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 صـلخ  م

 
غم مببذ ولبب.، تاببي  الم اجعببة أصبببحا الميمببة العامببة أداة لتجيببيم نجبباا الوببدمام الح وميببة دمببا لإببت ولبب. الوببدمام ا ل ت ونيببة. وعلبب  البب  

المستفيضببة لبدايببام إلبب  نببدرة الدراسببام التج يبيببة التببت تمببيم التابيجببام الح وميببة ا ل ت ونيببة مببذ مدمببور الميمببة العامببة لمسببتودمي ا، 
دعباد الميمبة وخاصة لإت الأردن. ولذل. تسبع  ذبذه الدراسبة لتجيبيم تابيجبام الح ومبة ا ل ت ونيبة مبذ وج بة نمب  مسبتودمي ا ادبا   علب  أ

العامة، ومع لإة الذوق العام تجاه ذذه التابيجام، دا ضالإة إل  تحديد أوجه الجوة والضعف لإت تابيجبام الح ومبة ا ل ت ونيبة مبذ وج بة 
( استو اج البيانام مبذ متجب ي 1نم  المستودميذ. ولتحجيق تل. الأذداف، استودما الدراسة مد جية تت ون مذ سا م احل، وذت: )

( تحديبببد الماببباع  5( تبببدريب نمببباوج تعلبببم الآلبببة. )4( تصبببميم ايانبببام لتبببدريب نمببباوج البببتعلم. )3( تدمبببيل البيانبببام. )2ابببل. )جوجبببل وأ
( اسببتو اج المرابب ام ال  يسببة لإببت كببل مببذ التجييمببام ا يجاايببة والسببلبية لمسببتودمت 6ا يجاايببة والسببلبية لمسببتودمت تلبب. التابيجببام. )

نتبا   الدراسبة أن معمبم التجييمبام كانبا إيجاايبة داسبتبدا  تابيجبام قاباع ال عايبة الاجتماعيبة إو كانبا التابيجام الح ومية. وقد كافا 
سلبية، وذذا يعدت أن معمم المستودميذ وجبدوا تابيجبام الح ومبة ا ل ت ونيبة مفيبدة. ورغبم ولب.، تابي الدتا   إلب  أن تابيجبام الح ومبة 

ي ا، وقبد ه ب  ولب. مبذ خبلال التجييمبام السبلبية التبت عبّب  عد با مسبتودمو تلب. التابيجبام. ا ل ت ونية ذدما البجة ايد ا وبيذ مستودم
إضببالإة إلببب  وجبببود تفببباوم لإبببت جببودة الوبببدمام ا ل ت ونيبببة المجدمبببة للمبببواطديذ عببب  تابيجبببام الح ومبببة ا ل ت ونيبببة. وتعمبببل التابيجبببام 

لمصبببلحة العامبببة مبببذ خبببلال تجبببديم الوبببدمام دعدالبببة و نصببباف لجميببب  الح وميببة ا ل ت ونيبببة علببب  تعميبببم مف بببومت المسببباواة وت دولوجيبببا ا
لإجببد المسبتودميذ، إضببالإة إلب  خلببق التبواان اببيذ المدفعبة الف ديببة والمصبلحة العامببة كبالتت ولّإ ت ببا التابيجبام الأمديببة، واسبتدادا  إلبب  الدتبا   

 لعالمية لإت س ولة الاستودام وجمالية التصميم.أوصا الدراسة دإق ار مدونة سلوك ت دولوجت، و ناا  تابيجام تتب  المعايي  ا
 .الميمة العامة، التابيجام الذكية، الح ومة ا ل ت ونية، الذكا  الاصاداعت :ةالكلمات الدال

 
 المقدمة 

لاالما كانا البا ية تسع  نحو التغيي  وساعدذا سعي ا 
لوّص الفيلسوف و  ذذا لإت الوصول إل  مجتم  لإا ق الذكا .

 480إل   540الذي عاش لإت ألإسس مذ  -قلياسالأيونت ذ  
حاجة الجدس البا ي إل  التغيي  مذ خلال قوله:  -قبل الميلاد

إن "التغيي  ذو البااا الوحيد لإت الحياة"، وتأكيد أن "التغيي  ذو 
(. وكان المح ك ال  يس ل ذا Gerger, 2021م كم ال ون" )

غي  العادي، التغيي  لإت العص  الحالت ذو التاور الت دولوجت 
 م مة، والذي أدى إل  تغي ام اجتماعية واقتصادية وسياسية

مما أس م لإت ه ور مفاهيم وألإ ار جديدة عمّات ا الميادة ال ا لة 
لإت الاتصال وتدلإق المعلومام. وقد أث م ذذه التاورام لإت 

عدلا الا يجة التت تتاور ا ا، ومدحت ا  إوسلوك الح ومام، 
ودمام وكفاية تجديم ا للمواطديذ، كما الف صة لتحسيذ جودة ال

مّ دا ت دولوجيا المعلومام الح ومام مذ التاوي  المستم ، 
مما أدى إل  إناا  است اتيجيام تساعد عل  تحجيق خدمام 
ألإضل، مذ ايد ا الح ومة ا ل ت ونية، وأدى استودام 
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الح ومام لت دولوجيا المعلومام كذل. إل  تجديم الودمام 
وتحسيذ الحوكمة، وتعميم تم يذ المواطديذ،  دصورة ألإضل،

 ,Quintanillaو ناا  إطار تدميمت لممارسات ا الت دولوجية )

(. أدى التجدم الذي حدث مرخ ا  لإت الت دولوجيام 2015
المتدجلة، دما لإي ا أج مة المحمول المُجّ مة دواصية الاب ام 

ة لإت اللاسل ية وا نت نا، وارتفاع نسبة انتاار ذذه الأج م 
العالم، إل  ايادة استودام الح ومة لتل. الأج مة لإت تجديم 
خدمات ا العامة للمواطديذ، وذو ما دام يالق عليه مصالل 

(. ومذ خلال التابيجام 2019"الح ومة الدجالة" )دندانت، 
الذكية للح ومة ا ل ت ونية أو ما يع ف دالح ومة الدجالة، يم ذ 

مواطدي ا وبا يجة  للح ومام تحجيق وصول ألإضل إل 
مستدامة، ولا سيما لإت البلدان الدامية، حيث ي ون انتاار 

(. Kiki & Lawrence ،2006ال واتف المحمولة م تفع ا )
وتاي  الأدايام إل  أن تدفيذ ما وع الح ومة ا ل ت ونية 
وخاصة الح ومة الدجالة، يردي إل  لإوا د عدة، مد ا: تحسيذ 

ال فاية الداخلية، وتحسيذ مستويام  العمليام الح ومية، وايادة
تبادل المعلومام والتاغيل البيدت، ومستويام أعل  مذ الاات ار 
والجدرة التدالإسية، والاندماج الاجتماعت، وايادة الافافية 

 ,Fang & Sajidوالمسا لة، وايادة الج ب مذ المواطديذ )

2013 .) 
ل ت ونية و دراكا  لتل. المميمام التت تولّإ ذا الح ومة ا 

وخاصة المتدجلة مد ا، ادأم العديد مذ الدول الدامية مبل 
الأردن، لإت تجديم مجموعة واسعة مذ خدمام الح ومة 
ا ل ت ونية، وأولا اذتماما  كبي ا  للتحول ال قمت وتابيجام 

أُطلق الأردن مبادرة  2001الح ومة ا ل ت ونية، لإفت عام 
ت ونية ا عاية مل ية سامية، الاست اتيجية الوطدية للح ومة ا ل 

والتت ت دف إل  استودام ت دولوجيا المعلومام والاتصالام 
لتحسيذ الحوكمة وتجديم الودمام للمواطديذ. ومدذ ول. 
الحيذ، تسع  الممل ة الأردنية ال اامية إل  تحجيق ال ؤى 
الاست اتيجية و نفاوذا مذ خلال استحداث مد جيام واقعية 

المجتم  والاقتصاد والح ومة. تعد  تاج  التحول ل ل مذ
البدية التحتية أذم ال كا م الأساسية للاست اتيجية الوطدية 
للح ومة ا ل ت ونية. وتت ون ذذه البدية مذ ثمانية عداص  
أساسية، أذم ا: مدصة تاوي  التابيجام الح ومية 

 2021)الاست اتيجية الوطدية للتحول ال قمت والواة التدفيذية 

وحت  م  ول.، دجت تبدت الأردنييذ للودمام  (.2025 –
الح ومية ا ل ت ونية وخاصة التابيجام الذكية متدنيا . ول ذ 

إل  تسارع لإت  2020أدى ه ور جا حة كورونا لإت عام 
تاوي  الأردن للتابيجام الذكية وتبدي ا، كما حجق الأردن 

-Alkhwaldi & Alتحسدا  ذا لا  لإت لإت ذذا المجال )

Ajaleen, 2022 وم  ول. لإإن الح ومة ا ل ت ونية .)
الأردنية غي  ناجحة حت  الآن لإت تحجيق أذدالإ ا دا ل 
كامل. وقد أه  م استالاعام الأمم المتحدة أن التصديف 
الأردنت للح ومة ا ل ت ونية قد انوفض. دالعموم تتمبل 
العوا ق ال  يسة لدجاا الح ومة ا ل ت ونية لإت الالإتجار إل  

والوصوصية، وانعدام البجة، ونجص الموارد، والفجوة الأمذ 
ال قمية، وسو  ا دارة، ونجص الوعت، والحواجم الجانونية، 
ونجص البدية التحتية، والم ونة. إضالإة إل  أن الأردن ما يمال 
متاخ ا  لإت استودام ت دولوجيا المعلومام والاتصالام لتجديم 

واخ ون،  Al-rawahnaالودمام الح ومية عب  ا نت نا )
( ول ذا لإجد انببجا الحاجة إل  تجييم اامل وحديث 2017

 للتابيجام الذكية للح ومة ا ل ت ونية. 
مذ ناحية أخ ى، تدتا  نماوج تجييم الح ومة ا ل ت ونية، 
ومد ا الح ومة الدجالة لإت أدايام البحث العلمت، وكان أا  ذا 

ومة ( لتجييم الح maturity modelsنماوج الدض  )
ا ل ت ونية، إلا أن ذذه الدماوج تتعامل م  الجوانب 
الت دولوجية وا دارية والتدميمية والسياسية للح ومة ا ل ت ونية 
دا يجة مدفصلة. وي يمذ جانب التاغيل/الت دولوجيا عل  
ما د التجييم، إو يعدّ استودام ت دولوجيا المعلومام 

ة ا ل ت ونية والاتصالام العامل ال  يس  صلاا الح وم
وتاوي ذا، إضالإة إل  أن ذذه الدماوج لا تتداول الاستودام 

 Kawashitaالفعلت والفا دة مذ الح ومة ا ل ت ونية )
(. وللتغلب عل  المااكل الموجودة لإت نماوج 2020وآخ ون، 
( المستودمة لإت تجييم الح ومة maturity modelsالدض  )

لحالية نمووج الميمة العامة ا ل ت ونية لإجد استودما الدراسة ا
لتجييم الح ومة ا ل ت ونية )الدجالة( لإت الأردن، ويعد استودام 

وخاصة -مف وم الميمة العامة لتجييم الح ومة ا ل ت ونية 
ا نسبي ا ) -الدجالة مد ا (. ويصف Golubeva, 2015جديد 

( الميمة العامة دأن ا الميمة التت تولدذا الح ومة 1995مور )
دي ا. ويجت ا أن ي كم المدي ون العموميون عل  خلق لمواط
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قيمة عامة مذ خلال إرضا  ال غبام الف دية والجماعية ادلا  
مذ تأسيس عمل م عل  است اتيجية ا دارة العامة التجليدية. 
ويذك  مور أيضا )نفس الم ج ( أن "الميمة متجذرة لإت 

ح ومة رغبام وتصورام الألإ اد". ويأتت التأثي  الأوس  لل
ا ل ت ونية مذ قدرت ا عل  تجديم الميم الاجتماعية والسياسية 

(. وتاي  ا دارة Cordella ،2007المتصلة دالودمة العامة )
العامة الجديدة إل  أن الح ومة ا ل ت ونية يم د ا تحسيذ أدا  
الح ومة ولإاعليت ا وكفايت ا. إضالإة إل  مف وم الميمة العامة 

( الذي ياي  إل  أن الح ومة 1995كما طوّره مور )
ا ل ت ونية يم ذ أن تجدم نتا   اجتماعية تتوالإق م  توقعام 

 (.Bonina & Cordella, 2009المواطديذ )
ومذ أجل تجييم الح ومة ا ل ت ونية )الدجالة( لإت ضو  
الميمة العامة التت تجدم ا للمستودميذ )المواطديذ( لإجد تم 

 Kelly)لبة لولق الميمة العامة الاعتماد عل  المصادر ال  يس
 & Jørgensen( ومومون الميم العامة لب )2002وآخ ون، 

Bozeman, 2007 ومرا ام الميم العامة ل ل مذ ،)
(Omar, 2015(و )Golubeva, 2015 والتت انحص م )

( 2( تدمية البجة العامة )1لإت ثلاثة مرا ام ر يسة، وذت: )
جتماعية للمستودميذ. ( الآثار الا3جودة الودمام العامة )

ومذ خلال ذذه المرا ام البلاثة، ي تبط مف وم الميمة العامة 
ارتباط ا وثيج ا دمبادئ الح م ال ايد التت وضعت ا الأمم 
المتحدة، وم  معايي  جودة الحوكمة كذل. التت يستودم ا 

( GRICS1البد. الدولت لحساب مرا ام الحاكمية )
(Golubeva, 2015). 

جة العامة لمستودمت تابيجام الح ومة إن تدمية ث
ا ل ت ونية ذت إحدى المرا ام ال  يسة للميمة العامة لإت 
تابيجام الح ومة ا ل ت ونية، إو أدرج ا يورجدسذ وبوامان 
ضمذ قوا م ج د الميمة العامة، حيث تاي  الأدايام إل  

قيمة يم ذ أن تس م لإت ثجة مستودمت تابيجام  11وجود 
 ت ونية، ومد ا: الاستجادة للمستودميذ، الح ومة ا ل

 ,Omarوديمج اطية مستودم التابيق، و دماج المواطذ...، )

( وتعد جودة تجديم الودمام مذ خلال تابيجام 2015
الح ومة ا ل ت ونية إحدى المح كام ال  يسة للميمة العامة، 
ويم  مرا  جودة الودمام لإت تابيجام الح ومة ا ل ت ونية 

ما يااذده المستودمون مذ "الوهيفة الفدية" لتل. مذ خلال 

 ,Meynhardtالتابيجام لإت دعم الودمام وتجديم ا إلي م )

 Meynhardt(. وقد عدّم دراسة سادجة قام ا ا 2009
( حول الميمة العامة أن الميم العامة المتصلة دالوهيفة 2009)

ة التجدية "البعد الدفعت الأداتت" للودمام العامة ذت الميم
ال  يسة لإت مصادر الميمة العامة. وتاي  الأدايام إل  وجود 
سب  قيم يم ذ أن تس م لإت جودة الودمام العامة المجدمة مذ 
خلال الح ومة ا ل ت ونية، وذت: الموثوقية، والاستج ار، 

نحو  وحسذ التوقيا، والمتانة، وس ولة الاستودام، والتوجيه
ا   الاجتماعية عل  (. وتاتمل الدتOmar, 2015المستودم )

التدمية والاستدامة للميم الأساسية التت يامل إلي ا المواطدون 
)مستودمو التابيجام الح ومية( مبل العدالة والمساواة 
والتماس. الاجتماعت وتحجيق المصلحة العامة والمحالإمة 
عل  الصالل العام. ويتم استودام ذذه الميم الومس اوصف ا 

الاجتماعية التت تحجج ا الح ومة مرا ام لمياس الدتا   
 & Andersson( و)Omar, 2015ا ل ت ونية )الدجالة( )

Twizeyimana, 2009   .) 
 

 مشكلة الدراسة
لإت السدوام الأخي ة، ا ا مف وم الميمة العامة اوصفه إطار ا 
محوريًّا لتجييم لإعالية الودمام الح ومية وتأثي ذا، وخاصة لإت 

ية أو الح ومة ا ل ت ونية مجال الودمام ا ل ت ون
(Mellouli et al., 2020) لإت المجاال لإإن الميمة العامة .

