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 الفصل الخامس 

 الخلاصة والتوصيات و المناقشة  

 تمهيد

  جودة  عامل واتاه تأثير  دراس    ة في  والمتمثلة الدراس    ة  هذه  منها انطلقت الت  هدافالأ خلال من

 لو الا ش        قين خلال من عرض        هُ  ت  الفص        ل  هذاف  ،الموظفين  ورض        ا العمل  بيئة  على  الإلكترونية الحكومة

(  التثبيت)  التوكي دي  الع املي  التحلي ل  وك ذل ك   التوض              يحي  الع املي  التحلي ل  لنت ائج  ملخص  على  احتوى

  جودة  في  متمثلة رئيس       ية متغيرات  ثلاث على يحتوي والذي المفترض  الدراس       ة جنموذ  مقياس أو لاس       تبانة

 الثاني الش      ق ثم  ومن  البنائية، المعادلة  جةذ نم إلى  وص      ولا    ،الموظفين  ورض      ا العمل  وبيئة  الإلكترونية الحكومة

  هذه   بموض وع علاقة لها  والت الس ابقة الدراس ات  به جاءت ما  مع   ومقارنتها  التحليل لنتائج  مناقش ة تض من

 إلى  وص   ولا   وفرض   ياتها الدراس   ة نموذج مناقش   ة بتغطية  قام  كما  التأثير، ودرجة العلاقات  حيث من الدراس   ة

 .هدافهاأو  الدراسة  وأسئلة بفرضيات  الخاصة  والمقترحات التوصيات

 

  ج المتعلقة بمقياس عوامل الدراسةملخص ومناقشة النتائ 5،1

 لمقياس جودة الحكومة الإلكترونيةملخص ومناقشة نتائج التحليل العاملي التوكيدي   5،1،1

التوضيحي   العاملي  التحليل  من  نتائج كلٍ  خلال   ( Exploratory Factor Analysis –EFA)من 

)التثبيت(   التوكيدي  العاملي  يتعلق(Confirmatory Factor Analysis-CFA)والتحليل  فيما   ، 

 جودة  عن  عبارة   الإلكترونية  الحكومة   جودة  مقياس  بعادأ  إن ف  التوضيحي  العاملي  التحليل  بمخرجات

التحتية   والبنى  البشري،  العنصر   تصال، الا  شبكات  ستخدام ا  البمجيات،  ستخدام ا  والمعدات،  الأجهزة )
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 الكافية،كما  الفقرات  من  عدد  تمثلها  العوامل  هذه   من  عامل  أو  بعُد   ولكل(  المناسبة  والاستراتيجيات  

 وهذا  ، (0.70)   المحدد  المعيار   ز و ا متج(  0.95)   بلغ  والذي   عام   بثبات  وكذلك  الطبيعي  بتوزيعها   تميزت

 التعدد   من   خلوها   وكذلك   ، (3،5)ورقم    ( 3،4) رقم    بالجدول   والموضح  الداخلي  التناسق  وجود   على   يدل

 بين  الارتباط  قيم  أو  نسبة  تتجاوز   لم  بحيث  (3،6)  رقم  بالجدول  والموضحة  الداخلي  الارتباط  أو  الخطي

 الحكومة   جودة  عامل  فسر   ذلك  إلى   بالإضافة  ،(Brown,2006)  حددها  كما   ،(0.85)   فقراتال

 رقم  بالجدول   موضح  هو  كما   الدراسة  بهذه   المستخدم   المقياس   من (  %74.89)   مانسبتهُ   الإلكترونية 

 . (3،11) ورقم   (3،10)

  استبانة  ن أ   علىالنتائج    أكدت(  التثبيت)  التوكيدي  العاملي  التحليل  ومخرجات  بنتائج  يتعلق  وفيما

 يحتوي  والذي   (Construct Validity)  البنائي  الصدق   بأدلة  تتميز  الإلكترونية  الحكومة   جودة  مقياس 

 والنموذج  البيانت  بين  ا وتطابق   تماثلا   هناك  نأ  على   يدل   وهذا   ،التمايز  وصدق   التقاربي   الصدق   على

 الحكومة   جودة  مقياس   بأن   التحليل  نتائج  أشارت  كما  ،الإلكترونية  الحكومة  جودة  مقياس   لنظرية  الافتراضي

 ستخدام ا  البمجيات،  ستخدام ا  والمعدات،  الأجهزة)  في   متمثلة   عوامل   أو  بعادأ  خمسة   تتضمن  الإلكترونية

 (. المناسبة  والاستراتيجيات  التحتية  والبنى  البشري،  العنصر   تصال، الا  شبكات

،  نعيم  ،(2018  )حططا ،  من  كلٍ   دراسةك   السابقة  الدراسات   من  بعض  به  ماجاءت  وهذا  

 جزء  لو اتد   حيث  من (  ((Suleiman 2010  ، (2017  ، الهواسي والبزنجي  ، (2018  عمر،  ، (2014

 من  السابقة   الدراسات   من   غيرها   عن   اختلافها  أو  تميزها  الحالية  الدراسة  أن   إلا  بالمنظمة،   بعادالأ  هذه   من

 (CFA)  التثبيت  أو   التوكيدي   العاملي   التحليل  باسم  تعرف   متقدمة   إحصائية  منهجية  استخدمها  جانب 

 الحكومة  جودة   لمقياس   البنائي  الصدق  أدلة   على  أكد   الذي  ( AMOS)  الاحصائي  البنمج   على   بالاعتماد 

 التحليل  على  واعتمدت  استخدمت  جلها  أو  جميعها  يكون  قد   والت   السابقة  الدراسات  بعكس   الإلكترونية
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 الاجتماعية   للعلوم  الإحصائية  بالحزمة  المعروف  حصائيالإ  البنمج  على  معتمدة   الاستكشافي   العاملي 

(SPSS)  . 
 

    العمل  بيئة لمقياس  التوكيدي العاملي  التحليل  نتائجومناقشة    ملخص 5،1،2

  استبانة ن بأ  (Exploratory Factor Analysis –EFA)  التوضيحي العاملي  التحليل  نتائج دلت

(  المس      تخدمة التكنولوجيا)  فيه اختزل لو الأ  فالعامل  رئيس      ة عوامل خمس      ة في تمثلت العمل  بيئة مقياس أو

 الع  ام  ل   ص  وفيم  ا  ،(والمك  اف  ،ت  الحوافز)  في  تمث  لف  الث  ال  ث  الع  ام  ل  م  اأ  ،(العم  ل  ظروف)  الث  اني  والع  ام  ل

 المقي   اس  ه   ذا  تميز  كم   ا  ،(التنظيمي  الهيك   ل)  الخ   امس  بالع   ام   ل  يتعلق  وفيم   ا  ،(الت   دري   ب)  في  تمث   لف  الرابع 

 على ي دل  وه ذا(  0.94)  المعي ار  الح د   زو اوت   ع اي  ألف ا  كرونب اخ  اختب ار  على  ع ام  وبثب ات الطبيعي  بالتوزيع 

 من خلوها ذلك  إلى وبالإض     افة  ،(3،15)ورقم    (3،14)  رقم  بالجدول والموض     ح الداخلي  التناس     ق  وجود

  بين  الارتباط  قيم  أو  نس     بة  لأن   نظرا    (3،16)  رقم  بالجدول والموض     حة الداخلي الارتباط أو  الخطي التعدد

  مخرج   ات   على  وبالاعتم   اد  ،(Brown,2006)  ح   دده   ا  كم   ا(  0.85)  المعي   ار  تتج   اوز  لم  المق   اس  فقرات

 هو كما  الدراس      ة بهذه  ةالمس      تخدم  الاس      تبانة من(  %74.18)  مانس      بتهُ  العمل  بيئة  عامل  فس      ر  التحليل

 .(3،21)ورقم   (3،20)رقم  بالجدول  موضح

 Confirmatory Factor)(  التثبيت)  التوكي    دي  الع    املي  التحلي    ل  ومخرج    ات  نت    ائج  جه    ة  ومن

Analysis) كلا    تض   من والذي  البنائي  الص   دق بأدلة  تتميز  العمل  بيئة  مقياس أو  اس   تبانة  إن  على  أكدت 

 يدل وهذا  (Convergent Validity) التقاربي والص     دق( Discriminant Validity) التمايز ص     دق من

