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 تكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية 
وعلاقتها بشفافية المعلومات ورضا الموظفيـن عن العملية الإدارية: 

دراسة وصفية تحليلية في الأجهزة الحكومية السعودية

د. جعفر أحمد العلوان

 أستاذ إدارة الأعمال المشارك
 رئيس قسم البحوث

 فرع معهد الإدارة العامة بالمنطقة الشرقية
المملكة العربية السعودية

الملخص 1

هدفــت هــذه الدراســة إلــى معرفــة طبيعــة العلاقــة الارتباطيــة وعلاقــة التأثيـــر بيـــن اســتخدام تكنولوجيــا الجيــل الثانــي 
للحكومة الإلكتـرونية والشفافية والرضا عن العملية الإدارية في الأجهزة الحكومية السعودية بمدينة الدمام. ولتحقيق هذه 
الأهداف اعتمدت الدراسة على منهج المسح الاجتماعي لعينة بدأت بـ 411 مفردة وانتهت بـ 159 مفردة، وذلك بعد تصنيف 
أفــراد العينــة بنــاءً علــى اســتخدام تكنولوجيــا الجيــل الثانــي للحكومــة الإلكتـــرونية مــن عدمــه. وتــم جمــع البيانــات باســتخدام 
استبانة تم التحقق من صدقها وثباتها. وللإجابة عن أسئلة الدراسة واختبار فرضياتها تم الاستعانة بمجموعة من الأساليب 

الإحصائيــة أبـــرزها تحليــل الانحــدار الخطــي البســيط ومعامــل الارتبــاط البســيط.

وتوصلــت الدراســة إلــى وجــود علاقــة إيجابيــة بيـــن )اســتخدام الأجهــزة الحكوميــة لتكنولوجيــا الجيــل الثانــي للحكومــة 
الإلكتـــرونية( وكل مــن )شــفافية المعلومــات( و)الرضــا عــن العمليــة الإداريــة(. كمــا خلصــت الدراســة إلــى وجــود تأثيـــر معنــوي ذو 
دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى معنويــة 5% لاســتخدام الأجهــزة الحكوميــة لتكنولوجيــا الجيــل الثانــي مــن الحكومــة الإلكتـــرونية 
على )شــفافية المعلومات( و)الرضا عن العملية الإدارية( في الأجهزة الحكومية الســعودية بمدينة الدمام وذلك حســب وجهة 

نظــر عينــة الدراســة.

وبنــاءً علــى النتائــج خـــرجت الدراســة بمجموعــة مــن التوصيــات أبـــرزها ضــرورة اهتمــام الأجهــزة الحكوميــة بالتواصــل 
مــع المستفيديـــن مــن خــال تكنولوجيــا الجيــل الثانــي للحكومــة الإلكتـــرونية، وضــرورة تشــجيع الموظفيـــن والمستفيديـــن علــى 
اســتخدامها بشــكل مســتمر، وضرورة عقد دورات تدريبية متخصصة  تســاعد الموظفيـــن على التعرف على كيفية الاســتفادة 

مــن تكنولوجيــا الجيــل الثانــي للحكومــة الإلكتـــرونية فــي تطبيــق مبــادئ الشــفافية.

الكلمات المفتاحية: شفافية المعلومات، الرضا عن العملية الإدارية، تكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية.

المقدمة

تســعى منظمــات اليــوم إلــى زيــادة نموهــا وتطويـــر أدائهــا مــن خــال الإدارة الفاعلــة لأنظمــة متشــابكة مــن العناصــر البشــرية 
والتقنيــة والإجـــرائية والمعلوماتيــة. وفــي ســبيل تحقيــق ذلــك تـــركز المنظمــات علــى العنصــر البشــري وتعتبـــره الثـــروة التـــي لا تنضــب 
والســبيل الأمثــل لتحقيــق أهدافهــا. لــذا تســعى كثيـــر مــن المنظمــات لمعرفــة مشــاعر موظفيهــا واتجاهاتهــم نحــو الأبعــاد المختلفــة 
للعمليــة الإداريــة بهــدف معرفــة الســلبيات ومعالجتهــا. وبالإضافــة إلــى ذلــك تســعى المنظمــات إلــى تبنــي مبــادئ الشــفافية فــي جميــع 

عملياتهــا وذلــك فــي ســبيل تحسيـــن ثقــة المستفيديـــن وتعزيـــز ولاء الموظفيـــن.

وخيـر مثال على ذلك سعي الحكومات إلى تقديم الخدمات العامة كالخدمات التعليمية والصـحية والاجتماعية وغيـرها 
إلى المستفيديـــن من مواطنيـــن ومقيميـــن بطريقة تـــرفع من كفاءة الأجهزة الحكومية وتنال استحســان ورضا المستفيديـــن. كما 

* تم استلام البحث في مايو 2016، وقبل للنشر في فبراير 2017.

هدفــت هــذه الدراســة إلــى معرفــة طبيعــة العلاقــة الارتباطيــة وعلاقــة التأثيـــر بيـــن اســتخدام تكنولوجيــا الجيــل الثانــي للحكومــة 
الإلكتـــرونية والشــفافية والرضــا عــن العمليــة الإداريــة فــي الأجهــزة الحكوميــة الســعودية بمدينــة الدمــام. وتوصلــت الدراســة إلــى وجــود 
علاقــة إيجابيــة بيـــن )اســتخدام الأجهــزة الحكوميــة لتكنولوجيــا الجيــل الثانــي للحكومــة الإلكتـــرونية( وكل مــن )شــفافية المعلومــات( 
و)الرضا عن العملية الإدارية(. كما خلصت الدراسة إلى وجود تأثيـر معنوي ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية %5 لاستخدام 
الأجهــزة الحكوميــة لتكنولوجيــا الجيــل الثانــي مــن الحكومــة الإلكتـــرونية علــى )شــفافية المعلومــات( و)الرضــا عــن العمليــة الإداريــة( فــي 
الأجهــزة الحكوميــة الســعودية بمدينــة الدمــام وذلــك حســب وجهــة نظــر عينــة الدراســة. وبنــاءً علــى النتائــج خـــرجت الدراســة بمجموعــة 
مــن التوصيــات أبـــرزها ضــرورة اهتمــام الأجهــزة الحكوميــة بالتواصــل مــع المستفيديـــن مــن خــال تكنولوجيــا الجيــل الثانــي للحكومــة 
الإلكتـــرونية، وضــرورة تشــجيع الموظفيـــن والمستفيديـــن علــى اســتخدامها بشــكل مســتمر، وضــرورة عقــد دورات تدريبيــة متخصصــة  
تســاعد الموظفيـــن علــى التعــرف علــى كيفيــة الاســتفادة مــن تكنولوجيــا الجيــل الثانــي للحكومــة الإلكتـــرونية فــي تطبيــق مبــادئ الشــفافية.
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تأتـــي اســتعانة الحكومــات بالتقنيــة الحديثــة المتمثلــة فــي أنظمــة الحكومــة الإلكتـــرونية فــي هــذا الســياق حيــث نجحــت العديــد مــن 
الأجهــزة الحكوميــة الســعودية خــال العقــد المنصــرم فــي الاســتفادة مــن تطبيقــات الحكومــة الإلكتـــرونية فــي تحسيـــن اســتجابة 
الأجهــزة الحكوميــة لاحتياجــات المستفيديـــن ممــا أدى إلــى تقديــم خدمــات أفضــل للمواطنيـــن والمقيميـــن. ومــع النقلــة النوعيــة 
والثورة المستمرة في تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات ظهر مؤخـرًا ما يُعرف بـ تكنولوجيا الجيل الثاني من الحكومة الإلكتـرونية 
)Government 2.0( ويُقصــد بهــا اســتخدام الأجهــزة الحكوميــة لتقنيــات الويــب 2 كوســائل التواصــل الاجتماعــي الحديثــة بهــدف 
التواصل مع المستفيديـن والأخذ بآراءهم وتـزويدهم بمعلومات آنية عن الخدمات الحكومية التـي تهمهم واشراكهم في تطويـر 

الخدمــات الحكوميــة باعتبارهــم مصــدر أسا�ســي للمعلومــات والمعرفــة.

ونظرًا لأهمية شفافية المعلومات والرضا الوظيفي، ونظرًا لوجود توجه عام لدى الأجهزة الحكومية السعودية لاستخدام 
تكنولوجيــا الجيــل الثانــي للحكومــة الإلكتـــرونية وللاســتفادة مــن مميـــزاتها )وذلــك لاحتــواء العديــد المواقــع الإلكتـــرونية التابعــة 
للأجهــزة الحكوميــة الســعودية علــى تطبيقــات هــذه التقنيــة الحديثــة( تأتـــي هــذه الدراســة فــي ســياق التعــرف علــى طبيعــة العلاقــة 
الارتباطيــة وعلاقــة التأثيـــر بيـــن اســتخدام الأجهــزة الحكوميــة الســعودية بمدينــة الدمــام لتكنولوجيــا الجيــل الثانــي للحكومــة 

الإلكتـــرونية مــن جهــة والشــفافية والرضــا عــن العمليــة الإداريــة مــن جهــة أخـــرى.

مشكلة الدراسة

ممــا لا شــك فيــه أن اســتخدام الأجهــزة الحكوميــة لوســائل التقنيــة الحديثــة فــي إنجــاز المعامــات وفــي التواصــل مــع 
المستفيديـــن يُعــد عامــا مســاعدا فــي تحقيــق التنميــة الشــاملة فــي البــاد )الصوفانــي، 2007(. كمــا إن تكنولوجيــا الجيــل الثانــي 
عد من أبـرز مصاديق التقنية الحديثة التـي يؤمل منها أن تعود بالنفع على المنظمات والمستفيديـن 

ُ
من الحكومة الإلكتـرونية ت

)Nam, 2012; Sun et al., 2015(. بالإضافــة إلــى ذلــك يمكــن القــول بوجــود توجــه عــام لــدى الأجهــزة الحكوميــة الســعودية 
لاســتخدام هــذه التقنيــة الحديثــة وذلــك لاحتــواء العديــد مــن المواقــع الإلكتـــرونية التابعــة للأجهــزة الحكوميــة الســعودية علــى 
تطبيقــات تكنولوجيــا الجيــل الثانــي للحكومــة الإلكتـــرونية. وبالرغــم مــن ذلــك لا يـــزال هنــاك قصــور فــي المعرفــة المتعلقــة بتأثيـــر 
استخدام هذه التقنية الحديثة على المنظمة من جهة وعلى الموظفيـن من جهة أخـرى. وهذه الرؤية تتفق بشكل عام مع رؤية 
بعض الباحثيـن في أن هناك ندرة في الدراسات التـي تسلط الضوء على هذه التكنولوجيا الحديثة )Sáez et al., 2015(، وأن 
هناك حاجة للمزيد من الدراسات التـي تساعد على فهم أكبـر لاستخدام تكنولوجيا الجيل الثاني من الحكومة الإلكتـرونية 

)Sandoval-Almazan & Gil-Garcia, 2012( خصوصًــا فــي العالــم العربــي.

