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 ملخص الرسالة باللغة العربية
‌في‌‌معرفة‌إلى‌الدراسة‌هدفت ‌التكنولوجية من‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌تحسيندور‌الثقافة

‌وجهة‌نظر‌مقدم‌الخدمة التي‌الوزارات‌في‌‌ةلكترونيالإ‌الخدماتمعرفة‌واقع‌‌إلى‌وتهدف،‌كما
‌الخدمات‌تقدم ‌الحكوميين‌هذه ‌الموظفين ‌وزا‌وهي:‌لفئة ‌المعلوماترة ،‌الاتصالات‌وتكنولوجيا

‌العام ‌الموظفين ‌ديوان ‌المالية، ‌غزة‌وزارة ‌قطاع ‌في ‌الواجب‌‌إلى‌بالإضافة، ‌الوسائل توضيح
‌توفرها‌لتعزيز‌ونشر‌الثقافة‌التكنولوجية‌بين‌المستفيدين.

‌اعتماد ‌الا‌،الوصفي‌التحليلي‌المنهج‌تم ‌استخدام ‌كوتم ‌البيانات‌‌أداةستبانة ‌لجمع بحثية
‌ا ‌الدراسةللازمة، ‌أجريت ‌موظف‌ 129عددهم والبالغ الدراسة مجتمع أفراد كافة على وقد

‌ ‌الشامل ‌الحصر ‌أسلوب ‌الخدمات‌ الدراسة‌مجتمع لاقتصار را ‌نظباستخدام ‌مقدمي على
،‌وقد‌تم‌استخدام‌ا‌لكافة‌الموظفين‌الحكوميينالإلكترونية‌في‌الوزارات‌التي‌تقدم‌خدماتها‌مركزي ‌

‌لإجراء‌التحليلات‌الإحصائية‌التي‌تخدم‌أغراض‌الدراسة."‌SPSSصائي‌"البرنامج‌الإح

‌من‌وجهة‌نظر‌مقدم‌الخدمة‌تو‌اهناك‌تفها‌أن‌أهمعدة‌نتائج‌‌إلىوقد‌توصلت‌الدراسة‌‌‌‌
‌ ‌التكنولوجية ‌الثقافة ‌الخدمات‌لدى‌بين‌مستويات‌أبعاد ‌من‌‌ةلكترونيالإالمستفيدين‌من المقدمة

‌ ‌حيث‌‌محلالوزارات ‌البعدالدراسة، ‌بنسبة‌الأخلاقي‌احتل ‌الأولى ‌واحتل‌%‌71.67المرتبة ،
‌بنسبة ‌الثانية ‌المرتبة ‌الاجتماعي ‌الثالثة‌%‌67.66البعد ‌المرتبة ‌في ‌المعرفي ‌البعد ‌جاء ‌ثم ،

‌ ‌بنسبة‌%66.86بنسبة ‌الرابعة ‌المهاري‌في‌المرتبة ‌البعد ‌جاء ‌وأخيرا ‌بينت‌66.77، ‌كما ،%
 نشر في هماتس‌الدراسة‌محلفي‌الوزارات‌‌ةلكترونيالإ‌تالخدماتوفر‌وسائل‌للتعريف‌بالدراسة‌

‌بين‌المستفيدين ‌التكنولوجية ‌الإلكتروني‌للوزارة‌الثقافة ‌التواصل‌الاجتماعي‌‌مثل‌الموقع ومواقع
‌أن‌ ‌وكذلك‌أظهرت‌الدراسة ‌الإلكتروني‌وغيرها، ‌بين‌والبريد ‌إحصائية ‌ذات‌دلالة هناك‌علاقة

 .الإلكترونية‌الخدمات‌مستوى‌الثقافة‌التكنولوجية‌وتطبيق
على‌‌ةلكترونيالإ‌الخدماتنظمة‌واللوائح‌التي‌تحكم‌تعميم‌الأ‌توصيات‌الدراسة‌أهمومن‌

‌الخدمات‌وحثهم‌على‌‌،جميع‌الموظفين ‌تقديم ‌عند ‌وكذلك‌ةلكترونيالإتطبيقها توفير‌منظومة‌،
مقدمة‌للخدمة،‌وى‌جميع‌الوزارات‌الوعلى‌مست‌ةلكترونيالإخاصة‌بالدعم‌الفني‌لجميع‌الخدمات‌

‌ ‌إلى ‌بالإضافة ‌التكنولوجية ‌الثقافة ‌نشر ‌على ‌الوزارات ‌اللاز‌تشجيع ‌لتطبيق ‌الخدماتمة
‌عطاء‌دورات‌تدريبية‌في‌الخدمات‌التي‌يتم‌اطلاقها‌بشكل‌جديد.،‌وذلك‌من‌خلال‌إالإلكترونية

‌.دمةمقدم‌الخالِإلكتْرُونِيَّة،‌‌الخدمات‌الثقََافَة‌التّكنُولوجيَّة،‌كلمات مفتاحية:
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Abstract 

The study aims at recognizing the role of the technological culture in 

enhancing the electronical services from the perspective of service provider's. 

It also aims at recognizing the reality of electronic services in ministries 

providing these services to the government employees which are: Ministry of 

Communications and Information Technology and Ministry of Finance and 

General Personal Council in the Gaza Strip. In addition to that, it aims at 

clarifying the means needed to promote the technological culture among the 

beneficiaries. 

 

The descriptive analytical approach was used to conduct this study. A 

questionnaire was designed as a research tool of collecting data. The 

questionnaire was distributed to all of the 129 employees representing the 

study population using the survey method. The study population was limited 

to the electronic service providers in the ministries that provide their services 

centrally to all government employees. The data was analyzed using Statistical 

Package for Social Sciences Software Program (SPSS). 

The most important Conclusions are there is a disparity among the 

technological culture dimensions of the beneficiaries of electronic services 

provided by ministries of this study, the moral dimension ranked first with 

71.67%. The social dimension ranked second with 67.66% Then came the 

knowledge dimension in the third place with 66.86%. Finally, the technical 

dimension came in fourth place with 66.77%. There are several means such as 

ministry's website and social networking sites, e-mail and others to introduce 

electronic services in ministries of this study that contribute in disseminating 

technology culture among the beneficiaries, There is a statistically relationship 

at a significant level (0.05) between technological culture and the 

implementation  of electronic services. 

The most important Recommendations are circulate and ask all the staff 

members to implement  regulations that govern electronic transactions, 

Provide a technical support matrix for all the ministries providing the 

electronic services, Encourage the ministries to disseminate the needed 

technological culture for applying electronic transactions through providing 

specialized training courses in the good launched services.  

Key words: Technological Culture, Electronic Transactions, Service Provider. 
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حِيمِ  نِ ٱلره حۡم َٰ ِ ٱلره  بسِۡمِ ٱللَّه

ل  ٱ﴿ أ نز  ك  و  لهم  ع  ة  و  ٱلۡحِكۡم  ب  و  ل يۡك  ٱلۡكِت َٰ ُ ع   للَّه

ظِيم   ل يۡك  ع  ِ ع  ان  ف ضۡلُ ٱللَّه ك  ا ل مۡ ت كُن ت عۡل مُُۚ و   ﴾ ا م 
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 ءُ اْلِهدَاْ 

‌.يم ‌أُ‌وَ‌‌يبِ‌أَ‌..... أَغْلَى‌مَنْ‌فِيْ‌الوُجُودِ‌بَعْدَ‌الِله‌وَرَسُولِهِ‌‌ىإلَ‌

‌.زَوْجِيْ‌الشَّهِيْد‌رَمْزِي..... يَوْمَ‌القِيامَةِ‌‌لِيْ‌‌شَفيْع ا‌دّخِرَهمَنْ‌أَ‌‌ىلَ‌إِ‌

‌.ياتِ‌وَ‌خَ‌أَ‌وَ‌‌يْ‌انِ‌وَ‌خْ‌إِ‌.....مَنْ‌أَظْهَرُوا‌لِيْ‌مَا‌هُوَ‌أَجْمَلُ‌مِنَ‌الحَيَاةِ‌‌ىلَ‌إِ‌

خَاءِ‌وَتَمَيَّزُوا‌بِالوَفَاءِ‌وَالعَطَاءِ‌‌ىلَ‌إِ‌ ‌.يئِ‌لَا‌مَ‌زُ‌وَ‌‌يْ‌ائِ‌قَ‌دِ‌صْ‌أَ‌.....مَنْ‌تَحْلُو‌بِالْإِ

‌...يْ‌امِ‌مَ‌ق‌أَ‌يْ‌رِ‌الطَّ‌‌ءُ‌يْ‌ضِ‌يُ‌‌هِ‌قِ‌رْ‌ا‌بَ‌نَ‌سَ‌‌حَ‌بَ‌صْ‌أَ‌‌حَرْف ا..‌‌يْ‌نِ‌مَ‌لَّ‌عَ‌‌نْ‌مَ‌‌ل ‌ى‌كُ‌لَ‌إِ‌

‌...لمَ‌العَ‌‌اذَ‌هَ‌‌إتمَام‌يْ‌فِ‌‌سَاهَمَ‌وَ‌‌ينِ‌دَ‌اعَ‌سَ‌‌نْ‌مَ‌‌ل ‌كُ‌‌ىلَ‌إِ‌

وَجَلَّ –المُتَوَاضِعَ، وَأَسْأَلُ الَله  لَ مَ العَ  اذَ هَ  اعا يْ مِ جَ  أُهْدِي لَكُم ا  -عَزَّ أَنْ يَكُون خَالِصا

 لِوَجْهِهِ الكَرِيْم، وَأَنْ يَنْفَعَ بِهِ كُلّ مَنْ قَرَأَهُ .." 

  



 ‌خ  

 

 وتقديرٌ شكرٌ 

‌فيه ا ‌كثير‌ حمد ا لله الحمد ‌مباركا  ‌ك‌لله الحمد ،طيبا  ‌وعظيم‌ما ‌وجهه ‌لجلال ينبغي
 الذي العمل ذاه إتمام ىلع سبحانه‌أعاننيفقد‌ ،بنعمته‌تتم‌الصالحات الحمد‌لله‌الذي‌،سلطانه
‌أن‌ينفع‌به‌الإسلام‌والمسلمين. أرجو

 حمد‌والثناءبال شيء كل قبل هأتوج أن سةدراال ذهه إتمام بعد لمن‌دواعي‌سروري هإن
 فإن ،هذه‌الرسالة‌إنجاز في والمثابرة الاجتهاد ىلع القدرة منحني أن‌لىاوتع هسبحان الله على
‌.وحده لىاتع لله الكمال‌أن فحسبي تقصير من فوةه ثمة كان

بذل‌خالص‌وقته‌وجهده،‌وأعطى‌حصيلة‌علمه‌وفكره‌‌من‌إلىشكري‌‌بفائق‌مأتقدَّ‌ كما‌
الله‌عنا‌كل‌خير‌فجزاه‌يوسف‌عاشور‌‌/الأستاذ‌الدكتور‌الفاضل‌مشرفي‌إلىلتخرج‌هذه‌الرسالة،‌

 . والاحترام‌رفله‌منا‌كل‌التقدي
‌دهليز‌/الدكتور الأستاذ من كل إلى والتقدير بالشكر هأتوجو‌ أيمن‌‌/والدكتور‌خالد
‌.قيمة اتهتوجي من قدماه ما ىلع ،‌وأشكرهماالرسالة ذهه مناقشة بقبول مالهلتفض راضي،

الرفيع‌الذي‌لم‌يبخل‌علي‌‌صاحب‌الخلق‌إلىالشكر‌والعرفان‌بجزيل‌ أتقدم نأ أنسى ولا
‌الفاضل‌توجيه،‌أو‌بنصيحة ‌ا/المهندس ‌حمادة ‌سماعيل ‌ورعاه، ‌الله  موصول والشكرحفظه
 .ساندني من وكل ئيوزملا وأصدقائي لإخوتي

 خانني قد كان إن العذر وألتمس‌،أذكر لم ومن ذكرت من كل إلى بالشكر أتقدمر ا‌وأخي
 . هحق حق ذي‌كل أعطِ‌ ملف التعبير

 

وْفيِق ،،، والله   وَليُِّ التَّ

 

  سناء شحيبر /الباحثة                   
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 لوالأ الفصل 
 الطار العام للدراسة

 
 المقدمةأولا: 

‌شتى‌‌إن ‌في ‌الحديثة ‌للتطورات ‌نتيجة ‌اليوم ‌العالم ‌يشهده ‌الذي ‌التكنولوجي التسارع
‌ ‌التكنولوجيا‌-مالاسيّ‌-المجالات ‌‌مجال ‌تج‌إلىأدى ‌جديدة ‌مفاهيم ‌المصطلحات‌و‌ابروز زت
بل‌ظهرت‌أمية‌جديدة‌‌؛أمية‌القراءة‌والكتابةتعني‌‌تقليديالفي‌مفهومها‌‌الأميةلم‌تعد‌التقليدية،‌ف

‌والحاسوب،‌الأميةتختلف‌في‌الشكل‌والمضمون‌عن‌ ‌التكنولوجيا ما‌‌أو‌السابقة‌ألا‌وهي‌أمية
‌عليها ‌‌الأميةب‌يطلق ‌بهاالحديثة ‌يراد ‌‌نقص‌والتي ‌والمهارات ‌مع‌‌الأساسيةالمعارف للتعامل

‌.الحاسوبوفي‌مقدمتها‌‌الحديثةالآلات‌الوسائل‌التكنولوجية‌و‌

‌‌ ‌‌إلىوبالنظر ‌محو ‌موضوع ‌يعتبر ‌التكنولوجية، ‌الثورة ‌عصر ‌العالم ‌الأميةدخول
‌لى‌أجندة‌اهتمامات‌العالم‌اليوممن‌الموضوعات‌المهمة‌ع‌التكنولوجية‌ونشر‌الثقافة‌ةلكترونيالإ

‌اية‌التعامل‌معهوكيف‌بالتكنولوجيا‌وباستخداماتها،‌فبدون‌المعرفة‌الجيدة‌(م2012)السيد‌عطية،‌
أصبحت‌العديد‌من‌الدول‌والحكومات‌لذلك‌ور‌فيه،‌يد‌يكون‌الفرد‌بمعزل‌شبه‌تام‌عن‌العالم‌وما

م‌وفعال‌في‌بناء‌من‌دور‌ها‌لما‌لها‌،تولي‌اهتماما‌بالغا ‌بالتكنولوجيا‌وزيادة‌ثقافة‌المجتمع‌بها
 الطرق وأيسر ليات‌وأسرعالآ أفضل‌ يجادلإ والمتطورة الحديثة الطرق‌وتوفير‌المجتمع‌وتقدمه،

‌.الحكومية والخدمات للمعلومات للوصول

يعرف‌بالمعاملات‌‌العوامل‌المؤثرة‌في‌تطوير‌وتنمية‌المجتمع،‌ظهور‌ما‌أهمولعل‌من‌
‌‌ةلكترونيالإ ‌"‌أوالحكومية ‌الحكومية"‌ةلكترونيالإالخدمات ‌‌الأمر، ‌من ‌يتطلب ‌الهيئاتالذي

‌مع ‌نفسها ‌توائم ‌أن ‌همالأ‌الحكومية ‌ية ‌للمعاملات ‌ةلكترونيالإالمتصاعدة ‌تسعى ‌وأن ‌إلى،
‌ستخدام‌الأمثل‌والفعال‌والمكثف‌لتكنولوجيا‌المعلومات‌والاتصالات.الا

‌الدول‌و‌ ‌كانت‌معظم لقطف‌ثمار‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌ستخدامتسعى‌لا‌والحكوماتلما
ا‌كان‌لزام ‌‌،ةلكترونيالإالتقدم‌التقني‌الذي‌يعيشه‌العالم،‌ومع‌تزايد‌مستوى‌الطلب‌على‌الخدمات‌
‌بالسع ‌المبادرة ‌زمام ‌تأخذ ‌أن ‌قطاع‌غزة ‌في ‌الوزارات‌الحكومية ‌على ‌الحثيث‌نحو ‌استخدامي

وقامت‌‌،نجحت‌الحكومة‌في‌تجهيز‌البنية‌الفنية‌والتشريعية‌لذلك‌بعد‌أن،‌ةلكترونيالإ‌الخدمات
‌ ‌الحكومة ‌لمشروع ‌استراتيجية ‌خطة ‌‌،ةلكترونيالإبوضع ‌بهاحيث ‌العمل ‌عام‌‌بدأ ‌بداية مع
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 ةلكترونيالإ الخدمات مجال في الفلسطينية الحكومة جهود واستمرت،‌(م2014)حمادة،‌‌م2014
‌السنوات ‌منو‌ الماضية، خلال ‌العديد ‌وزارة التي‌الإنجازات حققت ‌بها  الاتصالات قامت

 ،البنية‌التحتية صعيد الفلسطينية‌على الحكومية والدوائر الوزارات وباقي المعلومات وتكنولوجيا
عداد  كافة وجود رتوالتي‌أثم‌،‌الحكومية بالشبكة والربط‌،ةلكترونيالإ خدماتلل مناسبة‌بيئة وا 

 استفاد التي ةلكترونيالإ للخدمات منها عدد وتقديم ،الإنترنت شبكة على الحكومية المؤسسات
المعلومات،‌وزارة‌الاتصالات‌وتكنولوجيا‌)‌سواء حد على والشركات والموظفون منها‌المواطنون

‌.(م2013

‌أن‌ ‌على‌توفر‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌استخدامومعلوم منها‌‌أساسيةمتطلبات‌‌عدةيقوم
،‌الفئة‌المستفيدة‌من‌الخدمات‌الإلكترونيةتثقيف‌و‌الثقافة‌التكنولوجية‌بين‌أفراد‌المجتمع،‌نشر‌

‌و‌ ‌المعلومات‌‌إلىع‌القرار‌في‌الحكومات‌يدفع‌صناهذا نشر‌وتشجيع‌سلوك‌وثقافة‌تكنولوجيا
ولابد‌أن‌يكون‌على‌‌،يتجزأ‌من‌الثقافة‌العامة‌للفرد‌لا‌افالثقافة‌التكنولوجية‌تعتبر‌جزء ‌‌الهادفة،

‌ ‌الفرد ‌اعتبر لا ‌وا  ‌بها ‌دراية ‌يعيش‌فيهأميًّا ‌الذي ‌المجتمع ‌التقنيات‌‌،في ‌اقتحام ‌بعد خاصة
في‌قطاع‌غزة‌‌ةلكترونيالإمنذ‌انطلاق‌مشروع‌الحكومة‌و‌‌في‌كل‌مكان‌في‌حياتنا،وتواجدها‌

‌الحاضر ‌الوقت ‌‌،وحتى ‌التكنولوجية ‌الثقافة ‌محور ‌يعتبر ‌‌الأهدافمن ‌تسعى‌الرئيسة التي
‌ ‌ضمن‌خطالحكومة ‌لتحقيقها ‌الاستراتيجيةتها ‌الاستراتيجية ‌ففي‌الخطة ،‌ ‌ةلكترونيالإللحكومة
عزيز‌المعرفة‌الرقمية‌في‌ضرورة‌ت‌لها‌الرئيسة‌الأهدافكان‌أحد‌‌،(‌2015-2013)‌للأعوام
لدى‌الشرائح‌المعنية‌بالحكومة‌‌ةلكترونيالإنشر‌الوعي‌والثقافة‌في‌مجال‌التعاملات‌و‌،‌المجتمع

‌شركات(‌ةلكترونيالإ ‌مواطنون، ‌)موظفون، ‌)‌كافة ‌وتكنولوجيا ‌الاتصالات المعلومات،‌وزارة
أحد‌‌ةلكترونيالإكما‌ويعتبر‌نشر‌الثقافة‌التكنولوجية‌لدى‌المستفيدين‌من‌الخدمات‌‌،(م2013
‌للإ‌الأهداف ‌الاستراتيجية ‌الخطة ‌ضمن ‌لل‌دارةالرئيسة ‌الاتصالات‌العامة ‌في‌وزارة معلوماتية

‌عند‌مقابلته.‌دارةحسب‌ماصرح‌به‌المدير‌العام‌للإم‌‌2017وتكنولوجيا‌المعلومات‌لعام‌

بعنوان‌دور‌المعاملات‌‌(م2014)حمادة،‌‌وتأتي‌هذه‌الدراسة‌تلبية‌لمقترح‌دراسة‌سابقة
‌وتكنولوجيا‌‌ةلكترونيالإ ‌الاتصالات ‌وزارة ‌حالة ‌)دراسة ‌الحكومي ‌الإداري ‌الأداء ‌تطوير في

بدراسة‌دور‌الثقافة‌التكنولوجية‌في‌تطبيق‌المعاملات‌‌تصأو‌‌تيوال،‌(قطاع‌غزة‌–المعلومات
‌ةلكترونيالإ ‌كما ،‌ ‌الدراسة ‌هذه ‌تطبيقيةوتعتبر ‌أهمية ‌‌خاصة‌ذات ‌أحد ‌تمثل ‌الأهداففهي

‌ ‌المعلومات ‌وتكنولوجيا ‌الاتصالات ‌لوزارة ‌العام‌و‌الاستراتيجية ‌خلال ‌عليها ‌العمل ‌سيتم التي
‌.الحالي
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بشكل‌‌ةلكترونيالإالدراسة‌في‌بيئة‌الوزارات‌الحكومية‌المقدمة‌للخدمات‌‌تطبقهذا‌وقد‌
للوزارات‌الحكومية‌تبين‌‌ةكترونيلالإ،‌وبعد‌المسح‌الشامل‌للمواقع‌مركزي‌للموظفين‌الحكوميين

حكومية‌فقط‌تقدم‌خدماتها‌بشكل‌مركزي‌لفئة‌الموظفين‌الحكومين‌وهم‌ثلاث‌وزارات‌‌ن‌هناكأ
‌المعلومات‌وهي‌ ‌الاتصالات‌وتكنولوجيا ‌وزارة ‌مسؤولة ‌الملف‌التكنولوجي، ‌المالية‌و‌عن وزارة

‌عن‌الملف‌الإداري.‌‌ولمسؤ‌عن‌الملف‌المالي،‌وديوان‌الموظفين‌العام‌وهو‌مسؤولة‌وهي‌

 مشكلة الدراسة : ثانياا

وفي‌‌،مناحي‌الحياة‌في‌كافةفي‌ظل‌التوجه‌العالمي‌نحو‌استخدام‌تكنولوجيا‌المعلومات‌
‌ ‌‌إلىظل‌التحول‌المتسارع‌للحكومات‌التقليدية ‌من‌أبرز‌‌ةلكترونيالإتطبيق‌الحكومة التي‌تعد
وعية‌في‌تطبيق‌المعاملات‌وتقديم‌الخدمات‌نقلة‌ن‌إلىنتاج‌الثورة‌التكنولوجية،‌إذ‌أدى‌ظهورها‌

‌‌،للمواطنين ‌ما ‌على‌المؤسسات‌الحوهو ‌ضغطا  ‌التحول‌في‌شكل‌بدوره ‌سرعة ‌بضرورة كومية
،‌إذ‌أن‌التحول‌لكترونيالإالأسلوب‌‌إلىوتقديم‌خدماتها‌من‌الأسلوب‌التقليدي‌‌،تطبيق‌معاملاتها

‌ ‌شرا‌لا‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌استخدامنحو ‌لنجاحه ‌يكفي ‌من ‌التقنية نما‌‌؛وشبكات‌أجهزةء وا 
تتمثل‌‌،وهي‌تعد‌من‌متطلبات‌التطبيق‌،يةهمأن‌يسبق‌ذلك‌كله‌خطوة‌في‌غاية‌الأ‌إلىيحتاج‌

‌.(م2011)المنهالي،‌هذا‌التطبيق‌في‌نشر‌الثقافة‌التكنولوجية‌وزيادة‌الوعي‌بالفائدة‌المرجوة‌من‌

‌و‌ ‌من ‌عام ‌بشكل ‌المواطنين ‌من ‌مستمرة ‌لضغوط ‌لتعرض‌الحكومات تلبية‌‌أجلنتيجة
‌ ‌المتزايد ‌مستوى‌الطلب ‌وارتفاع ‌السكان، ‌عدد ‌تزايد ‌بسبب ‌وذلك ‌الحكومية، ‌الخدمات على

‌الخدمات‌المعيشة، ‌في‌تحسين‌نوعية ‌والإسراع‌في‌إوالرغبة ‌والتخلص‌من‌، ‌المعاملات، نجاز
الحكومية‌‌جهزةالأالعديد‌من‌‌لدى‌توجه‌هناك‌أصبحوالتخفيف‌من‌حدة‌البيروقراطية،‌‌،الروتين

‌لا ‌الطريقة‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌ستخداموالوزارات ‌من ‌الحكومية ‌الخدمات ‌تقديم ‌في والتحول
‌ ‌‌ةلكترونيالإ‌إلىالتقليدية ‌بدوره(م2016)يونس، ‌وهذا ‌تحدي ‌‌، ‌هناك ‌هذه‌كبير ‌‌اجعل ‌أمام ا

‌ ‌زيادة ‌كيفية ‌في ‌‌الإقبالالمؤسسات ‌خدماتها ‌نجاح‌‌ةلكترونيالإعلى ‌لضمان ‌وذلك وتفعيلها
‌من‌‌استمراريتها، ‌المستفيدين ‌بين ‌التكنولوجية ‌الثقافة ‌وانتشار ‌الوعي ‌توفر ‌على ‌يتوقف وهذا
معلوماتية‌في‌وزارة‌لل‌العامة‌دارةالإمن‌خلال‌مقابلة‌مدير‌عام‌و‌‌الحكومية،‌ةلكترونيالإالخدمات‌

‌المعلومات ‌للمعلوماتية‌بوزارة‌الاتصالات‌وتكنولوجيا ‌العامة ‌الإدارة ‌مدير‌عام )اسماعيل‌حمادة:
‌شخصية، ‌مقابلة ‌‌7الاتصالات، ‌م2016نوفمبر ‌إلىوالذي‌(، ‌لكافة‌أهم‌أشار ‌الدراسة ‌هذه ية

التي‌لديها‌‌من‌أول‌الوزاراتها‌حيث‌إن‌؛وللوزارة‌بشكل‌خاص‌،بشكل‌عامالقطاعات‌الحكومية‌
ويستطيع‌أن‌يقيس‌مدى‌‌،للعديد‌من‌الفئات‌المستهدفة‌ةلكترونيالإنظام‌متكامل‌يقدم‌الخدمات‌

‌وقال‌ ‌الخدمات‌من‌خلال‌مؤشرات‌القياس، ‌هذه ‌تقدم ‌الحكومة ‌انطلاقتها‌‌ةلكترونيالإبأن منذ
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‌الإقبالفي‌‌اضعف ‌التي‌قد‌تواجه‌في‌كثير‌من‌الأحيان‌‌ةترونيلكالإوهي‌تقدم‌العديد‌من‌الخدمات‌
وحيث‌إن‌قلة‌بأهمية‌تقديم‌الخدمات‌بشكل‌إلكتروني،‌‌قلة‌الوعي‌إلىوهذا‌يرجع‌بدوره‌‌،عليها

‌ ‌بأهمية ‌الحاجة‌الخدمات‌استخدامالوعي ‌تعني ‌في‌‌الإلكترونية ‌والثقافة ‌المعرفة ‌من ‌مزيد إلى
‌التكنولوجيا ‌عل‌،مجال ‌وجب ‌لذلك ‌الحكومة ‌الوزارات‌ضمن ‌تعزيز‌‌ةلكترونيالإى ‌نحو السعي

‌في‌‌،ةلكترونيالإ‌الخدمات‌ستخداملا‌الأساسيةالثقافة‌التكنولوجية‌كأحد‌المتطلبات‌ وبيان‌دورها
‌ ‌خدماتها ‌‌،ةلكترونيالإنجاح ‌الدراسة‌أشارو‌كما ‌هذه ‌عنوان ‌‌،بأن ‌أحد الخطة‌‌أهدافهي

‌ ‌لعام ‌السنوية ‌‌،ةللوزار‌‌م2017الاستراتيجية ‌ودوائرها ‌قطاعاتها ‌بكافة ‌الوزارة ‌تسعى ‌إلىوالتي
 تحقيقه.

‌:الآتي‌مشكلة‌الدراسة‌في‌التساؤل‌الرئيسوتتلخص‌
 ؟ ةلكترونيال  الخدمات تحسينما دور الثقافة التكنولوجية في 

 :ةالآتيويتفرع منه الأسئلة الفرعية 
‌خدمة؟ما‌مستوى‌البعد‌المعرفي‌لدى‌متلقي‌الخدمة‌من‌وجهة‌نظر‌مقدم‌ال .1
 ؟الخدمة‌من‌وجهة‌نظر‌مقدم‌الخدمة‌ما‌مستوى‌البعد‌المهاري‌لدى‌متلقي .2
 ؟الخدمة‌من‌وجهة‌نظر‌مقدم‌الخدمة‌ي‌لدى‌متلقيالأخلاقما‌مستوى‌البعد‌ .3
 ما‌مستوى‌البعد‌الإجتماعي‌لدى‌متلقي‌الخدمة‌من‌وجهة‌نظر‌مقدم‌الخدمة؟ .4
 ؟لدى‌الوزارة‌مقدمة‌الخدمة‌ةلكترونيالإ‌الخدماتما‌واقع‌ .5
 ما‌الوسائل‌المستخدمة‌لتعزيز‌ونشر‌الثقافة‌التكنولوجية‌بين‌المستفيدين؟ .6
 الإلكترونية؟‌الخدمات‌تحسينما‌أثر‌الثقافة‌التكنولوجية‌على‌ .7

 الدراسة  أهداف: ثالثاا

1. ‌ ‌في ‌التكنولوجية ‌الثقافة ‌دور ‌مقدم‌‌الإلكترونية‌الخدمات‌تحسيناختبار ‌نظر ‌وجهة من
 .الخدمة

 الخدمة.‌ى‌متلقي‌الخدمة‌من‌وجهة‌نظر‌مقدمالتكنولوجية‌لد‌دراسة‌مستوى‌الثقافة .2
 الإلكترونية.‌الخدمات‌تحسينمعرفة‌أثر‌الثقافة‌التكنولوجية‌على‌ .3
 .الوزارات‌المقدمة‌للخدمات‌الإلكترونيةفي‌‌الإلكترونية‌الخدماتمعرفة‌واقع‌‌ .4
 ستفيدين.بيان‌الوسائل‌الواجب‌توفرها‌لتعزيز‌ونشر‌الثقافة‌التكنولوجية‌بين‌الم‌ .5
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 ية الدراسة أهم: رابعاا

 :(ية العلمية )النظريةهمالأ -1

‌من‌أهمتنبثق‌‌ ‌الدراسة ‌موضوعهاأهمية ‌في‌البحوث‌والدراسات‌‌،ية ‌النسبية ومن‌الندرة
،‌حيث‌تعتبر‌ةلكترونيالإالمعاملات‌‌تحسينودورها‌في‌‌،التطبيقية‌في‌مجال‌الثقافة‌التكنولوجية

التي‌تدرس‌دور‌الثقافة‌التكنولوجية‌في‌‌–على‌حد‌علم‌الباحثة–لى‌الدراسات‌أو‌هذه‌الدراسة‌من‌
‌‌،ةلكترونيالإ‌الخدمات‌تحسين ‌في‌حقل‌‌تأمل‌الباحثةكما ‌الدراسة‌إضافة‌جديدة أن‌تكون‌هذه

 .ةلكترونيالإ‌الخدمات‌استخدامالمعرفة‌العلمية‌وأن‌تفتح‌آفاقا‌جديدة‌للباحثين‌في‌مجال‌
 ية العملية )التطبيقية(:همالأ -2

‌:ا‌يليية‌العملية‌لهذه‌الدراسة‌في‌مهملى‌الأتتج‌
 لتطبيق‌المعاملات‌بشكل‌‌ةتأتي‌الدراس‌ ‌توجهات‌الوزارات‌الحكومية ‌مع ،‌إلكترونيمتسقة

‌كمتطلب‌أساسي ‌التكنولوجية ‌يتطلب‌نشر‌للثقافة ‌تطبيق‌المعاملات‌‌وهذا وجوهري‌في‌عملية
‌.ةلكترونيالإ
 ‌ ‌تمكين ‌‌الدراسة‌محلالوزارات ‌معرفة ‌الثقافة‌ا‌أهممن ‌نشر ‌في ‌المستخدمة لوسائل

 التكنولوجية‌واللازمة‌للارتقاء‌بتقديم‌الخدمات‌للمستفيدين.
 ‌ ‌أحد ‌الدراسة ‌وتكنولوجيا‌‌الأساسية‌الأهدافتعتبر ‌الاتصالات ‌وزارة ‌عمل ‌خطة في

 .م2017المعلومات‌لعام‌
 الأ‌ اهمتنبع ‌أيض  ‌الدراسة ‌لهذه ‌العملية ‌وت‌ية ‌نتائج ‌من ‌عنه ‌تسفر ‌أن ‌يمكن وصيات‌مما

 ‌.ةلكترونيالإالوزارات‌المقدمة‌للخدمات‌يستفيد‌منها‌المسئولون‌والمعنيون‌في‌

 الدراسة  ونموذج متغيرات: خامساا
 التالية:‌الأبعادالثقافة‌التكنولوجية‌ويمكن‌قياسه‌عن‌طريق‌‌:المتغير المستقل

‌البعد‌المعرفي -1
 البعد‌المهاري -2
 يالأخلاقالبعد‌ -3
 جتماعيالاالبعد‌ -4

‌‌الإلكترونية‌الخدمات :ابعالمتغير الت
‌
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 التابع والمتغير المستقل المتغير بين العلاقة يوضح مخطط (1.1): شكل

،‌(م2006أبوعودة‌)دراسة‌‌منها‌)جرد‌بواسطة‌الباحثة‌بالاعتماد‌على‌الدراسات‌السابقة:المصدر
‌(.(م2013عياد،‌)،‌ودراسة‌(م2013)‌زقوت‌ودراسة‌

 فرضيات الدراسة سادساا: 

ل‌كل‌فرضية‌علاقة‌احتمالية‌بين‌متغيرين‌عند‌صياغة‌فرضيات‌الدراسة‌تم‌مراعاة‌أن‌تمث
 يعبر‌عنها‌في‌صورة‌عبارات‌قابلة‌للاختبار.

 ى:لو الأ  الرئيسة الفرضية
‌ ‌التكنولوجية ‌الثقافة ‌مستوى ‌بين ‌إحصائية ‌دلالة ‌ذات ‌علاقة ‌الخدمات‌استخدامو‌هناك

‌ويتفرع‌منها‌الفرضيات‌الفرعية‌التالية:‌ةلكترونيالإ
بين‌المستوى‌المعرفي‌‌α ≤ 0.05) عند‌مستوى‌دلالة‌)‌ةتوجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائي -1

‌.ةلكترونيالإ‌الخدمات‌استخدامو‌
ى‌المهاري‌بين‌المستو‌‌α ≤ 0.05) عند‌مستوى‌دلالة‌)‌توجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية -2

 .ةلكترونيالإ‌الخدمات‌استخدامو‌
ي‌الأخلاقبين‌المستوى‌‌α ≤ 0.05) عند‌مستوى‌دلالة‌)‌توجد‌علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية -3

 .ةلكترونيالإ‌الخدمات‌استخدامو‌

 المتغير التابع                المتغير المستقل     

 

 

    

 الثقافة التكنولوجية

 البعد‌المعرفي
‌البعد‌المهاري

 الإجتماعيالبعد‌
 يالأخلاقالبعد‌

 

 

 الخدمات
 اللكترونية

 المتغيرات الشخصية
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‌إحصائية -4 ‌دلالة ‌ذات ‌علاقة ‌)‌توجد ‌دلالة ‌مستوى ‌المستوى‌‌α ≤ 0.05) عند بين
 ‌.ةلكترونيالإ‌الخدمات‌استخدامو‌‌الاجتماعي

 الثانية: الرئيسة الفرضية
للمتغيرات‌المستقلة‌)البعد‌α ≤ 0.05) )عند‌مستوى‌دلالة‌‌يوجد‌أثر‌ذا‌دلالة‌احصائية‌

‌الأخلاقيال ‌البعد ‌الاجتماعي، ‌البعد ‌المهاري، ‌البعد ‌علىمعرفي، )‌(‌ ‌التابع ‌استخدامالمتغير
 ‌الإلكترونية‌في‌الوزارة‌المقدمة‌للخدمة(.‌الخدمات
 ة:لثالثا الرئيسة الفرضية

بين‌متوسطات‌درجات‌α ≤ 0.05) هناك‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌دلالة‌)
وهذه‌الفروق‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌استخدامالثقافة‌التكنولوجية‌في‌‌تقدير‌أفراد‌العينة‌حول‌دور

‌المتغيرات‌التالية:‌‌إلىتعزى‌
المجال‌‌المسمى‌الوظيفي،‌سنوات‌الخبرة،،‌التخصص‌العلمي،‌المؤهل‌العلمي‌العمر،‌،الجنس)

‌(.‌مقدم‌الخدمةالوظيفي،‌

  الدراسة حدودسابعاا: 

 الخدمات‌تحسيندور‌الثقافة‌التكنولوجية‌في‌‌‌معرفةالدراسة‌على‌‌اقتصرت :الموضوعية‌
 .ةلكترونيالإ

 الوزا :المكانية‌ ‌على ‌الدراسة ‌طبقت ‌للخدمات ‌المقدمة ‌الحكومية لجميع‌‌ةلكترونيالإرات
اقتصرت‌على‌كل‌من‌)وزارة‌الاتصالات‌وتكنولوجيا‌و‌‌،في‌قطاع‌غزةالحكوميين‌‌الموظفين

 .(لعاموديوان‌الموظفين‌ا‌،المعلومات،‌وزارة‌المالية
 2017-2016العام‌هذه‌الدراسة‌خلال‌‌طبقت‌:الزمانية‌. 
 الحكومية‌التي‌في‌الوزارات‌‌ةلكترونيالإاستهدفت‌الدراسة‌جميع‌مقدمي‌الخدمات‌‌:البشرية

 .‌لجميع‌الموظفين‌الحكوميين‌في‌قطاع‌غزة‌ةلكترونيالإتقدم‌خدماتها‌

 مصطلحات الدراسة ثامناا: 
من‌المصطلحات‌العلمية،‌وهذا‌يتطلب‌تحديد‌معانيها‌‌عدد ايتم‌في‌هذه‌الدراسة‌استخدام‌س

‌‌لمعرفة‌حدود‌الظاهرة‌المراد‌دراستها:
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 الثقافة التكنولوجية:
‌،ثقافة‌وظيفية‌معاصرة،‌وهي‌ليست‌غاية‌في‌ذاتهـا‌"‌بأنها‌(م2007)‌يو‌االفقع‌عرفتها

وتمثـل‌ ،،‌ومواكبة‌التطوروالمجتمع‌المعاصر‌في‌حل‌المشكلاتولكنها‌وسيلة‌في‌خدمة‌الفرد‌
‌."من‌المعلومات‌والمهارات‌والاتجاهات‌المرتبطة‌بالحاسوب‌امناسب ‌ اقـدر ‌

  :ةلكترونيال  الخدمات
‌م ‌بمعاني‌عدة ‌تعريفها ‌ماورد ‌بأنها‌(م2011،‌قريشيو‌بدالناصر‌)عجاء‌في‌دراسة‌‌نها

 من المؤسسات‌أو الأفراد من سواء أكثر أو طرفين بين تتم التي والمعاملات الأعمال تنفيذ
 .ةلكترونيالإ الاتصالات شبكات استخدام خلال

‌ ‌‌بأنها‌يًّاإجرائ‌هاتعريفويمكن ‌الوزارات‌الحكومية ‌تقدمها ‌التي ‌محلالخدمات‌الإلكترونية
‌الدراسة‌بشكل‌مركزي‌لجميع‌الموظفين‌الحكومين‌في‌قطاع‌غزة.

 مقدم الخدمة:

تم‌تعريف‌مقدم‌الخدمة‌بأنه‌‌‌2013الفلسطيني‌لسنة‌ةلكترونيالإحسب‌قانون‌المعاملات‌
‌.(م2013)فلسطين،‌‌ةإلكترونيمة‌بطريقة‌خد‌أو‌الجهة‌الذي‌يقوم‌بشراء‌سلعة‌أوخص‌هو‌الش

:‌هي‌مجموع‌الوزارات‌الحكومية‌المقدمة‌للخدمات‌الإلكترونية‌إجرائيًّاتعريف‌مقدم‌الخدمة‌
‌الحكوم ‌الموظفين ‌لجميع ‌مركزي ‌غزةيبشكل ‌قطاع ‌في ‌تشمل‌،ين ‌الاتصالات‌‌وهي وزارة

‌وتكنولوجيا‌المعلومات،‌ووزارة‌المالية،‌وديوان‌الموظفين‌العام.

 سةتاسعاا:هيكلية الدرا
 ستة فصول وهي كالتالي:تحتوي هذه الدراسة على 

 .الفصل‌الأول‌وهو‌الإطار‌العام‌للدراسة‌
 الفصل‌الثاني‌وهو‌الإطار‌النظري‌للدراسة‌ويشتمل‌على‌ثلاثة‌مباحث‌وهي‌المبحث‌الأول‌

‌وسائل‌ ‌أهميتها، ‌أهدافها، ‌أبعادها، ‌)مفهومها،‌خصائصها، ‌التكنولوجية ويتحدث‌عن‌الثقافة
‌وا ‌نشرها(، ‌عن ‌يتحدث ‌الثاني ‌أهميتها،‌‌الخدماتلمبحث ‌أهدافها، ‌)مفهومها، الإلكترونية

‌الخدماتمتطلباتها،‌معايير‌جودة‌الخدمات‌الإلكترونية(،‌والمبحث‌الثالث‌يتحدث‌عن‌واقع‌
‌.لهاالإلكترونية‌في‌الوزارات‌المقدمة‌

 العربية‌والأجنبية‌الفصل‌الثالث‌وهو‌فصل‌الدراسات‌السابقة‌ويشتمل‌على‌الدراسات‌المحلية‌و‌
‌.والتعليق‌عليها‌المتعلقة‌بموضوع‌الدراسة
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 الرابع‌ ‌والأساليب‌‌الفصل ‌الدراسة ‌وعينة ‌مجتمع ‌على ‌ويشتمل ‌ ‌الدراسة ‌منهجية وهو
‌الإحصائية‌المستخدمة.

 سة‌واختبار‌الفرضيات‌وفيه‌يتم‌الإجابة‌على‌‌الفصل‌الخامس‌وهو‌تفسير‌وتحليل‌محاور‌الدرا
‌فقرات‌الاستبانة‌وكذلك‌اختبار‌فرضيات‌الدراسة.‌سئلة‌الدراسة‌وتحليلأ
 .الفصل‌السادس‌وهو‌فصل‌النتائج‌والتوصيات 
 المصادر‌والمراجع‌وكذلك‌الملاحق‌في‌نهاية‌الرسالةومن‌ثم‌يتم‌عرض‌.‌

 الفصل الأولملخص ا: عاشرا 
‌ ‌ابتدأ ‌الدراسة ‌موضوع ‌عن ‌عامة ‌بمقدمة ‌ثمالفصل ‌المشكلة‌‌تم‌ومن استعراض
ت‌رئيسية‌مع‌تحديد‌نموذج‌اعرض‌فرضيات‌الدراسة‌المكونة‌من‌ثلاث‌فرضيذلك‌وكوتساؤلاتها،‌
‌ ‌الدراسة، ‌لمتغيرات‌‌الفصل‌تناولكما ‌مبسط ‌شرح ‌ثم ‌الدراسة ‌أهمية ‌وكذلك ‌الدراسة أهداف

 الدراسة،‌وتم‌توضيح‌بعض‌المصطلحات‌المستخدمة‌تمهيد ا‌للفصول‌القادمة.
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 لوالأ المبحث 
 الثقافة التكنولوجية

 المقدمةأولا: 
وثورة‌عارمة‌في‌مجال‌التكنولوجيا‌والاتصالات،‌وأصبح‌الاعتماد‌‌العالم‌تطور ا‌كبير ايشهد‌

‌،على‌الحاسوب‌الذي‌غزا‌جميع‌مجالات‌الحياة‌ضرورة‌ملحة‌على‌كل‌فرد‌من‌أفراد‌المجتمع
‌على‌المتخصصين‌فقط.‌استخدامه‌وقف ا‌فته،‌ولم‌يعدباختلاف‌مستوى‌ثقا

فلم‌يكن‌ظهور‌‌،وتعزيزها‌لدى‌المستفيدين‌ية‌نشر‌الثقافة‌التكنولوجيةأهمومن‌هنا‌نبعت‌
نما‌ظهر‌لمواكبة‌متطلبات‌الحياة‌التي‌أفرزتها‌التغيرات‌المعرفية‌وا ‌‌،عبث ا‌ولا‌ترف اهذا‌المصطلح‌
‌والتكنولوجية.

‌المبحث ‌في‌هذا ‌التكنولوجية،‌توضيح ‌‌وسوف‌تستعرض‌الدراسة ‌والثقافة ‌الثقافة ‌لمفهوم ا
ية‌الثقافة‌أهمجية،‌الثقافة‌التكنولو‌‌أهدافخصائص‌الثقافة‌التكنولوجية،‌أبعاد‌الثقافة‌التكنولوجية،‌

‌الثقافة‌التكنولوجية.‌أدوات‌نشرو‌التكنولوجية،‌

 : مفهوم الثقافة التكنولوجية اا ثاني
علم‌‌إلىا‌في‌مجال‌ما‌وتحديد‌ماهيتها‌تضاف‌ولتخصيصه‌،كلمة‌الثقافة‌كلمة‌عامةإن‌

،‌فالثقافة‌التكنولوجية‌فن‌خاص‌كأن‌يقال:‌الثقافة‌التقنية،‌الثقافة‌الأدبية،‌والثقافة‌التكنولوجية‌أو
أن‌نفهم‌كل‌‌والتكنولوجيا‌ولكي‌نفهم‌هذا‌المصطلح‌علينا‌الثقافةمن‌جزأين‌هو‌مكون‌مصطلح‌

‌.جزء‌على‌حدة

‌‌:مفهوم الثقافة .1
 :لغة   ةالثقاف 1.1

‌القاف‌‌)ثقف(‌من‌الفعل‌الثلاثي‌مصدر‌مشتقأصل‌الثَّقافة‌في‌اللُّغة‌العربيَّة‌‌ ‌أوبضم 
في‌معجم‌مقاييس‌منها‌ما‌جاء‌‌،،‌ولهذا‌الفعل‌عدة‌معان‌في‌المعاجم‌والقواميس‌العربيةكسرها
لفروع،‌وهو‌يرجع‌ا‌إليها:)ثقف(‌الثَّاء،‌والقاف،‌والفاء‌كلمة‌واحدة‌‌قال‌ابن‌فارسحيث‌‌،اللغة

فارس،‌ابن‌)‌ما‌يسمعه‌على‌استواء‌يصيب‌علم‌ورجل‌ثقف‌لقف،‌وذلك‌أن‌،إقامة‌درء‌الشَّيء
‌.(م1998

‌ان‌ضابط ا‌لما‌يحويه‌قائم ا‌به.ابن‌السكيت:‌رجل‌ثقف‌لقف‌إذا‌كقال‌‌وفي‌تهذيب‌اللغة
‌.(م1964)الأزهري،‌‌ويقال:‌ثقف‌الشَّيء،‌وهو‌سرعة‌التَّعلُّم
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ثقف:‌ثقف‌الشَّيء‌ثقف ا،‌وثقاف ا،‌وثقوفة :‌حذقه،‌ورجل‌:‌في‌لسان‌العرب‌وعند‌ابن‌منظور
‌وثقُ‌ثقِ‌ ‌حاف، ‌وثقف: ‌ظفرت‌به‌وقالذق‌فهم،‌ف، ‌إذا ‌وثقفته ‌حذقته، ‌ثقفت‌الشَّيء: ‌ابن‌دريد:

‌.(م2003)منظور،‌

معنى‌حقيقي‌)حسي(‌أنه‌يتركز‌في‌معنيين‌أحدهما‌‌،الدلالة‌اللغوية‌للفظ‌الثقافةوخلاصة‌
‌بمعنى‌إدراك‌الشيء ‌ورد ‌‌كما ‌واو‌والحصول‌عليه، ‌وتسويته، ‌الأشياء ‌المعوج‌من لمعنى‌تقويم

‌مجازي ‌ب‌الآخر ‌ورد ‌كما ‌)معنوي( ‌والذكاء، ‌والفطنة ‌الحذق ‌التأو‌معنى سرعة‌و‌ديب‌والتهذيب،
‌تنمية‌الفكر‌والمواهب.و‌‌التعلم‌والفهم،

‌الإنجليزيةأما‌في‌اللغات‌الأجنبية‌ك‌،يتعلق‌بمعنى‌كلمة‌الثقافة‌في‌لغتنا‌العربية‌هذا‌ما
"‌ ‌الثقافة ‌فتسمى ‌والألمانية ‌Cultureوالفرنسية ‌اللاتيني)" ‌الأصل ‌من ‌مشتق ‌لفظ (‌colereوهو

‌ ‌الزراعة ‌‌أوويعني ‌الأرض‌‌أوالحراثة ‌تنمية ‌على ‌تطلق ‌الكلمة ‌هذه ‌ظلت ‌حيث الاستنبات،
‌ ‌القديمة ‌العصور ‌في ‌المشهور‌أوومحصولاتها ‌الروماني ‌الخطيب ‌جاء ‌حتى ‌الوسطى،

‌المجازي) ‌بالمعنى ‌واستعملها ‌أ‌شيشرون( ‌ثم ‌العقل(، ‌في)فلاحة ‌تتوسع ‌لتشمل‌‌خذت اللغات
)زريق،‌‌الحسي،‌وتنمية‌العقل‌والذوق‌والأدب‌بالمعنى‌المعنوي‌أوعنى‌المادي‌متنمية‌الأرض‌بال

‌.(م1981

نها‌تستعمل‌في‌أ‌ضحيت‌اللغوية‌المتعددة‌لكلمة‌الثقافةتلك‌المعاني‌‌ومن‌خلال‌استعراض
‌تستعمل‌في‌‌مورالأ ‌أنها ‌المعنوية‌مورالأالحسية،‌غير‌أن‌دلالتها‌على‌‌مورالأالمعنوية،‌كما

‌من‌دلالتها‌على‌الحسيات.‌أكثرالعقلية‌

    :  الثقافة اصطلاحاا  1.2

‌اصطلاحا ‌‌تعددت ‌الثقافة ‌مفهوم ‌حول ‌الآراء ‌الاصطلاحي ‌فمعناها ‌معناها‌أو‌، ‌من سع
‌وعلى‌الرغم ‌إلا‌أن‌هناك‌القليل‌من‌الاتفاق‌على‌تعريفه‌‌اللغوي، ‌المصطلح، من‌انتشار‌هذا

‌جامع ‌تعريف ‌ ‌(Godin & Gingras, 2000)اا ‌رجع‌ذلك‌التعدد ‌وربما اختلاف‌المدارس‌‌إلى،
في‌‌يها‌من‌تقاليد‌وعادات‌تسهم‌غالب اوكذلك‌اختلاف‌البيئات‌وماف‌،الفكرية‌والاتجاهات‌الثقافية

‌لمجاله‌الـثقـافة‌تـبع ‌‌إلىاختلاف‌نظرة‌كل‌واحد‌‌إلى‌بالإضافةبناء‌التصورات‌والمصطلحات،‌ ا
‌:لكنها‌على‌العـموم‌مـتقاربة‌متداخلة،‌(م2013رمان،‌و‌)زايد‌‌وتخصــصه‌الفكري

اأكثر‌لعلّ‌أقدم‌تعريف‌للثقافة،‌و‌ )ادوارد‌تايلور(‌والذي‌‌،‌ذلك‌التعريف‌الذي‌وضعهها‌شيوع 
‌الأخلاقو‌والـفـنـون‌"‌ذلك‌الكلّ‌المركّب‌الذي‌يشتمل‌على‌المعارف‌والعقائد،‌:‌يفيد‌بأنّ‌الثقافة‌هي
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‌‌،اداتوالع‌والـقـوانـيـن ‌يكتسبها ‌التي ‌القدرات ‌من ‌عضو ا‌الإنسانوغيرها ‌المجتمع"‌بوصفه ‌في
‌.(م1991)أحمد،‌

‌ ‌ومتنوعة،‌وعقدت‌لهذه ‌ذلك‌تعريفات‌كثيرة لغاية‌مؤتمرات‌جمة‌وندوات‌اثم‌ظهرت‌بعد
‌أُ‌ ‌كما ‌عدة، ‌من ‌ولعل ‌وميادينها، ‌الثقافة ‌مقصود ‌بيان ‌في ‌متنوعة ‌وأبحاث ‌كتب ‌أهملفت

ة‌عام‌والذي‌كان‌في‌البندقي‌،للثقافة‌لو‌الأالمؤتمرات‌التي‌تذكر‌في‌هذا‌الميدان‌المؤتمر‌العالمي‌
‌م1970 ‌بتعريف‌الثقافةو‌، ‌قامو ‌الذين ‌الغربيين ‌والباحثين ‌العلماء ‌أشهر هـنري‌‌اصطلاحا ‌‌من

‌"‌بأنها‌الذي‌عرفها‌ستو‌لا ‌خـلقـي‌‌الأفكارمـجـمـوعـة ‌مبـدأ ‌التي‌يـتكون‌فيها والعادات‌المـوروثـة
‌بـصحـتـها ‌أصحـابهـا ‌ويـؤمـن ‌مـا، ‌‌،لأمـة ‌خـاصـة ‌عـقـلـيـة ‌مـنـها ‌عن‌وتــنـشأ ‌تمتاز ‌الأمة بـتـلـك

‌""سواها ‌بقوله ‌وكلباتريك‌حيث‌عرفها ،‌ ‌يد ة‌ئيوعقله‌من‌مظاهر‌الب‌الإنسانهي‌كل‌ماصنعته
‌ةالاجتماعي ‌عرفها ‌فقد ‌كلنبرج ‌أما ‌‌بأنها"، ‌من ‌إ‌الأساليب"مجموعة ‌تحقق ‌التي شباع‌الفنية

‌.(م2013رمان،‌و‌)زايد‌‌الحاجات،‌وحل‌المشكلات،‌والتكيف‌مع‌البيئة"

هي‌‌أوومن‌ناحية‌أخرى‌عرفها‌ويليامز‌أنها‌حالة‌من‌التطور‌الفكري‌في‌المجتمع‌ككل،‌
‌.(Gomez & Urena, 2014)‌طريقة‌حياة‌تشمل‌الحياة‌المادية‌والفكرية‌والروحية

‌اللذان‌‌ةالمثاليومن‌التعريفات‌ذات‌النزعة‌ ‌هو‌تعريف‌كروبير‌وكلوكهون، بأبعاد‌جديدة
‌لأ ‌تحليلهما ‌فبعد ‌التجريدي‌في‌تعريف‌الثقافة، ‌الاتجاه ‌رواد ‌أبرز ‌من (‌160)‌من‌كثريعدان

‌تعريف ‌ ‌باللغة ‌كتبت ‌والطب‌‌الإنجليزيةا ‌النفس، ‌وعلم ‌والأنثربولوجيا، ‌الاجتماع، ‌علماء قدمها
لاهتماماتهما‌الرئيسية،‌وقد‌أكدا‌أن‌الثقافة‌هي"‌‌مكنهم‌تصنيف‌التعريفات‌وفق اغيرهم،‌أو‌‌النفسي

‌ ‌من ‌مستمد ‌تاريخي ‌أعضاء‌‌الأساليبنسق ‌كل ‌فيها ‌يشارك ‌التي ‌للحياة، ‌والكامنة الظاهرة
‌.(Kroeber & Kluckohn, 1952) بعضهم"‌أوالجماعة‌

أما‌أشهر‌العلماء‌والباحثين‌المسلمين‌الذين‌قامو‌بتعريف‌الثقافة‌اصطلاحا ‌مالك‌بن‌نبي‌
الصفات‌الخُلقية‌التي‌تؤثر‌في‌الفرد‌و‌‌ةالاجتماعيمن‌العادات‌والقيم‌‌مجموعة‌بأنهاالذي‌عرفها‌

‌بوسطه‌الذي‌يعيش‌قة‌التي‌تربط‌سلوك‌الفردوتمثل‌تلقائي ا‌العلا،‌ه‌معنى‌الحياةإدراكبداية‌منذ‌
‌.(م2000بي،‌ابن‌ن)‌فيه

‌عرفها‌‌  التفكير وطرق والمهارات والمعتقدات والقيم الأفكار نسيج أنها‌زقوت كما
‌.(م2005)زقوت،‌‌الحياة أساليب التي‌تمثل‌أشكال‌مختلفة‌من‌والعادات

‌في‌التعريف‌الذي‌اتفّق‌ ‌جاء ‌ما ‌هو ‌للثقافة ‌يكون‌أحدث‌مفهوم ‌في‌إعلان‌وربّما عليه
‌إليهايمكن‌النظر‌‌–بمعناها‌الواسع‌‌–(،‌والذي‌ينصّ‌على‌أنّ‌الثقافة‌1982آب‌‌6مكسيكو‌)
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‌الت‌والروحية‌الماديةمجموعة‌الصفات‌على‌أنّها:‌) ،‌بها‌جماعة‌من‌الناسميّز‌تي‌توالعاطفية،
‌والقيم‌:وهي‌تشمل ‌تشمل‌،العادات‌والتقاليد ‌والآداب‌و‌‌كما ‌الفنون ‌(للإنسان‌الأساسيةالحقوق
‌.(م2017)كنانة،‌

‌و‌ ‌أنه ‌يقال ‌)ثقافة( ‌أُضيفت‌كلمة ‌‌إلىإذا ‌أصبحت‌مَلَكَة ‌‌أوفن ‌‌علم ‌فإن‌وبالتاليفيه. ،
‌كذا.‌في‌التكنولوجيا"‌وهمَلَكَةٌ‌‌الثقافة‌العلمية،‌تعنى‌"مَلَكَةٌ‌في‌العلم"،‌والثقافة‌التكنولوجية‌تعني‌"

‌يعني ‌‌وهذا ‌جدلية؛ ‌شبه ‌علاقة ‌والثقافة ‌والتكنولوجيا ‌العلم ‌بين ‌العلاقة ‌يمكن‌أن حيث
‌‌اعتبارها ‌والثقافية ‌العلمية ‌الفرد ‌قدرات ‌تحول ‌و‌‌إلىمنظومة ‌ثقافية اقتصادية‌مخرجات

‌.(م2010)العصا،‌‌لخإوتعليمية...

‌ ‌‌القولوخلاصة ‌عند ‌تعددت ‌للثقافة ‌الاصطلاحية ‌التعريفات ‌والغرب‌‌علماءأن الشرق
ويمكن‌تعريف‌الثقافة‌تعريف ا‌إجرائي ا‌بأنها‌ت‌بالألفاظ‌والصياغة،‌و‌ابصور‌تتقارب‌في‌الفكرة‌وتتف

‌عضو ‌ ‌كونه ‌الإنسان ‌يتعلمها ‌التي ‌والسلوكيات ‌والأخلاق ‌والخبرات ‌المعارف ‌في‌مجموعة ا
‌المجتمع‌يؤثر‌ويتأثر‌به.

 :مفهوم التكنولوجيا .2

‌حيث‌يعتبرها‌ ‌الالتباس‌والتداخل، ‌من‌المصطلحات‌التي‌تواجه إن‌مصطلح‌التكنولوجيا
لأن‌‌ونظر اا،‌ما‌بينها‌واضح ‌بينما‌يجد‌آخرون‌اختلاف ‌،‌(Gagel, 1997) البعض‌مرادفا‌للتقنية

‌،مصطلح‌التكنولوجيا‌في‌حد‌ذاته‌من‌الصعب‌تفسيره‌وتحديد‌معناه‌كما‌يقول‌العديد‌من‌العلماء
‌والبحوث‌ ‌النظر ‌وجهات ‌مختلف ‌من ‌جاءت ‌التي ‌لاستعراض‌بعض‌التعريفات ‌بحاجة فإننا

وضوحا‌لمفهوم‌‌أكثرولإعطاء‌نظرة‌،‌(Wahab, Rose, & Osman, 2012) والتخصصات
‌‌:ل‌بعض‌التعاريف‌التي‌وردت‌لهذا‌المصطلح‌كما‌يليو‌االتكنولوجيا،‌سنتن

 والتي‌هي‌مشتقة‌من‌الكلمة‌اليونانية‌Technology)كلمة‌تكنولوجيا‌هي‌تعريب‌لكلمة‌)
(Techno) ‌‌ فن‌ ‌وتعني ‌‌أوا ‌الكلمة ‌من ‌الثاني ‌الجزء ‌أما ‌من(Logy) مهارة، ‌مأخوذة ‌فهي

((Logos‌‌ دراسة‌أو‌والتي‌تعني‌علما،‌‌ ‌الفنون ‌نحصل‌على‌علم ‌الكلمتين ‌المهارة‌أووبجمع
‌.(م2010حسين،‌)

‌)و‌ ‌المعجم ‌Webster) يعرف ‌الفنية‌‌بأنهاالتكنولوجيا ‌والطريقة ‌التطبيقي ‌والعلم "التقنية
لتحقيق‌غرض‌عملي،‌فضلا‌عن‌كونها‌مجموعة‌الوسائل‌المستخدمة‌لتوفير‌كل‌ما‌هو‌ضروري‌

‌.(Merriam-webster, 2005)"ورفاهيتهم‌الأفرادلمعيشة‌
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‌و‌ ‌فجألم ‌التكنولوجيا ‌مصطلح ‌‌،ةيظهر ‌البشري، ‌النشاط ‌من ‌يتجزأ ‌لا ‌هي‌جزء نما و‌وا 
‌ ‌العام ‌بالمعنى ‌فإن ‌المعرفة ‌لمختلف‌فروع ‌المنهجي ‌التطبيق ‌هي ‌التكنولوجيا لحل‌المستخدمة
‌المشاكل‌تتف‌،المشاكل‌الواقعية ‌أومناخ‌بسبب‌ال‌؛خرىأ‌إلىيعتها‌من‌منطقة‌ت‌في‌طبو‌اوهذه

‌.(Gomez & Urena, 2014)‌التي‌تحكم‌البيئة‌المعيشية‌الأخرىمل‌العو‌ا‌أوالجغرافيا،‌

عدد‌كبير‌من‌المهارات‌‌بأنهمصطلح‌التكنولوجيا‌‌Janes & Plc (‌(‌2000وقد‌وصف
لغات‌البرمجة،‌وتطبيقات‌برمجية‌و‌مثل‌أنظمة‌التشغيل،‌‌،الضرورية‌واللازمة‌في‌جوانب‌مختلفة

‌وغيرها.

‌‌أن‌إلىGodin & Gingras ‌(2000)وأشار ‌التكنولوجيا ‌من ‌مجموعة ‌الأدواتهي
‌والآلات‌والمصنوعات‌اليدوية،‌فضلا ‌عن‌المعارف‌والمهارات‌المتعلقة‌باستخدامها.

‌أWonacott ‌(2001)‌هاعرفبينما ‌البشرية‌على ‌تقدمها ‌التي ‌الاختراعات ‌جميع نها
تلبية‌حاجات‌المجتمع‌للعيش‌‌إلىالتي‌تهدف‌‌جهزةالأمثل‌الابتكارات‌و‌‌،هم‌الخاصةأهدافلتحقيق‌

‌ية.إنتاج‌أكثرلفترة‌أطول‌و‌

‌ال ‌مصطلح ‌عرف ‌قد ‌السابق ‌الأدب ‌وفق اإن ‌مختلفة، ‌بتعريفات فإن‌‌لميللر‌تكنولوجيا
‌تعني‌" ‌ات‌اللازمة‌لصنع‌أشياء‌مفيدة"جراءالمهارات‌والمعارف‌والإو‌ن‌العملية،‌الفنو‌التكنولوجيا

(Merrill, 2010).‌

المبادئ‌العلمية‌واستخدامها‌في‌حل‌المشاكل‌‌نهج‌لتطبيق‌بأنهاالتكنولوجيا‌‌تصفوقد‌وُ‌
‌.(Levin, 1993)‌العملية

ارات‌التي‌يمكن‌استخدامها‌النظرية‌والعملية‌والمهالمعرفة‌‌بأنهاويمكن‌تعريف‌التكنولوجيا‌
 Burgesmani)‌والمعدات‌الأدواتوتتجسد‌في‌الأيدي‌العاملة‌و‌‌،والخدمات‌المنتجاتلتطوير‌

& Wheelwright, 2001).‌

‌و‌ ‌التكنولوجيا ‌لإ‌بأنهاتعرف ‌اللازمة ‌المعلومات ‌معينة، ‌سلعة ‌عن‌‌أونتاج ‌عبارة هي
‌لإ ‌معين‌نتاجالمدخلات‌المختارة ووسائل‌‌دارةالإوتقنيات‌‌نتاجوالتي‌تشمل‌عمليات‌الإ‌،منتج

‌.(Maskus, 2004)‌التمويل‌وطرق‌التسويق‌وغيرها

وتطبيق‌المعارف‌التي‌تساعد‌في‌حل‌مشاكل‌‌،تطوير‌الآلات‌والمعدات‌بأنهاتعرف‌كما‌
‌.(Reisman, 2005)‌يةالإنسان
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‌التعاريف ‌خلال ‌للتكنولوجيا‌من ‌لنا‌السابقة ‌‌؛يتضح ‌العقلية‌تأنها ‌الإمكانيات ‌عن عبر
‌‌،ا‌مما‌هو‌موجودتطور ‌‌أكثرتقديم‌تقنية‌‌أجل،‌من‌الأفرادلدى‌‌الإبداعوالمعرفية‌وتراكم‌الخبرات‌و‌

حيز‌‌إلىنقل‌المعرفة‌من‌المجال‌النظري‌نتاج‌العقل‌البشري‌الذي‌يقوم‌بعملية‌‌هيالتكنولوجيا‌ف
‌.الأعمالت‌اللازمة‌لإنجاز‌التقنيا‌باستخدام‌،التطبيق‌العملي

‌:ة التكنولوجيةمفهوم الثقاف .3

نما‌تعود‌جذوره‌على‌الأقل‌‌؛إن‌مصطلح‌الثقافة‌التكنولوجية‌ليس‌جديدا ‌‌ م‌‌1980إلىوا 
(Buckingham, 2006)‌ ،‌ ‌في‌الآولكنه ‌كبير ‌بشكل ‌و‌انتشر بعناية‌‌حتى‌حظي‌،الأخيرةنة

ويدل‌‌وجية‌في‌حياة‌الفرد‌والمجتمع‌،يـة‌التي‌تحتلها‌الثقافة‌التكنولهمللأ‌كبيرة‌من‌الباحثين،‌نظر ا
كالثقافـة‌الحاسوبية‌‌-هذا‌المفهوم‌كغيره‌من‌المفاهيم‌على‌المجال‌المرتبط‌فيه‌وهي‌التكنولوجيا

computer Literacy) ) المعلوماتية‌أو‌ ‌من‌ (Information Literacy) الثقافة وغيرهـا
‌من‌الباحثين‌أنالمفاهيم،‌ ‌من‌المصطلحات‌التكن‌مصطلح‌الثقافة‌ويرى‌عدد ‌العديد ‌له ولوجية

‌ ‌الثقافة ‌مثل ‌التقنيةالمرادفة ‌الحاسوبيةو‌، ‌الثقافة ‌التكنولوجيو‌، ‌التنور ‌و‌، الرقمية‌‌الأميةمحو
تعارض‌بين‌مختلف‌هذه‌التعريفات‌من‌ناحية‌‌ولقد‌وجد‌اتفاق‌مع‌هؤلاء‌حيث‌لم‌يرى،‌وغيرها

‌دفع‌الباحثين‌لاستخدام‌أي‌من‌‌،الدلالة‌والمضمون ‌ما ‌ءالمصطلحات‌للدلالة‌على‌الشيوهذا
‌نفسه.

‌نظرا ‌الثقافة‌التكنولوجية،‌و‌‌نفس‌مفهومومن‌هنا‌ستعتبر‌المصطلحات‌السابقة‌تعبر‌عن‌
‌ثيروما‌أُ‌‌،ل‌فيما‌يلي‌التعرض‌لهو‌احنسوف‌طار‌هذا‌المفهوم‌لعدم‌وجود‌اتفاق‌تام‌في‌تحديد‌إ
‌‌‌:‌حوله‌من‌مفاهيم‌متداخلة‌ومرادفة

المهارات‌و‌‌المعارف"‌بأنهاثقافة‌التكنولوجية‌لل‌(2003‌:7)‌وتالكحلف‌يعر‌فقد‌جاء‌في‌ت
حتى‌‌،الأكاديمي‌تخصصهبصرف‌النظر‌عن‌‌الفرد‌يجب‌أن‌يتمتع‌بهاالتـي‌‌والقيم‌الأخلاقية

‌."قلق‌أوودون‌رهبة‌‌ويسر‌سهولةب‌الكمبيوتر‌التعامل‌مـع‌يستطيع

قدر‌المناسب‌مـن‌المعـارف‌أنها‌"ذلك‌ال‌الثقافة‌التكنولوجية‌فترى‌(2003‌:37)‌عودةأما‌
‌بالحاسوب‌والمهـارات ‌اكسابهاوالتي‌‌،والاتجاهات‌المرتبطة ‌من‌للفرد‌ينبغي ‌يتمكن حل‌‌حتى
‌.(م2009)شرف،‌"يجابي‌نحو‌التقنيةإتشكيل‌سلوك‌وتساهم‌في‌‌المشكلات

‌‌هاعرفت‌بينما ‌"‌(م2003)عبدالمنعم ‌ينبغي‌أن‌أنها ‌المهارات‌والمعلومات‌التي مجموعة
‌وآلية‌التعامل‌معـه‌،المجتمعتقدم‌يته‌ودوره‌في‌أهمو‌‌ومكوناتهالحاسوب‌‌الشخص‌عـن‌يمتلكها

‌."بسهولة‌ويسر
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‌‌اوعرفه ‌‌أبوو‌عياد ‌‌بأنها‌(م2007)جحجوح ‌المعارف‌‌الفردإلمام ‌من ‌المناسب بالقدر
دارتها،‌و‌‌تساعده‌فيوالمهارات‌والاتجاهات‌التكنولوجية‌التي‌ تمكنه‌فهم‌التكنولوجيا‌واستخدامها‌وا 

‌ ‌من ‌القرارات‌الصحيحة ‌حلاتخاذ ‌حاضرا ‌‌عند ‌في‌حياته ‌التي‌تواجهه المشكلات‌التكنولوجية
‌ومستقبلا .‌

يجابي‌لتغيير‌استخدام‌وسائل‌التكنولوجيا‌بشكل‌إقدرة‌البشر‌على‌‌فهيفورمانيك‌حسب‌و‌
‌.(Wyrwicka, 2011)‌نمط‌حياتهم

خدم‌مصطلح‌الثقافة‌التكنولوجية‌لوصف‌المهارات‌البشرية‌االلازمة‌ومنذ‌فترة‌طويلة‌استُ‌
وخدماته‌والتواصل‌‌الإنترنتعن‌فهم‌‌يستخدم‌للتعبيرلاستخدام‌الحواسيب،‌وفي‌الوقت‌الحاضر‌

‌.(Ivankovi, Sonja, & Miljko, 2013)‌لكترونيالإالبريد‌‌عبر

‌اهتو‌ ‌المصطلح ‌لاقى‌هذا ‌باختلاف‌آرائهملقد ‌الباحثين ‌من ‌واسع ‌ينظر‌‌،مام ‌من فمنهم
‌المعلومات‌والاتصالات‌في‌إيجادالقدرة‌على‌استخدام‌تكن‌بأنها‌إليها المعلومات‌الرقمية‌‌ولوجيا

 The )وفهمها‌وتقييمها‌والاتصال‌بها،‌وهي‌قدرة‌تتطلب‌مهارات‌معرفية‌وتقنية‌على‌حد‌سواء

Office of Information Technology Policy’s, 2013).‌

‌ ‌يعرفها ‌من ‌المعارف‌والمهارات‌و‌‌بأنهاومنهم ‌يكتسبها‌‌الأخلاقمجموعة ‌يجب‌أن التي
‌.(Ferrari, 2013)وتمكنه‌من‌التعامل‌مع‌تطبيقات‌التكنولوجيا‌بشكل‌فعال‌،الفرد

‌عرفها ‌‌بينما ‌جلستر ‌فهم‌بأنهابول ‌على ‌جمعها‌‌القدرة ‌يتم ‌التي ‌المعلومات واستخدام
‌التي‌تعرض‌على‌‌،والبحث‌عنها‌عبر‌مجموعة‌واسعة‌من‌المصادر الكمبيوتر‌‌أجهزةلا‌سيما

‌.(Gilster & Watson, 1997)‌الإنترنتوعبر‌

التي‌هي‌‌،ةالاجتماعيوتعرف‌على‌أنها‌مجموعة‌متنوعة‌من‌المهارات‌التقنية‌والمعرفية‌و‌
 ,Eshet-alkali & Amichai-hamburger)‌ضرورية‌لحل‌المشاكل‌في‌المجتمعات‌الرقمية

2004).‌

كالتنور‌‌الأخرىن‌مصطلح‌الثقافة‌التكنولوجية‌يتداخل‌مع‌عدد‌من‌المصطلحات‌ونظرا ‌لأ
مصطلح‌التنور‌التكنولوجي‌والثقافة‌‌أن‌يرى‌البعضفإن‌‌،وغيرها‌الحاسوبيةالتكنولوجي‌والثقافة‌

مفهوم‌وذلك‌أن‌‌،الوقوف‌عليه‌بإيجازبينهما‌يمكن‌‌بسيط‌فارق‌هناك‌مترادفان،‌لكن‌التكنولوجية
مفهوم‌التنور،‌والفارق‌بينهما‌هو‌فارق‌في‌الدرجة‌وليس‌‌يحمل‌معنى‌أشمل‌وأوسع‌منثقافة‌ال

‌ ‌النوع، ‌في ‌ففارق ‌من ‌الأعلى ‌الحد ‌تمثل ‌التكنولوجية ‌و‌الثقافة ‌والمعارف الخبرات‌المهارات
‌المفاهيم‌العميق‌لجميعلكي‌تتيح‌له‌القدرة‌على‌الفهم‌لفرد‌ا‌ينبغي‌أن‌يمتلكهاالتكنولوجية‌التي‌
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السلبية‌والإيجابية‌المترتبة‌على‌استخدامها،‌‌الآثاركذلك‌تمكنه‌من‌معرفة‌،‌و‌ةالتكنولوجيبعاد‌والأ
‌التنور‌التكنولوجي‌ ‌التكنولوجية،‌أي‌فهو‌أما الحد‌الأدنى‌من‌المعارف‌‌اكسابهمحو‌أمية‌الفرد

‌الحديث‌خلالها‌من‌يستطيعالتي‌‌والقيموالمهارات‌ ة‌على‌نحو‌التعامل‌مع‌تطبيقات‌التكنولوجيا
سم‌وكذلك‌تر‌له‌ولمجتمعه،‌‌الفائدة‌العظمىبما‌يحقق‌‌ةإيجابيبل‌معها‌ماعالتتمكنه‌من‌صحيح،‌و‌
حتى‌يتجنب‌‌استخدام‌تلك‌التطبيقات،‌التي‌يسير‌وفقها‌عند‌‌ةالاجتماعيية‌و‌الأخلاقله‌الحدود‌

‌.(م2013)عياد،‌‌ز‌تلك‌الحدودو‌االسلبية‌التي‌قد‌تنعكس‌عليه‌وعلى‌مجتمعه‌جراء‌تج‌الآثار

إذ‌اختلاف‌بينهما‌‌ثممع‌الثقافة‌التكنولوجية‌ولكن‌‌كما‌يتداخل‌مصطلح‌الثقافة‌الحاسوبية
غيره‌من‌‌إلىعدى‌حدود‌تكنولوجيا‌الحاسوب‌تالثقافة‌التكنولوجية‌تمثل‌الإطار‌العام‌الذي‌ي‌أن

للمعارف‌‌الإضافةبشمولية‌حيث‌يتضمن‌‌أكثرمجالات‌التكنولوجيا‌الحديثة،‌وبالتالي‌فهو‌مفهوم‌
‌المعارف‌والتطبيقات‌المتعلقة‌بتكنولوجيا‌الاتصالات‌والشبكات.‌الأساسيةوالتطبيقات‌الحاسوبية‌

  : الجوانب التالية تتضمن ،أن الثقافة التكنولوجيةمن خلال التعريفات السابقة يتضح 
 المتعلقة‌ةماعيالاجتوالمهارات‌والقيم‌الأخلاقية‌و‌من‌المعارف‌‌بالقدر‌المناسبالفرد‌‌إلمام‌

  ‌.الحديثة‌تكنولوجيا‌والتقنياتبال
 القدرة‌على‌التعامل‌مع‌الحاسوب‌بمهارة‌وحرفية‌عالية‌.‌‌ 
 .الاستخدام‌الإيجابي‌والفعال‌للمعارف‌والمهارات‌‌

‌في‌التعريفات‌‌وترى‌الباحثة ‌السابقةأن‌هناك‌اتفاقاَ التعريفات‌اعتبرت‌‌غالبية‌حيث‌إن،
‌مـن‌المع ‌لتلبية‌حاجاته،و‌‌الفرد‌التي‌يكتسبهاـارف‌الثقافة‌مجموعـة ‌هي‌‌يستخدمها ‌تعرفبينما

‌ ‌المعارف‌والمهارات‌و‌‌بأنها‌إجرائي ا‌التكنولوجيةالثقافة ‌الأخلاقية‌الأخلاقمجموعة ‌التـي‌والقيم
بالتقنيات‌الحديثة‌والاستفادة‌منها‌‌الوعيفي‌زيادة‌‌هماوتس‌،يحصل‌عليها‌الفرد‌بالوسائل‌المختلفة

‌.والتغلب‌عليهامشكلات‌لمواجهة‌ال‌طـرقبأفـضل‌ال

 : خصائص الثقافة التكنولوجية اا ثالث
هذه‌‌أهمومن‌‌،الثقافات‌بخصائص‌تميزها‌عن‌غيرها‌كباقيتتصف‌الثقافة‌التكنولوجية‌

‌:ما‌يلي‌‌(م‌2013)عياد،كما‌ذكرها‌‌الخصائص
‌المفهوملثقافة‌التكنولوجية‌محدد‌لمفهوم‌‌صعوبة‌إيجاد‌ .1 ‌يصعب‌تحديـد‌مـستويات‌هذا ،‌كما

آخر‌في‌‌إلى‌زمنالشخص‌المثقف‌تكنولوجيا‌من‌بلد‌لآخر،‌ومن‌‌وذلك‌لاختلاف‌مواصفات
‌الواحد ‌يرى‌البعض‌أن‌،نفس‌البلد ‌من‌الترف‌والرفاه‌فمثلا  ‌نوعا  ‌الحاسوب‌يعد ية‌استخدام
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في‌بعض‌أساسيا ‌حاجة‌ضرورية‌وأمر ا‌استخدامه‌‌بينما‌يعد،‌في‌بعض‌الدول‌النامية‌التقنية
‌مثل‌تعليم‌الكتابة‌والقراءة‌في‌عالمنا‌العربي.الدول‌المتقدمة‌

ها‌في‌وقت‌لا‌يمكن‌تحقيقحيث‌‌الأهداف‌طويلة‌الأمدمن‌‌الثقافة‌التكنولوجيةيمكن‌اعتبار‌‌ .2
والخبرات‌اللازمة‌‌الوصول‌إليهالمـراد‌مستوى‌الثقافـة‌على‌‌يتوقفالوقت‌المستغرق‌ف،‌قصير
 .لذلك

‌بتعت‌ .3 ‌الثقافة ‌ر ‌التكنولوجية ‌حيث‌يتغير ‌متغير ا را ‌الزمن‌عنص  ‌‌فالذيبتغير آخر‌‌يعتبركان
سرعة‌‌إلى،‌ويرجع‌ذلك‌التكنولوجيامخلفات‌‌الآن‌مـنيعتبر‌منذ‌سنوات‌‌التكنولوجيا‌صيحات

‌.التطوراتلك‌تتراكمية‌تطور‌التكنولوجيا‌و‌
‌التكنولوجيةتعتبر‌‌ .4 ‌في‌المجتمع‌الثقافة في‌‌فلا‌تقتصر‌على‌المتخصصين‌ميدان‌لكل‌فرد

إذ‌‌،يمكن‌أن‌يُثقف‌تكنولوجي االحاسـوب‌ب‌الغير‌متخصصالحاسوب،‌فالمواطن‌العادي‌مجال‌
‌وليةؤ‌هو‌مس‌بل‌،المؤسسات‌التعليمية‌فقط‌ته‌علىوليلا‌تقع‌مسؤ‌تكنولوجيا ‌‌الفرد‌تثقيفأن‌

حيث‌يمكن‌لأي‌‌،مشتركة‌بين‌المؤسسات‌التعليمية‌من‌جهة،‌ومؤسسات‌أخرى‌غير‌تعليمية
التقنية‌من‌خلال‌الدورات‌التدريبية‌التي‌تقدمها‌الخبرات‌المهارات‌و‌‌كثير‌منالفرد‌أن‌يكتسب‌

‌وكذلك ‌النظامية، ‌غير ‌والمؤسسات ‌أسرته‌المراكز ‌أفراد ‌طريق ‌وسائل‌‌،عن ‌طريق وعن
‌والمسموعة‌والمرئية،‌وغير‌ذلك‌من‌مصادر‌التثقيف.المقروءة‌‌علامالإ

‌التكنولوجية‌تبات‌ .5 ‌‌الثقافة ‌ل‌يةضرور‌حاجة ‌كل ‌حتى ‌مجتمع، ‌أي ‌في ‌أن‌مواطن يستطيع
‌قد‌تؤثر‌على‌مسيرة‌حياته.‌تغيرات‌تكنولوجيةتطورات‌و‌ما‌يدور‌حوله‌من‌‌يواكب

‌ت‌ .6 ‌‌ةالتكنولوجي‌الثقافةتأثر ‌والمحلية، ‌العالمية ‌العلمية‌ت‌حيثبالمتغيرات ‌بالتغيرات تأثر
‌المجتمعفي‌والعادات‌والتقاليد‌السائدة‌بالقيم‌تأثر‌توالتكنولوجية‌على‌المستوى‌العالمي،‌كما‌

 .على‌المستوى‌المحلي
‌المثقف‌تكنولوجي ا‌المواطنف،‌متنوعةمجالات‌و‌‌ةمتعددذات‌أبعاد‌‌ةالتكنولوجي‌الثقافة‌تعتبر‌ .7

‌االتكنولوجيالمتعلقة‌بوالموضوعات‌‌ر‌من‌المجالاتمناسب‌من‌الخبرات‌في‌كثيالقدر‌ال‌يمتلك
،‌والبعد‌العمليليس‌فقط‌على‌مستوى‌البعد‌المعرفي،‌بل‌أيضا ‌على‌مستوى‌البعد‌المهارى‌

‌ي.الأخلاق،‌والبعد‌الاجتماعيالوجداني‌العاطفي،‌والبعد‌

جية‌أن‌الثقافة‌التكنولو‌ب‌القوليمكن‌‌،عراض‌خصائص‌الثقافة‌التكنولوجيةومن‌خلال‌است
‌بتغير‌الزمن‌،والمجالات‌الأبعادمتعددة‌ ‌متغيرة ‌أنها ‌،ريعةالتطورات‌التكنولوجية‌الس‌نتيجة‌كما

‌يل ‌الشخص‌أن ‌يصعب‌على ‌والتي ‌‌بهاحق ‌قصيرةفي ‌زمنية ‌فترة ‌يجعله ‌مما ‌المتابعة‌، دائم
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بكافة‌سنوات‌لكي‌يكون‌ملما ‌‌إلىصل‌قد‌يالبعيد‌المدى‌‌وعلى‌لكافة‌التطورات‌وبشكل‌مستمر
‌والمجالات‌.‌لأبعادا

 : أبعاد الثقافة التكنولوجية رابعاا
‌من‌‌إلى‌التي‌سبق‌ذكرهاتشير‌التعريفات‌‌ ‌مختلفة‌لابد ‌أبعاد ‌لها ‌التكنولوجية أن‌الثقافة

‌تكنولوجي ‌ ‌بالشخص‌المثقف ‌‌،اتوافرها ‌الخدمات ‌استخدام ‌من ‌يتمكن جراءو‌‌ةلكترونيالإحتى ‌ا 
‌لع‌الخدمات ‌ونظرا  ‌وفعالة، ‌صحيحة ‌للثقافة‌بصورة ‌ومانع ‌جامع ‌تعريف ‌على ‌الاتفاق دم

‌تتضمنه‌من‌أبعاد‌وجوانب كان‌هناك‌اختلاف‌في‌بعض‌الآراء‌لتحديد‌أبعاد‌‌،التكنولوجية‌وما
‌لا ‌واللازمة ‌المهمة ‌التكنولوجية ‌سةلكترونيالإ‌الخدمات‌ستخدامالثقافة ‌يلي ‌وفيما ‌بعض‌أو‌، رد

‌الآراء‌في‌أبعاد‌الثقافة‌التكنولوجية‌وماتضمنته:

‌أن‌أبعاد‌الثقافة‌التكنولوجية‌تتحدد‌في‌التالي:‌‌(م2006)أبوعودة‌ذكر‌
 ‌ :المعرفي البعد  -1

‌المعلومات ‌على ‌البعد ‌هذا ‌‌والمفاهيم‌يشتمل ‌معاللازمة ‌و‌‌للتعامل معرفة‌التكنولوجيا
‌بالعلم‌والمجتمعخصائصها‌وم حول‌تطبيقات‌‌الأساسية،‌كما‌يشمل‌المعلومات‌بادئها‌وعلاقتها

‌استخدامها‌كيفيةو‌‌التكنولوجيا ‌وحدود ‌معها والمفاهيم‌‌الأفكار‌تصحيح‌إلى‌بالإضافة‌،التعامل
‌وتطبيقاتها.‌التكنولوجياحول‌‌الأفرادلدى‌‌الخاطئة

  :المهاري البعد -2

‌كافــة‌مجـــالاتفــرد‌فـــي‌لا‌أن‌يكتســـبهامهـــارات‌التــي‌ينبغــي‌ال‌مختلــفهــذا‌البعـــد‌‌يتضــمن‌
اللازمـــــة‌للتعامـــــل‌مـــــع‌التكنولوجيـــــا‌‌ةالاجتماعيــــالمهـــــارات‌العقليـــــة‌والمهـــــارات‌‌مثـــــل،‌االتكنولوجيــــ
‌وتطبيقاتها.