 .والبيانت العمل  بيئة  ومقياس  لنظرية الافتراضي النموذج  بين وتماثلا اتطابق هناك ن أ على

  في متمثلة عوامل أو بعادأ  خمسة تتضمن العمل  بيئة  مقياس بأن   التحليل نتائج أشارت  كما
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  جة النتي  وهذه  ،(التنظيمي  الهيكل التدريب، والمكاف،ت،  الحوافز العمل،  ظروف  المس         تخدمة، التكنولوجيا)

 Lori)  ؛(  2014 )،اسماعيل ؛(  2017) ولبد، زدهيل كادراس    ة  الس    ابقة  الدراس    ات من بعض  مع   تتفق

Bradlet ( 2011  من غيرها عن  اختلافها أو تميزها  الحالية  الدراس        ة أن   إلا(  2016  )،ش        واي ودراس        ة 

  باس      م  تعرف  متقدمة  إحص      ائية  منهجية  اس      تخدمت  الحالية الدراس      ة  أن  حيث من الس      ابقة  الدراس      ات

 الص       دق  أدلة  على  أكد  الذي (AMOS) الاحص       ائي  البنمج  على  بالاعتماد التوكيدي  العاملي  التحليل

 . السابقة الدراسات بعكس العمل  بيئة لمقياس  البنائي
 

  الموظفين  رضا لمقياس  التوكيدي العاملي  التحليل  نتائجومناقشة    ملخص 5،1،3

والتحلي   ل الع   املي التوكي   دي   (EFA)من التحلي   ل الع   املي التوض              يحي    من خلال نت   ائج ك   لٍِ 

عبارة عن خمس      ة عوامل   الموظفينبعاد مقياس رض      ا أإن ف، فمن جهة مخرجات التحليل (CFA))التثبيت(  

مان  اش             تمل على س             هولة الاس             تخدام والاعتمادية، والعامل الثاني تض             من الأو ل  و العامل الأ :وهي

تض  من التفاعل فاحتوى على الس  رعة والاس  تجابة وبالنس  بة للعامل الرابع  فل الثالث ما العامأوالخص  وص  ية، 

ع ام ل من ه ذه   أوخير درج ة الجودة والموثوقي ة ولك ل بعُ د  والاتص               ال، وفيم ا  ص الع ام ل الخ امس والأ

على البي   انت    العوام  ل تمثله   ا ع  دد من الفقرات الك   افي   ة،كم   ا تميز المقي   اس بالتوزيع الطبيعي وذل  ك بن   اء  

، وه ذا م ا يؤك د المعي ار المح دد  از أو ( متج 0.94ام )وبثب ات ع   (3،24)ورقم    (3،23)رقم  الواردة بالج دول  

قيمة    تتجاوزقيم الارتباط بين فقرات المقاس لم  أوعلى التناس ق الداخلي للمقياس، بالإض افة إلى أن نس بة  

الارتب اط ال داخلي بالمقي اس، بالإض              اف ة  أو(، وه ذا م ايؤك د على الابتع اد عن التع دد الخطي  0.85المح ك )

( من المقياس المس  تخدم بهذه الدراس  ة كما هو موض  ح  %71مانس  بتهُ )  الموظفينإلى ذلك فس  ر عامل رض  ا  

 .(3،28)بالجدول رقم  
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ن استبانة  أعلى  النتائج  أكدت    (CFA)نتائج ومخرجات التحليل العاملي التوكيدي    ومن جهة

 وصدق التمايز  والذي يحتوي على الصدق التقاربيتتميز بأدلة الصدق البنائي    الموظفينومقياس رضا  

، الموظفينبين البيانت والنموذج الافتراضي لنظرية مقياس رضا    ا وتطابق  ن هناك تماثلاأوهذا يدل على  

عوامل متمثلة في   أو بعاد  أتتضمن خمسة    الموظفين كما أشارت نتائج التحليل بأن مقياس جودة رضا  

التفاع)سهولة الاستخدام والاعتمادية، الأ  ل والاتصال، الجودة مان والخصوصية، السرعة والاستجابة، 

السابقة  ،  والموثوقية( الدراسات  من  بعض  به  ماجاءت  دراسة  أوهذا  ولبديلده)مثال  ( 2017  ،ز، 

تد 2016،  )الغفار(  2017،  )الغساني (  2013  )الشربيني، الأو ا( من حيث  هذه  من  بعض  بعاد ل 

 بالمنظمة. 

اختلافه ا عن غيره ا من ال دراس              ات الس              ابق ة من ج ان ب   أوتميزه ا إلا أن ال دراس              ة الح الي ة  

 CFA-Confirmatory)باس     م التحليل العاملي التوكيدي  ة إحص     ائية متقدمة تعرفمها منهجيااس     تخد 

Factor Analysis) حص  ائي بالاعتماد على البنمج الإ(AMOS)  ج ذ عند التأكد من ص  دق البناء لنمو

حليل العاملي الاس تكش افي فقط في ذلك تبعكس الدراس ات الس ابقة والت اعتمدت على ال  الموظفينرض ا 

 .(SPSS)حصائي المعروف بالحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية عتماد على البنمج الإبالاو 
 

 لفرضيات نموذج الدراسة حصائيالإ  ج التحليلص ومناقشة نتائيلخت 5،2

ش     ارت مخرجات التحليل الإحص     ائي الخاص بالتحليل العاملي التوض     يحي لجميع النماذج والت أ

وك ذل ك التحلي ل الع املي    (Factor Analysis–EFA  Exploratory)يتكون منه ا النموذج الإفتراض              ي 

، في هذا الجانب س  يتم مناقش  ة مخرجات  (Confirmatory Factor Analysis-CFA)التوكيدي )التثبيت(  

 (Structural Equation Modeling-SEM)تائج التحليل الإحص          ائي الخاص بنمذجة المعادلة البنائية  ن



 

 

241 

 

ج ذ ج والمبينة بالنمو ذ النظرية للنمو في اختبار فرض             يات الدراس             ة بعد ما ت التأكد من أن التقس             يمات 

بينه ا وبين   اط ابق أن هن اك ت ك دت علىأج البن ائي والت لا تختلف عن نت ائج التحلي ل و ذ القي اس              ي والنمو 

(  4،7في شكل رقم )  العوامل الرئيسية بالدراسة كما هو مبين  أوالنظري المفترض لجميع المتغيرات ج ذ النمو 

(، ومن ثم تفس ير نتائج التحليل والت توص لت إليها هذه الدراس ة ومقارنتها ببعض من 4،8والش كل رقم )

جه الاختلاف والاتفاق بين الدراسة الحالية أو الدراسات السابقة والإطار النظري للدراسة وكذلك لتوضيح  

لنتائج  هم اأوالدراس       ات الس       ابقة من حيث النتائج النهائية، وبعد ذلك س       يعرج الباحث إلى اس       تعراض  

 لدراسة في شكل نقاط رئيسة.اوالتوصيات ومن ثم مقترحات  
 

 الموظفينبرضا وتأثيرها   الإلكترونيةلى: جودة الحكومة و ملخص ومناقشة الفرضية الأ 5،2،1

علي   الإلكترونيةن هناك علاقة وتأثير إيجابي ومباشر لجودة الحكومة ألى على  و أكدت الفرضية الأ

-SEM))كدت نتائج التحليل الإحص          ائي بأس          لوب نمذجة المعادلة البنائية  ، أي بمعنى أالموظفينرض          ا 

AMOS  حص    ائية بين العامل الكامن الداخلي )المس    تقل( والمتمثل  إعلى وجود علاقة موجبة وذات دلالة

، فعند الدعم والاهتمام من الموظفينوالعامل الكامن الخارجي )التابع( رض     ا  الإلكترونيةفي جودة الحكومة 

ص              ح اب القرار بمكت ب وزير ال دول ة بمح افظ ة ظف ار بس              لطن ة عُم ان بأبع اد وعوام ل جودة الحكوم ة أقب ل  

عن الخدمات الت يقدمها المكتب، أي توفير   الموظفينيؤدي إلى الرفع من مس            تويات رض            ا   الإلكترونية

تص      ال، ة، وكذلك التطوير المس      تمر لش      بكات الاس      تخدام البمجيات الحديثاالأجهزة والمعدات الحديثة، و 

بالإض  افة إلى تدريب وتطوير وتنمية الموارد البش  رية العاملة بالمكتب، وتهيز البنية التحتية والاس  تراتيجيات  