ذت ادا  متعدد الأوجه لا يامل لإجط المجاييس التجليدية لل فاية 
ا المعايي  التت تميس مجدار الفوا د  والفاعلية، ال يامل أيض 
المجتمعية والف دية المستمدة مذ ذذه الودمام. وتامل كذل. 
الميمة الملموسة وغي  الملموسة التت تجدم ا الودمام 

ل ت ونية العامة للمواطديذ، ا دف تحسيذ نوعية حيات م ا 
 .(Bryson et al., 2014)وايادة ال ضا العام 

لإت حيذ أن أذمية الميمة العامة لإت تجييم الودمام 
 & Alford)الح ومية معت ف ا ا عل  نااق واس 

O’flynn, 2009; Karkin & Janssen, 2014) تسلط ،
الأدايام الموجودة الضو  عل  ندرة الدراسام التت تميم 
تابيجام الح ومة ا ل ت ونية دا ل اامل مذ مدمور الميمة 
ة العامة. لإغالب ا ما تجتص  ذذه الدراسام عل  تجييم كفاي

ولإاعلية ذذه التابيجام، دون الدم  إل  مدى تحميج ا للميمة 
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العامة لمجتم  المستودميذ، دا ضالإة إل  عدم تعمج ا لإت 
دراسة مدى توالإق تابيجام الح ومة ا ل ت ونية لإت الأردن م  
توقعام واحتياجام مستودمي ا. لذل.، جا م الحاجة إل  

الح ومة ا ل ت ونية  إج ا  دراسة أكب  امولا  لتجييم تابيجام
مذ مدمور الميمة العامة للمستودميذ وخاصة لإت السياق 

 الأردنت. 

 
 أهداف الدراسة

تتدوع علاقة الح ومة ا ل ت ونية م  أصحاب المصلحة، إو 
يم ذ تصديف ا إل  ثلاث علاقام، وذت: علاقة الح ومة م  

(، وعلاقة الح ومة م  G2Cالمستودميذ )المواطديذ( )
(، وعلاقة الجااعام الح ومية دعض ا G2Bالواص )الجااع 

(. وتتداول G2G( )Zhao, & Khan, 2013م  دعض )
الدراسة الحالية علاقة الح ومة ا ل ت ونية م  المواطديذ، إو 
تسع  إل  تجييم تل. العلاقة مذ مدمور الميمة العامة التت 
تجدم ا الح ومة ا ل ت ونية لمستودمي ا، ولتحجيق ول. لإجد 

 وضعا الدراسة الحالية الأذداف التالية:

تجييم تابيجام الح ومة ا ل ت ونية مذ وج ة نم   -
 مستودمي ا ادا   عل  أدعاد الميمة العامة.  

 مع لإة الاتجاه العام نحو ذذه التابيجام.  -

تحديد أوجه الجوة والضعف لإت تابيجام الح ومة  -
 ا ل ت ونية مذ وج ة نم  المستودميذ. 

م مذ وحت الدتا   التت سوف تتوصل وض  توصيا -
 إلي ا ذذه الدراسة. 

  
 أهمية الدراسة

تدب  أذمية الدراسة الحالية مذ كون ا أول  الدراسام التت 
تتداول التابيجام الذكية للح ومة ا ل ت ونية لإت الأردن 
دموتلف الجااعام الح ومية، وعدم ت كيمذا عل  قااع معيذ، 

ام الذكا  الاصاداعت لإت إضالإة إل  أن ا تستودم أدو 
التصديف والتحليل لتجييمام المستودميذ الفعلييذ لتابيجام 
الح ومة الذكية. كما أن ا تتبد  أدوام نم ية الميمة العامة لإت 

وتس م ذذه  .تجييم م اجعام المستودميذ للتابيجام الح ومية
الدراسة لإت سد الفجوة المع فية حول تجييم التابيجام الذكية 

ة ا ل ت ونية لإت الأردن، إو تسلط الضو  عل  أذمية للح وم

ذذه التابيجام لإت موتلف الجااعام الح ومية، وتجييم ا مذ 
مدمور المستودميذ. كما تس م ذذه الدراسة لإت تجديم 
توصيام لتحسيذ التابيجام الذكية للح ومة ا ل ت ونية لإت 

  الأردن، وبالتالت تجديم خدمام ألإضل لمستودمي ا.
 

 راسات السابقةالد
أصبل ن   الميمة العامة أداة جديدة لتجييم مستوى نجاا 
الودمام العامة لإت جمي  أنحا  العالم، كما ذو الحال لإت 
ألمانيا وأست اليا وبعض البلدان الأخ ى. وتاي  الم اجعة 
المستفيضة لبدايام إل  عدم وجود دراسام تج يبية تجوم 

مور الميمة العامة التت اتجييم التابيجام الح ومية مذ مد
(. Attiya, 2019تولج ا للمستودميذ، وخاصة لإت الأردن )

 ويداقش ذذا الجسم الجضايا الم تباة دالميمة العامة.
إن نم ية الميمة العامة ذت نم ية معيارية لمياس أدا  

. ويم ذ (Alford & O'Flynn, 2009) الودمام العامة
أو الأذمية التت يولي ا لإ م الميمة العامة عل  أن ا الميمة 

المواطدون لدتا   السياسام الح ومية وتج بت م لإت الودمام 
. ي ت م المبدأ الأساست لمف وم الميمة (Moore,1995) العام

العامة عل  أن الميم المعيارية للمواطديذ مبل )العدالة، 
والمساواة، وجودة الودمام( تجود عمليام المرسسام العامة 

(؛ لأن ال دف Moore ،1995م العامة )لإت تجديم الودما
الد ا ت للب ام  الح ومية، دما لإت ول. مبادرام الح ومة 
ا ل ت ونية مبل التابيجام الح ومية، ذو تحجيق قيمة 

 .(Meynhardt, 2009)للمواطديذ. 
ويحم  مف وم الميمة العامة داعبية عالية لإت الولايام 

يا، وحت  لإت عدد المتحدة، وبعض الدول الأوروبية، وأست ال
مذ الدول الدامية، إو تستودم لإت تجييم أدا  الودمام العامة 
مذ خلال الميم التت تولإ ذا للمواطديذ. ومذ أجل دراسة أدا  
الودمام العامة مذ مدمور المواطديذ، تستودم الميمة العامة 
لمياس التأثي  ال لت لبنااة الح ومية عل  المواطديذ مذ 

حجج ا. وتحتاج الح ومام إل  الدم  لإت حيث الميمة التت ت
آرا  الجم ور عدد تع يف الميمة العامة، لأن الميمة العامة 
ا  تداأ "ليس مذ خلال "الودمام الح ومية لإحسب"، ول ذ أيض 

 Kelly etمذ خلال العمليام التت قد تولد البجة أو العدالة. )

al, 2002 ؛Alford & O'Flynn 2009.) 
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يمة العامة مح كا  مبت  ا  لإت مساعت وقد أصبل مف وم الم
 & Boninaالح ومة ا ل ت ونية الحديبة دصورة متمايدة )

Cordella 2008 وكما أاار .)Castelnovo and 

Simonetta (2008)  دما أن "ا دارة العامة ت دف إل ،
إنتاج قيمة للمواطديذ، لإإن استودام ت دولوجيا المعلومام 

ة ذو وسيلة لتحسيذ الميمة والاتصالام لتحسيذ الح وم
العامة". لإال دف ال  يس للح ومة ا ل ت ونية ذو إنتاج قيمة 
عامة، مذ خلال أن يُستبدل دالم ام الح ومية الاات ارُ الذي 
يح كه المستودم، والتفاعل عب  ا نت نا، واستودام أدوام 
التابيجام ا ل ت ونية، إضالإة إل  ول.، يم ذ إنتاج الميم 

ذ خلال المواطديذ وتفاعل م م  أدوام الح ومة العامة م
 ا ل ت ونية، مبل التابيجام ا ل ت ونية.

ويم ذ أن يرث  ذذا الدوع مذ التفاعل عب  التابيجام  
الح ومية ا ل ت ونية عل  مجالام ا دارة ا ل ت ونية العامة، 
لإت مجالام المااركة السياسية، والافافية والمسا لة، 

ودميذ وتم يد م، وتجديم الودمام العامة دجودة ومااركة المست
عالية، إل  جانب تعميم مااركة المع لإة و دارت ا، وتحجيق قيم 
عامة للمستودميذ. ويردي ذذا التفاعل م  المجتمعام إل  
إضالإة قيم المرسسام العامة، إوا تم تصميمه تصميما  جيدا ، 

 وموا مته م  قيم المرسسام العامة. 
الميمة العامة أداة جديدة لتجييم مستوى  وقد أصبل ن  

(. 2013وآخ ون،  Ferroنجاا الودمام العامة لإت العالم )
وتم وض  عدد كبي  مذ الأط  لمساعدة الجااع العام عل  
تجييم ج وده لإت تدفيذ مبادرام الح ومة ا ل ت ونية داستودام 
ن   الميمة العامة، دما لإت ول.: إطار عمل لتجييم الميمة 

عامة، التت يتم إنااؤذا مذ خلال تجديم خدمام عامة عالية ال
؛ و طار عمل للمفاهيم والمسارام  (Kearns 2004) الجودة

 Grimsley & Meehanالعلا مية  نتاج الميمة العامة )

(؛ ومرا ام تجييم البوادام الح ومية وتأثي ذا عل  2007
ييم (؛ و طار مفاهيمت لتجGolubeva 2007الميمة العامة )

 Karunasena & Dengالميمة العامة للح ومة ا ل ت ونية )

(؛ وتجييم جودة الودمام العامة المجدمة مذ خلال 2011
 (.Omar, 2011الح ومة )

 

 :المنهجية ومحددات الدراسة
جل تجييم تابيجام الح ومة ا ل ت ونية ادا  عل  أمذ 

م اجعام المستودميذ لإت متج ي جوجل وآال، تستودم 
اسة الحالية المد   الدوعت الجا م عل  التحليل المواضيعت الدر 
(thematic analysis  وتم تدفيذه مذ خلال تجدية الذكا .)

الاصاداعت، وبالتحديد خواراميام التعلم الآلت غي  الواض  
للإا اف لإت تحليل تجييمام مستودمت تابيجام الح ومة 

 (1ا ل )ا ل ت ونية عل  متج  جوجل ومتج  آال. انم  ال
( 1. وتت ون مد جية الدراسة مذ سا م احل، وذت: )(2و)

( المعالجة 2استو اج البيانام مذ متج ي جوجل وآال، )
( 4ايانام لتدريب نماوج التعلم )تصميم ( 3السادجة للبيانام )

 ( تحليل قابية المااع 5تدريب نماوج تعلم الآلة )

(sentiment polarity) (6 استو اج الموضوعام ) ال  يسة
لإت كل مذ الملاحمام ا يجااية والسلبية لمستودمت تل. 

تم تدريب ا عل   التت LADالتابيجام مذ خلال خوارامية 
وعل   .Orange 3.32 ا نام  اوساطة( fasttext) نمووج

ال غم مذ اتباع الدراسة مد جية ت دف إل  التجييم الاامل 
اعام الح ومية للتابيجام الح ومية، لإإن ا لم تمبل جمي  الجا

وول. لمحدودية الوقا والت لفة، دا ضالإة إل  عدم دراست ا 
ل ل تابيق ح ومت عل  حدة مما أدّى إل  محدودية تعميم 

 نتا   الدراسة.
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 منهجية الدراسة في تحليل مشاعر مستخدمي التطبيقات الحكومية الإلكترونية: (1شكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 ( التحليل الموضوعي للتقييمات الإيجابية والسلبية:2الشكل رقم )
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 جمع البيانات
 ( التطبيقات الإلكترونية للحكومة الأردنية، عدد المقيمين والمراجعات وعدد تحميل التطبيق.1جدول )

 الرقم
التطبيقات الإلكترونية للحكومة 

 الأردنية

عدد 
 المقيمين

بين عدد المراجعات والمعج
 بها

التقييم الكلي من 
5 

عدد تحميل 
 التطبيق

 التطبيقات الصحية 
1 SanadJo 1,000,000 4.7 7077 21,600 سدد+ 

 +1,000,000 3.8 2338 7,887 تابيق أمان 2

 +50,000 4.3 136 382 صحت. 3

 +10,000 4.2 30 44 الوارطة الصحية الأردنية 4

 +1,000 3.6 0 8 التأميذ الصحت 5

 يقات الرعاية الاجتماعيةتطب 
 +1,000,000 4.1 1859 11,600 الضمان الاجتماعت الأردنت 1

2 NAF  100,000 4.2 123 246 صددوق المعونة الوطدت+ 

 التطبيقات المالية 

 +500,000 2.8 4462 8,573 إي لإواتي كم 1

 التطبيقات الخدمية
 +GAM app  7,818 2254 3.6 1,000,000 أمانة عمان ال ب ى  1

2 MOJ  500,000 3.6 1831 3,799  واارة العدل الأردنية+ 

 +100,000 3.9 237 1,909 دا  ة الأراضت والمساحة 3

 +100,000 2.3 475 1,033 دودمت م 4

 ذيئة تدميم قااع الااقة والمعادن 5

   131 112 3.6 10,000+ 

6 Jordan e-Gov SMS App 341 179 3.9 100,000+ 

 +5,000 1.1 48 275 دميم الدجل الب ي ذيئة ت 7

8 MWI -  10,000 1.8 91 245 واارة المياه وال ي+ 

 MITواارة الصداعة والتجارة 9

Jordan   
225 129 2.9 10,000+ 

 Jordan Transport  خاوطدا 10

Map  
173 134 1.4 5,000+ 

 +10,000 4.6 186 167 دا  ة ا لإتا  العام 11

لعالت والبحث واارة التعليم ا 12
 MOHE  العلمت

123 78 3 10,000+ 

 +10,000 3.8 60 119 حج. تع ف 13

 +10,000 3 51 119 الدالإذة لودمام البلديام 14

 +1,000 3.7 4 22 واارة الاستبمار  15

16 JFDA2  مرسسة الغذا  والدوا
 الأردنية 

18 8 2.8 1,000+ 

 +1,000 4.5 9 9 واارة البيئة  17

 2 9 ودمام البلدياممع م ل 18
 

100+ 

 +1000 3.6 1 9 ذيئة الأوراق المالية  19

 +100 4.6 3 8 نمام الاغام طوارئ الأاغال 20
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 الرقم
التطبيقات الإلكترونية للحكومة 

 الأردنية

عدد 
 المقيمين

بين عدد المراجعات والمعج
 بها

التقييم الكلي من 
5 

عدد تحميل 
 التطبيق

 التطبيقات الأمنية
 +10,000 4.7 147 165 أمذ إف إم  1

2 Amen 911 353 71 4.7 10,000+ 

 +500 3 3 8 ذيئة الدماذة وم الإحة الفساد 3

4 MOI  100,000 4 368 934 الأردنية واارة الداخلية+ 

5 Jordan knights 10,000 4.4 50 107 الامذ الوقا ت+ 

 
لتحديد التابيجام الح ومية، أولا : تم البحث عل  الب ام  
التت تض  لإت وصف ا أن ا ماورة مذ خلال ا نام  الح ومة 

( عل  Jordan eGov Programا ل ت ونية الأردنية )
تو اج جمي  التابيجام التت كانا متج ي جوجل وآال واس

( تابيجا ، وكانا 33موجودة لإت ذذه الفئة، وكان عددذا )
تجييما  نصيا ، إو تم جمع ا مذ أداة  22556نتا   البحث 

Instant google scraper  ومذ خلال أداةoutscrapers 
( جمي  التابيجام الماورة مذ خلال 1ويوضل الجدول رقم )
والعدد  02/05/2023دنية حت  تاريخ ا نام  الح ومة الأر 

 .المجاال مذ الم اجعام والتجييمام وعدد التدميلام

 معالجة البيانات
دعد ول.، ا ع الباحبون لإت المعالجة السادجة للبيانام 
وتصفيت ا، وطبجا الدراسة التحويل، أي تحويل الح ف إل  

ة ، وكذل. تدفيذ ال موا المميم urlأح ف صغي ة، و االة عداويذ 
(. إضالإة tokenization and normalizationوالتابي  )

إل  ول. حذف الباحبون علامام الت قيم والأح ف الواصة 
والمسالإام البيضا  الما دة والعبارام غي  المف ومة، وكل ول. 

. Orange 3.34تم تدفيذه اوساطة ا نام  تدجيب البيانام 
للم اجعام وبعد المعالجة السادجة، انوفض العدد ا جمالت 

 .22,100إل  
 

 : تدريب خوارزميات التعلم الآلي
 ( أمثلة على معايير تصنيف المراجعات إيجابياً أو سلبياً:2جدول رقم )

 أمثلة من مراجعات المستخدمين للتطبيقات تحليل المشاعر

 أحسدا، عمل را  .. تابيق مفيد للغاية. - إيجاات

 الب نام  ممتاا.. ج ودكم ما ورة. -

 ممتاا. -

 ��تابيق را    -

 لإو  وطدت دالتفوق الله يعاي م العافية.  -

 تابيق م م، استودام وكت للت دولوجيا، أنصل ده وبادة. -

 �😴😴😒�لإاال  - سلبت

 تابيق دومي. -

 �😡😡�سدة ي ون ذذا مستوى الح ومة ا ل ت ونية  20عيب علي م دعد  -

 قسما  دالله مضيعة وقا. -

 إوا ح ومة مش عارلإة تعمل تابيق. -

 بيق لإاال.تا -

- 👎👎👎👎👎👎👎 
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 ( عدد المراجعات لكل تصنيف في بيانات التدريب3جدول رقم )
 % العدد التصنيف تحليل المشاعر

 %50 1000 يحتوي  تعليق إيجاات 

 %50 1000 لا يحتوي 

 %100 2000 المجموع

 %50 1000 يحتوي  تعليق سلبت 

 %50 1000 لا يحتوي 

 %100 2000 المجموع

 
تم عمل تدريب لوغاريتميام نماوج الذكا  الاصاداعت، 
ايانام مصدفة سادجا  إل  إيجااية أو سلبية. وتت ون مجموعة 

نص مدفصل "م اجعة"، وتم ت ميمذا  2000البيانام ذذه مذ 
%، 97يدويا  مذ خلال داحبيذ، وكانا نسبة الاتفاق ايد ما 

اايا  أو " تتضمذ اعورا  إما إيج1وتم تصديف ا عل  أن ا "
" لا يتضمذ اعورا  إيجاايا  أو سلبيا ، وطبجا 0سلبيا ، ايدما "

لتصديف  2الدراسة المعايي  الواردة لإت الجدول رقم 
 3الم اجعام إيجاايا  أو سلبيا . وكذل. يع ض الجدول رقم 

 عدد الم اجعام ل ل تصديف لإت ايانام التدريب. 