 البعد الوجداني: -3
بالعاطفة‌وردة‌فعل‌الفرد‌الانفعالية‌تجاه‌‌التي‌تتعلق‌وانبالجمل‌هذا‌البعد‌على‌جميع‌تيش

والاتجاهات‌‌والميول‌التكنولوجية‌،كالوعي‌التكنولوجي‌ممثلة‌في‌الاستقبال‌والاستجابةالتكنولوجيا‌
 .التكنولوجياجه‌تقدير‌أو‌والقيم‌التكنولوجية‌و‌‌ةالتكنولوجي

‌:على‌مستويينوهو‌تعلق‌بأخلاقيات‌التكنولوجيا‌ي‌المالأخلاقالجانب‌‌يمكن‌أن‌يتفرع‌عنهكما‌

 وهو‌خاص‌بالعلماء‌والباحثين‌في‌مجال‌التكنولوجيا.‌،اوتطويره‌صناعة‌التكنولوجيامستوى‌ -
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‌مجالا - ‌في ‌التكنولوجية ‌التطبيقات ‌استخدام ‌اليوميةمستوى ‌الحياة ‌المستوى‌خاص‌‌،ت وهذا
‌.العاديين‌الذين‌يستخدمون‌التكنولوجيا‌الأفرادب

‌:الأبعادتلك‌‌إلى‌بالإضافة‌(م2013)‌زقوت‌وذكرت‌
  ي: الأخلاق البعد -1

‌ ‌من ‌مجالا ‌تمثل ‌التكنولوجيا ‌كانت‌أخلاقيات ‌التكنولوجيةمجالات‌‌أهمإذا فإن‌‌،الثقافة
،‌حيث‌يركز‌هذا‌البعد‌على‌إكساب‌الفرد‌العادي‌اأبعاده‌أهمي‌يمثل‌بالتالي‌أحد‌الأخلاقالبعد‌

‌كيفية‌اللازمة‌ةيالأخلاق‌القيم‌مختلف‌ ‌‌لمعرفة ‌التكنولوجيا ‌مع ‌يركز‌وتطبيقاتهاالتعامل ‌كما ،
وتنمية‌قدرته‌على‌‌،التكنولوجياب‌المتعلقةية‌الأخلاقلقضايا‌إدراك‌الفرد‌لأيضا ‌على‌‌رفع‌مستوى‌

‌فهم‌وتحليل‌أسباب‌تلك‌القضايا‌ونتائجها.
 بعد اتخاذ القرار: -2

تأثر‌بها،‌وي‌الأخرى‌الأبعاديؤثر‌في‌‌حيث‌،الثقافة‌التكنولوجيةأبعاد‌‌أحدويمثل‌هذا‌البعد‌
‌البعد‌على‌ كسابه‌‌،الفرد‌العادي‌وتدريبه‌تنمية‌مهاراتويركز‌هذا اتخاذ‌القرارات‌‌القدرة‌علىوا 

‌ صدار ‌والأحكاموا  ‌صائبال‌الآراء ‌مواجهة ‌عند ‌ة ‌موقف ‌‌أوأي ‌‌أومشكلة ‌علاقةقضية ‌لها
‌المناسب‌‌،بالتكنولوجيا ‌القرار ‌اتخاذ ‌حيث‌يكون‌على‌الفرد ‌انتقاء اختيار‌‌أومن‌خلال‌عملية

جمال‌ويمكن‌إ‌،الآراء‌البديلة‌والمفاضلة‌بينهما‌أوحكام‌الأ‌أومنطقي‌بين‌مجموعة‌من‌الحلول‌
وهي‌التخطيط،‌إحراز‌البيانات،‌تنظيم‌البيانات،‌تركيب‌‌ات‌اتخاذ‌القرار‌في‌خمس‌مراحلإجراء

 البيانات،‌اتخاذ‌القرار.
 :  الجتماعيالبعد  -3

‌ ‌يشمل ‌الهذا ‌بعد ‌مجالات ‌حول ‌للفرد ‌إكسابها ‌يلزم ‌التي ‌الخبرات ‌كافة الثقافة‌على
‌تتعلق‌،التكنولوجية ‌والقضاياالآثار‌ب‌والتي ‌ةالاجتماعي‌والنتائج ‌والتغييرات السلبية‌‌ةالاجتماعي،
‌ةالاجتماعيومدى‌انعكاس‌ذلك‌على‌العادات‌والتقاليد‌والقيم‌‌الناتجة‌عن‌التكنولوجيا،‌والإيجابية

‌‌.لأي‌مجتمع

‌ذكر ‌‌أبو‌وكذلك ‌‌(م2014)حسن ‌الثقافة ‌أبعاد ‌دراسته ‌الثقافة‌في ‌مفهـوم ‌ضوء على
في‌تعريف‌البعد‌المعرفي‌‌(م‌2006،بوعودة)أدراسة‌‌اتفق‌مع،‌وقد‌الذي‌ورد‌سابقا ‌ التكنولوجية

‌والمهاري‌وأضاف‌تعريفات‌أخرى‌لباقي‌الأبعاد‌كالتالي:
  الجتماعيالبعد: 

والمجتمعات‌‌الأفرادالسلبية‌والإيجابية‌على‌‌ةالاجتماعي‌الآثار‌الاجتماعييشمل‌البعد‌
 .التكنولوجيا‌وتطبيقاتها‌عنالتي‌تنتج‌
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 يالأخلاق بعدال :  

للتعامل‌مع‌التكنولوجيا‌وتطبيقاتها‌والالتزام‌‌،يةالأخلاقالحدود‌و‌‌وضع‌القيميشمل‌هذا‌البعد‌
 ‌زها.و‌ابها‌وعدم‌تج

يعني‌المعرفة‌في‌‌الذيوهو‌البعد‌العملي‌‌إضافي ا‌بعد ا‌(م2013)‌سعدو‌يعقوب‌وأضاف‌
‌استخ ‌التقنيةكيفية ‌ويعني‌‌،دام ‌الحاسوبية، ‌ترادف‌الثقافة ‌التكنولوجية ‌الثقافة ‌أن فالبعض‌يرى

‌كيفية‌استخدام‌الحاسوب‌في‌حل‌المشكلات‌وتنمية‌الوعي‌بوظائف‌البرمجيات‌ومكوناتها.

وهي متمثلة فيما  ،الجوانب الضرورية للثقافة التكنولوجية (م2003) عبدالمنعمبينما ذكرت 
 يلي:
 الإ‌تشملو‌‌:المعارف‌ ‌المطلوب ‌التكنولوجيةالجوانب ‌للثقافة ‌ضرورية ‌كمعارف ‌بها ‌،لمام

‌هي:و‌
‌والبرمجية‌الحاسوب‌مكونات - ‌الحاسو‌المادية ‌وبرامج ‌معالجة‌‌ب، ‌برنامج ‌مثل الأساسية

 .استخدامها‌والاستفادة‌منها‌ية،‌وكيفالنصوص
 .المتنوعةالحاسوب‌‌مجالات‌استخدام‌ -
‌بالحاسوب.‌المتعلقةالوظائف‌المتاحة‌‌ -
 وتشمل: المهارات 
‌‌استخدام - ‌في ‌الحاسوب ‌برامج‌،المجالاتكافة ‌باستخدام ‌والمتعددة‌وذلك ‌المتنوعة ه

 .الأغراض
 ة‌باستعمال‌لغتين‌من‌لغات‌الحاسوب.كتابة‌برامج‌بسيط -
‌على - ‌‌القدرة ‌المشكلات ‌‌،بسهولةحل ‌المشكلة ‌بتجزئة ‌منها،‌‌إلىوذلك ‌أصغر وحدات

‌‌والوصول ‌الوحداتإلى ‌هذه ‌من ‌وحدة ‌لكل ‌المشكلة‌‌،حل ‌في ‌الحلول ‌هذه واستعمال
 .الأصلية

 يلي:‌بما‌التكنولوجياالفرد‌نحو‌‌شعور‌تشمل‌:التجاهات‌
 المتعددة.ثقافة‌التكنولوجية‌لمام‌بجوانب‌اللإملحة‌لكل‌مواطن‌لوجود‌حاجة‌ضرورية‌و‌ -
 .الإبداعللترفيه‌و‌كوسيلة‌يمكن‌استخدام‌الحاسوب‌ -
 .من‌خلال‌التفاعل‌مع‌التكنولوجيا‌تحقيق‌التطلعات‌العلمية‌الرغبة‌في -
 ثقة‌الفرد‌بنفسه.‌استخدام‌التكنولوجيا‌تزيد -
‌معرفة‌مكوناته.و‌‌الحاسوبالشعور‌بالمتعة‌والفائدة‌عند‌استخدام‌ -
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 وهي: ،للثقافة التكنولوجيةر أساسية و استة مح ذكرتفقد  (م2007) الفقعاوي أما

 .المتعلقة‌بالتكنولوجيا‌الأساسية‌والمصطلحات‌المفاهيم -
 ية.الإنسانية‌و‌الأخلاقو‌‌ةالاجتماعيالقضايا‌ -
 .صناعة‌التكنولوجياأدوات‌ -
 الاتصال‌التكنولوجية.‌وسائل -
 أدوات‌البحث‌التكنولوجي. -
‌ولوجية‌وأدوات‌اتخاذ‌القرار.التكن‌القضاياحل‌ -

 الأفرادذكر أبعاد الثقافة التكنولوجية المكتسبة لدى  تم (م2009 ،شرف) وفي دراسة
 نحو التالي:الوتفصيلها على 

 تتعلق‌‌الأساسية‌التي‌معلوماتبالمعارف‌والالفرد‌‌إلمامعلى‌حيث‌يركز‌‌الجانب المعرفي
‌الحاسوب ‌الأغراض‌المهنية‌،بمجال ‌في ‌توظيفها ‌على ‌قادرا  ‌تشمل‌،بحيث‌يصبح ‌وهي

‌ة:تاليال‌مورالأ
‌الحاسوب‌مكونات - ‌وبرامج ،‌ ‌والخارجية ‌الداخلية ‌الحاسوب ‌وكيفية‌‌نظام الرئيسية

 استخدامها.
 .المتنوعةالحاسوب‌‌أغراض‌استخدام‌ -
 بالحاسوب.‌التخصصات‌الأخرى‌ذات‌الصلة‌ -
 .ومراحل‌تطوره‌الحاسوبب‌المتعلقةعلى‌الآراء‌والابحاث‌الدائم‌والمستمر‌‌الاطلاع -
 امج‌الحاسوب.نواع‌المختلفة‌لبر‌الأ -
‌.التكنولوجية‌باستخدام‌برامج‌الحاسوب‌حل‌المشكلات‌كيفية -
 القدرة‌بالجوانب‌العملية‌والتطبيقية‌لاستخدام‌الحاسوب‌مثل‌يهتم‌الذي‌‌،الجانب المهاري

‌،المستوى‌الوظيفي‌للفردارتقاء‌‌أجلة‌من‌اتتطبيقامجه‌و‌على‌تشغيل‌الحاسوب‌واستخدام‌بر‌
‌:قادرا ‌على‌بحيث‌يصبح

 .المهنية‌لأغراضلكافة‌االحاسوب‌‌‌داماستخ -
كتابة‌برامج‌بسيطة‌باستعمال‌لغتين‌من‌لغات‌الحاسوب،‌وليس‌من‌الضروري‌أن‌يتحول‌ -

 ى.لو‌الأمبرمج‌من‌الدرجة‌‌إلىالفرد‌
أجزاء‌صغيرة‌ومن‌ثم‌حل‌كل‌جزء‌‌إلىحل‌المشكلات‌وذلك‌بتجزئة‌المشكلة‌القدرة‌على‌‌ -

‌.الأصليةحل‌المشكلة‌‌في‌لواستعمال‌هذه‌الحلو‌‌،من‌هذه‌الأجزاء
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التي ذكرت في معظم  فقد أجمل أبعاد الثقافة التكنولوجية (م2013 ،عياد)وفي دراسة 
 دراسات وهي:ال
 المعارف‌ويحتوي‌،البعد المعرفي‌ ‌على ‌البعد ‌‌المعلوماتو‌‌هذا ‌مجالات‌الأساسية حول

‌ال ،‌وتتضمن‌تلك‌للفرد‌في‌ضوء‌تثقيفه‌تكنولوجي ا‌إكسابها‌يجبالتي‌و‌‌المتعددة،تكنولوجيا
‌ ‌والمفاهيم، ‌الحقائق، ‌على‌والمصطلحاتالمعارف: ‌ذلك ‌ويكون ‌والنظريات، ‌والقوانين، ،

‌كالتذكر،‌والفهم،‌والتطبيق،‌والتحليل،‌والتركيب‌والتقويم.‌متعددةقلية‌مستويات‌ع
 البعد‌‌،البعد المهاري‌ ‌الأفراد‌بها‌تزويد‌ينبغيأنواع‌المهارات‌التي‌‌على‌كافةويشتمل‌هذا

‌كمهارات‌‌تمجالا‌حول ‌العقلية ‌المهارات ‌البعد: ‌هذا ‌يضم ‌حيث ‌المعلومات، تكنولوجيا
‌الت ‌ومهارات ‌العلمي، ‌التفكيرالتفكير ‌ومهارات ‌الناقد، ‌العملية‌‌،الابداعي‌فكير والمهارات

‌كمهارات‌ ‌‌الحاسوباستخدام ‌التعاموكيفية ‌حلمل‌مع ‌ةالاجتماعيوالمهارات‌‌،وصيانتهقاته
‌فريق‌وغيرها.‌ضمنمع‌الآخرين،‌والعمل‌‌التعاونكمهارات‌

 الانفعـالي‌‌والـردي‌العـاطف‌بة‌والميلرغوال‌جوانب‌الشعور‌هذا‌البعد‌ويتضمن‌،البعد الوجداني
‌.التكنولوجي‌وغيرها،‌والحس‌التكنولوجيكالوعي‌تجاه‌التكنولوجيا‌واستخداماتها‌

 التــي‌يجــب‌أن‌يتمتــع‌بهــا‌ةيــالأخلاق‌بــالقيم‌والحــدود‌الفــرد‌ويقصــد‌بــه‌تزويــد‌،يالأخلاقــالبعــد‌‌
يا‌بالقضـا‌الفـردمسـتوى‌وعـي‌‌زيـادة،‌كمـا‌يركـز‌علـى‌وتطبيقاتهـاتكنولوجيـا‌العند‌التعامل‌مـع‌

،‌وتنميــــة‌قدراتــــه‌علــــى‌فهــــم‌وتحليــــل‌أســــباب‌تلــــك‌القضــــايا‌تكنولوجيــــاالب‌المتعلقــــةيــــة‌الأخلاق
‌ونتائجها.

 ويركز‌هذا‌البعد‌على‌ةتكنولوجيال‌الثقافةأبعاد‌‌أهم‌من‌هذا‌البعد‌ويعد‌،بعد اتخاذ القرارات‌،
صدار‌‌وتأهيله‌الفرد‌تدريب كسابه‌القدرة‌على‌اتخاذ‌القرارات‌وا  ‌ةصائبال‌حكامالأ‌أو‌الآراءوا 
‌‌عند ‌حيث‌تكنولوجياالب‌تتعلقمواجهته‌لأي‌مشكلة ‌القرار‌على‌‌قادر ا‌الفرد‌يصبح، اتخاذ

‌من‌ضمن‌مجموعة‌من‌الحلول‌‌الاختيار‌المنطقي‌لحل ‌‌من‌خلالالمناسب‌ الآراء‌‌أوما
‌البديلة‌والمفاضلة‌بينها.

ر المتضمنة في كل و اذكرت بعض المح (Hodge, Sepelyak, & Becker, 2010)وفي دراسة 
 التالية: التكنولوجية من أبعاد الثقافة

 المعرفة:‌‌ ‌إدراك ‌أهموتتضمن ‌انتشار ‌أن‌ية ‌ومعرفة ‌اليومية، ‌الحياة ‌في التكنولوجيا
فهم‌أن‌التكنولوجيا‌‌إلى‌بالإضافةمنها،‌‌مخاطر‌يمكن‌توقع‌بعض‌إلىالتكنولوجيا‌قد‌تؤدي‌

‌.تظهر‌قيم‌وثقافة‌المجتمع
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 والتصفح‌عبر‌‌،وتتضمن‌مهارات‌عملية‌مثل‌استخدام‌برامج‌الكمبيوتر‌:القدرات والمهارات
‌الإنترنت ‌العملمهارا‌إلى‌بالإضافة، ‌في ‌التقنية ‌المشكلات ‌حل ‌مهارة ‌مثل ‌عقلية ‌،ت

وحل‌المشكلات‌اليومية،‌والقدرة‌على‌تجميع‌المعلومات‌المتعلقة‌‌،ومهارات‌التفكير‌النقدي
‌بقضايا‌التكنولوجيا‌من‌مصادر‌مختلفة.

 وتتضمن‌القدرة‌على‌اتخاذ‌القرار‌بشأن‌تطوير‌واستخدام‌التكنولوجيا.: اتخاذ القرار السليم‌

‌:علىالتكنولوجية فقد اقتصرت أبعاد الثقافة  (Wonacott, 2001 ) ما ذكر في دراسة وحسب
 و‌‌:البعد المعرفي‌ ‌التكنولوجيا، ‌مشاكل ‌لحل ‌الواسعة ‌المعرفة ‌ةالاجتماعي‌الآثارويشمل

شكل‌وبنية‌المعارف‌‌إلى‌بالإضافة،‌الأخرىيا،‌والمعرفة‌المسبقة‌من‌التخصصات‌للتكنولوج
‌التكنولوجية.

 والمهارات‌العقلية‌:البعد المهاري‌ ‌المهارات‌العملية ‌والتفكير‌‌،وتشمل مثل‌مهارات‌التقييم
‌مهارات‌البحث‌والتحليل.و‌حل‌المشكلات،‌و‌،‌الإبداعو‌التحليلي،‌

 :او‌‌البعد الوجداني‌ ‌على‌التصرف‌وحب‌‌،المهارات‌العاطفية‌لبعديتضمن‌هذا مثل‌القدرة
‌العمل‌والاهتمام‌بالتكنولوجيا‌والحرص‌عليها.

  والتصرف‌بحسن‌نية.‌،ية‌للتكنولوجياالأخلاق‌الآثارمثل‌‌ي:الأخلاقالبعد‌
  يجابية.وعادات‌العمل‌الإ‌،ةالاجتماعيولية‌الشعور‌بالمسؤ‌‌:الجتماعيالبعد‌

أبعاد للثقافة ن هناك بأ (Rambousek, Štípek, & Vaňková, 2016)دراسة  بينتولقد 
 التكنولوجية وهي كالتالي:

 ت‌:المعارف‌ ‌على ‌والقدرة ‌المعلومات، ‌وتقييم ‌وتبادل ‌تصفية ‌واسترجاعها،‌وتشمل خزينها
‌‌إلى‌بالإضافة ‌التواصل ‌قنوات ‌استخدام ‌كيفية ‌المعلومات‌‌الاجتماعيمعرفة ‌نقل في
‌وتبادلها.

 المهارات :‌ ‌المهارات ‌التشغيل‌،للمستخدم‌الأساسيةوتشمل ‌نظام ‌في ‌العمل دارةو‌‌،مثل ‌ا 
‌ ‌‌إلى‌بالإضافةالملفات، ‌عبر ‌التصفح ‌والنصوص‌الإنترنتمهارة ‌البيانات ‌ومعالجة ،

‌استخدام‌الوسائط‌المتعددة‌والنشرعبر‌المواقع.و‌
 التكنولوجية‌:التجاهات‌ ‌والاستجابات ‌الاحتياجات ‌تحديد ‌‌،وتشمل ي‌الإبداعوالاستخدام

 حل‌المشاكل‌التقنية.‌إلىوالمبتكر‌للتكنولوجيا،‌والميل‌
‌
‌
‌
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 أبعاد الثقافة التكنولوجية : (2.1جدول )

 البعد      

 الدراسة   

اتخاذ  الوجداني الجتماعي الأخلاقي المهاري المعرفي
 القرارات

‌‌/‌‌/‌/‌/‌(م2006أبوعودة‌)

‌/‌/‌/‌/‌/‌/‌(م2013زقوت‌)

‌‌‌/‌/‌/‌/‌(م2014)أبوحسن‌

‌‌/‌‌‌/‌/‌(م2003)عبدالمنعم‌

‌‌‌/‌/‌/‌/‌(م2007)الفقعاوي‌

‌‌‌‌‌/‌/‌م(2009)شرف‌

‌/‌/‌‌/‌/‌/‌(م2013)‌عياد

(Hodge, Sepelyak, & 

Becker, 2010) 
/‌/‌‌‌‌/‌

( Wonacott, 2001) /‌/‌/‌/‌/‌‌

(Rambousek, Štípek, 

& Vaňková, 2016) 
/‌/‌/‌‌‌‌

الحد‌‌يمثل‌الأبعادمصطلح‌متعدد‌‌كنولوجيةالتن‌الثقافة‌بأ‌يمكن‌القول‌ماسبقوفي‌ضوء‌
وبالنظر‌إلى‌تعدد‌تلك‌‌،تزويد‌الأفراد‌بهاالتي‌ينبغي‌‌والمعارف‌والمهارات‌من‌الخبـرات‌علىالأ

الأبعاد‌فإن‌هذه‌الدراسة‌ركزت‌على‌أبعاد‌محددة‌تتناسب‌مع‌خصوصية‌الوزارات‌محل‌الدراسة،‌
‌الأ ‌البعد ‌المهاري، ‌البعد ‌المعرفي، ‌)البعد ‌من‌وهي ‌يتضح ‌حيث ‌الاجتماعي( ‌البعد خلاقي،

‌المهاري‌ ‌المعرفي‌والبعد ‌البعد ‌اتفقت‌على‌أهمية ‌الدراسات‌المذكورة ‌السابق‌أن‌جميع الجدول
‌ ‌التكنولوجية ‌للثقافة ‌كأبعاد ‌اختيارهما ‌تم ‌لذلك ‌والاجتماعي ‌الأخلاقي ‌البعد ‌ثم ‌هذه‌ومن في

‌الدراسة.
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  الثقافة التكنولوجية أهداف: خامساا
يتواكـب‌‌بمستوى‌هو‌إعداد‌الفرد‌المثقف‌تكنولوجيا ‌‌للثقافة‌التكنولوجية‌دف‌الرئيسإن‌اله

‌ ‌نتيجةمـع ‌الحديثة ‌التقنية ‌‌التطورات ‌الرئيس ،التكنولوجيةالثـورة ‌الهدف ‌هذا ينبغي‌‌يولتحقيق
)أبوعودة،‌و‌(م2009،‌البايض)كل‌من‌ذكر‌‌الفرعية‌كما‌الأهدافمن‌‌تحقيق‌عدد‌علىالعمل‌
  وهي:‌،مفي‌دراسته‌(م2006

 :وتتضمن مايلي ،شخصية أهداف -1

 المتطورة تطبيقاتبال ذلك وربط‌الحديثة التكنولوجيابمبادئ‌وأسس‌‌الأفرادتعريف‌.‌
 والمجتمع الفرد من كل على التكنولوجيا تأثيراتب الأفراد زيادة‌الوعي‌لدى.‌
 ومشكلات قضايا من يواجههم‌ما حل فية‌واستخدامها‌التكنولوجي الأفراد تنمية‌مهارات 

‌.وتدريبهم‌على‌ممارسة‌التفكير‌العلمي‌الناقد‌اليومية حياتهم في
 مشكلات من له يتعرضون ما حيال الصائبة القرارات اتخاذ على الأفراد قدرة تنمية.‌
 تجاه‌ ‌الأفراد ‌لدى ‌الأمني ‌الحس ‌على‌و‌ ،وتطبيقاتها‌التكنولوجيا زيادة ‌القدرة اكسابهم

 .خطر ا وأقلها أيها‌أكثر‌جودةالتمييز‌
 ‌ ‌وعي ‌التعامل‌‌الأفرادتنمية ‌وقواعد ‌التكنولوجية ‌بعض‌المنتجات ‌في ‌الخطر بمواطن

 معها.

 : وتتضمن مايلي ،إجتماعية أهداف -2

 مستوى‌ ‌عن ةالاجتماعي والمشكلات للقضايا الأفراد فهم رفع ‌استخدام الناتجة
 .التكنولوجيا

 ة‌التي‌تواجههم‌واتخاذ‌القرار‌الاجتماعيت‌والقضايا‌حل‌المشكلا على الأفراد قدرة تنمية
 .المناسب‌حيالها

 الأخلاقية‌للحدود الأفراد فهم تنمية‌‌ ‌با‌ةالاجتماعيوالقيم التكنولوجيا‌‌ستخدامالمتعلقة
 .المجالات من مجال أي في هاتطبيقاتو‌

 :وتتضمن مايلي ،أكاديمية أهداف -3
 التكنولوجيا‌مجال في ديميالأكا نموهم مستوى ورفع ،الأفراد معارف تنمية. 
 التكنولوجيا مجال في جديد هو ما كل بمتابعة الأفراد اهتمام زيادة. 
 و‌‌ ‌الرغبة ‌ال أنشطة في للمشاركة الأفراد لدى الأكاديمية الميولزيادة ‌عقد ‌ندواتمثل

قامةو‌  .العلمية‌والتكنولوجية مؤتمراتال ا 
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 : وتتضمن مايلي ،مهنية أهداف -4
 التكنولوجيا مجالات في المناسبة العمل فرص على البحث في الأفراد زيادة‌مهارة. 
 الأدوار‌وطبيعة ،التكنولوجيا‌مجالات في العمل ومواصفات بمتطلبات الأفراد تعريف 

 .بها القيام يجب التي والمهام
 التكنولوجيا مجالات في العمل الناتجة‌عن‌سلبياتالو‌ يجابياتالإب دفر‌ال إلمام. 
 وتدريبهم‌التكنولوجيا، مجالات في للعمل تؤهلهم التي قدراتهمو‌ الأفراد مهارات تنمية 

‌‌.المهارات هذه ممارسة على عملي ا

 ما والمبررات منها الأهدافعدداا من  ،للجميع ر الثقافة التكنولوجيةويورد المهتمون بفكرة نش
‌ :(م2007)الفقعاوي، يلي

 العقلية‌والإبداعية‌من‌خلال‌معرفتهم‌بالتكنولوجيا‌وتطبيقاتها‌الأفراد‌تنمية‌مهارات.‌
 ةتنمي‌‌ ‌لدى ‌الضرورية ‌بالتكنولوجيا‌الأفرادالمهارات ‌المعرفي ‌المستوى ‌رفع ‌خلال ‌من

‌وتحليل‌وتفسير‌البيانات‌والمعلومات.كمهارات‌جمع‌
 ‌ ‌التكنولوجية ‌الثقافة ‌منإن ‌‌تزيد ‌‌جرأة ‌التكنولوجيا‌الفرد ‌مجالات ‌الخوض‌في على

‌.في‌مجال‌العملمن‌تطورات‌يجري‌حوله‌‌ماالمتنوعة‌وتجعله‌في‌متابعة‌مستمرة‌ل
 معينة‌‌ ‌خطوات ‌باتباع ‌المشكلات ‌حل ‌على ‌الفرد ‌قدرة ‌من ‌التكنولوجية ‌الثقافة تزيد

‌الحل‌الصحيح.‌إلىمتسلسلة‌بشكل‌منطقي‌تؤدي‌

الثقافة  إليهاالتي تسعى  الأهدافمن  ذكر في دراسته عدداا (م2014) حسن أبوكما أن 
 التكنولوجية مثل:

 العديد‌من‌المفاهيم‌والمهارات‌التكنولوجية‌التي‌تسمح‌لهم‌‌الأفرادكساب‌نها‌تسهم‌في‌إأ
‌بالتفاعل‌الإيجابي‌مع‌المستجدات‌التكنولوجية.

 ثارةو‌‌،ت‌التكنولوجيةفي‌حل‌المشكلا‌الأفرادتعمل‌على‌تنمية‌قدرات‌ تفكيرهم‌لاستنباط‌‌ا 
الجديدة‌وتطبيقها‌من‌‌الأفكاروتنمي‌لديهم‌روح‌المبادرة‌في‌عرض‌‌،‌كماأفكار‌أعمق

‌و‌ ‌اليدوية ‌المهارات ‌من ‌العديد ‌امتلاك ‌من‌‌ةالاجتماعيخلال ‌العديد ‌واكسابهم والعقلية
‌المفاهيم‌التكنولوجية.

 مات‌بصورة‌وظيفية‌وتطبيقها‌على‌مختلف‌من‌معالجة‌المشكلات‌والمعلو‌‌الأفرادتمكن‌
 .الأدواتالمواد‌و‌

‌
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 الثقافة التكنولوجية مايلي: أهدافأن من  (م2007 ،النادي)وقد ذكرت دراسة 
 مواصلة من تمكنهم التي والمهارات والتكنولوجيا المعرفة من الأقصى بالحد الأفراد تزويد‌

 . مجتمعاتهم مشكلات مع والتعامل ،الحياة ومستجدات ظروف مع التكيف

 في الصالحة للمواطنة الأفراد‌لإعداد ةضروري الأنه ؛المعرفة‌والمهارة‌التكنولوجية توفير 

‌. الرقمي والتغير التقدم سريع العصر‌هذا ظروف
 وأفراده المجتمع حياة على وأثرها ،التكنولوجية المعرفة في تغيرات من يستجد ما ملاحقة . 

 التكنولوجيو‌ الحضاري التحدي مواجهة على رة القد لهم تتيح ،عصرية بثقافة الأفراد تزويد . 

 العلمي التقدم من المزيد طياته في يحمل الذي ،المستقبل لحياة وتهيئتهم الأفراد إعداد‌
‌. المتسارع التكنولوجي والتقدم المتلاحق،

 الأهداف المشاريع العالمية من للعديد مامراجعته ضوء ( فيم2006) وعوض عياد ويصنف
 :(م2007، النادي) أربعة مجالت رئيسة هي إلىالعامة للثقافة التكنولوجية 

 والفهم التكنولوجية المعرفة .‌
 التكنولوجية القدرات .‌
 والمجتمع التكنولوجيا .‌
 للفرد الوجدانية والحاجات التكنولوجيا . 

يستطيع‌‌سيتكون‌لدينا‌جيل‌مثقف‌تكنولوجيا ‌‌الأهدافنه‌إذا‌تحققت‌هذه‌أ‌ويمكن‌استنتاج
‌الحديثة ‌التكنولوجية ‌فعالا ‌سيكون‌عنصر ‌و‌‌،أن‌يواكب‌متغيرات‌الثورة يجابي ‌‌و‌ا ‌يسا  في‌تقدم‌‌هماا

‌المجتمع‌وتطوره‌.‌

 ية الثقافة التكنولوجية أهمساا: ساد
‌(م2009)شرف،‌ية‌الثقافة‌التكنولوجية‌تكمن‌فيما‌يلي:أهمإن‌
‌بكافة‌أشكالها.تكنولوجيا‌المجتمع‌يتزايد‌اعتماده‌على‌‌للعيش‌والإنخراط‌في‌الأفرادإعداد‌ .1
في‌التي‌تساعده‌‌المعارف‌والمهاراتباكتسابه‌‌،في‌المجتمع‌ليكون‌عضو ا‌نافع ا‌الفردإعداد‌ .2

‌‌تطوره‌الوظيفي.‌
ورغباتهم‌تجاه‌وميولهم‌‌يةالإبداعقدراتهم‌‌الإبداع‌والتعبير‌عنعلى‌‌الأفراد‌تشجيع .3

 .التكنولوجيا
‌.العلمي‌الناقدالتفكير‌‌تحفيز‌الأفراد‌على‌ .4
 .في‌العمل‌والإخلاصالنظام‌والنظافة‌‌بناء‌شخصية‌الفرد‌القائمة‌على‌حب .5
 .استخدام‌الحاسوبيجابية‌نحو‌العمل‌التقني‌و‌بعض‌القيم‌الأخلاقية‌والعادات‌الإتنمية‌ .6
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لومات وممارستهم للمهارات المتعلقة بالثقافة التكنولوجية للمعواكتسابهم  الأفرادإن تدريب 
 (م2007)الفقعاوي،  وهي:كثيرة وهامة  أمورستساعدهم على تحقيق 

 و‌‌ ‌الرهبة ‌نزع ‌نحو ‌الناس ‌من ‌الكثير ‌قلوب ‌من ‌الحاسوبالخوف ‌فيها ‌بما ،‌التكنولوجيا
‌و‌ ‌لايمكن‌التعامل‌معها‌‌أداة‌التي‌تنظر‌إليه‌على‌أنهالتخلص‌من‌الأفكار‌السلبية معقدة

‌البشرية،‌،بسهولة ‌إلا‌من‌أجل‌راحة‌وخدمة ‌وجد ‌فإن‌‌والتأكيد‌على‌أنه‌ما ‌إلمامومن‌ثم
القلق‌درجات‌‌يزيد‌من‌جرأتهم‌للتعامل‌معه‌ويقلل‌منالناس‌بكيفية‌استخدامه‌والتعامل‌معه‌

‌الذي‌يشعرون‌به‌نحوه.‌والخوف
 كما‌وتجعله‌قادر اعين‌الفرد‌على‌التحكم‌في‌المعلومات‌وتوزيعها،‌إن‌الثقافة‌التكنولوجية‌ت‌

‌أفضل‌وجه.بوظائفه‌على‌على‌القيام‌
 بالمهارات‌ا‌إلمامإن‌‌ ‌والمعارف‌الضروريةالفرد ‌من‌‌لأساسية ‌تمكنه ‌التكنولوجيا في‌مجال

‌.كي‌يعمل‌بها‌مستقبلا ‌مهما‌كانت‌الوظيفة‌التي‌سيختارها‌‌،التعامل‌مع‌الحاسوب‌بسهولة
 أصبح‌التعامل‌مع‌الحاسوب‌واستخدامه‌ضرورة‌من‌ضروريات‌الحياة،‌خاصة‌وأنه‌أصبح‌

 غار.الكبار‌والصمن‌اهتمام‌
ة‌الثقافة‌التكنولوجية‌تزداد‌بالنسبة‌للوزارات‌محل‌الدراسة‌حيث‌إنها‌ويمكن‌القول‌بأن‌أهمي

‌من‌سرعة‌ ‌المجتمع‌وتزيد ‌البرامج‌والتطبيقات‌التي‌تخدم عداد ‌الموظفين‌على‌الإبداع‌وا  تحفز
إنجاز‌المهام‌وتحسن‌جودة‌الخدمات‌المقدمة،‌كما‌وتنمي‌القيم‌الأخلاقية‌والعادات‌الإيجابية‌في‌

لوجيا،‌بالإضافة‌إلى‌أنها‌تزيد‌من‌قدرات‌الموظف‌وتدفعه‌للقيام‌بوظائفه‌على‌التعامل‌مع‌التكنو‌
 ‌أفضل‌وجه.

علامو نشر الثقافة التكنولوجية  اا: وسائلسابع  ةلكترونيال بالخدمات  المستفيدين ا 
تطورا ‌هائلا ‌بفضل‌‌الأخيرةتطورت‌وسائل‌نشر‌الثقافة‌التكنولوجية‌وتعددت‌في‌السنوات‌

‌و‌ ‌العلمي ‌التقدم ‌فأصبحت‌وسائل ‌العالم، ‌يشهدها ‌التي ‌التكنولوجية تمارس‌دورا ‌‌علامالإالثورة
‌الحديثة‌وماتقدمه‌من‌خدمات،‌حيث‌تعد‌وسائل‌‌إثارةجوهريا ‌في‌ اهتمام‌الجمهور‌بالتكنولوجيا

‌التكنولوجية‌علامالإ ‌القضايا ‌كافة ‌عن ‌معلوماته ‌استقاء ‌في ‌الجمهور ‌إليه ‌يلجأ ‌رئيسا  ‌مصدرا 
في‌تشكيل‌ثقافة‌‌دورا ‌كبيرا ‌‌علامالإ،‌كما‌وتلعب‌وسائل‌وانتشاره‌الواسع‌ةالاجتماعيه‌بسبب‌فاعليت

دورا ‌وسيطا ‌بين‌الجمهور)المستفيدين(‌والحكومة‌)مقدمي‌الخدمات(،‌‌وتلعبالمعاصر،‌‌الإنسان
‌.(م2010مهدي،‌و‌)حلس‌‌الأخرىوبين‌قطاعات‌مختلفة‌داخل‌الحكومة‌نفسها‌وبين‌الحكومات‌
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‌الخدمات‌ ‌أن ‌من ‌الرغم ‌ركن ‌‌ةلكترونيالإفعلى بالنسبة‌‌اوضروري ‌‌اأساسي ‌‌اأصبحت‌تمثل
‌ ‌بحاجة ‌التكنولوجيا ‌هذه ‌أن ‌إلا ‌المستفيدين، ‌من ‌الوسائل‌‌إلىلكثير ‌عبر ‌إليهم ‌يوصلها من

‌لأعداد‌الحديثة‌التي‌أضحت‌أفضل‌القنوات‌وأسرعها‌وصولا ‌‌علامالإالمناسبة،‌وبخاصة‌وسائل‌
‌كبيرة‌من‌المستفيدين‌على‌نحو‌لم‌يسبق‌له‌مثيل.

ويشمل‌التعريف‌التقليدي‌اليوم‌حيث‌تعددت‌أنواعها‌وأصنافها،‌‌علامالإوتختلف‌وسائل‌
‌ ‌‌علامالإلوسائل ‌من ‌المقروءةعلامالإ‌الأدواتكل ‌والمسموعة‌ية ‌والمجلات(، ‌)كالصحف

،‌إلا‌أنه‌بدخول‌العالم‌خبارالأفراد‌المعلومات‌و‌)كالتلفزيون(‌التي‌تنقل‌للأ‌)كالمذياع(،‌والمرئية
‌الإنترنتوأصبحت‌مواقع‌‌،(‌أخذت‌الثورة‌التكنولوجية‌بعدا ‌جديدا ‌غير‌مسبوقالإنترنتمرحلة‌)
وتكلفة‌اقتصادية‌‌يلعبان‌دورا ‌متزايدا ‌في‌تسهيل‌تدفق‌المعلومات‌بسرعة‌مذهلة‌لكترونيالإوالبريد‌
‌.(م2008)للتنمية،‌‌بسيطة

‌الوسائل‌تهدف‌ ‌التكنولوجية‌نشر‌إلىفهذه التي‌‌ةلكترونيالإالخدمات‌التعريف‌بو‌‌،الثقافة
‌‌تحدث‌في‌العالم، ‌من‌وظائف‌ودور‌فعال‌في‌مجتمعنا،‌أهمولها ‌لها ‌لما ‌في‌حياتنا ‌بالغة ية

جزء‌لا‌يتجزأ‌من‌المجتمع‌الذي‌تعمل‌فيه،‌ولقد‌اهتمت‌الحكومة‌‌علامالإيؤكد‌أن‌وسائل‌وذلك‌
‌غزة‌ةلكترونيالإ ‌قطاع ‌للخدمات‌‌في ‌المقدمة ‌الوزارات‌الحكومية ‌في بتقديم‌‌ةلكترونيالإمتمثلة

‌،وخفض‌التكاليف‌،المعاملات‌إجراءتسهيل‌‌إلىالتي‌تهدف‌‌،ةلكترونيالإالعديد‌من‌الخدمات‌
الوزارات‌‌كما‌وسعت‌،لهمفضل‌سبل‌الراحة‌أوتقديم‌‌،في‌سبيل‌خدمة‌المواطنين‌نجازالإوسرعة‌
‌‌محل ‌تشمل ‌والتي ‌المعلوماتالدراسة ‌وتكنولوجيا ‌الاتصالات ‌وزارة ‌وديوان‌و‌، ‌المالية، وزارة

باستخدام‌‌وذلك‌،ةلكترونيالإ‌خدماتهانشر‌الثقافة‌التكنولوجية‌‌لضمان‌نجاح‌‌ل‌الموظفين‌العام
‌و‌‌العديد ‌‌وسائلمن‌طرق علامو‌‌،الحديثةالنشر ‌‌ا  ‌المستفيدين ‌استخدامهابكافة ‌تم‌‌،كيفية ولقد
‌يلي:‌مافيهذه‌الوسائل‌حصر‌

 لكترونيال الموقع أولا: 

‌،للوزارة‌‌فهو‌يشبه‌البطاقة‌التعريفية‌‌للشخص‌‌الأساسيةالواجهة‌‌لكترونيالإيمثل‌الموقع‌
‌يمكن ‌خلالها ‌من ‌المعلومات‌والتي ‌كافة ‌‌معرفة ‌المعلومات‌‌فهوالهامة، ‌كافة ‌على يحتوي

‌وا ‌مهام، ‌من ‌بالوزارة ‌أهدافو‌لبيانات‌الخاصة ‌هيكو‌، ‌و‌لية، ‌و‌قطاعات، ،‌ادارات‌عامةو‌وحدات،
،‌كما‌المقدمة‌من‌الوزارة‌الإصداراتوالخدمات‌و‌‌نشطةالأ‌إلى‌بالإضافةسياسات‌‌واستراتيجيات‌و‌

علامو‌‌،المقدمة‌ةونيلكتر‌الإالخدمات‌‌كافة‌وتسطيع‌الوزارة‌من‌خلاله‌نشر من‌،‌و‌المستفيدين‌بها‌ا 
‌االمو‌طلاع‌على‌الاخلال‌ ‌الدراسة،‌محلات‌بالوزار‌‌ةالخاص‌ةلكترونيالإقع كل‌وزارة‌ن‌أ‌جدوُ‌‌

‌قطاعات‌كالتالي:‌إلىحسب‌الفئات‌المستفيدة‌‌ةلكترونيالإتصنف‌خدماتها‌
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 وهي:‌،قطاعات‌‌4إلى‌ةلكترونيالإوزارة‌الاتصالات‌وتكنولوجيا‌المعلومات‌تصنف‌خدماتها .1
( http://www.mtit.gov.ps)/ 

 الأفرادقطاع‌‌إلىالمقدمة‌‌ةلكترونيالإالخدمات‌.‌‌‌
 قطاع‌‌الموظفين‌إلىالمقدمة‌‌ةلكترونيالإالخدمات‌.‌
 الأعمالقطاع‌‌إلىالمقدمة‌‌ةلكترونيالإالخدمات‌.‌‌
 القطاع‌الحكومي‌إلىالمقدمة‌‌ةلكترونيالإالخدمات‌.‌ 

‌:كالتالي‌،أنواع‌‌3إلى‌ةلكترونيالإماتها‌وزارة‌المالية‌تصنف‌خد .2
(http://www.mof.gov.ps) 
 خدمات‌الجمهور. 
 خدمات‌الموظفين. 
 خدمات‌الجهات‌الحكومية. 

3. ‌ ‌لخدماته ‌معين ‌تصنيف ‌ينشر ‌لم ‌العام ‌الموظفين ‌ديوان موقعه‌‌عبر‌ةلكترونيالإبينما
‌لكترونيالإ ‌مستقلة ‌صفحة ‌في ‌المقدمة ‌الخدمات ‌ذكر نما ‌وا  ‌ل، ‌باسمها، ‌ذلك تصنيفهم‌تم

 (/http://diwan.ps) :إلىحسب‌نوع‌الخدمة‌
 خدمات‌حكومية. 
 خدمات‌الموظفين. 
 خدمات‌المواطنين. 
‌‌جدوُ‌‌كما ‌‌الوزاراتأن ‌صممت ‌موقعها ‌عبر ‌النوافذ ‌من ‌الخدمات‌ل‌لكترونيالإالعديد نشر
‌:‌‌فيما‌يلي‌وتم‌حصرها‌،وزيادة‌الوعي‌بكيفية‌استخدامها‌ةلكترونيالإ
 : الجمهورمركز خدمة   - أ

علامأحد‌وسائل‌نشر‌الثقافة‌التكنولوجية‌و‌‌يمكن‌اعتباره ‌ةلكترونيالإالمستفيدين‌بالخدمات‌‌ا 
حيث‌تم‌‌،هذه‌النافذة‌خاصة‌بوزارة‌الاتصالات‌وتكنولوجيا‌المعلوماتترى‌الباحثة‌أن‌المقدمة،‌و‌

سعيها‌الدؤوب‌المستمر‌و‌‌الوزارة‌ذلك‌في‌إطار‌دورو‌‌،م2015ن‌عام‌م‌لو‌الأخلال‌الربع‌انشائه‌
‌أفضل‌الخدمات‌للمواطنين ‌المنتفعينو‌‌،لتقديم ‌التي‌تواجه ‌المشاكل ‌كافة من‌الخدمات‌‌معالجة

‌و‌‌ةلكترونيالإ ‌للمواطنين ‌سواء ‌الوزارة ‌تقدمها ‌التي ‌القياسية ‌مركز‌و‌‌،الموظفين‌أوالبرامج يعد
المسئول‌عن‌هو‌و‌‌،المواطنينالمراكز‌التي‌تتعامل‌بشكل‌مباشر‌مع‌‌أهمخدمات‌الجمهور‌أحد‌

ما‌مسئولياته مهامه و ،‌ومن‌التي‌تقدمها‌الوزارة‌ةلكترونيالإمعالجة‌القضايا‌المتعلقة‌بالخدمات‌
 ( http://www.mtit.gov.ps/index.php/c_home/showNew/1897 )‌:يلي

http://www.mtit.gov.ps/index.php/c_home/showNew/1897
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 ‌ ‌المتعلقة ‌القضايا ‌معالجة ‌‌ةلكترونيالإبالخدمات ‌حساب ‌الدخول‌‌إلكترونيكإنشاء لنظام
 .الموحد

 استرجاع‌كلمة‌المرور‌لنظام‌الدخول‌الموحد‌عند‌فقدها. 
 تكنولوجيا‌المعلوماتالخاصة‌بوزارة‌الاتصالات‌و‌‌ةلكترونيالإالفني‌للخدمات‌‌تقديم‌الدعم. 
 ةلكترونيالإ‌الرد‌على‌الاستفسارات‌المتعلقة‌بالخدمات‌المقدمة‌عبر‌البوابة. 
 شك‌ ‌بالخدماتو‌ااستقبال ‌المتعلقة ‌المواطنين ‌والخلوية‌‌ى ‌الثابتة ‌بالاتصالات الخاصة

‌خدماو‌ ‌الخدمات‌الإنترنتت ‌لهذه ‌والمقدمة ‌المرخصة ‌الشركات ‌خلال‌و‌‌،مع ‌من ذلك
من‌‌أو،‌(131الرقم‌المختصر‌)‌أو‌،(102-101-1800الاتصال‌على‌الرقم‌المجاني‌)

 .لكترونيالإالوزارة‌ى‌على‌موقع‌و‌اخلال‌الشك
 ا‌لموضوع‌الشكوى‌)مالية،‌تبع ‌‌،مساعدة‌المواطنين‌من‌خلال‌توجيههم‌لجهات‌الاختصاص

 .)،‌استعلامفنية
 الخدمات‌‌ ‌من ‌الاستفادة ‌نحو ‌المواطنين ‌الاتصالات‌‌ةلكترونيالإ‌توعية ‌وزارة ‌تقدمها التي

 .وتكنولوجيا‌المعلومات
 :الشكاوىالستفسارات و  خدمة - ب

ى‌والاقتراحات،‌حيث‌و‌اية‌من‌الموقع‌مخصصة‌لتقديم‌الشكو‌از‌‌أونافذة‌‌هاويمكن‌اعتبار‌
‌الخدمةل‌يمكن ‌للحصول‌على‌‌،لمستفيد‌عن‌طريق‌هذه ‌للخدمة‌ التواصل‌‌مع‌الجهة‌المقدمة

وذلك‌من‌خلال‌تعبئة‌نموذج‌يذكر‌فيه‌اسم‌المتقدم‌وبريده‌‌،شكوى‌أوتقديم‌مقترح‌‌أواستفسار‌
‌‌،ة‌ونص‌الرسالةوعنوان‌الرسال‌‌،لكترونيالإ ‌التواصل‌معها والموجه‌ويتم‌اختيار‌الجهة‌المراد

‌الاستفسار.‌أوالشكوى‌‌أولها‌الاقتراح‌
 :()تواصل معنا الدعم الفني خدمة - ت

‌مثل:‌،زاوية‌من‌الموقع‌تعرض‌فيها‌بيانات‌الاتصال‌الخاصة‌بالوزارة‌ويمكن‌تعريفها‌بأنها
‌الجغرافي ‌الموقع ‌حسب ‌الوزارة ‌عنوان ‌الب، ‌جوال،ريدصندوق ‌رقم ‌الموقع‌‌، ‌الالكتروني، البريد

‌(.،‌تويتر،‌يوتيوبالفيسبوك)‌الخاصة‌بالوزارة‌مثل‌وسائل‌التواصل‌الاجتماعيالالكتروني،‌
 :ي والقتراحاتو اهاتف/فاكس مخصص للشك - ث

‌أن‌هذهو‌ ‌ترى‌الباحثة ‌للوزارات‌محل‌الدراسة، ‌المواقع‌الإلكترونية الخدمة‌‌حسب‌تصميم
‌الاتص ‌بوزارة ‌المعلوماتخاصة ‌وتكنولوجيا ‌‌؛الات ‌رقم ‌حيث ‌الوزارة ‌للاتصال‌امجاني ‌‌اتوفر

‌‌،1800101102وهو ‌على ‌للرد ‌عن‌‌والاقتراحات‌الشكاوىمخصص ‌للاستفسار الموجهة
 .ةلكترونيالإالخدمات‌
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 ((http://eportal.gov.ps :للخدمات الحكومية ةلكترونيال البوابة  - ج
‌الموظفيصل‌من‌خلالها‌‌،ةلكترونيالإللحكومة‌‌لتكون‌نافذةلقد‌تم‌تطوير‌موقع‌البوابة‌

‌ ‌الحكومية‌ةلكترونيالإللخدمات ‌الدوائر ‌من ‌عليها‌،المقدمة ‌الحصول ‌آليات ‌على ‌،ويتعرف
‌البوابة‌على‌ ‌المعلومات‌التي‌خصصت‌صفحة‌لهذه وبإشراف‌من‌وزارة‌الاتصالات‌وتكنولوجيا

‌ ‌الإلكتروني‌موقعحيث‌يعرض‌‌،لكترونيالإموقعها ‌مباشرا‌البوابة ‌بشكل ‌،لخدمات‌الحكومية
الحصول‌على‌‌إمكانيةبسهولة،‌كما‌يوفر‌هذا‌الموقع‌‌إليهايساعد‌طالب‌الخدمة‌على‌الوصول‌و‌

‌خ ‌من ‌كامل ‌الشبكةبعض‌الخدمات‌بشكل ‌و‌‌،لال ‌الاستعلام ‌من ‌مرور ‌بداية ‌بجميع المراحل‌ا
‌ .لخدمة‌بالكامعلى‌ال‌السداد‌والحصول‌إلى‌وصولا ‌‌استمارات،‌خطوات،‌...إلخ(،)‌الأخرى

‌و‌‌‌ الذي‌يمكن‌من‌خلاله‌الوصول‌على‌دليل‌المؤسسات‌‌ةلكترونيالإتحتوي‌البوابة‌كما
‌‌إلى ‌الأهليةمن‌وزارات‌حكومية‌وهيئات‌وبلديات‌واتحادات‌ونقابات‌والجمعيات‌بيانات‌العديد

‌والجامعات‌والمدارس‌والمراكز‌الطبية‌والمراكز‌الشبابية.

 :صدارات الوزارةإ - ح
على‌هيئة‌تقارير‌‌الإصداراتبنشر‌العديد‌من‌‌محل‌الدراسة‌تقوم‌الوزارة‌احثة‌أنوترى‌الب
وجميع‌‌،يةإعلامنشرات‌‌أونشرات‌خاصة‌في‌أمن‌المعلومات‌‌أونشرات‌عامة‌‌أوواحصائيات‌

‌ها،اتإنجاز‌المستفيدين‌بكافة‌‌إعلامبهدف‌‌‌؛للوزارة‌لكترونيالإتنشر‌عبر‌الموقع‌‌الإصداراتهذه‌
 ‌.وعي‌والثقافة‌لديهمورفع‌مستوى‌ال

 :الأسئلة الشائعة - خ
من‌‌اعدد ‌للوزارة‌محل‌الدراسة‌أنها‌تقوم‌بنشر‌‌لكترونيالإ‌موقعالعبر‌ومما‌تم‌ملاحظته‌

‌عنها ‌السؤال ‌يكثر ‌التي ‌الشائعة ‌يو‌‌،الأسئلة ‌وضع ‌بعض‌‌الإجابةتم ‌توضيح ‌بهدف عليها
‌،الاستفسارات‌الهامة ‌الوزارة‌التي‌ةلكترونيالإالخدمات‌كالاستفسار‌عن‌‌ بعض‌شرح‌و‌‌،تقدمها

ونظام‌الدفع‌‌،ةلكترونيالإمثل‌خدمة‌الشيكات‌‌،وكيفية‌الحصول‌عليها‌،الخاصة‌بهاتفاصيل‌ال
‌وكيفية‌الاستفادة‌من‌تطبيقات‌الهاتف‌المحمول‌التي‌تصدرها‌الوزارة.‌،لكترونيالإ
 (http://eapp.gov.ps/maineapp/c_dashboard/sso ) :الدخول الموحد نظامالدعم الفني ل - د

لتقديم‌الدعم‌الفني‌‌؛نالمستفيدييقدم‌النظام‌مجموعة‌من‌الوسائل‌الخاصة‌بالتواصل‌مع‌
‌المستفيدين‌الس‌الإجابة‌يةهملأوذلك‌‌،لهم ‌لكافة ‌بحساباتهممع‌ريعة ‌،حل‌الاشكاليات‌المتعلقة

‌: وذلك‌من‌خلال

http://eapp.gov.ps/maineapp/c_dashboard/sso#accordion1_6
http://eapp.gov.ps/maineapp/c_dashboard/sso
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توفير‌مندوبين‌لتقديم‌الدعم‌الفني‌في‌كافة‌الدوائر‌الحكومية‌وبصلاحيات‌تمكنهم‌من‌انشاء‌ .1
‌قيود ‌دون ‌والمستفيدين ‌المستخدمين ‌لكافة ‌كلمات‌المرور ‌تعيين حيث‌‌،الحسابات‌واعادة

 .ندوبين‌وبيانات‌الاتصال‌والتواصل‌معهمبيانات‌كافة‌الم ظهرت
توفير‌مركز‌خدمة‌جمهور‌خاص‌بتقديم‌الدعم‌الفني‌لنظام‌الدخول‌الموحد‌مع‌تخصيص‌ .2

مكانيةو‌‌1700101102رقم‌مباشر‌للمركز‌ وتقديم‌ما‌يلزم‌لهم‌ الجمهور‌مكالماتاستقبال‌‌ا 
 .فترة‌الدوام‌الرسمياستقبال‌الجمهور‌في‌المركز‌طيلة‌‌مكانيةلإ‌بالإضافةمن‌دعم‌واسناد،‌

حيث‌يتم‌‌،وزارةالالخاص‌ب‌لكترونيالإ‌ىالشكاو‌النظام‌عبر‌نظام‌‌ي‌مستخدميو‌امتابعة‌شك .3
 .والرد‌على‌صاحبها‌من‌قبل‌الجهات‌المختصة  ومتابعتها‌ىالشكاو‌استلام‌

من‌خلال‌خدمة‌"تواصل‌معنا"‌‌،‌وذلكالنظام‌م‌الدعم‌الفني‌المباشر‌مع‌مسؤوليتوفير‌نظا .4
رسالو‌ ‌و‌طلب‌ا  ‌استقبالها ‌يتم ‌حيث ‌والاستفسار ‌المساعدة ‌ الإجابةات ‌مع شعار‌إعليها

 .المستفيدين‌وصاحب‌الشكوى‌بالمعلومات‌المطلوبة
 ( http://eapp.gov.ps/maineapp/c_dashboard/sso) :سياسة الخصوصية والستخدام - ذ

 دام سياسة الستخ .1

،‌يتم‌من‌ول‌المواطنين‌والجمعيات‌والشركاتتعمل‌بوابة‌الدخول‌الموحد‌كموفر‌لبيانات‌دخ
‌التحقق‌من‌بيانات‌الدخول ‌لمزودي‌الخدمات‌و‌‌،خلالها ‌الخدمة ‌توفير‌هذه في‌‌ةلكترونيالإيتم

‌والدخول ‌التسجيل ‌عمليات ‌لتسهيل ‌الحكومي ‌ ،القطاع ‌إفوبالتالي ‌عن‌الن ‌مسئولة ‌غير بوابة
سات‌الحكومية‌التي‌تستخدم‌الخدمة،‌وفي‌حال‌حدوث‌التي‌توفرها‌المؤس‌ةلكترونيالإات‌الخدم

التي‌تقدمها‌الوزارات‌والمؤسسات‌المختلفة‌‌ةلكترونيالإي‌اعتراض‌على‌جودة‌ونوعية‌الخدمات‌أ
 .والمقترحات‌الآراءلتقديم‌‌؛الوزارة‌المعنية‌بالخدمة‌إلىيتم‌الرجوع‌

‌مستخدمدخول‌أي‌إيقاف‌‌أوتقييد‌‌أوإنهاء‌ولوجيا‌المعلومات‌وزارة‌الاتصالات‌وتكنيجوز‌ل
‌دون‌إشعار‌ولأي‌سبب‌إلى ‌‌،كان‌البوابة ‌الاستخدام ‌في‌ذلك‌مخالفة‌شروط‌وبنود أي‌‌أوبما

ة‌مضر ا‌بالآخرين،‌وفي‌حال‌أوا‌الخاص‌غير‌قانوني‌هحسب‌تقدير‌‌الوزارة‌عتبرهتر‌قد‌سلوك‌آخ
 .هذه‌البوابة‌إلىبالدخول‌‌دملمستخا‌لالإنهاء،‌فإنه‌لن‌يكون‌مصرح ‌

 الخصوصية وسرية المعلومات .2
التي‌تحرص‌عليها‌إدارة‌بوابة‌‌وياتلو‌الأمعلومات‌على‌قائمة‌السرية‌تعتبر‌الخصوصية‌و‌

كما‌،‌دمة‌ذات‌جودة‌عالية‌لكل‌المستفيدينجهودها‌لتقديم‌خقصارى‌تبذل‌فهي‌،‌الدخول‌الموحد
المستفيدين‌من‌خدماتها‌الاطلاع‌المستمر‌على‌شروط‌ومبادئ‌الخصوصية‌وسرية‌تشترط‌على‌

http://eapp.gov.ps/maineapp/c_dashboard/sso
http://eapp.gov.ps/maineapp/c_dashboard/sso#accordion1_10
http://eapp.gov.ps/maineapp/c_dashboard/sso#accordion1_10
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البوابة‌غير‌مطالبة‌بالإعلان‌عن‌أية‌‌إدارةالمعلومات‌لمعرفة‌أية‌تحديثات‌تتم‌عليها،‌علما ‌بأن‌
‌هو‌بمثابة‌بوابةلل‌الشخص‌دخول‌عتبارحيث‌يمكن‌االشروط‌والمبادئ،‌‌تحديثات‌تتم‌على‌تلك

 .على‌تلك‌الشروط‌والمبادئ‌هموافقت

هام ا‌في‌زيادة‌وعي‌‌والتي‌تلعب‌دور ا‌،وثيقة‌الخصوصية‌وسرية‌المعلومات‌عملتم‌ولقد‌
والاطمئنان‌على‌‌،م‌جمعها‌منهم‌عند‌زيارة‌البوابةالبيانات‌التي‌يت‌بكيفية‌التعامل‌معالمستخدمين‌

‌أو‌،الدخول‌غير‌المصرح‌به‌أوبشكل‌آمن‌يضمن‌حمايتها‌من‌الفقدان‌‌عليها‌سريتها‌والمحافظة
بوابة‌الدخول‌الموحد،‌يقوم‌الخادم‌‌إلىبمجرد‌قيام‌المستخدم‌بتسجيل‌الدخول‌و‌إساءة‌الاستخدام،‌

وتاريخ‌ووقت‌‌،الخاص‌بالمستخدم‌ IP الخاص‌بالبوابة‌بتسجيل‌عنوان‌بروتوكول‌شبكة‌الإنترنت
بوابة‌الدخول‌‌إلى‌ة‌المستخدمالتتم‌منه‌إح‌إلكترونيالخاص‌بأي‌موقع‌ URL نالزيارة‌والعنوا

 .الموحد

 ( .gov.ps/maineapp/c_dashboard/ssohttp://eapp) :لموظفينلدليل الستخدام   - ر

‌ ‌التسجيل ‌نظام ‌‌لكترونيالإيُمكّن ‌‌المستخدمالموحد ‌هوية ‌على ‌الحصول ‌ةإلكترونيمن
‌الشخصية ‌لهويته ‌تقدمها‌‌،مماثلة ‌التي ‌الخدمات ‌وفي ‌الحكومية ‌معاملاته ‌في ‌استخدامها يتم

إضافة‌للهوية‌‌ةكترونيإلهوية‌‌مستخدمالوزارات‌والمؤسسات‌الحكومية،‌وبالتالي‌يصبح‌لدى‌كل‌
‌‌وللحصول‌على‌ذلك‌يجب‌القيام‌بالخطوات‌التالية:‌ ،الشخصية

‌التالي -1 ‌للرابط ‌التوجه ‌يتم ‌الموحد ‌الدخول ‌في ‌التسجيل ‌طلب ‌ http://elogin.gov.ps عند
‌المستخدم‌فتظهر‌صفحة ‌‌يقوم ‌‌بإدخال‌فيها ‌الهوية ‌المخصص‌وارقم ضغط‌لفي‌المكان

‌الخصو‌يالتالي‌بشرط‌أن‌على‌ ‌وافق‌على‌سياسة ‌ثم ‌قراءتها، ‌بعد ‌بيجيصية‌والاستخدام
‌علي ‌ستطرح ‌التي ‌الأسئلة ‌باقي ‌في‌‌هعن ‌الواردة ‌الملاحظات ‌الاعتبار ‌بعين ‌الأخذ مع

وصول‌أقصى‌درجات‌الأمان‌‌إلىعلى‌هذه‌الأسئلة‌تهدف‌‌الإجابةالصفحة،‌علما ‌أن‌آلية‌
 .لسرية‌لصاحب‌رقم‌الهوية‌الصحيحوا

بإدخال‌‌ثم‌يقومللصفحة‌التالية،‌‌المستخدم‌نتقليعن‌الأسئلة‌بشكل‌صحيح‌س‌الإجابةبعد‌‌ -2
‌الضغط‌على‌التالي‌يتم‌و‌‌،ضغط‌التالييالبيانات‌المطلوبة‌بشكل‌صحيح‌ثم‌ رسال‌إبعد

 .بإدخاله‌امالذي‌ق‌لكترونيالإعنوان‌البريد‌‌إلىكود‌التفعيل‌
‌ي‌ -3 ‌التوجه ‌إليو‌قيو‌‌لكترونيالإ‌هلبريدمستخدم ‌المرسل ‌الرابط ‌على ‌بالضغط ‌يتم‌هم ‌وبذلك ،

‌الحكومة‌باستخدام‌‌بعدها‌هحيث‌يمكن‌،هتفعيل‌اشتراك ‌من‌الخدمات‌التي‌تقدمها الاستفادة

http://eapp.gov.ps/maineapp/c_dashboard/sso#accordion1_12
http://eapp.gov.ps/maineapp/c_dashboard/sso
http://elogin.gov.ps/
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الجنك(‌‌أوهناك‌احتمال‌وجود‌الرسالة‌في‌قسم‌)غير‌هام‌‌ملاحظة:‌.حساب‌الدخول‌الموحد
 .‌من‌صندوق‌الواردبدلا ‌

تظهر‌صفحة‌البيانات‌ ) http://elogin.gov.ps مة‌)بعد‌تسجيل‌الدخول‌في‌موقع‌الخد‌ -4
إنشاء‌اسم‌‌إلىالشخصية‌وتحديثها،‌إضافة‌‌هتعديل‌بيانات‌المستخدم‌بإمكانحيث‌‌،الشخصية

تسجيل‌الدخول‌  مليةمستعار‌وهو‌اسم‌بديل‌عن‌رقم‌الهوية‌يمكن‌إنشاؤه‌لاستخدامه‌في‌ع
‌الهوية‌بالإضافة ‌المستعار‌لا‌يلغي‌رقم ‌أي‌أن‌الاسم ‌الهوية‌نفسه، ‌لرقم ،‌ يمكن‌من‌و‌كما

 .خلال‌هذه‌الصفحة‌تغيير‌كلمة‌المرور‌بالضغط‌على"‌كلمة‌المرور"‌بالأعلى
يتمكن‌(‌حيث‌أما‌عند‌الضغط‌على‌كلمة‌مرور‌الموظف)تظهر‌في‌حالة‌كان‌الفرد‌موظفا ‌‌ -5

ويستخدمها‌للدخول‌‌،ة‌مرور‌جديدة‌وخاصة‌في‌خدمات‌الموظفملدخال‌كالموظف‌من‌إ
لخدمات‌الخاصة‌بالموظفين‌فقط،‌على‌أن‌تصبح‌كلمة‌المرور‌القديمة‌وكأنه‌مواطن‌ا‌إلى

 .فقط‌ويستخدمها‌للدخول‌للخدمات‌المتاحة‌للمواطنين‌فقط
‌فقدهايمكن‌ -6 ‌المرور‌عند دت‌كلمة‌وذلك‌عن‌طريق‌الضغط‌على‌"هل‌فق ،استرجاع‌كلمة

م‌الهوية‌في‌خانة‌اسم‌رق‌المستخدم‌دخليثم‌المرور؟"‌الموجودة‌في‌صفحة‌تسجيل‌الدخول،‌
‌و‌ ‌التالييالمستخدم ‌ضغط ،‌ ‌البريد ‌عن ‌السؤال ‌بعدها ‌بشكل‌لكترونيالإسيتم ‌كتابته ‌وبعد ،

يتم‌  بعد‌ذلك‌،صحيح‌يتم‌طرح‌سؤال‌عشوائي‌للتأكد‌والتحقق‌من‌الشخص‌صاحب‌الهوية
 ."وكذلك‌للهاتف‌الخلوي‌"الجوال‌لكترونيالإرسالها‌للبريد‌ا ‌عشوائية‌و‌‌عمل‌كلمة‌مرور

 :ورشات ولقاءات - ز
‌ ‌أن ‌الباحثة ‌لدى ‌تبين ‌ولقد ‌الخدمةالوزارة ‌ورش‌قومت‌مقدمة ‌من ‌العديد العمل‌‌بعقد

هذه‌اللقاءات‌‌ما‌كان‌‌أمثلة‌ومن‌،إليهاالتي‌تخطط‌‌الأهدافتحقيق‌‌إلىواللقاءات‌التي‌تسعى‌
‌الخدماتخطة‌لتعزيز‌عمل‌الاتصالات"‌حيث‌تم‌الاتفاق‌على‌وزارة‌"التشريعي"‌والمجلس‌"بين‌
‌،ةلكترونيالإ ‌‌كما‌ ‌الوزارة ‌بأبرز‌‌بإصدارتقوم ‌نشطةالأتقارير‌شهرية‌وربعية‌ونصفية‌وسنوية

‌والخدمات‌التي‌تقدمها.

 :)المرئيات( لمصورةالنافذة ا - س
تقوم‌بنشر‌العديد‌من‌الفيديوهات‌عبر‌النافذة‌‌محل‌الدراسة‌الوزارةولقد‌لاحظت‌الباحثة‌أن‌

وخدمات‌‌أنشطةنشر‌الثقافة‌وزيادة‌الوعي‌لدى‌المستفيدين‌والمهتمين‌ب‌إلىالمصورة‌التي‌تهدف‌
وكيفية‌‌،لية‌استخدامهاآوشرح‌‌ةلكترونيالإومن‌هذه‌الفيديوهات‌ما‌هو‌متعلق‌بالخدمات‌‌،الوزارة

‌الفي ‌هذه ‌فتكون ‌منها ‌توضيحيالاستفادة ‌برنامج ‌مسجلة‌‌يشرح‌ديوهات‌بمثابة خطوات‌عملية
‌شرح‌توضيحي‌للطرق‌والخطوات‌قد‌يكون‌أو‌،اتهاإجراءالخدمة‌واستكمال‌‌إلىلكيفية‌الدخول‌

 http:/elogin.gov.ps 
http://www.mtit.gov.ps/index.php/c_home/showNew/1902
http://www.mtit.gov.ps/index.php/c_home/showNew/1902
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‌عرض‌الشرائح، ‌أو ‌بالصور ‌لقاءات‌صحفي‌ ‌عن ‌عبارة ‌هو ‌ما ‌الفيديوهات ‌هذه عبر‌‌ةومن
‌لعرض‌‌الإذاعات ‌في‌الوزارة ‌المسئولين‌والمدراء ‌التي‌‌نشطةالأ‌أهموالفضائيات‌مع والمشاريع

‌تقدمها‌الوزارة.
‌‌الجتماعيمواقع التواصل ثانياا: 

بعض‌الوسائل‌التكنولوجية‌الحديثة‌والتي‌ظهرت‌قد‌‌الأخيرة‌الأعوامفي‌ويمكن‌القول‌أنه‌
‌لوسائل‌اليمكن‌اعتبارها‌من‌أسرع‌ ها‌مقدرة‌أكثر‌المجتمع،‌و‌أفراد‌لتواصل‌مع‌لثقافة‌وأيسرها‌لنقلا 

كانت‌الثقافة‌تتناقل‌فلقد‌‌،وسائل‌نشر‌الثقافة‌التكنولوجية‌أهمواحداث‌التغيير،‌وأحد‌‌على‌التأثير
‌عبر‌التلقي‌المباشر‌ ‌إما ‌الكتب‌‌أوبين‌الناس‌بوسائل‌مختلفة، ‌،علامالإوسائل‌‌أوعبر‌قراءة

‌التواصل‌ ‌(اليوتيوب‌-الوتس‌أب‌‌–تويتر‌‌–الفيسبوك‌مثل‌)‌الاجتماعيحتى‌ظهرت‌مواقع
‌ ‌نقلهاوالتي‌تتميز ‌وبسيط‌بين‌لثقافةل‌بسرعة ‌بطرق‌سهلة ‌المجتمع ‌أفراد ‌عبر ‌وميسرة ‌أجهزةة
‌الحاسب‌الآلي بالهاتف‌النقال‌الذي‌أسهم‌بشكل‌كبير‌في‌زيادة‌‌امكانية‌ربطها‌إلى‌بالإضافة،

‌‌.لنشر‌الثقافة‌التكنولوجية‌امهم ‌‌ا‌آخر ‌ا‌وعاملا ‌صر ‌أعداد‌المستخدمين‌وهو‌ما‌يعتبر‌عن

ولكل‌شبكة‌تواصل‌‌،أدواتها‌وطريقة‌النشر‌فيها‌بتنوع‌الاجتماعيشبكات‌التواصل‌‌وتتنوع
‌للمستخدم‌توفرشاركة‌بين‌هذه‌الشبكات‌المختلفة‌اجتماعي‌ميزة‌تختص‌فيها،‌كما‌أن‌عملية‌الم

من‌كافة‌أنحاء‌العالم،‌في‌الوقت‌‌ال‌عليها‌يتزايدجعل‌الاقبمما‌،‌ما‌يستجد‌بكل‌سهولةمعرفة‌
،‌وبالرغم‌من‌الانتقادات‌الشديدة‌التي‌تتعرض‌ةلكترونيالإعلى‌المواقع‌‌الإقبالالذي‌تراجع‌فيه‌
‌الشبكات‌ ‌فإن‌هناك‌من‌يرى‌فيه‌‌ةالاجتماعيلها ‌)الفيس‌بوك(، ‌موقع ‌وخصوصا  على‌الدوام
ة‌في‌حلفاعل‌والمتميز‌كوسيلة‌اتصال‌ناجفة‌لدوره‌ا،‌إضالنقل‌الثقافة‌التكنولوجيةوسيلة‌مهمة‌

 .الاجتماعيالتفاعل‌

)موسوعة‌ويكيبيديا‌خدمات‌عديدة‌لمستخدميها،‌وتوجز‌الاجتماعيتقدم‌شبكات‌التواصل‌
‌الشبكات‌ ‌"معظم ‌الخدمات‌بالتعريف‌التالي: ‌هذه ‌هي‌عبارة‌‌ةالاجتماعيالحرة( ‌حاليا  الموجودة

‌من ‌مجموعة ‌تقدم ‌ويب، ‌مواقع ‌والرسائل‌‌عن ‌الفورية ‌المحادثة ‌مثل ‌للمستخدمين الخدمات
‌ ‌والبريد ‌الملفات‌لكترونيالإالخاصة ‌ومشاركة ‌والتدوين ‌من‌‌والفيديو ‌وغيرها والصور

‌.(م2012)المنصور،‌الخدمات

‌

‌

‌
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 :ما يلي الدراسة محل المواقع التي تستخدمها الوزارات أهممن وترى الباحثة أن 

 :فيس بوك .1

‌وتعدد‌‌التي‌الاجتماعيتواصل‌ال‌اتهو‌أفضل‌شبك‌‌‌ ‌لمرونتها يمكن‌التثقيف‌من‌خلالها
هذا‌الموقع‌تناقل‌‌ها‌استخداما ،‌حيث‌يتيحأكثر‌أشهر‌المواقع‌حول‌العالم‌و‌ويعتبر‌‌،الخيارات‌فيها

‌الوسائل‌الأفكار ‌من ‌‌بالعديد ‌والمسموعة، ‌والمرئية، ‌لإ‌إلى‌بالإضافةالمكتوبة، ‌مكانيةتوفيره
رسال‌الرسائل، ما‌يقارب‌المليار‌مستخدم‌حول‌‌إلىعدد‌مستخدميه‌‌وقد‌بلغ‌المحادثة‌الفورية‌وا 

‌والبلدان ‌والثقافات ‌الجنسيات ‌مختلف ‌من ‌والعالم ‌ز‌ ، ‌)مارك ‌الموقع  Mark (وكربيرجأسس

Zuckerberg ‌‌ ‌م2004وذلك‌في‌عام ‌المركز ‌الموقع ‌ويحتل ‌لتصنيف‌‌الرابع، ‌طبقا عالميا
‌العالمي‌لتصنيف‌وترتيب‌المواقع‌الأ ‌وانسيابيّة‌في‌ تصفحا‌كثراليكسا ‌يمتاز‌به‌من‌سهولة  لما

‌ ‌.(م2013)عبدالرزاق،‌التعامل،‌وما‌يوفّره‌من‌خصائص‌وخدمات‌كبيرة‌ومختلفة

بشكل‌واسع‌بين‌وينتشر‌‌كبيرة‌أهميةله‌‌موقع‌الفيس‌بوكمن‌وجهة‌نظر‌الباحثة‌فإن‌و‌‌‌‌
‌المستخدمين ‌اعتباره‌،عامة ‌التكنولوجية‌‌ويمكن ‌الثقافة ‌لنشر ‌المستخدمة ‌الوسائل ‌أفضل من

وذلك‌لسرعة‌‌،اسةالدر‌‌محلوزيادة‌مستوى‌المعرفة‌‌بالخدمات‌الإلكترونية‌التي‌تقدمها‌الوزارات‌
‌تداوله ‌وكثرة ‌انتشاره ‌الخدمات‌‌وبالتالي، ‌نشر ‌في ‌المستخدمة ‌الأولى ‌الوسيلة ‌يعتبر فهو

‌ ‌الحكومية ‌الوزارات ‌تقدمها ‌التي ‌ماالإلكترونية ‌العامة‌حسب ‌الإدارة ‌عام ‌مدير ‌به ‌صرح
‌ ‌المعلومات، ‌الاتصالات‌وتكنولوجيا ‌في‌وزارة ‌الوزارات‌‌ومن‌هناللمعلوماتية ‌لدراسةا‌محلفإن

‌حيث ‌الفيس‌بوك، ‌على ‌صفحتها ‌عبر ‌تطلقها ‌بالخدمات‌التي ‌المستفيدين علام ‌وا  ‌بنشر ‌تقوم
التي‌‌نشطةالأو‌‌خبارالأصفحة‌على‌موقع‌الفيس‌بوك‌تنشر‌من‌خلالها‌جميع‌كل‌وزارة‌تمتلك‌
وسيتم‌تفعيلها‌قريبا‌‌،،‌غير‌أن‌الصفحة‌الخاصة‌بوزارة‌المالية‌غير‌مفعلة‌حتى‌اللحظةتقوم‌بها

‌‌ما‌هو‌موضح‌على‌الموقع‌الإلكتروني‌للوزارة.ك
 :تويتر .2

‌،"المصغر التدوين" بخدمة يعرف ما ويوفر م، 2006 العام بدايات في الموقع هذا ظهر
 بحد‌وغيرها دورية وأحداث وأخبار معلومات من‌التغريدات بإرسال لمستخدميه يسمح حيث
‌ويعد للتدوينة حرف 142 الأحرف من أقصى  موقع منافسي أهم من التويتر موقع الواحدة،

،‌الآخر تلو يوما ‌ الجماهير باستقطاب بدء بدوره الذي‌"الفيسبوك "الشهير‌جتماعيالا التواصل
‌نشر وسيلة إلى بعدها ليتحول ظهوره تلت التي السنوات خلال لتويتر‌السريع النمو وتواصل
‌.(م2016)صالح،‌‌المختلفة والبيانات والمعلومات الأخبار وتوزيعالثقافات‌
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‌و‌ ‌أن ‌الباحثة ‌ترى ‌تويتر ‌موقع ‌أيضا ‌يتميز ‌انتشاره ‌وسرعة ‌محتواه  عن فضلا ‌‌،بقوة
 بوجه جتماعيالا التواصل وسائل من كوسيلة والشركات المؤسسات‌أغلب قبل من استخدامه

‌محللدى‌الوزارات‌‌في‌استخدامه‌كوسيلة‌لنشر‌الثقافةفهو‌يحتل‌مكانة‌منافسة‌للفيس‌بوك‌،‌عام
على‌موقع‌تويتر‌تستطيع‌من‌خلالها‌‌ةإلكترونيصفحة‌‌محل‌الدراسة‌تمتلك‌الوزارةحيث‌‌،لدراسةا

مستفيدين‌بالخدمات‌التي‌تقدمها‌ال‌إعلام‌إلى‌بالإضافة‌،التي‌تقوم‌بها‌نشطةالأو‌‌خبارالأنشر‌
‌‌.ي‌خدمات‌جديدة‌تطلقهاوأ
 :واتس أب .3

كيّة،‌وقد‌ظهر‌هذا‌البرنامج‌سنة‌الذ‌جهزةالأهو‌برنامج‌تراسل‌فوري‌مُحتكر‌ويستخدم‌في‌
‌الفيس‌بوك‌عليه‌ا‌م2014فبراير‌‌19ن‌وجان‌كوم،‌وفي‌من‌قبل‌بريان‌أكتو‌‌م2009 ستحوذَ

‌ .بمقدار‌تسعة‌عشر‌مليار‌دولار‌أمريكيّ‌
(post_26.html-com/2016/11/bloghttp://socialmedia10n.blogspot. ) 

تس‌أب‌والتي‌تنشر‌من‌اخدمة‌الاشتراك‌بالو‌تقدم‌‌الدراسة‌محلالوزارات‌ويمكن‌القول‌بأن‌
‌ ‌و‌‌،الوزارة‌أخبارخلالها ‌خدمات ‌‌إلى‌بالإضافة‌،الوزارة‌أنشطةوكذلك ‌أو‌الشكاوىاستقبال

،‌حيث‌يستطيع‌المواطن‌ةترونيلكالإالمقدمة‌عبر‌البوابة‌‌ةلكترونيالإالاستفسارات‌حول‌الخدمات‌
‌ل‌.أو‌‌بلا ‌أو‌الهامة‌‌خبارالأومن‌ثم‌تصله‌جميع‌‌الجوالرقم‌‌إلىكلمة‌اشتراك‌‌إرسال

 اليوتيوب: .4

‌في‌العالمموقع‌اليوتيوب‌يعتبر‌ ‌يعد‌حكرا ‌ف،‌من‌أكثر‌المواقع‌انتشار ا على‌مؤسسات‌‌لم
‌قنوات‌تل ‌أو ‌أشخاص‌مهتمين‌من‌الصحفيإعلامية ‌أو ‌فضائية، ‌بل‌أصبح‌فزيونية ين‌وغيرهم،

‌والمسؤولين‌في‌ ‌من‌كبار‌القادة ‌ابتدءا  ‌لكل‌من‌يرغب‌بالحصول‌على‌موقع‌خاص‌به، متاحا 
من‌خدمات‌‌يقدمهالعالم،‌إلى‌عامة‌الناس‌بمختلف‌فئاتهم‌العمرية‌وخصوصا ‌الشباب‌منهم،‌لما‌

‌الح‌حيث‌،مميزة ‌الجماهيري ‌والاتصال ‌الإعلام ‌لوسائل ‌وفاعلة ‌كبيرة ‌خدمة ‌ديثةأضاف
‌.(م2012)المنصور،‌

من‌‌وأنه،‌نشر‌الثقافة‌التكنولوجية‌بين‌الناسفي‌‌هماس‌اليوتيوبترى‌الباحثة‌بأن‌موقع‌و‌
‌الفيديوهات‌ ‌من ‌كبيرا  ‌عددا  ‌حيث‌يوفر ‌ارتيادا  ‌المواقع ‌أكثر ‌فهو‌المتنوعة ‌جدا ، ‌كبير وبشكل

‌للعدي ‌الدخل ‌من‌مصادر ‌اليوتيوب‌صار‌مصدرا  ‌أن ‌كما ‌للجميع، ‌مناسبة ‌من‌الأفراد‌منصة د
الذين‌يعتمدون‌في‌أعمالهم‌عليه،‌عدا‌عن‌كونه‌طغى‌على‌التلفاز،‌وحلّ‌محلّه‌عند‌العديد‌من‌

‌.تحميله‌على‌اليوتيوب‌مباشرة‌‌على‌التلفاز‌يتم‌المستخدمين،‌فمعظم‌ما‌يعرض

http://socialmedia10n.blogspot.com/2016/11/blog-post_26.html
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تستطيع‌من‌خلالها‌نشر‌تيوب‌الدراسة‌قنوات‌على‌موقع‌اليو‌‌محلوتتوفر‌لدى‌الوزارات‌
المصورة‌بالفيديو‌ويمكن‌مشاهدة‌تلك‌الفيديوهات‌والاستفادة‌‌نشطةالأواللقاءات‌و‌‌ارخبالأجميع‌
‌‌،‌غير‌أن‌وزارة‌المالية‌لم‌تفعل‌قناتها‌بعد.منها

 :رابط‌قناة‌اليوتيوب‌الخاصة‌بوزارة‌الاتصالات‌وتكنولوجيا‌المعلومات‌
utube.com/user/mtitpshttps://www.yo 

 بديوان‌الموظفين‌العامرابط‌قناة‌اليوتيوب‌الخاصة‌:‌
whttps://www.youtube.com/channel/UC5vdvbrPO9jN5TijWaEuM3 

 (SMSالرسائل القصيرة)ثالثاا: 

 Short message  وهي‌اختصار‌لعبارة (SMS) سَيلةرُ  أو خدمة الرسالة القصيرة

service ‌،هي‌خدمة‌أطلقتها‌الحكومة‌الإلكترونية‌للتواصل‌بين‌المواطنين‌والدوائر‌والمؤسسات‌
تكتب‌عن‌طريق‌لوحة‌‌،رسالة‌نصية‌مكتوبة‌عبارة‌عن‌هي،‌و‌الحكومية‌عبر‌الرسائل‌القصيرة

‌الهاتف‌الجوال  عبر‌وترسل الهاتف‌النقال أزرار ‌حيثشبكات ‌حلا ‌‌، ‌القصيرة ‌الرسائل تعتبر
‌‌.عمليا ‌قليل‌التكلفة‌مقارنة‌بالمكالمات‌الصوتية

‌أجهزةعبر‌على‌الارسال‌‌لا‌تقتصر‌لرسائل‌القصيرةنا‌الحالي‌أصبحت‌خدمة‌اعصر‌وفي‌
الرسائل‌النصية‌عبر‌‌إرسالم‌خدمات‌يشركات‌الاتصالات‌تقد‌بإمكان‌صبحل‌أبفقط،‌ الجوال

بسهولة‌‌الإنترنتبتكاليف‌زهيدة،‌حيث‌يتميز‌الإرسال‌عبر‌  الهاتف‌الجوال‌أجهزة‌إلى‌الإنترنت
‌و‌ مكانيةالكتابة ‌محدد‌إرسال‌ا  ‌جوال ‌لرقم ‌واحدة ‌‌إرسال‌أو‌،رسالة ‌‌إلىرسالة مئآت‌آلاف‌بل

‌‌ية‌القصيرة‌كوسيلة‌إعلانية‌جديدةتستخدم‌الرسائل‌النصو‌‌،دفعة‌واحدةالألوف‌من‌الجوالات‌
) https://ar.wikipedia.org/wiki). 