المناس   بة بالمكتب يؤدي ذلك إلى زيادة ارتفاع في مس   توى أبعاد جودة الخدمات المتمثلة في جودة وس   هولة 

نت،  مان وخص        وص        ية البياادية على التكنولوجية المس        تخدمة، والرفع من درجة الأس        تخدام والاعتمالا
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إدارة  ، وحُس      ن الحديث والتفاعل وكذلك الاتص      ال بين لاس      تفس      اراتهم  وكذلك س      رعة الرد والاس      تجابة

بالمكتب، الأمر الذي يرفع من مس    توى  الموظفين  ، بالإض    افة إلى درجة الموثوقية من قبل  الموظفينو المكتب 

ن  أ  ةعن جودة الخ دم ات ومن ثم على المنظم ة )المكت ب(، كم ا دل ت نت ائج تحلي ل النم ذج   الموظفينض              ا  ر 

( من رض         ا %18نه حواي )أ(، أي 0.43بنس         بة )  الموظفينعلى رض         ا  الإلكترونيةتأثير جودة الحكومة  

ير آخر إن نس        بة  الس        ائدة بمكتب وزير الدولة، وبتعب  الإلكترونيةعبارة عن درجة جودة الحكومة   الموظفين

( وهذه النس  بة يطلق عليها حجم الأثر  %18بنس  بة )  الموظفينعلى رض  ا   الإلكترونيةدرجة جودة الحكومة 

(  % 0.9)على من نس         بة  أالحجم من التأثير  ن هذاإالارتباط التربيعي وتعتب هذه النس         بة جيدة بحيث   أو

 .(Cohen,1989)(  %0.25وأقل من نسبة )

  ( 25،4)وه ذا يرجع لكف اءة النموذج النظري المفترض بال دراس               ة كم ا هو مبين بالج دول رقم   

المرتب ة الث اني ة من حي ث الت أثير   الإلكتروني ة، كم ا احت ل ه ذا الع ام ل جودة الحكوم ة    (4،8)والش              ك ل رقم 

التحتية المناس   بة   لبنىجهزة والمعدات وتوفر اعند اس   تخدام الأ هبالمقارنة مع عامل بيئة العمل، وهذا يعني أن

الت تُس    هم باس    تخدام ش    بكة الاتص    ال وكذلك الموارد البش    رية المؤهلة من طرف الس    لطات الإدارية العليا 

من الخدمة الت   الموظفينويزيد من درجة رض    ا   اإيجابي  ابمكتب وزير الدولة بمحافظة ظفار س    وف يؤثر تأثير 

يها القدرة على اس            تخدام التكنولوجيا الحديثة  د ة والت ليقدمها المكتب وخاص            ة  الموارد البش            رية المؤهل

من حرية التص         رف واتخاذ   اعطائهم نوعإوذلك من خلال دعمهم و   الموظفينوالاتص         ال عند تعاملها مع  

س    رع، بالإض    افة إلى أوتقدي الخدمة بش    كل    الموظفينس    رعة الرد على  على القرار، وهذا س    ينعكس بدوره 

  على ح دٍ   والمكت بالأمر ال ذي يعود بالف ائ دة للموظف    الموظفينميز في خ دم ة  مك اف أتهم على العط اء المت

 سواء.

 بالمنظمة  الإلكترونيةوهذا ما جاءت به بعض من الدراسات السابقة من حيث أهمية الحكومة  
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( ونوع العلاق ة ودرج ة تأثيره ا، وذل ك نظرا   2015) ؛ اله دابي(2016)  ، والمنهليىكم ا في دراس              ة الهوار 

وهذا ما جاءت به الدراس              ة الحالية ولكن اختلفت معها من   الإلكترونيةللعلاقة الإيجابية لجودة الحكومة 

في بعض من الدراسات السابقة مثل دراسة الهدابي  الإلكترونيةحيث دراسة معوقات نجاح تطبيق الحكومة 

نها هدفت  هذه الدراس ة، هذا وتتميز هذه الدراس ة عن الدراس ات الس ابقة بأ  ( بعكس ماقامت به2015)

  الموظفين وتأثيره على قياس نموذج نظري كلي لرض ا  الإلكترونيةإلى قياس نموذج نظري كلي لجودة الحكومة 

 وتوصلت هذه الدراسة إلى وجود تأثير كبير وفقا  لحجم الأثر. 
 

 بيئة العملوتأثيرها في  الإلكترونيةة: جودة الحكومة ملخص ومناقشة الفرضية الثاني 5،2،2

 الإلكترونيةلجودة الحكومة   اومباش            ر   اإيجابي  ان هناك علاقة وتأثير أجاءت الفرض            ية الثانية على  

علي بيئة العمل، بحيث أكدت مخرجات ونتائج التحليل الإحص     ائي بأس     لوب نمذجة المعادلة البنائية على 

حص               ائي ة بين الع ام ل الك امن ال داخلي والمتمث ل في جودة الحكوم ة إدلال ة    أن هن اك علاق ة موجب ة وذات

بهذه الفرض      ية، فعندما يتم   اتابع اوالعامل الكامن الخارجي بيئة العمل باعتبار هذا العامل متغير  الإلكترونية

بع اد وعوامل جودة  ص              ح اب القرار بمكت ب وزير الدولة بمح افظ ة ظف ار بس              لطن ة عُم ان بأأدعم واهتم ام  

يؤدي إلى توفر بيئ ة عم ل من اس              ب ة بالمكت ب، أي عن دم ا يتم توفير الأجهزة والمع دات   الإلكتروني ةالحكوم ة  

تص  ال، بالإض  افة إلى تدريب س  تخدام البمجيات الحديثة، وكذلك التطوير المس  تمر لش  بكات الااالحديثة، و 

هيز البنية التحتية والاس         تراتيجيات المناس         بة بالمكتب وتطوير وتنمية الموارد البش         رية العاملة بالمكتب، وت

الت يوفرها   امثل للتكنولوجيمر الذي يؤدي بيئة عمل مناس   بة بالمكتب وذلك من خلال الاس   تخدام الأالأ

المكتب وتوفر ظروف العمل المناس         بة للعاملين والابتعاد عن الص         راع داخل المكتب وينص         ب اهتمامهم 

ض  افة إلى توفر نظم وقرارات تض  من منح عمال المكلفين بها، بالإنجاز الأإجل أن ن مو ار والتعأو حول التش  
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 أوالموظفين بالمكت ب بش              ك ل دوري    أوعط اء فرص الت دري ب للع املين  إالحوافز والمك اف ،ت ب دون تحيز، و 

متس   لس   ل، وكذلك توفر هيكل تنظيمي مناس   ب يُس   هم في وض   وح الاتص   ال والمس   ؤوليات بين المس   تويات  

 المطلوبة بالمكتب وبجودة مناسبة.  أونجاز الخدمات الت يقدمها  إوسلاسة وتسلسل   الإدارية

علي  الإلكتروني ةبأن تأثير جودة الحكومة  SEM-AMOS))هذا وقد دلت نت ائج تحلي ل النم ذجه  

( من بيئة العمل عبارة عن درجة جودة الحكومة %70نه حواي )إ(، أي 0.70بيئة العمل كانت بنس        بة )

إن نس  بة تأثير نظام جودة الحكومة فمن خلال أبعادها المعتمدة في هذه الدراس  ة، وبتعبير آخر  الإلكترونية

 أو  (4،8)( وهذه النس     بة نجدها في حجم الأثر المبين الش     كل  %70على بيئة العمل بنس     بة ) الإلكترونية

وعامل بيئة العمل، وتعتب هذه النس     بة   الإلكترونيةلمس     ار بين عامل جودة الحكومة ا  أوعن تربيع الارتباط 

، هذه النتيجة تعكس كفاءة النموذج (%49نس  بة ) أوزها قيمة  أو ثير لتجعالية وممتازة من حيث حجم التأ

 .(4،8)والشكل رقم   (4،26)النظري المفترض بهذه الدراسة كما هو مبين في الجدول 

ني عن  دم  ا يتم دعم وتوفير الإدارة العلي  ا بمكت  ب وزير ال  دول  ة الأجهزة والمع  دات ومم  ا س              بق يع 

تص  ال، بالإض  افة إلى تدريب س  تخدام البمجيات الحديثة، وكذلك التطوير المس  تمر لش  بكات الااالحديثة، و 

