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 :صلخستالم

 لال الخدمات التي تقدمهامن خ هذات اهمية كبير اليوم المواقع الإلكترونيةصبحت أ  

والعمل على تطويرها  هذه المواقعان لابد من الاهتمام بجودة ك وعلى هذا الاساس، للمجتمع

كما جاء  هموضوعحاور ومن هنا فان البحث  ،مستخدميها مراحل متقدمة ترضي كافةوصولاً إلى 

التي تم صياغتها في ضوء هدف  مجموعة من الفرضياتاعتماد  عبرعلى نحو عام وبعنوانه. 

جودة خدمة المواقع الالكترونية المبحوثة من حيث مستوى  مدياتالبحث الساعي الى اكتشاف 

عن  إحصائياً في ضوء اجابات تم تجميعهاوتم اختبار هذه الفرضيات  ،الخدمة التي تقدمها للمستفيد

قع التواصل امستخدمي موعينة عشوائية من على  اً كترونيال هستبيانتوزيع استمارة ا طريق

 والتوصل إلىتلك الاجابات ، ومن ثم تحليل ( فرداً 586حجمها )بلغ  (Facebookالاجتماعي)

ان المواقع الالكترونية تسهم في تحسين مستوى جودة الخدمات المقدمة للزبائن اساسي استنتاج 

 ،ا كانت الخدمة المقدمة للزبون تتميز بالسهولة والدقة والسرعة في التنفيذ كلما زادت جودتهافكلم

تمتاز بالحداثة والتجديد المستمر ولكنها اذا ما المبحوثة المواقع الالكترونية الحكومية  تبين انكذلك 

وفي  ارها غير جيدة.فيمكن اعتبالاكثر تطوراً دول العالم في  مواقع نظيرتها من تم مقارنتها مع 

المبحوثة بالاهتمام بها بصورة  الباحث على المسؤولين عن المواقع ضوء هذا الاستنتاجات اقترح

 مبأنهاء أعماله والاكتفاء الحكومية،مراجعة المواطنين الى مقر هذا الدوائر  يقتصرنحو وعلى  أكبر

 .نب الحكومي عن طريق المواقع الحكوميةالمتعلقة بالجا

 .NetQual))الالكترونية، مقياس المواقع خدمة جودة  المفتاحية: الكلمات
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Abstract: 

  Electronic websites has a great importance through its ability to provide 

services. According to that, it was necessary to pay attention to quality of these sites and 

improving them. This will lead to achieves advanced stages to satisfy users. The 

research hypotheses were formulated based on research objective. The concerns of these 

objectives are discovering the quality of service of investigated sites in terms of level of 
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service provided to users. Hypotheses were tested statistically according to responses of 

a random sample of social network (Facebook) users, which consist from (186) users. 

The electronic questionnaire was used to collect data, and then analyze to reach to 

conclusion that the websites can improve the quality of services provided to customers. 

If the service provided to the customer is characterized by the ease and accuracy and 

speed of implementation, the quality will be higher. It also shows that the government 

websites researched is characterized by modernity and constant renewal, but if 

compared with the counterparts from sites in the world's most developed countries can 

be considered not good. The research suggest to   pay more attention to them more and 

in a way that facilitate providing services to customers from these government 

departments, and only fulfilling tasks through the Internet only. 

Keywords: Quality of Government Web Service, NetQual Scale. 
 

 المقدمة

وسائل التواصل الاجتماعي احد ميزات عصرنا الحالي لما امتلكته من خصائص  تعد  

بصورة  توجيههاذا ما تم  جعلت تواصل مقدمي الخدمة مع المستفيدين اسهل واسرع من ذي قبل

التواصل معهم ومعرفة آرائهم  فضلاً عن تلك الخدمات تحسين وتبسيط طرق تقديملصحيحة 

الحصول على الخدمات  ما استطاعفالمواطن يكون سعيداً وراضياً اذا  ،مباشرة عرهم بصورةومشا

دون عناء الذهاب الى الدوائر الحكومية والتي قد تحتوي على مشقة  المواقع الالكترونية من خلال

بؤرة صالحة  تشكلالاوراق الاصولية والتي  فقدانالاعمال الورقية وووالروتين  الطويلة الانتظار

وبشكل  ،اليوم وهذا ما يعانيه المواطن العراقي عند مراجعة بعض الدوائر الحكومية الاداريللفساد 

 المباحث الآتية: موضوعة من خلال البحث عالجعام فقد 

 .المبحث الأول: منهجية البحث

 .الجانب النظري للبحث :المبحث الثاني

 .الجانب العملي :المبحث الثالث

 .المقترحاتالاستنتاجات و المبحث الرابع:
 

 منهجية البحث :المبحث الأول

ل على المعلومات وصاليوم المصدر الرئيسي للح المواقع الالكترونية تعد البحث:مشكلة  .اولاا 

ومع  منها،خدمة المستفيدين ل فاعليهاتعزيز  باتجاهوهذا الامر انسحب  الخدمات،والاخبار وتقديم 

على قيادة وتوجيه منها الحكومية ولاسيما المواقع تلك مشكلة مقدرة بروز  هذا فقد رافق هذا التوجه

فكلما كانت المواقع الحكومية  خدماتها،عن  هذه الخدمة على النحو الذي يشعر المواطن بالرضا

 رضاه عنها. كلما زاد اً كبير له من خلالها دمات المقدمةسهلة الاستخدام وحجم الخ

 عناادماان قباال الباحااث مااا تاام ملاحظتااه ور حااول البحااث تتمحااهااذا فااان مشااكلة  تقاادم وتأسيساااً علااى 

طريق توزيع استمارة استبانة ورقية لعينة عشوائية لعدد مان  عن هبحثلموضوع  الاستطلاع الاولي

اهمية حول  الزبون )المواطن(وعي  مستوىبضعف  ان هناكالعراقية  لدوائر الحكوميةالمراجعين ل

خااوف  فضاالاً عاان للزبااون،الخدمااة المقدمااة  ، وماادى تأثيرهااا فااي تحسااينخدمااة هااذه المواقااع جااودة



 1059/ 5ج (46العدد ) (51المجلد ) مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية/ كلية الإدارة والاقتصاد// جامعة تكريت

 

 

91 

فااي الجانااب  محاادودةال الخباارة يذوماان التعاماال معهااا وبااااخص الاشااخا   المواقااع مسااتخدمي

 الآتية:إن مشكلة البحث تتلخص بالإجابة على التساؤلات فالالكتروني. وبشكل عام 

 ترونية؟الالكالمواقع جودة خدمة مفهوم مستوى إدراك اافراد المبحوثين ل ما. 5

مقيااااس لخااادماتها يتناساااب ماااع ماااا جااااء بجاااودة الكترونياااة مساااتوى المواقاااع الحكومياااة  تحقاااقهااال . 1

(NETQUAL)؟ 

 تي:لآمن خلال االبحث تنبع أهمية أهمية البحث:  .ثانياا 

 مقياااسضااوء  المبحوثااة فاايمفهااوم جااودة خدمااة المواقااع الالكترونيااة  معرفااي حااول إطااارتقااديم . 5

(NetQual )بمقياس المعروف عن المقياس بتعاد الاوSERVQUAL . 

