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 :االإلدمت العامت

إف من أبرز بظات العوبؼة كأدكاتها كأسبابها تلك الثورة الرقمية الإلكتًكنية التي جعلت من العافَ قرية صغتَة 
بفضل التطور ابؼذىل في التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ؛ كلعلٌ على رأس ىذه الوسائل شبكة الإنتًنت التي 
أعادت صياغة صورة ابغياة في المجتمعات البشرية في شتى بؾالاتها، كمنها المجاؿ الإدارم كالاقتصادم، فاستيحدثت في 

الاقتصاد الرقمي، ابؼنظمات الذكية، الإدارة الإلكتًكنية، التجارة : أدبيات الإدارة كالأعماؿ كالاقتصاد مصطلحات مثل
 ...الإلكتًكنية، اقتصاد ابؼعرفة

كلقد سارعت منظمات الأعماؿ إفُ الاستفادة من مزايا ىذه التكنولوجيات لكسب ميزة تنافسية من خلبؿ 
القياـ بدختلف الأنشطة التسويقية عبر الإنتًنت، كاستغلبؿ بـتلف قنوات الاتصاؿ الرقمي بالعميل من أجل كسبو 

 Customer) (CRM)" إدارة العلبقة مع العميل"كبرقيق رضاه ككفائو، كذلك في إطار ما اصطلح على تسميتو بػ 

Relationship Management) التي أصبحت الإستًاتيجية الرئيسية بؼنظمات القرف الواحد كالعشرين ابؼتشبعة بثقافة ،
 .التوجو بالزبوف

ككذلك الأمر على صعيد القطاع ابغكومي، فمنذ تسعينيات القرف ابؼاضي سارعت الدكؿ بدكرىا إفُ كضع 
برامج كإستًاتيجيات للتأقلم مع بؾتمعاتها الرقمية ابعديدة، كاستخداـ التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ في 

الإدارات العامة بهدؼ تسهيل العمليات الإدارية اليومية كبرستُ جودة خدماتها العامة، كالوصوؿ إفُ أكبر قدر من 
إدارة "ابؼشاركة ابعماىتَية في صنع القرار كتطبيق بـتلف ابؼمارسات التي تكرس ابغكم الراشد؛ كذلك برت تسمية 

سواء أكانت تلك العلبقة بتُ القطاعات ابغكومية ، (CzRM) (Citizen Relationship Management)" العلبقة مع ابؼواطن
  ( أعماؿ–حكومة ) أك مع قطاع الأعماؿ (Government to Government) (G to G) ( حكومة–حكومة )ذاتها 

(Government to business) (G to B)  ُ( مواطن–حكومة )أـ مع ابؼواطنت (Government to citizen) (G to C). 

-e)" ابغكومة الإلكتًكنية"اصطيلح على تسمية ىذا النظاـ ابغكومي الذم يقدـ خدماتو بطريقة رقمية بػػ 

government)، الذم يعتٍ انتقاؿ ابغكومات من التسيتَ بنظاـ بتَكقراطي كرقي إفُ نظاـ إلكتًكقراطي يتفاعل مع 
 .ابؼواطنتُ دكف انقطاع على مدار اليوـ كالأسبوع كالسنة

كفَ يعد بروُّؿ ابغكومات التقليدية إفُ حكومات رقمية خيارا أك بؾرد رفاىية أك حاجة كمالية، بل أصبح ىذا 
الانتقاؿ حتمية تفرضها متطلبات الاندماج في الاقتصاد الدكفِ، كبسليها الضغوط الداخلية كضغوط بـتلف ابؼنظمات 

 كآخر 2015، التي حددت سنة "للمنظمة الدكلية للطتَاف ابؼدني"الدكلية، كما ىو الشأف على سبيل ابؼثاؿ بالنسبة 
 .سنة لاستعماؿ جواز السفر التقليدم كاستبدالو بابعواز البيومتًم
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تقدـ ابغكومة الإلكتًكنية، بؼختلف زبائنها، خدماتها العامة بجودة عالية، بطريقة رقمية كاقتصادية في بـتلف 
ابؼدنية، خدمات التعليم، ابػدمات  ابػدمات ابؼتعلقة بالبيانات كالوثائق الشخصية، سجلبت ابغالة: القطاعات مثل

 .إفٍ...الاجتماعية، الرعاية الصحية، الضرائب، النقل، ابػدمات ابؼالية ككسائل الدفع

التي تتضمن عمليات ابؼشاركة " الدبيقراطية الإلكتًكنية"أضف إفُ ذلك، أنها تساىم في إرساء ما يسمى بػػ
الفعالة في عملية صنع القرار كابغكم، من خلبؿ الاطلبع على ابؼعلومات ابغكومية بطريقة شفافة كعلى برامج 
الأحزاب عبر الإنتًنت، ككذا نظاـ التصويت الإلكتًكني عبر الإنتًنت، كما كاف ابغاؿ في الانتخابات المحلية في 

 .1999النركيج سنة 

إف تطبيق نظاـ ابغكومة الإلكتًكنية بشكل ناجح، يتطلب من الدكلة أف تقوـ بتهيئة الأرضية من خلبؿ 
كما أف ىذه الطريقة في تقدنً خدمات ابغكومة يستدعي كضع . إصلبح حكومة الواقع، ثم التعبتَ عنها بشكل رقمي

 .منظومة تشريعية لتقنتُ كتنظيم التعاملبت الإلكتًكنية لتوفتَ الأمن ابؼعلوماتي كبؿاربة ابعربية الإلكتًكنية

مدل جاىزية المجتمع : كقد يصطدـ تطبيق ىذا النظاـ بدجموعة من الصعوبات كالعوائق ابؼتمثلة أساسا في
لاستيعاب ىذا التغيتَ، مدل كفاءتو كبركمو في استخداـ الوسائل ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ، أك باختصار مدل كوف 

في ابؼنظمات " التوجو بابؼواطن"، ككذا كاقع ثقافة "الأمية الرقمية"كمدل انتشار ما يسمى بػ " بؾتمع معرفة"المجتمع 
 .العامة

كتعتبر التجارب الدكلية في بؾاؿ ابغكومة الإلكتًكنية عبر العافَ بذارب حديثة نسبيا، إذ فَ تتضح معافَ ىذا 
النظاـ سول خلبؿ عشرية التسعينيات من القرف ابؼاضي، كفَ تصل الدكؿ ابؼتقدمة إفُ تطبيق فعلي بؽذا ابؼفهوـ على 

 الذم رتب الدكؿ حسب تطبيق مفهوـ 2001كحسب تقرير الأمم ابؼتحدة لسنة . 2000أرض الواقع إلا منذ سنة 
ابغكومة الإلكتًكنية، تأتي الولايات ابؼتحدة الأمريكية في الصدارة، تليها أستًاليا، نيوزلندا، سنغافورة، النركيج، كندا، 

 .ابؼملكة ابؼتحدة، ىولندا، الدابمارؾ كأبؼانيا

أما على الصعيد العربي، فبرزت مع مطلع الألفية الثالثة بؿاكلات للٌحاؽ بركب الدكؿ ابؼتقدمة في تطبيق 
ابغكومة الإلكتًكنية، فمن الدكؿ العربية من حاكلت استنساخ بذارب دكلية ناجحة، كمنها من حاكلت كضع 

إستًاتيجية خاصة بها في ظل صعوبات يفرضها الواقع العربي، لعل من أبرزىا مشكلة انتشار نسبة الأمية الإلكتًكنية، 
بزلف البنية التحتية للبتصالات كابؼعلومات، عدـ مواكبة التشريعات كالنظم الإدارية بؼتطلبات الإدارة الإلكتًكنية 

 .كضعف الوعي العاـ بأبنية كمزايا تطبيقات ابغكومة الإلكتًكنية
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؛ أما على 2000كتعد الإمارات العربية ابؼتحدة رائدة الدكؿ العربية في تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية منذ سنة 
صعيد دكؿ ابؼغرب العربي، فقد تفاكت الاىتماـ بهذا ابؼشركع، حيث كانت تونس الشقيقة سباقة في ىذا ابؼضمار؛ إذ 

 قانونا خاصا حوؿ التجارة كابؼبادلات 2000، ككضعت سنة 1997أكلت قطاع الاتصالات اىتماما كاضحا منذ سنة 
 .الإلكتًكنية

 " 2013مبادرة ابعزائر الإلكتًكنية " بعنواف 2008أما في ابعزائر، فوضعت ابغكومة خطة خاصة في سنة 

(eAlgerie 2013)  لتطوير قطاع تقانة ابؼعلومات كالاتصالات في المجتمع، كتسريع استخداـ التقنيات ابغديثة للئعلبـ
ىذه ابؼبادرة التي ييعوَّؿ عليها الكثتَ لإحداث ثورة . كالاتصاؿ في الإدارة كتدارؾ التأخر الكبتَ في بؾاؿ ابػدمات العامة

في بؾاؿ إدارة العلبقة مع ابؼواطن كإستًاتيجية حديثة في العمل ابغكومي، كبرقيق الرفاىية الاجتماعية كبرستُ جودة 
ابػدمات العامة ابؼقدمة للمواطن كعلبج الأمراض البتَكقراطية التي تقف حاجزا أماـ النمو الاقتصادم للبلد كالتنمية 

 .في بـتلف بؾالات ابغياة الاجتماعية

:  بػياليت البدث

 :بناء على ما سبق تقدبيو، ستَكز الباحث دراستو على السؤاؿ الرئيسي التافِ

في ظل معطيات الواقع الحكومي، الإداري ، التشريعي، الثقافي والرقمي، إلى أي مدى سيساىم تطبيق 
 ؟(CRM) مشروع الحكومة الإلكترونية في الجزائر في تحسنٌ إدارة العلاقة مع الدواطن 

أم أف بؿور الإشكالية ىو دراسة تقييمية لأثر تطبيق كاستخداـ التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ في 
الإدارة العمومية ابعزائرية على جودة ابػدمات العامة كتطبيق بـتلف ابؼمارسات ابؼتعلقة بابؼشاركة الإلكتًكنية كالشفافية 

 . 2013كدعم ابغكم الراشد، كذلك كلو في ظل مبادرة ابعزائر الإلكتًكنية 

 :كمن إشكالية البحث الرئيسية ىذه، بيكن أف تثار ابؼسائل الفرعية الآتية

 كما ىي خطوات ، كما العلبقة بينهما؟"إدارة العلبقة مع ابؼواطن"ما ىي الأبعاد ابؼختلفة للحكومة الإلكتًكنية ك -1
 كشركط كأدكات كتكلفة كمعوقات إرساء نظاـ ابغكومة الإلكتًكنية؟

 ما ىو كاقع تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية عبر بـتلف دكؿ العافَ؟- 2

في ظل " 2013ابعزائر الإلكتًكنية " إفُ أم مدل سيتم تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية في ابعزائر انطلبقا من مبادرة -3
 التحديات التي يفرضها الواقع الإلكتًكني في ابعزائر عند إطلبؽ ابؼبادرة؟
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على جودة تقدنً ابػدمات العامة كتبتٍ التوجو بابؼواطن كتطبيق " 2013ابعزائر الإلكتًكنية "كيف سيؤثر مشركع  -4
 ابؼمارسات ابؼلبزمة بؽذا التوجو؟

 ما ىو أثر تطبيق ابؼشركع على برستُ بـتلف أكجو ابؼمارسات الدبيقراطية الإلكتًكنية في ابعزائر؟  -5

 :فسطياث البدث

 :للئجابة عن الأسئلة ابؼذكورة أعلبه، ككمنطلق للدراسة، يضع الباحث الفرضية الرئيسية التالية

 في بفارسات إدارة العلبقة مع ابؼواطن نسبيستؤدم إفُ برسن " 2013ابعزائر الإلكتًكنية "من ابؼتوقع أف مبادرة - 
 كبالنظر إفُ التحديات الكبتَة كالصعوبات لاحتماؿ كوف الأرضية غتَ مهيأة بشكل كاؼ لإحداث ىذا التغيتَكذلك 

 . 2008التي تواجو تطبيقها في ظل معطيات كتعقيدات الواقع الرقمي للجزائر عند إطلبؽ ابؼبادرة في 

 : كما يضع الباحث الفرضيات ابعزئية التالية للئشكاليات الفرعية

أبعاد متعددة كمتداخلة أكبر من بؾرد كونهما عملية رقمنة نظم " إدارة العلبقة مع ابؼواطن" للحكومة الإلكتًكنية ك-1
 لا ينحصر فقط في إدخاؿ الوسائل ابغديثة للئعلبـ ابؼعلومات للخدمات ابغكومية، كما نفتًض أف تطبيقهما

كالاتصاؿ في العمل الإدارم ابغكومي، بل يتعدل ىذا ابؼفهوـ التقتٍ إفُ أبعاد أخرل إدارية كتنظيمية كتشريعية 
 .إفٍ...كمالية

 من المحتمل أف يكوف ىناؾ تفاكت كبتَ بتُ دكؿ العافَ في بؾاؿ تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية بفا قد يولٌد فجوة رقمية -2
 .بتُ المجتمعات كالأقاليم

 .إفُ تطبيق جزئي للحكومة الإلكتًكنية" 2013ابعزائر الإلكتًكنية " من ابؼتوقع أف تؤدم مبادرة -3
سيؤدم إفُ برسن كبتَ في جودة ابػدمات العامة كتعزيز التوجو بابؼواطن في " 2013ابعزائر الإلكتًكنية "  مشركع -4

 .العمل الإدارم ابغكومي بفضل استغلبؿ أرضية ابغكومة الإلكتًكنية
 .إفُ تعزيز الشفافية ابغكومية كبرسن كبتَ في ابؼمارسات الدبيقراطية" 2013ابعزائر الإلكتًكنية " سيؤدم مشركع -5

 :ؤهميت االإىطىع

؛ فمن الناحية الأكادبيية يتناكؿ  كالسياسييكتسي ابؼوضوع أبنية بالغة على الصعيد الأكادبيي كالعملي
موضوعا يندرج ضمن بؾاؿ الإدارة العامة، كىو بؾاؿ فَ يوؼ حقو من العناية العلمية من قًبل الأكادبييتُ في ابعزائر، 
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 كجودة ابػدمات العامة، في حتُ أف أغلب البحوث (CRM)كما يسلط الضوء على موضوع إدارة العلبقة مع ابؼواطن 
 .(ابؼؤسسات الربحية)تتناكؿ إدارة العلبقة مع الزبوف كجودة ابػدمات في قطاع الأعماؿ 

كما يعتبر موضوع ابغكومة الإلكتًكنية في منتهى ابغداثة، فلم تولو أقلبـ الباحثتُ الاىتماـ الكافي لتبياف 
كمعابعة القضايا كالإشكاليات التي تثتَىا عادة مثل ىذه ابؼواضيع ابعديدة، خاصة على الصعيد العربي عموما 

كابعزائرم بوجو أخص؛ إذ بقد ابؼكتبة ابعزائرية تشكو فقرىا الشبو كلي لرسالة أك كتاب يتناكؿ كيينظرٌ بؽذا ابؼوضوع 
الذم يعتبر ثورة فعلية كحقبة جديدة في تاريخ المجتمع ابعزائرم إذا أيخذ على بؿمل ابعد كطيبٌق على أرض الواقع 

بالشكل الصحيح؛ ككاف يفتًض أف تولد كتتبلور فكرة ىذا ابؼشركع في الوسط ابعامعي، ثم تنقل إفُ ابعهات ابؼعنية 
 .للبستًشاد بو

أما على الصعيد العملي؛ فتكمن أبنية ىذا البحث في كونو يتناكؿ بالدراسة كالتحليل كالتقييم بؼوضوع 
تطبيقي عملي يتمثل في إرساء حكومة إلكتًكنية في ابعزائر، كما يقدـ تشربوا كافيا للواقع الإلكتًكني، الرقمي 

مبادرة ابعزائر الإلكتًكنية "كابؼعلوماتي في المجتمع ابعزائرم؛ بالإضافة إفُ تزامن الإطار الزمتٍ بؽذا البحث مع فتًة تنفيذ 
، كبيتد إفُ ما بعدىا بفا يسمح بتتبع خطوات التجسيد خطوة بخطوة، حتى بيكن في النهاية الوقوؼ على نتائج "2013

 .تطبيق ابؼشركع كتقييمو من زكاياه ابؼختلفة

في حتُ أف الأبنية السياسية للموضوع نابعة من كوف ابغكومة الإلكتًكنية موضوعا لصيقا بابغوكمة كابغكم 
الراشد كالتنمية ابؼستدبية؛ إذ أصبح للتعاملبت الإلكتًكنية في ىذا العصر الرقمي أثر بارز على بـتلف ابؼمارسات 
، كفي إدارة موجات التغيتَ كابغركات السياسية كالاجتماعية . السياسية في المجتمعات، كعلى علبقة ابغاكم بالمحكوـ

كليست ابعزائر بدعزؿ عن ىذه التحولات التكنولوجية، بل إنها من أكثر الدكؿ التي بهب أف تيعتٌ بهذه النقلة بالنظر 
إفُ حداثة عهدىا بتطبيق التعاملبت الإلكتًكنية كنشوء بؾتمع جزائرم جديد مبتٍ حوؿ ابؼعرفة، مع الأخذ بعتُ 

 .الاعتبار ابؼعطيات الاقتصادية كالاجتماعية كالسياسية للبلد

 :ؤهداف البدث

 :يهدؼ الباحث من خلبؿ ىذا العمل إفُ برقيق الأىداؼ التالية

 كضع إطار نظرم أكادبيي شامل بؼوضوع ابغكومة الإلكتًكنية؛- 
 ؛(CRM)الربط بتُ موضوعي التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ كإدارة العلبقة مع ابؼواطن - 
 الاطلبع على التجارب العابؼية في بؾاؿ موضوع البحث كمقارنتها كدراسة مدل إمكانية الاستفادة منها؛- 
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تشريح الواقع ابؼعلوماتي في المجتمع ابعزائرم كمدل جاىزيتو لتقبل كاستيعاب ىذا التغيتَ ابعذرم في طريقة - 
 استقباؿ ابػدمات العامة ابؼقدمة من الإدارات العامة؛

 تسليط الضوء على كاقع الأمية الرقمية في ابعزائر؛- 
، كابؼسابنة في كضع بموذج لتقييم ابغكومات "2013ابعزائر الإلكتًكنية "ابػركج بتقييم علمي بؼشركع - 

 الإلكتًكنية من ىذا ابؼنظور؛
 تقدنً اقتًاحات كتوصيات من شأنها دعم مسعى ابغكومة للبنتقاؿ إفُ حكومة إلكتًكنية؛- 
إثراء ابؼكتبة ابعزائرية كابعامعية بدرجع حوؿ ابؼوضوع، يوفر مادة علمية أساسية، كيفتح آفاقا أماـ بحوث - 

 .جديدة في بؾاؿ البحث

 :خدود الدزاطت

 : الإطار الزمني -أ

بيتد الإطار الزمتٍ للبحث من جانبو الفكرم من بداية التسعينيات من القرف ابؼاضي، كىي الفتًة التي بيكن 
اعتبارىا بداية للبىتماـ العلمي بدوضوع ابغكومة الإلكتًكنية، كخاصة من جانبو الإدارم؛ حيث بدأ الكتٌاب 

كابؼختصوف في تطبيق النظريات الإدارية التي عرفت في إدارة الأعماؿ على الإدارة العمومية، كىو ابؼوضوع الذم 
 .سنتطرؽ إليو في ابعزء النظرم من ىذا البحث

مبادرة " التي تم خلببؽا إطلبؽ 2008أما الإطار الزمتٍ للدراسة التطبيقية من ىذا البحث فتمتد من سنة 
؛ أم أف البحث سيمتد إفُ ما بعد الأجل النظرم الذم 2017إفُ النصف الأكؿ من سنة " 2013ابعزائر الإلكتًكنية 

، بفا سيسمح بدارسة ابؼشركع عبر بـتلف ابؼراحل التي "2013مبادرة ابعزائر الإلكتًكنية "ربظتو ابغكومة ابعزائرية لتطبيق 
، ثم دراسة ستَكرة تنفيذ ابؼبادرة، كأختَا 2008مرٌ بها، أم منذ كونو خطة حكومية أعدتها اللجنة الإلكتًكنية في سنة 

إجراء الدراسة التقييمية لو للوقوؼ على الواقع الراىن  للحكومة الإلكتًكنية في ابعزائر كآثارىا على جودة ابػدمة 
 . العمومية كإدارة العلبقة مع ابؼواطن ابعزائرم

 : الإطار الجغرافي-ب

يتمثل الإطار ابؼكاني للبحث أساسا في ابعزائر، باعتبار أف جوىر الدراسة ىو بحث مدل تأثتَ مشركع ابعزائر 
 على بـتلف أكجو إدارة العلبقة مع ابؼواطن في المجتمع ابعزائرم؛ كما بيتد ىذا الإطار بشكل فرعي 2013الإلكتًكنية 
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إفُ بعض من الدكؿ التي سيتم التطرؽ إليها كتجارب دكلية في تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية، مع إجراء مقارنات جزئية 
 .بينها كبتُ حالة ابعزائر

 :الدزاطاث الظابلت

اطلٌع الباحث على أىم الدراسات ابؼتوفرة التي أجريت في بؾاؿ ابغكومة الإلكتًكنية عموما، مع التًكيز على 
تلك الأعماؿ التي تناكلت دراسة التجربة ابعزائرية، حيث كجد الباحث بصفة عامة غزارة في الدراسات النظرية 

للموضوع كفي الدراسات التطبيقية التي تناكلت بالتقييم بذارب عدة دكؿ عبر العافَ، إلا أنو كقف على حقيقة أف 
البحوث ابؼتعلقة بدراسة ابغالة ابعزائرية تكاد تعد على رؤكس الأصابع، خاصة فيما تعلٌق بالتقييم الشامل بؼشركع 

 .ابغكومة الإلكتًكنية في ابعزائر كفقا للمعايتَ كابؼؤشرات ابؼتعارؼ عليها في ىذا ابػصوص

 ىو كونها من جهة جاءت خلبؿ سنوات استكماؿ - بوجو عاـ -كبفا لاحظو الباحث على تلك الدراسات 
 أم أنها فَ تأخذ الصورة الكاملة عن كاقع ابغكومة - 2013 أم قبل سنة -ابػطة الزمنية التي أعلنتها ابغكومة ابعزائرية 

الإلكتًكنية في ابعزائر بعد استنفاذ أجل تطبيقو ابؼزمع؛ بدعتٌ أف ىذه الدراسة التي بتُ أيدينا تعتبر الأحدث في ىذا 
 .المجاؿ، كقد أخذت حيزا زمنيا أكسع بفا يوفٌر حقائق أشمل كأحدث من الدراسات السابقة

كمن جهة أخرل، فإف الدراسات السابقة للحكومة الإلكتًكنية في ابعزائر بزتلف عن دراستنا ىذه بشكل 
بالإضافة إفُ تقدبيو لنتائج بؿدثة للتقييمات الكلبسيكية للحكومة - جوىرم في بؿور التقييم؛ فهذا البحث 

 يتناكؿ منهجا آخر في تقييم ابغكومة -الإلكتًكنية في ابعزائر بتطبيق ابؼؤشرات ابؼتعارؼ عليها في ىذا ابػصوص 
 التي تعتبر أحدث فلسفة إدارية في تطبيق (CzRM)" إدارة العلبقة مع ابؼواطن"الإلكتًكنية في ابعزائر، كذلك من زاكية 

 .ابغكومة الذكية

فيما يلي، يذكر الباحث أىم الدراسات السابقة التي عينيت بتقييم ابغكومة الإلكتًكنية، كالتي اعتمد عليها 
الباحث في صياغة الإشكالية كتقسيم البحث، كذلك سعيا منو إفُ تقدنً إضافة معرفية بناء على ما توقفت عنده 

 :تلك الدراسات

 الرسائل الجامعية: أولا

 الدولة صياغة دور لإعادة الإلكترونية كإستراتيجية الحكومة": ابؼعنونة" عبدة نعماف الشريف"رسالة الباحث - 1

 درجة لنيل مقدمة أطركحة، كىي "الخليجي التعاون لرلس دول حالة- التحديات  و الواقع: مؤسساتها ووظائف

، جامعة التسيتَ كعلوـ الاقتصادية العلوـ كلية، "الأعماؿ إدارة"بزصص، التسيتَ كعلوـ الاقتصادية العلوـ في الدكتوراه
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، كفيها تناكؿ الباحث موضوع ابغكومة الإلكتًكنية 2008/2009ابعزائر، بست مناقشتها خلبؿ السنة ابعامعية 
كإستًاتيجية للتغيتَ في الإدارة العمومية، كبدعتٌ أدؽ فقد تناكبؽا كظاىرة تنظيمية في إدارة الدكلة مع تفصيلو بؼختلف 

ابؼسائل النظرية ابؼرتبطة بابغكومة الإلكتًكنية كمتطلبات التحوؿ إليها كاستعرض التحديات التي تواجو تطبيقها؛ كتناكؿ 
 .في ابعانب التطبيقي من أطركحتو دراسة حالة دكؿ بؾلس التعاكف ابػليجي

كمن أىم النتائج النظرية التي توصل إليها الباحث ىي أف ابغكومة الإلكتًكنية أصبحت الإستًاتيجية الأنسب 
لأم مشركع تغيتَم لتطوير أداء الإدارة العمومية في الدكؿ، بل إنها تؤدم إفُ تغيتَ شامل في بصيع أكجو ابغياة كفي 

دكر الدكلة في المجتمع، كما خليص إفُ نقطة مهمة ىي أف بقاح الأعماؿ الإلكتًكنية كاف دافعا قويا لتبتٍ كبقاح فكرة 
كفيما بىص دكؿ المجلس فقد بتٌُ الباحث درجة التفاكت في تطبيقها للحكومة الإلكتًكنية، كما . ابغكومة الإلكتًكنية

 .كقف على عدـ كجود برنامج إستًاتيجي للمجلس لتطبيق ابؼشركع برؤية مشتًكة في الدكؿ الأعضاء

ىذه الدراسة تتقاطع كثتَا مع دراستنا في ابعوانب النظرية ابػاصة بدفاىيم ابغكومة الإلكتًكنية كمتطلبات 
تطبيقها كبـتلف معوقاتها كبردياتها، غتَ أنهما بىتلفاف اختلبفا جوىريا في الإطار النظرم الضيق للموضوع، حيث أننا 

، كما بىتلفاف بشكل كاضح في بؾاؿ الدراسة "إدارة العلبقة مع ابؼواطن"ركٌزنا على تناكؿ ىذه الإستًاتيجية من منظور 
إفُ حالة ابعزائر، كحاكؿ دراسة التجارب ابػليجية، " عبدة نعماف الشريف"التطبيقية، حيث فَ تشر دراسة الباحث 

فَ يكن ابؼشركع الرقمي ابعزائرم مطركحا  (2008قبل )كلعل دافعو في ىذا ابػيار ىو أنو خلبؿ فتًة دراستو للموضوع 
 . كمشركع حكومي إستًاتيجي قابل للدراسة

استخدام تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في اتخاذ القرار بالدؤسسة، ":  بعنواف"سهاـ طرشاني"دراسة الباحثة - 2
، كىي عبارة عن أطركحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في العلوـ "دراسة تطبيقية لعينة من الدؤسسات الجزائرية

، بست مناقشتها في السنة "3ابعزائر "التجارية، قدمت لكلية العلوـ الاقتصادية كالعلوـ التجارية كعلوـ التسيتَ بجامعة 
كإف كاف موضوعها الرئيسي ىو معابعة مدل استخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات - ىذه الأطركحة .  2013/2014ابعامعية 

إلا أف الباحثة خصٌصت فصلب كاملب تناكلت فيو البنية التحتية لتكنولوجيا - كالاتصاؿ في ابزاذ القرار بابؼؤسسة 
ابؼعلومات كالاتصاؿ في ابعزائر كتقييم ابعاىزية في ىذا المجاؿ، كقد تطرقت إليو نظرا بغاجتها إفُ ربط أثر كاقع البيئة 
الرقٌمية في ابعزائر على تطبيق التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ في ابؼؤسسات ابعزائرية، باعتبار أف معطيات 

كما . الواقع الرقمي القطاعي كالكلي ينعكس إبهابا أك سلبا على استفادة الأفراد كابؼؤسسات من ىذه التكنولوجيات
تطرقت فيو الباحثة إفُ استعراض أرقاـ كمؤشرات بؿدثة لقطاع الاتصالات في ابعزائر بكل فركعو، سواء في سوؽ 

كما قدٌمت موجزا عن أىم ابؼشاريع التي أطلقتها ابعزائر منذ ...ابؽاتف الثابت أك النقاؿ أك الإنتًنت أك البربؾيات
- في فصلها ىذا - كخلصت ". 2013مبادرة ابعزائر الإلكتًكنية "مطلع الألفية بهدؼ النهوض بالقطاع، كلعل أبنها 
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إفُ أف الأرقاـ كابؼؤشرات ابؼختلفة تشتَ إفُ تأخر ابعزائر مقارنة ببقية الدٌكؿ في بؾاؿ ابؼعلوماتية، مع كجود بنية برتية 
 .مقبولة في بؾاؿ ابؽاتف الثابت كالنقاؿ ككجود مشاريع كمبادرات قد تسهم بتقدـ القطاع بكو الأحسن

فَ تكن ىذه الدراسة في صميم موضوع بحثنا، بل عرٌجت فقط على جزئية منو، إلا أننا استفدنا منها الشيء 
الكثتَ ككوٌنا صورة عامة مدعٌمة بدؤشرات كأرقاـ بؿدثة عن الواقع الرقمي في ابعزائر، كىو ما سيساعد على فهم جزء 

 .من الصعوبات التي تواجو التحوؿ إفُ حكومة إلكتًكنية في ابعزائر

، كىي عبارة عن رسالة "التجارة الإلكترونية، حتميتها وواقعها في الجزائر"ابؼوسومة بػ " بظية دبيش"دراسة الباحثة - 3
مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ابؼاجستتَ في العلوـ الاقتصادية، قيدمت لكلية العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيتَ، 

جامعة منتورم، قسنطينة، طرحت فيها الباحثة إشكالية تطبيق التجارة الإلكتًكنية في ابعزائر بانية فرضياتها حوؿ كوف 
التجارة الإلكتًكنية في ابعزائر تعرؼ بزلفا كبتَا لعدـ توفر مقوماتها مع كجود إمكانيات كامنة لإطلبقها، كعابعت 

الإشكالية من خلبؿ استعراض ابعوانب النظرية للظاىرة ككاقعها العابؼي كالعربي، ثم شرٌحت كاقع التجارة الإلكتًكنية في 
ابعزائر من بـتلف جوانبها التقنية كالاجتماعية كالتشريعية، لتخلص إفُ نتائج تؤكد فعلب مدل التأخر الذم تعرفو 

بزلف البنية التحتية للبتصالات، بزلف نظم : ابعزائر في ىذا القطاع بسبب بصلة من العقبات التي ذكرت أف من أبنها
 للتجارة الإلكتًكنية، بالإضافة إفُ ضعف الثقافة ابؼعلوماتية كالثقة التشريعيالدفع الإلكتًكني، عدـ استكماؿ الإطار 

 .في التعاملبت الرقمية

 متخصصة في معابعة موضوع جزئي بـتلف ىو التجارة الإلكتًكنية في ابعزائر، إلا كانتفهذه الدراسة كإف 
أنها تشتًؾ مع دراستنا التقييمية ىذه للحكومة الإلكتًكنية في ابعزائر في عدة بؿاكر للتقييم، فالبنية التحتية كالإطار 

التشريعي للتعاملبت الإلكتًكنية كنظم الدفع كعوامل الثقافة كالثقة ىي قواسم مشتًكة بتُ كل التعاملبت الإلكتًكنية 
سواء كانت في القطاع التجارم أك القطاع ابغكومي؛ مع ضركرة التنبيو إفُ اختلبؼ الإطار الزمتٍ للتقييمتُ، حيث أف 

، فهي بذلك 2017، في حتُ أف دراستنا امتدت إفُ غاية الثلبثي الأكؿ من سنة 2011تقييم الباحثة كاف بؼرحلة ما قبل 
إلا أف ذلك لا يلغي في كل . تعطي صورة أحدث قد بزتلف فيها معطيات التقييم كنتائجو عن الدراسة السابقة

الأحواؿ خصوصية ابغكومة الإلكتًكنية من حيث طبيعة التعاملبت كالقوانتُ كالبنية التحتية كالعلبقة التي تربط أطراؼ 
إدارة العلبقة مع "التعاملبت ابغكومية كبؿاكر التقييم، كما أف دراسة الباحثة فَ تتطرؽ أبدا إفُ التقييم من زاكية 

 .التي تشكل بؿورا مهما في منهجنا للتقييم" ابؼواطن

 الولايات العمومية في الخدمة ترشيد في الإلكترونية الإدارة دور"ابؼعنونة بػ" عشور عبد الكرنً"دراسة الباحث  -4

 في ابؼاجستتَ شهادة على ابغصوؿ بؼتطلبات استكمالا ، كىي رسالة ماجستتَ مقدمة"والجزائر الأمريكية الدتحدة
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 السياسية العلوـ السياسية، قسم كالعلوـ ابغقوؽ كالرشادة، كلية الدبيقراطية بزصص :الدكلية كالعلبقات السياسية العلوـ

؛ كقد سلط فيها الباحث الضوء على 2009/2010الدكلية، جامعة منتورم، قسنطينة، في السنة ابعامعية  كالعلبقات
كجاءت الرسالة في . ترشيد ابػدمة العمومية من مدخل الإدارة الإلكتًكنية مقارنا بتُ النموذج الأمريكي كابعزائرم

ثلبث فصوؿ، فبعدما استعرض الباحث في الفصل الأكؿ الإطار النظرم للئدارة الإلكتًكنية كابػدمة العمومية، انتقل 
إفُ عرض تطور التجربة الأمريكية في ابغكومة الإلكتًكنية ثم تناكؿ في الفصل الأختَ دراسة التجربة ابعزائرية في التحوؿ 

 . الإلكتًكني

ىذه الدراسة بزتلف عن دراستنا بشكل جذرم في جوىر الإشكالية كمنهجية التقييم، فهي تناكلت التقييم 
من زاكية التًشيد بدفهومو ابؼافِ، في حتُ أف دراستنا تتناكؿ التقييم من مدخل إدارة العلبقة مع ابؼواطن الذم يعتبر 

كعموما تلتقي الدراستاف في بعض المحاكر الفرعية ابؼتعلقة بعرض التطور الإلكتًكني العمومي في . مدخلب تسويقيا
الإطار الزمتٍ " عشور عبد الكرنً"ابعزائر، غتَ أف دراستنا تتجاكزىا بكثتَ في الإطار الزمتٍ، فقد حدٌد الباحث 

، كبالتافِ فلب بيكن اعتبارىا دراسة تقييمية للحكومة 2009لدراستو من منتصف التسعينات من القرف ابؼاضي إفُ سنة 
ابعزائر الإلكتًكنية " بإطلبؽ مبادرة 2008الإلكتًكنية في ابعزائر، باعتبار أف البداية الفعلية للتجربة ابعزائرية كانت سنة 

 .  الذم بيثل مدة تنفيذ ابؼبادرة2013 – 2008، كأف التقييم ذم الدلالة يكوف بعد انقضاء ابػماسي "2013

 الدقالات الدنشورة في المجلات العلمية المحكمة: ثانيا

، "على مؤسسات الأعماؿ(E.G) أثر تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية : "بعنواف" أبضد بن عيشاكم" دراسة الباحث -1
 .2009/2010في عددىا السابع لسنة " بؾلة الباحث"كىي عبار ة عن مقاؿ منشور في 

في مقالو ىذا على إثبات أبنية الاستثمار في ابغكومة الإلكتًكنية من خلبؿ ربط " بن عيشاكم"لقد ركز 
ابؼواطنتُ كمؤسسات الأعماؿ كمؤسسات المجتمع ابؼدني كابؼؤسسات ابغكومية في عافَ افتًاضي يوفر ابعهد كابؼاؿ 

كالوقت بعميع أطراؼ ابغكومة الذكية، مع تركيزه على إبراز ىذه ابؼنافع على قطاع الأعماؿ في إطار ما أبظاه 
كما خصص الباحث جزءا من مقالو لتشخيص حالة ابعزائر فيما يتعلق بتطبيق ىذا ابؼشركع ". الاقتصاد الرقمي"

 .كإبراز أىم ابؼعوقات التي بروؿ دكف إبقاحو كبرقيقو

من - آنذاؾ-كمن أىم ما خلص إليو صاحب ابؼقاؿ بخصوص ابغالة ابعزائرية ىو أنو كبعد ثلبث سنوات 
إطلبؽ ابؼبادرة فَ يتجسد ابؼشركع بعد على أرض الواقع، كأرجع ذلك إفُ بصلة من ابؼعوقات أبرزىا عجز قطاع البريد 
كتكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ عن تلبية طلبات العملبء للحصوؿ على خط ىاتفي باعتباره أىم قنوات الاتصاؿ 
عبر الإنتًنت؛ التأخر في استكماؿ البنية التحتية للبتصالات كتفاكتها ابعهوم كاتساع الفجوة الرقمية مع دكؿ العافَ 
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ابؼتقدـ؛ بؿدكدية استخداـ شبكة الإنتًنت في ابعزائر؛ بزلف التعاملبت ابؼالية الإلكتًكنية؛ كبؿدكدية ابعانب التشريعي 
 .ابؼتخصص في ىذا المجاؿ

، أم أنها جاءت بعد ثلبث سنوات فقط من إطلبؽ ابؼشركع في 2010كابؼلبحظ أف ىذه الدراسة بست سنة 
، كىو ما بهعلها لا تعكس التقييم ابغقيقي للمبادرة، في حتُ أف دراستنا ىذه تأتي بعد ما يقارب الثلبث 2008سنة 

 .سنوات من انتهاء ابؼدة ابؼبربؾة لاستكماؿ تنفيذه، كىو ما بهعلها أقرب إفُ الواقع الإلكتًكني للجزائر

يضاؼ إفُ ذلك أف بؿور دراستنا ىذه لا يقف عند إجراء تقييم كلي أك كصفي فقط للجزائر الإلكتًكنية، بل 
يتناكؿ تقييما مفصلب على أساس تقييم جودة ابػدمات الإلكتًكنية كتقييم المحتول الإلكتًكني للمواقع العامة، مع أخذ 

أحدث النظريات الإدارية في تطبيق ابغكومة - كما أشرنا-التي تعتبر " إدارة العلبقة مع ابؼواطن"ابؼوضوع من زاكية 
 .الافتًاضية

 Towords an algerian e-government: strategy» ابؼعنونة بػ (Djilali Idoughi and Djeddi Abdelhakim) دراسة الباحثتُ -2

and achievements  كىي عبارة عن دراسة منشورة في بؾلة ، «International Journal of e-business and e-government 

studies », vol 5, no 1, 2013, issn: 2146-0744 (online)ابعزائر الإلكتًكنية " عرضا لإستًاتيجية ، تناكؿ فيها الباحثاف
، ثم تناكلا بشكل 2008، حيث استعرضا ملخصا للمحاكر الثلبثة عشر للمبادرة التي تم إطلبقها في سنة "2013

 بناء على دراسات الأمم ابؼتحدة، غتَ أف دراسة 2012 ك2010مقتضب كضعية ابعزائر ابعهوية كالعابؼية في سنتي 
الباحثتُ فَ ترؽ لتكوف دراسة تقييمية لنتائج تطبيق ابؼبادرة، حيث أقر الباحثاف في خلبصة البحث بأف التقييم الفعلي 

، لذلك تعد دراستنا ىذه أشمل كأكسع من حيث الإطار الزمتٍ، كأكثر تعمقا 2013للمشركع لا بد أف يكوف بعد سنة 
إدارة "في دراسة ابؼشركع ابعزائرم كمتابعة تطوره خلبؿ السنوات ابؼزمعة لتنفيذه كنتائجو، مع تركيزنا أكثر على جانب 

 ".العلبقة مع ابؼواطن

 الأبحاث الدنشورة في الدلتقيات العلمية: ثانيا

 Founding an E-government in Algeria by»، ابؼعنونة بػ Boutkhil Guemide, Chellali Benachaibaدراسة الباحثتُ  -1

الدبيقراطية "كىو بحث مقدـ ضمن فعاليات مؤبسر : (2014تأسيس حكومة إلكترونية في الجزائر سنة : أم ) «2014
 بأستًاليا، كفيها استعرض الباحثاف Danube-University Krems بجامعة 2012ابؼنعقد سنة " الإلكتًكنية كابغكومة ابؼفتوحة

حقيقة تأخر ابعزائر في بذسيد ابؼشركع كبزلفها مقارنة بدكؿ ابؼغرب العربي لا سيما تونس كابؼغرب، على الرغم من 
، كخلص الباحثاف إفُ أف 2006 للبنطلبؽ في ابؼشركع كبذسيده بحلوؿ سنة 2004ابػطابات الربظية التي حددت سنة 
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كما ركٌز الباحثاف على بحث  .  لا تزاؿ في ابؼرحلة التمهيدية أك مرحلة النشوء2012ابغكومة الإلكتًكنية إفُ غاية 
، كما فَ تتطرؽ إفُ ذكر 2012ابؼعيقات التي حالت دكف بذسيد ابؼشركع، غتَ أف الإطار الزمتٍ للدراسة فَ يتجاكز سنة 

 . التي ىي صميم أم دراسة تقييمية في ىذا الشأف2013مبادرة ابعزائر الإلكتًكنية 

 حالة الحكومية، الخدمات جودة تحسنٌ في الإلكترونية الحكومة دور"ابؼوسومة بػ " كاعر كسيلة"دراسة الباحثة - 2

حول  الدولي الدلتقى"، كىي عبارة عن مداخلة قيدٌمت ضمن فعاليات "الجزائر المحلية، والجماعات الداخلية وزارة
بقسنطينة  منتورم التسيتَ بعامعة كعلوـ الاقتصادية العلوـ ، ابؼنظم من قًبل كلية"الخدمات بقطاع الشاملة الجودة إدارة

، عابعت فيها الباحثة مدل تطبيق كزارة الداخلية ابعزائرية للحكومة الإلكتًكنية في تقدنً 2011 مام 11 ك10يومي 
خدماتها كبرستُ جودتها، كخلصت دراستها إفُ أف كزارة الداخلية حققت تطورات مهمة في جودة خدماتها بفضل 

مشركع الرقٌمنة الذم تم تنفيذه على مستول مصافٌ ابغالة ابؼدنية، خصوصا بفضل تطوير سجلبت ابغالة ابؼدنية 
 . كاستحداث الوثائق البيومتًية

إلا أف ىذه الدراسة جاءت كذلك قبل استكماؿ رزنامة تنفيذ مشركع ابغكومة الإلكتًكنية في ابعزائر، كما 
، كفَ تيعمم على سائر القطاعات، كبالتافِ لا تعطينا (كزارة الداخلية)أنها تيعدٌ دراسة جزئية لإحدل الإدارات العمومية 

إدارة "نلبحظ كذلك أف دراسة الباحثة بست من منظور . صورة كاملة عن كاقع ابػدمات الإلكتًكنية للحكومة ككل
الذم اعتمدناه في دراستنا كمحور للتقييم " إدارة العلبقة مع ابؼواطن"، كىو منظور تقتٍ سابق لػ "ابعودة الشاملة

الشامل للحكومة الإلكتًكنية في ابعزائر، لذلك بقد اختلبفا جوىريا في بؿور التقييم من جهة كفي شموليتو من جهة 
 .أخرل

 :ؤهم ما يميز الدزاطت الحاليت عً الدزاطاث الظابلت

التي -تعتبر دراستنا ىذه بحثا أصيلب في بؾاؿ تقييم ابغكومة الإلكتًكنية في ابعزائر، كتنبع قيمتو العلمية ابؼضافة 
تقييم عاـ للوضعية الكلية للحكومة : من كونها تقييما من جانبتُ- يرجو الباحث بلوغها من خلبؿ ىذا البحث

، كما يعطي البحث صورة برليلية "إدارة العلبقة مع ابؼواطن"الإلكتًكنية في ابعزائر، كتقييم متخصص بؽا من زاكية 
لواقع ابؼواقع الإلكتًكنية ابغكومية ابعزائرية من خلبؿ دراسة بصلة من ابػصائص الدٌالة على درجة جودة ابػدمة 

يضاؼ إفُ ذلك أف الباحث يكوف قد ساىم في صياغة . الإلكتًكنية كدرجة توجو الإدارة العامة ابعزائرية بابؼواطن
 .بموذج تطبيقي بيكن اعتماده في ىذا النوع من الدراسات التقييمية
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 :مىهج البدث

 : اعتمد الباحث في معابعة بـتلف جوانب البحث السالف ذكرىا على مناىج البحث التالية

 يتم استخدامهما عند التطرؽ إفُ الإطار النظرم العاـ بؼوضوع ابغكومة الإلكتًكنية :الدنهج الوصفي والتحليلي- 
كبـتلف العناصر الفرعية ابؼندرجة برتو، ككذا عند معابعة الواقع الإلكتًكني في المجتمع ابعزائرم؛ حيث سيقوـ الباحث 
بجمع ابؼعلومات ابؼتوفرة حوؿ ىذه العناصر، بغرض كصف بـتلف الظواىر كبرليل تلك البيانات للوقوؼ على حقيقة 

 .العناصر ابؼكونة لظاىرة ابغكومة الإلكتًكنية كربط العلبقة بينها

 يطبق الباحث ىذا الأسلوب عندما تستدعي بعض العناصر في ثنايا ىذا البحث إجراءى مقارنات :الدنهج الدقارن- 
بتُ ابغالة ابعزائرية كحالة بعض الدكؿ، إذ سنلجأ إليو عند تعرضنا بالدراسة بؼختلف التجارب الدكلية بخصوص 
تطبيقها بؼشاريع ابغكومة الإلكتًكنية، سواء في الدكؿ العربية أك غتَ العربية، في الدكؿ ابؼتقدمة أك النامية، كذلك 

بإحداث مقارنة بينها من حيث ظركؼ إطلبؽ ابؼشركع في كل دكلة، كمن حيث التخطيط الإستًاتيجي لتنفيذه، كمن 
حيث المجهودات التسويقية ابؼبذكلة لتعريف ابؼواطنتُ بابؼشركع كأبنيتو كبذهيز المجتمع بصفة عامة لقبوؿ التغيتَ كعدـ 
مقاكمتو، ككذا خطوات تنفيذ ابؼشركع كالنتائج المحصل عليها، خاصة تلك ابؼتعلقة بأثر إرساء ابغكومات الإلكتًكنية 

على جودة ابػدمات العامة في تلك المجتمعات كحوكمتها؛ كما تسمح ابؼقارنة بتحديد موقع ابعزائر على الصعيد 
 .العابؼي في بؾاؿ ترتيب ابغكومات الإلكتًكنية كمؤشراتها الفرعية ابؼختلفة

كما سيقوـ الباحث بدقارنة تلك التجارب مع ظركؼ كبرديات التجربة ابعزائرية الناشئة، بغرض بحث 
ىذه ابؼقارنة ستسمح . إبهابيات كسلبيات كل بذربة، كبحث إمكانية الاستنساخ الكلي أك ابعزئي لتلك التجارب

، كفقا لظركؼ كبرديات الواقع الاجتماعي الرقمي "ابعزائر الإلكتًكنية"كذلك بتصور بموذج خاص بتطبيق مشركع 
 .للجزائر

 :هييل البدث

تبعا للئشكالية الرئيسية ابؼطركحة، كما يندرج برتها من أسئلة فرعية، يرل الباحث أف الإبؼاـ بدختلف جوانب 
 :الدراسة يتطلب تقسيم البحث إفُ قسمتُ كما يلي
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  : الجاهب الىغسر -ؤ

يشتمل ىذا ابعزء على ما يتعلق بدوضوع ابغكومة الإلكتًكنية كمادة فكرية، حيث بواكؿ الباحث فيو أف ييلمٌ 
كما سييفرد الباحث جانبا معتبرا في ىذا ... بدختلف مكونات ابؼوضوع كمفاىيمو كأبعاده السياسية كالتشريعية كالتقنية

 بالنظر إفُ حداثتو في أدبيات إدارة الأعماؿ العمومية من (CzRM)" إدارة العلبقة مع ابؼواطن"ابعزء لتفصيل موضوع 
كبوتوم ىذا ابعزء . جهة، كلكونو يشكل متغتَا تابعا مهما في دراسة أثر تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية من جهة أخرل

من البحث كذلك عرضا كبرليلب لتجارب دكلية في بؾاؿ التحوؿ إفُ ابغكومة الإلكتًكنية، كىو ما سيعطي صورة 
 .أكضح عن ابؼوضوع ككاقعو عبر بـتلف الأقطار

كعلى ىذا الأساس، قاـ الباحث بتقسيم ابعانب النظرم للبحث إفُ ثلبثة فصوؿ نستعرض بإبهاز بؿتول كل 
 :منها في ما يلي

 مدخل إلى الحكومة الإلكترونية: الفصل الأول

يتناكؿ ىذا الفصل مدخلب نظريا أكادبييا بؼوضوع ابغكومة الإلكتًكنية، كذلك بهدؼ برديد إطاره الفكرم 
 :كعليو يتم في ىذا الفصل معابعة العناصر التالية. كإزالة الغموض الذم بويط بعدٌة مفاىيم ذات صلة كثيقة بو

  مفاىيم عامة حوؿ ابغكومة الإلكتًكنية : الدبحث الأول
  متطلبات تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية كمعوقاتها:الدبحث الثاني

  مراحل التحوؿ إفُ ابغكومة الإلكتًكنية :الدبحث الثالث
  الإطار القانوني للحكومة الإلكتًكنية :الدبحث الرابع

أمن ابغكومة الإلكتًكنية   :الدبحث الخامس

  تقارير وتجارب: الحكومة الإلكترونية عبر العالم: الفصل الثاني

نهدؼ من خلبؿ ىذا الفصل إفُ الوقوؼ على كاقع ابغكومة الإلكتًكنية عبر العافَ، كمن أجل ذلك تم 
الاستعانة بدراسات الأمم ابؼتحدة حوؿ ابغكومة الإلكتًكنية التي تيعدٌ أىم دراسة تيعتٌ بدتابعة تطبيق كتطوٌر ابغكومة 

سيتم بعد ذلك التطرؽ إفُ عرض بعض التجارب لعينة من الدكؿ في بؾاؿ التحوؿ إفُ . الإلكتًكنية في دكؿ العافَ
سيحاكؿ الباحث تناكؿ بذارب متفاكتة . حكومات إلكتًكنية بغية ابؼقارنة بينها كبرديد نقاط الإبهاب كالسلب فيها

من حيث درجة التقدـ لأخذ صورة عن بذارب ناجحة كبموذجية تػيتٌخذ كمثاؿ عن التحوؿ الصحيح كالإبهابي إفُ 
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ابغكومة الرقمية، كذلك من أجل استقراء ابؼنطلقات كابغيثيات التي بركم مدل توفيق المجتمعات من عدمو لدخوؿ 
 :كعليو سيشتمل الفصل الثاني على ابؼباحث الثلبث التالية. ىذه ابغقبة الرقمية ابعديدة

  تقارير الأمم ابؼتحدة حوؿ ابغكومة الإلكتًكنية:الدبحث الأول
 2016 إفُ 2001 دراسة برليلية بؼضموف تقارير الأمم ابؼتحدة حوؿ ابغكومة الإلكتًكنية من :الدبحث الثاني

  بذارب دكلية في ابغكومة الإلكتًكنية:الدبحث الثالث

 في ظل الحكومة الإلكترونية" إدارة العلاقة مع الدواطن: "الفصل الثالث

كبياف علبقتو بدوضوع (CzRM) " إدارة العلبقة مع ابؼواطن"سيتم بزصيص ىذا الفصل ابؼهم لتفصيل موضوع 
ابغكومة الإلكتًكنية، كما سيبتٌُ الباحث كيف كاف لقطاع الأعماؿ دكر بؿورم في ظهور ىذا ابؼفهوـ على مستول 

 الذم يعتبر النواة (CRM)" إدارة العلبقة مع الزبوف"إدارة الأعماؿ العمومية، كىو ما يقودنا إفُ التعريج على موضوع 
 :يتضمن ىذا الفصل ابؼباحث التالية. (CzRM)" إدارة العلبقة مع ابؼواطن"ابغقيقية لنشأة 

  إدارة العلبقة مع الزبوف:الدبحث الأول
  إدارة العلبقة مع ابؼواطن في ظل ابغكومة الإلكتًكنية:الدبحث الثاني

 كدكر التكنولوجيا في دعمها" إدارة العلبقة مع ابؼواطن"كبفارسات  أنشطة: الدبحث الثالث

:  الجاهب الخطبيلي-ب

سنسعى من خلبؿ ىذا ابعزء إفُ إجراء دراسة تقييمية شاملة بؼشركع ابغكومة الإلكتًكنية في ابعزائر مع 
يشتمل ىذا الفصل التطبيقي على ثلبثة ". إدارة العلبقة مع ابؼواطن"بزصيص جزء لتقييم أثره على تطبيق بفارسات 

أجزاء، حيث خصٌصنا ابؼبحث الأكؿ منو لعرض الإطار ابؼنهجي للدراسة، إذ سنتطرؽ بدءن لبياف إشكالية تقييم 
  كالأساليب الإحصائية كمصادر بصع البياناتأدكاتابغكومات الإلكتًكنية كاختيار بموذج الدراسة التطبيقية ك

، مع التًكيز على مبادرة ابؼبادرات الإصلبحية الإلكتًكنية في ابعزائرابؼستخدمة؛ كفي ابؼبحث الثاني سنقوـ بعرض 
، أما في الثالث فنجرم دراسة تقييمية كلية لمجتمع ابؼعلومات ابعزائرم على ضوء أىداؼ "2013ابعزائر الإلكتًكنية "

؛ ثم في مبحث رابع سنحاكؿ قياس أثر ىذا 2008الذم تم إطلبقو في سنة " 2013كبؿاكر مشركع ابعزائر الإلكتًكنية 
مع إجراء دراسة برليلية لعينة من ابؼواقع الإلكتًكنية كفقا " إدارة العلبقة مع ابؼواطن"ابؼشركع على برستُ بفارسات 

 .لاستبياف بموذجي يشتمل على بؾموعة من ابػصائص أعده الباحث بغرض التقييم
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كفي ابػتاـ سيقدـ الباحث عرضا كبرليلب لنتائج الدراسة التقييمية للحكومة الإلكتًكنية في ابعزائر كأثرىا على 
إدارة العلبقة مع ابؼواطن، ثم نقوـ باختبار فرضيات الدراسة للخركج بجملة من النتائج التي سنبتٍ عليها بؾموعة من 

 .الاقتًاحات كالتوصيات
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 ٌ  الفصل الأو

 مدخل بلى الحىىمت الؤلىتروهيت 

:  ملدمت الفصل

 - (Electronic) "لكتًكنيإ" كلمة بىتصر الذم-  (E) ابغرؼ نرل أففي حياتنا ابؼعاصرة  معتاداشيئا  صار لقد
 (NTIC)ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ  تتكنولوجيااؿ للدٌلالة على إدخاؿ  التقليديةابؼصطلحات من لكثتَ كبادئة مضافا

 القرف من التسعيناتمطلع  منذ علينا تطل ابؼصطلحات ىذه بدأتكقد  .في بفارسة كثتَ من الأنشطة التقليدية
 ابغرؼ ىذا إضافة تم لقد .ابغياة بؾالات شتى تدخلك العافَ بكاءأ بصيع في تنتشر نتًنتلإا ثورة بدأت حيث ابؼاضي

(E) َالإلكتًكنية الأعماؿ 1:ابؼثاؿ سبيل على منها نذكر، ك صطلحاتافَ من لكثت E-business ،الإلكتًكنية التجارة  E-

Commerce، الإلكتًكني التعليم E-Learning ،الإلكتًكنية البنكية الأعماؿ  E-Banking،  الإلكتًكنية ابؼالية الأعماؿ E-

Finance ...الإلكتًكنية كأختَا ابغكومة E-Governmentاستخداـ إفُ تشتَأصبحت ىذه الاختصارات حيث  ؛ 
 .ء تلك ابؼهاـ الكلبسيكيةدابشكل ملبزـ لأ كالاتصالات ابؼعلومات تكنولوجيا

تيعتبر ابغكومة الإلكتًكنية حًقبة جديدة في حياة المجتمعات البشرية، كىي موضوع حديث في بؾاؿ إدارة 
 .الأعماؿ العمومية، إذ فَ يتبلور مفهومها سول في مطلع القرف ابغافِ

سيتناكؿ الباحث في ىذا الفصل التمهيدم بالتفصيل بـتلف ابعوانب النظرية كالإطار الفكرم العاـ بؼوضوع 
     :ابغكومة الإلكتًكنية، كذلك في بطسة مباحث ىي

  مفاىيم عامة حوؿ ابغكومة الإلكتًكنية :الدبحث الأول
  متطلبات تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية كمعوقاتها:الدبحث الثاني

  مراحل التحوؿ إفُ ابغكومة الإلكتًكنية :الدبحث الثالث
  الإطار القانوني للحكومة الإلكتًكنية :الدبحث الرابع

أمن ابغكومة الإلكتًكنية   :الدبحث الخامس
 

 

                                                           
 .04. ، م 1424ٌ ، معهض الؤصاعة العامت، صبي، مدغم الحىىمت الؤلىتروهيتجىفُم بً محمد الكمـ،  - 1
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 ٌ  مفاهيم عامت خىٌ الحىىمت الؤلىتروهيت: االإبدث الأو

 ٌ  حعسيف الحىىمت الؤلىتروهيت: االإطلب الأو

تعريفات متعددة من قًبل الباحثتُ كالكتاب ابؼهتمتُ   (E-Government)قيدٌمت للحكومة الإلكتًكنية
كقبل ابػوض في استعراض ىذه التعريفات ابؼختلفة التي . بدراسة مواضيعها ككذلك من قًبل ابؽيئات ذات العلبقة بها

 كمصطلح تقليدم ليسهل علينا فهم دلالة (Government)قيدٌمت بؽا، لا بدٌ أكلا من تبياف مفهوـ كلمة ابغكومة 
 .مصطلح ابغكومة الإلكتًكنية

 ٌ  حعسيف الحىىمت : الفسع الأو

 ابو يقصد كقد، "الدولة في الحكم ىيئات كافة"من الناحية الاصطلبحية  (Government) بابغكومة يقصد
 أم ؛الدكلة في العامة السلطات إفُ ابغكومة معتٌ ينصرؼ كبهذا .الدكلة في ابغكم لنظاـ ابؼسػتٌَة ابؽيئات بصيع أيضا
 التنفيذ موضع القوانتُ ىذه كضع تتوفُ التي "التنفيذية السلطة" ؛القوانتُ فٌ س بها ييناط التػي "التشريعية السلطة" إفُ
 1.منازعات من عليها يطرح ما على القوانتُ ىػذه تطبيق تتوفُ التي "القضائية السلطة"ك

منظمة عمومية تشكل جزء من نظام الحوكمة، إنها وسيلة ":  على أنهامنظمة الأمم الدتحدةكعرفٌتها 
في الوقت الراىن، ينُظر إلى الحكومة على أنها منظمة عمومية نصَّبها المجتمع لدتابعة الأىداف . لتحقيق ىدف

التنموية لو، وىو ما يتطلب منها الرّبط والتنسيق والجمع بنٌ لستلف الدتطلبات والحاجات والإشكالات الدرتبطة 
بالأىداف التنموية وتطبيق الحلول والسياسات الدلائمة لذا، حيث تستمد الحكومة شرعيتها من مدى الاقتناع 

وتشكل الشفافية عنصرا جوىريا لا غنى عنو  لدساءلة الحكومة أمام ىيئاتها . والإجماع الجماىنًينٌ حولذا
  2."الرقابية

" منظمة عمومية"نلبحظ من خلبؿ ىذا التعريف الذم قدٌمتو منظمة الأمم ابؼتحدة أنها استخدمت كصف 
، كىي مصطلحات "ابؼتطلبات كابغاجات"، "الأىداؼ"لتعريف ابغكومة، كما ذكرت في ثنايا التعريف مصطلحات 

مستخدمة بشكل أصلي في أدبيات الأعماؿ، كلعل ذلك دلالة على ابؼنظور ابعديد للحكومة ابؼبتٍ على بذسيد 
، "الشفافية"، "الاقتناع كالإبصاع ابعماىتَيتُ"في القطاع الإدارم العمومي؛ كما ذكر التعريف " الشركة"بفارسات 

                                                           

وهي الازخهاع االإخعاعف علُه الإهُلح   Electronic Government هما ٌؿخعمل أخُاها الازخهاع ،E-Gov .

