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والتقدير  الشكر
فالشكر ) 7( يه رقمسورة إبراهيم الآ )) وَإِذْ تَأَذَّنَ رَبُّكُمْ لَئِنْ شَكَرْتُمْ لأََزِيدَنَّكُمْ  ((في مُحكم التنزيل  يقول الجليل 

الله من قبل ومن بعد س الخير، والحمد  على سيدنا محمد معلم النا الله  صلى ا الله في الأولى والآخرة ، و والحمد 

ت  عليه من تيسير للأوقا عانني  وات لإتمام هذا الجهد الذي أسأل االله أن يكون علماً نافعاً وعملاً قوالأعلى ما أ

  .عزفهذا جهد المُقل في جوار واسع كرم المُ  ،متقبلاً 

س أحق منهما بعد شكر ) 14( يه رقمالآسورة لقمان  )) أَنِ اشْكُرْ لِي وَلِوَالِدَيْكَ إِلَيَّ الْمَصِيرُ  (( وقال تعالى  ولي

ربياني صغيرا وعلّماني كبيرا إلى لمسة الحنان أمي وإلى صاحب الفضل  فإلى من االله من شكر والديَّ 

  .   فكل حروف شكري تقف عاجزةً على أعتاب فضلكم عليّ ، والإحسان أبي شكراً 

عليه وسلم   الله  صلى ا ب    ))لا يشكر االله  من لا يشكر النّاس(( وقال الحبي

ضل الدكتور   ي الفا يٍ وأتوجه بالشكر إلى أستاذ على هذه الدراسة فكم من رأ ف  ضله بالإشرا على تف  محمد الشوره 

فشكراً على ما تحمّله معي من عناء وعلى ما كُنت أجهله  نافعٍ  به وكم أرشدني إلى طريقٍ كُنت أخطئه فصوَ 

 .قدّمه من نصحٍ وإرشاد كان له عظيم الأثر في إخراج هذا الجهد 

ضاء لجنة المناقشة الدكتور   ع على ما أثريا به هذه الدراسة من إلى السادة أ عاهد الحرايزة  عواد والدكتور  محمد 

 .أراء تزيد في قيمتها العلمية وترفع من جودة محتواها

ي قربى  ي وشكري لكل ذ عزوتي وسند الله  صقر وجميع إخواني وأخواتي الذين هم بعد ا  .إلى أخي 

ص وأتوجه بالشكر إلى أسرة ديوان الخدمة المدنية المؤسسة التي أع  تز وأفتخر بأني أحد كوادرها فأتقدم بخال

ت ف ،شكري لهم على ما بذلوه من جهدٍ وما قدموه من تسهيلات لإنجاز هذه الدراسة إلى جميع الزملاء والزميلا

 .شكراً  في ديوان الخدمة المدنية

جامعة ل من علمني حرفاً أساتذتي الكرام من المدرسة إلى أن أصل إلى أعضاء هيئة التدريس في إلى كُ  

  .وأتوجه بشكر خاص إلى الدكتور فراس أبو قاعود على مساندته لي وما قدمه من نصحٍ وإرشاد الشرق الأوسط

 .إلى أصدقائي الذين بهم تتزين حياتي فمنحوني وقتاً من وقتهم وجهداً من جهدهم فلكم مني كل الشكر 

 واالله الموفّق                                                                             
 الباحث عمار الرواحنة



 ه  

 الإهداء
 

في نفسي كل همةٍ وعزيمةٍ لإواصل رحلة  الطاهرة الذي أثارت كلماتهُ  مجَلّي إلى روح جدّي 

ب العلم  .طل

بقلتيّ اللتين إلى والديّ مُ   صرت بهما خط الكتا  .أب

 .فتخارااعتزازاً وا......... إلى إخواني وأخواتي 

صرإلى    .حترامااحُباً و .........خالي العزيز ن

صدقائي   .إخلاصاً ووفاءً  ...............إلى أ

 .عالماً أو متعلماً  ............إلى كل من كان 

عليهم بالفا هذه الدراسة تعودأن  أتمنىالذين وإلى أسرة ديوان الخدمة المدنية   ضع وأن تُ ئدة  و

ف ضع التن   .يذمو

 

ضعإليكم جميعاً أُ                            ي هذا الجهد المتوا  ،،،هد

 الباحث عمار الرواحنة
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لديوان الخدمة المدنية في تحقيق رضى العاممين في  الإلكترونيأثر جودة الموقع 

 إدارة الموارد البشرية في المنظمات الخاضعة لنظام الخدمة المدنية في الأردن

 إعداد 

 عمار سلامو مجملّي الرواحنة

 إشراف 

 الدكتور محمد سميم الشوره

  الممخص 

جكدة المعمكمات كجكدة الخدمات )مف حيث  الإلكتركنيأثر جكدة المكقس  اختبارىدفت الدراسة إلى 

في تحقيؽ رضا العامميف في إدارة المكارد البشرية في (  الإلكتركنيالمكقس  ة كجكدة نظاـالإلكتركني

 .الأردني الخاضعة لنظاـ الخدمة المدنية نظماتالـ

سة بطريقة ختيار عينة الدراكارد البشرية مجتمس الدراسة كتـ احيث شكؿ العامميف في كحدات الـ 

لديكاف الخدمة المدنية  الإلكتركنيعينة قصدية مف العامميف الذيف يستخدمكف المكقس  احتماليةغير 

( 190)مف أصؿ  استبانة (184)حصؿ الباحث عمى  إذفيما يتعمؽ بطبيعة عمؿ المكارد البشرية 

تائج التي منيا كانت صالحو لمتحميؿ الإحصائي كبيدؼ التكصؿ  إلى الف( 175)، تـ تكزيعيا

ستخداـ التكزيعات التكرارية افرضياتيا تـ  اختبارجيب عف التساؤلات التي طرحتيا الدراسة كتي 

ستنتاجات كالتكصيات البسيط كالمتعدد كتكصمت الدراسة إلى جممة مف النتائج كالا الانحدار اختبارك

 :  فيما يمي أىمياك



 ك  

عينة الدراسة لجودة الموقع  ارتفاع  ث الإلكترونيمستوى تقييم  ت وجودة ( من حي جودة المعلوما

ت  ولكن كان أقرب ما يكون للحدود الدنيا )  الإلكترونيالموقع  نظامة وجودة الإلكترونيالخدما

 .وفقاً لمقياس ليكرت الخماسي

ضى العاملين في الموارد البشرية وأظهرت النتائج كذلك ارتفاع   .  مستوى ر

ث  الإلكترونيالموقع  وأشارت النتائج إلى وجود أثر لجودة  ت وجودة (من حي جودة المعلوما

ت  ضى العاملين في الموارد البشرية)  الإلكترونيالموقع  نظامة وجودة الإلكترونيالخدما  .في ر

ت وا  ت الدراسة أن لجودة الخدما أثراً كبيراً  الإلكترونية وجودة نظام الموقع الإلكترونيستنتج

ضى  العاملين  ت في ر على من أثر جودة المعلوما  .وأ

ضرورة   ت الدراسة ب ص صميم الموقع  الاهتماموأو ت  الإلكترونيبجودة ت ة الإلكترونيوجودة الخدما

صميمها من وجهة نظر متلقي الخدمة    .وت
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The Impact of Jordanian Civil Service Bureau 

Website's Quality to Fulfilling Employees Satisfaction   
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     The main goal of the study is to examine the affect of  the website quality through 

(information quality and E- services quality and website system quality) to achieve the 

satisfaction  for employees that work in human resources department in the 

organizations that Belong to the civil service  system of  Jordan. 

 

    The employees that work in human resources department in the organizations that 

Belong to the civil service system of Jordan are the population of the study, the study 

sample is non-probability sample is purposive sample, selected the employees who use 

website of civil service Bureau  (www.csb.gov.jo) in their work, The researcher has 

took ( 184 ) questionnaires out of ( 190 ) . ( 175 ) of them were proper for statistical 

analysis. and in order to reach results that answer the questions posed by the study and 

test hypotheses were used frequency distributions and test simple regression and 

multiple regression.   

http://www.csb.gov.jo/


 و‌ 

the following the most important: findings, conclusions and recommendations  of the 

study:  

 

 High level of assessment of a sample study of the website quality through 

(information quality and E- services quality and website system quality) but it 

was approximately possible to the limits of this world and according to the 

Likert scale. 

 The results also show the high level of employees satisfaction in human 

resources departments. 

  The results indicated to the affect  of the website quality through (information 

quality and E- services quality and website system quality) in satisfaction 

employees. 

 The study concluded that the e-services quality and website system quality have 

great effect and more than the effect of  information quality in employee 

satisfaction. 

 The study recommended the need for attention to the website design quality and                  

e- services quality and design it from the users perspective. 
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 الفصـــــــل الأول

 مقدمـة لمدراسـة

 
   

  وأس متيامشكمة الدراسة 

 فرضيات الدراسة 

  أنموذج الدراسة 

   ىدف الدراسة 

 أىمية الدراسة 

  التعريفات الإجرا ية 

  حدود الدراسة 

  محددات الدراسة 
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 المقدمة
كمف  العشريفشيد العالـ ثكره كاسعة في شتى مناحي الحياة في العقكد الأخيرة مف  القرف     

القطاع  المنظمات فيعمى  أثر كاضحالتي كاف ليا الاتصالات كتكنكلكجيا المعمكمات بينيا ثكرة 

، ة الإلكتركنية كاقتصاد المعرفة كالحككمة الإلكتركنيالعاـ كالقطاع الخاص ك ظيرت مفاىيـ التجارة 

عمى تكنكلكجيا المعمكمات لتزكيد المكاطنيف  تعتمد E-governmentة الإلكتركنيالحككمة ؼ

مف قبؿ  كفاءة ك فاعميةبميا متقد يمكف ة التيالإلكتركنيمات بالمعمكمات كالخدمات المنظك

 ( Turban,et al., 2008:365) .المنظمات الحككمية

حاؽ تطكير خدماتيا كمكاكبة التغييرات لؿيَّ  كقد تبنيَّت الدكؿ في العالـ الحديث كالعالـ الثالث

العالمية الجديدة في مجاؿ تكنكلكجيا المعمكمات بركب التطكر التكنكلكجي كالاستجابة لممتغيرات 

ة لتطكير مؤسسات القطاع الإلكتركنيالحككمة برنامج ل الأردف ككغيرىا مف بمداف العالـ تبفٌ 

 كتحقيؽالحككمية لتقديـ الخدمات بكفاءة كدقة  في المنظمات تحسيف الأداءؿ،ـ1999عاـ  منذ،العاـ

عمميا مف  آليةالعديد مف الجيات الحككمية إلى تطكير  تسعى إذالحككمية  لمنظماتالتكامؿ بيف ا

 .ةالإلكتركنيالحككمة حقؽ متطمبات لت تصالات كتطبيقاتياخلاؿ إدخاؿ تكنكلكجيا المعمكمات كالا

لممنظمات الحككمية فيما يتعمؽ بإدارة المكظؼ  اف الخدمة المدنية المرجس الرئيسديك ييعدٌ ك 

لى أدكات تكنكلكجيا المعمكمات ع ردنيالأ ديكاف الخدمة المدنية عتمدا كلذلؾ، كالكظيفة العامة

شرية في بكلتسييؿ ميمتو في عممية إدارة المكارد اؿ ،دائوأتصالات كتطبيقاتيا في عممية تحسيف كالا

المكاطنيف كلممنظمات الحككمية  يقدٌميا التي لنيكض بمستكل جكدة الخدماتالقطاع الحككمي كا

 . كمنظمات القطاع الخاص

 



3 

 

 مشكمة الدراسة وأس متيا

في  الإلكتركنيمف خلاؿ مكقعو  عديدة خدمات ردني بتكفيرالأ قاـ ديكاف الخدمة المدنية

النماذج كة الإلكتركنيفقد عمؿ عمى إطلاؽ خدمة البطاقة  ،لمقطاع الحككمي مختمؼ المجالات

تقييـ ك قيةالترك الشخصيةنماذج المقابلات )المكارد البشرية إدارة  الرسمية المستخدمة في عمؿ

المكارد  إدارةفي  عامميفالمعمكمات التي تساعد اؿكما أتاح المكقس  ، (كغيرىا السنكيةكالتقارير  الأداء

 .كأعماليـ الرسمية فيما يخص المكارد البشرية ىـتاـالحككمية عمى تأدية مو لمنظماتالبشرية في ا

 (ككنو أحد مكظفي ديكاف الخدمة المدنية)كمف خلاؿ المسح الميداني الذم قاـ بو الباحث

،  الإلكتركنيالمكقس  فية المتاحة الإلكتركنيالخدمات  ستفادة مف كؿالاكحظ عدـ لمجتمس الدراسة ؿي 

في  الحككمية لمنظماتفي ا عامميفالملاحظات الكاردة مف قبؿ اؿمتابعة كجكد خمؿ في  كذلؾ

 .الملاحظات عة كمعالجة تمؾالذيف يفترض بيـ متابمف قبؿ العامميف  المممكة

الخدمات ك لديكاف الخدمة المدنية الإلكتركنيجكدة المكقس  تأتي ىذه الدراسة لتقييـ لذلؾ  

 لمنظماتالمكارد البشرية في ا إدارةالعامميف في  مف كجية نظر قة المقدمة مف خلاؿالإلكتركني

 كأثرىا في الإلكتركني المكقس جكدةلمتعرؼ عمى كاقس  دمة المدنيةخالحككمية الخاضعة لنظاـ اؿ

 .العامميف في إدارة المكارد البشرية رضى

:  التاليةلة ئأن نجمل مشكمة الدراسة بالأس ستناداً إلى ما تقدم يمكنا

المكقس  خدمات المكارد البشرية في المنظمات الحككمية لجكدة إدارةما تقييـ العامميف في  -1

 ؟ لديكاف الخدمة المدنية الإلكتركني

معمكمات المكقس  المكارد البشرية في المنظمات الحككمية لجكدة إدارةتقييـ العامميف في  ما 2-

 ؟ لديكاف الخدمة المدنية الإلكتركني



4 

 

نظاـ المكقس  المكارد البشرية في المنظمات الحككمية لجكدة إدارةتقييـ العامميف في  ما -3

 ؟ لديكاف الخدمة المدنية الإلكتركني

 في (جكدة المعمكمات كجكدة النظاـ كجكدة الخدمات)مف حيث الإلكتركنيالمكقس  جكدةثر أما  -4

 ؟ الحككمية  دارة المكارد البشرية في المنظماتإالعامميف في  رضى

 :فرضيات الدراسة

أف  فتىرضلتي مي الدراسة ؿ العدميو التالية فرضياتاؿستنادان إلى مشكمة الدراسة تمت صياغة ا 

كالفرضيات  الإلكتركنيكالتي تتعمؽ بشكؿ جكىرم بجكدة المكقس  التساؤلات التي طرحتيا تجيب عف

   :ىي 

 :العامةالفرضية 

 :H01  حصائيةالدلالة الإ مستكل عند ذك دلالة إحصائيةأثر يكجد لا ( α ≤ 0.05)  المكقس  لجكدة

نظاـ جكدة الخدمات، كجكدة المعمكمات ، كجكدة :)بدلالة أبعاده لديكاف الخدمة المدنية  الإلكتركني

  .الحككمية في المنظمات المكارد البشرية إدارةالعامميف في  تحقيؽ رضىفي  (الإلكتركنيالمكقس 

 :ويتفرع عنيا الفرضيات التالية

لجكدة  (α ≤ 0.05 ) مستكل عند ذك دلالة إحصائية ثرأجد يك لا H01-1: :الأولى الفرعية ضيةالفر

المكارد  إدارةالعامميف في  رضى تحقيؽ لديكاف الخدمة المدنية في الإلكتركنيالمكقس  خدمات

 .الحككمية لمنظماتالبشرية في ا

 لجكدة (α ≤ 0.05) مستكل عند ثر ذك دلالة إحصائيةأيكجد  لا H01-2::الثانية الفرعية الفرضية

المكارد  إدارةالعامميف في  رضى تحقيؽ المدنية فيلديكاف الخدمة  الإلكتركنيالمكقس  معمكمات

  .الحككمية لمنظماتالبشرية في ا
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 لجكدة (α ≤ 0.05 ) مستكل عند ذك دلالة إحصائية ثرأيكجد  لا  H01-3::الثالثة الفرعية الفرضية

المكارد البشرية  إدارةالعامميف في  رضىتحقيؽ  لديكاف الخدمة المدنية في الإلكتركنيالمكقس  نظاـ

 .الحككمية لمنظماتفي ا

 نموذج الدراسةأكُ 

جكدة )بدلالة أبعاده الإلكتركنيجكدة المكقس  نمكذج الدراسة أثر متغيرات الدراسة المستقمةأي يبيف   

رضى ) المتغير التابس في (الإلكتركنيالمكقس  نظاـكجكدة ،كجكدة المعمكمات،ةالإلكتركنيالخدمات 

النظرم كالدراسات  الإطارستند الباحث في بًنائوً عمى االذم ( امميف في إدارة المكارد البشريةالس

   .يكضح أينمكذج الدراسة( 1-1)السابقة ذات الصمة بمكضكع الدراسة كالشكؿ رقـ 

 (1-1)الشكل رقم 
 المتغيرات المستقمة                                                 المتغير التابع

  

    
 
 

 
 
 
 
 
 

 :سات كمف أىميااالدردان عمى عدد مف اعتـا إعداد الباحث:المصدر 
 

George, M S. Wemyss,P and Ros,R, C (2010)  Urbach, N., Smolnik St., 

Riempp, G.(2010). Saha,P.(2008) Tarigan, J .( 2008) Petter,S.,DLone,W., 

McLean,E.(2008). 

جودة الموقع الإلكتروني    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

العاممين في إدارة  ىرض
 الموارد البشرية

 جودة الخدمات الإلكترونية

 جودة المعمومات

الموقع  نظامجودة 
 الإلكتروني

H01-1 

H01-2 

H01 

H01-3 
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 :ىداف الدراسةأ

 الحككمية المنظماتم ؼ المكارد البشرية إدارةتيدؼ ىذه الدراسة إلى معرفة كجية نظر العامميف في 

 الأردني المقدمة مف قبؿ ديكاف الخدمة المدنية ةالإلكتركنيكخدماتو  الإلكتركنيمستكل جكدة المكقس ب

 .ة المقدمة مف خلالوالإلكتركنيكالخدمات  الإلكتركنيكأثر ذلؾ في تحقيؽ رضاىـ عف المكقس 

: يةالأىداف التال وينبثق عن ىذا اليدف الر يس

الخاضعة لنظاـ  المكارد البشرية في المنظمات الحككمية إدارةالعامميف في  تقييـعمى  التعرؼ 1-

  .لديكاف الخدمة المدنية الإلكتركنيالمكقس  خدمات جكدةؿ الخدمة المدنية

الخاضعة لنظاـ  المكارد البشرية في المنظمات الحككمية إدارةتقييـ العامميف في  التعرؼ عمى -2 

 .لديكاف الخدمة المدنية الإلكتركنيلجكدة معمكمات المكقس المدنية الخدمة 

المكارد البشرية في المنظمات الحككمية الخاضعة لنظاـ  إدارةتقييـ العامميف في  التعرؼ عمى -3 

 .لديكاف الخدمة المدنية الإلكتركنيالمدنية لجكدة نظاـ المكقس الخدمة 

جكدة )بدلالة أبعاده  لديكاف الخدمة المدنية الإلكتركنيالمكقس التعرؼ عمى أثر جكدة  4- 

 إدارة العامميف في رضى في (ةالإلكتركني كجكدة الخدمات الإلكتركنينظاـ المكقس المعمكمات كجكدة 

المكارد البشرية في المنظمات الحككمية 

  :ىمية الدراسةأ

 الدكر الذم يقكـ بو ديكاف الخدمة المدنية الأردني مف حيث مف أىمية نبس أىمية الدراسة ت

 ؿتصالات في تسييتكنكلكجيا المعمكمات كالاأثر الإشراؼ عمى المكظؼ كالكظيفة العامة ك

عمى الجكانب المتعمقة بإدارة المكارد البشرية في منظمات الخدمة  ميمتو في الإشراؼ كالرقابة

 .  الأردنية المدنية
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 على سة لتأتي هذه الدرا ضوء  ت العاملين في وجهة نظرتسليط ال ت  المنظما الحكومية بالخدما

ت السابقة ف ،المقدمة إليهم من قبل ديوان الخدمة المدنية وآلية تقديمها على ركّزت  الدراسا

ى جاهزية البنية التحتية للحكومة  ضفة الإلكترونيدراسة مد ة الإلكترونيتناول الجاهزية  هابع

ض الأخر  ت  تناول الجاهزية القانونيةوالبع . ةالإلكترونيللخدما

 عن ضى ستعطي هذه الدراسة مؤشر  ت  إدارةالعاملين في  ر الموارد البشرية في المنظما

ت مكِّ مما يُ  ديوان الخدمة المدنيةل الإلكترونيالموقع  جودة عن الحكومية على الخدما ن القائمين 

ب القوة الإلكتروني ب الخلل ومعالجتها ومعرفة جوان  .تعزيزهالة من معرفة جوان

ت الإجرائيةا  :لتعريفا
ف ض م ض لبع عر صطلحاتها الإجرائية فيما يلي  ضيح لأبرز م   :اهيم الدراسة وتو

ت   :جودة المعلوما

ت ستفادة منها في املها وترابطها معاً وإمكانية الاالأخطاء وتك وخلوها من هي دقة وحداثة المعلوما

 .في ديوان الخدمة المدنية الإلكترونيمعالجة مشكلة أو إنجاز نشاط معين للموقع 

ت   :جودة نظام المعلوما

ت التي يقوم بها  وديوان الخدمة المدنية الإلكترونيمقدرة النظام   على معالجة العمليا

علية ين من خلالهالمستخدم على تقديم المخر بكفاءة وفا ت التي يريدها ومقدرة النظام  جا

 .المستخدمين

تجودة الخدم   :ةالإلكتروني ا

على تقديم هي     ت وتكنولوجيا وسائل الامن خلال  اتهخدممقدرة ديوان الخدمة المدنية  صالا ت

ث ت بحي ت المستفيدينتلبي ا المعلوما ت ورغبا  . حتياجا
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 :ةالإلكترونيرضى متلقي الخدمة  

ت الحكوميةلعاملين ل السلبي أو الإيجابي شعورهو ال  المتأثر و في إدارة الموارد البشرية في المنظما

  .لديوان الخدمة المدنية الإلكترونيالموقع  ستخدامفي ابتجاربهم السابقة 

 :حدود الدراسة
ي تغطيهمثل حدود الدراسة الإتُ  التي العلمية و والبشرية والزمانية والأبعاد المكانية طار العام الذ

عليها  ت   :وهي كما يلي الدراسةقام

 :البشريةالحدود  

تافي الموارد البشرية  إدارةل في العاملين في ثّ تتمَ  ضعة لنظام الخدمة  لمنظما الحكومية الخا

ض ممارسة أنشطة إدارة  الإلكترونييستخدمون الموقع المدنية والذين  لديوان الخدمة المدنية لإغرا

ت الحكومية ، والملحق رقم عداد العاملين في ) 3(الموارد البشرية في المنظما على قائمة بأ يحتوي 

ضعة لنظام الخدمة المدنية الإردني   .وحدة الموارد البشرية المركزية لكل منظمة خا

:  الحدود المكانية 

تد البشرية في االموار وتتمَثّل بإدارات ضعة لنظام الخدمة المدنية  لمنظما ) 3(والملحق رقمالخا

ضعة لنظا ت الخا على قائمة بأسماء المنظما  .ردني م الخدمة المدنية الأيحتوي 

 :الحدود الزمنية  

ب أبد  ث  صل الدراسي الثاني من العام الدراسي  لدراسةعداد اإالباح  )2010\2011(مع بداية الف

يو صل الدراسي  نهييتوقع  أن  ). 2012\2011(للعام الدراسي  الأولمع نهاية الف
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: الحدود العلمية 

تيتم دراسة س ت وجودة جودة المعلوم(بدلالة أبعاده الإلكترونيجودة الموقع  :التالية المتغيرا ا

ت و الإلكترونيالموقع  منظا ت مستقلة )ةالإلكترونيجودة الخدما ضىو كمتغيرا  إدارةالعاملين في  ر

ت. كمتغير تابع ديوان الخدمة المدنيةل الإلكترونيالموقع  عن الموارد البشرية عتمد على  وا الدراسة 

ت ي ) IS success model(أنُموــذج نجاح نظام المعلومــا  DeLone & McLean )اقترحهالذ

س متغير جودة نظام الموقع   (2003  الإلكترونيوعلى أنُموذج جودة الموقع ، الإلكترونيلقيا

)Webqual (عده كل من ي أ ت  )Barnes 2000) & Vidgenالذ س متغير جودة المعلوما ، لقيا

ضع من قبل  (SERVQUAL) وعلى أنُموذج جودة الخدمة  ي و  Zeithaml and(الذ

Parasuraman and Berry( ت و ي )E-S-qual(ةالإلكترونيأنُموذج جودة الخدما من  أقُترح الذ

ت ) Zeithaml and Parasuraman and Malhotra(قبل  س متغير جودة الخدما في قيا

   . ةالإلكتروني

ت الدراسة م  :حددا

ب التي  ت الدراسة بالجوان ت حدود مالدراسة  تجعلتتمثل محددا عيّنه يصعب تعميم النتائج ذا

 : وهي كما يليخارجها 

 ت ت المقدمة منديوان الخدمة المدنية ل الإلكترونيالموقع  على الدراسة أجري  هخلال والخدما

www.CSB.gov.jo) ( .

