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مستوى جاهزية مؤسسات الدولة الأردنية والمواطن الأردني
لاستخدام الخدمات الحكومية المقدمة إلكترونياً

د. كامل خور�شيد/ا�ستاذ الاعلام الم�شارك / جامعة ال�شرق الأو�سط
د. رائد البياتي/ا�ستاذ الاعلام الم�شارك / جامعة ال�شرق الأو�سط

�أ.د. عزت حجاب/ا�ستاذ الإعلام وال�سيا�سات الإعلامية / جامعة ال�شرق الأو�سط
�أ.د. حميدة �سمي�سم/ا�ستاذ الدعاية والاعلام / جامعة ال�شرق الأو�سط

الملخ�ص:
تتمحور م�شكلة الدرا�سة حول م�ستوى جاهزية م�ؤ�س�سات الدولة الأردنية لا�ستخدام الخدمات 
عبر  الإلكترونية  الحكومة  تقدمها  التي  الخدمات  مع  الأردني  المواطن  تفاعل  ومدى  الإلكترونية، 

.http://www.jordan.gov.jo موقها الر�سمي
�أنواع  هي  وما  الواقع،  في  الخدمات  هذه  تطبيق  مدى  على  التعرف  �إلى  الدرا�سة  هذه  تهدف 
هذه الخدمات، و�أبرز التحديات والمعيقات التي تحيط بجاهزية الدولة الأردنية والمواطن الأردني 

للا�ستفادة الممكنة من هذه الخدمات.   
وفي هذا الإطار يناق�ش هذا البحث مفهوم الحكومة الإلكترونية في الدولة الأردنية من حيث التطبيق 
العملي لهذه الحكومة على �أر�ض الواقع من خلال ا�ستطلاع ر�أي عينة ع�شوائية من الم�ستفيدين من 
خدمات الحكومة الإلكترونية من المراجعين والموظفين، ف�ضلًا عن ك�شف التحديات والمعيقات التي 

ترافق هذه العملية. 
وخل�صت الدرا�سة �إلى �أن هناك العديد من التحديات والمعيقات التي تواجه الدولة الأردنية �أمام 

تطبيق الحكومة الإلكترونية �أهمها :
11 ارتفاع تكاليف خدمات الإنترنت، والتدني في م�ستوى خدمات الإنترنت، وعدم مواءمة البنية .

التحتية ل�شبكة الات�صالات لمواجهة متطلبات الحكومة الإلكترونية.
22  عدم ثقة المواطن ب�أمن المعلومات، والخوف من فقدان الخ�صو�صية، وت�سرب المعلومات التي لا .

يرغب في �إطلاع الآخرين عليها .
33 �ضعف الوعي الاجتماعي، والثقافي، بمفاهيم وتطبيقات الحكومة الإلكترونية. .
44 عدم توفر المخ�ص�صات المالية الكافية للانتقال �إلى الحكومة الإلكترونية..

http://www.jordan.gov.jo
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�أما �أهم التو�صيات التي خرجت بها الدرا�سة فكانت:
11 �ضرورة العمل على تخفي�ض كلفة خدمات الإنترنت، ورفع م�ستوى خدمات الإنترنت لتتلاءم .

وتوجهات الحكومة نحو الحكومة الإلكترونية.
22 العمل على ن�شر الوعي الاجتماعي، والثقافي، بمفاهيم وتطبيقات الحكومة الإلكترونية..
33 توفير المخ�ص�صات المالية الكافية للانتقال الى الحكومة الإلكترونية..
44 العمل على تدريب، وت�أهيل العنا�صر الب�شرية للتعامل مع التطبيقات الإلكترونية. .

Abstract
the problem of the study focuses on the level of readiness of the jordanian in-
stitutions to use electronic services, and the extent to which jordanian citizens 
interact with the services offered by the e-government through its official 
website http://www.jordan.gov.jo.
the aim of this study is to identify the extent to which these services are ac-
tually implemented, what types of services are available, and the most im-
portant obstacles & constraints that surround the readiness of the jordanian 
government and the citizen to benefit from these services.
in this context, the study discusses the concept of e-government in the jorda-
nian state in terms of the practical application of e-government actually using 
a random sample of beneficiaries of e-government services (the auditors and 
employees), as well as it detects the challenges and obstacles that surround 
this process.
the results of study have ensured that there are many challenges and obstacles 
facing the jordanian state to implement the e-government, the most important 
of which are:
1. the high cost of internet services, the low level of internet services, and 
the network infrastructure that inappropriate to meet the requirements of e-
government.
2. mistrust of the citizen in the information security, anxiety of losing of pri-
vacy and leaking information that he /she does not want to inform others.
3. weakness of the social and cultural awareness of concepts and applications 
of e-government.
4. lacking of sufficient financial allocations to transit to e-government.
key words: e-government; jordanian institutions.



105 مجلــــــــة كليــة أحمــد بـن محمـد العسكريــة للعلــــوم ا�داريـــــة والقانونيــــــة
Ahmed Bin Mohammed Military College Journal for Administrative Sciences and Law (ABMMCJ)

مجلــــــــة كليــة أحمــد بـن محمـد العسكريــة للعلــــوم ا�داريـــــة والقانونيــــــة
Ahmed Bin Mohammed Military College Journal for Administrative Sciences and Law (ABMMCJ)

المقدمة :
�أدت ثورة تكنولوجيا المعلومات والات�صال الحديثة �إلى �إحداث تطورات هائلة في الحياة العامة 
�سواء على م�ستوى الدول �أو المجتمعات �أو الأفراد الذين يطمحون في الح�صول على خدمات �أكثر 

رقياً وي�سراً.
ولقد فر�ضت هذه الثورة �ضرورة تطوير الأجهزة الحكومية بما يتوافق مع الم�ستجدات العالمية 
في ا�ستخدام النظم التقنية، والرقمية، في تقديم الخدمات للجمهور، و�أ�صبح ما تملكه الدول من 
�أنماط متقدمة من هذه التكنولوجيا معياراً �أ�سا�سياً لنه�ضتها، وتقدمها، ولحاقها بالركب الإن�ساني 
المتقدم. و�أ�صبح لزاماً �أن ترتقي الحكومة ب�أ�ساليبها المتعارف عليها منذ �سنين لمواجهة التغيير في 
�أنماط الات�صال، والعلاقات العامة، والإدارة، ومناحي الحياة كافة. و�أن تعيد النظر في خدماتها 

المقدمة للمواطنين من جهة، وابتكار �أنماط جديدة تواكب التطور الحا�صل في هذا المجال.
وفي هذا الإطار يناق�ش هذا البحث مفهوم الحكومة الإلكترونية في الدولة الأردنية من حيث 
التطبيق العملي لها على �أر�ض الواقع من خلال ا�ستطلاع ر�أي عينة ع�شوائية من الم�ستفيدين من 
خدمات الحكومة الالكترونية من المراجعين والموظفين، ف�ضلًا عن ك�شف التحديات والمعيقات التي 

ترافق هذه العملية.
م�شكلة الدرا�سة:

تتمحور م�شكلة الدرا�سة حول م�ستوى جاهزية م�ؤ�س�سات الدولة الأردنية لا�ستخدام الخدمات 
الإلكترونية، ومدى تفاعل المواطن الأردني مع هذه الخدمات عبر الموقع الر�سمي

