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Abstract 
This paper discusses the impact of the application of e-government 
quality and its dimensions and its impact on the satisfaction of 
beneficiaries in the Office of the Minister of State in Dhofar Governorate 
in the Sultanate of Oman in its applications, which is part of an extensive 
study carried out by the researcher. The problem of the study is that e-
government does not apply to the quality of services and its impact on the 
satisfaction of beneficiaries in the office of the Minister of State in Dhofar 
Governorate in Oman because of the many obstacles and challenges that 
prevent the implementation of e-government. Of the Office of the Minister 
of State in the Governorate of Dhofar in the Sultanate of Oman, and the 
presence of deficiencies in the Office of the Minister of State in Dhofar 
Sultanate of Oman in the application of the service objectives of e-
government, so the research aims to discuss e-government and 
dimensions. The researcher adopted the analytical descriptive method, 
and discussed the subject in two sections. One of the main findings was 
that the use and application of e-government must be consistent with the 
expectations of employees and the needs of service recipients.  
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 البحث ملخص

، لكتًونية وأبعادىاتطبيق جودة الحكومة الإ ناقشت ىذه الورقة البحثية دراسة أثر
مكتب وزير الدولة تٔحافظة ظفار في سلطنة عمان في وأثرىا في رضا الدستفيدين في 

الدراسة  تتلخص مشكلةو . وىي جزء من دراسة موسعة يقوم بها الباحث، تطبيقيو
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 رضا الدستفيدين في فيثرىا أو  جودة الخدمات لكتًونيةفي عدم تطبيق الحكومة الإ
وجود العديد من  :منها لأسباب، سلطنة عمانفي مكتب وزير الدولة تٔحافظة ظفار 

 وىذه، التي تٖول دون تفعيل تطبيق الحكومة الإلكتًونية، الدعوقات والتحديات
الحكومة الإلكتًونية غتَ فعالة في بعض الولايات والأقسام التابعة لدكتب وزير الدولة 

فظة ظفار مكتب وزير الدولة تٔحا في قصور وجودو ، تٔحافظة ظفار في سلطنة عمان
لذلك يهدف ، أىداف الحكومة الإلكتًونية سلطنة عمان في تطبيق خدمةفي 

اعتمد الباحث الدنهج وقد . ة الحكومة الإلكتًونية وأبعادىاالبحث إلى مناقش
التي تم التوصل النتائج  ومن أبرز. وناقش الدوضوع في مبحثتُ، الوصفي التحليلي

 الدوظفتُ يتوافق مع توقعات لغب أنلكتًونية وتطبيقها استخدام الحكومة الإ نإليها أ
 . وحاجات متلقي الخدمة

 

 . افظةا﵀، ظفار، الرضا، الدستفيدون، لكتًونيةالحكومة الإ الكلمات الدفتاحية:
 

  مقدمة
( شبكة اتصالات الإنتًنت) الشبكة العنكبوتية تعد

بتبادل الدعلومات  تسمح، عالدية
جهزة الأ خلالذا من متعددة تتصل شبكات بتُ

اً قدر  اليوم الإنتًنتوتٖمل شبكة ، لمالعا حول
أكثرىا  رتٔاكان، عظيماً من البيانات والخدمات

الدنشورة  والنصوص، الصفحات اليوم شيوعاً 
نها تٖمل خدمات وتطبيقات أكما ،  الشبكة على

التخاطب  وخدمات، لكتًونيالبريد الإ :مثل، أخرى
نظام الدراسلات وتطبيقات "ـب وىو ما يعُرف، الفوري

 . جتماعي"التواصل الا
 أسلوب الحياةبأن ( ٖٕٓٓ، توفيق)ذكر 
لؽنح الحكومة فرصة إعادة  الإنتًنتالدعتمد على 
من خلال إدخال ، وتٖستُ الخدمات، ىيكلة نفسها

وإلغاء الحفظ ، الدوظفتُ الحكوميتُ للبريد الإلكتًوني
 يتموالتأكد من إن كافة الدعلومات ، الورقي للملفات

وأكد كل من ، حفظها داخل الحكومة الإلكتًونية
التحول إلى  أنعلى  (ٜٕٓٓ، والعبادي، الطائي)

زيد الضغوط في بيئة العمل مع ي الحكومة الإلكتًونية
فكان ، تزايد التقدم التكنولوجي والتنافس العالدي

تٖستُ لزاماً على الحكومة الإلكتًونية العمل على 
وتهيئة ظروف بيئية مناسبة للعمل لشا ، أداء العاملتُ

وصولًا إلى ، ينعكس بصورة إلغابية على أداء الدنظمة
تٔا يتوافق مع ، جودة عاليةمع تقديم خدمات أسرع 

 . توقعات وحاجات متلقي الخدمة

 
 مشكلة البحث 

عدم تطبيق الحكومة الدراسة في  تتمثل مشكلة
وزير الدولة تٔحافظة ظفار في الإلكتًونية تٔكتب 

 الاستفادة عدم إلى السبب عزىيُ  وقد، سلطنة عمان
، البحوث من توصيات سواء الأكادلؽيتُ مسالعة من

 التي (ٕ٘ٔٓ، الذدابي)كدتو دراسة أما  ىذاو 
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وجود العديد من الدعوقات تٖول دون توصلت إلى 
، تطبيق جودة الحكومة الإلكتًونية في سلطنة عمان

الدتمثلة في  ستًاتيجيةالاضعف البنية التحتية : مثل
تصالات الدتمثلة في وضعف شبكة الا، بيئة العمل

عدد من مستخدمي  والطفاض، الإنتًنتشبكة 
إضافة إلى وجود الدعوقات البشرية والدالية ، الإنتًنت

 . الأدراج حبيسة اتالدراس تبقى حتُ، والتكنولوجيا
ن تبتٍ أ (ٕٕٓٓ، )جبرأكدت دراسة وقد 

العلاقة الأساسية بتُ  فيالحكومة الإلكتًونية يؤثر 
عمالذم أوالدستفيدين و ، نباالجهات الحكومية من ج

، نيخر آو  نيا)القحط دراسة شتَتو ، خرأنب امن ج
 نتائجالإلكتًونية من أبرز  ن الحكومةأ إلى (ٕٓٔٓ

نقلة نوعية في أداء التي عملت ، الرقميةالثورة التقنية 
وىذا ، وتقديم الخدمات للمستفيدين، الأعمال

ضرورة سرعة التحول ل ؛ل ضغطاً على الدنظماتشك  
خدماتها من الأسلوب  وتغيتَ، في أداء أعمالذا

 . التقليدي إلى الأسلوب الإلكتًوني
 
 هداف البحثأ
i.  على جودة  الحكومة الإلكتًونيةمعرفة طبيعة

في مكتب وزير الدولة تٔحافظة  الخدمات
 . سلطنة عمانظفار في 

ii.  في مكتب  لكتًونيةأبعاد الحكومة الإمعرفة
 . وزير الدولة تٔحافظة ظفار في سلطنة عمان

iii.   الحكومة عليها  ترتكزالدبادئ التي معرفة
مكتب وزير الدولة تٔحافظة  الإلكتًونية في

 . سلطنة عمانظفار في 

iv.  معرفة دور مكتب وزير الدولة تٔحافظة ظفار
تطبيق الحكومة في سلطنة عمان في 

 . لكتًونيةالإ
v.  معرفة أثر تطبيق الحكومة الإلكتًونية على

 . رضا الدستفيدين
 

 فرضيات البحث
 صياغةت ت٘، وأىدافها لدراسةا مشكلة ضوء في

 : اختبارىا تمسي التي التاليةالفرضية 
i. إحصائية دلالة ذو مباشر أثر ىل يوجد 

 على جودة الخدمات الحكومة الإلكتًونية
رضا الدستفيدين في مكتب وزير الدولة و 

 تٔحافظة ظفار في سلطنة عمان؟ 
 

 بحثأهمية ال
i.  توضيح أثر الحكومة بتبرز ألعية الدراسة

، تٔستوى الخدمات والارتقاء، الإلكتًونية
في مكتب وزير الدولة ، ورضا الدستفيدين منو

