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 لجودة الاتصالات إدراك الجمهور

 والخدمات الحكومية الإلكترونية 

  دراسة على عينة من مواطني دولة الامارات العربية المتحدة

 (*) احمد فاروق رضوان /دأ.

 مقدمــة: 

التطورات المتسارعة في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وتقنيات  أدت     

مختلف أنحاء العالم إلى اهتمام العديد من الدول  الأجهزة والهواتف المحمولة في

لحكومية المقدمة والذكية بما يعزز ويطور من خدماتها ا الإلكترونيةبتطوير خدماتها 

الإمارات العربية المتحدة بتفعيل خدماتها حكومة دولة وتهتم  .إلى المواطنين

نين والمقيمين ، حيث والذكية المقدمة إلى كافة فئات الجمهور من المواط الإلكترونية

والعالم العربي في مؤشر الخليجي تعد الدولة الثانية على مستوى دول مجلس التعاون 

دولة تقدماً في مؤشر تنمية الحكومة  02، ومن بين أكثر  الإلكترونيةتطور الحكومة 

ً في مؤشر الخدمات  02من بين أكثر وفي قارة آسيا ،  الإلكترونية دولة تقدما

ً في مؤشر المشاركة  02من بين أكثر وفي العالم ، الحكومية  الإلكترونية دولة تقدما

  .(1)في العالم  الإلكترونية

 للدراسة الإطار النظريأولاً: 

 مفهوم الحكومة الإلكترونية:

الأسطط     نائطط آل جططور المططن خططؤل رقيططة قططدمها  الإلكترونيططةمصطططلا الحكومططة  ظهررر

ف ربططا المططواطن بالخططدمات الحكوميططة حيططث اسططتهد 0222عططام  الأمريكططيلططرئيس ل

 الأداءتخفططيت تكلفططة تقططديم الخدمططة وتحسططن  فططيالمختلفططة بطريقططة الكترونيططة تسططاهم 

وتسططرم مططن التنفيططذ بمططا يحقطط  الكفططاءة والفاعليططة فططي تقططديم الخططدمات الحكوميططة لكافططة 

                                           
  جامعة حلوان –الاستاذ بقسم الإعؤم بكلية الآداب  (*)



 

2 

وتعرررا الحكومررة  .ف المجططالاتقطاعططات الجمهططور وفططي كافططة المنططاط  وفططى مختلطط

بأنهططا توفيططف المن مططات الحكوميططة لتكنولوجيططا الاتصططالات والمعلومططات  يررةالإلكترون

لتقديم الخدمات الحكومية المختلفة للمن مات والأفراد ع ر وسطائا وأدوات تقنيطة وفط  

قواعطططد ون طططم إداريطططة وتكنولوجيطططة واتصطططالية متكاملطططة. وتنقسطططم الخطططدمات الحكوميطططة 

و خطدمات مطن الحكومطة  (G2G)مطة إلى خطدمات مطن الحكومطة إلطى الحكو الإلكترونية

   (G2B)وخططدمات مططن الحكومططة الططى من مططات الأعمططال   (G2C)إلططى المططواطنين 

وخدمات مطن المطواطن  (G2SC)وخدمات من الحكومة الى من مات المجتمع المدني 

بأنهطا جطزء  (Government-m(  كومة الذكيةوتعرا الح  .(2)  (C2C)الى المواطن

يعتمططد علططى تقططديم الخططدمات الحكوميططة مططن خططؤل  ترونيططةالإلكمططن خططدمات الحكومططة 

ويعتمطد  .  (3)التط يقات الحديثة المعتمدة على أجهزة الهاتف الذكي والحاسط ات اللوحيطة

علططى وجططود عططدة مقومططات تتحططدد فططي المقومططات الخا ططة  الإلكترونيططةنجططاا الحكومططة 

والمقومططات الخا ططة بتكنولوجيططا المعلومططات ووجططود بنيططة تقنيططة متطططورة فططي الدولططة ، 

، والمقومطات  الإلكترونيطةالمسطئولة عطن تقطديم الخطدمات  الإداريةبالجوان  التن يمية و

التشطططريعية التطططي تحطططدد الجوانططط  القانونيطططة والاجرائيطططة لتقطططديم الخطططدمات، والمقومطططات 

 .(4)المجتمعية المرت طة بت ني المجتمع للتط يقات التكنولوجية الحديثة

في أنها تساهم في تو يل المعلومات والخدمات  الإلكترونيةمة أهمية الحكووتتحدد 

في تحسين الخدمة وو ولها  ؤل قنوات تقنية متعددة بما يساعدالحكومية من خ

 ً الشفافية  بسرعة وسهولة إلى المواطنين مما يوفر وقتهم وجهدهم ، ويضمن ايضا

ر العوائ  الزمنية أو والعدالة والمصداقية في تقديم الخدمة. كما أنها تساهم في كس

وهي الجغرافية التي تحول دون تقديم الخدمة للمواطن في المكان أو الوقت المناس . 

  بذلك تسعى لتحقيق الأهداا التالية:

 قل . حكومية للمواطنين بسرعة وبتكلفة أتقديم الخدمة ال 

  والحد من ال يروقراطية.  الإدارية الإجراءاتالتقليل من 
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 لمواطنين . دعم التوا ل مع ا 

  .تحقي  التكامل بين الخدمات الحكومية 

 .تحقي  كفاءة أك ر في تقديم الخدمة 

 .بناء الثقة في الخدمات الحكومية 

  .الو ول إلى كافة فئات الجمهور في أي وقت وفى أي مكان 

 ( 5خل  بيئة عمل تعتمد على تقنيات المعلومات والاتصال.) 

 : ا يأتيمتتحدد في من الخصائص بمجموعة الإلكترونيةوتمتاز الحكومة 

  على تقديم الخدمات الحكومية بصورة متكاملة ع ر  الإلكترونيةالحكومة تعمل

 لكل من المواطنين ومن مات الأعمال.   منصات رسمية

 تعمل على الربا والتنسي  داخل الهيئة الحكومية الواحدة و بين الهيئات و

 . وبعضها ال عت الحكومية

 وضع أنماط معتمدة لتقديم الخدمات والأعمال وال يانات. وتمكن الحكومة من 

  .وتدعم الاتصال والتفاعل المستمر مع المواطنين دون حدود زمانية أو مكانية 

  . وتدعم الشفافية في العمل الحكومي وت ني الثقة مع الجمهور 

 مع التطورات التقنية في مجال تكنولوجيا  الإلكترونيةالحكومة تتواف  و

 ات والاتصال.المعلوم

 تحق  الكفاءة في العمل . و 

  تتمكن من ر د اراء الجمهور وتقييمه لخدماتها ، مدعمة  الإلكترونيةوالحكومة

 (.6بذلك سياسات خدمة المتعاملين)

 الاتصال الحكومي عبر الإنترنت:

يهدف الاتصال الحكومي إلى تقديم المعلومات الموثوقة والواضحة والحقيقية إلى 

سياسة الحكومة وأنشطتها وخدماتها ، وذلك من خؤل الاتصال الم اشر  الجمهور عن
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والفعال  بالجمهور ع ر وسائل الاتصال والإعؤم ، خا ة مع نمو تطلعات ورغ ات 

الجمهور و تطور وسائل الإعؤم وتكنولوجيا الاتصال الحديثة ، وتتحدد م ادئ 

معه بجدية ، الم اشرة  الاتصال الحكومي في الانفتاا على المجتمع والتوا ل

والوضوا في نقل المعلومات ، التوا ل المستمر مع الجمهور وإشراكه في عمليات 

اتخاذ القرار والتعرف على آرائه، التقديم الإيجابي لسياسات الحكومة وإنجازاتها ، 

استخدام كافة وسائل الاتصال المتاحة ، التعاون مع وسائل الإعؤم ومن مات المجتمع 

. ويهدف التخطيا الاستراتيجي ل رامج الاتصال الحكومي إلى وضع أهداف المدني

 (.7يساهم تحقيقها في تحقي  رقية ورسالة المن مة وأهدافها الاستراتيجية. )

حيطث أن  الإلكترونيطةيعد الاتصال الحكطومي أحطد المجطالات التطي تهطتم بهطا الحكومطة و

ة والواضطحة والحقيقيطة إلطى الجمهطور أحد أهدافها المهمة هو تقديم المعلومطات الموثوقط

عن سياساتها وأنشطتها وخدماتها ، وذلك من خطؤل اتصطالها الم اشطر بطالجمهور ع طر 

وسططائلها المختلفططة أو مططن خططؤل وسططائل الإعططؤم . وفططي فططل نمططو تطلعططات ورغ ططات 

الجمهور ووسائل الإعؤم ، ا  ا من الضطروري علطى الحكومطات تططوير اتصطالاتها 

ضمون ومن حيث الاعتماد على تكنولوجيا الاتصال الحديثة للو ول إلى من حيث الم

الجمهور. وتتحدد م ادئ الاتصال الحكومي في الانفتاا على المجتمع والتوا طل معطه 

، التوا ططل المسططتمر مططع الجمهططور  بجديططة ، الم اشططرة والوضططوا فططي نقططل المعلومططات

قطديم الإيجطابي لسياسطات ، التهاتخطاذ القطرار والتعطرف علطى آرائط شطراكه فطي عمليطاتوإ

نجازاتهططا ، اسططتخدام كافططة وسططائل الاتصططال المتاحططة ، التعططاون مططع وسططائل الحكومططة وإ

 (.8الإعؤم ومن مات المجتمع المدني )

علطى وسطائل الاتصطال والمعلومطات الحديثطة  تعتمطد  الإلكترونيطةالحكومطة  بالتالي فإنو

دعطم التفاعطل بطين  فطي الأكثطر أهميطةل وسطيلة الاتصطاأ ط حت  ومنها الانترنت والتطي 

معلومططات بسططرعة وعلططى نطططا  واسططع المن مططة وجمهورهططا، فلططم تعططد وسططيلة نشططر لل

 ، وإنما أ  حت وسيلة لتطوير العؤقة بين المن مطة والجمهطور مطن خطؤل دعطمفحس 
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(  Web2) 0الطوب  ومطع فهطور (.9العملية الاتصطالية) التفاعل وإشراك الجمهور في

 خا طة بهطا إلطى تمكطينالتط يقطات ال رنت إلى وسطيلة تفاعليطة، حيطث تطؤديتتحولت الإن

التفاعل ومشاركة خ راته مع الآخرين وأ ط ا قطادراً علطى نشطر  مستخدم الإنترنت من

أمططام  Web2وقططد أتاحططت تط يقططات  (.10وت ططادل المحتططوى بصططورة سططريعة ومرنططة)

 Really)الأخ طططار  المسطططتخدمين العديطططد مطططن الأدوات التفاعليطططة مثطططل خطططدمات تلقطططى

Simple Syndication) RSS وخططدمات تلقططى المحتططوى الصططوتي Podcasting 

 إلططططى جانطططط  فهططططور المنتططططديات  Vodcasting  وتلقططططى المحتططططوى المرئططططي

forumsوالمطططدوناتblogs  ومواقطططع النشطططر المعرفطططي Wikis ين المصطططغر ووالتطططد

 Social Media وتعططد وسططائل التوا ططل الاجتمططاعي (.11ومواقططع ت ططادل المحتططوى)

مواقع أو منصات إلكترونية تسما بت ادل المعلومات والتفاعل بين الأفطراد المشطاركين 

أنه لا حدود للمضمون المنشور عليها وكطذلك لا  هى تختلف عن الوسائل التقليدية فيو

كمططا تعططرف هططذ  الوسططائل أيضططاً بأنهططا شطط كات  (.12حططدود لإمكانططات ت ادلططه ونشططر )

أو المتعطدد  دمين في إنتاج ونشر محتواها النصطيلى مشاركة المستخاجتماعية قائمة ع

وتسما هذ  المواقع للأفراد بالتوا ل والارت اط والتفاعل مع الآخرين سواء  الوسائا.

