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 الفصل الثاني 
 

 الدراسات السابقة 

 تمهيد

 الواح د   القرن  ع الم  لتح ديات  القوي ة الاس              تج اب ة من  نوع ا    تمث ل  هن ا  الإلكتروني ة الحكوم ةكون أن  

 متغيراته  وكل الانترنت ثورة أو  المعرفة أو  الرقمي  الفض     اء أو العولمة اليوم يس     مى بما تختص     ر الت والعش     رين

  تنمو   ب دأت  ثم   المتح دة  الولايات  في(  1973)  س              ن ة  إلى  فكرته ا  تعود  الت  الإدارة  وه ذه  ات اه ات ه،  وحرك ة

 ببعض  الحكومية المنظمات  من  الكثير  الآن  أص       بح حت الانترنت  ش       بكة اس       تخدام بعد   لاس       يما وتتطور

 استخدام إلى فالحاجة المختلفة،  الروتينية الأساليب  استخدام إلى الحاجة دون   المتنوعة  أنشطتها  تدير الدول

 وبدقة  مكان  أي وفي وقت  أي في  أنش        طته يمارس  الخدمة الموظف في وأص        بح ما، نوعا    تناقص        ت الورق

  الإدارة،   عالم في  الأحدث المدرسة هي الإلكترونية  فالحكومة وعليه  السابق، في عليه  كان   مما عالية  وبكفاءة

  وتنظيم،  تخطيط، من  الإدارية  الأعمال  إنجاز في  الأعمال  وش        بكات الانترنت  اس        تخدام على  تقوم بحيث

لعوامل االفص             ل تكوين خلفية نظرية لمحاور أو   في لاو س             نحبناءا  على ذلك و الكترونيا ،  ورقابة وتوجيه،

 وتطوره ا،  الإلكتروني ة  بالحكوم ة  المتعلق ة  المف اهيم  من  الع دي د  من خلال تن اولب دايت ا  الرئيس              ي ة لل دراس              ة  

 أنماط إلى بالإض        افة  الإلكترونية، الحكومة وسمات لفوائد   التطرق  س        يتم  كما  وأهميتها، وأهدافها  ومفهومها

عم  ان،    س              لطن  ة  في  الإلكتروني  ة  الحكوم  ة  تطبيق  نموذج  وك  ذل  ك  الإلكتروني  ة،  الحكوم  ة  ووظ  ائف  ومح  اور

الرئيس    ية  العمل كونها أحد العوامل   لبيئة الأس     اس     ية المكونت من  العديد  بالإض     افة إلى ذلك س     يتم تناول

مفهومها، على والوقوف ،العمل  ببيئة المتعلقةالسابقة   لدراساتبا  هلاو ت تنخلال ما من ،بالدراسة
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  يتم  س  وفبهذا الجانب من الدراس  ة أيض  ا  و ، بالمنظمة تأثيرها كيفية  ومناقش  ة ونظرياتها، وأنواعها،  ومحاورها،

كونهُ يمثل العامل أو   له  المقدمة  الخدمة من  الموظف رض      ا وعلاقات الأس      اس      ية المكونت  أحد   إلى  التطرق

  الموظفين،  رض      ا  مفهوم والمتمثلة في  الموظفين  برض      ا المتعلقة المفاهيم  خلال  من ،المتغير التابع بهذه الدراس      ة

 رض       ا لقياس برنمج وإنش       اء  الموظفين، رض       ا  وأهمية مس       توياتبالإض       افة إلى   الموظفين، رض       ا عناص       رو 

بعض ، ومن ثم عرض الموظفين لرضا  الاستراتيجي الدوركذلك و   الموظفين، رضا ونظام  وخطوات  الموظفين،

إلى   بهدف الوص وللدراس ة الحالية والعلاقة فيما بينها،  الرئيس ية لاور المحالدراس ات الس ابقة الت تناولت من 

 .نظريا   ج الدراسة الحاليةبناء العلاقات ونموذ 

 

 الإلكترونية  الحكومة 2،1

 الإلكترونية  الحكومة  مفهوم 2،1،1

انطلقت ر ية الحكومة الإلكترونية في س     لطنة عمان بعد إقرار الاس     تراتيجية الوطنية  تمع عمان  

المغفور له م ،وقد جاء في النطق الس          امي لجلالة الس          لطان 2003الرقمي والحكومة الإلكترونية في مايو  

بحث المؤس  س  ات    م2008طيب الله ثراه في خطابة في مجلس عمان في نوفمب  بن س  عيد بن تيمور قابوس

وأيض  ا قد اكد    الحكومية على ض  رورة توفير الخدمات الحكومية الإلكترونية لتس  هيل المعاملات والإجراءات

بمناس        بة العيد الوطني الخمس        ين جلالة الس        لطان هيثم بن طارق المعظم _حفظه الله ورعاه _ في خطابة 

، والص  عوبات س  انحة لأن تختب التحدياتو   ،م على تمثل الازمات2020ا يد في الثامن عش  ر من نوفمب  

ا ال    (19-انتش         ار الجائحة كورون )كوفيد   ا ، وقد فتحت الأزمة الراهنةقدراته زتعز ها ، و جاهز يت الأمم

تقدي الحلول القائمة، على الإبداع والابتكار وس            رعت من وتيرة ها، في الوطنية؛ لتس            هم بدور  للطاقات

مدى الحاجة الماس             ة و   والخاص،يف التقنية ، في مجالات العمل الحكومي التحول إلى العمل الرقمي وتوظ 
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".  2040لر ية "عمان    الوطنية الاس     تراتيجيةوتحقيق  ،نية وحش     د الطاقات البحثية  إلى بناء القدرات الوط 

 باعتبارها أهم ثوابت المرحلة القادمة الت حددت مساراتها وأهدافها.

  إعادة  عمليةبأنها  الإلكترونية الحكومة(  2011)  عمان   س             لطنة في  المعلومات  تقنية  هيئة عرفت

 ص             يغة إلى  لتحويلها تص             الوالا  المعلومات تقنية  لبتفعي وذلك الحكومية والعلاقات  الأعمال هندس             ة

 تحس              ين في  التكنولوجي ة الثورة نت اج س              تخ داما عن  عب ارة هي(  2003العوامل ة ) عرفه ا  وكم اإلكتروني ة،  

(  2004)  غنيم ويرى المرجوة،  الأهداف تحقيق في فاعليتها  وتعزيز  كفايتها  ورفع  المنظمات  أداء مس       تويات

 الإلكترونية الوس  ائل  س  تخداما خلال من الأطراف  بين  والمعاملات  الأعمال  تبادل الإلكترونية الحكومة  ن أ

 .  المباشر تصالالا  كوسائل  العادية الوسائل  ستخداما على الاعتماد  من بدلا  

 من زي د ت  الإلكتروني ة  للحكوم ة  ن أ  إلى  Ray & Rao (2004)  واك ل من ريي و ر   ش              ارأ  وكم ا

 الض       رائب، وتحص       يل  العامة  المش       تريات  مجالات في كبيرة  فراتط  وتحقيق التكاليف  تخفيض  وفرص فاعلية

 .الريفية والمناطق  النائية  القرى في يعيشون  الذين  وخاصة  المواطنين  مع   فضلأ  تواصل  إلى بالإضافة

  المعلومات   تكنولوجيا س    تخداما  نهابأ  Turba & Efraif, (2008)  كل من تورب وافرايف  ويعرفها

 للمواطنين  العامة  الخدمات  وتقدي  الحكومية  للمعلومات الوص           ول مكانيةإ خلال من الإلكترونية والتجارة

  الإدارات  على كليا    اعتمادا   تعتمد  الإلكترونية  الحكومة ن أ  إلى  هنا الإشارة من  ولابد   الأعمال،  ومؤسسات

 الإلكترونية الحكومة علاقة ن بأ  القول  يمكن وعليه  الخاص ة، أو  العامة  س واء    والمؤس س ات للدوائر الإلكترونية

  الجزء،  هي  الإلكتروني ة  والإدارة الك ل هي الإلكتروني ة  ف الحكوم ة بالك ل  الجزء  علاق ة هي الإلكتروني ة والإدارة

 عمالوالأ الإدارة  تش              مل الإلكترونية الحكومة  أن  بمعنى شمل،أو  عمأ  الإلكترونية الحكومة  مفهوم  ن إ بحيث

  فالحكومة   الإدارية،  عمالالأ من  بالكل الجزء  علاقة هي  الإدارة  مص              طلح إن   بحيث الإلكترونية، والتجارة
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 منفص       له  الإلكترونية  الإدارة لجعل  مبر  يوجد  لا  وهنا  زء،الج هي الإلكترونية  والإدارة الكل هي الإلكترونية

 .الإلكترونية الحكومة عن

  ومق   دم   ة   الوق   ت،  نفس  في  له   ا،  ومص                 درا    للمعلوم   ات  اج   امع     تعتب  الإلكتروني   ة  الحكوم   ة  إن 

 خلال من التص ور هذا  تحقيق  فيمكنها الأعمال  ومؤس س ات المواطنون   يحتاجها الت والخدمات  للمعاملات

  المتقدمة،  تص            الاتوالا  المعلومات  لتكنولوجيا المس            تخدمة  الرقمية أو الإلكترونية  الحكومة  عليه يطلق ما

 ثم   ومن والخدمات  والمعاملات  للمعلومات الوص      ول مكانيةإ في  تُس      هم مس      تحدثة  أنماطا تض      من  وبذلك

 .المواطنين  مع  العلاقة تحسين أو تحقيق

  الع ادي  الإداري  العم ل  تحول  إلى  ته دف  متك امل ة  الكتروني ة  منظوم ة  بأنه ا(  2012)  الاغ ا  ويعرفه ا

 تس      اعد  الت القوية  المعلومات  نظم على  بالاعتماد وذلك التكنولوجيا س      تخدامبا إدارة إلى يدوية إدارة من

  وقط اع   الأفراد  إلى  الحكومي ة  الخ دم ات  تق دي   به دف  تكلف ة،  ق لأو   وق ت  بأس              رع  الإداري  القرار  اتخ اذ  في

  ومس  ؤولية  وس  رعة  ش  فافية أكثر  الخدمات على الحص  ول جعل  إلى تهدف نهاأ  كما  عالية، بكفاءة  الأعمال

 ومتقن  ة،  ف  اعل  ة  إلكتروني  ة  خ  دم  ات  تق  دي   خلال  من  وذل  ك  طموح  ات  ه،  وتحقيق  ا تمع   احتي  اج  ات  وتوفير

 ونش              ر  تطوير بأنها أيض              ا    وتعُرف ،الحكومية والوحدات  الأعمال  وقطاع  الأفراد  بين رقمي تفاعل  وخلق

  فيه   تتوفر معرفي  مجتمع   لإيجاد  والاتص ال  المعلومات  تقنية تفعيل ش أنها من والت  والقوانين الس ياس ات وتنفيد 

 .(.2018 بوقرة،)  فاعلية والأكثر الآمنة الإلكترونية  الخدمات

( أن التعريف  ات المق  دم  ة للحكوم  ة الإلكتروني  ة 2015)  U.A.Warman    ان وي.أي.ورام    ويرى

 نهابأ(  2015يعرفها أس     يا ) أيض     ا  ،  كترونية عملية اس     تخدام تكنولوجيااعتبارها للحكومة الإل تش     ترك في

 إلى  وص      ولا    الض      رورية  المعلومات  تقنيات كافة  على بالاعتماد الإدارية  المنظمة ونش      اط  هاملم  مكننة عملية

  على والقضاء الإجراءات  وتبسيط الورق ستخداما  تقليل خلال من  الإلكترونية الحكومة  أهداف تحقيق
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 .الإلكترونية الحكومة  مع  للربط  جاهزة  إدارة  كل  لتكون  المعاملات  نجازإ عند  التقليدي الروتين

 م                    ن  العديد  لتش      مل  تطبيقاتهُ  وتتس      ع  وش      امل  واس      ع   مفهوم  الإلكترونية الحكومة  مفهوم إن  

 محتوياتها  في ي   ضم وإنم   ا  الأخرى،  البسيطة التعاملات  وبعض  الفواتير دفع  على العمل  يتوقف  ولا ا الات،

 من أو  الانترنت  ب           شبكة م           رتبط حاس           وب  جهاز خلال من أداءه  تستطيع  بحيث  حكومي  هو  ما كل

 وهنا الخدمة، على الحصول  مكان   ف               ي شخصيا   التواجد  إلى الحاجة  دون   الجوال أو  الهاتف  جهاز خلال

  المعلومات  تقنيات كافة  على  بالاعتماد للمنظمة  بالنس بة الإدارية  نش طةوالأ المهام جمع  عملية مرالأ يتطلب

 والقض اء  الإجراءات  وتبس يط  الورق  س تخداما تقليل في  الجديدة  الإدارة أهداف  تحقيق إلى  وص ولا    الض رورية

 الحكومة  مع   للربط  جاهزة  إدارة كل  لتكون   والمعاملات  للمهام  والدقيق  الس ريع   نجازوالإ الروتيني العمل على

 .الإلكترونية

 من  أدائها تحس     ين في ذلك  يُس     اهم  الدولة وزير  بمكتب  الإلكترونية الحكومة  تطبيقيتم   حين وهنا

 مشكلة  على والقضاء  ،(2017  لبد،  ز،دهيل) عمالالأ  لأداء اللازمة  والتكلفة  والجهد   الوقت  تقليل خلال

 الحاجة عند  إليها الرجوع  يس      هل مما  للمس      تندات  لكترونيالإ الحفظ خلال من وض      ياعها راقو الأ تكدس

  لتقديمها   الاس تمرارية  تحتاج  الخدمات بعض إن  حيث  الرسمي  الدوام  قاتأو   خارج إلى  الخدمة  وامتداد إليها،

 فض     لأ  خدمات  وتقدي   الحكومية  الوظائف  وكفاءة  داءالأ تحس     ين  إلى  يؤدي الذي مرالأ س     اعة،  24  لمدة

 وعن  معه ا  المتع املين  وجميع   الخ دم ة  عن  الموظفين  رض               ا  زيادة  إلى  يؤدي  مم ا  ،(2019  عثم ان،  فرح ان،)

 .الحالية الدراسة  هدف من جزء وهذا  المكتب  يقدمه الت  الخدمات

 :الإلكترونية  الحكومة رو امح 2،1،2 

   ،(2018) عمر ،  (2014)  نعيم  ،(2018)  حططا دراسة   من كلا  وبالإعتماد على دراسة
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 خمس   ة من تتكون  الإلكترونية الحكومة  ن أ  (  Suleiman (2010)  س   يلمان   ( ،2017)  الهواس   ي والبزنجي

 :في  تتمثل  رئيسية  رو امح

 والزيادة الحاس            وب برامج لتطور  ونظرا    وملحقاتها،  الحاس            وب أجهزة بها  يقص            د : والمعدات  الأجهزة.1

  امتلاك  وراء الس     عي  للمنظمات  الأفض     ل  من  فإنه المؤس     س     ات في الأجهزة  مس     تخدمي عدد في المس     تمرة

  التطوير  تكاليف توفير :هما أس اس يتين ميزتين تحقق  حت اليوم العالم في العتاد ص انعوا إليه توص ل ما  أحدث

 .المعلومات  نظم وبرمجيات البمجية للتطورات الحاسوب عتاد  مةءوملا،  الصيانة  وتكاليف  المستمر

  من  والاس  تفادة الآي  الحاس  ب جهاز لتش  غيل  المس  تخدمة البامج  من  مجموعة  هي:  البمجيات  س  تخداما.2

 .المختلفة إمكانياته

  من   ممكن عدد  لأكب  تاحتهاإو  بهدف تص   الالا  مص   ادر س   تخداماوهي  : تص   الالا ش   بكات س   تخداما.3

 لها  نتطرق أن   يمكننا وهنا  الكثيرة وفوائدها  تص  الالا  ش  بكات على نتحدث المنطلق هذا وفي  المس  تخدمين،

  عدة  إلى تعود  مس      تخدميها  إلى تص      الالا ش      بكات  تقدمها الت  كالكفاءة  رئيس      ة،  رو امح  عدة خلال من

 وتوفير قار و الأ س تخداما وتوفير خر،آ  إلى  مكان  من  التنقل من والحد   الإجراءات،  إنجاز  س رعة منها عوامل

 في الدقة خلال من ذلك  ويتم  مس  تخدميها  إلى تص  الالا ش  بكات تعطيها الت  والجودة المطلوبة العمل  بيئة

 نس خ مينتأ في  المعاملة  توثيق  وكذلك المطلوب، للتس لس ل طبقا    موحدة  بأس اليب عمالالأ  وتكامل العمل،

 أنظمة  يجادإ وس         هولة  خطاءالأ  واكتش         اف  مراقبة أي منالأ  إلى وبالإض         افة وفاعلية، بس         هولة احتياطية

 .سريع  بشكل  تعترضها قد  الت  المشكلة لحل تساعد  طوار 

 خلال من وذلك  لمس       تخدميها،  تص       الالا ش       بكات  تتُيحها الت الجديدة فاقوالآ  التطوير  فرص

 خلال من القرار اتخاذ عملية  ودعم بس      هولة،  المعلومات على الحص      ول  دائرة توس      ع   إلى تعود  عوامل  عدة
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 والت  س بوقةالم  غير الجديدة مكانياتالإ  وتوفير  للمعلومات،  اص طناعية ذكية  معالجة تعطي  جديدة  س اليبأ

 .عمالالأ  نجازلإ  ومفيدة  جديدة ساليبأو  آفاق  أمام الباب  فتح إلى تؤدي

 بها، والعمل  الإلكترونية الحكومة  تطبيق نظام يحتاجها الت  البش    رية  الكوادر في  يتمثل:  البش    ري  العنص    ر.4

 البش           ري العنص           ر وتدريب تطوير على العمل الإلكترونية الحكومة في  المختلفة  الإدارات على ويقتض           ي

 . عالية ةاءبكف  الإلكترونية الحكومة  تطبيق  إدارة من  يتمكن  حت  قدراته في تغيير  حداثإ بهدف بها  العامل

 المتطورة  التحتية  والبنية للاتص       الات حديثة  ش       بكة  توفر  يجب  :المناس       بة  والاس       تراتيجيات  التحتية البنى.5

 المنظمات  بين  المعلومات ونقل  التواص   ل  تأمين  على قادرة تكون  بحيث واللاس   لكية،  الس   لكية  للاتص   الات

 .أخرى جهة من  والموظفين المنظمات   وبين جهة من نفسها  الإدارية

  ظفار  بمحافظة  الدولة وزير مكتب في  الإلكترونية الحكومة  تطبيق  نجاح تص           ور يمكن لا هنا ومن

 س     تخداما والمعدات،  الأجهزة) في  والمتمثلة الإلكترونية  للحكومة  الرئيس     ية رو االمح أو بعادالأ توفير  يتم لم ما

  لذلك  ،(المناس  بة  والاس  تراتيجيات  التحتية البنى البش  ري، العنص  ر  تص  ال،الا ش  بكات س  تخداما  البمجيات،

  جهزة أ  بتوفير  كبيرا    اهتم  ام  ا    ال  دول  ة  وزير  بمكت  ب  العلي  ا  الإدارة  في  متمثلين  القرار  ص              ن  اع  يتولى  ن أ  يج  ب

  البش رية  العناص ر  بتوفير  الاهتمام  وكذلك الس ريعة،  الانترنت  بش بكة  الولايات كل  وربط  المتقدمة، الحاس وب

 . والمتخصصة المؤهلة
  

 الإلكترونية الحكومة أهداف 2،1،3

  المعلومات   تكنولوجيا من الجيدة مكانياتالإ س تخداما هو الإلكترونية الحكومة إنش اء من الهدف

  بين   ويس ر وبس هولة تكلفة  قلأو  بدقة والخدمات  المعلومات توفير  على  الحكومة  قدرة  زيادة في تص الاتوالا

  ومش            اكل  الحكومة مكاتب على  التزاحم من تقليللل  وكذلك،  (2017 لبد،و  زدهيل)  والمواطنين الحكومة
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 على  التردد  مرات  وع    دد  ،(Abdulkarim, 2010)  عب    دالحكيم  للبيروقراطي    ة  العراقي    ل  ومختلف  الط    ابور

  الخدمات  على  للحص             ول  للمس             تفيدين الكاملة  والش             فافية  العدالة مباد  وتحقيق الحكومية،  الأجهزة

 .الإلكترونية

  الأهداف  من العديد   كفاءة وفعالية الأداء الإداري وترتبطزيادة   إلى(  2018)الص        ادق  وأش        ار

 للمنظمة المختلف الإدارات ومتابعة إدارة س          هولة في  تتمثل  تحقيقها إلى الإلكترونية الحكومة تس          عى الت

 وس          رعة  الإجراءات  وتبس          يط فورية، بص          ورة  وظفينللم  والمعلومات  البيانت  وتوفير  مركزية،  وحدة وكأنها

  دقيقة   معلومات على  المبنية  المناس            بة  القرارات اتخاذ في الس            رعةو  الخدمات، أداء  مس            توى  ورفع   نجازالإ

 .ومباشرة

  الموارد،  كافة  وإدارة  متابعة في  والس          هولة العليا، للإدارة الداعمة  البيانت  قاعدة توس          يع   وكذلك

  الخ   دم   ة،   من  الموظفينو   الع   املين  ك   اف   ة  ل   دى  إيج   ابي   ة  ثق   اف   ة  وبن   اء  ل   دعم  المعلوم   ات  تكنولوجي   ا  توظيفو 

  الإدارة  عمليات  ومتابعة  إنجاز في الص          رف  جهأو  تقليل  طريق عن المالية التكاليف  ترش          يد  إلى بالإض          افة

 بها الخاص      ة العمل  حدود في القرار  اتخاذ  حدود  وتركيز الاقتص      ادية،  الكفاءة  تعزيزإلى  يؤدي مما المختلفة،

  معوقات   وتقليص  موحدة،  بصورة  الأصلية مصادرها من  البيانت  وتميع   مراقبتها،  في أكب  دعم إعطاء مع 

   (.2019،  واخرون   )محمد وربطها  البيانت توفير طريق  عن القرار اتخاذ

 الإلكترونية الحكومة  مش      روع  يوفر  بحيث  نجاز،الإ س      رعة إلى ؤديي الأهداف  هذه جُل  إن  حيث

 والأختام  راقو الأ  مثل التقليدية، المعوقات  كافة  من التخلص طريق عن العمل  معدلات لزي             ادة الفرص             ة

  والتكلفة   والجه د  الوق ت  يوفر سوف الذي  الأمر الأعمال  لإنجاز  الحكومية  الدوائر  على  دائم  بشكل  والتردد

  وفائدة،  نفعا   أكث                    ر  جديدة عمل  قنوات إلى المهدرة  الموارد توجيه لها  يتيح بما  الحكومية  للجهات  والموارد

بحيث يوفر الاس   تثمار   ،حض   اري  بأس   لوب  الخدمة من  الموظفينو  الحكومة من لكل المص   لحة تتحقق وبهذا
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في إق ام ة الحكوم ة الالكتروني ة ع ائ دات تتمث ل في خفض حقيقي في التكلف ة أو برفع الكف اءة والانت اجي ة أم 

   .(2019)بوراس،  تحسين جودة الخدمات المقدمة للمجتمع 
 

 الإلكترونية  الحكومة أهمية 2،1،4

  نه بأ ا تمع  على يحكم  أص بح  الجديدة  بمس تجداته   اليوم العالم  ن أ  حقيقة  إدراك خلال  من  تتحقق 

 ركائز  تمثل وهذه الص       اح  والحكم  والش       فافية ةءلالمس       ا  وهي  أس       اس       ية ش       روط  ثلاثة  بوجود  ويتميز  متقدم

 ا تمعات في والماي  الإداري  الفس اد أش كال  ظهور بعد  الإلكترونية  الحكومة وجاءت  ،الإلكترونية الحكومة

بل  عن  البحث ت  الأمر هذا  ولإص       لاح  ومؤس       س       اتها  أهم  أحد  الإلكترونية الحكومة فكانت  للمعالجة س       ُ

  بنوع  الحكومية المنظمات بإلزام  يقض   ي الإداري الإص   لاح وإن   ومنعه،  الفس   اد لانتش   ار  الوقائية  العلاجات

 من تمارس ه لما  المعلومات لوص ول  بجدية  ا ال تفتح  ن أو  عملها طريقة في والوض وح والموض وعية  الش فافية من

 .  (Laudon,2006) منها  بمبادرات  بل  لاحتياجاتهم  استجابة فقط وليسمن الخدمة    موظفلل أنشطة

 للوق ت  توفيرا    الخ دم ة  تق دي   وقواع د   ش              روط  اختص               ار  نم  تنبع   الإلكتروني ة  الحكوم ة  أهمي ة  إن 

  مدخل   مع  يتعامل  المواطن  إن  حيث الحكومية،  الدوائر  مع  التعامل  ل            سهولة أدى  ال            ذي الأمر  وا هود،

 (.2008،  )مسعودللخدمة  المقدمة  الإدارة علي للتعرف  مضطر وغير( الانترنت)  للخدمات واحد 

 الكامل التص        ميم إعادة من جزءا   تعد  الرسمية الحكومية المنظمات  تقدمها الت  الخدمات إن كما    

 في وجوهرية أس      اس      ية قاعدة  الباحث  يعده الذي  المهم  والش      يء الحكومية، والخدمات  المعلومات لوص      ول

 عند   المحتملة  القانونية  وغير  المشبوهة  العلاقات من للتخفيف  مهما   عاملا   تعد  نهاأ الإلكترونية الحكومة  قيام

 في لو االتد   وعلانية  للمعلومات تدفق ش           يء كل  قبل(  2009يعتب أبو امونه )، حيث والموظفين  المديرين

  الموظفين  واتص  ال الفس  اد  أش  كال كافة  ض  د  المطلوبة المهام  تبس  يط في  فتس  هم  تص  الاتالا  وس  ائل مختلف
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 تعني الإلكترونية  الحكومة ن أ  بمعنى  الفس اد،  محاربة على وتحفيزهم  لتش جيعهم بها والقائمين القرار بأص حاب

  الم الي ة   والس              ي اس              ة الحكومي  للجه از  والوظيفي  التنظيمي بالهيك ل علاق ة  ل ه فيم ا  الموظفين على  الانفت اح

 الرفاعي،)  الحكومية المنظمات  لس       ياس       ات  التأييد  كافة  وحش       د  المص       داقية يعزز  الذي  العامة  للقطاعات

2011.) 

 التقليدية  الإدارة من تحولال  سبيل في  عقبة تكون   قد   الموظفين  على الانفتاح  وعدم العمل  بيئة إن 

 من الاس    تفادة  يتم  لنف  ،الموظفين على والانفتاح  المناس    بة  العمل  بيئة تتفق لم  ذاإو  ،الإلكترونية  الحكومة إلى

 .الإلكترونية الحكومة أهمية يؤكد   ما  وهذا  ،الإلكترونية الحكومة أسلوب  تطبيق
 

 الإلكترونية  الحكومة فوائد 2،1،5

 الفوائد   وهذه  لمنظمات با  الإلكترونية  للحكومة   الفوائد   من   عدد  إلىCyril  (2013  )  سيريلت  أشار       

 المؤسسة   ص   ما   كل   عن  الكاملة   المعلومات   إتاحةليف والحجم الإداري للحكومة و كاخفض التمتمثلة في  

 إدارة  في   العليا   الإدارة  ومساعدة  فيها،  الكفاءة   مستوى   ورفع  المؤسسة   لموارد   الأمثل  ستخدام والا  بها   والعاملين 

 عمال لأا  إدارةذلك   إلى   لإضافة با   المعلوماتية، أو الإدارية  أو   الية الم   أو  البشرية  مواردها  وإدارة  المنظمة   أعمال 

 يسمح  بما  للعاملين  الإلكترونية  الخدمات  من  عدد   وتوفير  العملاء  وإدارة  والمتابعة  والتقييم  والتنفيذ   كالتخطيط

 . الإلكتروني  والتراسل  الذاتي  والتعليم  والمناقشة  بالحوار  لهم

 ومدى  للعاملين   الآلية  بالمتابعة   النظام   يقوم   حيث   المعتادة   العمل  طبيعة   مةءواكما إنها تساهم بم

 نشطة الأ  كافة   وتوثيق  حفظ   وكذلك   العليا،   للإدارة  المتابعة  تقارير  ويرسل  بها  ين المكلف  للأعمال   استجابتهم

 الت  المنظمة   فروع  بين   الإلكتروني   والربط   إلكترونيا    بالمؤسسة   الخاصة   الأساسية  والبيانت  والوثائق   والمخرجات 

 والتكامل  لها، الدوري  والتحديث   المعلومات   مع  التعامل   في  الفائقة   والمرونة  جغرافي، نطاق  من   أكثر  في تقع 
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 تنظيمي  هيكل  أي   مع  التوافق  مكانية إ   إلى   بالإضافة  والانصراف،   الحضور   مثل  الفرعية   النظم   من   عدد   مع

 الشخصية  والعهدة  والمكتبية  الصحفية  والنشرة  الإلكتروني  والتراسل  البشرية،  الموارد  تنمية  وإدارة  للمنظمات

 . (2009)زكي، المالية

 الدولة  وزير  بمكتب   طبُق  إذا  عديدة   وإيجابيات  كثيرة  فوائد   له  الإلكترونية  الحكومة  تطبيق  إن 

 لكل   مطورة  تعاملات  وتوفير  للخدمات   أفضل  توصيل  بهدف  وذلك   عمان،   سلطنة   في  ظفار  وبمحافظة

 إدارة   خلال   من  أو  المعلومات  إلى   والوصول   بأعمالهم   بالقيام   الخدمة  من   للمستفيدين  والسماح   الأعمال 

 الداخلية   العمليات  بتسهيل  الإلكترونية  الحكومة  نظام  يقوم  أخرى  جهة  ومن  وفاعلية،  دقة  أكثر  حكومية

 من  الانتفاع  بهدف  ا تمع   قطاعات  مختلف  مساعدة   أثناء  داخلها  الأداء  وتطوير   الحكومة  أقسام  داخل

  . (2020عبدالرحمن وتادرس، )جهد  وأقل  التكاليف   بأقل  الخدمات 
 

 الإلكترونية الحكومة  سمات 2،1،6

)الإدارة   الورقي الأرش      يف نظام  إلغاء  بينها من الإلكترونية  للحكومة الس      مات من  مجموعة هناك

 الأخطاء  تص    حيح  على  والقدرة  الأداء في العالية لمرونته  لكترونيالإ الأرش    يف بنظام  واس    تبدالهبدون ورق( 

  القرارات  اتخاذ في السرعة وكذلك المحدد، والمكان  الوقت ف ي  جهة  م ن لأكثر  البيانت وتهيز عالية  بسرعة

 وكأنها بالمنظمة  المختلفة  الإدارات  ومتابعة  إدارة وس         هولة  ومباش         رة،  دقيقة  معلومات  على  المبنية  المناس         بة

ت الإدارة العربية التطبيق الفاعل للحكومة الإلكترونية دذا أراإه أن إلى  بالإضافة، واح          دة  مركزي          ة  وح          دة

عادة إدارات الموظفين وتطويرها إفيجب عليها توفير بعض المتطلبات المتعلقة بالجانب البش        ري والت بينها  

 .(2018،  محمد المرجوة ) جذريا لتحقيق الأهداف  

  العمل جوانب مختلف في  الحاضر الوقت  سمات همأ من صبحتأ  الإلكترونية الحكومة سمات  إن 
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إدارة  )  الحديث  الأرش  يف بنظام  واس  تبداله الورقي التقليدي الأرش  يف نظام  تغيير  جعل مما الحديث  الإداري

 الأخطاء  تص              حيح على والقدرة العملي،  الأداء في  العالية لمرونته  الالكتروني رش              يفالأ  وهو  ،بلا ورق(

  ف               ي  جهة  م               ن لأكثر  والمعلومات  البيانت وتهيز ،زمنإدارة بلا يعني  الساعة  مدار  على  عالية  بسرعة

 المختلف ة  الجه ات  ومت ابع ة  إدارة  وس              هول ة  ،(2018)الإم ام،    إدارة بلا مك ان   يعني  المح دد  والمك ان   الوق ت

  دقيقة   معلومات على  المبنية  المناسبة  القرارات اتخاذ في  والسرعة  واح            دة، مركزي            ة  وح            دة وكأنها بالمنظمة

  تقنيا    ومهاراتها  كفاءتها  رفع  على والعمل المتاحة  البشرية  الموارد في  النظر وإعادة العليا، الجهات من  ومباشرة

 .الحكومية المنظمات في الإلكترونية  الخدمات أداء  مستوى  ورفع   نجاز،الإ وسرعة  الإجراءات  وتبسيط
 

 الإلكترونية الحكومة أنماط 2،1،7

تية والت تعني الانتقال من العمل التقليدي إلى تطبيقات معلوماتبين أسلوب للإدارة تبز الحاجة إلى        

 الوحدات التنظيمية مع بعضها بعض لتسهيل الحصول على البيانتربط و بما فيه شبكات الحاسب الآي  

( 2014ويرى ميسون )   . اءةوالمعلومات لاتخاذ القرارات المناسبة، وإنجاز الأعمال، وتقدي الخدمات بكف

الإلكترونية منظومة رقمية متكاملة تهدف إلى تحويل العمل الإداري العادي من النمط اليدوي لحكومة  ا  أن

بأسرع   ة تساعد في اتخاذ القرار الإداريإلى النمط الإلكتروني، وذلك بالاعتماد على نظم معلوماتية قوي

 بما  المنظمة   لدى  العمل  طبيعة مع   تتفق   متعددة وأشكالا    لفةمخت  أنماطا   معتمدة   وقت ممكن وبأقل التكاليف 

 :                       (2018 الامام،)  يلي  ما   نماطالأ  تلك   ومن  أهدافها،  يحقق 

 :الإلكترونية  الإدارة. أ

 وس    ائل  بواس    طة  العامة  الش    ؤون   إدارة بها  ويقص    د  ،الإلكترونية الحكومة أنماط  أحد  الإلكترونية الإدارة تعد 