 س تال قيا ت  يتعاملون معالذين املين في إدارة الموارد البشرية من وجهة نظر الع متغيرا الخدما

 .ديوان الخدمة المدنية قبل ة المقدمة منالإلكتروني
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  المكارد البشرية الذيف يعممكف في المراكز الرئيسة لممنظمات  كحداتشممت الدراسة العامميف في

الخاضعة لنظاـ الخدمة المدنية ككنيا ىي المخكلة لمتعامؿ مس ديكاف الخدمة المدنية إلكتركنيان 

 . لتقديـ خدمات إدارة المكارد البشرية
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 الفصل الثاني

 الإطار النظري والدراسات السابقة 

 الإطار النظري: الجزء الأول

 نترنت شبكة الإInternet 

   الإلكترونيالإلكترونيالموقع الموقع  WWeebb  ssiittee      

  ة الإلكترونيالحكومةE-government   

   ة ة الإلكترونيالإلكترونيجودة الخدمات جودة الخدماتEE--sseerrvviicceess  qquuaalliittyy    

  رضى المستخدمينUser satisfaction 

  ديوان الخدمة المدنية 

 الدراسات السابقة : الجزء الثاني

  الدراسات العربية 

 سات الأجنبيةاالدر 
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  :المقدمة

 ،التكنكلكجيا فيي سمة العصر البارزة  ستخداـدكف اأعماليا  تؤدم أف لا تستطيس المنظمات   

 التكنكلكجيا في ممارسة نشاطاتيا كتكظيؼ تمؾ ستثمارافي كيفية  عمى المنظمات كيأتي الدكر

جيا كلتحقيؽ النجاح ككذلؾ متابعة التغير السريس الذم يحدث في تكنكؿ

 (2004:23،نجـ).المعمكمات

ككسائميا بؿ يشمؿ جكدة  كلا يقتصر الأمر عمى مقدرة المنظمة في تكظيؼ التكنكلكجيا 

 خدميف، فشبكة الإنترنت كما تحتكيوً ة التي تيقدٌـ مف خلاليا لتحقيؽ رضى المستالإلكتركنيالخدمات 

بط المنظمة مس مف خدمات عديدة مف حيث سرعة الكصكؿ كالحصكؿ عمى المعمكمات كر

تىمنح المنظمات فيرصو لمتمييز في تأدية  المستجدات التي تحدث في داخؿ كخارج بيئة المنظمة

 (Lee&Kim,2007:1861 ).أعماليا

التكنكلكجيا لتحسيف خدماتيا كتحقيؽ رضى  قكالمنظمات في القطاع العاـ تسعى لتكظيؼ ىذ

المستخدميف كتكفير النفقات العامة  ، كزيادة التفاعؿ مس القطاع الخاص كخدمة أكبر عدد مف 

 :وفيما يمي شرح لمنظريات التي تحدثت في موضوع الدراسة. الجميكر بكفاءة كفاعمية

 

 

 

 

 



13 

 

 

 Internetنترنت شبكة الإ

مختمؼ قطاعات  كفيمختمؼ جكانب الحياة  الكبير في الأثرنترنت كاف لظيكر شبكة الإ

تغيير نمط حياة كذلؾ ك ، في تغيير نمط تأدية الأعماؿ في المنظمات تقـأسالأعماؿ حيث 

رتبطت بشبكة االعديد مف الخدمات التي  ترظومنظمات حيث ؿجديدة ؿفاؽ آالأفراد كفتحت 

شبكة اؿ المتاحة مف خلاؿ خدماتاؿمف  ستفادةالاك الفرص لاستثمارالمنظمات ، ما دفس  نترنتالإ

وتكُعرف  (2009:59الطائي كالعبادم ، ).إنجاز نشاطاتيا عمى أفضؿ كجو ممكف لتقديـ خدماتيا ك

 كاستكمالان  بعضات الحاسوبية المرتبطة مع بعضيا شبكة الإنترنت عمى أنيا مجموعة من الشبك

المنظمات إلى تكفير شبكات تربطيا سكاء داخؿ ة تكجٌيت الإلكتركنيلتحقيؽ الفائدة مف الخدمات 

نجاز الأنشطة بكفاءة  المنظمة أك المنظمة كشركائًيا في الخارج كذلؾ لتبادؿ الخدمات كالمعمكمات كا 

  (Nickerson,2001:188). كفاعمية

تكنكلكجيا الإنترنت داخؿ المنظمة بيدؼ  استخداـكىي : Intranetكمنيا الشبكة الداخمية 

نجاز النشاطات مف خلاؿ  كؿ مقكمات  استخداـتشارؾ المعمكمات مس العامميف في المنظمة ، كا 

  (Laudon& Laudon:2010,89). الإنترنت

تكنكلكجيا الإنترنت ليس فقط داخؿ نطاؽ  استخداـفيي :   Extranetأما الشبكة الخارجية

مف قبؿ الشركاء خارج المنظمة مثؿ المزكديف كالزبائف ، فعمى  ااستخداموف مؾمي المنظمة أيضان ى 

طلاع عمى مستكل المخزكف مف المكاد الخاـ لممنظمة كبالتالي تمكف المزكد مف الاسبيؿ المثاؿ مى 

نيا ترتبط إالقياـ بعممية التكريد حسب ما ىك متفؽ عميو مسبقان ، كعمى صعيد المنظمات الحككمية ؼ

 (Nickerson,2001:191) .بيدؼ تبادؿ الخدمات كالمعمكمات مف خلاؿ تمؾ الشبكة مس بعضيا
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  : : يلييلي  وكلا الشبكتين الداخلية والخارجية تحقق فوائد كثيرة للمنظمات من أهمها ماوكلا الشبكتين الداخلية والخارجية تحقق فوائد كثيرة للمنظمات من أهمها ما

  إلىإلىفيمكن إيصال المعلومة والخدمة فيمكن إيصال المعلومة والخدمة ، ، تقليل التكاليف مقارنة مع وسائل الاتصال التقليدية تقليل التكاليف مقارنة مع وسائل الاتصال التقليدية   

  ))CChhaaffffeeyy,,22000099::111177((..الطرف الأخر بأقل كلفة الطرف الأخر بأقل كلفة 

مكانية نشر وتشارك المعلومات سواء داخل قطاع معين مثلاً مؤسسات القطاع العام فيما مكانية نشر وتشارك المعلومات سواء داخل قطاع معين مثلاً مؤسسات القطاع العام فيما إإ  

  ..أو شركة معينة تقوم بذلك مع فروعها المختلفة داخل بلد واحد أو بلدان مختلفةأو شركة معينة تقوم بذلك مع فروعها المختلفة داخل بلد واحد أو بلدان مختلفة،،بينهابينها

  ))BBoocciijj,,eett  aall..,,22000066::119900((  

بمجرد بمجرد   استخدامهااستخدامهاتشارك المعدات والبرامج المستخدمة في العمل فيستطيع أي شخص تشارك المعدات والبرامج المستخدمة في العمل فيستطيع أي شخص   

  ))3388::,,22000044نجمنجم.(.(بالشبكة الخاصة بالمنظمةبالشبكة الخاصة بالمنظمة  اتصالهاتصاله

  ))CChhaaffffeeyy,,22000099::111177((  ..المختلفة المختلفة   لمنظماتلمنظماتالمعلومات بين االمعلومات بين ا  لتبادللتبادلتقليل الوقت اللازم تقليل الوقت اللازم   
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      المفهوم والأهميةالمفهوم والأهمية::  WWeebb  ssiittee  الإلكترونيالإلكترونيالموقع الموقع 

  مجرد مكان في الفضاء الرقمي للمنظمة تعرض من خلاله معلوماتهامجرد مكان في الفضاء الرقمي للمنظمة تعرض من خلاله معلوماتها  الإلكترونيالإلكترونيم يعد الموقع م يعد الموقع لل

                                        ..والجمهوروالجمهور  نقطة وصل بين المنظمةنقطة وصل بين المنظمة  ددّعّعدور في تمثيل وإبراز صورة المنظمة ويُدور في تمثيل وإبراز صورة المنظمة ويُ  بل أصبح لهبل أصبح له

  ).).NNiicckkeerrssoonn,,22000011::118899((، ،   ))228866::22000044،،نجم نجم ((

التي تحتوي على التي تحتوي على اسيب المرتبطة مع شبكة الإنترنت اسيب المرتبطة مع شبكة الإنترنت مجموعة من الحومجموعة من الحو  هوهو  الإلكترونيالإلكترونيالموقع الموقع وو  

عرف الصفحة عرف الصفحة وتُوتُ  ،،  متعددة ويمكن الوصول إليها من أي جهاز حاسوب آخر على الشبكةمتعددة ويمكن الوصول إليها من أي جهاز حاسوب آخر على الشبكة  ططوسائوسائ

التي يتم الوصول إلى التي يتم الوصول إلى   الإلكترونيالإلكترونيعلى أنها الصفحة الأولى في الموقع على أنها الصفحة الأولى في الموقع     HHoommee  ppaaggee    ةةالرئيسالرئيس

    ))MMcclleeoodd&&SScchheellll,,22000066::6655.(.(    باقي الصفحات من خلالهاباقي الصفحات من خلالها

  ))الخالخ........،،فيديوفيديو، ، نصوصنصوص((مجموعة من الوسائط المتعددةمجموعة من الوسائط المتعددة  عبارة عنعبارة عن  WWeebbppaaggeeنترنت نترنت وصفحة الإوصفحة الإ  

سلسلة سلسلة وو    ))LLaauuddoonn&&LLaauuddoonn::22001100::229988--229999((يتم تخزينها تحت عنوان موقع الكتروني واحديتم تخزينها تحت عنوان موقع الكتروني واحد

للحصول على للحصول على   الإلكترونيالإلكترونيبعها زائر الموقع بعها زائر الموقع تتّّلخطوات التي يَلخطوات التي يَاا  هيهي  ::  WWeebb  cchhaaiinnالإلكترونيالإلكترونيالموقع الموقع 

  ))HHaannssoonn,,22000000::114411)()(22001100::228888،،LLaauuddoonn  &&LLaauuddoonn((. . عينةعينةمم  أو معلومةأو معلومة  خدمةخدمة

  ::ةةالإلكترونيالإلكترونيخصائص المواقع خصائص المواقع 

ة ة الإلكترونيالإلكترونيلتقديم الخدمات لتقديم الخدمات   الإلكترونيالإلكترونيموقع موقع في الفي الوفرها وفرها تت  يفترضيفترض  التيالتي  صصالخصائالخصائ  العديد منالعديد منهناك هناك 

  ::ومن أهمها مايليومن أهمها مايليبراز صورة المنظمة براز صورة المنظمة للمستخدمين وإللمستخدمين وإ

  ,,HHoollddeenn,,  eett  aall. (. (ل التعامل معهل التعامل معهسهُسهُييََ  ننأأبسيط وبسيط و  الإلكترونيالإلكترونيأن يكون تصميم الموقع أن يكون تصميم الموقع     

22000099::  335522((  
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زائر معرفة طبيعة الخدمات زائر معرفة طبيعة الخدمات الالبوضوح الهدف بحيث يستطيع بوضوح الهدف بحيث يستطيع   الإلكترونيالإلكترونيأن يتميز الموقع أن يتميز الموقع     

ولى ولى والخدمات التي يستطيع الاستفادة منها من خلال الصفحة الأوالخدمات التي يستطيع الاستفادة منها من خلال الصفحة الأ  الإلكترونيالإلكترونيالتي يقدمها الموقع التي يقدمها الموقع 

      BBoocciijj,,  eett  aall..,,22000088::445500))((. . للموقعللموقع

                                         ..ة ومترابطةة ومترابطةمحدثّمحدثّ  الإلكترونيالإلكترونيالموقع الموقع تاحة في تاحة في أن تكون المعلومات المأن تكون المعلومات الم    

))HHoollddeenn  ,,  eett  aall..,,22000099::335522((  

في في هم هم رائِرائِآآ  عتبارعتبارالاالاالمستخدمين ويأخذ بعين المستخدمين ويأخذ بعين   حتياجاتحتياجاتاامع مع   الإلكترونيالإلكترونيأن يتجاوب الموقع أن يتجاوب الموقع     

  ))CCuurrrriiee,,22000044::221155.(.(ههخدماتخدماتوو  الموقع الموقع 

علامتها علامتها ((المنظمةالمنظمة  يكون شعاريكون شعار  أنأنأكثر من اللازم ، وأكثر من اللازم ، و  الإلكترونيالإلكترونيالموقع الموقع   بُنيةبُنية  أن لايتم زيادةأن لايتم زيادة  

مكان مناسب وثابت على جميع مكان مناسب وثابت على جميع في في الروابط الروابط   وأن تكونوأن تكون  الموقع ،الموقع ،  صفحاتصفحاتظاهر في جميع ظاهر في جميع ) ) التجاريةالتجارية

  تتناسب مع طبيعة المعلومات والخدمات المعروضه فيها ،تتناسب مع طبيعة المعلومات والخدمات المعروضه فيها ،  ألوان الصفحاتألوان الصفحات  أن تكونأن تكونالصفحات والصفحات و

. . مناسب لعرض المعلومات مناسب لعرض المعلومات   الإلكترونيالإلكترونيالمستخدم في الموقع المستخدم في الموقع   وأن يكون نوع وحجم الخطوأن يكون نوع وحجم الخط

))HHoollddeenn  &&  eettaall,,22000099::335511((  

ابة وتظهر بسرعة كبيرة عندما يتم زيارتها من قبل ابة وتظهر بسرعة كبيرة عندما يتم زيارتها من قبل جذّجذّ  الإلكترونيالإلكترونيأن تكون واجهة الموقع أن تكون واجهة الموقع     

  ))MMcclleeoodd&&SScchheellll,,22000066::6666. (. (المستخدمينالمستخدمين

متلقي متلقي   ممكن منممكن من  عددعددأكبر أكبر   ن يستوعبن يستوعبأأوو  دائماًدائماً  ةةمتاحمتاح  الإلكترونيالإلكترونيأن يكون الموقع أن يكون الموقع     

  )  )  eett  aall,,  22000088::445500    BBoocciijj,,. (. (الخدماتالخدمات

من قبل مزود خدمة يوفر سرعات وسعات تخزين من قبل مزود خدمة يوفر سرعات وسعات تخزين   الإلكترونيالإلكترونيأن يتم استضافة الموقع أن يتم استضافة الموقع     

. . والموثوقية والحماية من الاختراقوالموثوقية والحماية من الاختراق  بالاستقراربالاستقرارعالية لمحتويات الموقع وأن يمتاز عالية لمحتويات الموقع وأن يمتاز 

))CChhaaffffyy,,22000099::116611--116655((  ))CCuurrrriiee,,22000044::221155 ( (  
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                            . .   ههالموقع محرك بحث لتسيهل وصول متلقي الخدمة إلى المعلومات داخلالموقع محرك بحث لتسيهل وصول متلقي الخدمة إلى المعلومات داخليوفر يوفر   أنأن    

))HHoollddeenn,,  eett  aall,,  22000099::335533 ( (  

  ..بسهولةبسهولة  ههأن يتمكن مستخدم الموقع من الانتقال بين صفحاتأن يتمكن مستخدم الموقع من الانتقال بين صفحاتووالتصفح التصفح أن يمتاز بسهولة أن يمتاز بسهولة   

,,eett  aall,,22000088::11334488))  GGrriiggoorroouuddiiss((  

. . طبيعة نشاط المنظمةطبيعة نشاط المنظمةيعبر عن يعبر عن وو، ،   ااًًومختصرومختصر  سهلاًسهلاً  الإلكترونيالإلكترونيأن يكون عنوان الموقع أن يكون عنوان الموقع     

))HHoollddeenn,,  eett  aall..,,  22000099::334400((  

  المفهوم والأهمية المفهوم والأهمية : :   EE--ggoovveerrnnmmeennttةةالإلكترونيالإلكترونيالحكومة الحكومة 
ض ثو عديدة للحكومة وع الباح ت  عملية تحويل العلاقة إمنهم من قال  ةالإلكترونين تعريفا نها 

ف  ت الحكومية ( الأخرىبين الحكومة والأطرا عا عمال والموظفين والقطا المواطنين وقطاع الإ

ت  استخدامنحو  )الأخرى تأدوا صالا علية تقديم  الات ت ما يعزز كفاءة وفا وتكنولوجيا المعلوما

ت،  ت والمعلوما منظمة العالمية للتعاون بدورها ال (Satyanarayana,2004:1)الخدما

ي والتنمية تقول أن الحكومة  صاد ت  استخدامة هي الإلكترونيالاقت صالا ت وتكنولوجيا الات المعلوما

 )Verdegem & Verleye,2009:488(وخاصةً الانترنت لتحسين عمل الحكومات،

ضرى ويَ   على الموقع  استخدامأنها  همبع ت التي تعتمد   Web based(لإلكترونيالتطبيقا

application( على صول  صال أو الح ت من قبل الحكومة لتسهيل إي ت  وتكنولوجيا المعلوما البيانا

ت من قبل  ت والخدما توالمعلوما م في تطوير تأدية الحكومة سهالحكومية والمواطنين مما يُ  المنظما

تلمه ت  استخدام هي ومن وجهة نظر أخرى،  )Gokmen,2010:29(ها، ما تكنولوجيا المعلوما

ت ت للمواطنين وقطاع الإلكترونيجارة وال ت الحكومية وتزويد الخدما صول للمعلوما ة للو

عمال  .(Turban&King, 2003:304)الأ
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ة يعبر عف عممية إعادة ىندسة الإلكتركنيعمى ما تقدـ يمكننا القكؿ بأف مفيكـ الحككمة  بناء

ؿ الاتصالات كتكنكلكجيا كسائ استخداـالحككمية التقميدية كذلؾ مف خلاؿ  لمنظماتلطريقة عمؿ ا

المعمكمات كتطبيقاتيا في عممية تبادؿ الخدمات كالمعمكمات بكفاءة كفاعمية مس القطاعات المختمفة 

 .سكاء داخؿ القطاع الحككمي أك مس المكاطنيف بالإضافة إلى قطاع الأعماؿ

 

    (Sectors of e-government) ة الإلكترونيأطراف الحكومة  

الحككمة  ة الأطراؼ التي تمثؿ عمؿ إلىالإلكتركنيف في مجاؿ الحككمة كالدارسكقسـ الباحثكف    

 ((Turban&King,2003:304 :ة إلى أربعة أطراؼ كىي كما يميالإلكتركني

  (government to government(G2G))الحكومة  -الحكومة1- 

 استخداـكحككمية كأخرل  نظمةالحككمية الكاحدة أك ـ منظمةكىي تشمؿ الأنشطة داخؿ اؿ

عمؿ اؿرفس كفاءة ؿؿ عممية تبادؿ الخدمات كالمعمكمات ىيسلت تصالاتكالاتكنكلكجيا المعمكمات 

نظمات كيعزز مف تكاصؿ الـ ، كسائؿ التقميديةاؿ مقارنة مس ؿ التكاليؼتقمينجاز كالإكسرعة 

 (Alsaghier, et al ,2009:29).الحككمية مس فركعيا في المناطؽ الجغرافية المختمفة

 (Government to Employees(G2E))عاممينال-الحكومة 2-

تعمؿ ك ،الحككمية كمكظفييا لمنظماتبيف ا المتبادلة كتتضمف جميس الأنشطة كالخدمات

الحككمية عمى إدخاؿ التكنكلكجيا كأتمتة أعماليا بيدؼ تحسيف الأداء كتقميؿ تكاليؼ  لمنظماتا

أك تتيح ، لكتركني إكف المكظؼ مف طمب إجازة بشكؿ  ٌـتي  لمنظماتفبعض ا،الأعماؿ الركتينية 

مف خلاؿ شبكة الانترنت إذا كانت طبيعة عمؿ  المنظمةلمكظفييا الكصكؿ إلى المعمكمات داخؿ 

 (Carter and Belanger,2004:2 ).نظمةالمكظؼ تتطمب تكاجده خارج نطاؽ الـ
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 (Government to Citizen(G2C))المواطنين -الحكومة 3-

لمنظمات الحككمية بيدؼ تقميؿ الأعباء جميس الأنشطة التي تتـ بيف المكاطف كاتتضمف ك

لكتركني لتسيؿ عممية كصكؿ جميس المكاطنيف إلى خدماتيا إإتاحة خدماتيا بشكؿ ك، عمييـ

 (DeBenedictis,et al., 2002:131 ).ككمفة كجيد كقت بأقؿمنيا  ستفادةكالا

  (Government to Business(G2B))قطاع الأعمال  -الحكومة 4-

القطاع نظمات القطاع الحككمي كـ نظماتكتشمؿ جميس الأنشطة كالأعماؿ التي تتـ بيف ـ

القطاع الخاص  نظماتالحككمية كـ لمنظماتكتتضمف عمميات التبادؿ التجارم بيف ا،الخاص 

 منظمات مكفتي  قطاع الخاص ككذلؾعمى منظمات اؿسكاء المشتريات الحككمية أك طرح العطاءات 

صدار الرخص لمشركات ك  القطاع الخاص مف الحصكؿ عمى المعمكمات المتعمقة بالعطاءات كا 

 (Alsaghier,et al.,2009:296) .عممية دفس الضرائب كغيرىا

 :ة الإلكترونيأىداف الحكومة  

ىناؾ العديد مف الأىداؼ التي تسعى الحككمة إلى تحقيقيا مف خلاؿ تقديـ الخدمات 

 :ة  كفيما يمي أىمياالإلكتركني

لمنظمات الحككمية مف ة ستتمكف االإلكتركنيمس تبني خدمات الحككمة : رفع مستوى الأداء 1-

الإجراءات الإدارية اللازمة لانجاز نسيابية كتقميؿ الازدكاجية  في المياـ كتقميص إىا بماتنجاز موإ

 .نشاط معيف مف خلاؿ أتمتة الأعماؿ الركتينية مما يعزز مف رفس مستكل أدائيا 

 Kumar,et al.,2007:64)) 

حيث تككف كؿ جية مخكلة بنشر كتدقيؽ كتعديؿ معمكماتيا  : زيادة دقة البيانات والمعمومات 2-

نترنت مف خلاليا مكقعيا الرسمي أك مف خلاؿ المكقس المخصص لخدمات الحككمة عمى شبكة الإ

 (Turban ,et al.,2008:373 ). ةالإلكتركني
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 ةالإلكترونييتبع أىداف الحكومة ....