أفططراد أو شططركات أو مؤسسططات حكوميططة بالكيفيططة التططى يريططدونها وفططى التوقيططت الططذى 

على إنشاء المحتطوى والإضطافة إليطه، يختارونه، وتمتاز هذ  المواقع بقدرة مستخدميها 

الهواتطف الذكيطة و مكن من الو ول إليها ع ر أجهزة الحاس  الآلي واللطوحيأنه ي كما

 (.13ووحدات الألعاب الرقمية) والتليفزيون الذكي

تعطد أداة  قطع التوا طل الاجتمطاعيموا وفيما يتعل  بالمن مات والجهطات الحكوميطة فطإن

ماتها وتجعطل منطه عنصطراً فطاعؤً لى تقييم الجمهور لخطدالمن مات من التعرف عتمكن 

القرار من خؤل التعرف على مقترحاته والحطوار معطه والأخطذ برأيطه،  اتخاذعملية  في

تطدعم توجطه المن مطات الحكوميطة  نطات التطيكما أنها تمثل وسيلة نشر للمعلومات وال يا

أوقطات الأزمطات  فطي ةمعلومطات لازمط ن إحاططة الجمهطور بطأينحو الشفافية، فضؤً عط

ص أمام إدارات العؤقطات أتاحت العديد من الفر وهى بذلك (.14والمشكؤت الطارئة)
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 ، كمطا أنهطا أ ط حت وسطيلة متضطمنة فطيالمن مطات للتوا طل مطع الجمهطور العامة فطي

خدامها ع طر الوسطائا الحياة اليومية لمستخدميها خا ة مع سهولة الو ول إليها واسطت

وهو ما مكطن المن مطات أيضطاً مطن أداء العديطد  (.15)ية الهاتف الذكجهزالحديثة مثل أ

هطذ  الوسطائل مثطل خطدمات تلقطى شطكاوى  ع ر وتقديم العديد من الخدماتمن الوفائف 

واستفسططارات العمططؤء والتعريططف بالسياسططات وال ططرامج والخططدمات والتوعيططة وكسطط  

هطور المن مطة فئطات جمإضطافة إلطى تكطوين عؤقطات وثيقطة مطع مختلطف  (.16المؤيدين)

يجمططع بططين جمهططور المن مططة ويشططعر  بالانتمططاء لهططا، حيططث  وإنشططاء مجتمططع افتراضططي

مطططع معلومطططات عطططن تتقطططارب حاجطططاتهم واهتمامطططاتهم، كمطططا أنهطططا تمكطططن المن مطططة مطططن ج

مططع ضططرورة العمططل علططى التقليططل مططن أى مخططاطر قططد تنططتج عططن اسططتخدام المنافسططين، 

ر الشططائعات والمعلومططات المغلوطططة عنهططا أو إسططاءة المن مططة لهططذ  الوسططائل مثططل انتشططا

استخدامها وحج  معلومات عطن الجمهطور ممطا قطد يطؤدى إلطى تطدهور سطمعة و طورة 

 (.17)المن مة

تفعيل خدماتها وتتجه حكومات الدول المختلفة إلى دعم تواجدها ع ر الأنترنت و

 الإلكترونيةلحكومة لوقد أوضا تقرير الأمم المتحدة  وتوا لها من خؤل هذ  الوسائل

 أس اب ذلك فيما يلي:  

  التحديات التنموية التي تواجه الحكومات المختلفة والتي تتطل  التعاون والتعامل

 . الأخرىبفاعلية مع الأفراد والمؤسسات الحكومية والمؤسسات الخا ة 

 لحصول على خدمات فعالة ومتكافئة. اك ة تطلعات المواطنين  لمو 

 عمليات  نع القرار والمشاركة الهادفة فى الشئون العامة.  طنين فيدعم مشاركة الموا 

  . التكيف مع التطور المعلوماتي والتقني 

  .التعاون بين الحكومات في القضايا الدولية 
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يتحدد في تقديم  الإلكترونيةكما أوضا التقرير أن الهدف من تنمية الخدمات الحكومية 

الانفتططاا والشططفافية والمسططاءلة  م ططادئقيطط  خططدمات أكثططر شططمولية وأعلططى جططودة ، تح

  .(18)والفاعلية ، والاستجابة لمطال  المواطن المتزايدة ودعم الثقة في الحكومة

نموذجاً يوضا   (Kumar, Mukerji, Irfan, and Ajax ,2007)ووضع كل من 

حيث  الإلكترونيةالعوامل المؤدية الى ت ني الجمهور لاستخدام الخدمات الحكومية 

دد النموذج ثؤثة عوامل الأول خاص بالمستخدم من حيث قدرته على التعامل مع ح

التكنولوجيا والانترنت ، وإدراكه لمزايا ومخاطر استخدامها ، ويتعل  الثاني بالموقع 

الالكتروني من حيث سهولة استخدام الموقع الحكومي والخدمات التي يقدمها ، ويتعل  

المؤسسة الحكومية بتقديم هذ  الخدمة   والتزامم تقديمها الثالث بجودة الخدمات التي يت

. وأوضا النموذج أنه عندما يتحق  رضاء المستخدم عن الموقع والخدمات المقدمة  

ي دأ المستخدم في ت ني عملية الاستخدام ويستمر عليها . ولفت النموذج إلى أن عملية 

ً الت ني  قديم الخدمات الحكومية وتوفر كم عملية تبوجود ن م وقوانين تح تتأثر ايضا

ً بالتطور التقني الموجود في  الأمان والخصو ية في الاستخدام ، كما تتأثر أيضا

على أن هناك عؤقة مت ادلة بين عدد  (Smith, 2011) وأكد سميث  (.19المجتمع)

من القيم التي تت ناها المن مات الحكومية ودفع الجمهور لاستخدام خدماتها 

يساعد على  ت ني قيم الكفاءة والنزاهة والشفافية والمساءلة إذ أن بثقة ،  الإلكترونية

 (.20في الخدمات وتجعله يث  فيها ويت نى استخدامها) تكوين الثقة لدى الجمهور

مجموعة من الم ادئ الخا ة  (Sheila M. McAllister,2009)وقدمت شييؤ 

 تتحدد في :بتفعيل الحوار بين المن مة والجمهور ع ر الانترنت 

: حيث Mutual dialogue and feedback لحوار المت ادل والتغذية المرتدةا

يتحق  الحوار المت ادل ورجع الصدى الفوري من خؤل وسائل الاتصال الحديثة ، 

  وأراء على حاجات الجمهور ومشكؤته عرف توتتمكن المن مة من خؤل ذلك من ال

 والإجابة عن استفساراته. 
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ي على : حيث ين غ  Usefulness of informationعلومات المفيدةتقديم الم

يمه ومفيدة ودقيقة لجمهورها بفئاته المختلفة ع ر المن مات أن توفر معلومات ق

 موقعها الإلكتروني ووسائلها الاتصالية الحديثة . 

: وترت ا بتصميم شكل ومحتوى الموقع Ease of interfaceسهولة استخدام الموقع 

ث يسهل على المستخدم روني للمن مة ، وترتي  عنا ر  بصورة جيدة بحيالإلكت

 الموقع وإيجاد المعلومات المطلوبة .  تصفا

: ويتحق  ذلك من وجود  Conservation of visitors زوار الموقعب الاحتفاف

روابا فائقة تعيد المستخدم للموقع أو  فحته الرئيسية ، إلى جان  التحديث المستمر 

 . للموقع

: ويتحق  ذلك من  Generation of return visitتشجيع معاودة زيارة الموقع 

وجود خدمات ومعلومات مهمة محدثة على الموقع تدفع الجمهور إلى العودة إليه 

 وتكرار استخدامه ، لما يحققه من فائدة اتصالية وخدمية للجمهور

ل اتاحة الفر ة أمام   ذلك من خؤويتحق :Dialogic loopsإقامة مساحات للحوار 

 ( . (21المستخدم للتع ير عن آراق  ومقترحاته وتوجيه استفساراته لمسئولي الموقع

أن تحقي  الحوار ع ر  (Sheila & kent,2009)كما أوضا كل من شييؤ و كنت 

بالتعرف على احتياجات الجمهور  ي لأي من مة يتطل  الاهتمام أولاً الموقع الالكترون

ع ، ثم دعم الموقع بالملفات التفاعلية والوسائا المتعددة ، إلى جان  المستخدم للموق

الاهتمام بالروابا وتوفير أدوات الاتصال بالقائمين على الموقع ، وأخيراً بضرورة 

 (. 22الاهتمام بتشجيع الجمهور على التفاعل وإجراء الحوار وإبداء رأيه وتعليقه )

 الإمارات العربية المتحدة: والذكية في دولة  الإلكترونيةالحكومة 

الاتحادية لدولة الإمارات العربيطة المتحطدة إلطى  الإلكترونيةالحكومة  استراتيجيةتهدف 

بنططاء حكومططة إلكترونيططة اتحاديططة ذات مسططتوى عططالمي تعمططل مططع الجهططات الحكوميططة 
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الاتحاديططة علططى تأسططيس بنيططة تقنيططة تحتيططة فعالططة للمعلومططات وتقططديم خططدمات إلكترونيططة 

تعططططاملين ع ططططر قنططططوات إلكترونيططططة م تكططططرة ومتعططططددة. وتططططتلخص رقيططططة الحكومططططة للم

الاتحادية للدولة في الارتقاء بتنافسية الإمارات العربية المتحطدة مطن خطؤل  الإلكترونية

. وتحططدد الإلكترونيططةت نططى ممارسططات عالميططة المسططتوى فططي كافططة مجططالات الحكومططة 

بالمساهمة في رفع تنافسية الدولة وتوفير  رسالتها في حكومة إلكترونية م دعة ملتزمة

خططدمات عالميططة المسططتوى متعططددة القنططوات قائمططة علططى رغ ططات المتعططاملين، مططن خططؤل 

بشطرية مؤهلطة ضطمن حكومة مترابطة تسطتفيد مطن بنيطة تحتيطة رقميطة متقدمطة، ومطوارد 

إلططى  الإلكترونيططةالخا ططة بالحكومططة  الاسططتراتيجيةكططى للحوكمططة. وتنقسططم أبعططاد إطططار ذ

وتركطز علطى رفطع مسطتوى التحطول الإلكترونطي  الإلكترونيطةثؤثة أبعاد هطي: الخطدمات 

للجهططات الحكوميططة وتططوفير خدمططة إلكترونيططة عاليططة الجططودة ع ططر قنططوات متعططددة تل ططى 

للجهات الحكومية وتركز على تعزيز قدرة  الإلكترونيةمتطل ات المتعاملين، الجاهزية 

تقنياً وتن يمياً وبشرياً على تط ي  حدود تقنيطة المعلومطات الجهات الاتحادية في الدولة 

، وبيئة تقنيطة المعلومطات والاتصطالات الإلكترونيةوالاتصالات والتحول نحو الحكومة 

وتغططى العوامططل التن يميطة مثططل السياسططات والتشطريعات المططؤثرة علطى تنفيططذ م ططادرات 

 (. 23)الإلكترونيةالحكومة 

بتططوير خطدماتها  0202مطايو  دولطة الإمطارات فطي كومية فيوقد تم تكليف الجهات الح

بهدف التحول نحو الحكومة الذكية مطن خطؤل تقطديم تط يقطات وخطدمات تتسطم بالسطؤمة 

والتفاعليططة والططذكاء وإجططراء تحططول نططوعى فططي الطريقططة التططي تعمططل وفقهططا المؤسسططات 

يطع الجهطات ذات الحكومية وذلك لتحقي  رضطا المسطتخدمين، وبالتعطاون الفعطال مطع جم

ة وتفاعليطة وذكيطة تعمطل فطي أي وقطت م ذلك ع ر توفير وسائل توا ل سلسالصلة. ويت

وفططى أي مكططان، ع ططر العديططد مططن الأجهططزة. وتشططكل الحكومططة الذكيططة امتططداداً للحكومططة 

 (.24)الإلكترونية
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وعلطى فطي أي مكطان تطوفير الخطدمات للجمهطور  إلطى م ادرة الحكومة الذكيطةتهدف  كما

تعمل على مدار اليوم ، بصورة  نهاوتتحدد موا فات هذ  الحكومة في أ مدار الساعة.

