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 ىأثر جودة الخدمات الإلكترونية في رض
 متلقي الخدمة

 العراقية للحاسبات والمعلوماتية أةدراسة تطبيقية في الهي

  م.م. بان قاسم جواد
    جامعة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات

 المستخلص
راسة إلى معرفة  قيةة اثر جودة الإستمارة الإلكترونية المقدمةة مةق ل ةل اله اةة العراتهدف الد ِّ
متلقةةةة  ال دمةةةةة ولالةةةةس مةةةةق بةةةة   قيةةةةا  الوحةةةة  لا عةةةةاد  رضةةةةىللحاسةةةةوات والمعلوماتيةةةةة فةةةة  

تةةت تيةةوسر اسةةتوانة  هدفةة  يحقةةا الوحةة ولكةة    ،واثرهةةا ىلةةى المتغ ةةر التةةا   المتغ ةةرات التوضةةيحية
طلوة المرحلة الاولى لكلية ادارة اىما  المعلوماتية لغرض جم  ال يانات وكان مجتم  الدراسة جمي  

( 84( مفةردة، وتةةت اسةةترجا  )35) الع نةةة، وبلةةح حجةت   جامعةةة تكنولوجيةا المعلومةةات والاتصةالاتفة
( مةةةق الاسةةةتوانات %48.9( إسةةةتوانة حةةةالحة للتحل ةةةل الاحصةةةا    ن ةةةوة )83اسةةةتوانة كةةةان منهةةةا )

راسةةةة إلةةةى SPSS) الموزَّىةةةة، وتةةةت تحل ةةةل ال يانةةةات  مسةةةت داي الرزمةةةة الإحصةةةا ية (، ولةةةد توحةةةلِّ الد ِّ
 موىة مق النتا ج كان مق أهمها:مج

 .إن  تصورات الموحوث ق لجودة ال دمة الالكترونية جاءت مرتفعة -1
لجودة ال دمات الالكترونية (  α ≤ 0.05أثر لاو دلالة إحصا ية ىند م توى دلالة )هناك  -2

 ا عادها)الاىتماديةةةة، ال قةةةة والامةةةان، تةةةوف ر الكلفةةةة الماديةةةة، تةةةوف ر الولةةةِّ، تةةةوف ر الجهةةةد، 
 .متلق  ال دمة رضىفافية( ف  الش

  :المقدمة
ف  ظل التيور الها ل لتكنولوجيا الاتصالات والمعلومات وف    اة سرسعة التغ  ر لةت 
يعةةةد امامنةةةا الا ان نواصةةةم العصةةةر  مةةةا ي ةةةدي مجتمعاتنةةةا ونوحةةة  كةةةل مةةةا هةةةو جد ةةةد وحةةةال  

مات إلكترونيةةة للتي  ةةا ون حةةن الأن الأىمةةا  الإلكترونيةةة مةةق ح ةة  الجةةوهر هةة  أىمةةا  بةةد
لهةةةفا فةةةطن التيةةةور فةةة  جةةةودة ال ةةةدمات يقةةةدي فةةة  الأىمةةةا  التقل ديةةةة ت ةةةاىد ىلةةةى فهةةةت جةةةودة 

 ال دمات الإلكترونية أو ما ن يم  إبتصارا الجودة الإلكترونية .

أن هفا الوح  تركز ىلى جودة ال دمات الإلكترونية وتقدي محاولة ىلمية منهجية مق    
اتها ف  ضوء التيور الك  ر الفي حصل ف  مجا  الجودة ف  أجل فهت هفه الجودة ومتيلو

تقديت رؤسة واضحة  هوالمجال ق المادي والإلكترون  . لهفا فمن الهدف مق هفا الوح  
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ومق اجل رفد الواح  ق والعامل ق ف  هفا المجا  لجودة ال دمات الإلكترونية وىناحرها 
ستفادة منها ف  جمي  الموال  ال دمية  معلومات لل  ر لدما للوحو  الى معا  ر ممكق الا

متلق  ال دمة. لفا سنحاو  ف  هفا الوح  التعرف ىلى اهمية است داي نظاي  ىلن ل رض
معلومات ضوط الجودة ف  تحق ا التفوق للمنظمات ف  ضؤء اربعة مواح  : ركز الموح  

، وجاء ف  ح ق ركز الموح  ال ان  ىلى الجانم النظري  منهجية الوح الاو  ىلى 
، فضً  ىق ابتوار الفرضية الر ي ة الت  انيلا منها الوح ، لعرض النتا جالموح  ال ال  

 التوحيات الت  توحل ال ها الوح  .
 المبحث الاول

 منهجية البحث .1
تعد منهجية الوح  وإجراءاتها محورا ر ي يا  تت مق ب ل  إنجاز الجانم التي يق  مق الوح ، 

ىلى ال يانات الميلوبة لإجراء التحل ل الإحصا   للتوحل إلى النتا ج  وىق طرسقها  تت الحصو 
الت   تت تف  رها ف  ضوء أد يات الوح  المتعلقة  موضو  الوح  ، وبالتال  تحقا الأهداف الت  
ت عى إلى تحقيقها . ح   تناو  هفا الجزء مق الوح  وحفا للمنهج المتو  ، كما اىتمد الوح  

وسرها مق ب   الاط   ىلى ىدد مق الوحوث والدراسات ف  هفا المجا ، ىلى استوانة تت تي
ومدى حدلها وثواتها. كما  تضمق، وسنته   المعالجات الإحصا ية الت  است دمِّ ف  تحل ل 

س تت ف  هفا الموح  التعرف ىلى مشكلة الوح  واهم ت  واهت و  ال يانات واست  ص النتا ج.
ها ، فضً  ىق تحد د الفرضية الر ي ة الت  انيلا منها الاهداف الت  ي عى الى تحقيق

 الوح  واهت الادوات الم ت دمة ف  جم  وتحل ل  يانات الوح .
 اولا : مشكلة البحث

لقد تزا دت اهمية ال دمات الالكترونية الت  تصم ف  بدمة الم تهلس ف  الاونة الاب رة 
والمؤس ات الحكومية الت  تهدف  نتيجة المناف ة الشد دة الت  تعيش ضمنها المنظمات
الم تهلس، الامر الفي تيلم  رضى الاضافة الى بفض التكاليف وابتصار الزمق الى ن ل 

منها الاىتماد ىلى معا  ر جودة للوحو  الى لالس ، وم الة الق و  المركزي واستمارة الق و  
 ترتم ىلى لالس مق جهد الت   تت توزرىها مق ل ل وزارة التعليت العال  والوح  العلم  وما 

وولِّ واموا  كانِّ تصرف ف  ال ا ا. فان مق المؤكد ان است داي التكنولوجيا  اليرسقة 
 الصحيحية س وفر كل لالس،  وف   ح نا هفا يكون هناك سؤا  مهت هو :

 هل جودة الاستمارة الإلكترونية نالِّ رضى الم تف د ق مق ال دمة؟  -
 ثانياً: أهمية البحث:
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الم تف د مق ال دمة  رضىاهمية تي  ا معا  ر الجودة للوحو  الى  ية هفا الوح  ف تكمق أهم   
موضو  الوح  وتتجلى هفه الأهمية  تقديت الحلو   للة وجود دراسات سا قة حو   الاضافة الى

وبالتال  ، ووضعها موض  التنف ف والمقترحات لله اة او اي مؤس ة ابرى لد ها بدمات إلكترونية
. فضً  ضمنهالى الوقاء والاستمرار  العمل ف  ظل ال  اة التناف ية الت  تعمل ت اىدها ى

ىق محاولة الواح ة التعرف ىلى واض  واهمية المتغ رات الموحوثة ف  المنظمة الموحوثة ف  
 ضؤء اجا ات افراد الع نة الموحوثة .

