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 الإهــــداء
 :إلى

وكان لي قدوة في والعمل، الذي غرس في نفسي حب العلم  عليه؛رحمة الله  -والدي 

 .هذا العمل صدقة جارية لكخلاص، رحمك الله وجعل والإالصبر 

حيث ؛ في الدعاء الصادق ليا خر جهد  التي لم تد   الصبر والعطاء،، رمز الغالية والدتي

 . نجازالإ دعواتها الصادقة نوري في طريق  -ولا تزال  –كانت 

 -وما زالت  –كانت  ؛ فقد نجاحي في مسيرتي العلمية، رفيقة الدرب وشريكة الحبيبة زوجتي

أثر بالغ في تحقيق  كان لحضورها و ، لا ينقطعدعمٍ وتشجيعٍ   لي في أوقات الصعوبة وصوت  اعون  

 . هذا الهدف

  ،دعمٍ من  قدمتوهلما  اوتقدير   اعرفان   هدي ثمرة هذا الجهد المتواضع؛، أُ اإليكم جميع  

 .وعطاءٍ  ،وحُب ٍ  ،وتضحياتٍ 
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 شكـــــر وتقـــدير 

 
 لي إنجاز هذه الدراسة البحثية.  ر  س  ه الكريم الذي ي  ن   ه العظيم وم  على فضل    هُ الله تعالى وأشكرُ  دُ أحم  

،  محمد بن علي بن ناصر الراشديلدكتور  لآيات الشكر والعرفان  أسمىب  أتقدمويسعدني أن 

من دعم   أبداهُ ما مة، و ظات قي   و حاءة ومله لي من توجيهات بن  م  لما قد   الدراسة؛ف على هذه شر  المُ 

 فجزاه الله عني خير الجزاء. هذه الدراسة؛الأثر الكبير في إتمام  ومتابعة متواصلة كان لها

دارة الأعمال بجامعة الشرقية  لأساتذتي الكرام في كلية إ الوافر والتقدير الخالص  الامتنانه ب كما أتوج  

ة مد من علم وتوجيه خلال  زملائيقدموه لي و  ماهود في دعم مسيرتي العلمية، و ما بذلوه من جل

 الدراسة.هذه 

فلكم  ؛م عون ا في إنجاز هذا العملأسهم أو قد   ن  عن شكري العميق لكل م    ر  عب   ني أن أُ ولا يفوتُ 

 الامتنان والتقدير.جميع ا 
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 الـملخص 

هدفت هذه الدراسة إلى تحليل أثر تطبيق النظام الإلكتروني على جودة الخدمات في وزارة  

أن تطبيق الأنظمة الإلكترونية،    ن  بي  ت    ؛خلال مراجعة الدراسات السابقة  منو مان.  العمل بسلطنة عُ 

يسهم بشكل إيجابي في تحسين جودة الخدمات،    ؛، والأمانالاعتماديةو بأبعادها المتمثلة في الكفاءة،  

نحو الرقمنة    ه العالميوج  التي تقُاس من خلال رضا العملاء وسرعة الاستجابة. ويأتي ذلك في ظل الت  

ي الأنظمة الإلكترونية لتعزيز تنافسيتها وضمان  ما يفرض على المؤسسات تبن     ؛والتطور التكنولوجي

حيث تم استقراء الدراسات   ؛راسة على المنهج الوصفي التحليليالد هذه  اعتمدت  و   استدامة أنشطتها.

ت على عينة  ع  السابقة لاشتقاق الفرضيات البحثية، كما تم جمع البيانات باستخدام الاستبانة التي وُز   

للتخطيط    ( موظف ا وموظفة  162مكونة من ) العامة  المديرية  العاملين في    الرئيس المركز  في  من 

عام   خلال  العمل  وزارة  ول2025وفروع  الفرضيات م.  واختبار  البيانات  نماذج    ؛تحليل  استخدام  تم 

أظهرت النتائج وجود و  الانحدار الخطي لقياس أثر تطبيق الأنظمة الإلكترونية على جودة الخدمات.

العمل   الخدمات في وزارة  لتطبيق الأنظمة الإلكترونية على جودة  أثر ذي دلالة إحصائية معنوية 

 ي تحسين كفاءة وفعالية الأداء المؤسسي.ما يؤكد أهمية التحول الرقمي ف ؛مانبسلطنة عُ 

 

ــرعـة   الكلمـات المفتـاحيـة: النظـام الإلكترونيك الكفـاءةك العتمـادمـةك الأمـانك جودة الخـدمـةك ســـــــ

 .تجابةك رضا العملاءك وزارة العملالس
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Abstract 

This study aimed to analyze the impact of implementing the electronic 

system on the quality of services in the Ministry of Labor in the Sultanate of 

Oman. A review of previous studies revealed that the implementation of 

electronic systems, with dimensions including efficiency, reliability, and 

security, positively contributes to improving service quality, measured 

through customer satisfaction and response speed. This aligns with the global 

shift toward digitalization and technological advancement, which 

necessitates that institutions adopt electronic systems to enhance their 

competitiveness and ensure the sustainability of their operations.  The study 

employed a descriptive-analytical approach, where previous studies were 

examined to derive research hypotheses. Data were collected using a 

questionnaire distributed to a sample of 162 employees working in the 

General Directorate of Planning at the main headquarters and branches of 

the Ministry of Labor during the year 2025. To analyze the data and test the 

hypotheses, linear regression models were utilized to measure the impact of 

electronic system implementation on service quality.  The results indicated a 

statistically significant effect of electronic system implementation on service 

quality in the Ministry of Labor in the Sultanate of Oman, highlighting the 

importance of digital transformation in enhancing institutional efficiency 

and performance effectiveness. 

 

Keywords: Electronic system, efficiency, reliability, security, service 

quality, response speed, customer satisfaction, Ministry of Labor. 
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لفصــل الأول ا   
 العام للدراسة  الإطار

 المقدمة  1.1

هائلة أحدثت نقلة نوعية    يواجه العالم ثورة معلوماتية ورقمية متسارعة وتطورات تكنولوجية

أدت بدورها إلى تحولات جذرية فى ممارسة الإجراءات والتعاملات التي    كافة؛  مجالات الأعمالفي  

  منها لقد احتضنت العديد من المنظمات تقنيات ومفاهيم إدارية حديثة  و الإدارية فى بيئة الأعمال،  

إلى النظام    ي اليدو   يالتقليد من النظام    ي الإدار تهدف إلى تحويل بيئة العمل  التي    ؛الإدارة الإلكترونية

ستراتيجية بأسرع وقت وأقل تكلفة، وتطوير  القرارات الا  تخاذ التحسين عملية صنع و   يالرقم  ي الإلكترون

المقد   الخدمات  جودة  وتحسين  الإنتاجية،  للمستفيدينالعملية  )الأقرع،    المختلفة  المجالات في    مة 

2020.) 

 نحو كافة  مكانياتهاإو  جهودها هتوجي خلال من الرقمي بالتحول ا ر  مؤخ   العالم دول اهتمت  وقد  

 الحكومة "  ىسم  يُ  ما لىإ التحول في الحكومات  من العديد  بدأت   كما  .الرقمي التحول تقنيات   تطبيق

  الأخطاء  تقليل منها التكنولوجيا من مزايا للاستفادة الحالي التكنولوجي التطور مع اتوافق   "الإلكترونية

 المالو   الوقت، و  الجهد، من رثيالك الحكومات  تبذل حيث  ؛المهام داء أ وفعالية الدقة وزيادة البشرية

 التحرك إلى المنظمات  دفعت  ومتلاحقة  سريعة التطورات  كانت  وقد  ،إلكترونية حكومة إلى للتحول

 .(Radwan et al., 2021) والابتكار والتطوير التغيير اتجاه في

عليها    التحول الرقمي والاعتماد   استراتيجيات ق  في تطبي  كافة  مؤسساتها   الحكومات وتدعم  

تقديم للمواطنين    في  العديد من يس  امخدماتها  ذلك  دفع  وقد  الرقمي.  التحول  نجاح عملية   هم في 

التطورات لتوجيهات الحكومة ومواكبة    لى البدء في تطبيق التحول الرقمي استجابة  إوالمنظمات    الهيئات 

المحيطة.  في  التكنولوجية   والأدوات و البيئة  الوسائل  إلى  الرقمية  التكنولوجيا  ؛  التكنولوجية  تشير 



3 

 

الضخمة،  و الذكاءالاصطناعي،  ك السحابية،  و البيانات  الكتلو الحوسبة   Ritter and  سلاسل 

Pedersen, 2020)). 

الحياة    في  تطورات والاتصالات إلى إحداث    المعلومات في تقنيات    وقد أدت التطورات الهائلة

ويسر،    فاعلية أكثر    خدمات   علىفي الحصول    الأفراد ورغباتهم  تطلعات مستوى  على    سواء  العامة،  

  النطورات   هذهحيث اقتضت    ؛الخدمات تلك  تقديم    علىمستوى المؤسسات والمنظمات القائمة    على  مأ

 د  ص  م التقنية ق  ظُ المستجدات العالمية في استخدام الن   زة الحكومية بما يتوافق معهالأجوير ضرورة تط

  هدف   هو  كافةالحكومية    الأعمال  ومات فيلالمع  جياو تكنول  تطوير إدارة الخدمات، وأصبح إدخال

الحكومية العربية    المؤسسات الصدد، فقد تبنت    هذاوفي  ،  والرقيللتقدم  العديد من الدول التي تسعى  

مفا ه كغير  العالم  دول  من  مُ الإالأعمال    يمها  تحت  "الحكومة  سم  لكترونية  لإنجاز  الإى  لكترونية" 

 .(2022  )ناويس، مواطنينلل تقديم الخدمات و  ،أنشطتها

يتطلب توفير أعداد الذي  الأمر    ؛المؤسسات الحكوميةفي  لكترونى  العمل الإولتطبيق نظام  

 فضلا  ،  ات الإلكترونية المتطورة اللازمةالأجهزة والمعد   وتوفير ،  بيندر  المُ لين  ؤه  كافية من العاملين المُ 

الكفيل بتحويل الحكومة التقليدية إلى حكومة   تضع النظام القانونىالتي    التشريعات المناسبة   ن   عن س  

 . (2024، وآخرون  عبد السلام) إلكترونية 

أنها تعمل على تطبيق    نجدُ   ؛وزارة العملفي    ة  خاص  مان،  بيئة الأعمال بسلطنة عُ   وبالنظر فى 

عُد    على تطوير  الو النمو    ها، من أجل تحقيقعند تنفيذ مهام     2040  عُمان  رؤية سلطنة الاقتصادية  الص 

والاجتماعية بالا  د  ع  وتُ   ،كافة  والبيئية  في  ستعانة  الإلكترونية  العمل  الأنظمة    ى حد إ  ؛مانيةالعُ وزارة 

  خلال تطبيق هذه الأنظمة   منف  ،الركائز الأساسية لتحسين الأداء الإداري وتعزيز الشفافية والكفاءة

التفاعل ز  عز   ما يُ   ؛والقطاع الخاص   راءات وتبسيط الخدمات للمواطنين هم الوزارة في تسريع الإج تس
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التحولات   ،الرقمي هذه  المستفيدين.  وجهد  وقت  عُ   ويوفر  رؤية  تدعم  للتنمية    2040مان  الرقمية 

 تطوير المهارات، وتعزيز الاقتصاد الرقمي. و المستدامة من خلال تحسين بيئة العمل، 

عُ ولقد   سلطنة  تقد  حققت  الإل  اكبير    ام  مان  الحكومة  مؤشر  لعام  في  المتحدة  للأمم  كترونية 

دولة على مستوى العالم. هذه    193من بين    41واحتلت المرتبة    ،مراتب   9حيث تقدمت    ؛2024

ها الدولة  مان في المرتبة الخامسة  عُ سلطنة  تضع    2022في عام    50القفزة اللافتة من المرتبة   د   ب ع 

وشمال    ىضلفُ ال الأوسط  الشرق  منطقة  عشرة    ،فريقياأفي  الوالثانية  الدولة  ها  د   آسيا   ىضلفُ ب ع    في 

(United  2024Nations Department of Economic and Social Affairs, ) . 

 الخدمات  مستوى  في والتغيير التحسين من نوع وجود  إلى تشير الإحصاءات  هذه فإن ،لذا

 هذا أتىي وقد  العدد،  أم الجودة حيث  من سواء   ،في سلطنة عُمان مةالمقد   الإلكترونية  الحكومية

 المعلومات  تقنية بقطاع الملحوظ واهتمامها الجانب، هذا فيسلطنة عُمان    هات توج   مع تماشي ا التحسن

 التي  ،2040  الجديدة مانعُ  رؤية من خلال اتضح الذي  الرقمي؛ لكالتحو   جوانب  من به يرتبط وما

 وهي المؤسسي، والأداء الحوكمة في  تمثلت  التي ركائزها؛ أهم ىحد إ هبجعل   القطاع هذا على ركزت 

 . (2020وآخرون،  البلوشية) القانون  وسيادة المؤسسي والأداء الحوكمة  فعالية تحسين ركيزة

ؤية رُ في تحقيق أهداف    وزارة العملتسهم    الألكترونية  تطبيق هذه الأنظمةمن خلال    ،لذا

)الموقع   لابتكار والتحول الرقميل  عشج   تُ   ؛توفير بيئة عمل مرنة ومستدامة  من خلال  2040  عُمان

 . (2024مانية، الرسمى لوزارة العمل العُ 
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 الدراسة وأسئلتها  مشكلة  2.1

تنظيم  المتمثل فى    ،مانسلطنة عُ في  ه وزارة العمل  مُ قد   تُ   الذي  الرئيسالدور  لأهمية    انظر  

وزارة العمل تسعى    ؛سوق العمل وتعزيز فرص العمل وتنظيم القوى العاملة وتطوير البرامج التدريبية

تحسين    وكذلك  ي،العرض والطلب في سوق العمل المحل  طرائقتحقيق التوازن بين  ل  جاهدة    مانيةالعُ 

العمل التوظ من خلال    ؛بيئة  الحيوية  توفير حلول مبتكرة لدعم  القطاعات  التعليم  ك يف خاصة في 

والصحة والتكنولوجيا. بالإضافة إلى ذلك، تسهم الوزارة في تعزيز التعاون بين القطاعين العام والخاص  

 .2040مان لتحقيق التنمية الاقتصادية المستدامة في إطار رؤية عُ 

بالخدمات   ظ  وح  ولُ  المنتفعين  المواطنين  الواردة من  الطلبات  فى الآونة الأخيرة زيادة أعداد 

فى حدوث ضغط كبير على الموقع    ب  ب  س  ما ت  وزارة العمل  ل  الرسميلكترونية المتاحة عبر الموقع  الإ

 للوزارة. الرسمي

عبر إجراء عدد من المقابلات الشخصية    نوعية   قام الباحث بإجراء دراسة إستطلاعية   ،وعليه

مان،  سلطنة عُ في  بوزارة العمل  دوائر المديرية العامة للتخطيط  في  الموظفين  و المديرين    ( من15)مع  

للوقوف على مدى    للوزارة  الرسميمين للموقع  ستخد  المواطنين المُ   من  ا( فرد  30بالإضافة إلى عدد )

  ن  بي  مة للجمهور ومدى سرعة الاستجابة والموثوقية لهذه الخدمات، وت  لكترونية المقد  كفاءة الخدمات الإ

 منها طلبات التوظيف. فى الاستجابة لبعض الخدمات؛  روجود تأخ  

وزارة العمل    تتيحهاالتي    الأنظمة الإلكترونية  دراسة أثر  فى  إشكال هذه الدراسةتمثل  يلذلك  

ة  أثر المحاور الرئيسجودة الخدمات من خلال دراسة  مستوى  على  مين  ستخد  للمُ مان  سلطنة عُ في  

 (.جودة الخدمات المتغير التابع )على ( كفاءة النظام الإلكترونيللمتغير المستقل )

 الجهات   في  العمل  أنظمة  تطوير  أثر  تحليل  يستهدف  الذي  الدراسة  هذه  موضوع  لأهمية  انظر  و 

 ومدى   الخدمات   جودة  مستوى   ىعل  رهاثيتأ   لمعرفة  الحديثة  التكنولوجية  ساليب للأ  اوفق    الحكومية
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  وإمكان   مينستخد  المُ   لبيانات   والسرية  الأمان  مستوى   هو  وما  ،الأنظمة  تلك  توفرها  التي  عتماديةالا

 صياغة مكنت  الظاهرة؛  تلك   تحليل  تناولت   التي   ة العربي  الدراسات   لندرة   اونظر    الخدمات،  لهذه  الوصول

 :تيةالأسئلة الآمن خلال  الدراسة هذه مشكلة

 مان؟ عُ   بسلطنة العمل وزارة فى الإلكتروني النظام كفاءة مستوى  ما :ولالأ  السؤال .1

   مان؟عُ   بسلطنة العمل وزارة فى الخدمات  جودة مستوى  ما :الثاني السؤال .2

  العمل   وزارة  فى  الخدمات   جودة  على  الإلكترونى  النظام  كفاءة   أثر  ما  الثالث:  السؤال .3

   مان؟عُ   بسلطنة

 
 أهداف الدراسة  3.1

  المتمثلة   مانيالعُ   العمل  وزارة  في  الإلكتروني  نظامال  أبعاد   أثر  معرفة دراسة إلىالهذه  تهدف  

 العملاء،  رضا)  فى   المتمثلة  الخدمات   جودة  أبعاد   على  الأمان(  عتمادية،الا  )الكفاءة،  من  ل ٍ كُ   فى

   :الآتي فى الدراسة  هذه أهداف  تتمثل وعليه مان،عُ  سلطنة في العمل وزارة  من مةالمقد   (والسرعة

 مان. سلطنة عُ ب وزارة العمل  فى الإلكترونيمستوى كفاءة النظام معرفة  •

 مان.سلطنة عُ بوزارة العمل  فيجودة الخدمات  تحديد مستوى  •

 .مان سلطنة عُ بالعمل    فى وزارةعلى جودة الخدمات    الإلكتروني  كفاءة النظام  تحليل أثر •
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 الدراسة  أهمية 4.1

 الأهمية العلمية 

عمل  على    التأثير  شديد ي  ن  ي  ر  تغي   مُ   لقاء الضوء علىإ  فى  لدراسةهذه االعلمية لهمية  الأ   زُ رُ ب  ت  

الحكومية وقتنا    الجهات  ارتباط    الحالي؛فى  المتغيران  يرتبط  العامة   اوثيق    احيث  الإدارة  بمجال 

  ت أصبح  ؛ميةالرق  الكبير وانتشار استخدام التقنيات   التكنولوجيللتقدم    نتيجة  ، فوتكنولوجيا المعلومات 

الحكومية    لدىضرورة  هناك   الاتجاهات  لمواكبة  الجهات  المقد  هذه  الخدمات  جودة  مة لضمان 

 الصلة بخدمات تلك الجهات الحكومية.  ذوي من  كافة صحاب المصالحلأ

لدراسة العلاقة بين التحول الرقمي   المجال  ح  ت  ف  لذلك يستهدف الباحث من خلال هذه الدراسة  

  بشأن   الأدبيات العلمية  هم في إثراءيس  ما  ؛مةفي المؤسسات الحكومية وتطوير مستوى الخدمات المقد  

كما    وتحقيق إدارة حكومية أكثر فاعلية وشفافية.  ،استخدام تكنولوجيا المعلومات في القطاع العام

الدراسة مُصطلحات ومفاهيم  الباحث أن تضيف    يرجو لكترونية على  الأنظمة الإ   تأثير  بشأنهذه 

ة  المؤسسات الحكومية داخل  مستوى جودة الخدمات   .  مانسلطنة عُ وزارة العمل بفي ، خاص 

 العملية  الأهمية

العملية،   الناحية  تقديم  الأ  زُ رُ ب  ت  من  بنتائج هذه همية فى  تفسيرات وتوصيات جديدة تتعلق 

؛ ليس على مستوى وزارة العمل فقط  ،القرارات والسياسات   وصانعي  كافة  صحاب المصلحةلأالدراسة  

ستفادة من  فى تحليل مدى الا  هذه الدراسةساعد  فت  .مانسلطنة عُ في    الحكومي كافةقطاع العمل  بل ل

  تأثير إلى أنظمة تكنولجية حديثة ومعرفة  مان  وزارة العمل بسلطنة عُ في  تحويل أنظمة العمل التقليدية  

  في بصفة عامة  الإداري وتحسين الأداء  ،مةتلك التقنيات على تطوير وتحسين جودة الخدمات المقد  

 مانية. وزارة العمل العُ 
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من خلال معرفة  فيسلطنة عُمان  الحكوميبهدف توجيه الجهود نحو تعزيز منظومة العمل و 

الجهات  الوزارة و لتعظيم إنتاجية    داخل وزارة العمل  الضعف بأنظمة العملجوانب  أبرز نقاط القوة و 

كيفية تحسين    هذه الدراسة أدلة عملية بشأن م  قد   ع أن تُ توق  يُ . كما  ككل  مانسلطنة عُ في  الحكومية  

والعمليات   الإجراءات  أجل  في  وتبسيط  من  العمل  للمواطنين،  وزارة  وسريعة  متميزة  خدمات  تقديم 

 وكذلك تحسين مستوى رضا المتعاملين مع الوزارة. 

 
 

 الدراسة  فرضيات 5.1

بالتطبيق    الخدمات   على جودة  الإلكترونيكفاءة النظام  أثر    فهمُ هو  الغرض من هذه الدراسة  

العمل   وزارة  عُ في  على  ا  ؛مانسلطنة  خلال  الإلكتروني  ختبارمن  النظام  أبعاد  كفاءة،  ال)  أثر 

( على مستوى جودة الخدمات لمعرفة أثرها على جودة الخدمة ورضاء العملاء عتمادية، الأمانالا

 والسرعة فى تنفيذ تلك الخدمات.