  والمركزية،   الروتينية  الأعمال من  والتخلص وس            ياس            ية،  واقتص            ادية اجتماعية أهداف لتحقيق  إلكترونية
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  بين   ك العلاق ة  المختلف ة  الجه ات  بين  الحكومي ة  الخ دم ات  إنج از  في  ذل ك يتمث ل  ن أ ويمكن  ع الي ة،  بش              ف افي ة

 .والشركات الحكومة بين  والعلاقة  والأفراد،  الإدارات  بين والعلاقة  الإدارات،

 :الإلكترونية التجارة. ب

  التنمي ة   لتحقيق"  الانترن ت" العنكبوتي ة  الش              بك ة  عب  والخ دم ات  المعلوم ات تب ادل  هي  الإلكتروني ة  التج ارة

 الإلكترونية التجارة  وتعُد   البنكية،  البطاقات خلال من الدفع  يتحقق  ن أ  ويمكن س  ريعة،  بص  ورة الاقتص  ادية

 .الإلكترونية الحكومة في بقطُ   ما لأو  من

 : الإلكترونية  الصحة. ج

  وس          ائل  عب المرض          ى إلى  الطبية  والمعلومات  والخدمات الاس          تش          ارات  بتوفير  الإلكترونية الص          حة  تقوم

 والتحاليل المش         فى  داخل العلاج  وعملية  الطبية  الفحوص         ات  نتائج متابعة يس         تطيع   فالمريض  إلكترونية،

 . الانترنت  شبكة عب أو للمستشفى  المحلية  الشبكة  عب والخدمات  والمعلومات المخبية

  أخرى،  دولة في  الاس           تش           اري الطبيب يكون  ن أو   دولة في  الجراحية العمليات إجراء  يمكن  كما

 الص       يدلية إلى ويتجه  الطبيب عيادة  من  رج  عندما فالمريض للمراجعين الانتظار  قاتأو   تقليل  يمكن  وكما

 .الصيدلية إلى  إلكترونيا    الدواء  وصفة أرسل  الطبيب  ن لأ  الصيدي لدى  انتظاره في الدواء يكون 

 :  الإلكتروني  التعليم.  د

  عب  العلمية  الرس  ائل ومناقش  ة  التحريرية والاختبارات  الدراس  ية المحاض  رات  إجراء يمكن  الإلكتروني  التعليم في

 على المنش    ورة  ا انية الدروس من  الاس    تفادة  يمكن  وكما  الانترنت، ش    بكة عب أو  للمنش    أة  المحلية  الش    بكة

 .الانترنت  شبكة

 :  الإلكتروني  النشر. ه

  والاطلاع والإجتماعية  الاقتصادية  والنشرات  العاجلة الأخبار  متابعة  يمكن  الإلكتروني  النشر خلال من
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 من  المعلومة على الحص         ول س         رعة وتحقيق المتنوعة البحث  محركات من والاس         تفادة  المؤلفات، آخر على

 .الأصلية  مصادرها
 

 الإلكترونية  الحكومة  وظائف 2،1،8

 في  واض         حة تغيرات  حدوث إلى  التقنية الثروة عص         ر الحاي  العص         ر في  الهائل  التطور  أدى لقد  

 والمال للوقت الأمثل  س      تخدامالا أجل من  إلكترونية  وظائف إلى  تحولت بحيث  للإدارة، التقليدية  الوظائف

  المعلوم ات   تكنولوجي ااس              تخ دام   ن أAbdelsalam  (2012  ) عب د الس              لام  وي ذكر،  والط اق ات والجه د 

  إحداث  في س  اهمت  المعاص  رةلإلكترونية من خلال تبس  يط إجراءات الأعمال الحكومة التحس  ين الحكومة  

 وفي التخطيط في  المعلومات  نظم على تعتمد  الحديثة  الإدارة  وأص         بحت  التقليدية، الإدارية العملية في تغير

 .بعُد   عن  والرقابة  التنسيق وتحقيق الجماعي،  العمل  فرق  وإدارة  التنظيمية  الهياكل تصميم

 :  الإلكتروني التخطيط. أ

اس       تخدام وس       ائل  على يعتمد ان التخطيط الإلكتروني  (  2014بوعمامة وحليمة )كل من   يرى

 تحقيق نحو والس      عي مثلالأ  الاس      تراتيجي  التخطيط س      تخداما على  أس      اس      ية  بص      فة تركيزللالتكنولوجيا 

  أعمالها  تخطيط في  الإلكتروني نظامال  أس   لوب تس   تخدم الت  القرارات  مس   تت حيث  الاس   تراتيجية،  الأهداف

 كنظم  للمعرفة  جديدة  نظم س   تخداما على أيض   ا    ويعتمد  وإدارتها، المنظمة أقس   ام مختلف  لخدمة  بالش   مولية

 وبطبيعة العمل،  وإجراءات  نظم  تبسيط على يعتمد   كما  الاصطناعية العصبية  الشبكات ونظم القرار،  دعم

 عملي   ة  هو  الإلكتروني  التخطيط:  حي   ث  من  التقلي   دي،  التخطيط  عن  الإلكتروني  التخطيط   تلف  الح   ال

 بعكس  المس             تمر،  للتطوير والقابلة  الأمد  وقص             يرة  نيةوالآ  والمرنة  الواس             عة الأهداف  اتاه في  ديناميكية

  الأهداف  تغير يكون  ما  وعادة    المس           تقبل، في تنفيذها  أجل من الأهداف  يحدد الذي التقليدي التخطيط
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  ش  يء  كل  على  اس  تمرارية  تض  في التدفق  دائمة  الرقمية  المعلومات  إن   ،التخطيط هذا  كفاءة  على  س  لبا    يؤثر

 التخطيط، ف المس              تمر  التخطيط  إلى  المنقطع   الزمني  التخطيط  من  يحول ه  مم ا  التخطيط  فيه ا بم ا  المنظم ة،  في

 التقلي  دي  التخطيط  بينم  ا  الموظفين،  أو  والع  املين  الإدارة  بين  الع  ام  إط  اره  في  أفقي  تخطيط  هو  الإلكتروني

  إدارة  بين التقليدي  الإداري العمل  تقس         يم فكرة  إن  حيث أس         فل،  إلى أعلى من اتخطيط  جوهره   في  كان 

 .المنظمة  داخل  الأمامية  بالصفوف  الموظفين من  والمنفدين التخطيط

 : الإلكتروني  التنظيم. ب

  يحقق  والذي  الأفقية،  الش   بكية  والعلاقات والمهام للس   لطة  الواس   ع  والتوزيع   الفض   فاض  الإطار هو

  ركز تُ  منظمة من التحول  يتم  الانترنت  فمع   التنظيم،  لأطراف المش          تركة  هدافالأ  إنجاز أجل من  التنس          يق

 .المتقاسم الواحد  الهدف على  ترُكز منظمة إلى الرسمية  التنظيمية والخصائص  الهياكل على

 إجراء  على  يعتم   د   الح   اي  الوق   ت  في  للمنظم   ات  الإلكتروني  التنظيم  إن (  2004وي   ذكر )غنيم،  

  العمودي،كما   الشكل  إلى  الأفقي  الشكل  من  تحويلها  فيتم  التنظيمية،  الهياكل  وشكل  مستويات  في  تغيرات

  الإدارية   التنظيمات مش       كلات كل  لمواجهة نفس       ها،  التنظيمية الهياكل في تغيرات إحداث أيض       ا   يتطلب

  استبعاد   أو الاختصاصات، توزيع   إعادة  أو الوظائف تميع   خلال من  ذلك  ويتم  عليها،  والقضاء  التقليدية

  الجديدة،  الإلكترونية  الإدارية  التنظيمية الوحدات بعض واس        تحداث  التنظيم، من  الإدارية  الوحدات بعض

 الإلكترونية الإدارية الوحدات من  العديد  يتض        من ن أ  المعاص        رة للمنظمات الإداري   التنظيم  يتطلب  كما

  والمعرفة   والمعلومات البيانت  قواعد  إدارة:  التالية  الوحدات في أس       اس       ية  بص       فة أهمها  يتمثل  والت  الجديدة

 .إلكترونيا   العملاء علاقات  وإدارة  للمستفيد  التقني الدعم  وإدارة  إلكترونيا  

  الإدارة   إلى  التقليدية الإدارة من التحول مس تلزمات أهم  حد أ  هو  الالكتروني  التنظيمي  الهيكل يعُد 

 من التقليدية  الهيكلي   ة الخصائ   ص  ذات  النظ      ري  مضمون   ه    ف   ي  الالكترون   ي  الهيك   ل يحم   ل  وقد  ،الإلكترونية
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 إلا  ونحوها، والص لاحيات والمس ؤوليات  الأدوار  توزيع  عن  فض لا    فنية، وثالثة س اندة وأخرى  رئيس ية  وظائف

 بأبعادها  المعلومات  لتقنية والمناسب  المكث    ف  ستخدامالا  ه    ي الالكترون    ي  الهيك    ل  ف        ي الغالب    ة  السم        ة  ن أ

  الهيكل  وطبيعة العمل علاقات  دراس              ة من  لابد  الكتروني  إلى التقليدي  الهيكل  تحويل  ولأجل  الرئيس              ية،

  ش   بكة  ظل في  والمؤس   س   ات  للمنظمات  التنظيم  إعادة مع   تتوافق تغيرات هناكيث بح، المنظمة في التقليدي

  التنظيم أش        كال  مقابل  ش        بكي  تنظيموهو   والمعلومات،  الإتص        الات وثورة العالمية(  العنكبوتية) الانترنت

 ذلك قق، كما يحالإفراد بين ن أو والتع  للاتص    ال مرن    تنظيما    بكونه  الش    بكي  التنظيم  يتس    م حيث التقليدي

  والانترنت   الأعم    ال  شبكات  م        ع  الداخلية،  الشبكة طريق  عن  العاملين جميع  بين  والواسع  الفائق  التشبيك

  مزايا   توظيف على قامت الت  الافتراضية الشركات  وه  ى الشرك  ات  م  ن  جديد  نم    ط تحقي  ق  بالإمكان  أصبح

 .  (2011كاوي، الم) الإلكترونية  البيانت  تبادل في الانترنت

 :الإلكتروني التوجيه. ج

  وجود   على  يعتم د   المع اص              رة  بالمنظم ات  الإلكتروني  التوجي ه  ن أ  إلى(  2004)غنيم   هن ا  يش              ير

 يعتمد   كما  تحقيقها، على والعمل الديناميكية  الأهداف دور تفعيل إلى تس         عى  والت  الإلكترونية  القيادات

 على  والق درة  الآخرين الأفراد  مع   إلكتروني ة  بطريق ة  الفع ال  التع ام ل  على  ق ادرة قي ادات  وجود  على  أيض               ا  

  س         تخدام ا على  الإلكتروني  للتوجيه  الكفء  التطبيق يعتمد   كما  المطلوبة،  الأعمال  لإنجاز نهمأو وتع  تحفيزهم

 التوجيه عمليات كل  وتنفيذ   إنجاز  يتم بحيث نترنتالا كش      بكة  المتقدمة الإلكترونية  الإتص      الات ش      بكات

 .الإلكترونيةالحكومة  في بروزا   الأكثر هي الذات  قيادة  إن  خلالها من

 ن تتخذ أن التوجيه الإلكتروني مطلب مهم في الإدارة العليا  وعليها  أ(  2014)وكما ترى طلحي 

 خ اص               ة  وقواع د   ات اه ات تطوير  إلى  بح اج ة  يجعل هُ   مم ا  ،  في الحكوم ة الإلكتروني ة  وفوري ة  س              ريع ة قرارات

  عدة   فيهم  توفرت  أن  يجب الذات قادة فإن  ولهذا  الاس       تجابة س       رعة على تس       اعده الت  المختلفة  للحالات
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  المنظم   ة   وفهم  المه   ام  إنج   از  على  التركيز  وإبق   اء  أنفس              هم  تحفيز  على  الق   درة  ل   ديهم:  اه   من  خص                ائص

 تحمل، المتغيرة  البيئة  مع   التكيف في والمرونة  المش          كلات، حل في بمهارة والمقدرة الرغبة  توفر،  ومس          اهماتها

 .وتطورهم  وأنشطتهم  المهنية مساراتهم  عن المسئولية

 والتوجي    ه  الإلكتروني،  التخطيط)  :وهي  الإلكتروني    ة  الحكوم    ة  وظ    ائف  ن أ  الب    اح    ث  يرى  وهن    ا

 في  فالعاملين  الثلاثة، المس             تويات في العاملين آداء  عن  بالفعل  معبة هي(  الإلكتروني  والتنظيم  الإلكتروني،

  بالمعلومات  المتعلق ة  العوامل خلال من  وتطبيقه ا، الإلكتروني ة الإدارة  لتقب ل يدفعهم العلي ا الإدارة  مس              توى

 وزير بمكتب  والنش  اط العمل  لتنمية  المس  تقبلية  وخططهم  اس  تراتيجياتهم  وض  ع  في يفيدهم بما  القرارات واتخاذ

 يدفعهم الخدمة  بتقدي  يكلفون  والذين الوس          طي  الإدارة مس          توى في  ون العامل  أما  ظفار، بمحافظة  الدولة

  بالإنج از   المرتبط ة العوام ل خلال من  ظف ار ح افظ ةبم ال دول ة وزير كت ببم وتطبيقه ا الإلكتروني ة الحكوم ة لتقب ل

  تطبيق   نحو  ات  اه  اتهم  ف  إن   التنفي  ذي  ة  الإدارة  مس              توى  في  بالع  املين  يتعلق  وفيم  ا  المطلوب  ة،  الخ  دم  ة  وتحقيق

 .وقدراتهم مهاراتهم  تنميةب  وإثرائها وظائفهم  تنمية  أساس  على بنيت  قد   الإلكترونية الحكومة
 

 عُمان  بسلطنة الإلكترونية الحكومة  تطبيق  نموذج 2،1،9

 الإلكترونية الحكومة  لتطبيق  الأس         اس         ية المكونت  أحد   إلى  التطرق  يتم  س         وف  التطبيق هذا في

  عمان س  لطنة في الإلكترونية الحكومة  بتطبيق المتعلقة المفاهيم من  العديد   لأو تن خلال من  عُمان،  بس  لطنة

  التنظيمية   والاثار  التحول،  لهذا ومتطلبات  وخطوات مجالات ،الإلكترونية الحكومة  إلى التحول  مراحل  وهي

 الحكوم  ة  تطبيق  نج  اح  وعوام  ل  ومعوق  ات  لتطبيق  ه،  المحتمل  ة  والس              لبي  ات  تطبيقه  ا،  على  المترتب  ة  والإداري  ة

 .عُمان   بسلطنة الإلكترونية
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 :الإلكترونية الحكومة  إلى التحول مراحل:  لا  أو 

  يحقق  ن أ ويمكن جيد   بش     كل العملية  تتمل مراحل  عدة  إلى يحتاج الإلكترونية  الحكومة إلى التحول

 : كالآتي   Serrsht & Fayyazi (2008)سرشت وفيازي   من كل  إليها أشار والت المرجوة  الأهداف

  يكون أن  المنظمة أو  بالمنش              أة ينالقيادي على  ينبغي:  الدولة في أو  المنظمة في العليا الإدارة ودعم قناعة.1

 الدعم يقدموا كي  إلكترونية  إلى  الورقية  المعاملات جميع  لتح       ويل  الواضح       ة والر ي       ة التام       ة القناعة لديهم

 .التح ول  لهذا  اللازم ة والإمكانيات الكامل

 ب             د  لا لذا  ،الإلكترونية الحكومة إلى  للتحول  الأساسي العنصر هو  الموظف:  الموظفين  وتأهيل  تدريب. 2

  عق     د يتطلب وه     ذا المتوف     رة،  الإلكترونية  الوسائل  عب الأعمال ينُجزوا كي  الموظفين وتأهي     ل  تدريب م     ن

 .الإلكترونية  البيئة في  الحاصل  بالتطور  يتعلق ماهو  كل  على  تأهيلهم أو  للموظفين،  تدريبية دورات

  م   ا   أو  الإداري   ة  العملي   ات  من  مجموع   ة  منظم   ة  لك   ل  ن أ  المعروف  من:  العم   ل  إجراءات  وتطوير  توثيق.  3

  س  نوات  منذ   مدون  بعض  ها  ن أ أو ورق، على  مدونة غير  الإجراءات تلك  فبعض  العمل،  بإجراءات  يس  مى

  مع تتوافق  كي  منه  ا  الق  دي   وتطوير  الإجراءات  جميع   توثيق  من  لاب  د   ل  ذا  تطوير،  أي  عليه  ا  يطرأ  ولم  طويل  ة

 بالطرق وتنفيذها  العمل  س    ير في  تؤثر إدارية عملية لكل الهدف  تحديد  خلال من ذلك  ويتم العمل، كثافة

 .الإنتاجية  وجودة التكلفة  قلة الاعتبار في  الأخذ   مع  النظامية،

  الحكوم  ة   في  المحس              وس  الج  ان  ب  التحتي  ة  بالبني  ة  يقص                د :  الإلكتروني  ة  للحكوم  ة  التحتي  ة  البني  ة  توفير.  4

  معها،   المرفق       ة  والأجهزة  السريعة  الحاسوبية الشبكات وربط الآي، الحاسب  أجهزة تأمين  م       ن ،الإلكترونية

 .الحديثة تصالالا وسائ ل وتأمين

   الملفات في والمحفوظة  القديمة  الورقية  المعاملات:  إلكترونيا    القديمة  الورقية  لمعاملاتا فةرشأو   بتوثيق البدء. 5
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  عند لكترونيا  إ إليها  الرجوع  ليسهل وتصنيفها الضوئية الماسحات  بواسط     ة  إلكتروني     ا   حفظ     ها  ينبغي الورقية

 .سريع   بشكل الحاجة

  الأقس     ام  جميع   ف                    ي  انتش     ار الأكثر الورقية  بالمعاملات البدء:  انتش     ارا   الأكثر  المعاملات ببمجة البدء. 6

  إجازة   طلب نموذج  المثال  سبيل وعلى  الورق،  ستخداما في الهدر لتقليل إلكتروني       ة  معام       لات إلى وبرمجتها

 .وتطبيقه   ببمجته    البدء الأفضل فمن الأقسام جميع   ف ي  يطُبق

 : الإلكترونية الحكومة  مشروع متطلبات:  ثانيا  

 برنمج أو مش روع أي ش أن   ش أنه الإلكترونية الحكومة مش روع  إن Hajed (2012  )  هجيد  ويرى

  يحقق  وبالتاي منه،  مطلوب  هو  ما  تنفيذ  من يتمكن كي  عمله لطبيعة  المناس           بة  البيئة  تهيئة إلى  يحتاج آخر

 ونعود والجهد  والوقت  التكلفة في خس    ارة ذلك  وس    يس    بب  الفش    ل  مص    يرهُ   س    يكون   وإلا والتفوق النجاح

  الس       ياس       ية  الجوانب  كافة  مع  وتتفاعل  البيئة  عناص       ر  بكافة  وتتأثر  تؤثر فالإدارة الص       فر، نقطة إلى  عندها

 :منها متطلبات  عدِة  يراعي  ن أ يجب  الإلكترونية الحكومة مشروع  فإن  لذلك  والإجتماعية  والاقتصادية

 الت  ةالتحتي  البنية م     ن نقل لم  إن  مناسب مستوى وجود تتطلب الإلكترونية  الحكومة إن :  التحتية  البنية. 1

 تكون   واللاس   لكية  الس   لكية  للاتص   الات متطورة تحتيِة  وبنية  والبيانت للاتص   الات حديثة  ش   بكة تتض   من

 المؤس      س      ات وبين  جهة  من  نفس      ها  الإدارية المؤس      س      ات بين  المعلومات ونقل  التواص      ل  تأمين على  قادرة

 .أخرى جهة من  والمواطن

   الحكوم  ة  تق  دمه  ا  الت  الخ  دم  ات  من  الاس              تف  ادة  التمكن من  به  دف:  الإلكتروني  ة  الوس                ائ  ل  توافر.  2

  والهاتف  والمحمولة الشخصية  الكمبيوتر  أجه    زة ومنها  معه    ا،  التواص    ل  بواسطتها نستطيع   والت    ي الإلكترونية

 وبأسع      ار البلد  في الداخلية أو العالمية بالشبكة الإتصال من  تمكنن      ا الت      ي الأجهزة م      ن  وغيرها  الشبك      ي

 .(2004  حجازي،)عليها الحصول الن اس لمعظ م  تتي ح  معقول ة
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  قدر   معقولة س             عاربأ  تكون  ن أ وعلىبس             رعة عالية   الانترنت  خدمات وتوفر: الانترنت  خدمة  توافر. 3

  أق  ل   في  الإلكتروني  ة  الحكوم  ة  مع   للتف  اع  ل  الموظفين  من  ممكن   ع  دد  لأكب  ا   ال  فتح  أج  ل  من  الإمك  ان 

 .ممكنة  كلفة  وأقل وقت وأقصر جهد 

 وإدارة  الكمبيوتر  أجهزة  اس          تعمال طرق على  الموظفين  كافة  تدريب يش          مل:  القدرات  وبناء  التدريب. 4

 الحكوم  ة"  وتوجي  ه  إدارة  على  للعم  ل  اللازم  ة  المعلوم  ات  وك  اف  ة  والبي  انت  المعلوم  ات  وقواع  د   الش              بك  ات

 وتابعة  متخص       ص       ة تدريب  مراكز أو  معاهد   بواس       طة ذلك  يتم  ن أ ويفض       ل  س       ليم  بش       كل" الإلكترونية

 س  تخدامهاا  ووس  ائل وطرق  الإلكترونية الحكومة س  تخداما ثقافة  نش  ر  يجب نهأ هذا إلى  أض  ف  للحكومة،

 .ظفينالمو   بين

 للكوادر  وتدريب دورية  ص        يانة إجراء من الحكومة  نيمك  بحيث:  التمويل من  مناس        ب مس        توى  توافر. 5

 التكنولوجيا  إطار في يحص      ل تطور أي  ومواكبة  الخدمات  تقدي  من عالٍ   مس      توى على والحفاظ  والموظفين

 .العالم مستوى على الإلكترونية والحكومة

  المش  روعية   عليها  وتض  في الإلكترونية  الحكومة عمل  تس  هل الت:  القانونية  والنص  وص  التش  ريعات  وجود. 6

 .عليها  المترتبة  القانونية النتائج وكافة  والمصداقية

 الوطنية  المعلومات لحماية الجودةمن  عالٍ  مس             توى  توفر  يجب  هنا:  الإلكترونية  والس             رية الأمن توفير. 7

 على  وخطورة أهمية من  لها  لما  النقطة  هذه على  والتركيز عبث،  أي من  لكترونيالإ بالأرش     يف  والش     خص     ية

 .الأفراد أو  للدولة والشخصي  القومي الأمن

  مشاركة   حال في  محاسنها  برازلإ شاملة  حملة  وهي: الإلكترونية  الحكومة  باستخدامللتفاعل  شاملة  خطة.  8

 الوطنية  الإعلام  وسائل  جميع   الحملة  ويشارك معها  والتفاعل  ،الإلكترونية  الحكومة باستخدام الموظفين  جميع 

  والموظفين  وال  وزراء المسؤولين  واستضافة والمؤتم  رات  الن  دوات  إقامة خلال من الدعائي الجانب على  والحرص
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 ذلك إلى بالإض      افة ،الإلكترونية الإدارة  مفهوم مع   التعامل  على قادرداري  إ  مناخ  لتهيئة نقا   حلقات في

 الإلكترونية الحكومة  س تخداما  وتس هيل  تبس يط على تس اعد  الت  والتقنية  الفنية  العناص ر بعض توفير  يجب

  س    تخدامها ا  طرق  وتوحيد   والإدارية  الحكومية المواقع   أش    كال  كتوحيد الموظفين   جميع  ثقافة مع   يتناس    ب بما

 .البلاد  في  الإدارية الحكومية المراكز جميع  ينأو لعن  كدليل  شامل موقع  وإنشاء

 :الإلكترونية الحكومة  تطبيق  مجالات: ثالثا  

  نشطتها، أ  اختلافها على لمنظماتوبا ا الات من  العديد  في  تطبق  الإلكترونية الحكومة أصبحت

 بتطور  يزداد  وا تمع    ات  المنظم    ات  على  المعلوم    ات  تكنولوجي    ا  تأثير  بأن   (2006)  الهوا   ويض              يف

  كما ،  النش   اطات  معظم  ليش   مل بس   رعة  ينمو  والآلة  الإنس   ان   بين  والترابط  ن أو فالتع  ،وانتش   ارها التكنولوجيا

 حت  والأعمال الإنس    ان  حياة في ش    يء كل  غيرت  المعلومات  تكنولوجيا بأن (  2008) الوهاب عبد  يؤكد 

  وجود  دون  من منظم جماعي عمل أي أو  إنس   اني وظيفي نش   اط أي  وجود تص   ور الممكن  غير من أص   بح

  تقنية  تعتب فاليوم، واس     عا   طريقا   تص     الاتوالا  المعلومات  تقنية تعد   الواقع  وفي الحاس     وب، وتقنيات  أدوات

 إلى  الدول جميع  يدعو  بما  والثقافية،  جتماعيةوالا  الاقتص         ادية الس         ياس         ات من يتجزأ لا اجزء  المعلومات

  الح ديث ة   التقني ة وهن ا  الرقمي ة،  بتك اراتالا  من  الج دي دة الأنواع  تلائم الت  الاس              تراتيجي ات  أنس              ب  تح دي د 

 وقدرات  إمكانيات  أتاحت وكما ا تمعات، في  وتقدم تطور  لأي  الأس       اس       ية الدعائم من تعد   أص       بحت

 والصحي  والتجاري  والتعليمي  قتصاديالا كا ال  الإنسانية،  الحياة  ومجالات  ميادين مختلف  في  محدودة  غير

   .(2018)هدار،  ذلك  وغير

 :  الإلكترونية الحكومة  تطبيق  خطوات: رابعا  

  الأهداف  يحقق  بشكل العملية  تتم كي  مراحل عدة إلى يحتاج الإلكترونية  الحكومة إلى التحول إن 

  واس   تثمارها   الحديثة  التقنية  من القص   وى الاس   تفادة  من والمؤس   س   ات المنظمات كافة  تتمكن  وحت المرجوة،
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  بكافة  تتعامل رقمية  منظمات إلى تحولها خلال  من، و (2008  والس    ليطي، )الس    المي  الأفض    ل الاس    تثمار

  لتطبيق   رئيس              ية خطوات ربع أ  توجد  وهنا  ،الإدارية وإجراءاتها  معاملاتها  إنجاز في الحديثة  التقنية وس              ائل

 :كالآتي  وهي  Eric  (2013) إيراس  وضحها  والت المنظمات في  الإلكترونية الحكومة

  متخص  ص  ين   بعض  ويته   يض  م عمل  فريق تش  كيل من لابد  الدراس  ة  هذه  ولإعداد: ليةو الأ  الدراس  ة إعداد. 1

 المختلف  ة  الب  دائ  ل  كتح  دي  د   المعلوم  ات  تقني  ات  من  الإدارة  ح  ال  واقع   معرف  ة  لغرض  والمعلوم  اتي  ة  الإدارة  في

 .والبشرية  والفنية  المالية  النواحي  كل  من  بينه العليا  الإدارة  وجعل

 في  الإلكترونية الحكومة  تطبيق في العليا  الإدارة  قبل من  الفريق وتوص      ية  إقرار عند : التنفيذ  خطة وض      ع . 2

 .  التنفيذ  مراحل من  مرحلة لكل  ومفصلة متكاملة خطة  إعداد من لابد   الدولة،

  تحتاجها  الت  البش  رية  الكوادر  المص  ادر هذه  ومن  واض  ح محدد  بش  كل الخطة تدعم  الت:  المص  ادر  تحديد . 3

  لتطبيق   التحتي  ة  البني  ة  تح  دي  د   ه  ذا  ويعنى  المطلوب  ة،  والبمجي  ات  والمع  دات  والأجهزة  التنفي  ذ،  لغرض  الخط  ة

 . المؤسسة  أو الإدارة هذه في  الإلكترونية الحكومة

  بش    كل  وتمويلها بتنفيذها  تقوم س    وف  الت الجهات  تحديد  من لابد  الخطة  تنفيذ   عند : المس    ؤولية  تحديد . 4

 .اله المرصودة والتكلفة  الخطة في المحدد الوقت ضمن  واضح

 :  الإلكترونية الحكومة  تطبيق متطلبات:  خامسا  

 اللازمة المتطلبات من  مجموعة توفير  بض     رورة  مرتبط الإلكترونية  الحكومة  تطبيق  مش     روع  نجاح إن  

  التنظيمية  وكذلك  والمادية  البشرية المستلزمات  من  جملة  توفير ضرورة  (2002)  الطائي الرأي  هذا ويؤكد   له،

 بلوغ هُ   يمكن  لا أه دافه ا تحقيق في  الإلكتروني ة الحكوم ة  نج اح بأن (  2005) العلاق ويض              يف  والبمجي ات،

 إلى  الوص   ول  ن أ علىو  المس   تويات، أعلى من  مؤكدة س   ياس   ية  إرادة الأمر  يس   تلزم وإنما التمنيات حيث من
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 وش   امل  متكامل  اس   تراتيجي برنمج خلال من  إلا يتحقق ن أ يمكن لا الإلكترونية الحكومة متطلبات توفير

 المنظمة.  وأعمال عمليات هندسة  لإعادة

  مث    ال أ  ومن  ،الإلكتروني    ة  الحكوم    ة  لتطبيق  المتطلب    ات  من  مجموع    ة  (2009)  زكي  ردأو   وهن    ا 

  وحماية  بتأمين تتعلق متطلباتو   والتش    ريعية، الماليةو  ،الإلكترونية  تص    الاتوالا  المعلومات تقنيات  المتطلبات

 تص  نيفها  يمكن تفص  يلا   كثرأ  بش  كل المتطلبات  تلك ولتوض  يح  ،الإلكترونية الحكومية والمعاملات  عمالالأ

 (:2018 عمر،)  الآتي  النحو على

 :الإدارية المتطلبات. 1

  التطوير   تساند  جيدة  إدارة إلى  المبتغاة الأهداف للمنظمات تحقق  لكي الإلكترونية  الحكومة تحتاج

  قيادات  وجود خلال  من  الحديثة  الإدارية  الأس       اليب في  ومس       تحدث  جديد   بكل  وتأخذ  وتدعمه والتغيير

 هندس ة وإعادة الابتكار على  وقدرتها والإتص الات،  المعلومات  تكنولوجيا  مع  وفعالية بكفاءة تتعامل إدارية

  الإجراءات   من  التخلص ت دعم إداي ة  قي ادة  وجود ذل ك  إلى  بالإض               اف ة المعرف ة،  وص              نع  التنظيمي ة الثق اف ة

  بض          رورة  الدفع   مع  بالمنظمة،  المتبعة  الأس          اليب في  وتديد  تطور لكل والمعيقة المملة  والروتينية البيروقراطية

  والإجراءات   الخدمات  كافة  بين  والربط  الإدارية  الأعباء  فف  مما  العمل  وخطوات  إجراءات  وتبسيط  تطوير

 .المختلفة  والوزارات الجهات  بين  التعامل  ومرونة سهولة  يكفل بما الحكومية

 وعمودي   ة  أفقي   ة  ومرن   ة  ح   ديث   ة  تنظيمي   ة  متك   امل   ة  بني   ة  وجود  تتطل   ب  الإلكتروني   ة  الحكوم   ة  إن 

 حول  تتمحور  تنظيمية  وثقافة متطورة  ومعلوماتية تقنية قاعدة  إلى  تس  تند   ش  بكية  بنية ذلك  وقبل  باتص  الاتها

  فراد الأ  توعية على العمل  يض    رور ومن ال، بكفاءة  عمالالأ  وإنجاز  الأداء في والريادة  والمبادرة الابتكار  قيمة

 كل  مس    اهمة  درجة  تحديد   أهمها  كان   المتطلبات من  مجموعةهي  و   ،الإلكترونية الحكومة  أعمال  تطبيق  بأهمية

  عمال الأ متطلبات مع  متمش        يا    وجعله النظام  تبس        يط بهدف  ض        روريةال  غير العمليات  واس        تبعاد عملية
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 قدرته    مدى  وتحديد  للنظام المرونة من  الكافي القدر  وتوفير ،لتدعيمه   اللازمة  العمليات وإض      افة الإلكترونية

 .منه المرجوة  الأهداف تحقيق على

 :التقنية المتطلبات. 2

  نأ  يمكنهُ  كم    ا  المنظمات،  أداء  تطوير  إلى يهدف  حديث  إداري أسلوب الإلكترونية  الحكومة تعد 

 الحديث الأس       لوب هذا  ولكن  والس       ياس       ة، جتماعيةوالا الاقتص       ادية المس       تويات  على  كبيرة  نتائج  يحقق

(  2003) العواملة ذكره  ما  وهو  الإلكترونية الحكومة مش          روع  لإقام          ة الملائمة  التحتية البنى  توفير يتطلب

 كي  تحديثها غرضب والبمجيات والمعدات  للأجهزة الأس            اس            ية  البنية في  النظر إعادة  ض            رورة يرى حيث

 .الإلكترونية الخدمة  لتقدي  المنشود للتغير تستجيب

  بجميع الإلكترونية الحكومة  ارتب           اط  ضرورة عل           ى  أكد  حيث(  2004) ياسين الرأي هذا ويؤيد 

  كما   عالية، بسرعة  تتطور الرقمية فالتكنولوجيا  وأدوات، وشبك        ات وسائ        ط من الرقمية التكنولوجيا أنماط

 بعض ربط  مثل الإدارة  أمام  ومفتوحة دائمة خيارات يض     ع   مما  أنماطها  تتنوع(  2005يرى أيض     ا ياس     ين )