  ثالثاً: أهداف البحث:
 صورة باحة لى المكتوة العراقية  هدف الوح  الى تقديت اضافة نظرسة متواضعة ا

وتات  الاهمية مق ح   الوحو  إلى فيما  تعلا  المتغ رات الموحوثة، والواح  ق ف  كل مكان، 
وىلي  هدف الوح  إلى إلقاء الضوء  ء الم تف د ق.رضىجودة ال دمة  ا عادها الم تلفة مق أجل ا

راقية تحد دا ، لقد سعى الوح  نحو ىلى جودة ال دمات الإلكترونية واهم ت  ف  المؤس ات الع
لل روج  جملة مق الاستنتاجات والتوحيات سؤا  الوح  للوحو  الى نتيجة  ىقتغيية الاجا ة 

لت تيي  المؤس ات التعلمية وغ رها الولوف  الت  مق شانها تعزسز المعرفة ف  المجا  الموحوث
 ىندها .

 رابعاً: نموذج البحث:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

راسة  ( 0كل ) ش                               )المصدر: مق إىداد الواح ة(       نموذج الد ِّ
 خامساً : فرضية البحث

 المتغيرات الشخصية

 المتغيرات التوضيحية

ات جودة الخدم

 الإلكترونية

 

 المتغير التابع

 الإعتمادية - 
 قوة الإستجابة -
 الثقة والأمان- 
 توفير الكلفة المادية- 
 توفير الوقت- 

 توفير الجهد-
 الشفافية-  

 رضا متلقي الخدمة

 النوع الاجتماعي 
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ى لة ارتواط وتاث ر لاات لاتوجد  نيلا الوح  مق فرضية ر ي ة تنص ىلى : " 
 متلق  ال دمة " . رضىدلال  معنوسة   ق جودة ال دمات الالكترونية  و 

 :البحثإسلوب سادساً : 
ءا ىلى ط يعة الوح  والأهداف الت  ي عى إلى تحقيقها فقد است دمِّ الواح ة المنهج  نا

الوحف  التحل ل ، والفي يعتمد ىلى دراسة الظاهرة كما توجد ف  الوال  وسهتت  وحفها وحفا دقيقا 
اهرة وسع ر ىنها تع  را كيفياً وكمياً ، كما لا يكتف  هفا المنهج ىند جم  المعلومات المتعلقة  الظ

مق أجل استقصاء مظاهرها وى لاتها الم تلفة ،  ل  تعداه إلى التحل ل والربط والتف  ر للوحو  
إلى استنتاجات   ن  ىل ها التصور المقترح  ح    زسد  ها رح د المعرفة ىق الموضو ، ح   

راج  اتجهِّ الواح ة ف  معالجة الإطار النظري للوح  إلى مصادر والت  تتم ل ف  الكتم والم
العربية والأجن ية لاات الع لة، والدورسات والمقالات والتقارسر، والأ حاث والدراسات ال ا قة وموال  
الإنترنِّ الم تلفة الت  تناولِّ موضو  الوح ، كما اىتمدت الواح ة لمعالجة الجوانم التحل لية 

، طورت بصيصاً لهفا لموضو  الوح  إلى جم  ال يانات الأولية مق ب   الاستوانة كطداة للوح 
 الغرض، ووزىِّ ىلى ن وة مق المحكم ق. 

 مجتمع  وعينة البحث : سابعاً: 

مجتم  الوح  يعرف  طن  جمي  مفردات الظاهرة الت  تدرسها الواح ة ، وبناءا ىلى مشكلة 
ولك ر حجت المرحلة الاولى ف  كافة الجامعات  هت ط با فمن المجتم  الم تهدف الوح  وأهدافه

تت ابتيار ى نة ىشوا ية وه   جامعة تكنولوجيا  احت اب العدد الكل  للم تف د ق ولصعوبةنة الع 
( ف  35) الاولى المعلومات والاتصالات كلية ادارة اىما  المعلوماتية وكان ىدد ط ب المرحلة

 .ل م  ادارة اىما  المعلوماتية وادارة نظت المعلومات
 أداة البحث :ثامناً: 

فقرة( والمعنية  الوح  والت  تتكون ف   51مجالات  وال  ) ةسوعة الوح  مق تتكون استوان
نجاز ال دمة الميلوبة   قة ودلة   تشمل القدرة ىلى إوه الإعتمادية:  يطت صل مجا  كما 

القدرة ىلى بلا ال قة   ق الم تف د ق وان : وه  الثقة والأمان،  ( فقرات3تكون مق )تو  وثوات
: وهو إمكانية  توفير الكلفة المادية ، ( فقرات8) د إجراء ال دمة إلكترونياً يشعروا  الامان ىن

 . ( فقرات8) م  التكلفة المادية لنفس ال دمة  اليرسقة التقل دية ال دمة ف  تقل ل الكلفة مالرنةً 
توف ر الولِّ ال زي لانجاز معاملة حكومية  يرسقة إلكترونية : وه  إمكانية توف ر الولِّ

مقدار اليالة : توفير الجهد.  ( فقرات8)  اداء نفس ال دمة  اليرسقة التقل دية مقارنة م
ال دنية والفهنية الت    فلها الم تف د لإنجاز معاملة إلكترونياً مقارنة م  إنجازها  يرسا 
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،  ( فقرات8)وتعن  ىدي التح ز والموضوعية ف  تقديت ال دمة الشفافية: ،  ( فقرات8) تقل دية
( 6)درجة ل و  وم ل متلق  ال دمة لليرسقة الم ت دمة لتقديت ال دمة  ي الخدمة:متلق رضى

 (1ح م جدو  ) تت است داي مقيا  ليكرت لقيا  استجا ات الموحوث ق لفقرات الاست يان  فقرات، 
: 

 درجات مقياس ليكرت  :(0) جدول

 موافق الاستجابة
 تماماً 

موافق بدرجة  موافق
 متوسطة

غير 
 موافق

افق غير مو 
 تماماً 

 1 2 5 8 3 الدرجة
 صدق الاستبانة  :تاسعاً: 

يقصد  صدق الاستوانة أن تقيس أسالة الاستوانة ما وضعِّ لقياس ، ولد لامِّ الواح ة  التطصد مق  
المحكم ق الا تتَّ ىرض أداة الوح  الاستوانة مق ب   ا حدق محدق الاستوانة  يرسقت ق كان اوله

التدرس  ق  ( أىضاء مق3موىة مق المحكم ق تطلفِّ مق )ف  حورتها الأولية ىلى مج
الف ق لاموا  تحكيت أداة الوح ، ولد طل ِّ الواح ة مق المحكم ق إ داء آرا هت ف  المت صص ق و 

مة العوارات لقيا  ما وضعِّ لأجل ، ومدى وضوح حياغة العوارات ومدى مناسوة كل ءمدى م 
ة العوارات لتغيية كل محور مق محاور متغ رات الوح  ومدى كفاي، الفي تنتم  إلي  عوارة للمحور

الأساسية، هفا  الإضافة إلى التراح ما  رون  ضرورسا مق تعد ل حياغة العوارات أو حففها، أو 
ولد استجا ِّ الواح ة لآراء المحكم ق ولامِّ  مجراء ما  لزي مق  ،إضافة عوارات جد دة لأداة الوح 

واليرسقة  ،لمقدمة، وبفلس برج الاست يان ف  حورت  النها ية حفف وتعد ل ف  ضوء المقترحات ا
 .Internal Validityال انية ه  حدق المقيا  الفي  تضمق الات اق الدابل  

 ثبات الاداة :عاشراً: 
يقصد   وات الاستوانة أن تعي  هفه الاستوانة نفس النتيجة لو تت إىادة توزس  الاستوانة  أص ر مق 

وف والشروط، أو  عوارة أبرى أن ثوات الاستوانة يعن  الاستقرار ف  نتا ج مرة تحِّ نفس الظر 
الاستوانة وىدي تغ  رها  شكل ك  ر فيما لو تت إىادة توزسعها ىلى أفراد الع نة ىدة مرات ب   

