
المجلة العربية للإدارة، مج 39، ع 4 - ديسمبـر )كانون الأول( 2019

41

 تقييم تطبيق الخدمات الحكومية الإلكتـرونية 
 فـي المملكة العربية السعودية 
من وجهة نظر المستفيديـن منها

د . سلوى عبد الله صالح الحمودي

 أستاذ الإدارة العامة المساعد
 مديـرة إدارة البحوث والاستشارات 

معهد الإدارة العامة بالرياض - الفرع النسوي

د . سرى إبـراهيم العايد

 أستاذ إدارة الأعمال المساعد 
 كلية العلوم الإدارية والمالية 

الجامعة السعودية الإلكتـرونية

المملكة العربية السعودية

الملخص1 

هدفــت هــذه الدراســة إلـــى تقييــم تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية بأبعادهــا المختلفــة )الظهــور، التفاعــل، 
التبــادل المالـــي، التكامــل) فـــي منطقــة الريــاض بالمملكــة العربيــة الســعودية مــن وجهــة نظــر المستفيديـــن منهــا، واعتمــدت 
الدراســة علـــى المنهــج الوصفـــي التحليلـــي، باســتعراض أهــم الأدبيــات ذات العلاقــة بتقييــم تطبيــق الخدمــات الحكوميــة 
الإلكتـــرونية، ومناقشــة أهــم العوامــل المرتبطــة بالحكومــة الإلكتـــرونية... وبنــاء عليــه، تــم إجــراء دراســة ميدانيــة  للتعــرف علـــى 
درجــة  تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية مــن خــال الاعتمــاد علـــى اســتبانة تــم تصميمهــا لأغــراض هــذه الدراســة وفقًــا 
لمنهجيــة البحــث العلميــة المتعــارف عليهــا. ومــن ثــم توزيعهــا علـــى عينــة عشــوائية عنقوديــة بلــغ حجمهــا (386) مســتفيدًا مــن 
الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية، وتــم التوصــل إلـــى العديــد مــن النتائــج، كان أبـــرزها أن تقييــم تطبيــق الحكومــة الإلكتـــرونية 
وفقًــا لإجابــات أفــراد عينــة الدراســة جــاء بمســتوى مرتفــع. وبتحليــل أبعــاد تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية، يتضـــح أن 
بُعــد التبــادل المالـــي احتــل الرتبــة الأولـــى، يليــه بُعــد الظهــور وبُعــد التكامــل فـــي الخدمــة، وفـــي الرتبــة الأخيـــرة جــاء بُعــد التفاعــل. 
كما خلصت النتائج إلـى وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α≥0.05) فـي درجة تقييم تطبيق الخدمات 
الحكوميــة الإلكتـــرونية تعــزى إلـــى متغيـــر جنــس المبحوثيـــن وعلـــى جميــع الأبعــاد )الظهــور، التفاعــل، التبــادل المالـــي، التكامــل(. 
وتقدمــت الدراســة بمجموعــه مــن التوصيــات لتحسيـــن تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية، ومــن أهمهــا ضــرورة وضــع 
الخطط اللازمة لتأهيل وتدريب موظفي مقدمـــي الخدمة، بما يتما�شــى ومتطلبات التغييـــر، ويتلاءم مع تطبيقات مشــروعات 

الحكومــة الإلكتـــرونية.

الكلمات المفتاحية: تقييم الخدمات، الخدمات الحكومية الإلكتـرونية، أبعاد الخدمة الإلكتـرونية، المملكة العربية السعودية.

المقدمة

الحكومة الإلكتـرونية  (E-Government) عبارة عن نتاج الثورة التكنولوجية فـي تحسيـن مستويات الأداء فـي الأجهزة 
الحكوميــة، ورفــع كفاءتهــا، وتعزيـــز فعاليتهــا فـــي تحقيــق الأهــداف المرجــوة منهــا، ويشــمل ذلــك الاســتفادة مــن تـــراكم المعرفــة 
والتقــدم التقنـــي المرافــق لهــا فـــي توســيع قاعــدة المستفيديـــن مــن الخدمــات العامــة، مــن حيــث وفــرة هــذه الخدمــات وتحسيـــن 
أســاليب تقديمها بوســائل غيـــر تقليدية )إلكتـــرونية( تمكن المستفيديـــن من الحصول علـــى المعلومات والخدمات الحكومية، 
وتتيــح تبادلهــا بيـــن الأجهــزة الحكوميــة وجمهــور المستفيديـــن مــن خدماتهــا فـــي أي زمــان ومــكان، علـــى أســاس المســاواة والعدالــة 
ــا يعتمــد علـــى تقنيــة المعلومــات وخدمــات 

ً
فـــي الحصــول علـــى الخدمــات العامــة. وتعتبـــر الحكومــة الإلكتـــرونية نظامًــا حديث

الإنتـــرنت فـــي ربــط المؤسســات بعضهــا ببعــض، وربــط مختلــف خدماتهــا بمؤسســات القطــاع الخــاص والجمهــور، وذلــك لخلــق 

 *  تم استلام البحث فـي مايو2017 ، وقبل للنشر فـي ديسمبر 2017 ، وتم نشره في ديسمبر 2019.

هدفت هذه الدراسة إلـــى تقييم تطبيق الخدمات الحكومية الإلكتـــرونية بأبعادها المختلفة )الظهور، التفاعل، التبادل المالـــي، 
التكامــل( فـــي منطقــة الريــاض بالمملكــة العربيــة الســعودية مــن وجهــة نظــر المستفيديـــن منهــا، واعتمــدت الدراســة علـــى المنهــج الوصفـــي 
التحليلـــي، باســتعراض أهــم الأدبيــات ذات العلاقــة بتقييــم تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية، ومناقشــة أهــم العوامــل المرتبطــة 
بالحكومــة الإلكتـــرونية، وتــم التوصــل إلـــى العديــد مــن النتائــج كان أبـــرزها أن تقييــم تطبيــق الحكومــة الإلكتـــرونية وفقًــا لإجابــات 
أفــراد عينــة الدراســة جــاء بمســتوى مرتفــع. وبتحليــل أبعــاد تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية، يتضـــح أن بُعــد التبــادل المالـــي 
احتــل الرتبــة الأولـــى، يليــه بعــد الظهــور وبُعــد التكامــل فـــي الخدمــة، وفـــي الرتبــة الأخيـــرة جــاء بُعــد التفاعــل. كمــا خلصــت النتائــج إلـــى 
وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى الدلالــة (α≥0.05) فـــي درجــة تقييــم تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية تعــزى 
إلـــى متغيـــر جنــس المبحوثيـــن وعلـــى جميــع الأبعــاد )الظهــور، التفاعــل، التبــادل المالـــي، التكامــل(. وتقدمــت الدراســة بمجموعــه مــن 
التوصيــات لتحسيـــن تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية، ومــن أهمهــا ضــرورة وضــع الخطــط اللازمــة لتأهيــل وتدريــب موظفــي 

مقدمـــي الخدمــة، بمــا يتما�شــى ومتطلبــات التغييـــر، ويتــاءم مــع تطبيقــات مشــروعات الحكومــة الإلكتـــرونية.
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علاقة شفافة تتصف بالسرعة والدقة وتهدف للارتقاء بجودة الأداء. وبـرزت التعاملات الإلكتـرونية فـي جميع أنحاء العالم 
كاتجــاه عــام لتقديــم الخدمــات الحكوميــة التـــي تلبــي احتياجــات المستفيديـــن وتحقــق رضاهــم عنهــا.

ويشيـــر مصطلــح الحكومــة الإلكتـــرونية إلـــى اســتخدام الحكومــة لتكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات، لتعزيـــز الوصــول 
.(McClure, 2000) وتقديم المعلومات والخدمات الحكومية للقطاع العام وقطاع الأعمال والشركاء، والموظفيـن والمواطنيـن

ويمكننا القول بأن الحكومة الإلكتـرونية هي وسيلة لجعل الحكومة أكثـر ذكاء وأقل حجمًا، وذلك بتحسيـن تقديم الخدمات 
وإشراك المستفيديـن من خلال توفيـر تقنيات للتفاعل مع الحكومة. والحكومة الإلكتـرونية ليست مجرد طريقة أخرى للقيام 
بالأنشــطة أو الخدمــات القائمــة؛ بــل هــي التحــول الكامــل الــذي يشــمل تغييـــرًا جذريًــا فـــي الطريقــة التـــي يتــم بهــا تقديــم الخدمــات 

العامة من خلال بناء شراكة بيـــن الحكومة والمستفيديـــن من خدماتها، سواء أكانوا أفرادًا أم مؤسسات.

لذلك سعت حكومة المملكة العربية السعودية إلـى انتهاج الحكومة الإلكتـرونية فـي تقديم خدماتها من خلال العديد 
مــن المبــادرات الراميــة إلـــى تحسيـــن تقديــم الخدمــات الحكوميــة، وكان أبـــرزها بـــرنامج “يســر” للتعامــات الحكوميــة، الــذي 

أحــدث نقلــة نوعيــة علـــى صعيــد الحكومــة الإلكتـــرونية )بـــرنامج يســر للتعامــات الإلكتـــرونية، 2014).  

ومــن هنــا جــاءت هــذه الدراســة لتقييــم تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية المقدمــة للمستفيديـــن منهــا فـــي الأجهــزة 
الحكوميــة فـــي منطقــة الريــاض.

مشكلة الدراسة

تعد  الخدمات الحكومية فـي المملكة العربية السعودية مطلب الكثيـر من المستفيديـن، خصوصًا أن القطاع الحكومـي 
هو المصدر الوحيد للحصول علـى هذه الخدمات التـي تقدمها لقطاعات وشرائح مختلفة من المستفيديـن، وتتسم خدمات 
ــي المملكــة العربيــة الســعودية، ممــا جعــل  الحكومــة بالطلــب الشــديد والمســتمر فـــي جميــع الأوقــات، ومــن مختلــف الأماكــن فـ
الدولــة تفكــر فــي حلــول مبتكــرة لتقديــم خدماتهــا بطريقــة عصريــة وحيويــة، وتـرضـــي بهــا جميــع المستفيديـــن مــن خدماتهــا فـــي 
ظــل بيئــة تتســم بالتغييـــر المســتمر والمتســارع، لــذا ســعت حكومــة المملكــة جاهــدة لتطويـــر خدماتهــا، مــن خــال تنفيــذ مشــروع 
الحكومــة الإلكتـــرونية تحقيقًــا لهــذا المطلــب الاستـراتيجـــي. إضافــة إلـــى حــرص الدولــة علـــى السعـــي قدمًــا نحــو الاســتفادة مــن 
تقنيــة المعلومــات فـــي إدارة مرافقهــا وتقديــم خدماتهــا بأســرع وأفضــل الوســائل؛ إيمانًــا منهــا بأهميــة مواكبــة التطــورات الدوليــة 
وزيــادة الكفــاءة والفعاليــة الاقتصاديــة فـــي مختلــف المجــالات. ويحــدد تقريـــر مؤشــر الأمــم المتحــدة للحكومــة الإلكتـــرونية مــدى 
استخدام الحكومة الإلكتـــرونية كأداة تؤدي إلـــى سهولة الوصول إلـــى المعلومات وتقديم الخدمات الحكومية إلـــى المواطنيـــن. 

)تقريـــر الأمــم المتحــدة، 2014(.

ــا نحــو التحــول الإلكتـرونـــي لخدماتهــا، حيــث تحســن مســتوى 
ً
وتشــهد حكومــة المملكــة العربيــة الســعودية تطــورًا ملاحظ

تصنيفهــا وفقًــا لمؤشــر الأمــم المتحــدة لجاهزيــة الحكومــة الإلكتـــرونية لعــام 2014 لتصبــح فـــي المرتبــة )36( عالميًــا مــن بيـــن 193 
دولة بعد أن كانت فـــي المرتبة )41( عالميًا فـــي تقريـــر عام 2012، وفـــي المرتبة )58( فـــي تقريـــر عام 2010، واحتلت الســعودية 
أيضًا المرتبة الثامنة آسيويًا من بيـن سبع وأربعيـن دولة لعام 2014م. وهذا يعنـي أن المملكة تقدمت 18 مرتبة عن مؤشر عام 
2010 )مؤشر جاهزية الحكومة الإلكتـرونية، 2014(.  وفـي ظل التوسع والتطور فـي تقديم الخدمات الحكومية الإلكتـرونية 
أصبــح المســتفيدون منهــا شــركاء رئيسيـــن فـــي دعــم نمــو أداء الحكومــة الإلكتـــرونية، وذلــك بازديــاد حاجاتهــم ورغباتهــم فـــي 

الحصــول علـــى خدمــات إلكتـــرونية متنوعــة وآمنــة وذات جــودة عاليــة.

لــذا جــاءت هــذه الدراســة لتبحــث بشــكل رئيــس عــن تقييــم تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية مــن وجهــة نظــر 
المستفيديـــن مــن خــال الأبعــاد التاليــة: عــرض المعلومــات وظهورهــا، تفاعــل المستفيديـــن مــع الخدمــات الإلكتـــرونية، تنفيــذ 
العمليــات الماليــة بمســتوى عــالٍ مــن الثقــة، وتكامــل الخدمــات مــن خــال بوابــة موحــدة إلكتـــرونية.  يمكــن صياغــة مشــكلة 
الدراســة بالتســاؤل الرئيــس التالـــي: مــا درجــة تقييــم تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية )الظهــور، التفاعــل، التبــادل 

المالـــي، التكامــل( مــن وجهــة نظــر المستفيديـــن فـــي منطقــة الريــاض بالمملكــة العربيــة الســعودية؟
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أهمية الدراسة

تعد الحكومة الإلكتـرونية ثورة حقيقية فـي الإدارة الحكومية؛ لما تحدثه من تغييـر فـي أسلوب العمل الإداري وفاعليته 
وأدائــه، مــن خــال الانتقــال مــن العمــل التقليــدي إلـــى التطبيقــات الإلكتـــرونية، وذلــك فـــي الاعتمــاد علـــى تقنيــات التكنولوجيــا 
والاتصالات الحديثة، فقد أشــار مؤتمر الأمم المتحدة حول الحكومة الإلكتـــرونية )2014( إلـــى قدرتها علـــى تحسيـــن أســلوب 
تقديــم الحكومــات للخدمــات العامــة وتعزيـــز المشــاركة الشــاملة للجهــات المســتفيدة مــن تلــك الخدمــات. لــذا حرصــت حكومــة 
المملكــة علـــى التحــول للتعامــات الإلكتـــرونية الحكوميــة لمــا تقدمــه مــن فوائــد كبيـــرة للاقتصــاد الوطنـــي، إذ تعــد الحكومــة 
الإلكتـرونية وفقًا للتصور الشامل وسيلة بناء اقتصاد قوي، وتساهم فـي حل المشكلات الاقتصادية والاجتماعية، ووسيلة 
تفاعــل لأداء أعلـــى وتكلفــة أقــل، مــع ضمــان الســرعة فـــي الإنجــاز، وبالتالـــي فــإن تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية 
يسهل للمستفيديـــن الحصول علـــى المعلومات المطلوبة لاتخاذ القرارات المناسبة وإنجاز أعمالهم والحصول علـــى الخدمات 

الحكوميــة بكفــاءة وفاعليــة.

