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ملخص 
والخدمــات   ، بالتفاعــل  الخاصــة   المحتــوى  عناصــر  مــن  كل  توافــر  تأثيــر  قيــاس  الدراســة  تناولــت 
الإلكترونيــة ، والمعلومــات علــى  تقييــم مســتخدمي الموقــع الإلكترونــي الحكومــي لفاعليتــه مــن حيــث وظائــف 
الموقــع  والخاصــة بقيــاس قــدرة الموقــع علــى تقديــم المهــام الخاصــة بالمنظمــة لفئــات المتعامليــن.  والســلطة 
وهــي خاصــة بقيــاس ثقــة المتعامليــن فــي محتــوى الموقــع ، وفــي المنظمــة ككل. والصلاحيــة وهــي مرتبطــة  
بقيــاس فاعليــة توظيــف  محتــوى الموقــع لتحقيــق الهــدف مــن أنشــائه وفــي التواصــل مــع المتعامليــن. والإتاحــة  
و هــي خاصــة بقيــاس مــدى ســهولة اســتخدام الموقــع . والملاءمــة والتــي تعنــي  بقيــاس توافــق شــكل الموقــع  
ومحتــواه مــع طبيعــة المنظمــة الحكوميــة وهويتهــا. ثــم أدوات التقديــم وهــي خاصــة بقيــاس تعــدد أدوات تقديــم 
المحتــوى. وذلــك عــن طريــق دراســة تجريبيــة اعتمــدت علــى بنــاء موقــع حكومــي إلكترونــي افتراضــي ، تــم 
تصميمــه مــن حيــث الشــكل والمحتــوى مــن أربــع نســخ فقــد تــم التحكــم فــي عناصــر المحتــوى الخاصــة بــكل 
نســخة ، ثــم تــم إتاحــة اســتخدام كل موقــع مــن خــلال مجموعــة تجريبيــة قامــت  باســتخدامه والتجــول فــي 
أجزائــه، ثــم اختبــار  مقيــاس مــن خمســة عناصــر  لقيــاس إدراك كل مجموعــة لجــودة الموقــع . وتوصلــت 
علــى موقعهــا  المنظمــة  عــن  الكافيــة  المعلومــات  غيــاب  أن  أهمهــا  مــن  النتائــج  مــن  عــدد  إلــى  الدراســة 
الإلكترونــي وغيــاب المعلومــات عــن المهــام والخدمــات التــي يؤديهــا الموقــع الحكومــي الإلكترونــي يــؤدي إلــى 
ضعــف تقييــم مســتخدمي الموقــع مــن حيــث قــدرة الموقــع علــى التعريــف بالمنظمــة وتحقيــق وظائفهــا ودعــم 
التفاعــل مــع المتعامليــن معهــا.  والثقــة فــي الموقــع مــن حيــث المعلومــات والخدمــات التــي يقدمهــا ، ومــن حيــث 
توفيــره للخصوصيــة والحفــاظ علــى بيانــات المتعامليــن. و ســهولة اســتخدامه والتعــرف علــى مكوناتــه ومحتــواه 
ــه للمنظمــة بعــده أحــد وســائلها  وتوظيــف أدواتــه. وقدرتــه علــى التعبيــر عــن هويــة الموقــع الحكوميــة وتمثيل
الاتصاليــة. وكذلــك علــى قــدرة مســتخدمي الموقــع علــى التعامــل مــع الأدوات المتعــددة للمحتــوى بإمكاناتهــا و 
بفئاتهــا المختلفــة. وأن  غيــاب أدوات التفاعــل علــى الموقــع الحكومــي الإلكترونــي يــؤدي إلــى ضعــف تقييــم 
مســتخدمي الموقــع مــن حيــث قــدرة الموقــع علــى تحقيــق معاييــر  المشــاركة الإلكترونيــة والتواصــل المســتمر 
مــع المتعامليــن. وكذلــك علــى ســهولة اســتخدامه . ويــؤدى  غيــاب تقديــم الخدمــات الحكوميــة عبــر الموقــع 

الإلكترونــي للمنظمــة الــى ضعــف تقييــم مســتخدمي الموقــع لعناصــر الجــودة .

الكلمات المفتاحية : الاتصال الحكومي ، الموقع الإلكتروني الحكومي ، بناء المواقع الإلكترونية الحكومية
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Abstract:
The study dealt with measuring the impact of the availability of each of the content elements 

of the interaction, electronic services, and information on the evaluation of the users of the 
government website for its effectiveness in terms of the site’s functions and for measuring the 
site’s ability to present the organization’s tasks to customer groups.

Authority is concerned with measuring the confidence of customers in the content of the 
site, and in the organization as a whole. Validity is related to measuring the effectiveness of 
employing the site’s content to achieve the goal of its creation and in communicating with 
customers. Availability It is for measuring the ease of use of the site. The relevance, which means 
measuring the compatibility of the site’s form and content with the nature and identity of the 
governmental organization. Then, presentation tools which are for measuring the multiplicity of 
content presentation tools.

And that is through an experimental study that relied on building a virtual government 
website, which was designed in terms of form and content in four copies. The content elements 
for each version were controlled. Then, each site was made available through an experimental 
group that used it and navigating its parts. Later, testing of a five-element scale was choosing to 
measure each group’s perception of site quality.

The study reached a number of results, the most important of which is the absence of sufficient 
information about the organization on its website; and the absence of information on the tasks 
and services performed by the government website that leads to a poor evaluation of the site’s 
users in terms of the site’s ability to introduce the organization and achieve its functions and 
support interaction with clients; the confidence in the site in terms of information and services it 
provides; and in terms of providing privacy and maintaining customer data; its ease of use and 
identification of its components and content and the employment of its tools. 

Its ability to express the government’s identity and representation to the organization after 
it is one of its communicative methods. As well as the ability of site users to deal with multiple 
content tools with their different capabilities and categories. The absence of interaction tools 
on the government’s website, moreover, leads to a poor evaluation of the site’s users in terms of 
the website’s ability to achieve e-participation standards and continuous communication with 
customers.; as well as the ease of use.

The absence of government service delivery through the organization’s website, however, 
leads to a poor assessment of site users for quality elements.

Key words: Government Communication,Government website , Website Quality
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introduction :مقدمة 
تطــور اســتخدام المنظمــات الحكوميــة لمواقعهــا الإلكترونيــة بصــورة واضحــة أثنــاء الســنوات الأخيــرة، 
لاســيما مــع تزايــد بنــاء التطبيقــات الإلكترونيــة وكذلــك المنصــات التفاعليــة ، حيــث عملــت هــذه المنظمــات 
علــى تكامــل هــذه الأدوات والربــط بينهــا ، حتــى تكــون منصــات لتقديــم المعلومــات والخدمــات وأليــات للتواصــل 
مــع المتعامليــن. وقــد تعــددت الدراســات التــي أهتمــت  برصــد هــذه المنصــات ، والكشــف عــن اســتخداماتها 
، وتقييــم المتعامليــن لهــا . وتســعى هــذه الدراســة لتكشــف عــن تأثيــر  توظيــف عناصــر بنــاء محتــوى الموقــع 
الإلكترونــي الحكومــي وتصميمــه علــى الإدراك الإيجابــي للمتعامليــن لجودتــه ، والتعــرف علــى أثــر غيــاب أحــد 
عناصــر المحتــوى علــى هــذا التقييــم ، وذلــك عــن طريــق دراســة تجريبيــة تــم التحكــم فــي بنــاء موقــع حكومــي 
إلكترونــي مقتــرح تــم تصميمــه مــن حيــث الشــكل والمحتــوى مــن أربــع نســخ وتعريــض مجموعــات تجريبيــة لهــذه 
المواقــع بحيــث يتــم اســتخدامها والتجــول فــي أجزائهــا، ثــم اختبــار  مقيــاس مــن خمســة عناصــر  لقيــاس إدراك 

كل مجموعــة لجــودة الموقــع الــذي تــم اســتخدامه.

 research problem :مشكلة البحث
تتحــدد مشــكلة الدراســة فــي الكشــف عــن  تأثيــر  توافــر كل مــن عناصــر المحتــوى الخاصــة  بالتفاعــل 
، والخدمــات الإلكترونيــة ، والمعلومــات علــى  تقييــم مســتخدمي الموقــع الإلكترونــي الحكومــي لجودتــه  ، 
عبــر قيــاس تحقــق  كل مــن معاييــر  وظائــف الموقــع  والخاصــة بقيــاس قــدرة الموقــع علــى تقديــم المهــام 
الخاصــة بالمنظمــة لفئــات المتعامليــن.  والســلطة  وهــي خاصــة بقيــاس ثقــة المتعامليــن فــي محتــوى الموقــع 
، وفــي المنظمــة ككل. والصلاحيــة وهــي مرتبطــة  بقيــاس فاعليــة توظيــف  محتــوى الموقــع لتحقيــق الهــدف 
مــن أنشــائه وفــي التواصــل مــع المتعامليــن. والإتاحــة  و هــي خاصــة بقيــاس مــدى ســهولة اســتخدام الموقــع 
. والملاءمــة  والتــي تعنــي  بقيــاس توافــق شــكل الموقــع ومحتــواه مــع طبيعــة المنظمــة الحكوميــة وهويتهــا. ثــم 

أدوات التقديــم  وهــي خاصــة بقيــاس تعــدد أدوات تقديــم المحتــوى. 

 Research aims :أهداف البحث
يهدف البحث إلى تحقيق الأهداف الآتية:

التعــرف علــى تأثيــر  توافــر  كل مــن عناصــر  التفاعــل ، والخدمــات الإلكترونيــة ، والمعلومــات علــى . 1
إدراك مســتخدمي الموقــع الإلكترونــي الحكومــي لجودتــه مــن حيــث الوظائــف التــي يؤديهــا للمتعامليــن.

التعــرف علــى تأثيــر  توافــر كل مــن عناصــر  التفاعــل ، الخدمــات الإلكترونيــة ، والمعلومــات علــى . 2
إدراك مســتخدمي الموقــع الإلكترونــي الحكومــي لجودتــه مــن حيــث الســلطة  والتــي تعنــي قــدرة الموقــع 

علــى توفيــر المعلومــات الضروريــة عــن الجهــة الحكوميــة .

التعــرف علــى تأثيــر  توافــر كل مــن عناصرالتفاعــل، الخدمــات الإلكترونيــة، والمعلومــات علــى إدراك . 3
مســتخدمي الموقــع الإلكترونــي الحكومــي لجودتــه مــن حيــث الإتاحــة  والتــي تعنــي ســهولة اســتخدام 

المتعامليــن للموقــع.
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التعــرف علــى تأثيرتوافــر كل مــن عناصــر التفاعــل، الخدمــات الإلكترونيــة ، والمعلومــات علــى إدراك . 4
مســتخدمي الموقــع الإلكترونــي الحكومــي لجودتــه مــن حيــث الملائمــة  والتــي تعنــي توفــر أدوات 

التعامــل مــع الموقــع والتواصــل مــع المنظمــة .

التعــرف علــى تأثيــر  توافــر كل مــن عناصــر التفاعــل، الخدمــات الإلكترونيــة ، والمعلومــات علــى . 5
إدراك مســتخدمي الموقــع الإلكترونــي الحكومــي لجودتــه مــن حيــث أدوات التقديــم والتــي تعنــي  قــدرة 

المحتــوى علــى تقديــم المعلومــات والخدمــات للمتعامليــن.