 . حافظة ظفار في سلطنة عمانتٔ
ii.  تنبثق ألعية ىذه الدراسة من خلال أثر

ومدى خلق بيئة ملائمة الحكومة الإلكتًونية 
أداء الدوظفتُ لشا ينعكس  فيوأثرىا ، للعمل

 . العاملتُ على اً يإلغاب
iii.  ستسهم ىذه الدراسة في تٖديد متطلبات

، الحكومة الإلكتًونية في سلطنة عمان
وسبل معالجتها ، ومعوقات تطبيقها

كما تنظر ىذه الدراسة إلى ،  ومواجهتها
تطبيقها في  عندإسهام الحكومة الإلكتًونية 

، توسلطنة عمان من حيث سرعة الأداء ودق
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قليدية ودورىا في تعليق إجراءات العمل الت
 . الدتبعة في سلطنة عمان

iv. حيث  ؛الدسالعة في لرال البحث العلمي
التي تناولت موضوع ، اتسمت الدراسات

على جودة جودة الحكومة الإلكتًونية 
بالقلة في الوطن رضا الدستفيدين الخدمات و 
 . ةوبسلطنة عمان خاص، ةالعربي عام

 
 لبحثحدود ا
، الحكومة الإلكتًونيةاثر تطبيق ىذه الدراسة  تناولت

في مكتب رضا الدستفيدين على جودة الخدمات و 
سلطنة عمان  وزير الدولة تٔحافظة ظفار في

 ٔ) من الحدود الزمانية واقتصرت ىذه الدراسة على
الحدود و ، م(ٜٕٔٓمايو  ٔم إلى ٕٚٔٓمايو 

الدكانية على الدوظفتُ في مكتب وزير الدولة في 
 الحدود الدوضوعيةو ، بسلطنة عمان لزافظة ظفار

على جودة الحكومة الإلكتًونية حيث يتم دراسة 
" من خلال كتًونيةتَ الدستقل "الحكومة الإلالدتغ

، ٕ٘ٔٓ، الذدابي) التي حدده كل منا﵀اور 
، الأجهزة( وىي )ٕٓٔٓ، وآخرون نياالقحط

ستخدام شبكات وا، ستخدام البرلرياتوا، والدعدات
والبتٌ التحتية ، العنصر البشريو ، الإتصال

كما سيتم دراسة الدتغتَ  (والاستًاتيجيات الدناسبة
 . "رضا الدستفيدين " وىو، التابع

  

 حكومة الإلكترونيةال :المبحث الأول
 عرفت ىيئة تقنية الدعلومات في سلطنة عمان

عبارة عن "ا أنهبالحكومة الإلكتًونية  (ٕٛٓٓ)
عملية إعادة ىندسة للأعمال والعلاقات الحكومية 

والإتصال لتحويلها  وذلك بتفعيل تقنية الدعلومات
إلى  لتقديم الخدمات الحكومية، إلى صيغة إلكتًونية

كما إنها . الأفراد وقطاع الأعمال بكفاءة عالية
تهدف إلى جعل الحصول على الخدمات أكثر 
شفافية وسرعة ومسؤولية لتوفتَ احتياجات المجتمع 

وذلك من خلال تقديم خدمات ، وتٖقيق طموحاتو
وخلق تفاعل رقمي بتُ الأفراد ، عامة فاعلة ومتقنة

 . "وقطاع الأعمال والوحدات الحكومية
ا نهبأ يضاأ (ٕ٘ٓٓ، السالدي)قد عرف و 

عملية مكننة جميع مهام ونشاطات الدنظمة الإدارية "
بالاعتماد على كافة تقنيات الدعلومات الضرورية 

إلى تٖقيق أىداف الحكومة الإلكتًونية في  وصولاً 
ستخدام الورق وتبسيط الإجراءات والقضاء اتقليل 

لتكون كل على الروتتُ الدقيق والسريع للمعاملات 
 . "إدارة جاىزة للربط مع الحكومة الإلكتًونية

عبارة  "بأنها ( ٖٕٓٓ، العوالدة)كما عرفها 
ستخدام نتاج الثورة التكنولوجية في تٖستُ اعن 

مستويات أداء الدنظمات ورفع كفايتها وتعزيز 
 . "فاعليتها في تٖقيق الأىداف الدرجوة

نها: أب( ٕٛٓٓ، ويعرفها )توربا وإيفرافا
ستخدام تكنولوجيا الدعلومات والتجارة الإلكتًونية ا"

لتوفتَ الوصول للمعلومات الحكومية وتقديم 
، الخدمات العامة للمواطنتُ ومؤسسات الأعمال

ن الحكومة الإلكتًونية تعتمد أولابد من الإشارة إلى 
اعتماداً كلياً على الإدارات الإلكتًونية للدوائر 

وعليو لؽكن ، اصةوالدؤسسات سواء العامة أو الخ
إن علاقة الحكومة الإلكتًونية بالإدارة  :القول

الإلكتًونية ىي علاقة الجزء بالكل فالحكومة 
 . "الإلكتًونية ىي الكل والإدارة الإلكتًونية ىي الجزء
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، وآخرون اوكتيم)في حتُ يعرف كل من 
فهم يهدف إلى  الإلكتًونية بأنها الحكومة (ٕٗٔٓ

 . توفتَ حكومة أكثر كفاءة وفعالية التطبيقات
 عتمادأن الا، (ٕٓٔٓ، ويسوأكد )س

الحكومة الإلكتًونية لم يعد خياراً بالنسبة  على
بل ىي ضرورة لتلبية احتياجات ، للمنظمات

والدنافسة العالدية والدطالب ، الدستفيدين من الخدمة
لا سميا في ، والتكنولوجياالجديدة في عصر الدعلومات 

 . ن الناميةاالبلد
تطبيق الحكومة في  ورغم أن الدفاىيم

في تٖستُ أدائها من مضمونها ساىم ي الإلكتًونية
والتكلفة اللازمة لأداء ، والجهد، خلال تقليل الوقت

لأوراق والقضاء على مشكلة تكدس ا، عمالالأ
لكتًوني للمستندات وضياعها من خلال الحفظ الإ

 إضافة إلى، لشا يسهل الرجوع إليها في وقت الحاجة
 ؛امتداد الخدمة إلى خارج أوقات الدوام الرسمي

حيث إن بعض الخدمات تٖتاج الاستمرارية لتقدلؽها 
يادة رضا الدستفيدين لشا يؤدي إلى ز ، ساعة ٕٗلددة 

تُ معها على الخدمات جميع الدتعاملو  من الخدمة
 . رونة في العمليوفر لو قدر من الدو ، الدقدمة

 
  أهداف الحكومة الإلكترونية

، للحكومة الإلكتًونيةوجد لرموعة من الأىداف ت
( ٕٛٓٓ، السالدي والسليطي)كل من   وقد ناقش

العديد من الأىداف التي تسعى الحكومة الإلكتًونية 
 وىي:، إلى تٖقيقها

i. سهولة إدارة ومتابعة الإدارات الدختلف 
وتوفتَ البيانات ، وحدة مركزية وكأنهاللمنظمة 

 . فورية والدعلومات للمستفيدين بصورة

ii. ورفع ، وسرعة الالصاز، تبسيط الإجراءات
 في اتٗاذ السرعة، مستوى أداء الخدمات

القرارات الدناسبة الدبنية على معلومات دقيقة 
 . ومباشرة

iii. البيانات الداعمة للإدارة العليا توسيع قاعدة ،
وظيف ت، دالدوار  وإدارة كافة والسهولة في متابعة

تكنولوجيا الدعلومات لدعم وبناء ثقافة إلغابية 
 . العاملتُ والدستفيدين من الخدمة لدى كافة

iv.  ترشيد التكاليف الدالية عن طريق تقليل أوجو
الإدارة  ومتابعة عمليات الصرف في إلصاز