تَت است راج معامل الإت اق الدابل  لأداة الوح ،  الإىتماد ىلى معامل فترات زمنية مع نة، وبفلس 
، وكانِّ قيت معامل ال وات الوح ( لكل متغ ر مق متغ رات Cronbach’s Alphaخ ألفا )صرونوا

( وتدلل ىلى ال وات والات اق   ق فقرات الأداة. وس  ق 6.413-6.649مرتفعة تراوحِّ   ق )
 ( قيت معامل ال وات.2)رلت الجدو  

 البحث معامل الاتساق الداخلي لكل متغير من متغيرات:   (2) جدول  
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 ت
كرونباخ  الفقرات البعد المتغير

 ألفا
 المتغ رات التوضيحية  .0

)جودة ال دمة 
 الالكترونية(

 Reliability 1-3 61413 الاىتمادية
 Confidence and safety 6-9 61765 ال قة والامان  .2

 Providing financial cost 16-15 61783 توف ر الكلفة المادية  .9

 Time saving 18-17 61756 توف ر الولِّ  .2
 saving Effort 14-21 61728 توف ر الجهد  .2

 Transparency 22-23 61729 الشفافية  .2
 Satisfaction of service recipients 26-51 61649 متلق  ال دمة رضى المتغ ر التا    .7

 الأدوات الإحصائية المستخدمة في البحث:عشر:  الحادي
، تةةت اسةةت داي أسةةال م الإحصةةاء الوحةةف  للإجا ةةة ىةةق سةةؤا  وابتوةةار فرضةةية الوحةة  

 Statistical Package for) (SPSSوالتحل لةة ، ولالةةس  اسةةت داي الرزمةةة الإحصةةا ية )

Social Sciences(  وتشةةمل مقةةا يس الإحصةةاء الوحةةف )Descriptive Statistic 

Measures راسةةةةة، اىتمةةةةاداً ىلةةةةى التكةةةةرارات والن ةةةةم ( ولالةةةةس لوحةةةةع بصةةةةا ص ى نةةةةة الد ِّ
، ومةق أجةل الإجا ةة ىةق سةؤا  الوحة  تةت اسةت داي المتوسةيات الح ةا ية والانحرافةات الماوسة

( ولالس للتطصةد مةق حة حية النمةولاج Regression Analysisالمعيارسة، وتحل ل الإنحدار )
 .لابتوار فرضية الوح 

 الجانب النظري :  المبحث الثاني
لكترونية وال دمة دمات الاس تت ف  هفا الموح  التعرف ىلى مفهوي جودة ال 

الم تف د مق ال دمة الالكتونية ومالاا تعن   الاضافة الى  رضىالعامة، وتوضي  مفهوي 
 .تعرسف الاستمارة موضو  الوح 

 جودة الخدمات العامة: 0.2
 مفهوم الخدمة العامة: 0.0.2

وه  تلس ال دمات الت  تقدي مق ل ل اجهزة الدولة )الاجهزة الحكومية( وفا أسال م 
لى انجاز نوى  وسرس  وفا إطار تعاون ، ومتلق  ال دمة هت ‘ضحة ومو ية تؤدي اراءات و وإج

مؤس ات، الت  ت تف د مق ال دمات الت  تقدمها المؤس ات  ايجمي  الجهات سواء كانوا افراداً 
مق ب   وسا ل ابرى م ل  ايالحكومية  يرلة مواشرة او غ ر مواشرة سواء ىند القدوي للمؤس ة 

 (.2663ع او الانترنِّ )العنزي،الهات
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وال دمة ه  نشاط او ىمل  نجز مق اجل غرض مع ق ولد يكون اس تشارة ط ية او 
، لفا فان ال دمة نشاط معنوي او سلعة متغا رة محاضرة او ىمً  محاس ياً الى غ رها مق ال دمات

واتصالًا  الم تف د،  وغ ر نميية ف  الاغلم ولانها تنتج وت تهلس ف  نفس الولِّ وتتيلم تفاى ً 
وان ملك تها لا تتغ ر ولا تنتقل، ولا يمكق اىادة  يعها ولا ت زن ولكق نظاي تقديت ال دمة يمكق ان 
 نقل او يصدر، وتتصع ال دمة المم زة  انها غ ر ملموسة، ىدي لا ل تها للفصل غ ر لا لة لل زن، 

 (.1997م  الاتصا   الم تف د )ى ود،
ف  لدر ك  ر مق الاهمية لما لها مق دور ك  ر ف  الحياة ال ومية فوتعت ر ال دمات ىلى 

الدو  الصناعية وب   العقود الماضية احو  ليا  ال دمات ف  مقدمة الانشية الالتصادية، 
 (.1994وهفا دل ل واض  ىلى اهمية ال دمات ودورها ف  الحياة ال وسمة ل فراد )مع  ، 

 مفهوم الجودة: 2.0.2
يل  يقصد  ها " ط يعة الش ء او الش ص ودرجة ح ح  " وه  لا الجودة كمص

تعن  الأفضل او الأح ق دوماً وانما ه  مفهوي ن    ي تلع النظر ل   ابت ف جهة 
الجودة ىلى  Webster. وسعرف لامو   (877، 2665) غنية ،العرب  ، الاستفادة من  

يعد  مدبل  منفردة او شاملة،  وانها مصيل  ىاي لا ل للتي  ا ىلى أية حفة او باحية 
ادارة الجودة مق المدابل الادارسة الت  حققِّ نجاحات ك  رة لمواجهة العد د مق المتغ رات 

الزبون والناى  مق ب    رضىالدولية ،فه  ثقافة الوحدة الت  تنادي  الالتزاي الكل   
( وستت لالس Logothetis,1997,1التح  ق والا تكار الم تمر ف  جمي  مجالات العمل ،)

مقدما لانتاج ال لعة او  تقديت ال دمة وايجاد حفة التم ز ف هما   موجودمق ب   مقا يس 
مق  ل لعة او تقديت بدمة  م توى ىا    فالجودة   معناها العاي ه  انتاج الوحدة الالتصادية

 الشكل   تكون لادرة مق ب لها ىلى الوفاء  احتياجات ورغوات ىم  ها  مم زةالجودة ال
وال عادة لد هت كما تعن  التيوسر والتح  ق الم تمر  رضىالفي  تفا م  تولعات وتحق ا ال

لاداء الوحدة   هدف تقديت سل  او بدمات تتصع  الجودة العالية وبما  تفا أو يفوق 
 .(397، 2615تيلعات الزبا ق )محمد ، 

اجات وتولعات الزبون  ما ان الجودة الموجهة للزبون تش ر الى الاستجا ة الافضل لح
فا الاتجاه الفي لدم  جوزسف جوران هء الزبون ومق ثت ولا   لها، ووفا رضىيحقا 

(Juran,1999 ح   الجودة ه  الم  مة ل ستعما ، ووض  فيما  عد تعرسف ق للجودة، الاو  ان )
جودة ه  ، وال ان  الرضا  الجودة ه  بصا ص المنتج الت  تف   احتياجات الزبون وتحقا 

التحرر او ال لو مق الع وب او الابياء، وضمق هفا التعرسف يات  تعرسف الجودة لجوران الفي 
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ى  الم  مة ل ستعما  او الغرض ، وبهفا و اصت م شع ية ف  اد يات ادارة الجودة اي الجودة 
لس مق ب   )التعرسف الاو ( ل نته   تحق ا لاالترت م يحدد جوران نقية ال دء  احتياجات الزبون 

 المنتج الفي ي لو مق الع وب والابياء)التعرسف ال ان (.
والم  مة ل ست داي يقصد  ها معرفة حاجات الم تهلس وتحد دها مق ب  : )جودة 