سططريعة وقويططة فططي إجراءاتهططا ، كمططا أنهططا تسططتجي  بسططرعة للمتغيططرات وت تكططر حلططولاً 

للتحديات وتسهل حياة الناس وتحق  لهطم السطعادة  ، وذلطك لمواك طة أفضطل الممارسطات 

، إنمططا تكملهططا وتشططكل الإلكترونيططةالحكومططة الذكيططة محططل الحكومططة لا تحططل  الدوليططة . و

تداداً لها، ويتعايش هطذان المفهومطان ويتضطافران لتحقيط  أهطداف متكاملطة تتمثطل فطي ام

وتعمططل . (25)إسططعاد المططواطن وتسططهيل حياتططه وتعزيططز الحيويططة الاقتصططادية والتنافسططية

 0200وتمتد حتى مايو  0202عام  تنفيذ خريطة طري  بدأت فيالحكومة الذكية على 

ئططة العامططة وتعزيططز الجاهزيططة وتحقيطط  رضططاء بهططدف تقططديم تحسططينات علططى مسططتوى ال ي

المتعاملين . وبما يضمن الاستخدام الاسطتراتيجي لتكنولوجيطا المعلومطات والاتصطالات 

وتوفر حكومة دولطة .  (26)المتقدمة وتقنيات الأجهزة المتحركة لتقديم الخدمات العامة

الأولططى باقططات والذكيططة ع ططر ثططؤت باقططات  الإلكترونيططةالإمططارات العديططد مططن الخططدمات 

ال اقططة خططدمات متعططددة ،  باقططة ، حيططث تشططمل 00للمططواطنين وتضططم الخططدمات المقدمططة 

باقطة ، والثالثطة باقطات  01والثانية باقات الخطدمات المقدمطة للمقيمطين والزائطرين وتضطم 

بدولطة  (TRA)وقطد أ طدرت هيئطة تن طيم الاتصطالات  (. 27باقطة) 01الأعمال وتضم 

للتعامل مع كل من  الإلكترونيةة تتماشى مع متطل ات الحكومة الإمارات دلائل إرشادي

 الإلكترونيططةالمحتططوى الإلكترونططي للمن مططة علططى شطط كة الإنترنططت وكططذلك المشططاركة 

للجهات الحكومية وموا طفات ال يانطات المفتوحطة والطدليل الإرشطادي لاسطتخدام أدوات 

ال احطططث إمكانيطططة التوا طططل الاجتمطططاعي فطططي الجهطططات الحكوميطططة. وهطططي دلائطططل يطططرى 

أيضاً في المن مطات والشطركات  نالاسترشاد بها ليس فقا في المن مات الحكومية ولك

 الخا ة. ويستعرض ال احث فيما يلي أهم مؤما هذ  الدلائل: 

الططدليل الإرشططادي لاسططتخدام أدوات التوا ططل الاجتمططاعي فططي الجهططات الحكوميططة لدولططة 

عدة عنا ر تشطتمل  ويتضمن الدليل(: 0202ر الإمارات العربية المتحدة )إ دار يناي

على: مخطاطر اسطتخدام وسطائل التوا طل الاجتمطاعي وكيفيطة التخفيطف منهطا، متطل طات 

http://www.sheikhmohammed.co.ae/vgn-ext-templating/v/index.jsp?vgnextoid=a78961b963bce310VgnVCM1000003f64a8c0RCRD&vgnextchannel=bd91fd02ec2cd210VgnVCM1000004d64a8c0RCRD&vgnextfmt=speech
http://www.sheikhmohammed.co.ae/vgn-ext-templating/v/index.jsp?vgnextoid=a78961b963bce310VgnVCM1000003f64a8c0RCRD&vgnextchannel=bd91fd02ec2cd210VgnVCM1000004d64a8c0RCRD&vgnextfmt=speech
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تط يط  الططدليل الإرشطادي لاسططتخدام أدوات التوا طل الاجتمططاعي، الوجهطات الإرشططادية 

لاسطططتخدام هطططذ  الأدوات ومنهطططا الو طططول إلطططى مواقطططع التوا طططل الاجتمطططاعي، إدارة 

حساب، سلوك الموفف المسئول عن إدارة الحساب، سياسات الأمطن والخصو طية، ال

 (28ومدونة سلوك الجمهور. )

دولطططة  وى الإلكترونطططي للجهطططات الحكوميطططة فطططيالطططدليل الإرشطططادي لموا طططفات المحتططط-

مجموعطة مطن المعطايير يحطدد الطدليل (:0200الإمارات العربية المتحطدة )إ طدار ينطاير 

نها: أن يكطون محتطوى مفيطد ا المحتوى الإلكتروني للمن مة ومالتي يج  أن يتصف به

مع الجمهور، يعتمد على أسطلوب الهطرم المقلطوب فطي الكتابطة بهطدف الطدخول ومتناس  

في الموضوم م اشرة مطن خطؤل الزاويطة الأهطم، أن يكطون محتطوى جطذاب ورشطيد، أن 

، الإلكترونيطة الطروابا ؤً ومتشع اً معتمداً على س فيه، وأن يكون كامل يكون واضا لا

إلى جان  الإيجاز والصحة والدقة وأن يكطون أ طيؤً معطد و مصطنوم داخطل المؤسسطة 

 (.29مع راً عن خدماتها ومنتجاتها ورسائلها)

للجهطات الحكوميطة فطى دولطة الإمطارات العربيطة  الإلكترونيةالدليل الإرشادي للمشاركة 

 المو طي الإلكترونيةأدوات المشاركة  أهم يحدد الدليل(:0200المتحدة )إ دار يناير 

باستخدامها للجهات الحكومية وهى: منتطديات النقطا ، المطدونات، الدردشطة، استقصطاء 

رضاء المتعاملين، استطؤعات الرأي، نماذج التعليط ، ومواقطع التوا طل الاجتمطاعي. 

اسطة كما حددت الوثيقة مجموعة من النقاط الواج  أخذها في الاعت طار عنطد تط يط  سي

 من أهمها:  الإلكترونيةالمشاركة 

 .وضع رابا ل وابة حكومتي الخا ة بتقديم الاقتراحات والمؤح ات على الموقع 

 سارات الجمهور وتعليقاتطه وجود مدونة للجهة الحكومية ترد من خؤلها على استف

 ، كما يطل  منهم إرسال مقترحاتهم وآرائهم.وشكاوا 

 تر ولينك إن للتوا ل مع الجمهور.التو ية باستخدام فيس بوك، توي 
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  مراق ة المدونات والمنتديات الخا ة بالجهة الحكومية من أجطل حجط  الألفطاف أو

 الع ارات الخارجة والمسيئة.

  وإرسططال  الإلكترونيططةتعلطط  بعمليططة المشططاركة ينشططر سياسططة الجهططة الحكوميططة فيمططا

 التعليقات.

  (30بشكل مستمر. )التحديث المستمر للمحتوى وطرا نقاط للمناقشة 

الدليل الإرشادى لموا فات ال يانات المفتوحطة للجهطات الحكوميطة فطي دولطة الإمطارات 

إلططى وضططع موا ططفات عامططة يهططدف الططدليل  (:0200العربيططة المتحططدة )إ ططدار ينططاير 

مواقططططع اللل يانططططات المفتوحططططة والتططططي يجطططط  أن تلتططططزم بهططططا الجهططططات الحكوميططططة علططططى 

 الموا فات:  . ومن أهم هذ  الإلكترونية

 أن تغطى ال يانات خدمات وأنشطة الجهة الحكومية.  -

 أن يتمكن الزائر من الو ول إلى ال يانات دون أي عوائ . -

 أن يتاا للزائر إمكانية إبداء الرأي في ال يانات المنشورة. -

 أن تنشر ال يانات بصورة تسهل قراءتها. -

 زمن الؤزم لتحميله.أن ت اا للمستخدم إمكانية معرفة نوم وحجم الملف وال -

 تن يه مستخدم الموقع بال رامج الؤزمة لتشغيل الملف. -

لمنططابر إلكترونيططة  ل مططع مسططتخدمي ال يانططات ووضططع روابططاإتاحططة منصططات للتفاعطط -

 للنقا  مثل المدونات والمنتديات و فحات الفيس بوك.

مين أن تحتوى  فحة ال يانات على سياسة ال يانات المفتوحطة التطي تمطنا للمسطتخد -

 (. 31الترخيص باستخدامها وتوزيعها)

فطططي تحليطططل لؤسطططتراتيجيات الحكوميطططة الخا طططة بالحكومطططة  0200وأشطططار الخطططوري 

سططتراتيجيات فططي دولططة الإمططارات ورقيتهططا الاسططتراتيجية إلططى أن هططذ  الا الإلكترونيططة
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ربعة معايير ، تتعل  الأولى بالتوجه نحو تحقيط  القيمطة مطن خطؤل اتخطاذ موجهه نحو أ

القرارات وتوفير الخدمات ذات الجودة والأمان للجمهور ، وتتعل  الثانية بالتوجه نحو 

، وتطرت ا  الإلكترونيطةالمواطن من خؤل دعم قيم الشفافية والمشاركة ع طر المنصطات 

الثالثططة بالتوجططه نحططو دعططم وتطططوير التكنولوجيططا المسططتخدمة ع ططر الأدوات والمنصططات 

التوجه الاقتصطادي مطن خطؤل  تقليطل التكلفطة علطى المطواطن الحديثة ، وترت ا الرابعة ب

 (.32ي  الكفاءة)قوالاستخدام الأمثل للموارد وتح

 :والتعليق عليها الدراسات السابقة

ومي ع طر الاتصطال الحكط تناولطتيستعرض ال احث فيما يلي عدداً مطن الدراسطات التطي 

 تنططاول المحططور الأول  :الانترنططت ، حيططث قسططم ال احططث هططذ  الدراسططات إلططى محططورين 

دراسطططات أهتمطططت بدراسطططة المواقطططع والتط يقطططات الحكوميطططة ور طططد وفائفهطططا وتحليطططل 

دراسات أهتمت بقياس استخدامات الجمهطور للخطدمات  الثاني تناولالمحور و محتواها

 ورضائهم عنها. الإلكترونيةالحكومية 

ميرررة ور رررد المحرررور الأول : دراسرررات أهتمرررت بدراسرررة المواترررح والت بيقرررات الحكو

 وظائفها وتحليل محتواها.

عطن اسطتخدام تطويتر فطي التفاعطل بشطأن زلطزال هطايتي  (Barin, 2010)دراسة بررنن 

، حيث هدفت الدراسة إلى التعرف على كيفية اسطتخدام تطويتر فطي التفاعطل  0202عام 

بشأن الزلزال وما هي الاستراتيجيات التي تم استخدامها مطن خطؤل مسطتخدمي الموقطع 

الحطادت. وتو طلت  من خطؤل تحليطل مطا نشطر  المسطتخدمون علطى الموقطع بشطأن وذلك

لتطويتر سطاهم فطي إيجطاد وسطيلة اتصطال تفطاعلي بطين المسطتخدمين الدراسة إلى أن موقع 

تمكنطططوا مطططن خؤلهطططا مطططن ت طططادل الرسطططائل والمعلومطططات بسطططرعة والتعريطططف بطططالجهود 

  (33) يما بينهم.والأنشطة ومجالات التطوم الممكنة وتسهيل التعاون ف

والتطي أكطدت    (John, Paul and Justin, 2010)دراسة جون وبرول وجيسرتن 

على أن وسائل التوا ل الاجتماعي تعطد إحطدى وسطائل الاتصطال الحديثطة المهمطة التطي 



 

14 

يمكن أن تحق  من خؤلها المؤسسات الحكومية معايير الوضطوا والشطفافية مطن خطؤل 

   الوسطائل، خا طة المعلومطات المرت ططةلجمهور ع طر هطذإتاحتها للمعلومات الممكنة ل

والقرارات والأعمال، كما أنها يمكطن أن تسطتخدم لتقطديم خطدمات  الإجراءاتبالقواعد و

حكوميططططة أو لتسططططهيلها مثططططل خططططدمات رعايططططة العمططططؤء والشططططكاوى والإجابططططة عططططن 

 .(34)الاستفسارات

 Enrique, Lourdes, Soniaدراسرة يننرنرك ولروردنس وسرونيا وفرانويسركو)

and Francisco, 2012)  عططن اسططتخدام الحكومططات المحليططة لوسططائل التوا ططل

في عدد من المدن الأوروبية. وذلك بهدف التعرف علطى  web2الاجتماعي وتط يقات 

تقططديم المعلومططات وتحقيطط  الشططفافية فططي عؤقططة هططذ   يمططدى اسططتخدام هططذ  الوسططائل فطط

مشطاركة والتفاعطل والحطوار، حيطث تطم تحليطل الحكومات بالجمهور ودعم قدرته على ال

عين إدارة محليطة لمطدن وس  و فحات التوا ل الاجتماعي لخمس الإلكترونيةالمواقع 

بي. وتو لت الدراسطة إلطى اعتمطاد وعشر دولة من أعضاء الاتحاد الأور تابعة لخمس

الإخ اريططة وال ططود  RSSمثططل خططدمات  web2هططذ  المواقططع علططى العديططد مططن تط يقططات 

والمطدونات والطروابا الفعالطة، إلطى جانط   Vodcastوالفطود كاسطت  Podcastاست ك

مثطل الفطيس بطوك ولينكطد إن  لطى عطدد مطن مواقطع التوا طل الاجتمطاعيتعدد حساباتها ع

 . (35)وجوجل بؤس إضافة إلى تويتر ويوتيوب

 ,Sharma, Gajendra  , Bao,  Xi  and  Qian)دراسة شارما وباو وكونن 

Wang ,2012)     فططي الططدول  الإلكترونيططةلحكوميططة اعططن ت نططي اسططتخدام الخططدمات

النامية ، حيث تو لت الدراسة إلى أنه كلما تفاعل الجمهور مع المن مة ع طر موقعهطا 

الإلكترونططي بسططرعة وثقططة ، وكلمططا كططان لديططه وعططي بططالطر  الصططحيحة للتعامططل مططع 

  .   (36)ة الاستخدام ، كلما ساعد هذا على ت نى عملي الإلكترونيةالخدمات 

استهدفت الدراسة التعرف على استخدام وسطائل  (Deborah, 2013)دراسة دنبورا 

التوا ل الاجتماعي لدى إدارات بلديات المدن الإيطاليطة، حيطث قامطت ال احثطة بتحليطل 
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حسططاب لهططذ  ال لططديات علططى عططدد مططن مواقططع التوا ططل الاجتمططاعى، وتو ططلت  001