 .198 .، م2007، صاع الىخاب اللاهىوي، اللاَغة، مهغ، الؤصلاح والخطىيس الؤدازر همدخل للحىىمت الؤلىتروهيتمحمد الهحرفي،  - 1
2 - Unied Nations, World public sector report 2003: e-government at the crossroads, New York, October 2003, p. 02. 
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؛ كىي توجهات حديثة في الإدارة العمومية التي صارت أكثر توجها بابؼواطن كما سنرل في الفصل الثالث "ابؼساءلة"ك
 .من ىذا ابعزء

 حعسيفاث الحىىمت الؤلىتروهيت: الفسع الثاوي

لا بد من الإشارة بدء إفُ أف ىناؾ بصلة من ابؼصطلحات ابؼتباينة التي تستخدـ كتسمية مرادفة للحكومة 
 1".الإدارة الإلكتًكنية"أك " الإدارة بغتَ أكراؽ"أك " حكومة عصر ابؼعلومات"الإلكتًكنية؛ حيث يطلق عليها أحيانا 

ابغكومة "، "ابغكومة ابؼفتوحة"، "ابغكومة الذكية"كما صادؼ الباحث بالإضافة إفُ ذلك  تسميات أخرل مثل 
 **"...ابغكومة الافتًاضية"، "ابؼتصلة

قيدٌمت للحكومة الإلكتًكنية تعريفات متعددة بتعدد زكايا النظر إفُ ابؼوضوع كتشعب أبعاده من بعد تقتٍ 
نلخص فيما يلي أىم ىذه التعريفات مع التعليق عليها كمناقشة بؿتواىا كبرليلها ... كقانوني كسياسي كإدارم كخدمي

 :للخركج بفهم كاضح كشامل للحكومة الإلكتًكنية

مثل الشبكات )استخدام الذيئات الحكومية لتكنولوجيا الدعلومات ":  على أنهاالبنك الدوليييعرفٌها 
بشكل يغنً العلاقات بنٌ الحكومة والدواطننٌ والدؤسسات وبقية أطراف  (...والإنترنت والحواسيب والذواتف

ىذه التكنولوجيات من شأنها أن تؤدي إلى تحسنٌ جودة الخدمات الدقدمة للمواطننٌ وتحسنٌ . الحكومة
وىو ما يؤدي إلى التقليل ... من خلال إتاحة الدعلومة" تقوية الدواطن"الدعاملات  مع الدؤسسات، كما تساىم في 

 2".من الفساد، زيادة الشفافية، زيادة الرفاىية مع تقليص التكاليف

                                                           
، 2011  الُبعت الأولى،،، صاع الُاػوعي العلمُت لليكغ والخىػَع، الأعصنالىماذج والخطبيلاث والخجازب الدوليت: الحىىمت الؤلىتروهيتنفىان االإبًُحن،  - 1

. 16 .م

في وامل بدثىا، هظغا لكُىع اؾخسضامه، وهظا لاعخماصٍ هدؿمُت عؾمُت على نعُض الضوٌ واالإإؾؿاث واالإىظماث " الخيىمت الؤلىتروهُت"وؿخسضم مهُلح  -  *

غ خىله الؤصاعة "الأصق للضلالت على االإعنى االإلهىص َى العلمي غحر أن هثحرا مً الباخثحن ًغون أن الخعبحر . الضولُت االإهخمت بضعاؾت االإىيىع وئعضاص الخلاعٍ

ؿخسضم للضلالت على الؿُاؾت العامت للضولت وجدضًض الأَضاف االإغاص ئصعاهها، وهي مهمت طَىُت لا" الؤلىتروهُت ٌُ ً أن مهُلح الخيىمت  ٌؿخُُع أن ًلىم  معخبرً

ظٍ االإهمت " الؤصاعة " أما .  با ئلا العلل اللكغي  هي - أي الؤصاعة - فهي جىفُظ الؿُاؾت العامت التي ؾبم ويعها، والعمل على جدلُم الأَضاف العامت االإؿُغة، وَ

لت الخللُضًت لت الغكمُت مً زلاٌ الخاؾىب وقبىت االإعلىماث بضلا مً أن جخم بالُغٍ ل َظا .  التي ًمىً أن جخم بالُغٍ غحر أهىا هغي أن االإهُلح الأمثل الظي ًؼٍ

ا عً الؤصاعة  ،"الؤصاعة الخيىمُت الؤلىتروهُت"الللـ َى  فهى بظلً ٌعبر بكيل واضح عً جىفُظ الأعماٌ الخيىمُت ئلىتروهُا مً حهت، ومً حهت أزغي ًمحزَ

 .الؤلىتروهُت في كُاع الأعماٌ

:  االإىكع الؤلىترووي للبىً الضولي، نفدت مخاخت على الغابِ الخالي - 2

http://web.worldbank.org/WBSITE/EXTERNAL/TOPICS/EXTINFORMATIONANDCOMMUNICATIONANDTECHNOLOGIES/EX

TEGOVERNMENT/0,,contentMDK:20507153~menuPK:702592~pagePK:148956~piPK:216618~theSitePK:702586,00.html  

اعة ش الؼٍ  .12/04/2016: جاعٍ

http://web.worldbank.org/WBSITE/EXTERNAL/TOPICS/EXTINFORMATIONANDCOMMUNICATIONANDTECHNOLOGIES/EXTEGOVERNMENT/0,,contentMDK:20507153~menuPK:702592~pagePK:148956~piPK:216618~theSitePK:702586,00.html
http://web.worldbank.org/WBSITE/EXTERNAL/TOPICS/EXTINFORMATIONANDCOMMUNICATIONANDTECHNOLOGIES/EXTEGOVERNMENT/0,,contentMDK:20507153~menuPK:702592~pagePK:148956~piPK:216618~theSitePK:702586,00.html
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في ظل الحكومة التقليدية، تتم الدعاملة بنٌ الحكومة ": كييعقٌب البنك الدكفِ على تعريفو ىذا فيضيف
والدواطن أو الدؤسسات على مستوى الدكاتب الحكومية، أما مع التكنولوجيات الحديثة للإعلام والاتصال فصار 

 1..."من الدمكن جعل مراكز الخدمة الحكومية أقرب ما تكون إلى الزبون

 التي تتيح للمؤسسات التعامل فيما بينها -على شاكلة التجارة الإلكترونية "كيضيف البنك الدكفِ أنو 
 تهدف الحكومة - (B2C)، وتقُرب الزبون من الدؤسسة أكثر فأكثر  (B2B)بفاعلية أكثر فيما يعرف تسويقيا بـ 

 وكذا بنٌ الإدارات (G2B) ومؤسسات الأعمال (G2C)الإلكترونية إلى خلق التفاعل بينها وبنٌ الدواطننٌ 
(G2G)الحكومية فيما بينها 

 2."، وذلك بمزيد من الألفة والراحة والشفافية وبتكاليف أقل* 

التجارة "من خلبؿ ىذه ابؼقاربة التي أجراىا البنك الدكفِ يتضح أنو ييشبٌو الإطار العاـ للحكومة الإلكتًكنية بػ 
التي بدأت كازدىرت على مستول القطاع الاقتصادم ابػاص لسنوات قبل بدء تطبيقات ابغكومة " الإلكتًكنية

فهذه ابؼقاربة تدعم ما ذىب إليو الكثتَكف من أف التطور ابؼبهر الذم شهدتو التعاملبت . الإلكتًكنية في بـتلف البلداف
 .الإلكتًكنية في القطاع ابػاص ييعدٌ أىم دافع للحكومات لمحاكاة ىذا النمط ابغديث من التعاملبت

 التي 3- بالدفهوم السابق الذي قدمتو لذا الدنظمة –ىي الحكومة ":  بأنهامنظمة الأمم الدتحدةكتعرفها 
 4".تطبق التكنولوجيات الحديثة للإعلام والاتصال لإدارة علاقاتها الداخلية والخارجية

كابؼلبحظ ىنا أف الأمم ابؼتحدة برصر مفهوـ ابغكومة الإلكتًكنية في استخداـ ابغكومة التقليدية للوسائل 
 . ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ في تقدنً بـرجاتها لزبائنها الداخليتُ كابػارجيتُ

                                                           
 . 16.  ؾابم، م مغحع،نفىان االإبًُحن - 1

لي الخضًث االإبني على العلاكاث  - * ، ًجب على االإإؾؿت أن جلىم بخجؼئت ػبائنبا ئلى  (CRM)وئصاعة العلاكت مع الؼبىن  (الدؿىٍم العلائلي)في ظل االإفهىم الدؿىٍ

ى ما ٌؿمذ بدشخُو العلاكاث مع ول فئت وجلضًم االإىخجاث والخضماث االإىاؾبت ليل  ً معغفت زانت بيل فئت، وَ فئاث خؿب معاًحر مسخلفت  بضف جيىٍ

ى ما ٌؿمذ باصاعة جلً العلاكت بكيل ًضًمها أَىٌ مضة ممىىت، ومثاٌ طلً أن جلىم االإإؾؿت  بخجؼئت ػبائنبا ئلى فئخحن : منبا، أي اؾتبضافها بكيل مثالي، وَ

.  Business to Customer (B2C)" ػبىن – مإؾؿت " ، وعلاكت Business to Business (B2B)" مإؾؿت– مإؾؿت "مإؾؿاث ومؿتبلىحن، وعلُه جيكأ علاكت 

ئصاعة العلاكت مع االإىاظً "بمفهىمها الؤصاعي الخضًث االإبني هظلً على العلائلُت في ئَاع ما ًُلم علُه - وعلى هفـ الكاولت، في ظل الخيىمت الؤلىتروهُت 

(CzRM) -خيىمت– خيىمت "العلاكت : ًجب على الخيىماث أن جيىّن علاكاث زانت مع زلازت أَغاف مسخلفت هي "Government to citizen (G2G) العلاكت ،

ى ما ٌؿمذ للخيىماث Government to Citizen (G2C)" مىاًَ– خيىمت "، والعلاكت Government to Business (G2B)" مإؾؿاث الأعماٌ– خيىمت " ، وَ

. بفهم مخُلباث ول فئت وزضمتبا بكيل همىطجي

 ."ئصاعة العلاكت مع االإىاًَ"ؾِخم جفهُل َظٍ الفىغة في الفهل الثالث مً َظا البدث الظي ٌعالج مىيىع 

 .16. ، ماالإغحع هفؿه - 2

ف في اهظغ  - 3  .20. مالخعغٍ

4- United Nations, (2003), op. cit, p. 02.  
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قدرة القطاعات الحكومية ":  فتعرؼ ابغكومة الإلكتًكنية على أنها"ابؼنظمة العربية للتنمية الإدارية"أما 
الدختلفة على توفنً الخدمات الحكومية التقليدية للمواطننٌ بوسائل الكترونية وبسرعة ودقة متناىيتنٌ من خلال 

  1."موقع بوابة الحكومة الالكترونية على شبكة الانترنت

 :كما قدـ بؽا الكتاب كالباحثوف كابػبراء تعريفات بـتلفة من زكايا كرؤل متعددة، نذكر منها التعريفات التالية

أي )الحكومة الإلكترونية ىي النسخة الافتراضية للحكومة الحقيقية " أف "نعيم إبراىيم الظاىر"يرل 
، بمعنى أنها حكومة متواجدة على الشبكات ونظم الدعلومات بحيث تحاكي وظائف الحكومة (حكومة الواقع

 2".الحقيقية الدتواجدة بشكل مادي في لستلف أجهزة الدولة

ىذا التعريف يعطي للحكومة الإلكتًكنية بعدا تقنيا، كيرل صاحبو أنها بؿاكاة بؼهاـ حكومة الواقع بطريقة 
 .افتًاضية دكف أف يفصل في أطرافها كأىدافها كمزاياىا عن ابغكومة التقليدية

قدرة القطاعات الحكومية على تبادل " 3: على أنها"طلال بن عبد الله حسنٌ الشريف"كيعرفها 
الدعلومات وتقديم الخدمات فيما بينها وبنٌ الدواطن وبنٌ قطاع الأعمال عبر شبكة الإنترنت بسرعة وبدقة عالية 

عصام عبد الفتاح "ك" محمد الصنًفي"كيتفق كل من ". وبأقل التكاليف مع ضمانات سرية أمن الدعلومات الدتبادلة
4؛"موقع واحد على شبكة الإنترنت" يذكر أف ذلك يتم من خلبؿ "الصنًفي" مع ىذا التعريف، غتَ أف "مطر

أما  
  5:فيستنتج أنها برقق تلك ابؼهاـ كابؼزايا معتمدة على مبدأين بنا" عصام عبد الفتاح مطر"

 كيتمثل في إعداد ابؼعلومات إلكتًكنيا كتناقلها عبر شبكة الإنتًنت كضماف دقتها كسريتها؛: الأول تقني
 . كيتمثل في تنفيذ ابؼعاملبت كابػدمات عن بعد مع ضماف صحتها كمصداقيتها:والثاني إجرائي

ىذا التعريف الذم قدمو ىؤلاء الكتاب يركز على ابعانب التبادفِ بتُ بـتلف أطراؼ ابغكومة الإلكتًكنية 
عبر شبكة الإنتًنت، كيذكر بعض مزاياىا كالسرعة كالدقة كبزفيض التكاليف كالسرية، غتَ أف ابعديد ىنا ىو ما جاء 

                                                           
 .، م2010  الُبعت الأولى، الأعصن،عمان،، صاع الثلافت لليكغ والخىػَع، االإظخلبل الىاعد للأحياٌ اللادمت: الخجازة الالىتروهيتمحمد عبض خؿحن الُائي، -  1

368. 

 .5. ، م2014، عالم الىخب الخضًث لليكغ والخىػَع، ئعبض، الأعصن، الُبعت الأولى، زئيت مخياملت: الطسيم هدى الحىىمت الؤلىتروهيتوعُم ئبغاَُم الظاَغ،  - 2

ف،  - 3  زىزة اللسن الحادر والعؼسيً في جطىيس الؤدازة العامت، ججسبت االإملىت العسبيت الظعىديت،: الحىىمت الؤلىتروهيتَلاٌ بً عبض الله خؿحن الكغٍ

ت، مهغ،   .04 .، م2011االإىخب الجامعي الخضًث، الؤؾىىضعٍ

 . 238 .محمد الهحرفي، مغحع ؾابم، م -  4

ت، مهغ، الحىىمت الؤلىتروهيت بين الىغسيت والخطبيمعهام عبض الفخاح مُغ،  - 5  .102 .، م2008، صاع الجامعت الجضًضة، الؤؾىىضعٍ
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 الذم ذكر أف ابغكومة الإلكتًكنية تقدـ بـرجاتها عبر موقع إلكتًكني كاحد، كالذم سنطلق عليو فيما "الصنًفي"بو 
 ."بوابة الحكومة الإلكترونية"بعد 

استغلال الإدارة لتكنولوجيا الدعلومات " بؽا تعريفا ثاف مفاده أنها "عصام عبد الفتاح مطر"كيذكر 
والاتصالات في القيام بمهام ومسؤوليات الجهاز الإداري بهدف تحسنٌ وتطوير العمليات الإدارية وميكنة كافة 

النشاطات الإدارية وتبسيط الإجراءات وتيسنً تبادل الدعلومات وتقديم الخدمات للمواطننٌ وقطاع الأعمال مع 
 1..."توفنً الوقت والجهد والتكلفة في إلصاز الدعاملات بهدف تحقيق أىداف الدنظمات الإدارية

ىي انتقال الحكومات من تقديم الخدمات العامة والدعاملات من " كبدعتٌ آخر، ابغكومة الإلكتًكنية 
استخدام " كبيكن تعريفها ببساطة على أنها 2."شكلها الروتيني التقليدي إلى الشكل الإلكتروني عبر الإنترنت

كيعرفها البعض  3."الإدارة لنظم تكنولوجيا الدعلومات بغرض تقديم أفضل خدمة للجمهور في أسرع وقت لشكن
استخدام تكنولوجيا الدعلومات الرقمية في إلصاز الدعاملات الإدارية، وتقديم الخدمات الدرفقية، والتواصل "بأنها 

كىي كذلك تعريفات متقاربة تؤكد على أف جوىر ابغكومة الإلكتًكنية ىو تقدنً 4."مع الدوظفنٌ بمزيد من الديمقراطية
 البعدخدماتها بؼختلف الأطراؼ باستخداـ التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ، إلا أف التعريف الأختَ يضيف 

 الذم يصاحب تطبيق ابغكومة الذكية كبفارساتها، كىو ابؼصطلح الذم تكرر في التعريف الذم يرل بأف الديمقراطي
استخدام تكنولوجيا الدعلومات الرقمية في إلصاز الدعاملات الإدارية، وتقديم "ابؼقصود بابغكومة الإلكتًكنية ىو 

ويتم ذلك عن طريق شبكة الدعلومات العالدية ...الخدمات الدرفقية، والتواصل مع الدواطننٌ بمزيد من الديمقراطية
بقصد تحقيق أىداف معينة، أهمها تقديم الخدمات  (الإنترانت)، وشبكة الدعلومات الداخلية (الإنترنت)

 كبذلك تكوف ابغكومة الإلكتًكنية أداة من أدكات تطبيق الدبيقراطية 5."الإلكترونية إما بتفاعل بشري أو بإلصاز آلي
 6.الإلكتًكنية التي تساىم بدكرىا في برستُ عملية ابزاذ القرار ابغكومي

                                                           
 . 36 .م ؾابم، مغحع، عهام عبض الفخاح مُغ  - 1

 . 13 .ممغحع ؾابم، نفىان االإبًُحن،  - 2

 .36 .عهام عبض الفخاح مُغ، مغحع ؾابم، م - 3

 . 34االإغحع هفؿه، م - 4

. 21 .نفىان االإبًُحن، مغحع ؾابم، م - 5

6 - David Griffin, Philippa Tevorrow and Edwarde Halpin, Developments in e-Government : Acritical analysis, IOS Press, Netherlands, 

2007, p. 96. 
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تعكس سعي الحكومات إلى إعادة ابتكار "إفُ أف ابغكومة الإلكتًكنية  "الباسط عباس نس عبدأ"كيذىب 
نفسها في لرال أداء مهامها بشكل فعال إلى مواطنيها وفي الاقتصاد العالدي عبر الشبكة العنكبوتية، فهي ليست 

 1."سوى تحولا جذريا في الأساليب الدتبعة لدباشرة أعمالذا في نطاق جديد

 يضم بصيع ابػدمات ابغكومية وجود موقع إلكتروني واحدكمن ابؼلبحظ أف ىذا التعريف الأختَ اشتًط 
 . حتى نكوف أماـ حكومة إلكتًكنية

انتقال الحكومة إلى الدواطن بطريقة إلكترونية لتيسنً تعاملاتو مع ىيئاتها " فتَل أنها "علي لطفي"أما 
الدختلفة، وبالتالي فهي تفتح الباب أمام نمط جديد من التعامل يهيئ الدناخ للابتكارات الجديدة؛ سواء فيما 

وبالتالي فهي تشتمل . يتعلق بالتعاملات بنٌ الجهات الحكومية ذاتها، أو بينها وبنٌ الدواطننٌ ومؤسسات الأعمال
كلعل ابؼقصود من  2."الخدمات الإلكترونية، الإدارة الإلكترونية والتجارة الإلكترونية: على ثلاثة أبعاد ىي

 ىو التعبتَ عن النهج ابعديد للئدارة العامة ابؼبتٍ على "انتقال الحكومة إلى الدواطن"استخداـ صاحب التعريف لعبارة 
 كتركيز كل العمليات كابعهود حوؿ خدمتو كبرقيق رضاه، كذلك على شاكلة التوجو بالزبوف الذم التوجو بالدواطن

 .(CRM)" إدارة العلبقة مع العميل"شاع تطبيقو من قبل على مستول قطاع الأعماؿ برت مسمى 

، أعمالذا لدباشرة الحكومات تتبعها التي الطرق في جذري تحوّل" أنها على الإلكتًكنية ابغكومة إفُ نظر مي كقد
 على التغلب أجل من والخدمات الدعلومات حركة لتحرير الحديثة التكنولوجيا استخدام تعظيم خلال من وذلك
 3".التقليدية والأنظمة الأوراق في الدوجودة الدادية والعوائق القيود

شبكة الإنترنت كأداة لتقديم الدعلومات والخدمات  "غتَ أف ىناؾ من بوصر ىذه التكنولوجيات في
إلا أف الباحث يرل في ىذا الشأف أنو لا بيكن إغفاؿ الوسائل الأخرل للئعلبـ كالاتصاؿ كالشبكات  4".للمواطننٌ
التي تستخدمها الإدارات العمومية في تبادؿ ابؼعلومات فيما بينها، كما لا  (extranet) كابػارجية (intranet)الداخلية 

يصح عدـ اعتبار البربؾيات ابؼستخدمة في تنظيمها كاستغلبؿ قواعد البيانات ضمن الوسائل التكنولوجية للئعلبـ 
 تكنولوجيا الدعلومات: تتشكل من شقتُ- كما ىو معركؼ-كالاتصاؿ، كذلك لكوف ىذه التكنولوجيات ابغديثة 

                                                           
،  دزاطت جطبيليت لعيىت مً الىشازاث في الجمهىزيت اليمىيت؛مخطلباث كيام الحىىمت الالىتروهيت بالترهيز على االإىازد البؼسيت أوـ عبض الباؾِ عباؽ، - 1

 .23 .، م2010ماعؽ - مجلت قإون العهغ، االإغهؼ الُمني للضعاؾاث الؤؾتراجُجُت، العضص الؿاصؽ والثلازىن، ًىاًغ

الؤدازة العامت الجديدة والحىىمت "أوعاق عمل مإجمغ الخيىمت الؤلىتروهُت الؿاصؽ الحىىمت الؤلىتروهيت بين الىغسيت والخطبيم العلمي، علي لُفي،  - 2

ت، صبي، صولت الؤماعاث العغبُت االإخدضة، "الؤلىتروهيت  .4 .، م2007 صٌؿمبر 12 - 9، االإىظمت العغبُت للخىمُت الؤصاعٍ

 .95. ، م2009، صاع الُاػوعي، عمان، الأعصن، الُبعت الأولى،  في االإىغماث العامت بين الىغسيت والخطبيمالاجصاٌبكحر العلاق،  - 3

4 - Driss Kettani and Bernard Moulin, E-Government for good governance in developing countries: Empirical evidance from the eFez 

project, Anthem Press, London, New York, Delhi, 2014, p. 45. 
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التي تيعتٌ بجمع كتنظيم كمعابعة ابؼعلومات كترتيبها في قواعد بيانات جاىزة للبستغلبؿ كتكوين ابؼعرفة كالرجوع إفُ 
 التي تسمح بنقل كتبادؿ تلك ابؼعلومات كإنتاج ابػدمة العامة كتقدبيها وتكنولوجيا الاتصالابؼعلومة في كقت ابغاجة، 

 .بالاعتماد عليها

 الأمر كإبما الإنتًنت، عبر أعمابؽا بجميع ابغكومة قياـ تعتٍ لا الإلكتًكنية ابغكومة أف  إفُ"الصنًفي"كينبٌو 
 استخػراج كالتصاريح، الرخيص كبذديد تسجيل الضرائب، دفع: مثل "ابغكومة تقدمها التي ابػدمات"على قاصر

 ابغصوؿ كتسهيل ابغكومية ابػدمات مستول رفع إفُ تؤدم التي الأنشطة من ذلك غتَ إفُ...ابؼيلبد شهادات
 1.عليها

 كيرل
*
 Dinesh Chandra Misra  بأف التعريفات السائدة للحكومة الإلكتًكنية يشوبها القصور كالمحدكدية

كمعتٌ ذلك أف ابغكومة الإلكتًكنية ىي أكبر من كونها بؾرد . "معيار التوجو بالدواطن"ما فَ تأخذ بعتُ الاعتبار 
استعماؿ لتكنولوجيا ابؼعلومات أك طريقة بؿدثة لتقدنً ابػدمة العمومية، بل تتعدل كل ذلك لتكوف أسلوبا إداريا 
ىدفو إشباع حاجات ابؼواطن، كالتفاعل معو في كل ما يتعلق بتقدنً ابػدمات العامة كإشراكو في صنع القرارات 

 كأف كسائل، أك آلات تكوف أف تعدك لا الإلكتًكنية الاتصالات أف الصدد بهذا إليو الإشارة بذدر بفا ك2.ابغكومية
 من فائدة لا كأنو الإنساف، من دائما تصدر ةرثابؼؤ كالنوعية ابعيد الوصف ذات كالرسالة كابؼناسبة الدقيقة ابؼعلومات

؛ كىذا ما يعزز فكرة ابؼنشودة أىدافو لتحقيق كاستثمارىا استعمابؽا على قادرا الإنساف يكن فَ ما ابغديثة الوسائل ىذه
أف ابغكومة الإلكتًكنية ىي أكبر من بؾرد تقنية يتم تطبيقها، بل بؽا أبعاد تنظيمية كسلوكية، كتشكل تغتَا جوىريا في 
 .الثقافة الإدارية العمومية لتصبح أكثر توجها بكو ابؼواطن، كتصبح خدمتو ىي معيار تقييم الأداء في ابؼنظمة العمومية

 تعريفا نراه أكثر شمولية كإبؼاما بدختلف جوانب ابغكومة الإلكتًكنية، "فهد بن ناصر العبّود"كقد قدٌـ بؽا 
قدرة القطاعات الحكومية الدختلفة على توفنً الخدمات الحكومية التقليدية للمواطننٌ وإلصاز "حيث عرفٌها بأنها 

الدعاملات عبر شبكة الإنترنت بسرعة ودقة متناىيتنٌ، وبتكاليف ولرهود أقل، ومن خلال موقع واحد على 
 لاسيما تطبيقات الإنترنت التي تستند إلى مواقع على -والدقصود ىنا ىو استخدام الحكومة للتقنية . الشبكة

 لتعزيز الوصول للحصول على الدعلومات الحكومية وتوصيل الخدمات إلى الدواطننٌ وقطاع -الشبكة العنكبوتية 

                                                           
  .238 .محمد الهحرفي، مغحع ؾابم، م - 1

م العمل لؿُاؾت جىىىلىحُا االإعلىماث لإكلُم صلهي، الهىض - *  .مؿدكاع في الخيىمت الؤلىتروهُت، وعئِـ ؾابم لفغٍ

2- Dinesh Chandra Misra, Defining e-government: a citizen-centric criteria-based approach, 10th National Conference on e-

Governance, Bhopal, Madhya Pradesh, India, February 2 - 3, 2006, p. 2. 
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الأعمال والدوظفنٌ والذيئات الأخرى والبيانات الحكومية، ولديها الإمكانات اللازمة للمساعدة في بناء علاقة 
 1." بشكل أكثر سلاسة وسهولة وأكثر كفاءة– من خلال التفاعل مع الدواطننٌ -أفضل بنٌ الحكومة والجمهور 

 أف التعريفات ابؼقدمة للحكومة الإلكتًكنية تشتًؾ في اعتبارىا للحكومة الإلكتًكنية U.A.Warmanكيرل 
 كلا شك في أنها نقطة جوىرية في 2 في تقدنً ابػدمات ابغكومية؛*عملية استخداـ تكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ

-1)يلخص الشكل رقم . برديد مفهوـ ابغكومة الإلكتًكنية مع الأخذ بعتُ الاعتبار بـتلف الأبعاد ابؼشكلة بؽا

الأبعاد ابؼختلفة للحكومة الإلكتًكنية من حيث ابعمهور ابؼستهدؼ، كبؾالات ابػدمة كإقليمها كمستويات (01
 :تفاعليتها

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
اى، االإملىت العغبُت الؿعىصًت، الخطبيم العملي للخعاملاث الؤلىتروهيت الحىىميت: الحىىمت الؤلىتروهيتفهض بً هانغ العبىص،  - 1 ،  مىخبت العبُيان، الغٍ

  .24. ، م2009الُبعت  الأولى، 
فا حامعا ٌآؾُا كاؾُميكضّمذ  * فاث االإلضمت مً كبل عضة باخثحن جىىىلىحُا االإعلىماث والاجهاٌ في عؾالتبا حعغٍ ، وطلً بعض اؾخعغايها لجملت مً الخعغٍ

ُئاث، ئط عغفتبا على أنبا وجىىىلىحيا  (االإعلىماجيت)جلً الخىىىلىحيا االإخىلدة هديجت الخلازب ؤو الخلاخم الخىىىلىجي بين جىىىلىحيا معالجت االإعلىماث ": وَ

بغسض حمع، جخصيً، معالجت وبث االإعلىماث طىاء ؤواهذ في ػيل صىحي، زمىش، ؤػياٌ، زطىم،  (بلخ...ؤكماز صىاعيت، فاهع، هاجف، ػبياث )الاجصاٌ 

 : اهظغ في طلً. "هصىو ؤو صىز 

في  الضهخىعاٍ قهاصة لىُل ملضمت ، أَغوختالجصائسيت للبىىن اللدزة الخىافظيت وجدظين االإصسفيت الخدماث جطىيس على االإاليت العىالإت ؤزسآؾُا كاؾُمي، - 

ت و الاكخهاصًت العلىم  ولُت،والبىىن االإالُت اكخهاصًاث :الاكخهاصًت، جسهو العلىم الدؿُحر، حامعت امحمد بىكغة، بىمغصاؽ، الؿىت  علىم و الخجاعٍ

 .160 .م، 2014/2015الجامعُت 
2 - Umar Aditia Warman, An integrated model of E-Government adoption: The case of electronic tax filing among Indonesian 

corporate taxpayers, A doctoral dissertation presented in partial fulfillment of the requirement for the degree of doctor of philosophy,  

International Islamic University  Malaysia (IIUM), Malaysia, 2015, P. 18. 
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ؤبعاد الحىىمت الؤلىتروهيت : 01-1 الؼيل زكم

 

Source: Chihab Cherkaoui et al., Le e-Gouvernement et la modernisation du Secteur Public, 3rd international conference : 

sciences of electronic technologies of information and telecommunications (SETIT2005), March 27-31, 2005, Tunisia, p. 6. 

من خلبؿ استعراض التعريفات السابقة للحكومة الإلكتًكنية كمناقشة كبرليل بؿتواىا، نستعرض في النقاط 
 :التالية بصلة من الأفكار التي نرل أنها تشكل جوىر مفهوـ ابغكومة الإلكتًكنية

ابغكومة الإلكتًكنية ىي بروؿ جذرم شامل في طريقة أداء القطاع ابغكومي كتقدنً ابػدمات من طريقة - 
تقليدية كرقية بتَكقراطية إفُ طريقة حديثة تتميز بالسرعة كالأماف كقلة التكلفة، معتمدة على ما كصلت إليو تكنولوجيا 

 الإعلبـ كالاتصاؿ؛

ابؼواطن، مؤسسات الأعماؿ، : تقدـ ابغكومة الإلكتًكنية خدماتها لثلبثة أطراؼ تشكل في ابغقيقة زبائنها- 
العلبقة : كابؼنظمات العمومية في حد ذاتها، كعليو تنشأ في ظل ابغكومة الإلكتًكنية ثلبثة أشكاؿ من العلبقات

 حكومة؛ – أعماؿ، كحكومة – مواطن، حكومة –حكومة 

 الحكومة الإلكترونية

الثقافة - 

العدالة - 

الصحة - 

التشغيل - 

 -
......... 

 بؾالاتها 

 المجاؿ الإقليمي

 ابعمهور ابؼستهدؼ

 التفاعلية

 بؿلي- 

 جهوم- 

 كطتٍ- 

 -

..... 

ابػواص - 

 ابؼؤسسات- 

المجموعات -

...  
 التواصل- 

 الإعلبـ- 

  ابؼعاملبت-

.... - 
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تشكل شبكة الإنتًنت العمود الفقرم الذم تقوـ عليو ابغكومة الإلكتًكنية، كلا تصبح ابغكومة حكومة - 
، "بوابة ابغكومة الإلكتًكنية"إلكتًكنية إلا إذا بسكنت من دمج كل مواقعها العامة كخدماتها في موقع كاحد يطلق عليو 

 كذلك لا يعتٍ إغفاؿ الدكر الذم تلعبو بقية الشبكات كالتكنولوجيات في تشكيل ابغكومة الإلكتًكنية؛

ابغكومة الإلكتًكنية ليست فقط بؾرد بروؿ جذرم أك ثورة في أدكات تقدنً ابػدمة، بل ىي ثورة إدارية - 
شاملة تغتَ الثقافة كالسلوؾ التنظيميتُ في الإدارة العامة لتصبح ثقافة بؿورىا ابؼواطن، مع فتح الباب أماـ التفاعل مع 

 .ابعمهور كإشراكو في قضايا ابغكم، كبزويلو حق بفارسة الرقابة على أعماؿ ابغكومة كابؼساءلة عن سياساتها

 ؤوحه الاخخلاف بين الحىىمت الخلليديت والحىىمت الؤلىتروهيت: الفسع الثالث

في مقدمة كتابهما أف التطبيقات  Rose Marie - Rita Endeley ك Devindra Ramnarineبتٌُ الكاتباف 
ابؼختلفة للوسائل ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ كالبيتٌ التحتية ابؼرتبطة بالتقنيات الإلكتًكنية كالشبكات ابػاصة بها 

أصبحت بؿل تبوٌ متناوـ من قبل ابغكومات عبر العافَ، كيرل الباحثاف أف ىذه ابؼوجة من التحوؿ من حكومات 
فمن الناحية الاقتصادية بقد أف الدافع ىو ببساطة : تقليدية إفُ أخرل رقمية بؾركر بجملة من ابؼيزات بؽذه الأختَة

باعتبارىا تكلٌف أقل كتوفر سرعة أكبر في نشر ابؼعلومة؛ كمن الناحية الإدارية بذد تبريرىا في " الرشادة الاقتصادية"
قدرتها على الرفع من درجة التعاكف كالتنسيق بتُ الإدارات ابغكومية ابؼختلفة؛ كعلى الصعيد السياسي بقد ابغافز في 

فابغكومة كابغوكمة . تنامي درجة التوقعات ابعماىتَية كالرغبة في مواكبة النجاحات ابؼبهرة التي حققتها دكؿ أخرل
 كىو ما يوحي بوجود فركقات جوىرية كبؿورية بتُ ابغكومتتُ التقليدية 1الإلكتًكنية بيثلبف بحق موجة ابؼستقبل؛

 .كالرقمية

كلقد رأينا في العنصر السابق أف العديد من الباحثتُ يذىبوف إفُ اعتبار ابغكومة الإلكتًكنية نسخة افتًاضية 
، كىو رأم سديد باعتبار أف ابغكومة الإلكتًكنية لا تنوب عن ابغكومة (حكومة الواقع)عن ابغكومة ابغقيقية 

 لا تعدك أف تكوف – من الناحية التقنية البحتة –ابغقيقية، كلا بيكنها أف تغطي مثلب عن عجز سياسات الواقع، فهي 
. غتَ أنو بتدقيق النظر في خصائص كبظات كطبيعة كل منهما بقد نقاط اختلبؼ جوىرية من زكايا عدة. بدثابة الأداة

 :أىم الفركقات ابؼوجودة بتُ ابغكومة الذكية كالتقليدية 01-1يلخص ابعدكؿ رقم 

 

 
                                                           

1 - Devindra Ramnarine, Rose Marie-Rita Endeley, Growth and success through e-Governance: Best practices from Cyprus and Malta, 

Commonwealth Secretariat, London, United Kingdom, 2008, p. 01. 
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ؤوحه الاخخلاف بين الحىىمت الؤلىتروهيت والحىىمت الخلليديت : 01-1الجدوٌ زكم 

 الحكومة الإلكترونية الحكومة الكلاسيكية أوجو الدقارنة
 نهج رجاؿ الأعماؿ  النهج البتَكقراطي الفلسفة

 ابؽدؼ
 حكومة سيادية؛- 
تأكيد ىيمنة الدكلة على كافة الأنشطة ابػدمية - 

 .كالاقتصادية

 حكومة إلكتًكنية؛- 
مشاركة المجتمع ابؼدني كمنظمات القطاع ابػاص في - 

 .الأنشطة الاقتصادية كابػدمية
 .التًكيز على الأىداؼ كالنتائج .التًكيز على الإجراءات بؿور الاىتماـ

 التكامل
الفصل التاـ بتُ ابؼنظمات ابغكومية في أداء - 

 الأعماؿ؛
 .التخصص على أساس كظيفي أك جغرافي- 

كسر ابغواجز التنظيمية لتحقيق التكامل كالتًابط بتُ 
 .ابؼنظمات ابغكومية باستخداـ الشبكات الإلكتًكنية

 .أعماؿ ابتكارية متجددة .أعماؿ ركتينية متكررة بركمها البتَكقراطية بمط الأعماؿ
تكنولوجيا 
 ابؼعلومات

دكرىا منفصل عن الإدارة، كيقتصر على توفتَ 
 .ابؼعلومات اللبزمة لدعم ابزاذ القرار

تضمن تكنولوجيا ابؼعلومات في كافة كظائف الإدارة من 
 .بزطيط كتنظيم كرقابة

 .التنظيمات الشبكية الواسعة .ىرمي متعدد ابؼستويات التنظيم

 ابزاذ القرارات
القرارات مركزية من خلبؿ مراكز السلطة بناء غلى 

 .قواعد جامدة
 .القرارات تشاركية بتُ العاملتُ كالإدارة

 ابؼواطن
 ابؼواطن سلبي يتلقى ابػدمة كلا يشارؾ بالرأم؛- 
 ابؼوظف مسؤكؿ عن إدارة شؤكف ابؼواطن؛- 

 عضو مشارؾ في ابغصوؿ على ابػدمة الإلكتًكنية؛- 
 .بيتلك حق تقييم الأداء ابغكومي- 

سرعة 
 التعاملبت

الاستجابة البطيئة في أداء ابؼعاملبت الداخلية 
 .كابػارجية

الاستجابة الفورية للمعاملبت الداخلية كابػارجية كفقا 
 .لآليات السوؽ

تقدـ بالطرؽ التقليدية كمرتبطة بدواعيد العمل  ابػدمات
 .المحددة

خدمات مبتكرة من خلبؿ شبكة الإنتًنت كمتاحة في أم 
 .كقت

تعتمد على الأصوؿ ابؼادية ابؼلموسة كالوثائق  ابؼوارد
 .كابؼستندات الورقية

 .تعتمد على رأس ابؼاؿ الفكرم للعاملتُ كالوثائق الرقمية

 .عابؼي، خارج ابغدكد ابعغرافية للدكلة .بؿلي، داخل حدكد الدكلة كسيادتها نطاؽ اعمل
التعامل مع 

 ابؼوردين
 .التعامل السريع في الوقت المحدد كالثقة ابؼتبادلة .إجراءات بطيئة كمعقدة كغياب الثقة في التعامل

ت،اللاَغة، مدخل بدازر مخيامل: الحىىمت الؤلىتروهيت ئًمان عبض المخؿً ػوي، :االإصدز  .، م2009، ميكىعاث االإىظمت العغبُت للخىمُت الؤصاعٍ

26 - 27 .

فهذا ابعدكؿ يبتُ أف ابغكومة الذكية تتجاكز طابعها التقتٍ الصرؼ، فبالإضافة إفُ ابؼنافع الظاىرة للئدارة 
فقد أدت طبيعتها اللبمادية ... الرقمية في أداء مهامها كعلبقاتها الداخلية كابػارجية من سرعة كدقة كبزفيض للنفقات

 أفقيا –إفُ تغيتَ جوىرم في ابؼمارسات كالقيم الإدارية على مستول ابؼنظمات ابغكومية، حيث أتاحت تكاملب أكبر 
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 بتُ الوظائف كالإدارات ابؼختلفة من نفس القطاع أك من قطاعات متباينة، كما أسٌست لقواعد الشفافية -كعموديا 
كابؼساكاة بتُ ابؼتعاملتُ كطالبي ابػدمات ابغكومية بوجو عاـ، بالإضافة إفُ إرساء قواعد التسيتَ التشاركي كالرقابة 

 ...المجتمعية كالدبيقراطية الإلكتًكنية

 الحىىمت الؤلىتروهيت وإداة للإصلاح الؤدازر والحىم الساػد: الفسع السابع

تعتبر ابغكومة الذكية كثيقة الصلة بدمارسات ابغكم الراشد كعملية الإصلبح الإدارم ابغكومي، كسنبتُ في 
 .الفقرات الآتية ابعذكر التاربىية لفكرة ابغكم الراشد ككيف صارت ىذه ابغكومة الرقمية كاحدة من أدكاتو الرئيسية

ظهر مصطلح ابغكم الراشد إفُ الوجود خلبؿ القرف العشرين، حيث كانت بداياتو من خلبؿ النقاشات التي 
كانت بذرم في أكساط ابؼختصتُ في إدارة الأعماؿ ككذا الاقتصاديتُ الذين انصبٌ تفكتَىم آنذاؾ حوؿ ىيكلة 

 1.ابؼنظمات كاستًاتيجيات إدارتها، كىي الأفكار التي أدت إفُ زيادة رىيبة في إنتاجية ابؼنظمات كأرباحها

كفي أكاخر الثمانينات من القرف ابؼاضي، بدأ علماء الاجتماع كالتنمية الاقتصادية إيلبء مصطلح ابغكم 
كاعتبر البنك الدكفِ أف ابغكم الراشد ىو أحد ابؼتطلبات ابعوىرية على الصعيد الوطتٍ . الراشد مزيدا من الاىتماـ

 United)" برنامج الأمم ابؼتحدة الإبمائي"كعلى خطى البنك الدكفِ، تبتٌٌ . لإبقاح التنمية كالإصلبح الاقتصادم

Nations Developement Programme) (UNDP) ىذا ابؼفهوـ خلبؿ التسعينيات من القرف ابؼاضي متوسعا في فكرة 
 2.أف ابغكم الراشد يساعد الدكؿ على برقيق التنمية البشرية

ىذه ابغملة الفكرية التي تنادم بضركرة ابغكم الراشد أفرزت تسارعا في بؿاكلات الإصلبح الإدارم كتبتٌٍ 
مفاىيم إدارية جديدة على مستول الإدارة العمومية، كىو ما أدل إفُ التحوؿ من الإدارة العامة التقليدية التي بييزىا 

 (NPM) (New Public Management)" الإدارة العمومية ابعديدة"النهج البتَكقراطي في التسيتَ إفُ ما يعرؼ اليوـ بػ 
التأكيد على أف الإدارة العمومية كالإدارة ابػاصة بهب أف تكونا سواء؛ بدعتٌ آخر، "التي يتمحور مفهومها في 

  3."أصبحت ابؼنظمات العامة بحاجة إفُ تبتٌٍ ابؼبادئ كالنماذج كابؼمارسات التي يقوـ عليها القطاع ابػاص

ىو ما كصل إليو قطاع الأعماؿ " حرج"كلعل من أىم بفارسات القطاع ابػاص التي كضعت ابغكومات في 
من تقدـ كبقاح في بؾاؿ الإدارة الإلكتًكنية كالتجارة الإلكتًكنية كاستغلبؿ التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ 

                                                           
1 - Driss Kettani and Bernard Moulin, op. cit, p. 43. 

2 - Idem. 

3 - Ibid, p. 44. 
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، كىو ما (CRM)" إدارة العلبقة مع الزبوف"استغلبلا مثاليا في تسيتَ العلبقات مع الزبائن كابؼوردين فيما يعرؼ بػ 
 .شكل ضغطا على ابغكومات لتحستُ أدائها كمواكبة بؿيطها ابؼتطور، كالاستجابة لتوقعات ابؼواطنتُ كابؼؤسسات

الإدارة العمومية "كعليو لا بيكن لأحد أف ينكر مدل مسابنة القطاع ابػاص في تبتٌٍ ابغكومات بؼفاىيم 
؛ ككذلك ظهور ما يسمى "التجارة الإلكتًكنية"التي براكي " ابغكومة الإلكتًكنية"، كالتي من أبرزىا (NPM)" ابعديدة

 الذم ظهر في قطاع الأعماؿ (CRM)" إدارة العلبقة مع الزبوف" الذم بواكي (CzRM)" إدارة العلبقة مع ابؼواطن"بػ 
 * .بداية التسعينيات من القرف ابؼنصرـ

كلقد سادت في ابؼاضي فكرة أف ابؼؤسسة ىي من تتأثر بدحيطها الذم تيشكل فيو الدكلة عنصرا ذا كزف 
بفضل منظومتها التشريعية كقوانينها التي طابؼا شكٌلت قيودا بالنسبة للقطاع ابػاص، إلا أف الصورة في موضوعنا ىذا 

تبدك مقلوبة، حيث أف ىناؾ تبادلا للؤدكار بتُ ابغكومة كالقطاع ابػاص الذم أصبح يشكل بؿيطا مؤثرا على 
الإدارات ابغكومية، كعنصرا ضاغطا حتٌم عليها تبتٍ الإصلبح الإدارم كبؿاكاة ابؼمارسات ابعيدة في تسيتَ ابؼؤسسات 

 . كحوكمتها

كما ... كقد شاع تطبيق ىذا ابؼفهوـ الإدارم ابعديد في كثتَ من الدكؿ حتى أصبح موضة العصر ابغديث
 على تطبيق الإصلبحات ابؼبنية على – كعلى ابػصوص البنك الدكفِ كصندكؽ النقد الدكفِ –عمل ابؼابكوف الدكليوف 

 من خلبؿ برامج التعديل ابؽيكلي ابؼطبقة على دكؿ نامية خلبؿ فتًة (NPM)" الإدارة العمومية ابعديدة"مبادئ 
 1.الثمانينات من القرف ابؼاضي

 إثتٌ عشرة مشركعا للحكومة الإلكتًكنية في دكؿ نامية كانت بدثابة مثاؿ حي على Bhatnagarكلقد أحصى 
مدل إسهاـ ابغكومة الإلكتًكنية في برقيق مكاسب بصةٌ من خلبؿ زيادتها لدرجة الشفافية كالتقليل من حجم الفساد 

فهذه . كبرستُ جودة تقدنً ابػدمات ابغكومية كزيادة قوة كسلطة الشعب كدعم الأىداؼ الاقتصادية للحكم الراشد
ابغكومة الإلكتًكنية ىي عبارة عن طريق من " حتُ قاؿ أف Heeksالعيٌنة من ابؼشاريع تدعم ما ذىب إليو 

 فالتكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ تقدـ 2،" تؤدم إفُ ابغكم الراشد(ICT)تكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ 

                                                           
بم على مؿخىي الؤصاعاث "ئصاعة العاكت مع الؼبىن "ؾُفهل الباخث في الفهل الثالث مً َظٍ الغؾالت االإؿائل االإخعللت بـ  - *

ُ
، وهُف اهخلل االإفهىم وَ

 ."ئصاعة العلاكت مع االإىاًَ"الخيىمُت جدذ حؿمُت مكا بت هي 

1 - Driss Kettani and Bernard Moulin, op. cit, p. 44.  

2 - Ibid, p. 55. 
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دفعة قوية بؼشاركة ابؼواطنتُ في عملية صناعة القرارات السياسية؛ حيث بذعل من ىذه ابؼشاركة أكثر فاعلية كأقل 
 1.تكلفة سواء بالنسبة للمواطن أك للئدارات العمومية أك الكيانات السياسية

أك )" الدبيقراطية الإلكتًكنية"على صعيد آخر، برز في أدبيات ابغكم الراشد مصطلح حديث يتمثل في 
اد بو استخداـ التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ  (الرقٌمية لدعم ( إفٍ...الإنتًنت، ابؽاتف، الكمبيوتر)لتَي

ابؼشاركة الإبهابية للمواطنتُ كدعم التعاكف كالتواصل الدبيقراطي بتُ بـتلف الفاعلتُ، بهدؼ كضع كمناقشة السياسات 
بصفتهم مواطنتُ، بفثلتُ  – أم الفاعلوف –بدكف حواجز الزماف كابؼكاف كبـتلف الشركط ابؼادية الأخرل، سواء كانوا 

إفٍ، كبيكن تصنيف الأدكار التي تلعبها تلك التكنولوجيات ...منتخبتُ، إدارات عمومية، بصعيات، أصحاب ابؼصافٌ
 2:ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ في الوصوؿ إفُ الدبيقراطية الإلكتًكنية في ثلبث نقاط رئيسية ىي

ابؼواقع  كالبوابات الإلكتًكنية ابؼزكدة : الإعلبـ؛ كيراد بو نشر ابؼعلومة من خلبؿ قنوات متعددة مثل- 
 افٍ؛...بتقنيات البحث، الأسئلة الشائعة كابؼتكررة، الدردشة كابؼنتديات الإلكتًكنية، النشريات

 إفٍ؛...ابؼنتديات كالدردشة كنظم إدارة الشكاكل كالاحتجاجات: التواصل كحق الاطلبع من خلبؿ- 
 .إفٍ...نظاـ الوساطة على ابػط، الانتخاب كالاستفتاء الإلكتًكني: ابؼشاركة الإلكتًكنية، مثل- 

 التقليدية التي تهدؼ إفُ برقيق تمع ضركرة الإشارة ىنا إفُ أف ىذه التقنيات ابغديثة تبقى مكمٌلة للممارسا
 .نفس الأغراض السابقة

بناء على ما تقدـ، بيكن اعتبار ابغكومة الإلكتًكنية إحدل ابؼكونات الرئيسية للحكم الراشد، فبتطبيقها 
 الذم يركز على الرفع من جودة ابػدمات العامة ابؼقدمة لأطراؼ المجتمع، مع استغلببؽا في دعم -بدفهومها التقتٍ 

 . تكوف قد سابنت في إرساء أىم بفارسات ابغكم الراشد-الدبيقراطية كالشفافية كابؼشاركة ابؼدنية في ابغكم

 ؤهداف الحىىمت الؤلىتروهيت وطماتها: االإطلب الثاوي

تتصف ابغكومة الرقمية بجملة من السمات التي بسيزىا عن نظتَتها التقليدية بالنظر إفُ اختلبؼ الطابع ابؼادم 
كلا شك في أف التحوؿ إفُ حكومات إلكتًكنية لا بىلو من البراغماتية، فهو عملية ىادفة تسعى إفُ . كاللبمادم بؽما

                                                           
1 - Donald F. Norris, Current issues and trends in E-Government research, Cyber Tech publishing, published in the United States of 

America and the United Kingdom, 2007, p. 204. 

2 - Ibid, p. 205. 
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بلوغ بصلة من الأىداؼ العامة للمجتمع كللحكومة على حدٌ السواء، تبررٌ استثمار ابغكومات في ىذه الثورة 
 .الإستًاتيجية في أسلوب ابغوكمة

 .سيتناكؿ الباحث في العنصرين ابؼواليتُ تفصيل تلك الأىداؼ كالسمات بغكومة القرف الواحد كالعشرين

 ٌ  ؤهداف الحىىمت الؤلىتروهيت: الفسع الأو

تهدؼ ابغكومة الإلكتًكنية بصفة عامة إفُ الاستفادة من ابؼميزات الرئيسية لتطبيقها، كالتي تتمثل بصورة 
؛ كبصورة غتَ مباشرة في الفوائد الوقت والجهد والتكلفة في إبقاز ابؼعاملبت كتقليل والدقة السرعةمباشرة في 

كغتَىا من ...الأخرل النابصة عنها كمنع التزاحم أماـ ابؼصافٌ ابغكومية، كالقضاء على مشكلة تكدٌس الأكراؽ
 .السلبيات التي سيزكؿ أثرىا تدربهيا بتطبيق نظاـ ابغكومة الإلكتًكنية على العمليات الإدارية

 أف ابغكومة الإلكتًكنية توفر للحكومة كزبائنها سبعة فوائد ”Chevallerau“ كقد بينت الدراسة التي قاـ بها 
 برستُ جودة تقدنً ابؼعلومة، تقليص ابؼدة الزمنية لإبقاز ابؼهاـ، التقليل من ابغواجز الإدارية، بزفيض 1:رئيسية ىي

التكاليف التشغيلية، الرفع من جودة ابػدمات ابؼقدٌمة، الرفع من كفاءة العمل الإدارم، كأختَا الرفع من درجة الشعور 
 .بالرضا لدل ابؼواطن

كبيكن تلخيص الأىداؼ العامة لتطبيق ابغكومة الذكية من خلبؿ ابؼنافع الداخلية كابػارجية التي بزلقها كما 
 :ىو موضح في الشكل التافِ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

1 - Jensen J. Zhao, Allen Truell, Melody Alexander, Characteristics and effectiveness of the U.S.State E-Government – to – Business 

services, The Delta Pi Epsilon Journal, Volume L, N. 2, Spring/Summer, 2008, op. cit, p. 100. 
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االإىافع الداخليت والخازحيت لخطبيم الحىىمت الؤلىتروهيت : 02-1الؼيل زكم 

 

 

 

 

 

 
Source: Driss Kettani and Bernard Moulin, E-Government for good governance in developing countries: Empirical evidance from the 

eFez project, Anthem Press, London, New York, Delhi, 2014, p. 55. 