 :H1 الرئيسة الفرضية

  ي فوزارة العمل  بلكفاءة النظام الإلكتروني على جودة الخدمات  ذو دلالة إحصائية    أثر  هناك

 . سلطنة عُمان

 :يةتت الفرعية الآمنها الفرضيا  ق  ت  ش  وي  

 :  H1-1الفرضية الفرعية الأولى 

 مان. وزارة العمل بسلطنة عُ  فيعلى جودة الخدمات   الإلكترونييوجد أثر لكفاءة النظام 

 :  H1-2 الثانيةالفرضية الفرعية 

 مان. وزارة العمل بسلطنة عُ  فيعلى جودة الخدمات   الإلكترونيعتمادية النظام يوجد أثر لا 
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 :  H1-3 الثالثةالفرضية الفرعية 

على جودة الخدمات فى وزارة العمل بسلطنة    الإلكترونيالنظام  في  يوجد أثر لأمان المعلومات  

 مان. عُ 

 

 الدراسةذج ومتغيرات  و نمأ 6.1

  نظمة لت دراسة العلاقة بين استخدام الأتناو   لاع على الأدبيات السابقة التيمن خلال الاط   

التالي قام الباحث بإعداد نموذج    الخدمات؛  ثرها على جودةوأ  دارةالتكنولوجية فى الإ  هذه الدراسة 

 : (1- 1رقم ) الشكلفي والتابعة  ،الدراسة المستقلةهذه بين أبعاد متغيرات  التأثيريةلتحديد العلاقة 

 :أبعاد  3 من خلال هويتم قياسُ  الإلكترونيكالنظام : المتغير المستقل -
 الكفاءة. •
 .عتماديةالا •
 .الأمان •

 : ن  ي  د  ع  ه من خلال بُ ويتم قياسُ  كجودة الخدمات: المتغير التابع -
 .رضا العملاء •
 .ستجابةسرعة الا •
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•

•

•

 

H1-1 

H1-2 

H1-3 

سرعة الإستجابة•
رضاء العملاء•

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 (بناءً على الدراسات السابقة )إعداد الباحث  نموذج ومتغيرات الدراسةأ(: 1- 1)شكل 

 
 

 والتابعة  كختيار أبعاد متغيرات الدراسة المستقلةا اتسو ِّغم  

 ( الإلكترونيأبعاد المتغير المستقل )النظام 

الكفاءة،   في:  المتمثلة  الثلاثة  الإلكتروني  النظام  أبعاد  اختيار  والأمانو تم    ؛ الاعتمادية، 

المفهوم في إطار  ستن  مُ عدة  عتبارات علمية ومنهجية  لا تناولت هذا  التي  السابقة  الدراسات  إلى  دة 

 : ، على النحو الآتيارة الإلكترونية والتحول الرقميالإد 

ه  م الإلكترونية نظر ا لارتباط  ظُ الكفاءة من أكثر الأبعاد تناولا  في دراسات الن    بُعدُ   د  يُع    : لً: ب عد الكفاءةأو  

تشير دراسة    ذ  المباشر بسرعة أداء المهام ودقة تنفيذ الإجراءات وتقليل الهدر في الوقت والموارد. إ  

(Aqeel, 2022إلى )  مستوى الكفاءة التشغيلية داخل المؤسسات من   أن الأنظمة الإلكترونية ترفع
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( أن كفاءة  Ali, 2023خلال تسريع إنجاز المعاملات وتقليل الأخطاء البشرية. كما أظهرت دراسة )

حيث تسهم في تحقيق أداء   ؛جاح تطبيقات الإدارة الإلكترونيةل أحد العوامل الجوهرية في نمث   النظام تُ 

 Mbaidin etوقد أكدت دراسة )   مة.جاب ا على جودة الخدمات المقد  إداري عالي الكفاءة ينعكس إي

al., 2021  أن ارتفاع مستوى الكفاءة التقنية في الأنظمة الإلكترونية يسهم في تحسين الإنتاجية )

ا لتقييم فعالية النظام الإلكتروني  يجعل الكفاءة معيار ا أساس    ام  ؛مينستخد  المؤسسية وتعزيز رضا المُ 

 سواء. على حد ٍ  ،والخاصة ،في المؤسسات الحكومية

ر عن مدى قدرة النظام الإلكتروني  عب   ه يُ الاعتمادية نظر ا لكون    دُ تم اختيار بُع  :  ثانيًا: ب عد العتمادمة

مين واستمرارية  ستخد  ز ثقة المُ عز   وهو ما يُ   ؛انقطاع أو أعطال فنية  دون من  على العمل بشكل مستمر و 

ل شرط ا  مث   ( إلى أن الاعتمادية تُ 2023العمليات الإدارية. فقد أشارت دراسة )بن عريمة وبوخلوة،  

حيث ترتبط ارتباط ا مباشر ا برضا العاملين والمستفيدين عن أداء   ؛لنجاح النظام الإلكتروني  اس  أسا

( أن اعتمادية النظام تسهم  Ozturan & Surucu, 2019المنصات الرقمية. كما أوضحت دراسة )

ات أو فقدان  ل العمليط  ع  احتمالات ت  ل  قل   ا، وتُ مة إلكتروني  في تحقيق الاتساق في جودة الخدمات المقد  

( أن  Saha et al., 2014نت دراسة )كذلك بي    مين.ستخد  ما ينعكس إيجاب ا على ثقة المُ   ؛البيانات 

م الخدمة ل قدرة النظام على تقدي مث   تُ   ذ  إ    ؛م الإلكترونيةظُ لجودة الن  من الأبعاد الجوهرية    د  الاعتمادية تُع  

 دون أخطاء أو انقطاع. من في كل مرة  نفسها الجودةوب ،في الوقت المناسب 

ه البالغة في بناء  الأمان ضمن أبعاد المتغير المستقل نظر ا لأهميت   د  تم تضمين بُع   :ثالثًا: ب عد الأمان

المُ  بيانات    ة  م والنظام الإلكتروني، خاص  ستخد  الثقة بين  في المؤسسات الحكومية التي تتعامل مع 

( دراسة  أكدت  فقد  النظام  Chakraborty & Saha, 2017حساسة.  في  الأمان  مستوى  أن   )

  ؛ عتمادهم على الخدمات الإلكترونيةمين وا ستخد  ول المُ بُ من العوامل المحددة لمدى ق    د  ع  الإلكتروني يُ 

 المخاوف المتعلقة بسرية المعلومات أو اختراق الخصوصية.  لقل   حيث يُ 
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دراسة دعمت  بقولهاAlomari et al.  (2018  ) كما  الاتجاه  الأمان    :هذا  تعزيز  إن 

ن في  أساسية  ركيزة  يمثل  الإلكترونيةالمعلوماتي  الحكومة  مبادرات  يحد    ؛جاح  المخاطر    لأنه  من 

 ويضمن موثوقية المعاملات الرقمية. ،الإلكترونية

دراسة الثقة  Ali  (2023  وأشارت  مستوى  رفع  في  يسهم  الرقمية  الأنظمة  أمان  أن  إلى   )

المؤسسات   كفاءةز  عز   ويُ   ،التنظيمية داخل  القرار  يُ   ؛ اتخاذ  للبيانات والمعلومات  رُ وف   لما  ه من حماية 

 الحساسة.

 
 أبعاد المتغير التابع )جودة الخدمات(

ياس جودة الخدمات في لق ن  ي  رئيس   ن  ي  ر  ؤش   رضا العملاء وسرعة الاستجابة مُ  ي  د  ع  تم اختيار بُ 

ا إلى مُ  ؛هذه الدراسة  :  ، على النحو الآتيات علمية ومنهجية تدعمها الدراسات السابقةسو  غاستناد 

 مفهوم ا متعدد د  فمن الناحية النظرية، تشير العديد من الدراسات إلى أن جودة الخدمات تُع   •

غير أن رضا العملاء وسرعة الاستجابة يمثلان أكثر الأبعاد استخدام ا في تقييم    ؛الأبعاد 

خاص   الجودة،  والإلكترونية  ة  مستوى  الحكومية  البيئات  دراسة  .في  أوضحت   فقد 

(Parasuraman et al., 1988)   في نموذجها الشهير SERVQUAL   أن رضا العملاء

مدى جودة الخدمة من وجهة نظر   رُ ه  من الأبعاد الأساسية التي تُظ    ان  د  وسرعة الاستجابة يُع  

  ن  ي  عد  أن هذين البُ  (Al-Hawary & Al-Menhaly, 2022) المستفيدين. كما أكدت دراسة 

ا مباشر ا لكفاءة الأنظمة الإلكترونية  ستخد  يرتبطان ارتباط ا وثيق ا بتجربة المُ  م، ويشكلان انعكاس 

 .في تلبية احتياجات المتعاملين

مة يقيس درجة توافق الخدمة المقد    ذ  إ    ؛عد الإدراكي لجودة الخدمةر رضا العملاء عن البُ ويُعب    •

شعور   ومدى  المستفيد  توقعات  دراسةمع  أشارت  كما  الكلية،  التجربة  تجاه  بالرضا   ه 
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(Zeithaml et al., 2018)     من أقوى المؤشرات الدالة على    د  إلى أن رضا العملاء يُع

عد التشغيلي الذي يقيس  ل البُ مث   فعالية الأداء المؤسسي وجودة الخدمة. أما سرعة الاستجابة فتُ 

 دراسة هُ ت  د  وهو ما ع   ؛طلبات وإنجازها في الوقت المناسب قدرة المؤسسة على التعامل مع ال

(Santos, 2003)     أحد أهم معايير نجاح الخدمات الإلكترونية لما له من تأثير مباشر

 .المؤسسةفي ه م وثقت  ستخد  على رضا المُ 

البلوشي، )و ،(2021النعيمي،  )  منهاومن الناحية التطبيقية، ركزت دراسات عربية ومحلية   •

لما لهما من    ؛م جودة الخدمات الحكومية الرقميةفي تقيي  ن  ي  عد  على أهمية هذين البُ   (2023

ستوى  علاقة مباشرة بطبيعة العمل في المؤسسات التي تسعى إلى التحول الرقمي وتحسين م 

فإن رضا العملاء   ؛مانطبيعة عمل وزارة العمل بسلطنة عُ   فيرضا المتعاملين. وبالنظر  

من أبرز المؤشرات التي تعكس مدى نجاح الوزارة في تحقيق أهدافها   ان  د  وسرعة الاستجابة يُع  

 .المتعلقة برفع كفاءة الأداء وتجويد الخدمات 

البُ  ا بين الجانبين الإدراكي )رضا يعكس توازن ا علمي    ن  ي  عد  وبناء  على ذلك، فإن اختيار هذين 

الاستجابة(،  العملاء )سرعة  الخدمات  ( والتشغيلي  ود    ؛لجودة  القياس  شمولية  يضمن  ه، ت  ق  بما 

لدراسة مع الاتجاهات الحديثة في أدبيات الجودة  هذه االنظري والتطبيقي ل  ي ن  ساق الإطار  ات     زعز   ويُ 

 .والخدمات الإلكترونية
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 حدود الدراسة 7.1

 مان. سلطنة عُ مكانية: الحدود ال •

 (. 2024/2025ة الزمنية )مد في ال هذه هدراست  في يركز الباحث الحدود الزمانية:  •

(، الأمان  –عتمادية  الا  -الكفاءة  )  ةالثلاثه  وأبعاد    يالإلكترونكفاءة النظام  الحدود الموضوعية:   •

 . (ستجابةسرعة الا –رضا العملاء ) جودة الخدمات وأبعادهاو 

 . وزارة العمل وموظفالحدود البشرية:  •

 . الدراسة على المنهج الوصفى التحليلىهذه ستعتمد : المنهجىالحدود  •

 

 لدراسة والتعريفات الإجرائية ل مصطلحاتال 8.1

من أجهزة حاسب   جميعها تصالات تكنولوجيا المعلومات والا  ستعمالات ا  توظيف  :يلكترونالإ النظام  •

لتخدم الأمور الإدارية اليومية )مدلول،   ؛وشبكات وأجهزة إدخال المعلومات السلكية واللاسلكية  ي،آل

2022). 

إجرائي  ف  عر ِّ وي   الباحث  التي    :بأنه  اه  والتقنيات  الأدوات  علىمجموعة  المعلومات تكن  تعتمد  ولوجيا 

 تهدف إلى  التي  ؛لكترونيةوالمواقع الإ  ،وقواعد البيانات الرقمية  أجهزة الحاسوب،  منهاوالاتصالات،  

، وتقليل الأخطاء، وتسهيل  إنجاز العملما يسهم في تسريع  ،  دعم وتحسين الإجراءات الإدارية اليومية

  .المؤسسات والعملاءالتواصل بين 

من خلال تطبيق    ؛المنظمةفي  يهدف إلى رفع مستوى كفاءة الأداء الوظيفى    يالذ النهج    هوالكفاءة:   •

أجهزة الحاسب وأنظمة    يف وتوفير البنية التحتية المتمثلة    ،المنظمات في  منظومة إدارية إلكترونية  
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تصالات متطورة جاهزة ومتكاملة لاستيعاب كم هائل من المعلومات لتنفيذ الأعمال بكفاءة وفعالية  ا

 .(2015، حمدونة)

ستعانة  الاخلال  من    المؤسسةالقدرة على تحسين الأداء الوظيفي في    :بأنها  ائي  افها الباحث إجر عر ِّ وي  

وجودة تعود بالنفع  جمع ومعالجة وإخراج معلومات أكثر قيمة  بهدف  بالأنظمة التكنولوجية الحديثة  

 .مستخد  المُ  على

عد هو الأهم من بين  هذا البُ   د  ع  لذلك يُ   ؛لقدرة على أداء الخدمة بثقة ودقةا  يتعن التي  :  عتمادمةال •

 . ( fora et al., 2023) يحدد بدرجة كبيرة درجة الرضا لدى المستفيد  يالذ وهو  ،مجالات الخدمة

 ؛ مة له من قبل المؤسسةم على الثقة فى الخدمات المقد  ستخد  قدرة المُ   :بأنها   افها الباحث إجرائي  عر ِّ وي  

 . مينستخد  المُ رضا  ينعكس على  و موثوقية،  الدقة و الب  مس  يعكس قدرة المؤسسة على تقديم خدمات تت  ا  م

ختراق أو  حماية المعلومات من الال  اللازمةكافة؛  الأمنية  و   الإجراءات والأساليب   هو توفير  الأمان: •

تهدف لاختراق أنظمة  التي    وانتشار العديد من البرامج  ،التخريب فى ظل الثورة التقنية المعلوماتية

 . (2023، يالحسين الحاسب الآلى )

قدرة المؤسسة على حماية أمن وسرية معلومات العملاء من خلال توفير    :بأنه  اه الباحث إجرائي  ف  عر ِّ وي  

ستراتيجيات حماية  والمخاطر السيبرانية با  ختراقات لومات فعالة قادرة على مواجهة الاأنظمة أمن مع

 مرتفعة.   

  يعني   ه  الذي بدور    ؛ق الخدمةتعمق بتفو  الم  الحكم أو الموقف العام  هىن جودة الخدمة  إجودة الخدمة:   •

 .(2015، خرون وآالحصول عليه )شاكر في  العميل وما يأمل هُ تقديمُ الفرق بين ما 

ا  ووفق    ،لمعدلات الأداء القياسية  اقدرة المؤسسة على تنفيذ خدماتها وفق    :بأنها   افها الباحث إجرائي  عر ِّ وي  

 مها. قد   تُ التي  للمعايير الوطنية أو الدولية ذات الصلة بنوع الخدمات 
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 على، والحرص  ه بأهميت    هُ شعارُ إك و تهل  سم الخدمة مع الزبون أو المُ قد   ل مُ تفاعُ  هيستجابة: سرعة ال •

ه م الخدمة عند التعامل معقد   الإنسانية لدى مُ   هومدى شعور العميل بقيمت  له،    عند تقديم الخدمة  رضاهُ 

 .(2015خرون، وآ)شاكر 

ع وقت بالشكل الذي  حتياجات العملاء فى أسر : قدرة المؤسسة على تلبية ابأنه  االباحث إجرائي    ه  ف  عر ِّ وي  

 تهم.  اعيتوافق مع تطل  

من مة  نحو جودة الخدمات المقد    العملاءات  هتجا ا ا لقياس  ستخدام  او أكثر المقاييس  ه  :عملاءرضا ال •

  ستراتجية اي  من تبن     هانمك   ، ويُ العملاءة التي تكشف لمنظمات الخدمة طبيعة شعور  لالأسئه  توجي  خلال

 . (2006العملاء )قاسم، مع احتياجات  مجودة تتلاء  لل

على    يحصلون عندما  العملاء  الذي يقع في نفوس  الشعور بالكفاية والثقة    :بأنه  اه الباحث إجرائي  ف  عر ِّ وي  

 .  بأقل تكلفة  الفُضلى خدمةعلى ال الحصولي توقعاتهم؛ ك لب   خدمات تُ 

العمل:   • الم    يهوزارة  وتقنين  نُ الجهة  بتنظيم  بسياسات  الوطة  العمل  المتعلقة    ن   وس    العُمانية،سوق 

بالتوظيف  والتشريعات  القوانين   المهنية  لتحقيقالمتعلقة  والتأهيل    ،الكفاءة  التدريب  فرص  وتوفير 

 .للوزارة( الرسمي)الموقع  مانيةنتاجية سوق العمل العُ إ تعظيم الوطنية من أجل   فاءات للك

 

 
 

 

 

 

 



17 

 

 خاتمة الفصل الأول 9.1

  ؛ الدراسة وأهدافها هذه  مشكلة    ستعراض اتم    ؛لدراسة(هذه ا)الإطار العام لالفصل الأول    خلال

ة الفرضيات التي تهدف للإجابة  صياغ   ت مع تسليط الضوء على الأهمية العلمية والعملية لها. كما تم

ر كفاءة النظام الإلكتروني على جودة الخدمات في وزارة العمل  ثية المتعلقة بتأ الأسئلة الرئيس  عن

هذه  ة التي تندرج ضمن نطاق  لك، تم استعراض المتغيرات الرئيس مان. بالإضافة إلى ذ بسلطنة عُ 

الفصل  ل في  فص  ه بشكل مُ لُ سيتم تناوُ   كل ه  هذا بعض المصطلحات المتعلقة بها.    وتعريف  ،الدراسة

،  المختلفة  الدراسةهذه  جوانب  ل  النظري حيث سيتم التأصيل    ؛لدراسة(هذه ال  الإطار النظري )  الثاني 

 .لةمع تحليل نتائج الدراسات والأبحاث السابقة ذات الص
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 الثاني الفصل 

 والدراسات السابقة النظري الإطار  

 المقدمة 

 ي لكترونالإ  المبحث الأول: كفاءة النظام 1.2

 : جودة الخدمات  يالمبحث الثان 2.2

 المبحث الثالث: الدراسات السابقة   3.2

 الخاتمة  4.2
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 الثاني الفصل 
 والدراسات السابقة  النظري الإطار 

 المقدمة 

الحياة   في  تطورات ومات والاتصالات إلى إحداث  لفي تقنيات المع  الهائلة  أدت التطورات لقد  

،  سرٍ ية ويُ لفاع  أكثر   ى خدمات لفي الحصول ع  ورغباتهم  على مستوى تطلعات الأفراد   سواء  العامة،  

 الخدمات.  كلى تقديم تلى مستوى المؤسسات والمنظمات القائمة علع مأ

 المستجدات   الحكومية بما يتوافق مع  الأجهزة   تطويرضرورة    التطورات ذه  هبحيث اقتضت  

  ومات في لتقنية المع  تطوير إدارة الخدمات، وأصبح إدخال  د  ص  م التقنية ق  ظُ العالمية في استخدام الن  

لذا تسعى   (2022)ناويس،   والرقي.  تقدم لالعديد من الدول التي تسعى ل  ف  د  ه    كافة  الأعمال الحكومية

مع رؤية   اتماشي  فى تطوير أنظمتها ورقمنة خدماتها    عُمان  أغلب الجهات الحكومية داخل سلطنة

 وتحقيق الريادة من خلال تقديم خدمات عالية الجودة.  ،لمواكبة التطورات الحديثة 2040عُمان 

تناولت  التي   الأدبيات السابقة موأه النظري ستعراض الإطار سنتناول خلال هذا الفصل الذا 

 .كفاءة النظام الإلكتروني على جودة الخدمات دراسة أثر 

 

 ي لكترونالإ  : كفاءة النظامالمبحث الأول  1.2

  والخاصة   العامة المؤسسات  في عنه ىن  غ   لا أساس مطلب  الإلكترونية الإدارة استخدام إن

 جهد  قلأب كافة  القطاعات  في الوظيفي الأداء تحسين  تكفل ايجابية نتائج من هقُ حق   تُ  لما وذلك كافة؛

 .تكلفة قلأوب وقت  قصرأو 
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  الإلكترونية الإدارة نشأة 1.1.2

 وجودة عمالهاأ  مستوى  نحس   تُ  كي  الادارات  أمام  المتزايد  والتحدي الشديد  التنافس ظل في 

 عمالوالأ الإلكترونية للتجارة  والسريع النوعي التطور  بعد  الإلكترونية دارات الإ ظهرت  ؛خدماتها

 تحقيق نحو ههاوتوج   الحكومات  اهتمام بعد  ة  خاص   ت نترنالإ  لشبكات   الواسع  والانتشار الإلكترونية

  وتمكين  التنمية هدافأ  لخدمة الرقمية التكنولوجيا استخدام وتعميق دقة، بكل التعامل  في الشفافية

 إلى  الذهاب  دون  الحاسوب  خلال من  الخدمات  هذه على الحصول من الحصول من المواطن

 .(2010)عاشور،  المؤسسات 

 

 الإلكترونية  الإدارة مفهوم 2.1.2

فبعد انفجار    ؛التطور التقني في مجال الاتصالات إحدى معطيات    د  الإدارة الإلكترونية تُع  

المعلومات  التي كانت ذروتها تطو    ثورة  الخدمات والاتصالات،  الحاسب الآلي في مجال   ر أجهزة 

  فادة من ستمن ناحية أخرى للاو مرونة وفعالية،  أكثر    ق العمل التقليدية، لتكون ائلتطوير طر   ؛العامة

  بين   شبكة الإنترنت في التواصل  منجزات الثورة التقنية في توفير الوقت والجهد والتكلفة، واستخدام

في الاستغناء عن الحاجة    الإنترنت   حيث أسهمت شبكة  ؛المواطنينو   بينها، و فروعهاالإدارة الحكومية و 

ها  للنهايات الطرفية   د   بين    عليه سهولة الاتصال  ب  ما ترت    ،للربط بين أجهزة الحاسب الآلي  وسيلة  ب ع 

والمنظمات الإدارية،    هات الحكومات توج    م  ع  د    الذي  ؛لآلي المختلفة باستخدام الإنترنت أجهزة الحاسب ا 

  ؛ شبكات الإنترنت  من خلالدارات الجهات ذات العلاقة إ م أمع إداراتهم   سواء   كافة التعاملات  لإدارة

يستخدم منجزات    ا متطور    اإداري    انمط    " بصفت ه  الإدارة الإلكترونية"  لظهور مصطلح  د  ه  الأمر الذي م  
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الإدارية، العمليات  تطوير  في  م    التقنية  نوعيةز  ي   وإكسابها  مصاف     ات  إلى  المستقبل    تنقلها  إدارات 

 (.  2016 بطاح،)

 تعريفهم في والباحثون  المفكرون  مهاقد  التي    تعاريف الخاصة بالإدارة الإلكترونيةال  عورغم تنو  

أنه    "؛الإلكترونية الإدارة"  لمصطلح بأنها أغلبهم اتفقإلا  تعريفها   إنجاز على يقوم  نشاط   على 

 لقل   يُ  متطور إلكتروني أسلوب  إلى الورقية التعاملات  من والتحول  ودقة، بسرعة والأعمال المعاملات 

 . (2009، الحسن) والجهد  الوقت 

 والاتصالات لتدبير المعلومات  لتكنولوجيا الإدارة استغلال"  :( بأنها2010)  فداءفها  كما عر  

 ". المنظمات  داخل المختلفة العمليات  وتطوير وتحسين

 وتنفيذ  تخطيط من جميعها  الإدارة مكونات  ملتش منظومة بأنها(  2004)  رأفت   ا فها أيض  وعر  

 أجل من وتوظيفها مستمرة بصورة المعرفة خلق على بقدرتها تتميز أنها إلا ؛وتحفيز وتقييم ومتابعة

 .هدافالأ  تحقيق

 وهي مفتوحة وتقنية  وظيفية وبنية متكاملة منظومة" بأنها الإلكترونية للإدارة آخر وتعريف

 الذي الرقمي الفضاء  باعتبارها  الإلكترونية والحكومة الإلكترونية عمالالأ  من لكل ٍ  الشامل طارالإ

ا" )محمد،  وطبيعته المنظمة نوع عن النظر بغض     لكترونيالإ العمل جراءات إو  معايير توحيد   في يسهم

2012). 

 الإدارة هي  الإلكترونية الإدارة أن وهو ؛شاملا    اتعريف   الإلكترونية الإدارة تعريف يمكن وبهذا

 من حديثة وبرمجيات  وتقنيات  ومادية بشرية موارد  من المتاحة  كافة  الطاقات  فوظ   تُ  التي الشاملة

 ام ،أقل وتكلفة وبجهود  أكثر وفعالية بكفاءة لزبائنها  خدماتها وتقديم المحددة  الأهداف تحقيق أجل

 ما معها المتعامل  الجمهور رضا ق  حق   تُ ل  المماثلة  المؤسسات  مع مقارنة   لديها المنافسة روح  زعز   يُ 

 الإدارة د  ع  تُ  حيث   ؛حولنا من  العالم هُ يشهدُ  الذي  المتسارع والنمو التطور بأسباب  هاد   م   في  هميس
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 قدرتها في الإلكترونية الإدارة أهمية  ىتتجل    كما ،  الحديثة المجتمعات  في الحياة عصب  الإلكترونية

 من يرافقها وما المعلومات  مظُ ونُ  تقنيات  تطبيق مجال في  الهائل والكمي النوعي التطور مواكبة على

 المعلومات  تكنولوجيا ثورة" ى سم  يُ  ما أو المستمرة  المعلوماتية الثورة   عليه قُ ل  ط  يُ  الذي انبثاق

 .(2012)رانية،  "الدائمة والاتصالات 

 الحديثة في التقنيات  توظيفريف الإدارة الإلكترونية بأنها "الباحث أنه يمكن تع  وعليه يجدُ 

بماووظائف   الإداري  الجهاز  مهام إنجاز في والاتصالات  المعلومات  مجال  بين التكامل يحقق ه، 

 أدائها". مواردها وتحسين واستثمار أهدافها لتحقيق المنظمة إدارات 

 

 الإلكترونية الإدارة أهمية  3.1.2

  في  ي ن  الهائل   والكمي النوعي ي ن  التطور   مواكبة على قدرتها في الإلكترونية الإدارة أهمية نتكمُ 

 :في الآتي خاص  بشكل الأهمية تلك زُ رُ ب  وت   المعلومات، تقنيات  تطبيق مجالات 

 الخدمات  مستوى  جودة على إيجابية بصورة ينعكس ما ؛المنظمة داخل الإجراءات  تبسيط −

 .عالية جودة ذات  مةالمقد   الخدمة تكون  وأن للمواطنين، المنظمة مهاقد   تُ  التي

 .المختلفة الإدارية المعاملات  وإنجاز تنفيذ  في الوقت  توفير −

 .المنظمة داخل الإدارية العمليات  ووضوح دقة −

 ؛الأخرى  المنظمات  ومع  المنظمة، داخل المختلفة والأقسام الدوائر بين الاتصالات  تسهيل −

 .وخارجها ،الدولة داخل

 .جميعها  المنظمة أعمال على إيجابية بصورة ينعكس بما ؛الورقي الاستهلاك تخفيض  −

 .وسريتها سلامتها  على والمحافظة البيانات  واسترجاع حفظ سهولة −
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 إدريس،(  للمستجدات  الاستجابة ومرونة التطورات  مواكبة على المنظمة قدرة تعزيز −

2023). 