وفي الوقت ذاته فإن كل من شفافية المعلومات والرضا عن العملية الإدارية من الأمور التـي تسعى كثيـر من المنظمات 
لفهمها والاستفادة منها وذلك لما لها من إيجابيات على الموظف والمنظمة والمجتمع ككل. لذا تأتـــي هذه الدراسة للتعرف على 
طبيعــة العلاقــة الارتباطيــة وعلاقــة التأثيـــر بيـــن اســتخدام تكنولوجيــا الجيــل الثانــي للحكومــة الإلكتـــرونية والشــفافية والرضــا 

عــن العمليــة الإداريــة فــي الأجهــزة الحكوميــة الســعودية بمدينــة الدمــام.

أهمية الدراسة

تتجســد أهميــة هــذه الدراســة فــي أهميــة موضوعهــا ألا وهــو اســتخدام تكنولوجيــا الجيــل الثانــي للحكومــة الإلكتـــرونية فــي 
الأجهــزة الحكوميــة وعلاقــة ذلــك بشــفافية المعلومــات والرضــا عــن العمليــة الإداريــة. وبالتالــي فــإن لنتائــج هــذه الدراســة أهميــة 
من الجانبيـن التطبيقي والعلمي. فعلى الجانب التطبيقي تلفت هذه الدراسة نظر المدراء والممارسيـن في الأجهزة الحكومية إلى 
أهميــة تواصــل الأجهــزة الحكوميــة مــع المستفيديـــن مــن خــال تكنولوجيــا الجيــل الثانــي للحكومــة الإلكتـــرونية، ومعرفــة علاقــة 
وتأثيـر استخدام تكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية على تحقيق شفافية المعلومات والرضا عن العملية الإدارية.

أمــا علــى الجانــب العلمــي فتأتـــي أهميــة هــذه الدراســة مــن الإضافــة العلميــة لحقــل المعرفــة بشــكل عــام ولأدبيــات الحكومة 
الإلكتـــرونية بشــكل خــاص والمتمثلــة فــي اقتـــراح واختبــار مخطــط )شــكل 1( لمعرفــة العلاقــة الارتباطيــة وعلاقــة التأثيـــر بيـــن 
اســتخدام تكنولوجيــا الجيــل الثانــي للحكومــة الإلكتـــرونية والشــفافية والرضــا عــن العمليــة الإداريــة فــي الأجهــزة الحكوميــة 
السعودية بمدينة الدمام. كما تكتسب هذه الدراسة أهميتها العلمية في أنها من الدراسات القلائل التـي تتعرض إلى موضوع 
استخدام تكنولوجيا الجيل الثاني من الحكومة الإلكتـرونية في الأجهزة الحكومية السعودية لذا تعتبـر هذه الدراسة إضافة 

حيويــة للمكتبــة المحليــة والعربيــة.
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شكل )1(: مخطط الدراسة  

هدف الدراسة

تهــدف هــذه الدراســة إلــى التعــرف علــى طبيعــة العلاقــة الارتباطيــة وعلاقــة التأثيـــر بيـــن اســتخدام الأجهــزة الحكوميــة 
الســعودية بمدينة الدمام لتكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة الإلكتـــرونية من جهة والشــفافية والرضا عن العملية الإدارية 

مــن جهــة أخـــرى.

ثانيًا- الإطار النظري وفرضيات الدراسة

يتكون هذا الجـزء من أربعة أقسام: القسم الأول يستعرض الأدبيات ذات العلاقة بتكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة 
الإلكتـرونية، والقسم الثاني يتعلق بالأدبيات ذات العلاقة بالشفافية. أما الأدبيات ذات العلاقة بالرضا الوظيفي فنذكرها 

في القسم الثالث. والقسم الرابع والأخيـر يلخص فرضيات الدراسة.

الأدبيات ذات العلاقة بتكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية
الحكومة الإلكتـرونية- التعريف والأهداف والمعوقات

تتكــون أنظمــة الحكومــة الإلكتـــرونية مــن أبعــاد بشــرية وتقنيــة حيــث يشــمل البعــد البشــري المستفيديـــن مــن خدمــات 
الحكومــة الإلكتـــرونية كالمواطنيـــن )حكومة-أفــراد( والشــركات )حكومة-أعمــال( والمنظمــات الحكوميــة )حكومة-حكومــة(، 
وموظفــي القطــاع العــام، وعــادات المجتمــع وتقاليــده، والقوانيـــن الداخليــة للدولــة )الشــريف، 2011؛ المبيضيـــن، 2011(. أمــا 
البعــد التقنــي لأنظمــة الحكومــة الإلكتـــرونية فيشــمل الأنظمــة التقنيــة بمــا فيهــا البـــرمجيات والأجهــزة والعمليــات والإجـــراءات 
)Alalwan and Thomas, 2011(. ولوجــود هــذه الأبعــاد المتداخلــة يصعــب وجــود تعريــف واحــد متفــق عليــه للحكومــة 
الإلكتـــرونية. ولكــن يمكــن النظــر إلــى الحكومــة الإلكتـــرونية بأنهــا اســتخدام التقنيــة الحديثــة لتطويـــر توصيــل الخدمــات 
الحكومية وذلك لمنفعة جميع المستفيديـن مثل المواطنيـن والموظفيـن وقطاع الأعمال )الشريف، 2011(. كما يمكن تعريفها 
بأنهــا »إعــادة ابتــكار الأعمــال الحكوميــة بواســطة طــرق جديــدة لإدمــاج وتكامــل المعلومــات وتوفــر فــرص إمــكان الوصــول إليها من 
خلال موقع إلكتـروني« )القدوة، 2010(. وفي تعريف آخـر نجد أن الحكومة الإلكتـرونية هي »قدرة القطاعات الحكومية على 
الاســتفادة مــن تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــال ومحاولــة تجــاوز الخدمــات الحكوميــة التقليديــة بالتأســيس لأتمتــة الإدارات 
ومختلف أنشطتها الوظيفية والتحول نحو الخدمات الإلكتـرونية بشكل يعيد النظر في طبيعة العلاقة بيـن الدولة والمواطن 
ويعزز مقدارا من الشفافية في عمل الأجهزة الحكومية بحثا عن المصداقية والرضا والقبول لدى الجماهيـر فتصبح الخدمة 
المقدمة إلى المواطن تعتمد على بعض الأســس خاصة منها الســرعة والشــفافية وعدم الاعتماد على الوســائل التقليدية، بدل 

ذلــك يعتمــد علــى التقنيــة المعاصــرة أو المعلوماتيــة« )عبــد اللطيــف، 2014(.

وتهــدف أنظمــة الحكومــة الإلكتـــرونية إلــى تســهيل الوصــول إلــى الخدمــات الحكوميــة، وزيــادة كفــاءة وفاعليــة الأجهــزة 
الحكوميــة )Lathrop and Ruma, 2010(، ومكافحــة الفســاد وزيــادة الشــفافية وتقليــل التكاليــف )Bwalya, 2009(. كمــا 
تهدف إلى رفع مستوى الأداء، وزيادة دقة البيانات، واختصار الإجـراءات الإدارية، وزيادة الإنتاجية وخفض التكلفة في الأداء، 
رفــع كفــاءة أداء العامليـــن، ومواكبــة التطــور التكنولوجـــي، ودعــم النمــو الاقتصــادي )الهــوش، 2006(. ويـــرى ياسيـــن )2005( 
أن تعزيـــز الشــفافية، وتحسيـــن اســتجابة الحكومــة لاحتياجــات المستفيديـــن، وخلــق تأثيـــر إيجابـــي مــن خــال تنميــة المهــارات 

التكنولوجيــة بيـــن أفــرد المجتمــع مــن أهــم أهــداف الحكومــة الإلكتـــرونية.
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أما مجالات الحكومة الإلكتـرونية، فيقسمها بدران )2004( إلى المجالات التالية:

-	 الديموقراطي��ة الإلكتـ��رونية: ويهتــم هــذا المجــال بالسياســة العليــا للدولــة وعلاقــة الســلطات بالمواطنيـــن القائمــة علــى 
أســاس الكفاءة والشــفافية والمســاءلة، واحتـــرام حقوق الإنســان، وتشــجيع المشــاركة الشــعبية في العمل السيا�ســي، 
والحــد مــن التهميــش مــن خــال دعــم العمليــة الديموقراطيــة باســتخدام التكنولوجيــا الحديثــة. ويُعــد التصويــت 

الإلكتـــروني والبـــرلمان الإلكتـــروني مــن أبـــرز تطبيقــات هــذا المجــال.

-	 التجــارة الإلكتـــرونية: ويشــمل هــذا المجــال التجــارة الإلكتـــرونية الحكوميــة التـــي تقــوم الأجهــزة الحكوميــة مــن خلالهــا 
بتقديم خدماتها ومعاملاتها وطرح مناقصاتها إلكتـرونيًا للمواطنيـن )حكومة-أفراد( والمؤسسات الخاصة )حكومة - 

أعمال( والأجهزة الحكومية الأخـــرى )حكومة-حكومة( ويتم تســديد المســتحقات والرســوم آليا.

-	 الإدارة الإلكتـــرونية: ويهتــم هــذا المجــال بالاســتفادة مــن التكنولوجيــا الحديثــة فــي التخطيــط والتنظيــم والإشــراف 
والرقابـ�ة بهـ�دف تحسيــ�ن الأداء وزيـ�ادة كفـ�اءة العمليـ�ة الإنتاجيـ�ة فـ�ي الأجهـ�زة الحكوميـ�ة.

ويلخص القدوة )2010( متطلبات الحكومة الإلكتـــرونية فيما يلي: إرادة الإدارة العليا، التشــريعات والقوانيـــن، البنية 
التحتيــة، المــوارد البشــرية والماليــة والماديــة كالبـــرمجيات والشــبكات والأجهــزة والمعــدات، الأمــن الإلكتـــروني، وثقافــة ووعــي 
المجتمع. كما يواجه تطبيق الحكومة الإلكتـرونية العديد من المعوقات والتـي منها: البيـروقراطية وتعقيد الإجـراءات وانعدام 
مرونــة الهيــاكل التنظيميــة، انعــدام التخطيــط الاستـراتيجـــي لبـــرامج الحكومــة الإلكتـــرونية، نقــص الخبـــرات والكفــاءات 
التكنولوجيــة، عــدم كفايــة التدريــب الــازم علــى التكنولوجيــا الحديثــة، عــدم المتابعــة الدائمــة للتطــورات التقنيــة، تـــزايد 
حدوث الجـــرائم الإلكتـــرونية كالقرصنة الإلكتـــرونية وســرقة أرصدة البطاقات الائتمانية، والمعوقات الثقافية والاجتماعية 

المتجســدة فــي عــدم رغبــة بعــض فئــات المجتمــع فــي اســتخدام الأجهــزة الحديثــة )مطــر، 2008(.

الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية )Government 2.0(- التعريف والأهداف

ومــع النقلــة النوعيــة فــي تكنولوجيــا الاتصــالات والمعلومــات التـــي حدثــت فــي العقــد الأخيـــر ظهــر مــا يُعــرف بـــ تكنولوجيــا 
الجيــل الثانــي مــن الحكومــة الإلكتـــرونية )Government 2.0( والتـــي تهــدف إلــى تحقيــق جميــع أهــداف الجيــل الأول مــن 
الحكومــة الإلكتـــرونية الســالفة الذكــر بالإضافــة إلــى تـــزويد المستفيديـــن بمعلومــات آنيــة عــن الخدمــات الحكوميــة التـــي تهمهــم 
)Cho and Hwang, 2010(، وإشــراك المستفيديـــن فــي تطويـــر الخدمــات الحكوميــة باعتبارهــم مصــدر أسا�ســي للمعلومــات 
والمعرفــة )Misuraca, 2009(، وتحسيـــن الشــفافية وزيــادة مشــاركة المســتفيد وثقتــه وزيــادة كفــاءة المعامــات الحكوميــة. 
ويمكــن تعريــف تكنولوجيــا الجيــل الثانــي للحكومــة الإلكتـــرونية بأنهــا »اســتخدام تقنيــات الويــب 2 الحديثــة كوســائل التواصــل 
الاجتماعــي بهــدف إشــراك المستفيديـــن مــن الخدمــات الحكوميــة وجعلهــم مشاركيـــن نشطيـــن وتتســم بالتفاعــل الثنائــي بيـــن 
الجهــات الحكوميــة والمستفيديـــن« )Thornton, 2010(. وتجــدر الإشــارة إلــى أن مصطلــح )Government 2.0( قــد ظهــر خــال 
الانتخابــات الرئاســية الأمريكيــة فــي عــام Ostergaard & Hvass, 2008( 2008( ولهــذا المصطلــح عــدة مســميات باللغــة 

(Thornton, 2010): e-gov 2.0, iGov, e-governance, Digital Governance الانجليـــزية منهــا

ويـــرى بعــض الباحثيـــن أن الاســتفادة مــن تكنولوجيــا الجيــل الثانــي للحكومــة الإلكتـــرونية ليســت بالعمليــة الســهلة إذ إن 
الانتقــال مــن الجيــل الأول )Government 1.0( للحكومــة الإلكتـــرونية إلــى الجيــل الثانــي )Government 2.0( يصطــدم بالعديــد 
من العقبات وذلك لما يتطلبه من نظرة شاملة للمنظمة ككل وليس فقط للعنصر التقني )Sun et al., 2015( إذا أن “تكنولوجيا 
الجيــل الثانــي للحكومــة الإلكتـــرونية ليســت مجـــرد أدوات تقنيــة حديثــة مضافــة إلــى العمليــات الحاليــة بــل هــي تغييـــر جــذري فــي 
طريقــة تقديــم الخدمــات الحكوميــة عــن طريــق بنــاء قاعــدة تـــرتكز علــى التعــاون واللامركزيــة وذلــك عــن طريــق تغييـــر دور المســتفيد 
من متلقي للخدمة إلى مشارك في تطويـر الخدمة وصناعة القرار« )McNutt, 2014(. وهذا المضمون يؤكد على أن الانتقال من 
تكنولوجيــا الجيــل الأول للحكومــة الإلكتـــرونية إلــى تكنولوجيــا الجيــل الثانــي يعتمــد علــى مــدى تفاعــل المستفيديـــن مــع الخدمــات 

.)Shelley et al., 2006( الإلكتـــرونية وعلــى مــدى إفصاحهــم عــن آراءهــم فيمــا يتعلــق بالخدمــات الإلكتـــرونية التـــي يحتاجونهــا

ويمكــن الحصــول علــى الجيــل الثانــي مــن الحكومــة الإلكتـــرونية مــن خــال تطبيــق تقنيــات الويــب 2 والتـــي تـــركز علــى 
المســتخدم مــن خــال التأكيــد علــى مبــدأ المشــاركة بيـــن الجهــات الحكوميــة والمستفيديـــن. وتتضمــن تقنيــات الويــب 2 تطبيقــات 
وسائل التواصل الاجتماعي الحديثة مثل الفيس بوك وتويتـر واليوتيوب ولنكد إن والمدونات والويكي، والروابط الإلكتـرونية 
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المخصصة لتقديم الملاحظات والمقتـرحات والشكاوى، والمنتديات الإلكتـرونية، والمدونات الإلكتـرونية، واستطلاعات الرأي 
الإلكتـــرونية، والنوافــذ إلكتـــرونية المعــدة لإضافــة تعليقــات المستفيديـــن علــى صفحــات أخبــار المواقــع الإلكتـــرونية وغيـــرها. 
وأثبتــت بعــض الدراســات أنــه بإمــكان الجهــات الحكوميــة أن تســتفيد مــن تقنيــات الويــب 2 فــي إدارة المعرفــة وتعزيـــز التعــاون 
بيـــن الإدارات المختلفــة، وزيــادة مشــاركة المستفيديـــن مــن خدمــات الجهــات الحكوميــة، وزيــاد الشــفافية ومكافحــة الفســاد فــي 
القطاع العام ) Osimo, 2008  ;Bertot et al., 2010(. وتتجسد عوامل نجاح تكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية 
فــي الأجهــزة الحكوميــة فــي ثلاثــة عوامــل هــي: عــزم القــادة علــى تطبيــق التقنيــة الحديثــة والتواصــل مــع المستفيديـــن مــن الطريقــة 
التقليدية إلى الطريقة الحديثة، ووجود الثقة المتبادلة بيـن المستفيديـن والأجهزة الحكومية عند استخدام التقنية الحديثة، 
ووجود محفزات للمستفيديـن من خدمات الأجهزة الحكومية تشجعهم على استخدام التقنية الحديثة إذا أن وجود التقنية 

.)Meijer et al., 2012( الحديثــة بــدون مستخدميـــن لهــا يجعلهــا عديمــة الفائــدة

أنظمة الحكومة الإلكتـرونية في المملكة العربية السعودية

صــدر الأمــر الســامي بإنشــاء بـــرنامج التعامــات الإلكتـــرونية )يســر( فــي عــام 2003، وتمــت البدايــة الفعليــة فــي الإنشــاء 
الفعلي للبـرنامج في عام 2005. ويتكون بـرنامج )يسر( من 98 مشروع مصنفة كالتالي: مشروعات البنية التحتية، مشروعات 
الخدمات الإلكتـــرونية، ومشروعات التطبيقات الوطنية. ويقدم بـــرنامج يسر أكثـــر من 1000 خدمة إلكتـــرونية من 126 جهة 
حكومية. وقد أنفقت الحكومة 3 بليون ريال سعودي في عام 2003 و3 بليون أخـرى في عام 2006 وذلك لدعم بـرنامج الحكومة 
الإلكتـــرونية. وتتمثــل الأهــداف العامــة لبـــرنامج )يســر( فــي زيــادة كفــاءة القطــاع العــام، وتقديــم خدمــات أفضــل للمستفيديـــن، 
وزيادة عائدات الاستثمار، وتوفيـر المعلومات المطلوبة بدقة عالية وفي الوقت المناسب. ومن أمثلة أنظمة الحكومة الإلكتـرونية 
في السعودية نظام المشتـــريات الحكومية الإلكتـــروني والذي يُعد أحد أنظمة مشروعات التطبيقات الوطنية والتـــي يمكن من 
خلاله طرح المناقصات الحكومية واستكمال إجـراءاتها لإنهاء شراء السلع والخدمات التـي تحتاجها الجهات الحكومية. ويتبع 
نظام المشتـريات الحكومية الإلكتـروني، والذي يشمل الجهات الحكومية كافة، إلى وزارة المالية حيث يتم إلزام جميع الجهات 

الحكومية والمزوديـــن باستخدام هذا النظام )الموقع الإلكتـــروني لبـــرنامج التعاملات الإلكتـــرونية يسر(.

وتتجه الكثيـــر من الأجهزة الحكومية السعودية للتواصل مع المستفيديـــن من خلال تكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة 
الإلكتـــرونية وذلك للاستفادة من مميـــزاتها. ويتضـــح ذلك جليًا من وجود تطبيقات وسائل التواصل الاجتماعي الإلكتـــرونية، 
واســتطلاعات آراء المستفيديـــن الإلكتـــرونية، والروابــط الإلكتـــرونية المخصصــة لتقديــم الملاحظــات والاقتـــراحات والشــكاوى 
في العديد من المواقع الإلكتـرونية التابعة للأجهزة الحكومية السعودية. ويوضـح جدول رقم )1( بعض الأمثلة على تطبيقات 
تكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية الموجودة في المواقع الإلكتـرونية التابعة لبعض الأجهزة الحكومية السعودية.

جدول رقم )1(
تطبيقات تكنولوجيا الجيل الثاني من الحكومة الإلكتـرونية الموجودة في بعض الأجهزة الحكومية

الجهة الحكومية
تطبيقات تكنولوجيا الجيل الثاني من الحكومة الإلكتـرونية

تطبيقات وسائل التواصل 
الاجتماعي الإلكتـرونية

استطلاعات إلكتـرونية 
لآراء المستفيديـن

روابط إلكتـرونية لتقديم 
الملاحظات والمقتـرحات والشكاوى

√√√وزارة التجارة والصناعة
√√√وزارة الخارجية

√√√وزارة الصـحة
√√√وزارة التعليم

√√√وزارة الخدمية المدنية
√√√وزارة الاتصالات وتقنية المعلومات

√√√وزارة الحج
√√√المؤسسة العامة للتأمينات الاجتماعية

√√√معهد الإدارة العامة
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الدراسات السابقة ذات العلاقة بتكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية

دراسة )Sandoval-Almazan & Gil-Garcia, 2012(، التي أكدت على ندرة البحوث الموجهة لفهم استخدام تكنولوجيا 
الجيــل الثانــي مــن الحكومــة الإلكتـــرونية. كمــا أكــدت عــدم الفهــم الكامــل لكيفيــة تفاعــل الأجهــزة الحكوميــة مــع المستفيديـــن لــذا 

هدفت الدراسة إلى معرفة كيفية استخدام الجهات الحكومية لتطبيق )تويتـر( للتواصل مع المستفيديـن في دولة المكسيك.

دراســة )Bonsón et al., 2012(، وهدفــت لوضــع رؤيــة شــاملة لاســتخدام ويــب 2 ووســائل التواصــل الاجتماعــي الحديثــة 
فــي الحكومــات المحليــة التابعــة للاتحــاد الأوروبـــي لمعرفــة مــدى مشــاركة المستفيديـــن للخدمــات الحكوميــة، ودلــت النتائــج علــى أن 
الحكومات المحلية الأوروبـية تستخدم ويب 2 لتحسيـن الشفافية. لكن مرحلة اعتبار المستفيد شريكا لا تـزال في مراحلها الأولية.

دراسة )Nam, 2012( وتوصلت إلى أن السلوك الإيجابـي تجاه تكنولوجيا الجيل الثاني من الحكومة الإلكتـروني يتأثـر معنويا 
بمدى استخدام هذه التكنولوجيا وبمدى الأهمية المدركة للتعاملات الإلكتـرونية وبمدى الثقة في الحكومة. كما خصلت الدراسة 

إلى أن الاستخدام المتكرر للإنتـرنت لا يؤثـر معنويا على السلوك الإيجابـي تجاه تكنولوجيا الجيل الثاني من الحكومة الإلكتـرونية.