 1:كمن أىم الأىداؼ ابعزئية للحكومة الإلكتًكنية نذكر ما يلي

كيكوف ذلك من خلبؿ تقليل التعامل بالنماذج الورقية، مع ضمانات توفتَ : رفع كفاءة الأداء بابعهاز الإدارم – 01
 السرية كالأماف للمعلومات، ما يؤدم إفُ تطوير كبرستُ مستول الكفاءة الإنتاجية في ابػدمات ابؼقدمة للجمهور؛

على ابػدمات ابؼطلوبة، كذلك دكف - سواء كانوا بصهورا أك مستثمرين -  تيستَ سبل حصوؿ الأفراد ابؼعنيتُ – 02
كالتصربوات ...كمثاؿ ذلك القياـ بسداد فواتتَ ابؽاتف كالكهرباء كابؼياه. ابغاجة إفُ التواجد في جهات تقدنً ابػدمات

من خلبؿ شبكة الإنتًنت، فابػدمة في ظلٌ ابغكومة الإلكتًكنية ىي التي ...الضريبية، التسجيلبت ابؼدرسية كابعامعية
 تنتقل إفُ ابؼستفيد كليس العكس؛

  تقليل التكاليف ابػاصة بتوفتَ كتطوير ابػدمات ابؼقدمة للمستفيدين كللقطاعات ابؼختلفة؛– 03
 برويل الأيدم العاملة الزائدة عن ابغاجة إفُ أيد عاملة بؽا دكر أساسي في تنفيذ مهاـ الإدارة، كذلك عن طريق – 04

إعادة التأىيل لغرض مواكبة التطورات ابعديدة التي طرأت على ابؼؤسسة، كالاستغناء عن ابؼوظفتُ غتَ الأكفاء كغتَ 
 القادرين على التكيف مع الوضع ابعديد؛

  إدارة كمتابعة الإدارات ابؼختلفة للمؤسسة ككأنها كحدة مركزية؛– 05
  تركيز نقطة ابزاذ القرار في نقاط العمل ابػاص بها مع منحها دعما أكبر في مراقبتها؛– 06

                                                           
:  اهظغ هلا مً - 1

. 38  -37 .عهام عبض الفخاح مُغ، مغحع ؾابم، م- 

م زالو خؿحن، -   .444  .، م2013، مجلت ولُت بغضاص للعلىم الاكخهاصًت الجامعت، العضص الخام بمإجمغ اليلُت، بغضاص، الحىىمت الؤلىتروهيتمغٍ

تطبيق الحكومة 
 الإلكترونية

 خارجيا
 السرعة الفعالية في تقدنً ابػدمات؛- 
ابؼركنة في الاستفادة من ابػدمات - 

 ابغكومية؛
 الإبداع في أداء ابػدمات؛- 
 فتح المجاؿ للمشاركة ابعماىتَية؛- 
 .زيادة سلطة ابؼواطن بذاه ابغكومة- 

 داخليا
 بذنب الازدكاجية في الإجراءات الإدارية؛- 
 بزفيض تكاليف ابؼعاملبت؛- 
 تبسيط الإجراءات البتَكقراطية؛- 
 زيادة الكفاءة الإدارية؛- 
 زيادة التنسيق كالتواصل بتُ الإدارات؛- 
 زيادة الشفافية في الأداء؛- 
 مشاركة ابؼعلومات ـ بتُ الإدارات؛- 
 .تأمتُ ابؼعلومات- 
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  بذميع البيانات من مصادرىا الأصلية بصورة موحدة؛– 07
  تقليل معوقات ابزاذ القرار عن طريق توفتَ البيانات كربطها بدراكز ابزاذ القرار؛– 08
  توظيف تقنية ابؼعلومات لدعم كبناء ثقافة مؤسسية إبهابية لدل كافة العاملتُ؛– 09
 . زيادة التًابط بتُ العاملتُ كالإدارة العليا كمتابعة كإدارة كافة ابؼوارد– 10

 1: إفُ الأىداؼ السابق ذكرىا"صفوان الدبيضنٌ"كيضيف 

 توفتَ ابؼناخ ابؼشجع للبستثمار كتذليل العقبات أماـ ابؼستثمر المحلي كالأجنبي؛- 11
 توفتَ معلومات دقيقة كبؿدثة باستمرار تساعد في التخطيط طويل ابؼدل؛- 12
 .تهيئة ابعهاز ابغكومي للبندماج في النظاـ العابؼي ابعديد- 13

 2 :يضاؼ إفُ ذلك

كذلك من خلبؿ إتاحة ابؼعلومات عن كافة الأنشطة ابغكومية كإتاحة القوانتُ : برقيق الشفافية ابغكومية- 14
كاللوائح ابغكومية على شبكة الإنتًنت، الأمر الذم من شأنو بؿاربة الرشوة كالتلبعب كسوء ابؼعاملة كإبطاؿ سلطة 

 .ابؼكاتب لصافٌ سلطة الدكلة

رفع جودة الخدمة : كيرل الباحث أنو بيكننا تلخيص الأىداؼ الفرعية السابق ذكرىا في أربع أساسية كىي
الدبيقراطية، ) العمومية، تخفيض التكاليف، اقتصاد الوقت والجهد، دعم الدشاركة الجماىنًية في إدارة البلاد

 .(...ابؼساءلة، الشفافية

 طماث الحىىمت الؤلىتروهيت: الفسع الثاوي

بؼاٌ كانت ابؼعاملبت تتم إلكتًكنيا في ظل مشركع ابغكومة الإلكتًكنية، فإف ىذا الأمر يتطلب إدارة جديدة 
، لازمانية، لامكانية، لاورقيةفهي إدارة : بيكن حصر ىذه السمات في أربع. بخصائص بـتلفة عن الإدارة التقليدية

 3:كفيما يلي نقدـ تفصيلب بؽذه السمات. مرنةكإدارة 

، حيث انتهى معها عصر الأكراؽ الكثتَة، كتم تعويضها بابؼستندات "لا كرقية" فهي حكومة :إدارة بدون ورق – 01
 الإلكتًكنية كبالأرشيف الرقمي، كتطبيق ابؼتابعة الآلية؛

                                                           
 .14 .نفىان االإبًُحن، مغحع ؾابم، م - 1

، مجلت الجامعت الؤؾلامُت دزاطت جطبيليت على االإاطظاث الحىىميت في كطاع غصة: الحىىمت الؤلىتروهيت ومعىكاث جطبيلهاصًالا حمُل محمد الغػي،  - 2

، ًىاًغ  ً، العضص الأوٌ ت، المجلض العكغٍ  .198 .، م2012للضعاؾاث الاكخهاصًت والؤصاعٍ

 .39 .عهام عبض الفخاح مُغ، مغحع ؾابم، م - 3
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، حيث أف الوصوؿ إفُ ابػدمات العامة فَ يعد يستوجب تنقل "لا مكانية" بدعتٌ أنها حكومة :إدارة بلا مكان – 02
طالبها إفُ ابؼوقع ابغقيقي للجهة ابؼقدمة للخدمة، بل يكفيو الدخوؿ إفُ ابؼوقع الإلكتًكني ابػاص بها للحصوؿ على 

 ابػدمة ابؼطلوبة دكف برمل عناء التنقل ابغقيقي كإىدار الوقت كابعهد كابؼاؿ؛
، كلا يرتبط طلب "لا زمانية" أم أنها حكومة :إدارة بلا زمان – 03 ، بدعتٌ أف ابػدمة مستمرة طواؿ ساعات اليوـ

 ابػدمات في غالبيتها بساعات عمل بؿددة؛
كنعتٍ بذلك الإشارة إفُ ابؼؤسسات الذكية التي تعتمد على العمل ،  فهي إدارة بلب تنظيمات جامدة:إدارة مرنة – 04

 .ابؼعرفي كصناعة ابؼعرفة، بعيدا عن بتَكقراطية ابؽيكل التنظيمي الكلبسيكي

ىذه السمات الأربع للحكومة الإلكتًكنية نابعة من طابعها اللبمادم بفضل استغلبؿ خصائص التكنولوجيات 
 .ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ

 وؼإة الحىىمت الؤلىتروهيت ومساخل جطىزها: االإطلب الثالث

 ٌ  وؼإة الحىىمت الؤلىتروهيت: الفسع الأو

شهد التاريخ البشرم برولات كبرل في بمط ابغياة في المجتمعات، ىذه التحولات ىي نتاج سعي الإنساف 
بذسٌد ىذا السعي في الثورات الثلبث ابؼعركفة التي شهدتها . الدؤكب إفُ برستُ جودة ابغياة كرفع مستويات ابؼعيشة

 .الثورة الزراعية، الثورة الصناعية ثم الثورة ابؼعلوماتية: البشرية

 التي نشأت - أم الثورة الرقمية –كلعلٌو من ابؼفيد في ىذا ابؼقاـ تسليط الضوء في عجالة على الثورة الأختَة 
 .على إثرىا ابغكومة الإلكتًكنية

ككما ىو معركؼ، فإف الثورة ابؼعلوماتية قد بدأت في منتصف القرف ابؼيلبدم ابؼنصرـ عندما تم اختًاع جهاز 
ابغاسب الآفِ، أعقب ذلك ظهور شبكات ابغاسب الآفِ في السبعينيات ابؼيلبدية، ثم الشبكات المحلية في 

 .الثمانينيات، كفي التسعينيات ابؼيلبدية ظهرت شبكة الإنتًنت العابؼية التي تيعدٌ النواة الأكفُ لنشأة ابغكومة الذكية

 كبسثلت خطواتها الأكفُ في *بدأت بذربة ابغكومة الإلكتًكنية في أكاسط الثمانينات في الدكؿ الإسكندنافية،
من   (LARS) "لارس"كييعدٌ . (Electronic Villages) "القرى الإلكترونية"كأطلق عليها اسم . ربط القرل البعيدة بابؼركز

                                                           
غة جلع في قماٌ كاعة (Scandinavia) باللاجُيُت) بطىىديىاوة)ؤو  بطىىدهافيا - * ض،  الضهماعن، الجروٍج،: وجخيىن مً االإمالً الخالُت أوعوبا هي قبه حؼٍ الؿىٍ

 حكمل صولا أزغي مثل
ً
ٌ  ،وحؼع فاعو  وأٌؿلىضا فىلىضا وأخُاها يي والخًاعي والعلاكاث الثلافُت التي جغبِ َظٍ الضو مع الضوٌ  وطلً للخلاعب الخاعٍ

ض: الؤؾىىضهافُت الأؾاؾُت  .الضهماعن، الجروٍج والؿىٍ

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D8%BA%D8%A9_%D9%84%D8%A7%D8%AA%D9%8A%D9%86%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D8%BA%D8%A9_%D9%84%D8%A7%D8%AA%D9%8A%D9%86%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D8%BA%D8%A9_%D9%84%D8%A7%D8%AA%D9%8A%D9%86%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%88%D8%B1%D9%88%D8%A8%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%88%D8%B1%D9%88%D8%A8%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%88%D8%B1%D9%88%D8%A8%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%86%D9%84%D9%86%D8%AF%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%86%D9%84%D9%86%D8%AF%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%86%D9%84%D9%86%D8%AF%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A2%D9%8A%D8%B3%D9%84%D9%86%D8%AF%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A2%D9%8A%D8%B3%D9%84%D9%86%D8%AF%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A2%D9%8A%D8%B3%D9%84%D9%86%D8%AF%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%B2%D8%B1_%D9%81%D8%A7%D8%B1%D9%88
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%B2%D8%B1_%D9%81%D8%A7%D8%B1%D9%88
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%B2%D8%B1_%D9%81%D8%A7%D8%B1%D9%88
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كمن ركاد ابؼشركع . "مراكز الخدمة عن بعد"في الدابمارؾ رائد ىذه التجربة التي بظاىا (Adoneiss)  "أدونيس"جامعة 
 . ابؼعركفة التي كاف بؽا الدكر الريادم في ميداف ابغلوؿ الإلكتًكنية"دؿ" صاحب شركة *(M.Dell )"مايكل دل"

 كذلك بالاستفادة من التجربة ،"مانشستًقرية " في مشركع 1989كفي ابؼملكة ابؼتحدة بدأت التجربة عاـ 
 بوصفو مرحلة أكفُ تهدؼ إفُ ترقية "مضيف مانشستً"كقد أينشئ . الدابماركية التي تستند إليها عدٌة مشاريع فرعية

 .1991كمتابعة التطورات الاجتماعية كالاقتصادية كالتعليمية كابؼعمارية، كقد بدأ ابؼشركع فعليا عاـ 

كقد تبتٌ بؾلس لندف . في ابؼملكة ابؼتحدة بؼتابعة ىذه ابؼشاريع" الأكواخ البعدية" عيقد مؤبسر 1992كفي عاـ 
 كالبريد - للبتصالات البعدية التقنية الذم أكٌد على بصع كنشر كتنمية ابؼعلومات بوسائل إلكتًكنية "بونتيل"مشركع 

 . لقواعد ابؼعلوماتبعد كالوصوؿ عن -الإلكتًكني 

 في كلاية فلوريدا، ثم تبع ذلك بؿاكلات في بـتلف 1995كقد ظهرت بؿاكلات أخرل في الولايات ابؼتحدة عاـ 
 غتَ أف الراجح لدل الباحث بخصوص بدايات التجربة الأمريكية ىو أنها كانت في مطلع التسعينيات 1دكؿ العافَ؛
 **.أكاسطهاكليس في 

 مساخل جطىز الحىىمت الؤلىتروهيت: الفسع الثاوي

. لاشك في أف ابغكومة الإلكتًكنية جاءت كنتيجة للتغتَات التي طرأت على بمط ابغياة البشرية بوجو عاـ
يكمن القوؿ أف ابغكومة التقليدية كانت تركٌز جل جهودىا على بناء البنية التحتية الأساسية للمجتمع الذم تعمل 
فيو، كىي بذلك سابنت في نقل المجتمع البشرم من عصر الثورة الزراعية إفُ عصر الثورة الصناعية، كىو ما شهده 

ـ، أما ابغكومة الذكية فهي تركز على بناء شبكات التعاملبت، كىي 1990ـ إفُ 1790التاريخ العابؼي في الفتًة من 
                                                                                                                                                                                           

ت والأبدار الثلافُت أن مهُلح  والتي حؿُُغ فيبا  "الىىعصًت اللضًمت " ًمخض لِكمل حمُع االإىاَم التي جيلمذ لغت" ئؾىىضهافُا"بُيذ الضعاؾاث اللغىٍ

 
ً
 مً َظا االإفهىم فان انُلاح  .اللغاث الجغماهُت الكمالُت خالُا

ً
 مً" ؾىىضهافُا"واهُلاكا

ً
 ."حؼع فاعو "و "أٌؿلىضا" ًمخض لِكمل هلا

، ًمىىىا اعخباع 
ً
يي وزلافي أًًا  مً" فىلىضا"ومً مىُلم جاعٍ

ً
ؿمى )ئؾىىضهافُا  حؼءا

ُ
شFennoscandia)أو ح ل  ، وطلً على الأغلب للإقاعة ئلى الخاعٍ الُىٍ

ض مجمىعاث عغكُت  االإخحن بحن الضوٌ الؤؾىىضهافُت وفىلىضا ئلا أن الكعب الفىلىضي ًىدضع مً وبالغغم مً الخلاعب والترابِ الثلافي. لفىلىضا هجؼء جابع للؿىٍ

ت مسخلفت جماما  .عً ححراهه الؤؾىىضهافُحن الأؾاؾُحن ولغىٍ

 .مىظ الخبلىع الؿُاس ي الظي َغأ بحن فىلىضا والضوٌ الؤؾىىضهافُت اهلؿمذ الآعاء بحن الضوٌ الأؾاؾُت خىٌ يم ول مً آٌؿلىضا وفىلىضا

ؿخعاى عىه بمهُلح آزغ َى " ئؾىىضهافُا"مهُلح  ٌُ للضلالت على الجروٍج " بلضان الكماٌ"ًُلم على بلضان ججمعها كىاؾم مكترهت هثحرة، ئلا أهه 

ض والضاهماعن مخًمىت ىلاهض وفىلىضا   حؼع فاعو  والؿىٍ : اهظغ االإىكع.وغغٍ

اعة،   ش الؼٍ 14/05/2016: جاعٍ https://ar.wikipedia.org/wiki/ئؾىىضًىافُا 

ى الغئِـ االإضًغ العام االإإؾـ لكغهت الؤعلام الآلي Texas في ولاًت HOUSTONبـ  1965 مً فُفغي 23  في Michael Saul Dellولض  - * ىُت، وَ  ؾىت DELL الأمغٍ

ىُلُضًا. 1984 لاع https://fr.wikipedia.org/wiki/Michael_Dell :اهظغ مىؾىعت وٍ ش اَلا  .22/02/2016: ، جاعٍ

 .16 .، م2010، صاع أؾامت لليكغ والخىػَع، عمان، الأعصن، الُبعت الأولى، الحىىمت الؤلىتروهيت والؤدازة االإعاصسةمدمىص اللضوة،   -1

ىُت في الخيىمت الؤلىتروهُت الهفداث مً - **  . مً الغؾالت131  ئلى125 اهظغ بسهىم الخجغبت الأمغٍ

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%B2%D8%B1_%D9%81%D8%A7%D8%B1%D9%88
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%B2%D8%B1_%D9%81%D8%A7%D8%B1%D9%88
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D8%B2%D8%B1_%D9%81%D8%A7%D8%B1%D9%88
https://ar.wikipedia.org/wiki/�����������
https://ar.wikipedia.org/wiki/�����������
https://ar.wikipedia.org/wiki/�����������
https://fr.wikipedia.org/wiki/Michael_Dell
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بذلك تنقل المجتمع الذم تعمل فيو من عصر ثورة الصناعات إفُ عصر ثورة الاتصالات، كىو ما شهده التاريخ 
يرل الباحثوف في ىذا المجاؿ أف ظهور ابغكومة الإلكتًكنية كاف فقط في منتصف  1.ـ إفُ الآف1990العابؼي منذ 

، كعلى غرار حداثتها فإف البحث العلمي في بـتلف بؾالاتها النظرية كالتطبيقية يعد بؾالا  التسعينيات من القرف ابؼنصرـ
غتَ أنو لا بيكن ابعزـ بأف ابغكومة الإلكتًكنية ىي كليدة عشرية التسعينيات من القرف ابؼاضي، بل  2حديثا بدكره؛

ظهرت ملببؿها الأكفُ إفُ الوجود قبل ذلك بسنوات، حيث ارتبطت أكفُ بفارسات ابغكومة الإلكتًكنية بظهور 
 .ابغاسب الآفِ في أكاسط القرف العشرين

بناء على ذلك، بيكن القوؿ أف تطبيقات ابغكومة الإلكتًكنية مرت بدراحل متعددة حتى كصلت إفُ الوضع 
  3:ابغافِ الذم ىي عليو

تتمثل في دخوؿ ابغاسبات الآلية إفُ العمل الإدارم، كقد سهٌلت العملية الإدارية إفُ حد : الدرحلة الأولى- 
 كبتَ؛

 بست فيها أبستة بعض ابػدمات كتطبيق نظم ابؼعلومات الإدارية، بحيث بيكن توظيفها في :الدرحلة الثانية- 
 .تسديد فواتتَ ابػدمات بواسطة ابؽاتف

، حيث تم تفعيل الأداء الإلكتًكني "الإنتًنت" بسثلٌت في ظهور شبكة ابؼعلومات الدكلية :الدرحلة الثالثة- 
احتلت شبكة الإنتًنت مكانة مهمة للغاية في عافَ الاتصالات، كما تعد الأداة كقد . على مستول ابؼنظمات ابغكومية

ابؼشغٌلة بؼفهوـ ابغكومة الإلكتًكنية، إذ دفعت التكنولوجيا عملية تأمتُ إبقاز ابؼهاـ كابؼعاملبت ابػدمية كالتجارية 
كابؼالية ابؼختلفة عبر شبكة الإنتًنت، كما أصبحت ىذه الشبكة طريقا كاضحا لنقل البيانات كابؼعلومات بتُ الأفراد 

 .كابؽيئات كالدكؿ إلكتًكنيا

كبالنٌظر إفُ حقيقة كوف ىذه الشبكة فَ بزلي من ابؼخاطر، حدا ىذا الأمر بالعلماء إفُ بذؿ أقصى ابعهود 
لتهيئة بيئة آمنة تعمل في إطارىا شبكة الإنتًنت كابتكركا نيظما لأمن الإنتًنت كبضاية عملياتها، كعلى ىذا النحو 

 1.غدت الإنتًنت جزء مهما من أعماؿ ابغكومة الإلكتًكنية كمؤسساتها ابؼختلفة في العافَ ابؼتقدـ

                                                           
دكاعص َُىـ،  - 1 ، مجلت زلاناث هخب االإضًغ وعحل الأعماٌ، الؿىت الخاصًت عكغ، العضص مً البيروكساطيت بلى الؤلىتروكساطيت: الحىىمت الؤلىتروهيتعٍ

 .3، م 2003، اللاَغة، أهخىبغ "قعاع"الخاؾع عكغ، الكغهت العغبُت للإعلام العلمي 

2-  Fang Zhao, Annibal José Scavarda, Marie-France Waxin, Key issues and challenges in egovernment development: An integrative 

case study of the number one eCity in the Arab world , Information Technology & People, Vol. 25, Iss. 4, pp. 395 - 422 

 .21، م ؾابممدمىص اللضوة، مغحع  - 3
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 لا توجد إفُ الآف دكلة طبقت ابغكومة الإلكتًكنية -" ريتشارد ىيكس" حسب –كىنا بذدر الإشارة إفُ أنو 
يبقى صحيحا في " ريتشارد" إلا أف رأم 2.بشكل كامل، بفا يؤكد كجود مراحل لاحقة للمراحل الثلبث السابق ذكرىا

، غتَ أف ابغكومة الإلكتًكنية بعد ذلك كصلت إفُ ذركتها في كثتَ من (2003)حدكد الفتًة الزمنية التي كتب فيها مقالو 
كعلى ىذا الأساس بيكننا القوؿ بأف، ابغكومة الإلكتًكنية قد . الدكؿ كما سنرل في الفصل الثاني من ىذه الرسالة

، كالتي نقصد بها تواجد ابغكومة على شبكة الإنتًنت من خلبؿ بوابة "ابغكومة الإلكتًكنية"كصلت إفُ مرحلة 
 . الإلكتًكنيةابغكوميةإلكتًكنية كاحدة ميدبؾة تربط بصيع ابؽيئات العمومية كتضم كل ابػدمات 

 ؤطساف الحىىمت الؤلىتروهيت: االإطلب السابع

، حيث بسثل « x2y »أك  « x-to-y »تتخذ العلبقات في ظل ابغكومة الإلكتًكنية شكلب مصفوفيا على شاكلة 
 3. الطرؼ ابؼستفيد من خدمات ابغكومة الرقميةy ابغكومة، في حتُ بسثل xالقيمة 

كلقد ذكرنا في خًضمٌ استعراضنا للتعريفات ابؼختلفة التي قيدمت للحكومة الإلكتًكنية أنها توفر خدماتها 
ابؼواطن، مؤسسات الأعماؿ، : بشكل رقمي لثلبث جهات رئيسية تعتبر بدثابة زبائن بؽا، ىذه الأطراؼ الثلبثة ىي

 . كالإدارات ابغكومية

 :سنقدـ فيما يلي شرحا مفصلب لكل فرع من ىذه العلبقات مع تدعيمها بجملة من الأمثلة

ٌ فسعاٌ   * (G-C)مىاطً - خىىمت :  الأو

كتشتمل ىذه العلبقة على ابػدمات التي تقدمها ابغكومة للمواطن، كىو ما يتطلب حفظ ابؼعلومات ابؼختلفة 
ىي "  مواطن–حكومة "بيكن اعتبار أف العلبقة . ابؼتعلقة بابؼواطنتُ كتنظيمها في قواعد بيانات ليتم استغلببؽا إلكتًكنيا

  4.أىم علبقات ابغكومة الإلكتًكنية، كذلك باعتبار أف ابؼواطن ىو بؿور ابغكومة الافتًاضية كسبب كجودىا

استخراج الوثائق الإدارية الشخصية : من أمثلة ابػدمات ابؼقدمة للمواطن إلكتًكنيا يذكر الباحث ما يلي
عقود ابؼيلبد، عقود الزكاج، شهادة ابغالة ابؼدنية، شهادة الإقامة، شهادة ابعنسية، شهادة السوابق العدلية، : مثل)

                                                                                                                                                                                           
ف العلىف،  - 1 ت، اللاَغة، الحىىمت الؤلىتروهيت وجطبيلاتها في الىطً العسبيمحمد مدمىص الُعامىت، َاعق قغٍ ، ميكىعاث االإىظمت العغبُت للخىمُت الؤصاعٍ

 .34 .، م2004حمهىعٍت مهغ العغبُت، 

دكاعص َُىـ، مغحع ؾابم، م - 2  .21 .عٍ
3 - J.E.J. Prins, Designing e.Government, Kluwer Law International, Netherlands, 2nd Edition, 2007, p. 9. 

* - (G-C) هي ازخهاع لـ “Government to Citizen” .

 .7 .وعُم ئبغاَُم الظاَغ، مغحع ؾابم، م - 4
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طلبات التوظيف، طلب رخصة، الاستفسار عن )، تقدنً الطلبات كالاستفسارات على ابػط (...الشهادات ابؼدرسية
، تقدنً الشكاكل كالطعوف إلكتًكنيا، تسجيل الأبناء في ابؼدارس كابعامعات، التصربوات ابعبائية كشبو (...ملف ما

 . كغتَىا من ابػدمات التي بسسٌ ابغياة العادية للمواطن... ابعبائية، تسديد الضرائب كالرسوـ كالاشتًاكات كالغرامات

كفي مرحلة متقدمة من تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية، تصبح كسيلة للمشاركة ابعماىتَية في شؤكف ابغكم 
كالسياسة، أك ما يعرؼ بالدبيقراطية الإلكتًكنية، بحيث يصبح ابؼواطن قادرا على التواصل كالتفاعل مع الأحداث 

السياسية كالقرارات كالسياسات ابغكومية، سواء بالتأييد أك ابؼعارضة أك النقد أك إبداء التحفٌظ أك مناقشة ابؼسؤكلتُ 
كغتَىا من أكجو ... على ابؼستول المحلي خصوصا حوؿ ابؼخططات التنموية التي بسس بشكل مباشر حياة ابؼواطن

 .ابؼشاركة الشعبية

 ** (G-B) ؤعماٌ –خىىمت : الفسع الثاوي

 ابػدمات التي تقدمها ابغكومة للمتعاملتُ الاقتصاديتُ، كىي خدمات داعمة لتسهيل تلككيقصد بها 
 1.نشاط منظمات الأعماؿ كابؼهنيتُ في بـتلف أكجو النشاط

تكمن في دكرىا في إزالة العراقيل الإدارية كالإجراءات الثقيلة التي من "  أعماؿ–حكومة "كلعل أبنية العلبقة 
أضف . شأنها التأثتَ سلبا على كتتَة النشاط الاقتصادم الذم يتطلب السرعة في إبساـ ابؼعاملبت كاستغلبؿ الفرص

 زيادة على كونو يساىم في بزفيض تكاليف التعاملبت الإدارية –إفُ ذلك أف ىذا الأسلوب في تقدنً ابػدمات 
كبوجو عاـ ...  يؤدم أيضا إفُ ابغد من ابؼمارسات الإدارية السلبية كابػاطئة مثل الوساطة كالمحسوبية كالرشوة-للطرفتُ

تكتسي طابعا "  أعماؿ–حكومة " ىذه العلبقة 2.بؿاربة الفساد بكل أشكالو، كإرساء الشفافية التامة في العمل
 يكوف فيها كلب الطرفتُ رابحا، فابغكومة الإلكتًكنية تعتبر في حد ذاتها مناخا استثماريا ملبئما للمؤسسات، 3تشاركيا

حيث توفًٌر ابؼعلومات ابؼلبئمة عبر البوابة الإلكتًكنية حوؿ بصيع ابؼعطيات ابؼؤثرة على القرار الاستثمارم، كما تيعد 
كسيلة فعالة لتسيتَ علبقة ابؼؤسسة بدحيطها الذم تشكل فيو الإدارة العامة كالقوانتُ ابؼختلفة عنصرا ضاغطا على 

ابؼنظمة، كذلك بالنظر إفُ الالتزامات التصربوية كالتسديدية كالإجرائية التي تفرضها بـتلف التشريعات الضريبية كشبو 
كبابعهة ابؼقابلة، لا بيكن إنكار أف مؤسسات القطاع الاقتصادم تعتبر زبونا قيٌما بالنسبة . بذاىهاالضريبية كابعمركية 

                                                           
** - (G-B) هي ازخهاع لـ “Government to Business”. 

 .14 .نفىان االإبًُحن، مغحع ؾابم، م - 1

 .7 .وعُم ئبغاَُم الظاَغ، مغحع ؾابم، م - 2

 .10 .االإغحع هفؿه، م - 3
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 التي تدعم بها الإيرادات العامة للحكومة، بفا يوفٌر بؽا *للحكومة بالنظر إفُ حجم ابؼسابنات ابعبائية كشبو ابعبائية
 .موارد مالية ىامة تساىم بشكل بؿسوس في تطبيق سياساتها التنموية

 لقطاع الأعماؿ بطريقة إلكتًكنية كثتَة كمتعددة بتعدد قطاعات ابػدمات العامة ذات ابؼقدمةتيعد ابػدمات 
العلبقة بابؼتعاملتُ، مثل بؾاؿ الضرائب كالرسوـ كابػدمات ابعمركية، قطاع التأمينات الاجتماعية، قطاع الصفقات 

استخراج السجل التجارم، : من أمثلة ابػدمات ابؼقدمة في ىذا الشكل من أشكاؿ ابغكومة الذكية نذكر... العمومية
طلب التًاخيص بؼا يتعلق الأمر بالأنشطة ابؼنظمة قانونا، التصربوات الضريبية كابعمركية كتسديد ابؼستحقات، التصريح 

بالعماؿ كباشتًاكات الضماف الاجتماعي كتسديدىا، طلب العقارات الاستثمارية، ملء دفاتر الشركط كابؼشاركة في 
 ...الصفقات العمومية إلكتًكنيا

 ***(G-G)خىىمت - خىىمت : الفسع الثالث

يقصد بها تلك التعاملبت الإلكتًكنية كتبادؿ ابؼعلومات الذم يتم بتُ الأجهزة ابغكومية ابؼختلفة في حدًٌ 
كقد يكوف ىذا التبادؿ على ابؼستول الوطتٍ أك المحلي . ذاتها، سواء بتُ الإدارات من نفس ابعهاز أك من أجهزة متباينة

 1.كحتى على ابؼستول الدكفِ من خلبؿ ربط الوزارات كالدكائر كابؽيئات ابغكومية بشبكة مشتًكة

 ىذا الربط بتُ بـتلف ابؽيئات كتبادؿ ابؼعلومات فيما بينها من شأنو برستُ مستول التخطيط كالتنسيق 
بينها بشكل يؤدم إفُ تبسيط كتوضيح الإجراءات كزيادة الإنتاجية ابػدمية ابغكومية كبزفيض التكاليف كبرستُ 

 .جودة ابؼعلومة كابػدمة الإدارية داخل كبتُ منظمات الدكلة

كلعل من أىم ابؼنافع التي تنبع من ىذا الربط كالتبادؿ الإلكتًكني التقليل من ازدكاجية الإجراءات الإدارية 
كالتشابك كالتضارب بتُ الإدارات ابؼختلفة بفا ينعكس سلبا على جودة ابػدمة ابؼقدمة للمواطنتُ كقطاع 

***.الأعماؿ
 

                                                           
بت مىظ بضء جُبُلها في مغخلت اللبُلت  - * ا في علم االإالُت العامت، بل َى الأنل في ؾً الًغٍ بت مً أكضم الأَضاف التي جم ئكغاعَ خُث ٌعخبر الهضف االإالي للًغٍ

ل ومً أَم أصواث الؿُاؾت االإالُت والىلضًت والاحخماعُت للخيىماث  .والعكحرة، وأنبدذ الُىم مً أَم مهاصع الخمىٍ

*** -  (G-G) هي ازخهاع لـ “Government to Government”. 

 .11. وعُم ئبغاَُم الظاَغ، مغحع ؾابم، م - 1
ت واوعياؾاتبا الؿلبُت على َالب الخضمت أن ًلضم االإؿدثمغ أو -  *** مً أخؿً الأمثلت التي جىضح َظٍ الاػصواحُت في الؤحغاءاث على مؿخىي الؤصاعاث الجؼائغٍ

ني للسجل الخجاعي   هما َى مىهىم علُه في اللاهىن الخجاعي (CNRC)الخاحغ ملفا وعكُا للدسجُل في السجل الخجاعي على مؿخىي الفغع الىلائي للمغهؼ الىَ

ذ بالىحىص أمام ئصاعة الًغائب وفلا لأخيام اللاهىن الجبائي  الجؼائغي، وبعض خهىله على مؿخسغج مً السجل الخجاعي ًخىحّب علُه جلضًم ملف زان للخهغٍ

ى ملف ًخيىن مً وزائم جم جلضًمها على مؿخىي الؤصاعة التي ؾلمذ السجل الخجاعي  أو -  زم ًلؼمه كاهىن الًمان الاحخماعي بخلضًم ملف زالث !الجؼائغي، وَ

ى ملف ًخيىن هظلً مً وزائم جم حؿلُمها للإصاعجحن الؿابلخحن - ملفاث    ول َظٍ الؤحغاءاث والخعلُضاث!للاهسغاٍ في نىاصًم الًمان الاحخماعي المخخلفت وَ
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كما أف التعاملبت الإلكتًكنية في ظل ابغكومة الإلكتًكنية تكتسي بعدا تسيتَيا مهما بخصوص ابؼوارد 
البشرية، كذلك من خلبؿ رفع كفاءة أداء ابؼوظفتُ من خلبؿ التغيتَ كالتدريب للعاملتُ في الأجهزة ابغكومية في كافة 
المجالات، ككذلك من خلبؿ تسهيل القياـ بابؼهاـ كتسهيل الاتٌصاؿ الداخلي بتُ ابؼوظفتُ كالأقساـ بعيدا عن متاعب 

1.*التعاملبت الورقية كمشقة الإجراءات الركتينية الثقيلة في ظل ابغكومة الكلبسيكية
 

كبيكن من خلبؿ ابعدكؿ التافِ تلخيص أىم ابؼكاسب التي بذنيها بـتلف أطراؼ ابغكومة الإلكتًكنية في 
 :شتى المجالات

مىافع الحىىمت الؤلىتروهيت لمخخلف ؤطسافها : 02-1الجدوٌ زكم 

 الفوائد لرالات التطبيق أنواع الدستخدمنٌ

 الدواطنون

 الإعلبـ؛- 
 التعليم؛- 
 الرعاية الصحية؛- 
 .دفع الضرائب كالرسوـ- 

 استخداـ قنوات إعلبـ كاتصاؿ أكثر ملبءمة؛- 
 بزفيض تكاليف ابؼعاملبت؛- 
 زيادة الشفافية كالتقليل من الفساد؛- 
 .تعزيز ابؼشاركة الدبيقراطية- 

 الإعلبـ كالتوجيو كالإرشاد؛-  مؤسسات الأعمال
 .التًاخيص كالتنظيمات- 

 سرعة ابؼعاملبت كتقليص تكاليفها؛- 
 التقليل من ابغواجز كالإجراءات التنظيمية كالقانونية؛- 
 .التقليل من الفساد بذاه قطاع الأعماؿ- 

 .ابؼناقصات الإلكتًكنية-  الدوردون

 ؛(الصفقات العمومية)سهولة الوصوؿ إفُ السوؽ ابغكومية - 
 بزفيض تكاليف إبراـ الصفقات،- 
زيادة الشفافية كالتقليل من مظاىر الفساد في الصفقات - 

 .العمومية

الإدارات الحكومية 
 الأخرى

 مشاركة ابؼعلومات؛- 
نقل ابؼعلومات كأبستة العمليات - 

 .الإدارية

 زيادة الدقة كالفعالية في الأداء الإدارم؛- 
 بزفيض تكاليف التعاملبت؛- 
 .توزيع ابؼعلومة كمشاركتها بتُ الإدارات ابغكومية- 

Source: Driss Kettani and Bernard Moulin, E-Government for good governance in developing countries: Empirical evidance from the 

eFez project, Anthem Press, 2014, London, New York, Delhi, p. 57. 

 

 

 

                                                           
ض مً الخفهُل خىٌ أَغاف الخيىمت الؤلىتروهُت، ًمىً الغحىع ئلى - * : الإؼٍ

 .90 – 86. ، م م2009، صاع االإؿحرة لليكغ والخىػَع والُباعت، عمان، الأعصن، الُبعت الأولى، الؤدازة الؤلىتروهيتمحمد ؾمحر أخمض، - 

 .9. وعُم ئبغاَُم الظاَغ، مغحع ؾابم، م - 1
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 مخطلباث جطبيم الحىىمت الؤلىتروهيت ومعىكاتها: االإبدث الثاوي

ينطوم تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية على بروؿ شامل في ابؼفاىيم كالأساليب كابؼمارسات كابؽياكل كالتشريعات التي 
تقوـ عليها الإدارة العامة في أية دكلة، كىي ليست بؾرد شعار يرفع أك طموح بيكن برقيقو من خلبؿ كصفة جاىزة أك خبرة 

مستوردة، بل إنها عملية معقدة كنظاـ متكامل من ابؼكونات البشرية، التقنية ابؼعلوماتية، ابؼالية، التشريعية، البيئية 
كبالتافِ لابد من توافر متطلبات عديدة كمتكاملة لإخراج مفهوـ ابغكومة الإلكتًكنية إفُ حيز الواقع العملي  ؛1...كغتَىا

 .في أجهزة الإدارة العامة

الذم يتيح لطالب ابػدمة التعامل مع الإنتًنت بدلا - بناء على ذلك فإف تطبيق نظاـ ابغكومة الإلكتًكنية 
يستلزـ إحداث تغيتَات كثتَة كاسعة تشمل نوعية العاملتُ كالأجهزة ابؼستخدمة - من ابؼوظف ابغكومي التقليدم 

فليس من ابؼعقوؿ مثلب أف يتم الاتصاؿ بتُ طالب ابػدمة كابؼسؤكلتُ عبر الإنتًنت، ثم يقوـ ابؼسؤكلوف . كطرؽ الأداء
فينبغي أف يكوف التغيتَ متكاملب كالأداء متجانسا، كأف تتم عملية إعادة . بدراجعة ابؼعلومات يدكيا بالأسلوب التقليدم

تنظيم شاملة للخدمات كالأدكات، كذلك لكوف تقدنً ابػدمة عبر الإنتًنت لو خصوصياتو كمقوماتو التي بزتلف عن 
 .الإدارة التقليدية بؼثل ىذه ابػدمات

كبابعهة ابؼقابلة، قد يصطدـ التحوؿ من ابغكومة التقليدية إفُ الإلكتًكنية بصلة من العوائق كالعراقيل ابؼتنوعة 
 ...التي قد بروؿ دكف ىذا التغيتَ أك تأختَه، سواء أكاف ذلك لأسباب سياسية أك بشرية أك مالية

 :بيكن تلخيص أىم مستلزمات ابغكومة الإلكتًكنية كمعوقاتها فيما يلي

 ٌ   الحىىمت الؤلىتروهيتمخطلباث جطبيم: االإطلب الأو

، (Hardware)ابغكومة الإلكتًكنية ىي كأم نظاـ معلومات، يتكوف من العنصر البشرم، العنصر ابؼادم 
 فمبدئيا، يتطلب تطبيق نظاـ ابغكومة 2. كالبيانات كابؼعلومات(Software)العنصر ابؼعلوماتي أك البربؾي أك ابؼؤبست 

 .الإلكتًكنية في أية دكلة العمل على توفتَ كتأىيل ىذه المحاكر الأربعة

                                                           
 .13 .وعُم ئبغاَُم الظاَغ، مغحع ؾابم، م - 1
، أَغوخت دزاطت ملازهت بين ػسواث الهاجف الىلاٌ في الجصائس– ي فعاليت بدازة العلاكت مع الصبائً ٌؤزس جىىىلىحيا الؤعلام والاجصاٌ ععمغان عؼ الضًً،  - 2

ت وعلىم الدؿُحر ، الؿىت الجامعُت 1 حامعت فغخاث عباؽ ؾُُف ،ملضمت لىُل قهاصة الضهخىعاٍ في العلىم الاكخهاصًت، ولُت العلىم الاكخهاصًت والخجاعٍ

 .10 – 9. ، م م2016/2017
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إف التحوؿ إفُ حكومة إلكتًكنية ىو عملية بالغة التعقيد، كذلك لكونو يواجو بصلة من التحديات منها 
يتطلب أساسا توفر  لذلك فهو مشركع بؾتمعي 1.التكنولوجية، التنظيمية، الثقافية، السياسية، الاجتماعية كالاقتصادية

الإرادة السياسية على مستول ىرـ السلطة كشرط رئيسي لانطلبؽ ابؼشركع، كما بهب توفتَ بنية قاعدية قوية كعصرية في 
بؾاؿ الاتصالات، بالإضافة إفُ دكر العنصر البشرم في بـتلف مستوياتو في تنفيذ كتسيتَ ابؼشركع، ككل ذلك في إطار 

 . تشريعي بؿدٌث يتماشى كطبيعة التعاملبت الافتًاضية

:  ابغكومة الإلكتًكنية تواجو بصلة من التحديات في التطبيق كىي أفDjeddi Abdelhakim ك Djilali Idoughi يرل
مسألة ابػصوصية، مسألة الأمن الإلكتًكني، التحديات الاقتصادية، إشكالية القبوؿ ابعماىتَم، ابؼتطلبات 

 بفا يدؿ على أف تطبيق ىذا ابؼشركع لو عدة أبعاد متداخلة بذعل منو 2.إفٍ...كالتواصلالتكنولوجية، إشكاليات اللغة 
 .عملية غاية في التعقيد

 كآخركف أف بقاح تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية يتوقف على أربعة عوامل Weerakkodyكمن جهة أخر، يرل 
  3:رئيسية ىي

 تتضمن الدعم الذم يلقاه ابؼشركع من ابغكومة كالقيادة كبسويلو، ككذلك الدكر السياسي في :العوامل السياسية- 
 ؛كضع رؤية إدارية لتطبيقها كبرديث القوانتُ كالتنظيمات لاحتوائها

 تتمثل في كضع البنية التحتية لتكنولوجيا الإعلبـ كالاتصاؿ كالبربؾيات ابػاصة بابغكومة :العوامل التكنولوجية- 
 ؛الإلكتًكنية كتأمينها كتوفتَ ابغماية اللبزمة للخصوصية

 تتمثل في تعديل ابؽياكل التنظيمية كتغيتَ الثقافات كتفويض السلطات كعدـ مركزية العمليات :العوامل التنظيمية- 
... كالأنشطة، الإدارة الإستًاتيجية لنظاـ ابؼعلومات

 تتمثل في تعليم كتدريب ابؼواطنتُ على التعاملبت الإلكتًكنية، كالعمل على سد الفجوة :العوامل الاجتماعية- 
دث تباينا في قدرة ابؼواطنتُ على الوصوؿ إفُ تكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ بسبب عوامل الدخل،  الرقمية التي بري

... ابعنس، العمر، اللغة

                                                           
1 Fang Zhao, Annibal José Scavarda, Marie-France Waxin, op.cit, pp. 395 – 422. 
2 - Djilali Idoughi, Djeddi Abdelhakim, Towords an algerian e-government strategy and achievements, International Journal of e-

business and e-government studies, vol. 5, no. 1, 2013, issn: 2146-0744 (online), p. 95. 
3 - Kanda Sorn-in, Kulthida Tuamsuk, Wasu Chaopanon, Factors affecting the development of egovernment using a citizen-centric 

approach, Journal of Science & Technology Policy Management, Vol. 6, Iss. 3, 2015, pp. 209 - 2010. 
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لذلك بذدر الإشارة ىنا إفُ أف ابغكومة الإلكتًكنية برتاج إفُ أكثر من بؾرد حلوؿ إلكتًكنية سحرية لتطوير 
كتقدنً خدماتها على ابػط بنجاح، إنها بحاجة إفُ كضع كتطوير خطط إستًاتيجية لتنسيق كتنظيم ابؼوارد ابؼادية 

كبصفة إبصالية، برتاج . كابغواسيب كالشبكات، كغتَ ابؼادية مثل ابؼهارات الوظيفية، ابؼعرفة كالعملية التنظيمية
 1:ابؼنظمات ابغكومية إفُ التعامل مع قضيتتُ رئيسيتتُ لتحقيق النجاح

 أف تكتسب بؾتمعا من ابؼواطنتُ الراغبتُ كالقادرين على التأقلم كاستخداـ ابػدمات ابؼقدمة على ابػط؛ :أولاهما- 
 الضركرة ابؼلحٌة لتطوير قدراتها الإدارية كالتقنية لتضع حيز التنفيذ بـتلف التطبيقات ابػاصة بابغكومة :وثانيهما- 

. الإلكتًكنية لتلبية حاجات ابؼواطنتُ

: نفصل فيما يلي من العناصر بـتلف تلك ابؼتطلبات

 ٌ الؤزادة الظياطيت : الفسع الأو

لاشك في أبنية الدكر الذم تضطلع بو القيادة العليا للدكلة كعنصر أساسي يتوفُ ابؼبادرة لتحويل ابغكومة  
 كليس من اللبزـ أف تكوف. التقليدية إفُ حكومة إلكتًكنية تتمكن من تغيتَ بمط تقدنً ابػدمات ابؼرفقية إفُ ابؼواطنتُ

ىذه القيادة ىي القيادة الربظية ابؼضطلعة بدكر الرئاسة السياسية أك الإدارية في الدكلة، كإبما ابؼهم أف تتمكن ىذه 
 .القيادة من إقناع الآخرين كجعلهم يشتًكوف معها في السعي إفُ برقيق نظاـ ابغكومة الإلكتًكنية ابعديد

 على أف من العوامل الرئيسية لنجاح مشركع ابغكومة الإلكتًكنية 2كآخركف" شهاب شرقاوي"كقد أكد 
ككذا كجود الكفاءات كالبنية التحتية مع توفتَ ... كجود إرادة سياسية فعلية كنظرة إستًاتيجية شاملة كإرادة مدنية

 .الأمن ابؼعلوماتي كتوفتَ الإطار التشريعي ابؼلبئم

لذلك فإف تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية يتطلب قيادة سياسية كإدارية قوية تلتزـ علنا بدعم ابعهود التي تؤدم 
إفُ التحوؿ الناجح بكو ابغكومة الرقمية، كتيوفر ابؼناخ السياسي كالاقتصادم كالاجتماعي كالقانوني كالتكنولوجي الذم 

كما بهب إشراؾ المجتمع  3.يسهم في احتضاف ىذه الثورة الإدارية كفي إطلبؽ قدرات القول العاملة الإبداعية كابػلبقة

                                                           
1 - Driss Kettani and Bernard Moulin, op. cit, p. 47.  

2 - Chihab Cherkaoui et al, Le e-Gouvernement et la modernisation du Secteur Public, 3rd international conference: sciences of 

electronic technologies of information and telecommunications (SETIT 2005), March 27-31, 2005, Tunisia, p. 6. 

لُا، العضص الؿابع، الؿضاس ي الثاوي، مدخل اطتراجيجي: الحىىمت الؤلىتروهيت وطبل جطبيلهاسخغ كضوعي الغفاعي،  - 3 ، مجلت اكخهاصًاث قماٌ ئفغٍ

 .305 .، م2009
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ابؼدني من مواطنتُ كبصعيات كنقابات كمنظمات غتَ حكومية في صياغة ابغكومة الإلكتًكنية كتبادؿ كجهات النظر 
 1.حوبؽا

بموذجا جيدا للقائد السياسي الذم " الشيخ محمد بن مكتوـ"كلقد جسٌد رئيس الوزراء الإماراتي كحاكم دبي 
آمن بابؼشركع كقاده بكو الوجود، إذ قاد بنجاح أكؿ بذربة ناجحة للحكومة الإلكتًكنية في الوطن العربي، كتتلخص 

لقد بدأنا العمل لتحقيق رؤيتنا ": ىذه الإرادة كالرؤية في مقولتو القوية حوؿ مشركع ابغكومة الذكية، حيث قاؿ
لحكومة الدستقبل، وقد أطلقت اليوم مشروع الحكومة الذكية، نريد تقديم كافة الخدمات الحكومية عبر الذواتف 

نريد أن نصل  ":ليضيف، "الذكية، وأن كل مسؤول لا يستطيع إلصاز ىذه الدهمة سوف يقام لو احتفال توديع
 كىي مقولة بذمع بتُ قوة الطموح ككضوح الرؤية 2".للناس لا أن يصلوا إلينا، سنصلهم عبر ىواتفهم الذكية

 .كالصرامة في التنفيذ

 العىصس البؼسر االإاهل : الفسع الثاوي

بوتاج تطبيق نظاـ ابغكومة الإلكتًكنية بنجاح إفُ إعداد الكوادر البشرية ابؼؤىلة كابؼدربة على العمل في ىذا 
المجاؿ، كىذا يقتضي من الإدارات ابؼختلفة إدخاؿ التغيتَ كالتطوير على العنصر البشرم العامل بها حتى يتمكن من 

كلا ينبغي أبدا أف بكصر العنصر البشرم في فئة الإداريتُ الساىرين على تقدنً خدمات . إدارة ابؼشركع بشكل فعاؿ
 (زبائن ابغكومة الإلكتًكنية)ابغكومة الافتًاضية فقط، بل بهب أف يتضمن كذلك الطرؼ الثاني ابؼستفيد من خدماتها 

 .كما سنبتُ أدناه

 خليص إفُ أف تطوير ابغكومة الإلكتًكنية بهب أف يتماشى جنبا 2003 سنة Heeksكمن خلبؿ دراسة أعدىا 
إفُ جنب مع تطوير السكاف، إذ بهب تطوير مهارات ابؼواطنتُ في كل ابؼستويات عن طريق التعليم كالتدريب 

كآخركف أف بقاح تطبيق مبادرات ابغكومة الإلكتًكنية يتوقف على Muhammad Ovais Ahmad كما يرل  3.الإلكتًكنيتُ
 4.دعم ابغكومة للمشركع ككذا مدل قبوؿ ابؼواطنتُ بها

كيلبحظ أف نظاـ ابغكومة الإلكتًكنية كما ينطوم عليو من تقنية ابؼعلومات ابعديدة كثتَا ما ييرىب أكلئك 
الذين لا علم بؽم بو كفَ يألفوه؛ كغالبا ما بواكؿ ابؼوظفوف التقليديوف مقاكمة ما بههلوف بدلا من بؿاكلة تعلٌمو 

                                                           
 . 316، م ؾابممغحع ، سخغ كضوعي الغفاعي  - 1

 . أ.وعُم ئبغاَُم الظاَغ، مغحع ؾابم، م- 2
3 - Kanda Sorn-in, Kulthida Tuamsuk, Wasu Chaopanon, op. cit, p. 209. 
4 - Muhammad Ovais Ahmad Jouni Markkula Markku Oivo, op. cit, p. 228. 
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لذلك ينبغي إقناع من بيكن إقناعهم منهم كاستبعاد أكلئك الذين يقفوف عقبة في سبيل التطور الذم . كالتجاكب معو
 1.فرض نفسو، ليحل مكانهم من يستطيعوف تنفيذه

كباعتبار ابؼواطن ىو ابؽدؼ الرئيسي من ىذا التحوؿ فإنو لا بد من القياـ بالتوعية الاجتماعية اللبزمة بثقافة 
كغتَ ذلك من ... كالاستعداد بؽا من الناحية النفسية، السلوكية، التقنية كابؼالية...ابغكومة الإلكتًكنية كمتطلباتها

 2.متطلبات التكيف معها

كلا ينبغي في ىذا ابؼقاـ أف نغيض الطرٍؼ عن الأبنية البالغة كالدكر الريادم الذم تؤديو ابؼنظومة التًبوية في 
 لذا ينبغي إعادة النظر في نظم التعليم كالتدريب 3برستُ نوعية العناصر البشرية ابؼتفاعلة في ىذا المجتمع الرقمي ابعديد،

 .بؼواكبة ىذا التحوؿ

للحكومة " بصهور إلكتًكني"كبهب كذلك نشر الوعي ابعماىتَم بالتعاملبت الإلكتًكنية، أم تكوين 
إن الحكومة الإلكترونية لا فائدة ": الإلكتًكنية، فكما قاؿ كفِ عهد دبي في افتتاح تطبيق نظاـ ابغكومة الإلكتًكنية

كلا نعتٍ بذلك أف يتحوؿ كل أفراد الشعب إفُ متخصصتُ في التقنيات ابغديثة . "منها بدون جمهور إلكتروني
للئعلبـ كالاتصاؿ، كإبما ابؼقصود أف يكوف ىناؾ كعي بصاىتَم مناسب بداىية الإدارة الإلكتًكنية، كأف يتحمس بؽا 

أفراد المجتمع، بالإضافة إفُ تسلٌحو بدعلومات مبسطة عن كيفية التعامل مع الوسائل الفنية كالكمبيوتر كالإنتًنت 
 4.إفٍ...كتطبيقات ابؽاتف

كليس الوعي ابعماىتَم بابغكومة الإلكتًكنية بدعزؿ عن ابؼستول التعليمي للمجتمع، كلا عن دكر الإعلبـ في 
تنميتو، لذلك فالوعي الإلكتًكني لا يتحقق بدجرد عقد الدكرات التدريبية كالتعليمية حوؿ تقنيات ابغاسوب كشبكات 

الاتصاؿ فحسب، بل الأمر يتطلب أبعد من ذلك بكثتَ، فالقضية تتطلب إعادة صياغة جذرية للمنظومة التًبوية 
كبابؼوازاة مع ىذه ابعهود . كنظم التعليم في بـتلف أطواره، كبريتُ البرامج التًبوية بدا يتماشى كالتطورات التكنولوجية

لابد من إجراء دراسات دكرية لسلوؾ ابؼواطنتُ بذاه خدمات ابغكومة الإلكتًكنية، كما يتوقعونو منها كما يشتكوف منو 
 . أم ابغصوؿ على تغذية عكسية تسمح بالتطوير ابؼستمر... 

                                                           
  28 – 25 . مان االإبًُحن، مغحع ؾابم، مونف - 1

 .13 .وعُم ئبغاَُم الظاَغ، مغحع ؾابم، م - 2

 .13. االإغحع هفؿه، م - 3

:  اهظغ هظلً. 27. االإغحع هفؿه، م - 4

ؿان وآزغون، -  لُا، العضص الخامـ،  قماٌ اكخهاصًاث مجلتعمليت،  خالت – الصواة بيذ: الىىيذ دولت في الالىتروهيت الحىىمت مؼسوعفاَمت الضوَ ئفغٍ

 .256 – 255. م م،  2008حاهفي 
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 البييت الخدخيت للإعلام والاجصاٌ: الفسع الثالث

من خلبؿ نظاـ بصع كبززين كتنظيم كاستًجاع " إدارة ابؼعرفة"يتمحور تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية حوؿ عملية 
البيانات كابؼعلومات؛ كىي عملية معقدة لا بيكن إبسامها إلا باستغلبؿ ما كصلت إليو التكنولوجيات ابغديثة في بؾاؿ 

  1.الإعلبـ كالاتصاؿ

إف من أىم متطلبات تنفيذ مشركع ابغكومة الرقمية كجود بنية أساسية فنية مناسبة، بدءن بتوفتَ ابغاسبات 
الآلية بأسعار مناسبة، كإتاحة الدخوؿ إفُ الإنتًنت للجميع، كتطوير شبكات الاتصالات ابؽاتفية السلكية 

كاللبسلكية، بالإضافة إفُ ضركرة تأمتُ كبضاية البيانات كابؼعلومات كالاتصالات كالعمليات كالوثائق الإلكتًكنية، 
 من بزريبو كتدمتَو كاختًاؽو كإتلبؼو *حيث استجد في المجتمعات البشرية خطر جديد يتمثل في ابعرائم الإلكتًكنية

بدفهومها - كتزكيرو للمحررات كالسرقة كانتهاؾ سرية البيانات كابؼعلومات، كىو ما يتطلب توفتَ ابغماية ابؼعلوماتية 
 ...**كابغماية ابؼدنية كابعنائية كبضاية التوقيع الإلكتًكني- التقتٍ 

إف توفتَ ابؼتطلبات التقنية كابغمائية ابؼذكورة آنفا لا بيكن برقيقها إلا من خلبؿ الاستثمار في الأجهزة 
العلمية ابؼتطورة كابؼكلفة التي صيمٌمت بؽذه الأغراض، كقد كثرت كتنوعت في السنوات الأختَة الأدكات كابؼنتجات 

 لتطبيق نظاـ ابغكومة الإلكتًكنية التي لا غتٌ عنهاابػاصة بأنظمة تقنية ابؼعلومات كالاتصالات ابؼسموعة كابؼرئية 
 2.بنجاح

فلب بدٌ إذا من توفتَ الأجهزة كابؼعدات كالبرامج ابؼلبئمة في كافة ابؼؤسسات كإتاحتها للبستخداـ الفردم 
فتوفتَ سبل الوصوؿ إفُ الشبكة العنكبوتية يعد مطلبا أساسيا في تنفيذ مشركع ... 3كابؼؤسسي على أكسع نطاؽ

فمثلب ىناؾ مستول . ابغكومات الذكية، كىو الأمر الذم بيكن أف يتفاكت بتُ الدٌكؿ كحتى داخل الدكلة الواحدة
-بدا في ذلك فرنسا - عاؿو من الوصوؿ في شماؿ أكركبا، كلكن يقل عن ذلك كثتَا في منطقة البحر الأبيض ابؼتوسط 

فالعديد من العائلبت الفرنسية ليس لديها سبل الوصوؿ إفُ الشبكة العابؼية، كىو ما أفرز لدل الأكركبيتُ فكرة ما 
، إذ أف بؾموعة من ابؼواطنتُ ينعموف بخدمات الوصوؿ للئنتًنت بينما البعض الآخر بؿركـ "التمييز الرقمي"يسمونو 

                                                           
1  - Hakikur Rahman, Social and Political Implications of Data Mining: Knowledge Management in E-Government, Information 

Science Reference, New York, United States of America, 2009, p. 44. 
 .70 – 65. م ؾِخم جفهُل كًُت الجغائم الؤلىتروهُت والأمً في الخيىمت الؤلىتروهُت في م - *

 .73 – 71. مؾِخم الخُغق ئلى مسخلف الىلاٍ االإخعللت  بالخىكُع الؤلىترووي في الهفداث م  - **

 . 28 – 25 .ان االإبًُحن، مغحع ؾابم، مونف - 2

 .13 .وعُم ئبغاَُم الظاَغ، مغحع ؾابم، م - 3
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منها، كىذا ما دفع ابغكومات الأكركبية إفُ تبتٍ برامج لإيصاؿ خدمات الشبكة بعميع ابؼواطنتُ في دكؿ الابراد 
  1.الأكركبي

 حؼسيعاث الحىىمت الؤلىتروهيت: الفسع السابع

أف يكوف عملب مشركعا، أم أف يتم على أساس قانوني كبرت مظلة  – كغتَه –لا بد للعمل ابغكومي 
الشرعية القانونية التي بذسدىا النصوص التشريعية ابؼختلفة، حيث بهب أف ينبتٍ أم عمل أك إجراء إدارم على أساس 

 .قانوني، كإلا فقد شرعيتو كصار عملب منعدما أك باطلب

كإذا كاف ىذا ىو الأساس في ابؼنظمة الإدارية التقليدية، فإنو سيبقى أيضا الأساس القائم في ابؼنظمة العامة 
برت مظلة " التحرر من القوانتُ" أف يستخدـ البعض عبارة –كمن ابػطر أيضا  –كلذلك فمن ابػطأ . الإلكتًكنية

 2.فابغاسوب لا يلغي أبدا القانوف، بل بوتاج إليو... التحرر من القيود كالركتتُ

كلاشك أف تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية كتقدنً ابػدمات ابؼرفقية عبر شبكة ابؼعلومات برتاج إفُ تشريعات 
خاصة بركمها، بزتلف كثتَا عن التشريعات التقليدية بحكم طبيعة التعاملبت الغتَ كرقية، كذلك حتى تضع بؽا التنظيم 

بل إف النصوص كالتشريعات التقليدية قد . القانوني ابؼناسب الذم يكفل برقيقها لأىدافها على أفضل كجو بفكن
تكوف حجر عثرة أماـ الإصلبح الإدارم كعائقا أماـ عصرنة الإدارات ابغكومية كقيودا بسنع رقمنة العمل الإدارم 

كأبستتو، كذلك باعتبارىا نصوصا صابغة فقط للتعاملبت الورقية التقليدية، لكنها عاجزة عن مواكبة كتكييف طبيعة 
 .التعاملبت الإلكتًكنية بفا يستوجب برديثها كتغيتَىا

كبابغديث عن ىذه النٌقلة التشريعية، لا بيكن إغفاؿ عملية رسكلة ابؼوارد البشرية في قطاع العدالة، إذ لا بد 
من تكثيف الدكرات التكوينية بعميع الأطراؼ الفاعلة في تطبيق القانوف من قيضاة كبؿامتُ كموثقتُ كبؿضرين 

افٍ، كتدريبهم على التعامل مع التشريعات ابعديدة كفهم التعاملبت الافتًاضية بشكل عميق، فبدكف ذلك ...قضائيتُ
 .لا بيكن للمشركع أف يرل النجاح ابؼنتظر

مفهوـ القرار الإدارم كأركانو، العقد : كمن الأمثلة على الأيطر التشريعية التي تستوجب التحديث كالتعديل
فابؼطلوب إذا ... الإدارم، ابؼسؤكلية كقواعد الإثبات كإجراءاتو، ابعربية الإلكتًكنية، الغش التجارم كبضاية ابؼستهلك

ىو إحداث تغيتَ شامل في ابؼنظومة القانونية كالقانوف ابؼدني، قانوف العقوبات، قانوف الوظيفة العمومية، القانوف 
إذ سارعت الدٌكؿ إفُ سن قوانتُ التجارة الإلكتًكنية، - خاصة مع تطور كازدىار التجارة الإلكتًكنية - التجارم 

                                                           
 .25 .وعُم ئبغاَُم الظاَغ، مغحع ؾابم، م - 1

 .33 .، ماالإغحع هفؿه - 2
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أما في العافَ الغربي فقد سارعت ... 2002، كتونس عاـ 2000قانوف دبي للتجارة الإلكتًكنية عاـ : فعلى سبيل ابؼثاؿ
بريطانيا كفرنسا كالولايات ابؼتحدة الأمريكية كغتَىا إفُ إصدار تشريعاتها ابػاصة بالتجارة الإلكتًكنية، كقبل ذلك 

كما ينبغي مراجعة الكثتَ من القواعد ... 1996للتجارة الإلكتًكنية عن الأمم ابؼتحدة سنة " بموذج"صدر قانوف 
كابؼبادئ كالنظريات ابؼشهورة في ىذا المجاؿ على غرار موضوع ابؼركزية كاللبمركزية الإدارية، ككذا النصوص ابػاصة 

 1.بابغقوؽ كابغريات العامة كابػصوصية

يوضح الشكل التافِ مثالا جيدا عن بـتلف الأبعاد كالإشكاليات التي تطرحها ابؼعاملبت الإلكتًكنية في 
 :عصرنا الرقمي

 همىذج يىضح الأبعاد والؤػيالياث المخخلفت للعلد الؤلىترووي  : 03-1الؼيل زكم 

 
، مجلت مؿاع للضعاؾاث الأواصًمُت، المجلض الؿابع، العضص الغابع عكغ، جلىياث الدؼفير في الخبادٌ الخجازر الؤلىتروويبضع حغاح،  هضي :االإصدز

 .12. ، م2009

يلخص ىذا الشكل بصلة من ابؼسائل كالتحديات ابؼطركحة عند القياـ بدعاملة إلكتًكنية من حيث التأكد من 
ابؽوية كالتوقيع كضماف أمن ابؼعلومات كبضاية خصوصيات الأشخاص، بالإضافة إفُ الإشكاليات القانونية كالقضائية 

ابؼتعلقة بحجية التعاملبت الإلكتًكنية كقبوؿ أدلة الإثبات، كبضاية حقوؽ ابؼلكية الفكرية ككذا إشكاليات برديد الدائرة 
كغتَىا من التحديات القانونية التي لا يسع ابؼقاـ للتوسع فيها في ... القضائية صاحبة الاختصاص النوعي كالإقليمي

 *.إطار ىذا البحث

                                                           
 .35 - 34 .وعُم ئبغاَُم الظاَغ، مغحع ؾابم، م-  1
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كلعل من أىم الدكافع لعصرنة ابؼنظومة التشريعية للدكلة ظهور مصطلحات كمفاىيم كبفارسات جديدة كانت 
الذم يعتٍ الإجراء أك التصرؼ الذم يتم بشكل كامل بواسطة " الأبستة"بعيدة عن المجاؿ القانوني، مثاؿ ذلك مصطلح 

 إفُ قانوف – على سبيل ابؼثاؿ -ابغاسب الآفِ دكف تدخل بشرم كفقا لبرنامج إلكتًكني، فقد دخل ىذا ابؼصطلح 
التوقيع "كما أف ىناؾ مفاىيم كاصطلبحات جديدة برتاج إفُ إطار قانوني مثل . التجارة الإلكتًكنية في دبي

 1"...البطاقات الائتمانية"، -  كالدرىم الإلكتًكني في دبي –" النقود الإلكتًكنية"، "الإلكتًكني

فلب شك في أف القوانتُ التقليدية ستقف عاجزة أماـ كثتَ من ىذه الأفعاؿ كابؼصطلحات ابعديدة، حيث 
يصعب تكييفها كإثباتها كقياسها نسبة إفُ التصرفات الورقية التقليدية؛ لذلك يتحتم على الدكؿ سن تشريعات جديدة 