 . لشا يؤدي لتعزيز الكفاءة الاقتصادية، الدختلفة
v.  العمل حدوداتٗاذ القرار في  حدودتركيز 

، تهامراقب مع إعطاء دعم أكبر في، الخاصة بها
الأصلية بصورة  وتٕميع البيانات من مصادرىا

ذ القرار عن اتٗا وتقليص معوقات، موحدة
 . وربطها طريق توفتَ البيانات

vi. بتُ  زيادة التًابطو ، مر وبناء الدعرفةالدست التعلم
كافة  ومتابعة إدارة، العاملتُ والإدارة العليا

 . الدوارد
vii. البريد الالكتًوني بدلًا من الصادر والوارد ،

فيذية بدلا من لزاضر والإجراءات التن
 . الاجتماعات

viii. إدارة الدلفات بدلًا ، لصازات بدلًا من الدتابعةالإ
 . من حفظها

 
؛ تؤدي ىذه الأىداف إلى سرعة الالصاز

الحكومة الإلكتًونية  تطبيق وفر مشروعيحيث 
الفرصـة لزيـادة معدلات العمل عن طريق التخلص 

، الأوراق :مثل، من كافة الدعوقات التقليدية
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دوائر الحكومية ال والتًدد بشكل دائم على، والأختام
، والتكلفة، يوفر الوقـت والجهـد لشاالأعمال  لإلصاز

الدوارد تٔا يتيح لذا توجيو ، والدوارد للجهات الحكومية
، الدهدرة إلى قنوات عمل جديدة أكثـر نفعاً وفائدة

وبهذا تتحقق الدصلحة لكل من الحكومة والدستفيدين 
 . من الخدمة بأسلوب حضاري

 
 أبعاد الحكومة الإلكترونية

 ىناك خمسو أبعاد أساسية للحكومة الإلكتًونية ىي: 
i.  أجهزة ا؛به يقصدو  :والدعداتالأجهزة 

 برامج لتطور ونظراً ، وملحقاتها الحاسوب
 مستخدمي عدد في الدستمرة والزيادة الحاسوب
 الأفضل من فإنو الدؤسسات في الأجهزة

 ما أحدث امتلاك وراء السعي للمنظمات
 العالم اليوم حتى في العتاد صانعو إليو توصل
، بو امونوأ)كما يراىا   أساسيتتُ ميزتتُ تٖقق

 الدستمر التطوير تكاليف توفتَ لعا:، (ٜٕٓٓ
 الحاسوب عتاد ملائمةو ، الصيانة وتكاليف
 الدعلومات نظم وبرلريات البرلرية للتطورات

ii. برامجال لرموعة ىيو : البرلرياتستخدام ا 
، الآلي الحاسب جهاز لتشغيل الدستخدمة
، سعودم) الدختلفة إمكانياتو من والاستفادة

ٕٓٓٛ) . 
iii. أىي مبدو  :تصالستخدام شبكات الاا 

تصال بهدف ستخدام مصادر الااالدشاركة في 
تاحة ىذه الدصادر لأكبر عدد لشكن من إ

 نىذا الدنطلق ع مننتحدث و ، الدستخدمتُ
نتطرق و ، كثتَةال شبكات الإتصال وفوائدىا

، والجودة، الكفاءة، منها لزور رئيسة ةإلى ثلاث

، وىو الكفاءة، ويقُصد با﵀ور الأول، والأمن
تصال إلى بكات الاتقدمو ش ويقُصد بها ما

، سرعة إلصاز الإجراءات من، مستخدميها
وتوفتَ ، خرآوالحد من التنقل من مكان إلى 

، ستخدام الأورق وتوفتَ بيئة عمل مطلوبةا
تصال إلى شبكات الا توفره ويقُصد بالجودة ما

وتكامل ، الدقة في العمل منمستخدميها 
عمال وتطبقها بأساليب موحدة طبقا الأ

متُ أوثيق الدعاملة في توت، للتسلسل الدطلوب
يقصد و ، نسخ احتياطية بسهولة وفاعلية

خطاء مراقبة الأ ؛الأمنأي ، با﵀ور الأختَ
لغاد أنظمة طوارئ إوسهولة ، هاواكتشاف

فرص . شكلة بسرعةالدحل ى لعتساعد 
التطوير والآفاق الجديدة التي تتُيحها شبكات 

، الاتصال لدستخدميها فتتضمن عوامل متعددة
توسع دائرة الحصول على الدعلومات مثل: 

ودعم عملية اتٗاذ القرار من ، بيسر وسهولة
تعطي معالجة ذكية ، خلال أساليب جديدة
وتوفر إمكانات ، اصطناعي للمعلومات

جديدة غتَ مسبوقة تؤدي إلى فتح الباب أمام 
 . وأساليب مفيدة، آفاق أعمال جديدة

iv. ٌحديثة تتضمن شبكة و : الدناسبة التحتية البت
وبنية تٖتيّة متطورة ، والبيانات، للاتصالات

واللاسلكية تكون قادرة ، للاتصالات السلكية
 على تأمتُ التواصل ونقل الدعلومات بتُ

 الإدارية نفسها من جهة وبتُالدنظمات 
 . من جهة أخرى الدستفيدين و الدنظمات

v.  العنصر البشري: ىم الكوادر البشرية التي
لحكومة الإلكتًونية لػتاجو نظام تطبيق ا
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دارات الدختلفة في يقتضي على الإ، والعمل بها
دخال التغتَ والتطوير وإ، الحكومة الإلكتًونية

والتدريب على العنصر البشري العامل بها حتى 
دارة تطبيق الحكومة الإلكتًونية إيتمكن من 
 . بشكل فعال

 
، ومن خلال اطلاع الباحث في الأدبيات

الصحة : الحكومة الإلكتًونية أيضاً تبتُ أن من أبعاد 
الحكومة كما أن ،  الإلكتًونية والتجارة الإلكتًونية

، الأجهزة والدعداتالإلكتًونية لا تركز على جانب 
كل ما   بل تشمل أيضاً ، فقط البرلرياتستخدام او 

مثل ، يسهل توصيل الخدمة إلى الدستفيدين منو
 التحتية البتٌو ، تصالالا الشبكاتستخدام ا

، جهزة الحاسوب الدتقدمةأتوفتَ  من خلال، الدناسبة
فهي ، السريعة الإنتًنتبشبكة  كلها  وربط الولايات

؛ ومتكاملة في إطار تفاعليتقنية بأبعاد أربعة متًابطة 
لا لؽكن تصور لصاح تطبيق الحكومة  حيث

في الإلكتًونية في مكتب وزير الدولة تٔحافظة ظفار 
الدتمثلة  الرئيسية اورا﵀ما لم يتم توفتَ سلطنة عمان 

 . (العنصر البشري)في: 
تمثل الدن يتولى صناع القرار ألذلك لغب 

تٔحافظة  القيادات العليا في مكتب وزير الدولةب
بتوفتَ العناصر  ا كبتَىتماما في سلطنة عمانظفار 

يرى الباحث إضافة و ، البشرية الدؤىلة والدتخصصة
لدا لو من ألعية قصوى في الدرحلة  البعد البشري

 . الحالية

 
 
 

 خصائص الحكومة الإلكترونية
 تٕميع كافة أن تكون في تواصل دائم في عمليةلغب 

الدعلوماتية في موقع الحكومة  والخدمات الأنشطة
وتٖقيق سرعة ، الإنتًنت الرسمي علىالإلكتًوني 

على أن ، الحكومية التنسيق والإلصاز بتُ كل الدوائر
، تصال دائم بالدستفيدين من الخدمةايكون ىناك 

تكون القدرة على تأمتُ كافة الاحتياجات  أنعلى 
تقليل و ، للمستفيدين منو والخدمية الاستعلامية

، الاعتماد على العمل الورقي في الدعاملات الحكومية
كسر و ، الدرونة في التعامل مع الدواطنتُ