وتكمــن أهميــة هــذه الدراســة فـــي حيويــة موضــوع تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية فـــي المملكــة،  لــذا فــإن هــذه 
الدراســة تعتبـــر إضافــة مهمــة للمكتبــة العربيــة وإثـــراء لموضوعاتهــا. ومــن الناحيــة العمليــة فقــد ســاهمت هــذه الدراســة فـــي 
الكشــف عــن دور متغيـــرات بحثيــة  لــم تســبق دراســتها  فـــي مجــال  تقييــم الخدمــات الإلكتـــرونية  مــن خــال أربعــة متغيـــرات 
رئيســة وهــي: )الظهــور، والتفاعــل، والتبــادل المالـــي، والتكامــل( مــن وجهــة نظــر المستفيديـــن منهــا، والتعــرف علـــى الاختــاف فـــي 

درجــة  تقييــم تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية فـــي المملكــة العربيــة الســعودية  تبعًــا لمتغيـــراتهم الديموغرافيــة.

أهداف الدراسة
1 نظــر  - مــن وجهــة  التكامــل(  المالـــي،  التبــادل  التفاعــل،  )الظهــور،  الإلكتـــرونية  الحكوميــة  الخدمــات  تطبيــق  تقييــم 

الســعودية. العربيــة  بالمملكــة  الريــاض  منطقــة  فـــي  المستفيديـــن 

2 تحديد الفروق ذات الدلالة الإحصائية فـــي درجة تقييم تطبيق الخدمات الحكومية الإلكتـــرونية بأبعادها الأربعة  -
)الظهور، التفاعل، التبادل المالـي، التكامل( حسب المتغيـرات الديموغرافية للمستفيديـن منها.

الفرضيات

الفرضية الرئيسة الأولـى

تنــص علـــى أن درجــة تقييــم تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية )الظهــور، التفاعــل، التبــادل المالـــي، التكامــل( 
مرتفعــة مــن وجهــة نظــر المستفيديـــن بمنطقــة الريــاض.

-	 الظهــور  لبعــد  الإلكتـــرونية  الحكوميــة  الخدمــات  تطبيــق  تقييــم  درجــة  أن  علـــى  تنــص  الأولـــى:  الفرعيــة  الفرضيــة 
الريــاض. بمنطقــة  المستفيديـــن  نظــر  وجهــة  مــن  مرتفعــة 

-	 الفرضيــة الفرعيــة الثانيــة: تنــص علـــى أن درجــة تقييــم تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية لبعــد التفاعــل 
مرتفعــة مــن وجهــة نظــر المستفيديـــن بمنطقــة الريــاض.

-	 الفرضية الفرعية الثالثة: تنص علـــى أن درجة تقييم تطبيق الخدمات الحكومية الإلكتـــرونية لبعد التبادل المالـــي 
مرتفعــة مــن وجهــة نظــر المستفيديـــن بمنطقــة الريــاض.

-	 الفرضيــة الفرعيــة الرابعــة: تنــص علـــى أن درجــة تقييــم تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية لبعــد التكامــل 
مرتفعــة مــن وجهــة نظــر المستفيديـــن بمنطقــة الريــاض.

الفرضية الرئيسة الثانية

لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة فـــي درجــة تقييــم تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية )الظهــور، التفاعــل، 
التبــادل المالـــي، التكامــل( حســب المتغيـــرات الديموغرافيــة )المؤهــل العلمـــي، طبيعــة العمــل، العمــر، عــدد مــرات اســتخدام 

الحكومــة الإلكتـــرونية ســنويًا(.
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حدود الدراسة

انحصرت الدراسة في المحددات التالية:

-	 الحــدود الموضوعيــة: اقتصــرت الدراســة علـــى تقييــم تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية بأبعادهــا )الظهــور، 
التفاعــل، التبــادل المالـــي، التكامــل(.

-	 الحدود البشرية: جميع المستفيديـن السعودييـن من الخدمات الحكومية الإلكتـرونية فـي منطقة الرياض.

-	 الحدود المكانية: أجريت الدراسة فـي الوزارات الحكومية فـي منطقة الرياض.

-	 الحدود الزمانية: أجريت الدراسة عام 1437- 1436 هـ..

الإطار النظري

إن ثــورة تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات هــي واحــدة مــن أهــم ســمات المجتمــع اليــوم، والتـــي فرضــت تغييـــرًا جذريًــا فـــي 
آليــة تعامــل المستفيديـــن مــع حكوماتهــم، وخلقــت تطــورًا كبيــرًا فـــي توقعاتهــم منهــا، ممــا أدى إلـــى ازديــاد رغبــة الحكومــات فـــي 
الاســتفادة مــن نتائــج الثــورة التكنولوجيــة بتطبيــق الحكومــة الإلكتـــرونية كوســيلة لخفــض التكاليــف، وتحسيـــن الخدمــات 
للمستفيديـــن وزيادة الفعالية والكفاءة علـــى المستويات الوطنية والإقليمية والمحلية من القطاع العام. والجديـــر بالذكر أن 
هنــاك 179 دولــة مــن أصــل 192 أعضــاء فـــي مجلــس الأمــم المتحــدة تبنــت استـــراتيجيات لتطبيــق نظــم الحكومــة الإلكتـــرونية، 
لــذا فقــد تــم اعتمــاد الحكومــة الإلكتـــرونية باعتبارهــا واحــدة مــن أهــم الأولويــات بالنســبة للحكومــات فـــي جميــع أنحــاء العالــم 

)تقريـــر الأمــم المتحــدة، 2008(.

الخدمات الحكومية الإلكتـرونية

إن مصطلح الخدمات الحكومية الإلكتـــرونية هو مصطلح عام يقصد به تقديم الخدمات الحكومية عبـــر شــبكة الإنتـــرنت 
بدعــم مــن الأجهــزة الحكوميــة، ولــذا فــإن الحكومــة تســتخدم تكنولوجيــا المعلومــات والإنتـــرنت مــن أجــل دعــم الخدمــات الحكوميــة، 
وتســهيل تفاعــل المستفيديـــن )آل مذهــب، 2009(. قــد يكــون هــذا التفاعــل علـــى عــدة أشــكال، مثــل الحصــول علـــى المعلومــات، أو 

.)Sharma & Gupta, 2003( تســديد المســتحقات الماليــة أو مجموعــة مــن الأنشــطة الأخــرى عبـــر شــبكة ويــب العالميــة

ويشيـر البنك الدولـي )www.worldbank.org( للتعاملات الإلكتـرونية إلـى استخدام الوكالات الحكومية لتكنولوجيا 
المعلومــات مثــل: )الشــبكات واســعة النطــاق، والإنتـــرنت، والمحمــول، والحوســبة المتنقلــة( التـــي لديهــا القــدرة علـــى تحويــل نمــط 
العلاقــات مــع المستفيديـــن والشــركات، وغيـــرها مــن الأجهــزة الحكوميــة. ويمكــن لهــذه التقنيــات تطويـــر آليــات تقديــم الخدمــات 
الحكوميــة للمستفيديـــن، والتفاعــل معهــم، وزيــادة تمكيـــن المستفيديـــن. وتنتــج عــن ذلــك مزايــا، مثــل الحــد مــن الفســاد، وزيــادة 

الشــفافية، وزيــادة الرفاهيــة الاجتماعـــية، ونمــو الإيـــرادات، مــع خفــض التكاليــف.

وتعــرف كذلــك بأنهــا وســيلة للحكومــات لاســتخدام تقنيــات المعلومــات والاتصــالات الأكثـــر ابتــكارًا، وبخاصــة تطبيقــات 
الإنتـــرنت علـــى الشــبكة العالميــة، لخدمــة المستفيديـــن والمنظمــات، مــع ضمــان ســهولة الوصــول إلـــى المعلومــات والخدمــات 

.)Fang, 2002) .الحكوميــة، مــن أجــل تحسيـــن نوعيــة الخدمــات وتوفيـــر فــرص أكبـــر للمشــاركة والتفاعــل

بأنهــا  الإلكتـــرونية  الحكومــة   Organization for Economic Co-operation and Development )OECD( عَــرِّف 
ُ
وت

اســتخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات كأداة لتحقيق إنجاز حكومـــي أفضل. وبالتالـــي، الحكومة الإلكتـــرونية لا تـــرتبط 
بتنفيذ العمل كالمعتاد، وإنما أن يكون التـركيـز علـى استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات لتحويل الهياكل والعمليات، 
والبيئــة الحكوميــة بمــا يخــدم تطبيقــات الثــورة التكنولوجيــة، ويُبـــرز تقريـــر OECD أهميــة دور الحكومــة الإلكتـــرونية كأداة مــن 

.  (OECD, 2003) أدوات الإصــاح الشــامل

تكنولوجيــا  اســتخدام  مــن خــال  تقــدم  التـــي  الخدمــات  أنهــا  علـــى  الإلكتـــرونية  الحكوميــة  الخدمــات  تعريــف  ويمكــن 
المعلومــات والاتصــالات لتعزيـــز الأداء الحكومـــي بطريقــة أكثـــر فعاليــة وأكثـــر كفــاءة فـــي جميــع الأوقــات ومــن مختلــف الأماكــن، 

وضمــان التفاعــل مــع المستفيديـــن، ورفــع مســتوى رضاهــم مــن الخدمــات المقدمــة لهــم.
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ميـزات تطبيق الخدمات الحكومية الإلكتـرونية

إلـــى  إنهــا تمكنهــم مــن الوصــول  لهــا فوائــد كثيـــرة لجميــع المستفيديـــن إذ  إن تطبيقــات الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية 
المعلومات الحكومية علـى مدار الساعة طوال أيام الأسبوع، مما يحسن من نوعية هذه الخدمات، ويعمل علـى تقليل التكاليف 

)Al-Khouri, 2012( :وتبســيط العمليــات التنظيميــة. ويمكــن توضيــح مزايــا تطبيــق الخدمــات الحكوميــة إلكتـــرونيًا، كالتالـــي

-	 توفر الوقت والجهد والتكاليف للأجهزة الحكومية والمستفيديـن علـى حد سواء.

-	 تحسن تقديم الخدمات ورضا المستفيديـن.

-	 تزيد مهارات المستخدميـن فـي التعامل مع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات والإنتـرنت.

-	 تحسن الخدمات من خلال فهم أفضل لمتطلبات المستفيديـن واحتياجاتهم.

-	 تعزز الأداء الحكومـي من خلال الاستفادة من تكنولوجيا المعلومات والاتصالات والتجارة الإلكتـرونية.

-	 تحسن الشفافية والدقة، وتسهل تحويل المعلومات بيـن الحكومة والمستفيديـن.

-	  أساســيًا فـــي الحكــم الرشــيد باســتخدام 
ً

تســاعد فـــي بنــاء الثقــة بيـــن الحكومــات والمستفيديـــن، التـــي تعتبـــر عامــا
التطبيقات القائمة علـى الإنتـرنت لإشراك المستفيديـن فـي صنع القرارات. وهي لا توفر الموارد والجهد فقط، ولكنها 

. (Norris and Moon, 2005) تضمــن زيــادة مســتويات جــودة الخدمــات الحكوميــة علـــى نطــاق واســع

معوقات تطبيق الخدمات الحكومة الإلكتـرونية

إن مبــادرة التحــول نحــو تطبيــق الخدمــات الحكومــة الإلكتـــرونية تواجــه العديــد مــن المعوقــات، ســواء أكانــت تشــريعية 
)Alshehri and Drew, 2010( :أم تنظيميــة أم بشــرية أم تقنيــة. ومــن هــذه المعوقــات مــا يلـــي

-	 نقــص التدريــب والتأهيــل والخبـــرة لــدى الموظفيـــن فـــي الأجهــزة الحكوميــة والمستفيديـــن مــن خدماتهــا علـــى تطبيقــات 
الحكومــة الإلكتـــرونية.

-	 بمــا يتناســب مــع متطلبــات تطبيــق الحكومــة  إلـــى مراجعــة جميــع القوانيـــن والأنظمــة وإجــراءات العمــل  الحاجــة 
الإلكتـــرونية.

-	 ضعف البنية التحتية اللازمة لتقديم الخدمات الإلكتـرونية بشكل يشمل جميع أنحاء المملكة العربية السعودية.

-	 الحكومــة  لتطبيــق  الملائمــة  التحتيــة  البنيــة  متطلبــات  وتأســيس  لإنشــاء  اللازمــة  الاقتصاديــة  التكاليــف  ارتفــاع 
فاعــل. بشــكل  الإلكتـــرونية 

-	 احتمــال تعــرض المواقــع الإلكتـــرونية الحكوميــة لاختـــراق نظــام أمــن المعلومــات فيهــا، ممــا يولــد شــعورًا بعــدم الأمــان 
.)Colesca, 2009( لــدى المستفيديـــن، خاصــة فيمــا يتعلــق بالتبــادل المالـــي

تقييم الخدمات الحكومية الإلكتـرونية

المناهــج التقليديــة مــن مناهــج التقييــم الأكثـــر اســتخدامًا فـــي تقييــم الخدمــات الحكوميــة، مثــل العائــد علـــى الاســتثمار، 
والتكلفــة مقابــل العائــد، وفتـــرة الاستـــرداد، وغيـــرها.  ولكــن هــذه المناهــج التقليديــة لــم تأخــذ فـــي الاعتبــار تقييــم اســتثمارات نظــم 
المعلومات بشكل عام، والاستثمار فـــي تحسيـــن الخدمات الحكومية الإلكتـــرونية علـــى وجه الخصوص، وتجاهلت هذه المناهج 
التقليديــة المــوارد البشــرية التنظيميــة مــن مستخدمـــي نظــم المعلومــات والتكاليــف الخفيــة والفوائــد غيـــر الملموســة الناتجــة 
 )Gartner, 2003( عــن اســتخدام هــذه الأنظمــة. ومــن أجــل تقييــم وقيــاس درجــة التقــدم فـــي تطبيــق الحكومــة الإلكتـــرونية قــام
بتحديــد نمــوذج يتكــون مــن أربــع مراحــل رئيســة فـــي مشــروع الحكومــة الإلكتـــرونية. وهــذا النمــوذج لا يعنـــي أن جميــع المنظمــات 

يجــب أن تمــر عبـــر جميــع المراحــل فـــي الوقــت نفســه، فذلــك يتوقــف علـــى ظــروف كل منظمــة علـــى حــدة، وهــذه المراحــل هــي:

-	 مرحلة الظهور: تعنـــي أن الحكومة الإلكتـــرونية موجودة علـــى شبكة الإنتـــرنت من خلال موقع ويب بسيط، وتـــزويد 
الجمهــور الخارجـــي )G2C وG2B( بالمعلومــات ذات الصلــة، وتصنــف هــذه المرحلــة التـــي تقــدم معلومــات فقــط، 

وتوصــف بأنهــا كتيــب أو نشــرة قيمــة للمستفيديـــن، إذ إن المعلومــات الحكوميــة تصبــح فـــي متنــاول الجمهــور.
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-	  ،)G2C( والمواطــن  الحكومــة  بيـــن  اتجاهيـــن  ذا   
ً

تفاعــا تضمــن  الإلكتـــرونية  الحكومــة  أن  تعنـــي  التفاعــل:  مرحلــة 
والحكومــة وقطــاع الأعمــال )G2B(، أو منظمــة حكوميــة إلـــى منظمــة حكوميــة )G2G(. عبـــر مواقــع ويــب مــن خــال 
توفيـر وسائل الاتصال والبـريد الإلكتـرونـي والنماذج التفاعلية التـي تولد ردود سريعة، كذلك يمكن للمستفيديـن 
اســتخدام محــركات البحــث للحصــول علـــى المعلومــات، ويصبحــون قادريــن علـــى تحميــل جميــع أنــواع الوثائــق، ممــا 
يســاهم فـــي توفيـــر الوقــت. ومــع ذلــك، لا بــد مــن الذهــاب إلـــى الجهــة الحكوميــة لإتمــام الخدمــة، عــن طريــق دفــع 

رســوم ماليــة، أو تســليم أدلــة أو توقيــع الأوراق، أو إنهــاء الخدمــة.