 تلاكالمبحوثاة فاي ضاوء اراء مساتخدمي الحكومياة تشخيص نقاط الضعف في المواقاع الإلكترونياة . 1

 ادائها مستقبلاً.مستوى المواقع وتقديم مقترحات للقائمين عليها من اجل معالجة هذه النقاط وتحسين 

قيااس  عان طرياق المبحوثاة،المواقاع الحكومياة جاودة محاولة اكتشاف مستوى  اهداف البحث: .ثالثاا 

 للوصول الاى لها،عينة عشوائية من المستخدمين عبر دراسة استطلاعية لآراء الواقع الفعلي ادائها 

وتحساين  مجموعة من الاستنتاجات والمقترحات تمكن القائمين على هذه المواقاع مان الاساتفادة منهاا

 .فاعليتها

 .(5) افتراضي كما موضح في الشكل عتمد البحث مخططا :البحث مخططرابعاا. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الافتراضي للبحث المخطط (5الشكل )

 .المصدر من اعداد الباحث

 :الآتيةاعتمد البحث الفرضية  :فرضيات البحث .خامساا 

 .( في المواقع الالكترونية الحكومية المبحوثةNetQualلا تتوفر ابعاد جودة الخدمة وفق مقياس )

تااأثير كاال بعااد ماان ابعاااد  لتشااخيصحااث الماانهج الوصاافي التحليلااي الب البحااث: نبناا ماانه   .ساااا ادس

 .المقياس المستخدم في جودة الخدمة الكترونية للمواقع المبحوثة

  حدود البحث .سابعاا 

(، 5) الموضاحة فاي الجادولوالحكومياة الالكترونياة مجموعة من المواقع تمثلت ب الحدود المكانية:. 1

 على صعيد خدمة المواطن. اهميتها نظراً 

 كلا

 )نعمل عل  نعزيزها( نعم

 نحديد المواقع المبحوثة

ل  مدى احتوائها عل  الابعاد فحص المواقع للتعرف ع

 NET QUALالمقترحة في مقياس 

هل نحتوي المواقع عل  

 الابعاد

 البداية 

 النهاية 

 معرفة الاسباب واقتراح الحلول
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حااددت بفتاارة الشااروع بتنفيااذ فكاارة البحااث وتوزيااع اسااتمارة الاسااتبيان والتحلياال  الحاادود الزمانيااة:. 2

 .  2019)/27/2ولغاية  24/6/2018) وامتدت للفترةالاحصائي والتوصل إلى النتائج 

التاي وزعات و الحكومية،لالكترونية من مستخدمي المواقع ا عشوائيةعينة  شملت البشرية:الحدود . 3

 (Facebook)من خلال مواقع التواصل الاجتماعي استمارة الاستبانة الكترونياً  عليها

انات والمعلومات المتعلقة اعتمد الباحث في جمع البي أساليب جمع البيانات والمعلومات: .اا ثامن

 :ما يأتيالبحث على  بموضوع

 .للبحثتغطية الجانب النظري ل ات الصلةوذااجنبية  من المصادر بالعديدالاستعانة . 5

: للحصول على البيانات الخاصة بعينة البحث، فضلاً عن البيانات التي ساهمت )*(الاستبيان استمارة. 1

ساتبانة فاي ضاوء لااتام إعاداد  ،في الوصول إلى قياس مساتوى جاودة الخدماة فاي المواقاع المبحوثاة

 و (Kim & Nitecki, 2014)دراسااة  مثاال ،ذا الموضااوعالتااي تناولاات هااالمصااادر العلميااة 

(Bressolles & Durrieu, 2006) ،مقياااس ليكاارد الثلاثاي والمتكااون ماان المؤشاارات  واعتماد

الاسااتمارة اربعااة  وتضاامنت ،لتحديااد مسااتويات اجابااات المبحااوثين (5، لا اتفااق 1 ، محايااد9 )اتفااق

تام تصااميمها بصاايغة و، NetQual))مقااايي  اجازاء تمثلاات بأبعااد جااودة الخدماة الالكترونيااة وفاق 

وتاام تمنااع الشااخص المسااتجيب ماان تاارك اي سااؤال ممااا جعاال جميااع الاسااتمارات صااالحة للتحلياال 

( Facebookثم نشارها فاي موقاع التواصال الاجتمااعي ).(Drive Googleتخزينها في خدمة )

 .باحثلفي الصفحة الشخصية ل

 مستخدمة: الاساليب والادوات الإحصائية ال .ناسعاا 

تام لات الإحصائية المطلوباة للبحاث، ولإجراء التحلي (SPSS Ver.23) البرنامج الإحصائياعتمد . 5

لوصااف  رافااات المعياريااة ومعاماال الاخااتلافاسااتخدام النسااب الم ويااة والاوساااط الحسااابية والانح

 .اجابات الافراد المبحوثين

تكشااافي للوقااوف علااى نسااب اسااهام الابعاااد ( الاسFactor Analysis) اسااتخدام التحلياال العاااملي. 1

 المبحوثة مختزلة في تكوين العامل المفسر.

 . من اجل تأكيد النتائج المتحصلة الاستكشافي التوكيدي،للتحليل العاملي ( Amos) برنامجاعتمد ال. 9

 اختبارم اداة القياس )الاستبانة( تم استخداة التأكد من دقة ثبات بغيقياس ثبات الاستبانة:  .عاشراا 

(Cronbach Alpha ،)تعك  والتي تعد نسبة جيدة ( %81على مستوى البحث ) تهوقد بلغت قيم

 درجة ثبات الاستمارة ومتغيراتها.

 الحكومية المبحوثة ( المواقع5) الجدول

 المبحوث لمواقعالوصف ل الموقع الحكومي

 موقع وزارة التربية العراقية
متاز بالزخم في فترات ت يالمواقع العراقية الت أكثرو من وه

 محدد وبااخص اوقات نشر نتائج الامتحانات الوزارية

 مواقع وزارة الداخلية
ومتمثلة بمواقع التسجيل على الجوازات والبطاقة الموحدة 

 واجازات السوق وغيرها من الخدمات

 مواقع اعلامية فقط  مواقع المصارف الحكومية العراقية

 واحدة من اقوى المواقع الاعلامية الحكومية في العراق قناة الفضائية العراقية

 .عداد الباحثإمن  المصدر:

                                                 
 (.5استمارة الاستبيان في الملحق ) )*(
 .Google مقدمة من قبل شركة ةتخزين سحابي هي خدمةو )**(
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 الجانب النظري :المبحث الثاني

 : مفهوم جودة الخدمة الالكترونية .اولاا 

يعرض هذا المحور اطاراً لهذا المفهوم في ضوء الادبيات ذات الصلة فالخدمة كمصطلح   

ما تم اقترانها مع  وإذا ،"المقدمة لشخص او جه ما لقاء عائد ماديالمساعدة او العناية "تعرف بانها 

الخدمة المستندة على تكنولوجيا "بانها فيصبح تعريفها  )الخدمة الالكترونية( الجانب الالكتروني

المعلومات والتي تضمن تقديم الخدمة وتقديم المعلومات ودعم اانظمة والنقل اللوجستي للخدمة 

  (.Hussain, 2014, 351)"وتبادل المعلومات

الفرق بين تصورات الزبائن وتوقعاتهم للخدمة وبين الخدمة " تمثل فإنهااما جودة الخدمة   

فاذا تم اخذ توقعات ورغبات الزبائن بمعدلات عالية سوف تكون خدمه ذات  ،فعلاً  االحاصلين عليه

 .(Doostar, 2013, 531)"جوده

وتطور  المواقع الالكترونيةوسائل التواصل الاجتماعي ووالواسع ل ومع الانتشار المتسارع   

فها ــيصي ــوالت ،ةـة الالكترونيــودة الخدمــوم جــبتقديمها برز مفه ومـتقي تمستوى الخدمات ال

(Yi Hsu & Shih, 2016, 343 ) الخدمة المقدمة في صفحات المواقع الإلكترونية والتي "بانها

ا وهم في مواقهم وترتكز الجودة فيها على اربعة ابعاد هي جودة تمكن الزبائن من الاستفادة منه

والسرعة في التنفيذ )الاستجابة( والخصوصية والتعويض في  ،والاتصالات والمعلومات ،التصميم 

مدى التسهيل "بانها  (Zeithaml, el al., 2002, 363)بينما عبر عنها ،"حالة التلف او التأخير

 يرى كما ،لكتروني لتسويق المنتجات وشرائها وتسليمها بكفاءة وفاعليهالمقدم من قبل الموقع الا

(Santos, 2003, 235) لخدمة اجودة في وحكمهم على التميز  لمستخدمينالتقييم العام ل" هي

فلا يستطيع الزبون  ،الخدمات التقليدية تختلف طرق تقييمها عنالتي الكتروني وبشكل المقدمة 

 يقيمملية فرعيه بصوره منفصلة من خلال زياره الموقع الالكتروني ولكنه الحكم والتقييم على كل ع

 رىـي ينـي حــف ،"هــالمقدمة في كل الخدماتوشامله في الموقع  ةالخدمة الإلكترونية بصور

(Chen, 2016, 2 ) لتشملان جودة المواقع تزداد كلما تحسنت جودة خدماتها وزادت فوائدها: 

التقديم للحصول على  م ضياع المستندات حيث يوضح الوقت والتاريخالدقة وعد ،)كلف منخفضة