‌ ‌بأن ‌الباحثة ‌وترى ‌القصيرة‌تستخدم‌الدراسة‌محلالوزارات ‌عن‌‌الرسائل ‌الإعلان في
‌ ‌الرسائل رسال ‌وا  ‌الإلكترونية، ‌ونتائج‌خدماتها ‌للخدمة ‌المقدم ‌الطلب ‌بحالة ‌المستفيدين لإعلام

‌‌الحصول‌عليها.
 لكترونيال البريد رابعاا: 

‌ي ‌البريد ‌ E-mail الإيميل‌أو (Electronic Mail) لكترونيالإعد التطورات‌‌أهمأحد
‌ ‌الاتصال ‌في ‌تقنية‌‌،لكترونيالإالحديثة ‌باستخدام ‌والوثائق ‌الرسائل ‌تبادل ‌عن ‌عبارة وهو

 .الحاسوب

استخداما ،‌‌الإنترنتخدمات‌‌أكثرو‌‌أهممن‌‌لكترونيالإويعتقد‌كثير‌من‌الباحثين‌أن‌البريد‌
كما‌يعتقد‌أحد‌الباحثين‌أن‌،‌سهولة‌استخدامه‌ومرونته‌في‌كثير‌من‌شؤون‌الحياة‌إلىويعود‌ذلك‌

https://www.youtube.com/user/mtitps
https://www.youtube.com/user/mtitps
https://www.youtube.com/channel/UC5vdvbrPO9jN5TijWaEuM3w
https://www.youtube.com/channel/UC5vdvbrPO9jN5TijWaEuM3w
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D8%A7%D9%84%D9%86%D9%82%D8%A7%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D8%A7%D9%84%D9%86%D9%82%D8%A7%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84_%D8%A8%D9%88%D8%A7%D8%B3%D8%B7%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%85%D8%A8%D9%8A%D9%88%D8%AA%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84_%D8%A8%D9%88%D8%A7%D8%B3%D8%B7%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%85%D8%A8%D9%8A%D9%88%D8%AA%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki
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‌ ‌‌الإنترنتنمو ‌يعود ‌فائقة ‌أهم‌إلىبسرعة ‌البريد ‌لكترونيالإية ‌البريد ‌يوجد ‌لم ‌فلو ‌ترونيلكالإ،
‌ ‌نمو ‌الإنترنتلتعثر ،‌ ‌أولاشك ‌البريد ‌البريدية‌‌لكترونيالإن ‌للرسائل ‌عصري ‌بديل ‌أفضل هو
 .(http://www.alriyadh.com/24443) الفاكس‌جهزةالورقية‌ولأ

 الأهليةعقد ندوات في الجمعيات خامساا: 

أحد‌الوسائل‌المستخدمة‌لنشر‌‌الأهليةعقدها‌في‌الجمعيات‌‌الندوات‌التي‌يتم‌يمكن‌اعتبار
‌محلتي‌تقدمها‌الوزارات‌ال‌ةلكترونيالإالثقافة‌التكنولوجية‌وتوعية‌جمهور‌المستفيدين‌بالخدمات‌

الوعى‌والمهارات‌اللازمة‌‌المستفيدينإكساب‌تعمل‌على‌‌مما‌لاشك‌فيه‌أن‌الندواتالدراسة،‌
‌على ‌الخدمات‌لمساعدتهم ‌‌إلى‌بالإضافة‌ةلكترونيالإ‌استخدام ‌وارشادهم قراءة‌‌إلىتوجيههم

‌ات‌والاطلاع‌على‌القوانين‌اللازمة‌لذلك.جراءالتعليمات‌ودليل‌الإ

 شاشة للعرض في مركز الخدمةسادساا: 
‌اعتبار ‌‌يمكن ‌الخدمات ‌مراكز ‌صالات ‌في ‌المتوفرة ‌العرض حد‌أ‌ةلكترونيالإشاشات

‌ ‌التي ‌ب‌تهتمالوسائل ‌توعية ‌رسائل ‌‌،للمستفيديننشر بالخدمات‌‌الخاصة‌المعلوماتونشر
مقدمة‌وزارة‌الالخاصة‌ب‌الإعلام‌وسائلإحدى‌‌ويمكن‌اعتبارهاوكيفية‌استخدامها،‌كما‌‌ةلكترونيالإ

‌ةلكترونيالإالخدمات‌والعمل‌على‌جعل‌‌،التكنولوجيةلنشر‌الوعى‌والثقافة‌‌والتي‌تستخدم‌الخدمة
‌والمستفيدين‌الوزارة‌مقدمة‌الخدمةمل‌كوسيلة‌تواصل‌بين‌تع‌كما‌أنها‌للمستفيدين،محور‌اهتمام‌

‌‌إلى ‌التقليدية ‌الوسائل ‌للمعلومات‌الأخرىجانب ‌بعرض‌مستمر ‌الشاشة ‌تقوم ‌حيث الخاصة‌،
‌ ‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌إجراءبكيفية ‌التوعية ‌بهاورسائل ‌‌للمهتمين ‌من ‌يمكنهم استكمال‌بما
‌بنجاحإجراء رسائل‌توعوية‌للتعريف‌بالمشكلات‌‌إلى‌بالإضافة،‌ات‌المعاملات‌والاستفادة‌منها

 .التي‌قد‌يواجهها‌المستفيد‌أثناء‌تطبيقة‌للمعاملة‌وكيفية‌حلها

 ذاعة()ال المسموعةالوسائل سابعاا: 

الناس‌وتصلهم‌من‌خلال‌السمع‌فقط؛‌ومن‌‌إلىوالبرامج‌‌خبارالأهي‌الوسائل‌التي‌تنقل‌
‌الوسا ‌الصوتيهذه ‌والتسجيلات ‌الإذاعة، ‌ف‌،ةئل: ‌وسيلةٌ ‌هي ‌واسعة‌إعلامالإذاعة ‌مسموعةٌ يةٌ

الانتشار‌بين‌الوسائل‌المسموعة،‌وتختلف‌عن‌الوسائل‌المقروءة‌مثل‌الصحافة‌بتعديها‌الحدود‌
‌وطوال‌اليوم،‌وهي‌وسيل‌إلىالزمانية‌والمكانية،‌حيث‌تصل‌ ‌تُرضي‌جميع‌الأذواق‌كلّ‌مكان  ةٌ

عالم‌الفيزياء‌‌إلىافية،‌ويعود‌تاريخ‌اختراع‌الإذاعة‌عمار‌والمستويات‌التعليمية‌والثقومختلف‌الأ
‌نوبل‌في‌ (Marcont Guolilio) المشهور م‌1921م،‌ومن‌عام‌1909الحاصل‌على‌جائزة

العديد‌من‌‌حداث،‌وتبثفي‌كلّ‌الدول،‌وكانت‌تغطي‌كلّ‌الأبدأت‌المحطات‌الإذاعية‌بالانتشار‌

http://www.alriyadh.com/24443
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‌وهناك‌أنواع ‌ا‌البرامج، ‌الإذاعة ‌مثل: ‌من‌الإذاعة، ‌لشخص  ‌التي‌تكون‌ملكا  شركة ‌‌أولخاصة
،‌وهناك‌الإذاعة‌الوطنية‌الرسمية‌والتي‌تكون‌ملكا ‌للدولة‌هدفها‌ ‌تجاري  ‌وتكون‌ذات‌طابع  معينة 

‌يخصّ‌الدولة‌لو‌الأ ‌ما ‌‌أخبارمن‌‌والحكومة‌نشر‌كلّ ‌جديدة البرامج‌‌إلى‌بالإضافةومعلومات 
‌‌.(/ http://mawdoo3.com)مية‌الهادفة‌التثقيفية‌والتعلي

)إذاعة‌الرأي(‌‌استخدام‌الإذاعة‌الحكومية‌يمكنها‌الدراسة‌محلالوزارات‌‌وترى‌الباحثة‌أن‌
التي‌كنها‌تقديم‌برامج‌توعية‌بالخدمات‌كوسيلة‌من‌وسائل‌الإعلام‌بخدماتها‌الإلكترونية،‌كما‌ويم

‌.‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌نها.تقدمها‌للمستفيدين‌وكيفية‌الاستفادة‌م

 المرئية )التلفزيون(الوسائل ثامناا: 

‌،‌ومن‌هذه‌الوسائلعلامالإهي‌الوسائل‌التي‌تعتمد‌على‌حاستي‌السمع‌والبصر‌في‌تلقي‌
وسائل‌‌أهممن‌و‌‌يعدّ‌التلفاز‌أحد‌الوسائل‌التثقيفية‌واسعة‌الانتشار‌في‌كلّ‌البلدان،حيث‌التلفاز،‌

الذي‌لا‌يتمّ‌الاستغناء‌عنه‌بسبب‌الجماهيريّة‌العالية‌التي‌يتمتع‌بها،‌وقدرته‌على‌التأثير‌‌علامالإ
‌والآراءوا ‌ ‌القناعات ‌في ‌التغيير ‌وصوته‌حدث ‌الحية ‌بصورته ‌الوسائل ‌من ‌غيره ‌عن ‌ويتميّز ،

ام‌ل‌تجربة‌في‌اختراع‌التلفاز‌عأو‌،‌وهو‌ما‌جذب‌عددا ‌كبيرا ‌من‌الناس‌إليه،‌وكانت‌الطبيعي
1848‌‌ ‌بشكل‌كامل‌في‌عام ‌اختراعه ‌تطورت‌حتى‌تم ‌التلفاز‌1926ثمّ ‌نشأة ‌وتعود  إلىم،

(Jack otumberg) أسكتلنديٌ‌في‌عام‌‌‌ الكثير‌من‌الأبحاث‌‌إجراءم،‌وتم‌1922وهو‌عالمٌ
ية‌قبل‌انتشار‌الإنترنت؛‌وذك‌لقدرته‌الكبيرة‌علامالإالوسائل‌‌أهموالتطورات‌عليه،‌ويعتبر‌التلفاز‌

كساب‌المهارات،‌والتثقيفالتعليم،‌على‌ ‌لنقل‌ماوالمعرفة،‌وا  ‌،‌هذا‌عدا‌عن‌كونه‌وسيلة ‌واقعية 
 .(/http://mawdoo3.com)‌في‌العالم‌كاملا ‌‌يدور

وترى‌الباحثة‌أن‌الوزارات‌محل‌الدراسة‌يمكنها‌تقديم‌برامج‌توعية‌بالخدمات‌التي‌تقدمها‌‌
‌الأقصى‌للمستف ‌قناة ‌مثل ‌المحلية ‌التلفزيونية ‌بعض‌القنوات ‌عبر ‌منها ‌الاستفادة ‌وكيفية يدين

‌الفضائية‌وقناة‌الكتاب.
 

 
 
 
 

http://mawdoo3.com/
http://mawdoo3.com/
http://mawdoo3.com/
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 المبحث الثاني
 ةلكترونيال  الخدمات

  مقدمةلا: أو 
‌التكنولوجية‌نإ ‌للثقافة يحتاج‌‌ةلكترونيالإ للمعاملات المكثف والاستخدام التطور‌السريع

هو‌ثورة‌‌ةلكترونيالإالحديثة‌كالمعاملات‌تقنيات‌الإدخال‌‌حيث‌إن‌،طوراتالت مواكبة‌هذه‌إلى
تغيير‌في‌أسلوب‌العمل‌الإداري‌وفاعليته‌وأدائه،‌‌لما‌يحدثـه‌مـن‌،ةلكترونيالإالإدراة‌حقيقية‌في‌

‌في‌سبيل‌إنجاز‌‌لذلك‌كان‌لابد‌من ‌في‌‌الأعمالبذل‌مجهودات‌كبيرة ذات‌المتطلبات‌الكثيرة
‌قصير ‌و‌عالية‌وبدقة‌وقت ‌حاجا، ‌كانت ذا ‌و‌ا  ‌ت ‌هؤلاء ‌و‌‌المستفيدينمتطلبات متجددة‌متعددة

ومن‌هنا‌‌،الجديدةأن‌يوجد‌لإحداث‌التكيف‌مع‌المتغيرات‌التغيير‌والتطوير‌لابد‌و‌‌،‌فـإنباستمرار
الحكومة‌‌أو‌ةلكترونيالإ‌دارةالإالتي‌تعد‌جزء‌لا‌يتجزأ‌من‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌إلىتبرز‌الحاجة‌

فيه‌عن‌الآخر،‌وفي‌هذا‌‌هماكل‌من‌يعبر‌فضاء‌رقمـيمنظومة‌متكاملة‌و‌‌مباعتباره‌ةيلكترونالإ
الإلكترونية،‌وبيان‌أهداف‌تطبيقها‌وأهمية‌تطبيقها،‌بالإضافة‌إلى‌‌الخدماتالمبحث‌سيتم‌تعريف‌

‌ا‌سيتم‌ذكرذكر‌متطلبات‌التطبيق‌والتي‌منها‌الثقافة‌التكنولوجية‌التي‌تركز‌عليها‌الدراسة،‌وأخير ‌
‌بعض‌معايير‌جودة‌الخدمات‌الإلكترونية.

  ةلكترونيال  الخدماتمفهوم ثانياا: 
‌ ‌والا‌ةلكترونيالإ‌الخدماتتعد ‌المعلومات ‌لثورة ‌حيث‌تصالانتاجا  ‌الحديثة، ‌والتقنيات ت

بعدد‌‌ةلكترونيالإ‌الخدماتارتبط‌مفهوم‌المعاصرة،‌كما‌‌دارةالإأصبحت‌تمثل‌الاتجاة‌الجديد‌في‌
‌ذا ‌المفاهيم ‌من ‌مفهوم ‌المفاهيم ‌هذه ‌ضمن ‌ومن ‌العلاقة، والحكومة‌‌ةلكترونيالإ‌دارةالإت

هو‌مفهوم‌يدخل‌‌ةلكترونيالإ‌الخدماتأن‌‌إلى،‌غير‌أن‌جل‌الدراسات‌قد‌خلصت‌ةلكترونيالإ
‌المفاهيم ‌‌ةلكترونيالإ‌دارةالإمن‌‌وأن‌كلا ‌‌،ضمن‌إطار‌هذه تشتمل‌على‌‌ةلكترونيالإوالحكومة

‌لذلك‌ةرونيلكتالإ‌الخدمات‌استخدام ‌المصطلحات‌‌تم، ‌تعريف‌كل‌من‌هذه ن‌كل‌اعتبار‌أمع
‌مصطلح‌منهم‌يعبر‌عن‌الآخر.

وفق‌ما‌تشير‌إليه‌أدبيات‌الفكر‌الإداري‌المعاصر،‌‌اتمصطلحهذه‌البالرغم‌من‌حداثة‌و‌
‌ا ‌هناك ‌أن ‌لهإلا ‌قدمت ‌التي ‌التعاريف ‌من ‌هذه‌لعديد ‌مجمل ‌ذكر ‌وسيتم ‌المصطلحات، ذه

إنجاز‌على‌أنها‌"‌(م‌2008،لكبيسي)افي‌دراسة‌‌ةلكترونيالإ‌دارةالإف‌يعر‌ت‌فقد‌وردالتعريفات،‌
رانت‌بدون‌أن‌يضطر‌الانت‌أو‌الإنترنتعبر‌شبكة‌‌العامة‌وتقديم‌الخدمات‌،المعاملات‌الإدارية
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‌يترافق‌من‌إهدار‌الإدارات‌إلىنتقال‌العملاء‌من‌الا ‌لإنجاز‌معاملاتهم‌مع‌ما للوقت‌‌شخصيا
‌".الطاقاتوالجهد‌و‌

‌"‌(م2014،‌بوتليخ)أكما‌وعرفت‌في‌دراسة‌ ستخدام‌النظم‌با‌الأعمالوظيفة‌إنجاز‌بأنها
‌.ةلكترونيالإبحيث‌تشمل‌المعاملات‌والحكومة‌‌ةلكترونيالإوالوسائل‌

 تكنولوجيا استخدام على القدرة" بأنها‌(م‌2011،لبي)شفيما جاء تعريفها في دراسة 

 والحاسوب الإنترنت عبر ا  إلكتروني الخدمات لتنفيذ الحديثة، والتقنيات والاتصالات المعلومات

‌."ومكان زمان كل في

‌ ‌الخدمات‌و‌‌(م2010)‌خلوفأما ‌تقديم ‌بأنها ‌ذكر‌تعريفها ‌المعاملات‌فقد نجاز بطريقة‌ا 
‌.والجهـدلوقت‌والمال‌ا‌مما‌يقلل‌استهلاكاليدوية‌و‌التقليدية‌‌الطرق‌إلكترونية‌بعيد ا‌عن

‌‌ ‌في‌دراسة ‌تعريفها ‌تم ‌"‌(م‌2008،لعريشي)اوأخيرا  ‌‌تنفيذأنها والخدمات‌‌الأعمالكافة
‌.بعيدا ‌عن‌استخدام‌الأوراق‌إلكتروني‌بأسلوبالطويلة‌ات‌جراءالإالتقليديـة‌ذات‌

واسع جدا، بحيث ل يوجد تعريف مشترك فهو  ةلكترونيال أما بالنسبة لمصطلح الحكومة 
 يها بمجموعة من التعريفات كما يلي:إل، ولكن يشار ةلكترونيال للحكومة 

‌جاء   ‌‌تعريفها‌فقد ‌دراسة ‌في‌ بأنها‌(م‌2010،اعر)و‌في ‌المعلومات ‌تقنية استخدام
‌و‌ ‌بالمواطنين‌جهزةالأو‌‌الإداراتالوزارات ‌للاتصال الحكومية‌‌جهزةالأو‌‌والشركات‌الحكومية

المواطنين‌‌إلىالوصول‌‌بهدفأي‌طريقة‌تقنية‌أخرى،‌‌أوالمختلفة‌من‌خلال‌شبكة‌المعلومات‌
أقصى‌حد‌يمكن‌الوصول‌‌إلىتوصيل‌الخدمة‌و‌ ،ةوالكفاءة‌المطلوب‌بالسرعة‌وتقديم‌الخدمات‌لهم

‌.إليه

‌‌ ‌ذكر ‌كما ‌تعني‌‌.(د.ت)الهياجنة، ‌الإلكترونية ‌الحكومة ‌بأن ‌نظم‌في‌دراسته استخدام
الحكومية‌‌جهزةالأو‌‌الأعمالالاتصالات‌والمعلومات‌لتقديم‌الخدمات‌الحكومية‌للمواطنين‌وقطاع‌

‌الأخرى ‌يتقد‌بهدف، ‌الخدمة ‌مرضم ‌بشكل ‌الوقت‌للمستفيد ‌توفير ‌الاعتبار ‌بعين ‌الأخذ ‌مع ،
‌والجهد‌والتكلفة.

‌بي‌ ‌في‌دراسة ‌تعريفها ‌ورد ‌‌(م‌2008،لرفاعي)انما  خدماتلل لكترونيالإ التطبيقبأنها
‌.الأعمال ومؤسسات الحكومة وبين والمواطنين، الحكومة بين والتواصل‌التفاعل إلى يؤدي الذي

‌ ‌دراسة ‌ذكرت ‌سين)حفيما ‌ا‌(م2013، ‌بأن ‌هي ‌الإلكترونية  استخدام عمليةلحكومة
‌المعلومات المؤسسات ‌خلال لتكنولوجيا ‌تقديم‌ والتي ،الإنترنت شبكات من ‌خلالها ‌من يتم
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 للحكومة م 2005 عام الدولي تعريف‌قدمه‌البنكالوهذا‌‌،إلكترونيبشكل‌ للمواطنين المعاملات
 .ةلكترونيالإ

‌‌(م2012)‌الرزي‌أما  المعرفة تراكم من الاستفادةفقد‌عرفت‌الحكومة‌الإلكترونية‌بأنها
 وأساليب الخدمات تلك تتوفر حيث،‌الخدمات من المستفيدين توسيع‌قاعدة التقني‌في والتقدم
‌ومكان. زمان أي في عليها الاطلاع مكني ةإلكترونيبوسائل‌ تقديمها

‌ ‌في‌دراسة ‌جاء ‌)اوقد ‌تعني‌‌(م‌2006،آخرونو‌لدويسان ‌الإلكترونية ‌الحكومة  قدرةأن
 اتجراءوالإ والمعاملات الخدمات وتقديم توفير‌على المختلفة الحكومية والقطاعات الإدارات
 الاتصال ووسائل‌المعلومات تقنية تسخير طريق عن ،ةإلكتروني بطريقة للأفراد الحكومية
‌.الحديثة

‌ ‌ذكر ‌‌في‌دراسته‌(م2010)‌القحطانيوأخيرا  ‌بها ‌يقصد ‌الإلكترونية ‌الحكومة تقديم‌بأن
وبسرعة‌ودقة‌متناهية‌باستخدام‌التقنيات‌‌،إلكتروني‌العامة‌بشكل‌هاالحكومية‌لخدمات‌المؤسسات

‌الحديثة‌المتطورة‌مع‌ضمان‌سرية‌وأمن‌المعلومات.

‌القول ‌تنفيذ‌ويمكن ‌هي ‌الإلكترونية ‌الحكومة ‌وا‌بأن ‌الحكومية‌الوزارات لمؤسسات
بسهولة‌‌المستفيدين‌إلىلتصل‌‌الإلكترونيةوسائل‌ستخدام‌الباللمعاملات‌والخدمات‌التي‌تقدمها‌

‌.ةالمنفعة‌العامتحقيق‌بهدف‌‌ويسر

‌هناك‌و‌ ‌أن ‌يتضح ‌سبق‌ذكره ‌مما ‌بين ‌‌الإلكترونية‌الإدارةعلاقة ‌،الإلكترونيةوالحكومـة
‌إن ‌الحكو‌‌حيث ‌الإلكترونية ‌بهامة ‌‌يقصد ‌‌المنظمـاتتلك ‌تعتمد ‌الإدارة‌التي ‌تطبيقات على
‌تطبيـقالإلكترونية ‌أن ‌يعنـي ‌وهـذا ‌مفهـوم‌الإلكترونية‌الإدارة‌، ‌لتطبيـق ‌السابقة ‌الخطوة ‌هو
‌.(م2008)العريشي،‌الإلكترونية‌‌الخدماتا‌يحتوي‌على‌تطبيق‌هم،‌وكلاالإلكترونيةالحكومة‌

الإلكترونية"‌فقد‌‌المعاملاتالإلكترونية‌أو‌ما‌يطلق‌عليها‌"‌الخدماتأما‌بالنسبة‌لمصطلح‌
ا ،‌إلكترونيالخدمات‌التي‌يمكن‌إيصالها‌‌على‌أنها (م‌2011،لطراونة)ادراسة  جاء‌تعريفها‌في

‌.تقليل‌التكاليف‌واختصار‌الوقت‌والجهدمثل‌بحيث‌تزود‌المستفيد‌ومقدم‌الخدمة‌بمزايا‌تنافسية‌

من‌‌إلكترونيالخدمات‌التي‌يحصل‌عليها‌المستفيد‌بشكل‌وهو‌‌لها‌تعريف‌آخر‌وقد‌يأتي
‌.(م2011)الدهيمات،‌المعلومات‌بكل‌سهولة‌ويسر‌إلىخلال‌شبكة‌اتصال،‌والوصول‌
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‌ ‌‌(م2014)‌حمادةأما ‌بأنها ‌عرف‌المعاملات‌الإلكترونية  يتم أو‌خدمات‌معاملاتفقد
 من جعةار‌م أو متابعة فيها بحيث‌لا‌يتم ،إلكترونية وسائل بواسطة جزئي أو كلي بشكل تنفيذها
‌.التقليدية‌والمعاملات لعقودا يحدث‌في كما‌طبيعي، شخص قبل

‌ ‌وقد ‌‌الإلكترونية‌الخدماتتأتي ‌العامة‌بمعنى ‌الحكومية ‌الخدمات ‌تقديم ‌سبل تيسير
‌التقل ‌الروتيني ‌الحاسب‌الآلي‌والمعاملات‌من‌شكلها ‌بواسطة ‌إلكترونية يدي‌إلى‌أشكال‌جديدة
 .(م2003)الباز،‌عبر‌شبكة‌الإنترنت‌وشبكات‌الاتصال‌

‌و‌ ‌السابقة ‌التعريفات ‌القولمن ‌ب‌يمكن ‌ضمن‌‌ةلكترونيالإ‌دماتالخأن ‌يأتي ‌مصطلح
‌مختلفة ‌‌تطبيقات ‌تعريفها‌،ةلكترونيالإ‌والحكومة‌ةلكترونيالإ‌دارةالإمثل ‌بأنها‌اجرائيا ‌‌ويمكن

‌ ‌الحكومية ‌الوزارات ‌تقدمها ‌التي ‌موظفو‌-الدراسة‌محل-الخدمات ‌وهم القطاع‌‌للمستفيدين
‌تطبيقات‌وبرامج‌و‌‌‌،الحكومي ‌باستخدام ‌وتيسير‌الإجراءات،‌تسهيلبهدف‌‌ةإلكترونيالتي‌تنفذ

 .في‌الإنجاز‌والدقة‌تحقيق‌السرعةو‌

 اللكترونية الخدمات تطبيق أهداف: ثالثاا 

 عمل ر‌نظامتوفي إلى حديثا  يهدف إلكترونيا   أسلوبا   الإلكترونية الخدماتتطبيق‌ يعتبر
‌وتحقيق‌مجموعة‌من‌الأهداف‌الرئيسية‌تتلخص‌فيما‌يلي:‌متكامل،
 مثل‌للموارد‌واستغلالها‌بالشكل‌الذي‌يحقق‌العديد‌من‌الفوائد‌والمنافع‌في‌الاستخدام‌الأ

‌.عدة‌مجالات
 للمستفيدين.المقدمة‌‌اتتحسين‌مستوى‌الخدم 
 للمعاملات‌الإلكترونية.رفع‌مستوى‌الكفاءة‌‌
 (م2007أبوزيد،‌‌و)جواد‌‌تقليل‌التكلفة‌على‌المستفيدين‌من‌خلال‌توفير‌الوقت‌والجهد.‌‌
 داخل الإجراءات وتبسيط ،الكثيرة الخطوات اختصارو‌ ،البيروقراطية حدة من التخلص 

 .المبذول الجهد وتقليل ،تالوزارا
 واستثمار‌ المعاملات، إدارة في المهدر الوقت توفير‌ )الحسن،‌‌الخدمات تطوير فيه

 .(م2009
 الإلكترونية‌الخدمات‌لتشغيل‌اللازمة‌الفنية‌التحتية‌البنية‌تطوير. 
 ودقيق‌سريع‌بشكل‌المعاملات‌إنجاز. 
 (د.ت)الهياجنة،‌‌المعاملات‌لإنجاز‌للوزرات‌المستفيدين‌زيارات‌عدد‌تقليل.. 
 .تحقيق‌الاتصال‌الفعال‌بين‌المستفيد‌والوزارة 



48 
 

 المعلومات‌تقنيات‌مباستخداوذلك‌‌الإلكترونية‌الخدماتتطبيق‌ل‌أفضل‌عمل‌بيئة‌خلق‌
 .(م2012،‌الرزي)‌الحديثة‌والاتصال

 .التوافق‌مع‌بقية‌دول‌العالم‌التي‌تتجه‌إلى‌التطور‌التكنولوجي‌بقوة 
 موحد‌في‌تقديم‌الخدمات.‌أسلوببإتباع‌‌،واة‌بين‌جمهور‌المستفيديناتحقيق‌مبدأ‌المس 
 (م2011،‌شلبي)‌المعاملات‌إنجازل‌تأثير‌العلاقات‌الشخصية‌على‌تقلي. 
 الملفات.و‌‌الأوراق‌عن‌استخدام‌الناتجةتكاليف‌التقليل‌ 
 (م2014أبوتليخ،‌)‌الإلكترونية‌الخدمات‌المتعلقة‌بتطورالتعلم‌المستمر‌وبناء‌المعرفة‌. 

‌يمكن‌القول‌بأن‌ ‌من‌‌هناكوبشكل‌عام ‌الوزارات‌العديد ‌تتخذها ‌محلالأساليب‌التي‌قد
‌‌الدراسة ‌هذه ‌تهتم‌الأهداف،لتحقيق ‌التي ‌المب‌وخاصة ‌الثقافة‌الجوانب ‌مستوى ‌برفع تعلقة

‌ ‌بتطبيق ‌والاهتمام ‌المستفيدين ‌لدى ‌الإلكترونية‌الخدماتالتكنولوجية ‌ملاتالمعا‌إنجاز‌مثل،
‌ودقيق‌سريع‌بشكل ‌ب، ‌بالتطورات‌الخاصة ‌المعرفة ‌وكذلك‌الإلكترونية‌الخدماتوبناء التعامل‌،

ة‌في‌مجال‌إيجابيثقافة‌‌‌بناء‌وتنمية‌‌إلى‌بالإضافة‌يه،بشكل‌يدعم‌الثقة‌لد‌المستفيدالجيد‌مع‌
 للمستفيدين‌من‌الخدمات.‌تكنولوجيا‌المعلومات

 ونيةاللكتر  الخدمات تطبيق أهمية: رابعاا 
يه‌ف لما ،له‌أهمية‌كبيرة‌وضرورة‌ملحة‌إلكتروني بشكل الحكومية الخدمات تطبيق إن

‌ن.للمستفيدي المقدمة‌‌الخدمات وتخفيف‌للأعباء،‌وتحسين‌في‌تيسير‌من
‌الإلكترونية الخدمات تطبيق‌نظام سبيل في جهودها الدراسة‌محلالوزرات‌ كرست ولقد

 والفوائد يااالمز  من العديد تحقيقمن أجل  المستفيدين،‌وتقديم‌خدماتها‌بشكل‌إلكتروني‌لكافة‌
 التي تكمن فيما يلي:

 المؤسسات‌ تبسيط‌ ‌المعاملات‌مما‌ الكثيرة الخطوات اختصارو‌الإجراءات‌داخل لتنفيذ
 .المبذول الجهد تقليليؤدي‌إلى‌

 الوزارا‌ ‌الخدمات‌مع ‌من ‌المستفيدين ‌التواصل‌‌تربط ‌تضمن‌سهولة ‌إلكترونية بوسائل
 بينهم.‌فيما

 الحد‌من‌الاعتماد‌على‌الورق‌واستخدامه،‌وما‌يتعلق‌به‌من‌أعباء‌سواء‌في‌الحفظ‌أو‌
 التوثيق.

 أكبر‌في‌استخدامها‌ ‌ثقة ‌يمنح‌المستفيد ‌مما ‌البيانات‌وموثوقيتها )الحسن،‌‌ضمان‌دقة
 .(م2009

 .إمكانية‌أداء‌الأعمال‌عن‌بعد،‌مما‌يقلل‌الازدحام‌ويخفف‌الأعباء‌
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 .تسهيل‌الحصول‌على‌الخدمات‌والمعلومات‌في‌أي‌وقت 
 المسعود،‌‌توفير‌خدمات‌أفضل‌للمستفيدين‌مبنية‌على‌أساس‌من‌الشفافية‌والمصداقية(

‌.(م2008
 .التقليل‌من‌الأخطاء‌المرتبطة‌بالعامل‌الإنساني 
 (م2008)العريشي،‌‌زيادة‌مستوى‌الجودة‌في‌الخدمات. 
 (م2010)القحطاني،‌‌توفير‌البيانات‌والمعلومات‌للمستفيدين‌بصورة‌فورية. 
 التكلفة‌لإنجاز‌الأعمال.تحقيق‌السرعة‌المطلوبة‌مع‌تقليل‌ 
 (م2012)أبوالعيس،‌‌مواكبة‌التقدم‌الهائل‌في‌العلوم‌والتكنولوجيا‌ووسائل‌التواصل. 
 يصاحب‌ذلك‌من‌تنقل‌إلى‌أماكن‌عدة‌‌ القضاء‌على‌تعقيدات‌المعاملات‌اليدوية‌وما

 لإنجازها.
 مباشرة‌بين‌طرفي‌المعاملة‌والتخفيف‌منه‌إلى‌أقصى‌حد‌ممكن.إلغاء‌عامل‌العلاقة‌ال 
 .خلق‌تأثير‌إيجابي‌في‌المجتمع‌من‌خلال‌تنمية‌المهارات‌التكنولوجية‌لدى‌المستفيدين 
 استيعاب‌عدد‌أكبر‌من‌المستفيدين‌في‌وقت‌واحد،‌وعدم‌الانتظار‌في‌صفوف‌طويلة‌

 .‌(م2009)السميري،‌‌لإنجاز‌المعاملات
‌في‌الوزارات‌محل‌الدراسة‌الإلكترونية‌الخدمات تطبيق القول‌بأن‌نجاح يمكن تقدم ومما

‌الخدماتجودة‌ونوعية‌ تحسين منها ،مختلفة مجالات في عدة فوائد تحقيق خلال من ينعكس
‌للمستفيدين ‌من‌جانبتسهيل‌و‌‌،المقدمة يجادو‌‌،إجراءاتها ‌ذات‌تأثير‌‌ا  ‌تقنية على‌‌جابيإيثقافة

‌المجتمع‌من‌خلال‌تنمية‌المعارف‌والمهارات‌التكنولوجية‌لدى‌المستفيدين‌من‌جانب‌آخر.

 اللكترونية الخدمات تطبيق متطلبات: خامساا 
‌يح‌الإلكترونية‌الخدماتتطبيق‌ نظام‌إن ‌المناسبة ‌البيئة ‌حتى‌يتم‌لذلكتاج‌إلى‌تهيئة

‌سيؤدي‌خلاف‌ذلك‌إلى‌حدوثوالتفوق‌والّا‌حقق‌النجاح‌توبالتالي‌ي‌بدقة،تنفيذ‌ما‌هو‌مطلوب‌
)العريشي،‌نقطة‌الصفر‌إلىنعود‌عندها‌الجهد‌و‌الفشل‌وسيسبب‌ذلك‌خسارة‌في‌الوقت‌والمال‌و‌

ولقد‌تناول‌معظم‌الباحثين‌المتطلبات‌بشكل‌انتقائي‌تحت‌عناوين‌متعددة،‌وأحيانا‌يتم‌،‌(م2008
همال‌ الاكتفاء‌بسردها‌دون‌تصنيف،‌مما‌تسبب‌بتركيز‌معظم‌الباحثين‌على‌بعض‌المتطلبات‌وا 

‌ ‌إلى ‌والنظر ‌السابقة، ‌الدراسات ‌في ‌الباحثين ‌آراء ‌على ‌الاطلاع ‌وبعد ‌الآخر، أهم‌بعضها
‌‌كانالمتطلبات‌التي‌ ‌التركيز‌على‌متطلب‌الثقافة‌‌تمالتركيز‌عليها، ‌المتطلبات‌مع ‌هذه سرد
‌من‌التفصيل‌كون‌هذا‌المتطلب‌هو‌مناط‌التركيز‌في‌هذه‌الدراسة.‌ءالتكنولوجية‌بشي

 :يجب أن يراعي عدة متطلبات منها اللكترونية الخدماتتطبيق  ونجاح نظام‌
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 ‌،جاهزةبنية‌تحتية‌و‌‌ةمناسب‌بيئةتطلب‌وجود‌ي‌الإلكترونية‌الخدماتطبيق‌ت نأإذ‌البنية‌التحتية‌
السلكية‌واللاسلكية‌تكون‌قادرة‌على‌تأمين‌التواصل‌‌تتضمن‌شبكة‌حديثة‌للاتصالات‌ومتطورة

‌.من‌جهة‌أخرى‌والمستفيدمن‌جهة‌‌الوزاراتونقل‌المعلومات‌بين‌
 ‌ ‌اللازمة ‌الوسائل ‌لتوافر ‌‌الإلكترونية‌الخدماتتطبيق ‌والتي ‌،الشخصية‌الحاسوب‌أجهزةمنها

أو‌التي‌تمكننا‌من‌الاتصال‌بالشبكة‌العالمية‌‌الأجهزةالهاتف‌وغيرها‌من‌شبكات‌و‌‌،والمحمولة
‌معظم‌الناس‌الحصول‌عليها.يستطيع‌بأسعار‌معقولة‌المحلية‌

 لأكبر‌عدد‌ممكن‌‌ومناسبة‌للجميع‌بحيث‌تسمح‌أسعار‌معقولةب‌الإنترنت‌اتمزودي‌خدم‌انتشار
‌ ‌المواطنين ‌من‌بالاشتراكمن ‌الاستفادة ‌أجل ‌‌من ‌جهد‌ف‌الإلكترونية‌الخدماتتطبيق ‌أقل ي
‌.(م2008)العريشي،‌‌كلفة‌ممكنةتأقل‌وأقصر‌وقت‌و‌

 الحكومات تحول تزايد فمع ،المؤهلة‌والمتخصصة‌في‌مجال‌التكنولوجيا‌البشرية المواردتوفر‌ 
 تكنولوجيا جانب في بشرية‌متخصصة كوادر إلى الحاجة نمت ا،إلكتروني تقديم‌خدماتها نحو

 على لحصولفي‌ا الخاص القطاع مع تنافسية تحديات أمام العام وضع‌القطاع مما المعلومات،
‌الموارد. هذه

 ‌ ‌حيثالإداري الدعموجود ‌اعتبار‌، ‌لتطبيق الإدارة ومساندة اهتمام يمكن ‌الخدمات العليا
‌العوامل كافة المؤسسات في الإلكترونية تطبيق‌ نجاح تحقيق في والمساهمة الأساسية أحد
‌.الإلكترونية‌الخدمات

 غير‌الأفراد لمنع والسياسات اتجراءالإ يعني‌اتخاذ‌بعضالأمن‌ف،‌والخصوصية الأمنتوفر‌ 
 تغيير وكذلك‌منعهم‌من بمحتوياتها، والعبث إليها الدخول من الشبكة إلىبالدخول‌ لهم المسموح

 سرية على المحافظة‌ فتعني الخصوصية نظامها،‌أما على الموجودة المعلومات تدميرو‌ سرقةو‌
‌ والتي‌الأفرادب الخاصة المعلومات ‌وحفظهايتم  وعدم ،لكترونيةالإ الحكومة ةنظمأ في جمعها
‌‌.(م2007أبوزيد،‌و‌)جواد‌‌بالاطلاع‌عليها لغير‌المعنيين‌بها‌السماح

 وتدريب‌كوادر‌‌،للأجهزة‌إجراء‌صيانة‌دوريةب‌الذي‌يسمح‌مناسب‌من‌التمويلالمستوى‌الفر‌تو‌
تطور‌يحصل‌مواكبة‌أي‌و‌‌الإلكترونية،الحفاظ‌على‌مستوى‌عال‌من‌تقديم‌الخدمات‌و‌‌،الموظفين

‌.(م2008)الكبيسي،‌‌على‌مستوى‌العالم‌الإلكترونية‌الخدماتتطبيق‌و‌‌،يافي‌إطار‌التكنولوج
 القوانين‌ ‌و‌‌سن ‌تسهل ‌التي ‌التشريعات ‌الحكومة‌تو‌‌الإلكترونية‌الخدماتتطبيق ‌تعاملات نظم

ظل‌التحديات‌‌فيحماية‌حقوق‌ومصالح‌الطرفين‌وخاصة‌‌يضمنمع‌المواطنين‌بما‌‌الإلكترونية
‌.أداء‌الخدمات‌في‌ةالإلكترونيم‌يواجهها‌تطبيق‌النظ‌التي
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 التنسيق‌والربط‌بين‌وذلك‌من‌خلال‌والتعارض‌‌يةلتجنب‌الازدواجراءات‌الحفاظ‌على‌توحيد‌الاج
 .الحكومية‌المختلفة‌الأعمالالهيئات‌و‌

 ‌ ‌عدة ‌ووسائلوضع ‌‌للدفع‌طرق ‌الخدمات ‌أداء ‌الائتمان‌مثل‌الإنترنت‌عبرمقابل ،‌بطاقات
‌‌.(م2013نقماري،‌و‌)الزين‌‌الغازو‌‌الكهرباء‌كفاتورةالاضافة‌على‌قيمة‌بعض‌الفواتير‌

 المتكامل‌‌الإلكترونيكين‌المواطن‌من‌الوصول‌لتم الإنترنت على الحكومية لجهاتل‌ موقع إنشاء
‌للمعلومات‌والخدمات‌الحكومية.

 السويطي،‌‌الإنترنت استخدام في المتطورة التطبيقات لتجربة البحوث زكمرا مع التعاون(
 .(م2012

 ات‌ومعدلات‌الأداء.جراءالدراسة‌المتكاملة‌للإ 

 (م2004, المغربي) التركيز‌على‌القدرات‌الفنية. 
 العمل‌إلى) التقليدي(‌اليدوي العمل من التحول نحو اللازمة والاستراتيجيات الخطط وضع 

‌.(م2006)القحطاني،‌‌الإلكتروني
 جراءو‌ اللازمة المهارات توفير ‌تطبيق لضمان العليا الإدارات في المناسبة التغيرات ا   نجاح

‌.الإلكترونية الخدمات
 الإلكترونية الخدمات تطبيق لإنجاح المناسبة والفنية اللازمة التقنية المتطلبات جميع توفير‌

‌.(م2007)العتيبي،‌
‌أما‌ ‌دراسات‌سابقة، ‌في ‌عليها ‌التركيز ‌تم ‌متطلبات ‌هي ‌سبق ‌فيما ‌ذكره ‌تم ‌ما فجميع
‌التكنولوجية‌فقد‌وردت‌في‌العديد‌من‌الأبحاث‌والدراسات‌كمتطلب‌رئيس‌ومهم‌ ‌للثقافة بالنسبة

‌:وفيما يلي بيان تفصيل ما ذكره الباحثون في ذلكالإلكترونية،‌‌الخدماتلنجاح‌تطبيق‌
‌ذكر ‌توفر‌‌(م2008)‌العريشي‌فقد ‌و‌ضرورة ‌القدرات، هو‌يشمل‌تدريب‌التدريب‌وبناء

‌ ‌استعمال ‌طرق ‌على ‌الموظفين ‌وقواعدال‌أجهزةكافة ‌الشبكات دارة ‌وا  ‌و‌‌كمبيوتر كافة‌البيانات
يفضل‌أن‌يتم‌ذلك‌بواسطة‌مراكز‌و‌‌،بشكل‌سليم‌الإلكترونية‌الخدماتلتطبيق‌المعلومات‌اللازمة‌

‌ ‌و‌تدريب ‌لمتخصصة ‌تابعة ‌‌هذا‌إلىف‌اأضو‌لحكومة، ‌ثقافة ‌نشر ‌يجب ‌أنه ‌الخدماتتطبيق
 مواطنين‌أيضا.بين‌الطرق‌ووسائل‌استخدامها‌و‌‌الإلكترونية

‌ ‌بينما ‌وضح ‌‌(م2007)‌أبوزيدو‌جواد  نشر في اوهام ‌ اأساسي ‌ دورا ‌ تلعب‌الثقافةبأن
 التوعية تعد كما،‌أم‌العاملين المواطنين مستوى على أكان سواء،‌الإلكترونية الخدمات‌استخدام

 خلال الجديدة‌من التكنولوجيا نحو للتحول أساسيا ‌ متطلبا ‌ الإلكترونيةالحكومة‌ بثقافة الاجتماعية
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 الاستعداد عزيزوت الجمهور وعي زيادة أجلمن‌ الجهود تضافر يتطلب الذي الأمر تطبيقها،
‌التحول‌. هذا طبيعة لمواجهة للمعنيين والتقني النفسي‌والسلوكي

‌ ‌‌(م2012)‌السويطيأما ‌اعتبر  مع التعامل واستيعابهم ينللمواطن العام الوعيفقد
‌ ‌ما ‌هو ‌إلكترونية ‌خدمات ‌من ‌تقدمه ‌وما ‌التكنولوجية،‌التكنولوجيا ‌الثقافة ‌متطلب يتضمنه

‌ ‌إلى  المعلومات تقنيات مع التعامل يستطيعوا لكي نموظفيلل الموسع التدريببالإضافة
‌المختلفة وتطبيقاتها ‌وكذلك‌توفير مة‌الحكو‌ خلال من للتعامل للمواطنين ةشامل توعية امجبر‌،
‌.الإعلام وسائل في لذلك‌ونشر‌المعلومات‌اللازمة‌‌،الإلكترونية

الاهتمام‌بالعاملين‌إلى أن متطلب الثقافة التكنولوجية يعني ‌(م2004)المغربي‌وقد‌أشار‌
‌  والتدريب التعليم بأنه‌(م2006)القحطاني‌‌،‌وكذلك‌ذكرالإلكترونيةخدمات‌الالقائمين‌بتقديم

 .للمتعاملين والتثقيف وعيةوالت ،للعاملين
‌‌أما ‌ذكر‌‌(م2013)‌نقماريو‌الزين ‌‌افقد ‌يشمل ‌التكنولوجية ‌الثقافة ‌متطلب وضع‌بأن
‌التيية‌بالخدمات‌الإعلامالتوعية‌بالإضافة‌إلى‌‌‌،ةالحكومي‌الهيئات‌فيبية‌للعاملين‌برامج‌تدري

 .وكيفية‌الاستفادة‌منها‌الإلكترونيةتقدمها‌الحكومة‌
‌أشار‌ ‌يشمل‌‌(م2007)‌العتيبيبينما ‌التكنولوجية ‌الوعي توفيرإلى‌أن‌متطلب‌الثقافة

 غير أو مباشر بشكل والمستفيدين المراجعين أو العاملين لجميع الإلكترونية الخدمات بمفهوم
 نحو التحول بضرورة معرفة الجميع لدى بحيث‌يصبح ومبسط، ودقيق واضح مباشر‌بشكل

‌. الإلكترونية الحكومة
 دعن في‌الهيئات‌الحكومية‌المسؤولين على يتوجببأنه‌ (م2011)‌الحسناتأكد‌‌كما

 الخدمات من والمستفيدين الموظفين‌بين التكنولوجية الثقافة نشر الإلكترونية‌الخدمات تنفيذ
 تجنيها سوف التي والمزايا والفوائد ،الإلكترونية‌الخدمات استخدام‌يةأهم وتوضيح ،الإلكترونية
  .الحديثة للتقنية تطبيقها جراء من الحكومة

 مجتمعبأن‌متطلب‌الثقافة‌التكنولوجية‌يعني‌صناعة‌‌(م2014)‌حامدو‌قنبر‌‌بينما‌ذكرت
 نأ ويجب‌،منها والافادة استعمالها إلى ويسعى الإلكترونية الخدمات هل تقدم ،متعلم معلوماتي

 .الإلكترونية التقنيات باستعمال خبرة هل يكون

 اللكترونية الخدمات جودة معايير: سادساا 
كفكرة‌وهدف‌وأسلوب‌رئيسي‌‌مات‌الإلكترونية‌تشكل‌قناعة‌ثابتة‌وقوية‌عالميا ‌ن‌الخدإ

والتي‌‌،للاتحاد‌الدولي‌للاتصالات‌حول‌واقع‌الخدمات‌الإلكترونية‌حول‌العالمففي‌دراسة‌‌‌،‌للحياة
ما‌بين‌أفريقية‌وأوروبية‌وآسيوية‌وأمريكية‌كانت‌من‌نتائج‌الدراسة‌أن‌هناك‌دولة‌‌دولة‌‌‌‌60شملت
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‌وا ‌بالخدمات‌الإلكترونية،حدة ‌اهتمام ‌الدول‌‌‌أبدت‌عدم ‌أكدت‌بقية ‌اهتماما‌‌علىفيما أن‌لديها
وقناعة‌بأهمية‌وجدوي‌الخدمات‌الإلكترونية‌بغض‌النظر‌عما‌إذا‌كانت‌هذه‌القناعة‌قد‌تجسدت‌

‌.(م2004)غيطاس،‌‌فقط‌التخطيط‌لتفعيلها‌مستقبلا ‌‌ىعمليا‌الآن‌أم‌جر‌
 الإلكترونية، الحكومة خلال من خدماته تقديم على الحكومي القطاع لاعتماد ونظرا

 وعي خلق أدى‌هذا‌إلى ،إلكتروني بشكل الخدمة مجال‌تقديم في الكبير التطور إلى بالإضافة
‌وتحقيق رضا على وأثرها ،الخدمات جودة بأهمية نالمسؤولي كافة لدى وقناعة  المستفيدين

 نحو على وتتغير تتبدل مواصفات وذات وكبيرة شاملة منافسة ظل في والتطور الاستمرار
 قيام تطلبت يتال الذاتية الخدمة أشكال من شكل الإلكترونية‌تعتبر الخدمة،‌وحيث‌إن‌مستمر

 التحدث أو المكتب خلف الموظف إلى تقديم‌الطلب من فبدلا بنفسه، نفسه خدمة طالب‌الخدمة
 طريق الخدمة‌عن على الحصول يتم ،استفسارات أو لمعلومات طلبا الهاتف عبر شخص إلى

 شبكة"‌وسيط خلال من الآلي والحاسب الخدمة طالب بين المتبادل الإلكتروني التفاعل
  ."إلكترونية
‌و‌ ‌ملموسة، ‌الخدمات‌غير ‌لكون ‌قياس‌مستوى‌جودتها‌فإنهنظرا  ‌الصعب قياسا ‌‌،من

‌سلع.بالخصائص‌المادية‌الملموسة‌لل
‌السلع،‌ ‌مستهلكي ‌من ‌كغيره ‌الخدمة ‌مستهلك ‌فإن ‌عام، ‌بشكل ‌يحتفظ‌في‌  لكن فهو

 من يتمو‌تقاس‌من‌خلالها‌جودة‌الخدمة‌‌ومعايير‌داخله‌بمجموعة‌من‌الخصائص‌تشكل‌أبعاد
 اختلاف على والمستفيدين طالبي‌الخدمة درجة‌رضا على والوقوف داءالأ مؤشر معرفة خلالها
‌) شركات أو منظمات أو أفراد اأكانو‌‌سواء ‌ أنواعهم ‌وتكنولوجيا ‌الاتصالات المعلومات،‌وزارة
‌.(م2015

‌ ‌وردت ‌الولقد ‌من ‌الإلكترونيةجملة ‌بالخدمات ‌الخاصة ‌بأنها‌تعريفات ‌عُرفت ‌حيث ،
‌إلكترونيا،‌أو‌هي‌الخدمة‌التي‌تتوفر‌على‌شبكة‌ ،‌الإنترنتالخدمات‌التي‌يتم‌الحصول‌عليها

يا‌المعلومات‌المتاحة‌عبر‌الشبكات‌وأيضا‌تعرف‌على‌أنها‌جميع‌الخدمات‌المبنية‌على‌تكنولوج
‌.(م2011الطراونة،‌)الإلكترونية‌
‌وزارة‌ لقدو ‌عن ‌الصادرة ‌الحكومية ‌الإلكترونية ‌الخدمات ‌جودة ‌معايير ‌وثيقة ذكرت

 التي الخدمة بأنهاالإجرائي‌للخدمة‌الإلكترونية‌ الاتصالات‌وتكنولوجيا‌المعلومات‌بغزة‌‌التعريف
‌ "الإنترنت" الحديثة التكنولوجيا وسائل طريق عن جزئي أو كلي بشكل تنفيذها يتم بهدف‌،

 الخدمات أو‌، " G2G "نفسها الحكومية الدوائر داخل سواء العامة الخدمات وتسريع تسهيل
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وزراة‌الاتصالات‌وتكنولوجيا‌)" G2B " الخاص للقطاع أو‌المقدمة‌ " G2C "للمواطنين المقدمة
‌.(م2015المعلومات،‌

تقييم‌طالبي‌بأنها‌‌(م‌2012،ودة)عفي‌دراسة‌‌وقد‌جاء‌تعريف‌جودة‌الخدمات‌الالكترونية
‌الخدمة ‌من‌خلال‌التفاعل‌مع ‌لهم ‌للخدمات‌المقدمة ‌الخدمة ‌التنقل‌، وهي‌كذلك‌تحقيق‌كفاءة

‌على‌الشبكة‌وزيادة‌حجم‌البيانات‌والمعلومات‌المقدمة‌لطالب‌الخدمة.
‌تتصف‌‌‌ ‌أن ‌لابد ‌الخدمات‌الإلكترونية ‌جودة ‌أن ‌يتضح ‌التعريفات‌السابقة ‌خلال ومن
‌بم ‌المعايير، ‌من ‌الاتصالات‌وتكنولوجيافجموعة ‌قامت‌وزارة ‌‌قد ‌وثيقة لبيان‌المعلومات‌بعمل

دبي‌ حكومة عن الصادرة المعايير على فيها والتي‌اعتمدت‌،الإلكترونية الخدمات جودة معايير
 الإلكتروني، دبي حكومة موقع على والمنشورة ،الإلكترونية الخدمات بجودة الخاصة الإلكترونية

في‌ الإلكترونية الخدمات واقع يناسب ما حسب المعايير هذه من مجموعة تحديد تم ثحي
 ومنها:  فلسطين

  الستخدامية(Usability) :هدف ‌ تحقيق أجل من بسهولة للاستخدام الخدمة قابلية هي 
  .معين ‌

 المعلومات جودة:(Information Quality)  حيث من الخدمة سهولة مدى بها يقصد 
‌لبساطتها عنها الكاملة وماتالمعل توفر  ومؤدية متكاملة تكون بحيث ،وكمالها بالإضافة

 .كامل بشكل منها المطلوب للغرض
 الموثوق الأداء (Reliability) :بها المنوطة بمهمتها القيام على الخدمة قدرة به يقصد 

 .معينة فترة‌زمنية خلال محددة عمل شروط ضمن
   الستجابة :(Responsiveness)ضمن بها المنوطة المهام إكمال على الخدمة درةق هي 

 .محددة زمنية فترة
 المتعامل طمأنينة  :(Assurance)وتقديم البيانات سرية على الحفاظ على الخدمة قدرة 

 .المستخدمين نفوس في الطمأنينة تبعث والتي وتذكر‌البيانات للدخول خدمة أفضل
 الجتماعي التواصل وأدوات العملاء خدمة  :(Customer Service & Web 2.0) 

 قد بأن‌الخدمة الاحساس يأ ،العملاء رضا مستوى تعزيز إلى تهدف التي الممارسات مجموعة
 والاستفادة الاجتماعي، التواصل دواتأ سياسة‌استخدام وجود ،‌بالإضافة‌إلىالعميل رضا نالت
‌)‌بها والتعريف الخدمة نشر في الأدوات هذه من ‌وتكنولوجيا ‌الاتصالات المعلومات،‌وزارة

 .(م2015
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‌في‌ ‌الخدمات‌الإلكترونية ‌وتناسب‌واقع ‌دراسات‌أخرى ‌ذكرت‌في ‌أخرى ‌معايير وهناك
‌القطاع‌الحكومي،‌وهي‌كالتالي:

 سهولة الستخدام‌ ‌سهولة ‌تعني ‌وهي ‌ا: ‌إلى ‌الدخول ‌وا‌ئةوتعبلخدمة، مال‌ستكالطلبات،
‌المعاملات،‌والوصول‌للتعليمات.

 :الخدماتوضوح‌ وتعني وضوح المعلومات والتعليمات‌ ‌اجراء ‌بكيفية ‌،التعليمات‌الخاصة
‌بصورة‌واضحة‌وشاملة.الشاشات‌المساعدة‌‌وتوفر

  بالأمن‌على‌المعلومات بمعنى‌:المعلومات منوأالخصوصية‌ ‌المستخدم وهل‌‌،هل‌يشعر
 .(م2012)عودة،‌ومات‌الشخصية‌خاصة؟ستبقى‌المعل

 يتوقعه‌المستخدم الذي الوقت في الخدمة تقديم وتعني:  التوقيت. 
 الوقت طوال والفاعلية الكفاءة بنفس الخدمة أداء على المقدرة وتعني: الستمرارية . 
 يتعلق أي يقدمها، ومن المقدمة الخدمة في بالأمان الشعور درجة تعبر‌عن‌ وهي: الأمان 

 . هماكلا أو مقدمها أو الوزارة، من الخدمة تلقي لنتائجالمدركة‌ المخاطر بمدى
 مقدمي ومظهر ،المعدات مثل الوزارة لدى المتاحة المادية التسهيلات إلى ويشير: الملموسية 

 .(م2007)نورالدين،‌ الاتصال ووسائل وأدوات‌،الخدمة
 كامل بشكل الخدمة جوانب جميع إنجاز‌ :التمام. 
 ويسر بسهولة الخدمة على الحصول إمكانية‌ :المنال سهولة. 
 (م2010)واعر،‌‌لحظة أول منذ صحيحة بصورة الخدمة إنجاز‌ :الدقة.‌

‌وبناء ‌‌وترى الباحثة أن الخدمات الحكومية قد تطورت ‌إلكتروني ا، حتى‌أصبحت‌تقدم
‌ ‌الاتصالاتعلى ‌وزارة ‌وضعتها ‌التي ‌المعلومات‌المعايير ‌الخدمات‌‌وتكنولوجيا ‌جودة لتحديد

‌التي ‌وسهولة‌‌الإلكترونية ‌بالبساطة ‌تتمتع ‌الخدمات ‌هذه ‌فإن ‌الدراسة ‌محل ‌الوزارات تقدمها
كذلك‌تتميز‌بأنها‌خدمات‌متكاملة‌تؤدي‌الغرض‌المطلوب‌منها‌خلال‌الفترة‌الزمنية‌الاستخدام‌و‌

سياسة‌استخدام‌‌أنها‌تتضمنالمحددة‌لها،‌كما‌أنها‌تحافظ‌على‌سرية‌البيانات،‌بالإضافة‌إلى‌
‌أدوات‌التواصل‌الاجتماعي‌والاستفادة‌من‌هذه‌الأدوات‌في‌نشر‌الخدمة‌والتعريف‌بها.

‌
‌
‌
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 المبحث الثالث
 ةلكترونيال في الوزارات المقدمة للخدمات  ةلكترونيال  الخدماتواقع 

 
 ةلكترونيال لا : نبذه عن الوزارات المقدمة للخدمات أو 
 : )http://mtit.gov.ps) وزارة التصالت وتكنولوجيا المعلومات الفلسطينية‌ -1

‌ أنشئت  الاتصالات يقطاع تنظيم بهدف المعلومات جياوتكنولو‌ الاتصالاتوزارة
‌الحكومة‌ العالمي، المعلومات مجتمع مواكبةول ،المعلومات‌وتكنولوجيا وكذلك‌من‌أجل‌تحفيز

‌على ‌القطاعات  لتحقيق كوسيلة والاتصالات المعلومات تكنولوجيا خدمات استخدام وجميع
 فلسطين في المعرفة لمجتمع متينة قواعد وضع إلى بالإضافة‌المستدامة، التنمية أهداف

‌. الخاص القطاع أو المدني المجتمع أو الحكومة‌من المعنية الأخرى الجهات مع التعاونب

‌يسعى فلسطيني معلومات وتكنولوجيا اتصالات قطاع إيجاد حول الوزارة رؤيا وتتمحور
‌التنمية تحقيق إلى رسالتها خلال من الوزارة وتسعى ،المجالات جميع في بالمجتمع لنهوضل

‌الأمثل والاستخدام ،وتنميتها كافة الوطن طاقات استثمار خلال من الفلسطيني للمجتمع المستمرة
 على تعمل ومحفزة عادلة تنظيمية بيئة توفير على والعمل والاتصالات، المعلومات لتكنولوجيا

‌ .الوطني الاقتصاد كفاءة من وترفع يةنتاجلإا‌أو‌المنافسة تعزيز

‌:التالية العامة الأهداف خلال من رؤيتها تحقيق على الوزارة وتعمل
 الظروف كل في عليها الاعتماد يمكن وآمنة حديثة اتصالات بناء. 
 الفلسطينية للاتصالات مباشر دولي نفاذ. 
  التنمية عملية في وكفاءة بفاعلية همايس ومنتج متطور معلومات تكنولوجيا قطاع‌إيجاد 

 .الاقتصادية
 بذاته والعالمي والإقليمي المحلي الطلب يخلق طيبة سمعة ذو فلسطيني معلوماتي منتجبناء‌. 
 المعلومات وتكنولوجيا الاتصالات لقطاعي الطبيعي التطور تضمن متكاملة قانونية بيئة. 
 سلس بشكل للمواطن تقدم عالية كفاءة ذات حكومية خدمات منظومةتوفير‌. 
 الصغر منذ الطلاب دىل التكنولوجية مفاهيمال يرسخ تعليمي نظامتأسيس‌. 
 المعلومات وتكنولوجيا الاتصالات مجال في متقدمة علمي بحث نواةتوفير‌. 
 سلس بشكل التقنية مع التعامل يستطيع تكنولوجي ا مثقف مجتمعإيجاد‌. 

 

http://mtit.gov.ps/
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‌:الفلسطينية المعلومات وتكنولوجيا التصالت وزارة مهام
 والبريد الاتصالات لقطاعات ةالتطويري مجراوالب الخطط ورسم ،العامة السياسات وضع .1

 .المعلومات‌وتكنولوجيا
 فلسطين في المعلومات وتكنولوجيا والبريد الاتصالات قطاعات على والرقابة فراشالا .2

 .بها العاملة‌المؤسسات‌وكافة
 قطاع لتطوير ملائمة وتشريعية قانونية بيئة لخلق اللازمة والتشريعات القوانين سن .3

 .علوماتالم وتكنولوجيا‌الاتصالات
دارةو‌ بناء .4  .والمستقلة المحوسبة الحكومية الشبكة ا 
 .كافة المستويات على وتطويرها البريدية الخدمات تقديم .5
 .البريدية والخدمات المعلومات وتكنولوجيا الاتصالات خدمات ترخيص .6
 وتكنولوجيا الاتصالات قطاع يخص فيما وغيرها الحكومية المؤسسات مع التنسيق .7

 .المعلومات
 : (http://www.mof.gov.ps/) رة المالية الفلسطينيةوزا  -2

‌الفلسطينية ‌المالية ‌ميزانيات وزارة ‌إعداد ‌عن ‌المسؤولة ‌الوزارة ‌فلسطين هي ورسم‌ ،دولة
‌‌ )./https://ar.wikipedia.org/wiki( للدولةالسياسة‌المالية‌والاقتصادية‌

تحقيق‌تنمية‌اقتصادية‌مستدامة‌من‌خلال‌وضع‌‌في‌السعي‌نحورسالة‌الوزارة‌تتلخص‌و‌
دارةلويات‌الإنفاق‌و‌أو‌ ة‌في‌صنع‌السياسات‌هماموال‌العامة‌التي‌تشمل‌الدين‌العام،‌والمسالأ‌ا 

‌ ‌الاقتصادية، ‌إلى ‌وذلك‌بالإضافة ‌مالية، ‌ومسئولية ‌ملائم، ‌تنظيمي ‌عمل ‌إطار ‌وجود ضمان
‌.الوثيق‌مع‌المجلس‌التشريعي‌الفلسطيني‌والجهات‌ذات‌العلاقة‌التعاونب

  :العامة التالية الأهدافتعمل الوزارة على تحقيق 
 الإشراف‌على‌تنفيذهالية‌للسلطة‌الوطنية‌الفلسطينية‌و‌رسم‌السياسة‌الما‌. 
 ‌‌ ‌إدارته ‌وبشفافية ‌الفلسطيني ‌المالي ‌النظام ‌بأداء ‌والمنهجيات‌‌إلىالارتقاء ‌المعايير أعلى

 .المعتمدة‌دوليا
 ‌ و‌تحقي‌ ‌المالية ‌السياسة ‌بين ‌التكامل ‌‌السياسةق ‌النقدية ‌أجل ‌من ‌الوطنياخدمة ‌،لاقتصاد

 .المؤسسات‌ذات‌العلاقةنسيق‌مع‌سلطة‌النقد‌الفلسطينية‌وجميع‌الوزارات‌و‌بالتذلك‌و‌
  نفاقها‌و‌‌الإشراف‌على‌جميع‌الموارد‌المالية‌لخزينة  .الرقابة‌عليهاالسلطة‌الوطنية‌وحفظها‌وا 

 

http://www.mof.gov.ps/
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D9%88%D9%84%D8%A9_%D9%81%D9%84%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D9%88%D9%84%D8%A9_%D9%81%D9%84%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/
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 :الفلسطينية مهام وزارة المالية
 :هاأهدافو‌‌تهالتحقيق‌رسال‌المهام‌التالية‌إنجازتعمل‌الوزارة‌على‌

‌الماليةو‌ .1 ‌السياسة ‌لتفنيد ‌الخطط ‌وتوريدها‌ للدولة ضع ‌العامة ‌الإيرادات ‌تحصيل ومتابعة
‌العامة‌،للخزينة ‌النفقات ‌صرف ‌على ‌الح‌،والإشراف ‌وفقا‌وتنظيم ‌بهما ‌المتعلقة سابات

 .للتشريعات‌المالية‌المعمول‌بها
ات‌جراءضاع‌المالية‌والنقدية‌والاقتصادية‌وتحليلها‌وتقييم‌السياسات‌المالية‌والإو‌دراسة‌الأ .2

 .الضريبية
‌على‌ .3 ‌والعمل ‌والنفقات‌العامة ‌بالإيرادات‌العامة ‌المتعلقة ‌التشريعات‌المالية ‌مشاريع إعداد

 .تطويرها‌وتحديثها
‌مع‌التعاون .4 ‌الفلسطينية والتنسيق ‌النقد ‌ال سلطة ‌بين ‌الانسجام ‌يحقق ‌المالية‌بما سياسات

 .للاقتصاد‌الوطني والنقدية‌خدمة
 .ر‌الحكومية‌لتدريب‌وتأهيل‌الكوادر‌ماليا‌ومحاسبياوالتنسيق‌مع‌الوزارات‌والدوائ‌التعاون .5
‌لإ .6 ‌المطلوبة ‌والنماذج ‌والمعايير ‌التعليمات ‌والمؤسسات‌‌دارةوضع ‌الوزارات ‌ضمن المالية

 .وتدريب‌المسئولين‌الماليين‌في‌الوزارات‌على‌تطبيقها‌واستعمالها‌،الحكومية
‌ا .7 ‌يتضمن ‌بما ‌المالية ‌المعاملات ‌جميع ‌على ‌والرقابة ‌المحاسبية‌التدقيق ‌بالمبادئ لالتزام

 .وتتبع‌الوزارة‌مبدأ‌الشفافية‌والمساءلة‌خلال‌جميع‌مراحل‌عملها‌،المعتمدة‌قانونيا
كما‌تراقب‌‌،الموازنات‌الخاصة‌بها‌نجازمع‌جميع‌الوزارات‌والمؤسسات‌الحكومية‌لإ‌التعاون .8

 .عتمدةامر‌المالية‌المقررة‌والمو‌الوزارة‌تنفيذ‌المصروفات‌وفق‌الموازنات‌والأ
‌ومؤسسات .9 ‌وزارات ‌لمختلف ‌المشتركة ‌والخدمات ‌اللوازم ‌الوطنية‌ تأمين السلطة

‌ ،الفلسطينية ‌العامة ‌اللوازم ‌دائرة ‌خلال ‌)ب‌وذلكمن ‌رقم ‌العامة ‌اللوازم ‌قانون (‌9تطبيق
‌تكلفة‌1998 ‌وبأقل ‌والخدمات ‌السلع ‌أفضل ‌على ‌الحصول ‌يحقق ‌الرقابة‌‌،بما حكام وا 

‌.للمحافظة‌على‌المال‌العام

 :/(http://www.diwan.ps) ديوان الموظفين العام  -2

ى‌لنشأة‌ديوان‌الموظفين‌كجهاز‌إداري‌منذ‌عهد‌الانتداب‌البريطاني‌لو‌الأكانت‌البذور‌
المراحل‌تقدما‌عند‌قيام‌‌أكثر‌إلىأن‌وصل‌‌إلىعلى‌فلسطين،‌ومر‌بمراحل‌تاريخية‌متعددة‌

‌الفلسطينية ‌الوطنية ‌السلطة ‌إدارةبناء‌نموذج‌ريادي‌ومتميز‌في‌"الديوان‌في‌ يةرؤ‌‌وتتمحور،
‌الدائم‌سعىفي‌ال،‌كما‌وتتلخص‌رسالته‌"نمية‌الموارد‌البشرية‌للقطاع‌الحكومي‌في‌فلسطينوت

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D9%88%D9%84%D8%A9_%D9%81%D9%84%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D9%88%D9%84%D8%A9_%D9%81%D9%84%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%84%D8%B7%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%86%D9%82%D8%AF_%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%84%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%86%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%84%D8%B7%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%86%D9%82%D8%AF_%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%84%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%86%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A7%D9%82%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D8%AF_%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%84%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%86%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A7%D9%82%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D8%AF_%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%84%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%86%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%84%D8%B7%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%B7%D9%86%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%84%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%86%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%84%D8%B7%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%B7%D9%86%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%84%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%86%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%84%D8%B7%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%B7%D9%86%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%84%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%86%D9%8A%D8%A9
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‌الإدارية،‌‌إلى ‌والأنظمة ‌البشرية ‌الموارد ‌كفاءة ‌رفع ‌خلال ‌من ‌المدنية ‌الخدمة ‌نظام تطوير
قديم‌خدمة‌تلضمان‌‌اة،و‌اوالتأكد‌من‌تطبيق‌النظام‌على‌موظفي‌الدولة‌بتجانس‌وشفافية‌ومس

‌.واطن‌الفلسطينينوعية‌للم
 :منها مايليالأهداف العامة العديد من على تحقيق  ديوان الموظفين العامعمل ي
 استقطاب‌وتعيين‌الكفاءات‌البشرية‌المتوفرة‌في‌سوق‌العمل‌لشغل‌وظائف‌الخدمة‌المدنية. 
 رفع‌مستوى‌الأداء‌الوظيفي‌لموظفي‌الخدمة‌المدنية‌من‌خلال‌تنمية‌المعارف‌والخبرات‌‌

‌والمؤهلا لتحقيق‌مستويات‌عالية‌من‌الجودة‌‌الابتعاثو‌ت‌وتطوير‌برامج‌التدريب‌والإيفاد
 .والتميز

 أجهزةالإسهام‌الفعال‌في‌وضع‌وتنفيذ‌استراتيجيات‌وبرامج‌الإصلاح‌والتنمية‌الإدارية‌في‌‌
 .الخدمة‌المدنية

  ب‌ ‌الخاصة ‌المعلومات ‌نظم ‌لربط ‌منهجية ‌وتوحيد ‌‌إدارةتطوير ‌في ‌البشرية ‌زةأجهالقوى
 .الخدمة‌المدنية

  لال‌نظم‌الحوافز‌تمكين‌الموظفين‌المتميزين‌والمبدعين‌من‌تسريع‌تقدمهم‌الوظيفي‌من‌خ
 .تحقيق‌برامج‌التعاقب‌الوظيفي‌ةوالترقيات‌لغاي

  والاقتراحات‌والاعتراضات‌المتعلقة‌بالمواطن‌والموظف‌‌ىالشكاو‌تطوير‌وتفعيل‌آليات‌مبدأ‌
 .والوظيفة‌العامة

 : يات ديوان الموظفين العاممهام ومسؤول 
 تطوير‌الجهاز‌الإداري‌الحكومي‌من‌خلالتحقيق‌التنمية‌الإدارية‌العمل‌على‌‌. 
 بصورة‌‌الخدمة‌المدنية‌قانون‌أحكامو‌التحقق‌من‌تطبيق‌الدوائر‌الحكومية‌لسائر‌تشريعات‌

 .سليمة
  وذلك‌من‌خلال‌‌،العامة‌وتطويرها‌دارةالإالارتقاء‌ب‌أجلالتنسيق‌مع‌الدوائر‌الحكومية‌من‌

المشاركة‌معها‌في‌كل‌ما‌يتعلق‌بالأنظمة‌واللوائح‌والتعليمات‌والقرارات‌التي‌تعنى‌بشؤون‌
 .الخدمة‌المدنية

  عن‌‌ ‌قدراتهم ‌تنمية ‌على ‌والعمل ‌بالموظفين ‌المتعلقة ‌الخطط ‌وتنفيذ ‌إعداد ‌في المشاركة
 .ق‌التدريب‌والبعثات‌داخل‌فلسطين‌وخارجهايطريق‌تنس

 ات‌عن‌الموظفين‌وأية‌إحصاءات‌أخرى‌تتطلبها‌مهام‌الديوان‌ومتابعة‌تلك‌إعداد‌الإحصاء
 .الإحصاءات‌وتحديثها
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 الدراسة محلالمقدمة من الوزارات  ةلكترونيال  الخدمات: ثانياا 

عبر‌موقعها‌‌ةلكترونيالإ‌الخدماتالعديد‌من‌توفر‌الدراسة‌‌محلالوزارات‌ترى‌الباحثة‌أن‌
لابد‌من‌‌تهيئة‌‌‌الخدمات،‌ولكي‌يتم‌الاستفادة‌من‌هذه‌ةلكترونيالإوبوابة‌الخدمات‌‌لكترونيالإ

تفعيل‌‌حيث‌إن،‌ةلكترونيالإالمجتمع‌قبل‌‌توفير‌التكنولوجيا‌كشرط‌للنجاح‌في‌تقديم‌الخدمات‌
‌ ‌‌ةلكترونيالإالخدمات ‌كقضايا ‌التقنية ‌بالجوانب ‌فقط ‌والشبكات‌‌جهزةالأليس‌مرهونا والمعدات

‌.‌الجوانب‌المجتمعيةولكنه‌يرتبط‌بالكثير‌من‌‌‌،‌ربةوالبرمجيات‌والكوادر‌المد

حول‌العالم‌كانت‌‌ةلكترونيالإلاتحاد‌الدولي‌للاتصالات‌حول‌واقع‌الخدمات‌افي‌دراسة‌و‌‌
وهو‌أحد‌‌،التكنولوجي‌من‌ضمن‌النتائج‌أن‌الدول‌تشكو‌من‌عقبات‌غير‌تقنية‌كنقص‌الوعي

‌الحكومة‌ي‌في‌قائمة‌عقبلو‌الأالعوامل‌التي‌احتلت‌المرتبة‌ ‌لدي‌ةلكترونيالإات‌تطبيق‌مفاهيم
أمر‌يتفوق‌‌ةلكترونيالإهذا‌يعني‌أن‌تهيئة‌الواقع‌المجتمعي‌لتقبل‌الخدمات‌و‌‌‌،‌من‌الدول‌‌‌59%

‌.(2004)غيطاس،‌‌‌القضايا‌التقنية‌بل‌ويسبقها‌علىية‌همفي‌الأ
 الدراسة محلات وزار الالمقدمة في  ةلكترونيال  الخدمات( 2.2جدول )

الوزارة المقدمة  م.
للخدمة 

 ةلكترونيال 
 ةلكترونيال وصف الخدمة  ةلكترونيال الخدمة 

 دارةال
المقدمة 
 للخدمة

1. ‌ 
 
 
 
 
 
 وزارة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

خدمة‌انشاء‌حساب‌
 دخول‌موحد

تمكن‌الجهات‌المستفيدة‌من‌انشاء‌‌ةإلكترونيخدمة‌
‌ ‌من‌‌إلكترونيحساب ‌والاستفادة ‌للدخول خاص

 الحكومية‌ةلكترونيالإجميع‌الخدمات‌

العامة‌‌دارةالإ
‌للمعلوماتية

2. ‌
خدمة‌الاستعلام‌عن‌

 استمارة‌الراتب

‌الم ‌وزارة ‌بيانات ‌عن ‌تتعلق‌الاستعلام ‌التي الية
‌الراتب،‌ ‌استمارات ‌وتفاصيل ‌الموظفين برواتب
‌المستحقات‌ ‌وتفاصيل ‌المالية ‌الموظفين وبيانات

 المالية.
خدمة‌اشتراكات‌‌ .3

 الكهرباء
لإضافة‌وربط‌اشتراك‌الكهرباء‌مع‌راتب‌الموظفين‌

 الحكوميين‌ومعرفة‌حالة‌خصم‌قسط‌الكهرباء.
4. ‌

 المراسلات‌الإدارية
‌ ‌وتنفيذ‌‌ةنيإلكترو‌خدمات ‌العمل ‌بمتابعة خاصة

‌والتراسل‌ ‌والصادر ‌الوارد ‌البريد ‌ومعالجة المهام
 داخل‌المؤسسات‌الحكومية.

الاستعلام‌عن‌بيانات‌‌ .5
 الإعفاءات‌العائلية

‌العائلية‌ ‌الإعفاءات ‌لمعرفة ‌استعلامية خدمة
 المسجلة‌لدى‌الموظف‌الحكومي.

خدمة‌راتبك‌على‌‌ .6
 جوالك

‌للجو‌ ‌تصل ‌نصية ‌الموظف‌بصرف‌رسالة ‌تفيد ال
 الراتب.

دارةو‌‌إرسالخدمة‌‌ .7 ‌‌ا  ‌‌ةإلكترونيخدمة ‌الوزارة ‌الحكومية‌‌أوتمكن الهيئة



61 
 

الوزارة المقدمة  م.
للخدمة 

 ةلكترونيال 
 ةلكترونيال وصف الخدمة  ةلكترونيال الخدمة 

 دارةال
المقدمة 
 للخدمة

 
 
 
 
 
 

 التصالت
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 وتكنولوجيا  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

رسائل‌قصيرة‌‌أومن‌إرسال‌رسائل‌بواسطة‌الإيميل‌ الرسائل
sms 

خدمة‌الاستعلام‌عن‌‌ .8
رصدة‌المالية‌الأ

 الحكومية

‌ ‌أ‌ةإلكترونيخدمة ‌عن ‌الايرادات‌للاستعلام رصدة
‌في ‌وتوفير‌‌الحكومية ‌غزة ‌قطاع ‌في ‌البنوك كافة

جمالبيانات‌تفصيلية‌و‌  يةا 
الاستعلام‌عن‌‌ .9

 نتاجمعاملات‌بنك‌الإ

‌ ‌احصائيات‌‌ةإلكترونيخدمة ‌عن للاستعلام
جمالو‌ ‌الإا  ‌بنك ‌معاملات ‌فروع‌‌نتاجي ‌في المنفذة

 بنك‌البريد.
10. ‌

خدمة‌الكود‌القصير‌"‌
Scode" 

‌بتنفيذ ‌خاصة ‌خدمة ‌هي ‌القصير" ‌"الكود ‌خدمة
‌ ‌ ‌وذلك ‌الحكومية ‌للمعاملات رسالة‌‌إرسالبسريع

‌بيانات‌ ‌في ‌المسجل ‌المواطن ‌جوال ‌من مختصرة
 "37037"رقم‌جوال‌خاص‌بالخدمة‌‌إلىحسابه‌

خدمة‌الاشتراك‌‌ .11
المبدئي‌في‌مشاريع‌
 الاسكان‌الحكومية

‌ ‌من‌‌ةإلكترونيخدمة ‌تمكنهم ‌بالموظفين خاصة
كان‌ستقديم‌طلب‌للاشتراك‌المبدئي‌في‌مشاريع‌الا

ساسيا‌للاستفادة‌من‌الحكومية،‌حيث‌يعتبر‌مطلبا ‌أ
 الجمعيات‌الاسكانية.

‌للموظفين‌ الاستعلام‌عن‌القسائم‌ .12 ‌المتاحة ‌القسائم ‌عن ‌الاستعلام خدمة
 ضمن‌مشاريع‌الاسكان‌الحكومي

الجمعيات‌‌إدارةخدمة‌‌ .13
الاسكانية‌ضمن‌
مشاريع‌الاسكان‌

 الحكومية

‌ ‌الاسكان‌إدارةخدمة ‌مشاريع‌الجمعيات ‌ضمن ية
 الاسكان‌الحكومية

خدمة‌تسديد‌زكاة‌‌ .14
الفطر‌من‌مستحقات‌

 الموظفين

‌ ‌من‌‌ةإلكترونيخدمة ‌تمكنهم ‌بالموظفين خاصة
‌الرواتب‌ ‌مستحقات ‌من ‌الفطر ‌زكاة ‌قيمة تسديد

ضمن‌اتفاق‌بين‌وزارة‌المالية‌وهيئة‌‌-الخاصة‌بهم
 الزكاة

15. ‌
خدمة‌تسديد‌الفواتير‌
من‌مستحقات‌
 الموظفين

‌خ ‌من‌‌ةإلكترونيدمة ‌تمكنهم ‌بالموظفين خاصة
‌والهاتف‌ ‌الاتصالات ‌شركات ‌فواتير ‌قيمة تسديد
‌بهم،‌ ‌الخاصة ‌الرواتب ‌مستحقات ‌من ‌ المحمول
‌في‌دليل‌ ‌موضحة حسب‌محددات‌وشروط‌معينة

 الخدمة
التبرع‌لصالح‌جمعية‌‌ .16

 خيرية
تتيح‌تقديم‌طلب‌للتبرع‌بقيمة‌مالية‌‌ةإلكترونيخدمة‌

ف‌لصالح‌جمعية‌خيرية‌وبشكل‌من‌حساب‌الموظ
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الوزارة المقدمة  م.
للخدمة 

 ةلكترونيال 
 ةلكترونيال وصف الخدمة  ةلكترونيال الخدمة 

 دارةال
المقدمة 
 للخدمة

 
 
 
 

‌المعلومات

 شهري
خدمة‌الاستعلام‌عن‌  .17

 كشف‌بنك‌البريد

كشف‌حساب‌للمستفيدين‌من‌حسابات‌بنك‌البريد،‌
‌تفص ‌بكشف ‌تزويدهم ‌الحركات‌ييتم ‌كافة ‌عن لي

 طباعته.‌إمكانيةالمالية‌للحساب‌مع‌

العامة‌‌دارةالإ
‌للبريد

خدمة‌تحويل‌حساب‌  .18
 بنكي

‌لتحويل‌حساب‌الموظف‌ال حكومي‌من‌بنك‌خدمة
 بنك‌اخر‌للبنك‌وبالعكس.‌إلىالبريد‌

خدمة‌الشيك‌  .19
 لكترونيالإ

‌ ‌‌ةإلكترونيخدمة ‌اصدار ‌الموظف‌من شيك‌‌تمكن
 ي‌مكتب‌بريد.للشخص‌المفوض‌ويتم‌صرفه‌من‌أ

الاستعلام‌عن‌‌ .20
 الشيكات‌المصروفة

خدمة‌الاستعلام‌عن‌الشيكات‌المصروفة‌من‌فروع‌
 بنك‌البريد.

21. ‌
 يعي"خدمة‌"توق

‌ ‌ال‌ةإلكترونيخدمة ‌بأصحاب ‌في‌خاصة حسابات
‌إ ‌من ‌تمكنهم ‌البريد ‌التوقيع‌بنك ‌وتعديل ضافة
 الخاص‌بهم‌في‌بنك‌البريد

22. ‌
 اتفاقيات‌بنك‌البريد

‌ ‌تفاصيل‌‌ةإلكترونيخدمة ‌على ‌الاطلاع تتيح
‌الجهات‌ ‌من ‌البريد ‌بنك ‌لعملاء ‌المقدمة الخدمات

 نو‌اوالمؤسسات‌الخارجية‌ضمن‌اتفاقيات‌تع
خدمة‌تحويل‌رصيد‌‌ .23

‌إلىمن‌حساب‌
 حساب

‌تحويل‌مبلغ‌مالي‌‌ةإلكترونيخدمة‌ يتم‌من‌خلالها
‌ ‌ ‌البريد ‌بنك ‌في ‌الزبون ‌حساب حساب‌‌إلىمن

 خرزبون‌آ
خدمات‌شؤون‌‌ .24

 الموظفين
‌

‌ ‌القطاع‌‌ةإلكترونيخدمات ‌بموظفي خاصة
‌الإجازات‌ ‌طلبات ‌تقديم ‌من ‌تمكنهم الحكومي

 انات‌الوظيفية.والأذونات‌والاستعلام‌عن‌البي
‌

الشؤون‌
 الادارية
‌

25. ‌ 
 
 
 وزارة 
 
 
 
 
 
 

الاستعلام‌عن‌الملف‌
 المالي

‌وتشمل‌ ‌للموظف ‌المالي ‌الملف ‌عن استعلام
‌و‌ ‌الشهرية ‌الراتب جمالاستمارة ‌المستحقات‌ا  ي

‌.الخاصة‌بكل‌موظف
 

العامة‌‌دارةالإ
 للرواتب

العامة‌‌دارةالإ
 للحسابات

تسديد‌الرسوم‌الجامعية‌لأبناء‌الموظفين‌من‌طلبات‌ تسديد‌رسوم‌جامعية‌ .26
 .مستحقات‌الموظف‌المالية

ها‌إرسالطلبات‌الشراء‌الخاصة‌بالوزارات‌والتي‌يتم‌ لكترونيالإالشراء‌‌ .27
متابعة‌حالة‌الطلبات‌‌إمكانيةوزارة‌المالية،‌مع‌‌إلى

 المرسلة.

مكتب‌السيد‌
‌الوكيل

العامة‌‌دارةالإ
 للوازم‌العامة
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الوزارة المقدمة  م.
للخدمة 

 ةلكترونيال 
 ةلكترونيال وصف الخدمة  ةلكترونيال الخدمة 

 دارةال
المقدمة 
 للخدمة

28. ‌ 
‌المالية

‌الأ‌إدارة ي‌القياسيالنظام‌المال ‌توزيع ‌الوزارات‌و‌عملية ‌على ‌المالية امر
‌الأ ‌إدراج ‌يتم ‌حيث ‌الخاصة‌و‌المختلفة ‌المالية امر

‌ ‌بشكل ‌وتقوم‌‌إلكترونيبالوزارات ‌النظام، في
ات‌الصرف‌إجراءالوزارات‌بالعمل‌على‌النظام‌في‌

 امر.و‌من‌هذه‌الأ

العامة‌‌دارةالإ
‌للموازنة

العامة‌‌دارةالإ
 للرقابة

من‌ادارات‌وزارة‌المالية‌‌إدارةاستفسار‌لأي‌‌إرسال ستفساراتالا‌ .29
 بالرد‌عليها.‌دارةالإبحيث‌تقوم‌

جميع‌
 الإدارات

30. ‌ 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ديوان 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 السيرة‌الذاتية

‌إلكترونيتتيح‌هذه‌الخدمة‌إنشاء‌سيرة‌ذاتية‌بشكل‌
موظف‌الشخصية‌وم‌بحفظ‌بيانات‌التقو‌‌،للموظفين

‌العملية‌ ‌والخبرات ‌والدورات ‌العلمية والمؤهلات
‌النقابيةو‌ ‌في‌‌و‌‌العضويات ‌منها ‌للاستفادة ذلك

‌ ‌التوظيف ‌طلب ‌تقديم ‌و‌لكترونيالإخدمة يمكن‌،
‌ ‌الذاتية‌من‌خلال‌الخدمة‌و‌طباعة الاحتفاظ‌السيرة

 تقديمها‌لأي‌جهة‌أخرى‌كمستند‌معتمد.‌أوبها‌

 التعيينات
 

31. ‌

يف‌تقديم‌طلب‌توظ
 داخلي

‌يتم‌من‌خلالها‌معاينة‌إعلانات‌التوظيف‌الداخلية‌و‌
‌هذا‌و‌ ‌في ‌التحاق ‌بطلب ‌ ‌للتقدم ‌وقته ‌في المتاحة

تقوم‌الخدمة‌بقبول‌،‌و‌أكثر‌أوالإعلان‌على‌وظيفة‌
مدخلة‌مسبقا‌ا‌على‌إعدادات‌رفضه‌بناء ‌‌أوالطلب‌

‌و‌ ‌والتخصص‌والجنس ‌المؤهل ‌بنوع سنوات‌تتعلق
‌ك ‌حسب ‌بها ‌المسموح ‌داخل‌الخبرة ‌وظيفة ل

 .الإعلان
32. ‌

تقديم‌امتحان‌
 محوسب

‌عمليات‌و‌ ‌سلسلة ‌بعد ‌استخدامه ‌يتم ‌تطبيق هو
‌بشكل‌ ‌للطلبات ‌الموظفين ‌تقديم ‌بعد محوسبة

‌‌إلكتروني ‌كالتالي‌، ‌متعددة ‌بمراحل ‌تمر حيث
‌طلبات‌) ‌خلال ‌من ‌المقدمة ‌الطلبات استقبال

‌ ‌الداخلية ‌‌–التوظيف ‌الطلبات ‌اعتماد ‌و ‌–فرز
‌جلسا ‌تشكيل ‌امتحانات ‌البرنامج‌‌–ت تغذية

‌ ‌‌إرسال‌–بالأسئلة ‌قصيرة للمتقدمين‌‌رسائل
‌بم ‌الامتحان ‌و‌‌–واعيد ‌البيانات الكشوفات‌ربط

عقد‌الامتحان‌حسب‌الموعد‌‌-‌لكترونيالإبالموقع‌
‌بالمت ‌خاصة ‌من‌خلال‌شاشة ‌نتائج‌‌-قدم إظهار

حصائيات‌الامتحانات‌وتقا ‌وا  ‌النتائج‌‌–رير إعلان
‌بر‌و‌ ‌بالموقع ‌امتحان‌طها ‌لكل ‌القبول ‌نسبة حسب
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الوزارة المقدمة  م.
للخدمة 

 ةلكترونيال 
 ةلكترونيال وصف الخدمة  ةلكترونيال الخدمة 

 دارةال
المقدمة 
 للخدمة

 
 

 الموظفين
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 العام 

‌(.على‌حده
‌ايو‌ ‌نتائج ‌اعتماد ‌و‌تم ‌لبرنامج نظام‌‌إلىترحيلها

‌المقابلات‌المحوسب‌و‌ ‌‌إلىمن‌ثم ‌HRMISنظام
 المحوسب‌الداخلي.