-	 مرحلــة التبــادل المالـــي: تعنـــي أن الحكومــة الإلكتـــرونية تضمــن إتمــام الصفقــة أو الخدمــة الحكوميــة علـــى الموقــع 
الإلكتـرونـــي، ولإتمــام عمليــات الدفــع الإلكتـرونـــي والحصــول علـــى الخدمــات لابــد مــن الشــراكة مــع قطــاع الأعمــال 

والبنــوك، والتعاقــد مــع شــركات الشــحن المســئولة عــن توصيــل الخدمــة للمســتفيد منهــا.

-	 مرحلــة التحــول: تعنـــي أن الحكومــة الإلكتـــرونية تتكامــل فيهــا جميــع نظــم المعلومــات، ويمكــن للجمهــور الحصــول 
G2C وG2B مــن خــال بوابــة موحــدة، بمعنـــى نقطــة اتصــال واحــدة لجميــع الخدمــات، وهــذا هــو  علـــى خدمــات 
الهــدف النهائـــي للحكومــة الإلكتـــرونية الــذي ينطــوي عليــه إعــادة هنــدرة وظائــف الحكومــة، إذ لابــد مــن تغييـــر جــذري 
فـــي الثقافــة التنظيميــة والعمليــات والمســئوليات داخــل المنظمــة الحكوميــة )G2G(، فـــي هــذه المرحلــة يتــم تحقيــق 

وفــورات فـــي التكاليــف، وتحســين الكفــاءة، وزيــادة رضــا المستفيديـــن.

تطور تطبيق الخدمات الحكومية الإلكتـرونية فـي المملكة العربية السعودية

أدركت حكومة المملكة أهمية الاستفادة من التقنية؛ ففـي عام 1421هـ، صدر أمر ملكي بوضع الخطة الوطنية لتقنية 
ــل فـــي وضع”»نظــام مكافحــة جرائــم 

ّ
مَث

َ
المعلومــات، وعمــل آليــة لتطبيقهــا. ولدعــم ذلــك، صــدر لاحقًــا قــراران آخــران: الأول ت

المعلوماتيــة« عــام 2007م، والثانـــي “نظــام التعامــات الإلكتـــرونية” عــام 2007، ويهدفــان إلـــى ضبــط التعامــات والتوقيعــات 
الإلكتـــرونية، وتنظيمها، وتوفيـــر إطار نظامـــي لها.

وســعت حكومــة المملكــة إلـــى وضــع خطــة وطنيــة خمســية للحكومــة الإلكتـــرونية )2012-2016(، تهــدف مــن خلالهــا إلـــى 
بنــاء قــوة عمــل مســتدامة لحكومــة إلكتـــرونية، وبحســب 
تقريـر الأمم المتحدة 2016، فإن الجدول التالـي يوضـح 
مجلــس  لــدول  الإلكتـــرونية  الحكومــة  تنميــة  مؤشــر 

الخليجـــي: التعــاون 

الإمــارات  دولــة  أن   )1( رقــم  الجــدول  مــن  يتبيـــن 
فـــي  الخليجـــي  المســتوى  علـــى  الأول  المركــز  حققــت 
عــام 2016، تليهــا كل مــن البحريـــن وقطــر والســعودية 
والكويــت وعمــان. ومــن الملاحــظ أن دول الخليــج بشــكل 
عــام أحــرزت معــدلات أعلـــى مــن المعــدل العــام. ممــا يــدل 
خدماتهــا  بتقديــم  الخليجيــة  الحكومــات  اهتمــام  علـــى 
المتعامليـــن  لإســعاد   

ً
وصــول ذكيــة  إلكتـــرونية  بصــورة 

الرفاهيــة. وتحقيــق 

الدراسات السابقة

أجريت دراسات عديدة عربية وأجنبية ذات صلة بموضوع دراسة تقييم تطبيق الخدمات الحكومة الإلكتـرونية، ومن 
أهم ما اطلعت عليه الباحثتان فـي هذا السياق ما يلي:

جدول رقم )1(
مؤشر تنمية الحكومة الإلكتـرونية فـي دول مجلس التعاون الخليجـي

التـرتيب
)2016(

مؤشر تنمية 
الحكومة 

الإلكتـرونية الدولة
تـرتيب 
)2014(

مؤشر تنمية 
الحكومة 

الإلكتـرونية
الدولة

1 0.8913 الإمارات العربية 
المتحدة

2 0.8089 البحريـن

2 0.82609 البحريـن 1 0.7136 الإمارات 
العربية المتحدة

3 0.67391 المملكة العربية 
السعودية

3 0.6900 المملكة العربية 
السعودية

4 0.67391 دولة قطر 4 0.6362 قطر
5 0.65217 دولة الكويت 6 0.6273 عمان
6 0.5942 سلطنة عمان 5 0.6268 الكويت
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دراسة )حسن وآخرون، 2016(، والتـي هدفت إلـى معرفة أثـر جودة خدمات الحكومة الإلكتـرونية علـى رضا العميل، 
والمقارنة بيـن مستوى رضا العملاء وفقًا لاختلاف خصائصهم الديموغرافية. وأشارت نتائج الدراسة إلـى وجود تأثيـر معنوي 
لأبعــاد جــودة خدمــات الحكومــة الإلكتـــرونية مجتمعــة علـــى رضــا العمــاء، ووجــود تأثيـــر معنــوي لــكل مــن التصميــم والكفــاءة 
والتفاعل علـى رضا العملاء، كل علـى حدة. بينما لا يوجد تأثيـر معنوي لكل من سهولة الوصول وسهولة الاستخدام ومحتوى 
المعلومات والالتـزام بالوقت والخصوصية علـى رضا العملاء، كل علـى حدة. كما أوضحت النتائج انه يوجد اختلاف معنوي 

بيـــن مستوى رضا العملاء عن جودة خدمات الحكومة الإلكتـــرونية طبقًا لاختلاف الفئة العمرية ومستوى التعليم.

الحكومــة  لتطبيقــات  المستخدميـــن  وقبــول  رضــا  مــدى  استكشــاف  إلـــى  هدفــت  والتــي   ،)2015 )الرويــان،  دراســة 
الإلكتـــرونية فـــي المملكــة العربيــة الســعودية. تــم إجــراء الدراســة باســتخدام المنهــج الوصفـــي التحليلـــي مــن خــال عينــة مكونــة 
مــن 109 مشــاركين مــن شــرائح مختلفــة مــن المجتمــع الســعودي، كمــا أظهــرت النتائــج وجــود تأثيـــر أبعــاد )الأداء المتوقــع، الجهــد 
المتوقــع، تســهيل الشــروط، الثقــة فـــي تكنولوجيــا الحكومــة الإلكتـــرونية، التأثيـــر الاجتماعـــي والنيــة الســلوكية( علـــى رضــا 

الإلكتـــرونية. الحكومــة  تطبيقــات  عــن  المستخدميـــن 

دراسة (Chaushi et.al, 2015)، وهدفت إلـى تحليل نماذج النضج فـي تطبيق الحكومة الإلكتـرونية حسب مراحلها 
المختلفة، وحددت الدراسة خمس مراحل هي الظهور، والتفاعل، والتبادل، والتكامل، والمشاركة الإلكتـــرونية. وعلـــى الرغم 
من اختلاف وجهات النظر فـــي تطبيق الحكومة الإلكتـــرونية من منظور التشــغيل/ التكنولوجيا ومنظور المواطن/ الخدمة، 

لكن العناصر مشتـركة لنماذج نضج الحكومة الإلكتـرونية، وإن اختلفت فـي التطبيق حسب التعقيد والتوقيت. 

دراسة (Abdullah and Danila, 2015)، وهدفت إلـى التعرف علـى نوايا المواطنيـن نحو استخدام خدمات الحكومة 
الإلكتـرونية، وقدمت إطارًا يجمع بيـن نموذج قبول التقنية (TAM)، ونظرية التخطيط للسلوك )TPB(، وعوامل نجاح نظم 
المعلومــات (ISS) كقاعــدة لدراســة العوامــل التـــي تؤثـــر علـــى نوايــا المستفيديـــن مــن اســتخدام خدمــات الحكومــة الإلكتـــرونية، 
فـــي الاعتمــاد علـــى نمــوذج الحكومــة الإلكتـــرونية المقتـــرح الــذي يأخــذ فـــي الحســبان الابتــكار الشخصـــي، وإدراك المنافــع مــن 
الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية، وســهولة اســتخدام التقنيــة. وكان مــن أهــم نتائجهــا أن بـــرنامج الحكومــة الإلكتـــرونية فـــي 
ماليـــزيا يأخــذ فـــي عيـــن الاعتبــار ســهولة الاســتخدام والتفاعــل مــع احتياجــات ومتطلبــات المستفيديـــن، بالإضافــة إلـــى تحسيـــن 
مستوى مشاركة المواطنيـن بطريقة ديموقراطية. ومن أهم التوصيات ضرورة استـرشاد صانعـي القرارات بالنموذج المقتـرح 

فـــي هــذه الدراســة مــن أجــل تحسيـــن خدمــات الحكومــة الإلكتـــرونية فـــي ماليـــزيا.

قيــاس رضــا الزبــون علـــى جــودة الخدمــات الإلكتـــرونية  إلـــى  هدفــت  التـــي   ،)2014 والطواهيـــر،  )الهــواري  دراســة 
باستعمال مقياس ”Net Qual“ من خلال استبيان تم إعداده وتطويـره لتحقيق أهداف الدراسة- تبيـن أن  السبب الرئيس 
لعدم معرفة الخدمات الإلكتـــرونية الموجودة عبـــر الموقع الإلكتـرونـــي هو ضعف سياسة الاتصال بصفة عامة. كما أظهرت 
النتائج أن أكثـر الخدمات طلبًا من بيـن الخدمات الإلكتـرونية للمؤسسة هي معرفة الرصيد، بينما الخدمة التـي يأمل أغلب 
 هــي خدمــة التحويــل الإلكتـرونـــي، فيمــا  تبيـــن  أن هنــاك علاقــة طرديــة متوســطة بيـــن 

ً
المستفيديـــن الحصــول عليهــا مســتقبل

أبعــاد جــودة الخدمــة الإلكتـــرونية المقتـــرحة مجتمعــة ورضــا المستعمليـــن عــن جــودة هــذه الخدمــات.

دراســة )يوســف، 2014(، التـــي هدفــت إلـــى تقييــم خدمــات الحكومــة الإلكتـــرونية مــن وجهــة نظــر المستفيديـــن منهــا 
والتعــرف علـــى مــدى إدراكهــم لهــذه الخدمــات واســتفادتهم منهــا، فقــد توصلــت إلـــى أن تقييــم أفــراد العينــة لخدمــات الحكومــة 
الإلكتـرونية الأردنية بشكل عام كان إيجابيًا، وأن هذه الخدمات لعبت دورًا مهمًا فـي توفيـر المعلومات لهم، وفـي تقليل الجهد 
والوقت فـي إنجاز المعاملات، وان أفراد العينة يجدون أن الحكومة الإلكتـرونية توفر لهم سرية المعلومات. ومن خلال مقارنة 
النتائــج ظهــر محــور الاســتفادة مــن خدمــات الحكومــة الإلكتـــرونية بمســتوى ضعيــف. وهــذا يعــود إلـــى عــدم إدراك الــدور الــذي 

تلعبــه هــذه الخدمــات فـــي تســهيل الأعمــال.

دراســة )ســالم، 2013(، وهدفــت إلـــى تقييــم جــودة  الخدمــات الإلكتـــرونية  فـــي شــركات الســياحة المصريــة مــن وجهــة 
نظر العملاء، وأظهرت النتائج أن المتوسط العام لآراء المبحوثيـــن يشيـــر إلـــى الموافقة علـــى جودة المحتوى المعلوماتـــي للموقع 
الإلكتـرونـــي، وأنــه يتميـــز بســهولة الاســتخدام، وكذلــك شــعور المبحوثيـــن بالثقــة ودقــة المعلومــات المعروضــة لهــم، كمــا يتمتــع 
الموقــع الإلكتـرونـــي بخاصيــة الديناميكيــة )التفاعليــة(. كمــا أشــارت نتائــج الدراســة إلـــى  وجــود علاقــة إيجابيــة بيـــن جــودة 
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الخدمــة )المعلومــات المعروضــة، الخدمــات الإلكتـــرونية، ســهولة الاســتخدام، مواصفــات الموقــع، أمــان وخصوصيــة الموقــع، 
تفاعليــة الموقــع( ومســتوى رضــا العمــاء عــن الموقــع.

دراسة )الملاحيم، 2011(، واهتمت بتوضيح أثـر تقييم جودة مواقع الحكومة الإلكتـرونية علـى الثقة الإلكتـرونية فـي 
الــوزارات الأردنيــة، ولتحقيــق أهــداف الدراســة، تــم بنــاء اســتبانة لغــرض جمــع البيانــات، وتوصلــت إلـــى العديــد مــن النتائــج التــي 
كان أهمها: إن مستوى إدراك العامليـن فـي الوزارات الأردنية لجودة مواقع الحكومة الإلكتـرونية الأردنية والثقة الإلكتـرونية 
عبـــر الموقــع الإلكتـرونـــي جــاءت بدرجــة مرتفعــة، كذلــك وجــود أثـــر هــام لأبعــاد جــودة مواقــع الحكومــة الإلكتـــرونية الأردنيــة فـــي 
الثقــة الإلكتـــرونية عبـــر الموقــع الإلكتـرونـــي. وتبيـــن وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى دلالــة )α ≤ 0.05( لجــودة 
مواقــع الحكومــة الإلكتـــرونية الأردنيــة تبعًــا للمتغيـــرات الشــخصية والوظيفيــة )النــوع الاجتماعـــي، المؤهــل العلمـــي، الخبـــرة، 

المســتوى الوظيفـــي(.