  مع المتكاملة  الخلوي  الهاتف  وخدمات  التفاعلي والتلفاز التفاعلية الأكش            اك  بخدمات الأعمال أنش            طة

  ونظم  ترنتنبالإ  تص     الالا  أدوات  س     تخداماو   المعلوماتية، والوس     ائط  الرس     ائل  خدماتك  وتقنياتها الانترنت

 .الإكسترانتو   والأنترانت الانترنت  شبكات وتقنيات  المعلومات  تكنولوجيا

 الإكس  ترانت  وش  بكة الأنترانت وش  بكة  الانترنت ش  بكة  العنكبوتية  الش  بكة  ن أ  هنا  الباحث ويرى

 حص         ر ويمكن رقمية منظمات إلى تقليدية  منظمات من  بنقلها وتُس         هم المنظمات، تقدم في بارز دور لها

 :  يلي فيما الإلكترونية  الشبكات  هذه أهم

  حول   المنتش             رة الحواس             يب  ملايين  من  مجموعة عن  عبارة نهابأ(  2003) قنديلجي ويعرفها :الانترنت.1

 بس بب وذلك الملفات في  للمش اركة أخرى حواس يب  س تخداما  الحواس يب ه                ذه  لمس تخدم  ويمكن  العالم،
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 يحتم  مما ا الات  كل  إلى  يمتد  تأثيرها  أص     بح الانترنت  فش     بكة التش     ارك،  عملية  تس     هل  بروتوكولات  وجود

 من مهما   جزءا  تمثل الانترنتشبكة   إن و   خدماتها، من والاستفادة ابه الارتباط ض    رورة المنظمات  كل  على

 فائقة تص          الاتالا خلال من يمكن إذ التكنولوجيا، عالم  في كبيرة  انطلاقة  وهي  العالمي الثقاف                         ي التغير

 أي  بإمكان  أص            بح  كما  تواجدهم،  أماكن  عن  النظر بغض البعض ببعض            هم  الارتباط  للأفراد الس            رعة

 حول  الش    بكة  هذه  ظل في  الآخرين  مع  المناقش    ات  وإجراء  وجودة بس    رعة  يريد   ما  على  الحص    ول ش    خص

 ك البي د   الانترن ت لش              بك ة  وتطبيق ات  خ دم ات  ع دة(  2002) والس              امرائي  قن ديلجي،  ردأو   كم ا  الع الم،

  ووظيفية   مهنية  لأغراض  وتس    تخدم العالمية  الش    بكة  عب  انتش    ارا    الخدمات س    ع أو و  أهم  من  وهو  الإلكتروني

 حيث النقا ،  ومنتديات  قوائم وص      يانة متابعة على يعمل برنمج وهو النقا   وقوائم  مختلفة،  وش      خص      ية

 .الإلكتروني  بريدهم ستخداما طريق عن الموضوعات من  موضوع حول مناقشات  مستخدميها  يعقد 

 من موض              وع  تخص الت  والآراء  الأخبار  تبادل في والمتمثلة  الإخبارية ا موعات  إلى بالإض              افة

  تتم  حيث الإلكترونية والتجارة المختلفة،  العالم  مناطق في والموزعين للش    بكة  المس    تخدمين بين  الموض    وعات

  وكذلك  وتس ويقها،  المنتجات أنواع مختلف عن  والإعلان  الص فقات  وعقد  التجارية التعاملات أنواع مختلف

 من  العديد  على  الدخول  الممكن من  أص         بح بحيث المكتبات، وفهارس  المعلومات ش         بكات إلى  الدخول

 .المختلفة العالم  مناطق وفي  البحثية  المعلومات شبكات

 في  جديد  تعليمي  نمط وهو المفتوحة،  بالجامعات البعض  يس          ميه  كما  أو بعد  عن  التعليم  وكذلك

 والتكنولوجيات الوس        ائط كافة  على النظام هذا ويعتمد  وبرامجه،  إداراته وأس        اليب تدريس        ه    وطرق نظامه  

 العالمية الويب  ش     بكة  ن أ إلى  Jessup & Valacich (2006)  جيس     ب وفلس     ش ويش     ير بعد، عن  التعليم

 الويب  صفحات وعرض لوضع  يستخدم  تطبيقي برنمج  وهو  فاعلية،  الانترنت استخدامات أكثر من تعد 

 .نترنتللإ  قياسية  ةداأ  التصفح برامج أصبحت حيث  المتعددة، والوسائط الرسوم  ذلك  متضمنا  
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  بواجهة   المس   تخدمين تزود الت  نترنتللإ الرسمية  المس   تخدم  واجهة  العالمية الويب  ش   بكة تعد   كما  

           ه     امون     دو    لينوتود  من  ك     ل    يرى  وكم     ا  المتنوع     ة،  المعلوم     ات  من  واس              ع   لنط     اق  ثابت     ة  بس              يط     ة،

Linautaud & Hammond (2001)  تحس           ين في  تتمثل  المزايا من  العديد   للمنظمات تقُدم الانترنت ن أ 

 من  الع دي د   الانترن ت  لش              بك ة  ن أ يتض              ح وهن ا  كبيرة،  مك اس              ب  وتحقيق التكلف ة  وتوفير  الخ دم ة  جودة

 ذلك وغير  والس       ياس       ية  جتماعيةوالا  والأدبية  والثقافية والعلمية  الدينية ا الات جميع  في  والمزايا  التطبيقات

 كافه  في بالباحثين  تص     الوالا العلميه  والندوات  المؤتمرات  حض     ور يمكن  الش     بكة خلال فمن ا الات، من

 س     اهمت  هذه  تص     الاتالا ش     بكات إن   كما  معهم،  الآراء وتبادل  خباتهم من والاس     تفادة  المعمورة،  نحاءأ

 تطبيق ات  من  الش              بك ات  ه ذه  تق دم هُ   لم ا  نظرا    بع د،  عن  والتعليم  المفتوح ة  بالج امع ة  يس              مى  م ا  بوجود

  .الجودة عالية  وتقنيه  فنيه  وخدمات

 والت معينة  بمنظمة  الخاصة  الشبكة عن  عبارة  نهابأ الإنترانت  شبكه(  2005)  إدريس  ويعرفها: الإنترانت.2

  المعلوم ات،  من المنظم ة في  الع املين احتي اج ات لمق ابل ة تص              ميمه ا  ويتم  الإنتران ت،  تكنولوجي ا تس              تخ دم

 الانترنت  تقنيات  لاس  تخدام العلمي  التطبيق على  تطلق الإنترانت  ش  بكة إن   إلى(  2006)  الص  يرفي ويش  ير

 آليات  وتحس  ين  الإداري، العمل  كفاءة  من  الرفع   بهدف المنظمة  أو  للمؤس  س  ة الداخلية  الش  بكة في والويب

 . المشتركة  الحواسيب  تقنيات من الاستفادة  وكذلك  والمعلومات،  الموارد  مشاركة

 والعملاء  بالش  ركات  الخاص  ة الإنترانت  ش  بكة  بربط  تقوم  ش  بكة(  2004) كتوعة  ويعرفها :الإكس  ترانت.3

 الحفاظ  مع   فيها  والمشاركة  المعلومات  تبادل  لهم وتؤمن  مشترك      ة،  أعم            ال تمعهم الذين  الأبح      اث  ومراكز

 احتياجات  لتلبية تص    مم الت الخاص    ة المؤس    س    ة ش    ركة عن عبارةوهي    المحلية، الإنترانت  خص    وص    ية على

  ش              بك  ة   إن ف    أخرى  نحي  ة  ومن  الأعم  ال،  بيئ  ة  في  الموجودة  المنظم  ات  ومتطلب  ات  المعلوم  ات  من  الن  اس

  في  كبيرة  تسهيلات م ن  تقدمهُ  لما  المعلومات عصر من المرحلة  هذه في  التقنيات  أروج من تع د  الإكسترانت
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 .الموظفين  مع  والتفاعل الإدارية العمليات

 :البشرية المتطلبات. 3

 المنظمات  تتمكن لن العنص  ر هذابدون    إذ  المنظمات، في  العناص  ر أهم من  البش  ري العنص  ر يعُد  

  العناص          ر  تأهيل من لابد   لذا والأجهزة، والآلات المعدات أض          خم امتلكت  وإن  حت  أهدافها تحقيق من

 ش         ايليندراو   س         وش         يل كل من  أش         ار  حيث، الكفاءة من  عال  مس         توى  وعلى  جيدا   تأهيلا    البش         رية

Shailendra   & Sushil  (2015  )الارتباط  ذات  المتخص  ص  ة  الفنية  البش  رية  الكوادر  إعداد ض  رورة  إلى 

  مجموعة   خلال من  ذلك  تنفيذ   ويمكن  ،الإلكترونية  الإتصالات  شبكات  على العمل  ونظم المعلوماتية  بالبنية

 تنفيذ  عند  الكفاء ولتحقيق المطلوبة،  الفنية  البش         رية  الكوادر  إعداد في تس         اعد  والت  التدريبية البامج من

 .الإلكترونية الحكومة تطبيقات

 :المالية المتطلبات. 4

 إلى  تحتاج والت  للدولة  والاس      تراتيجية  الض      خمة المش      اريع  من الإلكترونية الحكومة مش      روع يعد  

 وذلك المش     روع، هذا من  تحقيقها  المراد  الأهداف  وبلوغ  والنجاح  الاس     تمرار له ننض     م لكي طائلة، أموال

 وتحديثها  الإلكترونية  والبامج  اللازمة  والأدوات الأجهزة  وتوفير  التحتية،  البنية مس       توى  تحس       ين خلال من

  مش        روع  ن بأ(  2006)الص        يرفي يؤكده  ما وهذا  باس        تمرار،  البش        رية العناص        ر  وتدريب  لآخر، وقت من

  التمويل  توفير من  لابد   لذلك وطائلة، كبيرة  أموال إلى  ويحتاج وكبير ض          خم مش          روع  الإلكترونية الحكومة

 .المشروع لهذا الكافي

 :  الأمنية المتطلبات. 5

  والمعلومات   تص الاتالا  ش بكات  وازدياد  الرقمية  التقنية  الثورة في ماس ة  حاجة هناك أص بحت  لقد 

 ذلك ويؤيد   الاختراق، من  والبيانت  المعلومات  حماية على تساعد   أمنية  وإجراءات أساليب  عدة وجود إلى



 

47 

 

  والتقنيات   الإمكانت في  تؤثر والت  العص    ر هذا في المتس    ارعة التطورات ن أ ذكر حيث(  2005) الس    المي

 إلى  أدى  مم ا  المعلوم ات،  ت دمير  أو  الس              رق ة بغي ة  الحواس              ي ب  منظوم ات  خرق  إلى الرامي ة  المت اح ة  المتق دم ة

  الحواس              ي ب  منظوم ات  لحم اي ة الوق ائي ة  ال دف اعي ة  والإجراءات  الأس               الي ب  بعض  لتح دي د   الج دي  التفكير

 خص           وص           ية  وحماية  تأمين  أهمية على  الس           ياق نفس وفي  تخريب،  أو خرق أي من  والمعلومات جهزةوالأ

 .  والمعلومات البيانت خصوصية تحكم الت القواعد  من  مجموعة  تحديد   يجب حيث  والأفراد، المنظمات

  تطبيق   نجاح نض من ولكي عنها لاغنى  ض رورة جميعها  المتطلبات  هذه توفير ن فإ  س بق  ما  ض وء وفي

  س      لطنة  في  ظفار بمحافظة  الدولة  وزير بمكتب  والمتمثلة الدراس      ة  هذه  بيئة في الإلكترونية الحكومة  مش      روع

  لة أو بمح والمس              اهمة الحديثة  التقنيات  هذه مثل تبني لأهمية  والمدركة الحديثة  الإدارة  وجود يتطلب مما  عمان 

 .ذلك تعترض الت  العقبات لكل والتصدي المكتب  داخل  تطبيقها متطلبات توفير

 :الإلكترونية الحكومة  تطبيق  على  المترتبة  والإدارية  التنظيمية  الآثار:  سادسا   

  ذات   عملي ات  إلى  الورقي ة  الطبيع ة  ذات  الإداري ة  العملي ات  جميع   تحوي ل  تعني  الإلكتروني ة  الحكوم ة

 .راقأو   بلا  الإدارة أو  لكترونيالإ  بالعمل  مايعرف  وهو  الحديثة  التقنية التطورات ستخدامبا الكترونية طبيعة

 تقني  انتق ال  مجرد ليس الإلكتروني ة  الحكوم ة  إلى الانتق ال  أن Mohammed (2013  )  محم د   ويرى

  التنظيمية   الإدارية  والهياكل الوظيفية النظرة تغيير تتطلب مس        تمرة عملية هي  بل فحس        ب، تكنولوجي أو

  التنظيمية   الجوانب  في  واس             عة  تغييرات يتطلب التحول هذا إن   كما  وعموديا ، أفقيا    ترابطها ومس             تويات

  مع  المعلومات  وتبادل  ونقل تص          الالا عمليات في  أكب بمرونة  تتمتع  الت المنظمات إلى  وص          ولا    والإدارية

 على  دثتحَ  الت  والإدارية  التنظيمية الآثار إبراز  يمكن وهنا  المعلومات،  بش             بكة الارتباط خلال من غيرها

  هيك  ل   مح  ل  ومتغير  متحرك  ش              بكي  هيك  ل  إحلال  امنه    الإلكتروني  ة  الحكوم  ة  إلى  التحول  نتيج  ة  المنظم  ة

  الإدارية  المفاهيم من الكثير  تغيرو  تعقيدا    وأقل تسطيحا   أكث           ر  المنظمة  وجعل  وجام           د، ساك           ن  تنظيمي
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 الحاجة وتقليل  الإدارية  والمس              تويات  الوظائف حجم تقليص وأيض              ا، الرسمية  الس              لطة  بخطوط المتعلقة

  الإدارة   لتطبيق الالتفات، و معرفة عمال  إلى  كتابيين  عمال من  العاملين أنواع تغير، و الكتابي              ة  للأعم              ال

 .العم ل  بيئة في نوعير  تغيرر  يوه  الأمام إلى مهمة  خطوة الإلكترونية

  عل            ى  تطرأ الت  والإدارية  التنظيمي            ة الآث            ار غير  الأخرى  التغيرات بكافة  الإحاطة  ينبغي وعليه

  الجديدة   المهني               ة والثقاف               ة والإجتماعي               ة الاقتص ادية  والتأثيرات والقانونية  التش ريعية كالتأثيرات  المنظمة

 بالإدارة  للتثقيف  مكثفة تخصصي      ة  عمل  وور   ندوات  عقد   ينبغي  كما  إلكترونية،  عمل  بيئة  مع  المنسجمة

 .التطبيق حيز  وإدخاله المشروع هذا  نضاجلإ  الجهود  افرضتت  حت الإلكترونية

 :  الإلكترونية الحكومة مشروع  لتطبيق المحتملة  السلبيات: سابعا  

  المص          اعب  كل  تزول  س          وف الإلكترونية  الحكومة  اس          تراتيجية  تطبيق عند  نهأ البعض يعتقد  قد 

 الحكومة  تطبيق  ن أ بمعنى مختلف أمر  إلى(  2015ليه ظافر )إ يشير  الواقع  ولكن  والتقنية،  الإدارية والمشاكل

  مع  ممكن  ش  كل بأفض  ل  الخدمات  تقدي   اس  تمرار لتأمين  ومتواص  ل مس  تمر  تدقيق  إلى س  يحتاج الإلكترونية

 في  طوار   خط ة  أو  ب ديل ة  خطط  وجود  الاعتب ار  بعين  آخ ذين  والجه د   والم ال  للوق ت  الأمث ل  س              تخ دامالا

  الحكومة   لتطبيق  المحتمل ة  الس              لبي ات  من  لس              لبي ة أو لس              ب ب عمله ا في الإلكتروني ة  الحكومة  تعثر  حال

 :في والمتمثلة الإلكترونية

 :لكترونيالإ التجسس.1

 على اعتمادها منها المتطورة خاصة العال م دول  قلصت العالم  اجتاحت  الت والتقنيات  المعلومات ثورة بعد 

  هذه   إحدى  والتجس  س  التقنية، لص  اح  ا الات من كثير  في  لويتهأو و   أهميته من  الرغم على  البش  ري العنص  ر

 س              تحول  ف إنه ا  الإلكتروني ة  الحكوم ة  نظ ام  على  ال دول  إح دى  تعتم د   عن دم ا  ن هأ  الطبيعي  ومن  ا  الات،

  هذه   على التجسس  في تكمن كبيرة  لمخاطر  يعرضه  ما  وهو وذكرن  سبق كما  لكترونيإ أرشيف إلى أرشيفها
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 ووثائق  معلومات على  الأمنية الناحية من كبيرة  مخاطر  فهناك لذلك إتلافها،  وحت ونقلها وكش    فها الوثائق

 . الدول  حت  أو الإدارات  أو الشركات أو  بالأشخاص المتعلقة  سواء  الإدارة وأرشيف

 إلى ننادي  نناأ البعض يفهم لا كي  الإلكترونية الحكومة  تطبيق من يأتي  لا  هنا الخطورة  فمص            در

  للإدارة   الأمني الجانب تحص         ين  عدم في يكمن الخطورة  مص         در وإنما  للإدارة، التقليدي النظام على البقاء

 يؤدي  الناحية  هذه فإهمال ،الإلكترونية  الحكومة  اس      تراتيجية  تطبيق  مجال في  لويةأو  يعتب والذي الإلكترونية

  ثلاث  من  ا  بغال يأتي التجس س من  النوع هذا خطر  ومص در  لكتروني،الإ التجس س يحدثها وطنية  كارثة  إلى

  أجهزة   هيف  الثالثة بالفئة يتعلق وفيما  ،(القراص             نة)  الهاكرز مه  والثانية  العاديون،  الأفراد  مه  لىو الأ  :فئات

 .للدول العالمية الاستخبارات

  تستطيع   بحيث وإيقافه، عمله إعاق   ة أو الموقع  تخريب على  والثانية لىو الأ الفئتين  خطر يقتصر هنا

  الثالثة  الفئة بخطر يتعلق  فيما  أما الموقع، ع        ن  احتياطي        ة نسخة بإعداد أو  وقائية  بطرق ذلك تلافي  الإدارة

 المؤسسات ووثائق الحكومية، الوثائق كاف            ة  عل            ى الكامل الاطلاع درجة إلى ويصل بكثير ذلك يتعدى

  أجه   زة  تق   وم  عندما  خاصةو   للدولة  والاستراتيج   ي القوم   ي الأمن على اتهديد   يشك   ل مما  والأموال،  والأفراد

 .الوثائق منها سلبت  الت ي  للدولة  معادية جهات إلى  وتسريبها الوثائق  تصوير أو  ببيع  الاستخبارات

 :للخارج  التبعية زيادة. 2

  مس    تهلكة  دول هي  ، بلوالمعلومات  التكنولوجيا مجال في رائدة  دولا  ليس    ت العربية الدول  ن أ  المعروف من

   العالم في التكنولوجيا  مجال في  العرب  العلم اء م ن  كبيرة  ا  أعداد هناك ن أ من الرغم  على  التكنولوجية، لهذه

 التكنولوجيا على  بأكملها نقل  لم  إن  بمعظمها  تعتمد  الإلكترونية الحكومة  ن أ، كما  عرب                     ي  أص      ل من أو

 انعكاسات ل  ه ما وه  و الكبى، للدول المستهلكة الدول  تبعية  مظاهر من  سيزيد  نهأ يعني ذلك فإن   الغربية

 عل                ى  للحفاظ أجنبية  تقنيات على  فالاعتماد ،الإلكترونية  للحكومة  الأمني  ا ال في  خاص ة كثيرة  س لبية
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  ال دول  له ذه  الوطني للأم ن تعريض  هو  العربية  للدول التابعة  الرسمية الشبك ات عل ى  وتطبيقها  معلوماتنا أم ن

 (.تتجسس  فال دول) الدول  هذه علاقةعن    النظر بغض  غربية دول سيطرة  تحت  ووضعه للخطر

 :  الإدارة شلل. 3

 التقليدي  النمط  من  واحدة  دفع ة  والانتقال  الإلكترونية  الحكومة  واستراتيجية لمفهوم  دقيقال غير  التطبيق  إن  

  وظائف  في  شلل  إلى يؤدي  قد  الانتقال  ف  ي  والتدرج  التسلسل  اعتم  اد  دون  الإلكترونية الحكومة  إلى  للإدارة

  بمفهومه  ا   الإلكتروني  ة  الإدارة  ننجز  ولم  للإدارة  التقلي  دي  النمط  عن  تخلين  ا  ق  د   نكون   عن  ده  ا  لأن  ه  ؛الإدارة

  الإدارة   تقدمها الت  الخدمات  تعطيل  إلى  يؤدي  ما  وهذا  الثانية، نربح ولم لىو الأ خس   رن قد  نكون   الش   امل،

 التقليدي النظ           ام إلى  العودة أو الإلكترونية الحكومة لنظام والكامل  الشامل نجازالإ  يتم ريثم           ا إيقافها أو

 .الإلكترونية الحكومة  لاستراتيجية  تطبيق  أي في  يحصل ن أ  يجوز لا ما وهذا شيء كل  خسارة بع د 

 : الإلكترونية الحكومة  تطبيق  معوقات: ثامنا  

  مع  للتأقلم  للمنظمات  الأس       اس       ية  الموارد  أحد  الإلكترونية الحكومة في  المعلومات تكنولوجيا تعتب

 عملية  تعرقل الت والمعوقات القيود من  مجموعة  تواجه العربية الدول من بعض  ن أ إلا الحاي،  العص     ر طبيعة

  فيه ا   الإدارات  من كثيرا    ن أAbdulaziz  (2015  ) عب د العزيز ويرى  الح ديث ة، للتقني ة  الفع ال س              تثم ارالا

  الوحدات   بين  التنس       يق  وض       عف  الروتينية، الإجراءات كثرة  في  تمثل  والت الس       لبيات من العديد  من  تعاني

 التقنية.  مجال في  الحديثة المستجدات مواكبة  وعدم  الإدارية،

  تب ادل  مهم ة  يص              ع ب مم ا  خرلآ  نظ ام من  التب اين الغي اب  له ذا والعلمي ة  التقني ة الأس              ب اب ومن 

  التحتي ة   البني ة  وك ذل ك  الح اس              وب،  مج ال  في  التطورات  مت ابع ة  لع دم  نتيج ة  والجه ل  والملف ات،  الرس               ائ ل

  خادمات   وجود  لعدم أو المس     تخدمة نظمةالأ  لقدم  نظرا  ض     عيفة،ال تص     الاتالا وأنظمة  المحلية للش     بكات

 اعتمادها أو موثقة عربية بحوث  مراكز  وجود  وعدم للش  بكة، س  تمرالم تحديثالو  ص  يانةأو ال مناس  بة،  قوية
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 الإلكترونية  بالحكومة يس مى ما أو العولمة أي  المعلوماتية الثورة إن ف هنا ومن،  للمعلومات  متجدد  كمص در

  تنس     يق  من لابد   لذلك كبى،  تحديات اختلافها  على المنظمات  أمام  فرض     ت وتطبيقاتها،  أش     كالها  بكافة

  وتحديد المناس    بة، الحلول وإيجاد تنش    أ  قد  الت  والعقبات التحديات  تلك لمناقش    ة  المتفرقة والمبادرات  الجهود

  تارب  من والاس      تفادة  الإلكتروني الوعي ونش      ر  ،هاتطبيق  نجاح  لض      مان   محددة وخطوات  مس      تقبلية ر ية

 .ا ال هذا في  العالم يشهدها الت التطورات مواكبة  مع   التقنية، مجال في والمتميزة  الناجحة الدول

 :الإلكترونية الحكومة في النجاح عوامل: تاسعا  

 في وترغب  خاص             ة  أو  هليةأ أم  كانت  حكومية منظمة  بأية  داريةالإ  القيادة  أو  المس             ؤولين على

 الاعتب ارات  ه ذه  ومن  ،النج اح  لتحقيق  عوام ل  ع دة  الاعتب ار  في  تأخ ذ   أن   الإلكتروني ة  الحكوم ة  إلى  التحول

 :أهمهاHasan  (2014  )  حسن  وضحها

 .الإتصال  المعلومات ووسائل  لتقنيةالانظمة   تحديثو   للموظفين  المستمر  تدريبال .1

 .أهدافها  وفهم  استيعابها،  لإمكانية  للموظفين توضيحها  لةو اومح العمل  جراءاتلإ المستمر  التطوير. 2

 .الأمور  معالجة في والارتالية الاتكالية عن والابتعاد بالمنظمة العليا  للإدارة والشاملة المباشرة الرعاية. 3

  من  الإلكترونية الحكومة  لمفهوم  الش  امل والاس  تيعاب  المنظمة في  للمس  ؤولين الاس  تراتيجية الر ية  وض  وح. 4

 التجارية  والشركات  الحكومية  الدوائر  من  بعض  في ملاحظ  هو كما  وتطوير،  وتشغيل  وإنتاج  وتنفيذ   تخطيط

 والرسالة. الر ية لتوضيح كبيرة  إعلانت بها  يوجد  حيث

 .لموظفبا  الخاصة  والمعلومات  البيانت  سرية وتأمين  للواقعية،  الأمثل  والتطبيق الشفافية مبدأ  تحقيق. 5

 .الشخصية  الاعتبارات وترك  المنظمة  داخل  والإدارات  الأفراد بين  الإيجابي  ن أو التع. 6

 الإلكترونية  الحكومة نظرية 2،1،10

 والتكنولوجيا  للتقنية  الهائل التطور ظل في الإلكترونية الحكومة  بتطبيق والمتعلق  الدراسة  لموضوع  نظرا         
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 على الدراس  ة  هذه تاعتمد   لقد   س  واء،  حدٍ  على والخاص  ة  الحكومية المنظمات  دارةبإ التطور هذا  دخالإو 

 الوس ائل بدراس ة  تهتم  نظرية وهي"  ماكلوهان   مارش ال  البت"  الباحث  لهاأو تن الت التكنولوجيا حتمية  نظرية

 ،الإلكترونية الحكومة  تطبيق  حول يتمحور الدراس    ة موض    وع  ولأن   التكنولوجي،  التطور  ظل في الإلكترونية

 ،اليوم الإلكترونية الحكومة  ن أ  اعتبار على بحثنا موضوع   دم  لأنه  النظرية  هذه من لنموذج اختيارن ت   لقد 

 فالتوجه لذا  والدولية  الاقليمية المعطيات كل  تفرض   ها وض   رورة رهان ص   بحأ  إلكتروني  هو  ما كل  نحو الس   يرو 

 المح افظ ات  رك ب لمس              ايرة  احتمي  ص              بحأ  ظف ار  بمح افظ ة  ال دول ة وزير  مكت ب في  الإلكتروني ة  الحكوم ة نحو

 بمختلف  أداء  وحس         ن  تس         يير  حس         ن  من  الإدارة  هذه  توفره  ما إلى ض         افةإ  عمان،  س         لطنة في  الأخرى

 .   ظفار بمحافظة الدولة وزير بمكتب  وخصوصا   الدولة  مؤسسات

  المعلومات   لنش  ر وس  ائل هي تص  الالا وس  ائل  أن من  التكنولوجيا حتمية  نظرية انطلقت وقد  هذا

  المعلومات   لنش    ر وس    يلة نهاأ  اعتبار  وعلى التكنولوجيا، التطور  س    لس    لة من جزء نهاأ  كما  والتعليم،  والترفيه

 يؤمن  س   تخدام،الا هذا من والهدف س   تخدامهاا وطريقة  مض   مونها على  ذلك عند   ينص   ب  والتعليم  والترفيه

  نأ أيض        ا    أكد و  ا تمعات، على  س        اس        ا  أ  تؤثر الت  هي  العامة التكنولوجية  الاختراعات بأن   (ماكلوهان )

  حاس يسالأو   جتماعيالا  بالتنظيم تبدأ  الكبى  التحولات  يجعل التكنولوجيا تص الالا في  الأس اس ي التحول

  تتم  خلالها من الت  تص       الالا وس       ائل طبيعة في تكمن جتماعيالا النظام محددات  ن أ  واعتب الإنس       انية،

  الاقتص ادية  المتغيرات  نفهم أو ندرك  ن أ  نس تطيع  لا  بمقتض اه تعمل الذي الأس لوب  وبدون  تص ال،الا عملية

 (.2011مشاقبة،) ا تمعات على تطرأ الت  والثقافية جتماعيةوالا

  تقس   يمه  خلال  من  (ماكلوهان  البت)  عنه  فعب التكنولوجيا التطور  أو  الاتص   ال تطور جهة ومن

  كانت   الت  المرحلة  وهي التعلم،  قبل  ما  مرحلة أو  الش         فوية  المرحلة في متمثلة حل،امر  ربعةأ  إلى  التطور لهذا

 ومن  عام،  لفيأ  واس   تمرت  القديمة اليونن  في ظهرت والت  الكتابة  ومرحلة الش   فهي، تص   الالا على تعتمد 
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 مرحل  ة  ذل ك  بع  د   ومن  تقريب  ا ،  م1900  ع ام  إلى  م  1500  ع ام  ابت  دأت  والت  الطب  اع ة  عص              ر  مرحل  ة  ثم 

 .الحاضر الوقت حت  م1900  عام ابتدأت  والت  الإلكترونية علامالإ وسائل

 بها  ويقص     د  الباردة الوس     ائل  لو الأ  اثنين: قس     مين  إلى  ينقس     م  الاتص     ال وس     ائل تأثير  بحيث إن 

 والثاني  فيها،  والاندماج المعالجة أو المش اركة عند   إيجابي  جهد  المش اهد  أو  المس تقبل من تطلب الت الوس ائل

 مش  اركة أو  يبذل  جهد  إلى  تحتاج لا والت  نهائي  وبش  كل والمحددة  الجاهزة  الوس  ائل  وهي الس  اخنة  الوس  ائل

  الاتص          ال  وس          ائل أن   )ماكلوهان( اعتب وقد  هذا،  (2010  الله،  العبد ) المش          اهد   قبل من  معايش          ة أو

 القرية  عليها يطلق  أص  بح  حت والمكان   الزمان  في وتقلص  ها الأرض  ية الكرة  انكما   في س  اهمت الإلكترونية

أدت  الجديدة الحالة  هذه  أن   يرى فإنه القص  وى، الدرجة  إلى ومس  ؤوليته الإنس  ان  وعي زاد  وبالتاي العالمية،

 والمش   اركة الالتزام  على الفرد  تب الجديدة  الفورية الإلكترونية الثورة لأن  القلق؛  بعص   ر  تس   ميته  يمكن  ما إلى

 (.2011مشاقبة،) بعمق

 :التكنولوجية  حتمية نظرية  فرضيات

 الأس اس ية،  الافتراض ات وبعض  نظرية تص ورات في النموذج هذا  يتقدم:  الحواس  كامتداد  تص الالا وس ائل.1

 ا تمعات،  تكوين في تؤثر  الت وهي التكنولوجية،  المخترعات أو التكنولوجية  الحتمية  بنظرية  يس      ميه وفيما

 ليس الش     عوب لدى تبدأ الكبى  التحولات يجعل  التكنولوجي تص     اللاا في  الأس     اس     ي التحول فإن  وهنا

  ك ل ب البيئي ة  الظروف  مع   تتكيف  ف الن اس  وله ذا  الانس               اني ة،  الحواس  في  وإنم ا  الإجتم اعي التنظيم  في  فقط

 .المستخدمة تصاليةالا الوسيلة  بنوع  صلة  ذات معينة حواس ستخداما خلال من عصر

 بمعزل  تص اليةوالا علاميةالإ الوس يلة  تملكه الذي  الرسمي  التأثير  قوة  إلى يض يف وهذا: الرس الة هي الوس يلة.2

 الوس    ائل  إلى  مرجعه  الناس  حياة في  افرق هناك جعل  فالذي  التأثير، علاقة  ماكلوهان   فيدعي  مض    مونها عن

 (2013 تواني،) بمضمونها وليس ما  عصر في السائدة
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 :التكنولوجية  الحتمية بنظرية سةاالدر   موضوع  علاقة

  المعلومات  لنش  ر وس  ائل هي  تص  الالا وس  ائل  إن  نقول ن أ يمكننا  النظرية  هذه على اطلعنا  ما بعد 

 الإلكترونية الحكومة  إن  حيث من  التكنولوجي التقدم في س        لس        لة من جزء يض        اأ وهي  والتعليم،  والترفيه

 إلى دفعها والذي تص        ال،والا  المعلومات تكنولوجيا بمجال  التقدم في التطورات من  س        لس        لة  بعد  جاءت

  الإلكتروني  التقدم متِ  تحُ   التطورات ن أ  باعتبار التقليدية  الإدارة  في  الورقية  المعاملات بعض  عن مبدئيا    التخلي

 ما الوس            ائل  هذه  على  تعتمد  الت  المتطورة،  للدول تبعا وذلك  الإلكترونية الحكومة ظهور  إلى دىأ والذي

  الإدارة   تحديث  وجاء  النهج، نفس على يس        ير  عمان   س        لطنة في  ظفار بمحافظة الدولة وزير  مكتب جعل

  الخ دم ة،   من  الموظفين  ورض              ا  العم ل  بيئ ة على تؤثر  الاختراع ات  ن أ  وبم ا  التطورات،  به ذه  للح اق  كحتمي ة

  تطبيق   في  ت دخ ل  بجعله ا  مم ا  العم ل  بيئ ة  على  ثرتأ  والت  الإلكتروني ة  الحكوم ة  خلال  من  نج ده  ال ذي  وه ذا

 .ا ال بهذا التقدم طريق عن العمل  بيئة على  تؤثر بدورها والت الإلكترونية الوسائل

 

 العمل بيئة 2،2

 في  الأخرى  المؤثرة  والعوام ل  والإجراءات،  القوى  من  ةمجموع    تض              م  والت  كلي  ا  العم  ل بيئ  ة  يح دد