بة الالية سمة بعيدة عن الخطأ البشري اذ اصبحت الاجا ،يمكن الحصول عليها باي وقت ،الخدمة

  .(السهولة في عملية تبليغ الاشخا  ونشر المعلومة ،اغلبية المواقع

اغراض البحث الحالي يمكن وصفها  يةالخدمة الالكترون جودةيرى الباحث ان مما تقدم   

 مواقعالتي تم انشائها في  المواقع الالكترونيةالخدمة المقدمة عن طريق الجودة المغروسة في بانها "

 المستفيدتعبير عن رأي الزبون هو الانترنيت والتي تهدف الى تقديم الخدمات للزبائن والجودة فيها 

 ."الخدمة عن مدى نجاحها في خدمتهمن 

  ابعاد جودة الخدمة الالكترونية: .ثانياا  

 باتالالكترونية والتحكم بها وتطويرها خدمة المواقع جودة الحكم على مستوى  من اجل  

يمكن من خلالها  التي مجموعة من الابعاد)المقايي ( اعتماد في هذا الامر لزاماً على المعنيين

مات الإلكترونية الحالية تم تطويرها من وبما ان معظم مقايي  الخد ،الحكم على مستوى جودتها

الباحث  المقدم من قبل SERVQUALمقياس  اشهرهاو ةمقايي  جودة الخدمة التقليدي

(Parasuraman )تعبيرللالخدمة  ةطرحه كأداة عامة لقياس جود( و5988-5981)خلال الفترة 

تعرف  والتي( SERVQUAL) اطلق عليهاعن مجموعه واسعه من ف ات الخدمات والتي 
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 ،الموثوقية ،)الملموسية وتتكون من خمسه ابعاد هيباادبيات بأبعاد جودة الخدمة التقليدية 

التعاطف( ومع ظهور الخدمة الإلكترونية اصبح قياس ابعاد الجودة السابقة  ،الثقة ،الاستجابة

 (Li & Suomi, 2008, 30)تية:لآ)التقليدية( صعبه التطبيق للأسباب ا

ظفي المبيعات في الخدمة الإلكترونية اي لا توجد لقاءات خدمه بين الزباون وموظاف عدم وجود مو أ. 

 المبيعات كما هو الحال في الخدمة التقليدية.

بي ااة  غياااب عنصاار الملموسااية التقلياادي فااي الخدمااة الإلكترونيااة حيااث تنجااز الخدمااة تقريباااً فاايب. 

 .العناصر الملموسةافتراضيه مع بعض 

يقوم الزبائن بأجراء الخدماة الذاتياة فاي الشاراء حيث  ،للزبائن في الخدمة الإلكترونيةالذاتية  الخدمةج. 

 والتحكم. 

غير مناسب  (SERVQUAL)من الواضح ان مقياس يبدو الاختلافات  هذه ومن ملاحظة  

عن طريق تم تطويره لكي يقي  جوده الخدمة الالكترونية ولهذا  ،الخدمة الإلكترونيةجودة لقياس 

)ابعاد يشمل احد عشر بعداً ول( E-SQUALتسميته )اليه واصبحت  بعض الابعاد الاخرى إضافة

 ،سهولة الاستخدام ،الفاعلية ،الكفاءة ،والاستجابة ،)الموثوقية هيجودة الخدمة الإلكترونية( و

 واخيراً حجم الشريحة المخدومة( ،المرونة ،الامان ،الخصوصية ،جمالية الموقع ،معرفة السعر

(Parasuraman, 2005, 7)،  بينما يرى(Sohn & Tadisina, 2008, 906)  ان ابعاد الجودة

 ،الثقة ،الموثوقية ،الاتصالات المتخصصة ،سرعه التسليم ،)التوافرفي الخدمة الإلكترونية هي 

 يشير في حين ،مواقع متعددة الوظائف( ،سهوله الاستخدام ،ملائمه محتوى صفحه الويب

(Zeithaml, el al., 2002, 363) سهوله  ،تشمل:)توافر المعلومات والمحتوى الابعاد هذه ان

 .()الوفاء بالعملية التنفيذ ،الرسم والنمط )نمط تصميم الموقع( ،والامان الخصوصية ،الاستخدام

المقترحة من قبل عدد من المتخصصين في هذا  الابعادمن  ةلمجموع اً ( يقدم وصف1والجدول )

في هذا المجال  بعاد شاملة لكافة الآراء المقدمة من قبل الباحثينا قع تمثلوالتي في الوا المجال

( Maravilhas, 2015, 170-171) (Sá, el al., 2015, 4) (Yaya, el al., 2017, 1309): مثالأ

(Huang, el al., 2015, 5 )(madu & madu, 2002, 250-253). 

 من الباحثين ء وجهات نظر عددفي ضو ( ابعاد جودة الخدمة الالكترونية1الجدول )

 وصف الابعاد الابعاد

 ااداء

 )سهولة الاستخدام،

 توافر المعلومة(

)الاستخدام هما تقديم ميزتين رئيسيتين  علىيعتمد اداء العملية الافتراضية على قدرتها 

الاستخدام مع سهوله استخدام موقع الويب والقدرة على  ة( تتعامل ميزوالمحتوى

ظره مبسطه وسهله لبنية الموقع الالكتروني وسهوله التنقل فيه، كذلك الحصول على ن

مع دقه للمعلومات المقدمة فيه والطبيعة الموجزة  يجب ان يكون الموقع غنياً بالمحتوى

 للمعلومات.

 الميزات

ما هي الميزات الاخرى التي يحتويها الموقع: مثلا هل يقوم الموقع بالإجابة عن الاس لة 

 أفضليه، هل يوفر الموقع روابط مواقع اخرى للمستخدمين قد تتعامل بشكل المطروحة ف

مع بعض القضايا التي تهمهم، تعمل هذه الامكانات على زيادة رضا الزبائن او 

 المتصفحين طالبي الخدمة الافتراضية.

 المواقع البديلة

الموقع وتعتبر من الابعاد المهمة في وقت الازمات فقد يكون هناك خلل في نظام 

الالكتروني لا يمكنه من اداء الغرض المرجو منة، وهنا يجب وجود موقع بديل يتم تقديم 

 الخدمات من خلاله، ويتم الاشارة الى روابط المواقع البديل في الموقع الاساسي.
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 وصف الابعاد الابعاد

 بنيه الموقع او الهيكلية

ثلا هل يتم تنظيم المعلومات باستخدام تقديم المعلومة في موقع الويب، م كيفيةويقصد بها 

الكلمات الرئيسية او العناوين الفرعية المناسبة التي يمكن للمستخدمين التعرف عليها، فاذا 

كان الموقع غير منظم بشكل جيد سوف يصبح من الصعب العثور على المعلومات فيه 

 للمستخدم. ضهاوتنظيم عرولا يمكن اختصار الجهد فيه بسرعه والحصول على المعلومة 

 الجمالية

مباشرة في تحسين  علاقةوهذه الخاصية تتعامل مع مظهر موقع الويب، فالجاذبية لها 

وحجمها والرسوم  ونوع الخطوطجودة الموقع والمتمثلة في مجموعه الالوان المستخدمة 

 المتحركة فيها والمؤثرات الصوتية ووضوح النصو  وقابليتها للفهم.

 جودة المعلومات

جب أن تكون المعلومات الموضحة في الموقع الإلكتروني والتي تشير إلى خدمة أو ي

منتج محددة ودقيقة ومحدثة، وذات صلة وولها قيمة مدركة مما يوفر للمستخدمين 

 المعلومات بفعالية مع حقيقة ما ينوون شراؤه.

 الموثوقية

موقع الويب قادر على  ما مدى اتساق وثبات الاداء بمرور الوقت؟ على سبيل المثال هل

دقيقه  وتوفير معلوماتمواكبه التغيرات من خلال تحديث المواد المعروضة على الفور 

للزبون كذلك مشكله اخرى هي مدى توافر موقع الويب )عدد التوقفات والعطلات 

 للموقع(

 القدرة على التخزين

قدرة على التخزين هناك مشكله رئيسية اخرى في استخدام الخدمات او الانترنت وهي ال

لها، مثلا  الحاجةفي المواقع، وما مدى سهوله قيام المستخدمين باسترداد معلوماتهم عند 

قد يرغب مستخدمو المصارف عبر الانترنت بمعلومات عن حركة حسابهم لمده عام 

 كامل، فهل يمتلك الموقع القدرة على تخزين المعلومات وجعلها متاحه للمستخدمين.

