

تـ استخداـ 
المنيج 
الكصفي 
 التحميمي 

تحميؿ نماذج النضج في تطبيؽ 
الحككمة الالكتركنية حسب مراحميا 
المختمفة، كحددت الدراسة خمس 
مراحؿ ىي الظيكر، كالتفاعؿ، 

دؿ، كالتكامؿ، كالمشاركة كالتبا
 الالكتركنية

(Chaushi 
et.al،2015) 

9.  

اجراء دراسات حكؿ 
 المساءلة كالمحاسبة.

كجكد تأثير 
مباشر لمحككمة 
الالكتركنية عمى 

المنيج 
الكصفي 
 التحميمي

لكتركنية عمى مدل تأثير الحككمة الا
المساءلة ك المحاسبة في اربع 

كتقكـ بمقارنة مدل  ،عشرة دكلة 

( (Wong and 
Wekh 2004 

10.  
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 الدراسات في البيئة الأجنبية                             
المنيج  أىم النتائج التوصيات

والمجتمع 
 والداة

 # الباحث ىدف الدراسة

المساءلة 
كالمحاسبة، كأف 
تطبيؽ الحككمة 
الالكتركنية 
يسيـ في 
الانفتاح 
 المجتمعي

انفتاح كشفافية مكاقع الحككمة 
 ،الالكتركنية في ىذه الدكؿ 

كتختبر أثر العناصر التنظيمية 
 عمى انفتاحيا .

 
 اسة الحالية عن الدراسات السابقةما تتميز بو الدر  3.4.2
( قياس أثر 2019ت الدراسات السابقة في أىدافيا دراسة الطراكنة، )تباين

متطمبات الحككمة الالكتركنية المتمثمة )بالمكارد البشرية، تكنكلكجيا المعمكمات 
الدعـ الإدارم، الثقافة كالتكعية( عمى الخدمات الالكتركنية في دكائر  ،كالاتصالات

( عمى تقييـ 2019سة العايد، كالحمكدم، )الأحكاؿ المدنية كالجكازات في الأردف، درا
تطبيؽ الخدمات الحككمية الإلكتركنية بأبعادىا المختمفة )الظيكر، التفاعؿ، التبادؿ 
المالي، التكامؿ( في منطقة الرياض بالمممكة العربية السعكدية مف كجية نظر 

لكتركنية ( لتقييـ تجربة الحككمة الإ2016المستفيديف منيا، كسعت دراسة المناصير، )
دراسة خكيمد لكتركنية، الأردنية، مف خلاؿ تقديـ الإطار المفاىيمي لمحككمة الإ

( ىدفت الدراسة التعرؼ عمى مستكل الجكدة في الخدمات الصحية في مصحة 2017)
( إلى تقييـ اثر أبعاد جكدة الخدمات الالكتركنية عمى 2017ابف حياف، دراسة فضيمة )

( لقياس 2015الجزائر بمدينة قسنطينة، دراسة زبار ) رضا العملاء في قطاع بريد
بغداد كالتعرؼ عمى اثر قبكؿ  –كفاءة الخدمات الالكتركنية، في مديرية جكازات

 المستفيديف لمخدمات الالكتركنية.
أما الدراسة الحالية فيدفت التعرؼ عمى دكر الحككمة الإلكتركنية في تحسيف 

ة نظر مكظفييا، مما يشكؿ إضافة جديدة جكدة الخدمات في امانة عماف مف كجي
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صعكبات التي الجائحة ككركنا ك كانت اثناء كما تتميز الدراسة بأنيا لممكتبة العربية.
 كاجييا الباحث في سبيؿ انجاز ىذا العمؿ.

 
 ممخص الفصل 4.4.2

الإطار النظرم لمدراسة كالذم تـ مف خلالو تناكؿ العديد مف تـ استعراض 
عمؽ بالحككمة الالكتركنية مف حيث التعرؼ كبياف الأىمية كتحديد المكضكعات التي تت

الخدمات المقدمة كأبعاد الحككمة الالكتركنية كالمعكقات التي تكاجييا ككذلؾ تـ تناكؿ 
جكدة الخدمة مف حيث التعريؼ كالأىمية كبياف أنكاع الخدمات ككذلؾ أبعاد جكدة 

 الخدمات مع ذكر أمثمة لذلؾ.
راض العديد مف الدراسات ذات الصمة سكاء العربية أك الأجنبية تـ استع كبعدىا 

مف خلاؿ العكدة للأدب السابؽ كتـ التعقيب عمى الدراسات السابقة كتحديد مدل 
 لمدراسو.الاستفادة مف ىذه الدراسات في بناء الاستبانة ككتابة الإطار النظرم 
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 الفصل الثالث
 المنيجيو والتصميم

 
 المقدمة 1.3

لتغطية  ج الكصفي التحميمينيلتحقيؽ اىداؼ الدراسو فإف الباحث استخدـ الم       
ع ، كتـ الاعتماد عمى الدراسات كالابحاث السابقو التي ليا صمو بمكضك الجانب النظرم

، بالاعتماد عمى استبانو تـ تصميميا استنادا عمى الدراسو مف اجؿ التحميؿ النظرم
تضميف جدكؿ يبيف العكامؿ  كتـ ،يا كثباتياالدراسات السابقو، مع بياف مدل صدق

تـ التطرؽ إلى للاساليب المتبعة في سة، ك كالخصائص الشخصية لعينة الدرا الديمغرافية
جمع البيانات  كالاساليب الاحصائيو التي تـ استخداميا في  تحميؿ كمعالجة البيانات، 

، ككذلؾ أداة الدراسة لمعاملات  كاجراء بعض التحميلات كمعامؿ الثبات كركنباخ ألفا
 تصميـ جداكؿ التحميلات التي خضعت ليا بيانات المتغيرات الخاصة بالدراسة.

 
 منيجية الدراسة 2.3

إف الدراسة الحالية ىي دراسة كصفية تحميمية تطبيقية تسعى إلى تقديـ كصؼ 
ة دقيؽ كتحميؿ لمعناصر المختمفة كالمتمثمة بالحككمة الالكتركنية كتطبيقيا في أمان

تـ  كلإنجاز الدراسة ،عماف كأثره عمى جكدة الخدمة المقدمة مف أمانة عماف الكبرل
 اتباع الخطكات التالية:

تـ حصر كمراجعة المقاييس المستخدمة لممتغيرات الدراسة كالتي تشتمؿ عمى  .1
 الحككمة الالكتركنية كأثرىا عمى جكدة الخدمة. 

تشتمؿ عمى معمكمات  الكبرل كالتي السنكية المنشكرة لأمانة عمافجمعت التقارير  .2
 عامة عف الأمانة. 

 تـ تطكير استبانة محكمة لقياس العلاقة بيف متغيرات الدراسة. .3
 تـ تكزيع الاستبانة كجمعيا كتحميمييا. .4
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 تصميم الدراسة 3.3
تـ الاعتماد في ىذه الدراسة عمى المنيج الكصفي التحميمي كىك مف أفضؿ  

مف الدراسات لمكقكؼ عمى أثر المتغير المستقؿ عمى المتغير  المناىج لدراسة ىذا النكع
 التابع مف خلاؿ أبعاد الدراسة المختمفة.

 
 مجتمع الدراسة 4.3

( 12640كالبالغ عددىـ ) عماف الكبرل مكظفي أمانةتككف مجتمع الدراسة مف 
 أمانة عماف مكظفيتـ تكزيع الاستبانة الكتركنيان عمى عينة مف ك  ،مكظفان كمكظفو

ليبمغ عدد  (Sekeran،2000بعد اختيار عينة ممثمة بعد الرجكع الى جدكؿ ) الكبرل
 . (2021-2020( مكظفان كمكظفو في العاـ ) 269افراد العينة )

 (3) جدول
 (Sekeran،2000) لعينات الحصائيةا 

 العينة العدد الكمي
25000 410 
20000 318 
15000 285 
12640 269 

 
 في الدراسةات مصادر البيان 5.3

 تـ الحصكؿ عمى المعمكمات مف المصادر الاكلية كالمصادر الثانكية.
 المصادر الثانوية 

 بالدراسة.المراجع المتعمقة كتشتمؿ عمى الدراسات السابقة ك 
 المصادر الرئيسية

لجمع البيانات يدانيا باستخداـ استبانة الدراسة تـ جمعيا مكىي المعمكمات التي 
تـ تصميـ استبياف اعتمادان عمى مجمكعة مف الدراسات حيث الدراسة،  مف أفراد مجتمع

السابقة كالأدب النظرم المتعمؽ بمكضكع الحككمة الالكتركنية كجكدة الخدمة كمنيا 
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)المناصير،  ( كدراسة2019العايد، كالحمكدم، كدراسة )( 2019دراسة )الطراكنة، 
الاستبانة  . ككف)Alinio ،2008( كدراسة )2011(. كدراسة )الغدير، جكدة، 2016

كقدرة الاستبانة  في أمانة عماف، الافرادعدد ممكف مف  أكبرتساعد في الكصكؿ الى 
 .مات دقيقة مف افراد عينة الدراسةعمى جمع معمك 

 التالية:تـ الاعتماد في ىذه الدراسة عمى الأساليب  
لبناء الإطار النظرم كذلؾ بالرجكع إلى المراجع كالمصادر الجاىزة  المكتبي:المسح 

لمدراسة للاطلاع بشكؿ مفصؿ حكؿ ما كتب في الأدبيات الإدارية عف علاقة الحككمة 
الالكتركنية بجكدة الخدمة كذلؾ بالكقكؼ عمى الدراسات النظرية المكتكبة بالعربية 

 كالأجنبية ذات الصمة الكثيقة بالمكضكع محؿ الدراسة.
في أمانة عماف الكبرل، لغرض  كظفيفمف الماستخداـ الاستبانة: لجمع المعمكمات 

استطلاع أراءىـ كاتجاىاتيـ حكؿ طبيعة أبعاد الحككمة الالكتركنية كتأثيرىا عمى جكدة 
 الخدمة في أمانة عماف الكبرل.

عند تصميـ ىذه الاستبانة كتـ اعطاء الخماسي كسيستخدـ الباحث مقياس ليكرت 
 جابات المقياس كىي:لإكزاف التالية الأ

 (4دول رقم )ج
 المقياس المستخدم في الدراسة

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة
 بشدة

5 4 3 2 1 
كلتحديد الأىمية النسبية لفقرات الاستبانة فقد تـ الاعتمػاد عمػى الفئػات المكضػحة  

 في الجدكؿ التالي:
 (5جدول رقم )

 الأىمية النسبية لممقياس 
 فقرات المقياس المستوى بالنسبة ل الفئة

 مرتفع 5.00لغاية  3.67
 متكسط 3.67إلى أقؿ مف  2.34
 منخفض 2.33إلى أقؿ مف  1
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 جمع البيانات:أداة  6.3
استخداـ الاستبانة لجمع المعمكمات مف المكظفيف في أمانة عماف الكبرل، تـ 

يرىا لغرض استطلاع أراءىـ كاتجاىاتيـ حكؿ طبيعة أبعاد الحككمة الالكتركنية كتأث
 عمى جكدة الخدمة في أمانة عماف الكبرل.

 
 الصدق البنائي لأداة الدراسة: 7.3

الأكاديمييف لمحصكؿ عمى عمى آراء مجمكعة مف الباحثيف ك  اعتمد الباحث
تـ تعديؿ استبانة الدراسة كفقا لآرائيـ دة منيا لاختبار صدؽ الأداة،  ك آرائيـ كالاستفا

 لتكزيعيا عمى أفراد العينة .
تـ اختبار ثبات أداة القياس مف خلاؿ استخداـ اختبار كركنباخ ألفا  كما

Cronbach Alpha ( لمقارنة معامؿ ألفا بيا ك 0.70الاحتكاـ إلى النسبة ) تـ، ك
 .(Sekaran، 2006، 311)التأكد مف أنو أكبر مف ىذه النسبة     

 (6الجدول )
 قيم معاملات ثبات أداة الدراسة

الداخمي كرونباخ  التساق طريقة الدراسة مجالت
 (Cronbach`s Alphaألفا )

 الثبات بطريقة الإعادة
test-retest)) 

 0.80 0.86  أثر الحككمة الالكتركنية
 0.80 0.85 الإدارة العميا لمحككمة الإلكتركنية

 0.85 0.82 البنية التحتية المعمكماتية
 0.82 0.80 العكامؿ الخارجية

 0.80 0.90 عمؿإعادة ىندسة إجراءات ال
 0.90 0.88 جكدة الخدمات 

طريقة التساق الداخمي كرونباخ  مجالت الدراسة
 Cronbach`s Alphaألفا )

 الثبات بطريقة الإعادة
retest-test 

 0.88 0.84 الاعتمادية
 0.84 0.82 الاستجابو
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 0.80 0.80 المممكسيو
 0.90 0.86 التعاطؼ

 0.85   الأداة ككل 

( أف قيـ الاتساؽ للإستبانة "قد تراكحت ما بيف 3تائج الجدكؿ)يلاحظ مف ن
( ما بيف (test-retest(، كتراكحت قيـ  الثبات بطريقة الإعادة 0.80-0.92)
 ( ، كجميع ىذه القيـ تعد مناسبة لأغراض الدراسة الحالية.0.82( ك )0.80)

 
 أدوات التحميل الإحصائي 8.3
تػـ اسػتخداـ مقػاييس الإحصػاء يات تبار صحة الفرضللإجابة عف أسئمة الدراسة كاخ    

 الكصػػفي كالاسػػتدلالي كذلػػؾ باسػػتخداـ برنػػامج الحزمػػة الإحصػػائية لمعمػػكـ الاجتماعيػػة
(Statistical Package for Social Sciences-SPSS) حيػػث تػػـ اعتمػػاد ،

ضػمف الأدكات الإحصائية التي تتناسب مع طبيعة الدراسة كأىدافيا كفرضياتيا، كالتي تت
   ما يمي:

: لتقديـ Descriptive Statistic Measuresأول: مقاييس الإحصاء الوصفي 
جاباتيـ، كالتي تضمنت ما يمي:  كصؼ لخصائص عينة الدراسة كا 

كالتي تظير التكزيعات  :Percent، والنسب المئوية Frequenciesالتكرارات  .أ 
جاباتيـ كنسبتيا لمت  غير معيف.التكرارية الخصائص أفراد العينة، كا 

لتحديد متكسط إجابات أفراد العينة عمى الفقرات الخاصة  :الوسط الحسابي .ب 
 بمتغير معيف.

: كالذم يظير مدل تشتت الإجابات Standard Deviationالنحراف المعياري  .ج 
 عف كسطيا الحسابي.
 :ثانيا: الإحصاء التحميمي

 الدراسة.لمتعرؼ عمى مدل ثبات مقاييس  :Cronbach Alpha معامل الثبات .أ 
والتباين  Variance Inflation Factor (VIF)معامل تضخم التباين  .ب 

لمتأكيد مف خمك العينة مف مشكمة الارتباط المتعدد  :Toleranceالمسموح بو 
 لابعاد المتغير المستقؿ.
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 لاختبار التكزيع الطبيعي لمعينة.: Sekwenceمعامل اللتواء  .ج 
: لمتحقؽ مف Multiple Linear Regressionمعامل النحدار الخطي المتعدد  .د 

 أثر ابعاد المتغير المستقؿ في المتغير التابع.
لاختبار  :Simple Linear Regressionمعامل النحدار الخطي البسيط  .ق 

 الفرضيات الفرعية لمفرضية الرئيسة الاكلى، كالفرضيتيف الرئيستيف الثانية كالثالثة
النمكذج المقترح لمدراسة، كالذم  : مف أجؿ بناءPath Analysis تحميل المسار .ك 

يستخدـ لمعرفة تأثير المتغير المستقؿ في المتغير التابع في ظؿ كجكد المتغير 
 الكسيط.