 . والحكومة دينستفيبتُ الد الجغرافية الحواجز
 

 حكومة الإلكترونيةمبادئ ال
على لرموعة من الدبادئ  كومة الإلكتًونيةترتكز الح

 وىي:
i. ستفيدين ة الاستعمال: من خلال ربط الدسهول

تْكوماتهم حسب احتياجاتهم من الخدمة 
 . ورغباتهم

ii.  لغب أن تكون و : مستفيدينللالخدمة إتاحة
، الددارسو ، العملو ، متاحة للجميع في الدنزل

تمكن من التواصل مع الحكومة تل، الدكتباتو 
 . فيدالالكتًونية أومن أي موقع يناسب الدست

iii.  الخصوصية والأمان: التمتع تٔعايتَ الخصوصية
الأمر الذي يؤدي ، والسرية والأمن والدصداقية

 . إلى النمو والتطوير في لرال خدمات الجمهور
iv. التحديث والتًكيز على النتائج: الاتصاف 

، والتطورات الحديثة، بالسرعة لدواكبة التغتَات
 . قنية الدعلوماتوالدتطورة في ت
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v. قطاعاتالتعاون والدشاركة: مشاركة كافة ال 
، الفاعلة في المجتمع من ىيئات حكومية

في وضع الحلول المجتمعة والدتطورة كل ، تْثيةو 
 . حسب خبرتو وتٕربتو

vi. قلّة التكلفة: من خلال استًاتيجيات 
التي تؤدي إلى تٖقيق ، والتأىيل، التدريب

لشا يؤدي بدوره إلى ، الكفاءة والأداء الدستمر
 . تقليل التكاليف

vii.  :تمويل الدمارسات ب وذلكالتغيتَ الدستمر
العمل على إضافة إلى ، التطبيقية الحالية

وتطبيقها وتٖقيقها الحديثة استخدام التقنية 
 . على الدستوى الفردي السطحي

 

مكتب وزير الدولة بمحافظة ظفار في سلطنة دور 
 عمان في خدمة أهداف الحكومة الإلكترونية

إلى أحد بحث سوف يتم التطرق في ىذا الد
 الدكونات الأساسية لتطبيق الحكومة الإلكتًونية

، في سلطنة عمانكتب وزير الدولة تٔحافظة ظفار تٔ
ول العديد من الدفاىيم الدتعلقة بتطبيق امن خلال تن

: ما يأتيلحكومة الإلكتًونية في سلطنة عمان وىي كا
ومعرفة ، الحكومة الإلكتًونيةمراحل التحول إلى 

لرالات و ، الإلكتًونية متطلبات مشروع الحكومة
خطوات تطبيق ووضع ، الإلكتًونية تطبيق الحكومة

متطلبات تطبيق ومعرفة ، الإلكتًونية الحكومة
 التنظيمية والإداريةثار الآو ، الإلكتًونية الحكومة

وتوقع ، على تطبيق الحكومة الإلكتًونية الدتًتبة
السلبيات ا﵀تملة لتطبيق مشروع الحكومة 

، معوقات تطبيق الحكومة الإلكتًونيةو ، الإلكتًونية
في  لصاح تطبيق الحكومة الإلكتًونية عوامل توقعو 

 . عمان سلطنة
 

 مراحل التحول إلى الحكومة الإلكترونية
 عدة إلى الإلكتًونيةالحكومة  إلىلػتاج التحول 

لػقق  نأولؽكن ، مراحل كي تتم العملية بشكل جيد
ا كل إليهالتي أشار  وىي الأىداف، الدرجوة الأىداف

 : تيما يأك (ٕٛٓٓ، )سرشت وفياضي من
i.  في  أوالعليا في الدنشأة  الإدارةقناعة ودعم

 . الدولة
ii. العنصر  تدريب وتأىيل الدوظفتُ: الدوظف ىو

 . الإلكتًونية الحكومة الأساسي للتحول إلى
iii. إجراءات العمل توثيق وتطوير . 
iv. الإلكتًونية توفتَ البنية التحتية للحكومة . 
v.  رشيف للمعاملات الورقية أالبدء بتوثيق

 . القدلؽة إلكتًونياً 
vi. انتشاراببرلرة الدعاملات الأكثر  البدء . 

 

 مشروع الحكومة الإلكترونية جوانب
 أي نأنو شأمشروع الحكومة الإلكتًونية شإن 

 لػتاج إلى تهيئة البيئة الدناسبةمشروع أو برنامج آخر 
 يتمكن من تنفيذ ما ىو كي لطبيعة عملو والدواتية

وإلا ، لػقق النجاح والتفوق مطلوب منو وبالتالي
ذلك خسارة في  يسببالفشل و  مصتَه سيكون

نقطة والجهد ونعود عندىا إلى  التكلفة والوقت
 . الصفر

أن مشروع الحكومة  (ٕٗٓٓ، حجازي)يؤكد 
، بيئتهات ىي بن التي، الإدارةمرتبط بالإلكتًونية 

، تؤثر وتتأثر بكافة عناصر البيئة ا﵀يطة بها حيث
، والاقتصادية، كافة الجوانب السياسية مع وتتفاعل

فإن  لذلك، والتكنولوجية، والثقافية، جتماعيةوالا
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ن يراعي عدّة أالإلكتًونية لغب  مشروع الحكومة
 :متطلبات منها

i. التحتيّةة البني . 
ii.  توافر الوسائل الإلكتًونية اللازمة للاستفادة

 . من الخدمات
iii.  توافر عدد لا بأس بو من مزودي الخدمة

 . الإنتًنتب
iv. التدريب وبناء القدرات . 
v. توافر مستوى مناسب من التمويل . 
vi. نونيةاوجود التشريعات والنصوص الق . 
vii. الإلكتًونية لكتًوني والسريةتوفتَ الأمن الإ . 
viii. طة تسويقية دعائية شاملة للتًويجخ 

 . الإلكتًونية ستخدام الحكومةا
 

 الإلكترونية الحكومة تطبيق مجالات
 من العديد في تطبق الإلكتًونية الحكومة أصبحت
 يضيفو ، اختلافها على الدنظمات في المجالات

 الدعلومات تكنولوجيا تأثتَ نأب، ) ٕٙٓٓ، الذواش)
 التكنولوجيا بتطور يزداد والمجتمعات الدنظمات على

 ينمو والآلة نسانالإ بتُ والتًابط فالتعاون ؛وانتشارىا
 . النشاطات معظم ليشمل بسرعة

 ن تكنولوجياأ( ٕٛٓٓ) عبد الوىابيؤكد و 
 نسانلإا حياة في ءشي كل غتَت الدعلومات
 وجود تصور الدمكن غتَ من أصبح حتى، والأعمال

 منظم جماعي عمل أي أو نياإنس وظيفي نشاط أي
 الواقع وفي، الحاسوب وتقنيات أدوات وجود دون من
كما و ، واسعاً  طريقاً  تصالاتوالا الدعلومات تقنية تعد

 للقدرات حديثة ناشئة تلرالا إلىن و الباحثوصل ت
 اليوم الدعلومات تقنيةحيث تعُدُّ ، التقنية والإبداعات

، الاقتصادية السياسات من يتجزأ لا اً جزء
 لضو لو الد جميع يدعو تٔا، والثقافية، جتماعيةوالا

 نواعالأ تلائم التي الاستًاتيجيات أنسب تٖديد
 . بتكارات الرقميةالأ من الجديدة

 الدعائم من تعد أصبحت الحديثة التقنية إن
 أتاحتو ، تالمجتمعا في وتقدم تطور لأي الأساسية
 ميادين لستلف في لزدودة غتَ وقدرات إمكانيات
قتصادي الا كالمجال،  نسانيةالإ الحياة ولرالات

 . ذلك وغتَ والصحي والتجاري والتعليمي
 

 الإلكترونية ق الحكومةتطبي خطوات
 عدة إلى الإلكتًونيةالحكومة  إلى التحول لػتاج

 الأىداف لػقق بشكل العملية تتم مراحل كي
 والدؤسسات الدنظمات كافة تتمكن وحتى، الدرجوة

 واستثمارىا الحديثة التقنية من القصوى الاستفادة من
 إلى الدنظمات تلك وتٖويل، الاستثمار الأفضل

 الحديثة التقنية وسائل بكافة تتعامل، رقمية منظمات
 . الإدارية وإجراءاتها از معاملاتوإلص في

 الإلكتًونيةالحكومة  لتطبيق خطوات ىناكو 
، والسليطي، السالدي (كل من  وضحها، الدنظمات في

 وىي: (ٕٛٓٓ
i. الأولية الدراسة إعداد . 
ii. التنفيذ خطة وضع . 
iii. الدصادر تٖديد . 
iv. الدسؤولية تٖديد . 
 