 التصميت، جودة الميا قة، الاتاحة(.
وهفا يعن  ان التيور ف  مفهوي الجودة مق الترك ز ىلى الانتاج والنظاي التشغ ل  الى 

 ك ز ىلى الزبون يابف شكل ى لة التواد  المشترك والتيور المتكامل.التر 
 جودة الخدمة: 2.2

 رضىالعم ء، وف  المقا ل فان  رضىجودة ال دمة مق الاساسيات الت  ت  ا  تعد  
شرطاً اساسيا لاشوا  تعد  العم ء  ؤثر ىلى القرارات الم تق لية للعم ل وادراص ، وان جودة ال دمة 

 (.2663لعم ل والاحتفاظ    )أ و معمر، رغوة ا
ان مفهوي جودة ال دمة ي ت دي ليش ر الى اشياء ىدة ح   نجد  عض المد رسق ي ت دي 
المفهوي ليعن     كيف  تت التعامل م  العم ل، ف  ح ق  نظر ال ها الوعض الابر كحص لة كلية 

اسا  مقارن   ق المنتج  (، وىلىOECD,2000وليس كجزء  تعلا  نقاط الاتصا   الم تف د )
وال دمة يمكق ان تيرح جودة ال دمة كط عاد وسمات تم زها ىق ا عاد وسمات جودة المنتج، لقد 
حدد دف د جارفق ثمانية ا عاد للمنتج ه : الاداء، التعم ر، ميا قة المواحفات، ال مات، الجودة 

( ا عاد Parasuraman,1985امان )المتصورة، الاىتمادية، لا لية ال دمة والجمالية، وحدد  اراسور 
 جودة ال دمة ف  : الملموسات ، الاىتمادية، الاستجا ة، ال قة والامان، والتقمص العاطف .

لرضى متلق  ال دمة، فجودة ال دمات ه   ان جودة ال دمة ه  المحدد الر يس اراس رمان وسرى 
فِّ  انها الدرجة الت  تل     ها الت  تقا ل الحاجات الحقيقية ف  الولِّ الصحي  للزبون، ولد ىر 

 (.2669ال دمة تولعات العم ل )العنزي،
تدبل ف  ابتوار جودة ال دمات وه  الميا قة للهدف، درجة  ناحر ر ي  وهناك ى

ة ف  نظاي تصنع الجودة ح م ىناحرها الر ي  الاستجا ة، الميا قة للمواحفات، وسمكق ان
 (:Anoop, 1994الجودة إلى ث ثة أنوا  )

. جودة الم تهلس: وت  ق ما الاا كانِّ ال دمة تعي  الم تهلك ق ما  رسدون، اي مالاا  رسد 1
الم تهلس مق ال دمة  شكل فردي او جماى  وتقا  النتا ج مق ب   م تعمل  ال دمة 

 انف هت.
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. جودة مهنية: وت  ق ما إلاا كانِّ ال دمة تقا ل حاجات الم تهلس كما ه  محددة مق ل ل 2
عتقد  انها تحقا النتا ج المرغوبة وفيما الاا كانِّ الاجراءات المهنية والمعا  ر الت  تالمهن ق، 

 وترتوط  الاسلوب والاجراءات الصحيحة لمقا لة حاجات الم تهلك ق.
. جودة العملية او الادارة: وتشمل تصميت وتشغ ل ىملية ال دمة لاستعما  موارد ف  اص ر اليرق 5

لم  تهلس، اي انها ترتوط  فعالية وانتاجية است داي الموارد لمتا عة تلس صفاءة ولمقا لة متيلوات ا
( مفهوي الجودة  الاهداف ف  Altonen, 1999الحاجات والمتيلوات كما ربط التون ق )

استمرارسة ولا لية قيا  ما  تت احرازه مق اهداف حددت م وقاً وسنظر الى تح  ق الجودة ىلى 
   كلة ووض  الاهداف وقيا  وتغ  ر. انها حلقة ت دأ  تعرسف المش

 عن الخدمة: رضىمفهوم ال. 9.2
هو عوارة ىق مشاىر تع ر ىق ال عادة الناتجة مق مقارنة المواطق   ق ال دمات المقدمة   

وتولعاتهت ىنها، والمواطق يكون ف  حالة استياء وب وة امل ىندما يعجز الاداء ىق ت ي  
وسكون ف  حالة  رضىلاداء والتولعات فان المواطق يشعر  الالتولعات، وف  حا  التيا ا   ق ا

 (.Hoffman & Baston, 1997ىا  ىندما  تجاوز الاداء التولعات ) رضى
وبفلس نجد ان مقارنة الزبا ق   ق تولعاتهت فيما  تعلا يجودة ال دمة المقدمة واداء ال دمة 

م توى جودة ال دمات الت  تكون اىلى  او ىدم  وبالتال  فان رضىفع   نتج ىن  حكت الزبا ق  ال
ي تند ىلى م توى الجودة المدركة  رضىوالعكس ححي ، فال رضىمق تولعات الزبا ق  تحقا ال

 مق ل ل الزبا ق ومق اشوا  حاجاتهت.
 الخدمات الالكترونية:. 2.2

ف ها ال دمات نتيجة التاث ر القوي لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات ىلى جمي  نواح  الحياة  ما   
الحكومية نشات فكرة ال دمات الالكترونية  ح   احوحِّ مؤس ات الدولة تواج  تحديات 

 التكنولوجيا وضرورة الاستفادة الم لى منها.
ان ال دمات الالكترونية تعن  انجاز ال دمات الحكومية  يرسقة معلوماتية تعتمد ىلى 

د والجهة حاحوة ال دمة وستم ل لالس ف  الانترنِّ ووفا ضرورسات امنية مع نة تحم  الم تف 
 (.2668است داي التكنولوجيا لتح  ق وتد  ر الشؤون العامة )مراد، 

 الاستمارة الالكترونية للقبول المركزي:. 2.2
 ح نا هفا، والت  تت تصميمها  لكترونية للق و  المركزي وه  محورتعد الاستمارة الا

وات والمعلوماتية  الاتفاق م  وزارة التعليت العال  والوح  واىدادها مق ل ل اله اة العراقية للحاس
، ك دمة الكترونية اطلقتها الوزارة للق و  المركزي ف  الجامعات والمعاهد لل نة ووزارة التربية العلم 

، والت  تت  التقديت ى رها مواشرة مق ب   الموال  الالكترونية 2612-2611الدراسية 
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www.istimara1.org وwww.istimara2.org وwww.istimara3.org    أو مق ب
روا ط لهفه الموال  الموجودة ىلى الصفحة الر ي ة لمول  الوزارة الالكترون  الرسم  

 www.mohesr.gov.iq  ومول  اله اة العراقية للحاسوات والمعلوماتية ،www.icci.edu.iq  ،
مق كق مق ب لها جمي  طل تنا الاىزاء فض  ىق الموال  الالكترونية للجامعات العراقية، وتم

ح م  برسج  مرحلة ال اد  الاىدادي مق الجلو  ف  مقاىدهت ف  الجامعات العراقية كً  
استحقال  وفا معدل  ودرو  المفاضلة  الاضافة الى بية استيعاب كل جامعة للعاي الفي  تت 

الغعالة الت  تقدي بدمة ك  رة لليالم الق و  في ، ومق الجد ر  الفكر ان هفا المشرو  مق المشارس  
 :الاتيةوالمجتم  ح   تتركز فوا د مشرو  الاستمارة الالكترونية  النقاط 

. الدلة  الاداء ح   ان اليالم لا يحتاج الى كتا ة ولا لصا ولا وض  ى مة ح    ط ال د 1
  . الم تلع مق طالم لآبر

لم يق  ف ها  قصد او  دون لصد كفلس تجنم ىدي ل و  الابياء الام  ية الت  كان اليا .2
 .حالات ال دش والشيم وحالات اللصا ال اطاة وحعوبة لراءة الكتاب