اس         بة بالمكتب وتطوير وتنمية الموارد البش         رية العاملة بالمكتب، وتهيز البنية التحتية والاس         تراتيجيات المن

الت   امثل للتكنولوجيبيئة عمل مناس         بة بالمكتب وذلك من خلال الاس         تخدام الأإلى  مر الذي يؤدي الأ

ض              افة إلى توفر نظم وقرارات  يوفرها المكتب وتوفر ظروف العمل المناس              بة للعاملين داخل المكتب، بالإ

الموظفين بالمكتب بش     كل   أواملين  عطاء فرص التدريب للعإتض     من منح الحوافز والمكاف،ت بدون تحيز، و 

متس   لس   ل، وكذلك توفر هيكل تنظيمي مناس   ب بالمكتب، وهذا ما جاءت به بعض الدراس   ات  أودوري 

والمك  اف  أة والهيك  ل التنظيمي كم  ا في دراس               ة  (  (Lori Bradley, 2011الس               ابق  ة من حي  ث الت  دري  ب  

((Pangil et al, 2011  بعاد داء، وذلك نظرا  للعلاقة الإيجابية لأونوع العلاقة ودرجة تأثرها في تحس     ين الأ
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(، هذا وبالإضافة إلى ماسبق 2016)  بها وهذا ماجاءت به أيضا  دراسة شواي الإلكترونيةجودة الحكومة 

ي كلي تتميز هذه الدراس      ة عن الدراس      ات الس      ابقة نظرا  لأن هذه الدراس      ة هدفت إلى قياس نموذج نظر 

وتأثيره على قي اس نموذج نظري كلي لبيئ ة العم ل بمكت ب وزير ال دول ة بمح افظ ة   الإلكتروني ةلجودة الحكوم ة  

 وبيئة العمل.     الإلكترونيةظفار وتوصلت إلى وجود تأثير كبير وهذا وفقا  لحجم الأثر بين جودة الحكومة 
 

 الموظفينرضا  على   هاوتأثير بيئة العمل ة الثالثة: ملخص ومناقشة الفرضي 5،2،3

أك دت الفرض              ي ة الث الث ة على أن ه توج د علاق ة وتأثير إيج ابي ومب اش              ر لبيئ ة العم ل علي رض              ا 

، ومن هنا أكدت نتائج التحليل الإحص         ائي بأس         لوب نمذجة المعادلة البنائية على وجود علاقة الموظفين

(، وكذلك قيمة مستوى الدلالة  1.964)  يعلى من المحك المعيار أحصائية وهي قيمة  إموجبة وذات دلالة 

(P) (،  0.05للدلالة المعنوية ) يقل من المحك المعيار أحص       ائية و إ( وذات دلالة معنوية  0.001)  تس       اوي

والعامل الكامن  مس         تقلا ابين العامل الكامن الداخلي والمتمثل في بيئة العمل ويعتب بهذه الفرض         ية متغير 

دعم بص   حاب القرار بمكتب وزير الدولة بمحافظة ظفار  يقوم أ، فعندما الموظفينالخارجي والمتمثل في رض   ا 

عند اس       تخدام أنه  ، بمعنى  الموظفينوتوفير بيئة العمل المناس       بة يؤدي ذلك إلى الرفع من مس       تويات رض       ا 

التكنولوجية المناس         بة بالمكتب وتوفير ظروف العمل المناس         بة للعاملين ومن خلال توجيههم ودعمهم من 

عمال المكلفين الأ أوبتعاد عن الص        راع داخل المكتب، وينص        ب اهتمامهم حول انجاز الخدمات جل الاأ

الموظفين بالمكتب بش كل دوري  أوض افة إلى توفير الحوافز والمكاف،ت دون تحيز، وتدريب العاملين  بها، بالإ

ا  متس              لس              ل بهدف تنمية القدرات والمعارف لديهم، وكذلك رس              م هيكل تنظيمي مناس              ب وفق أو

 أونجاز الخدمات الت يقدمها  إللص           لاحيات والمس           ؤوليات بين المس           تويات الإدارية بالمكتب، حت يتم  

المطلوبة بالمكتب وبجودة مناس   بة، يؤدي ذلك إلى زيادة الارتفاع في مس   تويات أبعاد جودة الخدمة حس   ب  
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رفع من مستويات رضا الأمر الذي ي الموظفينوالت يقُاس من خلالها درجة رضا  (SERVQUAL)مقياس 

 لمكتب.با  الموظفين

  الموظفين ن تأثير بيئة العمل على رض     ا  أبالإض     افة لما س     بق فإن نتائج تحليل النمذجه دلت على 

إن فعبارة عن بيئة العمل، بتعبير آخر   الموظفين( من رض      ا %59نه حواي )أ(، أي 0.59كانت بنس      بة )

الارتباط   أو( وهذه النس بة يطلق عليها حجم الأثر %34بنس بة )  الموظفيننس بة تأثير بيئة العمل على رض ا  

، وهن ا تعكس كف اءة النموذج النظري (%25زت نس              ب ة )أو ب ة ممت ازة حي ث ت التربيعي وتعتب ه ذه النس              

وهذا ما يدعو إلى زيادة   ،(4،27)والجدول رقم    (4،8)ه الدراس ة كما هو مبين بالش كل رقم ذ المفترض به

لدراس     ات الس     ابقة أمثال دراس     ة  الاهتمام ببيئة العمل في مجال تقدي الخدمات وهذا ما تؤكده بعض من ا

ض       افة إلى ( بالإ2016،  الهوارى والمنهلى)( وكذلك دراس       ة 2017  ،الغس       اني)( ودراس       ة 2018، )نور

، بمعنى كلما زاد  Lori Bradley, 2011))( ودراسة  2017) ز، ولبد يل( ودراسة ده2015دراسة الهدابي )

مثل للتكنولوجية الت يوفرها المكتب يئة عمل مناس   بة بالمكتب وذلك من خلال الاس   تخدام الأبالاهتمام ب

ض  افة إلى توفر نظم وقرارات تض  من منح الحوافز  وتوفر ظروف العمل المناس  بة للعاملين داخل المكتب، بالإ

الموظفين بالمكتب، وكذلك توفر هيكل تنظيمي    أوعطاء فرص التدريب للعاملين إوالمكاف،ت بدون تحيز، و 

مناس           ب بمكتب وزير الدولة يؤدي ذلك إلى زيادة وارتفاع في مس           توى أبعاد جودة الخدمات المتمثلة في 

ة  مان وخص  وص  يس  تخدام والاعتمادية على التكنولوجية المس  تخدمة، والرفع من درجة الأالاجودة وس  هولة 

، بالإض      افة إلى معهم، وحُس      ن الحديث والتفاعل إلى الموظفينس      تجابة لاانت، وكذلك س      رعة الرد واالبي

درجة الموثوقية بالمكتب، الأمر الذي يرفع من مس      توى رض      اهم عن جودة الخدمات ومن ثم على المكتب 

ذات  دمات  الخككل، بحيث يجب توفير بيئة عمل مناس          بة وباس          تمرار من أجل تحقيق وض          مان تقدي  

ن هذه  ألا  إ، وهذا ماجاءت به بعض من الدراس  ات الس  ابقة، الموظفينعالية ومن ثم كس  ب رض  ا  الالجودة 
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  ا نها هدفت إلى قياس نموذج نظري كلي لبيئة العمل وتأثيرهالدراس    ة تتميز عن الدراس    ات الس    ابقة نظرا  لأ

 وهذا وفقا  لحجم الأثر.وتوصلت إلى وجود تأثير كبير   الموظفينعلى قياس نموذج نظري كلي لرضا 
 

 الموظفينرضا   وتأثيرها على  الإلكترونيةملخص ومناقشة الفرضية الرابعة: جودة الحكومة   5،2،4

 من خلال بيئة العمل

 الإلكتروني ةن ه توج د علاق ة وتأثير غير مب اش              ر لجودة الحكوم ة  أأك دت الفرض              ي ة الرابع ة على  

وذلك من خلال تأثيرها علي بيئة العمل والذي يلعب دور المتغير الوس          يط،   الموظفينبمس          تويات رض          ا  

، ولقد أكدت نتائج التحليل الإحص ائي بأس لوب نمذجة المعادلة  (0.89) حيث كانت قيمة التأثير الكلي