دراسة )Verdegem & Verley, 2009(، وهدفت إلـى التعرف علـى دور التقنيات ووسائل الاتصالات لتتمكن من تقديم 
الخدمات الحكومية للمتعامليـــن معها بصورة أكثـــر كفاءة ضمن معاييـــر محددة. وتبحث الدراسة فـــي  أثـــر الخدمات الحكومية 
علـى متلقيها أو المستفيديـن منها من خلال نموذج نظري تم اختبار بياناته علـى خمسة مواقع حكومية فـي دولة بلجيكا، وقدمت 
الدراسة إطارًا عامًا لقياس رضا متلقي الخدمة، وتوصلت إلـى حصر المؤشرات التـي كان لها الأثـر الأكبـر علـى رضا متلقي الخدمات 
الإلكتـــرونية وهــي )البنيــة التحتيــة، توافــر الخدمــة، الوعـــي، التقنيــة، أخلاقيــات الزبــون، الأمــن، المحتــوى وقابليــة الاســتخدام(. 
وبينت الدراسة أهمية توافر المعلومات والخدمات فـي نقطة مركزية واحدة تتمثل من خلال موقع الحكومة الإلكتـرونية، بحيث 

يســهل الوصــول إلـــى الخدمــات والمعلومــات الموثــوق بهــا.

الإلكتـــرونية  الخدمــات  حيــال  باكســتان  فـــي  المواطنيـــن  توقعــات  علـــى  التعــرف  إلــى  وتهــدف   ،)Sandh, 2007( دراســة 
واســتخداماتها، كذلــك التعــرف علـــى الوســائل المختلفــة التـــي يســتطيع مــن خلالهــا المواطنــون التفاعــل مــع الخدمــات الإلكتـــرونية 
ومــدى فعاليــة هــذه الوســائل. وقــد تــم اســتخدام المنهــج الوصفـــي التحليلـــي. وقــد توصلــت الدراســة إلــى عــدة نتائــج، مــن أهمهــا أن 
باكستان لا تـزال من الدول النامية ولا تـزال تجربتها علـى مستوى الحكومة الإلكتـرونية تحت المستوى المتوسط قياسًا بمستوى 
تجارب بعض الدول فـي هذا المضمار. وأظهرت الدراسة أن المواطنيـن غيـر مهتميـن باستخدام الخدمات الإلكتـرونية، كما بينت 

الدراســة أن ثقــة المواطنيـــن بالخدمــات الإلكتـــرونية ومــدى مقابلتهــا لتوقعاتهــم تـــزيد مــن فــرص نجــاح الحكومــة الإلكتـــرونية. 

دراسة (Welch et.al., 2005)، وهدفت إلى إلتعرف علـى استخدامات الإنتـرنت ورضا المواطن عن الحكومة الإلكتـرونية 
وعلاقتهــا فـــي ثقــة المواطنيـــن فـــي اســتخدام الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية. وأشــارت النتائــج إلـــى أن اســتخدام موقــع الحكومــة 
يـــرتبط بشــكل إيجابــي مــع الرضــا عــن الحكومــة الإلكتـــرونية والرضــا عــن موقــع الإنتـــرنت، وكذلــك يـــرتبط الرضــا عــن الحكومــة 
الإلكتـــرونية بشــكل إيجابــي مــع الثقــة فـــي الحكومــة الإلكتـــرونية.  كمــا أشــارت النتائــج إلـــى أن المواطنيـــن راضــون بشــكل عــام عــن 
ظهــور المعلومــات إلكتـــرونيا )الشــفافية(، فـــي حيـــن أظهــرت النتائــج عــدم الرضــا عــن التبــادل والتفاعــل مــع المواقــع علـــى شــبكة 
الإنتـــرنت.  وأشــارت الدراســة إلـــى وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة لاستـــراتيجيات الحكومــة الإلكتـــرونية المتمثلــة فـــي التبــادل، 
والشفافية، والتفاعل الإلكتـرونـي تؤثـر بشكل مباشر علـى الرضا عن الحكومة الإلكتـرونية، وتؤثـر بشكل غيـر مباشر علـى الثقة 

فـــي الخدمــات المقدمــة الإلكتـــرونية.

منهجية الدراسة

مجتمع الدراسة

إن مجتمــع الدراســة يتمثــل مــن جميــع  المستفيديـــن السعودييـــن مــن الخدمــات الإلكتـــرونية الحكوميــة والبالــغ عددهــم 
ببـــرنامج  المرتبطــة  الدولــة  وزارات  جميــع  فـــي  والمقدمــة  1435هـــ(،  الســنوي،  الإحصائـــي  )الكتــاب  مســتفيدًا   )3214344(
التعاملات الإلكتـــرونية فـــي منطقة الرياض، وعددها ثلاث وعشرون وزارة حسب إحصائيات بـــرنامج التعاملات الإلكتـــرونية 

ــر(، 1436هـــ. الحكوميــة )يَسِّ
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عينة الدراسة

تم استخدام معادلة كوهن لتقديـر حجم للعينات العشوائية علـى النحو التالـي:
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حيث إن:   N حجم المجتمع، S2: التبايـن للمجتمع،   D: درجة الخطأ المعياري المسموح فيه.

بلــغ حجــم عينــة البحــث تقريبــا 384 مفــردة، وتمــت إضافــة 10% مــن حجــم العينــة كعينــة احتياطيــة لمراعــاة عامــل الوقــت 
والاســتجابة، لتصبــح نتائجهــا أكثـــر دقــة )بـــركات، 2006(.  وبهــذا بلــغ حجــم العينــة 422 مســتفيدًا مــن الخدمــات الإلكتـــرونية.

ــر( فـــي  ونظــرًا لأن أفــراد مجتمــع الدراســة منتشــرون فـــي وزارات الدولــة التـــي طبقــت بـــرنامج التعامــات الإلكتـــرونية )يَسِّ
منطقــة الريــاض، لــذا تــم اعتمــاد أســلوب المعاينــة العشــوائية العنقوديــة مــن مجتمــع الدراســة الأصلـــي )23 وزارة( ليتسنـــى 
 لهــذا المجتمــع، وتــم اختيــار ثــاث وزارات حكوميــة  عشــوائيًا بمنطقــة الريــاض، وهــي وزارة 

ً
الحصــول علـــى العينــة الأكثـــر تمثيــا

الداخليــة، ووزارة التعليــم العالـــي، ووزارة الخدمــة المدنيــة، ومــن ثــم اختيـــرت عينــة عشــوائية مــن المستفيديـــن السعودييـــن 
بالــوزارات المختــارة عشــوائيًا، وتــم التواصــل مــع المعنييـــن بهــذه الــوزارات لأخــذ الموافقــة علـــى توزيــع اســتبانة الدراســة علـــى 
المستفيديـــن، فاستـــرد منهــا )390( اســتبانة، أي مــا نســبته )92%( مــن حجــم عينــة الدراســة، واســتبعدت )4( اســتبانات لعــدم 
صلاحيتهــا للتحليــل، وبذلــك أصبــح عــدد الاســتبانات الصالحــة للتحليــل )386( اســتبانة، بنســبة )91%( مــن عينــة الدراســة.

-	 يلاحــظ مــن جــدول )2( أن )72.8%( مــن المبحوثيـــن ذكــور مقابــل )27.2%( إنــاث. وتشيـــر هــذه النســبة إلــى أن غالبيــة 
أفــراد العينــة مــن مستخدمـــي الخدمــات الإلكتـــرونية هــم مــن الرجــال مقارنــة بالنســاء.

-	 كما يلاحظ من الجدول )2( فيما يتعلق بمتغيـر المؤهل العلمـي 
أن نســبة المبحوثيـــن الحاصليـــن علـــى دبلــوم بلغــت )%20.7(، 
فــي حيــن أن نســبة الحاصليـــن علـــى درجــة البكالوريــوس بلغــت 
)52.6%(، مقابــل )15.3%( حصلــوا علـــى ماجستيـــر، مقابــل 
)5.2%( حصلــوا علـــى درجــة الدكتــوراة.  وتشيـــر هــذه النســبة 
إلـى أن معظم المبحوثيـن حاصلون على مستوى علمـي مرتفع، 
الدراســة  موضــوع  بأهميــة  وعيهــم  درجــة  علـــى  ينعكــس  ممــا 

وقدرتهــم علـــى تقييــم الوضــع الســائد فـــي أجهــزة الدولــة.

-	 ويبيـــن الجــدول كذلــك الوظيفــة التـــي يعمــل بهــا المبحوثــون، 
فنجد أن )42.7%( يعملون فـي القطاع الحكومـي، وما نسبته 
)32.6%( يعملــون فـــي القطــاع الخــاص، ونجــد أن )%12.4( 
لا يعملــون، ونجــد )7%)  يعملــون فـــي الأعمــال الحــرة.  وتشيـــر 
هــذه النســب إلـــى أن الغالبيــة العظمــى مــن المبحوثيـــن هــم مــن 
العامليـــن فـــي القطاعــات المختلفــة، أي أن خبـــراتهم مختلفــة، 
ممــا يعــزز ويثـــري موضــوع الدراســة، فــكل لــه تقييمــه ورؤيتــه 

التـــي يســتطيع أن يقيــم مــن خلالهــا موضــوع الدراســة.

-	 وبالنســبة للعمــر فقــد شــكل المبحوثـــون الذيـــن أعمارهــم )أقــل 
من 25 سنة( )12.4%( مقابل )52.8%( من المبحوثيـن الذيـن 
أعمارهم )35-25 سنة( مقابل )23.8%( من المبحوثيـن الذيـن 
أعمارهــم  الذيـــن  المبحوثيـــن  بينمــا  ســنة(   36-45( أعمارهــم 
)55-46 ســنة( بلغــت نســبتهم )9.3(، فيمــا لــم تتجــاوز نســبة 
المبحوثيـن الذيـن أعمارهم أكثـر من 55 سنة )1.6%(.  وتشيـر 
هذه النسبة إلـى امتلاك المبحوثيـن خبـرات عالية، فغالبيتهم 

مــن البالغيـــن الراشديـــن.

جدول رقم )2(
توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المتغيـرات 

الشخصية والوظيفية

النسبة المئويةالعددالمتغيـراتالمتغيـر

الجنس
28172.8ذكر
10527.2أنثى

المؤهل العلمـي

8020.7دبلوم فما دون
20352.6بكالوريوس
5915.3ماجستيـر
205.2دكتوراة

246.3غيـر ذلك

الوظيفة

16542.7موظف حكومـي
12632.6موظف قطاع خاص

4812.4لا يعمل
277أعمال حرة

205.2أخرى

العمر

4812.4أقل من 25 سنة
3520452.8 25 - سنة
359223.8- 36 سنة
46369.3 - 55 سنة

61.6أكثـر من 55 سنة

عدد مرات 
استخدام الخدمات 

الحكومية 
الإلكتـرونية سنويًا

5614.5أقل من 5 مرات
8622.5 5-10 مرات
119825.3-20 مرة

14637.8أكثـر من 20 مرة
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-	 وبالنسبة لمتغيـر عدد مرات استخدام الخدمات الحكومية الإلكتـرونية سنويًا، فقد شكلت فئة )أقل من 5 مرات( 
ما نسبته )14.5%(، فـي حيـن شكلت فئة )5 - 10 مرات( )22.2%(، فـي حيـن شكلت فئة )20-11( )25.3%(، بينما 
شكلت فئة )أكثـر من 20( )37.8%(. وتعكس هذه النسبة المستويات المختلفة لدرجة انتشار استخدام الخدمات 
الحكومية الإلكتـرونية، فهناك مبحوثـون متمرسون فـي استخدامها، والبعض الآخر لا يـزالون فـي البدايات. ولكن 

 كبيرًا علـى استخدام الخدمات الحكومية الإلكتـرونية.
ً

وبشكل عام، نجد أن هناك إقبال

أداة الدراسة

تطبيــق  تقييــم  لمفهــوم  الســابقة  والدراســات  النظــري  الأدب  علـــى  بالاطــاع  الدراســة  أداة  بتطويـــر  الباحثتــان  قامــت 
الحكومــة الإلكتـــرونية بأبعادهــا المختلفــة، كالدراســة التــي قــام بهــا )حســن، وآخــرون، 2016(، ودراســة )الرويــان، 2015(، 

الدراســة علـــى جزأيـــن رئيسيـــن: أداة  )الملاحيــم، 2011(. وتشــتمل  ودراســة 

-	 الجزء الأول: خصص لجمع البيانات الشخصية والوظيفية عن المبحوثيـــن فـــي أجهزة الدولة، وتشتمل علـــى الجنس، 
والمؤهل العلمـــي، والعمر، والمسمى الوظيفـــي، وعدد مرات استخدام الخدمات الحكومية الإلكتـــرونية سنويًا.

-	 أمــا الجــزء الثانـــي: مــن الاســتبانة فقــد خصــص لتقييــم تطبيقــات الحكومــة الإلكتـــرونية، وقــد تضمنــت أداة الدراســة 
فقــرات كافيــة تغطـــي جميــع الأبعــاد )الظهــور، التفاعــل، التبــادل، التكامــل(.

تلــك الفقــرات علـــى  واعتمــد فـــي تدريــج الاســتبانة علـــى مقيــاس ليكــرت الخماســـي )Likert Scale(، واحتســبت أوزان 
النحــو التالـــي: )موافــق تمامًــا( تمثــل )5 درجــات(، و)موافــق( تمثـــل )4 درجــات(، و)محايــد( تمثــل )3 درجــات(، و)غيـــر موافــق( 
ــا( تمثــل )درجــة واحــدة(.  وقــد وزعــت فقــرات الاســتبانة الثمانيــة والأربعــون لتشــمل 

ً
تمثــل )درجتيــن(، و)غيـــر موافــق إطلاق

جميــع المتغيـــرات المســتقلة والتابعــة، وذلــك علـــى النحــو التالـــي:

الفقــرات مــن )1 -27(، وتقيــس “تقييــم تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية”. وقــد وزعــت هــذه الفقــرات لتشــمل 
أربعــة عوامــل، هــي: الفقــرات مــن )1 -7( تقيــس بُعــد )الظهــور(، والفقــرات مــن )8 - 14) تقيــس بعــد )التفاعــل(، والفقــرات مــن 

)21-15( تقيــس بعــد )التبــادل(، والفقــرات مــن )22 – 27) تقيــس بعــد )التكامــل(.

صدق أداة الدراسة

استخرجت دلالات صدق أداة الدراسة للتأكد من أن أداة الدراسة تقيس ما وضعت لقياسه، وعلـى النحو الآتـي:

الصدق الظاهري

عرضــت أداة الدراســة علـــى عــدد مــن المتخصصيـــن فـــي مجــال الحكومــة الإلكتـــرونية فـــي العديــد مــن الجامعــات الســعودية 
الحكوميــة  الخدمــات  تطبيــق  تقييــم  لقيــاس  المســتخدمة  الفقــرات  ملاءمــة  مــدى  لمعرفــة  العامــة،  الإدارة  معهــد  فـــي  والمختصيـــن 

الإلكتـــرونية، وانتمائهــا للقيمــة التـــي وضعــت ضمنهــا، وصلاحيــة الفقــرات 
لغويًــا. وقــد تــم الأخــذ بملاحظــات المحكميـــن وآرائهــم، وأعيــدت صياغــة 
بعــض الفقــرات فـــي ضــوء هــذه الملاحظــات القيمــة والمهمــة للدراســة، وتــم 

حــذف وإضافــة بعــض الفقــرات فـــي هــذه المرحلــة.