Research questions :تساؤلات البحث
مــا تأثيــر  عــدم توافــر عناصــر التفاعــل وأدواتــه مــع المنظمــة عبــر موقعهــا الإلكترونــي علــى تقييــم . 1

المتعامليــن لجــودة الموقــع؟

مــا تأثيــر عــدم توافــر الخدمــات الإلكترونيــة للمنظمــة الحكوميــة عبــر موقعهــا علــى تقييــم المتعامليــن . 2
لجــودة الموقــع؟

مــا تأثيــر عــدم توافــر المعلومــات الضروريــة عــن المنظمــة وأعمالهــا والخدمــات التــي تقدمهــا علــى . 3
تقييــم المتعامليــن لجــودة الموقــع؟

Theoretical context :الإطار النظري للدراسة
يتنــاول الإطــار النظــري للدراســة المفاهيــم النظريــة الخاصــة بالاتصــال الحكومــي ووظائفه،فضــلًا عــن  

التعريــف بــأدواره .

تعريف الاتصال الحكومي
البيانــات  اســتخدام  توظيــف  عبــر  الحكومــة  تبذلهــا  التــي  الجهــود  بأنــه  الحكومــي  الاتصــال  يعــرف 
والمعلومــات المتاحــة لديهــا للتأثيــر فــي معــارف أفــراد المجتمــع وســلوكياتهم، بمــا يحقــق أهدافهــا وطموحاتهــا، 
ويتضمــن ذلــك أيضــاً أســاليب جمــع المعلومــات مــن المواطنيــن ومعرفــة علــى آرائهــم واحتياجاتهــم بغــرض 
توظيــف ذلــك فــي وضــع الأهــداف والسياســات الحكوميــة. وبنــاء علــى ذلــك يســتخدم الاتصــال الحكومــي فــي 
تحديــد أولويــات المجتمــع وتشــكيل السياســات الحكوميــة، وفــى التعريــف بالجهــود والخدمــات الحكوميــة، وتنفيــذ 

)Michael,2009( ..حمــلات الاتصــال  وتقييمهــا

ويشــير الاتصــال الحكومــي إلــى الاتصــال الــذى يقــوم بــه القــادة الحكوميــون والمؤسســات الحكوميــة لتنفيــذ 
 )María and Karen,2011(.المهــام علــى النطــاق المحلــي والدولــي علــى وفــق أهــداف ووظائــف محــدده
فالاتصــال الحكومــي يعمــل علــى رصــد اتجاهــات المجتمــع واهتماماتــه وتطلعاتــه، وفهــم مشــكلاته والتعــرف 
علــى الفئــات التــي تواجــه مشــكلات معينــة والعمــل علــى تقديــم الحلــول والمشــورة بشــأن هــذه المشــكلات، 
والعمــل علــى إشــراك المجتمــع فــي عمليــات اتخــاذ القــرار، وإعلامــه بالسياســات والقــرارات الحكوميــة. وهــو 
بذلــك يقــدم المعلومــات للجميــع ويهتــم بقطاعــات المجتمــع كافــة مــن دون تمييــز ويســهم فــي دعــم ارتبــاط 
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)W Russell, S Niemeyer, V Darling & John Dryzek,2017( .المواطنين بمجتمعهم ودولتهم

ويمثــل الاتصــال الحكومــي المهــام التــي تؤديهــا المؤسســات الحكوميــة والتــي تعــرف بأنهــا جهــات ذات 
شــخصية قانونيــة واعتباريــة  تنحصــر بهــا بعــض الاختصاصــات أو النشــاطات ذات الطابــع الخدمــي . وقــد 
تكــون وزارة أو دائــرة أو هيئــة أو مؤسســة أو مجلســاً أو معهــداً. ) برنامــج الشــيخ صقــر للتميــز الحكومــي(. 
ويمكــن رصــد بدايــات اهتمــام الحكومــات بالتواصــل مــع أفــراد المجتمــع بصــورة مخططــة، عندمــا قامــت 
الحكومــة البريطانيــة عــام 1860 بنشــر إعلانــات فــي الصحــف والطــرق ترمــي إلــى إقنــاع العمــال بتوفيــر جــزء 
مــن رواتبهــم بغــرض الافــادة منــه عنــد التقاعــد وفــى عــام 1914 ومــع بدايــات الحــرب العالميــة الأولــى نفــذت 
الحكومــة البريطانيــة حمــلات اتصاليــة بهــدف جــذب متطوعيــن للقتــال فــي الحــرب وفــى أعقــاب الحــرب أنشــأت 
بريطانيــا أول وزارة للإعــلام، وخــلال الحــرب العالميــة الثانيــة اهتمــت وزارة الإعــلام البريطانيــة بالتعــرف علــى 
أراء المواطنيــن. وعقــب انتهــاء الحــرب تــم إنشــاء المكتــب المركــزي للمعلومــات بهــدف إدارة عمليــات نقــل 
السياســات الحكوميــة وتقديمهــا للشــعب وفــى الخمســينيات اهتمــت الحكومــات فــي أوروبــا بإنتــاج أفــلام للتوعيــة 
العامة خاصة في مجال الصحة، مســتفيدة من انتشــار التليفزيون وســيلة إعلامية جاذبة للجمهور، واســتمر 

)Holder,2018 (.ذلــك أيضــا أثنــاء فتــرة الســتينيات

وظائف الاتصال الحكومى
يقــوم الاتصــال الحكومــي بعــدد مــن الوظائــف يمكــن تقســيمها علــى مجموعتيــن : الأولــى ، مجموعــة 
الوظائــف الأساســية المرتبطــة بشــرح ودعــم القــرارات الحكوميــة والدفــاع عــن قيــم المجتمــع وتســهيل الحــوار 
بيــن أفــراد المجتمــع والدولــة وكذلــك التعريــف بالأعمــال الحكوميــة والترويــج لهــا. الاخــرى، مجموعــة الوظائــف 
المرتبطــة بتنشــئة أفــراد المجتمــع وتوجيههانحــو بنــاء ودعــم وحــدة المجتمــع، وإعلامهــم بمســئولياتهم وواجباتهــم 
وعــرض آرائهــم والتأكيــد علــى شــرعية الدولــة ومؤسســاتها. )Pasquier,2012(  ويقــوم الاتصــال الحكومــي 
بــدور مهــم يعــد مكونــاً مــن مكونــات السياســات الحكوميــة وذلــك عــن طريــق دمــج اســتراتيجيات الاتصــال 
الحكومــي ضمــن الاســتراتيجية العامــة للحكومــة، والحــرص علــى التواصــل الدائــم مــع المجتمــع وفتــح قنــوات 
للحــوار بيــن المنظمــات الحكوميــة وقياداتهــا وبيــن أفــراد المجتمــع، وإتاحــة الفرصــة للــرأي العــام للتعبيــر عــن 
نفســه وطــرح الأســئلة والاستفســارات. ويتضمــن ذلــك أيضــا وجــود قواعــد حاكمــة للاتصــال الحكومــي ومبــادئ 
تحدد أدواره ومهامه، وتؤســس لقدرته على بناء قنوات التشــاور ،وعلى إمكاناته في عمليات الإنتاج والنشــر 
لوســائل الاتصــال التــي يعتمــد عليهــا، ويتضمــن ذلــك وجــود توصيــف وبنــاء جيــد لوظائفــه داخــل المؤسســات 
الحكوميــة والإمكانــات التــي تتوافــر لــه مــن مصــادر ومــوارد بشــرية تدعــم قدرتــه علــى التخطيــط والإنتــاج 
للرســالة الحكوميــة الفعالــة. ) Andrés Cañizález,2016( ، وترتبــط وظائــف الاتصــال الحكومــي بعــدد 
مــن المهــام المرتبطــة بتفعيــل عمليــات المشــاركة والحــوار وتــداول المعلومــات بيــن الحكومــة والمواطنيــن. 
وذلــك لتحقيــق العديــد مــن الوظائــف المرتبطــة بتنميــة الوعــى ورفعــه، والتأثيــر فــي الاتجاهــات والســلوكيات، 
ــاً يتمتــع  وتتحقــق وظائــف الاتصــال الحكومــي بصــورة أكثــر فعاليــة فــي حــال امتــلاك الدولــة نظامــاً إعلامي
بالاســتقلال والحريــة بحيــث يكــون قــادراً علــى الاســتجابة لمتطلبــات المواطنيــن، فالنظــام الإعلامــي الحــر 
المســتقل المتعــدد يســهم فــي دعــم الثقــة فــي المعلومــات والأخبــار التــي ينقلهــا، ويدعــم مــن قدرتــه علــى تشــكيل 
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أولويــات الجمهــور ومســاهمته فــي برامــج التطــور والإصــلاح. وهــو نظــام يضمــن حريتــه وجــود نظــام تشــريعي 
وقانونــي يدعــم حريــة تدفــق المعلومــات بيــن الحكومــة والمواطنيــن، ووجــود سياســات واضحــة للاتصــال 
الحكومــي تلتــزم بمبــادئ الحــوار والحريــة وبمــا يســهم فــي تشــكيل الــرأي العــام والاســتجابة لــه. و تتحــدد ثلاثــة 
وظائــف أساســية للاتصــال الحكومــي وهــى الإعــلام، والتوعيــة، والإقنــاع. وعلــى الرغــم مــن أهميــة قيــام 
الاتصــال الحكومــي بهــذه الوظائــف مجتمعــة، إلا أنــه أحيانــاً يكــون هنــاك قصــوراً فــي إحداهــا أو فيهــا جميعــاً 
يســبب غيــاب ثقافــة استشــارة ومشــاركة الجمهــور، بــل أن المشــكلة أيضــاً تكــون فــي الاتصــال بيــن المؤسســات 

الحكوميــة بعضهــا البعــض أو داخــل المؤسســة الواحــدة.

 )Sanina A, Balashov A, Rubtcova M, Satinsky DM, 2017(, )Huma Haider, Claire 
Mcloughlin and Zoë Scott ,2011( , and  )Karen Sanders , 2011(

أدوار الاتصال الحكومي
أوضــح تقريــر  أصدرتــه هيئــة الحكومــة المحليــة ومقرهــا لنــدن  www.local,gov.uk إن الاتصــال 

الحكومــي يقــوم بعــدد مــن الأدوار المهمــة فــي المجتمــع يمكــن تحديدهــا بالآتــي: 

الــدور التشــاركي للاتصــال الحكومــي: إذ يســهم الاتصــال الحكومــي فــي إتاحــة الفرصــة للمواطنيــن 	 
للمشــاركة الفعالــة فــي عمليــات الاتصــال وإنتــاج المعلومــات والمحتــوى ونشــرها، والمســاهمة فــي تشــكيل 

أولويــات الموضوعــات والقضايــا التــي تهمــه والتــي يركــز عليهــا الاتصــال الحكومــي.

ــة: يــؤدى الاتصــال الحكومــي دوراً هامــاً فــي مكاشــفة 	  دور فــى دعــم المســاءلة والشــفافية المجتمعي
الــرأي العــام ومصارحتــه، والإعــلام بالحقائــق والمعلومــات ويســمح للفئــات المختلفــة بتوجيــه التســاؤلات 

والاستشــارات وتقديــم الأجوبــة المتكاملــة والواضحــة.

دور فــي التعامــل مــع المشــكلات والمواقــف الطارئــة والأزمــات: يعــد الاتصــال الحكومــي أحــد عناصــر 	 
إدارة الأزمــات مــن خــلال إدارتــه للاتصــال أثنــاء الأزمــات أو عنــد حــدوث أحــداث طارئــة أو مشــكلات 

معينــة، حيــث ينــاط بــه تقديــم المعلومــات والتعامــل مــع الإعــلام ورصــد الأحــداث. 

دور ثقافــي مجتمعــي: يقــوم الاتصــال الحكومــي بــدور مهــم فــي التعبيــر عــن ثقافــة المجتمــع وثرائــه، 	 
وإعطــاء الفرصــة للثقافــات الفرعيــة داخــل المجتمــع فــي الظهــور والتعبيــر عــن نفســها، فضــلًا عــن دوره 

فــي تدعيــم قيــم المجتمــع والحفــاظ علــى تماســكه.