 على وقدرتها  التقنية، للتطورات  مواكبتها خلال من فعاليتها الإلكترونية  الإدارة وتكتسب 

 والمستفيدين المؤسسة في العاملين  رضا تحقيق في يسهم ام  وفاعلية  بكفاءة  المتغيرات  مع التكيف

  المنظمات،  ربحية وزيادة الإنتاج تكاليف   خفض  في  الإلكترونية الإدارة دور وتعزيز خدماتها،  من

 (. 2015  التميمي،) الورق  التعامل سلبيات  يلاف  وت   أدائها مستوى  وتحسين

 

 أبعاد الإدارة الإلكترونية   4.1.2

تغي   إلى  التوسع في تطبيق الإدارة الإلكترونية  إائرات جذرية في أساليب وطر أدى  نجاز  ق 

سمات وخصائص    ر في الإدارة الإلكترونية منف  وذلك بسبب ما يتو   ؛الأعمال على مستوى المنظمات 

 : (2020خرون، آو  ى)يحي تىيمكن إجمالها فى الآ 

بأنها الأسلوب الأكث :  الكفاءة • العمل الاتتميز الإدارة الإلكترونية  لتسيير  ،  فتراضىر كفاءة وفعالية 

  ، مكان  ي   أ  يوف  يءٍ،ش  ي   أ  توفير في  تتجسد  التي    ؛فى الأداء  العليا  درجات السرعة   والقدرة على تحقيق

  طريقة داخل المنظمة.  ي   وبأ

التعامل بنظام الإدارة الإلكترونية يعمل على زيادة الترابط    أن(  2010)  عاشور  حيث يرى 

   قصوى فائدة    قحق   ها تُ أما فيما يتعلق بالعملاء فنجدُ   ؛دارة العليا وإدارة الموارد كافةبين العاملين والإ

للمستفيدين تحقيق    نجدُ   ؛الموظفين  ص  وفيما يخُ   ،ق الكفاءة والفاعلية في تقديم الخدمات حق   لهم، وتُ 

 الاستغلال الأمثل للموارد، وتحسين مستوى الخدمة

يرى  حين  توفير  2011)  شلبي  فى  على  وتعمل  الموظفين  كفاءة  رفع  على  تعمل  أنها   )

المعلومات والبيانات لأصحاب القرار في الوقت المناسب، كما أنها تجعل المؤسسة قادرة على تصحيح  
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الأخطاء بسرعة فائقة، كما نجدها تعمل على إيجاد مجتمع قادر على التعامل مع معطيات العصر  

نجدها تعمل على الحفاظ    ى أخر ا عن المحسوبية، ومن ناحية  التقني بحيث تأخذ العمل المؤسسي بعيد  

 على حقوق الموظفين.

 

بالا عتمادمة:  ال • الإلكترونية  الإدارة  والمرونة  تتميز  وتتجلىةالعاليعتمادية  المرونة  ،  هذه   غايات 

عندما يتم بناء أنظمة إنجاز العمل داخل المنظمة على أساس شبكي يعتمد على الاتصالات    القصوى 

الحواسيب   لكترونيةالإ وتبادل م  ؛وقدرات  والتفاهم  التنسيق  من  عالية  درجة  إلى  بالوصول  يسمح  ا 

   المعلومات داخل المنظمة.

فهي عبارة عن قدرة المنتج أو الخدمة على أداء الوظيفة المطلوبة منه بنجاح في ظروف 

هي )توفير الخدمة، الأداء،    ؛ةم  ه  مُ الاستعمال العادية ولمدة محددة، وفي هذا التعريف أربعة عناصر  

ا بتوفير الخدمات الحكومية التي تم الوعد م أيض  س  ظروف الاستعمال، المدة الزمنية المحددة(، كما تت  

غ  بال  إلى الخدمات المُ   ل  ي  الم    ن  إفلذلك    ؛لاحتفاظ بسجلات خالية من الأخطاءبها وفي الوقت المحدد، وا

لأن المستفيد من الخدمة    ؛إلا بفقدان ثقة العملاءب  سب   في وعودها تؤدي إلى توقعات غير واقعية، لا تُ 

 ,.Sofyani et alالحكومية، يتطلع إلى الخدمة من خلال الوقت والإنجاز والوفاء بالالتزامات )

2020). 

 بتحويل تهتم الإلكترونية الحكومة أن فنجدُ  النتائج، على تركز الإلكترونية الإدارة ن  إحيث  

 على العبء تخفيف في تتمثل  للجمهور فوائد  قحق   تُ  وأن الواقع،  أرض  في دةجس  مُ  نتائج إلى الأفكار

؛  الوقت طوال مستمرة خدمات  توفير على  تعمل أنه كما والوقت،  والمال الجهد  حيث  من المواطنين

 لتسديد  الغاز  أو  الهاتف مراكز إلى الانتقال دون من   الائتمان بطاقات  من خلال  الفواتير دفعُ  منها

 بسهولة متاحة الخدمات  تكون  ن أ على  تعمل فهي  الآخر الجانب  وعلى المطلوبة،  الفواتير أو الرسوم
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 والمدارس المنازل في للجميع الإلكترونية  الحكومة خدمات  تاحةإ على تعمل أنها آخر بمعنى  ،للجميع

 . (2017 ،زواغي) التواصل مواطن كل يستطيع حتى وذلك ؛والمكتبات 

 

 خلال من ةم  ه  المُ  والبيانات  المعلومات  حجب   على هاقدرتُ  الإلكترونية الإدارة خصائص  من: الأمان •

  .علومات الم تلك إلى بالوصول لهم  حسم  يُ  الذين  الصلاحية ي لذو  إلا إتاحتها ، وعدم  برامج حماية

 الرسائل لتشفير الحروب  في مستخد  يُ  كان حيث  ؛القديمة المفاهيم من "المعلومات  أمن" مفهوم د  ع  يُ و 

 له المعلومات  أمن مفهوم صبح أ والتكنولوجية المعلوماتية الثورة مع لكن تقليدية، كلاسيكية  قائ بطر 

 . المختلفة الحاسب  شبكات  عبر والمعلومات  للبيانات  منوالأ الحماية تحقيق  في كبرى  أهمية

 عليها، الحصول وكيفية على المعلومات  المحافظةبأنها   (2009)  الحملي  افهعر   حيث  

 مع يتماشى بما  ؛ والنفعية العلمية سلامتها من والتأكد  المعلوماتية الاتصال قنوات  ضبط ومحاولة

على   المحافظة لبُ وسُ  الأمنية، الاختراقات  من  الداخلية الشبكات  وحماية الأمنية، المؤسسة سياسة

  .معها التعامل وكيفية الإلكترونية للأجهزة المادية المكونات 

 المعلومات  حماية ليشمل عس  يت    "المعلومات  أمن " مفهوم بأن (  2014) القحطاني    ويضيف

 كفيروسات الحاسب  ابرنامج   مأمن المحترفين   اشخص   هُ مصدرُ  كانأ سواء   كافة  هأشكال  ب الضرر من

 به حصر  مُ ال غير الوصول من المعلومات  وحماية  الخطأ، طريق عنأم   اد  م  تع  مُ  كانأ وسواء  لي،  الآ

 على  المنشأة قدرة  وحماية ،الاستخدام سوء أو ،التوجيه إعادة أو ،التغيير أو ،الالتقاط  أو ،السرقة أو

 لدى التطبيقية والبرامج المعلومات  تقنية أنظمة وتمكين ،وجهٍ   حسن  أ على عمالهاأ  وأداء الاستمرار

 .منآ بشكل العمل من المنشأة
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 ومصدر سرية حماية هو المعلومات  أمن أن نستنتج السابقة والمفاهيم التعريفات  خلال ومن

 كانت أ سواء   ،التهديدات  ومن والقرصنة الاختراق من والبرامج والأجهزة المتداولة والمعلومات   البيانات 

 .عالية ةوبدق المطلوب  والشكل الوقت  في البيانات  هذه رتوف    مع ؛الخارجية مأ الداخلية

 قد  التي ضرارالأ  من مةستخد  المُ  الموارد  حماية في المعلومات  أمن يتمثل :المعلومات أمن مكونات

 وسلامتها والمعلومات  البيانات  سرية على والعمل للمنظمة   خسائر أو الأداء في فشل على تؤدي

 معقدة عملية المعلومات  أمن أن(  2012،  حسنين ) يرى  حيث  ؛ والمحدد  المطلوب  الوقت  في رهاوتوف  

 :هي ،لأهميةا  من نفسها الدرجة على  مكونات  ثلاث  من تتكون فهي  ابسيط  إجراء   وليست 

يُ  Confidentiality Data المعلومات  سرية -  اللازمة والقوانين الإجراءات  عن الجانب  هذا رعب   : 

 عليها قطب  يُ  التي والمعلومات  البيانات  على لهم حصر  مُ ال غير قبل من لاعأو الاط    الوصول لمنع

الحساسة أو السرية شرطُ   نوع حسب  خرآ إلى مكان من السرية درجة تختلف حيث   ؛المعلومة 

 .المتبعة المنظمة وسياسة المعلومات 

 المتداولة المعلومات  على الحفاظ على يعتمد  الجانب  هذا ام  أ    Data Integrity :المعلومات  سلامة -

والعبث  من  للبيانات  الكاملة  الحمايةر  بتوفي وذلك ؛دهاهد   يُ  خطر أي    من أو والتخريب  التزوير 

 .المعلومات  سلامة تمس   أن يمكن التي جميعها والخارجية المخاطر الداخلية من والمعلومات 

 إلى  المعلومات  وصول ضمان  الجانب  هذا : يتناول   Availability المعلومات  إلى الوصول ضمان  -

 أجهزة مهاجمة أو المعلومات  حذف   من بين خر   المُ  ومنع فقط بالوصول لهم حصر  المُ   الأشخاص 

 ،ةي  م  ح  والم   ةمنالآ والقنوات  والبرامج الوسائل توفير خلال من وذلك  وتخريبها،   المعلومات  تخزين 

 .  بذلك لينخو  المُ  للأشخاص  الصحيحة صورتهافي   المعلومات   تلك على للحصول  المطلوبة وبالسرعة
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يلتزم    نهاأو ستخدام  ز الإدارة الإلكترونية بسهولة الاتمتاستخدام:  سهولة ال • فقط فى   ستخدامهاالا 

مشكلة، أو أن يتخذ   ي  أ  حيث يمكن للمسؤول أو الموظف العمومى أن يحل    ؛أوقات العمل الرسمية

قرار خارج أوقات العمل لمواجهة بعض المستجدات الطارئة، كما يمكن للمواطنين الحصول على    ي  أ

كما تتميز الإدارة الإلكترونية في أنها    مكان بفضل وجود تلك الأنظمة الإلكترونية.  ي   خدمة من أ  ي   أ

تعمل على تبسيط الإجراءات داخل المؤسسة ما ينعكس بالإيجاب على مستوى الخدمات التي يتم  

ن  ضم  نجاز المعاملات الإدارية، وت  إتقديمها مع زيادة جودة الخدمات، وتعمل على اختصار وقت  

ن  مخاطر التعامل الورقي، كما تكمُ   لقل   الدقة والموضوعية في العمليات التي تتم داخل المؤسسة، وتُ 

أهميتها كذلك في إنشاء قنوات اتصال إضافية بين الزبائن ومؤسسات الأعمال ومنظمات المجتمع  

أخرى  جهة  من  والحكومية  جهة  من  الوطن    ،المختلفة  داخل  للزبائن  المعلومات  لتوفير  بالإضافة 

ل   المعلومات  تكنولوجيا  استخدام  في  التوسع  على  تعمل  أنها  كما  مع   د   س  وخارجه،  الرقمية  الفجوة 

 . (2016المجتمعات المتقدمة )شريهان، 

نشاط لما    ي   الإلكترونية أصبحت حجر الزاوية فى أ الإدارةإن  ويستخلص الباحث مما سبق،  

ى الاستخدام وكفاءة فى التنفيذ  من سهولة ف هُ رُ وف   ات لا يمكن الاستغناء عنها اليوم لما تُ ز  ي   من م    هُ رُ وف   تُ 

  الأطراف   حتياجات اظمة الإلكترونية تعمل على تلبية  فالأن   ؛فى تنفيذ المهام  عتماديةا للمعلومات و مان  أو 

 داخل وخارج المؤسسات من خلال تقديم خدمات عالية الجودة بأقل تكلفة وأسرع وقت.  جميعها
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 : جودة الخدمات  يالثانالمبحث  2.2

 موضوع ىتلق   فيما البضائع، وعلى جت  ن  المُ  جودة على ركزت المنشورة  الأعمال معظم إن

 عندما ة ضرور  ( الجودةParasuramanلبارسورمان ) ا وفق   هنإ  حين في ؛أقل ااهتمام   جودة الخدمة

 هذا تحديد  ةالضرور  من ؛الخدمة جودة أهمية مدى لتحديد  ذلك قبل لكن ،بيعها يتم لا الخدمة تكون 

 : الآتي في ني  ب  مُ  هو كما ه،أبعاد   المفهوم وتحديد 

  

 الخدمات  جودة تعريف 1.2.2

م تقديمها  على جودة الخدمات التي يت   هُ م  ك  ك وحُ ستهل  العام للمُ   التقييم    د  ع  إن جودة الخدمة تُ 

المؤسسات الحكومية المعاصر   ؛عبر  للعملاءت  ةفالسوق  تقديم خدمات نوعية  ن أهمية  وتكمُ   ،تطلب 

مي الخدمة قد   من مُ   ة لكل ٍ م  ه  مُ   نهاتصميم وتسويق المنتجات الخدمية لأجودة الخدمات في دورها في  

 . (2019)العزاوى،  والعملاء

 ا: م  هُ ( 2014،  )بوعسلن ا مختلف نادمة نوعخودة الجول

 ا. ي  ا كم   هالتي يمكن التعبير عن؛ للخدمةكافة ب الكمية نلى الجواإتشير التي  الجودة الفنية: −

المستفيد من  لى  إنية  فل الجودة القا عملية نهية التي تتم فيفلى الكيإ  تشير التي    الجودة الوظيفية: −

ا  مههأ   المزايا لعل    من   العديد   لها ح  ا تخدمات عالية الجودة يُ   م قد   تُ ون(. فالمؤسسة التي  الخدمة )الزب

دمة المتميزة ذات خن الإ و   ،اهمرار في التعامل معتجاه الاستا با عملائها ودفعهم  ضزيادة ولاء ور 

 . د دُ جُ  لاءمع ب  من استقطاب وجذ  ن المؤسسةمك   تُ ودة العالية جال

 سرعة الخدمةمنها    نية تشير إلى الجوانب الكميةن الجودة الفإ،  ويستخلص الباحث مما سبق 

المستفيدين. على    رها على رضايوتأث   الخدمةق الجودة الوظيفية بكيفية تقديم هذه  لا تتعمودقتها، بين
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بينما    ؛سرعة معالجة الطلبات   ي تعنالجودة الفنية في خدمات التسجيل الإلكتروني قد    :سبيل المثال

 مين.ستخد  ه لاحتياجات المُ استجابت   الجودة الوظيفية تتعلق بسهولة استخدام النظام ومدى

 

 الإلكترونية  الخدمة جودةمقاييس  2.2.2

-Al-Hawary & Al) و (Swaid & Wigand, 2009) من كل ٍ  ت ي  دراس تناولت 

Menhaly, 2016)    على   تعريفها ويمكن ا،شيوع   الأكثر الإلكترونية  الخدمة جودة أهم مؤشرات

 :النحو الآتي

 : Website Design الإلكتروني  الموقع تصميم -أ

 معايير مع  امين ومتوافق  ستخد  المُ  احتياجات  يناسب  بما الإلكترونية الخدمات  تقديم موقع تصميم يتم

 لا  تمث   مُ  الإنترنت  على الخدمة تقديم نظام تصميم  د  ع  ويُ  عليها، والمتفق الراسخة الخدمة تقديم جودة

بالحكومة   مستخد  المُ  التي تربط  الواجهة وهي ،مستخد  للمُ  ة م  ه  المُ  الأمور من الموقع الإلكتروني في

(Al-Hawary and Al-Menhaly, 2016). 

 Website Usability :الإلكتروني الموقع استخدام إمكان  - ب

 والعثور أثناء البحث والتصفح  السهولة لدرجة مستخد  المُ  إدراك إلى "الاستخدام ن إمكا"  مفهوم  يشير

الاستخدام رتوف   مع ؛الإلكتروني الموقع على المعلومات  على  مستخد  المُ  أمام بسهولة تعليمات 

(Swaid and Wigand, 2009). 

 Reliabilit :الخدمة  وثبات مصداقية  - ج

 على تقديم م الخدمةقد   مُ  قدرة  عن ر عب   وتُ  الخدمة،  على الاعتماد  بمقدار والثبات  المصداقية ترتبط 

-Al). طوال الوقت  وثابت  قس  ت  بشكل مُ  متوقع هو كما والصلاحية الدقة من عالٍ  بمستوى  الخدمة

Hawary and Al-Menhaly, 2016)  
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 : Responsiveness ستجابة ال سرعة -د

 ا الرد أيض   تأخير، ويتضمن أي    دون من  المستفيدين طلب   على المفيد  الفعل د   ر   عن عد البُ  هذا رعب   يُ 

 Swaid) تأخير.   أي    دون من  الإلكتروني   الموقع خلال من مشكلاتهم وحل مستخد  المُ  أسئلة على

and Wigand, 2009)  

   Assurance :والأمان  الخصوصية  - ه

 يشيرو   .الخدمة الخدمات الإلكترونية مع التعامل أثناء ةالرئيس العوامل من  والأمان  الخصوصية د  ع  تُ 

للعملاء الحماية توفير مع الخطر انخفاض  إلى الأمان يستخدمون  القانونية   الخدمات  الذين 

 الخصوصية رُ ظُ ح  ت   أخرى، من ناحية . (Al-Hawary and Al-Menhaly, 2016) الإلكترونية

 الحفاظ عهموتوق   العملاء ثقة تعكس حيث   ؛للمستفيد  والمعلومات الشخصية البيانات  على لاعالاط   

 .(Kaur et al., 2020) الإلكترونية أثناء الإجراءات  آمنة معلوماتهم على

 Information Quality :المعلومات  جودة - و

 معلومات بما من   هيتضمنُ  ما وفائدة الإلكتروني التطبيقي أو الموقع محتوى  لجودة العميل إدراك

 Vatolkina)التطبيق.   أو للموقع  هاستخدام   عند  تحقيقها من المستفيد  يهدف التي الأغراض  يخدم

et al., 2020)  

 Personalization :التخصيص - ز

 احتياجات الأفراد  لتلبية مةم  ص  المُ  زةمي  المُ  والخدمة الفردي للاهتمام العملاء إدراك إلى يشيرالذي  

 . (Swaid and Wigand, 2009) وتفضيلاتهم

ن جودة الخدمة هى الوسيلة الأساسية في تلبية احتياجات إويستخلص الباحث مما سبق،  

التي تتعلق    ؛إلى نوعين: الجودة الفنية  المستفيدين من الخدمات الحكومية. حيث تنقسم جودة الخدمة

سرعة ودقة الخدمة، والجودة الوظيفية التي تتعلق بكيفية تقديم الخدمة وتأثيرها    منهابالجوانب الكمية  
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قيا يمكن  أنه  كما  المستفيدين.  رضا  خلال على  من  الخدمة  جودة  مستوى  :  يه  عدة  معايير  س 

 والثقة.  ،والأمانالاستجابة، و الملموسية، و الاعتمادية، 

 

 أبعاد جودة الخدمات  3.2.2

المستفيد  دها  حد   مة هي تلك التي يُ ن المعايير الوحيدة التي يعتمد عليها في تقييم جودة الخد إ

 تي: الآفي ( وتتمثل 2014من الخدمة، )عطلاوى،  

 جابة:تالسسرعة  -أ

مُ  تعني قدرة  الخد قد   الاستجابة  استجابت  م  وسرعة  المست مة  طلبات  على  بالرد    يدينفه 

الخد   ي فهساراتهم.  فواست وتقديم  الزبون  بمساعدة  الرضى  أو  الرغبة  كمامتعكس  السريعة،  أن    ة 

الحكومية بشكل   ةمم الخد د   قالاستجابة في مجال الخدمات الحكومية تعني مدى قدرة ورغبة واستعداد مُ 

 .(2008، يالعل)عند احتياجهم لها   للمستفيدين تقديم الخدمةدائم في 

 رضا العملاء:  - ب

 من خلال مةالمقد   الخدمات  جودة نحو  الزبائن اتجاهات  لقياس ااستخدام   المقاييس أكثر هو

 ستراتيجيةا يتبن    من  نهامك   ويُ  الزبائن، شعور طبيعة الخدمة لمنظمات  تكشف التي توجيه الأسئلة

 .الزبائن احتياجات  م معتتلاء   للجودة

 خلال الاسااااااااااتعانة من الحكومي الأداء عن مواطنيها رضااااااااااا تعزيز إلى الحكومات  وتتطلع

 والخدمات  تقديم المعلومات  لتحساااااين ؛الإنترنت  ة  خاصااااا   والاتصاااااالات، المعلومات  بتكنولوجيا

 (.Saha et al., 2014) للمواطنين راحة أكثر بشكل الحكومية
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 المواطن تعزيز اساتمرارية في ام  ه  مُ  عاملا   المواطن رضاا د  ع  يُ  الإلكترونية الحكومية مجال وفي

 المواطن قبل من المدرك ولبُ عن الق   رعب   يُ  حيث  ؛الإلكترونية الحكومية الخدمات  اساااتخدام في

 (.Uchenna, 2020) عام بشكل للنظام

 الأداء لمقارنة  نتيجة   الإحباط أو بالساااعادة المواطن شاااعور بأنه المواطن رضاااا تعريف ويمكن

 Al-Hawary) ك الخدمةتل يخص  فيما للعميل الذاتية التوقعات  مع الخدمة يتلق    من المدرك

and Al-Menhaly, 2016.) 

لا يقل أهمية عن  احيوي    امفهوم  ونُه  ن أهمية جودة الخدمة كإويستخلص الباحث مما سبق،  

من    د  ع  ن معيار "الاستجابة" يُ إو الخدمات الحكومية.  ك  في القطاعات الخدمية  ة  ج، خاص  ت  ن  جودة المُ 

تس التي  الأبعاد  الخدمة  همأهم  وفعالة    ؛في تحسين جودة  استجابة سريعة  المستفيدون  يتوقع  حيث 

مة،  ا لقياس جودة الخدمات المقد  رئيس    اد  ع  بُ   د  يُع    "رضا العملاء"  د  ع  كما أن بُ لطلباتهم واستفساراتهم.  