33. ‌

تقييم‌الأداء‌
 لكترونيالإ

‌ ‌الأداء ‌تقييم ‌توفر‌‌لكترونيالإيعتبر ‌سنوية خدمة
‌قبل‌‌إمكانية ‌من ‌الموظفين ‌أداء ‌مستوى تقييم

‌حسمس ‌المباشرين ‌في‌ئوليهم ‌التنظيمي ‌الهيكل ب
‌الوزارات‌و‌ ‌نماذج ‌مسبقا‌من‌خلال ‌معدة ديناميكية

‌و‌ ‌مسمى ‌وظيفلكل ‌ ‌الخدمة‌فئة ‌قانون ‌حسب ية
‌و‌المدنية ‌عديدة ‌بمراحل ‌وتمر ‌تلخيصها‌، يمكن

‌ ‌الموظف ‌)تقييم ‌من‌‌–كالتالي ‌التقييم اعتماد
تدقيق‌التقييمات‌من‌قبل‌لجنة‌‌–المسئول‌الأعلى‌

اعتراض‌الموظفين‌‌–ر‌التقييمات‌للموظفين‌نش‌–
‌–تدقيق‌التظلمات‌من‌قبل‌لجنة‌‌–على‌التقييمات‌

 .اعتماد‌الوزير‌للتقييمات‌(

 السياسات

34. ‌

 الإقرار‌الشخصي

العامة‌‌دارةالإهي‌إحدى‌الخدمات‌المقدمة‌من‌قِبل‌
‌المدنية،‌ ‌الخدمة ‌موظفي ‌لجميع ‌الموظفين لشؤون

ن‌سكنه‌وعنوان‌حيث‌سيقوم‌الموظف‌بإدخال‌عنوا
‌ ‌سنوي ‌بشكل ‌للمحإلكترونيعمله ‌وفقا  طات‌ا 

ذلك‌للاستفادة‌منها‌في‌تسهيل‌معاملات‌المعتمدة‌و‌
‌ ‌الداخلي‌‌إدارةالموظف‌على‌نظام ‌البشرية الموارد

 .مثل‌خدمة‌صرف‌بدل‌التنقل‌الثابت

شئون‌
 الموظفين

 
 زارات محل الدراسةبواسطة الباحثة بالعتماد على بريد إلكتروني مرسل من الو  المصدر:

 
 الدراسة محلفي الوزارات  ةلكترونيال  الخدمات: واقع ثالثاا 

وماتحققه‌من‌معايير‌‌الدراسة،‌محلفي‌الوزارات‌‌المقدمة‌ةلكترونيالإلمعرفة‌واقع‌الخدمات‌
‌الجودة ‌تصدره، ‌ما ‌خلال ‌‌الوزارات‌ومن ‌واحصائيات ‌تقارير ‌موقعها‌من ‌على ‌تعلنه وما

 :التالية‌رو‌االمحفي‌‌،‌نجمل‌ذلكلكترونيالإ
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 :تقدم  لكافة الفئات المستفيدة ةإلكترونيخدمات وجود  -1
لفئات‌متعددة‌من‌‌ةلكترونيالإالدراسة‌تقدم‌خدماتها‌‌محلكل‌وزارة‌من‌الوزارات‌‌حيث‌إن

‌ف‌،المستفيدين ‌الخدمات ‌تصنيف ‌تم ‌الفئةلعد‌ةلكترونيالإقد ‌حسب ‌ماهو ‌منها ‌تصنيفات ‌ة
‌وهي‌كالتالي:‌،سب‌نوع‌الخدمة‌المقدمةومنها‌ماهو‌ح‌،المستفيدة

 :أقسامأربعة  إلى نوع الخدمةبحسب  ةلكترونيال تقسيم الخدمات ‌ - أ
 إلىبشكل‌روتيني‌ولا‌تحتاج‌‌يمكن‌الحصول‌عليهاالخدمات‌المعلوماتية‌وهي‌الخدمات‌التي‌‌

 .ةلكترونيالإوهي‌أبسط‌أنواع‌الخدمات‌‌،بنية‌تحتية‌عالية‌الجودة‌أوتكنولوجيا‌متطورة‌
 الخدمات‌‌ةلكترونيالإالخدمات‌‌ ‌أعلى‌من ‌تحتية ‌لبنية ‌الخدمات‌التي‌تحتاج ‌وهي التفاعلية

والخدمات‌التقليدية‌مثل‌تعبئة‌طلب‌توظيف‌‌ةلكترونيالإوهي‌تربط‌بين‌الخدمات‌‌،المعلوماتية
 ولكن‌يتم‌نقلها‌تقليديا ‌لاكمال‌المعاملة.‌لكترونيالإاستمارة‌من‌الموقع‌‌أو
 بنية‌تحتية‌أعلى‌من‌الخدمات‌‌إلىحتاج‌توهي‌الخدمات‌التي‌‌ةلكترونيالإ‌خدمات‌المعاملات

لىالتفاعلية‌و‌‌ةلكترونيالإ المعاملات‌بشكل‌‌جراءجودة‌عالية‌تكفي‌لإقدرات‌تكنولوجية‌ذات‌‌ا 
 ا .إلكترونيمثل‌دفع‌الضرائب‌والرسوم‌‌ةإلكترونيضمن‌حكومة‌‌إلكتروني

 لمستوى‌تنتقل‌فيه‌الخدمات‌من‌المستوى‌الاقليمي‌المتكاملة‌وفي‌هذا‌ا‌ةلكترونيالإالخدمات‌
‌ ‌الخدمات ‌وتكون ‌دولية ‌خدمات ‌‌ةلكترونيالإلتصبح ‌وأ‌الأفرادبين ‌بين‌والمؤسسات يضا

 .(2011نة،‌و‌ا)الطر‌‌الحكومات
 :إلىم الخدمات حسب قطاعات المستفيدين يتقس - ب
 :الحكومة‌خدمات المواطنين‌ ‌مع ‌مباشرة ‌التواصل ‌للمواطنين ‌تسهل ‌‌،وهي ‌إمكانيةوتوفر

‌على‌‌إلىالوصول‌ ‌كبيرا ‌اعتمادا مختلف‌الخدمات‌الحكومية،‌بحيث‌يصبح‌المواطن‌يعتمد
‌شهادة‌الوفاة.‌إلىالخدمات‌الحكومية‌بدءا‌من‌شهادة‌الميلاد‌

 :حكومية‌والمنظمات،‌والهدف‌وهي‌التفاعل‌غير‌التجاري‌بين‌الإدارات‌ال‌الخدمات الحكومية
‌‌الرئيس ‌الإدارات‌الحكومية ‌البيانات‌بين ‌تبادل ‌تحسين ‌هو ‌التفاعل ‌هذا ‌لعمل‌الأخرىمن
‌يقلل‌بشكل‌كبير‌من‌الأتخطيط‌‌أوخطط‌ ‌ما‌و‌سياسات‌جديدة‌لصالح‌الناس،‌وهذا راق‌إذا

‌تخدمت‌بشكل‌صحيح.اس
  منظمات‌‌:الأعمالخدمات قطاع‌ ‌من ‌والخدمات ‌السلع ‌بشراء ‌الحكومة ‌قيام ‌تيسر والتي

‌مثل‌الإنترنت.‌ةإلكترونيمن‌خلال‌وسائط‌‌الأعمال
 توفر‌التواصل‌بين‌الوحدات‌الحكومية‌و‌‌الإنترنتهي‌خدمات‌تتم‌عبر‌‌ين:خدمات الموظف

‌يتعلق‌‌إلىت‌هو‌الوصول‌وموظفيها،‌والهدف‌الرئيسي‌من‌توفير‌الاتصالا المعلومات‌فيما
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 ,Ganapathy & Kumar)ذلك‌إلىبسياسات‌التعويض‌والاستحقاقات‌وفرص‌التدريب‌وما‌

2014). 
 :التكنولوجية الثقافة انتشار -2

وتحقيق‌‌ةلكترونيالإ‌الخدماتتعتبر‌الثقافة‌التكنولوجية‌أحد‌المتطلبات‌الضرورية‌لتطبيق‌
‌لضمان‌ ‌وضرورية ‌ماسة ‌المتطلب ‌بهذا ‌للاهتمام ‌الحاجة ‌فكانت ‌نجاحها، ‌ثم ‌ومن انتشارها

‌ ‌تطبيق ‌للخدمات‌ةلكترونيالإ‌الخدماتاستمرار ‌المقدمة ‌الوزارات ‌لدى ‌ةلكترونيالإ‌خاصة
‌ ‌أو‌للموظفين‌بدرجة ‌فلقد ‌المعلوماتجعلت‌لى، ‌الاتصالات‌وتكنولوجيا ‌‌وزارة من‌‌المتطلبهذا

‌الاستراتيجية‌الأهداف ‌الخطة ‌وذلك‌ضمن ‌لتحقيقها ‌التي‌تسعى ‌‌الرئيسة ‌لعام ‌2017السنوية
ووضعت‌للوصول‌‌،يالرقمية‌في‌المجتمع‌كهدف‌رئيس‌على‌ضرورة‌تعزيز‌المعرفة‌تنصوالتي‌

  :الفرعية‌وهي‌الأهدافليه‌مجموعة‌من‌إ

 الحكومية‌الخدماتات‌إجراءتعزيز‌مفاهيم‌وثقافة‌تقّبل‌التغيير‌في‌ . 

 ‌ ‌التعاملات ‌مجال ‌في ‌والثقافة ‌الوعي ‌بالحكومة‌‌ةلكترونيالإنشر ‌المعنية ‌الشرائح لدى
 ).كافة‌)موظفون،‌مواطنون،‌شركات‌ةلكترونيالإ

المعلومات، وزارة التصالت وتكنولوجيا ) ةلكترونيال توفر معايير جودة الخدمات  -3
2015): 

 معرفة خلالها من يتم محددة وبمعايير متنوعة بوسائل تقاس الخدمات جودة أصبحت لقد
 أو اأفراد ‌ كانوا‌سواء أنواعهم إختلاف على المستفيدين رضا‌درجة على والوقوف داءالأ مؤشر

‌.شركات أو منظمات

‌وتكنول ‌الاتصالات ‌وزارة ‌قامت ‌تتنلقد ‌وثيقة ‌بعمل ‌المعلومات ‌و‌اوجيا  من مجموعةل
 من إعدادها‌تم حيث ،الحكومية الدوائر من المقدمة ةلكترونيالإ الخدمة بتجويد الخاصة المعايير

 دولية نماذج على الاطلاع بعد‌ةلكترونيالإ الخدمات ومطوري الجودة مجال في مختصيين قبل
 ووضع الرئيسة المعايير تحديد تمو‌ ،ةونيلكتر‌الإ الخدمات جودة بمعايير‌خاصة واقليمية

 ذات ةإلكتروني معاملات إلى الوصول يضمن‌بما معيار، بكل الخاصة والمحددات المتطلبات
 حسب المعايير هذه من مجموعة تحديد تم ولقد،‌المستفيدين جميع وثقة رضا تنال عالية جودة
‌ي:وهي كالتال‌،فلسطين‌في ةلكترونيالإ الخدمات واقع يناسب ما

‌

‌
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 وتتمثل في الأمور التالية: الستخدام سهولة - أ
 الخدمة إلى للوصول الخدمة، مقدمة للجهة لكترونيالإ الموقع على للموقع خريطة توافر 

 .بسهولة‌ةلكترونيالإ
 البحث خيار باستخدام ةلكترونيالإ الخدمة إيجاد سهولة. 
 مقدمة للجهة لكترونيالإ قعللمو‌ الرئيسة الصفحة من ةلكترونيالإ الخدمة إلى الوصول سهولة‌

  .الخدمة
 وتناقله ةلكترونيالإ الخدمة إلى الرابط‌رتذك سهولة. 
 الخدمة تقديم مراحل جميع مستوى على‌)إنجليزية ،عربية(‌باللغتين ةلكترونيالإ الخدمة توافر 

 .ةلكترونيالإ
 الإنترنت ذكية،ال جهزةالأ أو المتحرك الهاتف(‌الخدمة لتقديم ةإلكتروني قناة من أكثر‌توافر (. 
 الخدمة تقديم عملية مراحل كافة في الشاشات/الخطوات بين والتنقل التصفّح سهولة 

 .ةلكترونيالإ
 وتتمثل في الأمور التالية: التناغم - ب
 المعلومات‌أمن بيان أو سياسةتوفر‌دليل‌ل. 
 الخصوصية سياسة لبيان توفر‌دليل. 
 الاستخدام وأحكام لشروط واضح وجود. 
 لكترونيالإ للموقع تحديث بآخر المتعلقة للمعلومات واضح وجود. 
 في للبحث واضح حضور جانب إلى الصفحات جميع في متوفر البحث لخدمة ثابت موقع 

 .الرئيسية‌الصفحة
 ةلكترونيالإ الخدمة مراحل جميع في "المتعاملين خدمة" و "بنا اتصل" رابط توفر. 
 وتتمثل في الأمور التالية: البساطة - ت
 ةلكترونيالإ الخدمة وتقديم تنفيذ عملية خلال التفاصيل مع الخطوات ةكاف توضيح. 
 ةلكترونيالإ الخدمة لإتمام اللازمة‌ )إلخ ..و والخطوات للوثائق( ‌واضح وصف توفير. 
 الفهم وسهلة وموجزة واضحة تكون أن يجب‌)السيرفر(‌الخادم عن الصادرة الخطأ رسائل. 
 غير البيانات معالجة وطريقة وسببه المحدّد الخطأ مصدر ذكر يجب الخطأ رسائل في 

 .الكاملة
 ومفيدة ومفهومة واضحة رسالة المستخدم يتلقى الخدمة، اكتمال حال في. 
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 وتتمثل في الأمور التالية: القيمة / الستفادة - ث
 بطاقات الدولية، الائتمان بطاقات ،لكترونيالإ الطابع(‌لكترونيالإ للدفع طرق عدة توافر 

 .)إلخ الحساب من المباشر الخصم محلية،ال‌الائتمان
 على الحصول اتإجراء سياق في الحكومية الجهة لمقر العميل زيارة الخدمة تتطلب لا 

 .الطلب لاعتماد التقريبي بالموعد المستخدم إخطار‌الخدمة
 المباشر التوصيل ، السريع البريد( ‌مطورة أخرى طريقة خلال من أو اإلكتروني‌الخدمة تسليم 

 .)فعليا‌الحكومي المكتب لزيارة المستخدم يضطر لا بحيث أخرى طريقة‌يأ أو
 إذا لاحق وقت في ةلكترونيالإ الخدمة بتقديم الخاصة المعلومات استرجاع المستخدم يستطيع‌

 .الحاجة اقتضت
 وتتمثل في الأمور التالية: الخدمة حال الشعارات - ج
 وسيلة أي أو إلكتروني بريد أو يرةقص نصية رسالة عبر التسجيل بتأكيد المستخدم إشعار 

 .أخرى ةإلكتروني
 أي أو إلكتروني بريد أو قصيرة نصية رسالة عبر لكترونيالإ الدفع بنجاح المستخدم إشعار 

 .أخرى‌ةإلكتروني وسيلة
 الإستعلام( اعتمادها مستويات شتّى في ةلكترونيالإ الخدمة وضع عن الاستفسار على القدرة 

 .)مجاني رقم خلال من المباشر الاتصال‌،لكترونيالإ
 هذا يحتوي أن فيجب المتعامل، إلى قصيرة نصية رسالة أو إلكتروني بريد إرسال حال في 

 .والاستفسارات التوضيح من للمزيد مرجعي رقم‌على الرسالة أو البريد
 لةرسا ،إلكتروني بريد( ‌ةإلكتروني قناة عبر الخدمة تقديم فور تأكيدا‌المستخدم يتلقى أن يجب 

 .)إلخ‌قصيرة نصية
 وتتمثل في الأمور التالية: الخصوصية - ح
 الموحد الدخول نظام خلال من الجهة داخل ةلكترونيالإ الخدمات كافة إلى الوصول. 
 السابقة بالدفعات بيان مع بالمستخدم الخاص الحساب سجل توافر. 
 المرور كلمة‌ /المستخدم اسم حفظ أو حذف وقت أي في المستخدم بمقدور. 
 طرفه من المستخدم اسم لتغيير ةلكترونيالإ الخدمة لمستخدم السماح معد. 
 المرور كلمة نيتعي لاعادة سهلة عملية توفير. 
 وبعده المرور كلمة تغيير قبل المستخدم هوية من التثبت إعادة. 
 ةلكترونيالإ الخدمة مستخدم قبل من المرور كلمة استرجاع إمكانية. 
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 حفظها( ‌المرور بكلمة التذكير خيار(. 
 الخروج تسجيل( ‌الخروج خيار توافر(. 
 وتتمثل في الأمور التالية: الأمن  - خ
 المرور‌ )كلمات( ‌كلمة لإرسال آمنة ةإلكتروني قناة توافر. 
 قوية مرور كلمة باختيار الخاصة القواعد توضيح. 
 ةلكترونيالإ الخدمة أمن سياسة أو بيان تنفيذ طريقة وصف. 
 غير الاستخدام أو الدخول منع بهدف الخصوصية سياسة أو بيان تنفيذ طريقة وصف 

 .به المصرح
 على الحصول سياق في الشخصية والبيانات المعلومات تقديم عند الآمن التشفير استخدام 

 .ةلكترونيالإ‌الخدمة
 انقضائها فور أو منها الخروج فور عملية بكل الخاصة الرموز بتدمير النظام يقوم. 
 الأمور التالية:مثل في وتت والهتمام اللباقة  - د
 الموقع في تسجيله فور المستخدم تصل ودية فورية رسالة اعتماد. 
 أقصى كحد المعقدة للملاحظات عمل أيام 5 خلال المتعاملين لملاحظات الاستجابة. 
 14 خلال عليها والرد الاقتراحات تقديم نماذج و المتعاملين لآراء باستطلاع المتعامل تزويد 

 .صىأق‌كحد عمل يوم
 وتتمثل في الأمور التالية: المعلومة توفر  - ذ
 المقدمة الخدمة حول طرحها يمكن التي الأسئلة كافة عن يجيب أن الموظف يستطيع. 
 توفرها الواجب والمتطلبات المعاملة خلالها ستمر التي القادمة الخطوات إلي الموظف يشير 

 .وضعها متابعة وطريقة الخدمة لإنجاز‌المحدد والموعد
 بيانات بادخال للمستخدم تسمح بحيث الجهة موقع على المبنية‌"معنا تواصل"‌استمارة رتوفي 

 .)إلكتروني بريد برنامج خلال من ليس(‌الطلب إرسال ثم والموضوع معه التواصل
 ف الواردة المعلوماتو‌‌الفهم وسهلة وصفية تكون‌طرحها يتكرر أسئلة توفير‌  مع‌متسقةيها

 .الأخرى‌لقنواتا عبر المتوافرة المعلومات
 على مذكورة المشكلة حل و الرد بموعد الخاصة المتعاملين خدمة معايير تكون أن يجب 

 .للخدمة‌لكترونيالإ الموقع
 وتتمثل في الأمور التالية: ستجابةال  - ر
 لكترونيالإ البريد بواسطة رد على للحصول ساعة 48 من كثرلأ المتعامل رينتظ لا. 
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 دقائق 5 من أكثر لكترونيالإ الموقع عبر خدمة طلب يمتقد أو تسجيل مدة تستغرق لا. 
 الجهة تقوم أن على مرتين من كثرلأ الطلب بشأن الجهة المتعامل يراجع لكي حاجة لا 

 .الإمكان قدر باستمرار‌طلبه بوضعية بموافاته
 في أيام7 و اليوم في ساعة 24 مدار على فورا‌وقبوله الإنترنت عبر الدردشة طلب تمكين 

 .وعالأسب
 دقيقة من أقل(‌الدردشة طلب لقبول ملائمة انتظار فترة(. 
 لكترونيالإ البريد عبر الساعة مدار على المتعاملين خدمة تقديم. 
 وتتمثل في الأمور التالية: ،عتماديةال الجودة  - ز
 ةاو‌اومس بعدالة ويتعامل الخدمات جميع على المتميزة الخدمة معايير جميع الموظف يطبق 

 .المتعاملين‌فئات جميع مع
 استطاعته في ما كل بذل وأنه المتعامل احتياجات واضح بشكل فهم أنه من الموظف يتأكد 

 طلب تقديم عند عليه بتكراره المتعامل لطلب فهمه من الموظف ويتحقق،‌تلبيتها أجل من
 عند "أخرى؟ مساعدة إلى تحتاج هل" و "تحتاجها؟ التي الخدمة‌وفرت هل" وبالسؤال الخدمة،

 .التعامل يةنها
 وتتمثل في الأمور التالية: المضافة والقيمة والتواصل الوصول سهولة  - س
 قاتو‌الأ كل في الجهة مع التواصل للمتعامل يمكن. 
 اتوفير ‌ وذلك ذلك أمكن حيث جرائينإ خلال من المتعامل احتياجات تلبية الموظف لو‌ايح 

 .المتعامل‌وجهد لوقت
 الموقع على الاجتماعي اصلالتو‌ أدوات استخدام سياسة توفير يجب. 
 على ةلكترونيالإ المشاركة وموجهات ضوابط توضح للجمهور موجهة واضحة سياسة توفر 

 .للجهة‌لكترونيالإ الموقع
 كل حول استبيانات وكذلك الرأي استطلاعات الحكومية للجهة لكترونيالإ الموقع يتضمن 

 .خدماتها من خدمة
 للتسجيل الحاجة دون ةلكترونيالإ الخدمات على قوالتعلي المشاركة للجمهور الجهة تتيح. 
 للتسجيل الحاجة دون ةلكترونيالإ الخدمات تقييم للجمهور الجهة تتيح. 
 مثل الخارجية الاجتماعي التواصل مواقع عبر الجمهور مع الحكومية الجهة تتواصل 

 .ةلكترونيالإ بالخدمات يتعلق فيما‌يوتيوب تويتر، فيسبوك،

‌
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 :(2013الفلسطينية،‌وزارة‌الاتصالات‌وتكنولوجيا‌المعلومات‌) لكترونيال  توفر نظام للدفع -4

 حوالات ذلك يتضمن ،ةإلكتروني بصفة تتبادل التي العملة أو المال هو لكترونيالإ الدفع
 .ةلكترونيالإ النقود أيضا ‌ ىويسم المباشر والدفع‌ةلكترونيالإ الأموال

 : مثل ،ةلكترونيالإ اتجراءلإا تنفيذ في لكترونيالإ الدفع عمليات إلى الحاجة وتكمن
 الخدمات أو السلع على الحصول مقابل الإنترنت طريق عن للشراء الدفع. 
 وغيرها المخالفات غرامات مثل المواطن على الدولة مستحقات تسديد. 
 وغيرها والهاتف والكهرباء الماء مثل الأساسية خدماتلل الفواتير تسديد.‌

 يتم‌توفيرها البرامج من متكاملة منظومة بأنها ترونيلكالإ الدفع عملية إلى النظر يمكنو‌
‌المنظومة وتعمل الآمنة، لكترونيالإ الدفع عمليات إجراء تسهيل بهدف  من مظلة تحت هذه
 .وصول‌الخدمة وضمان الشراء اتإجراء وحماية تأمين تضمن التي والقوانين القواعد

 تحتاج التقنية هذه أن لاإ ،ونيلكتر‌الإ الدفع مشروع في تكمن التي المزايا من وبالرغم
‌من لطمئنة  هاأهم من المشروعة، التقنية التخوفات من مجموعة معالجة خلال مستخدميها
 العملية وضبط لتنظيم قوي فني طارإ وجود من بد لا المصادقة،‌لذلك لياتآ الموثوقية، الأمن،

‌.لاتمامها الأمنية الشروط يحقق و
 لكترونيال  الدفع نظام أهداف: 
 الرسوم دفع في البيروقراطي التقليدي المسار من الحكومية الأعمال تحول إدارة على لعملا 

 .ا ‌إلكتروني دفعها خلال من التكنولوجي التقني المسار‌إلى المالية
 بإنجاز الخاصة ةلكترونيالإ الحكومة مشروع انجاح في تساعد إلكتروني دفع وسيلة توفير 

 .ممكن جهد بأقل كافة‌معاملاته المواطن
 القانون وفق عليها المنصوص الرسوم تحصيل ةيلعم في للحكومة المالي الأداء تحسين. 
 الشيكل دون العملة فئات اشكاليات وحل "ةلكترونيالإ نقودال" تسمى جديدة نقود خلق. 
 إنجاز على الحكومة قبل من والأحبار راقو‌الأ على المنفقة والمصروفات التكاليف تخفيض 

 .ياالمعاملات‌تقليد
 المواطنين قبل من للحكومة المباشر غير للاقتراض آلية توفير. 
 الحكومة قبل من وجودتها الخدمة أداء على المواطن رضى مستوى رفع. 
‌
‌
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  لكترونيال  الدفع عملية أطراف: 
  - البنك وكيل / البنك‌-‌لكترونيالإ الدفع إدارة مركز‌-العميل‌‌-الخدمة‌ ةمقدم الوزارة
‌.المالية وزارة
  المطلوبة الفنية والمعايير المحددات: 
 العملية باتمام القصيرة الرسائل ،لكترونيالإالبريد‌‌:ةلكترونيالإ الوسائط عبر العميل اشعار 

 .عمليات‌الاحتيال وتجنب الموثوقية لزيادة وذلك،‌المدفوع وقيمة‌المبلغ
 منةالحكومية‌الآ الشبكة على الخدمة مقدمة الوزارة وجود. 
 ةلكترونيالإ الخدمات من للاستفادة‌"الموحد الدخول" الموحد لكترونيالإ معرفال استخدام 

 .مقدم‌الخدمة طرفي

 ملخص الفصلرابعاا: 
تم‌تناول‌مبحث‌إلى‌ثلاثة‌مباحث،‌في‌البداية‌‌تقسيم‌الإطار‌النظري‌في‌هذا‌الفصلتم‌

‌ ‌تضمن ‌الذي ‌التكنولوجية ‌الثقافة ‌التكنولوجية ‌الثقافة ‌وأبعخصائصو‌مفهوم ‌هاأهدافو‌‌ادهاها
‌ها.أدوات‌نشر‌كذلك‌،‌و‌يتهاأهمو‌

‌‌ ‌تناول ‌تم ‌الثاني ‌المبحث ‌‌الخدماتوفي ‌تضمن ‌والذي ‌الإلكترونية ‌الخدماتتعريف
الإلكترونية،‌وبيان‌أهداف‌تطبيقها‌وأهمية‌تطبيقها،‌بالإضافة‌إلى‌ذكر‌متطلبات‌التطبيق‌والتي‌

ذلك‌تم‌ذكر‌بعض‌معايير‌جودة‌الخدمات‌منها‌الثقافة‌التكنولوجية‌التي‌تركز‌عليها‌الدراسة،‌وك
‌الإلكترونية.

‌ ‌تناول ‌تم ‌والأخير ‌الثالث ‌المبحث ‌وفي ‌تطبيق ‌الوزارات‌‌الخدماتواقع ‌في الإلكترونية
‌الإلكترونية ‌للخدمات ‌‌المقدمة ‌تضمن ‌الإلكترونيةوالذي ‌للخدمات ‌المقدمة ‌الوزارات ‌عن ،‌نبذه

‌متطلبات‌تطبيق‌بالإضافة‌إلى‌الدراسة،‌محل‌الإلكترونية‌المقدمة‌من‌الوزارات‌الخدماتوكذلك‌
‌.الدراسة‌محلفي‌الوزارات‌المتوفرة‌الإلكترونية‌‌الخدمات

‌
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 لثالفصـــل الثا
 الدراسات السابقة

 
 مقدمة:

‌ ‌موضوع ‌التكنولوجيةيعتبر ‌الحديثة‌الثقافة ‌البحثية ‌المواضيع ‌نش‌من ‌فترة‌والتي أت‌في
ن‌الدراسات‌ذات‌الصلة‌بالثقافة‌التكنولوجية‌أ‌–والإطلاع‌ومن‌خلال‌البحث-حظ‌و‌لوقد‌،‌زمنية‌قريبة

‌ ‌تطبيق ‌في ‌در‌و‌ت‌لاف‌محدودة،‌الإلكترونية‌الخدماتودورها ‌جد ‌بذاتهااسة تدرس‌هذا‌‌مستقلة
‌تم‌جمعه‌هو‌دراسات‌متعلقة‌بالموضوع‌نماا ‌يسي‌و‌رئ‌الموضوع‌بشكل ريبة‌من‌دراسات‌قو‌‌،ما

‌.الإلكترونية‌الإدارةو‌‌الإلكترونيةالمصطلحات‌الخاصة‌بالموضوع‌مثل‌الحكومة‌

‌بعد‌الرجوع‌إلى‌الحصول‌عليها‌تمبعض‌الدراسات‌التي‌في‌هذا‌الفصل‌سيتم‌استعراض‌و‌
من‌خلال‌البحث‌‌،الجامعات‌العربية‌والعالميةو‌الدوريات‌العلمية‌المحكمة‌في‌الجامعات‌المحلية‌

‌في‌المكتباتنترنت‌والبحعبر‌شبكة‌الإ ‌كل عن خصلم تقديم وسيتم،‌ث‌في‌الكتب‌الموجودة
‌ ‌اهوتوصيات اهونتائج دراسةال‌أهداف يشملدراسة ‌ التطرق وسيتم،  الدراسات‌إلى البدايةفي
 قدمللأ الأحدث من الزمني سللالتس وفق اهترتيب وسيتم ،الأجنبية يرا ‌وأخ العربية‌ثم يةلالمح
‌.الدراسات ىلع تعقيبال يتم‌سوف ايةهوبالن

 أول: الدراسات المحلية
مدى جاهزية المؤسسات الحكومية الفلسطينية ": نوانبع (م2017)الغفير، دراسة   -1

 "لتطبيق الحكومة اللكترونية

‌لتطبيق‌‌‌ ‌الفلسطينية ‌المؤسسات‌الحكومية ‌إلى‌التعرف‌على‌مدى‌جاهزية هدفت‌الدراسة
الإطار‌الإداري‌والمالي‌‌–الحكومة‌الإلكترونية‌من‌خلال‌عدة‌مؤشرات‌وهي)‌الحوكمة‌الداعمة‌

قواعد‌البيانات‌‌–البنية‌التحتية‌الفنية‌‌–الوعي‌والثقافة‌‌–الموارد‌البشرية‌‌–الإطار‌القانوني‌‌–
‌ ‌‌–المركزية ‌المحوسبة ‌المحاور‌‌–الأنظمة ‌على‌هذه ‌التركيز ‌حيث‌تم الخدمات‌الإلكترونية(

‌لمعرفة‌مدى‌الجاهزية‌في‌مجال‌تطبيق‌الحكومة‌الإلكترونية.
‌وا‌‌ ‌لاستكشاف ‌الوصفي ‌المنهج ‌الدراسة ‌وجاهزيتها‌واستخدمت ‌الحكومية ‌المؤسسات قع

لتطبيق‌الحكومة‌الإلكترونية،‌وتم‌استخدام‌الاستبانة‌كأداة‌لجمع‌البيانات‌من‌موظفي‌المؤسسات‌
الحكومية‌العاملين‌في‌الوظائف‌الإشرافية‌في‌مجال‌تكنولوجيا‌المعلومات‌بقطاع‌غزة،‌حيث‌تم‌
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(‌133(‌موظف ا‌وتم‌استرداد‌)161استخدام‌أسلوب‌الحصر‌الشامل‌بتوزيع‌الاستبانة‌على‌عدد)
‌استبانة.

‌لتطبيق‌‌‌ ‌جاهزية ‌المؤشرات ‌أكثر ‌من ‌أن ‌منها: ‌النتائج ‌من ‌مجموعة ‌الدراسة وأظهرت
الحكومة‌الإلكترونية‌هو‌توفر‌البنية‌التحتية‌الفنية،‌وقواعد‌البيانات‌المركزية‌الحكومية،‌والأنظمة‌

‌و‌ ‌الوعي ‌نشر ‌هو ‌جاهزية ‌أقلها ‌كان ‌بينما ‌المحوسبة، ‌لإجراءات الإلكترونية‌‌الخدماتالثقافة
‌الحكومية.

‌أصلية‌‌‌ ‌توفير‌برامج‌متكاملة ‌أهمها:‌ضرورة ‌بمجموعة‌من‌التوصيات، وأوصت‌الدراسة
لضمان‌أمن‌وسرية‌المعلومات،‌بالإضافة‌إلى‌إعداد‌خطة‌إعلامية‌لتوعية‌الموظفين‌والمواطنين‌

‌إع ‌ضرورة ‌وكذلك ‌الإلكترونية، ‌الحكومة ‌تطبيق ‌والتعريف‌بأهمية ‌والإرشاد ‌للتوعية ‌خطة داد
‌ووسائل‌ ‌ندوات، ‌ورش‌عمل، ‌)لقاءات، ‌وقنوات ‌وسائل ‌عدة ‌واستخدام ‌الإلكترونية، بالخدمات

‌إعلام‌حديثة(‌للتوعية‌والتفاعل‌وتقديم‌الخدمات.
‌

 "مقومات نجاح تطبيق الحكومة اللكترونية في فلسطين": بعنوان (م2016)لبد، دراسة  -2

،‌فلسطين‌في‌كترونيةللإا‌الحكومة‌يقتطب‌نجاح‌مقومات‌ىعل‌للتعرفذه‌الدراسة‌هدفت‌ه
،‌حيث‌تم‌استخدام‌الاستبيان‌والمقابلة‌كأدوات‌لجمع‌كميال‌–‌وصفيال‌ولقد‌تم‌استخدام‌المنهج

‌ملتشكو‌‌،البيانات ‌الدراسة ‌عينة ‌تـ‌‌234نت ‌من‌ةعشوائي‌بطريقة‌اهيعل‌الحصول‌ماستبانة
ضافة‌يا‌في‌الوزارات‌في‌الضفة‌الغربية‌وقطاع‌غزة‌بالإلارة‌العدالإ‌نم‌نالدراسة‌المكو‌‌مجتمع

‌ .س‌التشريعي‌ومؤسسات‌المجتمع‌المدنيلالحكومة‌والمج‌نم‌نمع‌المختصيت‌مقابلاجراء‌لإ

‌توفر‌مثل‌لكترونيةالإ‌الحكومة‌تطبيقلنجاح‌‌اللازمةمقومات‌بعض‌الالدراسة‌‌أظهرتوقد‌
‌الإ‌الرؤية ‌و‌والبنية ‌بالإدارية ‌لالتقنية ‌البشري‌والقوانيلضافة ‌والتوعية‌‌نكادر والتشريعات‌الكافية

‌،فلسطين‌في‌التطبيق‌هعيقات‌التي‌تواجلم،‌كما‌أظهرت‌بعض‌ااهلكترونية‌وخدماتحكومة‌الإبال
‌الج‌معد ‌بيهوحدة ‌المبذولة ‌‌نود ‌الغربية‌وقطاع‌غزة، ‌في‌ياالعل‌دارةالإ‌ضعف‌مشاركةالضفة

‌‌الوزارات ‌المدني ‌مؤسسات‌المجتمع ‌توفر‌معدل‌ضافةبالإ‌والتنفيذ،‌التخطيط‌يةلعم‌فيوأيضا 
‌الإ‌تمجالا‌كافة‌تغطي‌كافية‌تشريعاتو‌‌قوانين ‌بشرية‌الحكومة ‌لكوادر ‌والحاجة لكترونية،

 .لكترونيةالحكومة‌الإ‌خدماتحول‌متخصصة،‌وقصور‌في‌التوعية‌

‌ملوخ  ‌عدد ‌إلى ‌الدراسة ‌أ‌نصت ‌وجهمهالتوصيات ‌استراتيجية ‌توحيد ‌ضرورة ود‌ها:
‌الإ‌تطبيق ‌بيالحكومة ‌و‌‌نلكترونية ‌الغربية‌وقطاع‌غزة، ‌إشراك‌الإدارةالضفة ‌في‌لالع‌ضرورة يا

‌عم ‌وسلالوزارات‌في ‌والتنفيذ، ‌التخطيط ‌المتعوتشر‌‌نقواني‌نية ‌القضايا ‌لتغطية قة‌ليعات‌كافية
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‌الإ ‌لإبالحكومة ‌والحاجة ‌المتطصلالكترونية، ‌وتوفير ‌إداري ‌وتطويلح ‌التقنية، ‌الكادر‌بات ر
 .وخدماتها‌لكترونيةالإ‌الحكومة‌حول‌ينالبشري،‌وتوعية‌المواطن

في تطوير الأداء الداري ة لكترونيدور المعاملات ال ": بعنوان (م2014)حمادة، دراسة  -3
 "لحكوميا

في‌تطوير‌الأداء‌الحكومي‌من‌‌الإلكترونيةدور‌المعاملات‌‌بيان‌إلىهذه‌الدراسة‌هدفت‌
‌إلى‌بالإضافة‌وتعزيز‌الشفافية،‌،وزيادة‌جودة‌الخدمات‌الحكومية‌زيادة‌الكفاءة،و‌الفاعلية‌‌حيث

‌توفر ‌مدى ‌‌معرفة ‌المعاملات ‌تطبيق ‌‌الإلكترونيةمتطلبات ‌وزارة ‌وتكنولوجيا‌الاتصالاتفي
‌ ‌وهدفتالمعلومات، ‌‌معرفة‌إلى‌كما ‌وتكنولوجيا‌‌المعوقاتأبرز ‌الاتصالات ‌وزارة ‌تواجه التي
‌.الإلكترونية‌التحول‌نحو‌المعاملات‌نتيجةالمعلومات‌

طريقة‌‌وتم‌تحديد‌مجتمع‌الدراسة‌باستخدام‌،الدراسة‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي‌تاستخدم
المستهدفة،‌حيث‌تم‌توزيع‌الاستبيان‌على‌كافة‌الفئة‌‌إلىالوصول‌‌سهولةل‌ر االحصر‌الشامل‌نظ

‌.اموظف ‌‌111أفراد‌مجتمع‌الدراسة‌والبالغ‌عددهم‌
‌توصلت ‌‌وقد ‌عدالدراسة ‌منإلى ‌ال‌د ‌نتائج ‌أهممن ‌لتطبيق‌‌توفرها المتطلبات‌اللازمة

‌ ‌‌الاتصالات‌وزارة‌في‌الإلكترونيةالمعاملات ‌والمتعلقة ‌المعلومات ‌التحتية،وتكنولوجيا ‌بالبنية
‌الماليةوا ‌البشرية‌،لموارد ‌‌والكوادر ‌والمدربة ‌المحوسبةالمؤهلة ‌والأنظمة ‌التطبيقات ،‌على

‌علاقة‌أن‌هناك‌وكذلك‌بينت‌الدراسة،‌بشكل‌إلكترونيخدمات‌الوزارة‌تقدم‌‌جُلأن‌‌بالإضافة‌إلى
‌ ‌المعاملات ‌تطبيق ‌بين ‌وتعزيز‌‌،الإلكترونيةإيجابية ‌الكفاءة ‌زيادة ‌خلال ‌من ‌الأداء وتطوير

‌.وتحسين‌الخدمة‌العمومية‌،والفاعلية‌شفافيةال
‌‌الدراسة‌وتوصلت ‌التوصياتإلى ‌من ‌‌؛عدد ‌أهمها: ‌مناسبة ‌آليات ‌للتعريفوضع

‌المختلفة‌يةمالإعلا‌عبر‌الوسائل‌الإلكترونيةالمعاملات‌ب ‌و‌، ‌تدريبية‌لضرورة تعزيز‌عمل‌خطة
ضرورة‌توفير‌بالإضافة‌إلى‌،‌الإلكترونية‌مهارات‌وقدرات‌الموظفين‌اللازمة‌لتطبيق‌المعاملات

‌ ‌بالدفع ‌خاص ‌و‌‌،الإلكترونينظام ‌كذلك ‌دليل ‌باتوفير ‌الموظفين ‌الصحيحةلإرشاد ‌لقواعد
‌لا ‌والمعاملات‌ستخدام ‌التطبيقات ‌و‌الإلكترونيةكافة ‌كما ‌أمن‌أو‌، ‌تعزيز ‌بضرورة ‌الدراسة صت

‌و‌المعلومات‌ ‌من‌‌الوسائل‌الحديثةاستخدم ‌إجراءللتأكد وسلامتها‌‌رونيةالإلكتالمعاملات‌‌صحة
‌.من‌التزوير‌والتلاعب

‌
‌
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ت لدى في مجال تكنولوجيا المعلوما التنورمستوى بعنوان: " (م2013)عياد، دراسة    -4
 "طلبة الثانوية العامة بقطاع غزة

التنـــور‌المعرفـــي‌والمهـــاري‌فـــي‌مجـــال‌تكنولوجيـــا‌‌مســـتوى‌معرفـــة‌إلـــى‌هـــذه‌الدراســـة‌تهـــدف
‌‌‌المعلومات‌لدى‌طلبة‌الثانوية‌العامة‌بقطاع‌غزة.‌

مســـتوى‌التنـــور‌المعرفـــي‌فـــي‌وصـــف‌‌المســـتخدم‌المـــنهج‌الوصـــفي‌الكمـــي‌اتبعـــت‌الدراســـةو‌
تــم‌اســتخدام‌و‌،‌‌وجيــا‌المعلومــات‌لــدى‌طلبــة‌الثانويــة‌العامــة‌بقطــاع‌غــزةفــي‌مجــال‌تكنول‌والمهــاري

تمثلــت‌فـي‌اختبـاري‌التنـور‌المعرفــي‌والمهـاري‌فـي‌مجـال‌تكنولوجيــا‌الاختبـار‌كـأداة‌للدراسـة‌حيـث‌
(‌طالـب‌وطالبـة‌304)‌م‌علـى2011/2012تم‌تطبيقهمـا‌فـي‌نهايـة‌العـام‌الدراسـي‌و‌المعلومات،‌

‌ذوي‌التخصصين‌العلمي‌والأدبي‌بمحافظة‌غزة.‌‌من‌طلبة‌الثانوية‌العامة‌من

‌مجال‌في‌والمهاري‌المعرفي‌التنور‌جانبي‌في‌الطلبة‌مستوى‌ضعف النتائج‌وأظهرت
(‌0.01)‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌دلالة‌هناك‌أن‌بينتكما‌‌المعلومات،‌تكنولوجيا

‌المعل ‌تكنولوجيا ‌مجال ‌في ‌والمهاري ‌المعرفي ‌التنور ‌جانبي ‌الطلبةفي ‌لدى تعزى‌‌ومات
‌للتخصص ‌وذلك‌لصالح‌التخصص‌العلمي، لا‌توجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌تعزى‌‌بينما،

‌لدى‌الطلبة‌في‌مجال‌تكنولوجيا‌المعلومات.‌للجنس‌في‌جانبي‌التنور‌المعرفي‌والمهاري

أهم‌على‌‌ركزيمنهاج‌تكنولوجيا‌المعلومات،‌بحيث‌ل‌بعمل‌هيكلة‌جديدة‌صت‌الدراسةأو‌‌
كما‌أوصت‌ق‌التنور‌في‌مجال‌تكنولوجيا‌المعلومات،‌تحقالمفاهيم‌والمهارات‌التي‌سس‌من‌الأ

تدريبية‌الدورات‌العقد‌‌،‌وذلك‌من‌خلالتكنولوجيا‌المعلومات‌مادةمعلمي‌‌بضرورة‌تطوير‌أداء
‌المعرفي‌والمهاري‌لدى‌الطلبةل‌اللازمة ‌إلى‌ضرورة‌،بشكل‌مضمون‌تحقيق‌التنور ‌بالإضافة
‌ ‌‌شطةالأنتفعيل ‌ندوات ‌من ‌و‌الثقافية ‌ومسابقات ‌بما‌نشرات ‌التعليمية ‌والهيئات ‌المدارس في
‌‌يخص ‌المعلومات؛ ‌تكنولوجيا ‌إلىمنهاج ‌يؤدي ‌المعارف‌مما ‌ناحية،‌‌والمهارات‌تنمية من
 في‌حياة‌الطالب‌من‌ناحية‌أخرى.‌وأهميتههذا‌المنهاج‌‌دوروتعزيز‌

ة لكترونيالمزايا المأمولة من تطبيق الحكومة ال بعنوان : " (م2012)السويطي، دراسة   -5
دراسة استطلاعية من وجهة نظر موظفي وزارة الداخلية  - ومتطلباتها ومعوقاتها

 " الفلسطينية

‌الدراسة ‌‌إلى‌هدفت ‌الحكومة ‌تطبيق ‌من ‌المأمولة ‌والخدمات ‌المزايا ‌الإلكترونيةبيان
‌وال‌ومتطلبات ‌التطبيق‌من‌خلال‌دراسة‌استطلاعيةتطبيقها ‌معوقات‌التي‌يمكن‌أن‌تواجه‌هذا

طبقية‌من‌وزارة‌الداخلية‌الفلسطينية‌من‌وجهة‌نظر‌موظفيها،‌وكذلك‌مراجعة‌‌على‌عينة‌عشوائية
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‌هذه‌‌الإمكانات‌البشرية ‌التطبيق،‌وخصوصية ‌لإنجاح‌هذا ‌التحتية ‌والبنية ‌اللازمة والتكنولوجية
‌.الإلكترونيةنجاح‌الحكومة‌‌الحالة‌وصولا‌لمتطلبات

الواقع‌وتحليلها‌‌أرض‌ما‌هي‌وعلىكالمنهج‌الوصفي‌الهادف‌لوصف‌الظاهرة‌‌تم‌استخدام
‌ ‌بالظواهر ‌ربطها ‌مع ‌ك‌،الأخرىوتفسيرها ‌بالاستبانة ‌الاستعانة ‌اللازمة‌البيانات‌لجمع‌أداةوتم

‌على‌عينة‌‌،العلاقة‌ذات‌السابقة‌والدراسات‌النظري‌الأدب‌واقع‌من‌الدراسة‌لهذه ‌توزيعها وتم
ومديري‌الدوائر‌ورؤساء‌الأقسام‌في‌وزارة‌‌،نيمن‌المديرين‌العامي(44) الدراسة‌والبالغ‌عددها‌

‌. (SPSS)برنامج‌طةسابو‌‌بتحليلها‌الباحث‌قامومن‌ثم‌‌،الفلسطينية‌الداخلية

‌هذا‌من‌المأمولة‌والمزايا‌الواقع‌عن‌تعبر‌والتي‌الدراسة‌بيانات‌واقع‌من‌النتائجت‌خرجو‌
‌التي‌المعوقات‌إلى‌التعرف‌وتم‌،الإلكترونية‌الحكومة‌لتطبيق‌اللازمة‌والمتطلبات‌التطبيق
 . التطبيقا‌هذ‌تعترض

‌القوانين‌وتغيير‌تعديل‌ضرورة‌هاأهم‌؛التوصيات‌من‌ةبمجموع‌الدراسة‌صتأو‌‌وقد
‌‌بما‌والتشريعات ‌لكلهياا‌وتغيير‌تعديل‌وضرورة‌،الإلكترونية‌الحكومة‌تطبيق‌معيتلاءم
‌تكنولوجيا‌حقول‌في‌والمتخصصين‌بالكوادر‌الوزارات‌وتعزيز‌،التطبيق‌تلائم‌لكي‌التنظيمية
‌أمن‌يلاءا ‌و‌‌،الإلكترونية‌الأمية‌ومحو‌،بالوزارات‌العاملين‌وتدريب‌،والاتصالات‌المعلومات
‌.  وغيرها‌اللازم‌الاهتمام‌المعلومات

ة ومعوقات تطبيقها دراسة تطبيقية لكترونيالحكومة ال " :بعنوان (م2012)الرزي، دراسة  -6
 على المؤسسات الحكومية في قطاع غزة "

التابعة‌‌مؤسـساتالفـي‌‌الإلكترونيةية‌تطبيق‌نظام‌الحكومة‌أهم‌بيان‌إلىهدفت‌الدراسة‌
‌ل ‌غزة، ‌قطاع ‌في ‌الفلسطينية ‌الوطنية ‌لسلطة ‌المعوكذلك ‌من‌سباب‌الأو‌قات‌و‌معرفة ‌تحد التي

‌.وطرق‌علاجها‌النظامهذا‌تطبيق‌

ذلك‌الغرض‌‌ولتحقيق،‌م‌المنهج‌الوصفي‌التحليليااستخدتم‌‌سؤال‌الدراسة‌علىللإجابة‌و‌
‌ ‌إعداد ‌تم ‌من ‌مكونة ‌بمتطلبات‌تطبيق‌‌،فقرة29) )استبانة ‌مجالات‌خاصة ‌على‌سبع موزعة

‌‌نظام ‌الإلكترونيةالحكومة ‌‌وشمل، ‌جميع ‌الدراسة ‌المجتمع ‌لمؤسسات ‌الوطنيـة‌التابعة لسلطة
‌30) )الاستبانة‌عليهم،‌ثم‌استرد‌منها‌وتم‌توزيع‌،36))‌أُخذت‌عينة‌عددهاحيث‌‌الفلـسطينية،

‌استبانة.
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‌اللازمة‌المتطلبات‌التفاوت‌بين‌بعض‌أن‌الدراسة‌إليها‌توصـلت‌التيالنتائج‌ومن‌أهم‌‌
بالإضافة‌إلى‌بيان‌بنسب‌مختلفة،‌‌هاعدم‌وجودو‌‌من‌حيث‌وجودها‌الإلكترونيةلتطبيق‌الحكومة‌

‌.هابنائ‌ومقوماتطلباتها‌تـوفر‌متلكترونية‌الإحكومة‌ال‌أن‌من‌أهم‌أسباب‌نجاح

‌من‌ ‌إلى‌عدد ‌‌:أهمها‌؛التوصيات‌وتوصلت‌الدراسة ‌اتصالاتضرورة قوية‌‌توفير‌نظم
‌عناصر‌فعالةو‌ ‌اللازمة‌كأحد ‌التحتية ‌‌لقيام‌البنية ‌يجب‌توفيإلكترونيةحكومة ‌كما ‌شبكات‌، ر

لىمن‌و‌‌والمعلومات‌لنقل‌البياناتووسائل‌ وهذا‌،‌الأفراد‌والمجتمع‌بأكملهالمؤسسات‌الحكومية‌و‌‌ا 
‌توفير‌بدوره‌قعي ‌في ‌الاتصالات ‌مؤسسة ‌عاتق ‌لأن‌‌على ‌باستمرار ‌ومتابعته ‌لذلك الصيانة

‌.بهلا‌الخدمات‌لا‌تتم‌إ
: "مدى تقبل المواطنين للحصول على الخدمات من بعنوان (م2007)عدوان، دراسة   -7

 ة "لكترونيخلال الحكومة ال 

‌المقدمة‌الخدمات‌لاستخداممدى‌تقبل‌المواطنين‌في‌قطاع‌غزة‌‌لمعرفة‌هذه‌الدراسة‌تهدف
‌احجمه‌من‌سكان‌قطاع‌غزة‌بلغ‌عينة‌باستخدام،‌وقد‌تم‌جمع‌البيانات‌الإلكترونيةمن‌الحكومة‌

هم‌موظفو‌القطاعين‌العام‌والخاص‌والطلبة‌والعاطلين‌و‌‌مستويات‌علـى‌أربعـة‌موزعة‌افرد ‌‌400
‌.استبانة‌‌390هاسترداد‌تـم‌كان‌إجمالي‌العدد‌الذيو‌‌،عن‌العمل

‌الدراسةماسـتخدو‌ ‌‌ت ‌للوصول ‌التحليلي ‌الوصفي ‌‌إلىالمنهج ‌إدخال‌النتائج ‌تم ‌أن بعد
‌SPSS.التحليل‌الإحصائي‌‌جبرنـام‌البيانات‌وتحليلها‌باستخدام

‌ ‌منها‌الدراسة‌توصلتوقد ‌النتائج ‌من ‌عدد ‌المواطنينال‌الإقبال‌إلى ‌لدى على‌‌شديد
‌الخدمات‌استخدام‌ ‌الإلكترونيةالحكومة‌‌مـنالمقدمة ‌لدى‌بدرجة‌وعـي‌و‌‌هناك‌دراية‌وأن، كبيرة

‌التوعية‌جانبفي‌‌قصور بينما‌أظهرت‌الدراسة‌أن‌هناك‌،الإلكترونيةالمواطنين‌بمزايا‌الحكومة‌
كما‌نتج‌،‌الإلكترونيةبالحكومة‌‌عن‌الخدمات‌المقدمة‌وكذلك‌نقص‌في‌آليات‌التعريف‌والاعلان

وخدمات‌‌الإنترنت‌اتأجهزة‌حاسوب‌وخدمالاتصالات‌من‌‌خدماتل‌توفرأن‌هناك‌‌عن‌الدراسة
‌الأرضـي ‌‌الهاتف ‌والنقال ‌تمثل ‌التحتيـةوالتي ‌ال‌البنية ‌خدمات ‌لاستخدام حكومة‌اللازمة

‌‌وأن‌هناك‌كوادر‌بشرية‌تمتلك‌مهارة‌،الإلكترونية ‌الحاسوب‌والإنترنت، تتـوفر‌لـديهم‌و‌استخدام
ولكن‌يبقى‌،‌حل‌كافة‌مشاكل‌الخدمات‌التقليديةفهم‌يروا‌بأنها‌ستالإلكترونية‌‌الثقـة‌فـي‌الخـدمات

‌بعض ‌يلازم‌هناك ‌الذي ‌‌التخوف ‌‌منالمواطنين ‌والأمانخـصوصيالخرق ‌‌ة ‌خداماستعنـد
‌.بشكل‌عام‌الإنترنت‌عبرالخدمات‌المقدمة‌‌والشك‌في‌أمان‌الإلكترونية‌الخـدمات
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الخدمات‌‌إعطاء‌الاهتمام‌الكبير‌لتقديم‌:هاأهمعدد‌من‌التوصيات‌إلى‌‌‌الدراسة‌وتوصلت
‌‌الإلكترونية ‌الحكومة ‌خلال ‌‌،الإلكترونيةمن ‌حـكومة ‌سـتكون ‌المجتمعلأنها ‌أفراد ‌كافة ‌تخدم

برامج‌توعية‌‌بالإضافة‌إلى‌ضرورة‌عمل،‌ومناطق‌سـكناهومستوياته‌المعيشية‌اته‌اختلاف‌ثقافب
‌المعارف ‌أهم ‌تتعلق‌لبيان ‌التي ‌‌والمهارات ‌‌،الإلكترونيةبالحكومة ‌تسخيروكذلك ‌على ‌العمل

الخدمات‌‌استخدامتوعية‌الطلاب‌بطرق‌ليكون‌وسيلة‌وأداة‌تساهم‌في‌تثقيف‌و‌‌المنهج‌الدراسي
‌كذلكالإلكترونية ‌خطة‌، ‌اللازمة‌الأساسية‌والمعارف‌المهارات‌لكافة‌شاملة‌تدريب‌عمل

،‌كذلك‌تـشجيع‌شـركات‌بحيث‌يتم‌توفيرها‌بشكل‌مجاني‌للمواطنينوالإنترنت‌‌لاسـتخدام‌الحاسـوب
منافسة‌ال‌جو‌من‌خلقالعمل‌على‌برامج‌التقسيط‌الميسر‌للمواطنين‌و‌‌تقديمالخاص‌على‌‌القطـاع

‌علـى‌الأمررضية‌والهاتف‌النقال‌قطاعي‌الاتصالات‌الأ‌بين المواطن،‌‌الـذي‌سـينعكس‌إيجابـا 
‌إلى‌ضرورة ‌‌بالإضافة ‌القوانين ‌‌التـشريعاتو‌سـن ‌الالتي ‌تضبط ‌علاقـة ‌بين والحكومة‌المواطـن

‌كماالإلكترونيةتنظم‌طرق‌عمل‌الخـدمات‌و‌ القضايا‌‌لحل‌ي‌متكاملقانون‌توفير‌نظاميجب‌و‌‌،
‌.الإلكترونيةالخدمات‌‌الناجمة‌عـن‌التعامـل‌مـع

من ة لكترونيال  مشروع الحكومةمتطلبات نجـاح : "بعنوان (م2006)الغوطي، دراسة  -8
 "العليا في الوزارات الفلسطينية دارةوجهة نظر ال

وذلك‌من‌‌،في‌فلسطين‌الإلكترونيةمتطلبات‌نجاح‌الحكومة‌‌بيان‌إلىهذه‌الدراسة‌‌تهدف
‌ ‌مدى ‌على ‌التعرف ‌خطةخلال ‌ا‌استراتيجية‌توفر ‌لبناء ‌واضحة ‌لإلكترونيةالحكومة وكذلك‌،

‌د‌الحكومة‌الإلكترونية.لقيام‌جهو‌‌اللازمةالسياسية‌‌الإدارةمدى‌توفر‌‌معرفة

في‌وزارات‌‌في‌تحديد‌مجتمع‌الدراسة‌المتمثل‌أسلوب‌الحصر‌الشاملواستخدمت‌الدراسة‌‌
‌الفلسطينية‌و‌ ‌وتمثل‌فروع‌في‌قطاع‌غزةالوذلك‌على‌مستوى‌‌،وزارة 22 عددهاالبالغ‌السلطة ،

‌ لدراسة‌في‌الإدارة‌العليا‌في‌كل‌فرع.‌أفراد

‌ ‌التي ‌النتائج ‌أهم ‌‌إليها‌توصلتومن ‌ا: مايليالدراسة ‌لمعضعف ‌والمفاهيم لدى‌ارف
‌الوزارات ‌في ‌والمتعلقةالعاملين ،‌‌ ‌الحكومة ‌مشروع ‌بمتطلبات ‌وكذلك ‌الإلكترونية، ‌توفرعدم

بالإضافة‌إلى‌وجود‌،‌سطينيةفي‌الوزارات‌الفل‌الإلكترونيةالحكومة‌‌إلىللتحول‌‌اللازمةخطط‌ال
‌لدى ‌‌الإدارة‌قناعة ‌االعليا ‌تطبيق ‌بأهمية ‌مزاياهالحكومة ‌على‌‌الإلكترونية ‌قدرتها ‌حيث من
‌.المحسوبية‌وتوفير‌الوقت‌والجهدالقضاء‌على‌من‌الفساد‌و‌‌التخلص

‌الإدارات‌العليا‌في‌العمل‌على‌تشجيع‌‌:هاأهمعدد‌من‌التوصيات‌‌إلىوخلصت‌الدراسة‌
الكفاءات‌‌زيادة‌عددضرورة‌و‌،‌الإلكترونية‌الحكومة‌لبناءلتخطيط‌والتحضير‌لالمختلفة‌الوزارات‌
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‌و‌البشرية ،‌ ‌التحتية‌تجهيزضرورة ‌وكذلك‌‌البنية ‌لذلك، وضع‌خطط‌للتوعية‌ب‌الاهتمام‌اللازمة
‌‌بمزايا ‌الإلكترونيةالحكومة ‌على ‌بالإضافة ،‌ ‌للتعاملات‌‌بالجوانبالاهتمام ‌والقانونية التشريعية
‌.لكترونيةالإ

 ثانيا: الدراسات العربية
 مدى تقبل المواطنين":‌بعنوان (Meftah, Gharleghi, & Samadi, 2015)‌دراسة  .1

 البحرينيين للحكومة اللكترونية"

أثر‌على‌رغبة‌المواطنين‌‌تحديد‌ما‌إذا‌كان‌للثقافة‌والوعي‌والثقة‌إلى‌هدفت‌هذه‌الدراسة
العديد‌من‌الحكومات‌في‌جميع‌،‌حيث‌إن‌لحكومية‌الإلكترونيةين‌في‌استخدام‌الخدمات‌ايالبحرين

كإستراتيجية‌لتوفير‌أفضل‌الخدمات‌‌الإلكترونيةفي‌مشروع‌الحكومة‌أنحاء‌العالم‌تستثمر‌بكثافة‌
الباحثين‌الأكاديميين‌وجدوا‌أن‌هناك‌العديد‌من‌الحكومات‌و‌فإن‌‌مع‌ذلكو‌،‌الحكومية‌للمواطنين

‌فيهابما‌‌،ات‌الحكومية‌الإلكترونيةمشكلة‌في‌المستوى‌المنخفض‌من‌استخدام‌المواطنين‌للخدم
‌البحرينية ‌ف‌،الحكومة ‌المواطنهي ‌استخدام ‌ضعف ‌من ‌تعاني ‌التي ‌الحكومات ‌من ين‌واحدة

‌.للخدمات‌الحكومية‌الإلكترونية

وقد‌استخدم‌الباحثون‌تحليل‌الانحدار‌لتحديد‌العلاقة‌بين‌الثقافة‌‌والوعي‌والثقة‌من‌جانب‌
‌ ‌الحكومية ‌الخدمات ‌استخدام ‌آخر‌الإلكترونيةوبين ‌جانب ‌منمن ‌الدراسة ‌مجتمع ‌وتشكل ،‌

‌يالموظف ‌‌،نيالبحرينين ‌وبلغت ‌الدراسة ‌امستجيب ‌‌160عينة ‌اعتماد ‌تم ‌لهذه‌‌140، ‌فقط منهم
استخدام‌برنامج‌‌وتم‌،أو‌غير‌الواضحة‌،استثناء‌الباقين‌بسبب‌ردودهم‌غير‌الحياديةو‌‌،الدراسة

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌لتنظيم‌وتحليل‌البيانات‌التي‌تم‌جمعها‌من‌العينة.‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ spssال‌

‌و‌ ‌كبي‌أن‌إلىتوصلت‌الدراسة ‌والوعي‌و‌هناك‌علاقة ‌الثقافة ‌بين ‌استخدام‌‌،الثقةرة وبين
وأن‌عامل‌الثقة‌له‌التأثير‌الأكبر‌على‌درجة‌استخدام‌الخدمات‌‌،الإلكترونيةالخدمات‌الحكومية‌

‌.‌الإلكترونيةالحكومية‌

من‌الثقة‌‌على‌الحكومة‌البحرينية‌العمل‌على‌بناء‌مستوى‌عال ‌‌وأوصت‌الدراسة‌بأنه‌يجب
‌يادة‌نسبة‌مستخدمي‌الخدمات‌الحكومية‌الإلكترونية.من‌أجل‌ز‌‌؛مع‌المواطنين

‌
‌
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دور تكنولوجيا نظم المعلومات والتصال في بعنوان: " (م2014نعيمة، و )فتيحة دراسة  .2
 "ةلكترونيالخدمة العامة في ظل الحوكمة ال  تحسين نظام

في‌تحسين‌نظام‌الخدمة‌‌نظم‌المعلومات‌والاتصال‌الحديثةبيان‌دور‌‌إلى‌هدفت‌الدراسة
 قدف‌،ى‌حكومة‌الجزائر‌كحالة‌دراسةوطبقت‌هذه‌الدراسة‌عل‌الإلكترونية،العامة‌في‌ظل‌الحوكمة‌

 ،الإلكترونية العامة الخدمة تطبيقات من جملة تفعيل‌العمومية‌القطاعات من العديد لتو‌اح
‌.للمواطنين المقدمة الخدمات بمستوى الارتقاء إلى‌تهدفوالتي‌

 استخدام عرقل والذي الإلكتروني الضعف من نوعا تواجه الجزائر نأ ‌وأظهرت‌الدراسة‌
 بو‌االتج وضعف الإلكترونية الثقافة قلة ذلك بأسبا ومن عامة، بصفة التكنولوجيا من النوع‌هذا
 تؤثر‌الإلكترونية الإدارة،‌كما‌وأظهرت‌الدراسة‌عدد‌من‌النتائج‌منها‌أن‌الخدمة هذه مفهوم مع
 شبكة في المتمثلة والمعلوماتية الاتصالية الآليات خلال من العمومية الخدمة شكل على
 الإلكترونية الحكومة تعتبرو‌،‌كما‌والتكنولوجية التقنية الوسائل ومختلف الرقمية والبرامج‌رنتالإنت
‌المواطن بين وصولها وسرعة المعلومات ايصال ودقة الثقة على مبنية لعلاقة يمهد جديدا بديلا

 آلية تطبيق أثناء الرشيدة‌تظهر العمومية الخدمة محددات،‌وبينت‌الدراسة‌أن‌‌الدولة ومؤسسات
 وتسهيل تحسين في اهام ‌ ادور ‌ تلعب‌الإلكترونية الإدارةن‌أ‌‌إلى‌بالإضافة ،الإلكترونية الإدارة

‌.العمومية المنظمات طرف من المقدمة الخدمات

تكنولوجيا المعلومات على الأداء الوظيفي  استخدامأثر بعنوان:" (م2012)العربي، دراسة  .3
 "دراسة ميدانية في جامعة ورقلة الجزائر - الحكومية المحلية الأجهزةللعاملين في 

‌البحثية ‌الورقة ‌هذه ‌الأداء‌‌معرفة‌إلى‌هدفت ‌على ‌المعلومات ‌تكنولوجيا ‌استخدام أثر
المتمثلة‌‌دراسة‌بعض‌المتغيراتالحكومية‌المحلية‌وذلك‌من‌خلال‌‌ةالأجهز‌الوظيفي‌للعاملين‌في‌

‌الأداءفي‌ ‌ونوعية ‌الأداء، ‌الأداء‌،حجم ‌الإ‌،وكفاءة ‌‌،نجازوسرعة ‌اختياروتبسيط‌العمل، ‌وتم
‌ورقلة ‌و‌‌جامعة ‌آراء ‌استطلاع ‌حيث‌تم ‌دراسية ‌استخدام‌‌لمعرفة‌موظفيها‌اتجاهاتكحالة واقع

‌.ه‌على‌الأداء‌الوظيفيات‌ومدى‌أثر‌تكنولوجيا‌المعلوم

‌والميداني التحليلي الوصفي المنهج استخدام‌وتم‌‌ ‌وجمعت  من والمعلومات البيانات،
 المقابلات وتم‌استخدام الدراسة، موضوع فيالمتعلقة‌ المؤلفاتمصادر‌مختلفة‌شملت‌الأبحاث‌و‌

مصدر‌ك‌ستبانةالااستخدام‌‌إلى‌بالإضافة‌،والمعلومات البيانات جمع في ةفاعل‌كأداة الشخصية
‌على‌عينة‌حيث‌تم‌،والمعلومات لبياناتا لجمع‌رئيس ‌‌توزيعها  (61) معدده والبالغالدراسة
‌. )الجزائر( ‌ورقلة جامعة في العاملين من‌وموظفة اموظف ‌
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 بين إحصائية دلالة ذات علاقة وجود‌هاأهم ؛النتائج من إلى‌عدد الدراسة وتوصلت‌‌
 ورقلة جامعة العاملين‌أن‌على يؤكد مما للعاملين الوظيفي داءوالأ المعلومات تكنولوجيا استخدام

بينما‌ الطاقات‌والقدرات‌في‌هذا‌الجانب،‌استثمارويسعون‌إلى‌ ،تكنولوجياال‌يةهملديهم‌وعي‌بأ
 وسرعة المعلومات تكنولوجيا استخدام بين إحصائية دلالة ذات علاقة وجود عدم الدراسة أظهرت
وذلك‌من‌خلال‌عقد‌الدورات‌ العاملينلدى‌‌الإنجاز‌سرعة تفعيل إلى جامعةال مما‌يدفع ،الإنجاز

كساو‌‌هممهارات التدريبية‌وتنمية  .الأمثل بالشكل تكنولوجيا‌اللازمة‌لاستخدام الخبرة مبها 

‌ال ‌التوصيات‌والمقترحات‌منها ‌من ‌مجموعة ‌إلى ‌الدراسة  للبنية الدائم‌تطويروتوصلت
بسرعة‌عالية‌ودقة‌‌المعلومات توفير‌وكذلك ت‌الحكومية،الخدما طبيعة مع تناسبي بما التحتية

 الكوادرى‌تدريب‌عل العملو‌‌الإدارية؛ الأقسام بين ربط‌شبكة‌حاسوبية متناهية‌وذلك‌من‌خلال
‌الجامعة البشرية ‌في ‌المعلومات تكنولوجيا استخدام على العاملة ‌مراعاة، ‌يتم ‌أن  بمعنى

استثمار‌الكوادر‌البشرية‌‌حيث‌إن والتعيين، ختيارالاالتخصصات‌العلمية‌والكوادر‌المؤهلة‌عند‌
‌المؤسسات‌الحكومية  المؤهلة ‌من‌كفاءة ‌إ‌؛يزيد ‌إلى‌ضرورة  التدريبية‌البرامج عدادبالإضافة
 تكنولوجياال آلية‌استخدام حول‌الإدارية المستويات لمختلف العمل ورشو‌ والندوات‌الدورات‌وعقد

من‌ ومستوياتها‌الإدارية ااتهوحد كافةول الجامعة لكل ذلك‌توفير على والعمل ،والتقنية‌الحديثة
‌.جباتاوالو‌ المهام إنجاز في والدقة السرعة‌أجل‌تحقيق

 دارةالتطوير الداري في تطبيق ال إدارة: "دور بعنوان (م2008دحوان، آل )دراسة  .4
 ة دراسة مسحية على العاملين في رئاسة الهيئة الملكية للجبيل وينبع" لكترونيال 

الهيئة‌الملكية‌اسة‌‌التطوير‌الإداري‌برئ‌إدارة‌الدور‌الذي‌تقوم‌به‌بيان‌إلىهدفت‌الدراسة‌
‌المناسبة،‌بيئة‌العمل‌والذي‌يتضح‌من‌خلال‌توفير‌الإلكترونية‌الإدارةتطبيق‌‌عند‌للجبيل‌وينبع
لتطبيق‌‌ةاللازم‌بالنواحي‌التكنولوجيةالتعرف‌على‌دورها‌في‌زيادة‌تثقيف‌العاملين‌‌بالإضافة‌إلى

‌الإلكترونية‌وبيان‌ذلك‌من‌وجهة‌نظر‌العاملين.‌الإدارة

‌واس‌‌ ‌والمسح ‌الوثائقي ‌بمدخليه ‌الوصفي ‌المنهج ‌الباحث ‌بتصميم‌‌الاجتماعي،تخدم وقام
الهيئة‌الملكية‌وتم‌توزيعها‌على‌موظفي‌رئاسة‌‌‌،لجمع‌البيانات‌المطلوبة‌للدراسة‌أداةالاستبانة‌ك
‌ا.(‌موظف ‌179والبالغ‌عددهم‌)‌للجبيل‌وينبع

الدور‌الذي‌الدراسة‌على‌‌عينة‌ةعدم‌موافق‌أهمها‌؛نتائجال‌وخرجت‌الدراسة‌بمجموعة‌من‌
تثقيف‌العاملين‌بالثقافة‌‌فيالملكية‌للجبيل‌وينبع‌‌التطوير‌الإداري‌في‌رئاسة‌الهيئة‌إدارة‌تقوم‌به

‌الحديثة‌التكنولوجية ‌‌اللازمـة‌والتقنية ‌المتطلبات‌‌،الإلكترونية‌الإدارةلتطبيق ‌توفير وكذلك
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التطوير‌الإداري‌بـدورها‌‌إدارةمحايدون‌حول‌قيام‌‌أفراد‌الدراسة أنبينت‌‌كما،‌التنظيمية‌اللازمة
‌خـلال ‌الفنيـة‌مـن ‌المهـارات ‌العاملين ‌إكساب ‌في ‌وتشرف‌عليها ‌تعدها ‌التي ‌التدريبية ‌البرامج

 .الإلكترونية‌الإدارةاللازمة‌لتطبيق‌

‌‌وأوصت ‌أهمبـالدراسة ‌تقوم ‌أن ‌بيئة‌‌إدارةية ‌بتهيئة ‌يتعلق ‌فيما ‌بدورها ‌الإداري التطوير
‌الع ‌لتطبيق ‌‌من‌الإلكترونية‌الإدارةمل ‌‌البشرية‌الكوادر‌توفيرخلال ‌إدارة‌المؤهلة ‌تخدم والتي

حتى‌تؤدي‌واجبها‌على‌أكمل‌وجه‌وبأفضل‌درجة‌‌التنظـيمو‌‌في‌مجال‌التدريبالتطوير‌الإداري‌
‌ترونيةالإلك‌الإدارةالتطوير‌الإداري‌على‌القيام‌بدورها‌فيما‌يتعلق‌بتطبيـق‌‌إدارةأن‌تعمل‌ممكنة،‌و‌

‌ ‌العاملين ‌توعية ‌خلال ‌بالمـصطلحات‌الإلكترونية‌الإدارة‌ومفهوم‌بمزايامن المختلفة‌‌وتعـريفهم
‌الجانب ‌بهذا ‌‌،المتعلقة ‌من‌خلال ‌المحاضرات‌وورشو‌‌النـدواتعقد قامة ومن‌خلال‌‌،العمل‌ا 

‌الإدارةبالإضافة‌إلى‌دعم‌تطبيق‌‌،بشكل‌دوري‌الإلكترونيالبريد‌عبر‌‌تثقيفيةالرسائل‌الإرسال‌
‌متكاملة‌وشاملة.برامج‌تدريبية‌و‌تضمين‌خطط‌من‌خلال‌‌الإلكترونية

نظم  ة في مركزلكترونيال  دارةمتطلبات تطبيق البعنوان: " (م2008)الكبيسي، دراسة   .5
 "في دولة قطر ةلكترونيال  المعلومات التابع للحكومة

‌‌‌ ‌إلى ‌الدراسة ‌علىهدفت ‌قطر،‌‌التعرف ‌دولة ‌في ‌الإلكترونية ‌الإدارة ‌تطبيق متطلبات
‌إلى‌معرفة ‌الإلكترونية‌و‌مجالات‌توظيف‌الإد‌بالإضافة ‌المشاكل‌و‌ارة المعوقات‌التي‌قد‌تحديد

‌وطرق‌علاجها.‌،داخل‌مؤسسات‌المعلومات‌في‌دولة‌قطر‌هاتواجه‌تطبيق

‌‌واستخدمت‌‌ ‌الالدراسة ‌الارتباطي ‌المسحي ‌علىمنهج ‌الإدارة‌‌للوقوف ‌تطبيق متطلبات
‌قطر ‌في‌مؤسسات‌المعلومات‌في‌دولة ‌‌وتمثل‌،الإلكترونية ‌بأفر‌‌الدراسةمجتمع ‌نظم‌اد مركز

‌.في‌دولة‌قطر‌للحكومة‌الإلكترونيةتخاذ‌القرار‌التابع‌المعلومات‌ودعم‌ا

‌إلى‌مجموعة‌من‌النتائج ‌من‌؛وخلصت‌الدراسة ‌عدد ‌وجود المعوقات‌التي‌تعيق‌‌أهمها
العديد‌لدى‌‌إلكترونية‌وجود‌أمية‌منها‌الحكومية‌والتي‌المؤسساتفي‌‌الإلكترونية‌الإدارة‌تطبيق
ية‌ومزايا‌أهمبوكذلك‌انخفاض‌مستوى‌المعرفة‌،‌مع‌الجهات‌الحكومية‌لمتعاملةاقطاعات‌من‌ال
‌وتطبيقاتها‌الإدارة ‌التدريب‌الحكومية‌للمؤسسات‌بالنسبة‌الإلكترونية ‌برامج ‌قلة ‌إلى ‌بالإضافة ،

‌و‌ ‌‌المقدمةالتأهيل ‌توافر ‌رغم ‌الحكومية ‌بالقطاعات ‌أعلى‌للعاملين ‌وعلى ‌لذلك ‌المناسبة البيئة
،‌وكذلك‌وجود‌على‌وظائفهم‌ومصالحهمقد‌يؤثر‌كل‌تغير‌اومة‌مقيدفعهم‌إلى‌مما‌‌المستويات،
 . الحكومية‌الإلكترونية‌الإدارةب‌والتعريف‌يةالإعلامالتوعية‌‌قصور‌في
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‌ضرورة ‌أهمها ‌التوصيات ‌من ‌عدد ‌إلى ‌الدراسة ‌ ‌وتوصلت ‌حديثة‌توفير ‌تحتية بنية
‌الدولة ‌مستوى ‌على ‌والمعلومات ‌للاتصالات ‌وكذلك ‌نش، ‌الثقافة ‌أفراد‌ر ‌لجميع التكنولوجية

‌اللازمة ‌المهارات ‌واكسابهم ‌الآلي‌المجتمع ‌الحاسب ‌فيها ‌بما ‌الحديثة ‌التقنيات ،‌لاستخدام
‌و‌ ‌القوانين ‌سن ‌إلى ‌بالإضافة ‌التشريعات ‌تضمن ‌للتطبيقالتي ‌اللازمة الإلكترونية،‌‌اتالحماية

‌ال المتعاملين‌مع‌‌والمحاضرات‌لجميع‌والندوات‌تثقيفيةال‌برامج‌وكذلك‌عمل‌خطة‌تدريبية‌لعقد
‌. الإدارات‌الحكومية

ة في لكترونيالمستقبلية للحكومة ال  الأبعاد"بعنوان  (م2007أبوزيد، و )جواد دراسة  .6
 "الأردن: متطلبات النجاح

‌ ‌متطلبات‌‌معرفة‌إلىهدفت‌الدارسة ‌توافر ‌نجاأثر ‌ح ‌الحكومة على‌‌الإلكترونيةتطبيق
‌تحليل‌إجراء‌حيث‌تم‌،المستقبلية‌أبعادها ‌الأردنيةدارسة ‌العام ‌مؤسسات‌القطاع ‌من ‌لعدد ،‌ية
في‌ بدأت والتي‌، (24)عددها والبالغ الأردنية والمؤسسات الوزارات من الدراسة مجتمع وتألف
‌الإلكترونية. الحكومة تطبيق

‌عينة تم الدراسة الهدف‌من ولتحقيق‌ وتتمثل‌‌،مؤسسات ست من مكونة عشوائية‌أخذ
 العاملين‌الإداريينو‌ الدوائر، ورؤساء الإدارية، ومديري‌الوحدات العليا، الإدارة العينة‌بمسؤولي

 توزيع تم وقد ، 7228عددهم الدراسة‌والبالغ مجتمع فيالمذكورة‌ الحكومية والدوائر في‌الوزارات
 التناسبية. غير الطبقية العشوائية العينة على‌أسلوب ااعتماد ‌ استمارة 365 

‌التي ‌النتائج ‌أهم ‌تو‌‌الدراسة‌إليها‌توصلت‌ومن ‌المتطلبات ‌من ‌عدد ‌لنجاح‌فر اللازمة
‌منها ‌والتي ‌الإلكترونية ‌‌الحكومة ‌الكوادر ‌الأجهزة‌‌البشريةتوفر ‌من ‌التحتية ‌والبنية المؤهلة،

‌التقنية ‌‌،والوسائل ‌إلى ‌الإدارييالإضافة ‌الدعم ‌وجود ‌أظهرت، ‌‌بينما ‌نقصالدراسة في‌‌وجود
يجب‌أن‌تؤخذ‌بعين‌الاعتبار‌‌التي‌المتطلباتأهم‌ن‌أيضا ‌م‌التكنولوجية‌التي‌تعدالثقافة‌جانب‌

‌.الإلكترونية‌مشاريع‌الحكومةلعند‌التخطيط‌

المساهمة‌في‌تعزيز‌الثقافة‌التكنولوجية‌‌أهمها‌؛إلى‌عدد‌من‌التوصياتالدراسة‌‌وتوصلت
‌الإلمام‌بالمفاهيمتمكنهم‌من‌التي‌تثقيفية‌المحاضرات‌الو‌‌ندواتلدى‌المتعاملين‌من‌خلال‌عقد‌ال

‌لكافةخدمة‌الإنترنت‌ضرورة‌توفير‌ب‌،‌كما‌أوصتالإلكترونيةالحكومة‌ب‌والمصطلحات‌المتعلقة
‌و‌ ‌عددالموظفين، ‌زيادة ‌إلى ‌‌بالإضافة ‌‌المقدمةالخدمات ‌عبر ‌الموقع على‌‌بناء ‌وتحديدها

‌.العاملين‌والمتعاملين‌مع‌المؤسسات‌الحكومية‌احتياجات
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  ة لتقديم الخدمة لكترونيال  دارةبعنوان: "متطلبات تطبيق ال (م2004)المغربي، دراسة ‌ .7
 "ميناء دمياط واتجاهات العاملين نحوها: دراسة تطبيقية على

والمسـتخدمة‌فـي‌تقـديم‌‌متطلبـات‌تطبيـق‌الإدارة‌الإلكترونيـة‌التعرف‌علىهدف‌البحث‌إلى‌
مـــن‌وجهــة‌نظــر‌العـــاملين‌‌يم‌لهــذه‌المتطلبــاتبالإضـــافة‌إلــى‌إجــراء‌تقيـــبمينــاء‌دميــاط،‌‌الخــدمات
بنـاء‌علـى‌‌تـم‌إعـداده‌مقيـاس‌المختلفة‌بالميناء‌وترتيبها‌حسب‌الأهمية،‌وذلك‌باستخدام‌‌بالأجهزة

‌بالإدارة‌الإلكترونية‌ونظم‌المعلومات‌وتكنولوجيا‌الاتصالات‌بالمنظمة.‌المتعلقةمراجعة‌الدراسات‌

ت‌يتعلــق‌بالمتطلبــا‌أحــدهماتتكــون‌مــن‌جــزأين‌يــث‌،‌حللبحــث‌أداةم‌الاســتبيان‌كــااســتخدتــم‌و‌
وذلــك‌‌الإلكترونيــة،‌تطبيــق‌الإدارةعبــارات‌تقــيس‌الاتجاهــات‌نحــو‌يحتــوي‌علــى‌‌والآخــر،‌وترتيبهــا

فقـــــة‌المبحـــــوثين‌حـــــول‌بعـــــض‌درجـــــة‌موا‌الخماســـــي‌الـــــذي‌يعبـــــر‌عــــنم‌مقيـــــاس‌ليكـــــرت‌ااســــتخدب
‌‌‌مفردة.‌‌‌429هاحجمتم‌توزيع‌الاستبيان‌على‌عينة‌و‌‌المتغيرات،

فـــي‌المســـتويات‌يـــرى‌العـــاملين‌‌بعـــدد‌مــن‌النتـــائج‌مـــن‌أهمهـــا‌مــايلي:‌الدراســـة‌ولقــد‌خرجـــت
،‌الإلكترونيـة‌الإدارةترتيب‌متطلبات‌تطبيق‌‌في‌أن‌هناك‌اختلافالإدارية‌المختلفة‌بميناء‌دمياط‌

لا‌يوجـد‌اتفـاق‌بـين‌آراء‌عينـة‌الدراسـة‌حـول‌عناصـر‌ومتغيـرات‌الاتجاهـات‌نحـو‌نـه‌كما‌أظهرت‌أ
‌.العاملة‌في‌الميناء‌من‌وجهة‌نظر‌الأجهزة‌الإلكترونية‌الإدارة‌تطبيق

لـــدى‌المســـئولين‌‌زيـــادة‌مســـتوى‌الـــوعي‌منهـــا‌؛وتوصـــلت‌الدراســـة‌إلـــى‌عـــدد‌مـــن‌التوصـــيات
‌بالإضــافة،‌الإلكترونيــة‌وضــرورة‌تقــديم‌الخــدمات‌الإلكترونيــة‌الإدارة‌تطبيــقيــة‌بمينــاء‌دميــاط‌بأهم

واللقـاءات‌‌المحاضرات‌عقدمن‌خلال‌‌الإلكترونيةثقافة‌اللنشر‌‌البيئة‌المناسبةتوفير‌اضرورة‌‌إلى
‌،بالمينـاء‌مثـل‌الحكومـة‌الإلكترونيـة‌الإدارة‌التـي‌تسـتخدم‌‌جميع‌الفئات‌بمشاركة‌،مع‌المختصين

والبنــــوك،‌‌،والقطــــاع‌الخــــاص‌،والعمــــلاء‌مــــن‌المصــــدرين‌والمســــتوردين‌،العــــام‌الأعمــــالوقطــــاع‌
الإلكترونيــة‌لإكســابهم‌المهــارات‌‌الإدارة‌فــيالعــاملين‌‌جميــعي‌لتــدريببالإضــافة‌إلــى‌عمــل‌برنــامج‌

،‌بمـا‌يكفـل‌لهـم‌الارتقـاء‌لمسـتوى‌أفضـل‌وممارسة‌المهـام‌،مسئوليةاللتحمل‌‌اللازمةكفاءتهم‌‌ورفع
علاقـــة‌الجـــودة‌الشـــاملة‌بتطبيـــق‌‌المقترحـــات‌البحثيـــة‌التـــي‌توصـــي‌الدراســـة‌بهـــا‌البحـــث‌فـــيومـــن‌
ــــة‌داخــــل‌‌الإدارة ــــة‌ومنظمــــات‌القطــــالمنظمــــاالإلكتروني ــــة‌مصــــر‌ت‌الحكومي اع‌الخــــاص‌بجمهوري

‌على‌سلوكيات‌المواطنة‌التنظيمية.‌الإلكترونية‌الإدارةكذلك‌دراسة‌‌أثر‌تطبيق‌العربية،‌و‌

‌

‌
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 : الدراسات الأجنبية ثالثا
 بعنوان: (Tokdemir, Paçin, Kurfal, & Arifo, 2017) دراسة .1

Adoption of e-government services in Turkey"" 

 (مدى قبول استخدام خدمات الحكومة اللكترونية في تركيا)
‌ ‌معرفة ‌إلى ‌البحث ‌هذا ‌هدف ‌العوامل ‌دورا ‌تلعب ‌التي ‌المواطنين‌أساسي ا ‌قرار في

‌باستخدام‌خدمات‌الحكومة‌الإلكترونية‌في‌تركيا.
نموذج‌هج‌المسحي‌في‌جمع‌البيانات‌من‌خلال‌استخدام‌المن‌ولقد‌اعتمدت‌الدراسة‌على‌‌

‌ ‌التكنولوجيا، ‌قبول ‌الدراسةقياس‌مدى ‌هذه ‌في ‌استخدم ‌الثقةل‌والذي ‌توفر ‌ لدى‌‌قياس‌مدى
وتم‌تقييم‌النموذج‌من‌خلال‌مسح‌أجري‌مع‌‌في‌الخدمات‌المقدمة‌عبر‌الإنترنت،‌المستخدمين

‌استجابة.‌‌529عينة‌بلغ‌حجمهاوقد‌تم‌جمع‌المواطنين‌الأتراك‌من‌مناطق‌مختلفة‌من‌البلاد،‌
وتوصلت‌الدراسة‌إلى‌عدد‌من‌النتائج‌منها‌أن‌من‌أهم‌العوامل‌التي‌تؤثر‌على‌النية‌

‌ ‌وتدفعهم ‌للمواطنين ‌التأثير‌السلوكية ‌المتوقع، ‌الأداء ‌الإلكترونية ‌الحكومة ‌خدمات لاستخدام
فجميع‌‌،الإنترنت‌في‌استخدام‌ثقةال‌بالإضافة‌إلى‌توفير‌الظروف‌والبيئة‌المناسبةالاجتماعي،‌
‌ ‌العوامل ‌هذه ‌على ‌إيجابيا ‌تأثيرا ‌الإلكترونية‌تؤثر ‌الخدمات ‌لاستخدام ‌المواطنين ‌قبول مدى

‌أظهرت‌الدراسة‌ ‌كما حيث‌تؤثر‌‌توقعات‌الأداءو‌الثقة‌هناك‌علاقة‌إيجابية‌بين‌أن‌الحكومية،
‌ ‌يتم‌من‌خدمات‌الحكو‌‌على‌توقعات‌الأداء‌اإيجابي ‌‌اتأثير ‌الثقة ‌لم ‌وهي‌علاقة ‌الإلكترونية، مة

‌.اختبارها‌من‌قبل
تحسين‌وتعميم‌خدمات‌الحكومة‌‌وحثهم‌علىه‌المهنيين‌يتوج‌بضرورةالدراسة‌‌وأوصت‌‌

وأولى‌اهتماماته‌فيما‌يتعلق‌بالخدمات‌المواطن‌‌أهم‌احتياجاتالإلكترونية‌من‌خلال‌الكشف‌عن‌
‌الإلكترونية‌المقدمة‌من‌الحكومة‌التركية.

 بعنوان:  (Ngoc, 2016) سةدرا   .2

"Enhance The Trust Of Citizen On Government By Applying 

Electronic Government Services" 

 (اللكترونية لحكوميةا الخدمات تطبيق خلال الحكومة من في المواطن ثقة تعزيز)
‌العديدلوجود‌‌العالم‌أنحاء‌جميع‌من‌الحكومة‌في‌المواطنين‌ثقة‌تراجع‌إلى‌اتجاه‌هناك

‌في‌الشعب‌ثقة‌بناء‌لإعادة‌الجهود‌من‌الكثيربذل‌‌الحكومة‌من‌يتطلب‌والذي‌،الأسباب‌من
‌هدفتالحكومي‌النظام ‌ولذلك ‌خلال‌من‌الحكومة‌في‌المواطن‌ثقة‌تعزيز‌إلى‌الدراسة‌هذه‌،
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لجمع‌‌وكمية‌نوعية‌أساليب‌الدراسة‌هذه‌تستخدمقد‌او‌‌،الإلكترونية‌الحكومية‌الخدمات‌تطبيق
‌.‌البيانات‌وتحليلها

‌والإدارة‌الإلكترونية،‌الخدمة‌جودة‌أن‌إلى‌عدة‌نتائج‌من‌أهمها‌الدراسة‌وتوصلت‌هذه
‌يتخذها‌والمواقف ‌النظام‌في‌الناس‌ةثق‌على‌تؤثر‌الإلكترونية‌الحكومة‌تجاه‌المواطنين‌التي
‌.‌تشي‌هو‌لمدينة‌الحكومي

‌‌نتائج،ال‌إلى‌واستنادا ‌الدراسة ‌أوصت ‌العام‌القطاع‌مديريو‌‌السياسات،‌واضعيفقد
‌تجاه‌الايجابية‌قفاالمو‌اتخاذ‌و‌‌المدنية‌والخدمة‌الإلكترونية،‌الخدمة‌جودة‌تحسين‌على‌التركيز
‌.ةالحكوم‌في‌المواطنين‌ثقة‌لتعزيز‌الإلكترونية‌الحكومة

‌أن‌هوشي‌مدينة‌في‌العام‌القطاع‌في‌والمدراء‌الآخرين،‌للباحثين‌يمكن‌وباختصار،
‌‌يتعمقوا ‌والتي‌منها‌،الموضوع‌هذا‌في‌البحثفي‌ ‌الكبيرة ‌بالفائدة ‌عليهم ‌إعادة‌والذي‌سيعود
‌.حكومةال‌في‌الجمهور‌ثقة‌كسبو‌‌البناء،

  بعنوان: (Tan, Xiaoai, Qiushi, & Chen, 2013)‌دراسة .3
" An Investigation Of E-Government Services In China" 

 (ة في الصينلكترونيالعوامل المؤثرة على استخدام الخدمات الحكومية ال )

‌الإلكترونيةفهم‌العوامل‌التي‌تؤثر‌على‌استخدام‌الخدمات‌الحكومية‌‌إلى‌الدراسة‌تهدف
‌هدف‌،اصة‌في‌مدن‌بكين‌وشانغهاى‌وشنتشنفي‌الصين،‌وخ ‌‌تكما ‌المشاكل‌‌إلىأيضا تقييم

‌الحكومية.‌الإلكترونيةالتي‌تؤثر‌على‌تطوير‌المواقع‌

لتحديد‌مستوى‌الوعي،‌‌الإنترنتوقد‌قام‌الباحثون‌باستخدام‌استبانة‌تم‌توزيعها‌من‌خلال‌‌
وقد‌تم‌ترجمة‌،‌ذه‌المدن‌تجاه‌الخدمات‌الحكوميةوالاستخدام‌والارتياح‌من‌قبل‌المواطنين‌في‌ه

رسالها‌و‌اللغة‌الصينية،‌‌إلىتبانة‌الاس ‌من‌كل‌مدينة(.‌‌110ا‌)مشارك ‌‌330نحو‌‌إلىا 

‌الاستبيان‌بناء‌على‌بحث‌سابقو‌ (‌1وكان‌يتألف‌من‌أربعة‌عناصر:‌)‌،تم‌تطوير‌هذا
(‌ ‌السكانية، ‌2التركيبة ‌الحكومية ‌الخدمات ‌تجاه ‌الوعي ‌)الإلكترونية( ‌لهذه‌3، ‌ ‌الاستخدام )

‌التو‌ ‌حيث ‌من ‌الخدمات‌سواء ‌‌أواتر ‌المواقع، ‌زيارة ‌حيث‌مدة ‌‌(4)من الخدمات‌‌عنالرضا
‌.الحكومية‌على‌الإنترنت

‌‌‌ ‌الدراسة ‌نتائج ‌أشارت ‌‌إلىوقد ‌الحكومية ‌الخدمات ‌ليست‌‌الإلكترونيةأن ‌الصين في
هناك‌عدم‌،‌و‌وبالتالي‌هي‌غير‌قادرة‌على‌مجاراة‌التوقعات‌الفعلية‌للمجتمعات‌المحلية‌،متقدمة

‌ما ‌بين ‌عام ‌‌تطابق ‌الخدمات ‌خلال ‌من ‌بتوفيره ‌الحكومة ‌تراه‌‌،الإلكترونيةترغب ‌ما وبين
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‌قيم ‌ ‌‌،االمجتمعات ‌إلى ‌بالإضافة ‌الملائمة، ‌العرض‌غير ‌المحتوىو‌طريقة وضعف‌‌،ضعف
‌‌.الإلكترونيةبعض‌العوامل‌التي‌تحد‌من‌قيمة‌الخدمات‌الحكومية‌‌وهذه‌،تصميم‌المواقع

المحلية‌من‌‌الإلكترونيةيفية‌تطوير‌الخدمات‌وقد‌قدمت‌الدراسة‌بعض‌الاقتراحات‌نحو‌ك
‌الثلاث ‌الصينية ‌المدن ‌تلك ‌في ‌المحلية ‌الحكومات ‌استخدا‌؛قبل ‌نسبة ‌رفع ‌يتم ‌تلك‌بحيث م

‌الخدمات‌من‌قبل‌المواطنين.