دوره فــى الحفــاظ علــى الســلم المجتمعــي: ويقــوم الاتصــال الحكومــي بــدور مهــم فــي الحفــاظ علــى 	 
الســلم داخــل المجتمــع بيــن فئاتــه جميعهــا، وهــو بذلــك يجــب أن يمــارس أنشــطة اتصاليــة بعيــدة عــن 
إزكاء الصراعــات المجتمعيــة أو إثــارة الفتــن، و فــي الوقــت نفســه يقــوم بــدور مهــم فــي مواجهــة الشــائعات 

والأخبــار المغلوطــة ودعــاوى الفتــن والفرقــة.
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وحتــى يقــوم الاتصــال الحكومــي بــالأدوار الســابقة يجــب تهيئــة المنظومــة الاتصاليــة الحكوميــة عــن 
طريــق تطويــر كل مــن بنــاء وعمليــات الاتصــال كالآتــي:

والموجهــة 	  الحاكمــة  والسياســات  الاســتراتيجيات  مفهــوم  ذلــك  ويتضمــن  الحكومــي:  الاتصــال  بنــاء 
للاتصــال الحكومــي، الأجهــزة الحكوميــة فــي هــذه الإدارات، ووســائل الاتصــال الحكومــي وأدواتــه فــي 

التواصــل مــع المواطنيــن والإمكانــات الفعليــة المتاحــة لــه.

عمليــات الاتصــال الحكومــي: ويتضمــن ذلــك الوظائــف التــي يمارســها الاتصــال الحكومــي والتــي يحقــق 	 
عــن طريقهــا الأهــداف والاســتراتيجيات الاتصاليــة للحكومــة. ومــن ذلــك حمــلات الاتصــال الحكومــي، 
المبــادرات الحكوميــة، والأنشــطة الحكوميــة الاتصاليــة المتنوعــة، وهــى عمليــات ترتبــط أيضــا ببرامــج 

التســويق الاجتماعــي وتنميــة الوعــي وتغيــر الاتجاهــات والســلوكيات ودعــم الحــوار المجتمعــي.
)Waly,2000( And )Karen & Maria.2015(

)Previous Studies( :الدراسات السابقة 
لمواقعهــا  الحكوميــة  المنظمــات  اســتخدام  والعربيــة  الأجنبيــة  الســابقة  الدراســات  مــن  العديــد  تناولــت 

المتعامليــن، وفــي توظيفهــا أدواتــاً اتصاليــة وخدميــة. ويعــرض  التفاعــل مــع  فــي  ومنصاتهــا الإلكترونيــة 
الباحثــان فيمــا يلــي أهــم النتائــج التــي توصلــت إليهــا بعــض هــذه الدراســات.

• دراســة Maynard & Yan ,2004  والتــي أكــدت علــى أن جــودة محتــوى الموقــع تســاهم فــي بنــاء 	
العلاقــة الطيبــة مــع الجمهــور وتحقــق ســمعة حســنة للمنظمــة ، وأن هــذه الجــودة تتحقــق مــن خــلال 
ســهولة اســتخدام المحتــوى وقــدرة المســتخدم علــى تعلــم و تذكــر إجــراءات وخطــوات التعامــل مــع الموقــع 
وتحقيقــه لأهدافــه مــن اســتخدام المحتــوى ، وأخيــراً تفضيلــه المســتقبلي للتعامــل مــع الموقــع مــره أخــرى.

• وحلل Alfonso & Miguel,2006 )120( موقعاً إلكترونياً مؤسسياً في دول فرنسا والمانيا والنرويج 	
واســبانيا وســنغافورة وبريطانيــا والولايــات المتحــدة، وتوصلــت الدراســة إلــى أن هــذه المواقــع توظــف 
المركــز الإعلامــي الإلكترونــي بهــدف تلبيــة احتياجــات الإعلامييــن وتوفيــر الأخبــار والصــور، كمــا 
أشــارت الدراســة إلى أهمية التحديث المســتمر لمضمون المركز الإعلامي وأن يكون ســهل الاســتخدام. 

• يجــب 	 الحكومــي   الموقــع  لمســتخدم  حقــوق  ثلاثــة    Felczak, Smith & Glass, 2009 حــدد 
التــي  المعلومــات  علــى  الحصــول  فــي  حقــه  وهــي   ، المنشــورة  المعلومــات  خــلال  مــن  لــه  توفيرهــا 
تمــس حياتــه والقوانيــن المنظمــة لدولتــه أو الإجــراءات الخاصــة بالمنظمــة . وحقــه فــي التعبيــر عــن 
بمصالحــه. ترتبــط  التــي  القــرارات  اتخــاذ  فــي  يشــارك  أن  فــي   حقــه  وكذلــك   ، احتياجاتــه  أو  رايــه 

• أشــارت دراســة ســليمان )2009( إلــى اهتمــام المؤسســات الحكوميــة بتطويــر خاصيــة التفاعــل بينهــا 	
وبيــن الجمهــور مــن خــلال مفهــوم الحكومــة الإلكترونيــة عــن طريــق إضافــة نمــط الاتصــال الإلكترونــي 
وذلــك فــي دراســة علــى عينــة مــن المؤسســات الحكوميــة بدبــي ، وتوصلــت الباحثــة إلــى توفــر مؤشــرات 
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التفاعــل داخــل هــذه المواقــع إلــى جانــب اهتمــام بعضهــا بتقديــم معلومــات عــن أنشــطة المؤسســة فــي 
مجــال المســؤولية الاجتماعيــة ممــا يســاهم فــي تكويــن صــورة إيجابيــة عنهــا.

• بنــاء 	 الألــوان، وطريقــة  ومنهــا  التصميــم  عناصــر  أهميــة  إلــى    Wonsun & Jisu,2009وأشــار
المحتــوى وعرضــه علــى الموقــع والأشــكال الجرافيكيــة المســتخدمة، وأعتبــر أن كل مــن نــوع وطبيعــة 

المنظمــة وحجمهــا، مــن العوامــل المؤثــرة فــي التصميــم.  

• وأشــار Guillory & Sundar, 2008 إلــى أن قــدرة مســتخدم الموقــع الإلكترونــي الحكومــي علــى 	
التفاعــل والحصــول علــى مــا يريــده مــن خدمــات، تزيــد مــن فــرص تفضيلــه لاســتخدام الموقــع والاعتمــاد 

عليــه فــي الحصــول علــى الخدمــة الحكوميــة.

• وحــدد Gatti,2011  العناصــر الأساســية التــي يجــب أن يتضمنهــا محتــوى الموقــع المؤسســي فــي تقديــم 	
معلومــات عــن تاريــخ وتطــور المنظمــة، تقديــم معلومــات تعكــس هويتهــا وتدعــم ســمعتها وتؤســس الثقــة 

فيهــا وكذلــك تقديــم معلومــات عــن تميزهــا وقيادتهــا وتطورهــا. 

• حــدد Pollach,2011 عــدداً مــن العوامــل التــي تســاعد علــى فاعليــة اســتخدام الموقــع الإلكترونــي 	
المؤسســي تمثلــت فــي تقديــم المعلومــات التــي تدعــم صدقيــة الموقــع وتؤســس للثقــه بــه، وتدعــم أيضــاً 
ســمعة المنظمــة، وتقديــم خدمــات للمســتخدمين مــن خــلال الموقــع، وتصميمــه بأســلوب يحقــق ســهولة 

الاســتخدام وبمــا يحقــق الفاعليــة.

• وضــع  Nidhya & Govindaraju ,2011  ثلاثــة عناصــر لتقييــم الموقــع الحكومــي الإلكترونــي 	
تحددت في بناء الموقع من حيث ســهولة الوصول إليه والتجول بداخله ، إلى جانب وضوح الأشــكال 
المســتخدمة وســهولة التعامــل مــع الوثائــق التــي يتضمنهــا ، إلــى  جانــب وجــود نظــام للتعــرف علــى ردود 
فعــل المســتخدمين ، ويرتبــط العنصــر الثانــي بالمعلومــات مــن حيــث تكاملهــا ودقتهــا وســلامه عرضهــا 
وكتابتهــا ، ويرتبــط العنصــر الثالــث بوجــود مســائل لمســاعدة المســتخدم والحفــاظ علــى خصوصيتــه ، 

وإتاحــة إمكانيــة التواصــل مــع الموظفيــن المعنييــن. 

• وأضــاف Simmons & Zoetewey, 2012 إلــى مجموعــة مــن العناصــر الأساســية التــي يجــب 	
مراعاتهــا عنــد بنــاء الموقــع المؤسســي، تتمثــل فــي التعــرف علــى احتياجــات المســتخدمين وتوقعاتهــم 
مــن الموقــع، إلــى جانــب ســماتهم وخصائصهــم، تحديــد المهــام والوظائــف التــي ســيتم تقديمهــا عبــر 
الموقــع، دقــة المحتــوى وتكاملــه، ســهولة اســتخدام الموقــع، التنظيــم الجيــد للموقــع، وتحقيــق التفاعليــة مــع 
المســتخدمين. وهــو مــا توصــل إليــه أيضــاً Wright & Hinson,2012 فــي دراســة عــن اســتخدام 
وســائل التواصــل الاجتماعــي فــي العلاقــات العامــة مــن عــام 2006 إلــى عــام 2012، حيــث أشــارت 
فــي المنظمــات المختلفــة وإلــى تعــدد  إلــى نمــو معــدلات ومجــالات اســتخدام هــذه الوســائل  النتائــج 
أهــداف اســتخدامها، كمــا أكــدت علــى وجــود اتجاهــات إيجابيــة لــدى العامليــن فــي العلاقــات العامــة نحــو 
اســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي مثــل تويتــر ويوتيــوب وفيــس بــوك والمدونــات  كأدوات تتواصــل 

بهــا المنظمــة مــع الجمهــور بفاعليــة.
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• وأشــار كل مــن Kim, Hong & Cameron, 2014  إلــى أهميــة تقديــم محتــوى موثــوق بــه 	
عبــر الموقــع الإلكترونــي المؤسســي مــن خــلال تقديــم محتــوى موضوعــي، موثــق، تتحــدد فيــه الإجــراءات 

والمبادئ، والشــخصيات المســؤولة. 

• وحــدد Ricardo, 2015 أهــم المعلومــات الخاصــة بالمنظمــة التــي يجــب نشــرها فــي موقعهــا 	
الإلكترونــي فــي تقديــم الشــرح والتفســير لطبيعــة المنظمــة وفلســفتها ورســالتها ورؤيتهــا وهيكلهــا وملكيتهــا، 
وكذلك معلومات عما تقدمه من منتجات أو خدمات وتطور أعمالها وإنجازاتها. وأضاف أنه يجب أن 
يشــتمل الموقــع علــى بيانــات الاتصــال بالمنظمــة وكيفيــة الوصــول إليهــا والتواصــل معهــا عبــر الوســائل 
الحديثــة، والاتصــال بمســؤوليها وفــرص التوظيــف المتاحــة بهــا. كمــا أشــار كاســان إلــى ضــرورة وجــود 
معلومات خاصة بالموقع نفسه وسياسات تأمينه وتأمين معلومات المستخدمين وضمان خصوصيتهم. 

• أشــارت دراســة كل من  Mohammed, Guillet, Schuckert & Law,2016 إلى أن الموقع 	
الإلكترونــي المؤسســي يســاهم فــي التعبيــر عــن هويــة المؤسســة مــن خــلال التعريــف بشــعارها وهيكلهــا 

الإداري وأعمالهــا وخدماتهــا واســتراتيجيتها وثقافتهــا وســلوكها المؤسســي. 