.http://www.jordan.gov.jo 

�أهمية الدرا�سة:
ت�أتي �أهمية هذه الدرا�سة من �سعي الدولة الأردنية للتقليل معاناة المواطن عند مراجعته الدوائر 
والم�ؤ�س�سات الحكومية وعدم تركه ينتظر طويلٌا، لما �سيكون له من �أثر وانعكا�س �إيجابي على حياة 

المواطن ورفاهيته.
هدف للدرا�سة:

يكمن الهدف الرئي�س للدرا�سة في ا�ستطلاع ر�أي الموظفين والمراجعين عن مدى تطبيق الخدمات 
الحكومية في الدولة الأردنية، والتعرف على �أبرز التحديات والمعيقات التي تحيط بجاهزية الدولة 
الفرعية  الأهداف  تتمثل  فيما  الخدمات.  هذه  من  الممكنة  للا�ستفادة  الأردني  والمواطن  الأردنية 

التالية:

http://www.jordan.gov.jo
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11 التعرف على م�ستوى الخدمات الحكومية الإلكترونية التي تقدمها الدولة الأردنية للمواطنين..
22 التعرف �إلى �أف�ضل ال�سبل لتقديم �أف�ضل الخدمات للمواطنين وتمكنيهم من الو�صول للمعلومات .

مما يوفر مزيد�أ من ال�شفافية، وتحجيم الف�ساد، وتعظيم العائد، وتخفي�ض النفقات.
33 الخدمات عبر . توفير  الأردنية في  الدولة  تواجه  التي  والمعيقات  التحديات  �أهم  على  التعرف 

الحكومة الإلكترونية.
�أ�سئلة الدرا�سة:

تنبثق �أ�سئلة الدرا�سة من ال��سؤال الرئي�سي التالي : ما م�ستوى جاهزية م�ؤ�س�سات الدولة الأردنية  
والمواطن الأردني لخدمات الحكومة الإلكترونية من وجهة نظر الموظفين والمراجعين؟

للمواطن  الأردنية  الدولة  م�ؤ�س�سات  تقدمها  التي  الإلكترونية  الخدمات  طبيعة  ما  ال�س�ؤال1: 
الأردني؟

الحكومة  خدمات  تطبيق  من  الا�ستفادة  دون  تحول  التي  والمعيقات  التحديات   :2 ال�س�ؤال 
الإلكترونية؟

ال�س�ؤال 3: هل توجد فروق ذات دلالة �إح�صائية في �إجابات المبحوثين من الموظفين والمراجعين 
تعزى لمتغيرات: الم�ؤ�س�سة التي تقدم الخدمة؟ طبيعة عمل المبحوث )مواطن /موظف(؟ الجن�س؟ 

والتح�صيل العلمي؟ 

حدود الدرا�سة :
1- المجال الب�شري:

من  وعينة  عمان،  في  المركزية  الحكومية  الأجهزة  في  العاملين  الموظفين  على  الدرا�سة  اقت�صرت 
المراجعين في دائرة ال�سير والترخي�ص، ودائرة الأحوال المدنية العامة.

2-  المجال الجغرافي: 
بمدينة  المركزية  الحكومية  الأجهزة  في  الإلكترونية  الحكومة  �إدارة  على  الدرا�سة  هذه  اقت�صرت 
عمان في دائرتي ال�سير والترخي�ص، والأحوال المدنية فقط وذلك نظراً لتواجد الأجهزة المركزية 
فيها، و�ضيق الوقت المتاح للباحثين، ن�سبة �إلى ما تحتاجه درا�سة المكاتب والفروع التابعة للحكومة 

الإلكترونية في المحافظات الأخرى من وقت طويل.
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3-المجال الزمني:
�شهري �أذار وني�سان من العام 2016 

4-  المجال المو�ضوعي:
 تقت�صر الدرا�سة في هذا المجال على مو�ضوع الحكومة الإلكترونية في العا�صمة عمان، وهي درا�سة 
تطبيقية على دائرتين فقط هما دائرة ال�سير، والترخي�ص ودائرة الأحوال المدنية العامة في مدينة 

عمان .
مفهوم الحكومة الإلكترونية:

عن  �إلكترونية  ن�سخة  وجود  افترا�ض  �إلى  تلقائيا  الإلكترونية"  "الحكومة  مفهوم  ين�صرف 
الدولي عام  البنك  الواقع. وقد قدم  �أر�ض  فعلياً على  والموجودة  التي تقدمها الحكومة  الخدمات 
لتكنولوجيا  الم�ؤ�س�سات  ا�ستخدام  " عملية  انها  على  الإلكترونية  الحكومة  لمفهوم  ت�صوراً   2005
المعلومات مثل الإنترنت وغيره والتي لديها القدرة على تغيير وتحويل العلاقات مع المواطنين من 
الو�صول للمعلومات مما يوفر مزيداً من ال�شفافية، و�إدارة �أكثر كفاءة للم�ؤ�س�سات " )زكي ، 2009 

.)19 ،
" توظيف تكنولوجيا المعلومات والات�صالات الحديثة مثل الحا�سبات  �أنه  ويعرف المفهوم على 
ال�سلكية واللا�سلكية و�شبكات المعلومات المحلية، والإنترنت، والإنترانيت، بحيث يمكن لكل مواطن 
كل  على  وت�شتمل  لهم  تتاح  التي  الإنترنت  خلال  من  بالحكومة  الات�صال  الأعمال  م�ؤ�س�سات  �أو 
الخط  على  وا�ستخدامها  ا�ست�شارتها  يمكن  التي  والمعاملات،  والمعلومات،  والت�شريعات،  الأ�شكال 

.)Backus , 2001 ( وعبر الإنترنت
خدماتها  تقدم  الإلكترونية  الحكومة  �أن  م�ؤداه  �إجرائياً  تعريفاً  نقدم  الت�سهيل،  �أجل  ومن 
للجمهور، والمتعاملين مع الم�ؤ�س�سات الر�سمية على اختلافها، عبر التكنولوجيا الحديثة، والو�سائط 
المتعددة، ومن �ضمن ذلك تطبيقات الإنترنت، و�شبكات التوا�صل الاجتماعي، ومن�صاتها الفاعلة، 
للمواطنين،  �إلى تقديم خدمات متميزة وذات جودة عالية  �إن تعبير "الحكومة الإلكترونية" ي�شير 

 :)443-444 ويرتبط ذلك بوجود ثلاثة �شروط �أ�سا�سية )ح�سين، 2013، 
• وغير 	 الم�شبوهة  العلاقات  وتخفيف  اليدوية،  الأخطاء  لتفادي  الخدمات  �أداء  جودة  تح�سين 

ال�شرعية عن العاملين.
• �إ�صلاح �إداري يعمل على تو�صيل المعلومات والخدمات عن طريق قنوات �إلكترونية متعددة بدلًا 	
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من الطرق التقليدية مثل ا�ستخدام الهاتف، والفاك�س.
• وتقديم 	 المعلومات،  يتيح الح�صول على  و�سريع  وي�سر  �سهل  ب�أ�سلوب  التعامل معها  �أي  المرونة 

خرى في �أي وقت وخلال 24  عمال، والجهات الأ� الخدمات الحكومية للمواطنين، ومنظمات الأ�
�ساعة يومي�أ.