إتاحة المعمكمات كالخدمات لممستفيديف مف خلاؿ الكسائؿ  : الأمثل لمموارد البشرية استخداما 3-

بالتالي تكجيييـ نحك لمنظمات الحككمية كداخؿ ا عامميفالعمؿ عمى اؿ ة يخفؼ عبءالإلكتركني

 (Gokmen,2010:29 ).تيـأعماؿ أخرل ترفس مف إنتاجي

ؿ ىذا المحكر ة تدكر حكالإلكتركنيف الأىداؼ لمحككمة إ إذ : زيادة الإنتاجية وخفض التكاليف 4-

مس  قؿ ككفاءة أعمىأكبر مف الأعماؿ بكقت أنجاز عدد إنيا تستطيس أأم  مف زيادة الإنتاجية

 (Helbig,et al.,2009:90).التكاليؼخفض 

 

 :ة الإلكترونيمراحل التحول إلى الحكومة 

ة في عممية التحكؿ مف تقديـ الخدمات الإلكتركنيمراحؿ يمر بيا برنامج الحككمة  ىناؾ ست

 :((Trban&King,2003:308يمية بشكؿ كامؿ كىي كما الإلكتركنيالتقميدية إلى تقديـ الخدمات 

 ( information publishing)نشر المعمومات : المرحمة الأولى

ة عف أنشطتيا كؿ جية حككمية بكضس بعض المعمكمات البسيط قياـ كتتضمف ىذه المرحمة

الخاص بيا كذلؾ بيدؼ  الإلكتركنيعمى المكقس  عامميفمعمكمات الاتصاؿ باؿكمياميا كعنكانيا ك

 (Turban,et al 2008:377).أسئمة الجميكر المتكررة فالإجابة عك عامميفتخفيؼ العبء عمى اؿ

 (official two way transactions)المعاملات الرسمية باتجاىين: المرحمة الثانية

مة كذلؾ  كفي ىذه المرحمة يتـ تبادؿ المعمكمات بيف الطرفيف عمى اختلاؼ قطاعاتيـ مس الحكك

 الإلكتركنيع ػػػات كظيكر التكقيػػػػػػمعمكـػػػػػػانات كاؿػػػػف البيػػػػػـأاية ػػػػػرأت عمى حـػػػػكرات التي طػػػالتط

 ان تفاعمي ان حيث يمكف لممستفيد في ىذه المرحمة التفاعؿ مس الخدمات الأكلية المقدمة أم أف ىناؾ دكر

 (Siau&Long,2005:447 ).ىذه المرحمةلمتمقي الخدمة في 
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 (multipurpose portals)البوابات متعددة الأغراض : المرحمة الثالثة

ة لمختمؼ الجيات الحككمية في مكقس الإلكتركنيكفي ىذه المرحمة يتـ تجميس معظـ الخدمات 

 (e-government portal).ةالإلكتركنية لمحككمة الإلكتركنيالكتركني كاحد أك ما يسمى بالبكابة 

( Turban & et al ,2008:373) 

ة مكقس الكتركني يحتكم عمى ركابط  لمكاقس أخرل يتـ تصنيفيا عمى أساس الإلكتركنيالبكابة ك

كقد تضـ ركابط  لمكاقس الكتركنية في نشاط معيف أك ركابط  لمكاقس  ، التشابو في الخدمات المقدمة

حيث يمكف لممستفيديف مف  ،(awad,2004:132)مختمفة مف حيث المحتكل كالخدمات التي تقدميا

لمقدمة مف اك فييا ة الاستفادة مف أكثر مف خدمة الكتركنية متاحةالإلكتركنيخدمات الحككمة 

 .مختمؼ الجيات الحككمية

 ((portal personalizationاحتياجات المستخدم ة طبقاً الإلكترونيالبوابات : المرحمة الرابعة

ة مختمفة كيتـ كضعيا كترتيبيا الإلكتركنيفي المرحمة السابقة تككف الخدمات المقدمة في البكابة 

أما في ىذه المرحمة يككف لممستخدـ دكر في طريقة عرض ، مف قبؿ القائميف عمى البكابة 

 .يتـ تحديدىا كفؽ رغباتو كاحتياجاتو الشخصية كالخدمات المقدمة 

Turban&King,2003:309)) 

 (clustering of common services )تجميع الخدمات المشتركة: مرحمة الخامسةال

خلاؿ ىذه المرحمة تجمس الخدمات المشتركة في إطار كاحد أم أف يتـ كضس العمميات  

 ىا كتحتاج ىذه ماتعف أف تقكـ كؿ جية بمعالجة الجزء المختص بمو عكضان  ، المشتركة مس بعض

                     .إلى طريقة انجاز الأعماؿ في مختمؼ الجيات الحككميةالمرحمة إلى إعادة ىندسة 

( Siau&Long,2005:447) 
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 نجاز المشروع إالتحول الكامل و:المرحمة السادسة 
Full integration and enterprise transformation)) 

لاحتياجات  متكاممة طبقان ة الإلكتركنيتشتمؿ ىذه المرحمة بالإضافة إلى ما سبؽ تقديـ خدمات 

بيف طالب الخدمة كمقدميا مف حيث البنية التحتية كتصبح  كتتلاشى الفجكة تمامان  ، المستفيديف

 (Turban,et al ,2008:373 ). عممية التكاصؿ كالكصكؿ إلى الخدمات أكثر كفاءة كفاعمية 
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  المفيوم والأىميةالمفيوم والأىمية::EE--sseerrvviicceess  qquuaalliittyy    ةةالإلكترونيالإلكترونيجودة الخدمات جودة الخدمات 

 فيي مفيكـ الجكدة سنستعرضة الإلكتركنيقبؿ التعرؼ عمى مفيكـ جكدة الخدمات  بدايةن  

لمنتج كرغبات العملاء كتقديـ ا حتياجاتاتمبية  عمى لمكاصفات كالمتطمبات المحدده مسبقان كالقدرةا

ف إ، كمف كجية نظر أخرل ؼ ( Suarez &Ventura,2001:154 ).أك الخدمة كما يتكقس العملاء

  (1:2004،جكدة) .كرغبات المستخدميف لاحتياجاتالمنتج  طابقةمدل ـالجكدة 

لمممكية  انتقاؿكالخدمة فعؿ أك أداء غير مممكس يقدمو طرؼ للأخر ، كبالنتيجة لا تتضمف عممية 

مف  موتـ تقدمىي ما  م: e-servicesة الإلكتركنيالخدمات ، ك (20:2008،الضمكر).المادية

أك إجراء ،أك حؿ مشكمة ،نترنت كالتي عادة ما تتضمف إتماـ ميمة معينة خلاؿ شبكة الإ

 (Magoutas & Mentzas,2010:4292) .المعاملات

ة ىي خبرة المستخدميف في التفاعؿ مس الخدمات دكف أف الإلكتركنيبأف الخدمات  ىـبعضكيىرل    

  (Liao,et al,2010:460 ).مباشر مف العنصر البشرميككف ىناؾ تدخؿ 

 نترنت لعمميات التخزيفالإتسييؿ  ىي ةالإلكتركنية المتعمقة بالتجارة الإلكتركنيجكدة الخدمة ك 

 Viot, 2008:66))((Galin,2004:24 .لمنتجاكتسميـ  الشراءك

 :ةالإلكترونيقياس جودة الخدمات 

ة المقدمة مف ة المقدمة مف الإلكتركنيالإلكتركنيلدراسة جكدة الخدمات لدراسة جكدة الخدمات   النماذجالنماذجالعديد مف العديد مف   مجمكعة مف الباحثيفمجمكعة مف الباحثيف  اقترحاقترح

كتسعى ىذه كتسعى ىذه   ،،  ستعرض بعضياستعرض بعضيانترنت كسفنترنت كسفخلاؿ أنظمة المعمكمات الحاسكبية أك مف خلاؿ مكاقس الإخلاؿ أنظمة المعمكمات الحاسكبية أك مف خلاؿ مكاقس الإ

تكظيؼ تكظيؼ ، ك، ك  ربحيةربحيةاؿاؿ  غيرغيرالحككمية الحككمية ة ة الإلكتركنيالإلكتركني  المكاقسالمكاقسمس طبيعة مس طبيعة   النماذجالنماذج  ىذهىذه  تكييؼتكييؼ  إلىإلى  الدراسةالدراسة

  ::ة الحككمية ، كمف أىـ ىذه النماذج ما يمي ة الحككمية ، كمف أىـ ىذه النماذج ما يمي الإلكتركنيالإلكتركنيلمكاقس لمكاقس تقييـ جكدة اتقييـ جكدة اؿؿ  ىاىاأبعادأبعاد
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تأ: أولاً        )Information success factor model(IS)(نموذج نجاح نظام المعلوما

س  ت لقيا ت ونظم المعلوما عدها الباحثون في تكنولوجيا المعلوما العديد من النماذج التي أ

ف ومن هذه النماذج  ت في تحقيق الأهدا ى نجاح نظم المعلوما ي  )( IS modelنموذج أُ مد والذ

ضعه من قبل  عام  Delone and McLean’sتم و  .2003ام ع هم وتم تطوير 1992في 

)Chen,2010:11-12(  

ت )2-2(الشكل رقم   :أنموذج  نجاح نظام المعلوما

 

  

 

 

 

 
 

صدر  Petter,S., DeLone,W., McLean,E.(2008)." Measuring information systems :الم
success:models, dimensions, measures,and interrelationships" . 17, 236–263  
(On-Line), available: www.palgrave-journals.com/ejis. 

ضيحالوفيما يلي  ض هذه الأبعاد تو  : بع

 : جودة النظام 

ت مثل سهولة  ص المطلوب توافرها في نظام المعلوما صائ ضمن الخ ،  النظام لاستخداماويت

ي مرونتهو ت في بيئة العمل  ستجابةا أ عادة ،  و )Ahn &etal,2007:266(النظام للمتغيرا

صول إلى النظام من خلال الموقع  ب أن يكون أكثر فع الإلكترونيما يتم الو  اليةوهذا يتطل

Information 
Quality 

 جودة المعلومات

Services Quality 
تجودة الخدم ا  

User Satisfaction 
المستخدم رضى  

Net Benefits 
 الفائدة النهائية

 
system Quality 

النظامجودة   
Intention 

to Use 
النية  
 لاستخدام

Use 
مالاستخدا  

http://www.palgrave-journals.com/ejis
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ت المستخدمين المتجددة ى مستخدميه أي أن يَ : وموثوقية النظام  ،للاستجابة لحاجا كون الثقة لد

على معالجة ت التي تتم من خلاله من خلال مقدرته    )Chen,2010:310( .العمليا

ت   :جودة المعلوما

على شكل تقارير أو  ت  ت نظام المعلوما ب أن تتوفر في مخرجا ص التي يج صائ ضمن الخ وتت

على الموقع  ضها  عر ت مترابطة وسهلة الفهم الإلكترونيالتي يتم  ث تكون المعلوما تمتاز وأن  بحي

ضها وأ ، بالدقة عر بفاتوتن وأقه وتحقق التكامل منسّ ن تكون طريقة  ت المناس                  .ر في الوق

) 2010:10 Alanezi ,et al.,( 

ت    :جودة الخدما

ت التي يتلقاها مستخدم النظام س هذا البعد جودة الخدما  الإلكترونيالموقع  من خلال  ويقي

علىاب عتماد  ت  أبعاد لا س جودة الخدمـــا وأنموذج جودة  E-S-qual ــةـالإلكترونيأنُموــذج قيا

ت  فالو، والكفاءة التقنية ، والموثوقية ، الاستجابة  (من SERVQUALالخدما  )تعاط

 )Petter,et al.,2008:239(.وغيرها

 :  ينالمستخدم رضى 

ضمن هذا البعد قيا ضى المستخدمين لويت عم الفني والتقارير ، الإلكترونيلموقع س ر ت الد وخدما

ت  صدرها نظام المعلوما س ، التي ي ضىويمكن قيا  :أبعاد وهي ةالمستخدم من خلال أربع ر

صية ، المحتوى المعلوماتي  ت الشخ ، وواجهة المستخدم ،  )personalized services(والخدما

ضىال ، ويستخدم)Liang,et al.,2006:54 ( .وقيمة النظام س نجاح نظم  ر كمؤشر لقيا

ت  )Pikkarainen, et al., 2006:160()Petter ,et al.,2008:239( .المعلوما



26 

 

 (Webqual v4 )نموذج جودة موقع اانترنتأ: ثانياً 

ـ بيدؼ تقييـ مكاقس التجارة  2000في عاـ  and Barnes  Vidgenنمكذج كضس مف قبؿ أىك 

كجكدة المعمكمة ، (Usability) لاستخداـاة مف خلاؿ ثلاثة أبعاد أساسية كىي قابمية الإلكتركني

(Information quality)  ،كجكدة التفاعؿ مس الخدمة(Quality service interaction) ،

  (Currie,2004:229) :وذلك كما يمي

قبؿ المستخدـ سيكلة تصفح المكقس مف  كيقيس ىذا البعد:(Usability) استخداماقابمية  -أ

  .كيركز عمى الجكانب التؽ لطبيعة الخدمات المقدمة مف خلالو لمكقسمة طريقة تصميـ اكمدل ملاء

مف خلاؿ خبرة قيـ فتي  :(Quality service interaction)جودة التفاعل مع الخدمة -ب

كالخصكصية الخدمات مف حيث شعكرىـ بالثقة كالتعاطؼ كالأماف  المستفيديف الذيف تفاعمكا مس

  (   Barnes and Vidgen,2002:122).المكقسع القائميف عمى كالقدرة عمى التكاصؿ ـ

الفيـ كسيكلة  الترابطك ثةحدااؿك الدقةمف حيث  :(Information quality)جودة المعمومات -ج

بعاد أربعة أف ىناؾ أف كيرل الباحثك (  Barnes and Vidgen,2002:122).مف قبؿ المستخدـ

ف يتـ تقديـ أكتعني  (relevancy) الترابط: ف تتكافر في المعمكمة حتى تككف ذات قيمة كىيأيجب 

أم تتكفر في :(timeliness)كالتكقيت ، (accuracy)، كالدقة د حمياارـبالمشكمة اؿ صمة معمكمة ذات

تقدًـ صكره كاممة عف المشكمة التي يريد  أف أم (completeness)كالتكامؿ  الكقت المناسب،

   ((Mcleod&Schell,2006:32-33  .المستخدـ حميا

مف المستفيديف عف الخدمات المقدمة  رضى في عامؿ ميـ كمؤثر الإلكتركنيجكدة تصميـ المكقس ك

 خصكصية  أم مراعاة كالاىتماـ بالخصكصية إليو سيكلة الكصكؿحيث سيكلة تصفح المكقس ك

 ـحتياجاتوإدراسة  عمى بناءن م أف تككف الخدمات مكجية لممستفيديف أالأشخاص عند تقديـ الخدمة 

  ((Kumar,et al.,2007:70 .  (customization and personalization) مسبقان 
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 (SERVQUAL )نموذج جودة الخدمات أ: ثالثاً 

، Zeithaml, Parasuraman & Berryىك مف النماذج المستخدمة في تقييـ الخدمات كضس 

 (Tangibility)المممكسية لقياس جكدة الخدمة كىي أبعاد  ةنمكذج مف خمسف ىذا الأي كيتككى 

كالتعاطؼ  (Assurance)الآماف  (Responsiveness)كالإستجابة  (Reliability) كالمكثكقية

(Empathy). (Sung , et al.,2009:241) 

لمستفيد مف التي يحصؿ الخدمة ؿلبيئة المادية ؿمقياس  ىي:  (Tangibility)الممموسية  -أ

تقديـ  بيئة لمستخدمة فيخلاليا عمى الخدمة ككذلؾ كالتسييلات المتاحة،  كمظير الأدكات ا

  ((Gefen,2002:29 .اتالخدـ

 لدل الثقة تكفير قدرة مزكد الخدمة عمىكييقيـ ىذا البعد مدل :  (Assurance)الآمان  -ب

 .يؼ مس المستفيديفطخلاؿ القدرة عمى تقديـ الخدمة بأيسمكب لائؽ كؿ لمستفيديف مفا

Gefen,2002:29))  

كبتمبية  بيـمقدـ الخدمة لدرجة اىتماـ  يفإدراؾ المستفيد بتقييـ يتعمؽك (Empathy)التعاطف -ج

  (Baron &Harris ،2003:139 ). رغباتيـ

 .اليةبثقة كدقة ع مقدرة ميقدـ الخدمة عمى تقديميا لممستفيديف إلى (Reliability)الموثوقية -د

(Sung , et al.,2009:241) 
لمساعدة المستفيديف كتقديـ الخدمات  ستعدادالا فيي (Responsiveness) ااستجابة -ه

 (Agyapong، (2011:204 .بالسرعة المطمكبة

تكافؽ الخدمات أك التكنكلكجيا الجديدة درجة إلى  (compatibility)التكامؿ  كما يشير مفيكـ

كظؼ ىذا كأخيران م ((Mahadeo,2009:395 .مس الخبرات كالقيـ المكجكدة لدل المستخدميف

 ( Rolland & Freeman,2010:498).ةالإلكتركنيكالتجارة  الإلكتركنيالتسكيؽ  فينمكذج الأ
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 (E-S-qual)ةالإلكترونيجودة الخدمات  نموذجأكُ : رابعاً 

عمى تطكير أينمكذج جكدة  Parasuraman and Zeithaml and Malhotra  عمؿ

تقييـ مكاقس التجارة ؿنمكذج جديد ـ إلى أي  2005في عاـ  (SERVQUAL)الخدمات التقميدم

مف  فيدكفتسم الذيف أك الإلكتركنية مف كجية نظر الزبائف الذيف يقكمكف بعممية الشراء الإلكتركني

  (Kim,et al,2011:55 ) .ةالإلكتركنيالخدمات 

 :إضافية كىي كما يمي الأهخرلأربعة أساسية ك ،  نمكذج مف سبعة أبعادكيتككف ىذا الأي 

 :المتطمبات الإساسية -أ

  . استخداموتمكنكا مف لممستخدميف بدايةن لكي مى  الإلكتركنيالمكقس  ىاكفرمي التي يجب أف ىي ك 

 استخداموكسيكلة  الإلكتركنيكيقصد بيا سرعة الكصكؿ إلى المكقس : (Efficiency)الكفاءة 1- 

 (Mummalaneni & Meng,2009:158).مف قبؿ المستخدميف مف الزبائف

الخدمة إلى الزبائف كما تعد  الإلكتركنيإلى أم درجة يقدـ المكقس  :(fulfillment)الوفاء 2 -

ة لمزبكف الإلكتركنيىؿ تقكـ المنظمة بتسميـ المنتج أك الخدمة  آخربمعنى ، المنظمة بتقديميا ليـ

  (Liu,2010:275 &Sheng). بالكقت الذم تحدده مسبقان 

كيقيـ ىذا البعد جكدة النظاـ مف الناحية التقنية  : (system availability)توافر النظام  -3 

.                        الإلكتركنيفي معالجة العمميات كالأنشطة التي يقكـ بيا المستخدـ مف خلاؿ المكقس 

( Kim, et al.,2011:56)         

عمى  الإلكتركنيكيقيـ ىذا البعد درجة حماية كمحافظة المكقس  :(privacy)الخصوصية 4-

كمدل شعكر الزبائف بالإماف عمى معمكماتيـ الخاصة  الاختراؽالمعمكمات المتعمقة بالزبائف مف 

 (Liu,2010:275 &Sheng). الإلكتركنيأثناء التعامؿ مس المكقس 
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 :المتطمبات الإضافية -ب

المكقس  استخداـكتتعمؽ المتطمبات الإضافية بمعالجة المشاكؿ التي تحدث مس الزبائف أثناء 

 :كىي كما يمي الإلكتركني

المنظمة إلى تصحيح  استجابةكيقيـ ىذا البعد سرعة : (Responsiveness) استجابةا -1

في إجراء عممية الشراء أك  الإلكتركنيالمكقس  استخداـالتي قد تحدٌث مس الزبائف أثناء  الأخطاء

         (Kim, et al.,2011:56 ) .مف الخدمات الاستفادة

فس التعكيضات أك المنظمة لد استعدادكيقصد بيا مدل :  (Compensation)التعويضات -2

تكاليؼ الشحف في حاؿ عدـ كصكؿ المنتج أك الخدمة إلى الزبكف بعدما يقكـ بشرائيا مف تحمؿ 

 (Rotchanakitumnuai  2008:725,).الإلكتركنيخلاؿ المكقس 

فعٌالو مس عملائيا  اتصاؿكيقيـ ىذا البعد تكفير المنظمة قنكات :  (Contact)التواصل  -3

مف  الاستفادةأك التي تكاجييـ أثناء  الإلكتركنيالمكقس  استخداـتمٌكنيـ مف إيصاؿ مشاكميـ في 

 (Kim, et al.,2011:56 ) .ةالإلكتركنيالخدمات 

 

 (Technology Acceptance Model(TAM))نموذج قبول التكنولوجيا أكُ :خامساً 

ىك مف أكثر النماذج التي تستخدـ لمعرفة كجية نظر مستخدمي تكنكلكجيا المعمكمات 

أك رفضيا تـ كضعو  استخداميافي  لاستمرارىـكتطبيقاتيا في ىذه التطبيقات كالعكامؿ المؤثرة 

الأفراد لمتكنكلكجيا مف  استخداـ، كفقان ليذا الأنمكذج يتـ دراسة  1989في عاـ   Davisمف قبؿ 

 (Jaeger&Matteson,2009:88 )  .كالفائدة المدركة لاستخداـاامميف كىما سيكلة خلاؿ ع

 

 

http://www.google.jo/search?hl=ar&biw=1280&bih=648&sa=X&ei=0IcpT9-AK9OIhQfy2NSVBQ&ved=0CCEQvwUoAQ&q=Responsiveness&spell=1
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 أنموذج قبول التكنولوجيا )2-3(الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

صدر   Thompson,T(2010). Assessing the Determinants of Information :الم
    Adoption in Jamaica’s Public Sector Using the Technology Arizona:USA. 

available online at www.proquest.com.  
  

ب من : المدركة في هذا النموذج  لاستخدامافسهولة  صور مستخدم التكنولوجيا حول ما يتطل هي ت

، والفائدة المدركة هي  )Lingyun& Dong,2008:266 (منها،  الاستفادةمجهود كي يتمكن من 

عتقاد ي إلى تحسين الأداء استخدامالفرد بأن  ا ب أن تؤد ت الجديدة يج .                 تكنولوجيا المعلوما

) Susanto & Goodwin ,2010:64(  صور الفرد على ت ،  ويعتمد النموذج بشكل أساسي  

ت استخدامعن مقدرته في   لإنجاز )Computer self efficacy( الحاسوب وتكنولوجيا المعلوما

   )Wangpipatwong,et al,2008:57 (. مهمة معينة

ت الخارجية في سلوك المستخدمين والأ ض المتغيرا ضافة إلى بع ت بالإ س أثر هذه المتغيرا نموذج يقي

ت ضى والثقة بالخدما  )Alsaghier,et al.,2009:298 (.نحو الر
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Perceived 
Usefulness 
 الفائدة المدركة
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Ease of use 

 سهولة الاستخدام
 المدركة

Behavioral 
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To use 
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النية السلوكية 
في استخدام 

 النظام

 
Usage of 
system 
 

استخدام 
 النظام
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  المفيوم والأىمية:  User satisfactionالمستخدمين رضى

أبرز  يف ؟ ككيؼ يتـ قياس الرضى؟ كماكرضى المستخدـ الزبائف ماذا نعني بمفيكـ رضى

 :تـ الإجابة عنيا فيما يميلرضى ؟ ىذه التساؤلات المطركحة ستالعكامؿ المؤثرة في ا

المصطمح الشائس كالمستخدـ في قطاع الأعماؿ أما المصطمح المرادؼ لو  رضى الزبائف ىك 

 رضى ييعدٌ حيث  ، المستخدميف رضىفي قطاع تكنكلكجيا المعمكمات ىك  استخدامان ككثر شيكعان كالأ

  ( Tarigan,2008:(39 .المعمكماتفي تقييـ تطبيقات نظـ  ان أساسي ان المستخدميف عنصر

عدـ  تطابؽ أك ىك خلاصة الحالة النفسية التي يشعر بيا العميؿ نتيجة رضىبأف اؿ Oliverرل مى  

 & Lin).قعاتو مس الخبرة التي تككنت عنده مس الاستفادة مف الخدمة أك السمعةتكتطابؽ 

Sun,2009:462)  

،  بمقارنة الجكدة المتكقعة مس الجكدة الفعمية ة لدل المتعامميف مس الخدماتخبرة سابؽرضى اؿك

فإذا كانت الجكدة الفعمية تساكم أك أعمى مف المتكقعة كاف الرضى ىك الغالب في العلاقة مس 

  (user satisfaction)المستخدـ  رضىك،  (Agyapong، (2011:205المنظمة كخدماتيا

 تفاعؿ مسبزيادة مستكل اؿ ر عنوي عبً ة المقدمة مي الإلكتركنيالخدمات  تجاه الإيجابي شعكر الفرد

 (Bargas-Avila,et al,2009:1241).ةالإلكتركنيات الخدـ

كيقصد بو  (-satisfaction) e في قطاع تكنكلكجيا المعمكمات بمصطمح رضىعبر عف اؿكمي  

نترنت كمقارنتيا مس عممية الشراء عمى عممية الشراء مف خلاؿ الإ الإيجابي مف قبؿ المستفيد حكـاؿ

  (Hamadi,2011:2) .التقميدية

الخدمات  اليةتسمح لو بتقييـ فس الإلكتركنيمحصمة تجربة سابقة لمستخدـ المكقس  رضىاؿك

شخص اؿ ىك الإلكتركنيكمستخدـ المكقس  ، ((Viot, 2008:70 ق عنيارضاة كمدل الإلكتركني
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لحصكؿ ؿكسائؿ تكنكلكجيا المعمكمات كتطبيقاتيا مف الأنظمة الحاسكبية المختمفة  الذم يستخدـ

 (Bocij,et al.,2006:730).عمى المعمكمات 

 ة بشكؿ عاـ بأنوي الإلكتركنيمتمقي الخدمة  رضىعرؼ عمى ما تقدـ مف أف في  مكف لنا بناءن كمي 

المتأثر بتجربتو السابقة عند تمقي الخدمة مف خلاؿ كسائؿ إيجابيان كشعكر الفرد سكاء كاف سمبيان أك 

 . ك تطبيقاتيا تصالاتالاتكنكلكجيا المعمكمات ك 

 :الرضىقياس 

تنفيذ خططيا  عمى مدل نجاح المنظمة في ان مكضكعي لأنو يقدـ دليلان  أمران ميمان  رضىقياس اؿ عدٌ مي 

مراعاة أف  حالة أك مستكل الرضى حكؿ خدمة معينة يجب ـكسياساتيا كبرامجيا ، كعند تقيي

ذا مف كجية ف يتـ تقديميا في الكقت المناسب كالمكاف المناسب قأالخدمة تحقؽ الفائدة لمزبكف ك

ة حتى تحقؽ الإلكتركنينظر مفيكـ التسكيؽ التقميدم كىذا الأمر ينسحب عمى تسكيؽ الخدمات 

 (kerin,et al.,2006:23) .يفالمستخدـ رضى

نو يجب أف يتـ إعمى تقييـ دقيؽ لمخدمات المقدمة لممستخدميف ؼ المنظمة حصؿتحتى ك

أف تتككف الخبرة ك ، الفعمي لمخدمة مف قبؿ متمقي الخدمة أم أف يككف تفاعؿ مس الخدمة لاستخداـا