صدق البناء

مــن  كثيـــر  فـــي  المســتخدمة  الصــدق  أنــواع  أهــمّ  أحــد  يُعــدُّ 
الاختبــارات الإداريّــة والتـــربويّة والنفســيّة، ويقصــد بــه تحليــل درجــات 
المفهــوم  أو  قياســها  المــراد  للخاصيّــة  النظــري  للبنــاء  وفقًــا  المقيــاس 
الظاهــرة  لطبيعــة  أهميّــة  الصــدق  مــن  النــوع  هــذا  ويولـــي  المطبّــق. 
 (Nunnally, J.  & Bernstein, المقاسة ومكوّناتها وأبعادها الأساسية
ر عن المدى الذي يمكن أن نقرّر من خلاله 

ّ
 (I. ,1994: 245 وهو يعبـ

الجدول رقم (3(
 مصفوفة ارتباط بيـرسون 

بيـن أبعاد تطبيق الخدمات الحكومية الإلكتـرونية

أبعاد تطبيق الخدمات الرقم
الحكومية  الإلكتـرونية

1234

-الظهور1
-610.**التفاعل2
-0.85**62.*التبادل المالـي3
-0.59**0.69**0.44*التكامل4
0.87**0.62**0.81**0.64**الدرجة الكليّة7

.)0,05=α( ذات دلالة إحصائيّة عند مستوى الدلالة *
.)0,01=α( ذات دلالة إحصائيّة عند مستوى الدلالة **
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تــم اســتخدام دلالات  ــا محــددًا، وقــد  بنــاءً نظريًّ أنّ المقيــاس يقيــس 
صــدق البنــاء الآتيــة:

معامــل الارتبــاط بيـــن أبعــاد تطبيــق الخدمــات الحكوميــة 
الإلكتـرونية

تطبيــق  أبعــاد  بيـــن  بيـــرسون  ارتبــاط  معامــل  اســتخدام  تــم 
الخدمات الحكومية الإلكتـرونية، وذلك للتحقّق من أنّ هذه الأبعاد 
تقيس تطبيق الخدمات الحكومية الإلكتـرونية، ويشيـر الجدول )3( 

إلــى مــا يلـــي:

يلاحــظ مــن الجــدول )3( أنّ هنــاك علاقــة ارتبــاط موجبــة ذات 
بيـــن   )0,05≤α  ،0,01≤α( الدلالــة  مســتوى  عنــد  إحصائيّــة  دلالــة 
حيــث  جميعهــا،  الإلكتـــرونية  الحكوميــة   الخدمــات  تطبيــق  أبعــاد 
وكانــت   ،0.44-(0.85( بينهــا  بيـــرسون  ارتبــاط  معامــل  قيــم  تـــراوحت 
غالبيــة هــذه القيــم متوسّــطة القــوّة، مــا يشيـــر إلـــى وجــود اســتقلاليّة 
بيـــن هــذه الأبعــاد، كمــا كانــت هنــاك علاقــة ارتباطيّــة إيجابيّــة وقويّــة 
تطبيــق  أبعــاد  مــن  بُعــد  كلّ  بيـــن   )0,01≤α( الدلالــة  مســتوى  عنــد 
الخدمــات الحكوميــة  الإلكتـــرونية والدرجــة الكليّــة، حيــث تـــراوحت 
هــذه  علـــى  وبنــاءً   ،0.62-(0.87( بينهــا  بيـــرسون  ارتبــاط  معامــل  قيــم 
النتائــج، فــإنّ أبعــاد تطبيــق الخدمــات الحكوميــة  الإلكتـــرونية تتمتّــع 

بنــاء مقبولــة. بــدلالات صــدق 

الكليّــة  بالدرجــة  الفقــرة  ارتبــاط  تــم اســتخراج معامــل  كذلــك 
الإلكتـــرونية،  الحكوميــة   الخدمــات  تطبيــق  أبعــاد  مــن  بُعــد  لــكل 
 Point Biserial Correlation ”باستخدام معادلة “بوينت بايسيـــريل
 )0.3( مــن  أكبـــر  الارتبــاط  معامــل  يكــون  أن  يجــب  إذ   ،Coefficient
. وقــد أشــارت النتائــج إلـــى أنّ معامــات الارتبــاط كانــت 

ً
ليكــون مقبــول

أكبـــر مــن )0.3( للفقــرات جميعهــا، حيــث تـــراوحت معامــات الارتبــاط 
لفقــرات بُعــد الظهــور بيـــن )0.891)-0.369، ولفقــرات بعــد التفاعــل 
-0.362( بيـــن  المالـــي  التبــادل  بعــد  ولفقــرات   ،)0.721-0.362( بيـــن 

يشيـــر  مــا   )0.854-0.451( بيـــن  التكامــل  بعــد  ولفقــرات   ،)0.654
إلـــى دلالــة مقبولــة لصــدق بنــاء أبعــاد تطبيــق الخدمــات الحكوميــة 

ــمَّ الإبقــاء علـــى جميــع الفقــرات فـــي الاســتبانة، وإدخالهــا بالتحليــل الإحصائـــي، والجــدول )4( يبيّـــن ذلــك.
َ
الإلكتـــرونية، ومــن ث

ثبات أداة الدراسة
جــرى اســتخدام معامــل الاتســاق الداخلـــي لأداة الدراســة، فـــي الاعتمــاد علـــى معادلــة كرونبــاخ ألفــا (Cronbach Alpha) لــكل 
قيمــة مــن قيــم تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية، وقــد كانــت معامــات الثبــات لهــا مرتفعــة، إذ أشــارت النتائــج إلـــى أن معامــات 
الثبــات كانــت أكبـــر مــن )0.3( لجميــع الفقــرات وهــي نســب ثبــات جيــدة ومقبولــة فـــي البحــوث والدراســات الإنســانية، ويبيـــن الجــدول )5( 

نتائــج الاختبــار.

الجدول رقم )4(
معامل ارتباط فقرات أبعاد تطبيق الخدمات 

الحكومية  الإلكتـرونية بالدرجة الكليّة

معامل
الارتباط أرقام

الفقرات

تطبيق 
الخدمات 

الحكومية  
الإلكتـرونية

معامل
الارتباط أرقام

الفقرات

تطبيق 
الخدمات 

الحكومية  
الإلكتـرونية

0.654 1 التبادل 
المالـي

0.852 1 الظهور

0.362 2 0.891 2
0.528 3 0.768 3
0.635 4 0.658 4
0.451 5 0.652 5
0.524 6 0.741 6
0.445 7 0.369 7
0.451 1 التكامل 0.452 1 التفاعل
0.854 2 0.362 2
0.744 3 0.614 3
0.651 4 0.368 4
0.639 5 0.687 5
0.524 6 0.655 6

0.721 7

جدول رقم )5(
 معامل الاتساق الداخلـي 

لكل متغيـر من متغيـرات الدراسة

كرونباخ ألفاالفقراتالمتغيـر

الحكومة 
الإلكتـرونية

70.75-1الظهور
140.79-8التفاعل
210.81-15التبادل
270.83-22التكامل

0.80الكلـي
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المعالجة الإحصائية
 (Statistical Package for Social Science) (SPSS) اســتخدمت الباحثتــان البـــرنامج الإحصائـــي للعلــوم الاجتماعيــة

ــي: للإجابــة عــن ســؤال الدراســة واختبــار فرضياتهــا، وذلــك علـــى النحــو التالـ

1 التكرارات والنسب المئوية (Frequencies, Percentages) للتعرف علـى خصائص عينة الدراسة. -

2 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية (Means, Std. Deviation) لتحليل فقرات الاستبانة وتـرتيبها حسب  -
أهميتها النسبية فـــي الاعتماد علـــى متوسطاتها الحسابية للإجابة عن سؤال الدراسة.

3 اختبار التبايـن الأحادي (One Way Anova) لتحديد الفروق بيـن المتوسطات الحسابية للمجموعات. -

4 للمجموعــة  - الحســابية  المتوســطات  بيـــن  الفــروق  لتحديــد   )One Sample T -test( الواحــدة  للعينــة  اختبــارات 
واحــد. طــرف  مــن  الواحــدة 

5 اختبــار )ت( للعينــات المســتقلة ) Independent Sample T -test) لتحديــد الفــروق بيـــن المتوســطات الحســابية  -
الصفــة. ثنائيــة  للمجموعــات 

عرض النتائـــج

يتضمن هذا الجزء عرضًا لنتائج الدراسة التـي تم التوصل إليها من خلال الإجابة عن 
سؤال الدراسة واختبار فرضياتها.

الإجابة عن سؤال الدراسة

فيما يلـــي التحليل الوصفـــي لمتغيـــرات الدراســة وفقًا لإجابات أفراد عينة الدراســة علـــى 
الفقرات الواردة فـي الاستبانة. إذ استخرجت المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية، 

وتم تـــرتيبها تنازليًا حســب أهميتها النســبية اســتنادًا لقيمة المتوســط الحســابي.

وبالنسبة لفقرات الاستبانة فقد تم الأخذ بعيـن الاعتبار تدرج المقياس المستخدم فـي الدراسة، واعتمد تدرج المقياس 
علـــى معيــار مقســم إلـــى ثــاث فئــات متســاوية، حيــث احتســبت علامــة القطــع بقســمة الفــرق بيـــن القيمــة العليــا والقيمــة الدنيــا 
للمقيــاس علـــى ثــاث درجــات تمثــل عــدد المســتويات   (5-1)/3= 1.3 وبهــذا يكــون طــول الفئــة هــو 1.3، وبذلــك فــإن المســتويات 

الثلاثــة هــي كالتالـــي:

سؤال الدراسة:  ما درجة تقييم تطبيق الخدمات الحكومية الإلكتـرونية )الظهور، التفاعل، التبادل المالـي، التكامل( 
من وجهة نظر المستفيديـن فـي منطقة الرياض بالمملكة العربية السعودية؟

تــم تحليــل فقــرات كل بعــد مــن أبعــاد تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية، حيــث اســتخرجت التكــرارات والنســب 
المئويــة لفقــرات الأبعــاد.

- بعد الظهور
ً

أول
جدول رقم )7(

ا لبعد الظهور
ً

التكرارات والنسب المئوية لكل فقرة  من فقرات تطبيق الخدمات الحكومية الإلكتـرونية وفق

التكرار والنسبة الفقرةالرقم
المئوية

افق  غيـر مو
بشدة

غيـر 
افق افق محايدمو افق مو مو

بشدة

يوفــر الموقــع الإلكتـرونـــي للجهــة الحكوميــة معلومــات شــامله عــن الخدمــات 1
التـــي يقدمهــا لــك.

644816131127ت
%16.612.44.133.932.9

يتم تحديث المعلومات المعروضة علـى الموقع الإلكتـرونـي باستمرار.2
312582128120ت
%8.06.521.233.231.1

جدول رقم )6(
معيار تفسيـر النتائج 

بالنسبة للمتوسط الحسابي

قيمة المتوسط 
الحسابي للفقرات

مستوى 
التقديـر

مرتفعًاأكبـر من )3.5(
ا)2.5- 3.49(

ً
متوسط

منخفضًا)2.49( فما دون



المجلة العربية للإدارة، مج 39، ع 4 - ديسمبـر )كانون الأول( 2019

53

التكرار والنسبة الفقرةالرقم
المئوية

افق  غيـر مو
بشدة

غيـر 
افق افق محايدمو افق مو مو

بشدة

جميــع 3 فـــي  المعامــات  إنجــاز  الحكوميــة  للجهــة  الإلكتـرونـــي  الموقــع  يتيــح 
الأوقــات.

404854131113ت
%10.412.414.033.929.3

المعلومات المعروضة فـي الموقع الإلكتـرونـي سهلة الفهم.4
344832144128ت
%8.812.48.337.333.2

بالخدمــات 5 المتعلقــة  والوثائــق  الإرشــادية  الأدلــة   الإلكتـرونـــي  الموقــع  يوفــر 
منهــا. الاســتفادة  وكيفيــة 

17523818693ت
%4.413.59.848.224.1

يعــرض الموقــع الإلكتـرونـــي أي مــن معلومــات التواصــل مــع الجهــة مثــل )أرقــام 6
الهواتف \الفاكس \البـريد الإلكتـرونـي(.

271753136153ت
%7.04.413.735.239.6

يعرض الموقع الإلكتـرونـي الأنظمة الخاصة بالجهات الحكومية.7
312179124131ت
%8.05.420.532.133.9

يبيـــن الجــدول رقــم )7( التكــرارات والنســب المئويــة لــكل فقــرة مــن فقــرات تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية، فـــي 
بُعــد الظهــور، حيــث حصلــت الفقــرة رقــم )6( )يعــرض الموقــع الإلكتـرونـــي أيًــا مــن معلومــات التواصــل مــع الجهــة، مثــل أرقــام 
الهواتــف/ الفاكــس/ البـــريد الإلكتـرونـــي( علـــى أعلـــى نســبة موافقــه لتطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية، حيــث بلغــت 
)74.8%(، بينما حصلت الفقرة رقم )3( )يتيح الموقع الإلكتـرونـــي للجهة الحكومية إنجاز المعاملات فـــي جميع الأوقات( علـــى 

أدنـــى نســبة موافقــه لتطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية، حيــث بلغــت )%63.2(.

ثانيًا- بعد التفاعل
جدول رقم (8) 

ا لبعد التفاعل.
ً

التكرارات والنسب المئوية لكل فقرة  من فقرات تطبيق الخدمات الحكومية الإلكتـرونية وفق

التكرار والنسبة الفقرةالرقم
المئوية

افق  غيـر مو
بشدة

غيـر 
افق افق محايدمو افق مو مو

بشدة
يقــوم الموقــع الإلكتـرونـــي للجهــة الحكوميــة بتخزيـــن معلوماتــك الشــخصية 1

واستـــرجاعها آليًــا.
355459111127ت
%9.114.015.328.832.9

تســتطيع البحــث عــن المعلومــات التـــي تحتاجهــا مــن خــال خاصيــة البحــث 2
ــي للجهــة الحكوميــة. المتوافــرة فـــي الموقــع الإلكتـرونـ

445552124111ت
%11.414.213.532.128.8

3
يتميـز الموقع الإلكتـرونـي بسرعة تحميل البيانات التـي تحتاجها.

333474117128ت
%8.58.819.230.333.2

4
يتم الرد علـى استفساراتك بسرعة.

372959119142ت
%9.67.515.330.836.8

5
يتم تصفح  الموقع الإلكتـرونـي للجهة الحكومية بسهولة.