�أهداف الحكومة الإلكترونية : 
لقد حددت جامعة الدول العربية في �إعلان القاهرة عام 2003، �ستة �أهداف رئي�سية تت�صف 

بها ا�ستراتيجيات الحكومة الإلكترونية كما يلي )ح�سين، 2013، 445(:
11 تحقيق كفاءة وعائد �أكبر على الا�ستثمار..
22 �ضمان النفاذ المريح لخدمات الحكومة ومعلوماتها..
33 تو�صيل الخدمات التي ت�ستجيب لاحتياجات العميل..
44 التكامل بين الخدمات ذات ال�صلة. .
55 بناء ثقة الم�ستخدم. .
66 زيادة ا�شتراك المواطنين في الخدمات. .

11 تقديم الخدمات �آلياً لجمهور الم�ستفيدين و�صولًا �إلى تحقيق ال�شفافية والحاكمية الر�شيدة. .
22 تقليل الأعباء الإدارية والمالية في الم�ؤ�س�سات العامة..
33  تقديم خدمات ذات م�ستويات عالية من النوعية والجودة..
44 و�صول . خلال  من  العام  بم�ستواه  والارتقاء  للمواطن،  الرفاهية  من  معين  قدر  تحقيق 

الخدمات �إليه بي�سر و�سهولة.
55  الم�ساعدة في مجال الت�صويت والانتخابات �إلكترونياً..
66 تن�شيط الجانب الاقت�صادي. .
77 ردم الفجوة المعرفية في المجتمع..
88  �سهولة التوا�صل عالمياً مع المحيط الخارجي..
99 الق�ضاء على البطالة المقنعة، والحلقات الزائدة في العمل الإداري..

دعم الاقت�صاد الوطني، وتح�سين ال�صورة الذهنية لم�ؤ�س�سات الدولة، والنظام ال�سيا�سي، 1010
والاقت�صادي، والاجتماعي، والثقافي القائم.
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م�صطلحات الدرا�سة :

وخا�صة  المتطورة  التكنولوجيا  ي�ستخدم  الذي  الحكومي  "الجهاز  هي  الإلكترونية:  الحكومة    -1
الإلكترونية  المواقع  توفر  التي  والإنترنت،  والإك�سترانت،  الإنترانت  و�شبكات  الآلية،  الحا�سبات 
المختلفة لدعم وتعزيز الح�صول على المعلومات والخدمات الحكومية وتو�صيلها للمواطنين وم�ؤ�س�سات 
الأعمال في المجتمع ب�شفافية وبكفاءة وبعدالة عالية" )الهادي، 2006(.  وهي �أي�ضا طبقاً لما ورد 
تعنى جاهزية الم�ؤ�س�سات الحكومية على تقديم خدماتها للمواطن �إلكترونياً، وقدرتها على تبادل 
 المعلومات فيما بينها عبر الإنترنت، �شريطة توفر قدر عال من ال�سرية و�ضوابط �أمن المعلومات. 
2-  الحكومة التقليدية: تقديم الخدمات العامة الحكومية للمواطنين بالطريقة اليدوية التقليدية 
والورقية، التي مازالت �سارية في معظم دول العالم الثالث، وغالباً ما تت�سم ب�أ�سلوب بطيء )الهادي، 

.)2006
والإلكترونات  المتعددة،  الات�صالية  الو�سائط  كل  مع  الآلي  تطبيقات الحا�سب  الرقمية:  الثورة   -3
الدقيقة، وقواعد البيانات، وتقنيات �أخرى تت�سم بال�سرعة، و�إمكانية التوفير، ورخ�ص الخدمات، 
وهي ع�صب الحياة في هذه المجتمعات، وفي هذا الف�ضاء الكوني الذي �ألغى الم�سافات، و�أزال حواجز 

الزمان والمكان )عبود ، والعاني ، 2015، 65( .
الأمن الإلكتروني: توفير الو�سائل والإجراءات التي تحقق حماية البيانات والمعلومات من القر�صنة، 
والتلف، وال�ضياع، وال�سرقة، والا�ستحواذ غير الم�شروع، و�أية تهديدات �أخرى محتملة. ويمكن تعريف 
الأمن الإلكتروني على �أنه " �أمن المعلومات " الذي يبحث في توفير الحماية للمعلومات من كل ما 
يهددها، وهو الو�سائل والأدوات والإجراءات اللازم توفيرها ل�ضمان حماية المعلومات من الأخطار 

الخارجية والداخلية". 
) http://sacmmedia.org/info/majors/information-security.html 

المنهجية:
الك�شف عن الحقيقة،  �أجل  العديدة من  الأفكار  ل�سل�سة من  ال�صحيح  التنظيم  فن  المنهج هو 
ف�إجراءات البحث تت�ضمن مجمل الن�شاطات التي يقوم بها الباحث من جمع معلومات، وبيانات، 
في  العملية  والملاحظات  التجارب  و�إجراء  والا�ستبيانات،  العينات،  واختيار  وتف�سيرها،  وتحليلها، 
�إلى  الو�صول  بق�صد  التحليلي  الو�صفي  المنهج  وفق  البحث  مو�ضوع  حقيقة  تك�شف  والتي  الميدان، 

النتائج النهائية )عبيدات و�آخرون، 2014(.

http://sacmmedia.org/info/majors/information-security.html
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• المنهج الو�صفي:	
ا�ستخدمت الدرا�سة المنهج الو�صفي بو�صفه المنهج الأكثر قابلية في الا�ستخدام لدرا�سة الم�شكلات 
والظواهر التي تت�صل بالإن�سان، ومواقفه، و�آرائه، ووجهات نظره. وتم في �إطار هذا المنهج ا�ستخدام 
�أ�سلوب الم�سح الو�صفي بو�صفه ال�شكل الرئي�سي المعياري لجمع المعلومات، ودرا�سة م�ستوى جاهزية 
�إطارها  �إلكترونياً في  المقدمة  لا�ستخدام الخدمات الحكومية  الأردني  والمواطن  الأردن  م�ؤ�س�سات 

الو�صفي التحليلي.
الدلالات،  والربط بين  والتف�سير  التحليل  �إلى  وتقرير ي�صل  الو�صفي هو منهج و�صف  فالمنهج 
ومعاينة الظاهرة المدرو�سة، والو�صول �إلى ت�صور مقترحات وتو�صيات للتعاطي العلمي معها. وبذلك 
ي�ستطيع الباحث الاعتماد على المنهج الو�صفي ك�أداة معرفية قائمة على ت�شخي�ص الحالة كما هي في 
الواقع لاختبار �أ�سئلة الدرا�سة، وبيان نتائج وتو�صيات الدرا�سة، والمنبثقة �أ�سا�ساً من �أراء المواطنين 

والموظفين الحكوميين العاملين في دائرتي الأحوال المدنية، ودائرة ال�سير.
�أداة الدرا�سة:

الموظفين  من  عينة  على  تطبيقها  تم  حيث  البيانات  لجمع  �أداة  الا�ستبانة  الدرا�سة  ا�ستخدمت 
�أو  مبا�شرة،  �أو  �أولية،  بيانات  جمع  في  ت�ستخدم  �أ�سا�سية  �أداة  والا�ستبانة  والراجعين.  الحكوميين 
�أ�سا�سية من العينة المختارة، �أو من جميع مفردات مجتمع البحث عن طريق توجيه مجموعة من 
الأ�سئلة المحددة والمعدة م�سبقاً، وذلك لغاية التعرف على حقائق معينة، ووجهات نظر المبحوثين، 

واتجاهاتهم �أو الدوافع والعوامل التي ت�ؤثر في ت�صرفاتهم و�سلوكياتهم.
ت�ضمنت الا�ستبانة المحاور التالية:

لأفراد العينة. ال�شخ�صية  • البيانات 
للمواطنين. الحكومية  الم�ؤ�س�سات  تقدمها  التي  الإلكترونية  الخدمات  • طبيعة 

• التحديات والمعوقات التي تواجه تطبيق ا�ستخدام الحكومة الإلكترونية من وجهة نظر الموظفين 
الحكوميين والمواطنين )مرفق الا�ستبانة(.

