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بتحویل معاملاتها تقنیا الى ما یسمى دفع انتشار تقنیة الاتصال والمعلومات الحكومات الى التفكیر 
ان اهمیة وجود نموذج یبین كیفیة تطبیق الحكومة الالكترونیة سیساعد بلا شك على التغلب ،بالحكومة الالكترونیة

على الكثیر من المشاكل التي قد تعیق التطبیق وعلیه هدفت هذه الدراسة الى قیاس كفاءة الخدمات 
من خلال اجراء ،بغداد والتعرف على اثر قبول المستفیدین للخدمات الالكترونیة –في مدیریة  جوازات،الالكترونیة

وقد اجریت الدراسة على عینة تكونت من ،دراسة تحلیلیة لاراء عینه عشوائیة من المستفیدین من هذه الخدمات
  . شخصا من مراجعي المدیریة خلال فترة محدده) ١٢٠(

ات الوصفیة والانحدار المتعدد والبسیط وتوصلت الدراسة الى عدد ولاختبار الفرضیات استخدمت الاحصاء   
   -:من الاستنتاجات منها

هنالك تقدیر متوسط لابعاد كفاءة الخدمات الالكترونیة وكان من اكثر الابعاد تقدیرا تكلفة الخدمة حیث كان  -١
 ). ٣.٣٧(الوسط الحسابي 

ایجابي ذو دلاله احصائیة وكان اكثر الابعاد تاثیرا  حققت ابعاد كفاءة الخدمات الالكترونیة المقدمة تاثیر -٢
 . السرعة،بعدي الجودة

لم یكن هنالك تاثیر ایجابي ذو دلاله احصائیة لمجمل ابعاد كفاءة الخدمات الالكترونیة المقدمة على رضا  -٣
 .الزبون

          -:هذا وتضمنت الدراسة عدد من التوصیات اهمها هي
على الحكومة ان تبدأ بوضع مراحل تطبیق الحكومة الالكترونیة في مختلف القطاعات ولا تكتفي بمبادرات  -١

 . بسیطة هنا وهناك
من الخدمات الالكترونیة في عملیة التحول الالكتروني وهذا ما انعكس على مجمل ) المستفید(اشراك الزبون  -٢

 . ك اي تاثر ایجابي على رضاهابعاد كفاءة الخدمات الالكترونیة حیث لم یكن هنال
 جھة خلال من الدراسة في الواردة القیاس بمعاییر الاخذ الالكترونیة الحكومة لمبادرات المطبقة الجھات حث -٣

 .  القطاعات جمیع على تشرف مركزیة
  .الجودة ، السرعة ، الانحدار المتعدد، معامل الثبات : الكلمات المفتاحیة

Abstract  
 The spread of communication and technique in formation have pushed the 

government to think about converting their transactions technically to the so-called e-
government,that the importance of having a model of how to implement e-
government will undoubtedly help to overcome many of the problems that may hinder 
the application and by the aim of this study is to measure the efficiency of e-services 
in directorate of passorts Baghdad and to identify the effect of acceptance of 
beneficiaries of e-services , through an analytical study views of arandom sample 
from beneficiaries of these services , the study was conducted on a sample of 120 
members of the board of the directorate during specific period inorder to test the 
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hypotheses descriptive statistics , a multi-regression and simples were used . The 
study reached to number . of conclusions , including .          
 1 – There are average estimate of the efficiency dimensions  of e-services and was 
one of the most cost dimensional recognition of the service , where the arithmetic 
mean was ( 3.37).  
2- Efficiency dimensions of e-services achived positive impact and was more 
influential dimensions of quality and speed .  
3- There was no positive effect is statistically significant to the overall dimensions of 
efficiency of electronic provided on customer satisfaction . 
This study included a number of recommendations including : 
1–The government should start the development stages of application of e-
government in the various sectors and initiatives simple here and there . 
2-Involve the customer (beneficiary) of electronic services in the electronic 
transformation process and this reflected on the overall dimensions of the efficiency 
of electronic services , where there was not any positive effect on satisfaction .  
3–Urged the authorities applied to e-government initiatives taking measurement 
standards contained in the study through a central point over sees all sectors .  
Keywords: quality, speed, multiple regression, reliability coefficient.                  

   :المقدمة
واسندت ذلك الى اللجنة   E-governmentاعتمدت الحكومة العراقیة نهجا لتطویر الحكومة الالكترونیة

الوطنیة العراقیة للحكومة الالكترونیة في اعداد الاستراتیجیات والسیاسات والبیئة المناسبة لمشاریع تكنولوجیا 
في  ٢٠٠٩ترونیة في شهر كانون الاول عام المعلومات والاتصالات منذ انعقاد المؤتمر الدولي للحكومة الالك

صیاغة واطلاق ،بغداد فقد تم اتخاذ وتطبیق عدة مبادرات لبرنامج الحكومة الالكترونیة في العراق من اهمها
ب المدربین تنفیذ برنامج تدری،٢٠١٥ -٢٠١٢الاستراتیجیة العراقیة للحكومة الالكترونیة وخطط العمل لها للاعوام

اطلاق بوابة العراق للحكومة الالكترونیة عبر الانترنیت والتي تحتوي الخدمات ،ترونیةعلى الحكومة الالك
  . www.egov.gov.iqالمعلوماتیة والتفاعلیة 

باقل وتحقیقا لاهدافها المتمثلة في تقدیم خدمة متمیزة ،وتمشیا مع مبادرات الحكومة الالكترونیة في العراق
فقد تضمنت خطة الحكومة الالكترونیة تقدیم ،تكلفة ووقت ممكنین باستخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصالات

فقد ،خدماتها الكترونیة الى المستفیدین وضمن مراحل متعددة للتحول من الخدمة التقلیدیة الى الخدمة الالكترونیة
من هذه المراحل والتعرف على مستوى النجاح الذي  اشارت الكثیر من الدراسات الى اهمیة قیاس كل مرحلة
كتلك التي استخدمت لاغراض هذه الدراسة وهي معاییر ،حققتة والمعوقات التي تعرقل تقدمها ضمن معاییر معینة

لقیاس مستوى كفاءة الخدمات الالكترونیة ) المتغیر المستقل(باعتبارها  )الفاعلیة،التكلفة،السرعة،الجودة(الكفاءة 
ان اتجاهات الافراد نحو الاستخدام الفعلي للتكنولوجیا یتاثر بمجموعة من المتغیرات .وى التقنیة المقدمةومست

من ) المتغیر التابع(لقیاس ) Davis, 1993(لقبول تلك التكنولوجیا واستخداماتها ولهذا الغرض استخدم نموذج 
سهولة ،لفوائد المدركة من الخدمة الالكترونیةا،المواقف ولاتجاهات نحو الخدمة الالكترونیة(خلال المتغیرات 

  ) . رضا المستفید من الخدمة الالكترونیة، التفاعل مع الخدمة الالكترونیة
في مجموعة المتغیرات لقبول تلك ) المتغیر المستقل(وعلیه اتجهت الدراسة لحسم تاثیر معاییر الكفاءة 

بغداد  –المستفیدین من الخدمات الالكترونیة في مدیریة جوازاتمیدانیا على عینة من ) المتغیر التابع(التكنولوجیا 
باعتبار ان تحقیق ذلك یعد هدفا اساسیا للدراسة انطلاقا من الفرضیة الرئیسیة اثر الخدمات الالكترونیة المقدمة 

  . على اتجاهات ومواقف المستفیدین منها) الفاعلیة،التكلفة،السرعة،الجودة(
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یة المتفرعة من الفرضیة الرئیسیة استعملت اداوات التحلیل والمعالجة الاحصائیة ولاختبار الفرضیات الفرع
 Muitiple Regression)والانحدار المتعدد  (Median )فاعتمدت الوسیط   (Non Parametic)اللامعلمیة 

   .فیما اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي،(stepwise Regression)والانحدار التدریجي  
تؤثر على الفوائد ) الفاعلیة،التكلفة،السرعة،الجودة(وقد توصلت الدراسة الى ان كفاءة الخدمات الالكترونیة 

كما ان هناك تاثیر معنوي لكفاءة الخدمات ،الاكثر تاثیرا) السرعة،الجودة(وان بعدي ،المدركة للمستفیدین
، السرعة(وجاء بعدي ،لتعامل مع الخدمات المقدمةعلى سهولة ا) الفاعلیة،التكلفة،السرعة،الجودة(الالكترونیة 

  . في حین لا یوجد تاثیر معنوي لكفاءة الخدمة الالكترونیة ولجمیع الابعاد على رضا الزبون،الاكثر تاثیرا)التكلفة
  : وسیجري عرض متضمنات الدراسة من خلال اربع مباحث وكما یاتي

  .منهجیة الدراسة :المبحث الاول
  .طار النظري الا:المبحث الثاني
  .اختبار وتحلیل فرضیات الدراسة :المبحث الثالث
  . الاستنتاجات والتوصیات :المبحث الرابع
  منهجیة الدراسة/المبحث الاول

  :تناول هذا المبحث الاتي
نظرا للتماس المباشر بین الخدمات التي تقدمها وزارة الداخلیة من حیث التنوع وتاثیرها على :مشكلة الدراسة:اولاً 

فما علیها الا ان تقدم هذه الخدمة وغیرها باعلى مستوى من ...النواحي الامنیة والسیاسیة والاقتصادیة وغیرها
  . الكفاءة والتمیز

والتحول نحو الخدمات الالكترونیة بدلا من من هنا فان الوزارة بحاجة الى تطبیق افضل التقنیات 
الخدمات التقلیدیة لتحقیق اعلى مستوى من الكفاءة لتسهیل عمل المواطنین بما یقلل من الروتین والتكلفة وسرعة 

  .بغداد  في قبول المستفیدین من هذه الخدمات للتقنیة المستخدمة –الانجاز في مدیریة جوازات
  : وهذا یقودنا للاجابة عن التساؤلات الفرعیة التالیة  
بغداد من وجهة نظر المستفیدین من هذه –ما مستوى كفاءة الخدمات الالكترونیة المقدمة في مدیریة جوازات -١

 الخدمات ؟
 بغداد یتم قبولها من قبل المستفیدین ؟  –هل ان التقنیة المقدمة من قبل مدیریة جوازات  -٢
بغداد على قبول المستفیدین من هذه –ات الالكترونیة المقدمة من قبل مدیریة جوازاتما تاثیر الخدم -٣

 الخدمات لنوع التقنیة المستخدمة ؟
تاتي اهمیة الدراسة كونها من الدراسات التي اتجهت نحو تقیم كفاءة الحكومة الالكترونیة :اهمیة الدراسة:ثانیا ً 

ومدى مساهمتها ،باعتبارها احد اوجه تطبیق الحكومة الالكترونیة بغداد –في العراق متمثلة في مدیریة جوازات 
في قبول المستفیدین للتقنیة للاجابة عن اسئلة الدراسة في مدى الرضا عن تلك الخدمات وتحدید نقاط القوة 

  . الامر الذي یفید متخذ القرار في تحسین اداء العمل ،والضعف
  : حقیق الاهداف التالیة تسعى الدراسة الى ت: اهداف الدراسة:ثالثاً 

بغداد من وجهة نظر –التعرف على مستوى كفاءة الخدمات الالكترونیة المقدمة من قبل مدیریة جوازات -١
 . المستفیدین من هذه الخدمات

 .بغداد من وجهة نظر المستفیدین  –تقیم مستوى التقنیة المقدمة من قبل مدیریة جوازات -٢
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بغداد على قبول المستفیدین من هذه الخدمات  –ة في مدیریة جوازاتمدى تاثیر كفاءة الخدمات الالكترونی -٣
 . للتقنیة المستخدمة

 .وضع ألیة لقیاس وتقویم اداء الادارات الالكترونیة على مستوى الوزارات الاخرى  -٤
سعیا لحل مشكلة الدراسة وتحقیق اهدافها فقد وضعت الدراسة نصب عینها السؤالین :فرضیات الدراسة: رابعا ً 

  : الرئیسیین والفرضیات التي تتفرع عنها
بغداد  من وجهة نظر  –ما مستوى كفاءة الخدمات الالكترونیة المقدمة من قبل مدیریة  جوازات :السؤال الاول

  المستفیدین منها؟
بغداد   -المستفیدین من الخدمات الالكترونیة المقدمة من قبل مدیریة جوازاتما مستوى قبول :السؤال الثاني

  للتنقیة المستخدمة؟
ومن هذه الاسئلة تم تحدید الفرضیات الفرعیة للدراسة اثر الخدمات الالكترونیة المقدمة من مدیریة 

  : على اتجاهات ومواقف المستفیدین منها الى الاتي) الفاعلیة،التكلفة،السرعة،الجودة(الجوازات المتمثلة 
الخدمات الالكترونیة المقدمة من قبل  لا یوجد اثر ذو دلاله احصائیة لمعاییر كفاءة:الفرضیة الفرعیة الاولى 

  .على الفوائد المدركة من قبل المستفیدین للخدمات المقدمة) الفاعلیة،التكلفة،السرعة،الجودة(مدیریة الجوازات 
لا یوجد اثر ذو دلاله احصائیة لمعاییر كفاءة الخدمات الالكترونیة المقدمة من قبل :الفرضیة الفرعیة الثانیة