عندما يتعلق الأمر بتقديم الخدمات   ة  ويجب أن يكون ضمن أولويات المؤسسات الحكومية، خاص  

 .الإلكترونية
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 : الدراسات السابقة  المبحث الثالث  3.2

 يلكترونكفاءة النظام الإ تناولت التي  الدراسات 1.2.3

معرفة أثر الإدارة الإلكترونية على الأداء إلى    (2023دراسة )بن عريمة وبوخلوةك    هدفت

عتمدت ، ولتحقيق هذا الهدف ا من خلال دراسة ميدانية فى مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة  يالمؤسس

مؤسسة الاتصالات    ن مجتمع الدراسة من العاملين فىتكو  و الدراسة على المنهج الوصفى التحليلى،  

تم اختيارها وفق طريقة العينة العشوائية  التي    وبلغت عينة الدراسة  ،ختلاف مستوياتهمالجزائرية على ا

دلالة إحصائية للإدارة الالكترونية على   ذيموظف. وتوصلت نتائج الدراسة إلى وجود أثر    100

الأداء    أفراد عينة الدراسة بشأنر  الأداء المؤسسى. كما لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية فى تصو  

 الجنس، العمر، المستوى التعليمى، الأقدمية فى العمل(.ت الديموغرافية )ا للمتغيراالمؤسسى تبع  

 التعليم مؤسسات  إدارة استخدام مستوى  استكشاف إلى (2023)حمودةك   دراسةوسعت  

 التعليم مؤسسات  تطوير وتقييم والمكتبية، والتعليمية الإدارية جوانبها في  الإلكترونية  لإدارة العالي

 الليبية، مصراتة  جامعةفي   السياسية، والعلوم والإدارة الاقتصاد  كلية طلبة  نظر وجهة  من ؛العالي

 الاقتصاد  كلية ة بطل من الدراسة مجتمع ن تكو  و  النوعي، التحليلي  الوصفي المنهج  الباحث  ماستخد و 

 :الدراسة نتائج أهم منو  ،وطالبة   طالب ا 124 العينة   حجم بلغ و  الجامعة،في   السياسية والعلوم  والإدارة

 الجوانب  في منخفض  بمستوى  الإلكترونية  الإدارة تستخدم ؛الدراسة محل التعليمية المؤسسة إدارة نإ

 الإدارة بين ؛إحصائية  دلالة  ذات  علاقة وجود  عن الدراسة وكشفت  ة، يوالمكتب والتعليمية  الإدارية

 .  العالي التعليم مؤسسات  تطوير بينو  الإلكترونية،

 



34 

 

دراسة   -ي الإدارة الإلكترونية في القطاع المصرفي "تبن ِّ ( بعنوان: Ali, 2023ستهدفت دراسة )وا

 حالة بنك بابل في العراق" 

"Adoption of electronic management in the banking sector a case study 

on babel bank in iraq". 

من خلال إجراء دراسة   يعتماد الإدارة الإلكترونية فى القطاع المصرفمدى ا   لىالتعرف إ

فى بابل  بنك  على  ا   حالة  الدراسة  أهداف  ولتحقيق  المنهج  العراق،  على  الدراسة    الوصفي عتمدت 

من    ةن ت الدراسة من خلال إجراء مقابلات شخصية وطرح الأسئلة على عينة مكو  ق  ب   وطُ   ي،التحليل

لكترونية فى  ي الإدارة الإمن تبن     عاليةأن هناك درجة  إلى  البنك، وتوصلت نتائج الدراسة    يموظف

الصناعة المصرفية بصفة عامة وداخل بنك بابل بصفة خاصة، كما توصلت نتائج الدراسة إلى أن  

 لنجاح العمل.  الرئيسن لكترونية هى المكو   دارة العليا لمنظومة الإدارة الإدعم الإ
 

"أنظمة الإدارة الإلكترونية ودورها الفعال في  :  وانبعن Aqeeli  (2022) فى حين تناولت دراســـــة

 دعم أداء العاملين في مدينة الملك فهد الطبية بالرياض: دراسة تطبيقية"

"Electronic management systems and their effective role in Supporting 

employee performance in king fahd medical city In riyadh: an empirical 

study". 

م الإدارة الإلكترونية ودورها الفعال فى دعم أداء ظُ وتحليل أثر تطبيق نُ   فحص  هدفت الدراسة ل

.  يختارت الباحثة المنهج الوصفبية بالرياض، ولتحقيق هذا الهدف امدينة الملك فهد الطفي  الموظفين  

ة  اناستب   من الموظفين العاملين فى مدينة الملك فهد الطبية حيث تم توزيع  ان  وكان مجتمع الدراسة مكو  

من    التي، وتوصلت الدراسة إلى العديد من النتائج  ا( موظف  150على عينة مكونة من )  إلكترونية
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 نظمة أ  نالعمل، وإ  نجازفى سرعة إ   هممة فى المدينة الطبية تسستخد  أهمها أن الأنظمة الالكترونية المُ 

 هم فى تسهيل عملية المراقبة والتحكم والمتابعة.  تس  لكترونيةالإدارة الإ

تنا )بوالداد وعيمرك  كما  دراسة  تحسين    تحليل    (؛2022ولت  الإلكترونية فى  الإدارة  دور 

الدراسة    جودة الخدمة العمومية فى الجزائر من خلال تطبيق دراسة ميدانية ببلدية ميلة. استخدمت  

ن مجتمع الدراسة  نهج الدراسة الميدانية والمقابلة الشخصية. وتكو    ، واتبعت التحليلي  يالمنهج الوصف

مها بلدية ميلة. بالإضافة إلى إجراء مقابلة مع الأمين العام  قد   تُ التي    من المستفيدين من الخدمات 

ن فى جودة الخدمة العمومية من خلال تطبيق الإدارة  للبلدية. وتوصلت نتائج الدراسة إلى وجود تحس  

ا من خلال تقديم خدمات سريعة وفعالة للمواطن، والحصول  م  ه  ا مُ ت دور  أد   التيالإلكترونية فى البلدية  

 دون أخطاء وتقريب الإدارة من المواطن.  من دقيقة وموثوقة  على معلومات 

 العملية في الإلكترونية الإدارة تطبيق مدى قياس (2018  كعشري ) دراسةفى حين تناولت  

 نظر وجهة من ؛المملكةفي   طيبة  بجامعة التعليمية  الخدمات  جودة تحقيق   في ودورها التعليمية 

 الإلكترونية، الإدارة  لتطبيق تأثير علاقة وجود مدى  لىإ والتعرف ،اخارجي   عميلا  بصفتهم   ةبالطل

 الخدمة جودة وتحقيق  الإلكترونية،  الإدارة تطبيق من كل ٍ  في ا،إحصائي   دالة فروق  وجود ومدى

 المنهج الدراسة استخدمت و   والأكاديمية، الشخصية المتغيرات  بعض  حسب  طيبة جامعةفي   التعليمية

 استخدام تم كما  طيبة، جامعة وطالبات  طلاب  من الدراسة مجتمع ن تكو  و  النوعي، التحليلي الوصفي

 العملية  في الإلكترونية الإدارة تطبيق نإ الدراسة،  نتائج أهم منو . للدراسة أداة   الاستقصاء قائمة

 محل   ةبالطل نظر وجهة من طيبة، جامعةفي   مرتفعة بدرجة التعليمية الخدمة  جودة ق  حق   ؛التعليمية

  بين   إحصائية  دلالة  ذات  إيجابية تأثير  علاقة وجود  النتائج من  ن  بي  وت   ،اخارجي   عميلا  بصفتهم   الدراسة

 اتابع   امتغير  ونُه  ك التعليمية الخدمة جودة ق تحق  ؛ و مستقلة متغيرات ونُها  ك الإلكترونية  الإدارة أبعاد 

 ابُعد  بصفتها   الإلكترونية والإدارة الدراسة، محل   ةب الطل نظر وجهة  من ، 0.01معنوية مستوى  عند 
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 جودة في التباين من %68.6 هنسبتُ  ما رفس   تُ   منفرد  وبشكل ، R2 %9.1 هنسبتُ  ما رفس   تُ  اإجمالي  

 ؛التعليمية مةد الخ جودة  في ا تأثير   الأكثر العوامل أبرز ومن ،اتابع   امتغير  بصفتها   التعليمية  الخدمة

 .  والإلكترونية مالتعل   ووسائط ومصادر الإلكترونية، والأجهزة البرمجيات  اد  بُع  

 

 تناولت جودة الخدمات  التي  الدراسات 2.2.3

  الإلكترونية،  الحكومة خدمة جودة بين  العلاقات   (Pham et al., 2023)  دراسة تناولت

  بيانات  جمع  تم وقد   .الإلكترونية  الحكومة خدمات  تجاه  والولاء المواطن، ورضا المدركة، والقيمة

 وكشفت   .فيتنام في  اعشوائي   اختيارهم تم الإلكترونية  الحكومة لخدمات  ام  ستخد  مُ  431 من الاستطلاع

 والإنجاز،  التفاعل،  سهولة أبعاد: خمسة من  تتكون  الإلكترونية  الحكومة خدمة جودة أن النتائج

 خدمات  لجودة  الخمسة الأبعاد  بين من بالثقة؛  والجدارة والخصوصية، والأمن  المواطن، ورعاية 

 المدركة؛  بالقيمة كبير  بشكل يرتبطان اللذان ام  هُ  فقط والإنجاز بالثقة الجدارة فإن الإلكترونية،  الحكومة

 ورضا المدركة القيمة  ترتبط كذلك المواطن، برضا المدركة للقيمة معنوي  إيجابي ارتباط يوجد  كما

 قيمة تخلق  أن يمكن   الإلكترونية  الحكومة أن  إلى النتائج وتشير  .بالولاء إيجابي بشكل المواطن

 وشعورهم  المواطنين  احتياجات  تلبية في يساعد   قد  ام ؛الخدمة جودة تحسين  خلال من للمواطنين

 .ولائهم وبناء الخدمات  عن بالرضا

 على الإلكترونية  الخدمات  جودة أثر   (كMbaidin et al., 2021)  دراسة تناولت كذلك

 أظهرت  وقد  .المتحدة العربية  بالإمارات  العين بلدية في المواطنين على بالتطبيق المواطنين  رضا

 أنها على  )جميعها  أبعادها في)  الإلكترونية  الخدمات  جودة بتقييم قاموا المواطنين أن الدراسة  نتائج

  :الإلكترونية  الخدمة أبعاد  من ثلاثة عن  راضين  المواطنون  وكان متوسطة،  أو مقبولة   خدمة



37 

 

 ت الدراسةلتوص   كما (.الاستجابة)  عن راضين غير كانوا لكنهم  ؛(والخصوصية ، رف  والتو   ،الموثوقية)

 .المواطن رضا على الإلكترونية الخدمة جودة أبعاد  من لكل ٍ  وكبير  إيجابي أثر وجود  إلى

بة  سب   العوامل المُ   لىإلتعرف  ل  (Al-Kateeb & Abdalla, 2021)  كذلك سعت دراسة

خلال دراسة عينة من المستفيدين    للثقة في الحكومة الإلكترونية في فلسطين من منظور المواطنين من

الحكومية   مي الخدمات ستخد  من مُ   امواطن    311  وبلغ حجم العينة  ،من الخدمات الحكومية الإلكترونية

ة من العوامل تشمل العوامل التقنية والحكومية  مجموعات رئيس  الإلكترونية. وقد تناولت الدراسة أربعة

  العمر، )إلى الثقة في التكنولوجيا، بالإضافة إلى خمس خصائص ديموجرافية    ل  ي  والم    وعوامل الخطر

بالإنترنت  والخبرة  والدخل  التعليمي،  والمستوى  أن( والجنس،  النتائج  وقد كشفت  العوامل    لا  كُ   .  من 

في   ؛حكومة الإلكترونيةال التقنية والحكومية لها تأثير إيجابي على مستوى ثقة المواطنين في خدمات 

 للثقة.  ل  ي  تأثير الم    المواطنين، بينما تم استبعاد   سلبي على مستوى ثقة  حين كان لعوامل الخطر تأثير  

  المواطنين   ثقة على تؤثر التي الحاسمة العوامل    (كInce et al., 2020)  دراسة وتناولت

 المواطن ورضا العام القطاع  في الثقة بين العلاقة وكذلك العام للقطاع التابعة الإلكترونية المواقع  في

 الحكومية  الخدمات  من المستفيدين من عينة  دراسة خلال من الحكومية الإلكترونية  المواقع في والثقة

 للبلديات  التابعة  الاجتماعي التواصل وسائل خدمات  أو الإلكترونية  المواقع عبر مةالمقد   الإلكترونية

 التي  العوامل هي   التسهيل وظروف المدركة والفائدة المدركة الجودة أن الدراسة وجدت   وقد .  تركيا في

الاجتماعي، كما تؤثر    التواصل ووسائل الحكومية الإلكترونية المواقع في  المواطنين ثقة  على تؤثر

الاجتماعي على الثقة في القطاع العام بشكل    الثقة في المواقع الإلكترونية الحكومية ووسائل التواصل

 على رضا المواطنين.  ا تؤثر الثقة في القطاع العامعام، وأخير  

 لى إ التعرف  استهدفت  حيث  ا،تحديد   أكثر (Al-Marashdeh, 2018) دراسة وجاءت

  خلال من وذلك ؛المحمول  الهاتف عبر الحكومية للخدمات  المواطنين ولبُ ق   على تؤثر التي العوامل
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.  السعودية العربية المملكةفي   المحمول  الهاتف عبر الحكومية الخدمات  من المستفيدين من عينة

 تعتمد  لا المحمول الهاتف عبر الحكومية الخدمات   استخدام في المواطنين ةي  ن   أن الدراسة ووجدت 

 التكنولوجيا  في الثقة  مستوى  على أكبر بشكل تعتمد  بل ؛فقط الخدمات   فائدة أو البساطة مستوى  على

 سلوك  في ةم  ه  مُ  قاعدة التكنولوجيا في المدركة الثقة وتؤدي  .الحكومة مهاقد   تُ  التي  الخدمة وجودة

 الاستخدام  سهولة تأثير من مرات  ثلاث  من أكثر العامل هذا وتأثير ،المحمولة  الهواتف ميستخد  مُ 

 .المدركة

 مدى  على  الوقوف هو الهدف كان (؛Nulhusna et al., 2017)  دراسة في  اكأخيرً 

 ثقة على  الإلكترونية الحكومة جودة تأثير اختبار خلال من الإلكترونية  الحكومة تطبيق نجاح

 والكلمة الإلكترونية  الحكومية للخدمات  المستمر الاستخدام نية لىإ  التعرف  خلال من الجمهور

 الحكومية الخدمات  من المستفيدين  من  عينة خلال من  وذلك إندونيسيا  في الإلكترونية  المنطوقة

 هيالتي   ،الثلاثة المعلومات  م ظُ نُ  نجاح عوامل  بين  من  أنه  إلى  الدراسة توصلت  وقد  .الإلكترونية

 .بالثقة كبيرة علاقة لهما السابقين العاملين أن د  ج  وُ  ؛الخدمة وجودة ،المعلومات  وجودة م،ظُ الن   جودة

 ؛الإلكترونية المنطوقة  والكلمة المستمر الاستخدام نية مع مباشرة علاقة  المؤسسية الثقة  رظه  تُ  كما

 .فقط المستمر الاستخدام نية  مع كبيرة علاقة لها الأشخاص  بين الثقة نإ  حين في

 

 جودة الخدمات   على الإلكترونيكفاءة النظام  تناولت أثر  التي  الدراسات 3.2.3

)مدلولك    توصلت أإ  (2022دراسة  الإلكترونية  ن  لى  علىالإدارة  الأداء   تعمل  تحسين 

العراق، وبينت الدراسة دور الإدارة في  مة فى مؤسسات القطاع العام  الوظيفى وجودة الخدمة المقد  

الخدمة    لكترونية فى تقديمالإلكترونية فى تعزيز إدارة الجودة الشاملة فى القطاع العام، ودور الإدارة الإ

منظمات    من  كافة  شرائح المجتمع  ود بينر الجه، وأوصت الدراسة بضرورة تضافُ ةعاليبسرعة ودقة 
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، كما  كافة  المواطنين  حتياجات ومتطلبات لا  ستجابةالإدارات الحكومية المركزية، والاو   ي المجتمع المدن

 . كافة التحديات  رة الإلكترونية والتغلب علىهتمام بتطبيق الإداأوصت بالا

 عن المواطن رضا  في المؤثرة العوامل (Ozturan & Surucu, 2019) دراسة وتناولت

 الإلكترونية الحكومية الخدمات  من  المستفيدين  من  عينة  دراسة  خلال  من الإلكترونية  الحكومة خدمات 

 الاستخدام، سهولة عوامل أن إلى الدراسة توصلت  وقد  .اشخص    465  العينة  حجم وبلغ ،تركيافي  

  المواطنين  رضا على  إيجابي  تأثير لها جميعها الخدمة وجودة والثقة والمال، والجهد   الوقت  وتوفير

 .الإلكترونية الحكومة عن

لى إ  لتعرفل  (Dinoroy Marganda Aritonang, 2017)  دراسةحين هدفت    فى

على جودة الخدمة العامة في إندونيسيا، ولتحقيق أهداف الدراسة تم   تأثير نظام الحكومة الإلكترونية

النوعي، التحليلي  الوصفي  المنهج  العاملينتكو  و   استخدام  من  الدراسة  مجتمع   المؤسسات في    ن 

والتحليلات من الأوراق والبيانات    لاع على التجارب الأخرى ونتائج البحوث من خلال الاط     ؛الحكومية

الحواجز   تساعد في كسر  أدوات للتحليل، وقد توصلت الدراسة إلى أن الإدارة الإلكترونية   ت لك  التي ش  

غير أن    ؛سهولة  ، وتوفير الوصول السلس، وجعل الإدارة أكثرلا  السماح بخدمات حكومية أكثر تكامُ و 

ا بعض  و هناك  العمل  بثقافة  المرتبطة  فيتدن   لمشكلات  البشرية  الموارد  جودة  الحكومة   ي    إدارة 

 .  ا أدى إلى إعاقة تنفيذ الإدارة الإلكترونية، على نطاق واسعم ؛تقدير المجتمع ضعفلكترونية، و الإ

  تأثير  تحليل  هو الهدف كان (Al-Hawary & Al-Menhaly, 2016) دراسة وفي

  المتحدة  العربية الإمارات   دولةفي   الداخلية وزارة مهاقد   تُ  التي الإلكترونية الحكومة  خدمات  جودة أبعاد 

 الحكومية الخدمات  من المستفيدين  من عينة  دراسة خلال من ؛المواطنين رضا تحقيق على

  كما  المستفيدين، مطالب  تلبية في الموقع تصميم  في التميز دور الدراسة نتائج وأظهرت  .الإلكترونية

  من  المستفيدين رضا  على الاستخدام وسهولة المعلومات   رف  وتو  للمصداقية اكبير   اتأثير   هناك أن
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  رضا  إلى النتائج تشير بالاستجابة، يتعلق وفيما  .الداخلية وزارة مهاقد   تُ   التي الإلكترونية الخدمات 

  معاملاتهم  لإنهاء اللازم الاستجابة  وقت  لأن  الوزارة موقع يقدمها التي الخدمات   عن المستفيدين

  الإلكترونية  الخدمات  من المستفيدين على كبير  أثر والأمان الخصوصية لأبعاد  كان كما .قصير

 .والخصوصية الأمان عد ببُ  المستفيد  وعي مستوى  ارتفاع نتيجة الداخلية وزارة  مهاقد   تُ  التي

 لنجاح الحكومة  امقياس   المواطن رضا استخدام  (ك  Saha et al., 2014دراسة ) وتناولت

 من الحكومة الإلكترونية جودة خدمات  عن المواطن رضا مدى لىإ التعرف خلال من الإلكترونية

 نتائج وأظهرت   .السويد في   الإلكترونية الخدمات الحكومية من  المستفيدين من عينة  دراسة خلال

 الكفاءة، هي  ؛ الإلكترونية الخدمة لجودة أبعاد  أربعة على  بناء   يتحدد  المواطن رضا أن الدراسة

 جودة تحديد مدى في  أهمية أقل الخصوصية كانت  وإن  والخصوصية،  ،الفني والدعم ،والاستجابة

 .الأخرى  الثلاثة الأبعاد  عن الخدمة الإلكترونية

 

 على الدراسات السابقة  التعقيب  4.2.3

الضعف؛ أوجه  بها العديد من أوجه القوة و   د  ج  وُ   التي قام الباحث بتحليل الدراسات السابقة  

 :  على النحو الآتي

 : أوجه القوةلً أو  

ودة الخدمات في قطاعات  العديد من الدراسات على تأثير الإدارة الإلكترونية على ج  ركزت 

الرقمي.   ما يعكس أهمية الموضوع في العصر ؛، والقطاع المصرفيالحكومةو التعليم،  ، منهامتنوعة

تأثير الإدارة    أكدت   ،(Ali, 2023)   ودراسة  ، (2023دراسة )بن عريمة وبوخلوة،    :على سبيل المثال

العلاقة المباشرة بين الأنظمة    زُ ر  ب  يُ   ما  ؛لخدمات اء المؤسسي وفعالية االإلكترونية على تحسين الأد 
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م الإدارة  ظُ دور نُ   بشأنة  م  ه  مُ   ( نتائجAqeel, 2022)  الإلكترونية وتحسين الجودة. كما قدمت دراسة

 .الإلكترونية في تسهيل العمل وتحسين المتابعة في المؤسسات الصحية

 ,.Mbaidin et al) ودراسة  ،(2018دراسة )عشري،    منها  ،دراسات أخرى كما وضحت  

عناصر  (،  2021 أن  والاستجابةو الأمان،  ككيف  رضا   ؛الخصوصية،  على  كبير  بشكل  تُؤثر 

 .ه على الرضا العامالمستفيدين، ما يشير إلى أهمية جودة النظام الإلكتروني وتأثير  

 :الضعف: أوجه اثانيً 

رغم قوة النتائج، إلا أن بعض الدراسات اعتمدت على عينات محدودة من المجتمع أو على 

دراسة )حمودة،    :ة لدعم النتائج. على سبيل المثالر بيانات كمية قويف  دون تو من  منهجيات نوعية  

 .ما قد يؤثر في تعميم النتائج ؛طالب ا(  124ى تحليل نوعي محدود )( اعتمدت عل 2023

لم   الدراسات  أن بعض  النظام  تكما  في  المختلفة  المتغيرات  بين  العلاقة  تحليل  في  تعمق 

يحد    ؛رونيالإلكت القدرة ع  ما  تقديم توصيات واضحة وشاملة  من  كيفية تحسين الأنظمة    بشأنلى 

 .الإلكترونية في المؤسسات الحكومية

 

 الختلاف بين الدراسات أوجه أوجه التشابه و  5.2.3

 التشابهأوجه : لً أو  

أهمية الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات في المؤسسات   ت جميعهاالدراساتؤكد  

الدراسات   تتفقفالمختلفة.   من  وبوخلوة،    منها  العديد  عريمة  و2023)بن   )(Ali, 2023)   و 

(Mbaidin et al., 2021)     ورفع   ،الخدمات   جودةفي إظهار تأثير الإدارة الإلكترونية على تعزيز

 .مستوى الرضا لدى المستفيدين
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ا، تناولت الدراسات العوامل التي تؤثر في نجاح تطبيقات الإدارة  الثقة    ، منها الإلكترونية  أيض 

عوامل في لأبعاد  هذه ا  أهمية  د تأكيما يعكس اتفاق ا في    ؛الاستخدام  سهولةو الأمان،  و في التكنولوجيا،  

 .تحسين الأداء العام

حيث   المنهج    :المنهجمن  اعتمدت  الدراسات  التحليلىمعظم  إلى   ؛الوصفى  يهدف  الذي 

الصحة،  و التعليم،    منها)  المختلفة  القطاعات   لكترونية فيم الإظُ تحليل الوضع الحالي للأدوات والن  

 كالمقابلات  ددة أساليب جمع بيانات مختلفةاستخدمت دراسات متعفى حين    (.الخدمات الحكوميةو 

وبوخلوة،  )   ات  دراسمنها    ؛الشخصية عريمة    كدراست ي    الستباناتو  ،(Ali, 2023،  2023بن 

(Aqeeli, 2022  ،Saha et al., 2014)كدراسة    الستطلاعات، و(Pham et al., 2023) ؛ 

 .لكن يظل المنهج الوصفي هو الغالب  ،ع الأدوات ما يعكس تنو  

رضا المستفيدين معايير  و   في معظم الدراسات، يتم استخدام مقاييس جودة الخدمة  :المقياس

 .التعليم العالي  مأ   ،المصرفيأم  في القطاع الحكومي،    أساسية لتقييم فعالية الأنظمة الإلكترونية، سواء  

تحقيق جودة الخدمة من  و   تم التركيز بشكل خاص على قياس تأثير الإدارة الإلكترونية على الأداءو 

م ا بين الدراسات في استخدام هذه ما يعكس تناغُ   ؛ضا المستفيدين أو الأداء الوظيفيخلال تقييم ر 

 .المقاييس

  .الاستخدام عينات كبيرة نسبي    ل  ي  حجم العينة في الدراسات يختلف، لكن هناك م    :حجم العينة

ا من خدمات الحكومة   431كانت    (Pham et al., 2023)عينة دراسة    :على سبيل المثال مستفيد 

بعض الدراسات فى حين    .فرد   500  نحو كانت   (Saha et al. 2023) الإلكترونية، وعينة دراسة  

 .طالب  100التي شملت  (2018عشري، )دراسة  منها صغرى؛الأخرى استخدمت عينات  
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 أوجه الختلاف: اثانيً 

التعليم   تنوعت المجالات التي تم تطبيق الدراسات فيها؛ فقد ركزت بعض الدراسات على 

بينما ركزت دراسات أخرى على القطاع الصحي أو القطاع الحكومي. هذا   ،(2018)دراسة عشري،  