  تب ادل   على  الق درة  ن إ  بحي ث  المنظم ة،  داخ ل  الموجودة  المتب ادل ة  العلاق ة  مجموع  هي  العم ل فبيئ ة البيئ ة،  محيط

  بيئة   اس    تخداممن  المنظمات لتمكين العمل  بيئة  تص    ميم كيفية  على  يعتمد  المنظمات نحاءأ جميع  في المعرفة

  بالاس  تفادة   للموظفين والس  ماح الفعالية  لتحس  ين المنظمات يس  اعد  هذاو . ص  ولهأ  أحد   كان   لو  كما  العمل

  الموظفين،   الموظفين رض         ا لتناس         ب  مص         ممة العمل  بيئة ن فإ  ذلك،  إلى وبالإض         افة الجماعية المعرفة من

 ن و الباحث  اهتم  ، وقد أعلى إنتاجية نحو  الموظفين تحفيز من أفض       ل  وس       يلة  هو الأفكار لتبادل  الحر  والتدفق

  البيئة عوامل دارس       ة بض       رورة  ينادون   فهم الإدارة، مجال في العمل  بيئةب الدراس       ات أهمية  وأبرزوا  البيئة بعالم
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  بيئة  في عملها  وطريقة  ووظائفها  ما  حكومة  تميز  الت  للس           مات حقيقي  فهم  إلى  يص           لوا حت عليه المؤثرة

  بتفهم   تهتم الدراس ات من  مجموعة ظهرت  الإدارة  عالم في  البيئة العوامل  ثرأ أهمية  ظهور  ومنذ ،  مناس بة عمل

 الت  البيئية والاعتبارات والظروف العوامل من  مجموعة  ض وء في  مجتمع  كل  في  الإدارية والمش كلات ض اعو الأ

 .فيها  العيش وكيفية  داريالإ  بالعمل تحيط
 

 العمل بيئة  مفهوم 2،2،1

 العمل  بيئة  تكون  نأ   ويمكن   العمل،   محيط   في   ويحدث   يوجد  ما   كل   هو   العمل   بيئة  مفهوم   يعد

 من   أيضا    وتعُرف  العمل،   عن  مثبطة  تكون  عندما  سلبية  تكون  وقد  العمل   على   محفزة   تكون  ا عندم  يجابية إ

 المنظمة،   أهداف  على   المباشر  تأثيرها   ولها  العامة،  البيئة  من  يتجزأ   لا  جزء  بأنها   المنظمة  عمل  بيئة  خلال

 الضغوط  أو   التأثير  وجماعات   والمنافسين  بالمنظمات  والعاملين  والموردين  العملاء  من  العمل  بيئة  وتتكون 

 الت  الظروف   أو   المواقف   أو  القيود   أو   المتغيرات  مجموعة   على   تشتمل  العمل   بيئة  فإن  ثم  ومن   فيها،   المتواجدة

 (. 2013  ، فاطمة  )  المنظمة   ورقابة  لسيطرة  خاضعة   غير  تكون   ن أ   يمكن

 عن  تنبثق  والت  بالمنظم ة،  تحيط  الت  والظروف  القوى  جميع   على يطلق  العم ل  بيئ ة  مص              طلح  إن 

 إلى تنقس         م العمل  فبيئة  ومنافس         ين،  وموزعين وموردين عملاء من المنظمة  أعمال في المؤثرة  العاملة القوى

 الأقس     ام هذه فاجتماع الخارجية،  بالبيئة متعلق  وقس     م الداخلية،  بالبيئة  يتعلق  وقس     م  النش     اط،  بيئة  قس     م

  والمتغيرات  العوام ل  مجموع ة هي العم ل بيئ ة(  2014)منص              ور   يعُرفه ا  كم ا،  المنظم ة بيئ ة  يش              ك ل  الثلاث ة

 والداخلية  الس       ياس       ية منها وكذلك اجتماعية  ومتغيرات  وقوانين ونظم  وبش       رية طبيعية من بالمنظمة  المحيطة

 .التنظيمية  والبيئة  البشرية  والبيئة  التقنية  البيئة  إلى ةمقسم  بيئات ثلاث من  ةمركب اوبأنه الخارجية، وأيضا

  والعناصر  التكنولوجية  التحتية  البنية  في  تمثلوهي ت  الإلكترونية والمعدات  الأدوات إلى  تشير:  التقنية  البيئة.1



 

56 

 

  المس          ؤوليات  منهما كل  أداء من  الموظفين تمكن  الت العناص          ر لقتخ  بيئة  التقنيةو  الأخرى، الفنية  أو المادية

 .نشطةوالأ

  يرتبط  الذين  مع  الآخر  والبعض  الخدمة، من ومس      تفيدين  موظفين من  الأفراد إلى تش      ير:  البش      رية  البيئة.2

  هذه   تص     ميم ت   والإدارة، والقيادة التفاعلية،  والقض     ايا العمل،  مجموعات  وهي العمل وفريق  الموظفون،  بهم

 المعرفة  لتبادل الفرص     ة تتاح بحيث العمل  مكان  في  للتفاعل الرسمي غير الش     كل على تش     جع   بطريقة  البيئة

 .الإنتاجية من  حد  أقصى لتحقيق الأساس هو هذا الأفكار،  تعزيز  يمكن لتبادلباو 

 الإدارة  تتمتع   الفلس          فات،و   والقيم  والممارس          ات  والقوانين  والإجراءات  النظم تش          مل:  التنظيمية  البيئة.3

  للعمال  س  يكون  وبالتاي الكمية، على  الناس يكافأ حيث الإنتاجية،  قياسو   التنظيمية  البيئة على بالس  يطرة

 القض     ايا فإن   وبالتاي الجودة، تحس     ين  لون أو يح  الذين  العمال  هؤلاء  مس     اعدة  ، وأيض     االاهتمام من القليل

 .الموظف إنتاجية  على  تؤثر  البيئية  التنظيمية

  الظروف  كل  تتض من العمل  بيئة حول  عامة فكرة  تتبنى  الس ابقة التعريفات  هذه ن أ  الباحث ويرى

  بيئة   مفهوم وإن   الخدمة، من  لموظفينبا  مباش        رة غير أو  بالموظفين مباش        رة  ص        لة لها والت بالمنظمة  المحيطة

 خلق  ولذلك المنظمة،  خارج  وهو المباش       ر غير  الموظفينو  المنظمة  داخل المباش       ر  العاملين محيط هي العمل

 المنظمة  داخل  وظفالم ثقة تبنيو   ،للموظفين الراحة  توفر نهاأش        من  ومش       جعة وجذابة ص       حية عمل  بيئة

 هذا بالطبع   أخرى، جهة من  الموظفين  لرض      ا  الثقة وتبني عمله، في  يبدع  ن أ  يس      تطيع بحيث    أداءه  س      نوتح

 .  عمان  سلطنةب  ظفار بمحافظة  الدولة  وزير  لمكتب العامة  المصلحة على  يجابيالإ التأثير  نهأش من
 

 العمل بيئة  رو امح 2،2،2

  مثل  أنشطة شكل على يضعها من هناك إن  ذإ العمل،  لبيئة  محددة  رو امح على اتفاق  يوجد  لا
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  التنظيمي   البناء  عمالة،)  رو امح  ش     كل على  هايحدد من ومنهم(  الخ....ماي، ونظام وإنتاج  فرادأو   تس     ويق)

 الرسمي  خططالم والإجراءات، وائحلال  نظ ام)  يض               اأ  يرونه ا  خرون آو ( التنظيمي ة  والثق اف ة  وتكنولوجي ا  وإنت اج

 (.العمل طبيعة  والمعنوية،  المادية  الحوافز الرسمي،  وغير

  المنظم   ة   في  جتم   اعي   ةوالا  الم  ادي  ة  العوام  ل  في  تتمث   ل  والت  العم   ل  لبيئ   ة  رو االمح     من  الع   دي  د   هن   اك

برادي   ب     دراس                  ة  الواردة  رو االمح       على  الاعتم     اد  ت   فق     د   المي     داني     ة  ال     دراس                  ة  ه     ذه  ولأغراض                  لوري 

(Lori Bradlet, 2011)،  ( 2014اسماعيل)  ،والمتمثلة   (2017)  ولبد   زدهيلو   (2016)  ش   واي ودراس   ة  

 توفره  ا  م  دى  لبي  ان   ،(العم  ل  ظروف  التكنولوجي  ا،  والمك  اف  ،ت،  الحوافز  الت  دري  ب،  التنظيمي،  الهيك  ل)  في

 .الدراسة  بيئة  ظفار بمحافظة الدولة وزير  مكتب في  الموظفين ورضا  الإلكترونية الحكومة  بجودة تأثرها وبيان 

 على  التنظيم  نظريات جميع  ركزت وق د  الب احثين، باهتم ام  التنظيمي  الهيك ل حظى  لق د :  التنظيمي  الهيك ل.1

 عرف وقد  وفاعلية بكفاءة المنظمة  هدافأ لتحقيق  س    اس    يةأ داةأ  باعتباره  التنظيمي  الهيكل  تص    ميم كيفية

 الرسمية والعلاقات القواعد   فيه  توجد  الذي  المنظمة  روح أو جس     د  نهبأ  التنظيمي  الهيكل(  2013)  العميان 

  ترتيبها في الإدارة  لاتو المح تس    يد  هو  والهيكل والفرعية،  الرئيس    ية  نظمةوالأ  والوحدات والجماعات  للأفراد

 .واستمرارها المنظمة  هدافأ تحقيق نحو العمل يوجه لكي المتغيرات، لهذه

  مما له المناسب التخصص في  موظف  كل  وضع   فيه  يراعى المنظمة في  التنظيمي  الهيكل وجود  إن 

  شرفين المو   المدراء  وبين  قساموالأ  الادارات  بين  ما  ربطالو   العمل  في  الازدواجية  أي  التداخل  منع   على  يساعد 

 .والموظفين

   كثر أ  من  تعتب  الت  البش              ري  ة  المه  ارات  تنمي  ة  في  ومهم  ا  أس               اس              ي  ا    دورا    الت  دري  ب  يلع  ب:  الت  دري  ب.2

 برامج  اعتماد خلال من تتحقق  فرادالأ  ىلد  والفاعلية الكفاءة زيادة  وإن   المؤسسة، في  نجاحا الاستثمارات

 الت العناصر من  العديد   الموظفين يعطي ن أ نهأش من وهذا العصر، تقلبات  تواكب وحديثة  متطورة  تدريبية
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  رسمي ة   غير  مخطط ة  عملي ة هو الت دري ب  إليه ا، والانتم اء بالمؤس              س              ة والاعتزاز  الولاء  خلق خلاله ا  من  يتم

 العمل أداء  تحس       ين في  التدريب هدافأ وتتمثل  المنظمة،  في العاملين  فرادالأ  مع  التفاعل بهدف  ومس       تمرة

 (.2016  ،محمد )  بهم الخاص  الأداء دارةإ على  الموظفين قدرة زيادة خلال من

 الغ اي ة  إلى  للوص              ول داريالإ  التنظيم  في اكبير   ادور   تعل ب  الت دري ب  عملي ة  بأن   القول يمكن  وعلي ه

 المرتفع ة  والق درة  الكف اءة فيهم تتوفر  م دربون   الت دري ب  بعملي ة  ويقوم  للمنظم ة،  الأه داف  تحقق  الت  المرجوة

  يق دم   بم ا  هميت هأو   الت دري ب  دور  ويظهر  ،والتكنولوجي ة  التنظيمي ة  المتغيرات  مع   تتلاءم  والت  المتنوع ة  والخبات

 القي   ادة  مج   ال  في  فرادالأ  مه   ارات  وزيادة  ومتنوع   ة  ج   دي   دة  بمعلوم   ات  الفرد  وتزوي   د   ج   دي   دة،  معرف   ة  من

 .كفؤة  بشرية موارد خلق على يعمل  بشكل  والمتابعة  والتقييم التحليل  على  والقدرة تصال،والا

  فراد الأ  رغب ات وتش              بع   العم ل،  بيئ ة  في تتوفر الت  الظروف  من  مجموع ة هي  الحوافز: والمك اف ،ت  الحوافز.3

  هداف أ تحقيق إلى  فرادالأ س   لوك توجه دفع   قوة  إنها أي العمل، طريق عن لإش   باعها  يس   عون  الت  العاملين

  الأه   داف   لتحقيق  قواهم  بك   ل  العم   ل  إلى  الع   املين  ت   دفع   الت  العوام   ل  نه   ابأ  الحوافز  إلى  وينظر  المنظم   ة،

 : تيالآ النحو  على  الحوافز  تصنيف يمكنو (  2013 ،غازي) المرسومة

  وتتصف والتجديد   العقاب من  الموظفين خوف  في  شكلتت  السلبية  الحوافز  إن :  والسلبية  يجابيةالإ  الحوافز .أ

  الإبداع  روح  تنمي الت  الحوافز  فهي الإيجابية  الحوافز  حين في بداع،إو   تديد  لكل بمعارض تها  الس لبية  الحوافز

 .العمل في والتجديد 

  ملموس              ة   حوافز وهي الم ادي ة الفرد  ح اج ات تش              بع   الت هي الم ادي ة  الحوافز: والمعنوي ة الم ادي ة  الحوافز .ب

  ال ذاتي ة   الموظفين  ح اج ات  تش              بع الت   فهي  المعنوي ة الحوافز  م اأ الس              نوي ة، والزيادات  والروات ب  ك الأجور

 .القرارات اتخاذ في  كالمشاركة  جتماعيةوالا

   على تشمل حيث عملهم،  مقابل  الموظفون   عليها  يحصل الت  المدفوعات من  نوع هي  والمكاف،ت
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  وعمولات  ومكاف،ت ومرتبات  أجور  ش    كل في  الموظف عليه يحص    ل  ما كل  من  وتتكون  مباش    رة مكاف،ت

  ذكرها   يتم لم الت المالية المكاف،ت  ش     ملت حيث  مباش     رة غير ومكاف،ت  العمل، من  محددة قاتأو  في  تقدم

 المدفوعة  الإجازات مثل والموظف  الش           ركة بين العقد   من  جزء  نهاأ  على تفهم ن أ ويمكن مباش           رة، كمزايا

 مالية  غير ومكاف،ت  الأخرى، والخدمات  الانتقالات  ومص   اريف الخدمة، نهاية  ومكافأة والتدريب، الأجر،

  تح  دي  د  عن  د   الجي  د   الأداء  على  المش              جع  ة  العم  ل  بيئ  ة  عن  فض              لا    التق  دم،  وفرص  الوظيفي  التطوير  مث  ل

 .المكاف،ت

  ل   دي   ه   موظف  فك   ل  خر،الآ  الموظف  عن  موظف  ك   ل  تميز  الاعتب   ار  في  يوض              ع   ن أ  يج   بوهن   ا  

 كبيرة  درجة  وإلى الاحتياجات،  هذه  لتلبية  مناس      بة المكافأة وس      تكون   للعمل،  مختلفة  وأس      باب احتياجات

  بين  التوازن   تش      مل الجيدة  المكاف،ت  واس      تراتيجية  الموظف،  لوياتأو  في  العادلة  المكاف،ت موض      وع  ويكون 

 الأخرى. المنظمات  مع   المنافسة على والقدرة للمنظمة المالية  القدرة

 على  المنظمة  قدرة عن  فض       لا هم،ئرض       اإو   الموظفين  إنتاجية على  تؤثر  والمكاف،ت المزايا أن   كما  

  مبدعين  الموظفين تعل  المكاف،ت  ن أ من  تتأكد  ن أ  المنظمة مسؤوليات ومن وكفاءة، بفعالية  أهدافها تحقيق

 التحفيز  سياسات ن لأ  ؛لهم ستقدم  والت المقدمة  بالمزايا  معرفة  وعلى  ثقة،  بكل  عملهم  لأداء  الدافع   ولديهم

 منظمة كل  على يجب  لذلك  الموظفين، إنتاجية س    لوك  على  المباش    ر التأثير  ذات الآليات أهم من والمكافاة

  ودفعهم   فراد،الأ س   لوك حقل في  كبير  دورا تلعب  كونها  والمكاف،ت  الحوافز مجال في رش   يدة  س   ياس   ية  انتهاج

 .والتجديد   التطوير في  للمساهمة

  ك  ل   تمتلكه  ا  ن أ  يج  ب  الت  الموارد  همأ  من  الح  اض              ر  وقتن  ا  في  المعلوم  ات  تكنولوجي  ا  تعتب  :التكنولوجي  ا.4

 أو  ص  ناعية  كانت  س  واء  عديدة  مجالات في التكنولوجيا  وتس  تخدم بأعمالها،  للارتقاء  تس  عى الت المنظمات

 نحن الت  عمان  س        لطنة في  ظفار بمحافظة  الدولة وزير مكتب لحالة  كدراس        ة  خدمية  أو تعليمية أو  زراعية
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بأنه  ا التطبيق المنهجي المنظم للعلوم والمع  ارف    ه  المفهوم  متع  ددة  تعريف  ات  د توج    علي  ه  وبن  اء  بص                دده  ا،

  (.  2014 ،صول الى الحلول العلمية ) الناظرالأخرى في إطار عملي معين بهدف الو 

علم إدخ  ال آلات الكتروني  ة لبن  اء أنظم  ة   نه  ا( بأ2015)  Shaqiri  ش                اكيري  عرفه  اوك  ذل  ك  

الأخيرة تمر الحكومات في جميع أنحاء العالم ات فتر في الو   ،رة لتحس       ين إدارة الموارد البش       ريةحاس       وبية متطو 

 ويرى  فيه، تس تخدم  الذي  ا ال منها كل  يغطيالتطور الس ريع لهذه التكنولوجيا، و   بتغيرات أس اس ية نتيجة

  جدها أو  أو ص    نعها الت الوس    ائل  وهي  متعددة، أغراض    ا  تخدم التكنولوجيا ن أ والمهتمين الباحثين من كثير

 .(2015)عبد الرشيد،  هاراتالمو   والخبات  المعارف على  د عتملت توا علمية لطرق  طبقا نسان الإ

  أن  على  ينص  ال     ذي  ك     التعريف  زوايا،  أو  أم     اكن  ع     دة  من  التكنولوجي     ا  لتعريف  النظر  يمكن

 والوس       ائل الآلات مثل حديثة  دواتأ من المتاحة والمهارات  والخبات الأفكار من  مجموعة هي التكنولوجيا

 التكنولوجيا  تتمس   ك وا تمع،  للإنس   ان   محددة  خدمة أجل من الموجهة  والخدمات بالإنتاج  المرتبطة  والنظم

  تص نيف ب(  2014 ) سماعيلإيرى  وهنا وتطورها نموها أجل من الش املة  التنمية على تقديمها في العلم على

 : منها  سسالأ بعض على  بالاعتماد التكنولوجيا

  المنظمات  وتمتلكها مشاعة وهي الأساسية التكنولوجيا في  تتمثل وهي:  التحكم درجة أساس على .1

 المنظم  ات  من  مح  دود  ع  دد  أو  واح  دة  منظم  ة  تمتلكه  ا  الغ  ال  ب  في  وهي  التم  ايز  وتكنولوجي  ا  الص              ن  اعي  ة،

 .منافسيها  بقية عن المنظمة  بها  تتميز الت التكنولوجيا وهي الصناعية،

  متعلقة   تكنولوجيا  وهناك  النهائي، المنتج  أو بالمنتوج  متعلقة  تكنولوجيا  وهي:  موض          وعها  أس          اس على. 2

  وتكنولوجيا   قبة،اوالمر  التركيب  وعمليات  التص       نيع،  عمليات في المس       تخدمة تلك  وهي: نتاجالإ بأس       لوب

 لإضافةبا المنظمة، على  الموارد تدفقات  كتسيير  والتنظيم التصميم  مشاكل  معالجة في  تستخدم  الت: التسيير

  وكذلك  الآي،  للإعلام  كالتص     ميم  بالمنظمة التص     ميم نش     طةأ في  تس     تخدم  والت التص     ميم  تكنولوجيا إلى
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  المعلوم  ات   مع  الج  ة  في  تس              تخ  دم  والت  الرقمي  ة  بالتكنولوجي  ا  م  اتعرف  وهي  المعلوم  ات  تكنولوجي  ا  هن  اك

 الذي التس   يير عمليات من جزء في  تلعبه  الذي  للدور  نظرا    باس   تمرار أهميتها  وتتزايد  تص   ال،والا والمعطيات

 .المعلومات وبث  ومعالجة جمع  على يعتمد 

 فإن (  2013)  أحمد  وض          ح  كما  بالمنظمة أهميتها  تكمن  التكنولوجيا وتعريف  مفهوم منطلق ومن

  التنمية  عملية في ودورها  الرقمية  المعلومات  تكتس     بها  أص     بحت الت  الأهمية من  المعلومات تكنولوجيا أهمية

 لقط  اع  كبى  أهمي  ة  المعلوم  ات  ولتكنولوجي  ا  ا تمع،  في  التغيرات  إح  داث  في  جتم  اعي  ةوالا  قتص                ادي  ةالا

 :منها وا تمع  الأعمال  منظمات

  المعلومات   وتتبادل ص        غيرة  قرية ليص        بح  العالم  تربط ن أ اس        تطاعت  تص        الاتوالا  المعلومات  تكنولوجيا.أ

 .جهد  قلأو  وقت بأسرع كانتمالإ  وبأقل فائقة  بسرعة  والخدمات

 س              تخ داما  خلال  من  الحكومي ة  للمنظم ات  التقني  الفني  دعمال و  الإداري  العم ل  تطور  في  س               اع دت.ب

 المنظمة مع   للتواص        ل تطبيقات وإيجاد خارجيا، واس        ع   نطاق وعلى داخليا  محدود نطاق على  الش        بكات

  المعلوم  ات   ونظم  البي  انت،  مع  الج  ة  نظم  مث  ل  للمعلوم  ات  نظم  خلال  من  الأخرى  المنظم  ات  مع   أو  كك  ل

  المقدمة   والخدمات والعاملين  العمل وفعالية  كفاءة  من  كثيرا  حس نت  والت  المكتبية  المعلومات ونظم  الإدارية،

 .والتنظيم الإدارة في فعالية كثرأ  أساليب  جدتأو و   المعلومات  وتكامل  دقة إلى وأدت

  الهائل   الكم معالجة  استطاعت  برمجة  ونظم  ديثةالح  طرقالو   الآلات  للمجتمع  المعلومات تكنولوجيا  وفرت.ج

 .المعلومات هذه  إلى الوصول  تشكيل عادتأو  والكتب الورق في مكدسة  كانت  الت  المعلومات من

  عام   بش       كل الحكومية  بالمكاتب العمل  بيئة في  المعلومات تكنولوجيا س       تخداما يحقق  س       بق ومما

 وعلى  عم  ان   س              لطن  ة  في  ظف  ار  بمح  افظ  ة  ال  دول  ة  وزير  مكت  ب  موظفي  على  تعود  الت  الفوائ  د   من  الكثير
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 حي اة  وك ذل ك  الموظفين،  حي اة  في  تغيير  إلى  تؤدي  فهي  خ اص، بش              ك ل لهم  المق دم ة  الخ دم ة  من  الموظفين

 .المحيطة  البيئات في المستجدات  ومواكبة  والاستمرارية البقاء حيث من الإدارية  التنظيمات

 عن د   يت أثرون   ن و الموظفف   المنظم ة،  وخ ارج  داخ ل  ن و الع امل  يعيش               ه  ال ذي  الع ام الجو  هو:  العم ل  ظروف.5

 تل  ك  المتغيرات  ه  ذه  ومن  العم  ل،  نحو  الات  اه  ات  تكون   الت  المتغيرات  أو  الظروف  ببعض  بالعم  ل  قي  امهم

  ظروف   :الظروف من  مجموعات  ثلاث إلى المتغيرات  هذه وتنقس م العمل،  ظروف عليها  يطلق الت العوامل

  الراحة،  وفترات الرسمي الدوام  وس          اعات بالوقت  المرتبطة  الظروف  وتلك والطقس، ض          اءةالإ مثل طبيعية

 .ن و الموظف  خلالها من يعمل الت جتماعيةالا  بالظروف  المرتبطة وتلك

 العمل  مكان  وترتيب وض          وض          اء  رطوبةو  حرارةو  إض          اءة  من  المادية العمل  ظروف  اختلاف  إن 

 إلى الطبع  هذا ويؤدي  وظروفه  العمل  مناس   بة  بعدم  الموظف ش   عور  إلى يؤدي ن أ يمكن الظروف من  وغيرها

  ظروف  يذ عمل عن البحث  إلى  يؤدي  الذي الأمر العمل،  بيئة  عن الرض      ا  بعدم  النفس      ي  الش      عور زيادة

 .فيها  للعمل  مشجعة  وبيئة ومناسبة فضلأ
 

 العمل  بيئة أنواع 2،2،3

   وتحديد  مختلفة، أنواع إلى والمؤسسات المنظمات في العمل  بيئة العصر هذا في الإدارة علماء  قسم

 الت  العناص     ر تبيان  في  يُس     هم هبدور  والذي  وأخرى  بيئة  كل  بين القائمة  العلاقة تبين  على  يس     اعد   أنواعها

 (:2018 ،إدريس) تيالآ في  تحديدها ويمكن  سواء حد  على  بيئة كل  تتضمنها

  : العامة  العمل  بيئة.1

  نأ  له ا  يمكن  والت  بالمنظم ة  والمحيط ة  المختلف ة  بع ادالأ  من  تتكون   الت  تل ك  هي  الع ام ة  العم ل  بيئ ة

 مثلةأ  ومن  المنظمة، بعناص    ر مباش    رة بطريقة  ترتبط  ن أ  بالض    رورة ليس  العناص    ر  وهذه  أنش    طتها، على  تؤثر
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  البيئ  ة   جتم  اعي  ة،الا  البيئ  ة  التكنولوجي  ة،  البيئ  ة  قتص                ادي  ة،الا  البيئ  ة  الطبيعي  ة،  البيئ  ة)  البيئ  ة  من  النوع  ه  ذا

 تأثير  يقع   حي ث  المنظم ات  جميع  في ه تعم ل  ال ذي  الع ام  ط ارالإ  هي  الع ام ة  العم ل  بيئ ة  إن   وحي ث ،(الثق افي ة

  فرعية   نظم من  فيه ما بكل  الواس             ع  ا تمع  تش             مل  العامة العمل  ولبيئة المنظمات، كافة  على  البيئة  هذه

 (.2014،عبد الفتاح )  كبير  لحد  مماثلا المنظمات جميع  على  تأثيرها  يكون   وثقافية  واقتصادية اجتماعية

 :الخاصة العمل  بيئة.2

 بها  التأثر في  أحد  يش              اركها ولا  بمفردها،  المنظمة  فيها تس              كن الت  هي الخاص              ة  العمل  بيئة 

 ؛المنظور ه ذا  خلال من  العم ل  بيئ ة  يإ  النظر ويتم  عم اله ا،أ  دارةإ بوأس              لو   للمنظم ة  ال داخلي ة  ك الأنظم ة

  ببيئ ة   ويقص               د   ،(2007  الظ اهري،)  الأخرى  جتم اعي ةالا  المنظم ات  مث ل  امفتوح   انظ ام   تعتب  انه لأ نظرا

 على مباش   رة  تؤثر الت المناخية  وحت  نيةو اوالتع جتماعيةوالا  والاقتص   ادية  الس   ياس   ية بعادالأ الخاص   ة العمل

  العامة   البيئة  ن أ في الخاص         ةو  العامة  البيئة من كل  بين العلاقة  تكمن(  2013)  يرى محمد ، و عينهاب منظمة

 الت  فهي  الخاص       ة  ماأ المنظمات، كافة  على  البيئة  هذه تأثيرو المنظمات جميع   فيه  تعمل الذي  طارلإا تعني

 .العمل دارةإ وأسلوب الداخلية نظمةوالأ كاللوائح  حد،أ يشاركها  ولا  لوحدها المنظمة  فيها  تعيش

  بينها،   فيما تتداخل  وهي  واحدة  لعملة  والتأثر التأثير  اتيعمل اهم والخاص  ة العامة  البيئة إن ف هنا من

 العم ل،  بيئ ة  ومتغيرات المنظم ة  بين العلاقة  درجة خلال من والخاص              ة  الع امة  البيئ ة  بين  يزيالتم يمكن وكم ا

 الط اق ات  س              واء له ا تعطي ه  م ا أو  بيئته ا  من المنظم ة  تأخ ذه م ا بين  والاعتم اد  الترابط  م دى  ش              ك لوهو ي

 . عملها طبيعة حسب  الخدمات أو المادية  أو  البشرية

 : الخارجية  العمل  بيئة.3  

 على  والمؤثرة  الف اعل ة  والمتغيرات  والظروف  القوى  ك ل  أي  المنظم ة،  ح دود  خ ارج  يقع   م ا  ك ل  وهي

  بيئة   تعريف لتو اتن  الت  لاتو االمح  من  العديد   وهن اك  ،(2014 ،عبد الفتاح)  حدودها خارج  وتقع   المنظمة
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 والموردين العملاء من المكون   الإداري المحي        ط من  جزءا المنظمة محي        ط يعتب من  فهن        اك  الخارجية، المنظمة

  الإداري   المحي  ط من جزء  أنه  بمعنى العم  ال، واتحادات  كالحك  وم  ات  الضغط  وجماع  ات  والمن  افسين  والع  املين

 ضمن تعمل  مجموع   ات  توج   د   الجانب وبهذا بالمنظمة، الخ   اصة الأهداف وتحقي   ق  وضع  عملية  يلائم الذي

  ، (سي              اسية جتم              اعية،ا  اقتص              ادية،)  الوطني  المستوى على المتغيرات من  مجموعة في  تتمثل  المحيط هذا

  ومجموعة   ،(والإدارية الحكومية والتنظيم   ات  الهيئ   ات) منظمة بكل  الخاصة  التشغيلية المتغيرات من  ومجموعة

  لعوامل  دمجه التعريف  هذا  يميز  ما، و ( الخ..مديرين،  عم ال،) الداخلي المنظم ة بمحيط المتعلق ة المتغيرات من

 .للمنظمة والخ ارجي الداخلي  المحي ط

  أما   دوارها،أ  ولا وظيفتها  يحدد ولم الخارجية العمل  لبيئة ش           املة ص           ورة قدم  الس           ابق فالتعريف

  الاقتص               ادي ة   النظم)    خلال  من  المنظم ة  على  الت أثير  هو  س               اس              يأ  دور  لبيئ ةل  ن أ  بيني  الث اني  التعريف

  المؤثرات  مختلف عن عبارة هي للمنظمة الخارجية العمل  فبيئة ،(  الخ... والس      ياس      ية  والثقافية جتماعيةوالا

  ، ( 2009  العوامل   ة،)  ةومترابط     مفتوح   ة  كنظم  معه   ا  وتتف   اع   ل  بالمنظم   ة  تحيط  الت  والجوان   ب  والمكونت

 .التكنولوجية  وكذلك جتماعيةوالا  الاقتصادية العوامل من جملة  تشمل الخارجية  العمل  فبيئة  وبذلك

 : الخارجية  البيئة  هميةأ. 1

   دراسة  تعُد  بحيث المنظمة،  خارج العمل  استراتيجي ات رس م في  الخ ارجية  البيئة دور منطلق من

  يتوقف  حيث المناسبة،  ستراتيج     يةالإ  اختي     ار عند  اله     امة  الموضوع     ات من  الخ     ارجية  البيئية العوامل وتحليل

أنه   (2012وبالإضافة يرى أبو النصر ) للمنظمة، الخ    ارجية  البيئة من كل  تحليل  نتائج على الاختي    ار هذا

  وهؤلاء  واتاه          اتها  أهدافها في تختلف قد  وجماع          ات  أفراد  شبكة من مكونة المنظمة  ن أ في  أهميتها تكمن

 فالمنظمة بها، ويتأثرون   فيها  يؤثرون  واجتم اعية  اقتص ادية عوامل من  فيه ما وكل محيطها من  أفراد  هم  الأفراد

 كبي   ر  حد  إلى  نج   احها ويتوقف والمؤس   سات،  والأفراد  والأسواق  المتع   املين  بشبك   ات  وخلفيا  أماميا  مرتبطة
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 كل  تأثير  وبدرجة العوامل هذه  اتاه      ات من  الاستف      ادة  ومدى المؤثرة  البيئية  للعوامل  دراسته      ا  مدى على

 ونطاق المت        احة  الموارد وبيان   تحقيقها،  يجب الت الأهداف  تحديد  على الدراسة  هذه تس        اعد  حيث منها،

  مدى  على  يتوقف المنظمة  نج        اح ن أ  كم        ا  الس        ائدة، والتق        اليد  والع        ادات  القيم وأنماط المرتقب، السوق

  التهديدات،   مةو امق  على  وقدرتها  الفرص،  من  استف ادتها  درجة  من  تزيد   بطريقة  الخ ارجي  المحي ط  مع   تأقلمها

 .وسلبية  إيج ابية متغيرات  من  البيئة في  يجري م ا  معرفة  يتطلب وهذا

 المتغيرة  الخ              ارجية  بيئتها عوامل مع   التأقلم إلى المنظمات من  الكثي              ر تسعي  إلى ذلك ضافةبالإ

  الوطني،  الاقتص   اد  ونمو تطور  ت   اه  فع   ال بدور  القي   ام  وبالتاي  البيئة،  هذه على  إيج   ابي بشكل  تؤثر  وجعلها

 في للتجارة  ونوعي زمني  تدريج         ي تحرير من  عنه  سينجر  وما  العالمية التج         ارة منظمة إلى  الانضمام  وكذلك

 نفسها  عمان   بسلطنة  المنظمة  ستجد  وبالتاي  المحلية،  للمنظمات الدعم إجراءات  وإلغ   اء  والخدم   ات السلع 

 .شرسة أجنبية من افسة  أمام

 :الخارجية  البيئة تحليل نموذج  ستخدامبا  المنظمة  وضع  تحليل. 2

 بالغة أهمية من له لما  الاس  تراتيجية  الإدارة  مكونت  إحدى يعتب للمنظمة الخارجية  البيئة تحليل  إن 