 
 (: Data Vectorizationتوجيه البيانات )

 Bag of Words (BOW)د ول.، قمدا اتدفيذ ط يجة دع
التت تتضمذ استو اج كلمام مميمة مذ الدص، ولجد استو جدا 

( IDFداستودام مستدد الت دد الع ست ) unigramsوحدام 
Document Inverse Frequency  وول. لأنه يأخذ لإت

الحسبان كلا  مذ الت  ار والأذمية عدد توصيص وان للمفاهيم 
مام. إضالإة إل  ول. تم استودام أم  الوثا ق المضمدة أو ال ل

(Document embedded والتت تستودم خوارامية مدربة )
سادجا  عل  مجموعة ضومة مذ الدصوص الع بية، ويالق 

 إو قاما اتصميم ا ا كة فيسبوك. fasttextعلي ا اسم 
 التعلم الآلي: خوارزميات الذكاء الاصطناعي باستخدام

لتصديف م اجعام  (ML) اوج التعلم الآلتتم تاوي  نم
العملا  إل  دعديذ )إيجاات وسلبت( إو إن ذدلإدا لإت تحليل 
المااع  ذو تصديف تجييمام مستودمت التابيجام 
ا ل ت ونية إل  إيجاات وسلبت. ويتوالإق مد جدا م  المداذ  

تحليل المااع عل  أنه: "عملية تحليل  الحالية التت تُعّ ف

ااع  لاستو اج ميول المستودميذ للتابيجام الآرا  والم
الماذ ة مذ البيانام المحللة، وتصديف ا إل  إيجااية أو سلبية 

وآخ ون،  Agüero-Toralesأو محايدة لإت دعض الأحيان" )
(، إو لم يتم الاعتماد عل  نمام تجييم متج ي 2019

(Google, Apple للتابيجام والذي يستودم التدرج مذ )
نجمام، إو تحسب الدجمة عذ تجييم سيئ  5إل  نجمة واحدة 
نجمام عذ تجييم ممتاا للتابيق، وول. دسبب  5للتابيق و

وجود سو  استودام فيه مذ خلال المستودميذ، لإجد لوحظ أن 
نجوم ول ذ التجييم الدصت كان  5دعض المستودميذ يضعون 

 ياي  إل  تجييم سيئ للتابيق، وكذل. الع س صحيل.
ليا مذ المصداقية، طبجا ذذه الدراسة ولتحجيق درجة ع

ثلاثة نماوج موتلفة داستودام خواراميام التعلم الآلت 
الواضعة للإا اف والتت تستودم لحل مااكل تصديف 
الدص. كما تستودم لاست ااف تجارب مستودمت التابيجام 

( الاب ة 1التت قاما اتاوي ذا الح ومة ا ل ت ونية. وذت: )
. (MLP)ارامية متعددة الابجام العصبية عل  أساس خو 

( خوارامية تصديف الانحدار اللوجستت م  تدميم 2)
LASSO (L1) (3 خوارامية )Random Forest  وذت

ط يجة تعلم جماعية تستودم البيانام لإت التصديف. 
(orange 3.32 ،2022.) 

ولاختيار الووارامية الفضل  لتصديف مااع  مستودمت 
ت ونية الأردنية، لإإن الدراسة الحالية التابيجام الح ومية ا ل 

اعتمدم عدة معايي  لاختيار الووارامية المداسبة لذل. 
(، إو تفوقا جمي  3التصديف كما يوضل الجدول رقم )

خواراميام تعلم الآلة عل  خط الأساس المحتمل ادسبة 
٪. وحججا خوارامية الانحدار اللوجستت ألإضل أدا  ايذ 50
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( AUCجا  للمداجة تحا المدحد  )خواراميام التصديف ولإ
%( وصحة التصديف 92.1) F1٪( ودرجة 96.1ادسبة )

Classification accuracy (91.2 ،.إضالإة إل  ول .)%
( الأدا  العام ل ل خواراميام 4يوضل الجدول رقم )

التصديف عل  حدة. وقد حججا خوارامية الانحدار اللوجستت 

التالت، تم دا ألإضل أدا  ايذ جمي  الوواراميام. وب
خوارامية الانحدار اللوجستت مذ التدبر الصحيل اتصديف 
مااع  )إيجاات، وسلبت( مستودمت تابيجام الح ومة 

 ا ل ت ونية م  معدل خاأ مدوفض للغاية.

 
 مقاييس أداء خوارزميات تعلم الآلة في تصنيف المشاعر إيجابي أم سلبي:متوسط ( 4جدول رقم )

 تصنيف المشاعر

 تعلم الآلةنماذج 
 المعايير

AUC CA F1 الاسترجاع الدقة 

 0.913 0.929 0.921 0.912 0.961 الانحدار اللوجستت

 0.883 0.895 0.889 0.904 0.960 الاب ة العصبية

 Random Forest 0.922 0.846 0.833 0.791 0.879خوارامية 

 
 تحليل اتجاهات مستخدمي التطبيقات 

تحليل المااع  مذ خلال التدجيب  لإت الوقا الحالت يعد
ا لتحديد اتجاذام مستودمت التابيجام  الدصت موضوع ا اا ع 
مذ خلال تجييمات م الدصية، وياي  تحليل المااع  لإت المجام 
الأول إل  استودام اللغويام الحاسوبية ومعالجة اللغة 

( لتحليل الدص وتحديد معلوماته الاوصية NLPالابيعية )
(2020 ،Lee et al. ثمّة أنواع موتلفة مذ تحليل .)

المااع : عل  مستوى المستدد الذي يحدد ما إوا كانا وثيجة 
دأكمل ا تعب  عذ اعور إيجاات أو سلبت، ومستوى الجملة 
الذي يحدد ما إوا كانا كل جملة تعب  عذ رأي إيجاات أو 
سلبت أو محايد. وأخي ا  مستوى السمة الذي يحدد الغ ض مذ 

 Alhurالذي يحبه المستودمون وما ي  ذونه )ال أي: ما 
(. إن ذذا البحث يستودم مستوى السمة الذي 2022وآخ ون، 

يجسم الجملة إل  أجما  صغي ة للتحديد ادقة، ما ذت 
ا يجاايام والسلبيام لإت تجييمام مستودمت تابيجام 
الح ومة ا ل ت ونية، وذذا المستوى ذو الألإضل لإت تحديد 

، Schouten 2016ل حسب )المااع  لإت الجم
Frasincar (. وأخي ا ، يتم تحديد الجابية الد ا ية )إيجاات أو

 1-سلبت( للدص مذ خلال متوسط الدرجام الم كبة )ايذ 
(، التت ت ون موجبة إوا كان المتوسط يساوي أو أكب  مذ 1و

، وسالبة إوا 0.34و 0، ومحايدة إوا كان المتوسط ايذ 0.35
وسوف يتم ع ض ا مذ خلال خ ياة . 0كان صغي ا  إل  

 ح ارية.
 تحليل المواضيع   

التحليل الموضوعت ذو ط يجة لتحديد وتدميم وتجديم نم ة 
)الموضوعام( داخل الدص دا ل  ال  يس ثاقبة حول المعد 

مد جت، مذ خلال تأكيد معد  عب  مجموعة المعانت داخل 
(. وتستودم نمذجة Braun and Clarke 2012الدص )

( دعدّذا أداة تحليل لل اف Topic Modelingضوع )المو 
عذ الموضوعام الم مة داخل الدص. وتعَدّ نمذجة الموضوع 
مذ عمليام التعلم غي  الواضعة للإا اف، ولذل. لإإن 
مجموعة الموضوعام المحتملة غي  مع ولإة. ول ذ لمع لإة 

 LDAالعدد الأمبل للموضوع، قمدا ابدا  العديد مذ نماوج 
لفة لعدد الموضوعام واختيار الدمووج الذي يعات دميم موت

(. وعادة  ما يتم Topic Coherenceأعل  درجة تماس. )
اختيار عدد الموضوعام المداسب الذي يمبل أعل  قيمة 

( دحيث Topic Coherenceلمعامل الاتساق للموضوع )
ت ون الموضوعام لإي ا وام معد  وقاالة للتفسي . كما 

لحساب تداسق  Gensimماس. الواص اب استودمدا نمووج الت
الموضوعام لإت الدماوج المجت حة مذ أداة نمذجة الموضوع. 
ونمذجة الموضوع، مذ ناحية أخ ى، ذت تجدية للتدجيب عذ 
البيانام تولإ  أساليب لتحديد ال لمام ال  يسة وام الصلة 
لتلويص الدص لإت مجموعة مذ الموضوعام ال  يسة. 

تحليل مجموعام الوثا ق، إو يتم تمبيل وتستودم ذذه التجدية ل
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كل وثيجة عل  ا ل ممي  مذ الموضوعام، م  تمبيل 
ال لمام لإت كل موضوع كتواي  احتمالت. وثمّة العديد مذ 
الوواراميام لدمذجة الموضوعام، وتستودم الدراسة الحالية 
خوارامية واحدة لإت التعلم الآلت لاست ااف تجييمام مستودم 

 . LADة ا ل ت ونية، وذت تابيجام الح وم
Latent Dirichlet allocation (LAD)   ذو أكب

الدماوج الموضوعية ايوعا  وانتاارا . وذو نمووج دايمي 
ال  مت، والم ون مذ ثلاثة مستويام، إو يتم نمذجة كل 
عدص  مذ الدص كممي  مذ الموضوعام وام العلاقة تسم  

(topics ولإت المجاال يتم نمذجة كل موضو )  ع عل  أنه ممي
( topic probabilitiesمذ احتمالام تادعة للموضوع نفسه )

(2016 ،Sathi & Ramanujapura  .) 
وللحصول عل  تصديف دقيق لتجييمام المستودميذ 
للتابيجام الح ومية، سدستودم عدص  تضميذ ال لمام 

Document Embedding ( قبل نمذجة الموضوعTopic 

modelingلتضميذ ل ل( للحصول عل  ا n-gram 

المُدرَّب سادجا  للغة  "fastText Models" داستودام الدمووج
 Alhurالع بية والحصول عل  متجه واحد ل ل مستدد )

(. ولتجييم الموضوعام التت ه  م مذ 2022وآخ ون، 
 Topicسيتم استودام معامل الاتساق )( LDA) خوارامية

Coherenceوالمياس المتعدد الأدعاد ) (MDS)  ا أيض 
 ه ار الأدعاد الااملة لإت الموضوعام المستو جة والارتباط 

ال لمام  وسحادة LDAvis الموفت لإت الدص. وكما يُم  
(Word Cloud)  ال لمام ال  يسة الباراة والعليا وانا  لإت

 (.2الموضوعام مبلما ذو موضل لإت الا ل رقم )
م كما أن ذذه الدراسة سوف تعتمد عل  دليل إراادي قا

( لعملية التحليل الموضوعت، 2019وآخ ون )  Sundlerاوضعه
وذو الانتجال مذ البيانام الأصلية إل  المعانت، ثم تدميم ا لإت 
أنماط ثم التعبي  عد ا لإت موضوعام. وعدد كتادة الدتا  ، يتم 
وصف ا وصفا  مدع سا ، أي الانتجال مذ الموضوعام العامة إل  

ابيق ذذا الد   لإت الدراسة الحالية البيانام الأصلية، وقد تم ت
لاستو اج المميد مذ الألإ ار مذ م اجعام المستودميذ ولإ م 
 العوامل التت ترث  لإت تابيجام الح ومة ا ل ت ونية سلبا  و يجادا .

 نتائج الدراسة 
( وجود تفاوم كبي  لإت عدد 1يلاحظ مذ الجدول رقم )

سبيل المبال،  الم اجعام الدصية للتابيجام الح ومية، لإعل 
اوصا ، ول ذ  7077تم تجييم تابيق سدد نصيا  مذ خلال 

 237تابيق دا  ة الأراضت والمساحة تم تجييمه مذ خلال 
اوصا . إضالإة إل  تدوع تابيجام الح ومة ا ل ت ونية، لذل. 
لإجد تم أخذ التابيجام التت تمبل خمسة قااعام ح ومية 

لاجتماعية، والجااع ر يسة، وذت الجااع الصحت، والودمام ا
الودمت، والجااع المالت، والجااع الأمدت، وفيما يلت 

 التابيجام مجسمة حسب الجااعام:

 
 التطبيقات الصحية وتطبيق سند:  

ا د الجااع الصحت لإت الأردن تاورا  ملحوها  فيما 
يوتص دالحوسبة الصحية خلال العجد المدص م، وخاصة لإت 

 2020واارة الصحة مذ عام أثدا  جا حة كورونا، إو قاما 
دإطلاق عدة تابيجام وكية لتولإي  خدمات ا  2021إل  

وتبسيا ا، لإتبدا أو أطلجا دالتعاون م  مبادرة الح ومة 
ا ل ت ونية ما يجارب خمسة تابيجام، وذت: تابيق سدد 
)ال وية الصحية ا ل ت ونية(، وتابيق أمان )تم إيجالإه(، 

الصحية الأردنية، وأخي ا  وتابيق صحت.، وتابيق الوارطة 
تابيق التأميذ الصحت. ول ذ لوحظ أن تابيق سدد تم إطلاقه 
لإت البداية اوصفه تابيجا  لتفعيل ال وية الصحية، ومذ ثم تم 
تاوي ه ليصبل ال وية ا ل ت ونية للمواطديذ، ولذل. تم دمجه 
لإت الجااع الصحت لوجود عدد كبي  مذ تجييمام المستودميذ 

 دالجانب الصحت للتابيق وأامة كورونا.ل ا علاقة 
ول ذ قبل استو اج الموضوعام ال  يسة لإت تجييمام 
مستودمت التابيجام الصحية، كان مذ المستحسذ أن يتم 
لإصل التجييمام ا يجااية عذ التجييمام السلبية، وول. لمع لإة 
الوصا ص أو السمام التت أحب ا مستودمو تل. التابيجام 

تحسيد ا، والسمام التت لم يحب ا مستودمو وأادوا مجت حام ل
التابيجام الصحية واقت حوا تعديل السمام والوصاص لإي ا، 

مذ التجييمام  %51.2 ( أن5إو أه   الجدول رقم )
% مد ا لإ انا 46.4للتابيجام الصحية كانا إيجااية أما 

سلبية تجاه جمي  التابيجام الصحية، أما التجييمام المحايدة، 
%. ولع ض تل. التجييمام دا ل 2.3نسبة دمجدار لإ انا أقل 

-Heatايانت مداسب لإجد تم استودام الو ياة الح ارية )

map إو نلاحظ دأن اللون الأحم  يمبل التجييمام ،)
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(، وأن اللون تابيق جيد وآمذ، لايف ا يجااية، مبل )إنه
)تابيق غبت وسيئ جد ا، الأارق يمبل التجييمام السلبية مبل 

( تدرج مااع  مستودمت 1كما يوضل الملحق رقم ) ممع (.
% -99.89% للإيجاات و99.8التابيجام الصحية مذ 

للسلبت، وكلما تدرج اللون مذ الأحم  داتجاه اللون الأارق 

ول ذ  اتج ا تجييمام المستودميذ مذ ا يجاات للسلبت.
للعبور عل  الموضوعام ال  يسة لإت الم اجعام ا يجااية 

تم إج ا  التحليل الموضوعت اوساطة نمووج والسلبية، سي
(LDA.) 