 
 ممخص الفصل 9.3

، حيث تـ تكضيح تـ في ىذا الفصؿ تحديد منيجية الدراسة كتصميـ الدراسة 
مجتمع تحديد  لؾ تـ . كبعد ذتحميمياالدراسو التي تـ اتباعيا كاسمكب جمع البيانات ك 

حكيميا كتدقيقيا مف بعد تكالعينة ككذلؾ تـ بناء أداة الدراسة كىي الاستبانة  الدراسو
كما تـ تحديد الصدؽ البنائي للأداة ككذلؾ أدكات التحميؿ  ،ذكم الاختصاص

 الإحصائي.
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 الفصل الرابع
 ومناقشتيا والتوصيات عرض النتائج

 
 عرض النتائج  1.4

خلاؿ الفرضيات مف  تحميلا لفرضيات الدراسو مع اختبار ؿ عرضا تناكؿ ىذا الفص
 الاجابو

لمبيانات  التحميؿ الاحصائي عمى أسئمة الدراسة كاستعراض النتائج ، حيث تـ إجراء 
استبانة الدراسة، كما تـ استخداـ برنامج التحميؿ االحصائي  خلاؿالتي تـ جمعيا مف 

 .كتحميميا في ىذا الفصؿعمى النتائج التي سيتـ عرضيا لمحصكؿ 
 وصف خصائص عينة الدراسة 

تيػػدؼ ىػػذه الجزئيػػة مػػف الدراسػػة إلػػى إظيػػار التكػػرارات ككػػذلؾ النسػػب المئكيػػة لمخصػػائص    
الشخصػية للأفػراد المجيبػيف كالمتعمػػؽ بػالجزء الأكؿ مػف الاسػتبانة كفيمػػا يمػي تكضػيح لإجابػػات 

 العينة.
 (7جدول )
 الدراسة الديمغرافية لأفراد الدراسةوصف عينة الدراسة وفق متغيرات 

 النسبة المئوية العدد المستوى/ الفئة المتغير

 النكع الاجتماعي
158 %58.7 158 
111 %41.3 111 
269 100% 269 

 العمر

 9.3% 25 سنو 30أقؿ مف 
 40الى أقؿ مف  30

 43.1% 116 سنة

 50الى أقؿ مف   40
 سنة

80 %29.7 

 17.9% 48 سنة فأكثر  50
 %100 269 المجمكع

 %26 70 دبمكـ فاقؿ المؤىؿ العممي
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 %66.9 180 بكالكريكس
 %4.8 13 ماجستير
 %2.3 6 دكتكراه
 %100 269 المجمكع

 سنكات الخبرة

 5.9% 16 سنكات 5أقؿ مف 
سنكات الى أقؿ مف  5

 49.4% 133 سنة 10

سنكات الى أقؿ   10
 27.5% 74 سنة 15مف 

 17.2% 46 فاكثرسنة  15
 %100 269 المجمكع

%( مف أفراد العينة لمدراسة مػف الػذككر، كعػددىـ 58.7( أف )7أظيرت نتائج الجدكؿ )      
كىػذا  فػردا،( 111( مف أفراد عينة الدراسة مف الإناث كعػددىـ )%41.3( فردا، تمييا )158)

طبيعػة العمػؿ فػي الامانػة  مؤشر عمى أف اغمب أفراد عينة الدراسة جاءت مف الذككر ذلػؾ أف
تتطمب مكظفيف مف الذككر خاصة في القطاعات التي يكػكف فييػا صػعكبة فػي العمػؿ بالنسػبة 

 الييف. 
 30( مف أفراد العينة لمدراسة تتراكح أعمارىـ بيف 43.1%( أف )7أظيرت نتائج الجدكؿ )    

 -سػنو 40ارىـ مػف %( تتػراكح أعمػ29.7( فػردان، تمييػا )116سنة كعػددىـ ) 40الى اقؿ مف 
سنة كعددىـ  50%( أعمارىـ أكثر  مف 17.9( فردان، تمييا )80سنة، كعددىـ ) 50أقؿ مف 

( فػردان كيمكػف أف يعػزل ذلػؾ الػى 25سػنة، كعػددىـ ) 30%( أقؿ مف 9.3( فردان، بينما )48)
بالميػات تيتـ بكجكد العامميف مف الفئات الشابة كالتي تمكنيا مف القيػاـ  أمانة عماف الكبرلأف 

 المطمكبة في الكقت المناسب.
( مف أفراد عينة الدراسة مؤىلاتيـ العمميػة بدرجػة 66.9%( أف )7أظيرت نتائج الجدكؿ )    

، تمييػػػا فػػػردان ( 70%( دبمػػػكـ فاقػػػؿ، كعػػػددىـ )26، تمييػػػا )فػػػردان ( 180البكػػػالكريكس، كعػػػددىـ )
%( منيػػػػا دكتػػػػكراه 2.3)، بينمػػػػا فػػػػردان ( 13%( يحممػػػػكف شػػػػيادة الماجسػػػػتير، كعػػػػددىـ )4.8)

 أمانػػة عمػػاف الكبػػرل، كىػػذا ينسػػجـ مػػع طبيعػػة العمػؿ كتكظيػػع الكظػػائؼ فػػي افػػراد( 6كعػددىـ )
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مػف الميػف اليندسػية كالفنيػة الاخػرل كىػذا يتطمػب عمػى الاقػؿ  حيث تحتاج الػى مػؤىلات اكثػر
 شيادة البكالكريكس.

دراسػة تتػراكح سػنكات خبػرتيـ %( مف أفراد العينة لم49.4( أف )7أظيرت نتائج الجدكؿ )     
سنكات الػى  10مف %( 27.5، تمييا )فردان ( 133سنة، كعددىـ ) 10سنكات الى أقؿ مف  5

( 46كعددىـ ) سنة فأكثر 15خبرتيـ %( 17.2، تمييا )فردان ( 74كعددىـ ) سنة 15أقؿ مف 
ؾ مػػف كيمكػػف تفسػػير ذلػػ فػػردان ( 16سػػنكات كعػػددىـ ) 5أقػػؿ مػػف  خبػػرتيـ%( 5.9، بينمػػا )فػػردان 

 أمانػة عمػاف الكبػرلخلاؿ  أف سػنكات الخبػرة  تقػاس بعػدد السػنكات التػي شػغميا المكظػؼ فػي 
 كالتي لا بد مف اف تككف متباينة.

 
 تحميل فقرات الستبانة 2.4

فيما يمي المتكسطات الحسابية كالانحرافػات المعياريػة لفقػرات الاسػتبانة حسػب المتغيػريف       
 :المستقؿ كالتابع 

 :الحككمة الالكتركنية المستقل المتغير
 (8الجدول )

 المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية لأبعاد الحكومة اللكترونية مجتمعة

المتوسط  البعد الرقم
 الحسابي

النحراف 
 المعياري

درجة 
 الترتيب الموافقة

1.  
تبني الإدارة العميا لمحككمة 

 الالكتركنية
 2 متوسطة 0.79 3.52

 3 متوسطة 0.78 3.44 تحتية لمحككمة الالكتركنيةالبنية ال  .2
 1 متوسطة 0.79 3.62 عكامؿ خارجية  .3
 4 متوسطة 0.77 3.31 إعادة ىندسة إجراءات العمؿ  .4

  متوسطة 0.78 3.47 المستوى الكمي
جػػػاء بدرجػػػة متكسػػػطة، ( إلػػػى أف المتكسػػػط الحسػػػابي الكمػػػي 8يتبػػػيف مػػػف الجػػػدكؿ )

(، 0.78( فػي حػيف بمػغ الانحػراؼ المعيػارم )3.47) حيث بمغ المتكسط الحسابي الكمي
جػػػاء فػػػي المرتبػػػة الاكلػػػى بمتكسػػػط  عكامػػػؿ خارجيػػػة ( إلػػػى أف8كيلاحػػػظ مػػػف الجػػػدكؿ )

فػػي المرتبػػة الثانيػػة الالكتركنيػػة تبنػػي الإدارة العميػػا لمحككمػػة (، كمػػا جػػاء 3.62حسػػابي )
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فػػػي المرتبػػػة نيػػػة البنيػػػة التحتيػػػة لمحككمػػػة الالكترك  ت( كمػػػا جػػػاء3.52بمتكسػػػط حسػػػابي )
فػػي المرتبػػة إعػػادة ىندسػػة إجػػراءات العمػػؿ  ت( كمػػا جػػاء3.44الثالثػػة بمتكسػػط حسػػابي)
 ( كبدرجة متكسطة.3.31الرابعة بمتكسط حسابي )

 اللكترونية:الحكومة 
 تبني الإدارة العميا لمحكومة اللكترونية

ة عمى جكدة المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لأثر الحككمة الالكتركني
 (:9الخدمات عمى بعد تبني الإدارة العميا لمحككمة الالكتركنية حسب الجدكؿ )

 ( 9الجدول )
المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية لأثر الحكومة اللكترونية عمى جودة 

 الخدمات عمى بعد تبني الإدارة العميا لمحكومة اللكترونية
رقم 
المتوسط  الفقرات الفقرة

 سابيالح
النحراف 
 المعياري

درجة 
 الترتيب الموافقة

تدعـ الإدارة العميا برنامج الحككمة   .1
 الالكتركنية ماديان.

 2 مرتفعة 0.81 3.86

2.  

تسعى الادارة العميا لتطكير برنامج 
الحككمة الالكتركنية كذلؾ مف 
خلاؿ الاستفادة مف تجارب 

 المؤسسات الأخرل.

 1 مرتفعة 0.74 4.37

3.  
ارة العميا تطبيؽ العامميف تعزز الاد

 لبرنامج الحككمة الالكتركنية.
3.22 0.74 

 متكسطة
5 

4.  
تسعى الادارة العميا لتقييـ برنامج 
الحككمة الالكتركنية لمتعرؼ عمى 

 نقاط القكل كالضعؼ.
 6 متكسطة 0.86 3.19

5.  
تعمؿ الادارة العميا عمى البحث عف 
أفضؿ السبؿ لتطبيؽ فعاؿ لبرنامج 

 لكتركنية.الحككمة الا
3.26 0.76 

 متكسطة
3 

6.  
يكجد تنسيؽ بيف الادارة العميا 
 0.83 3.23كالعامميف لتطبيؽ برنامج الحككمة 

 متكسطة
4 
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رقم 
المتوسط  الفقرات الفقرة

 سابيالح
النحراف 
 المعياري

درجة 
 الترتيب الموافقة

 الالكتركنية.
  متكسطة 0.79 3.52 المستوى الكمي
مجػاؿ تبنػي الإدارة ( إلى أف المتكسط الحسابي الكمي لفقػرات 9يتبيف مف الجدكؿ )
نيػػػة جػػاء بدرجػػة متكسػػػطة، حيػػث بمػػغ المتكسػػػط الحسػػابي الكمػػػي العميػػا لمحككمػػة الالكترك 

( إلػػى أف 9(، كيلاحػػظ مػػف الجػػدكؿ )0.79( فػػي حػػيف بمػػغ الانحػػراؼ المعيػػارم )3.52)
( كالتػػي تػػنص عمػى " تسػػعى الادارة العميػػا لتطػكير برنػػامج الحككمػػة الالكتركنيػػة 2الفقػرة )

قػػػد جػػػاءت فػػػي الترتيػػػب كذلػػػؾ مػػػف خػػػلاؿ الاسػػػتفادة مػػػف تجػػػارب المؤسسػػػات الأخػػػرل. " 
(، كمػػف ناحيػػة 0.74( كبػػانحراؼ معيػػارم مقػػداره )4.37الأكؿ بمتكسػػط حسػػابي مقػػداره )

( كالتػػػي تػػػنص " تسػػػعى الادارة العميػػػا لتقيػػػيـ برنػػػامج الحككمػػػة 4أخػػػرل حصػػػمت الفقػػػرة )
الالكتركنية لمتعرؼ عمى نقػاط القػكل كالضػعؼ " عمػى أقػؿ المتكسػطات الحسػابية كالػذم 

 (.0.86بانحراؼ معيارم مقداره )( ك 3.19بمغ )
 :البنية التحتية لمحكومة اللكترونية

المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لأثر الحككمة الالكتركنية عمى جكدة 
 (:10الخدمات عمى بعد البنية التحتية لمحككمة الالكتركنية حسب الجدكؿ )

 ( 10الجدول )
عيارية لأثر الحكومة اللكترونية عمى جودة المتوسطات الحسابية والنحرافات الم

 الخدمات عمى بعد البنية التحتية لمحكومة اللكترونية
رقم 
المتوسط  الفقرات الفقرة

 الحسابي
النحراف 
 المعياري

درجة 
 الترتيب الموافقة

7.  
تتكفر الأجيزة كالمعدات لتطبيؽ 

 0.72 3.42 برنامج الحككمة الالكتركنية.
 متكسطة

5 

8.  
جيزة الحككمية بشراء تقكـ الا

البرامج اللازمة لتطكير برنامج 
 الحككمة الالكتركنية.

3.43 0.81 
 متكسطة

4 

 3 متكسطة 0.83 3.44يتـ تدريب الككادر البشرية  في   .9
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رقم 
المتوسط  الفقرات الفقرة

 الحسابي
النحراف 
 المعياري

درجة 
 الترتيب الموافقة

الاجيزة الحككمية بما يتكافؽ مع 
تطبيؽ ناجح لبرنامج الحككمة 

 الالكتركنية.

10.  

يتـ ربط كتكامؿ المعمكمات 
ات كالدكائر كتكحيدىا بيف الجي

المختمفة في الاجيزة الحككمية 
لتطبيؽ برنامج الحككمة 

 الالكتركنية.

3.50 0.71 

 متكسطة

1 

11.  
يتـ استقطاب الخبراء لتعزيز 
التطبيؽ الناجح لبرنامج الحككمة 
 الالكتركنية في الاجيزة الحككمية.

3.48 0.75 
 متكسطة

2 

12.  

يتـ تبادؿ المعمكمات بيف الدكائر 
جيزة الحككمية مف المختمفة في الا

خلاؿ ربط الاتصاؿ بيف الأنظمة 
 العاممة

3.36 0.86 

 متكسطة

6 

  متوسطة 0.78 3.44 المستوى الكمي
مجػػػاؿ البنيػػػة ( إلػػػى أف المتكسػػػط الحسػػػابي الكمػػػي لفقػػػرات 10يتبػػػيف مػػػف الجػػػدكؿ )

التحتيػػة لمحككمػػة الالكتركنيػػة جػػاء بدرجػػة متكسػػطة، حيػػث بمػػغ المتكسػػط الحسػػابي الكمػػي 
( إلػى أف 10(، كيلاحػظ مػف الجػدكؿ )0.71( في حيف بمغ الانحراؼ المعيارم )3.50)

( كالتػػػي تػػػنص عمػػػى " يػػػتـ ربػػػط كتكامػػػؿ المعمكمػػػات كتكحيػػػدىا بػػػيف الجيػػػات 10الفقػػػرة )
كالػػػػدكائر المختمفػػػػة فػػػػي الاجيػػػػزة الحككميػػػػة لتطبيػػػػؽ برنػػػػامج الحككمػػػػة الالكتركنيػػػػة. " قػػػػد 

( كبػػػانحراؼ معيػػػارم مقػػػداره 3.50قػػػداره )جػػػاءت فػػػي الترتيػػػب الأكؿ بمتكسػػػط حسػػػابي م
( كالتػػػػػي تػػػػػنص " يػػػػػتـ تبػػػػػادؿ المعمكمػػػػػات بػػػػػيف الػػػػػدكائر 12(، كحصػػػػػمت الفقػػػػػرة )0.71)

المختمفة في الاجيزة الحككمية مف خلاؿ ربط الاتصاؿ بيف الأنظمة العاممة " عمػى أقػؿ 
 (.0.86( كبانحراؼ معيارم مقداره )3.36المتكسطات الحسابية كالذم بمغ )
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 :مل خارجيةعوا
المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لأثر الحككمة الالكتركنية عمى جكدة 

 (:11الخدمات عمى بعد العكامؿ الخارجية حسب الجدكؿ )
 ( 11الجدول )

المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية لأثر الحكومة اللكترونية عمى جودة 
 الخدمات عمى بعد العوامل الخارجية

رقم 
المتوسط  الفقرات الفقرة

 الحسابي
النحراف 
 المعياري

درجة 
 الترتيب الموافقة

13.  
تبذؿ الجيكد لتقميؿ التحديات التي 
تؤثر عمى تطبيؽ برنامج الحككمة 
 الالكتركنية في الاجيزة الحككمية.

 1 مرتفعة 0.75 3.88

14.  
يتـ تعزيز الثقافة في العمؿ لتقبؿ 
ي برنامج الحككمة الالكتركنية ف

 الاجيزة الحككمية.
 3 مرتفعة 0.80 3.75

15.  
يتـ تكعية المكاطنيف بأىمية تطبيؽ 
برنامج الحككمة الالكتركنية في 

 الاجيزة الحككمية.
 2 مرتفعة 0.74 3.77

16.  

تقكـ الجيات المختصة في الاجيزة 
الحككمية بالنشر عبر كسائؿ 
الاعلاـ لبياف أىمية استخداـ 

 خدمات الحككمة الالكتركنية.

 5 متكسطة 0.81 3.36

17.  

يتـ البحث عف معكقات تنفيذ 
برنامج الحككمة الالكتركنية في 
الاجيزة الحككمية كذلؾ لإيجاد 
البدائؿ كالحمكؿ لمكاجية ىذه 

 المعكقات.

 6 متكسطة 0.76 3.26

18.  
تكجد حاجة لزيادة كعي المكاطف 
بأىمية تطبيؽ برنامج الحككمة 

 الالكتركنية.
 4 مرتفعة 0.86 3.68
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رقم 
المتوسط  الفقرات الفقرة

 الحسابي
النحراف 
 المعياري

درجة 
 الترتيب الموافقة

  متوسطة 0.79 3.62 مستوى الكميال
مجػػاؿ العكامػػؿ ( إلػػى أف المتكسػػط الحسػػابي الكمػػي لفقػػرات 11يتبػػيف مػػف الجػػدكؿ )

( فػػي حػػيف 3.62)الخارجيػػة جػػاء بدرجػػة متكسػػطة، حيػػث بمػػغ المتكسػػط الحسػػابي الكمػػي 
( كالتػي 13( إلػى أف الفقػرة )11(، كيلاحظ مف الجدكؿ )0.79بمغ الانحراؼ المعيارم )

" تبػػػذؿ الجيػػػكد لتقميػػػؿ التحػػػديات التػػػي تػػػؤثر عمػػػى تطبيػػػؽ برنػػػامج الحككمػػػة  تػػػنص عمػػػى
الالكتركنية في الاجيزة الحككمية " قد جاءت في الترتيػب الأكؿ بمتكسػط حسػابي مقػداره 

( 17(، كمػػػف ناحيػػػة أخػػػرل حصػػػمت الفقػػػرة )0.75( كبػػػانحراؼ معيػػػارم مقػػػداره )3.88)
امج الحككمػػة الالكتركنيػػة فػػي الاجيػػزة كالتػػي تػػنص " يػػتـ البحػػث عػػف معكقػػات تنفيػػذ برنػػ

الحككمية كذلؾ لإيجاد البػدائؿ كالحمػكؿ لمكاجيػة ىػذه المعكقػات." عمػى أقػؿ المتكسػطات 
 (.0.76( كبانحراؼ معيارم مقداره )3.26الحسابية كالذم بمغ )

 :إعادة ىندسة إجراءات العمل
تركنية عمى جكدة المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لأثر الحككمة الالك

 (:12الخدمات عمى بعد إعادة ىندسة إجراءات العمؿ حسب الجدكؿ )
 ( 12الجدول )

المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية لأثر الحكومة اللكترونية عمى جودة 
 الخدمات عمى بعد إعادة ىندسة إجراءات العمل

رقم 
المتوسط  الفقرات الفقرة

 الحسابي
النحراف 

 يالمعيار 
درجة 
 الترتيب الموافقة

19.  
تعمؿ الإدارة العميا عمى تقديـ 
خدمات لممكاطنيف مف خلاؿ 

 إجراءات مبسطة.
 5 متكسطة 0.74 3.28

20.  
تعمؿ الادارة العميا عمى مراقبة 
العامميف لمتأكد مف تطبيؽ برنامج 
 الحككمة الالكتركنية بشكؿ فاعؿ.