  أهم من وهي  المعلومات توفير خلال من وذلك  الكلية المنظمة  اس            تراتيجية وتص            ميم ص            ياغة في  الأثر

  المعلومات   هذه  ض  وء  وعلى وتمحيص  ها بتحليلها وذلك توفيرها إلى  الاس  تراتيجية  الإدارة تس  عى الت النقاط

 كون ي  ن أ  المنظمة دارةإ وعلى  المعلومات،  تلك حس   ب وتوجيهها أنش   طة عدة في التحكم  الإدارة  تس   تطيع 

 .ابه  مسموح غير  الأخطاء  ن لأ  الواردة  المعلومات صحة من  تأكد لل  أسلوب لديها

 الت  الخارجية  البيئة لدراس     ة  تخض     ع  بحيث  تحقيقها،  إلى  تس     عى  الت  الأهداف ص     ياغة  ذلك  وبعد 

  الأهداف  وض  ع  في دورها  جانب إلى هذا الدراس  ات، تلك  نتائج حس  ب  تعديلها  أو  وض  عها على يس  اعد 

 في  الموظفين من  المختلفة  نواعالأ على التعرف  المثال  س          بيل فعلى والوظائف  الإدارات  لمختلف  التش          غيلية
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  الاستراتيجية   وضع   في  التسويق  رجل  يساعد   نوع  كل  وخصائص  نواعالأ  هذه  بين الفروق  أهم  وفهم  الخدمة،

  الاس   تراتيجية   ص   ياغة ثم  ومن المنظمة،  أهداف وتحقيق  نوع  كل  احتياجات إش   باع من  تمكن الت التس   ويقية

 موارد  تكنولوجي  ا،  رأسم  ال،  لي  ة،أو   مواد)  المت  اح  ة  الموارد  بي  ان   في  المختلف  ة  البيئي  ة  المتغيرات  فهم  ويس                اع  د 

 .منها  الاستفادة  وكيفية( إلخ,...بشرية

 :  الخ ارجية  البي ئة  مكون ات. 3

 في متمثلة العوامل  أو المتغيرات من ينأجز  من تتكون   نه       اأ  على الخ       ارجية  البي       ئة  إلى  النظر  يمكن

  ولا  ع      امة،  بصفة المنظمات  على تؤثر  الت الخ      ارجية  والمتغيرات العوامل جميع   وهي(  الع      امة)  الكلية  البي      ئة

  الع        امة   البي        ئة عوامل وتسمى  الدولة، من معين  مكان  أو  الأعم        ال،  من معين نوع  على  تأثيره        ا  يتوقف

  والثق              افية  جتماعيةالا المتغيرات بعض أو  السي              اسي، المن              اخ  أو  الس              ائدة،  الاقتص              ادية  كالظروف

 أو  العوامل  مجموعة  هي(  الصناعة  بي              ئة) الخ              اصة  البي              ئة  فهو خرالآ  العامل أو والمتغير الخ،...والدولية

 المؤس          سات  بتلك المب          اشر  لارتباطها  نظرا المنظمات على خ          اص بشكل  تؤثر الت  الخ          ارجية المتغيرات

 العوامل، وتلك  المنظمة بين متب  ادل هن  ا  والتأثير  ،(الخ...المنافسين الصناعة،  تكنولوجيا الموردين، العملاء،)

 سامية،) ا       ال ذلك في  التنافس  قوة  مدى تحدد  تنافسية  قوى خمس هناك ن أ( بورتر مايكل) يقول  وكم      ا

  والاستراتيجية،   قتصاديةالا الناحية من  مكلف        ا الأمر  كان   ربما كثيرة،  الخروج  عوائق تكون   عندما،  (2008

  التن      افس،  في  تستمر  الشرك      ات  ن أ  نجد  وبالتاي المن      افسة من وتخرج المؤس      سة  تتوقف  ن أ  العاطفية حت أو

 .الربح من  الكثي ر  عليها يدر  لا  ذلك  ن أ تعتقد   كانت  ولو حت

 : المنظمة  على  الخارجية البيئة  عوامل  لتأثير   مناقشة. 4

  المنظم   ة،   فيه   ا  تتحركأن    خلال   ه  من  ال   ذي  الع   ام  ط   ارالإ  نه   ابأ  للمنظم   ة  الخ   ارجي   ة  البيئ   ة  فعرَّ تُ 

  الخ  دم  ة   في  الموظفينو   العملاء  وتش              م  ل  ه  دافه  ا،أ  ولتحقيق  العم  ل  وبرامج  خطط  لإنج  از  مع  ه  وتتع  ام  ل
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 ثم   ومن  الخاص ة، أو  العامة  بالبيئة المتواجد  الض غط أو التأثير وجماعات احتياجاتها، لكافة مدادالإ  ومص ادر

 :(2013 ،عايد )  منها الظروفو  المتغيرات من  مجموعة تتضمن  الخارجية  البيئة فإن 

  الس        ياس        ي،   والاس        تقرار  الس        ياس        ية  والقرارات  الدولية، بالعلاقات  تعلقي ذيوال:  الس        ياس        ي  العامل. أ

  تس        تدعي   كما  الس        ياس        ي،  الحزب وجماعات  البيئة، حماية  وقوانين  والاقتص        ادية  العس        كرية  والتحالفات

  طار إ في التوازن  وخلق بالتكيف  العاملة  المنظمة  تقوم ن أ س   لبية مأ  ايجابية  كانت  س   واء  الس   ياس   ية  التغييرات

  وعدم   الدولة  داخل  اض         طرابات وجود  إن ف  ذلك عن ليوللتمث  الس         ياس         ية،  المس         تجدات  مع   أنش         طتها

 المنظمة  على  ثم  ومن الخارجي محيطه في  تؤثر الت  الأس    اس    ية العوامل من هما  والأمني  الس    ياس    ي  الاس    تقرار

 المنظمات في  تؤثر فإنها  مد الأ وقص     يرة  عش     وائية  بص     ورة تتغير الت  الس     ياس     ات ماأو   الداخل، من  نفس     ها

 والمنظمات  الص ناعات الش ركات من  العديد   اض طرت والت  واليمن وليبيا  والعراق  س وريا في  الأهلية  كالحرب

 .والأمني  السياسي بالاستقرار تتمتع   أخرى بلدان  نحو التوجه  أو  الإغلاق إلى

  س عار، الأ وتقلب التض خم،  ومعدل  نفاق،الإ  معدل  قتص اديةالا العوامل أهم ومن: قتص اديالا العامل. ب

 ص    رف وس    عر القومي، الناتج  وإجماي الفردي، الدخل  ومتوس    ط المدفوعات،  وميزان  والرس    وم،  والض    رائب

  هذه  قتص   ادية،الا  والتكتلات  والرس   وم، التص   دير  ومعدلات قتص   ادية،الا والس   ياس   ات الأجنبية، العملات

  تخفض   عندما ذلك  عن وللتمثيل  الدولة، في  اس         تقرارها  عدم أو  المنظمة  اس         تقرار  إلى  تؤدي  كلها  العوامل

 يرتفع  وبذلك البترول، س          عر يرتفع  البترول  ص فيما  الإنتاجية حص          تها من (OPEC)( بيكأو ) منظمة

  وبذلك   مثلا كالبلاس تيك  ص ناعتها في المش تقات تدخل الت المنظمات على  فيؤثر  الأخرى المش تقات س عر

 .التكلفة ترتفع 

  ت، والخدما نت                            اجالإ  في المس             تخدمة بالأدوات  تتعلق الت العوامل  تلك هي: التكنولوجي  العامل. ج

 الإعلام  ستخداماك  والأسواق الإنت     اج في للتحكم سلاحا  العصر  هذا  في  تعتب بتك     اراتوالا  ختراعاتفالا
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  المس توى  في المنظمة  تبقى  ن أ  يتطلب  التكنولوجي                ا في  الس ري                ع  التغير  وإن   ذلك،  وغير والروبوتيك الآي

 على  للمح     افظة  والخدم     ات السلع  في  المستخدمة الجديدة  التكنولوجي     ا على الحصول حيث من  المطل     وب

 إلى  المدخلات تحويل في  المس تخدمة الفن                ية بالوس                 ائل  التكنولوجي                ا وتتعلق  التنافس ي، مركزها تدعيم

 وقد  الإنتاجية،  العملي         ات حيث ومن  الطلب، حيث من المنظمات على  التكنولوجي         ا  وتؤثر  مخرج         ات،

 .الحديثة التكنولوجي ا  هذه مثل ستخداما كيفية  على  الع املين تدريب  ضرورة ذلك على  يترتب

  يك     ون  أثرها ن أو   خ     اصة المنظمات، على  ه     ام  تأثير ذات جتماعيةالا العوامل تعد :  جتماعيالا  العامل.  د

  للع املين   والممارس ات  والع ادات  القيم  على وكذلك المقدمة، والخدمات  المنتج ات  على  الطلب ج انب  على

 فرص       ا    تمثل السكان  كثافة  في الزي       ادة ن أ يُلاحظ  الإجتماعية  البي       ئة متغيرات  دراسة  وعند  المنظمة،  داخل

 إلى يؤدي  للعمل المرأة  وخروج  وخدماتها،  منتج       اتها على الطلب في  زي       ادة توجد   حيث المنظمات، لبعض

 وزي   ادة  الشرائية  القرارات في المرأة  ومش   اركة الأسرة، دخل زي   ادة  معن   اه  فيما المنتج   ات، على الطلب زي   ادة

 عمل  بي       ئة  يوفر  مما والعمل، المنتج       ات نحو  الأفراد وتطلع       ات  طموح       ات زي       ادة إلى أدى  التعليم مستوى

 .ومستقرة  جيدة

  نأ  من  للمنظم ة  ولاب د   بل د،  ك ل  في  والقوانين  التش              ريع ات  في  يرتغي  يح دث  م ا  غ الب ا:  الق انوني  الع ام ل.  ه

 أو الحكومات  تص   درها الت والتش   ريعات  نظمةوالأ القوانين في الحاص   لة  التغيرات أبعاد  لمختلف تس   تجيب

 يس     تدعي ما وهذا  والعوامل المتغيرات مختلف  مع   الانس     جام بهدف الخاص     ة المنظمات في  داراتالإ  مجالس

 يعرض ها وهذا  وقوانينها الدولة  تخالف  فإنها ذلك وبعكس الش أن، هذا  في  المنظمة في  الدائم  والتطوير التغيير

 .والمحاسبة  للمسؤولية

  تخطيط ال  تضم  الاستثمارية  الحوافز إن   حيث  الضريبية، الإعفاءات  ذلك  على  التمثيل  منطلق ومن

 الض  ريبي والإعفاء  الخدمات  رس  وم  تخفيض إلى  وبالإض  افة الدولة  تحددها مناطق في الاس  تثمار  أرض  لقطعة
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 من  والع دي د   الس              ي اح ة،  أو  والتع دين  الص              ن اع ة  قط اع  مث ل  معين ة  لقط اع ات  بمنحه ا  الحكوم ة  تقوم  الت

 الخمس  الس   نوات  وهذه إنتاج يوم لأو  من تبدأ  س   نوات خمس مدته الض   ريبي والإعفاء المتنوعة،  القطاعات

 . الشروط من   موعة   ضع  التمديد  هذا  ولكن  للتمديد   قابلة

  كاملة   بص           ورة المملوكة الش           ركات بين تفض           يل  دون  الدخل  ض           ريبة  قانون  تعديل ت  وقد  هذا

 من  مجموعة إلى إضافة  الأجنبية،  المشاركة حجم  إلى  النظر دون  العمانيين  لغير المملوكة  والشركات للعمانيين

 على  للحص   ول والعمانيين  الأجانب  المس   تثمرين  لمس   اعدة الواحدة النافذة  خدمة  تقدي   إلى إض   افة  الحوافز،

 .النافذة  تلك  خلال من وسهولة  ويسر بسرعة المعاملات  كافة  تمامإو   المعلومات جميع 

 :الداخلية العمل  بيئة.   د

  والتش   ريعات  والتقنيات والجماعات  العاملين مثل  البش   رية القوى عن عبارة  وهي: الداخلية  البيئة  مفهوم. 1

 يض               ا  أ  يعرفه  ا  وكم  ا  ،(2014  ،عب  د الفت  اح  )  بموجبه  ا  المنظم  ة  وتعم  ل  المنظم  ة  داخ  ل  تعم  ل  الت  والنظم

 تض   م  يض   اأو   وثقافتها، هدافهاأو  المنظمة  رس   الة  وتمثل نفس   ها المنظمة  بيئة من  جزء بأنها(  2013) النعيمي

 .والخدمات  والإجراءات  والتقنيات  والسياسات  والموارد  فيها  العاملين

   المنظمة في الكل من جزء  هي الداخلية العمل  بيئة  ن أ التعريفين هذين خلال من الباحث ويرى 

  والخدمات،   والأدوات  والإجراءات والس  ياس  ات  التقنيات مثل نظمةأو   بش  رية قوى من بداخلها  تش  مله  وما

 .والمعنوي المادي الجانب على يضاأ ركز حيث

  ونقاط  القوة نقاط لبيان  وذلك الداخلية وإمكانيتها قدرتها  بتحليل المنظمات  تهتم: الداخلية  البيئة أهمية. 2

  والبش    رية   المادية والإمكانيات  القدرات  تقييم في  هميتهاأ تكمن  دراس    تها وعند   علاجها، مكانيةإو   الض    عف

 الذي مرالأ نتاج،الإ عوامل في  والتحكم علميا تس    ييرها  يمكن  وبالتاي نفس    ها،  على المنظمة تتعرف حيث

 القوة نقاط وتحليل معرفة خلال من بس         هولة وتقويمها  وتص         حيحها  الض         عف، نقاط  تحديد  في يس         اهم
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 من  ع دد  أكب اغتن ام  من المنظم ة يمكن  ال ذي الخ ارجي بالتحلي ل  وربطهم ا( ال داخلي التحلي ل)  والض              عف

 .(2016  السيد والزيادين ،) المتاحة الفرص

 مكانيةإ في يس   اهم الذي مرالأ  بالمنظمة،  الخاص  التنظيمي  البناء  كفاءة  مدى معرفة إلى  بالاض   افة

  بينهم فيما العلاقات  وقوة  للعاملين  الفنية والمهارات القدرات  وتحديد   ومعرفة  الأفقي، أو  الرأس         ي التوس         ع 

 الداخلية  البيئة دراس        ة أس        باب فإن   وعموما ،وسمعتها  منظمتهم على  الحرص  إلى ض        افةبالإ وتماس        كهم،

، wendy)  ويندي عام بش           كل  القوة والض           عف نقاط من بعض  على التركيز  لناو اح وقد  كثيرة  وتحليلها

2016). 

 : تحليل كأداة  الداخلية  البيئة نموذج في  والضعف القوة مواطن. 3

  كان  وكلما بالمنظمة، الخاص ة والض عف القوة نقاط  تحديد  هو الداخلية  البيئة تحليل من الهدف  إن 

 س          اهم  كلما  المنظمة  أمام المتاحة الفرص  ض          وء على  نش          طةالأ عوامل من  محدد عدد إلى  يوجه  التحليل

  أمام   الض       عف ونقاط القوة نقاط  قياس  مكان بالإ  العموم وفي  الاس       تراتيجية،  ص       ياغة في أفض       ل  بش       كل

  وكذلك   المنافس      ين،  مع  والمقارنة الماض      ي، في  المنظمة  وأداء  إمكانيات  مع  المقارنة خلال من وذلك المنظمة

 التطور  لمرحلة طبقا  النجاح وبعوامل  المنظمة،  فيها تعمل الت الص  ناعة في الأس  اس  ية النجاح بعوامل المقارنة

 .بالسوق  المنتج  به يمر الذي

 :المنظمة على الداخلية  البيئة  عوامل تأثير مناقشة. 4

 هي  أو  المنظم  ة،  تعتنقه  ا  الت  الس               ائ  دة  القيم  تل  ك  نه  ابأ  المنظم  ة  ثق  اف  ة  عوام  ل  تعرف:  الثق  اف  ة  العوام  ل.  أ

 المعتقدات  مجموعة  هي المنظمة ثقافة إن   أي  ،الموظفينو  العاملين نحو المنظمة  س    ياس    ة ترش    د  الت الفلس    فة

 .الزمن  بمرور  نشأت والت  المنظمة تمتلكها الت والرموز

  يهدف  الذي  التسويقي  النشاط  بجدارة  التسويقية  الإدارة وفاعلية  كفاءة  تتعلق: التسويقية  العوامل. ب
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  من   تتم وتحليلها  دراس تها الواجب التس ويقية  وا الات نش طةالأ وأهم  واس تراتيجيتها،  المنظمة  أهداف لتنفيذ 

 وفقا    الخدمة  أو الس     لعة  وإيص     ال المنظمة، برس     الة  والإدراك الش     عور لخلق التس     ويقي المفهوم  تطبيق خلال

 أس               الي ب فع الي ة  وم دى التس              ويقي  المزيج بنت ائج  هتم امالا  على  والعم ل  ،الموظف  ورغب ات  لاحتي اج ات

  المس       تقبلية   المس       تهلكين برغبات  التنبؤ على تهموقدر  البيع  رجال  كفاءة  ومدى  المس       تهلكين  مع  تص       الالا

 .تاهها الفعل ةرد  وكذلك

 المنظمة أنش طة على  والرقابة المنتج وتص ميم باختيار  الإنتاجية  الاس تراتيجيات  تتمثل: الإنتاجية العوامل. ج

 والخ دم ة والتكلف ة  الجودة مس              توى تعكس نت اجالإ س              تراتيجي اتا  إن   كم ا  الخ دم ات، أو  للإنت اج  اللازم ة

 .الإنتاجية والكفاءة

 أه  دافه  ا  تحقق  ن أ  كفؤة  بش              ري  ة  بموارد  تتمتع   الت  المنظم  ة  تس              تطيع :  البش              ري  ة  الموارد  إدارة  عوام  ل.  د

 .وكفاءة بفاعلية  الاستراتيجية

  إن  يمكن  الت الاس              تراتيجي ة  طبيع ة  تح دي د   في  بالمنظم ة  الم الي ة  العوام ل  تحلي ل يس               اهم:  الم الي ة  العوام ل.  ه

  نش               اط   وتكلف ة  الم ال  رأس  زيادة  ق درة  م دى  طرحه ا ينبغي  الت  الأمور  ومن  الم اي،  موقفه ا  ت اه  تنتهجه ا

  ومدى   وحجمها، المالية مواردها  ومس  توى  كالمقرض  ين،  المس  تثمرين  مع   وعلاقتها  بالمنافس  ين،  مقارنة المنظمة

  نظم ة الأ  وكف اي ة  كف اءة  إلى  بالإض               اف ة  التكلف ة،  على  للرق اب ة  الم الي ة  نظم ةالأ ف اعلي ة  م دى  وك ذل ك  تع دده ا

 .المخزون  على  الرقابة  وجودة والمرونة  العامل، المال لرأس النقدية  والتدفقات  والإيرادات  المحاسبية
 

 الداخلية  والبيئة الخارجية البيئة  من   كل  بين  العلاقة 2،2،4

 بيئة   به  تهتم  نأ  ينبغي  أساسي   متغير   لى و الأ  كون   في  الداخلية   والبيئة  الخارجية  البيئة  بين  العلاقة  إن        

 وملائمة  يعاشجتو   انسجاما   كثرالأ   النمط  واتباع  للمنظمة،  التنظيمي  البناء  تصميم  عند  الداخلية  العمل
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 المنظمات  صناعة   في   هي   تسهم  مثلما   خرىالأ  المنظمات   صنع  من   هي   عمال أ  بيئة  أي   نلأ   ؛الخارجية  للبيئة

  استراتيجية   أي  رسم  في   بالغة   أهمية   والداخلي  الخارجي  بجانبيها  البيئة  تحليلل   ن بأ   لنا  بينتي  يضا أو   خرى، الأ

 الأهداف  تحقيق  من  لمزيد  ذلك   دى أ  كلما   مؤثراتها  ومعرفة  البيئة  تحليل  بحسن لمام الإ  زاد  وكلما   منظمة،   لأي 

 (. 2012،أبو النصر)   كبيرة   بفعالية  للمنظمة  المرجوة
 

 والخارجية  الداخلية العمل  ببيئة  المنظمة  تأثر  مناقشة 2،2،5

 الم دخلات  حي ث  من  والخ ارجي ة  ال داخلي ة  بالعوام ل  تت أثر  ن أ  له ا  لاب د   منظم ة  أي  ن أ  الطبيعي  من

 المنظم ة  لت أثر  ع ام ة  ومن اقش              ة والواقع  والاس              تمرار التكيف  على المنظم ة  ه ذه  وق درة  المخرج ات  وك ذل ك

 المنظمة  تأثر على الأمثلة  أحد ك  عمان   س      لطنة في  ظفار بمحافظ  الدولة  وزير  مكتب في  والخارجية الداخلية

  لتميز   نظراَ   ظفار بمحافظ  الدولة وزير مكتب إنش اء على الحكومة  ش جعت والت  والخارجية الداخلية  بالبيئة

  وأفريقيا،  آس   يا قارتي بين  تربط الت الملاحية  الخطوط  مس   ار من بالقرب  الاس   تراتيجي بموقعها  ظفار محافظة

 الم ديريات  من  الع  دي د   على  ويحتوي  ،(بالمح افظ  ة  محوريا  مركزا)  ظف  ار  بمح  افظ  ال دول ة  وزير  مكت  ب  يع  د   كم  ا

 على ش     جع  مهم  عامل  ظفار  لمحافظة  ، وأيض     اقتص     اديالا  اس     تقرارها  إلى بالإض     افة له، ةالتابع الولاياتو 

 بمنطقة( صلالة  ولاية) وفي  ظفار بمحافظة العرب بحر على"    صلالة  ميناء" باسم  ميناء وإنشاء  وتنفيذ  قامةإ

 المختلفة  البض   ائع  وكذلك أنواعها بمختلف ياتو االح  لةو المن العالمية  الموان   كأحد   ليكون  الص   ناعية ريس   وت

 .الخليجية  ن و االتع  مجلس ودول  والصومال  والهند  يران إ  مثل  العالم بلدان  وإلى من الشحن  عادةإو 

  ا رافد   تهوولايا ومديرياته بمكاتبه  ظفار بمحافظ  الدولة وزير مكتب يعتب  س       بق لما  وبالإض       افة هذا

 العم ل،  عن الب احثين من  كبيرة  ع دادأ توظيف  وك ذل ك  الم الي ة  الع ائ دات حي ث  من  العم اني للاقتص              اد قويا

  وإعادة   ،هص       ابتأ الت  الاختلالات ص       لاحإ  على  فيها  يعمل  الت  بالص       ورة  الوطني  الاقتص       اد بنيان  وتقوية
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  معدات  من  المحلية الص  ناعة مس  تلزمات كافة  بتوفير  الإنتاجية  القطاعات مختلف  ومش  اركة المس  اهمات توزيع 

  جتماعي الا  الاس تقرار مظاهر  كافة  تحقيق  في  س اهم الذي  مرالأ،  الحالية قتص اديالا  النش اط  جهأو و  وآلات

 المنتج ات  من ا تمع   مس              تلزم ات  ك اف ة  توفير  خلال من  جتم اعي ةالا  والتوترات  القلق  ح الات  ك اف ة  وإنه اء

 جتماعية،الا  والأمراض  البطالة،  مظاهر إنهاء في  كبير  وبش  كل المس  اهمة إلى بالإض  افة  الض  رورية،  والخدمات

 . البطالة  انتشار  جراء  تنتج الت  جتماعيالا الفساد وبؤر

 وهي  والاستمرار البق       اء  تستطي       ع   لا  إذ  للإنسان،  بالنسبة  الهواء بمث       ابة العمل  بيئة تعتب هنا ومن

  للنج   اح،   فرص   ا  كذلك  له   ا  يوفر قد   فإنه المنظمة، على  به   ا يؤثر  قد  الت  السلبية  التأثي   رات رغم عنه، منعزلة

 علاقة  هي  حوله يدور  الذي  والمحي            ط المنظمة بين فالعلاقة وبذلك  المحي            ط، على  تؤثر  بدوره            ا  والمنظمة

 تأثير جعل خلال من المنظمة  واستمرار بق  اء على  المح  افظة اعليه ابدوره  الاستراتيجية  العمل  بيئةف متب  ادلة،

   (.Ghawas, Abdisamd, 2020أهدافها) تحقيق  إلى  صلت  حت  إيج ابي ا،  المنظمة نش اط على  المحي ط

 قس       امهاأو   رهاو اومح  وأنواعها  امفهومه لناو اتن والذي  العمل  ببيئة  والمتعلق الجانب هذا خلال فمن

  ينبغي  الت  الرئيس   ية  التحديات  حدىإ  تمثل العمل  بيئة ن بأ القول يمكن  فإنه  والتحليل التفص   يل من  بش   يء

  تحديد  طارإ في وذلك  فيه تعمل  ذيال  هانطاق أو ونش  اطها  عمالهاأ عن  النظر بغض  مواجهتها  منظمة لأي

نظرا  لعلاقة ظروف العمل  الفرد لأداء وفاعلة  مفيدة تكون   حت  وتهيئتها  مس            تقبلية  ىور   اس            تراتيجيات

 .(2013قدرتهم على الاداء)الزهراني، وزيادة  

 يس   مى ما لنا لتكون   بينها فيما تتفاعل  الت العناص   ر  من العديد  تش   مل العمل  بيئة  ن أ  تبين  ولقد 

  التنظيمي،   الهيكل:) العمل  بيئة  مكونت  تمثل الت العناص     ر هذه بين ومن المنظمة  دارةإ أو  عمالالأ  بإدارة

  ك ان ت   ذاإ  العم ل  لبيئ ة  المكون ة  والعن اص              ر  ،(العم ل  ظروف  التكنولوجي ا،  والمك اف ،ت،  والحوافز  الت دري ب،

  الأداء  على  قويا امؤثر  س  تكون   وبالتاي  يجابيإ  بش  كل  عمل  بيئة س  تفعل فإنها المناس  ب المس  توى وفي يجابيةإ
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 ظهرت  العم ل  بيئ ة  ن أ  (2014)  بن رحمون يرى    كم ا(،  2014،  اسم اعي ل)  داريالإ  الع ام ل  للفرد  العم لو 

 ه   دافأ  تحقيق  على  الت   أثير  في  أهمي   ة  من  له   ا  لم   ا  وذل   ك  والتنظيمي  داريالإ  الفكر  نظريات  به   ا  تواهتم   

 من  الدولة، تصنعه       ا الت  القوان       ين مختلف  مع   التأقلم  لةو امح       و   واستقرارها  استمرارها له يحقق مما المنظمات

 بهدف السوق  اقتص     اد قواعد   وتطبيق  وانتهاج لنش     اطها الع     ادي السير على السلبي تأثيره     ا تف     ادي أجل

 .المن افسة  تسوده  محي ط  في والاستمرار  والاستقرار البق اء

 دور له ذلك ن لأ الوطنية  بالمنظمات  الخدمات أسع    ار  تحديد  في السوق آلي    ات على  وبالاعتم    اد

 إلى  بالاضافة  بالس        وق، المنظمة  حصة وتحس        ين  الموظف  رغبة  تلبية  وبالتاي  الخدمات،  تسويق في أساسي

 ذلك  يس  اعده  ا  بحيث الخ  ارجية، أو الداخلية  س  واء  المنظمة  أمام المت  احة الم  الية للموارد  العقلاني الاستغلال

 من لي     ةو الأ  بالمواد  التموي     ن من  التقلي     ل  بهدف  الموردي     ن  مع  العلاقة  تحسي     ن  لةو اومح       والنمو، التوسع  على

 المنت وج،  جودة وتحسي ن  العمل إنت اجية رفع   أجل من وتحفيزهم وتدريبهم  العم ال بتكوي ن  والاهتم ام  الخ ارج،

 في  المتخصصة التدريب  ومراكز  بالج       امع       ات والاستعانة الواحدة،  للوحدة نت       اجالإ تكلفة تخفيض  وبالتاي

 .الدولة

 

 العمل بيئة نظرية 2،2،6

  ب دراس               ة   الب احثين  اهتم ام  ازداد  فق د   وتطويره ا  المنظم ة، اس              تمراري ة  في  العم ل، بيئ ة  لأهمي ة نظرا

 على  المنظمة تأثير  دراس  ة  حول  الماض  ية  الس  نوات اخرأو  في اهتمامهم  وتركز  البيئة، مع  وعلاقتها المنظمات،

  ظهور  إلى  النظريات بعض  إلى  وجهت الت  الانتقادات دتأ فقد  ذلك إلى  وبالإض              افة العكس،  أو  البيئة

 حواي منذ  بها تعمل الت  والبيئة المنظمات بين  العلاقة بدراس ة  هتمتأ الت والبحوث  الدراس ات، من عدد

 (.2013 الشمري،)  والبيئة  المنظمة بين العلاقة لتفسير المختلفة  نظرياتال بعض ظهرت فقد   سنوات  عدة
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  بيئ ة  في الإدارة  نظريات  أهم  إح دى  النظري ة  ه ذه  تعُ د   بحي ث النظم  نظري ة  النظريات  ه ذه  بين  ومن

 إلا الس        لوكية،  والنظرية  الكلاس        يكية كالنظرية  نظريات  عدة بعد  جاءت والت  التنظيم، في والمنظمة العمل

  النظم   نظرية على الباحث اعتمد  ولهذا  ،(2007 عقيلي،) القص            ور أو  الغموض من بعض  يش            وبها أنها

 (.العمل  بيئة) الدراسة  بهذه  الوسيط  العامل تفسير في الركيزة  واعتبها

 البعض، بعض              ه ا عن  تختلف المف اهيم  وه ذه  للتنظيم،  ع دي دة مف اهيم هن اك  مفهومه ا حي ث فمن

  للتنظيم   الشائعة فاهيمالم من عدد  يوجد   هناو   ذاته،  حد  في  غاية  مفهومه  وتحديد   التنظيم  مفهوم أصبح حت

(  التنظيمي  الهيكل تص   ميم)  بمعنى(  تنظيم)  كلمة  الأعمال  ص   حابأو  المنظمات، ر س   اء بعض  كاس   تخدام

 مربع ات  به ا  توج د   الت(  التنظيمي ة الخرائط)  بعم ل المرتبط ة  العملي ة  تل ك ن هأ  على( التنظيم)  إلى  ينظرون  فهم

 من  كبيرة  أع داد  وارتب اط بطرق  الخ اص  والش              ك ل  ،(من رئيس  من) توض              ح المربع ات تل ك بين  وخطوط

 في وظهورهم ببعض  بعضهم  مباشرة،  علاقات  بينها تكون  ن أ من وأكثر  معقدة  أعمال في مشتركة  العاملين

 (بلنكت  وارين)  به جاءت ذيال فالتعريف عليها، متفق  مش      تركة  أهداف لتحقيق  محس      وس مرتب  وض      ع 

  البش      رية   الموارد  بين ربط عملية نهأ على  التنظيم  وظيفة عرف حيث  الإدارة  مقدمة كتابهم  في(  اتنر ريموند )و

 .والسلطات المهام  يبين رسمي  هيكل  خلال من  المادية  والموارد

  س واء  الس ابقة النظريات نقد   أس اس  على  تقوم الت  الحديثة  النظريات  حدود في  النظم  نظرية وتأتي

  نأ وباعتبار ،(نس              ان والإ العمل)  التنظيم متغيري  أحد  على  ركز منهما  كل  ن لأ  ؛الس              لوكية أو التقليدية

  مفتوح   نظ ام  ن هأ  إلى النظم نظري ة  في للتنظيم نظري بينم ا  مقف ل،  والث اني  مفتوح،  نظ ام  لو الأ  نظ امين التنظيم

 .التنظيم  لاستمرارية ضمان وذلك  به  المحيطة  البيئة  مع  يتفاعل

 منطق  من  تكون   ن أ  لاب د  تنظيم  أي  دراس               ة  ن أ(  2013خرون )  آم اج د و ك ل من  حي ث يرى  

  المرتبط  ة   المتغيرات  من  اكبير   اع  دد  تحوي  البش              ري  ة  ف  النظم  المتب  ادل  ة،  وتأثيراته  ا  المتغيرات  تحلي  ل  بمعنى  النظم،
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  النظري   ة   في  علي   ه  ك   ان   مم   ا  أعلى  مس              توى  إلى  التحلي   ل  منهج  نقل   ت  النظم  فنظري   ة  وبالت   اي  ببعض              ه   ا،

  هذه   وتقوم  ،لها الس     ابقتين  النظريتين تتص     دَّ  لم  لتس     ا لات تتص     دى  فهي الس     لوكية،  والنظرية  الكلاس     يكية

  الجزء   ن أ  في  تتمث ل الأجزاء  وه ذه البعض ببعض              ه ا  وثيق ة  علاق ة له ا النظ ام منه ا يتكون  أجزاء على النظري ة

 الش خص ية هيكل أو  الس يكولوجي التركيب أس اس ية  وبص فة(  منفذ  أو  قائد ) الفرد هو النظام في الأس اس ي

 .المنظمة في معه  يحضره الذي

  والعاملين،   الناس عن  وافتراض         اته واتاهاته الفرد  حوافز  النظرية تعالجها الت  الأمور أهم  فمن لذا 

 وفيم ا  المن اص              ب، من يتبع ه  وم ا التنظيمي  الهيك ل أو  للعم ل الرسمي الترتي ب  هوف  النظ ام  في الث اني الجزء  م اأ

  ا موعات   بين العلاقات  أنماط خاص              ة  وبص              فة الرسمي غير  التنظيم  هوف  النظام في  الثالث  بالجزء يتعلق

 العم ل  تكنولوجي ا  هو  النظ ام  في  والرابع   المتب ادل ة،  التوقع ات  تكييف  وعملي ة  بعض              هم  مع   تف اعلهم  وأنم اط