تغير باش        رة والمتمثلة في تأثير المالمغير حص        ائية لهذه العلاقه  إات دلالة البنائية على وجود علاقة موجبة وذ

من خلال تأثير المتغير المس تقل في المتغير   الموظفينفي المتغير التابع رض ا   الإلكترونيةالمس تقل جودة الحكومة 

ن تأثير جودة  على أالوس              يط بيئ ة العم ل، ه ذا وبش              ك ل كلي دل ت نت ائج تحلي ل نم ذج ة المع ادل ة البن ائي ة 

( من %89) نه حوايأ(، أي 0.89)  نس         بةكانت ب  الموظفينوبيئة العمل على رض         ا   الإلكترونيةالحكومة 

 وبيئة العمل المناسبة.  الإلكترونيةجودة الحكومة  مستوىعبارة عن   الموظفينرضا 

رقم  ( والش              ك ل  30،4عكس كف اءة النموذج النظري في البح ث كم ا هو بالج دول رقم )ه ذا يو 

( مق ارن ة  بت أثير بيئ ة  0.18)  الإلكتروني ةيلاحظ من التحلي ل أن الت أثير المب اش              ر لجودة الحكوم ة  و ،  (4،8)

من جودة الحكوم   ة   (، بتعبير آخر ك   ل  0.34)  الموظفينقوى والأكثر تأثيرا  على رض                 ا  العم   ل ك   ان الأ

ر وأقوى تأثيرا  من ولكن بيئة العمل أكث  الموظفينبيئة العمل لهما تأثير ومباش              ر على رض              ا و  الإلكترونية

 (.%34،  %18بحيث كانت درجة تأثيرهما على التواي )  الموظفينعلى رضا  الإلكترونيةجودة الحكومة 
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  الإلكترونيةومن الملاحظ أيضا  هنا عند وجود بيئة العمل المناسبة بين عامل جودة الحكومة    

النتائج أفضل، بمعنى   الموظفين وعامل رضا   العلاقة الإ   أنه   تكون  الرغم من  يجابية لكل من جودة على 

 الإلكترونية يجابية لجودة الحكومة  ن العلاقة الإ أ، إلا  الموظفين وبيئة العمل على رضا    الإلكترونيةالحكومة  

د ارتفاع في عن  إنه تتحسن وتكون أفضل عند توفر بيئة العمل المناسبة بينهما، بحيث  الموظفين على رضا 

وتوفر بيئة مناسبة للعمل بمكتب وزير الدولة بمحافظة ظفار   الإلكترونيةبعاد جودة الحكومة  أمستويات  

والت يرغب  الموظفين بعاد جودة الخدمات والت بدورها ترفع من مستوى رضا أمن مستويات  ذلك  رفع ي

 . الموظفينفي مستويات رضا  يصال رسالة إلى بيئة الدراسة بالعوامل الت تؤثر  الباحث هنا بإ

على رض     ا   الإلكترونيةوهنا يمكننا القول إض     افة  إلى وجود العلاقة والتأثير المباش     ر لجودة الحكومة 

وكانت الأقوى    الموظفينعلى رض            ا   الإلكترونيةهناك أيض            ا  تأثير غير مباش            ر لجودة الحكومة   الموظفين

على بيئ ة العم ل ومن ثم ينتق ل ه ذا   الإلكتروني ةوالأفض               ل من حي ث الت أثير، حي ث تؤثر جودة الحكوم ة  

 من خلال بيئة العمل.  الموظفينالتأثير إيجابيا  على رضا 

على ماس        بق انفردت هذه الدراس        ة عن بقية الدراس        ات الس        ابقة من حيث نتائج هذه    وبناء   

دراس    ة س    ابقة قامت بدراس    ة العلاقة بين    لا توجد في حدود علم الباحث   أنه  بمعنىالعلاقة ودرجة التأثير،  

قام ببناء هذا الباحث   أن  لاإمن خلال علاقتها ببيئة العمل،    الموظفينورض            ا  الإلكترونيةجودة الحكومة 

هذه العلاقة ودراس     تها وذلك بناء  على الدراس     ات الس     ابقة والت قامت بدراس     ة   أوالفرض     ية   أوج ذ النمو 

من جهة ، ومن جهة  أخرى الدراس     ات الت   الموظفينورض     ا   الإلكترونيةومة العلاقة والتأثير بين جودة الحك

وبيئة العمل، بالإض      افة إلى الدراس      ات الت  الإلكترونيةس      ة العلاقة والتأثير بين جودة الحكومة  اقامت بدر 

  ا يجابيإ  اهناك علاقة وتأثير ، ومن هنا افترض الباحث أن الموظفينقامت بدراس ة بيئة العمل وعلاقتها برض ا  

وغير مباش   ر لجودة   ايجابيإ  اهناك تأثير أن  ، بمعنى الموظفينعلى رض   ا  الإلكترونيةاش   ر لجودة الحكومة غير مب
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وذلك من خلال علاقتها وتأثيرها الإيجابي على بيئة العمل، وهذا   الموظفينعلى رض  ا   الإلكترونيةالحكومة 

 الإلكترونيةثير إيجابي غير مباشر لجودة الحكومة التحقق منهُ، أي وجود تأت  ما توصلت إليه هذه الدراسة و 

من خلال علاقته  ا وتأثيره  ا الإيج  ابي على بيئ  ة العم  ل وه  ذا وفق  ا  لحجم أثر جودة    الموظفينعلى رض                ا  

 .الموظفينهذا الأثر على رضا    ينعكسعلى بيئة العمل ومن ثم   الإلكترونيةالحكومة 

 

 لفرضيات الدراسةلتحليل الإحصائي خلاصة نتائج ا 5،3

كانت نتائج التحليل الإحص        ائي باس        تخدام أس        لوب نمذجة المعادلة البنائية لجميع فرض        يات    

، فض       لا  عن الأثر  الموظفينالدراس       ة تفيد بأن كافة عوامل الدراس       ة ذات علاقة وتأثير إيجابي على رض       ا 

أهم الأهداف الت سعى الباحث إلى  ، وهذه النتائج منالموظفينالإيجابي لدور بيئة العمل المناسبة في رضا 

 تحقيقها من وراء إجراء هذه الدراسة، ومن هنا يمكن إيجاز نتائج الدراسة في النقاط التالية:

وكذلك   الإلكترونيةيتوقف على مدى توفر جودة الحكومة    الموظفين. أثبت الواقع العملي أن تحقيق رضا  1

 طة والقرار بمكتب وزير الدولة بمحافظة ظفار بسلطنة عُمان.بيئة العمل المناسبة الت توفرها صاحبة السل

يعه ا له ا علاق ة وتأثير إيج ابي على رض              ا  جم الإلكتروني ةبع اد جودة الحكوم ة  أ.  أثبت ت نت ائج التحلي ل أن  2

الموارد البش    رية بمكتب وزير الدولة بمحافظة ظفار   أوبعُد العنص    ر البش    ري  أوعلاها كان عامل  أو   الموظفين

 ة عُمان.  بسلطن

من أهم   الموظفينيفوق توقعات  أوتقدي خدمات بما يتفق  تُس           هم في .  أن توافر البيئة المناس           بة والت  3

بمكتب وزير الدولة بمحافظة ظفار بس    لطنة    الموظفينالعوامل الت تؤثر وبش    كل إيجابي على مس    توى رض    ا 

 عُمان.  