3.29 0.75 
 متكسطة

4 

 3 متكسطة 0.80 3.30عمى تحرص الحككمة الإلكتركنية   .21
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رقم 
المتوسط  الفقرات الفقرة

 الحسابي
النحراف 

 يالمعيار 
درجة 
 الترتيب الموافقة

 تقديـ الخدمات المميزة للأفراد.

22.  

تسعى الحككمة الإلكتركنية لتقديـ 
جميع خدماتيا الكتركنية بما يشكؿ 
رضا المراجعيف عف الخدمات 

 المقدمة ليـ .

3.37 0.74 

 متكسطة

1 

23.  
يتـ كضع الخطط اللازمة لتحسيف 

 برنامج الحككمة الإلكتركنية.
3.36 0.81 

 متكسطة
2 

24.  
يتـ تطكير الخدمات الخاصة 
بالحككمة الالكتركنية كمما دعت 

 الحاجة الى ذلؾ.
3.26 0.76 

 متكسطة
6 

  متوسطة 0.77 3.31 المستوى الكمي
مجػػػاؿ إعػػػادة ( إلػػػى أف المتكسػػػط الحسػػػابي الكمػػػي لفقػػػرات 12يتبػػػيف مػػػف الجػػػدكؿ )

الكمػػػػي ىندسػػػػة إجػػػػراءات العمػػػػؿ جػػػػاء بدرجػػػػة متكسػػػػطة، حيػػػػث بمػػػػغ المتكسػػػػط الحسػػػػابي 
( إلػى أف 12(، كيلاحػظ مػف الجػدكؿ )0.77( في حيف بمغ الانحراؼ المعيارم )3.31)

تسػػػػعى الحككمػػػػة الإلكتركنيػػػػة لتقػػػػديـ جميػػػػع خػػػػدماتيا ( كالتػػػػي تػػػػنص عمػػػػى " 22الفقػػػػرة )
" قد جاءت في الترتيػب الكتركنية بما يشكؿ رضا المراجعيف عف الخدمات المقدمة ليـ .

(، كمػػف ناحيػػة 0.74( كبػػانحراؼ معيػػارم مقػػداره )3.37)الأكؿ بمتكسػػط حسػػابي مقػػداره 
يػػػػتـ تطػػػػكير الخػػػػدمات الخاصػػػػة بالحككمػػػػة ( كالتػػػػي تػػػػنص " 24أخػػػػرل حصػػػػمت الفقػػػػرة )

" عمػػى أقػػؿ المتكسػػطات الحسػػابية كالػػذم بمػػغ الالكتركنيػػة كممػػا دعػػت الحاجػػة الػػى ذلػػؾ 
 (.0.76( كبانحراؼ معيارم مقداره )3.26)
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 : جودة الخدماتثانياً: المتغير التابع
 (13الجدول )

 المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية لأبعاد جودة الخدمات مجتمعة

المتوسط  البعد الرقم
 الحسابي

النحراف 
 المعياري

درجة 
 الترتيب الموافقة

 2 مرتفعة 0.71 4.07 الاعتمادية :أكلا  .25
 4 متكسطة 0.79 3.42 ثانيا: المممكسية  .26
 1 مرتفعة 0.79 4.18 ةثالثا: الاستجاب  .27
 3 مرتفعة 0.71 3.97 رابعا: التعاطؼ  .28

  مرتفعة 0.75 3.91 المستكل الكمي
، مرتفعػػػةجػػػاء بدرجػػػة ( إلػػػى أف المتكسػػػط الحسػػػابي الكمػػػي 13يتبػػػيف مػػػف الجػػػدكؿ )

(، 0.75( فػي حػيف بمػغ الانحػراؼ المعيػارم )3.91)حيث بمغ المتكسط الحسابي الكمي 
جػػاء فػي المرتبػة الاكلػى بمتكسػط حسػػابي  الاسػتجابة لػى أف( إ13كيلاحػظ مػف الجػدكؿ )

( كمػػا جػػاء 4.07فػػي المرتبػػة الثانيػػة بمتكسػػط حسػػابي ) الاعتماديػػة(، كمػػا جػػاء 4.18)
فػػي المرتبػػة  المممكسػػية( كمػػا جػػاء 3.97فػػي المرتبػػة الثالثػػة بمتكسػػط حسػػابي) التعػػاطؼ

 .(3.42الرابعة بمتكسط حسابي )
 العتمادية:

بية كالانحرافات المعيارية لجكدة الخدمات عمى بعد الاعتمادية حسب المتكسطات الحسا
 (:14الجدكؿ )

 ( 14الجدول )
 المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية لجودة الخدمات عمى بعد العتمادية

رقم 
المتوسط  الفقرات الفقرة

 الحسابي
النحراف 
 المعياري

درجة 
 الترتيب الموافقة

1.  
لكتركنية الخدمات لممراجعيف في تقدـ الحككمة الإ

 0.66 4.28 الإطار المحدد لمسار الخدمة 
 

 2 مرتفعة

تمتزـ الحككمة الإلكتركنية بمكاعيد تقديـ الخدمات   .2
 لممراجعيف فػي الكقت المحدد.

 1 مرتفعة 0.61 4.29

 3 مرتفعة 0.67 4.30تحرص الحككمة الإلكتركنية عمى التعامؿ مع   .3
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رقم 
المتوسط  الفقرات الفقرة

 الحسابي
النحراف 
 المعياري

درجة 
 الترتيب الموافقة

 السجلات بأمانة كثقة.

تحظى الخدمات التي تقدميا الحككمة الإلكتركنية   .4
 بثقػة لممراجعيف.

 4 مرتفعة 0.74 4.28

5.  
يكجد اىتماـ خاص مف قبؿ الادارة بمشاكؿ 
المراجعيف في الدخكؿ عمى النظاـ الخاص 

 بالحككمة الالكتركنية.
3.66 0.81 

 متكسطة
5 

تحرص الحككمة الإلكتركنية عمى تقديـ الخدمات   .6
 ح منذ البداية.بػشكؿ صحي

 6 متكسطة 0.76 3.65

  مرتفعة 0.71 4.07 المستوى الكمي
( إلى أف المتكسط الحسابي الكمي لفقرات مجاؿ الاعتماديػة 14يتبيف مف الجدكؿ )

( في حػيف بمػغ الانحػراؼ 4.07جاء بدرجة مرتفعة، حيث بمغ المتكسط الحسابي الكمي )
( كالتػػي تػػنص عمػػى " 2لػػى أف الفقػػرة )( إ14(، كيلاحػػظ مػػف الجػػدكؿ )0.71المعيػػارم )

. " قػػد تمتػػزـ الحككمػػة الإلكتركنيػػة بمكاعيػػد تقػػديـ الخػػدمات لممػػراجعيف فػػػي الكقػػت المحػػدد
( كبػػػانحراؼ معيػػػارم مقػػػداره 4.29جػػػاءت فػػػي الترتيػػػب الأكؿ بمتكسػػػط حسػػػابي مقػػػداره )

تحػػػػػرص الحككمػػػػػة ( كالتػػػػػي تػػػػػنص " 6(، كمػػػػػف ناحيػػػػػة أخػػػػػرل حصػػػػػمت الفقػػػػػرة )0.61)
" عمػػػى أقػػػؿ المتكسػػػطات ركنيػػػة عمػػػى تقػػػديـ الخػػػدمات بػػػػشكؿ صػػػحيح منػػػذ البدايػػػة.الإلكت

 (.0.76( كبانحراؼ معيارم مقداره )3.65الحسابية كالذم بمغ )
 الممموسية:

حسب  لجكدة الخدمات عمى بعد المممكسيةالمتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية 
 (:15الجدكؿ )
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 ( 15الجدول )
 لجودة الخدمات عمى بعد الممموسيةسابية والنحرافات المعيارية المتوسطات الح

رقم 
المتوسط  الفقرات الفقرة

 الحسابي
النحراف 
 المعياري

درجة 
 الترتيب الموافقة

7.  
المكقع الالكتركنية لمحككمة 
الالكتركنية ملائـ كسيؿ الكصكؿ 

 اليو.
3.65 0.72 

 متكسطة
2 

يكجد في الحككمة الإلكتركنية   .8
 تطكرة كحديثة.اجيزة م

 1 متكسطة 0.81 3.66

9.  

تستخدـ الحككمة الإلكتركنية 
المكحات الارشادية المناسػبة التي 
تكضح الخدمات المقدمة كمسار 

 الخدمة المطمكبة

3.44 0.83 

 متكسطة

3 

10.  
تقدـ الحككمة الالكتركنية خدمات 

 متميزة.
3.22 0.71 

 متكسطة
4 

11.  
يتـ الحصكؿ عمى الاستفسارات 

ا يتعمؽ ببرنامج الحككمة اللازمة بم
 الالكتركنية.

3.14 0.88 
 متكسطة

5 

  متوسطة 0.79 3.42 المستوى الكمي
 المممكسػيةمجػاؿ ( إلى أف المتكسط الحسابي الكمي لفقػرات 15يتبيف مف الجدكؿ )

( فػػػػي حػػػػيف بمػػػػغ 3.42)جػػػػاء بدرجػػػػة متكسػػػػطة، حيػػػػث بمػػػػغ المتكسػػػػط الحسػػػػابي الكمػػػػي 
( كالتي تػنص 5( إلى أف الفقرة )15لاحظ مف الجدكؿ )(، كي0.79الانحراؼ المعيارم )

" قػػد جػػاءت فػػي الترتيػػب  يكجػػد فػػي الحككمػػة الإلكتركنيػػة اجيػػزة متطػػكرة كحديثػػة.عمػػى " 
(، كمػػف ناحيػػة 0.81( كبػػانحراؼ معيػػارم مقػػداره )3.66الأكؿ بمتكسػػط حسػػابي مقػػداره )

ات اللازمػػة بمػػا يػػتـ الحصػػكؿ عمػػى الاستفسػػار ( كالتػػي تػػنص " 11أخػػرل حصػػمت الفقػػرة )
" عمػػػػػى أقػػػػػؿ المتكسػػػػػطات الحسػػػػػابية كالػػػػػذم بمػػػػػغ يتعمػػػػػؽ ببرنػػػػػامج الحككمػػػػػة الالكتركنيػػػػػة.

 (.0.88( كبانحراؼ معيارم مقداره )3.14)
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 الستجابة:
حسب  لجكدة الخدمات عمى بعد الاستجابةالمتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية 

 (:16الجدكؿ )
 ( 16الجدول )

 لجودة الخدمات عمى بعد الستجابة بية والنحرافات المعيارية المتوسطات الحسا
رقم 
المتوسط  الفقرات الفقرة

 الحسابي
النحراف 
 المعياري

درجة 
 الترتيب الموافقة

12.  
يقكـ المكظفيف بإبلاغ المراجعيف 
بمكاعيػد دقيقة تقديـ الخدمات 

 الالكتركنية.
4.54 0.81 

 مرتفعة
2 

13.  
كنية تقكـ إدارة الحككمة الإلكتر 

بالاسػتجابة الفكريػة لػشكاكل 
 المراجعيف.

 1 مرتفعة 0.74 4.55

14.  

تقكـ الحككمة الإلكتركنية كبشكؿ 
مستمر في تبسيط الإجػراءات التي 
مف شانيا تسييؿ تقديـ الخدمة 

 لممراجعيف.

4.22 0.74 

 متكسطة

5 

15.  

يكجد لدل العامميف في الحككمة 
الإلكتركنية الرغبة الكاممة بتقديـ 

ات المراجعيف دكف كمؿ أك الخدم
 تأخر.

 6 متكسطة 0.86 3.19

16.  
تقدـ الدكائر المختمفة الخدمة 
الالكتركنية عمػى مػدار الساعة دكف 

 تكقؼ.
4.35 0.76 

 مرتفعة
3 

17.  
يعمؿ المكظفيف في الحككمة 
الإلكتركنية عمػى تمبيػة حاجػات 

 المراجعيف بشكؿ دائـ كمستمر.
4.23 0.83 

 مرتفعة
4 

  مرتفعة 0.79 4.18 ميالمستوى الك
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مجػاؿ الاسػتجابة ( إلى أف المتكسط الحسابي الكمػي لفقػرات 16يتبيف مف الجدكؿ )
( في حػيف بمػغ الانحػراؼ 4.18)، حيث بمغ المتكسط الحسابي الكمي جاء بدرجة مرتفعة

( كالتػي تػنص عمػى " 13( إلػى أف الفقػرة )16(، كيلاحظ مػف الجػدكؿ )0.79المعيارم )
" قػػد جػػاءت فػػي حككمػػة الإلكتركنيػػة بالاسػػػتجابة الفكريػػػة لػػػشكاكل المػػراجعيف.تقػػكـ إدارة ال

(، كمػف 0.74( كبانحراؼ معيارم مقداره )4.55الترتيب الأكؿ بمتكسط حسابي مقداره )
يكجػػػػد لػػػػدل العػػػػامميف فػػػػي الحككمػػػػة ( كالتػػػػي تػػػػنص " 15ناحيػػػػة أخػػػػرل حصػػػػمت الفقػػػػرة )

" عمػػى أقػػؿ  المػػراجعيف دكف كمػػؿ أك تػػأخر. الإلكتركنيػػة الرغبػػة الكاممػػة بتقػػديـ الخػػدمات
 (.0.86( كبانحراؼ معيارم مقداره )3.19المتكسطات الحسابية كالذم بمغ )

 : التعاطف
المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لجكدة الخدمات عمى بعد التعاطؼ حسب 

 (:17الجدكؿ )
 ( 17الجدول )

  التعاطف لجودة الخدمات عمى بعد المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية
رقم 
المتوسط  الفقرات الفقرة

 الحسابي
النحراف 
 المعياري

درجة 
 الترتيب الموافقة

أكقات العمؿ في الحككمة الإلكتركنية يناسب   .18
 جميع العامميف.

4.29 0.61   
 مرتفعة

1 

19.  
يتمتع المراجع باىتماـ شخصي مف قبػؿ الإدارة 

 فػي الحككمة الإلكتركنية.
4.28 0.66 

 
 مرتفعة

2 

20.  
يقدر المكظفيف في الحككمة الإلكتركنية ظركؼ 

 المراجع كتتـ مراعاتيا.
3.66 0.81 

 متكسطة
3 

21.  
مصمحة المراجع كصحتو تعتبر مف اكلكيػات 

 0.76 3.65 الإدارة في ىذا الحككمة الإلكتركنية.
 متكسطة

4 

  مرتفعة 0.71 3.97 المستوى الكمي
التعػاطؼ إلػى أف المتكسػط الحسػابي الكمػي لفقػرات مجػاؿ ( 17يتبيف مف الجدكؿ )

( في حػيف بمػغ الانحػراؼ 3.97جاء بدرجة مرتفعة، حيث بمغ المتكسط الحسابي الكمي )
( كالتػي تػنص عمػى " 18( إلػى أف الفقػرة )17(، كيلاحظ مػف الجػدكؿ )0.71المعيارم )
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قػد جػاءت فػي الترتيػب  أكقات العمؿ في الحككمة الإلكتركنية يناسب جميػع العػامميف.. "
(، كمػػف ناحيػػة 0.61( كبػػانحراؼ معيػػارم مقػػداره )4.29الأكؿ بمتكسػػط حسػػابي مقػػداره )

( كالتػي تػنص " مصػمحة المراجػع كصػحتو تعتبػر مػف اكلكيػػات 21أخرل حصمت الفقرة )
الإدارة فػػػػي ىػػػػذا الحككمػػػػة الإلكتركنيػػػػة." عمػػػػى أقػػػػؿ المتكسػػػػطات الحسػػػػابية كالػػػػذم بمػػػػغ 

 (.0.76معيارم مقداره )( كبانحراؼ 3.65)
 
 اختبار فرضيات الدراسة: 3.4

في ضكء مشكمة الدراسة كأسئمتيا، كمف مراجعة الدراسات ذات الصمة في مجاؿ 
تطبيؽ الحككمة الالكتركنية في أمانة عماف فقد سعت الدراسة الحالية إلى اختبار 

 الفرضيات التالية:
 الفرضية الرئيسية الأولى:

1H دلالة احصائية عند مستكل دلالة يكجد أثر ذك : لا(0.05<α) لمحككمة الإلكتركنية
بأبعادىا: الإدارة العميا لمحككمة الإلكتركنية، البنية التحتية المعمكماتية، العكامؿ 

بأبعادىا مجتمعة  الخارجية، إعادة ىندسة إجراءات العمؿ عمى جكدة الخدمات
أمانة عماف مف كجية نظر )الاعتمادية، المممكسية، الاستجابة، التعاطؼ( في 

 .المكظفيف
، كالجػدكؿ التػالي يبػيف استخراج معاملات الانحدار الخطي للإجابة عف ىذه الفرضية تـ 

 ىذه النتائج:
 ( 18جدول )

معاملات تحميل النحدار الخطي لأثر تطبيق الحكومة اللكترونية وبين جودة الخدمة 
 في امانة عمان.