على سهولة التعامل مع الخدمات المحسوبیة من قبل المستفیدین )الفاعلیة،التكلفة،السرعة،الجودة(ت مدیریة الجوازا
  .منها 

لا یوجد اثر ذو دلاله احصائیة لمعاییر كفاءة الخدمات الالكترونیة المقدمة من قبل :الفرضیة الفرعیة الثالثة
  . المستفیدین من هذه الخدمات على رضا) الفاعلیة،التكلفة،السرعة،الجودة(مدیریة الجوازات 

اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي لاختبار الفرضیات والاجابة على :منهجیة الدراسة:خامسا ً 
بغداد على قبول المستفیدین  –الاسئلة المتعلقة باثر كفاءة الخدمات الالكترونیة المقدمة من قبل مدیریة جوازات

  . لهم معهامنها للتقنیة المستخدمة وتفاع
  : تتكون الدرسة من متغیرین اساسیین هما:متغیرات الدراسة:سادساً 

  : المتغیر المستقل:اولا
، اقل تكلفة،یمثل القدرة على تقدیم الخدمات بشكل الكتروني بجودة عالیة:مستوى كفاءة الخدمات الالكترونیة -

استخدمت من قبل ویمكن قیاس هذا المتغیر باستخدام عدد من المعاییر التي ،واقل وقت
تحسین ،هي سرعة الانجاز(فقد استخدم عدد من المعاییر لقیاس الكفاءة و (Asgarkhani,2005:P.157)دراسة

الوقت ،فقد استخدما معاییر التكلفة) 2000،لانكسترولفروف(كذلك دراسة ..) تعزیز الابداع، العملیات والانشطة
حیث استخدم بعض المؤشرات لقیاس الكفاءة ) Savoldelli and fillpazzl ,2005:P.5(ودراسة ، والنوعیة

رضا ،المرونة،الامن والخصوصیة،الوقت،والفاعلیة في الادارات العامة المرتبطة الكترونیا تمثلت في التكلفة
، الزمن،معاییر التكلفة) 2002،الوردي والمالكي(كما استخدم ،الوصول والشفافیة،التغطیة والنوعیة، المستفیدین

 . جودة الخدمة المقدمة في تقییم مصادر المعلومات المقدمة في خدمة المستفیدین
  : وبناءا على ذلك فقد تم استخدام المؤشرات التالیة لقیاس كفاءة الخدمات الالكترونیة

 .تقدیم الخدمات للمستفیدین باعلى مستوى من الدقة واقل مستوى من الاخطاء :الجودة -١
 . بحیث یكون الوقت اللازم للحصول على الخدمة باقل ما یمكن:السرعة -٢
 . التكلفة اللازمة للحصول على الخدمة اقل ما یمكن:التكلفة -٣



 

 ٧٠٩

  . تحقیق اعلى مستوى من الاهداف المخططة للخدمة الالكترونیة:الفاعلیة -٤
  : المتغیر التابع/ثانیا ً 

ویقصد بها مدى تفاعل المستفید مع الخدمة وتفضیلة للخدمة :مستوى قبول المستفید للخدمة الالكترونیة -
 . الالكترونیة لما لها من فوائد بدلا من الخدمة التقلیدیة

في تفسیر  (Triandis,1980: P.195)استخدم الباحثون نظریة السلوك التفاعلي التي قدمها ترانیدس  -
كنولوجیا المعلومات وطبقا لهذه النظریة فان قیام الفرد بالسلوك تحدده العادات والنوایا والشروط استخدام الافراد لت

 . والعوامل المدركة نتیجة القیام بالسلوك ، العوامل الاجتماعیة،المیسرة لاستخدام تكنولوجیا المعلومات وهي الاثر
من اوائل  (Fishbein and Ajzen ,1975)وتهتم نظریة السلوك المبرر او الفعل المسبب التي قدمها  

النظریات التي لاقت قبولا واسعا لتفسیر ظاهرة قبول واستخدام تكنولوجیا المعلومات وتفترض ان الاتجاهات 
تحرك نوایا السلوك وهو ما یؤدي الى توجیه السلوك الفعلي بما یتفق مع الاتجاهات وترى هذه النظریة ان الفرد 

  اذا ما ارتبط  ذلك بنواتج ومنافع ایجابیة ومازالت تستخدم هذه النظریة بصورة واسعة  سوف یستخدم هذه النظریة
 Compean and(عالیة  في مجال نظم المعلومات الاداریة علاوة على تمتعها بمصداقیة

Ttiggins,1995:P.189-211 ( وهناك الكثیر من النماذج التي وضعت قیاسا لقبول الافراد لانظمة المعلومات
ومن هذه النماذج ،او اتجاهات الافراد نحو الاستخدام الفعلي للتكنولوجیا،المعتمد على الحاسوب والانترنیت

ان اتجاهات الافراد نحو الاستخدام الفعلي للتكنولوجیا یتاثر بمجموعة  (Davis, 1993:P.475 - 487)نموذج
احساس الفرد بالسهولة عند الاستخدام ،تخدمةمن المتغیرات وهي ادراك الفرد لوجود فائدة من التكنولوجیا المس

  :لقبول تكنولوجیا المعلومات واستخدامها لقیاس المتغیر التابع منها (Davis )وعلیه یمكن الاسترشاد بنموذج 
 .المواقف والاتجاهات عن الخدمة الالكترونیة -١
 .الفوائد المدركة من الخدمة الالكترونیة  -٢
 .نیة سهولة التفاعل مع الخدمة الالكترو  -٣
 .رضا المستفیدین من الخدمة الالكترونیة  -٤

في تحلیل البیانات ) (spssاستخدم الباحث البرنامج الاحصائي :اداوات التحلیل والمعالجة الاحصائیة:سابعا ً 
  : التي تجمعت لدیه بواسطة الاستبانة على النحو التالي

التكرارات والنسب المئویة لوصف الذي یتضمن استخدام :(Descriptive Analysis) الاحصاء الوصفي -١
واستخدام المتوسطات الحسابیة والانحراف المعیاري ومعامل الاختلاف لقیاس مستوى توافر ،عینة الدراسة

 .المتغیرات واعطاء تحلیل تفسیري عن مدى اجابة المبحوثین والعوامل الاكثر تقدیر لدیهم
الانحدار المتعدد الذي یسمح باختبار اثر تم استخدام :(Multiple Regression)الانحدار المتعدد  -٢

ومستوى المعنویة لهما  (F)و (t)على المتغیر التابع اعتمادا على قیمة ) معاییر الكفاءة(المتغیرات المستقلة 
 .  (B)بالاضافة الى قیمة معامل التفسیر ومعامل بیتا 

 .كثر تاثیرا في المتغیر التابعیسمح بتحدید العوامل الا:(Stepwise Regression )الانحدار التدریجي  -٣
لبیان مدى الاتساق الداخلي للعبارات المكونة للمقاییس التي اعتمدتها :(Cronbach Alpha)معامل الثبات  -٤

 . الدراسة
  : تم تقسیم الاستبانة الى ثلاثة اجزاء على النحو الاتي :اداة الدراسة :ثامنا ً 

  .ینة وهي خمس فقرات تمثل البیانات الشخصیة لافراد الع:الجزء الاول



 

 ٧١٠

بهدف قیاس كفاءة الخدمات الالكترونیة من وجهة نظر افراد العینة وتم تحدیدها  )١٧(تمثل الفقرات :الجزء الثاني
  .الى مجموعة من الابعاد

 )٤- ١(تمثل الفقرات : جودة الخدمة -
 )٨- ٥(تمثل الفقرات :السرعة في تقیم الخدمة -
 )١٢-٩(تمثل الفقرات : تكلفة الخدمة -
 )١٧- ١٣(تمثل الفقرات : فاعلیة الخدمة -

تضمنت الفقرات التي تهدف الى قیاس مستوى قبول التقنیة المستخدمة في تقییم الخدمات :الجزء الثالث
  :فقرة حیث تم تقسیم هذا المتغیر الى مجموعة من الابعاد وهي)١٩(الالكترونیة من وجهة نظر افراد العینة بواقع 

  )٢١-١٨(تمثل الفقرات :المواقف والاتجاهات نحو التقنیة المستخدمة  -
 )٢٦- ٢٢(تمثل الفقرات :المواقف المدركة في تقدیم الخدمة -
 )٣٢-٢٧(تمثل الفقرات :سهولة التفاعل مع الخدمة -
 )٣٦-٣٣(تمثل الفقرات :رضا المستفیدین من الخدمة -

بغداد  –من جمیع المستفیدین من خدمات مدیریة جوازات  یتمثل مجتمع الدراسة :مجتمع وعینة الدراسة:تاسعا ً 
مراجع راجعوا مدیریة الجوازات  )١٩٧(وبالنظر لعدم وجود احصائیة دقیقة للمراجعین فقد تم اخذ عینة عشوائیة 

تم استرداد ،خلال فترة جمع البیانات تم الافتراض انهم یمثلون مجتمع المستفیدین من خدمات هذه المدیریة
لعدم اكتمال البیانات فیها وبذلك كان عدد الاستبانات التي خضعت  )٤٧(ستبانة الغي منها ا )١٦٧(

وكانت خصائص ،وهو عدد یمكن الافتراض انه یمثل مجتمع الدراسة%)٧٢(استبانة تمثل نسبة  )١٢٠(للتحلیل
  .  )١(العینة على النحو التالي كما في الجدول 
  التكرار والنسب المئویة لعینة الدراسة )١(جدول رقم 

 %النسب المئویة  التكرار الفئات المتغیر ت
 %4.1 5 سنة فّأقل  18 العمر 1

30 – 19  
40 – 31 

 40اكثر من 
38 
44 
33 

31.7% 
36.7% 
27.5% 

  ذكر الجنس 2
 انثى

92 
28 

76.7% 
23.3% 

  اعدادیة فأقل المؤهل العلمي 3
  دبلوم فني
  بكلوریوس

 عالي

7  
36 
60 
17 

5.8% 
30% 
50% 

14.2% 
  تجدید جواز نوع الخدمة 4

  اصدار جواز جدید
  اقامة
 اخرى

40 
78 
2 
- 

33% 
65% 
1.7% 

- 
  : اعتمدت الدراسة على مصدرین من المصادر الاساسیة لجمع بیانات الدراسة وهي:مصادر جمع البیانات:عاشرا
من الكتب والمجلات والتجارب والمقالات والبحوث التي اثرى الباحث افكاره بالعدید :المصادر الثانویة:اولا ً 

تناولت تجارب الحكومات الالكترونیة لتكوین قاعدة فكریة انطلق منها للولوج في هذا الموضوع اضف الى 
  .التجارب والخبرات في نظم المعلومات التي یمتلكها

على البیانات والمعلومات المطلوبة  للحصول) ١الملحق(استخدم الباحث استمارة الاستبانة :الاستبانة:ثانیا
  . لاختبار الجانب المیداني من الدراسة واختبار الفرضیات والاجابة على اسئلتها
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وذلك من ) الصدق الظاهري(تم اجراء صدق تحكیمي للاستبانة :اختبارات الصدق والثبات لاستبانة الدراسة -
وبناءا على توصیات اعضاء لجنة التحكیم .العراقیةخلال عرضها على نخبة من الاساتذة في الجامعات والمعاهد 

اما بالنسبة للمعاییر ،وملاحاظتهم تم اجراء العدید من التعدیلات فقد تم حذف واضافة واعادة بعض الفقرات
فقد اعتمدت على ما استخدمه ) الفاعلیة،التكلفة،السرعة،الجودة(المستخدمة في قیاس كفاءة الخدمات الالكترونیة 

 ) . ٢٠٠٩،الذنیبات والمبیضین(الباحثین 
لبیان مدى الالتساق  (Cronbach Alpha)اما ثبات الاستبانة فقد تم استخدام طریقة معامل الثبات 

الداخلي للعبارات المكونة للمقاییس التي اعتمدتها الدراسة حیث بلغ معامل الثبات لجمیع  فقرات الاستبانة 
  .بالثبات وصالحة لاغراض التحلیل الاحصائي والبحث العلميوهذا یعني ان اداة الدراسة تتسم  )٠.٨٩(

اتفق ،اتفق،اتفق لحد ما،لا اتفق،لا اتفق تماماً (تم استخدام مقیاس لكیرت الخماسي وقد كان تدرج المقیاس  -
 : واستنادا الى ذلك فان قیم المتوسطات الحسابیة سیتم التعامل معها لتفسیر البیانات على النحو الاتي) تماما
  وهذا یعني موافقة افراد العنیة على الفقرة، فما فوق یمثل مستوى مرتفع ٣.٥

  وهذا یعني مستوى تقدیر الكفاءة متوسطا،یمثل مستوى متوسط 2.5 – 3.49 
  .وهذا یعني مستوى تقدیر الكفاءة منخفضا ،یمثل مستوى منخفض 1–2.49 