 
 عدد ونسبة التقييمات النصية موزونة بعدد الإعجاب بها: 5جدول 

 النسبة عدد التقييمات النصية تصنيف الاتجاهات

 %51.2 4970 إيجاات

 %46.4 4507 سلبت

 %2.3 227 محايد

 %100 9704 المجموع

 
 ت الصحية:التقييمات الإيجابية عن التطبيقا

لتحديد العدد الأمبل للموضوعام، قمدا ابدا  العديد مذ 
وتم اختيار  دميم موتلفة لعدد الموضوعام، LDA نماوج

الدمووج الذي يعات ألإضل عدد موضوعام حسب تداسق 
المعد  الداخلت ل ا ادا   عل  أعل  قيمة لمعامل اتساق 

( والذي كانا قيمته Topic Coherenceالموضوع )
( وكان نتيجة ول.، أن عدد الموضوعام داخل 0.623)

(. Themesالتجييمام ا يجااية ذو ثلاثة موضوعام )
ولاست ااف وان ال لمام لإت التجييمام ا يجااية، تم استودام 

(، إو 2) ملحق رقمأداة سحادة ال لمام، كما ذو موضل لإت ال
تمبل ال لمام الحم ا  ال لمام وام الأذمية العالية، وذت: 

متاا، مفيد، التحديث، التابيق، العمل، الاستعمال.." "م
( أن 6لتصديف الم اجعام السلبية. ويم   الجدول رقم )

التجييمام ا يجااية املا ثلاثة مواضي  ر يسة، وذت لمدى 
الفا دة مد ا، وكانا أعل  ممية لإت التابيجام الصحية دحجم 

وان % تلاذا واج ة المستودم إو حججا 35أذمية مجدارذا 
% مذ تعليجام المستودميذ لتل. التابيجام، وأخي ا  كانا 33

التحديبام التت قاما ا ا الج ة الماورة للتابيجام الصحية 
مستحسدة مذ خلال مستودمي ا، إو كان وان الأذمية لت. 

% مذ حجم تعليجام المميميذ للتابيجام 32التحديبام 
 الصحية.

 
 يمات الإيجابية مع الأهمية/ النسبة:( الموضوعات الرئيسة للتقي6الجدول )

 الأهمية النسبة الوصف اسم الموضوع رقم الموضوع

 %35 ذو مدى الاستفادة مذ استودام ميمام التابيق  الفا دة  2

 %33 ذو أن ت ون الواج ة مألولإة للمستودميذ دون الغموض واج ة مستودم  3

1 
آخ  التاورام لإت ايئام عمل التغلب عل  المااكل الموجودة ومواكبة  التحديث 

 الت دولوجيا 

32% 

 %100 المجموع 
 

ولمع لإة كيف تم استدباط الموضوعام ال  يسة لإت 
التجييمام ا يجااية للتابيجام الصحية انم  إل  الملحق رقم 

( الذي يم   ت  ار ال لمام لإت كل موضوع، إو كانا 2)

بيجام الصحية أكب  ال لمام ت  ارا  لإت موضوع الفا دة مذ التا
وتعات ذذه  ذت )تابيق، مفيد، ا  ا ، الب نام ، مفيدة..(

ال لمام الم جعية صورة واضحة للآرا  ا يجااية عذ 
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مستودمت التابيجام الصحية لإت مدى الاستفادة مد ا، كما 
تابيق مفيد للغاية، غدت دالمعلومام  كتب أحد المستودميذ: "

ميل ذذا التابيق، أن قما اتد دعد وأضاف آخ : "."وحديث
 ".تحسدا حياتت تمام ا، توقفا عذ تداول أدوية ضغط الدم..

أما موضوع س ولة الاستودام لإ انا أكب  ال لمام ت  ارا  
ذت: )الاستودام، س ل، س ولة، يعمل، دس ولة...( وه   
ذذا الموضوع جليا  لإت تجييمام المستودميذ، إو قال أحدذم: 

لاستودام ويحتوي عل  تفاصيل "التابيق جيد جد ا وس ل اإن 
كما قيم مستودم آخ  التابيجام  ."19جيدة حول كولإيد 
تابيق را   وس ل الاستودام، التصميم  الصحية دأن ا: "

جميل ويس ل تجصت الحالام ومتادعة أخبار الوبا  لإت 
ولإت موضوع التحديث لإ انا أكب  ال لمام ت  ارا   الممل ة"،

وجا م تجييمام المستودميذ  ذت: )ممتاا، تحديث، يعمل..(
: "را  .. تحديث جميل ومميمام م مة، حالإموا عل  كالتالت

آخ  تحديث، أصبل  دعد"وأضاف آخ :  تحديبه دوما"،
 التابيق أس ل دم احل. ا   ا ل م".

 التقييمات السلبية عن التطبيقات الصحية:
كما تم وك ه سادجا ، تمبل التجييمام السلبية عذ التابيجام 

% مذ تعليجام المستودميذ، انم  الجدول رقم 46.4حية الص
(. ولاست ااف أذم ال لمام لإت التعليجام السلبية، استودم 5)

الباحبون أداة سحادة ال لمام. كما ذو موضل لإت الملحق رقم 

(، وتمبل ال لمام الحم ا  ال لمام وام الأذمية العالية، 3)
لتصديف وذت: "لإاال، تسجيل، دخول، الصورة، رقم". و 
 الم اجعام السلبية، تم استودام أداة نمذجة الموضوع.

كما أه   معامل اتساق الموضوع الذي كانا قيمته 
( أن عدد الموضوعام الأمبل داخل التجييمام السلبية 0.772)

( أن أكب  7موضوعام، إو يم   الجدول رقم ) 5ذو 
الموضوعام وانا  ذو موضوع تسجيل الدخول دميمة احتمال 

%، وول. يدل عل  أن مستودمت 21.3ات ذو ذام
التابيجام الصحية الح ومية كانوا يعانون مذ آلية التسجيل 
و ناا  الحسادام لإت تل. التابيجام، وذذا ما أه  ته دعض 

دات ، ط يجة  تعليجام المستودميذ، مبل التعليق التالت:"
". التسجيل غي  عملية كل م ة تحط رقم وطدت وكلمة معجدة

ضوع صعوبة الاستودام لإ ان ثانت الموضوعام أما مو 
السلبية انتاارا  لإت تجييمام المستودميذ داحتمال ذامات 

%، كما ذو موضل لإت الأمبلة التالية مذ 20.9مجداره 
ا نام  تعليجام المستودميذ والتت نصّا عل  ما يلت: "

متولف صعب الاستودام والتفعيل وم ام لإتل صفحة ايضا 
، يصعب "تابيق سيئ للغاية آخ :وأضاف اوص  غبت"،

، تحتاج إل  إدخال المع ف استخدامه، والكثير من الأخطاء
الواص د. لإت كل م ة تستودم ا، التع ف عل  الصورة 

 ". الاوصية لا يعمل لإت كل م ة وليس ا ذه الدقة
 

 ( الموضوعات الرئيسة للتقييمات السلبية مع الأهمية/ النسبة:7الجدول )
 الأهمية النسبة الوصف سم الموضوعا رقم الموضوع

 21.3% ذت عملية ادا  حساب و ط يجة الدخول إل  التابيجام الصحية تسجيل الدخول 2

 20.9% ذت يجب أن ت ون الواج ة غي  مألولإة للمستودميذ وتحتوي عل  الغموض صعوبة الاستودام 3

 19.9% تدنٍّ مذ الجودةذو تجديم الودمة دمستو ى غي  معياري ومستو ى م عدم الح فية 4

 19.7% استودام موارد ال اتف مذ الباارية والذاك ة دا ل عالٍّ  استدماف الموارد  5

 18.2% يفتجد دعض المميمام المالوبة ويحتاج ا المستودم ممايا مفجودة  1

 100.0% المجموع

 
إن كب ة الأخاا  وعدم عمل التابيجام الصحية الح ومية 

غي  ح فية، وذذا ما ه   لإت تجييمام أدى إل  اعتبارذا 
المستودميذ ل ا كما يم   لإت إحدى التجييمام التت تداولا 

لا يمال لدى التابيجام الصحية ال بي  مذ : "ذذا الجانب دأنه

المااكل! مذ المحمن جد ا رؤية مبل ذذا التابيق لإت ذذا 
، و ضالإة الوقا واليوم قادم ا مذ لإ يق الح ومة ا ل ت ونية"

دأنه "امسل التابيق ونمله ات ج  كإن. ما انصبا ص آخ  او
أما موضوع استدماف الموارد لل اتف لإجد مبل ". ��ولا خالاا 
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% مذ حجم تعليجام المستودميذ، إو أه  م دعض ممايا 19.7
التابيجام الصحية أن ا تست ل. تل. الموارد كما جا  لإت تعليق 

طول  gps ".. يضل اغال الأحد الأاواص، والذي قال: 
". فيما اات   أحد الأاواص دأن  الوقا دص ف داارية كبي

"ق ف  :الب نام  دحد واته يجوم داست لاك تل. الموارد كما قال
يج ف هي. ا ام . عداك عذ ص ف الباارية الفضا ت دعد ما 

%، إو 18.3وأخي ا  مبّل موضوع ممايا مفجودة ما مجدار ."نملته
عدم امول تل. التابيجام  اات   كبي  مذ المستودميذ مذ

الممايا والوها ف الض ورية، ومذ الأمبلة عل  تل. الممايا 
"لا يم ده والوها ف كما عب  أحد الأاواص أن التابيق: 

، واات   آخ  مذ عدم وجود التجاط الصور، تابيق سيئ"
"ويذ خانة إللت ما معه  دعض الوها ف المالوبة لإي ا كما قال:

 يفون موجودة".رقم وطدت؟ دس عل  الآ

 
 تطبيقات الرعاية الاجتماعية:

قاما الح ومة الأردنية ممبلة دمبادرة الح ومة ا ل ت ونية 
اتجديم تابيجيذ ي تمان دجانب ال عاية الاجتماعية لإت الأردن، 
وذما تابيق الضمان الاجتماعت الأردنت، وتابيق صددوق 

 2022المعونة الوطدت؛ إو كان آخ  تحديث ل ما لإت عام 
وكان عدد التدميلام مذ متج ي آال وجوجل ذو أكب  مذ 

+ تدميل، أما عدد التجييمام لتابيق الضمان 1,000,000
تجييما   123تجييما  نصيا ، إضالإة إل   1859الاجتماعت لإ و 

لتابيق صددوق المعونة الوطدت. لإفت البداية تم دم  
ة، التعليجام جميع ا معا ، لدراسة قااع ال عاية الاجتماعي

ول ذ قبل استو اج الموضوعام ال  يسة لإت تجييمام 
مستودمت تابيجام ال عاية الاجتماعية كان مذ المستحسذ 
أن يتم لإصل التجييمام ا يجااية عذ التجييمام السلبية، وول. 
لمع لإة الوصا ص أو السمام التت أحب ا مستودمو تل. 

يحب ا  التابيجام وأادوا مجت حام لتحسيد ا، والسمام التت لم
مستودمو تابيجام ال عاية الاجتماعية واقت حوا تعديل السمام 

% مذ 36.7( أن 8والوصاص لإي ا، لإجد أه   الجدول رقم )
التجييمام لتابيجام ال عاية الاجتماعية كانا إيجااية، أما 

% مد ا لإ انا سلبية تجاه تابيجام ال عاية الاجتماعية، 60.6
%. 2.7قل نسبة دمجدار أما التجييمام المحايدة لإ انا أ

ولع ض تل. التجييمام دا ل ايانت مداسب، لإجد تم استودام 
( إو نلاحظ أن اللون الأحم  Heat-mapالو ياة الح ارية )

يمبل التجييمام ا يجااية مبل: )ممتاا، جيد(، وأن اللون 
الأارق يمبل التجييمام السلبية مبل: )لإال لإت الودمة، تابيق 

( تدرج مااع  مستودمت 4لحق رقم )سيئ(. كما يوضل الم
% -99.39% للإيجاات و99.32التابيجام الصحية مذ 

للسلبت وكلما تدرج اللون مذ الأحم  داتجاه اللون الأارق 
اتج ا تجييمام المستودميذ مذ ا يجاات للسلبت، ويركد 

( دأن أعل  نسبة مذ التجييمام لتابيجام 4الملحق رقم )
 ييمام سلبية. ال عاية الاجتماعية ذت تج

 
 عدد ونسبة التقييمات النصية موزونة بعدد الإعجاب بها: 8جدول رقم 

 النسبة عدد التقييمات النصية تصنيف الاتجاهات

 %36.7 727 إيجاات

 %60.6 1201 سلبت

 %2.7 54 محايد

 %100.0 1982 المجموع

 
 التقييمات الإيجابية للتطبيقات الاجتماعية: 

مبل للموضوعام، قمدا ابدا  العديد مذ لتحديد العدد الأ
وتم اختيار  دميم موتلفة لعدد الموضوعام، LDA نماوج

الدمووج الذي يعات ألإضل عدد موضوعام حسب تداسق 
المعد  الداخلت ل ا، ادا   عل  أعل  قيمة لمعامل اتساق 

(، وبدا   عليه لإإن عدد 0.779الموضوع والذي كانا قيمته )
 ييمام ا يجااية ذو ثلاثة موضوعام.الموضوعام داخل التج

ولاست ااف ال لمام ال  يسة لإت التجييمام ا يجااية ووام 
الميمة العليا لإت الأذمية والمعد ، تم استودام أداة سحادة 

(، إو تمبل 5ال لمام. كما ذو موضل لإت الملحق رقم )
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ال لمام الحم ا ، ال لمام ال  يسة وام الأذمية العالية، وذت: 
نام ، لايف، س ل، مفيد، استعمال...". وتدل ذذه "الب  

ال لمام ال  يسة عل  أن موضوعام التجييمام ا يجااية 
تتمحور حول س ولة الاستودام، وتولإ  المعلومام والم ونة. 

 (. 9انم  الجدول رقم )
( أن أكب  الموضوعام وانا  9ويلاحظ مذ الجدول رقم )

ال ذامات ذت ذو موضوع س ولة الاستودام دميمة احتم
%، وول. يدل عل  أن مستودمت تابيجام ال عاية 38

الاجتماعية أعجبت م س ولة استعمال التابيجام وعدم وجود 
تعجيد لإي ا، ذذا ما أه  ته دعض تعليجام المستودميذ، مبل 

"، تابيق ممتاا وواضل وس ل الاستودام التعليق التالت: " 
ة لبمام للمساعدة "س ل الاستودام ، خاوة كبي  وتعليق آخ : 

لإت م اقبة امتيااات. ومدلإوعات.، س ل الاستودام للغاية دمج د 

، أما موضوع أن تتم ذ مذ تعييذ اسم السجل وكلمة الم ور"
تولإي  المعلومام لإ ان ثانت الموضوعام ا يجااية التت أاار 
إلي ا مستودمو التابيجام الاجتماعية، وبميمة احتمال ذامات 

و أادى المستودمون إعجاا م ادوعية وكمّ %(، إ32مجداره )
المعلومام التت تجدم ا تابيجام ال عاية الاجتماعية، كما علّق 

"تابيق ممتاا.. وغدية دالمعلومام".  دعض الأاواص دجول م:
 "أحصل عل  المعلومام دس ولة".وأضاف مستودم آخ : "

وأخي ا  كان موضوع الم ونة لإت تابيجام ال عاية الاجتماعية 
%( مذ وان التعليجام ا يجااية عد ا، إو 30مبل ما مجداره )ي

أا ام تعليجام المستودميذ مدى س ولة التابيق وم ونته لإت 
التعامل م  الودمام المجدمة، وذذه دعض التعليجام التت 

، التابيق س ل وم يل وم ن دالتعامل"تداولا ذذا الموضوع: "
 "عملت وم يل"."، "را   وم ن 

 
 الموضوعات الرئيسية للتقييمات الإيجابية مع الأهمية/ النسبة (9الجدول )

 الأهمية النسبة الوصف اسم الموضوع رقم الموضوع

2 
الس ولة التت يجدذا المستودم لإت  س ولة الاستودام

 استعمال التابيق لتحجيق أذدالإه 
38% 

كمّ المعلومام التت يجدم ا التابيق  يولإ  معلومام   1
 لمستودميه 

32% 

قدرة التابيق عل  الت يف م   الم ونة  3
 ايئام التاغيل المتعددة 

30% 

 
 التقييمات السلبية للتطبيقات الاجتماعية

مبلا الم اجعام السلبية للتابيجام الاجتماعية ما مجداره 
% مذ تجييمام المستودميذ، ولاكتااف أذم ال لمام 60.6

لبية استودم ال  يسة أو وام الوان الأذم لإت التعليجام الس
الباحبون أداة سحادة ال لمام. كما ذو موضل لإت الملحق رقم 

(، إو تمبل ال لمام الحم ا  ال لمام وام الأذمية العالية، 6)
وذت: "التابيق، لإاال، التحديث، الدخول، دات ، تسجيل، 
أسوأ، ا نام ...". ولمع لإة الموضوعام ال  يسة لإت 

ة نمذجة الموضوع الموجودة الم اجعام السلبية، تم استودام أدا 
 .Orange 32لإت ا نام  

 Topicكما أه   معامل اتساق الموضوع )

Coherence( والذي كانا قيمته )أن عدد 0.809 )
 4الموضوعام الأمبل داخل التجييمام ا يجااية ذو 

( أن أكب  الموضوعام 10موضوعام. إو يم   الجدول رقم )
دميمة احتمال ذامات  وانا ، ذو موضوع تدنت جودة الودمام

%، وذذا ياي  إل  أن الودمام التت تجدم ا 27.5الغا 
التابيجام غي  كافية، إضالإة إل  عدم جودة تل. الودمام 