دراســة )Sun et al., 2015( التــي أكــدت علــى أن الاســتفادة مــن تكنولوجيــا الجيــل الثانــي للحكومــة الإلكتـــرونية ليســت 
بالعملية السهلة إذ إن الانتقال من الجيل الأول للحكومة الإلكتـرونية إلى الجيل الثاني يصطدم بالعديد من العقبات وذلك 
لمــا يتطلبــه مــن نظــرة شــاملة للمنظمــة ككل وليــس فقــط للعنصــر التقنــي لــذا اقتـــرحت الدراســة نمــوذج يســهل عمليــة الانتقــال 
مــن الجيــل الأول إلــى الجيــل الثانــي ويشــتمل النمــوذج علــى المــوارد والعمليــات والبنــى التحتيــة، وقــام الباحثــان باختبــار النمــوذج 
 )Sivarajah et al., 2014( على حالتيـن من دولة كوريا. وفي دراسة حالة من القطاع العام في المملكة المتحدة اقتـرح الباحثون
تقييم فاعلية التكنولوجيا الحديثة قبل تطبيقها في الأجهزة الحكومية وذلك من خلال النظر إلى المنافع التشغيلية والإدارية 

والتنظيمية والاستـراتيجية والبنى التحتية والتكاليف المباشرة والغيـر مباشرة، والمخاطر الفنية والاجتماعية والسياسية.

دراســة )Wijnhoven et al., 2015(، وشــدد فيهــا الباحثــون علــى أهميــة فهــم العوامــل المؤثـــرة علــى اســتخدام 
المستفيديـن لتكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية، وخلصت الدراسة إلى أن أهم تلك العوامل هي: سعي المستفيديـن 

للديموقراطيــة، واعتبــار هــم مصــدرًا مهمًــا مــن مصــادر المعلومــات، والاســتفادة مــن التصــورات الإبداعيــة للمستفيديـــن.

دراسة )Bonsón et al., 2015( وهدفت إلى معرفة تأثيـر وسائل الإعلام والمحتوى الإعلامي على استخدام المستفيديـن منصات 
وسائل التواصل الاجتماعي وبالأخص صفحات الفيس بوك التابعة للحكومة المحلية الأوروبية وخلصت الدراسة لوجود فروق ذات 

دلالة إحصائية على مستوى المشاركة من قبل المستفيديـن بيـن وسائل الإعلام وأنواع المحتوى وفي سياقات مؤسسية مختلفة.

دراســة )Sáez et al., 2015( ويرى فيها الباحثون أن هناك قليل من الدراســات التـــي تعرضت لموضوع اســتخدام وســائل 
التواصل الاجتماعي في الأجهزة الحكومية. كما يـرى الباحثون أن وسائل التواصل الاجتماعي الحديثة غيـرت طريقة تواصل الأجهزة 
الحكوميــة مــع المستفيديـــن لتشــجيعهم علــى إبــداء مرئياتهــم وإشــراكهم فــي اتخــاذ القــرار. لــذا هدفــت دراســتهم إلــى تحليــل مــدى قيــام 
الحكومات المحلية الأوروبية بتطويـر )استـراتيجيات المحادثة( على موقع )تويتـر( وذلك لتأسيس وتحسيـن العلاقة مع المستفيديـن 
ومن ثم اختبار تأثيـر بعض العوامل على تطبيق )استـراتيجيات المحادثة(. وخلصت الدراسة إلى أن هناك فرص كبيـرة للتحسيـن 

وذلك لأن أغلب الحكومات المحلية الأوروبية لا تـزال لا تدرك منافع تطبيق )استـراتيجيات المحادثة( مع المستفيديـن.

الأدبيات ذات العلاقة بالشفافية

عرف الشفافية بأنها »حق كل فرد من العامليـن أو المتعامليـن أو الجمهور في الوصول للمعلومات ومعرفة آليات اتخاذ 
ُ
ت

عــرف بأنهــا “التـــزام الإدارة بإشــراك المواطنيـــن فــي إدارة الشــئون العامــة التـــي تمارســها 
ُ
القــرار المؤس�ســي« )هــال، 2010(. كمــا ت

الإدارة لصالــح الشــعب، مــع الالتـــزام باتخــاذ كافــة الإجـــراءات القانونيــة لتـــزويد الشــعب بالمعلومــات الصادقــة عــن الخطــط 
والمشروعات والأعمال وميـزانيتها ونتائج هذه المشروعات وأسباب القيام بهذه المشروعات حتـى لا تتعرض للإلغاء بعد البدء 
فيها وتوضيح طرق مساءلة الإدارات عن أعمالها« )العيسوي، 2011(. وفي تعريف آخـر، يـرى الطوخـي )2006( أن الشفافية 
“أن تعمل الإدارة العامة في بيت من زجاج مكشوف للعامليـن والجمهور«. بينما يـرى أبو كريم )2005( أن الشفافية مرتبطة 
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بـأربعة مصطلحات هي: المصداقية والإفصاح والوضوح والمشاركة. و يُقصد بشفافية المعلومات مدى عدالة تعامل الأجهزة 
الحكومية مع المستفيديـــن، ومدى سهولة وصول المستفيد للمعلومة الصـــحيحة والحديثة )الطراونة والعضايلة، 2009(.

ويـــرتكز مفهــوم الشــفافية الإداريــة علــى الوضــوح التــام فــي رســم الخطــط والسياســات واتخــاذ القــرارات، وخضــوع الممارســات 
الإداريــة للرقابــة المســتمرة، وســهولة الوصــول للمعلومــات حيــث يســاعد تطبيــق الشــفافية الإداريــة علــى مكافحــة الفســاد الإداري 
وذلك بتعزيـــز الثقة بيـــن المنظمة والموظفيـــن والعملاء )العلوان، 2012(. إن تبني الشفافية في منظمة ما لا يدعو إلى حجب كافة 
المعلومات أو التعامل معها بسرية تامة، كما إن الشفافية لا تدعو إلى الإفصاح عن جميع المعلومات وتداولها بشكل مطلق حيث 
إن هناك أمورًا يجب أن تكون سرية ولا يجب افشاؤها لما يضر ذلك بالمصلحة العليا للمنظمة والمجتمع ككل. لذا يجب ألا يكون 
هنــاك إفــراط فــي الإفصــاح عــن المعلومــات ولا تفريــط فــي حجــب المعلومــات بــل أن مبــادئ الشــفافية تتبنــي حالــة وســطية بيـــن هذيـــن 

الأمريـــن وذلك بـــرسم حدود واضـــحة لتداول المعلومات في اللوائح والأنظمة الداخلية لكل مستوى من المستويات الإدارية.

وتنبع أهمية الشفافية في أنها تساعد على وضع ميثاق عمل مؤس�سي مستديم لمكافحة الفساد واكتشافه في مراحله المبكرة، 
ا مباشرًا بالوظائف والمهام التنظيمية، وتحفيـز الموظفيـن من 

ً
وتساعد الشفافية أيضًا على وضع معاييـر أخلاقية مرتبطة ارتباط

مدراء وعامليـن على الالتـزام بالمعاييـر الأخلاقية في أداء الوظائف المناطة بهم، وتعزيـز ثقة الموظفيـن بمنظماتهم مما يساعد على 
تقوية العلاقة الوظيفية وتحسيـن الولاء الوظيفي، وكذلك فإن الشفافية تدعم حقوق الموظفيـن حيث كلما زادت الشفافية زاد 

تحقيق النمو وكلما زادت السرية في الأعمال الحكومية أدى ذلك لمزيد من احتمالية حدوث فساد )العيسوي، 2011(.

صنــف مســتويات الشــفافية إلــى مســتوى ذاتـــي )أي الفــرد والمواطــن( ومســتوى شــمولي )الإدارات والمنظمــات 
ُ
كمــا ت

قسِــم دعيبــس )2004( الشــفافية إلــى: »الشــفافية المدبلجــة« وهــي نقــل 
ُ
والحكومــة( )عليــان وجـــرار، 1997(. وفــي تصنيــف آخـــر ت

الشــفافية ونســخها مــن منظمــة إلــى أخـــرى بأســلوب لا يـــراعي اختــاف المنظمــات وطبيعتهــا كنقــل شــفافية القطــاع الخــاص إلــى 
القطاع الحكومي. »الشفافية المؤدلجة« وتظهر هذه الشفافية لخدمة أهداف محددة وتخدم مصالح المصمم الأول لها لذا 
فإن المطلع على نتائج هذه الشــفافية لا يتمكن من الاســتفادة منها. »الشــفافية الانتقائية« وتقوم هذه الشــفافية على انتقاء 

النتائــج الجيــدة مهمًــا كانــت متواضعــة وإبـــرازها بشــكل مبالــغ فيــه ويصاحبهــا حملــة أو عــدة حمــات إعلانيــة.

ويـــرى الشــيخ )1997( أن صعوبــة تحديــد أولويــات الأهــداف المــراد تحقيقهــا، والاســتمرار فــي تطبيــق الأنظمــة القديمــة، 
وكثـــرة الروتيـــن وتعقيــد الإجـــراءات، والازدواجيــة والفو�ضــى فــي عمليــات التحديــث والتطويـــر مــن أهــم المشــكلات التـــي تواجــه 
تطبيــق الشــفافية. وفــي المقابــل يـــرى الســبيعي )2010( أن عــدم إلمــام العامليـــن فــي القطاعــات الحكوميــة والمواطنيـــن بحقوقهــم 
وواجباتهــم، وعــدم وجــود أنظمــة وتشــريعات ملزمــة بتعزيـــز تطبيــق الشــفافية، وتدنــي مســتوى الاســتفادة مــن تقنيــة المعلومــات 
والاتصالات، وضعف الوعي بأهمية الشــفافية في الحد من الفســاد الإداري، وتدني مســتوى الدور التوعوي لوســائل الإعلام 
ومؤسســات المجتمــع المدنــي بأهميــة الشــفافية، وشــيوع ثقافيــة ســرية واحتــكار المعلومــات، وقلــة البـــرامج التدريبيــة التـــي تعــزز 
ثقافــة الشــفافية مــن أبـــرز معوقــات تطبيــق الشــفافية الإداريــة. ولتحسيـــن الشــفافية فــي المنظمــات يقتـــرح بعــض الباحثيـــن 
الاستـراتيجيات التالية )هلال، 2010، العلوان، 2016(: )1( تهيئة بيئة العمل والمناخ المناسب للشفافية من خلال بث روح 
الفريــق فــي الموظفيـــن، وربــط المصالــح الشــخصية للأفــراد بالمصالــح العامــة للمنظمــة. )2( التأكيــد علــى الشــفافية فــي القوانيـــن 
واللوائــح الداخليــة حيــث يســاعد ذلــك علــى تنقيــة اللوائــح والقوانيـــن مــن الثغــرات التـــي يســتغلها ضعــاف النفــوس. )3( تفعيــل 
دور اللجان الرقابية في تقوية الممارسات الإدارية والالتـزام بالمعاييـر الأخلاقية. )4( تنفيذ بـرامج تدريبية دورية منتظمة وذلك 
بتبنــي الرؤيــة الإداريــة المتمثلــة فــي اســتخدام مفاهيــم الإدارة الحديثــة )مثــل إدارة الصــراع، إدارة الــذات، إدارة التغييـــر، إدارة 

الأزم�ـات( كمدخ�ـل لتبن�ـي مب�ـادئ الش�ـفافية الإداري�ـة.