ومن هنا فالمنظمة مجموعة من العناص             ر المترابطة فما بينها وفي تفاعل ديناميكي مجندة   الرسمية،  ومتطلباتها

 (.2011في هياكل بحسب الاهداف)الظاهر،  

 

 الموظفين  رضا 2،3

 المؤسسة  هرم  بقلب   كفيلة   المؤسسات،  من  كثير   لدى  حقيقة   ثورة  الموظفين  رضا   عن  الحديث  يعتب        

 ومحط  لى و الأ  الكلمة  صاحبزبون داخلي بالنسبة للمنظمة و   أوالموظف كعميل    ليكون   عقب   على  ساأر 

 الخدمات،  حياة   دورة   في   طويلة   سلسلة   في  خيرةأ  حلقة  مجرد   كونه   من  بدلا  ومتخذيه،   القرار  صناع   اهتمام

 الخدمية  نشطةالأ  من  عليه   المؤثرة  العوامل  على  والتعرف   الخدمة  على  الحصول  بعد   الموظفين  رضا  دراسة  إن 

 ستخدام الا  وسهولة  والخصوصية   والأمان  الاستجابةو   الموثوقيةمن خلال:    الموظفين   رضا   بعادأ  على  تركز

 الموظفين  احتياجات   شباعإ  إلى   تهدف  الت   الخدمية  نشطةالأ  وتطوير   التخطيط  عملية   في   والاتصال  والتفاعل
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 يتوقع   كان   ما  بين   الموظف  يقارن  ا عندم  والبهجة  السعادة  من  شعور  أو  حالة  يمثل  والرضا   رضاهم،  وتحقيق

 ويصاب  يتوقع،  كان  مما  أكب  للخدمة   الفعلي  الأداء  ن أ   يجد  عندما  أي  فعلا،  عليه  حصل  وما  إليه،  الوصول

 الأمر  ، امتوقع  كان  مما  قل أ  للخدمة   الفعلي   الأداء  يكون  عندما   بالسعادة   الشعور   وعدم   مل الأ   بخيبة  الموظف 

 . ومن ثم عن الوظيفة الخدمة عن   الرضا  عدم   إلى  يقود  الذي
 

 الموظفين  رضا  مفهوم 2،3،1

 والب احثين  الكت اب  من  الع دي د   انتب اه  ج ذب ت  الت  المف اهيم  من  الموظفين  رض               ا  مص              طلح  يع د 

 العص    ر هذا في المنظمات من  العديد  وعي إلى  الاهتمام ذلك  ويرجع   والإدارة،  التس    ويق بموض    وع  والمهتمين

 رغباتهم  لتلبية  والس          عي  ،الموظفين  أوالداخلي   بالعميل  الاهتمام  على يس          تند  والنجاح  التميز  س          بب  ن أ

  وظهور   المتس               ارع  الرقمي  التكنولوجي  والتطور  المنظم  ات،  تواجهه  ا  الت  التح  ديات  ظ  ل  في  واحتي  اج  اتهم

  وحاجاتهم   الموظفين  أو العملاء أذواق في  تغييرات من ذلك  جراء  حص   ل  وما  الجنس   ية المتعددة  المؤس   س   ات

  يكن  لم  فإذا  ،الموظفين على عملها  قومي المؤس س ة  إن   ،الموظفين  رض ا تحقيق لىع الخدمية  المؤس س ات تعمل

  كامل   يكون  ن أ  إلى المؤس  س  ات غالبية توجهت  لذلك الأص  ل، في مؤس  س  ة هناك يكون  فلن  موظف هناك

 (.2009 والعبادي،  الطائي)  الموظفين رضا  تحقيق  تاه  وبرامجها  التشغيلية  عملياتها

 الخدمة من  الموظف أو العميل الداخلي رض ا(  Hall & Reed, 2010)  هول وريد كل من   وعرف

  كما   ورغباته،  احتياجاته تلبي الت الخدمة  تقدي  في المؤس        س        ة فاعلية  ومدى  الموظف دراكإ  درجة نهأ على

  فيما  ثبوتها  عدم  أو التوقعات ص      حة ثبوت عند   الموظف  وض      ها  موجزة  نفس      ية حالة: نهبأ  الرض      ا يعرف

  بالس          عادة   ش          عور  بأنه  يض          ا  أ الرض          ا  ويعرف  ،(Oliver,2013)  ليفرأو  معينة  خدمة تمام أو تربة  ص

  وإن ،منافع  من  عليه  الحص     ول  يتوقع   كان   وما المطلوب،  ش     باعالإ  يحقق عندما  الموظف بها يش     عر  والبهجة
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 كوتلر  فعلا    علي   ه  حص                 ل  وم   ا  علي   ه  الحص              ول  الموظف  يتوقع   م   ا  مق   ارن   ة  خلال  من  يتكون   الرض                 ا

(Kotler,2014)،  احتكاكات  خلال من يأتي  الموظفين رض              ا بأن  القول  نس              تطيع  التعاريف  هذه ومن 

 من أو قديمة  لخبات  نتيجة لديهم تش            كل الت  العاطفة خلال من أو  لديهم  متراكمة  معارف أو س            ابقة

  ويحدث   لهم،  المس  تقبلية التوقعات على  التركيز خلال من فعل ردة  ويعد   ا تمع، بين  متناقلة  كلمات  خلال

 خلال من يتحقق  الرض       ا  أن   إلى بالاض       افة  لهم،  المقدمة الخدمة على الحص       ول  بعد  محدد وقت في الرض       ا

 .عليه يحصلوا  ن أ  يتوقع   كان   وما المطلوب  بالإشباع  الموظفين  شعور

 من  ن و الموظف عليها يحص     ل الت  الخدمات  توفر مدى هو  الرض     ا  مفهوم ن فإ  س     بق ما  خلال ومن

  مدى  عن مس   بقة  تص   ورات  الا هي  ما  والتوقعات عليها،  الحص   ول يتوقعون  واكان  الت الإلكترونية  الخدمات

 وزير مكتب في الإلكترونية  الحكومة خلال من  عليها الحص      ول في يرغبون  الت  الإلكترونية الخدمات  جودة

 عما تزيد  أو  المقدمة الإلكترونية  الخدمات  تتوافق  وعندما المطلوب، ش    باعالإ لتحقيق  ظفار بمحافظة  الدولة

 من  الموظفين  رض           ا وإن   الخدمات،  تلك عن والرض           ا ش           باعالإ  هملدي يتحقق  فإنه  ن و الموظف هيتوقع  كان 

  بش              عورهم   يتمث ل  عم ان   س              لطن ة  في  ظف ار  بمح افظ ة  ال دول ة  وزير  بمكت ب  الإلكتروني ة  الحكوم ة  خ دم ات

 .توقعاتهم من أكثر يعادل عليه الحصول ت  ما  ن أو   عليه،  للحصول  يسعون  كانوا  لما بالإشباع
 

 الموظفين  رضا  رو امح 2،3،2

الأ  بمجموعة  تعُرف  والت  الخدمة  تعريف  خلال  من      محفوظ، )  معينة  منافع   بتحقيق  ةتعلقالم  نشطةمن 

 يقدمها،  من  طرف  من   تلبيتها  على   والعمل   الموظفين  احتياجات   بمعرفة  تختص  والت   الجودة   وكذلك   ، (2003

 النسبي   التفوق  عدم  أو  للتفوق   الكلي   الموظف  انطباع  بأنها  عُرفت  والت  الخدمات   جودة   بمفهوم  يتعلق   وفيما

 .    Jeoung  &kim  (  2011)جيونج  و   كيم  معا   والمنظمة  الخدمات    ص   فيما
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 خلالها   من   الموظف  يقارن  أساسها   على   الت المعايير   من   مجموعة   تتضمن   الخدمة  جودة   أن  يتضح  هنا   ومن   

 تعددت  قياسهُ   يصعب  والذي   المركب   مفهومها   إلى   وبالإضافة  لها،  المتوقع   داءوالأ  الفعلي   داءالأ  مستوى   بين

 بيري وآخرون  دراسة  أبرزها   ومن  الخدمة،   لجودة  الموظفين   دراكات إو   توقعات   قياس   استهدفت   الت  الدراسات

(Berry et (1985،  المادي   البعد   غياب  من   الرغم   على   للقياس   قابلة  الخدمة   جودة   أن  على   ركزت  حيث 

 العمليات  جودة   وهي  قياسها  نحية   من   بعُدين  تمتلك  الخدمة   جودة   أن   يرون  حيث  ، الخدمة  بجودة   بالمقارنة  لها

 الموظف   طرف   من   تحدد  الت  هي  الخدمات   جودة  تحديد   في  الأهمية  ذات  العوامل  أن  كما  النتائج،  وجودة

 بين   المقارنة  أساس   على   يقوم   الخدمة   لجودة   مقياس  إلى   التوصل   ت  ذلك   ضوء  وفي   المنظمة،   قبل   من   وليست 

 داءالأ=  الخدمة   جودة:  بالمعادلة  عنهُ   ويعب  (SERVQUAL)  سمبا  عُرف   والذي  والتوقعات  الفعلي  داءالأ

 . التوقعات  –الفعلي

 من  الرغم  على  الموظف  رضا  جنموذ   ساسأ  على   بني   المقياس  هذا  بأن(  1996)  ادريس  يرى  كما      

 الخدمات  على  المقياس   هذا  استخدام   يمكن  ذلك  إلى   ضافةبالإ  الخدمات،  جودة  عن   الرضا  مفهوم   اختلاف

 هذا   إلى   وجهت  انتقادات   هناكأن    كما   الجديدة،  الخدمات   جودة   لقياس  استخدامهُ   ويصعب   الحالية

 استخدام   ((Cronin and Taylor, 1992كرونين وتايلور  بينهم  ومن  الباحثين  بعض  تبنى  ولذلك  المقياس،

 بقياس يقوم  حيث  الفعلي، داءالأ جنموذ  اسم  عليه  وأطلق  لسهولته نظرا   الخدمة  جودة لقياس  آخر  سلوب أ

 جودة   لقياس  ن ا الطريقت  اتفقت  ذلك  من  الرغم  وعلى  للخدمة،   الفعلي  داءالأ  نحو  واتاهاتهم  الموظفين  آراء

 الحاصل  والجدل  ماسبق  إلى  ضافةبالإ  القياس،  في   المستخدمة  الخدمة   بجودة   المتعلقة  بعادالأ  حيث   من  الخدمة

 المقياسين  صدق  ثبتتأ  الدراسات   من   العديد   في  نهإ إلا  الخدمة،  لجودة  المقاييس  نسبأ حول  الباحثين  بين

 هذا  لتماشي  نظرا  (  (SERVQUAL  ج نموذ   على  الاعتماد  ت  وهنا   الصناعات،   من  العديد  في  الخدمة   لجودة

 الدراسة.  مع جالنموذ 
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 وتمثل  ،الإلكترونية  الخدمية  المنظمة  بها  تمتاز  رو امح   عدة  خلال  من   يتم  عام  بشكل  الموظفين  رضا  ولقياس  

 ما   وهي  التكنولوجيا   الإدارة  مجال  في   والباحثين  الكتاب   من  العديد   لو اتن  فقد  ، الموظفين  رضا  متطلبات  همأ

 إلى  تصنيفها   وت   عام  بشكل  ر و ا مح عدة  الموظفين   لرضا   ذلك   على  وبناء  ،الإلكترونية  بالحكومة   اليوم  يسمى

 يقدمها  الت  والخدمات  عملال  طبيعة  منطلق  ومن   الحالية  الدراسة  من   الهدف  مع   وللتماشي   تصنيفات،  عدة 

وعلى رضا   سابقة  بدراسات  دراستها  ت   بعادأ   عدة  على  الاعتماد  ت  ظفار  بمحافظة  الدولة   وزير  مكتب

 رضا  قياس  في  عليها   الاعتماد   يمكنعميل داخلي    أومن الخدمة وعلى اعتبار الموظف مستهلك  الزبائن  

 ،(2016)  والمنهلى  الهوارى  ، (2016)   الغفار  عبد ،  (2012) )كوتلر    من   كلٍ   دراسة  أمثال  الموظفين

 : وهي  ( (2017)   مصباح 

 الإلكترونية  الحكومة  به  وعدت  ما   مع  تتناسب  لكترونيةإ   خدمات  تقدي  على  القدرة   هي:  الموظفين  موثوقية.  أ

 من  دقيقة  خدمة  له  تقدم  نأ  يتوقع   الموظفف   الدقة،  من  عالية  بدرجة  لتمتعها  عليها  الاعتماد  يتم  بحيث

 (. 2016 الغفار،  عبد )   والأداء  بالوقت  الالتزام  حيث

  دائم،   بشكل  الإلكترونية  دماتالخ  تقدي   على  الإلكترونية  الحكومة  بقدرة  تتعلق :  السريعة  الاستجابة.  ب

 (. 2016  المنهلى،الهوارى و )  الموظف  يحتاجه  الذي   الوقت  في الخدمة  تقدي  على   وقدرتها 

 من   وخلوها   إلكترونيا    الخاصة   بمعاملاته  الشك  وعدم   بالارتياح   الموظف   شعور   هو:  صوصيةالخو   مانلأ ا.  ج

 (. 2016  ،المنهلىو   الهوارى) المعاملات   وسرية والخصوصية  الأمان  ويتضمن   النشر،  خطورة 

 عن   معقد  وغير   بسيط   بشكل  الإلكترونية  الخدمات  ستخدام ا  طرق   وهي:  والاعتمادية  ستخدام الا  سهولة .  د

 تلك   ستخدام ا   كيفية   عن  الإلكترونية   الحكومة   توفرها   الت   الارشادات  أو  التعليمات   من   مجموعة   طريق

 . وميسرة  سهلة  بطريقة   الإلكترونية  الخدمات 

  يتعلق   ما  كل   بمعنى  إلكترونيا ،  الخدمة  تقدي   لىع  الإلكترونية  الحكومة  قدرة  وهي:  والاتصال  التفاعل
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 لتحقيق   جوهريا  اترتيب  وتأخذ   الموظفين  رضا  تحقيق  مراحل   أهم  حدىإ  وتعتب  إلكترونيا ،   الموظف  مع  بالحديث

 الخدمية  المراكز  بها   تقوم  بحيث   ،الإلكترونية  الخدمات  جودة   في   الموظفين   آراء  على  الحصول  خلال   من   رضاال

 على   صفحات  تخصيص   أو  ا انية،  مباشرة  الهاتف  كخطوط  الاهتمام،  كل  الموظف   تعطي  والت  الإلكترونية

 . والاقتراحات  يو اللشك الالكتروني  والبيد   الانترنت  وشبكة  الإلكترونية   المواقع 
 

 الموظفين  رضا  مستويات 2،3،3

 يكون   الموظفين رض       ا على  مقاييس  على  للحص       ول الإلكترونية الحكومة في الخدمية  المراكز  على 

 تص        الالا خلال من أو  اس        تبيان  بتوزيع   تقوم إذ والأخرى، نةو الأ  بين  مس        وحات إجراء خلال من ذلك

  س      ئلة الأ  طرح خلال من  الموظفين رض      ا  عن بيانت جمع  أو الحاليين،  الموظفين من  عش      وائية لعينة  الهاتفي

 (.  2001 العفيشات،)  لا مأ كبيرا  رضاه  كان   إذالمعرفة ما 

   لموظفينبا تصالالا  المراكز  على  الموظفين من لعدد  خسارة  أومعدل دوران   المنظمة تحليل وعند 

 ومعرف ة  من افس              ة  أخرى  مراكز لزيارة  تحولوا ال ذين  الموظفين أو  خ دم ات ه وتلقي المركز  زيارة عن توقفوا ال ذين

 على  واض  ح دليل  فهذا الخس  ارة  تلك  تزايدت  فإذا  الموظفين خس  ارة  معدلات  ومراقبة التحول، ذلك س  بب

 .   الموظفين  رضا في  المركز  فشل

 نهملأ؛  المؤس              س              ة بها  تقوم الت  الخدمي القطاع في  عملية لأية  النهائي الهدف هم  الموظفين  إن 

  المؤس   س   ات  تلك  تس   عى حيث  ربحية، غير أو ربحية مؤس   س   ة كانت  ءاس   و   فش   لها أو  المؤس   س   ة  نجاح  مفتاح

 على والعمل ورغباتهم  الموظفين  بحاجات  التنبؤ  لةو اومح  لهم،  المقدمة  خدماتها  بمس         توى الارتقاء  إلى الخدمية

  نأ  وبما المؤس     س     ة، مع  تعاملهم  واس     تمرار  بهم والاحتفاظ رض     اهم على الحص     ول  بهدف  ش     باعهاإو   تلبيتها



 

82 

 

 رض        ا من مس        تويات  ثلاثةب  كوتلرعند    تحديدها ت   ذلكل  والتوقعات  الأداء بين للفرق مؤش        ر هو  الرض        ا

 :(2014، كوتلر)  الموظفين

 عليه،  الحص     ول يتوقع   كان   ماعلى   يزيد  منافع  من عليه حص     ل  ما يكون عندما   لو الأ  فالمس     توى

  كان  ما على  ن و الموظف  يحص     ل عندما والثاني نفس     هم،أ في والس     رور  بالس     عادة  يش     عرون   س     وف  ن و الموظفف

  كان  مالى ع  ن و الموظف  يحص      ل لا  عندما بالثالث يتعلق وفيما ،راض      ين ن نو يكو   فإنهم عليه الحص      ول يتوقع 

 .اضينر  غير  ون يكون  عليه، الحصول توقع يُ 

 بالإض افة لمؤس س ةبا الس ابقة التجارب أس اس على  دائما توقعاته  يبني  الموظف  ن أ  ملاحظة  وينبغي

  الراض   ي   الموظف ن أ الس   ابقة الدراس   ات ثبتتأ وقد  الخدمة، من  الاس   تفادة  أو  الخدمة تربة بعد  الرض   ا إلى

 تفعيل  عليهم يحتم معارفه من  ش  خاصأ  ةثلاث إلى  رض  اه عن  ويتحدث خرينللآ  خباته نقل  يتم الخدمة عن

  ، اش خص   عش رين من كثرأ  إلى الخدمة عن رض اه  عدم عن يتحدث  فهو  راض يال غير  الموظف ماأو   الخدمة،

  الموظف  إن   حيث  المقدمة، الخدمة عن رض            اه  عدم أو الواحد   الموظف رض            ا تأثير مدى على يدل وهذا

 أخرى. مرات الخدمة تفعيل إلى الاشتراك إلى يعود  الراضي

(  2014) كوتلر  به  ماجاء إلى لإض  افةبا  المؤس  س  ة،  خدمة عن الجيدة الص  ورة  نقل  إلى  بالإض  افة 

 الش     عور أو  النفس     ية الحالة عن يعب  الموظف رض     ا فإن   ،الموظف لرض     ا  الس     ابقة التعريفات  مع  وانس     جاما  

 عليها  يحص       ل أن   قبل توقعاته    مع  الخدمة اس       تخدام  بعد  الخدمة لجودة  دراكهإ  مقارنة  عن والناتج  العاطفي

 توقعاته  بين  مقارنة عن  نتج  وذلك( 2،1)  رقم الش      كل في  والمبينة لرض      ال مس      تويات ثلاث توجد   وبذلك

 .طرفه من المدرك أو الفعلي داءالأ  وبين  للخدمة
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دراسة تطبيقية على  . تأثير القيادة الإدارية على تدريب الموارد البشرية ورضا الزبون.  2017مصباح، على رمضان.  نقلا  عن:  
 نيلاي )يوسيم(. ماليزيا. -المصارف التجارية الليبية )رسالة دكتوراه( جامعة العلوم الاسلامية الماليزية

 

 أو   الفعلي  والأداء  للخدمة  توقعاته  على   دالة  هو  الموظف   رضا  فإن   السابق  النموذج  على   وبناء    

 عدم )  ا رض  عدم   حالة  في  يكون  الموظف  فإن  المسبقة  التوقعات  عن  الأداء  عجز  حالة  ففي   طرفه،  من  المدرك

 امطابق   الأداء   يكون   أن   حالة   وفي   بالمستقبل،   المنظمة  يترك   وقد   راضٍ   غير   الةالح  هذه  في  ويكون (  سلبي  تطابق

 أو   منه  متوقع   ماهو  للخدمة   الفعلي  الأداء  يتجاوز  الت   الحالة  في  أما  لرضا،با  سيشعر  الموظف  فإن   للتوقعات

 السعادة  غاية  إلى  ا راضي  يكون   الحالة   هذه   في   الموظف  فإن(  الإيجابي  التطابق  عدم)   وجود  يأ  توقعاته  يتخطى

 . ككل  المنظمة  تاه  نما إو   فقط   الخدمة   تاه   ليس  وثيقا   ارتباطا    مرتبطا    وسيبقى

  يج  ب   ل  ذا  ،الإلكتروني  ة  الحكومي  ة  خ  دم  ات  على  والأخير  لو الأ  الحكم  هو  الموظف  ف  إن   هن  ا  ومن

 خباتهم  على بن اءا    وذل ك  المس              بق ة  التوقع ات  بمعرف ة  القي ام  دائم ا  ظف ار  بمح افظ ة  ال دول ة  وزير  مكت ب  على

  تلبية  ثم  ومن  يقدمها التوتوفيرها و  في العمل  الموظفين واحتياجات  رغبات  وتحديد  معرفة  لةو اومح الس          ابقة

المدرك الأداء 
(P) 

 لغاية السعادة راض

 راض غير

 التوقعات راض

(E) 

 (P>E) إيجابيعدم تطابق 

  

 (P=E) تطابق 
 

 (P<E) عدم تطابق سلبي 
 

 الموظفين : مستويات رضا 2-1الشكل  



 

84 

 

  الدولة  وزير  كتببم  هس  تمرار او   التام الرض  ا إلى الوص  ول  ض  مان   بهدف ش  باعها،إو   والرغبات  الحاجات  تلك

 .  ظفار بمحافظة
 

 الموظفين رضا أهمية 2،3،4

 خرين،الآ س يحدث  فإنه المنظمة  أداء عن  راض يا    الموظف  كان   إذا  مافي  الموظفين رض ا  أهمية  مثلتت 

 س              يكون   قرارهم  ف  إن   المنظم  ة،  قب  ل  من  إليهم  المق  دم  ة  الإلكتروني  ة  الخ  دم  ات  عن  راض              ي  ا    ك  ان   إذا  كم  ا

  نأ كما،  الإلكترونية الحكومة  تطبيق  فش         ل احتمال من س         يقللومن ثم   ،س         تمرار وقبول هذا التغييربالا

  س    يما   ولا  الفش    ل،  من  نفس    ها حماية  على  القدرة لديها س    تكون   الموظفين  برض    ا  تهتم الت الخدمية المنظمة

  بالخدمة   يتعلق فيما للمنظمة،  عكس    ية تغذية  الموظفين رض    ا  يمثل وكذلك  ،الإلكترونية الحكومة  ص فيما

 .منه  الموظف  إلى  المقدمة  خدماتها تطوير إلى المنظمة يقود  مما إليهم  المقدمة

  تطبيق  في  نجاحه  تحديد  من  تتمكن  الموظفين رض   ا قياس إلى  تس   عى الت المنظمة ن أ  إلى بالإض   افة

 (.2009  درويش،) المنظمة من  المقدمة  الخدمة لجودة امقياس  الموظفين رضا ويعد   ،الإلكترونية الحكومة

 إلى  تؤدي  الإلكتروني ة  الخ دم ة  وجودة  المنظم ة  بين  العلاق ة  ن أإلى    (2010عب د النبي )  تطرق  كم ا

 رضاهم. تضمن  الموظفين احتياجات بمقابلة المنظمة ن أ ذلك على ودليل  الموظفين رضا

المنظمات   ىموظفين له أهمية بالغة لد للن تحقيق الرض      ا  أ(  2017كل من بوقرة وكرالفة )  وترى 

 ،الخدمة بمس   توى الارتقاء  إلى ن يهدفو  نهمأ  اعتبار على  المنظمة  أهداف من ارئيس   ي اهدف  ن و الموظف أص   بحو 

 حت لهم،  المقدمة  وخدماتها  عملياتها من  الموظفين  بآراء تأخذ  الت هي  الناجحة المنظمات أص        بحت  لدى

، لها  المس  تمر  التقييم عمليات وفي  تطويرهاو   خدماتها  تص  ميم في  الموظفين ش  اركت  المنظمات من العديد   إن 

 (:2015، ن الموظف والمنظمة كما يلي )بشيروعليه فإنه يمكن توضيح أهمية رضا الموظفين لكل م
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 قلم مع بيئة العمل الت يعمل بها.أالتكيف والتالموظف: شعور الموظف بالرضا سيزيد من قدرته على  .1

 ن الشعور الإيجابي لرضا الموظفين عن المنظمة سيعمل على رفع الفاعلية وارتفاع الإنتاجية.إالمنظمة:  .2

 

 الموظفين  رضا لقياس  مستمر  برنامج  إنشاء 2،3،5

سمى من أهداف برامج وس             ياس             ات  أهدف   رض             اال  قياس عملية  ن أ  (2018بن زوة ) ويرى

م فعالية تلك البامج على درجة ارتياح ين قياس        ه والتعرف على درجته يص        بح ض        رورة لتقيإف ،الموظفين  

  ينبغي  حيث  ،لموظفينبا المتعلقة  المعلومات  كافة  مراجعة  على تبنىوكذلك    العمل ورض       اهم عن وظيفتهم ،

  كما   خدماتها،  مس    توى لتحس    ين حيوية كوس    يلة  الموظفين رض    ا  س    تخداما  الإلكترونية الخدمية المراكز على

 رغباتهم على للوقوف معهم  ن أو والتع  الموظفين  برض          ا  المتعلقة  لمعلوماتا  مص          ادر  يجادإ المراكز على  ينبغي

  برض           ا   ترتبط الت  المعلومات  مص           ادر على الدالة النقاط من عدد علىوالوقوف   المس           تقبلية،  وحاجاتهم

والقيام   والاس تقص اء،  الحص ر عملياتوالقيام ب ،هممع  المباش ر تص الالاو   ،الموظفين يو اش ك: وهي  الموظفين

 . الإلكترونية والخدمية القطاعية  لدراساتبا
 

 الموظفين  رضا  خطوات 2،3،6

 لموظفين في عدم الرضا لدي ا  أو ن تسيد حالة الرضا  أ (  2016ي )أو ويرى كل من برياح و موس

لى انخفاض إ ( وهذه الظواهر تشكل مشكلات كبيرة تؤدي  يو االشك  ، التمارض  ،عدة )كالإضرابمظاهر  

 : كالتاي  الخطوات  هذه  همأو   وظفين لما  رضا  لرصد   خطوات  عدة   هناك  ،همئوتدهور أدا

  إنجازه،   يتم  ن أ  يجب الذي  الرض         ا  مدى  تحدد ن أ  أجل من  واض         حة  أهداف وض         ع  على  الإدارة تعمل. أ

 الذي الرض       ا  مدى يكون   ن أ ويجب  الأهداف،  هذه تحقيق عن  المس       ؤولة  الجهات كافة  تش       ارك ن أ  ويجب

 . نظمةالأ  وينهك  العاملين يحبط  امعقد  وليس  إليه  الوصول  كنيمو   واقعيا المنظمات تريده
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 حديثة   تكون  نأ   تحتاج   الرضا  من  المطلوب   المستوى  لتحقيق   تخطيطها   أو   وضعها  يتم  الت   الاستراتيجيات .  ب

 .للتطبيق وقابلة  ومتطورة 

 لتشخيص   حوله   المعلومات   كافة   جمع   يجب   الرضا،  من  المطلوب   للمستوى   المنظمات  وصول   عدم   حالة   في .  ج

 . تحقيقه  عدم   إلى   أدت   الت   الأسباب

 التعديلات  تري  ن أ  الإدارة على  يجب المطلوب،  الرض   ا  تحقيق عدم  إلى أدت الت  الأس   باب  تحديد   عند .  د

 إلى الوص   ول  إلى  تؤدي قد  الت الحماس   ة  عن والابتعاد  المس   تهدف، الرض   ا تحقيق من  تتمكن لكي  المناس   بة

 .موضوعي  غير  الرضا من مستوى

 يتم   الذي   التعديل  أثر  لتقوي  أخرى   مرة   الرضا  مستوى  قياس  أيضا   ويتم  ،لرضاا  استراتيجية  تنفيذ  يتم .  ه

 .الوقت  مدار على  الموظفين   رضا  إنجاز  مستوى قياسل  الدورية   الرصد   عملية   خلال   من و   إجرا ه،
 

 الموظفين  رضا  نظام 2،3،7

يتعب نظام رض  ا الموظفين أحد أهم الأدوات المس  تخدمة في تحليل البيئة الداخلية للمنظمة حيث  

  النتيجة  هو  الرض     ا يعد ولذلك   لى المس     توى العام الغالب لص     حة المنظمة ،إيش     ير مس     توى رض     ا الموظف  

 أكثر  من  هو  الموظف  رض               ا  وإن   ،الموظف  وبين بين ه التب ادل  لعملي ة  المنظم ة  به ا  قومت  الت  للتقييم  النه ائي ة

 من  ممكن  عدد  كبأوالحفاظ على   س     تقطابالا نحو  المنظمة تتوجه  عندما  خاص     ة وبص     ورة أهمية المقاييس

 :(2015) كنان ،    الموظفين لرضا  مفهومين ماستخد با  الموظفين

 إطار   في   المحددة   التبادل   عمليات   من   تحقق   الذي  الرضا   مدى :  ددالمح  تبادلال   على   المستند  الموظف   رضا .  أ

 الفعلية   النتائج  كانت   فإن   المقدمة،   للخدمة  النهائية  والنتائج  الإدارة  مع  الماضيةالموظفين    توقعات  مدى 

 . بها  اوسعيد   عنها ياراض  يكون  سوف   فإنه  ،الموظفين  توقعات   من   أكب   للخدمة 
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  مق دمي  أداء  لتقييم  اه ام   امعي ار  يع د   المفهوم ه ذا:  تراكمي ةال تب ادلاتال على  المس              تن د   الموظف  رض              ا. ب

  التراكمي   الرض          ا بين  واختلاف  تنوع  بوجود  نقر  ن أ  ويجب  والمس          تقبل،  والحاض          ر  الماض          ي في  الخدمات

  الخبة   المق  دم  ة  الخ  دم  ات  من  الموظفين  لإلزام  الأمر  ه  ذا  ويرجع   الم  درك  ة،  لخ  دم  اتا  جودة  وم  دىلموظفين  ل

  س         ابقة ال باتالخ  على  الموظفين  رض         ا  يرتكز  كما،  الرض         ا مدى  تقييم  يس         تطيع  حت  الخدمة  جانب إلى

 المستقبل. في توقعةالم  باتالخو 
 

 الجودة في الموظفين لرضا الاستراتيجي الدور 2،3،8

نه المنهج الذي تس           تخدمه بأ  الموظفين التخطيط الاس           تراتيجي لرض           ا  (2015خولة ) هاوتعرف

قيق تححيث يتم ضبط إجراءات الحاضر بما يكفل   ،ورسالتهاالمنظمة لتحقيق أهدافها بعيدة المدى ور يتها  

 على تعتمد  الت  الاس        تراتيجية خططها  تتبني  أخذت المنظماتمن  يركثو ، الأهداف المرغوبة في المس        تقبل

  المقدمة   الخدمات  كون   لا  أو   الموظفين رض   امن خلال  والنجاح للتفوق بالمنظمة تص   ل الت  وهي  عدة  ثوابت

  المقدمة   الخدماتومن ثم الس عي وراء تحقيق  رض اهم  تحقيق  يجب  وهنا  ،الموظفين  كافة  لدى ورض ا قبولا  تد 

 في  وخاص ة  الاس تراتيجية الخطط ض من  ورض اهم  الموظفين  وحاجات رغبات  وض ع  خلال من ،ذات الجودة

    .مستهلكين داخل المنظمة أو للمنظمة شركاء  الموظفين باعتبار  الجودة  مجال

 من هذاو   ص  حيح، والعكس  الموظفين  لدى  كبأ رض  ا تحقق  العالية الجودة ن أ  الاس  تنتاج يمكن  إذا

  مص     درها   الجودة مس     توى رفع   عمليات وإن  لها،  متميزا  موقعا  تحققأن و  المنظمة تفوق إلى يؤدي ن أ نهأش     

 مقاييس  س              تخداماو   الموظفين ورغبات  حاجات  تلبية المنظمة على  يحتم ما وهذا  ن و الموظف هم  الرئيس              ي

 بأفكار والأخذ  لها، الحلول  وإيجاد  وجدت  إذا الرض       ا عدم أس       باب ومعرفة  الموظف رض       ا  لقياس خاص       ة
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 والذي التام  الرض     ا  تحقيق وبالتاي الرض     ا درجة  يزيد  مما  المقدمة  الخدمات جودة  حول  الموظفين  ومقترحات

 .عمالالأ بدنيا والنجاح والتفوق  التميز إلى سيؤدي بدوره

 رض           ا  وإن  ،الإلكترونية الحكومة عملاء همأ  حد أ  الموظف  ن أ الجانب هذا حَ وض           َّ   :لاص           ةالخو 

 درجة تحدد  الت  المفاهيم من تقدم ما  خلال ومن ،الإلكترونية الحكومة كفاءة  علامات من  علامة  الموظفين

 أو يجابيةالإ توقعاته  ض وء في الخدمة على  الموظف لإقبال وجوهريا اأس اس ي امؤش ر  يعُد   والذي  الموظفين رض ا

 منظمة أي تس    عى لذلك  جدا الص    عبة القض    ايا منفإنها  الإلكترونية  الخدمات  تقدي   وبخص    وص  الس    لبية،

 عم  ل  جوهر  إن   أي  ورغب  اتهم،  ح  اج  اتهم  تلبي  ة  أج  ل  من  أص              لا  وج  دت  كونه  ا  ذل  ك،  تحقيق  إلى  خ  دمي  ة