  : حدود الدراسة:احد عشر
 . ٢٠١٣/  ٢٣/١٠ – ٢٥/٦الاحصائي المیداني للمدة الواقعة بین امتد الجهد :الحدود الزمنیة -
 . بغداد لتطبیق الدراسة  –اختیرت مدیریة  جوازات :الحدود المكانیة -
 . ان الدراسة محددة علمیا بما جاء باهدافها :الحدود العلمیة -

  الجانب النظري/المبحث الثاني
الاداریة الحدیثة ویشكل حیزا كبیرا في مستقبل الادارة یعد موضوع الحكومة الالكترونیة من ابرز التطبیقات 

خلال السنوات القادمة وتشترك فیه علوم مختلفة مكنت الانسان من تحقیق تطلعاته وفتحت امامه رؤى مستقبلیة 
ارحب وباختصار فان تطبیقات الحكومة الالكترونیة مرت بثلاث مراحل حتى وصلت الى ما نحن علیه 

   )6:2005،الطائي:(هي
المرحلة الاولى تتمثل بدخول الحاسبات الالیة الى العمل الاداري وقد سهلت العملیة الاداریة الى الحد الكبیر 
والمرحلة الثانیة تمثلت في اتمتة بعض الخدمات وتطبیقات نظام المعلومات الاداریة ویمكن توظیفها في مجالات 

حیث تم اداء بعض  (Internet)المعلومات الدولیة وتطبیقات محدودة والمرحلة الثالثة تمثلت بظهور شبكة 
  . الانشطة الكترونیا

المطلب الاول مفهوم الحكومة الالكترونیة وستراتیجیات تطویرها :وعلیه تطرق هذا المبحث الى مطلبین
  .فیما اختص المطلب الثاني مراحل تطبیق الحكومة الالكترونیة وكیفیة قیاس التحول الیها

  م الحكومة الالكترونیة وستراتیجیات تطویرهامفهو :المطلب الاول
  :تناول هذا المطلب ما یاتي

تم مسح الادبیات العلمیة حول مفهوم الحكومة الالكترونیة حیث لا یوجد تعریف :مفهوم الحكومة الالكترونیة:اولا
ادت الى نقلة بل هي ثورة تقنیة معلوماتیة ق،ولكن هي اسلوب جدید ومتطور.مشترك واحد للحكومة الالكترونیة

نوعیه في تقدم الاجهزة الحكومیة واجهزة القطاع الخاص وغیرها من الادارات التقلیدیة الى التعاملات الالكترونیة 
وباختصار الحكومة الالكترونیة یشار الیها بانها تطبیق التقنیات على الانترنیت في القطاعات والانشطة 

وقد عرفت الحكومة الالكترونیة .(Ignacio and Carmen ,2003 :p.191)الحكومیة وغیر الحكومیة التجاریة 
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( Lanvin , 2002 ;P.1)  بانها استخدام تكنولوجیا المعلومات بهدف تغیر اداء الحكومة من خلال جعلها اكثر
     . كفاءة وفاعلیة 

العمل  بانها استعمال تقنیة الاتصال والمعلومات لتشجیع،كما عرفت الحكومة الالكترونیة بشكل واسع
والسماح بحصول عامة الافراد ،وتسهیل الوصول الى الخدمات العامة اكثر من قبل،الحكومي بكفاءة واكثر فاعلیة

 Pacific council on(والمواطنین على اكبر معلومات ممكنة وجعل الحكومة اكثر مسؤولیة امام مواطنیها 
International policy : 2002 . (  

هي البیئة التي تتحقق فیها خدمات المواطنین واستعلاماتهم وتتحقق فیها ) 91:2008:السالمي(وعرفها 
الانشطة الحكومیة للدائرة المعنیة من دوائر الحكومة بذاتها او فیما بین الدوائر المختلفة باستخدام شبكات 

  . المعلومات والاتصال عن بعد 
بانها استخدام تكنولوجیا المعلومات والتجارة  (Efraif Turban , et al ,2006 :P.330)وعرفها 

ولا بد من .الالكترونیة لتوفیر الوصول للمعلومات الحكومیة وتقدیم الخدمات العامة للمواطنین ومؤسسات الاعمال
الاشارة الى ان تطبیقات الحكومة الالكترونیة تعتمد اعتمادا كلیا على الادارات الالكترونیة للدوائر والمؤسسات 

وعلیه یمكن القول ان علاقة الحكومة الالكترونیة بالادارة ، ..كانت في القطاع العام او في القطاع الخاص سواء
فالحكومة الالكترونیة هي الكل والادارة الالكترونیة هي الجزء فقد عرفها ،الالكترونیة هي علاقة الكل بالجزء

فالحكومة هي الكل والادارة الالكترونیة هي الجزء  الادارة الالكترونیة وهي علاقة الجزء بالكل) 2008،الطائي(
وتعني تحویل كافة العملیات الاداریة ذات الطبیعة الورقیة الى عملیات  ذات طبیعة الكترونیة باستخدام التطورات 

یة داخل التقنیة الحدیثة للعمل الكترونیا او الادارة بلا ورق وتعمل الادارة الالكترونیة على تطویر البیئة المعلومات
  .المؤسسة وبعبارة اخرى ان تطبیقاتها مقتصر على حدود المنظمة فقط 

هي منظومة متكاملة تعتمد على تقنیات الاتصالات والمعلومات لتحویل :ویرى الباحث ان الادارة الالكترونیة   
عمال في منظمة ما العمل الاداري الیدوي الى مجال التنفیذ بواسطة تقنیة المعلومات الحدیثة وتعید ابتكار الا

بواسطة طرق جدیدة لادماج وتكامل وتوفیر امكانیة الوصول الیها وتبادل المعلومات فیما بینها وبین المواطن 
  . بسرعة ودقة عالیتین وباقل كلفة ممكنة مع ضمان السریة وامن المعلومات المتداولة 

التي لم یتم ذكرها فاننا ما زلنا لا نملك الدرایة ومن خلال ذلك وبالنظر الى المفاهیم التي وردت عن الحكومة و    
  . الكاملة للعدید من السمات التي یجب ان تظهر والتي تؤثر على التطویر ضمن هذا الحقل 

كثر الكلام حول متطلبات ومزایا ومعوقات تطبیق الحكومة :استراتیجیات تطویر الحكومة الالكترونیة:ثانیا ً 
فالحكومة الالكترونیة هي كفاح یقدم التكالیف ،ن نسلط الضوء على كیفیة تطبیقهاالالكترونیة الا اننا اردنا ا

فیها ، وكلاهما مالي وسیاسي وكلاهما ان لم تفهم جیدا وتطبق من خلال مبادرات حكومیة الكترونیة ،والمخاطرة
والسریعة للمواطنین  اخطار یمكن ان تهدر الثروات وتفشل الحكومة من خلال عدم ایفاءها بتقدیم الخدمات الجیدة

  . والمتعاملین معها
لذا فالحكومة الالكترونیة یجب ان تستهدف المناطق والقطاعات ذات الادارات الحافلة بالفرص العالیة 

ومن الاستراتیجیات الرئیسیة لقیام ) (Pacific council on International policy :2002للنجاح والانتاج 
  )(Wimmer and Krenner ,2001:P.329 – 337 :الحكومة الالكترونیة

استغلال حدیث ،ادارة عامة جدیدة،بمعنى اعادة هیكلة الشركات:اعادة هیكلة وتحدیث الاعمال -١
وبذلك فلا بد من اعادة النظر في الهیاكل الاداریة وشبكات الاتصال ونقل المعلومات في الداخل ....،للتقنیة

 . والخارج 
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البحث عن ، اي ایجاد شراكات مع قطاعات حكومیة او خاصة:الحكومیةایجاد طرق جدیدة للاعمال  -٢
 ...)، وظیفة التسوق ، خدمة متعددة، وسائل للتمویل خارجي وعدم الاعتماد كلیا على التمویل من الحكومة

تقدیم خدمات ، خدمات سهلة ورخیصة ، مجالات شاملة(تقدیم خدمات افضل للمواطنین والاعمال التجاریة  -٣
، وعلیه فانه عند وضع مشاریع ملموسة وثابتة وصلبة في الحكومة الالكترونیة، )الیوم من كل مكان على مدار

 : فلا بد من النظر الى الحكومة الالكترونیة من خلال الاتي 
وهي التشكیلة الكاملة للحكومة واحتواء المشاریع الاداریة الالكترونیة مثل :حكومة الكترونیة في النطاق الواسع  -  أ

البطاقة الصحیة ،المحاكم الالكترونیة،كملئ استمارة جواز السفر، التسهیلات الالكترونیة،رات الالكترونیةالادا
 )  (Trunmueller andWimmer,2001التعلیم الالكتروني،الالكترونیة

تطبیق العملیات الاداریة المحلیة ضمن مجال الادارة الالكترونیة في :حكومة الكترونیة في النطاق الضیق  - ب
، السدیري(القطاع الواحد مثل جواز السفر في محافظة ما ومن ثم الى المدیریة العامة للجوازات في الداخلیة

، نیةویظهر من ذلك بان تحدیا كبیرا وتغیرا كامنا ما زال یتمددان بسكون خلف الحكومة الالكترو ).63,2004
 . لذلك فان التطور نحو المجتمع الكتروني یجب ان یواجه هذا الانبثاق والتحدي والظهور للرؤیا قریبا 

التحول نحو حكومة الكترونیة فعالة وكفأ وناجحة یتطلب وجود رؤیة دقیقة ورسالة :ابعاد الاستراتیجیة -٤
ومواصفات واضحة المعالم تتماشى  واضحة المعالم واهداف تسعى لتحقیقها واولویات دقیقة في ضوء معاییر

وتتطابق مع التطورات التكنولوجیة الحدیثة وعلى ذلك لا بد من اختیار مشروعات الحكومة على اساس تحقیقها 
 اقصى عائد ممكن ومن اجل تطویر الاستراتیجیة تم اعتماد اطار ثلاثي الابعاد

    www.egovement.ae/document/2012:یتالف
حیث یسلط على رفع مستوى التحول الالكتروني للجهات الحكومیة وتوفیرها خدمات :كترونیةبعد الخدمات الال  -  أ

 . الكترونیة عالیة الجودة عبر قنوات متعددة تلبي متطلبات المتعاملین 
یركز على تطویر قدرة الجهات الاتحادیة في العراق تقنیا وتنظیمیا وبشریا على :بعد الجاهزیة الالكترونیة  - ب

 .تقنیة المعلومات والاتصالات والتحول نحو الحكومة الالكترونیة تطبیق حلول 
یتمحور هذا البعد على تغطیة العوامل التنظیمیة مثل السیاسات :بعد بیئة تقنیة المعلومات والاتصالات  - ج

 . والتشریعات المؤثرة على تنفیذ مبادرات الحكومة الالكترونیة 
تكمن اهمیة تحلیل الوضع الراهن للحكومة الالكترونیة في :الالكترونیةتحلیل الوضع الحالي للحكومة  -٥*

وكذلك یسهم هذا ، كونه یشكل نظرة شاملة یمكن على اساسها تحدید حجم الفجوة بینها وبین الرؤیا المستهدفة 
  .جیة حیث یشمل تحلیل الابعاد الثلاثة للاستراتی،التحلیل في اقتراح المبادرات الضروریة لسد هذه الفجوة

یركز بعد الخدمات ضمن اطار العمل الخاص باستراتیجیة :تحلیل الوضع الحالي لبعد الخدمات الالكترونیة  -  أ
 :الحكومة الالكترونیة على الاتي

من حیث تقدیم الخدمات الالكترونیة كافراد او شركات لتشمل الى :تحلیل الوضع الحالي لقنوات تقدیم الخدمة -
 . ومكاتب مجهزین ، قنوات مثل مواقع التواصل الاجتماعي webجانب 

، هیئة،وزارة(حصر الخدمات التي تقدمها الحكومة الالكترونیة:تحلیل الوضع الحالي للخدمات الالكترونیة -
 .....) ، مؤسسة

تیسیر الوصول الى الخدمات ،من خلال تضیق فئات المتعاملین:تحلیل الوضع الحالي لتجربة المتعاملین -
 .حصر الجهات التي یتفاعل معها المتعاملون ،لكترونیةالا
 : ویشمل هذا التحلیل الاتي :تحلیل الوضع الحالي لبعد بیئة تقنیة المعلومات  - ب
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 . ٢٠١٤ – ٢٠١٢تم الاطلاع على استراتیجیة الحكومة الالكترونیة لدولة الامارات للاعوام * 
تحلیل معدلات استخدام تقنیة المعلومات والاتصالات سواء على مستوى الحكومة والافراد ومن ابرز مؤشرات  -

معدل توفر ،معدل الاشتراك في الهاتف المتحرك،معدل الاشتراك في الانترنیت، توفر خطوط الهاتف،القیاس
 . معدل استخدام شبكات التواصل الاجتماعي ،اجهزة الحاسوب

على الحكومة اصدار :ویشمل هذا التحلیل الاتي:التنظیمیة لقطاع تقنیة المعلومات والاتصالات تحلیل البیئة -
الجرائم ،خصوصیة البیانات،سریة البیانات، قانون الهویة الالكترونیة، قوانین یدعمان التحول الالكتروني منها