وقام فريق من طلبة كلية الإعلام بجامعة ال�شرق الأو�سط بجمع البيانات الخا�صة في هذه الدرا�سة.
�صدق الأداة:

تم عر�ض الا�ستبانة على محكمين بغر�ض الت�أكد من �صدق �أداة الدرا�سة، وطُلب منهم �أبداء �آرائهم، 
الأخذ بمقترحاتهم  �أهدافها، وتم  لقيا�س  الدرا�سة  �أداة  ومقترحاتهم حول مدى �صلاحية فقرات 
وتعديل الا�ستبانة ح�سب ملاحظاتهم بحيث تم �إعدادها ب�صورتها النهائية )مرفق قائمة المحكمين(.
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مجتمع الدرا�سة والعينة:
ال�سير  ودائرة  العامة،  المدنية  الأحوال  دائرتي  في  والمراجعين  الموظفين  في  تمثل  الدرا�سة  مجتمع 

والترخي�ص خلال �شهري �أذار وني�سان من العام 2016.
وتم اختيار عينة قوامها )200( مفردة للدرا�سة، من خلال تطبيق مبد�أ العينة الق�صدية الح�ص�صية 
غير الاحتمالية، حيث تم اختيار)100( مفردة من الموظفين و)100( مفردة من المراجعين، وتم 

اختيارهم منا�صفة بين دائرة الأحوال المدنية ودائرة ال�سير.

جدول رقم )1(
عينة الدرا�سة

الن�سبةالعددالفئةالمتغير

ا�سم الم�ؤ�س�سة
50.0%100دائرة الأحوال المدنية

50.0%100دائرة ال�سير

100%200المجموع

�صفة القائم بتعبئة الا�ستبانة
50.0%100موظف

50.0%100مراجع

100%200المجموع

الجن�س )النوع الاجتماعي( 
50.0%100ذكر

50.0%100انثى

100%200المجموع

التح�صيل العلمي

32.0%64التوجيهي فما دون

49.5%99بكالوريو�س �أو دبلوم

18.5%37درا�سات عليا

100%200المجموع
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ثبات �أداة الدرا�سة:
بغر�ض التحقق من ثبات �أداة الدرا�سة فقد تم ح�ساب معامل الثبات با�ستخدام الات�ساق الداخلي، 
وبا�ستخدام معادلة كرونباخ الفا لقيا�س مدى الات�ساق الداخلي لفقرات الأداة، ووجد �أن معاملات 

الثبات كافية لأغرا�ض هذه الدرا�سة، والجدول التالي يبين النتائج.

الجدول)2(
معاملات ثبات �أداة الدرا�سة

كرونباخ الفاالمجال

0.77طبيعة الخدمات الالكترونية

0.72التحديات والمعيقات

0.82الكلي

يتبين من النتائج المو�ضحة في جدول )2( �أن قيمة معامل �ألفا كرونباخ �أكبر من 0.60، وعليه تم 
و�صلاحيتها  الا�ستبانة،  ب�صحة  ثقة  على  يجعلنا  مما  الدرا�سة،  ا�ستبانة  وثبات  �صدق  من  الت�أكد 

لتحليل النتائج والإجابة على �أ�سئلة الدرا�سة.
المعالجة الإح�صائية:

الرزم  برنامج  خلال  من  التالية  الإح�صائية  المعالجات  ا�ستخدام  تم  الدرا�سة  فر�ضيات  لاختبار 
:)SPSS( الإح�صائية

والوظيفية  ال�شخ�صية،  للمتغيرات  الح�سابية  والمتو�سطات  المئوية،  والن�سب  التكرارات،  ح�ساب   -
لأفراد عينة الدرا�سة، والانحرافات المعيارية لإجابات �أفراد عينة الدرا�سة.

- اختبار )t-test( واختبار التباين الأحادي )One way ANOVA( للك�شف عن الفروق بين 
�إجابات العينة على بدائل �أ�سئلة الا�ستبانة.

- معامل كرونباخ �ألفا ومعامل ثبات الإعادة.
نتائج الدرا�سة:

تالياً عر�ضاً للنتائج التي تو�صلت �إليها هذه الدرا�سة من خلال الإجابة عن �أ�سئلتها، وعلى النحو 
الآتي: 
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الدولة  م�ؤ�س�سات  تقدمها  التي  الإلكترونية  الخدمات  طبيعة  ما  الأول:  ال�س�ؤال 
الأردنية للمواطن الأردني؟ 

للإجابة عن هذا ال��سؤال تم ح�ساب المتو�سطات الح�سابية، والانحرافات المعيارية لطبيعة الخدمات 
فقرة من  ولكل  ب�شكل عام،  الأردني  للمواطن  الأردنية  الدولة  م�ؤ�س�سات  تقدمها  التي  الإلكترونية 

فقرات �أداة الدرا�سة، ويظهر الجدول )3( ذلك.
الجدول )3(

المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية والرتب لطبيعة الخدمات الإلكترونية 
التي تقدمها م�ؤ�س�سات الدولة الأردنية للمواطن الأردني مرتبة تنازلياً

الفقرةالرقم
المتو�سط
الح�سابي

الانحراف 
المعياري

الطبيعةالرتبة

1

يتم تعريف الم�ستخدم للموقع 
الإلكتروني بر�ؤية الم�ؤ�س�سة، 

ور�سالتها، و�أهدافها. 
مرتفعة4.381.071

2

توجد لجنة متخ�ص�صة في 
الم�ؤ�س�سة لت�سيير عمل  الخدمات 

الإلكترونية.
مرتفعة3.811.152

3

تم العمل على تحويل النماذج 
والأوراق الر�سمية الى 
ا�ستمارات الكترونية.

متو�سطة3.621.053

4
يتم ربط الخدمات الإلكترونية 
بال�شبكة الحكومية الإلكترونية.

متو�سطة3.531.144
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الفقرةالرقم
المتو�سط
الح�سابي

الانحراف 
المعياري

الطبيعةالرتبة

5

يجري العمل على تحويل 
المعلومات الأ�سا�سية عن الزبائن 

من ال�صيغة الورقية �إلى 
ال�صيغة الإلكترونية

متو�سطة3.421.225

6

ت�ستخدم الم�ؤ�س�سة طريقة �إر�سال 
الر�سائل  الن�صية بالهاتف �إلى 

الزبائن.
متو�سطة3.211.146

7
ت�ستخدم الم�ؤ�س�سة طريقة �إر�سال 
البريد الإلكتروني �إلى الزبائن .

متو�سطة3.201.218

8

ت�ستخدم الم�ؤ�س�سة   �شبكات 
التوا�صل الاجتماعي 

)الفي�سبوك، تويتر، غيرها ..( 
للتوا�صل مع الفئات الم�ستهدفة.