 الإلكترونية الحكومة تطبيق متطلبات
 مرتبط الإلكتًونيةمشروع تطبيق الحكومة  لصاح إن
، لو اللازمة الدتطلبات من لرموعة توفتَ ضرورةالب
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 ضرورة ويرى (ٕٕٓٓ) الطائي الرأي ىذا يؤكدو 
، البشرية والدادية الدستلزمات من جملة توفتَ

، (ٕ٘ٓٓ) العلاق ويضيف. والبرلريات، والتنظيمية
 لا أىدافها تٖقيق في الإلكتًونيةالحكومة  لصاح نبأ

 الأمر يستلزم اإلظو ، التمنيات خلال من بلوغو لؽكن
 أكدو ، الدستويات أعلى من مؤكدة سياسية إرادة

 توفتَ إلى الوصول نأ على( ٕٔٔٓ) الرفاعي
 إلا يتحقق إن لؽكن لا الإلكتًونية الحكومة متطلبات

 لإعادة وشامل متكامل استًاتيجي برنامج خلال من
 . الدنظمة وأعمال عمليات ىندسة

 من لرموعة (ٜٕٓٓ) زكي ردأو وقد 
 : وىي الإلكتًونيةالحكومة  لتطبيق اللازمة الدتطلبات

i. تصالاتوالا الدعلومات تقنيات متطلبات 
 . الإلكتًونية

ii. الدالية الدتطلبات . 
iii. التشريعية الدتطلبات . 
iv. ومعاملات أعمال وحماية تأمتُ متطلبات 

 . الإلكتًونية الحكومة
 

 الدتطلبات ىذه توفتَ إنف، ما سبق في ضوء
 لصاح نضمن ولكي، عنها غتٌ لا ضرورة جميعها

وزير  كتبتٔالإلكتًونية تطبيق مشروع الحكومة 
يتطلب ، عمان ةسلطنظفار في  الدولة تٔحافظة

وتعمل ، لعيةللأ إدارة حديثة جيدة ومدركةوجود 
 لةو ا﵀ى سعتو ، التقنيات الحديثة ىذه تبتٍ مثل على
 وزير الدولة مكتب داخل تطبيقها متطلبات توفتَ

 لكل والتصدي، مانعُ تٔحافظة ظفار في سلطنة 
 . الدشروع تبتٍ ىذا تعتًض التي العقبات

 

تطبيق  الآثار التنظيمية والإدارية المترتبة على
 الحكومة الإلكترونية

 الإداريةتعتٍ تٖويل جميع العمليات  الإلكتًونيةالحكومة 
لكتًونية إعمليات ذات طبيعة  إلىذات الطبيعة الورقية 

الحديثة " العمل الالكتًوني"  ستخدام التطورات التقنيةاب
وفيما يأتي أبرز الآثار التنظيمية . راق"أو بلا  الإدارة" أو
 إلىعلى الدنظمة نتيجة التحول  التي تطرأ، الإداريةو 

 : الإلكتًونية الحكومة
i. َلزل ىيكل ، إحلال ىيكل شبكي متحرك ومتغت

 وجعل الدنظمة أكثـر، تنظيمي ساكـن وجامـد
وأقل تعقيداً   . تسطيحا ً

ii. تٓطوط  الكثتَ من الدفاىيم الإدارية الدتعلقة تَتغي
 . السلطة الرسمية

iii.  تقليص حجم الوظائف والدستويات الإدارية وتقليل
يل الاعتماد على الحاجة للأعمـال الكتابيـة وتقل

 . الإدارة الوسطى
iv.  َالعاملتُ من عمال كتابيتُ إلى عمال  أنواعتغت

 . معرفة
v. الإلكتًونية خطوة كومة يعتبر الالتفات لتطبيق الح

وعليو  نوعياً  لبيئة العمـل وتغتَا ً ، مهمة إلى الأمام
ينبغي الإحاطة بكافة التغتَات الأخرى غتَ الآثـار 

التي تطرأ علـى الدنظمة  ، التنظيميـة والإدارية
نونية والتأثتَات الاقتصادية اكالتأثتَات التشريعية والق

جتماعيـة والثقافـة الدهنيـة الجديدة الدنسجمة مع والا
بغي عقد ندوات كما ين،  لكتًونيبيئة العمل الإ

 كومةللتثقيف بالح ؛وورش عمل تٗصصيـة مكثفة
الإلكتًونية حتى تتظافر الجهود لانضاج ىذا الدشروع 

 . وإدخالو حيز التطبيق
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السلبيات المحتملة لتطبيق مشروع الحكومة 
 الإلكترونية
و عند تطبيق استًاتيجية نأ همبعض قد يعتقد
" سوف تزول كل الدصاعب الإلكتًونية"الحكومة 
أمر  إلىولكن الواقع يشتَ ، والتقنية الإداريةوالدشاكل 

 الإلكتًونية تطبيق الحكومة إن ؛لستلف تٔعتٌ
ومتواصل لتأمتُ ، تدقيق مستمر إلىسيحتاج 

 الخدمات بأفضل شكل لشكن مع استمرار تقديم
ين ر خالآهد جو ، والدال، الأمثل للوقت ستخدامالإ

خطةّ طوارئ  أووجود خطط بديلة و ، الاعتبار بعتُ
لسبب  في عملها الإلكتًونيةفي حال تعثرّ الحكومة 

لسلبية من السلبيات ا﵀تملة لتطبيق  أو الأسبابمن 
 . الإلكتًونيةالحكومة 

لاستخدام الحكومة  ا﵀تملة سلبياتمن الو 
 ما يأتي:، الإلكتًونية

i. لكتًونيالتجسس الإ . 
ii. زيادة التبعية للخارج . 
iii. الإدارة شلل . 

 
 تطبيق الحكومة الإلكترونيةل المحتملة معوقاتال

 الإلكتًونيةفي الحكومة  تعتبر تكنولوجيا الدعلومات
 طبيعة مع للتأقلم للمنظمات ةالأساسي الدوارد أحد

 لرموعة تواجو العربية الدول نأ إلا، الحالي العصر
 ستثمارالا عملية تعرقل التي والدعوقات القيود من

 الإدارات من كثتَاً  إن حيث، الحديثة للتقنية الفعال
 في تمثلت التي، السلبيات من العديد من انيتع فيها

التنسيق بتُ  وضعف، الروتينية الإجراءاتكثرة 
الدستجدات  وعدم مواكبة، الإداريةالوحدات 

 عوقاتالدومن ، الرقمية الحديثة في لرال التقنية

 :أتيما يالإلكتًونية تطبيق الحكومة ل ا﵀تملة
i. الإدارية الدعوقات . 
ii. الدعوقات التقنية . 
iii. البشرية الدعوقات . 
iv. الدالية الدعوقات . 