"، خدمات م سيئة جد امذ وج ة نم  متلجي ا كما قال أحدذم: "
، إضالإة إل  أن وخدمام دايئة جد ا".. "..كما أضاف آخ : 

 عدة خدمام لا تعمل"."
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 ( الموضوعات الرئيسة للتقييمات السلبية مع الأهمية/ النسبة10لجدول )ا
 الأهمية النسبة   الوصف  اسم الموضوع  رقم الموضوع 

1 
الودمام التت يتم تجديم ا مذ خلال التابيجام لا  تدنت جودة الودمام 

 تلبت طموا المستودميذ 
%27.5 

لتجليل العيوب  إج ا  تعديلام عل  الدسخ المستودمة التحديث 3
 لإي ا وتحسيد ا

%26.7 

الأدا  المتوق  مذ التابيق مذ حيث العمل والدخول  أدا  التابيق  2
 للتابيق و التفاعل م  المستودم 

%23.6 

 22.2% وجود لإئام لإت المجتم  لا يامل ا تابيجام الودمام  عدم إدماج جمي  المواطديذ  4
 %100 المجموع 

 
ال عاية الاجتماعية لإجد كانا مويبة  أما تحديبام تابيجام

لآمال مستودمي ا كما أه  م تعليجات م، إو كان موضوع 
% مذ تعليجات م، 26.7التحديث عل  التابيق يمبل ما مجداره 
"دعد التحديث الأخي  لم  وفيما يلت أمبلة عل  تل. التجييمام:

"صار كتي  دات  دعد التحديث يا "، يعد يعمل التابيق ن ا يا  
 . يت م ما حدثتوه"ر 

ايدما أه   المستودمون انمعاج م مذ الأدا  المدوفض 
% مذ تعليجام 23.6لتابيجام ال عاية الاجتماعية، إو إن 

المستودميذ كانا عل  علاقة دموضوع أدا  التابيجام، وفيما 
"دات  ااتغلو عليه  يلت أمبلة عل  تجييمام المستودميذ:
ة"، "الب نام  دات  جدا أحسذ مذ هي. قال خدمام إل ت وني

ويعات رسا ل خاأ داستم ار وبدااط الولوج للب نام  سيئة 
جدا حيث تدخل ال قم الوطدت وكلمة الم ور م ام حت  يتم 

". كما أن ذداك لإئام لإت لإتل التابيق"، "التابيق لا يعمل
المجتم  لم تامل ا تابيجام ال عاية الاجتماعية م  أن ا 

%، وكانا 22.2ه الما لة ما مجداره مستفيدة مد ا، ومبلا ذذ
أغلب الاعب الأردنت مذ لإئة العس  ييذ تعليجات م كالتالت: "

لإضلا عذ إنه لا ي اعت !"، "وذويام ما معدا! ا ادام تعييذ
أن ذداك أاواصا مميميذ خارج الأردن وليسا ل م حسادام 

 لإت ادوك أردنية.. ات  لإاال".

 
 التطبيقات الخدمية:
  م اجعام مستودمت التابيجام الودمية تم استو اج جمي

تابيجا  خدميا ، مبل: تابيق  20الح ومية والتت احتوم عل  
أمانة عمان وواارة العدل ودا  ة الأراضت والمساحة )انم  

مذ التجييمام  5701للمميد(، إو ارتبط ا ا  1الجدول رقم 
( 11الدصية لإت موتلف التابيجام. كما أه   الجدول رقم )

% مذ التجييمام للتابيجام الودمية كانا إيجااية، أما 57دأن 
% مد ا لإ انا سلبية تجاه التابيجام الودمية، أما 42.2

%. ولع ض 0.8التجييمام المحايدة لإ انا أقل نسبة دمجدار 
تل. التجييمام دا ل ايانت مداسب لإجد تم استودام الو ياة 

ام الح ارية، إو نلاحظ أن اللون الأحم  يمبل التجييم
ا يجااية، مبل: )را  ، خدمام ممتااة(، واللون الأارق يمبل 
التجييمام السلبية، مبل: )ضعيف، لا يجدم خدمام، لإاله(. 

( تدرج مااع  مستودمت 7كما يوضل الملحق رقم )
% -99.90% للإيجاات و99.95التابيجام الصحية مذ 

للسلبت، وكلما تدرج اللون مذ الأحم  داتجاه اللون الأارق 
اتج ا تجييمام المستودميذ مذ ا يجاات للسلبت، ويركد 
الملحق السااق أن أعل  نسبة مذ التجييمام للتابيجام 

 الودمية ذت تجييمام إيجااية. 
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 عدد ونسبة التقييمات النصية موزونة بعدد الإعجاب بها (11جدول رقم )

 النسبة عدد التقييمات والإعجاب تصنيف الاتجاهات 

 %57.0 3250 إيجاات

 %42.2 2406 سلبت

 %0.8 45 محايد 

 %100.0 5701 المجموع 

 
 التقييمات الإيجابية للتطبيقات الخدمية: 

لتحديد العدد الأمبل للموضوعام، قمدا ابدا  العديد مذ 
وتم اختيار  دميم موتلفة لعدد الموضوعام LDA نماوج

الدمووج الذي يعات ألإضل عدد موضوعام حسب تداسق 
معد  الداخلت ل ا ادا   عل  أعل  قيمة لمعامل اتساق ال

( والذي كانا قيمته Topic Coherenceالموضوع )
( وبدا   عليه، لإإن عدد الموضوعام داخل التجييمام 0.598)

 (.themesموضوعام ) 7ا يجااية ذو 

ولاكتااف ال لمام ال  يسة لإت التجييمام ا يجااية ووام 
م أداة سحادة ال لمام. كما ذو الأعل  أذمية، تم استودا
(، إو تمبل ال لمام الحم ا ، 8موضل لإت الملحق رقم )

ال لمام ال  يسة وام الأذمية العالية وذت: "الب نام ، لايف، 
ا  ا ، مفيد، جميل، الودمام..". وتدل ذذه ال لمام ال  يسة 
عل  أن موضوعام التجييمام ا يجااية تتمحور حول 

 (.12لإت الجدول رقم ) الموضوعام الموجودة

 
 ( الموضوعات الرئيسة للتقييمات الإيجابية مع الأهمية/ النسبة:12الجدول )

 المحور الأهمية النسبة الوصف اسم الموضوع رقم الموضوع
الاستفادة  16.8% ذو مدى الاستفادة مذ استودام ميمام التابيق الفا دة  5

(Usefulness ) 
كل الموجودة والأخاا  لإت التغلب عل  الماا التحديث 6

 التابيجام مذ خلال تحديث إصدارذا
%16.6 

 13.2% ذت الف  ة التت كانا مذ ورا  تصميم التابيق لإ  ة التابيق 4

 11.7% عدم وجود صعوبة لإت الاستودام س ولة الاستودام  3

 -------- 15.8% أن التابيق يجدم الودمة كما توقع ا المستودم  يعمل كما ذو متوق  1

أن التابيجام الودمية تحتاج إل  مميد مذ  إضالإة المميد مذ الودمام 2
 الودمام الموجودة علي ا

%13.8 -------- 

ذت أن واج ة المستودم وام جاواية و تبي   جمالية واج ة المستودم  7
 اذتمام المستودم

%12.1 -------- 

 % 100 المجموع 
 

كب  الموضوعام وانا  ( أن أ12ويلاحظ مذ الجدول رقم )
%، إو 16.8ذو موضوع الاستفادة داحتمال ذامات مجداره 

أادى مستودمو التابيجام الودمية مدى الاستفادة مد ا، كما 
تابيق جيد جدا  ومفيد. الدجاة التت كتب أحد المستودميذ:" 

س ل والتعليق الآخ : ""، أود تسجيل ا ذت الدلإ  ا ل ت ونت..
". أما التحديبام عاي م العافية ابابوبسيط، تابيق مفيد ي

التت قاما ا ا الج ة الماورة للتابيجام الودمية ا ل ت ونية 

لإجد لاقا استحسانا  مذ مستودمت تل. التابيجام، ومبل ول. 
% 16.6المحور، وذو تحديث التابيجام الودمية ما قيمته 

مذ تعليجات م وذذا ما أه  ته دعض تعليجام المستودميذ، 
التحديث ممتاا ، ل ذ اعملوا عل  تعليق التالت: "مبل ال

التحديث ألإضل  "وأضاف آخ :  تحديث صور التابيق ذون"،
كما أادى دعض المستودميذ إعجاا م دأن  مذ السااق".

التابيجام الودمية كانا تعمل عل  تولإي  الودمة كما 
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% مذ تعليجات م، وفيما 15.8توقعوذا، إو مبل ول. ما قيمته 
"الب نام  يصبل يعمل دصورة لة عل  تل. التعليجام:  يأتت أمب

"تابيق ممتاا يعمل دسلاسة وخاوة  !"، كاملة، لا مااكل
، كما اقت ا عدد جيدة إجااة وأعمال إل ت ونية تليق دالأردن"

مذ المستودميذ أن تتم ايادة الودمام ا ل ت ونية المجدمة مذ 
ب ما مجداره خلال التابيجام الودمية، إو مبّل ول. المال

% مذ إجمالت التعليجام، وقد اقت ا أحد المستودميذ 13.8
وا علان عده  ... حفظ ايانام دالمفضلةأن يتم إضالإة: "

دا يجة ألإضل، لإ بي  مذ المواطديذ لا يعلمون اوجود 
يفضل أن ي ون التابيق موصص ". وأضاف آخ : " التابيق

ا وته، و ل  أكب ، كأن يتولإ  لأي مواطذ الجدرة عل  إرسال 
ر يس الديته مبلا  دا ل مباا ، عل  أن ت ون الواارة عل  
اطلاع كامل دالملف والاقت احام، وت اقب أدا  روؤسا  

 البلديام والمجالس البلدية".
واحتل موضوع لإ  ة التابيق الم تبة الوامسة مذ حيث 

%، وول. يدل عل  أن 12.6قيمة الاحتمال ال امات ادسبة 
يجام الودمية أحبوا لإ  ة التابيجام وال دف مستودمت التاب

مذ إناا  ا لإت تجديم الودمام الح ومية، وذذا ما أه  ته 
عجبدت "دعض تعليجام المستودميذ، مبل التعليق التالت: 

التابيق ولإ  ته وربط المرسسام م  دعض الودمام، 
والتعليق الآخ :  ".للا اوى  وبتمد  ي ون لإت متادعة جدية

"، أما موضوع جمالية واج ة   كبيييي  ممتااةلإ  ة الب نام"
%(، إو أادى المستودمون 12.1التابيق لإمبلا ما مجداره )

إعجاا م اواج ة التابيق والتصميم الذي تم ع ض الواج ة 
ا نام  جميل فيه، كما علق دعض الأاواص دجول م: "

ات جميل  "كتي  لايف "، "، أنصل الجمي  اتحميله"
لة الاستودام لإ انا قيمة الاحتمال ". أما س و دالتولإيق

%، وول. يدل عل  أن مستودمت 10.7ال امات ل ا ذت 
الضمان الاجتماعت أعجبت م س ولة استعمال التابيجام 
وعدم وجود تعجيد لإي ا، وذذا ما أه  ته دعض تعليجام 

 " تابيق س ل الاستودامالمستودميذ، مبل التعليق التالت: 
لاستودام ...... يتم إضالإة ار ومتاور"، " واضل وس ل ا

 لمااركة الب نام  م  الآخ يذ".
كما تم استودام تحليل تحجيم متعدد الأدعاد 

Multidimensional scaling (MDS)  وول.  ه ار

مدى التجارب والتباعد ايذ الموضوعام السادجة لإت م اجعام 
المستودميذ ا يجااية، إو قمدا اتعييذ لون الفجاعة وحجم ا 

ا  للاحتمال ال امات للموضوعام، وقمدا اتسميت ا داسم ولإج
الموضوع الواص ا ا. و يجاد محاور ر يسة لإت الموضوعام 
ا يجااية للتابيجام الودمية، لإجد تم اعتماد ط يجة تحليل 

داخل تحليل التحجيم المتعدد  PCAالم ونام الأساسية 
( إو يجوم تحليل Demar et al. ،2013) MDSالأدعاد، 

لتحجيم المتعدد الأدعاد ادم  الموضوعام ادا   عل  درجة ا
التااده والأواان للموضوعام داخل تجييمام المستودميذ. 

مدى قوة تمبيل الموضوع لإت  MDSإضالإة إل  ول.، يوضل 
التجييمام. وبدا   عل  ما تجدم لإإن الموضوعام وام الأرقام 

ذذا ما ( كانا وام علاقة قوية فيما ايد ا، و 6، 5، 4، 3)
(، إو تم تسميته دالاستفادة. إن مدى 9أوضحه الملحق رقم )

الاستفادة مذ التابيق يعتمد عل  س ولة استودامه والف  ة 
التت جا  ا ا التابيق، إضالإة إل  مواصلة التحديث عليه 

حجا يجب ومعالجة المااكل التت تم   فيه، لإجد قال أحدذم: "
ودام ومفيد ووكت، أن تج ب ذذا التابيق، إنه س ل الاست

تابيق مفيد جدا  وس ل الاستودام،  ". وأضاف آخ : "ا   ا ل.
 ".أمدياتدا دالتولإيق والدجاا

 

 التعليقات السلبية للتطبيقات الخدمية:
% مذ تجييمام 42.2إن الم اجعام السلبية مبلا ما مجداره 

المستودميذ للتابيجام الودمية. ولاكتااف أذم ال لمام ال  يسة 
م الوان الأذم لإت التعليجام السلبية، تم استودام أداة أو وا

(، إو 10سحادة ال لمام، كما ذو موضل لإت الملحق رقم )
تمبل ال لمام الحم ا  ال لمام وام الأذمية العالية، وذت: 
"لإاال، تسجيل، الاتصال، استودام، دخول، لبسف". ولتحديد 

تودام أداة الموضوعام ال  يسة لإت الم اجعام السلبية، تم اس
 . Orange 3.32نمذجة الموضوع الموجودة لإت ا نام  

( Topic Coherenceكما أه   معامل اتساق الموضوع )
( أن عدد الموضوعام الأمبل داخل 0.650والذي كانا قيمته )
( أن 13موضوعام، إو يم   الجدول رقم ) 6التجييمام السلبية ذو 

تجادة دميمة احتمال أكب  الموضوعام وانا  ذو موضوع عدم الاس
%، وذذا ياي  إل  أن الاستجادة والتفاعل 21.1ذامات ذت 

للجا ميذ عل  التابيجام الودمية كانا ضعيفة تجاه الملاحمام 
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والدصا ل التت قدم ا مستودمو التابيق، لإجد قال دعض المستودميذ 
نسيا كلمة الس  ولا تستايعون إرسال كود إل  رقم ذاتفت.."، له: "

عل  ا يميل دوصوص ما لة لإت التابيق ولا أحد رد  "تواصلا
. أما عدم تولإي  الودمام تولإي ا  متساويا  لجمي  متلجي ا لإ ان علت"

ول. مذ أا ا المواضي  التت علق علي ا مستودمو التابيجام 
لا يامل مواطديذ مذ " الودمية الح ومية، إو كانا تعليجات م كالتالت:

ا ؟( قااع غمة"، " العس  ي لا يمل. رباوا ذويام آدا  )تجصد أاد
رقم دااقة أحوال أرجو المساعدة وا  ا"، " ا نام  لا ي ق  لأنه 
تابيق ح ومة، لإ ل أخذتم دعيذ الاعتبار المغت بيذ خارج الوطذ 

"، إضالإة إل  أن الحبيب لم لا يستايعون التسجيل مذ خارج الممل ة
ستودي ا كان متدنيا  تفاعل ماوري التابيجام الودمية الح ومية م  م

حسب تعليجام المستوديذ لتل. التابيجام، وفيما يلت أمبلة عل  تل. 
"لماوا لا تتفاعلون م  ملاحماتدا.."، "قدمدا أكب  مذ  التعليجام:

إوا  ... ما حدا عب نا...ا وى مذ خلال الأالي اذ دس عالفاضت 
ما أه   . ايد..".عامليذ خدمة دس للف جة ما لإت داعت تغلبوا حال م

المستودمون انمعاج م مذ الأدا  المدوفض للتابيجام الودمية، إو 
% مذ تعليجام المستودميذ له علاقة دموضوع أدا  16.7كان 

نملته خ ب " التابيجام، وفيما يلت أمبلة عل  تجييمام المستودميذ:
ال بي  ، "".لت التلفون، والب ام  صارم تعلق، والتلفون س   لحاله..

م والأخاا : مبل لا أتلج  رمم التفعيل عب  ال سا ل مذ الما لا
عددما ألإت ض تلجت إجادة عذ الاستفسار الذي “"، ..الجصي ة.
. إضالإة إل  أن التابيق لم يدعم جمي  تعال التابيق" .أرسلته..