 دمةامكانية الخ

الزبائن من عوامل الكفاءة والفعالية في  وشكاوىيعد اسلوب التعامل وحل النزاعات 

مواقع اانترنيت، فمعرفه المستخدم والقدرة على خدمة وإعطائه الإجابات والردود 

الصحيحة مهمة جداً في تحسين جودة المواقع. وقد تكون هناك بعض الاخطاء قد تؤدي 

 الزبون عن جودة الموقع. إدراكراضياً وهذا يؤثر على  يتعين حلها لجعله شكاوىالى 

 الامن والسلامة

تعتبر أمن بطاقات الائتمان عائق رئيسي امام الشراء عبر الانترنت اذ تشير الكثير من 

من المشاركين في الاستطلاعات لا يحبذون تقديم  %59الدراسات عن وجود نسبه 

تقع هذه المعلومات في الايادي الخطأ او  المعلومات الشخصية على الانترنت خوفاً ان

التعرض للإساءة او الاحتيال، وتتناسب جودة موقع الانترنت مع قدرته على حماية 

 المعلومات التي يتم توفيرها من قبل الزبون.

 الثقة

ترتبط الثقة ارتباطاً وثيقا بأمان وسلامه النظام المعتمد في الموقع، وتتأثر ثقة المستخدمين 

وى الامان المقدم لهم عند اجراء عمليات الشراء عبر الانترنت، وغالباً يخشى في مست

المستخدمون عند التعامل مع المنظمات الافتراضية لكونها لا تمتلك موقع جغرافي قريب 

او معروف أي لا يمكن تتبعها، لذلك لابد من بناء الثقة في الافتراضية بالجابة عن 

 صورة سريعة وواضحة.الزبائن ب شكاوىاستفسارات او 

 الاستجابة

البراعة الامور المقلقة للأطراف المقدمة لخدمات الزبائن، اذ تمثل مدى  أكثروتعتبر من 

الاستجابة لاحتياجات الزبون من خلال البريد الالكتروني وما مدى المرونة في  في

 سياستها عند عقد الاتفاقيات وتنفيذها.

التمييز او الفرق بين 

لكترونية الخدمة الا

 والتقليدية

ما هو الشيء الفريد في الخدمة التي يقدمها موقع الويب على الانترنت؟ يبحث 

المستخدمون على الانترنت في المقام الاول عن الراحة، كيف يقدم مقدم الخدمة الراحة 

القصوة للزبائن؟ وقد يشمل ذلك تقديم منتجات او خدمات مخصصه مثل الكتب 

ر الإلكتروني وما الوقت المناسب لتقديم المنتجات والخدمات، وما هي الإلكترونية او النش

الميزات الموجودة في موقع الويب والتي لا يمكن تحقيقها من قبل المنافسين في العمليات 

 المادية التقليدية؟ هذه الصفات الفريدة التي تجعل من الخدمة عبر الانترنت صفة رائده.
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 وصف الابعاد الابعاد

 متجر الويب سياسة

ما مدى تقبل الزبائن لسياسات متجر الويب؟ هل تم منح المستخدمين سياسات مماثله 

)متوفرة( في المتاجر الكبرى على سبيل المثال؟ هل يفرض رسوم اعاده تخزين مفرطه 

مدى توفر برامج ضمان فعال في المناطق المحلية تمكن  ،للعناصر المرتجعة

 نترنت بتكلفة مناسبة.المستخدمون من الشراء عبر الا

 السمعة

فيجب ان تكون عمليه  ،الجودة لدى الزبائن بالتجارب السابقة لهم ولمعارفهم إدراكيتأثر 

الخدمة الافتراضية ذات جوده عالية بحيث تتجاوز توقعات الزبون عنها وبالشكل الذي 

المقتنعين بالإضافة الى الاشخا   المواقع الالكترونيةيجذب الزبائن الذين يكرهون 

 .والمستفيدين منها

 التوكيد او الضمان

تحتاج عمليات الخدمة الافتراضية الى التأكد من ان موظفيها على دراية كبيره بعملهم 

وبما ان العمليات  ،ومهذبين في ردودهم وقادرين على نقل الثقة الى المستخدمين

ن خلال الانترنيت فأنها ما تشجع الاتصال المباشر فالتعامل يكون م اً الافتراضية نادر

وتتجنب انشاء المستخدمين المُحبطين الذين فشلوا  ،تحتاج الى تقديم خدمه لا تشوبها شائبه

 في الحصول على استجابات كافيه من الخدمة عبر الانترنت.

 العطف

على الرغم من عدم وجود التفاعل البشري في العمليات الافتراضية الا ان هناك اساليب 

مقدم الخدمة الافتراضية من ان يبدد مخاوف الزبائن عن طريق مثلاً الاهتمام  معينة تمكن

الفردي وتسجيل طلباتهم باستخدام افراد متخصصين بدلاً من الرد التلقائي العام والذي قد 

 لا يظهر التعاطف المعنوي

 .داد الباحثمن اع :المصدر

 ،(Kim& Nitecki, 2014, 1)مثال أد من الباحثين بهذا المجال ــع العديـجميكما   

(3 2012, ,Sfar)، (8 2006, ,& Durrieu )(Bressolles )(1التي تضمنها جدول) الابعاد نأ 

جوده  الخدمة  التقليدية  حول مقايي  جوده الخدمة الإلكترونية انها اما ان تكون مطوره من مقياس

ات ون شامله لكل المواقع او صفحمقايي  موضوعة من اجل التسويق الالكتروني فهي لا تك انها او

لتركيزها على عمليات البيع والشراء وقد لا تخدم قياس كافه المواقع وصفحات  الانترنت نظراً 

مقايي  شامله)مقايي   باعتبارهااربعة ابعاد  فقد اقترحوا بهذاو ،الانترنت التي قد تقدم خدمه فقط

بالجودة  تلك الصفحات فأنها تتميزتوتها اح والتي اذا ما رئيسة( لكل صفحات ومواقع الانترنت

 :هي ()وهذه الابعاد او المقايي 

 .(يزات وجودة المعلوماتالاداء والم)وتندرج تحتها ابعاد  المعلومات. توافر 5

 .وتندرج تحتها ابعاد )المميزات والاستجابة( . سهوله الاستعمال1

  .الثقة والعطف(ابعاد )تحتها  والسرية وتندرج. الامن 9

علاى  القادرة ،الموثوقية ،المواقع البديلة ،يةالبن)منها تندرج تحتها عدة ابعاد  . التصميم الجيد والجذاب4

 معالجاة للجاناب المياداني نظاراً فاي  هاذا التوجاه حثالب وسوف يعتمد .الجمالية( ،الضمان ،التخزين

 .العراقية تطبيقه على المواقع الإلكترونية العاملة في البي ة الحكومية لإمكانية

 

 

 

                                                 
 .NetQualهؤلاء الكتاب هم اول من أطلق على هذه الابعاد الاربعة اسم مقياس  *()

 .(1لم يتعمق الباحث في اعطاء مفهوم الابعاد المذكورة لكونها موضحة في الجدول ) )**(
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 العملي : الجانبالثالثالمبحث 

تم تحديد مجتمع البحث بمستخدمي مواقع التواصل الاجتماعي بشكل  البحث وعينته: مجتمع اولاا.