المعاملات غير  النمكذج
 ريةالمعيا

المعاملات 
المعيارية 

 βبيتا 

 
 قيمة ت

الدلالة 
 الاحصائية

R R2 قيمة 
 ؼ

 مربع الارتباط

معامؿ 
 الانحدار

الخطأ 
 المعيارم

81. 902. 000. 15.319   103. 1.574 الثابت
3 

968.6
24 

.000* 
تطبيق الحكومة 

 *000. 31.123 902. 022. 678. اللكترونية
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تطبيق الحكومة معاملات الانحدار التي أظيرت أف متغير )( 18يبيف الجدكؿ )
%( مف التبايف في جكدة الخدمة كىذا التفسير داؿ إحصائيا 81.3( يفسر )اللكترونية

(، كيظير الجدكؿ أف قيـ معاملات الانحدار المعيٌرة جاءت مكجبة  0.05عند مستكل )
؛ 31.123؛ ت= β= 0.902)تطبيق الحكومة اللكترونية كدالة إحصائيان عمى متغير 

p= 0.000؛ كقد بمغ مربع معامؿ الارتباط الكمي)R2  بيف التمكيف كجكدة
تؤثر بنسبة   تطبيق الحكومة اللكترونية(، كىذا  يعني أف متغير 0.813الجكدة)
% مف التبايف في  متغير جكدة الخدمة كبالتالي نرفض الفرضية الصفرية ك 81.3

 (α>0.05)أثر ذك دلالة احصائية عند مستكل دلالة يكجد نقبؿ البديمة أم انو 
لمحككمة الإلكتركنية بأبعادىا: الإدارة العميا لمحككمة الإلكتركنية، البنية التحتية 
 المعمكماتية، العكامؿ الخارجية، إعادة ىندسة إجراءات العمؿ عمى جكدة الخدمات

اطؼ( في أمانة عماف مف بأبعادىا مجتمعة )الاعتمادية، المممكسية، الاستجابة، التع
 .كجية نظر المكظفيف

 : الفرضية الفرعية الأولى
1-1H : لا يكجد أثر ذك دلالة احصائية عند مستكل دلالة(0.05<α ) لمحككمة

الإلكتركنية بأبعادىا: الإدارة العميا لمحككمة الإلكتركنية، البنية التحتية المعمكماتية، 
في أمانة عماف مف  ت العمؿ عمى الاعتماديةالعكامؿ الخارجية، إعادة ىندسة إجراءا

 .كجية نظر المكظفيف
كالجػدكؿ التػالي يبػػيف اسػػتخراج معػاملات الانحػدار الخطػػي للإجابػة عػف ىػػذه الفرضػية تػـ 

 ىذه النتائج:
 ( 19جدول )

 ترونية بأبعادىا: الإدارة العمياالحكومة الإلك لأثرمعاملات تحميل النحدار الخطي 
 ، العوامل الخارجية، إعادة ىندسةية، البنية التحتية المعموماتيةلمحكومة الإلكترون

 إجراءات العمل عمى العتمادية في أمانة عمان من وجية نظر الموظفين
المعاملات  المعاملات غير المعيارية النمكذج

المعيارية 
 βبيتا 

الدلالة  قيمة ت
 الاحصائية

R R2 قيمة 
 ؼ

دلالة التغير 
في مربع 
 الارتباط

امؿ مع
 الانحدار

الخطأ 
 المعيارم

 *000. 773.270 776. 881. 000. 17.728   105. 1.858 الثابت
 *000. 27.808 881. 022. 618. الاعتمادية
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( الحككمة الالكتركنية( معاملات الانحدار التي أظيرت أف متغير )19يبيف الجدكؿ )
التفسير داؿ إحصائيا عند مستكل كىذا  الاعتمادية%( مف التبايف في 77.6يفسر )

(، ك يظير الجدكؿ أف قيـ معاملات الانحدار المعيٌرة جاءت مكجبة  كدالة 0.05)
(؛  p= 0.000؛ 27.808؛ ت= β= 0.881) تبني الإدارة العمياإحصائيان عمى متغير 

الحككمة (، كىذا  يعني أف متغير 0.776)  R2كقد بمغ مربع معامؿ الارتباط الكمي
، كبالتالي نرفض الاعتمادية% مف التبايف في  متغير 77.6تؤثر بنسبة  ركنيةالالكت

يكجد أثر ذك دلالة احصائية عند مستكل دلالة الفرضية الصفرية كنقبؿ البديمة أم انو 
(0.05<α ) لمحككمة الإلكتركنية بأبعادىا: الإدارة العميا لمحككمة الإلكتركنية، البنية

 امؿ الخارجية، إعادة ىندسة إجراءات العمؿ عمى الاعتماديةالتحتية المعمكماتية، العك 
 .في أمانة عماف مف كجية نظر المكظفيف

 الفرضية الفرعية الثانية:
1-1H : لا يكجد أثر ذك دلالة احصائية عند مستكل دلالة(0.05<α)  لمحككمة

المعمكماتية،  الإلكتركنية بأبعادىا: الإدارة العميا لمحككمة الإلكتركنية، البنية التحتية
في أمانة عماف مف العكامؿ الخارجية، إعادة ىندسة إجراءات العمؿ عمى المممكسية 

 .كجية نظر المكظفيف
كالجدكؿ  لمقياس،استخراج معاملات الانحدار الخطي للإجابة عف ىذه الفرضية تـ 

 التالي يبيف ىذه النتائج:
 ( 20جدول )

مة الإلكترونية بأبعادىا: الإدارة العميا لأثر الحكو معاملات تحميل النحدار الخطي 
لمحكومة الإلكترونية، البنية التحتية المعموماتية، العوامل الخارجية، إعادة ىندسة 

 إجراءات العمل عمى الممموسية في أمانة عمان من وجية نظر الموظفين
المعاملات غير  النمكذج

 المعيارية
المعاملا
ت 

المعيارية 
 βبيتا 

الدلالة  قيمة ت
 الاحصائية

R R2 قيمة 
 ؼ

دلالة 
التغير 
في مربع 
 الارتباط

معامؿ 
 الانحدار

الخطأ 
 المعيارم

 *000. 529.057 703. 839. 000. 15.450   124. 1.917 الثابت
 *000. 23.001 839. 026. 608. الممموسية
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الحكومة ( معاملات الانحدار التي أظيرت أف متغير )20يبيف الجدكؿ )
كىذا التفسير داؿ إحصائيا عند  المممكسية%( مف التبايف في 70.3( يفسر )للكترونيةا

(، كيظير الجدكؿ أف قيـ معاملات الانحدار المعيٌرة جاءت مكجبة  0.05مستكل )
 =p؛ 23.001؛ ت= β= 0.839) الاتصالات الفعالةكدالة إحصائيان عمى متغير 

الاتصالات الفعالة كجكدة بيف   R2كميكقد بمغ مربع معامؿ الارتباط ال (؛0.000
% 70.3تؤثر بنسبة   الحكومة اللكترونية(، كىذا  يعني أف متغير 0.703) الخدمة

نقبؿ البديمة أم كبالتالي نرفض الفرضية الصفرية ك  ،المممكسيةمف التبايف في  متغير 
تركنية لمحككمة الإلك (α>0.05)يكجد أثر ذك دلالة احصائية عند مستكل دلالة انو 

بأبعادىا: الإدارة العميا لمحككمة الإلكتركنية، البنية التحتية المعمكماتية، العكامؿ 
في أمانة عماف مف كجية نظر الخارجية، إعادة ىندسة إجراءات العمؿ عمى المممكسية 

 .المكظفيف
 الفرضية الفرعية الثالثة:

1-1H : لا يكجد أثر ذك دلالة احصائية عند مستكل دلالة(050.<α)  لمحككمة
الإلكتركنية بأبعادىا: الإدارة العميا لمحككمة الإلكتركنية، البنية التحتية المعمكماتية، 

الاستجابة في أمانة عماف مف العكامؿ الخارجية، إعادة ىندسة إجراءات العمؿ عمى 
استخراج معاملات الانحدار الخطي للإجابة عف ىذه الفرضية تـ ، كجية نظر المكظفيف

 التالي يبيف ىذه النتائج: كالجدكؿ
 ( 21جدول )

لأثر الحكومة الإلكترونية بأبعادىا: الإدارة العميا لمحكومة معاملات تحميل النحدار 
الإلكترونية، البنية التحتية المعموماتية، العوامل الخارجية، إعادة ىندسة إجراءات 

 العمل عمى الستجابة في أمانة عمان من وجية نظر الموظفين
المعاملات غير  كذجالنم

 المعيارية
المعاملا
ت 

المعيارية 
 βبيتا 

الدلالة  قيمة ت
 الاحصائية

R R2 قيمة 
 ؼ

دلالة 
التغير 
في مربع 
 الارتباط

معامؿ 
 الانحدار

الخطأ 
 المعيارم

 *000. 556.568 714. 845. 000. 12.778  131. 1.676 الثابت
 *000. 23.592 845. 028. 651. الستجابة
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( الحكومة اللكترونية( معاملات الانحدار التي أظيرت أف متغير )21يبيف الجدكؿ )
كىذا التفسير داؿ إحصائيا عند مستكل  الاستجابة%( مف التبايف في 71.4يفسر )

(، كيظير الجدكؿ أف قيـ معاملات الانحدار المعيٌرة جاءت مكجبة  كدالة 0.05)
 =p؛ 23.592؛ ت= β= 0.845) كترونيةالحكومة اللإحصائيان عمى متغير 

(، كىذا  0.714) المتغيرينبيف   R2(؛  كقد بمغ مربع معامؿ الارتباط الكمي0.000
% مف التبايف في  متغير 71.4تؤثر بنسبة  الحككمة الالكتركنية يعني أف متغير 

دلالة يكجد أثر ذك . كبالتالي نرفض الفرضية الصفرية ك نقبؿ البديمة أم انو الاستجابة
لمحككمة الإلكتركنية بأبعادىا: الإدارة العميا  (α>0.05)احصائية عند مستكل دلالة 

لمحككمة الإلكتركنية، البنية التحتية المعمكماتية، العكامؿ الخارجية، إعادة ىندسة 
 .الاستجابة في أمانة عماف مف كجية نظر المكظفيفإجراءات العمؿ عمى 

 الفرضية الفرعية الرابعة:
H1-1 لمحككمة الإلكتركنية بأبعادىا: الإدارة العميا لمحككمة الإلكتركنية، البنية : لا

التعاطؼ في التحتية المعمكماتية، العكامؿ الخارجية، إعادة ىندسة إجراءات العمؿ عمى 
 .أمانة عماف مف كجية نظر المكظفيف

التػالي يبػػيف كالجػدكؿ اسػػتخراج معػاملات الانحػدار الخطػػي للإجابػة عػف ىػػذه الفرضػية تػـ 
 ىذه النتائج:

 ( 22جدول )
لأثر الحكومة الإلكترونية بأبعادىا: الإدارة العميا معاملات تحميل النحدار الخطي 

لمحكومة الإلكترونية، البنية التحتية المعموماتية، العوامل الخارجية، إعادة ىندسة 
 إجراءات العمل عمى التعاطف في أمانة عمان من وجية نظر الموظفين

المعاملات غير  لنمكذجا
 المعيارية

المعاملات 
المعيارية 

 βبيتا 

الدلالة  قيمة ت
 الاحصائية

R R2 قيمة 
 ؼ

دلالة 
التغير 
في مربع 
 الارتباط

معامؿ 
 الانحدار 

الخطأ 
 المعيارم

 *000. 533.642 705. 840. 000. 19.654   112. 2.194 الثابت
 *000. 23.101 840. 024. 547. التعاطف
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الحككمة ( معاملات الانحدار التي أظيرت أف متغير )22يبيف الجدكؿ )
كىذا التفسير داؿ إحصائيا عند   التعاطؼ%( مف التبايف في 70.5( يفسر )الالكتركنية
(، كيظير الجدكؿ أف قيـ معاملات الانحدار المعيٌرة جاءت مكجبة  0.05مستكل )

(؛ p= 0.000؛ 23.101؛ ت= β= 0.840) التعاطؼكدالة إحصائيان عمى متغير 
(، كىذا  يعني أف 0.705)  المتغيريفبيف   R2كقد بمغ مربع معامؿ الارتباط الكمي

. التعاطؼ% مف التبايف في  متغير 70.5 تؤثر بنسبة الحككمة الالكتركنيةمتغير 
دىا: لمحككمة الإلكتركنية بأبعاكبالتالي نرفض الفرضية الصفرية ك نقبؿ البديمة أم انو 

الإدارة العميا لمحككمة الإلكتركنية، البنية التحتية المعمكماتية، العكامؿ الخارجية، إعادة 
 .التعاطؼ في أمانة عماف مف كجية نظر المكظفيفىندسة إجراءات العمؿ عمى 
 الفرضية الرئيسية الثانية:

2H : لا تكجد فركؽ ذات دلالة احصائية عند مستكل دلالة(0.05<α) ت في اتجاىا
نحك تأثير الحككمة الالكتركنية عمى جكدة الخدمة، مف حيث اختلاؼ  كظفيفالم

 .المتغيرات الشخصية كالكظيفية
 الجنس:
للإجابة عف الفرضية تـ إجراء اختبار ت لعينتيف مسػتقمتيف حسػب مػا يظيػر فػي  

 (:23الجدكؿ )
 (23جدول )

راد عينة عمى مستكل لعينتيف مستقمتيف للاختلاؼ في متكسط اجابات اف (ت)نتائج  
 تبعا لمتغير الجنس. اللكترونية الحككمة

 
 الجنس

 
 العدد

المتوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري

 
 ت

 
 الدللة

 0.11 1.63- 0.60 3.97 158 ذككر 
   0.32 4.11 111 اناث 

( كىي ليست دالة 1.63-( باف قيمة الاحصائي ت بمغت )23يتضح مف الجدكؿ )
تكجد فركؽ ذات دلالة احصائية عند مستكل دلالة لا فاقؿ، لذا  0.05عند مستكل 
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(0.05<α)  في اتجاىات المراجعيف نحك تأثير الحككمة الالكتركنية عمى جكدة
 لمجنس.الخدمة، مف حيث اختلاؼ 

 العمر:
للإجابػػػة عػػػف الفرضػػػية تػػػـ إجػػػراء تحميػػػؿ التبػػػايف الأحػػػادم حسػػػب مػػػا يظيػػػر فػػػي  

 (:24الجدكؿ )
 (24جدول )

تحميل التباين الحادي للاختلاف في متوسط اجابات افراد عينة عمى مستوى  نتائج
 تبعا لمتغير العمر الحكومة اللكترونية

مجمكع  مصدر التبايف
 المربعات

درجات 
 الحرية

متكسط 
 المربعات

 الدلالة ؼ

 0.00 13.33 3.06 3 9.14 بيف المجمكعات
داخؿ 

 المجمكعات
79.46 265 0.25   

    268 88.59 المجمكع
( كىي  دالة 13.33( باف قيمة الاحصائي ؼ بمغت )24يتضح مف الجدكؿ ) -

تكجد فركؽ ذات دلالة احصائية عند مستكل لا فاقؿ، لذا  0.05عند مستكل 
نحك تأثير الحككمة الالكتركنية عمى  المكظفيففي اتجاىات  (α>0.05)دلالة 

  لمعمر.جكدة الخدمة، مف حيث اختلاؼ 
 ي:المؤىل العمم

 (25جدول )
نتائج تحميل التباين الحادي للاختلاف في متوسط اجابات افراد عينة عمى مستوى 

 تبعا لمتغير المؤىل العممي الحكومة اللكترونية
مجموع  مصدر التباين

 المربعات
درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 الدللة ف

 0.28 1.29 0.40 3 1.18 بيف المجمكعات 
     0.32 265 105.99 داخؿ المجمكعات 

       268 106.15 المجمكع 



‌

 

72 

 

( كىػي ليسػت دالػة عنػد 1.29( باف قيمة الاحصائي ؼ بمغت )25يتضح مف الجدكؿ )
تكجػػػػػد فػػػػػركؽ ذات دلالػػػػػة احصػػػػػائية عنػػػػػد مسػػػػػتكل دلالػػػػػة لا فاقػػػػػؿ، لػػػػػذا  0.05مسػػػػػتكل 

(0.05<α)  مػة، نحك تأثير الحككمة الالكتركنية عمى جػكدة الخد المكظفيففي اتجاىات
 .لممؤىؿ العمميمف حيث اختلاؼ 
 الخبرة الوظيفية:

للإجابػػػة عػػػف الفرضػػػية تػػػـ إجػػػراء تحميػػػؿ التبػػػايف الأحػػػادم حسػػػب مػػػا يظيػػػر فػػػي  
 (:26الجدكؿ )

 (26جدول )
نتائج تحميل التباين الحادي للاختلاف في متوسط اجابات افراد عينة عمى مستوى 

 يفيةتبعا لمتغير الخبرة الوظالحكومة اللكترونية 
مجموع  مصدر التباين

 المربعات
درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 الدللة ف

 259. 1.350 0.410 3 1.224 بيف المجمكعات
   0.305 265 104.982 داخؿ المجمكعات

    268 106.156 المجمكع
( كىي ليست دالة 1.350( باف قيمة الاحصائي ؼ بمغت )23يتضح مف الجدكؿ )

تكجد فركؽ ذات دلالة احصائية عند مستكل دلالة لا قؿ، لذا فا 0.05عند مستكل 
(0.05<α)  نحك تأثير الحككمة الالكتركنية عمى جكدة الخدمة،  المكظفيففي اتجاىات

 لخبرة الكظيفية.امف حيث اختلاؼ 
 

 ممخص الفصل: 4.4
تـ في ىذا الفصؿ تحميؿ خصائص عينة الدراسة ككذلؾ تحميؿ فقرات الاستبانة حسب 

راتيا كمف ثـ تحميؿ فرضيات الدراسة حسب تسمسميـ مف خلاؿ برنامج التحميؿ متغي
 ( كتـ التكصؿ لعدد مف النتائج.SPSSالإحصائي ) 
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 مناقشة النتائج والتوصيات 5.4
مناقشة النتائج حسب تسمسؿ فرضياتيا في ىذا الفصؿ يستعرض الباحث 

 :يمي كعرضان لابرز التكصيات ككما
 
 ائجمناقشة النت 1.5.4
فيما يمي يستعرض الباحث مناقشة نتائج الدراسة حسب تسمسؿ الفرضيات ككما  
 يمي:

 تحميل فقرات الستبانة:
المتكسػػػػػػطات الحسػػػػػابية كالانحرافػػػػػػات المعياريػػػػػػة لأبعػػػػػػاد ( 8يتبػػػػػيف مػػػػػػف الجػػػػػػدكؿ )

 إلػػػى أف المتكسػػػط الحسػػػابي الكمػػػي جػػػاء بدرجػػػة متكسػػػطةالحككمػػػة الالكتركنيػػػة مجتمعػػػة 
كمػا  (3.62متكسط حسػابي  )امؿ خارجية جاء في المرتبة الاكلى عك  كما أف، (3.47)

بمتكسػػػػط حسػػػػابي  جػػػػاء تبنػػػػي الإدارة العميػػػػا لمحككمػػػػة الالكتركنيػػػػة فػػػػي المرتبػػػػة الثانيػػػػة 
بمتكسػط حسػابي كما جاء البنية التحتية لمحككمة الالكتركنية في المرتبة الثالثة  (3.52)
بمتكسػػط حسػػابي  الرابعػػةفػػي المرتبػػة عمػػؿ إعػػادة ىندسػػة إجػػراءات الكمػػا جػػاء ( 3.44)
(3.31). 

كيمكػػف تفسػػير ذلػػؾ مػػف خػػلاؿ أف افػػراد عينػػة الدراسػػة يجػػدكف أف ىنػػاؾ العديػػد مػػف 
المعػػػايير التػػػي تنػػػدرج تحػػػت مظمػػػة الحككمػػػة الالكتركنيػػػة حيػػػث تبػػػيف أف المرتبػػػة الاكلػػػى 

، لكتركنيػة كانت لعكامؿ خارجية تػؤثر بشػكؿ كبيػر عمػى تبنػي أك عػدـ تبنػي الحككمػة الا
ثػػـ جػػاء فػػي المرتبػػة الثانيػػة تبنػػي الادارة العميػػا لمحككمػػة الالكتركنيػػة كىػػذا أمػػر ىػػاـ فػػي 

عػد البنيػة التحتيػة لمحككمػة الالكتركنيػة بي ، كمػا جػاء اطار رفع سكية تقديـ خػدمات متميػزة
نيػػػة تحتيػػػة يمكػػػف مػػػف خلاليػػػا تقػػػديـ فػػػي المرتبػػػة الثالثػػػة كىػػػذا يؤكػػػد عمػػػى أىميػػػة كجػػػكد بي 

جػػػراءات حيػػػث أف ىندسػػػة لإت مميػػػزة، كفػػػي المرتبػػػة الاخيػػػرة جػػػاء اعػػػادة ىندسػػػة اخػػػدما
 .الاجراءات أمر ميـ في تحسيف الخدمات في مجاؿ الحككمة الالكتركنية

(، كالتي تكصمت بػأف ىنػاؾ 2019كتتفؽ ىذه النتيجة مع نتيجة دراسة الطراكنة، )
رد البشػػػػػػرية، تكنكلكجيػػػػػػا أثػػػػػػر ايجػػػػػػابي لمتطمبػػػػػػات تطبيػػػػػػؽ الحككمػػػػػػة الإلكتركنيػػػػػػة )المػػػػػػكا

المعمكمػػػػػػػات، الػػػػػػػدعـ الإدارم، كالثقافػػػػػػػة كالتكعيػػػػػػػة( مجتمعػػػػػػػة كمنفػػػػػػػردة عمػػػػػػػى الخػػػػػػػدمات 
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 الالكتركنيػػة المقدمػػة فػػي دكائػػر الأحػػكاؿ المدنيػػة كالجػػكازات الأردنيػػة، كتختمػػؼ مػػع نتيجػػة
( ىػػذه الدراسػػة ركػػزت عمػػى متغيػػرات الحككمػػة الإلكتركنيػػة دكف 2007دراسػػة الشػػيخي )

 لى الاثر الناتج عف التطبيؽ.الرجكع ا
 الحكومة اللكترونية:

 تبني الإدارة العميا لمحكومة اللكترونية
المتكسػطات الحسػابية كالانحرافػات المعياريػة لأثػر الحككمػة ( 9يتبيف مف الجدكؿ )

إلػػى الالكتركنيػػة عمػػى جػػكدة الخػػدمات عمػػى بعػػد تبنػػي الإدارة العميػػا لمحككمػػة الالكتركنيػػة 
مجػاؿ تبنػػي الإدارة العميػا لمحككمػػة الالكتركنيػة جػػاء لحسػػابي الكمػي لفقػػرات أف المتكسػط ا

( كالتػػػي تػػػنص عمػػػى " تسػػػعى الادارة العميػػػا لتطػػػكير 2الفقػػػرة ) كجػػػاءتبدرجػػػة متكسػػػطة، 
برنامج الحككمة الالكتركنية كذلؾ مػف خػلاؿ الاسػتفادة مػف تجػارب المؤسسػات الأخػرل. 

( كالتػػػي تػػػنص " 4أخػػػرل حصػػػمت الفقػػػرة )" قػػػد جػػػاءت فػػػي الترتيػػػب الأكؿ كمػػػف ناحيػػػة 
تسػػػػػعى الادارة العميػػػػػا لتقيػػػػػيـ برنػػػػػامج الحككمػػػػػة الالكتركنيػػػػػة لمتعػػػػػرؼ عمػػػػػى نقػػػػػاط القػػػػػكل 

 كالضعؼ " عمى أقؿ المتكسطات الحسابية.
كيمكف تفسير ذلؾ مف خػلاؿ أف افػراد عينػة الدراسػة يجػدكف أف تبنػي الادارة العميػا 

مكب حيػث أف الادارة العميػا يقػع عمػى عاتقيػا طالم لمحككمة الالكتركنية لـ يكف بالمستكل
الكثير مف المياـ فػي سػبيؿ تطػكير تقػديـ خػدمات مميػزة فػي مجػاؿ الحككمػة الالكتركنيػة 

 الكتركنية. خدماتاذ اف الادارة العميا ىي المخطط لما يقدـ مف 
( تكصػػػػمت 2020المصػػػػدر كنصػػػػر الله )كتتفػػػػؽ ىػػػػذه النتيجػػػػة مػػػػع نتيجػػػػة دراسػػػػة 

ى أف التغمػػب عمػػى معكقػػات تطبيػػؽ الحككمػػة الإلكتركنيػػة فػػي فمسػػطيف ييسػػاىـ الدراسػػة إلػػ
كتختمػػػؼ مػػػع نتيجػػػة فػػػي تعزيػػػز دكر التحػػػكؿ الرقمػػػي فػػػي تحسػػػيف الخػػػدمات الحككميػػػة، 

( التػػي تكصػػمت لكجػػكد معكقػػات فػػي كضػػع الحككمػػة 2021بػػف الػػزيف كصػػالحي ) دراسػػة
 .الإلكتركنية الجزائرية عمى المستكل القارم كالعالمية

 :البنية التحتية لمحكومة اللكترونية
مجػػػاؿ البنيػػػة إلػػػى أف المتكسػػػط الحسػػػابي الكمػػػي لفقػػػرات  (10يتبػػػيف مػػػف الجػػػدكؿ )

( كالتػي تػنص عمػى " 10أف الفقػرة )ك التحتية لمحككمة الالكتركنيػة جػاء بدرجػة متكسػطة، 
 يػػػػتـ ربػػػػط كتكامػػػػؿ المعمكمػػػػات كتكحيػػػػدىا بػػػػيف الجيػػػػات كالػػػػدكائر المختمفػػػػة فػػػػي الاجيػػػػزة
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الحككمية لتطبيؽ برنامج الحككمة الالكتركنيػة. " قػد جػاءت فػي الترتيػب الأكؿ كحصػمت 
بػػػيف الػػػدكائر المختمفػػػة فػػػي الاجيػػػزة   ( كالتػػػي تػػػنص " يػػػتـ تبػػػادؿ المعمكمػػػات12الفقػػػرة )

الحككميػػػػة مػػػػف خػػػػلاؿ ربػػػػط الاتصػػػػاؿ بػػػػيف الأنظمػػػػة العاممػػػػة " عمػػػػى أقػػػػؿ المتكسػػػػطات 
 الحسابية.

ؿ أف افػػراد عينػة الدراسػػة يجػػدكف أف كجػػكد بنيػػة تحتيػػة كيمكػف تفسػػير ذلػػؾ مػػف خػػلا
لمحككمة الالكتركنية أمر ىاـ في سبيؿ تقديـ خػدمات مميػزة حيػث لا بػد أف تكجػد اجيػزة 
كمعدات كالبرامج كالككادر البشرية المدربػة التػي تأخػذ عمػى عاتقيػا تنفيػذ بػرامج الحككمػة 

 الالكتركنية بشكؿ مميز كفاعؿ.
( تكصػػػمت الدراسػػػة بػػػأف 2019الطراكنػػػة، )مػػػع نتيجػػػة دراسػػػة كتتفػػػؽ ىػػػذه النتيجػػػة 

ىنػػػاؾ أثػػػر ايجػػػابي لمتطمبػػػات تطبيػػػؽ الحككمػػػة الإلكتركنيػػػة )المػػػكارد البشػػػرية، تكنكلكجيػػػا 
المعمكمػػػػػػػات، الػػػػػػػدعـ الإدارم، كالثقافػػػػػػػة كالتكعيػػػػػػػة( مجتمعػػػػػػػة كمنفػػػػػػػردة عمػػػػػػػى الخػػػػػػػدمات 

كتختمػػؼ مػػع نتيجػػة الأردنيػػة الالكتركنيػػة المقدمػػة فػػي دكائػػر الأحػػكاؿ المدنيػػة كالجػػكازات 
( تكصػػػػمت الدراسػػػػة إلػػػػى أف الفػػػػرؽ بػػػػيف متكسػػػػط الإدراؾ 2011غػػػػدير، كجػػػػكدة ) دراسػػػػة

كمتكسػػػط التكقعػػػات كػػػاف سػػػمبيا لكػػػؿ بعػػػد مػػػف أبعػػػاد الجػػػكدة، ممػػػا يػػػدؿ عمػػػى أف مسػػػتكل 
الجكدة المدركة بعد تمقي الخدمة ىك أقؿ مف مسػتكل الجػكدة المتكقعػة قبػؿ تمقػي الخدمػة 

 .بعادكلجميع الأ
 :عوامل خارجية

مجػػاؿ العكامػػؿ ( إلػػى أف المتكسػػط الحسػػابي الكمػػي لفقػػرات 11يتبػػيف مػػف الجػػدكؿ )
( كالتػػي تػػنص عمػػى " تبػػذؿ الجيػػكد 13الفقػػرة ) كجػػاءتالخارجيػػة جػػاء بدرجػػة متكسػػطة، 

لتقميػػػػؿ التحػػػػديات التػػػػي تػػػػؤثر عمػػػػى تطبيػػػػؽ برنػػػػامج الحككمػػػػة الالكتركنيػػػػة فػػػػي الاجيػػػػزة 
( كالتػػي 38فػػي الترتيػػب الأكؿ كمػػف ناحيػػة أخػػرل حصػػمت الفقػػرة )الحككميػػة " قػػد جػػاءت 

تنص " يتـ البحث عف معكقات تنفيذ برنامج الحككمة الالكتركنية في الاجيػزة الحككميػة 
 كذلؾ لإيجاد البدائؿ كالحمكؿ لمكاجية ىذه المعكقات." عمى أقؿ المتكسطات الحسابية 

سػػة يجػػدكف أف ىنػػاؾ العديػػد مػػف كيمكػػف تفسػػير ذلػػؾ مػػف خػػلاؿ أف افػػراد عينػػة الدرا
عمػػػى تقػػػديـ خػػػدمات مميػػػزة فػػػي إطػػػار الحككمػػػة  لتػػػي يمكػػػف أف تػػػؤثرالعكامػػػؿ الخارجيػػػة ا
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الالكتركنيػػة كمػػف ذلػػؾ كجػػكد تحػػديات لتطبيػػؽ برنػػامج الحككمػػة الالكتركنيػػة ككػػذلؾ كجػػكد 
 العديد مف المعيقات في رغبة الافراد في تبني خدمات الحككمة الالكتركنية.

(، كالتي تكصمت بػأف ىنػاؾ 2019النتيجة مع نتيجة دراسة الطراكنة، ) كتتفؽ ىذه
أثػػػػػػر ايجػػػػػػابي لمتطمبػػػػػػات تطبيػػػػػػؽ الحككمػػػػػػة الإلكتركنيػػػػػػة )المػػػػػػكارد البشػػػػػػرية، تكنكلكجيػػػػػػا 
المعمكمػػػػػػػات، الػػػػػػػدعـ الإدارم، كالثقافػػػػػػػة كالتكعيػػػػػػػة( مجتمعػػػػػػػة كمنفػػػػػػػردة عمػػػػػػػى الخػػػػػػػدمات 

 لجػػكازات الأردنيػػة، كتختمػػؼ مػػع نتيجػػةالالكتركنيػػة المقدمػػة فػػي دكائػػر الأحػػكاؿ المدنيػػة كا
ىػػػػػػذه الدراسػػػػػػة ركػػػػػػزت عمػػػػػػى متغيػػػػػػرات الحككمػػػػػػة حيػػػػػػث اف ( 2007دراسػػػػػػة الشػػػػػػيخي )

 الإلكتركنية دكف الرجكع الى الاثر الناتج عف التطبيؽ.
 :إعادة ىندسة إجراءات العمل
مجػػػاؿ إعػػػادة ( إلػػػى أف المتكسػػػط الحسػػػابي الكمػػػي لفقػػػرات 12يتبػػػيف مػػػف الجػػػدكؿ )

( كالتػي تػنص عمػى " تسػعى 22أف الفقرة )ك  ات العمؿ جاء بدرجة متكسطةىندسة إجراء
الحككمػػػة الإلكتركنيػػػة لتقػػػديـ جميػػػع خػػػدماتيا الكتركنيػػػة بمػػػا يشػػػكؿ رضػػػا المػػػراجعيف عػػػف 
الخدمات المقدمػة ليػـ ." قػد جػاءت فػي الترتيػب الأكؿ كمػف ناحيػة أخػرل حصػمت الفقػرة 

بالحككمػػػة الالكتركنيػػػة كممػػػا دعػػػت ( كالتػػػي تػػػنص " يػػػتـ تطػػػكير الخػػػدمات الخاصػػػة 24)
 الحاجة الى ذلؾ " عمى أقؿ المتكسطات الحسابية.

كيمكػػػف تفسػػػير ذلػػػؾ مػػػف خػػػلاؿ أف افػػػراد عينػػػة الدراسػػػة يجػػػدكف أف ىنػػػاؾ بعػػػض 
الاجػراءات يجػب أف تفعػػؿ لتقػديـ خػدمات الكتركنيػػة تنػاؿ رضػا المػػراجعيف عمػا يقػدـ مػػف 

بالحككمػة الالكتركنيػة بمػا يػؤدم  خػتصتخدمات ككذلؾ لا بد مف تطكير الخدمات التػي 
 الى خدمات تتصؼ بالجكدة كتعمؿ عمى نيؿ رضا الافراد.