 عملي  اته  ا  تع  ل  ن أ  إلى  ي  دفعه  ا  م  ا  وه  ذا  أص              لا،  منظم  ة  هن  اك  تكون   لن  دون  ه  فمن  الموظف  هو  المنظم  ة

 .)المستهلك الداخلي( ومن ثم البيئة الخارجية )المستهلك النهائي(  الموظفين رضا  باتاه  التشغيلية
 

 الموظفين  رضا نظرية 2،3،9

تك املي ة، فهي تع د تنموي ة  تنموي ةنظري ة نفس              ي ة تع د ه ذه النظري ة  نظري ة التوقع :  أو  فورم  نظري ة 

لان التوقع والقيمة يتش     كلان بمرور الزمن من خلال العوامل الفردية والبيئية، كما تتص     ف بالتكاملية لانها 

تمع وجه  ات نظر متع  ددة حي  ث تظم ع  دد من وجه  ات النظر المختلف  ة للب  احثين حول العوام  ل المحتمل  ة  

المكونت الاس    اس    ية لهذه النظرية مع العديد من نظريات الدافعية   والت تؤثر على التحفيز والانجاز، وتتفق

  ( والنظرية الكلاس              يكيةBandura, 1986( ونظرية فاعلية الذات)Weiner et al, 1971كنظرية العزو)

 (.Dweck, Leggett, 1988( ونظرية اهداف التحصيل)Atkinson, 1957) للتوقع والقيمة

تفس      ر س      بب قيام الموظف باختيار م  1964( عام  Victor Vroomنظرية فتكور فورم ) إلا أن 

 الحالية الدراس  ة طبيعةهذه النظرية لالباحث على  ركز ولهذا(،  2013  ،س  لوك معين دون غيره )الص  بحي  
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 أو الرض  ا  تفس  ر  كونها  النظرية  هذهن  أ  ىعل  الموظف  لرض  ا( فورم)  ريةظنمع    تماش  يت الت هدافهاألتحقيق  و 

  كان  ما  بين الفرد هاييجر  الت  للمقارنة  نتيجة  تحدث عملية أنها  س     اسأ  على  للموظف  بالنس     بة الرض     ا  عدم

 المقارنة  هذه فإن  ثم   ومن  بالفعل،  يحققها الت الش خص ية المنفعة وبين  يتبعه الذي الس لوك  خلفية من  يتوقعه

  بحي ث  ل ه  المتوقع ة  الخ دم ة  يحقق  معين نش              اط  لاختي ار  مختلف ة ب دائ ل  ع دة بين  المف اض              ل ة إلى  بالفرد تؤدي

 .بالفعل  يجنيها الت المنفعة  مع   تتطابق

 

 لدراسةالسابقة المرتبطة با  الدراسات  2،4

تعتب مراجعة الدراس  ات الس  ابقة من النقاط الدراس  ات الس  ابقة والعلاقات بهذي الدراس  ة حيث 

الثغرات والفجوات العلمية، والت لم يسبق تناولها من   تحديد  والت من خلالها المحورية في الدراسات العلمية 

الباحث   و طرح البدائل لحلول قائمة، وقامقبل الباحثين بحيث تمكن الباحث من تقدي الإض       افة العلمية أ

والأبحاث من حيث أهدافها ونتائجها ومنهجيتها، وبعد ذلك التعقيب   السابقة بمراجعة أدبيات الدراسات

 .ستضيفه الدراسة الحالية لسد الفجوة العلمية لتلك الدراسات السابقةعليها وتوضيح ما 
 

 لكترونية ورضا الموظفين الحكومة الإلعلاقة بينلالدراسات السابقة     2،4،1 

 البشرية    الموارد إدارة  نظام  تطبيق مزايا"  عنوان ( ب2018ولدي وعمار )  كل منبحثت دراسة  

هدفت الدراسة   ، كما" عنه  العاملين  رضا الموظفين  ومدى غزة بقطاع الغوث  مؤسسات وكالة إلكترونيا  في

في قطاع غزة  إلى التعرف على مزايا تطبيق نظام إدارة الموارد البش    رية إلكترونيا  في مؤس    س    ات وكالة الغوث

لي ة من و فين عن ه، واتبع الب احث ان المنهج الوص              في التحليلي، وق د ت جمع البي انت الأظ وم دى رض              ا المو 

ن في دائرة التعليم والمؤس         س         ات التابعة لها و ن الإداريو اس         تبانة على عينة طبقية، وهم الموظف خلال توزيع 
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ن تطبيق  ألى  إموظفي دائرة الموارد البش    رية في الأنروا في قطاع غزة، وخلص    ت الدراس    ة   بالإض    افة إلى جميع 

ات العم ل وتخفيف ع بء العم ل وتفعي ل الع دي د من المزايا منه ا تبس              يط إجراء  نظ ام س               اهم في توفيرال

، كما  البش   رية إلكترونيا    الموارد  إدارة ن عن نظامو راض     الاتص   الات وتحقيق الش   فافية، كما تبين أن الموظفين

نظام للمزايا الت تتمثل في تبس             يط إجراءات العمل الأظهرت الدراس             ة وجود ارتباط موجب بين تحقيق 

هناك ارتباط موجب    ت والش فافية وبين رض ا الموظفين عنه، وكذلكوتخفيف عبء العمل وفعالية الاتص الا

بين كيفية اس  تخدام النظام ومدى س  هولة تطبيقاته وملاءمتها للعمل ومدى توفير الإمكانيات التقنية وبين 

 .الموظفين عنه رضا

 ،"المص         رفية الخدمة  جودة تحقيق في  ودورها الإلكترونية  الإدارةبعنوان"(  2018) نوروفي دراس         ة 

 على  والتعرف المص       رفية الخدمة  جودة على الإلكترونية الإدراة  أثر على التعرف  وهو الدراس       ة  هدف  وكان 

 إلى الدراس ة وتوص لت  الإلكترونية،  المص رفية الخدمة  جودة معرفة  الموظفين على الخدمه المقدمة وكذلك رض ا

 أدى الذي الأمر  المص   رفي  الإنترنت الس   وداني الإس   لامي  فيص   ل  مص   رف  اس   تخدام  أهمها كانت  نتائج  عدة

 تقدمها. الت  الخدمات  سرية في ساهمت  بالمصرف الإلكترونية  والإدارة والجهد، الوقت توفير إلى

 الإلكترونية الحكومة  خدمات  جودةبعنوان "(  2016)والمنهلى    الهوارى من كل  وتطرقت دراس         ة  

  خدمات   جودة تأثير تحليل الدراس  ة  هذه وراء من الهدف  وكان   ، "المس  تهدفهالرض  ا للفئة  تحقيق  في ودورها

 والأمن والاس  تجابة،  والموثوقية، الموقع،  تص  ميم ذلك في الفئة المس  تهدفه بما رض  ا  على  الإلكترونية الحكومة

  المتحدة   العربية الإمارات  في الداخلية  وزارة تقدمها  الت الاستخدام، وسهولة المعلومات  وتوافر  والخصوصية،

 ت  اس        تبيان  خلال من  البيانت جمع  ت   الدراس        ة،  أهداف ولتحقيق ،  الرض        ا للفئة المس        تهدفه تحقيق في

  الوص    في   المنهج  اس    تخدم وت   بالإمارات، الداخلية وزارة  تقدمها المس    تهدفه الت العينة  على  وتوزيعه تطويره

 من عدد  إلى الدراس     ة  وص     لت  الإحص     ائي التحليل  نتائج إلى  واس     تنادا الدراس     ة،  هذه  فرض     يات  لاختبار
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 وزارة من  المقدمة الإلكترونية  الخدمات لجودة  إحص             ائية  دلالة ذي  تأثير  وجود أهمها  كان   الاس             تنتاجات

 .الفئة المستهدفه رضا تحقيق في  المتحدة  العربية  بالإمارات الداخلية

 في الإلكترونية الحكومة  تطبيق تربة  تقييمبعنوان "(  2016)وآخرون   ش        اهد   وكش        فت دراس        ة

  للمجتمع        ات،  وثقافي        ة  حض        ارية نقل        ة تمث        ل الإلكترونية  الإدارة  أن  إلى الدراسة  هذه  وهدفت  ،"الجزائر

  والاقتصادية  السياس      ية) في  والمتمثلة الخارجية  البيئة جوانب  كاف      ة  ليش      مل  تأثيره      ا نط      اق  يتس      ع   حي      ث

  فترة   انقض    اء بعد   إلا المش    اريع   هذه  نجاح على مؤش    را  يعطي لن لها الس    ريع   التقييم  فإن  لذا ،(والاجتماعية

 عل   ى  التركي   ز  ي   تم وإنم   ا الطموح   ة،  الأهداف عل   ى  التقي   يم ه   ذا إج   راء  عن   د  التركي   ز  ع   دم  ينبغ   ي ل   ذا زمني   ة،

 الحكومة  لمفهوم  النظرية الخلفية  لأو تن إلى الدراس ة  ه               ذه وتهدف  الإداري، الأداء في  المس                تمر التحس ين

 جاهزية  ومدى  ،(والبش    رية  المادية) والإمكانيات المتطلبات  توفر  مدى على  التعرف  خلال من الإلكترونية،

 وزارة نموذج  أن  إلى الإش   ارة  م   ع  الإلكترونية، الحكوم   ة  مفه   وم  تطبي   ق لاس   تيعاب الحكومي   ة الأطراف بعض

 .الإلكترونية  الإدارة  تطبيق  في  الجزائرية المحلية والجماعات الداخلي ة

 الوظيفي الأداء  تطوير في  وتأثيرها  الإلكترونية الحكومة  إدارة" عنوان ب  (2016)  ش   واي  وفي دراس   ة

 والتعرف  وتحس        ينه،  الوظيفي  الأداء  تطوير على الإلكترونية الحكومة تأثير على التعرف بهدف ،"وتحس        ينه

 الوص              في المنهج  الب احث ة  اس              تخ دم ت  وق د   الإلكتروني ة،  الحكوم ة  تواج ه  الت  والمعوق ات  التح ديات  على

 نمط الإلكترونية  الإدارة  أن  إلى الدراس      ة توص      لت وقد  البحث  إعداد في  والكتب الأدبيات  على  بالاعتماد

 أفض               ل  وتق  دي   المنظم  ات  فمختل  في  الإدارة  بيئ  ة  في  عميق  ة  تغييرات  وأح  دث  الإدارة  أنم  اط  من  ح  دي  ث

   ،الموظفين  أداء مستوى ورفع   رضاهم،  ونيل للمستفيدين  الخدمات

  تحديد" لعمان   س  لطنة في  الإلكترونية الحكومة  واقع بعنوان "(  2015)الهدابي   في دراس  ة  وكذلك

  المؤس س ات  ر س اء  فش ل أهمها  كان   عمان وهنا  س لطنة في الإلكترونية الحكومة  تطبيق  تواجه الت التحديات
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  بش كل  المؤس س ة  وإدارة اليومية  المعاملات تخليص  تس هل الت  الحديثة والأنظمة  التقنية الأفكار  اس تيعاب في

  تأهيلا   المؤهلة الفنية  الكوادر  وعجز البامج، لهذه  الخص     وص     ية وحماية  الأمنية  بالقدرة  ثقتهم  وعدم  أفض     ل،

  وعدم   ومجدية،  واض          حة وظيفية  أعمال  أي دون  من الوزارات في  التقنية  الدوائر  موظفي تكدس رغم جيدا  

  الموظف   ر ية  بحس   ب  تكون  ما  وغالبا    واض   ح بش   كل  الحكومية  المعاملات من  العديد  في  الإجراءات تقنين

 الس      لطنة، مناطق جميع  تغطية  عن  الاتص      الات ش      ركات بعض من عجز هناك  كان   كما  المتبع، العرف أو

 الحكومة  تطبيق ثم  ومن  للجميع  الانترنت وص           ول على  تش           جع   لا  مالانترنت  وكفاءة  س           رعة فإن   وكذلك

 .عمان  سلطنة في الإلكترونية

 في الإلكترونية الحكومة  دور"  عنوان ب(  2015) والش    لبي الخوالدة  دراس    ة قام ذلك إلى بالإض    افة 

 وطبيعة أثر إلى  للتعرف الدراس           ة  هذه هدفت" الأردنية المالية وزارة حالة دراس           ة  التنظيمية الفاعلية  تعزيز

 في  التنظيمية الفاعلية على(  الخص           وص           ية الأمن، القابلية،)  بأبعادها الإلكترونية الحكومة  بين ما العلاقة

  هذه   فرض         يات لاختبار  الوص         في  المنهج اس         تخدام ت  الدراس         ة،  أهداف  ولتحقيق  الأردنية، المالية وزارة

 بالوزارة  الخ  اص                ة  الإلكتروني  ة  المواقع   في  تتوافر  أهمه  ا أن  ه  ك  ان   نت  ائج  لع  دة  توص              ل  ت  والت  ال  دراس                ة

 الفاعلية  بالوزارة  الالكترنية  المواقع   وتحقق  وتُس  هم  مقبولة  بمس  تويات(  الخص  وص  ية الأمن،  القابلية،)خص  ائص

 .التنظيمية

   جودة   الرضا على  قياس  لةأو مح"  عنوان ب(  2013)  بدراسة  الهوارى  الظواهير،  من كل    وبحثت دراسة

 هدفتو   ،"الجزائر  بريد  مؤس  س  ة ويب  موقع   حالة  دراس  ة  (NetQual) مقياس باس  تعمال  الإلكترونية  المواقع 

  المعدل   (NetQual) مقياس أبعاد  الرض         ا على الخدمة المقدمه باس         تعمال  قياس  لةو امح إلى الدراس         ة  هذه

  الجزائر، بريد  مؤس      س      ة  خدمات  مس      تعملي الدراس      ة  وعينة  مجتمع   وتمثل الإلكترونية،  الخدمة  جودة لقياس

  الرئيس  ي  الس  بب  ن أ إلى  الدراس  ة توص  لت البيانت،  تحليل  في  المناس  بة  الإحص  ائية  الأدوات  س  تخداما وعند 
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 الإتص  الية الس  ياس  ة  ض  عف  هو  للمؤس  س  ة  الإلكتروني الموقع  عب  الموجودة  الإلكترونية  الخدمات معرفة  لعدم

 معرفة هي للمؤس       س       ة الإلكترونية  الخدمات  بين من  طلبا    الخدمات أكثر ن أو   عامة، بص       فة للمؤس       س       ة

  الإلكتروني،  التحويل  خدمة هي  مس      تقبلا   عليها الحص      ول المس      تعملين أغلب يأمل الت  والخدمة  الرص      يد،

  المقترحة   الإلكترونية الخدمة  جودة أبعاد بين  متوس              طة طردية علاقة هناك ن أ التحليل نتائج أظهرت  كما

 الخدمات.  هذه جودة الرضا منو  مجتمعة(  الموضوعية الدقة،  الحداثة،)
  

  لعلاقة بين الحكومة الالكترونية وبيئة العمللالدراسات السابقة   2،4،2

و  الرحمن  عب      د  من  "2020)  تادرسق      ام كلا  بعنوان  الإلكتروني      ة    (  الإدارة  تطبيق  معوق      ات 

الإداريون في ج امع ة البلق اء التطبيقي ة ج امع ة البلق اء التطبيقي ة  والتطلع ات المس              تقبلي ة لتج اوزه ا كم ا يراه ا 

هدفت الدراس          ة إلى الكش          ف عن معوقات تطبيق الإدارة الإلكترونية، والتطلعات المس          تقبلية  و   ،"عمان 

لتجاوزها، كما يراها الإداريون في جامعة البلقاء التطبيقية، ولتحقيق أهداف الدراس           ة ت إعداد اس           تبانة  

ا ت ممجالات؛ هي المعوقات البش    رية، المعوقات التنظيمية، المعوقات التقنية، المعوقات المالية، كتغطي عدة  

وضع سؤال مفتوح عن التطلعات المستقبلية للتغلب عى المعوقات الت تحول دون تطبيق الإدارة الإلكترونية 

الأداة وثب  اته  ا، والمع  الج  ة   في ج  امع  ة البلق  اء التطبيقي  ة من وجه  ة نظر الإدارين، وبع  د الت  أك  د من ص               دق

الاحص             ائية لها أظهرت نتائج الدراس             ة أن المعوقات الت تحول دون تطبيق الإدارة الإلكترونية كما يراها  

الإداريون ك  ان  ت ب  درج  ةكبيرة ج  دا ؛ حي  ث ج  اء مج  ال المعوق  ات البش              ري  ة في المرتب  ة الأولى، تلاه  ا مج  ال  

ة، كما أش  ارت النتائج إلى أن أهم التطلعات المس  تقبلية للتغلب عى المعوقات المالية، ثم التقنية، ثم التنظيمي

 .ئمة لتطبيق الإدارة الإلكترونيةهذه المعوقات هو تحسن البنية التحتية الملا

 معوقات تطبيق الإدارة الالكترونية في كلية الآداب جامعة   ( بعنوان "2020كما قام القحوا  )
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  جامعة  الآداب كلية  فى الالكترونية الادارة  تطبيق  معوقات على التعرف لىإ الدراس           ة هدفتو   ،"ص           باتة

 مكونة  استبانة  تصميم ت   البحث اهداف ولتحقيق والموظفين،  التدريس  هيئة  اعضاء  نظر وجهة  من  تةاصب 

 المالية، والمعوقات  التقنية، والمعوقات الادارية، والمعوقات  الش            خص            ية،  البيانت: هى  محاور خمس            ة من

  دارية إ  معوقات  وجود البحث نتائج  اظهرت وقد  التحليلي، الوص   في  المنهج مواس   تخد   البش   رية، والمعوقات

  وجود  البحث  نتائج اظهرت كم  الالكترونية،  الادارة لس        ياس        ة  العاي  التعليم وزارة  دعم  ض        عف فى  تتمثل

  بش   رية  معوقات  وجود البحث نتائج  اظهرت  كما  الاجهزة،  ص   يانة فى المختص   ين نقص منها  تقنية  معوقات

 .الالكترونية الادارة بمفهوم للتوعية تامحاضر  وأ تادور  وجود  عدم منها

 العلاقة  على التعرف  إلى  هذه هدفت  ( بدراس  ة2019كلا من قوارح وبوبيدي )وكش  فت دراس  ة  

 المدنية الحالة بمص       لحة  العاملين  نظر  وجهة من الوظيفي والرض       ا الإلكترونية  الإدارة  ظل في العمل  بيئة  بين

 الدراس     ة  هذه  نتائج  أكدت، وهنا التحليلي الوص     في المنهج  على  الاعتماد ت  الموض     وع طبيعة مع  وتماش     يا

 .العاملين  نظر وجهة من  الوظيفي  والرضا الإلكترونية الإدارة ظل في العمل  بيئة  بين الارتباطية العلاقة على

  الإلكتروني    ة   الحكوم    ة  نج    اح  مقوم    اتبعنوان "(  2017)  ولب    د   دهيلز  من  ك    ل  ق    دم    حين  فيو 

 الحكوم ة  تطبيق  لنج اح  المقوم ات  أهم  على  التعرف  ال دراس               ة  ه ذه  وراء  من  اله دف  وك ان   ،"بفلس              طين

  عدة  على الدراس       ة  ركزت  بحيث  الفلس       طينية، بالوزارات العليا  والإدارة  العاملين  نظر  وجهة من الإلكترونية

  الإدارية،  والعوامل  والتش         ريعات،  والقوانين  البش         رية،  والكفاءات  التحتية،  والبنية والر ية، الفهم منها أبعاد

 الحكومة  بتطبيق  النجاح لتحقيق اللازمة  المقومات أبرز  أن  أهمها  كان   نتائج عدة  إلى  الدراس ة توص لت وهنا

  التحتية   البنية إلى بالإض         افة  والتش         ريعات،  القوانين وتوفر  الإدارية العوامل  ويليها والر ية الفهم الإلكترونية

 عملية في الوزارات في العليا  الإدارات  إش     راك ض     عف  أهمها  كان   المعوقات  جهة  ومن  البش     رية، والكفاءات
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 الحكومية  الخدمات تاه التوعية في  القص ور  وكذلك المتخص ص ة  البش رية  للكوادر والحاجة  والتنفيذ  التخطيط

 الإلكترونية.

  العراقية  المنظمات في الإلكترونية الحكومة  تطبيق متطلبات"  عنوان ب(  2012)  إيمان دراس ة    قامتو 

 الإلكترونية الحكومة  تعُد  بحيث ،"الموص   ل  بلدية مديرية في الإدارية  القيادات لآراء  اس   تطلاعية  دراس   ة وهي

 في  تص               الاتوالا  المعلوم ات  تكنولوجي ا س              تخ داما  خلال  من  المواطنين  خ دم ات فيه ا  تتحقق الت البيئ ة

  تحس ين   عن فض لا    كفاءة،  وأكثر  أس رع  بش كل المواطنين مع   المعلومات  تبادل أجل ومن الحكومية،  الأجهزة

 الدراس   ة  كش   فت  إذ الحكومة،  أقس   ام  بين التداخل على  والقض   اء  المواطنين  لاحتياجات الحكومة اس   تجابة

 اللازم ة  المتطلب ات  بعض  توفير  في  تب اين  وجود  عن  المنظم ات  بعض  إلى المي داني ة  الزيارات  خلال  من  وذل ك

 الإلكترونية. الحكومة  لعمل

  العربية   الدول في الإلكترونية الحكومة  اس      تراتيجيات"  بعنوان (  2013)  الش      ربيني  وهدفت دراس      ة

 س    ياس    ات  قس    م عمل برنمج  إطار في  أعدت والت الدراس    ة هذه  هدف  وكان  ،"التطور وآفاق  الواقع   بين

 قتص              اديةالا باللجنة  تص              الاتوالا  المعلومات  تكنولوجيات  بإدارة  تص              الاتوالا  المعلومات  تكنولوجيا

 ببامج  والاس       تراتيجيات  الواقع  رص       د   إلى  م2013/م2012لعامي(  الإس       كوا) آس       يا  لغربي جتماعيةوالا

 تطويرها،  وآفاق  الحالية  الحكومية  الإلكترونية الخدمات  تطبيقات  وأهم  العربية  الدول  في  الإلكترونية  الحكومة

 نماإو  فقط امحلي ليس  الجهود  تعزيز تتطلب الإلكترونية الحكومة  مش        اريع  ن أ  إلى الدراس        ة وص        لتت بحيث

   .أيضا    الإقليمي  ن و االتع

 جهة من  الهند  في الإلكترونية الحوكمةبعنوان "(  2014)  وآخرون   كوماركل من    وكش   فت دراس   ة

 الح دود  تخطى  في الهن د   حكوم ة  دور  الكش              ف  إلى  ال دراس               ة  وه دف ت  ،"والحلول  والتح ديات  التع اريف

 لقوة  العن  ان   وإطلاق  الحكم،  عملي  ة  في  والمش                ارك  ة  التكنولوجي  ا  نحو  ةالحوكم    عم  ل  طريق  ة  في  التقلي  دي  ة
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 التكنولوجيا،  نش     ر في التمويل من هائلا  قدرا تنفق بحيث  الحكومة، في تص     الاتوالا  المعلومات  تكنولوجيا

 الحوكمة من جزء  وهي  العالم قادة من الدروس بعض تتعلم ن أ الحكومة على  ن أ إلى الدراس    ة  توص    لت وقد 

  الإدارة  تطبيقات في  البيني  والتش        غيل  البيانت، بتوحيد   المس        تمر بالتركيز تقوم والت كأس        تراليا  الإلكترونية

 .بفعالية الإلكترونية  الخدمات  لتقدي   ابتكارا   أكثر  سبل  واكتشاف الإلكترونية
 

 لعلاقة بين بيئة العمل ورضا الموظفينلالدراسات السابقة   2،4،3

الإجه اد المهني "  عنوان  ب  ,Rozman, et al  ( 2019)وآخرون  روزم ان    ك ل منوبحث ت دراس               ة  

اله دف الرئيس              ي من وك ان    "وأعراض الإره اق في مك ان العم ل ورض              ا الموظفين على اختلاف أعم ارهم

هو التحقيق في الفروق العمرية للض           غوط المهنية وأعراض إرهاق الموظفين وتحليل تأثير الإجهاد  الدراس           ة

إلى بحث يتض       من   الباحثون س       تند  ا  ، وهنا المهني وأعراض الإرهاق والعمر على رض       ا الموظفين عن العمل

  ين عام ا والموظف  50الذين تقل أعمارهم عن    الأص     غر س     ن اينمس     ح ا للموظفين في فئتين عمريتين: الموظف

ت اس        تخدام تحليل العامل لتش        كيل تراكيب   ،عام ا 65إلى    50ح أعمارهم بين  أو الأكب س        ن ا الذين تتر 

لاختب ار الاختلاف ات في التركيب ات الت ت و   ،الإجه اد المهني وأعراض الإره اق ورض              ا الموظفين عن العم ل

ت   ،ني والأعراض الإره اق في مك ان العم ل بين مجموعتين مس              تقلتينالحص              ول عليه ا من الإجه اد المه

اس   تخدام تحليل الانحدار المتعدد لفحص تأثير الإجهاد المهني وأعراض الإرهاق والعمر على رض   ا الموظفين  

وجود فروق ذات دلالة إحص           ائية في الإجهاد المهني وأعراض الإرهاق في   ، وكانت أهم النتائجعن العمل

ا أن الإجهاد المهني والأعراض ومن المل بين كبار الس       ن والموظفين الأص       غر س       ن ا،  مكان الع نتائج أيض        

 .السلوكية والأعراض العاطفية للإرهاق بالإضافة إلى العمر لها تأثير كبير على رضا الموظفين عن العمل

 بالمكتب   موظف رضابعنوان "  Kwon, Remøy (2019) ن وريموأو ك  وهدفت دراسة  كل من 
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هو  الدراس      ةالغرض من  أو، فالهدف "لموظفينل النفس      ي الرض      ا على  التص      ميم عوامل تأثير  تحت عنوان 

شملت الدراس ة  للموظفين، بحيث على زيادة الرض ا النفس يالمكتب تص ميم   عواملكل    تحديد وزن مس اهمة

ف أنواع المكاتب من تختل ،من خلال اس      تطلاع عب الإنترنت موظف ا في خمس      ة مكاتب في هولندا  579

فحص تأثير   الانح  دار من أج  ل  ت إجراء اختب  ار، وهن  ا  حي  ث تخطيط  ات المك  ات  ب والتوجه  ات والواجه  ة

كش فت النتائج عن تأثير معايير التص ميم على الرض ا    للموظفين، وهناعلى الرض ا النفس ي  المكاتب  تص ميم  

 .تحقيق الرضا الأمثل  تنبؤية مهمة لاحتمالالمعايير    أوعوامل هذه الكانت  و   ،النفسي

الحوافز المادية والمعنوية وأثرها " عنوان ( ب2019مقلد وآخرون )بالإض  افة إلى ذلك دراس  ة قام بها  

، بحيث هدفت الدراس      ة إلى معرفة الحوافو المادية والحوافز المعنوية المقدمة للعاملين في "على رض      ا الموظفين

المنوفية على رض   اهم عن العمل، وكذلك إلقاء الض   وء على نظم الحوافز  مديرية الض   رائب العقارية بمحافظة 

المقدمة للموظفين بالقطاع، واعتمد الباحثون على المنهج الوص    في واس    تخدام الاس    تبيان وت توزيعها على 

( مفردة من العاملين في مديرية الضرائب العقارية بمحافظة المنوفية للحصول على البيانت  100عينة تبلغ )

اللازمة وت إدارتها ومعالجتها إحص     ائيا ، وكان من أهم التنائج المتوص     ل إليها وجود أثر الحوافز المعنوية على 

 .رضا الموظفين، كما أنه لايوجد أثر للحوافز المادية على رضا العاملين في العمل

 ورض    اء  ةالإلكتروني الحكومة  تبنيبعنوان "(  2015)  وآخرون   ألثماي  دراس    ة ذلك إلى  وبالإض    افة

 من الإلكترونية الحكومة  خص   ائص بين العلاقات  دارس   ة  هو منها الهدف  وكان   ،"تريبية  دراس   ة  المس   تخدم

  والنية   المعلومات، نوعية من المس  تخدمين ورض  ا النظام،  وجودة  المدركة، والفعالية  الإجتماعي، التأثير حيث

  أبحاث  إلى الدارس    ة  هذه  وتس    تند   المتحدة،  العربية الإمارات في  الإلكترونية الحكومة  خدمات اس    تخدام في

 الإلكترونية.  الحكومة  خدمات عن سابقة

  من الإلكترونية الحوكمة تطبيقات استخدامبعنوان "  (  2014)    وآخرون   كتيمأو  قام وقد  هذاو 
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 الانترنت س       تخداما على المؤثرة العوامل تحليل إلى الدراس       ة  هذه  تهدف حيث  ،"العاي  التعليم طلاب  قبل

  س       بب  لفهم العوامل  هذه  دراس       ة  المهم من الإلكترونية،  الحكومة  تطبيقات س       تخدامبا  الجامعات لطلاب

  المعلومات   تكنولوجيا س         تخداما ن أ  حين في متوقع، هو كما  زيادة وليس  الانترنت  عب  المواطنين  مش         اركة

  وهو  التطبيقات، وفعالية  كفاءة  أكثر  حكومة توفير بالاض       افة  الحكم، في يتحس       ن(  إكت)  تص       الاتوالا

  المعلوم    ات   تكنولوجي    ات  توفر  الج    دي    د   والمواطنين،  الحكوم    ات  بين  تف    اعلي    ة  علاق    ات  بن    اء  من  يت    ألف

 .للمواطنين تفاعلية  فرصا  تصالاتوالا

  دراس      ة  الص      حية  الرض      ا على الخدمات  قياس عنوان  تحت(  2017) بدراس      ة الغس      اني قام  كما

 التعرف الدراس    ة  هدف  وكان   ظفار، محافظة في الحكومية  الص    حية المؤس    س    ات من عينة في  مقارنة  ميدانية

 البحث  مجتمع   فرادأ عدد بلغ  بحيث الحكومية، الص حية بالمؤس س ات والداخليين رض ا الخارجيين  قياس على

  موظف (  160)  قوامها  بس         يطة  عش         وائية  عينة  ختيارا ت   البحث مجتمع   حجم لكب  ونس         بة  ،(1064)

 كالجوانب  الخدمة جودة بعادأ تاه الموظفين  آراء في  فروق  وجود  إلى الدراسة  توصلت وقد  مراجع،(  100)

 مس             تويات اختلاف إلى تعود والت  والتعاطف، والأمان  والاس             تجابة، والاعتمادية، الملموس             ة، المادية

 الص حية  بالمؤس س ات  الرض ا  حول المراجعين  آراء في فروق  وجود  عدم إلى  البحث  نتائج ش ارتأو   وظائفهم،

 ال دورات  وع دد  العلمي، والمؤه ل الخبة، وس              نوات والعمر،  ك النوع،  ال ديمغرافي ة  للمتغيرات  تعزي  الحكومي ة

 المادية،  الجوانب)  في  والمتمثلة الخدمة  جودة بعادأ في فروق  وجود إلى البحث نتائج أش       ارت  كما  التدريبية،

 ت  وهنا  ،التدريبية دوراتهم عدد  اختلاف  إلى تعود( والض        يافة والاس        تقبال التعاطف  الأمان، الاس        تجابة،

  البيانت  جمع   ت  بحيث  المواطنين،  الس       كان  من هامة فرعية  مجموعة يش       كلون  لأنهم ؛الطلاب  على التركيز

 س      ت  من  العينة  وأخذت  ،(2012-2011) عامي بين( هاس      تيب)  جامعة  من  جامعيا    طالبا    328 من

  تطبيقات  س         تخداما على  تؤثر الت العوامل ن أ الدراس         ة لهذه  النتائج همأ  وكان   الجامعة،  هذه من كليات
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  جتماعي الا الوض       ع  من  بدلا    نترنتالإ س       تخداما بمتغيرات  ترتبط أس       اس       ي  بش        ل  الإلكترونية الحكومة

 س     تخداما واتاهات الانترنت، س     تخداما على والقدرة الانترنت، أمن ودرجة الطلاب، عند  والاقتص     ادي

  المعلومات  تكنولوجيا ستخداما تحسين  مشكلة حل  على كبيرة  آثار لها  الت  المستقلة  المتغيرات هي  نترنتالإ

 .الحكومة عمليات في  تصالاتوالا

  الموظفين  على التدريب دور  تحديد بعنوان "  Lori Bradley ( 2011)  لوري برادي ت دراس   ةقامو 

 تحقيق ثم   ومن بها المكلف  بالأعمال القيام عند  قدراته زيادة إلى س           يؤدي الذي  أدائه تحس           ين خلال من

 على  إيجابي تأثير لها  التدريبية والبامج الدورات  كانت  إذا ما معرفة  إلى الدراس    ة هدفتو   ،الرض    ا للمنظمة"

  الموظفين  ىعل  للتدريب  وأثر علاقة  أن هناك الدراس         ة  لهذه  النتائج أهم وكانت  الأداء،  حيث من  الموظفين

 على  ذل ك  أثر  ثم   ومن  الخ دم ات  جودة  أبع اد اس              تخ دام  نحوى  ق دراتهم  وتنمي ة  ت دريبهم  خلال  من  وذل ك

 الرضا. إلى  الأمر  نهاية في تؤدى والت بكفاءة بها المكلفين  الأعمال  أو  الخدمات  تقدي  عند   أدائهم

 المن اخ  بين  العلاق ة  تح دي د بعنوان "  Pangil et al (2011)  بانجي ل وآخرون دراس               ة    آجرى  كم او 

 خلال من  التنظيمي المن اخ دراس              ة ت  وهن ا  ،"الم اليزي ة الحكومي ة المنظم ات في  الوظيفي والرض              ا  التنظيمي

 بالرض         ا  وعلاقته( القرارات اتخاذ في  المش         اركة  التنظيمي،  الهيكل المس         ؤولية، المكافأة،) في  والمتمثلة  أبعاده

  توفر  عند  أهمها: من النتائج من عدد إلى الدراس   ة توص   لت  وهنا ة،الحكومي  بالمنظمات  للموظفين  الوظيفي