ذلؾ يأتي مف تكرار التفاعؿ مس الخدمة حينيا دمة عف الخدمة التي تفاعؿ معيا كلدل متمقي الخ

ق رضاعف مدل  ان حقيقي ان يعطي مؤشرك متمقي الخدمة عف الخدمات المقدمة منطقيان  نطباعايككف 

 (Bokhari,2005:215-216 ).عنيا

ات التي حصمت معو يجابيفخلاؿ مرحمة تقييـ الخدمة يقكـ متمقي الخدمة بتحميؿ السمبيات كالإ 

فمف الضركرم  ىا ،رفضك العكس كأتبنييا ؿ  كبناءن عمى ذلؾ يتخذ قرارهمف الخدمة  الاستفادة أثناء 

. منيا كالفائدة التي تحققيا الخدمة لمتمقييا ستفادةالا آليةأف تقكـ المنظمة بتكضيح ماىية الخدمة ك

   (2008:268،الضمكر)
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 نطباعيـاكرائيـ عف الخدمات آمتمقي الخدمة بشكؿ مباشر مف خلاؿ أخذ  رضىمكف قياس كمي 

متمقي الخدمة بشكؿ غير مباشر مف خلاؿ العديد مف المقاييس الكمية المتعمقة  رضىكيقاس  ،عنيا

قباؿ الزبائف كلكف يصعب  فض التكاليؼ ،كخ بحجـ الأرباح كالمبيعات ىذا المقياس في  استخداـكا 

 (Hoffman&Bateson,2001:301).المنظمات غير الربحية

الكسيمة التي  ختلاؼاكبالخدمات المقدمة  ختلاؼابمتمقي الخدمة  رضىكتختمؼ عممية قياس 

ة ظيرت العديد مف النماذج لقياس الإلكتركنييتـ تقديـ الخدمة مف خلاليا فمس ظيكر الخدمات 

كقياس نجاح نظاـ المعمكمات كأكؿ مف كضس مفيكـ لقياس   ةالإلكتركنيمتمقي الخدمات  رضى

                 .  1963فيMarch  ك Cyert انجاح نظاـ المعمكمات مف خلاؿ طرؽ غير كمية ىـ

Ong& Lai,2007:13)) 

كتـ كضس ىذا  Kanoكمف النماذج المستخدمة بشكؿ كاسس لقياس رضى العميؿ ىك نمكذج 

: كييدؼ إلى قياس رضى العملاء مف خلاؿ متطمبات المنتج كىي 1984النمكذج في عاـ 

 (80:2010،جكدة).كالمتطمبات الجاذبة، كمتطمبات الأداء، المتطمبات الأساسية 

 اءالعم رضىلقياس  Kanoنموذج أ (2-4)الشكل رقم    
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 www.Kanomodel.com:المصدر                                                      

 العميل راضي

 راضيغير  العميل
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ت ضيح متطلبا  : Kanmo.المنتج لنموذج  وفيما يلي تو

ت الأساسية   ب أن توهي الم:)must-be or basic requirment(المتطلبا ت التي يج طلبا

ص في المنتج فإ فإذا لم،تتوافر في المنتج أو الخدمة حتى تحقق المنفعة  صائ ن تتوافر هذه الخ

ضي ضىوإذا توافرت هذه الخصائص في المنتج لن يزيد من مستوى  اً العميل لن يكون را  ر

صفح الموقع العميل وعلى سبيل ا ت  الإلكترونيلمثال إمكانية ت ت هي من المتطلبا ي وق في أ

 ) Chen&Chuang,2008:670(. الإلكترونيالأساسية لعمل الموقع 

ت الأداء   ضىن درجة إفقاً لمتطلبات الأداء فو: ) performance requirment(متطلبا  ر

العميل تتناسب طردياً مع مستوى تلبية المتطلبات فكلما زادت جودة أداء المنتج أو الخدمة  زاد 

ضى س ر س بالعك عنه، العميل والعك صفح الموقع  ا العميل صراحةً ،ويعبر  فسهولة ت

عتبارهايمكن  الإلكتروني عالية فذلك سيزيد من  ا ت  ب أداء فإذا كان ضىمتطل مستخدم الموقع  ر

ضاوإذا قلت فذلك سيقلل من   )Lee ,et al.,2008:52(.ه ر

ت الجاذبة   ت في : )attractive requirment(المتطلبا ضىويكون تأثير هذه المتطلبا  ر

عنها من قبل العميل ولا يتوقعها ت السابقة وهي غير معبر  ، العميل بدرجة أكبر من المتطلبا

ت يؤثر في  وعلى سبيل المثال أن يوفر  العميل بشكل كبير جداً  ضىروتوفير هذه المتطلبا

ضل  الإلكترونيالموقع  صفحة الأولى باللون المف ضلها العميل كأن يظهر ال الاشياء التي يف

 )Lofgren,et al.,2010:237(.لديه

ف نموذج  أنHinterhuber وMatzler يرى     صني ت   Kano المنظمة تستفيد من ت لمتطلبا

المنتج بأنه يساعد الإدارة في ترتيب أولوياتها فيما يتعلق بتطوير المنتج أو الخدمة وفقاً لدراسة 

حاجة ورضى العميل فقد يكون من الأولى للمنظمة توجيه جهودها نحو تطوير متطلبات الأداء بدلاً 
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 .عميؿمف متطمبات الجاذبية أك إلى المتطمبات الأساسية إذا لـ تكف مرضية لؿ

(Chen&Chuang,2008:670 )   

 

مستخدـ  رضىنمكذج قياس  Bailey and Pearsonكضس كؿ مف 1983 كفي عاـ

ثـ  رضىس اؿاملؽ مؤشر (39)كيحتكم عمى  computer user satisfaction (CUS)الحاسكب

 تـمؤشر (13)كأصبح يحتكم عمى 1988في عاـ Orlikowski ك Baroudi تـ تطكيرة مف قبؿ 

                      .يفكمعرفة المستخدـ،  كجكدة الخدمات،   جكدة المعمكمات:تصنيفيا في ثلاث مجمكعات رئيسة 

 Ong& Lai,2007:13)) 

، كدة المعمكمة مف حيث دقتيالقياس الرضى ىك ج (CUS)كيقصد بجكدة المعمكمات في نمكذج 

مكانية تكفيرىا في التكقيت المناسب، كحداثتيا،كاكتماليا، متيا مس كسيمة عرضياكملاء ، كالتكثيؽ،كا 

 (Turban,et al.,2008:169).كالشكؿ المناسب ، كالحماية ،كالمكثكقية 

أما ما يتعمؽ بالخدمات كالعامميف فيمكف قياس الرضى مف خلاؿ سمكؾ العامميف كعلاقاتيـ ، 

فة المستخدـ فيمكف  كسيكلة الإتصاؿ كالتكاصؿ ، كمايتعمؽ بمعر، كالتدريب، كمستكل الدعـ

 .عمى الؤشرات التالية في قياس الرضى مف تدريب المستخدميف كمستكل ميارتيـ كتعمميـ الاستناد

(Au,et al.,2002:453,) 

 The end-user computing instrument (EUCI)نمكذج Torkzadeh كDoll ككضس 

متمقي الخدمة  رضىمؤشرات لقياس  ةيحتكم ىذا النمكذج عمى خمسـ ك 1988في عاـ 

كعرض ،كتقديـ معمكمات دقيقة،ثقة المستخدـ النيائي بالنظاـ : ة عف النظاـ ىيالإلكتركني

 لاستخداـاكسيكلة ، كتقديـ المعمكمات بالكقت المناسب،المعمكمات مف خلاؿ نماذج كاضحة 

 (,Zviran,et al.,2005:159). المدركة
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 :رضىالعوامل المؤثرة في ال

على  ضىهناك العديد من العوامل التي تؤثر بشكل مباشر أو غير مباشر  متلقي الخدمة وفيما  ر

 :يلي أبرز هذه العوامل

 :العاملين رضى 

ضىومن العوامل المهمة والمؤثرة في  ضىالزبائن أو المستخدمين هو  ر العاملين في المنظمة  ر

ث أن  ضىحي ئ ر على طبيعة أدا س  على العاملين ينعك على إنتاجيتهم وفي النهاية  ضىهم وبالتالي   ر

ب  )Manohar&Sargeant&West,2001:33., Bairi،2011:477(متلقي الخدمة ولذلك يج

العمل  أن تعمل الإدارة  في المنظمات على إشراك العاملين في وضع أهداف المنظمة وإيجاد بيئة

بونظمة المستقبلية تأهيلهم بما يتوافق مع خطط المالمناسبة لهم وتدريبهم و كادر بشري يقدم  استقطا

ضىخدمة متميزة تحقق   )Palmer,2005:448(.متلقي الخدمة  ر

 الجودة  

عند متلقي الخدمة فالعديد من إ    ضى  على مستوى الر ت المقدمة يؤثر  ن مستوى جودة الخدما

ضى الفرد على درجة ر ث تشير إلى تأثير مستوى جودة الخدمة أو السلعة  ت والأبحا ويقترح .الدرسا

Cheung  وLee  ضى للزبائن الذين يقومون بعملية التسوق س الر ن إ إذ الإلكترونينموذج لقيا

عوام تأبرز  ضى هي جودة الخدما  )Turban,et al,2008:168(ل هذا النموذج التي تؤثر في الر

 خبرة العميل  

ت التي يقوم :)Customer experience(ويُمكن تعريف خبرة العميل  علا على أنها مجموعة التفا

للمنظمة بدءاً من دخوله للصفحة الأولى حتى اتخاذ قرار عملية  الإلكترونيبها من خلال الموقع 
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كلكف قد لاتككف نياية  (user experience)الشراء كذات المفيكـ ينطبؽ عمى خبرة المستخدـ 

   (Kerin ,et al.,:2006:564). العممية مرتبطة بقرار الشراء

بيف دمة  كالخدمة عف الخ رؽ بيف ما يتكقعو أك يتصكره متمقكىك الؼ رضىف بأف اؿيىرل الباحثكك

ف خبرة متمقي الخدمة إعمى ىذا ؼمف الخدمة ك ستفادةالاالفائدة الفعمية التي يتحصؿ عمييا جراء 

ككذلؾ مدل مطابقة جكدة الخدمة لممكاصفات ، عف الخدمة  اهرضتمعب دكران ميما في تحديد 

   (Hernandez,et al.,2010:115) .المحدده مسبقان مف قبؿ المنظمة

ف ذلؾ يقكد إلى عدـ إعمية لو مس الخدمة أقؿ مف تصكر الفرد عنيا ؼفإذا كانت التجربة الؼ

 ان نو سيككف راضيفإإذا كانت جكدة الخدمة مطابقة لتكقعات متمقي الخدمة رضى عف الخدمة كاؿ

بشكؿ  ان ف ذلؾ سيجعمو راضيإمة كبالتالي ؼكقد تككف جكدة الخدمة تفكؽ تكقعات متمقي الخد، عنيا 

  (29: 2007،مسعكد)كبير عف الخدمة 

ة أك أنظمة الإلكتركنيكالتفاعؿ مس الخدمات  رضىالإشارة ىنا بأف الارتباط بيف اؿيجدر ك

أم نظاـ أك خدمة الكتركنية  اليةمف بيئة العمؿ كترتبط فس ان المعمكمات أف ىذه الكسائؿ تشكؿ جزء

ىذه الخدمات  استخداـبمف قبؿ المستفيديف الذيف يقكمكف  رضىبقدر ما يمكف أف تصؿ إليو مف 

 (180: 2004،الطائي)ة أك أنظمة المعمكمات الحاسكبيةالإلكتركني
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 ديوان الخدمة المدنية 

ـ  1955في عاـ  (11)تـ إنشاء ديكاف العامميف بعد صدكر قانكف ديكاف العامميف المدنييف رقـ

أكؿ تشريس ناظـ لشؤكف  دٌ ـ كيس 1958لعاـ  (1)كبعد ذلؾ صدر نظاـ الخدمة المدنية رقـ 

المكظؼ كالكظيفة العامة كتكالت بعد ذلؾ الإصدارات مف نظاـ الخدمة المدنية  لمكاكبة التغيرات 

 (1)كالتطكرات التي طرأت عمى القطاع العاـ في الأردف حتى صدكر نظاـ الخدمة المدنية رقـ 

ـ كالذم أدخؿ العديد مف التغييرات الجكىرية عمى جياز الخدمة المدنية كتـ فيو تحكيؿ   1988لعاـ

ديكاف الخدمة .)(2005،ديكاف الخدمة المدنية).ديكاف العامميف إلى ديكاف الخدمة المدنية اسـ

 (2010،المدنية

كقس الديكاف نافذة ـ "عمى أف الإلكتركنيكتنص الصفحة الأكلى لمكقس ديكاف الخدمة المدنية 

مشرعة تتيح لممكظؼ كطالب الكظيفة كالمكاطف كالمسؤكؿ في أم مكقس كلمباحث كالدارس أف يطؿ 

منيا عمى الخدمة المدنية الأردنية كيطمس مف خلاليا عمى المعمكمة كالتشريس كالنظاـ كالإجراء في 

ديكاف الخدمة ) "كؿ ما يتعمؽ بعمميا ، كما يخصو مف خدمة أك مصمحة تتعمؽ بالمستخدـ

 www.csb.gov.jo الإلكتركنيكعمى ىذا أطمؽ ديكاف الخدمة المدنية مكقعو  (2010،المدنية

يحتكم المكقس العديد مف  إذـ  2010بشكمو الجديد في عاـ  (يكضٌح صفحة المكقس  4ممحؽ رقـ )

المعمكمات التي تيـ مكظفي القطاع العاـ بشكؿ عاـ كالعامميف في إدارة المكارد البشرية بشكؿ 

خاص كطالبي التكظيؼ كالعديد مف الجيات الأخرل الميتمة بالخدمة المدنية ككذلؾ يشكؿ نافذة 

ة مثؿ نظاـ البطاقة لمكصكؿ إلى بعض نظـ المعمكمات المستخدمة في جياز الخدمة المدني

ة ك نظاـ معمكمات المكارد البشرية في المنظمات المستقمة ككذلؾ يحتكم عمى النماذج الإلكتركني

 .المستخدمة في عمؿ إدارة المكارد البشرية في المنظمات الخاضعة لنظاـ الخدمة المدنية

http://www.csb.gov.jo/
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ديوان ديوان ))وصلاحيات ديوان الخدمة المدنية وىي كما يميوصلاحيات ديوان الخدمة المدنية وىي كما يمي  ماتماتوينص نظام الخدمة المدنية عمى مووينص نظام الخدمة المدنية عمى مو

  ::((22001100,,الخدمة المدنيةالخدمة المدنية

الخدمة المدنية  بناء كتطكير قاعدة بيانات مركزية كأنظمة معمكمات لإدارة المكارد البشرية في -أ 

بالتعاكف مس الجيات  كالمساىمة في تكحيد أنظمة المعمكمات الخاصة بالكظيفة كالمكظؼ العاـ

  .نيةكالدكائر المس

لإشغاؿ  النظر في الشكاكل كالتظممات التي تقدـ إليو مف المكظفيف كالمرشحيف كالمتقدميف -ب 

 .الكظائؼ كاتخاذ الإجراءات المناسبة بشأنيا كفقان لأحكاـ ىذا النظاـ

ككضس الآليات  المساىمة في إدارة المكارد البشرية في جياز الخدمة المدنية كاقتراح السياسات -ج 

 .يادة فعالية ككفاءة ىذا الجياز التي مف شأنيا ز
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 الدراسات السابقة
ليرصد ،يتطرؽ الباحث في ىذا الباب إلى بعض الدراسات السابقة ذات الصمو بمكضكع الدراسة

في تفسير ما ستتكصؿ إليو ىذه  ا كما تكصمت إليو مف نتائج تساعد الباحثالأبعاد التي تناكلتو
   : الدراسة مف نتائج كىي كما يمي

 الدراسات العربية : أوا
مكانية التطبيؽ كالأبعاد المستقبمية لمحككمة "بعنػكاف  (2006) زيد أبودراسة  متطمبات النجاح كا 

 "ة في الأردفالإلكتركني
مكانية  ةالإلكتركنيالحككمة  ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة اثر تكافر متطمبات نجاح  ىاطبيؽتكا 

المكارد : عمى أبعادىا المستقبمية كقد تمثمت متطمبات النجاح مف كجية نظر الباحث في ما يمي

مكانية التطبيؽ شممت عرض . الثقافة كالتكعية، الدعـ الإدارم، تكنكلكجيا المعمكمات، البشرية كا 

لنجاح ف متطمبات اإ إذ. تكامؿ الخدمات، اليةالعمميات الـ، الاتصالات المتبادلة، المعمكمات

مكانية التطبيؽ كانت المتغيرات المستقمة لمدراسة كتمثمت الأبعاد المستقبمية في تحسيف جكدة  كا 

بعاد المستقبمية المتغير الأكتمثؿ . عامميفاؿ رضىزيادة ، خفض التكاليؼ، العامميف رضى، الخدمة

 .التابس لمدراسة

في أسكاؽ الاعماؿ  الإلكتركنيلاء العكامؿ المؤثرة في تحقيؽ الك" بعنكاف (2011,شمباية)دراسة 

 ".ة الإلكتركني

لعدد مف الشركات  الإلكتركنيىدفت ىذه الدراسة إلى دراسة العكامؿ المؤثرة في تحقيؽ الكلاء 

: ككانت المتغيرات المستقمة ليذه الدراسة ىي،ة الإلكتركنيالأردنية التي تعمؿ في مجاؿ التجارة 

الرضى : كالمنافس المتكقعة كالمتغيرات الكسيطة ليذه الدراسة ىي، الإلكتركنيجكدة المكقس 

ك لتحقيؽ  الإلكتركنية فيما كاف المتغير التابس ليذه الدراسة ىك الكلاء الإلكتركنيكالثقة  الإلكتركني

أثر كؿ مف المتغيرات المستقمة عمى المتغير الكسيط كأثر ذلؾ عمى  اختبارىدؼ ىذه الدراسة تـ 
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بشكؿ مباشر ك  الإلكتركنيعمى الكلاء  الإلكتركنيأثر الرضى  اختبارالمتغير التابس ك كذلؾ 

 (103)استردادعمى عينة الدراسة ك تـ  ستبانةلمحصكؿ عمى نتائج ىذه الدراسة تـ تكزيس الا

شر البسيط كتحميؿ المسار لقياس الأثر المبا الانحدار الإحصائيخدـ أسمكب التحميؿ ستي إاستبانات ك

كغير المباشر لمتغيرات الدراسة ك أظيرت نتائج الدراسة ك جكد أثر بيف متغيرات الدراسة المستقمة 

عمى الكلاء  الإلكتركنيككذلؾ كجكد أثر مباشر لجكدة المكقس ،كالكسيطة كالمتغير التابس 

 . الإلكتركني
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 الدراسات الأجنبية : ثانيا

 Evaluating citizen adoption and satisfactionبعنػكاف Orgeron,P,C (2008)دراسة 

of e-government in Mississippi 
ة مف خلاؿ الإلكتركنيىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى تقييـ المكاطنيف لخدمات الحككمة 

خدمة كجكدة اؿ (الحككمة ،الانترنت)الثقة :التي كانت كمتغيرات مستقمة ليذه الدراسة  التاليةالعكامؿ 

، المدركة لاستخداـاسيكلة )قبكؿ التكنكلكجيا (التعاطؼ، الضماف، سرعة الاستجابة، الاعتمادية)

 .ةالإلكتركنيالحككمة  لاستخداـالتكجو : كالمتغير التابس (الفائدة المدركة 

ثر ىذه المتغيرات عمى المتغير التابس مف خلاؿ تقييـ تخدـ الباحث الاستبانو لدراسة أكاس 

 2005-2007ة خلاؿ الفترة مابيف عامي الإلكتركنيالمكاطنيف الذيف استفادكا مف خدمات الحككمة 

مف خلاؿ البريد  ستبانةة لكلاية المسيسبي كتـ إرساؿ الاالإلكتركنيالمتاحة عمى بكابة الحككمة 

مف ىذه الخدمات كاستخدـ الباحث المنيج الكصفي لتحميؿ ىذه مستفيد  (10000)إلى  الإلكتركني

 رضىالدراسة كأظيرت نتائج الدراسة أف جميس المتغيرات المستقمة مف خلاؿ تقييـ تبني ك

الخدمات  لاستخداـة تؤثر كبشكؿ قكم عمى تكجو المستفيديف الإلكتركنيالمستفيديف مف الخدمات 

 .ة الإلكتركني

-Modelling the consequences of   eبعنكاف    (Sahadev&Purani,2008)دراسة 

service quality 

ة المتعمقة الإلكتركنيأثر بعض العكامؿ عمى جكدة الخدمات  اختباركتيدؼ ىذه الدراسة إلى  

ة المختصة بتقديـ خدمات التكظيؼ ك اعتمد الباحث عمى أبعاد نمكذج جكدة الإلكتركنيبالبكابات 

حيث كانت المتغيرات  فمكآخر  Parasuraman الذم تـ كضعو مف قبؿة الإلكتركنيالخدمات 

كتكافر النظاـ ،(Fulfilment)ك الكفاء ، (Efficiency)الكفاءة :المستقمة ليذه الدراسة ىي 
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(System availability) ،كالخصكصية(Privacy)  ك مدل تأثير ىذه المتغيرات عمى المتغيرات

عمى ثقة المستخدميف كتأثير  رضىدميف كالثقة كمدل تأثير اؿالمستخ رضىالكسيطة كالمتمثمة ب

فرضيات ىذه الدراسة تـ تكزيس  ختبارالمتغيرات الكسيطة عمى المتغير التابس كالمتمثؿ بالكلاء كلا

ة ك لمحصكؿ عمى الإلكتركنيعمى عدد مف الباحثيف عف عمؿ مف خلاؿ مكاقس التكظيؼ  ستبانةالا

نتائج ىذه الدراسة تـ تكزيس الاستبانو عمى عدد مف الأشخاص الذم حصمكا عمى فرص عمؿ مف 

ك أظيرت  ان شخص (359)مقابمتيـ لمعمؿ كالبالغ عددىـ تأك تـ الإلكتركنيخلاؿ مكقس التكظيؼ 

 إيجابيد أثر نتائج ىذه الدراسة كجكد علاقة بيف المتغيرات المستقمة كالمتغيرات الكسيطة ككجك

لمثقة عمى كلاء  إيجابيثر أكجكد  كذلؾعمى ثقة المستخدـ ك أثر ضعيؼ عمى الكلاء ك رضىلؿ

 .المستخدـ

 

 Citizen’s Continuanceبعنػػكاف  (,.Wangpipatwong, et.al (2008دراسة 

Intention to Use e- Government Website: a Composite View of Technology 
ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة العكامؿ الأساسية المؤثرة عمى استمرارية تكجو المكاطنيف 

التكنكلكجيا في تحديد  ة الحككمية كقد استند الباحث إلى نمكذج قبكؿالإلكتركنيالمكاقس  لاستخداـ

حاسكبية كأضاؼ المعرفة اؿ، المدركة لاستخداـكسيكلة ا،ىذه العكامؿ كالمتمثمة في الفائدة المدركة 

كلإجراء ىذه الدراسة  عمؿ الباحث عمى تكزيس الاستبانو مف خلاؿ .الشخصية كعامؿ ثالث مؤثر 

استجابة مف عينة الدراسة كأظيرت نتائج ىذه الدراسة كجكد  ((614نترنت ك حصؿ عمى شبكة الإ

كالمعرفة الحاسكبية الشخصية عمى استمرارية تكجو ، لاستخداـكسيكلة ا،ثر مباشر لمفائدة المدركة أ

 .ة الحككمية الإلكتركنيالمكاقس  لاستخداـالمكاطنيف 
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 :Government e-Service Deliveryبعنكاف  (Saha,P ,2008)دراسة 
Identification of Success Factors from Citizens’ Perspective. 