 ي.سهولة التعد ل وسهولة الاست دا .5
اضافة تقنية التشف ر لل يانات الم زونة ف  لاىدة ال يانات لمن  الاستفادة مق ال يانات ف  حالة . 8

 . ة لهاالابتراق او التيفل او ال رل

. توف ر الولِّ ولالس لان اليالم لق يحتاج الولِّ للفهاب واست ي الاستمارة مق مراصز الت ليت 3
 . والارشاد

. توف ر الما  الفي كان  هدر ف  طواىة دل ل اليالم  الاضافة الى استمارات التقديت والموظف ق 6
 ا  المعلومات الى غ رها مق المصارسف.العامل ق ىلى ادب

 

 
 الاستمارة الالكترونية للقبول المركزي : (2) شكل
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 عرض النتائج ومناقشتها: المبحث الثالث
 البحث. خصائص عينة 0

 النسبة المئوية لعينة البحث من الذكور والاناث: (9جدول )
 النسبة المئوية % العدد فئات المتغير المتغير

 النوع الاجتماعي
 8818 26 لاكر
 33,6 23 أن ى

ىدد الفكور  شكل   يط ح    لغِّ ن وة  ىلى( أن  ىدد الاناث  زسد  5  رلت ) ُ   ق الجدو 
راسة، ف  ح ق  لغِّ ن وة الإناث )8818الفكور )  (. 3316( مق مجمو  أفراد ى  نة الد ِّ

 . عرض النتائج 2
تةَةةت الاىتمةةةاد ىلةةةى نتةةةا ج التحل ةةةل الإحصةةةا   لل يانةةةات، التةةة  تشةةةمل المتوسةةةيات الح ةةةا ية، 

، والفقةةرات المكونةةة لكةةل  عةةد، ولةةد تةةت مراىةةاة أن  تةةدرج المقيةةا  لا عةةاد الوحةة والانحرافةةات المعيارسةةة 
(، غ ةةر 5(، موافةةا  درجةةة متوسةةية )8(، موافةةا )3كمةةا  لةة : موافةةا تمامةةا ) الوحةة الم ةةت دي فةة  

يت المتوسةةةيات الح ةةةا ية التةةة  (. واىتمةةةاداً ىلةةةى مةةةا تقةةةدي فةةةمن  قةةة1(، غ ةةةر موافةةةا تمامةةةاً )2موافةةةا )
 :الآت ، س تت التعامل معها ىلى النحو الوح إل ها  توحل

 مُنخفض مُتوسط مُرتفع
 فطلل( 2.89) (5.89-2.3) فما فوق( 5.3)

( فيكةةون م ةةتوى 5.3ص ةةر مةةق )وبنةةاءً ىلةةى لالةةس فةةملاا كانةةِّ قيمةةة المتوسةةط الح ةةا   للفقةةرات أ
ةةةةا إلاا كانةةةةِّ قيمةةةةة  تصةةةورات الموحةةةةوث ق مرتفعةةةةاً، وهةةةةفا يعنةةةة  موافقةةةةة أفةةةةراد الع نةةةةة ىلةةةةى الفقةةةةرات، أم 

( فةمن  م ةتوى التصةورات متوسةياً، وإلاا كةان المتوسةط الح ةا   ألةل 5.89-2.3المتوسط الح ا   )
 .( فيكون م توى التصورات من فضاً 2.89مق )

 الدراسة: . الاجابة عن سؤال9
 ؟ جودة الاستمارة الإلكترونية نالِّ رضى الم تف د ق مق ال دمة

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتصورات المبحوثين نحو جودة الخدمة الالكترونية.: (2جدول )
تسلسل 
المتوسط  اسم المتغير الفقرات

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

الترتيب حسب 
 المتوسط

سب المستوى ح
 المتوسط

 مرتف  6 61656 51326 الاىتمادية 1-3

 مرتف  5 61457 51922 ال قة والامان 6-11

 مرتف  1 61755 81559 توف ر الكلفة المادية 12-16

 مرتف  8 61753 51966 توف ر الولِّ 17-21

 مرتف  2 61953 81174 توف ر الجهد 22-26

 مرتف  3 61477 51466 الشفافية 27-51

 مرتفع - 14730 94322 وسط الحسابي العامالمت -
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( إلى أن تصورات الموحوث ق لفقرات أ عاد  8 تُش ر المعييات الإحصا ية ف  الجدو  )
ولد جاءت مرتفعة  متوسط ح ا    جودة ال دمة الالكترونيةلالمكونة   المتغ رات التوضيحية

الالكترونية، واحتل  عد توف ر   د  ىلى جودة ال دمات وهفا( 14730معياري ) ( وانحراف51988)
وسد  ىلى اهم ت  ف  جودة ال دمة مق  ( المرتوة الاولى81559)الكلفة المادية  متوسط ح ا   

استمارة التقديت وب ق ما وفرت   الت  كانِّ تصرف م وقاً مق اجل ملءح   تقل ل المصارسف 
ف  بدمة الانترنِّ او است داي مق انعداي المصارسف  است ناء الاشتراك الاستمارة الالكترونية 

مقاه  الانترنِّ المنتشرة ف  جمي  انحاء العراق وباسعار   يية مقارنة  ما كان يصرف مق 
مواح ت وغ رها للوحو  الى العاحمة او لالرب مركز ف  المحافظة وسعر دل ل اليالم 

ة الاب رة فقد جاء  عد والاستمارة الى غ ر لالس مما وفرت  الاستمارة الالكترونية، اما ف  المرتو
( وسد  ىلى راي الموحوث ق  تحق ا الاىتمادية 51326الاىتمادية  متوسط ح ا   مرتف  ايضاً )

 مق سهولة اس داي واطمانان فه  تل   بدمت  كما كان  تول .
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتصورات المبحوثين نحو الاعتمادية.: (2جدول )

تسلسل 
المتوسط  الفقرات تفاصيل قراتالف

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

الترتيب 
حسب 
 المتوسط

المستوى 
حسب 
 المتوسط

الإستمارة الالكترونية. ءاحتاج الى مق ي اىدن  ف  مل 1  مرتف  8 11847 51311 

الاستمارة الالكترونية سهل. ءمل 2  مرتف  5 11651 516 

.تمارة الالكترونية كافيةالاس ءالفترة الزمنية المحددة  لمل 5  مرتف  1 11127 51488 

تمارة الاس ءاتمكق مق تصحي  الأبياء الت  لد ال  ف ها أثناء مل 8
 مرتف  2 11567 514 الالكترونية.

ونية نتيجة الاستمارة الالكتر  ءانا ميماق للنتا ج الت  تظهر  عد مل 3
 ب رة ال نوات ال ا قة.

 متوسط 3 11263 21488

 مرتفع - 04292 9422 سط الحسابي العامالمتو  -

تُش ر المعييات الإحصا ية ف  الجدو  ال ا ا إلى أن تصورات الموحوث ق لفقرات  عد 
مما يش ر  (11252معياري ) ( وانحراف5132ولد جاءت مرتفعة  متوسط ح ا   ) (الاىتمادية)

اليالم ف  ملاها  ح   تمكقالى ان الاستمارة الالكترونية تمتاز  الموثوقية والاىتمادية مق 
 الاضافة الى سهولتها وامكانية التصحي   ي ر وسهولة الاا تيلم الامر لالس، ولد احتلِّ الفقرة 

 المدةالمرتوة الاولى وسش ر لالس ان الاستمارة الالكترونية كافية  ءالفترة الزمنية المحددة  لمل( 5)
ل ل الي ب كانِّ كافية رغت الامكانيات  الزمنية الت  حددتها الوزارة ف  ادبا  المعلومات مق

غ ر كافية  المدةوالزبت الفي  ولده ف  حا  كانِّ  (Servers)المحدودة مق ح   حجت ال وادي 
غ ر كافية  ؤدي الى اضعاف جودة ال دمة،  مدةمما يضير جمي  اليلوة ادبا  ال يانات ف  

ة الالكترونية ف  المرتوة الاب رة مما الإستمار  ءاحتاج الى مق ي اىدن  ف  مل( 1وجاءت الفقرة )
منهت سناً لت ف  ولو  ال يط يش ر الى ان هناك  عض اليلوة يحتاجون الى م اىدة مق هت اص ر 

 لانها تم ل تحد د المص ر  الن وة الي .
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 الثقة والامانالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتصورات المبحوثين نحو : (2جدول )

تسلسل 
المتوسط  تفاصيل الفقرات فقراتال

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

الترتيب 
حسب 
 المتوسط

المستوى 
حسب 
 المتوسط

 مرتف  5 11256 51467 تمنحس الاستمارة الإلكترونية ال قة. 6

 مرتف  8 11266 51667 أشعر  الامان  تعامل  م  الإستمارة الإلكترونية. 7

ومات كافية ىق ال دمة توفر الإستمارة الالكترونية معل 4
 المقدمة.