حمایة الملكیة ،حقوق المؤلف قانون،المشاركة في المعلومات غیر الحكومیة،حریة المعلومات، الالكترونیة
 . الصناعیة لبراءات الاختراع 

تحلیل انماط العمل عبر الجهات الحكومیة لتحلیل التعاون بین الجهات الحكومیة في الدولة مثل النمط  -
 . النمط التعاوني ،النمط التنافسي،التقلیدي

 : وتشمل الاتي :تحلیل الوضع الحالي لبعد جاهزیة التقنیة- ج
هناك حاجة لتطبیق مبادرة الحكومة الالكترونیة من اجل انشاء البنیة :ة الحكومة والعملیاتتحلیل جاهزی -

الجهة المسؤولة عن استراتیجیة ،اطار عمل تكاملیة التشغیل ونموذج للبیانات،المؤسسیة للحكومة الالكترونیة
 . الحكومة الالكترونیة الى جانب شبكة المعلومات 

وضع الخطط التدریبیة لسد الفجوة في المعرفة والكفاءة وكذلك ایجاد وصف :یةتحلیل جاهزیة الموارد البشر  -
 . وظیفي موثق لوظائف تقنیة المعلومات 

فالرؤیة واعطاء ،التخطیط هو التنبوء بالمستقبل ومواجهة مخاطره:التخطیط لمشاریع الحكومة الالكترونیة -  ٦
بد من وجود خطة عمل مفصلة تساعد على قیادة الوزارة لذلك لا،الاولویة للمشاریع المراد تطبیقها غیر كافیة

خطة العمل یجب ان تركز على العناصر ،والافراد المسؤولین عن تطبیق الحكومة الالكترونیة،والاجهزة الحكومیة
 ) . 106:2004، السدیري: (التالیة

 ) .غاتالل،اداوات التعلم الالكتروني،دلیل المستخدم،التطبیقات(لابد من تطویر المحتوى   -  أ
 زرع الثقة وایجاد موارد بشریة كفوءة وبرامج تدریبیة تخضع لها كل المستویات   - ب
 .الربط والروابط للشبكات المحلیة مع الانترنیت والتي یجب توفرها من خلال الوكالات والمجهزین   - ت
  ,2008)حمیدان (الاطار القانوني الذي یدعم هذه السیاسات   - ث
 .والمتعاملین التي تحدد سهولة الوصول الواجهات الامامیة مع المواطنین - ج
 راس المال وایجاد التوازن المالي الذي یحدد العائد والتكلفة من الاستخدام - ح
فكثیر من الحكومات اخفقت كونها فشلت في ،اختیار مشاریع الحكومة بافضل طریقة باعتبارها نقطة الانطلاق- خ

 , Pacific council on international policy )اختیار مشاریعها وبالتالي لجأت الى القطاع الخاص 
2002)   

  مراحل تطبیق وقیاس التحول الى الحكومة الالكترونیة:المطلب الثاني
بعد التعرف على بعض المفاهیم للحكومة الالكترونیة وستراتیجیات :مراحل تطبیق الحكومة الالكترونیة:اولاً 

ونیة على ان یاخذ في الاعتبار التدرج في التطبیق من خلال تطبیقها ننطلق الى مراحل تنفیذ الحكومة الالكتر 
تسدید ،جواز السفر،استمارة القبول المركزي للطلبة،استمار الحصول على رخصة سیاقة(بعض المجالات مثل 
  ....) ، سداد الضرائب ، اجور الماء والكهرباء 
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نبدأ بالادارة الالكترونیة للمنظمة بعد ذلك تحدید ما هو مشترك في تطبیقات الحكومة بشكل عام اي اننا 
والتي قد تكون فیها خصوصیة وعلاقتها داخل المنظمة نفسها والمشتركات مع بقیة المنظمات الاخرى مع ربطها 

  . بحاجات المواطنین 
 , Layne and woolee(وتمر مراحل تطبیق الحكومة الالكترونیة باربعة مراحل كما وضعها نموذج  

2001: P.P122 – 136 ( كالاتي :  
ان هناك اربع ... لقد ذكر لوین ولي في المقالة المعنونة تطویر وظائف كاملة للحكومة الاللكترونیة 

  ) . 2012، كنیسش:(مراحل رئیسیة لتنظیم نمو وتطویرالحكومة الالكترونیة وهي
 (cataloguing)كتیب الدلیل  -١
 (Transaction)التحویل  -٢
 (vertical Integration )التكامل الراسي  -٣
 (Horzontal Integration )التكامل الافقي  -٤

تمثل هذه المرحلة الجهود الاولیة للمؤسسات الحكومیة للظهور على الانترنیت لتعریف المواطنین :المرحلة الاولى
بنشاطاتها وطرق عملها وفي بعض الاحیان تعرف بنشاطات كل دوائرها وانواع الخدمات التي تقدمها الى 

زائري المواقع الالكترونیة هذه بدورهم ،الاستمارات الواجب ملئها للحصول على هذه الخدماتالمواطنین مع 
عادة . یقومون بانزال الاستمارات من على الانترنیت وتعبئتها اما مباشرة في الموقع او بطباعتها او ملئها یدویا

اطنون الى مراجعة المؤسسات كما المعلومات المطلوبة تكون محدودة ولاتمام الحصول على الخدمة یحتاج المو 
مدیریة الجنسیة العامة حیث  –هو الحال في استمارة الحصول على جواز سفر في موقع وزارة الداخلیة العراقیة 

ملاء البیانات الشخصیة  - ٢سحب الاستمارة عبر البوابة الالكترونیة لمدیریة الجنسیة العامة  -١(تبدأ الاجراءات 
قراءة الاستمارة  -٥الحضور امام ضابط الجوازات  -٤املاء البیانات المالیة  - ٣ق الثبوتیة مع تثبیت ارقام الوثائ

تقدیم المعاملة الى  -٧اخذ البصمة الحیة للمواطن  -٦بواسطة جهاز الباركود للتحقق من عدم وجود خطأ 
ة للاستفسار عن الخدمة كما یحوي الموقع عناوین الاتصال بالدائرة الحكومی....) ضابط الحسابات الكترونیا 

  . یوضح مراحل تطویر الحكومة الالكترونیة )  1(والشكل
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   متناثر                                         التكامل                                        الانتھاء           

  مراحل تطویر الحكومة الالكترونیة ) 1(الشكل 
  Karen Lanyne A., Jung wooLeeB ., 2001 .p.124: المصدر 

  

   عمودي تكامل
 اعلى بنظم الداخلیة النظم ربط -

   منھا مستوى
  متشابھة واعمال وظائف تداخل -

   التحویل
  الانترنیت على مباشرة ونماذج خدمات -

 عملیات بمساندة تقوم بیانات قواعد -
  الالكتروني التحویل

   القائمة او الدلیل
 على مباشر حضور -

  الانترنیت
   الدلیل عرض -

  للتحمیل قابلة نماذج -
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تسعى الوحدة الاداریة في هذه المرحلة الى احالة قسم من اعمالها الى المواطن عبر السماح له :المرحلة الثانیة
الدائرة على الانترنیت وبذلك ) صفحات(بالتعامل مع قواعد بیانات الدائرة وادخال المعلومات المطلوبة عبر موقع 

وهذا ما یساعد المؤسسة الحكومیة الى تقلیص كلف الانجاز ،احد المشاركین في انجاز الخدمةیكون المواطن هو 
ففي تسدید الضرائب السنویة للشركات المساهمة في بریطانیا على سبیل المثال اذ یتم املأ الاستمارات الكترونیا 

ملوءة یدویا فیجب ان تسدد معها على موقع دائرة الضرائب فتكون مجانا في حین اذا تم ارسال الاستمارات الم
  .  قیمة مالیة تغطي جهد الموظف الذي تتحمله دائرة الضرائب لادخال هذه المعلومات الكترونیا 

السدیري (تدعى حكومة الالكترونیة وتسمى هذه المرحلة بالصفقات المستندیة للحكومة الالكترونیة او  
ففي مثالنا السابق للحصول على جواز سفر سیتم المقارنة الكترونیا مع البیانات المثبتة في  ,96:2004)

فتنتفي الحاجة الى الوثائق لانها اساسا ) الرقم الوطني(الاستمارة مع ما یقدمه المواطن من وثائق ولو توفر 
میع الاجهزة التابعة لها من خلال مضمونة بالرقم الوطني وعلیه تسعى الحكومة في هذه المرحلة لتكامل انظمة ج

  .الانترنیت
في هذه المرحلتین یجري التركیز على ازالة التضارب في :التكامل العمودي والافقي:المرحلة الثالثة والرابعة 

مصادر المعلومات التي تحصل علیها المؤسسات الحكومیة المختلفة من المواطنین لذا یجري توثیق المعلومات 
  .التي تحتاجها المؤسسات الحكومیة في مصدر واحد

الاحوال المدنیة تحتاجها دوائر الدولة ولیس المواطن الذي بدوره یعرف اسمه وتاریخ میلاده لكن  فمثلا هویة   
مؤسسات الدولة لاتعرف ذلك عند انجاز معاملة تخصه لذا یركز النموذج على مایسمى بالتكامل العمودي 

  .والتكامل الافقي
ظائف المختلفة او الخدمات الحكومیة التكامل العمودي یهدف الى مركزة المعلومات التي تحتاجها الو 

ومن الامثلة على التكامل العمودي اصدار جوازات السفر ،المختلفة للاجهزة الحكومیة في كافة محافظات العراق
لوزارة الداخلیة وبغض النظر عن موقعها الجغرافي ستسخدم البیانات الوطنیة التابعة لوزارة الداخلیة وتكون قاعدة 

  . در الوحید المستخدم في مؤسسات الدولة كافة للتعامل مع هذه المعلوماتالبیانات هو المص
اما التكامل الافقي یهدف الى تكامل الوظائف والخدمات المختلفة المستخدمة الكترونیا لهذه المعلومات   

افظة وترغب مؤسسة ترغب في تسدید اجور الكهرباء الى وزارة او دائرة الكهرباء في المح:مثال على ذلك.المركزیة
یمكنها ذلك لان الانظمة في هاتین الدائرتین ،في نفس الوقت الاتصال مع وزارة البلدیات لتسدید اجور الماء

  . ,98:2004 )السدیري (تعملان من نفس قاعدة البیانات 
 في هذه المرحلتین تتغیر الخدمات الى الالكترونیة عبر الاتمتة وتتحول العمالیات الحالیة الى عملیات 

رقمیة ولاتقتصر على الجانب التقني بوضع تلك العملیات على الانترنیت انما سیحدث تغیرات دائمة في طریقة 
وسوف یواجه ). 2006،الهادي...) (،الكلفة،الدقة،السرعة(عمل الحكومة في مجال خدماتها للمواطنین من حیث 

مدى البعید وعند تكامل عمل الحكومة سیدرك المواطن والمؤسسسة في بدایة الامر منافع منقوصه الا انه على ال
فبعد ان تكون عملیات ،المنفعة الكاملة للحكومة الالكترونیة وستجري تغیرات تنظیمیة عندما تقترن بتغیرات تقنیة

هي عملیات متناثرة ومحلیة وقواعد بیاناتها منفصلة وتعمل بشكل انفرادي ) التحویل(الحكومة في المرحلة الثانیة 
علاقة بالجهات والمؤسسات الحكومیة الاخرى وغیر متربطة في عملها كما هو الحال فان مدیریة  ولیس لها

سنجدها عندما یتكامل عمل الحكومة ستتصل الانظمة ،جوازات الانبار لیس لها علاقة بمدیریة جوازات بابل
) الدوائر ذات العلاقة بعملهاالفرعیة مع بعضها ومع المركز اضافة لتبادل المعلومات مع المؤسسات و (المتنأثرة 
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وهذا سیحسن من جهود الحكومة لتقدیم خدماتها في كافة المجالات ویعتبر اتصال المنظومات  ,2012)كنیش (
  .الالكترونیة مع بعضها البعض الخطوة الاهم والاكثر تكامل في برنامج الحكومة الالكترونیة 

من قیاس ومتابعة التحول الى التعاملات الالكترونیة بصفة لابد :قیاس التحول الى الحكومة الالكترونیة:ثانیا
دوریة ووفق منهجیة محددة ومؤشرات قیاس مستقاة من تجارب محلیة وعالمیة ورفع تقاریر دوریة للمسؤولین في 

 (what gets measured get )مالایمكن قیاسه لا یمكن ادارته(الجهات الحكومیة واستنادا على ما قیل 
managed . (  

هو وصف كمي لمقدار السمة التي یمتلكها الفرد ولایرقى ذلك الى اصدار  (measurement)فالقیاس 
  مجموعة مرتبة من المثیرات اعدت لتقیس بطریقة(احكام اصول تلك السمة او هو وسیلة من وسائل التقویم وهو 

  )كمیة او بطریقة كیفیة بعض العملیات العقلیة او السمات او الخصائص التقنیة
 www.forum.moe.gov.om/05/05/2012 