ة الإلكتركنيالمكاطنيف عف الخدمات  رضىىدفت ىذه الدراسة إلى دراسة العكامؿ المؤثرة عمى 

لدائرة الضرائب في السكيد حيث اعتمدت الدراسة بشكؿ  الإلكتركنيالمقدمة مف خلاؿ المكقس 

كالذم تـ  information success factors (IS) modelأساسي عمى نمكذج نجاح المعمكمات 

 . ـ 2003في عاـ  DeLone and McLean’s ؿكضعو مف قب

: إضافة بعض المتغيرات إلى ىذا النمكذج ككانت المتغيرات المستقمة ليذه الدراسة ىي تكتـ

كجكدة نظاـ المعمكمات كالمتغيرات الكسيطة ىي الفائدة ،كجكدة المعمكمة،ة الإلكتركنيجكدة الخدمة 

المكاطف ىك المتغير التابس ليذه الدراسة  رضىطف  ككثقة المكا،المدركة  لاستخداـكسيكلة ا،المدركة

ة لمكقس الإلكتركنيالخدمات  استخداـبمف المكاطنيف الذيف يقكمكف (11687)كشممت عينة الدراسة 

 .دائرة الضرائب في السكيد

 Multivariate analysis andالمتغيرات اسمكب التحميؿ الإحصائي متعدد  استخداـك تـ  

structural equation modeling  ككانت نتائج ىذه الدراسة تشير إلى كجكد علاقة مباشرة

كقكية بيف المتغيرات المستقمة كالمتغيرات الكسيطة كعدـ كجكد علاقة مباشرة بيف المتغيرات 

 .المكاطف رضى في المستقمة ك المتغير التابس ككانت الفائدة المدركة أكثر المتغيرات تأثيران 

 User Satisfaction Using Webqual Instrument:Aبعنكاف  (Tarigan,2008)دراسة 

Research on Stock Exchange of Thailand (SET)  

عمى  الإلكتركنيثر تكافر عناصر جكدة خدمات المكقس ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى أ ىدفت

سة عمى نمكذج جكدة المكقس ة لبكرصة تايلاند كاعتمدت الدراالإلكتركنيالمستخدميف لمخدمات  رضى

كجكدة ،في تحديد المتغيرات المستقمة ليذه الدراسة كىي جكدة المعمكمات  ( (webqual الإلكتركني
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المستخدـ يمثؿ المتغير التابس كتـ  رضىة ككاف الإلكتركنيكجكدة التفاعؿ مس الخدمات ،النظاـ 

كاستخدـ أسمكب التحميؿ الإحصائي  (341)عمى عينة الدراسة كالبالغ عددىا  ستبانةتكزيس الا

factor analysis   ة بيف متغيرات إيجابيلمتعرؼ عمى نتائج ىذه الدراسة كأظيرت كجكد علاقة

 . ة لبكرصة تايلاندالإلكتركنيالمستخدميف لمخدمات  رضىالدراسة المستقمة كبيف 

 An examination of the relationship betweenبعنكاف  (Rod & etal,2009)دراسة

service quality dimensions, overall internet banking service quality and 

customer satisfaction A New Zealand study.  العلاقة  اختبارىدفت ىذه الدراسة إلى

نترنت لإبيف ثلاثة أبعاد لجكدة الخدمات ك مدل تأثيرىا عمى جكدة الخدمات المصرفية مف خلاؿ ا

 العميؿجكدة خدمات :كتمثمت المتغيرات المستقمة ليذه الدراسة ,العميؿ رضىكمدل تأثير ذلؾ عمى 

كالمتغير الكسيط ليذه الدراسة ىك جكدة ،كجكدة المنتجات المصرفية ،كجكدة المعمكمات،ةالإلكتركني

جراء ىذه إتـ و  العميؿ رضىك المتغير التابس ليذه الدراسة ىك  ةالإلكتركنيالخدمات المصرفية 

حد البنكؾ في نيكزلندا كتـ جمس البيانات مف عينة الدراسة مف خلاؿ الاستبياف أالدراسة عمى زبائف 

 SEM-based partial least )ك لمعرفة نتائج ىذه الدراسة استخدـ أسمكب التحميؿ الإحصائي

squares ) مستقمة كالمتغير الكسيط ك أظيرت نتائج الدراسة كجكدة علاقة كبيرة بيف المتغيرات اؿ

 . الزبائف رضىكمؤثرة عمى 

  User   acceptance of a G2B System  بعنـوان  (George, et.al., 2010) ة ـدراس    

        a case of electronic procurement system in Malaysia.                         

لدكلة ماليزيا  الإلكتركنينظاـ المشتريات  استخداـىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة العكامؿ المؤثرة عمى 

كاستخدـ  TAMالقطاع العاـ كقد استخدـ الباحث نمكذج قبكؿ التكنكلكجيا  العامميف فيمف قبؿ 

لكؿ مف  ان كبير ان ىناؾ تأثير أفالدراسة ىذه كقد أظيرت نتائج نمكذج عكامؿ نجاح نظاـ المعمكمات 



46 

 

كسرعة ،كضماف الخدمة،كالمخاطر المدركة ،كالفائدة المدركة،المدركة  ستخداـلاسيكلة ا التاليةالعكامؿ 

ق بشكؿ ستخداـلا الإلكتركنيشركط التسييلات عمى تكجو مستخدمي نظاـ المشتريات ،الاستجابة

 . فعمي

 The Acceptance of the بعنػكاف  (Azmi, A, C and Bee, N, G. 2010) دراسـة 

 e-Filing System by Malaysian Taxpayers: a Simplified Model 
 الذم ييعدٌ  (e-Filing System) الإلكتركنيىدفت ىذه دراسة إلى التعرؼ عمى نظاـ الإيداع 

ة في ماليزيا كيستند البحث إلى نمكذج قبكؿ التكنكلكجيا الإلكتركنيمف أىـ خدمات الحككمة 

(Technology acceptance model(TAM) )  الفائدة :في تحديد متغيرات ىذه الدراسة كىي

عمى عينة الدراسة كتـ  ستبانةكالمخاطر المدركة كتـ تكزيس الا،المدركة  ستخداـلاكسيكلة ا،المدركة 

استجابة  كأظيرت نتائج الدراسة أثرا كبيرا لمتغيرات الدراسة عمى تكجو  166) )الحصكؿ عمى

كأظيرت الدراسة كجكد أثر كبير كسمبي  الإلكتركنينظاـ الإيداع  ستخداـلاافعي الضرائب د

 ستخداـلاك عدـ كجكد أثر لممخاطر المدركة عمى سيكلة ا،لممخاطر المدركة عمى الفائدة المدركة 

 .المدركة

 An empirical investigation of" بعنكاف  ( Urbach & etal,2010)دراسة  

employee portal success ." 

التي كاف اليدؼ منيا ة الإلكتركنيكتيدؼ ىذه الدراسة إلى دراسة عكامؿ نجاح بكابة المكظؼ 

ك أجريت الدراسة عمى   عامميفتحسيف عممية تبادؿ المعمكمات كالاتصالات كزيادة التعاكف بيف اؿ

عمى نمكذج نجاح نظـ المعمكمات  ك تـ بناء فرضيات الدراسة بناءن  شركة دكلية 22في  عامميفاؿ

(IS Success model)  جكدة ،جكدة المعمكمات:حيث كانت المتغيرات المستقمة ليذه الدراسة ىي

 رضىكجكدة التعاكف في حيف كاف ، جكدة الخدمة ك أضافت الدراسة جكدة العمميات ،النظاـ 
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ثير عمى المنظمة كمتغيرات تابعة  كالتأ،متغيرات كسيطة كالتأثير عمى الفرد  ستخداـلاكا،  عامميفاؿ

مف مكظفي ىذه الشركات ك  (10000)عمى  ستبانةفرضيات الدراسة تـ تكزيس الا اختباركمف أجؿ 

ك أظيرت نتائج الدراسة أف  (the structural model)أسمكب التحميؿ الإحصائي  استخداـتـ 

زيد مف الدراسات مف أجؿ التكصؿ جراء ـإصت الدراسة بكأكالمتغيرات المستقمة جميعيا ذات تأثير 

 .ةالإلكتركنيإلى نمكذج شامؿ لقياس نجاح بكابة المكظؼ 

 Measuring the success of the"بعنكاف  etal & ( Floropoulos,2010)دراسة 

Greek Taxation Information System" 

في اليكناف  ةالإلكتركنيخدمات الحككمة  لحدإكتيدؼ ىذه الدراسة إلى دراسة عكامؿ نجاح 

كىك نظاـ المعمكمات الخاص بدائرة الضرائب العامة مف كجية نظر مكظفي دائرة الضرائب 

كتـ بناء فرضيات الدراسة  (IS Success model)بالاعتماد عمى نمكذج نجاح نظاـ المعمكمات 

جكدة ،عمى ىذا النمكذج حيث كانت المتغيرات المستقمة في ىذه الدراسة ىي جكدة النظاـ  بناءن 

جكدة الخدمة كالمتغير الكسيط تمثؿ في الفائدة المدركة كالمتغير التابس ليذه الدراسة ،المعمكمات

اسة كأداة لجمس البيانات كتـ تكزيس الدر ستبانةمكظفي دائرة الضرائب العامة كاستخدمت الا رضى

اختيارىا بشكؿ  التي تـع الفركع الخاصة بدائرة الضرائب مف جمي (900)عمى عينة الدراسة كالبالغ 

ك أظيرت نتائج الدراسة كجكد تأثير لجميس  ان مكظؼ (340) ستبانةالا عشكائي ك أجاب عف

لخدمة المتغيرات المستقمة عمى المتغير الكسيط ك المتغير التابس ك كاف لجكدة المعمكمة كجكدة ا

 .لكف تأثير جكدة المعمكمة كاف لو الأثر الأكبر عامميفاؿ رضىتأثير كبير عمى 
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سة   Factors Affecting E-Service"بعنوان )Al-Kasasbeh & etal,2011(درا

satisfaction " 

ت هذه الدراسة  صر جودة الموقع أوتناول عنا ض  ضىال فيثرها أو الإلكترونيثر توافر بع عن  ر

ت  ت المستقلة لهذه الدراسة هيالإلكترونيجودة الخدما ت المتغيرا صميم الموقع : ة وقد كان ت

)website design (  صفح ص )navigation(و الت صي والمتغير   )personalization(والتخ

ضىالتابع لهذه الدراسة هو ال ت  ر عينة الدراسة  ستبانةة وتم توزيع الاالإلكترونيعن الخدما على 

عددها البا على الموقع أُ  من طلبة جامعة البترا إذ )615(لغ  ت الدراسة  للجامعة  وتم  الإلكترونيجري

صائي تحليل  أسلوب استخدام ت الدراسة وأظهرت نتائج هذه  ختبارلا الانحدارالتحليل الإح ضيا فر

على المتغير التابع  ت الدراسة المستقلة   . الدراسة وجود أثر لمتغيرا

سابقة  ت ال سا  مايميز هذه الدراسة عن الدرا

ت المقدمة من منظمة حكومية إلى منظمة حكومية إ  ن هذه الدراسة تتعلق بدراسة جودة الخدما

)G2G(  ت المقدمة من ت تعنى بالخدما ت السابقة كان ب الدراسا أو من  )G2B(في حين أن أغل

)G2 Citizen(  أو من)B2C(  أو من)B2B(. 

س  في مجال إدارة الموارد البشرية وفي حدود  الإلكترونية بتناول جودة الموقع تتميز هذه الدرا

ث تندر مثل هذه الدراسة في هذا المجال  .علم الباح

س جودة الموقع  استناد  على أكثر من نموذج في قيا تافقد  الإلكترونيهذه الدراسة   ستند

ت أالدراسة إلى  س متغير نظام الموقع  IS success modelنموذج نجاح نظام المعلوما في قيا

ت والى  Webqualنموذج ألى وإ  الإلكتروني س متغير جودة المعلوما   نموذج أفي قيا

SERVQUAL  وأنموذجE-S-QUAL  ت س جودة الخدما  .ةالإلكترونيفي قيا

صرتاأن هذه الدراسة   ضىفي ال الإلكترونيعلى دراسة الأثر المباشر لجودة الموقع  قت  .ر
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 الثالث الفصل

 والإجراءات الطريقة                   

 

 الدراسة منيج .

 الدراسة مجتمع .

 الدراسة عينة .

 مصادر البيانات .

 صدق وثبات أداة الدراسة .

 الدراسة في ةالمستخدم الإحصا ي التحميل أساليب .
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 المقدمة

كالمجتمس ،الأثر بيف متغيراتيا اختبارالدراسة في  نتيجتواىذا الفصؿ المنيج الذم يتضمف     

ك أبرز خصائص ىذه العينة كأداة الدراسة  اختيارىاالذم أجريت الدراسة عميو كعينة الدراسة ككيفية 

ككذلؾ متغيرات  التي تـ تكزيعيا مف خلاليا كالآليةالمستخدمة لجمس البيانات مف عينة الدراسة 

ساليب الإحصائية مدل صدؽ كثبات أداة الدراسة كالأك الدراسة كالفقرات التي تمثميا في أداة الدراسة

 .إلى النتائج التي تجيب عف تساؤلاتيا المستخدمة لمتكصؿ

 الدراسة منيج

 مف خلاؿ الكاقس في الظاىرة دراسة عمى يعتمد الذم التحميمي الكصفي المنيجتباع اتـ  

طكيرىا ت تـ استبانة عمى عتمادالاب ةالرئيس مصادرىا مف البيانات عمى لمحصكؿ الميداني المسح

 . ليذه الغاية

 .الدراسة مجتمع

 مكظفان  (673)كالبالغ عددىـ  المكارد البشرية إدارةالعامميف في  مف الدراسة مجتمس تألؼ 

كالبالغ عددىا  الخاضعة لنظاـ الخدمة المدنية في الأردف في الإدرات المركزية لممنظمات الحككمية

 الخدمة المدنية الخاضعة لنظاـقائمة بأسماء المنظمات الخاضعة  3ممحؽ رقـ )منظمة  (64)

العامميف في مراكز المنظمات كذلؾ  استيداؼكتـ  (كأعداد العامميف في المكارد البشرية لكؿ منظمة

 .ككف طبيعة عمميـ فيما يتعمؽ بإدارة المكارد البشرية مس ديكاف الخدمة المدنية تتصؼ بالمركزية 
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 :الدراسة عينة

 لديكاف الخدمة المدنية في الإلكتركنيالعامميف الذيف يستخدمكف المكقس  الدراسة عينة شممت 

فمذلؾ عينة الدراسة ىي عينة غير ، رات المركزية لممنظمات الحككميةافي الإد المكارد البشرية إدارة

كذلؾ لأف أفراد عينة الدراسة ىـ الأقدر عمى  (98:2009،النعيمي كأخركف)عينة قصدية  احتمالية

 .تساؤلاتيا عفالإجابة 

عمى العامميف الذيف  ستبانةكتكزيس الا (3الممحؽ رقـ)زيارة المنظمات المذككرة في  تكتـ 

فقاـ الباحث بزيارة ، لديكاف الخدمة المدنية في عمؿ المكارد البشرية الإلكتركنييستخدمكف المكقس 

المكقس  استخداـمدير كحدة المكارد البشرية في كؿ منظمة لتكجييو إلى العامميف المخكليف ب

ستبانات لكزارتي التربية كالصحة لى مف الالديكاف الخدمة المدنية كتـ تخصيص نسبة أع الإلكتركني

ستبانات في مبنى ديكاف الخدمة كتـ تكزيس الا، مف باقي المنظمات فييما أعمى ككف عدد العامميف

خلاؿ شير كانكف الأكؿ مف  المدنية كمف خلاؿ زيارة المنظمات التي يعمؿ فييا أفراد عينة الدراسة

 . ـ2011 عاـ 

 تكزيس تـ يثح فردان  (190) الإلكتركنيد الذيف يستخدمكف المكقس االأفر غ عددقد بؿك 

 الاسترجاع نسبة حيث بمغت استبانة (184) المستردة الاستبيانات عددكبمغ  ،عمييـالاستبانات 

بسبب عدـ الإجابة عف  الإحصائي لمتحميؿ صلاحيتيا لعدـ اتستبافا (9) ستبعادا كتـ (96.8%)

 الإحصائي لمتحميؿ خضعت التي الصالحة ستبياناتالا عدد أصبح كبذلؾ، ستبانةجميس فقرات الا

 . استبانة (175)

 مصادر البيانات

: كالمعمكمات البيانات عمى لمحصكؿ التالية الأدكات عمىىا ؼاىدأ لتحقيؽ الدراسة عتمدتا
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  :الثانوية لبياناتا -1

  الجامعية كالرسائؿ،كالمقالات،كالدراسات، البحكث مف النظرم بالجانب المتعمقة المعمكماتكتتضمف 

 .الدراسة بمكضكع المتخصصة كالأجنبية العربية العممية كالكتب

  :الأولية البيانات -2

 الأكلية البيانات عمى لحصكؿؿ استبانةطكر الباحث  بالدراسة المتعمقة البيانات تكفير لغرض

 ، فرضياتيا اختبارك الدراسة لأسئمة معالجتيا حيث مف لمدراسة التطبيقي الجانب ستكماؿلا

 :(2الممحؽ رقـ)ىما يفرئيس قسميف ستبانةالا كتضمنت

 :غرافيةوالمتغيرات الديم :الأول

في  (1-6)ىي  متغيرات (6) خلاؿ مف الدراسة لعينة غرافيةكالديـ بالمتغيرات الخاص الجزء كىك

 .الجزء الأكؿ

 :متغيرات الدراسة:الثاني

 حيث تـكرضى العامميف  الإلكتركنيجكدة المكقس بعديف رئيسيف ىما  الدراسةتضمنت متغيرات ك 

 :التالي النحك عمى تكزٌعت فقرة (26) خلاؿ مفسيما قيا

  الإلكترونيجودة الموقع : أواً 

 :عمى النحك الآتي فقرة ، كيزعت عمى الأبعاد الفرعية ( 21 )ػتـ قياسو ب كتـ

    .(1-6)ىي اتفقر (6) تـ قياسو ب: جودة المعمومات -1

 .( 14-7)ىي  فقرات ( 8 )تـ قياسو بػ : الإلكترونيجودة نظام الموقع  -2

 .(15-21)ىي  فقرات ( 7 ) ػتـ قياسو ب: ةالإلكترونيجودة الخدمات  3-

 .(22-26)ىي فقرات ( 5 ) ػالعامميف  ب رضىتـ قياس المتغير التابس  : العاممين  رضى: ثانياً 

 :يمي لما كفقان  الخماسي ليكرت سمكبأالدراسة  تبعتا
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ضح ي )1-3(جدول رقم            ت الإجابة لإداة الدراسةو  خيارا

 
 

سة ت أداة الدرا ق وثبا  .صد

ق: أولاً   صد  :ال

صدق اختبار تم ضاء من المحكمين من بنخبة ستعانةلاامن خلال  الدراسة لأداة الظاهري ال ع  أ

س هيئة صين التدري ص ت في والمتخ ت الإداريةنظم  مجالا  وإدارة الأعمال والتسويق المعلوما

صاء على ئهماآر لأخذ ، والإح ت المقترحه من قبلهم  ث تم إجراء التعديلا حتى تم  ستبانةالا حي

صورتها   . )1رقم ملحق (نظرا.النهائيةإخراجها ب

تال:ثانياً    .ثبا

ب جرى    ت من للتأكد )Cronbach Alpha( ألفا كرونباخ معامل حسا س أداة ثبا  وهذا ، القيا

ت بين والتماسك الارتباط قوة يعني سداة أ فقرا    (α ≥ 0.7 ) يعد التطبيقية الناحية من لكنو ، القيا

 هو وكما. )Sekaran,2003:127(. والإنسانية الإدارية بالعلوم المتعلقة البحوث في مقبولة

ضح   .)3-2( بالجدول مو
ت معامل)3-2(جدول قالإ ثبا س ( الداخلي تسا سة ) ألفا كرونباخ مقيا ت الدرا   لمتغيرا

ت عدد  البعد الرقم  ألفا قيمة        الفقرا
ت 1  0.838 6 جودة المعلوما
 0.832 8  الإلكترونيظام الموقع نجودة  2
ت الالكنرونية 3  0.845 7 جودة الخدما
 0.865 5 رضى العاملين 4

ق بشدة ق مواف ق محايد مواف ق بشدة غير مواف  غير مواف
5 4 3 2 1 
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حيث كافة لمتغيرات الدراسة المستقمة كالمتغير التابس  ثباتاؿ معامؿ (3-2)حيث يكضح الجدكؿ    

 (%70) كالبالغة إحصائيا المقبكلة النسبة عف تزيد النسب المستخرجة في الجدكؿ 

(Sekaran,2003:127) كترابط اتساؽ علاقة كجكد إلى تشير ألفا كركنباخ قيـ أف يعني مما 

لكافة  )ككؿ  الدراسة أداة كفقرات (لممتغير الكاحد  )  الكاحد الفرعي البعد مقياس فقرات بيف عاؿو 

. ةستبافالا تطبيؽ عند تترتب أف يمكف التي النتائج ثبات إمكانية عمى يدؿ كىذا ،(المتغيرات 

 :الدراسة عينة لأفراد غرافيةوالديم المتغيرات

 .الدراسة عينة لأفراد غرافيةكالديـ المتغيرات (3 - 3)يكضح الجدكؿ  
 غرافيةوالديم المتغيرات حسب الدراسة عينة أفراد توزيع (3 - 3) جدول

 النسبة الم وية عدد أفراد العينةالف ة  المتغير الرقم

الجنس  1
 60.6 106ذكر 
 39.4 69أنثى 

 العمر 2

24-20 6 3.4 
29- 25 48 27.4 
34- 30 47 26.9 
39- 35 38 21.7 
45- 40 21 12.0 

 8.6 15 ف كثر سنة    45

3 
الخبرة   عدد سنوات 

العممية في مجال 
 التخصص

4-1 57 32.6 
9- 5 64 36.6 

14- 10 28 16.0 
19- 15 17 9.7 

 5.1 9 ف كثر  سنة   20

 المؤىل العممي 4

 10.3 18راسات عميا د
 44.5 78 بكالوريوس

 34.9 61دبموم  كمية مجتمع 
 10.3 18ثانوية عامة فما دون 

5 
معدل زيارة الموقع 

 الإلكتروني

 54.3 95 دا ماً 
اً غالب  49 28.0 
 17.7 31 أحياناً 

6 
برامج  استخدامميارة 

مايكروسوفت أوفيس 
واانترنت 

 60.6 106 ممتازة
 31.4 55 جيدة
 8.0 14 مقبولة

 %100 175 المجموع
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عدد سنكات الخبرة )أكثر مف ثمث أفراد العينة حسب  أف  (3-3)السابؽ  الجدكؿ نتائج تظير

كبنسبة  ( 64 )، إذ بمغ عددىـ  (سنكات 9 – 5)ىـ مف الفئة (العممية في مجاؿ التخصص

كبنسبة  (57)، إذ بمغ عددىـ  (سنكات 4 – 1 )العينة في الفئة  أفراد، يمييـ (% 36.6)

 (9)، إذ بمغ عددىـ  ( سنة فأكثر 20 )كأقؿ عدد مف المستجيبيف ىـ في الفئة  ، (% 32.6)

 فمف المستجيبيف حاصمي (%  44.5 ) فإف، كمف حيث المؤىؿ العممي ،  (% 5.1 )كبنسبة 

 بعدد ف عمى دبمكـ كمية مجتمسالحاصمك يمييـ ، (78)، حيث بمغ عددىـ  البكالكريكس شيادة عمى

كىذا يدؿ عمى أف النسبة الأكبر مف عينة الدراسة يحممكف درجات ،  (%34.9) شكمكا نسبة  (61)

ف لدييـ ة لديكاف الخدمة المدنية كأالإلكتركنيعممية تمكنيـ مف القدرة عمى الأستفادة مف الخدمات 

مف عينة الدراسة خبراتيـ تزيد  (%78)ختصصاتيـ  حيث أف ما مجممو الخبرة الكافية في مجاؿ ا

 .عف خمس سنكات 

ف أكثر إؼ لديكاف الخدمة المدنية الإلكتركنيمعدؿ زيارة المستجيب لممكقس كفيما يتعمؽ بمتغير 

منيـ  ( 49 )، ك (%  54.3)بمغت نسبتيـ  إذ، " دائمان " منيـ يزكركف المكقس  (95)مف نصفيـ 

مف عينة الدراسة  (%82)كنستنتج مف ذلؾ أف ما مجممو،(%  28.0 )نسبة ب، ك" غالبان " يزكركنو 

عمى الحكـ  كبالتالي القدرة لديكاف الخدمة المدنية الإلكتركنيالمكقس  استخداـلدييـ الخبرة الكافية في 

 .كخدماتو الإلكتركنيعمى جكدة المكقس 

 فإف نترنتلبرامج مايكركسكفت أكفيس كالإ ستخداـلاميارة ا حسب العينة أفراد تكزيس حيث كمف 

" جيدة " فردان مياراتيـ  ( 55 )يمييـ  (%60.6) بنسبةشكمكا " ممتازة " لدييـ ميارة  ادفرأ (106)

مف عينة الدراسة  (%94)كتشير ىذه النسب أف ما مجممو ،مف فئات ىذا المتغير (%33.9) بنسبة

كأىـ التطبيقات الحاسكبية كالمتعمقة ببرامج مايكركسكفت  الإنترنت استخداـلدييـ الميارة الكافية في 
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س على ،أوفي ى قدرتهم  عن مد صور  ت  الاستفادةوهذا يعطي ت ة وتقديمهم الإلكترونيمن الخدما

عن طبيعة جودة الموقع  صور واقعي   . لديوان الخدمة المدنية الإلكترونيت

ب  سالي صائي التحليلأ سة في ةالمستخدم الإح . الدرا

صل  ت إلى للتو عم معتمدة مؤشرا ف تد صائية  استخدامفقد تم  ، الدراسة أهدا س الإح المقايي

ت الدراسة ومن ثم ف متغيرا ص ت اختبار لو ضيا ص النموذج بناءها بغية فر ت  ومن،  بها الخا المعالجا

صائية التي  تاالإح : يلي مافي هذه الدراسة  ستخدم

ت  ب التكرارية التوزيعا  .المئوية والنس

ت  ت الحسابية المتوسطا ت عن الإجابة أجل من المعيارية والانحرافا  ومعرفة الدراسة تساؤلا