؛ كيأتي في 1998عاـ " اعتماد التوقيع الإلكتًكني"كما كاف الأمر في أمريكا على سبيل ابؼثاؿ، إذ تم استحداث تشريع 
السياؽ ذاتو استحداث نصوص عقابية جديدة كتشريعات جزائية بؼكافحة ابعرائم الإلكتًكنية ابعديدة مثل التخريب 

فالأمر إذا بوتاج بشكل جدٌم إفُ جهد فقهي ... كالسرقة الإلكتًكنية كالاختًاؽ كالاعتداء على التوقيع الإلكتًكني
  2.قانوني كبتَ يستحق فعلب أف ييطلق عليو كصف الثورة التشريعية

سين بها الاستهداء بتشريعات الدكؿ ذات السٌبق في  كنظرا بغداثة عهد الدكؿ بنظاـ ابغكومة الإلكتًكنية بوى
كما ينبغي النظر بعتُ الاعتبار كالدراسة إفُ القانوف الذم أصدرتو . ىذا المجاؿ، مع كضع ظركؼ كل بلد في ابغسباف

 كابزذتو بعض الدكؿ بموذجا لتشريعاتها الإلكتًكنية، مع دراسة التجارب ةالأمم ابؼتحدة بشأف ابغكومة الإلكتًكني
 .الناجحة كأخذ منها ما يتناسب كظركؼ الدكلة التي سيطبق بها مشركع ابغكومة الذكية

كقد أدركت بعض الدكؿ أبنية ابغكومة الإلكتًكنية فأصدرت تشريعات متعددة لتحقيقها، كذلك بععل بروؿ 
ابغكومة التقليدية إليها أمرا إجباريا كليس اختياريا، إف شاءت ابغكومة نفذتو كإف شاءت عزفت عنو، في حتُ 

 بطس سنوات - على سبيل ابؼثاؿ -حددت بعض الدكؿ مدة زمنية معينة كحد أقصى لتحقيق ذلك، فجعلتو بريطانيا 
كالولايات - كاتبعت دكؿ أخرل . 2002، كجعلتو إمارة دبي سنة كنصف انتهت بالفعل عاـ 2005تنتهي في عاـ 

نهجا مغايرا للسعي إفُ ابغكومة الإلكتًكنية دكف إجبار صريح أك موعد بؿدد، كذلك باستخداـ - ابؼتحدة الأمريكية 

                                                                                                                                                                                           
ض بىزلُفي الؿعُض محمد-   :جسهو، الخلىق  في االإاؾتر قهاصة هُل مخُلباث ملضمت لاؾخىماٌ مظهغة، الالىتروهيت الخجازة لعلىد اللاهىوي الىغامع، كىٍ

 .2015/2016، الؿىت الجامعُت الخلىق  كؿم، الؿُاؾُت العلىم و الخلىق  ولُت، بؿىغة زًُغ محمد حامعتٌ، عماأ كاهىن 

 .36. وعُم ئبغاَُم الظاَغ، مغحع ؾابم، م - 1

 .37 .االإغحع هفؿه، م - 2
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التشريع لتشجيع ابؼعاملبت الإلكتًكنية، كفي ىذا الصدد نذكر ابؼثالتُ التاليتُ على دكر التشريع في حث ابؼتعاملتُ 
 1:على استخداـ التعاملبت الإلكتًكنية

مع الإدارة عن طريق الشبكة الإلكتًكنية،  (الصفقات العمومية)جعل تقدنً العطاءات أك عركض التعاقد  – 1
 كىذا ما يدفع من يريد التعاقد مع الإدارة إفُ التعامل معها عبر الإنتًنت؛

 جعل ابغصوؿ على بعض ابػدمات ابؼرفقية عن طريق شبكة ابؼعلومات أيسر من ابغصوؿ عليها بالطريق – 2
 .التقليدم، بفا يدفع طالبي ابػدمة إفُ طلب ابػدمة إلكتًكنيا

  الحىىمت الؤلىتروهيتمعىكاث جطبيم: االإطلب الثاوي

كأم مشركع كأم تغيتَ تباشره ابغكومات في أم بؾتمع، لا بد من أف يلبقي بصلة من العراقيل كالصعوبات 
كحتى ابؼقاكمة من بـتلف الأطراؼ مهما كاف ىذا التغيتَ يبشر بالأفضل، فالطبيعة البشرية جيبلت على حب الثبات 

 .كالاستقرار كابػوؼ من ابعديد

لابد من إعداد إستًاتيجية تنطلق من دراسة - قبل الانتقاؿ إفُ العافَ الرقمي - كبهب التنبيو أكلا إفُ أنو 
الواقع القائم كمشكلبتو لكي يتم برقيق أىداؼ ىذا التحوؿ كالتغلب على صعوباتو ابؼتوقعة، كحتى لا يؤدم ىذا 

 فلب ينبغي فهم ابغكومة الإلكتًكنية على أنها حل 2الانتقاؿ في ابؼقابل إفُ انتقاؿ عيوب الواقع إفُ البيئة الإلكتًكنية،
 .سحرم لعجز ابغكومة الفعلية عن تنفيذ سياساتها

 بعض ابؼعوقات التي براكؿ النيل - شأنو شأف أم نظاـ جديد -قد يواجو تطبيق نظاـ ابغكومة الإلكتًكنية 
 :كبيكن حصر ىذه ابؼعوقات في الآتي. منو أك القضاء عليو أك التقليل من مزاياه

 ٌ  معىكاث بدازيت : الفسع الأو

كنقصد بها ىنا الصعوبات التي يلبقيها ابؼشركع من الإدارة ابغالية القائمة على تنفيذه، سواء في ابؼستويات 
تتمثل أىم ابؼعوقات ذات الطابع الإدارم التي قد تقف حجر عثرة أماـ مشركع ابغكومة الرقمية فيما . العليا أـ الدنيا

 3:يلي

 تعقيد الإجراءات الإدارية كانعداـ مركنة ابؽياكل التنظيمية؛ – 1

                                                           
1

 43.  مان االإبًُحن، مغحع ؾابم،ونف-  

 .24 - 23 . مأوـ عبض الباؾِ عباؽ، مغحع ؾابم، م - 2

 .54 - 52 . معهام عبض الفخاح مُغ، مغحع ؾابم، م - 3
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  انعداـ التخطيط لبرامج ابغكومة الإلكتًكنية؛– 2
  كجود بـاكؼ على مستول القيادات الإدارية العليا في بعض الدكؿ من تنفيذ مشركع ابغكومة الإلكتًكنية؛– 3
  غياب التنسيق بتُ الإدارات ابغكومية ابؼختلفة؛– 4

كلعل أخطر منها بصيعا أف يصطدـ ابؼشركع بفتور الإرادة السياسية كعدـ إيلبئو الأكلوية اللبزمة كمشركع 
إستًاتيجي لعصرنة الإدارة العامة كعدـ كجود خطة زمنية كمرجع لتنفيذه، فبدكف إرادة قوية كإصرار من الإدارة العليا 

 .للبلبد كخطة عمل لا بيكن للمشركع أف يرل النور

 معىكاث بؼسيت: الفسع الثاوي

لتحقيق النجاح في أم مشركع، لابد أف تكوف جهود الإصلبح مدعمة من قًبل ابؼوظفتُ كابؼسؤكلتُ في 
بـتلف ابؼستويات، إلا أنهم قد لا يرحبوف بهذا التغيتَ كقد يقاكمونو بشتى الوسائل نظرا لتخوفهم من التحديات التي 

يفرضها عليهم، أك بػوفهم من فقداف صلبحياتهم كنفوذىم كسلطتهم على ابؼواطن، كتضييق نطاؽ ابؼمارسات الإدارية 
 . الفاسدة

بها  مكلفتُ ايضاؼ إفُ ذلك بزوؼ ابؼوظفتُ من استبدابؽم بأجهزة الكمبيوتر، حيث تصبح ابؼهاـ التي كانو
كما أف قدامى ابؼوظفتُ ككبار السن منهم يتخوفوف من عدـ قدرتهم على التعلم السريع .  كتيقدٌـ عبر الإنتًنتسبةبؿيىوٍ 

للتقنيات ابعديدة، أك من الوقوع في الأخطاء، كقد يتصادموف مع الداخلتُ ابعدد من ابؼوظفتُ اللبزمتُ الذين 
كقد أثبتت الدراسات التي قاـ بها البنك . بيتلكوف الكفاءة في التحكم في التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ

الدكفِ كيف أف الأفراد يكونوف سببا رئيسيا في إبطاء عملية إرساء مشاريع ابغكومة الإلكتًكنية في بـتلف الدكؿ التي 
 1.كانت بؿل الدراسة التي قاـ بها

  2:أف أىم ابؼعوقات البشرية لتنفيذ ابغكومة الإلكتًكنية تتمثل فيما يلي" عصاـ عبد الفتاح مطر"كيرل 

  ابلفاض ابػبرات التكنولوجية كالكفاءة العالية في تقدنً ابػدمات؛– 1
 عدـ كفاية التدريبات اللبزمة للعاملتُ على الأجهزة الإلكتًكنية، حيث يقتصر تدريبهم على الشرح النظرم دكف – 2

أف يرتبط ذلك بالتنفيذ الفعلي بؽا، أك بدعتٌ آخر بفارسة النشاط على ىذه الأجهزة كفقا للشكل التقليدم دكف أف 
 يتطور ىذا الأسلوب إفُ ابؼستول ابؼطلوب؛

                                                           
1  - The World Bank, Staff incentives and project implementation: lessons from e-government, PREM notes, Public Sector, N°. 101, 

October 2005, pp. 1 - 2. 
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 عدـ تطور طرؽ اختيار القائمتُ على الأجهزة الإلكتًكنية، حيث يتم اختيارىم اعتمادا على ابؼقابلة الشخصية – 3
 دكف أف يقتًف ذلك بدمارسة عملية على ىذه الأجهزة؛

 ضعف طرؽ تقييم ابػدمات التي تقوـ بها الكوادر البشرية، حيث يتم تقييمها بصورة شكلية بحتة دكف النظر إفُ – 4
 ابعانب ابؼوضوعي على أساس ابػدمة؛

 . انعداـ أك ضعف الوعي بأبنية التكنولوجيا كتطبيقاتها، بل كتبتٍ مواقف سلبية منها– 5

كبناء على ما سبق، نستخلص أف ابؼورد البشرم بهب أف بهمع بتُ أمرين رئيسيتُ حتى لا يكوف عائقا أما 
 .قبول الثقافة الرقمية الجديدة كامتلاك الكفاءة الإلكترونية الكافية: مشركع التحوؿ ابغكومي كبنا

 معىكاث ماليت: الفسع الثالث

لا شك في أف مشركعا بحجم ابغكومة الإلكتًكنية يعد استثمارا ضخما بيس جوانب عدة تتطلب التحديث 
. كالتطوير، كىو الأمر الذم يتطلب من ابغكومات تسختَ اعتمادات مالية كبتَة لإنفاقها على متطلبات ىذه النهضة

كلا شك أف تكلفة ىذا التحوؿ بزتلف من دكلة إفُ أخرل حسب درجة تطورىا كامتلبكها لرصيد من الرأبظاؿ 
 .الاجتماعي في بؾاؿ الإعلبـ كالاتصاؿ، لذلك ييتوقع أف تصادؼ الدكؿ الأقل تطورا متاعب مالية للقياـ بهذه القفزة

 1:تتمثل أىم ىذه ابؼعوقات ذات الطابع ابؼافِ في

 قلة ابؼوارد ابؼالية اللبزمة لتوفتَ البنية التحتية فيما يتعلق بشراء الأجهزة كالبرامج التطبيقية، كبؾالات تطوير -1 
 ابغاسبات الآلية، كإنشاء ابؼواقع كربط الشبكات؛ 

  عدـ كجود بـصصات مالية كافية لتدريب العاملتُ في بؾاؿ نظم ابؼعلومات؛– 2
 . ارتفاع تكاليف خدمة الصيانة لأجهزة ابغاسبات الآلية، كنقص ابؼتخصصتُ في إجراء ىذه ابػدمات– 3

غتَ أننا لا نعتقد أف ىذه النقطة الأختَة بيكن أف تعتبر من صميم ابؼعوقات التي تواجو ابغكومة الإلكتًكنية 
فَ تعد بتلك التكلفة كلا بذلك - بشقيها ابؼادم كابؼعنوم - في كقتنا ابغافِ، حيث أف تكنولوجيات الإعلبـ الآفِ 

التعقيد الذم كانت عليو من قبل، إلا إذا تعلق الأمر بصيانة البربؾيات ابؼستخدمة في تسيتَ ابغكومة الإلكتًكنية التي 
 .من ابؼؤكد أنها برتاج إفُ خبراء متخصصتُ في ىذا المجاؿ لتحديثها أك صيانتها
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 معىكاث فىيت وكاهىهيت: الفسع السابع

يقصد بها تلك العراقيل ذات الطابع التقتٍ كالتشريعي، فمن الناحية التقنية، يشكل التطور التكنولوجي 
، كما أف بؽذا 1ابؼتسارع في بؾاؿ الإعلبـ كالاتصاؿ كابغلوؿ كالبربؾيات برد كبتَ أماـ ابغكومات لاستيعابو كمسايرتو

 .التأقلم جانب آخر ىو ابعانب القانوني، حيث يتوجب عليها كذلك تكييف قوانينها مع مستجدات البيئة الرقمية

 2:بيكن تلخيص أىم ىذه ابؼعوقات من ىذا النوع في النقاط التالية

 عدـ متابعة التقدـ التقتٍ في بؾاؿ ابغاسب الآفِ، حيث ارتفعت معدلات التغيتَ في تكنولوجيا الاتصالات – 1
 كابؼعلومات بصورة كبتَة، في الوقت الذم يبحث فيو الأفراد عن استقرار نسبي؛

  عدـ كجود مواصفات كمعايتَ ثابتة لأجهزة ابغاسب الآفِ ابؼستخدمة في إبقاز ابػدمات؛– 2
 عدـ اعتماد الوثائق الإلكتًكنية كبديل عن الوثائق التقليدية في إجراء ابؼعاملبت، سواء ما تعلق منها بالعقود أك  -3

 توثيق ابغقوؽ كالالتزامات؛
 ازدياد حجم ابؼخالفات كابعرائم الواقعة على ابؼعلومات، منها ما يتعلق بسرقة البريد الإلكتًكني، أك سرقة بطاقات – 4

كيقرر البعض أف التوقيع الإلكتًكني يعد من أىم ابؼشكلبت القانونية التي . الائتماف، ككذلك سرقة التوقيع الإلكتًكني
يثتَىا نظاـ ابغكومة الإلكتًكنية، كيعود ذلك إفُ افتقاد ىذا التوقيع للضمانات ابؼقررة بغماية التوقيع التقليدم، سواء 

 تعلق الأمر بحجيتو أـ بالطعن فيو بالتزكير؛

 استبعاد النشر الإلكتًكني من كسائل كطرؽ الإعلبف عن ابؼناقصات ابغكومية يعد من عيوب التنظيم القانوني – 5
 .للخدمات ابغكومية، كلذا فإنو ينبغي تنظيم ابؼناقصات كابؼزايدات إلكتًكنيا، كذلك بالنص عليها صراحة في القانوف

 

 

 

 

                                                           
، مضازلت ملضمت -الجصائس –  المحليت والجماعاث الداخليت وشازة خالت الحىىميت، الخدماث حىدة جدظين في الؤلىتروهيت الحىىمت دوز وؾُلت،  واعغ - 1

 11 و10كؿىُُىت، ًىمي  مىخىعي، الدؿُحر لجامعت وعلىم الؤكخهاصًت العلىم الخضماث، االإىعلض بيلُت بلُاع الكاملت الجىصة خىٌ ئصاعة الضولي يمً االإلخلى

 .09. ، م2011ماي 
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مساخل الخدىٌ بلى الحىىمت الؤلىتروهيت : زالثاالإبدث اٌ

ىناؾ مراحل متعاقبة لتحوؿ ابغكومة التقليدية إفُ حكومة إلكتًكنية، ترتقي ابغكومة عبرىا خطوة بخطوة 
 فتطبيق ابغكومة الإلكتًكنية بنجاح لابد كأف بير 1لتصبح حكومة ذكية، كلا ينبغي القفز عبر ىذه ابؼراحل كاختزابؽا،

 : على أنها ثلبث مراحل كىي2بعدة مراحل، كقد استقر الكتاب كالباحثوف

 ٌ  (Publishing)مسخلت اليؼس : االإطلب الأو

 حيث يتم في ىذه ابؼرحلة ،"مرحلة النشر الإلكتروني" أك "مرحلة عرض الدعلومات"كىناؾ من يطلق عليها 
، أم أنها (Présence) "مرحلة الحضور"نشر ابؼعلومات العامة على موقع إلكتًكني؛ كىناؾ من يطلق عليها أيضا 

كتيظهًر ىذه .  على الإنتًنت من خلبؿ إنشاء صفحة للمؤسسة العمومية ابؼعنية على الشبكة العنكبوتيةالتواجدمرحلة 
 بالإضافة 3الصفحة معلومات عن ابؼؤسسة كأىدافها كرسالتها كساعات الدكاـ كبعض الوثائق التي بوتاج إليها ابؼواطن،

 كما ينبغي برديد 4إفُ نشر القواعد كالقوانتُ كالنماذج كالاستمارات ابؼتعلقة بابػدمات التي تقدمها ابؼؤسسة العمومية،
الفئة ابؼستهدفة من ابػدمة التي تقدمها الإدارة العمومية كشركط الاستفادة من ابػدمة كالوثائق الثبوتية ابؼطلوبة لتكوين 

 .ملف الاستفادة

فهذه ابؼرحلة تيعتٌى بتوسيع الوصوؿ السريع إفُ ابؼعلومات ابؼفيدة للمواطنتُ كالأعماؿ دكف ابغاجة إفُ التنقل 
فإنشاء ابؼواقع ذات الواجهات البسيطة ... أك السفر للوصوؿ إفُ الوزارات أك ابؼؤسسات ابغكومية كالوقوؼ في طوابتَ

 كيعتبر أيضا تقدما كبتَا من شأنو أف 5يعتبر من أىم خطوات نشر ابؼعلومات ابغكومية لأكبر عدد من ابؼستفيدين؛
 6.بويدٌ من البتَكقراطية كالفساد الإدارم

                                                           
 .15 .وعُم ئبغاَُم الظاَغ، مغحع ؾابم، م - 1

: اهظغ في َظا الهضص - 2

حر االإهخضي، -    .37 – 33 . م، م2011، صاع أؾامت لليكغ والخىػَع، عمان، الأعصن، الُبعت الأولى، جىىىلىحيا الحىىمت الؤلىتروهيتؾىؾً ػَ

. 251 – 250 . ممحمد الهحرفي، مغحع ؾابم، م- 

. 77-  67 . مخمىص اللضوة، مغحع ؾابم، مم - 

ف العلىف، مغحع ؾابم، م -   .30 - 26.  ممحمد مدمىص الُعامىت، َاعق قغٍ

حر االإهخضي، مغحع ؾابم، م - 3  .33 .ؾىؾً ػَ

 .318 .سخغ كضوعي الغفاعي، مغحع ؾابم، م - 4

حر االإهخضي، مغحع ؾابم، م - 5  .35 .ؾىؾً ػَ

 .318 .سخغ كضوعي الغفاعي، مغحع ؾابم، م - 6
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كمن البديهي أنو قبل القياـ بعمليات النشر الإلكتًكني لا بد من كجود بنية برتية قوية للبتصالات، مع دعم 
 .كزيادة أعداد ابؽواتف الثابتة كالمحمولة، كالوصوؿ إفُ الإنتًنت مع العمل على بزفيض تكاليف الاتصالات بوجو عاـ

كمن أجل ابؼركر الصحيح بهذه ابؼرحلة الأكفُ، بهب على ابغكومات الأخذ بعتُ الاعتبار كذلك النقاط 
 1:التالية

 البدء بوضع خطة زمنية بؿددة التواريخ لنشر ابؼعلومات على شبكة الإنتًنت؛- 1
 نشر ابؼعلومات ذات القيمة كالتي بسس حياة ابؼواطنتُ بلغة سهلة، مع البعد التاـ عن ابغشو أك ابؼعلومات التاربىية -2

 أك عرض ما برقق من منجزات في سابق العصر كالأكاف؛
 ضركرة كضع القوانتُ التي بردد ابؼعلومات الإجبارية الواجب توافرىا في كل موقع كالتي بزدـ الأىداؼ التي أنشئت -3

 من أجلها تلك ابعهات كمواقعها، كالبعد عن التعريف بابؼسؤكلتُ كستَتهم الذاتية بكافة تفاصيلها؛
 توحيد تصاميم ابؼواقع ابغكومية شكلب كمضمونا حتى تيسهٌل على ابؼستفيدين سرعة الوصوؿ إفُ ابؼعلومات -4

 .كابػدمات ابؼنشودة

ىي إعطاء -  من كجهة نظرنا - كلعل الغاية من ىذا التوحيد في التصميم كالعرض كحتى في الألواف 
شخصية متميزة للمواقع ابغكومية التابعة لدكلة كاحدة، حيث يتعود عليها ابؼواطنوف، كيعلق في أذىانهم بمط معتٌُ بؽذه 

 ابؼواقع، كتصبح من صميم ثقافتهم الإلكتًكنية؛

 توفتَ الإمكانات ابؼادية ابؼطلوبة لكافة العمليات بدء من التصميم كالنشر إفُ التحديث الدائم كالصيانة ابؼستمرة -5
 للمواقع؛

 أف برتوم ابؼواقع على نشرات كمعلومات عن الفرص الاستثمارية كابػطط التنموية بلغات أجنبية، كذلك بعلب -6
 .ابؼستثمرين الأجانب

 2: بالإضافة إفُ ذلك بهب

 القياـ بالإعلبـ المجتمعي عن بدء توفتَ تلك ابػدمات من خلبؿ كسائل الإعلبـ كالندكات ابؼتخصصة التي تؤدم -7
 دكرا حيويا في توعية ابؼواطنتُ كالتواصل معهم ليطلٌعوا على ما تقدمو بؽم ابغكومة الإلكتًكنية؛

 . إتاحة إمكانية ملء النماذج المجانية بعد طباعتها من شبكة الإنتًنت كقبوبؽا لدل جهات تأدية ابػدمات-8

                                                           
حر االإهخضي، االإغحع الؿابم، م - 1  .36 - 35.  مؾىؾً ػَ
ف العلىف، مغحع ؾابم، م-  2  .26 .محمد مدمىص الُعامىت، َاعق قغٍ
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بذدر الإشارة إفُ أنو بهب تصنيف ابؼعلومات عبر ابؼوقع الإلكتًكني بطريقة صحيحة كبشكل يتلبءـ مع 
فإذا كجد ابؼستفيدكف صعوبة في استخداـ ابؼوقع ابغكومي الإلكتًكني فذلك يعتٍ ... توقعات كاحتياجات ابؼستخدمتُ

نفورىم من طلب ابػدمات بطريقة إلكتًكنية، كىو ما يعتٍ إفشاؿ ابؼشركع برمتو كتبديد ىذا الاستثمار؛ كبؽذا بهب 
 1:مراعاة تصنيف تلك ابؼعلومات كفقا بؼعيار من ابؼعايتَ، كأف تصنف كما يلي

 ؛(إفٍ...شخصية، بذارية، تعليمية، صحية)تبعا لنوع ابػدمة العامة ابؼقدمة - أ
شهادة ابؼيلبد، الكشف الطبي، التأمتُ الصحي، الالتحاؽ بابؼدارس كابعامعات، )تبعا للمراحل العمرية للمواطن - ب

 ؛(إفٍ...التجنيد، الانتخاب، التشغيل كالتوظيف، عقود الزكاج، الصحة الإبقابية، ابؼرتبات كابؼعاشات
 .(إفٍ...أفراد، مؤسسات، نوادم، بصعيات، نقابات)تبعا لنوع ابؼستفيدين من ابػدمة - جػ

، أم أف تقسم زبائنها كفقا بؼعيار "التجزئة"معتٌ ذلك أف ابؼواقع ابغكومية بهب أف تقوـ بدا ييعرؼ تسويقيا بػ 
ىذه التجزئة تسمح بدعرفة أحسن لكل فئة كتقدنً خدمات . من ابؼعايتَ ابؼذكورة في النقاط الثلبث السابق ذكرىا
 .مشخصة تستهدؼ بدقة رغبات كتوقعات الزبائن

 (Transaction) والخبادٌ (Interaction)مسخلت الخفاعل : االإطلب الثاوي

بعد استكماؿ ابؼتطلبات السابق ذكرىا بخصوص ابؼرحلة الأكفُ، بيكن الآف للمواقع ابغكومية أف تتعامل مع 
ابؼواطنتُ كطالبي ابػدمة عموما بدزيد من التفاعل كالتبادؿ، بدؿ الاكتفاء بعرض ابؼعلومات العامة كالتعريف بابغقوؽ 

 ...كالواجبات كالشركط

ففي ىذه ابؼرحلة تسمح ابؼواقع بالاستفسار عن ابؼعلومات كملء الاستمارات كالنماذج بنظاـ الاتصالات 
 كما تتيح ىذه ابؼرحلة الاتصاؿ ابؼتبادؿ بتُ ابغكومة كابؼواطنتُ من خلبؿ استخدـ البريد 2.ابؼتبادلة ذم الابذاىتُ

 3.من خلبؿ التفاعل مع صانعي القرار (Governance)الإلكتًكني، كمشاركة ابؼواطن في مسألة ابغاكمية 

 كجود بيئة قانونية كمالية - بالإضافة إفُ زيادة قوة النية التحتية للبتصالات -يتطلب تنفيذ ىذه ابؼرحلة 
 لتقنتُ التعاملبت كالتبادلات الإلكتًكنية، خاصة كأنها تسمح بالتبادلات ابؼالية كالوفاء بالالتزامات 1كأمنية مناسبة،

 .بشكل رقمي كما سنرل في الفقرات القادمة

                                                           
 .16   -15 . موعُم ئبغاَُم الظاَغ، مغحع ؾابم، م - 1
 .70 .مدمىص اللضوة، مغحع ؾابم، م-  2
حر االإهخضي، مغحع ؾابم، م - 3  .33 .ؾىؾً ػَ
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 حيث تسمح 2كما تهدؼ ىذه ابؼرحلة إفُ إنهاء ابؼعاملبت أك جزء منها مباشرة من خلبؿ شبكة الإنتًنت،
حيث بيكن تعبئة ... بعملية التبادؿ ابؼافِ بتُ ابؼواطن كابغكومة، كىي تشبو التجارة الإلكتًكنية في القطاع ابػاص

 3...ككذا دفع الضرائب كالرسوـ كالغرامات... النماذج الضريبية أك تقدنً طلب بذديد رخصة

بهب التأكد دائما في ىذه ابؼرحلة من أف تلك ابؼعلومات كالنماذج ابؼنشورة في ابؼواقع ابغكومية تلقى قبولا 
كالتي تتم من خلبؿ بماذج  (Feedback)لدل ابؼواطنتُ، كذلك عبر التواصل ابؼستمر من خلبؿ ابؼعلومات ابؼربذعة 

 ىذه 4.صيممت بؽذا الغرض، أك عبر رسائل البريد الإلكتًكني التي ترد للمواقع حوؿ ابػدمات التي يقدمها ابؼوقع
 .التغذية العكسية من شأنها أف تساعد على التحستُ ابؼستمر بعودة ابػدمات ابغكومية الإلكتًكنية

 مسخلت الخيامل والاهدماج: االإطلب الثالث

بعد استكماؿ ابؼرحلتتُ السابقتتُ، بيكن القوؿ أف ابغكومة قد كضعت القاعدة الأساسية لاستكماؿ 
مشركعها الرقمي، كبإحداث الاندماج كالربط بتُ بـتلف قواعد البيانات كابؼواقع الإلكتًكنية بعميع الإدارات العمومية، 

 .تكوف ابغكومة قد دخلت فعليا مرحلة ابغكومة الإلكتًكنية

يتم في ىذه ابؼرحلة برقيق الربط الإلكتًكني الكامل بتُ قواعد البيانات ابغكومية كإبساـ بصيع ابؼعاملبت 
كيتطلب تنفيذ تلك ابؼرحلة استكماؿ بناء النظم كقواعد البيانات في . كابػدمات مباشرة من خلبؿ ذلك الربط

بالإضافة إفُ توفتَ بيئة قانونية كمالية كأمنية مناسبة لضماف سرية ... الوزارات كابؼصافٌ التي تقدـ خدمات بصاىتَية
ابؼعلومات ابػاصة كالشخصية في الشبكات كبناء الثقة لدل العملبء في ىذا النظاـ، كذلك من خلبؿ عمليات 

كقبل كل ذلك، لابد من كجود بنية برتية قوية للبتصالات كابغاسبات، مع ضركرة بناء نظم ... التدقيق كالتشفتَ
 5.معلومات متكاملة بؼيكنة كأبستة الأعماؿ ابغكومية

بيكن القوؿ أف ىذه ابؼرحلة بسثل التحوؿ ابغقيقي كالفعلي إفُ ابغكومة الإلكتًكنية، حيث أف كافة التعاملبت 
، كذلك من خلبؿ موقع مدمج متكامل يضم بصيع ابػدمات (Transaction Online)تتم مباشرة على الشبكة 

 ."بوابة ابغكومة الإلكتًكنية"ابغكومية يسمى 

                                                                                                                                                                                           
 .19 .وعُم ئبغاَُم الظاَغ، مغحع ؾابم، م - 1
ف العلىف، مغحع ؾابم، م-  2  .26 .محمد مدمىص الُعامىت، َاعق قغٍ
حر االإهخضي، مغحع ؾابم، م - 3  .34  - 33 . مؾىؾً ػَ
 . 36 .االإغحع هفؿه، م-  4
ف العلىف، مغحع ؾابم، م-  5  .28 - 27 . ممحمد مدمىص الُعامىت، َاعق قغٍ
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 على تقسيم أكثر تفصيلب، غتَ أنو 2001كقد اعتمد تقرير الأمم ابؼتحدة حوؿ ابغكومة الإلكتًكنية لسنة 
 1:بفاثل في المحتول بؽذه ابؼراحل الكبرل الثلبث، حيث تكوف ابؼراحل حسب التقرير بطسا كىي

يكوف التواجد ابغكومي على الإنتًنت في ىذه ابؼرحلة من خلبؿ عدد قليل من ابؼواقع : (emerging)مرحلة النشوء - 1
 الربظية، كابؼعلومات ىنا تتميز بكونها معلومات بسيطة كقاعدية كما تتميز بالمحدكدية كالثبات؛

 بؿتول ابؼواقع الإلكتًكنية كابؼعلومات التي تتضمنها بؿدثة بانتظاـ؛:  (enhanced) ابؼرحلة ابؼتقدمة-2
بيكن للمستخدمتُ برميل النماذج كالاتصاؿ بابؼسؤكلتُ كتقدنً الطلبات على : (interactive) ابؼرحلة التفاعلية -3

 ؛...ابػط
 بيكن للمستخدمتُ تسديد حقوؽ ابػدمات كالقياـ بدعاملبت مالية على ابػط؛: (transactional) ابؼرحلة التبادلية -4
يتم فيها اندماج كتكامل كلي للوظائف كابػدمات الإلكتًكنية بشكل يتجاكز : (seamless) مرحلة السلبسة -5

 .ابغدكد كالقيود الإدارية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 - UNDESA and ASPA, Benchmarking E-government: A Global Perspective: Assessing the progress of the UN Member States, United 

Nations publications, New York, may 2002, p. IV. 
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الؤطاز اللاهىوي للحىىمت الؤلىتروهيت : زابعاالإبدث اٌ

تناكلنا فيما سبق أف من متطلبات تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية كجود إطار تشريعي بؽا، باعتبار كوف 
كفيما يلي من العناصر سنحلل مدل الأبنية التي . التشريعات التقليدية لا تتماشى مع طبيعة التعاملبت الرقمية

يكتسيها ابعانب القانوني للحكومة الذكية، كما سنناقش بـتلف ابعوانب ابؼثارة من الناحية القانونية في ظل ىذه 
 . ابغكومة ابعديدة

 ٌ  طسوزة الؤطاز اللاهىوي للحىىمت الؤلىتروهيت: الطلب الأو

يعد البناء القانوني للحكومة الإلكتًكنية أكثر ابؼوضوعات حساسية كأبنية، حيث تيعتبر الإصلبحات القانونية 
ابؽادفة إفُ خلق بيئة قانونية جيدة من أىم ابؼدخلبت ابؼطلوبة لإرسائها كتطويرىا، كمن أىم التحديات التي تواجهها 

 .الدكؿ عند التحويل من حكومات تقليدية إفُ حكومات رقمية

فإذا كانت العلبقة سابقا بتُ الإدارة كابؼواطن قائمة على الطابع ابؼادم للخدمة الذم لا بيثلو إلا الورؽ 
كالكتابة، فإف ىذه العلبقة في ظل ىذا ابؼفهوـ ابعديد للحكومة صارت قائمة على التبادؿ الإلكتًكني للمعلومات 

 .كالوثائق، بفا أدل إفُ رفع درجة ابؼخاكؼ حوؿ سلبمة برويل كبززين ابؼعلومات الإلكتًكنية

أضف إفُ ذلك أف التعاملبت الإلكتًكنية تثتَ إشكالية بضاية خصوصية الأفراد كابؼؤسسات في ىذا العصر 
الرقمي كبؾتمع ابؼعرفة، كما تبرز بقوة إشكالية ابغجية القانونية للؤدلة الإلكتًكنية في الإثبات أماـ القضاء، ككذا حجية 

 ... التعاقد الإلكتًكني كالإثبات بالوسائل الإلكتًكنية كإشكالية التوقيع الإلكتًكني

كفي ظل غياب قواعد ابؼساءلة ابعنائية على العبث بالكمبيوتر كالشبكات كإساءة استخدامهما، كعلى 
الأنشطة ابعرمية ابؼرتكبة بواسطتهما، بشة خشية على أمن التعامل سواء فيما بتُ ابؼؤسسات ابغكومية ذاتها أك بينها 

 .كبتُ ابعمهور

فائها فيما يتعلق ببعض مكيضاؼ إفُ كل ذلك إشكالات في ميداف أنظمة الرسوـ كالطوابع كعمليات است
 تيطرح إشكاليات عدة تتصل بوسائل الدفع ،كبصفة أعمجبائية؛ ابػدمات ابغكومية التي بزضع بغقوؽ كرسوـ 

 *.كقانونيتها كمدل قبوؿ القانوف للدفع الإلكتًكني كبديل عن الدفع النقدم

                                                           
لاع على الجىاهب والؤقيالاث اللاهىهُت االإغجبُت بالخعاملاث الؤلىتروهُت، ًمىً الغحىع ئلى* ض مً اَلا :  الإؼٍ

ت، الُبعت الأولى، (كىاعد الأووظيتراٌ ودليلها الدؼسيعي)كاهىن الخجازة الؤلىتروهيت وائل أهىع بىضق، -  . 2009، مىخبت الىفاء اللاهىهُت، الؤؾىىضعٍ
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كبناء على ما سبق بيانو من برديات كإشكالات، بذد ابغكومات نفسها أماـ حتمية تغيتَ إطارىا التشريعي 
 قوانتُ كلوائح بركم التعاملبت بسنللئجراءات الورقية التقليدية، كذلك " البديل الإلكتًكني"بحيث يتوافق مع 

، ككذا تعديل التشريعات ابؼتعلقة (الأرشفة الإلكتًكنية)لسجلبت ؿحفظ ك ينالإلكتًكنية من توقيع كدفع إلكتًكني
فُ تعديل إ كما أف قوانتُ الإجراءات ابعنائية برتاج .بحقوؽ ابؼلكية الفكرية لتشمل بضاية ملكية المحتويات الإلكتًكنية

 . كبـتلف أشكاؿ كصور ابعربية الإلكتًكنية بصفة عامة1تشمل جرائم الإنتًنت كسرقة البيانات الإلكتًكنيةؿكبرديث 

 والؤلىتروهيت الخلليديت الؤزباث وطائل: االإطلب الثاوي

 عن المجرد ابغق أف ىي أساسية حقيقة على الإثبات نظريات تأسست كقد عليو، ابغجة إقامة ىو ابغق إثبات
. ابؼنازعة حصوؿ عند عدما كيعدك لو، كجود لا الدليل

 ابؼدنية ابؼسائل في كبرديدا متقدمة، منزلة القانونية الأدلة بتُ من الكتابة احتلت قدكما ىو معركؼ، ؼك
. الشهادة بعدىا كتأتي ،ةمى العىقٍدً  كالتصرفات

 القانوف اعتبر كقد .القانوف حددىا التي تلك إلا ككسائلو قؽطر من يقبل لا بحيث قانوني، نظاـ ىو كالإثبات
 ابػطي ابؼستند: كىي ابؼادية، كالوقائع القانونية التصرفات بصيع لإثبات كاملة ثيبوتية بقوة يتمتع الوسائل ىذه بعض أف
 2.ةكابؼعنوم منها ابؼادية القانونية كالقرائن ابغابظة، كاليمتُ ،(الاعتًاؼ )كالإقرار( العادم أك الربظي)

 الأنظمة عبر كتبادبؽا ابؼعلومات نقل بؾاؿ في العابؼية العلمية كالثورة الرقمية، ابؼرحلة العافَ دخوؿ لكن
 بطرؽ كالالتزامات ابغقوؽ إنشاء لإمكانية تبعا الإثبات مفهوـ تغتَ إفُ أدل - الإنتًنت كأبنها-  الإلكتًكنية
 .الورقية الكتابة عن الأحياف غالب في كالاستغناء إلكتًكنية،

                                                                                                                                                                                           
اص زلُف العجزي، -  ، صاع وائل لليكغ، الأعصن، الُبعت الأولى، االإؼىلاث اللاهىهيت لعلىد الخجازة الؤلىتروهيت مً خيث الؤزباث وجدديد شمان وميان العلدػٍ

2010 .

. 2013، صاع الخامض لليكغ والخىػَع، الأعصن، الُبعت الأولى، دزاطت ملازهت: جىاشع اللىاهين في العلىد الؤلىتروهيتمحمد أخمض علي المخاؾىت، - 

ت، العلىد الؤلىتروهيت على ػبىت الؤهترهذ بين الؼسيعت واللاهىن مُيائُل عقُض علي، -  . 2015، صاع الجامعت الجضًضة، الؤؾىىضعٍ

، ميكىعاث الخلبي الخلىكُت، بحروث، لبىان، الُبعت دزاطت ملازهت: ؤطاليب الحمايت اللاهىهيت الإعاملاث الخجازة الؤلىتروهيتمحمد ؾعُض أخمض ئؾماعُل، - 

. 2009الأولى، 

 .2012، االإإؾؿت الخضًثت للىخاب، لبىان، الُبعت الأولى، العلىد الؤلىتروهيت في بطاز جىغيم الخجازة الؤلىتروهيتؾمحر صهىن، - 
 .245. محمد الهحرفي، مغحع ؾابم، م - 1
2

 .246. ، ماالإغحع هفؿه-  
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 بؿرر كجود في الأكفُ السمة تتمثل: أساسيتتُ بسمتتُ تتسم التقليدية القانونية ابؼعاملبت أف ابؼعلوـ منك
. كقت أم في إليو الرجوع إمكانية عن فضلب، مضمونو في التغتَ أك إنكاره السهل من ليس مادم كسيط على مكتوب
. عليو كقع من إفُ كنسبتو مضمونة بصحة الإقرار يفيد ابؼستند بو ؿي مَّ ييذى  توقيع بوجود الثانية السمة كتتعلق

 يثتَ ما كىو سابقا، عليها ابؼتعارؼ الصورة بنفس الإلكتًكنية المحررات بخصوص بؽما كجود لا السمتاف ىاتاف
. الإثبات بؾاؿ في لاسيما القانونية الناحية من كقيمتو الإلكتًكني ابؼستند في كالأماف الثقة درجة حوؿ الشكوؾ

 إثبات في الإلكتًكنية الإثبات كسائل قبوؿ إفُ عاـ بوجو كالفقهية كالقضائية القانونية النظم ابذهت لقد
 1.الاحتجاج لمحل كدليل كصلبحيتها الواقعة

 2: الآتيفي الآف حتى ابؼعركفة الإلكتًكنية الإثبات كسائل تتمثل

 ؛الإلكتًكني البريد- 

 ؛الإلكتًكني التوقيع- 

 .(الإنتًنت عبر التعاقد )الإلكتًكني العقد- 

فلو كقع نزاع بتُ تاجرين حوؿ معاملة ما مثلب، كاستظهر أحدبنا نسخة من بريد إلكتًكني يثبت ابؼعاملة، 
كالأمثلة كثتَة عن . كقاـ الطرؼ الثاني بإنكارىا، فإف القوانتُ التقليدية تقف عاجزة عن التكيف مع ىذه ابغيثيات

العجز الذم يلبزـ القوانتُ الكلبسيكية أما القضايا التي تنطوم على معاملبت افتًاضية، فالأمر ببساطة بوتاج إفُ 
 .ثورة في ابؼنظومة التشريعية للدكلة

 

 

 

 

 

 
                                                           

ف، مغحع ؾابم، م - 1  .108 .َلاٌ بً عبض الله خؿحن الكغٍ
 .111. االإغحع هفؿه، م-  2
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ؤمً الحىىمت الؤلىتروهيت  : خامعاالإبدث اٌ

أمن  في ابؼتعاملتُ فثقة الإلكتًكنية، تطبيق ابغكومةالتي تواجو  بردياتاؿ أىم من الإنتًنت على الأمن يعتبر
 أسباب أىم منتيعدٌ  الإنتًنت على الأمن قضية أف كما ؛إليها كالتحوؿ بقاحها عوامل أىم يعتبر تعاملبت الرقميةاؿ

 ابؼعلومات كتقنية الاتصالات قطاعمؤسسات  اىتمت كلذلك، كالأفراد كالتجارية العامة ابؼؤسسات لدل التخوؼ
 .قلتحقيق ابؼلبئمة الوسائل بإبهاد

كعلى صعيد آخر فإف الثورة الرقمية التي شهدىا العافَ ابؼعاصر أدت إفُ ظهور نوع جديد من ابعرائم التي 
تستهدؼ ابؼمتلكات الإلكتًكنية للؤفراد كابؼؤسسات كابغكومات بغرض سرقتها أك التجسس على معلوماتها أك بزريبها 

؛ كىو الأمر الذم بهعل من عملية "ابعربية الإلكتًكنية"كغتَ ذلك من أشكاؿ ما أصطلح على تسميتو بػ ... كتدمتَىا
 .تأمتُ ابغكومة الإلكتًكنية ضركرة قصول، بل شرطا أساسيا لقيامها

سنفصل فيما يلي من العناصر ابؼفهوـ ابػاص بأمن ابغكومة الإلكتًكنية كبـتلف ابؼخاطر التي بريط بها، كما 
 .  سنقدـ عرضا كافيا عن ابعربية ابؼعلوماتية، ككذا كسائل كحلوؿ تأمتُ ابغكومة الرقمية

 ٌ  الأمً الؤلىترووي والمخاطس الؤلىتروهيت : االإطلب الأو

 ٌ  مفهىم الأمً الؤلىترووي: الفسع الأو

 حققتفقد  ناحية فمن ؛حدٌين ذك سلبح الإلكتًكنية ابغاسبات لوجياككنتك الاتصاؿ شبكات ظهور إف
 ذات كابؼعلومات البيانات لتسرب عرضة أصبحت أخرل جهة كمن ؛ابؼعلومات تبادؿ بؾاؿ في مسبوقة غتَ طفرة

 عبر تبادبؽا عند ابؼعلومات على كابغفاظ للحماية كسائل عن البحث ضركرة استدعى بفا المجرمتُ، إفُ الأبنيٌة
 لذلك تعتبر مسألة كسب ثقة ابؼواطنتُ في تعاملبت ابغكومة الإلكتًكنية كبضاية معلوماتهم الشخصية 1.الشبكات

 كىي التحديات ذاتها التي صادفت التجارة الإلكتًكنية في 2كتأمينها كسريتها من أىم التحديات التي تواجو ابؼشركع،
، كاف أبرزىا بضاية ابؼستهلك في ظل ابػصوصية التي تطبع العقد التجارم الإلكتًكني مقارنة بالعقد  عدٌة نواحو

التقليدم؛ فبالنظر إفُ حداثتو برزت عدة مسائل كإشكاليات لا مثيل بؽا في العقود الكلبسيكية، بدء بدسألة التعبتَ 

                                                           
ف، مغحع ؾابم، م - 1  .107 .َلاٌ بً عبض الله خؿحن الكغٍ
اى، الُبعت الثاهُت، الحىىمت الؤلىتروهيت بين الخخطيط والخىفيرفهض بً هانغ العبىص،  - 2 ىُت، الغٍ . 152. ، م2005، مُبىعاث االإلً فهض الىَ
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عن الإرادة ككسيلة التعبتَ عنها من خلبؿ التبادؿ الإلكتًكني للبيانات مركرا بقضية الإبهاب كالقبوؿ اللٌذينً يتم التعبتَ 
 1.عنهما بدرجة عالية من السرعة

 ابؼرغوب غتَ ابؼستقبلية الأحداث من ابغماية برقق التي الإجراءات توفتَ الإلكتًكني ابؼعلومات بأمن يقصد
.  ابؼعلوماتنظاـ جزئيات إحدل فقداف إفُ عادة تؤدم" تهديدات "ثلتم الأحداث ىذه فيها،

 توقيف ابؼعلومات، إلغاء أك تعديل ابؼشركع، غتَ كصوؿاؿ ابؼعلومات، تسريب الإنتًنت بـاطر أىم تعتبرك
 تشغيل أجهزة ابؼستخدـ، على التعرؼ أجهزة النارية، كابعدراف ابؼخاطر بؽذه ابغلوؿ بعض حاليا كيتوفرإفٍ؛ ...ابػدمة

 . سنقدـ فيما يلي من العناصر تفصيلب بؼختلف ىذه التهديدات كابغلوؿ بؼواجهتها2.الرقمي كالتوقيع البيانات

 الؤلىتروهيت المخاطس: الفسع الثاوي

 :بيكن تلخيص أىم ابؼخاطر الإلكتًكنية التي تهدد أمن ابغكومة الافتًاضية فيما يلي

 الفيروطاث: ؤولا

 ذاتيا، التكاثر على قادرة غنً حية مادة من صغنًة جزئية" :أنو على البيولوجيا علم في الفتَكس يعرؼ :مفهومها- أ
 بحيث الخلية، في الفعالة العمليات وتغينً حية خلية إلى الدخول من لتمكنها كافية وراثية مادة تدتلك ولكنها

 ."جديدة خلايا مهاجمة بدورىا تستطيع والتي الفنًوس ذلك من جديدة جزيئات بإنتاج الخلية تلك تقوم

 ،(Replication )التناسخ على قادر برنامج" أنو على الكمبيوتر علم في الفتَكس يعرؼ مشابو، كبشكل
 البرامج عن الفنًوس يميز ما وىذا. نفسو من( معدلة تكون قد )نسخ خلق أي والانتشار، الدتماثل النسخ أي

 3."(Bombs )الدنطقية والقنابل( Trojans )طروادة أحصنة مثل نفسها تكرر لا التي الأخرى الضارة

كمن بينهم خبراء في  - فكلكثتَاعتبره ا عن أكؿ فتَكسات الكمبيوتر، 1989عندما بردثت التقارير في عاـ 
 أحد كتاب قصص ابػياؿ العلمي، كأف كسائل الإعلبـ براكؿ أف ترسخها في ابتدعهاأف ذلك بؾرد خرافة - ىذا المجاؿ

لقد امتدت تلك الظاىرة كاتسعت حتى باتت تشكل خطرا .  بصلةأذىاف الناس كحقيقة رغم أنها لا بست إفُ الواقع
لا تزيد عن - فمن بضعة فتَكسات ؛ ارعة في علوـ الكمبيوترسحقيقيا يهدد الثورة ابؼعلوماتية التي فجرتها التقنيات ابؼت

 كفي كل يوـ تيكتشف أنواع جديدة . فتَكس في يومنا ىذا15.000 إفُ ما يزيد عن -عدد أصابع اليد في السنة الأكفُ

                                                           
ً الخلىكُت، بغضاص، الُبعت دزاطت ملازهت: الحمايت االإدهيت للمظتهلً في علىد الخجازة الؤلىتروهيتمىفم خماص عبض،  - 1 ، مىخبت الؿنبىعي، ميكىعاث ػٍ

 .143.  م،2011 الأولى،
ف، مغحع ؾابم، م-  2  .106. َلاٌ بً عبض الله خؿحن الكغٍ
حر االإهخضي، مغحع ؾابم، م - 3  .394 .ؾىؾً ػَ
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 كمن فتَكسات بسيطة الضرر ،من الفتَكسات ابؼختلفة التأثتَ بفا يقلق مستخدمي الكمبيوتر كيسلبهم راحة الباؿ
يد التخفي كيطوؿ زمن  فتاكة مركرا بفتَكسات خبيثة،كتشافها كالتخلص منهااكالتأثتَ يسهل   بالغة الأذل بذي

 بفا بهعل تقفي أثرىا كإلغاء ضررىا أمرا ، إفُ فتَكسات ماكرة ذكية تػىبػٍرىع في التغتَُّ كالتحوؿ من شكل لآخر،اكتشافها
 كلقد أصبحت الفتَكسات في عابؼنا اليوـ حقيقة يعرفها ابعميع، كما أصبحت مضاداتها كبرامج تعقبها 1. للغايةصعبا

 .كبؿاربتها من ابؼنتجات ابؼلبزمة لأم جهاز كمبيوتر

 2 :بيكن للفتَكسات أف تنتقل إفُ ابغواسيب كالشبكات من خلبؿ ابؼصادر التالية :مصادرىا- ب

 ؛الإلكتًكنية الرسائل خلبؿ من -
 ؛(HTTP )الإنتًنيت صفحات- 
 ؛ابؼقلدة البرامج نيسخ- 
 .الضوئية كالأقراص ابؼرنة الأقراص- 

نلخص فيما يلي أىم ىذه . تؤدم الفتَكسات عموما إفُ بصلة من الأضرار ابؼتفاكتة في طبيعتها كأثرىا :تأثنًاتها- ج
3:التأثتَات

 

 ؛العمل عن ابغاسب فيتوقف العمليات ملبيتُ إفُ تتم التي العمليات زيادة- 
 ؛النظاـ ملفات بعض إلغاء- 
 ؛ابؼرات آلاؼ نفسو على كتابتو بإعادة ابؼلف حجم زيادة -

 ؛مثلب الإنتًنت إفُ الدخوؿ عند نفسو تلقاء من ابغاسب إغلبؽ_ 
 .BIOS (Basic Input Output System)لػ ا نظاـ على ابؼكتوب البرنامج إلغاء-

 (Trojan horses) طسوادة ؤخصىت: زاهيا

 يوفاليوناف ابعنود اختبأ حيث طركادة، بغصاف رةكابؼشو القصةنسبة إفُ  "طركادة حصاف"ػ ب الفتَكس ىذا بظي
 يكوف حيث ،الفتَكس ىذا عمل آلية تكوف كىكذا. جيشها على كالتغلب "طركادة" مدينة اقتحاـ كاستطاعوا داخلو

                                                           
حر االإهخضي، مغحع ؾابم، م-  1  .393 - 392 . مؾىؾً ػَ
 .395 - 394 . م، ماالإغحع هفؿه - 2
 .395 .، ماالإغحع هفؿه - 3
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 كيصل عملو بتنفيذ البرنامج يبدأ كعندما ابؼستخدـ، يعلم أف دكف برنامج من جزء يكوف أم البرامج، أحد مع مرفقا
 1. يتسلل ىذا البرنامج إفُ النظاـ كيبدأ بتنفيذ العمليات كالتعديلبت التي بيرمج من أجلهاما مرحلة إفُ

 2:ىذه من مصدرين أساسيتُ" أحصنة طركادة"تأتي  :مصادرىا- أ

 مع مرفق ملف أم  ينبغي فتحلا لذا للتشغيل، قابلة ملفات معها ابؼرفق الإلكتًكنية الرسائل مع غالبا تأتيؼ- 
 ؛للتشغيل قابلة ملفات كانت إذا الإلكتًكنية الرسائل

 من بؾاني برنامج أم بهب عدـ برميل لذا الإنتًنت، على ابؼوجودة المجانية لبرامجا برميل عند أيضا تأتي ك-
. البرنامج ىذا فيو الذم يوجد ابؼوقع يثق ثقة تامة في لااف ابؼستخدـ ؾ إذا الإنتًنت

 3:تؤدم أحصنة طركادة إفُ إحداث ابؼشاكل التقنية التالية :تأثنًىا- ب

 ابؼلفات؛ بإلغاء تقوـ -
 الإلكتًكني؛ البريد قائمة في ابؼوجودين إفُ  ابؼرسلمن مزيفة رسائل رسلت- 
 .ابغاسوب مؽترخفَ صاحب ابعهازب ابػاصة ابغماية فتح ت-

 الخجظع بسامج: زالثا

 جهاز على تتم التي كالأفعاؿ التحركات بصيع كتسجيل مراقبة في التجسس لبرامج الأساسية الوظيفةتتمثل 
 على يصعب بحيث النظاـ من نفسو بإخفاء يقوـ الكمبيوتر، جهاز على البرنامج تثبيت يتم أف فبعد ؛ابغاسوب
 التي بالبرامج أك الإعلبنات، تعرض التي بالبرامج جسسيةالت البرامج ربط يتم ما كعادة .كجوده اكتشاؼ ابؼستخدـ

 4.ابغساسة أك الشخصية ابؼعلومات تتعقب

 تتسبب فقد التشغيل، كنظاـ الكمبيوتر جهاز على تغيتَات بذرم التجسس برامج من أخرل أنواع كىناؾ
 البحث أكصفحة الرئيسية الصفحة تغيتَ البرامج ىذه أيضا كتستطيع .التشغيل نظاـ إيذاء أك بتعطيلو أك ابعهاز بإبطاء

 5.الأصل في عليو كانت ما إفُ كإعادتها الإعدادات تغيتَ ل ابؼستخدـعل البرامج ىذه تصعٌب كقد ...كيب بؼستعرض

 

                                                           
حر االإهخضي، مغحع ؾابم ، م م - 1  .411 - 410. ؾىؾً ػَ
 .411. االإغحع هفؿه، م - 2
 .412. االإغحع هفؿه، م - 3
 .414. االإغحع هفؿه ، م-  4

 .، الهفدت هفؿهااالإغحع هفؿه - 5
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 الاختراق: زابعا

 الذين الأفراد إفُ أساسية بصفة يشتَ كأصبح ،الأختَة الآكنة في رىيبا انتشارا "الذاكرز" مصطلح انتشر
 حالة كفي .بها ابؼوجودة البيانات إفساد أك بزريب أك سرقة بهدؼ ابغاسب أنظمة ختًاؽلا لطرؽ غتَ مشركعة يلجئوف

 خف ما بسرقة عادة يقوـ "الذاكر" لأف ،"كراكر" يسمى ابؼوجودة البيانات من أم حذؼ أك بتخريب ابؼختًؽ قياـ
 1.التدمتَ أك بالتخريب يقوـ كلا كابؼلفات البرامج من

بػياليت الجسيمت الؤلىتروهيت  :االإطلب الثاوي

 ابعرائم أك- البعض عليها يطلق كما- العالية التقنية جرائم أك ،الإنتًنتك الكمبيوتر جرائم ظاىرة إف
 التقنية بدلالتها ابؼعطيات تستهدؼ جربية كىي كمستحدثة، ميستجدٌة إجرامية ظاىرة ،(Cyber Crime )الإلكتًكنية

 فمن الثابت أف التقنية ابغديثة .الظاىرة ىذه بؼعابعة بجدية الالتفات ينبغي بؽذا ؛(كبرامج كمعلومات بيانات )الواسعة
ككسائلها ايختًعت لتسهيل حياة الإنساف عبر العصور، غتَ أف إساءة استخداـ معطياتها من قبل المجرمتُ أمر بات 
يثتَ القلق في كل مكاف، كإذا كانت تكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ قد ساعدت المجتمعات ابؼعاصرة على التواصل 
ابغضارم كالثقافي، إلا أنها من جهة أخرل سابنت في تطور ابعربية الإلكتًكنية كبردياتها التي عبرت ابغدكد كىددت 

 كىو الأمر الذم يستدعي التعامل معها كمواجهتها 2الأمن الوطتٍ كالدكفِ بسبب الأنشطة الإجرامية ابؼنظمة كالفردية،
 .تقنيا كقانونيا على ابؼستويتُ المحلي كالدكفِ للحد من آثارىا كخطورتها

كلقد تزايدت معدلات ىذه ابعرائم في العقدين الأختَين على كجو ابػصوص بصورة أدت إفُ بزكغ فجر 
ظاىرة إجرامية جديدة تعرؼ بالإجراـ ابؼعلوماتي أك الإلكتًكني، حيث تم السطو على البنوؾ بدساعدة ىذه الوسائل 

ابؼستحدثة، كما بمت ابعربية ابؼنظمة في ظل ىذه الثورة الرقمية؛ كعلى كجو ابػصوص في بؾالات الإرىاب كبذارة 
ابؼخدرات كالابذار بالسلبح كالدعارة ابؼنظمة باستخداـ الإنتًنت؛ بالإضافة إفُ استمرار ارتكاب ابعرائم التقليدية 

بوسائط إلكتًكنية كالسرقة كالنصب كخيانة الأمانة كتزكير المحررات كالاعتداء على حرمة ابغياة ابػاصة كعلى البيانات 
 3.الشخصية كالتجسس كالغش الإلكتًكني خصوصا في بؾاؿ التجارة

                                                           
حر االإهخضي، مغحع ؾابم، م - 1  .425. ؾىؾً ػَ
 .89. ؾمحر صهىن، مغحع ؾابم، م - 2
ت، الُبعت الأولى، الحمايت الجىائيت للخصىصيت والخجازة الؤلىتروهيتمدمىص ئبغاَُم غاػي، -  3  – 49. ، م م2014، مىخبت الىفاء اللاهىهُت، الؤؾىىضعٍ

50. 
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 1:نذكر الإلكتًكنية ابعربية أشكاؿ بتُ من

.  الإرىاب الإلكتًكنيالتجسس الإلكتًكني، ابغركب الإلكتًكنية،: تتمثل في: الجرائم الدتعلقة بالأمن القومي- 

 .مثل قرصنة البربؾيات كابؼواقع: القرصنة عبر الإنترنت- 

كىي جرائم تنفذىا بصاعات على درجة كبتَة من التنظيم تستهدؼ الثراء : الجرائم الدنظمة والدافيا عبر الإنترنت- 
 . كالكسب الغتَ مشركع بصورة مستمرة

" شركات الواجهة"تتم عن طريق تهريب الأمواؿ عبر الإنتًنت باستخداـ : جرائم غسيل الأموال عبر الإنترنت- 
 .(معاملبت كبنية أك مزكرة)

كلا شك أف ىذه الأعماؿ الإجرامية تعد من أكبر التهديدات التي بريط بابغكومة الإلكتًكنية، بفا يستوجب 
سنتطرؽ في ابؼطلب الآتي إفُ أىم الوسائل كالتقنيات . توفتَ كسائل تقنية كقانونية بغماية الأمن القومي الإلكتًكني

 .ابؼستخدمة بؼواجهة ىذا التحدم

 وطائل وجلىياث جإمين الحىىمت الؤلىتروهيت: االإطلب الثالث

من أجل تأمتُ ابغكومة الإلكتًكنية ضد ابؼخاطر كالتهديدات السابق ذكرىا، كمن أجل التصدم بؼختلف 
أشكاؿ ابعربية الإلكتًكنية، كصل العلم ابغديث إفُ بؾموعة من التقنيات كابغلوؿ كالبرامج ابؼخصصة بؽذا الغرض، 

 .كالبحوث العلمية مستمرة كمتواصلة في ىذا الشأف بؼواكبة ابؼستجدات من التهديدات كأشكاؿ ابعرائم الرقمية
 :نستعرض في ما يلي أبرز التقنيات كابغلوؿ ابؼستخدمة لتأمتُ ابغكومة الإلكتًكنية