% مذ 10.9البيئام الت دولوجية، ومبلا تل. الما لة ما مجداره 
"، ٩"لا يعمل عل  أندرويد  ا: تعليجام المستودميذ ومذ الأمبلة علي

"، "يمل android 10" التابيق لا يعمل دا ل صحيل عل  
، "لا يعمل الب نام  ”android 12التابيق مغلجا  دعد الت قية إل  

( دا ما  يعات خاأ لإت الاتصال 9) Android Pieعل  نمام 
". ايدما أه   المستودمون مواولإ م مذ اخت اق ايانات م دا نت نا

اوصية واستعمال ا لأغ اض غي  مص ا ا ا مذ ماوري تابيق ال
% مذ تعليجام المستودميذ ل ا علاقة دموضوع 12.4أمان، إو كان 

"لماوا تج أ  الوصوصية، وفيما يلت أمبلة عل  تجييمام المستودميذ:
"، معلومام حساب التواصل الاجتماعت المسجلة عل  ج ااي؟

 ...".صوصية تبعت.تابيق لإاال ما دسمحل. اتغيي  الو"

 
 ( الموضوعات الرئيسة للتقييمات السلبية مع الأهمية/ النسبة:13الجدول )

رقم 
الأهمية  الوصف اسم الموضوع الموضوع

 النسبة
 المحور الرئيسي

عدم ال د مذ قبل الجا ميذ عل  التابيجام الح ومية  عدم الاستجادة  3
 21.1% لملاحمام المستودميذ ل ا 

 عدم المساواة  6 تجويض البجة 
ذت مساواة التابيجام الودمية ايذ جمي  لإئام 
المستودميذ ل ا مذ حيث تس يل الدخول ل ا 

 واستودام ا  
%19.3 

عدم وجود ردود مذ ماوري التابيق عل  المااكل  الحوار 5
 18.5% التت يواج  ا 

الأدا  المتوق  مذ التابيق مذ حيث العمل والدخول  أدا  مدوفض  2
 16.7% لتابيق والتفاعل م  المستودم ل

------------
- 

التابيق لا يجدم الوصوصية والأمان لبدا  ثجة  الوصوصية  4
 12.4% المستودم

------------
- 

------------ 10.9% لا يعمل عل  جمي  أنممة التاغيل  غي  متعدد ايئام العمل 1
--- 

 %100 المجموع 
 

تعدد الأدعاد تم استودام تحليل تحجيم م 
Multidimensional scaling (MDS)  وول.  ه ار

مدى التجارب والتباعد ايذ الموضوعام السادجة لإت م اجعام 
المستودميذ، إو تم تعييذ لون الفجاعة وحجم ا ولإجا  للاحتمال 
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ال امات للموضوعام، وتم تسميت ا داسم الموضوع الواص 
السلبية للتابيجام ا ا. و يجاد محاور ر يسة لإت الموضوعام 

 PCAالودمية لإجد تم اعتماد ط يجة تحليل الم ونام الأساسية 
، إو يجوم تحليل MDSداخل تحليل التحجيم المتعدد الأدعاد 

التحجيم المتعدد الأدعاد ادم  الموضوعام ادا   عل  درجة 
التااده والأواان للموضوعام داخل تجييمام المستودميذ. 

مدى قوة تمبيل الموضوع لإت  MDSإضالإة إل  ول.، يوضل 
التجييمام. وبدا   عل  ما تجدم، لإإن الموضوعام وام الأرقام 

( كانا وام علاقة قوية فيما ايد ا، وذذا ما 5، 6، 3)
(، إو تم تسميته اتجويض البجة 11أوضحه الملحق رقم )

العامة، وجا م ذذه التسمية متفجة م  الم اجعام الأداية 
دّ البجة مذ أسس ادا  الميمة العامة للميمة العامة، إو تع

  Kelly) لمستودمت تابيجام الح ومة ا ل ت ونية، انم  إل 
(، Moore, 1995 ،Kearns, 2004، 2002وآخ ون 

ويردي عدم س عة الاستجادة لملاحمام المستودميذ والتحاور 
مع م لإت الما لام التت يواج ون ا، إضالإة إل  عدم امول 

الودمام الح ومية دالودمام إل  جمي  المستفيديذ مذ 
تجويض البجة لإت الميمة التت يجدم ا التابيق وتجدم ا الح ومة 
إل  المواطديذ، كما أه  م دعض تجييمام المستودميذ، لإجد 

ح ومام عميمة لا يم ذ إلا أن تجدم خدمام قال أحدذم: "
ا نام  لإاال وعامليه لإااليذ  ". وأضاف آخ : "عميمة مبل ا
عليه لإااليذ والح ومة لإاالة والبلد لإاالة والاعب والمميميذ 

لا ". كما عدّ مستودم آخ  أن التابيجام الودمية: "ألإال
ت تجت لأن ت ون تابيق ح ومة، لإ ل أخذتم دعيذ الاعتبار 
المغت بيذ خارج الوطذ الحبيب، لم لا يستايعون التسجيل مذ 

 ".خارج الممل ة

 
 التطبيقات المالية )إي فواتيركم(:

عاا    2014 ا البد. الم كمي الأردنت لإت عام ط
لاات ار نمامٍّ مالتٍّ إل ت ونت يُسّ ل مذ عملية دلإ  الفواتي  
ويس م لإت الوقا نفسه دوفض حجم الدجد المتداول. لإتم 
تاوي  تابيق إي لإواتي كم مذ خلال الجااع الواص، ول ذ 
دإا اف البد. الم كمي، وذو التابيق الوحيد المالت للجااع 
العام )موق  إي لإواتي كم(، ولتجييم التابيق لإجد تم تصديف 
الملاحمام لمستودمت تابيق إي لإواتي كم إل  تجييمام 
إيجااية وسلبية ومحايدة، وول. داستودام خوارامية الانحدار 
اللوجستت الذي أثبا أعل  دقة ايذ الوواراميام الأخ ى، لإجد 

ام لتابيق % مذ التجييم66.1( أن 14أه   الجدول رقم )
% مد ا لإ انا سلبية 31.7إي لإواتي كم كانا إيجااية، أما 

تجاه تابيق إي لإواتي كم، أما التجييمام المحايدة لإ انا أقل 
%. ولع ض تل. التجييمام دا ل ايانت 2.2نسبة دمجدار 

، إو (Heat-map) مداسب لإجد تم استودام الو ياة الح ارية
ام ا يجااية، مبل: نلاحظ أن اللون الأحم  يمبل التجييم

)ا نام  را  ، ألإضل ط يجة للدلإ ( واللون الأارق يمبل 
التجييمام السلبية، مبل: )تابيق سيئ جدا ، غبت، التابيق لا 

( تدرج مااع  مستودمت 12يعمل(. كما يوضل الملحق رقم )
% -99.49% للإيجاات و99.36التابيجام الصحية مذ 

  داتجاه اللون الأارق للسلبت، وكلما تدرج اللون مذ الأحم
اتج ا تجييمام المستودميذ مذ ا يجاات للسلبت. ويركد 

( أن أعل  نسبة مذ التجييمام لتابيق إي 12الملحق رقم )
 لإواتي كم ذت تجييمام سلبية. 

 
 ( عدد ونسبة التقييمات النصية موزونة بعدد الإعجاب بها:14جدول رقم )

 النسبة عجابعدد التقييمات والإ تصنيف الاتجاهات 

 %66.1 2950 إيجاات

 %31.7 1414 سلبت

 %2.2 98 محايد 

 %100.0 4462 المجموع 
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 التقييمات الإيجابية لتطبيق إي فواتيركم: 
محاور ر يسة لإت  5يم   مذ التحليل الموضوعت أن ثمّة 

التجييمام ا يجااية لمستودمت تابيق إي لإواتي كم، إو كان 
للدمووج الموضوعت الذي احتوى عل  معامل اتساق الموضوع 

(، وذو أعل  معامل ايذ جمي  نماوج 0.715محاور ذو ) 5
ولاكتااف أذم ال لمام ال  يسة وام  تحليل الموضوع الأخ ى.

الوان الأذم لإت التعليجام ا يجااية، تم استودام أداة سحادة 
(، إو تمبل 13ال لمام، كما ذو موضل لإت الملحق رقم )

 ا  ال لمام وام الأذمية العالية، وذت: ال لمام الحم
 .".."الاستعمال، الفواتي ، س ل، ممتاا، ألإضل، ا نام .

( أن أكب  الموضوعام وانا  15ويلاحظ مذ الجدول رقم )
ذو موضوع الفا دة التت كسب ا المستودم مذ الب نام  دميمة 

%، وول. يدل عل  أن مستودمت 19.2احتمال ذامات ذت 
استفادوا مذ الودمام التت يجدم ا التابيق،  إي لإواتي كم قد

وذذا ما أه  ته دعض تعليجام المستودميذ، مبل التعليق 
تابيق مبالت ومفيد  ""، ، مفيد جدا  ��إنه مفيد حجا  " التالت:

". أما موضوع اختصار الوقا والج د لإانتا  ايذ تعليجام جدا  

ي %، إو أادى مستودمو تابيق إ15.6المستودميذ دمجدار 
لإواتي كم اناباع م عذ مدى تولإي  التابيق الوقا والج د 

ذذا التابيق "  نجاا معاملات م، كما كتب أحد المستودميذ:
"تولإي  الج د تابيق  :وأضاف آخ جيد جدا  لتولإي  الوقا". 

ومبلا  ممتاا، تابيق أكب  مذ را   لإت تولإي  الوقا والج د".
مستودم ما نسبته نسبة س ولة الاستودام وجمالية واج ة ال

% مذ تعليجام المستودميذ، إو عب  عدد مد م 29.8
تج بة واج ة مستودم جيدة، تصميم " اتعليجام كالتالت:

جميل"، "تابيق جيد، واج ة جميلة، لا توجد ما لة لإت تجويم 
جد ا مديل وكتي  س ل والتحديث و"التابيق  تاريخ الميلاد "،

لإواتي ي عليه د ل  خلاه ألإضل وأس ل وما ايعلق وأدلإ  كل
تابيق " �🌹�س ولة وس عة"، "التعامل معه س ل وم يل 

وأخي ا  استحوو موضوع أمان التابيق وا ج ا ام  س ل".
المتبعة لإت التعامل م  المدلإوعام عل  ما يجارب مذ 

% مذ تعليجام المستودميذ، ومذ الأمبلة علي ا ما 14.6
،  .".مان العالية.تابيق ممتاا.. أذم ما يميمه درجة الأ" يلت:

 "را   وآمذ".
 

 ( الموضوعات الرئيسة للتقييمات الإيجابية مع الأهمية/ النسبة:14الجدول )
 الأهمية النسبة الوصف اسم الموضوع رقم الموضوع

 19.2% ذو مدى الاستفادة مذ استودام ميمام التابيق مفيد 6

التابيجام مذ التغلب عل  المااكل الموجودة والأخاا  لإت  التحديث 4
 خلال تحديث إصدارذا

%17.0 

 16.8% عدم وجود مواوف مذ الاخت اق وس قة البيانام  الأمان  2

 15.6% تابيق يجلص الوقا والج د لإت تدفيذ الودمام  تولإي  الوقا والج د  1
 15.2% ذت أن واج ة المستودم وام جاواية وتبي  اذتمام المستودم جمالية واج ة المستودم  5

 14.6% عدم وجود صعوبة لإت الاستودام س ل الاستودام  3

 %100 المجموع 

 
 التقييمات السلبية لتطبيق إي فواتيركم: 
% مذ تجييمام 31.7إن التجييمام السلبية مبلا ما مجداره 

المستودميذ لتابيق إي لإواتي كم. ولاكتااف أذم ال لمام 
ية، تم استودام ال  يسة ووام الوان الأذم لإت التعليجام السلب

(، 14أداة سحادة ال لمام، كما ذو موضل لإت الملحق رقم )
إو تمبل ال لمام الحم ا  ال لمام وام الأذمية العالية، وذت: 

"التابيق، سيئ، يوجد، مااكل، لإاال، ما لة". ولتحديد 
الموضوعام ال  يسة لإت الم اجعام السلبية، تم استودام أداة 

عامل اتساق الموضوع الذي نمذجة الموضوع. كما أه   م
( أن عدد الموضوعام الأمبل داخل 0.847كانا قيمته )

موضوعام، إو يم   الجدول رقم  5التجييمام السلبية ذو 
( أن أكب  الموضوعام وانا  ذو موضوع عدم الاستجادة 16)
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%، وذذا ياي  إل  أن 25.2دميمة احتمال ذامات ذت 
ابيجام الودمية كانا الاستجادة والتفاعل للجا ميذ عل  الت

ضعيفيذ تجاه الملاحمام والدصا ل التت قدم ا مستودمو 
صار لت أكب  مذ ا   التابيق، إو قال دعض مستودميه: "

]ران[ علي م عاان الما لة اللت صارم دعد تحديث الج اا 
 ولا عملوا إات والأحل  ال د تبع م "ادع لإش او سبب

". ل عل  الاستالاعاملماوا لا توجد إجادام وحلو "، "الما لة
أما التحديث الذي ط أ عل  تابيق إي لإواتي كم لإلم يلقَ 

آخ  " استحسان المستودميذ إو كانا تعليجات م كالتالت:
تحديث ل ذا التابيق سيئ جد"، "تابيق مبل إي لإواتي كم آخ  
تحديث للتابيق مذ سدة!!"، "التحديث الجديد سيئ جدا  جدا .. 

إضالإة  ."..يتم إلغاؤه داستم ار. الدخول عذ ط يق البصمة
إل  أن الغموض والتعجيد الموجودَيذ لإت تابيق إي لإواتي كم 
كانا م تفعيذ حسب تعليجام المستودميذ لذل. التابيق، وفيما 

"لم أعد قادرا  عل  دلإ  لإواتي ي  يلت أمبلة عل  تل. التعليجام:

، "تابيق سيئ ".. معجد جدا  دعد أن كان س لا  وم يح ا
ايدما أه   ". معجد وطلباته كبي ة“صبل معجدا "، وأ

المستودمون انمعاج م مذ أن دعض الوها ف الأساسية لإت 
تابيق إي لإواتي كم لم ت ذ موجودة، وفيما يلت أمبلة عل  

"دحاجة إل  تاوي  السداد دالأردن، تجييمام المستودميذ: 
دا ل عام لإاال، البدوك وط ق السداد لإت الدول الأخ ى لو 

اوف السعودية"، "م حب ا عدد محاولة الدلإ ، لا يم ددت ن
الحصول عل  التابيق  عادة تعييذ رقم التع يف الاوصت 

إضالإة إل  أن التابيق لم يدعم جمي  البيئام  لمحفمة الدلإ ".
% مذ 13.1الت دولوجية، ومبلا تل. الما لة ما مجداره 

لا  التابيقتعليجام المستودميذ، ومذ الأمبلة علي ا: "
 لا يعمل دعد تحديث ج اا  androidيستجيب لإت 

+  Samsung Note10 إلAndroid 12  ي ج  إصلاحه ،
  ". note 20 ultraلإت أس ع وقا مم ذ" "لا يعمل عل  

 
 ( الموضوعات الرئيسة للتقييمات السلبية مع الأهمية/ النسبة:16الجدول )

رقم 
الأهمية  الوصف اسم الموضوع الموضوع

 النسبة

عدم ال د مذ قبل الجا ميذ عل  التابيجام الح ومية لملاحمام  عدم الاستجادة  4
 25.2% المستودميذ ل ا 

 22.8% إصلاا الأخاا  والبغ ام الموجودة داخل التابيق   التحديث 5
تابيق غي  مدمم دا ضالإة إل  أن تسلسل ا ج ا ام داخلة  معجد وغامض 3

 21.2% تدفذ دا يجة غي  خاية.

 17.7% دعض الويارام الأساسية لإت تابيق إي لإواتي كم غي  موجودة عدم وجود دعض الوها ف الأساسية  2

 13.1% لا يعمل عل  جمي  أنممة التاغيل  غي  متعدد ايئام العمل 1
 

 التطبيقات الأمنية: 
عدد البحث لإت متج ي جوجل وآال لإجد تم العبور عل  

رم مذ خلال ا نام  خمسة تابيجام وام طاد  أمدت طُوّ 
الح ومة ا ل ت ونية الأردنت، وذت: تابيق واارة الداخلية، 

، والأمذ الوقا ت، وذيئة م الإحة (Amen 911والأمذ العام )
، إو كان مجموع التعليجام والتجييمام أمذ إف إمالفساد، و 

( أن 16تعليجا ، إو أه   الجدول رقم ) 1084علي ا جميعا  
للتابيجام الأمدية كانا إيجااية، أما % مذ التجييمام 67.9

% مد ا لإ انا سلبية تجاه التابيجام الأمدية، أما 28
%. ولع ض 4.1التجييمام المحايدة لإ انا أقل نسبة دمجدار 

تل. التجييمام دا ل ايانت مداسب لإجد تم استودام الو ياة 
الح ارية، إو نلاحظ أن اللون الأحم  يمبل التجييمام 

: ) جيد جدا ، تابيق ممتاا(، واللون الأارق ا يجااية، مبل
يمبل التجييمام السلبية، مبل: )ألإال تابيق لإت العالم، لإت 

( تدرج 15ما لة لإت التابيق(، كما يوضل الملحق رقم )
% للإيجاات 99.98مااع  مستودمت التابيجام الأمدية مذ 
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% للسلبت، وكلما تدرج اللون مذ الأحم  داتجاة -99.92و
ارق اتج ا تجييمام المستودميذ مذ ا يجاات اللون الأ

( أن أعل  نسبة مذ التجييمام 15للسلبت، ويركد الملحق رقم )
 للتابيجام الودمية ذت تجييمام إيجااية. 