 .النسبية الأهمية

ت درجة من للتأكد )Cronbach Alpha(ألفا كرونباخ معامل  س الثبا  .المستخدمة للمقايي

 Multiple( المتعدد الانحدار وتحليل )Simple regression( البسيط الانحدار تحليل 

regression(  التدريجي الانحدارومنها)Stepwise Regression(  س  مستقل متغير أثرلقيا

  .واحد تابع متغير على أكثر أو واحد

ت   س  الارتباطمعاملا ت الدراسة ومعامل التحديد لمعرفة  اتجاهلقيا وقوة العلاقة بين متغيرا

ت المستقلة من  تالنسبة التي تفسرها المتغيرا  .في قيم المتغير التابع الاختلافا

س معنوية نماذج  )F( اختبار  ت اختبارالمستخدمة في  الانحدارلقيا ضيا  )t( اختبارو، الفر

على المتغير التابع ت المستقلة  س معنوية أثر المتغيرا  .لقيا

 

 

 



57 

 

س طبقاً  تحديدها تم التي النسبية الأهمية   :التالي للمقيا
 

على الحد                         للبديل الأدنى الحد  –للبديل الأ
=                                                        النسبية الأهمية

ت عدد                                    المستويا
 
 

                              1 – 5     
    1.33=                              =  النسبية الأهمية

                               3 

ت يبين ) 4  –3 ( والجدول س الإجابة مستويا                                الخماسي ليكرت لمقيا

ت ) 4  –3 ( جدول             س الإجابة مستويا  الخماسي ليكرت لمقيا

 الحسابي الوسط المستوى
ض أقل ف  2.33 منخف
 3.66لغاية  2.34 متوسط

فأكثر  3.67 مرتفع 
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 الفصــــل الرابـــــــع

 الفرضيات اختبارو التحميل نتا ج         

 

 

 المقدمة 

 عينةال لإجابات يالوصف ءااحصا  

 الدراسة فرضيات اختبار 

 

 

 

 

 

 



59 

 

 المقدمة

 الحسابي الكسط) الكصفية حصائيةالإ لممقاييس الإحصائي التحميؿ نتائج الفصؿ ىذا يتناكؿ

مف  اتفرضياؿ اختبار نتائج كما يشمؿ ( الدراسة لمتغيرات النسبية كالأىمية المعيارم نحراؼكالا

: كقد تـ تقسيـ الفصؿ إلى مايمي كالمتعدد البسيط الانحدار تحميؿخلاؿ 

 عينة الدراسة لإجابات يالوصف الإحصاء

 في  عتمدتاي  التي المتغيرات تكضيح ىك ، الأكلية الإحصائية المؤشرات عرض مف اليدؼ

العامميف  رضىلديكاف الخدمة المدنية في تحقيؽ  الإلكتركنيأثر جكدة المكقس  لقياسنمكذج اؿ بناء

 حساب تـ  إذ. الأردنيالخاضعة لنظاـ الخدمة المدنية  لمنظماتالمكارد البشرية في ا إدارةفي 

فقرات  جميسيضان أكتضمف  حده عمى رئيسي متغير لكؿ المعيارية نحرافاتكالا الحسابية كساطالأ

  :يمي ككما ، النسبية كالأىميةقياسو 

  جودة المعمومات  -أ

مف  كفقرات الإلكتركنيالمتكفرة في المكقس  جكدة المعمكمات عبارات كصؼ (1  –4) جدكؿاؿ يظير

                                                                       .المعيارم نحراؼكالا الحسابي الكسط كمنيا ، استخداـخلاؿ 
 الإلكترونيالموقع  تمعموماجودة  عبارات صفو (1  –4) جدول

 مستوى
 الأىمية

 اانحراف
 المعياري

  المتوسط
 ت رةــــــــــــــــالفق الحسابي

 4.00 0.73 مرتفع
مرتبطة بطبيعة الخدمات التي  الإلكترونيالموقع  المعمومات المتوفرة في

  يقدميا ديوان الخدمة المدنية
6 

 3.86 0.74 مرتفع
لديوان الخدمة المدنية سيمة  الإلكترونيالموقع  المعمومات المتوفرة في

 .الفيم
3 
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مرتفس مف حيث الأىمية جكدة المعمكمات أف مستكل مقياس  (1  –4)تشير نتائج جدكؿ 

 . (0.58)معيارم  بانحراؼ ( 3.81)النسبية ، حيث بمغ متكسطو الحسابي 

النسبية كترتيب فقراتو ، يلاحظ بأف جميس فقرات ىذا المتغير الرئيسي ليا  الأىميةكمف حيث     

مرتبطة بطبيعة  الإلكتركنيالمكقس  المعمكمات المتكفرة في" أىمية نسبية مرتفعة ، كجاءت فقرة 

كانحراؼ معيارم  (4.00)في المرتبة الأكلى بمتكسط "  الخدمات التي يقدميا ديكاف الخدمة المدنية

لديكاف الخدمة  الإلكتركنيالمكقس  المعمكمات المتكفرة في" تمييا في المرتبة الثانية فقرة  (0.73)

 ، بينما جاءت فقرة  ( 0.74)كانحراؼ معيارم  ( 3.86)كبمتكسط حسابي بمغ " ـالمدنية سيمة الفو

"  لخدمة المدنية يقدـ معمكمات كاممة حكؿ الخدمات التي أريدىاا لديكاف الإلكتركنيالمكقس " 

 .( 0.58)كانحراؼ معيارم  ( 3.69)بالمرتبة الأخيرة بمتكسط حسابي 

أىمية نسبية مرتفعة نكعان ما كىذا يدؿ  الإلكتركنيكنستنتج مما سبؽ أف لجكدة معمكمات المكقس 

لدل عينة الدراسة مف خلاؿ تجربتيـ العممية مس  الإلكتركنيعمى إيجابية جكدة معمكمات المكقس 

التي تتعمؽ  (5)كالتي تتعمؽ بتحديث المعمكمات ك (2)يتعمؽ بالفقرتيف  كلكف ما، ىذه المعمكمات

 مستوى
 الأىمية

 اانحراف
 المعياري

  المتوسط
 ت رةـــــــــــــــــالفق الحسابي

 1 .لديوان الخدمة المدنية دقيقة الإلكترونيالموقع  المتوفرة فيالمعمومات  3.83 0.79 مرتفع

 3.80 0.80 مرتفع
الخدمة المدنية يوفر نماذج مناسبة لعرض  لديوان الإلكترونيالموقع 

 .المعمومات
4 

 3.70 0.78 مرتفع
لديوان الخدمة المدنية يتم  الإلكترونيالموقع  المعمومات المتوفرة في

 .تحديثيا دا ماً 
2 

 3.69 0.85 مرتفع
الخدمة المدنية يقدم معمومات كاممة حول  لديوان الإلكترونيالموقع 

 .الخدمات التي أريدىا
5 

 3.81 0.58 مرتفع
 العام الحسابي المتوسط
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كىذا مرتبط  رتفاعف مستكل الأىمية ليما أقرب لمقيـ المتكسطة منو إلى الاإبتقديـ معمكمات كاممة ؼ

حيث أنيا  لديكاف الخدمة المدنية الإلكتركنيت المتكفرة في المكقس بتجربة أفراد العينة مس المعمكما

المعمكمات الكافية حكؿ المشكمة التي  الإلكتركنييقدـ المكقس  تككف محدثة بشكؿ منتظـ كلا قد لا

   .  يريد المستخدـ حميا

  لديوان الخدمة المدنية الإلكترونيالموقع نظام جودة   -ب

 (2 –4) جدكؿاؿ لديكاف الخدمة المدنية الإلكتركنيالمكقس نظاـ جكدة  فقرات كصؼ نتائج 

 :يبيف التفاصيؿ
 لديوان الخدمة المدنية الإلكترونيالموقع نظام جودة  عبارات صفو (2  –4) جدول    

 مستوى
 الأىمية

 اانحراف
 المعياري

  المتوسط
 الحسابي

 ت ةرــــــــــــــــــــــــــقفــلــا

 12 .لديوان الخدمة المدنية الإلكتروني من السيل تصفح الموقع 3.90 0.75 مرتفع

 3.80 0.89 مرتفع
النماذج  مكانية تنزيلإ الخدمة المدنية يوفر لديوان الإلكترونيالموقع 

 .والمعمومات الضرورية

7 

 3.76 0.78 مرتفع
الخدمة المدنية يمكنكُني من الوصول إلى  لديوان الإلكترونيالموقع 

 .بسرعة التي احتاجيا في عمميالمعمومات 

10 

 3.71 0.81 مرتفع
الخدمة المدنية يقدم الإرشادات الضرورية انجاز  لديوان الإلكترونيالموقع 

 .الإلكتروني الميام من خلال الموقع

9 

 13 .لديوان الخدمة المدنية جذاب الإلكتروني التصميم الخارجي لمموقع 3.70 0.88 مرتفع

 3.69 0.78 مرتفع
الخدمة المدنية يوفر محرك بحث لمحصول عمى  لديوان الإلكترونيالموقع 

 .المعمومات

14 

 3.60 0.90 متوسط
بسرعة فا قة عندما يتم زيارتو لممرة  الإلكتروني يتم تحميل محتويات الموقع

 .(الدخول لمموقع)الأولى

11 

 3.56 0.90 متوسط
البيانات بسرعة عندما يتم  (up load)بتحميل يقوم الإلكترونيالموقع 

 .ةالإلكترونيعمى البطاقة  ادخاليا عمى سبيل المثال ادخال البيانات

8 

 3.72 0.58 مرتفع

 
 العام الحسابي المتوسط
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مف حيث الأىمية النسبية   الإلكتركنيالمكقس نظاـ جكدة مقياس  أف (2  –4)تبيف نتائج جدكؿ 

فقرات مف  ( 6 ) فأ، ك ( 0.58)معيارم  بانحراؼ ( 3.72)مرتفس  ، فقد بمغ الكسط الحسابي لو 

. لأىمية النسبية ليا أىمية نسبية مرتفعة كالبقية متكسطة ا (8)ػفقراتو اؿ

بالمرتبة الأكلى "  لديكاف الخدمة المدنية الإلكتركني مف السيؿ تصفح المكقس "جاءت الفقرة 

" فيما جاءت الفقرة  كبأىمية نسبية مرتفعة ، (0.75)كانحراؼ معيارم  ( 3.90)بمتكسط حسابي 

 النماذج الضركرية (download) الخدمة المدنية يكفر أمكانية تنزيؿ لديكاف الإلكتركنيالمكقس 

بمغ متكسطيا  إذ، الإلكتركنيالمكقس  جكدة نظاـمف بيف فقرات   بالمرتبة الثانية" كالمعمكمات 

 .كبأىمية نسبية مرتفعة  (0.89)معيارم  بانحراؼك (3.80)الحسابي 

البيانات  (up load)بتحميؿ يقكـ الإلكتركنيالمكقس " في المرتبة الأخيرة فقرة جاءت بينما 

بمتكسط "  ةالإلكتركنيعمى البطاقة  البيانات إدخاؿعمى سبيؿ المثاؿ  إدخاليابسرعة عندما يتـ 

 .كبأىمية نسبية متكسطة (0.90)كانحراؼ معيارم  (3.56)حسابي 

العاـ لدل عينة الدراسة  في التعامؿ مس نظاـ المكقس  الانطباعكف الإشارة إلى أف كيـ

كانت أىميتيا النسبية متكسطة كقد يككف ذلؾ عائد  (8)ك (11)مرتفس كلكف الفقرات رقـ الإلكتركني

ككذلؾ ضعؼ  الإلكتركنيقة ببطئ تحميؿ الصفحة الأكلى لممكقس إلى بعض المشاكؿ الفنية المتعؿٌ 

سرعة معالجة تحميؿ البيانات مف خلاؿ المكقس مما أدل إلى  تككيف ىذا التصكر لدل أفراد عينة 

 . الدراسة

  لديوان الخدمة المدنية ةالإلكترونيجودة الخدمات   -ج

 .لديكاف الخدمة المدنية ةالإلكتركنيجكدة الخدمات  كصؼ عبارات ( 3–4 )يبيف الجدكؿ 
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 ة الإلكترونيجودة الخدمات  عبارات صفو (  3  –4 ) جدول

 مستوى
 الأىمية

 اانحراف
 المعياري

  المتوسط
 الحسابي

 الفقرة
 ت 

 21 .لدي حول خدمات ديوان الخدمة المدنية اً جيد اً انطباع يترك الإلكترونيالموقع  3.908 0.66 مرتفع

 3.902 0.72 مرتفع
دا ما ويمكن ااستفادة من الخدمة المدنية متاح  لديوان الإلكترونيالموقع 

 .خدماتو في أي وقت

19 

 3.874 0.81 مرتفع

لديوان الخدمة المدنية انجاز الخدمات  الإلكتروني يمكن ااعتماد عمى الموقع
النماذج المستخدمة في عمل ,ةالإلكترونيالبطاقة  خدمة)ة المتوفرة الإلكتروني

 . (نماذج التقييم,المقابلات نماذج:الموارد البشرية

15 

 20 .عمي التواصل مع ديوان الخدمة المدنية يسيل الإلكترونيالموقع  3.823 0.81 مرتفع

 18 .لديوان الخدمة المدنية مرتبة بشكل جيد الإلكترونيمحتويات الموقع  3.806 0.77 مرتفع

 3.657 0.92 متوسط
وخدمات  الإلكترونيالمدنية القا مين عمى الموقع  الموظفون في ديوان الخدمة

 . خدمتي بكفاءة عندما احتاج ذلك أجدىم قادرين عمى الإلكترونيالموقع 

17 

 3.606 0.97 متوسط

في ديوان الخدمة المدنية يقدمون  الإلكترونيالموقع  الموظفون القا مون عمى
 الإلكترونيخدمات الموقع  استخدامالمساعدة في  خدمات سريعة عندما أحتاج

 .لديوان الخدمات المدنية

16 

  العام  الحسابي المتوسط 3.80 0.59 مرتفع

 بمغ ة الإلكتركنيجكدة الخدمات  لمقياس الحسابي الكسط بأف ( 3  –4 ) جدكؿ نتائج تبيف

ليا  (7)فقرات مف فقراتو اؿ  (5)ف أك ، نسبيان  فعةتمر كبأىمية (0.59) معيارم بانحراؼك ( 3.80)

 .لأىمية النسبية أىمية نسبية مرتفعة كالبقية متكسطة ا

لدم حكؿ خدمات  ان جيد ان انطباع يترؾ الإلكتركنيالمكقس  "جاءت الفقرة  ،كفيما يتعمؽ بفقراتو 

 (0.66)كانحراؼ معيارم  (3.908)بالمرتبة الأكلى بمتكسط حسابي "  .ديكاف الخدمة المدنية

دائما  ان الخدمة المدنية متاح لديكاف الإلكتركنيالمكقس " فيما جاءت الفقرة كأىمية نسبية مرتفعة ، 

جكدة الخدمات مف بيف فقرات مقياس  بالمرتبة الثانية" كيمكف الاستفادة مف خدماتو في أم كقت 
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معيارم  بانحراؼك (3.902)حيث بمغ متكسطيا الحسابي ؾ ؿة كبأىمية نسبية مرتفعة كذالإلكتركني

في  الإلكتركنيالمكقس  القائمكف عمىالمكظفكف " في المرتبة الأخيرة فقرة جاءت ، بينما  (0.72)

خدمات المكقس  استخداـالمساعدة في  ديكاف الخدمة المدنية يقدمكف خدمات سريعة عندما أحتاج

 كبأىمية (0.97)كانحراؼ معيارم  (3.606)بمتكسط حسابي "  لديكاف الخدمات المدنية الإلكتركني

 .نسبية متكسطة

 الإلكتركنيضكء ىذه النتائج عف جكدة خدمات المكقس العاـ لدل عينة الدراسة في  كالانطباع

أىميتيا النسبية متكسطة كقد يعكد ذلؾ إلى تجربة بعض أفراد  (16)ك (17)مرتفس نسبيان كلكف الفقرة

 استجابتيـفي عدـ مقدرتيـ أك عدـ  الإلكتركنيعينة الدراسة مس العامميف القائميف عمى المكقس 

كيمكف أف نربط ذلؾ  الإلكتركنيالمكقس  استخداـبالسرعة الممكنة لحؿ المشاكؿ التي تكاجييـ في 

مف المتغير  (8)ك (11)عينة الدراسة عف تقديرىـ لمستكل أىمية الفقرات رقـ انطباعمس تفسير 

 . جكدة نظاـ المكقس

كصؼ البعد الرئيسي  يبيف ( 4 – 4 )جدكؿ اؿلما جاء في نتائج الجداكؿ أعلاه ،  كتمخيصان 

نظاـ جكدة المعمكمات  كجكدة  ) أبعاده الفرعيةلديكاف الخدمة المدنية ك الإلكتركنيجكدة المكقس 

 .(ة الإلكتركنيجكدة الخدمات ك الإلكتركنيالمكقس 

  الإلكترونيجودة الموقع  عبارات صفو (  4  –4 ) جدول

 الأىمية مستوى

 الأىمية

 الفقرة الحسابي  المتوسط المعياري اانحراف

 جودة المعمومات 3.81 0.58 مرتفع 

جودة نظام الموقع  3.72 0.58 مرتفع

 ةالإلكترونيجودة الخدمات  3.80 0.59 مرتفع  الإلكتروني

  العام  الحسابي المتوسط      3.77       0.52 مرتفع      
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لديكاف الخدمة المدنية في  الإلكتركنيجكدة المكقس  مقياس بأف ( 4  –4 ) جدكؿ نتائج تبيف

،  (0.52) معيارم بانحراؼك ( 3.77) الحسابي قكسط بمغ الأردف لو أىمية نسبية مرتفعة ، حيث

ة فيما جاء الإلكتركنيكيلاحظ تقارب متكسطي بعديو الفرعييف جكدة المعمكمات كجكدة الخدمات 

كىذا يتفؽ مس ما تـ تفسيره سابقان ، ة الأخيرة ببالمرت  الإلكتركنيالمكقس نظاـ تسمسؿ بعده جكدة 

كلكف ما يجدر ملاحظتو ىك أف تقدير عينة الدراسة لمستكل الأىمية ، لفقرات كؿ متغير عمى حده

مستكل الأىمية  انخفاضالمتكسطة لسرعة الدخكؿ لممكقس كسرعة تحميؿ البيانات قد أدل إلى 

 .قمة الثلاثة لمتغير جكدة النظاـ حيث كانت الأقؿ بيف المتغيرات المست

  في إدارات الموارد البشرية لممنظمات الحكومية العاممين رضى -د

 .في إدارات المكارد البشرية رضى العامميفعبارات  صؼك (5  –4) جدكؿيظير اؿ

 العاممين  رضى عبارات وصف ( 5  –4 ) جدول

 مستوى
 الأىمية

 اانحراف
 المعياري

  المتوسط
 ت ةالفقر الحسابي

 3.98 0.79 مرتفع
لديوان الخدمة المدنية  الإلكترونية لمموقع الإلكتروني الخدمات استخدامأفضل 

 ( اليدوية)التقميدية عوضاً عن الخدمات
22 

 26 . لديوان الخدمة المدنية بشكل عام الإلكتروني عن الموقع أنا راضضٍ  3.89 0.69 مرتفع

 3.81 0.69 مرتفع
لديوان  الإلكترونية التي يقدميا الموقع الإلكتروني عن جودة الخدمات أنا راضضٍ 

 . الخدمة المدنية

25 

 3.77 0.76 مرتفع
لديوان الخدمة  الإلكترونيالمعمومات التي يقدميا الموقع  عن جودة أنا راضضٍ 
 .المدنية

24 

 3.69 0.77 مرتفع
عممي  اتملخدمة المدنية يسيل عمي ت دية موا لديوان الإلكترونيالموقع 

 .تماماً كما توقعت

23 

  العام  الحسابي المتوسط 3.83 0.59 مرتفع
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 بانحراؼك (3.83) بمغالعامميف  رضى لمقياس الحسابي الكسط بأف ( 5  –4 ) جدكؿ نتائج تبيف  

 . ليا أىمية مرتفعة نسبيان  ، ككذلؾ جميس فقراتو الخمس نسبيان  فعةتمر كبأىمية (0.59) معيارم

لديكاف الخدمة  الإلكتركنية لممكقس الإلكتركني الخدمات استخداـأفضؿ  "الفقرة جاءت كلقد 

كانحراؼ  (3.98)بالمرتبة الأكلى بمتكسط حسابي " ( اليدكية)التقميدية المدنية عكضان عف الخدمات

لديكاف الخدمة المدنية بشكؿ  الإلكتركني عف المكقس أنا راضو " فيما جاءت الفقرة ،  (0.79)معيارم 

 (3.89)حيث بمغ متكسطيا الحسابي   العامميف رضىمف بيف فقرات مقياس  بالمرتبة الثانية"  عاـ

 لديكاف الإلكتركنيالمكقس " في المرتبة الأخيرة فقرة جاءت ، بينما  (0.69)معيارم  بانحراؼك

 (3.69)بمتكسط حسابي "  تكقعتعممي تمامان كما ت اـالخدمة المدنية يسيؿ عمي تأدية مو

 .(0.77)كانحراؼ معيارم 

غرافية حيث أف عينة كسابقان لممتغيرات المستقمة كالمتغيرات الديـ كىذا يتفؽ مس ما تـ تفسيرهي  

التكنكلكجيا في تأدية  استخداـالدراسة تمتس بالخبرة العممية ك المؤىلات الأكاديمية كالقدرة عمى 

ة عمى الخدمات التقميدية كما تشير الإلكتركنيأعماليا فمذلؾ نرل لدييا تكجو في تفضيؿ الخدمات 

كعينة الدراسة لدييا ،حيث كانت ذات الأىمية الأعمى بيف فقرات المتغير التابس (22)الفقرة رقـ

ف خلاؿ تجربتيـ كما تشير الفقرة كخدماتو مما يقدمو فعميان ـ الإلكتركنيتصكر أفضؿ عف المكقس 

ف كانت أىميتيا النسبية مرتفعة فيي الأقؿ بيف فقرات المتغير التابس (23)  .كا 
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  الدراسة فرضيات اختبار:ثانياً 

 ، البسيط الانحدار تحميؿ استخداـذلؾ مف خلاؿ ك ، الدراسة اتفرضي اختبار الجزء اىذ تناكؿم

 بيما المؤشرات الإحصائية المقترنةك ،(α ≤ 0.05 ) إلى كاستنادان  ، المتعدد الانحدار كتحميؿ

قة بيف كؿ مف مككنات جكدة لتكضيح العلا ( Correlation Cofficient ) كمعامؿ الارتباط

 coefficient of )خرل كمعامؿ التحديد أالعامميف مف ناحية  رضىمف ناحية ك الإلكتركنيالمكقس 

Variation )  في المتغير التابس الاختلافاتمف لتكضيح نسبة ما يفسره المتغير المستقؿ. 