  أوبعاد بهدف تنمية معارفهم وقدراتهم من أهم الأ.  أثبتت نتائج التحليل أن تدريب الموارد البشرية و 4
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بع اد، الأمر ال ذي يؤهلهم ويزي د من ق دراتهم عن د تق دي  يئ ة العم ل مق ارن ة  بب اقي الأبالعوام ل الت ت تغطيته ا ب

مكانية تقديمهم خدمات بمستوى عاي الجودة وبالتاي يؤثر ذلك إيجابيا   إالخدمات إلكترونيا  مما يساهم من 

 في بيئة الدراسة.  الموظفينفي مستوى رضا 

  الإلكترونية بين جودة الحكومة قوم بدور الوسيط ي.  جاءت هذه الدراسة باستنتاج أن عامل بيئة العمل 5

جهزة وح  داث  ة البامج الت تحتويه  ا عن  د تق  دي الخ  دم  ات والبنى التحتي  ة وش              بك  ات من خلال جودة الأ

ت وكذلك  وذلك من خلال منح الحوافز والمكاف،  الموظفينالاتص     ال والعناص     ر البش     رية المؤهلة وبين رض     ا 

س  ؤوليات وتدريب الموارد البش  رية بكيفية اس  تخدام  ف تحديد الص  لاحيات والمد وض  وح الهيكل التنظيمي به

 .بالمكتب أثناء أداء أعمالهم  الموظفينالتكنولجيا في مجال أبعاد ومعايير جودة الخدمات والت يتعرض لها 

 

 التوصيات 5،4

  المدراء بمكتب وزير الدولة بمحافظة ظفار بس      لطنة عُمان القيام والدفع بمش      روع التوجه  أو. على الإدارة  1

جهزة الحديثة والبنى التحتية المناسبة والت تدعم وتضمن وذلك من خلال توفير الأ الإلكترونيةنحو الحكومة 

 .عاليةال ات الجودةذ الإلكترونيةتحقيق الخدمات  

 الإدارة وأصحاب   . دفع وتحفيز الموارد البشرية بمكتب وزير الدولة بمحافظة ظفار بسلطنة عُمان من قبل2

وكذلك الاس        تجابة الس        ريعة ولباقة ورقُي   الموظفينمان وخص        وص        ية معلومات وبيانت القرار بدرجة الأ

 تحقيق رضاهم.و يجابية في نفوسهم  إثار آالحديث معهم لما لها من 

يض        اح  إيض        اح الهيكل التنظيمي بمكتب وزير الدولة بمحافظة ظفار بس        لطنة عُمان بهدف  إ. وض        ع و 3

 دارية والموظفين.حيات وتحديد المسؤوليات وطرق الاتصال بين جميع المستويات الإالصلا
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. الاهتم ام بنظم الحوافز والمك اف ،ت بمكت ب وزير ال دول ة بمح افظ ة ظف ار بس              لطن ة عُم ان ومن بين ه ذه  4

دف دفع به الإلكترونية  بالخارج وخاص        ة  في مجال تقدي الخدمات  أوالمكاف،ت الدورات التدريبية بالداخل  

نظرا  لما لهذه العوامل من تأثير في  الإلكترونيةوتوجيه المر وس       ين نحو الابتكار والتفاني عند تقدي الخدمات  

 المر وسين.  أونفوس الموظفين  

  الإلكترونية . زيادة الاهتمام بتطوير وتنمية القدرات ومهارات الموظفين وخاص    ة  في مجال تقدي الخدمات  5

الوظائف المكلفين بها  أوعمال دارية من خلال التدريب بما ينس            جم ويتفق مع الأبجميع المس            تويات الإ

   وبشكل مستمر حت لاتتقادم هذه القدرات والمهارات.

س    اليب التحس    ين المس    تمر والتركيز عند تص    ميم أهتمام بطرق و اب القرار بالا. اس    تمرار الإدارة وأص    ح6

س       تمرار نظرا  لتطوها وتغيرها بش       كل مس       تمر بما يتلائم مع  الدورات التدريبية حول التكنولوجيا الحديثة با

 التطورات الحديثة في قطاع الخدمات.

رنة نتائجها مع نتائج هتمام بإجراء دراس        ات مس        تقبلية على قطاعات الدولة المختلفة ومقارورة الاض        .7

 الدراسة الحالية.

  ؛ الحكومة الإلكترونية والمش   اركة فيها وتفعيل توص   ياتها. متابعة المؤتمرات الدولية والعالمية المتعلقة بخدمات  8

 فضل الوسائل والأساليب.دمات الحكومة الإلكترونية بأخوتقدي أفضل ،  من أجل التحسين المستمر

داء وأ  لتعزيز ثق ة  ةوالوص              ول الى منظم ة معلوم اتي   ،عن د الموظفين  ثق اف ة الرقمي ة والوعي المعلوم اتيال.رفع  9

 ور ية وخطط الحكومة الإلكترونية.الموظف في إجراءات  

لى حث الس   لطة التش   ريعية نحو إحافظة ظفار بس   لطنة عمان  بم.ض   رورة أن يس   عى مكتب وزير الدولة  10

 معالجة القصور في التشريعات والقوانين.
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ا بمحافظة ظفار بس             لطنة عمان  بممكتب وزير الدولة  مة متطلبات ء.يوص             ي الباحث بض             رورة ملا11

 ير ويتلائم مع تطبيقات مشاريع الحكومة الإلكترونية.يت التغمتطلبايتماشي مع  

. توفير برنمج حم  اي  ة البي  انت والمعلوم  ات الت تخص الموظفين في ك  اف  ة التع  املات عن طريق وض              ع  12

 زمة واعتماد التوقيع الإلكتروني.اللاالتشريعات القانونية 

كتب وزير الدولة محافظة ظفار بس     لطنة عمان لما له بمتص     ال والعلاقات بين الموظفين  قنوات الاتعزيز .13

 ع مستوى رضا الموظفين.أهمية في رفمن 

 

 الدراسةمساهمات  5،5

على الرغم من إس   هام الأدبيات  الأكاديمية والنظرية المترتبة على هذه الدراس   ة،   المس   اهمة جهةمن 

جها ذالس      ابقة الت تُش      اطر الدراس      ة الحالية ببعض جزيئاتها، إلا أن المس      اهمات تأتي متباينة من حيث نما

منها الظروف الزمنية والمكانية وكذلك الاجتماعية المختلفة عن بعض        ها البعض   النظرية ودلالاتها العاملية،

عملية فهم   في  قد يُس    همص    ياغة نموذج  فيس    اهمت  الحالية  الدراس    ة فكل منها لها خص    وص    ية، وعليه فإن  

عمال العمانية س     واء كان  على بيئة العمل ورض     ا الموظفين ببيئة الأ الإلكترونيةجودة الحكومة   وتفس     ير أثر

داري بش كل خاص، كونها قامت وس اهمت بوص ف وتقييم علمي الأدب الإ أوبالأدب المعرفي بش كل عام 

خرى في بيئة الدراس  ة عن حجم الأثر بين العوامل الرئيس  ية للدراس  ة، والذي يس  اعد ويس  اهم المنظمات الأ

لإجراء دراس         ات مس         تقبلية بنفس    االية مرجعالدراس         ة الحتعتب ثر، ومن هنا في معرفة العلاقة وحجم الأ

 علاقات الدراسة الحالية مع اختلاف بيئتها.

، قرت أهداف التنمية المس      تدامة مع دول العالمخرى على اعتبار أن س      لطنة عُمان أَ أ ومن جهةٍ  

ل  دعم ت  ق  ام  ة ور  العم  ل والمؤتمرات والن  دواإ، ومن خلال  (الإلكتروني  ة  الحكوم  ة)الحوكم  ة    وتبنيه  ا لمفهوم
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هُ  تمثل الداعم للخطط التنموية في عدة مجالات من خلال ما تقدم  ذلك، وعلى اعتبار أن مؤس    س    ة الدولة

)بيئة الدراس       ة الحالية( لذلك    بمحافظة ظفار  مكتب وزير الدولة  المؤس       س       ات  من خدمات ومن بين هذه

تقدي نتائج قد تُس     هم  هذه الدراس     ة إحس     اس     ا  بالمس     ؤولية المش     تركة تاه بلد الباحث من خلال جاءت 

 وتساعد في تحقيق التنمية المستدامة والاستراتيجية الوطنية.