من متابعي الصفحة  ( مجيب586اما بالنسبة لعينة البحث فكانت عينة قصدية حجمها ) ،عام

 .()بأشكال بيانية وضحةالبحث معينة يأتي وصف سمات  فيما ،للباحثالشخصية 

من اصحاب الاعمار التي تتراوح بين  هم النسبة الاكبر من المشاركين في عينة البحث كانت: العمر. 1

 ،(%30.6بنسابة )و( 18-25) الف ة التي تتراوح بين حلت ثانياً بينما  ،(%41.7) بنسبةو (33-26)

اقال مان  وبنسابة فااكثر(49-) ( و41-48( بينما شكلت الف تين )%18.3)وبنسبة  (34-40ثم الف ة )

ومن الملاحظ ان الف اة المشااركة بالغالاب هاي مان ف اة الشاباب وهاي نسابة معقولاة نتيجاة  ،(10%)

 واساليب استخدامها.لكترونية اتعلق هذه الف ات بالتقنيات الحديثة وخبرتهم في مجال المواقع 

 

 

 

 

 

 

 
 

 ( ف ات اعمار عينة البحث1) الشكل

 بلغاات نساابة الحاصاالين علااى شااهادة البكااالوريوس ماان المشاااركين فااي البحااث لدراسااي:التحصاايل ا. 2

( ثام %14.4) ( ثام الاعدادياة وبنسابة%18.8) ( ثم حلت بعدها شهادة الماجساتير وبنسابة54.7%)

( ومان ملاحظاة النساب %4,4بينما كانت شهادة الدبلوم العاالي بنسابة ) ،(%7.7) الدكتوراه وبنسبة

 ( من افراد العينة المشااركة فاي البحاث مان اصاحاب الشاهادات الجامعياة العلياا%85نجد ان نسبة )

)دكتااوراه وماجسااتير ودبلااوم عااالي( والبكااالوريوس وهااذا الاماار انعكاا  علااى جااودة البيانااات التااي 

حصل عليها الباحث لامتلاك هذه الف ات المعرفة والخبرة التي تؤهلهم للإجابة على اسا لة الاساتبانة 

 ية وجادة.بصورة علم

 

 

 

 

 

 

 
 

 ( التحصيل الدراسي افراد العينة9) الشكل

                                                 
 .Google Driveي ضوء مخرجات من اعداد الباحث ف ي( ه4،9،1جميع مصادر الاشكال ) )*(
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( مان مجماوع الافاراد %5.6نسابة الإناا) )بلغات ( فاي حاين %94.4) كانت نسبة الاذكور الجنس:. 3

عينااة البحااث وهااو اماار طبيعااي لكااون الاسااتمارة تاام نشاارها فااي الصاافحة الشخصااية للباحااث والتااي 

 .أكبرتحتوي على الذكور بصورة 

كاناات الغايااة ماان توجيااه هااذا السااؤال هااو  وسااائل المسااتخدمة فااي معرفااة الاخبااار والمعلومااات:ال. 4

وحجم تأثيرها في المجتمع والتي سوف تنعك  علاى اهمياة  المواقع الالكترونيةللتعرف على اهمية 

( ماان %89.4حيااث كانات نساابة اجاباات ) ،ن ماان جودتهاايعلااى التحسا ذي ركازموضاوع البحاث الاا

( بينماا %8.3) نترنيت وهي نسبة كبيرة جداً بالمقارنة بالتلفاز الذي حصل علاى نسابةالافراد هو الا

 وهي نسبة تماثل النسب العالمية. (%2.3) كانت نسبة الصحف والمذياع

 

 

 

 

 

 

 
 

 ( الوسائل المستخدمة في معرفة الاخبار والمعلومات4الشكل )

مديات لغرض التعرّف على شخيصها: متغيرات البحث وناجابات المبحوثين ازاء وصف  .ثانياا 

الالكترونية وفق مقياس المواقع خدمة ابعاد جودة ) متغيرات البحثاتفاقات المبحوثين ازاء 

NetQual) يأتيوكما الابعاد المبحوثين حول تلك  لإجاباتلاً عرضاً وتحلي يقدم (9الجدول ) فان: 

علوماة" علاى المساتوى الكلاي علاى نسابة المتغيارات الخاصاة "بتاوافر الم حصالتنوافر المعلومة:  .1

ويلاحاظ ان نسابة الاتفااق علاى متغيارات هاذا  (،0.757وانحراف معياري ) (39.5%)اتفاق بلغت 

ـ ( والخاا  با(X3( اذ حصال المتغيار (33%-48.9%تراوحات باين  لجزئايالبعد على المستوى ا

بوسااط و (48.9%) علااى نساابة اسااتجابة بلغاات "يااتم تحااديث المحتااوى الاعلامااي بصااورة مسااتمر"

. فيمااا حصاال (31.7%)، وبلااغ معاماال الاخااتلاف (0.738)وانحااراف معياااري  (2.328)حسااابي 

تتميز المواقع الحكومية بإمكانيه الحصول علاى المعلوماات فاي الوقات "والمتعلق ب  (X1)المتغير 

 ، وانحاراف معيااري(2.258)بوساط حساابي قادره  (40.3%)على نسبة استجابة بلغات  "المناسب

"المعلومات ـ ( والمتعلق بX4بينما حصل المتغير ) (30.779%)، ومعامل اختلاف (0.695)قدره 

الحكوميااة ذات موثوقيااة عاليااة" علااى اقاال نساابة اسااتجابة بلغاات  المواقااع الالكترونيااةالمسااتقاة ماان 

، ومعامااال اخاااتلاف قااادره (2.785)، وانحاااراف معيااااري (2.043)بوساااط حساااابي و( %33.0)

ان الافراد المبحاوثين يعتقادون ان المعلوماات المنشاورة  نستدل المؤشراتن هذه وم ،(%38.424)

يرونهااا  الا انهاامبالوقاات المناسااب  مااة الحداثااة والتجديااد وتقاادمالحكوميااة دائ الالكترونيااة فااي المواقااع

علام الحكاومي فاي اي دولاة مان دول العاالم لإموجهة لخدمة الجانب الحكومي وهذا الامر طبيعي فا

 وتكون نسبة الحيادية فيه اقل من غيرها من الاعلام الحر. خدمة الحكومية )اعلام موجة(يعمل ل

حصااول المتغياارات الخاصااة "بسااهولة الاسااتخدام" علااى نساابة اتفاااق بلغاات سااهولة الاسااتخدام:  .2

ويلاحاظ  ،(0.533)، وباانحراف معيااري (2.262)لدى عينة البحث، وبوسط حسابي  (%47.92)

المتمثال و (X6)اذ حصل المتغير  (28.0%-56.5%)على هذا البعد تراوحت بين ان نسبة الاتفاق 



 1059/ 5ج (46العدد ) (51المجلد ) مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية/ كلية الإدارة والاقتصاد// جامعة تكريت

 

 

500 

بوساط حساابي و (56.5%)"تمتاز المواقع الحكومية بسهولة استخدامها" علاى نسابة اتفااق بلغات  ـب

 (X7)، فيما حصل المتغير (31.623%)ومعامل اختلاف  (0.758)، وانحراف معياري (2.397)

قع الالكترونية روابط خارجية يستفاد منها في توجيه المستخدم الى المواقاع "توفر الموا ـو المتمثل ب

، (0.757)وانحاراف معيااري  (2.387)بوساط حساابي و (55.4%)اكثر فائادة" علاى نسابة اتفااق 

والمتمثال ب "تمتااز المواقاع بقادرتها  (X10)فيما حصل المتغيار  ،(31.713%)ومعامل  اختلاف 

بوساط حساابي و (28.0%)بيار عليهاا" علاى اقال نسابة اتفااق بلغات على العمال عناد وجاود زخام ك

ان  تباااين هاااذا النتاااائج ،(42.993%)، ومعامااال  اخاااتلاف (0.813)وانحاااراف معيااااري  (1.891)

الافراد الذين شملهم البحث يعتقدون ان المواقع الحكومية سهلة الاساتخدام وتاوفر رواباط تاودي الاى 

اعد المستخدم في تحقيق غايته المرجوة ولكنها لا تسطيع العمل عند وجود الزخم مواقع اخرى قد تس

 ،عليها بصورة كبيرة مثال ذلك )موقع وزارة التربية في كل عام يتوقف عند اعلان النتائج الوزارية

كذلك مواقع ادخال المعلومات في دوائر المرور والاحاوال المدنياة التاي تعااني مان صاعوبة ارساال 

 ات في اوقات الدوام الرسمي( هي مشكلة تقنية يمكن تلافيها.البيان

حصااول المتغياارات المتعلقااة ب"الاماان والساارية" علااى نساابة عاادم اتفاااق بلغاات  الاماان والساارية: .3

، ومعاماااااال اخااااااتلاف (0.804)، وبااااااانحراف معياااااااري (1.966)، بوسااااااط حسااااااابي (%35.8)

 (19.9%-55.9%)د تراوحاات بااين ، يلاحااظ ان نساابة عاادم الاتفاااق علااى هااذا البعاا(%40.891)

"توجااد رقابااة عاليااة المسااتوى لحمايااة المااواطنين ماان المواقااع ـ والخااا  باا (X13)وساااهم المتغياار 