( خمصػت الدراسػػة الػى كجػػكد 2017فضػيمة )كتتفػؽ ىػذه النتيجػػة مػع نتيجػة دراسػػة 
علاقػػة تأثيريػػػة بػػػيف أبعػػاد جػػػكدة الخػػػدمات الالكتركنيػػة المقدمػػػة فػػػي بريػػد الجزائػػػر كرضػػػا 

( Mugambi، 2020دراسػة مكغػامبي )تختمػؼ مػع نتيجػة ك العملاء في مدينة قسنطينة 
تكصػمت الدراسػػة إلػى عػػدة نتػػائج كػاف مػػف أىميػػا كجػكد اكتظػػاظ فػػي الػكزارات كعػػدـ قػػدرة 

 المكاطنيف الكصكؿ إلى المرافؽ عف طريؽ الإنترنت.
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 ثانياً: المتغير التابع: جودة الخدمات
المعياريػة لأبعػاد جػكدة  المتكسطات الحسػابية كالانحرافػات( 13يتبيف مف الجدكؿ )

 كيلاحػػػظ أفجػػػاء بدرجػػػة مرتفعػػػة، إلػػػى أف المتكسػػػط الحسػػػابي الكمػػػي الخػػػدمات مجتمعػػػة 
فػػػي المرتبػػػة الثانيػػػة كمػػػا جػػػاء  الاعتماديػػػةجػػػاء فػػػي المرتبػػػة الاكلػػػى كمػػػا جػػػاء  الاسػػػتجابة
 .في المرتبة الثالثة كما جاء المممكسية في المرتبة الرابعة  التعاطؼ

ف خػػلاؿ أف افػػراد عينػػة الدراسػػة يجػػدكف أف جػػكدة الخػػدمات كيمكػػف تفسػػير ذلػػؾ مػػ
تعد أمران ىامان فيما يتعمػؽ ببػرامج الحككمػة الالكتركنيػة كتبػيف أف بعػد الاسػتجابة جػاء فػي 
المرتبة الاكلى حيث لا بد أف تككف ىناؾ استجابة كاضحة لبرامج الحككمػة الالكتركنيػة، 

حيث أف الحككمة يجب أف تمتػزـ بالعديػد مػف  كما جاء بعد الاعتمادية في المرتبة الثانية
 الامػػػكر اليامػػػة كمنيػػػا الالتػػػزاـ بمكاعيػػػد تقػػػديـ الخدمػػػة بحيػػػث تقػػػدـ فػػػي الزمػػػاف كالمكػػػاف

راجعيف حيػث لا بػد مػف الاىتمػاـ بػالم ، كما جاء بعػد التعػاطؼ فػي المرتبػة الثالثػةالمحدد
ي المرتبة الاخيرة حيػث جاء بعد المممكسية فك ، بحيث يتـ جميع التسييلات اللازمة ليـ 

لا بد أف تككف ىناؾ خدمات مممكسػة يمكػف التأكػد مػف خلاليػا أف ىنػاؾ تطبيػؽ مناسػب 
 يتعمؽ بتطبيؽ برامج الحككمة الالكتركنبة. 

( كتكصػػػمت أف 2019كتتفػػػؽ ىػػػذه النتيجػػػة مػػػع نتيجػػػة دراسػػػة العايػػػد، كالحمػػػكدم )
عينػة الدراسػة جػاء بمسػتكل مرتفػع تقييـ تطبيػؽ الحككمػة الالكتركنيػة كفقػان لإجابػات أفػراد 

( التػي تكصػمت إلػى أف الفػرؽ بػيف 2011كتختمؼ مع نتيجة دراسػة دراسػة غػديركجكدة )
متكسط الإدراؾ كمتكسط التكقعات كاف سمبيا لكؿ بعػد مػف أبعػاد الجػكدة، ممػا يػدؿ عمػى 
أف مسػػتكل الجػػكدة المدركػػة بعػػد تمقػػي الخدمػػة ىػػك أقػػؿ مػػف مسػػتكل الجػػكدة المتكقعػػة قبػػؿ 

 تمقي الخدمة كلجميع الأبعاد.
 العتمادية:

( إلى أف المتكسط الحسابي الكمي لفقرات مجاؿ الاعتماديػة 14يتبيف مف الجدكؿ )
( كالتػػػػي تػػػػنص عمػػػػى " تمتػػػػزـ الحككمػػػػة الإلكتركنيػػػػة 2أف الفقػػػػرة )ك جػػػػاء بدرجػػػػة مرتفعػػػػة، 

 ،يػػب الأكؿبمكاعيػػد تقػػديـ الخػػدمات لممػػراجعيف فػػػي الكقػػت المحػػدد. " قػػد جػػاءت فػػي الترت
( كالتػػي تػػنص " تحػػرص الحككمػػة الإلكتركنيػػة عمػػى 6كمػػف ناحيػػة أخػػرل حصػػمت الفقػػرة )

 تقديـ الخدمات بػشكؿ صحيح منذ البداية." عمى أقؿ المتكسطات الحسابية.
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كيمكػػػف تفسػػػير ذلػػػؾ مػػػف خػػػلاؿ أف افػػػراد عينػػػة الدراسػػػة يجػػػدكف أف الحككمػػػة تمتػػػزـ 
فػي الكقػت المحػدد حيػث أف ذلػؾ مػف متطمبػات بمكاعيدىا عند تقديـ خدماتيا لممػراجعيف 

نجػػػاح الحككمػػػة الالكتركنيػػػة كمػػػا جػػػاءت فقػػػرة تحػػػرص الحككمػػػة الالكتركنيػػػة عمػػػى تقػػػديـ 
الخػػدمات بشػػكؿ صػػحيح منػػذ البدايػػة فػػي المرتبػػة الاخيػػرة ممػػا يػػدؿ عمػػى اف افػػراد العينػػة 

 لدييـ قناعة بأف الخدمات المقدمة ليـ تككف دائمان بشكؿ صحيح كفعاؿ. 
( تكصػػػػمت 2020تتفػػػػؽ ىػػػػذه النتيجػػػػة مػػػػع نتيجػػػػة دراسػػػػة المصػػػػدر كنصػػػػر الله )ك 

الدراسػػة إلػػى أف التغمػػب عمػػى معكقػػات تطبيػػؽ الحككمػػة الإلكتركنيػػة فػػي فمسػػطيف ييسػػاىـ 
فػػػي تعزيػػػز دكر التحػػػكؿ الرقمػػػي فػػػي تحسػػػيف الخػػػدمات الحككميػػػة، كتختمػػػؼ مػػػع نتيجػػػة 

كقػػات فػػي كضػػع الحككمػػة ( التػػي تكصػػمت لكجػػكد مع2021دراسػػة بػػف الػػزيف كصػػالحي )
 .الإلكتركنية الجزائرية عمى المستكل القارم كالعالمية

       الممموسية:
( إلى أف المتكسط الحسابي الكمي لفقػرات مجػاؿ المممكسػية 15يتبيف مف الجدكؿ )
( كالتػػي تػػنص عمػػى " يكجػػد فػػي الحككمػػة الإلكتركنيػػة 5أف الفقػػرة )ك جػػاء بدرجػػة متكسػػطة 
" قػد جػاءت فػي الترتيػب الأكؿ كمػف ناحيػة أخػرل حصػمت الفقػرة  اجيزة متطػكرة كحديثػة.

( كالتػػػػػي تػػػػػنص " يػػػػػتـ الحصػػػػػكؿ عمػػػػػى الاستفسػػػػػارات اللازمػػػػػة بمػػػػػا يتعمػػػػػؽ ببرنػػػػػامج 11)
 الحككمة الالكتركنية." عمى أقؿ المتكسطات الحسابية.

كيمكػػػف تفسػػػير ذلػػػؾ مػػػف خػػػلاؿ أف افػػػراد عينػػػة الدراسػػػة يجػػػدكف أف ىنػػػاؾ خػػػدمات 
تبني برامج الحككمة الالكتركنيػة مػف خػلاؿ اسػتخداـ الاجيػزة الحديثػة مممكسة مف خلاؿ 

كالمتطػػػكرة كمػػػا تبػػػيف أف أقػػػؿ الفقػػػرات كانػػػت الحصػػػكؿ عمػػػى الاستفسػػػارات التػػػي تتعمػػػؽ 
 بالحككمة الالكتركنية، حيث أف ىذا أمر طبيعي مف خلاؿ الاجابة عف الاستفسارات.

( كتكصػػػمت أف 2019مػػػكدم، )كتتفػػػؽ ىػػػذه النتيجػػػة مػػػع نتيجػػػة دراسػػػة العايػػػد، كالح
تقييـ تطبيػؽ الحككمػة الالكتركنيػة كفقػان لإجابػات أفػراد عينػة الدراسػة جػاء بمسػتكل مرتفػع 

( التي تكصػمت إلػى أف الفػرؽ بػيف 2011كتختمؼ مع نتيجة دراسة دراسة غديركجكدة، )
متكسط الإدراؾ كمتكسط التكقعات كاف سمبيا لكؿ بعػد مػف أبعػاد الجػكدة، ممػا يػدؿ عمػى 
أف مسػػتكل الجػػكدة المدركػػة بعػػد تمقػػي الخدمػػة ىػػك أقػػؿ مػػف مسػػتكل الجػػكدة المتكقعػػة قبػػؿ 

 تمقي الخدمة كلجميع الأبعاد.
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 الستجابة:
( إلى أف المتكسط الحسابي الكمػي لفقػرات مجػاؿ الاسػتجابة 16يتبيف مف الجدكؿ )

الإلكتركنيػة ( كالتي تنص عمػى " تقػكـ إدارة الحككمػة 13أف الفقرة )ك جاء بدرجة مرتفعة، 
كمػف ناحيػة أخػرل الترتيػب الأكؿ  بالاسػتجابة الفكريػة لػشكاكل المراجعيف." قد جػاءت فػي

( كالتػي تػنص " يكجػد لػدل العػامميف فػي الحككمػة الإلكتركنيػة الرغبػة 15حصمت الفقػرة )
ر. " عمػػػػػػى أقػػػػػػؿ المتكسػػػػػػطات الكاممػػػػػػة بتقػػػػػػديـ الخػػػػػػدمات المػػػػػػراجعيف دكف كمػػػػػػؿ أك تػػػػػػأخ

 .الحسابية
تفسػػػير ذلػػػؾ مػػػف خػػػلاؿ أف افػػػراد عينػػػة الدراسػػػة يجػػػدكف أف إدارة الحككمػػػة كيمكػػػف 

الإلكتركنيػػػػة تقػػػػكـ بالاسػػػػػتجابة الفكريػػػػػة لػػػػػشكاكل المػػػػراجعيف دلػػػػيلان عمػػػػى رغبتيػػػػا بإنجػػػػاح 
البرنامج، كما جػاءت الفقػرة يكجػد لػدل العػامميف فػي الحككمػة الإلكتركنيػة الرغبػة الكاممػة 

مػػؿ أك تػػأخر كىػػذا أمػػر طبيعػػي فمػػف كاجػػب الحككمػػة بتقػػديـ الخػػدمات المػػراجعيف دكف ك
 الالكتركنية تقديـ الخدمات بشكؿ مميز.

(، كالتي تكصمت بػأف ىنػاؾ 2019كتتفؽ ىذه النتيجة مع نتيجة دراسة الطراكنة، )
أثػػػػػػر ايجػػػػػػابي لمتطمبػػػػػػات تطبيػػػػػػؽ الحككمػػػػػػة الإلكتركنيػػػػػػة )المػػػػػػكارد البشػػػػػػرية، تكنكلكجيػػػػػػا 

قافػػػػػػػة كالتكعيػػػػػػػة( مجتمعػػػػػػػة كمنفػػػػػػػردة عمػػػػػػػى الخػػػػػػػدمات المعمكمػػػػػػػات، الػػػػػػػدعـ الإدارم، كالث
 الالكتركنيػػة المقدمػػة فػػي دكائػػر الأحػػكاؿ المدنيػػة كالجػػكازات الأردنيػػة، كتختمػػؼ مػػع نتيجػػة

ركػػزت عمػػى متغيػػرات الحككمػػة الإلكتركنيػػة دكف الرجػػكع  حيػػث( 2007دراسػػة الشػػيخي )
 الى الاثر الناتج عف التطبيؽ.

 التعاطف:
ى أف المتكسط الحسابي الكمي لفقرات مجاؿ التعاطؼ ( إل17يتبيف مف الجدكؿ )

( كالتي تنص عمى " أكقات العمؿ في الحككمة 18أف الفقرة )ك جاء بدرجة مرتفعة، 
الإلكتركنية يناسب جميع العامميف.. " قد جاءت في الترتيب الأكؿ كمف ناحية أخرل 

لكيػات الإدارة ( كالتي تنص " مصمحة المراجع كصحتو تعتبر مف اك 21حصمت الفقرة )
 في الحككمة الإلكتركنية." عمى أقؿ المتكسطات الحسابية.

كيمكف تفسير ذلؾ مف خلاؿ أف افراد عينة الدراسة يجدكف أف أكقات العمؿ في 
الحككمة الإلكتركنية يناسب جميع العامميف كىذا امر طبيعي يمكف العامميف مف أداء 
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صمحة المراجع كصحتو تعتبر مف م كما جاءت الفقرةالعمؿ في الكقت المناسب، 
اكلكيػات الإدارة في ىذا الحككمة الإلكتركنية، كىذا أمر طبيعي حيث أف مف كاجب 

 الحككمة الإلكتركنية أف تحقؽ مصمحة المراجعيف.
( كتكصمت أف 2019كتتفؽ ىذه النتيجة مع نتيجة دراسة العايد، كالحمكدم، )

جابات أفراد عينة الدراسة جاء بمستكل مرتفع تقييـ تطبيؽ الحككمة الالكتركنية كفقان لإ
( التي تكصمت إلى أف الفرؽ بيف 2011كتختمؼ مع نتيجة دراسة دراسة غدير كجكدة )

متكسط الإدراؾ كمتكسط التكقعات كاف سمبيا لكؿ بعد مف أبعاد الجكدة، مما يدؿ عمى 
المتكقعة قبؿ أف مستكل الجكدة المدركة بعد تمقي الخدمة ىك أقؿ مف مستكل الجكدة 

 تمقي الخدمة كلجميع الأبعاد.
 مناقشة فرضيات الدراسة:

 مناقشة الفرضية الرئيسية الأولى:
1H : لا يكجد أثر ذك دلالة احصائية عند مستكل دلالة(0.05<α ) لمحككمة

الإلكتركنية بأبعادىا: الإدارة العميا لمحككمة الإلكتركنية، البنية التحتية المعمكماتية، 
بأبعادىا مجتمعة  الخارجية، إعادة ىندسة إجراءات العمؿ عمى جكدة الخدماتالعكامؿ 

)الاعتمادية، المممكسية، الاستجابة، التعاطؼ( في أمانة عماف مف كجية نظر 
 .المكظفيف

يكجد أثر ذك دلالة احصائية البديمة أم انو تـ رفض الفرضية الصفرية  كقبكؿ 
الإدارة العميا لمحككمة  لكتركنية بأبعادىا:لمحككمة الإ (α>0.05)عند مستكل دلالة 

الإلكتركنية، البنية التحتية المعمكماتية، العكامؿ الخارجية، إعادة ىندسة إجراءات العمؿ 
بأبعادىا مجتمعة )الاعتمادية، المممكسية، الاستجابة، التعاطؼ(  عمى جكدة الخدمات

 .في أمانة عماف مف كجية نظر المكظفيف
الفاعؿ لبرامج الحككمة الإلكتركنية لو   مف خلاؿ أف التطبيؽكيمكف تفسير ذلؾ 

أثر ىاـ عمى مستكل الخدمات كجكدتيا التي تقدـ لممراجعيف للاستفادة مف ىذه البرامج 
مف خلاؿ حرص الإدارة العميا عمى تطبيؽ فاعؿ لبرامج الحككمة الإلكتركنية لما يؤدم 

 الحككمية. إلى نيؿ رضا المراجعيف في الدكائر كالمؤسسات
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(، كالتي تكصمت بػأف ىنػاؾ 2019كتتفؽ ىذه النتيجة مع نتيجة دراسة الطراكنة، )
أثػػػػػػر ايجػػػػػػابي لمتطمبػػػػػػات تطبيػػػػػػؽ الحككمػػػػػػة الإلكتركنيػػػػػػة )المػػػػػػكارد البشػػػػػػرية، تكنكلكجيػػػػػػا 
المعمكمػػػػػػػات، الػػػػػػػدعـ الإدارم، كالثقافػػػػػػػة كالتكعيػػػػػػػة( مجتمعػػػػػػػة كمنفػػػػػػػردة عمػػػػػػػى الخػػػػػػػدمات 

 ر الأحػػكاؿ المدنيػػة كالجػػكازات الأردنيػػة، كتختمػػؼ مػػع نتيجػػةالالكتركنيػػة المقدمػػة فػػي دكائػػ
( ىػػذه الدراسػػة ركػػزت عمػػى متغيػػرات الحككمػػة الإلكتركنيػػة دكف 2007دراسػػة الشػػيخي )

 الرجكع الى الاثر الناتج عف التطبيؽ.
 مناقشة الفرضية الفرعية الأولى : 

1-1H : لا يكجد أثر ذك دلالة احصائية عند مستكل دلالة(0.05<α ) لمحككمة
الإلكتركنية بأبعادىا: الإدارة العميا لمحككمة الإلكتركنية، البنية التحتية المعمكماتية، 

في أمانة عماف مف  العكامؿ الخارجية، إعادة ىندسة إجراءات العمؿ عمى الاعتمادية
 .كجية نظر المكظفيف

ية عند يكجد أثر ذك دلالة احصائالفرضية الصفرية كنقبؿ البديمة أم انو  تـ رفض
لمحككمة الإلكتركنية بأبعادىا: الإدارة العميا لمحككمة ( α>0.05)مستكل دلالة 

الإلكتركنية، البنية التحتية المعمكماتية، العكامؿ الخارجية، إعادة ىندسة إجراءات العمؿ 
 .في أمانة عماف مف كجية نظر المكظفيف عمى الاعتمادية

ذات دلالة احصائية عند مستكل  كيمكف تفسير ذلؾ مف خلاؿ أف ىنالؾ علاقة 
(  بيف تبني الإدارة العميا لمحككمة الالكتركنية كبيف جكدة الخدمة في α=0.05دلالة )

امانة عماف، إذ أف حرص الإدارة العميا ىك أمر ىاـ لتطبيؽ فاعؿ لبرامج الحككمة 
 الإلكتركنية.