وعلیه لابد من وضع مؤشرات لقیاس مدى التطور الذي یحصل على التعاملات الالكترونیة لكل مرحلة 
  . من مراحل الحكومة الالكترونیة 

حتى تتم المتابعة بمنهجیة شاملة مبنیة على منهجیات عالمیة وافضل التجارب ووضع اسس :اهداف القیاس -١
 )www.yesser.gov.sa.2012(اطار شامل لقیاس هذا التطور نذكر هنا اهم الاهدافلتصمیم 

توفیر قیاسات معبرة وشاملة لصانع القرار لجوانب العمل المطلوبة لتحقیق رؤیة تطبیق الحكومة الوطنیة من  -
 . خلال الاستراتیجیة الوطنیة 

 ي دعم رسالة الحكومة الالكترونیة للتمكین من التحول الالكترون -
 المقارنة باستخدام مؤشرات اداء ذات صلة وثیقة باهداف الحكومة الالكترونیة قابلة للقیاس عملیا  -
 .شمولیة القیاس ووضع الضوابط والتعلیمات التي تسهل عملیة التطبیق -
 : حیث بنیت منهجیة عامة للقیاس انطلقت من الاهداف السابقة وروعي فیها:منهجیة القیاس -٢
ومة الالكترونیة لیس تحول تقني فقط بل ان التقنیة جزء من ذلك وكما اسلفنا فالاهم هو ان التحول الى الحك -

 .قبول هذه التقنیة وهي مسالة تحول فكري قبل ان تكون مسالة تحول تقني
وضع منهجیة موحدة تخضع لها كافة الجهات الحكومیة بغض النظر عن مستوى التفاوت في التعاملات  -

 .الالكترونیة
 .ة لتطبیق الخطة الوطنیة لوزارة العلوم والتكنولوجیاوضع منهجی -
 .تاسیس قاعدة بیانات تخدم كل اطراف التحول الالكتروني -
، القطاع الخاص،الدوائر الحكومیة(وضع منهجیة تطویر خدمات الالكترونیة متكاملة وفاعلة تركز على  -

 ). المواطن
. مستوى التعلم، السكان،ان تتسم المنهجیة بالواقعیة وان تكون قابلة للتطبیق وان تاخذ الخصوصیة الجغرافیة -

 اطار مراحل القیاس –یوضح منهجیة قیاس (2)والشكل 
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  تطور مراحل قیاس منھجیة یوضح) 2(  شكل
  الالكترونیة الحكومة

  
  احثالب:  المصدر
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 مواصفات
 قیاسیة

 و قیاس
 الاداء مراقبة

  تمثیل

 تطبیق

 تخطیط

  یوضح منهجیة قیاس مراحل تطور الحكومة الالكترونیة ) ٢(شكل

  الباحث: المصدر 
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هو بدایة الانطلاق لقیاس تحول الجهات :القیاس الاول:مقارنة لقیاس التحول الى التعاملات الالكترونیة -٣
ولقیاس هذه الاهداف تم تطویر اطار مبسط یتكون من الحكومیة الى التعاملات الالكترونیة ولتحقیق اهدافها 
  .  ) www.yesser.gov.sa.2012( اربع مناظیر رئیسیة ولكل منظور عدة محاور فرعیة

  .یوضح انواع المقایس والمناظیر المستخدمة في عملیة القیاس  (1)والجدول 
  القیاس
 المنظور

 الرابع الثالث الثاني الاول
التنظیم 
 المؤسسي

  الادارة والتخطیط* 
الاعداد لادارة التحول الى -

  الخدمة الالكترونیة
  تشكیل لجنة خاصة -

 وجود خطة -

  اضافة الى) ١(ماورد في 
  الاجراءات والیات العمل* 

  الهیكل التنظیمي* 
 التدریب والتطویر* 

  اضافة الى) ٢,١(ما ورد في 
  والالیات والاتمتهالاجراءات * 

 التوعیة والتدریب* 
) ٣,٢,١(ما ورد في 

  اضافة الى
 راس المال البشري* 

البنیة 
 المعلوماتیة

  الامن والخصوصیة* 
  دقة المعلومات* 
 تكامل المعلومات* 

  اضافة الى) ١(ماورد في 
  توحید المعلومات وتكاملها* 

 الحفظ والارشفة* 
  اضافة الى) ٢,١(ما ورد في 
  التحدیث* 

 التركیز على العمیل* 
) ٣,٢,١(ما ورد في 

  اضافة الى
 التمیز* 

  الموقع الالكتروني*  البنیة التقنیة
  استخدام التقنیة* 
 قنوات الاتصال* 

  الموقع الالكتروني* 
  استخدام التقنیة* 
 قنوات الاتصال* 

  اضافة الى) ٢(ما ورد في 
  الاتصال الداخلي* 

 مشاركة القطاع الخاص* 
  )٣,٢,١(ورد في  ما

 
الخدمات 
 الالكترونیة

  افراد –خدمات حكومة * 
  اعمال –خدمات حكومة * 

 حكومة–خدمة حكومة * 
  اضافة الى) ١(ما ورد في 

 جودة الخدمة المقدمة* 
  )٢,١(ما ورد في  )٢,١(ما ورد في 

 

  الباحث :المصدر
ویتضح من خلال الجدول ان هناك مؤشرات تم .وكل نقطة في كل منظار یمكن تفصیلها الى تفرعات

ادراجها في اكثر من محور نظرا لعلاقتها بتلك المحاور ووزن المؤشر وفق كل محور وتم وضع وزن لكل منظور 
داخل المنظار حسب  وفق اهمیة واولویة تطبیق المناظیر في هذه المرحلة هذا وتعطى اوزان لكل نقطة في

  . اهمیتها وحسب تقدیرات الخبراء
  یوضح وزن كل منظار وفقا للاهمیة النسبیة) (2الجدول 

 وزن المنظور المنظور ت
 %30 التنظیم المؤسسي للتعاملات الالكترونیة ١
 %25 البنیة التقنیة ٢
 %25 البنیة المعلوماتیة ٣
 %20 الخدمات الالكترونیة ٤

  الباحث:المصدر
عن كل سؤال الى قیاسات رقمیة نسبیة لتسهیل المقارنة ومتابعة التقدم ) دائرة(ویتم تحویل اجابة كل جهة 

بناءا على نطاق الاجابة المحددة لكل سؤال وتحدید القیمة المستهدفة وقیمة الحد الادنى المستهدف لكل قیاس 
ز المتحققة ویتم تحدید قیمة مستهدفه علیا ودنیا حیث یتم تقسیم الجهاز الحكومي الى اربع فئات وفق نتائج الانجا

 (3)من موقفها من المقایس الاربعة والجدول) الدائرة(لكل فئة والهدف من ذلك هو التعرف على حالة الجهة 
  .یوضح الانطلاق الى المرحلة الجدیدة 

  یوضح نسبة الانجاز المستهدف لكل فئة من الفئات الاربعة الانفة الذكر لتحقیق اهداف المرحلة  (3)والجدول 
 النسبة المستهدفة المستوى/ الفئة  ت
 (80 – 100 %) الانطلاق لمرحلة اتاحة الخدمة ١
 ( 60 – 81 % ) انجاز مؤهل لمرحلة الاتاحة للخدمة ٢
 (25 – 61 % ) انجاز مستمر في مرحلة البناء ٣
 (0.00 – 25 % ) انجاز متواضع في مرحلة البناء ٤

  الباحث:المصدر
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حیث ان نسبة الانجاز المستهدف في هذه المرحلة على سبیل المثال وحسب راي الخبراء وتقدیراتهم 
الانطلاق ((فما فوق مما یعني ان الجهات المحققة لانجاز مؤهل لمرحلة الاتاحة او ضمن مستوى  (%80)
  ))الاتاحةلمرحلة 

بینما الجهات  (80– 100%)ستنطلق للمرحلة القادمة وهي مرحلة اتاحة الخدمات الالكترونیة اي 
المحققة لاقل من ذلك سواء اكانت ضمن مستوى الانجاز المستمر او المتواضع في مرحلة البناء ستبقى في هذه 
المرحلة حتى تحقق النسبة المستهدفة للانجاز بما یمكن من الانتقال الى مرحلة الاتاحة وكما یوضح ذلك الجدول 

  . معینة لمجمل التقدم الحاصل في عمل الحكومة الالكترونیة علما ان النسب یتم تحدیدها وفقا لالیات  (3)
  اختبار وتحلیل فرضیات الدراسة /المبحث الثالث

فیما یلي عرض نتائج التحلیل الاحصائي الوصفي للبیانات وهي قیمة المتوسطات الحسابیة والانحرافات 
مع الاخذ بعین الاعتبار ان تدرج ،ة لكل متغیروالفقرات المكون،المعیاریة والاهمیة النسبیة لجمیع متغیرات الدراسة

اعطیا ) محاید(،اعطیا درجتین) لا اتفق(،اعطى درجة واحدة) لا اتفق تماما(المقیاس المستخدم في الدراسة كان 
واستنادا الى ذلك فان قیم ،اعطیا خمسة درجات) موافق تماما(،اعطیا اربعة درجات) موافق(،ثلاث درجات

  : التي وصلت الیها الدراسة سیتم التعامل معها لتفسیر البیانات على النحو التاليالمتوسطات الحسابیة 
  .فما فوق یمثل مستوى مرتفع ٣.٥
  .یمثل مستوى متوسط ٣.٤٩ – ٢.٥

  . یمثل مستوى منخفض ٢.٤٩ – ١
یكون مستوى تقدیر الكفاءة او قبول ) ٣.٥(وعلیه فاذا كانت قیمة المتوسط الحسابي للفقرات اكبر من 

 ٢.٥(اما اذا كانت قیمة المتوسط الحسابي ،وهذا یعني موافقة افراد العینة على الفقرة ،الخدمة الالكترونیة مرتفعا
واذا كان المتوسط الحسابي اقل من ،ة متوسطافان مستوى تقدیر الكفاءة او قبول الخدمة الالكترونی) ٣.٤٩ –

  : وكانت نتائج التحلیل كما یلي .فان مستوى التقدیر منخفضا ٢.٤٩
  ) : كفاءة الخدمة الالكترونیة(المتغیر المستقل : اولا
  . تقدیر افراد العینة لمستوى جودة الخدمة – ١

امل الاختلاف لتقدیر افراد العینة لمستوى یوضح المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومع) ١(جدول 
  جودة تقدیم الخدمة

الوسط  جودة الخدمة
 الحسابي

الانحراف 
 القیاسي

معامل 
 الاختلاف

مستوى  الترتیب
 التقدیر

الاهمیة 
 النسبیة

تمتاز الخدمة الالكترونیة التي 
 حصلت علیه بالجودة العالیة

 ٠.٦٦ متوسط ٢ ٢٥.٧٥ ٠.٨٥ ٣.٣
اثناء تقدیم لا یوجد اخطاء 

 الخدمة الالكترونیة
 ٠.٥٨ منخفض ٤ ٣٣.١٠ ٠.٩٦ ٢.٩

اسهمت الخدمة الالكترونیة في 
 تبسیط الاجراءات

 ٠.٨٢ متوسط ١ ٢٠.٠٠ ٠.٨٢ ٤.١
تمتاز الخدمة الالكترونیة التي 
 حصلت علیها بالمرونة العالیة

 ٠.٦٢ متوسط ٣ ٣٢.٩٠ ١.٠٢ ٣.١
 ٠.٦٧   ٢٧.٢٣ ٠.٩١٢٥ ٣.٣٥ المجموع

ان المتوسط العام لتقدیر افراد العینة لمستوى جودة الخدمة المقدمة كان ) ١(یتبین من الجدول رقم 
المرتبة الاولى ) اسهمت الخدمة الالكترونیة في تبسیط الاجراءات(واحتلت الفقرة ).٣.٣٥(متوسطا حیث بلغ 

في المرتبة ) م الخدمة الالكترونیةلا یوجد اخطاء اثناء تقدی(في حین جاءت الفقرة ) ٤.١(بمتوسط حسابي بلغ 
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مما یفسرضعف في تقدیم الخدمة،الى ان اجابات المبحوثین حول الفقرات ) ٢.٩(الاخیرة بمتوسط حسابي 
  . وهي ضمن الموافقة ) متوسطة(المتعلقة ببعد جودة الخدمة جاءت 

ان المتوسط العام ) ٢(یتبین من الجدول رقم  :تقدیر افراد العینة لمستوى سرعة الانجاز في تقدیم الخدمة – ٢
اسهمت الخدمة (واحتلت الفقرة ). ٣.٤(حیث بلغ ،لتقدیر افرد العینة لمستوى السرعة في تقدیم الخدمة كان متوسط

تمتاز (في حین جاءت الفقرة ). ٣.٩(المرتبة الاول بمتوسط حسابي بلغ ) الالكترونیة في تقلیل وقت الانتظار
مما یشیر ) . ٣.١(بالمتربة الاخیرة بمتوسط حسابي بلغ ) رونیة التي حصلت علیها في وقت محددالخدمة الالكت