هناك   إذ ليسهذا وبالإض افة لما س بق كان هناك إس هامات للدراس ة الحالية من نحية المنهجية،   

د  ا نفر اات و ئينهجيات الدراس    ات الس    ابقة وإنما هناك اتفاق مع بعض الجز مذا الجانب مع  لهاختلاف كلي 

تطرق إليها الدراس     ات الس     ابقة المختلفة، كما ت الاعتماد في الدراس     ة تخرى، والت لم ات الأئيببعض الجز 

جه ا النظري را  لتع دد علاق اته ا الس              ببي ة بنموذج ة المع ادل ة البن ائي ة نظذ الح الي ة في تحلي ل العلاق ات على نم 

ن الدراس    ات الس    ابقة من يم المنهج ع)متغير وس    يط(، وخلاص    ة ذلك اختلفت الدراس    ة الحالية في تص    م

 سلوب معالجة بيانتها.أج النظري وتسا ولاتها وفرضياتها وكذلك  حيث النموذ 

 

 لاصةالخ  5،6

الت لديها الرغبة في العمل للوص      ول إلى النجاح والاس      تمرار  هي انطلاقا  من أن الإدارة الناجحة 

ا في ظل التطور البيئي المحيط بها، وهذا التطوير لايأتي  دخال العوامل الحديثة والت تُس   هم في تطويرهإفيه، و 

ي ة منظم ة لإدارة واعي ة بم ا ي دور حوله ا بكف اءة وف اعلي ة، وحي ث إن ه كلم ا زاد وعي الإدارة  ألا عن د امتلاك إ

التعليم  ن جميع المك ات ب الخ دمي ة بوزارة إنج احه ا في تحقيق أه دافه ا، وحي ث    بم ا ي دور حوله ا زادت احتم الي ة

يعتب مطلبا  تنمويا  هاما ، وبالنظر للتنافس الش              ديد  الدولة فإن تطويرهاقوم عليها  تعد أحد الأركان الت تُ 

بس              لطن ة عُم ان اليوم في تق دي الخ دم ات مم ا دفع الع دي د من المك ات ب بانته اج وتبني فكرة   اتبين المح افظ 

ن معظم ه ذه المك ات ب م ازال ت تع اني من بعض التش              وه ات والقص              ور ألا إ،  تروني ةالإلكدارة  الإومفهوم  
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ه  جأو تطوير هذا القطاع الخدمي والقض           اء على لوخاص           ة  في ا الات الت ت تغطيتها بهده الدراس           ة، و 

لا من خلال وجود إدارة قوية وذات قدرة إدارية عالية ولديها الرغبة  إالقص             ور والتش             وهات لايتم ذلك 

محور    الموظفيندخال الوس              ائل التقنية الحديثة ووض              ع  إادقة في تغيير الس              لوك التقليدي المتبع و الص              

س       تمرار، ونظرا  لوجود  اس       تراتيجياتها، بالإض       افة إلى توفير بيئة عمل مناس       بة لمن يقدم هذه الخدمات وبا

ها مكتب وزير الدولة  ترفع من جودة الخدمات الت يقدم أوالعديد من المعوقات والمش          اكل الت قد تعيق 

الت تعتمد عليها  الإلكترونيةبعاد جودة الحكومة أبمحافظة ظفار بس            لطنة عُمان ومن بين هذه المعوقات  

الإدارة في تقدي خدماتها، بالإض    افة إلى ض    عف إدراكها للدور الذي تلعبه بيئة العمل المناس    بة للموظفين  

من هذه الخدمات، ومن   الموظفينلك على مستويات رضا عند إنتاجهم للخ دمة وتقديمها، ومن ثم تأثير ذ

على  الإلكترونيةهنا ت ص ياغة مش كلة الدراس ة في التس ا ل: هل هناك علاقة وتأثير إيجابي لجودة الحكومة 

؟ وفي ض    وء ذلك تمثل الهدف الرئيس    ي للدراس    ة في التحقق من ص    دق العلاقة الموظفينبيئة العمل ورض    ا 

من خلال بيئة العمل كعامل وس       يط بينهما، وت ص       ياغة   الموظفينورض       ا   كترونيةالإلبين جودة الحكومة 

ومن ، باش     رة بين جميع متغيرات الدراس     ةالمغير علاقات المباش     رة و رئيس     ية والت تغطي جميع الالالفرض     يات 

أجل تحقيق أهداف الدراس       ة والتحقق من فرض       ياتها انتهج الباحث المنهج الوص       في التحليلي )الكمي(، 

اعتماده على الاس              تبانة في جمع البيانت من مجتمع الدراس              ة والذي يتكون من الموظفين بمكتب وزير و 

مل على عدد عش     ر ولايات فرعية، وقبل عملية الاعتماد تالدولة بمحافظة ظفار بس     لطنة عُمان والت تش     

ف الت أك د من ثب ات  د تمهي دي به جراء اختب ار  إ، ت  ( مفردة345)والب الغ ة  والتوزيع على عين ة ال دراس               ة  

وقد اتض ح أن معاملات كورنباخ    (Cronbach’s Alpha)  م اختبار كرونباخ ألفااالاس تبانة وذلك باس تخد 

( وهذا بعد ما ت التأكد من الص       دق 0.95ألفا لجميع الأبعاد مرتفعة ومعامل الثبات الكلي للاس       تبانة )

، ومن هنا ت توزيع الاس              تبانة على العينة وبعد  الظاهري من خلال عرض              ها على مجموعة من المحكمين



 

 

255 

 

( اس      تبانة باس      تخدام 311اس      ترجاعها وفحص      ها كان عدد الاس      تبانت النهائية والت دخلت التحليل )

ج ذ متغيرات النمو بهدف إجراء التحليل العاملي التوضيحي الاستكشافي لجميع    (SPSS)الرزمة الإحصائية  

، ومن ثم اس   تخدم الباحث التحليل العاملي التوكيدي كونت الأس   اس   يةالمفترض للدراس   ة بطريقة تحليل الم

ج المفترض والبي  انت، حي  ث اختب نت  ائج  ه بالاعتم  اد على ذ ت  أك  د من درج  ة المط  ابق  ة بين النمو به  دف ال

بهدف إيض   اح الفرق بين نس   بة مص   فوفة القيم الواقعية    عدد من المؤش   رات منها مربع كاي ودرجات الحرية

، وهنا كانت مس         توى الدلالة أعلى من (P)قيم المتوقعه من خلال نس         بة مس         توى الدلالة  ومص         فوفة ال

عنى وجود تط  ابق بينهم  ا،  وه  ذا ي( وه  ذا ي  دل على ع  دم وجود اختلاف بين النموذج والبي  انت  0.05)

ومربع كاي المعياري النس      بي بهدف تحديد قيمة النس      بة بين قيمة مربع كاي مقس      ومة على درجات الحرية  

ج ذ بمعنى وجود تط   ابق بين النمو   ،( وه   ذا ي   دل على قبول النموذج5ك   ان   ت ه   ذه النس              ب   ة أق   ل من )و 

والبي   انت، ونظرا  لع   دم تحقيق النموذج النظري المفترض لبعض القيم المح   ددة في مؤش              رات التط   ابق ت 

في   (Modification Index)اس              تخ دم النموذج النظري المع دل وذلك بالاعتم اد على مؤش              ر التع ديل 

، بهدف تعديل النموذج النظري من خلال حذف بعض الفقرات بهدف الوص          ول إلى (AMOS)برنمج 

النموذج النظري الافتراض        ي والقيم المحددة لمؤش        رات التطابق، وبناء  على ذلك )بعد التعديل( اتض        ح أن  

 تراوحتج الدراس ة  ذ يتكون منها نمو دج الفرعية والت لجميع النما  ش ر الثالث مؤش ر المطابقة المقارن قيمة المؤ 

فيما  ص المؤش            ر الرابع اعتمد على جذر    ( مما يدل على حس            ن المطابقة، وأما0.97( و)0.93)  بين

متوس    ط مربع الخطأ التقريبي )مؤش    ر رمس    ي( بهدف اختبار درجة التطابق ويعتب من أهم مؤش    رات جودة  

  بين   تراوحتج ذ اتض   ح أن قيمة هذا المؤش   ر لجميع النما)بعد التعديل(   التطابق، وبناء  على نتائج التحليل

( مما يدل على جودة المطابقة، وبالإض          افة لما س          بق اعتمد على التباين المش          ترك  0.079( و)0.054)

ج الدراس       ة، ذ رب بين العوامل الكامنة في نمو والتباين المس       تخلص بهدف التأكد من ص       دق التمايز والتقا
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بناء  على نتائج التباين  ج تتميز بص        دق التمايز وذلك ذ  يتكون منها النمو المتغيرات التاتض        ح أن جميع و 

ناء  على نتائج التباين  ، كما يتض           ح أيض           ا  أن جميع المتغيرات تتميز بص           دق التقاربي وذلك بالمش           ترك

س      تخدام كدليل لص      دق التمايز با  (Fornell –Larker)،كما اس      تخدم في هذا ا ال معيار  المس      تخلص

ج تتميز  ذ المتغيرات الت يتكون منه ا النمو تض              ح من التحلي ل أن جميع  اع املي التوكي دي، وهن ا  التحلي ل ال

، ونظرا  لعدم إمكانية معالجة أس ئلة ة بين التباين المس تخلص والمش تركبص دق التمايز وذلك بناء  على المقارن