 
أي  ؛الدعلوماتية الثورة نويلاحظ الباحث أ

 بكافة الإلكتًونيةبالحكومة  سمىيُ  أو ما، العولدة
ى عل الدنظمات أمام فرضت، وتطبيقاتها أشكالذا

 تنسيق من بد لا، لذلك، كبرى تٖديات اختلافها
التحديات  تلك لدناقشة الدتفرقة والدبادرات الجهود

، الدناسبة الحلول وإلغاد تنشأ قد التي، الدعوقاتو 
 لصاح نالضم لزددة وخطوات مستقبلية رؤية وتٖديد

 الإلكتًوني الوعي ونشر، الإلكتًونية تطبيق الحكومة
في  والدتميزة الناجحة الدول تٕارب من والاستفادة

 العالم يشهدىا التي التطورات مواكبة مع التقنية لرال
 . المجال ىذا في
 

 عوامل النجاح في الحكومة الإلكترونية
 الذين في الدنشأة الحكومية أو الأىلية الدسؤولتُ على 

 نأ، تحول إلى الحكومة الإلكتًونيةال في يرغبون
عوامل لتحقيق النجاح في يأخذوا في الاعتبار عدة 

 ألعها: ومن، الدنشأة
i. للمسؤولتُ في وضوح الرؤية الاستًاتيجية 

الشامل لدفهوم  والاستيعاب، الدنشأة
، وتنفيذ، من تٗطيط ؛ةالإلكتًوني الحكومة

في  كما نلاحظ. وتطوير، وتشغيل، وإنتاج
، الحكومية والشركات التجارية بعض الدوائر



Perdana: International Journal of Academic Research (Social Sciences & Humanities) 
Vol. 5. No. 1 - August Issue 2019    eISSN: 2600-9463 

74 
 

الرؤية  وجود إعلانات كبتَة بالدنشأة لتوضيح
 . والرسالة

ii.  الدباشرة والشاملة للإدارة العليا بالدنشأةالرعاية 
 والابتعاد عن الاتكالية والارتٕالية في معالجة

 . الأمور
iii. ولة اولز، لإجراءات العمل التطوير الدستمر

، استيعابها لإمكانيةتوضيحها للموظفتُ 
 التأكيد على تدوينها و مع، أىدافها وفهم

 . تصنيف
iv. التدريبية  التدريب والتأىيل وتأمتُ الاحتياجات

 . لجميع الدوظفتُ كلًا حسب تٗصصو
v. ووسائل ، الدعلومات التحديث الدستمر لتقنية

 . الإتصال
vi. للواقعية تٖقيق مبدأ الشفافية والتطبيق الأمثل . 
vii. تأمتُ سرية الدعلومات للمستفيدين . 
viii. التجارب السابقة وعدم تكرار  الاستفادة من

 . الأخطاء
ix. والإدارات داخل  التعاون الإلغابي بتُ الأفراد

 . وترك الاعتبارات الشخصية، الدنشأة
 

لقد تعرض ىذا الدبحث لتعريف على   
مع التًكيز ، من لستلف الجوانب الحكومة الإلكتًونية

تٔكتب وزير  تطبيق الحكومة الإلكتًونية لظوذجعلـى 
 تم التطرقو ، في سلطنة عمان الدولة تٔحافظة ظفار

التي تقوم ، فوائدالو  والألظاطإلى الأىداف ، أيضاً 
التي تستهدف تقديم ، عليها الحكومة الإلكتًونية

على مدار  خـدمات أفـضل للمستفيدين من الخدمة
للمبادئ التي تقوم عليها  طرقوكذلك تم الت، الساعة

وماىية الخدمات التي تقدمها ، الحكومة الإلكتًونية

والاثار التنظيمية الدتًتبة ، ومتطلباتها، ومدى ألعيتها
وأختَاً تم التطرق إلى ا﵀تملة  وسلبياتها، على تطبيقها

 . عوامل النجاح في الحكومة الإلكتًونية
 

 رضا المستفيدينالمبحث الثاني 
يعد مصطلح رضا الدستفيدين من الدفاىيم التي 

العديد من الكتاب والباحثتُ والدهتمتُ  انتباهجذبت 
إلى  ويرجع ذلك الاىتمام، تٔوضوع التسويق والإدارة

ن إلى أالدؤسسات في ىذا العصر  وعي العديد من
سبب التميز والنجاح يستند على الاىتمام بالعميل 

والسعي لتلبية رغباتهم ، أو الدستفيدين من الخدمة
واحتياجاتهم في ظل التحديات التي تواجهها 

والتطور التكنولوجي الرقمية الدتسارع ، الدنظمات
ية وما حصل جراء وظهور الدؤسسات الدتعددة الجنس

ذلك من تغيتَات في أذواق العملاء أو الدستفيدين 
وحاجاتهم تعمل الدؤسسات الخدمية إلى تٖقيق رضا 

إن الدؤسسة تقوم عملها على ، الدستفيدين
الدستفيدين فإذا لم يكن ىناك مستفيد فلن يكون 

لذلك توجهت غالبية ، ىناك مؤسسة في الأصل
عملياتها التشغيلية الدؤسسات إلى إن يكون كامل 

، لطائيا (وبرالرها تٕاه تٖقيق رضا الدستفيدين
 . (ٜٕٓٓ، والعبادي

رضا ( ٕٓٔٓ) كل من ىال وراد  وعرف
دراك إو درجة نبأالدستفيد من الخدمة  أوالزبون 

الدؤسسة في تقديم الخدمة التي  ةفاعليالدستفيد ومدى 
 . تلبي احتياجاتو ورغباتو

: "حالة بأنو الرضا( ٖٕٔٓ) أولفتَ ويعرف  
نفسية موجزة لؼوضها الدستفيد عند ثبوت صحة 

ت٘ام  أوعدم ثبوتها فيما لؼص تٕربة  أوالتوقعات 
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 . "خدمة معينة
 نأومن خلال التعاريف السابقة نستطيع 

، ربعة عواملأرضا الدستفيد يتمحور في  نأبنستنتج 
 ىي:
i.  ضا الدستفيدين يأتي من خلال احتكاك ر

أو من ، لديهمسابق أو معارف متًاكمة 
خلال العاطفة التي تشكل لديهم نتيجة 

أو من خلال كلمات متناقلة ، قدلؽةلخبرات 
 . بتُ المجتمع

ii.  رضا الدستفيدين يعد ردة فعل من خلال
 . التًكيز على التوقعات الدستقبلية لذم

iii.  لػدث الرضا في وقت لزدد بعد الحصول
 . لذمعلى الخدمة الدقدمة 

iv.  الرضا يتحقق من خلال شعور الدستفيدين
ن لػصلوا أبالإشباع الدطلوب وما كان يتوقع 

 . عليها
 

 أهمية رضا المستفيدين
 : أتيما يت٘ثل ألعية رضا الدستفيدين في  

i. عن الخدمات  تُن راضيو إذا كان الدستفيد
فإن ، الدنظمةلذم  هاقدمتي تالإلكتًونية ال

 . قرارىم بالعودة إليها سيكون سريعاً 
ii.  إن رضا الدستفيدين عن الخدمات

الإلكتًونية الدقدمة إليهما من قبل الدنظمة 
سيقلل من احتمال فشل تطبيق الحكومة 

 . الإلكتًونية
iii.  إن الدنظمة الخدمية التي تهتم برضا

الدستفيدين ستكون لديها القدرة على حماية 

ولا سيما فيما لؼص ، نفسها من الفشل
 . الحكومة الإلكتًونية

iv.  لؽثل رضا الدستفيدين تغذية عكسية
فيما يتعلق بالخدمة الدقدمة ، للمنظمة

إليهما لشا يقود الدنظمة إلى تطوير خدماتها 
 . تفيد منوالدقدمة إلى الدس

v.  إن الدنظمة التي تسعى إلى قياس رضا
الدستفيدين تتمكن من تٖديد لصاحو في 

 . الإلكتًونيةتطبيق الحكومة 
 

 الدور الاستراتيجي لرضا المستفيدين في الجودة
أكثر الدنظمات خططها الاستًاتيجية التي تتبتٌ 

وىي التي تصل بالدنظمة ، تعتمد على ثوابت عدة
ىو رضا الدستفيدين كون الخدمات والنجاح ، للتفوق

يجب ف، ىمالدقدمة تلقى قبول الدستفيدين ورضا
 . تٖقيق رضاىم من الخدمات الدقدمة

، والعبادي، الطائي)ويؤكد كل من 
وضع رغبات وحاجات الدستفيدين  على (ٜٕٓٓ

وخاصة في ، ورضاىم ضمن الخطط الاستًاتيجية
رئيسيتُ لدستفيدين شركاء لرال الجودة باعتبار ا