 
 ( عدد ونسبة التقييمات النصية موزونة بعدد الإعجاب بها:17جدول رقم )

 النسبة عدد التقييمات والإعجاب تصنيف الاتجاهات 

 %67.9 736 ااتإيج

 %28.0 304 سلبت

 %4.1 44 محايد 

 %100.0 1084 المجموع 

 
 التقييمات الإيجابية للتطبيقات الأمنية

لتحديد العدد الأمبل للموضوعام، قمدا ابدا  العديد مذ 
وتم اختيار  دميم موتلفة لعدد الموضوعام، LDA نماوج

الدمووج الذي يعات ألإضل عدد موضوعام حسب تداسق 
لمعد  الداخلت ل ا ادا   عل  أعل  قيمة لمعامل اتساق ا

(، وبدا   عليه لإإن عدد 0.871الموضوع والذي كانا قيمته )
موضوعام.  6الموضوعام داخل التجييمام ا يجااية ذو 

ولاكتااف ال لمام ال  يسة لإت التجييمام ا يجااية والعليا مذ 
ما ذو موضل حيث أذمية، تم استودام أداة سحادة ال لمام، ك

(، إو تمبل ال لمام الحم ا  ال لمام 16لإت الملحق رقم )
ال  يسة وام الأذمية العالية، وذت: "التابيق، ممتاا، س ل، 
الاستعمال..". وتدل ذذه ال لمام ال  يسة عل  أن موضوعام 
التجييمام ا يجااية تتمحور حول الموضوعام الموجودة لإت 

( أن أكب  18دول رقم )(. ويلاحظ مذ الج17الجدول رقم )
الموضوعام وانا  ذو موضوع الاستفادة داحتمال ذامات 

%، إو عب  مستودمو التابيجام الأمدية عذ مدى 25مجداره 
ممتاا ومفيد الاستفادة مد ا، كما كتب أحد المستودميذ: "

 دارك الله لإت ج ودكم، ممتاا ويساعد عل  الحفاظ عل  البلد".
الذي تجدمه التابيجام الأمدية لإت  أما موضوع الس ية والأمان

التعامل م  المستودميذ لإجد لاق  استحسانا  مد م، ومبّل ول. 
المحور )وذو الس ية والأمان( للتابيجام الأمدية ما قيمته 

% مذ تعليجات م، وذذا ما أه  ته دعض تعليجام 23

حميجة ا نام  را   جدا  المستودميذ، مبل التعليق التالت: "
 . س ية تامة لإت التعامل م  جمي  الا اوى"،ويوجد ذدال

"ذدال. س ية تامة لإت التعامل م  جمي  وأضاف آخ : 
، كما اقت ا عدد مذ المستودميذ أن يتم ايادة عدد الا اوي"

الوها ف لإت التابيجام الأمدية، إو مبل ول. المالب ما 
% مذ إجمالت التعليجام، إو اقت ا أحد 12.6مجداره 

ليا إضالإة صفحة  تابيق ممتاا، يات: "المستودميذ مايل
للتدبي ام أو التعاميم والج ارام التت توص المواطديذ ليصبل 

لا يوجد خيار إرسال "، وأضاف آخ : " الم ج  الوحيد ل م
. واحتل موضوعا س ولة الاستودام وواج ة مجا  مصور"

% مذ التعليجام والملاحمام 26.7المستودم ما نسبته 
مت التابيجام الأمدية، وول. يدل عل  أن ا يجااية لمستود

مستودمت التابيجام الأمدية أحبوا س ولة التعامل مع ا 
وجاواية واج ة المستودم، وذذا ما أه  ته دعض تعليجام 

ابيق ممتاا وواج ة تالمستودميذ، مبل التعليق التالت: "
، المستودم را عة، تابيق را   ما تغلبا لإت تسجيل الدخول"

وأخي ا ، لإجد  "تابيق را   وس ل الاستودام ". لآخ :والتعليق ا
مبّل تولإي  الوقا والج د الذي ولإ ته التابيجام الأمدية ما 

"خدمة مميمة %، إو علق المستودمون كالآتت: 12.7قيمته 
وواضحة وتوتص  ال بي  مذ الوقا والج د كل التولإيق إن 

 لج د".اا  الله، تابيق را   وس ل الاستودام يولإ  الوقا وا
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 ات الإيجابية مع الأهمية/ النسبة( الموضوعات الرئيسة للتقييم18الجدول )
رقم 

الأهمية/  الوصف اسم الموضوع الموضوع
 النسبة

 المحور الرئيسي
 جودة الودمام 25.0% ذو مدى الاستفادة مذ استودام ميمام التابيق مفيد 6

لإة إل  الس ية لإت التابيق آمذ للاستودام دا ضا الس ية والأمذ  4
 التعامل م  البيانام

%23.0 

 15.7% عدم وجود صعوبة لإت الاستودام س ل الاستودام  2

 12.7% تابيق يجلص الوقا والج د لإت تدفيذ الودمام  تولإي  الوقا والج د  1
دعض الويارام الأساسية لإت التابيجام الأمدية غي   يدجصه دعض الوها ف  5

 موجودة
%12.6 --------- 

ذت أن واج ة المستودم وام جاواية و تبي  اذتمام  واج ة المستودم 3
 المستودم

%11.0 --------- 

 %100 المجموع 
 

كما تم استودام تحليل تحجيم متعدد الأدعاد 
Multidimensional scaling (MDS)  وول.  ه ار

مدى التجارب والتباعد ايذ الموضوعام السادجة لإت م اجعام 
دميذ، إو تم تعييذ لون الفجاعة وحجم ا ولإجا  للاحتمال المستو

ال امات للموضوعام، وتم تسميت ا داسم الموضوع الواص 
ا ا. و يجاد محاور ر يسة لإت الموضوعام السلبية للتابيجام 

 PCAالأمدية لإجد تم اعتماد ط يجة تحليل الم ونام الأساسية 
 MDS (Demar etداخل تحليل التحجيم المتعدد الأدعاد 

al. ،2013  إو يجوم تحليل التحجيم المتعدد الأدعاد ادم ،)
الموضوعام ادا   عل  درجة التااده والأواان للموضوعام 

 MDSداخل تجييمام المستودميذ. إضالإة إل  ول.، يوضل 
مدى قوة تمبيل الموضوع لإت التجييمام، وبدا   عل  ما تجدم، 

( كانا وام 6، 4، 2، 1لإإن الموضوعام وام الأرقام )
(، إو 17علاقة قوية فيما ايد ا، وذذا ما أوضحه الملحق رقم )

تم تسميته دجودة التابيق، إو تردي جمي  العوامل السادجة إل  
تحسيذ جودة التابيق مما يدع س عل  جودة الودمام التت 
يجدم ا كما أه  م دعض تجييمام المستودميذ، لإجد قال 

لداس كبي ا، ا  ا ل م عل  جيد جدا، يساعد ا تابيقأحدذم: "
واضل وس ل الاستودام،  "، وأضاف آخ : "ج ودكم الجبارة

إرسال م لإجام المستددام الداعمة دا ل خاص. ا  ا ل. 
 عل  ذذه الودمة ا ل ت ونية الجديدة. عمل متجذ".

 التقييمات السلبية في التطبيقات الأمنية:
جييمام % مذ ت28إن الم اجعام السلبية مبلا ما مجداره 

المستودميذ للتابيجام الأمدية، ولاكتااف أذم ال لمام 
ال  يسة، ووام الوان الأذم لإت التعليجام السلبية، تم استودام 

(، 18أداة سحادة ال لمام، كما ذو موضل لإت الملحق رقم )
إو تمبل ال لمام الحم ا  ال لمام وام الأذمية العالية، وذت: 

تل، التحديث..". ولتحديد "التابيق، سيئ، غبت، ما لة، يف
الموضوعام ال  يسة لإت الم اجعام السلبية، تم استودام أداة 

كما . Orange3.32نمذجة الموضوع الموجودة لإت ا نام  
( 0.668أه   معامل اتساق الموضوع والذي كانا قيمته )

أن عدد الموضوعام الأمبل داخل التجييمام السلبية ذو 
( أن أكب  الموضوعام 18) موضوعان، إو يم   الجدول رقم

وانا  ذو موضوع يحتاج تحديبا  دميمة احتمال ذامات ذت 
%، وذذا ياي  إل  أن التابيجام الأمدية دحاجة إل  54.5

تحديث مستم ، وول. للتغلب عل  المااكل التت يواج  ا 
م   المستودمون، إو قال دعض المستودميذ إن م وجدوا أنّه: "

ت  جديد، ن جو مد م إضالإة كل التحديث لم يصدر أي ا
"، خدمة التدقيق عل  ال قم الوطدت لمتادعة آخ  الجضايا

"تابيق سيئ، دا ما  يالب] تحديث[، وعدد لإتل المتج  لا 
". أما أدا  التابيجام الأمدية لإلم يلق يوجد نسوة حديبة!

الب نام  " استحسان المستودميذ، إو كانا تعليجات م كالآتت:
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الاغ صوتت، ي ج  تصليل الواأ، وبفج   دفج  لما ادك تعمل
عل  جمي  البلاغام، لإي ج  تصليل الواأ وم اجعته مذ قبل 
المب مجيذ، "أداأ مذ السلحفاة، مذ الألإضل الذذاب إل  

ذداك والميام اذل.."، "التابيق يو ج تلجا يا  عدد الضغط عل  
 أي أيجونة فيه، أرجو ا صلاا )العيب ليس مذ الج اا(.

 
 ( الموضوعات الرئيسة للتقييمات السلبية مع الأهمية/ النسبة:18ل )الجدو

رقم 
الأهمية/  الوصف اسم الموضوع الموضوع

 النسبة

 45.5% التفاعل م  المستودممذ حيث العمل والدخول للتابيق و الأدا  المتوق  مذ التابيق  أدا  مدوفض 2

 54.5% دعض المااكل تحتاج التابيجام الأمدية إل  تحديب ا لوجود  تحديث 1
 %100 المجموع 

 

 
 مناقشة النتائج:

لإت ذذه الدراسة، قمدا اتجييم تابيجام الح ومة ا ل ت ونية، 
تل.  وول. لتحديد لإاعليت ا ادا   عل  تجييمام مستودمت

التابيجام، إو تدوعا تابيجام الح ومة ا ل ت ونية ايذ 
ديذ مبل تابيجام تتداول الجانب الصحت مذ حياة المواط

تابيق سدد، وأمان وغي ذا، وتابيجام اات كا لإت تجديم 
الودمام دصور متدوعة )مالية أو غي  مالية( للمواطديذ، مبل 

وغي ذا.  ،وواارة العدلتابيق إي لإواتي كم، وأمانة عمان، 
وأخي ا ، تابيجام تداولا الجانب الأمدت مذ حياة المواطديذ، 

واارة الداخلية وغي ذا.  مبل تابيق الأمذ الوقا ت، وتابيق
لإانالاق ذذه الدراسة المبدت عل  تجييم التابيجام الح ومية 
ا ل ت ونية، كان مذ خلال مف وم الميمة العامة الذي يت ون 

 ,Omar, 2015; Mooreمذ ثلاثة مرا ام ر يسة حسب )

1995; Kelly et al., 2002; Kearns, 2004; 

Karunasena & Deng, 2011ة ثجة ( وذت: تدمي
المستودميذ دالح ومة، وجودة الودمام العامة المجدمة وأخي ا  

 الآثار الاجتماعية.

كما كافا نتا   البحث أن معمم التجييمام كانا إيجااية 
داستبدا  تابيجام ال عاية الاجتماعية إو كانا سلبية. وذذا 
يعدت أن معمم المستودميذ وجدوا تابيجام الح ومة 

وم  ول. لإبمّة ما لام تردي إل  عموف ا ل ت ونية مفيدة، 
المستودميذ عذ استودام ذذه التابيجام، دما لإت ول. 
الما لام التت تا ل مواط  عل  المستودميذ، مبل اخت اق 

خصوصيت م. وكاف التحليل ا ضالإت مذ خلال التحليل 
الموضوعت )انم  قسم الدتا  ( عذ موضوعام موتلفة تمبل 

بيجام الح ومة ا ل ت ونية سلب ا أو العوامل التت ترث  لإت تا
إيجااي ا. ولإت ذذا الجسم، نجدم توصيام ادا   عل  العوامل 
ا يجااية والسلبية، وكل ول. لإت ضو  مف وم الميمة أو الميم 
العامة التت تجدم ا الح ومة الدجالة لمستودمي ا مذ خلال 

 التابيجام التت قاما اتاوي ذا أو تبدي ا. 
ادا   عل  مرا ام الميمة  ال  يسة للدراسة وتدجسم الدتا  

 العامة إل  ثلاثة أجما ، وذت:
 ثقة المستخدمين:  .1

 Jørgensenحسب قا مة المرا ام التت قدم ا كل مذ )

and Bozeman،2007(و )Omar, 2015 لإإن ثجة )
المستودميذ )المواطديذ( لإت مبادرام الح ومة ا ل ت ونية، 

مرا ا ، وذذه  11تت ون مذ  ومد ا التابيجام ا ل ت ونية
المرا ام تميس ثجة المستودميذ لإت تابيجام الح ومة 
ا ل ت ونية، ومذ خلال الدتا   التت توصلا إلي ا الدراسة، 
لإإن تابيجام الح ومة ا ل ت ونية قاما ا دم البجة ايد ا وبيذ 
مستودمي ا، وه   ول. مذ خلال الموضوعام السلبية التت 

و تابيجام الح ومة ا ل ت ونية عموما ، عبّ  عد ا مستودم
 وذت كالتالت:

والح فية، ذت أن يتم تجديم الودمام عدم الحرفية:  -
الح ومية مذ خلال التابيجام ا ل ت ونية دجودة معيارية 

(، وذذا ما لم (Andersson & Liff, 2013 للمستودميذ
يتم لإت التابيجام الصحية، لإجد كان عدم الح فية لإت تجديم 
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دمام الصحية مذ خلال تل. التابيجام مرا ا  عل  عدم الو
ثجة المستودميذ لإي ا، مما انع س عل  ثجت م دالمبادرام 

 الح ومية ا ل ت ونية.

 & Jørgensenحسب )الاستجابة البطيئة:  -

Bozeman, 2007 لإإن الاستجادة تحدد مدى توالإق )
المرسسام العامة م  ماالب جم ورذا مذ خلال تجديم 

م ا ل ت ونية )التابيجام( وس عة الاستجادة لماالب م، الودما
وذذا ما لم تجدمه التابيجام الودمية مبل أمانة عمان و ي 
لإواتي كم، لإجد كانا تل. التابيجام تتأخ  أو لا تستجيب 

 لماالب المستودميذ مذ حيث الودمام.

يم ذ تفسي  عدم وجود ديمقراطية للمستخدم:  -
ن ا آلية مرسسية للتغذية ال اجعة ديمج اطية المستودم عل  أ

مذ المستودميذ لتابيجام الح ومة ا ل ت ونية، والتت ت مل 
   Andersenالأا ال الأخ ى لتعليجام المستودميذ )

(، إو يساعد استودام الح ومة لتجديام 2012وآخ ون، 
التابيجام ا ل ت ونية عل  تم يذ المواطديذ مذ خلال تجديم 

المداسبة للمااركة والتفاعل، إو إن  المعلومام والمدصام
التابيجام الح ومية وخاصة الصحية والودمية مد ا لم تم ذ 
مستودمي ا مذ ح ية الاختيار، ولم تولإ  آلية ممد جة  عاا  
المستودميذ الف صة  ادا  آرا  م وتمويد الج ة المصممة 
للتابيجام اتج بت م، وذذا أدى دالتالت إل  تجليل مااركة 

تودميذ لإت إادا  آرا  م الواصة حول تل. التابيجام، المس
مما قلل درجة ديمج اطية المستودميذ، وبالتالت قلا ثجت م 

  اتل. التابيجام، وذذا ما لمسداه لإت تابيق سدد.

وذت كيف يم ذ لتابيجام الح ومة الخصوصية:  -
ا ل ت ونية أن ترث  لإت الوصوصية العامة وتفضيلام الأمان 

م  البيانام وتوايع ا وتوميد ا لإت تابيجام عب  عمليام ج
الح ومة ا ل ت ونية. لإجد لإالا معمم التابيجام الح ومية لإت 
طمأنة مستودمي ا دأن ايانات م الواصة مبل صورذم الواصة 
ومعلومات م المومنة عل  ذواتف م لم يتم اخت اق ا مذ تل. 

 التابيجام.