 مرتف  2 11686 51911

 مرتف  1 6.437 81288 تت ت الإستمارة الالكترونية  الوضوح. 9

 مرتفع - 04122 94322 المتوسط الحسابي العام -

تُش ر المعييات الإحصا ية ف  الجدو  ال ا ا إلى أن تصورات الموحوث ق لفقرات  عد 
مما يش ر  (04122معياري ) ( وانحراف94322مرتفعة  متوسط ح ا   ) ولد جاءت (ال قة والامان)

( 9لد حققِّ ال قة والامان الت  تيم  الي  ال دمة، وجاءت الفقرة ) الى ان الاستمارة الالكترونية
تت ت الإستمارة الالكترونية  الوضوح  المرتوة الاولى للدلالة ىلى مدى وضوح شكل الاستمارة مق 

ي  الاضافة الى ىملية ابتيار الكليات والمعاهد مما  تي  لليالم ال هولة ح   المظهر العا
 التعامل معها لان لو كان ىكس لالس لما تمكق اليالم مق الحصو  ىلى ال دمة وهو ميماق 

( أشعر  الامان  تعامل  م  الإستمارة الإلكترونية جاءت  المرتوة الرا عة وتش ر 7الوا ، اما الفقرة )
الموحوث ق لت يكق لد هت الشعور الكاف   الامان وسنتج لالس  التاص د لما يمتلك  مق الى ان  عض 

انيوا  حو  امكانية ال ياً الت  لد تحدث نتيجة انقيا  التيار الكهربا   او الابتراق مق ل ل 
 اجهات مع نة لموال  م تلفة نتيجة ما ي مع  مق حول  وباليو  يعت ر شعوراً ط يعيا لكن  ليس لا

ث ر ك  ر وانما يعتمد ىلى مدى وى  الموحوث ومدى الافصاح مق ب   وسا ل الاى ي المر ية تا
 والصوتية لتيم ق الم تف د ق لت تكق كافية.

 (7جدول رقم )
 .توفير الكلفة الماديةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتصورات المبحوثين نحو 

تسلسل 
وسط المت تفاصيل الفقرات الفقرات

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

الترتيب 
حسب 
 المتوسط

المستوى 
حسب 
 المتوسط

تمكنس الإستمارة الالكترونية مق الحصو  ىلى معلومات  16
 صافية ىق ال دمة  طلل ما يمكق مق التكاليف.

 مرتف  5 1 81555

تعت ر الإستمارة الإلكترونية ألل تكلفة ف  تقديت ال دمة مق  11
  دية الت  كانِّ معتمدة ف  الماض .الوسا ل التقل

 مرتف  2 61912 81574

ت هت الإستمارة الإلكترونية ف  بفض مصارسف الإنتقا  مق  12
 وإلى الوزارة لمتا عة إجراءات الحصو  ىلى ال دمة.

 مرتف  1 11656 81311

  مرتف 8 61498 81155 تمتاز الإستمارة الإلكترونية ف  تقل ل كلفة تقديت ال دمة. 15

 مرتفع - 14320 24993 المتوسط الحسابي العام -
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تُش ر المعييات الإحصا ية ف  الجدو  ال ا ا إلى أن تصورات الموحوث ق لفقرات  عد 
 (14320معياري ) ( وانحراف24993ولد جاءت مرتفعة  متوسط ح ا   ) (توف ر الكلفة المادية)

 وة ك  رة جدا التكاليف الت  كانِّ ستصرف ف  لد وفرت  ن مما يش ر الى ان الاستمارة الالكترونية
حا  اىتماد اليرسقة ال ا قة ف  الق و  المركزي والت  تتم ل مصارسفها منف  داية توزس  الاستمارات 
الورقية المي وىة  جودة مكلفة واللواحا ودل ل اليالم الت  كانِّ تيو  ف  ميا   دو  الجوار 

لح طا لة ناهيس ىق ان اليالم الواحد مق الممكق ان ي تهلس مما تكلع الوزارة وبلتال  الدولة موا
كون هناك مصارسف اضافية مق ل ل تاص ر مق استمارة نتيجة ال يا واىادة المحاولة وبالتال  س

الوزارة  يو  اىداد اص ر مق العدد الميلوب ومق جهة ثانية تحمل لاوي اليالم تكاليف شراء 
بر هناك مصارسف المراصز الت  ستقوي  است ي الاستمارات الاستمارة، هفا مق جانم ومق جانم ا

مق اليلوة مق ل ل موظف ق   اىات اضافية وكفلس الحا  اثناء ادبا  المعلومات الى الحاسوب 
مق ب   مجموىة مق الموظف ق يعملون  نظاي الوجوات  اجور مما  زسد مق تكلفة ال دمة، كل ما 

التقديت الالكترون  الت  وفرت وبشكل ملحوظ جدا التكاليف مق  تت لاكره انفاً انتهى  ظهور استمارة
ق  ال دمة مم لة  اليلوة ولاوسهت(، اليرف ق )الجهة الت  توفر ال دمة مم لة  وزارة التعليت، ومتل

ت هت الإستمارة الإلكترونية ف  بفض مصارسف الإنتقا  مق وإلى الوزارة ( 12وجاءت الفقرة )
ىلى ال دمة  المرتوة الاولى لان اليالم ليس  حاجة الى الفهاب الى لمتا عة إجراءات الحصو  

اغل ية الاسر العراقية اي مكان ف  حا  توفر الانترنِّ لدي  ف  المنز  ولا ي فى ىلى الجمي  ان 
تمتلس بدمة الانترنِّ ف  المنز  رغت ارتفا  الاشتراك الشهري ولكق شركات الاتصا  الان ف  

 كاليف.تنافس مق اجل بفض الت
 (2جدول رقم )

 .توفير الوقتالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتصورات المبحوثين نحو 
تسلسل 
المتوسط  تفاصيل الفقرات الفقرات

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

الترتيب 
حسب 
 المتوسط

المستوى 
حسب 
 المتوسط

و  ىلى ت هت الإستمارة الإلكترونية ف  تقل ل الولِّ ال زي للحص 18
 ال دمة.

 مرتف  1 61959 81267

 مرتف  5 11685 51936 تتم ز الإستمارة الالكترونية ف  حصولس ىل ها ف  ولِّ محدد. 13

أحتاج الى ولِّ إضاف  لمراجعة اله اة للإستف ار ىق جاهزسة  16
 ال دمة.