يُ  جودة   زُ ر  ب  التنوع  على  وأثرها  الإلكترونية  الأنظمة  تطبيق  فيها  يتم  التي  السياقات  في  اختلافات 

 .الخدمة

  ميدانية   انات استبكما توجد اختلافات في منهجيات البحث؛ فبعض الدراسات اعتمدت على  

الشخصية  (Aqeeli, 2022)دراسة    منها المقابلات  على  أخرى  اعتمدت  بينما   دراسة  منها، 

(Dinoroy Marganda Aritonang, 2017)الأساليب    ؛ في  التنوع  من  ا  مزيد  يضيف  ما 

 .المستخدمة للحصول على البيانات وتحليلها

حمودة،  )دراسة    ؛ منهاتخدمت المنهج التحليلى النوعيبعض الدراسات اس:  من حيث المنهج

. ةبرة الإلكترونية من وجهة نظر الطلالتي اعتمدت على المنهج النوعي لدراسة استخدام الإدا(  2023

 .بينما معظم الدراسات الأخرى اعتمدت المنهج الوصفي التحليلي الكمي

تركيز على  تم ال  ؛(Saha et al., 2014)  منهافي بعض الدراسات  من حيث المقياس:   

ركزت (  Ali,2023)  منة، بينما بعض الدراسات الأخرى  الكفاءة والخصوصيكأبعاد جودة الخدمة  

التبن    مستوى  على  أكبر  الإلكبشكل  للإدارة  التنظيمي  والتأثير  المختلفة  ي  القطاعات  في  ترونية 

 .المصارفك

حيث تم اختيار عينات    ؛نات في الدراسات المختلفة تتفاوت أحجام العيحجم العينة:  من حيث  

  منها   صغرى أخرى  بينما كانت عينات دراسات    ،شخص   Saha et al. 2023 500  منها كبيرة  

 .ما قد يؤثر على عمومية النتائج  ؛موظف 100( 2023 ،بن عريمة وبوخلوة)دراسة 
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 علاقة الدراسات الحالية بموضوع الدراسة 6.2.3

 : أوجه الشبه مع هذه الدراسة

الخدمات التعليمية  ( تناولت أثر تطبيق الإدارة الإلكترونية على جودة  2018دراسة )عشري،  

الدراسة التي تركز على تأثير النظام  هذه    هة من حيث الأهداف لموضوعشاب  وهي مُ   ؛في جامعة طيبة

مان. كلتا الدراستين تهدفان إلى تحليل  الإلكتروني على جودة الخدمات في وزارة العمل بسلطنة عُ 

 .مةالعلاقة بين تطبيقات الإدارة الإلكترونية وتحسين الأداء والخدمات المقد  

  هم في بناء أساس معرفي لفهم العلاقة بين النظام الإلكتروني والجودةهذه الدراسات تس  لامثأ

 .بشكل كبير ةالدراسهذه  لدراسات يمكن أن تدعم نتائج هذه ا؛ ففي سياقات مختلفة

  الدراسة:مع هذه  ختلافأوجه ال

الدراسا تركز  متنوعة  بينما  مجالات  على  السابقة  الصحي  التعليمكت  هذه    فإن  ؛والقطاع 

مان، وهو ما قد يختلف في العوامل المؤثرة والاحتياجات  الدراسة تركز على وزارة العمل في سلطنة عُ 

ا من تحليل الاحتياجات التقنية الخاصة في  و الخاصة بكل قطاع حكومي.   ربما تتطلب الوزارة مزيد 

 .وهو ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات الأخرى  ؛لمواطنين وإدارة الموارد البشريةالتعامل مع ا

 

 عن الدراسات السابقة ما مميز هذه الدراسة  7.2.3

ومن هذه الأمور    ،ز هذه الدراسة عن الدراسات السابقةمي   تُ التي    هناك مجموعة من الأمور

لم يتم  فى حدود علم الباحث  ؛ فمانوزارة العمل بسلطنة عُ في  نموذج العمل أو بيئة العمل الخاص  

وزارة  في  إعداد دراسة سابقة تناولت تحليل العلاقة بين وجود الأنظمة الالكترونية وجودة الخدمات  

 . مانالعمل بسلطنة عُ 
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قتصاد الوطنى  ا فى دعم وتنمية الام  ه  مُ و   ي امحور   امان دور  سلطنة عُ في  وزارة العمل    كما تؤدي

ن التطوير المستمر لأنظمة  ؛ لذلك فإوتحسين معدلات الدخل القومى وتحسين بيئة العمل الوطنية

  رؤية   هوهو ما تستهدفُ   ،بشكل مباشر على النمو والتنمية الوطنية  هُ العمل داخل وزارة العمل ينعكس أثرُ 

 . 2040 عُمان

  

 الخاتمة   4.2

دراسات السابقة ذات الصلة بموضوع  وتحليل ال  ،النظري الإطار  في  ه  ستعراضُ تم ا  ام  ا م  نطلاق  ا

الذي الدراسة،  الإلكترون  هذه  النظام  كفاءة  أثر  الخدمات    يهو معرفة  العمل  في  على جودة  وزارة 

وزارة العمل  وفي  الجهات الحكومية بصفة عامة  في  يتضح أن تطوير أنظمة العمل    ؛ مانبسلطنة عُ 

أصبحت ضرورة فى ظل التقدم التكنولوجى السريع والمتواتر على بيئة الأعمال الحديثة    ،بصفة خاصة

دونها تنقطع قدرة الدول ومن  ،حيث أصبحت التقنيات الرقمية هى لغة التواصل العالمية اليوم ؛اليوم

 يانات على التواصل والتقدم والنمو.والك  

ضرورة تحسين إدارة التكنولوجيا في الوزارات  على    الدراسة إلقاء الضوءتستهدف هذه    لذا

نقص   منهاتؤثر سلب ا على جودة الخدمات  الحكومية، وتخصيص جهد أكبر لتحليل العوامل التي قد

على كيفية تعزيز الثقة في    الوزارات كما ينبغي أن تركز  ،  التدريب أو ضعف البنية التحتية التقنية

 . مستفيدينمة للوالعمل المستمر لتحسين جودة الخدمات المقد   ،خاصتها  الأنظمة الإلكترونية

 الدراسة. هذه ستعراض منهجية وأداوات وسيتم خلال الفصل القادم ا 
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 الفصل الثالث 

 الإجراءات المنهجية للدراسة

 مقدمة  1.3

  موضوعها  حيث يستعرض منهج بحث   ؛الدراسةهذه  يتناول هذا الفصل المنهجية المتبعة في  

مان. ه على جودة الخدمات في وزارة العمل بسلطنة عُ م لتحليل كفاءة النظام الإلكتروني وأثر  ستخد  المُ 

هذه  اختيار العينة، بالإضافة إلى بناء أداة    طريقة الدراسة وعينتها، و هذه  كما يوضح تحديد مجتمع  

تطويرها وخطوات  جمع    ؛الدراسة  إجراءات  الفصل  يتناول  كذلك،  وثباتها.  من صدقها  التحقق  مع 

العلاقة   عنبما يضمن تقديم رؤية دقيقة    ؛مة في تحليل النتائجستخد  البيانات والأساليب الإحصائية المُ 

 مة. بين كفاءة النظام الإلكتروني وجودة الخدمات المقد  

 

 منهج الدراسة  2.3

ه  على المنهج الوصفي التحليلي لتحليل كفاءة النظام الإلكتروني وأثر  هذه الدراسة  اعتمدت  

عُ  بسلطنة  العمل  وزارة  في  الخدمات  جودة  أسلعلى  على  بالاعتماد  وذلك  لجمع مان.  المسح  وب 

وقياس    جميعها،  الدراسةهذه  أفراد عينة    تيح هذا الأسلوب الوصول إلىحيث ي  ؛البيانات وتحليلها

عتمد الباحث على المصادر  يمة. وستأثير كفاءة النظام الإلكتروني على مستوى جودة الخدمات المقد  

  فضلا  عن الدراسة،  هذه  في الاستبانة التي سيتم توزيعها على عينة    لة  مث  مُ   ؛ولية لجمع البيانات الأ

 هم في تعزيز مصداقية البيانات المستخلصة.التي تس ؛المقابلات الشخصيةمنها المصادر الثانوية، 

 

 



48 

 

 مجتمع الدراسة  3.3

سلطنة  ب   وزارة العملفي  بالمديرية العامة للتخطيط    العاملينالدراسة من  هذه  يتكون مجتمع   

هذه تركز    حيث .  المديريةداخل    جميعها  الدوائرعين على  وز  مُ   ينموظف  810البالغ عددهم    ؛عُمان

.  مانالإلكتروني في وزارة العمل بسلطنة عُ   العمل  ذات الصلة بنظام  المديريات والدوائرعلى  الدراسة  

في التقرير الإحصائي السنوي الصادر عن الواردة  للإحصاءات    االدراسة وفق  هذه  وتم تحديد مجتمع  

 الدراسة:هذه . ويوضح الجدول التالي توزيع أفراد مجتمع 2024نهاية عام  مع   العملوزارة 

 

وزارة  ي  الوددريردة العدامدة ليت  ي  الوددريرداو والامددددا   اخد   ( أعددا  الووففي  ي  3-1جددول  

 ويقاً لوجتوع الدراسة  2024  ليعا  العو 

 القسم الدائرة
مدير 
 دائرة 

مدير 
 مساعد

رئيس  
 قسم

موظ 
 ف

جمالالإ
 ي

 71 35 15 20 1 مكتب المدير العام  مكتب المدير العام 

 حصاءالإدائرة 

 37 22 10 4 1 مكتب المدير
 55 23 17 14 1 قسم الدراسات الإحصائية
 35 13 8 13 1 قسم البيانات والمعلومات

 73 33 17 22 1 قسم تصانيف المهن

 دائرة الدعم الفنى

 39 19 6 13 1 مكتب المدير
 51 16 14 20 1 قسم إدارة ودعم الأجهزة

قسم دعم الأنظمة 
 الإلكترونية 

1 13 16 26 56 

ائرة التخطيط  د
 والبرامج

 46 13 20 12 1 مكتب المدير
 81 36 33 11 1 قسم التخطيط
 73 28 34 10 1 قسم الدراسات 

 58 24 10 23 1 دائرة متابعة الخطط والبرامج 
 50 20 11 18 1 دائرة الأجهزة والشبكات 

 85 42 27 15 1 دائرة تحليل وتطوير الأنظمة 
 810 350 238 208 14 يجمالالإ

 بسلطنة ع مان. العملوزارة  -م 2024نهامة مع المصدر: التقرير الإحصائي السنوي 
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 عينة الدراسة  4.3

بما في ذلك رؤساء   المختلفة؛  اختار الباحث عينة عشوائية طبقية لتمثيل الفئات الوظيفية

العامة   المديرية  في  العاملين  الإداريين  والموظفين  والمديرين،  في    للتخطيطالأقسام،  العمل  بوزارة 

ازن لكل فئة داخل المجتمع مان. وقد تم اعتماد هذا النوع من العينات لضمان تمثيل متو سلطنة عُ 

ا متساوية ل  ما   ؛الأصلي   وإمكان ز دقة النتائج  عز   الدراسة، ويُ هذه  للمشاركة في    جميعها  لفئات يتيح فرص 

%  20تم تحديد حجم العينة بحيث لا يقل عن    ؛ الدراسةهذه  حجم مجتمع    ر  ب  تعميمها. وبالنظر إلى ك  

في  من العاملين    موظف ا وموظفة    162المجتمع، حيث بلغ عدد المشاركين في العينة    من إجمالي   

الباحث  . ولتحديد الحجم الأمثل للعينة، اعتمد  سلطنة عُمانفي  المديرية العامة للتخطيط بوزارة العمل  

   م لتحديد حجم العينة بطريقة علمية. وهي معادلة إحصائية دقيقة تُستخد    ؛ على معادلة ستيفن ثامبسون 

 
 

( تشير  وNحيث  المجتمع،  حجم  إلى   )(Z)   دلالة لمستوى  المقابلة  المعيارية  الدرجة  إلى 

(، فهي النسبة  p. أما ) 0.05( نسبة الخطأ المحددة با  dل )مث   ، في حين تُ 1.96التي تساوي   0.95

. ويوضح الجدول 0.50التي تم تحديدها بالقيمة المحايدة    ؛الدراسةهذه    د  ي  ر الخاصية ق  الافتراضية لتوف  

 :وفق ا لهذه المعايير المختلفة الطبقات  لي كيفية توزيع العينة علىالتا

 ( توزرع عينة الدراسة عيى الفئاو 3-2جدول  

 عدد أفراد العينة  عدد الموظفين في المجتمع الأصلي القسم  الدائرة/ المديرية/
 11 14 مدير دائرة

 10 208 مدير مساعد 
 26 238 رئيس قسم

 115 350 موظف
 162 810 إجمالي العينة 

( )
( )  ( ) ppzdN

ppN
n

−+−

−
=

11
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 الإحصاء الوصفي لمتغيرات الدراسة الدمموغرافية   5.3

 الدراسة هذه  عينة  بالمتغيرات الديموغرافية لأفراد  توضح الجداول التالية التكرارات المتعلقة 

رؤساء  و الموظفين  من    كافة   المستويات الوظيفية. وقد شملت  ستجابة  ( ا162ستجاباتهم ) الذين بلغت ا

العاملين في المديرية العامة لتقنية المعلومات بوزارة    ومديرى الدوائر،  المساعدين  الأقسام، والمديرين

 : ؛ على النحو الآتيمانالعمل في سلطنة عُ 

 العوي لوتغيي ويقاً العينة ( توزرع3-3جدول رام  

 النسبة  العدد  المتغير  

 العمر 

 % 4 6 سنة    25أقل من 
 % 35 56 سنة   35 – 26من 
 % 48 78 سنة    45 – 36من 

 % 13 22   45أكبر من 
 % 100 162 المجموع 

حيث    ؛ الدراسةهذه  الأقل من عينة   سنة النسبة  25الموظفين فى عمر أقل من   نسبة لشك   تُ 

، فى حين  العينة في المستجيبين عدد  إجمالي    من %(4بنسبة )  ي  ( موظفين فقط أ  6) بلغ عددهم

 (78)  حيث بلغ عددهم   ا؛عام    45  - 36للموظفين الذين تتراوح أعمارهم بين    العلياكانت النسبة  

 .الدراسة هذه  عينة إجمالي    % من48بنسبة   ي  ، أ  امشارك  

 النوع لوتغيي ويقاً العينة ( توزرع3-4جدول رام  

 النسبة  العدد  المتغير  

 النوع 
 % 59 96 ذكر
 % 41 66 أنثى 

 % 100 162 المجموع 
 ي  مشاركة، أ   ( 66)   هن  عددُ  الأناث هى النسبة الأقل حيث بلغ المستجيبات من  نسبة شكلي

(  96عددهم ) بلغ حيث  العليا؛ النسبة الذكوريبين من  ستج  فى حين بلغت نسبة المُ   %،41يمثل نسبة  

 .الدراسة هذه عينة إجمالي    من %59بنسبة   ي  أ   ا،فرد  
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 التعييو لوتغيي الومتوى  ويقاً الدراسة عينة ( توزرع3-5رام   جدول

 النسبة  العدد  المتغير  

 التعليمي المستوى  

 % 24 38 ثانوية أو ما يعادلها
 % 56 91 بكالوريوس
 % 17 28 ماجستير 
 % 3 5 دكتوراه 

 % 100 162 المجموع 
 

الدكتوراه أقل نسبة حيث بلغ عدد الموظفين الحاصلين على الحاصلين على   نسبة يشكل

الدكتوراه  العليا ،  الدراسةهذه  عينة    ي   % من إجمال3بنسبة    ( فقط5)  درجة  النسبة    فى حين كانت 

ة  عين  ي   % من إجمال56بنسبة  ،  افرد    (56)   حيث بلغ عددهم  ؛بكالوريوسالالحاصلين على  لصالح  

 .الدراسة هذه

 ال بيةلوتغيي  ويقاً الدراسة عينة ( توزرع3-6رام   جدول

 النسبة  العدد  المتغير  

 الخبرة 

 % 13.5 22 سنوات   5أقل من 
 % 13.5 22 سنوات   10إلى  5من 
 % 35 57 سنة   15إلى  11من 

 % 38 61 سنة   15أكثر من 
 % 100 162 المجموع 

 

سنوات   10إلى    5ومن    ،سنوات   5تترواح خبراتهم بين أقل من  الموظفين الذين   ل نسبةشك   تُ 

فى حين كانت  ، % لكل فئة13.5بنسبة    واء  على الس    ا( فرد  22)  حيث بلغت أعدادهم  ؛النسبة الأقل

(  61)  حيث بلغ عددهم  ا؛عام    15لصالح الموظفين الذين تبلغ سنوات خبراتهم أكثر من    النسبة العليا

  هذه الدراسة.عينة   ي   % من إجمال 38بنسبة  افرد  
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  لوتغيي الوواع الوفيف ويقاً الدراسة عينة ( توزرع3-7رام   جدول

 النسبة  العدد  المتغير  

 الوظيفي الموقع  

 % 71 115 موظف
 % 16 26   رئيس قسم 

 % 6 10   مدير مساعد
 % 7 11 مدير دائرة
 % 100 162 المجموع 

(  10دهم )عد حيث بلغ    ؛الدراسةهذه  المديرين المساعدين النسبة الأقل من عينة   ل نسبةشك   تُ 

أ   النسبة العليا%،  6بنسبة    ي  مديرين  (  115بلغ عددهم )  الذينلصالح الموظفين    فى حين كانت 

   هذه الدراسة.عينة   ي   % من إجمال71بنسبة   اموظف  

 

 الدراسة  بناء أداة 6.3

على استخدام أداة الاستبانة  هذه الدراسة  الدراسة، اعتمدت  هذه  لجمع البيانات من مجتمع  

ما يساعد الباحث في قياس تأثير كفاءة   ؛مع بين الأساليب الكمية والكيفيةة، وهي أداة تجرئيس  أداة  

 د  ع  مان. كما أن هذه الأداة تُ النظام الإلكتروني على جودة الخدمات في وزارة العمل في سلطنة عُ 

 الدراسة الكبير. هذه الأنسب نظر ا لحجم عينة  

 ؛الدراسةهذه  م في أبعاد  ستخد  فيما يتعلق بتحديد طول الخلايا لمقياس ليكرت الخماسي المُ و 

هذا المدى على عدد خلايا    م  س   ، ثم قُ 4ون  ( ليكُ 5( والأعلى ) 1الأدنى )  ن  ي  د  تم حساب المدى بين الح  

. تم بعدها إضافة هذه القيمة إلى الحد 0.8خلايا( للحصول على طول الخلية الذي بلغ    5المقياس ) 

مات درجة الموافقة  حك   ( لتحديد الحد الأعلى لكل خلية في المقياس. وبذلك، تم تحديد مُ 1الأدنى )

 الآتي:ح في الجدول وض  للمقياس كما هو مُ 
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 واو  رجة الووايقة ليوقياس كك حك   ( م  3-8جدول   

 درجة الموافقة  عدالب   -المتوسط الحسابي للعبارة مقياس ليكرت  م
 اضعيفة جد   1.80إلى   1من  اجد  غير موافق  1
 ضعيفة  2.60إلى   1.81من  غير موافق  2
 متوسطة  3.40إلى   2.61من  محايد  3
 عالية  4.20إلى   3.41من  موافق  4
 اعالية جد   5إلى   4.21من  ا جد  موافق  5

 

لاع على  ط   دها وأهدافها وفرضياتها، وبعد الاومتغيراتها وأبعا  هذه الدراسةعلى مشكلة    بناء  

كفاءة النظام الإلكتروني  الدراسات السابقة التي اتفقت أغلبها على تصميم واحد يركز على قياس أثر  

جودة الخدمات في وزارة العمل في سلطنة على    جميعها المذكورة في نموذج هذه الدراسة  هأبعاد  ب

وعرضها على الدكتور المشرف   ،ستبانة في صورتها الأوليةالباحث بصياغة نموذج للافقد قام    ؛مانعُ 

 مين من ذوي الاختصاص لتحكيمها. حك   وعرضها على المُ  ،ظات و حلإبداء المل هذه الدراسةعلى 

 

 ( توزرع يقياو الستبانة عيى محاور الدراسة 3-9جدول  

عدد  البيان م
 النسبة المئوية  الفقرات

 ( يلكترونالإ النظام المتغير المستقل ): المحور الأول
 % 16.7 5 مانوزارة العمل بسلطنة ع  في  يلكترونالإ كفاءة النظام الأول:  عدالب   1

وزارة العمل بسلطنة في  يلكترونالنظام الإ  عتمادمةاالثاني:  عدالب   2
 % 16.7 5 مانع  

 % 16.7 5 مان وزارة العمل بسلطنة ع  في  يلكترونالإ أمان النظام الثالث:  عدالب   3
 (جودة الخدماتالمتغير التابع ): الثانيالمحور 

 % 16.6 5 ستجابةسرعة ال الأول:  عدالب   1
 % 16.6 5 رضا العملاء: الثاني عدالب   2

 % 16.7 5 المحور الثالث: أثر كفاءة النظام الإلكتروني على جودة الخدمات
 % 100 30 الإجمالي
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  منها خلال مراجعة الأدبيات السابقة  الدراسة من  هذه  قام الباحث بالتحقق من صدق أداة  

(، ثم قام بإعداد عبارات الاستبانة  2022(، و)مدلول،  2018)عشري،  و(،  2010)عاشور،    :دراسات 

الذين بلغ    ؛المتخصصين في المجالات ذات الصلةوعرضها على مجموعة من    ،صورتها الأوليةفي  

يفي. والتوجيه الوظ،  من أصحاب الخبرة الواسعة في القيادة والإدارة، والقياسمين  حك   ( مُ 4)   عددهم

بما في ذلك محاورها وفقراتها وأسئلتها،    ؛الاستبانة  بشأنومقترحاتهم    همرُؤ ا كان الهدف من ذلك جمع  

توافُ  العبارات والفقرات مع موضوع  ومدى  بناء  على آراء  هذه  ق هذه  الدراسة وأسئلتها وفرضياتها. 