 . للمنظمة
الجودة العالية تٖقق  ن  بألؽكن الاستنتاج و 

ىذا و ، كبر لدى الدستفيدين والعكس صحيحأرضا 
 وتٖقق موقعاً ، ن يؤدي إلى تفوق الدنظمةأنو أمن ش

ن عمليات رفع مستوى إضافة إلى أ، متميزا لذا
وىذا لػتم ، نو الجودة مصدرىا الرئيسي ىم الدستفيد

، محاجات الدستفيدين ورغباتهعلى الدنظمة تلبية 
ستخدام مقاييس خاصة لقياس رضا الدستفيد او 

وإلغاد الحلول ، ومعرفة أسباب عدم الرضا إذا وجدت
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حول  موالأخذ بأفكار الدستفيدين ومقتًحاته، لذا
، لشا يزيد رضا الدستفيدين، جودة الخدمات الدقدمة

وبالتالي تٖقيق ، وجذب عدد آخر من الدستفيدين
التميز والتفوق  إلى الذي بدوره سيؤدي، لتامالرضا ا
 . والنجاح

واحد  ىو، ن الدستفيدأيوضح ىذا الدبحث 
رضا  وإن، الحكومة الإلكتًونية ىم عملاءأمن 

علامة من علامات كفاءة الحكومة  الدستفيدين
تقدم من دراسات سابقة  ومن خلال ما، الإلكتًونية
 فإن الدستفيدينالتي تٖدد رضا ، الدفاىيم لعدد من

لإقبال  جوىرياً و  أساسيا مؤشراً  عدُّ رضا الدستفيدين يُ 
لغابية أو الإ على الخدمة في ضوء توقعاتوين الدستفيد
من القضايا  وتٓصوص تلك الخدمات، السلبية

 إلى لذلك تسعى أي منظمة خدمية، الصعبة جداً 
 أجل من أصلا وجدت كونها،  الدستفيدين رضا تٖقيق
، الخدمات تقدلؽو خلال ورغباتهم من حاجاتهم تلبية
 فمن دونو، الدستفيد ىو الدنظمة عمل جوىر نأ أي
 إلى يدفعها ما وىذا، أصلاً  منظمة ىناك تكون لن

 وبرالرها باتٕاه التشغيلية عملياتها معظم تٕعل نأ
 . الدستفيدين رضا
 

الحكومة الإلكترونية و رضا المستفيدين من 
 المنظور الإسلامي

سلامي باىتمامها بالجانب الإدارة في الفكر الإتتميز 
مد المجتمع تحيث يس، ساني والروحي للفردنالإ

والسنة ، الاسلامي قيمو من مصدر: القرآن الكريم
 كبتَاً   أولت الشريعة الاسلامية اىتماماً  النبوية؛ حيث

بتوفتَ بيئة عمل مناسبة للعاملتُ من أجل تٖستُ 
ىي: الشورى ، أساسية وتقوم على مبادئ، دائهمأ

إضافة إلى عدم التعدي على ، والرقابة الذاتية
وىو ما يتوافق ، خرين والتجسس عليهمخصوصية الآ

مع مبادئ الحكومة الإلكتًونية ويشجع على 
 من ىذه الدبادئ:و ، ستخدامهاا

i. على الشورى  تُحث ا﵁ ورسولو الدؤمن :الشورى
مْ وَأقَاَمُوا ﴿قال تعالى:  وَال ذِينَ اسْتَجَابوُا لِرَبههِ

نـَهُمْ وَلش ا رَزَقـْنَاىُمْ  الص لَاةَ وَأمَْرُىُمْ شُورَىٰ بَـيـْ
وت٘اشيا مع ، (ٕٗ :الشورى. القرآن) ﴾ينُفِقُونَ 
تشاور تن أيجب على القيادة العليا ف، أىذا الدبد

في سبل تطبيق الحكومة  امع مرؤوسيه
التي ، ذليل الدعوقات والصعوباتوت، الإلكتًونية

قد تواجههم حتى يقلل من معارضتهم لتبتٍ ىذا 
ن أوعلى الددير ، داري الحديثالأسلوب الإ

يستشتَ مرؤوسيو في الدواقف الدختلفة التي تٖتاج 
تْيث  اً فردي اً إلى اتٗاذ قرار جماعي وليس قرار 

 يتحمل الجميع الدسؤولية تٕاه ذلك الدوقف
 . (ٜٕٓٓ، )السهلي

ii. في  من مبادئ الإدارة أالعدالة: ىي مبد
وتكون العدالة في القول والعمل مع ، سلامالإ

وىم ، الخدمة متلقي ومع، الدوظفتُ
ا﵁ في كتابو العزيز على  حث وقد، نو الدستفيد

 القف العدل
باِلْعَدْلِ  تَْٖكُمُوا أَنْ  الن اسِ  بَـتَُْ  حَكَمْتُمْ  وَإِذَا﴿
 قال تعالىو ، (ٗ :النساء. نآلقر ا) ﴾
. نآ)القر  ﴾وَالِإحْسَانِ  باِلْعَدْلِ  يأَْمُرُ  ا﵁َ  إِن  ﴿

إن طاقة البشر عندما يفكر و ، (ٙٔ :النحل
على مدى  ساساً أفكره يقوم  في ذاتو فإن

التي يعيش فيو ومع ، التوافق والتكيف مع البيئة
إن القرآن الكريم الذي لا يقبل ، من حولو
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وىو قول الحق تبارك وتعالى الذادي ، الباطل
إلى سواء السبيل لػتوي على تفاصيل دقيقة 

التي ، وعديدة التي تصدر عن سلوك البشرية
، تدفع الدرء إلى الدعيشة في ىذه الحياة الدنيا

تٖتوي على صور شتى من الرضا أو عدم و 
جتماعية وضبط الرضا على تنظيم الحياة الا

في  نسانيالعلاقات والسمو بالسلوك الإ
وعندما نظر علماء الدسلمتُ إلى . الخدمة

جوىرة بناء الشخصية  وي ىذ"الرضا" ال
وكانت مباحثهم قائمة على إنها ، يةلإنسانا

والخواطر التي  لرموعة الظواىر والحالات الرضية
لذا اىتمت العقيدة و ، في خبرة الانسان

الاسلامية بالفرد من كافة جوانبو النفسية 
مت بضرورة رضا الفرد تروحية واىوالعقلية وال

وتٖدث عن كرم ، عن الحياة التي يعيش فيو
ن حملو أيزه عن باقي الخلق بت٘نسان و الإ

التي عجزت عن حملها السموات ، الأمانة
 . رض والجبالوالأ

 
مكتب وزير الدولة بيئة الدارسة بنبذة عن 

 بمحافظة ظفار
الانتفاضة أنشئ مكتب وزير الدولة ووالي ظفار بعد 

وقد كان ، في عهد جلالة السلطان قابوس الدباركة
داري ساس للبناء الإة وضع حجر الأنزلانشاؤه تٔ

الذي يستوعب مسؤوليات إدارة شؤون الدنطقة 
الجنوبية في اطار الاختصاصات التي لػددىا الجهاز 

للمكتب  وصدر أول ىيكل تنظيمي، ري للدولةالإدا
تم اعتماده بالدرسوم السلطاني  ٜٓٛٔفي عام 

 . (ٓٛ/ ٓٚ)السامي رقم 

 والعمل متواصلاً  لجهد مستمراحيث كان ا
واعداده للارتقاء ، لتطوير قدرات الدكتب اً ودؤوب

تٔستوى العمل فكان الذيكل التنظيمي الثاني 
وقد تم توزيع عدد من النيابات دخل ، للمكتب

 وقد ت٘يز، ار بسلطنة عمانالولايات في لزافظة ظف
، مديريات عامة جديدة لأول مرةمكتب وزير الدولة 

والدديرية العامة  ا﵀لية ىي الدديرية العامة للشؤونو 
للتخطيط العمراني وشؤون الأراضي وقد نقلت 