 (1.623)بوساط حساابي و، (55.9%)الوهمية"، في ارتفااع عادم الاتفااق حياث حصال علاى نسابة 

 (X14)متغيار ، كذلك  حصال ال(47.813%)، وبلغ معامل الاختلاف (0.776)وانحراف معياري 

"القوانين المتعلقة باالجرائم الالكترونياة واضاحة ومفهوماة مان قبال المساتخدمين" علاى  ـوالخا  ب

، ومعاماال (0.857)، وبااانحراف معياااري (1.978)، وبوسااط حسااابي (37.6%)نساابة عاادم اتفاااق 

ر "المواقاع الحكومياة تمتلاك سايرف ـوالخا  ب (X11)حصل المتغير  بينما ،(43.327%)اختلاف 

، ونسبة عالية (19.9%)خا  تحفظ به المعلومات الشخصية بشكل امن" على اقل نسبة عدم اتفاق 

، ومعاماال (0.746)، وبااانحراف معياااري (2.193)( وبوسااط حسااابي 40.9%)ـ ماان الحياديااة باا

وهااذا ياادل ان الافااراد عينااة البحااث يعتقاادون ان هناااك رقابااة علااى المواقااع  (34.017%)اخااتلاف 

كذلك هناك قوانين تحكم هؤلاء الاطراف ولكن لام  ،ع المواقع الوهمية من التأثير عليهاالحكومية تمن

يستطيعوا الجزم في مدى امتلاك المواقع الحكومية سيرفرات محمية بصورة امناة تمناع تساريبها او 

 التلاعب بها.

نسابة اتفااق حصول المتغيرات الخاصاة "التصاميم الجياد والجاذاب" علاى التصميم الجيد والجذاب:  .4

 ،(0.729)وانحااراف معياااري  (2.330)بوسااط حسااابي وماان الافااراد عينااة البحااث،  (%48.82)

-56.5%) ، اذ تراوحت نسبة الاتفاق علاى متغيارات هاذا البعاد باين(31.311%)ومعامل اختلاف 

والااذي يشااير الااى "تمتاااز المواقااع الالكترونيااة المبحوثااة  (X16)فيمااا حصاال المتغياار  (،%39.8

معياااري  وبااانحراف (2.403)بوسااط حسااابي و (56.5%)ة التصااميم" علااى نساابة اتفاااق بجمالياا

والااذي  (X18)، ثاام جاااءه بعاادة بنساابة الاتفاااق المتغياار (31.294%)، ومعاماال اخااتلاف (0.752)

يشير الى "هيكلية المواقع المبحوثة منظمة ومفهرسة تسمح باكتشاف المعلومات بسرعة" على نسبة 

 (،0.723) و (2.360)ط حساااابي وانحاااراف معيااااري بلاااغ علاااى التاااوالي بوساااو (50.5%)اتفااااق 

والاذي يشاير الاى "الاروابط الخارجياة  (X19)فيما حصل المتغيار  30.636%)ومعامل اختلاف ) 



 1059/ 5ج (46العدد ) (51المجلد ) مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية/ كلية الإدارة والاقتصاد// جامعة تكريت

 

 

505 

بوسط حسابي قدره و (39.8%)المعروضة في المواقع الحكومية مفعلة" على اقل نسبة اتفاق بلغت 

ان المواقاع تؤشار  وهاذه ،(33.409%)ومعامال اخاتلاف  ،(0.738)معياري  وبانحراف (2.209)

الحكومية تمتاز بجمالياة التصاميم والمعلوماات التاي تحتويهاا مرتباة ومفهرساة بصاورة جيادة ولكان 

على المسؤولين عليها  متابعة الروابط الخارجية المنشورة فيها بصورة مساتمرة مان اجال حاذف او 

 يمكن حلها بسهولة.ي مشكلة تقنية تغير الروابط المعطوبة وه

ومعامل الاختلاف لإجابات المعيارية  والانحرافاتة التوزيعات التكرارية والنسبي: (9الجدول )

 (NetQual)حسب مقياس  الحكومية لكترونيةالاالمواقع خدمة جودة أبعاد  اافراد المبحوثين ازاء

 المتغيرات

 مقيــاس الإجـابة
 الوسط

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

ل معام

 الاختلاف %
 لا أنفق محايد أنفق

 % ت % ت % ت

 (NetQualأبعاد جودة خدمة المواقع الالكترونية الحكومية حسب مقياس )

 آ. نوافر المعلومات

1X 75 40.3 84 45.2 27 14.5 2.258 0.695 30.779 

2X 69 37.1 83 44.6 34 18.3 2.188 0.721 32.952 

3X 91 48.9 65 34.9 30 16.2 2.328 0.738 31.701 

4X 62 33.0 71 38.4 53 28.6 2.043 0.785 38.424 

5X 71 38.2 53 28.5 62 33.3 2.048 0.846 41.309 

 34.837 0.757 2.173 22.18 38.32 39.5 المؤشر الكلي

 ب. سهولة الاستخدام

6X 105 56.5 50 26.9 31 16.6 2.397 0.758 31.623 

7X 103 55.4 52 28.0 31 16.6 2.387 0.757 31.713 

8X 95 51.1 67 36.0 24 12.9 2.381 0.704 29.993 

9X 90 48.4 54 29.0 42 22.6 2.258 0.804 35.607 

10X 52.2 28.0 61 32.9 72 38.9 1.891 0.813 42.993 

 33.905 0.533 2.262 21.52 30.56 47.92 المؤشر الكلي

 ج. الامن والسرية

11X 73 39.2 76 40.9 37 19.9 2.193 0.746 34.017 

12X 56 30.1 66 35.5 64 34.4 1.957 0.804 41.083 

13X 34 18.3 48 25.8 104 55.9 1.623 0.776 47.813 

14X 66 35.5 50 26.9 70 37.6 1.978 0.857 43.327 

15X 73 39.2 55 29.6 58 31.2 2.080 0.837 40.240 

 40.891 0.804 1.966 35.8 31.74 32.46 المؤشر الكلي

 د. التصميم الجيد والجذاب

16X 105 56.5 51 27.4 30 16.1 2.403 0.752 31.294 

17X 91 48.9 73 39.2 22 11.9 2.371 0.687 28.975 

18X 94 50.5 65 34.9 27 14.6 2.360 0.723 30.636 

19X 74 39.8 77 41.4 35 18.8 2.209 0.738 33.409 

20X 90 48.4 64 34.4 32 17.2 2.311 0.749 32.410 

 31.311 0.729 2.330 15.72 35.46 48.82 المؤشر الكلي

 .المصدر: من اعداد الباحث
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 :(الاستكشافي والتوكيدي) لعاملياالتحليل البحث باعتماد  فرضيةنتائ  اختبار عرض . ثالثاا 

شاارع الباحااث  هااذا التحلياال ءاتمتطلبااات اجاارا تمهيااداً لاسااتكمال :(الاستكشااافي)التحلياال العاااملي . 5

الاحصاائية ذات المقاايي  بعاض باعتمااد  بأجراء اختبار مساتوى ملائماة حجام العيناة والارتباطاات

 :(4الجدول )كما مبين بالاختبار وكانت نتائج  الصلة

 ومصفوفة الارتباطمة حجم العينة ء( ملا4جدول )ال

 الحكم المعيار القيمة 

 جيد 0.00001من  أكبر determinant  0.001محددة مصفوفة الارتباط 

 دال 0.05من  أدنى Bartlett's test 0.00اختبار بارتليت 

 جيد 0.5اعلى من  0.808 (KMO Test) اختبار كيزر .ماير .اولكين

 :مقياس كفاية التعيين

Measures of Sampling Adequacy 
 جيد 0.5اعلى من  0.831-0.810

Approx Chi-Square  300.864  جيد 4.03اعلى من قيمتها الجدولية البالغة 

 .SPSSل من اعداد الباحث باعتماد برنامج الجدو المصدر:

اكبر من  وهي( (0.001 تبلغان قيمة محدد مصفوفة الارتباط  (4)اذ يلاحظ من الجدول   

، المتغيرات الاعمدة للمصفوفةومما يدل على عدم وجود اعتماد خطي بين الصفوف  (0.00001)

 (Bartlett) دالة، كما كانت نتيجة اختبار غير حقيقية بين المتغيرات رتفعةوعدم وجود ارتباطات م