الى ان اجابات المبحوثین حول الفقرات المتعلقة بهذا البعد متفقة على ان الخدمة الالكترونیة اسهمت في سرعة 
وبذلك یعتبر هذا البعد ضمن ) ٣(الانجاز حیث جمیع الاوساط الحسابیة اعلى من المتوسط الحسابي المعیاري 

  . الموافقة
یوضح المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومعامل الاختلاف لتقدیر افراد العینة لمستوى ) ٢(جدول 

  .سرعة انجاز الخدمة 
الوسط  السرعة

 الحسابي 
الانحراف 
 القیاسي 

معامل 
 الاختلاف

مستوى  الترتیب
 التقدیر

الاهمیة 
 النسبیة

اسهمت الخدمة الالكترونیة في تقلیل وقت اللازم للحصول 
 على الخدمة

 ٠.٦٨ متوسط ٢ ٣٠.٨٨ ١.٠٥ ٣.٤
اسهمت الخدمة الالكترونیة في تقلیل وقت الانتظار اثناء 

 اجراء انجاز الخدمة
 ٠.٧٨ متوسط ١ ٢٤.٣٥ ٠.٩٥ ٣.٩

 ٠.٦٢ متوسط ٣ ٣٣.٥٤ ١.٠٤ ٣.١ تمتاز الخدمة الالكترونیة التي حصلت علیها في وقت محدد
لم اكن احتاج لوقت اضافي لمراجعة الدائرة للاستفسار عن 

 جاهزیة الخدمة
 ٠.٦٤ متوسط ٤ ٣٠.٦٢ ٠.٩٨ ٣.٢

 ٠.٦٨ متوسط  ٢٩.٥٢ ١.٠٠٤ ٣.٤ المجموع
  . تقدیر افراد العینة بمستوى تكلفة الخدمة  -٣

ومعامل الاختلاف لتقدیر افراد العینة لمستوى یوضح المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ) ٣(جدول 
  .تكلفة تقدیم الخدمة 

الوسط  تكلفة الخدمة
 الحسابي 

الانحراف 
 القیاسي 

معامل 
 الاختلاف

مستوى  الترتیب
 التقدیر

الاهمیة 
 النسبیة

اسهمت الخدمة الالكترونیة في 
خفض تكلفة الحصول على 

 الخدمة
 ٠.٦٦ متوسط ٢ ٢٦.٦٦ ٠.٨٨ ٣.٣

الخدمة الالكترونیة في اسهمت 
خفض تكلفة الاستسفار عن 

 جاهزیة  الخدمة
 ٠.٧٢ متوسط ١ ٢٧.٥٠ ٠.٩٩ ٣.٦

تمتاز الخدمة الالكترونیة في 
تحدید تكلفة الحصول على 

 الخدمة
 ٠.٦٦ متوسط ٣ ٢٨.٧٨ ٠.٩٥ ٣.٣

اسهمت الخدمة الالكترونیة في 
انحسار مصاریف الانتقال من 

الحصول والى الدائرة لمتابعة 
 على الخدمة

 ٠.٦٦ متوسط ٤ ٣٠.٣٠ ١.٠٠ ٣.٣

 ٠.٦٧٥ متوسط  ٢٨.٢٩ ٠.٩٥٥ ٣.٣٧٥ المجموع
ان المتوسط العام لتقدیر افراد العینة لمستوى تكلفة الخدمة كان متوسطا حیث بلغ ) ٣(یتبین من الجدول 

المرتبة ) اسهمت الخدمة الالكترونیة في خفض تكلفة الاستسفار عن جاهزیة  الخدمة(واحتلت الفقرة ) ٣.٣٧(
ة الالكترونیة في انحسار مصاریف اسهمت الخدم(في حین جاءت الفقرة ) ٣.٦(الاولى بمتوسط الحسابي بلغ 

مما یشیر الى ان اجابات المبحوثین ،)١.٠٠(وانحراف معیاري ) ٣.٣(بمتوسط حسابي ) الانتقال من والى الدائرة
  . وبذلك یعتبر هذا البعد ضمن الموافقة ) متوسطة(حول الفقرات المتعلقة ببعد تكلفة الخدمة جاءت 
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ان المتوسط العام لتقدیر افراد ) ٤(یتبین من الجدول :الفاعلیة في تقدیم الخدمةتقدیر افراد العینة لمستوى  -٤
تمتاز الخدمة الالكترونیة (واحتلت الفقرة ).٣.١٨(العینة لمستوى الفاعلیة في تقدیم الخدمة كان متوسطا حیث بلغ 

تقدم الخدمة (في حین جاءت الفقرة ).٣.٤(المرتبة الاولى بمتوسط حسابي بلغ ) بسهولة الحصول علیها
مما یشیر الى ان اجابات المبحوثین حول ) ٣.٠(على المرتبة الاخیرة بمتوسط حسابي )ة بفاعلیة عالیةالالكترونی

  .  الفقرات المتعلقة بهذا البعد ضمن الموافقة 
یوضح المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومعامل الاختلاف لتقدیر افراد العینة لمستوى ) ٤(جدول 

  فاعلیة الخدمة 
الوسط  الخدمة فاعلیة

 الحسابي 
الانحراف 
 القیاسي 

معامل 
 الاختلاف

مستوى  الترتیب
 التقدیر

الاهمیة 
 النسبیة

تقدم الخدمة الالكترونیة بفاعلیة 
 عالیة

 ٠.٦٠ متوسط ٥ ٣٥.٣٣ ١.٠٦ ٣.٠
تماز الخدمة الالكترونیة المقدمة 

 بالشفافیة والوضوح
 ٠.٦٤ متوسط ٢ ٣٠.٣١ ٠.٩٧ ٣.٢

الالكترونیة المقدمة تمتاز الخدمة 
 بسهولة الحصول علیها

 ٠.٦٨ متوسط ١ ٢٨.٨٢ ٠.٩٨ ٣.٤
اسهمت الخدمة الالكترونیة في 
الرد السریع على استفسارات 

 المواطنین
 ٠.٦٤ متوسط ٣ ٣١.٨٧ ١.٠٢ ٣.٢

تمتاز الكوادر البشریة الى تقدیم 
 الخدمة بمهارة

 ٠.٦٢ متوسط ٤ ٣٢.٩٠ ١.٠٢ ٣.١
 ٠.٦٣٦ متوسط  ٣١.٨٥ ١.٠١ ٣.١٨ المجموع

  ) .قبول المستفید للخدمات الالكترونیة(المتغیر التابع :ثانیا
  . اتجاهات المبحوثین وموافقهم من الخدمة الالكترونیة  –١

یوضح المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومعامل الاختلاف للمواقف والاتجاهات نحو ) ٥(جدول 
  الخدمة الالكترونیة 

الوسط  
 الحسابي 

الانحراف 
 القیاسي 

معامل 
 الاختلاف

مستوى  الترتیب
 التقدیر

الاهمیة 
 النسبیة

لدى اتجاهات ایجابیة نحو 
 الخدمات الالكترونیة

 ٠.٦٦ متوسط ٣ ٣٧.٥٧ ١.٢٤ ٣.٣
انا واثق من جدوى الخدمات 

 الالكترونیة المقدمة
 ٠.٦٤ متوسط ٤ ٣٣.١٢ ١.٠٦ ٣.٢

التحول اعتقد انه من الضروري 
 نحو تقدیم الخدمات الالكترونیة

 ٠.٧٦ متوسط ١ ٢٧.٨٩ ١.٠٦ ٣.٨
تقدیم الخدمة الالكترونیة لا 
 یتعارض مع افكاري ومعتقداتي

 ٠.٧٢ متوسط ٢ ٢٨.٠٥ ١.٠١ ٣.٦
 ٠.٦٩ متوسط  ٣١.٦٦ ١.٠٩ ٣.٤٨ المجموع

ان المتوسط العام لتقدیر افراد العینة لبعد المواقف والاتجاهات نحو الخدمة ) ٥(یتبین من الجدول رقم 
اعتقد انه من الضروري (واحتلت الفقرة ،)٣.٤٨(الالكترونیة كان متوسطا حیث بلغ المتوسط الحسابي العام 

انا واثق (في حین جاءت فقرة ) ٣.٨(ي بلغ المرتبة الاولى بمتوسط حساب) التحول نحو تقدیم الخدمات الالكترونیة
مما یشیر الى ان اجابات ).٣.٢(بالمرتبة الاخیرة بمتوسط حسابي بلغ ) من جدوى الخدمات الالكترونیة المقدمة

  . المبحوثین حول الفقرات المتعلقة ببعد المواقف والاتجاهات نحو الخدمة الالكترونیة جاءت ضمن الموافقة 
یوضح المتوسطات الحسابیة ) ٦(جدول :المبحوثین للفوائد المدركة من الخدمة الالكترونیةتقدیر  – ٢

  . والانحرافات المعیاریة ومعامل الاختلاف لتقدیر المبحوثین للفوائد المدركة من الخدمة الالكترونیة 
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ان المتوسط العام لتقدیر افراد العینة لبعد الفوائد المدركة من الخدمة الالكترونیة ) ٦(یتبین من الجدول 
المرتبة ) تحقق الخدمة الاكترونیة حاجتي ومصلحتي الخاصة(واحتلت الفقرة ) ٣.٤(كان متوسطا حیث بلغ 

للفساد الاداري اثناء تقدیم الخدمة  لا یوجد مجال(في حین جاءت الفقرة ). ٣.٦(الاولى بمتوسط حسابي بلغ 
مما یشیر الى ان اجابات ) ١.٠٤(وانحراف معیاري ) ٣.٣(في المرتبة الاخیرة بمتوسط حسابي ) الالكترونیة 

المبحوثین حول الفقرات المتعلقة ببعد الفوائد المدركة من الخدمة الالكترونیة جاءات ضمن الموافقة على الرغم 
  . عض الفقرات من تشتت الاجابات في ب

یوضح المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومعامل الاختلاف لتقدیر المبحوثین للفوائد ) ٦(جدول رقم 
  المدركة من الخدمة الالكترونیة 

الوسط  الفوائد المدركة
 الحسابي 

الانحراف 
 القیاسي 

معامل 
 الاختلاف

مستوى  الترتیب
 التقدیر

الوزن 
 المئوي

الخدمة الالكترونیة تمتاز 
 المقدمة بالدقة

 ٠.٦٨ متوسط ٣ ٣٠.٨٨ ١.٠٥ ٣.٤
تقلل الخدمة الالكترونیة 

 المقدمة من الجهود المبذولة
 ٠.٦٨ متوسط ٢ ٢٨.٨٢ ٠.٩٨ ٣.٤

تحقق الخدمة الالكترونیة 
المقدمة حاجتي ومصلحتي 

 الشخصیة
 ٠.٧٢ متوسط ١ ٢٩.٧٢ ١.٠٧ ٣.٦

لایوجد مجال للفساد الاداري 
 اثناء تقدیم الخدمة الالكترونیة

 ٠.٦٦ متوسط ٥ ٣١.٥١ ١.٠٤ ٣.٣
تقدیم الخدمات الالكترونیة 
یحترم سریة المعلومات 

 وخصوصیة الافراد
 ٠.٦٦ متوسط ٤ ٢٩.٦٩ ٠.٩٨ ٣.٣

 ٠.٦٨   ٣٠.١٢٤ ١.٠٢٤ ٣.٤ المجموع
  :تقدیر المبحوثین لمستوى السهولة في تقدیم الخدمة الالكترونیة – ٣

یوضح المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومعامل الاختلاف لمستوى السهولة في تقدیم ) ٧(جدول 
  الخدمة الالكترونیة 

الوسط    السهولة 
 الحسابي 

الانحراف 
 القیاسي 

معامل 
 الاختلاف

مستوى  الترتیب
 التقدیر

الاهمیة 
 النسبیة

 smsاستطیع التفاعل مع خدمة 
المقدمة للاستفسار عن جاهزیة 

 الخدمة
 ٠.٦٢ متوسط ٦ ٢٩.٠٣ ٠.٩٠ ٣.١

لا عاني من الصعوبة في فهم 
مخرجات الخدمة الالكترونیة 

 المقدمة
 ٠.٦٤ متوسط ٥ ٣٢.٥٠ ١.٠٤ ٣.٢

اعتقد انه من السهل الحصول 
 على المعلومات

 ٠.٦٦ متوسط ٢ ٢٨.٤٨ ٠.٩٤ ٣.٣
لا احتاج الى جهد عال 

 للاستفسار
 ٠.٦٦ متوسط ٣ ٢٩.٠٩ ٠.٩٦ ٣.٣

تتصف الخدمات الالكترونیة 
 بسهولة الوصول

 ٠.٦٦ متوسط ١ ٢٨.١٨ ٠.٩٣ ٣.٣
متطلبات الحصول على الخدمة 

 واضحة
 ٠.٦٦ متوسط ٤ ٢٩.٠٩ ٠.٩٦ ٣.٣

 ٠.٦٥ متوسط  ٢٩.٣٨ ٠.٩٥٥ ٣.٢٥ المجموع
ان المتوسط العام لتقدیر افراد العینة لبعد السهولة في تقدیم الخدمة الالكترونیة ) ٧(یتبین من الجدول رقم     