متو�سطة3.211.176

9

ت�ستخدم الم�ؤ�س�سة الات�صالات 
الهاتفية للتوا�صل مع الفئات 

الم�ستهدفة.
متو�سطة3.171.139

10

ت�ستخدم الم�ؤ�س�سة الخطابات 
البريدية، والورقية مع الفئات 

الم�ستهدفة.
متو�سطة3.111.2010

متو�سطة3.460.65الدرجة الكلية
يلاحظ من الجدول )3( �أن طبيعة الخدمات الإلكترونية التي تقدمها م�ؤ�س�سات الدولة الأردنية 
للمواطن الأردني كانت متو�سطة، �إذ بلغ المتو�سط الح�سابي )3.46(، وانحراف معياري )0.65(، 
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وجاءت الفقرات في الدرجتين المرتفعة والمتو�سطة، �إذ تراوحت المتو�سطات الح�سابية بين )4.38- 
للموقع  الم�ستخدم  تعريف  تن�ص على" يتم  التي  الفقرة )1(  الأولى  الرتبة  وجاءت في   ،)3.11
الإلكتروني بر�ؤية الم�ؤ�س�سة ور�سالتها و�أهدافها "، بمتو�سط ح�سابي )4.38(، وانحراف معياري 
)1.07(، وبدرجة مرتفعة،  وفي الرتبة الثانية جاءت الفقرة )2( التي تن�ص على " توجد لجنة 
متخ�ص�صة في الم�ؤ�س�سة لت�سيير عمل الخدمات الإلكترونية " بمتو�سط ح�سابي )3.81(، وانحراف 
معياري )1.15( وبدرجة مرتفعة، وجاءت في الرتبة  قبل الاخيرة الفقرة )9( التي تن�ص على" 
ت�ستخدم الم�ؤ�س�سة الات�صالات الهاتفية للتوا�صل مع الفئات الم�ستهدفة " بمتو�سط ح�سابي )3.17(، 
وانحراف معياري )1.13(، وبدرجة متو�سطة، وجاءت في الرتبة الاخيرة الفقرة )10( التي تن�ص 
" بمتو�سط ح�سابي  الم�ستهدفة  الفئات  مع  والورقية  البريدية  الم�ؤ�س�سة الخطابات  على" ت�ستخدم 

)3.11(، وانحراف معياري )1.20(، وبدرجة متو�سطة.
ال�س�ؤال الثاني: ما التحديات والمعيقات من وجهة نظر الموظفين والمراجعين؟ 

للإجابة عن هذا ال��سؤال تم ح�ساب المتو�سطات الح�سابية، والانحرافات المعيارية، لدرجة التحديات 
الدرا�سة،  �أداة  فقرات  فقرة من  ولكل  عام  ب�شكل  والمراجعين  الموظفين  نظر  وجهة  والمعيقات من 

ويظهر الجدول )4( ذلك.
الجدول )4(

المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية والرتب لدرجة التحديات والمعيقات 
من وجهة نظر الموظفين والمراجعين مرتبة تنازلياً

المتو�سطالفقرةالرقم
الح�سابي

الانحراف
الدرجةالرتبةالمعياري

1

�أف�ضل �إجراء معاملاتي مع 
القطاع الحكومي وجهاً لوجه مع 

الموظف المخت�ص مبا�شرة بدلًا من 
الخدمات الإلكترونية .

متوسطة3،461.101

2
�أرى �أن تكون  الت�شريعات مواكبة 

لواقع الحكومة الإلكترونية.
متوسطة3.341.182
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المتو�سطالفقرةالرقم
الح�سابي

الانحراف
الدرجةالرتبةالمعياري

3
لدى الموظفين حما�س قليل ً  

للتحويل للحكومة الإلكترونية.
متوسطة3.321.373

4
�أف�ضل �إجراء معاملاتي مع القطاع 

الحكومي عبر خدمات الإنترنت 
المقدمة عبر الحكومة الإلكترونية.

متوسطة3.241.104

5

�أف�ضل �إجراء معاملاتي مع القطاع 
الحكومي عن طريق  مكاتب 
تخلي�ص المعاملات بدلًا من 

الخدمات الإلكترونية .

متوسطة3.211.155 

6
�أف�ضل �إجراء معاملاتي مع القطاع 

الحكومي عبر الهاتف بدلًا من 
الخدمات الإلكترونية .

متوسطة3.211.125

7
�صعوبة ربط الجهات ذات العلاقة 

مع الم�ؤ�س�سة عبر الخدمات 
الإلكترونية.

متوسطة3.201.237

8
هناك �ضعف في �سرعة الانترنت 

مما ي�ؤثر �سلباً في الخدمات 
الإلكترونية.

متوسطة3.171.288

9
�أف�ضل �إجراء معاملاتي مع القطاع 

الحكومي بطريقة ورقية بدلا من 
الخدمات الإلكترونية .

متوسطة3.161.119
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المتو�سطالفقرةالرقم
الح�سابي

الانحراف
الدرجةالرتبةالمعياري

10
هناك عجز في تغطية كل 

محافظات المملكة بالخدمات 
الإلكترونية

متوسطة3.091.2010

11
يجب  توفير ميزانية كافية لانجاح 

خطط التحول الألكتروني.
3.07

متوسطة1.2311

12
�أنا را�ض عن م�ستوى  الخدمات 

الإلكترونية الحكومية التي تقدم 
للمواطن.

متوسطة3.071.3511

13
توفر الم�ؤ�س�سة  كوادر تقنية تواكب 

متوسطة3.061.3413التحول الإلكتروني.

لدى المراجعين  حماس قليل  للتحويل 14

للحكومة الإلكترونية.
متوسطة3.051.2614

15
التأهيل الفني للموظفين بهذا المجال 

ضعيف.
متوسطة2.991.2815

16
الوقت مازال مبكراً لإشاعة ثقافة الحكومة 

الإلكترونية لدى الجمهور
متوسطة2.981.2316

متوسطة2.961.2317خبرة العاملين في المؤسسة بهذا المجال قليلة.17

18
ارتفاع كلفة الاشتراك بالإنترنت تحول دون 

اشتراك الجميع بالخدمات الإلكترونية.
متوسطة2.951.2518

19
الوقت مازال مبكراً لإشاعة ثقافة الحكومة 

الإلكترونية لدى الموظفين.
متوسطة2.921.3419
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المتو�سطالفقرةالرقم
الح�سابي

الانحراف
الدرجةالرتبةالمعياري

20
هناك إرباك في استخدام الخدمات 

الإلكترونية عند التعامل مع المؤسسات 

الأخرى.

متوسطة2.901.1220

متوسطة3.110.49الدرجة الكلية

والمراجعين  الموظفين  نظر  وجهة  من  والمعيقات  التحديات  درجة  �أن   )4( الجدول  من  يلاحظ 
�إذ بلغ المتو�سط الح�سابي )3.11( وانحراف معياري )0.49(، وجاءت الفقرات  كانت متو�سطة، 
الرتبة  في  وجاءت   ،)2.90-3.46( بين  الح�سابية  المتو�سطات  تراوحت  �إذ  المتو�سطة،  الدرجة  في 
الأولى الفقرة )25( التي تن�ص على" �أف�ضل �إجراء معاملاتي مع القطاع الحكومي وجهاً لوجه مع 
"، بمتو�سط ح�سابي )3.46( وانحراف  الموظف المخت�ص مبا�شرة بدلًا من الخدمات الإلكترونية 
 " على  تن�ص  التي   )17( الفقرة  جاءت  الثانية  الرتبة  وفي   ، متو�سطة  وبدرجة   )1.10( معياري 
�أرى �أن تكون  الت�شريعات مواكبة لواقع الحكومة الإلكترونية " بمتو�سط ح�سابي )3.34( وانحراف 
معياري )1.18( وبدرجة متو�سطة ، وجاءت في الرتبة  قبل الأخيرة الفقرة )23( التي تن�ص على" 
الوقت مازال مبكراً لإ�شاعة ثقافة الحكومة الإلكترونية لدى الموظفين " بمتو�سط ح�سابي )2.92( 
وانحراف معياري )1.34(، وبدرجة متو�سطة، وجاءت في الرتبة الأخيرة الفقرة )16( التي تن�ص 
 " الأخرى  الم�ؤ�س�سات  مع  التعامل  عند  الإلكترونية  الخدمات  ا�ستخدام  في  �إرباك  هناك   " على 