 ٌ  Cryptography الدؼفير : الفسع الأو

دد قوة نظاـ التشفتَ بناءن على ابػوارزمية ابؼتبعةيعتبر التشفتَ من أساسيات ابغماية الرقمية للمعطيات، ك  بري
كيزداد عامل الأماف كلما ؛  التي يتكوف منها ابؼفتاح(bits)" البتات" كنعتٍ بطوؿ ابؼفتاح عدد .كطوؿ ابؼفتاح ابؼستخدـ

فكلما زادت عدد أسناف ابؼفتاح العادم، صعبت  كبيكن أف نشبٌو مفتاح التشفتَ بدفتاح الباب العادم،.  عددىازاد
  2.قعملية تقليده، أك فتح القفل ابؼوافق ؿ

                                                           
: اهظغ هلا مً للاؾتزاصة خىٌ مىيىع الجغائم الؤلىتروهُت  -1

حر االإهخضي، مغحع ؾابم، مؽ-   .248. وؾً ػَ

 .95 - 90. ؾمحر صهىن، مغحع ؾابم، م م- 
 .4. ، م2009، مجلت مؿاع للضعاؾاث الأواصًمُت، المجلض الؿابع، العضص الغابع عكغ، جلىياث الدؼفير في الخبادٌ الخجازر الؤلىتروويبضع حغاح، هضي  - 2
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ف ىناؾ عدة معايتَ     ، حيث أخضاعها افُ ىجمات تشفتَيةإنظمة التشفتَ من خلبؿ أار سلبمة بكيتم اخت
(Criteria) عادة ما يطلق عليها ابؽجمات (Attacks ) بؼواجهة تستخدـ لغرض برديد ملبئمة نظاـ تشفتَم التي

 1.تهديدات مستقبلية بؿتملة
 (Digital Signature)لىترووي الخىكيع الؤ: الفسع الثاوي

ييعرٌؼ التوقيع التقليدم بأنو علبمة أك إشارة بسيٌز شخصية ابؼوقٌع كتيعبٌر عن إرادتو في الالتزاـ بدضموف السند 
يقصد بالتوقيع كفقا لنصوص قانوف الإثبات التوقيع ابؼباشر على دعامات كرقية مادية؛ كمن ثم فهو  ك2.ابؼوقع كإقراره لو

لا يستوعب أساليب التعامل ابغديثة؛ بؽذا كاف من الضركرم الأخذ بالتوقيع الرقمي استجابة بؼتطلبات التعامل 
فُ رسالة إلكتًكنية كالبريد الإلكتًكني إالتوقيع الإلكتًكني عبارة عن جزء صغتَ مشفر من بيانات يضاؼ  ك3.ابغديث

نو أرقاـ كرموز أك صورة للتوقيع أ كبشة خلط كبتَ في مفهوـ التوقيع الرقمي، حيث يظن البعض .أك العقد الإلكتًكني
 .توقيعا إلكتًكنيا (ابؼاسحة الضوئية) كىو ليس كذلك، إذ لا تعد صورة التوقيع العادم بواسطة السكانر ،العادم

بهرم تشفتَه  (جزء صغتَ من البيانات)فالتوقيع الإلكتًكني على رسالة ما عبارة عن بيانات بؾتزأة من الرسالة ذاتها 
 بحيث يتم التوثق من صحة الرسالة من الشخص عند فك التشفتَ كانطباؽ بؿتول التوقيع على ،كإرسالو مع الرسالة

 4.الرسالة
 تظهر بشكل سلسلة - بعد تطبيق تقنيات التشفتَ عليها -فتسمية التوقيع الرقمي جاءت من كوف الرسالة 

 Digital Signature)ف تكنولوجيا التوقيع الرقمي إ كفي نفس الوقت ؼ،(Stream of Digits)من ابػانات الرقمية ابؼشفرة 

Technology ) ف ظهور كاستعماؿ إكبذلك ؼ .كظيفيا للتوقيع ابػطي التقليدم نها تقدـ بديلبأبؽا عدة تطبيقات كمنها
 5:التوقيع الرقمي في التبادؿ التجارم الإلكتًكني يقصد منو برقيق ثلبثة أىداؼ رئيسة ىي

 قد ةف الرسالة الإلكتًكنيأ عن طريق ضماف (Authenticity of Electronic Message) ة موثوقية الرسالة الإلكتًكني-1
نينة للمستقبًل بأف مرسل الرسائل ابؼوقعة لا يستطيع أ كتوفتَ الطم(Identification)صدرت من مرسلها ابغقيقي 

 ؛إنكارىا

                                                           
 .3. هضي بضع حغاح، مغحع ؾابم، م - 1
 .242. محمد ؾعُض أخمض ئؾماعُل، مغحع ؾابم، م - 2
ت، الجىاهب اللاهىهيت لعلد الخجازة الؤلىتروهيت: ببسام العلد الؤلىترووي وبزباجهئًمان مأمىن أخمض ؾلُمان،  - 3 ، صاع الجامعت الجضًضة لليكغ، الؤؾىىضعٍ

 .247. ، م2008
 .4 .هضي بضع حغاح، مغحع ؾابم، م-  4
 .6 .، ماالإغحع هفؿه - 5
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ف الرسالة أ كذلك عن طريق ضماف (Integrity of E-Message)ك تعديل أ من أم تزكير ةسلبمة الرسالة الإلكتًكني -2
ك تغيتَىا أف يتم تعديلها أ قد تم تلقيها من ابؼستقبًل بنفس المحتول الذم خرجت بو من جهاز ابؼرسًل دكف ةالإلكتًكني

 ؛فُ بؿتواىاإضافة أم شيء جديد إك أ
 ابؼوقعٌة بهذه ةف الرسالة الإلكتًكنيأ عن طريق ضماف (Confidentiality of E-Message) ة سرية الرسالة الإلكتًكني-3

ك استيعابها من أم شخص غتَ بـوؿ، بفا يبعث الراحة كالصمأنينة لدل كل من ابؼرسًل أبيكن قراءتها  الطريقة لا
. كابؼستقبًل

ف الشخص يكوف إ كباستعمالو ؼ،بواسطة برنامج كمبيوتر خاص بؽذه الغاية (الرقمي)كيتم التوقيع الإلكتًكني 
كييستخدـ التوقيع الرقمي على كافة الرسائل . قد كقٌع على رسالتو بساما كما يوقع ماديا في عافَ الأكراؽ كالوثائق الورقية

 1.كالعقود الإلكتًكنية
 صورةن كاملة أك بـتصرة للبسم أك العلبمة التي بىتارىا الشخص - أم التوقيع كتابيا -قد يتخذ الإمضاء 

نو فن إالتوقيع العادم عبارة عن رسم يقوـ بو الشخص،  أم أف 2لنفسو ليدؿ بها على إقراره كالتزامو بدضموف المحرر؛
 من ثمك  أما التوقيع الرقمي، فهو من حيث الأصل علم كليس فنا،.كليس علما، كمن ىنا يسهل تزكيره أك تقليده

تكمن صعوبة التزكير في اختيار أجزاء من الوثيقة ابؼرسلة ذاتها كمن ثم تشفتَ ىذه الأجزاء، كىو ما إذ يصعب تزكيره، 
 3.يقوـ بو برنامج الكمبيوتر كليس الشخص

كفي بيئة التوقيع العادم على الأكراؽ أك المحررات، بيكن اقتطاع الوثيقة عن التوقيع الوارد عنها أك اقتطاع جزء 
ف ذلك ليس أمرا متاحا في الوثيقة الإلكتًكنية ابؼوقعة رقميا، فالتوقيع الرقمي لا ييثبت أمنها كاستبدالو، في حتُ 

أنو جزء منها كرموز مقتطعة أم الشخص منظًٌم الوثيقة فقط، بل ييثبت بشكل بؿدد الوثيقة بؿل ىذا التوقيع، 
 4.كمشفرة، كلفك التشفتَ يتعتُ أف ينطبق التوقيع ذاتو على الوثيقة

بفا تقدـ تظهر العلبقة بتُ التوقيع الرقمي كالتشفتَ، فالتوقيع الرقمي ىو ختم رقمي مشفر، بيلك مفتاحو 
فعلب،  ف مرسل الرسالة ىو من أرسلهاأكيعتٍ تطابق ابؼفتاح مع التوقيع الرقمي على الرسالة الإلكتًكنية . صاحب ابػتم

كيضمن التوقيع الرقمي عدـ . كليست مرسلة من قبل شخص آخر كتب عنوانك البريدم لتبدك كأنها مرسلة بابظك
 5.تعرض الرسالة لأم نوع من أنواع التعديل

                                                           
 .4 .هضي بضع حغاح، مغحع ؾابم، م-  1
 .245. ئًمان مأمىن أخمض ؾلُمان، مغحع ؾابم، م - 2
 .5 .هضي بضع حغاح، مغحع ؾابم، م-  3
 .الهفدت هفؿها االإغحع هفؿه،-  4
 .الهفدت هفؿها، االإغحع هفؿه-  5
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البصمت الؤلىتروهيت : الفسع الثالث

يقصد بالبصمة بدفهومها التقليدم ذلك الأثر الذم يتًكو إصبع الشخص على الورؽ، بعد غرسو في مداد 
 غتَ أف البصمة التقليدية لا 1.ملوف، كيتكوف من نقوش كخطوط طولية كعرضية يندير أف تتشابو لدل اثنتُ من البشر

 . بيكنها أف تكوف كسيلة للحماية كتأمتُ التعاملبت الرقمية
 أم - (biometrics)" البيومتًية"، حيث أف "التواقيع البيومتًية"كلذلك تم اعتماد نوع آخر من البصمات كىو 

 كلمة ايستعملت للدلالة على تلك الوسائل ابؼرتبطة مباشرة بالصفات ابؼميًٌزة كابػواص الفيزيائية –القياسات ابغيوية 
 بالإضافة إفُ بصمة -كتتضمن ىذه البصمات البيومتًية . كالطبيعية كالسلوكية للئنساف التي بزتلف من شخص لآخر

 2.ككذلك بسييز الأصوات  بسييز قزحية كشبكة العتُ-الإصبع 
نو لا بينع ابؼخربًٌتُ من العبث بها؛ أالاطلبع على بؿتويات الرسالة، إلا  رغم أف التشفتَ بينع ابؼتلصًٌصتُ منك

كىي بصمة رقمية يتم ؛ الإلكتًكنية كمن ىنا ظهرت ابغاجة إفُ البصمة .التشفتَ لا يضمن سلبمة الرسالة فأأم 
ؽ ىذه ابػوارزميات حسابات رياضية على بٌ تط  إذق،نة تيدعى دكالا أك اقتًانات التموممبػوارزميات مع اشتقاقها كفقان 

تتكوف البصمة الإلكتًكنية للرسالة من . الإلكتًكنية للرسالة كتيدعى البيانات النابذة البصمة. الرسالة لتوليد بصمة
كتستطيع ىذه . تؤخذ من الرسالة المحولة ذات الطوؿ ابؼتغتَ ( بت160 ك 128 يتًاكح عادة بتُ)بيانات بؽا طوؿ ثابت 

سيفضي - في بت كاحد كلو كاف- ف أم تغيتَ في الرسالة أبسييز الرسالة الأصلية كالتعرؼ عليها بدقة، حتى  البصمة
البصمات  كتتميز. كمن غتَ ابؼمكن اشتقاؽ البصمة الإلكتًكنية ذاتها من رسالتتُ بـتلفتتُ .إفُ بصمة بـتلفة بساما

كلا بيكن فك شيفرتها إلا باستخداـ  التي أنشأتها،  (private  key) الإلكتًكنية عن بعضها بحسب ابؼفاتيح ابػاصة
ستخدىـ في إنشاء البصمة الإلكتًكنية اسم  كبؽذا. العائد إليها (public key) ابؼفتاح العاـ

ي
ييطلق على اقتًاف التمويو ابؼ

كمن ابعدير بالذكر أف استخداـ خوارزمية 3. (one-way hash function)"اقتًاف التمويو الأحادم الابذاه"آخر ىو 
 كبؽذا ،العاـ تشفتَ نص باستخداـ ابؼفتاح مأ ،تناظرافَبعملية التشفتَ غتَ  البصمة الإلكتًكنية أسرع من القياـ

 4.تيستخدىـ خوارزمية البصمة الإلكتًكنية كثتَان في إنشاء تواقيع رقمية
كمن كل ما سبق نستنتج أف ابغكومة الإلكتًكنية بقدر ما ىي ظاىرة شاىدة على التطور العلمي الفائق في 

بؾاؿ ابؼعلوماتية الإدارية، تواجو برديات أمنية معقدة على نفس القدر من التعقيد التقتٍ؛ إذ أنها تواجو بصلة من 
 .ابؼخاطر كابعرائم الإلكتًكنية تستدعي اليقضة التكنولوجية الدائمة للحيلولة دكف تدمتَ ىذه الكيانات الافتًاضية

                                                           
 .244. ئًمان مأمىن أخمض ؾلُمان، مغحع ؾابم، م - 1
. 270 – 266. محمد ؾعُض أخمض ئؾماعُل، مغحع ؾابم، نو - 2
 .7 .هضي بضع حغاح، مغحع ؾابم، م-  3
 .الهفدت هفؿها،االإغحع هفؿه - 4
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 :خلاصت الفصل

تناكؿ ىذا الفصل التمهيدم بـتلف ابؼفاىيم النظرية كابؼكونات الفكرية للحكومة الإلكتًكنية، كما تطرؽ فيو 
 .الباحث إفُ عرض كدراسة كبرليل الأبعاد ابؼختلفة للحكومة الذكية

كقد خلص الباحث، من خلبؿ ىذا ابعزء من البحث، إفُ أف ابغكومة الإلكتًكنية أصبحت تعدٌ من متطلبات 
ابغكم الراشد بالنظر إفُ ما توفره من جودة في ابػدمات كشفافية في الأداء كما تفتحو من بؾالات للمشاركة 

 .ابعماىتَية في صناعة القرار كتعزيز ما يعرؼ بالدبيقراطية الإلكتًكنية

إلا أف التٌحوؿ من حكومة تقليدية إفُ رقمية، بير بدراحل متعاقبة كمكملة لبعضها البعض، مع ضركرة إحداث 
تغيتَات جذرية في بـتلف ابؼفاىيم الإدارية كالثقافية كتعديل الأيطر التشريعية بدا يتماشى كالتعاملبت الافتًاضية، مع 
ضركرة بزصيص اعتمادات مالية معتبرة تيوجو للبستثمار في بناء البنية التحتية للبتصالات كتنصيب نظاـ ابغكومة 

 .الذكية بوجو عاـ

كما تم التوصل إفُ حقيقة مفادىا أف ابغكومة الإلكتًكنية عرضة بؼخاطر ابعربية الإلكتًكنية التي تهدؼ إفُ 
إبغاؽ الضرر بدختلف ابؼوجودات الرقمية، كىو ما يفرض بردو كبتَ لتأمتُ الأصوؿ ابؼعلوماتية من الاختًاؽ كالتخريب 

 .كبضاية التعاملبت الإلكتًكنية كبضاية خصوصية الأفراد من الانتهاؾ
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 الفصل الثاوي

جلازيس وججازب : الحىىمت الؤلىتروهيت عبر العالم

 :ملدمت الفصل

فصٌلنا في الفصل الأكؿ من ىذه الرسالة ابعوانب النظرية ابؼختلفة للحكومة الإلكتًكنية، حيث استعرضنا 
كخلصنا إفُ أنها من الناحية التاربىية تعتبر ظاىرة إدارية ... جوانبها ابؼفاىيمية كالتاربىية كالقانونية كالاقتصادية كالأمنية

؛ كبناء على ذلك تعتبر بذارب الدكؿ في  حديثة، كىي نتاج الثورة الرقمية التي شهدتها البشرية مع نهاية القرف ابؼنصرـ
ىذا المجاؿ غاية في ابغداثة، غتَ أنو رغم حداثة عهد الدكؿ بها فقد حققت مستويات متفاكتة من التقدـ بشكل 

 .ملفت في ىذا المجاؿ

تم بزصيص ىذا الفصل للوقوؼ على كاقع ابغكومة الإلكتًكنية عبر بـتلف دكؿ العافَ، حيث سيتم استعراض 
أىم بذارب الشعوب في ىذا المجاؿ، كىو ما سيسمح بأخذ صورة شاملة عن الظركؼ العامة لكل دكلة عند إطلبؽ 

 مشاريعها الإلكتًكنية، كما سيسعى الباحث إفُ بحث العوامل ابعوىرية لنجاح أك فشل مشركعات ابغكومة

كلاشك في أف مثل ىذه ابؼقارنات ستزيد . الإلكتًكنية، مع إجراء ابؼقارنات بتُ ابؼنطلقات كسياسات العمل كالنتائج
البحث قيمة بؼا يتعلق الأمر بإسقاط التجارب الدكلية على بعض ابعوانب من التجربة ابعزائرية في ابعانب التطبيقي 

 .من ىذا البحث

كلا بيكن في ابغقيقة أخذ صورة كاملة عن كضعية ابغكومة الإلكتًكنية في العافَ ما فَ نستعن بالدراسات 
كىي الوحيدة من  - 2001كابؼؤسسات التابعة بؽا منذ العاـ " منظمة الأمم ابؼتحدة"كالتقارير التي دأبت على إعدادىا 

 . لذلك  خصص الباحث بؽا جزء معتبرا ضمن ىذا الفصل-نوعها على ابؼستول العابؼي 

بناء على ذلك، سيتم التطرؽ في ابعزء الأكؿ من ىذا الفصل لشرح الإطار العاـ لتلك التقارير كبياف كيفية 
إعدادىا، ثم نتناكؿ في ابؼبحث الثاني منو دراسة كل تقرير على حدة، أما ابؼبحث الثالث فخصص لدراسة بذارب كل 

 .الولايات ابؼتحدة الأمريكية، ابؼملكة ابؼتحدة، بصهورية كوريا ابعنوبية، ماليزيا كالإمارات العربية ابؼتحدة: من

حيث أنو لا بيكن في ىذا ابؼقاـ دراسة كشرح ىذه التجارب بصورة مفصلة، لذا ارتأينا أف نقدـ عرضا موجزا 
لأبرز ملببؿها كأبرز خصائصها، مع الاستعانة بشكل كبتَ بدراسات كتقارير الأمم ابؼتحدة كابؼؤسسات التابعة بؽا 

 على إعداد الدراسات كالتقارير حوؿ تطورىا عبر 2001حوؿ ابغكومة الإلكتًكنية عبر العافَ، إذ أنها دأبت منذ عاـ 
 .العافَ كرصد ابؼستجدات في ابؼمارسات الإدارية ابؼتعلقة بتطبيقها في كل دكلة
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 ٌ  جلازيس الأمم االإخددة خىٌ الحىىمت الؤلىتروهيت: االإبدث الأو

من أجل الوقوؼ على كاقع ابغكومة الإلكتًكنية عبر بـتلف أقطار العافَ، استعاف الباحث بتقارير الأمم 
ابؼتحدة كمؤسساتها الفرعية التي تعدىا دكريا حوؿ مؤشرات بـتلفة للحكومة الإلكتًكنية بؼختلف الدكؿ مع ترتيبها 

 . كفقا لتقدمها أك تأخرىا على أساس تلك ابؼؤشرات

تكتسي ىذه التقارير أبنية كبرل في بؾاؿ دراسة ابغكومة الإلكتًكنية عبر العافَ، كذلك بالنظر إفُ اتساع 
نطاقها ابعغرافي، كنظرا كذلك إفُ تعمقها في دراسة ابؼعطيات الرقمية لكل جهة إقليمية كلكل بلد على حدة، كما 

 .توفره من مؤشرات بـتلفة الدلالة في ىذا المجاؿ

في البداية عرض الإطار ابؼفاىيمي بؽا كبياف كقبل ابػوض في تفصيل مضموف تلك التقارير الدكرية، سيتم 
بؿتوياتها بوجو عاـ، ككذا تفصيل ابعوانب التقنية لإعداد بـتلف ابؼؤشرات التي تسهر ابؼنظمة على دراستها، ليتم بعدىا 

 . دراسة بؿتواىا كما جاءت بو حوؿ كاقع ابغكومة الإلكتًكنية عبر العافَ

 ٌ   وؤهدافهمفهىم جلسيس الأمم االإخددة خىٌ الحىىمت الؤلىتروهيت: االإطلب الأو

 ٌ  مفهىم الخلسيس: الفسع الأو

 ابؼتحدة الأمم إدارة"تسهر على إعدادىا  استقصائية  ىو دراسة ابغكومة الإلكتًكنيةحوؿتقرير الأمم ابؼتحدة 

نوعها  من الوحيدة كىي ابؼنظمة الإلكتًكنية، ابغكومة تطوير في رائدة ككالة كىي ،"الاقتصادية كالاجتماعية للشؤكف
 .العابؼي التي تيعتٌ بهذا المجاؿ ذات الامتداد

 حوؿ العابؼي التقرير ىذا التابعة بؽا على نشر" التنمية كإدارة العامة الإدارة شعبة"خلبؿ  لقد دأبت ابؼنظمة من

 استخداـ توسيع سبل حوؿ الوطنية للئدارات ابؼشورة تقدنً على بانتظاـ ، كعملت 2001عاـ  منذ الإلكتًكنية ابغكومة

" للؤلفية الإبمائية الأىداؼ" ذلك في بدا التنمية، أعماؿ بجدكؿ للنهوض كالاتصالات ابؼعلومات لتكنولوجيا العاـ القطاع
 *.دكليا عليها ابؼتفق

                                                           
ؼ االإؿاواة بحن الجيؿحن وجمىحن اليؿاء، : جخمثل في زماهُت أَضاف هبري هي-  * اللًاء على الفلغ االإضكع والجىع،  الخعمُم الكامل للخعلُم الابخضائي، حعؼٍ

فاٌ، جدؿحن الصخت الؤهجابُت، ميافدت فحروؽ هلو . ، يمان الاؾخضامت البُئُت، ئكامت قغاهت عاالإُت(الؤًضػ) االإىدؿبت االإىاعت زفٌ معضٌ وفُاث اَلأ

 http://www.un.org/ar/millenniumgoals :الأمم االإخدضة على الغابِمىظمت للألفُت ًمىً الغحىع ئلى مىكع  الؤهمائُت للإَلاع على جفانُل الأَضاف

http://www.aljazeera.net/home/getpage/c5b5dbe7-0b84-477b-824d-0fa0b436f94c/fbd1d883-1980-46d0-a5a6-d4a5fa1ae135
http://www.aljazeera.net/home/getpage/c5b5dbe7-0b84-477b-824d-0fa0b436f94c/fbd1d883-1980-46d0-a5a6-d4a5fa1ae135
http://www.aljazeera.net/home/getpage/c5b5dbe7-0b84-477b-824d-0fa0b436f94c/fbd1d883-1980-46d0-a5a6-d4a5fa1ae135
http://www.un.org/ar/millenniumgoals
http://www.un.org/ar/millenniumgoals


جلازيس وججازب :  الحىىمت الؤلىتروهيت عبر العالم.............................................................................................الفصل الثاوي

78 
 

يعتبر التقرير أىم مرجع ذم نطاؽ عابؼي في بؾاؿ ابغكومة الإلكتًكنية، كتزداد أبنيتو كونو يصدر من الأمم 

عن  *كىو تقرير يصدر كل سنتتُ  كما أشرنا،2001ابؼتحدة مباشرة، كاستمر في الصدكر منذ انطلبقو لأكؿ مرة عاـ 

التي تيعتبر ككالة رائدة في دراسة كتطوير ابغكومة الإلكتًكنية، " إدارة الأمم ابؼتحدة للشؤكف الاقتصادية كالاجتماعية"
ىو التقرير العابؼي الوحيد الذم يقيٌم تطور ابغكومة الإلكتًكنية ك كنوعية ابػدمات ابؼقدمة للؤفراد من قبل ابغكومات؛

 1. دكلة في الأمم ابؼتحدة193 عددىا البالغفي بصيع الدكؿ الأعضاء 

 البوابات" يتم فيها كذلك تقييم استقصائية يعتبر تقرير الأمم ابؼتحدة حوؿ ابغكومة الإلكتًكنية دراسة

 كىذه الإلكتًكنية؛ ابؼعلومات كابػدمات على مدل توفتَ التًكيز مع الإنتًنت، شبكة على الأعضاء للدكؿ "ابغكومية

 2.ابغكومات كابؼواطنتُ بتُ تربط التي الإلكتًكنية ابؼشاركة كميزات تفاعلية معاملبت تشتمل على ابػدمات

 E-Government) " الإلكتًكنية للحكومة التنمية مؤشر"الأعضاء كفقا لػ  الدكؿ كذلك ترتيب يتم

Development Index)(EGDI)، تكنولوجيا الوطنية على استخداـ الإدارات كقدرة استعداد مدل مركب لقياس مؤشر كىو 

سيتم تفصيل ابعوانب التقنية بغساب بـتلف مؤشرات التقرير بعد . العامة لتقدنً ابػدمات كالاتصالات ابؼعلومات
 .عرضنا لأىداؼ التقرير

 ؤهداف الخلسيس : الفسع الثاوي

 3:بيكن تلخيص أىداؼ التقرير في ما يلي

 لدعم الكفاءة، ، كالبرامجيبتُ كيف أف ابغكومات توظف سياسات ابغكومة الإلكتًكنيةبشكل تصنيف الدكؿ - 
 ؛عوامل للتطوربوصفها  ، كالشموليةالفعالية

لتطوير كترسيخ   من التًكيز على ابغكومة الإلكتًكنيةا اللجنة بأف تضع ابغكومات مزيدإصدار توصيات من- 
 ؛كدمج إدارة كتقدنً ابػدمات التماسك ابؼؤسساتي

 ؛تعزيز التعاكف في بؾاؿ التنمية الشاملة التي تهدؼ إفُ سد الفجوة الرقمية- 

                                                           
غ لأوٌ مغة ؾىت -  * غ 2001نضع الخلغٍ غ ئلى غاًت ؾىت 2005 و 2004، 2003، زم جلاٍ جلغٍ  وأنبذ بعضَا ًهضع بكيل مىخظم ول 2008، زم اهلُع الخلغٍ

 .ؾيخحن
اعة ،http://www.un.org/arabic/news/story.asp?NewsID=26736#.V-I4njUuc-d :مغهؼ أهباء الأمم االإخدضة، مخاح على الغابِ-  1 ش الؼٍ : جاعٍ

21/09/2016. 
-http://unpan1.un.org/intradoc/groups/public/documents/un :مُبىعت ناصعة عً قبىت الأمم االإخدضة للإصاعة العامت، مخاخت على الغابِ-  2

dpadm/unpan048886.pdf اعة ش الؼٍ  .16/09/2016: ، جاعٍ
اعة ، http://www.unpan.org/e-govern : للأمم االإخدضة قبىت الؤصاعة العامتمىكع-  3 ش الؼٍ  .11/01/2015: جاعٍ

http://www.un.org/arabic/news/story.asp?NewsID=26736#.V-I4njUuc-d
http://www.un.org/arabic/news/story.asp?NewsID=26736#.V-I4njUuc-d
http://www.unpan.org/e-govern
http://www.unpan.org/e-govern
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 لغد؛يؤدم إفُ بمو ذكي كشامل كمنصًف لأجياؿ اليوـ كابحيث ابغكم الشرعي العاـ كالفعاؿ دعم - 

 .ضماف التنمية على ابؼدل الطويل كالعادؿ للشعب- 

 مظمىن الخلسيس: االإطلب الثاوي

كالذم يصنًٌف برامج ابغكومات الرقمية حوؿ " بؼؤشر التنمية للحكومة الإلكتًكنية"يتميز التقرير بتضمٌنو 
(193)العافَ بؼائة كثلبثة كتسعتُ 

 دكلة حسب درجة تطبيقها بؽا، كيعتبر مركز دكلة ما كفقا بؽذا ابؼؤشر صورة مباشرة *
  .عن مدل تطور ابغكومة الإلكتًكنية فيها

 United Nations Public) الدراسات حوؿ الدكؿ كلقد قدٌـ قسم الإدارة العامة كالتطوير الإدارم ابؼكلف بإعداد

Administration Country Studies)(UNPACS)يبتُ مؤشر : " التابع بؼنظمة الأمم ابؼتحدة تعريفا بؽذا ابؼؤشر على أنو
كبإجراء تقييم .  للدكؿ الأعضاء في منظمة الأمم ابؼتحدةةالإلكتًكنيالتنمية للحكومة الإلكتًكنية كضعية تقدـ ابغكومة 

بؼدل تطور عناصر مواقع الإنتًنت في دكلة ما، يقوـ مؤشر التنمية للؤمم ابؼتحدة بإدراج ابػصائص ابؼختلفة للدخوؿ 
إفُ تلك ابؼواقع، على غرار البنية التحتية، كابؼستول التعليمي، ليعكس كيف تستخدـ دكلة ما تكنولوجيات الإعلبـ 

 1".لتحستُ كصوؿ ابؼواطنتُ كإدماجهم ضمن منظومة ابغكومة الذكية

:  ىو قياس مركب لثلبثة أبعاد رئيسية للحكومة الإلكتًكنية ىي(EGDI) للحكومة الإلكتًكنية التنميةكمؤشر 
بدعتٌ آخر،  2".(HCI) ومؤشر الإمكانيات البشرية (TII) مؤشر الاتصالات، (OSI) مؤشر توفنً الخدمات على الخط

عبر  الخدمات ونوعية نطاق :الإلكتًكنية كىي ابغكومة أبعاد متغتَات تشكل لثلبثة ابؼرجح ابؼتوسط  ىوابؼؤشرىذا 
الثلبث  المجموعات ىذه من كاحدة ككل ؛البشري الدال رأسك ،للاتصالات التحتية البنية تطوير حالة، كالإنترنت

مستقل لفهم  بشكل الاستخلبص منو كالتحليل من خلبلو  بيكن مركبا مقياسا ذاتها حد في تشكًٌل من ابؼؤشرات
 في ابغكومة الإلكتًكنية، كىو ما نلتمسو عند تصفح التقارير ابؼختلفة، حيث أف ابؼنظمة تستخدـ ىذه ابعزئيةالقضايا 

 .البيانات ابؼفصلة في إجراء ابؼقارنات بتُ بـتلف الدكؿ كالأقطار

 : بؽذا ابؼؤشر في الشكل الآتيالثلبثكقد تم تلخيص ىذه الأبعاد 

 

                                                           
غ ؾىت 190جُىّع عضص الضوٌ الأعًاء مً  * غ ؾىت 193 ئلى 2001 صولت في جلغٍ  .2016 صولت في جلغٍ
1

-https://publicadministration.un.org/egovkb/en: االإىكع الؤلىترووي للؿم الؤصاعة العامت الخابع لهُئت الأمم االإخدضة، مخاح على الغابِ-  

us/About/Overview/-E-Government اعة ش الؼٍ  .17/09/2016: ، جاعٍ
اعةاالإغحع هفؿه،  - 2 ش الؼٍ  .17/09/2016: جاعٍ

https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/About/Overview/-E-Government
https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/About/Overview/-E-Government
https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/About/Overview/-E-Government
https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/About/Overview/-E-Government
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 الأبعاد الثلار الإاػس الخىميت للحىىمت الؤلىتروهيت: 01-2ػيل زكم 

 

 

 

 

 
، مُبىعاث خىىمت بلىتروهيت مً ؤحل االإظخلبل الرر هخطلع بليه: 2014دزاطت الحىىمت الؤلىتروهيت لظىت ، مىظمت الأمم االإخدضة :االإصدز

ىعن،  . 30 .، م2014الأمم االإخدضة، هُىٍ

 : ابغكومة الإلكتًكنية كفقا للقاعدة الرياضية التاليةتنميةكعليو يتم حساب مؤشر 
 

-E)" مؤشر ابؼشاركة الإلكتًكنية"غتَ أف ىذه ابؼنظمة أضافت إفُ ىذه الأبعاد الثلبث بعدا رابعا بظتو 

Participation Index) كىو في ابغقيقة مؤشر مستقل لا يدخل في حساب مؤشر تنمية ابغكومة الإلكتًكنية؛ كقدمت ،
 :ابؼنظمة الشكل التافِ الذم يفصٌل أكثر ىذه الأبعاد كابؼكونات، كيقدـ شرحا بؼكونات العناصر الفرعية

 مىىهاث ماػس جىميت الحىىمت الؤلىتروهيت وماػس االإؼازهت الؤلىتروهيت: 02-2الؼيل زكم 

 
اعةhttps://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/About/Methodology: مىكع الأمم االإخدضة على الغابِ: االإصدز ش الؼٍ : ،  جاعٍ

11/01/2015. 

 

 

 

 

 

 EGDI = 1/3 (OSI + TII + HCI) 

https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/About/Methodology
https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/About/Methodology
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يندرج ضمن ما أصبح يعرؼ بػ  (مؤشر ابؼشاركة الإلكتًكنية)لا شك في أف إضافة ىذا البعد الرابع 
؛ كحسب الشكل السابق فهو مؤشر يقيس من جهة مدل إتاحة ابؼعلومة بكل أنواعها كفي "الدبيقراطية الإلكتًكنية"

كل القطاعات بفا يضفي شفافية عالية في العمل ابغكومي أماـ الشعب، أم أنو بينح حق الرقابة للمواطن على 
بفثليو؛ كمن جهة أخرل يقيس ىذا البعد الرابع مدل إمكانية أف يطلب صينٌاع القرار ابؼشورة من ابؼواطن في القضايا 
التي بزصٌو، أك العكس، بأف يطلب ابؼواطن ابؼشورة من ابؼسؤكلتُ في بـتلف ابعوانب التي بسسو، خصوصا بؼا يتعلق 

كمن زاكية أخرل، يشكًٌل آلية لصنع القرار بشكل تشاركي بتُ ابغكومة كالشعب، . الأمر بالنواحي القانونية كالإجرائية
سلطة ابؼواطنتُ من خلبؿ التصميم ابؼشتًؾ للخيار السياسي كالإنتاج "بحيث يزيد الاتصاؿ الإلكتًكني بتُ الطرفتُ من 

-Empowering citizens through co-design of policy option and co» 1".ابؼشتًؾ لعناصر ابػدمة كأبماط تقدبيها

production of service components and delivery modalities». 

 .سيتم في العنصر ابؼوافِ تفصيل ابعوانب التقنية بؽذه ابؼؤشرات ككيفية حسابها

 ملاخغاث جلىيت خىٌ االإاػساث ومىهجيت الدزاطت والخلييم : االإطلب الثالث

سنورد في ىذا العنصر بعض التفاصيل التقنية بهدؼ تكوين صورة إبصالية عن منهجية حساب كإعداد 
 .ابؼؤشرات الفرعية ابؼختلفة بؼؤشر ابغكومة الإلكتًكنية

 ٌ  :ماػس البييت اللاعديت للاجصالاث: الفسع الأو

 2: مؤشرات فرعية ىي(06)ىو مؤشر مركب بيثل ابؼتوسط ابغسابي لستة 

  شخص؛1000عدد أجهزة ابغاسوب لكل - 
  شخص؛1000عدد مستخدمي الإنتًنت لكل - 
  شخص؛1000عدد خطوط ابؽاتف لكل - 
 عدد الأفراد ابؼتواجدين على ابػط؛- 
  شخص؛1000عدد ابؽواتف النقالة لكل - 
 . شخص1000كعدد أجهزة التلفاز لكل - 

                                                           
:   مىكع كؿم الؤصاعة العامت الخابع لهُئت الأمم االإخدضة، مخاح على الغابِ - 1

https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/About/Overview/E-Participationاعة ش الؼٍ  .18/09/2016:  ، جاعٍ
2 - United Nations, World public sector report 2003: E-Government at the crossroads, United Nations publications, New York, 2003, p. 

107. 
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ككذلك  ، International Telecommunication Union (ITU)" الابراد الدكفِ للبتصالات"ىذه ابؼعلومات يقدمها 
 .قسم الإحصاء التابع بؼنظمة الأمم ابؼتحدة مع استكمابؽا بدعلومات يوفرىا البنك الدكفِ

 :يتم حساب قيمة أم مؤشر من ابؼؤشرات ابعزئية الستة السابق ذكرىا كفقا للقاعدة التالية

 
  

 :2003كلتوضيح ذلك نقدًٌـ في ابعدكؿ التافِ القيم القصول كالدنيا بؽذه ابؼؤشرات الفرعية في سنة 
 الليم االإطللت اللصىي والدهيا للماػساث الفسعيت للبييت الخدخيت للاجصالاث: 01-2الجدوٌ زكم 

 
Source: United Nations, Global E-Government Survey, 2003, p.107. 

، القيمة القصول لعدد 21.7 شخص ىو 1000، عدد ابغواسيب لكل "الفلبتُ"فعلى سبيل ابؼثاؿ، في دكلة 
 :كعليو يتم حساب مؤشر عدد ابغواسيب كما يلي. 0، كالقيمة الدنيا ىي 760ابغواسيب ىو 

 

 
كبنفس الطريقة يتم حساب قيمة ابؼؤشرات ابػمس ابؼتبقية، كبعدىا يتم حساب ابؼؤشر الكلي للبنية التحتية 

 :للبتصالات كفق القاعدة التالية
 

 

 

 

 ( القيمة الدنيا–القيمة القصوى  / )( القيمة الدنيا–القيمة الحالية )= قيمة الدؤشر

 0.029( = 0 – 760( / )0 –21.7= )قيمة مؤشر الحواسيب 

 مؤشر مؤشر ابػطوط 1/5+  مؤشر  الإنتًنت 1/5+ مؤشر ابغواسيب  1/5)= قيمة مؤشر البنية التحتية للاتصالات
 . مؤشر أجهزة التلفاز1/10+  مؤشر ابؽواتف النقالة 1/10+  مؤشر الأفراد على ابػط 1/5+ ابؽاتفية 
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 ماػس السؤطماٌ البؼسر : الفسع الثاوي

سب بدكره استنادا إفُ مؤشرين بنا مؤشر بؿو : "يعتمد مؤشر الرأبظاؿ البشرم على مؤشر التعليم الذم بوي
 ".ابؼؤشر الإبصافِ  للتمدرس"ك" الأمية لدل البالغتُ

 سنة أك أكثر الذين 15 ىو النسبة ابؼئوية للؤشخاص البالغتُ (Adult literacy)" مؤشر بؿو الأمية لدل البالغتُ"
 combined gross)" ابؼؤشر الإبصافِ  للتمدرس"أما . بؽم القدرة على قراءة ككتابة كفهم بصلة بسيطة في حياتهم اليومية

enrolment ratio) ِفهو النسبة ابؼئوية لعدد ابؼتمدرستُ في ابؼستول الابتدائي كالثانوم كالتعليم العافِ إفُ العدد الإبصاف 
 1 .للقابلتُ للتمدرس في نفس الأعمار

، ككانت نسبة (0.96أم أف مؤشر بؿو الأمية ىو ) 96 %فإذا كانت النسبة ابؼئوية لمحو الأمية في بلد ما ىي 
 :بؽذه الدكلة ىو" مؤشر التعليم"فيكوف  (0.812يعادؿ " ابؼؤشر الإبصافِ  للتمدرس"أم أف ) 81.2 %التمدرس ىي 

 

 

 .0.913كبالتطبيق في مثالنا ىذا تكوف قيمة مؤشر التعليم بؽذا البلد يساكم 

 الؤلىتروهيت (االإىاكع)ماػس الخدماث : الفسع الثالث

من بتُ أىم القضايا التي كاجهها الباحثوف القائموف على إعداد تقارير كدراسات الأمم ابؼتحدة ىي عملية 
فابغالة ابؼثالية ىنا . دراسة كتقييم ابؼواقع الإلكتًكنية ابغكومية بهدؼ الوقوؼ على جودة ابػدمات العامة ابؼقدمة عبرىا

ىي كجود بوابة موحدة للحكومة الإلكتًكنية تقدـ بصيع ابػدمات العامة للجمهور، فتتم الدراسة عليها؛ كلعل أحسن 
، إلا أف كثتَا من الدكؿ لا بسلك  http://FirstGov.govمثاؿ على ذلك البوابة الإلكتًكنية للولايات ابؼتحدة الأمريكية 

 فعندىا بعأ الباحثوف إفُ ابؼواقع الإلكتًكنية الأكثر بسثيلب للخدمات - بدفهوـ البوابة ابؼوحدة -مثل ىذه ابؼواقع 
كغتَىا من ابؼواقع ... ابغكومية، مثل ابؼواقع التي بسثٌل الرئاسة أك موقع الوزير الأكؿ، المجالس الوطنية، كزارة الإعلبـ

  2.الربظية التي من شأنها أف تعكس مدل تقدنً ابػدمات العامة على ابػط

 

 
                                                           

1 - United Nations report, (2003), op. cit, pp. 107 - 108. 
2 - idem. 

  الدؤشر الإجمالي  للتمدرس1/3+ مؤشر لزو الأمية 2/3= مؤشر التعليم 

http://firstgov.gov/
http://firstgov.gov/
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 ماػس االإؼازهت الؤلىتروهيت: الفسع السابع

يهدؼ مؤشر ابؼشاركة الإلكتًكنية إفُ برديد كيفية تفاعل ابغكومات مع بصاىتَىا كبرفيزىم  على تقدنً 
 .مدخلبتهم على ابػط

،  (E-information)الإعلبـ الإلكتًكني: تم تقسيم مؤشر ابؼشاركة الإلكتًكنية إفُ ثلبثة مؤشرات فرعية ىي
 .(E-decision making) كصناعة القرار الإلكتًكني (E-consultation) التشاكر الإلكتًكني 

بعتُ الاعتبار مدل توفر معلومات كاضحة كتوجيهات حوؿ التقرير كمن أجل تقدير ىذا ابؼؤشر أخذ 
ابؼشاركة الإلكتًكنية في ابؼواقع ابغكومية، مدل إتاحة الدخوؿ إفُ الأرشيف ابغكومي كقواعد البيانات، ابؼنتديات على 

كاعتمد الباحثوف التابعوف للمنظمة على القياس الكيفي لتقدير ... نظاـ ربظي للمشاكرات على ابػطكجود الإنتًنت، 
 1.جودة ابؼعلومات كابػدمات التي توفرىا ابؼواقع الربظية ابغكومية في ىذا ابػصوص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 - United Nations report, (2003), op. cit, p. 110. 
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دزاطت جدليليت الإظمىن جلازيس الأمم االإخددة خىٌ الحىىمت : االإبدث الثاوي

 2016 بلى 2001الؤلىتروهيت مً 

 دراسة بؿتول تقارير الأمم ابؼتحدة حوؿ ابغكومة - كما ىو  موضح من عنوانو -يتناكؿ ىذا ابؼبحث 
، حيث سنلخص أىم ما جاء في كل تقرير من حقائق كمؤشرات تسمح لنا 2001الإلكتًكنية منذ صدكرىا الأكؿ عاـ 

بأخذ صورة إبصالية عن كضعية بـتلف الدكؿ كالأقطار بذاه تطبيق ابغكومة الرقمية، حيث سنقدـ لمحة عامة عن كل 
 .كاحد منها، ثم نقدـ برليلب ملخصا عن الوضعية الدكلية كالقارية في بؾاؿ تنمية ابغكومة الإلكتًكنية كابؼشاركة الرقمية

 ٌ  2001جلسيس الحىىمت الؤلىتروهيت : االإطلب الأو

 ٌ  2001هغسة عامت خىٌ جلسيس : الفسع الأو

نظرة : الدقارنة الدرجعية للحكومة الإلكترونية": جاء ىذا التقرير الذم يعتبر الأكؿ من نوعو برت عنواف
 - Benchmarking E-government: A global perspective“) " تقييم الدول الأعضاء في الأمم الدتحدة-عامة 

Assessing the progress of the UN member states”) ،  ُالشركة الأمريكية للئدارة "كىو تقرير تم إعداده بالشراكة بت
" قسم الاقتصاد العمومي كالإدارة العامة" ك(The American Society for Public Administration (ASPA))" العامة

(UNDPEPA) التابع لقسم الشؤكف الاقتصادية كالاجتماعية بؼنظمة الأمم ابؼتحدة (DESA).1 

يتمثل ابؽدؼ الرئيسي بؽذا التقرير في تقدنً حقائق كنتائج حوؿ بيئة ابغكومات الإلكتًكنية للدكؿ الأعضاء 
في ابؼنظمة كمعرفة قدراتها في ىذا الشأف، كتم تدعيم ىذه الدراسة بتحليل مقارف بؼؤشرات تكنولوجيا الإعلبـ 

يعتبر القياس النهائي بؼؤشر ابغكومة الإلكتًكنية أداة مهمة . كالاتصاؿ، كقياس رأس ابؼاؿ البشرم للدكؿ الأعضاء
لصنٌاع القرار كمؤشر للمقارنة ابؼرجعية السنوية، حيث يقيس عدة عوامل كيعطيها طابعا كميا بشكل بهعلها نقطة 

 2.مرجعية بسكًٌن الدكلة ابؼعنية من تقييم التطور ابؼستقبلي بؽا في بؾاؿ ابغكومة الذكية

 3:كحدٌد التقرير بطسة مبادئ للحكومة الإلكتًكنية كىي

كىو ما يعرؼ بالتوجو بابؼواطن أك )بناء ابػدمات العامة يكوف حوؿ بؿور خيارات ابؼواطن بالدرجة الأكفُ - 
 ؛(NPMالتًكيز حوؿ ابؼواطن في الإدارة العمومية ابعديدة 

                                                           
1 - UNDESA and ASPA, op. cit, p. IV. 
2 - Ibid, p. V. 
3 - Ibid, p. 06. 
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 جعل الوصوؿ إفُ ابغكومة كخدماتها أكثر إتاحة للمواطنتُ؛- 
 تسهيل عملية الاندماج الاجتماعي للمواطنتُ؛- 
 تقدنً ابؼعلومات بطريقة مسؤكلة؛- 
 .استخداـ ابؼوارد ابغكومية بكفاءة كفعالية- 

 الأعضاء 190من أجل إعداد ىذا التقرير، تم إجراء دراسة برليلية للمواقع الإلكتًكنية ابؼتاحة للدكؿ الػ 
ككاف .  بفا يسمح بتقدير درجة تطور دكلة ما في ىذا المجاؿ، موقع إلكتًكني1900آنذاؾ، حيث تم تصفح كتقييم 

، ككانت القطاعات الأساسية ابؼستهدفة في "التًكيز حوؿ ابؼواطن"ابؼنهج القاعدم ابؼعتمد عليو في ىذا التحليل ىو 
تم تقييم الدكؿ كذلك عن . الصحة، التعليم، العمل أك التشغيل، الرعاية كابػدمات الاجتماعية، كابؼالية: الدراسة ىي

 1.مدل قدرتها على إجراء ابؼعاملبت على ابػط

 2:تم تقييم مواقع الدكؿ بؿل الدراسة كفقا للمعايتَ التالية

 ؛(شرط رئيسي)التواجد ابغكومي الربظي على الويب - 
، خدمات تفاعلية (نشر ابؼعلومات فقط)خدمات قاعدية أك إعلبمية : بمط ابػدمات ابؼقدمة ابؼتاحة- 

 كخدمات تعاقدية؛
الصحة، التعليم، العمل أك التشغيل، )كجود خدمات متعلقة بالقطاعات ابغيوية ابػمس السابق ذكرىا - 

 ؛(الرعاية كابػدمات الاجتماعية، كابؼالية
 كجود بوابة كحيدة للدخوؿ، أم كجود موقع ربظي للحكومة الإلكتًكنية؛- 
 .مدل الالتزاـ بابػطط الإستًاتيجية بؼشركع ابغكومة الذكية ككجود فرؽ عمل خاصة بها- 

من شهر مام إفُ جويلية، ثم من شهر أكتوبر إفُ ديسمبر من : بست دراسة كتقييم ىذه ابؼواقع خلبؿ فتًتتُ
الأكؿ :  كبست ىذه الدراسة باستخداـ منهجت3ُ.، كىو ما يسمح بابغصوؿ على معطيات أكثر دقة كثباتا2001سنة 

يعتمد على برليل ابؼواقع الإلكتًكنية للدكؿ من خلبؿ تقييم بؿتواىا كابػدمات التي تقدمها للمواطنتُ؛ حيث أف كجود 
أما الثاني . أك غياب خصائص معينة فيها يعطي صورة عن مدل تطور ابغكومة الإلكتًكنية في الدكلة بؿل الدراسة

ىذه القياسات . فيعتمد على التحليل الإحصائي للبنية القاعدية لتكنولوجيا الإعلبـ كالاتصاؿ كالرأبظاؿ البشرم

                                                           
1 - UNDESA and ASPA, op. cit, p. 11. 
2 - Ibid, p. 11. 
3 - Ibid, p. v. 
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الذم يعتبر أداة  (E-Government Index)" مؤشر ابغكومة الإلكتًكنية"كالتحاليل بابؼنهجتُ ابؼذكورين تسمح بحساب 
التكميم ابؼوضوعي للعوامل :  ىذا ابؼؤشر يهدؼ إف1ُ.قيٌمة لصناع السياسات باعتباره مؤشرا سنويا للمقارنة ابؼرجعية

ابؼؤثرة في ابغكومة الإلكتًكنية، كتأسيس نقطة مرجعية بسكٌن دكلة ما من قياس التطور ابؼستقبلي بغكومتها ابؼفتوحة، 
فهو بيثل قياسا موضوعيا لبيئة ابغكومة الإلكتًكنية لكل دكلة، كما يقيس مدل تواجدىا على ابػط بشكل ربظي 

كيقيٌم البنية التحتية بؽا في بؾاؿ التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ، كيقيس كذلك مستول تنمية الرأبظاؿ 
 2.البشرم

كيضيف التقرير أنو ليس من باب ابؼفاجأة أف يعكس مؤشر ابغكومة الإلكتًكنية ابؼستول الاقتصادم 
 3.كالاجتماعي كالدبيوقراطي للدكلة

بذدر الإشارة إفُ أف التقرير أفٌٌ على كوف التغيتَ كالتحستُ بهب أف يكونا جزأين ثابتتُ كمستمرين في عملية 
 4.(citizen-centric approach)التحوؿ إفُ حكومة إلكتًكنية كبلوغ أىدافها مع اتبٌاع منهج أساسو التوجو بابؼواطن 

 2001عسض خلاصت مدخىي جلسيس : الفسع الثاوي

تناكؿ التقرير في البداية عرضا لعملية التحوؿ إفُ ابغكومة الإلكتًكنية كحدد مراحلها، ككما رأينا في الفصل 

  5: كىي*الأكؿ من ىذه الرسالة فإف تقرير الدراسة حدد بطسة مراحل بسر بها ابغكومة الإلكتًكنية

 ابؼرحلة التبادلية -4، (interactive) ابؼرحلة التفاعلية -3 ، (enhanced) ابؼرحلة ابؼتقدمة-2، (emerging) مرحلة النشوء -1
(transactional) ،5- مرحلة السلبسة (seamless). 

كفي ىذا الصدد، عملت الدراسة على تصنيف الدكؿ حسب ابؼرحلة التي بسر بها حكوماتها الإلكتًكنية، 
 :كبيكن تلخيص ما كصلت إليو في ىذا الشأف من خلبؿ الرسم البياني التافِ

 

 

                                                           
1 - UNDESA and ASPA, op. cit, p.  01. 
2 - Ibid, pp.  2 - 3. 
3 - Ibid, p. 3. 
4  -Ibid, p. v. 

لاع على جفانُل ومدخىي َظٍ االإغاخل ًغجى مغاحعت الهفداث-  * ٌ  60 - 57 مً أحل اَلا   .يمً الفهل الأو
5 - UNDESA and ASPA, op. cit, p. 2. 
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 2001جىشيع الدوٌ خظب مسخلت الحىىمت الؤلىتروهيت في طىت : 03-2ػيل زكم 

Source: UNDESA and ASPA, Benchmarking E-government: A Global Perspective: Assessing the progress of the UN 

Member States, United Nations publications, New York, may 2002, p. 11. 

 ىي الطور 2001يظهر من خلبؿ ىذا التوزيع أف ابؼوجة العامة للحكومة الإلكتًكنية عبر العافَ في سنة 
 بلغت ابؼرحلة التفاعلية، كفَ تصل أية دكلة آنذاؾ إفُ ( دكلة17)التقدمي كالتبادفِ، في حتُ أف عددا قليلب من الدكؿ 

 .ابؼرحلة الأختَة من تطبيقها

، مع كضع 2001استعرض التقرير أيضا قيم مؤشر ابغكومة الإلكتًكنية للدكؿ الأعضاء في الأمم ابؼتحدة لسنة 
 قيم 02-2يوضح ابعدكؿ رقم . ترتيب كتصنيف بؽا، ككذا عرض براليل قيطرية لقيم ابؼؤشر بؼختلف الأقاليم العابؼية

 :ابؼؤشر للدكؿ مع تصنيفها حسب قوة ابؼؤشر
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 .2001ماػس الحىىمت الؤلىتروهيت لظىت : 02-2حدوٌ زكم 

 

Source: UNDESA and ASPA, Benchmarking E-government: A Global Perspective: Assessing the progress of the UN 

Member States, United Nations publications, New York, may 2002, p. 07. 

 36، في حتُ أف (1.62)حققت مؤشرا أعلى من ابؼعدؿ العاـ ( 42 %) دكلة 61من خلبؿ الشكل، نلبحظ أف 
، أما بقية الدكؿ فتتوزع بتُ القيمة ابؼتوسطة 2.00 حققت مؤشرا مرتفعا يفوؽ القيمة (25%) 144دكلة فقط من أصل 

 .كالدنيا كالضعيفة

تضمنت الدراسة أيضا برليلب لنتائج ابؼؤشر على مستول القارات كالأقاليم، كقد بٌػصت ذلك في الشكل 
 :البياني التافِ

 

 



جلازيس وججازب :  الحىىمت الؤلىتروهيت عبر العالم.............................................................................................الفصل الثاوي

90 
 

 ماػس الحىىمت الؤلىتروهيت خظب االإىاطم الجغسافيت: 04-2ػيل زكم 

 
Source: UNDESA and ASPA, Benchmarking E-government: A Global Perspective: Assessing the Progress of the UN 

Member States, United Nations publications, New York, may 2002, p. 34. 

يتضح من خلبؿ البياف أعلبه أنو على ابؼستول الإقليمي تتصدر دكؿ أمريكا الشمالية باقي الأقاليم بتحقها 
 لتأتي بعدىا باقي الأقاليم بقيم تنازلية كما ىو كاضح من 2.01، تليها دكؿ قارة أكركبا بػ 2.60بؼؤشر إقليمي مرتفع قدره 

 (1.62) فقط مبتعدة بكثتَ عن ابؼتوسط العابؼي 0.84الشكل، في حتُ أف دكؿ قارة إفريقيا تتذيل التًتيب بتحقيقها لػ 
ككذا عن أمريكا الشمالية صاحبة الصدارة، كىو ما يعبٌر بشكل جلي عن حجم ابؽوة الرقمية بتُ بـتلف أقطار العافَ 

 .في بؾاؿ ابغكومة الإلكتًكنية

 UN Global E-Government Survey) 2003الخلسيس الؼامل للحىىمت الؤلىتروهيت : االإطلب الثاوي

2003 ) 

 ٌ  2003هغسة عامت عً جلسيس : الفسع الأو

تم إعداد ىذه الدراسة بالتعاكف بتُ قسم الشؤكف الاقتصادية كالاجتماعية التابع بؼنظمة الأمم ابؼتحدة 
(UNDESA)  بؾموعة ابؼوارد ابؼدنية"كشركة "Civic Ressource Group (CRG)، كىي شركة استشارية تابعة للقطاع ابػاص 

 1.تيقدٌـ ابغلوؿ التكنولوجية ابػاصة بابغكومة الإلكتًكنية

 E-government at the)" ابغكومة الإلكتًكنية في مفتًؽ الطرؽ"  فرعي ىوجاء ىذا التقرير برت عنواف

Crossroads) كجاء في ميستهلو جانب نظرم تضمن إقرارا من الأمم ابؼتحدة بحتمية تبتٍ ابغكومة الإلكتًكنية من ،
أكبؽما موجة العوبؼة التي زادت من حجم الاستثمارات البينية كالفرص ابؼالية : طرؼ الدكؿ، ميرجعة ذلك إفُ سببتُ

                                                           
1 - United Nations report, (2003), op. cit, p. i. 
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بفضل ما تتيحو الشبكات الإلكتًكنية من فرص كأسواؽ جديدة؛ كثانيهما التطور ابؼذىل الذم حققتو التكنولوجيات 
كما أبرز التقرير الأثر البالغ للقطاع ابػاص على القطاع العاـ، حيث أف . ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ في مطلع الألفية

الابتكار كالاستغلبؿ الأمثل بؽذه التكنولوجيات في بزفيض التكاليف كزيادة الإنتاجية كبرقيق الفعالية في ابؼعاملبت 
 أم أنو جاء 1.أصبح دافعا للحكومات لمحاكاة القطاع ابػاص في استغلبؿ الثورة ابؼعلوماتية في عملها ابغكومي

  . بضركرة برستُ ابػدمة العمومية للؤفراداتكعي ابغكوـخصوصا لزيادة 

 بأف - كإف كنا نراه حكما مسبقا كمطلقا في ضوء نتائج التقرير في حد ذاتو -كما أصدر التقرير حكما 
 إلا أف 2الدكؿ أصبحت مدركة بساما لأبنية تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية لتحستُ بمط تقدنً خدماتها العامة للجمهور؛

 بأف - كما سنرل في عرضنا بػلبصة نتائج التقرير -التقرير في حد ذاتو يعطي نتائج تتعارض مع ىذا الطرح، إذ يقر 
 من الدكؿ فَ تيدرج ضمن مؤشرات الدراسة نظرا لعدـ تواجدىا الربظي على الإنتًنت، كأف بمط ابغكم 18

كالإيديولوجيا كانت من عوامل عدـ إطلبؽ ىكذا مشاريع في كثتَ من الدكؿ، بفا بهعل من ابغكم بوعي الدكؿ بأبنية 
 . ابغكومة الإلكتًكنية حكما نسبيا لا يصديؽ على بصيع الدكؿ

كما رأينا في  –، كىو (E-Government readiness index)" ابعاىزية الإلكتًكنية"تم ترتيب الدكؿ كفقا بؼؤشر 
مؤشر تقييم ابؼواقع الإلكتًكنية، مؤشر تكنولوجيا الإعلبـ :  مؤشر مركب من ثلبثة مؤشرات فرعية ىي- 2001تقرير 

كالاتصاؿ، كمؤشر رأس ابؼاؿ البشرم؛ حيث بيثل كل منها ثلث القيمة الإبصالية، ثم يؤخذ ابؼتوسط ابغسابي بؽا 
سب بشكل مستقل  .للحصوؿ على مؤشر ابعاىزية، في حتُ أف مؤشر ابؼشاركة الإلكتًكنية بوي

 الىخائج العامت للخلسيس: الفسع الثاوي

 2003:3نلخص في النقاط الآتية أىم النتائج التي جاء بها تقرير 

 حققت الدكؿ عبر العافَ تطورا سريعا في مدل استخداـ التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ في الإدارة -1
 من الدكؿ الأعضاء تستخدـ الإنتًنت إفُ حد 143 أف  2001ابغكومية مقارنة بالتقرير السابق، حيث أحصى تقرير 
؛ 91 % دكلة عضوا، أم بنسبة 191 دكلة من أصل 173 إفُ 2003ما في تقدنً خدماتها، في حتُ ارتفع عددىا في سنة 

 دكلة ابؼتبقية فَ تكن بساما على 18حيث أصبح بؽا تواجد على الإنتًنت من خلبؿ موقع حكومي، في حتُ أف 
 متواجدة على ابػط؛

                                                           
1
 - United Nations report, (2003), op. cit, p. 04. 

2
 - Ibid, p. 04. 