205969130108ت
%5.215.317.933.728.0

التـــي 6 الحكوميــة  الإلكتـــرونية  الخدمــات  تقييــم  الإلكتـرونـــي  الموقــع  يتيــح 
لــك. يقدمهــا 

334456147106ت
%8.511.414.538.127.5

مــن 7 الاســتفادة  كيفيــة  عــن  مســاعدة  تعليمــات  الإلكتـرونـــي  الموقــع  يوفــر 
الإلكتـــرونية. الموقــع  خدمــات 

365759126108ت
%9.314.815.332.628.0

يبيـــن الجدول رقم )8( التكرارات والنســب المئوية لكل فقرة من فقرات أبعاد تطبيق الخدمات الحكومية الإلكتـــرونية 
فـــي بعــد التفاعــل، حيــث حصلــت الفقــرة رقــم )4( )يتــم الــرد علـــى استفســاراتك بســرعة( علـــى أعلـــى نســبة موافقــه لتطبيــق 
الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية، حيــث بلغــت )67.6%(، بينمــا حصلــت الفقــرة رقــم )7( )يوفــر الموقــع الإلكتـرونـــي تعليمــات 
مســاعدة عــن كيفيــة الاســتفادة مــن خدمــات الموقــع الإلكتـــرونية( علـــى أدنـــى نســبة موافقــة لتطبيــق الخدمــات الحكوميــة 

الإلكتـــرونية، حيــث بلغــت )%60.6(.
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ا- بعد التبادل المالـي
ً
ثالث

جدول رقم (9) 
ا لبعد التبادل المالـي

ً
التكرارات والنسب المئوية لكل فقرة  من فقرات تطبيق الخدمات الحكومية الإلكتـرونية وفق

التكرار والنسبة الفقرةالرقم
المئوية

افق  غيـر مو
بشدة

غيـر 
افق افق محايدمو افق مو مو

بشدة
1

يضمن الموقع الإلكتـرونـي سرية المعلومات الخاصة بك.
452550124142ت
%11.76.513.032.136.8

2
يضمن الموقع الإلكتـرونـي دقة العمليات المالية للخدمات التـي قمت بها.

383833148129ت
%9.89.88.538.333.4

للخدمــات 3 الماليــة  العمليــات  جميــع  تنفيــذ  الإلكتـرونـــي  الموقــع  يتيــح 
. لكتـــرونية لإ ا

284738153120ت
%7.312.29.839.631.1

فــ�ي تحديـ�د تكلفـ�ة الخدمـ�ات الحكوميـ�ة 4 بالدقـ�ة  يتميــ�ز الموقـ�ع الإلكتـرونــ�ي 
المقدمــة.

30363519590ت
%7.89.39.150.523.3

5
يتم إرسال إشعار تسديد تكلفة الخدمة الإلكتـرونية آليا.

274044132143ت
%7.010.411.434.237.0

الدفــع 6 بطاقــات  طريــق  عــن  الحكوميــة  الخدمــات  رســوم  دفــع  تســتطيع 
وغيـــرها(. كارد  ماستـــر  فيـــزا/   / صــراف  )بطاقــات  المختلفــة  الإلكتـرونـــي 

3439142123–ت
%12.48.810.136.831.9

يســتطيع الموقــع الإلكتـرونـــي التعامــل مــع الأخطــاء الماليــة فـــي حــال حدوثهــا 7
)مثــل أخطــاء تشــابه البيانــات أو أخطــاء إدخــال البيانــات(.

323556115148ت
%8.39.114.529.838.3

يبيـــن الجــدول رقــم )9( التكــرارات والنســب المئويــة لــكل فقــرة مــن فقــرات تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية، فـــي 
بعــد التبــادل المالـــي، حيــث حصلــت الفقــرة رقــم )4( )يتميـــز الموقــع الإلكتـرونـــي بالدقــة فـــي تحديــد تكلفــة الخدمــات الحكوميــة 
المقدمــة( علـــى أعلـــى نســبة موافقــه لتطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية، حيــث بلغــت )73.8%(، بينمــا حصلــت الفقــرة 
رقــم )7( )يســتطيع الموقــع الإلكتـرونـــي التعامــل مــع الأخطــاء الماليــة فـــي حــال حدوثهــا، مثــل أخطــاء تشــابه البيانــات أو أخطــاء 

إدخــال البيانــات( علـــى أدنـــى نســبة موافقــه لتطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية، حيــث بلغــت )%68.1(.

رابعًا- بعد التكامل
جدول رقم (10) 

ا لبعد التكامل
ً

التكرارات والنسب المئوية لكل فقرة  من فقرات تطبيق الخدمات الحكومية الإلكتـرونية وفق

التكرار والنسبة الفقرةالرقم
المئوية

افق  غيـر مو
بشدة

غيـر 
افق افق محايدمو افق مو مو

بشدة
التـــي 1 البيانــات  علـــى  الحصــول  الإلكتـــرونية  الخدمــة  تنفيــذ  جهــة  تســتطيع 

تخصــك مــن القطاعــات الحكوميــة الأخــرى. مثــال علـــى ذلــك: وزارة الداخليــة 
مــن الأحــوال المدنيــة. بياناتــك  تســتعرض جميــع 

255161106143ت
%6.513.215.827.537.0

علـــى 2 وفرعهــا  الحكوميــة  الجهــة  مركــز  بيـــن  إلكتـرونـــي  اتصــال  شــبكة  توجــد 
المروريــة. للمخالفــات  »ســاهر«  نظــام  مثــل  المملكــة،  مســتوى 

393654126131ت
%10.19.314.032.633.9

توجد شبكة اتصال إلكتـرونـي بيـن الجهات الحكومية والمؤسسات المتعاملة 3
معهــا مــن القطــاع الخــاص، مثــل البنوك وغيـــرها.

332943174107ت
%8.57.511.145.127.7

لتبــادل 4 المختلفــة  الحكوميــة  الجهــات  بيـــن  إلكتـــرونية  اتصــال  توجــد شــبكة 
المعامــات  بإنهــاء  المخالفــات  نظــام  ربــط  المثــال  ســبيل  علـــى  المعلومــات. 

المدنيــة. الأحــوال  بطاقــة  تجديــد  أو  جــواز  كتجديــد  الأخــرى  الحكوميــة 

463734144125ت
%11.99.68.837.332.4

يتــم إشــعار المستفيديـــن مــن الخدمــات الحكوميــة آليًــا مــن خــال الرســائل 5
الإلكتـــرونية عبـــر الهاتــف الجــوال أو مــن خــال البـــريد الإلكتـرونـــي.

354340135133ت
%9.111.110.435.034.5

الحكوميــة 6 الجهــات  جميــع  بيـــن  إلكتـــرونيا  للتنســيق  موحــدة  بوابــة  توجــد 
الخدمــة. لإنجــاز 

413057127131ت
%10.67.814.832.933.9

الجــدول رقــم )10( التكــرارات والنســب المئويــة لــكل فقــرة مــن فقــرات أبعــاد تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية 
يبيـــن  بعــد التكامــل، حيــث حصلــت الفقــرة رقــم )3( )توجــد شــبكة اتصــال إلكتـــرونية بيـــن الجهــات الحكوميــة والمؤسســات 
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المتعاملــة معهــا مــن القطــاع الخــاص، مثــل البنــوك وغيـــرها( علـــى أعلـــى 
حيــث  الإلكتـــرونية،  الحكوميــة  الخدمــات  لتطبيــق  موافقــة  نســبة 
جهــة  )تســتطيع   )1( رقــم  الفقــرة  حصلــت  بينمــا   ،)%72.8( بلغــت 
تخصــك  التـــي  البيانــات  علـــى  الحصــول  الإلكتـــرونية  الخدمــة  تنفيــذ 
مــن القطاعــات الحكوميــة الأخــرى، مثــال علـــى ذلــك: وزارة الداخليــة 
تستعرض جميع بياناتك من الأحوال المدنية( علـى أدنـى نسبة موافقة 

.)%64.5( بلغــت  حيــث  الإلكتـــرونية،  الحكوميــة  الخدمــات  لتطبيــق 

المتوســطات  اســتخرجت  الدراســة  ســؤال  عــن  وللإجابــة 
الحســابية والانحرافــات المعياريــة لإجابــات أفــراد عينــة الدراســة حــول 
درجــة تقييــم تطبيــق أبعــاد خدمــات الحكومــة الإلكتـــرونية فـــي الأجهــزة 

الريــاض. بمنطقــة  الحكوميــة 

تقييــم  لدرجــة  العــام  المتوســط  أن   )11( الجــدول  مــن  يظهــر 
تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية بلــغ )3.71(، وهــذا يعنـــي أن تقييــم تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية وفقًــا 
لإجابــات أفــراد عينــة الدراســة جــاءت بمســتوى مرتفــع، وبتحليــل أبعــاد تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية، يتضـــح أن 
بعــد التبــادل المالـــي احتــل الرتبــة الأولـــى بمتوســط حســابي قــدره )3.75(، يليــه بعــد الظهــور والتكامــل بمتوســط حســابي بلــغ 

بلــغ )3.65(. لكلاهمــا )3.72(، وفـــي الرتبــة الأخيـــرة جــاء بعــد التفاعــل بمتوســط حســابي 

اختبار فرضيات الدراسة

الفرضية الرئيسة الأولـى

تنــص علـــى أن درجــة تقييــم تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية )الظهــور، التفاعــل، التبــادل المالـــي، التكامــل( 
مرتفعــة مــن وجهــة نظــر المستفيديـــن بمنطقــة الريــاض.

وتم استخدام تحليل )ت( للعينة الواحدة  One-Sample test لاختبار الفرضية الرئيسة الأولـى.

مــن خــال الجــدول رقــم )12( نلاحــظ أن قيمــة )ت( بلغــت 22.4 بمســتوى دلالــة إحصائيــة يســاوي )0.000(، وهــي أقــل 
مــن مســتوى دلالــة )α=0.05( ممــا يــدل علـــى أن متوســط درجــة تقييــم تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية )الظهــور، 
التفاعل، التبادل المالـي، التكامل( بمنطقة الرياض أعلـى من قيمة الوسط الفرضـي، وبالاستناد إلـى الجدول رقم )11( فإننا 

نلاحــظ أن المتوســط الكلـــي لتطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية 
بلــغ )3.71(، ممــا يؤكــد علـــى رفــض الفرضيــة الصفريــة.  وينبثــق مــن 

هــذه الفرضيــات مجموعــه مــن الفرضيــات الفرعيــة التاليــة:

الفرضية الفرعية الأولـى

الحكوميــة  الخدمــات  تطبيــق  تقييــم  درجــة  أن  علـــى  تنــص 
المستفيديـــن  نظــر  وجهــة  مــن  مرتفعــة  الظهــور  لبعــد  الإلكتـــرونية 

الريــاض. بمنطقــة 

  One-Sample test تــم اســتخدام تحليــل )ت( للعينــة الواحــدة
لاختبــار الفرضيــة الفرعيــة الأولـــى.

مــن خــال الجــدول رقــم )13( نلاحــظ أن قيمــة )ت( بلغــت 22.7، 
بمســتوى دلالة إحصائية يســاوي )0.000(، وهي أقل من مســتوى دلالة 
)α=0.05(، ممــا يــدل علـــى أن متوســط درجــة تقييــم تطبيــق الخدمــات 
ــى مــن قيمــة  الحكوميــة الإلكتـــرونية لبعــد الظهــور بمنطقــة الريــاض أعلـ
نلاحــظ  فإننــا   ،)11( رقــم  الجــدول  إلـــى  وبالاســتناد  الفرضـــي،  الوســط 

جدول رقم (11) 
افات المعيارية  المتوسطات الحسابية والانحر

لإجابات أفراد عينة الدراسة حول درجة تقييم 
تطبيق أبعاد خدمات الحكومة الإلكتـرونية فـي 
الأجهزة الحكومية بمنطقة الرياض مرتبة تنازليًا

أبعاد تطبيق الخدمات 
الحكومية الإلكتـرونية

المتوسط
الحسابي

الانحراف
المعياري

درجة  
التقييم

مرتفع3.750.736التبادل المالـي
مرتفع3.720.624الظهور

مرتفع3.720.705تكامل الخدمة
مرتفع3.650.574التفاعل

مرتفع3.710.722الكلـي

جدول رقم (12)  
نتائج تحليل )ت( للعينة الواحدة 

 One-Sample testلاختبار الفرضية الرئيسة الأولـى

قيمة الاختبار =3

درجات ت
الحرية

مستوى 
الدلالة

0.000*22.448385تطبيق الخدمات الحكومية الإلكتـرونية
)0.05=α( ذات دلالة إحصائية علـى مستوى الدلالة *

جدول رقم (13)    
  One-Sample testنتائج تحليل )ت) للعينة الواحدة

لاختبار الفرضية الفرعية الأولـى

قيمة الاختبار =3
مستوى الدلالةدرجات الحريةت

0.000*22.712385بعد الظهور
.)0.05=α( ذات دلالة إحصائية علـى مستوى الدلالة *
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أن متوســط درجــة تقييــم بعــد الظهــور بلــغ )3.72(، ممــا يؤكــد علـــى رفــض الفرضيــة 
الصفريــة.

الفرضية الفرعية الثانية

تنــص علـــى أن درجــة تقييــم تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية لبعــد 
اســتخدام  وتــم  الريــاض.  بمنطقــة  المستفيديـــن  نظــر  وجهــة  مــن  مرتفعــة  التفاعــل 
تحليل )ت( للعينة الواحدة  One-Sample test لاختبار الفرضية الفرعية الثانية.

من خلال الجدول رقم )14( نلاحظ أن قيمة )ت( بلغت 11.8 بمستوى دلالة 
إحصائيــة يســاوي )0.000(، وهــي أقــل مــن مســتوى دلالــة )α=0.05(، ممــا يــدل علـــى 
أن متوســط درجــة تقييــم تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية لبُعــد التفاعــل 
بمنطقــة الريــاض أعلـــى مــن قيمــة الوســط الفرضـــي. وبالاســتناد إلـــى الجــدول رقــم 
)11(، فإننــا نلاحــظ أن متوســط درجــة تقييــم بعــد التفاعــل بلــغ )3.65(، ممــا يؤكــد 

علـــى رفــض الفرضيــة الصفريــة.

الفرضية الفرعية الثالثة
تنــص علـــى أن درجــة تقييــم تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية لبعــد 
التبــادل المالـــي مرتفعــة مــن وجهــة نظــر المستفيديـــن بمنطقــة الريــاض.  تــم اســتخدام 
تحليل )ت( للعينة الواحدة  One-Sample test لاختبار الفرضية الفرعية الثالثة.

مــن خــال الجــدول رقــم )15( نلاحــظ أن قيمــة )ت( بلغــت 13.22 بمســتوى 
دلالــة إحصائيــة يســاوي )0.008(، وهــي أقــل مــن مســتوى دلالــة )α=0.05(، ممــا 
يــدل علـــى أن متوســط درجــة تقييــم تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية لبعــد 
التبــادل المالـــي بمنطقــة الريــاض أعلـــى مــن قيمــة الوســط الفرضـــي، وبالاســتناد إلـــى 
الجــدول رقــم )11(، فإننــا نلاحــظ أن متوســط درجــة تقييــم بُعــد التبــادل المالـــي بلــغ 

)3.75(، ممــا يؤكــد علـــى رفــض الفرضيــة الصفريــة.