الإدارات إلططى تطططوير حسططاباتها علططى هططذ  المواقططع مططن حيططث الدراسططة إلططى حاجططة هططذ  

تحديث المعلومطات وزيطادة مسطتوى التفاعطل مطع الجمهطور، كمطا تو طلت الدراسطة إلطى 

ضرورة الاستفادة من مميزات كل وسيلة مثطل الفطيس بطوك واليوتيطوب بالصطورة التطي 

ى هطططذ  تسطططاهم فطططي جطططذب جمهطططور المتعطططاملين مطططع ال لطططديات لاسطططتخدام حسطططاباتها علططط

 . (37)المواقع

عن استخدام العؤقات العامة للإنترنطت كطأداة للتوا طل مطع  (2113دراسة أمل عنبر )

الجمهور ، حيطث اسطتهدفت الدراسطة التعطرف علطى مطدى توفيطف العؤقطات العامطة فطي 

الطططدوائر الحكوميطططة بإمطططارة الشطططارقة لتط يقطططات الانترنطططت مطططن خطططؤل تحليطططل لمواقعهطططا 

ها علططى الفططيس بططوك ، وتو ططلت الدراسططة إلططى وجططود تفططاوت فططي و ططفحات الإلكترونيططة

مستوى توفيف الدوائر الحكومية لآليات الحوار مطع الجمهطور ، كمطا تو طلت إلطى أن 

هططو تكططوين  ططورة ذهنيططة جيططدة  للأنترنططتالهططدف الأساسططي لاسططتخدام هططذ  الططدوائر 

 . (38)عنها

اسطتخدام المؤسسطات اسطتهدفت الدراسطة التعطرف علطى  (Ines, 2013) دراسرة ينرن 

لططلإدارة الأمريكيططة لوسططائل التوا ططل الاجتمططاعي وذلططك مططن خططؤل التابعططة الفيدراليططة 

وحسططابات التوا ططل  الإلكترونيططةإجططراء مقططابؤت متعمقططة مططع مسططئولي إدارة المواقططع 

عشططر مؤسسططة فيدراليططة أمريكيططة . وتو ططلت الدراسططة إلططى أن هططذ   الاجتمططاعي لخمططس

تها على المواقع  لعدة أس اب يأتي في مقدمتها نشر المعلومات الإدارات تستخدم حسابا

والقرارات والأخ ار المهمة الخا ة بهطا وإيجطاد وسطيلة للتوا طل مطع الجمهطور بشطكل 

 . (39)فوري ودعم الحمؤت الاتصالية التي تقوم بها

عطن اسطتخدام الحكومطات  (Gustavo and Eric, 2013)دراسطة جوسطتافو وإيريطك 

يكطات استهدفت الدراسة التعرف على التكتسائل التوا ل الاجتماعي ،حيث المحلية لو

مطن مفطردة  002المستخدمة ع ر هذ  الوسائل وذلك من خؤل اسطت يان علطى عينطة مطن 
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مدينة أمريكية وتو لت الدراسة إلى أن  02مديري الحكومات والإدارات المحلية في 

ذ  الوسطائل منهطا فطروف العمطل هناك مجموعة مطن العوامطل المطؤثرة علطى اسطتخدام هط

لت ومططدى تططوفر المعططارف والمهططارات لططدى العططاملين وط يعططة الجمهططور، كمططا تو طط

يكطات اتصطالية مسطتخدمة لطدى الإدارات محطل الدراسطة الدراسة إلى أن هناك أربعة تكت

وهى: نشر المعلومات عن المن مة، تقييم مدى جودة الخدمات المقدمطة، دعطم مشطاركة 

ار معه وأخيراً دعم التعاون والتوا ل بين العاملين بطالإدارة أو الجهطة الجمهور والحو

 . (40)الحكومية

 ,Hisham, Christoipher) دراسرة هورامك كرنسرتوفرك سرارة ك وعبرد الررحمن

Sara and Abdulrahman, 2013)  عن اسطتخدام وسطائل التوا طل الاجتمطاعي

أدوات التفاعطل الموجطودة في المن مطات الحكوميطة المصطرية، وذلطك مطن خطؤل ر طد 

علططى المواقططع الحكوميططة المصططرية والططروابا الخا ططة بحسططابات هططذ  المن مططات علططى 

مواقطططع التوا طططل مثطططل الفطططيس بطططوك والتطططويتر ولينطططك إن وحسطططاب سطططكاي  والطططويكى. 

 072فططي العينططة  عططددها مططن هططذ  المواقططع التططي بلطط  %22ى أن وتو ططلت الدراسططة إلطط

منهططا يضططم اسططتطؤعات  %02لططرأي والمقترحططات وأن حسططاباً تضططم مسططاحات لإبططداء ا

يوجطد بهطذ   فى مقدمة مواقع التوا ل الاجتماعي التيرأى وأن موقع الفيس بوك جاء 

المن مات حسابات عليه يليه التطويتر ثطم اليوتيطوب. كمطا تو طلت الدراسطة إلطى ضطعف 

ت التفاعططل علططى الفططيس بططوك بططين المن مططات الحكوميططة والجمهططور وانخفططاض معططدلا

 . (41)التعليقات والنشر على هذ  الصفحات

عن معطايير وأسطالي  اسطتخدام شط كات التوا طل الاجتمطاعي  ( 2114دراسة فاروق )

في  الاتصالات المؤسسية الحكومية: دولة الإمارات العربية نموذجاً نحطو التحطول إلطى 

نشور على الحكومة الذكية ، حيث استهدفت  الدراسة التعرف على ط يعة المحتوى الم

مواقع التوا ل الاجتمطاعي للمن مطات الحكوميطة فطي دولطة الإمطارات العربيطة المتحطدة 

فطي إططار ن ريطة الاتصطال الحطواري فطي  facebookبالتط ي  على موقع الفيس بوك 
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العؤقططات العامططة ، مططن خططؤل إجططراء تحليططل كيفططي وكمططي لأربعططين حسططاب لططوزارات 

ة فططي الدولططة ، وتو ططلت الدراسططة إلططى تعططدد وهيئططات اتحاديططة ومجططالس وهيئططات محليطط

مضططامين المحتططوى المنشططور مططن حيططث الهططدف والمعلومططات المقدمططة وأسططلوب تقططديم 

المضطمون وط يعططة مشطاركة الجمهططور ، كمطا ر ططدت الدراسطة وحططددت مجموعطة مططن 

المعططايير الإرشططادية التططي تحكططم عمليططة إدارة حسططابات المن مططات الحكوميططة علططى هططذ  

 .(42)المواقع

 

هتمررت بقيررات اسررت دامات اللمهررور لل رردمات الحكوميررة المحررور النرراني : دراسررات ا

 ورضائهم عنها. الإلكترونية

( عطن 0227دراسة مركز المعلومات ودعم اتخاذ القرار بمجلطس الطوزراء المصطري )

لتط ي  علطططى عينطططة مطططن بوابطططات ثطططؤت للحكومطططة المصطططرية بطططا الإلكترونيطططةال وابطططات 

يث قامت الدراسة بإجراء است يان على عينة من مستخدمي هذ  محاف ات مصرية ، ح

ال وابات للتعرف على مدى استفادتهم منها ، وتو لت إلى ضطرورة الاهتمطام بتططوير 

المعلومات المتاحطة عليهطا ، وكطذلك إلطى تططوير قطدرات القطائمين علطى إدارتهطا ، وإلطى 

راسة بإجراء مقابؤت مع ضرورة إرساء معايير تضمن جودة خدماتها . كما قامت الد

المسططئولين عططن إدارة هططذ  ال وابططات والططذين لأكططدوا علططى اقتنططاعهم بأهميتهططا وجططدواها 

بالرغم من إقرارهم بأنه لا يتم توفيفها بالشكل المؤئم . كما أكدت الدراسطة مطن خطؤل 

تحليل مضمون هذ  ال وابات على أن المعلومات والخدمات المتاحطة عليهطا تحتطاج إلطى 

 . (43)وير تط

عططن تقيططيم الجمهططور للخططدمات الحكوميططة  ((Orgeron, 2008دراسررة أورجيرررون

عنها ، حيث حددت الدراسة مجموعة من العوامل المؤدية  بولاية الميسس ي ورضائهم

قططدرة الططى سططرعة ت نططى الجمهططور للتعامططل مططع هططذ  الخططدمات ورضططائهم عنهططا وهططي  
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واتجاهه نحو الثقة في الأنترنت كوسيلة وفى الجمهور على ت نى التكنولوجيا الحديثة ، 

 . (44)المواقع الحكومية ، وكذلك جودة الخدمات المقدمة ، تعد كلها 

عطن العوامطل المطؤثرة فطي اسطتخدام الخطدمات  (Allahawia,2008)دراسرة اللهروي 

، حيططث تو ططلت إلططى أن كططل مططن أمططان الموقططع المقططدم للخدمططة وط يعططة  الإلكترونيططة

د من ، تع لك سهولة استخدام الموقع وتصفحهخدمات التي يوفرها ، وكذالمعلومات وال

 . (45)الإلكترونيةاستخدام الخدمات  العوامل الدافعة للجمهور في

العمطؤء عطن  حطول رضطاء (Zakaria et others ,2011)دراسة زكرنا وأخرون  

الى رضاء حيث تو لت  إلى أن هناك عدة عوامل تؤدى  الإلكترونيةالخدمات ال لدية 

تتحطدد فطي سطهولة اسطتخدام الخدمطة ، الخصو طية فطي  الإلكترونيطةالعميل عن الخدمطة 

التعامططل مططع الخدمططة ، الأمططان والحفططاف علططى سططرية بيانططات العميططل ، الثقططة فططي الخدمططة 

التططي تقططدم  الإلكترونيططةوجودتهططا . واشططارت الدراسططة إلططى ضططرورة تطططوير المواقططع 

 . (46)لعوامل السابقةالخدمات الحكومية بما يحق  ا

اسططتهدفت الدراسططة التعططرف علططى دور المواقططع   (Hyehun, 2013) دراسررة هيهررين

ومططة ودور وسططائل التوا ططل الحكوميططة فططى بنططاء ثقططة الجمهططور نحططو الحك الإلكترونيططة

من مستخدمى  0022تدعيم هذ  الثقة، وأجريت الدراسة على عينة من  الاجتماعي في

من المتعاملين مطع الخطدمات الحكوميطة وتو طلت الدراسطة  الإنترنت وغير مستخدميها

إلى أن هناك فروقاً إحصائية بين مستوى ثقطة المتعطاملين مطع الخطدمات الحكوميطة ع طر 

وبططين هططؤلاء الطططذين لا يتعططاملون مطططع  ع ططر وسطططائل التوا ططل الاجتمطططاعيوالإنترنططت 

 . (47)الخدمات الحكومية ع ر هذ  الوسائل، لصالا الفئة الأولى

عططن ت نططي  ( (Shih-wu & Hsi-peng,2013راسررة شرري  وي وهيسرري بررن  د

استخدام الخدمات الحكومية بالتط ي  على دفع الضرائ  الكترونياً فطي تطايوان ، حيطث 

تو ططلت الدراسططة أنططه كلمططا شططعر المططواطن بالفوائططد المتحققططة  مططن اسططتخدامه للخدمططة 

الطر  التقليديطة فطي بط مقارنطة اتالكترونياً ، وكلما كانت سهلة الاستخدام وتحق  مميطز
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التحق  مطن ذلطك وتجربتطه ، كلمطا سطاعد ذلطك فطي ت نطي  يةالحصول على الخدمة وإمكان

 (.48استخدام هذ  الخدمات)

 & ,Al-Jaghoub, Al-Yaseen( و,2111Chalhoubدراسات  كل من   )

Al-Hourani ,2010)  و )(Mostafa,2013)    و  ( Alateyah, 

Crowder, & Wills, 2014)  على الجمهور المصري و الل ناني و الأردني

ن عوامل الثقة ، دقة المعلومات ، الاقتنام بقدرة الحكومة وجدت أوالسعودي  حيث 

على تقديم الخدمة ، تنوم الخدمات المقدمة وسهولة التعامل معها ،  تعد من العوامل 

استخدامها ، كما    علىوتحفيزالمؤثرة في اتجاهات الجمهور نحو الخدمات الحكومية 

أشارت الدراسات إلى أن عوامل مثل عدم توفر بعت الخدمات بالصورة المتوقعة ، 

وقلة خ رة نس ة ك يرة من السكان بالتعامل مع التكنولوجيا الحديثة ، وعدم الثقة في 

توفر عنصر الأمان والحفاف على سرية المعلومات تعد من العوامل المؤثرة سل اً على 

 ( .49لجمهور في هذ  الدول لاستخدام الخدمات الحكومية)ت ني ا

ا لدراسططات السططابقة يسططتنتج ال احططث الاهتمططام الواضططا مططن خططؤل عططرض نتططائج و      

لتقططديم خططدمات إلططى  الإلكترونيططةتوفيططف مواقعهططا  للعديططد مططن المن مططات الحكوميططة فططي

التفاعل والتوا ل مع  الجمهور بصورة إلكترونية توفر الوقت والجهد ، كما أنها تدعم

فئات الجمهور المتنوعة . وأشارت هذ  النتائج إلى أهميطة تقطديم خطدمات تتسطم بطالجودة 

ويث  فيهطا الجمهطور ، وهطو مطا يدفعطه للتعامطل معهطا واسطتخدامها فطي إتمطام المعطامؤت 

 الحكومية المتعدد .