 تم تعديل الاستبانة وإصدارها بصيغتها النهائية. ؛مينحك   المُ 

  ؛الدراسة الأساسيةهذه  ثم قام الباحث بتوزيع الاستبانة على عينة استطلاعية من مجتمع  

ا )40التي بلغ عدد أفرادها )  سنة    25ترواحت أعمارهم بين، أقل من  أنثى(.    21، واذكر    20( شخص 

(  8سنة بلغ عددهم )  45إلى    36( أفراد، ومن  7سنة بلغ عددهم )   35- 26(، ومن  6بلغ عددهم )

دبلوم تعليم    /ثانويةتراوحت درجاتهم العلمية بين  ( أفراد. و 9سنة بلغ عددهم )  45أفراد، وأكثر من  

  فرد ة درجة الماجستير )ل  م  (، وح  افرد    27ة البكالوريوس )عدد  ل  م  (، وح  افرد    13)عدد    هأو ما يعادلُ   عام

وات الخبرة  كما تنوعت سن.  ه ة الدكتورا ل  م  ح  من    أ ي  ستطلاعية  ولم تتضمن استجابات العينة الا(،  واحد 

  15- 11لديهم خبرة تتراوح بين    ن  (، وم  افرد    15سنة )عدد    15ي: أكثر من  تلديهم على النحو الآ 

سنوات )عدد    5(، وأقل من ي ن  فرد  سنوات )   10-5لديهم خبرة تتراوح بين    ن  (، وم  افرد    19سنة )عدد  

 . جميعها الدراسةهذه فئات مجتمع    ة الاستطلاعية شملت (. يظهر من ذلك أن العينأفراد  5

الدراسة باستخدام معامل الثبات ألفا كرونباخ. هذه  كما قام الباحث بالتحقق من ثبات أداة  

بينما يوضح الجدول رقم  3-10يوضح الجدول رقم ) ألفا كرونباخ للاستبانة ككل،  ( قيمة معامل 

 ثلاثة محاور.   يبلغ عددهم يالذ الاستبانة  محاور من  محور( قيم معامل ألفا كرونباخ لكل 11-3)
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 ( معام  ألفا كيونباخ لنووذج الستبانة كك 3-10جدول  

  0.958أن قيمة معامل ألفا كرونباخ للنموذج بالكامل تساوي   (3- 10من الجدول )  يتضح

عتماد  يمكن الاو   ،عاليةوهذا يدل على أن الاستبانة تتمتع بدرجة ثبات    من الواحد الصحيح؛  تقترب   ي  أ  

 لدراسة.  هذه اعليها في التطبيق الفعلي ل

 
 ( ايم معاملاو الثباو ألفا كيونباخ لك  محور3-11جدول  

معامل ألفا 
 محاور الستبانة  عدد الفقرات كرونباخ 

 ( الإلكتروني: المتغير المستقل )النظام المحور الأول

0.8 5 
وزارة العمل بسلطنة  في  يلكترونالإ عد الأول: كفاءة النظام الب  
 مانع  

0.7 5 
وزارة العمل  في  يلكترونالإ عتمادمة النظام اعد الثاني: الب  

 مانبسلطنة ع  

وزارة العمل بسلطنة في  يلكترونالإ عد الثالث: أمان النظام الب   5 0.8
 مانع  

 : المتغير التابع )جودة الخدمات(الثانيالمحور 
 ستجابةعد الأول: سرعة ال الب   5 0.9

 : رضا العملاءالثانيعد الب   5 0.92
 المحور الثالث: أثر كفاءة النظام الإلكتروني على جودة الخدمات

 أثر محاور المتغير المستقل على المتغير التابع فقرات لقياس  5 0.92
الجدول   من  يتضح  محاور  (  3- 11)كما  من  محور  لكل  كرونباخ  ألفا  معامل  قيمة  أن 

فقرات محاور الاستبانة  ؛ وهذا يدل على أن  يقترب من الواحد الصحيح  ي  (، أ  0.5الاستبانة أكبر من )

 إحصائية الثبات للاستبانة 
 عدد الفقرات معامل ألفا كرنباخ للنموذج ككل

0.958 30 
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عتماد عليها في قياس العلاقة التأثيرية بين متغيرات  ، ويمكن الا تتمتع بدرجة ثبات مرتفعةجميعها  

 الدراسة. هذه 

 

 المعالجة الإحصائية 7.3

منها    حصائيةالرياضية والإ  دوات الأمن    مٍ ز  ستعانة بح  بالا  الفصل الرابعالباحث في    يقومس

التحليل الإحصائي للعلوم الاجتماعية ) لSPSSبرنامج  بيانات المستخلصة من  تحليل واختبار ال( 

الثبات( للاستبانة لقياس "كفاءة   –التأكد من الخصائص السكومتيرية )الصدق  و الدراسة،  هذه    عينة

في  "، ولإجراء التحليل الوصمانبسلطنة عُ ه على جودة الخدمات في وزارة العمل  النظام الإلكتروني وأثرُ 

 ية:  ت ام الأساليب الإحصائية الآاستخد  تمسي ؛والاستدلالي واختبار الفرضيات 

  من خلال استخدام   ؛صائص أفراد العينة ووصف إجاباتهمالإحصاء الوصفي: وذلك لعرض خ .1

 :  الآتي

والن    • النسبية  س  التكرارات  التكرارية  التوزيعات  لقياس  استخدامها  تم  المئوية:  ب 

 لخصائص أفراد العينة وإجاباتهم على عبارات الاستبانة. 

اس  أبرز مقاييس النزعة المركزية لقيبصفت ه   ه  : تم استخدامُ (mean)الوسط الحسابي   •

 أسئلة الاستبانة.  عنمتوسط إجابات أفراد العينة  

ت  شت  أحد مقاييس الت  بصفت ه   ه  : تم استخدامُ (standard Deviation)  الانحراف المعياري  .2

الحسابي العينة عن وسطها  أفراد  إجابات  الانحراف في  آراء  و   ،لقياس  ترابط  لتحديد مدى 

الدراسة، ولكل محور عن  هذه  الدراسة لكل عبارة من عبارات محاور  هذه  )استجابات( أفراد  

 متوسطها الحسابي. 
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الدراسة، ولتحديد الاستجابات هذه  ب المئوية؛ لوصف خصائص أفراد  س  حساب التكرارات والن    .3

 . تهاأداالدراسة التي تضمنتها هذه تجاه عبارات 

 الدراسة.هذه  (؛ لتحديد معامل ثبات أداة  Cronbach's Alphaنباخ ) حساب معامل ألفا كرو  .4

ساق الداخلي (؛ لتحديد مدى الات   Pearson Correlationحساب معامل ارتباط بيرسون ) .5

 الدراسة.هذه لأداة 

6. ( متوس   Independent Samples T Testاختبار  لمقارنة  مستقلتين    ي  ط  (  عينتين 

 (. T- Testوالمعروف اختصار ا باختبار "ت" أو )

7. ( واحد  اتجاه  في  التباين  تحليل  اختصار ا   ،(One Way ANOVAاختبار  المعروف 

ANOVA)وذلك لقياس الفروق بين المتوسطات بين أكثر من مجموعتين.  (؛ 

الخطي .8 الانحدار  لقياس Linear Regressions)   اختبار  على    (  المستقل  المتغير  أثر 

 المتغير التابع. 

 النتائج.  توصلت إليهثم استخلاص النتائج وتفسيرها وتقديم التوصيات في ضوء ما 

 

 خاتمة ال 8.3

الدراسة، هذه  عرض منهج  تم  حيث    ؛لدراسةهذه االإجراءات المنهجية لتناول الفصل الحالي   

هذه  الدراسة وطريقة اختيار العينة، بالإضافة إلى خطوات وإجراءات تنفيذ  هذه  د مجتمع وعينة  يحد تو 

ا أساليب المعالجة الإحصائية التي ستُ    د  ع  م في تحليل النتائج. ويُ ستخد  الدراسة. كما تناول الفصل أيض 

ا للفصل الرابع الذي سيتم فيه استعراض النتائج بعد جمع البيانات من المصادر    ؛هذا الفصل تمهيد 

جودة   على  الإلكتروني  النظام  كفاءة  تأثير  وقياس  الفرضيات  لاختبار  وتحليلها  والثانوية  الأولية 

 مان. الخدمات في وزارة العمل في سلطنة عُ 
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 الرابع الفصل 

 تحليل نتائج الدراسة التطبيقية ومناقشتها 

 مقدمة  1.4

 تحليل نتائج السؤال الأول  2.4

 الثاني تحليل نتائج السؤال  3.4

 تحليل نتائج السؤال الثالث  4.4

 على  عةً جتمِّ نحدار المتعدد لقياس أثر أبعاد المتغير المستقل م  ختبار تحليل ال ا  5.4

   المتغير التابع 

 الخاتمة  6.4
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 الرابع الفصل 

 تحليل نتائج الدراسة التطبيقية ومناقشتها 

 

 مقدمة  1.4

من خلال توظيف الأساليب    ؛وتحليل نتائج الدراسة التطبيقية  يهدف هذا الفصل إلى عرض 

الدراسة على هذه  الدراسة. وقد ركزت  هذه  أسئلة  عن    بة لاختبار الفرضيات والإجابةالإحصائية المناس

ه )الكفاءة، الاعتمادية، الأمان( على جودة الخدمات المتمثلة  قياس أثر تطبيق النظام الإلكتروني بأبعاد  

 .مانسلطنة عُ في  المديرية العامة للتخطيط بوزارة العمل في )رضا العملاء، وسرعة الاستجابة( في 

؛  الدراسة باستخدام مقاييسهذه  اعتمد الباحث في التحليل على الإحصاء الوصفي لمتغيرات  

العظمى والصغرى، بالإضافة إلى    ن  ي  الوسيط، والقيمت  و الانحراف المعياري،  و المتوسط الحسابي،    منها

والمتعدد معامل ارتباط بيرسون لقياس العلاقة بين المتغيرات. كما تم استخدام نماذج الانحدار الخطي  

الفرضيات  جُم    ؛لاختبار  التي  البيانات  إلى  مكو  ع  بالاستناد  عينة  من  الاستبانة  أداة  عبر  من  ت  نة 

 .( موظف ا وموظفة  162)

 وقد شمل التحليل تحويل استجابات المشاركين إلى بيانات كمية، ومعالجتها باستخدام برنامج

(SPSS)عن رضياتها، وتقديم إجابات علمية  الدراسة، واختبار فهذه  من تفسير نتائج    ن  ك  بما مُ   ؛  

 .تساؤلاتها
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 السؤال الأول تحليل نتائج  2.4

 مان؟ ع   بسلطنة العمل وزارة فى الإلكتروني النظام كفاءة مستوى  ما

  ي تحليل إجمال من خلال ستبانة وذلكاحتساب قيمة المتوسطات لمحاور الاب الباحث  قام

تطبيق النظام  المتغير المستقل ) توزيع الاستبانة على محاور عبر عليها حصل التي ستجابات الا

، ونيعتمادية النظام الإلكتر ا ،  الإلكترونيكفاءة النظام  )  يتتمثل فإلى ثلاثة محاور    ا م  س  ق  ( مُ يلكترونالإ

    ؛ تفصيلُها على النحو الآتي:(الإلكترونيأمان النظام 

 ( الإلكترونيتطبيق النظام لمحاور المتغير المستقل ) الحسابية ( المتوسطات4-1) رقم الجدول

 رتبة المحور
 المتوسط الحسابى

 لكل محور
 ستبانة الامحاور 

 (الإلكترونيمحاور المتغير المستقل )تطبيق النظام 
   الإلكترونيالمحور الأول: كفاءة النظام  4.15 الأول 
   الإلكتروني عتمادمة النظام ا : الثاني المحور   4.05 الثالث 
   الإلكترونيالمحور الثالث: أمان النظام   4.08 الثاني 
 المحاور   لإجمالي   المتوسط العام  4.09 

  المتغير المستقل ( تراوح المتوسطات الحسابية لمحاور  4-1يتضح من خلال الجدول رقم )

الدراسة على محاور  هذه  ل أفراد عينة  ب  عالية من ق    ستجابة  أن اهناك    ي  أ    ،(4.05إلى    4.15بين )

  جاءت   كل محورٍ درجة موافقة أفراد العينة على    نوإ،  الثلاثة  (الإلكترونيالنظام  المستقل )المتغير  

 : تىالآ على النحو 

، 4.15  يفى المرتبة الأولى بمتوسط حساب "  يالإلكترونكفاءة النظام  "المحور الأول  جاء  

المحور  ، و 4.08" فى المرتبة الثانية بمتوسط حسابى  يالإلكترون "أمان النظام    الثالث المحور  وجاء  

 . 4.05  ي" فى المرتبة الثالثة بمتوسط حسابيالإلكترونعتمادية النظام ا " الثاني
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نتائج  و  النتيجة مع  ية  فاعلل  توصلت التي    الخليجية والدوليةدراسات  العديد من التتفق هذه 

 :  ةلمثعلى سبيل الأ ؛تحسين كفاءة المؤسسات العامة تطبيق الأنظمة الإلكترونية في

فاعلية التحول الرقمي في تطوير الخدمات الحكومية بوزارة    بشأن (2022دراسة الحميدي )

أظهرت أن الأنظمة الإلكترونية    ؛السعوديةالمملكة العربية  الموارد البشرية والتنمية الاجتماعية في  

% من  70همت في تسريع الإجراءات وتقليل الوقت المستغرق لإنجاز المعاملات بنسبة تجاوزت  سأ

 .العمليات  إجمالي   

ي  في مدينة الملك فهد الطبية بالرياض إلى أن تبن    Aqeeli (2022) كذلك، أشارت دراسة

الإدارة الإلكترونية أسهم في رفع كفاءة الأداء وزيادة موثوقية العمليات الداخلية عبر نظام متكامل    م  ظُ نُ 

 .للرصد والمتابعة

دراسة توصلت  فقد  الدولي،  الصعيد  أن  Dinoroy (2017) أما على  إلى  إندونيسيا  في 

م الحكومة الإلكترونية أدى إلى تحسين كفاءة الخدمات الحكومية بشكل ملموس من خلال  ظُ تطبيق نُ 

الإجرا الإدارات تبسيط  بين  التواصل  وتعزيز  يت    ؛ءات  العمل س  وهو ما  لوزارة  الحالية  النتيجة  ق مع 

 .العُمانية

حيث أكدت أن كفاءة النظام    ؛هةشاب  نتائج مُ  Pham et al. (2023) كما دعمت دراسة

ن الكفاءة التشغيلية  تحس    ن  إو من أبرز محددات جودة الخدمة في المؤسسات الحكومية،    د  ع  الإلكتروني تُ 

 .مةيؤدي مباشرة إلى تعزيز رضا المستفيدين عن الخدمات المقد  

القول  يمكن  ذلك،  النظام الإلكتروني في وزارة العمل   :بناء  على  ارتفاع مستوى كفاءة  إن 

عُ  يت  بسلطنة  الت  س  مان  وعي ا مؤس     ي ن  ه  وج  ق مع  ويعكس  الرقمي،  التحول  نحو  والعالمي  ا  سي  الإقليمي 

 .وتحقيق رضا المستفيدين ،بأهمية البنية التقنية في رفع كفاءة الأداء المؤسسي
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 الثاني السؤال تحليل نتائج  3.4

 مان؟ع   بسلطنة العمل وزارة فى الخدمات جودة مستوى  ما

  ي تحليل إجمال من خلال ستبانة وذلكاحتساب قيمة المتوسطات لمحاور الاب الباحث  قام

محاور  عبر  عليها حصل التي ستجابات الا على  الاستبانة  الخدمات   التابع المتغير   توزيع  )جودة 

  ي ف  لا  تمث    ن  ي  إلى محور    ام  قس  مان( مُ وزارة العمل بسلطنة عُ في    للتخطيطمة فى المديرية العامة  المقد  

 : الآتي على النحو ؛(ستجابةسرعة الا، رضا العملاء)

 (جو ة ال دماو  التابعلوحاور الوتغيي  الحمابية ( الوتوس او4-2  رام الجدول

 رتبة المحور
 المتوسط الحسابى

 لكل محور
 ستبانة الامحاور 

 محاور المتغير التابع )جودة الخدمات( 
 المحور الأول: رضا العملاء  3.91 الأول 

 ستجابةال: سرعة الثاني المحور   3.84 ني الثا
 المحاور  لإجمالي   المتوسط العام  3.87 

بين    المتغير التابع( تراوح المتوسطات الحسابية لمحاور  4-3يتضح من خلال الجدول رقم )

اهناك    ي  أ    ،(3.84إلى    3.91) أفراد عينة  ب  عالية من ق    ستجابة  أن     محور ي  الدراسة على  هذه  ل 

على   كل محور جاءت درجة موافقة أفراد العينة على    نوإ،  ثنينالإ  (جودة الخدمات )  المتغير التابع

 : تيالآ النحو 

المحور ، وجاء  3.91  يفى المرتبة الأولى بمتوسط حساب"رضا العملاء"  المحور الأول  جاء  

 .3.84 يحسابالمرتبة الثانية بمتوسط   " فى ستجابةسرعة الا" الثاني

ت في وزارة الموارد  ي  جر  التي أُ  (2021تتفق هذه النتيجة مع ما توصلت إليه دراسة المطيري ) 

أحد أهم    د  حيث أكدت أن رضا العملاء يُع    ؛عية في المملكة العربية السعوديةالبشرية والتنمية الاجتما 

ن سرعة الاستجابة تُسهم في تعزيز هذا الرضا لكنها تتأثر  إرات جودة الخدمات الإلكترونية، و مؤش
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كما أظهرت الدراسة  .(61)، مجلة الإدارة العامة، العدد  (2021)بعوامل تقنية وتنظيمية المطيري  

د  متعاملين بنسبة ملحوظة خلال  هم في رفع مستوى رضا السأأن استخدام الأنظمة الإلكترونية     مُد 

 .التحول الرقمي

ا مع دراسة آل خليفة وعبد الله ) س  وتت   التي تناولت جودة الخدمات  (2020ق النتائج أيض 

ل الباحثان إلى أن "رضا العملاء" و"سرعة  حيث توص    ؛في القطاع الحكومي بدولة البحرينالإلكترونية  

ين إلى أن استقرار ير  ش  مُ   ،ا في تقييم جودة الخدمات الرقميةالأكثر تأثير    ن  ي  د  ع  لان البُ مث   الاستجابة" يُ 

ا في تحسين الاستجابة والرضا العام آل ان دور ا جوهري  ؤديلكتروني وكفاءة الدعم الفني يالنظام الإ

 .  ، المجلة العربية للإدارة الإلكترونية(2020) خليفة وعبد الله

نموذج   بشأن Parasuraman et al. (2020) أما على المستوى الدولي، فتؤكد دراسة

E-   SERVQUAL    ان من المؤشرات الأساسية التي  د  ع  رضا العملاء وسرعة الاستجابة يُ   ي  د  ع  بُ   أن

يرة  إلى أن  ش  مُ   ؛سواءٍ   تعكس جودة الخدمات الإلكترونية في المؤسسات الحكومية والخاصة على حد ٍ 

 .مين بسرعة وكفاءةستخد  التحول الرقمي الناجح يقترن بقدرة الأنظمة على تلبية توقعات المُ 

القول يمكن  سبق،  ما  على  البحثية    :بناء   الاتجاهات  مع  تتماشى  الدراسة  هذه  نتائج  إن 

م ا  رضا العملاء وسرعة الاستجابة ك    ي  د  ع  الخليجية والدولية التي تؤكد أهمية بُ  ن ه    ن  ي  رئيس    ن  ي  ر  ؤش   مُ و 

ويوضح التوافق مع الأدبيات العلمية    ،مصداقية النتائج  زعز   ما يُ   ؛لقياس جودة الخدمات الإلكترونية

 .في هذا المجال
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 السؤال الثالث تحليل نتائج  4.4

  مان؟ع   بسلطنة العمل وزارة في الخدمات جودة على الإلكتروني النظام كفاءة أثر ما

لكفاءة النظام الإلكتروني على  ذو دلالة إحصائية    أثر  هناك:  H1ختبار الفرضية الرئيسة  ا

 . سلطنة عُمانبالعمل  وزارةفي جودة الخدمات 

النظا  ت بيق لقياس الرتباط بي  الوتغيي الومددتق     رتباط بييسددو ( معام  ال4-3  رام الجدول

 (جو ة ال دماوالتابع  الوتغيي ( والإلكتيون 

   جودة الخدمات  الإلكتروني تطبيق النظام 
 رتباط بيرسون ا 0.743** 1

 مستوى الدللة 0.001  ي الإلكترونتطبيق النظام 
 العدد  162 162

 رتباط بيرسون ا 1 0.743**
 مستوى الدللة  0.001 جودة الخدمات 

 العدد  162 162

  الإلكتروني تطبيق النظام   بين رتباطمعامل الا قيمة ( أن4- 3رقم ) الجدول خلال من يتضح

الخدمات وهي0.743) تبلغ وجودة  بين   يجابيةالإ العلاقة و رتباط  الاقوة  تعكس   مرتفعة قيمة (، 

 ل ٍ من كُ  أقل وهو ؛(0.001) الدلالة يساوي  مستوى  لأن   إحصائية دلالة ذات العلاقة ، وهذهن  ي  ر  تغي   المُ 

 (.  0.05) ( و0.01من )
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 ختبار التوزرع ال بيعى ليبياناوا( 4-4  رام الجدول

 المتغيرات 
 شابيرو ويلك  كلمنجروف سيمنروف 

 حصائيةإ
درجة  
 الحرية

مستوى 
 الدللة 

 احصائية
درجة  
 الحرية

مستوى 
 الدللة 

تطبيق النظام  
 يالإلكترون

0.070 162 0.05 0.988 162 0.205 

 0.197 162 0.988 0.2 162 0.047 جودة الخدمات 

أن البيانات تتبع التوزيع    ي  أ    ،0.05من    أكبر<    sigأن قيمة    (4- 4) رقميتضح من الجدول  

 ي. الطبيع
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(  الإلكتيون  ت بيق النظا   تحيي  النحدار البمدي  لقياس أثي الوتغيي الومدتق     (4-5  رام الجدول

 (جو ة ال دماوعيى الوتغيي التابع  

 Rملخص النموذج مربع 

 ي المعيار التقدير فى خطأ  المعدل Rمربع  Rمربع  R النموذج

1 0.743 0.551 0.549 0.40833 

 ي الإلكترونتطبيق النظام : ئات تنب   المُ 

المُ  (R) الارتباط قيمة  نبي   يُ  السابق الجدول والتابع  ن  ي  ر  تغي   بين  بلغت  التي ؛  المستقل 

 المستقل ثير المتغيرأ ت نسبة د حد   تُ  ( التيR)مربع   قيمة  أما  ،اجد   جيدة ارتباط  قيمة وهي ،(0.743)

النظام  تأثير   أن ي  أ   التابع، المتغير في الخدمات على    الإلكترونيتطبيق  ( 0.551كانت )  جودة 

)نسبتُ  ما رفس   يُ  من55ه  الخدمات  تحسين   مجال في الحاصل ثيرأ الت %(  العامة  بجودة  المديرية 

    .مانبسلطنة عُ وزارة العمل في  للتخطيط 
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 (ANOVAتحيي  التبار  الأحا ي  ( 4-6الجدول رام  

 النموذج
مجموع  
 المربعات 

درجات 
 الحرية

مربع  
 المتوسط

F 
مستوى  
 الدلالة

1 
 0.001 196.688 32.794 1 32.794 الانحدار 

   0.167 160 26.677 يالبواق
    161 59.471 المجموع

) التيF قيمة لنا يوضح السابق الجدول  ،(161) الحرية ودرجات  ،(196.688تساوي 

 يوجد  حيث   ؛ةالرئيس الفرضية لذلك نقبل  (0.05من )  أقل وهي   ،(0.001) الدلالة يساوي  ومستوى 

على   ي ترونلتطبيق النظام الإلك (α≤ 0.05) الدلالة عند مستوى  دلالة إحصائية  أثر إيجابي ذو 

 . مانسلطنة عُ في  المديرية العامة للتخطيط بوزارة العمل  في الخدمات  جودة

 

 نحدار( معاملاو ال4-7الجدول رام  

 

 النموذج
 دةوح  معاملات غير مُ 

معاملات 
 دةوح  مُ 

T Sig. 
B 

الخطأ  
 بيتا  المعياري 

1 
 0.957 0.015-   0.279 0.015- ثابت 
 0.001 14.025 0.743 0.068 0.950 يلكترونالإتطبيق النظام 

 

 يساوي  الدلالة ( ومستوى 14.025تساوي ) (t) قيمة يتضح فى الجدول السابق يتضح أن

 بين معادلة الانحدار الخطي تكوين  لىإ يقود  ما  ؛(0.950( كانت )Bكما أن قيمة )   ،(0.001)

لدرجة التأثير الإيجابي  (  0.950( + )0.015-= )  جودة الخدمات   :على النحو الآتي   ن  ي  ر  تغي   المُ 

 مان.في سلطنة عُ المديرية العامة للتخطيط بوزارة العمل في  شلكترونالإلتطبيق النظام 

التي تناولت أثر التحول  (2022مع ما توصلت إليه دراسة الحارثي )  ،ق هذه النتيجةس  تت  

الاستثمار   وترويج  والصناعة  التجارة  وزارة  في  الحكومية  الخدمات  جودة  على  سلطنة في  الرقمي 
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ن  حيث بينت الدراسة وجود علاقة إيجابية قوية بين مستوى نضج الأنظمة الإلكترونية وتحس   ؛مانعُ 

أساسية    ل ركيزة  مث   أن فاعلية النظام الإلكتروني تُ   دة  ؤك   %(، مُ 58جودة الخدمات بنسبة تفسير بلغت )

مانية للإدارة  ، المجلة العُ (2022في تعزيز رضا المستفيدين ورفع كفاءة الأداء المؤسسي )الحارثي،  

 .العامة

ولة الإمارات العربية المتحدة ت في د ي  جر  التي أُ  (2021الله )  كما تتفق النتائج مع دراسة العبد 

الأ  عن تطبيق  الحكوميةأثر  الخدمات  في  الذكية  الأنظمة    ذ  إ    ؛نظمة  تطبيق  أن  الدراسة  أظهرت 

ا في رفع أن الأتمتة والرقمنة أسهمت    دة  ؤك   %( من التغير في جودة الخدمات، مُ 53ر ) فس   الإلكترونية يُ 

 . وخفض أزمنة الاستجابة ،الكفاءة التشغيلية

الدولي، دعمت دراسة المستوى  نتائج   Al-Qudah & Alrawashdeh (2020) وعلى 

  ؛ الخدمات في القطاع العام الأردنيهذه الدراسة من خلال بحثهما في أثر التحول الرقمي على جودة  

%( في تحسين جودة الخدمات،  56أن تطبيق الأنظمة الإلكترونية يسهم بنسبة )  نتائجهاحيث أظهرت  

 . ا في تعزيز الرضا العام للمستفيدين رئيس  ل عاملا  مث   ن التكامل بين الأمان والكفاءة التشغيلية للنظام يُ إو 

حيث بينت    ؛ي المملكة المتحدة النتائج ذاتهاف Dwivedi et al. (2021) كما أيدت دراسة

حة   وض   مُ   ؛في تحسين جودة الخدمات الحكومية  أن تطبيق الأنظمة الإلكترونية يسهم بشكل مباشر

تبن    الشفافيةأن  تعزيز  في  يسهم  الرقمية  الحلول  الإجرائية  ،ي  الأخطاء  تجربة    ، وتقليل  وتحسين 

 .مستخد  المُ 

القول يمكن  ذلك،  البحثية    :بناء  على  تتفق بوضوح مع الاتجاهات  الدراسة  نتائج هذه  إن 

  ؛ مة الإلكترونية على جودة الخدمات الخليجية والدولية التي تؤكد الأثر الإيجابي الكبير لتطبيق الأنظ

ورفع   ،لتحسين الأداء المؤسسي  ااستراتيجي    ا ي التحول الرقمي خيار  ات العلمية لتبن   سو  غز المُ عز   ما يُ 

 .مستوى رضا المستفيدين
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على    عةً جتمِّ نحدار المتعدد لقياس أثر أبعاد المتغير المستقل م  تحليل ال ختبار  ا  5.4

 :  المتغير التابع 

)تطبيق النظام    نحدار المتعدد لقياس أثر أبعاد المتغير المستقلتحليل الا   ستخدم الباحث ا

، أمان الإلكترونيعتمادية النظام ا ، الإلكترونيكفاءة النظام من ) ل ٍ فى كُ  لة  مث  مُ  عة  جتم  مُ  (الإلكتروني

 : على النحو الآتي(، جودة الخدمات ( على المتغير التابع )الإلكترونيالنظام 
عيى   عدةً و  تجم    الإلكتيون ت بيق النظدا     لقيداس أثي أبعدا  ( تحييد  النحددار الوتعدد 4-8الجددول رام  

 جو ة ال دماو.