بمتو�سط ح�سابي )2.90(، وانحراف معياري )1.12(، وبدرجة متو�سطة.
ال��سؤال الثالث: هل توجد فروق ذات دلالة �إح�صائيّة عند م�ستوى دلالة )α ≤ 0.05( في اجابات 
المبحوثين من الموظفين والمراجعين تعزى لمتغيرات: الم�ؤ�س�سة/ طبيعة العمل/ الجن�س/ والتح�صيل 

العلمي؟ 
تمت الاجابة عن هذا ال��سؤال على النحو الآتي: 

1- متغير الم�ؤ�س�سة:
تم ح�ساب المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية لطبيعة الخدمات الإلكترونية التي تقدمها 
م�ؤ�س�سات الدولة الأردنية للمواطن الأردني والتحديات التي تواجههم، تبعاً لمتغير الم�ؤ�س�سة، كما تم 

تطبيق اختبار )t-test( ويظهر الجدول )5( ذلك. 
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الجدول )5(
المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية لطبيعة الخدمات الإلكترونية التي 
تقدمها م�ؤ�س�سات الدولة الأردنية للمواطن الأردني والتحديات التي تواجههم، 

واختبار )t-test(، تبعاً لمتغير الم�ؤ�س�سة.

المتو�سط العددالم�ؤ�س�سةالمجال
الح�سابي

الانحراف 
درجةقيمة تالمعياري

الدلالة
طبيعة الخدمات 
الإلكترونية التي 

تقدمها

*1003.620.803.4590.001دائرة الأحوال المدنية

1003.310.40دائرة ال�سير

التحديات 
والمعيقات

*1003.180.642.0100.046دائرة الأحوال المدنية

1003.050.25دائرة ال�سير

* دال �إح�صائياً عند درجة ) 0.05(
ت�شير النتائج في الجدول )5( �إلى وجود فروق ذات دلالة �إح�صائية عند درجة )α≥0.05(  لطبيعة 
الخدمات الإلكترونية التي تقدمها م�ؤ�س�سات الدولة الأردنية للمواطن الأردني، تبعا لمتغير الم�ؤ�س�سة، 
ا�ستناداً �إلى قيمة )ت( المح�سوبة �إذ بلغت )3.459(، وبدرجة دلالة )0.001(، و�أي�ضاً للتحديات 
التي تواجههم ا�ستناداً �إلى قيمة )ت( المح�سوبة �إذ بلغت )2.010(، وبدرجة دلالة )0.046(، حيث 

كان الفرق ل�صالح دائرة الأحوال المدنية بدليل ارتفاع متو�سطاتهم الح�سابية.
2- متغير طبيعة العمل:

تم ح�ساب المتو�سطات الح�سابية، والانحرافات المعيارية لطبيعة الخدمات الإلكترونية التي تقدمها 
م�ؤ�س�سات الدولة الأردنية للمواطن الأردني والتحديات التي تواجههم، تبعا لمتغير طبيعة العمل، كما 

تم تطبيق اختبار )t-test( ويظهر الجدول ) 6( ذلك. 
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الجدول )6(
المتو�سطات الح�سابية، والانحرافات المعيارية لطبيعة الخدمات الإلكترونية التي 
تقدمها م�ؤ�س�سات الدولة الأردنية للمواطن الأردني والتحديات التي تواجههم، 

العمل طبيعة  لمتغير  تبعا   ،)t-test( واختبار

المجال
طبيعة 
العمل

العدد
المتو�سط 
الح�سابي

الانحراف 
المعياري

قيمة ت
درجة

الدلالة
طبيعة الخدمات 

الإلكترونية التي تقدمها 
1003.480.650.3570.722موظف

1003.450.66مراجع

التحديات والمعيقات
*1003.020.552.6380.009موظف

1003.200.41مراجع

* دال �إح�صائيا عند درجة ) 0.05 (
  )α≥0.05( إلى عدم وجود فروق ذات دلالة �إح�صائية عند درجة� )ت�شير النتائج في الجدول )6
لطبيعة الخدمات الإلكترونية التي تقدمها م�ؤ�س�سات الدولة الأردنية للمواطن الأردني، تبعا لمتغير 
طبيعة العمل، ا�ستناداً �إلى قيمة )ت( المح�سوبة �إذ بلغت )0.357(، وبدرجة دلالة )0.722(، بينما 
بلغت )2.638(،  �إذ  المح�سوبة  قيمة )ت(  �إلى  ا�ستناداً  تواجههم  التي  التحديات  دلالة في  وجدت 

وبدرجة دلالة )0.009(، حيث كان الفرق ل�صالح المراجعين بدليل ارتفاع متو�سطهم الح�سابي.

3- متغير الجن�س:
 تم ح�ساب المتو�سطات الح�سابية، والانحرافات المعيارية لطبيعة الخدمات الإلكترونية التي تقدمها 
م�ؤ�س�سات الدولة الأردنية للمواطن الأردني والتحديات التي تواجههم، تبعاً لمتغير الجن�س، كما تم 

تطبيق اختبار )t-test( ويظهر الجدول )7( ذلك. 
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الجدول )7(
المتو�سطات الح�سابية، والانحرافات المعيارية لطبيعة الخدمات الإلكترونية التي 
تقدمها م�ؤ�س�سات الدولة الأردنية للمواطن الأردني والتحديات التي تواجههم، 

واختبار )t-test(، تبعا لمتغير الجن�س

المتو�سط العددالجن�سالمجال
الح�سابي

الانحراف 
قيمة تالمعياري

درجة
الدلالة

طبيعة الخدمات 
الالكترونية التي تقدمها 

1003.500.680.8630.389ذكر

1003.420.63�أنثى

التحديات والمعيقات
1003.130.510.3620.717ذكر

1003.100.47�أنثى

  )α≥0.05( إلى عدم وجود فروق ذات دلالة �إح�صائية عند درجة� )ت�شير النتائج في الجدول )7
لطبيعة الخدمات الإلكترونية التي تقدمها م�ؤ�س�سات الدولة الأردنية للمواطن الأردني، تبعاً لمتغير 
واي�ضا  وبدرجة دلالة )0.389(،  بلغت )0.863(،  �إذ  المح�سوبة  �إلى قيمة )ت(  ا�ستناداً  الجن�س، 
عدم وجود فروق في التحديات التي تواجههم ا�ستناداً �إلى قيمة )ت( المح�سوبة �إذ بلغت )0.362(، 

وبدرجة دلالة )0.717(.