فرري لت بيقرري نحرردد الباحررن النمررالاث الررنية التاليررة كمحررددات لللانرر  المنهلرري وا و

 الدراسة : 

  Technology Acceptance Model (TAM)نمولاث تبول التكنولوجيا

وهو نموذج يفسر العوامل المؤثرة في ق طول الجمهطور لاسطتخدام الوسطائل التكنولوجيطة 

الحديثة ، حيث حدد النمطوذج هطذ  العوامطل فطي مطدى إدراك الجمهطور للفوائطد المتحققطة 
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لجديطططدة و كطططذلك مطططدى إدراكطططه لسطططهولة اسطططتخدام هطططذ  مطططن اسطططتخدامه للتكنولوجيطططا ا

 . (50)التكنولوجيا بصورة توفر وقته وجهد 

-E-Service Quality Model  (e) الإلكترونيررةنمررولاث جررودة ال رردمات 

SERVQUAL model 

 , Zeithamlكطططل مطططن زيثمطططال وبراسطططورمان ومطططالهوترا وهطططو نمطططوذج وضطططعه 

Parasuraman & Malhotra    الآتيطة  النمطوذج العوامطل ويوضطا.   0220عطام

 :  لجودة الخدمة كمحددات 

علططى الو ططول السططريع للخدمططة ع ططر  وتططرت ا بقططدرة المتعامططل : Efficiencyالكفططاءة 

 الموقع الإلكتروني والحصول على المعلومات والخدمات الؤزمة. 

ً : وترت ا بالجودة Fulfillmentنجاز الإ  . التي تقدم بها الخدمة الكترونيا

 : وترت ا بجودة الموقع من الناحية التقنية والشكلية .  Reliabilityلدقة ا

ع علططى خصو ططية وسططرية بيانططات : وتططرت ا بحفططاف الموقطط Privacyالخصو ططية 

 . المتعامل

علطى الاسطتجابة ت ا بقدرة الموقع والعاملين عليطه : وترResponsivenessالاستجابة 

 .ريعة لمشكؤت أو استفسارات المتعاملالس

: وتطططرت ا بقطططدرة المسطططئولين عطططن الموقطططع فطططي تعطططويت Compensationالتعطططويت 

 العميل عن أي خسائر مادية يمكن أن تلح  به. 

: وترت ا بسهولة التوا ل مع الموقع والقائمين عليه ، من خطؤل  Contact التوا ل

 .(51)أكثر من وسيلة من وسائل الاتصال 

 Web Trust Model (WTM)نمولاث النقة في الوب 
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وهططو نمططوذج يوضططا مراحططل ثقططة المسططتخدم فططي الموقططع الإلكترونططي ، حيططث يوضططا 

ة الخطدمات النموذج أن كل من جودة المعلومات ، وجودة الن ام التقني للموقع ، وجطود

لتعامل مع الموقع واستخدامه . ويفترض النمطوذج أنطه المقدمة ، تؤدي إلى تحفيز نحو ا

ن حيث الجطودة والوقطت والدقطة والسطهولة والأمطان ، مرضاء عن الاستخدام الفي حال 

تحق  المنافع المطلوبطة ، فإنطه يثط  فطي الموقطع ويتعامطل معطه مجطدداً . والتي تؤدي إلى 

على العؤقة الارت اطية بين ثقة المستخدم في المن مطة وثقتطه فطي النموذج أيضاً  ويؤكد

 (.52مقدمة ع ر الموقع )موقعها الإلكتروني والتي تؤدي إلى ثقته في الخدمات ال

 ثانياً : الإطار المنهلي للدراسة

 : موكلة الدراسة-1

سططتخدام الخططدمات لا الإمططاراتيالجمهططور  مططدى ت نططي ر ططد مشططكلة الدراسططة فططيتتحططدد 

وإدراكطططه لفوائطططدها وتط يقاتهطططا الذكيطططة الحكوميطططة  الإلكترونيطططةع المواقطططالمقدمطططة ع طططر 

ة نحطو في فل توجطه الحكومطة الإماراتيط وذلك ،وجودتها و، ومدى ثقته بها. وسهولتها 

تقططديم خططدمات  بمططا يحقطط  رضططاء المتعططاملين وبمططا يضططمن الإلكترونيططةتطططوير خططدماتها 

وإدراك جطودة ، ار كل من نماذج ق ول التكنولوجيطاسريعة وجيدة وشاملة، وذلك في إط

 . ، والثقة في الموقع الإلكترونيالإلكترونيةالخدمات 

 أهداا الدراسة: -2

  الإلكترونيططةالتعططرف علططى مططدى ق ططول  الجمهططور الإمططاراتي للخططدمات الحكوميططة 

 والذكية من حيث إدراكه للفوائد المتحققة منها ، وكذلك مدى سهولتها.  

  الإلكترونيططةالتعططرف علططى إدراك الجمهططور الإمططاراتي لعنا ططر جططودة الخططدمات 

 المقدمة ع ر الهيئات الحكومية الإماراتية.

 الإلكترونيططةدى ثقططة الجمهططور الإمططاراتي فططي الخططدمات الحكوميططة التعططرف علططى مطط 

 والذكية.
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 تساؤلات الدراسة:-3

  الإلكترونيطةما الفوائد التي يدركها الجمهطور الإمطاراتي عنطد اسطتخدامه للخطدمات الحكوميطة 

 والذكية؟ 

  ؟والذكية الإلكترونيةما تقييم الجمهور الإماراتي لسهولة استخدام الخدمات الحكومية 

  الحكوميطة المتمثلطة  الإلكترونيطةما ط يعة إدراك الجمهور الإماراتي لعنا ر جطودة الخدمطة

 في: الكفاءة، الإنجاز، الدقة، الخصو ية، الاستجابة، التعويت، والتوا ل؟ 

  والذكية؟ الإلكترونيةما مدى ثقة الجمهور الإماراتي في الخدمات الخدمات الحكومية 

 : مست دمال منه النوع الدراسة و-4

تهدف إلى و ف خصائص أو وفائف  الو فية التيتنتمي الدراسة إلى ال حوت 

مرت طة ب اهرة أو مجموعة معينة محل الدراسة، وذلك من خؤل تساقلات أو 

وتعتمد الدراسة على منهج ( 53)فروض يضعها ال احث تمكنه من إجراء الو ف

حيث تستخدم الدراسة المسا  ال حوت الو فية، كأحد المناهج المستخدمة فيالمسا 

إلى و ف وتوثي  الأوضام  الو في والمسا التحليلي . حيث يهدف المسا الو في

إلى دراسة  ، ويهدف المسا التحليلي الحالية ويشرا ما هو قائم بالفعلوالاتجاهات 

ويهدف المسا ( 54)العؤقة بين متغيرين أو أكثر للتعرف على ط يعة العؤقة بينهما

 الإلكترونيةفي الدراسة إلى مسا الجمهور المستخدم للخدمات الحكومية  المستخدم

 مدى ت نيه لاستخدامها والتعرف على تقييمه لها. والذكية وو ف 

 : ملتمح الدراسة والعينة-5

ت العربية المتحدة من دولة الامارامواطني يتمثل مجتمع الدراسة في  مجتمع الدراسة:

 نترنت.مستخدمي الإ
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ويوضا الجطدول . الحصصية عينة الدراسة إلى العينة العشوائية تنتمي  اسة:عينة الدر

ً  التالي موا فات عينة الدراسة لمتغيرات النوم والتعليم والسطن ، حيطث تطم سطح   وفقا

 العينة من ثؤثة إمارات هي :  دبي ، الشارقة ، وعجمان. 

 (1جدول رتم )

 موا فات عينة الدراسة
 الإجمالي العدد الفئة

  022=ذكور لنوم ا

 022=إنات

222 

 020أقل من جامعي=  التعليم 

 010جامعي فأكثر= 

222 

 022=  22إلى  أقل من  01من  السن 

 022= 10إلى  أقل من  22من 

 022=  10أك ر من 

222 

 أداة جمح البيانات: -6

اسططتخدم ال احططث اسططتمارة الاسططت يان والتططي اسططتهدفت أسططئلتها الإجابططة عططن تسططاقلات 

، عليهطا الدراسطة لدراسة من خؤل وضع ثؤثة مقاييس خا ة بالنمطاذج التطي اعتمطدتا

 حيث اشتملت الاستمارة على المقاييس التالية: 

مقيططططاس ق ططططول التكنولوجيططططا بططططالتط ي  علططططى الخططططدمات الحكوميططططة  المقيررررات الأول :

الأولطى  والذكية ، واشتمل على ثمانيطة ع طارات ، كانطت الع طارات الأربعطة الإلكترونية

خا ة بقياس الفوائد المتحققة من الاستخدام ، والع ارات الأربعة الثانية خا ة بقياس 

 إدراك الجمهور لسهولة الاستخدام .

والذكيططة ،  الإلكترونيططةتقيططيم الجمهططور لجططودة الخططدمات الحكوميططة  المقيررات النرراني:

، وكانت علطى ( ع ارة مثلت كل أربعة ع ارات أحد عنا ر الجودة 01واشتمل على )

  الترتي  : الكفاءة، الإنجاز، الدقة، الخصو ية، الاستجابة، التعويت، والتوا ل.

 والذكيططة ، واشططتمل علططى  الإلكترونيططةالخططدمات الحكوميططة  الثقططة فططي المقيررات النالررن:

    ات لقياس مدى ثقة الجمهور في هذ  الخدمات.ثمانية ع ار
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 ت دمة في الدراسة : المعاميت و الاختبارات الإحصائية المس

استخدم ال احث للإجابة عن تساقلات الدراسة  كل من المتوسا الحسابي والانحراف 

،  ( للمقارنة بين متوسطي مجموعتينT-testالمعياري ، كما استخدم اخت ار ت )

للتعرف  One way ANOVA( تحليل الت اين أحادى الاتجا  ( F-testوإخت ار ف 

كما المتوسطات الخا ة بفئات السن الثؤثة في العينة ، على مدى وجود فرو  بين 

استخدم ال احث معامل ارت اط بيرسون  لقياس العؤقة وقوتها بين متغيرين وهل هى 

لتفسير  Factor Analysisالتحليل العاملى واستخدم عؤقة طردية أم عكسية؟ ، 

وذلك  أحد المقاييس معامؤت الارت اط الموج ة التى لها دلالة إحصائية بين ع ارات

و ولاً إلى العوامل المشتركة التى تصف العؤقة بين هذ  المتغيرات وتفسيرها. 

 spss.22وذلك باستخدام ال رنامج الإحصائي 

 نتائ  الدراسةثالناً: 

اختبار )ت( النتائ  العامة ال ا ة بعبارات المقاني  المست دمة في الدراسة و -1

 : (One Sample T test)   للعينة الواحدة

يوضا الجدول التالي النتائج العامة للع ارات الخا ة بمقاييس الدراسة من خؤل 

عرض المتوسا الحسابي والانحراف المعياري لكل ع ارة . كما يوضا نتائج 

 : لاخت ار كل من. والذي استخدمه ال احث )ت( للعينة الواحدةاستخدام اخت ار 

 ققة من استخدام المواقع والتط يقات الحكومية إدراك أفراد العينة للفوائد المتح

ً  لنموذج ق ول  الإلكترونية وكذلك إدراكهم لسهولة استخدام هذ  المواقع وفقا

 استخدام التكنولوجيا . 

  المقدمة ع ر الحكومة  الإلكترونيةإدراك العنا ر الخا ة بجودة الخدمة

 .الإلكترونية

 التي تقدمها. الذكية لتط يقات الثقة في المواقع الحكومية الإماراتية وا 
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 (2جدول رتم )

للعبارات ال ا ة بمقاني   (One Sample T test)اختبار )ت( للعينة الواحدة 

 الدراسة

 مقيات تبول است دام التكنولوجيا

 العدد 

المتوسط 

 الحسابي

الانحراا 

 ت المعياري

مستوى 

 المعنونة

عبارات 

يدراك الفائدة 

المتحققة من 

 الاست دام 

الخدمات الحكومية الإلكترونية والتط يقات الذكية توفر -0

 الوقت للمتعامل.
300 4.45 .755 102.144 .000 

الخدمات الحكومية الإلكترونية والتط يقات الذكية هي -0

 أساس الحكومة الذكية.
300 4.24 .733 100.168 .000 

أميل إلى التعامل مع الخدمات الحكومية الإلكترونية -2

 يقات الذكية بدلاً من التعامل الم اشر في مقر الهيئة والتط

 الحكومية.