وهذا يعني ان مصفوفة الارتباطات يتوافر فيها الحد الادنى من العلاقات وهي ليست  (0.00هي )

 اختبارويعد  (مصفوفة احادية )أي ليست خالية من العلاقات فهي صالحة لإجراء التحليل العاملي

(Bartlett) ولكنه غير كاف للحكم على ملائمة مصفوفة الارتباط للتحليل العاملي،  اً ضروري اً شرط

مقياس عام لكفاءة التعيين تدل  ، وهو((Kmo (Kaiser-Meyer-Olkin)لذلك تم استخدام اختبار 

 ارــتباخ ةـت نتيجانـد كــوب، وقــضمن المستوى المطل دلالته على ان الارتباطات عموماً 

(KMO-TEST) وهو دال، مما يشير الى مجموع مربعات معاملات الارتباط بين ( 0.808) هي

المتغيرات اكبر بالنسبة لمجموع مربعات معاملات الارتباط الجزئية، وهذا يدل على وجود عامل 

ن التباين المشترك بين او عوامل تلتقي عندها تباين المتغيرات المقاسة، أي توجد مساحات م

( مقياس عام (KMO-testوباعتبار ان اختبار  .التحليل العاملي مناسب وهذا يعني ان ،لمتغيراتا

 كل متغير، انهلكفاءة التعيين على مستوى  (MSA)على مستوى المصفوفة تم استخدام مقياس 

، (ANTI-IMAGE MATRICES)يزودنا بمجموعة قيم نجدها في الجزء السفلي من الجدول 

، وهي دالة تشير الى ان مستوى الارتباط بين كل (0.810-0.831)شكل قطري وتتوضح القيم ب

متغير بالمتغيرات الاخرى في مصفوفة الارتباط كاف لإجراء التحليل العاملي، فضلا عن ان جميع 

المحسوبة  2Chiالمؤشرات الخاصة بحجم العينة ومصفوفة الارتباط كانت دالة جيدة، وكانت قيمة 

معنوية  ومستوى (6)عند درجة حرية   (4.03)لى من قيمتها الجدولية البالغة ( وهي اع(300.864

تفسير التباين واختزال الابعاد لجودة الخدمة الالكترونية حسب وعلى اساس ذلك جرى  (0.05)

 (.1كما مبين بالجدول) NetQualمقياس 
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 واختزال العواملتفسير التباين  (1الجدول )

Total Variance Explained 

Component 

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings 

Total 
% of 

Variance 

Cumulative 

% 
Total 

% of 

Variance 

Cumulative 

% 

1 2.749 68.718 68.718 2.749 68.718 68.718 

2 .510 12.740 81.459    

3 .419 10.466 91.924    

4 .323 8.076 100.000    

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

 .SPSSالجدول من اعداد الباحث باعتماد برنامج  المصدر:

نسبة اسهام الابعاد المبحوثة مختزلة في تكوين العامل المفسر  ان (1يلاحظ من الجدول)  

ربعة )ابعاد جودة ، اذ تم اختزال الابعاد الامن التباين الحاصل (68.718%)والذي فسر ما نسبته 

تم الحصول عليه  الذي (1كما موضح بالشكل )و NetQual))حسب مقياس  (الخدمة الالكترونية

 .من تحليل البيانات على وفق التحليل العاملي

 
 NetQualحسب مقياس المواقع الحكومية الالكترونية خدمة امل المفسر لاختزال ابعاد جودة الع (1الشكل )

 .SPSS بالاعتماد على البرنامج الاحصائيالباحث من اعداد  :المصدر

 (.)العواملمصفوفة المكونات  Component Matrix (6الجدول ) يبين بينما

 (مصفوفة المكونات )العوامل (6جدول )ال

Component 
aComponent Matrix 

1 

.870 C2 )سهولة الاستخدام( 

.826 C3 )الامن والسرية( 

.815 C4  والجذاب()التصميم الجيد 

.804 C1 )توافر المعلومة( 

 .SPSS بالاعتماد على البرنامج الاحصائيمن اعداد الباحث  :المصدر
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، )جودة خدمة المواقع الالكترونية( تكوين العامل المفسر في الاربعة اي نسبة اسهام الابعاد  

مكون دخل في  برأك" سهولة الاستخدام" هو بعدالمتمثل ب (C2)( الى ان 6الجدول ) من يتضحاذ 

دخل في لي"الامن والسرية"  بعدالمتمثل ب (C3)جاء بعده ، ثم (87%)بنسبة و تكوين العامل المفسر

 (C1جاء)( واخيراً 81.5%بنسبة )بعده ( C4) وحل، (82.6%)بنسبة وتكوين العامل المفسر 

 أكملناون قد وبذلك نك ،(80.4%)بنسبة وبعد "توافر المعلومة" في تكوين العامل المفسر وهو 

 .(SPSSالتحليل العاملي )الاستكشافي( باستخدام برنامج )

الاستكشااافي عمااد  التحلياالة نتااائج يماان اجاال التأكااد ماان دقااة ومصااداق: (التوكياادي) التحلياال العاااملي .2

وكان عدد افراد  ،نف  مجتمع البحث منالباحث الى توزيع نف  استمارة الاستبانة على عينة جديدة 

)تاام التوزيااع  ( فاارد ماان المااراجعين للاادوائر مجتمااع الدراسااة500ن شااملهم الاسااتبيان )العينااة الااذي

 (.6)نتائجه في الشكل انعكستالذي ، (Amos)الاستعانة ببرنامج تمو ،بصورة يدوية(

 

 في العامل المفسر NetQualنسبة اسهام الابعاد الاربعة لمقياس  (6) الشكل

 .(Amos) باستخدام برنامججة البيانات معال من اعداد الباحث في ضوءالمصدر: 

 سبة اسهام كل بعد في تكوينتمثل ن فوق الاسهم لقيم الموجودةا( ان 6يوضح الشكل )  

نسبة وجاءت  ،(6) عليها في الجدول ولحصتم الالنتائج التي  تقاربوهي  ككل المستخدم المقياس

سهولة  .5) تيمقياس المستخدم وكالابة من حيث نسبة الاسهام في المرتّ الابعاد المبحوثة مساهمة 

 توافر المعلومة(. .4 ،التصميم الجيد والجذاب .9 ،الامن والسرية .1 ،الاستخدام

التحلي العاملي والاستكشافي العاملي التحليل ختبار لى ما تقدم وباعتماد نتائج اع تأسيساً و  

تتوفر ابعاد جودة الخدمة وفق  قبل الفرضية البديلة والتي تنص "توالبحث التوكيدي ترفض فرضية 

 ."على مستوى الافراد عينة البحث ( في المواقع الالكترونية الحكومية المبحوثةNetQualمقياس )

 الاستنتاجات والمقترحات

 الاستنتاجات: .اولاا 

تحسين مستوى جودة الخدمات المقدمة  تسهم في المواقع الالكترونيةمن خلال نتائج التحليل تبين ان . 5

 ت بالسهولة والدقة والسرعة في التنفيذ.زتمي إذاوخصوصاً بائن للز
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 إذابالحداثاة والتجدياد المساتمر ولكنهاا تتمياز  الحكوميةالالكترونية المواقع افرزت نتائج التحليل ان  .1

وباااخص فاي الجاناب  دون المساتوى المطلاوبما تم مقارنتها مع باقي دول العالم فيمكن اعتبارهاا 

مواقع الالكترونية العراقية لا تدعم الادفع الالكتروناي وهاو مطباق فاي كال دول العاالم فال ،المصرفي

 منذ سنوات عديدة.

بسااهولة الاسااتخدام ولكنهااا غياار مصااممة تمتاااز الحكوميااة الالكترونيااة المواقااع  اظهاارت النتااائج ان. 9

 لتتحمل الزخم العالي من المستخدمين.