وزارة الاسكان( والدديرية العامة للشؤون )لى إ لاحقاً 
 والنقليات التيدارية والدديرية العامة للمياه الدالية والإ

كما ت٘يز ذلك ،  كانت الدديرة الوحيدة في الدكتب
تنظيمي السليم ال وضعهابلدية ظفار  بإعطاءالذيكل 

 . (ٕٗٔٓ، غواص) تٔا يعادل مديرية عامة
وللوصول الى التنظيم الإداري الأمثل 
والأكثر ملائمة كان الذيكل التنظيمي الحالي الذي تم 

قد تضمن وحدة اعتماده بالدرسوم السلطاني ف
ن كان التدريب أللتدريب ذات كيان منفصل بعد 

أما في ، من أعمال دائرة العلاقات العامة لؽثل جزءاً 
لرال الدناطق النائية فقد برز الاىتمام والتًكيز من 

وجديدة لشؤون  نشاء مديرية عامة كاملةإخلال 
شراف الدناطق النائية حتى تكون الجهة الدنوط بها الإ

تلك الدناطق ومعالجة شؤون تلك الدناطق على شؤون 
وقد أنشأ الدكتب الدراكز الادارية الحكومية ، بكفاءة

في العديد من الدناطق لتوفتَ كافة الخدمات لقاطتٍ 
والعلاج الطبي  والددارس، تلك الدناطق كتوفتَ الدياه
 . والدساجد والدتاجر وغتَىا
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التي تناولت موضوع الحكومة  الدراسات السابقة
 الإلكترونية ورضا المستفيدين

من خلال الاطلاع على الدارسات السابقة لاحظ 
 : أتيالباحث ما ي

تناولت الدراسات السابقة موضوع الحكومة 
في أكثر من وأثرىا في رضا الدستفيدين الإلكتًونية 

إلى  (ٕ٘ٔٓتوصلت دراسة الذدابي )؛ حيث جانب
الحكومة العديد من التحديات التي تواجو تطبيق 

ألعها فشل رؤساء من  عمان سلطنةفي  الإلكتًونية
وعجز ، الدؤسسات في استيعاب الأفكار التقنية

، وعدم تقنتُ الإجراءات، الكوادر الفنية الدؤىلة
بسبب عجز شركات الإتصالات عن تغطية جميع 

 . مناطق السلطنة
( ٕٓٔٓدراسة ابن عيشاوي ) ناقشتو 

، الحكومة الإلكتًونيةألعية الاستثمارات في بناء 
لحالة الجزائر في تطبيق  وكانت دراستو تشخيصاً 

 . النظام مع إبراز الدعيقات التي تٖول دون تطبيقو
( ٜٕٓٓالرفاعي ) في حتُ حاولت دراسة

أن تقدم إطاراً فكرياً وعلميا؛ً لإرساء أسس الحكومة 
، ثم تقديم اقتًاحاتها لإقامتها الإلكتًونية في العراق

توصلت إلى وجود قصور يعتًي الإطار ولكنها 
 . الإلكتًونية النظري للحكومة

كما تكلمت دراسة كل من أبو زيد 
 ( عن أثر العلاقة التكاملية بتطبيقٕٛٓٓ)وحجازي 

الحكومة الإلكتًونية وإدارة الجودة الشاملة في تٖستُ 
حتُ تناولت  في، تقديم الخدمة للمواطنتُ في الأردن

( أثر توفر متطلبات لصاح ٕٙٓٓ)دراسة أبو زيد 
مستقبلًا في  الحكومة الإلكتًونية وإمكانية تطبيقها

 . الأردن

( إلى ٕٙٓٓدراسة الريوي ) وىدفت
الدعلومات  تٖديث الإدارة باستخدام تكنولوجيا

والاتصالات وصولًا إلى تطبيقات الحكومة 
التنمية  وألعيتها في إلصاح عملية، الإلكتًونية
ن ومدى كانت دراستو تٖليلًا لواقع اليمو ، الاقتصادية

 . جهوزيتو لتطبيقات الحكومة
( ٕٕٓٓدراسة تشر درست ) كما أن

تٖديد أثر تطبيق الحكومة في تٖستُ مستوى جودة 
أن الدراسات السابقة  رغم، الخدمة في استًاليا

وبيئات ، ةانب لستلفو تناولت الدوضوع من ج
ة مدى لدراس إلا أن ىذه الدراسة أتت، متعددة

وأثرىا في رضا الدستفيدين تطبيق الحكومة الإلكتًونية 
كتب وزير الدولة تٔحافظة ظفار في سلطنة عمان تٔ

أوجو  ولدعرفة، على وجو التحديد حسب واقع الحال
والعناصر والدتطلبات ، القصور والخلل في التطبيق

الأساسية الدتوفرة في مكتب وزير الدولة تٔحافظة 
 مع معرفة، النظام ن لتطبيقظفار في سلطنة عما

الدعوقات والأسباب التي تٖد من تطبيق الحكومة 
ثم لزاولة وضع الحلول لتلك الدعوقات ، الإلكتًونية

والتي تٖاول أن تؤدي إلى تطبيقها في مكتب وزير 
 . الدولة تٔحافظة ظفار في سلطنة عمان

ض ىذه الدراسات ومن خلال استعرا
إلى دراسة ، قبلمن أحد طرق تلم ي يتضح أنو

في مكتب وزير الدولة تٔحافظة  الحكومة الإلكتًونية
 . على حد علم الباحث، في سلطنة عمانظفار 

 
 التوصيات

الحكومة  الدقتًح بدراسة تطبيق أوصى الباحث في
على جودة الخدمات رضا الدستفيدين  الإلكتًونية



Perdana: International Journal of Academic Research (Social Sciences & Humanities) 
Vol. 5. No. 1 - August Issue 2019    eISSN: 2600-9463 

85 
 

 كتب وزير الدولة تٔحافظة ظفار في سلطنة عمانتٔ
اصة باعتبارىا خطوة في مسار التنمية الخ تهاألعيب

عمان من في سلطنة  الإدارية وتطوير العمل الحكومي
، وصى بو الباحثحيث بعض الدقتًحات التي أ

استقطاب و ، حئسن التشريعات واللواوىي: 
من  ت٘كتُ العاملتُو ، الكفاءات البشرية الدتميزة

الاستفادة من الخدمات الحكومة و ، التكنولوجيا
العمل على تطوير و ، الإلكتًونية كالتدريب عن بعد

، دعم وتشجيع الإدارة العلياو ، الذيكل التنظيمي
عوقات ا﵀تملة مثل على الدالعمل على التعرف و 

توفتَ و ، الداليةو ، البشريةو  التقنيةو  الإداريةالدعوقات 
 . الإلكتًونيةلدتطلبات اللازمة لتطبيق الحكومة ا

 
 الخاتمة 

الحكومة  دراسة أثر تطبيقالباحث في ىذه الناقش 
من على جودة الخدمات رضا الدستفيدين  الإلكتًونية

كتب وزير الدولة تٔأجل تٖقيق فعالية ىذا التطبيق 
لذلك يهدف ، تٔحافظة ظفار في سلطنة عمان

، البحث إلى مناقشة الحكومة الإلكتًونية وأبعادىا
وزير الدولة ودور مكتب ، رضا الدستفيدينو ، مبادئو

 . تٔحافظة ظفار في سلطنة عمان
، الدنهج الوصفي التحليليواعتمد الباحث 

 نأدللت النتائج على و . وناقش الدوضوع في مبحثتُ
 لىإؤدي سيلكتًونية وتطبيقها استخدام الحكومة الإ

 تٔا يتوافق مع توقعات، وتّودة عالية، خدمات أسرع
  .ورضا الدستفيدين وحاجات متلقي الدوظفتُ
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 إنكار

لة المج :"فردانا. الآراء الواردة في ىذه الدقالة ىي آراء الدؤلف
لن تكون مسؤولة عن أي  في البحوث الأكادلؽية" العالدية

مضمون  سبب استخدامبمسؤولية أخرى و ضرر أو خسارة أ
 . ىذه الدقالة

 
 
 
 