300 3.76 1.088 59.889 .000 

تساهم الخدمات الحكومية الإلكترونية والتط يقات الذكية -1

 في تطوير رفاهية الحياة .
300 4.38 .733 103.487 .000 

عبارات 

يدراك 

 سهولة

 الاست دام

لخدمات الحكومية استخدام ا يمكن للمتعاملين -0

 .بسهولة الإلكترونية والتط يقات الذكية
300 3.04 1.009 52.111 .000 

ورة لتطوير مهارات القائمين علي إدارة توجد ضر -2

 .بصورة مستمرة في الهيئات الخدمات الإلكترونية 
300 4.34 .747 100.507 .000 

تأمين ال يانات الخا ة لمتعاملي الخدمات  يمكن-7

 .بصورة  مية الإلكترونية والتط يقات الذكيةالحكو
300 3.31 1.095 52.407 .000 

تصلا كل الهيئات والدوائر الحكومية لاستخدام  -1

 الخدمات الحكومية الإلكترونية  والتط يقات الذكية.
300 3.78 1.162 56.272 .000 

 مقيات جودة ال دمة الإلكترونية

 العدد

المتوسط 

 الحسابي

الانحراا 

 ت لمعياريا

مستوى 

 المعنونة

 000. 72.438 920. 3.85 300 يتم تحميل الموقع بسرعة مناس ة. -0 الكفاءة

 000. 68.554 963. 3.81 300 ال حث داخل الموقع أو التط ي  سهل .-0

 000. 71.533 948. 3.92 300 أ ل إلى الخدمة أو المعلومة المطلوبة بسرعة .-2

 000. 67.225 988. 3.83 300 هل الاستخدام .الموقع أو التط ي  س-1

توجد على الموقع ويتاا من خؤل التط ي  خدمات -0 الإنلاز

 متعددة
300 4.01 .731 94.872 .000 

والتط ي  خدمات مفيدة تتواف  مع أيوفر الموقع -2

 احتياجاتي 
300 3.98 .724 95.102 .000 

 000. 63.229 962. 3.51 300 يقدم الموقع أو التط ي  معلومات دقيقة -7

 000. 72.282 912. 3.81 300 يوفر الموقع أو التط ي  معلومات وإجراءات مفهومة-1

تصميم الموقع أو التط ي  واضا يمكنني من التعامل -1 الدتة

 معه بسهولة
300 3.94 .809 84.260 .000 

 000. 113.213 640. 4.18 300 يوفر الموقع أو التط ي  أدوات للتفاعل معه.-02

يوفر الموقع أو التط ي  أدوات متعددة لؤتصال -00

 بالمن مة.
300 4.12 .723 98.736 .000 

 000. 92.689 767. 4.10 300 يوفر الموقع روابا ) و ؤت( مفيدة ومتعددة-00

 000. 64.811 1.000 3.74 300 سياسات الخصو ية على الموقع واضحه-02 ال صو ية
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  أو التط ي  أن  إدخال بياناتي على الموقعأث  في -01

  .سيكون آمن
300 3.91 .967 70.075 .000 

 000. 100.539 699. 4.06 300 أقوم بدفع الرسوم المطلوبة بصورة آمنة .-00

 000. 94.556 731. 3.99 300 أو التط ي . شروط الاستخدام واضحه على الموقع -02

يتاا من خؤل الموقع أو التط ي  التوا ل مع خدمة -07 الاستلابة

 المتعاملين.
300 3.44 .933 63.953 .000 

يتم الرد السريع على أي استفسارات أو أسئلة أوجهها -01

 للمسئولين عن الموقع.
300 3.46 1.048 57.221 .000 

 000. 68.106 939. 3.69 300 يتم الرد على أي استفسار في وقت مناس  وسريع.-01

 000. 80.156 817. 3.78 300 يتم الاهتمام بأي استفسار ويكون الرد مفيد وبه الحل .-02

هناك اهتمام بالتوا ل مع المتعاملين ع ر الموقع في -00 التعونض

 حال وجود شكوى
300 3.64 .825 76.371 .000 

 000. 66.101 899. 3.43 300 تهتم خدمة المتعاملين بمشكؤتهم -00

يتم اتخاذ إجراءات تعويضية في حال وجود خطأ من -02

 المن مة.
300 3.67 .839 75.661 .000 

 000. 109.114 658. 4.15 300 يتم التعامل مع الشكاوى في وقت سريع -01

 000. 107.531 681. 4.23 300 هناك أدوات متعددة للتوا ل مع الموقع -00 الاتصال

 000. 110.028 677. 4.30 300 ص بالتعامل مع المتعاملين يتوفر بريد الكرتوني خا-02

 000. 110.028 677. 4.30 300 تتوفر بيانات الاتصال من خؤل الهاتف أو الفاكس -07

تتوفر و ؤت بحسابات المن مة على مواقع -01

 التوا ل الاجتماعي 
300 4.15 .672 107.081 .000 

 النقة في الوبمقيات 

 العدد

المتوسط 

 الحسابي

 الانحراا

 ت المعياري

مستوى 

 المعنونة

توفر المواقع والتط يقات الإلكترونية الحكومية الذكية خدمات جيدة -0

 ومفيدة .
300 4.49 .711 109.373 .000 

 000. 102.346 755. 4.46 300 توفر الخدمات الإلكترونية والتط يقات الذكية وقت المتعاملين .-0

 000. 97.194 734. 4.12 300 ترونية  والتط يقات الذكية  بصورة دقيقة ومهنية.تقدم الخدمات الإلك-2

 000. 78.064 878. 3.96 300 تقدم الخدمات الإلكترونية  والتط يقات الذكية  بصورة سهلة للجميع.-1

 000. 77.757 914. 4.10 300 التعامل مع الخدمات الإلكترونية  والتط يقات الذكية  آمن. -0

 000. 46.912 1.266 3.43 300 ستخدم الخدمات الإلكترونية  والتط يقات الذكية بصورة مستمرة .ا-2

 000. 72.261 909. 3.79 300 أو ي الآخرين باستخدام الخدمات الإلكترونية  والتط يقات الذكية.-7

تتوفر بالمواقع والتط يقات الإلكترونية الحكومية أحدت تقنيات -1

 عل والتوا ل.الاستخدام والتفا
300 4.12 .948 75.185 .000 

 

 ( ما نلي: 2نتضح من نتائ  اللدول رتم )

ارتفام المتوسطات الحسابية لع ارات مقاييس الدراسة الثؤثة لأكثر من المنتصف -

على مقياس ليكرت الخماسي ، حيث جاءت أيضاً مستويات المعنوية لجميع الع ارات 

ام اخت ار )ت( للعينة الواحدة لقياس دلالة ارتفام أو ، باستخد 2.222دالة عند مستوى 
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انخفاض المتوسا الحسابي عند درجة معينة ، وقد حددها ال احث بدرجة منتصف 

 ( . وفيما يلي تفسير ال احث للنتائج الخا ة بكل مقياس : 0.0المقياس وهي )

 ل التكنولوجيا: ومقيات تب

.  %10بمعامل ثقة  2.222معنوية  جاءت جميع ع ارات المقياس دالة عند مستوى-

وأشارت نتائج المقياس إلى ارتفام مستوى إدراك أفراد العينة للفوائد المتحققة من 

استخدام الخدمات الحكومية الإلكترونية والذكية من حيث أنها توفر وقت المتعامل 

كية، وتساهم في تطوير رفاهية الحياة ، وأنها العامل الأساسي في تفعيل الحكومة الذ

فراد العينة للتعامل ع ر هذ  الخدمات بدلاً من التعامل الم اشر في أ وكذلك في تفضيل

 . المقار الخدمية الحكومية

استخدام الخدمات العينة لسهولة  النتائج إلى  ارتفام مستوى إدراك أفرادأشارت -

للع ارات  الحكومية الإلكترونية والذكية ، إلا أنه يؤحظ انخفاض المتوسطات الحسابية

الخا ة بسهولة الاستخدام مقارنة بمتوسطات الع ارات الخا ة بالفوائد المتحققة من 

الاستخدام ، مما يشير إلى ضرورة اهتمام المن مات الحكومية بتسهيل الإجراءات 

الإلكترونية الخا ة بالخدمات التي تقدمها . وبصفة عامة أشارت النتائج إلى إدراك 

الاستخدام مع تأييدهم لضرورة التطوير المستمر لمهارات  أفراد العينة لسهولة

 مين المستمر لها. دمات الإلكترونية والحرص على التأالقائمين على إدارة هذ  الخ

 

 

 مقيات جودة ال دمات الإلكترونية : 

،  2.222النتائج إلى دلالة الع ارات الخا ة بالمقياس عند مستوى معنوية  أشارت

طات الحسابية لع ارات عنا ر جودة الخدمات الحكومية حيث ارتفعت المتوس
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ً لمعايير الكفاءة  والدقة والخصو ية و الاستجابة  والإنجازالإلكترونية والذكية وفقا

 والتعويت والاتصال. ويوضا ال احث فيما يلي النتائج الخا ة بكل عنصر : 

قع الإلكترونية الحكومية العينة للموا أفرادتقييم  إيجابيةالنتائج إلى  أشارت الكفاءة:

، كما تها من حيث سهولة التعامل وال حث، والو ول السريع للمعلوماتوتط يقا

 . هاأشارت إلى سهولة استخدام

تقييم أفراد العينة لتعدد خدمات المواقع الحكومية  إيجابية أشارت النتائج إلى الإنلاز:

تقديم معلومات مفيدة ودقيقة ، الإلكترونية وتط يقاتها ، وللفوائد المتحققة من خؤل 

 وإلى تقديمها للخدمات وفقاً لإجراءات وخطوات واضحة ومفهومة. 

تقييم أفراد العينة للمواقع الإلكترونية الحكومية  إيجابيةأشارت النتائج إلى  الدتة :

وتط يقاتها من حيث التصميم وتوفر أدوات التفاعل والاتصال ، ووجود الو ؤت 

 يدة. الارت اطية المف

أشارت النتائج إلى إيجابية تقييم أفراد العينة للمواقع الإلكترونية  ال صو ية:

الحكومية وتط يقاتها من حيث وضوا سياسات الخصو ية وشروط الاستخدام 

 .بالمتعامل الخا ة ل ياناتلوالأمان المتوفر 

كترونية الحكومية أشارت النتائج إلى إيجابية تقييم أفراد العينة للمواقع الإل الاستلابة:

وتط يقاتها من حيث الخدمات المقدمة للمتعاملين، والتوا ل السريع مع مسئولي تقديم 

 الخدمة، والرد على استفساراتهم وأسئلتهم. 

أشارت النتائج إلى إيجابية تقييم أفراد العينة للمواقع الإلكترونية الحكومية  التعونض:

الخدمات الحكومية بشكاوى المتعاملين  وتط يقاتها من حيث اهتمام مسئولي تقديم

، وتعويضهم ، والعمل على حلها في وقت مؤئمالمرسلة ع ر المواقع الإلكترونية

 بالصورة المرضية عن أي أخطاء قد تحدت. 
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أشارت النتائج إلى إيجابية تقييم أفراد العينة للمواقع الإلكترونية الحكومية  الاتصال:

وني أو ت الاتصال ع ر الموقع الحكومي الإلكتروتط يقاتها من حيث وجود أدوا

 التط ي ، وإلى تعدد وسائل الاتصال التفاعلية ع ر وسائل التوا ل الاجتماعي.

 مقيات النقة في ال دمات الحكومية الإلكترونية وت بيقاتها الذكية: 

ة أشارت النتائج إلى دلالة الع ارات الخا ة بمقياس مقياس الثقة في الخدمات الحكومي

، وتحددت عوامل تحق   2.222الإلكترونية وتط يقاتها الذكية عند مستوى معنوية 

ً لترتي  المتوسطات الحسابية لع ارات المقياس في كل من : الثقة في  هذ  الثقة وفقا

الفوائد المتحققة من الخدمات ، الثقة في أنها توفر الوقت ، الثقة في دقة وتطور 

لأمان المتوفرة بهذ  الخدمات ، الثقة في سهولة التعامل الخدمات ، الثقة في معايير ا

 مع هذ  الخدمات ، وأخيراً الاعتماد عليها وتشجيع الأخرين على استخدامها. 