اوضت ياي  الحوار إل  "أي تبادل تف عدم الحوار: -
(، وقد غي م Kent & Taylor ،1998لبلإ ار والآرا " )

مبادرام الح ومة ا ل ت ونية، وخاصة التابيجام الح ومية، 
الا يجة التت ياارك ا ا المواطدون لإت الحوار م  الح ومة 

مذ أجل تجديم الودمام وحل المااكل، لإجد حدث ذذا التغيي  
لحوار إل  لإت صيغة تحول الح ومة مذ اتجاه واحد لإت ا

حوار ثدا ت الاتجاه م  المسروليذ الح ومييذ الذيذ يولون 
المميد مذ الاذتمام لآرا  المواطديذ، ويسعون للحصول عل  
ملاحمات م، ول ذ لم يحدث ول. لإت تابيجام الح ومة 
ا ل ت ونية، إو كان أحد أا ا المواضي  التت ه  م لإت 

د ول. الحوار تجييمام مستودمت تل. التابيجام ذو عدم وجو 
ايد م وبيذ مصممت تل. التابيجام، مما انع س سلبا  عل  

 ثجة المستودميذ ا ا. 
جودة الخدمات المقدمة من خلال التطبيقات  .2

 الحكومية:
تعد جودة الودمام العامة أحد المح كام ال  يسة للميمة 
العامة، ويتعلق ذذا المحور دالميمة العامة التت ي اذا 

 ام التجدية" للتابيجام الح ومية ا ل ت ونية المواطدون مذ "الم
(. Meynhardt, 2009لدعم الودمام وتجديم ا للمواطديذ )

 Jørgensen and Bozeman’s (2007)وبدا   عل  قا مة 
( لإبمّة سب  قيم يم ذ أن تميس Omar, 2015وتصديف )

جودة الودمام العامة المجدمة مذ خلال تابيجام الح ومة 
مرا ام تولإ م  5و كافا الدراسة عذ وجود ا ل ت ونية، إ

 : لإت التابيجام الح ومية ا ل ت ونية، وذت
تس م قاالية ت يف أنممة المعلومام التكيف:  -

 Deloneالمجدمة للودمة لإت إدراك المستودم لجودة الدمام )

& Mclean ،2004 لإت أنممة المعلومام، ومد ا )
وصا ص مبل س ولة التابيجام الح ومية ا ل ت ونية، وتعدّ ال

الاستودام، وس ولة التعلم، والم ونة ووضوا الواج ام، 
 & Gefenض ورية لتبدت تابيجام الح ومة ا ل ت ونية )

Straub, 2000 وقد كافا نتا   الدراسة عذ وجود تفاوم .)
ايذ تابيجام الح ومة ا ل ت ونية مذ حيث خصا ص الت يف 

تابيجام مبل التت قدمت ا للمستودميذ، لإدجد دعض ال
التابيجام الأمدية قد ولإ م ميمة الس ولة والوضوا، ول ذ 
تابيجام ال عاية الصحية والاجتماعية لم تولإ  ذذه الميمة، 

 ل د ا ولإ م ميمة الم ونة لإت تجديم الودمام. 

ذت المستوى الذي تتولإ  فيه الودمام الموثوقية: و -
دا يجة دقيجة العامة المجدمة عب  تابيجام الح ومة ا ل ت ونية 

(. وتس م موثوقية تابيجام 2008وجدي ة دالبجة )تان وآخ ون، 
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 Deloneالح ومة ا ل ت ونية لإت إدراك المستودم لجودة الدمام )

& Mclean ،2004 وذذا ما لم تستا  التابيجام الح ومية ،)
الميام ده، إو كافا الدتا   أن موضوع انوفاض أدا  التابيجام 

جمي  التابيجام الح ومية، إضالإة إل  عدم كان سمة عامة ايذ 
 وجود دعض الودمام الأساسية لإت التابيجام.

ي تبط الاستج ار دالاستم ارية وول.  استقرار الخدمات: -
(، وتس م Jørgensen & Bozeman, 2007حسب )

استم ارية الودمة لإت إدراك المستودم لجودة الودمة المجدمة له 
( مذ حيث Berry, 1995نية )عب  تابيجام الح ومة ا ل ت و 

إن الودمام المجدمة مذ خلال تل. التابيجام ذت خدمام متاحة 
(. وقد كافا نتا   Omar, 2015وصحيحة ومحدثة داستم ار )

الدراسة عدم التحديث المستم  عل  تابيجام الح ومة 
ا ل ت ونية، إو خلجا ما لة واج ا كبي ا  مذ المستودميذ، 

عض التابيجام مبل التابيجام الصحية إضالإة إل  عدم قدرة د
 والودمية عل  است جاع معلومام المستودميذ. 

تاي  المتانة إل  قدرة تابيجام الح ومة  المتانة: -
ا ل ت ونية عل  الحفاظ عل  وها ف ا حت  م  التغي ام التت 
 تحدث لإت هياكل ا الداخلية أو لإت ايئة عمل ا الوارجية )

Callaway ،ل ذ دعض تابيجام الح ومة (، و 2000وآخ ون
ا ل ت ونية تولإ م لإي ا ذذه الميمة، إو أثبتا قدرت ا عل  تجديم 

 الودمام دعد تحديب ا مبل تابيق إي لإواتي كم وتابيق سدد.
تاي  إل  البساطة التت يم ذ  سهولة الاستخدام: -

للمواطديذ )المستودميذ( مذ خلال ا الوصول إل  محتوى 
ونية واستودام ا والتدجل لإي ا تابيجام الح ومة ا ل ت  

(، إو كافا 2009وآخ ون،   Luوالاستفادة مذ خدمات ا )
الدراسة وجود تفاوم لإت ذذه الميمة ايذ تابيجام الح ومة 
ا ل ت ونية، وقد وجدم أن س ولة الاستودام ت مذ لإت مدى 
الاستفادة مذ الودمام التت تجدم ا التابيجام الح ومية مبل 

ن، إو كانا مدتا ة لإت التجييمام ا يجااية تابيق أمانة عما
للتابيق، ول ذ دعض التابيجام الح ومية مبل التابيجام 
الصحية قد انتا م لإي ا مااكل لإت التدجل إضالإة إل  كب ة 

 التعجيد الموجود لإي ا.

 الآثار الاجتماعية .3
تاي  الدراسام السادجة إل  إم انية تحجيق الآثار 

إدراك المواطديذ للعدالة والمساواة  الاجتماعية مذ خلال ايادة

والتماس. الاجتماعت والمصلحة العامة والصالل العام. إو تجدم 
مبادرام تابيجام الح ومة ا ل ت ونية لإ صا  جديدة لتعميم 
ذذه الآثار الاجتماعية مذ خلال خدمات ا ا ل ت ونية، إو 
د كافا نتا   الدراسة أن التابيجام الح ومية ا ل ت ونية ق

 حججا الآثار الاجتماعية الآتية:
وتاي  إل  أن واجب الح ومة ذو ضمان المساواة:  -

(،  )كيلت Omar, 2012نفس المعاملة لجمي  المواطديذ )
( لإالودمام التت تجدم ا الح ومة ا ل ت ونية 2002وآخ ون، 

تولإ  وسيلة لتجديم الميمة العامة مذ خلال الودمة الفعلية 
توايع ا توايعا  متساويا  ايذ المواطديذ. للمستودميذ، إو يتم 

لإعل  سبيل المبال، فيما يتعلق اتولإي  الح ومة ا ل ت ونية 
خدمات ا مذ خلال تابيجام عل  ال واتف المحمولة، والجدرة 
عل  ضمان أن كل مجموعة لإت المجتم  لدي ا نفس الف صة 
 لدخول ا إل  تل. التابيجام والاستفادة مد ا، لإإن ا اذل. قد
حججا المساواة ايذ المستودميذ، ول ذ ول. لم يتحجق لإت 
دعض التابيجام الح ومية مبل تابيجام ال عاية الاجتماعية، 
إو وُجد لإت التجييمام السلبية عدم امول لإئام معيدة مذ 

 المستودميذ لإي ا مبل العس  ييذ، والمغت بيذ، وأادا  غمة. 

 Public: (PITتكنولوجيا المصلحة العامة ) -

Interest Technology تاي  إل  دراسة الوب ة التجدية و
وتابيج ا لتعميم المصلحة العامة دا يجة تولد مدالإ  عامة وتعما 
الصالل العام، مذ خلال السعت المتعمد لحماية حاجتدا للعدالة 

مدا الدم  لإت  PITوال  امة والاستجلال الذاتت وتأميد ا، وتالب 
 & ,Toomey) ادا معا  كمجتم الميم ومدونام السلوك التت ت ب

Sweeney, 2022 وتعمل التابيجام الح ومية ا ل ت ونية ،)
عل  تعميم مف وم ت دولوجيا المصلحة العامة مذ خلال تجديم 
الودمام تجديما  عادلا  ومدصفا  لجمي  المستودميذ، إضالإة إل  
خلق تواان ايذ المدفعة الف دية والمصلحة العامة كما ولإ ت ا 

يجام الأمدية، إو عبّ  مستودموذا عذ الفا دة مذ استودام ا التاب
والمدفعة العامة التت تولإ ذا، كما اجّ  دعض مستودمت 
التابيجام الصحية والودمية لف  ة تل. التابيجام لما ل ا مذ 

 مدفعة عامة لجمي  المواطديذ. 

وأخي ا  كان أذم الدتا   التت توصلا إلي ا الدراسة ذت أن 
لح ومة ا ل ت ونية قاما ا دم البجة ايد ا وبيذ تابيجام ا

مستودمي ا، وه   ول. مذ خلال الموضوعام السلبية التت 
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عبّ  عد ا مستودمو تابيجام الح ومة ا ل ت ونية عموما ، 
دا ضالإة إل  أن ذدال. خمسة مرا ام يم ذ مذ خلال ا 

التابيجام الح ومية جودة الودمام المجدمة عذ ط يق قياس 
وذت الت يف، والموثوقية، واستج ار الودمام،  ل ت ونيةا 

وس ولة الاستودام. كما تس م مبادرام التابيجام الذكية 
للح ومة ا ل ت ونية لإت ايادة إدراك المواطديذ للعدالة 

 والمساواة وت دولوجيا المصلحة العامة.
 

  توصيات الدراسة
اية لمعالجة العوامل السلبية وتعميم العوامل ا يجا 

لتابيجام الح ومة ا ل ت ونية التت تما مداقات ا لإت قسم 
الدتا  ، تجدم الدراسة التوصيام التالية لماوري تابيجام 
الح ومة ا ل ت ونية وول. مذ أجل ايادة لإاعلية التابيجام 

 الح ومية ا ل ت ونية: 
 يجب عل  الماوريذ إق ار مدونة سلوك ت دولوجت: -1

اورة أو الما لإة عل  تاوي  يج  عل  عاتق الج ة الم
تابيجام الح ومة ا ل ت ونية إق ار وثيجة تلمم ا ا ماوري 

الوب ة التجدية للد وض دالصالل اتوهيف  التابيجام ا ل ت ونية
العام، والحفاظ عل  خصوصية المستودميذ، وحماية المدالإ  
العامة، ولإ م الأدعاد الأخلاقية والجانونية والسياسية والمجتمعية 
للتغيي  الت دولوجت الذي يتمبل دانتاار التابيجام الح ومية 

 ا ل ت ونية.
يجب عل  الماوريذ إناا  تابيجام وام لإا دة:  -2

( أم  دالغ الأذمية لميادة تبدت Useablilityوالفا دة )
المستودميذ لتابيجام الح ومة ا ل ت ونية، ولذل. يجب عل  

وي  تابيجام وام ماوري ذذه التابيجام م اعاة ما يلت لتا
 لإا دة عالية: 

واج ة مستودم مب جة ووام جمالية: يجب أن ت ون  .أ
واج ة المستودم جذادة دص ي ا ومتسجة فيما يتصل داللون 
والوط والتوايط وال سومام، وتم   الأدحاث أن الواج ة 
المب جة ستجذب المستودميذ وتميد مذ اذتمام م وتضع م 

 لإت موق  التفاعل م  التابيق.

لبساطة: يجب أن ت ون واج ة المستودم دسياة ا .ب
ومباا ة، لإد   التصميم البسيط ذو وسيلة ر يسة لتحجيق 

 البساطة.

ا أقل  .ج س ولة الاستودام: يجب أن يتالب التابيق ج د 
للتعلم والاستودام، ويجب أن ت ون الواج ة ادي ية، وبمعد  آخ ، 

جوا م يجب أن ت ون عداص  التفاعل )ال موا وال سومام وال
 والأارار وما إل  ول.( مألولإة للمستودميذ دون غموض.

س ولة التدجل: يجب أن ت ون خدمام التابيق س لة  .د
التحديد، ويم ذ تحجيق ول. مذ خلال تدفيذ تسلسل م ام 
خات، محدد اوضوا وعدد محدود مذ أوام  التدجل )الأارار 

 . أو ال موا(، إضالإة إل  س ولة الوصول إل  الاااة ال  يسة

استج ار التابيق: يجب أن ي ون التابيق خالي ا مذ  .ه
الأخاا  والأعاال، ويم ذ تحجيق ول. مذ خلال إج ا  

 اختبار قبل ط ا التابيق للمستودميذ.

أدا  التابيق: يجب أن ت ون التابيجام س يعة  .و
الاستجادة أثدا  تفاعل المستودميذ مع ا، ويجب أن ي ون 

ده المستودم والاستجادة  الفاصل الممدت ايذ كل أم  يجوم
ا.  ضئيلا  جد 

قاالية التوصيص: يجب أن ت ون واج ة التابيجام  .ا
الح ومية قاالة للتوصيص لتلا م تفضيلام المستودميذ، مبل 
 تغيي  اللون أو المم  ، أوصورة الولفية، أو الوط، وما إل  ول..

يجب أن ي ون محتوى تابيجام الح ومة ا ل ت ونية  -3
 تملا ، ويم ذ الوصول إليه، ويردي لإت ن اية عالت الجودة وم

 المااف إل  تحسيذ الودمام المجدمة للمستودميذ.

يجب أن يُضمّذ الماورون خصوصية البيانام  -4
وحمايت ا، إضالإة إل  الافافية لإت نجل البيانام واستودام ا، وتعد 
خصوصية البيانام وحمايت ا إحدى أا ا المجالام التت تبي  قلق 

تابيجام الح ومية دسبب طبيعة البيانام التت يجدم ا مستودمت ال
 مستودمو تل. التابيجام، مبل البيانام المالية أو الاوصية.

يجب ألا تتعارض التابيجام الح ومية م  الحياة اليومية 
للمستودميذ، إو يفضل المستودمون التابيجام غي  المتافلة، 

، يجب أن إلّا أن ا تدعم م لإت أدا  م ام م. دعبارة أخ ى 
تدسجم الت دولوجيا، مبل تابيجام الح ومة ا ل ت ونية، م  
نمط الحياة اليومت للمستودميذ ادلا  مذ تعايل ا. ولذل. يجب 
عل  الماوريذ تجدب مجاطعة المستودميذ دا علانام داخل 
التابيجام، أو ا خاارام أو التذكي ام الدورية المت  رة، أو 

دمف موارد ال اتف دس عة )مبل العمليام الولفية التت تست
 الباارية، والذاك ة الداخلية، وبيانام ال اتف(، وما إل  ول..
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The Public Value of e-Government Applications in Jordan: A Qualitative Study Using Artificial 

Intelligence Tools 

 

Musa Mufdi Shteiwi1, Metri Fayez Mdanat2, Mohammad Salem Alhur3 

 

ABSTRACT 

The utilization of the public value approach has emerged as a novel methodology for evaluating the 

efficacy of public services on a global scale. A comprehensive examination of existing literature reveals 

a scarcity of empirical studies that assess e-government applications in terms of public value, 

particularly within the context of Jordan. Hence, the present investigation aims to assess e-government 

services in terms of their users' perceived value. In order to accomplish this, the present study has 

established the following objectives:  

• Evaluation of e-government applications from the perspective of their users based on public value 

dimensions   

• Understanding the prevalent preference for these applications  

• Determining the strengths and weaknesses of e-government apps from the user's perspective.  

• Formulating recommendations based on this study's findings 

In order to accomplish the objectives, the study employed a methodology comprising of four different 

stages: (1) extracting data from Google and Apple stores; (2) data preprocessing; (3) designing ground 

truth data; (4) training machine learning models; (5) analyzing the sentiment polarity of those 

applications; and (6) extracting the main themes by thematic analysis. The study revealed that the 

majority of evaluations were positive, with the exception of apps in the social care sector, which 

received negative reviews. This indicates that the majority of users found e-government applications to 

be helpful. However, the results suggest that e-government applications have damaged the trust between 

them and their users, as evidenced by the negative comments made by their users. In addition, there is a 

disparity in the level of electronic services provided by e-government applications to citizens. E-

government applications promote equality and public interest technology by providing services fairly 

and equitably to all users, as well as by establishing a balance between individual benefit and public 

interest, as provided by security applications. The study recommended the adoption of a technological 

code of conduct and the development of applications that adhere to international design standards, such 

as usability and aesthetics. 

Keywords: Public value, smart applications, e-government, artificial intelligence, thematic analysis. 
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