• دراســة فــاروق )2017( عــن معاييــر بنــاء الموقــع الإلكترونــي للمنظمــات الحكوميــة. حيــث اســتهدفت 	
الدراســة التعــرف علــى وظائــف الموقــع الإلكترونــي الحكومــي ورصــد أهــم معاييــر بنــاء الموقــع مــن حيــث 
الشكل والمضمون،  وقدمت الدراسة نموذج يوضح معايير بناء الموقع الإلكتروني الحكومي، يشتمل 
علــى خمــس معاييــر ترتبــط باســتراتيجيات إنشــاء الموقــع، والمعلومــات التــي يقدمهــا عــن المنظمــة، 
والخدمــات التــي يوفرهــا للمتعامليــن، إلــى جانــب معيــار الاتصــال مــن خــلال نشــره لأخبــار وفعاليــات 

المنظمــة، ثــم المعيــار الخــاص باســتخدام الموقــع والتفاعــل معــه.

وعلــى وفــق مــا أشــارت إليــه نتائــج هــذه الدراســات ، يســتنتج الباحثــان أهميــة البنــاء الدقيــق لعناصــر 
محتــوى الموقــع الإلكترونــي الحكومــي ، وتوفــر معاييــر الجــودة بــه ، حيــث أن غيــاب هــذه المعاييــر يؤثــر 
علــى فاعليــة الموقــع وقدرتــه علــى تحقيــق مهامــه الخدميــة أو الاتصاليــة. كمــا أشــارت النتائــج إلــى أهميــة 
توجيــه محتــوى الموقــع إلــى  الجماهيــر ذات العلاقــة دون الاهتمــام بفئــة علــى حســاب الأخــرى ، وأن يتنــوع 

المحتــوى بحيــث يلبــي حاجــات هــذه الفئــات.

The systematic design of the study :التصميم المنهجي للدراسة
اعتمــدت الدراســة علــى المنهــج التجريبــي وهــو منهــج يســتخدم لاختبــار الفرضيــات الخاصــة بالعلاقــات 
مــن نــوع الســبب والنتيجــة أو لدراســة تأثيــر عامــل معيــن علــى ظاهــرة مــا، إذ يتحكــم الباحــث فــي أحــد 
المتغيــرات المســتقلة أو غيرهــا، ويعمــل علــى ضبــط تأثيــر المتغيــرات الأخــرى ذات الصلــة، لاكتشــاف تأثيــر 
ذلــك كلــه علــى المتغيــر التابــع، ويشــار الــى المتغيــر المســتقل بالمتغيــر التجريبــي أو الســبب أو المعالجــة 
وهــو تلــك الفاعليــة أو الخاصيــة التــي يعتقــد بأنهــا تقــف وراء الفــروق المعنويــة التــي تلحــظ بيــن المجموعــات 
 Equated Group Methods أبو علام ، 2001(. وقد استخدم الباحث طريقة المجموعات المتكافئة(
عــن الاعتمــاد علــى مراعــاة معيــاري الانتقــاء العشــوائي والتكافــؤ بيــن أفــراد كل مجموعــة. وبنــاء علــى ذلــك تــم 
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تحديــد المتغيــر المســتقل فــي محتــوى الموقــع المتضمــن كل مــن المعلومــات والخدمــات والتفاعــل ، وتحديــد 
المتغيــر التابــع فــي عناصــر جــودة الموقــع، إذ إن المتغيــر المســتقل فــي الدراســات التجريبيــة يمثــل المعالجــة 
التجريبيــة ، والتابــع يمثــل المتغيــر الــذي يتــم الحكــم علــى النتائــج عــن طريقــه ، والتــي يتــم اختبــار فروضهــا 
عبــر التصميــم المعملــي والــذي يعــد أفضــل أداة لقيــاس الســببية والتحكــم فــي بيئــة الدراســة  )زغيــب، 2015( 
. وتــم اختيــار أفــراد كل المجموعــات التجريبيــة مــن طلبــة كليــة الاتصــال جامعــة الشــارقة ، فقــد تــم اتبــاع 

أســلوب المضاهــاة والــذي يعنــي تســاوى الخصائــص بيــن المجموعــات كلهــا. 

Experiment procedures :إجراءات التجربة
اشتملت إجراءات التجربة على الخطوات الآتية:

تــم تطويــر مقيــاس لرصــد تقييــم المتعامليــن لجــودة الموقــع الإلكترونــي الحكومــي ، تضمــن قيــاس تقييــم . 1
المتعامــل لســتة عناصــر  أساســية تمثــل المتغيــرات التابعــة فــي الدراســة وهــي : الوظائــف ، الســلطة ، 
والصلاحية ، والإتاحة ، والملائمة، وأدوات تقديم محتوى الموقع )Middleton 2007( ، وتضمن 
كل مقيــاس خمســة عبــارات. فقــد تــم عــرض المقيــاس علــى محكميــن للتأكــد مــن صدقــه ، ثــم تــم إجــراء 
التعديــلات الملائمــة علــى وفــق مقترحــات المحكميــن.)1( وفيمــا يلــى التعريفــات الخاصــة بــكل عنصــر:

وظائف الموقع : قدرة الموقع على تقديم المهام الخاصة بالمنظمة لفئات المتعاملين. 	 
السلطة : ثقة المتعاملين في محتوى الموقع ، وفي المنظمة ككل.	 
الصلاحية : فاعلية توظيف  محتوى الموقع لتحقيق الهدف من أنشائه وفي التواصل مع المتعاملين.	 
الإتاحة : مدى سهولة استخدام الموقع .	 
الملاءمة : توافق شكل الموقع ومحتواه مع طبيعة المنظمة الحكومية وهويتها.	 
أدوات التقديم : تعدد أدوات تقديم المحتوى.	 

ويوضح الجدول التالي عناصر المقياس وعباراته:

 (1)  محكمي المقياس: د. خالد جاويش ، مســاعد عميد كلية الاتصال جامعة الشــارقة ، د. خيرت عياد ، رئيس قســم العلاقات العامة بكلية
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جــدول )1( مقيــاس رصــد تقييــم المتعامليــن لجــودة الموقــع الإلكتروني الحكومي

العبارةالمعيارم
1

ف الموقع
وظائ

Functionality

يحتوى الموقع على المعلومات والخدمات اللازمة التي تمكن المتعاملين من استخدامه والاستفادة منه.
يقدم الموقع العديد من الوظائف الخدمية والمعلوماتية والتفاعلية للمتعاملين.2
يستهدف الموقع فئات متنوعة من المتعاملين ولا يركز على فئات بعينها.3
المعلومات على الموقع متوازنة ويمكن فهمها واستيعابها.4

هناك رؤية شاملة وموحدة للموقع .5

6

السلطة
Authority

 يحتوى الموقع على بيانات واضحه عن الجهة الحكومية.
يحتوي الموقع على تصريحات من مسئولي الجهة الحكومية مما يساعد في تدعيم مصداقيه مضمونه.7
يتمتع الموقع بسياسات أمان وخصوصية تزيد من الثقة فيه.8
يوضح الموقع بيانات مسئولي الجهة الحكومية وكيفية التواصل مع إداراتها المختلفة.9

يوفر الموقع روابط لمواقع وخدمات حكومية أخرى.10
11

صلاحية
ال

Validity

يحتوي الموقع على روابط هامة يحتاجها المتعامل.
تمكن الروابط الموجودة بالموقع من تعريف المتعامل بالخدمات والأعمال الخاصة بالجهة الحكومية.12
الروابط الخاصة بحسابات الجهة الحكومية على مواقع التواصل الاجتماعي تزيد من فعالية الموقع.13

يتيح الموقع للمتعامل الفرصة للتعبير عن رأيه والمشاركة في اتخاذ القرار من خلال الاستبيانات واستطلاعات 14
الرأي.

يوفر الموقع وقت وجهد المتعامل.15
16

الاتاحة
O

btainability

 تصميم الموقع واضح 
مضمون الموقع تم تنظيمه بشكل جيد وواضح17
الموقع سهل الاستخدام 18
إجراءات الحصول على الخدمة عبر الموقع سهلة وسريعة وواضحة19

يضم الموقع خريطة واضحة تمكن المتعامل من التعرف على محتوياته.20

21

الملاءمة
R

elevance

بيانات الموقع دقيقة.
هناك تحديث مستمر للموقع.22
يمكن التحكم في بعض عناصر الموقع كحجم الخط واللغة.23
بناء وشكل الموقع يتوافق مع كونه موقع حكومي24
تتعدد أدوات التواصل مع المنظمة عبر الموقع.25
ت تقديم المحتوى26

أدوا
subst

ance

يحتوى الموقع على إرشادات خاصة باستخدامه.
يحتوى الموقع على دلائل خاصة بكيفية الحصول على الخدمة الحكومية.27
يحتوى الموقع على تقارير دورية عن الجهة الحكومية.28
يعرض الموقع نتائج استطلاعات راي المتعاملين29

يتم تقديم محتوى الموقع نصياً وكذلك عبر الصور والفيديو والجرافيك30

 الاتصال جامعة الشارقة ، د. محمد بن موسى الأستاذ المشارك بقسم العلاقات العامة بكلية الاتصال جامعة الشارقة ، د. أنجي خليل ، الأستاذ
المساعد بقسم العلاقات العامة بكلية الاتصال جامعة الشارقة . أ. محمد يوسف ، محاضر التصميم الجرافيكي بكلية الاتصال ، جامعة الشارقة



82العدد ) 46 (
مجلة الباحث الإعلامي

عناصر بناء محتوى المواقع الإلكترونية الحكومية          د. أحمد فاروق رضوان  د. أحمد عمر محمد

2. تــم إنتــاج فيلــم جرافيكــي قصيــر مدتــه أربــع دقائــق  عــن الموقــع الإلكترونــي الحكومــي، فقــد تــم عــرض 
ــم قبــل بدايــة تعــرض واســتخدام  المجموعــات للمواقــع الإلكترونيــة  التجريبيــة. ويوضــح الشــكل التالــي  الفيل

واجهــة الفيلــم التعريفــي:

3. تــم تصميــم موقــع إلكترونــي حكومــي افتراضــي وإنتاجــه تحــت مســمى » هيئــة المــوارد البشــرية والتطويــر 
المهنــي«  إذ تــم إنتــاج أربــع نســخ منــه مثلــت المتغيــرات المســتقلة فــي الدراســة ، مــع مراعــاة أن يتــم تقديــم 
محتــوى هــذه المواقــع عــن طريــق الاعتمــاد علــى كل مــن النصــوص المكتوبــة والصــور والرســوم والروابــط 

الفعالة. وتمثلت المواقع فيما يأتي:

النسخة الأولي : مثلت الموقع المتكامل من حيث المعلومات والخدمات والتفاعل.	 
النسخة الثانية: مثلت الموقع غير المكتمل من ناحية عنصر  المعلومات.	 
النسخة الثالثة: مثلت الموقع غير المكتمل من ناحية عنصر  التفاعل.	 
النسخة الرابعة: مثلت الموقع غير المكتمل من ناحية عنصر  الخدمات.	 

شــكل )1( لقطــات مــن الفيلــم التعريفــي الــذي تــم إنتاجــه للعــرض علــى المجموعات التجريبيــة قبل التجربة 
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ويوضح الشكل التالي النسخة المتكاملة من الموقع التجريبي:
شــكل )2(الموقــع التجريبــي الــذي تــم تصميمــه باســم هيئــة الموارد البشــرية والتطوير المهني

4. تــم تقســيم المجموعــات التجريبيــة إلــى أربــع مجموعــات إذ تســتخدم المجموعــة الأولــى الموقــع المتكامــل 
فــي عناصــر محتــواه ، وتمثــل المجموعــات الثانيــة والثالثــة والرابعــة المجموعــات التجريبيــة التــي تتعــرض كل 
منهــا لأحــد المواقــع غيــر المكتملــة ، وذلــك مــن طلبــة كليــة الاتصــال جامعــة الشــارقة مــن المســتويات الدراســية 
مــن الثانــي إلــى الرابــع ، ومــن قســمي الاتصــال الجماهيــري والعلاقــات العامــة ، مــن الذكــور والإنــاث. فقــد 

تــم مراعــاة أن تضــم كل مجموعــة الفئــات الســابقة تحقيقــاً للتماثــل بيــن المجموعــات.