من قدرة المواقع الحكومية على خزن معلومااتهم  نمستخدميالهناك خوف من قبل اشرت النتائج ان . 4

الجهات المسؤولة عن  بسبب قلة التوعية من قبل ،هم المالي بشكل الكترونيالخاصة او حتى ارصدت

والتي يجاب ان تقاوم بالتوضايح للمساتخدمين عان مقادرتها الامنياة فاي حماايتهم وكاذلك  هذه المواقع

 طبقة لكي تنشر روح الطمأنينة لهم.تقوم بنشر القوانين الرادعة والم

المعلوماات كاون  فضالاً عان ،التصاميمفاي بجمالياة  تتمتاعالحكومياة  ان المواقعبينت نتائج التحليل  . 1

ولكان بعاض الاروابط المنشاورة فيهاا لا تعمال وليسات  ،التي تحتويها مرتبة ومفهرسة بصورة جيادة

روابط الخارجياة المنشاورة فيهاا بصاورة مساتمرة ذات فائدة فيجب على القائمين عليها متابعة هذه ال

 من اجل حذف او تغير الروابط المعطوبة.

ه في تحقياق جاودة نسبة تأثيرب المرتبة الاولىبعد )سهولة الاستخدام(  اظهرت نتائج التحليل حصول. 6

ماان )الا بعااد ثاام جاااء بعااده ،ء الافااراد المبحااوثينللمواقااع الحكوميااة وحسااب ارا الخدمااة الالكترونيااة

بعاد )تاوفر المعلوماة( علاى اقال  حصال فاي حاين ،تصميم الجيد والجذاب(ثم بعد )الومن  ،والسرية(

سببه اماتلاك المواقاع للبعادين الاخيارين فااافراد المبحاوثين ركازوا فاي قد يكون وهذا  ،للتأثيرنسبة 

 اجاباتهم على الابعاد التي يعتقدون عدم وجودها في تلك المواقع.

 :اتالمقترح .ثانياا 

بصاورة  علاى تطويرهاا المبحوثاة الالكترونياة كوميةالمسؤولين عن المواقع الحعلى الباحث  يقترح. 5

من الاستفادة من الخدماة التاي تقادمها المواقاع الالكترونياة المواطنين  مكنالذي ي على النحوو أفضل

 دون تحمل مشقة الذهاب الى هذه الدوائر. الدوائر الحكوميةلهذه 

الحكوميااة التااي تعاااني ماان الاازخم العااالي ماان الالكترونيااة المواقااع  المسااؤولين عاان علااى ينبغااي. 1

جياة اروتقوم بنشارها كاروابط خ (servers) خوادمالمستخدمين ان تقوم باستخدام عدة مواقع وعدة 

 يجنبها التوقفات. وبالشكل الذيتقلل من الزخم الحاصل فيها 

باارامج تثقيفيااة واعلانااات تعااارف رونياااة المبحوثااة تبنااي المسااؤولين عاان المواقااع الالكت ضاارورة. 9

هم الحكومياة وقادرتها علاى حماياة معلومااتالالكترونياة المواطنين بقاوة الجاناب الامناي فاي المواقاع 

 .لكترونياً اوارصدتهم المحفوظة 

يجب على الاطراف كافة الحكومية وغير الحكومياة الاعتاراف بتفاوق مواقاع الانترنيات علاى بااقي . 4

ويجااب ان تحااول كافااة المنشااورات الحكوميااة الااى النشاار فااي المواقااع  ،لاعاالام التقليديااةوسااائل ا

 .  ئل الاخرى وبااخص الصحف الورقيةالالكترونية لعدم جدوى الوسا

الحكومية ومستوى تدريبهم من اجل تساريع الالكترونية زيادة العاملين على المواقع ل هناك ضرورة. 1

 المواقع. انجاز المهام وتحسين عمل هذه
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 (1) الملحق

 استمارة الاستبانة

 جامعة الموصل

 كلية الادارة والاقتصاد

 قسم الادارة الصناعية

 استمارة الاستبانة

 السيد المجيب عل  الاستبانة المحترم . . . 

قياس جودة خدمة المواقع تي أعدت كجزء من متطلبات إعداد البحث الموسوم )نضع بين أيديكم الاستبانة ال  

(: دراسة استطلاعية لآراء عينة من مستخدمي وسائل التواصل NetQualالإلكترونية الحكومية وفق مقياس )

علما ًأن  ،البحثبالإجابة عليها لما لذلك من أهمية في الحصول على نتائج دقيقة تعزز أهداف  (. للتفضلالاجتماعي

 تعاونكم.البيانات ستستخدم اغراض البحث العلمي فقط ولا داعي لذكر الاسم، شاكرين 

 الباحث

 :المعلومات الشخصيةأولاا. 
        .فاكثر()   (-49)، (48-45) ،()   (40-94) ،()   (99-16) ،()   (11-58/سنه: )العمر. 5

 .(  اخرى تذكر )  ،اعدادية)   ( ،بكالوريوس )  ( ،دبلوم)  ( ،( ماجستير )  ،( )  الدراسي: دكتوراه التحصيل. 1

 )  (  انثى )  ( : ذكرالجن . 9

 .المستخدمة في معرفة الاخبار والمعلومات الوسائل. 4

 .(  )  الصحف د. ( وسائل التواصل الاجتماعي)   ج.التلفاز)   ( ب. (  )   المذياعأ. 

 NETQUALلكترونية الحكومية حسب مقياس بعاد جودة خدمة المواقع الاأ .ثانياا 

 :توافر المعلومة. 5

 العبارات ت
 انفق بشدة

(5) 

 انفق

(4) 

 محايد

(3) 

 لا انفق

(2) 

لا انفق 

 (1) بشدة

5 
توفر المواقاع الحكومياة إمكانياه الحصاول علاى المعلوماات 

 بالوقت المناسب
     

1 
تتميااااز المعلومااااات المنشااااورة فااااي المواقااااع الالكترونيااااة 

 حكومية بالوضوحال
     

      مستمر  المحتوى بصورةتتسم المواقع الحكومية بتحديث  9

4 
تتصااااف المعلومااااات المسااااتقاة ماااان المواقااااع الالكترونيااااة 

 الحكومية ذات بالموثوقية العالية
     

      تتكامل المواقع الحكومية فيما بينها بالمعلومات المختلفة 1

 :سهولة الاستخدام .1

 راتالعبا ت
 انفق بشدة

(5) 

 انفق

(4) 

 محايد

(3) 

 لا انفق

(2) 

لا انفق 

 (1) بشدة

      تمتاز المواقع الالكترونية لحكومية بسهولة استخدامها  6

9 
توفر المواقع الالكترونية روابط خارجية يستفاد منها 

 لتوجيه المستخدم الى المواقع الاكثر فائدة 
     

8 
وبة في المواقع الحكومية يتم الحصول على الخدمة المطل

 الالكترونية بتسلسل منطقي
     

9 
التنظيم في عرض تتميز المواقع الالكترونية الحكومية ب

 المعلومات
     

50 
قدرة المواقع الالكترونية على العمل عند وجود زخم كبير 

 عليها
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 الامن والسرية: .9

 العبارات ت
 انفق بشدة

(5) 

 انفق

(4) 

 محايد

(3) 

  انفقلا

(2) 

لا انفق 

 (1) بشدة

55 
تمتلك المواقع الالكترونية الحكومية تمتلك سيرفر خا  

 تحفظ به المعلومات الشخصية بشكل امن
     

51 
تمتلك المواقع الالكترونية الحكومية وسائل امان تمنع 

 محاولات الاختراق لها
     

59 
واقع توجد رقابة عالية المستوى لحماية المواطنين من الم

 الوهمية
     

54 
تتميز القوانين المتعلقة بالجرائم الالكترونية بالوضوح من 

 قبل المستخدمين
     

51 
توجد جهات رقابية تعمل على رقابة المحتوى الاعلامي 

 والتعليقات المنشورة على المواقع الالكترونية الحكومية
     

 التصميم الجيد والجذاب: .4

 العبارات ت
 انفق بشدة

(5) 

 انفق

(4) 

 محايد

(3) 

 لا انفق

(2) 

لا انفق 

 (1) بشدة

56 
المبحوثة بجمالية  الالكترونية الحكوميةتمتاز المواقع 

 التصميم
     

59 
تناسق الالوان في المواقع المبحوثة تتناسب مع نشاط 

 الموقع
     

58 
تسمح هيكلية المواقع المبحوثة )المنظمة والمفهرسة( 

 ت بسرعةباكتشاف المعلوما
     

59 
الروابط الخارجية المعروضة في المواقع الحكومية 

 الالكترونية مفعلة 
     

10 

تحتوي المواقع الالكترونية الحكومية على مؤثرات 

( مع المستخدم مما يسهل عليه صوتية وصوريةتفاعلية )

 عملية استخدام المواقع

     

 