 بعنوان: (Nair, 2013) دراسة‌ .4

"Significance of Digital Literacy in E-Governance" 

 (اللكترونية مةو كالح لنجاح الرقمية الأمية محو أهمية)
‌،‌كماالإلكترونية‌الحكومة‌لنجاح‌الرقمية‌الأمية‌محو‌أهمية‌إلى‌بيان‌البحث‌هذا‌هدفي
تقنيات‌الإلكترونية‌من‌اللاستخدام‌،‌ونظرا‌الإلكترونية‌بالحكومة‌المتعلقة‌القضايا‌مختلف‌يناقش

‌الإ ‌وشيكا‌فإن‌لكترونيةالحكومة ‌بات ‌الرقمية ‌الأمية ‌الاتصالات‌محو ‌وزارة ‌قامت ‌حيث ،
‌الخدمات‌المختلفة‌ ‌والتي‌تقدم ‌ ‌التقنية ‌بإطلاق‌بعض‌المشاريع ‌المعلومات‌الهندية وتكنولوجيا

‌ ‌لمحو ‌للمواطنين‌وتشجع‌‌الإلكترونيةالأمية ‌التوظيف‌ ‌المشاريع‌سوف‌تفتح‌فرصة ومثل‌هذه
‌هذالناس‌عل ‌مثل ‌نشر ‌الآى ‌وتحفيز ‌البرامج ‌ليصبحواه ‌إ‌خرين ‌يمثقفين ‌ولكي كون‌لكترونيا.

‌مثقف‌إ ‌يكيجب‌أ‌لكترونياالمواطن ‌الأن ‌محو ‌وفوائد ‌بأهمية ‌على‌وعي ‌ون ‌ ،‌الإلكترونيةمية
‌على‌ ‌دون‌الاعتماد ‌الحكومة ‌عمل ‌وفهم ‌ ‌الاتصال ‌أن‌يدرس‌كيف‌يمكنه ‌أيضا ويجب‌عليه

ه‌بالإنترنت‌والاستفادة‌من‌الخدمات‌الإلكترونية‌التي‌الوسطاء‌والوكالات،‌بالإضافة‌إلى‌معرفت
‌تقدمها‌الحكومة.

 بعنوان: (Nabafu & Maiga, 2012) دراسة .5

"A Model of Success Factors for Implementing Local E-government 

in Uganda" 

 (أوغندا في المحلية اللكترونية الحكومة تنفيذ نجاح عوامل)  
‌إلى‌وصف‌نموذج ‌ ‌الدراسة ‌الحكومهدفت‌هذه ‌لتنفيذ ‌الما ‌الإلكترونية ‌في‌أوغندا‌ة حلية

‌يمر‌بمشاكل‌اقتصادية‌وضعف‌في‌المستوى‌التكنولوجي.‌بلد‌نام‌التي‌تعتبر
‌الهدف‌‌ ‌‌ولتحقيق‌هذا ‌تم ‌الاحتياجات‌اللازمة‌أسلوب‌استخدام ‌لتحديد ‌الوصفي المسح

‌في‌أوغندا ‌المحلية ‌الإلكترونية ‌الحكومة وذلك‌باستخدام‌‌نموذجاللجمع‌متطلبات‌كذلك‌و‌‌لتنفيذ
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لحكومة‌الإلكترونية‌تنفيذ‌اوقد‌تم‌تطوير‌نموذج‌لالمقابلات‌كوسيلة‌لجمع‌البيانات،‌و‌‌‌الاستبيانات
تكنولوجيا‌المالية‌والبنية‌التحتية‌و‌‌بعادالمستخدمة‌في‌النموذج‌منها‌الأ‌الأبعاد‌وتحديدفي‌أوغندا‌

مثابة‌المعلومات‌والاتصالات،‌والتدريب‌والعوامل‌السياسية‌والاجتماعية‌،‌ويعمل‌هذا‌النموذج‌ب
هذا‌النموذج‌عام‌ويعتبر‌،‌كما‌ة‌الإلكترونية‌المحلية‌في‌أوغندادليل‌لنجاح‌تنفيذ‌مشروع‌الحكوم

‌ويمكن‌تطبيقه‌على‌البلدان‌النامية‌الأخرى.‌
‌ ‌ذلك، ‌على ‌وعلاوة ‌فإن ‌الحكومة ‌لمشروع ‌نموذج ‌وتصميم ‌متطلبات ‌الإلكترونيةفهم

ست‌‌علىالدراسة‌‌واقتصرتونية‌الحالية.‌تنفيذ‌نماذج‌الحكومة‌الإلكتر‌‌نطاق‌توسيعيساهم‌في‌
الست‌‌المقاطعاتمديري‌ومشرفي‌الوحدات‌في‌‌الدراسة‌‌شمل‌مجتمع‌،‌حيثمناطق‌من‌أوغندا

‌‌.(‌موظفا160)‌بلغ‌حجمها‌وقد‌تم‌اختيار‌عينة‌من‌الإداريين‌والمديرين‌،في‌أوغندا
‌الدراسة‌ومن‌نتائج‌ ‌الناجح‌للحكومة‌الإل‌تحديدهذه ‌توفركترونية‌متطلبات‌التنفيذ ‌منها

‌ ‌التحتية ‌البنية ‌وبناء ‌المالية، ‌الموارد ‌المعلومات‌والاتصالات‌وتدريب‌المواطنمن ‌ينتكنولوجيا
‌وفوائد‌الحكومة‌الإلكترونية،‌والعوامل‌السياسية‌والاجتماعية.‌‌ةأهميبوالتوعية‌

‌ ‌أن‌وخرجت‌هذه هناك‌حاجة‌لإجراء‌المزيد‌من‌البحوث‌‌الدراسة‌بعدة‌توصيات‌منها
الحكومة‌الإلكترونية‌المحلية‌في‌‌تبنيوتنفيذ‌و‌التكنولوجية‌‌المواطن‌ومحو‌الأمية‌‌حول‌توعية‌

‌البلدان‌النامية.

 بعنوان:‌(Romana, 2012)‌دراسة .6

"Electronic Services, A Real Support For Citizens And Business 

Community" 

(الأعمال ومجتمع للمواطنين حقيقي دعم اللكترونية، الخدمات ) 

‌‌الإلكترونية‌الخدمات‌أصبحت‌‌‌‌‌ ‌اتمجتمعال‌في‌عنه‌غنى‌لا‌متكاملا‌عنصراتمثل
‌هذه‌المنظور،‌هذا‌ومن‌المتطورة، ‌إلى‌الدراسة‌فإن ‌المتعلقة‌الجوانب‌بعض‌تحديد‌تهدف
‌.‌تواجه‌المستخدمين‌لها‌التي‌يسيةالرئ‌والصعوبات‌وكيفية‌استخدامها‌الإلكترونية‌بالخدمات

‌الأسلوب‌‌تم‌وقد‌ ‌تحليلال‌استخدام ‌في ‌‌،الدراسة‌منهجيةي ‌‌75من‌العينة‌تتكونحيث
‌.‌الإلكترونية‌الخدمات‌يستخدمون‌الذين‌الأعمال‌بيئة‌كذلك‌من‌ممثليو‌‌الجمهور‌من‌مواطنا

‌ينبغي‌لكترونيةالإ‌الخدمات‌أن‌حقيقة‌تظهر‌التي‌النتائجوتوصلت‌الدراسة‌إلى‌عدد‌من‌
‌مقدمو‌‌يتعامل‌أن ‌بهذه‌المتعلقة‌ومواقفهم‌رغباتهم‌لأن‌وذلك‌مختلف،‌بشكلالمستفيدين‌‌معها

‌جودة‌بين‌كبير‌فرق‌وجود‌الدراسة‌نتائج‌أكدت‌كما‌،الإطلاق‌على‌شابهةتم‌ليست‌الخدمات
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‌التي‌الأخرى‌الإلكترونيةالخدمات‌و‌‌الحكومية‌العامة‌الإدارة‌تقدمها‌التي‌الإلكترونية‌الخدمات
‌راضين‌غير‌الأعمال‌مجتمع‌وممثلي‌المواطنين‌فإن‌،لنتائجل‌ووفقا‌،الخاصة‌المنظمات‌تقدمها
لعدم‌رضا‌‌الرئيسية‌الأسباب‌تحللل‌الدراسة‌هذهقد‌جاءت‌و‌‌،المقدمة‌الإلكترونية‌الخدمات‌عن

‌.‌المستفيدين‌عن‌الخدمات‌المقدمة‌لهم
‌الأعمال،‌وبيئة‌للمواطنين‌الوصول‌مكانيةإ‌بالبحث‌عن‌طرق‌لزيادة‌أوصت‌الدراسة‌وقد

‌الأعمال‌لبيئة‌المستدامة‌التنمية‌أجل‌من‌العامة‌الخدمات‌شبكاتو‌‌الإلكترونية‌الخدماتتحسين‌و‌
 .للمواطن‌أفضل‌رضا‌تحقيقو‌

 بعنوان: (Li & Mäntymä, 2011)‌دراسة .7

"An Empirical Examination of the Relationships between the 

Dimensions of Culture and E-service Quality Perceptions" 

‌(العلاقة بين أبعاد الثقافة وجودة الخدمة اللكترونية)
‌نورغم‌أ‌،سلوك‌العملاءو‌في‌تحديد‌رضا‌‌-تلعب‌دورا‌هاما-‌الإلكترونيةة‌جودة‌الخدمن‌إ
جودة‌الخدمة.‌ومع‌ذلك،‌‌فيالعملاء‌‌وجهة‌نظرعلى‌‌لها‌تأثير‌تعتبر‌أحد‌العوامل‌التي‌‌الثقافة

‌فإن‌الفهم‌الحالي‌لتأثير‌الثقافة‌على‌خدمة‌البريد‌الإلكتروني‌غير‌محدودة.‌
وبيان‌معايير‌جودة‌الخدمات‌والتي‌منها‌سابق،‌الدب‌للأتقدم‌هذه‌الدراسة‌مراجعة‌نوعية‌

‌الاستخدا ‌سهولة ‌ذلك، ‌على ‌وعلاوة ‌والاعتمادية ‌نظام ‌وتوافر ‌والاستجابة، ‌دراسةم، أبعاد‌‌تم
عملاء‌من‌‌‌453عينة‌بلغ‌حجمها‌‌البيانات‌من‌لجمع‌‌عمل‌استبيان‌تم‌حيث‌ثقافة‌للهوفستيد‌

عتقد‌أن‌ي‌هالعينة‌لأن‌هذه‌‌وقد‌تم‌اختيار‌،الصينية‌عبر‌الإنترنت‌مجموعة‌من‌وكالات‌السفر
التحليل‌باستخدام‌تم‌و‌‌‌،تجربة‌مع‌الخدمات‌الإلكترونية‌لهمعبر‌الإنترنت‌‌عملاء‌وكالات‌السفر

PLS‌.‌
‌أ ‌إن ‌إدراك‌هم ‌في ‌أهمية ‌الأكثر ‌البعد ‌هو ‌الموثوقية ‌أن ‌تظهر ‌الدراسة ‌هذه ‌في النتائج

كلها‌فسهولة‌الاستخدام،‌وتوافر‌نظام‌والاستجابة‌‌ومن‌ثمالعملاء‌لجودة‌الخدمات‌الإلكترونية،‌
الثقافة‌على‌المستوى‌الفردي‌‌أن‌أظهرت‌الدراسةكذلك‌و‌‌،ودة‌الخدمة‌الإلكترونيةجلأبعاد‌هامة‌

شامل‌لجودة‌الخدمة‌التقييم‌الإلى‌التخفيف‌من‌وطأة‌أبعاد‌جودة‌الخدمة‌الإلكترونية‌على‌تؤدي‌
‌الإلكترونية.‌
‌ا ‌على‌استخدام‌اقتر‌وتم ‌المفروضة ‌القيود ‌للتغلب‌على ‌مختلفة ‌في‌دول ‌الدراسة ح‌تكرار

‌واحدةيانات‌التالب ‌وطنية ‌من‌ثقافة ‌جمعها ‌المستخدمةو‌‌،ي‌تم ‌الدراسة ‌في‌عينة ‌كذلك‌التنوع‌
افة‌على‌جودة‌تقديم‌صورة‌أكثر‌موثوقة‌وشاملة‌لتأثير‌الثقل‌‌وذلكخدمات‌الإلكترونية‌المختلفة‌لل
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عمر‌ثقافة‌على‌المستوى‌الفردي،‌مثل‌اللل‌بالإضافة‌الى‌دراسة‌أبعاد‌أخرى‌،الخدمة‌الإلكترونية
كشف‌عن‌زيادة‌كبيرة‌يالبحوث‌‌هذه‌مزيد‌منن‌الفإ‌،لم‌تدرج‌في‌التحليلحيث‌والجنس‌والتعليم،‌

‌في‌فهم‌دور‌الثقافة‌في‌جودة‌الخدمة‌الإلكترونية.‌

 ةالتعليق على الدراسات السابقرابعاا: 
من‌خلال‌استعراض‌الدراسات‌السابقة‌يمكن‌الوقوف‌على‌بعض‌وجوه‌الاتفاق‌والاختلاف‌

‌لدراسة‌الحالية‌والدراسات‌السابقة‌على‌النحو‌التالي:بين‌ا
 :بالنسبة لبيئة الدراسة‌ .1

الوزارات‌الحكومية‌ لبيئة لهاو‌اتن في الدراسة‌الحالية مع السابقة الدراسات بعض تشابهت
)الرزي،‌دراسة‌،‌(م2012)السويطي،‌دراسة‌،‌‌(م2014)حمادة،‌مثل‌دراسة‌‌؛والقطاع‌الحكومي

 Meftah et) دراسة،‌(م2014نعيمة،‌‌و)فتيحة‌دراسة‌‌،(م2006)الغوطي،‌دراسة‌،‌(م2012

al., 2015)مثل‌‌،كقطاع‌التعليم‌،لها‌لبيئات‌غير‌القطاع‌الحكوميو‌ا،‌بينما‌اختلفت‌أخرى‌في‌تن
‌ ‌دراسة ‌(م2013)عياد، ،‌ ‌دراسة ‌و‌(م2012)العربي، ‌المواطنين‌والجمهور‌أخرى‌تناولت‌، بيئة
 (Tokdemir, Paçin, Kurfal, & Arifo, 2017)‌دراسة‌،(م2007)عدوان،‌دراسة‌مثل‌

‌. (Romana, 2012)  دراسة، (Ngoc, 2016)‌دراسة

 بالنسبة لموضوع الدراسة: .2

مجال‌التكنولوجيا‌ب‌المتعلقةمن‌الدراسات‌السابقة‌على‌أن‌هناك‌دور‌مهم‌للثقافة‌‌عدد‌اتفق
‌ ‌المعاملات ‌تطبيق ‌في ‌‌،الإلكترونيةوالحاسوب ‌الخدمات ‌كما‌‌الإلكترونيةوتفعيل الحكومية،

‌ربط بعض تناولتو‌  بقضايا ‌الإلكترونية والحكومة الإلكترونية المعاملات تطبيق الدراسات
‌المعلومات،‌مختلفة‌ ‌الحاسوب‌وتكنولوجيا ‌بالثقافة‌واستخدام ‌علاقة  )حمادة، دراسة‌تناولتفلها
‌‌(م2014 ‌المعاملات ‌الكفاءة‌‌الإلكترونيةدور ‌زيادة ‌حيث ‌من ‌الحكومي ‌الأداء ‌تطوير في

‌(م2012)السويطي،‌ دراسةومية،‌وبينت‌والفاعلية،‌وتعزيز‌الشفافية،‌وزيادة‌جودة‌الخدمات‌الحك
‌ ‌من‌تطبيق‌الحكومة ‌والخدمات‌المأمولة ‌والمعوقات‌التي‌‌الإلكترونيةالمزايا ومتطلبات‌تطبيقها

ية‌تطبيق‌نظام‌الحكومة‌أهم‌(م2012)الرزي،‌ دراسة‌تناولتيمكن‌أن‌تواجه‌هذا‌التطبيق،‌بينما‌
‌الأسباب‌‌ترونيةالإلك ‌معرفة ‌ثم ‌غزة، ‌قطاع ‌في ‌الفلسطينية ‌الوطنية ‌السلطة ‌مؤسـسات فـي

‌(م2006)الغوطي،‌ دراسة‌تناولت والمعيقات‌التي‌تحد‌من‌تطبيق‌النظام‌وطرق‌علاجها،‌كما
فقد‌هدفت‌‌(م2008دحوان،‌آل‌) دراسة في‌فلسطين،‌أما‌الإلكترونيةمتطلبات‌نجاح‌الحكومة‌

التطوير‌الإداري‌برئاسة‌‌الهيئة‌الملكية‌للجبيل‌وينبع‌في‌‌إدارة‌الدور‌الذي‌تقوم‌به‌معرفة‌إلى
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‌ ‌و‌‌،الإلكترونية‌الإدارةتطبيق ‌لتطبيقفي ‌اللازمة ‌التكنولوجية ‌الثقافة ‌مستوى ‌الإدارة‌رفع
‌معرفة‌إلىهدفت‌‌(م2013)عياد،‌ دراسةمن‌وجهة‌نظر‌العاملين،‌بينما‌‌وبيان‌ذلك‌‌الإلكترونية

مستوى‌التنور‌المعرفي‌والمهاري‌في‌مجال‌تكنولوجيا‌المعلومات‌لدى‌طلبة‌الثانوية‌العامة‌بقطاع‌
‌ ‌وتكنولوجيا ‌الثقافة ‌أثر ‌الدراسات ‌بعض ‌وبحثت ‌المعاملات‌غزة، ‌تطبيق ‌على المعلومات

‌‌الإلكترونية ‌الخدمات ‌‌الإلكترونيةوتبني ‌الحكومية ‌كدراسة ‌و‌)فتيحة ‌(م2014نعيمة،  دراسة،
، (Nabafu & Maiga, 2012) دراسة،‌(Meftah et al., 2015) دراسة،‌(م2012)العربي،‌

 .(Nair, 2013) دراسة

‌القول  المعاملات بتطبيق تتعلق مواضيع تناولت السابقة الدراسات أن وخلاصة
في‌تطبيق‌ بالعوامل‌التي‌تؤثر تتعلق جوانب بعضها ولاوتن الإلكترونية،‌والحكومة الإلكترونية
‌دور‌وهو عليه التركيز يتم لم اموضوع ‌ ولاتتن سوف الدراسة هذه أن إلا الإلكترونية، المعاملات

‌من‌وجهة‌نظر‌مقدم‌الخدمة.‌الإلكترونية المعاملات الثقافة‌التكنولوجية‌في‌تطبيق
 :داة ومنهج الدراسةبالنسبة لأ .3

‌الوصفي جهالمن اهاستخدام في السابقة الدراسات معظم مع الحالية‌الدراسة اتفقت
‌‌الدراسات من النوع ذاه لمثل مناسبين وأداة جهكمن ستبانةوالا ،يليلالتح فير،‌)الغ دراسةمثل

 دراسة‌،(م2012)السويطي،‌ دراسة،‌(م2014)حمادة،‌ دراسة‌،(م2016)لبد،‌ دراسة‌،(م2017

‌ ‌(م2012)العربي، ‌(Nabafu & Maiga, 2012)‌دراسة، ،‌(Romana, 2012)‌دراسة،
‌.(م2013)عياد،‌الاختبار‌كأداة‌للدراسة‌مثل‌دراسة‌بينما‌اختلفت‌اخرى‌في‌استخدامها‌

 :الدراسة بالنسبة لمتغيرات .4

‌الدراسات‌السابقة ‌من ‌مع‌عدد ‌الحالية ‌المعرفي‌والبعد‌ اتفقت‌الدراسة ‌البعد على‌أهمية
ولوجية‌التي‌تمثل‌المتغير‌المستقل‌في‌للثقافة‌التكن‌البعد‌الأخلاقي‌والاجتماعي‌المهاري‌وكذلك

وبيان‌دورها‌وعلاقتها‌ ،(م‌2013،زقوت،‌دراسة‌)(م‌2014،بوحسن)أهذه‌الدراسة‌مثل‌دراسة‌
‌ ‌دراسة ‌مثل ‌الإلكترونية ‌الخدمات ‌في ‌المتمثل ‌التابع ‌المتغير ‌في دراسة‌‌،(2012)الرزي،

‌اختلفت‌أخرى‌في‌دراستها‌لأبعاد‌غير‌المذكورة‌في‌هذه‌الدراسة‌مثل‌، (2007)عدوان،‌ بينما
 .(Hodge, Sepelyak, & Becker, 2010) دراسة ،(م2013،‌ياد)ع‌دراسة
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 السابقة الدراسات من الستفادة أوجهخامساا: 

 هماس الذي الأمر ،سةراالد لموضوع شامل تصور تكوين في كبيرة فائدة السابقة ساترادلل كان
 :في

 .سةراالد وفروض ةمشكل صياغة .1
 .سةراالد من النظري الجزء إثراء .2
 .اليةالح‌سةراالد نتائج تفسير .3
 .اهمن الأجنبية وخاصة جعمراال ببعض التزود .4
‌.السابقة ساتراالد من لأي‌تمثل‌تكرار ا‌ لا سةراالد ذهه أن من التأكد .5

 السابقة الدراسات عن الحالية يميز الدراسة ما أهمسادساا: 

‌ -سةراالد ذهه تعتبر .1 الثقافة‌ لموضوع تتطرق محلية‌سةراد لأو‌ -الباحثة ملع حدعلى
ة‌في‌المجال‌الإداري،‌وأن‌معظم‌الدراسات‌السابقة‌كانت‌تدرس‌الثقافة‌التكنولوجية‌في‌التكنولوجي
 التربوي.‌المجال‌

‌ اهبموضوع اهغير‌ عن سةراالد ذهه تتميز .2 ‌وتطبيق‌(‌بين يربط الذي ‌التكنولوجية الثقافة
‌ ‌الحكومي ىلع الكبرى هيتأهمو‌) الإلكترونيةالمعاملات ‌على‌‌،القطاع ‌الدراسة ‌طبقت حيث

 لقطاع‌الموظفين‌الحكوميين.‌الإلكترونيةلوزارات‌الحكومية‌المقدمة‌للخدمات‌ا
كانت‌تربوية‌وجلها‌طبق‌في‌‌،الثقافة‌التكنولوجية موضوع تناولت التي السابقة ساتراالد معظم .3

‌ ‌التعليمية، ‌البيئة ‌معايير‌فكان ‌ظل ‌في ‌التكنولوجيا ‌مقررات ‌وتقويم ‌بتحليل ‌تهتم ‌دراسات منها
‌التكن ‌الثقافة‌‌،ولوجيةالثقافة ‌أبعاد ‌على ‌ركزت ‌الدراسة ‌هذه ‌بينما ‌لها، ‌الطلبة ‌اكتساب ومدى

وهنا‌تكمن‌صعوبة‌الدراسة‌في‌أن‌موضوع‌‌الإلكترونية،‌الخدماتالتكنولوجية‌ودروها‌في‌تطبيق‌
مما‌جعل‌هناك‌‌،الدراسات‌الإدارية‌إلىمنه‌‌أكثرالدراسات‌التربوية‌‌إلىالثقافة‌التكنولوجية‌يميل‌

 في‌الحصول‌على‌الدراسات‌السابقة‌التي‌تتصل‌بالدراسة‌بصورة‌عميقة.صعوبة‌
وذلك‌‌،رغم‌مواجهة‌العديد‌من‌التحديات‌عند‌التطبيق‌،الدراسة‌على‌القطاع‌الحكومي‌تنفيذ تم .4

‌الحكومي ‌في‌القطاع ‌في‌جانب‌‌إلىالذي‌يؤدي‌‌الأمر‌،بسبب‌ضعف‌المنافسة ‌الاهتمام قلة
الإقبال‌‌ومن‌ثم‌ضعف‌،زيز‌الثقافة‌التكنولوجية‌لدى‌المستفيدينوتع‌الإلكترونية،تطبيق‌الخدمات‌
والاستفادة‌منها،‌وينصح‌بتطبيق‌هذه‌الدراسة‌على‌القطاع‌الخاص‌لما‌يتمتع‌به‌‌على‌الخدمات

‌الخدمات‌ ‌جانب‌تطبيق ‌في ‌المنافسة ‌قوة ‌واضح‌‌الإلكترونية،من ‌دور ‌هناك ‌سيكون وبالتالي
 .الإلكترونية‌ماتالخدللثقافة‌التكنولوجية‌في‌تطبيق‌

‌
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 الفجوة البحثيةسابعاا: 
 تحديد الفجوة البحثية بين الدراسات السابقة، والدراسة الحالية

 

 الدراسة الحالية  الفجوة البحثية  نتائج الدراسات السابقة
 

   
 

  
 

اتفقــت‌عــدد‌مــن‌الدراســات‌الســابقة‌علــى‌أن‌ .1
هنـــــاك‌دور‌مهــــــم‌للثقافـــــة‌المتعلقــــــة‌بمجــــــال‌

والحاســــــــــــوب‌فــــــــــــي‌تطبيــــــــــــق‌‌التكنولوجيــــــــــــا
المعــــاملات‌الإلكترونيــــة،‌وتفعيــــل‌الخــــدمات‌

‌الإلكترونية‌الحكومية.
ـــــــــة‌ .2 ـــــــــراز‌أهمي ـــــــــى‌إب ركـــــــــزت‌الدراســـــــــات‌عل

المعــــاملات‌الإلكترونيــــة‌فــــي‌تطــــوير‌الأداء‌
الحكومي‌من‌حيث‌زيـادة‌الكفـاءة‌والفاعليـة،‌
وتعزيــــز‌الشــــفافية،‌وزيــــادة‌جــــودة‌الخــــدمات‌

 الحكومية.

ديات‌والمعوقـــات‌أن‌هنـــاك‌العديـــد‌مـــن‌التحـــ .3
ـــة‌فـــي‌ التـــي‌تواجـــه‌تطبيـــق‌الإدارة‌الالكتروني
المؤسسات‌الحكومية‌والتي‌منها‌وجـود‌أميـة‌
إلكترونيـــــــة‌لـــــــدى‌العديـــــــد‌مـــــــن‌القطاعـــــــات‌
المتعاملــــة‌مــــع‌الجهــــات‌الحكوميــــة،‌وكــــذلك‌
انخفـــــاض‌مســـــتوى‌المعرفـــــة‌بأهميـــــة‌ومزايـــــا‌
الإدارة‌الإلكترونيــــــــــة‌وتطبيقاتهــــــــــا‌بالنســــــــــبة‌

بالإضــــافة‌إلــــى‌قلــــة‌للمؤسســــات‌الحكوميــــة،‌
بـــرامج‌التـــدريب‌والتأهيــــل‌المقدمـــة‌للعــــاملين‌
بالقطاعــــــات‌الحكوميــــــة‌رغــــــم‌تــــــوافر‌البيئــــــة‌

 المناسبة‌لذلك.

اختلفـــــــت‌الدراســـــــات‌الســـــــابقة‌فـــــــي‌تحديـــــــد‌ .4
المتطلبـــــــــــــــــات‌اللازمـــــــــــــــــة‌لنجـــــــــــــــــاح‌الإدارة‌
ـــــــة‌والتـــــــي‌منهـــــــا‌تـــــــوفر‌الكـــــــوادر‌ الإلكتروني
البشرية‌المؤهلة،‌والبنية‌التحتية‌من‌الأجهـزة‌

ــــــى‌وجــــــود‌وال ــــــة،‌يالإضــــــافة‌إل وســــــائل‌التقني
ـــــــــدعم‌الإداري،‌بينمـــــــــا‌أظهـــــــــرت‌بعـــــــــض‌ ال
الدراســــات‌وجــــود‌نقــــص‌فــــي‌جانــــب‌الثقافــــة‌
التكنولوجيـــــــة‌التـــــــي‌تعـــــــد‌أيضـــــــا ‌مـــــــن‌أهـــــــم‌
المتطلبـــــــات‌التـــــــي‌يجـــــــب‌أن‌تؤخـــــــذ‌بعـــــــين‌
الاعتبـــار‌عنـــد‌التخطـــيط‌لمشـــاريع‌الحكومـــة‌

 الإلكترونية.

 تناولـت التـي السـابقة الدراسـات معظـم .1  .5

ـــة،‌كانـــت‌ا موضـــوع ـــة‌التكنولوجي لثقاف
تربوية‌وجلها‌طبق‌في‌البيئة‌التعليميـة،‌
فكان‌منها‌دراسات‌تهـتم‌بتحليـل‌وتقـويم‌
مقــــررات‌التكنولوجيــــا‌فــــي‌ظــــل‌معــــايير‌

‌الثقافة‌التكنولوجية.
ــم علــى‌حــد‌-تُعــد‌هــذه‌الدراســة‌ .2  عل

 تتطـرق دراسـة‌محليـة أول -الباحثـة

الثقافـــــة‌التكنولوجيـــــة‌فـــــي‌ لموضـــــوع
 ي.المجال‌الإدار‌

 مواضــيع تناولــت الســابقة الدراســات .3

 الإلكترونيـة المعـاملات بتطبيـق تتعلـق

 بعضـها وتنـاول والحكومـة‌الإلكترونيـة،

فـي‌ بالعوامـل‌التـي‌تـؤثر تتعلـق جوانـب
 الإلكترونية. تطبيق‌المعاملات

 

 غيرهــا عــن الدراســة هــذه تتميــز .1 

الثقافــة‌(بـين‌ يـربط الـذي‌ بموضـوعها
ـــــــــــــة‌ ‌الخـــــــــــــدمات‌وتحســـــــــــــينالتكنولوجي

 علــى الكبــرى وأهميتــه) الإلكترونيــة

القطاع‌الحكومي،‌حيث‌طبقت‌الدراسـة‌
ــــــــة‌المقدمــــــــة‌ ــــــــوزارات‌الحكومي ــــــــى‌ال عل
للخــدمات‌الإلكترونيــة‌لقطــاع‌المــوظفين‌

‌الحكوميين.
تحديــــد‌المتغيــــر‌المســــتقل:‌الثقافــــة‌ تــــم .2

التكنولوجيــة‌والــذ‌تــم‌قياســه‌عــن‌طريــق‌
 الأبعاد‌التالية:

 البعد‌المعرفي‌ .1

 البعد‌المهاري .2

 لبعد‌الاجتماعيا .3

 البعد‌الأخلاقي .4

 والمتغير‌التابع:‌المعاملات‌الإلكترونية‌ .5

اختبــار‌وتحليــل‌العلاقــة‌بــين‌أبعــاد‌‌تــم .3
الثقافــــــــــــــة‌التظيميــــــــــــــة‌والمعــــــــــــــاملات‌

‌الالكترونية.
ربـــــــــط‌الإطـــــــــار‌المفـــــــــاهيمي‌للبحـــــــــث‌ .4

بالجانــــب‌العملــــي‌والميــــداني‌مــــن‌خــــلال‌
توجيــــه‌الاســــتبانة‌لمقــــدمي‌الخدمــــة‌فــــي‌

 اسة.الوزارات‌محل‌الدر‌

ــــــة‌التوصــــــل‌لنمــــــوذج‌تطبيقــــــي‌ .5 محاول
مقتـــرح‌لاســـتخدام‌الثقافـــة‌التنكنولوجيـــة‌
فـــــــــــــــــي‌تطـــــــــــــــــوير‌الأداء‌للـــــــــــــــــوزارات‌

 الفلسطينية.

 ( : الفجوة البحثية3.1شكل )
 .إعداد‌الباحثة‌بالاعتماد‌على‌الدراسات‌السابقة :المصدر
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 تاسعاا: ملخص الفصل
مصنفة‌‌ب‌التاريخ‌من‌الأحدث‌للأقدمفي‌هذا‌الفصل‌تم‌استعراض‌الدراسات‌السابقة‌مرتبة‌حس

‌بالدراسة‌ ‌ومقارنتها ‌عليها ‌باختصار ‌التعقيب ‌وتم ‌أجنبية(، ‌عربية، ‌)محلية، ‌فئات ‌ثلاث إلى
ح‌أوجه‌الاتفاق‌والاختلاف‌والاستفادة‌من‌الدراسات‌السابقة،‌بالإضافة‌إلى‌أهم‌يالحالية،‌وتوض

‌يميز ‌الحالية‌عن‌الدراسات‌ما ‌‌الدراسة ‌‌وأخير االسابقة، ‌بين‌الدراسات‌تم ‌البحثية ‌الفجوة تحديد
‌.السابقة،‌والدراسة‌الحالية
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 الفصل الرابع 
 منهجية الدراسة

 مقدمةأولا: 
الدراســـة‌‌أداة،‌وكــذلك‌وعينـــة‌الدراســةمجتمــع‌و‌ل‌هــذا‌الفصــل‌وصـــفا ‌لمــنهج‌الدراســة،‌و‌ايتنــ

تـم‌ات‌التـي‌جراءإعدادها،‌وصدقها‌وثباتها،‌كما‌يتضمن‌هذا‌الفصل‌وصفا‌للإالمستخدمة‌وطرق‌
‌تـم‌الاعتمـادالإحصـائية‌التـي‌‌الأساليبفي‌تقنين‌أدوات‌الدراسة‌وتطبيقها،‌وأخيرا‌‌الاعتماد‌عليها

‌.عليها‌في‌تحليل‌الدراسة

 منهج الدراسة  ثانياا:
الطريقة‌التي‌يتتبع‌الباحث‌أنه‌ب‌(م2014)مطاوع‌و‌الخليفة،‌‌الدراسةيمكن‌اعتبار‌منهج‌

‌‌خطاها ‌النهاية ‌في ‌المنظم‌‌إلىليصل ‌الأسلوب ‌وهو ‌الدراسة، ‌محل ‌بالموضوع ‌تتعلق نتائج
‌البحوث‌العلمية.‌‌‌إجراءبكيفية‌‌يهتمأنه‌العلم‌الذي‌‌إلىالمستخدم‌لحل‌مشكلة‌البحث،‌إضافة‌

الظـاهرة‌التـي‌يـتم‌حسـب‌،‌ويكـون‌الاسـتخدام‌هناك‌عدة‌مناهج‌تستخدم‌في‌البحث‌العلميو‌
علـــى‌‌الاطـــلاع،‌ومـــن‌خـــلال‌مـــن‌مـــنهج‌لدراســـة‌نفـــس‌الظـــاهرة‌أكثـــروقـــد‌يـــتم‌اســـتخدام‌‌،دراســـتها

ــــة‌التكنولوجيــــة‌فــــي‌تطبيــــق‌"‌الدراســــات‌الســــابقة‌المتعلقــــة‌بموضــــوع‌البحــــث ‌الخــــدماتدور‌الثقاف
،‌والـذي‌الدراسـة‌محـلجوانـب‌وأبعـاد‌الظـاهرة‌‌تم‌معرفة‌"‌من‌وجهة‌نظر‌مقدم‌الخدمة‌ةلكترونيالإ

تـــوفير‌البيانـــات‌والحقـــائق‌عـــن‌المشـــكلة‌‌إلـــىيتوافـــق‌مـــع‌المـــنهج‌الوصـــفي‌التحليلـــي‌الـــذي‌يهـــدف‌
‌يالمــــــنهج‌الوصــــــفي‌التحليلــــــ‌حيــــــث‌إنموضــــــوع‌البحــــــث‌لتفســــــيرها‌والوقــــــوف‌علــــــى‌دلالاتهــــــا،‌و‌

الرجــوع‌للوثــائق‌المختلفــة‌كالكتــب‌‌يــتم‌فيــه‌(م2013)القحطــاني،‌العــامري،‌آل‌مــذهب،‌و‌العمــر،‌
علـى‌تـم‌الاعتمـاد‌‌ه،‌فإنـالبحـث‌أهـداف‌إلـىتحليلهـا‌للوصـول‌‌المجلات‌وغيرها‌بهدفوالصحف‌و‌

المعرفة‌الدقيقة‌والتفصيلية‌حول‌مشكلة‌البحث،‌ولتحقيق‌تصور‌أفضـل‌‌إلىهذا‌المنهج‌للوصول‌
عينــة‌فــي‌اختيــار‌‌الحصــر‌الشــاملأســلوب‌‌تــم‌اســتخداملدراســة،‌كمــا‌أنــه‌ا‌موضــعوأدق‌للظــاهرة‌

‌.يةلو‌الأستبانة‌في‌جمع‌البيانات‌الا‌داموكذلك‌استخالدراسة،‌

 طرق جمع البياناتثالثاا: 

 وهي: على‌نوعين‌من‌البيانات‌تم‌الاعتماد
 :يةلو الأ البيانات   -1

توزيــع‌اســتبيانات‌لدراســة‌بعــض‌مفــردات‌‌وتــم‌جمعهــا‌مــن‌خــلال‌العمــل‌الميــداني‌حيــث‌تــم
تفريغهـــا‌وتحليلهـــا‌‌وحصـــر‌وتجميـــع‌المعلومـــات‌اللازمـــة‌فـــي‌موضـــوع‌البحـــث،‌ومـــن‌ثـــم‌الدراســـة
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‌،الإحصـائي‌SPSS ‌(Statistical Package for Social Science)باسـتخدام‌برنـامج‌
ومؤشــرات‌تــدعم‌واســتخدام‌الاختبــارات‌الإحصــائية‌المناســبة‌بهــدف‌الوصــول‌لــدلالات‌ذات‌قيمــة‌

‌.موضوع‌الدراسة
 :البيانات الثانوية-2

‌خلال ‌من ‌جمعها ‌الكتب‌والدوريات‌تم ‌والاجنبية‌والمنشورات‌والأبحاث‌مراجعة ‌العربية
‌ ‌ب‌أوالخاصة ‌الدراسةالمتعلقة ‌‌وهو‌موضوع ‌في ‌التكنولوجية ‌الثقافة ‌الخدمات‌تحسين"دور

‌تم‌من‌خلال‌اللجوء‌للمصادر‌الثانوية‌في‌الدراسة،و‌،‌من‌وجهة‌نظر‌مقدم‌الخدمة"‌ةلكترونيالإ
ام‌عن‌كذلك‌أخذ‌تصور‌عالطرق‌العلمية‌السليمة‌في‌كتابة‌الدراسات،‌و‌التعرف‌على‌الأسس‌و‌

‌‌.تحدث‌في‌مجال‌الدراسةآخر‌المستجدات‌التي‌حدثت‌و‌

 الدراسة وعينةمجتمع رابعاا: 
التالية‌)وزارة‌‌الحكومية‌الوزارات‌من‌ةلكترونيالإمقدمي‌الخدمات‌‌فييتمثل‌مجتمع‌الدراسة‌

‌ ‌المعلومات، ‌و‌الاتصالات‌وتكنولوجيا ‌المالية، ‌المديوان‌الموظفين‌و‌وزارة ‌عن‌تقديم‌العام( سئولة
تمثل‌القطاعات‌الثلاثة‌و‌‌،بشكل‌مركزي‌لجميع‌الموظفين‌العاملين‌في‌القطاع‌الحكومي‌خدمات
‌عدد‌وبلغ‌‌،(الملف‌التكنولوجي– الملف‌الإداري‌–الملف‌الماليوهي‌)جميع‌الموظفين‌ب‌الخاصة

‌.(4.1توزيعهم‌كما‌في‌جدول‌)‌تم‌موظفا ‌‌ ‌129مجتمع‌الدراسة
 ةلكترونيال مجتمع الدراسة حسب الوزارات المقدمة للخدمات  توزيع: (4.1جدول )

 عدد الموظفين الوزارة )مقدم الخدمة(
‌‌89وزارة‌الاتصالات‌وتكنولوجيا‌المعلومات

 ‌11وزارة‌المالية
‌‌29ديوان‌الموظفين‌العام

‌‌عينةاختيار‌‌تمو‌ ‌بطريقة ‌الدراسة‌الشامل‌الحصرالدراسة ‌لوالبا‌لمجتمع ‌129غ‌عددهم
‌‌فموظ ‌على ‌الفئة ‌أنهم ‌اعتبار ‌الخدمات ‌بمتابعة ‌يخص‌هذه‌و‌‌ةلكترونيالإالمختصة ‌ما كل

‌ ‌يكن‌و‌الخدمات‌من‌نتائج‌وبيانات‌ومشاكل، ‌لم ‌على‌ااختيار ‌كان‌بناء نما ‌وا  لوزارات‌عشوائيا
‌إجراءحيث‌تم‌لجميع‌الموظفين‌الحكوميين،‌‌إلكترونيبشكل‌‌لخدماتل‌تقديمها‌هدف‌محدد‌وهو

ن‌هناك‌ثلاث‌وتبين‌أ‌،الإنترنتعلى‌‌وزارات‌الحكوميةلل‌ةلكترونيالإ‌مواقعالمسح‌شامل‌لكافة‌
‌ ‌تقدم ‌مركزي‌ةإلكترونيخدمات‌هيئات‌حكومية ‌الموظفين‌بشكل ‌و‌الحكوميين‌لكافة ‌توزيع‌، تم

،‌%90.7بنسبة‌استرداد‌استبانة‌117،‌وتم‌استرداد‌الدراسة‌مجتمععلى‌جميع‌أفراد‌الاستبانة‌



100 
 

‌تحقق‌الشروط‌المطلوبة‌للإجابة‌علىنظرا‌لعدم‌‌استبانات‌3تم‌استبعاد‌‌وبعد‌تفحص‌الاستبانات
‌فقرات‌ ‌للدراسة ‌الاستبانات‌الخاضعة ‌عدد ‌وبذلك‌يكون ‌مثل‌‌استبانة‌114الاستبيان، ‌ما وهو
‌%‌من‌العينة‌الموزعة.‌88.4نسبة

 الدراسة  أداةخامساا: 
‌ى‌النحو‌التالي:عل‌هاإعداد‌كانت‌خطواتكأداة‌للدراسة‌و‌‌الاستبانة‌تم‌اعتماد

الاطــلاع‌علــى‌الدراســات‌الســابقة‌ذات‌الصــلة‌بموضــوع‌الدراســة،‌والاســتفادة‌منهــا‌فــي‌بنــاء‌ -1
 الاستبيان‌وصياغة‌فقراته.

 ر‌الاستبيان‌وفقراته.و‌ااستشارة‌عدد‌من‌أساتذة‌الجامعات‌والمشرفين‌الإداريين‌في‌تحديد‌مح -2
 ر‌الرئيسية‌التي‌شملها‌الاستبيان.و‌اتحديد‌المح -3
 الفقرات‌التي‌تقع‌تحت‌كل‌محور.تحديد‌ -4
‌استخدامها‌في‌جمع‌البيانات‌والمعلومات.‌أجللية‌من‌أو‌إعداد‌استبانة‌ -5
 اختبار‌مدى‌ملائمتها‌لجمع‌البيانات.‌أجلعرض‌الاستبانة‌على‌المشرف‌من‌ -6
 ه‌المشرف.آلي‌حسب‌ما‌ر‌أو‌ديل‌الاستبانة‌بشكل‌تع -7
بـدورهم‌بتقـديم‌النصـح‌والإرشـاد‌‌عرض‌الاستبانة‌علـى‌مجموعـة‌مـن‌المحكمـين‌والـذين‌قـاموا -8

 وتعديل‌وحذف‌ما‌يلزم.
علـى‌عينـة‌اسـتطلاعية‌مـن‌أفـراد‌الدراسـة‌وبعـد‌لية‌للاستبانة‌أو‌دراسة‌اختباريه‌ميدانية‌‌إجراء -9

 .لات‌اللازمةتعديالتحليل‌تم‌عمل‌ال
ولقـد‌تولــت‌‌،فــراد‌العينـة‌أعلـى‌جميـع‌هـا‌توزيعبعـد‌خـروج‌الاسـتبانة‌فــي‌صـورتها‌النهائيـة‌تــم‌ -10

بصــورة‌مســـتمرة‌‌انات‌بنفســها‌ومــن‌ثــم‌متابعــة‌عمليــة‌جمعهــا‌وتعبئتهــاباحثــة‌توزيــع‌الاســتبال
استبانة‌صالحة‌‌114أن‌حصلت‌على‌‌إلىوذلك‌للحصول‌على‌أكبر‌نسبة‌من‌المستجيبين‌

 للتحليل.

 قسمين كما يلي:  إلى الستبانةلقد تم تقسيم 
  فقرات‌9ة‌ويتكون‌من‌لعينة‌الدراس‌يةلو‌الأالبيانات‌‌يحتوي‌على:‌لوالأ القسم. 
 القسم الثاني‌ :‌ ‌‌رو‌امحيتضمن ‌في ‌التكنولوجية ‌الثقافة ‌دور ‌الخدمات‌تحسينتدرس

 ر‌كما‌يلي:و‌امح‌ثلاث‌إلىوتم‌تقسيمه‌‌،ةلكترونيالإ
  لوالأ المحور‌ ‌لدى‌: ‌التكنولوجية المستفيدين‌من‌الخدمة‌من‌وجهة‌معرفة‌مستوى‌الثقافة

 بعاد‌كما‌يلي:أربعة‌أ‌إلىتم‌تقسيمه‌و‌‌ة،فقر‌‌33يتكون‌من‌و‌نظر‌مقدم‌الخدمة‌
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 البعد‌‌ ‌لدى ‌الخدمةالمعرفي ‌مقدم ‌نظر ‌وجهة ‌من ‌الخدمة ‌من ‌‌المستفيدين ‌من ‌9ويتكون
 .‌فقرات

 المهاري‌لدى‌‌البعد‌ ‌الخدمة ‌الخدمةالمستفيدين‌من ‌مقدم ‌نظر ‌10ويتكون‌من‌‌من‌وجهة
 .فقرات

 الخدمةمن‌وجهة‌نظر‌مقالمستفيدين‌من‌الخدمة‌‌ي‌لدى‌الأخلاق‌البعد‌ ‌8ويتكون‌من‌‌دم
 .فقرات

 6ويتكون‌من‌‌من‌وجهة‌نظر‌مقدم‌الخدمةين‌من‌الخدمة‌المستفيد‌لدى‌‌الاجتماعيالبعد‌‌
 .فقرات

 ةفقر‌‌21في‌الوزارة‌المقدمة‌للخدمة‌ويتكون‌من‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات:‌واقع‌المحور الثاني. 
 ونشر‌الثقافة‌التكنولوجية‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات:‌مدى‌توفر‌وسائل‌للتعريف‌بالمحور الثالث

‌ة.فقر‌‌20بين‌المستفيدين‌ويتكون‌من‌
‌.(4.2كانت‌الإجابات‌على‌كل‌فقرة‌‌حسب‌‌مقياس‌ليكارت‌كما‌هو‌موضح‌في‌جدول‌)و‌

 مقياس ليكارت الخماسي: (4.2جدول )

 قليلة‌جدا قليلة متوسطة كبيرة كبيرة‌جدا درجة الموافقة
‌5‌4‌3‌2‌1 الدرجة

 الحصائية سادساا: الأساليب
‌الأساليبالدراسة‌وتحليل‌البيانات‌التي‌تم‌تجميعها،‌تم‌استخدام‌العديد‌من‌‌أهدافلتحقيق‌
‌ ‌وذلكالمناسبةالإحصائية ‌‌باستخدام‌، ‌للعلوم ‌الإحصائية  Statisticalلإجتماعيةالحزم

Package for Social Science ( SPSS)،الإحصائية‌‌الأساليبوفيما‌يلي‌مجموعة‌من‌‌
‌في‌تحليل‌البيانات:‌المستخدمة

دخال‌البيانات‌ -1 الحاسـب‌الآلـي،‌حسـب‌مقيـاس‌ليكـرت‌الخماسـي،‌ولتحديـد‌طـول‌‌إلىترميز‌وا 
ـــدنيا‌والعليـــا(‌ ـــم‌و‌افـــي‌محـــ‌المســـتخدمفتـــرة‌مقيـــاس‌ليكـــرت‌الخماســـي‌)الحـــدود‌ال ر‌الدراســـة،‌ت

صــول‌علــى‌المقيــاس‌الخمســة‌للح‌فتــرات(،‌ثــم‌تقســيمه‌علــى‌عــدد‌4=1-5حســاب‌المــدى)‌
قــل‌قيمــة‌فــي‌المقيــاس‌‌أعــد‌ذلــك‌تــم‌إضــافة‌هــذه‌القيمــة‌إلــى‌،‌ب(0.8=4/5أي‌)‌الفتــرةطــول‌

(‌4.3وجـــدول‌)‌،وهكـــذا‌للفتـــرة‌الأولـــى)وهـــي‌الواحـــد‌الصـــحيح(‌وذلـــك‌لتحديـــد‌الحـــد‌الأعلـــى‌
 يوضح‌أطوال‌الفترات‌كما‌يلي:
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 مقياس ليكرت الخماسي: (4.3جدول )

 5-4.2 4.2-3.4 3.4-2.6 2.6-1.8 1.8-1 (الفترة)متوسط  الفترة
 كبيرة‌جدا كبيرة متوسطة قليلة قليلة‌جدا التقدير
 2‌3‌4‌5 1 الدرجة

 %100-%84 %84-%68 %68-%52 %52-%36 %36-%20 الوزن النسبي

حساب‌التكرارات‌والنسب‌المئوية‌للتعرف‌على‌الصفات‌الشخصية‌لمفردات‌الدراسة‌وتحديد‌ -2
 .‌الدراسة‌أداةها‌ر‌التي‌تتضمنو‌ااستجابات‌أفرادها‌تجاه‌عبارات‌المح

انخفاض‌استجابات‌أفراد‌الدراسة‌‌أووذلك‌لمعرفة‌مدى‌ارتفاع‌‌ Meanالمتوسط‌الحسابي -3
‌ ‌الدراسة ‌متغيرات ‌عبارات ‌من ‌عبارة ‌كل ‌ترتيب‌الأساسيةعن ‌في ‌يفيد ‌بأنه ‌العلم ‌مع ،

 .(م2008)طبية،‌‌العبارات‌حسب‌أعلى‌متوسط‌حسابي
للتعـــرف‌علـــى‌مـــدى‌انحـــراف‌ويســـتخدم‌‌‌(Standard Deviation)الانحـــراف‌المعيـــاري‌ -4

ر‌و‌اولكـل‌محـور‌مـن‌المحــ‌اسـتجابات‌أفـراد‌الدراسـة‌لكـل‌عبــارة‌مـن‌عبـارات‌متغيـرات‌الدراســة
الرئيســــية‌عــــن‌متوســــطها‌الحســــابي،‌ويلاحــــظ‌أن‌الانحــــراف‌المعيــــاري‌يوضــــح‌التشــــتت‌فــــي‌

ر‌و‌اجانــــب‌المحــــ‌إلــــىاســــتجابات‌أفــــراد‌الدراســــة‌لكــــل‌عبــــارة‌مــــن‌عبــــارات‌متغيــــرات‌الدراســــة‌
الرئيســية،‌فكلمــا‌اقتربــت‌قيمتــه‌مــن‌الصــفر‌كلمــا‌تركــزت‌الاســتجابات‌وانخفــض‌تشــتتها‌بــين‌

عـــــدم‌تركـــــز‌‌ذلـــــك‌فـــــأعلى‌فيعنـــــي‌كـــــان‌الانحـــــراف‌المعيـــــاري‌واحـــــد‌صـــــحيح)‌إذا‌المقيـــــاس‌
 .ستجابات‌وتشتتها(الا

 .اختبار‌ألفا‌كرونباخ‌لمعرفة‌ثبات‌فقرات‌الاستبانة -5
(‌بــين‌درجــة‌كـل‌عبــارة‌والدرجـة‌الكليــة‌للمحــور‌الـذي‌تنتمــي‌إليــه،‌‌r)معامـل‌ارتبــاط‌بيرسـون‌ -6

 .)الصدق‌البنائي(‌وذلك‌لتقدير‌الاتساق‌الداخلي‌لأداة‌الدراسة
 .ن‌للثباتو‌اسبيرمان‌بر‌معادلة‌ -7
‌سمرنوف‌لمعرفة‌نوع‌البيانات‌هل‌تتبع‌التوزيع‌الطبيعي‌أم‌لا‌-اختبار‌كولومجروف -8
‌‌‌‌‌(1- Sample K-S‌)(J. & Massey, 2010).‌
لمعرفـة‌الفـرق‌‌One sample T test‌(Good, 2008)لمتوسـط‌عينـة‌واحـدة‌‌‌tاختبـار‌ -9

 ."3وسط‌الفقرة‌والمتوسط‌الحيادي‌"بين‌مت
 .للفروق‌بين‌متوسطي‌عينتين‌مستقلتين‌tاختبار‌ -10
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،‌(Gelman‌،2008)‌أكثرق‌بـــــين‌ثـــــلاث‌متوســـــطات‌فـــــللفـــــرو‌‌تحليـــــل‌التبـــــاين‌الأحـــــادي -11
ويستخدم‌للتعرف‌علـى‌مـا‌إذا‌كانـت‌هنـاك‌فـروق‌ذات‌دلالـة‌إحصـائية‌بـين‌اتجاهـات‌أفـراد‌

‌الدراسة‌نحو‌محاور‌الدراسة‌باختلاف‌متغيراتهم‌الوظيفية.

 صدق الستبيان:

،‌(م2006)العساف،‌يس‌ما‌أعدت‌لقياسه‌صدق‌الاستبانة‌يعني‌التأكد‌من‌أنها‌سوف‌تق
كما‌يقصد‌بالصدق‌"‌شمول‌الاستبانة‌لكل‌العناصر‌التي‌يجب‌أن‌تدخل‌في‌التحليل‌من‌ناحية،‌

)عبيدات،‌‌"،‌بحيث‌تكون‌مفهومة‌لكل‌من‌يستخدمهاأخرىووضوح‌فقراتها‌ومفرداتها‌من‌ناحية‌
‌الدراسة‌كما‌يلي:‌أداةالتأكد‌من‌صدق‌وتم‌،‌‌(م2001عدس،‌و‌عبدالخالق،‌

 رات الستبيان: صدق فق 

‌:الاستبيان‌بطريقتين‌تم‌التأكد‌من‌صدق‌فقرات
 :) صدق المحكمين( داةالصدق الظاهري للأ .1

‌ ‌‌أداةعرض‌تم ‌في‌صورتها ‌تألفت‌من‌لو‌الأالدراسة ‌المحكمين ‌من ‌على‌مجموعة ‌9ية
‌من ‌وتك‌أعضاء ‌الإداري ‌المجال ‌في ‌القطاع‌المتخصصين ‌على ‌توزعو ‌المعلومات نولوجيا

جامعة‌الإسلامية،‌وجامعة‌ال‌الهيئة‌التدريسية‌في‌من‌أعضاءمنهم‌‌لقطاع‌الحكومي،واكاديمي‌الأ
‌و‌ ‌والماليةالأزهر، ‌الاتصالات ‌وزارتي ‌في ‌عامون ‌)مدراء ‌رقم ‌الملحق ‌ويوضح ‌أسماء‌1. )

من‌المحكمين‌إبداء‌آرائهم‌في‌‌طُلبوقد‌‌،الدراسة‌أداةالمحكمين‌الذين‌قاموا‌مشكورين‌بتحكيم‌
‌العبا ‌وضعت‌لأمدى‌ملائمة ‌العبارات‌جلرات‌لقياس‌ما ‌ومدى‌وضوح‌صياغة مناسبة‌كل‌و‌ه،

‌للمحور‌الذي‌ ‌إليه‌نتميتعبارة ‌العبارات‌لتغطية‌كل‌محور‌من‌مح، ر‌متغيرات‌و‌اومدى‌كفاية
العبارات‌بعض‌اقتراح‌ما‌يرونه‌ضروريا‌من‌تعديل‌صياغة‌‌إلى‌بالإضافةهذا‌‌،الأساسيةالدراسة‌

‌‌أو ‌عبارات‌ج‌أوحذفها، ‌لأإضافة ‌آرائهم‌داةديدة ‌إبداء ‌وكذلك ‌بالبيانات‌‌الدراسة، ‌يتعلق فيما
‌)لو‌الأ ‌‌الخصائصية ‌من ‌المطلوبة ‌والوظيفية ‌الشخصية جانب‌مقياس‌ليكارت‌‌إلىالمبحوثين،

‌.‌(المستخدم‌في‌الاستبانة

عبارات‌وتركزت‌توجيهات‌المحكمين‌على‌انتقاد‌طول‌الاستبانة‌حيث‌كانت‌تحتوي‌على‌
ر‌و‌االمحكمين‌نصحوا‌بضرورة‌تقليص‌بعض‌العبارات‌من‌بعض‌المح‌ددا ‌منعكما‌أن‌‌متكررة،

‌بعض‌العبارات‌ ضافة ‌أخرىو‌امح‌إلىوا  ‌ر ،‌ ‌أبداها‌‌إلىواستنادا الملاحظات‌والتوجيهات‌التي
‌بعض‌ين،‌حيث‌تم‌تعديل‌صياغةمالتعديلات‌التي‌اتفق‌عليها‌معظم‌المحك‌إجراء‌تمالمحكمون‌

 .‌الآخر‌منها‌إضافة‌البعض‌أوالعبارات‌وحذف‌
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 :صدق التساق الداخلي لفقرات الستبانة .2

ـــالغ ـــداخلي‌لفقـــرات‌الاســـتبيان‌علـــى‌عينـــة‌البحـــث‌الاســـتطلاعية‌الب ‌تـــم‌حســـاب‌الاتســـاق‌ال
مفـــردة،‌وذلـــك‌بحســـاب‌معـــاملات‌الارتبـــاط‌بـــين‌كـــل‌فقـــرة‌والدرجـــة‌الكليـــة‌للمحـــور‌‌‌30حجمهـــا‌‌
ات‌المحـور‌والمعـدل‌ن‌كـل‌فقـرة‌مـن‌فقـر‌(‌‌معـاملات‌الارتبـاط‌بـي4.4جدول‌)‌يوضحو‌‌،التابعة‌له

ة‌لكل‌فقـر‌‌القيمة‌الاحتمالية‌حيث‌إن‌(،‌0.05دالة‌عند‌مستوى‌دلالة‌)‌وتبين‌أنها،‌‌الكلي‌لفقراته
،‌‌وبـــذلك‌‌0.349يو‌االجدوليــة‌والتـــي‌تســـ‌rكبـــر‌مـــن‌قيمـــة‌أالمحســوبة‌‌rوقيمـــة‌‌0.05قــل‌مـــن‌أ

 .صادقة‌لما‌وضعت‌لقياسه تعتبر‌فقرات‌الاستبانة
 الستبانةالصدق الداخلي لفقرات : (4.4جدول )

قرة
 الف
رقم

باط 
لرت
ل ا
عام
م

لية 
تما
لح
ة ا
قيم
ال

 

قرة
 الف
رقم

باط 
لرت
ل ا
عام
م

لية 
تما
لح
ة ا
قيم
ال

 

قرة
 الف
رقم

باط 
لرت
ل ا
عام
م

لية 
تما
لح
ة ا
قيم
ال

 

قرة
 الف
رقم

باط 
لرت
ل ا
عام
م

لية 
تما
لح
ة ا
قيم
ال

 

لوالأ المحور   المحور الثالث المحور الثاني 

لبعد المعرفيا يالأخلاق البعد   1 0.669 0.000 1‌0.717 0.000 

1 0.433 0.017 1 0.645 0.000 2 0.706 0.000 2 0.803 0.000 

2 0.372 0.043 2 0.785 0.000 3‌0.554 0.001 3 0.714 0.000 

3 0.482 0.007 3 0.566 0.001 4‌0.829 0.000 4 0.712 0.000 

4‌0.619 0.000 4 0.667 0.000 5‌0.653 0.000 5 0.765 0.000 

5 0.588 0.001 5 0.600 0.000 6‌0.671 0.000 6 0.568 0.001 

6 0.781 0.000 6‌0.624 0.000 7‌0.730 0.000 7‌0.654 0.000 

7‌0.493 0.006 7 0.878 0.000 8‌0.737 0.000 8‌0.593 0.001 

8‌0.618 0.000 8‌0.681 0.000 9‌0.781 0.000 9‌0.596 0.001 

9‌0.618 0.000    10‌0.712 0.001 10‌0.719 0.000 

الجتماعيالبعد  البعد المهاري  11‌0.494 0.037 11‌0.754 0.00 
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قرة
 الف
رقم

باط 
لرت
ل ا
عام
م

لية 
تما
لح
ة ا
قيم
ال

 

قرة
 الف
رقم

باط 
لرت
ل ا
عام
م

لية 
تما
لح
ة ا
قيم
ال

 

قرة
 الف
رقم

باط 
لرت
ل ا
عام
م

لية 
تما
لح
ة ا
قيم
ال

 

قرة
 الف
رقم

باط 
لرت
ل ا
عام
م

لية 
تما
لح
ة ا
قيم
ال

 

1‌0.502 0.005 1‌0.496 0.005 12‌0.786 0.000 12‌0.667 0.000 

2‌0.457 0.011 2‌0.446 0.014 13‌0.357 0.00 13‌0.473 0.008 

3‌0.442 0.014 3‌0.756 0.000 14‌0.372 0.043 14‌0.414 0.023 

4‌0.446 0.013 4‌0.653 0.000 15‌0.588 0.001 15‌0.645 0.000 

5‌0.417 0.022 5‌0.674 0.000 16‌0.619 0.000 16‌0.785 0.000 

6‌0.393 0.032 6‌0.386 0.035 17‌0.735 0.000 17‌0.566 0.001 

7‌0.630 0.000 
الجدولية‌عند‌‌rقيمة‌

‌‌0.05مستوى‌دلالة‌
 0.349ي‌و‌اتس

18‌0.558 0.001 18‌0.630 0.000 

8‌0.597 0.010 19‌0.624 0.000 19‌0.667 0.000 

9‌0.532 0.002 20‌0.386 0.035 20‌0.600 0.000 

10‌0.433 0.017 21‌0.714 0.000 ‌  

 ر الدراسة:و اصدق التساق البنائي لمح 
ر‌الدراســـة‌مـــع‌و‌امـــن‌محـــ‌ملات‌الارتبـــاط‌بـــين‌معـــدل‌كـــل‌محـــور(‌معـــا4.5جـــدول‌)يبـــين‌

مبينة‌دالة‌عنـد‌مسـتوى‌دلالـة‌والذي‌يبين‌أن‌معاملات‌الارتباط‌ال‌،نةالمعدل‌الكلي‌لفقرات‌الاستبا
كبـر‌مـن‌قيمـة‌أالمحسـوبة‌‌rوقيمـة‌‌0.05قـل‌مـن‌أ‌لكل‌محور القيمة‌الاحتمالية‌حيث‌إن،‌0.05

r0.349ي‌و‌االجدولية‌والتي‌تس‌.‌

 رات الستبانةالدراسة مع المعدل الكلي لفق رو امحمن  محورمعامل الرتباط بين معدل كل : (4.5جدول )

 القيمة الحتمالية معامل الرتباط عنوان المحور المحور

 الأول

 0.000 ‌‌0.757المعرفي‌البعد
 0.000 ‌‌0.673المهاري‌البعد
 0.000 ‌‌0.723الأخلاقي‌البعد
 0.000 0.590 ‌الاجتماعي‌البعد
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 0.000 ‌0.792جميع‌أبعاد‌المحور‌الأول
 0.000 0.863 رونية‌في‌الوزارة‌المقدمة‌للخدمةالإلكت‌الخدماتواقع‌ الثاني

‌الثالث
الإلكترونية‌ونشر‌‌الخدماتمدى‌توفر‌وسائل‌للتعريف‌ب

 الثقافة‌التكنولوجية‌بين‌المستفيدين
0.745 0.000 

‌0.349ي‌و‌اتس‌‌0.05الجدولية‌عند‌مستوى‌دلالة‌‌rقيمة‌‌‌‌

 ثبات فقرات الستبانة:
سـتكون‌واحـدة‌تقريبـا‌لـو‌تكـرر‌تطبيقهـا‌‌الإجابـةكـد‌مـن‌أن‌الدراسة‌فيعني‌التأ‌أداةأما‌ثبات‌

خطــوات‌الثبــات‌‌إجــراءتــم‌وقــد‌‌،(م2006)العســاف،‌‌مختلفــة‌قــاتأو‌علــى‌الأشــخاص‌ذاتهــم‌فــي‌
‌على‌العينة‌الاستطلاعية‌نفسها‌بطريقتين‌هما‌طريقة‌التجزئة‌النصفية‌ومعامل‌ألفا‌كرونباخ.

 :Split-Half Coefficient طريقة التجزئة النصفية -1
الأسـئلة‌الفرديـة‌الرتبـة‌ومعـدل‌الأسـئلة‌الزوجيـة‌‌‌معامـل‌ارتبـاط‌بيرسـون‌بـين‌معـدل‌إيجادتم‌‌

ن‌و‌اوقــد‌تــم‌تصــحيح‌معــاملات‌الارتبــاط‌‌باســتخدام‌معامــل‌ارتبــاط‌ســبيرمان‌‌بــر‌‌،الرتبــة‌لكــل‌بعــد
‌حسب‌المعادلة‌التالية:‌‌(Eisinga, Grotenhuis, & Pelzer, 2012)للتصحيح‌

معامل‌الثبات‌=‌
1

2

ر

(‌أن‌هناك‌معامل‌4.6)وقد‌بين‌جدول‌‌،حيث‌ر‌معامل‌الارتباط‌ر

وهو‌‌0.859حيث‌بلغ‌معامل‌الثبات‌لجميع‌فقرات‌الاستبانة‌‌،ثبات‌كبير‌نسبيا‌لفقرات‌الاستبيان
‌.طمأنينةعلى‌استخدام‌الاستبانة‌بكل‌‌يشجعمما‌‌0.70كبر‌من‌أ

 معامل الثبات ) طريقة التجزئة النصفية(: (4.6جدول )
 معامل الرتباط المصحح تباطمعامل الر  عدد الفقرات عنوان المحور المحور

 الأول

 0.847 0.735 9  المعرفي‌البعد
 0.768 0.624 8  المهاري‌البعد
 0.803 0.672 10  الأخلاقي‌البعد
 0.832 0.712 6  الاجتماعي‌البعد
 0.844 0.730 33 الأول‌المحور‌أبعاد‌جميع

 الثاني
الإلكترونية‌في‌الوزارة‌‌الخدماتواقع‌

 دمةالمقدمة‌للخ
21 0.773 0.872 

‌الثالث
مدى‌توفر‌وسائل‌للتعريف‌

الإلكترونية‌ونشر‌الثقافة‌‌الخدماتب
 التكنولوجية‌بين‌المستفيدين

20 0.692 0.818 

 0.859 0.753 74 وراجميع المح 
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 :Cronbach's Alpha  طريقة ألفا كرونباخ  -2
كطريقة‌ثانية‌‌‌ستبانةالالقياس‌ثبات‌‌(Ritter, 2010)‌طريقة‌ألفا‌كرونباختم‌استخدام‌

‌‌،لقياس‌الثبات ‌)وقد ‌معاملات‌الثبات‌مرتفعة4.7بين‌جدول ‌أن ‌الثبات‌‌،( ‌معامل حيث‌بلغ
‌ ‌الاستبانة ‌فقرات ‌‌0.889لجميع ‌أوهو ‌من ‌0.70كبر ‌‌ ‌يطمئن ‌استخدام‌‌الباحثةمما على

‌.بكل‌ثقة‌الاستبانة
 (معامل الثبات ) طريقة الفا كرونباخ: (4.7جدول )

 عنوان المحور المحور
عدد 
 معامل ألفا كرونباخ الفقرات

 0.870 9  المعرفي‌البعد الأول
 0.795 8  المهاري‌البعد
 0.824 10  الأخلاقي‌البعد
 0.862 6  الاجتماعي‌البعد
 0.867 33 الأول‌المحور‌أبعاد‌جميع

الإلكترونية‌في‌الوزارة‌المقدمة‌‌الخدماتواقع‌ الثاني
 للخدمة

21 0.872 

‌الخدماتمدى‌توفر‌وسائل‌للتعريف‌ب الثالث
الإلكترونية‌ونشر‌الثقافة‌التكنولوجية‌بين‌

 المستفيدين
20 0.839 

 0.889 74 وراجميع المح 
 

 ((Sample K-S -1)سمرنوف   -)اختبار كولمجروف اختبار التوزيع الطبيعي
ع‌التوزيـع‌الطبيعـي‌أم‌لا‌تتبـسـمرنوف‌‌لمعرفـة‌هـل‌البيانـات‌‌-اختبـار‌كـولمجروف‌يستخدم

تشترط‌أن‌يكـون‌توزيـع‌‌الاختبارات‌المعلميةن‌معظم‌وهو‌ضروري‌في‌حالة‌اختبار‌الفرضيات‌لأ
‌القيمـة‌الاحتماليـة‌لكـل‌محـور‌حيـث‌إن(‌نتـائج‌الاختبـار‌4.8البيانات‌طبيعيا.‌ويوضـح‌الجـدول‌)

تبــع‌التوزيــع‌الطبيعــي‌ويجــب‌(‌وهــذا‌يــدل‌علــى‌أن‌البيانــات‌تsig.05.0) 0.05كبــر‌مــن‌أ
‌استخدام‌الاختبارات‌المعلميه.
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 (Sample Kolmogorov-Smirnov-1اختبار التوزيع الطبيعي): (4.8جدول )

 عنوان المحور المحور
عدد 
 قيمة Z الفقرات

القيمة 
 الحتمالية

 الأول

 0.071 0.085 9  المعرفي‌البعد
 0.816 0.634 8  المهاري‌البعد
 0.203 1.069 10  لاقيالأخ‌البعد
 0.073 0.085 6  الاجتماعي‌البعد
 0.907 0.566 33 الأول‌المحور‌أبعاد‌جميع

 0.098 1.226 21 الإلكترونية‌في‌الوزارة‌المقدمة‌للخدمة‌الخدماتواقع‌ الثاني

 الثالث
الإلكترونية‌ونشر‌‌الخدماتمدى‌توفر‌وسائل‌للتعريف‌ب
 يدينالثقافة‌التكنولوجية‌بين‌المستف

20 1.348 0.053 

 0.413 0.885 74 وراجميع المح 

 سابعاا: ملخص الفصل:

وكمقدمـة‌للدراسـة‌الميدانيـة‌تـم‌فـي‌هـذا‌‌والإجابة‌على‌أسـئلة‌الدراسـةفرضيات‌ال‌من‌قلتحقل
الفصل‌تحديد‌المنهج‌المتبع‌في‌الدراسة‌)الوصـف‌التحليلـي(‌ومجتمـع‌الدراسـة‌ومصـادر‌البيانـات‌

داة‌الدراســــة‌الرئيســـــية‌لجمـــــع‌البيانـــــات‌)الاســـــتبانة(‌وخطــــوات‌اعـــــدادها،‌كمـــــا‌تناولـــــت‌الدراســـــة‌وأ
ـــى‌اخت ـــار‌صـــدق‌الاســـتبانة،‌صـــدق‌المحكمـــينالأســـاليب‌الإحصـــائية‌المســـتخدمة‌بالإضـــافة‌إل ،‌ب

‌صدق‌الاتساق‌الداخلي،‌صدق‌الاتساق‌البنائي،‌وكذلك‌اختبار‌ثبات‌الاستبانة.

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 الفصل الخامس
 تفسير وتحليل محاور الدراسة واختبار فرضيات الدراسة

 :  مقدمةأولا
 خلال من وذلكل‌هذا‌الفصل‌عرضا ‌تفصيليا ‌لنتائج‌الدراسة‌الميدانية‌مع‌تفسيرها،‌و‌ايتن
 خلال من إليها التوصل تم والتي ،الاستبيان نتائج أبرز ضاواستعر‌ سةدراال‌أسئلة على الإجابة
 العمرية، لفئةا الجنس،(‌على اشتملت التي الشخصية البيانات‌على والوقوف ته،رافق تحليل
‌الفئة‌الوظيفي جالالم‌الخبرة، سنوات الوظيفي، المسمى التخصص‌العلمي،‌العلمي، المؤهل ،

 (SPSS) ةالاجتماعي ساتراللد الإحصائية مالرز‌ برنامج استخدام تم إذ‌،)الوظيفية،‌ومقدم‌الخدمة

‌‌.الفصل هذا في وتحليلها عرضها سيتم التي‌اسةر‌الد نتائج على للحصول

 النتائج المتعلقة بوصف خصائص أفراد مجتمع الدراسة ثانياا:
 ية:لو الأ البيانات  -1

 ات الشخصيةمتغير التوزيع عينة الدراسة حسب : (5.1جدول )
 ئويةالنسبة الم التكرار البيان

‌الجنس
 78.9 ‌90ذكر
 21.1 ‌24أنثى

 100.0 114 المجموع

 الفئة

‌العمرية

 1.8 ‌2سنة‌‌25من‌أقل
 46.5 ‌53سنة‌‌35من‌أقل‌إلى‌‌25من
 36.0 ‌41سنة‌‌45من‌أقل‌إلى‌‌35من

 15.8 ‌18فأكثر‌سنة‌‌45من
 100.0 114 المجموع

 المؤهل

‌العلمي

 8.8 10 دون‌فما‌دبلوم
 66.7 76 بكالوريوس

 24.6 28 عليا‌دراسات
 100.0 114 المجموع

 التخصص

‌العلمي

 40.4 46 تجارة
 11.4 13 معلومات‌تكنولوجيا

 23.7 27 هندسة
 24.6 28 أخرى
 100.0 114 المجموع
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 المسمى

 الوظيفي

 0.0 ‌‌‌‌‌0  وكيل/‌وكيل‌مساعد‌
 4.4 ‌‌‌‌‌‌‌5مدير‌عام‌‌

 2.6 ‌‌‌‌‌‌‌‌‌3نائب‌مدير‌عام‌‌
 18.4 ‌21مدير‌دائرة
 23.7 ‌27رئيس‌قسم
 7.9 ‌9رئيس‌شعبة
 43.0 ‌49أخرى
 100.0 114 المجموع

 الخبرة

 العملية

 6.1 ‌7سنوات‌5 أقل‌من
 54.4 ‌62سنوات‌‌10من‌أقل‌إلى‌‌5من
 24.6 ‌28سنة‌‌15من‌أقل‌إلى‌‌10من

 14.9 ‌17سنة‌فأكثر‌15من‌
 100.0 114 المجموع

 لاجالم
 الوظيفي

 43.0 ‌49إداري
 25.4 ‌29المعلومات‌تكنولوجيا

 5.3 ‌6اتصالات
 13.2 ‌15جمهور‌خدمات

 13.2 ‌15أخرى
 100.0 114 المجموع

 الفئة

 الوظيفية

 4.4 ‌5درجة‌عليا
 21 ‌24درجة‌أولى
 74.6 ‌85درجة‌ثانية
 100 114 المجموع

 مقدم

 الخدمة

 63.2 ‌72المعلوماتوزارة‌الاتصالات‌وتكنولوجيا‌
 7.9 ‌9وزارة‌المالية

 28.9 33 العام‌الموظفين‌ديوان
 100.0 114 المجموع

وهي‌النسبة‌الأعلى‌ويعكس‌‌من‌الذكور‌عينة‌الدراسة%‌من‌78.9أن‌(‌5.1)‌يبين‌جدول
أعلى‌نسبة‌يبين‌‌أن‌ ،‌كماهم‌من‌الذكور‌الدراسة‌محلات‌ر‌االوز‌ فيالموظفين‌ذلك‌أن‌غالبية‌

 عنصر تولي النتيجة وتعكس"،‌سنة‌35أقل‌من‌‌إلى‌25من‌"%‌للفئة‌العمرية‌‌46.5بلغت‌
لاعتماد‌الوزارات‌على‌تعيين‌الكوادر‌وذلك‌‌،ات‌عينة‌الدراسةر‌االوز‌ في الوظائف معظم الشباب
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‌هذه‌الفئةالمتخصصة‌في‌الحاسوب‌وتكنولوجيا‌المعلومات‌وهو‌تخصص‌حديث‌نسبي ا‌كما‌أن‌
الخدمات‌‌استخداميعزز‌ مما نظمة‌التكنولوجية،ابعة‌التطورات‌السريعة‌في‌الأالأكثر‌اهتمام ا‌بمت

‌‌الإلكترونية ‌العلمي‌%‌66.7أن‌الجدول‌يبين‌وكذلك‌،الأعمال‌إنجازوسرعة ‌مؤهله
 على الحاصلين للموظفين الأعلى النسبة أن‌يعني‌ذلك"،‌دراسات‌عليا%‌"24.6"،‌وبكالوريوس"

‌معظم أن بالإضافة ،للموظفين المتقدم يالتعليم مستوىلا يعكس وهذا ،البكالوريوس‌درجة
‌البكالوريوس درجة على الموظف حصول تتطلب الوظائف  نسبة ارتفاع النتائج تبين‌كما،
‌الدراسات‌العليا على الحاصلين الموظفين  على يدل‌وهذا الثانية بالمرتبة جاءت حيث شهادة
%‌من‌عينة‌40.4أن‌‌يتضح‌من‌الجدول‌كما‌‌ية،العلمية‌والعمل تهماقدر‌ تنميةب الموظفين اهتمام
‌العلمي‌"‌الدراسة ‌التطبيقي،‌ "أخرى‌%‌"تخصصات24.6و‌،"تجارةتخصصهم مثل‌)الاحصاء

‌قانون( ‌عربية، ‌لغة ‌مكاتب، ‌وأتمتة ‌إدارة ‌تكنولوجية، ‌ذلك ،إدارة ‌الأعلى النسبة أن‌ويعني
‌ ‌إلى ‌ذلك ‌ويعزى ‌التجارة، ‌وظائفلتخصص ‌يشغل ‌من ‌الإ‌أن ‌من‌الخدمات ‌هم لكترونية

أعلى‌نسبة‌في‌المسمى‌جدول‌أن‌اليبين‌كما‌و‌التخصصات‌العلمية‌والادارية‌كالتجارة‌والهندسة،‌
‌ ‌بلغت ‌مهندس‌43.0الوظيفي ‌مبرمج، ‌محاسب، ‌بيانات، ‌قواعد ‌)مهندس ‌مثل ‌"أخرى" %

‌الخدمات‌ ‌مقدمي ‌غالبية ‌أن ‌إلى ‌ذلك ‌ويرجع ‌اتصالات(، ‌مهندس ‌موظف، ‌ويب، تطبيقات
‌‌الإلكترونية ‌المستفيدين، ‌مع ‌تتعامل ‌التي ‌الفنية ‌الوظائف ‌أصحاب ‌من ‌من‌هم ‌منهم وقليل

‌5من‌"بلغت‌خبرتهم‌من‌عينة‌الدراسة‌%‌‌54.4أن‌جدولال‌من‌بينتيكما‌‌الوظائف‌الإشرافية،
هي‌أعلى‌نسبة‌ويتفق‌ذلك‌مع‌ما‌جاء‌في‌جدول‌الفئة‌العمرية‌حيث‌و‌،‌"سنوات‌10أقل‌من‌‌إلى

‌فئ ‌من ‌هم ‌من‌كانت‌أعلى‌نسبة ‌اعمارهم ‌تتراوح ‌الشباب‌الذين ‌ة،سن‌‌35من‌أقل‌إلى‌25ة
%‌25.4"،‌وداريإمجالهم‌الوظيفي‌"%‌من‌عينة‌الدراسة‌43.0أن‌جدول‌من‌البين‌تيوكذلك‌

‌والمعلومات تكنولوجيا" ‌قانوني(،‌أخرى%‌"13.2"، ‌وتنمية، ‌مشاريع ‌مالي، ‌)محاسب، ‌مثل ،"
‌يعني ‌الإداري‌وهذا ‌المجال ‌و‌‌أن ‌نسبة، ‌أعلى ‌المسمى‌له ‌جدول ‌في ‌جاء ‌ما ‌مع ‌ذلك يتفق

‌الإدارية‌ ‌المسميات ‌تحمل ‌التي ‌الأخرى ‌الوظائف ‌من ‌هم ‌نسبة ‌أعلى ‌كانت ‌حيث الوظيفي
‌‌كما‌،والتكنولوجية ‌اليبين ‌أن ‌‌%38.6جدول ‌الدراسة ‌عينة ‌الوظيفيةمن ‌ثانية"‌فئتهم "‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌درجة
‌و‌ ‌كما ‌هي‌"%‌من‌63.2أن‌‌جدولمن‌ال‌بينتي، ‌الاتصالات‌وتكنولوجيا‌مقدمي‌الخدمة وزارة

 ‌".المعلومات
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 الجابة على أسئلة الدراسةثاثاا: 
‌ ‌الدراسة  One Sample T)‌واحدة لعينة T اختبار استخدام تم للإجابة‌على‌أسئلة

test) وهي المتوسطة الموافقة درجة إلي وصل‌قد الوزن‌النسبي متوسط كان إذا ما لمعرفة  
‌.لا أم‌ %60

 .المتوسطة الموافقة تقابل وهي 60% يو‌ايس الإجابة درجة متوسط‌ :الصفرية الفرضية
‌%.‌60يو‌ايس لا الوزن‌النسبي متوسط‌ :البديلة الفرضية

 الصفرية الفرضية رفض يمكن لا فإنه 0.05 من أكبر Sig (Sig > 0.05) كانت إذا
 عن جوهريا ‌ يختلف لا سةاالدر‌ موضع الظاهرة حول الأفراد راءآ متوسط‌الحالة هذه في ويكون
 رفض فيتم 0.05 من أقل Sig (Sig < 0.05) كانت إذا‌أما‌، 60% وهى متوسطة بدرجة موافق

 عن جوهريا ‌ يختلف الأفراد راءآ متوسط‌بأن القائلة البديلة الفرضية وقبول الصفرية‌الفرضية
 أو يزيد الوزن‌النسبي متوسط‌كان إذا ما تحديد يمكن الحالة هذه وفي المتوسطة، الموافقة درجة
 فإذا الاختبار‌قيمة خلال من ذلك يتم‌،المتوسطة الموافقة درجة عن جوهرية بصورة ينقص
 المتوسطة‌الموافقة درجة عن يزيد للإجابة الوزن‌النسبي أن فمعناه موجبة الاختبار قيمة كانت

 .صحيح والعكس
‌ ‌الفقرة ‌يواإوتكون ‌العينة ‌أفراد ‌أن ‌بمعنى ‌يجابية ‌إذا ‌محتواها ‌على ‌قيمةفقون ‌‌tكانت

‌0.05قل‌من‌أالقيمة‌الاحتمالية‌‌أو)‌1.98ي‌و‌االجدولية‌‌والتي‌تس‌tكبر‌من‌قيمة‌أالمحسوبة‌
بمعنى‌أن‌أفراد‌العينة‌غير‌إيجابية‌تكون‌الفقرة‌وبخلاف‌ذلك‌(،‌%‌60كبر‌من‌أوالوزن‌النسبي‌

‌.ى‌محتواهايوافقون‌عللا‌

المستفيدين من الخدمة من وجهة  مستوى الثقافة التكنولوجية لدى معرفة" لوالأ المحور  - أ
 نظر مقدم الخدمة" 

‌لدى‌"محور يحتوي ‌التكنولوجية ‌الثقافة ‌مستوى ‌من‌وجهة‌معرفة ‌الخدمة ‌من المستفيدين
‌أبعاد‌كالتالي:‌4فقرة‌مقسمة‌على‌‌33نظر‌مقدم‌الخدمة"‌على‌

م المستفيدين من الخدمة من وجهة نظر مقد المعرفي لدى البعد مامستوى :ولالسؤال الأ 
‌؟الخدمة

 إلي وصل قد الوزن‌النسبي متوسط كان إذا مالمعرفة‌‌للعينة‌الواحدة‌‌tتم‌استخدام‌اختبار
(‌والذي‌يبين‌آراء‌5.2والنتائج‌مبينة‌في‌جدول‌)‌،لا أم 60% وهي المتوسطة الموافقة درجة

 المستفيدين من الخدمة من وجهة نظر المعرفي لدى البعدأفراد‌عينة‌الدراسة‌في‌‌فقرات‌)
‌).مقدم الخدمة
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فقرات البعد المعرفي لدى  المستفيدين  ( لكل فقرة من.sig: المتوسط الحسابي وقيمة الحتمال)(5.2جدول )
 من الخدمة من وجهة نظر مقدم الخدمة

 الفقرات م

بي
سا
الح
ط 
وس
لمت
ا

ري 
عيا
الم
ف 
حرا
الن

 

بي
نس
ن ال

وز
ال

 

مة 
قي

t 

لية
تما
لح
ة ا
قيم
ال

 

يب
لترت
ا

‌

1.  
‌استخدامية‌أهميدرك‌‌المستفيد‌

‌.ةلكترونيالإ‌الخدمات
3.89 0.726 77.72 13.034 0.000 1 

2.  
جراءيدرك‌المستفيد‌خطوات‌‌و‌ ات‌ا 

‌الخدمات‌إلىعملية‌الدخول‌
‌.ةلكترونيالإ

3.61 0.794 72.11 8.139 0.000 3 

3.  