5. تم تحميل الفيلم والمواقع على أجهزة الحاســب الألى بمختبر كلية الاتصال ، إذ تم عرض الفيلم أولًا ، 
ثم طلب من كل طالب أن يســتخدم الموقع الموجود أمامه على الجهاز ، على وفق إرشــادات الاســتخدام ، 
تحــت أشــراف مجموعــة مــن مســاعدي التدريــس بالكليــة )1( وذلــك لمــدة 20 دقيقــة ، فقــد قامــوا بإرشــاد الطلبــة 
إلــى عمليــة اســتخدام الموقــع ومتابعــة توظيفــه للبحــث عــن المعلومــات او التفاعــل مــع محتــواه والتعــرف علــى 
الخدمــات التــي يقدمهــا ، ثــم توزيــع اســتمارة المقيــاس. وتــم إجــراء التجــارب أثنــاء الفصــل الدراســي الأول مــن 

العام الجامعي 2019/2018) فصل الخريف( .

6- تم توزيع استمارة المقياس على كل طالب / طالبة ، والتي تقيس جودة الموقععلى  وفق العناصر المحددة. 

(1)  مساعدو التدريس الذين شاركوا في تنفيذ التجارب بالمختبر : أحمد الرشيد ، وسارة وليد ، و ماريان صقر
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 Results :نتائج الدراسة
توصلت الدراسة إلى النتائج الآتية:

أولا: تقييم المجموعات التجريبية لجودة المواقع الأربعة على وفق معيار وظائف الموقع:
تــم تطويــر مقيــاس مــن خمــس جمــل لرصــد تقييــم المتعامليــن لجــودة الموقــع الحكومــي الإلكترونــي علــى 

وفــق الوظائــف التــي يؤديهــا. ويوضــح الجــدول الآتــي )2( نتائــج المقيــاس .
جــدول )2( تقييــم المتعامليــن لجــودة الموقــع الحكومــي الإلكترونــي علــى وفق الوظائف

المجموعة الرابعةالمجموعة الثالثةالمجموعة الثانيةالمجموعة الأولىالعبارةالمعيار

المتوسط 
الحسابي

ف 
الانحرا

المعياري

المتوسط 
الحسابي

ف 
الانحرا

المعياري

المتوسط 
الحسابي

ف 
الانحرا

المعياري

المتوسط 
الحسابي

ف 
الانحرا

المعياري

ف الموقع
وظائ

Functionality

1-يحتــوى الموقــع علــى المعلومــات والخدمــات 
اللازمــة التــي تمكــن المتعامليــن مــن اســتخدامه 

والاســتفادة منــه.
4.30.5353.071.1434.00.2634.07.740

ــة  ــف الخدمي ــن الوظائ ــد م ــع العدي ــدم الموق 2-يق
ــن. ــة والتفاعليــة للمتعاملي والمعلوماتي

4.07.7852.571.2783.87.3464.03.809

مــن  متنوعــة  فئــات  الموقــع  3-يســتهدف 
بعينهــا. فئــات  علــى  يركــز  ولا  المتعامليــن 

3.90.8853.401.1333.80.4843.331.028

4-المعلومــات علــى الموقــع متوازنــة ويمكــن 
فهمهــا واســتيعابها.

4.23.6263.501.1063.73.7404.03.490

54.031.0333.20.9613.80.4844.00.788-هناك رؤية شاملة وموحدة للموقع .

20.532.73815.733.97319.200.96119.472.389المتوسط الحسابي العام للمقياس

توضــح  نتائــج الجــدول )1(  ارتفــاع المتوســطات الحســابية لــدى المجموعــة التجريبيــة الأولــى والتــي 
فــي العبــارات جميعهــا  اســتخدمت الموقــع المتكامــل مــن حيــث المعلومــات والتفاعــل والخدمــات وذلــك  
الخاصــة بتقييــم وظائــف الموقــع. وجــاءت المجموعــة الرابعــة التــي اســتخدمت الموقــع الرابــع ) بــدون خدمــات( 
فــي الترتيــب الثانــي فــي المتوســطات الحســابية  للعبــارات الأولــى والثانيــة والرابعــة  والخامســة. فــي حيــن 
جــاءت المجموعــة الثالثــة ) بــدون تفاعــل(  فــي الترتيــب الثانــي للعبــارة الثالثــة. وجــاءت أقــل المجموعــات 
فــي المتوســطات الحســابية ، المجموعــة الثانيــة ) بــدون معلومــات ( .  ويوضــح الشــكل التالــي )3( النتائــج 
العامــة للمتوســطات الحســابية للمجموعــات لمقيــاس تقييــم المتعامليــن لجــودة الموقــع الحكومــي الإلكترونــي 

علــى وفــق الوظائــف.
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يتضــح مــن الشــكل الســابق ارتفــاع المتوســط الحســابي العــام للمقيــاس لــدى المجموعــة الأولــى فقــد بلــغ 
20,53، ممــا يؤشــر علــى تأثيــر توافــر العناصــر المدروســة علــى تقييــم المتعامليــن للموقــع بصــورة إيجابيــة. 
ويفســر الباحــث أيضــاً  انخفــاض المتوســط الحســابي العــام للمجموعــة الثانيــة والــذي بلــغ 15,73 علــى 

التأثيــر الســلبي لغيــاب وضــوح المعلومــات عــن المنظمــة علــى تقييــم الجمهــور لوظائــف الموقــع .

ثانياً: تقييم المجموعات التجريبية لجودة المواقع الأربعة على وفق معيار السلطة:
تــم تطويــر مقيــاس مــن خمــس جمــل لرصــد تقييــم المتعامليــن لجــودة الموقــع الحكومــي الإلكترونــي علــى 

وفــق معيــار الســلطة. ويوضــح الجــدول التالــي )2( نتائــج المقيــاس .

جدول )3( تقييم المتعاملين لجودة الموقع الحكومي الإلكتروني وفقاً لمعيار السلطة

المجموعة الرابعةالمجموعة الثالثةالمجموعة الثانيةالمجموعة الأولىالعبارةالمعيار

المتوسط 
الحسابي

ف 
الانحرا

المعياري
المتوسط 
الحسابي

ف 
الانحرا

المعياري
المتوسط 
الحسابي

ف 
الانحرا

المعياري

المتوسط 
الحسابي

ف 
الانحرا

المعياري

السلطة
Authority

ــات واضحــه  ــى بيان ــع عل ــوى الموق 1-يحت
ــة. عــن الجهــة الحكومي

4.43.8173.601.0373.83461.4.30.651

ــن  ــى تصريحــات م ــع عل ــوي الموق 2-يحت
مســئولي الجهــة الحكوميــة ممــا يســاعد فــي 

تدعيــم مصداقيــه مضمونــه.

4.00695.3.071.2023.73.5833.67.844

أمــان  بسياســات  الموقــع  3-يتمتــع 
فيــه. الثقــة  مــن  تزيــد  وخصوصيــة 

4.40.8033.531.0083.83.4614.33.711

4-يوضــح الموقــع بيانــات مســئولي الجهــة 
ــا  ــة التواصــل مــع إداراته ــة وكيفي الحكومي

المختلفــة.

4.20.8473.071.4373.40.7704.17.834

5-يوفــر الموقــع روابــط لمواقــع وخدمــات 
حكوميــة أخــرى.

3.571.1043.531.2523.30.8373.561.223

20.302.92616.803.82718.102.02320.032.580المتوسط الحسابي العام للمقياس

توضــح  نتائــج الجــدول )2(  ارتفــاع المتوســطات الحســابية لــدى المجموعــة التجريبيــة الأولــى والتــي 
اســتخدمت الموقــع المتكامــل مــن حيــث المعلومــات والتفاعــل والخدمــات, فــي العبــارات جميــع الخاصــة   
بمعيــار الســلطة. وجــاءت المجموعــة الرابعــة التــي اســتخدمت الموقــع الرابــع ) بــدون خدمــات ( فــي الترتيــب 
الثاني في المتوســطات الحســابية  للعبارات الأولى والثالثة والرابعة  والخامســة. في حين جاءت المجموعة 
الثالثــة ) بــدون تفاعــل( فــي الترتيــب الثانــي للعبــارة الثانيــة . وجــاءت المجموعــة الثانيــة ) بــدون معلومــات ( 
أقــل المجموعــات فــي المتوســطات الحســابية للعبــارات مــن الاولــى الــى الرابعــة . ويوضــح الشــكل التالــي رقــم 
)4(  النتائــج العامــة للمتوســطات الحســابية للمجموعــات لمقيــاس تقييــم المتعامليــن لجــودة الموقــع الحكومــي 

الإلكترونــي علــى وفــق معيــار الســلطة.
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عناصر بناء محتوى المواقع الإلكترونية الحكومية          د. أحمد فاروق رضوان  د. أحمد عمر محمد

يتضــح مــن الشــكل الســابق ارتفــاع المتوســط الحســابي العــام للمقيــاس لــدى المجموعــة الأولــى فقــد بلــغ 
20,30، ممــا يؤشــر علــى تأثيــر توافــر العناصــر الخاصــة بالشــفافية والثقــة  علــى تقييــم المتعامليــن للموقــع 
بصــورة إيجابيــة. ويفســر الباحــث أيضــاً انخفــاض المتوســط الحســابي العــام للمجموعــة الثانيــة والــذي بلــغ 
15,73 علــى التأثيــر الســلبي لغيــاب وضــوح المعلومــات عــن المنظمــة علــى تقييــم الجمهــور لمــدى الثقــة 

فــي الموقــع. 

ثالثــاً: تقييــم المجموعــات التجريبيــة لجــودة المواقــع الأربعــة منعلــى وفــق معيــار الصلاحيــة والموثوقيــة:

تــم تطويــر مقيــاس مــن خمــس جمــل لرصــد تقييــم المتعامليــن لجــودة الموقــع الحكومــي الإلكترونــي علــى 
وفــق معيــار الصلاحيــة والموثوقيــة. ويوضــح الجــدول التالــي )3( نتائــج المقيــاس .

جــدول )4( تقييــم المتعامليــن لجــودة الموقــع الحكومــي الإلكترونــي علــى وفــق معيار الصلاحية 

المجموعة الرابعةالمجموعة الثالثةالمجموعة الثانيةالمجموعة الأولىالعبارةالمعيار

المتوسط 
الحسابي

ف 
الانحرا

المعياري
المتوسط 
الحسابي

ف 
الانحرا

المعياري

المتوسط 
الحسابي

ف 
الانحرا

المعياري

المتوسط 
الحسابي

ف 
الانحرا

المعياري

صلاحية 
ال

Validity

الموقــع علــى روابــط هامــة  1-يحتــوي 
المتعامــل. يحتاجهــا 

3.871.1063.40.8143.47.5713.771.006

2-تمكــن الروابــط الموجــودة بالموقــع مــن 
تعريــف المتعامــل بالخدمــات والأعمــال 

ــة. ــة الحكومي ــة بالجه الخاص
4.23.5683.80.9973.83.4614.20.664

الجهــة  بحســابات  الخاصــة  3-الروابــط 
التواصــل  مواقــع  علــى  الحكوميــة 
الموقــع. فعاليــة  مــن  تزيــد  الاجتماعــي 

4.30.6514.297.3513.80.4074.10.712

4-يتيــح الموقــع للمتعامــل الفرصــة للتعبيــر 
ــرار  ــي اتخــاذ الق ــه والمشــاركة ف عــن رأي
واســتطلاعات  الاســتبيانات  خــلال  مــن 

ــرأي. ال

4.33.6064.20.8873.57.6263.871.008

54.33.7113.47.8603.70.6514.00.871-يوفر الموقع وقت وجهد المتعامل.
21.071.91120.237.94218.372.10919.932.586المتوسط الحسابي العام للمقياس

توضــح  نتائــج الجــدول )3(  ارتفــاع المتوســطات الحســابية لــدى المجموعــة التجريبيــة الأولــى والتــي 
اســتخدمت الموقــع المتكامــل مــن حيــث المعلومــات والتفاعــل والخدمــات, فــي العبــارات جميعــاً الخاصــة  
بمعيــار الصلاحيــة. وجــاءت المجموعــة الرابعــة التــي اســتخدمت الموقــع الرابــع ) بــدون خدمــات ( فــي الترتيــب 
الثانــي فــي المتوســطات الحســابية  للعبــارات الأولــى والثانيــة  والخامســة. فــي حيــن جــاءت المجموعــة الثانيــة 
)بــدون معلومــات(  فــي الترتيــب الثانــي للعبارتيــن الثالثــة والرابعــة. وجــاءت المجموعــة الثالثــة) بــدون تفاعــل(  
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أقــل المجموعــات فــي المتوســطات الحســابية  لجميــع العبــارات ، ويوضــح الشــكل التالــي )5(  النتائــج العامــة 
للمتوســطات الحســابية للمجموعــات لمقيــاس تقييــم المتعامليــن لجــودة الموقــع الحكومــي الإلكترونــي علــى 

وفــق معيــار الصلاحيــة.