4. متغير الم�ؤهل العلمي:
 تم ح�ساب المتو�سطات الح�سابية، والانحرافات المعيارية لطبيعة الخدمات الإلكترونية التي تقدمها 
م�ؤ�س�سات الدولة الأردنية للمواطن الأردني والتحديات التي تواجههم، تبعا لمتغير الم�ؤهل العلمي، 

ويظهر الجدول )8( ذلك. 
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الجدول )8(
المتو�سطات الح�سابية، والانحرافات المعيارية لطبيعة الخدمات الإلكترونية التي 
تقدمها م�ؤ�س�سات الدولة الأردنية للمواطن الأردني والتحديات التي تواجههم، 

تبعاً لمتغير الم�ؤهل العلمي
الانحراف المعياريالمتو�سط الح�سابيالعددالم�ؤهل العلميالمجال

طبيعة الخدمات 
الإلكترونية التي تقدمها 

643.380.59التوجيهي فما دون

بكالوريو�س �أو 
993.520.72دبلوم

373.460.56درا�سات عليا

2003.460.65المجموع

التحديات والمعيقات

643.070.44التوجيهي فما دون

بكالوريو�س او 
993.160.56دبلوم

373.080.37درا�سات عليا

2003.110.49المجموع

الخدمات  لطبيعة  الح�سابية  المتو�سطات  بين  ظاهرية  فروق  وجود   )8( الجدول  من  يلاحظ 
الإلكترونية التي تقدمها م�ؤ�س�سات الدولة الأردنية للمواطن الأردني، تبعا لمتغير الم�ؤهل العلمي، �إذ 
ح�صل ا�صحاب فئة )بكالوريو�س �أو دبلوم( على �أعلى متو�سط ح�سابي بلغ )3.52(، وجاء ا�صحاب 
فئة )درا�سات عليا( بالرتبة الثانية بمتو�سط ح�سابي بلغ )3.46(، وفي الرتبة الأخيرة جاءت فئة 
)التوجيهي فما دون(  بمتو�سط ح�سابي بلغ )3.38(، �أما بالن�سبة للتحديات فوجدت فروق ظاهرية 
اي�ضاً بين المتو�سطات الح�سابية حيث ح�صل ا�صحاب فئة )بكالوريو�س �أو دبلوم( على �أعلى متو�سط 
بلغ  ح�سابي  بمتو�سط  الثانية  بالرتبة  عليا(  )درا�سات  فئة  ا�صحاب  وجاء   ،)3.16( بلغ  ح�سابي 
  .)3.07( بلغ  ح�سابي  بمتو�سط  دون(   فما  )التوجيهي  فئة  جاءت  الأخيرة  الرتبة  وفي   ،)3.08(
 )α≥0.05( ولتحديد فيما �إذا كانت الفروق بين المتو�سطات ذات دلالة �إح�صائية عند درجة دلالة
التباين على  نتائج تحليل  التباين الأحادي )One way ANOVA(، وجاءت  تم  تطبيق تحليل 

النحو الذي يو�ضحه الجدول )9(:
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الجدول )9(
تحليل التباين الأحادي لإيجاد دلالة الفروق لطبيعة الخدمات الإلكترونية التي 

تقدمها م�ؤ�س�سات الدولة الأردنية للمواطن الأردني والتحديات التي تواجههم، 
تبعا لمتغير الم�ؤهل العلمي

م�صدر التباينالمجال
مجموع 
المربعات

درجات 
الحرية

متو�سط 
درجة قيمة فالمربعات

الدلالة
طبيعة الخدمات 
الإلكترونية التي 

تقدمها

676.20.3380.7910.455بين المجموعات

84.1881970.427داخل المجموعات

84.864199المجموع

التحديات والمعيقات
352.20.1760.7270.485بين المجموعات

47.6301970.242داخل المجموعات

47.982199المجموع

 )α≥0.05( إلى عدم وجود فروق ذات دلالة �إح�صائية عند درجة� )ت�شير النتائج في الجدول )9
لطبيعة الخدمات الإلكترونية التي تقدمها م�ؤ�س�سات الدولة الأردنية للمواطن الأردني، تبعاً لمتغير 
الم�ؤهل العلمي، ا�ستناداً �إلى قيمة ف المح�سوبة �إذ بلغت )0.791(، وبدرجة دلالة )0.455(، و�أي�ضاً 
ف  قيمة  �إلى  ا�ستناداً  العلمي  الم�ؤهل  لمتغير  تبعاً  تواجههم  التي  التحديات  في  فروق  وجود  عدم 

المح�سوبة �إذ بلغت )0.727(، وبدرجة دلالة )0.485(.
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الخلا�صة والتحديات التي تواجه تطبيق الحكومة الإلكترونية في الدولة الأردنية:
تواجه الدولة الأردنية عدداً من التحديات والمعيقات �أمام تطبيق الحكومة الإلكترونية قريبة من 

التحديات التي تعاني منها الدول الأخرى:
11 ارتفاع تكاليف خدمات الإنترنت..
22 التدني في م�ستوى خدمات الإنترنت..
33 عدم مواءمة البنية التحية ل�شبكة الات�صالات لمواجهة متطلبات الحكومة الإلكترونية..
44 عدم ثقة المواطن ب�أمن المعلومات والخوف من فقدان الخ�صو�صية وت�سرب المعلومات التي لا .

يرغب في �إطلاع الآخرين عليها .
55 الحاجة �إلى تكييف الت�شريعات القانونية التي ت�سهل التعامل مع التطبيقات الإلكترونية ب�شكل .

عام .
66 �ضعف الوعي الاجتماعي، والثقافي بمفاهيم وتطبيقات الحكومة الإلكترونية. .
77 عدم توفر �سمات مجتمع المعلومات في الدولة الأردنية. .
88 عدم توفر المخ�ص�صات المالية الكافية. .
99 وجود مقاومة التغيير من جانب الموظفين..

العالية 1010 والتكلفة  الإنترنت،  م�ستخدمي  عدد  ن�سبة  وقلة  الآلي،  الحا�سب  �أمية  ن�سبة  انت�شار 
لتوحيد قواعد البيانات.

وجود �أن�شطة وخدمات عامة مت�شابهة تقدمها �أكثر من جهة حكومية في نف�س الوقت. 1111
الحكومة 1212 متطلبات  يلائم  الادارات بما  هيكلة  اعادة  يتطلب  الالكترونية  الحكومة  تطبيق  �إن 

الالكترونية.
الحكومة 1313 تطبيق  و�أهمية  بمفهوم،  والموظفين  المواطنين  بع�ض  لدى  كاف  وعي  وجود  عدم 

الإلكترونية.
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التو�صيات
الدولة الأردنية، يو�صي  التي تواجه تطبيق الحكومة الإلكترونية في  التحديات والمعيقات  في �ضوء 
البحث ب�ضرورة ملاءمة متطلبات الحكومة الإلكترونية بما يتما�شى ومتطلبات التغيير، ويتلاءم مع 

تطبيقات م�شاريع الحكومة الإلكترونية وكما يلي:
11 �ضرورة العمل على تخفي�ض كلفة خدمات الإنترنت..
22 العمل على رفع م�ستوى خدمات الإنترنت لتتلائم وتوجهات الحكومة نحو الحكومة الإلكترونية..
33 انجاز منظومة الت�شريعات والإجراءات التي تعزز من �أمن المعلومات على ال�شبكات..
44 �إلكتروني . القانونية الملائمة  لتطبيق الحكومة الإلكترونية، واعتماد توقيع  الت�شريعات   و�ضع 

معتمد .
55 العمل على ن�شر الوعي الاجتماعي، والثقافي بمفاهيم وتطبيقات الحكومة الإلكترونية..
66 توفير المخ�ص�صات المالية الكافية للانتقال �إلى الحكومة الإلكترونية..
77 و�ضع خطة وطنية عامة، و�شاملة للمعلومات على م�ستوى الدولة الأردنية..
88 العمل على تدريب وت�أهيل العنا�صر الب�شرية للتعامل مع التطبيقات الإلكترونية. .
99 المتقدمة . الدول  تجارب  في  الإلكترونية  الحكومة  تطبيق  معوقات  بدرا�سة  القيام  �ضرورة 

والنامية.
توفير برامج حماية البيانات والمعلومات التي تخ�ص المواطنين في كافة التعاملات.1010
و�ضع برامج ار�شادية نوعية وتثقيف المواطنين والموظفين بمفهوم الحكومة الإلكترونية واهميتها 1111

مع �ضرورة العمل على النهو�ض بالمواطنين وال�سعي �إلى محو الأمية التقنية.
المراجع العربية

• العربية 	 بالمملكة  العامة  الم�ؤ�س�سات  في  الإلكترونية  الحكومة   ،)2004( يحي  مغاي�ض،  �أبو 
ال�سعودية، الريا�ض.