 مرتف  8 11521 518

 مرتف  2 11697 51974 لى ال دمة.ت هت الإستمارة الالكترونية ف  تو يط إجراءات الحصو  ى 17

 مرتفع - 04011 943 المتوسط الحسابي العام -

( إلى أن تصورات الموحوث ق لفقرات  عد 4رلت )تُش ر المعييات الإحصا ية ف  الجدو  
مما يش ر الى  (04011معياري ) ( وانحراف943لد جاءت مرتفعة  متوسط ح ا   ) توف ر الولِّ()
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رونية لد اسهمِّ ف  توف ر الولِّ وهو ىامل مهت مق اجل تحق ا جودة ال دمة، ان الاستمارة الالكت
ت هت الإستمارة الإلكترونية ف  تقل ل الولِّ ال زي للحصو  ىلى ال دمة ( 18واحتلِّ الفقرة )

( مما  د  ىلى ان الاستمارة الالكترونية لد وفرت 81267المرتوة الاولى  متوسط ح ا   مرتف  )
وهو امر وال  فلو ىدنا الى الوراء ل ل است داي ال دمة  ةلحصو  ىلى ال دمالولِّ ال زي ل

الالكترونية وما استهلكت  تلس الفترة مق هدر للولِّ ل ل توزس  الاستمارات ىلى اليلوة ولغاية اى ن 
وى نتا ج الق و  المركزي فاننا سنجد انها  التاص د لد وفرت ولتاً ك  راً ىلى م توى الوزارة وىلى م ت

( أحتاج الى ولِّ إضاف  لمراجعة اله اة للإستف ار ىق جاهزسة 16الم تف د ق، ونالِّ الفقرة )
الابر   عظهت اما  عظهتال دمة المرتوة الاب رة والت  توض   ان الولِّ كان كافياً نوىاً ما لدى 

ال  م  فان هصان  تيلم من  الامر الاستف ار مق اله اة ىق جاهزسة ال دمة، وكما لاكرنا سا قاً فا
يعود الى الوى  لدى اليلوة ولاوسهت، مما  تيلم الترك ز ىلى لالس مق ب   وسا ل الاى ي ف  

 تلس الفترة. 
 (3ل رقم )جدو

 .توفير الجهدالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتصورات المبحوثين نحو 
تسلسل 
المتوسط  تفاصيل الفقرات الفقرات

 الحسابي
الانحراف 

 عياري الم
الترتيب 
حسب 
 المتوسط

المستوى 
حسب 
 المتوسط

 مرتف  2 11682 81222 تت ت الإستمارة الالكترونية  الوضوح. 14

ت هت الإستمارة الالكترونية ف  توف ر الجهد ال زي للحصو   19
 ىلى ال دمة.

 مرتف  8 11196 81622

أدت تغيية الإستمارة الالكترونية لجمي  محافظات العراق  26
 لى توف ر الجهد.إ

 مرتف  1 6.972 81511

ت هت الإستمارة الالكترونية ف  بفض ىدد مرات المراجعة  21
 لله اة.

 مرتف  5 11282 81136

 مرتفع - 04009 24072 المتوسط الحسابي العام -

( إلى أن تصورات الموحوث ق لفقرات  عد 9رلت )تُش ر المعييات الإحصا ية ف  الجدو  
( مما  د  04009معياري ) ( وانحراف24072لد جاءت مرتفعة  متوسط ح ا   ) (توف ر الجهد)

ىلى انها وفرت لدر ك  ر مق الجهد ورفعِّ ىن  كاهل الانتقا    ق اماصق م تلفة مق اجل 
أدت تغيية الإستمارة الالكترونية لجمي  محافظات العراق ( 2الحصو  ىلى ال دمة، ونالِّ الفقرة )

مرتوة الاولى اي ان جمي  اليلوة ف  انحاء العراق لد وحلتهت الاستمارة إلى توف ر الجهد ال
الاستمارة وهفا  د  ايضا  ءالكترونياً دون الحاجة الى تكلع ىناء ال فر او الانتقا  مق اجل مل

  ىلى مدى انتشار بدمة الانترنِّ وجاهزستها لتادية ال دمة  الكفاءة المرجوة.
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 (01جدول رقم )
 .الشفافيةسابية والانحرافات المعيارية لتصورات المبحوثين نحو المتوسطات الح

تسلسل 
المتوسط  تفاصيل الفقرات الفقرات

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

الترتيب 
حسب 
 المتوسط

المستوى 
حسب 
 المتوسط

 مرتف  1 11655 51974 ي هل توفر ال يانات ىق الإستمارة الكترونياً. 22

حو  أداء ال دمة إلكترونياً  ج والنتا تتصع المعلومات 25
  الشفافية.

 مرتف  2 11663 51488

 مرتف  8 11184 51667 تتصع المعلومات حو  أداء ال دمة إلكترونياً  الدلة. 28

 مرتق  5 11156 51755 تتصع المعلومات حو  أداء ال دمة إلكترونياً  المصداقية. 23

 عمرتف - 04132 94212 المتوسط الحسابي العام -

تُش ر المعييات الإحصا ية ف  الجدو  ال ا ا إلى أن تصورات الموحوث ق لفقرات  عد 
وسش ر هفا الى ( 04132معياري ) ( وانحراف94212لد جاءت مرتفعة  متوسط ح ا   ) الشفافية()

سهولة توفر المعلومات ومدى مصدال تها ودلة الاستمارة الالكترونية مق وجهة نظر الموحوث ق وهو 
ر ج د جداً ح    د  ىلى ان الاستمارة الالكترونية لايمكق الت ىم  ها مق اجل ش ص مؤش

مع ق وان نتا جها جاءت وفا معا  ر حددتها الوزارة مق ح   معد  اليالم ودرو  المفاضلة كل 
ي هل توفر ال يانات ىق الإستمارة الكترونياً المرتوة الاولى ( 22ح م استحقال ،  ونالِّ الفقرة ) 
الت  ت  ق لنا ان الواح  ق تمكنوا مق الحصو  ىلى ال يانات والاستف ارات الكترونياً وب هولة و 

 وس ر وهفا مق اهت متيلوات جودة ال دمات الت  نيم  لها.
 (00جدول رقم )

 .متلقي الخدمة رضىالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتصورات المبحوثين نحو 
تسلسل 
المتوسط  الفقرات تفاصيل الفقرات

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

الترتيب 
حسب 
 المتوسط

المستوى 
حسب 
 المتوسط

 مرتف  5 11287 51449 انا راض  ىق الإستمارة المقدمة الكترونياً. 26

 متوسط 6 11179 51867 أنا متقن   النتا ج المقدمة الكترونياً. 27

الإلكترون   تل   المعلومات الت  أحصل ىل ها مق المول  24
 للإستمارة الإلكترونية الحاجة الميلوبة.

 مرتف  3 11667 51622

تمتاز الإستمارة الإلكترونية الت  حصلِّ ىل ها  الجودة  29
 العالية.

 مرتف  8 11645 51649

 مرتف  2 11637 812 تقديت الإستمارة إلكترونياً أفضل مق اليرق التقل دية ال ا قة. 56

 مرتف  1 11653 81888 لتوس  نحو تقديت ال دمات إلكترونياً.أىتقد  ضرورة ا 51

 مرتف  - 04010 9,222 المتوسط الحسابي العام -

تُش ر المعييات الإحصا ية ف  الجدو  ال ا ا إلى أن تصورات الموحوث ق لفقرات  عد 
معياري  ( وانحراف94222لد جاءت مرتفعة  متوسط ح ا   ) متلق  ال دمة( رضىالمتغ ر التا   )
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 ِّ   النتا ج الت  نتجرضىالموحوث ق ىق ال دمة مق ح    رضى( وتش ر هفه النتا ج الى 04010)
ىنها وجودتها وبانها افضل  ك  ر مق اليرق التقل دية وانها ل ِّ الحاجة الت  وضعِّ مق اجلها، 

و تقديت أىتقد  ضرورة التوس  نح( 81888( المرتوة الاولى  متوسط ح ا   )51ونالِّ الفقرة )
الموحوث ق فانهت ييمحون  ان تكون جمي  ال دمات  رضىوتش ر الى ان نتيجة  ال دمات إلكترونياً 