 التي واللوائح يعرف‌المستفيد‌الأنظمة
ولديه‌‌ةلكترونيالإ الخدمات تحكم

لات‌إطلاع‌على‌قانون‌المعام
 م.2013لسنة‌‌ةلكترونيالإ

2.74 0.951 54.74 -2.956 0.004 9 

4.  
يقرأ‌المستفيد‌التعليمات‌ودليل‌

‌ات‌الخاص‌بالخدمة.جراءالإ
2.90 0.968 58.07 -1.064 0.290 8 

5.  
يمتلك‌المستفيد‌المعرفة‌الكافية‌

للاستفادة‌من‌‌الإنترنتلاستخدام‌
‌.ةلكترونيالإ‌الخدمات

3.50 0.833 70.00 6.405 0.000 5 

6.  
يدرك‌‌المستفيد‌مزايا‌استخدام‌

 .ةلكترونيالإ‌الخدمات
3.68 0.804 73.51 8.973 0.000 2 

7.  
يتابع‌المستفيد‌التحديثات‌

 .ةلكترونيالإ‌الخدماتالمتعلقة‌ب
3.29 0.938 65.79 3.295 0.001 6 

8.  
يقرأ‌المستفيد‌السياسات‌المتعلقة‌

‌الخدماتبالخصوصية‌عند‌استخدام‌
‌.ةلكترونيالإ

2.91 0.974 58.25 -0.962 0.338 7 

9.  
يعي‌المستفيد‌مفردات‌التكنولوجيا‌

البريد‌‌–‌لكترونيالإمثل‌)الحساب‌
 (.‌‌لكترونيالإ

3.58 0.901 71.58 6.859 0.000 4 

  0.000 6.215 66.86 0.589 3.35 جميع العبارات 
‌1.98ي‌و‌ا"‌تس0.05الجدولية‌عند‌مستوى‌دلالة‌"‌‌ tقيمة‌*‌
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  :يلي ما استخلاص يمكن (5.2) جدول من

المرتبــة‌‌"ةلكترونيــالإ‌الخــدمات‌اســتخداميــة‌أهمالمســتفيد‌يــدرك‌‌وهــي‌""‌1الفقــرة‌رقــم‌"‌احتلــت .1
،‌‌والقيمـة‌الاحتماليــة‌%"60%"‌وهـو‌أكبـر‌مـن‌"77.72بلـغ‌الـوزن‌النســبي‌‌"‌‌ى‌حيـثلـو‌الأ
بــة‌الثانيــة‌"‌فــي‌المرت6قــم‌"،‌وكــذلك‌جــاءت‌الفقــرة‌‌ر‌0.05"‌وهــي‌أقــل‌مــن‌‌0.000ي"‌او‌تســ

"‌بلــــغ‌الــــوزن‌النســــبي‌"‌‌حيــــثةلكترونيــــالإ‌الخــــدماتالمســــتفيد‌يــــدرك‌‌مزايــــا‌اســــتخدام‌وهــــي‌"
‌"‌وهـــي‌أقـــل‌مـــن‌0.000ي"او‌،‌‌‌والقيمـــة‌الاحتماليـــة‌تســـ%"60%"‌وهـــو‌أكبـــر‌مـــن‌"73.51
مـــن‌‌‌ةلكترونيـــالإ‌الخـــدمات‌اســـتخدام‌ومزايـــا‌يـــةأهمالمســـتفيد‌يـــدرك‌‌‌نأ‌وهـــذا‌يعنـــي‌،0.05

هذه‌النتيجة‌لما‌يرى‌المستفيد‌من‌حاجـة‌لمثـل‌‌وتُعزىلخدمة‌بدرجة‌كبيرة،‌وجهة‌نظر‌مقدم‌ا
ننـا‌فـي‌عصـر‌التطـور‌السـريع‌فـي‌مجـال‌التكنولوجيـا،‌وقـد‌أصـبحت‌وخاصـة‌أ‌هذه‌الخدمات
للعديــد‌مــن‌‌بالإضــافة،‌الإنترنــتواحتياجــاتهم‌يمكــن‌توفيرهــا‌باســتخدام‌‌الأفــرادكــل‌متطلبــات‌

 تسـهيلمـن‌‌ةلكترونيـالإلمستفيد‌جراء‌استخدامه‌للخدمات‌الفوائد‌التي‌يمكن‌أن‌يحظى‌بها‌ا
،‌وهـذه‌النتيجـة‌تتعـارض‌مـع‌والجهـد والتكلفـة الوقـت وتـوفير المعـاملات نجـازفـي‌إ وسـرعة
مزايـــا‌يـــة‌و‌أهمحيـــث‌يـــرى‌أن‌هنـــاك‌ضـــعف‌فـــي‌الـــوعي‌العـــام‌ب‌(م2008)الكبيســـي،‌‌دراســـة

آل‌)مــــع‌دراســــة‌‌كــــذلك‌تتعــــارضفــــي‌القطاعــــات‌الحكوميــــة،‌و‌‌ةلكترونيــــالإ‌دارةالإتطبيقــــات‌
يـة‌ومعنـى‌أهمعيـة‌العـاملين‌بتو‌‌فـي‌حيـث‌يـرى‌الباحـث‌بـأن‌هنـاك‌ضـعف‌(م2008حوان،‌د

حيث‌يرى‌أنه‌يوجد‌إدراك‌‌(م2007)عدوان،‌اتفقت‌مع‌رسالة‌،‌ولكنها‌ةلكترونيالإ‌الخدمات
حيث‌‌(م2006طي،‌)الغو‌،‌ورسالة‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌استخدام‌ةيهمن‌لأيكبير‌من‌المعني

مــن‌حيــث‌قــدرتها‌علــى‌‌ةلكترونيــالإبالمزايــا‌الكثيــرة‌للمعــاملات‌يــرى‌الباحــث‌أن‌هنــاك‌معرفــة‌
المساعدة‌في‌القضاء‌على‌الكثير‌من‌المظاهر‌السلبية‌في‌العمل‌وتقليل‌الفساد‌والمحسـوبية‌

 .وتوفير‌الوقت‌والجهد

جراءو‌خطوات‌‌المستفيد‌يدرك"‌"‌وهي2وجاءت‌الفقرة‌رقم‌" .2 ‌الخدمات‌إلىعملية‌الدخول‌‌اتا 
%"،‌‌والقيمة‌الاحتمالية‌60من‌"‌أكبر%"‌وهو‌72.11بلغ‌الوزن‌النسبي‌"‌حيث‌ةلكترونيالإ
‌وهي‌0.000ي"او‌تس ‌بخطوات‌‌،0.05من‌‌أقل" ‌يستطيع‌أن‌يقوم ‌يعني‌أن‌المستفيد وهذا
جراءو‌ ‌ا  ‌و‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌إلىات‌الدخول ‌جيدة، ‌بدرجة ‌يُعزى ‌بع‌إلىذلك ض‌اطلاق

ضرورة‌معرفة‌الخطوات‌‌إلىلزم‌المستفيد‌باستخدامها‌مما‌يدفعه‌التي‌تُ‌‌ةلكترونيالإالخدمات‌
‌ات‌اللازمة‌لعملية‌الدخول‌لهذه‌الخدمات‌حتى‌يستفيد‌منها،‌وهذا‌يتفق‌‌مع‌دراسةجراءوالإ

‌ ‌‌(م2008)كساب، ‌والإ السياساتب معرفةبوجود  نظام لتطبيق اللازمة اتجراءوالآليات
 ةلكترونيالإ الخدمات
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‌"ات‌الخــاص‌بالخدمــةجــراءيقــرأ‌المســتفيد‌التعليمــات‌ودليــل‌الإ"وهــي‌‌"‌4فــي‌الفقــرة‌رقــم‌"بينمــا‌ .3
%"،‌‌والقيمـــــــة‌الاحتماليـــــــة‌60%"‌وهـــــــو‌أقـــــــل‌مـــــــن‌"58.07بلـــــــغ‌الـــــــوزن‌النســـــــبي‌‌"حيـــــــث‌

المستفيد‌لا‌‌يقرأ‌التعليمات‌ودليـل‌‌ن‌أمما‌يدل‌على‌‌،0.05"‌وهي‌أكبر‌من‌0.290"ياو‌تس
أن‌هنـاك‌ثقافـة‌سـلبية‌لـدى‌المسـتفيدين‌‌إلـى‌هـذه‌النتيجـةوتُعزى‌ات‌الخاص‌بالخدمة،‌جراءالإ

أن‌‌إلــىسياســة‌الخصوصــية‌والبنــود‌المتعلقــة‌بهــا،‌وهــذا‌يعــزى‌‌نبشــكل‌عــام‌بــأنهم‌لا‌يقــرؤو‌
الاعتيـاد‌الســلبي‌المنتشــر‌بــين‌‌إلــى‌بالإضــافةالوسـط‌العربــي‌أنــه‌لا‌يقـرأ،‌ثقافـة‌المســتخدم‌فــي‌

الهــا‌والمــرور‌همإوبالتــالي‌‌اتجــراءوالإ‌مــن‌الشــعور‌بالملــل‌مــن‌طــول‌قائمــة‌السياســات‌الأفــراد
 ‌.عنها‌دون‌قراءتها

4. ‌‌‌ ‌"أما ‌رقم ‌الفقرة ‌3في "‌ ‌‌"وهي  عاملاتمال تحكم التي واللوائح الأنظمةيعرف‌المستفيد
بلغ‌الوزن‌النسبي‌‌"‌‌م2013لسنة‌‌ةلكترونيالإلديه‌إطلاع‌على‌قانون‌المعاملات‌و‌‌ةرونيلكتالإ
‌0.05"‌وهي‌أقل‌من‌0.004ي"او‌والقيمة‌الاحتمالية‌تس‌،%"60%"‌وهو‌أقل‌من‌"54.74"

وليس‌‌ةلكترونيالإ عاملاتمال تحكم التي واللوائح الأنظمةلا‌يعرف‌‌المستفيدمما‌يدل‌على‌أن‌
‌إطلاع‌على ‌المعاملات‌‌لديه ‌‌ةلكترونيالإقانون ‌2013لسنة ‌‌إلىذلك‌‌ويُعزىم، ‌إعلامأن

نشر‌عدم‌‌إلى‌بالإضافة،‌الكافي بالقدر يتم لا خدمة بكل الخاصة واللوائح القواعدالمستفيد‌ب
‌.م2013لسنة‌‌ةلكترونيالإالمعاملات‌قانون‌‌أو‌تعميم

سابي‌لجميع‌فقرات‌البعد‌أن‌المتوسط‌الح‌من‌النتائج‌الموضحة‌أعلاه‌يتبينوبصفة‌عامة‌
والانحراف‌‌،3.35ي‌او‌تسالمعرفي‌لدى‌‌المستفيدين‌من‌الخدمة‌من‌وجهة‌نظر‌مقدم‌الخدمة‌

‌يس ‌‌0.589ياو‌المعياري ‌يسو‌، ‌ ‌النسبي ‌او‌الوزن ‌66.86ي ‌وهي ‌النسبي‌‌أكبر% ‌الوزن من
ي‌او‌سالجدولية‌والتي‌ت‌tوهي‌أكبر‌من‌قيمة‌‌6.215ي‌او‌المحسوبة‌تس‌t"‌وقيمة‌%60المحايد‌"
مما‌يدل‌على‌أن‌البعد‌المعرفي‌‌0.05وهي‌أقل‌من‌‌0.000ي‌او‌القيمة‌الاحتمالية‌تس،‌و‌1.98

عند‌مستوى‌دلالة‌‌جاء‌بدرجة‌متوسطةلدى‌المستفيدين‌من‌الخدمة‌من‌وجهة‌نظر‌مقدم‌الخدمة‌
‌05.0إحصائية ‌في‌المجتمع‌إلىذلك‌‌ويُعزى، ‌السائدة ‌الرغبة‌من‌‌الثقافة قراءة،‌في‌العدم

‌الأ ‌يقرأ ‌لم ‌إذا ‌فالمستفيد ‌المعاملات ‌تحكم ‌التي ‌واللوائح ‌‌،ةلكترونيالإنظمة ‌يقرأ‌‌إذاوكذلك لم
ولم‌يطلع‌على‌‌،ات‌الخاص‌بالخدمة‌والسياسات‌المتعلقة‌بالخصوصيةجراءالتعليمات‌ودليل‌الإ
والتي‌تتطلب‌،‌ةونيلكتر‌الإفلن‌يدرك‌أساسيات‌المعرفة‌بالمعاملات‌‌ةلكترونيالإقانون‌المعاملات‌

‌ هاتطبيق‌يةأهمب‌ةفيالكا المعرفة توفر ‌استخدامها، ‌الكافية‌امتلاك‌المع‌إلى‌بالإضافةومزايا رفة
جراءخطوات‌‌و‌معرفة‌و‌‌الإنترنتلاستخدام‌ ،‌وهذا‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌إلىات‌عملية‌الدخول‌ا 

 رؤيا فراوتو‌ المعلومات تكنولوجيا يةأهمب المعرفة فراتو‌في‌‌(م2014)حمادة،‌يتوافق‌مع‌دراسة‌
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 حيث من‌(م2007أبوزيد،‌و‌)جواد‌‌،‌وكذلك‌تتوافق‌مع‌دراسةةلكترونيالإ الخدمات تطبيق حول
‌.ةلكترونيالإ الخدمات لمفهوم الموظفين إدراك

م من وجهة نظر مقد البعد المهاري لدى المستفيدين من الخدمة مامستوى :السؤال الثاني
‌؟الخدمة

آراء‌أفراد‌‌يبين(‌والذي‌5.3للعينة‌الواحدة‌والنتائج‌مبينة‌في‌جدول‌)‌tتم‌استخدام‌اختبار‌
المستفيدين من الخدمة  من وجهة نظر مقدم البعد المهاري لدى فقرات‌)عينة‌الدراسة‌في‌

‌.(الخدمة
 ة نظر مقدم الخدمةتحليل فقرات البعد المهاري لدى  المستفيدين من الخدمة  من وجه: (5.3جدول )
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1. ‌
يستطيع‌المستفيد‌التعامل‌مع‌المشكلات‌

‌‌الخدماتالتي‌تحدث‌أثناء‌استخدام‌
 .ةلكترونيالإ

3.21 0.982 64.21 2.289 0.024 6 

2. ‌
يتمتع‌المستفيد‌بمهارات‌استخدام‌

‌ستخدامالحاسب‌الآلي‌اللازمة‌لا
‌.ةلكترونيالإ‌الخدمات

3.51 0.924 70.18 5.879 0.000 4 

3. ‌
 تؤهله التي المستفيد‌المهارات يمتلك

‌إلى الحاجة بدون الخدمات ستخداملا
‌استفسار. أو توضيح

3.19 0.949 63.86 2.171 0.032 7 

4.  
يمتلك‌‌المستفيد‌مهارة‌استخدام‌البريد‌

‌.لكترونيالإ
3.63 0.924 72.63 7.296 0.000 2 

يمتلك‌‌المستفيد‌مهارة‌التصفح‌عبر‌  .5
‌.الإنترنت

3.96 0.856 79.12 11.927 0.000 1 

يمتلك‌‌المستفيد‌المهارات‌اللازمة‌لتعبئة‌  .6
‌ا.‌إلكترونيالطلبات‌

3.59 0.839 71.75 7.476 0.000 3 

7.  
يمتلك‌‌المستفيد‌مهارة‌استخدام‌برامج‌

‌.الدعم‌الفني
3.07 1.019 61.40 0.735 0.464 9 

8.  
يمتلك‌‌المستفيد‌‌مهارة‌استخدام‌نظام‌

 .لكترونيالإالدفع‌
2.82 1.061 56.32 -1.854 0.066 10 
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9.  
‌إلكترونييستطيع‌المستفيد‌انشاء‌حساب‌

‌الخدماتخاص‌به‌لاستخدامه‌في‌
‌.ةلكترونيالإ

3.23 1.105 64.56 2.203 0.030 5 

10.  
مة‌يمتلك‌المستفيد‌المهارة‌لإعادة‌كل
عند‌‌أوالمرور‌الخاصة‌به‌عند‌الحاجة‌

‌فقدها.
3.18 1.118 63.68 1.760 0.081 8 

  0.000 5.114 66.77 0.707 ‌3.34جميع العبارات 
‌1.98ي‌او‌"‌تس0.05الجدولية‌عند‌مستوى‌دلالة‌"‌‌ tقيمة‌*‌

 :ويستخلص من الجدول ما يلي

ى‌لــو‌الأالمرتبــة‌‌‌"ح‌عبـر‌الإنترنــتيمتلـك‌المســتفيد‌مهــارة‌التصــف‌وهــي‌"‌"5الفقــرة‌رقــم‌"‌احتلـت .1
،‌‌والقيمــــة‌الاحتماليــــة‌%"60%"‌وهــــو‌أكبــــر‌مــــن‌"‌79.12"‌لهــــابلــــغ‌الــــوزن‌النســــبي‌‌حيــــث
يــرون‌‌ةلكترونيـالإمقــدمي‌الخـدمات‌‌نأممـا‌يـدل‌علـى‌‌0.05"‌وهـي‌أقـل‌مــن‌0.000ي"او‌تسـ
‌تشـــاران‌إلـــىذلـــك‌‌ويُعـــزىبدرجـــة‌كبيـــرة،‌مهـــارة‌التصـــفح‌عبـــر‌الإنترنـــت‌‌‌لديـــهالمســـتفيد‌‌بـــأن

ضـــروري‌وأساســـي‌فـــي‌الحيـــاة‌اليوميـــة،‌‌ء،‌حيـــث‌أصـــبح‌التواصـــل‌مـــن‌خلالـــه‌شـــيالإنترنـــت
،‌ةلكترونيـالإوباسـتخدام‌الخـدمات‌‌الإنترنتوأصبحت‌أغلب‌الاحتياجات‌اليومية‌تقضى‌عبر‌

وأصــبح‌‌،وبأســعار‌معقولــة‌الإنترنــتتطــور‌التكنولوجيــا‌وكثــرة‌مــزودي‌خــدمات‌‌إلــى‌بالإضــافة
لوحيــة‌‌أجهــزةحاســوب‌مكتبيــة‌فهــي‌‌أجهــزةن‌لــم‌تكــن‌،‌إحديثــة‌أجهــزة‌الكبيــر‌والصــغير‌يمتلــك

وجميعهـا‌تسـاعد‌الشـخص‌وتشـجعه‌علـى‌اسـتخدام‌‌،الهاتف‌الذكيـة‌وغيرهـا‌أجهزةمثل‌التاب‌و‌
فــي‌‌(م2007)عــدوان،‌‌وهــذا‌يتوافــق‌مــع‌دراســة‌،والتصــفح‌عبــر‌المواقــع‌والخــدمات‌الإنترنــت

 .‌في‌المؤسسات‌الحكومية‌الإنترنتالانتشار‌الواسع‌لخدمات‌

بلـغ‌الـوزن‌‌‌حيـث‌"لكترونـيالإيمتلـك‌المسـتفيد‌مهـارة‌اسـتخدام‌البريـد‌"وهـي‌"‌4في‌الفقرة‌رقـم‌" .2
"‌وهــي‌أقــل‌0.000ي"او‌،‌‌والقيمــة‌الاحتماليــة‌تســ%"60%"‌وهــو‌أكبــر‌مــن‌"72.63النســبي‌"

مـن‌وجهـة‌نظـر‌‌لكترونـيالإالمستفيد‌يمتلك‌‌مهارة‌استخدام‌البريد‌‌‌وهذا‌يعني‌أن‌0.05من‌
أصــبح‌يمثــل‌وســيلة‌مــن‌‌لكترونــيالإأن‌البريــد‌‌إلــىذلــك‌‌ويُعــزى،‌كبيــرةمقــدم‌الخدمــة‌بدرجــة‌

نــه‌لا‌توجــد‌خدمــة‌أ‌إلــى‌بالإضــافةوســائل‌التواصــل‌والتعريــف‌بالشــخص‌كالهــاتف‌والجــوال،‌
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،‌‌وهـذا‌يتفـق‌مـع‌لكترونـيالإنهـا‌دون‌اسـتخدام‌البريـد‌يمكن‌استخدامها‌والاستفادة‌م‌ةإلكتروني
الوسـائل‌التـي‌تسـتخدم‌فـي‌‌أهـممـن‌‌لكترونـيالإحيـث‌يعتبـر‌البريـد‌‌(م2009)الحسن،‌دراسة‌
 .ةلكترونيالإ‌الخدماتتطبيق‌

بلـغ‌‌‌حيـث‌"مهـارة‌اسـتخدام‌بـرامج‌الـدعم‌الفنـييمتلـك‌المسـتفيد‌"وهـي‌"‌7في‌الفقرة‌رقم‌"بينما‌ .3
"‌‌0.646ي"‌او‌،‌‌والقيمــة‌الاحتماليــة‌تســ%"60%"‌وهــو‌أكبــر‌مــن‌"61.40الــوزن‌النســبي‌"
ن‌‌المسـتفيد‌يمتلـك‌‌مهـارة‌اسـتخدام‌بـرامج‌الـدعم‌الفنـي‌أمما‌يدل‌على‌‌0.05وهي‌أكبر‌من‌

‌إلـىويعـزى‌ذلـك‌‌‌،ية‌هذه‌الفقرةأهم،‌وترى‌الباحثة‌أن‌هذه‌النسبة‌متدنية‌مع‌متوسطةبدرجة‌
بالشــكل‌‌الشــكاوىلاســتقبال‌‌ةلكترونيــالإعــدم‌تــوفر‌منظومــة‌للــدعم‌الفنــي‌فــي‌جميــع‌الخــدمات‌

لــــوب،‌ولكنهــــا‌متــــوفرة‌فــــي‌بعــــض‌الخــــدمات‌المقدمــــة‌مــــن‌وزارة‌الاتصــــالات‌وتكنولوجيــــا‌المط
المعلومات،‌بينما‌خدمات‌الديوان‌وخدمات‌وزارة‌المالية‌لا‌توجد‌استجابة‌لها،‌وهـذا‌يتفـق‌مـع‌

قلــــة‌تــــوفر‌الــــدعم‌الفنــــي‌بالمســــتوى‌المطلــــوب‌لنجــــاح‌والتــــي‌تــــرى‌‌(م2014)حمــــادة،‌‌دراســــة
 .ةلكترونيالإالخدمات‌

"‌‌‌بلـغ‌الـوزن‌لكترونـيالإيمتلـك‌المسـتفيد‌مهـارة‌اسـتخدام‌نظـام‌الـدفع‌"وهي‌‌"8في‌الفقرة‌رقم‌" .4
"‌وهـي‌أكبـر‌0.066"‌ياو‌والقيمـة‌الاحتماليـة‌تسـ‌،%"60%"‌وهو‌أقل‌من‌"56.32النسبي‌‌"

بدرجـــة‌‌لكترونـــيالإأن‌المســـتفيد‌يمتلـــك‌مهـــارة‌اســـتخدام‌نظـــام‌الـــدفع‌‌وهـــذا‌يعنـــي‌،0.05ن‌مـــ
‌لكترونــيالإالتــي‌تســتخدم‌نظــام‌الــدفع‌‌ةلكترونيــالإ‌الخــدماتقلــة‌‌إلــىذلــك‌‌ويُعــزى،‌متوســطة

أن‌هنـاك‌تخـوف‌كبيـر‌جـدا ‌عنـد‌كثيـر‌مـن‌المسـتفيدين‌‌إلـى‌بالإضـافةعلى‌مستوى‌الحكومة،‌
،‌لكـن‌لكترونـيالإ،‌حيث‌لا‌توجد‌ثقة‌كاملة‌بنظـام‌الـدفع‌الإنترنتعبر‌بشكل‌عام‌من‌الشراء‌

‌ويرجـع‌ذلـك‌(م2014)حمـادة،‌‌يتضح‌‌أن‌هنـاك‌زيـادة‌فـي‌هـذا‌المؤشـر‌عمـا‌ورد‌فـي‌دراسـة
ـــادة‌فـــي‌حلل ـــر‌زي ـــالإنتيجـــة‌التجـــارة‌‌الإنترنـــتجـــم‌الشـــراء‌عب ،‌وحســـب‌الاحصـــائيات‌ةلكتروني

وهـذا‌‌الإنترنـتبعيثـه‌يـتم‌شـراؤها‌عبـر‌‌20000المنشورة‌فإن‌وزارة‌الاتصالات‌أصبح‌عندها‌
كــوزارة‌الماليــة‌وديــوان‌المــوظفين‌‌لــديهم‌ضــعف‌فــي‌هــذا‌‌الأخــرىمعــدل‌جيــد،‌بينمــا‌الــوزارات‌

‌يتفـقو‌‌كما،‌لكترونيالإتستخدم‌نظام‌الدفع‌‌ةإلكترونياملات‌حيث‌لا‌توجد‌لديهم‌مع‌،المجال
بأن‌نسبة‌المؤسسات‌الحكومية‌التي‌تتبـع‌نظـام‌‌‌التي‌تقول‌(م2012)الرزي،‌‌مع‌دراسة‌هذا

 %.‌41.78زاو‌تتج‌قليلة‌لا‌لكترونيالإالدفع‌

المستفيدين‌من‌البعد‌المهاري‌لدى‌لمتوسط‌الحسابي‌لجميع‌فقرات‌أن‌ا‌يتبينوبصفة‌عامة‌
الوزن‌،‌و‌0.707ي‌او‌،‌والانحراف‌المعياري‌يس‌3.34ياو‌من‌وجهة‌نظر‌مقدم‌الخدمة‌تس‌الخدمة

‌يس ‌أكبر‌66.77ياو‌النسبي ‌‌%‌وهي ‌"من ‌المحايد ‌النسبي ‌%60الوزن ‌وقيمة "tالمحسوبة‌‌
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ي‌او‌،‌و‌القيمة‌الاحتمالية‌تس1.98ي‌‌او‌والتي‌تس‌الجدولية‌tمن‌قيمة‌‌وهي‌أكبر‌5.114ي‌او‌تس
هاري‌لدى‌‌المستفيدين‌من‌الخدمة‌مما‌يدل‌على‌‌أن‌البعد‌الم‌0.05وهي‌أقل‌من‌‌‌0.000

ترى‌،‌و‌‌05.0إحصائية‌عند‌مستوى‌دلالة‌كان‌بدرجة‌متوسطةمن‌وجهة‌نظر‌مقدم‌الخدمة‌
‌البعديأهمالباحثة‌أن‌هذه‌النسبة‌متدنية‌رغم‌ أن‌البعد‌المهارى‌من‌‌يمكن‌اعتبارحيث‌‌،ة‌هذا

‌في‌تطبيق‌‌الأبعاد‌أكثر ‌دور‌هام ‌لا‌يمتلك‌ةلكترونيالإ‌الخدماتالتي‌لها ‌كان‌المستفيد ‌فاذا ،
‌الفني ‌برامج‌الدعم ‌الدفع‌‌،مهارات‌استخدام ‌نظام ‌لكترونيالإومهارات‌استخدام ‌إلى‌بالإضافة،

‌الخدمات‌ستخدامالمهارات‌التي‌تؤهله‌لا‌أو‌،به‌عند‌فقدهامهارات‌استعادة‌كلمة‌المرور‌الخاصة‌
استفسار،‌فلن‌يستطيع‌التعامل‌مع‌‌أوتوضيح‌‌إلىالحاجة‌‌أووسيط‌‌إلىدون‌الرجوع‌‌ةلكترونيالإ

ولن‌يكون‌لديه‌الحد‌الأدنى‌من‌‌،ةلكترونيالإالمشكلات‌التي‌تحدث‌أثناء‌استخدامه‌للمعاملات‌
‌الاستفا ‌من ‌تمكنه ‌الخدمات‌المهارات‌التي ‌من ‌إلى‌ضعف‌البرامج‌ةلكترونيالإدة ‌يعود ‌وهذا ،

‌التوعوية‌والتدريبية‌المقدمة‌للمستفيدين‌من‌قبل‌الوزارات‌محل‌الدراسة.

ي لدى  المستفيدين من الخدمة  من وجهة نظر مقدم الأخلاقالبعد ما مستوى : السؤال الثالث
 ؟الخدمة

(‌والذي‌يبين‌آراء‌أفراد‌5.4مبينة‌في‌جدول‌)للعينة‌الواحدة‌والنتائج‌‌tتم‌استخدام‌اختبار‌
ي‌لدى‌‌المستفيدين‌من‌الخدمة‌‌من‌وجهة‌نظر‌مقدم‌الأخلاقعينة‌الدراسة‌في‌‌فقرات‌)البعد‌

‌.(الخدمة
 ي لدى  المستفيدين من الخدمة  من وجهة نظر مقدم الخدمةالأخلاقتحليل فقرات البعد : (5.4جدول )
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1.  
يتمتع‌المستفيد‌بخلق‌الأمانة‌عند‌

 .ةلكترونيالإ‌الخدمات‌استخدام
3.81 0.881 76.14 9.778 0.000 1 

2.  
يبلغ‌المستفيد‌عن‌أي‌نشاط‌غير‌قانوني‌

 .ةلكترونيالإ‌للخدماته‌استخدامعند‌
3.39 1.052 67.72 3.918 0.000 8 

3.  
يمتنع‌المستفيد‌عن‌القيام‌بانتحال‌

 شخصيات‌أخرى.
3.46 1.107 69.30 4.486 0.000 6 

يثق‌المستفيد‌بنتائج‌العمليات‌التي‌  .4
‌.ةلكترونيالإ‌الخدماتتوفرها‌

3.63 0.915 72.63 7.373 0.000 3 
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5.  
ات‌القانونية‌في‌جراءيلتزم‌المستفيد‌بالإ

‌.ةلكترونيالإ‌الخدمات‌‌استخدام
3.46 0.952 69.30 5.216 0.000 7 

يلتزم‌‌المستفيد‌بالمصداقية‌عند‌تعبئة‌  .6
‌.‌ةلكترونيالإ‌الخدماتالبيانات‌في‌

3.62 1.034 72.46 6.432 0.000 4 

يتجنب‌المستفيد‌مخالفة‌الأنظمة‌  .7
 لة‌تخطيها.‌‌او‌ومح

3.68 0.953 73.68 7.666 0.000 2 

8.  
يلتزم‌المستفيد‌بسياسية‌الخصوصية‌

رفقة‌مع‌المعاملة‌وأمن‌المعلومات‌الم
‌.ةلكترونيالإ

3.61 0.908 72.11 7.114 0.000 5 

  0.000 8.513 71.67 0.732 ‌3.58جميع العبارات 
‌1.98ي‌او‌"‌تس0.05الجدولية‌عند‌مستوى‌دلالة‌"‌‌ tقيمة‌*

 :ويستخلص من الجدول ما يلي

‌"ةلكترونيــالإ‌اتالخــدم‌اســتخداملــق‌الأمانــة‌عنــد‌المســتفيد‌بخُ‌‌يتمتــع"وهــي‌"‌1فــي‌الفقــرة‌رقــم‌" .1
،‌‌والقيمــــــة‌الاحتماليــــــة‌%"60%"‌وهــــــو‌أكبــــــر‌مــــــن‌"76.14بلــــــغ‌الــــــوزن‌النســــــبي‌‌"‌‌حيــــــث

المسـتفيد‌يتمتـع‌بخلـق‌الأمانـة‌عنـد‌‌‌أنمما‌يـدل‌علـى‌‌،0.05"‌وهي‌أقل‌من‌0.000ي"او‌تس
ذلــك‌أن‌ويُعــزى‌مــن‌وجهــة‌نظــر‌مقــدم‌الخدمــة‌بدرجــة‌كبيــرة،‌‌ةلكترونيــالإ‌الخــدمات‌اســتخدام

خلاقيــــة‌يتمتــــع‌بهــــا‌ة‌تعتبــــر‌أن‌خلــــق‌الأمانــــة‌هــــو‌قيمــــة‌أيالإنســــانرية‌والفطــــرة‌الطبيعــــة‌البشــــ
فـإن‌القيمـة‌‌إلكتروني‌إجراءتقليدي‌أم‌ب‌إجراءتتم‌ب‌الخدماتالمستفيدون‌بطبيعتهم‌سواء‌كانت‌

وحيث‌أن‌الفئة‌المستفيدة‌من‌الخدمات‌الإلكترونية‌في‌‌ية‌لا‌تتأثر‌بالوسيلة‌أيا ‌كانت،الأخلاق
موظف‌الحكومي‌بشكل‌عـام‌يتمتـع‌هم‌موظفو‌القطاع‌الحكومي‌فهذا‌يعني‌أن‌الهذه‌الدراسة‌

منصـور،‌‌و)الـرزي‌‌تفق‌مع‌دراسـةبكل‌ما‌يقوم‌به‌ومايستخدمه،‌‌وهذا‌يمانة‌والإخلاص‌بالأ
 التي‌ترى‌بأن‌الموظف‌الحكومي‌يتمتع‌بالامانة‌والإخلاص‌والدقة‌في‌العمل.‌(م2012

بلـغ‌الـوزن‌‌حيـث‌"لـة‌تخطيهـااو‌مخالفة‌الأنظمـة‌ومحالمستفيد‌ب‌يتجن"وهي‌"‌7رقم‌"في‌الفقرة‌ .2
"‌وهي‌أقل‌0.000ي"او‌،‌‌‌والقيمة‌الاحتمالية‌تس%"60%"‌وهو‌أكبر‌من‌"73.68النسبي‌‌"

ذلـك‌‌ويُعـزى،‌لـة‌تخطيهـااو‌محويتجنـب‌الأنظمـة‌‌يتبـعالمسـتفيد‌‌أنمما‌يدل‌على‌‌،‌0.05من
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أن‌‌إلــــى‌بالإضــــافةأن‌عمــــوم‌النــــاس‌تخــــاف‌مــــن‌مخالفــــة‌الأنظمــــة‌خاصــــة‌الحكوميــــة،‌‌إلــــى
المعاملـــة‌الحكوميـــة‌لهـــا‌فـــي‌ذهـــن‌المســـتفيدين‌هيبـــة،‌بحيـــث‌لا‌يســـتطيع‌أحـــد‌أن‌يتجـــرأ‌علـــى‌

وحيــث‌إن‌البعــد‌الأخلاقــي‌‌زهــا،او‌ر‌قيمــة‌أخلاقيــة‌لا‌يمكــن‌تجانتهاكهــا،‌فاتبــاع‌الأنظمــة‌يعتبــ
الــذي‌يجــب‌أن‌يتمتــع‌بــه‌المســتفيد‌يتمثــل‌فــي‌ترســيم‌الحــدود‌الأخلاقيــة‌للتعامــل‌مــع‌الأنظمــة‌

ســــعد،‌‌و)يعقــــوب‌كمــــا‌جــــاء‌فــــي‌دراســــة‌‌الإلكترونيــــة‌والإلتــــزام‌بتلــــك‌الحــــدود‌وعــــدم‌تجاوزهــــا
 .(م2013

‌الخــدمات‌‌اســتخدامات‌القانونيــة‌فــي‌جراءالمســتفيد‌بــالإ‌يلتــزم"وهــي‌"‌5فــي‌الفقــرة‌رقــم‌"بينمــا‌ .3
ـــالإ ،‌‌والقيمـــة‌الاحتماليـــة‌%"60%"‌وهـــو‌أكبـــر‌مـــن‌"69.30"بلـــغ‌الـــوزن‌النســـبي‌"‌ةلكتروني
ات‌القانونيــة‌جراءبــالإ‌يلتــزمالمســتفيد‌‌وهــذا‌يعنــي‌أن‌،0.05"‌وهــي‌أقــل‌مــن‌0.000"‌ياو‌تســ
مع‌‌متدنية،‌ولكن‌الباحثة‌ترى‌أن‌هذه‌النسبة‌كبيرةبدرجة‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌‌استخدامفي‌
ات‌القانونيـة‌غيـر‌موجـودة‌عنـد‌النـاس‌وغيـر‌متـوفرة‌جـراءن‌الإذلك‌أوتعزو‌‌،ية‌هذه‌الفقرةمأه

ات‌القانونيـة‌أن‌يعـرف‌المسـتفيد‌أنـه‌لا‌يجـوز‌وضـع‌جراءم‌كدليل‌للخدمة،‌فمثلا‌من‌الإأمامه
ولكنــه‌غيــر‌معــروف‌عنــد‌‌،غيــر‌قــانوني‌إجــراءرقــم‌جــوال‌غيــر‌جوالــه‌كوســيلة‌اتصــال‌فهــذا‌

ات‌جــــراءومــــاهي‌الإ‌ةلكترونيــــالإأنــــه‌لا‌يعــــرف‌قــــانون‌المعــــاملات‌‌إلــــى‌فةبالإضــــاالمســــتفيد،‌
ـــة،‌ ـــة‌لكـــل‌معامل ـــةالقانوني ـــالإجراءات‌القانوني ـــزام‌المســـتفيد‌ب المفروضـــة‌علـــى‌‌بينمـــا‌يكـــون‌الت

والتـي‌بينـت‌‌(م2012منصـور،‌و‌)الـرزي‌الأنشطة‌والمهام‌التي‌يقوم‌بها‌كما‌جـاء‌فـي‌دراسـة‌
 أن‌الموظف‌الحكومي‌يلتزم‌ويحترم‌القيود‌القانونية‌والانظمة‌والقوانين‌ويطبقها.

‌للخــدماته‌اســتخدامالمســتفيد‌عـن‌أي‌نشــاط‌غيــر‌قــانوني‌عنــد‌‌يبلــغ"وهــي‌"‌2فـي‌الفقــرة‌رقــم‌" .4
والقيمـــة‌الاحتماليـــة‌%"،‌‌60بـــر‌مـــن‌"%"‌وهـــو‌أك67.72"ن‌النســـبي‌بلـــغ‌الـــوز‌"‌‌ةلكترونيـــالإ
عـن‌أي‌نشـاط‌غيــر‌‌يبلـغالمسـتفيد‌ممـا‌يــدل‌علـى‌أن‌‌،0.05ي‌أقـل‌مـن‌"‌وهـ0.000ي"او‌تسـ

،‌ولكــن‌تــرى‌الباحثــة‌أن‌هــذه‌متوســطةبدرجــة‌‌ةلكترونيــالإه‌للمعــاملات‌اســتخدامقــانوني‌عنــد‌
وبالتـالي‌فـإن‌‌،م‌خاصـة‌للمخالفـات‌القانونيـةأنـه‌لا‌توجـد‌أقسـا‌إلىالنسبة‌متدنية،‌وتعزو‌ذلك‌

ن‌يتوجــه‌لهــا‌عنــد‌حــدوث‌أي‌مخالفــة‌قانونيــة‌لــيس‌لديــه‌معرفــة‌بالجهــة‌التــي‌يجــب‌أالمســتفيد‌
السـلوك‌الأخلاقـي‌،‌وتبليغ‌المستفيد‌عن‌أي‌نشـاط‌غيـر‌قـانوني‌إنمـا‌هـو‌نـابع‌مـن‌ليبلغ‌عنها

بلـغ‌المسـئول‌المباشـر‌عـن‌الذي‌يتمتع‌به،‌فالموظف‌الحكومي‌بشكل‌عام‌يحـرص‌علـى‌أن‌ي
مـا‌كأي‌مخالفة‌أو‌نشـاط‌غيـر‌قـانوني‌قـد‌يُرتكـب‌ضـده،‌أو‌أي‌مخالفـة‌أو‌تهمـة‌موجهـة‌إليـه‌

‌.(م2012منصور،‌و‌)الرزي‌‌دراسة‌جاء‌في
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ي‌لدى‌‌المستفيدين‌الأخلاقوبصفة‌عامة‌يتبين‌أن‌المتوسط‌الحسابي‌لجميع‌فقرات‌البعد‌
،‌‌0.732ي‌او‌،‌والانحراف‌المعياري‌يس3.58ي‌‌او‌من‌وجهة‌نظر‌مقدم‌الخدمة‌تسمن‌الخدمة‌

‌يسو‌ ‌ ‌النسبي ‌"‌71.67ياو‌الوزن ‌المحايد ‌النسبي ‌الوزن ‌من ‌أكبر ‌وهي %60%‌ ‌وقيمة "t‌
‌تس ‌‌‌8.513ياو‌المحسوبة ‌قيمة ‌من ‌أكبر ‌تس‌tوهي ‌والتي ‌او‌الجدولية ‌ ‌القيمة‌1.98ي ‌و ،
‌تس ‌او‌الاحتمالية ‌0.000ي ‌‌ ‌من ‌أقل ‌‌،0.05وهي ‌البعد ‌أن ‌ ‌على ‌يدل ‌لدى‌‌الأخلاقمما ي

‌المست ‌الخدمة ‌من ‌مفيدين ‌نظر ‌وجهة ‌من ‌الخدمة ‌كبيرةقدم ‌بدرجة ‌دلالة‌‌جاء ‌مستوى عند
‌05.0 ‌إحصائية ‌‌ويُعزى، ‌‌إلىذلك ‌المعاملات ‌يحكم ‌قانون ويضبط‌‌ةلكترونيالإتوفر

‌والمصداقية‌‌إجراء ‌بذلك‌الثقة ‌ويوفر ‌الخدمة، ‌من ‌العمليات‌وخطوات‌الانتهاء ‌نتائج ‌ويتابع اتها
وعدم‌مخالفة‌الأنظمة‌واللوائح،‌كما‌ويتوفر‌‌،خصوصية‌في‌حماية‌المعلومات‌والحفاظ‌عليهاالو‌

بأي‌نشاط‌لسلوك‌الأخلاقي‌التي‌يجب‌أن‌يتمتع‌بها‌الموظف‌الحكومي‌عند‌القيام‌ا‌مدونة‌لقواعد
‌.(م2012منصور،‌‌و)الرزي‌‌كما‌جاء‌في‌دراسة

لدى  المستفيدين من الخدمة  من وجهة نظر  الجتماعيالبعد ما مستوى : السؤال الرابع
‌؟مقدم الخدمة

(‌والذي‌يبين‌آراء‌5.5والنتائج‌مبينة‌في‌جدول‌رقم‌)‌،للعينة‌الواحدة‌‌tتم‌استخدام‌اختبار
ستفيدين‌من‌الخدمة‌‌من‌وجهة‌نظر‌لدى‌‌الم‌الاجتماعيأفراد‌عينة‌الدراسة‌في‌‌فقرات‌)البعد‌

‌.(مقدم‌الخدمة

 لخدمةامن وجهة نظر مقدم لدى  المستفيدين من الخدمة  الجتماعيتحليل فقرات البعد : (5.5)جدول 
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1. 
نظم‌يرغب‌المستفيد‌بالتحول‌من‌ال

.ةلكترونيالإالنظم‌‌‌إلىالتقليدية‌  
3.88 0.997 77.54 9.396 0.000 2 

 6 0.007 2.729- 54.04 1.167 2.70 يدويا.‌الخدمات‌إجراءيفضل‌المستفيد‌ .2

3. ‌ ‌من ‌تخوف ‌المستفيد ‌إجراءلدى
 5 0.303 1.035 61.93 0.995 ‌3.10عبر‌الإنترنت.‌الخدمات

عند‌‌ونيلكتر‌الإيتجنب‌المستفيد‌الدفع‌ .4
‌.الخدمات‌استخدام

3.37 1.033 67.37 3.809 0.000 3 
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5. 
يثق‌المستفيد‌بسياسة‌الخصوصية‌عند‌

‌.ةلكترونيالإ‌الخدمات‌استخدام
3.35 1.004 67.02 3.730 0.000 4 

‌للخدماته‌استخداميرى‌المستفيد‌عند‌ .6
‌أنها‌تقلل‌الوقت‌والجهد.‌ةلكترونيالإ

3.90 0.950 78.07 10.157 0.000 1 

  0.000 8.200 67.66 0.499 ‌3.38جميع العبارات 
‌1.98ي‌او‌"‌تس0.05الجدولية‌عند‌مستوى‌دلالة‌"‌‌ tقيمة‌*

 :ويستخلص من الجدول ما يلي

أنهـا‌تقلـل‌الوقـت‌‌ةلكترونيـالإ‌للخـدماته‌اسـتخدامالمسـتفيد‌عنـد‌‌يـرى"وهـي‌"‌6في‌الفقرة‌رقم‌" .1
،‌‌والقيمــة‌الاحتماليــة‌%"60أكبــر‌مــن‌"%"‌وهــو‌78.07"بلــغ‌الــوزن‌النســبي‌‌حيــث‌"والجهــد

ه‌اســــتخدامالمســـتفيد‌يــــرى‌عنـــد‌ن‌أممــــا‌يـــدل‌علــــى‌‌،0.05ي‌أقــــل‌مـــن‌"‌وهـــ0.000ي"او‌تســـ
،‌جهــة‌نظــر‌مقــدم‌الخدمــة‌بدرجــة‌كبيــرةمــن‌و‌‌أنهــا‌تقلــل‌الوقــت‌والجهــد‌ةلكترونيــالإ‌للخــدمات
معـــاملات‌ذلـــك‌لمـــا‌يلمســـه‌المســـتفيد‌مـــن‌تـــوفير‌فـــي‌الوقـــت‌والجهـــد‌عنـــد‌اســـتخدامه‌للويُعـــزى‌

فــلا‌‌،المعاملــة‌مــن‌أي‌مكــان‌وفــي‌أي‌وقــت‌إنجــاز،‌كمــا‌وتمكنــه‌مــن‌ةلكترونيــالإوالخــدمات‌
قـات‌الـدوام‌المعينـة،‌ويتوافـق‌ذلـك‌مـع‌أو‌مكان‌الخدمة‌ولا‌في‌‌إلىيتطلب‌ذلك‌التقيد‌بالذهاب‌

‌يقلـل‌الوقـت‌والجهـد،‌ودراسـة‌ةلكترونيـالإ‌الخـدماتن‌اسـتخدام‌في‌أ‌(م2014)حمادة،‌‌دراسة
تـــوفير‌الوقـــت‌‌ةلكترونيـــالإ‌الخـــدمات‌اســـتخدامفوائـــد‌‌أهـــمفـــي‌أن‌مـــن‌‌(م2008دحـــوان،‌آل‌)

 ‌والجهد‌وتقديم‌الخدمات‌بشكل‌أفضل.

‌"ةلكترونيـالإالـنظم‌‌‌إلـىيرغب‌المستفيد‌بالتحول‌مـن‌الـنظم‌التقليديـة‌"وهي‌"‌1في‌الفقرة‌رقم‌" .2
‌ياو‌والقيمــة‌الاحتماليــة‌تســ"،‌%60%"‌وهــو‌أكبــر‌مــن‌"77.54بلــغ‌الــوزن‌النســبي‌‌"‌‌حيــث

المســتفيد‌بــالتحول‌مــن‌الــنظم‌لــدى‌‌‌هنــاك‌رغبــة‌وهــذا‌يعنــي‌،0.05"‌وهــي‌أقــل‌مــن‌0.000"
ذلـك‌‌ويُعـزى،‌وذلـك‌بدرجـة‌كبيـرة‌حسب‌ما‌يرى‌مقدم‌الخدمـة‌ةلكترونيالإالنظم‌‌‌إلىالتقليدية‌

تفيد‌أصــبح‌أن‌المســ‌إلــى‌بالإضــافةبفطرتــه‌يحــب‌تجربــة‌كــل‌مــا‌هــو‌جديــد،‌‌الإنســانأن‌‌إلــى
مــن‌تــوفير‌للوقــت‌والجهــد‌‌ةلكترونيــالإالــنظم‌‌إلــىيلمــس‌الفائــدة‌التــي‌تعــود‌عليــه‌مــن‌التحــول‌
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بـأن‌التحـول‌مـن‌تقـديم‌‌(م2008)الكبيسـي،‌‌وتيسير‌الخدمات‌المقدمة،‌وهذا‌يتفـق‌مـع‌دراسـة
 .يمثل‌الاستخدام‌الأمثل‌للوقت‌والجهد‌لكترونيالإالشكل‌‌إلىالخدمات‌بالطرق‌التقليدية‌

‌‌حيــث‌"لات‌عبــر‌الإنترنــتالمعــام‌إجــراءالمســتفيد‌تخــوف‌مــن‌‌ىلــد"وهــي‌"‌3فــي‌الفقــرة‌رقــم‌"‌ .3
"‌0.303ي"او‌،‌‌والقيمة‌الاحتماليـة‌تسـ%"60%"‌وهو‌أكبر‌من‌"61.93بلغ‌الوزن‌النسبي‌‌"

المعـاملات‌عبـر‌‌إجـراءتخـوف‌مـن‌‌يـهلد‌المسـتفيد‌ن‌‌أمما‌يدل‌على‌‌،0.05من‌وهي‌أكبر‌
فـــي‌التعامـــل‌عبـــر‌قناعـــة‌‌وهـــذا‌يعنـــي‌أنـــه‌أصـــبح‌لـــدى‌المســـتفيد‌،متوســـطةة‌بدرجـــ‌الإنترنـــت

بتشـجيع‌المسـتفيد‌وذلـك‌‌،حـل‌إلـىزالـت‌مشـكلة‌التخـوف‌موجـودة‌وتحتـاج‌‌ولكـن‌لا،‌لإنترنتا
‌،‌وهـــذا‌يتفـــق‌مـــع‌دراســـةةلكترونيـــالإالاســـتفادة‌مـــن‌الخـــدمات‌و‌‌التجربـــة‌العمليـــةخـــوض‌علـــى‌

لـدى‌بعـض‌‌ةلكترونيـالإبأنه‌يوجـد‌تخـوف‌مـن‌الانخـراط‌فـي‌المنظومـة‌‌(م2012)السويطي،‌
 .في‌الوزارات‌الحكومية‌الأفراد

بلـغ‌الـوزن‌النسـبي‌‌‌حيـث‌‌"المعـاملات‌يـدويا‌إجـراء‌المستفيد‌‌يفضل"وهي‌"‌2رة‌رقم‌"في‌الفق‌ .4
"‌وهـــي‌أقـــل‌مـــن‌0.007ي"او‌،‌‌‌والقيمـــة‌الاحتماليـــة‌تســـ%"60%"‌وهـــو‌أقـــل‌مـــن‌"54.04"

أنــه‌‌إلــىذلــك‌‌ويُعــزى‌،المعــاملات‌يــدويا‌إجــراءيفضــل‌لا‌المســتفيد‌‌ممــا‌يــدل‌علــى‌أن‌‌0.05
راق‌لها‌تكلفة‌و‌،‌لأن‌الأأن‌يستغني‌عن‌الورقبدى‌المستفيد‌أصبح‌هناك‌حب‌ورغبة‌واقعية‌ل

‌المعاملــة،‌تنفيــذالتــي‌يقضــيها‌المســتفيد‌عنــد‌عمليــة‌الانتظــار‌‌إلــى‌بالإضــافة‌،ماديــة‌ومكانيــة
كمـا‌‌،مـورالأتـوفر‌كـل‌هـذه‌‌ةلكترونيالإ‌وكذللك‌طرق‌المتابعة‌للطلبات‌الورقية‌بينما‌الطلبات

لحصــول‌علــى‌الخــدمات‌الإلكترونيـة‌و‌ثقــة‌بأنهــا‌ســتحل‌أصـبح‌هنــاك‌تقبــل‌لــدى‌المسـتفيدين‌ل
التــي‌تــرى‌وجــود‌‌(م‌2007)عــدوان،‌وهــذا‌يتوافــق‌مــع‌دراســة‌كافــة‌مشــاكل‌الخــدمات‌التقليديــة

‌تقبل‌شديد‌لدى‌المواطنين‌للحصول‌على‌الخدمات‌من‌خلال‌الحكومة‌الإلكترونية.

لدى‌‌المستفيدين‌‌الاجتماعيوبصفة‌عامة‌يتبين‌أن‌المتوسط‌الحسابي‌لجميع‌فقرات‌البعد‌
،‌‌0.499ياو‌،‌والانحراف‌المعياري‌يس3.38ي‌‌او‌من‌وجهة‌نظر‌مقدم‌الخدمة‌تسمن‌الخدمة‌

‌يساو‌ ‌ ‌النسبي ‌من‌67.66ياو‌لوزن ‌أكبر ‌وهي %‌"‌ ‌المحايد ‌النسبي ‌%60الوزن ‌وقيمة "t‌
‌تس ‌8.200ي‌او‌المحسوبة ‌‌ ‌قيمة ‌من ‌أكبر ‌والتي‌تس‌tوهي ‌او‌الجدولية ‌القيمة‌1.98ي‌ ‌و ،
‌الاجتماعيالبعد‌مستوى‌مما‌يدل‌على‌‌أن‌‌،0.05وهي‌أقل‌من‌‌‌0.000ي‌او‌الاحتمالية‌تس

‌ ‌الخدمة ‌المستفيدين‌من ‌لدى‌ ‌الخدمة ‌مقدم ‌نظر ‌متوسطةمن‌وجهة ‌مستوى‌‌كان‌بدرجة عند
لدى‌المستفيدين‌‌إجتماعيةأنه‌أصبح‌هناك‌ثقافة‌‌إلىذلك‌ويُعزى‌،‌‌05.0دلالة‌‌إحصائية
‌‌رغبةهناك‌‌نه‌أصبحأ‌إلى‌بالإضافةوالمال،‌‌تقلل‌الوقت‌والجهد‌بأنها‌ةلكترونيالإمن‌الخدمات‌

في‌قناعة‌،‌كما‌أصبحت‌لديه‌ةلكترونيالإ‌النظم‌إلىل‌من‌النظم‌التقليدية‌المستفيد‌بالتحو‌لدى‌
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لدى‌المستفيد،‌‌الاجتماعيوعدم‌التخوف‌من‌ذلك،‌وجميعها‌تعزز‌البعد‌‌الإنترنتالتعامل‌عبر‌
‌البعد ‌النسبة‌متدنية‌مع‌اهمية‌هذا ‌التغيير‌الثقافي‌‌ويعزى‌ذلك‌إلى‌ان‌،وترى‌الباحثة‌أن‌هذه

،‌الإلكترونية‌وليس‌العنصر‌التقني‌الخدماتحدي‌الاكبر‌في‌مشاريع‌تطبيق‌الاجتماعي‌هو‌الت
‌خرى‌غيرلمستفيد‌يحتاج‌إلى‌ثقافة‌أن‌اين‌أالتي‌تب‌(م2010)القحطاني،‌وهذا‌يتفق‌مع‌دراسة‌

لأي‌موظف‌‌ن‌يذهب‌إلى‌المؤسسة‌الحكومية‌ويحاول‌أن‌يصلالثقافة‌التقليدية‌والمتمثلة‌في‌أ
‌ى‌يستطيع‌أن‌ينجز‌معاملته‌بنفسه.حت

 المستفيدين من الخدمةمعرفة مستوى الثقافة التكنولوجية لدى  :لوالأ المحور تحليل أبعاد 

(‌والذي‌يبين‌آراء‌5.6ينة‌الواحدة‌والنتائج‌مبينة‌في‌جدول‌رقم‌)للع‌tتم‌استخدام‌اختبار‌
‌ ‌ ‌في ‌الدراسة ‌عينة معرفة مستوى الثقافة التكنولوجية لدى المستفيدين من )‌أبعادأفراد

‌.(الخدمة

 تحليل فقرات أبعاد )معرفة مستوى الثقافة التكنولوجية لدى المستفيدين من الخدمة(: (5.6جدول )
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البعد‌المعرفي‌لدى‌‌المستفيدين‌من‌ 1
 الخدمة‌من‌وجهة‌نظر‌مقدم‌الخدمة

3.35 0.589 66.86 6.215 0.000 3 

البعد‌المهاري‌لدى‌‌المستفيدين‌من‌ 2
 الخدمة‌‌من‌وجهة‌نظر‌مقدم‌الخدمة

3.34 0.707 66.77 5.114 0.000 4 

ي‌لدى‌‌المستفيدين‌من‌الأخلاق‌البعد 3
 الخدمة‌‌من‌وجهة‌نظر‌مقدم‌الخدمة

3.58 0.732 71.67 8.513 0.000 1 

لدى‌‌المستفيدين‌من‌‌الاجتماعيالبعد‌ 4
 2 0.000 8.200 67.66 0.499 3.38 الخدمة‌‌من‌وجهة‌نظر‌مقدم‌الخدمة

  0.000 8.443 68.14 0.515 ‌3.41جميع‌العبارات 
‌1.98ي‌او‌"‌تس0.05الجدولية‌عند‌مستوى‌دلالة‌"‌‌ tقيمة‌*

 حسب الوزن النسبي كما يلي:وهي مرتبة 
  (حيــث‌بلــغ‌‌ي‌لــدى‌الأخلاقــ‌البعــد‌‌)المســتفيدين‌مــن‌الخدمــة‌‌مــن‌وجهــة‌نظــر‌مقــدم‌الخدمــة

‌ى.لو‌الأ%‌واحتل‌المرتبة‌71.67الوزن‌النسبي‌‌
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 خدمة‌‌من‌وجهـة‌نظـر‌مقـدم‌الخدمـة(‌حيـث‌بلـغ‌المستفيدين‌من‌ال‌لدى‌‌الاجتماعي)‌البعد‌‌
‌%‌واحتل‌المرتبة‌الثانية.67.66الوزن‌النسبي‌‌

 المســتفيدين‌مــن‌الخدمــة‌مــن‌وجهــة‌نظــر‌مقــدم‌الخدمــة(‌حيــث‌بلــغ‌‌المعرفــي‌لــدى‌‌)‌البعــد‌
‌%‌واحتل‌المرتبة‌الثالثة.66.86الوزن‌النسبي‌‌

 ظــر‌مقــدم‌الخدمــة(‌حيــث‌بلــغ‌المســتفيدين‌مــن‌الخدمــة‌‌مــن‌وجهــة‌ن‌المهــاري‌لــدى‌‌)‌البعــد‌
‌%‌واحتل‌المرتبة‌الرابعة.66.77الوزن‌النسبي‌‌

‌ ‌عامة ‌‌يتبينوبصفة ‌أبعاد ‌لجميع ‌الحسابي ‌المتوسط ‌الثقافة‌محورأن ‌مستوى )معرفة
،‌‌0.515ياو‌،‌والانحراف‌المعياري‌يس3.41ي‌او‌التكنولوجية‌لدى‌المستفيدين‌من‌الخدمة(‌تس

‌النسبي ‌أك‌68.14ياو‌يس‌والوزن ‌وهي %‌ ‌من ‌النبر ‌"الوزن ‌المحايد ‌%60سبي ‌وقيمة "t‌
‌تس ‌او‌المحسوبة ‌‌8.443ي ‌قيمة ‌من ‌أكبر ‌تس‌tوهي ‌والتي ‌او‌الجدولية ‌و‌1.98ي القيمة‌،
‌تس ‌او‌الاحتمالية ‌0.000ي ‌‌ ‌من ‌أقل ‌على‌،0.05وهي ‌يدل ‌الثقافة‌‌مما ‌مستوى ‌)معرفة أن

إحصائية‌لةستوى‌دلامعند‌‌درجة‌متوسطة‌إلىالتكنولوجية‌لدى‌المستفيدين‌من‌الخدمة(‌تصل‌
05.0‌،مما‌يعني‌انخفاض‌مستوى‌الثقافة‌التكنولوجية‌‌متدنيةوترى‌الباحثة‌أن‌هذه‌النسبة‌

منفردة‌مع‌أهمية‌دور‌‌الأبعادهذه‌‌ضعف‌مستوى‌إلىذلك‌‌ويُعزىستفيدين‌من‌الخدمة،‌لدى‌الم
على‌من‌لوجيا‌لابد‌وأن‌يمتلك‌الحد‌الألوجية،‌فالمثقف‌تكنو‌في‌زيادة‌مستوى‌الثقافة‌التكنو‌‌كل‌بعد
تتعلق‌بمجال‌الحاسوب‌التي‌و‌اللازمة‌‌المعلومات‌والمعارفن‌يتمتع‌ب،‌حيث‌يجب‌أالأبعادهذه‌

‌استخدامها ‌وحدود ‌معها ‌التعامل ‌وطرق ‌التكنولوجيا ‌وتطبيقات ‌أنواع‌‌إلى‌بالإضافة، جميع
‌‌تتعلق‌فيالمهارات‌التي‌ ‌المعلومات، ‌تكنولوجيا ‌كمهارات‌التفكير‌الم‌مثلمجال هارات‌العقلية

‌الحاسوب‌ ‌جهاز ‌مع ‌التعامل ‌كمهارات ‌العملية ‌والمهارات ‌المشكلات، ‌حل ‌ومهارة العلمي،
زها،‌والالتزام‌او‌ية‌المرسومة‌وعدم‌تجالأخلاق،‌وكذلك‌الالتزام‌بالحدود‌وملحقاته‌واستخدام‌تطبيقاته

‌ ‌السلوك ‌معالأخلاقبمعايير ‌التعامل ‌عند ‌التكنول‌ي ‌تطبيقات ‌واستخدامها، ‌إلى‌بالإضافةوجيا
،‌تنتج‌عن‌التكنولوجيا‌وتطبيقاتها‌والمجتمع‌التي‌الأفرادالسلبية‌والإيجابية‌على‌‌ةالاجتماعي‌الآثار

‌ ‌دراسة ‌مع ‌يتوافق ‌وهذا ‌‌(م2013)عياد، ‌توصلت ‌المعرفي‌التي ‌التنور ‌مستوى ‌ضعف إلى
التي‌أظهرت‌‌(م2014نعيمة،‌‌و)فتيحة‌‌والمهاري‌في‌مجال‌تكنولوجيا‌المعلومات،‌وكذلك‌دراسة

‌الإلكترونيةأ ‌الثقافة ‌قلة ‌نتيجة ‌الإلكتروني ‌الضعف ‌من ‌نوعا  ‌هناك ‌ن )الكبيسي،‌‌ودراسة،
‌الكترونية‌لدى‌قطاعات‌غير‌قليلة‌من‌المتعاملين‌مع‌الجهات‌‌(م2008 ‌أمية التي‌ترى‌وجود

‌.الحكومية
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في  ةلكترونيال  الخدمات واقعما  ويجيب عن السؤال الخامس وهو:: المحور الثاني - ب
 ؟الوزارة المقدمة للخدمة

معرفة‌ تار‌قلفهذه‌ا خلال من‌استُهدف وقد‌،ر‌على‌واحد‌وعشرون‌فقرةمحو‌هذا‌ال‌يحتوي
 أفراد إجابات(‌5.7الجدول‌رقم‌) ويبين ،الدراسة‌محلالوزرات‌ في ةلكترونيالإ الخدمات واقع
 قيمة دتاز‌  كلما بحيث النسبي، والوزن الحسابي‌للمتوسط وفقا يتهاأهم حسب مرتبة العينة

‌النسبي ‌يةهمالأ‌وتزداد الموافقة درجة دتزدا الوزن ،‌ ‌وقد ‌اختبار ‌استخدام ‌الواحدة‌tتم ‌،للعينة
‌كالتالي:جدول‌الوالنتائج‌مبينة‌في‌

 في الوزارة المقدمة للخدمة( ةلكترونيال  الخدماتتحليل فقرات المحور الثاني ) واقع : (5.7جدول )

المتوسط  الفقرات م
 الحسابي

النحراف 
 المعياري

الوزن 
القيمة  tيمة ق النسبي

 الحتمالية

 الترتيب

تقدم‌‌‌ةإلكترونيتوجد‌خدمات‌  .1
لكافة‌الفئات‌المستفيدة‌من‌

‌خدمات‌الوزارة.
4.03 0.770 80.53 14.239 0.000 1 

‌ةلكترونيالإ‌الخدماتتغطي‌‌  .2
التقليدية‌‌الخدماتكافة‌‌

‌الخاصة‌بالوزارة.
3.82 0.755 76.49 11.654 0.000 5 

ير‌جودة‌تلتزم‌الوزارة‌بمعاي  .3
‌ةلكترونيالإالخدمات‌
‌الحكومية.

3.83 0.930 76.67 9.562 0.000 4 

تلتزم‌الوزارة‌بسياسة‌أمن‌  .4
المعلومات‌عند‌تطوير‌

‌.ةلكترونيالإ‌الخدمات
3.98 0.872 79.65 12.027 0.000 2 

يرى‌المستفيد‌أن‌الفترة‌الزمنية‌  .5
للحصول‌على‌الخدمة‌

‌مناسبة.
3.68 0.793 73.51 9.099 0.000 7 

يرى‌المستفيد‌أن‌دليل‌  .6
ات‌المتبعة‌لإنجاز‌جراءالإ

‌معاملته‌واضحة‌وسهلة.
3.54 0.904 70.70 6.319 0.000 12 

ات‌واضح‌إجراءيوجد‌دليل‌  .7
‌.ةإلكترونيومرفق‌لكل‌معاملة‌

3.20 1.049 64.04 2.053 0.042 18 
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المتوسط  الفقرات م
 الحسابي

النحراف 
 المعياري

الوزن 
القيمة  tيمة ق النسبي

 الحتمالية

 الترتيب

يشعر‌المستفيد‌بالثقة‌والأمان‌  .8
بشأن‌خصوصيته‌عند‌

‌الخدماتاستخدام‌
 .ةلكترونيالإ

3.60 0.929 71.93 6.859 0.000 11 

ات‌إجراءيرى‌المستفيد‌أن‌  .9
تقديم‌الخدمة‌تتم‌في‌الوقت‌

‌المحدد.
3.67 0.848 73.33 8.390 0.000 9 

يتم‌إشعار‌المستفيد‌من‌خلال‌  .10
والرسائل‌‌لكترونيالإالبريد‌

القصيرة‌عن‌حالة‌الطلب‌
‌بشكل‌آلي.

3.72 0.897 74.39 8.557 0.000 6 

المستفيد‌عند‌‌إعلامم‌يت  .11
حدوث‌أي‌تحديثات‌على‌

‌.ةلكترونيالإ‌الخدمات
3.51 1.015 70.18 5.350 0.000 15 

تتابع‌الوزارة‌التطور‌  .12
التكنولوجي‌لخدماتها‌

‌بشكل‌مستمر.‌‌ةلكترونيالإ
3.84 0.946 76.84 9.503 0.000 3 

أداء‌‌إمكانيةيتوفر‌للمستفيد‌  .13
‌ةلكترونيالإ‌الخدماتومتابعة‌
 د.‌عن‌بع

3.68 0.936 73.51 7.705 0.000 8 

يتوفر‌للمستفيد‌دليل‌لقواعد‌  .14
الممارسة‌الصحيحة‌

 .‌ةلكترونيالإللمعاملات‌
3.17 0.995 63.33 1.789 0.076 19 

يوجد‌نظام‌خاص‌بالدفع‌  .15
لتسهيل‌‌لكترونيالإ

‌إلىالمعاملات‌التي‌تحتاج‌
‌رسوم‌مالية.

3.16 1.102 63.16 1.530 0.129 20 

وزارة‌خدمة‌الاستفسار‌توفر‌ال  .16
عن‌الخدمات‌عبر‌الهاتف‌

 والإنترنت.
3.54 1.041 70.70 5.490 0.000 13 
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المتوسط  الفقرات م
 الحسابي

النحراف 
 المعياري

الوزن 
القيمة  tيمة ق النسبي

 الحتمالية

 الترتيب

‌ةلكترونيالإتنُجز‌الخدمات‌  .17
‌ل‌مرَّه.أو‌بشكل‌صحيح‌من‌

3.66 0.881 73.16 7.975 0.000 10 

من‌قناة‌‌أكثرتوفر‌الوزارة‌  .18
ومنفذ‌لتقديم‌الخدمات‌

 .ةلكترونيالإ
3.52 0.914 70.35 6.044 0.000 14 

ى‌او‌تستجيب‌الوزارة‌لشك  .19
‌المستفيدين‌بسرعة‌وفعالية.

3.45 0.951 68.95 5.023 0.000 16 

تفرض‌الوزارة‌رسوما ‌معقولة‌  .20
‌.ةلكترونيالإعلى‌خدماتها‌

3.25 1.179 64.91 2.224 0.028 17 

‌الخدماتتوفر‌الوزارة‌  .21
التي‌تسهل‌‌ةلكترونيالإ

وصول‌الأشخاص‌ذوي‌
‌الإعاقة.

3.13 1.085 62.63 1.295 0.198 21 

  0.000 10.255 71.38 0.592 3.57 جميع العبارات 
‌1.98ي‌او‌"‌تس0.05الجدولية‌عند‌مستوى‌دلالة‌"‌‌ tقيمة‌*

 :ويستخلص من الجدول ما يلي

تقدم‌‌لكافة‌الفئات‌المستفيدة‌من‌خـدمات‌‌ةإلكترونيتوجد‌خدمات‌"‌ى‌وهي‌لو‌الأاحتلت‌الفقرة‌ .1
%"‌،‌‌60%"‌وهــو‌أكبــر‌مــن‌"‌80.53بلــغ‌الــوزن‌النســبي‌"‌ى‌‌حيــث‌لــو‌الأالمرتبــة‌‌"‌الــوزارة

وجــــود‌خــــدمات‌ممــــا‌يــــدل‌علــــى‌‌0.05"‌وهــــي‌أقــــل‌مــــن‌0.000ي"او‌والقيمــــة‌الاحتماليــــة‌تســــ
هـذه‌النتيجـة‌‌عـزىتُ‌مـن‌خـدمات‌الـوزارة‌بدرجـة‌كبيـرة،‌و‌تقدم‌‌لكافة‌الفئات‌المستفيدة‌‌ةإلكتروني

ويتضـح‌أن‌هنـاك‌وزارات‌‌،بشكل‌كامـل‌لكترونيلإاأن‌هناك‌توجه‌كبير‌للوزارات‌للتحول‌‌إلى
ا‌مثــل‌وزارة‌الاتصــالات‌وتكنولوجيــا‌إلكترونيــوأصــبحت‌جميــع‌خــدماتها‌تقــدم‌‌قــد‌تحولــت‌كليــا ‌

فـــي‌ذلـــك‌منهـــا‌وزارة‌الماليـــة‌وديـــوان‌المـــوظفين،‌‌المعلومـــات،‌وأخـــرى‌قـــد‌قطعـــت‌شـــوطا ‌كبيـــرا ‌
،‌ةلكترونيالإ‌استخدام‌الخدمات‌وسياسات‌واضحة‌تعزز‌تأنه‌توجد‌استراتيجيا‌إلى‌بالإضافة

‌الاجتمــاعيوســائل‌التواصــل‌‌أو‌لكترونــيالإالموقــع‌‌مــن‌خــلال‌الاســتراتيجياتنشــر‌هــذه‌ويــتم‌
،‌ومتابعـة‌ةلكترونيالإكما‌أن‌هناك‌خطة‌متكاملة‌ومعتمدة‌‌للحكومة‌‌،المستفيدين‌بها‌علاملإ

ا ‌يؤكــد‌علــى‌اهتمــام‌،‌وهــذا‌أيضــةإلكترونيــمــن‌مجلــس‌الــوزراء‌بــأن‌تكــون‌كــل‌وزارة‌خــدماتها‌



131 
 

خطـط‌و‌العمل‌وفـق‌منهجيـة‌سـليمة‌وضرورة‌نشرها‌وتطويرها‌و‌‌ةلكترونيالإالوزارات‌بالخدمات‌
،‌أنشــطةمج‌و‌اوبـر‌‌أهـدافمعـدة‌ومتكاملـة‌بحيـث‌يــتم‌متابعـة‌تنفيـذ‌مــا‌يتعلـق‌بهـذه‌الخطـط‌مــن‌

أن‌معظــم‌خــدمات‌الــوزارة‌تقــدم‌مـــن‌بينــت‌‌حيـــث‌(م2014)حمــادة،‌وهــذا‌يتوافــق‌مــع‌دراســة‌
 يـتم‌ةلكترونيـالإ للخـدماتالـوزارات‌ استخدامأن‌أكدت‌على‌‌كما،‌الإلكترونية‌الخدماتخلال‌
 .‌متكاملة‌ استراتيجية خطة خلال من

ـــرة‌احتلـــت‌ .2 ـــد‌تطـــوير‌‌الرابعـــة‌وهـــيالفق ـــوزارة‌بسياســـة‌أمـــن‌المعلومـــات‌عن ‌الخـــدمات"‌تلتـــزم‌ال
%"‌وهــــو‌أكبــــر‌مــــن‌79.65"‌للفقــــرة‌‌بلــــغ‌الــــوزن‌النســــبيالمرتبــــة‌الثانيــــة‌حيــــث‌"‌ةكترونيــــلالإ
أن‌ممــــا‌يــــدل‌علــــى‌‌،0.05"‌وهــــي‌أقـــل‌مــــن‌0.000"‌ياو‌والقيمـــة‌الاحتماليــــة‌تســــ‌،‌%"60"

‌ويُعـزىبدرجـة‌كبيـرة،‌‌ةلكترونيـالإ‌الخـدماتالوزارة‌تلتـزم‌بسياسـة‌أمـن‌المعلومـات‌عنـد‌تطـوير‌
بعـــد‌‌لاإ‌ةإلكترونيـــبعـــدم‌اطـــلاق‌أي‌خدمـــة‌‌مـــن‌الحكومـــة‌حثيثـــةأن‌هنـــاك‌متابعـــة‌‌إلـــىذلـــك‌

اعتمادهــا‌مــن‌وزارة‌الاتصــالات‌وتكنولوجيــا‌المعلومــات،‌ولا‌يــتم‌اعتمادهــا‌مــن‌الــوزارة‌إلا‌بعــد‌
‌التأكد‌من‌استيفائها‌لكل‌الشروط‌والسياسات‌الخاصة‌بالخدمـة‌منهـا‌سياسـة‌أمـن‌المعلومـات،

ـــق‌وتطـــوير‌حيـــث‌إن‌سياســـة‌أمـــن‌المعلومـــات‌مـــن‌أهـــم‌ ‌الخـــدماتالمتطلبـــات‌اللازمـــة‌لتطبي
التـي‌تؤكـد‌علـى‌ضـرورة‌تطـوير‌حلـول‌‌(م2008)الكبيسي،‌‌وهذا‌يتفق‌مع‌دراسة‌الإلكترونية

بأن‌توفير‌نظام‌أمني‌لحماية‌التي‌ترى‌‌(م2010)القحطاني،‌‌،‌وكذلك‌دراسةأمن‌المعلومات
بيانــات‌ومعلومــات‌المســتفيد‌فــي‌كافــة‌تعاملاتــه‌الإلكترونيــة‌هــو‌متطلــب‌أساســي‌فــي‌تطبيــق‌

 .الإلكترونية‌الخدمات

التـي‌‌الخـدماتلتسـهيل‌‌لكترونـيالإنظـام‌خـاص‌بالـدفع‌يوجـد‌الخامسة‌عشـر‌وهـي‌"في‌الفقرة‌ .3
%"،‌‌والقيمـــة‌60أكبـــر‌مـــن‌"‌%"‌وهـــو63.16"‌بلـــغ‌الـــوزن‌النســـبي"‌رســـوم‌ماليـــة‌إلـــىتحتــاج‌

وهــذا‌يعنــي‌أن‌هنــاك‌موافقــة‌علــى‌وجــود‌‌0.05"‌وهــي‌أكبــر‌مــن‌0.129ي"او‌الاحتماليــة‌تســ
ــنظــام‌ ‌،متوســطةبدرجــة‌رســوم‌ماليــة‌‌إلــىلتســهيل‌المعــاملات‌التــي‌تحتــاج‌‌لكترونــيالإدفع‌لل

ارات‌فــي‌الــوز‌‌متــوفر‌لكترونــيالإلــدفع‌انظــام‌أن‌‌نســبة‌الموافقــة‌متدنيــة،‌حيــثويمكــن‌اعتبــار‌
دراســـة‌‌كمـــا‌جـــاء‌فـــير‌قـــرار‌مـــن‌مجلـــس‌الـــوزراء‌بهـــذا‌الخصـــوص‌قبـــل‌ثـــلاث‌ســـنوات‌وصـــد

ت‌مــن‌خــلال‌مقابلــة‌المختصـين‌بــوزارة‌الاتصــالات‌وتكنولوجيــا‌المعلومــاو‌،‌(م2014)حمـادة،‌
تبــين‌أن‌هنــاك‌معــاملات‌فعالــة‌تســتخدم‌هــذا‌النظــام‌‌لكترونــيالإوالاطــلاع‌علــى‌نظــام‌الــدفع‌

ويتم‌فيها‌الدفع‌من‌خلال‌الحسابات‌مثل‌الخدمات‌التي‌تقـدمها‌وزارة‌الداخليـة‌وتشـرف‌عليهـا‌
أنــه‌لا‌يوجــد‌إقبـال‌كبيــر‌لــدى‌المســتفيدين‌علــى‌هــذا‌‌وزارة‌الاتصـالات،‌ورغــم‌تــوفر‌النظــام‌إلا

ومـا‌يقـدم‌مـن‌‌تـهيأهمتوعيـة‌كافيـة‌ب،‌وعـدم‌وجـود‌انتشـار‌هـذا‌النظـامذلك‌لعـدم‌‌ويُعزى‌النظام
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‌بــهتعريــف‌للات‌ومطويــة‌إجــراء،‌مــع‌العلــم‌بــأن‌النظــام‌لــه‌دليــل‌خــدمات‌تــوفر‌الوقــت‌والجهــد
،‌وهــذا‌يتفــق‌مـــع‌لــوزارة‌الاتصــالات‌وتكنولوجيــا‌المعلومــات‌لكترونــيالإمنشــورة‌علــى‌الموقــع‌

التي‌توصـلت‌إلـى‌أن‌المؤسسـات‌الحكوميـة‌تتـوفر‌لـديها‌آليـة‌للـدفع‌‌(م2012)الرزي،‌دراسة‌
 الإلكتروني.

‌توفر‌الوزارةواحد‌و‌‌في‌الفقرة‌رقم .4 التي‌تسهل‌وصول‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌عشرون‌وهي‌"
‌الإعاقة" ‌‌الأشخاص‌ذوي ‌النسبي ‌الوزن ‌"62.63"بلغ ‌من ‌أكبر ‌وهو "%60‌ والقيمة‌%"،

‌تس ‌0.198ي"او‌الاحتمالية ‌من ‌أكبر ‌وهي ‌الوزارة‌،0.05" ‌أن ‌يعني ‌‌وهذا ‌الخدماتتوفر
أن‌‌إلىذلك‌‌ويُعزى،‌متوسطةبدرجة‌‌التي‌تسهل‌وصول‌الأشخاص‌ذوي‌الإعاقة‌ةلكترونيالإ

وهذا‌يتفق‌مع‌ما‌‌،ل‌عام‌كالإعاقة‌الحركية‌والسمعيةهناك‌خدمات‌تتوفر‌لذوي‌الإعاقة‌بشك
‌ ‌مقال ‌في ‌البحرين ‌أنباء ‌وكالة ‌ذكرته ‌أن ‌الإلكتروني ‌موقعها ‌عبر ‌الحكومة‌نشرته هيئة

‌‌الإلكترونية ‌المنامة ‌الإلكترونيةفي ‌الخدمات ‌من ‌مجموعة ‌تلبي‌ تقدم ‌داعمة وبرامج
‌الوطنية ‌بوابتها ‌عبر ‌لذوي‌الإعاقة، ‌جهودها‌‌،‌Bahrain.bhالاحتياجات‌الخاصة ضمن

‌و‌ ‌المستخدمين ‌تجربة ‌وتحسين ‌القنوات‌الإلكترونية ‌لتعزيز ‌الاستخدامالمستمرة ‌نسبة ‌،زيادة
‌ ‌من ‌مجموعة ‌تقدم ‌الإلكترونيةحيث ‌مركز‌‌الخدمات ‌خلال ‌من ‌السمعية ‌الإعاقة لذوي

)بنا،‌‌الاتصال‌الوطني‌عبر‌الاستفادة‌من‌الاتصال‌المرئي‌لمجموعة‌مختارة‌من‌الخدمات
يستفيد‌‌ةإلكترونيهذه‌النسبة‌متدنية‌لأنه‌لا‌تتوفر‌خدمات‌‌ترى‌الباحثة‌أن‌بينما‌،(م2014

‌رغم‌‌ما‌صرح‌به‌مدير‌الإدارة‌العامة‌للمعلوماتيه‌عند‌مقابلته،ك‌منها‌ذوي‌الإعاقة‌البصرية،
ن‌هناك‌توجه‌عام‌نحو‌الدمج‌الاجتماعي‌للأشخاص‌ذوي‌أوجود‌دراسات‌وأبحاث‌ذكرت‌

‌المواقع‌‌،الإعاقة ‌إلى ‌الوصول ‌من ‌البصرية ‌الإعاقة ‌الأشخاص‌ذوي ‌تمكين ‌خلال من
‌المختلفة، ‌ب‌الإلكترونية ‌الخاصة ‌بعض‌المعايير ‌وصولبتوفير ‌لتسهيل ‌المواقع إلى‌‌همتلك

‌ ‌المعلومات، ‌‌و)الزبون‌‌جاء‌في‌دراسةكما ‌والتي‌ذُ‌‌(م2013الحديدي، ‌أيضا  أن‌كر‌فيها
‌أشار‌في‌مقالة  إلى‌(Digital Discrimination)الرقمي‌ التمييز بعنوان له‌الكاتب‌جيم

 المختلفة، الإلكترونية إلى‌المواقع البصرية الإعاقة ذوي الأشخاص وصول تسهيل أهمية
كما‌،‌الحديثة التقنيات من وغيرها اشةالش قارئة برمجيات استعمال خلال من بها والإبحار

‌الإلكترونية ‌الحكومة ‌بوابة ‌ذوي‌ا‌‌bahrain.bhتوفر ‌لوصول ‌داعمة ‌مزايا لمطورة
‌الاعاقة ‌لذوي ‌وصول ‌لدعم ‌الشاشة ‌قارئ ‌برنامج ‌توظيف ‌ومنها ‌الخاصة ‌الاحتياجات

 ‌ .(م2014)بنا،‌‌البصرية‌إلى‌الخدمات
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‌المتوسط‌الحس ‌يتبين‌أن ‌عامة ‌الثاني‌)وبصفة ‌فقرات‌المحور ‌ابي‌لجميع ‌لخدماتاواقع
‌تس‌ةلكترونيالإ ‌للخدمة( ‌المقدمة ‌الوزارة ‌والانحراف‌المعياري‌يس‌3.57ياو‌في ‌او‌، ،‌0.592ي
‌يسو‌ ‌النسبي ‌"‌71.38ياو‌الوزن ‌المحايد ‌النسبي ‌الوزن ‌من ‌أكبر ‌وهي %60%‌ ‌وقيمة "t‌

‌تس ‌‌‌10.255ياو‌المحسوبة ‌قيمة ‌من ‌أكبر ‌تس‌tوهي ‌والتي ‌او‌الجدولية ‌و‌1.98ي القيمة‌،
‌تس ‌‌0.000ياو‌الاحتمالية ‌‌ ‌من ‌أقل ‌على‌0.05وهي ‌يدل ‌)‌مما ‌الثاني ‌المحور واقع‌أن

،‌‌05.0إحصائية‌عند‌مستوى‌دلالة‌مرتفعة‌للخدمة(‌في‌الوزارة‌المقدم‌ةلكترونيالإ‌الخدمات
‌أفر‌ ‌قبل ‌من ‌موافقة ‌هناك ‌أن ‌يعني ‌فقر‌اوهذا ‌على ‌العينة ‌المحوراد ‌هذا ‌ف‌،ت أن‌‌ترىالعينة

‌المتطلبات‌اللا ‌لتطبيق ‌‌ةلكترونيالإ‌الخدماتزمة ‌الوزارات‌في ‌بنسبة ‌71.38متوفرة وهذه‌%،
‌ ‌دراسة ‌مع ‌تتوافق ‌النسبة ‌في‌‌ويُعزى‌(م2014)حمادة، ‌النتائج ‌بين ‌كبير ‌فارق ‌وجود عدم

داعمة‌‌واستراتيجياتوجود‌سياسات‌عدم‌‌إلىاستين‌رغم‌وجود‌فارق‌زمني‌وهو‌ثلاث‌سنوات‌الدر‌
‌ ‌تطبيق ‌ال‌،ةلكترونيالإ‌الخدماتنحو ‌وجود ‌من ‌بالرغم ‌و‌البنية ‌لتطبيقالتقنية ‌اللازمة ‌ها،فنية

بيق‌اللازمة‌لتطبنشر‌الثقافة‌‌ا ‌لا‌تولي‌اهتماما ‌كبير‌‌الوزاراتبأن‌المستفيدين‌شعور‌‌إلى‌بالإضافة
‌ةلكترونيالإ‌الخدمات ‌عن ‌بالإعلان ‌الاهتمام ‌أن ‌كما ‌بالشكل‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات، ‌يتم لا

واتفقت‌هذه‌‌.لمختلفة‌مما‌ساعد‌في‌هذه‌النتيجةا‌الإعلانيةالمناسب‌عبر‌الوسائل‌التسويقية‌‌و‌
 متطلباتل توافرهناك‌في‌أن‌‌(م2007أبوزيد،‌‌و)جواد‌‌النتائج‌مع‌بعض‌الدارسات‌كدارسة

‌‌ةلكترونيلإا الحكومة تطبيق نجاح ،‌ ‌آل‌)ودراسة  دارةلإ دورهناك‌في‌أن‌‌(م2008دحوان،
،‌كما‌الإنتاجية وزيادة‌التكلفة خفض في ودورها‌ةلكترونيالإ دارةالإ الإداري‌في‌تطبيق التطوير

‌ ‌اتفقت‌مع‌دراسة  الأداء على المعلومات تكنولوجيا ستخداما أثربيان‌في‌‌(م2012)العربي،
‌.المحلية الحكومية جهزةالأ في للعاملين الوظيفي

ونشر الثقافة  ةلكترونيال  الخدماتمدى توفر وسائل للتعريف ب :المحور الثالث -ج
 التكنولوجية بين المستفيدين

‌ال‌يحتوي ‌محو‌هذا ‌فقرةر ‌ا خلال من ةالباحثهدفت‌است وقد‌،على‌عشرون  تار‌قلفهذه
‌ ‌بمعرفة ‌للتعريف ‌وسائل ‌توفر ‌بين‌‌ةلكترونيالإ‌الخدماتمدى ‌التكنولوجية ‌الثقافة ونشر

‌للمتوسط وفقا يتهاأهم حسب مرتبة العينة أفراد إجابات‌(5.8)ن‌الجدول‌رقم‌ويبي ،المستفيدين
‌النسبي قيمة دتاز‌ كلما بحيث النسبي، والوزن الحسابي ‌وتزداد الموافقة درجة دادتز‌ الوزن

‌التالي:جدول‌الللعينة‌الواحدة‌والنتائج‌مبينة‌في‌‌tتم‌استخدام‌اختبار‌،‌وقد‌يةهمالأ

‌
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ونشر الثقافة  ةلكترونيال  الخدماتتحليل فقرات المحور الثالث )مدى توفر وسائل للتعريف ب: (5.8)جدول 
 التكنولوجية بين المستفيدين(

 الفقرات م

بي
سا
الح
ط 
وس
لمت
ا

ري 
عيا
الم
ف 
حرا
الن

 

بي
نس
ن ال

وز
ال

 

مة 
قي

t 

لية
تما
لح
ة ا
قيم
ال

 

يب
لترت
ا

 

1.  
وسيلة‌‌لكترونيالإيعتبر‌موقع‌الوزارة‌

المستفيدين‌بالخدمات‌‌إعلاممن‌وسائل‌
‌.ةلكترونيالإ

4.04 0.921 80.70 11.999 0.000 1 

2.  
تستخدم‌الوزارة‌مواقع‌التواصل‌

كأحد‌وسائل‌نشر‌الخدمات‌‌الاجتماعي
‌.‌ةيلكترونالإ

3.57 1.089 71.40 5.592 0.000 5 

3.  
المستفيدين‌بالخدمات‌‌إعلاميمكن‌

عن‌طريق‌خدمة‌الرسائل‌‌ةلكترونيالإ
‌. SMS القصيرة‌

3.68 0.887 73.51 8.127 0.000 4 

4.  
‌‌لكترونيالإتستخدم‌الوزارة‌البريد‌
المستفيدين‌‌إعلامكوسيلة‌من‌وسائل‌

‌.ةلكترونيالإبالخدمات‌
3.50 1.015 70.00 5.258 0.000 8 

5.  
يتم‌الإعلان‌في‌الصحف‌والتلفزيون‌

المقدمة‌‌ةلكترونيالإعن‌الخدمات‌‌
 من‌الوزارة.‌‌

3.00 1.129 60.00 0.000 1.000 17 

6.  
توجد‌نشرات‌توضيحية‌تشرح‌آلية‌

‌ةلكترونيالإاستخدام‌الخدمات‌‌
 المقدمة‌من‌الوزارة.‌‌

3.35 0.986 67.02 3.798 0.000 11 

7.  
‌الأهليةفي‌الجمعيات‌يتم‌عقد‌ندوات‌

‌ةلكترونيالإللتعريف‌بالخدمات‌‌
 المقدمة‌من‌الوزارة‌.

3.02 0.995 60.35 0.188 0.851 16 

8.  
يتم‌عقد‌لقاءات‌صحفية‌عبر‌الإذاعة‌

‌ةلكترونيالإللحديث‌عن‌الخدمات‌
‌المقدمة‌من‌الوزارة.‌‌

2.90 1.064 58.07 -0.968 0.335 19 

9.  
يتم‌تقديم‌برامج‌تلفزيونية‌خاصة‌

‌ةلكترونيالإللتعريف‌بالخدمات‌‌
‌المقدمة‌من‌الوزارة‌.