  القرارات  اتخاذ في المش        اركة بعُد   بخلاف وذلك  منخفض،  وظيفي رض        ا إلى يؤدي  منخفض  تنظيمي مناخ

 خلال من  التنظيمي  المناخ  بين  إيجابي جوهري  ارتباط وجود  كما  الوظيفي،  الرضا  على سلبي  تأثير  له والذي

  القرارات  اتخاذ في المش     اركة  بعُد  أن   إلا الوظيفي،  والرض     ا(  التنظيمي  الهيكل ، المس     ؤولية  ، المكافأة)  أبعاده

  التنظيمي  المناخ أبعاد  انخفاض  إلى أن  وبالإض      افة هذا  الوظيفي،  الرض      ا  مع   س      لبي  جوهري  ارتباط له  كان 
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  أدائهم  على  يؤثر بدوره وهذا الوظيفي الرض            ا  انخفاض  إلى أدى(  التنظيمي  الهيكل  المس            ؤولية، المكافأة،)

 .المنظمة  داخل

 في الإلكتروني ة الحكوم ة  خ دم اتبعنوان "  ،(2003)  وم اكلين ديلون دراس              ة ك ل من  واعتم دت

 بعض تأثير لدراس           ة  المعادلة البنائية اس           تخدم وقد  "المواطن  نظر وجهة من  المتحدة  العربية  الإمارات دولة

  العربية   الإمارات دولة في الإلكترونية الحكومة  خدمات  تبني على الإلكترونية  للحكومة المختارة  الص             فات

 وت   مس          تخدم،  1800 من  البيانت  لجمع   اس          تبيان   اس          تخدام ت  وهنا المواطن،  نظر وجهة من  المتحدة

 الدارس          ة  هذه  نتائج  أظهرت النظري، وقد   النموذج لاختبار  البنائية  بالمعادلة النمذجة منهجية اس          تخدام

  خدمات   إس          تخدام  نية  على  الإلكترونية الحكومة لخص          ائص المباش          رة وغير المباش          رة الإيجابية  التأثيرات

  إن وأظهرت  الرض             ا على المس             تخدم ، خلال من  المتحدة  العربية الامارات دولة في  الإلكترونية الحكومة

  الإلكتروني ة، وق د  الحكوم ة  خ دم ات  إس              تخ دام  ني ة  على  قوي  تأثير  لهم ا  المعلوم ات  وجودة  النظ ام  جودة

 الس   ياس   ات وتنفيذ  الإلكترونية الحكومة  مس   تخدمي  فهم  على الس   ياس   ات واض   عي الدراس   ة  هذه  ص   تأو 

 الدارس              ة  نتائج  اس              تخدام ويمكن  الإلكترونية، الحكومة  خدمات من  الاحتياجات  لتلبية  عام  بش              كل

  ه ا برامج وتطوير  وتنفي ذه ا،  الإلكتروني ة الحكوم ة  ةاس              تراتيجي   لص              ي اغ ة توجيهي ة  كمب اد   المقترح والنموذج

 .الإلكترونية دماتالخ استخدام بدورها في  وتعزز  الرضا على  تؤثر  لأنها الإلكترونية
 

 ناقشة ما ذكر في الدراسات السابقةم 2،5

  جميع  وفي  الحياةمن  جوانب  عدة  شملت وحديثة ةكثير   تغيرات  العالم شهد  العولمة عصر دخول  مع 

  وتقنية   تص         الاتالا  وس         ائل في  الس         ريع   التقدم أدى حيث  والإدارية،  جتماعيةوالا  قتص         اديةالا  ا لات

 من والتحول  رية،ادالإ والأس  س المفاهيم في كبير  تغير إلى الانترنت  ش  بكة س  تخداما في والتوس  ع   المعلومات
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 عب  تمي  الأعمال من كثير  أص    بح حيث الإلكترونية،  الأس    اليب إلى  الأعمال  إنجاز في التقليدية الأس    اليب

 ثم   ومن  الإلكتروني ة، الحكوم ة مث ل  ج دي دة  مص              طلح ات  ظهور  إلى أدى ال ذي  الأمر نترن ت،الإ  ش              بك ة

 .المعقدة البيروقراطية  الإجراءات عن بعيدا    للتواصل  الفرصة  وعملائها للمنظمة  الشبكة  هذه  تاحتأ

 من جزء عرض ت  الدراس  ة من الجانب هذا في ،الحالية  للدراس  ة  الرئيس  ية المتغيرات  لتش  عب  ونظرا  

  وهو   العرض هذا من الهدف  وهنا الحالية، الدراس     ة  مع   اتئيالجز   ببعض ارتبطت  والت الس     ابقة  الدراس     ات

 تغطها لم الت  اتئيالجز   إلى  وص     ولا   والس     ابقة الحالية الدراس     ة بين ختلافوالا  التش     ابه  جهأو   تحديد   لةأو مح

 على  بناء   الدراس      ات  هذه عرض ت  وهنا  الدراس      ة، لهذه إض      افة تعتب  أن   يمكن والت  الس      ابقة الدراس      ات

 بالإض  افة  والحالية، الس  ابقة الدراس  ات بين  والتش  ابه  الاختلاف  جهأو على   التعليق ثم  ومن النظري،  المحتوى

  الرئيس   ية  المتغيرات  بناء  عند   يتض   ح والذي الحالية  الدراس   ة نموذج  بناء في منها الاس   تفادة  اس   تبان  ذلك إلى

 أداة  بناء عند  ذلك إلى ض          افةبالإ تمثلها، الت  العوامل أو بعادوالأ الحالية للدراس          ة  الافتراض          ي  بالنموذج

 .الدراسة  بهذه  المعتمدة القياس

 من  العديد  في  الس         ابقة الدراس         ات  مع  اتفقت الدراس         ة  هذه ن ومن خلال العرض الس         ابق فإ

  البيئ ات   في  الإلكتروني ة  الخ دم ة  من(  ين)الموظف  رض               ا و  الإلكتروني ة  الحكوم ة تطبيق تواج ه  الت  التح ديات

 الأس       اليب  اس       تخدام  وت   الاس       تبانة، أداة وهي  الدراس       ة أدوات  اس       تخدام في اتقفت يض       ا  أو  المبحوثة،

 .الدراسة  فرضيات  لاختبار الوصفي المنهج ستخدما وت   البيانت، تحليل في المناسبة الإحصائية

 الحالية الدراس  ة بموض  وع العلاقة  ذات الس  ابقة  الدراس  ات لتهأو تن ما س  تعراضا من  نتهاءالا وبعد  

  أن  نس  تخلص الحالية الدراس  ة  بموض  وع علاقة لها  والت الس  ابقة الدراس  ات من س  رده  ماس  بق  إلى  وبالرجوع

  التحليلي  الوص           في  للمنهج  كان   هأن لاإ  مختلفة  مناهج عدة على اعتمدت قد  الس           ابقة الدراس           ات جُل

  دراس  ة   مثالأ  فرض  ياتها واختبار هدافهاأ تحقيق في علمية كمنهجية  اس  تخدامه في  فرو الأ النص  يب( الكمي)
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برادي (  2015)  اله      دابي   ؛(2013)  الش              ربيني  ؛(2011)الرف      اعي  ؛(Lori Bradley,2011)  لوري 

 النوعي الوص في المنهج على اعتمدت الت الدراس ات حين في،  (2017)  ولبد   دهيلز دراس ة إلى  بالإض افة

  وآخرون  ألثماي ودراس    ة(  2014)  منص    ور  ؛(2014)  وآخرون   كتيمأو  دراس    ة هدافهاأ تحقيق في والكمي

 على التعرف في الس          ابقة الدراس          ات بعض تفقتاو   تطرقت  وقد ،  التجريبي البحث انتهجت  ،(2015)

 ش               اه د   دراس               ة  في  كم ا  ومعوق اته ا  الإلكتروني ة  الجودة تطبيق  متطلب ات  في  العلي ا  الإداراة  ودعم  ات اه ات

 .(2020) ستادر الرحمن و  عبد   ،(2020القحوا  )  ،(2015) والشلبي  الخوالدة  ؛(2016)  خرون آو 

وبيئة   الإلكترونية الحكومة  جودةعلى  التعرف في الأخرى  الدراس          ات بعض  أيض          ا   تفقتا  كما  

  وكذلك  بعادالأ حيث من  العاملين  داءأ في  ثرهاأو   الحالية  الدراس    ة متغيرات من  جزء  يتض    من والذي العمل

  ز، دهيل  ؛(2012)  إيمان   دراس  ة في  كما  الحالية الدراس  ة متغيرات من جزء  يتض  من والذي  العمل  بيئة  عامل

وارح  قودراس      ة ،  (Kwon, Remøy, 2019) ن وريموو اك ودراس      ة(  2018)  عمارو   ولدي،  (2017)ولبد 

 العمل  بيئة دور معرفة  إلى  تطرقت الدراس     ات بعض  إلى بالإض     افة،  (2020)القحوا   (2019)وبوبيدي

ودراسة ( 2016)  شواي  دراسة  في  كما  الخدمة وجودةوكذلك الحوافز   العاملين  داءأ  في  التدريب  خلال  من

ودراس    ة   (Lori Bradlet,2011)  لوري برادي ودراس    ة  (2019قوارح وبوبيدي )  (2019مقلد وآخرون )

 (.Rozman, et al, 2019)  رمضان واخرون 

  به   جاءت عما كليا    لاتختلف  الحالية الدراس ة  ن إف الس ابقة  للدراس ات  وجزم عرض من  تقدم  ومما 

 الس     ابقة، الدراس     ات لها  تتطرق لم  والت  الأخرى  الجزئيات بعض في  وتنفرد  الجزئيات ببعض  تش     اطرها نماإو 

  الموظفين   ورض       ا العمل  بيئة على  إيجابي مؤثر  كعامل  الإلكترونية  الحكومة جودة  درس       ت  الحالية  فالدراس       ة

 .قبل من السابقة الدراسات تدرسه  مالم  وهذا  ظفار بمحافظة الدولة وزير بمكتب

   بيئة تمثل  والت الدراسة  بيئة حيث من الحالية الدراسة مع  السابقة الدراسات  تشاركت وقد  هذا
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  وآخرون ألثماي  ودراسة(  2014) وآخرون   كتيمأو   ودراسة( 2014) وآخرون   كومار  دراسة  في  كما  خدمية

 Lori)2011)    لوري برادي ودراس            ة(  2018) نور  دراس            ة  بخلاف(  2017)  الغس            اني(  2015)

Bradlet,  ربحية.  بيئة تعتب والت 

  عينة   وحجم  مجتمع  حيث من الس             ابقة الدراس             ات جميع  عن الحالية الدراس             ة ختلفتا  كما  

  الدراس   ة  نموذج  ختبارلا  الدراس   ة  بهده  مهااس   تخد   ت  الذي العلمي البحث س   لوبأ  إلى  بالإض   افة الدراس   ة،

 المناهج  ذات الس      ابقة الدراس      ات  ن إ حيث، الس      ابقة  الدراس      ات  عن الدراس      ة به  نفردتا أس      لوب  هوف

 الإحص               ائي  التحلي ل  برنمج  على دراس              ته ا  وعوام ل  متغيرات بين  العلاق ات  تحلي ل  في  اعتم دت  الكمي ة

 اعتمدت الحالية الدراس    ة حين في  ،(SPSS) الاجتماعية  للعلوم  حص    ائيةالإ بالحزمة يعرف والذي  المعروف

  ألثماي   دراس   ة إلا  البنائية، المعادلة  بنمذجة يعرف والذي (AMOS) تحليل على  الدراس   ة نموذج ختبارا في

 الحالية الدراس   ة ن كما أ،  الحالية الدراس   ة  مع   تتفق لم نهاأ  إلا  المنهجية نفس  اس   تخدمت(  2015)  وآخرون 

الس   ابقة،   الدراس   ات تس   تخدمه  مالم وهذا  الافتراض   ي النموذج في (Modiator) اوس   يط عاملا تاس   تحدث

 س  اهمت  كما  الدراس  ة لهذه النظري  طارالإ  بناء في الدراس  ات  هذه من  اس  تفاد  الباحث أن   القول وخلاص  ة

  أن  نس   تطيع   هنا  ومن  ،(الاس   تبانة)  البيانت جمع  داةأ  إلى بالإض   افة  الافتراض   ي جالنموذ   بناء في  وس   اعدت

 .علاقاتها  اختبار  وأسلوب نموذجها في السابقة الدراسات عن اختلفت الحالية الدراسة بأن  نقول

 

 النظرية العلمية في بناء نموذج الدراسة النظرية  2،6

  تبني يمكن الاعتم اد علي ه في تعزيز نموذج ال دراس               ة هي نظري ة   النم اذج والنظريات الت من تل ك

الموح دة لقبول بحي ث ان نظري ة    قبول اس              تخ دام التكنولوجي ا الج دي دة من خلال الأداء المتوقع للموظفين

  ified Theory of Acceptance and Use of TechnologyUn  (UTAUT)  اس           تخدام التكنولوجيا
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جيا الحديثة  لو باس    تخدام التكنو   عدم الرض    ا  أو بالرض    اس    واء  دت في فهم والتنبؤ بس    لوك المس    تخدم  س    اع

بتطوير نموذج   (,1986Davis) حيث قام،  (  2.2كما هو موض    ح بالش    كل رقم )  )الحكومة الإلكترونية(

، Feisbhein & Ajzen فيس  بين وأجزين الت وض  عها" اس  تنادا  إلى "نظرية الفعل المنطقيقبول التكنولوجيا  

 .1985سنة  اجزن  Ajzen والت وضعها "نظرية السلوك المخططو"  1980سنة  
 

 

 

 

 

 

 

 
 (. UTAUT: نموذج النظرية الموحدة لقبول التكنولوجيا )2-2الشكل  

. نجاح أنظمة الحكومة الالكترونية وقبول المس   تخدم في البلدان النامية: دور جودة الدعم 2013الخطيب، هلا،    المص   در:
 المدرك"، اطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة برونيل المملكة المتحدة. 

 

 لنموذج قبول استخدام   اامتداد  (UTAUT)  نظرية الموحدة لقبول استخدام التكنولوجياالتعتب 

دارة العليا الذين وكما توفر النظرية أداة مفيدة للإ  ، Model Technology Acceptance (TAM)  تقنيةال

فهم القوى المحركة للقبول لوتس     تخدم أيض     ا  ت نجاح لمقدمات التقنية الجديدة،  يحتاجون الى تقييم احتمالا

لى إأقل ميلا  ون يكونمن أجل تص        ميم ش        كل اس        تباقي للتدخلات الت تس        تهدف الموظفين الذين قد 

وكذلك تس         اعد لقبول اس         تخدام التكنولوجيا على توحيد المنظورات النظرية    عتماد واس         تخدام التقنية،ا
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يرى نص     ري  حيث  بالنس     بة للموظفين،  قبول التقنية  تحليل دماج العوامل المؤثرة في إدبيات و الش     ائعة في الأ

التقني ة  من النم اذج الص               ادق ة والموثوق ة لتفس              ير قبول    (TAM)    التكنولوجي ا( أن نموذج قبول  2015)

عندما    (2017ويرى علي )، عملهوالهدف من هذا النموذج هو تفس      ير س      لوك المس      تخدم تاه    الجديدة

التطور الوظيفي فس يكون هذا ن ش أنه أن يعزز ويكفل له الرض ا و يعتقد الموظف أن اس تخدام نظام معين م

 وبالتاي سيؤدي إلى استخدام أمثلة لهذه التقنية الجديدة. )الحكومة الإلكترونية(لزيادة تقبل  امهم  عاملا

التح   ديات للب   احثين في مج   ال التقني   ة هو    (2019)  الش              هرانييرى    ومن هن   ا فهم  الأن أكب 

 .كنولوجيا جديدةرفض أي ت أون قبول  و لماذا  تار الموظف :جابة علىوالإ

ن عدم رض ا الموظفين على قبول واس تخدام التكنولوجيا يعتب عائقا  مهما أمام نجاح أي فإلذلك  

ن نظرية الموحدة لقبول اس       تخدام التكنولوجيا إيمكن القول  ، وهنا لحكومة الإلكترونيةلتكنولوجيا جديدة  

(UTAUT)    في   تحت ه   ذه اللحظ   ة حي   ث نجح     اأكثر النظريات شمولي   ة وقوة ونش                اط     إح   دىتعتب

ن الدراس       ات الس       ابقة على رض       ا أنه في ذلك ش       أاس       تعاب كل العوامل الجوهرية للنماذج الأخرى وش       

 الموظفين.

 

 لدراسةالرئيسية لتغيرات  بين الم  بناء العلاقات 2،7

 ج الت للنظريات والنماذ   يضاحإدبيات والدراسات السابقة وكذلك من على ماجاءت به الأ  بناء  

بيئة العمل،  ،الإلكترونيةعوامل الت تمثل المتغيرات الرئيس   ية لهذه الدراس   ة )جودة الحكومة البعاد و الأتفس   ر  

ورته ج الدراس  ة في ص  العوامل فيما بينها لاس  تخراج نموذ ل ربط هذه و ا(، فإن الباحث هنا يحوظفينرض  ا الم

 النهائية وكذلك صياغة الفرضيات الرئيسية وذلك على النحو التاي:
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  رضا الموظفينو   الإلكترونيةالعلاقة بين جودة الحكومة   2،7،1

بع اد كعوام ل أكع ام ل ك امن من خلال ع دة    الإلكتروني ةهن ا س              يتم التع ام ل مع جودة الحكوم ة  

تص      ال، العنص      ر س      تخدام ش      بكات الااس      تخدام البمجيات،  اظاهر والت تتمثل في )الأجهزة والمعدات، 

بعاد الت تقيس جودة  عتبارها مجموعة من القواعد والأالبش   ري، والبنى التحتية والاس   تراتيجيات المناس   بة( با

من الظواهير،  على ما جاء بدراس    ة كلٍ   بناء  افظة ظفار وذلك حبمكتب وزير الدولة بم  الإلكترونيةالحكومة 

على ماتوص     لت إليه بعض الدراس     ات الس     ابقة من حيث علاقة جودة الحكومة  وبناء    (،2013)  ىالهوار 

( وكذلك علاقة 2016(, الهوارى والمنهلى )2016برض        ا الموظفين كما في دراس        ة ش        واي ) الإلكترونية

ت  اي تؤثر على لبع  اد جودة الخ  دم  ة والت يقيم الموظفين من خلاله  ا جودة الخ  دم  ة وباأالارتب  اط بينه  ا وبين  

لت يرمز لها لى واو ( ت ص ياغة الفرض ية الأ2017(، والغس اني )2018درجة رض اه كما في دراس ة قام نور )

على رض         ا  الإلكترونيةهناك تأثير إيجابي ومباش         ر لجودة الحكومة  ،  (2،3)في الش         كل رقم   (H1) بالرمز

 الموظفين.
 

 بيئة العملو   الإلكترونيةالعلاقة بين جودة الحكومة   2،7،2

بعاد ظاهرة  أكعامل كامن من خلال خمس             ة   الإلكترونيةهنا س             يتم التعامل مع جودة الحكومة  

ز، يلوده  ،(2012ه ا إيم ان ) والت ج ددوعلاقته ا ببيئ ة العم ل كع ام ل ك امن من خلال ع دة عوام ل ظ اهرة  

والمتمثلة في )الهيكل   ,Lori Bradlet)  2011) ( وكذلك دراس   ة2016(، ودراس   ة ش   واي )2017ولبد، )

ي  ة منظم  ة ترغ  ب في أالتنظيمي، الت  دري  ب، الحوافز والمك  اف  ،ت، التكنولوجي  ا، ظروف العم  ل(، باعتب  ار أن  

على عمليات  ذلك  عمال يتوقفتحقيق مس   تويات الجودة المطلوبة لخدماتها وض   مان اس   تمرارها في دنيا الأ

ى ماتوص  لت إليه بعض الدراس  ات الس  ابقة من حيث عل  وبناء   نظمة الإدارية وتطوير بيئة العملتحس  ين الأ
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(،  2013( الش      ربيني )2017ز، ولبد )يلببيئة العمل كما في دراس      ة ده  الإلكترونيةعلاقة جودة الحكومة 

هناك ،  (2،3)في الش    كل رقم   (H2) ( ت ص    ياغة الفرض    ية الثانية والت يرمز لها بالرمز2017والغس    اني )

 على بيئة العمل. الإلكترونيةكومة تأثير إيجابي ومباشر لجودة الح
 

 رضا الموظفينو لعلاقة بين بيئة العمل ا 2،7،3

 والمتمثلة فيعوامل   أوبعاد  أهنا س              يتم التعامل مع بيئة العمل كعامل كامن من خلال خمس              ة 

تاي تؤثر على درجة لمعايير تقييم جودة الخدمة والت يقيم الموظف مس              توى جودة الخدمة من خلالها وبا

بالنس بة للمتغير التابع )رض ا الموظفين(، وباعتبار أن   مس تقلا امتغير  اتأثير باعتباره ارض اه والت قد يكون له

 تطوير لبيئة العمل.اللتحسين و يتوقف على عمليات ا  تحقيق مستويات الجودة المطلوبة لخدماتها

ليه بعض الدراس         ات الس         ابقة من حيث علاقة بيئة العمل من خلال إعلى ماتوص         لت    وبناء   

نظم ة ع ادل ة للحوافز  أالهيك ل التنظيمي المن اس               ب والت دري ب المس              تمر للموارد البش              ري ة، وك ذل ك توفر 

الخدمة المطلوبة، وظروف العمل الملائمة للعاملين  والمكاف،ت، واس              تخدام التكنولوجيا الحديثة عند تقدي  

يفوق متطلبات وتوقعات الموظفين ومن ثم  أودائهم بما يتفق  أمر الذي يرفع من مس  توى بمحافظة ظفار الأ

ز، يل، وده(2012( ودراس              ة إيمان )2015)  يؤثر ذلك في رض              اهم كما في دراس              ة ألثماي وآخرون 

هناك تأثير  ،(2،3)في الش     كل رقم  (H3) ثة والت يرمز لها بالرمز( ت ص     ياغة الفرض     ية الثال2017ولبد،)

 إيجابي ومباشر لبيئة العمل على رضا الموظفين.

 رضا الموظفين من خلال بيئة العملو   الإلكترونيةالعلاقة بين جودة الحكومة   2،7،4

وبيئ ة العم ل وك ذل ك وجود    الإلكتروني ةمن خلال م ا تق دم من وجود علاق ة بين جودة الحكوم ة   

على   علاقة بينها وبين رض         ا الموظفين، بالإض         افة إلى العلاقة بين بيئة العمل ورض         ا الموظفين وذلك بناء  
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على رض         ا  ونيةالإلكتر الدراس         ات الس         ابقة، من هنا يفترض الباحث بوجود علاقة تأثير لجودة الحكومة  

 الإلكترونيةولذلك س         يتم التعامل مع جودة الحكومة ، بيئة العملفي الموظفين من خلال علاقتها وتأثيرها  

وعلاقته ا ببيئ ة العم ل كع ام ل ك امن من   (Independent) مس              تقلا  ابع اد واعتب اره ا متغير أمن خلال ع دة  

ري ب، الحوافز والمك اف ،ت، التكنولوجي ا، تتمث ل في )الهيك ل التنظيمي، الت د أبع اد    أوخلال خمس               ة عوام ل  

ورض  ا الموظفين كعامل   الإلكترونيةبين جودة الحكومة   (Mediator) اوس  يط ظروف العمل( واعتباره عاملا

 امتغير   أو  ع  املا  بع  اد ومع  ايير تقييم جودة الخ  دم  ة واعتب  اره  أك  امن من خلال ع  دة عوام  ل والت تتمث  ل في  

هناك   ،(2،3)رقم  في الش  كل  (H4) ص  ياغة الفرض  ية الرابعة والت يرمز لها بالرمز، ت  (Dependent) اتابع

يجابي في على رض      ا الموظفين من خلال علاقتها وتأثيرها الإ الإلكترونيةيجابي لجودة الحكومة إعلاقة وتأثير  

 بيئة العمل.

 

 الدراسة  فرضيات 2،8

 من التحقق  إلى عام بش        كل الدراس        ة  هذه تس        عى  وتس        ا لاتها  الدراس        ة مش        كلة من  انطلاقا  

 :  الفرضيات التالية

 وزير الموظفين بمكتب  رض ا  على  الإلكترونية هناك أثر ومباش ر ذو دلالة إحص ائية لعامل جودة الحكومة .1

 ظفار؟ بمحافظة  الدولة

 وزير   العمل بمكتب  بيئة  على   الإلكترونية  هناك أثر ومباشر ذو دلالة إحصائية لعامل جودة الحكومة   .2

 ظفار؟  بمحافظة  الدولة 

 بمحافظة  الدولة وزير الموظفين بمكتب رض ا على العمل  هناك أثر ومباش ر ذو دلالة إحص ائية لعامل بيئة .3

 ظفار؟
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 خلال  من  الموظفين  رضا  على  الإلكترونية  مل جودة الحكومةهناك أثر غير مباشر ذو دلالة إحصائية لعا   .4

 ؟ ظفار بمحافظة الدولة  وزير   العمل بمكتب   بيئة

 

 نموذج الدراسة 2،9

فقد ،  على بيئة العمل ورض    ا الموظفين الإلكترونيةثر جودة الحكومة أبما أن موض    وع الدراس    ة هو 

من  دراس    ة كلٍ فتراض    ي للدراس    ة أمثال النموذج الااعتمد الباحث على بعض الدراس    ت الس    ابقة في بناء  

 س              ليم ان   ( ،2017الهواس              ي والبزنجي )  ،(2018  )  عمر  ،  (2014نعيم )  ،(2018)    حطط ا )

Suleiman (2010)    )  ،( عب       د 2020القحوا   تادر   (  و  الحكوم       ة   (2020)  سالرحمن  جودة  في 

لوري برادلي    ،(2016  ش            واي، ،  (2014)   اسماعيل،(  2017ولبد،)    زدهيل)  ةودراس             ،الإلكترونية

(2011) Lori Bradlet,    )( 2019قوارح وبوبي دي  )( 2016في بيئ ة العم ل ودراس               ات عب دالغف ار  ،)

 في رضا الموظفين.  ((Kotler,et, 2012كوتلر   ،(2017(، مصباح )2016الهوارى والمنهلى )



 

110 

 

 
 

 الإسلامي المنظور 2،10

 مد تيس        حيث للفرد،  والروحي الانس       اني بالجانب  باهتمامها الاس       لامي الفكر في  الإدارة  تتميز

  بيئة   بتوفير كبيراَ   اهتماماَ  س       لاميةالإ  الش       ريعة  لتأو و  الكري،  القرآن :  مص       در من  قيمه الاس       لامي ا تمع 

  والرقابة   الش        ورى: وهي مباد  على  وتقوم  دائهم،أ تحس        ين أجل الموظفين من أو  للعاملين مناس        بة عمل

 مباد   مع   يتوافق ما  وهو عليهم  والتجس  س خرينالآ  خص  وص  ية  على  التعدي  عدم إلى  وبالإض  افة  الذاتية،

 :المباد   هذه ومن ستخدامها،ا على ويشجع   الإلكترونية الحكومة

تَجَابوُا  وَالَّذ ينَ : ﴿تعالى  قال  الش       ورى على ينوالمؤمن هرس       ولَ تعالى    الله  حث:  الش       ورى. أ  وَأقَاَمُوا ل رَبهِ  م    اس        

لَاةَ  رُهُم   الص  َّ ورَى   وَأمَ  نَ هُم   ش  ُ  أالمبد  هذا  مع   وتماش  يا    ،(38:  42  الش  ورى. القرآن ﴾.)  ينُف قُونَ  رَزَق  نَاهُم   وَمم َّا  بَ ي  

 المعوقات  وتذليل الإلكترونية، الحكومة  تطبيق  س     بل في  مر وس     يها مع  رأو تتش      ن أ العليا القيادة على  يجب

 الموظفينرضا  كترونيةجودة الحكومة الإل

 بيئة العمل

H1 

H3 

H2 

H4 

 الدراسة نموذج : 2-3الشكل  
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 المدير وعلى الحديث،  الإداري الأسلوب هذا لتبني  معارضتهم من يقلل حت  تواجههم قد  الت  والصعوبات

 يتحمل بحيث  فرديا  اقرار  وليس جماعي  قرار اتخاذ إلى  تحتاج الت المختلفة  المواقف في  مر وس   يه يس   تش   ير  ن أ

 (.  2009  السهلي،)الموقف  ذلك  تاه المسؤولية الجميع 

  الخدمة  متلقي  مع  والعمل القول في  العدالة وتكون  س    لام،الإ في الإدارة مباد  من أمبد  هي:  العدالة.   ب

تُم     وَإ ذَا: ﴿  تع  الى  ق  ال:  الع  دل  على  العزيز  كت  اب  ه  في  الله  ح  ث  وق  د   ن،و الموظف  وهم َ    حَكَم    أَن    الن  َّاس     بَين 

ل    تَح كُمُوا د  ل ع    َ ل     يَأ مُرُ   اللهَ   إ نَّ :﴿تع    الى  ق    ال  ،(58:  4  النس                 اء.ن آالقر ﴾.)با  د  ل ع    َ ان     با  س                 َ ﴾.  وَالإ ح 

 (.90:  16  النحل.ن آالقر )

  البيئة  مع   والتكيف  التوافق  مدى على  س  اس  ا  أ  يقوم فكره فإن   ذاته في يفكر  عندما  البش  ر طاقة  إن 

  وتع   الى   تب   ارك  الحق  قول  وهو  الب   اط   ل،  يقب   ل  لا  ال   ذي  الكري   القرآن   إن   حول   ه،  من  ومع   فيه   ا  يعيش  الت

 تدفع  والت  البش رية س لوك  عن  تص در الت  عديدةالو   دقيقةال تفاص يلال على  يحتوي  الس بيل  س واء  إلى  الهادي

  تنظيم على الرض    ا  عدم  أو الرض    ا من ش    ت ص    ور  على  احتوائها مثل  الدنيا الحياة  هذه في  المعيش    ة  إلى  المرء

 المس   لمين  علماء  نظر  وعندما  الخدمة، في نس   انيالإ  بالس   لوك والس   مو العلاقات وض   بط جتماعيةالا الحياة

  الظواهر   مجموعة نهاأ على قائمة مباحثهم وكانت الإنس  ان   لش  خص  ية  البناء  جوهرة  يمثل والذي" الرض  ا" إلى

ءٍ رَق يب ا ﴿ تعالى: قال نس ان،الإ خبة في الت  والخواطر  الرض ية والحالات ُ عَلَى كُلِ  ش َي    نآالقر ﴾ .) وكََانَ اللََّّ

 .(72:  52الأحزاب .

  بض         رورة   واهتمت  والروحية والعقلية  النفس         ية  جوانبه من بالفرد  س         لاميةالإ  العقيدة اهتمت لذا 

 الت الأمانة حمله ن بأ  الخلق باقي  عن  وميزه  الانس          ان  كرم  عن  وتحدث  فيها، يعيش الت  الحياة رض          اه عن

نَا  إ نَّ :﴿تعالى قوله في  والجبال رضوالأ  الس  موات حملها عن عجزت مَانةََ   عَرَض    م عَلَى  الأ  َر ض    ات  أو الس  َّ  وَالأ 

َ   وَالج  بال   فَق نَ  يَح م ل نَها  أَن    فأَبََين  ن سانُ   وَحَملََهَا م ن ها  وَأَش   (.72:  33حزابالأ.ن آالقر ﴾.)الإ  
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 الثاني ملخص الفصل 2،11

 التركيز مع  جوانب  عدة من الإلكترونية الحكومة  جودة  على تحديد   يةبدا الفص     ل بهذا عُرض  لقد 

 الحاي، لش كلها  وص ولا   تطورها  وتس لس ل نش أتها  توض يح  ت  كما  عمان،  س لطنة في  تطبيقها  نموذج عل                ى

 التعرض  ت   وك ذل ك  ،الإلكتروني ة  الحكوم ة  عليه ا  تقوم  الت  فوائ د الو   نم اطالأو   الأه داف  إلى  التطرق  ت   كم ا

 ومن المحتملة  وس لبياتها  تطبيقها على  المترتبة  التنظيمية ثاروالآ ومتطلباتها  ومجالاتها عليها،  تقوم الت للمباد 

  به  ده   وعلاقته  ا  عليه  ا  المرتكز  النظري  ة  إلى  وص              ولا    الإلكتروني  ة  الحكوم  ة  في  النج  اح  عوام  ل  إلى  التطرق  ثم 

 خلال من  أنواعها  إلى  بالإض       افة  رها،و اومح العمل  بيئة  مفهوم  لو ات تن  س       بق ما  إلى  بالإض       افة، الدراس       ة

 هميته اأ  وم دى  ظف ار  بمح افظ ة  ال دول ة  وزير  بمكت ب  ودروه ا  المنظم ة،على    تأثيره ا  وك ذل ك  ومكونته ا  هميته اأ

  أخرى،  بعادأ  حس          اب على واحد  بعُد  على  تركز لم كونها  النظم  نظرية  عليها  ترتكز الت بعادالأ خلال من

 هذا لو اتن  وقد   هذا  الموظفين، أو  للع املين  المن اس              ب ة العم ل  بيئ ة  بتهيئ ة الاهتم ام أهمي ة  إلى أش              ارت والت

  الموظفين   رض ا  ونظرية الاس تراتيجي والدور نظامال ثم   ومن  الموظفين، رض ا وأهمية  رو اومح  مفهوم  أيض اَ   الفص ل

 عرض ت  وأخيرا    الإس             لامي، المنظور من  الموظفين  ورض             ا العمل  وبيئة الإلكترونية الحكومة  إلى  ولا  ص             و 

 وعلاقتها  الحالية الدراس           ة عن بالتعقيب  وختاما    الحالية بالدراس           ة علاقة لها  والت الس           ابقة الدراس           ات

 .ج الدراسةوصولا  إلى بناء نموذ ، السابقة  بالدراسات