 Rمي ص النووذج ميبع 

 يخطأ المعيارال يفالتقدير  المعدل  Rمربع  Rمربع  R النموذج 

1 0.745 0.554 0.546 0.40954 

   يالإلكترون، أمان النظام يالإلكترونعتمادية النظام ا، ي الإلكترون كفاءة النظام ئات : تنب   الم  

 جيدة ارتباط  قيمة وهي ،(0.745تساوي )  التي (R) الارتباط قيمة نبي   يُ  السابق الجدول

 أن ي  أ   التابع، المتغير على المستقل أبعاد المتغير تفسير نسبة د حد   تُ  ( التيRقيمة )مربع  أما ،اجد  

على  (  يالإلكترون، أمان النظام  يالإلكترونعتمادية النظام  ا ،  يالإلكترونكفاءة النظام  من )  ل ٍ تأثير كُ 

جودة  تحسين   مجال في الحاصل ثيرأ الت %( من55ه )نسبتُ  ما ر فس   ( يُ 0.554كانت )  جودة الخدمات 

 . مانسلطنة عُ في  المديرية العامة للتخطيط بوزارة العمل الخدمات فى 

 (ANOVA  يتحيي  التبار  الأحا ( 4-9الجدول رام  

 مستوى الدلالة F مربع المتوسط  درجات الحرية مجموع المربعات  النموذج 

1 
 <   0.001 65.527 10.990 3 32.971 الانحدار 

   0.168 158 26.500 ي البواق

    161 59.471 المجموع 

) التيF قيمة لنا يوضح السابق الجدول  ،(161) الحرية ودرجات  ،(65.527تساوي 

 يوجد   حيث   ؛الفرعية ات (، لذلك نقبل الفرضي0.05من ) أقل وهي  ،(0.001) يساوي الدلالة   ومستوى 
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كفاءة النظام  لأبعاد المتغير المستقل ) (α≤ 0.05) الدلالة عند مستوى  إحصائية دلالة ذو أثر إيجابي 

مها  قد   تُ التي    جودة الخدمات ( على  يالإلكترون، أمان النظام  يالإلكترونعتمادية النظام  ا ،  يالإلكترون

  مان.عُ   بسلطنةوزارة العمل في المديرية العامة للتخطيط 

 
 نحدارمعاملاو ال( 4-10الجدول رام  

 النموذج 
 دة وح  معاملات م   دة وح  معاملات غير م  

T Sig. 

B  بيتا  الخطأ المعيارى 

 0.853 0.185-  0.285 0.053- ثابت 

 0.001 4.360 0.356 0.094 0.411 ي الإلكترونكفاءة النظام 

 0.024 2.272 0.217 0.106 0.242 ي رونعتمادية النظام الإلكت ا

 0.001 3.435 0.265 0.089 0.305 ي الإلكترونأمان النظام 

المستقلt) قيمة أن لاحظن المعاملات  جدول في المتغير  لأبعاد  على   (   يالتوالتساوي 

(  Bكما أن قيمة )،  جميعها  لأبعاد ( ل0.05) أقل من  ومستوى الدلالة  ،(3.435،  2.272،  4.360)

 بين  المتعدد معادلة الانحدار  تكوين إلى يقود  ام ؛(0.305،  0.242، 0.411) يالتوالكانت على 

لدرجة    (0.305،  0.242،  0.411)( +  0.053- = )جودة الخدمات  : على النحو الآتي  المتغيرات 

( المستقل  المتغير  أبعاد  النظام  تأثير  النظام  ا ،  يالإلكترونكفاءة  النظام  ي الإلكترونعتمادية  أمان   ،

  ، بناء  المديرية العامة للتخطيط بوزارة العملفي  على المتغير التابع )جودة الخدمات(  (  يالإلكترون

أبعاد المتغير   بين ذات دلالة إحصائية معنوية  الفرضية بوجود علاقة إيجابية    تُ ثب  على ما سبق نُ 

 .  مانسلطنة عُ في   المديرية العامة للتخطيط بوزارة العملفي  جودة الخدمات على  جميعها المستقل 

النتائج مع ما توصلت إليه دراسة الهاشمي ) أثر جودة الأنظمة    بشأن (2023تتفق هذه 

العدل بسلطنة عُ  الحكومية في وزارة  الخدمات  التي أوضحت أن كفاءة  الرقمية على تحسين  مان، 

%(، تليها  57العامل الأكثر تأثير ا في جودة الخدمات بنسبة تفسير بلغت )  د  الأنظمة الإلكترونية تُع  
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الاعتمادية والأمان. وأكدت الدراسة أن تفعيل الكفاءة التشغيلية والتكامل بين مكونات النظام يسهم  

صت إليه دراسة ق النتائج مع ما خلُ س  كما تت  . المعاملات وتحسين رضا المستفيدينفي تسريع إنجاز 

التي   (2021المطيري ) السعودية،  العربية  بالمملكة  الاجتماعية  والتنمية  البشرية  الموارد  في وزارة 

ات، تليها الاعتمادية،  ل المتغير الأكثر تأثير ا في جودة الخدممث   بينت أن كفاءة النظام الإلكتروني تُ 

أن التحول الإلكتروني المتكامل يسهم في    دة  ؤك   %(، مُ 52بنسبة تفسير إجمالية بلغت )  ؛ثم الأمان

 . وشفافية بناء بيئة عمل أكثر استجابة  

م  ظُ التي تناولت أثر نُ  Rana et al. (2020) وعلى الصعيد الدولي، دعمت نتائج دراسة

ل  مث   حيث أوضحت أن كفاءة النظام الإلكتروني تُ   ؛رونية على جودة الخدمات في الهند الحكومة الإلكت

 ،%(54بنسبة تأثير كلية بلغت )  ؛خدمات، تليها الاعتمادية والأمانلجودة ال  الأساسالعامل المحرك  

دراسة أظهرت  المملكة  Alzahrani, Al-Karaghouli & Weerakkody (2019) كما  في 

الخدمات   في تعزيز جودة  ن  ي  أساس    ن  ي  لان محور  شك   المتحدة أن الثقة والأمان في الأنظمة الإلكترونية تُ 

الأساس في    د  ع  دة  أن الجمع بين الكفاءة التقنية والأمان المعلوماتي يُ ؤك   مُ   ؛الرقمية ورضا المواطنين

 .نجاح التحول الرقمي المستدام
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 الخاتمة  6.4

ول وإثبات الفرضية  بُ تم ق    ؛ة والفرضيات الفرعيةية الدراسة الرئيسمن نتائج اختبار فرض  انطلاق  ا

كفاءة  بالأبعاد الأتية )  النظام الإلكترونىحصائية لتطبيق  إ  ةدلال  يذ وجود أثر    أثبتت ة التي  الرئيس

بالأبعاد    جودة الخدمات ( على  ي، أمان النظام الإلكترون يالإلكترونعتمادية النظام  ا ،  يالإلكترونالنظام  

  . مانسلطنة عُ في  في المديرية العامة للتخطيط بوزارة العمل    رضا العملاء(و ستجابة،  )سرعة الا  تيةالآ

إلى  تابع  الفي حين توصلت نتائج الانحدار المتعدد لقياس تأثير أبعاد المتغير المستقل على المتغير  

.  على جودة الخدمات   ة  ع  م  تج  مُ كافة  أبعاد المتغير المستقل    تأثيردلالة إحصائية معنوية ل   يذ وجود أثر  

من   الخامس  الفصل  في  الباحث  نتائجهذه  وتطرق  مناقشة  إلى  ومقترحات    ها الدراسة  والتحديات 

 لدراسات قادمة.
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 الفصل الخامس 

 مناقشة النتائج والتوصيات 

 المقدمة  1.5

 مناقشة النتائج  2.5

 مناقشة نتائج اختبار السؤال الأول للدراسة 1.2.5

 نتائج إختبار السؤال الثاني للدراسةمناقشة  2.2.5

 للدراسة الثالث ختبار السؤال ا نتائج مناقشة  3.2.5

 الدراسة   توصيات  3.5

 المقترحات للدراسات المستقبلية   4.5

 تحدمات الدراسة   5.5

 الخاتمة  6.5
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 الفصل الخامس 

 مناقشة النتائج والتوصيات 

 

 المقدمة  1.5

نتائج  في   مناقشة  الباحث  يعرض  الفصل،  أسئهذه  هذا  لتها وفرضياتها  الدراسة في ضوء 

ا إلى النتائج التي تم التوصل إليها من خلال التحليل الإحصائي باستخدام  ستن  مُ   ؛الرئيسة والفرعية د 

الدراسة بشكل علمي ومنهجي، وتقديم  هذه    إشكالوتهدف هذه المناقشة إلى تفسير   .(SPSS) برنامج

مجال   في  المصلحة  أصحاب  دعم  في  تُسهم  وتوصيات  الدراسةاستنتاجات   .هذه 

 

الاعتمادية، و ه الثلاثة: الكفاءة،  الدراسة أثر تطبيق النظام الإلكتروني بأبعاد  هذه  وقد تناولت  

وذلك داخل المديرية العامة    ؛في رضا العملاء وسرعة الاستجابة  لة  مث  والأمان، على جودة الخدمات مُ 

مان. وفي ختام هذا الفصل، يعرض الباحث أبرز الاستنتاجات  سلطنة عُ ب  العمل  وزارةفي  للتخطيط  

توص   بموضوع  التي  الوثيقة  الصلة  ذات  العملية  التوصيات  من  مجموعة  جانب  إلى  إليها،  هذه  ل 

في  من الوزارات الحكومية  مةالأداء المؤسسي وتطوير الخدمات المقد   بما يُسهم في تحسين ؛الدراسة

 مان.   سلطنة عُ 
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 مناقشة النتائج  2.5

 ختبار السؤال الأول للدراسةمناقشة نتائج ا  1.2.5

ما مستوى كفاءة النظام    :ص علىالذي ينُ   ؛الدراسةهذه  السؤال الأول من أسئلة    نللإجابة ع

   ؟مانالإلكتروني في وزارة العمل بسلطنة ع  

بإجراء   الباحث  الحسابية  قام  المتوسطات  المستقل    لأبعاد تحليل  النظام  )المتغير  تطبيق 

عينة  لتحليل    (الإلكتروني الأ   بشأنالدراسة  هذه  استجابات  المُ تلك  في تمث   بعاد  النظام  :  لة  كفاءة 

( 3وذلك باستخدام مقياس ليكرت الخماسي، حيث تم اعتماد القيمة )  ؛هه، وأمان  اعتماديت  و الإلكتروني،  

 .ر عن مستوى الحياد في الرأيعب   يُ   اافتراضي   امتوسط  

قد حققت متوسطات حسابية    جميعها  الأبعاد الثلاثة  نتائج التحليل الإحصائي أنأظهرت  وقد  

ول لدى أفراد العينة تجاه  بُ ا يدل على وجود مستوى إيجابي ومرتفع من الق  م  ؛ةأعلى من القيمة المحايد 

ما يشير   ؛على تنفيذ المهام بسرعة وفعاليةالنظام الإلكتروني    ةقدر   من حيث و .  أداء النظام الإلكتروني

عب   كما  الإجراءات.  وتسهيل  الإنتاجية  تعزيز  في  يُسهم  النظام  أن  شعورهم  إلى  عن  المشاركون  ر 

  ل قل   ز الثقة في التعاملات الرقمية ويُ عز   الأمر الذي يُ   ؛النظام  هُ رُ وف   مستوى الأمان الذي يُ   تجاه   بالرضا

المرتبة الأخيرة    مخاوف تسريب المعلومات أو اختراق الخصوصية. ورغم أن الاعتمادية جاءت في 

مين باستقرار  ستخد  ما يعكس قناعة المُ   ؛ تزال ضمن مستوى التقدير العاليإلا أنها لا  ،من حيث التقدير

 دون أعطال متكررة أو توقفات مزعجة.  من ه على العمل النظام وقدرت  

ق في المديرية العامة للتخطيط  طب  وتشير هذه النتائج بوضوح إلى أن النظام الإلكتروني المُ 

يُحق    العمل  عاليةبوزارة  مستويات  والأمان  ق  والاعتمادية  الكفاءة  هذه    ؛ من  فعالية  يعكس  ما  وهو 

هذه النتائج    د  مة. وتُع  المنظومة في تلبية احتياجات الجمهور وتحقيق رضاهم عن جودة الخدمات المقد  
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من تطوير الأداء    نجاح جهود التحول الرقمي داخل الوزارة، ودعامة قوية نحو مزيدٍ ل ا  مؤشر ا إيجابي  

 : لٍ  منكُ   دراسةوتتفق هذه النتائج مع ما توصلت إليه  وتحسين تجربة المستفيدين. ،المؤسسي

مدينة الملك   ت فيي  جر  التي أُ  Aqeeli (2022) ق هذه النتائج مع ما توصلت إليه دراسةس  تت  

ء الوظيفي حيث أثبتت أن تطبيق الأنظمة الإلكترونية أسهم في رفع كفاءة الأدا  ؛فهد الطبية بالرياض 

 .ه في بيئة العمل الصحيةما يعكس كفاءة النظام وفعاليت   ،وسرعة إنجاز المعاملات 

 ،الإلكترونية في بنك بابل بالعراقاعتماد الإدارة    بشأن Ali (2023) كما تؤيدها نتائج دراسة

ا أدى إلى م  ؛ه العاليةه التشغيلية واعتماديت  بكفاءت    أساسالتي أظهرت أن نجاح النظام يرتبط بشكل  

 .وتقليل الأخطاء الإدارية ،تحسين الأداء

 (2023ومن الناحية الإقليمية، تتفق النتائج مع ما توصلت إليه دراسة بن عريمة وبوخلوة ) 

لى الأداء المؤسسي في القطاع العام الجزائري، التي أثبتت وجود أثر إيجابي للإدارة الإلكترونية ع

 .ه التشغيلية العاليةوهو ما يعكس فعالية النظام الإلكتروني وكفاءت    ؛وجودة الخدمات 

التي تناولت  Al-Hawary & Al-Menhaly (2016) كما تتشابه هذه النتائج مع دراسة

جودة الخدمات الإلكترونية الحكومية في دولة الإمارات العربية المتحدة، وأكدت أن الكفاءة التشغيلية  

 .وتحقيق جودة الخدمة  ،لرضا المستفيدين الرئيس د  المحد    د  ع  للنظام الإلكتروني تُ 

إندونيسيا    في Nulhusna et al. (2017) أما على الصعيد الدولي، فقد دعمت دراسة

نفسه إيجابي    ذ  إ    ؛الاتجاه  تؤثر  الإلكتروني  النظام  كفاءة  أن  العامة  اوجدت  الثقة  بناء  وتعزيز   ،في 

في فيتنام   Pham et al. (2023) كذلك توصلت دراسة.  مشاركة المواطنين في الخدمات الحكومية

وتعزيز ولاء    ،في رفع جودة الخدمات الإلكترونية  ن  ي  حاسم    ن  ي  لان عامل  شك   إلى أن الكفاءة والأمان يُ 

  .مينستخد  المُ 
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من أن التحول    Ritter & Pedersen (2020)  هُ ح  ر  مع ما ط    اق هذه النتائج أيض  ف  وتت  

 ؛هعلى الكفاءة التشغيلية للنظام التقني وسرعة استجابت    االرقمي الناجح في المؤسسات يرتكز أساس  

 . وهو ما يمثل جوهر فاعلية الأنظمة الإلكترونية الحديثة

 

 نتائج إختبار السؤال الثاني للدراسةمناقشة  2.2.5

ع  أسئلة    نللإجابة  من  الثاني  ينُ   ؛الدراسةهذه  السؤال  جودة على:  ص  الذي  مستوى  ما 

   مان؟مة في وزارة العمل بسلطنة ع  الخدمات المقد  

باستخدام   الباحث  )جودة قام  التابع  المتغير  لأبعاد  الحسابية  المتوسطات  تحليل  بإجراء 

 تية: الأبعاد الآ بشأنالدراسة هذه الخدمات( لتحليل استجابات عينة 

حيث تم اعتماد   ؛ لك باستخدام مقياس ليكرت الخماسيوذ   ،رضا العملاء وسرعة الاستجابة

 .اد ي  ر عن مستوى الح  عب   يُ  ا افتراضي   ا( متوسط  3القيمة )

ك   أن  التحليل  نتائج  أظهرت  حق    ن  ي  د  ع  البُ   لا  وقد  القيمة  ق  قد  من  أعلى  حسابية  متوسطات  ا 

مة.  لجودة الخدمات المقد    الدراسةهذه  عينة  ما يشير إلى وجود مستوى إيجابي من تقييم أفراد    ؛دةحاي  المُ 

حصول محور "رضا العملاء"   هُ س  ك  وهو ما ع    ؛ركون إلى رضاهم العام عن الخدمات حيث أشار المشا

عات المستفيدين. كما  على المرتبة الأولى، الأمر الذي يدل على نجاح الجهود المبذولة في تلبية تطل  

محور ا  أظهر  جيد  تقييم ا  الاستجابة"  وقت   ؛"سرعة  تقليل  الإلكتروني في  النظام  فاعلية  يعكس  ما 

 .وتحقيق استجابات سريعة لاحتياجات المراجعين ،الانتظار

العمل    وزارة في  مة داخل المديرية العامة للتخطيط  وتدل هذه النتائج على أن الخدمات المقد  

من حيث رضا العملاء وسرعة الاستجابة    ؛جودة والكفاءةمان تتمتع بمستوى عالٍ من السلطنة عُ ب

لاحتياجاتهم، وهو ما يعكس فاعلية التطبيق العملي للنظام الإلكتروني في تحسين تجربة المستفيدين  
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تطل   توج  وتلبية  ويدعم  الخدمات عاتهم،  بمستوى  والارتقاء  الرقمي  التحول  تعزيز  نحو  الوزارة  هات 

 :منها ؛ا توصلت إليه نتائج دراسات سابقةوتتفق هذه النتائج مع م .الحكومية

تناولت العلاقة بين التحول الرقمي  عدة دراسات سابقة  ذه النتائج مع ما توصلت إليهق هف  تت  

إ   أن تطبيق الإدارة الإلكترونية يسهم في   (2022)أكدت دراسة مدلول    ذ  وجودة الخدمات العامة؛ 

تحسين جودة الخدمات من حيث السرعة والدقة وتقليل الأخطاء الإدارية، وهو ما انعكس في رضا 

حيث بينت أن كفاءة   ؛هذه النتيجة  Ozturan & Surucu (2019)المستفيدين. كما أيدت دراسة 

في تعزيز رضا المواطنين عن الخدمات الإلكترونية    ن  ي  رئيس    ن  ي  لان عامل  ه تُمث   النظام وسهولة استخدام  

 .مستخد  وتحسين تجربة المُ  ،الحكومية، من خلال تقليل الوقت المستغرق في تنفيذ الإجراءات 

التي أوضحت أن   Saha et al  (2014)  ل إليهوتتفق كذلك نتائج هذه الدراسة مع ما توص  

د جودة الخدمات الإلكترونية، وتؤثر  حد   من الأبعاد الجوهرية التي تُ   ان  د  الكفاءة وسرعة الاستجابة تُع  

ز ما  عز   الدراسة تُ هذه    لمؤسسات الحكومية. كما أن نتائج على رضا المواطنين وثقتهم با  امباشر    اتأثير  

دراسة في  أكدت Al-Omari (  2020)  ورد  استدامة   التي  تحسين  في  يسهم  الرقمي  التحول  أن 

 .الخدمات الحكومية من خلال بناء بيئة مؤسسية أكثر كفاءة ومرونة في تلبية احتياجات العملاء

القول يمكن  ما سبق،  على  العام في  :بناء   الاتجاه  تدعم  الدراسة  هذه  نتائج  الأدبيات    إن 

تؤك التي  الخدمات  د  الحديثة  جودة  مستوى  ورفع  الإلكترونية  الأنظمة  تطبيق  بين  الوثيق  الترابط 

 ا عملي    دليلا    د  وهو ما يُع    ؛تعزيز سرعة الاستجابة  مأمن خلال تحسين رضا العملاء    الحكومية، سواء  

ال لتحقيق التميز  ي مبادئ التحول الرقمي الفع  مان في تبن   على نجاح جهود وزارة العمل بسلطنة عُ 

 .المؤسسي وجودة الخدمة العامة
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 للدراسة   الثالث ختبار السؤال ا نتائج مناقشة  3.2.5

ما أثر كفاءة النظام  على:  ص  الذي ينُ   ؛الدراسةهذه  من أسئلة    الثالثالسؤال    عنللإجابة  

   مان؟الإلكترونى على جودة الخدمات فى وزارة العمل بسلطنة ع  

من    تجميعهاتم  التي    لتحديد مدى صااااااااحة وجاهزية البيانات   عدة  ختبارات قام الباحث بإجراء ا

ي  ضااا  ر  تفساااير العلاقة التأثيرية بين ف  مدى قدرتها على  و ها، الدراساااة لاختبار فروضاااهذه عينة  

 ية: الآت ختبارات إجراء الاقام الباحث بوعليه  والتابع. ،المستقل :الدراسة هذه

تطبيق النظام  رتباط بيرسااااااااااااون لقياس الارتباط بين المتغير المسااااااااااااتقل )معامل الاختبار  ا -1

رتباااط  وجود علاقااة اأظهرت النتااائج  قااد  ، و (جودة الخاادمااات التااابع )المتغير  ( و الإلكتروني

 .الدراسة  هذهي  ر  تغي   بين مُ ذات دلالة إحصائية قوية 

  نحادارتحليال الادقاة وصااااااااااااااحاة نتاائج للتاأكاد من   إختباار التوزيع الطبيعى للبيااناات إجراء   -2

ختبار  الطبيعي، ويمكن االتوزيع    عُ ب  ت  ن البيانات ت  أ  تضاااااح، واالدراساااااةهذه ختبار فروض  لا

(  ي لكترونلمتغير المسااااتقل )تطبيق النظام الإلقياس أثر ا  والمتعدد   الخطيتحليل الانحدار 

 .على المتغير التابع )جودة الخدمات(

هناك أثر ذو دللة إحصائية لكفاءة النظام : H1ختبار الفرضية الرئيسة اوعليه قام الباحث ب

 .سلطنة ع مانبالعمل  وزارةفي الإلكتروني على جودة الخدمات 

خلال لاختبار    من  البسيط  الانحدار  تحليل  بأبعاد  أثر  إجراء  الإلكتروني  النظام  ه  تطبيق 

في  مة في المديرية العامة للتخطيط  المختلفة )الكفاءة، الاعتمادية، الأمان( على جودة الخدمات المقد  

 :يتتائج هذا التحليل على النحو الآ مان. وقد جاءت نسلطنة عُ بالعمل  وزارة
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وجود علاقة ارتباط قوية وموجبة بين المتغير  (R) أظهرت نتائج اختبار معامل الارتباط -