2.82 1.102 56.32 -1.785 0.077 20 
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10.  
تحرص‌الوزارة‌على‌تنفيذ‌ورش‌عمل‌

لزيادة‌المعرفة‌بالخدمات‌ توعوية‌
 .ةلكترونيالإ

3.29 1.054 65.79 2.933 0.004 12 

11.  
‌أولوحات‌إرشادية‌‌أوتتوفر‌منشورات‌

مطويات‌للتوعية‌بالخدمات‌
‌.ةلكترونيالإ

3.06 1.083 61.23 0.605 0.546 15 

12.  
تتوفر‌شاشة‌للعرض‌في‌مركز‌

الخدمة‌توضح‌الية‌استخدام‌الخدمات‌
‌.‌ةلكترونيالإ

2.92 1.235 58.42 -0.683 0.496 18 

13.  
ية‌مخصصة‌لتقديم‌او‌ز‌‌أوتوجد‌نافذة‌

ى‌والاقتراحات‌على‌الموقع‌او‌الشك
‌للوزارة.‌لكترونيالإ

3.70 1.064 74.04 7.044 0.000 3 

14.  
ى‌او‌يوجد‌هاتف/فاكس‌مخصص‌للشك

 6 0.000 5.336 71.05 1.106 ‌3.55والاقتراحات‌داخل‌الوزارة.

15.  
يوجد‌مركز‌للجمهور‌يعالج‌كافة‌
من‌‌المشاكل‌التي‌تواجه‌المنتفعين

‌.‌ةلكترونيالإالخدمات‌
3.37 1.091 67.37 3.605 0.000 10 

يتوفر‌دليل‌يوضح‌سياسة‌الاستخدام‌  .16
‌ية‌وسرية‌المعلومات.والخصوص

3.27 1.123 65.44 2.585 0.011 13 

17.  
الوصول‌‌ةلكترونيالإتسهل‌البوابة‌

المقدمة‌من‌‌ةلكترونيالإللخدمات‌
‌الدوائر‌الحكومية.

3.76 0.971 75.26 8.389 0.000 2 

18.  
توجد‌نافذة‌خاصة‌لعرض‌الفيديوهات‌

والصور‌المتعلقة‌بالخدمات‌
‌.ةلكترونيالإ

3.15 1.192 62.98 1.336 0.184 14 

19.  
تتوفر‌لدى‌الوزارة‌مؤشرات‌أداء‌لقياس‌

‌الخدماتمدى‌نجاح‌تطبيق‌
‌.ةلكترونيالإ

3.38 1.008 67.54 3.996 0.000 9 
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20.  
توفر‌الوزارة‌بيئة‌عمل‌متكاملة‌

‌.‌ةلكترونيالإومترابطة‌لتقديم‌الخدمات‌
3.54 1.074 70.88 5.408 0.000 7 

  0.000 5.067 66.87 0.724 ‌3.35جميع العبارات 
‌1.98ي‌او‌"‌تس0.05الجدولية‌عند‌مستوى‌دلالة‌"‌‌ tقيمة‌*

 :ويستخلص من الجدول ما يلي

المستفيدين‌‌إعلاموسيلة‌من‌وسائل‌‌لكترونيالإ‌الوزارةموقع‌يعتبر‌ى‌وهي‌"لو‌الأاحتلت‌الفقرة‌ .1
أكبر‌%"‌وهو‌80.70"‌‌للفقرة‌بلغ‌الوزن‌النسبيى‌حيث‌لو‌الأ"‌المرتبة‌ةلكترونيالإبالخدمات‌

"‌ ‌تس%"60من ‌الاحتمالية ‌والقيمة ‌ ‌من‌0.000"‌ياو‌، ‌وهي‌أقل ‌يعني‌أن‌‌،0.05" وهذا
‌لكترونيالإموقع‌الوزارة‌أن‌و‌د‌العينة‌على‌هذه‌الفقرة‌بدرجة‌كبيرة‌اهناك‌موافقة‌من‌قبل‌أفر‌
أن‌‌إلىهذه‌النتيجة‌‌وتُعزى،‌ةلكترونيالإالمستفيدين‌بالخدمات‌‌إعلاميعتبر‌وسيلة‌من‌وسائل‌

‌المو‌ ‌الرسم‌لكترونيالإقع ‌الوزارة ‌بوابة ‌أيعتبر ‌كافة ‌عليه ‌تنشر ‌أن ‌يمكن ‌التي نشطتها‌ية
‌و‌ ‌بها، ‌موثوق ‌رسمية ‌بطريقة ‌إنوخدماتها ‌من‌‌حيث ‌المستفيدين ‌لدى ‌عامة ‌ثقافة هناك
،‌وموقع‌ة‌لا‌تؤخذ‌إلا‌من‌مكان‌موثوق‌فيه‌ورسمييالخدمات‌بأن‌المعلومات‌الرسمية‌والحقيق

‌ ‌يعتبر ‌المالوزارة ‌الوزارة،هو ‌الذي‌يمثل ‌المعتمد ‌الرسمي ‌واجهة‌‌كان ‌من‌مجرد ‌أكبر فهو
ت،‌وهذا‌لذلك‌فهو‌في‌مركز‌اهتمامات‌الوزرا‌،للوزرات‌لأنه‌يمثل‌هويتها‌ورسالتها‌ةإلكتروني

 على الويب موقع إلى تنظر‌دارةالإوالتي‌أظهرت‌أن‌‌(م2011)العاجز،‌يتوافق‌مع‌دراسة‌
  للوزارة. لكترونيالإ الحضور جوهر أنه

‌‌للخدمات‌الوصول‌ةلكترونيالإتسهل‌البوابة‌"‌وهي‌"17"‌رقم‌الفقرةجاءت‌في‌المرتبة‌الثانية‌و‌ .2
‌حيث‌ائر‌الحكوميةالمقدمة‌من‌الدو‌‌ةلكترونيالإ ‌وهو‌أكبر‌75.26بلغ‌الوزن‌النسبي‌"" "%

ن‌أمما‌يدل‌على‌‌،0.05"‌وهي‌أقل‌من‌0.000ي"او‌،‌‌والقيمة‌الاحتمالية‌تس%"60من‌"
‌يتسه ‌للخدمات ‌الوصول ‌الحكومية‌ةلكترونيالإل ‌الدوائر ‌من ‌‌المقدمة ‌عبر البوابة‌يتم
‌ةلكترونيالإ ‌‌ويُعزى، ‌‌إلىذلك ‌البوابة ‌عملية‌‌ةلكترونيالإأن ‌تدير ‌التي ‌الخريطة تعتبر

‌ ‌الدخول ‌يمكن‌‌إلىصلاحيات ‌واحد ‌مكان ‌للمستفيد ‌توفر ‌أنها ‌مميزاتها ‌ومن الخدمات،
الخدمات‌‌إلىأنه‌لا‌يمكن‌الدخول‌‌إلى‌بالإضافةالتحرك‌من‌خلاله‌عبر‌الخدمات‌المختلفة،‌
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‌،‌وهذاةلكترونيلإاوالاستفادة‌منها‌إلا‌بناء‌على‌صلاحيات‌الدخول‌عبر‌البوابة‌‌ةلكترونيالإ
 هي‌المكان‌التي ةلكترونيالإ بوابةالتي‌ذكر‌فيها‌أن‌الو‌‌(م2007)عدوان،‌يتفق‌مع‌دراسة‌

 .ةلكترونيالإ الحكومة خدمات كافة توفير خلاله من‌يتم

‌ةلكترونيــالإ‌يــتم‌تقــديم‌بــرامج‌تلفزيونيــة‌خاصــة‌للتعريــف‌بالخــدماتوهــي‌""‌9الفقــرة‌رقــم‌"‌بينمــا .3
%"‌وهــو‌56.32"‌لهــا‌بلــغ‌الــوزن‌النســبي‌أقــل‌مرتبـة‌حيــث‌حصــلت‌علــى‌"قدمـة‌مــن‌الــوزارةالم

علـى‌ممـا‌يـدل‌‌،0.05وهي‌أكبـر‌مـن‌‌"‌0.077ي"او‌%"،‌والقيمة‌الاحتمالية‌تس60أقل‌من‌"
فـي‌الفقـرة‌،‌وكـذلك‌ةلكترونيـالإمـن‌الـوزارة‌للتعريـف‌بالخـدمات‌‌المقدمة‌‌تلفزيونيةالبرامج‌ال‌قلة

‌ةلكترونيـــالإلقـــاءات‌صـــحفية‌عبـــر‌الإذاعـــة‌للحـــديث‌عـــن‌الخـــدمات‌عقـــد‌يـــتم‌وهـــي‌""‌8رقـــم‌"
،‌‌والقيمة‌الاحتمالية‌%"60%"‌وهو‌أقل‌من‌"58.07بلغ‌الوزن‌النسبي‌"‌المقدمة‌من‌الوزارة"

التــي‌يــتم‌‌صـحفية‌اللقــاءات‌ال‌قلـة‌ممـا‌يــدل‌علــى‌‌،0.05"‌وهــي‌أكبـر‌مــن‌‌0.335ي"‌او‌تسـ
بـالرغم‌مـن‌وجـود‌‌المقدمـة‌مـن‌الـوزارة‌ةلكترونيـالإعبر‌الإذاعة‌للحـديث‌عـن‌الخـدمات‌عقدها‌

أثنـاء‌ضـغط‌أن‌هناك‌الكثير‌مـن‌الـوزارات‌‌إلىذلك‌‌ويُعزىإذاعة‌حكومية‌وهي‌إذاعة‌الرأي،‌
ية‌كالإذاعـة‌والتلفزيـون‌لتعريـف‌الآخـرين‌علامالإية‌استخدام‌الوسائل‌أهم‌إلىالعمل‌لا‌يلتفت‌

ومــن‌،‌لكترونــيالإوموقــع‌الــوزارة‌‌الاجتمــاعيبمواقــع‌التواصــل‌‌اويكتفــو‌‌ةلكترونيــالإبالخــدمات‌
فــي‌الـــوزارات‌‌عــلامالإخــلال‌مقابلــة‌بعــض‌المختصـــين‌فــي‌مجــال‌العلاقــات‌العامـــة‌ووســائل‌

،‌من‌يهتم‌بهذا‌الجانـب‌همي‌فقليل‌منعلامالإن‌هناك‌ضعف‌في‌الجانب‌وجد‌أ‌الدراسة‌محل
فـــي‌وجـــود‌قصـــور‌فـــي‌اســـتخدام‌آليـــات‌التوعيـــة‌‌(م2007،‌)عـــدوانوهـــذا‌يتفـــق‌مـــع‌دراســـة‌

التـي‌توصـلت‌إلـى‌وجـود‌‌(م2008)الكبيسـي،‌للتعريف‌بالحكومة‌الإلكترونيـة،‌وكـذلك‌دراسـة‌
‌ضعف‌في‌برامج‌التوعية‌الإعلامية‌في‌الادارة‌الالكترونية‌الحكومية.

وبصفة‌عامة‌يتبين‌أن‌المتوسط‌الحسابي‌لجميع‌فقرات‌المحور‌الثالث‌)مدى‌توفر‌وسائل‌
‌ب ‌‌ةلكترونيالإ‌الخدماتللتعريف ‌الثقافة ‌تسونشر ‌المستفيدين( ‌بين ،‌‌3.35ياو‌التكنولوجية

‌النسبي0.724ي‌او‌والانحراف‌المعياري‌يس ‌والوزن ‌الوزن‌66.87ي‌او‌يس‌، %‌وهي‌أكبر‌من
"‌ ‌وقيمة‌%60النسبي‌المحايد "tتس‌‌ ‌5.067ي‌او‌المحسوبة ‌‌ ‌قيمة الجدولية‌‌tوهي‌أكبر‌من

 أن يعني وهذا،‌‌0.05وهي‌أقل‌من‌‌0.000ي‌او‌القيمة‌الاحتمالية‌تس،‌و‌1.98ي‌او‌والتي‌تس
توفر‌وسائل‌للتعريف‌ حيث‌إن،‌متوسطة بدرجة الفقرة هذه على العينة دراأف قبل من موافقة هناك

 تساعد أنها‌كما ،جية‌بين‌المستفيدينالثقافة‌التكنولو‌ نشر في مهم دور له‌ةلكترونيالإ‌الخدماتب
‌تهيئة في يساعد كذلكو‌ منها، ةوالاستفاد استخدامها وكيفية الخدمة بتفاصيل المعنيين تعريف في

 نسبة أن ثةالباح رىتلكن‌و‌‌،ةلكترونيالإ الخدمات واستخدام تقبل على ومعنويا ‌ نفسي ا المستفيدين
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 للترويج شاملة دعائية وتعزو‌ذلك‌لعدم‌وجود‌خطة‌،المحور اهذ يةهملأ بالنسبة متدنية الموافقة
براز‌محاسنها ةلكترونيالإ الخدمات لاستخدام  والتفاعل فيها المستفيدين جميع مشاركة رةوضرو‌ وا 

 عدمبالإضافة‌إلى‌‌،لنشر‌هذه‌الخطة وصحف وتلفزيون إذاعة من علامالإوعدم‌مشاركة‌ ،معها
‌الجانب الحرص ‌خلال الدعائي على  المسؤولين واستضافة والمؤتمرات الندوات إقامة من
 التعامل على قادر شعبي ناخم لتهيئة ،‌الموضوع حول نقاش والمستفيدين‌في‌حلقات والوزراء

 بعض بوجود‌(م2012)الرزي،‌‌دارسة مع النتيجة هذه تتفق،‌و‌ةلكترونيالإ الخدمات مع‌مفهوم
‌التعريف‌ب ةلكترونيالإ الحكومة لتطبيق المتطلبات ‌وسائل ‌و‌ةلكترونيالإ‌الخدماتومنها رسالة‌،
‌ ‌إن‌(م2010)واعر، ‌‌حيث ‌برنامج ‌بعمل ‌تقوم ‌توفير‌‌إعلامالحكومة ‌خلاله ‌من ‌يتم وتوعية

 الحكومة مشروع من كيفية‌الاستفادةو‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌إلىوسائل‌للتعريف‌بمزايا‌التحول‌
‌.ةلكترونيالإ

 الدراسة فرضياتاختبار رابعاا: 
‌عندى: لو الأ الفرضية  ‌إحصائية ‌ذات‌دلالة بين‌α ≤ 0.05) )‌مستوى‌دلالة‌هناك‌علاقة

‌ ‌و ‌التكنولوجية ‌الثقافة ‌الفرعية‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌استخداممستوى ‌الفرضيات ‌منها ويتفرع
‌التالية:

بين المستوى α ≤ 0.05) توجد علاقة ذات دللة إحصائية عند مستوى الدللة ) -1.1
 .ةلكترونيال  الخدمات استخدامالمعرفي و 

‌اخ ‌استخدام ‌لإتم ‌بيرسون ‌‌يجادتبار ‌بين ‌و‌العلاقة ‌المعرفي ‌الخدمات‌استخدامالمستوى
الذي‌يبين‌أن‌(‌5.9والنتائج‌مبينة‌في‌جدول‌رقم‌)،‌α ≤ 0.05عند‌مستوى‌دلالة‌‌ةلكترونيالإ

‌ ‌الاحتمالية ‌القيمة ‌او‌تس‌راو‌المحلجميع ‌‌0.000ي ‌أوهي ‌من ‌و‌‌،0.05قل المحسوبة‌‌rقيمة
،‌مما‌يدل‌على‌وجود‌علاقة‌0.209ي‌او‌ي‌تسالتالجدولية‌‌rهي‌أكبر‌من‌قيمة‌و‌‌‌0.339ياو‌تس

‌الخدمات‌استخدامالمستوى‌المعرفي‌و‌‌بين‌‌α ≤ 0.05دلالة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى
،‌وضرورة‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌استخدامية‌البعد‌المعرفي‌في‌أهم‌إلىذلك‌‌ويُعزى،‌ةلكترونيالإ

‌تكنولوجيا ‌ ‌مثقف ‌يكون ‌حتى ‌المستفيد ‌لدى ‌‌ويستطيع‌توفره ‌ةلكترونيالإ‌الخدماتاستخدام
‌وتت ‌منها، ‌مع‌والاستفادة ‌النتيجة ‌آل‌)‌دراسةفق‌هذه  دارةالإبأن‌التي‌تقول‌‌(م2008دحوان،

نما‌وبرامج، شبكات تشغيل ونظم حاسب‌أجهزة مجرد ليست ةلكترونيالإ  ومهارات معرفة هي وا 
‌للتعلم ذاتي واستعداد السلوك، في عالية مرونة تستدعي ‌مع ‌اتفقت ‌كما )الكبيسي،‌‌دراسة،
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‌الأهمالتي‌تبين‌‌(م2008 ‌من‌‌معرفةية التي‌تتم‌و‌‌،ةلكترونيالإ دارةالإ تطبيق متطلباتكواحدة
‌.ةلكترونيالإ الخدماتلدى‌مستخدمي‌‌المعرفةتلك‌مستوى‌ تعزز تيال البرامج بإعداد

 ةلكترونيال  الخدمات استخداممعامل الرتباط بين المستوى المعرفي و : (5.9جدول )

 ةلكترونيال  الخدمات استخدام الحصاءات المؤشر

 المستوى‌المعرفي
 **‌0.339معامل‌الارتباط
 ‌0.000القيمة‌الاحتمالية

 ‌114نةحجم‌العي
‌.0.209ي‌او‌"‌يس0.05عند‌مستوى‌دلالة‌"‌المحسوبة‌r  قيمة‌*‌

‌
بين المستوى α ≤ 0.05) توجد علاقة ذات دللة إحصائية عند مستوى الدللة )  -1.2

 .ةلكترونيال  الخدمات استخدامالمهاري و 

‌ ‌ ‌بين ‌العلاقة ‌لإيجاد ‌بيرسون ‌اختبار ‌استخدام ‌المهاري‌و‌تم ‌الخدمات‌استخدامالمستوى
‌‌ةلكترونيالإ ‌مستوى‌دلالة ‌5.10والنتائج‌مبينة‌في‌جدول‌)‌،α ≤ 0.05عند الذي‌يبين‌أن‌(

‌ ‌الاحتمالية ‌المحالقيمة ‌او‌لجميع ‌او‌تسر ‌‌0.003ي ‌أوهي ‌من ‌و‌‌،0.05قل المحسوبة‌‌rقيمة
قة‌،‌مما‌يدل‌على‌وجود‌علا0.209ي‌او‌التي‌تسالجدولية‌‌rوهي‌أكبر‌من‌قيمة‌‌0.279ي‌او‌تس

‌ع ‌إحصائية ‌دلالة ‌مستوىذات ‌و‌‌بينα ≤ 0.05 ‌ند ‌المهاري ‌الخدمات‌استخدامالمستوى
‌ةلكترونيالإ له‌ ةلكترونيالإ الخدمات ستخداملا اللازمة المهاراتالمستفيدين‌ إكساب حيث‌إن،

 مهاراتتشمل‌جميع‌ال التي‌التدريبية البرامج خلالمن‌‌،‌ويكون‌ذلكدور‌مهم‌في‌نجاح‌تطبيقها
التي‌يرى‌‌(م2012)العربي،‌وهذا‌يتفق‌مع‌دراسة‌،‌تسويقيةالو‌‌يةتنظيمالو‌ تكنولوجيةالو‌ داريةالإ

‌ ‌بأن ‌الباحث ‌ الخبرة مبهلإكسا وتدريبهم العاملين مهارات رفعفيها ‌في ‌مهم ‌دور ‌استخدامله
التي‌بينت‌أن‌‌(م2009)عبدالكريم،‌،‌ودراسة‌الأمثل بالشكل استخدامهاو‌‌ةلكترونيالإالخدمات‌

 يد وجود ضرورةو‌ ،المتخصصة والمهارات الكفاءات‌ةلكترونيالإ‌دارةالإمتطلبات‌تطبيق‌‌أهممن‌
‌(م2010)واعر،‌‌،‌ودراسةةلكترونيالإلاستخدام‌الخدمات‌ المهارة‌والمعرفة متلكت مؤهلة عاملة

جراءو‌ أساليب تطوير في إشراكهم خلال من العاملين مهارات تنميةالتي‌ترى‌بأن‌  في العمل اتا 
‌.الحكومية المنظمات في‌ةلكترونيالإ‌الخدمات استخدام مزايا‌أهمالمنظمة‌هو‌من‌
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 ةلكترونيال  الخدمات استخداممعامل الرتباط بين المستوى المهاري و : (5.10جدول )

 ةلكترونيال  الخدمات استخدام الحصاءات ؤشرالم

 المستوى‌المهاري
 **‌0.279معامل‌الارتباط
 ‌0.003القيمة‌الاحتمالية

 ‌114حجم‌العينة

‌0.209ي‌او‌"‌يس0.05المحسوبة‌عند‌مستوى‌دلالة‌"‌r  قيمة‌*‌‌‌‌‌‌‌
‌

وى بين المست α ≤ 0.05) توجد علاقة ذات دللة إحصائية عند مستوى الدللة ) -1.3
 .ةلكترونيال  الخدمات استخدامي و الأخلاق

‌ ‌بين‌ ‌العلاقة ‌اختبار‌بيرسون‌لإيجاد ‌استخدام ‌الخدمات‌استخدامي‌و‌الأخلاقالمستوى‌تم
الذي‌يبين‌أن‌(‌5.11والنتائج‌مبينة‌في‌جدول‌رقم‌)‌،α ≤ 0.05عند‌مستوى‌دلالة‌‌ةلكترونيالإ

‌ المحسوبة‌‌rو‌قيمة‌‌،0.05قل‌من‌أوهي‌‌0.000ي‌او‌تسر‌او‌لجميع‌المح‌القيمة‌الاحتمالية
‌‌0.365ي‌او‌تس ‌قيمة ‌والتي‌تس‌rوهي‌أكبر‌من ‌يدل‌على‌وجود‌0.209ي‌او‌الجدولية ‌مما ،

‌الخدمات‌استخدامي‌و‌الأخلاقالمستوى‌‌بين‌α ≤ 0.05علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌
‌قيم تعميم إلى دعت والتي (م2011)العاجز،‌ دراسة به صتأو‌ ما ذلك‌مع ،‌ويتفقةلكترونيالإ

جتماعيةو‌ ومهنية أخلاقية وقصص ‌.‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌استخدامي‌في‌الأخلاقالجانب‌ لتعزيز ا 
 ةلكترونيال  الخدمات استخدامي و الأخلاقالرتباط بين المستوى معامل : (5.11جدول )

 ةلكترونيال  الخدمات استخدامو  الحصاءات المؤشر

 يالأخلاقالمستوى‌
 **‌0.365معامل‌الارتباط
 ‌0.000القيمة‌الاحتمالية

 ‌114حجم‌العينة

ستوى بين المα ≤ 0.05) توجد علاقة ذات دللة إحصائية عند مستوى الدللة )  -1.4
 .ةلكترونيال  الخدمات استخدامو  الجتماعي

‌الخدمات‌استخدامو‌‌الاجتماعيالمستوى‌تم‌استخدام‌اختبار‌بيرسون‌لإيجاد‌العلاقة‌بين‌‌
‌‌ةلكترونيالإ ‌مستوى‌دلالة ‌في‌جدول‌)‌α ≤ 0.05عند ‌والذي‌يبين‌أن‌5.12والنتائج‌مبينة )

‌ ‌الاحتمالية ‌المح‌القيمة ‌او‌لجميع ‌أوهي‌‌0.000ي‌او‌تسر ‌من ‌و‌‌،0.05قل المحسوبة‌‌rقيمة
‌‌0.405ي‌او‌تس ‌قيمة ‌والتي‌تس‌rوهي‌أكبر‌من ‌يدل‌على‌وجود‌0.209ي‌او‌الجدولية ‌مما ،
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‌ ‌مستوى ‌عند ‌إحصائية ‌دلالة ‌ذات ‌‌بين‌α ≤ 0.05علاقة ‌استخدامو‌‌الاجتماعيالمستوى
‌ةلكترونيالإ‌الخدمات ‌دراسة ‌مع ‌يتفق ‌وهذا ،‌ ‌ترى‌(م2009)عبدالكريم، ‌‌التي  الوعي بأن

 التحول‌برامج دفع في وأساسيا هاما دورا ي‌يؤديمعلومات مجتمع مظاهر وبروز الاجتماعي
يؤدي‌ الاجتماعي‌الوعي في التقدم مستوى ضبط نفإ وبذلك الدولة، داخل لكترونيالإ والاستعداد

‌.ةلكترونيالإ‌الخدمات‌ماستخدازيادة‌الاقبال‌على‌و‌ المعلومات مجتمع تطور‌إلى
 ةلكترونيال  الخدمات استخدامو  الجتماعيمعامل الرتباط بين المستوى : (5.12جدول )

 ةلكترونيال  الخدمات استخدام الحصاءات المؤشر

 الاجتماعيالمستوى‌
 **‌0.405معامل‌الارتباط
 ‌0.000القيمة‌الاحتمالية

 ‌114حجم‌العينة

‌0.209ي‌او‌"‌يس0.05مستوى‌دلالة‌"‌المحسوبة‌عند‌r  قيمة‌*‌
أبعاد بين  (α ≤ 0.05توجد علاقة ذات دللة إحصائية عند مستوى الدللة ): ىلو الأ الفرضية 

 ةلكترونيال  الخدمات استخدامو الثقافة التكنولوجية 

‌ا ‌استخدام ‌بينتم ‌العلاقة ‌لإيجاد ‌بيرسون ‌‌ختبار ‌التكنولوجية ‌الثقافة ‌استخدامو‌أبعاد
الذي‌(‌5.13في‌جدول‌)‌موضحةوالنتائج‌‌α ≤ 0.05عند‌مستوى‌دلالة‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات

‌الاحتمالية ‌القيمة ‌أن ‌المح‌يبين ‌او‌لجميع ‌او‌تسر ‌‌0.000ي ‌أوهي ‌من ‌و‌‌،0.05قل ‌rقيمة
،‌مما‌يدل‌على‌0.209ي‌او‌الجدولية‌والتي‌تس‌rوهي‌أكبر‌من‌قيمة‌‌0.426ي‌او‌المحسوبة‌تس

‌ع ‌إحصائية ‌دلالة ‌ذات ‌علاقة ‌مستوى‌وجود ‌05.0ند ‌‌ ‌التكنولوجية‌بين ‌الثقافة أبعاد
‌المعرفي،‌‌ية‌الثقافة‌التكنولوجيةهمذلك‌لأويُعزى‌‌،ةلكترونيالإ‌الخدمات‌استخدامو‌ بكافة‌أبعادها

‌والمهاري ‌و‌الأخلاقو‌، ‌و‌الاجتماعيي، ‌على‌مدى‌، وتتفق‌‌،ةلكترونيالإ‌الخدمات‌استخدامتأثيرها
مجال‌بأن‌التنور‌التكنولوجي‌في‌الذي‌يرى‌فيها‌الباحث‌‌(م2013)عياد،‌اسة‌هذه‌النتيجة‌مع‌در‌

‌المعلومات ‌إكساب‌‌له‌تكنولوجيا ‌يمكن‌من‌خلالها ‌متعددة التي‌‌الأساسيةالخبرات‌‌الفردأبعاد
 ,.Meftah et al)تكنولوجيا‌والاستفادة‌منها،‌كما‌وتتفق‌مع‌دراسة‌ال‌استخدامقادرا ‌على‌تجعله‌
‌الخدمات‌‌(2015 ‌استخدام ‌وبين ‌والثقة ‌والوعي ‌الثقافة ‌بين ‌كبيرة ‌علاقة ‌هناك ‌أن ‌ترى التي

‌أظهرت‌عدمالتي‌‌(Watson et al., 2013)الحكومية‌الإلكترونية،‌بينما‌تتعارض‌مع‌دراسة‌
‌في‌وج ‌الرغبة ‌وبين ‌الجمهور، ‌لدى ‌الإلكترونية ‌بالخدمات ‌متعلقة ‌ثقافة ‌وجود ‌بين ‌علاقة ود

‌استخدام‌تلك‌الخدمات.
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 ةلكترونيال  الخدمات استخداممعامل الرتباط بين أبعاد الثقافة التكنولوجية و : (5.13دول )ج

 ةلكترونيال  الخدمات استخدام الحصاءات المؤشر

 وجيةأبعاد الثقافة التكنول
 0**426.‌معامل‌الارتباط
 ‌0.000القيمة‌الاحتمالية

 ‌114حجم‌العينة

‌0.209ي‌او‌"‌يس0.05المحسوبة‌عند‌مستوى‌دلالة‌"‌r  قيمة‌*‌‌‌‌‌‌‌

 الفرضية الثانية:

البعد‌المستقلة‌)للمتغيرات‌α ≤ 0.05) ) عند‌مستوى‌دلالة‌يوجد‌أثر‌ذا‌دلالة‌احصائية
‌المهاري ‌البعد ‌البالمعرفي، ،‌ ‌الاجتماعيعد ‌البعد ‌علىيالأخلاق، )‌(‌ ‌التابع ‌الخدماتالمتغير

‌(.في‌الوزارة‌المقدمة‌للخدمة‌الإلكترونية

‌ ‌تم ‌المتعدداستخدام ‌الخطي ‌الانحدار ‌ل‌تحليل ‌)البعد‌‌أثردراسة ‌المستقلة المتغيرات
(‌ ‌التابع ‌المتغير ‌على ‌الأخلاقي( ‌البعد ‌الاجتماعي، ‌البعد ‌المهاري، ‌البعد ‌ماتالخدالمعرفي،

 :وذلك‌كما‌يلي،‌الإلكترونية‌في‌الوزارة‌المقدمة‌للخدمة(
 ل:  نموذج معادلة النحدار الخطي المتعددأو 

Y = C_+ β1 * X1 + β2* X2 + β 3*X3 + β 4*X4  +Eit  

 حيث:
Y(الإلكترونية‌الخدمات:‌تمثل‌المتغير‌التابع‌).‌

: X1المعرفي‌البعدالمتغير‌المستقل‌‌. 
X2 :المهاري‌البعدل‌المتغير‌المستق. 

X3 :الاجتماعي.‌البعد‌المتغير‌المستقل‌
X4 :يالأخلاق‌البعد‌‌المتغير‌المستقل.‌

C :الانحدار‌ثابت. 
.الانحدار معاملات:    β1 ، β 2، β 3 ، β4  

Eit :العشوائيالخطأ‌‌تمثل.‌‌
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 ثانيا: نتائج تحليل النحدار الخطي المتعدد

‌المت ‌الخطي ‌الانحدار ‌تحليل ‌استخدام ‌تم ‌لمعرفة ‌عدد ‌المستقلةأثر )البعد‌‌المتغيرات
‌البالمعرفي ‌المهاري، ‌اعد ‌الأخلاقي(، ‌البعد ‌الاجتماعي، ‌هذا‌لبعد ‌نتائج ‌خلال ‌من ‌تبين ‌وقد ،

‌9.052اوي‌المحسوبة‌تس‌Fن‌قيمة‌إحيث‌‌،(‌أن‌معادلة‌الانحدار‌جيدة5.14التحليل‌جدول‌)
قل‌من‌أوهي‌‌‌0.000اويحتمالية‌تسالقيمة‌الا،‌و‌‌0.05لة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌وهي‌ذات‌دلا

0.05‌ ‌خلال، ‌‌ومن ‌تحويلها ‌تم ‌أن ‌بعد ‌المستقلة ‌المتغيرات ‌معيارية‌‌إلىمعاملات علامات
Standardization الموجودة‌في‌عمود‌و‌‌Beta ‌،ا‌على‌المستقلة‌تأثير ‌‌أكثر‌المتغيراتأن‌‌تبين

البعد‌المعرفي‌والبعد‌‌وا‌هها‌تأثير ‌قلأو‌‌الاجتماعي،يليها‌البعد‌‌يالبعد‌الأخلاق‌المتغير‌التابع‌هو
والقيمة‌الاحتمالية‌‌‌R2=‌‌0.222كما‌بلغت‌قيمة‌معامل‌التحديد‌المعدل‌)التفسير(‌،‌المهاري

مما‌يدل‌على‌أن‌‌نسبة‌التباين‌الذي‌تفسره‌المتغيرات‌المستقلة‌التي‌‌0.000المقابلة‌له‌بلغت‌
‌المتغي ‌تباين ‌من ‌الانحدار ‌التابعدخلت‌معادلة ‌‌22.2ي‌و‌اوتس‌ر ‌مستوى‌دلالة ‌0.05%عند

‌.وهي‌نسبة‌ضعيفة

‌كتا ‌التابعويمكن ‌المتغير ‌انحدار ‌معادلة ‌للخدمة‌الإلكترونية‌الخدمات)‌بة ‌المقدمة ‌الوزارة ‌(في
كما‌‌ي(الأخلاق،‌البعد‌الاجتماعي،‌البعد‌معرفي،‌البعد‌المهاري)البعد‌ال‌على‌المتغيرات‌المستقلة

‌يلي:

Ŷ  = 1.340 + 0.151 ×X1  - 0.075× X2 +  0.251× X3  +   0.318× X4  

الوزارة المقدمة اللكترونية في  الخدمات(: تحليل النحدار الخطي المتعدد ) المتغير التابع: 5.14جدول )
 للخدمة(

المتغيرات 
 المستقلة

معاملات 
 النحدار

الخطأ 
 المعيار

معاملات النحدار 
 المعيارية
Beta 

 tقيمة 
القيمة 
 الحتمالية

sig. 

غير  /دال
 دال

دال‌عند‌ 0.001 3.405  0.393 1.340 الثابت
0.05 

 البعد المعرفي
0.151 0.120 0.151 1.258 0.211 

غير‌دال‌
 0.05عند‌

 البعد المهاري
-0.075 0.105 -0.090 -0.716 0.475 

غير‌دال‌
 0.05عند‌
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البعد 
 0.005 2.859 0.310 0.088 0.251 الجتماعي

دال‌عند‌
0.01 

 البعد الأخلاقي
0.318 0.104 0.268 3.056 0.003 

دال‌عند‌
0.01 

 ANOVAتحليل التباين 

‌0.000 القيمة الحتمالية F 9.053قيمة اختبار 

قيمة معامل  التفسير المعدل 
R2 

0.222‌
القيمة الحتمالية 
 لمعامل التفسير

0.000‌

بعد‌المهاري‌ليس‌لهم‌دلالة‌احصائية،‌أن‌البعد‌المعرفي‌وال‌(5.14جدول‌)‌ويتضح‌من
حيث‌بلغ‌‌0.05بينما‌البعد‌الأخلاقي‌والبعد‌الاجتماعي‌لهم‌دلالة‌احصائية‌عند‌مستوى‌دلالة‌

بمقدار‌ويمكن‌تفسير‌ذلك‌أنه‌كلما‌زاد‌البعد‌الأخلاقي‌‌0.318معامل‌الانحدار‌للبعد‌الأخلاقي‌
‌‌وحدات‌10 ‌المعامل ‌بمقدار ‌التابع ‌المتغير ‌3.18=‌10×0.318سيزيد ‌بلغ ‌وكذلك معامل‌،

‌10بمقدار‌‌الاجتماعيويمكن‌تفسير‌ذلك‌أنه‌كلما‌زاد‌البعد‌‌‌0.251الاجتماعيالانحدار‌للبعد‌
التحديد‌معامل‌،‌أما‌نسبة‌2.51=‌10×‌0.251سيزيد‌المتغير‌التابع‌بمقدار‌المعامل‌‌وحدات

‌ ‌)التفسير( ‌‌R2=‌‌0.222المعدل ‌إعادة ‌لذلك‌تم ‌ضعيفة، ‌الخطي‌تحلهي‌نسبة ‌الانحدار يل
ن‌أتبين‌مع‌استثناء‌الأبعاد‌الغير‌دالة‌احصائي ا‌وهما‌البعد‌المعرفي‌والبعد‌المهاري‌حيث‌‌المتعدد
‌ ‌تس‌Fقيمة ‌المحسوبة ‌ذات‌دلا‌17.387اوي ‌مستوى‌وهي ‌عند ‌إحصائية ‌و‌0.05لة القيمة‌،

عدل‌)التفسير(‌كما‌بلغت‌قيمة‌معامل‌التحديد‌الم‌0.05قل‌من‌أوهي‌‌‌0.000اويالاحتمالية‌تس
0.225‌=R2التيمما‌يدل‌على‌أن‌‌نسبة‌التباين‌‌0.000والقيمة‌الاحتمالية‌المقابلة‌له‌بلغت‌‌‌
‌لا‌زالت‌ضعيفةالمتغيرات‌المستقلة‌التي‌دخلت‌معادلة‌الانحدار‌من‌تباين‌المتغير‌التابع‌‌اتفسره
‌.0.05%عند‌مستوى‌دلالة‌‌22.5ي‌او‌وتس

‌كتا ‌المتغويمكن ‌انحدار ‌معادلة ‌التابعبة ‌المقدمة‌‌الإلكترونية‌الخدمات)‌ير ‌الوزارة في
‌كما‌يلي:‌ي(الأخلاق،‌البعد‌الاجتماعي)البعد‌‌على‌المتغيرات‌المستقلة‌(للخدمة

Ŷ  = 1.467 + 0.271 × X3  +  0.334 × X4 
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 :أن حيث
Y :(للخدمةالوزارة‌المقدمة‌الإلكترونية‌في‌‌الخدماتالمتغير‌التابع‌)‌تمثل 

X3 :البعد‌الاجتماعي‌المتغير‌المستقل‌
X4‌:البعد‌الأخلاقي‌‌المتغير‌المستقل‌

ويمكن‌‌0.318يساوي‌معامل‌الانحدار‌للبعد‌الأخلاقي‌ويتضح‌من‌النتيجة‌السابقة‌أن‌
سيزيد‌المتغير‌التابع‌بمقدار‌المعامل‌وحدات‌‌10بمقدار‌تفسير‌ذلك‌أنه‌كلما‌زاد‌البعد‌الأخلاقي‌

‌،‌وكذلك‌بلغ‌‌3.34=10× 0.334 ويمكن‌تفسير‌‌‌0.271الاجتماعيمعامل‌الانحدار‌للبعد
‌ ‌البعد ‌زاد ‌كلما ‌أنه ‌‌الاجتماعيذلك ‌المعامل‌وحدات‌‌10بمقدار ‌بمقدار ‌التابع ‌المتغير سيزيد

0.271×10‌=2.71‌

 ة:لثالفرضية الثا

‌بين‌متوسطات‌درجات α ≤ 0.05) فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌دلالة‌)‌توجد
وق‌وهذه‌الفر‌‌،ةلكترونيالإ‌الخدمات‌تحسينتقدير‌أفراد‌العينة‌حول‌دور‌الثقافة‌التكنولوجية‌في‌

‌ ‌التالية:)‌إلىتعزى ‌العمرالمتغيرات ‌العلمي،الجنس، ‌المؤهل ‌المسمى‌‌، ‌الوظيفي، المجال
‌(.،‌مقدم‌الخدمةالعلمي‌التخصصالوظيفي،‌سنوات‌الخبرة،‌‌

 دلالة ذات فروق هناك كان إذا ما لمعرفة قلتينمست لعينتين "T" اختبار استخدام تم
‌البيانات من مجموعتين متوسطي لمقارنة يصلح معملي‌اختبار وهو ،إحصائية  تم كذلك،
 وهذا ،إحصائية دلالة ذات فروق هناك كان إذا ما‌لمعرفة‌"الأحادي التباين"اختبار استخدام
‌‌.أكثر أو متوسطات 3 لمقارنة يصلح معملي الاختبار

 الفرعية التالية: اتالفرضية الفرضي هرع من هذويتف

بين متوسطات ( α ≤ 0.05توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة ) 1.3
 الخدمات تحسينأفراد العينة حول دور الثقافة التكنولوجية في  درجات تقدير

 الجنس. إلىوهذه الفروق تعزى  ةلكترونيال 

‌ ‌العينة‌حول‌ق‌بين‌الفرو‌‌لاختبار‌"T"اختبار‌تم‌استخدام متوسطات‌درجات‌تقدير‌أفراد
‌الفروق‌تعزى‌‌،ةلكترونيالإ‌الخدمات‌تحسيندور‌الثقافة‌التكنولوجية‌في‌ عند‌الجنس‌‌إلىوهذه

المحسوبة‌‌tأن‌قيمة‌‌تبين(‌5.15في‌جدول‌)‌الموضحةالنتائج‌من‌و‌،‌‌α ≤ 0.05مستوى‌دلالة
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،‌كما‌1.98ي‌او‌الجدولية‌والتي‌تس‌tة‌قل‌من‌قيمأوهي‌‌0.196ي‌او‌ر‌مجتمعة‌تساو‌لجميع‌المح
عدم‌مما‌يدل‌على‌‌،0.05وهي‌أكبر‌من‌‌‌0.845ياو‌ر‌تساو‌أن‌القيمة‌الاحتمالية‌لجميع‌المح

‌تحسينمتوسطات‌درجات‌تقدير‌أفراد‌العينة‌حول‌دور‌الثقافة‌التكنولوجية‌في‌بين‌وجود‌فروق‌
 ويُعزى‌،‌α ≤ 0.05ى‌دلالة‌عند‌مستو‌‌الجنس‌إلىوق‌تعزى‌وهذه‌الفر‌‌،ةلكترونيالإ‌الخدمات

واستخدامها‌لا‌يتطلب‌مميزات‌وقدرات‌مرتبطة‌بجنس‌‌ةلكترونيالإ‌الخدماتتطبيق‌‌أن إلى ذلك
‌من‌‌إمكانيةفي‌‌ى‌الجنسيناو‌يتسحيث‌‌،معين ‌لدورها‌ةلكترونيالإ‌الخدماتالاستفادة ‌وفهمهم ،

دور‌الثقافة‌ أن‌ على دليل وهذا ،تسهيل‌حياتهم‌اليومية‌وتوفير‌الوقت‌والجهد‌والمال‌المهم‌في
‌.الجنسين نظر وجهة منمهم‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌تحسينالتكنولوجية‌في‌

لفروق بين متوسطات درجات تقدير أفراد العينة حول دور الثقافة احسب  t نتائج  اختبار: (5.15جدول )
 الجنس إلىوهذه الفروق تعزى  ةلكترونيال  الخدمات تحسينالتكنولوجية في 

المتوسط  العدد الجنس انالبي
 الحسابي

النحراف 
القيمة  tقيمة  المعياري

 الحتمالية

معرفة مستوى  :لوالأ المحور 
الثقافة التكنولوجية لدى 
 المستفيدين من الخدمة

 0.783 0.276- 0.526 3.40 90 ذكور

  0.481 3.43 24 اناث 

 الخدماتالمحور الثاني : واقع 
لمقدمة في الوزارة ا ةلكترونيال 

 للخدمة

 0.879 0.152- 0.584 3.56 90 ذكور

  0.636 3.59 24 اناث 

مدى توفر  المحور الثالث :
 الخدماتوسائل للتعريف ب

ونشر الثقافة  ةلكترونيال 
 التكنولوجية بين المستفيدين

 0.353 0.933 0.722 3.38 90 ذكور

  0.731 3.22 24 اناث 

 راو جميع المح
 0.196 0.475 3.44 90 ذكور

 

0.845 

 0.491 3.42 24 اناث 

‌1.98ي‌‌او‌تس‌0.05الجدولية‌عند‌مستوى‌دلالة‌‌tقيمة‌*‌
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بين متوسطات  α ≤ 0.05 ) فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة ) توجد  -2.2
 الخدمات تحسيندرجات تقدير أفراد العينة حول دور الثقافة التكنولوجية في 

 العمر.  إلىتعزى وهذه الفروق  ةلكترونيال 

متوسطات‌درجات‌تقدير‌لاختبار‌الفروق‌بين‌‌‌تحليل‌التباين‌الأحاديتم‌استخدام‌اختبار‌
وق‌تعزى‌وهذه‌الفر‌‌،ةلكترونيالإ‌الخدمات‌تحسينأفراد‌العينة‌حول‌دور‌الثقافة‌التكنولوجية‌في‌

أن‌‌تبين(‌5.16في‌جدول‌)‌الموضحةالنتائج‌من‌و‌‌،‌α ≤ 0.05عند‌مستوى‌دلالة‌‌‌العمر‌إلى
‌او‌ر‌مجتمعة‌تساو‌المحسوبة‌لجميع‌المح‌Fقيمة‌ الجدولية‌‌Fكبر‌من‌قيمة‌أوهي‌‌3.896ي‌

‌ا2.69ي‌او‌والتي‌تس ‌أن‌القيمة ‌كما ‌لجميع‌المح، وهي‌أقل‌من‌‌0.001ي‌او‌ر‌تساو‌لاحتمالية
متوسطات‌درجات‌تقدير‌أفراد‌العينة‌حول‌دور‌الثقافة‌بين‌مما‌يدل‌‌على‌وجود‌فروق‌‌0.05
 αعند‌مستوى‌دلالة‌‌‌العمر‌إلىوق‌تعزى‌وهذه‌الفر‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌تحسينوجية‌في‌التكنول

(‌اختبار‌شفيه‌للفروق‌المتعددة،‌حيث‌تبين‌أن‌الفروق‌5.17يوضح‌جدول‌رقم‌)،‌‌و‌0.05 ≥
"،‌سنة‌25أقل‌من‌"،‌والفروق‌لصالح‌الفئة‌"‌سنة‌25أقل‌من‌"‌و‌"‌أكثرسنة‌ف‌45من‌بين‌فئتي‌"

‌ العمر أن إلى لنتيجةا هذه‌وتُعزى ‌مهم ‌محدد ‌يعتبر  الخدمات وتطبيق استخدام فيقد
‌‌أكثرسنة‌ف‌45من‌بين‌فئتي‌"الفروق‌كانت‌‌حيث‌إنو‌ ،ةلكترونيالإ "،‌سنة‌25أقل‌من‌"‌و‌"

اهتماما ‌بعالم‌ كثرالأ الفئة،‌فهي‌سنة‌25فئة‌الشباب‌الذين‌تبلغ‌أعمارهم‌أقل‌من‌‌وكانت‌لصالح
‌و‌ ‌ ةلكترونيلإا‌الخدماتالتكنولوجيا ‌تكون‌‌تطوراتها،ومتابعة ‌عندما ‌ةلكترونيالإ‌الخدماتخاصة

جديدة‌وتلبي‌رغبة‌المستفيد،‌فإن‌هذه‌الفئة‌تكون‌الأسبق‌في‌استخدامها‌لما‌تتمتع‌به‌من‌روح‌
 في يؤثر بأن العمر الاستنتاج يمكن ذلك على وبناءا  المغامرة‌وحب‌التجربة‌لكل‌ما‌هو‌جديد،‌

 .ةلكترونيالإ‌الخدمات‌تحسيندور‌الثقافة‌التكنولوجية‌في‌ حول دراسةال مجتمع أفراد رؤية
بين متوسطات درجات تقدير أفراد  (One Way ANOVA )نتائج تحليل التباين الأحادي : (5.16جدول )

 العمر إلىوهذه الفروق تعزى  ةلكترونيال  الخدمات تحسينالعينة حول دور الثقافة التكنولوجية في 

لتباينمصدر ا المحور مجموع  
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
" F " 

القيمة 
 الحتمالية

معرفة مستوى  :لوالأ المحور 
الثقافة التكنولوجية لدى 
 المستفيدين من الخدمة

 3.737 0.924 3 2.772 بين‌المجموعات
 
 

0.013 
 
 

 0.247 110 27.199 داخل‌المجموعات
  113 29.971 المجموع

 0.028 3.135 1.041 3 3.123 بين‌المجموعات الخدماتلمحور الثاني : واقع ا
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لتباينمصدر ا المحور مجموع  
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
" F " 

القيمة 
 الحتمالية

في الوزارة المقدمة  ةلكترونيال 
 للخدمة

  0.332 110 36.522  داخل‌المجموعات
 

 
  113 39.646 المجموع 

مدى توفر  المحور الثالث :
 الخدماتوسائل للتعريف ب

ونشر الثقافة  ةلكترونيال 
 بين المستفيدين التكنولوجية

 2.548 1.282 3 3.845 بين‌المجموعات
 
 

0.060 
 
 

 0.503 110 55.337 داخل‌المجموعات

  113 59.183 المجموع

 ر  الستبانةاو جميع مح
 3.896 0.820 3 2.459 بين‌المجموعات

 
 

0.011 
 
 

 0.210 110 23.138 داخل‌المجموعات
  113 25.596 المجموع

 2.69ي‌‌او‌تس‌0.05الجدولية‌عند‌مستوى‌دلالة‌‌Fقيمة‌*‌

 

 متغير )العمر(شفيه للفروق بين المتوسطات حسب اختبار : (5.17جدول )

 25 من أقل الفرق بين المتوسطات

 سنة

 إلى 25 من

 35 من أقل

 سنة

 من أقل إلى 35 من

 سنة 45

 45 من

 سنة

 أكثرف
سنة 25أقل من    0.991 0.999 1.159* 

سنة 35من أقل  إلى 25من    0.991‌-  0.008 0.168 
سنة 45أقل من  إلى 35من   0.999‌ - -0.008  0.160 

أكثرسنة ف 45من   - 1.159* -0.168 - 0.160  

بين متوسطات  α ≤ 0.05 ) توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة )  -2.3
 لخدماتا تحسيندرجات تقدير أفراد العينة حول دور الثقافة التكنولوجية في 

  .العلمي المؤهل إلىوهذه الفروق تعزى  ةلكترونيال 

تم‌استخدام‌اختبار‌تحليل‌التباين‌الأحادي‌لاختبار‌الفروق‌بين‌‌متوسطات‌درجات‌تقدير‌
وهذه‌الفروق‌تعزى‌‌،ةلكترونيالإ‌الخدمات‌تحسينأفراد‌العينة‌حول‌دور‌الثقافة‌التكنولوجية‌في‌

‌دلال‌العلمي‌المؤهل‌إلى ‌مستوى ‌عند ‌ ‌α ≤ 0.05ة ‌و‌‌، ‌من ‌جدول‌‌الموضحةالنتائج في
وهي‌أقل‌من‌قيمة‌‌0.411ي‌او‌ر‌مجتمعة‌تساو‌بة‌لجميع‌المحالمحسو‌‌Fأن‌قيمة‌‌تبين(‌5.18)
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Fوالتي‌تس‌‌ ‌او‌الجدولية ‌المح3.08ي‌ ‌لجميع ‌الاحتمالية ‌القيمة ‌أن ‌كما ‌‌0.664ياو‌ر‌تساو‌،
ات‌درجات‌تقدير‌أفراد‌العينة‌متوسطبين‌على‌عدم‌وجود‌فروق‌مما‌يدل‌‌،0.05كبر‌من‌أوهي‌

‌المؤهل‌إلىوهذه‌الفروق‌تعزى‌‌،ةلكترونيالإ‌الخدمات‌تحسينحول‌دور‌الثقافة‌التكنولوجية‌في‌

 عن النظر بغض سةار‌الد أفراد أن إلى ذلك‌ويُعزى،‌‌α ≤ 0.05عند‌مستوى‌دلالة‌العلمي
‌ ‌التكنولوجي يةالعلممؤهلاتهم ‌مستوى‌الثقافة ‌تقييم ‌على ‌القدرة ‌بأبعادها‌لديهم ‌لدى‌المستفيدين ة

المقدمين‌لها،‌فهم‌الفئة‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌تحسينالمستخدمة‌في‌الدراسة،‌وبيان‌دورها‌في‌
‌ ‌الخدمات ‌استخدام ‌مؤشرات ‌على ‌تطلع ‌‌ةلكترونيالإالتي ‌ذلك ‌يحتاج ‌في‌‌إلىولا اختلاف

‌المؤهلات‌العلمية.
بين متوسطات درجات تقدير أفراد  (One Way ANOVA )نتائج تحليل التباين الأحادي : (5.18جدول )

 العلمي المؤهل إلىوهذه الفروق تعزى  ةلكترونيال  الخدمات تحسينالعينة حول دور الثقافة التكنولوجية في 

مجموع  مصدر التباين المحور
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
" F " 

القيمة 
 الحتمالية

 معرفة مستوى :لوالأ المحور 
الثقافة التكنولوجية لدى 
 المستفيدين من الخدمة

 0.064 2 0.127 بين‌المجموعات
0.236 

 
0.790 

 
 0.269 111 29.844 داخل‌المجموعات

  113 29.971 المجموع
 الخدماتالمحور الثاني : واقع 

في الوزارة المقدمة  ةلكترونيال 
 للخدمة

 0.687 2 1.374 بين‌المجموعات
1.992 

 
0.141 

 0.345 111 38.272  داخل‌المجموعات 
  113 39.646 المجموع

مدى توفر  المحور الثالث :
 الخدماتوسائل للتعريف ب

ونشر الثقافة  ةلكترونيال 
 التكنولوجية بين المستفيدين

 0.043 2 0.086 بين‌المجموعات
0.081 

 
0.922 

 0.532 111 59.096 داخل‌المجموعات 

  113 59.183 المجموع

 ر  الستبانةاو جميع مح
 0.094 2 0.188 بين‌المجموعات

0.411 
 

0.664 
 

 0.229 111 25.408 داخل‌المجموعات
  113 25.596 المجموع

‌3.08ي‌‌او‌تس‌0.05الجدولية‌عند‌مستوى‌دلالة‌‌Fقيمة‌*‌

بين متوسطات  α ≤ 0.05 ) توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة ) -2.4
 ةلكترونيال  الخدمات تحسيندرجات تقدير أفراد العينة حول دور الثقافة التكنولوجية في 

 . العلمي التخصص إلىوهذه الفروق تعزى 
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متوسطات‌درجات‌تقدير‌تم‌استخدام‌اختبار‌تحليل‌التباين‌الأحادي‌لاختبار‌الفروق‌بين‌‌
وق‌تعزى‌وهذه‌الفر‌‌،ةلكترونيالإ‌الخدمات‌تحسينأفراد‌العينة‌حول‌دور‌الثقافة‌التكنولوجية‌في‌

في‌جدول‌رقم‌‌الموضحةالنتائج‌من‌و‌،‌‌α ≤ 0.05عند‌مستوى‌دلالة‌العلمي‌التخصص‌إلى
(5.19‌ ‌‌تبين( ‌وهو"أن ‌الثالث ‌للمحور ‌الاحتمالية مدى توفر وسائل للتعريف بالمعاملات القيمة
مما‌يدل‌‌‌0.05من‌‌أقلوهي‌‌‌‌0.011ياو‌تس‌"ونشر الثقافة التكنولوجية بين المستفيدين ةلكترونيال 

‌ ‌على ‌فروق ‌وجود ‌بين ‌حول ‌العينة ‌أفراد ‌تقدير ‌درجات ‌متوسطات ‌تعزى ‌المحور ‌إلىهذا
أن‌التخصص‌‌إلىذلك‌ويُعزى‌،‌هندسةالتخصص‌العلمي‌وذلك‌لصالح‌الذين‌تخصصهم‌العلمي‌

‌ ‌للتعريف ‌وسائل ‌توفر ‌لمدى ‌الرؤية ‌تحديد ‌في ‌دور ‌له ‌العلمي ونشر‌‌ةلكترونيالإبالمعاملات
‌احيث‌يرو‌‌هندسةوتكون‌في‌صالح‌من‌تخصصهم‌العلمي‌‌،الثقافة‌التكنولوجية‌بين‌المستفيدين

‌تحتاج‌ ‌عالية‌ومتطورة‌إعلامية‌وسائل‌إلىبأن‌الوزارة ‌أبدرجة ‌لباقي‌المح، ‌بالنسبة ر‌فإن‌او‌ما
متوسطات‌بين‌فروق‌وبالتالي‌لا‌توجد‌‌،α ≤ 0.05القيمة‌الاحتمالية‌أكبر‌من‌مستوى‌دلالة‌

‌العينة ‌أفراد ‌تقدير ‌‌درجات ‌‌أن‌كما‌،العلمي‌التخصص‌إلىتعزى ‌لجميع‌‌Fقيمة المحسوبة
القيمة‌و‌،‌2.69ي‌او‌الجدولية‌والتي‌تس‌Fوهي‌أقل‌من‌قيمة‌‌2.503ي‌او‌ر‌مجتمعة‌تساو‌المح

على‌عدم‌وجود‌فروق‌مما‌يدل‌‌0.05كبر‌من‌أوهي‌‌‌0.063ياو‌ر‌تساو‌الاحتمالية‌لجميع‌المح
‌في‌متوسطات‌درجات‌بين‌ ‌التكنولوجية ‌الثقافة ‌دور ‌حول ‌العينة ‌أفراد ‌الخدمات‌تحسينتقدير
‌ويُعزى،‌‌α ≤ 0.05عند‌مستوى‌دلالة‌العلمي‌التخصص‌إلىوق‌تعزى‌وهذه‌الفر‌‌،ةلكترونيالإ

بشكل‌عام‌لا‌يحتاج‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌تحسينأن‌بيان‌دور‌الثقافة‌التكنولوجية‌في‌‌إلىذلك‌
فبالتالي‌نظرتهم‌‌ةلكترونيالإفراد‌الدراسة‌هم‌مقدمي‌الخدمات‌أ‌حيث‌إنتخصص‌معين،‌و‌‌إلى

 ‌.تخصص‌محدد‌إلىولا‌تحتاج‌وجهة‌النظر‌ستكون‌متقاربة‌
بين متوسطات درجات تقدير أفراد  (One Way ANOVA )نتائج تحليل التباين الأحادي : (5.19جدول )

 التخصص إلىوهذه الفروق تعزى  ةونيلكتر ال  الخدمات تحسينالعينة حول دور الثقافة التكنولوجية في 

 العلمي

مجموع  مصدر التباين المحور
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
" F " 

القيمة 
 الحتمالية

معرفة  :لوالأ المحور 
مستوى الثقافة التكنولوجية 
 لدى المستفيدين من الخدمة

 0.611 3 1.832 بين‌المجموعات
2.388 

 
0.073 

 
موعاتداخل‌المج  28.138 110 0.256 

  113 29.971 المجموع
المحور الثاني : واقع 

في  ةلكترونيال  الخدمات
 1.031 0.362 3 1.085 بين‌المجموعات

 
0.382 

 0.351 110 38.561  داخل‌المجموعات 



151 
 

مجموع  مصدر التباين المحور
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
" F " 

القيمة 
 الحتمالية

  113 39.646 المجموع الوزارة المقدمة للخدمة
مدى توفر  المحور الثالث :

ريف بالمعاملات وسائل للتع
ونشر الثقافة  ةلكترونيال 

 التكنولوجية بين المستفيدين

 1.456 3 4.368 بين‌المجموعات
2.922 

 
0.037 

 0.498 110 54.814 داخل‌المجموعات 

  113 59.183 المجموع

 ر  الستبانةاو جميع مح
 0.545 3 1.636 بين‌المجموعات

2.503 
 

0.063 
 0.218 110 23.961 داخل‌المجموعات 

  113 25.596 المجموع
‌‌2.69ياو‌تس‌0.05الجدولية‌عند‌مستوى‌دلالة‌‌Fقيمة‌*‌

مدى توفر وسائل للتعريف بالمعاملات اللكترونية ونشر حول اختبار شفيه للفروق المتعددة (: 5.20جدول )
 التخصص العلمي حسب الثقافة التكنولوجية بين المستفيدين

 تالفرق بين المتوسطا
 التخصص العلمي

 تجارة تكنولوجيا المعلومات هندسة أخرى
‌تجارة  18060.- *49485.- 08486.-
‌تكنولوجيا‌المعلومات 18060.  31425.- 09574.
‌هندسة *49485. 31425.  40999.

‌أخرى 08486. 09574.- 40999.- 

طات بين متوسα ≤ 0.05) فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة ) توجد -2.5
 ةلكترونيال  الخدمات تحسيندرجات تقدير أفراد العينة حول دور الثقافة التكنولوجية في 

 . الوظيفي المسمى إلىوهذه الفروق تعزى 

متوسطات‌درجات‌تقدير‌تم‌استخدام‌اختبار‌تحليل‌التباين‌الأحادي‌لاختبار‌الفروق‌بين‌‌
وق‌تعزى‌وهذه‌الفر‌‌،ةلكترونيالإ‌خدماتال‌تحسينأفراد‌العينة‌حول‌دور‌الثقافة‌التكنولوجية‌في‌

في‌جدول‌رقم‌‌الموضحةالنتائج‌من‌و‌‌،‌α ≤ 0.05عند‌مستوى‌دلالة الوظيفي‌المسمى‌إلى
وهي‌أقل‌من‌قيمة‌‌‌‌0.937ياو‌ر‌مجتمعة‌تساو‌المحسوبة‌لجميع‌المح‌Fأن‌قيمة‌‌تبين(‌5.21)
Fوهي‌‌‌0.460ياو‌ر‌تساو‌مح،‌كما‌أن‌القيمة‌الاحتمالية‌لجميع‌ال2.30ي‌او‌الجدولية‌والتي‌تس‌
متوسطات‌درجات‌تقدير‌أفراد‌العينة‌حول‌بين‌على‌عدم‌وجود‌فروق‌‌مما‌يدل‌0.05كبر‌من‌أ

‌ ‌في ‌التكنولوجية ‌الثقافة ‌الفر‌‌،ةلكترونيالإ‌الخدمات‌تحسيندور ‌وهذه ‌تعزى ‌المسمى‌إلىوق



152 
 

في‌‌كنولوجيةأن‌بيان‌دور‌الثقافة‌الت‌إلىذلك‌ويُعزى‌‌،α ≤ 0.05عند‌مستوى‌دلالة‌ الوظيفي
‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌تحسين ‌الخدمة ‌مقدم ‌نظر ‌وجهة ‌من ‌لا ‌عليه ‌المسمى‌يؤثر اختلاف

‌مقدمي‌ ‌ومشترك‌بين‌جميع ‌واحد ‌نظر‌والمخرج‌الذي‌يمكن‌تقييمه ‌تبقى‌وجهة الوظيفي‌لأنها
‌الخدمات.
دير أفراد بين متوسطات درجات تق (One Way ANOVA )نتائج تحليل التباين الأحادي : (5.21جدول )

 المسمى إلىوهذه الفروق تعزى  ةلكترونيال  الخدمات تحسينالعينة حول دور الثقافة التكنولوجية في 

 الوظيفي

مجموع  مصدر التباين المحور
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
" F " 

القيمة 
 الحتمالية

معرفة مستوى  :لوالأ المحور 
الثقافة التكنولوجية لدى 

 تفيدين من الخدمةالمس

 0.282 5 1.411 بين‌المجموعات
1.067 

 
0.383 

 
 0.264 108 28.560 داخل‌المجموعات

  113 29.971 المجموع
 الخدماتالمحور الثاني : واقع 

في الوزارة المقدمة  ةلكترونيال 
 للخدمة

 0.488 5 2.439 بين‌المجموعات
1.416 

 
0.224 

 0.345 108 37.206  داخل‌المجموعات 
  113 39.646 المجموع

مدى توفر  المحور الثالث :
 الخدماتوسائل للتعريف ب

قافة ونشر الث ةلكترونيال 
 التكنولوجية بين المستفيدين

 0.508 5 2.538 بين‌المجموعات
0.968 

 
0.441 

 0.524 108 56.645 داخل‌المجموعات 

  113 59.183 المجموع

 انةر  الستباو جميع مح
 0.213 5 1.064 بين‌المجموعات

0.937 
 

0.460 
 

 0.227 108 24.533 داخل‌المجموعات
  113 25.596 المجموع

‌2.30ي‌‌او‌تس‌0.05الجدولية‌عند‌مستوى‌دلالة‌‌Fقيمة‌*‌

بين متوسطات  α ≤ 0.05 ) توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة )  -2.6
 الخدمات تحسيندور الثقافة التكنولوجية في  درجات تقدير أفراد العينة حول

‌.‌العملية الخبرة إلىوهذه الفروق تعزى  ةلكترونيال 

متوسطات‌درجات‌تقدير‌تم‌استخدام‌اختبار‌تحليل‌التباين‌الأحادي‌لاختبار‌الفروق‌بين‌‌
عزى‌وق‌توهذه‌الفر‌‌،ةلكترونيالإ‌الخدمات‌تحسينأفراد‌العينة‌حول‌دور‌الثقافة‌التكنولوجية‌في‌

‌دلالة‌العملية‌الخبرة‌إلى ‌مستوى ‌و‌‌،‌α ≤ 0.05عند ‌من ‌رقم‌‌الموضحةالنتائج ‌جدول في
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وهي‌أقل‌من‌قيمة‌‌‌0.366ياو‌ر‌مجتمعة‌تساو‌المحسوبة‌لجميع‌المح‌Fأن‌قيمة‌‌تبين(‌5.22)
Fوهي‌‌‌0.778ياو‌ر‌تساو‌،‌كما‌أن‌القيمة‌الاحتمالية‌لجميع‌المح2.69ي‌او‌الجدولية‌والتي‌تس‌
متوسطات‌درجات‌تقدير‌أفراد‌العينة‌حول‌بين‌على‌عدم‌وجود‌فروق‌‌مما‌يدل‌0.05كبر‌من‌أ

‌العملية‌الخبرة‌إلىوق‌تعزى‌وهذه‌الفر‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌تحسيندور‌الثقافة‌التكنولوجية‌في‌
يرى‌الثقافة‌التكنولوجية‌هي‌‌أصبح‌الجميع‌أن إلى ذلك‌ويُعزى‌،‌α ≤ 0.05عند‌مستوى‌دلالة
وهي‌متجددة‌ولا‌حاجة‌لسنوات‌الخبرة‌في‌‌ةلكترونيالإ‌الخدماتي‌نجاح‌تطبيق‌العامل‌الأساس‌ف
‌تقييم‌هذه‌النظرة.

بين متوسطات درجات تقدير أفراد  (One Way ANOVA )نتائج تحليل التباين الأحادي : (5.22جدول )
 الخبرة العملية إلى وهذه الفروق تعزى ةلكترونيال  الخدمات تحسينالعينة حول دور الثقافة التكنولوجية في 

مجموع  مصدر التباين المحور
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
" F " 

القيمة 
 الحتمالية

معرفة مستوى  :لوالأ المحور 
الثقافة التكنولوجية لدى 
 المستفيدين من الخدمة

 0.277 3 0.832 بين‌المجموعات
1.047 

 
0.375 

 
 0.265 110 29.139 داخل‌المجموعات

  113 29.971 المجموع
 الخدماتالمحور الثاني : واقع 

في الوزارة المقدمة  ةلكترونيال 
 للخدمة

 0.160 3 0.479 بين‌المجموعات
0.448 

 
0.719 

 0.356 110 39.166  داخل‌المجموعات 
  113 39.646 المجموع

مدى توفر  المحور الثالث :
 الخدماتوسائل للتعريف ب

ونشر الثقافة  ةونيلكتر ال 
 التكنولوجية بين المستفيدين

 0.049 3 0.148 بين‌المجموعات
0.092 

 
0.965 

 0.537 110 59.035 داخل‌المجموعات 

  113 59.183 المجموع

 ر  الستبانةاو جميع مح
 0.084 3 0.253 بين‌المجموعات

0.366 
 

0.778 
 

 0.230 110 25.344 داخل‌المجموعات
عالمجمو‌  25.596 113  

‌2.69ي‌‌او‌تس‌0.05الجدولية‌عند‌مستوى‌دلالة‌‌Fقيمة‌*‌

بين متوسطات درجات α ≤ 0.05) توجد فروق ذات دللة إحصائية عند مستوى دللة )  -2.7
وهذه  ةلكترونيال  الخدمات تحسينتقدير أفراد العينة حول دور الثقافة التكنولوجية في 

 . الوظيفي الجالم إلىالفروق تعزى 
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متوسطات‌درجات‌تقدير‌تم‌استخدام‌اختبار‌تحليل‌التباين‌الأحادي‌لاختبار‌الفروق‌بين‌‌
‌التكنولوجية‌في‌ ‌العينة‌حول‌دور‌الثقافة ‌الفر‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌تحسينأفراد وق‌تعزى‌وهذه

‌مستوى‌دلالة‌الوظيفي‌الجالم‌إلى ‌‌α ≤ 0.05عند في‌جدول‌رقم‌‌الموضحةالنتائج‌من‌و‌،
وهي‌أقل‌من‌قيمة‌‌1.311ي‌او‌ر‌مجتمعة‌تساو‌المحسوبة‌لجميع‌المح‌Fأن‌قيمة‌‌تبين(‌5.23)
Fتس‌‌ ‌والتي ‌او‌الجدولية ‌المح2.45ي ‌لجميع ‌الاحتمالية ‌القيمة ‌أن ‌كما ‌تساو‌، ‌او‌ر ‌‌‌0.270ي

متوسطات‌درجات‌تقدير‌أفراد‌العينة‌بين‌مما‌يدل‌‌على‌عدم‌وجود‌فروق‌‌0.05كبر‌من‌أوهي‌
‌الفر‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌تحسينية‌في‌حول‌دور‌الثقافة‌التكنولوج ‌الجالم‌إلىوق‌تعزى‌وهذه

أن‌المجال‌الوظيفي‌ليس‌له‌علاقة‌في‌‌إلىذلك‌ويُعزى‌‌،‌α ≤ 0.05عند‌مستوى‌دلالة‌الوظيفي
‌التكنولوجية‌وذلك‌لأن‌المخرج‌في‌النهاية‌واحد‌ ‌الخدمة‌في‌بيان‌دور‌الثقافة وجهة‌نظر‌مقدم

 .معينمجال‌وظيفي‌‌إلىوهو‌لا‌يحتاج‌

بين متوسطات درجات تقدير أفراد  (One Way ANOVA )نتائج تحليل التباين الأحادي : (5.23جدول )
 المجال الوظيفي إلىوهذه الفروق تعزى  ةلكترونيال  الخدمات تحسينالعينة حول دور الثقافة التكنولوجية في 

مجموع  مصدر التباين المحور
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
" F " 

القيمة 
 الحتمالية

: معرفة لوالأ المحور 
مستوى الثقافة التكنولوجية 
 لدى المستفيدين من الخدمة

 0.248 4 0.993 بين‌المجموعات
0.933 

 
0.447 

 
 0.266 109 28.978 داخل‌المجموعات

  113 29.971 المجموع
المحور الثاني : واقع 

في  ةلكترونيال  الخدمات
 المقدمة للخدمةالوزارة 

 0.642 4 2.566 بين‌المجموعات
1.886 

 
0.118 

 0.340 109 37.079  داخل‌المجموعات 
  113 39.646 المجموع

المحور الثالث : مدى توفر 
 الخدماتوسائل للتعريف ب

ونشر الثقافة  ةلكترونيال 
 التكنولوجية بين المستفيدين

 0.901 4 3.605 بين‌المجموعات
1.767 

 
0.141 

 0.510 109 55.578 داخل‌المجموعات 

  113 59.183 المجموع

 ر  الستبانةاو جميع مح
 0.294 4 1.175 بين‌المجموعات

1.311 
 

0.270 
 

 0.224 109 24.421 داخل‌المجموعات
  113 25.596 المجموع

‌2.45ي‌‌او‌تس‌0.05الجدولية‌عند‌مستوى‌دلالة‌‌Fقيمة‌*‌
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بين متوسطات درجات α ≤ 0.05) دللة إحصائية عند مستوى دللة ) فروق ذات توجد  -2.9
وهذه  ةلكترونيال  الخدمات تحسينتقدير أفراد العينة حول دور الثقافة التكنولوجية في 

‌.‌الخدمة مقدم إلىالفروق تعزى 

متوسطات‌درجات‌تقدير‌‌باين‌الأحادي‌لاختبار‌الفروق‌بينتم‌استخدام‌اختبار‌تحليل‌الت
وهذه‌الفروق‌تعزى‌‌،ةلكترونيالإ‌الخدمات‌تحسينالعينة‌حول‌دور‌الثقافة‌التكنولوجية‌في‌أفراد‌
(‌5.24في‌جدول‌رقم‌)‌الموضحةالنتائج‌من‌و‌‌،‌α ≤ 0.05عند‌مستوى‌دلالة‌الخدمة‌مقدم‌إلى
ونشر  ةلكترونيال  الخدماتمدى توفر وسائل للتعريف بللمحور‌الثالث‌وهو"لقيمة‌الاحتمالية‌ا‌أن‌تبين

وجود‌فروق‌على‌‌مما‌يدل‌0.05من‌‌أقلوهي‌‌‌0.011ياو‌تس‌"الثقافة التكنولوجية بين المستفيدين
‌ ‌بين ‌حول ‌العينة ‌أفراد ‌تقدير ‌درجات ‌هو‌متوسطات ‌كما ‌شيفيه ‌اختبار ‌وحسب ‌المحور، هذا

‌المعلومات،‌5.25)‌موضح‌في‌جدول ‌الاتصالات‌وتكنولوجيا ‌الفروق‌لصالح‌وزارة ‌أن ‌تبين )
نها‌إلى‌أ‌بالإضافةالمتوفرة،‌‌ةلكترونيالإوزارة‌الاتصالات‌تستخدم‌كافة‌الوسائل‌‌ذلك‌أنويُعزى‌

‌المتعلقة‌ب ‌المختصة‌بالقطاع‌التكنولوجي‌ولديها‌مركز‌لمتابعة‌كافة‌القضايا ‌القطاع،الوزارة ‌هذا
ر‌ر‌فإن‌القيمة‌الاحتمالية‌أكباو‌وبالتالي‌لابد‌أن‌تكون‌نموذج‌يحتذى‌به،‌أما‌بالنسبة‌لباقي‌المح

‌متوسطات‌درجات‌تقدير‌أفراد‌العينةبين‌فروق‌وبالتالي‌لا‌توجد‌‌،α ≤ 0.05من‌مستوى‌دلالة‌
‌ ‌‌إلىتعزى ‌وكذلك ‌الخدمة، ‌مقدم ‌المحالمحس‌Fقيمة ‌لجميع ‌تساو‌وبة ‌مجتمعة ‌‌‌1.418ياو‌ر

ر‌او‌،‌كما‌أن‌القيمة‌الاحتمالية‌لجميع‌المح3.08ي‌او‌الجدولية‌والتي‌تس‌Fوهي‌أقل‌من‌قيمة‌
متوسطات‌درجات‌بين‌عدم‌وجود‌فروق‌على‌‌مما‌يدل‌0.05كبر‌من‌أوهي‌‌‌0.247ياو‌تس

‌العينة‌حول‌دور ‌التكنولوجية‌في‌‌تقدير‌أفراد ‌الفروق‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌تحسينالثقافة وهذه
‌ ‌‌الخدمة‌مقدم‌إلىتعزى ‌دلالةعند ‌‌،‌α ≤ 0.05مستوى ‌ويُعزى ‌مقدمي‌أ‌إلىذلك ‌جميع ن

الحكومية‌‌ةلكترونيالإن‌الثقافة‌تلعب‌دور‌مهم‌في‌نجاح‌الخدمات‌الخدمات‌من‌الوزارات‌يرون‌بأ
‌التكنولوجية‌التي‌تعيشه‌الحكومة‌في‌ظل‌مشروع‌الحكومة‌ ‌نتيجة‌لعصر‌الثورة وزيادة‌انتشارها

‌وتوفر‌الوسائل‌اللازمة‌لذلك.‌ةلكترونيالإ
 

 

 

 



156 
 

ات درجات تقدير أفراد بين متوسط (One Way ANOVA )نتائج تحليل التباين الأحادي : (5.24جدول )
 مقدم الخدمة إلىوهذه الفروق تعزى  ةلكترونيال  الخدمات تحسينالعينة حول دور الثقافة التكنولوجية في 

مجموع  مصدر التباين المحور
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
" F" 

القيمة 
 الحتمالية

معرفة مستوى  :لوالأ المحور 
دى الثقافة التكنولوجية ل

 المستفيدين من الخدمة

 0.207 2 0.413 بين‌المجموعات
0.776 

 
0.463 

 
 0.266 111 29.557 داخل‌المجموعات

  113 29.971 المجموع
 الخدماتالمحور الثاني : واقع 

في الوزارة المقدمة  ةلكترونيال 
 للخدمة

 1.028 2 2.057 بين‌المجموعات
3.037 

 
0.052 

 0.339 111 37.589  داخل‌المجموعات 
  113 39.646 المجموع

مدى توفر  المحور الثالث :
 الخدماتوسائل للتعريف ب

ونشر الثقافة  ةلكترونيال 
 التكنولوجية بين المستفيدين

 2.314 2 4.628 بين‌المجموعات
4.708 

 
0.011 

 0.491 111 54.555 داخل‌المجموعات 

  113 59.183 المجموع

 الستبانة ر او جميع مح
 0.319 2 0.638 بين‌المجموعات

1.418 
 

0.247 
 

 0.225 111 24.959 داخل‌المجموعات
  113 25.596 المجموع

‌3.0ي‌‌او‌تس‌0.05الجدولية‌عند‌مستوى‌دلالة‌‌Fقيمة‌*‌

‌(الخدمة مقدم)المتغير اختبار شفيه للفروق بين المتوسطات حسب : (5.25جدول )

 الفرق بين المتوسطات
وزارة التصالت وتكنولوجيا 

 المعلومات
 3.50م= 

وزارة 
 المالية

 3.10م=

ديوان الموظفين 
 العام

 3.07م=
 *0.422 0.397  وزارة التصالت وتكنولوجيا المعلومات

 0.026  0.397- وزارة المالية
  0.026- *0.422- ديوان الموظفين العام
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 سالفصل الساد

‌والتوصيات النتائج
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 سالفصل الساد
 والتوصيات نتائجال

 
 :نتائجال  :لا أو 
 :الستبيان محاور حيث الدراسة من نتائج .1
‌:يلي كما النتائج من مجموعة إلى الدراسة‌خلصت البيانات وتفسير تحليل بعد

المستفيدين من معرفة مستوى الثقافة التكنولوجية لدى " لوالأ المحور ب المتعلقة النتائج - أ
 " هة نظر مقدم الخدمةمن وج الخدمة

 المستفيدين من الخدمة من وجهة نظر مقدم الخدمة المعرفي لدى  البعدلا: أو 
من‌وجهة‌‌ةلكترونيالإ‌البعد‌المعرفي‌لدى‌المستفيدين‌من‌الخدمةمستوى‌في‌تدني‌هناك‌‌ -1

 %.66.86حيث‌بلغ‌الوزن‌النسبي‌‌نظر‌مقدم‌الخدمة
‌مقدم‌ -2 ‌‌يرى ‌أن ‌نظره ‌وجهة ‌من ‌المستفيالخدمة ‌يدرك ‌‌ومزايا‌يةأهمد ‌الخدماتتطبيق

العديد‌من‌الفوائد‌التي‌يمكن‌ولكن‌ليس‌بالدرجة‌الكافية‌فهو‌يحتاج‌إلى‌معرفة‌‌ةلكترونيالإ
 الخدمات إنجازفي‌ وسرعة تسهيلمن‌‌ةلكترونيالإأن‌يحظى‌بها‌جراء‌استخدامه‌للخدمات‌

 .والجهد والتكلفة الوقت وتوفير
‌الخدمة‌من‌وجهة‌نظره‌ -3 ‌يدركأن‌‌يرى‌مقدم جراءخطوات‌‌و‌‌المستفيد ‌الدخول‌ا  ات‌عملية

‌اللجوء‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌إلى ‌دون ‌منها ‌والاستفادة ‌بنفسه ‌استخدامها ‌يستطيع بحيث
 لأحد.

قرأ‌السياسات‌المتعلقة‌بالخصوصية،‌يرى‌مقدم‌الخدمة‌من‌وجهة‌نظره‌أن‌المستفيد‌لا‌‌ي‌ -4
‌التعليمات ‌الإولا ‌دليل ‌ولا ‌الخاص‌بالخجراء، ‌ات ‌يةلكترونيالإدمة ‌حيث ‌استخدام‌، مكنه

 التعليمات‌دون‌قراءتها‌مع‌تجاهلها.الخدمة‌والمرور‌عن‌قائمة‌السياسات‌و‌
‌يعرف‌‌ -5 ‌لا ‌المستفيد ‌أن ‌نظره ‌وجهة ‌من ‌الخدمة ‌مقدم  تحكم التي واللوائح الأنظمةيرى

‌.م2013لسنة‌‌ةلكترونيالإليس‌لديه‌إطلاع‌على‌قانون‌المعاملات‌،‌و‌ةلكترونيالإ الخدمات

 البعد المهاري لدى  المستفيدين من الخدمة  من وجهة نظر مقدم الخدمة: ثانياا 
من‌وجهة‌نظر‌مقدم‌‌ةلكترونيالإ‌المستفيدين‌من‌الخدمة‌البعد‌المهاري‌لدىمستوى‌تدني‌ -1

 %.66.77حيث‌بلغ‌الوزن‌النسبي‌‌الخدمة

‌أن‌  -2 ‌نظره ‌من‌وجهة ‌الخدمة ‌يرى‌مقدم ‌التصفح‌عبر‌لديهالمستفيد ت‌حيث‌الإنترن‌مهارة
 .في‌كل‌مكان‌الإنترنتعصر‌الثورة‌التكنولوجية‌‌وانتشار‌يعيش‌



159 
 

على‌‌لكترونيالإمهارة‌استخدام‌البريد‌‌المستفيد‌يمتلكيرى‌مقدم‌الخدمة‌من‌وجهة‌نظره‌أن‌  -3
 اعتبار‌أن‌البريد‌أصبح‌وسيلة‌اتصال‌مهمة‌‌كالجوال‌والهاتف.

‌تدني -4 ‌الخدمة‌من‌وجهة‌نظره ‌است‌يرى‌مقدم ‌الفنيمهارة ‌برامج‌الدعم لدى‌المستفيد،‌‌خدام
وعلى‌مستوى‌جميع‌‌ةلكترونيالإوذلك‌لعدم‌توفر‌منظومة‌الدعم‌الفني‌في‌جميع‌الخدمات‌

 الوزارات‌المقدمة‌للخدمة‌.
‌تدني -5 ‌نظره ‌وجهة ‌من ‌الخدمة ‌مقدم ‌‌يرى ‌الدفع ‌نظام ‌استخدام لدى‌‌لكترونيالإمهارة

على‌مستوى‌‌لكترونيالإتي‌تستخدم‌نظام‌الدفع‌ال‌ةلكترونيالإ‌الخدماتالمستفيد،‌بسبب‌قلة‌
أن‌هناك‌تخوف‌كبير‌جدا ‌عند‌كثير‌من‌المستفيدين‌بشكل‌عام‌‌إلى‌بالإضافةالحكومة،‌

 .الإنترنتمن‌الشراء‌عبر‌

 ي لدى  المستفيدين من الخدمة  من وجهة نظر مقدم الخدمةالأخلاقالبعد ثالثاا: 
1- ‌‌ ‌مستوى ‌يعتبر ‌لدىالأخلاقالبعد ‌جيدالمستفي‌ي ‌الخدمة ‌من ‌مقدم‌‌دين ‌نظر ‌وجهة من

‌‌،الخدمة ‌النسبي ‌الوزن ‌بلغ ‌وذلك71.67حيث ‌المعاملات‌‌%، ‌يحكم ‌قانون ‌توفر نتيجة
‌ويتابع‌نتائج‌العمليات‌وخطوات‌الانتهاء‌من‌الخدإجراءويضبط‌‌ةلكترونيالإ ‌ويوفر‌اتها مة،

‌والمصداقية ‌الثقة ‌و‌‌بذلك ‌عليها ‌والحفاظ ‌المعلومات ‌حماية ‌في ‌مخالفة‌وخصوصية عدم
 الأنظمة‌واللوائح.

‌أن‌ -2 ‌الخدمات‌استخدامالمستفيد‌يتمتع‌بخلق‌الأمانة‌عند‌يرى‌مقدم‌الخدمة‌من‌وجهة‌نظره
 .خلاقية‌تولد‌بالفطرة‌وتنمو‌عند‌الشخص‌مع‌التجربة‌العمليةأ،‌فهو‌قيمة‌ةلكترونيالإ

‌أن‌  -3 ‌نظره ‌الخدمة‌من‌وجهة ‌الأنظمة‌ومحيرى‌مقدم ‌يتجنب‌مخالفة ‌تخطيهااو‌المستفيد ،‌لة
‌تج ‌يمكن ‌لا ‌أخلاقية ‌قيمة ‌الانظمة ‌اتباع ‌يعتبر ‌او‌حيث ‌المعاملة‌‌إلى‌بالإضافةزها، أن

 الحكومية‌لها‌في‌ذهن‌المستفيد‌هيبة،‌بحيث‌لا‌يستطيع‌أحد‌أن‌يتجرأ‌على‌انتهاكها.
‌ا -4 ‌درجة ‌تدني ‌نظره ‌وجهة ‌من ‌الخدمة ‌مقدم ‌التز‌يرى ‌م ‌في‌جراءبالإالمستفيد ‌القانونية ات

‌استخدام ‌‌ةلكترونيالإ‌لخدماتا‌ ‌توفرها ‌كدليل‌‌أمامهبسبب‌عدم ‌عليها ‌واطلاعه باستمرار
 .الخدمة

‌‌غ‌يلمستوى‌التب‌ضعف -5 ‌لدى‌المستفيد ‌للخدماته‌استخدامعن‌أي‌نشاط‌غير‌قانوني‌عند
‌ةلكترونيالإ ‌القانونية ‌للمخالفات ‌خاصة ‌أقسام ‌توجد ‌لا ‌حيث ‌فإن‌‌،ةلكترونيالإ، وبالتالي

‌عند‌حدوث‌أي‌مخالفة‌قانونية‌المستفيد‌ليس‌لديه‌معر‌ فة‌بالجهة‌التي‌يجب‌ان‌يتوجه‌لها
‌ليبلغ‌عنها.
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 لدى  المستفيدين من الخدمة  من وجهة نظر مقدم الخدمة الجتماعيالبعد رابعاا: 

‌ةلكترونيالإ‌للخدماته‌استخدام‌عنديشعر‌المستفيد‌أن‌مقدم‌الخدمة‌من‌وجهة‌نظره‌يرى‌ -1
المعاملة‌من‌أي‌مكان‌وفي‌أي‌وقت‌دون‌‌إنجاز‌سرعة‌تزيد‌منو‌‌أنها‌تقلل‌الوقت‌والجهد

 قات‌الدوام‌المعينة.أو‌مكان‌الخدمة‌ولا‌في‌‌إلىالتقيد‌بالذهاب‌
حسب‌ما‌يرى‌‌ةلكترونيالإ‌النظم‌إلىالمستفيد‌بالتحول‌من‌النظم‌التقليدية‌لدى‌‌‌هناك‌رغبة -2

 .بفطرته‌يحب‌تجربة‌كل‌ما‌هو‌جديد‌الإنسانف،‌مقدم‌الخدمة
بدرجة‌قليلة‌وهذا‌يعني‌أنه‌‌عبر‌الإنترنت‌الخدمات‌إجراءالمستفيد‌من‌لدى‌‌تخوف‌هناك‌ -3

‌ ‌عبر ‌التعامل ‌في ‌قناعة ‌المستفيد ‌لدى ‌و‌الإنترنتأصبح ‌التخوف‌، ‌مشكلة ‌لازالت لكن
 موجودة.

أصبح‌هناك‌حب‌ورغبة‌واقعية‌لديه‌بأن‌‌‌،‌حيثالمعاملات‌يدويا‌إجراء‌يفضل‌المستفيد‌لا‌ -4
 يستغني‌عن‌الورق.

‌تف -5 ‌او‌هناك ‌التكنولوجية ‌الثقافة ‌أبعاد ‌مستويات ‌بين ‌ت ‌الخدمة‌لدى ‌من المستفيدين
‌البعدةلكترونيالإ ‌حيث‌احتل ‌‌يالأخلاق‌، ‌لو‌الأالمرتبة ‌البعد ‌واحتل المرتبة‌‌الاجتماعيى،

‌المرتبة‌ ‌المهاري‌في ‌البعد ‌جاء ‌وأخيرا ‌الثالثة، ‌المرتبة ‌المعرفي‌في ‌البعد ‌جاء ‌ثم الثانية،
‌الرابعة.