3
 - Idem. 
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 دكلة توفر 173 من أصل 125 أصبحت اللغة الإبقليزية ىي لغة ابغكومة الإلكتًكنية ابؼتواجدة على ابػط، حيث أف -2
 من الدكؿ بؿل الدراسة تقدـ ابؼعلومات على مواقعها 88 %مواقعها بالإبقليزية بالإضافة إفُ لغتها الوطنية، ك

الإبقليزية، الفرنسية، الإسبانية، العربية، الصينية : الإلكتًكنية بلغة أك أكثر من اللغات الست للؤمم ابؼتحدة كىي
 كالركسية؛

 من دكؿ أمريكا الوسطى كابعنوبية كدكؿ الكاريبي توفر مواقعها إما بالإسبانية أك الإبقليزية أك بهما 88 % ما يقارب -3
 من الدكؿ تقدـ مواقعها إما بالفرنسية أك بالإبقليزية، في حتُ أف معظم دكؿ غرب آسيا توفر 81 %معا؛ كفي إفريقيا، 

 موقعها باللغة العربية؛
 ليس ىناؾ بموذج كاحد للمواقع ابغكومية الإلكتًكنية، حيث بقد اختلبفات بصةٌ بتُ ابؼواقع ابغكومية كالقطاعية -4

 داخل الدكلة الواحدة كبتُ دكلة كأخرل؛
 يبدك أف ىناؾ توجها عاما بكو تبتٍ البوابات الإلكتًكنية الوطنية، البوابات ابؼتخصصة كمواقع خدمات الشباؾ -5

 الوحيد، إلا أف ىناؾ تفاكت في قدرات الدكؿ على تطويرىا كتقدبيها في شكل موحد كمدمج؛
كبوابة ابغكومة الإلكتًكنية؛ كبصفة  (أك خطاب ربظي) ىناؾ علبقة ارتباط قوم بتُ كجود سياسة حكومية ربظية -6

. عامة، بقد علبقة للسياسة الربظية بجودة كتصنيف ابؼواقع الإلكتًكنية لدكلة ما في بـتلف مؤشرات تقييم ابؼواقع
كفي ىذا الصدد بقد أف . كبشكل متزايد، تعمل الدكؿ على دمج خدماتها كتقدنً ابؼعلومات من خلبؿ البوابة الواحدة

 الأكفُ في التًتيب بستلك سياسة كخطابا 50 دكلة من أصل 39 دكلة الرئدة في ىذا التقرير ك25 دكلة من أصل الػ 24
 كاضحتُ بخصوص ابغكومة الإلكتًكنية كفي الوقت نفسو بستلك بوابة إلكتًكنية خاصة؛

 ليس من الواجب اتباع مراحل ابغكومة الإلكتًكنية بشكل تدربهي، حيث بيكن للدكؿ أف تقفز من مرحلة النشوء -7
 .إفُ مرحلة التفاعلية أك الاندماج في ظرؼ كجيز

 :كبخصوص ترتيب الأقاليم كفقا بعاىزية ابغكومة الإلكتًكنية فقد خلص التقرير إفُ النتائج التالية

  بنا ابعهتاف الرائدتاف على ابؼستول العابؼي؛0.558 كأكركبا بػ 0.867 أكد التقرير أف أمريكا الشمالية بدؤشر -8
، 0.437 للجاىزية الإلكتًكنية، تليها جنوب كشرؽ آسيا بػ 0.442 في بقية العافَ بقد أمريكا الوسطى كابعنوبية بدؤشر -9

 كأختَا إفريقيا بػ 0.292، جنوب كسط آسيا بػ 0.351، دكؿ المحيط بػ 0.401، دكؿ الكاريبي بػ 0.410غرب آسيا بػ 
0.241. 
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، 0.370 بدؤشر قدره 2003بذدر الإشارة ىنا إفُ أف ابعزائر احتلت ابؼركز الرابع إفريقيا كفق تقرير ابعاىزية لسنة 
 91 أما على الصعيد العابؼي فقد احتلت ابؼرتبة 0.246.1في حتُ أف متوسط ابؼؤشر للقارة الإفريقية كاف في حدكد 

 0.370.2بدؤشر جاىزية يعادؿ 

 :يلخص الشكل التافِ مؤشر ابعاىزية الإلكتًكنية حسب ابعهات

 2003ماػس الجاهصيت الؤلىتروهيت خظب الجهاث لظىت : 05-2الؼيل زكم 

 
Source: United Nations, Global E-Government Survey, 2003, p. 21. 

، 0.820، الدابمارؾ 0.831، أستًاليا 0.840 متبوعة بالسويد 0.927 احتلت الولايات ابؼتحدة الأمريكية الريادة بدؤشر -10
 الرائدة في مؤشر ابعاىزية 25 ابعدكؿ التافِ يوضح الدكؿ الػ .0.778 كالنركيج 0.806، كندا 0.814ابؼملكة ابؼتحدة 
 :2003الإلكتًكنية لسنة 

 

 

 

 

 

                                                           
1- United Nations report, (2003), op. cit, p. 34. 
2 - Ibid, p. 62. 
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 2003 السائدة في ماػس الجاهصيت الؤلىتروهيت لظىت 25الدوٌ الـ : 03-2الجدوٌ زكم 

 
Source: United Nations, Global E-Government Survey, 2003, p. 20. 

، إستونيا 0.744، ثم بصهورية كوريا ابعنوبية 0.746 على مستول الدكؿ النامية، جاءت سنغافورة في الريادة بدؤشر -11
 ؛0.671، الشيلي0.697

 .0.402 ابؼعدؿ العابؼي بعاىزية ابغكومة الإلكتًكنية ىو -12

 :كفيما يتعلق بابؼشاركة الإلكتًكنية، فقد جاءت النتائج كما يلي

 خلصت الدراسة إفُ أف كضعية ابغكومة الإلكتًكنية في دكلة ما ىو دالة في كضعيتها الاقتصادية، التكنولوجية -13
 كمستول تطور رأبظابؽا البشرم؛

 ليس ىناؾ كصفة بموذجية بغكومة إلكتًكنية فعالة، فمحددات التفاكت فيما بتُ الدكؿ تتنوع من النموذج -14
 السياسي كالاقتصادم إفُ التفاكت في ابؼوارد البشرية، ابؼالية كالرأبظاؿ التقتٍ؛

 باعتبار ابؼواقع الإلكتًكنية تعكس توجو الدكلة بكو مشاركة ابؼعلومات كابؼعرفة مع الشعب فإف الأيديوبعيا تؤدم -15
 الدكر المحورم في حجم مشاركة ابؼعرفة مع ابعمهور؛
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 رغم القبوؿ الشعبي للحكومة الإلكتًكنية إلا أف قلة من الدكؿ كصلت إفُ الاستغلبؿ الأحسن للمزايا الكامنة -16
 فيها بشكل مثافِ؛

في حكومتها الإلكتًكنية، كما أف العديد من " إدماج الكل" معظم الدكؿ النامية لا تستخدـ بشكل مثافِ خاصية -17
الدكؿ ابؼصنٌعة لا تعرؼ نفس التقدـ في بؾاؿ تقدنً ابػدمات التفاعلية كابؼدبؾة بشكل متمحور حوؿ تطلعات 

 ابؼواطنتُ؛
مازالت في ابؼراحل الثلبث الأكفُ في تطور ابغكومة الإلكتًكنية مع كجود عدد ضئيل أك   معظم الدكؿ النامية-18

 .معدكـ من ابػدمات التبادلية أك الشبكية ابؼدبؾة

 :يوضح الشكل الآتي ترتيب الدكؿ الرائدة كفقا لقيم مؤشر ابؼشاركة الإلكتًكنية 

 2003ماػس االإؼازهت الؤلىتروهيت للدوٌ السائدة في طىت : 06-2الؼيل زكم 

 
Source: United Nations, Global E-Government Survey, 2003, p. 54. 

-GLOBAL E) 2004الخلسيس الؼامل لجاهصيت الحىىمت الؤلىتروهيت لظىت : االإطلب الثالث

GOVERNMENT READINESS REPORT) 2004 

 ٌ  هغسة عامت: الفسع الأو

 من طرؼ فرع الإدارة العمومية كإدارة التنمية التابع لقسم الشؤكف الاقتصادية 2004تم إعداد تقرير سنة 
 Towards Access for" ةمن أجل الوصوؿ إفُ الفرص"كالاجتماعية بدنظمة الأمم ابؼتحدة، اختتَ بؽذا التقرير شعار 
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Opportunity بعنصر بسهيدم عيرضت فيو مفاىيم حوؿ بؾتمع ابؼعلومات كالتكنولوجيات ابغديثة ىذا التقرير، ايستيهل 
للئعلبـ كالاتصاؿ كعلبقتها بالتنمية، كما تطرؽ إفُ إشكالية الفجوة الرقمية بتُ بـتلف الأقطار كالتحديات ابعديدة 

 تناكؿ الأكؿ الدراسة الاستقصائية الشاملة للحكومة الإلكتًكنية جزأين،في  ثم جاء متن التقرير. للحكومة الإلكتًكنية
عرضا للنموذج ابعديد للتنمية القائم على " الوصوؿ إفُ الفرص"، في حتُ تضمن المحور الثاني ابؼعنوف بػ 2004لسنة 

الاستغلبؿ الأمثل للتكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ من أجل إتاحة الوصوؿ إفُ الفرص من قبل ابغكومات 
 .كالشعوب

 دكلة عضوا في الأمم ابؼتحدة 191خاصية للمواقع الإلكتًكنية ابغكومية لػ 000 50 شملت الدراسة ما يزيد عن 
للوقوؼ على مدل رغبة كجاىزية ابغكومات عبر العافَ لاغتناـ الفرصة التي تتيحها بؽا الوسائل ابغديثة للئعلبـ 

كالاتصاؿ لتحستُ جودة ابػدمات القاعدية كتسهيل الوصوؿ إليها من طرؼ ابعمهور من أجل برقيق تنمية بشرية 
 1.مستدامة

تم الاعتماد في الدراسة على بموذج إحصائي لتقييم رقمنة ابػدمات العامة بغساب مؤشر ابعاىزية الإلكتًكنية 
 . على تقييم ابؼواقع الإلكتًكنية، البنية التحتية للبتصالات كمؤشر الرأبظاؿ البشرم-كما رأينا -الذم يستند 

خصَّص التقرير كذلك جزءا لقياس مؤشر ابؼشاركة الإلكتًكنية الذم يدرس مدل إرادة ابغكومات في إشراؾ 
ابؼعلومة الإلكتًكنية، التشاكر الإلكتًكني، : ابؼواطنتُ في صنع السياسة العامة كذلك من خلبؿ ثلبثة مؤشرات فرعية ىي

 2.كصنع القرار الإلكتًكني
 هخائج الخلسيس: الفسع الثاوي

 التفاكت الكبتَ بتُ 2004، بتٌُ تقرير سنة 2003بصفة عامة، كعلى غرار تقرير ابغكومة الإلكتًكنية لسنة 
بـتلف الدكؿ في بؾاؿ ابعاىزية الإلكتًكنية، كما أنو عرؼ تواجد بطسة دكؿ جديدة ضمن التًتيب بعد أف أصبح بؽا 

 عضوا في منظمة الأمم 191 دكلة من أصل 178تواجد على الإنتًنت، ليصبح العدد الإبصافِ للدكؿ بؿل التًتيب 
 3.ابؼتحدة

                                                           
1 - United Nations, Global E-Government readiness report 2004: towards access for opportunity, United Nations Publications, 

November 2004, p. ix. 
2 - Ibid, pp. 18 - 19.   
3 - Idem. 
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على أما . 0.4127على ابؼستول العابؼي بينت الدراسة أف قيمة مؤشر جاىزية ابغكومة الإلكتًكنية تعادؿ 
، 0.587 متبوعة بأكركبا بػ 0.845الصعيد ابعهوم، فقد أكد التقرير بؾددا ريادة أمريكا الشمالية بدؤشر جاىزية يساكم 

 :كىو ما يوضحو ابعدكؿ الآتي

 2004 و2003االإاػس الجهىر للجاهصيت الؤلىتروهيت بين : 04-2حدوٌ زكم 

 
Source: United Nations, Global E-Government readiness report 2004: towards access for opportunity, United Nations 

Publication, November 2004,  p. 26.  

 0.913أما على صعيد الدكؿ فقد جاءت الولايات ابؼتحدة الأمريكية في مقدمة التًتيب بدؤشر جاىزية يعادؿ 
يلخص ابعدكؿ التافِ . (0.874)، السويد (0.885)، ابؼملكة ابؼتحدة (0.904)بؿافًظة على ابؼركز الأكؿ، متبوعة بالدابمارؾ 

 : الرائدة عابؼيا25قيمة مؤشر جاىزية ابغكومة الإلكتًكنية للدكؿ الػ 
 2004 دولت السائدة في جلسيس طىت 25ماػس الجاهصيت الؤلىتروهيت لـ : 05-2حدوٌ زكم 

 
Source: United Nations, Global E-Government readiness report 2004: towards access for opportunity, United Nations 

Publication, November 2004,  p. 23.  
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 الرائدة في بؾاؿ جاىزية ابغكومة الإلكتًكنية 25ابعدكؿ التافِ فيبتُ التغتَات ابغاصلة في ترتيب الدكؿ الػ أما 
 :2004 ك 2003بتُ سنتي 

 2004 و2003 السائدة في حاهصيت الحىىمت الؤلىتروهيت بين 25حغيراث جسجيب الدوٌ الـ : 06-2حدوٌ زكم 

 
Source: United Nations, Global E-Government readiness report 2004: towards access for opportunity, United Nations 

Publication, November 2004,  p. 25.  

كابعدير بابؼلبحظة من خلبؿ ىذا ابعدكؿ ىو القفزة التي حققتها بعض الدكؿ في جدكؿ ترتيب ابعاىزية، 
 .2004 مراتب لتحتل ابؼركز ابػامس سنة 8خصوصا بصهورية كوريا ابعنوبية التي تقدمت في ظرؼ سنة كاحدة بػ 

أما بخصوص مؤشر ابؼشاركة الإلكتًكنية فقد جاءت ابؼملكة ابؼتحدة على رأس القائمة متبوعة بالولايات 
 الرائدة في مؤشر ابؼشاركة الإلكتًكنية مع بياف تغتَ ابؼراكز 20يلخص ابعدكؿ ابؼوافِ ترتيب الدكؿ الػ . ابؼتحدة الأمريكية

 :2004ك 2003بتُ سنتي 
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 .2004 السائدة في ماػس االإؼازهت الؤلىتروهيت لظىت 20جسجيب الدوٌ الـ : 07-2حدوٌ زكم 

 
Source: United Nations, Global E-Government readiness report 2004: towards access for opportunity, United Nations 

Publication, November 2004,  p. 66.  

 Global E-Government) 2005الخلسيس الؼامل لجاهصيت الحىىمت الؤلىتروهيت لظىت : االإطلب السابع

Readiness Report 2005)  

 ٌ  هغسة عامت: الفسع الأو

 From "(الاحتواء الإلكتًكني)من ابغكومة الإلكتًكنية إفُ الشمولية الإلكتًكنية "جاء ىذا التقرير برت شعار 

E-Government to E-Inclusion ، 2005ككرد في مقدمتو أف الدكؿ القائدة أبصعت في القمة الدكلية للؤمم ابؼتحدة لسنة 
ومُندمج ومُتمحور حول الشعب، ووضع التكنولوجيات  بناء لرتمع معلومات شامل"على رؤية عصرية تتضمن 

، كأقر التقرير بالتفاكت الكبتَ بتُ "الحديثة للإعلام والاتصال في خدمة التنمية ومواجهة تحديات لرتمع الدعلومات
 كما خصص جزء لبياف جهود الأمم ابؼتحدة 1.بـتلف أقطار العافَ في بؾاؿ إتاحة ىذه التكنولوجيات كاستخدامها

لتقليص ىذه الفجوة، كبتٌُ إطار العمل لتحستُ الوصوؿ إفُ التكنولوجيات كإتاحة الفرصة بشكل عادؿ كبرقيق 
 2.الاندماج في بؾتمع ابؼعلومات

                                                           
1
 - United Nations, Global E-Government readiness report 2005: From E-Government to E-Inclusion, United Nations Publications, 

2005,  p. i.   
2 - Ibid, pp. 02 - 09.   
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ىدفت الدراسة إفُ إعلبـ كبرسيس صينٌاع السياسات كالبرامج ابغكومية كبرستُ فهمهم بؼختلف ابػيارات، 
كما تيعد أداة قيًٌمة للمسؤكلتُ ابغكوميتُ كالباحثتُ كبفثلي المجتمع ابؼدني كالقطاع ابػاص لفهم ابؼكانة النسبية لبلدىم 

 1.بذاه باقي الاقتصاديات العابؼية

 على غرار التقارير -عمل التقرير كذلك على استكشاؼ العلبقة بتُ ابغكومة الإلكتًكنية كالتنمية، كقدـ 
 دكلة، 191 تقييما لوضعية ابغكومة الإلكتًكنية كحجم ابؼشاركة الإلكتًكنية في الدكؿ الأعضاء البالغ عددىا -السابقة 

 2.كذلك من خلبؿ مؤشر ابعاىزية الذم يقاس بناء على تقييم مواقع الويب، النية التحتية للبتصالات كابؼوارد البشرية

كبصفة عامة، خلص التقرير إفُ أف ىناؾ عددا ليس بالقليل من الدكؿ عزٌزت كحسٌنت من تواجدىا على 
كبوجو عاـ فإف غالبية . ابػط كتقدنً ابػدمات الرقمية، كما أدخلت العديد منها بفارسات متعلقة بابؼشاركة الإلكتًكنية

 على التعزيز ابؼستمر لوعي ابؼواطن بالسياسات كالبرامج كابؼناىج - حسب التقرير -حكومات الدكؿ النامية تعمل 
كالاستًاتيجيات ابغكومية على مواقعها الافتًاضية، كتبذؿ جهودا لإدماج بـتلف الشركاء كأصحاب ابؼصافٌ في عملية 

 3.صنع القرار بشكل تشاركي من خلبؿ مبادرات إبداعية على مواقعها

 % 94 دكلة متصلة، كىو ما يعادؿ 179 تواجد حكومة جديدة على ابػط لتَتفع العدد إفُ 2005كعرفت سنة 
 4. دكلة ابؼتبقية فَ تتواجد بعد على الويب12، أم أف الػ 191من الدكؿ الأعضاء في الأمم ابؼتحدة البالغ عددىا 

 وطعيت الجاهصيت واالإؼازهت الؤلىتروهيت : الفسع الثاوي

 : التقرير في بؾاؿ ابعاىزية كابؼشاركة الإلكتًكنية في النقاط التاليةنتائجبيكن تلخيص أىم 

على ابؼستول الإقليمي، حافظت أمريكا الشمالية كأكركبا على مركزيهما الرياديتُ في بؾاؿ جاىزية ابغكومة - 
، 0.4922 على التوافِ، في حتُ سجلت دكؿ جنوب غرب آسيا 0.6012 ك 0.8744الإلكتًكنية بؿققتتُ مؤشرا بقيمة 

، دكؿ 0.3448، جنوب ككسط آسيا 0.4282، دكؿ الكاريبي 0.4384، غرب آسيا 0.4643دكؿ جنوب ككسط أمريكا 
 : يوضح ابعدكؿ التافِ ترتيب كقيمة ابؼؤشر الإقليمي بعاىزية ابغكومات الإلكتًكنية0.2642.5، إفريقيا 0.2888المحيط 

 

                                                           
1 - United Nations report, (2005), op. cit, pp. 13.   
2 - Ibid, p. i.   
3 - Ibid, p. xii.   
4 - Ibid, p. xi.   
5 - Ibid, p. 23.   
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 2005 بلى 2003الترجيب واالإاػساث الؤكليميت للجاهصيت الؤلىتروهيت مً : 08-2حدوٌ زكم 

 
Source: United Nations, Global E-Government readiness report 2005: From E-Government to E-Inclusion, United Nations 

Publication, 2005,  p. 30. 

على مستول الدكؿ، حافظت الولايات ابؼتحدة الأمريكية على مركزىا الريادم في بؾاؿ جاىزية ابغكومة الإلكتًكنية - 
، ككما كاف عليو الأمر (0.8777)، ابؼملكة ابؼتحدة (0.8983)، السويد (0.9058)، متبوعة بالدابمارؾ 0.9062بدؤشر قيمتو 

 2005.1 دكلة الرائدة في سنة 25، فإف كلب من بصهورية كوريا، سنغفورة، إستونيا، مالطا كالشٌيلي ضمن الػ 2004في 
 : دكلة في بؾاؿ ابعاىزية الإلكتًكنية25يلخص ابعدكؿ التافِ قيمة ابؼؤشر لأقول 

 2005 دولت في مجاٌ حاهصيت الحىىمت الؤلىتروهيت لظىت 25جسجيب ؤكىي : 09-2حدوٌ زكم 

 
Source: United Nations, Global E-Government readiness report 2005: From E-Government to E-Inclusion, United Nations 

Publication, 2005,  p. 25. 

 :أما ابعدكؿ التافِ فيوضح التغتَات ابغاصلة في ترتيب الدكؿ مقارنة بالسنتتُ السابقتتُ

 
                                                           

1 - United Nations report, (2005), op. cit, p. xii.   
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 2005حغير مساهص الدوٌ في جسجيب ماػس الجاهصيت الؤلىتروهيت لظىت : 10-2حدوٌ زكم 

 
Source: United Nations, Global E-Government readiness report 2005: From E-Government to E-Inclusion, United Nations 

Publication, 2005,  p. 27. 

 من حيث التقدـ ضمن التًتيب، حيث 2005كيلبحظ من خلبؿ ابعدكؿ أف الياباف ىي أحسن دكلة في سنة 
 ؛2005 في سنة 14 إفُ ابؼركز 2004 في سنة 18انتقلت من ابؼركز 

؛ 2004 في 0.4130 بعدما سجل 2005 في 0.4267على ابؼستول العابؼي ارتفع متوسط مؤشر ابعاىزية الإلكتًكنية إفُ - 
كييعزل ىذا الارتفاع إفُ زيادة انتشار التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ، تطور الرأبظاؿ البشرم ككذا تطور 

كحافظت أمريكا الشمالية على صدارتها ابعهوية، تليها قارة أكركبا، في حتُ احتلت دكؿ . ابؼواقع الإلكتًكنية ابغكومية
 1جنوب كسط آسيا كإفريقيا مؤخرة التًتيب ابعهوم؛

 دكلة متواجدة على ابػط، 179 خدمة إعلبمية كتشاركية لػ 21كبخصوص ابؼشاركة الإلكتًكنية، فقد شملت الدراسة - 
الإعلبـ الإلكتًكني، التشاكر الإلكتًكني كابزاذ القرار الإلكتًكني، ككل دكلة : كتم صياغة الأسئلة في ثلبث بؾموعات

نح تقيما من   كقد أكرد التقرير إحصائيات مفصلة حوؿ ىذه العناصر الثلبث، غتَ أننا سنكتفي بعرض 4.2 إفُ 1بسي
 .إبصافِ لأىم ما جاء فيو

 إفُ 2005فبوجو عاـ فإف العديد من الدكؿ كسٌعت من بؾاؿ ابؼشاركة، كيشتَ مؤشر ابؼشاركة الإلكتًكنية لسنة 
، في حتُ (0.9048) كالولايات ابؼتحدة الأمريكية (0.9841)أف ابؼملكة ابؼتحدة حافظت على الرٌيادة متبوعة بسنغافورة 

 .أنو من بتُ الدكؿ النامية كانت كل من ابؼكسيك كالشيلي ككولومبيا ضمن الدكؿ الرائدة في بؾاؿ ابػدمات التشاركية

                                                           
1 - United Nations report, (2005), op. cit, p. xii.   
2 - Ibid, p. 20.   
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 تيشجع ابؼواطنتُ - كالتي بسلك بوابة حكومية - 179 دكلة من أصل 55كفي السياؽ ذاتو، خلص التقرير إفُ أف 
 دكلة فقط تقدـ شرحا عن التشاكر الإلكتًكني كمدل أبنيتو 32على مناقشة قضايا جوىرية كبالغة الأبنية، في حتُ أف 

 دكلة قدمت تأكيدات بأنها ستأخذ في ابغسباف آراء ابؼواطنتُ في عملية 28ككيفية تقدنً ابؼشورة إفُ ابغكومة، كأف 
 مع تريبها في الفتًة 2005 دكلة الرائدة في سنة 25 يوضح ابعدكؿ الآتي قيم مؤشر ابؼشاركة الإلكتًكنية للػ 1.ابزاذ القرار

 :2005 إفُ 2003من 

 . 2005 بلى 2003 وجسجيبها بين مً 2005 دولت السائدة لظىت 25ماػس االإؼازهت الؤلىتروهيت للـ : 11-2حدوٌ زكم 

Source: United Nations, Global E-Government readiness report 2005: From E-Government to E-Inclusion, United Nations 

Publication, 2005,  p. 27. 

 2:كقدـ التقرير بطسة توصيات رئيسية نلخصها في النقاط التالية

، حيث ينبغي للحكومات أف (information siciety)الإقرار بأبنية توفتَ فرص متكافئة للمشاركة في بؾتمع ابؼعلومات - 
تعي جيدا ابؼكاسب الكامنة كالفرص التي تتيحها التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ إذا تم استغلببؽا بكفاءة في 

 عملية التنمية البشرية؛
الالتزاـ كالقيادة من خلبؿ جدكؿ أعماؿ تنموم موجو بهذه التكنولوجيات من أجل برقيق العدالة بنا شرطاف - 

 أساسياف، كىذا يتطلب إرادة سياسية من أجل ضماف أف كل خطوة تكوف موجهة بكو برقيق الأىداؼ المجتمعية؛

                                                           
1 - United Nations report, (2005), op. cit, p. xii.   
2 - Ibid, p. xiv.   
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ىناؾ ضركرة لوجود رؤية حكومية لتطوير إستًاتيجية تنموية متكاملة اجتماعيا ىادفة إفُ تعزيز كل الأطراؼ حسب - 
قدرات كمؤىلبت كل طرؼ، ىذه الرؤية بهب أف تتجسد على أرض الواقع من خلبؿ الواقع التنموم على ابؼستول 

الوطتٍ، كذلك بتوافر البنية التحتية ابؼادية كالبشرية كابؼوارد ابؼالية التي تسمح كلها بتأسيس أرضية لتحقيق أىداؼ 
 المجتمع كالاقتصاد كتعظيم القيمة العمومية؛

برتاج الدكلة إفُ إرادة كعزبية للبستفادة من الامتيازات الكامنة في بؾتمع ابؼعلومات، كذلك بإعادة ىيكلة سياسات - 
كبرامج ابغكومة بدا يتماشى كالدكر ابعديد لتكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ ابؼندبؾة مع نظاـ ابغوكمة كبـططات 

 التنمية؛
تشكيل إستًاتيجية تنموية مبنية على الاستخداـ الفعاؿ لتكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ في كل القطاعات يعتبر - 

مطلبا جوىريا يعطي الأسواؽ كابغكومات كابؼواطنتُ دكرا بصاعيا مبنيا على العدؿ كتقاسم القيمة، كىذا الأمر يتطلب 
 ...إعادة صياغة التفاعل بتُ ابغكومة كابؼواطن بكو تكوين شراكة ييتخذ من خلببؽا القرار بشكل تشاركي

 الذم يينظًٌر لنموذج جديد "الاندماج المجتمعي الإلكتروني" بؼوضوع 1كخصص التقرير الفصل الرابع منو
 :للحكومة الإلكتًكنية، ىذا النموذج الذم بيكن تلخيص مضامينو في الشكل الشامل التافِ

 همىذج الاهدماج الؤلىترووي: 07-2ػيل زكم 

 
Source: United Nations, Global E-Government readiness report 2005: From E-Government to E-Inclusion, United Nations 

Publication, 2005,  p. 115. 

                                                           
1 - United Nations report, (2005), op. cit, pp. 109 – 188.   
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ىذا الشكل يلخص أبعاد الاندماج الإلكتًكني المجتمعي، حيث ينتقل من ابؼفهوـ التقتٍ البسيط كالاستعماؿ 
الشخصي لتكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ إفُ استغلببؽا كأداة تسيتَ في بـتلف القطاعات كبؾالات ابغياة كإدماج 
بصيع فئات المجتمع فيها من شباب كشيوخ كنساء كرجاؿ كفئة ابؼعاقتُ كالأقليات العرقية؛ بالإضافة إفُ إدماج كل 

 .فالنموذج الإدماجي بهذا ابؼفهوـ بهسد بحق ابؼفهوـ الشامل لمجتمع ابؼعرفة. ابؼناطق ابعغرافية، ابغضرية منها كالريفية

 UN E-Gouvernement) 2008الدزاطت الاطخلصائيت للحىىمت الؤلىتروهيت : االإطلب الخامع

Survey 2008)  

 ٌ  لمحت ػاملت: الفسع الأو

 From E- government to)" (ابؼتًابطة)من ابغكومة الإلكتًكنية إفُ ابغوكمة ابؼتصلة "ايختتَ بؽذا التقرير شعار 

connected governance) كذلك للدلالة على طبيعة ابؼرحلة التي تقتضي أف تكوف ابغكومة الإلكتًكنية أداة للحوكمة ،
جاء التقرير في جزأين اثنتُ، تناكؿ الأكؿ الدراسة الاستقصائية حوؿ ابغكومة الإلكتًكنية . ابؼبنية على إدارة ابؼعرفة

 ".ابغوكمة ابؼتصلة"بدختلف مؤشراتها، في حتُ خيصٌص ابعزء الثاني للتنظتَ لفكرة 

كذكر تقرير الدراسة أف ىناؾ موجة إصلبحات للقطاع العمومي في عدة دكؿ بععلو أكثر فعالية كشفافية، 
كأكثر توجها بكو التًكيز على ابعانب ابػدمي، كذلك بناء على تطور مطالب كتوقعات ابؼواطنتُ من ابغكومات في 

 1.قضايا الفعالية في الأداء كابؼساءلة كالثقة العمومية ككذلك بمط تقدنً ابػدمات العمومية

 دكلة عضوا في الأمم ابؼتحدة، حيث قدـ تقييما بؼدل 192 على 2008اشتملت الدراسة الاستقصائية لسنة 
استخدامها للتكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ، مع الإشارة إفُ أف التقييم كضع ابؼواطن في أكفُ اىتماماتو، 

كما بييز ىذا التقرير عن سابقيو ىو أنو . كذلك بالتًكيز على ابؼنتجات كابػدمات ابغكومية التي بسسهم بالدرجة الأكفُ
ككذلك العلبقة  (G to B)" أعماؿ- حكومة " كالعلبقة (G to C)" مواطن- حكومة "تناكؿ بشكل مفصل العلبقة 

يسمح التقرير في النهاية بؼختلف الدكؿ بدعرفة موقعها العابؼي كالإقليمي في بؾاؿ . (G to G)" حكومة- حكومة "
ابعاىزية الإلكتًكنية كبهعلها تبحث عن الأسباب التي جعلتها في منأل عن دكؿ ابؼقدمة كيدفعها للتًكيز أكثر حوؿ 

تطوير استًاتيجياتها كسياساتها ابػاصة بابغكومة الإلكتًكنية كمراجعة ابػطوات التي بست في ىذا المجاؿ من أجل برستُ 
 2.تقييمها كترتيبها

                                                           
1 - United Nations, E-Government Survey 2008: From e-Government to Connected Governance, United Nations Publications, New 

York, 2008, p. xii. 
2 - Ibid, pp. 12 - 14. 
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 للدكؿ الأعضاء، كقد اعتمد التقييم في ذلك على (web measure index)" مؤشر قياس الويب"كما تم تقييم 
أك عدـ كجود خواص معينة أك خدمات بؿددة في /  بناء على كجود 0 أك 1استبياف ثنائي القيمة؛ حيث بينح علبمة 

كفي حالة . كمن أجل ذلك بست الدراسة بشكل أساسي على البوابات الإلكتًكنية للدكؿ الأعضاء. ابؼواقع الإلكتًكنية
غياب ىذه البوابة الربظية تم اللجوء إفُ تقييم مواقع حكومية أخرل ربظية، مع الإشارة إفُ أف تقييم ابػدمات على 

 كتم تصفح تلك ابؼواقع مرات عدة خلبؿ ىذين الشهرين بغرض كضع ،2007ابػط تم خلبؿ شهرم أكتوبر كنوفمبر 
 1.أحدث ابؼعلومات ابؼدرجة حيز التقييم

كتشتَ نتائج الدراسة إفُ مضي ابغكومات عبر العافَ قيديما بكو تطوير حكوماتها الإلكتًكنية، حيث أنها تبذؿ 
كمن أجل . بؾهودات لإعادة تنشيط إداراتها العمومية كجعلها أكثر فعالية كشفافية كخاصة جعلها أكثر توجها بابػدمة

ذلك سجلت الدراسة أف ابغكومات أصبحت تدرج أكثر فأكثر عنصر الإبداع ضمن ثقافتها التنظيمية كبفارساتها 
غتَ أف التقرير أقرٌ بأف . كأكثر استغلبلا لإمكانياتها ابؼادية كالبشرية كالتكنولوجية الرقمية في برستُ ابػدمة العمومية

كتتَة التطوير ىذه تبقى بطيئة في بؾاؿ البنية التحتية كتطبيقات الوسائل ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ كتطوير 
 2...ابػدمات

كفي بؾاؿ تطوير البنية التحتية تبتُ أف قطاع ابؽاتف النقاؿ احتل مركز الصدارة في حجم الاستثمارات خلبؿ 
 3.السنوات الثلبث ابؼاضية سواء في الدكؿ ابؼتقدمة أك النامية على حد سواء

 2008الجاهصيت واالإؼازهت الؤلىتروهيت في : الفسع الثاوي

على الصعيد الإقليمي، بتٌُ التقرير كجود فركقات كاسعة بتُ الأقاليم ابػمس في بؾاؿ جاىزية ابغكومات 
 :يلخص الشكل الآتي قيم مؤشر ابعاىزية الإلكتًكنية بؼختلف الأقاليم. الإلكتًكنية

 

 

 

 

 
                                                           

1 - United Nations report, (2008), op. cit, pp. 15. 
2 - Ibid, p. xii. 
3 - Ibid, p. xiii. 
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 2008االإعدٌ الؤكليمي الإاػس الجاهصيت الؤلىتروهيت عبر العالم لظىت : 08-2الؼيل زكم 

 
Source: United Nations, E-Government Survey 2008: From e-Government to Connected Governance, United Nations 

Publication, New York, 2008, p. 19. 

، 0.6490حيث يلبحظ من خلبؿ الشكل أف القارة الأكركبية ابتعدت ىذه ابؼرة في صدارة ابؼؤشر مسجلة 
كما . 0.2739 ثم إفريقيا في مؤخرة التًتيب بقيمة 0.4338، دكؿ المحيط بػ 0.4470، آسيا بػ 0.4936تليها الأمريكيتاف بػ 

، في حتُ أف قارة إفريقيا (0.4514) مؤشرا أقل من ابؼعدؿ العابؼي للجاىزية تلوحظ أف كلب من آسيا كدكؿ المحيط سجل
 1.تبقى بعيدة عن ىذا ابؼعدؿ

في ىذه السنة، انتزعت السويد ابؼركز الأكؿ من الولايات ابؼتحدة الأمريكية التي حافظت عليها منذ سنة 
، في حتُ تبعتها الدابمارؾ التي حققت ابؼركز الثاني بػ 0.9157، حيث حققت السويد مؤشر جاىزية قدره 2001

ما يلبحظ على ترتيب . 0.8644، أما الولايات ابؼتحدة الأمريكية فحلٌت رابعةن بػمؤشر 0.8921، ثم النركيج بػ 0.9134
 2. ىو أف دكؿ ابؼقدمة الثلبث كلها دكؿ إسكندنافية2008ابعاىزية الإلكتًكنية لسنة 

 :2008 الرائدة في مؤشر ابعاىزية الإلكتًكنية في تقرير 35يتضمن ابعدكؿ الآتي قائمة الدكؿ الػ 

 

 

 

 

                                                           
1- United Nations report, (2008), op. cit, p.19. 
2 - Ibid, p. xiii. 
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 2008 السائدة في ماػس الجاهصيت الؤلىتروهيت في جلسيس 35الدوٌ الـ : 12-2الجدوٌ زكم 

 
Source: United Nations, E-Government Survey 2008: From e-Government to Connected Governance, United Nations 

Publication, New York, 2008, p. 19. 

 من  70 % ىو أف الدكؿ الأكركبية بسثل 2008بفا بيكن ملبحظتو كذلك من خلبؿ جدكؿ التًتيب لسنة 
كأعزل التقرير ىذا .  منها كانت دكلا آسيوية20 % الأكفُ في التصنيف، في حتُ أف 35الدكؿ ابؼتواجدة ضمن الػ 

الاكتساح للمراتب الأكفُ من قًبل الدكؿ الأكركبية إفُ استثمارىا في البنية التحتية كالاتصالات، لاسيما ذات التدفق 
كما يلبحظ عدـ كجود أم دكلة من إفريقيا، دكؿ الكاريبي، أمريكا الوسطى، آسيا الوسطى، أمريكا ابعنوبية . العافِ

 1.كجنوب آسيا

كفي بؾاؿ إشراؾ ابؼواطنتُ، فقد حقق مؤشر ابؼشاركة الإلكتًكنية ارتفاعا متواضعا، حيث ارتفع عدد الدكؿ 
 من ىذه الدكؿ كانت ضمن الثلث 82 %، كما أف 2005 سنة 179 دكلة بعدما كاف 189ابؼتواجدة على ابػط إفُ 

 الرائدة في مؤشر 25 يشتمل ابعدكؿ الآتي على ترتيب الدكؿ الػ 2.الأدنى من بؾاؿ قيم مؤشر ابؼشاركة الإلكتًكنية
 :2008ابؼشاركة الإلكتًكنية لسنة 

 

 

                                                           
1 - United Nations report, (2008), op. cit, p. xiii. 
2 - Ibid, p. xiii. 
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 .2008 السائدة وفم ماػس االإؼازهت الؤلىتروهيت لظىت 25جسجيب الدوٌ الـ : 13-2حدوٌ زكم 

 
Source: United Nations, E-Government Survey 2008: From e-Government to Connected Governance, United Nations 

Publication, New York, 2008, p. 58. 

احتلت الولايات ابؼتحدة الأمريكية مركز الصدارة في ترتيب ابؼشاركة الإلكتًكنية لأكؿ مرة، كمردُّ ذلك بشكل 
كفَ . رئيسي ىو قوتها في الإعلبـ الإلكتًكني كابؼشاكرات الإلكتًكنية التي جعلت من ابؼوطنتُ أكثر تفاعلب مع حكومتهم

، حيث أنها حققت نتائج جيدة 0.9773تكن كوريا ابعنوبية بعيدة عنها في ابؼركز الثاني، بؿققة مؤشر مشاركة قدره 
أما ابؼركز الثالث فاشتًكت فيو كل من الدابمارؾ كفرنسا بؿققتتُ ". ابؼشاكرات الإلكتًكنية"خصوصا في تقييم مؤشر 

 0.9318.1مؤشرا بقيمة 

 2008الحىىمت االإخصلت طمً جلسيس : الفسع الثالث

ابغكومة " أك connected government" ابغكومة ابؼتصلة"خصص التقرير ابعزء الثاني منو للتنظتَ بؼفهوـ 
 from E-Government)" من ابغكومة الإلكتًكنية إفُ ابغكومة ابؼتصلة" معنونا إياه بػ networked government" الشبكية

to Connected Government) . كخلبصة ىذا ابؼفهوـ ابعديد ىي أف التحدم ابعديد أماـ ابغكومات فَ يعد في رقمنة
كضع الإستًاتيجيات " التي يتمحور مفهومها في knowledge management (KM)خدماتها بل ىو في إدارة ابؼعرفة 

، فإدارة ابؼعرفة تقوـ على "للحصوؿ على ابؼعرفة الصحيحة حوؿ الشخص ابؼلبئم في الوقت ابؼلبئم كبالصيغة ابؼلبئمة
أساس فكرة أف أىم أصوؿ ابؼنظمات ابغكومية تتمثل في معرفتها بشعبها، كصياغة إستًاتيجية ىذه الإدارة تقوـ على 

كما ذكر التقرير بعدا ىاما من . ابؼواطن، العمليات كالتكنولوجيات بشقيها ابؼادم كابؼعنوم: ثلبثة بؿاكر أساسية ىي

                                                           
1 - United Nations report, (2008), op. cit, p. 59. 
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 التي تتمحور فلسفتها حوؿ تعزيز التوجو بالزبوف كبناء علبقات (CRM)" إدارة العلبقة مع الزبوف"أبعاد إدارة ابؼعرفة كىو 
 1.مع الشركاء من القطاع ابػاص

معلومات أكثر تنظيما، كأكثر اندماجا كتدفقا، كتوفر إمكانيات أكبر لإبراـ " ابغكومة ابؼتصلة"توفًٌر 
 2.ابؼعاملبت، كما توفر ميكانيزمات للحصوؿ على التغذية الراجعة كأيطرا تشاركية لتعزيز الدبيقراطية

بهذا ابؼفهوـ يعبر عن منهج شامل للحكومة الإلكتًكنية يأخذ بعتُ الاعتبار " ابغكومة ابؼتصلة"فمصطلح 
ابعانب التكنولوجي كأداة إستًاتيجية لإدارة ابؼعرفة كالإبداع في ابػدمة العمومية كالرفع من إنتاجية ابؼنظمات ابغكومية، 

 ".التوجو بابؼواطن"بحيث يدكر كل ذلك حوؿ بؿور رئيسي كاحد ىو 

 UN E-Government Survey) 2010الدزاطت الاطخلصائيت للحىىمت الؤلىتروهيت : االإطلب الظادض

2010) 

 ٌ  جلديم الخلسيس: الفسع الأو

 أخذ بدكره عنوانا خاصا يتماشي كطبيعة ابؼرحلة 2010تقرير الأمم ابؼتحدة حوؿ ابغكومة الإلكتًكنية لسنة 
تعزيز ابغكومة الإلكتًكنية في "كالظركؼ الاقتصادية الدكلية آنذاؾ التي بسيزت بانفجار الأزمة ابؼالية، حيث كاف عنوانو 

، فباعتباره (Leveraging e-government at a time of financial and economic crisis) "ظل الأزمة ابؼالية كالاقتصادية
موضوعا عاما للدراسة، ركز التقرير على الوضع الراىن آنذاؾ، حيث كاف التحدم الأكبر الذم يواجو دكؿ العافَ ىو 

الأزمة ابؼالية كالاقتصادية العابؼية، كعليو فقد خصٌصت الأمم ابؼتحدة ابعزء الأكؿ من الدراسة بؼناقشة كيف بيكن 
للحكومة الإلكتًكنية أف تيسهم في التخفيف من حدة آثار الأزمة على التنمية، في حتُ خيصًٌص ابعزء الثاني لعرض 

 .كبرليل نتائج الدراسة بؼختلف مؤشرات ابغكومة الإلكتًكنية

 يستفيدكف ابخصوص كضعية ابغكومة الإلكتًكنية عبر العافَ، خلص التقرير إفُ أف ابؼواطنتُ بوجو عاـ أصبحو
من خدمات إلكتًكنية متقدمة، كأصبحوا أكثر كصولا إفُ ابؼعلومات ابغكومية كأكثر تفاعلب مع حكوماتهم، كذلك 

كلو راجع بشكل أساسي إفُ الاستخداـ ابؼتزايد من قًبل ابغكومات للتكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ، كما 

                                                           
1 - United Nations report, (2008), op. cit, pp. xiii - xv. 
2 - Ibid, p. vxiii. 
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أشار التقرير إفُ أف العديد من الدكؿ النامية بحاجة إفُ بذؿ بؾهودات أكبر لتطوير خدماتها التبادلية ككذلك القنوات 
 1.الإلكتًكنية لإشراؾ ابؼواطنتُ في ابؼشاكرات العامة كابزاذ القرارات

 خلاصت الىخائج: الفسع الثاوي

 إفُ أف ابؼعدؿ العابؼي بؼؤشر تطور ابغكومة الإلكتًكنية سجٌل تراجعا طفيفا مقارنة 2010خلصت دراسة 
بالتقرير الأختَ، كذلك لا ينبغي أف ييفهم على أنو بسبب تراجع الدكؿ في تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية، بل مرد ذلك 

ىو التعديلبت التي أدخلتها الأمم ابؼتحدة على الاستبياف الذم تيقيًٌم من خلبلو ابعاىزية الإلكتًكنية، حيث أنها 
بعد -  سؤالا آخر؛ كعليو أصبح العدد الإبصافِ لأسئلة الاستبياف 29 آخر كعدٌلت 16 سؤالا كحذفت 25أضافت 

كالأىم من ذلك ىو أف ييؤخذ التقييم كالتًتيب . 2008 في سنة 86 سؤالا بعدما كاف 95  -ابغذؼ كالزيادة كالتعديل
 2.على أساس أنو مرجع لتقيم أداء الدكؿ مقارنة ببعضها البعض

بخصوص التًتيب العابؼي فإف الدكؿ ذات الدخل ابؼرتفع احتلت ابؼراكز الأكفُ كما كاف الأمر عليو في التقرير 
، تليها الولايات (0.8785)السابق، حيث احتلت ىذه ابؼرة بصهورية كوريا ابعنوبية الصدارة بؿققة أعلى قيمة للمؤشر بػ 

يلخص ابعدكؿ الآتي ترتيب . (0.8097)، ىولندا (0.8147)، ابؼملكة ابؼتحدة (0.8448)، كندا (0.8510)ابؼتحدة الأمريكية 
 : دكلة احتلت ابؼراتب الأكف20ُكقيمة ابؼؤشر لػ 

 2010 دولت الأولى وفم ماػس جطىز الحىىمت الؤلىتروهيت لظىت 20جسجيب الدوٌ الـ : 14-2حدوٌ زكم 

 
Source: United Nations, E-Government Survey 2010: Leveraging e-government at a time of financial and economic crisis, 

United Nations Publication, New York, 2010, p. 60. 

                                                           
1 - United Nations, E-Government Survey 2010: Leveraging e-government at a time of financial and economic crisis, United Nations 

Publications, New York, 2010, p. 59. 
2 - Ibid, pp. 59 - 60. 
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 حققتا قيما أعلى (0.4790) كالأمريكيتتُ (0.6227)أما عن معدؿ النتائج الإقليمية فيلبحىظ أف كلب من أكركبا 
 (0.2733) كانت قريبة من ابؼعدؿ العابؼي، أما إفريقيا (0.4424)، في حتُ أف دكؿ قارة آسيا (0.4406)من ابؼعدؿ العابؼي 

 :الشكل الآتي يلخص قيم ابؼؤشرات الإقليمية ابؼختلفة.  فكانتا أقل من ابؼعدؿ العابؼي(0.4193)كدكؿ المحيط 

 2010االإاػس الؤكليمي لخطىز الحىىمت الؤلىتروهيت لظىت : 09-2الؼيل زكم 

 
Source: United Nations, E-Government Survey 2010: Leveraging e-government at a time of financial and economic crisis, 

United Nations Publication, New York, 2010, p. 61. 

في بؾاؿ ابؼشاركة الإلكتًكنية، أثبتت الدراسة أف العديد من الدكؿ صارت تشرؾ ابؼواطنتُ في التغذية 
العكسية، كأف ابؼواطنتُ أصبحوا أكثر تأثتَا على بمط إدارة الدكلة بفضل ابػصائص التي توفرىا شبكة الإنتًنت؛ 

فبفضل ىذه الأختَة كبـتلف شبكاتها الاجتماعية، نشأت بيئة جديدة أجبرت صينٌاع القرار على الاندماج في ىذه 
كقد حسٌنت كثتَه من ابغكومات من بواباتها الوطنية كمواقعها ... ابؼنظومة الاتصالية كإدراجها ضمن أعمابؽم اليومية

كبناء على ذلك، بيكن النظر إفُ مؤشر ابؼشاركة ... الوزارية بإدراج أدكات تفاعلية تيعزٌزً من ابؼشاركة ابعماىتَية
الإلكتًكنية من زاكية كونو يعكس مدل توفتَ ابغكومات لبيئة يكوف فيها ابؼواطن أكثر نشاطا كمسابنة في العمل 

 1.ابغكومي

 فقد شهد تغتَات مهمة مقارنة بسنة 2010كبخصوص ترتيب الدكؿ كفق مؤشر ابؼشاركة الإلكتًكنية لسنة 
.2008 الأكفُ في التصنيف ىي دكؿ جديدة مقارنة بتصنيف 35، حيث أف ما يزيد عن ثلث الدكؿ الػ 2008

2
  

 مع التًتيب كابؼقارنة بسنة 2010 دكلة رائدة في سنة 20يبتُ ابعدكؿ الآتي قيم مؤشر ابؼشاركة الإلكتًكنية لػ 
2008: 

 

                                                           
1 - United Nations report, (2010), op. cit, p. 84. 
2 - Ibid, p. 85. 
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 2010 دولت زائدة في طىت 20ماػس االإؼازهت الؤلىتروهيت لـ : 15-2حدوٌ زكم 

 
Source: United Nations, E-Government Survey 2010: Leveraging e-government at a time of financial and economic crisis, 

United Nations Publication, New York, 2010, p. 85. 

يتضح من ىذا ابعدكؿ أف كوريا ابعنوبية تقدمت برتبة كاحدة لتحتل صدارة ترتيب مؤشر ابؼشاركة 
الإلكتًكنية، متبوعة بأستًاليا، إسبانيا كنيوزلندا، في حتُ تراجعت الولايات ابؼتحدة الأمريكية من الصدارة إفُ ابؼركز 

 مثل 2008كما بذدر الإشارة إليو كذلك ىو القفزة الكبتَة التي حقٌقتها بعض الدكؿ في التًتيب مقارنة بسنة . السادس
 ...إسبانيا، ابؼملكة ابؼتحدة، البحرين، ماليزيا، أبؼانيا

 (UN E-Government Survey 2012) 2012جلسيس الحىىمت الؤلىتروهيت : االإطلب الظابع

 ٌ  2012جلديم جلسيس : الفسع الأو

 e-government for the)" ابغكومة الإلكتًكنية من أجل الشعب"ابزذ التقرير ىذه ابؼرة عنوانا فرعيا ىو 

people)ابؼطالبة مع جنب إفُ جنبا كالتشاركية الشاملة التنمية تعزيز في الإلكتًكنية ابغكومات يلخص تزايد دكر ، حيث 

العافَ، كما يعافً أيضا القضايا ابؼفاىيمية كالتحليلية ابؼتعلقة بكيفية  مناطق بصيع في كابؼساءلة ابؼتزايدة بالشفافية
 الأعضاء لتقنيات ابؼعلومات كالاتصاؿ لتعزيز إيصاؿ ابػدمات بالتًكيز على ابؼواطن كإشراكو 193استخداـ الدكؿ الػ 

في صناعتها من أجل ضماف تنمية ذكية كشاملة كمستدامة لأجياؿ اليوـ كالغد؛ حيث أدرجت الدراسة لأكؿ مرة 
مؤشرات إلكتًكنية حوؿ البيئة، لقياس مدل توفتَ ابغكومات للمعلومات كالإرشادات التي من شأنها تعزيز المحافظة 

 . (...ابؽواء النظيف، ابؼاء النقي، المحافظة على ابؼوارد، الطاقة)على البيئة كاجتناب بـاطرىا 

خلصت الدراسة إفُ أف ىناؾ جهودا متواصلة من قًبل كثتَ من ابغكومات لتسريع كتطوير إدماج الوسائل 
ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ من أجل خدمة شعوبها بشكل أفضل كبرقيق التنمية ابؼستدامة، كما سجٌلت سعي الدكؿ 
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كًٌن ابؼواطنتُ من الوصوؿ من خلببؽا إفُ أية  بكو توحيد مواقعها ابغكومية كدبؾها في بوابة كطنية إلكتًكنية كاحدة بسي
إلا أف التقرير حذٌر في الوقت نفسو من ابؽوة الرقمية النابصة . خدمة عامة على اختلبؼ السلطات كابؽيئات ابؼقدمة بؽا

 1.عن التباين الكبتَ بتُ دكؿ العافَ في بؾاؿ استخداـ تقنيات الإعلبـ كالاتصاؿ

 خلاصت الىخائج: الفسع الثاوي

 ابغكومة في مؤشر تطور الأكفُ ابؼرتبة بصهورية كوريا ابعنوبية على حكومة كبحسب ىذه الدراسة فقد حافظت

أم  ،0.9125الثانية بػ  ىولندا ابؼرتبة ، في حتُ برتل0.9283 بؿققة مؤشرا قيمتو  2010عاـ في كسبتها كالتي الإلكتًكنية،
ثالث  لتصبح كاحدة التي تقدمت برتبة ابؼتحدة ، ثم ابؼملكة2010عاـ  في عليو كانت ما مراتب على ثلبث أنها تقدمت

، ثم تأتي بعد ذلك بدؤشرات متقاربة كلٌّ من الولايات ابؼتحدة 0.8889، تليها الدابمارؾ بػ 0.8960حكومة بدؤشر 
 دكلة الرائدة في التصنيف 20 يلخص ابعدكؿ الآتي قيم ابؼؤشر لػلػ 2.الأمريكية، كندا، فرنسا، النركيج، سنغافورة كالسويد

 :العابؼي

 2012 دولت السائدة لظىت 20كيم ماػس جىميت الحىىمت الؤلىتروهيت للــ : 16-2حدوٌ زكم 

 
Source: United Nations, E-Government Survey 2012: e-government for the people, United Nations Publication, New York, 

2012, p. 10. 

                                                           
ىعن، الحىىمت الؤلىتروهيت مً ؤحل الؼعب: 2012طخطلاع الحىىمت الؤلىتروهيت لظىت مىظمت الأمم االإخدضة، ا-  1 ، 2012، مُبىعاث الأمم االإخدضة، هُىٍ

 .، بخهغف11 – 10 .، و م م4 - 3 . مم
 .11 - 10. االإغحع هفؿه، م م-  2
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 حكومة ريادية للمرة 20 الػ ضمن قائمة جديدة بلداف  للحكومة الإلكتًكنية تواجد ثلبثة2012عرفت دراسة 

في تطوير  كبتَة موارد استثمرت كالتي كلوكسمبورغ، ليختنشتاين الأكفُ، يتعلق الأمر بكل من الكياف الصهيوني،
 1.الإلكتًكنية ابغكومة تطوير ركاد بتُ من لتكوف ابؼاضية القليلة السنوات في الإلكتًكنية ابغكومة

 سنة 0.4406 بعدما كاف في حدكد 0.4877يلبحظ كذلك من برليل بؿتول التقرير ارتفاع ابؼؤشر العابؼي إفُ 
، كأعزت الدراسة ىذا الارتفاع إفُ التحستُ ابؼستمر للعناصر ابؼكونة بؼؤشر تطور ابغكومة الإلكتًكنية؛ كما 2010

  2.يعكس ذلك أف الدكؿ عموما تعمل على برستُ إيصاؿ ابػدمات العامة بؼواطنيها كالاستجابة بؼتطلباتهم

 تبتٍ دكؿ نامية كثتَة سياسات أكثر شمولية لإشراؾ ابؼواطنتُ كمنظمات المجتمع ابؼدني 2012سجٌلت دراسة 
في منظومة ابؼشاركة الإلكتًكنية، كأصبح التوجو العاـ ىو أف تيسهٌل ابغكومات ابػدمات كابؼعلومات، لا أف تبقى 

 .مسيطرة عليها، كأف لا تنظر إفُ ابؼواطن على أنو مستقبًل سلبي للخدمة بل كفاعل كمتفاعل من خلببؽا

 جاءت بصهورية كويا ابعنوبية كىولندا في ابؼقدمة، في 2012 في مقدمة ترتيب مؤشر ابؼشاركة الإلكتًكنية لسنة 
حتُ تلتهما بنتائج ليست بالبعيدة كل من سنغافورة ككازاخستاف، أما الدكؿ الأكركبية فكانت بؽا ابغصة الأكبر ضمن 

 :يلخص ابعدكؿ الآتي كضعية الدكؿ الرائدة في بؾاؿ ابؼشاركة الإلكتًكنية. قائمة الدكؿ الأكثر مشاركة إلكتًكنية

 2012جسجيب دوٌ االإلدمت وفم ماػس االإؼازهت الؤلىتروهيت لظىت : 17-2حدوٌ زكم 

 
Source: United Nations, E-Government Survey 2012: e-government for the people, United Nations Publication, New York, 

2012, p. 43. 

                                                           
غ مىظمت الأمم االإخدضة، -  1  .04 - 03. ، مغحع ؾابم، م م(2012)جلغٍ
 .03. االإغحع هفؿه، م-  2
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غتَ أف الاطلبع على قيم ابؼؤشرات الإقليمية التي أكردىا التقرير عن تطور ابغكومة الإلكتًكنية على الصعيد 
، تلتها أمريكا (0.7188)الإقليمي يكشف استمرارية التفاكت الرقمي بتُ الأقاليم، فقد احتلت أكركبا مركز الريادة بدؤشر 

 فيلبحظ مثلب أف دكؿ 1.(0.2762)، فإفريقيا (0.3464)، جنوب آسيا (0.6344)، دكؿ آسيا الشرقية (0.8559)الشمالية 
قارة إفريقيا إبصالا بعيدة عن ابؼعدؿ العابؼي، حيث فَ برقق سول نصفو، في الوقت الذم حققت فقط ما يقارب ثلث 

 :يلخص البياف الآتي كضعية الأقاليم بذاه ابغكومة الإلكتًكنية. ابؼؤشر الإقليمي لأمريكا الشمالية

 2012االإعدٌ الؤكليمي العالمي الإاػس جطىز الحىىمت الؤلىتروهيت في : 10-2الؼيل زكم 

 
Source: United Nations, E-Government Survey 2012: e-government for the people, United Nations Publication, New York, 

2012, p. 14. 