الفرضية الفرعية الرابعة
تنص علـــى أن درجة تقييم تطبيق الخدمات الحكومية الإلكتـــرونية لبعد التكامل مرتفعة من وجهة نظر المستفيديـــن 

بمنطقــة الريــاض. وتــم اســتخدام تحليــل )ت( للعينــة الواحــدة  One-Sample test لاختبــار الفرضيــة الفرعيــة الرابعــة.

من خلال الجدول رقم )16( نلاحظ أن قيمة )ت( بلغت 11.1 بمستوى دلالة إحصائية يساوي )0.006(، وهي أقل من 
مســتوى دلالــة )α=0.05(، ممــا يــدل علـــى أن متوســط درجــة تقييــم تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية لبعــد التكامــل 

بمنطقــة الريــاض أعلـــى مــن قيمــة الوســط الفرضـــي، وبالاســتناد إلـــى الجــدول رقــم 
)11(، فإننــا نلاحــظ أن متوســط درجــة تقييــم بُعــد التكامــل بلــغ )3.72(، ممــا يؤكــد 

علـــى رفــض الفرضيــة الصفريــة.

الفرضية الرئيسة الثانية
الخدمــات  تطبيــق  تقييــم  درجــة  فـــي  إحصائيــة  دلالــة  ذات  فــروق  توجــد  لا 
حســب  التكامــل(  المالـــي،  التبــادل  التفاعــل،  )الظهــور،  الإلكتـــرونية  الحكوميــة 
مــرات  عــدد  العمــر،  العمــل،  طبيعــة  العلمـــي،  )المؤهــل  الديموغرافيــة  المتغيـــرات 

ســنويًا(. الإلكتـــرونية  الحكومــة  اســتخدام 

لاختبــار هــذه الفرضيــة، ســيتم إجــراء اختبــارات إحصائيــة لتقييــم تطبيــق الخدمــات 
الحكومية  الإلكتـرونية وفقًا لكل متغيـر من المتغيـرات الديموغرافية وعلـى النحو التالـي:

جدول رقم (14)  
نتائج تحليل )ت( للعينة الواحدة 

  One-Sample test 
اختبار الفرضية الفرعية الثانية

قيمة الاختبار =3
درجات ت

الحرية
مستوى 
الدلالة

0.000*11.87385بعد التفاعل
)0.05=α( ذات دلالة إحصائية علـى مستوى الدلالة *

جدول رقم (15)  
نتائج تحليل )ت( للعينة الواحدة 

  One-Sample test 
لاختبار الفرضية الفرعية الثالثة

قيمة الاختبار =3

درجات ت
الحرية

مستوى 
الدلالة

13.223850.008بعد التبادل المالـي
.)0.05=α( ذات دلالة إحصائية علـى مستوى الدلالة *

جدول رقم (16)  
نتائج تحليل )ت( للعينة الواحدة 

  One-Sample test 
اختبار الفرضية الفرعية الرابعة

قيمة الاختبار =3

درجات ت
الحرية

مستوى 
الدلالة

11.1333850.006بعد التكامل
.)0.05=α( ذات دلالة إحصائية علـى مستوى الدلالة *

جدول رقم (17) 
نتائج اختبار )ت( لاختلاف درجة 

تقييم تطبيق الخدمات الحكومية  
الإلكتـرونية حسب جنس المبحوثيـن

درجات تالمجالات
الحرية

مستوى 
الدلالة

0.000*17.972385بعد الظهور
0.000*11.326385بعد التفاعل

0.000*19.917385بعد التبادل المالـي
0.000*17.864385بعد التكامل

0.000*19.953385الحكومة الإلكتـرونية
)α≥0.05( ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة *
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أ جنس المبحوثيـن: -

إحصائيــة  دالــة  فــروق  هنــاك  كانــت  إذا  مــا  لمعرفــة 
تعــزى لمتغيـــر   )0.05=α( الدلالــة الإحصائيــة  عنــد مســتوى 
المســتقلة  للعينــات  )ت(  اختبــار  اســتخدم  تــم  الجنــس، 
 (17( الجــدول  ويبيـــن   ،(Independent Sample T-test)

الاختبــار. نتائــج 

يلاحــظ مــن الجــدول )17( أن قيــم )ت( لجميــع أبعــاد 
الحكومة الإلكتـرونية والدرجة الكلية  للحكومة الإلكتـرونية 
بلغــت (17.972، 11.32، 19.917، 17.864، 19.953) علـــى 
التوالـــي، بقيمــة احتماليــة بلغــت )0.00( لــكل منهــا، وهــي أقــل 
مــن القيمــة المحــددة )α=0.05(، ممــا يشيـــر إلـــى وجــود فــروق 
ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى الدلالــة )α≥0.05( فـــي 
درجــة  تقييــم تطبيــق الخدمــات الحكوميــة  الإلكتـــرونية علـــى 

جميــع الأبعــاد تعــزى إلـــى متغيـــر جنــس المبحوثيـــن.

ب المؤهل العلمـي: -

لمعرفــة مــا إذا كانــت هنــاك فــروق دالــة إحصائيــة عنــد 
مســتوى الدلالــة الإحصائيــة )α=0.05( تعــزى لمتغيـــر المؤهــل 
العلمـــي، تم استخدم اختبار تحليل التبايـــن، ويبيـــن الجدول 

)18( نتائــج الاختبــار.

المحســوبة   )F( قيــم  أن   )18( الجــدول  مــن  يلاحــظ 
الكليــة  والدرجــة  الإلكتـــرونية  الحكومــة  أبعــاد  لجميــع 
 ،0.341  ،0.671  ،0.275( بلغــت  الإلكتـــرونية  للحكومــة 
بلغــت  احتماليــة  بقيمــة  التوالـــي،  علـــى   )0.656  ،1.671
وهــي  منهــا،  لــكل   )0.623  ،0.156  ،0.851  ،0.612  ،0.894(
أكبـــر مــن القيمــة المحــددة )α=0.05(، ممــا يشيـــر إلـــى عــدم 
الدلالــة  مســتوى  عنــد  إحصائيــة  دلالــة  ذات  فــروق  وجــود 
)α≥0.05( فـــي مســتوى  تقييــم تطبيــق الخدمــات الحكوميــة  

العلمـــي. المؤهــل  متغيـــر  إلـــى  تعــزى  الإلكتـــرونية  

ج طبيعة العمل: -

لمعرفــة مــا إذا كانــت هنــاك فــروق دالــة إحصائيــة عنــد 
مســتوى الدلالــة الإحصائيــة )α=0.05( تعــزى لمتغيـــر طبيعــة 
العمــل، تــم اســتخدم اختبــار تحليــل التبايـــن، ويبيـــن الجــدول 

(19) نتائــج الاختبــار.

المحســوبة   )F( قيــم  أن   )19( الجــدول  مــن  يلاحــظ 
الكليــة  والدرجــة  الإلكتـــرونية  الحكومــة  أبعــاد  لجميــع 
 ،0.024  ،1.019  ،1.038( بلغــت  الإلكتـــرونية  للحكومــة 
بلغــت  احتماليــة  بقيمــة  التوالـــي،  علـــى   )0.433  ،0.401
وهــي  منهــا،  لــكل   )0.785  ،0.808  ،0.999  ،0.398  ،0.387(

جدول رقم (18) 
نتائج اختبار تحليل التبايـن لتقييم تطبيق الخدمات 

الحكومية  الإلكتـرونية حسب المؤهل العلمـي للمبحوثيـن.

مجموع المصدر
المربعات

درجات 
الحرية

متوسط 
المربعات

  Fقيمة
المحسوبة  

مستوى 
F دلالة

0.43240.1080.2750.894الانحداربعد الظهور

149.7693810.393الخطأ

150.201385الكلـي

بعد 
التفاعل

1.40640.3510.6710.612الانحدار

199.4943810.524الخطأ

200.900385الكلـي

بعد 
التبادل 

المالـي

0.74440.1860.3410.851الانحدار

208.0363810.546الخطأ

208.780385الكلـي

بعد 
التكامل

3.30840.8271.6710.156الانحدار

188.5303810.495الخطأ

191.838385الكلـي

بعد تطبيق 
الخدمات 
الحكومية 
الإلكتـرونية

0.86940.2170.6560.623الانحدار

126.1013810.331الخطأ

126.970385الكلـي

جدول رقم (19) 
نتائج اختبار تحليل التبايـن لاختلاف درجة تقييم تطبيق الخدمات 

الحكومية  الإلكتـرونية حسب طبيعة العمل للمبحوثيـن

مجموع المصدر
المربعات

درجات 
الحرية

متوسط 
المربعات

 F قيمة
المحسوبة

مستوى 
F دلالة

1.61940.4051.0380.387الانحداربعد الظهور
148.5823810.390الخطأ
150.201385الكلـي

2.12640.5311.0190.398الانحداربعد التفاعل
198.7743810.522الخطأ
200.900385الكلـي

بعد التبادل 
المالـي

0.05240.0130.0240.999الانحدار
208.7283810.548الخطأ
208.780385الكلـي

0.80540.2010.4010.808الانحداربعد التكامل
191.0333810.501الخطأ
191.838385الكلـي

بعد تطبيق 
الخدمات 
الحكومية 
الإلكتـرونية

0.57440.1440.4330.785الانحدار
126.3953810.332الخطأ
126.970385الكلـي
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أكبـــر مــن القيمــة المحــددة )α=0.05(، ممــا يشيـــر إلـــى عــدم 
الدلالــة  مســتوى  عنــد  إحصائيــة  دلالــة  ذات  فــروق  وجــود 
الحكومــة  خدمــات  تطبيــق  تقييــم  درجــة  فـــي   )α≥0.05(

العمــل. طبيعــة  متغيـــر  إلـــى  تعــزى  الإلكتـــرونية 

د العمر: -

لمعرفــة مــا إذا كانــت هنــاك فــروق دالــة إحصائيــة عنــد 
مســتوى الدلالة الإحصائية )α=0.05( تعزى لمتغيـــر العمر، 
تــم اســتخدم اختبــار تحليــل التبايـــن، ويبيـــن الجــدول )20( 

نتائــج الاختبــار.

المحســوبة   )F( قيــم  أن   )20( الجــدول  مــن  يلاحــظ 
الكليــة  والدرجــة  الإلكتـــرونية  الحكومــة  أبعــاد  لجميــع 
 ،0.333  ،1.105  ،0.526( بلغــت  الإلكتـــرونية  للحكومــة 
بلغــت  احتماليــة  بقيمــة  التوالـــي،  علـــى   )0.348  ،1.087
وهــي  منهــا،  لــكل   )0.820  ،0.362  ،0.856  ،0.354  ،0.716(
أكبـــر مــن القيمــة المحــددة )α=0.05(، ممــا يشيـــر إلـــى عــدم 
الدلالــة  مســتوى  عنــد  إحصائيــة  دلالــة  ذات  فــروق  وجــود 
الحكوميــة  الخدمــات  تطبيــق  تقييــم  درجــة  فـــي   )α≥0.05(

العمــر. متغيـــر  إلـــى  تعــزى  الإلكتـــرونية 

ه عدد مرات استخدام تطبيقات الحكومة  -
الإلكتـرونية سنويًا:

ولمعرفــة مــا إذا كانــت هنــاك فــروق دالــة إحصائيــة عنــد 
عــدد  لمتغيـــر  تعــزى   )0.05=α( الإحصائيــة  الدلالــة  مســتوى 
مرات استخدام تطبيقات الحكومة الإلكتـرونية،  تم استخدم 

اختبــار تحليــل التبايـــن، ويبيـــن الجــدول (21( نتائــج الاختبــار.

يلاحــظ مــن جــدول )21( أن قيــم )F( المحســوبة لأبعــاد 
والدرجــة  المالـــي  التبــادل  الظهــور،  الإلكتـــرونية  الحكومــة 
الكليــة للحكومــة الإلكتـــرونية بلغــت ) 1.611،1.617،3.130 
بلغــت  احتماليــة  بقيمــة  التوالـــي،  علـــى   )2.775،1.494  ،
وهــي  منهــا،  لــكل   )0.216  ،0.064  ،0.62،0.186  ،0.185(
أكبـــر مــن القيمــة المحــددة )α=0.05(، ممــا يشيـــر إلـــى عــدم 
الدلالــة  مســتوى  عنــد  إحصائيــة  دلالــة  ذات  فــروق  وجــود 
الحكوميــة   الخدمــات  تطبيــق  تقييــم  درجــة   فـــي   )α≥0.05(
اســتخدام  مــرات  عــدد  متغيـــر  إلـــى  تعــزى  الإلكتـــرونية  

ســنويًا. الإلكتـــرونية  الحكومــة 

مناقشة النتائج والتوصيات

النتائج

تناولــت الدراســة درجــة تقييــم تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية مــن وجهــة نظــر المستفيديـــن منهــا، وفيمــا يلـــي 
عــرض لأهــم مــا توصلــت إليــه الدراســة مــن نتائــج:

جدول رقم (20) 
نتائج اختبار تحليل التبايـن لاختلاف درجة تقييم تطبيق 
الخدمات الحكومية  الإلكتـرونية حسب عمر المبحوثيـن

مجموع المصدر
المربعات

درجات 
الحرية

متوسط 
المربعات

 F قيمة
المحسوبة

مستوى 
F دلالة

بعد الظهور
0.82640.2060.5260.716الانحدار

149.3763810.392الخطأ
150.201385الكلـي

بعد التفاعل
2.30440.5761.1050.354الانحدار

198.5953810.521الخطأ
200.900385الكلـي

بعد التبادل 
المالـي

0.72740.1820.3330.856الانحدار
208.0533810.546الخطأ
208.780385الكلـي

بعد التكامل
2.16540.5411.0870.362الانحدار

189.6733810.498الخطأ
191.838385الكلـي

بعد تطبيق 
الخدمات 
الحكومية

الإلكتـرونية 

51040.1270.3480.820.الانحدار
126.4603810.332الخطأ
126.970385الكلـي

جدول رقم (21) 
نتائج اختبار تحليل التبايـن لاختلاف درجة تقييم تطبيق 

خدمات الحكومة الإلكتـرونية حسب عدد مرات استخدام 
تطبيقات الحكومة الإلكتـرونية 

مجموع المصدر
المربعات

درجات 
الحرية

متوسط 
المربعات

 F قيمة
المحسوبة

مستوى 
F دلالة

2.51930.8401.6170.581الانحداربعد الظهور
198.3813820.519الخطأ
200.900385الكلـي

بعد 
التفاعل

5.00831.6693.130.0.62الانحدار
203.7723820.533الخطأ
208.780385الكلـي

بعد التبادل 
المالـي

2.39730.7991.6110.186الانحدار
189.4413820.496الخطأ
191.838385الكلـي

بعد 
التكامل

2.70830.9032.7750.064الانحدار
124.2623820.325الخطأ
126.970385الكلـي

بعد تطبيق 
الخدمات 
الحكومية 
الإلكتـرونية

1.74230.5811.4940.216الانحدار

148.4603820.389الخطأ
150.201385الكلـي
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-	 تبيـــن فـــي بُعــد الظهــور أن عــرض معلومــات التواصــل مــع الجهــة علـــى الموقــع الإلكتـرونـــي قــد حصــل علـــى أعلـــى نســبة 
موافقــة لتطبيــق  الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية  بلغــت (74.8%(، فـــي حيـــن أن الــرد علـــى الاستفســارات بســرعة 
بُعــد  بُعــد التفاعــل حصــل علـــى أعلـــى نســبة موافقــة لتقييــم المستفيديـــن، حيــث بلغــت )67.6%(. وجــاء فـــي  فـــي 
التبــادل المالـــي أن دقــة الموقــع الإلكتـرونـــي  فـــي تحديــد تكلفــة الخدمــات الحكوميــة المقدمــة حصلــت علـــى أعلـــى نســبة 
موافقة لتقييم المستفيديـــن، حيث بلغت )73.8%(، وبالنســبة لبعد التكامل، فإن توافر شــبكة اتصال إلكتـــرونية 
بيـــن الجهــات الحكوميــة والمؤسســات المتعاملــة معهــا مــن القطــاع الخــاص، مثــل البنــوك وغيـــرها حصلــت  علـــى أعلـــى 

نســبة موافقــة لتقييــم تطبيــق  المستفيديـــن، حيــث بلغــت )%72.8).