 الفرضية الفرعية الثانية:مناقشة 
1-1H احصائية عند مستكل دلالة يكجد أثر ذك دلالة : لا(0.05<α)  لمحككمة

الإلكتركنية بأبعادىا: الإدارة العميا لمحككمة الإلكتركنية، البنية التحتية المعمكماتية، 
في أمانة عماف مف العكامؿ الخارجية، إعادة ىندسة إجراءات العمؿ عمى المممكسية 

 .كجية نظر المكظفيف
يكجد أثر ذك دلالة احصائية أم انو  نقبؿ البديمةنرفض الفرضية الصفرية ك  

لمحككمة الإلكتركنية بأبعادىا: الإدارة العميا لمحككمة  (α>0.05)عند مستكل دلالة 
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الإلكتركنية، البنية التحتية المعمكماتية، العكامؿ الخارجية، إعادة ىندسة إجراءات العمؿ 
 .في أمانة عماف مف كجية نظر المكظفيفعمى المممكسية 

ىنالؾ علاقة ذات دلالة احصائية عند مستكل  ير ذلؾ مف خلاؿ أفكيمكف تفس
، جكدة الخدمة في امانة عماف( بيف البنية التحتية المعمكماتية كبيف α=0.05دلالة )

حيث أف تكفر برامج الحككمة الإلكتركنية كالأجيزة كالمعدات كالبنية التحتية بشكؿ عاـ 
 لإلكتركنية.ىك أمر ىاـ لتطبيؽ فاعؿ لبرامج الحككمة ا

 مناقشة الفرضية الفرعية الثالثة:
1-1H يكجد أثر ذك دلالة احصائية عند مستكل دلالة : لا(0.05<α)  لمحككمة

الإلكتركنية بأبعادىا: الإدارة العميا لمحككمة الإلكتركنية، البنية التحتية المعمكماتية، 
في أمانة عماف مف الاستجابة العكامؿ الخارجية، إعادة ىندسة إجراءات العمؿ عمى 

 .كجية نظر المكظفيف
يكجد أثر ذك دلالة كبالتالي نرفض الفرضية الصفرية ك نقبؿ البديمة أم انو 

لمحككمة الإلكتركنية بأبعادىا: الإدارة العميا  (α>0.05)احصائية عند مستكل دلالة 
ىندسة  لمحككمة الإلكتركنية، البنية التحتية المعمكماتية، العكامؿ الخارجية، إعادة

  .الاستجابة في أمانة عماف مف كجية نظر المكظفيفإجراءات العمؿ عمى 
ىنالؾ علاقة ذات دلالة احصائية عند  مستكل كيمكف تفسير ذلؾ مف خلاؿ أف 

، حيث أف في امانة عماف الاستجابةكبيف  الحككمة الالكتركنية(  بيف α=0.05دلالة )
يزة التي تنعكس بشكؿ مناسب عمى ىك أمر ىاـ لتقديـ خدمات مم استجابةكجكد 

 مستكل جكدة الخدمة في برامج الحككمة الإلكتركنية.
 مناقشة الفرضية الفرعية الرابعة:

1-1H يكجد أثر ذك دلالة احصائية عند مستكل دلالة : لا(0.05<α)  لمحككمة
كماتية، الإلكتركنية بأبعادىا: الإدارة العميا لمحككمة الإلكتركنية، البنية التحتية المعم

التعاطؼ في أمانة عماف مف العكامؿ الخارجية، إعادة ىندسة إجراءات العمؿ عمى 
 .كجية نظر المكظفيف

يكجد أثر ذك دلالة كبالتالي نرفض الفرضية الصفرية ك نقبؿ البديمة أم انو 
لمحككمة الإلكتركنية بأبعادىا: الإدارة العميا  (α>0.05)احصائية عند مستكل دلالة 
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الإلكتركنية، البنية التحتية المعمكماتية، العكامؿ الخارجية، إعادة ىندسة لمحككمة 
كيمكف تفسير  ،التعاطؼ في أمانة عماف مف كجية نظر المكظفيفإجراءات العمؿ عمى 
(  α=0.05ىنالؾ علاقة ذات دلالة احصائية عند مستكل دلالة )ذلؾ مف خلاؿ أف 

، كىذا أمر طبيعي الخدمة في امانة عمافبيف اعادة ىندسة اجراءات العمؿ كبيف جكدة 
خطة مدركسة يمكف مف خلاليا تقديـ برامج مناسبة في  ىناؾ حيث لا بد أف يككف

 إطار برامج الحككمة الإلكتركنية.
( كتكصػػػمت أف 2019كتتفػػػؽ ىػػػذه النتيجػػػة مػػػع نتيجػػػة دراسػػػة العايػػػد، كالحمػػػكدم، )

راد عينػة الدراسػة جػاء بمسػتكل مرتفػع تقييـ تطبيػؽ الحككمػة الالكتركنيػة كفقػان لإجابػات أفػ
( التي تكصمت إلى أف الفػرؽ بػيف 2011كتختمؼ مع نتيجة دراسة دراسة غدير كجكدة )

متكسط الإدراؾ كمتكسط التكقعات كاف سمبيا لكؿ بعػد مػف أبعػاد الجػكدة، ممػا يػدؿ عمػى 
قبػػؿ  أف مسػػتكل الجػػكدة المدركػػة بعػػد تمقػػي الخدمػػة ىػػك أقػػؿ مػػف مسػػتكل الجػػكدة المتكقعػػة

 تمقي الخدمة كلجميع الأبعاد.
 مناقشة الفرضية الرئيسية الثانية:

2H تكجد فركؽ ذات دلالة احصائية عند مستكل دلالة : ل(0.05<α)  في اتجاىات
نحك تأثير الحككمة الالكتركنية عمى جكدة الخدمة، مف حيث اختلاؼ المكظفيف 

 .المتغيرات الشخصية كالكظيفية
 ية الأولى:مناقشة الفرضية الفرع
لا تكجد فركؽ ذات دلالة احصائية في اتجاىات أنو ( 21يتضح مف الجدكؿ )

نحك تأثير الحككمة الالكتركنية عمى جكدة الخدمة، مف حيث اختلاؼ  كظفيفالم
كيمكف تفسير ذلؾ مف خلاؿ أف أفراد عينة الدراسة مف الذككر كالإناث يجدكف  لمجنس.

الإلكتركنية، الأمر الذم يدفعيـ لتبني اتجاىات  أف ىناؾ كعي لأىمية برامج الحككمة
 إيجابية نحك ىذه البرامج.

 مناقشة الفرضية الفرعية الثانية:
لا تكجد فركؽ ذات دلالة احصائية في اتجاىات  أنو( 22يتضح مف الجدكؿ ) 

 نحك تأثير الحككمة الالكتركنية عمى جكدة الخدمة، مف حيث اختلاؼ لمعمر. مكظفيفال
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ير ذلؾ مف خلاؿ أف أفراد عينة الدراسة عمى اختلاؼ أعمارىـ يجدكف أف كيمكف تفس
ف نحك تبني برامج الحككمة الإلكتركنية لأنيا برامج كظفيىناؾ اتجاىات إيجابية لمم

 متطكرة.
 مناقشة الفرضية الفرعية الثالثة:

لا تكجد فركؽ ذات دلالة احصائية في اتجاىات  أنو( 23يتضح مف الجدكؿ )
نحك تأثير الحككمة الالكتركنية عمى جكدة الخدمة، مف حيث اختلاؼ لممؤىؿ  كظفيفالم

 .العممي
كيمكػػف تفسػػير ذلػػؾ مػػف خػػلاؿ أف أفػػراد عينػػة الدراسػػة عمػػى اخػػتلاؼ مػػؤىلاتيـ العمميػػة 
يجدكف أف ىناؾ كعيان مف قبؿ الأفػراد فػي تبنػي خػدمات الحككمػة الإلكتركنيػة التػي تػكفر 

 يؼ.عمييـ الكقت كالجيد كالتكال
 مناقشة الفرضية الفرعية الرابعة:

لا تكجد فركؽ ذات دلالة احصائية في اتجاىات  أنو( 22يتضح مف الجدكؿ )
 ،نحك تأثير الحككمة الالكتركنية عمى جكدة الخدمة، مف حيث اختلاؼ المكظفيف

 عزل لمخبرة الكظيفية.ي
ؼ خبراتيـ أنو كيمكف تفسير ذلؾ مف خلاؿ أف أفراد عينة الدراسة يجدكف عمى اختلا

مف الأفضؿ تطبيؽ برامج الحككمة الإلكتركنية التي تعد برامج متميزة يمكف مف خلاؿ 
تقديـ خدمات تتصؼ بالجكدة العالية. كتتفؽ ىذه النتيجة مع نتيجة دراسة دراسة الشكا 

التي تكصمت لكجكد مستكل كعي كاضح بمفيكـ الحككمة الالكتركنية، )2004)
( التي تكصمت إلى أف الفرؽ 2011ة دراسة غدير كجكدة )كتختمؼ مع نتيجة دراس

بيف متكسط الإدراؾ كمتكسط التكقعات كاف سمبيا لكؿ بعد مف أبعاد الجكدة، مما يدؿ 
عمى أف مستكل الجكدة المدركة بعد تمقي الخدمة ىك أقؿ مف مستكل الجكدة المتكقعة 

 قبؿ تمقي الخدمة كلجميع الأبعاد.
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 التوصيات 6.4
تكصمت الدراسة الى كجكد بعض المعكقات مف تطبيؽ برنامج  كء النتائجفي ض

ضركرة محاكاة التجارب الدكلية الناجحة في الحككمة الالكتركنية لذلؾ فلا بد مف 
بما يمكف مف مجاؿ تطبيؽ الحككمة الإلكتركنية مع مراعاة الإمكانيات التقنية كالبشرية 

، ل ك الكزارات الحككمية الاخرل بشكؿ عاـتحسيف جكدة الخدمة في أمانة عماف الكبر 
تقديـ خدمات مميزة فلا بد  الاستفادة مف ك لتحسيف تطبيؽ برنامج الحككمة الالكتركنية ك 

مكف مف ايجاد بنية تحتية لازمة لتبني خدمات الحككمة يي الخبراء كالمختصيف بما 
امج الحككمة تكجد بعض المعكقات التي تؤثر عمى تطبيؽ برنكما انو ك  الالكتركنية

الالكتركنية كذلؾ لا بد مف البحث عف المعكقات التي تقؼ دكف تطبيؽ الحككمة 
اجراء مزيد مف الدراسات كلذلؾ لابد مف  ،حمكؿ مناسبة ليا لمكصكؿ الىالالكتركنية 

غيرات اخرل مثؿ الميزة التنافسية، التي تتصؿ بتبني الحككمة الالكتركنية كعلاقتيا بمت
ة المجتمع بأىمية الحككمة الالكتركنية كما تقدمو مف خدمات العمؿ عمى تكعيك 

لممكاطنيف بحيث يككف ىناؾ اقباؿ اكثر لمحصكؿ عمى ىذه الخدمات كالتي مف خلاليا 
 يتـ تقميؿ الكقت كالجيد كالتكمفة.

  :البحثيو  المساىمو
 :المساىمة العممية

كصيات لاصحاب القرار تتمثؿ المساىمة البحثية لمدراسة في تقديـ العديد مف الت 
مف اجؿ تطكير تطبيؽ برنامج الحككمة الالكتركنية بما يمكف مف كتقديـ خدمات مميزة 
لمتمقي الخدمة بما يمكف مف تقميؿ الجيد كالكقت عمييـ كالحصكؿ عمى خدمات في 

كما تتمثؿ المساىمة البحثية في امكانية اجراء مزيد مف  المكاف كالزماف كبسرعة كبيرة.
ات حكؿ برنامج الحككمة الالكتركنية كربطو بمتغيرات أخرل كالاداء كغير ذلؾ الدراس

مف المتغيرات كبما يمكف مف الحصكؿ عمى خدمات الكتركنية كعمى مستكل عالي مف 
 الجكدة.
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 :المساىمة النظرية
تتمثؿ النظرية في ىذه الدراسة في أف ىناؾ مجاؿ لتطبيؽ برنامج الحككمة الالكتركنية 

ردف بفاعمية بحيث يتـ تقديـ خدمات مناسبة لمتمقي الخدمة أما التطبيؽ فيتمثؿ في الا
 .أمانة عماف الكبرل مف تطبيؽ فاعؿ لبرنامج الحككمة الالكتركنية بوفي ما تقكـ 

 :محددات الدراسو
قيكد زمانية تتمثؿ في عدـ كفاية الكقت لاجراءات الدراسة خاصة  تتمثؿ في كجكد    

قيكد مكانية كتتمثؿ في صعكبة ككركنا، ك الاحترازية بسبب جائحة  في ظؿ التدابير
ا، التكاصؿ مع المكظفيف بسبب غيبابيـ أك مرضيـ في ظؿ ظركؼ جائحة ككركن

ككذلؾ قمة الدراسات التي تناكلت  كمناطؽ امانة عماف كاتساع الرقعو الجغرافيو  لدكائر
 .ككمة الالكتركنية في الأردفحمكضكع ال

 مستقبميو:الدراسات ال
تعزيز الدراسات المتعمقو في مجاؿ الحككمو الالكتركنيو في عدة دكائر ككزارات لمكقكؼ 

كالضعؼ لمكصكؿ الى تقديـ خدمو الكتركنيو بشكؿ جيد، كعمؿ  ةعمى نقاط القك 
دراسات مستقبميو كاختبار متغيرات اخرل لـ تعالجيا الدراسو، ككذلؾ البحث عف 

يؽ الحككمة الالكتركنية خاصة فيما يتعمؽ بالقيكد المكانية العكامؿ التي تؤثر عمى تطب
لعمؿ عمى بياف دكر استخداـ تطبيقات الحككمو الالكتركنيو في تحسيف كالزمانية كا

الايرادات الذاتيو لامانة عماف . كيمكف بياف اثر تطبيؽ الحككمو الالكتركنيو في 
اضافة  ،نظر متمقي الخدموتحسيف جكدة الخدمات المقدمو في امانة عماف مف كجية 

، دكر الرقابة الالكتركنيو عمى الخدمات الالكتركنيو المقدمو في امانة عماف الى
 امف كسرية المعمكمات المرتبطو بتطبيؽ الحككمو الالكتركنيو.كالمحافظو عمى 
 ممخص الفصل

عمى تـ في ىذا الفصؿ مناقشة نتائج الدراسة بعد تحميؿ فقرات الاستبانة حسب ابعادىا 
المتغيريف المستقؿ كالتابع ككذلؾ تـ مناقشة فرضيات الدراسة، الفرضية الرئيسية الاكلى 
كما تفرع عنو مف فرضيات كالفرضية الرئيسية الثانية كما تفرع عنو مف فرضيات ثـ تـ 

  ذكر عدد مف التكصيات في ضكء نتائج الدراسة.
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 قائمة المصادر والمراجع
  أولً : المراجع العربية :

الحكومة الإلكترونية في الجزائر  .(2021بف الزيف، إيماف، كصالحي، سميرة )
، الحكومة الإلكترونية العالمية والقارية الرائدة ومقارنتيا بأفضل نماذج

 .50-27(: 2)4مجمة الامتياز لبحكث الاقتصاد كالإدارة، 
 ، القاىرة، دار الكتابالحكومة الإلكترونية(. 2020بركاني، أحمد، )

، 2،جإدارة الجودة الشاممة، الفمسفة ومداخل العمل(، 2020زيداف، سمماف خالد )
 عماف: دار المناىج لمنشر كالتكزيع.
مي في تحسين دول التحول الرق .(2020المصدر، ىيثـ كنصر الله، عبد الفتاح )

رسالة ماجستير غير منشكرة، جامعة  فمسطين، الخدمات الحكومية في
 طيفالقدس المفتكحة، فمس

تقييم تطبيق الخدمات الحكومية الإلكترونية في المممكة  .(2019العايد، كالحمكدم، )
. المجمة العربية للإدارة، العربية السعودية من وجية نظر المستفيدين منيا

 .2019، ديسمبر، كانكف الأكؿ، 4، العدد 39المجمد 
( 1)ط  إلى التطبيق(. الحكومة الإلكترونية من الستراتيجية 2019بدراف، عباس، )

 بيركت: المؤسسة العربية لمدراسات كالنشر .
، عماف: دار الفكر 1، طادارة الجودة الشاممة (.2019الحداد، عكاطؼ ابراىيـ )
 لمنشر كالتكزيع.