  (E-Gouvernement Survey 2014) عً الحىىمت الؤلىتروهيت 2014جلسيس : االإطلب الثامً

 ٌ  2014لمحت عً مدخىي جلسيس : الفسع الأو

إفُ العربية   باللغتتُ الإبقلييزية كالعربية، حيث بست التًبصة2014صدر تقرير دراسة ابغكومة الإلكتًكنية لسنة 
ابغكومة الإلكتًكنية من أجل ابؼستقبل " كاختتَ بؽذا التقرير كعنواف. البحرين بدملكة الإلكتًكنية ابغكومة ىيئة قبل من

يقدـ تقييما بغالة تنمية ابغكومة الإلكتًكنية في الدكؿ ،  (E-government for the future we want)  "الذم نتطلع إليو
 على ربط موضوع 2014 دكلة؛ كبصفة خاصة، بسحورت نسخة 193الأعضاء في منظمة الأمم ابؼتحدة البالغ عددىم 

، حيث تناكؿ في فصولو الثمانية  ابغكومة الإلكتًكنية بالتحديات ابؼعقدة كابؼتعددة الأكجو التي تشهدىا المجتمعات اليوـ
 .ابعوانب الأساسية التي تربط ابغكومة الإلكتًكنية بالتنمية ابؼستدامة

من  ، 2014لعاـ الاستقصائية الدراسة كبرليلب شاملب لبيانات عامة نظرة الأكؿ من تقرير الدراسة الفصل يقدـ
الثاني،  الفصل كيستعرض .الدكؿ بؾموعات بحسب كابؼعلومات إعطاء لمحة حوؿ التقدـ كالتطورات الإقليمية خلبؿ

                                                           
1

غ مىظمت الأمم االإخدضة، -    .04. ، مغحع ؾابم، م(2012)جلغٍ
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 الدراسة في ابؼستجدات الإلكتًكنية، كيشرح ابػدمات قياس كيفية الإلكتًكنية، ابػدمات تقدنً بالتقدـ في ابػاص

كالإقليمية  الدكلية ابؼراتب يشرح فهو الإلكتًكنية، ابؼشاركة على يركز الذم الثالث، الفصل  أما 2014.الاستقصائية لعاـ
 تنمية بكو كابؼتكامل الشموفِ النهج لتعزيز ككل للحكومة ابؽاـ الدكر على الرابع الفصل كيركز. الإلكتًكنية للمشاركة

ابؼؤسسي  العمل كأطر ابؼشتًكة التنظيمية كالثقافة التعاكنية بالقيادة الارتقاء سبل كما يستكشف ابغكومة الإلكتًكنية،
 إدارة تقنية كاستًاتيجيات ابؼواطن كإشراؾ ابػدمة لتقدنً الابتكارية كابؼساءلة، كدعم العمليات الفاعل التنسيق أجل من

 كشاملة، متعددة قنوات عبر لتوفتَ ابػدمات الأخرل كالقنوات النقاؿ ابؽاتف على ابػامس الفصل كيركز. ابؼعلومات

 الإلكتًكني كالبريد الويب بوابة ذلك في بدا ابػدمة العامة، لتقدنً ابؼختلفة للقنوات كالإقليمية العابؼية التوجهات كيبحث

 القطاعتُ كشراكات العامة ابػدمة كمراكز الاجتماعية كتطبيقاتو كالوسائط النقاؿ ابؽاتف كبوابو القصتَة الرسائل كخدمة

 كيقدـ صورة الرقمي رأب الصدع توجهات في السادس الفصل كيبحث. كابؽاتفية كابػدمات ابؼباشرة كابػاص العاـ

 الفصل كيوجز. كالأقليات للجماعات ابؼهمشة الإلكتًكنية ابػدمات على ابػاص التًكيز مع الرقمي للتوصيل كاملة

 ابغكومة مزايا بودٌد الأعضاء، كما الدكؿ تبذبؽا التي الإلكتًكنية كابعهود ابغكومة لاستخداـ ابغافِ الوضع السابع

 ابغكومية البيانات في العابؼية كالإقليمية التوجهات الثامن الفصل كيعكس. ابؼستدامة بذاه برقيق التنمية الإلكتًكنية

 .المجاؿ ىذا في الاستقصائية الدراسة عرض نتائج مع ابؼفتوحة

كما خصص التقرير جزء منو بؼسألة الفوارؽ الإقليمية كالدَّكلية في مستول تطور ابغكومة الإلكتًكنية، كقد 
بٌػصت الدراسة العوائق التي من شأنها إحداث الفوارؽ في تطوير ابغكومة الإلكتًكنية في الدكلة في كضعها 

. الاقتصادم، بنيتها التحتية للمعلومات كالاتصالات، مستواىا التعليمي ككذلك الوعي الإلكتًكني داخل أجهزة الدكلة
غتَ أف التقرير نبٌو إفُ أف الوضع الاقتصادم لدكلة ما لا يؤثر بشكل طردم كمنفصل على درجة بمو ابغكومة 

قق بدفرده لا الدخل القومي الإلكتًكنية فيها، كأف  حكومتها من طوٌرت عدٌة تنميتها، فقد سيجٌلت حالات لدكؿ  بوي

 رغم بزلٌفت كثتَة دكلا ىناؾ أف كما القومي، دخلها في النسبي الابلفاض من الرغم على كبتَ الإلكتًكنية بشكل

 1.القومي دخلها في الارتفاع النسبي

                                                           
، مُبىعاث الأمم االإخدضة، "خىىمت بلىتروهيت مً ؤحل االإظخلبل الرر هخطلع بليه: 2014دزاطت الحىىمت الؤلىتروهيت لظىت "مىظمت الأمم االإخدضة، -  1

ىعن،  . 22 - 21. ، م م2014هُىٍ
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 -دكلة  كتسعوف كثلبث ةابؼائ- ابؼتحدة  بالأمم الأعضاء الدكؿ باتت بسلك كل الأكفُ، ، كللمرة2014عاـ  في
بدعتٌ أنو لا  ابغكومة الإلكتًكنية، تنمية من متوسطة أك منخفضة بسرٌ بدستويات غالبيتها لكن ،*إلكتًكنية بؿلية مواقع

 1.تزاؿ في مرحلة النشوء

 2014هخائج جلسيس : الفسع الثاوي

" ابعنوبية كوريا بصهورية" بخصوص التًتيب العابؼي للدكؿ في بؾاؿ تطور ابغكومة الإلكتًكنية، احتفظت
 كتقدمت الإلكتًكنية؛ بؾاؿ ابغكومة في الابتكار على كتركيزىا ، كذلك بفضل قيادتها 2014عاـ في بابؼرتبة الأكفُ

عاـ  في العابؼي على تصنيفهما كبتَ الثالثة بؿققتتُ برسنا بشكل إفُ ابؼرتبة" سنغافورة"الثانية ك إفُ ابؼرتبة" أستًاليا"
 دكلة الرائدة في مؤشر تنمية ابغكومة الإلكتًكنية مع ابؼقارنة بتًتيب سنة 25ابعدكؿ الآتي يتضمن قائمة الػ . 2012
2012: 

 2012 مع االإلازهت بـ 2014الدوٌ السائدة في الحىىمت الؤلىتروهيت لظىت : 18-2حدوٌ زكم 

 
Source: United Nations, E-Government Survey 2014: E-Government for the future we want, United Nations Publication, 

New York, 2014, p. 15. 

 يفوؽ بكثتَ ابؼعدؿ العابؼي (0.8368)يلبحظ من خلبؿ ىذا ابعدكؿ أف متوسط ابؼؤشر بؽذه الدكؿ الرائدة 
 .، كىو ما يثبت فعلب كجود فجوة رقمية كبتَة بتُ بـتلف البلداف(0.4712)

                                                           
، زم أنبدذ حمُع الضوٌ الأعًاء 2012 صوٌ فلِ في 3 صولت، لُخللو ئلى 18 وان في خضوص 2003عأًىا أن عضص الضوٌ غحر االإخىاحضة على الؤهترهذ في ؾىت -  *

 .2014مخىاحضة على الؤهترهذ في ؾىت 
غ مىظمت الأمم االإخدضة، -  1  .23. ، مغحع ؾابم، م(2014)جلغٍ
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مؤشر إقليمي  بأعلى القيادة في مستمرة أف أكركبا الدراسة تظهر ىذه السابقة، السنوات في ابغاؿ ىو ككما
فرنسا  الرائدة عدة دكؿ أكركبية برتل مراتب متقدمة على غرار الدكؿ ابغكومة الإلكتًكنية، حيث تتضمن قائمة لتنمية

 مستول ، كلعل مرد ىذه ابؽيمنة الأكركبية ىو(العاشرة)كفنلندا  (الثامنة)ابؼتحدة  كابؼملكة (ابػامسة)كىولندا  (الرابعة)

 تنمية مستول ارتفاع تساىم في التي الأساسية العوامل كمن أحد لدكبؽا، كالسياسية كالاجتماعية الاقتصادية التنمية

 كتوفتَ البشرم ابؼاؿ كاللبسلكية كرأس السلكية الاتصالات في كابغافِ ابؼاضي الاستثمار ىو الإلكتًكنية ابغكومة

 ،(عابؼيان  السابعة ابؼرتبة في)الأمريكية  الولايات ابؼتحدة بقيادة الأمريكيتاف، تأتي بعد قارة أكركبا. الإلكتًكنية ابػدمات
 75 ابؼرتبة في)" تونس" بقيادة ، كإفريقيا،"استًاليا"بقيادة  "أكقيانوسيا"ك ،"كوريا ابعنوبية بصهورية" بقيادة كآسيا،

 الشكل الآتي يوضح أكثر حجم ىذا 1.كبتَا داخليا تفاكتا تظهر جغرافية منطقة التقرير يوضح أف كل ، إلا أف(عابؼيا
 :التفاكت الإقليمي

 2014االإاػس الؤكليمي لخىميت الحىىمت الؤلىتروهيت لظىت : 11-2ػيل زكم 

 
Source: United Nations, E-Government Survey 2014: E-Government for the future we want, United Nations Publication, 

New York, 2014, p. 20. 

فالشكل يبتُ بشكل جلي مدل قرب أك بعد المجموعات الإقليمية من متوسط ابؼؤشر العابؼي ابؼشار إليو 
 .0.4712بابؼستقيم الأفقي في الشكل عند القيمة 

كبخصوص ابؼشاركة الإلكتًكنية فقد أشار التقرير إفُ الفرص الكامنة التي تتيحها الوسائط الاجتماعية 
كابؽواتف النقالة التي أصبحت في درجة متقدمة من التفاعلية، كقد تم تسجيل كتتَة متزايدة في استغلبؿ الدكؿ بؽذه 
القنوات، فهي فرص لا برتاج إلا لوضع استًاتيجيات فاعلة تصنع بيئة تساعد على ابؼشاركة الإلكتًكنية، لا سيما 

 2.توفتَ الأطر القانونية بؽا

                                                           
غ مىظمت الأمم االإخدضة، -  1  .51 - 36. ، مغحع ؾابم، م م(2014)جلغٍ
 .23. االإغحع هفؿه، م-  2
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كوريا  بصهورية"مناصفة مع " ىولندا"أما ترتيب الدكؿ كفق مؤشر ابؼشاركة الإلكتًكنية فيشتَ إفُ صدارة 
تليهما أكرغوام في ابؼرتبة الثالثة ثم فرنسا، الياباف، ابؼملكة ابؼتحدة، أستًاليا، الولايات ابؼتحدة الأمريكية  ،"ابعنوبية

 1.ةكسنغافور

  (E-Gouvernement Survey 2016) عً الحىىمت الؤلىتروهيت 2016جلسيس : االإطلب الخاطع

 ٌ  2016عسض المحخىي العام لخلسيس : الفسع الأو

ابغكومة الإلكتًكنية في دعم التنمية : " باللغتتُ الإبقليزية كالصينية، ككاف عنوانو الفرعي2016صدر تقرير 
، كجاء التقرير في الوقت الذم (E-GOVERNMENT IN SUPPORT OF SUSTAINABLE DEVELOPMENT) "ابؼستدامة

 كىو ما أنتج توجها 2 للتنمية ابؼستدامة من أجل برقيق أىدافها السبعة عشر،2030بدأت فيو الدكؿ في إطلبؽ أجندة 
 ككسابقاتها، اعتمدت الدراسة 3.جديدا في دراسة كبرليل ابغكومة الإلكتًكنية لتتمحور حوؿ أىداؼ التنمية ابؼستدامة

 الذم ىو مؤشر (EGDI)في تقييم تطور الدكؿ في بؾاؿ ابغكومة الإلكتًكنية على مؤشر تنمية ابغكومة الإلكتًكنية 
سب كمتوسط مرجح لثلبث مؤشرات فرعية كما رأينا  .مركب بوي

 حققت 2016 سنة الأختَة، ففي سنة 15أكضح التقرير أف ابغكومة الإلكتًكنية قد تطورت بسرعة خلبؿ الػ 
، حيث تراكحت قيمتو في ىذه "ابؼرتفع جدا" دكلة في بؾاؿ تنمية ابغكومة الإلكتًكنية مؤشرات تصنف في بؾاؿ 29

كما أف نسبة الدكؿ التي . 2003 فقط سنة 10، في حتُ كاف عدد ىذه الدكؿ في حدكد 1.00 إفُ 0.75الدكؿ بتُ 
 2003.4 في 73 % مقابل 2016في  51 %حققت مؤشرا بتُ ابؼتوسط كالضعيف ىي 

إلكتًكني  (تواجد) حضور 193 أصبح بعميع الدكؿ الأعضاء البالغ عددىا 2014بهدر التذكتَ بأنو كمنذ سنة 
 . غتَ متواجدة على ابػط2003 دكلة سنة 18على شبكة الإنتًنت في حتُ كانت ىناؾ 

خصٌص تقرير الدراسة جزء مهما منو لعناصر الاندماج ابغكومي، الشفافية كابؼشاركة الإلكتًكنية من خلبؿ 
 كعلى غرار التقارير السابقة، قدـ التقرير أيضا تصنيفا كبرليلب للدكؿ كالأقاليم في بؾاؿ 5.بيانات ابغكومة ابؼفتوحة

                                                           
1

غ مىظمت الأمم االإخدضة، -    .23.  ، م، مغحع ؾابم(2014)جلغٍ
: للاَلاع بالخفهُل على مًمىن َظٍ الأحىضة وأَضافها الؤهمائُت الؿبعت عكغ، ًمىً الغحىع ئلى الغابِ الخالي-  2

https://sustainabledevelopment.un.org/post2015/transformingourworld/publication ،اعة ش الؼٍ  .09/10/2016: جاعٍ
3 - United Nations, E-Government Survey 2016: E-Government in support of sustainable development, United Nations Publication, 

New York, 2016, p. 85. 
4 - Ibid, p. 05. 
5 - Ibid, pp. 07-78. 

https://sustainabledevelopment.un.org/post2015/transformingourworld/publication
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بيثل الشكل الآتي توزيع النسب ابؼئوية للدكؿ حسب قوة مؤشر تنمية ابغكومة . مؤشرات ابغكومة الإلكتًكنية
 :الإلكتًكنية فيها

 2016 و2014جىشيع الدوٌ خظب مظخىياث ماػس جىميت الحىىمت الؤلىتروهيت بين : 12-2الؼيل زكم 

 

 

 

 

 

 

 

Source: United Nations, E-Government Survey 2016: E-Government in support of sustainable development, United 

Nations Publication, New York, 2016, p. 108. 

 دكلة 29 ليصل إفُ 2016في  (0.75أكثر من )يوضح الشكل زيادة عدد الدكؿ التي حققت مؤشرا جد مرتفع 
 دكلة، كتراجع عدد الدكؿ 65 إفُ 62من  (0.75 ك 0.50بتُ )، بينما ارتفع عدد الدكؿ في خانة ابؼؤشر ابؼرتفع 2016في 

 دكلة، في حتُ فَ يتغتَ عدد الدكؿ ذات ابؼؤشر ابؼنخفض 67 إفُ 74من  (0.50 إفُ 0.25من )ذات ابؼؤشر ابؼتوسط 
مؤشر ) كتيفسر ىذه النتائج كالتغتَات بأف دكلا من فئة ابؼؤشر ابؼتوسط التحقت بإحدل الفئتتُ *،(0.25أقل من )

، كذلك يدؿ على التوجو العابؼي بكو برستُ الدكؿ لأدائها الإلكتًكني كابعهود ابؼبذكلة (مرتفع جدا مرتفع أك
البنية التحتية للئعلبـ كالاتصاؿ، ابػدمات الإلكتًكنية  : كالاستثمارات ابؼوجهة لذلك على مستول المحاكر الثلبث

 .كتطوير الرأبظاؿ البشرم، التي بردد بؾتمعة درجة تنمية ابغكومة الإلكتًكنية

 وطعيت الدوٌ ججاه جىميت الحىىمت الؤلىتروهيت واالإؼازهت: الفسع الثاوي

ابؼشار إليها  (0.75ذات مؤشر يفوؽ ) الرائدة في بؾاؿ تنمية ابغكومة الإلكتًكنية 29بخصوص قائمة الدكؿ الػ 
في الشكل السابق، يلخصها ابعدكؿ ابؼوافِ الذم يفصٌل كذلك قيم ابؼؤشرات الفرعية الثلبثة التي تشكل مؤشر تنمية 

 :2016 - 2003ابغكومة الإلكتًكنية بؽا، كما يوضح برسم بياني تطور ترتيب كل دكلة منها في الفتًة 

                                                           
 .283 ، م 02 للإَلاع على جهيُف الضوٌ وفلا لمجاٌ كىة مإقغ جىمُت الخيىمت الؤلىتروهُت ًغجى الغحىع ئلى االإلخم عكم-  *

2016                                                              2014   
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 2016الدوٌ السائدة وفلا الإاػس جىميت الحىىمت الؤلىتروهيت لظىت : 19-2حدوٌ زكم 

 
Source: United Nations, E-Government Survey 2016: E-Government in support of sustainable development, United 

Nations Publication, New York, 2016, p. 111. 

يلبحظ من خلبؿ ىذا ابعدكؿ السيطرة ابؼستمرة للدكؿ الأكركبية على قائمة الركاد، كما يلبحظ أف قائمة 
 24 ثم احتلت ابؼرتبة 2014 في 18 إفُ 2012 في 36انتقلت من ابؼرتبة ) تضمنت دكلتتُ عربيتتُ بنا دكلة البحرين 2016

 (.29ابؼرتبة )كدكلة الإمارات العربية ابؼتحدة  (2016في 

يوضح الشكل .  ىي مرآة عاكسة لنتائج التقارير السابقة2016أما على ابؼستول الإقليمي، فإف نتائج تقرير 
الآتي استمرار الفجوة الرقمية بتُ الأقاليم، كما يبتُ كجود تغتَات طفيفة في مستويات مؤشر ابغكومة الإلكتًكنية بتُ 

 :2016 ك 2014سنتي 
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 EGDIجىشيع عدد الدوٌ خظب االإىاطم الجغسافيت وفلا للىة ماػس جىميت الحىىمت الؤلىتروهيت : 13-2الؼيل زكم 

 
Source: United Nations, E-Government Survey 2016: E-Government in support of sustainable development, United 

Nations Publication, New York, 2016, p. 112. 

يلبحظ من خلبؿ الشكل تواصل السيطرة الأكركبية على ابؼراكز الريادية في بؾاؿ تنمية ابغكومة الإلكتًكنية، 
حيث بقدىا أكثر تواجدا في بؾافِ ابؼؤشر ابؼرتفع كابؼرتفع جدا، كبابؼقابل بقد أف الدكؿ الإفريقية ىي الأكثر تواجدا في 

 .بؾاؿ القيمة ابؼتوسطة كابؼنخفضة للمؤشر

 فَ يطرأ أم تغيتَ في بسوقع ىذه الأقاليم في ترتيب مؤشر ابغكومة 2003بذدر الإشارة إفُ أنو كمنذ عاـ 
 .الإلكتًكنية، حيث حافظت على نفس ابؼراكز

كبخصوص ابؼشاركة الإلكتًكنية فقد أكدت الدراسة بؾددا عن استمرار بمو العلبقة بتُ الشعوب كابغكومات 
  كما تم قياس 1لتصبح أكثر إبهابية، مع تزايد استخداـ ابؼنظمات ابغكومية لوسائل التواصل الاجتماعي ابؼستحدثة،

 بنفس منهجية القياس ابؼعتمدة في الدراسات السابقة، حيث بوسب ابؼؤشر بتقييم EPIمؤشر ابؼشاركة الإلكتًكنية 
 .الإعلبـ الإلكتًكني، ابؼشاكرات الإلكتًكنية كابزاذ القرار الإلكتًكني: ابؼتغتَات الثلبث

على الصعيد الدكفِ، جاءت ابؼملكة ابؼتحدة في مقدمة التًتيب، تلتها الياباف، أستًاليا، بصهورية كوريا 
 50ابعنوبية ثم ىولندا كنيوزيلندا اللتاف تقابظتا ابؼركز ابػامس، كعموما فقد سيطرت الدكؿ الأكركبية على ابؼراكز الػ 

 :الأكفُ بؼؤشر ابؼشاركة الإلكتًكنية، كىو ما يوضحو الشكل البياني الآتي

                                                           
1
 - United Nations, (2016), op. cit, pp. 50 - 51. 



جلازيس وججازب :  الحىىمت الؤلىتروهيت عبر العالم.............................................................................................الفصل الثاوي

124 
 

 2016 السياديت وفلا الإاػس االإؼازهت الؤلىتروهيت لظىت 50جىشيع الدوٌ الـ : 14-2الؼيل زكم 

 
Source: United Nations, E-Government Survey 2016: E-Government in support of sustainable development, United 

Nations Publication, New York, 2016, p. 60. 

 من 50 %، إلا أنها تشكل 193من بؾموع الدكؿ الأعضاء الػ 22 % فالشكل يوضح أف الدكؿ الأركبية بسثل 
 من الدكؿ الأعضاء إلا أنها فَ تسجل حضورا ضمن 28 % الرائدة، كبابؼقابل بقد أف الدكؿ الإفريقية بسثل 50الدكؿ الػ 

 . فقط، كىو ما يؤكد استمرار فجوة ابؼشاركة الإلكتًكنية بتُ بـتلف أقطار العاف06َ %قائمة الرُّكاد سول بنسبة 
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 ججازب دوليت في الحىىمت الؤلىتروهيت: االإبدث الثالث

بعد استعراضنا بػلبصة النتائج التي جاءت بها تقارير الأمم ابؼتحدة حوؿ ابغكومة الإلكتًكنية في العافَ للفتًة 
سنتناكؿ . ، ننتقل في ىذا ابؼبحث إفُ استعراض بعض التجارب الدكلية في بؾاؿ تطبيق ابغكومة الرقمية2016 – 2001

بالدراسة في ىذا الصٌدد بذارب بطس دكؿ منها ثلبث دكؿ بؿسوبة على فئة الدكؿ ابؼتطورة في تطبيق ابغكومة 
الولايات ابؼتحدة الأمريكية، ابؼملكة ابؼتحدة كبصهورية كوريا ابعنوبية، كاثنتاف بؿسوبتاف على ما : الإلكتًكنية كىي

 .يعرؼ بالدكؿ الناشئة في تطبيقها، كىنا يتعلق الأمر بكل من ماليزيا كالإمارات العربية ابؼتحدة

 ٌ  الخجسبت الأمسيىيت في الحىىمت الؤلىتروهيت: االإطلب الأو

بفا لا شك فيو أف التجربة الأمريكية في ابغكومة الإلكتًكنية عل قدر من الأبنية للباحثتُ، كذلك لكونها 
كثيقة الصلة بتاريخ نشأة ابغكومة الإلكتًكنية كما رأينا، حيث أنها تيعدٌ بحقوٌ صاحبة السبق التاربىي في تطبيقها؛ 

يضاؼ إفُ ذلك النتائج كابؼؤشرات ابؼرتفعة التي حققتها كواحدة من الدكؿ الرائدة عابؼيا في ىذا المجاؿ كما رأينا في 
 .خضم استعراضنا لتقارير الأمم ابؼتحدة في ىذا ابؼوضوع، كىو ما بهعلها بذربة جديرة بالدراسة من بـتلف الزكايا

 ٌ  لمحت جازيخيت عً بطلاق االإؼسوع الأمسييي: الفسع الأو

تيعتبر ابغكومة الإلكتًكنية ظاىرة تكنولوجية في القطاع العاـ، كييعتقد أف أكؿ استخداـ للمصطلح كرد في 
 إف فَ -الدكؿ  أكائل من الأمريكية ابؼتحدة الولايات  لذلك تيعدٌ 1992.1عاـ " بيل كلينتوف"خطاب للرئيس الأمريكي 

الإلكتًكني، إذ كانت أكؿ بلد ينتهج سياسة استخداـ تقنية  ابؼواطن كخلق الإلكتًكنية تبنت ابغكومة التي -نقل الأكفُ 
 بعد 1993ابؼعلومات كالاتصالات الوطنية بهدؼ التحوؿ إفُ ابغكومة الإلكتًكنية؛ كقد بدأ ابؼشركع في أمريكا سنة 

 أىدافا طموحة لتوفتَ الوصوؿ الإلكتًكني 1993 حيث كضعت ابغكومة الفدرالية سنة 2الرئاسة،" بيل كلنتوف"توفِ 
 في مستويات ابغكومة بـتلف المجاؿ كعلى ىذا كبتَا كسريعا في تقدمان   كقد أحرزت3لكل ابؼعلومات ابغكومية،

   4.المحلية الولايات كابغكومات الفدرالية كحكومات ابغكومة الأمريكي، أم على مستول ابؼتحدة الولايات

                                                           
-24.  م م،2009، صاع الىخاب الخضًث، اللاَغة، الخجازة الؤلىتروهيت وميافدت الجسيمت االإعلىماجيت، كىاعد الؤزباث االإدوي والخجازر معىان مهُفى،  - 1

25. 
2- Nur Fatima Azzaharah Bt Mohd Noor, “Electronic government: the experience of Malaysian civil service”, A doctoral dissertation 

presented in partial fulfillment of the requirement for the degree of doctor of philosophy, IIUM university, Malaysia, 2007, pp.32 - 33. 
 . 47 . م مغحع ؾابم،،(2005)فهض بً هانغ العبىص، -  3
م زالو خؿحن، مغحع ؾابم، م-  4  .451 .مغٍ
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عندما أثتَت مسألة  1935ظهرت الفكرة الأكفُ للحكومة الإلكتًكنية في الولايات ابؼتحدة الأمريكية عاـ 
جدكؿ الركاتب عند دخوؿ قانوف الضماف الاجتماعي حيز التطبيق؛ ككاف بؿور الإشكالية ابؼطركحة آنذاؾ ىو كيفية 

 26 مليوف عامل أمريكي؛ ىذا الأمر كاف يتطلب مساحة بغفظ الوثائق تقدر بػ 26إصدار أرقاـ الضماف الاجتماعي لػ 
ألف قدـ مربع، حيث لا يوجد أم مبتٌ في مدينة كاشنطن بيكنو استيعاب ىذا الكم ابؽائل من الأكراؽ، سواء من 

 بغفظ  BALTIMOREىذا الأمر جعل الدكلة تلجأ إفُ مصانع شركة كوكاكولا في مدينة . حيث الوزف أك ابؼساحة
- باستشارة مساعدىا الأكؿ في ابغاسوب  Frances Perkinsالوثائق، كفي العاـ نفسو قامت كزيرة العمل  الأمريكية

 حوؿ ىذه ابؼعضلة، كفي بداية ابػمسينات من القرف ابؼاضي - الأمريكية خصيصا بؽذه الغاية  IBMالذم أنتجتو شركة
عملت مؤسسة الضماف الاجتماعي في الولايات ابؼتحدة على إنشاء أكؿ حاسوب ميعد بػدمة أغراضها العملية، كفي 

 استلمت ابؼؤسسة أكؿ مبرمًج للقياـ بخدمات متعددة،  أبنها استلبـ الاشتًاكات، أيطلق ـ1955شهر أكت من عاـ 
 1. كىو أكؿ حاسوب قاـ بتغطية نشاط ابغفظ كتقدنً خدمات الضماف الاجتماعي،The IBM705عليو اسم 

ح أف بوادر التحوؿ ابغقيقي إفُ ابغكومة الإلكتًكنية في الولايات ابؼتحدة الأمريكية كفق  غتَ أف الباحث يرجًٌ
مشركع قومي كاف في مطلع التسعينيات من القرف ابؼاضي، حيث كانت الولايات ابؼتحدة الأمريكية أكؿ دكلة أدخلت 

  حيث كضعت2التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ كمشركع كطتٍ يهدؼ إفُ تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية،

 كضعت 1993 كفي سنة 3كفاعلية، كلفة كأقل أذكى ابغكومة بععل إستًاتيجية 1992 سنة خلبؿ الأمريكية الإدارة
ابغكومة الفدرالية أىدافا طموحة لتتيح الوصوؿ إفُ ابؼعلومات ابغكومية التي تهم بصهور ابؼواطنتُ كبسكنهم من إبساـ 

 4.التعاملبت على ابػط

الأجندة الإدارية "، باشر عدة إصلبحات أبنها 2001 على رأس الإدارة الأمريكية في G.W.Bushكمع كصوؿ 
، ىدفها جعل ابغكومة أكثر توجها بالنتائج كأكثر كفاءة كتركيزا (PMA) (President’s Management Agenda)" للرئيس

 لتساىم في إنقاذ ملبيتَ الدكلارات من التبذير في الإنفاؽ 2001حوؿ ابؼواطن، كقد بدأ تطبيق ىذه الأجندة في جويلية 
 5.ابغكومي، كتقليص مدة معابعة ابؼلفات كابػدمات ابؼقدمة للمواطنتُ من أسابيع إفُ بضعة دقائق

                                                           
حر االإهخضي، مغحع ؾابم، م م-  1  .20 - 19. ؾىؾً ػَ

2 - J.E.J. Prins, op. cit, p. 87.  
م زالو خؿحن، مغحع ؾابم، م-  3  .451. مغٍ

4 - J.E.J. Prins, op. cit, p. 87. 
5
 - Nur Fatima Azzaharah Bt Mohd Noor, op. cit, p. 35. 
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 القانونية الأسسي  كاعتيمدت العشرين، القرف في الابرادية السياسة في ابؼهم العنصر ىذه ابػطوة كأصبحت

 بشكل الإلكتًكنية بابغكومة ابػاصة القوانتُ تطبيق تم كقد ابؼشركع بنجاح، لإقامة ىذا التحتية اللبزمة البنية ككيضعت

تكنولوجيا  استخداـ سياسة كضع مع بالتزامن كذلك العامة، كابؽيئات كالوزارات الوكالات بصيع  في 2002عاـ منذ فعلي
  1.ابؼعلومات نظم إدارة مدير سلطة برت ابؼعلومات

 جىفير االإؼسوع الأمسييي: الفسع الثاوي

تبنت الولايات ابؼتحدة الأمريكية ابغكومة الإلكتًكنية بحماس كبتَ، حيث ابزذت ابغكومة الفدرالية بوابة 
إلكتًكنية بؽا على شبكة الإنتًنت تضم ركابط لعدة مواقع حكومية كككالات فدرالية كإدارات بؿلية كبؿاكم 

فببضعة نقرات فقط صار من ابؼمكن الوصوؿ لأية كحدة حكومية في بـتلف ابؼستويات، حيث مرر ... كمسؤكلتُ
لتأطتَ ابؼبادرة التي قامت بها ابغكومة الفدرالية في بؾاؿ " 2002قانوف ابغكومة الإلكتًكنية "ما يعرؼ بػ " الكونغرس"

 :بنا الالكتًكنية ابغكومة استخداـ  أك بالأحرل ابؼصادقة على قانونتُ ملزمًتُ يفرضاف2التحوؿ إفُ حكومة إلكتًكنية،
 على ابػاص كالقطاع للمواطنتُ ابػدمات بوضع ابؼتعلق"  كوىتُ-كلينجر " كقانوف الورقية الأعماؿ من التخلص قانوف

ابؼعلومات،  تقنية بؾاؿ في استثماراتها على ابؼتًتبة استخلبص النتائج على كبتَ بشكل التًكيز الإنتًنيت، مع شبكة
عدة  تستهدؼ برقيق الأمريكية ابؼتحدة بالولايات الإلكتًكنية ابغكومة حيث نصٌ القانوف على أف إستًاتيجية

 3:بينها من إصلبحات

 ابؼواطنتُ؛ ابػدمات إفُ توزيع تبسيط - 

 البتَكقراطية؛ إزالة - 

 الفيدرالية؛ الوكالات عمل تبسيط - 

 .ابغكومة أنشطة في فائقة سرعة كبرقيق الإدارم العمل تكاليف بزفيض - 

 مواطنيها، قبل من ابؼعلومات تقنية استخداـ الأمريكية على إثر ذلك القانوف بتعميم ابغكومة اىتمت كلقد

 نسبة مستخدمي بلغت الدكؿ، إذ مقدمة تأتي في ابؼتحدة الولايات كىو الأمر الذم جعل ابػاص، القطاع ككذلك

مواطنتُ إلكتًكنيتُ،  أصبحوا في أمريكا ابؼواطنتُ  من 60 %أف  حتُ في تقريبا، 70 % فيها حوافِ الشخصي ابغاسب
 ىو توفتَ ذلك على يشجعها الارتفاع؛ كبفا إفُ ابؼعدلات تدفع بهذه كشاملة عامة سياسات تطبيق إفُ أمريكا كسعت

                                                           
م زالو خؿحن، مغحع ؾابم، م-  1  .451. مغٍ

2 - J.E.J. Prins, op. cit, p. 69.  
م زالو خؿحن، مغحع ؾابم، م-  3 . 452. مغٍ
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 ابؼعاملبت طريق عن ابػدمة نفس تقدنً بتكلفة مقارنة الالكتًكنية إفُ ابػدمة بالتحوؿ التكلفة من 70 % من ما يقارب

 1:على ذلك الأمثلة التقليدية؛ كمن أك ابؼباشرة

 أمريكي لكل دكلار 2 بحوافِ تكلفتو تقدر حيث الإلكتًكني، التعامل طريق عن "أريزكنا"كلاية  في الرخص بذديد- 

 التقليدية؛ بالطرؽ أمريكي دكلار 7 مقابل عملية

 ابؼواد  من تكلفة20 % إفُ  10 %ابؼتوسط من في يوفر الإلكتًكني ابغكومي الشراء نظاـ ،"كاشنطن" كلاية في- 
 .كابؼشتًيات

كقد كاف الاستعماؿ الغالب لشبكة الإنتًنت ىو نشر ابؼعلومة، حيث ابزذت الإدارة الأمريكية في كل 
 مواقع بؽا على الشبكة العنكبوتية تيزكًٌد من خلببؽا بـتلف - من ابغكومة الفدرالية إفُ الإدارات المحلية -مستوياتها 

اللوائح كالنماذج كابؼعلومات العامة حوؿ العمليات الإدارية ابغكومية، كما تيزكٌد ابؼواطنتُ بقائمة الركابط للبتصاؿ 
بابؽيئات ابغكومية بسكٌنهم من إرساؿ الرسائل إفُ ابؼسؤكلتُ كابؼنتخبتُ، كما بسكٌنهم من الاطلبع على عركض البيع 

 2.كالشراء كدفاتر الشركط، كىو ما أدل إفُ برستُ العلبقة بتُ ابغكومة كابؼواطن

إلا أف منافع تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية في الولايات ابؼتحدة الأمريكية بذاكزت أبعد من ذلك، فسهولة 
التواصل التي توفرىا ابغواسيب كشبكة الإنتًنت كاف بؽا دكر مهم في تغذية ابؼمارسات الدبيقراطية برت تسمية 

، حيث أنها كضعت ابؼسؤكلتُ الأمريكيتُ في اتصاؿ دائم كسهل كمثمر مع ابعمهور بشكل "الدبيقراطية الإلكتًكنية"
  3.في ابزاذ القرار" غتَ الربظية"جعل آراء ابؼواطنتُ كتعليقاتهم من أىم الأدكات 

 Resistance to change مؼيلت ملاومت الخغيير : الفسع الثالث

أفرزت الثقافة التقليدية للئدارات الأمريكية بتَكقراطية مقاكًمة للتغيتَ كالابتكار التكنولوجي؛ فبدلا من 
الاىتماـ بإعادة ىندسة الأعماؿ الإدارية باستخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات؛ تركز الإدارات على مهاـ إعداد ابؼيزانيات 

 4.كالأنشطة التشغيلية اليومية

في ىذا السياؽ بيكن أف نلبحظ أف التحديات التي كاجهت عملية تطوير الإدارة الإلكتًكنية في أمريكا 
فإذا كانت معظم أقطار العافَ حديثة العهد باستخداـ تكنولوجيا . بزتلف عن مشكلبت أقطار العافَ ابؼختلفة الأخرل

                                                           
م زالو خؿحن، مغحع ؾابم، م-  1  .452. مغٍ

2 - J.E.J.Prins, op. cit, pp. 70 - 71. 
3 - Ibid, p. 71.  

 . 278. ، م2005، معهض الؤصاعة العامت، االإملىت العغبُت الؿعىصًت، الؤدازة الؤلىتروهيت وآفاق جطبيلاتها العسبيتؾعض غالب ًاؾحن، -  4
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ابؼعلومات كالإنتًنت كشبكات الاتصاؿ الأخرل فإف ىذا النوع من ابؼشكلبت ليس لو تأثتَ جوىرم في بقاح التجربة 
فإذا . الأمريكية في بزطيط كتنفيذ مشركعات الإدارة الإلكتًكنية؛ كفي مقدمتها برنامج ابغكومة الفيدرالية الإلكتًكنية

أخذنا بعتُ الاعتبار مؤشرات تكنولوجيا ابؼعلومات كمقاييس رأس ابؼاؿ الإنساني؛ بقد أف الإدارة الأمريكية كما ىو 
معركؼ كانت من أكائل من أستخدـ تكنولوجيا ابغاسوب في التطبيقات ابؼدنية كالعسكرية منذ ابغرب العابؼية الثانية 

 1.كحتى الوقت ابغاضر

لذلك فإف جهود الإدارة الأمريكية تنصب أصلب في سياؽ برديث الإدارة كإعادة ىندسة العمل الإدارم 
كجزء من مشركع إستًاتيجي ربدا تصح تسميتو بدشركع الألفية الثالثة، كىو بناء الطريق السريع للمعلومات 

«Information Highways» حيث يستطيع الناس التواصل كتبادؿ البيانات كابؼعلومات كالصور من منازبؽم أك خارج 
 2.منازبؽم كباستخداـ أبماط متنوعة من أجهزة الاتصالات

 3:كبصفة عامة، بيكن تلخيص أىم ملبمح كميزات التجربة الأمريكية في النقاط ابؼوالية

 أيعطيت ابغكومة الإلكتًكنية مكانا بؿوريا ضمن سياسة الإدارة الأمريكية؛- 
 *شكلت ابػصوصية كالأمن الإلكتًكني أكلوية قصول ضمن قائمة أكلويات ابغكومة الأمريكية في كل مستوياتها؛- 
بينت الدراسات أف تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية في الولايات ابؼتحدة الأمريكية كاجو مقاكمة تغيتَ على عدة - 

 مستويات؛
فَ تتمكن ابغكومة الإلكتًكنية من أف تنوب بشكل كامل عن ابغكومة التقليدية في تقدنً ابػدمات العامة، كذلك - 

لكونها ليست متاحة عبر الإنتًنت بعميع الأمريكيتُ بشكل مطلق، كىو الأمر الذم أخذتو ابغكومة الفدرالية في 
 . ابغسباف

 مياهت الخجسبت الأمسيىيت على الصعيد العالمي: الفسع السابع 

على الصعيد العابؼي، ليس ىناؾ أدنى شك من كوف التجربة الأمريكية كانت بدثابة ثورة في الإدارة الإلكتًكنية 
 التي سارعت إفُ - خصوصا ابؼتقدمة منها كبعض الدكؿ النامية -العامة، حيث حذت حذكىا غالبية دكؿ العافَ 
                                                           

.  278. ؾعض غالب ًاؾحن، مغحع ؾابم، م-  1

 .279. االإغحع هفؿه، م-  2
3 - J.E.J. Prins, op. cit, pp. 87- 88.   

ىُت، عبّر 2004/2005في صعاؾت خيىمُت جمذ ؾىت  فعلى ؾلُل االإثاٌ *  مً االإؿخجىبحن عً عضم عغبتبم في ويع 80 % على مىاَني ولاًت مِكُغً الأمغٍ

: اهظغ في َظا الهضص. الخيىماث الإعلىماتبم على مىاكعها، في خحن عبر آزغون عً كبىلهم ئجاخت معلىملذ مدضوصة جسههم فلِ على الخِ

- Hammerman Carrie, E – Government II :Lessons learned in Michigan - Best practices for local E-Government, Bulletin of the 

American society  for Information Science and Technology, Feb/Mar 2005;  p. 17. 
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الاستلهاـ من ابؼشركع الأمريكي كالعمل على تطوير منظوماتها الإدارية كتسريع إستًاتيجيات التحوؿ إفُ ابغكومة 
يلخص ابعدكؿ الآتي تطور ترتيب الولايات ابؼتحدة الأمريكية كفق مؤشر تنمية ابغكومة الإلكتًكنية خلبؿ . الذكية
 . كفقا لدراسات الأمم ابؼتحدة2016 – 2001الفتًة 

 2016- 2001جطىز ماػس الحىىمت الؤلىتروهيت للىلاياث االإخددة الأمسيىيت وجسجيبها في الفترة : 20-2حدوٌ زكم 

 2016 2014 2012 2010 2008 2005 2004 2003 2001 السنوات

 0.8420 0.8748 0.8687 0.8147 0.8644 0.9062 0.9132 0.927 3.11 قيمة الدؤشر

 12 07 05 04 04 01 01 01 01 الترتيب العالدي

غ الأمم االإخدضة خىٌ الخيىمت الؤلىتروهُت للفترة : االإصدز  .2016 - 2001مً ئعضاص الباخث بالاعخماص على جلاعٍ

من خلبؿ ىذا ابعدكؿ يتضح أف الولايات ابؼتحدة الأمريكية احتكرت ريادة الدكؿ ابؼتقدمة في بؾاؿ ابغكومة 
 بل حتى منذ بداية التسعينات حيث فَ تكن ىناؾ دراسات - 2001الإلكتًكنية لفتًة ليست بالوجيزة، فمنذ 

، احتلت ابؼركز الأكؿ بدؤشر قوم جدا، ثم 2005 إفُ غاية سنة -متخصصة للؤمم ابؼتحدة حوؿ ابغكومة الإلكتًكنية 
كليس ىذا .  التي حلٌت فيها في ابؼركز الثاني عشر2016 إفُ غاية سنة 2005أخذت في التًاجع التدربهي منذ سنة 

التًاجع أبدا مؤشرا على تراجع أداء ابغكومة الإلكتًكنية في الولايات ابؼتحدة الأمريكية على أرض الواقع، بل دلالة 
 حيث تزايد كعي ابغكومات 2005ذلك ىي أف الدكؿ الأخرل ىي من بذاكزت درجة التطور الأمريكي، كذلك منذ 

كاىتمامها بالاستثمار في ىذا المجاؿ، كجسدت استثمارات ضخمة في المحاكر الثلبث التي تشكل مؤشر ابغكومة 
البنية التحتية للئعلبـ كالاتصاؿ، ابػدمات الإلكتًكنية، الرأبظاؿ البشرم، كذلك على غرار ما حققتو كل : الإلكتًكنية

في السنوات الأختَة من أرقاـ في ىذه المحاكر ... من بصهورية كوريا ابعنوبية، ابؼملكة ابؼتحدة، أستًاليا، سنغافورة
 ىو قياس -كما رأينا في طريقة حسابو  - أضف إفُ ذلك أف ابؼؤشر *.الثلبث، بفا جعلها تعتلي مراكز الصدارة

مرجعي، بدعتٌ أف ترتيب الدكؿ كفق مؤشراتها يتأثر بالقيم التي برققها الدكلة الأفضل، بدعتٌ أف دكؿ ابؼقدمة بصفة 
 **.عامة تكوف في مستويات متطورة من التحوؿ الرقمي

 المحخىي العام للبىابت الؤلىتروهيت لحىىمت الىلاياث االإخددة الأمسيىيت: الفسع الخامع

 www.first برت تسمية 2001سنة  تم إطلبؽ موقع البوابة الإلكتًكنية بغكومة الولايات ابؼتحدة الأمريكية

gov.govأما ابؼوقع ابغافِ للبوابة فهو 1 ؛  https://www.usa.gov ُكىو معركض باللغة الإبقليزية مع خيار التحوؿ إف ، 

                                                           
غ ؾىت 122، م19 - 2 ًمىً الغحىع ئلى الجضوٌ عكم-  *  واالإخًمً بالخفهُل كُم االإإقغاث الثلازت االإيىهت 2016، االإخًمً جغجِب الضوٌ الغائضة وفلا لخلغٍ

ىُت  .الإإقغ جىمُت الخيىمت الؤلىتروهُت مً أحل فهم الخُىعاث والىخائج التي خللتبا الضوٌ االإهىفت كبل الىلاًاث االإخدضة الأمغٍ
لت خؿاب مإقغ جىمُت الخيىمت الؤلىتروهُت، ًغجى مغاحعت-  **  . يمً َظا الفهل83 - 79.  م مللاَلاع على َغٍ

1
 - Nur Fatima Azzaharah Bt Mohd Noor, op. cit, p. 34.  

http://www.first/
http://www.first/
http://www.first/
https://www.usa.gov/
https://www.usa.gov/
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 for بالنقر على رابط kids.govعرضو باللغة الإسبانية، كما بيكن التحوؿ إفُ نسخة ابؼوقع ابغكومي ابػاصة بالأطفاؿ 

kids  ،الذم يعرض بؿتويات مبسطة حوؿ العملية الانتخابية كالثقافة القانونية مع ابؼزج بدحتويات تعليمية كترفيهية ،
الأطفاؿ دكف ابػامسة، : كىو يستهدؼ أربعة فئات من خلبؿ أربعة ركابط موضحة في أعلى صفحة ابؼوقع كىي

 1. سنوات، ابؼعلموف كالأكلياء8 إفُ 6الأطفاؿ من 

 ركابط للخدمات الأكثر شعبية مثل قضايا البحث عن العمل كالسكن كالتمويل usa.govيعرض موقع 
كالانتخابات كالسفر كابؽجرة إفُ أمريكا، كما يوفر رابطا بوتوم على بصيع ابؽيئات ابغكومية مرتبة ترتيبا أبجديا، 

 .بالإضافة إفُ توفر ابؼوقع على بؿرؾ بحث بيكن من خلبلو البحث عن خدمة بعينها أك إدارة عمومية بؿددة

يوفر ابؼوقع قنوات متنوعة بسكٌن ابؼواطن من التواصل مع بـتلف الولايات كابؼؤسسات ابغكومية كمع 
 * .ابؼنتخىبتُ، سواء بالبريد الإلكتًكني أك عبر بـتلف شبكات التواصل الاجتماعي

كبناء على كل ما تقدـ، يتضح لنا أف التجربة الأمريكية في بؾاؿ التحوؿ إفُ ابغكومة الافتًاضية بذربة فريدة 
كرائدة كبؽا خصوصياتها التي قد لا تتوفر في دكؿ أخرل، فمن الواضح أف الإرادة السياسية للقادة الأمريكاف كانت 

بٍقًها العابؼي على الرغم من الصعوبات التي كاجهت ابؼشركع، كخصوصا فيما يتعلق بدقاكمة  بؿور بقاح ىذه الثورة كسى
 .التغيتَ

 ججسبت حمهىزيت هىزيا الجىىبيت : االإطلب الثاوي

 ٌ  هغسة عامت: الفسع الأو

عملت كوريا ابعنوبية على التحوؿ السريع إفُ ابغكومة الإلكتًكنية كأداة بؿورية بععل حكومتها أكثر تنافسية 
. من خلبؿ الاستفادة من أحسن التكنولوجيات العابؼية في بؾاؿ الإعلبـ كالاتصاؿ، كمنها الإنتًنت ذات التدفق العافِ

كىو  - National Basic Information System (NBIS)" نظاـ ابؼعلومات الأساسي الوطتٍ"فبعد تهيئة الأرضية من خلبؿ 
ككضع ابؼنظومة القانونية كابؼؤسسية - نظاـ لشبكات الكمبيوتر، كذلك خلبؿ عشرية الثمانينيات من القرف ابؼنصرـ 

خلبؿ التسعينيات، كضعت ابغكومة الكورية مشركع ابغكومة الإلكتًكنية كأجندة كطنية كبرل للعشرية الأكفُ من 
 مهمة 31، كما حدٌدت 2002-2001 مهمة كبرل بهب تنفيذىا خلبؿ سنتي 11القرف ابغادم كالعشرين، فقد حدٌدت 

، ككانت النتيجة أف أصبحت ابغكومة الرقمية 2007-2003كبرل لتنفيذ خارطة طريق ابغكومة الإلكتًكنية للفتًة 
                                                           

ىُت المخههت للأَفاٌ، مخاخت على الغابِ-  1 اعةhttps://kids.usa.gov :بىابت خيىمت الىلاًاث االإخدضة الأمغٍ ش الؼٍ  .27/10/2016: ، جاعٍ
ىُت، هما ًمىً 03 للاَلاع أهثر على المخخىي العام للبىابت، اهظغ االإلخم عكم-  *  االإخًمً نفدت الىاحهت للبىابت الؤلىتروهُت لخيىمت الىلاًاث االإخدضة الأمغٍ

 https://www.usa.govجهفذ االإىكع الؤلىترووي لها 

https://kids.usa.gov/
https://kids.usa.gov/
https://www.usa.gov/
https://www.usa.gov/
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 2001حيث كانت عاـ - على الرغم من كونها بؿسوبة على الدكؿ النامية  - 1بؾسدة في كل أركاف ابغكومة الكورية
 2من أحسن الدكؿ في العافَ من حيث النجاح في تطبيق برنامج ابغكومة الإلكتًكنية مع توفتَ خدمات تبادلية آنذاؾ،

 96 % أصبحت تقدـ 2005 في حتُ أنها مع سنة 3.لتصبح بعد ذلك بسنة تقدـ خدمات تفاعلية بشكل شبو كامل
 كصينٌفت سادسة على ابؼستول العابؼي في 4من ابػدمات التي تقدمها حكومة الولايات ابؼتحدة الأمريكية على ابػط،

 5.بؾاؿ تقدنً خدمات الدفع على ابػط

فمع مطلع الألفية الثالثة، أصبحت بصهورية كوريا ابعنوبية عاشر أقول دكلة من ناحية البنية التحتية 
 إذ أكلت اىتماما بالغا بهذه التكنولوجيات 2003،6لتكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ كفقا لتقرير الأمم ابؼتحدة لسنة 

كفي مقدمتها شبكة الإنتًنت ذات التدفق العافِ التي عملت على نشرىا على أكسع نطاؽ، كفي ىذا الشأف تشتَ 
، كىو ما جعلها في مركز الريادة 54.8 % بلغت نسبة ربط البيوت بشبكة الإنتًنت 2002الإحصائيات إفُ أنو مع سنة 

، 11 %العابؼية في ىذا المجاؿ، كىي نسبة جديرة بابؼلبحظة إذا ما قورنت بالولايات ابؼتحدة الأمريكية التي حققت 
 كما أف النمو السريع لشبكات التواصل الاجتماعي جعل من صناع 0.6،7 % كأستًاليا 1.3 %، إبقلتًا 6.2 %الياباف 

القرار في بصهورية كوريا ابعنوبية برت ضغط كبتَ للبحث عن قنوات أكثر للتواصل كطرؽ أحدث بؼزيد من التفاعل مع 
            8.ابؼواطنتُ

كبفضل الرؤية الإستًاتيجية كالقيادة السياسية الرشيدة فقد اكتسبت فعالية تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية في 
 كما أف 9بصهورية كوريا ابعنوبية الاعتًاؼ العابؼي، حيث تم تصدير الكثتَ من نظم حكومتها الرقمية إفُ دكؿ أجنبية،

 منحتها دكما مكانا مع دكؿ الصدارة، كأعطتها قيما مرتفعة بؼختلف 2001تقارير الأمم ابؼتحدة منذ بداية صدكرىا في 

                                                           
1 - Ministry of public administration and security of South Korea, National Information Society Agency, “e-Government of Korea: Best 

Practices”, 2009, Seoul office, p. 04. Document available on: 

http://unpan1.un.org/intradoc/groups/public/documents/UNGC/UNPAN043625.pdf , visited on: 31/10/2016. 
2 - UN report, (2001), op. cit, p. 43.  
3 - UN report, (2004), op. cit, p. 57. 
4 - UN report, (2005), op. cit, p. 41. 
5 - Ibid. p. 89. 
6 - UN report, (2003), op. cit, p. 91. 
7 - Yong J. John, G.E. Gorman, Internet use in South Korea, Online Information Review, Vol. 26, Iss. 5, 2002, p. 335. 
8 - Gohar Feroz Khan et al, From e-government to social government: Twitter use by Korea„s central government, Online Information 

Review, Vol. 38, Iss. 1,2004,  p. 109. 
9 - Ministry of public administration and security of South Korea, National Information Society Agency, op. cit, p. 04. 

http://unpan1.un.org/intradoc/groups/public/documents/UNGC/UNPAN043625.pdf
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ابؼؤشرات، سواء في بؾاؿ البنية التحتية أك ابػدمات على ابػط أك ابؼشاركة الإلكتًكنية، كىو ما سنقوـ بتفصيلو في 
 .العنصر ابؼوافِ

  العالمي جطىز جسجيبها: الفسع الثاوي

، احتلت بصهورية كوريا ابعنوبية 2001منذ بداية صدكر تقارير الدراسات التي تعدىا منظمة الأمم ابؼتحدة في 
مراكز متقدمة في ترتيب الدكؿ كفقا بؼختلف مؤشرات ابغكومة الإلكتًكنية، حيث أف أسوأ مرتبة احتلتها ىي  ابؼرتبة 

ابعدكؿ التافِ . ، لتتدرج بعدىا في ابعدكؿ حتى صارت الدكلة الرائدة في ىذا المجاؿ2001، ككاف ذلك في عاـ 15
 :2016 – 2001يوضح تطور ترتيب ابعمهورية الكورية في مؤشر تنمية ابغكومة الإلكتًكنية خلبؿ الفتًة 

 2016-2001جطىز جسجيب حمهىزيت هىزيا الجىىبيت وفلا الإاػس جىميت الحىىمت الؤلىتروهيت في الفترة : 21-2الجدوٌ زكم 

 2016 2014 2012 2010 2008 2005 2004 2003 2001 السنوات

 0.8915 0.9462 0.9283 0.8785 0.8317 0.8727 0.8575 0.744 2.30 قيمة الدؤشر

 03 01 01 01 06 05 05 13 15 الترتيب العالدي

غ الأمم االإخدضة خىٌ الخيىمت الؤلىتروهُت للفترة : االإصدز . 2016-2001مً ئعضاص الباخث بالاعخماص على جلاعٍ

يتضح من خلبؿ ىذا ابعدكؿ أف بصهورية كوريا ابعنوبية كمنذ مطلع الألفية تعتبر من أحسن دكؿ العافَ في 
، حيث تصدرت 2014 حتى سنة 2010تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية، بل كانت الأحسن على الإطلبؽ منذ سنة 

التًتيب العابؼي في مؤشر تنمية ابغكومة الإلكتًكنية، كىي أرقاـ تؤكد حقيقة ما استعرضناه في الفرع السابق من كجود 
إرادة قوية من القيادة العليا للمضي قيدما في ىذا التحوؿ، كما يؤكد كذلك الأرقاـ كالإحصائيات الإبهابية حوؿ قوة 

 .بنيتها التحتية

حققت بصهورية كوريا ابعنوبية كذلك تقدما ملحوظا في بؾاؿ ابؼشاركة الإلكتًكنية، فبعد أف كانت في ابؼركز 
 تدرجت في التًتيب لتصنف من أحسن الدكؿ في بؾاؿ ابؼشاركة الإلكتًكنية كبرتل ابؼركز الرابع في 2003 عابؼيا سنة 12

 توفر منتديات بؼناقشة السياسات ابغكومية، كتقوـ باستطلبعات للرأم لزبائنها 2004، فكوريا منذ 2016تقرير 
 .ينابؼختلف

 البىابت الؤلىتروهيت: الفسع الثالث

 بوابة بموذجية بالنظر إفُ تصميمها كبؿتوياتها، صفحتها *تعتبر البوابة الإلكتًكنية بعمهورية كوريا ابعنوبية
 غتَ أنو عند 1،...الرئيسية معركضة باللغة الكورية مع خيارات لغوية متعددة منها الإبقليزية كالعربية كالفرنسة كالإسبانية

                                                           
 http://www.korea.go.kr/main: مىكع البىابت الؤلىتروهُت الغؾمُت لجمهىعٍت وىعٍا الجىىبُت َى *
 .االإخًمً نفدت الىاحهت للبىابت الؤلىتروهُت الغؾمُت لجمهىعٍت وىعٍا الجىىبُت 04 اهظغ االإلخم عكم-  1
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 دكف أف تعرض تفاصيل ابػدمات كالركابط ابؼختلفة *التحوؿ إفُ لغة أجنبية تيعرض صفحة أخرل أكثر عمومية،
ابؼوجهة للشعب الكورم، فكأنها تتحوؿ إفُ دليل للؤجانب حوؿ ابعمهورية، فمحتول بوابة ابغكومة الإلكتًكنية 

متوفر فقط باللغة الكورية، كمن أجل فهم بؿتول ىذه الصفحة الرئيسة، بعأ الباحث إفُ تربصتها إفُ اللغة الإبقليزية 
 .Googleباستخداـ خدمة تربصة ابؼواقع التي توفرىا شركة 

، كيوفر رابطا خاصا ببوابة ...يتوفر ابؼوقع على معلومات كاسعة حوؿ كوريا كثقافتها كاقتصادىا كتاربىها
 خدمة رئيسية منها ابػدمات 18حكومية موجهة للؤطفاؿ، أما ابػدمات العامة فقد تم تصنيفها بشكل دقيق إفُ 

، العمل، التأمينات كابؼعاشات، خدمات للمؤسسات تتضمن ... التعليمية، الصحة، النقل كابؼركر، الضرائب كالرسوـ
البوابة أيضا بؿرؾ بحث بيكن من خلبلو البحث حسب ابعهة الإدارية ابغكومية ابؼقدمة للخدمة، كما بيكن للمواطنتُ 

ابغصوؿ على خدمات ميشخٌصة من خلبؿ إدخاؿ أعمارىم كجنسهم كقائمة ابػدمات التي بؽم اىتمامات بها، 
 1.ككذلك بإمكانهم برميل تطبيقات ابػدمات التي تهمهم على مستول ىواتفهم الذكية

كلعل من أحسن بفارسات كتطبيقات ابغكومة الرقمية في بصهورية كوريا ابعنوبية نظاـ الصفقات العمومية 
تضم بصيع ابػدمات ابؼتعلقة بإبراـ الصفقات  (http://www.g2b.go.kr)الإلكتًكني الذم خيصًٌصت لو بوابة فرعية خاصة 

، كما بيكن تتبع مراحل تنفيذ الصفقة إلكتًكنيا كفي الوقت ...من تقدنً العركض إفُ إبراـ العقود كالدفع الإلكتًكني
 كالأمر نفسو بالنسبة لعمليات التخليص ابعمركي على الصادرات كالواردات من خلبؿ البوابة الإلكتًكنية 2.ابغقيقي

 .(portal.customs.go.kr)للجمارؾ الكورية 

 ججسبت االإملىت االإخددة: االإطلب الثالث

 ٌ  هغسة عامت: الفسع الأو

 أصدر مكتب بؾلس الوزراء للمملكة ابؼتحدة كثيقة تتضمن قرار المجلس بتحستُ كتطوير أداء 1999في سنة 
 100ابغكومة كطريقة تقدبيها للخدمات العامة للمواطنتُ، كحددت الوثيقة ىدفها الرئيسي في أف تبلغ ابغكومة نسبة 

 صرحٌ بأنو يطمح « Tony Blair »، غتَ أف الوزير الأكؿ آنذاؾ 2008بابؼائة في تقدنً خدماتها على الإنتًنت بحلوؿ سنة 

                                                           
*

   http://www.korea.net: البىابت اليىعٍت العامت-  
اعةhttp://www.korea.go.kr/main: مىكع البىابت الؤلىتروهُت الغؾمُت لجمهىعٍت وىعٍا الجىىبُت-  1 ش الؼٍ  02/11/2016: ، جاعٍ

2 - Ministry of public administration and security of South Korea, National Information Society Agency, op. cit, p.04. 

http://www.korea.go.kr/main
http://www.korea.go.kr/main
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، كبناء على ذلك تم صياغة الإستًاتيجية العامة للحكومة الإلكتًكنية 2005إفُ بلوغ ىذا ابؽدؼ مع حلوؿ عاـ 
 1.للملكة ابؼتحدة كتم تنصيب ابؽيئة ابؼكلفة بالسهر على تنفيذىا

أثبتت حكومة ابؼملكة ابؼتحدة بشكل مستمر التزامها الدائم بتطبيق ابغكومة الإلكتًكنية، ساعية دكما إفُ 
 للتحوؿ للحكومة الإلكتًكنية ثلبثة بؿاكر للتحستُ 2005كلقد حددت إستًاتيجية . برستُ جودة خدماتها العامة

تصميم ابػدمة بحيث تكوف متمحورة حوؿ ابؼواطنتُ كمؤسسات الأعماؿ كليس حوؿ مقدمي ابػدمة، خدمات : كىي
 2.ابؼشاركة، ككضع معايتَ الاحتًافية بؼوظفي القطاع العاـ

 3:يهدؼ مشركع ابغكومة الإلكتًكنية في ابؼملكة ابؼتحدة إفُ

 بناء ابػدمات العمومية حوؿ خيارات ابؼواطن؛- 
 تسهيل الوصوؿ إفُ ابغكومة كجعل خدماتها العمومية أكثر إتاحة؛- 
 تسهيل عملية الاندماج الاجتماعي؛- 
 تقدنً ابؼعلومات بطريقة مسؤكلة؛- 
 .استخداـ ابؼوارد ابغكومية بكفاءة كفعالية- 

 جطىزها جسجيبها الدولي: الفسع الثاوي

لا شك كأف ابؼملكة ابؼتحدة تيعد من ركاد ابغكومة الإلكتًكنية، كلعل ذلك بؿصلة لتاريخ عريق في الصناعة 
تشتَ أرقاـ ابعدكؿ ابؼوافِ إفُ ابؼكانة العابؼية ابؼرموقة التي احتلتها ابؼملكة . كالثورة الرقمية التي كانت ابؼملكة مهدا بؽما
 :كفقا لقيم مؤشر تنمية ابغكومة الإلكتًكنية

 2016-2001جطىز جسجيب االإملىت االإخددة وفلا الإاػس جىميت الحىىمت الؤلىتروهيت في الفترة : 22-2الجدوٌ زكم 

 2016 2014 2012 2010 2008 2005 2004 2003 2001 السنوات

 0.9193 0.8695 0.8960 0.8147 0.7872 0.8777 0.885 0.814 2.52 قيمة الدؤشر

 01 08 03 04 10 04 03 05 07 الترتيب العالدي

غ الأمم االإخدضة خىٌ الخيىمت الؤلىتروهُت للفترة : االإصدز  .2016-2001مً ئعضاص الباخث بالاعخماص على جلاعٍ

                                                           
1 - Majed Al-Mashari, A benchmarking study of experiences with electronic government, Benchmarking: An International Journal, Vol. 