حيث بلغت قيمة   ؛والمتغير التابع )جودة الخدمات(  المستقل )تطبيق النظام الإلكتروني(

 ؛ ا ف ضمن مستويات الارتباط المرتفعة جد  ن  (، وهي قيمة تُص  0.743معامل الارتباط )

 .ن  ي  ر  تغي   ما يشير إلى وجود علاقة متينة بين المُ 

ه ر ما نسبتُ فس   أن تطبيق النظام الإلكتروني يُ  )R²( كما بينت نتائج مربع معامل التحديد  -

وهي نسبة مرتفعة تعكس الأثر   ؛ن التغير الحاصل في جودة الخدمات %( م 55.1)

داخل  لاحتياجاتهم  الاستجابة  وسرعة  العملاء  رضا  تحسين  في  التطبيق  لهذا  الفعلي 

ى إلى متغيرات أخرى لم ز  ع  %( من التغير تُ 44.9ن النسبة المتبقية ) إالوزارة، في حين 

 .الدراسةهذه  تتناولها

ر وكذلك نتائج معاملات الانحدا ،   (ANOVA) وقد أيدت نتائج تحليل التباين الأحادي -

، ما يؤكد (α ≤ 0.05) ا عند مستوى دلالةحيث كانت القيم دالة إحصائي    ؛هذه العلاقة

 .لدراسةهذه ا ول الفرضية الرئيسة لبُ ق  

في تعزيز جودة الخدمات   جاح تطبيق النظام الإلكترونيلنا  هذه النتائج مؤشر ا عملي    د  وتُع  

وتحقيق رضا المتعاملين. ويستخلص الباحث    ،بما ينعكس على تطوير الأداء المؤسسي  ؛الحكومية

ال  نظر ا لدورها الفع    ؛في بيئات العمل الحكومية  م الإلكترونيةظُ ي وتوسيع استخدام الن  من ذلك أهمية تبن   

عُمان  وهو ما يتماشى مع رؤية  وتعزيز مستويات الحوكمة والشفافية،    ،في رفع كفاءة تقديم الخدمات 

ق هذه  ف  تت    .وتسريع التحول الرقمي في مؤسسات الدولة  ،في تحسين جودة الخدمات العامة  2040

د أثر إيجابي للإدارة  ( التي أكدت وجو 2023النتائج مع ما توصلت إليه دراسة )بن عريمة وبوخلوة،  

حيث أوضحت أن التحول الرقمي يسهم   ؛دة الخدمات في المؤسسات الحكوميةالإلكترونية على جو 

ا نتائج دراسة ) صت إلى أن  ( التي خلُ Ali, 2023في تبسيط العمليات وتعزيز الشفافية. وتدعم أيض 
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تُ  الإلكتروني  النظام  وكفاءة  ر   ن  ي  رئيس    ن  ي  ر  تغي   مُ   لان  مث   فاعلية  وتحقيق  الخدمات  جودة  رفع  ضا  في 

  نظمة الإلكترونية يمتد إلى ما يشير إلى أن الأثر الإيجابي للأ  ؛العملاء في المؤسسات المصرفية

 . المختلفة القطاعات 

الذين أكدوا   ؛(Mbaidin et al., 2021ل إليه )ق نتائج هذه الدراسة مع ما توص  س  كما تت  

أن التحول نحو الأنظمة الإلكترونية يسهم في تحسين كفاءة الأداء وتقليل الوقت المستغرق لتقديم  

ا  ه إلى رفع مستويات الرضا العام لدى المستفيدين. ويدعم  الخدمات، وهو ما يؤدي بدور   هذا أيض 

التي أشارت   ؛(Al-Hujran et al., 2018( و ) Almajdoub, 2020)  منهانتائج دراسات عالمية  

ق سرعة  م الإلكترونية التي تُحق   ظُ إلى أن جودة الخدمات الحكومية تتحسن بزيادة الاعتماد على الن  

 الأخطاء البشرية. احتمال لقل   الشفافية، وتُ  في الإنجاز، وتزيد 

ا على العلاقة الإيجابية  عملي    الدراسة قدمت دليلا  هذه    إن  :ومن خلال هذه النتائج، يمكن القول

أن التحول الرقمي في وزارة العمل    دة  ؤك   بين كفاءة النظام الإلكتروني وجودة الخدمات الحكومية، مُ 

وتعزيز    ،بل هو أداة استراتيجية لتحسين الأداء المؤسسي  ؛مجرد تحديث تقني  د  مان لا يُع  بسلطنة عُ 

مان  رضا المتعاملين. كما أن النتائج تسهم في دعم الجهود الوطنية الرامية لتحقيق مستهدفات رؤية عُ 

أهمية التحول الرقمي في تطوير الخدمات الحكومية، وتعزيز الكفاءة التشغيلية،    التي تؤكد   ؛2040

 ر.ك  بت  ن ومُ ر  وبناء جهاز إداري م  

ينحدار  تحليل الا كما قام الباحث ب    عة  جتم  المتعدد لقياس أثر أبعاد المتغير المستقل مُ   الخط  

 على المتغير التابع: 

الإلكتروني   النظام  تطبيق  لأبعاد  المشترك  الأثر  من  الإلكتروني،  )للتحقق  النظام  كفاءة 

تحليل انحدار    أجرى الباحث   (؛مانعلى جودة الخدمات في وزارة العمل بسلطنة عُ   (هه، وأمان  واعتماديت  
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من أبعاد المتغير المستقل في تفسير التغيرات الحاصلة    دٍ ع  بُ   خطي متعدد، وذلك لقياس إسهام كل   

 :يتفي المتغير التابع )جودة الخدمات(. وقد جاءت نتائج التحليل على النحو الآ

ف ضمن  ن  ، وهي قيمة تُص  0.745 = (R)   أوضحت نتائج النموذج أن قيمة معامل الارتباط -

ما يدل على وجود علاقة ارتباط إيجابية قوية بين أبعاد النظام    ؛امستويات الارتباط القوية جد  

 .مةوجودة الخدمات المقد   ،عة  جتم  الإلكتروني مُ 

التحديد  - معامل  مربع  قيمة  كشفت  )الكفاءة،  )R² = 0.554( كما  الثلاثة  الأبعاد  أن 

% من التغيرات في جودة الخدمات، وهي 55.4عة  نحو  جتم  ر مُ الاعتمادية، الأمان( تفُس   

تشير إلى أن أكثر من نصف التباين في جودة الخدمات يعود إلى   ؛انسبة تأثير كبيرة نسبي  

 .%( إلى عوامل أخرى خارج نطاق النموذج44.6ى النسبة المتبقية )ز  ع  هذه الأبعاد، بينما تُ 

حيث بلغت  ؛دلالة النموذج الإحصائي (ANOVA) وقد أيدت نتائج تحليل التباين الأحادي -

  تُ ما يُثب   ؛(0.05، وهي أقل من )Sig = 0.001، عند مستوى دلالةF = 65.527  قيمة

دلالة النموذج الإحصائية، ويؤكد وجود أثر معنوي مشترك للأبعاد الثلاثة للنظام الإلكتروني  

 .على جودة الخدمات 

  :فقد أظهرت الآتي ؛أما نتائج معاملات الانحدار المتعدد  -

، وهي الأعلى بين الأبعاد الثلاثة، وتشير 0.411لكفاءة النظام =   (B) بلغت قيمة •

في جودة الخدمات،   0.411ث زيادة بمقدار ن في الكفاءة تُحد  حس   إلى أن كل وحدة تُ 

 .(0.001) عند مستوى دلالة t = 4.360 وكانت قيمة

 ، ودلالة معنويةt = 2.272، بقيمة  0.242لاعتمادية النظام =   (B) بلغت قيمة •

(0.024). 
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، ودلالة  t = 3.435، بقيمة  0.305 = (B)ل  أما أمان النظام الإلكتروني فقد سج   •

 .(0.001) معنوية

ا على أنهذه النتائج دليلا    د  وتُع   للنظام الإلكتروني تُسهم بشكل    جميعها  الأبعاد الثلاثة   واضح 

ل العامل الأكثر تأثير ا من  مث   وتؤكد أن كفاءة النظام تُ  ت،معنوي وإيجابي في تحسين جودة الخدما

أهمية تطوير    بشأنر ا متكاملا   ي تصو  وهو ما يُعط    ؛ا أمان المعلومات، ثم الاعتماديةبين الأبعاد، تليه

 .ازٍ لتعزيز جودة الخدمات الحكوميةو  ت  هذه الجوانب بشكل مُ 

يتأثير اختبار الانحدار  ن نتائج  إ  ،يستخلص الباحث مما سبقمن هنا  و  ط    زتُعز   المتعدد    الخ 

ختبارات  هذه الا  نوإول الفرضية الرئيسة،  بُ ق  تم    لدراسة وعليههذه اة لالفرضية الرئيس  ختبارانتائج  

هات  توج    بما يدعمال نجاح المديرية العامة للتخطيط في توظيف النظام الإلكتروني بشكل فع  أكددت 

في    وأمان ا وثقة  م أكثر كفاءة  ستخد  الحكومة العُمانية في تحسين الخدمات الرقمية، وتقديم تجربة مُ 

العُ وإ  كافة،  وزراتها العمل  وزارة  ان  منهج  مانية  صحيح  نتهجت  لتلبية    اا  الرقمى  التحول  مجال  فى 

 .  2040 عُمانها وتطوير خدماتها بما يتوافق مع رؤية  عات عملائتطل  

 منها: عدة؛ سابقة دراسات  ائج مع ما توصلت إليههذه النت  قُ ف  وتت  

الدور الإيجابي للإدارة الإلكترونية في  ( التي أكدت 2023مة وبوخلوة )دراسة بن عري •

 وجودة الخدمات الحكومية.  ،تحسين الأداء المؤسسي

 ،ي الأنظمة الإلكترونية على تعزيز رضا العملاءالتي أبرزت أثر تبن    Ali( 2023)دراسة  •

 ورفع كفاءة الأداء في المؤسسات المالية.

م الإلكترونية يسهم في  ظُ ال للن  التي أشارت إلى أن الاستخدام الفع   Aqeel (2022)دراسة  •

 وتحسين سرعة إنجاز المعاملات.  ،تسهيل الإجراءات الإدارية
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 الأنظمة الرقمية الحديثة يرفع( التي أظهرت أن الاعتماد على 2018دراسة عشري ) •

 من الأخطاء البشرية.  ويحد   ،كفاءة العمليات التنظيمية

التي توصلت إلى وجود علاقة إيجابية قوية بين جودة  Mbaidin et al (2021)دراسة  •

 مين عن الخدمات العامة.ستخد  ومستوى رضا المُ  ؛النظام الإلكتروني

تأثير  دلالة إحصائية على إيجابية    اوذ   امباشر    احيث توصلت هذه الدراسات إلى أن هناك أثر  

ة تؤكد أهمية  م  ه  الخدمات، كما قدمت نتائج مُ   وجودةالإدارة الإلكترونية على تحسين الأداء المؤسسي  

ها ركائز أساسية  د   ع  ب    ؛في الأنظمة الإلكترونية الحكوميةتطوير الكفاءة التشغيلية والأمان والاعتمادية  

النتائج نجاح وزارة العمل العُمانية في توظيف    زُ ر  لتحقيق التميز في تقديم الخدمات العامة. كما تُب  

الذي  الأمرُ  ؛خدمات ورفع مستوى ثقة المستفيديناستراتيجية لتحسين جودة ال التكنولوجيا الرقمية أداة  

 للتحول الرقمي في القطاع الحكومي.  اناجح   امكانة الوزارة أنموذج   زعز   يُ 

 

 

 الدراسة   توصيات  3.5

إليها   النتائج التي توصلت  يقترح الباحث مجموعة من التوصيات    ؛الدراسةهذه  بناء  على 

ه الثلاثة )الكفاءة،  اع القرار بشأن تطبيق النظام الإلكتروني بأبعاد  التي من شأنها أن تسهم في دعم صُن  

التوصي الخدمات. وتستهدف هذه  لتعزيز جودة  الفائدة على مستوى الاعتمادية، الأمان(    ات تعميم 

 :ومن أبرز هذه التوصيات.  عُمان  سلطنةفي كافة الوزارات والمؤسسات الحكومية 

من خلال    ؛ي تطوير كفاءة النظام الإلكترونيالدراسة بضرورة استمرار الوزارة فهذه  توصي   .1

  ه  من أثر    ت  ب  تحديث البرمجيات وتدريب الموظفين على الاستخدام الأمثل للتقنيات، نظر ا لما ث  

 .الأكبر في تحسين جودة الخدمات 
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بُ   ىص  يُو   .2 الن  بتعزيز  الفنية ظُ نية  لتقليل الأعطال  تقديم الخدمات    ،م التحتية   دون من  وضمان 

 .ثقة المتعامليند يزي ام ؛انقطاع

لما    ؛مينستخد  الاستثمار في أنظمة الحماية الإلكترونية وضمان سرية بيانات المُ   ة الضرور من   .3

 .لذلك من تأثير مباشر على رضا المستفيدين واستمرار استخدامهم للخدمات الإلكترونية

تعميم  ص  يُو   .4 الوزارة لضمان  داخل  وقطاعات أخرى  إدارات  الإلكتروني في  النظام  بتطبيق  ى 

 .وتحقيق أعلى مستويات من الكفاءة الإدارية ،الفائدة

بتطبيق  هذه  ي  وص  تُ  .5 رضا    استراتيجيات الدراسة  ومستوى  الإلكتروني  للنظام  دورية  تقييم 

 .لضمان استدامة الجودة وقياس الأثر الفعلي للتطويرات  ؛المستفيدين

 

 المقترحات للدراسات المستقبلية   4.5

موضوع      لأهمية  القي   هذه  نظر ا  والنتائج  توص  الدراسة  التي  هذه  مة  في  الباحث  إليها  ل 

بشكل   الدراسةهذه  فإنه يقترح تنفيذ مجموعة من الدراسات المستقبلية التي تتناول متغيرات    ؛الدراسة

 :يت أعمق، وذلك على النحو الآ

بهدف مقارنة فعالية تطبيق الأنظمة    ؛إجراء دراسات مماثلة في وزارات وهيئات حكومية أخرى  .1

 .الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات 

جودة الدعم الفني، ودرجة  و التكامل بين الأنظمة،  و سهولة الاستخدام،    ، منهاتضمين متغيرات  .2

 .مين لقياس تأثيرها على جودة الخدمات ستخد  مع المُ  ؛التفاعل

لفهم   ؛ع في دراسة رضا المستفيدين من فئات متعددة )مواطنين، موظفين، مستثمرين(التوس   .3

 .ومدى تأثير النظام الإلكتروني على كل فئة ،احتياجاتهم الخاصة
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دراسة الأثر المالي لتطبيق الأنظمة الإلكترونية من حيث تقليل التكاليف التشغيلية وزيادة  .4

 .الكفاءة الإدارية

 

 تحدمات الدراسة   5.5

 ما قد يحد   ؛لمستفيدينالدراسة على تحليل استجابات عينة من الموظفين أو اهذه اقتصرت  .1

 .داخل الوزارة جميعها الوحدات التنظيميةى من تعميم النتائج عل

لا يعكس    ام  ؛العمل  وزارةفي  الدراسة فقط على المديرية العامة للتخطيط  هذه  تم تطبيق   .2

 .المديريات أو المؤسسات الحكومية الأخرى  بالضرورة الوضع في

 ؛ ط )الكفاءة، الاعتمادية، الأمان(الدراسة على ثلاثة أبعاد للنظام الإلكتروني فق هذه  ركزت   .3

الفني، والمرونةو سهولة الاستخدام،  ، منها  ين قد توجد أبعاد أخرى مؤثرةفي ح لم    ؛الدعم 

 .في النموذج التحليلي ج  ر  تُد  

  ة  ض  ر  ما قد يجعل بعض النتائج عُ   ؛ا سريع التغييرديناميكي    الأنظمة الإلكترونية مجالا    د  تُع   .4

 .الدراسةهذه ة قصيرة بعد انتهاء مد للتغير خلال 
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 الخاتمة  6.5

ه أثر تطبيق النظام الإلكتروني بأبعاد    بشأنه في هذه الدراسة ه وتحليلُ في ضوء ما تم عرضُ 

في  مة في المديرية العامة للتخطيط  الثلاثة )الكفاءة، الاعتمادية، الأمان( على جودة الخدمات المقد  

صت النتائج إلى وجود علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين أبعاد  خلُ   ؛مانوزارة العمل بسلطنة عُ 

النظام الإلكتروني ومستوى جودة الخدمات، وهو ما يعكس نجاح الوزارة في تحقيق خطوات ملموسة 

 .2040مان نحو التحول الرقمي وتعزيز جودة الخدمات الحكومية بما يواكب رؤية عُ 

هم في رفع كفاءة تقديم الخدمات،  سأوقد بينت نتائج التحليل الإحصائي أن النظام الإلكتروني  

مع تحقيق مستويات جيدة من الأمان    ؛حسين سرعة الاستجابة لاحتياجاتهمرضا المستفيدين، وتوزيادة  

والثقة في التعاملات الرقمية. وتؤكد هذه النتائج أهمية الاستمرار في تطوير البنية التحتية الرقمية، 

بمستوى   ويرتقي  المكاسب  هذه  استدامة  يحقق  بما  المعلومات  أمان  وضمان  الاعتمادية،  وتعزيز 

 .الخدمات الحكومية بشكل عام

اع القرار والجهات ن  الباحث أن تسهم نتائج هذه الدراسة في دعم صُ   يستشرفوفي الختام،  

ة في القطاعات الحكومية  ي الأنظمة الإلكتروني زة لتبن   عز   ذات العلاقة لتطوير السياسات والإجراءات المُ 

ة  إجراء المزيد من الدراسات المستقبلية لمواكبة التغيرات المتسارعة في بيئ   مع تأكيد ضرورة؛  المختلفة

يحقق وبما  الرقمية،  المجتمع  ال  القصوى   ستفادةالا  العمل  الإلكتروني في خدمة  التحول  ممكنة من 

 .وتحقيق التنمية المستدامة
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 )أداة الدراسة: الستبانة( :  1الملحق 

 
 مانأثر تطبيق النظام الإلكتروني على جودة الخدمات في وزارة العمل بسلطنة ع  

 الأول البيانات الدمموغرافيةالجزء 
 العمر: .1
 سنة       45أكبر من ⧵سنة        45- 36من ⧵سنة         35- 26من ⧵سنة        25أقل من ⧵
 الجنس: .2
 أنثى⧵ذكر               ⧵
 المستوى التعليمي: .3
                درجة الماجستير        ⧵درجة البكالوريوس         ⧵أو ما يعادلها     دبلوم التعليم العام /الثانوية ⧵
 درجة الدكتوراه  ⧵
 الخبرة  .4
 سنة   15أكثر من  ⧵سنة          15-11 ⧵سنوات             10-5⧵سنوات     5أقل من    ⧵
 ي الوظيفالموقع  .5
 مدير دائرة  ⧵مدير مساعد            ⧵رئيس قسم               ⧵موظف                  ⧵
 

 محاور وعبارات الستبانة :الجزء الثاني

 العبارة  م
موافق 

 محايد  موافق اجد  
غير 
 موافق

غير 
موافق 

 اجد  
   يلكترونالإ القسم الأول: تطبيق النظام 

 مان سلطنة ع  بوزارة العمل في  يلكترونالإ المحور الأول: كفاءة النظام 
تعتمااد وزارة العماال على الأنظمااة الإلكترونيااة   . 1

 الحديثة لتنفيذ مهام الوزارة بكفاءة عالية. 
     

إلاكاتاروناياااااااة    . 2 تاطاباياقاااااااات  الاعامااااااال  وزارة  تاوفار 
 للمواطنين لتسهيل الحصول على الخدمات.

     

الخاااادمااااات الإلكترونيااااة  . 3 تقاااادمهااااا  التي    تمتاااااز 
 مين. ستخد  الوزارة بالرضا العام من قبل المُ 

     

على تقليل الجهد   يالإلكترونيعمل النظام   . 4
 والوقت. 

     

تعتمد وزارة العمل على أنظمة الأرشفة   . 5
 الإلكترونية. 
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 مان  ع  سلطنة بوزارة العمل في  يالإلكترونعتمادمة النظام ا: يالثانالمحور 
هم الأنظمة الإلكترونية في تحسااااين جودة تساااا  . 6

 الأداء.
     

يمتلااك الموظفون المعرفااة اللازمااة بااالأنظمااة    . 7
 .كبرى التقنية لتقديم الخدمات بفاعلية 

     

تتيح الوزارة خدمات الدعم للتطبيقات والبرامج   . 8
 الإلكترونية بشكل مستمر.

     

يشاااااااااااااارف على    يتقنلاادى وزارة العمااال فريق    . 9
 ستمرار عمل الأنظمة الإلكترونية. ا

     

لااتاالااقاا     .10 إلااكااتاارونااى  رابااط  شاااااااااااااااكااااااااوى   ييااوجاااااااد 
 واستفسارات المواطنين.

     

 مان سلطنة ع  بوزارة العمل في  يلكترونالإ المحور الثالث: أمان النظام 

العليا  الإلكترونية توفر الوزارة أنظمة الحماية  .11
 المعلومات. سرية للحفاظ على

     

م ستخد  توفر وزارة العمل حساب خاص لكل مُ   .12
ه الشاخصاية لضامان دقة وصاحة  ت  ي  و  يرتبط بهُ 

 المعلومات.

     

حافاظُ   .13 خالال    ياتام  مان  الاماواطانايان  ماعالاوماااااااات 
 قواعد بيانات عالية الدقة والسرية.

     

لدى وزارة العمل درجة عالية من الأمن   .14
 . يالمعلومات

     

أنظماااااة حمااااااياااااة عاااااالياااااة  لااااادى و   .15 العمااااال  زارة 
حادوث محااولاة اختراق أو   سااااااااااااااتجااباة حاال  الا
 .يإلكترونطل عُ 

     

 مانوزارة العمل بسلطنة ع   يف مة : جودة الخدمات المقد  الثانيالقسم 

 المحور الأول: سرعة الستجابة 
 مينستخد  المُ ي حاجة  لب   الخدمات الإلكترونية تُ   .16

 بدقة وسرعة.
     

      ستخدام.تمتاز تطبيقات الوزارة بسهولة الا  .17
الخااااادماااااات    .18 فى  التفااااااعلى متوفر  الرد  نظاااااام 

 الإلكترونية.
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الإ  .19 الخااااااادماااااااات  المركز تتوفر  فى  لكترونياااااااة 
 التابعة لوزارة العمل. كافة الفروعو الرئيس 

     

لخاادمااة العملاء يقاادم   اتوفر وزارة العماال فريقاا    .20
على    ؛كافةالخدمات عبر وسااااااائل الاتصااااااال 

 مدار اليوم.

     

 : رضاء العملاء  يالثانالمحور 
تساااعى وزارة العمل للتحساااين المساااتمر لجودة   .21

 مة للجمهور.الخدمات المقد  
     

سهلة وسريعة للتعامل مع   طرائقتوفر الوزارة    .22
 مطالب العملاء )الشكاوى/ المقترحات(.

     

  يالكاف يحصاااال المتقدم للخدمة على الاهتمام    .23
 خدمة من خدمات الوزارة.  ي   عند طلب أ

     

ماااة من قبااال الوزارة مع الخااادماااات المقاااد    يلب   تُ   .24
 توقعات العملاء. 

     

ل الأنظمة الإلكترونية حصول المواطنين سه   تُ   .25
ماا   عادٍ يرغبون بهاا عن بُ التي    على الخادماات

 رضا العملاء.   معظ   يُ 

     

 مان  القسم الثالث: أثر كفاءة النظام الإلكتروني على جودة الخدمات في وزارة العمل بسلطنة ع  

الاتاي   .26 الإلاكاتاروناياااااااة  الأناظاماااااااة  تاطاباياق  أدى 
تعتمااادهاااا وزارة العمااال في تنفياااذ مهاااام الوزارة 

 بكفاءة عالية.

     

تحساااانت ساااارعة تقديم الخدمات من قبل وزارة    .27
 .يالإلكترونالعمل بعد تطبيق النظام 

     

في على وجود أنظمااة أمن المعلومااات    ب  رتاا  ت    .28
 مين.ستخد  حماية معلومات المُ  ؛الوزارة

     

يشاااااااااعر  ؛لسااااااااارعة اساااااااااتجابة الخدمات نتيجة    .29
لكترونياااة  م بفااااعلياااة الأنظماااة الإسااااااااااااااتخاااد  المُ 

 للوزارة.

     

التعامل مع شااااكاوى ومقترحات   طرائقتسااااهم    .30
 المواطنين فى تعظيم رضا المواطنين.
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