الت  تقدي لليلوة تكون الكترونياً لما حققتهت لكت الاستمارة الالكترونية مق فا دة ك  رة اهمها ىدي 
  ظروف امنية التقديت وبصوحاً ونحق نمر ف مدةالتنقل والحصو  ىل ها ف  اي ولِّ ب   

حعم تتيلم لدر الامكان الحد مق التنقل الى غ ر لالس مما امتازت    الاستمارة الالكترونية مق 
  متلق  ال دمة.  رضىمم زات نالِّ 

 اختبار فرضية البحث:

ي ة الرئيسة الأولى:  جودة ل(  α ≤ 0.05لا  وجد أثر لاو دلالة إحصا ية ىند م توى دلالة )الفَرَضِّ
الاىتمادية، ال قة والامان، توف ر الكلفة المادية، توف ر الولِّ،  ا عادها) كترونيةال دمات الال

 متلق  ال دمة . رضىتوف ر الجهد، الشفافية( ف  
( للتأكد من صلاحية النموذج Analysis Of varianceنتائج تحليل التباين للانحدار):  (02جدول )

 فرضية البحثلاختبار 
مستوى 

 Fدلالة 

 
  Fقيمة 

 لجدوليةا
 Fقيمة 

 المحسوبة

متوسط 
 المربعات

درجات 
 الحرية

مجموع 
 المربعات

  Rقيمة 
 المعدل

  2Rقيمة 

معامل 
  التحديد

 Rقيمة 
 المصدر

المتغير 
 التابع

1.111 
 

2.01 22.027* 
5.466 6 22.462  

6.778 6.463 
رضى  الانحدار 

متلق  
 ال دمة 

 ال يط 6.497 3.321 54 6.183

 المجمو   24.525 88 

 (α ≤ 6.63لاات دلالة إحصا ية ىلى م توى )*

 
 الانحدار الخطي العام (9شكل )

( ح حية النمولاج لابتوار فرضية الوح  ، وأن  هناك أثراَ 12 وض  الجدو  رلت )
لجودة ال دمات الالكترونية ( α ≤ 0.05لاا دلالة إحصا ية ىند م توى دلالة )
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 قة والامان، توف ر الكلفة المادية، توف ر الولِّ، توف ر الجهد،  ا عادها)الاىتمادية، ال
متلق  ال دمة ، اىتمادا ىلى معنوسة قيمة )ف( المح وبة الوالغة  رضىف   الشفافية(

تف ر  المتغ رات التوضيحية(، ح   إن أ عاد α = 0.05( ىند م توى دلالة )26.137)
تلق  ال دمة ( وهفا يعن  اننا نرفض م رضى( مق التوا ق ف  المتغ ر التا   )46.3%)

دلالة إحصا ية ىند م توى اثر لاو فرضية العدي ونق ل الفرضية ال د لة والت  تؤكد وجود 
)الاىتمادية، ال قة  متغ راتها التوضيحية لجودة ال دمات الالكترونية (  α = 0.05دلالة )

 متلق  ال دمة رضىالشفافية( ف  والامان، توف ر الكلفة المادية، توف ر الولِّ، توف ر الجهد، 
 التوصيات:. 2

 تقدي التوحيات الآتية:الواح ة ف  ضوء ما تقدي فمن  
التةة  تقةةدي لليلوةةة  مةةق الورقيةةة الةةى الالكترونيةةة . المضةة  لةةدماً فةة  تحوسةةل جميةة  ال ةةدمات1

 شكل باص مق ل ل وزارة التعليت العال  والوح  العلم  والمتم لة كفلس  ال ةدمات التة  
دمها الجامعات وال دمات الت  تقةدي للمةواطن ق  شةكل ىةاي فة  كافةة الةوزارات مةق اجةل تق

 الم تف د. رضىن ل 
. يجم ان تكون ال دمات المقدمة الجد دة غ ر حماء  معنى ان تكون تفاىلية كاملة تل   2

 طلم الم تف د ق كما هو الحا  ف  الاستمارة الالكترونية.
هميةةةةةة اسةةةةةت داي ال ةةةةةدمات الالكترونيةةةةةة واشةةةةةعار المةةةةةواطق . الترك ةةةةةز ىلةةةةةى نشةةةةةر الةةةةةوى   ا5

 اليمطن نةةةة فةةة  اسةةةت دامها مةةةق بةةة   وسةةةا ل الاىةةة ي الك  ةةةرة والمنتشةةةرة ولجميةةة  ا نةةةاء 
 المجتم .

. الامةةة النةةدوات والمةةؤتمرات حةةو  م ةةتجدات ال ةةدمات الالكترونيةةة مةةق اجةةل الوحةةو  الةةى 8
 الم تف د. رضىم توسات اىلى ل

 عد الاىتمادية ومق ب   الا عاد الت  اشار ال ها الوح  لتيوسر الاستمارة الترك ز ىلى  . 3
 الالكترونية.

مق اجل تحق ا التنافس   ق شركات الاتصا  لتقل ةل كلةع  . دىت الدولة لشركة الاتصالات6
 الانترنةةِّ  اسةةعار مناسةةوة لتشةةجي  ا نةةاء المجتمةة  ىلةةى الحصةةو  ىلةةى ال دمةةة الكترونيةةاً 

 .لتقل دية دلا مق اليرق ا
 المصادر

 أولًا: المصادر العربية:
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(، قيا  جودة ال دمة المصرفية ف  ال نوك العاملة ف  2663أ و معمر، فار  محمود ) .1
، سل لة الدراسات الان انية، المجلد ال ال  مجلة الجامعة الاسسلاميةليا  غزة، 

 .163-77ىشر، العدد الاو ، ص:
مراجعة والاتجاهات الحد  ة، الادارة العامة، (، ادارة ال دمة : ال1997ى ود، نجت ) .2

 .269-265، ص:2، العدد 57المجلد 
(، ادارة جودة ال دمات العامة: المفاهيت واسال م التيوسر، 2663العنزي، ىوض بلع ) .5

 مكتوة الف ح للنشر والتوزس ، الكوسِّ. 
فاعلية اثر جودة نظم المعلومات الادارية على (، 2669العنزي، فرحان  ق فيحان ) .2

تخطيط الموارد البشرية:دراسة ميدانية على الاجهزة الحكومية في منطقة الرياض، 
 رسالة ماجستير، جامعة مؤته.

، ضمان جودة التعليت العال  العرب  2615غنية ،العرب  ،صري  ،ىالل  فض لة ، .3
وبعض التجارب العالمية الناجحة )تجربة الجزا ر (، المؤتمر العرب  الدول  ال ال  

 .8/8/2615-2لضمان جودة التعليت العال  جامعة الزستونة،للفترة 
، أثر جودة بدمات الحكومة الإلكترونية ف  اجهزة ال دمة المدنية 2669المجال ، را د،  .6

 متلق  ال دمة، رسالة ماج ت ر، جامعة مؤت ، الكرك. رضىىلى 

ف  مؤس ات ، مدى تي  ا إدارة الجودة الشاملة 2615محمد ،ى د اللييف مصل  ، .7
التعليت العال  اليمن  ،المؤتمر العرب  الدول  ال ال  لضمان جودة التعليت العال  جامعة 

 .8/8/2615-2الزستونة،للفترة 
 (، الحكومة الالكترونية والرلمية.2668مراد، ى د الفتاح ) .4
( ، فيا  جودة ال دمات المصرفية الت  تقدمها المصارف 1994مع ، ناج  لا م  ) .9

(، ىمان، 2)23ة ف  الاردن: دراسة م دانية، مجلة دراسات الجامعة الاردنية، التجارس
 .136-124ص:
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Vol.7, No.2, PP.4-5.  

3. Juran and A.B.Godfrey (1999): Juran's Quality Handbook, McGraw-Hill, 
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ed, New Delhi, prentice-Hall of India .  
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Engineering Management,Vol (52), Issue (4), pp461-477. 

 