• العبود، فهد بن نا�صر )2003(، الحكومة الإلكترونية بين التخطيط والتنفيذ، الريا�ض.	
• والأعمال 	 الإلكتروني  والتعليم  الإلكترونية  الحكومة  خدمات   ،)2004( �أحمد  ال�شربيني، 
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القاهرة.
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ملاحق الدرا�سة 
ملحق رقم -1- قائمة محكمي �أداة الدرا�سة

مكان العملالتخ�ص�صالرتبةا�سم الخبيرت

1
�أ.د. عبد الجبار توفيق 

البياتي
جامعة ال�شرق الأو�سطعلوم تربوية�أ�ستاذ

جامعة ال�شرق الأو�سطعلوم تربوية�أ�ستاذ�أ.د. غازي خليفة2
جامعة ال�شرق الأو�سطعلوم تربوية�أ�ستاذ�أ.د. عبا�س ال�شريفي3

ملحق رقم -2-
�إ�ستبانة - درجة جاهزية م�ؤ�س�سات الدولة الأردنية  والمواطن الأردني لخدمات 

الحكومة الألكترونية
اولًا: معلومات عامة

ا�سم الم�ؤ�س�سة : ....................................................................................
 ........................................

ا�سم الـدائـرة : ....................................................................................
 ........................................

�صفة القائم بتعبئة الا�ستبانة: :     موظف               مراجع 
الجن�س ) النوع الاجتماعي ( :       ذكر                   اثنى

التح�صيل العلمي :       التوجيهي فما دون    بكالوريو�س �أو دبلوم   درا�سات عليا 
هل لديك علم بوجود  موقع ر�سمي للم�ؤ�س�سة على الإنترنت؟

 نعم                                                           لا                                                          لا �أعلم                         
ثانياً: طبيعة الخدمات الإلكترونية التي تقدمها الم�ؤ�س�سة

�ضع علامة √ �أمام الإجابة التي تعبر عن واقع الحال:
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درجات الموافقةالفقرات
�أبداًنادراً�أحياناًغالباًدائماً

1
يتم تعريف الم�ستخدم للموقع الإلكتروني بر�ؤية 

الم�ؤ�س�سة ور�سالتها و�أهدافها.

2
توجد لجنة متخ�ص�صة في الم�ؤ�س�سة لت�سيير عمل 

الخدمات الإلكترونية.

3
تم العمل على تحويل النماذج والأوراق الر�سمية الى 

ا�ستمارات �إلكترونية.

4
يتم ربط الخدمات الإلكترونية بال�شبكة الحكومية 

الإلكترونية.

5
يجري العمل على تحويل المعلومات الأ�سا�سية 
عن الزبائن من ال�صيغة الورقية �إلى ال�صيغة 

الإلكترونية.

6
ت�ستخدم الم�ؤ�س�سة طريقة �إر�سال الر�سائل  الن�صية 

بالهاتف  �إلى الزبائن 

7
ت�ستخدم الم�ؤ�س�سة طريقة �إر�سال البريد الإلكتروني 

�إلى الزبائن .

8
ت�ستخدم الم�ؤ�س�سة �شبكات التوا�صل الاجتماعي 

)الفي�سبوك، تويتر، غيرها ..( للتوا�صل مع الفئات 
الم�ستهدفة.

9
ت�ستخدم الم�ؤ�س�سة الات�صالات الهاتفية للتوا�صل مع 

الفئات الم�ستهدفة.

10
ت�ستخدم الم�ؤ�س�سة الخطابات البريدية والورقية مع 

الفئات الم�ستهدفة
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ثالثا: التحديات والمعيقات من وجهة نظر الموظفين والمراجعين 
�ضع علامة √ �أمام الإجابة التي تعبر عن واقع الحال:

درجات الموافقةالفقرات
�أبداًنادراً�أحياناًغالباًدائماً

لدى الموظفين حما�س قليل ً  للتحويل للحكومة الإلكترونية.11

لدى المراجعين  حما�س قليل  للتحويل للحكومة 12
الإلكترونية.

خبرة العاملين في الم�ؤ�س�سة بهذا المجال قليلة.13
الت�أهيل الفني للموظفين بهذا المجال �ضعيف.14
  توفر الم�ؤ�س�سة  كوادر تقنية تواكب التحول الإلكتروني.15

هناك �إرباك في ا�ستخدام الخدمات الالكترونية عند 16
التعامل مع الم�ؤ�س�سات الأخرى. 

17
�أرى �أن تكون الت�شريعات مواكبة لواقع الحكومة 

الإلكترونية.

18
يجب  توفير ميزانية كافية لإنجاح خطط التحول 

الإلكتروني.

19
�صعوبة ربط الجهات ذات العلاقة مع الم�ؤ�س�سة عبر 

الخدمات الإلكترونية. 

20
هناك �ضعف في �سرعة الإنترنت مما ي�ؤثر �سلباً في 

الخدمات الإلكترونية.

21
هناك  عجز في تغطية كل محافظات  المملكة بالخدمات 

الإلكترونية.

22
ارتفاع كلفة الا�شتراك بالإنترنت تحول دون ا�شتراك 

الجميع بالخدمات الإلكترونية.

23
الوقت مازال مبكراً لإ�شاعة ثقافة الحكومة الإلكترونية 

لدى الموظفين.

24
الوقت مازال مبكراً لإ�شاعة ثقافة الحكومة الإلكترونية 

لدى الجمهور.
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درجات الموافقةالفقرات
�أبداًنادراً�أحياناًغالباًدائماً

25
�أف�ضل �إجراء معاملاتي مع القطاع الحكومي وجهاً 

لوجه مع الموظف المخت�ص مبا�شرة بدلًا من الخدمات 
الإلكترونية .

26
�أف�ضل �إجراء معاملاتي مع القطاع الحكومي بطريقة 

ورقية بدلًا من الخدمات الإلكترونية .

27
�أف�ضل �إجراء معاملاتي مع القطاع الحكومي عن طريق  

مكاتب تخلي�ص المعاملات بدلًا من الخدمات الإلكترونية .

28
�أف�ضل �إجراء معاملاتي مع القطاع الحكومي عبر الهاتف 

بدلًا من الخدمات الإلكترونية .

29
�أف�ضل �إجراء معاملاتي مع القطاع الحكومي عبر خدمات 

الإنترنت المقدمة عبر الحكومة الإلكترونية.

30
�أنا را�ضي عن  م�ستوى  الخدمات الإلكترونية الحكومية 

التي تقدم للمواطن .