تبني است دام ال دمات وجود فروق بين فئات التعليم والنوع والسن في  -2

مدى ك وات هذه ال دملودة ويدراكهم لك الحكومية الإلكترونية وت بيقاتها الذكية 

 النقة فيها :

( للمقارنة بين متوسطي مجموعتين T-testاستخدم ال احث كل من  اخت ار ت )

للمقارنة بين متوسطي الذكور والإنات ، ومتوسطي فئتي التعليم في العينة ، كما 

 One way ANOVA( لتحليل الت اين أحادى الاتجا  ( F-testاستخدم إخت ار ف 

بفئات السن الثؤثة في العينة و  بين المتوسطات الخا ة للتعرف على مدى وجود فر

. وذلك فيما يتعل  بت ني استخدام الخدمات الحكومية الإلكترونية وتط يقاتها الذكية، 

( 2رقم ) الجدول كل من  ويوضاوإدراكهم لجودة هذ  الخدمات، ومدى الثقة فيها. 

طات الحسابية لكل فئة على كل وفقاً للمتوس نتائج هذ  الاخت ارات ( 1والجدول رقم )

 : مقياس ، وكذلك قيمة )ت( أو ) ف( ودلالتها

 (  3جدول رتم ) 
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المتوسط الحسابي والانحراا المعياري لكل من مقاني  تبني التكنولوجيا ك وجودة 

 ال دمة الإلكترونية ك والنقة في الموتح ك وفقاً لمتغيرات التعليم والنوع والسن
 الانحراا المعياري المتوسط الحسابي العدد النوع المقيات

 3.533 32.25 150 ذكر تبني التكنولوجيا

 3.462 30.34 150 انثي

 14.643 105.16 150 ذكر الإلكترونيةجودة ال دمة 

 12.505 111.82 150 انثي

 4.107 31.76 150 ذكر النقة فى الموتح

 4.960 33.17 150 انثي

 الانحراا المعياري ط الحسابيالمتوس العدد التعليم المقيات

 3.697 32.82 105 أقل من جامعي تبني التكنولوجيا

 3.306 30.47 195 جامعي أو فو  جامعي

 13.399 103.75 105 أقل من جامعي جودة ال دمة الإلكترونية

 13.675 111.04 195 جامعي أو فو  جامعي

 3.393 30.88 105 أقل من جامعي النقة فى الموتح

 4.934 33.32 195 امعي أو فو  جامعيج

 الانحراا المعياري المتوسط الحسابي العدد السن المقيات

 3.256 29.81 022 22الى اقل من  01من  تبني التكنولوجيا

 3.894 31.26 022 10الى  22من 

 3.044 32.81 022 فأكثر 10من 

 15.174 112.06 022 22من الى اقل  01من  الإلكترونيةجودة ال دمة 

 12.836 109.66 022 10الى  22من 

 12.637 103.75 022 فأكثر 10من 

 5.258 33.70 022 22الى اقل من  01من  النقة فى الموتح

 4.784 32.11 022 10الى  22من 

 3.309 31.59 022 فأكثر 10من 

 ( 4جدول رتم )

ت( و ) ا(  لقيات الفروق بين متوس ات فئات العينة من حين النوع ك يختباري ) 

 والتعليم ك والسن
 العينة المقيات تيمة ت درجات الحرنة مستوى الدلالة

 النوع ت ني التكنولوجيا 0.200 011 2.222

جودة الخدمة  1.121- 011 2.222

 الإلكترونية

 الثقة فى الموقع 0.202- 011 2.222

 التعليم ت ني التكنولوجيا 1.700 011 2.222

جودة الخدمة  1.022- 011 2.222

 الإلكترونية

 الثقة فى الموقع 0.211- 011 2.222

 العينة المقيات تيمة ا درجات الحرنة مستوى الدلالة

 السن ت ني التكنولوجيا 01.072 011 2.222

جودة الخدمة  1.110 011 2.222

 الإلكترونية

 الثقة فى الموقع 0.112 011 2.222
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 ( يلى ما نلي: 4( و ) 3توير نتائ  كل من اللدولين )

 مدى وجود فروق لاات دلالة يحصائية بين الذكور والإناة :

 توجد فرو  ذات دلالة إحصائية بين كل من الذكور والإنات في إدراك فائدة وسهولة-

نموذج ق ول التكنولوجيا. حيث ، وفقاً لها الذكيةتط يقاتالمواقع الحكومية الإلكترونية و

، وذلك في  الا  2.222وهي دالة عند مستوى معنوية   0.200جاءت قيمت ) ت( 

الذكور مقارنة بالإنات في عينة الدراسة ، حيث جاء المتوسا الحسابي للذكور 

 . 22.12، وللإنات  20.00

مواقع الحكومية التوجد فرو  ذات دلالة إحصائية بين الذكور والإنات في إدراك جودة -

ً لنموذج جودة الخدمات الإلكترونية ، حيث جاءت قيمة  الإلكترونية وتط يقاتها الذكية ، وفقا

مقارنة بالذكور،  الإنات، وذلك في  الا 2.222عنوية وهي دالة عند مستوى م 1.121-)ت( 

 .020.02وللذكور  000.10حيث جاء المتوسا الحسابي للإنات 

إحصائية بين الذكور والإنات في مدى الثقة بالمواقع  توجد فرو  ذات دلالة -

ً لنموذج  الثقة في الأنترنت ، حيث  الحكومية الإلكترونية وتط يقاتها الذكية ، وفقا

، وذلك في  الا 2.222وهي دالة عند مستوى معنوية  0.202-جاءت قيمة )ت( 

 .20.72وللذكور  22.07مقارنة بالذكور، حيث جاء المتوسا الحسابي للإنات الإنات 

لررريم ) أترررل مرررن جرررامعي ( ك مررردى وجرررود فرررروق لاات دلالرررة يحصرررائية برررين فئتررري التع

 جامعي أو أعلى من جامعي( :)و

) أقل من جامعي ( ، و ) جامعي أو  ئةتوجد فرو  ذات دلالة إحصائية بين كل من ف-

يقاتها أعلى من جامعي( في إدراك فائدة وسهولة المواقع الحكومية الإلكترونية وتط 

وهي دالة عند   1.700الذكية، وفقاً لنموذج ق ول التكنولوجيا. حيث جاءت قيمت ) ت(

بفئة ) جامعي  مقارنة ، وذلك لصالا فئة ) أقل من جامعي (  2.222مستوى معنوية 

للفئة الأولى في عينة الدراسة ، حيث جاء المتوسا الحسابي  أو أعلى من جامعي( 

 . 22.17 ، وللفئة الثانية  20.10
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)أقل من جامعي( ، و )جامعي أو أعلى من  توجد فرو  ذات دلالة إحصائية بين-

في إدراك جودة المواقع الحكومية الإلكترونية وتط يقاتها الذكية، وفقاً  جامعي( 

وهي دالة عند  1.121-لنموذج جودة الخدمات الإلكترونية ، حيث جاءت قيمة )ت( 

بفئة    مقارنةفئة )جامعي أو أعلى من جامعي(  لصالا، وذلك 2.222مستوى معنوية 

 للفئة الأولى ، حيث جاء المتوسا الحسابي)أقل من جامعي( في عينة الدراسة

 .022.70وللفئة الثانية  000.21

)أقل من جامعي( ، و )جامعي أو أعلى من جامعي( توجد فرو  ذات دلالة إحصائية بين -

ً لنموذج  الثقة في في مدى الثقة بالمواقع  الحكومية الإل كترونية وتط يقاتها الذكية ، وفقا

وذلك ، 2.222وهي دالة عند مستوى معنوية  0.211-الأنترنت ، حيث جاءت قيمة )ت( 

، ( في عينة الدراسةأقل من جامعيلصالا فئة )جامعي أو أعلى من جامعي( مقارنة بفئة )

    22.11ثانية وللفئة ال 22.20حيث جاء المتوسا الحسابي للفئة الأولى 

 في العينة : لة يحصائية بين فئات السن النيثةمدى وجود فروق لاات دلا

إلى أقل من  01الثؤت: )من  توجد فرو  ذات دلالة إحصائية بين كل من فئات السن-

( ، في إدراك فائدة وسهولة  10( ، و) أك ر من  10إلى أقل من  22، ) من ( 22

وتط يقاتها الذكية، وفقاً لنموذج ق ول التكنولوجيا. حيث  المواقع الحكومية الإلكترونية

، وذلك لصالا فئة  2.222وهي دالة عند مستوى معنوية   01.072جاءت قيمت )ف(

إلى أقل من  22)من  و ( ، 22إلى أقل من  01(  مقارنة بفئتي )من 10)أك ر من 

 .20.10( 10(، حيث جاء المتوسا الحسابي لفئة )أك ر من 10

من ( ، ) 22إلى أقل من  01ؤت: )من فرو  ذات دلالة إحصائية بين فئات السن الث توجد-

(  في إدراك جودة المواقع الحكومية الإلكترونية 10( ، و)أك ر من 10إلى أقل من  22

ً لنموذج جودة الخدمات الإلكترونية ، حيث جاءت قيمة )ف(  وتط يقاتها الذكية ، وفقا

(  10إلى أقل من  22)من ، وذلك لصالا فئة 2.222معنوية وهي دالة عند مستوى  1.110

 . 021.22للفئة ، حيث جاء المتوسا الحسابي بالفئتين الآخرتين مقارنة 
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، (22إلى أقل من  01فئات السن الثؤت: )من  توجد فرو  ذات دلالة إحصائية بين-

ومية في مدى الثقة بالمواقع  الحك (10(، و)أك ر من 10إلى أقل من  22)من 

ً لنموذج  الثقة في الأنترنت، تط يقاتها الذكيةالإلكترونية و ، حيث جاءت قيمة وفقا

 ( 10)أك ر من  ، وذلك لصالا فئة2.222وهي دالة عند مستوى معنوية  0.112( ف)

 .22.72للفئة  ، حيث جاء المتوسا الحسابيبالفئتين الآخرتينمقارنة مقارنة 

 :الإلكترونيةك جودة ال دمة بين عنا ر نمولاث يدرا الإرتباط-4

بمقياس جودة الخدمات يوضا الجدول التالي معامؤت الارت اط بين العنا ر الخا ة 

 الإلكترونية المقدمة ع ر المن مات الحكومية الإماراتية . 

 (5جدول رتم )

 الإلكترونيةمعامل ارتباط بيرسون بين عنا ر نمولاث يدراك جودة ال دمة 
 التوا ل التعونض الاستلابة ال صو ية الدتة الإنلاز الكفاءة وناختبار بيرس المعيار

 الكفاءة

معامل 
ارت اط 
 بيرسون

1 **.724 **.524 **.421 **.373 **.496 .053 

 364. 000. 000. 000. 000. 000.  الدلالة
 300 300 300 300 300 300 300 العدد

 الإنلاز

معامل 
ارت اط 
 بيرسون

**.724 1 **.648 **1.54 **.558 **.683 **.242 

 000. 000. 000. 000. 000.  000. الدلالة
 300 300 300 300 300 300 300 العدد

 الدتة

معامل 
ارت اط 
 بيرسون

**.524 **.648 1 **.666 **.561 **.522 **.554 

 000. 000. 000. 000.  000. 000. الدلالة
 300 300 300 300 300 300 300 العدد

  يةال صو

معامل 
ارت اط 
 بيرسون

**.421 **.541 **.666 1 **.549 **.478 **.518 

 000. 000. 000.  000. 000. 000. الدلالة
 300 300 300 300 300 300 300 العدد

 الاستلابة

معامل 
ارت اط 
 بيرسون

**.373 **.558 **.561 **.549 1 **.792 **.456 

 000. 000.  000. 000. 000. 000. الدلالة
 300 300 300 300 300 300 300 العدد

 التعونض

معامل 
ارت اط 
 بيرسون

**.496 **.683 **.522 **.478 **.792 1 **.309 

 000.  000. 000. 000. 000. 000. الدلالة
 300 300 300 300 300 300 300 العدد
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 التوا ل

معامل 
ارت اط 
 بيرسون

.053 **.242 **.554 **.518 **.456 **9.30 1 

  000. 000. 000. 000. 000. 364. الدلالة
 300 300 300 300 300 300 300 العدد

 

 ( مانلي : 6نتضح من نتائ  اللدول رتم )

توجد عؤقة ارت اط تتراوا بين المتوسطة والقوية والقوية جداً بين عنا ر نموذج 

ً لمعامل جودة الخدمات الإلكترونية ، حيث جاءت جميع العؤقات الارت اط ية وفقا

) فيما عدا عدم وجود عؤقة ارت اط  2.222ارت اط بيرسون دالة عند مستوى معنوية 

 بين عنصري الكفاءة والاتصال(.

 ونمكن تقسيم العيتات الارتباطية يلى ثيثة فئات هي :

ً  702والتى تعدت . العيتات الارتباطية القونة جداً  للنتائج بين عنصري  ، وكانت وفقا

 تجابة والتعويت .الاس

، وكانت بين العنا ر التالية : الكفاءة  022والتي تعدت . العيتات الارتباطية القونة

وكل من الانجاز والدقة ، الانجاز وكل من الدقة والخصو ية والاستجابة والتعويت 

، الدقة وكل من الكفاءة والخصو ية والاستجابة والتعويت ، الاتصال وكل من 

 ية.الدقة والخصو 

، وكانت  022الى أقل من . 020والتى تراوحت بين . العيتات الارتباطية المتوس ة

بين الكفاءة  وكل من الخصو ية والاستجابة والتعويت ، الخصو ية والتعويت ، 

 الاتصال وكل من الاستجابة والتعويت.