س      تخدام نموذج البناء  با (SEM)وفرض      يات البحث باس      تخدام الانحدار اس      تخدم نمذجة المعادلة البنائية  

، وهن  ا قب  ل الب  دء في ه  ذا التطبيق ت اختب  ار الفروض  (Amos)  نم  ذج  ة المع  ادل  ة البن  ائي  ة ببنمجالمتك  ام  ل ل

الإحص    ائية للبناء المتكامل لنمذجة المعادلة البنائية والإجابة على أس    ئلة الدراس    ة وفرض    ياتها، ونظرا  لوجود  

ج الدراس    ة اعتمد على التقديرات المعيارية في التأثير المباش    ر وحجم  ذ لاقات مباش    رة وغير مباش    رة في نمو ع

ا مس              تق  ل ويعرف بالمتغير  المتغيرين أح دهم    أوالأثر وذل ك بن  اء  على قيم  ة العلاق ة بين الع  املين الك  امنين  

ج ذ في نمو   (Direct Effect)  ، ونظرا  لافتراض علاقة مباش  رةع ويس  مى بالمتغير الداخليوالآخر تاب الخارجي

الدراس   ة ت الحكم على وجودها من خلال مس   توى الدلالة الإحص   ائية لهذه العلاقة وذلك بالاعتماد على 

( مما يدل على وجود هذه العلاقة، بالإض           افة إلى 1.964قيمة )تي( الإحص           ائية والت كانت أكب من )

هناك  أن   اس              ة، بمعنىج الدر ذ و في نم  (Indirect Effect)ذلك وبافتراض وجود علاقة تأثير غير مباش              رة  

لوجود علاقة س    ببية ارتباطية غير مباش    رة بين متغير مس    تقل )خارجي( وبين متغير تابع )داخلي(   اافتراض    

على  أومع وجود عامل وس     يط بينهما، وهنا اس     تخدم تحليل متزامن وفوري دون اللجوء إلى تحليل متعدد 

تابع من خلال البين المتغير المس     تقل والمتغير   اتض     ح أن هناك علاقة س     ببية ارتباطية غير مباش     رةو مراحل، 

المتغير الوس      يط، ونظرا  لوجود هذه العلاقة )علاقة تأثير غير مباش      ر( ت تحديد قيمة هذا التأثير من خلال 

العلاقة بين المتغير  أوالعلاقة بين المتغير المس     تقل والمتغير الوس     يط مع قيمة المس     ار   أوض     رب قيمه المس     ار  
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وهي حاص        ل جمع  (Amos)تغير التابع، كما ت الحص        ول عليها من خلال مخرجات برنمج الوس        يط والم

     عليه  ا من خلال اختب  ار كم  ا ت الحص              ول  لمتغير الت  ابع،  اقيم  ة العلاق  ة المب  اش              رة للمتغير المس              تق  ل و 

(Online Sobel Test) ( 0.41والت كانت قيمتها  )  اس  تخدم عدة  ومن أجل دراس  ة دلالاتها الإحص  ائية

باش رة المغير ( وهذا يش ير إلى أن التأثيرات  1.964طرق منها قيمة )تي( الإحص ائية والت كانت أكب من )

حص             ائية، كما ت اختبار هذه الدلالة باس             تخدام معامل المس             ار وكانت قيمتها أكب من إذات دلالة 

ص    ائية، بالإض    افة إلى ذلك ت الاعتماد حإباش    ر ذا دلالة  المغير  ن التأثير  أهذا يش    ير أيض    ا  إلى ( و 0.20)

في اختبار مستوى الدلالة الإحصائية للمتغير الوسيط وكانت قيمتها أكب من  (Sobel Test)على اختبار  

باش   ر ذا دلالة المغير  وهذا يش   ير إلى أن التأثير    ،(0.05( ومس   توى الدلالة الإحص   ائية أقل من )1.964)

حص  ائيا  اتض  ح أن  إلاقة المباش  رة بين المتغير المس  تقل والمتغير التابع ودالة حص  ائية معنوية، ونظرا  لوجود العإ

باش       رة بين المتغير المس       تقل والمتغير التابع، المغير في العلاقة  اتأثير المتغير الوس       يط جزئي وليس كلي أوور د

اس   ة إلى العديد من وبناء  على كل ما س   بق ونتائج التحليل باس   تخدام نمدجة المعادلة البنائية توص   لت الدر 

بع اد جودة الحكوم ة  أيتوقف على م دى توفر    الموظفينالنت ائج منه ا أثب ت الواقع العملي أن تحقيق رض               ا  

الت تعتم   د عليه   ا الإدارة بالمكت   ب، كم   ا أثبت   ت نت   ائج التحلي   ل أن علاق   ة جودة الحكوم   ة   الإلكتروني   ة

تكون أفض ل عندما يكون عامل بيئة العمل بينهما، بالإض افة إلى ذلك جاءت   الموظفينورض ا   الإلكترونية

هذه الدراس       ة بنتيجة أن عامل بيئة العمل المناس       بة تلعب دور الوس       يط بين علاقة وتأثير جودة الحكومة 

فظة المدراء بمكتب وزير الدولة بمحا أو، وفي ض     وء أهم النتائج على الإدارة  الموظفينعلى رض     ا   الإلكترونية

جهزة  وذلك من خلال توفير الأ الإلكترونيةظفار بس لطنة عُمان القيام والدفع بمش روع التوجه نحو الحكومة 

، ودفع العالية ات الجودةذ  الإلكترونيةدعم وتض     من تحقيق الخدمات الحديثة والبنى التحتية المناس     بة والت تَ 

ص            ية معلومات وبيانت المراجعين وكذلك  مان وخص            و وتحفيز الموارد البش            رية بالمكتب بأهمية درجة الأ
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يجابية إثار آلما لها من   الإلكترونيةعند تقدي الخدمات  أوالاس       تجابة الس       ريعة ولباقة ورقُي الحديث معهم 

يض    اح الهيكل التنظيمي بمكتب وزير الدولة بمحافظة إفي نفوس    هم وتحقيق رض    اهم، بالإض    افة إلى وض    ع و 

لص لاحيات وتحديد المس ؤوليات وطرق الاتص ال بين جميع المس تويات  يض اح اإظفار بس لطنة عُمان بهدف  

داري ة والموظفين، وك ذل ك الاهتم ام بنظم الحوافز والمك اف ،ت ومن بين ه ذه المك اف ،ت ال دورات الت دريبي ة الإ

به دف دفع وتوجي ه المر وس              ين نحو   الإلكتروني ةالحكوم ة    جودة  بالخ ارج وخ اص               ة  في مج ال  أوبال داخ ل  

، وزيادة  من تأثير في نفوس الموظفيننظرا  لما لهذه العوامل    الإلكترونيةلتفاني عند تقدي الخدمات  الابتكار وا

الاهتمام بتطوير وتنمية قدرات ومهارات الموظفين وخاص             ة  في مجال تقدي الخدمات بجميع المس             تويات  

بها وبش  كل مس  تمر حت  الوظائف المكلفين أوعمال الإدارية من خلال التدريب بما ينس  جم ويتفق مع الأ

س        اليب التحس        ين المس        تمر والتركيز عند ألاتتقادم هذه القدرات والمهارات، واس        تمرار الاهتمام بطرق و 

تص ميم الدورات التدريبية حول التكنولوجيا الحديثة باس تمرار نظرا  لتطوها وتغيرها بش كل مس تمر بما يتلائم  

ا ليس هن  اك عم  ل  لو من الص              عوبات، ولق  د واج  ه  وأخير  ،  مع التطورات الح  ديث  ة في قط  اع الخ  دم  ات

من عند الله، حيث يمكن    ز جُل هذه الص      عوبات وهذا توفيق  أو الباحث العديد من الص      عوبات إلا أنه ت

إيجاز هذه الص      عوبات في عدة جوانب فمن جهة الجانب النظري وجد الباحث ص      عوبة في تميع الإطار  

ج الدراس       ة نظرا  لتش       عبها، ومن جهة الجانب التطبيقي فقد وجد  ذ و ي للمتغيرات الت يتكون منها نمالنظر 

داة القياس من بيئة الدراس     ة، ومن جهة الجانب التحليلي وجد ص     عوبة في أص     عوبة في عملية توزيع وجمع 
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