 

 الوزارة المقدمة للخدمةفي  ةلكترونيال  الخدمات: واقع الثاني المحور - ب
1- ‌ ‌لتطبيق ‌اللازمة ‌المتطلبات ‌للخدمات‌‌ةلكترونيالإ‌الخدماتتتوفر ‌المقدمة ‌الوزارات في

 كالبنية‌التقنية‌والفنية.‌ةلكترونيالإ
 .ةلكترونيالإ‌الخدماتالتكنولوجية‌اللازمة‌لتطبيق‌‌اهتمام‌الوزارات‌بنشر‌الثقافةضعف‌‌ -2
ل‌المناسب‌عبر‌،‌حيث‌لا‌يتم‌بالشكةلكترونيالإ‌الخدماتضعف‌الاهتمام‌بالإعلان‌عن‌‌ -3

 المختلفة.‌يةمالإعلاو‌‌الوسائل‌التسويقية
هناك‌‌حيث‌إنتقدم‌‌لكافة‌الفئات‌المستفيدة‌من‌خدمات‌الوزارة،‌‌ةإلكترونيتوجد‌خدمات‌ -4

ناك‌وزارات‌قد‌تحولت‌ويتضح‌أن‌ه‌،بشكل‌كامل‌لكترونيالإتوجه‌كبير‌للوزارات‌للتحول‌
ا‌مثل‌وزارة‌الاتصالات‌وتكنولوجيا‌المعلومات،‌إلكترونيكليا‌وأصبحت‌جميع‌خدماتها‌تقدم‌

 وأخرى‌قد‌قطعت‌شوطا ‌كبيرا‌في‌ذلك‌منها‌وزارة‌المالية‌وديوان‌الموظفين.
5- ‌‌ ‌تطوير ‌المعلومات‌عند ‌أمن ‌بسياسة ‌الوزارة ‌ةلكترونيالإ‌الخدماتتلتزم هناك‌‌حيث‌إن،

‌‌متابعة ‌خدمة ‌أي ‌اطلاق ‌بعدم ‌الاتصالات‌‌لاإ‌ةإلكترونيحثيثة ‌وزارة ‌من ‌اعتمادها بعد
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وتكنولوجيا‌المعلومات،‌ولا‌يتم‌اعتمادها‌من‌الوزارة‌إلا‌بعد‌التأكد‌من‌استيفائها‌لكل‌الشروط‌
 والسياسات‌الخاصة‌بالخدمة‌منها‌سياسة‌أمن‌المعلومات.

،‌فهناك‌رسوم‌مالية‌إلىالتي‌تحتاج‌‌ماتالخدلتسهيل‌‌لكترونيالإيوجد‌نظام‌خاص‌بالدفع‌‌ -6
معاملات‌فعالة‌تستخدم‌هذا‌النظام‌ويتم‌فيها‌الدفع‌من‌خلال‌الحسابات‌مثل‌الخدمات‌التي‌
‌وزارة‌الاتصالات،‌ورغم‌توفر‌النظام‌إلا‌أنه‌لا‌يوجد‌ ‌الداخلية‌وتشرف‌عليها ‌وزارة تقدمها

 إقبال‌كبير‌لدى‌المستفيدين‌على‌هذا‌النظام.
،‌بينما‌لا‌تتوفر‌ل‌عام‌كالإعاقة‌الحركية‌والسمعيةتتوفر‌لذوي‌الإعاقة‌بشك‌هناك‌خدمات‌ -7

 يستفيد‌منها‌ذوي‌الإعاقة‌البصرية.‌ةإلكترونيخدمات‌

ونشر الثقافة  ةلكترونيال  الخدماتمدى توفر وسائل للتعريف ب :المحور الثالث -ج
 التكنولوجية بين المستفيدين

‌بت  -1 ‌للتعريف ‌وسائل ‌بين‌الث نشر في هماتس‌ةكترونيلالإ‌الخدماتتوفر ‌التكنولوجية قافة
 .منها والاستفادة استخدامها وكيفية الخدمة تفاصيلعلى‌ فتعر‌ال في همتساعدو‌‌،المستفيدين

،‌ةلكترونيالإالمستفيدين‌بالخدمات‌‌إعلاموسيلة‌من‌وسائل‌‌لكترونيالإ‌الوزارةموقع‌يعتبر‌ -2
نشطتها‌وخدماتها‌بطريقة‌تنشر‌عليه‌كافة‌أ‌ية‌التي‌يمكن‌أنيعتبر‌بوابة‌الوزارة‌الرسم‌حيث

 .رسمية‌موثوق‌بها

المقدمة‌‌ةلكترونيالإللخدمات‌‌الوصولالوسائل‌التي‌تسهل‌‌أهممن‌‌ةلكترونيالإالبوابة‌‌تعتبر -3
 ة.من‌الدوائر‌الحكومي

‌ال  -4 ‌الوزارة‌التي‌تعقدها‌بالخدمات‌‌الإلكترونيةالخاصة‌بالتعريف‌‌تلفزيونيةالبرامج‌قلة‌عدد
 .مة‌للخدمةالمقد

‌ةلكترونيالإعبر‌الإذاعة‌للحديث‌عن‌الخدمات‌التي‌يتم‌عقدها‌‌صحفية‌اللقاءات‌ال‌قلة‌عدد -5
 .،‌بالرغم‌من‌وجود‌إذاعة‌حكومية‌وهي‌إذاعة‌الرأيالمقدمة‌من‌الوزارة

 :الدراسة فرضيات حيث من النتائج .2

‌مستوى‌دلالة ى:لو الأ الفرضية  ‌عند ‌إحصائية ‌ذات‌دلالة بين‌α ≤ 0.05) )‌هناك‌علاقة
‌.ةلكترونيالإ‌الخدمات‌استخداممستوى‌الثقافة‌التكنولوجية‌و‌

بين‌‌α ≤ 0.05) علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌الدلالة‌)‌وجود الدراسة أظهرت -1
 .ةلكترونيالإ‌الخدمات‌استخدامالمستوى‌المعرفي‌و‌
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مستوى‌المهاري‌بين‌الα ≤ 0.05) علاقة‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌الدلالة‌)‌وجود‌ -2
 .ةلكترونيالإ‌الخدمات‌استخدامو‌

‌)‌وجود‌ -3 ‌الدلالة ‌مستوى ‌عند ‌إحصائية ‌دلالة ‌ذات ‌المستوى‌α ≤ 0.05) علاقة بين
 .ةلكترونيالإ‌الخدمات‌استخدامي‌و‌الأخلاق

‌)‌وجود‌ -4 ‌الدلالة ‌مستوى ‌عند ‌إحصائية ‌دلالة ‌ذات ‌المستوى‌α ≤ 0.05) علاقة بين
 .‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌استخدامو‌‌الاجتماعي

بين‌مستوى‌α ≤ 0.05) )عند‌مستوى‌دلالة‌‌يوجد‌أثر‌ذا‌دلالة‌احصائية‌:الفرضية الثانية
‌.الإلكترونية‌الخدمات‌استخدامالثقافة‌التكنولوجية‌و‌

‌)‌توجد ة:لثالفرضية الثا ‌دلالة ‌مستوى ‌عند ‌إحصائية ‌دلالة ‌ذات بين‌α ≤ 0.05) فروق
‌دو‌ ‌حول ‌العينة ‌أفراد ‌تقدير ‌درجات ‌متوسطات ‌في ‌التكنولوجية ‌الثقافة ‌الخدمات‌تحسينر

‌الفر‌‌،ةلكترونيالإ ‌وهذه ‌تعزى ‌التالية:‌إلىوق ‌العمر)‌المتغيرات ‌العلمي،الجنس، ‌المؤهل ،‌
‌(.،‌مقدم‌الخدمةالعلمي‌التخصصالمجال‌الوظيفي،‌المسمى‌الوظيفي،‌سنوات‌الخبرة،‌‌

بين‌متوسطات‌درجات‌α ≤ 0.05) توجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌دلالة‌)لا‌ -1
‌ ‌في ‌التكنولوجية ‌الثقافة ‌دور ‌حول ‌العينة ‌أفراد وهذه‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌تحسينتقدير

 .الجنس‌إلىالفروق‌تعزى‌
متوسطات‌درجات‌بين‌‌α ≤ 0.05) ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌دلالة‌)‌فروق‌توجد -2

‌ ‌في ‌التكنولوجية ‌الثقافة ‌دور ‌حول ‌العينة ‌أفراد وهذه‌‌ةلكترونيالإ‌ماتالخد‌تحسينتقدير
 "‌.سنة‌25أقل‌من‌،‌والفروق‌لصالح‌الفئة‌"‌العمر‌‌إلىالفروق‌تعزى‌

بين‌متوسطات‌درجات‌α ≤ 0.05) توجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌دلالة‌)لا‌ -3
‌ ‌في ‌التكنولوجية ‌الثقافة ‌دور ‌حول ‌العينة ‌أفراد وهذه‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌تحسينتقدير

 ‌.العلمي‌المؤهل‌إلىالفروق‌تعزى‌
متوسطات‌درجات‌بين‌‌α ≤ 0.05) ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌دلالة‌)‌فروق‌توجد -4

‌ ‌حول ‌العينة ‌أفراد ‌وهو"تقدير ‌الثالث ‌بالمحور ‌للتعريف ‌وسائل ‌توفر ‌الخدماتمدى
‌تعزى‌‌ةلكترونيالإ ‌التكنولوجية‌بين‌المستفيدين" التخصص‌العلمي‌وذلك‌‌إلىونشر‌الثقافة

 هندسة.‌تخصصهم‌العلمي‌لصالح‌الذين
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بين‌متوسطات‌درجات‌α ≤ 0.05) توجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌دلالة‌)لا‌ -5
‌ ‌في ‌التكنولوجية ‌الثقافة ‌دور ‌حول ‌العينة ‌أفراد وهذه‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌تحسينتقدير

 .‌العلمي‌التخصص‌إلىالفروق‌تعزى‌
بين‌متوسطات‌درجات‌α ≤ 0.05) ة‌)لا‌توجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌دلال -6

‌ ‌في ‌التكنولوجية ‌الثقافة ‌دور ‌حول ‌العينة ‌أفراد وهذه‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌تحسينتقدير
 .الوظيفي المسمى‌إلىالفروق‌تعزى‌

بين‌متوسطات‌درجات‌α ≤ 0.05) لا‌توجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌دلالة‌) -7
‌ا ‌الثقافة ‌دور ‌حول ‌العينة ‌أفراد ‌تقدير ‌في وهذه‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌تحسينلتكنولوجية

 .العملية الخبرة‌إلىالفروق‌تعزى‌
بين‌متوسطات‌درجات‌α ≤ 0.05) لا‌توجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌دلالة‌) -8

‌ ‌في ‌التكنولوجية ‌الثقافة ‌دور ‌حول ‌العينة ‌أفراد وهذه‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌تحسينتقدير
 .الوظيفي الجالم‌إلىالفروق‌تعزى‌

متوسطات‌درجات‌بين‌‌α ≤ 0.05) توجد‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌عند‌مستوى‌دلالة‌) -9
‌توفر ‌مدى ‌وهو" ‌الثالث ‌المحور ‌حول ‌العينة ‌أفراد ‌ب‌تقدير ‌للتعريف ‌الخدماتوسائل

مقدم‌الخدمة‌وذلك‌لصالح‌‌إلىونشر‌الثقافة‌التكنولوجية‌بين‌المستفيدين"‌تعزى‌‌ةلكترونيالإ
 ت‌وتكنولوجيا‌المعلومات.وزارة‌الاتصالا

‌توجد -10 ‌)‌لا ‌مستوى‌دلالة ‌عند ‌إحصائية ‌ذات‌دلالة ‌متوسطات‌α ≤ 0.05) فروق بين
‌في‌ ‌التكنولوجية ‌الثقافة ‌العينة‌حول‌دور ‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌تحسيندرجات‌تقدير‌أفراد

 .مقدم‌الخدمة‌إلىوهذه‌الفروق‌تعزى‌
‌البعد‌‌الاجتماعير‌التابع‌هو‌البعد‌المتغيرات‌‌المستقلة‌تأثيرا‌على‌المتغي‌أكثرأن‌ -11 يليها

 .قلها‌تأثيرا‌هي‌البعد‌المعرفي‌والبعد‌المهاريأي‌‌و‌الأخلاق
‌تباين‌ -12 ‌من ‌الانحدار ‌معادلة ‌دخلت ‌التي ‌المستقلة ‌المتغيرات ‌تفسره ‌الذي ‌التباين نسبة

‌ ‌التابع ‌‌22.2ي‌او‌وتس‌ضعيفةالمتغير ‌مستوى‌دلالة ويعني‌ذلك‌أن‌هناك‌‌0.05%عند
 .أخرى‌تؤثر‌على‌المتغير‌التابعمتغيرات‌

‌
‌
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 توصياتثانياا: ال
 :التالية التوصيات تقديم يمكن سابقة نتائج الدراسة من إليه توصلت ما على اا ءبنا  
معرفة مستوى الثقافة التكنولوجية لدى المستفيدين " لوالأ التوصيات المتعلقة بالمحور  - أ

 :من الخدمة من وجهة نظر مقدم الخدمة"
مستوى‌البعد‌المعرفي‌لدى‌المستفيدين‌من‌الخدمة‌من‌خلال‌عمل‌الدورات‌‌العمل‌على‌رفع -1

‌‌وعقد‌،التدريبية ‌بالخدمات ‌تعريفية ‌عمل ‌يتم‌‌،ةلكترونيالإورش ‌التي ‌الخدمات وخاصة
 اطلاقها‌بشكل‌جديد.

‌نشرات‌توعوية -2 ‌الإعمل ‌ودليل ‌شرح‌سياسات‌الخصوصية ‌فيها ‌يتم ‌ورش‌عمل ات‌جراء،
 ‌.ماتوالتعليمات‌الخاصة‌بالخد

3- ‌‌ ‌الخصوصية ‌التعليمات‌وسياسة ‌المستفيدين‌على‌قراءة ‌على‌‌أوتشجيع ‌ ذلك‌من‌حثهم
‌ومنع‌ ‌الخصوصية ‌سياسة ‌قراءة ‌ليتسنى ‌للخدمة ‌الدخول ‌قبل ‌معين ‌وقت ‌اعطاء خلال

 المستفيد‌من‌المرور‌عليها‌بمجرد‌الضغط‌على‌موافق‌دون‌قراءتها.‌
‌الأ‌ -4 ‌تعميم ‌المعاملات ‌تحكم ‌التي ‌واللوائح لزام‌‌ةلكترونيالإنظمة ‌وا  ‌الموظفين ‌جميع على

 .ةلكترونيالإالوزارة‌بتطبيقها‌عند‌تقديم‌الخدمات‌
 المعاملات في وتطبيقه (2013)‌ةلكترونيالإ المعاملات قانون استخدام ضرورة‌‌ -5

 على الحصول عند ا ‌إلكتروني المستفيدين بتوقيع فابالاعتر‌ رةاالوز‌‌التزام مع ةلكترونيالإ
 .ةونيلكتر‌الإ الخدمات

‌دورات‌ -6 ‌بعمل ‌وذلك ‌الخدمة ‌من ‌المستفيدين ‌لدى ‌المهاري ‌البعد ‌مستوى ‌رفع ‌على العمل
 تدريبية‌في‌مجال‌التطبيق‌العملي‌للخدمات.

‌جميع‌‌ -7 ‌تدريب ‌خلاله ‌من ‌يمكن ‌اطلاقها، ‌يتم ‌جديدة ‌خدمة ‌لكل ‌تدريبي ‌برنامج عمل
خول‌للخدمة‌ومعدلات‌المستفيدين‌من‌الخدمة‌وتعريفهم‌بها،‌ومن‌ثم‌يتم‌متابعة‌عمليات‌الد

 الاستخدام‌لها‌وعمل‌تغذية‌راجعة‌لمعرفة‌المشاكل‌وتفاديها‌وتطوير‌الخدمة‌وتحسينها.
8- ‌ ‌الخدمات ‌لجميع ‌الفني ‌بالدعم ‌خاصة ‌منظومة ‌جميع‌‌ةلكترونيالإتوفير ‌مستوى وعلى

 الوزارات‌المقدمة‌للخدمة،‌تتوفر‌فيها‌ما‌يلي:
 الفني.مركزية‌للدعم‌‌ةإلكترونيأن‌تكون‌هناك‌خدمة‌‌
 ها.يللطلبات‌الدعم‌الفني‌ويتم‌الرد‌ع‌أن‌يكون‌هناك‌استقبال‌
 .أن‌يكون‌هناك‌مؤشر‌أداء‌
 .أن‌يكون‌هناك‌استجابة‌للطلب‌حسب‌مؤشر‌الاداء‌
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 .أن‌يكون‌معدل‌الاستجابة‌للطلب‌مقبول 
التي‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات ،‌وزيادة‌عددلكترونيالإ الدفع نظام تفعيل على العمل ضرورة -9

 ‌. على‌مستوى‌الحكومة‌هذا‌النظامتستخدم‌
،‌الإنترنتلشراء‌عبر‌تخوف‌عند‌كثير‌من‌المستفيدين‌بشكل‌عام‌من‌االالعمل‌على‌ازالة‌‌ -10

‌بالإضافة‌ومن‌خلال‌التجربة‌سيزول‌التخوف،وتوجيههم‌لتجربة‌المعاملة‌وذلك‌بتوعيتهم‌
‌فمثلا‌عمل‌خصم‌عإلكتروني‌المعاملة‌ءجراتحفيز‌الناس‌لا‌إلى ‌المعاملة‌عند‌لى‌رسو‌ا ، م
‌ها‌تقليديا .رسومها‌كاملا ‌دون‌خصم‌عند‌اجرائ‌ا ‌بينما‌يتم‌دفعإلكترونيها‌اجرائ

أمام‌المستفيد‌‌واطلاعه‌‌ةلكترونيالإ‌الخدمات‌‌ستخداملااللازمة‌ات‌القانونية‌جراءالإتوفير‌‌ -11
 تعرض‌في‌كل‌وزارة‌.‌ةإلكترونيكتابتها‌على‌لوحات‌و‌، عليها‌كدليل‌الخدمة

‌أ‌ -12 ‌انشاء ‌للمخالفات‌القانونية ‌خاصة ‌الجهة‌ةلكترونيالإقسام ‌معرفة ،‌حتى‌يتسنى‌للمستفيد
 التي‌يجب‌ان‌يتوجه‌لها‌عند‌حدوث‌أي‌مخالفة‌قانونية‌ليبلغ‌عنها.

‌وذلك‌‌ -13 ‌الخدمات ‌من ‌المستفيدين ‌لدى ‌المهاري ‌والبعد ‌المعرفي ‌البعد ‌تعزيز ‌على العمل
 بالتدريب‌والتجريب‌.

 في الوزارة مقدمة الخدمة" ةلكترونيال  الخدمات حور الثاني "واقعبالم  المتعلقة التوصيات  - ب

وذلك‌‌،ةلكترونيالإ‌الخدمات‌ستخداممة‌لااللاز‌تشجيع‌الوزارات‌على‌نشر‌الثقافة‌التكنولوجية‌ -1
من‌خلال‌اعطاء‌دورات‌تدريبية‌في‌الخدمات‌التي‌يتم‌اطلاقها‌ويكون‌حضورها‌من‌ضمن‌

 الدوام.
 الإعلانيةو‌ التسويقية الوسائل عبر ةلكترونيالإ الخدمات عن للإعلان مناسبة آليات وضع -2

 :خلال من ذلك يتم أن على‌المختلفة
 تلفزيونالو‌ الإذاعة. 
 عامة الإعلانات. 
 والمطويات التعريفية تراو‌المنش. 
 ةإلكتروني المواقع. 
 القصيرة الرسائل. 
 العمل وورش الندوات.‌

3- ‌ ‌كبيرا  ‌شوطا  ‌قطعت ‌التي ‌الوزارات ‌دعم ‌التحول ‌خدماتها‌‌لكترونيالإفي ‌جميع لتصبح
 .ةإلكتروني
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‌علىوذلك‌من‌خلال‌عمل‌خصم‌‌،لكترونيالإتشجيع‌الموظفين‌على‌استخدام‌نظام‌الدفع‌ -4
،‌بينما‌من‌يدفع‌بالطرق‌التقليدية‌يدفع‌ةلكترونيالإالرسوم‌لمن‌يقوم‌بالدفع‌عبر‌وسائل‌الدفع‌

 الرسوم‌كاملة.
للخدمات‌‌ةماكن‌الحكومية‌خاصة‌الوزارات‌المقدمفة‌الأية‌توضع‌في‌كاعمل‌لوحات‌ارشاد -5

 .لكترونيالإتشرح‌نظام‌الدفع‌
 لخدمة‌ذوي‌الإعاقة‌البصرية.‌ةإلكترونيتطوير‌خدمات‌ -6
‌ المستفيدين توعية -7 ‌الدفع  إذاعية، مجراب(‌الإعلانية الوسائل خلال من لكترونيالإبنظام

‌)والمطويات‌توعوية، ونشرات ‌بي وندوات عمل ورش وعقد، ‌الموظفين ‌الزام ‌هاحضور‌تم
 .منها‌والاستفادة

 وخدمة حاسوب أجهزة فيها يتوفر للوزارة‌تتبع ةلكترونيالإ الخدمات لتقديم أماكن تخصيص -8
‌.متخصص فني ودعم‌إنترنت

 ةلكترونيال  الخدمات"مدى توفر وسائل للتعريف ب الثالث بالمحور المتعلقة التوصيات - ت
 مستفيدين"ونشر الثقافة التكنولوجية بين ال

وذلك‌من‌خلال‌‌،تعزيز‌دور‌الوسائل‌المرئية‌كالتلفزيون‌في‌نشر‌الثقافة‌التكنولوجية -1
ات‌الوزار‌يستضاف‌فيها‌مقدمي‌الخدمات‌في‌‌‌تلفزيونيةالبرامج‌التخصيص‌عدد‌من‌

 .ةلكترونيالإللتعريف‌بالخدمات‌‌‌المقدمة‌للخدمة
‌‌‌جية‌من‌خلال‌عقد‌لقاءات‌الحكومية‌في‌نشر‌الثقافة‌التكنولو‌‌الإذاعاتاستغلال‌‌ -2

‌في‌الوزارات‌المقدمة‌للخدمة.‌ةلكترونيالإصحفية‌مع‌مقدمي‌الخدمات‌

 بحوث ودراسات مستقبلية مقترحة
‌بالقيام‌بدراسات‌ذات‌صلة‌بالدراسة‌الحالية‌مثل:‌يُوصى

 الخاص‌والشركات‌‌ىلع سةراالد ذههل ةهمشاب ساتار‌د إجراء‌ ‌القطاع ‌مثل قطاعات‌أخرى
‌تحتاج‌إلى‌حملات‌تسويقية‌‌الخدماتلية‌استخدام‌وذلك‌لأن‌عم الإلكترونية‌والإقبال‌عليها

واعلانية‌كبيرة‌وبالتالي‌تحتاج‌إلى‌وجود‌منافسة‌بين‌مقدمي‌الخدمات‌وحيث‌إن‌المنافسة‌في‌
‌القطاع‌الخاص‌تكون‌أعلى‌وأكبر‌من‌أي‌قطاع‌آخر.

 ‌ ‌تطبيق ‌في ‌التكنولوجية ‌الثقافة ‌دور ‌عن ‌أخرى ‌دراسات ‌ولكن‌‌خدماتالإجراء الإلكترونية
‌ ‌تطبيق ‌في ‌تأثيرا ‌الأبعاد ‌أكثر ‌على ‌للوقوف ‌للثقافة ‌أخرى ‌أبعاد ‌في ‌الخدماتبالبحث

 الإلكترونية.



167 
 

 

 

 

 

 المصادر والمراجع
 

 

 



167 
 

 المصادر والمراجع

 كريم قرآن -
 أولا: المراجع العربية:

 ..‌القاهرة:‌عالم‌الكتب3ط‌.التربية‌والتقدم(.‌م1991أحمد،‌سعد.‌)

‌..‌القاهرة:‌الدار‌المصرية‌للتأليف‌والترجمةتهذيب‌اللغة(.‌م1964الأزهري،‌محمد‌بن‌أحمد.‌)‌

(‌ ‌سعيد. ‌بن ‌عبدالله ‌دحوان، ‌2008آل ‌الإدارة‌م(. ‌تطبيق ‌في ‌الإداري ‌التطوير ‌إدارة دور
‌للجبيل‌وينبع‌‌-الالكترونية ‌الملكية ‌الهيئة ‌على‌العاملين‌في‌رئاسة ‌مسجية )رسالة‌دراسة

‌.الرياض‌-ماجستير‌غير‌منشورة(.‌جامعة‌الملك‌سعود‌

(‌ ‌أحمد. ‌فارس، ‌1998ابن ‌اللغةم(. ‌والنشر2ط‌.المقاييس‌في ‌للطباعة ‌الفكر ‌دار ‌بيروت: .‌
 .والتوزيع

‌..‌دمشق:‌دار‌الفكر‌للطباعة‌والنشر‌والتوزيع4ط‌.مشكلة‌الثقافةم(.‌2000ابن‌نبي،‌مالك.‌)

معجم‌لسان‌م(.‌2003ابن‌منظور،‌جمال‌الدين‌أبو‌الفضل‌محمد‌بن‌مكرم‌بن‌علي‌بن‌أحمد.‌)
 .لنشر‌والتوزيع.‌بيروت:‌دار‌الكتب‌العلمية‌لالعرب

الادارة‌‌-إبريل(.‌الحكومة‌الإلكترونية‌والإدارة‌المحلية‌‌28-26،‌م2003الباز،‌علي‌السيد.‌)
المؤتمر‌العلمي‌الاول‌حول‌الجوانب‌القانونية‌والأمنية‌ ة‌إلىورقة‌مقدم العربية‌الالكترونية.
 .مركز‌البحوث‌والدراسات‌–.‌دبي:‌أكاديمية‌شرطة‌دبي‌نيةللعمليات‌الإلكترو‌

مستوى‌التنور‌التكنولوجي‌لدى‌طلاب‌قسم‌الحاسوب‌بكلية‌(.‌م2009البايض،‌مجدي‌أحمد.‌)‌
‌والتطبيقية ‌المهنية ‌العلوم ‌‌مجتمع ‌الاسلامية ‌الجامعة ‌منشورة(. ‌غير ‌ماجستير ‌-)رسالة

‌.غزة،‌فلسطين

واقع‌الإدارة‌الالكترونية‌في‌التعليم‌المستمر‌بمؤسسات‌التعليم‌م(.‌2014تليخ،‌ألاء‌كامل.‌)أبو‌
)رسالة‌ماجستير‌غير‌منشورة(.‌جامعة‌‌العالي‌في‌محافظات‌غزة‌وعلاقته‌ببرامج‌التدريب

‌.غزة‌-الأزهر‌
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‌ناجي ‌شوقي ‌)‌و‌،جواد، ‌سليم. ‌محمدخير ‌الأبعا2007أبوزيد، ‌للحكومة‌م(. ‌المستقبلية د
‌ ‌النجاح. ‌متطلبات ‌الأردن: ‌في ‌الاعمالالإلكترونية ‌إدارة ‌في ‌الأردنية ‌المجلة ،3(3‌،)

278–295.‌

‌(‌ ‌محمد. ‌حسين ‌والتطبيق‌4-1،م2009الحسن، ‌النظرية ‌بين ‌الإلكترونية ‌الإدارة  .نوفمبر(.
 .ؤتمر‌الدولي‌للتنمية‌الإدارية‌نحو‌أداء‌متميز‌في‌القطاع‌الحكوميالم‌ورقة‌مقدمة‌إلى

 .الرياض:‌مكتبة‌الملك‌عبدالعزيز‌العامة

‌(‌ ‌عوض. ‌ساري ‌م2011الحسنات، ‌الجامعات‌(. ‌في ‌الإلكترونية ‌الإدارة ‌تطبيق معوقات
‌.القاهرة‌-)رسالة‌ماجستير‌غير‌منشورة(.‌جامعة‌الدول‌العربية‌الفلسطينية

‌محمأبو‌ ‌)حسن، ‌2014د. ‌للعلوم‌م(. ‌الجامعية ‌الكلية ‌في ‌التكنولوجية ‌التربية ‌مقررات تقويم
‌التكنولوجية ‌الثقافة ‌معايير ‌ضوء ‌في ‌الجامعة‌التطبيقية ‌منشورة(. ‌غير ‌ماجستير )رسالة

 .غزة،‌فلسطين‌-الاسلامية‌

(‌ ‌خالص. ‌مريم ‌2013حسين، ‌الحكومة ‌م(. ‌الاقتصاديةالالكترونية. ‌للعلوم ‌بغداد ‌كلية ،‌مجلة
 .460–439خاص(،‌)عدد‌429

م(.‌تكنولوجيا‌المعلومات‌وتأثيرها‌في‌تحسين‌مستوى‌أداء‌الخدمة‌2010حسين،‌يسرى‌محمد.‌)
‌ ‌السدير(. ‌فندق ‌في ‌تطبيقية ‌)دراسة ‌و‌الفندقية ‌الإدارة ‌الاقتصادمجلة ،85(50‌ ،)315–

358.‌

م(.‌دور‌وسائل‌الإعلام‌في‌تشكيل‌الوعي‌الاجتماعي‌2010مهدي،‌ناصر.‌)و‌حلس،‌موسى،‌‌
لدى‌الشباب‌الفلسطيني)دراسة‌ميدانية‌على‌عينة‌من‌طلاب‌كلية‌الآداب‌جامعة‌الأزهر(.‌

 .180–135(،‌2)12،‌مجلة‌جامعة‌الأزهر‌بغزة،‌سلسلة‌العلوم‌الإنسانية

(‌ ‌جمال. ‌إسماعيل ‌2014حمادة، ‌الإداري‌م(. ‌الأداء ‌تطوير ‌في ‌الإلكترونية ‌المعاملات دور
‌.غزة‌-ماجستير‌غير‌منشورة(.‌أكاديمية‌الإدارة‌والسياسة‌‌)‌رسالة‌الحكومي

‌مصطف ‌حسن ‌إيمان ‌)خلوف، ‌2010ى. ‌المدارس‌م(. ‌في ‌الإلكترونية ‌الإدارة ‌تطبيق واقع
‌المديرين‌والمديرات ‌نظر ‌من‌وجهة ‌الغربية ‌في‌الضفة ‌الثانوية ‌ماجستيالحكومية ر‌)رسالة

 .نابلس،‌فلسطين‌-نية‌طغير‌منشورة(.‌جامعة‌النجاح‌الو‌

جودة‌الخدمات‌الإلكترونية‌التي‌تقدمها‌مكتبات‌الجامعات‌(.‌م2011الدهيمات،‌عماد‌أحمد.‌)
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)رسالة‌ماجستير‌غير‌‌الأردنية‌الرسمية‌والخاصة‌من‌وجهة‌نظر‌المستفيدين:‌دراسة‌مقارنة
 .الأردن‌-منشورة(.‌جامعة‌الشرق‌الاوسط‌

‌فاطمة‌ ‌)و‌‌الدويسان، ‌الكويت)بيت‌م2006آخرون. ‌دولة ‌في ‌الالكترونية ‌الحكومة ‌مشروع .)
‌.270–251(،‌5،‌)مجلة‌اقتصاديات‌شمال‌إفريقياحالة‌عملية(.‌-الزكاة‌

(‌ ‌محمد. ‌ديالاجميل ‌تطبيقية‌م2012الرزي، ‌دراسة ‌تطبيقها ‌ومعوقات ‌الالكترونية ‌الحكومة .)
اسات‌الاقتصادية‌مجلة‌الجامعة‌الإسلامية‌للدر‌على‌المؤسسات‌الحكومية‌في‌قطاع‌غزة.‌

‌.227–189(،‌1)20،‌والإدارية

(.‌مبادئ‌وقواعد‌السلوك‌الأخلاقي‌كرابط‌فاعل‌بين‌م2012منصور،‌عبدالله.‌)‌والرزي،‌ديالا،‌
‌ ‌الفساد ‌المؤسسات‌ومكافحة ‌في‌قطاع‌‌-حوكمة ‌على‌الوزارات‌الحكومية ‌تطبيقية دراسة

 .299–245(،‌2)20،‌داريةمجلة‌الجامعة‌الإسلامية‌للدراسات‌الاقتصادية‌والإغزة.‌

(‌ ‌قدوري. ‌سحر ‌تطبيقها:م2008الرفاعي، ‌وسبل ‌الإلكترونية ‌الحكومة ‌استراتيجي.‌‌(. مدخل
 .328–305(،‌7،‌)مجلة‌اقتصاديات‌شمال‌إفريقيا

‌ ‌إيمان، ‌)و‌الزبون، ‌منى. ‌الم2013الحديدي، ‌الخدمات‌المكتبية ‌تقييم ‌الأشخاص‌(. ‌إلى مقدمة
‌ ‌الدولية. ‌المعايير ‌في‌الأردن‌في‌ضوء ‌البصرية ‌في‌العلوم‌ذوي‌الإعاقة ‌الأردنية المجلة

 .388–377(،‌4)9،‌التربوية

‌‌ ‌منصوري، ‌)و‌الزين، ‌سفيان. ‌للحكومة‌‌14-13،م2013نقماري، ‌النظري ‌الاطار مايو(.
لى‌الملتقى‌العلمي‌الدولي‌ورقة‌مقدمة‌إ . بين‌المتطلبات‌ومبررات‌التحول‌–الالكترونية‌

‌الجزائر ‌في ‌الالكترونية ‌الحكومة ‌ارساء ‌متطلبات ‌الدول‌-حول ‌بعض ‌تجارب .‌دراسة
‌.الجزائر:‌جامعة‌سعد‌دحلب‌البليدة

‌ ‌فهد، ‌)و‌زايد، ‌محمد. ‌2013رمان، ‌الإسلامية.م(. ‌الثقافة ‌في ‌1ط‌الوجيز ‌دار ‌الأردن: يافا‌.
 .العلمية‌للنشر‌والتوزيع

دراسة‌في‌ماهية‌الحضارة‌وأحوالها‌وفي‌‌-في‌معركة‌الحضارة‌م(.‌1981زريق،‌قسطنطين.‌)
 ..‌بيروت:‌دار‌العلم‌للملايين4ط‌الواقع‌الحضاري.

‌)‌زقوت، ‌محمود. ‌2013شيماء ‌لدى‌م(. ‌الصفي ‌بالأداء ‌وعلاقته ‌التكنولوجي ‌التنور مستوى
‌غزة ‌محافظات ‌في ‌العليا ‌الأساسية ‌المرحلة ‌في ‌العلوم ‌غير‌‌معلمي ‌ماجستير )رسالة
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 .غزة‌-منشورة(.‌جامعة‌الازهر‌

 .لمناهج.‌غزة:‌مكتبة‌الطالب‌الجامعيم(.‌دراسات‌في‌ا2005زقوت،‌محمد.‌)

‌(‌ ‌محمد‌صلاح‌خليل. ‌المعلومات‌وشبكات‌الحاسب‌م(.‌2009شرف، ‌مساق‌تكنولوجيا تقويم
)رسالة‌الألي‌بجامعة‌الأقصى‌في‌ضوء‌معايير‌الثقافة‌الحاسوبية‌ومدى‌اكتساب‌الطلبة‌لها

‌.غزة‌-ماجستير‌غير‌منشورة(.‌الجامعة‌الاسلامية‌

‌درجة‌توافر‌متطلبات‌تطبيق‌الادارة‌الالكترونية‌في‌المدارس‌الثانوية(.‌م2009السميري،‌مريم.‌)
 .غزة‌-)رسالة‌ماجستير‌غير‌منشورة(.‌الجامعة‌الإسلامية‌بمحافظات‌غزة‌وسبل‌التطوير

(‌ ‌إسماعيل. ‌شلبي ‌ام2012السويطي، ‌تطبيق ‌من ‌الأمولة ‌المزايا ‌الإلكترونية‌(. لحكومة
‌ومعوقاتها ‌الداخلية‌ ومتطلباتها ‌وزارة ‌موظفي ‌نظر ‌وجهة ‌من ‌استطلاعية ‌دراسة :

‌.أبو‌فارة‌للشئون‌الإقتصاديةالفلسطينية.‌

(‌ ‌عبدالبديع. ‌رضا ‌عطية، ‌م2012السيد ‌الأسباب(. ‌العربي: ‌الوطن ‌في ‌الإلكترونية ‌-الأمية
‌.‌الإسكندرية:‌دار‌الجامعة‌الجديدة.العلاج

واقع‌الادارة‌الالكترونية‌في‌الجامعة‌الاسلامية‌وأثرها‌على‌التطوير‌م(.‌2011شلبي،‌جمانة.‌)
‌.غزة‌-رسالة‌ماجستير‌غير‌منشورة(.‌الجامعة‌الإسلامية‌‌)‌التنظيمي

دور‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌في‌زيادة‌المعرفة‌بالقضايا‌م(.‌2016.‌)صالح،‌أشرف‌عصام
‌لدى‌الشباب‌الجامعي‌الأردني ‌الشرق‌‌)‌السياسية ‌جامعة ‌ماجستير‌غير‌منشورة(. رسالة

‌.،‌الأردنالأوسط

لكترونية‌في‌تحقيق‌الرضا‌لدى‌ممثلي‌أثر‌أبعاد‌جودة‌الخدمات‌الام(.‌2011الطراونة،‌نعيم.‌)
‌الاجتماعي ‌للضمان ‌الخاضعة ‌الشرق‌‌المنشآت ‌جامعة ‌منشورة(. ‌غير ‌ماجستير )رسالة

 .الأردن‌-الأوسط‌

(‌ ‌عبدالسميع. ‌أحمد ‌2008طبية، ‌الإحصاءم(. ‌مبادئ ‌ناشرون‌1ط. ‌البداية ‌دار ‌عمان: .
‌.وموزعون

“‌دور‌الثقافة‌التنظيمية‌في‌تفعيل‌تطبيق‌الإدارة‌الإلكترونية‌م(.‌2011العاجز،‌إيهاب‌فاروق.‌)
‌العالي ‌والتعليم ‌التربية ‌وزارة ‌على ‌تطبيقية ‌غير‌”محافظات‌غزة‌-دراسة ‌ماجستير )رسالة

 .غزة‌-منشورة(.‌‌الجامعة‌الاسلامية‌
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(‌ ‌عبدالله‌بن‌صغير. ‌2007العتيبي، ‌في‌م(. ‌الالكترونية ‌الحكومة ‌تطبيق‌مفهوم مدى‌امكانية
القوات‌الجوية‌بالمملكة‌العربية‌السعودية:‌دراسة‌تطبيقية‌على‌منسوبي‌قيادة‌القوات‌الجوية‌

 .الرياض‌-جامعة‌الملك‌سعود‌‌.ماجستير‌غير‌منشورة(‌)رسالة‌في‌مدينة‌الرياض

م(.‌أثر‌استخدام‌تكنولوجيا‌المعلومات‌على‌الأداء‌الوظيفي‌للعاملين‌في‌2012العربي،‌عطية.‌)
،‌مجلة‌الباحث.‌-دراسة‌ميدانية‌في‌جامعة‌ورقلة‌)‌الجزائر(‌-الأجهزة‌الحكومية‌المحلية‌

(10‌،)321–332. 

(‌ ‌سعيد. ‌بن ‌محمد ‌2008العريشي، ‌العامة‌م(. ‌الإدارة ‌في ‌الالكترونية ‌الإدارة ‌تطبيق إمكانية
)رسالة‌ماجستير‌غير‌منشورة(.‌جامعة‌أم‌القرى‌‌للتربية‌والتعليم‌بالعاصمة‌المقدسة‌)بنين(

 .المملكة‌العربية‌السعودية‌-

(‌ ‌صالح‌محمد. ‌2006العساف، ‌السلوكيةم(. ‌الى‌البحث‌فى‌العلوم ‌الرياض:‌4ط‌.المدخل .
 .مكتبة‌العبيكان

(‌ ‌عزيز. ‌2010العصا، ،20‌‌ ‌العلمية‌والتكنولوجية:تعزيز‌للمواطنة..نوفمبر(. وعنصر‌‌الثقافة
،‌الموقع:‌أنفاس‌نت‌من‌أجل‌الثقافة‌2016نوفمبر‌‌30تاريخ‌الإطلاع:‌.المستدامة‌للتنمية

‌والانسان.

دور‌مواقع‌التواصل‌الاجتماعي‌في‌تشكيل‌الوعي‌السياسي‌م(.‌2013عبدالرزاق،‌رأفت‌مهند.‌)
‌الحراك“ ‌لحالة ‌ميدانية ‌من‌‌دراسة ‌جامعات‌كل ‌من‌طلبة ‌العراق‌على‌عينة الشعبي‌في

)رسالة‌ماجستير‌.”2013-6-1ولغاية‌‌2013-3-1الموصل‌والانبار‌وتكريت‌للفترة‌من‌
 .الأردن‌-جامعة‌البترا‌الأردنية‌‌.غير‌منشورة(

لكترونية‌في‌ترشيد‌الخدمة‌العمومية‌في‌الولايات‌دور‌الإدارة‌الام(.‌2009عبدالكريم،‌عشور.‌)
‌والجزائر ‌الامريكية ‌‌المتحدة ‌قسنطينة ‌منتوري ‌جامعة ‌منشورة(. ‌غير ‌ماجستير ‌-)رسالة

 .الجزائر

العمل‌‌م(.‌مساهمة‌الادارة‌الالكترونية‌في‌تطوير2011قريشي،‌محمد.‌)و‌عبدالناصر،‌موسى،‌
 .100–87(،‌9،‌)مجلة‌الباحثالاداري‌بمؤسسات‌التعليم‌العالي.‌

الصعوبات‌التي‌تواجه‌طلبة‌الصف‌العاشر‌بمحافظة‌غزة‌م(.‌2003عبدالمنعم،‌رانيا‌عبدالله.‌)
ر‌منشورة(.‌الجامعة‌)رسالة‌ماجستير‌غيفي‌استخدام‌الحاسوب‌وعلاقتها‌ببعض‌المتغيرات

‌.غزة‌-الإسلامية‌
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‌ذوقان ‌عبدالرحمن‌؛عبيدات، ‌كايد.)و‌‌؛عدس، ‌العلمي،2001عبدالخالق، ‌البحث ‌مفهومه،‌م(.
‌أدواته،وأساليبه.‌عمان:‌دار‌الفكر.

خدمات‌من‌خلال‌الحكومة‌مدى‌تقبل‌المواطنين‌للحصول‌على‌الم(.‌2007عدوان،‌إياد‌خالد.‌)
‌-)رسالة‌ماجستير‌غير‌منشورة(.‌الجامعة‌الاسلامية‌دراسة‌حالة‌قطاع‌غزة-الإلكترونية‌

 .غزة

(‌ ‌سمير. ‌إيمان ‌2012عودة، ‌وسمعة‌م(. ‌الإلكترونية ‌الخدمات ‌جودة ‌بين ‌التأثيرية العلاقة
‌عي ‌على ‌دراسة ‌الأردنيةالجامعات ‌الخاصة ‌الجامعات ‌من ‌غير‌‌)نة ‌ماجستير رسالة

‌.عمان‌-منشورة(.‌جامعة‌الشرق‌الأوسط‌

تقويم‌المحتوى‌العلمي‌لمنهاج‌الثقافة‌التقنية‌المقرر‌على‌طلبة‌م(.‌2006عودة،‌محمد‌فؤاد.‌)أبو‌
رسالة‌ماجستير‌منشورة(.‌الجامعة‌‌)‌تنور‌التقنيالصف‌العاشر‌الأساسي‌في‌ظل‌أبعاد‌ال

 .غزة‌-الإسلامية‌

م(.‌مدى‌توافر‌معايير‌الاستنارة‌التكنولوجية‌في‌كتابي‌2007أبوجحجوح،‌يحيى.‌)و‌عياد،‌فؤاد،‌ 
‌ ‌بفلسطين. ‌الأساسيين ‌والسادس( ‌للصفين)الخامس ‌الإسلامية‌‌مجلةالتكنولوجيا الجامعة

 .586–541(،‌1)16،‌للدراسات‌الإنسانية

(‌ ‌إسماعيل. ‌فؤاد ‌طلبة‌2013عياد، ‌لدى ‌المعلومات ‌تكنولوجيا ‌مجال ‌في ‌التنور ‌مستوى م(.
‌.77–45(،‌1)19،‌المنارةالثانوية‌العامة‌بقطاع‌غزة.‌

‌)أبو‌ ‌نهال. ‌2012العيس، ‌غزةم(. ‌قطاع ‌في ‌الالكترونية ‌العام ‌الموظفين ‌ديوان ‌تجربة ‌تقييم
‌.غزة‌-منشورة(.‌الجامعة‌الإسلامية‌‌)رسالة‌ماجستير‌غير

‌ب ‌)هجتالغفير، ‌الحكومة‌م2017. ‌لتطبيق ‌الفلسطينية ‌الحكومية ‌المؤسسات ‌جاهزية ‌مدى .)
 ..‌أكاديمية‌الإدارة‌والسياسة،غزةاجستير‌غير‌منشورة()رسالة‌م‌الإلكترونية

(‌ ‌اللطيف. ‌عبد ‌إبراهيم ‌2006الغوطي، ‌من‌م(. ‌الالكترونية ‌الحكومة ‌مشروع ‌نجاح متطلبات
عة‌)رسالة‌ماجستير‌غير‌منشورة(.‌الجام‌وجهة‌نظر‌الإدارة‌العليا‌في‌الوزارت‌الفلسطينية

 .غزة‌-الاسلامية‌

دراسة‌حول‌خدمات‌الحكومة‌الإلكترونية‌والتعليم‌‌يونيو(.‌22،‌م2004غيطاس،‌جمال‌محمد.‌)
‌كشروط‌ ‌التكنولوجيا ‌تسبق‌توفير ‌المجتمع ‌تهيئة الإلكتروني‌والأعمال‌الإلكترونية‌عالميا:

لغة‌‌،‌الموقع:)2016نوفمبر‌‌10.‌تاريخ‌الإطلاع:‌ات‌الإلكترونيةللنجاح‌في‌تقديم‌الخدم
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‌‌-العصر ‌والاتصالات( ‌والانترنت ‌للكمبيوتر ‌الأهرام  .صفحة
https://doi.org/http://www.mafhoum.com/press7/200T43.htm‌

تحليل‌مقرر‌تكنولوجيا‌المعلومات‌للصف‌الحادي‌عشر‌في‌م(.‌2007الفقعاوي،‌زينات‌محمد.‌)
)رسالة‌ماجستير‌غير‌منشورة(.‌‌معايير‌الثقافة‌الحاسوبية‌ومدى‌اكتساب‌الطلبة‌لهاضوء‌

 .غزة‌-الجامعة‌الاسلامية‌

م(.‌دور‌تكنولوجيا‌نظم‌المعلومات‌والاتصال‌2014نعيمة،‌يحياوي.‌)‌وفتيحة،‌بن‌أم‌السعد،‌
‌الع ‌الخدمة ‌نظام ‌تحسين ‌في ‌الالكترونية. ‌الحوكمة ‌ظل ‌في ‌للبحوث‌امة ‌الدولية المجلة
 .13–1(،‌11)4،‌الإسلامية‌والانسانية‌المتقدمة

‌.2010فلسطين.‌قانون‌المعاملات‌الإلكترونية‌لسنة‌ 

‌ ‌لسنة ‌الالكترونية ‌المعاملات ‌قانون ‌مشروع ‌بال2013فلسطين. ‌)المقر ‌بجلسة‌. ‌الثانية قراءة
20/6/2013).‌

‌سعيد ‌سالم ‌سالم‌؛القحطاني، ‌أحمد ‌محمد‌؛العامري، ‌معدي ‌مذهب، ‌بدران‌و‌‌؛آل العمر،
‌.‌الرياض:‌جامعة‌الملك‌سعود.منهج‌البحث‌في‌العلوم‌السلوكيةم(.‌2013عبدالرحمن.‌)

(‌ ‌مبارك. ‌سعد ‌بن ‌شائع ‌2006القحطاني، ‌الإدم(. ‌تطبيق ‌ومعوقات ‌ومتطلبات ارة‌مجالات
‌السجون ‌في ‌العربية‌‌-الإلكترونية ‌بالمملكة ‌للسجون ‌العامة ‌المديرية ‌على ‌تطبيقية دراسة

 .الرياض‌-)رسالة‌ماجستير‌غير‌منشورة(.‌جامعة‌نايف‌العربية‌للعلوم‌الأمنية‌السعودية

‌في‌التطوير‌الإداري‌م(.‌2010القحطاني،‌صالح‌محمد.‌) تطبيق‌الحكومة‌الالكترونية‌ودورها
)رسالة‌ماجستير‌غير‌منشورة(.‌جامعة‌نايف‌العربية‌للعلوم‌‌العامة‌للدفاع‌المدني‌بالمديرية
‌.الرياض-الأمنية‌

‌ ‌هدى، ‌)و‌قنبر، ‌ميسون. ‌المكتبات‌2014حامد، ‌في ‌الالكترونية ‌الإدارة ‌تطبيق ‌معوقات م(.
‌.352–321(،‌210)2،‌مجلة‌الأستاذانموذجا.‌جامعتي‌بغداد‌والمستنصرية‌‌-الجامعية‌

متطلبات‌تطبيق‌الإدارة‌الالكترونية‌في‌مركز‌نظم‌المعلومات‌م(.‌2008الكبيسي،‌كلثم‌محمد.‌)
‌قطر ‌دولة ‌في ‌الالكترونية ‌للحكومة ‌الجامعة‌التابع ‌منشورة(. ‌غير ‌ماجستير )رسالة

 .قطر‌-الدولية‌‌الافتراضية

(‌ ‌عزات. ‌2008كساب، ‌العامة‌م(. ‌الهيئة ‌في ‌الإلكترونية ‌الوثائق ‌إدارة ‌نظام ‌نجاح متطلبات
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 .غزة‌-)رسالة‌ماجستير‌غير‌منشورة(.‌الجامعة‌الإسلامية‌فلسطين‌-للتأمين‌والمعاشات

(‌ ‌ناصر. ‌علي ‌2017كنانة، ‌والاعماقم(. ‌السطح ‌وتجلياتها ‌‌الثقافة ‌مؤسسة‌1ط. ‌بيروت: .
‌.الرحاب‌الحديثة

)رسالة‌ماجستير‌(.‌مقومات‌نجاح‌تطبيق‌الحكومة‌الإلكترونية‌في‌فلسطينم2016.‌)الدلبد،‌خ
‌..‌جامعة‌الأزهر،غزةغير‌منشورة(

المتطلبات‌البشرية‌والمادية‌لتطبيق‌الإدارة‌الالكترونية‌م(.‌2008المسعود،‌خليفة‌صالح‌خليفة.‌)
‌الرس ‌بمحافظة ‌المدارس‌ووكلائها ‌مديري ‌نظر ‌وجهة ‌من ‌المدارس‌الحكومية )رسالة‌في

 .المملكة‌العربية‌السعودية‌-ماجستير‌غير‌منشورة(.‌جامعة‌أم‌القرى‌

إبريل(.‌متطلبات‌تطبيق‌الإدارة‌الإلكترونية‌‌22-20،م2004المغربي،‌عبدالحميد‌عبدالفتاح.‌)
ورقة‌مقدمة‌‌ .:‌دراسة‌تطبيقية‌علي‌ميناء‌دمياط لتقديم‌الخدمة‌واتجاهات‌العاملين‌نحوها

‌ ‌إلى ‌في ‌الخدمات ‌صناعة ،‌ ‌العشرون ‌السنوي ‌العلمي ‌رؤية‌المؤتمر ‌العربي الوطن
 ..‌مصر:‌جامعة‌المنصورةمستقبلية

‌(‌ ‌رقم ‌الإلكترونية ‌المعاملات ‌قانون ‌الهاشمية. ‌الأردنية ‌15المملكة ‌لسنة )الجريدة‌‌.2015(
‌.5292(‌ص2015آيار‌‌19.‌تاريخ‌2650:‌عدد‌ الرسمية

دراسة‌‌-ير‌شبكات‌التواصل‌الإجتماعي‌على‌جمهور‌المتلقين‌تأثم(.‌2012المنصور،‌محمد.‌)
الأكاديمية‌‌.)رسالة‌ماجستير‌غير‌منشورة(‌مقارنة‌للمواقع‌الإجتماعية‌والمواقع‌الإلكترونية

 .الدانمارك‌-العربية‌

وع‌الحكومة‌الالكترونية‌من‌وجهة‌نظر‌تقييم‌متطلبات‌نجاح‌مشر‌م(.‌2011المنهالي،‌محمد.‌)
)رسالة‌ماجستير‌غير‌‌العاملين‌في‌الإدارة‌العامة‌للإقامة‌وشؤون‌الأجانب‌بإمارة‌أبوظبي

 .عمان‌-منشورة(.‌جامعة‌الشرق‌الأوسط‌

‌ ‌الدين، ‌ضياء ‌)و‌مطاوع، ‌حسن. ‌2014الخليفة، ‌في‌العلوم‌م(. مبادئ‌البحث‌العلمي‌ومهاراته
‌.‌الدمام:‌مكتبة‌المتنبي.جتماعيةالتربوية‌والنفسية‌والا

إثراء‌محتوى‌مقرر‌التكنولوجيا‌للصف‌السابع‌الأساسي‌في‌م(.‌2007النادي،‌عائدة‌خضر.‌)
 .غزة‌-)رسالة‌ماجستير‌غير‌منشورة(.‌الجامعة‌الإسلامية‌‌ضوء‌المعايير‌العالمية
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(‌ ‌بوعنان. ‌2007نورالدين، ‌في‌م(. ‌ميدانية ‌دراسة ‌العملاء ‌رضا ‌على ‌وأثرها ‌الخدمات جودة
)رسالة‌ماجستير‌غير‌منشورة(.‌جامعة‌محمد‌بوضياف‌المسيلة‌‌المؤسسة‌المينائية‌لسكيكدة

‌.الجزائر‌-

 .إدارة‌مشاريع‌الحكومة‌الالكترونية‌تجارب‌عربية‌وعالمية .)‌د.‌ت.(.أحمد‌فخري‌الهياجنة،
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 غزة –الجامعة الاسلامية 
 اـات العليــعمادة الدراس

  ارةـــــــــة التجــــــــكلي
                                         م إدارة الأعمالـــــقس

 

 الستبيان

 
 ،،، وبعد طيبة تحية
‌‌بعنوان‌الأعمال‌إدارة‌في‌الماجستير‌درجة‌لنيل‌تكميلي‌كمتطلب‌دراسة‌دبإعدا‌الباحثة‌تقوم

 اللكترونية من وجهة نظر مقدم الخدمة الخدمات تحسيندور الثقافة التكنولوجية في 
 قطاع غزة – تطبيقية على الوزارات الحكوميةدراسة 

‌

‌دراسة‌إلى‌ويهدف‌،‌البحث‌في‌الهامة‌الجوانب‌أحد‌الاستبيان‌هذا‌يمثل دور الثقافة ‌
‌المطروحة‌الأسئلة‌على‌والإجابة‌التكرم‌أرجو‌،اللكترونيةالخدمات  تحسينالتكنولوجية في 

‌.‌ملائمة‌ترونها‌التي‌الإجابة‌على‌(X ‌)‌إشارة‌وضع‌خلال‌من‌القيمة‌بآرائكم‌الباحثة‌وتزويد
‌‌.دراسةال‌هلهذ‌العلمي‌البحث‌المستوى‌من‌وترفع‌إجاباتكم‌تغني‌أن‌الباحثة‌تأمل‌كما

‌وأن‌العلمي‌البحث‌لأغراض‌الاستبيان‌هذا‌ضمن‌المطروحة‌الأسئلة‌جميع‌أن‌العلم‌يرجى

‌‌الفائقة.‌العلمية‌والعناية‌الكاملة‌بالسرية‌محاطة‌ستكون‌إجاباتكم
‌

‌،،،استجابتكم‌وحسن‌لتعاونكم‌شكرا
 

 الباحثة                                                                                           
 شحيبر سناء                                                                                             



178 
 

  عامة معلومات : الأول القسم
  (X  ) إشارة بوضع عامة معلومات تتضمن التي الأسئلة على الجابة يرجى

‌
  أنثى‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌   ذكر‌      : نسجال -1

 

            ‌‌‌‌‌‌‌45إلى‌‌36من‌‌‌‌‌‌‌‌سنة‌‌35إلى‌‌25من‌ ‌‌‌‌‌‌سنة‌‌25من‌أقل        : العمرية الفئة  -2
‌سنة‌‌45من‌أكثر‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 

 دكتوراه‌‌‌‌‌‌‌ماجستير‌‌‌‌‌‌‌بكالوريوس‌‌‌‌‌‌‌دون‌فما‌دبلوم      العلمي: المؤهل -3
 

 ........‌أخرى‌‌‌‌‌‌‌هندسة‌‌‌‌‌‌معلومات‌تكنولوجيا‌‌‌‌‌‌‌‌‌تجارة      العلمي: التخصص  -4
‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌نائب‌مدير‌عام‌‌‌‌‌‌‌‌مدير‌عام‌‌‌‌‌  وكيل/‌وكيل‌مساعد‌        : الوظيفي المسمى -5
‌رئيس‌شعبة‌‌‌‌‌‌رئيس‌قسم‌‌‌‌‌‌‌‌مدير‌دائرة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌دد‌.............................أخرى‌‌‌ح  ‌‌‌
 

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌سنة‌‌15-‌‌11من‌‌‌‌‌‌‌سنوات‌‌10-‌‌5من‌‌‌‌‌‌‌فأقل‌سنوات‌5       : العملية الخبرة -6
 سنة‌فأكثر‌16من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌  

 

  اتصالات        المعلومات تكنولوجيا                 اداري       : الوظيفي الجالم -7
                       

 أخرى‌‌‌حدد‌.............................       جمهور خدمات                            
                    ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌                                      

     درجة ثانية                      درجة أولى               درجة عليا        الوظيفية: الفئة -8
   

 ‌‌‌‌‌‌‌‌‌وزارة‌الاتصالات‌وتكنولوجيا‌المعلومات‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌وزارة‌المالية‌‌‌‌‌      الخدمة: مقدم -9
                                       

 العام الموظفين ديوان                                    
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‌: الثاني القسم
، يرجى  اللكترونية الخدمات تحسينور التي تدرس دور الثقافة التكنولوجية في المحافيما يلي مجموعة من 

  التكرم باختيار الجابة المناسبة بعد قراءة العبارات الآتية
 المستفيدين من الخدمة من وجهة نظر مقدم الخدمةمعرفة مستوى الثقافة التكنولوجية لدى  المحور الأول:

 ين من الخدمة من وجهة نظر مقدم الخدمةالمستفيد المعرفي لدى  البعد

 العبارة م.
بدرجة 

 كبيرة جدا 
بدرجة 
 كبيرة

بدرجة 
 متوسطة

بدرجة 
 قليلة

بدرجة 
قليلة 
 جدا

     ‌المعاملات‌الإلكترونيةتطبيق‌أهمية‌‌المستفيد‌‌دركي  .1

جراءات‌عملية‌الدخول‌‌المستفيد‌يدرك  .2 إلى‌خطوات‌‌وا 
‌الإلكترونية‌الخدمات

     

 تحكم التي واللوائح الأنظمة‌المستفيديعرف‌  .3
 الإلكترونية عاملاتمال

     

أجهزة‌الحاسوب‌و‌‌استخدام‌يستطيع‌المستفيد  .4
‌الإلكترونية‌الخدماتاللازمة‌لتطبيق‌‌الشبكات

     

‌الخدماتمزايا‌استخدام‌‌يدرك‌‌المستفيد  .5
 الإلكترونية

     

‌الخدماتيتابع‌المستفيد‌التحديثات‌المتعلقة‌ب  .6
 لكترونيةالإ

     

يقرأ‌المستفيد‌السياسات‌المتعلقة‌بالخصوصية‌عند‌  .7
‌الإلكترونية.‌الخدماتاستخدام‌

     

‌–تكنولوجيا‌مثل‌)الإنترنت‌المفردات‌‌المستفيد‌يعي  .8
 البريد‌الإلكتروني(‌‌

     

 البعد المهاري لدى  المستفيدين من الخدمة من وجهة نظر مقدم الخدمة
المشاكل‌التي‌تحدث‌‌التعامل‌مع‌يستطيع‌المستفيد  .1

 اثناء‌تطبيق‌المعاملات‌
     

مهارات‌استخدام‌الحاسب‌الالي‌‌المستفيد‌يمتلك‌  .2
‌اللازمة‌لتطبيق‌المعاملات‌الإلكترونية

     

 تطبيقل هتؤهل التي المهارات‌المستفيد‌ متلكي  .3
‌استفسار أو إلى‌توضيح الحاجة بدون المعاملات

     

     ‌مهارة‌استخدام‌البريد‌الإلكتروني‌المستفيد‌يمتلك‌  .4

     ‌الإنترنتالتصفح‌عبر‌مهارة‌‌المستفيد‌يمتلك‌  .5

الطلبات‌‌لتعبئةالمهارات‌اللازمة‌‌المستفيد‌يمتلك‌  .6
‌إلكترونيا‌
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     ‌مهارة‌استخدام‌برامج‌الدعم‌الفني‌المستفيد‌يمتلك‌  .7

‌الدفعمهارة‌استخدام‌نظام‌‌‌المستفيد‌يمتلك‌  .8
 ترونيالإلك

     

يستطيع‌المستفيد‌انشاء‌حساب‌إلكتروني‌خاص‌به‌  .9
‌الإلكترونية.‌الخدماتلاستخدامه‌في‌

     

 الأخلاقي لدى  المستفيدين من الخدمة من وجهة نظر مقدم الخدمة البعد
بخلق‌الامانة‌عند‌تطبيق‌‌يتمتع‌المستفيد  .1

 الإلكترونية‌الخدمات
     

عند‌قانوني‌‌عن‌أي‌نشاط‌غير‌يبلغ‌المستفيد  .2
 تطبيقه‌للمعاملات‌الإلكترونية

     

القيام‌بانتحال‌شخصيات‌‌يمتنع‌المستفيد‌عن  .3
 أخرى

     

‌بدقة‌المعلومات‌التي‌توفرها‌يثق‌المستفيد  .4
‌الإلكترونية.‌الخدمات

     

‌في‌تطبيق‌‌القانونيةالإجراءات‌ب‌المستفيد‌يلتزم  .5
‌الإلكترونية.‌الخدمات

     

بالمصداقية‌عند‌تعبئة‌البيانات‌‌دالمستفي‌يلتزم‌  .6
‌الإلكترونية‌‌الخدماتفي‌

     

      مخالفة‌الأنظمة‌ومحاولة‌تخطيها‌‌‌نب‌المستفيدجيت  .7

 البعد الجتماعي لدى  المستفيدين من الخدمة من وجهة نظر مقدم الخدمة
التحول‌من‌النظم‌التقليدية‌إلى‌النظم‌ب‌المستفيد‌يرغب  .1

 الحديثة
     

      لمستفيد‌إجراء‌المعاملات‌يدويايفضل‌ا  .2

     ‌الإنترنتيرفض‌المستفيد‌إجراء‌المعاملات‌عبر‌  .3

يتجنب‌المستفيد‌الدفع‌الإلكتروني‌عند‌تطبيق‌  .4
‌المعاملات

     

يثق‌المستفيد‌بسياسة‌الخصوصية‌عند‌تطبيق‌  .5
‌الإلكترونية‌الخدمات

     

ة‌أنها‌يرى‌المستفيد‌عند‌تطبيقه‌للمعاملات‌الإلكتروني  .6
‌تقلل‌الوقت‌والجهد
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‌الوزارة مقدمة الخدمةاللكترونية في  الخدماتالمحور الثاني : واقع تطبيق 

 العبارة م.
بدرجة 

 كبيرة جدا 
بدرجة 
 كبيرة

بدرجة 
 متوسطة

بدرجة 
 قليلة

بدرجة 
 قليلة جدا

     ‌توجد‌خدمات‌إلكترونية‌تقدم‌للمواطنين‌في‌الوزارة  .1
عاملات‌الإلكترونية‌على‌المعاملات‌تزيد‌نسبة‌الم  .2

     ‌التقليدية‌بدرجة‌واضحة
يرى‌المستفيد‌أن‌‌الخدمات‌الإلكترونية‌‌تراعي‌  .3

     ‌معايير‌الجودة‌العالمية
الفترة‌الزمنية‌للحصول‌على‌يرى‌المستفيد‌أن‌  .4

     ‌الخدمة‌مناسبة
‌لإنجازالإجراءات‌المتبعة‌يرى‌المستفيد‌أن‌  .5

     ‌هلةواضحة‌وس‌همعاملت
يشعر‌المستفيد‌بالثقة‌والامان‌بشأن‌خصوصيته‌  .6

      الإلكترونية‌الخدماتعند‌استخدام‌‌
تتم‌‌في‌‌‌إجراءات‌تقديم‌الخدمةيرى‌المستفيد‌أن‌  .7

     ‌الوقت‌المحدد
يتم‌إعلام‌المستفيد‌عند‌حدوث‌أي‌تحديثات‌على‌  .8

     ‌الإلكترونية‌الخدمات
خدماتها‌للوجي‌تتابع‌الوزارة‌التطور‌التكنو‌  .9

     ‌.‌بشكل‌مستمرالإلكترونية‌
‌الخدماتإمكانية‌أداء‌ومتابعة‌‌للمستفيدتوفر‌ي  .10

      الإلكترونية‌عن‌بعد.‌
دليل‌لقواعد‌الممارسة‌الصحيحة‌‌للمستفيديتوفر‌  .11

      معاملات‌الإلكترونية.‌لل
نظام‌خاص‌بالدفع‌الإلكتروني‌لتسهيل‌يوجد‌  .12

     ‌رسوم‌مالية‌المعاملات‌التي‌تحتاج‌إلى
الخدمات‌عبر‌‌الاستفسار‌عنخدمة‌‌الوزارةوفر‌ت  .13

      الإنترنتالهاتف‌و‌
بشكل‌صحيح‌من‌أول‌‌الإلكترونية‌نجز‌الخدماتتُ‌  .14

     ‌مرَّه
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‌

‌أكثر‌من‌قناة‌ومنفذ‌لتقديم‌الخدمات‌الوزارةتوفر‌  .15
      الإلكترونية

بسرعة‌‌المستفيدينلشكاوى‌‌الوزارةتستجيب‌  .16
     ‌وفعالية

‌رسوما ‌معقولة‌على‌خدماتها‌الوزارةتفرض‌  .17
     ‌الإلكترونية

الإلكتروني‌وصول‌الأشخاص‌‌يوفر‌موقع‌الوزارة  .18
     ‌ذوي‌الإعاقة

‌ونشر الثقافة اللكترونية بين المستفيدين اللكترونية الخدماتمدى توفر وسائل للتعريف ب : لثالمحور الثا

 العبارة م.
بدرجة 

 كبيرة جدا 
رجة بد

 كبيرة
بدرجة 
 متوسطة

بدرجة 
 قليلة

بدرجة 
 قليلة جدا

1.  
وسيلة‌من‌وسائل‌‌الإلكتروني‌الوزارةموقع‌يعتبر‌

     ‌إعلام‌المستفيدين‌بالخدمات‌الإلكترونية

2.  
كأحد‌‌الاجتماعيمواقع‌التواصل‌تستخدم‌الوزارة‌

     ‌‌وسائل‌نشر‌الخدمات‌الإلكترونية

3.  
الإلكترونية‌يمكن‌إعلام‌المستفيدين‌بالخدمات‌

     ‌ SMS خدمة‌الرسائل‌القصيرة‌عن‌طريق‌

4.  
كوسيلة‌من‌‌‌البريد‌الإلكترونيتستخدم‌الوزارة‌

     ‌وسائل‌إعلام‌المستفيدين‌بالخدمات‌الإلكترونية

5.  
عن‌في‌الصحف‌والتلفزيون‌‌يتم‌الاعلان
      .‌‌المقدمة‌من‌الوزارة‌الإلكترونية‌الخدمات‌

6.  
آلية‌استخدام‌ح‌نشرات‌توضيحية‌تشر‌‌توجد

      .‌‌المقدمة‌من‌الوزارة‌الإلكترونية‌الخدمات‌

7.  
للتعريف‌عقد‌ندوات‌في‌الجمعيات‌الأهلية‌يتم‌

      المقدمة‌من‌الوزارة‌.‌الإلكترونية‌بالخدمات‌

8.  
لقاءات‌صحفية‌عبر‌الاذاعة‌للحديث‌عقد‌يتم‌

     ‌المقدمة‌من‌الوزارة.‌‌‌الإلكترونيةعن‌الخدمات‌

9.  
ديم‌برامج‌تلفزيونية‌خاصة‌للتعريف‌يمكن‌تق

     ‌المقدمة‌من‌الوزارة‌.‌الإلكترونية‌بالخدمات‌
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‌

 

 

 

 

 

 

10.  
تحرص‌الوزارة‌على‌تنفيذ‌ورش‌عمل‌

      المعرفة‌بالخدمات‌الإلكترونيةلزيادة‌ ‌توعوية

11.  
توفر‌منشورات‌أو‌لوحات‌إرشادية‌أو‌مطويات‌ت

     ‌للتوعية‌بالخدمات‌الإلكترونية

12.  
في‌مركز‌الخدمة‌توضح‌‌رضعللشاشة‌تتوفر‌

     ‌الية‌استخدام‌الخدمات‌الإلكترونية‌

13.  
نافذة‌أو‌زاوية‌مخصصة‌لتقديم‌الشكاوى‌‌توجد

     ‌للوزارة‌الإلكترونيعلى‌الموقع‌‌والاقتراحات

14.  
هاتف/فاكس‌مخصص‌للشكاوى‌‌دوجي

     ‌داخل‌الوزارة‌والاقتراحات

15.  
كافة‌المشاكل‌التي‌‌يوجد‌مركز‌للجمهور‌يعالج

     ‌‌من‌الخدمات‌الإلكترونية‌تواجه‌المنتفعين

16.  
يتوفر‌دليل‌يوضح‌سياسة‌الاستخدام‌

     ‌والخصوصية‌وسرية‌المعلومات

17.  
للخدمات‌‌وجود‌البوابة‌الإلكترونية‌سهل‌الوصول

     ‌المقدمة‌من‌الدوائر‌الحكوميةالإلكترونية‌

18.  
توجد‌نافذة‌خاصة‌لعرض‌الفيديوهات‌والصور‌

     ‌مات‌الإلكترونيةالمتعلقة‌بالخد

19.  
تتوفر‌لدى‌الوزارة‌مؤشرات‌أداء‌لقياس‌مدى‌

     ‌الإلكترونية‌الخدماتنجاح‌تطبيق‌

20.  
تقديم‌بيئة‌عمل‌متكاملة‌ومترابطة‌لتوفر‌الوزارة‌

     ‌خدمات‌الإلكترونية‌ال
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 (: الستبيان بعد التحكيم3ملحق )

  

 غزة –الجامعة الإسلامية 
 اـالعلي اتــعمادة الدراس

  ارةـــــــــة التجــــــــكلي
                                         م إدارة الأعمالـــــقس

 

 الستبيان

 
 ،،، وبعد طيبة تحية
‌‌بعنوان‌الأعمال‌إدارة‌في‌الماجستير‌درجة‌لنيل‌تكميلي‌كمتطلب‌دراسة‌بإعداد‌الباحثة‌تقوم

 الخدمة متلقياللكترونية من وجهة نظر  ماتالخد تحسيندور الثقافة التكنولوجية في 
 قطاع غزة – تطبيقية على الوزارات الحكوميةدراسة 

‌

 الثقافة دور‌دراسة‌إلى‌ويهدف‌البحث،‌في‌المهمة‌الجوانب‌أحد‌الاستبيان‌هذا‌يمثل

‌المطروحة‌الأسئلة‌على‌والإجابة‌التكرم‌أرجو‌،اللكترونية الخدمات تحسين في التكنولوجية

‌ملائمة.‌ترونها‌التي‌الإجابة‌على‌(X ‌)‌إشارة‌وضع‌خلال‌من‌القيمة‌بآرائكم‌الباحثة‌وتزويد

‌‌.الدراسة‌هلهذ‌العلمي‌البحث‌المستوى‌من‌وترفع‌إجاباتكم‌تغني‌أن‌الباحثة‌تأمل‌كما
‌وأن‌العلمي‌البحث‌لأغراض‌الاستبيان‌هذا‌ضمن‌المطروحة‌الأسئلة‌جميع‌أن‌العلم‌يرجى

‌‌الفائقة.‌العلمية‌والعناية‌الكاملة‌بالسرية‌محاطة‌ستكون‌إجاباتكم
‌

‌،،،استجابتكم‌وحسن‌لتعاونكم‌شكرا
 

 الباحثة                                                                                            
 شحيبر سناء                                                                                             
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  عامة معلومات : الأول القسم
  (X  ) إشارة بوضع عامة معلومات تتضمن التي الأسئلة على الجابة يرجى

‌
  أنثى‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌   ذكر‌      : نسجال -1

 

            ‌‌‌‌‌‌‌45إلى‌‌36من‌‌‌‌‌‌‌‌سنة‌‌35إلى‌‌25من‌ ‌‌‌‌‌‌سنة‌‌25من‌أقل        : العمرية الفئة  -2
‌سنة‌‌45من‌أكثر‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 

 دكتوراه‌‌‌‌‌‌‌ماجستير‌‌‌‌‌‌‌بكالوريوس‌‌‌‌‌‌‌دون‌فما‌دبلوم      العلمي: المؤهل -3
 

‌أخرى‌‌‌‌‌‌‌هندسة‌‌‌‌‌‌معلومات‌تكنولوجيا‌‌‌‌‌‌‌‌‌تجارة      العلمي: التخصص  -4

......... 
‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌نائب‌مدير‌عام‌‌‌‌‌‌‌‌مدير‌عام‌‌‌‌‌  وكيل/‌وكيل‌مساعد‌        : الوظيفي المسمى -5
‌رئيس‌شعبة‌‌‌‌‌‌رئيس‌قسم‌‌‌‌‌‌‌‌مدير‌دائرة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌أخرى‌‌‌حدد‌.............................  ‌‌‌
 

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌سنة‌‌15-‌‌11من‌‌‌‌‌‌‌سنوات‌‌10-‌‌5من‌‌‌‌‌‌‌فأقل‌سنوات‌5       : العملية الخبرة -6
 سنة‌فأكثر‌16من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌  

 

  اتصالات        المعلومات تكنولوجيا                 اداري       : الوظيفي الجالم -7
                       

 أخرى‌‌‌حدد‌.............................       جمهور خدمات                            
                    ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌                                      

     درجة ثانية                      درجة أولى               درجة عليا        الوظيفية: الفئة -8
   

 ‌‌‌‌‌‌‌‌‌ية‌‌وزارة‌الاتصالات‌وتكنولوجيا‌المعلومات‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌وزارة‌المال‌‌‌      الخدمة: مقدم -9
                                       

 العام الموظفين ديوان                                    
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‌: الثاني القسم
، يرجى اللكترونية الخدمات تحسينالمحاور التي تدرس دور الثقافة التكنولوجية في فيما يلي مجموعة من 

 بعد قراءة العبارات الآتية  التكرم باختيار الجابة المناسبة
 المستفيدين من الخدمة من وجهة نظر مقدم الخدمةمعرفة مستوى الثقافة التكنولوجية لدى  المحور الأول:

 المستفيدين من الخدمة من وجهة نظر مقدم الخدمة المعرفي لدى  البعد
وتتعلق‌بمجال‌‌أن‌يمتلكها‌الفردبغي‌يشتمل‌هذا‌البعد‌على‌المعلومات‌والمعارف‌التي‌ين‌تعريف البعد المعرفي/

‌الحاسوب‌وتطبيقات‌التكنولوجيا‌وطرق‌التعامل‌معها‌وحدود‌استخدامها.
‌وزارة‌‌المستفيدين/ ‌من ‌كل ‌توفرها ‌التي ‌الإلكترونية ‌للخدمات ‌والمستخدمين ‌الحكومي ‌القطاع ‌في الموظفين

 الاتصالات‌وتكنولوجيا‌المعلومات‌،‌وزارة‌المالية‌وديوان‌الموظفين.

 العبارة م.
 درجة الموافقة

كبيرة 
قليلة  قليلة  متوسطة كبيرة جدا 

 جدا
     ‌الإلكترونية.‌الخدماتتطبيق‌أهمية‌‌المستفيد‌‌دركي  .1

جراءات‌عملية‌الدخول‌‌المستفيد‌يدرك  .2 إلى‌خطوات‌‌وا 
‌الإلكترونية.‌الخدمات

     

 تحكم التي واللوائح الأنظمة‌المستفيديعرف‌  .3
ولديه‌إطلاع‌على‌قانون‌‌لكترونيةالإ عاملاتمال

 م.2013المعاملات‌الإلكترونية‌لسنة‌

     

يقرأ‌المستفيد‌التعليمات‌ودليل‌الإجراءات‌الخاص‌  .4
‌.بالخدمة

     

‌الإنترنتيمتلك‌المستفيد‌المعرفة‌الكافية‌لاستخدام‌  .5
‌.الإلكترونية‌الخدماتللاستفادة‌من‌

     

‌خدماتالمزايا‌استخدام‌‌يدرك‌‌المستفيد  .6
 .الإلكترونية

     

‌الخدماتيتابع‌المستفيد‌التحديثات‌المتعلقة‌ب  .7
 الإلكترونية.

     

يقرأ‌المستفيد‌السياسات‌المتعلقة‌بالخصوصية‌عند‌  .8
‌الإلكترونية.‌الخدماتاستخدام‌

     

الحساب‌تكنولوجيا‌مثل‌)المفردات‌‌المستفيد‌يعي  .9
 ‌‌.البريد‌الإلكتروني(‌–‌الإلكتروني

     

 البعد المهاري لدى  المستفيدين من الخدمة من وجهة نظر مقدم الخدمة
تكنولوجيا‌‌في‌مجال‌أن‌يمتلكها‌الفردويشتمل‌هذا‌البعد‌جميع‌أنواع‌المهارات‌التي‌ينبغي‌/ المهاري تعريف البعد

والمهارات‌‌ت،ومهارة‌حل‌المشكلا‌البعد:‌المهارات‌العقلية‌كمهارات‌التفكير‌العلمي،‌المعلومات،‌حيث‌يضم‌هذا
 تطبيقاته.‌قاته‌واستخدامحالعملية‌كمهارات‌التعامل‌مع‌جهاز‌الحاسوب‌ومل
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التي‌تحدث‌‌المشكلات‌التعامل‌مع‌يستطيع‌المستفيد  .1
 .الإلكترونية‌‌الخدمات‌استخدامثناء‌أ

     

لي‌مهارات‌استخدام‌الحاسب‌الآب‌المستفيد‌يتمتع  .2
‌.الإلكترونية‌الخدماتاللازمة‌لتطبيق‌

     

 تطبيقل هتؤهل التي المهارات‌المستفيد متلكي  .3
‌.استفسار أو إلى‌توضيح الحاجة بدون الخدمات

     

     ‌.مهارة‌استخدام‌البريد‌الإلكتروني‌المستفيد‌يمتلك‌  .4

     ‌.التصفح‌عبر‌الإنترنتمهارة‌‌المستفيد‌يمتلك‌  .5

الطلبات‌‌لتعبئةالمهارات‌اللازمة‌‌المستفيد‌يمتلك‌  .6
‌‌.ياإلكترون

     

     ‌.مهارة‌استخدام‌برامج‌الدعم‌الفني‌المستفيد‌يمتلك‌  .7

‌الدفعمهارة‌استخدام‌نظام‌‌‌المستفيد‌يمتلك‌  .8
 .الإلكتروني

     

يستطيع‌المستفيد‌انشاء‌حساب‌إلكتروني‌خاص‌به‌  .9
‌الإلكترونية.‌الخدماتلاستخدامه‌في‌

     

لخاصة‌يمتلك‌المستفيد‌المهارة‌لإعادة‌كلمة‌المرور‌ا  .10
‌به‌عند‌الحاجة‌أو‌عند‌فقدها.

     

 الأخلاقي لدى  المستفيدين من الخدمة من وجهة نظر مقدم الخدمة البعد
يشمل‌البعد‌الأخلاقي‌ترسيم‌الحدود‌الأخلاقية‌للتعامل‌مع‌التكنولوجيا‌وتطبيقاتها‌والالتزام‌ / الأخلاقي تعريف البعد

قي‌ومعاييره‌عند‌التعامل‌مع‌تطبيقات‌تكنولوجيا‌المعلومات‌السلوك‌الأخلاعلى‌ويركز‌ بها‌وعدم‌تجاوزها
 .واستخدامها

‌الخدماتبخلق‌الأمانة‌عند‌تطبيق‌‌يتمتع‌المستفيد  .1
 .الإلكترونية

     

عند‌عن‌أي‌نشاط‌غير‌قانوني‌‌يبلغ‌المستفيد  .2
 تطبيقه‌للمعاملات‌الإلكترونية.

     

القيام‌بانتحال‌شخصيات‌‌يمتنع‌المستفيد‌عن  .3
 .أخرى

     

‌الخدمات‌التي‌توفرها‌بنتائج‌العمليات‌يثق‌المستفيد  .4
‌الإلكترونية.

     

‌في‌تطبيق‌‌القانونيةالإجراءات‌ب‌المستفيد‌يلتزم  .5
‌الإلكترونية.‌المعاملات

     

بالمصداقية‌عند‌تعبئة‌البيانات‌في‌‌المستفيد‌يلتزم‌  .6
‌‌.الإلكترونية‌الخدمات
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      ‌‌.نظمة‌ومحاولة‌تخطيهامخالفة‌الأ‌نب‌المستفيدجيت  .7

يلتزم‌المستفيد‌بسياسية‌الخصوصية‌وأمن‌المعلومات‌  .8
‌المرفقة‌مع‌المعاملة‌الإلكترونية.

‌

     

 البعد الجتماعي لدى  المستفيدين من الخدمة من وجهة نظر مقدم الخدمة
والإيجابية‌على‌الأفراد‌والمجتمع‌التي‌ة‌السلبية‌الاجتماعيالآثار‌‌الاجتماعيالبعد‌ يشمل/ الجتماعيتعريف  البعد 

 تنتج‌عن‌التكنولوجيا‌وتطبيقاتها.
‌التحول‌من‌النظم‌التقليدية‌إلى‌النظم‌ب‌المستفيد‌يرغب  .7

 الإلكترونية.
     

      يفضل‌المستفيد‌إجراء‌المعاملات‌يدويا.  .8

‌عبر‌  .9 ‌المعاملات ‌إجراء ‌من ‌تخوف ‌المستفيد لدى
‌الإنترنت.

     

فيد‌الدفع‌الإلكتروني‌عند‌تطبيق‌يتجنب‌المست  .10
‌المعاملات.

     

‌الخدماتيثق‌المستفيد‌بسياسة‌الخصوصية‌عند‌تطبيق‌  .11
‌الإلكترونية.

     

يرى‌المستفيد‌عند‌تطبيقه‌للمعاملات‌الإلكترونية‌أنها‌  .12
‌تقلل‌الوقت‌والجهد.

     

 

‌الخدمة الوزارة مقدمةاللكترونية في  الخدماتالمحور الثاني : واقع تطبيق 

 العبارة م.
 درجة الموافقة

كبيرة 
 جدا 

 قليلة متوسطة كبيرة
قليلة 
 جدا

توجد‌خدمات‌إلكترونية‌تقدم‌‌لكافة‌الفئات‌المستفيدة‌من‌  .1
     ‌خدمات‌الوزارة.

التقليدية‌‌الخدماتالإلكترونية‌كافة‌‌‌الخدماتتغطي‌‌  .2
     ‌الخاصة‌بالوزارة.

لخدمات‌الإلكترونية‌تلتزم‌الوزارة‌بمعايير‌جودة‌ا  .3
     ‌الحكومية.

تلتزم‌الوزارة‌بسياسة‌أمن‌المعلومات‌عند‌تطوير‌  .4
     ‌الإلكترونية.‌الخدمات

     الفترة‌الزمنية‌للحصول‌على‌الخدمة‌يرى‌المستفيد‌أن‌  .5
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‌.مناسبة

‌لإنجازالإجراءات‌المتبعة‌يرى‌المستفيد‌أن‌دليل‌  .6
     ‌.واضحة‌وسهلة‌همعاملت

إجراءات‌واضح‌ومرفق‌لكل‌معاملة‌‌يوجد‌دليل  .7
     ‌إلكترونية.

يشعر‌المستفيد‌بالثقة‌والأمان‌بشأن‌خصوصيته‌عند‌  .8
      الإلكترونية.‌الخدماتاستخدام‌‌

تتم‌‌في‌الوقت‌‌‌إجراءات‌تقديم‌الخدمةيرى‌المستفيد‌أن‌  .9
     ‌.المحدد

يتم‌إشعار‌المستفيد‌من‌خلال‌البريد‌الإلكتروني‌  .10
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‌ونشر الثقافة اللكترونية بين المستفيدين اللكترونية الخدماتمدى توفر وسائل للتعريف ب : لثالمحور الثا

 العبارة م.
 درجة الموافقة

كبيرة 
 جدا 

 قليلة متوسطة كبيرة
قليلة 
 جدا

1.  
وسيلة‌من‌وسائل‌إعلام‌‌الإلكتروني‌الوزارةموقع‌يعتبر‌

     ‌الخدمات‌الإلكترونية.المستفيدين‌ب

2.  
كأحد‌وسائل‌‌الاجتماعيمواقع‌التواصل‌تستخدم‌الوزارة‌

     ‌‌نشر‌الخدمات‌الإلكترونية.

3.  
يمكن‌إعلام‌المستفيدين‌بالخدمات‌الإلكترونية‌عن‌

     ‌. SMS خدمة‌الرسائل‌القصيرة‌طريق‌

4.  
كوسيلة‌من‌وسائل‌‌‌البريد‌الإلكترونيتستخدم‌الوزارة‌

     ‌ستفيدين‌بالخدمات‌الإلكترونية.إعلام‌الم

5.  
‌عن‌الخدمات‌في‌الصحف‌والتلفزيون‌‌يتم‌الإعلان
      .‌‌المقدمة‌من‌الوزارة‌الإلكترونية

6.  
‌آلية‌استخدام‌الخدمات‌نشرات‌توضيحية‌تشرح‌‌توجد

      .‌‌المقدمة‌من‌الوزارة‌الإلكترونية

7.  
للتعريف‌عقد‌ندوات‌في‌الجمعيات‌الأهلية‌يتم‌
      المقدمة‌من‌الوزارة‌.‌الإلكترونية‌مات‌بالخد

8.  
لقاءات‌صحفية‌عبر‌الإذاعة‌للحديث‌عن‌عقد‌يتم‌

     ‌المقدمة‌من‌الوزارة.‌‌‌الإلكترونيةالخدمات‌

9.  
‌يتم‌تقديم‌برامج‌تلفزيونية‌خاصة‌للتعريف‌بالخدمات‌

     ‌المقدمة‌من‌الوزارة‌.‌الإلكترونية

10.  
لزيادة‌ ‌توعوية‌تحرص‌الوزارة‌على‌تنفيذ‌ورش‌عمل

      المعرفة‌بالخدمات‌الإلكترونية.

11.  
للتوعية‌توفر‌منشورات‌أو‌لوحات‌إرشادية‌أو‌مطويات‌ت

     ‌بالخدمات‌الإلكترونية.

12.  
في‌مركز‌الخدمة‌توضح‌الية‌‌عرضللشاشة‌تتوفر‌

     ‌استخدام‌الخدمات‌الإلكترونية.‌

13.  
نافذة‌أو‌زاوية‌مخصصة‌لتقديم‌الشكاوى‌‌توجد
     ‌.للوزارة‌الإلكترونيعلى‌الموقع‌‌تراحاتوالاق

14.  
‌والاقتراحاتهاتف/فاكس‌مخصص‌للشكاوى‌‌دوجي

     ‌.داخل‌الوزارة
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‌

15.  
كافة‌المشاكل‌التي‌تواجه‌‌يوجد‌مركز‌للجمهور‌يعالج

     ‌.‌من‌الخدمات‌الإلكترونية‌المنتفعين

16.  
يتوفر‌دليل‌يوضح‌سياسة‌الاستخدام‌والخصوصية‌

     ‌وسرية‌المعلومات.

17.  
‌‌للخدمات‌تسهل‌البوابة‌الإلكترونية‌الوصول

     ‌.المقدمة‌من‌الدوائر‌الحكوميةالإلكترونية‌

18.  
توجد‌نافذة‌خاصة‌لعرض‌الفيديوهات‌والصور‌المتعلقة‌

     ‌بالخدمات‌الإلكترونية.

19.  
تتوفر‌لدى‌الوزارة‌مؤشرات‌أداء‌لقياس‌مدى‌نجاح‌

     ‌الإلكترونية.‌الخدماتتطبيق‌

20.  
تقديم‌بيئة‌عمل‌متكاملة‌ومترابطة‌لالوزارة‌توفر‌

     ‌‌.خدمات‌الإلكترونيةال