يتضــح مــن الشــكل الســابق ارتفــاع المتوســط الحســابي العــام للمقيــاس لــدى المجموعــة الأولــى فقــد بلــغ 
20,07، ممــا يؤشــر علــى تأثيــر  توافــر  العناصــر الخاصــة  بالصلاحيــة علــى تقييــم المتعامليــن للموقــع 
بصورة إيجابية. ويفســر الباحث أيضاً  انخفاض المتوســط الحســابي العام للمجموعة الثالثة ) بدون تفاعل(  
والــذي بلــغ 18,37 علــى التأثيــر الســلبي  عناصــر الصلاحيــة علــى تقييــم الجمهــور للتفاعــل عبــر الموقــع. 

رابعاً: تقييم المجموعات التجريبية لجودة المواقع الأربعة من على وفق معيار الاتاحة:

تــم تطويــر مقيــاس مــن خمســة جمــل لرصــد تقييــم المتعامليــن لجــودة الموقــع الحكومــي الإلكترونــي علــى 

وفــق معيــار الاتاحــة. ويوضــح الجــدول التالــي )4( نتائــج المقيــاس .

جدول )5( تقييم المتعاملين لجودة الموقع الحكومي الإلكتروني على وفق معيار الاتاحة

المجموعة الرابعةالمجموعة الثالثةالمجموعة الثانيةالمجموعة الأولىالعبارةالمعيار

المتوسط 
الحسابي

ف 
الانحرا

المعياري

المتوسط 
الحسابي

ف 
الانحرا

المعياري
المتوسط 
الحسابي

ف 
الانحرا

المعياري
المتوسط 
الحسابي

ف 
الانحرا

المعياري

الاتاحة
O

btainability

14.27.9803.401.3803.80.4843.971.189-تصميم الموقع واضح
2-مضمــون الموقــع تــم تنظيمــه بشــكل 

جيــد وواضــح
4.131.1372.801.5183.57.5683.931.172

34.24.6263.371.1593.80.7614.231.040-الموقع سهل الاستخدام
4-إجــراءات الحصــول علــى الخدمــة عبــر 

الموقــع ســهلة وســريعة وواضحــة
4.23.5683.101.2423.67.4793.871.042

ــن  ــة تمك ــع خريطــة واضح 5-يضــم الموق
ــه. ــى محتويات ــرف عل ــن التع ــل م المتعام

4.11.9954.03.8903.80.4074.10.960

20.973.09016.704.97718.632.07620.104.551المتوسط الحسابي العام للمقياس

      توضــح  نتائــج الجــدول )4( ارتفــاع المتوســطات الحســابية لــدى المجموعــة التجريبيــة الأولــى والتــي 
اســتخدمت الموقــع المتكامــل مــن حيــث المعلومــات والتفاعــل والخدمــات, فــي العبــارات جميعــاً الخاصــة 
بمعيار الصلاحية والخاصة بســهولة الاســتخدام. وجاءت المجموعة الرابعة التي اســتخدمت الموقع الرابع ) 
بــدون خدمــات ( فــي الترتيــب الثانــي فــي المتوســطات الحســابية لجميــع العبــارات. وجــاءت المجموعــة الثانيــة  
) بــدون معلومــات(  أقــل المجموعــات فــي المتوســطات الحســابية للعبــارات مــن الأول الــى الرابــع،  فــي حيــن 
جاءت المجموعة الثالثة أقل المجموعات للعبارة الخامسة. ويوضح الشكل )6(  النتائج العامة للمتوسطات 
الحسابية للمجموعات لمقياس تقييم المتعاملين لجودة الموقع الحكومي الإلكتروني على وفق معيار الإتاحة.
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يتضــح مــن الشــكل الســابق ارتفــاع المتوســط الحســابي العــام للمقيــاس لــدى المجموعــة الأولــى فقــد بلــغ 
20,79، ممــا يؤشــر علــى تأثيــر  توافــر  العناصــر الخاصــة  بالاتاحــة علــى تقييــم المتعامليــن للموقــع بصــورة 
إيجابيــة. ويفســر الباحــث أيضــاً انخفــاض المتوســطات الحســابية العامــة للمجموعتيــن الثانيــة  والثالثــة ) بــدون 
معلومــات وبــدون تفاعــل(  والــذي بلــغ 16,70، 18,63 علــى التأثيــر الســلبي  عناصــر الاتاحــة علــى تقييــم 

الجمهــور للتفاعــل عبــر الموقــع. 

خامساً: تقييم المجموعات التجريبية لجودة المواقع الأربعة على وفق معيار الملاءمة :
تــم تطويــر مقيــاس مــن خمســة جمــل لرصــد تقييــم المتعامليــن لجــودة الموقــع الحكومــي الإلكترونــي علــى 

وفــق معيــار الملاءمــة. ويوضــح الجــدول )5( نتائــج المقيــاس .

جــدول )6( تقييــم المتعامليــن لجــودة الموقــع الحكومــي الإلكترونــي علــى وفق معيار الملاءمة

المجموعة الرابعةالمجموعة الثالثةالمجموعة الثانيةالمجموعة الأولى

المعيار

العبارة

المتوسط 
الحسابي

ف 
الانحرا

المعياري
المتوسط 
الحسابي

ف 
الانحرا

المعياري
المتوسط 
الحسابي

ف 
الانحرا

المعياري
المتوسط 
الحسابي

ف 
الانحرا

المعياري

الملاءمة
R

elevance

13.88.9732.90.9603.60.6213.87.900-بيانات الموقع دقيقة.
24.00.8713.001.2323.70.7023.931.048-هناك تحديث مستمر للموقع.

عناصــر  بعــض  فــي  التحكــم  3-يمكــن 
واللغــة. الخــط  كحجــم  الموقــع 

3.701.2213.23.8983.63.5563.331.398

ــه  ــاء وشــكل الموقــع يتوافــق مــع كون 4-بن
ــع حكومــي موق

4.171.0203.871.3063.83.6994.27.868

5-تتعــدد أدوات التواصــل مــع المنظمــة 
ــع. ــر الموق عب

4.43.6793.801.2433.83.5924.23.568

19.873.44116.803.48818.631.94019.632.710المتوسط الحسابي العام للمقياس

توضــح  نتائــج الجــدول )5(  ارتفــاع المتوســطات الحســابية لــدى المجموعــة التجريبيــة الأولــى والتــي 
استخدمت الموقع المتكامل من حيث المعلومات والتفاعل والخدمات, في العبارات جميعاً الخاصة   بمعيار 
الملاءمــة. وجــاءت المجموعــة الرابعــة التــي اســتخدمت الموقــع الرابــع ) بــدون خدمــات ( فــي الترتيــب الثانــي 
فــي المتوســطات الحســابية للعبــارات الاولــى والثانيــة والرابعــة والخامســة. فــي حيــن جــاءت المجموعــة الثالثــة 
فــي الترتيــب الثانــي بالنســبة للعبــارة الثالثة.وجــاءت أقــل المجموعــات المجموعــة الثانيــة )بــدون معلومــات(  
فــي المتوســطات الحســابية  لجميــع العبــارات، ويوضــح الشــكل )7(  النتائــج العامــة للمتوســطات الحســابية 
للمجموعــات لمقيــاس تقييــم المتعامليــن لجــودة الموقــع الحكومــي الإلكترونــي علــى وفــق معيــار الملاءمــة.
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عناصر بناء محتوى المواقع الإلكترونية الحكومية         د. أحمد فاروق رضوان  د. أحمد عمر محمد

يتضــح مــن الشــكل الســابق ارتفــاع المتوســط الحســابي العــام للمقيــاس لــدى المجموعــة الأولــى فقــد بلــغ 
19,78، ممــا يؤشــر علــى تأثيــر  توافــر العناصــر الخاصــة  بالملاءمــة علــى تقييــم المتعامليــن للموقــع بصــورة 
إيجابيــة. ويفســر الباحــث أيضــاً انخفــاض المتوســط الحســابي العــام للمجموعــة الثانيــة ) بــدون معلومــات(  

والــذي بلــغ 16,80علــى التأثيــر الســلبي لعناصــر الملاءمــة علــى تقييــم الجمهــور للتفاعــل عبــر الموقــع. 

سادســاً: تقييــم المجموعــات التجريبيــة لجــودة المواقــع الأربعــة علــى وفــق معيــار أدوات تقديــم المحتــوى :
تــم تطويــر مقيــاس مــن خمســة جمــل لرصــد تقييــم المتعامليــن لجــودة الموقــع الحكومــي الإلكترونــي علــى 

وفــق معيــار أدوات تقديــم المحتــوى. ويوضــح الجــدول )6( نتائــج المقيــاس .
جــدول )7( تقييــم المتعامليــن لجــودة الموقــع الحكومــي الإلكترونــي علــى وفــق معيــار أدوات تقديم المحتوى

المجموعة الرابعةالمجموعة الثالثةالمجموعة الثانيةالمجموعة الأولى

المعيار

العبارة

المتوسط 
الحسابي

ف 
الانحرا

المعياري
المتوسط 
الحسابي

ف 
الانحرا

المعياري
المتوسط 
الحسابي

ف 
الانحرا

المعياري
المتوسط 
الحسابي

ف 
الانحرا

المعياري

ت تقديم المحتوى
أدوا

subst
ance

1-يحتــوى الموقــع علــى إرشــادات خاصــة 
باســتخدامه.

3.901.0292.501.1673.77.6793.371.245

2-يحتــوى الموقــع علــى دلائــل خاصــة 
بكيفيــة الحصــول علــى الخدمــة الحكوميــة.

3.93.8683.00.7433.90.6813.771.135

3-يحتــوى الموقــع علــى تقاريــر دوريــة 
عــن الجهــة الحكوميــة.

3.94.6912.83.8343.47.5713.93.980

اســتطلاعات  نتائــج  الموقــع  4-يعــرض 
المتعامليــن راي 

3.73.8682.93.9072.83.6993.631.098

5-يتــم تقديــم محتــوى الموقــع نصيــاً وكذلك 
عبــر الصــور والفيديــو والجرافيك

4.49.6513.471.1373.93.4504.07.785

19.602.74914.733.47318.131.85218.773.664المتوسط الحسابي العام للمقياس

توضــح  نتائــج الجــدول )6(  ارتفــاع المتوســطات الحســابية لــدى المجموعــة التجريبيــة الأولــى والتــي 
اســتخدمت الموقــع المتكامــل مــن حيــث المعلومــات والتفاعــل والخدمــات, فــي العبــارات جميعــاً الخاصــة   
بمعيــار أدوات تقديــم المحتــوى. وجــاءت المجموعــة الرابعــة التــي اســتخدمت الموقــع الرابــع ) بــدون خدمــات( 
فــي الترتيــب الثانــي فــي المتوســطات الحســابية للعبــارات الثالثــة والرابعــة والخامســة وجــاءت المجموعــة الثالثــة 
فــي الترتيــب الثانــي  للعبــارات الاولــى والثانيــة. وجــاءت أقــل المجموعــات المجموعــة الثانيــة) بــدون معلومــات(  
فــي المتوســطات الحســابية  لجميــع العبــارات. ويوضــح الشــكل )8(  النتائــج العامــة للمتوســطات الحســابية 
للمجموعــات لمقيــاس تقييــم المتعامليــن لجــودة الموقــع الحكومــي الإلكترونيعلــى وفــق معيــار أدوات تقديــم 

المحتــوى.