اثر متطمبات الحكومة اللكترونية عمى الخدمات اللكترونية (. 2019الطراكنة، دانا )
، رسالة ماجستير غير ازات في الردنفي دوائر الحوال المدنية والجو 

 منشكرة، جامعة آؿ البيت، المفرؽ، الاردف.
أثر تطبيق برامج الحكومة الإلكترونية عمى تحسين أداء  .(2018ربابعو، احمد )

، رسالة ماجستير الخدمات الصحية المقدمة في مستشفيات محافظة إربد
 غير منشكرة، جامعة اليرمكؾ، اربد، الأردف.

الحكومة الإلكترونية وتأمين خدمات وأداء متميز (. 2018، ليث سعد الله، )إبراىيـ
 .2، ع 24، المجمة العربية للإدارة، مج لمستقبل الإدارة العامة
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 (، الككيت.1، )طمقدمة في الإدارة العامة(. 2018القريكتي، محمد قاسـ، )
، دراسة أثر جودة الخدمات الصحية عمى رضا العملاء(. 2017خكيمد، عفاؼ )

ميدانية لعينة مف زبائف مصحة ابف حياف الكادم، رسالة ماجستير غير 
منشكرة، جامعة قاصدم مرباح، كرقمة، الجزائر: 

https://www.asjp.cerist.dz/en/downArticle  6/5/2018بتاريخ            
أثر جودة الخدمات اللكترونية في تحسين رضا العملاء (. 2017فضيمة، شيركؼ )

، مجمة العمكـ الانسانية لجامعة أـ قطاع بريد الجزائر لمدينة قسنطينة في
 707-691(، 6) 2البكاقي، 

تحميل عناصر الجودة (، 2017، محمد )العمرم، غساف، كالخفاجي، نعمة، كالقضاة
مة لممؤتمر ، كرقة مقد: دراسة ميدانيةالشاممة وأثرىا عمى تفوق الأعمال

عماف العربية، عماف، الأردف. متكفر عمى  ، جامعةالثاني لكمية الأعماؿ
تـ الدخكؿ بتاريخ  http://www.au.edu.joالرابط الإلكتركني: 

7/5/2018. 
تقييم تجربة الحكومة الإلكترونية الأردنية، المجمة الدولية (. 2016المناصير، )

 2016، يناير 1، العدد 6، المجمد لمبحوث الإسلامية والنسانية المتقدمة
دور وأىمية إدارة الجودة الشاممة في (. 2016& الشيخ/مؤطر. ) ،ساكس ،محمدما

-جامعة أحمد دراية ،Doctoral dissertation) بناء استراتيجية المؤسسة
 ادرار(.

 ، بيركت، دار صادر.ابعاد الحكومة اللكترونية( 2016بف صغير، سعيد )
م القتصادية محاضرات في جودة الخدمة، كمية العمو (. 2016رقاد، صميحة )

، جامعة فرحات عباس سطيؼ، الجزائر. متكفر والتجارية وعموم التسيير
تـ  https://www.asjp.cerist.dz/en/downArticleعمى الرابط: 
 6/5/2018الدخكؿ بتاريخ 
اليات قياس كفاءة التحول نحو الحكومة اللكترونية ( 2015زبار، عبكد سمماف )

ستفيدين من الخدمات اللكترونية مديرية دراسة ميدانية في عينة من الم
 .بغداد ،جوازات
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أثر إدارة علاقات الزبائن عمى رضا المستفيدين من (. 2015السعكد، مالؾ أحمد )
 .خدمات أمانة عمان الكبرى في الأردن

قياس مستوى جودة الخدمات الصحية في المستشفيات (. 2015عبد القادر، محمد )
. دراسة تطبيقية ية نظر المرضى والمراجعينالحكومية في السودان من وج

-1(، ص ص 4)11في إدارة المستشفيات، المجمة الأردنية لإدارة الأعماؿ، 
تـ الدخكؿ  http://www.ju.edu.jo. متكفر عمى الرابط الإلكتركني: 40

 .11/5/2018بتاريخ 
: أبعاد جودة الخدمات الصحية من وجية نظر المستفيدين .(2013العمي، كفاء )

، دراسة تطبيقية في  مجموعة من المستشفيات الأىمية في محافظة البصرة
(، 10)5العراؽ، المجمة العممية،  جامعة البصرة، كمية الإدارة كالاقتصاد ، 

( . متكفر عمى الرابط الإلكتركني: 118_74ص. ص)
http:www.basrajournal.edu    8/5/2018تـ الدخكؿ بتاريخ 

الحكومة اللكترونية تجربة الجزائر لمتحول نحو حكومة  .(2013بف حامد، أمينة )
، رسالة ماجستير غير مشكرة، جامعة قاصدم مرباح، كرقمة، الكترونية
 الجزائر.
عماف، دار  5: مفاىيـ كتطبيقات، ط.إدارة الجودة الشاممة( 2013جكدة، محفكظ )

 كائؿ لمنشر كالتكزيع.
، ة في المؤسسات العمومية الجزائريةجودة الخدمات الصحي(. 2012عتيؽ، عائشة )

رسالة ماجستير غير منشكرة، جامعة تممساف، الجزائر. متكفر عمى الرابط 
تـ الدخكؿ  http://www.a_ateeq15@yahoo.comالإلكتركني: 

 .7/5/2018بتاريخ 
، أطركحة إدارة الجودة ودورىا في بناء الشركات(. 2010عبد العاؿ، عبد العزيز )
منشكرة، الجامعة الافتراضية لممممكة المتحدة، بريطانيا. متكفر دكتكراه غير 

/   تـ الدخكؿ بتاريخ https://www.ba.univ.joعمى الرابط: 
8/5/2018. 
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المؤتمر العربي الأول إدامة (. 2008أبك زيد، محمد خير سميـ، حجازم، ىيثـ عمي )
العربية  ، المنظمةفي مؤسسات القطاع العام والخاص التميز والتنافسية
 .لمتنمية الإدارية

إدارة الجودة الشاممة في منظمات الرعاية (. 2008محمد، محمد عبد الفتاح )
 ، القاىرة: المكتب الجامعي الحديث.الجتماعية

البعاد المستقبمية لمحكومة اللكترونية في  .(2007جكاد، شكقي كأبك زيد، محد خير)
-278(: 3) 3في إدارة الاعماؿ،  ، متطمبات النجاح، المجمة الأردنيالأردن
296. 

( متطمبات الحككمة الالكتركنية الفاعمة كالعقبات التي 2007الريامي، محمكد )
، مسقط، بحث مقدم الى ندوة الحومة اللكترونية الواقع والتحدياتتكاجييا، 
 عيماف.

اتجاىات موظفي الوزارات نحو تطبيق الحكومة (. 2007الشيخي، طارؽ، )
: دراسة ميدانية، رسالة ماجستير العربية السعودية ية في المممكةلكترونالإ 

 غير منشكرة، الجامعة الأردنية، عماف: الأردف .
مكانية التطبيق والأبعاد (. 2006"، )أبك زيد، "محمد خير متطمبات النجاح وا 

: دراسة ميدانية، أطركحة المستقبمية لمحكومة الإلكترونية في الأردن
 ماف العربية لمدراسات العميا، عماف، الأردف .دكتكراه، جامعة ع
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 (أالممحق )
 استبانة الدراسة بصورتيا النيائية

عزيزتي/ عزيزم .............................................................. 
/ة  المحترـ

 
 تحية طيبة،،،

يقوم الباحث بإجراء دراسة بعنوان " دور الحكومة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات 
امانة عمان من وجية نظر موظفييا " لمحصول عمى درجة الماجستير في إدارة  في

 العمال من جامعة مؤتو.
ونظراً لذلك نأمل منكم التعاون والتكرم بالمساعدة في تعبئة الإستبانة المرفقة، من 

( تحت الإجابة خلال الإجابة عمى الفقرات التي تتضمنيا وذلك بوضع علامة )
مع رايكم، ونفيدكم بأن جميع المعمومات سوف تستخدم لغرض البحث الأكثر انطباقا 
 العممي فقط.

 كلكـ جزيؿ الشكر كالاحتراـ.
 

 الباحث                       
                                                                                                          

 أنس الحنيطي
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 لقسـ الأكؿ: المعمكمات العامةا
 ( في مربع الإجابة المناسب: يرجى كضع إشارة )

 الجنس -1
 

  انثى                       ذكر                 
 

 العمر-2
 
  سنة 40اقؿ مف  –30            سنة 30أقؿ مف          

 
  سنة فأكثر 50                 سنة 50اقؿ مف  – 40   

 
 المؤىل العممي-3

 
            

  بكالكريكس                    دبمكـ فاقؿ              
 

  دكتكراه                     ماجستير                
 

 عدد سنوات الخبرة -4
 

 10اقؿ مف  –سنكات 5             سنكات 5اقؿ مف             
 سنكات

 

 
 15اقؿ مف  –10           

 سنة
  سنة فأكثر 15 
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 القسم الثاني: فقرات الستبانة
( أمػػاـ كػػؿ عبػػارة لبيػػاف مػػدل انطباقيػػا عميػػؾ كفػػؽ درجػػات √يرجػى كضػػع إشػػارة )
 المقياس إلى يسار الصفحة.

( تحت الفقرات التالية تتعمؽ بالحككمة الإلكتركنية، يرجى بياف مدل مكافقتؾ عمييا بكضع )
 الإجابة المناسبة

 
موافق  العبارة 

 بشدة
موافق الى  موافق

 حد ما
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 تبني الإدارة العميا لمحككمة الالكتركنية
   تدعـ الإدارة العميا برنامج الحككمة الالكتركنية ماديان. 1
تسعى الادارة العميا لتطكير برنامج الحككمة الالكتركنية  2

ت كذلؾ مف خلاؿ الاستفادة مف تجارب المؤسسا
 الأخرل.

     

تعزز الادارة العميا تطبيؽ العامميف لبرنامج الحككمة  3
 الالكتركنية.

     

تسعى الادارة العميا لتقييـ برنامج الحككمة الالكتركنية  4
 لمتعرؼ عمى نقاط القكل كالضعؼ.

     

تعمؿ الادارة العميا عمى البحث عف أفضؿ السبؿ لتطبيؽ  5
 لكتركنية.فعاؿ لبرنامج الحككمة الا

     

يكجد تنسيؽ بيف الادارة العميا كالعامميف لتطبيؽ برنامج  6
 الحككمة الالكتركنية.

     

 البنية التحتية لمحككمة الالكتركنية
تتكفر الأجيزة كالمعدات لتطبيؽ برنامج الحككمة  7

 الالكتركنية.
     

تقكـ الاجيزة الحككمية بشراء البرامج اللازمة لتطكير  8
 رنامج الحككمة الالكتركنية.ب

     

يتـ تدريب الككادر البشرية  في الاجيزة الحككمية بما  9
 يتكافؽ مع تطبيؽ ناجح لبرنامج الحككمة الالكتركنية.
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يتـ ربط كتكامؿ المعمكمات كتكحيدىا بيف الجيات  10
كالدكائر المختمفة في الاجيزة الحككمية لتطبيؽ برنامج 

 ركنية.الحككمة الالكت

     

يتـ استقطاب الخبراء لتعزيز التطبيؽ الناجح لبرنامج  11
 الحككمة الالكتركنية في الاجيزة الحككمية.

     

يتـ تبادؿ المعمكمات بيف الدكائر المختمفة في الاجيزة  12
 الحككمية مف خلاؿ ربط الاتصاؿ بيف الأنظمة العاممة

     

 عكامؿ خارجية
يؿ التحديات التي تؤثر عمى تطبيؽ تبذؿ الجيكد لتقم 13

 برنامج الحككمة الالكتركنية في الاجيزة الحككمية.
     

يتـ تعزيز الثقافة في العمؿ لتقبؿ برنامج الحككمة  14
 الالكتركنية في الاجيزة الحككمية.

     

يتـ تكعية المكاطنيف بأىمية تطبيؽ برنامج الحككمة  15
 ية.الالكتركنية في الاجيزة الحككم

     

تقكـ الجيات المختصة في الاجيزة الحككمية بالنشر عبر  16
كسائؿ الاعلاـ لبياف أىمية استخداـ خدمات الحككمة 

 الالكتركنية.

     

يتـ البحث عف معكقات تنفيذ برنامج الحككمة الالكتركنية  17
في الاجيزة الحككمية كذلؾ لإيجاد البدائؿ كالحمكؿ 

 لمكاجية ىذه المعكقات.

     

تكجد حاجة لزيادة كعي المكاطف بأىمية تطبيؽ برنامج  18
 الحككمة الالكتركنية.

     

 إعادة ىندسة إجراءات العمؿ
تعمؿ الإدارة العميا عمى تقديـ خدمات لممكاطنيف مف  19

 خلاؿ إجراءات مبسطة.
     

تعمؿ الادارة العميا عمى مراقبة العامميف لمتأكد مف تطبيؽ  20
 الحككمة الالكتركنية بشكؿ فاعؿ. برنامج

     

تحرص الحككمة الإلكتركنية عمى تقديـ الخدمات المميزة  21
 للأفراد.
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تسعى الحككمة الإلكتركنية لتقديـ جميع خدماتيا  22
الكتركنية بما يشكؿ رضا المراجعيف عف الخدمات 

 المقدمة ليـ .

     

ج الحككمة يتـ كضع الخطط اللازمة لتحسيف برنام 23
 الإلكتركنية.

     

يتـ تطكير الخدمات الخاصة بالحككمة الالكتركنية كمما  24
 دعت الحاجة الى ذلؾ.
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 القسـ الثالث:
( أمػػاـ كػػؿ عبػػارة لبيػػاف مػػدل انطباقيػػا عميػػؾ كفػػؽ درجػػات √يرجػى كضػػع إشػػارة )
 المقياس إلى يسار الصفحة.

( تحت الإجابة ى بياف مدل مكافقتؾ عمييا بكضع )، يرجبجودة الخدمةالفقرات التالية تتعمؽ 
 المناسبة
موافق  العبارة 

 بشدة
موافق الى  موافق

 حد ما
غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

 العتمادية :أول
تقدـ الحككمة الإلكتركنية الخدمات لممراجعيف في الإطار  25

 المحدد لمسار الخدمة 
  

د تقديـ الخدمات تمتزـ الحككمة الإلكتركنية بمكاعي 26
 لممراجعيف فػي الكقت المحدد.

     

تحرص الحككمة الإلكتركنية عمى التعامؿ مع السجلات  27
 بأمانة كثقة.

     

تحظى الخدمات التي تقدميا الحككمة الإلكتركنية بثقػة  28
 لممراجعيف.

     

يكجد اىتماـ خاص مف قبؿ الادارة بمشاكؿ المراجعيف  29
 النظاـ الخاص بالحككمة الالكتركنية.في الدخكؿ عمى 

     

تحرص الحككمة الإلكتركنية عمى تقديـ الخدمات بػشكؿ  30
 صحيح منذ البداية.

     

 ثانيا: الممموسية
المكقع الالكتركنية لمحككمة الالكتركنية ملائـ كسيؿ  31

 الكصكؿ اليو.
     

      ة.يكجد في الحككمة الإلكتركنية اجيزة متطكرة كحديث 32
تستخدـ الحككمة الإلكتركنية المكحات الارشادية المناسػبة  33

 التي تكضح الخدمات المقدمة كمسار الخدمة المطمكبة
     

 تقدـ الحككمة الالكتركنية خدمات متميزة. 34
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يتـ الحصكؿ عمى الاستفسارات اللازمة بما يتعمؽ  35
 ببرنامج الحككمة الالكتركنية.

     

 ثا: الستجابةثال
يقكـ المكظفيف بإبلاغ المراجعيف بمكاعيػد دقيقة تقديـ  36

 الخدمات الالكتركنية.
     

تقكـ إدارة الحككمة الإلكتركنية بالاسػتجابة الفكريػة  37
 لػشكاكل المراجعيف.

     

تقكـ الحككمة الإلكتركنية كبشكؿ مستمر في تبسيط  38
تقديـ الخدمة  الإجػراءات التي مف شانيا تسييؿ

 لممراجعيف.

     

يكجد لدل العامميف في الحككمة الإلكتركنية الرغبة  39
 الكاممة بتقديـ الخدمات المراجعيف دكف كمؿ أك تأخر.

     

تقدـ الدكائر المختمفة الخدمة الالكتركنية عمػى مػدار  40
 الساعة دكف تكقؼ.

     

عمػى تمبيػة يعمؿ المكظفيف في الحككمة الإلكتركنية  41
 حاجػات المراجعيف بشكؿ دائـ كمستمر.

     

 رابعا: التعاطف
أكقات العمؿ في الحككمة الإلكتركنية يناسب جميع  42

 العامميف.
     

يتمتع المراجع باىتماـ شخصي مف قبػؿ الإدارة فػي  43
 الحككمة الإلكتركنية.

     

المراجع يقدر المكظفيف في الحككمة الإلكتركنية ظركؼ  44
 كتتـ مراعاتيا.

     

مصمحة المراجع كصحتو تعتبر مف اكلكيػات الإدارة في  45
 ىذا الحككمة الإلكتركنية.

     

 انتيت الاستبانة
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 ممحق )ب(
 ائمة أسماء المحكمينق

 التخصص مكان العمل اسم المحكم
 إدارة أعماؿ جامعة مكتو أ.د.  علا الميمكف
 إدارة أعماؿ مكتو جامعة أ.د نديـ العضايمو
 إدارة أعماؿ جامعة مكتو د. عبير الخكالده
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 (جالممحق )
 كتاب تسييل ميمة
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