الدراسات السابقة ذات العلاقة بالتقنية الحديثة والشفافية

هنــاك شــبه إجمــاع بيـــن كثيـــر مــن الباحثيـــن بــأن اســتخدام التقنيــة الحديثــة فــي المنظمــات يســاعد علــى تطويـــر مســتوى 
الشــفافية. ففــي دراســة )Bwalya, 2009( اســتنتج الباحــث أن أنظمــة الحكومــة الإلكتـــرونية تســاعد علــى مكافحــة الفســاد 
وزيــادة الشــفافية وتقليــل التكاليــف. ويـــرى ياسيـــن )2005( أن تعزيـــز الشــفافية وتحسيـــن اســتجابة الحكومــة لاحتياجــات 
المستفيديـن، وخلق تأثيـر إيجابـي من خلال تنمية المهارات التكنولوجية بيـن أفرد المجتمع من أهم أهداف الحكومة الإلكتـرونية. 
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وبالإضافــة إلــى ذلــك أثبتــت بعــض الدراســات أنــه بإمــكان الجهــات الحكوميــة أن تســتفيد مــن تقنيــات الويــب 2 فــي زيــاد الشــفافية 
ومكافحــة الفســاد فــي القطــاع العــام )Bertot et al., 2010 ;Osimo, 2008(. كمــا أشــارت دراســة )Bonsón et al., 2012( إلــى أن 
اســتخدام تكنولوجيــا الويــب 2 مــن قبــل بعــض الحكومــات المحليــة فــي الاتحــاد الأوروبـــي يهــدف إلــى تحسيـــن الشــفافية. أمــا دراســة 
)Abu-Shanab, 2013(، فقــد خلصــت إلــى أن مســتوى الشــفافية يؤثـــر علــى الجاهزيــة التقنيــة للحكومــة الإلكتـــرونية، حيــث تــم 
 Open Budget( ومؤشــر الميـــزانية المفتوحــة )Corruption Perception Index( قيــاس الشــفافية باســتخدام مؤشــر الفســاد
Index(. كمــا أكــدت دراســة )Feroz Khan et al., 2014( أن اســتخدام تويتـــر مــن قبــل الحكومــة المركزيــة الكوريــة يســاعد علــى 

تعزيـــز الشــفافية.

الأدبيات ذات العلاقة بالرضا الوظيفي

ماهية الرضا الوظيفي وأهميته

إنّ موضوع الرضا الوظيفي من الموضوعات التـي حظيت باهتمام الباحثيـن والمدراء على حد سواء وذلك لأهميته ولتأثيـره 
على كفاءة وفاعلية المنظمات. ولا يوجد تعريف جامع ومانع لمفهوم الرضا الوظيفي نظرًا لتعدد الأبعاد والمداخل التـي تناول بها 
الباحثــون هــذا المفهــوم، حيــث إن الشــعور بالرضــا »يعكــس مســتوى الاتـــزان فــي المشــاعر الإيجابيــة والســلبية نحــو العمــل بمختلــف 
أبعــاده كالراتــب وظــروف العمــل والعلاقــة مــع الرؤســاء والزمــاء وفــرص التـــرقي الوظيفــي والنمــو المهنــي« )الأغبـــري، 2002(. فبعــض 
الباحثيـن عرف الرضا الوظيفي بأنه »اتجاه عام للفرد نحو العمل« )Robbins, 2003(، بينما عرفه البعض بأنه »مجموعة من 
العوامل النفسية والوظيفية والأوضاع البيئية التـي تجعل الموظف راضيًا عن عمله« )خليل وشريـر، 2008(. كما عرفه مجموعة 
 فــي موقــف معيـــن« )الحيــدر وبـــن طالــب، 2005(. أمــا 

ً
ثالثــة بأنــه »حصيلــة التفاعــل بيـــن مــا يـــريد الفــرد وبيـــن مــا يحصــل عليــه فعــا

عبد الباقي )2001( فينظر إلى الرضا الوظيفي بأنه “الإشباعات التـي يحصل عليها الفرد من المصادر المختلفة التـي يـرتبط فيها 
تصــوره بالوظيفــة التـــي يشــغلها«. ويـــرى العمــر )1999( أن للرضــا الوظيفــي ســتة أبعــاد هــي الرضــا نحــو نظــم الأجــور والحوافــر، 
الرضا عن بيئة العمل، الرضا عن علاقات العمل، الرضا نحو التطويـر الذاتـي والوظيفي، الرضا نحو العملية الإدارية، والرضا 
العام عن عمل. وفي هذه الدراسة يتم التـركيـز على الرضا نحو العملية الإدارية وذلك لكونه الأقرب لموضوع الدراسة. ويمكن 
تعريــف الرضــا عــن العمليــة الإداريــة بأنــه مــدى قناعــة الموظــف وارتياحــه عــن العمليــات الإداريــة فــي المنظمــة كمســتوى مشــاركة 

الموظفيـــن فــي اتخــاذ القــرار ومــدى اهتمــام الإدارة بتقديــم خدمــات ذات جــودة عاليــة.

وتـرجع أهمية الرضا الوظيفي لكونه أحد العناصر المساعدة في تحقيق الاستقرار النف�سي والفكري للموظفيـن في مختلف 
المســتويات الإدارية حيث يدفعهم لزيادة الإنتاجية وهو ما تنشــده المنظمة بغض النظر عن طبيعة نشــاطها )الأغبـــري، 2002(. 
كمــا تـــرجع أهميتــه بســبب تأثيـــره المباشــر وغيـــر المباشــر علــى كل مــن الموظــف والمنظمــة والمجتمــع )بلخيــدي وعشــيط، 2012، 
البدرانــي، 1427(. فزيــادة الرضــا الوظيفــي بالنســبة للموظــف تســاعده علــى القــدرة علــى التكيــف مــع بيئــة العمــل، والرغبــة 
فــي الإبــداع والابتــكار، وزيــادة مســتوى الطمــوح، والرضــا عــن الحيــاة. وبمــا أن الموظــف الرا�ضــي عــن العمــل يُتوقــع منــه العمــل 
بفاعليــة أكبـــر فــإن الرضــا الوظيفــي يــؤدي إلــى زيــادة الإنتاجيــة فــي المنظمــة، وتخفيــض تكاليــف الإنتــاج، وارتفاع مســتوى الولاء، 
وتقليــل معــدل دوران العمــل وتخفيــض نســبة الغيــاب. كمــا إن الرضــا الوظيفــي يســاعد تحقيــق الفعاليــة الاقتصاديــة وارتفــاع 

معــدلات النمــو والتطــور فــي المجتمــع )بلخيــدي وعشــيط، 2012، البدرانــي، 1427(.

الدراسات السابقة ذات العلاقة بالتقنية الحديثة والرضا الوظيفي

تنوعت الدراسات في هذا المجال ما بيـن دراسات نظرت إلى الرضا الوظيفي بأنه متغيـر مستقل يؤثـر في التقنية الحديثة 
 Khan( اكتشــف الباحثــون فــي دراســة 

ً
وبيـــن دراســات ركــزت علــى الرضــا الوظيفــي كمتغيـــر تابــع يتأثـــر بالتقنيــة الحديثــة. مثــا

et al., 2014( أن مســتوى رضــا الموظفيـــن يؤثـــر علــى مــدى رغبتهــم فــي اســتخدام أنظمــة وســائل التواصــل الاجتماعــي فــي كوريــا 
الجنوبيــة. كمــا اســتخلصت الدراســة أن مســتوى رضــا الموظفيـــن يتأثـــر بــكل مــن مخاطــر ومنافــع وســائل التواصــل الاجتماعــي. 
وفــي دراســة أخـــرى )Navimipour and Soltani, 2016( لمعرفــة العوامــل المؤثـــرة علــى نظــام إدارة العمــاء )E-CRM( اتضـــح 
أن التكلفــة، وقبــول التقنيــة، ورضــا الموظفيـــن تؤثـــر فــي كفــاءة النظــام. وفــي دراســة ثالثــة )Deakins et al., 2010( تمــت مقارنــة 
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أنظمــة الحكومــة الإلكتـــرونية فــي أربــع دول هــي: الصيـــن، نيوزيلنــدا، عمــان، المملكــة المتحــدة واســتنتج الباحثــون أن بإمــكان 
أنظمة الحكومة الذكية المساعدة في تحسيـــن الأداء وجودة الخدمات ورضا المستفيديـــن وكذلك رضا الموظفيـــن. أما دراسة 
)Mangiuc, 2009( فقــد تمــت فــي القطــاع الخــاص واتضـــح منهــا أن اســتخدام تكنولوجيــا الـــ )Web 2.0( يســاعد علــى رفــع 
مســتوى رضا الموظفيـــن وتحسيـــن مســتوى التواصل الداخلي. كما اســتنتج الباحثون في دراســة )Godrdon et al., 2012( أن 

دعــم الإدارة العليــا لاســتخدام تكنولوجيــا الجيــل الثانــي للحكومــة الإلكتـــرونية يســاعد علــى تحسيـــن رضــا الموظفيـــن.

فرضيات الدراسة

في ضوء الإطار النظري والدراسات السابقة وأهداف وأسئلة هذه الدراسة تم صياغة الفرضيات التالية:

-	 لا توجد علاقة ارتباطية موجبة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 5% بيـن شفافية المعلومات واستخدام 
الأجهزة الحكومية لتكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية في الأجهزة الحكومية السعودية بمدينة الدمام

-	 لا توجد علاقة ارتباطية موجبة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 5% بيـن الرضا عن العملية الإدارية واستخدام 
الأجهزة الحكومية لتكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية في الأجهزة الحكومية السعودية بمدينة الدمام

-	 لا يوجد تأثيـر معنوي ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 5% لاستخدام الأجهزة الحكومية السعودية بمدينة 
الدمام لتكنولوجيا الجيل الثاني من الحكومة الإلكتـرونية على شفافية المعلومات

-	 لا يوجد تأثيـر معنوي ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 5% لاستخدام الأجهزة الحكومية السعودية بمدينة 
الدمام لتكنولوجيا الجيل الثاني من الحكومة الإلكتـرونية على الرضا عن العملية الإدارية

ا منهجية الدراسة
ً
ثالث

تنــدرج هــذه الدراســة تحــت الدراســات الوصفيــة تحليليــة إذ إنهــا تســاعد علــى تحقيــق المعرفــة المتعلقــة بطبيعــة العلاقــة 
الارتباطيــة وعلاقــة التأثيـــر بيـــن اســتخدام تكنولوجيــا الجيــل الثانــي للحكومــة الإلكتـــرونية مــن جهــة والشــفافية والرضــا عــن 
العمليــة الإداريــة فــي الأجهــزة الحكوميــة الســعودية بمدينــة الدمــام مــن جهــة أخـــرى. أمــا المنهــج المســتخدم فهــو منهــج المســح 
الاجتماعــي بالعينــة والــذي يتــم مــن خلالــه اختبــار فرضيــات الدراســة. ونناقــش فــي هــذا القســم مجتمــع وعينــة الدراســة، وأداة 

الدراســة، وأســاليب المعالجــة الإحصائيــة للبيانــات، وخصائــص عينــة الدراســة.