90العدد ) 46 (
مجلة الباحث الإعلامي

عناصر بناء محتوى المواقع الإلكترونية الحكومية          د. أحمد فاروق رضوان  د. أحمد عمر محمد

يتضــح مــن الشــكل الســابق ارتفــاع المتوســط الحســابي العــام للمقيــاس لــدى المجموعــة الأولــى فقــد بلــغ 
19 ، ممــا يؤشــر علــى تأثيــر توافــر العناصــر الخاصــة  بــأدوات تقديــم المحتــوى علــى تقييــم المتعامليــن 
للموقــع بصــورة إيجابيــة. ويفســر الباحــث أيضــاً انخفــاض المتوســط الحســابي العــام للمجموعــة الثانيــة  )بــدون 
معلومــات(  والــذي بلــغ  14,73علــى التأثيــر الســلبي لعناصــر تقديــم المحتــوى علــى تقييــم الجمهــور للتفاعــل 

عبــر الموقــع. 

ســابعاً: اختبــار وجــود فــروق إحصائيــة بيــن المجموعــات فــي تقييمهــم عناصــر جــودة المواقــع لإلكترونــي:
قــام الباحثــان بإجــراء  اختبــار تحليــل التبايــن فــي اتجــاه واحــد » اختبــار ف« للكشــف عــن مــدى وجــود 
فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن المجموعــات التجريبيــة فــي تقييــم المواقــع التجريبيــة التــي تــم اســتخدامها ، 

ويوضــح الجــدول التالــي )8( نتائــج الاختبــار.

جــدول )8( اختبــار وجــود فــروق إحصائيــة بيــن المجموعــات فــي تقييمهــم عناصر جــودة المواقع لإلكتروني

قيمة “ف”مربع المتوسطاتدرجات الحرية مجموع المربعات العنصر
مستوى الدلالة 

(sig.)

وظائف الموقع 
389.8673129.95617.375.000بين المجموعات 

867.6001167.479داخل المجموعات 
1257.467119المجموع 

السلطة 
247.825382.6089.731.000بين المجموعات 

984.7671168.489داخل المجموعات 
1232.592119المجموع 

الصلاحية 
114.733338.2441.965.123بين المجموعات 

2258.06711619.466داخل المجموعات 
2372.800119المجموع 

الإتاحة 
313.8673104.6227.052.000بين المجموعات 

1720.93311614.836داخل المجموعات 
2034.800119المجموع 

الملائمة 
175.492358.4976.663.000بين المجموعات 

1018.4331168.780داخل المجموعات 
1193.925119المجموع 

أدوات التقديم 
410.6923136.89715.011.000بين المجموعات 

1057.9001169.120داخل المجموعات 
1468.592119المجموع 

يتضــح مــن نتائــج الجــدول الســابق أنــه توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن المجموعــات التجريبيــة 
فــي تقييــم العناصــر الآتيــة: 

وظائــف الموقــع:  جــاءت قيمــة » ف«  17,375 ، وهــي دالــة إحصائيــا عنــد 0,000 ، ممــا يعنــي 	 
وجــود فــروق بيــن المجموعــات التجريبيــة الأربعــة فــي تقييــم وظائــف الموقــع ، وبتطبيــق اختبــار 
LSD  للكشــف عــن اتجــاه هــذه الفــروق بيــن المجموعــات نجــد أنهــا كالآتــي: بيــن المجموعــة الأولــى 
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والثانية )  دالة عند 0,000(  لصالح الأولى ، وبين المجموعة الثانية والثالثة )دالة عند 0,000(  
لصالــح الثالثــة ، وبيــن المجموعــة الثانيــة و الرابعــة )دالــة عنــد 0,000( لصالــح الرابعــة . أي أن 
المجموعــة الثانيــة هــي أقــل المجموعــات تقييمــاُ لوظائــف الموقــع بيــن المجموعــات الأربعــة ، وهــو مــا 
يؤكــد إحصائيــاً علــى مــا أشــارت إليــه دلالات المتوســطات الحســابية مــن أن غيــاب المعلومــات الكافيــة 
عــن المنظمــة علــى موقعهــا الإلكترونــي يــؤدي إلــى ضعــف تقييــم المســتخدمين لجــودة الوظائــف التــي 

يؤديهــا الموقــع وقدرتــه علــى تحقيــق مهامــه.
الســلطة: جــاءت قيمــة » ف«  9,731 ، وهــي دالــة إحصائيــا عنــد 0,000 ، ممــا يعنــي وجــود 	 

فــروق بيــن المجموعــات التجريبيــة الأربعــة فــي تقييــم عنصــر الســلطة فــي الموقــع  ، وبتطبيــق اختبــار 
LSD  للكشــف عــن اتجــاه هــذه الفــروق بيــن المجموعــات نجــد أنهــا كالآتــي: بيــن المجموعــة الأولــى 
والثانيــة )  دالــة عنــد 0,000(  لصالــح الأولــى ، وبيــن المجموعــة الثانيــة والرابعــة )دالــة عنــد 
0,000(  لصالــح الرابعــة ، أي أن المجموعــة الثانيــة هــي أقــل المجموعــات تقييمــاُ بيــن المجموعــات 
الأربعــة لعنصــر الســلطة ، وأن عــدم ميــل الفــروق بيــن المجموعتيــن الثانيــة والثالثــة لصالــح أي 
منهمــا  يشــير إلــى التأثيــر الســلبي المشــترك لغيــاب المعلومــات والتفاعــل علــى تقييــم الثقــة فــي الموقــع. 
وبصفــة عامــة تشــير النتائــج إلــى أن غيــاب المعلومــات والتفاعــل التــي تــؤدي إلــى بنــاء الثقــة فــي 
الموقــع  والمنظمــة علــى موقعهــا الإلكترونــي يــؤدي إلــى ضعــف تقييــم المســتخدمين لجــودة الموقــع.

الصلاحيــة: جــاءت قيمــة » ف«  1,965، وهــي دالــة غيــر دالــة إحصائيــا عنــد .1230 ، ممــا يعنــي 	 
وجــود عــدم فــروق بيــن المجموعــات التجريبيــة الأربعــة فــي تقييــم عنصــر الصلاحيــة فــي الموقــع  ، 
ويفســر الباحثــان تلــك النتيجــة فــي أن الموقــع الــذي تــم اســتخدامه موقــع افتراضــي وضعــت فيــه أدوات 
التفاعــل، مــن دون أن يتمكــن المبحــوث مــن إجــراء تفاعــل فــوري حقيقــي مــع الطــرف الأخــر . إلا 
أنــه  وبصفــة عامــة وكمــا أشــار الباحثــان فــي نتائــج الجــدول )5( جــاء المتوســط الحســابي للمجموعــة 
الأولــى أعلــى مــن متوســطات المجموعــات الأخــرى ، وجــاءت المجموعــة الثالثــة التــي اســتخدمت 
الموقــع المحــذوف منــه أدوات التفاعــل الأقــل فــي متوســطها الحســابي  ، ممــا يشــير  إلــى  أهميــة 
تكامــل كل مــن عناصــر المعلومــات والتفاعــل والخدمــات لتحقيــق عنصــر الصلاحيــة والقــدرة علــى 

التواصــل الفعــال مــع المتعامليــن.
الاتاحــة: جــاءت قيمــة » ف«  7,052 ، وهــي دالــة إحصائيــا عنــد 0,000 ، ممــا يعنــي وجــود فــروق 	 

  LSD بيــن المجموعــات التجريبيــة الأربعــة فــي تقييــم عنصــر الإتاحــة فــي الموقــع  ، وبتطبيــق اختبــار
للكشف عن اتجاه هذه الفروق بين المجموعات نجد أنها كالآتي: بين المجموعة الأولى والثانية )دالة 
عند 0,000(  لصالح الأولى ، وبين المجموعة الثانية والرابعة )دالة عند 0,000(  لصالح الرابعة 
، أي أن المجموعــة الثانيــة هــي أقــل المجموعــات تقييمــاُ بيــن المجموعــات الأربعــة لعنصــر الإتاحــة ، 
وأن عــدم ميــل الفــروق بيــن المجموعتيــن الثانيــة والثالثــة لصالــح أي منهمــا  يشــير إلــى التأثيــر الســلبي 
المشترك لغياب المعلومات والتفاعل على تقييم سهولة استخدام الموقع . وبصفة عامة تشير النتائج 
إلــى أن غيــاب المعلومــات والتفاعــل يــؤدي إلــى ضعــف تقييــم المتعامليــن لســهولة اســتخدام الموقــع .
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الملاءمــة: جــاءت قيمــة » ف«  6,663، وهــي دالــة إحصائيــا عنــد 0,000 ، ممــا يعنــي وجــود 	 
فــروق بيــن المجموعــات التجريبيــة الأربعــة فــي تقييــم عنصــر الملاءمــة  فــي الموقــع  ، وبتطبيــق 
اختبــار LSD  للكشــف عــن اتجــاه هــذه الفــروق بيــن المجموعــات نجــد أنهــا كالآتــي: بيــن المجموعــة 
الأولــى والثانيــة )  دالــة عنــد 0,000(  لصالــح الأولــى ، وبيــن الثانيــة والثالثــة ) دالــة عنــد 0,20( ، 
وبيــن المجموعــة الثانيــة والرابعــة )دالــة عنــد 0,000(  لصالــح الرابعــة ، أي أن المجموعــة الثانيــة 
هــي أقــل المجموعــات تقييمــاُ بيــن المجموعــات الأربعــة لعنصــر الملائمــة ، وبصفــة عامــة تشــير 
النتائــج إلــى أن غيــاب المعلومــات يــؤدي إلــى ضعــف تقييــم المتعامليــن لجــودة الموقــع مــن حيــث توافــق 

تصميمــه ومحتــواه مــع طبيعــة المنظمــة الحكوميــة وهويتهــا.
أدوات التقديــم: جــاءت قيمــة » ف«  15,011، وهــي غيــر دالــة إحصائيــا عنــد 0,000 ، ويفســر 	 

الباحثــان تلــك النتيجــة فــي أن الموقــع الضابــط والمواقــع الثلاثــة التجريبيــة قــد اعتمــدت علــى أدوات 
تقديــم موحــدة  ،. إلا أنــه  وبصفــة عامــة وكمــا أشــار الباحثــان فــي نتائــج الجــدول )7( جــاء المتوســط 
الحســابي للمجموعــة الأولــى أعلــى مــن متوســطات المجموعــات الأخــرى ، ممــا يشــير  إلــى  أهميــة  
توفــر المعلومــات بالموقــع تحقيقــاً لإدراك المتعامــل  لتعــدد أدوات تقديــم المحتــوى بالموقــع وتقييمــه 

الإيجابــي لهــذا العنصــر.
ثامناً: التقييم العام للمواقع التجريبية الأربعة:

قــام الباحثــان بوضــع مقيــاس عــام مــن 13 عبــارة ، بهــدف قيــاس التقييــم العــام للمبحوثيــن للمواقــع 
الأربعــة التــي تــم اســتخدامها، ويوضــح الجــدول التالــي )9( هــذه النتائــج.