الا انها ) ٣.٣(قد بلغت ) ٣٢، ٣١، ٢٩,٣٠(وكانت الاوساط للاسئلة الاربعة ) . ٣.٢٥(كان متوسطا حیث بلغ 
وقد حصلت . على قلة التشتت في اجابات العینة اختلفت في الانحراف المعیاري ومعامل الاختلاف مما یدلل 

) . ٠.٩٣(وانحراف معیاري ) ٣.٣(المرتبة الاولى بمتوسط حسابي ) تتصف الخدمة بسهولة الوصول الیها(فقرة 
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) . ٣.١(على المرتبة الاخیرة بمتوسط حسابي ) استطیع الاستفسار عن جاهزیة الخدمة(في حین حصلت الفقرة 
ات المبحوثین حول الفقرات المتعلقة ببعد السهولة في تقدیم الخدمة الالكترونیة جاءت مما یشیر الى ان اجاب

  . ضمن الموافقة 
  . تقدیر المبحوثین لمستوى الرضا عن الخدمات الالكترونیة  –٤

یوضح المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومعامل الاختلاف لمستوى الرضا عن الخدمة ) ٨(جدول 
   نیةالالكترو 

الوسط  الرضا عن الخدمة
 الحسابي 

الانحراف 
 القیاسي 

معامل 
 الاختلاف

مستوى  الترتیب
 التقدیر

الاهمیة 
 النسبیة

انا راض عن الخدمات 
 الالكترونیة

 ٠.٦٦ متوسط ٣ ٢٦.٦٦ ٠.٨٨ ٣.٣
انا راغب في التفاعل مع 

 الخدمة الالكترونیة
 ٠.٦٨ متوسط ١ ٣٠.٥٨ ١.٠٤ ٣.٤

الخدمات التفاعل مع 
 الالكترونیة یحقق طموحي

 ٠.٦٨ متوسط ٢ ٣٣.٥٢ ١.١٤ ٣.٤
تلبي المعلومات التي احصل 
علیها من موقع الدئرة الحاجة 

 المطلوبة
 ٠.٦٢ متوسط ٤ ٣١.٦١ ٠.٩٨ ٣.١

 ٠.٦٦ متوسط  ٦٠.٦٠ ١.٠١ ٣.٣ المجموع
ان المتوسط العام لتقدیر افراد العینة لبعد الرضا عن الخدمة الالكترونیة كان ) ٨(یتبین من الجدول رقم 

المرتبة الاولى بمتوسط ) انا راغب في التفاعل مع الخدمات الالكترونیة(واحتلت الفقرة ). ٣.٣(متوسطا حیث بلغ 
لبي المعلومات التي احصل علیها من موقع ت(في حین جاءت الفقرة ).١.٠٤(وانحراف معیاري ) ٣.٤(حسابي 

وعلى الرغم من ان الاجابات قد تجازوت ).٣.١(بالمرتبة الاخیرة بمتوسط حسابي ) الدائرة الحاجة المطلوبة
الا ان جمیع الاجابات تدل على ضعف الثقة بالخدمة الالكترونیة المقدمة لعدم ) ٣(الوسط الحسابي المعیاري 

  ). ٥(وهو لم یصل الى الاتفاق التام والبالغ) ٣.٤(الكامل حیث ان الوسط الحسابي العام  تلبیتها لرضا المبحوثین
  . الاجابة عن اسئلة وفرضیات الدراسة 

ما مستوى كفاءة الخدمات الالكترونیة المقدمة في مدیریة جوازات بغداد من وجهة نظر المستفیدین :السؤال الاول
  من هذه الخدمة ؟ 

  . ن لمستوى الكفاءة في الخدمات الالكترونیة المقدمة تقدیر المبحوثی – ١
یوضح المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومعامل الاختلاف لمستوى الكفاءة عن الخدمة )  ٩(جدول 

  الالكترونیة
الوسط  الكفاءة

 الحسابي 
الانحراف 
 القیاسي 

معامل 
 الاختلاف

مستوى  الترتیب
 التقدیر

الاهمیة 
 النسبیة

 ٠.٦٧ متوسط ٢ ٢٧.٢٣ ٠.٩١٢ ٣.٣٥ جودة الخدمة
 ٠.٦٨ متوسط ٤ ٢٩.٥٢ ١.٠٠٤ ٣.٤ السرعة في تقدیم الخدمة

 ٠.٦٧ متوسط ١ ٢٨.٢٩ ٠.٩٥٥ ٣.٣٧ تكلفة الخدمة
 ٠.٦٣ متوسط ٣ ٢٦.٥٠ ١.٠١ ٣.١٨ فاعلیة الخدمة

    ٢٧.٨٨٥ ٠.٩٧ ٣.٣٢٥ كفاءة الخدمة المقدمة
المتوسط العام لتقدیر افراد العینة لمستوى كفاءة الخدمة الالكترونیة المقدمة ان ) ٩(یتبین من الجدول 

في ).٣.٣٧(المرتبة الاولى بمتوسط حسابي بلغ ) تكلفة الخدمة(واحتل بعد ).٣.٣٢٥(كان متوسطا حیث بلغ 
الى ان تقدیر مما یشیر ).٣.٤(في المرتبة الاخیرة بمتوسط حسابي بلغ ) السرعة في تقدیم الخدمة(حین جاء بعد 

المبحوثین لمستوى كفاءة الخدمة الالكترونیة جاءت ضمن المتوسط واحرز بعد السرعة المرتبة الاخیرة وهذا یعني 
  .انه هناك بطئ في الاستجابة لطلبات المبحوثین 
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  ما مستوى قبول المستفیدین من الخدمات الالكترونیة المقدمة في مدیریة جوازات بغداد ؟ :السؤال الثاني 
  . تقدیر المبحثوین لمستوى قبول الخدمات الالكترونیة المقدمة  – ١

  المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومعامل الاختلاف لمستوى قبول الخدمات الالكترونیة) ١٠(جدول 
الوسط  مستوى قبول الخدمة 

 الحسابي 
الانحراف 
 القیاسي 

معامل 
 الاختلاف

مستوى  الترتیب
 التقدیر

الاهمیة 
 النسبیة

الاتجاهات والمواقف نحو 
 الخدمة

 ٠.٦٩ متوسط ٢ ٣١.٦٦ ١.٠٩ ٣.٤٨
 ٠.٦٨ متوسط ١ ٣٠.١٢٤ ١.٠٢٤ ٣.٤ الفوائد المدركة من الخدمة
الشعور بسهولة استخدام 

 الخدمة
 ٠.٦٥ متوسط ٤ ٢٩.٣٢ ٠.٩٥٥ ٣.٢٥

 ٠.٦٦ متوسط ٣ ٣٠.٦٠ ١.٠١ ٣.٣ الرضا عن الخدمة الالكترونیة
 ٠.٦٧   ٣٠.٤٢٦ ١.٠١٩ ٣.٣٥٧ قبول الخدمة مستوى

ان المتوسط العام لتقدیر افراد العینة لمستوى قبول الخدمة الالكترونیة ) ١٠(یتبین من الجدول رقم 
) الاتجاهات والمواقف نحو الخدمة(واحتلت فقرة ).٣.٣٥٧(حیث بلغ المتوسط الحسابي ) متوسطا(المقدمة كان 

في المرتبة الاخیرة ) خدمة الالكترونیةالرضا عن ال(فیما جاءت فقرة ).٣.٤٨(المرتبة الاولى بمتوسط حسابي بلغ 
مما یشیر الى ان تقدیر المبحوثین لمستوى قبول الخدمة الالكترونیة جاء ضمن ) . ٣.٣( بمتوسط حسابي بلغ 

  . مستوى القبول 
قبل القیام بتطبیق تحلیل الانحدار لاختبار الفرضیات فقد تم استخراج معامل تضخم التباین :اختبار الفرضیات

(Variauce Inflation Factor ).)VIF(  الذي یعكس قوة النموذج المستخدم ویحقق شرط استخدام تحلیل
فانه یمكن القول ان هذه ) ١٠(لمتغیرات الدراسة یتجاوز  )VIF(الانحدار لانه اذا كان معامل تضخم التباین 

وقد تم .المتغیرات لها ارتباط عال مع فقرات مستقلة اخرى وبالتالي سیؤدي الى حدوث مشكلة في تحلیل الانحدار
ویمكن .(Multicollinearity)الاعتماد على هذه القاعدة لاختبار الارتباط الذاتي بین المتغیرات المستقلة 

  : راج قیم معامل تضخم التباین من المعادلة التالیة استخ
VIF = 1/(1 – R2 )  

وقد بلغ بین ،تمثل معامل التحدید او هو مربع اكبر معامل ارتباط بین متغیرات البحث (R2)حیث ان  
ولذلك یمكن القول انه ) ١٠(حیث نلاحظ انها اقل من   VIF = 8.13واصبح  R2 = 0.877) التكلفة والسرعة(

  . لا توجد مشكلة ارتباط ذاتي بین المتغیرات المستقلة وان النموذج المطبق یمتاز بالقوة 
  .وسیتم التأكد من صلاحیة النموذج لكل فرضیة على حدا   
0.05(لا یوجد اثر ذو دلالة احصائیة عند مستوى:الفرضیة الرئیسیة   a(  لكفاءة الخدمات الالكترونیة

فقد تم تقسیمها لفرضیات فرعیة على .المقدمة من مدیریة جوازات بغداد على اتجاهات ومواقف المستفیدین منها
  : النحو الاتي

a)(لا یوجد اثر ذو دلالة احصائیة عند مستوى :الفرضیة الفرعیة الاولى – ١      لمعاییر كفاءة  0.05
  . على الفوائد المدركة من قبل المستفیدین للخدمات المقدمة )الفاعلیة،التكلفة،السرعة،الجودة(خدمات الالكترونیة ال
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  .الانحدار المتعدد لاثر كفاءة الخدمات الالكترونیة على الفوائد المدركة من الخدمات ) ١٢(جدول 
 .B T Sig ابعاد الكفاءة

 ٠.٠٣١ ٢.٦٣٨ ٠.٣٠٨ جودة السرعة
 ٠.٠٣٣ ١٠.٠٩٨ ٠.١٨٢ السرعة في تقییم الخدمة

 ٠.١٩٤ ٣.١٨٣ ٠.١٢١ تكلفة الخدمة
   Excluded Variable فاعلیة الخدمة

R2 = 0.777               F = 230.172               Sig. = 0.047 
الى ان كفاءة الخدمات الالكترونیة بمجمل ابعادها تؤثر ) ١٢(اشارت النتائج الواردة في الجدول رقم  

واشارت قیمة ) R2 = 0.777(معنویا في الفوائد المدركة من الخدمات الالكترونیة حیث بلغ معامل التفسیر 
احصائیة للمتغیرات المستقلة في  الى وجود اثر ذي دلالة) ٠.٠٤٧(وبمستوى دلالة ) F = 230.172(المحتسبة 

  . المتغیر التابع 
وبمستوى ) T(تاثیر بشكل معنوي في المتغیر التابع بالاستناد الى قیمة ) السرعة،الجودة(وقد حقق بعدي 

على ) ٠.١٨٢,٠.٣١٨(كما بلغت درجة التاثیر لهما ).٠.٠٥(دلالة اقل من المستوى المعنوي المعتمد 
في متغیر الفوائد المدركة من ) الفاعلیة،التكلفة(ئج الى عدم وجود تاثیر معنوي لبعدي كما اشارت النتا.التوالي

  . الخدمات
مما سبق فانه یتم رفض الفرضیة العدمیة وقبول الفرضیة البدیلة التي تفترض وجود تاثیر معنوي لابعاد 

  . الكفاءة في متغیر الفوائد المدركة من الخدمة الالكترونیة
لمعاییر كفاءة ) a 0.05(لا یوجد اثر ذو دلالة احصائیة عند مستوى :الفرعیة الثانیة الفرضیة – ٢   

على سهولة التعامل مع الخدمات )الفاعلیة،التكلفة،السرعة،الجودة(الخدمات الالكترونیة المقدمة من جوازات بغداد 
  . المقدمة للمستفیدین منها 

  .كفاءة الخدمات الالكترونیة على سهولة التعامل مع الخدمة الانحدار المتعدد لاثر ) ١٣(جدول 
 .B T Sig ابعاد الكفاءة
   Excluded Variable جودة السرعة

 ٠.٠٣٩ ٢.٣٤٣ ٢.٠٠٠ السرعة في تقییم الخدمة
 ٠.٠٣٣ ٢.٣٠٩ ٤.٣٣٣ تكلفة الخدمة
 ٠.٧٨٤ ٠.٣٥٤- ١.٠٠٠ فاعلیة الخدمة

R2 = 0.758              F = 15.333               Sig. = 0.014 
الى ان كفاءة الخدمات الالكترونیة بمجمل ابعادها تؤثر معنویا في سهولة ) ١٣(تشیر النتائج في الجدول 