 ز.وكانت بين التوا ل والانجا 020والتي تقل عن . العيتات الارتباطية الضعيفة

 :الإلكترونيةالتحليل العاملي لعنا ر نمولاث جودة ال دمة  -5
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لتفسير معامؤت  Factor Analysisاستخدمت ال احث أسلوب التحليل العاملي 

الارت اط الموج ة التي لها دلالة إحصائية بين ع ارات مقياس جودة الخدمات 

و ولاً إلى العوامل  المقدمة ع ر المن مات الحكومية الامارتية ، وذلك الإلكترونية

وتم استخدام تحليل  المشتركة التي تصف العؤقة بين هذ  المتغيرات وتفسيرها.

وهو تدوير متعامد للمحاور.  Varimaxالمكونات والتدوير بطريقة فاريماكس 

(  قيم 2يفسر الجدول التالى رقم ). ووتوضا الجداول التالية نتائج التحليل العاملى

ات من خؤل نس ة الت اين التى تفسرها كل ع ارة والتى يمكن الت اين بين الع ار

تفسيرها بواسطة العوامل الأخرى وهى بمعنى آخر مربع الارت اطات المتعددة لهذ  

 الع ارة مع الع ارات الأخرى.

 ( قيم شيوم الع ارات   2جدول رقم )  

 التوبح Initial العبارة

0 1.000 .691 

0 1.000 .831 

2 1.000 .744 

1 1.000 .813 

0 1.000 .563 

2 1.000 .446 

7 1.000 .609 

1 1.000 .752 

1 1.000 .775 

02 1.000 .745 

00 1.000 .686 

00 1.000 .651 

02 1.000 .610 

01 1.000 .619 

00 1.000 .805 

02 1.000 .737 

07 1.000 .725 

01 1.000 .711 

01 1.000 .772 

02 1.000 .660 

00 1.000 .744 

00 1.000 .798 

02 1.000 .670 
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01 1.000 .791 

00 1.000 .721 

02 1.000 .761 

07 1.000 .809 

01 1.000 .775 

 %70عوامل تتش ع ع ارات المقياس بها بنس ة  2وقد أفهرت نتائج التحليل وجود 

سر بواسطة من الت اين الكلي بين درجات المقياس، وتعد نس ة ك يرة من الت اين المف

ويوضا الجدول التالي مصفوفة تش ع الع ارات على عوامل المقياس  العوامل الستة.

 :Rotationبعد القيام بعملية التدوير/ الدوران العاملي 

 ( 7جدول رتم )

 مصفوفة تدونر عبارات مقيات عنا ر المصداتية على العوامل الستة

 المعيار

 العوامل

1 2 3 4 5 6 

0 .745      

0 .906      

2 .812      

1 .885      

0 .639      

2   .303    

7 .692      

1 .697      

1 .781      

02   .372    

00    .689   

00     .628  

02   .631    

01     .564  

00      .817 

02      .155 

07    .492   

01  .733     

01  .751     

02  .654     

00  .793     

00  .751     

02 .649      
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01  .811     

00    .759   

02   .834    

07   .822    

01   .821    

من خيل اللداول السابقة  نمكن تحدند ست معانير أشار يلى وجودها التحليل 

 العاملي وهي : 

، ويمكن  02،  1،  1،  7،  0،  1،  2،  0،  0ويضم الع ارات  المعيار الأول :

 تحديد ذلك المعيار بعوامل الشكل والتصميم الخا ة بالموقع الإلكتروني الحكومي.

، ويمكن تحديد ذلك  01،  00،  02،  01،  01ويضم الع ارات  المعيار الناني :

 المعيار بعوامل خدمات المتعاملين المقدمة ع ر الموقع الإلكتروني.

، ويمكن تصنيف  01،  07،  02،  02، 02،  2ويضم الع ارات  المعيار النالن :

 مع الموقع الإلكتروني الحكومي .  الفوري ذلك المعيار بعوامل التفاعل

، ويمكن تصنيف ذلك المعيار  00،  07،  00ويضم الع ارات  المعيار الرابح :

 الاتصال بالمن مة الحكومية ع ر الموقع , بعوامل 

، ويمكن تصنيف ذلك المعيار بعوامل  01،  00ويضم الع ارات  المعيار ال ام  :

 الثقة والأمان في الموقع. 

باستخدامات ، وهي عوامل مرت طة  02،  00ويضم الع ارت  المعيار السادت :

 الموقع . 

يتضا من النتائج السابقة أهمية عدد من المعايير التي تشكل إدراك وإقتنام المتعامل 

، وهذ  المعايير ترت ا بجودة تصميم الموقع بجودة الخدمة الإلكترونية الحكومية 

الحكومي الإلكتروني بالصورة التي تسهل على المتعامل ال حث عن المعلومات 

ً بط يعة الخدمات المقدمة ع ر الموقع  والخدمات والتعامل معها. وترت ا أيضا

ن الإلكتروني والمزايا التي تقدمها للمتعامل ، وبالخصائص التفاعلية للموقع وتمكي
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المتعامل من الاتصال والتوا ل مع المن مة الحكومية ، إلى جان  توفر معايير 

 . ومدى رضاء  عن استخدامه للموقع الخصو ية والأمان ل يانات المتعامل

  النتائ  العامة ومناتوتها:

 أشارت نتائج الدراسة إلى عدد من المؤشرات المهمة يمكن تلخيصها فيما يلي:

 اراتيون إلى التعامل مع الخدمات الحكومية الإلكترونية يميل المواطنون الإم

والتط يقات الذكية وت ني استخدامها ، حيث أكدت النتائج على إدراك أفراد العينة 

للفوائد المتحققة من التعامل مع الخدمات الإلكترونية ، وإلى تقييمهم الإيجابي 

 لسهولة استخدامها من الناحية التقنية والإجرائية .

 المواطنون الإماراتيون جودة الخدمات الحكومية الإلكترونية والذكية بصورة  يقيم

الكفاءة، الإنجاز، الدقة، الخصو ية، الاستجابة، إيجابية من حيث توفر عنا ر 

التعويت، والتوا ل. ويؤكد هذا على الكفاءة التي تعمل من خؤلها هذ  الخدمات 

كما أث تت النتائج أن هناك ستخدام . إجتذاب المتعاملين ودفعهم لؤوقدرتها على 

ونية والتط يقات الذكية ارت اط قوي بين عنا ر تقييم جودة الخدمات الإلكتر

لكل عنصر على العنا ر  ، حيث أكدت على الترابا والتأثير القويالحكومية

  .الأخرى

    وقد أشار كل منHalaris , Magoutas , Papadomichelaki ,  

Gregoris , 2007) ) (55) في دراسة عن المداخل المختلفة لتقييم جودة

أن التقييم يعتمد على مدى سهولة الحصول على الخدمة الخدمات الإلكترونية إلى 

وهو ما ع ر الإنترنت ، والفوائد التي تقدمها ، ومدى الإش ام المتحق  منها . 

 تو لت إليها الدراسة .  يتف  مع النتائج التي

  الحكومية من حيث دقتهايث  المواطنون الإماراتيون في الخدمات الإلكترونية 

 ، وهو ما يدفعهم لؤستمرار في استخدامها.الأمان بها وسرعتها وتوفر عنا ر

http://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?ContribStored=Papadomichelaki%2C+X
http://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?ContribStored=Mentzas%2C+G
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وهو ما يستوج  على الهيئات الحكومية المقدمة لهذ  الخدمات التعرف المستمر 

قديم الخدمة وإقناعه باستخدامها ، على حاجات الجمهور وبناء أسالي  مؤئمة لت

 56) .)(Hazlett and Hill,2003)وهو ما أكد عليه كل من 

 تائج من خؤل التحليل العاملي لع ارات مقياس جودة الخدمات أفهرت الن

الإلكترونية أن هناك عوامل مؤثرة على التقييم الإيجابي للخدمة الإلكترونية تتمثل 

في التصميم الجيد للموقع الإلكتروني الحكومي وللتط ي  الذكي مما يساهم في 

التعامل مع الخدمة ، وضوا المعلومات ويسهل على المتعامل عملية الاستخدام و

، ودعم وتقديم الخدمات وف  خطوات وإجراءات إلكترونية سهلة وواضحة 

الموقع للتفاعل مع المتعاملين وتوفير أدوات لؤتصال بالمسئولين عن تقديم 

الموقع. وتتف  تلك النتائج  التي يوفرها الخدمة ، وتعدد الخدمات والاستخدامات

( في دراسة عن جودة الخدمة (Santos ,  2003  امع ما تو لت إليه

الإلكترونية والتي أكدت فيها على أهمية كل من تصميم وبناء الموقع الإلكتروني 

اءات المقدم للخدمة  ، وتوفر عوامل الأمان به ، ووضوا المعلومات والإجر

الخا ة بالخدمات التي يقدمها ، إلى جان  ضرورة توفير  لأدوات تفاعلية ع ر 

 ,Yang, Junكل من . كما تو لت دراسة (57)الموقع مع الجمهور المستخدم

Peterson  , 2004)إلى أن عوامل ، ستخدم فيها أيضا التحليل العامليي ا( والت

لخدمة وتوفر تقدير الجمهور للخدمة الإلكترونية تعتمد على كل من الثقة في ا

، وسرعة وسهولة التعامل مع الخدمة والحصول عليها معايير الأمن الموقع

  .(58)وكفاءتها

 د المتحققة من أشارت النتائج إلى أن الذكور يقيمون بصورة إيجابية للفوائ

استخدام الخدمات الحكومية والتط يقات الذكية وسهولة استخدامها بصورة أك ر 

من الإنات ، في حين أن الإنات كن كان تقييمهن أكثر إيجابية من الذكور في 

تقييمهم لجودة الخدمات وأكثر ثقة بها. كما أشارت النتائج إلى أن فئة التعليم الأقل 

http://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?ContribStored=Santos%2C+J
http://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?ContribStored=Peterson%2C+R+T
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وسهولة الاستخدام بصورة أكثر إيجابية من فئة التعليم  من الجامعي قيمت فوائد

الجامعي ، في حين أن فئة التعليم الجامعي كانت أكثر إيجابية في تقييم جودة 

الخدمات الحكومية الإلكترونية وأكثر ثقة بها . وتو لت النتائج إلى أن فئة السن 

الإستخدام ، وكذلك  سنة( كانت أكثر إيجابية في تقييم فوائد وسهولة 10)أك ر من 

سنة( كان  10إلى أقل من  22فى ثقتهم بالخدمات الإلكترونية ، كما أن فئة ) من 

تقييمها أكثر إيجابية لجودة الخدمات المقدمة. وبصفة عامة ارتفعت المتوسطات 

الحسابية لجميع المقاييس المتعلقة بت ني استخدام الخدمات الحكومية الإلكترونية ، 

، ويتف  ذلك مع ما تو ل إليه   ، والثقة فيها لدى عينة الدراسة وقياس جودتها

(Lee , Kim and Ahn, 2011) (59 حيث أكدوا على العؤقة الارت اطية )

بين كل من جودة الخدمات الإلكترونية والثقة في استخدامها كعاملين مؤثرين 

 على ت ني الجمهور لهذ  الخدمات.

 ره من دراسات مستقبلية: وما تنيوتو ياتها   حدود الدراسة

تثير الدراسة عدداً من مجالات ال حث المستق لية ، فقد أقتصرت الدراسة على 

على ت ني  للتعرفمواطني دولة الإمارات ، وهو ما يمثل دافعاً للدراسات المستق لية 

فئات المقيمين فى الدولة من الجنسيات الأخرى لإستخدام الخدمات الحكومية 

المختلفة والتي تعد متغيراً يمكن كما أن الدراسة لم تتطر  لفئات المهن الإلكترونية ، 

للدراسات المستق لية أن تتناوله . إلى جان  ذلك يمكن تط ي  المقاييس التى استخدمتها 

وتو ي الدراسة في ر د تقييم المتعاملين لخدمات حكومية إلكترونية معينة. 

المنصات الإلكترونية للهيئات الحكومية  الدراسة بضرورة الاهتمام المستمر بتطوير

بحيث تساهم في تقديم كل من المعلومات والخدمات الؤزمة للمتعاملين بصورة 

مناس ة من حيث التصميم والمضمون والإجراءات ، معتمد  في ذلك في ذلك على 

ها الأدوات التفاعلية التي توفرها الإنترنت ، وعلى الحلول التقنية المتعددة التي توفر

 التط يقات الذكية.
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