جــدول )9( المقيــاس العــام لتقييــم الموقــع التجريبي

العبارة 
المجموعة 
الأولى 

المجموعة 
الثانية

المجموعة 
الثالثة

المجموعة 
الرابعة

4.403.734.194.20معلومات الموقع تخدم احتياج المتعامل
4.333.334.254.31معلومات الموقع دقيقة وموثقة

4.434.234.354.40سياسات الخصوصية بالموقع  واضحة
4.433.704.234.40يوجد بالموقع معايير أمان للمتعامل
4.433.274.404.37مضمون الموقع متكامل وواضح 

4.703.734.604.33الوصول للمعلومات على الموقع سهل وسريع
4.833.674.604.37شكل الموقع متناسق وعملي

4.603.874.574.53تصميم يسهل عملة الاستخدام
4.704.674.034.30 يوجد بالموقع أدوات تفاعل ومشاركة وأبداء رأي

4.033.233.873.93يوجد أدلة وإرشادات للمستخدم
4.433.174.374.17الصور أو مقاطع الفيديو بالموقع مفيدة وتقدم معلومات إضافية
4.453.174.133.90مضمون وشكل الموقع يشجعان المتعامل على تكرار استخدامه
4.402.974.373.64الموقع يتيح إمكانية التسجيل والدخول إلى البيانات الشخصية 
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يتضــح مــن الجــدول الســابق ارتفــاع المتوســطات الحســابية للمجموعــة التجريبيــة الأولــى التــي اســتخدمت 
الموقــع المتكامــل، بصــورة أكبــر مــن المجموعــات الثلاثــة الأخــرى فــي جميــع عبــارات المقيــاس. وفيمــا يتعلــق 
بالمجموعة الثانية التي اســتخدمت الموقع المحذوف منه المعلومات جاءت المتوســطات الحســابية الخاصة 
بهــا الأقــل فــي جميــع العبــارات مــا عــدا العبــارة التاســعة والخاصــة بــأدوات التفاعــل والمشــاركة فقــد جــاءت 
المجموعــة الثالثــة باقــل متوســط وهــي المجموعــة التــي تعرضــت للموقــع المحــذوف منــه التفاعــل. وجــاءت 
المجموعــة الرابعــة التــي تعرضــت للموقــع المحــذوف منــه الخدمــات  فــي الترتيــب الثانــي مــن حيــث المتوســط 
الحســابي للعبارات الأولى ، الثانية ، الثالثة ، الرابعة ، التاســعة ، العاشــرة ،  والثانية عشــرة. وهي عبارات 
خاصــة بتقييــم توفــر المعلومــات والأمــان بالموقــع  وطريقــة بنــاء المحتــوى وتصميمــه. فــي حيــن جــاءت 
المجموعــة الثالثــة والتــي تعرضــت للموقــع المحــذوف منــه التفاعــل فــي الترتيــب الثانــي للعبــارات الخامســة 
، السادســة ، الســابعة ، الثامنــة ، الحاديــة عشــر ، وهــي عبــارات خاصــة بوضــوح وتكامــل الموقــع وتوافــر 

أدواتــه. ويوضــح الشــكل التالــي ) 9( ترتيــب المجموعــات علــى المقيــاس .
مقارنــة   ، الضابطــة  الأولــى  للمجموعــة  الحســابية  المتوســطات  ارتفــاع  الســابق  الشــكل  مــن  يتضــح 
بالمجموعــات الأخــرى ، فــي حيــن جــاءت المجموعــة الثانيــة الأقــل فــي المتوســطات الحســابية ، وتراوحــت 
المتوســطات الخاصــة بالمجموعتيــن الثالثــة والرابعــة فــي المنتصــف. وتؤكــد تلــك النتائــج علــى مــا أشــارت إليــه 
النتائــج التــي ســبق إليهــا مــن أن غيــاب المعلومــات الكافيــة عــن المنظمــة وعــن الموقــع يــؤدى إلــى انخفــاض 
تقييــم المتعامليــن لــه ، بصــورة أكبــر مــن غيــاب التفاعــل أو الخدمــات، إلا أن هــذا لا ينفــي أهميــة توافــر  
هذيــن العنصريــن فــي الموقــع الإلكترونــي الحكومــي ، تحقيقــاً لتكامــل عناصــره وتأكيــداً علــى جودتــه. وممــا 
يؤكــد علــى ذلــك نتيجــة اختبــار تحليــل التبيــان فــي اتجــاه واحــد بيــن المجموعــات الأربعــة، فقــد جــاءت قيمــة 
» ف« 4,727 وهــي دالــة عنــد مســتوى معنويــة )0,004( ، وهــو مــا يشــير إلــى وجــود فــروق ذات دلالــة 

إحصائيــة بيــن المجموعــات تميــل لصالــح المجموعــة الأولــى. 
وبتطبيــق اختبــار » ت« للمجموعــة الواحــدة ، علــى نتائــج المقاييــس الخاصــة بــكل مجموعــة تجريبيــة 
للتعــرف علــى وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن تقييــم المجموعــة لعناصــر المقيــاس ، أظهــرت النتائــج 
أنــه لا توجــد فــروق عنــد مســتوى دلالــة ) 0,000( بيــن عناصــر المقاييــس داخــل المجموعــات الأربعــة. 
وهــو مــا يشــير إلــى أن تقديــر مســتخدمي الموقــع لعناصــر جــودة الموقــع يتأثــر إيجابيــا وســلبياً بــكل العناصــر  
مجتمعــة ، أو بمعنــى أخــر فــإن ضعــف عنصــر مــن هــذه العناصــر يؤثــر بطريقــة ســلبية علــى الإدراك 

الإيجابــي للموقــع ككل.
General results of the study and recommendations :النتائج العامة للدراسة والتوصيات

توصلــت الدراســة إلــى أهميــة توافــر عناصــر المعلومــات والخدمــات والتفاعــل فــي أي موقــع حكومــي 
إلكترونــي ، إذ يؤثــر غيــاب أحــد هــذه العناصــر علــى التقييــم الإيجابــي للمتعامليــن لجــودة هــذا الموقــع.  وتؤكــد 
نتائــج المقيــاس هــذه الأهميــة فقــد ارتفعــت المتوســطات الحســابية للمجموعــة ) الأولــى( فــي جميــع العناصــر 

التــي تــم قياســها والتــي اشــتملت علــى :

وظائف الموقع : والخاصة بقياس قدرة الموقع على تقديم المهام الخاصة بالمنظمة لفئات المتعاملين. . 1
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السلطة : والخاصة بقياس ثقة المتعاملين في محتوى الموقع ، وفي المنظمة ككل.. 2
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توصلــت الدراســة إلــى أن أقــل المجموعــات مــن حيــث المتوســطات الحســابية كانــت المجموعــة الثانيــة 
التــي اســتخدمت الموقــع المحــذوف منــه المعلومــات عــن المنظمــة ووظائفهــا وأعمالهــا، وذلــك فيمــا يتعلــق 
بعناصــر: الوظائــف، الســلطة ، والإتاحــة، والملاءمــة، وأدوات التقديــم . ويعنــي هــذا أن غيــاب المعلومــات 
الواضحــة عــن المنظمــة عبــر موقعهــا الإلكترونــي يؤثــر ســلباً فــي تقييــم المتعامليــن لجمدتــه مــن حيــث المهــام 
التــي يؤديهــا، الثقــة فــي محتــواه ، توافــق الموقــع مــع طبيعــة المنظمــة الحكوميــة  ســهولة اســتخدامه، و إدراكــه 
لتعــدد أدوات تقديــم محتــواه. وجــاءت المجموعــة الثالثــة اقــل المجموعــات فــي المتوســط الحســابي لعنصــر 
الصلاحيــة والخــاص بفاعليــة توظيــف الموقــع ، وهــي المجموعــة التــي اســتخدمت الموقــع المحــذوف منــه 
التفاعــل، ممــا يؤكــد علــى أهميــة التفاعــل عبــر الموقــع مــع المتعامليــن والتواصــل معهــم عبــر أدوات متنوعــة 
إذ أن غيــاب هــذا العنصــر يؤثــر ســلباً علــى إدراك جــودة الموقــع مــن حيــث قدرتــه علــى بنــاء علاقــة إيجابيــة 

مــع المتعامليــن.

وبصفة عامة يمكن استخلاص المؤشرات التالية عند تقييم أو تطوير الموقع الحكومي الإلكتروني:
1. إن غيــاب المعلومــات الكافيــة عــن المنظمــة علــى موقعهــا الإلكترونــي وغيــاب المعلومــات عــن المهــام 
والخدمــات التــي يؤديهــا الموقــع الحكومــي الإلكترونــي يــؤدي إلــى ضعــف تقييــم مســتخدمي الموقــع مــن حيــث :  

جــودة الموقــع مــن حيــث كونــه وســيلة إلكترونيــة فعالــة فــي التعريــف بالمنظمــة وتحقيــق وظائفهــا ودعــم 	 
التفاعــل مــع المتعامليــن معها.  

الثقــة فــي الموقــع مــن حيــث المعلومــات والخدمــات التــي يقدمهــا ، ومــن حيــث توفيــره الخصوصيــة 	 
والحفــاظ علــى بيانــات المتعامليــن.

سهولة استخدام الموقع والتعرف على مكوناته ومحتواه وتوظيف أدواته.	 
هوية الموقع الحكومية وتمثيله للمنظمة يعده أحد وسائلها الاتصالية.	 
قــدرة المتعامليــن مــن مســتخدمي الموقــع علــى التعامــل مــع الأدوات المتعــددة للمحتــوى بإمكاناتهــا و 	 

بفئاتهــا المختلفــة.
2. إن غياب أدوات التفاعل على الموقع الحكومي الإلكتروني يؤدي إلى ضعف تقييم مستخدمي الموقع من حيث:

قدرة الموقع على تحقيق معايير  المشاركة الإلكترونية والتواصل المستمر مع المتعاملين.	 
سهولة استخدام الموقع والتعرف على مكوناته ومحتواه وتوظيف أدواته.	 

3. أنه وعلى الرغم من أن  غياب تقديم الخدمات الحكومية عبر الموقع الإلكتروني للمنظمة ، يؤدي إلى 
ضعــف تقييــم مســتخدمي الموقــع لعناصــر الجــودة ، إلا أن هــذا التقييــم يتأثــر  أكثــر  فــي غيــاب المعلومــات 
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والتفاعــل ، بحيــث أن الخدمــة الحكوميــة لا يمكــن أن تكــون فعالــة مــن دون تكاملهــا مــع المعلومــات الواضحــة 
وتوافر أدوات التفاعل والمشــاركة.

وتوصــي الدراســة بضــرورة إلتــزام  المواقــع الحكوميــة الإلكترونيــة بمــا يتوافــق وتحقيــق عناصــر الجــودة ، 
وبمــا يمكــن هــذه المواقــع مــن تقديــم المعلومــات والخدمــات بصــورة فعالــة للمتعامليــن ، وتوفيــر  أدوات للتفاعــل 
معهــم ورصــد أرائهــم والتعــرف علــى استفســاراتهم. إذ أن غيــاب أحــد هــذه العناصــر يؤثــر ســلباً فــي تقييــم 
الموقــع مــن حيــث قدرتــه  أداء وظائفــه ، وكذلــك قدرتــه علــى اكتســاب ثقــة المتعامليــن ، وتفضيــل اســتخدامهم 
لــه فــي الحصــول علــى خدمــات المنظمــة أوالتعــرف علــى أعمالهــا. وتوصــي بأهميــة التقييــم المســتمر لعناصــر 
جــودة الموقــع مــن حيــث البنــاء والتصميــم والمحتــوى ، والأخــذ بالحســبان أهميــة تحقيــق الموقــع لــكل مــن 

عناصــر تقديــم المعلومــات والمشــاركة وإتاحــة إمكانيــة الحصــول علــى الخدمــات.
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