مجتمع وعينة الدارسة

يتمثــل المجتمــع البحثـــي للدراســة فــي موظفــي الأجهــزة الحكوميــة فــي المملكــة والبالــغ عددهــا 194 جهــاز حكومــي وفقًــا لقائمــة 
الأجهــزة الحكوميــة المعــدة مــن مركــز قيــاس الأداء للأجهــزة الحكوميــة بمعهــد الإدارة العامــة. ومــن أجــل الحصــول علــى عينــة ممثلــة 
لمجتمــع الدراســة تــم الاختيــار العشــوائي لـــ 10% مــن هــذه الأجهــزة الحكوميــة )عبــد الرحمــن، 2013(. ونظــرًا لعــدم وجــود قائمــة 
بأســماء الموظفيـــن فــي الأجهــزة الحكوميــة الســعودية، تــم اتبــاع الاقتـــراح الــوارد فــي دراســة )Sekaran, 2006( الــذي ينــص علــى أن 
حجم العينة الملائم لمعظم أنواع الدراسات يتـراوح بيـن 30 إلى 500 مفردة. وبناءً على ذلك فإن عدد الاستبانات الموزعة عشوائيا 
لهــذه الدراســة بلــغ 500 اســتبانة بمعــدل 25 لــكل جهــاز وبلــغ عــدد الاســتبانات المســتوفاة 453 اســتبانة، منهــا 411 قابلــة للتحليــل.

أداة الدراسة- أبعادها وصدقها وثباتها

يمكن الاطلاع على اســتبانة الدراســة. يحتوي الجـــزء الأول منها على أربع عبارات عن خصائص المشاركيـــن في الدراســة. 
وبعد الجـزء الأول يأتـي سؤال أولي لتصنيف أفراد العينة بناءً على استخدامهم لتكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية 
من عدمه. والهدف من هذا السؤال هو التأكد من أن يقوم بتعبئة الاستبانة من الموظفيـن في إحدى الجهات الحكومية التـي 
تســتخدم تكنولوجيــا الجيــل الثانــي للحكومــة الإلكتـــرونية حيــث إذا كانــت الإجابــة علــى هــذا الســؤال بـــ )لا( أو بـــ )لا أعلــم( يتــم 
الاكتفــاء بالبيانــات الأوليــة دون إكمــال المشــارك لبقيــة أجـــزاء الاســتبانة. أمــا الجـــزء الثانــي فهــو مرتبــط باســتخدام تكنولوجيــا 
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الجيــل الثانــي للحكومــة الإلكتـــرونية ويتكــون مــن أربــع عبــارات. بعــد ذلــك يأتـــي الجـــزء المخصــص للرضــا عــن العمليــة الإداريــة في 
الجـــزء الثالث ويتكون من خمس عبارات. وأخيـــرًا يأتـــي قسم شفافية المعلومات في الجـــزء الرابع ويتكون من ثمان عبارات.

وفيمــا يتعلــق بمصــدر عبــارات الاســتبانة، فقــد تــم الاعتمــاد علــى دراســة )Zain et al., 2005( لصياغــة عبــارات بُعــد 
)استخدام تكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية(، كما تم الاستناد على دراسة )العمر، 1999( لتطويـر بُعد )الرضا 
عــن العمليــة الإداريــة(. أمــا بُعــد )شــفافية المعلومــات( فتــم تصميمــه اعتمــادًا علــى دراســة )الطراونــة والعضايلــة، 2009( مــع 
إجـــراء تعديــات لتتــاءم مــع طبيعــة الدراســة. كمــا تــم اعتمــاد مقيــاس ليكــرت المتــدرج مــن خمــس نقــاط. وللتحقــق مــن صــدق 
الاســتبانة تــم عرضهــا علــى ثمانيــة مــن ذوي الاختصــاص فــي مجــال الإدارة، لتحكيــم الاســتبانة وإبــداء آراءهــم حــول عبــارات 
الاســتبانة. وبنــاءً علــى مقتـــرحاتهم تــم إجـــراء بعــض التعديــات المقتـــرحة. ولقيــاس ثبــات الاســتبانة تــم اســتخدام معامــل الثبــات 

كرونبــاخ ألفــا )Cronpachs Alpha( ومعامــل الصــدق الذاتــي، ويبيـــن الجــدول رقــم )2( قيــم الثبــات لمتغيـــرات الدراســة.

جدول رقم )2(
نتائج اختبار صدق وثبات أداة الدراسة

معامل الصدق الذاتيمعامل ألفا كرونباخعدد العباراتالمتغيـرات
40.6610.813استخدام تكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية

50.8540.924الرضا عن العملية الإدارية
80.8990.948شفافية المعلومات

وكمــا هــو موضـــح فــي جــدول )2( فــإن قيــم معامــل ثبــات كرونبــاخ ألفــا تتـــراوح بيـــن )0.661( و)0.899( وهــي أكبـــر مــن)0.60( وهــو 
الحد المو�صى بها من قبل الإحصائييـن )Sekaran, 2006(. كما تم حساب معامل الصدق الذاتـي بأخذ الجذر التـربيعي لمعامل الثبات 
)البهي، 2006( واتضـح أنه يتـراوح بيـن )0.813( و)0.948( وهذه القيم تعبـر عن معاملات صدق ذاتـي مرتفع لمتغيـرات الدراسة. وبناءً 

على نتيجة تحكيم الاستبانة وبناءً على قيم معامل الثبات ومعامل الصدق الذاتـي يمكن استنتاج صدق وثبات أداة الدراسة.

أساليب المعالجة الإحصائية

لتحليل البيانات التـي تم تجميعها تم استخدام بـرنامج الحـزم الإحصائية الاجتماعية (SPSS) حيث تم استخـراج التوزيعات 
التكراريــة والنســب المئويــة لمعرفــة خصائــص عينــة الدراســة. أمــا بخصــوص العلاقــة الارتباطيــة بيـــن المتغيـــر المســتقل والمتغيـــرات 
 Simple Linear( التابعة تم الاعتماد على حساب معامل الارتباط البسيط. كما تم استخدام تحليل الانحدار الخطي البسيط
Regression( لاختبار فرضيات الدراسة، ولكن قبل ذلك تم التأكد من ملاءمة بيانات الدراسة لافتـراضات وشروط استخدام 

.)Durbin-Watson( واختبار )Shapiro-Wilk( تحليل الانحدار الخطي البسيط اعتمادًا على اختبار شابيورويلك

خصائص عينة الدراسة

في هذا القسم نعرض خصائص عينة الدراسة حسب العمر، المؤهل العلمي، الخبـرة، والمرتبة الوظيفية. فبخصوص 
توزيع أفراد العينة حسب العمر يتضـح من جدول رقم )3( أن 52% من أفراد العينة تتـراوح أعمارهم بيـن 30 و39 سنة، كما 
يتضـــح أن 31% تتـــراوح أعمارهــم بيـــن 40 و49 ســنة. أمــا توزيــع أفــراد العينــة حســب المؤهــل العلمــي، فيتضـــح مــن الجــدول أن 
46% من المشاركيـن في هذه الدراسة هم من الجامعييـن و4% فقط من حملة الماجستيـر/الدكتوراه. وفيما يتعلق بسنوات 
الخبـــرة يتضـــح مــن الجــدول أن 39% مــن أفــراد العينــة خدمتهــم بيـــن 10 ســنوات و19 ســنة، 25% مــن أفــراد العينــة خدمتهــم 
أكثـر من 20 سنة. كما يوضـح الجدول توزيع أفراد العينة حسب المرتبة الوظيفية حيث إن المرتبة الوظيفية لـ 82% من أفراد 

العينة بيـــن المرتبة الخامسة والتاسعة، و8% من أفراد العينة يحملون المرتبة العاشرة فأعلى.
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جدول رقم )3(
خصائص عينة الدراسة

%العددالفئاتالخصائص

العمر

379أقل من 30 سنة
3021252-39 سنة
4012831-49 سنة

50348 سنة فأكثـر
411100المجموع

المؤهل العلمي

10926ثانوي فأقل
9724دبلوم بعد الثانوي

18846جامعي
174ماجستيـر/دكتوراه

411100المجموع

الخبـرة

14736أقل من 10 سنوات
1016139-19 سنة

2010325 سنة فأكثـر
411100المجموع

المرتبة الوظيفية

3910أقل من المرتبة الخامسة
33882من الخامسة إلى التاسعة

348المرتبة العاشرة فأعلى
411100المجموع

وكمــا أوضـــحنا آنفًــا فــإن عــدد المشاركيـــن فــي هــذه الدراســة 411 مفــردة، لكــن نتيجــة لتصنيــف عينــة الدراســة بنــاءً علــى 
الســؤال الأولــي لهــذه الدراســة - والــذي وُضــع للتأكــد مــن أن يقــوم بتعبئــة الاســتبانة مــن الموظفيـــن فــي إحــدى الجهــات الحكوميــة 
التـي تستخدم تكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية - اتضـح أن 39% من المشاركيـن )159 مفردة( تقوم منظماتهم 
باســتخدام هــذه التقنيــة الحديثــة، بينمــا 50% )206 مفــردة( لا تقــوم منظماتهــم باســتخدامها، و11% )46 مفــردة( لا يعلمــون 
إذا كان الجهاز الحكومي الذي ينتمون إليه يستخدم هذه التقنية الحديثة أم لا. ويوضـح شكل )2( توزيع أفراد عينة الدراسة 

حســب اســتخدام الجهاز الحكومي الذي ينتمون إليه لتكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة الإلكتـــرونية.

 

39%

50%

11%

ن خلال هل يتواصل الجهاز الحكومي الذي تعملون فيه مع المستفيدين م
تكنولوجيا الجيل الثاني من الحكومة الالكترونية ؟

لا أعلم

نعم

لا

شكل  )2(: توزيع عينة الدراسة حسب استخدام الجهاز الحكومي 
الذي ينتمون إليه لتكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية
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رابعًا- نتائج الدراسة

نســتعرض فــي هــذا القســم إجابــات أســئلة الدراســة. ونــود التأكيــد أن الإجابــات فــي هــذا القســم تعتمــد علــى نتائــج تحليــل 
إجابات الأفراد الذيـن أكدوا أن تكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية مستخدمة في منظماتهم وعددهم 159 موظف.

إجابة السؤال الأول
هل توجد علاقة ارتباطية موجبة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 5% بيـن شفافية المعلومات واستخدام 

الأجهزة الحكومية لتكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية في الأجهزة الحكومية السعودية بمدينة الدمام؟

للإجابة على هذا السؤال تم اختبار الفرضية الصفرية الأولى التالية:

الفرضية الأولى: لا توجد علاقة ارتباطية موجبة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 5% بيـن شفافية المعلومات 
واستخدام الأجهزة الحكومية لتكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية في الأجهزة الحكومية السعودية بمدينة الدمام. 
ولاختبــار هــذه الفرضيــة تــم حســاب معامــل الارتبــاط البســيط بيـــن المتغيـــر المســتقل )اســتخدام الأجهــزة الحكوميــة لتكنولوجيــا 

الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية( والمتغيـر التابع )شفافية المعلومات( كما هو موضـح في جدول )4(.

جدول رقم )4(
نتائج حساب معامل الارتباط البسيط بيـن شفافية المعلومات واستخدام الأجهزة الحكومية بمدينة الدمام 

لتكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية 

المتغيـر
شفافية المعلومات

مستوى الدلالة الإحصائيةمعامل الارتباط البسيط

0.2900.000استخدام الأجهزة الحكومية لتكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية

توضـح نتائج تحليل الارتباط البسيط وجود علاقة ارتباطية دالة إحصائيًا عند مستوى 5% بيـن المتغيـر المستقل والتابع حيث 
جاء معامل الارتباط موجبًا بقيمة بلغت )0.290( مما يعني وجود علاقة إيجابية بيـن )استخدام الأجهزة الحكومية لتكنولوجيا الجيل 
الثاني للحكومة الإلكتـرونية( و)شفافية المعلومات( في الأجهزة الحكومية بمدينة الدمام. وبناء على هذه النتيجة يمكن رفض الفرضية 
الصفرية وقبول الفرضية البديلة التـي تنص على وجود علاقة ارتباطية موجبة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 5% بيـن 
شفافية المعلومات واستخدام الأجهزة الحكومية لتكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية في الأجهزة الحكومية بمدينة الدمام.