وبمستوى  F = 15.333وان قیمة  R2 =0.758التعامل مع الخدمات الالكترونیة حیث بلغ معامل التفسیر 
  . مما یشیر الى وجود اثر ذي دلالة احصائیة للمتغیرات المستقلة في المتغیر التابع ) ٠.٠١٤(دلالة 
تاثیر بشكل معنوي في المتغیر التابع بالاستناد الى ) تكلفة الخدمة، السرعة في تقدیم الخدمة(وقد حقق بعدي     

ت درجة تاثیرها على التوالي كما بلغ) ٠.٠٥(ومستوى دلالة اقل من المستوى المعنوي المعتمد ) T(قیمة 
كما اشارة النتائج الى عدم وجود تاثیر معنوي لباقي الابعاد في متغیر سهولة التعامل مع ).٢.٠٠٠،  ٤.٣٣٣(

  . الخدمات الالكترونیة 
مما سبق وبالاستناد الى قاعدة القرار فانه یتم رفض الفرضیة العدمیة وقبول الفرضیة البدیلة التي تفترض 

  . ر معنوي لابعاد الكفاءة في متغیر سهولة التعامل مع الخدمات الالكترونیة وجود تاثی
لمعاییر كفاءة ) a 0.05(لایوجد اثر ذو دلالة احصائیة عند مستوى:الفرضیة الفرعیة الثالثة – ٣   

على رضا المستفیدین من تلك ) الفاعلیة،التكلفة،السرعة،الجودة(الخدمات الالكترونیة في مدیریة جوازات بغداد 
  . الخدمات 
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  .الانحدار المتعدد لاثر كفاءة الخدمات الالكترونیة على الفوائد رضا الزبون المستفید من الخدمة) ١٤(جدول 
 .B T Sig ابعاد الكفاءة
 ٠.٠٥٨ ١١.٠٣١ ٠.٣٥٠ جودة السرعة

 ٠.٠٥٧ ١١.٢٢٣ ٠.٥٢٦ السرعة في تقییم الخدمة
   Excluded Variable تكلفة الخدمة
   Excluded Variable فاعلیة الخدمة

R2 = 0.357              F = 1.325               Sig. = 0.083  
الى ان كفاءة الخدمات الالكترونیة بمجمل ابعادها لیس لها تاثیر معنوي على رضا ) ١٤(یشیر الجدول 

مما یشیر الى ) ٠.٠٨٣(وبسمتوى دلالة  F = 1.325وان قیمة  R2 = 0.357الزبون حیث بلغ معامل التفسیر 
  . تابععدم وجود تاثیر معنوي ذو دلالة احصائیة للمتغیرات المستقلة في المتغیر ال

مما سبق وبالاستناد الى قاعدة القرار فانه یتم قبول الفرضیة العدمیة و التي تفترض لایوجود تاثیر معنوي 
  . لمعاییر  كفاءة الخدمة الالكترونیة على رضا الزبون 
  الاستنتاجات والتوصیات/المبحث الرابع

  الاستنتاجات:المطلب الاول
  : توصلت الدراسة الى الاستنتاجات الاتیة 

هناك تقدیر متوسط لابعاد كفاءة الخدمات الالكترونیة وكان من اكثر الابعاد تقدیراً تكلفة الخدمة المقدمة  -١
ویمكن تفسیر ذلك بان مبادرات الحكومة الالكترونیة في العراق اسهمت الى  (3.37 )حیث كان الوسط الحسابي 

بغداد على تطویر  –بالاضافة الى سعي مدیریة الجوازات،بكفاءة الخدمات المقدمة الكترونیاحد ما في الارتقاء 
 .اسالیب العمل الالكتروني والارتقاء بادائها 

وهذا یعني ان ،اظهر التحلیل بان هنالك قبول بمستوى متوسط للخدمات الالكترونیة المقدمة لدى المستفیدین -٢
رغبة في التعامل والتفاعل مع الادوات الالكترونیة ویفضلون التعامل مع الخدمة افراد العینة كانوا من القدرة وال

 .الالكترونیة بدلا من الخدمة التقلیدیة
كان هنالك تاثیر ایجابي ذو دلاله احصائیة لمجمل ابعاد كفاءة الخدمة الالكترونیة المقدمة على قبول  -٣

 .جودة الخدمة الالكترونیة وسرعة الخدمة الالكترونیةالمستفیدین من هذه الخدمة وكان اكثر الابعاد تاثیرا 
بینما لم یكن هنالك تاثیر معنوي لبعد الفاعلیة في تقدیم الخدمة في اي من عناصر قبول المستفیدین  -٤

 .للخدمة
تمثل عوامل دفع ایجابیة لقبول الخدمات ،التكلفة،السرعة،یمكن تفسیر هذه النتیجة بان توافر الجودة -٥

اما الفاعلیة في تقدیم الخدمة فان عدم ،ا لها من مزایا یلمسها المستفید ویسعى للحصول علیهاالالكترونیة لم
توفرها لایؤثر في قبول المستفیدین بسبب كون الخدمات الالكترونیة في العراق هي في المرحلة الاولى لتطویر 

 . مستوى من الاهداف المخطط لها الحكومة الالكترونیة فلیس بالضرورة في هذه المرحلة تحقیق المستفید اعلى 
مازالت ستراتیجیات وخطط تطویر الحكومة الالكترونیة لم یتلمسها المواطن في مختلف القطاعات الحكومیة  -٦

وهذا ما تلمسه الباحث ولهذا ركز البحث على معاییر قیاس التحول نحو الحكومة .ولم تترجم الى ارض الواقع
 .الالكترونیة لاغراض المقارنة

لم یكن هنالك تاثیر ذو دلاله احصائیة لمجمل ابعاد كفاءة الخدمات الالكترونیة المقدمة على رضا الزبون  -٧
 . في التحول نحو الخدمة الالكترونیة) المستفید(وهذا یفسر عدم اشراك الزبون 
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  التوصیات/ المطلب الثاني
  : بناءاً على ما تقدم توصي الدراسة بالاتي

وهذا یعني ان  (3.32)خدمات الالكترونیة تقدیراً متوسط لمجمل ابعادها حیث بلغ حققت ابعاد كفاءة ال -١
كفاءة الخدمات الالكترونیة المقدمة من قبل مدیریة جوازات بغداد لم تصل الى مستوى مرتفع لاي من ابعادها 

 .وبالتالي علیها الاخذ بالاسالیب والاداوات التي تحقق ذلك 
على الحكومة المركزیة ان تبدا بوضع مراحل تطبیق الحكومة الالكترونیة في مختلف القطاعات ولاتكتفي  -٢

بمبادرات بسیطة هنا وهناك انما علیها ان تتبنى الاستراتیجیات والسیاسات التي اقرتها في المؤتمر الثاني 
 . 2012للحكومة الالكترونیة  

رعة الخدمات الالكترونیة تاثیرا اكبر على قبول المستفیدین من حقق بعدي جودة الخدمات الالكترونیة وس -٣
الخدمات الالكترونیة وبالتالي على الجهات ) الفاعلیة،التكلفة(هذه الخدمة وهذا یعني ان هناك تراجع لبعدي 

 .المعنیة ان تتحرى عن الاسباب 
حین لم یكن هنالك تاثیر ایجابي  یعتبر رضا الزبون المستفید من الخدمات الالكترونیة في غایة الاهمیة في -٤

من تلك ) المستفید(لمجمل ابعاد كفاءة الخدمات الالكترونیة مما یعني ان مدیریة جوازات بغداد لم تشرك الزبون 
 .الخدمات وبالتالي اكتفت بتطبیق التحول نحو الخدمة الالكترونیة

القیاس الواردة في الدراسة من خلال جهة حث الجهات المطبقة لمبادرات الحكومة الالكترونیة الاخذ بمعاییر  -٥
 .مركزیة تشرف على جمیع القطاعات التي تطبق مبادرات التحول نحو الحكومة الالكترونیة 
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 )١(الملحق 

  بسم االله الرحمن الرحیم

  السادة المشاركون في الاستبانة 
  :تحیة طیبة

تقیم كفاءة الخدمات الالكترونیة المقدمة من قبل مدیریة جوازات ( نضع بین ایدیكم الكریمة استبانة الدراسة   
  ).بغداد

یرجى تأشیر ماترونه مناسباً امام كل فقرة من فقرات الاستبانة وبحسب قناعتكم ولا حاجة لذكر الاسم    
ین تجاوبكم من خلال موضوعیة الاجابة التي تسهم من اذ ان البیانات سوف تستعمل لاغراض البحث العلمي امل

دون شك في نجاح البحث الذي یهدف منه تطویر التعاملات الالكتروینة في مدیریة جوازات بغداد عبر شبكة 
  .الانترنیت خدمة للصالح العام 

  مع التقدیر

  بیانات تتعلق بالمجیب على الاستمارة

  

  انثى   ذكر                 :   الجنس  – ١

  العمر                سنة  – ٢

  المؤهل العلمي  - ٣

  

  الجنسیة  - ٤

  نوع الخدمة المطلوبة                      تجدید جواز  - ٥

  اصدار جواز                                               

  اقامة                                                

  اخرى                                               
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لااتفق  الفقرة ت
 تماما

اتفق  لااتفق
 لحد ما

اتفق  اتفق
 تماما

تمتاز الخدمة الالكترونیة التي حصلت علیھا بالجودة  ١
 العالیة

     

      لایوجداخطاء اثناء تقدیم الخدمة ٢
الاجراءات اسھمت الخدمة الالكترونیة في تبسیط  ٣

 اللازمة للحصول علیھا
     

تمتاز الخدمة الالكترونیة التي حصلت علیھا بالمرونة  ٤
 العالیة

     

اسھمت الخدمة الالكترونیة في تقلیل وقت الانتظار  ٥
 اثناء اجراءات انجاز الخدمة

     

الخدمة الالكترونیة اسھمت في تقلیل الوقت اللازم  ٦
 للحصول على الخدمة

     

حصلت على الخدمة في وقت محدد لما تمتاز  بھ  ٧
 الخدمة الالكترونیة 

     

لم اكن احتاج لوقت اضافي لمراجعة الدائرة للاستفسار  ٨
 عن جاھزیة الخدمة

     

اسھمت الخدمة الالكترونیة في خفض تكلفة الاستفسار  ٩
 عن جاھزیة الخدمة

     

تكلفة الحصول الخدمة الالكترونیة تسھم في تخفیض  ١٠
 على الخدمة

     

تمتاز الخدمة الالكترونیة في تحدید تكلفة الحصول  ١١
 على الخدمة

     

اسھمت الخدمة الالكترونیة في تخفیض مصاریف  ١٢
الانتقال من والى الدائرة لمتابعة اجراءات الحصول 

 على الخدمة

     

      تقدم الخدمة الالكترونیة بفاعلیة عالیة ١٣
      تمتاز الخدمة الالكترونیة المقدمة بالشفافیة والوضوح ١٤
اسھمت الخدمة الالكترونیة في الرد السریع على  ١٥

 استفسارات المواطنین حول الخدمات وجاھزیتھا
     

تمتاز الخدمة الالكترونیة المقدمة بسھولة الحصول  ١٦
 علیھا

     

الكوادر البشریة التي تقدم الخدمة تمتع بمھارة وقدرة  ١٧
 على التعامل مع الخدمة الالكترونیة 

     

      لدي اتجاھات ایجابیة نحو الخدمة الالكترونیة  ١٨
      انا واثق من جدوى الخدمة الالكترونیة ١٩
اعتقد انھ من الضروري التحول نحو تقدیم الخدمات  ٢٠

 الكترونیا
     

تقدیم الخدمة الكترونیا لا یتعارض مع افكاري  ٢١
 ومعتقداتي 

     

      الخدمة الالكترونیة المقدمة تمتاز بالدقة ٢٢
      تقلل الخدمة الالكترونیة المقدمة من الجھد المبذول ٢٣
تحقق الخدمة الالكترونیة المقدمة حاجتي ومصلحتي  ٢٤

 الشخصیة
     

      اثناء تقدیم الخدمة الالكترونیةلایوجد فساد اداري  ٢٥
تقدیم الخدمات الكترونیا یحترم سریة المعلومات  ٢٦

 وخصوصیة الافراد
     

استطیع التفاعل مع الخدمة المقدمة للاستفسار عن  ٢٧
 جاھزیة الخدمة

     



 

 ٧٣٣

      لا اعاني صعوبة في فھم مخرجات الخدمة الالكترونیة   ٢٨
الحصول على المعلومات حول  اعتقد انھ من السھل ٢٩

 الخدمة الالكترونیة المقدمة من خلال الانترنیت
     

لا احتاج الى جھد عالي للاستفسار عن الخدمة  ٣٠
 الالكترونیة المقدمة 

     

متطلبات الحصول على الخدمة اصبحت واضحة  ٣١
 ومحددة

     

      تتصف الخدمات الالكترونیة بسھولة الوصول الیھا ٣٢
      انا راض عن الخدمات الالكترونیة المقدمة ٣٣
      ارغب في التفاعل مع الخدمات الالكترونیة ٣٤
      التفاعل مع الخدمات الالكترونیة یحقق طموحي ٣٥
تلبي المعلومات التي احصل علیھا من الموقع  ٣٦

 الالكتروني للدائرة الحاجة المطلوبة 
     

  

 