-	 إن درجــة تقييــم تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية وفقًــا لإجابــات أفــراد عينــة الدراســة جــاء بمســتوى مرتفــع. 
وبتحليــل أبعــاد تطبيــق الخدمــات الحكوميــة  الإلكتـــرونية، يتضـــح أن بُعــد التبــادل المالـــي احتــل الرتبــة الأولـــى، يليــه 
بُعــد الظهــور وبُعــد التكامــل فـــي الخدمــة، وفـــي الرتبــة الأخيـــرة جــاء بعــد التفاعــل. ويمكــن تفسيـــر ذلــك أن  بعــض 
مــع جهــات أخــرى  أو المشتـــركة  بهــا  بعــض الخدمــات الخاصــة  إلـــى تقديــم  فـــي المملكــة ســعت  الجهــات الحكوميــة 
إلكتـــرونيًا، وعلـــى ســبيل المثــال  قامــت مؤسســة النقــد العربــي الســعودي بتشــغيل نظــام المدفوعــات بشــكل آمــن 
وأطلــق علـــى هــذا النظــام “خدمــة ســداد”، وغيـــرها مــن البـــرامج التـــي ســهلت علـــى المستفيديـــن حصولهــم الخدمــات 

الحكوميــة الإلكتـــرونية التـــي يحتاجونهــا، مثــل البوابــة الوطنيــة للتعامــات الإلكتـــرونية.

-	 التبــادل  التفاعــل،  )الظهــور،  الإلكتـــرونية  الحكوميــة  الخدمــات  مــن تطبيــق  المستفيديـــن  تقييــم  درجــة  متوســط 
 Welch et( بمنطقــة الريــاض أعلـــى مــن قيمــة الوســط الفرضـــي. وتتفــق هــذه النتيجــة مــع دراســة )المالـــي، التكامــل
al., 2005( والتـــي أشــارت إلـــى وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة لاستـــراتيجيات الحكومــة الإلكتـــرونية المتمثلــة فـــي 

التبــادل، والشــفافية، والتفاعــل الإلكتـرونـــي، وتؤثـــر بشــكل مباشــر علـــى الرضــا عــن الحكومــة الإلكتـــرونية.

-	 متوســط درجــة تقييــم المستفيديـــن مــن تطبيــق الخدمــات الحكوميــة  الإلكتـــرونية لبعــد الظهــور بمنطقــة الريــاض 
مرتفعــة، وهــذا يتفــق مــع دراســة  (Verdegem & Verley, 2009) التـــي بينــت أهميــة توافــر المعلومــات والخدمــات 
فـــي نقطــة مركزيــة واحــدة تتمثــل مــن خــال موقــع الحكومــة الإلكتـــرونية، بحيــث يســهل الوصــول إلـــى الخدمــات 
والمعلومــات الموثــوق بهــا. ويتفــق هــذا- أيضًــا- مــع دراســة Welch et al., 2005) التـــي أشــارت إلــى أن المواطنيـــن راضــون 
بشكل عام عن ظهور المعلومات إلكتـــرونيًا )الشفافية(. ويمكن تفسيـــر ذلك لتعدد البـــرامج الإلكتـــرونية الحكومية 

الســعودية واختــاف طريقــه ظهــور وعــرض المعلومــات فـــي المواقــع الخاصــة بهــا.

-	 متوسط درجة تقييم المستفيديـن من تطبيق الخدمات الحكومية الإلكتـرونية لبعد التفاعل بمنطقة الرياض مرتفعة، 
وهــذه النتيجــة تتوافــق مــع دراســة )Danila & Abdullah, 2015) التـــي درســت مــدى تحسيـــن مســتوى مشــاركة المواطنيـــن 
الحكومــة  قبــل  مــن  والرغبــة  والكتابــة،  بالقــراءة  الإلمــام  معــدلات  لارتفــاع  ذلــك  تفسيـــر  ويمكــن  ديموقراطيــة.  بطريقــة 

للاســتثمار فـــي تطويـــر البوابــة الوطنيــة الإلكتـــرونية ليســهل التفاعــل معهــا دون مشــقة. )تقريـــر الأمــم المتحــدة، 2014(.

-	 المالـــي بمنطقــة  التبــادل  لبعــد  مــن تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية  تقييــم المستفيديـــن  متوســط درجــة 
الريــاض مرتفعــة، وتتفــق مــع مــا توصــل إليــه الباحثــان فــي دراســة )الهــواري والطواهيـــر، 2014(، ويمكــن تفسيـــر ذلــك 

لتشــابه غالبيــة الإجــراءات الماليــة الإلكتـــرونية فـــي مختلــف المواقــع الحكوميــة الإلكتـــرونية.

-	 ممــا يــدل علـــى أن متوســط درجــة تقييــم المستفيديـــن مــن تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية لبعــد التكامــل 
بمنطقــة الريــاض مرتفعــة، ويمكــن عــزو ذلــك إلـــى أن التعامــات الإلكتـــرونية الحكوميــة فـــي المملكــة يتــم تطبيقهــا 
ــر” تتبنـــى التنســيق بيـــن جميــع الوحــدات الحكوميــة لتطبيــق التعامــات  بمفهــوم شــامل مــن خــال بوابــة موحــدة “يَسِّ

الإلكتـــرونية الحكوميــة.

-	 وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى الدلالــة )α≥0.05( فـــي درجــة تقييــم تطبيــق الخدمــات الحكوميــة 
الإلكتـــرونية تعــزى إلـــى متغيـــر جنــس المبحوثيـــن وعلـــى جميــع الأبعــاد )الظهــور، التفاعــل، التبــادل المالـــي، التكامــل( 
علـــى الرغــم مــن أن الخدمــات تقــدم للجميــع بغــض النظــر عــن جنســهم، ويمكــن تفسيـــر ذلــك باختــاف الاتجاهــات 
نحــو تطبيــق الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية بيـــن الرجــل والمــرأة، فقــد أصبحــت المــرأة تحصــل علـــى الخدمــات 

الحكوميــة بــكل ســهولة ويســر.

-	 الخدمــات  تطبيــق  تقييــم  درجــة  فـــي   )α≥0.05( الدلالــة  مســتوى  عنــد  إحصائيــة  دلالــة  ذات  فــروق  وجــود  عــدم 
الحكومية الإلكتـرونية علـى جميع الأبعاد )الظهور، التفاعل، التبادل المالـي، التكامل( تعزى إلـى متغيـرات )المؤهل 
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العلمـــي، طبيعــة العمــل، العمــر، عــدد مــرات اســتخدام الحكومــة الإلكتـــرونية ســنويًا(، ويمكــن تفسيـــر ذلــك أن 
الخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية لا تحتــاج إلـــى العديــد مــن المهــارات والخبـــرات والمؤهــات فهــي ســهلة وبســيطة، 

ويمكــن تعلمهــا بســهوله فالخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية موجهــه للجميــع بغــض النظــر عــن تلــك المتغيـــرات.

التوصيات

فـي ضوء النتائج التـي توصلت إليها هذه الدراسة، فإنه يمكن تقديم مجموعة من التوصيات التـي تساهم فـي تحسيـن 
درجة تقييم الخدمات الحكومية الإلكتـرونية من وجهة نظر المستفيديـن منها، وهذه التوصيات هي:

-	 مــع  ويتــاءم  التغييـــر  ومتطلبــات  يتما�شــى  بمــا  الخدمــة  مقدمـــي  موظفــي  وتدريــب  لتأهيــل  اللازمــة  الخطــط  وضــع 
الإلكتـــرونية. الحكومــة  مشــروعات  تطبيقــات 

-	 تحسيـــن مســتوى ظهــور المعلومــات لدعــم التعلــم الذاتـــي فـــي مشــروعات الحكومــة الإلكتـــرونية مــن خــال تطويـــر 
تطبيقــات قــادرة علـــى اســتخدام الوســائط المتعــددة )صــوت وصــورة وحركــة(، وتتــاءم مــع جميــع الفئــات المجتمعيــة 

ومــع ذوي الاحتياجــات الخاصــة.

-	 تحسيـــن التفاعــل الآلـــي فـــي المواقــع الإلكتـــرونية الحكوميــة، وذلــك باســتخدام أحــدث الوســائل التكنولوجيــة، بمــا 
يضمــن ســهولة الــرد علـــى الاستفســارات أو الشــكاوى.

-	 أســاليب  باعتمــاد  المختلفــة  الحكوميــة  والأجهــزة  المؤسســات  بيـــن  للمعلومــات  الإلكتـرونـــي  التبــادل  تنســيق  تفعيــل 
الحكوميــة. الخدمــات  فـــي  المالـــي  التبــادل  عمليــة  لتســهيل  الإلكتـــرونية  البيانــات  قواعــد  إدارة  عمليــات  لتبســيط  وإجــراءات 

-	 بنــاء شــراكات فاعلــة مــع القطاعــات المختلفــة، للتحــول نحــو مجتمــع إلكتـرونـــي، وتأكيــد الملكيــة المشتـــركة، والاعتمــاد 
علـــى المعاييـــر الدولية فـــي الأنشطة الخاصة بالحكومة الإلكتـــرونية.

-	 ضــرورة توفيـــر بـــرامج وتطبيقــات إلكتـــرونية تدعــم مشــاركة مختلــف أنــواع وشــرائح المجتمــع لضمــان شــمولية هــذه 
الخدمــات والاســتخدام الفاعــل لهــا، مــع زيــادة التنســيق والتكامــل بيـــن وحــدات الأجهــزة الحكوميــة الإلكتـــرونية، فـــي 
جميــع مراحــل تصميــم خدمــات الحكومــة الإلكتـــرونية مــن أجــل ضمــان ســهولة نقــل المعلومــات وتقديــم الخدمــات 

مــن خــال بوابــة موحــدة.

-	 مــع ضــرورة  وأهميتهــا،  الإلكتـــرونية  الحكومــة  بمفهــوم  والموظفيـــن  للمستفيديـــن  وتثقيفيــة  إرشــادية  بـــرامج  وضــع 
إلـــى تقليــص الفجــوة الرقميــة. النهــوض بالمستفيديـــن والسعـــي  العمــل علـــى 

-	 التـركيـــز علـــى أمــن المعلومــات وســريتها، مــن خــال تطبيــق أنظمــة حمايــة ضــد الاختـــراق الأمنـــي علـــى مســتوى عــالٍ مــن 
الجودة، من أجل تحسيـــن تفاعل المستفيديـــن.

-	 اســتطلاع تقييــم المستفيديـــن بشــكل دوري عــن خدمــات الحكومــة الإلكتـــرونية مــن أجــل عقــد المقارنــات، وتقديــم 
أفضــل الخدمــات.

-	 ضرورة الاهتمام بإجراء دراسات مستقبلية علـى قطاعات الدولة المختلفة، ومقارنة نتائجها مع نتائج الدراسة الحالية.

-	 متابعــة المؤتمــرات الدوليــة والعالميــة المتعلقــة بالخدمــات الحكوميــة الإلكتـــرونية والمشــاركة فيهــا وتفعيــل توصياتهــا؛ 
مــن أجــل التحسيـــن المســتمر، وتقديــم أفضــل الخدمــات الإلكتـــرونية بأفضــل الوســائل والأســاليب.

الخاتمة

جاء تطبيق الخدمات الحكومية  الإلكتـرونية لمواكبة التطورات التكنولوجية وثورة الاتصالات، من أجل  تحسيـن أداء 
الحكومــة ورفــع إنجازاتهــا، مــن خــال خطــط تنمويــة تــم رصــد ميـــزانيات ضخمــة للإنفــاق عليهــا والاســتثمار فيهــا، ومــن الأهميــة 
معرفــة مســتوى تقييــم  المستفيديـــن مــن تلــك الخدمــات الإلكتـــرونية، لــذا جــاءت هــذه الدراســة مــن أجــل توصيــف درجــة  
تقييم المستفيديـــن من تطبيقات الخدمات الحكومية الإلكتـــرونية المقدمة بمنطقة الرياض فـــي المملكة العربية السعودية، 
والتعــرف علـــى الفــروق ذات الدلالــة الإحصائيــة والخصائــص الديموغرافيــة للمبحوثيـــن. ومــن خــال الأســاليب الإحصائيــة 

تــم التوصــل إلـــى أن درجــة تقييــم تطبيــق  الحكوميــة الإلكتـــرونية جــاءت بدرجــة متوســطة مــن وجهــة نظــر المستفيديـــن منهــا.
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ABSTRACT

The aim of this study was to evaluate the application of the e-government services in their various di-
mensions (appearance, interaction, financial exchange, integration) from the point of view of the beneficia-
ries in the Riyadh region of Saudi Arabia. Accordingly, a field study was conducted to identify the degree of 
application of e-government services and discuss the most important factors associated with e-government 
framework.

A survey research method based on quantitative technique was used, with a sample size of (386) 
beneficiaries of e-government services. Several results were reached, the most important of which was that 
the evaluation of the application of e-government was high. In analyzing the dimensions of the application 
of e-government services (appearance, interaction, financial exchange, integration), the financial exchange 
came on the top level of ranking the factors.  Followed by the appearance then integration of the service. 

Finally, the interaction came at the last level.  The results also showed that there were statistically signif-
icant differences at the level of (α0.05) in the degree of evaluation of the application of e-government ser-
vices due to the gender variable of the respondents and on all dimensions. The study discussed the results 
and presented a set of recommendations to improve the application of e-government services, the most 
important is the need to develop the necessary plans for the rehabilitation and training of service providers 
in line with the requirements of change and is compatible with the applications of e-government projects.

Keywords: Services Evaluation, E-government Services, E-government Factors, Kingdom of Saudi Arabia.