إجابة السؤال الثاني

هل توجد علاقة ارتباطية موجبة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 5% بيـن الرضا عن العملية الإدارية واستخدام 
الأجهزة الحكومية لتكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية في الأجهزة الحكومية السعودية بمدينة الدمام؟

للإجابة على هذا السؤال تم اختبار الفرضية الصفرية الثانية والتـي تنص على:

الفرضية الثانية: لا توجد علاقة ارتباطية موجبة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 5% بيـن الرضا عن العملية 
الإدارية واستخدام الأجهزة الحكومية لتكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية في الأجهزة الحكومية السعودية بمدينة 
الدمــام. وبنــاء علــى ذلــك تــم حســاب معامــل الارتبــاط البســيط بيـــن المتغيـــر المســتقل )اســتخدام الأجهــزة الحكوميــة لتكنولوجيــا 

الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية( والمتغيـر التابع )الرضا عن العملية الإدارية( كما هو موضـح في جدول رقم )5(.

جدول رقم )5(
نتائج حساب معامل الارتباط البسيط بيـن الرضا عن العملية الإدارية واستخدام الأجهزة الحكومية بمدينة الدمام 

لتكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية

المتغيـر
الرضا عن العملية الإدارية

مستوى الدلالة الإحصائيةمعامل الارتباط البسيط
0.3890.000استخدام الأجهزة الحكومية لتكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية
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توضـح نتائج تحليل الارتباط البسيط أن هناك علاقة ارتباطية دالة إحصائيًا عند مستوى 5% بيـن المتغيـرين المستقل والتابع حيث 
جــاء معامــل الارتبــاط موجبًــا بقيمــة )0.389( ممــا يعنــي وجــود علاقــة إيجابيــة بيـــن )اســتخدام الأجهــزة الحكوميــة لتكنولوجيــا الجيــل الثاني 
للحكومة الإلكتـرونية( و)الرضا عن العملية الإدارية( في الأجهزة الحكومية بمدينة الدمام. وبناء على هذه النتيجة يمكن رفض الفرضية 
الصفرية وقبول الفرضية البديلة التـي تنص على وجود علاقة ارتباطية موجبة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 5% بيـن الرضا 

عن العملية الإدارية واستخدام الأجهزة الحكومية لتكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية في الأجهزة الحكومية بمدينة الدمام.

إجابة السؤاليـن الثالث والرابع

 )Simple Linear Regression( الإجابــة علــى السؤاليـــن الثالــث والرابــع تســتلزم اســتخدام تحليــل الانحــدار الخطــي البســيط
وقبل ذلك لابد من التأكد من ملاءمة بيانات الدراسة لافتـراضات وشروط استخدام تحليل الانحدار الخطي البسيط. لذلك تم 
استخـراج نماذج (Scatterplot) ذات العلاقة من بـرنامج الحـزم الإحصائية للتأكد من وجود علاقة خطية بيـن المتغيـرات التابعة 
)شــفافية المعلومــات والرضــا عــن العمليــة الإداريــة( والمتغيـــر المســتقل )اســتخدام تكنولوجيــا الجيــل الثانــي للحكومــة الإلكتـــرونية(، 
وللتأكــد كذلــك مــن التبايـــن الثابــت للأخطــاء العشــوائية (Homoscedasticity). وبالنظــر إلــى نمــاذج (Scatterplot) يمكــن القــول 
بوجــود علاقــة خطيــة بيـــن المتغيـــر المســتقل والمتغيـــرات التابعــة، كمــا يمكــن القــول بــأن الأخطــاء العشــوائية لهــا تبايـــن ثابــت. 
وبالإضافــة إلــى ذلــك تــم التأكــد مــن أن بيانــات المتغيـــرات التابعــة موزعــة توزيعيًــا طبيعيًــا وذلــك بالاعتمــاد علــى اختبــار شــابيورويلك 
)Shapiro-Wilk( والموضـــحة نتائجــه فــي جــدول )6( حيــث ينــص فــرض العــدم - بنــاءً علــى هــذا الاختبــار - علــى أن بيانــات المتغيـــرات 
التابعــة تتبــع للتوزيــع الطبيعــي بينمــا ينــص الفــرض البديــل علــى أن بيانــات المتغيـــرات التابعــة لا تتبــع للتوزيــع الطبيعــي. وبمــا أن 

الدلالــة أكبـــر مــن 0.05 نســتطيع رفــض الفــرض البديــل ونســتنتج أن بيانــات المتغيـــرات التابعــة تتبــع للتوزيــع الطبيعــي.

جدول رقم )6(
نتائج اختبار التوزيع الطبيعي )Shapiro-Wilk( لبيانات المتغيـرات التابعة

المتغيـر التابع
)Shapiro-Wilk( اختبار شابيورويلك

الدلالةدرجات الحـرية القيمة
0.8701590.066شفافية المعلومات

0.8561590.072الرضا عن العملية الإدارية

وأخيـرًا تم التأكد من استقلال الأخطاء العشوائية باستخدام اختبار )Durbin-Watson( والذي تكون قيمته من 0 إلى 
. ويتضـح من نتائج اختبار استقلال الأخطاء العشوائية 

ً
4 وكلما اقتـربت القيمة إلى 2 كانت الأخطاء العشوائية أكثـر استقلالا

في جدول رقم )7( أن القيم قريبة من 2 مما يدل على استقلال الأخطاء العشوائية للمتغيـرات التابعة في هذه الدراسة.

جدول رقم )7(
)Durbin-Watson( نتائج اختبار استقلال الأخطاء العشوائية

اختبار )Durbin-Watson(المتغيـر التابع

1.904شفافية المعلومات

2.080الرضا عن العملية الإدارية

وبعــد التحقــق مــن ملاءمــة بيانــات الدراســة لافتـــراضات وشــروط اســتخدام تحليــل الانحــدار الخطــي البســيط نشــرع فــي 
اختبــار الفرضيــة الثالثــة والرابعــة كمــا يلــي:

الفرضيــة الثالثة- لا يوجد تأثيـــر معنوي ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى معنويــة 5% لاســتخدام الأجهــزة الحكومية 
السعودية بمدينة الدمام لتكنولوجيا الجيل الثاني من الحكومة الإلكتـرونية على شفافية المعلومات

يتضـــح مــن جــدول رقــم )8( أن قيمــة F بلغــت 14.41 وهــي أكبـــر مــن القيمــة الجدوليــة عنــد مســتوى دلالــة 0.05 ممــا 
يؤكــد معنويــة المخطــط وأن هنــاك تأثيـــرًا للمتغيـــر المســتقل )اســتخدام تكنولوجيــا الجيــل الثانــي للحكومــة الإلكتـــرونية( علــى 
المتغيـر التابع )شفافية المعلومات( حسب وجهة نظر عينة الدراسة. كما يتضـح من الجدول أن قيمة معامل الانحدار الجـزئي 
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المعياري(β) بلغت 0.290 وقيمة T بلغت 3.796 بمســتوى دلالة )0.000( وهي أقل من مســتوى دلالة 0.05 مما يدل على أن 
تغيـــر مقــداره وحــدة واحــدة فــي المتغيـــر المســتقل )اســتخدام تكنولوجيــا الجيــل الثانــي للحكومــة الإلكتـــرونية( ســيؤدي إلــى تغيـــر 
فــي المتغيـــر التابــع )شــفافية المعلومــات( مقــداره 0.290. وفيمــا يخــص معامــل التحديــد R2 فقــد بلغــت قيمتــه0.084 وهــذا يعنــي 
أن )8.4%( من التبايـــن الحاصل في المتغيـــر التابع )شفافية المعلومات( يمكن تفسيـــره عن طريق المتغيـــر المستقل )استخدام 
تكنولوجيــا الجيــل الثانــي للحكومــة الإلكتـــرونية(. ممــا ســبق نســتطيع رفــض فــرض العــدم وقبــول الفــرض البديــل والــذي ينــص 
على وجود تأثيـر معنوي ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 5% لاستخدام الأجهزة الحكومية لتكنولوجيا الجيل الثاني 

مــن الحكومــة الإلكتـــرونية علــى شــفافية المعلومــات.

جدول رقم )8(
 نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لتأثيـر استخدام تكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية 

على شفافية المعلومات حسب وجهة نظر عينة الدراسة

(B) معامل الانحدار الجـزئي(β) معامل الانحدار الجـزئي المعياريR2 معامل التحديدF قيمةT الدلالةقيمة

3.55115.8740.000الثابت

0.2290.2900.08414.413.7960.000مدى الاستخدام

الفرضية الرابعة- لا يوجد تأثيـــر معنوي ذو دلالة إحصائية عند مســتوى معنوية 5% لاســتخدام الأجهزة الحكومية 
السعودية بمدينة الدمام لتكنولوجيا الجيل الثاني من الحكومة الإلكتـرونية على الرضا عن العملية الإدارية

واعتمادًا على نتائج تحليل الانحدار الخطي البســيط الموضـــحة في جدول رقم )9( بلغت قيمة F 28.052 وهي أكبـــر من 
القيمة الجدولية عند مستوى دلالة 0.05 مما يؤكد معنوية المخطط وأن هناك تأثيـرًا للمتغيـر المستقل )استخدام تكنولوجيا 
الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية( على المتغيـر التابع )الرضا عن العملية الإدارية(. كما يتضـح من الجدول أن قيمة معامل 
الانحدار الجـزئي المعياري(β) بلغت 0.389 وقيمة T بلغت 5.296 بمستوى دلالة )0.000( وهي أقل من مستوى دلالة 0.05 
ممــا يــدل علــى أن تغيـــر مقــداره وحــدة واحــدة فــي المتغيـــر المســتقل )اســتخدام تكنولوجيــا الجيــل الثانــي للحكومــة الإلكتـــرونية( 
ســيؤدي إلــى تغيـــر فــي المتغيـــر التابــع )الرضــا عــن العمليــة الإداريــة( مقــداره 0.389. وفيمــا يخــص معامــل التحديــد R2 فقــد بلغــت 
قيمتــه 0.152 وهــذا يعنــي أن )15.2%( مــن التبايـــن الحاصــل فــي المتغيـــر التابــع )الرضــا عــن العمليــة الإداريــة( يمكــن تفسيـــره 
ا اســتنادًا على الأرقام الموضـــحة في 

ً
عن طريق المتغيـــر المســتقل )اســتخدام تكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة الإلكتـــرونية(. إذ

جــدول رقــم )9( نســتنتج قبــول الفــرض البديــل والــذي ينــص علــى وجــود تأثيـــر معنــوي ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى معنويــة 
5% لاســتخدام الأجهــزة الحكوميــة لتكنولوجيــا الجيــل الثانــي مــن الحكومــة الإلكتـــرونية علــى الرضــا عــن العمليــة الإداريــة.