                        ليؿ التبايف ػػائج تحػػمكجب نتػػب الانحدارنكية نمكذج ػلمس ( F – test )اختبارإضافة إلى    

( Anaylsis of Variance ) اختبارك (t – test )  المتغير  فيلمعنكية أثر المتغير المستقؿ

 : يمي كما التفاصيؿك التابس

 :العامة الفرضية

 

  

  

 

لديكاف  الإلكتركنيكلمعرفة التأثير المباشر لكؿ مككف مف مككنات البعد الرئيسي جكدة المكقس 

، جكدة نظاـ المكقس  الإلكتركنيجكدة معمكمات المكقس  )الخدمة المدنية بمككناتو الثلاث 

نتائج مبينة في اؿالمتعدد ، ك الانحدار استخداـ، تـ  (ة الإلكتركنيات ، جكدة الخدـ الإلكتركني

  .( 6 – 4 )الجدكؿ 

 
 

:H01 حصائيةالدلالة الإ مستكل عند ذك دلالة إحصائيةأثر يكجد لا ( α ≤ 0.05)  لجكدة 

جكدة الخدمات، كجكدة المعمكمات ، ):بدلالة أبعاده لديكاف الخدمة المدنية الإلكتركني المكقس 

 .الحككمية في المنظمات المكارد البشرية إدارةالعامميف في  تحقيؽ رضىفي  (كجكدة النظاـ
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 العاممين رضى في الإلكترونيجودة الموقع  ثرلأ المتعدد اانحدار اختبار( 6 – 4 ) رقم جدول

بع 
التا

ير 
متغ

ال

R 
معامل 
اارتباط 

R2  
معامل 
 التحديد

F  
المحسوبة 

DF 
درجات 
الحرية 

Sig* 
مستوى 
الدالة 

اانحدار معاملات 

المتغير 
الخط   Βالمستقل 

المعياري 
t 

 المحسوبة

Sig* 
مستوى 
 الدالة

ن 
ممي

العا
ى 

رض

0.845 0.714 142.483 (3,171) 0.000 

جودة 
 0.128 1.528 0.065 0.100المعمومات 

 0.000 6.208 0.027 0.444جودة النظام 
جودة الخدمات 

 0.000 6.747 0.061 0.409ة الإلكتروني

  (α ≤ 0.05 ) مستكل عند إحصائية دلالة اذ التأثير يككف* 

المتعدد لتمثيؿ العلاقة بيف مككنات جكدة المكقس  الانحدارنمكذج  بأف (6 – 4 ) جدكؿ نتائج تشير

 المحسكبة (F)قيمةالعامميف كمتغير تابس معنكم حيث  رضىكمتغيرات مستقمة ك الإلكتركني

 Sig = 0.000)الإحصائية الدلالة مستكل مس المقارنة عند إحصائية دلالة ذات كىي (142.483)

R %= 71.4 )كتفسر المتغيرات المستقمة  ، ( 0.05>
 التابس المتغير قيـ في الاختلافات مف (2

 في الإلكتركنيىنالؾ معنكية للأثر المباشر لكؿ مف جكدة نظاـ المكقس  كأف ،العامميف  رضى

 مستكل مس مقارنة (6.208)لو تساكم  المحسكبة ((t قيمة حيث ، (β2=0.444)العامميف  رضى

 الإلكتركنية لممكقس الإلكتركنيكجكدة الخدمات  ،  ( > Sig = 0.000 0.05) الإحصائية الدلالة

 مس مقارنة (6.747) لو تساكم المحسكبة ((t قيمة حيث ، (β3=0.409)العامميف  رضى في

 .( > Sig = 0.000 0.05  ) الإحصائية الدلالة مستكل

 العامميف  رضى في الإلكتركنيلجكدة معمكمات المكقس  المباشر الأثرفيما ظير عدـ معنكية  

(β1=0.100)قيمة حيث t)) الإحصائية الدلالة مستكل مس مقارنة (1.528) المحسكبة               

( 0.05 Sig = 0.128 > ) كمثؿ ىذه النتيجة طبيعية لككف تأثير متغيرم جكدة الخدمات ، 

العامميف أعمى مف متغير جكدة المعمكمات  رضى في الإلكتركنيمكقس اؿكجكدة نظاـ  ةالإلكتركني

كلككف أثر جكدة معمكمات المكقس . كما سنيبيٌنيا لاحقان الفرضيات  نتائجبناءن عمى  الإلكتركنيلممكقس 
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كلمعرفة أثر المتغيريف المستقميف جكدة  ( 6 -4 )غير معنكم حسب نتائج الجدكؿ  الإلكتركني

ع متغير جكدة معمكمات المكؽ ستبعاداعند  ةالإلكتركنيكجكدة الخدمات  مالإلكتركفنظاـ المكقس 

 Stepwise Multiple)المتعدد التدريجي  الانحدارحميؿ تالدراسة  استخدمت،  الإلكتركني

Regreesion ) (7  –4 )، كنتائج التحميؿ مبينة في الجدكؿ : 

 جودة الموقع في رضى العاممين  ثرلأ المتعدد التدريجي اانحدار اختبار ( 7  –4 )جدول 
انمتغُر‌

‌انتابع

R 

معامم‌

‌الارتباط

R
2

‌‌

معامم‌

 انتحذَذ

F‌‌

‌انمحسىبت

DF 

درخاث‌

‌انحرَت

Sig* 

‌مستىي

‌انذلانت

‌الانحذارمعاملاث‌

‌انمرحهت
انمتغُر‌

‌انمستقم
β‌

انخطأ‌

‌انمعُارٌ

T 

 انمحسىبت

Sig* 

‌مستىي

 انذلانت

‌رضً

‌انعامهُن

‌الأونً 0.000 (‌‌1‌،173) 281.675 0.620 0.787
خىدة‌نظاو‌

انمىقع‌

‌الإنكترونٍ

0.817‌0.183‌16.783 0.000 

‌انثانُت‌‌0.000(‌‌2‌،172)‌0.843‌0.710‌210.922

خىدة‌نظاو‌

انمىقع‌

‌الإنكترونٍ

0.503 0.060‌8.326‌0.000‌

خىدة‌

انخذماث‌

‌ةالإنكترونٍ

0.433‌0.059‌7.345‌0.000‌

                       (α ≤ 0.05 )دلالة إحصائية عند مستكل  ايككف التأثير ذ*
  

، بأف المتغير المستقؿ الأكثر أىمية في التأثير عمى المتغير  ( 7  –4 )تبيف نتائج جدكؿ 

لذلؾ كاف المتغير الذم دخؿ في تحميؿ   الإلكتركنيالعامميف ىك جكدة نظاـ المكقس  رضىالتابس 

أثناء  استعراضياتـ سي، ككافة نتائج ىذه المرحمة  (المرحمة الأكلى  )المتعدد التدريجي  الانحدار

الفرضية الثالثة ، كفي المرحمة الثانية تـ إضافة المتغير المستقؿ إلى المرحمة السابقة لتأثيره  اختبار

 الانحداركالذم استبعد مف نمكذج  الإلكتركنيأكثر مف المتغير المستقؿ جكدة معمكمات المكقس 

نسبة التفسير مف  الإلكتركنية لممكقس الإلكتركنيالمتعدد ، لقد رفس المتغير الجديد جكدة الخدمة 

كبقي نمكذج تمثيؿ  (% 71)إلى   (% 62)العامميف مف رضىفي قيـ المتغير التابس  للاختلافات

مف  الإلكتركنية لممكقس الإلكتركنيالعلاقة بيف المتغيريف المستقميف جكدة النظاـ كجكدة الخدمة 

الذم بمغ قيمتو  ( F )اختبارحسب  ان رضى العامميف مف ناحية أخرل معنكمناحية كالمتغير التابس 

 . (0.05)المرافقة لو أقؿ مف  (Sig =0.000)كقيمة  ( 210.922)
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في  الإلكتركنيقيمة تأثير المتغير المستقؿ الأكؿ جكدة نظاـ المكقس  ضانخفالاحظ كمي  

لو   المناظرة (t) اختبارمعنكم حيث نتيجة  قكبقاء ( 0.503)إلى  ( 0.817)المرحمة الثانية مف 

سبب ىذا  ، إف  (0.05)المرافقة لو أقؿ مف (Sig =0.000)كقيمة   ( 8.326)التي تساكم 

كىذا  ( 0.433)ة الذم بمغ تأثيره الإلكتركنيدخكؿ المتغير المستقؿ جكدة الخدمة  الانخفاض ىك 

 Sig) كقيمة (8.326)التي تساكم المناظرة لو  (t)اختبارإلى قيمة  ستنادان االتأثير معنكم 

،  كالمتدرج المتعدد الانحدار اختبار تائجفي ضكء ف  (0.05)المرافقة لو أقؿ مف (0.000=

البسيط حيث  الانحدارالدراسة  ستخدمتاقرار بشأف الفرضية العامة لمدراسة ، اؿ كلاتخاذ 

 رضىلديكاف الخدمة المدنية كالمتغير التابس  الإلكتركنيالمتغير المستقؿ البعد الرئيسي جكدة المكقس 

 : الآتي  ( 8  –4 ) كؿكالنتائج معركضة في جدالعامميف ، 

‌‌العاممين رضى في الإلكترونيالموقع جودة  ثرلأ البسيط اانحدار اختبار ( 8 – 4 ) رقم جدول

المتغير 
التابع 

R  
معامل 
اارتباط 

R2  
معامل 
 التحديد

F  
المحسوبة 

DF 
درجات 
الحرية 

  اانحدارمعامل 

المتغير 
الخط   Βالمستقل 

المعياري 
T 

 المحسوبة
Sig* 

 الدالة مستوى

 رضى
 405.692 0.701 0.837العاممين 

ة  دجو 1
الموقع  

الإلكتروني 
0.956 0.047 20.142 0.000 173 

174 

   (α ≤ 0.05 )دلالة إحصائية عند مستكل  ايككف التأثير ذ *

البسيط  لتثميؿ العلاقة بيف البعد  الانحدارف نمكذج أب ( 8  –4 )تشير نتائج جدكؿ  

  (F)العامميف معنكم ، حيث قيمة  رضىكالبعد الرئيسي  الإلكتركنيالرئيسي جكدة المكقس 

ف متغير جكدة أ، أم  ( 0.701)، كأف معامؿ التحديد قد بمغ  (405.692)المحسكبة تساكم 

ف العلاقة أالعامميف  ، ك رضىمف التغيرات في  (%  70.1 )يفسر ما نسبتو  الإلكتركنيالمكقس 

، إضافة إلى ذلؾ زيادة كحدة  (0.837)بينيما طردية كقكية حيث بمغ معامؿ الارتباط بينيما 
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، كيمثؿ أثر متغير  ( 0.956 )العامميف بقيمة  رضىسيزيد  الإلكتركنيكاحدة مف جكدة المكقس 

   .العامميف رضى في الإلكتركنيجكدة المكقس 

لككف قيمة الدلالة  ( 20.142)المحسكبة لو  (t )ايجابي كمعنكم حيث قيمة بأنوكيلاحظ 

كعميو يكجد أثر إيجابي لجكدة المكقس  (0.05)، كىي أقؿ مف  ( sig =.000 )الإحصائية 

العامة لمدراسة  كتقبؿ  العدميٌةالعامميف ، أم ترفض  الفرضية  رضىالمتغير التابس  في الإلكتركني

: البديمة التي تنص عمى 

 

 

 

 

 

ز ت الفرضية العامة إلى ثلاث فرضيات فرعية لقياس وجود أثر لكل متغير من متغيرات جودة  جكُ

 :وذلك كما يمي  لديوان الخدمة المدنية في المتغير التابع رضى العاممين الإلكترونيالموقع 

: الأولى الفرعية الفرضية

 

  

 

 متغيراؿ أثر لقياس ، البسيط الخطي الانحدار تحميؿ استخداـ تـ ، الفرضية ىذه ختبارلا

 جدكؿ في مكضحة كالنتائج ،العامميف  رضى التابس المتغير في ةالإلكتركني خدماتجكدة اؿ المستقؿ

( 4- 9 ) . 

:H01-1 مستكل عند إحصائيةذك دلالة  ثرأجد يك لا ( α ≤ 0.05)  المكقس  خدماتلجكدة

المكارد البشرية في  إدارةالعامميف في  رضى تحقيؽ لديكاف الخدمة المدنية في الإلكتركني

. الحككمية لمنظماتا

 

:H1  حصائيةالدلالة الإ مستكل عند ذك دلالة إحصائيةأثر يكجد ( α ≤ 0.05)  لجكدة 

جكدة الخدمات، كجكدة المعمكمات ، ):بدلالة أبعاده لديكاف الخدمة المدنية الإلكتركني المكقس 

 .الحككمية في المنظمات المكارد البشرية إدارةالعامميف في  تحقيؽ رضىفي  (كجكدة النظاـ
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 ( 9 -4 ) رقم جدول
 العاممين رضى في الإلكترونيجودة خدمات الموقع  ثرلأ البسيط اانحدارتحميل  اختبار نتا ج

 المتغير
 التابع

R  
 معامل
 اارتباط

R
2  

 معامل
 التحديد

F  
 المحسوبة

DF 
 درجات
 الحرية

  اانحدار معامل

 المتغير
 Β المستقل

 الخط 
 المعياري

T 
 المحسوبة

Sig* 
 مستوى
 الدالة

 رضى
 252.715 0.594 0.770 العاممين

 جودة  1
 الخدمات 
 ة الإلكتروني

0.780 .049 15.897 0.000 173 

174 

   (α ≤ 0.05 ) مستكل عند إحصائية دلالة اذ التأثير يككف *

 المحسكبة (F) قيمة حيث ، معنكم البسيط الانحدار نمكذج فأب ( 9 -4 ) جدكؿ نتائج تشير

جكدة خدمات المكقس  متغير فأ أم ، (594.0) بمغ قد التحديد معامؿ كأف ، (252.715) تساكم

ف العلاقة بينيما أك ، العامميف  رضى في التغيرات مف (%  59.4 ) نسبتو ما يفسر الإلكتركني

 بمقدار الاىتماـأك  زيادةاؿ ذلؾ إلى إضافة ، (77.0)طردية كقكية حيث بمغ معامؿ الارتباط بينيما 

، كىك يمثؿ  ( 0.780 )العامميف بقيمة  رضىزيد ة سيالإلكتركنيكحدة كاحدة مف جكدة الخدمات 

 قيمة حيثكمعنكم  إيجابي بأنوالعامميف كيلاحظ  رضى في ةالإلكتركنيمتغير جكدة الخدمات  أثر

(t) لككف قيمة الدلالة الإحصائية  (15.897) لو المحسكبة( Sig = 0.000 )  كىي أقؿ ،

العامميف  رضى التابس المتغير فية الإلكتركنيالخدمات جكدة ؿ إيجابييكجد أثر  كعميو ( (0.05مف

 :كتقبؿ البديمة التي تنص عمى  الأكلىالفرعية  لعدميةا الفرضية ترفض  أم ،

 

 

 

 

 

:H1-1 مستكل عند ذك دلالة إحصائية ثرأجد يك ( α ≤ 0.05)  المكقس  خدماتلجكدة

المكارد البشرية في  إدارةالعامميف في  رضى تحقيؽ لديكاف الخدمة المدنية في الإلكتركني

. الحككمية لمنظماتا
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 :الثانية الفرعية لفرضيةا

 

 

 

 

 المستقؿ متغيراؿ أثر لقياس ، البسيط الخطي الانحدار تحميؿ استخداـ تـ ، الفرضية ىذه ختبارلا

  .( 10 -4 ) جدكؿاؿ كما في العامميف رضى التابس المتغير في الإلكتركنيالمكقس  جكدة معمكمات

 العاممين رضى فيمعمومات الجودة  ثرلأ البسيط اانحدار اختبار( 10-4 ) رقم جدول
المتغير 
التابع 

R  
معامل 
 اارتباط

R2  
معامل 
 التحديد

F  
المحسوبة 

DF 
درجات 
الحرية 

اانحدار معامل 
المتغير 
الخط   Βالمستقل 

المعياري 
T 

 المحسوبة
Sig* 
 مستوى
 الدالة

رضى 
العاممين  

0.681 0.464 149.568 

1  
جودة 

معمومات 
 
 

0.694 .057 12.230 0.000 173 
174 

   (α ≤ 0.05 )دلالة إحصائية عند مستكل  ايككف التأثير ذ *

 (F) قيمة حيث ، معنكم البسيط الانحدار نمكذج فأب (  10- 4 ) جدكؿ نتائج تشير 

جكدة  متغير أف أم ، ( 0.464 ) بمغ قد التحديد معامؿ كأف ، (149.568 ) تساكم المحسكبة

ف أك ، العامميف  رضى في التغيرات مف (%  46.4 ) نسبتو ما يفسر الإلكتركنيمعمكمات المكقس 

زيادة  ذلؾ إلى إضافة ، (0.681)بينيما  رتباطالاالعلاقة بينيما طردية كقكية حيث بمغ معامؿ 

،  ( 0.694 ) بمقدار العامميف رضى يؤثر فيس الإلكتركنيكحدة كاحدة مف جكدة معمكمات المكقس 

 إيجابي بأنولاحظ العامميف  كمي  رضى في الإلكتركنيالمكقس  معمكماتكيمثؿ أثر متغير جكدة 

،  ( Sig = .000 )لككف قيمة الدلالة الإحصائية  (12.230) لو المحسكبة (t) قيمة حيثكمعنكم 

:H01-2 مستكل عند ثر ذك دلالة إحصائيةأيكجد  لا (α ≤ 0.05) المكقس  معمكمات لجكدة

المكارد البشرية في  إدارةالعامميف في  رضى تحقيؽ لديكاف الخدمة المدنية في الإلكتركني

  .الحككمية لمنظماتا
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 المتغير عمى الإلكتركني المكقس لجكدة معمكمات إيجابييكجد أثر  كعميو ( (0.05كىي أقؿ مف 

  :التي تنص عمىكتقبؿ البديمة  الصفرية الفرعية الثانية الفرضية ترفض  ،أمالعامميف  رضى التابس

 

 

 

 

 :الثالثة الفرضية

 

 

 

 

 المستقؿ متغيراؿ أثر لقياس ، البسيط الخطي الانحدار تحميؿ استخداـ تـ ، الفرضية ىذه ختبارلاك

  (11-4)جدكؿ في مبينة كالنتائج ،العامميف رضى التابس المتغير عمى الإلكتركنيالمكقس  جكدة نظاـ

رضى  في الإلكترونيجودة نظام الموقع  ثرلأ  البسيط اانحدار اختبار(11-4) رقم جدول
 العاممين

المتغير 
التابع 

R  
معامل 
اارتباط 

R2  
معامل 
 التحديد

F  
المحسوبة 

DF 
درجات 
الحرية 

  اانحدارمعامل 

المتغير 
الخط   Βالمستقل 

المعياري 
t 

 المحسوبة
Sig* 

مستوى 
 الدالة

 رضى
 281.675 0.620 0.787العاممين 

1 
جودة 

النظام  
 

0.817 0.049 16.783 0.000 173 

174 

   (α ≤ 0.05 ) مستكل عند إحصائية دلالة اذ التأثير يككف *

:H1-2  مستكل عند ثر ذك دلالة إحصائيةأيكجد (α ≤ 0.05) المكقس  معمكمات لجكدة

المكارد البشرية في  إدارةالعامميف في  رضى تحقيؽ لديكاف الخدمة المدنية في الإلكتركني

  .الحككمية لمنظماتا

 

:H01-3مستكل عند ذك دلالة إحصائية ثرأيكجد  لا ( α ≤ 0.05) المكقس  نظاـ لجكدة

المكارد البشرية في  إدارةالعامميف في  رضىتحقيؽ  لديكاف الخدمة المدنية في الإلكتركني

 .الحككمية لمنظماتا
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 المحسكبة  F  قيمة حيث ، معنكم البسيط الانحدار نمكذج فأب (11-4) جدكؿ نتائج تشير 

جكدة نظاـ المكقس  متغير أف أم ، ( 0.620) بمغ قد التحديد معامؿ كأف ، (281.675) تساكم

ف العلاقة بينيما كأ ، العامميف  رضى في التغيرات مف (%  62.0 ) نسبتو ما يفسر الإلكتركني

 . (0.787)طردية كقكية حيث بمغ معامؿ الارتباط بينيما 

  العامميف بقيمة رضىستزيد  الإلكتركنيزيادة كحدة كاحدة مف جكدة نظاـ المكقس  ذلؾ إلى إضافة 

 بأنولاحظ العامميف  كمي  رضى في الإلكتركني، كيمثؿ أثر متغير جكدة نظاـ المكقس  ( 0.817 )

                       لككف قيمة الدلالة الإحصائية  (16.783) لو المحسكبة (T) قيمة حيثكمعنكم  إيجابي

( Sig = .000 )  الإلكتركني المكقس لجكدة نظاـ إيجابييكجد أثر  كعميو. ((0.05، كىي أقؿ مف 

 :  الفرعية البديمة الثالثة الفرضية تقبؿ أم ،العامميف  رضى التابس المتغير عمى

 

 

 

 

 معاممي  الباحث  ستخرجا فقد   (Multicollinerty) الخطي التعدد مشكمة كجكد حيث كمف

       ( 12  –4) رقـ التالي الجدكؿ في المبينو ( VIF ) التبايف تضخـ كنسبة ( Tolerance) التسامح

  الخطي التعدد مشكمة وجود اختبار نتا ج ( 12  –4) رقم جدول

 Tolerance VIFالمتغير المستقل المتغير التابع 

           رضى
العاممين 

 2.445 0.409جودة المعمومات  

 2.838 0.352جودة النظام 
 2.147 0.466ة الإلكترونيجودة الخدمة 

 

H1-3 : مستكل عند إحصائية ذك دلالة ثرأيكجد ( α ≤ 0.05) المكقس  نظاـ لجكدة

المكارد البشرية في  إدارةالعامميف في  رضىتحقيؽ  لديكاف الخدمة المدنية في الإلكتركني

 .الحككمية لمنظماتا
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 ، المستقمة المتغيرات بيف الخطي التعدد مشكمة كجكد عدـ إلى ( 12  –4 ) جدكؿ نتائج شيرت

كمعامؿ التضخـ أقؿ   ( 1 )كأقؿ مف  (0.1)لككف قيـ معامؿ التسامح محصكرة مف الحد الأدنى 

. بينيما تاـ أك عالي ارتباط كجكد عدـ يعني مما،  ( 10 )مف 

 

 الفرضيات ويوضلّح قيمة ت ثير كل متغير مستقل في المتغير التابع  اختبارالشكل التالي يمخص 
 

 (1-4)الشكل رقم 
 المتغيرات المستقمة                                                 المتغير التابع

  

    
 
 

 
 
 
 
 
 
 

في قيـ  اختلافاتمف  بجميس أبعاده الإلكتركنيفسره متغير جكدة المكقس مي  كييلاحظ بأف نسبة ما

نظر ا لفرضية العامةؿ المتعدد الانحدارتحميؿ  اختباركفقان لنتائج  (%71.4 )ىيالمتغير التابس 

كجكدة الخدمات  الإلكتركني جكدة نظاـ المكقس )متغيرم  كأف نسبة ما ييفسره  ( 6 – 4 ) جدكؿ رقـ

 لفرضية العامةؿ التدريجيالمتعدد  الانحدارتحميؿ  اختباركما ظير في  (%  71)ىي  (ةالإلكتركني

الإلكتروني جودة الموقع    
 
 
 
 
 
 
 
 

((0.956)) 
 

 

العاممين في إدارة  ىرض
 الموارد البشرية

جودة الخدمات الإلكترونية 
(0.780) 

جودة المعمومات 
(0.694) 

نظام الموقع جودة 
 الإلكتروني

(0.817) 

H01-1 

H01-2 

H01 

H01-3 
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 بالإضافةمما ييشير إلى سبب عدـ معنكية متغير جكدة المعمكمات  ،(7 – 4 ) نظر جدكؿ رقـا

 .(1-4) في المتغير التابس كما يظير في الشكؿ إلى ككنو الأقؿ تأثيران 

في تصنيؼ أبعاد جكدة المكقس  لقياس رضى العميؿ Kanoعمى نمكذج  الاستنادكيمكف  

كغير  الإلكتركنيمتكقعة مف قبؿ المستخدميف لممكقس  الأساسيةحيث أف المتطمبات  الإلكتركني

المكقس  كلا يككف مستخدمكمعبر عنيا كلا تؤثر في تحقيؽ رضى المستخدميف في حاؿ تكافرىا 

كىذا ما ينطبؽ عمى متغير جكدة المعمكمات فبالرغـ مف  ف في حاؿ عدـ تكافرىاراضي الإلكتركني

المتعدد عدـ معنكيتو كما يظير  ختبارتقييـ عينة الدراسة المرتفس لعباراتو أظيرت نتائج تحميؿ الا

كجكدة الخدمات  الإلكتركنيأما فيما يتعمؽ بجكدة نظاـ المكقس ، ( 6 – 4 )في الجدكؿ رقـ 

ارتفعت درجة رضى  جكدة ىذيف المتغيريف ارتفعتلبات أداء فكمما متط اعتبارىمافيمكف  الإلكتركني

المتغيريف قمت درجة رضى نخفض مستكل جكدة ىذيف ككمما ا، الإلكتركنيف لممكقس المستخدمي

 .الإلكتركنيف لممكقس المستخدمي
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 الخامس الفصل

  والتوصيات ستنتاجاتاا

 

 النتا ج  

 ااستنتاجات 

 التوصيات 
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 المقدمة

ضمني صل ت س الف ت ما أهم مناقشة الخام صل توالا النتائج نهذه الدراسة م إليه تو  في ستنتاجا

صائي التحليل ضوء ب متهاءوملا الدراسة عينة أفراد لاستجابة الإح  نتهاتضمّ  التي النظرية للجوان

ت من مجموعة الدراسة تقترح عليها بناءً  التي الدراسة صيا  للدراسة، العلمي النهج من لتعمق التو

ضمن وبهذا صل ت س الف تالنتائج  الخام ت والاستنتاجا صيا :  والتو

  النتائج

ت من العديد الدراسة أثارت ت ، التساؤلا صيغ ت و ضيا  بين والأثر العلاقة بطبيعة تتعلق فر

ت ، متغيراتها صل تسأ نتائج عدة إلى وتو  اختبارو تساؤلاتها نع والإجابة الدراسة مشكلة حل في هم

ضياتها ث حاوليو ، فر :   دراسته نتائج أهم إلى الإشارة الفقرة هذه في الباح

ت للموقع  ارتفاع النتائج أظهرت  لديوان الخدمة المدنية  الإلكترونيمستوى جودة المعلوما

 .الأردني

ت   .مرتفع لديوان الخدمة المدنية الأردني الإلكترونيمستوى جودة النظام للموقع  أن النتائج بين

لديوان الخدمة  الإلكترونية للموقع الإلكترونيمستوى جودة الخدمة  ارتفاعإلى  الدراسة أشارت 

 .المدنية الأردني

 لديوان الخدمة المدنية الأردنية مرتفع  الإلكترونين مستوى جودة الموقع أ النتائج أظهرت 

عام  .بشكل 

ت  ضىمستوى  أن النتائج بين ضعة لنظام الموارد البشرية في  إدارةالعاملين في  ر ت الخا المنظما

 . الخدمة المدنية في الأردن مرتفع 
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ت ، جودة النظام ، جودة الخدمة أعلى الرغم من   ت جودة المعلوما ة للموقع الإلكترونين مستويا

ت ألديوان الخدمة المدنية الأردنية مرتفع إلا  الإلكتروني ن القيم التي تم رصدها لمستويا