جدول رقم )9(
 نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لتأثيـر استخدام تكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية 

على الرضا عن العملية الإدارية حسب وجهة نظر عينة الدراسة

(B) معامل الانحدار الجـزئي(β) معامل الانحدار الجـزئي المعياريR2 معامل التحديدF قيمةT الدلالةقيمة

3.25815.0780.000الثابت

0.3080.3890.15228.0525.2960.000مدى الاستخدام

خامسًا- الخلاصة والتوصيات

تتجــه الكثيـــر مــن الأجهــزة الحكوميــة الســعودية للتواصــل مــع المستفيديـــن مــن خــال تكنولوجيــا الجيــل الثانــي للحكومــة 
الإلكتـــرونية وذلــك للاســتفادة مــن مميـــزاتها. ونظــرًا للأهميــة البالغــة لــكل مــن شــفافية المعلومــات والرضــا عــن العمليــة الإداريــة 
وتأثيـــرهما علــى كفــاءة وفاعليــة المنظمــة، هدفــت هــذه الدراســة إلــى معرفــة طبيعــة العلاقــة الارتباطيــة وعلاقــة التأثيـــر بيـــن 
اســتخدام تكنولوجيــا الجيــل الثانــي للحكومــة الإلكتـــرونية وشــفافية المعلومــات والرضــا عــن العمليــة الإداريــة فــي الأجهــزة 

الحكوميــة الســعودية بمدينــة الدمــام.
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ولتحقيق هذه الأهداف اعتمدت الدراسة على منهج المسح الاجتماعي لعينة بدأت بـ 411 مفردة وانتهت بـ 159 مفردة 
وذلــك بعــد تصنيــف أفــراد العينــة بنــاءً علــى اســتخدام تكنولوجيــا الجيــل الثانــي للحكومــة الإلكتـــرونية مــن عدمــه. وتــم جمــع 
البيانــات باســتخدام اســتبانة تــم التحقــق مــن صدقهــا وثباتهــا. وللإجابــة عــن أســئلة الدراســة واختبــار فرضياتهــا تــم الاســتعانة 

بمجموعــة مــن الأســاليب الإحصائيــة أبـــرزها تحليــل الانحــدار الخطــي البســيط ومعامــل الارتبــاط البســيط.

وتوصلــت الدراســة إلــى مجموعــة مــن النتائــج تمثلــت فــي نــدرة الدراســات العربيــة التـــي تتنــاول موضــوع تكنولوجيــا الجيــل 
الثاني للحكومة الإلكتـرونية بشكل عام وموضوع تأثيـر هذه التكنولوجيا الحديثة على الأجهزة الحكومية بشكل خاص. وهنا 
يُقتـرح إجـراء المزيد من الدراسات التـي تسلط الضوء على هذه التقنية الحديثة وذلك لمعرفة أثـر استخدام تكنولوجيا الجيل 
الثانــي للحكومــة الإلكتـــرونية علــى المتغيـــرات التنظيميــة الأخـــرى، ومعرفــة العوامــل المحفــزة لتطبيــق واســتخدام تكنولوجيــا 

الجيــل الثانــي للحكومــة الإلكتـــرونية فــي الأجهــزة الحكوميــة.

كما أكدت نتائج الدراسة على وجود علاقة إيجابية بيـن )استخدام الأجهزة الحكومية لتكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة 
الإلكتـــرونية( وكل من )شفافية المعلومات( و)الرضا عن العملية الإدارية( مما يدل على أن استخدام تكنولوجيا الجيل الثاني 
للحكومة الإلكتـــرونية يؤدي إلى تعزيـــز )شفافية المعلومات( و)الرضا عن العملية الإدارية( لدى الموظفيـــن في الأجهزة الحكومية 
الســعودية بمدينــة الدمــام. وبنــاءً علــى هــذه النتيجــة نو�صــي بضــرورة اهتمــام الأجهــزة الحكوميــة بالتواصــل مــع المستفيديـــن مــن 
خلال تكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية وضرورة تشجيع الموظفيـن والمستفيديـن على استخدامها بشكل مستمر.

وختامًــا خلصــت الدراســة إلــى وجــود تأثيـــر معنــوي ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى معنويــة 5% لاســتخدام الأجهــزة 
الحكوميــة لتكنولوجيــا الجيــل الثانــي مــن الحكومــة الإلكتـــرونية علــى )شــفافية المعلومــات( و)الرضــا عــن العمليــة الإداريــة( فــي 
الأجهــزة الحكوميــة الســعودية بمدينــة الدمــام وذلــك حســب وجهــة نظــر عينــة الدراســة. وبنــاء علــى هــذه النتيجــة تبـــرز ضــرورة 
اســتخدام التقنيــة الحديثــة، وبالأخــص تكنولوجيــا الجيــل الثانــي للحكومــة الإلكتـــرونية، فــي المســاعدة علــى تحقيــق شــفافية 
المعلومــات والرضــا عــن العمليــة الإداريــة. كمــا تبـــرز أهميــة عقــد الــدورات التدريبيــة المتخصصــة التـــي تســاعد الموظفيـــن 
علــى التعــرف علــى كيفيــة الاســتفادة مــن التقنيــة الحديثــة بشــكل عــام ومــن تكنولوجيــا الجيــل الثانــي للحكومــة الإلكتـــرونية 
بشــكل خــاص فــي تبســيط الإجـــراءات وتحديــث المعلومــات وإشــراك المستفيديـــن فــي الموضوعــات التـــي تهمهــم وتعزيـــز التنســيق 
بيـــن مختلــف الوحــدات الإداريــة. ومــن هــذه النتيجــة نو�صــي كذلــك بضــرورة اعتبــار المستفيديـــن بجميــع فئاتهم-بمــا فــي ذلــك 
الموظفيـــن-المحور الأسا�ســي لمدخــات ومخـــرجات تكنولوجيــا الجيــل الثانــي للحكومــة الإلكتـــرونية وذلــك لأن فهــم المستفيديـــن 

ومعرفــة الاحتياجــات الخاصــة بــكل فئــة هــي المفتــاح الأسا�ســي لنجــاح اســتخدام هــذه التقنيــة الحديثــة.
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ملحق الدراسة

)الاستبانة(
الجـزء الأول: معلومات عامة

11 •  50 سنة فأكثـر. •  49-40 سنة	 • أقل من 30 سنة	   •  39-30 سنة	 		 العمر:   
22 •ماجستيـر/ دكتوراه. 		 •  جامعي •  ثانوي فأقل	   •  دبلوم بعد ثانوي	 		 المؤهل العلمي:
33 •  20 سنة فأكثـر. •  أقل من 10 سنوات	   •  19-10 سنة	 سنوات الخبـرة في العمل:	
44 •  المرتبة العاشرة فأعلى. • من الخامسة إلى التاسعة	 		 •  أقل من المرتبة الخامسة المرتبة الوظيفية:  	
55 ه��ل يتواص��ل الجهــاز الحكوم�ـي الــذي تعملــون فيــه مــع المستفيديـــن مــن خــال تكنولوجيــا الجيــل الثانــي مــن الحكومــة الإلكتـــرونية مثــل .

وســائل التواصــل الاجتماعــي الحديثــة كتويتـــر وفيــس بــوك ولنكــد إن وغيـــرها؟

•	 •   لا أعلم 			  •  لا 			  نعم

إذا كانت الإجابة على السؤال السابق بلا أو بلا أعلم نأمل منكم الاكتفاء بالبيانات الأولية وعدم إكمال الاستبانة وإعادتها إلينا شاكريـن 
مشاركتكم معنا في هذه الدراسة.

الجـزء الثاني- استخدام تكنولوجيا الجيل الثاني للحكومة الإلكتـرونية
انادراأبدا

ً
دائماغالباأحيان

تتواصل الجهة التـي أعمل بها مع المستفيديـن من خلال تكنولوجيا الجيل الثاني من الحكومة 
الإلكتـرونية )مثل وسائل التواصل الاجتماعي الحديثة كتويتـر وفيس بوك ولنكد إن وغيـرها(

فضل استخدام وسائل التواصل الاجتماعي الحديثة على 
ُ
عند التواصل مع المستفيديـن ن

الوسائل التقليدية
 ننوي استخدام وسائل التواصل الاجتماعية الحديثة 

ً
عند التواصل مع المستفيديـن مستقبلا

قدر المستطاع

بيـن سنة أقل من سنة
وسنتيـن

بيـن سنتيـن 
و3 سنوات

بيـن 3 و4 
سنوات

أكثـر من 5 
سنوات

منذ متـى وأنتم تتواصلون مع المستفيديـن باستخدام 
تكنولوجيا الجيل الثاني من الحكومة الإلكتـرونية؟

الجـزء الثالث- الرضا عن العملية الإدارية
يساعد استخدام تكنولوجيا الجيل الثاني من الحكومة الإلكتـرونية على:

لا أوافق بشدةلا أوافقمحايدأوافقأوافق بشدة
تشجيع مشاركة الموظفيـن في اتخاذ القرار

تفويض الموظف المناسب لبعض المهام
تعزيـز الثقة في أسلوب الإدارة المتبع في المنظمة
تعزيـز التنسيق بيـن مختلف الوحدات الإدارية

زيادة حـرص الإدارة على تقديم خدمات ذات جودة عالية

الجـزء الرابع- شفافية المعلومات
يساعد استخدام تكنولوجيا الجيل الثاني من الحكومة الإلكتـرونية على:

لا أوافق بشدةلا أوافقمحايدأوافقأوافق بشدة
وضوح إجـراءات المعاملات الحكومية

توفيـر المعلومات التـي يحتاجها المستفيد
تحديث المعلومات بشكل دوري

عرض الحقائق على المستفيد بكل صراحة وانفتاح
التعامل مع جميع المستفيديـن بعدالة
تعزيـز ثقة المستفيد في الجهاز الحكومي

إشراك المستفيديـن في الموضوعات التـي تهمهم
الأخذ بآراء المستفيديـن من أجل تطويـر الخدمات الحكومية
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ABSTRACT

The goal of this study is to determine the relationship and the influence of the usage of the second 
generation of e-government technology in government organizations on information transparency and 
employees’ satisfaction on administrative process in Dammam city in Saudi Arabia. To achieve this goal, the 
study relied on the social survey method. The sample size started with 411 employees and ended with 159 
employees after classifying the respondents based on the use of the second generation of e-government 
technology at their organizations. Data was collected by a questionnaire; the reliability and validity of the 
questionnaire has been verified. To answer the research questions and test the hypotheses, a simple linear 
regression analysis, in addition to a variety of statistical measures, have been adopted.

Based on the respondents’ point of view, the study concludes that there is a positive relationship 
between the usage of the second generation of e-government technology in one side, and information 
transparency, and employees’ satisfaction on administrative process in the other side. The study also 
finds that there is a statistical significant influence of the usage of the second generation of e-government 
technology on both variables: information transparency and employees’ satisfaction on administrative 
process.

Based on the results of this study, a set of recommendations are presented. First, there is a persistent 
need for using the second generation of e-government technology in government organizations. Second, 
encouraging employees and other beneficiaries to use the second generation of e-government technology 
continuously is highly important. Finally, conducting specialized training courses that assist employees 
in learning how to take advantage of the second generation of e-government technology in applying 
transparency principles is also essential.

Keywords: second generation of e-government technology, information transparency, employees’ 
satisfaction on administrative process 