ي قرب للحد الأدنى أهي  رتفاعالا س ليكرت الخماسي الذ تاوفق مقيا  إليه أداة الدراسة ستند

ب من ديوان الخدمة المدنية ما  :يلي وهذا يتطل

صميم الموقع   عادة النظر بت الأنظمة والنماذج  اختبارودراسة محتواه المعلوماتي و الإلكترونيإ

ى فعالية أدائها وبالتالي تحسين جودة الإلكتروني عمل الموارد البشرية ومد ة المتعلقة بطبيعة 

 . الموقع ككل

ت الخدمة المدنية وتعريفهم   عقد ورش تدريبية للعاملين في إدارة الموارد البشرية في منظما

تها وااستخدامبالأنظمة المتوفرة في الموقع وكيفية  على كل ماهو جديد حول الخدما عهم   طلا

 .ة المقدمة من يوان الخدمة المدنيةالإلكتروني

ت   صالفتح قنوا من العاملين في إدارة الموارد البشرية  الإلكترونيفعّالة مع مستخدمي الموقع  ات

عاتهملمعرفة  ت المقدمة من خلال الموقع ومعالجة المشاكل التي قد تواجههم انطبا  .  عن الخدما

صائية دلالة يذ إيجابي أثر وجود إلى النتائج أشارت  تال لجودة )0.05( مستوى عند إح  خدما

ضى في المدنية الخدمة لديوان الإلكتروني لموقعة لالإلكتروني  الموارد إدارة في العاملين ر

ت في البشرية ضعة الحكومية المنظما وتتفق هذه النتيجة مع  المدنية الخدمة لنظام الخا

 Evaluating citizen adoption and satisfaction of بعنوان )Orgeron,2008(دراسة

e-government in Mississippi  ت ث وجود أثر لجودة الخدما على الإلكترونيمن حي ة 

ضى . الر

ت  صائية دلالة يذ إيجابي أثر وجود النتائج بين ت لجودة )0.05( مستوى عند إح  الموقع معلوما

ضى في المدنية الخدمة لديوان الإلكتروني ت في البشرية الموارد إدارة في العاملين ر  المنظما
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ضعة الحكومية  ) & etal،2010(وهذه النتيجة تتفق مع دراسة  المدنية الخدمة لنظام الخا

Floropoulos  بعنوانMeasuring the success of the  Greek Taxation 

Information System فيسة وجود أثر كبير لجودة المعلومة اأظهرت نتيجة هذه الدر إذ 

ضىال  . ر

صائية دلالة يذ إيجابي أثر وجود النتائج أظهرت   الموقع نظام لجودة )0.05( مستوى عند إح

ضى في المدنية الخدمة لديوان الإلكتروني ت في البشرية الموارد إدارة في العاملين ر  المنظما

ضعة الحكومية ت إليه دراسة المدنية الخدمة لنظام الخا صل  وتتفق هذه النتيجة مع ما تو

)Saha,P,2008( بعنوانGovernment e-Service Delivery: Identification of 

Success Factors from Citizens’ Perspective  ث وجود أثر مباشر لجودة من حي

ضى المستخدم فيالنظام    .ر

ت  صائية دلالة يذ إيجابي أثر وجود النتائج بين  الموقع لجودة )0.05( مستوى عند إح

ضى في المدنية الخدمة لديوان الإلكتروني ت في البشرية الموارد إدارة في العاملين ر  المنظما

ضعة الحكومية بعنوان  )Tarigan,2008(وهذا يتفق مع دراسة  المدنية الخدمة لنظام الخا

User Satisfaction Using Webqual Instrument ب ث أظهرت جميع أ عاد هذه حي

ضى المستخدم الدراسة وجود أثر إيجابي في  .ر

على من تأثير كل من جودة الخدمة  الإلكترونيإلى أن أثر جودة نظام الموقع  النتائج أشارت  أ

ت للموقع الإلكتروني ضى في الإلكترونية وجودة المعلوما   .العاملين  ر
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ت  الإستنتاجا

تللاوبناءً على ماتقدم من النتائج يمكن التوصل   :التالية  ستنتاجا

ضىتلعب دوراً مهماً في  الإلكترونيأن مستوى جودة نظام الموقع            إدارةالعاملين في  ر

عل المستمر مع الموقع  ب التفا عملهم التي تتطل الموارد البشرية و ذلك يعود إلى طبيعة 

ت ل ساس إذ إن المعلومات تُعدو أن نظام الموقع هو الأ الإلكتروني  .نظاملمخرجا

عل في الإلكترونيوجودة الخدمة   على ة لها دور فا ضىالتأثير  على من جودة  ر العاملين بدرجة أ

ت و ذلك يعود  ي تتركه الفائدة من الخدمة  للانطباعالمعلوما ث أن ما تقدمه الإلكترونيالذ ة حي

ت  ت لإنجاز مهالإلكترونيالخدما تة من تسهيلا س  إدارةالعاملين في  ما الموارد البشرية ينعك

على  ضابشكل كبير   .همر

ت ر تأثي بالرغم من أهمية  ضى فيجودة المعلوما العاملين إلا أن جودة النظام وجودة الخدمة  ر

ضىبشكل أكبر في  ة تؤثرالإلكتروني علية لطبيعتهماالعاملين و ذلك يعود  ر  .     التفا

على  الإلكترونيأن جودة الموقع   ت  الاستفادةمعدل زيارته وبالتالي  ارتفاعتؤثر  من خدما

 .بالتالي قيام الموقع بدوره في تمثيل صورة المنظمة وإبراز ثقافتها الإلكتروني الموقع

ت صيا  التو

صل  بناءً  ت التي تم التو وما تناولته الدراسة في  إليهاعلى ما تقدم من النتائج والاستنتاجا

ت  صيا ت بالتو  : التاليةالإطار النظري فأن الدراسة خرج

ضى فيعامل مهم ومؤثر  الإلكترونيأن جودة الموقع   ت سواء في  ر مستخدميه فعلى المنظما

صميم ومحتوى الموقع  ص الاهتمام بجودة ت س ثقافة لأ الإلكترونيالقطاع العام أو الخا نه يعك

 . المنظمة  ورسالتها
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على   ك بالتركيز  صي الدراسة كذل ضىوتو لأهميته في نجاح و فعالية الأنظمة  ينالمستخدم ر

ت الإلكتروني ت لخدمتهم  ة والالإلكترونية و الخدما صميمها من وجهة نظرهم لأنها وجد  . قيام بت

ت   باعلى المنظما ت مميزه تحقق  كادر ستقطا ضىبشري مؤهل لتقديم خدما ت  ر متلقي الخدما

 . ةالإلكترونيسواء التقليدية أو 

ب  ت  صي الدراسة المنظما ت  الإلكترونيجراء تقييم جودة الموقع إوتو ة بشكل الإلكترونيوالخدما

على تحسين  عما يشعر به متلقي الخدمة وبالتالي العمل  صورة  مستمر فذلك يجعل المنظمة ب

ضىالخدمة بشكل مستمر وتحقيق   . متلقي الخدمة ر

ت بوابة الحكومة   صي الدراسة الباحثين بدراسة أثر جودة خدما ة في الاردن في الإلكترونيتو

ضىتحقيق  ض ر ك العديد من الموا عمال المواطنين وكذل ة في الإلكترونييع المتعلقة بجودة الا

ص والعام  ينالقطاع  . الخا
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 قا مـة الملاحـق

 

 قا مة ب سماء المحكمين 

  (ستبانةاا)أداة الدراسة 

  قا مة ب سماء منظمات الخدمة المدنية وأعداد العاممين في الموارد

 .البشريو فييا

  لديوان الخدمة المدنية الإلكترونيصفحة الموقع. 

 كتاب التغطية لمجيات المعنية 
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 المحكمين السادة قا مة (1)ممحق رقم 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

المحكمين  السادة قا مة

الجامعة  التخصص سم الإالتسمسل 

الزيتونة تسويق د حميد الطا ي .أ 1

الشرق الأوسط نظم معمومات د محمد النعيمي .أ 2

الشرق الأوسط تسويق فراس أبو قاعود .د 3

الشرق الأوسط تسويق ليث الربيعي .د 4

الشرق الأوسط دارة أعمال إحمزة خريم .د 5

عمان العربية نظم معمومات سعود المحاميد ا.د 6

الزيتونة معمومات  نظمرا د القرم .د  7

الزيتونة نظم معمومات محمد شريف .د 8

العموم المالية عمال أإدارة عوني ىمسو .د 9
والمصرفية 

البترا تسويق خالد الطروانة .د 10

البترا تسويق عنبر شلاش .د 11
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 أداة الدراسة (2)ممحق رقم
               

 

 

 ,,,تحية طيبة وبعد

لديوان الخدمة في تحقيق  الإلكترونيأثر جودة الموقع "بعنوان عمى إعداد دراسة   الطالبيعمؿ 

رضا العاممين في ادارات الموارد البشرية في المؤسسات الخاضعة لنظام الخدمة المدنية في 

مدل  حكؿلمعرفة ارائكـ  ستبانةرائكـ مف أىمية في ىذه الدراسة تـ تطكير ىذه الالأكلما  " الأردن

لديكاف الخدمة المدنية كمدل  الإلكتركنيدمة مف خلاؿ المكقس ؽة الـالإلكتركنيجكدة الخدمات 

 .      ىا لاغراض البحث العممي فقطاستخداـعممان بأف المعمكمات سيتـ  رضاكـ عنيا

                                               

 إعداد الطالب                                      إشراف الدكتور                            

 محمد سميم الشوره                                               عمار سلامة الرواحنة             

                                                       

    

 

 

 :التالية  لأي استفسار أو ملاحظة الرجاء ااتصال عمى الأرقام

   0797755504أو               0777773019
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ويرجى الإجابة عمى جميع فقرات ,الإجابة التي تمثل رأيكمعند (X)أرجو التكرم بوضع علامة 

 .ستبانةاا

 معمومات عامة         :القسم الأول

 : الجنس   -1

 ذكر            أنثى                  

 :بالسنواتالعمر  -2

20-24          25- 29         30- 34         35- 39       40- 44         

 فأكثر       -45

  :العممية في مجال تخصصك عدد سنوات الخبرة -3

 فأكثر  -20       15-19               10-14           9 -5            4 -1

 : المؤىل العممي -4

 دراسات عميا        بكالكريكس          دبمكـ كمية مجتمس          ثانكية عامة فما دكف      

 :(  www.CSB.gov.jo)لديوان الخدمة المدنية الإلكترونيزيارتك لمموقع  معدل -5

 دائمان                  غالبأ                          أحيانان         

 : انترنتلبرامج مايكروسوفت أوفيس وا كاستخدامميارة  -6

 ممتازة                    جيدة                         مقبكلة    
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ضع علامة   الرقم ت الا، الإجابة التي تمثل رأيكمعند )X(أرجو التكرم بو  .ستبانةويرجى الإجابة على جميع فقرا
ت   جودة المعلوما

ت المتوفرة في الموقع   -1    .دقيقةلديوان الخدمة المدنية  الإلكترونيالمعلوما

 موافق بشدة            موافق           محايد         غير موافق           غير موافق بشدة 

ت المتوفرة في الموقع   -2     .يتم تحديثها دائماً لديوان الخدمة المدنية  الإلكترونيالمعلوما

 موافق بشدة            موافق           محايد         غير موافق           غير موافق بشدة 

ت المتوفرة في الموقع   -3    .سهلة الفهملديوان الخدمة المدنية  الإلكترونيالمعلوما

 موافق بشدة            موافق           محايد         غير موافق           غير موافق بشدة 

سبةلديوان الخدمة المدنية يوفر  الإلكترونيالموقع   -4 على سبيل المثال  نماذج منا ت  ض المعلوما  , Word , Pdf(لعر

power point,(.    

  موافق بشدة            موافق           محايد         غير موافق           غير موافق بشدة 

 
5-  

ت كاملة لديوان الخدمة المدنية يقدم  الإلكترونيالموقع  ت التي أريدهامعلوما    .حول الخدما

 
 موافق بشدة            موافق           محايد         غير موافق           غير موافق بشدة 

 
6-  

ت المتوفرة في الموقع  ت التي يقدمها ديوان الخدمة المدنيةمرتبطة بطبيعة  الإلكترونيالمعلوما   . الخدما

 
  موافق بشدة            موافق           محايد         غير موافق           غير موافق بشدة 
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 الإلكترونينظام الموقع جودة  

تنمال )download(أمكانية تنزيل يوفر   لديوان الخدمة المدنية الإلكترونيالموقع   -7 ضرورية والمعلوما   .اذج ال

 موافق بشدة            موافق           محايد         غير موافق           غير موافق بشدة 

ت بسرعة )up load(بتحميليقوم  الإلكترونيالموقع   -8 ت  عندما يتم ادخالها البيانا على سبيل المثال ادخال البيانا
 .ةالإلكترونيعلى البطاقة 

 موافق بشدة            موافق           محايد         غير موافق           غير موافق بشدة 

ضروريةيقدم  لديوان الخدمة المدنية  الإلكترونيالموقع   -9 ت ال   .الإلكترونيلانجاز المهام من خلال الموقع  الإرشادا
 موافق بشدة            موافق           محايد         غير موافق           غير موافق بشدة 

ت التيلديوان الخدمة المدنية يمكنُ  الإلكترونيالموقع   -10 صول إلى المعلوما   .احتاجها في عملي بسرعة ني من الو
 موافق بشدة            موافق           محايد         غير موافق           غير موافق بشدة 

11-  
    

ت الموقع     .)الدخول للموقع(عندما يتم زيارته للمرة الأولى بسرعة فائقة الإلكترونييتم تحميل محتويا

 موافق بشدة            موافق           محايد         غير موافق           غير موافق بشدة 

صفح من  -12   .لديوان الخدمة المدنية الإلكترونيالموقع  السهل ت

 موافق بشدة            موافق           محايد         غير موافق           غير موافق بشدة 

صميم الخارجي للموقع  -13 بلديوان الخدمة المدنية  الإلكترونيالت  .جذا

 موافق بشدة            موافق           محايد         غير موافق           غير موافق بشدة 

ت محرك بحثلديوان الخدمة المدنية يوفر  الإلكترونيالموقع  -14 على المعلوما صول   . للح

 موافق بشدة            موافق           محايد         غير موافق           غير موافق بشدة       
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ت    ة الإلكترونيجودة الخدما

ت  الإلكترونيالموقع  على يمكن الاعتماد -15 خدمة البطاقة (ة المتوفرة الإلكترونيلديوان الخدمة المدنية لانجاز الخدما
عمل الموارد البشريةالنماذج ،ةالإلكتروني ت:المستخدمة في   . )نماذج التقييم،نماذج المقابلا

 موافق بشدة            موافق           محايد         غير موافق           غير موافق بشدة 

على الموقع  -16 ت سريعة في ديوان الخدمة المدنية الإلكترونيالموظفون القائمون  عدة  يقدمون خدما عندما أحتاج المسا
ت الموقع  استخدامفي  ت المدنية الإلكترونيخدما   . لديوان الخدما

 موافق بشدة            موافق           محايد         غير موافق           غير موافق بشدة 

على الموقع  -17 ت الموقع  الإلكترونيالموظفون في ديوان الخدمة المدنية القائمين  أجدهم قادرين على  الإلكترونيوخدما
  . عندما احتاج ذلكخدمتي بكفاءة 

 موافق بشدة            موافق           محايد         غير موافق           غير موافق بشدة 

ت الموقع  -18   .مرتبة بشكل جيدلديوان الخدمة المدنية  الإلكترونيمحتويا

 موافق بشدة            موافق           محايد         غير موافق           غير موافق بشدة 

تمتاح دائما  لديوان الخدمة المدنية الإلكترونيالموقع  -19 ي وق   .ويمكن الاستفادة من خدماته في أ

 موافق بشدة            موافق           محايد         غير موافق           غير موافق بشدة 

صل الإلكترونيالموقع  -20  . مع ديوان الخدمة المدنية يسهل علي التوا

 موافق بشدة            موافق           محايد         غير موافق           غير موافق بشدة 

ت ديوان الخدمة المدنية انطباع جيديترك  الإلكترونيالموقع  -21 ي حول خدما  .لد
 موافق بشدة            موافق           محايد         غير موافق           غير موافق بشدة         
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،،،، لكم حسن تعاونكم  شاكراً                                          
ق الاحترام والتقدير                                                     ،،،واقبلوا فائ

 

 
 

 
 

 

 رضا العاملين 
ضل -22 ت  استخدام أف  )اليدوية(لديوان الخدمة المدنية عوضاً عن الخدمات التقليدية الإلكترونية للموقع الإلكترونيالخدما

 موافق بشدة            موافق           محايد         غير موافق           غير موافق بشدة 

 .يسهل علي تأدية مهام عملي تماماً كما توقعتلديوان الخدمة المدنية  الإلكترونيالموقع  -23
 موافق بشدة            موافق           محايد         غير موافق           غير موافق بشدة 

تأنا  -24 ضي عن جودة المعلوما  . لديوان الخدمة المدنية الإلكترونيالتي يقدمها الموقع  را
 موافق بشدة            موافق           محايد         غير موافق           غير موافق بشدة 

تأنا  -25 ضي عن جودة الخدما  .لديوان الخدمة المدنية   الإلكترونية التي يقدمها الموقع الإلكتروني را
 موافق بشدة            موافق           محايد         غير موافق           غير موافق بشدة 

ضي عن الموقع أنا  -26 عام  الإلكترونيرا  . لديوان الخدمة المدنية بشكل 
 موافق بشدة            موافق           محايد         غير موافق           غير موافق بشدة 
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 قا مة ب سماء منظمات الخدمة المدنية وأعداد العاممين في الموارد البشرية فييا (3)ممحق رقم 

ثانوية  دبموم جامعيون مستوى وحدة الموارد البشرية المنظمة
 عامو

أقل 
من 
 ثانوية

 المجموع

_ قسم تخطيط الموارد البشرية  وزارة التعميم العالي والبحث العممي
 قسم شؤون الموظفين

3 1 0 2 6 

 5 1 1 1 2 قسم الموارد البشرية المؤسسة العامو لمغذاء والدواء

 12 0 6 2 4 مديرية الموارد البشرية واارشاد الزراعيالمركز الوطني لمبحث 

 11 2 1 0 8 مديرية ادارة وتنمية الموارد البشرية  وزارة التنمية ااجتماعية

 3 0 1 1 1 قسم شؤون الموظفين وزارة الثقافة

 13 0 4 4 5 مديرية الموارد البشرية وزارة الداخمية

وزارة الزراعة 
 (مركز الوزارة)

قسم شؤون الموظفين    -
قسم العمال والضمان ااجتماعي   -
قسم محاسبة الرواتب   -
 قسم التطوير ااداري والتدريب  -

5 4 10 0 19 

 2 1 0 0 1 قسم الموارد البشرية وزارة التنمية السياسية

وزارة التربية والتعميم 
 117 0 2 46 69 ادارة الموارد البشرية (مركز الوزارة)

المؤسسة العامو للاسكان والتطوير 
 الحضري

 7 0 1 2 4 قسم شؤون الموظفين

وزارة العدل 
 (مركز الوزارة)

قسم تنمية الموارد البشرية   -
 15 0 1 1 13 قسم ادارة الموارد البشرية  -

 57 7 12 28 10 مديرية شؤون الموظفين (مركز الوزاره)وزارة الصحو 

 3 0 0 1 2 شؤون الموظفينقسم  ديوان الخدمة المدنية

 1 0 0 0 1 قسم شؤون الموظفين دا رة العطاءات الحكوميو

قسم الموارد البشرية  صندوق المعونة الوطنية
 6 0 1 2 3 قسم تنمية وتطوير الموارد البشرية

 10 4 1 2 3 قسم شؤون الموظفين (وزارة)المجمس الأعمى لمشباب

 36 2 13 12 9 مديرية الموارد البشرية وزارة الأشغال العامة وااسكان
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ثانوية  دبموم جامعيون مستوى وحدة الموارد البشرية المنظمة
 عامو

أقل 
من 
 ثانوية

 المجموع

 2 0 0 0 2 قسم شؤون الموظفين والتطوير ااداري دا رة المكتبة الوطنية

قسم ادارة الموارد البشرية  دا رة ااراضي والمساحة
 20 0 6 6 8 المعرفة قسم التدريب وادارة

قسم الموارد البشرية  وزارة الخارجية
 

4 1 1 0 6 

 3 0 0 1 2 قسم الموارد البشرية دا رة الشراء الموحد

 3 0 3 0 0 قسم شؤون الموظفين وزارة النقل

 5 0 1 4 0 قسم شؤون الموظفين دا رة اارصاد الجويو

 12 3 3 3 3 وادارة الموارد البشريةمديرية التطوير  المؤسسة ااستيلاكية المدنية

 6 0 1 0 5 قسم شؤون الموظفين مجمس الأعيان

قسم الموارد البشرية والتشكيلات   - مؤسسة التدريب الميني
 12 0 2 3 7 قسم خدمات الموظفين  -

 سمطة المياه
قسم الموارد البشرية 
 15 2 1 8 4 قسم شؤون الموظفين

 7 2 0 0 5 شؤون الموظفينقسم  وزارة الشؤون البمدية

 وزارة ااتصاات وتكنولوجيا المعمومات
قسم شؤون الموظفين 

 8 2 0 1 5 قسم الموارد البشرية

 5 0 1 1 3 قسم شؤون الموظفين وزارة التخطيط والتعاون الدولي

 2 1 0 1 0 قسم شؤون الموظفين المؤسسة التعاونية الأردنية

 دا رة المطبوعات والنشر
الموارد البشرية وحدة 

وحدة التدريب والتطوير ااداري 
 (وحدات بمستوى قسم)

1 1 0 1 3 

 3 0 1 0 2 قسم شؤون الموظفين وزارة العمل

 4 0 1 0 3 قسم شؤون الموظفين المركز الجغرافي الممكي

 8 0 4 1 3 مديرية تنمية الموارد البشرية دا رة الإحصاءات العامة
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الموارد البشريةمستوى وحدة  المنظمة ثانوية  دبموم جامعيون 
 عامو

أقل 
من 
 ثانوية

 المجموع

 7 1 2 1 3 قسم شؤون الموظفين مجمس النواب

 11 2 1 4 4 مديرية الموارد البشرية مؤسسة المناطق الحرة

 2 1 0 1 0 قسم الموارد البشرية الخط الحديدي الحجازي الأردني

 3 0 1 0 2 البشرية والتدريبقسم ادارة الموارد  وزارة البي ة

 2 0 0 1 1 قسم الموارد البشرية مؤسسة تنمية أموال الأوقاف

 3 0 1 1 1 قسم شؤون الموظفين دا رة الموازنة العامة

 15 1 2 6 6 مديرية تنمية الموارد البشرية والتدريب دا رة ضريبة الدخل والمبيعات

 7 0 0 4 3 الموظفينقسم شؤون  وزارة الطاقة والثروة المعدنية

 4 1 1 1 1 قسم شؤون الموظفين دا رة الشؤون الفمسطينية

 11 2 4 2 3 قسم شؤون الموظفين سمطة اوادي الأردن

 5 1 1 2 1 مديرية شؤون الموظفين دا رة الآثار العامة 

 1 0 0 1 0 قسم شؤون الموظفين دا رة الموازم العامو

 25 7 4 2 12 ادارة وتطوير الموارد البشريةمديرية  وزارة الصناعة والتجارة

 بترا –وكالة الأنباء الأردنية 
قسم شؤون الموظفين  

 5 0 2 1 2 قسم الموارد البشرية

 21 1 12 4 4 قسم شؤون الموظفين العقبة –مؤسسة الموانىء 
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ثانوية  دبموم جامعيون مستوى وحدة الموارد البشرية المنظمة
 عامو

أقل 
من 
 ثانوية

 المجموع

 5 0 0 1 4 قسم الموارد البشرية وزارة تطوير القطاع العام

 2 1 0 1 0 قسم الموارد البشرية صندوق توفير البريد

 2 0 1 0 1 قسم شؤون الموظفين المعيد الوطني لمتدريب

 2 0 1 0 1 قسم الموارد البشرية دا رة مراقبة الشركات

 2 0 1 1 0 قسم شؤون الموظفين سكة حديد العقبة

 2 0 1 1 0 قسم شؤون الموظفين وزارة المياه والري

 11 1 3 3 4 قسم شؤون الموظفين سمطة المصادر الطبيعية

 12 1 3 5 3 قسم تخطيط الموارد البشرية  وزارة المالية

 7 4 1 1 1 قسم تخطيط الموارد البشرية  وزارة السياحة

 5 1 1 1 2 قسم شؤون الموظفين دا رة قاضي القضاة

 47 8 16 7 16 قسم شؤون الموظفين وزارة الأوقاف

 7 1 0 2 4 قسم شؤون الموظفين دا رة الأحوال المدنيو

الإجمالي 
 مع مركز الدا ره بدون الفروع

279 192 138 64 
673 

41.5% 28.5% 20.5% 9.5% 

 ديكاف الخدمة المدنية:المصدر
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 لديوان الخدمة المدنية الإلكترونيصفحة الموقع  (4)ممحق رقم 
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كتاب التغطية لممنظمات المعنية (5)ممحق رقم 

 