14, Iss. 2, 2007 ,p. 175. 
2 - Ailsa Kolsaker Liz Lee-Kelley, Citizens' attitudes towards e-government and e-governance: a UK study, International Journal of 

Public Sector Management, Vol. 21, Iss. 7, 2008, p. 724. 
3 - UNDESA and ASPA, op. cit, p. 06. 
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 من ضمن الدكؿ التي تقدـ عبر بوابتها الإلكتًكنية معاملبت كاملة 2001كانت ابؼملكة ابؼتحدة في سنة 
كآمنة عبر ابػط مثل ابغصوؿ على التأشتَات كجوازات السفر، كالرخص، كتسجيلبت ابؼيلبد كالوفاة، تسديد 

 1...ابؼخالفات ابؼركرية كرسوـ تسجيل السيارات، تسديد الفواتتَ كالضرائب كالرسوـ ابؼختلفة

ككما ىو ابغاؿ بخصوص تنمية ابغكومة الإلكتًكنية، تيعتبر ابؼملكة ابؼتحدة من الدكؿ السباقة كالرائدة في 
  2003تطبيق بفارسات ابؼشاركة الإلكتًكنية كالاستماع إفُ ابعمهور، كىو الأمر الذم أشاد بو تقرير الأمم ابؼتحدة لسنة 

تذل بو كنوٌه بتخصيص مساحة للمواطن ضمن البوابة  الذم احتلت فيو ابؼرتبة الأكفُ عابؼيا، حيث اعتبرىا بموذجا بوي
 2.الوطنية، تتوفر على عدة ركابط بكو ابؼنتديات كابؼشاكرات كفضاءات إبداء الرأم حوؿ بـتلف القضايا كالسياسات

 إفُ 2008، كىو التًاجع الذم أرجعو تقرير 25 الذم تراجعت فيو إفُ ابؼرتبة 2008كاستمرت في الصدارة إفُ غاية العاـ 
 فهو لا يعتٍ مطلقا تراجع ابؼملكة 3نقل قنوات ابؼشاركة إفُ ابؼستول ابعهوم كالمحلي الذين لا تشملهما الدراسة،

 2016احتلت ابؼملكة ابؼتحدة مرة أخرل مركز الصدارة سنة . ابؼتحدة في ابؼمارسات الدبيقراطية كالتشاركية الإلكتًكنية
 4.في بؾاؿ ابؼشاركة الإلكتًكنية

 البىابت الؤلىتروهيت للملىت االإخددة: الفسع الثالث

 نوعا 16بستلك ابؼملكة ابؼتحدة بوابة كطنية إلكتًكنية شاملة كسهلة الاستخداـ، كتعرض صفحتها الرئيسية 
من ابؼعلومات الأكثر طلبا كتوفر عدة قنوات للمشاركة الإلكتًكنية، كما توفر خاصية العرائض الإلكتًكنية التي بيكن 

 *.للمواطنتُ إمضاءىا كإرسابؽا إفُ مكتب الوزير الأكؿ

كما أبغت حكومة ابؼملكة ابؼتحدة على الإدارات المحلية بأف تكوف بؽا بوابات إلكتًكنية بؿلية من أجل جعل 
 أصبحت ىذه الإدارات  تقدـ بشكل فعلي خدمات إدارية 2008العمل ابغكومي أكثر كفاءة كجودة، كبحلوؿ سنة 

 مثل خدمة دفع الضرائب كالرسوـ المحلية كتقدنً طلبات ابغصوؿ على إعانات اجتماعية، كطلبات ،بؿلية عبر بواباتها
 بابؼائة من الضرائب كالرسوـ في ابؼملكة ابؼتحدة 85 أصبحت 2016، كفي سنة 5...ابغصوؿ على السكنات العمومية

 6. بابؼائة من اختبارات السياقة يتم حجزىا عبر الإنتًنت كذلك98تدفع على ابػط، في حتُ أف 
                                                           

1
 - UN report, (2001), op. cit, p. 14. 

2
 - UN report, (2003), op. cit, p. 25. 

3
 - UN report, (2008), op. cit, p. 59. 

4
 - UN report, (2016), op. cit, p. 175. 

*
 االإخًمً نفدت الىاحهت للبىابت الؤلىتروهُت للمملىت االإخدضة، أو الضزىٌ ئلى االإىكع عبر 05للاَلاع على المخخىي العام للبىابت ًمىً الغحىع ئلى االإلخم عكم -  

 /https://www.gov.uk: الغابِ
5 - Ailsa Kolsaker Liz Lee-Kelley, op. cit, p. 724. 
6 - UN report, (2016), op. cit, p. 110. 
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 جنيو إستًليتٍ في 12 إفُ 3.3كتشتَ دراسة بهذا ابػصوص إفُ أف ابؼملكة ابؼتحدة بسكنت من توفتَ مابتُ 
 1.ابػدمة الواحدة بفضل بروبؽا إفُ تقدنً ابػدمات العامة على ابػط

بعد تطرقنا للتجارب الثلبث السابقة كالتي تعتبر بذارب رائدة لدكؿ متقدمة في بؾاؿ ابغكومة الإلكتًكنية، 
يتعلق الأمر بكل من . نتطرؽ في ابؼطلبتُ اللبحقتُ إفُ بذربتتُ لدكلتتُ تيعتبراف دكلتتُ ناشئتتُ في ابغكومة الإلكتًكنية

 .دكلة ماليزيا كالإمارات العربية ابؼتحدة

 الخجسبت االإاليزيت: االإطلب السابع

 ٌ  مىحص عً بطلاق وجطبيم االإؼسوع االإاليزر : الفسع الأو

 كقد 2؛(2020ماليزيا )يعتبر بقاح مبادرة ابغكومة الإلكتًكنية في ماليزيا عاملب حيويا لتحقيق رؤيتها ابؼستقبية 
عملب بابؼشركع " مهاتتَ محمد" على يد رئيس كزرائها السابق 1997تم إطلبؽ مبادرة ابغكومة الإلكتًكنية ابؼاليزية سنة 

 The multimedia super "الدمر الخارق للوسائط الدتعددة" كالذم أيطلق عليو 1996الوطتٍ الذم كيضع أساسيو في سنة 

corridor (MSC) . ابغكومة " إعادة اختًاع"تهدؼ ابؼبادرة إفُ قيادة المجتمع للبندماج في عصر ابؼعلومات، كذلك يتطلب
 كما يهدؼ مشركع ابغكومة الإلكتًكنية في 3.من خلبؿ تغيتَ طريقة عملها كعصرنة بمط تقدبيها بػدماتها العامة

 كلعل 4.ماليزيا إفُ برستُ التنافسية الوطنية كخلق مناصب عمل قيًٌمة كتنمية الصادرات ككذا تقليص الفجوة الرقمية
من أىم العوامل التي ساعدت ماليزيا على ابؼضي في مشركع الرقمنة ىو كونها من الدكؿ التي راىنت في نهضتها على 

الأجندة ابؼاليزية الوطنية "كذلك ضمن ما أطلق عليو  5تطوير التعليم كالتدريب كمحور لتحقيق معدلات بمو مرتفعة،
 1996، كىي إطار عمل إستًاتيجي كيضع سنة (NITA) (The Malaysian National IT Agenda)" لتكنولوجيا ابؼعلومات

التنمية البشرية، : بهدؼ نقل الأمة ابؼاليزية إفُ بؾتمع مبتٍ على ابؼعرفة؛ كقد ركزت ىذه الأجندة على ثلبثة عناصر ىي

                                                           
1 - UN report, (2012), op. cit, p. 97. 
2 - Nur Fatima Azzaharah Bt Mohd Noor, p. 52. 
3 - Azmizam Abdul Rashid, Hamzah Jusoh, Jalaluddin Abdul Malek, Enhancing urban governance efficiency through the e-government 

of Malaysian local authorities–The case of Subang Jaya, GEOGRAFIA Online TM Malaysian Journal of Society and Space, 6 issue 1(1-

12), ISSN 2180-2491, 2010, P. 02. 
4 - Mohsin Bin HJ Ahmad et al, Implementation of electronic government in Malaysia: The status and potential for better service to 

the public, Public sector ICT management review, vol.1, N°.1, October 2006 - march 2007, P. 02. 
 الضولي العلمي ، االإإجمغالجصائس لحالت مع الؤػازة الدوليت، الخجازب لبعع عسض :االإعسفت على اللائم الاكخصاد بلى الاهخلاٌ مخطلباثؾضي علي،  - 5

خىهت حامعت ،االإعسفت ومجخمع الخغيير بدازة :الثامً الؿىىي  ل 24 – 21الأعصن،  : الؼٍ  .15. ، م2008 أفغٍ
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 كىو ما ساعد 1.البنية التحتية للئعلبـ، كدعم التطبيقات ابؼعلوماتية من حيث تطوير المحتول كدعم التفاعل كالتواصل
 .المجتمع ابؼاليزم على الانتقاؿ بسلبسة إفُ بؾتمع ابؼعلومات

 "وحدة العصرنة الإدارية والتخطيط الإداري لداليزيا"كحتى تدخل ابؼبادرة حيز التطبيق، تم تأسيس 
(MAMPU)* ،كتم استحداثي سياساتو عدة كسنُّ تشريعاتو بـتلفة لتقنتُ الفضاء الرقمي 2 التابعة بؼكتب رئيس الوزراء 

، قانوف ابعربية (1997)قانوف التوقيع الرقمي : ابغافِ كابؼستقبلي بؼاليزيا، من بتُ تلك التشريعات ابؼستحدثة نذكر
 (Telemedicine Act)" التطبيب عن بعد"، قانوف (1997)، تعديل قانوف حقوؽ النشر كالتأليف (1997)الإلكتًكنية 

مشركع قانوف الأنشطة  ،(1998)، قانوف الاتصاؿ كالوسائط ابؼتعددة (2004)، قانوف بضاية البيانات الشخصية (1997)
 3.ابغكومية الإلكتًكنية، كمشركع قانوف ابؼعاملبت الإلكتًكنية

في ىذا الصدد، بهدر بنا أف نلبحظ صورة من صور التوافق كالتًافق بتُ التخطيط كالتنفيذ في التجربة ابؼاليزية 
، جاءت بعدىا مباشرة 1996فبعد تبتٌٍ ابؼبادرة في سنة - لاسيما في تهيئة الأرضية التشريعية للحكومة الإلكتًكنية - 

ترسانة من القوانتُ كالتشريعات التي تسمح بوضع ابؼشركع حيز التطبيق، دكف أف نىغفل عن الدكر المحورم لتشريعات 
 **.ابغكومة الإلكتًكنية كإحدل متطلبات تطبيق ابغكومة الافتًاضية كما رأينا في الفصل الأكؿ من ىذا البحث

حوؿ ابغكومة  (TNSبؾموعة ) من طرؼ مكتب للدراسات السوقية 2003كبينت دراسة أجريت سنة 
 فقط من ابؼاليزيتُ يستخدموف الإنتًنت 15 %الإلكتًكنية في ماليزيا أنها تتطور كلكن بوتتَة بطيئة، حيث كيجد أف 
 في السنة التي قبلها، كما أف ماليزيا صينٌفت 12 %للوصوؿ إفُ ابػدمات ابغكومية على ابػط، في حتُ كانت النسبة 

 4. دكلة في بؾاؿ بمو استخداـ ابغكومة الإلكتًكنية32 من أصل 25في ابؼركز 

ما يعادؿ  Subang Jaya، استقبل المجلس البلدم لػ 2008كتشتَ دراسة أخرل إفُ أنو إفُ غاية شهر أكت 
من بؾموع الشكاكل ابؼقدمة من طرؼ ابؼواطنتُ البالغة  10.60 %   شكول عبر قنوات إلكتًكنية، كىو ما يعادؿ1119

 5.من بؾموع الشكاكل عبر البريد الإلكتًكني ( شكول433 )4.1 % شكول، ككانت 10561
                                                           

1
 - Morshidah binti Mohamed, An empirical investyigation of the relationship between enablers of change and information systems 

success for Malaysia„s E-Government systems, A doctoral dissertation presented in partial fulfillment of the requirement for the degree 

of doctor of philosophy,  International Islamic University  Malaysia (IIUM), Malaysia, 2007, p. 32. 
* - MAMPU: The Malaysia Administrative Modernization and Management Planning Unit. 
2 - Majed Al-Mashari, op. cit, p. 176. 
3 - Mohsin Bin HJ Ahmad et al, op. cit, p. 03. 

 .53 – 50 عاحع م م-  **
4 - Mohsin Bin HJ Ahmad et al, op. cit, p. 04.  

5 - Azmizam Abdul Rashid, Hamzah Jusoh, Jalaluddin Abdul Malek, op. cit, p. 02. 
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الذم ييعرؼ ضمن ابػطة " نظاـ الصفقات الإلكتًكنية"كمن بتُ بؿاكر تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية في ماليزيا 
، ابؽادؼ إفُ تبسيط كترشيد عمليات الشراء ابغكومية، كفي الوقت نفسو يهدؼ e-Perolehan (eP)ابؼاليزية بدشركع 

كًٌنهم من عرض خدماتهم كمنتجاتهم على الإنتًنت  إفُ برستُ جودة ابػدمات ابؼقدمة للمتعاملتُ ابؼتعاقدين، حيث بيي
كابغصوؿ على كثائق ابؼشاركة في ابؼناقصات كتقدنً العركض كاستقباؿ الطلبيات ابغكومية كإدارتها إلكتًكنيا كبرصيل 

 CommerceDotCom أسٌست ابغكومة شركة أبظتها 1999كفي سنة . قيمة الصفقات عن طريق الدفع الإلكتًكني

Sdn.Bhd (CDC) ككلفتها بإدارة مشركع الصفقات الإلكتًكنية (eP) 2007 كتطويره ككضعو حيز التطبيق، كمع سنة 
 1. من بؾموع ابؽيئات التعاقدية53 %بلغت نسبة ابؽيئات العامة ابؼنخرطة بشكل كامل ضمن ىذا النظاـ 

 البىابت الؤلىتروهيت السطميت الإاليزيا: الفسع الثاوي

 Bahasa) "باىاسا مالايو" معركضة باللغة الوطنية الربظية كىي 2الصفحة الرئيسية للبوابة الربظية بغكومة ماليزيا

Melayu)،الصينية، :  مع إمكانية عرضها بخمس لغات أجنبية أخرل ىي3 بالإضافة إفُ خيار عرضها باللغة الإبقليزية
لغة التاميل، العربية، اليابانية كالفرنسية، مع الإشارة إفُ أف الصفحة بهذه اللغات ابػمس يوفرىا طرؼ ثالث ىو شركة 

«Google»عن طريق خدمة التًبصة . 

م بوابة حكومة ماليزيا ابؼستخدًمتُ إفُ أربع فئات ىيأما عن تنظيم كعرض البوابة، ابؼواطنوف :  فتيقسًٌ
، كابغكومة، كعند الدخوؿ إفُ كل فئة منها بهد ابؼستخدًـ ركابط (الزكار)، مؤسسات الأعماؿ، غتَ ابؼواطنتُ (الأفراد)

 .عدة بكو خدمات بـتلفة، مع خيارات البحث في ابؼوقع سواء بنمط ابػدمة أك بابغركؼ الأبجدية

بيكن للمستخدًمتُ الوصوؿ إفُ ابػدمات من خلبؿ تسجيل الدخوؿ بدعلومات البريد الإلكتًكني ككلمة 
ابؼركر، كما بيكنهم التواصل مع ابعهات ابغكومية ابؼختلفة بوسائط كشبكات تواصل متعددة سواء بهدؼ الاستعلبـ 

أك الشكول أك إبداء الرأم أك تقدنً تغذية عكسية حوؿ خدمات ابغكومة الإلكتًكنية، كما خيصًٌصت مساحة ضمن 

                                                           
1 - Aini Aman Hasmiah Kasimin, E-procurement implementation: a case of Malaysia government, Transforming Government: People, 

Process and Policy, Vol. 5, Iss. 4, 2011,  P. 334. 
ا، مخاخت على الغابِ-  2 اعة ،https://www.malaysia.gov.my/en/home  :البىابت الؤلىتروهُت الغؾمُت لخيىمت مالحزً ش الؼٍ . 24/10/2016: جاعٍ
ا06اهظغ االإلخم عكم -  3   . االإخًمً نفدت الىاحهت للبىابت الؤلىتروهُت لخيىمت مالحزً

https://www.malaysia.gov.my/en/home
https://www.malaysia.gov.my/en/home
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 كانت ابؼواضيع الساخنة ىي رسم السلع 1البوابة لعرض ابؼواضيع الساخنة، فعلى سبيل ابؼثاؿ بتاريخ تصفحنا للبوابة

 . كالشكاكل ابؼتعلقة بها ككذا موضوع تسديد الضريبة على الدخل إلكتًكنيا(GST)*كابػدمات 

 2016 - 2001جطىز جسجيب ماليزيا طمً ماػساث الحىىمت الؤلىتروهيت في الفترة : الفسع الثالث

نلخٌص في ابعدكؿ - كفقا بؼؤشر الأمم ابؼتحدة لتنمية ابغكومة الإلكتًكنية - على صعيد التًتيب العابؼي 
 :2016 – 2001ابؼوافِ قيم ابؼؤشر كترتيب الدكلة في الفتًة 

 2016 - 2001جطىز جسجيب دولت ماليزيا وفلا الإاػس جىميت الحىىمت الؤلىتروهيت في الفترة : 23-2الجدوٌ زكم 

 2016 2014 2012 2010 2008 2005 2004 2003 2001 السنوات 

 0.6175 0.6115 0.6703 0.6101 0.6063 0.5706 0.5409 0.524 1.36 قيمة الدؤشر 

 60 52 40 32 34 43 42 43 59 الترتيب العالدي 

غ الأمم االإخدضة خىٌ الخيىمت الؤلىتروهُت للفترة : االإصدز  .2016- 2001مً ئعضاص الباخث بالاعخماص على جلاعٍ

 التي تم فيها تبتًٌٍ خطة استًاتيجية رقمية شاملة كما جاء على إثرىا من 1996 بل منذ – 2001فمنذ العاـ 
اًعتىبرت ماليزيا ابغكومة الإلكتًكنية أكلوية كطنية، كسعت إفُ اللحاؽ بركب الدكؿ - تعديلبت تشريعية كما رأينا 

 كىو مصنف ضمن 1.36 عابؼيا كابػامس قاريا، إذ حققت آنذاؾ مؤشرا قيمتو 59ابؼتطورة في ىذا المجاؿ، بؿققة ابؼركز 
بؾاؿ القيم ابؼتوسطة، في حتُ حققت مؤشرا للبنية التحتية قيمتو ضعف قيمة متوسط ابؼؤشر الآسيوم، إلا أنها حققت 

 2.قيما ضعيفة في بؾاؿ الوصوؿ إفُ ابؼعلومات كصينفت خدماتها ابغكومية على ابػط في مرحلة قريبة من التفاعلية

 بدأت ماليزيا برقق مراتب متقدمة على الصعيد العابؼي كالقارم حيث جاءت بعد 2008كابتداء من سنة 
 18 كما حققت قفزة كبرل في بؾاؿ ابػدمات على ابػط، فقد جاءت في ابؼركز 3سنغافورة في ترتيب دكؿ آسيا،

 للؤمم ابؼتحدة بجوار دكلة الإمارات العربية ابؼتحدة كاعتبربنا من الدكؿ الصاعدة في 2008 كقد أشاد بها تقرير 4.عابؼيا
بؾاؿ ابغكومة الإلكتًكنية كابػدمات على ابػط، لاسًيما من خلبؿ تقويتهما للخدمات الإلكتًكنية في الوزارات 

العدالة الاجتماعية، العمل كابؼالية، كىي مواقع كزارية تقدـ خدمات التوقيع الإلكتًكني، التواصل عبر البريد : الثلبث
ع ابؼواطنتُ على  الإلكتًكني، برميل كملء النماذج إلكتًكنيا كالدفع الإلكتًكني عن طريق بطاقات الائتماف، كما تيشجًٌ

                                                           
اعة-  1 ش الؼٍ ا، مغحع ؾابم، جاعٍ  .25/10/2016: البىابت الؤلىتروهُت الغؾمُت لخيىمت مالحزً
*  -GST هي ازخهاع لـ Goods and Services Tax ى ما ًلابل الغؾم على اللُمت االإًافت  االإُبم في الجؼائغ وفي هثحر TVA أي الغؾم على الؿلع والخضماث، وَ

ا خحز الخُبُم مىظ الفاجذ مً فبراًغ مً ؾىت  مً الضوٌ على عملُت الاؾتبلان النبائي للؿلع والخضماث، جم ويع الغؾم ، 2015 على الؿلع والخضماث في مالحزً

. وكض أزاع حضلا واؾعا في مسخلف الأوؾاٍ
2 - UNDESA and ASPA, op. cit, p. 43. 
3 - UN report, (2008), op. cit, p. 34. 
4 - Ibid, p. 43. 
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 الذم يقدـ خدمات عبر ابؽاتف ابعواؿ، سواء mySMS كضعت ابغكومة نظاـ 2009 كفي سنة 1ابؼشاركة الإلكتًكنية،
 فعلى سبيل ابؼثاؿ، منذ 2تعلق الأمر بتلقي إشعارات أك بطلب معلومات ككثائق أك تقدنً شكاكل للهيئات ابغكومية،

، بيكن للمزارعتُ رفع تقرير سريع إفُ كزارة الفلبحة عن طريق رسالة ىاتفية قصتَة حوؿ ابؽجمات التي 2012عاـ 
حكومات " التي تعتبر 25 ضمن الدكؿ الػ 2012 بل إنها صارت في 3تتعرض بؽا حقوبؽم بدا في ذلك الأكبئة كالآفات،

، كما استمر تواجدىا ضمن أحسن الدكؿ في مؤشرات ابػدمات كإنهاء (m-Government)* 4"ىاتف متحرك
 الذم 2016 كاستمر تواجدىا ضمن ابؼراتب ابؼتقدمة عابؼيا كقاريا إفُ غاية العاـ 5ابؼعاملبت كالتواصل على ابػط،

 . على ابؼستول العابؼي60 رغم تراجعها إفُ ابؼركز 6حققت فيو مؤشرا لتنمية ابغكومة الإلكتًكنية صينف في خانة ابؼرتفع

 من 2008 كاعتبرىا تقرير 2004،8 ك 20037 عابؼيا سنة 30في بؾاؿ ابؼشاركة الإلكتًكنية، احتلت ماليزيا ابؼركز 
 في 12 كتقدمت إفُ ابؼركز 9 التي تنشر عبر مواقعها الافتًاضية نتائج استطلبعات الرأم ابؼوجهة للمواطنتُ،23الدكؿ 

 11. في بؾاؿ ابؼشاركة الإلكتًكنية2016 الأكائل في سنة 50 ككانت ضمن الػ 2010،10مؤشر ابؼشاركة الإلكتًكنية لسنة 

 ججسبت الؤمازاث العسبيت االإخددة: االإطلب الخامع

شهدت دكلة الإمارات العربية ابؼتحدة تطورا كبتَا في ابغياة الاجتماعية كالاقتصادية، كىي الدكلة الرائدة بتُ 
الدكؿ العربية في بؾاؿ ابغكومة الإلكتًكنية، لذلك فهي بذربة جديرة بالدراسة، لاسيما كأنها ستسمح بإجراء بعض 

ابؼقارنات عند التطرؽ لتقييم التجربة ابعزائرية في ابعزء التطبيقي من ىذا البحث، خصوصا كأف ابغكومة الإلكتًكنية في 
 .الإمارات تيعد من أحسن قصص النجاح على ابؼستول العابؼي كما سنرل من خلبؿ ىذا العرض

 

                                                           
1 - UN report, (2008), op. cit, p. 44. 
2 - UN report, (2010), op. cit, p. 70. 
3 - UN report, (2012), op. cit, p. 77. 
4 - Ibid, p. 96. 

  .Mobile Governmentوهي ازخهاع لـ -  *
5 - UN report, (2012), op. cit, pp. 77-78. 
6 - UN report, (2016), op. cit, p. 156. 
7 - UN report, (2003), op. cit, p. 102. 
8 - UN report, (2004), op. cit, p. 158. 
9 - UN report, (2008), op. cit, p. 66. 
10 - UN report, (2010), op. cit, p. 85. 
11 - UN report, (2016), op. cit, p. 57. 
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 ٌ  لمحت عامت عً االإؼسوع الؤمازاحي: الفسع الأو

 :ىي ، كتتكوف من سبع إمارات1971 ديسمبر 2 تأسست في ابراديةلإمارات العربية ابؼتحدة ىي دكلة ا
كىي عضو في جامعة الدكؿ العربية، بؾلس  1، كدبي كالشارقة كرأس ابػيمة كعجماف كأـ القيوين كالفجتَةأبوظبي

 .التعاكف ابػليجي كمنظمة الأمم ابؼتحدة

إف ابغديث عن ابغكومة الإلكتًكنية في دكلة الإمارات العربية ابؼتحدة بير حتما عبر تناكؿ بذربة إمارة دبي في 
ىذا المجاؿ، لكونها صاحبة ابؼبادرة الأكفُ في التوجو بكو ابغكومة الذكية في مطلع ىذه الألفية، لتيعمٌم ابؼبادرة في 

تذل بو بالنسبة للدكؿ الناشئة في بؾاؿ . السنوات القليلة التالية بؽا على سائر الإمارات كتعد ىذه التجربة بموذجا بوي
 بذمع بتُ حيسن التخطيط الاستًاتيجي كالعزبية -كما سنرل فيما يلي من السطور-ابغكومة الإلكتًكنية، فهي 
كعلى ىذا الأساس . كغتَىا من ابػصائص التي جعلت منها مشركعا مرجعيا... السياسية كقوة البنية التحتية

 . سنستعرض أكلا موجزا عن مبادرة دبي الإلكتًكنية لننتقل بعدىا إفُ عرض أىم ملبمح التجربة الإماراتية

، ككاف ابؽدؼ منو ىو 2001تم إطلبؽ مشركع ابغكومة الإلكتًكنية في دكلة الإمارات العربية ابؼتحدة سنة 
ككانت إستًاتيجية . برويل بصيع ابػدمات ابغكومية إفُ خدمات إلكتًكنية متاحة على ابػط على مدار اليوـ كالأسبوع

 2.ابعاىزية، ابػدمات الإلكتًكنية كالبيئة التكنولوجية للئعلبـ كالاتصاؿ: التحوؿ مبنية على تطوير ثلبثة بؿاكر ىي
، حيث تم تدشتُ البوابة 2001ككانت البداية من إمارة دبي التي أطلقت بضلتها للتحوؿ إفُ حكومة إلكتًكنية عاـ 

ككاف ابؽدؼ من ابؼبادرة ىو تسهيل حياة ابؼواطنتُ كابؼؤسسات في تفاعلهم مع ابغكومة كجعل دبي . الإلكتًكنية بؽا
مركزا اقتصاديا رائدا، كقد صنٌفتها منظمة الأمم ابؼتحدة كأحسن مدينة إلكتًكنية في العافَ العربي كالثامنة عشر على 

 3.ابؼستول العابؼي في بؾاؿ تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية

كلقد أدٌت الإرادة السياسية دكرا بؿوريا في إحداث القفزة الرقمية لإمارة دبي، حيث جسد رئيس الوزراء 
بموذجا جيدا للقائد السياسي الذم آمن بابؼشركع كقاده بكو الوجود، إذ " الشيخ محمد بن مكتوـ"الإماراتي كحاكم دبي 

قاد بنجاح أكؿ بذربة ناجحة للحكومة الإلكتًكنية في الوطن العربي، كتتلخص ىذه الإرادة كالرؤية في مقولتو القوية 
لقد بدأنا العمل لتحقيق رؤيتنا لحكومة الدستقبل، وقد أطلقت اليوم ": حوؿ مشركع ابغكومة الذكية، حيث قاؿ

مشروع الحكومة الذكية، نريد تقديم كافة الخدمات الحكومية عبر الذواتف الذكية، وأن كلَّ مسؤول لا يستطيع 
                                                           

اعةhttp://www.government.ae/ar/web/guest/uae :البىابت الغؾمُت لخيىمت الؤماعاث العغبُت االإخدضة، على الغابِ-  1 ش الؼٍ  .19/10/2016: ، جاعٍ
2 - ALaa Aldin. A. AL Athmay, Kamel Fantazy  Vinod Kumar ,E-government adoption and user„s satisfaction: an empirical investigation, 

EuroMed Journal of Business, Vol. 11, Iss. 1, 2016, p. 60. 
3 - Fang Zhao, Annibal José Scavarda, Marie-France Waxin, op. cit, p. 396. 

http://uaepedia.ae/index.php/%D8%A7%D8%AA%D8%AD%D8%A7%D8%AF_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%A7%D8%AA
http://uaepedia.ae/index.php/%D8%A7%D8%AA%D8%AD%D8%A7%D8%AF_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%A7%D8%AA
http://www.government.ae/ar/web/guest/uae
http://www.government.ae/ar/web/guest/uae
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نريد أن نصل إلى الناس لا أن يصلوا إلينا، سنصلهم  ":ليضيف، "إلصاز ىذه الدهمة سوف يقام لو احتفال توديع
 . كىي مقولة بذمع بتُ قوة الطموح ككضوح الرؤية كالصرامة في التنفيذ1".عبر ىواتفهم الذكية

 2: بعض المحطات ابؽامة في تطور حكومة دبي الإلكتًكنيةبإبهازكفيما يلي سنستعرض 

 . خدمة إلكتًكنية14، ككانت تقدـ 2001 في أكتوبر (dubau.ae)تم إطلبؽ بوابة دبي الإلكتًكنية  :2001عاـ - 
 . خدمة600إفُ  (dubau.ae) كصل عدد ابػدمات ابؼقدمة عبر بوابة دبي الإلكتًكنية 2003في يونيو : 2003عاـ - 
 .إطلبؽ بوابة ابؽاتف ابؼتحرؾ: 2005عاـ - 
 .(دفع الزكاة إلكتًكنيا)إدراج خاصية ابػصم ابؼباشر من ابغساب للدفع الإلكتًكني : 2006عاـ - 
 . خدمة2300 ما يزيد عن dubau.aeتوفر بوابة : 2007عاـ - 
 زائر، كما فازت ىذه البوابة في نفس السنة 200.000 بلغ عدد الزكار شهريا لبوابة دبي الإلكتًكنية 2011كفي سنة - 

 3.بجائزة الامتياز في ابغكومة الإلكتًكنية كابػدمات الإلكتًكنية في فئة أحسن البوابات الإلكتًكنية

أما عن حكومة الإمارات الإلكتًكنية كمشركع كطتٍ، فلب يقل شأنا عن مشركع إمارة دبي، كسنستعرض في 
 .الفقرات ابؼوالية بصلة من التحاليل كابغقائق عن أىم ملببؿها ككاقعها

 االإياهت الدوليت لحىىمت الؤمازاث الؤلىتروهيت: الفسع الثاوي

على صعيد التًتيب العابؼي كفقا بؼؤشر الأمم ابؼتحدة لتنمية ابغكومة الإلكتًكنية نلخص في ابعدكؿ ابؼوافِ قيم 
 :2016 – 2001ابؼؤشر كترتيب الدكلة في الفتًة 

-2001جطىز جسجيب دولت الؤمازاث العسبيت االإخددة وفلا الإاػس جىميت الحىىمت الؤلىتروهيت في الفترة : 24-2الجدوٌ زكم 

2016 

 2016 2014 2012 2010 2008 2005 2004 2003 2001 السنوات

 0.7515 0.7136 0.7344 0.5349 0.6301 0.5718 0.4736 0.535 2.17 قيمة الدؤشر

 29 32 28 49 32 42 60 38 21 الترتيب العالدي

غ الأمم االإخدضة خىٌ الخيىمت الؤلىتروهُت للفترة : االإصدز  . 2016 - 2001مً ئعضاص الباخث بالاعخماص على جلاعٍ

                                                           
 . أ .وعُم ئبغاَُم الظاَغ، مغحع ؾابم، م- 1
 مجلت النبًت، المجلض العاقغ، ،دوز الحىىمت الؤلىتروهيت في جدظين حىدة الخدماث الحىىميت بالخطبيم على وزػت خىىمت دبيًاؾغ عبض الىَاب، -  2

 .132. ، م2009العضص الغابع، أهخىبغ 
3 - Faouzi Kamoun, Mohamed Basel Almourad, Accessibility as an integral factor in e-government website evaluation, Information 

Technology & People, Vol. 27, Iss. 2, 2014, p. 210. 
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 مراتب متقدمة نسبيا في التصنيف العابؼي، 2001فمن الواضح أف الإمارات العربية ابؼتحدة احتلت منذ سنة 
 60، حيث انتقلت من الرتبة 2005ك 2004كقد أشاد تقرير الأمم ابؼتحدة بالقفزة التي حققتها دكلة الإمارات بتُ سنتي 

التي تم تنظيمها لتيلبئم ابؼستخدـ النهائي  http://www.government.ae، كما أشاد ببوابتها الإلكتًكنية 42إفُ الرتبة 
من حيث تقدبيها للمعلومة كعرضها للخدمات كابؼعاملبت كفق بوابات منفصلة لكل من ابؼواطنتُ ابؼقيمتُ، 

ابؼؤسسات، الزكار كابؽيئات ابغكومية؛ مع الإشادة كذلك بتحديث ابؼعلومات كتوفتَ التسجيلبت كابؼناقصات 
بوابة الدرىم الإلكتًكني : الإلكتًكنية؛ أضف إفُ ذلك أنو يوفر رابطتُ كاضحتُ بكو بوابتتُ أخريتُ بالغتي الأبنية بنا

، كبوابة النماذج الإلكتًكنية http://www.e-dirham.gov.aeابػاصة بابؼعاملبت ابؼالية 
http://www.uaesmartforms.com1. حتى يتستٌ للمستخدـ ملؤىا على ابػط 

بالإضافة إفُ ذلك، نورد فيما يلي بعض ابغقائق كالإحصائيات عن مدل تطور ابغكومة الإلكتًكنية في 
 2:الإمارات العربية ابؼتحدة كتقدمها الرقمي

 من كبار مستخدمي شبكة الإنتًنت، حيث حقٌقت الإمارات 2011صينًٌف مواطنو الإمارات العربية ابؼتحدة في عاـ - 
 ، كىي أعلى نسبة على مستول دكؿ الشرؽ الأكسط؛70 % إفُ الويب بنسبة أعلى نسبة دخوؿ

 بستلك الإمارات العربية ابؼتحدة كاحدة من أقول البيتٌ التحتية للئعلبـ كالاتصاؿ على ابؼستول العابؼي؛- 
احتلت الإمارات ابؼركز السابع عابؼيا ضمن مؤشر ابػدمات على ابػط، كابؼركز السادس ضمن مؤشر ابؼشاركة - 

 ؛2012الإلكتًكنية، كذلك كفقا لتقرير الأمم ابؼتحدة للحكومة الإلكتًكنية لسنة 
خدمات الدفع الإلكتًكني من خلبؿ ابغكومة الإلكتًكنية ىي بؿور برستُ كتطوير مستمر، حيث تم برصيل ما - 

 .2011يزيد عن مليار دكلار من خدمات الدفع الإلكتًكنية في سنة 

 البىابت السطميت لحىىمت الؤمازاث العسبيت االإخددة: الفسع الثالث

كباطلبعنا على البوابة الإلكتًكنية بغكومة الإمارات العربية ابؼتحدة كتدقيق بؿتواىا، بيكننا ابغكم بأنها فعلب 
بوابة متكاملة، كذلك باعتبارىا استوفت ابؼراحل الأربع للحكومة الإلكتًكنية، من النشر الإلكتًكني إفُ التبادلية 

  3.فالتفاعلية فالاندماج

                                                           
1 - United Nations report, (2005), op. cit, p. 52.   
2 - Faouzi Kamoun, Mohamed Basel Almourad, op. cit, p. 216. 

 :فُما ًخعلم بالخدالُل الىاعصة في َظا العىهغ، اعخمض الباخث على البىابت الغؾمُت لخيىمت الؤماعاث العغبُت االإخدضة، مخاخت على الغابِ-  3

http://www.government.ae/ar/web/guest/home#home ،اعة ش الؼٍ  25/10/2016 ئلى 19/10/2016مً : جاعٍ

http://www.government.ae/
http://www.government.ae/
http://www.government.ae/ar/web/guest/home#home
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كأكؿ ما يلبحظ عند الدخوؿ إفُ كاجو الصفحة الرئيسية للبوابة، أنها معركضة باللغة الوطنية لدكلة الإمارات 
 مع التذكتَ بأف معيار اللغة يعتبر من بتُ 1بالإضافة إفُ إمكانية عرضها باللغة الإبقليزية،- كىي اللغة العربية طبعا - 

أما من حيث المحتول فهو بهمع بتُ النشر . ابؼعايتَ ابؼأخوذة بعتُ الاعتبار في عملية تقييم ابؼواقع الإلكتًكنية ابغكومية
 . الإلكتًكني كالتفاعل كالتبادؿ كابؼشاركة الإلكتًكنية

فالبوابة تنشر معلومات عامة عن دكلة الإمارات مع إظهار التاريخ كالتوقيت كحالة الطقس، كما تنشر 
النشر "كغتَىا من ابؼعلومات التي تصبٌ في خانة ... إحصائيات كتقارير كأدلة إرشادية كقوانتُ كمستندات

توفر حكومة دكلة ، حيث "البيانات ابؼفتوحة بغكومة دكلة الإمارات العربية ابؼتحدة"، كذلك عملب بسياسة "الإلكتًكني
البيانات "الإمارات العديد من ابؼلفات كالوثائق التي تضم بؿتول مفتوحان للبستخداـ كإعادة الاستخداـ ضمن مفهوـ 

العديد من الإحصاءات كذلك د في ىذا القسم  نج.م يهدؼ إفُ تعزيز ابؼشاركة كرفع مستول ابؼعرفةذاؿ" ابؼفتوحة
 .كالتقارير كالدراسات ابػاصة بابعهات ابغكومية كبصيغ بـتلفة

 كما تيقدٌـ البوابة لزبائنها خدمات مصنفة بشكل كاضح كفق معيار الطرؼ ابؼستفيد، أم أنها تقوـ بتجزئة 
حديثو الولادة، الأطفاؿ، : مصنفتُ إفُ أربع فئات عمرية ىي)مواطنتُ أفراد : للزبائن كما ىو متعارؼ عليو إفُ

، كىيئات حكومية؛ كما بيكن عرض ابػدمات حسب (أجانب)، مؤسسات أعماؿ، زكار (الشباب، كبار السن
أضف إفُ ذلك . نوعها، كبيكن كذلك الدخوؿ مباشرة إفُ رابط الإمارة التي يرغب الزبوف في ابغصوؿ على خدماتها

أنها تتيح ركابط للبتصاؿ كتقدنً الشكاكل كالاقتًاحات كابؼشاركة في ابؼنتديات، كتعرض نتائج الاستبيانات 
كاستطلبعات الرأم ابؼختلفة التي بذريها ابغكومة للحصوؿ على التغذية العكسية من بـتلف الأطراؼ، كما تعرض 

كًٌن الزبائن من التواصل مع ابؽيئات ابغكومية، كركابط بغساباتها على شبكات التواصل  القنوات ابؼختلفة التي بسي
 ".الفايس بوؾ"ك" الإنستغراـ"، "تويتً: "الاجتماعي

إشراؾ في بؾاؿ ابؼشاركة الإلكتًكنية، خصٌصت البوابة ضمن كاجهتها نافذة كاضحة بؽا، كالغاية منها ىي 
 من التعاكف في صياغة السياسات كالاستًاتيجيات ىمبسكتُ كابؼواطنتُ في التشاكر بشأف السياسات كابػدمات العامة

 كعند الدخوؿ إليها بهد ابؼواطن شركحا عن عملية ابؼشاركة .كابؼشاركة في إنتاج مكونات ابػدمة كطرائق التوصيل
جلسات "الإلكتًكنية كبؿاكرىا كقنواتها، حيث بيكن لأم طرؼ إبداء رأيو كاقتًاحاتو كانتقاداتو ضمن ما بظتو البوابة بػ 

على حسابات ابغكومة في شبكات التواصل الاجتماعي السابق الإشارة إليها، أك ابؼشاركة في " العصف الذىتٍ
 .الاستبيانات كالاستقصاءات

                                                           
 .االإخًمً نفدت الىاحهت لبىابت الخيىمت الؤلىتروهُت للإماعاث العغبُت االإخدضة 07 اهظغ االإلخم عكم-  1
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 التطبيقات ميعخصٌصت الإمارات متجرا فً-  أك حكومة ابؽاتف النقاؿ -كفي بؾاؿ ابغكومة الذكية 
، كما بستلك البوابة بؾلة خاصة من خلبؿ الأجهزة الذكية  www.apps.gov.ae يو عبر موقعبيكن الدخوؿ إؿك ابغكومية،

 .2016 عددا إفُ غاية أكتوبر 36بدواضيع ابغكومة الذكية صدر منها 
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 :خلاصت الفصل

استعرضنا من خلبؿ ىذا الفصل تقارير منظمة الأمم ابؼتحدة حوؿ ابغكومة الإلكتًكنية، كالتي ىي دراسات 
كتزداد أبنيتها في . دكرية بالغة الأبنية لأخذ صورة عن كاقع كتطور تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية على ابؼستول الدكفِ

كقدمنا في . بحوث ابغكومة الإلكتًكنية بالنظر إفُ كونها الدراسة الوحيدة التي تتم على ىذا ابؼستول العابؼي الشامل
ثنايا ىذا الفصل الإطار ابؼفاىيمي كالتقتٍ بؽذه الدراسات كالتقارير، ثم تناكلنا بالدراسة كل تقرير على حدة منذ 

كبصفة عامة، مكٌننا ذلك من ابػركج . 2016 كصولا إفُ التقرير الأختَ الذم صدر في 2001صدكر الأكؿ منها في 
بجملة من ابؼعارؼ حوؿ بـتلف ابؼؤشرات ابؼستخدمة لتقييم ابغكومة الإلكتًكنية، كما أخذنا صورة كافية حوؿ أداء 

الدكؿ كتطورات ترتيبها الدكفِ من فتًة إفُ أخرل، حيث ميٌزنا بتُ دكؿ ريادية تؤدم جيدا في تطبيق ابغكومة 
الإلكتًكنية كأيخىرى صينٌفت كدكؿ ناشئة، كىي دكؿ نامية في الأصل بسكنت من برقيق ترتيب قريب من الدكؿ ابؼتقدمة، 

كعموما أثبتت ىذه الدراسات كجود فجوة . كدكؿ أخرل متخلفة حقٌقت مؤشرات متدنية كبعيدة عن ابؼتوسط العابؼي
 .رقمية ىائلة بتُ بـتلف الدكؿ كالقارات

كما استعرضنا في ىذا الفصل بعض التجارب الدكلية في تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية، حيث اشتملت دراستنا 
الولايات ابؼتحدة الأمريكية، بصهورية كوريا ابعنوبية كابؼملكة ابؼتحدة، : على ثلبث دكؿ متقدمة في ىذا المجاؿ كىي

كقد مكٌنتنا دراسة ىذه التجارب من الوقوؼ على مقومات . ماليزيا كالإمارات العربية ابؼتحدة: كدكلتتُ ناشئتتُ بنا
بقاح ىذه الدكؿ في تطوير حكوماتها الرقمية، لا سيما قوة الإرادة السياسية للئدارة العليا كالاستثمار في قوة البنية 

التحتية للئعلبـ كالاتصاؿ كالرأبظاؿ البشرم ككذلك تهيئة البيئة القانونية من خلبؿ سن القوانتُ التي تيؤطر التعاملبت 
 .ابغكومية الافتًاضية
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 لثالفصل الثا

لحىىمت الؤلىتروهيت بدازة العلاكت مع االإىاطً في عل ا

  :ملدمت الفصل

إدارة "يتضمن ىذا الفصل جزء مهما من موضوع ىذه الرسالة، إذ يتناكؿ بـتلف ابؼفاىيم ابؼتعلقة بدوضوع 
الذم ييعد من أحدث ابؼفاىيم ابؼشكًٌلة لتطبيقات ابغكومة الإلكتًكنية؛ حيث سنقدـ خلفية " العلبقة مع ابؼواطن

فكرية للموضوع قبل التطرؽ إفُ بـتلف بفارسات ابغكومة الإلكتًكنية التي تكرٌس تطبيق ىذه الفلسفة الإدارية ابعديدة 
 .كالتوجو ابعديد للئدارة العمومية ابغديثة

التي سبق قطاع الأعماؿ إفُ تطبيقها؛ " إدارة العلبقة مع الزبوف" إلا أننا قبل ذلك خصصنا جزء بؼوضوع 
على الصعيد ابغكومي، حيث أننا سنحاكؿ إجراء مقاربة بتُ " إدارة العلبقة مع ابؼواطن"باعتباره نقطة الانطلبؽ لفهم 

 .ابؼفهومتُ في القطاعتُ ابؼختلفتُ

كبناء على ذلك، جاء ىذا الفصل في ثلبثة مباحث، نتناكؿ في الأكؿ منو بـتلف ابعوانب ابؼفاىيمية 
ببياف إطارىا " إدارة العلبقة مع ابؼواطن"، أما الثاني فسنخصصو لػ "إدارة العلبقة مع الزبوف"كالتطبيقية كالتكنولوجية لػ 

الفكرم الإدارم، مع بؿاكلة بياف كيفية بنائو من منطلق الفكر الإدارم لقطاع الأعماؿ؛ في حتُ سنخصص ابؼبحث 
في ابغكومة الإلكتًكنية مع بياف دكر " إدارة العلبقة مع ابؼواطن"الثالث لتفصيل ابؼمارسات الإدارية التي بذسد تطبيق 

 .كأبنية التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ في دعمها
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 لثالفصل الثا

لحىىمت الؤلىتروهيت بدازة العلاكت مع االإىاطً في عل ا

  :ملدمت الفصل

إدارة "يتضمن ىذا الفصل جزء مهما من موضوع ىذه الرسالة، إذ يتناكؿ بـتلف ابؼفاىيم ابؼتعلقة بدوضوع 
الذم ييعد من أحدث ابؼفاىيم ابؼشكًٌلة لتطبيقات ابغكومة الإلكتًكنية؛ حيث سنقدـ خلفية " العلبقة مع ابؼواطن

فكرية للموضوع قبل التطرؽ إفُ بـتلف بفارسات ابغكومة الإلكتًكنية التي تكرٌس تطبيق ىذه الفلسفة الإدارية ابعديدة 
 .كالتوجو ابعديد للئدارة العمومية ابغديثة

التي سبق قطاع الأعماؿ إفُ تطبيقها؛ " إدارة العلبقة مع الزبوف" إلا أننا قبل ذلك خصصنا جزء بؼوضوع 
على الصعيد ابغكومي، حيث أننا سنحاكؿ إجراء مقاربة بتُ " إدارة العلبقة مع ابؼواطن"باعتباره نقطة الانطلبؽ لفهم 

 .ابؼفهومتُ في القطاعتُ ابؼختلفتُ

كبناء على ذلك، جاء ىذا الفصل في ثلبثة مباحث، نتناكؿ في الأكؿ منو بـتلف ابعوانب ابؼفاىيمية 
ببياف إطارىا " إدارة العلبقة مع ابؼواطن"، أما الثاني فسنخصصو لػ "إدارة العلبقة مع الزبوف"كالتطبيقية كالتكنولوجية لػ 

الفكرم الإدارم، مع بؿاكلة بياف كيفية بنائو من منطلق الفكر الإدارم لقطاع الأعماؿ؛ في حتُ سنخصص ابؼبحث 
في ابغكومة الإلكتًكنية مع بياف دكر " إدارة العلبقة مع ابؼواطن"الثالث لتفصيل ابؼمارسات الإدارية التي بذسد تطبيق 

 .كأبنية التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ في دعمها
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 ٌ  بدازة العلاكت مع الصبىن : االإبدث الأو

إدارة "أف نبدأ بعرض ابؼفاىيم ابؼتعلقة بػ " إدارة العلبقة مع ابؼواطن"من الضركرم قبل ابػوض في تفاصيل 
 . العلمية الوطيدة بينهما كما سنرل في العناصر القادمةالعلبقة، كذلك بالنظر إفُ "العلبقة مع الزبوف

 ٌ  ها الخازيخيت وحروز "بدازة العلاكت مع الصبىن "مفهىم : االإطلب الأو

من ابؼفاىيم ابغديثة في أدبيات إدارة الأعماؿ، كىي بذسٌد ثورة في ابؼفاىيم " إدارة العلبقة مع الزبوف"تعتبر 
، كخلبصة ىذه الثورة ىي بروؿ منظمات الأعماؿ من التوجو بابؼنتىج إفُ التوجو بالزبوف، كتوجهاتهاالتسويقية بابؼؤسسة 

 .ىذا الأختَ أصبح على رأس أكلويات ابؼنظمات كبؿورا لإستًاتيجياتها

 ٌ  وؤهميخه االإفهىم االإعاصس للصبىن : الفسع الأو

 الذم تغتَ تعريفو من التعريف" الزبوف"لعل أكفُ ابؼفاىيم التي تغتَت في ابؼنظمات ابؼعاصرة ىو مفهوـ 
ذلك "، "ذلك الذم يدفع للمؤسسة"الكلبسيكي إفُ التعريف ابغديث، فالتعريفات التقليدية للعميل تتمحور حوؿ كونو 

ذلك الشخص الذم يستخدـ ابؼنتج ابػاص بها "، "الشخص الذم يتقدـ لشراء منتجاتها أك للحصوؿ على خدماتها
 فهي تعريفات تتمحور كلها حوؿ ابؼفهوـ البيعي، أم أف ابؽدؼ التسويقي للمؤسسة كفقا بؽذه 1".بحلتو النهائية

 الاىتماـ بدا قبل الصفقة كما بعدىا من علبقات، كما لا تأخذ بعتُ الاعتبار دكفابؼفاىيم ىو إبراـ صفقة مع الزبوف 
 .ابؼتعاملتُ مع ابؼنظمات العامة كغتَ الربحية من كونهم زبائن

 سواء كاف من خارج ابؼؤسسة أك داخلها، -أما التعريف ابغديث للعميل فيعتبر أف كل شخص نتعامل معو 
 بهب النظر إليو باعتباره عميلب؛ كيعتٍ ذلك أف العملبء ينقسموف إفُ فئتتُ - الربحيةفي ابؼنظمات الربحية كغتَ 

  2:رئيسيتتُ بنا

 العملاء الداخليون - 1

  :العملاء الخارجيون -2

البيئة الاقتصادية : كبيكن حصر العوامل التي أدت إفُ تزايد أبنية العميل بالنسبة للمنظمات ابؼعاصرة في
 فهذه العوامل بؾتمعة أدت إفُ تزايد حدة ابؼنافسة المحلية كالأجنبية، 1ابعديدة كتوقعات الزبائن كعامل التكنولوجيا؛
                                                           

1 -  Jean – Michel Monin, La certification qualité dans les services: outil de performance et d'orientation client, AFNOR, Paris, France, 

2001,  pp. 41- 42. 
. 11 - 9. ، م م1997، مغهؼ الخبراث االإهىُت للإصاعة، اللاَغة، مهغ،  طسيلت للاخخفاظ بعملائً بلى الأبد50بىٌ جُم، جغحمت َالت نضقي،  - 2
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كأصبح من الصعب على العملبء ابؼفاضلة بتُ العركض الكثتَة كابؼتشابهة، بفا يعقد من مهمة ابؼؤسسة في ابغصوؿ 
 .على زبوف جديد كالاحتفاظ بو

 (06 )جذب عميل جديد بسثل ما يقارب ستة" بؿاكلة" توصٌلت الدراسات في ىذا المجاؿ إفُ أف تكلفة 
أضعاؼ تكلفة الاحتفاظ بالعميل ابغافِ، كذلك لكوف ابؼؤسسة في ابغالة الأكفُ تتحمل تكاليف باىظة على كسائل 

الدعاية كالإعلبف كالتشجيع، أما في الثانية فكل ما تتحملو من تكلفة ىو عبارة عن ىدايا بسيطة، بزفيضات، كتقدنً 
 كبابؼقابل فإف الآثار ابؼدكية لفقداف الزبوف بذعل الأمر أكثر سوءا، فقد أظهرت الدراسات 2.خدمات بسيطة للزبائن

 55 فردا في ابؼتوسط، كىم بدكرىم فرضا سيخبركف 11في ىذا المجاؿ أف العميل المحبط أك غتَ الراضي ينقل بذربتو إفُ 
 فكل ىذه ابؼستجدات كابغقائق دفعت 3! شخصا67شخصا آخر فقط، فيكوف إبصافِ من كصلت إليهم الأخبار 

 .ابؼنظمات إفُ حتمية تغيتَ منهج عملها كإعادة صياغة إستًاتيجية جديدة لإدارة علبقتها مع العميل

 الخطىز الخازييي للعلاكت مع الصبىن : الفسع الثاوي

لا شك  في أف العلبقة بتُ ابؼؤسسة كالزبوف ليست بالشيء ابعديد في حدٌ ذاتو، فهي قد برزت مع أكفُ 
ىذه العلبقة بشكل " إدارة"أشكاؿ التبادؿ، كىي لصيقة بو باعتبارىا مرادفا للتعامل؛ أما الشيء ابعديد فيها فهو 

 .علمي متكامل كىادؼ انطلبقا من كونها ثقافة مؤسسية كإستًاتيجية بؿورية لتحقيق أىداؼ ابؼنظمة

يعتبر مفهوما " إدارة العلبقة مع الزبوف"قدبية قدـ عملية التبادؿ، فإف مفهوـ " العلبقة مع الزبوف"فإذا كانت 
بيكن تلخيص ابؼراحل التي مرت بها . حديثا، كىو ييعدٌ نتيجة لتطورات متعاقبة لنظرة ابؼؤسسة إفُ العلبقة مع الزبوف

 4:العلبقة مع الزبوف فيما يلي

 الإنتاج ابظهور الثورة الصناعية، بفضل تطور تكنولوجي" الإنتاج بابغجم"انتقلت ابؼؤسسات بعدىا إفُ مرحلة 
بسيز الطلب في ىذه ابؼرحلة أيضا بالبساطة، لذلك . التي تسمح بدضاعفة العرض، كالاستجابة للطلب ابؼتنامي آنذاؾ

كقد استمرت ىذه . كاف تركيز ابؼؤسسات منصبا على التوسع في العرض كمٌان مع العمل على إطلبؽ منتجات جديدة
 .ابؼرحلة إفُ نهاية الستينيات من القرف ابؼاضي

                                                                                                                                                                                           
1 - Pierre Alard, Domien Dirringer, La stratégie de relation client, un support dynamique de   management de la relation client : le 

modèle "customer connections" , Edition Dunod, Paris, France, 1ère édition, Juillet 2000,  p. 9.  
2 - Pierre Morgat, Fidélisez vos clients: stratégie, outils, CRM et e-CRM, Edition D'organisation, Paris, France, 2ème édition, 2003, p. 12. 

ب والبرمجت، -  3 . 22 – 16 .، م م1998، الضاع العغبُت للعلىم، بحروث، لبىان، الُبعت الأولى، ؤصىٌ خدمت الصبائًحىن واالإحن، جغحمت مغهؼ الخعغٍ
4 - René Lefébure, Gilles Venturi, Gestion de la relation client, Edition Eyrolles, Paris, France, 3ème édition, 2001,  pp. 9 -11. 
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؛ حيث كاف تركيز ابؼؤسسة دائما "مرحلة التوجو بالػمينتىج"بيكن أف نطلق على ابؼراحل السابقة بؾتمعة تسمية 
 .منصبا على ابؼنتىج كمحور لتطورىا كبقائها كإبقاء العلبقة مع زبائنها

كما بييز مرحلة التوجو بابؼنتىج ىو أف ابؼنظمات كانت تنظر بذاه عملبئها نظرة قاصرة كجزئية، بل كاستعلبئية 
كذلك؛ حيث كانت تشعر أنها تقف فوؽ جبل كزبونها يقبع في كادو، كىو تابع بؽا كتفرض عليو ما تريد، كما عليو إلا 

فالإدارة التقليدية تفتًض أف ابؼؤسسة أكثر معرفة بحاجات كرغبات العملبء ككيفية برقيقها من  1.أف يستجيب بؽا
 2. بدعزؿ عن العملبءتلبيتها على كالعملالعملبء أنفسهم، لذلك تقوـ بتحديدىا 

كمع دخوؿ مرحلة التسعينيات، كانت مؤسسات الأعماؿ على موعد مع منعرج إستًاتيجي كتسويقي مهم، 
تىج" إنو الانتقاؿ من  ، حيث "عصر الزبوف"، فهذه ابؼرحلة تشكل بحق بداية "التوجو بالعميل"إفُ " التوجو بالػمينػٍ

سارعت ابؼؤسسات إفُ تكوين قواعد بيانات حوؿ زبائنها كتوسيع قنوات الاتصاؿ ابؼباشر معهم كالتًكيز على التسويق 
الإقرار اليوـ بأف العلبقات الوطيدة " إدارة العلبقة مع العميل"كبفا عجل كسرع من مساعي تبتٍ مدخل . ابؼباشر

 3.كالطويلة الأمد مع العملبء بسثل كاحدة من أىم أصوؿ ابؼنظمة

 customer)" التًكيز على الزبوف" كالذم يطلق عليو أحيانا (Customer orientation)" التوجو بالزبوف"ييعرؼ 

focus)بؾموعة من القيم كابؼعتقدات التي تضع اىتمامات الزبوف على رأس أكلويات ابؼنظمة دكف إقصاء : " على أنو
 كآخركف أف جوىر Shahكيضيف ". الاىتمامات الأخرل للؤطراؼ ذات ابؼصلحة على غرار ابؼلبؾ كابؼستَين كابؼوظفتُ

 في العمل على خلق القيمة للعميل، كالذم يؤدم آليا إفُ خلق القيمة للمؤسسة؛ يتمثل" التوجو بالعميل"منهج 
 بل أصبح العميل بدثابة 4كبالتافِ فالتوجو بالعميل ىو أبعد ما يكوف عن بؾرد البحث عن كيفية بيع ابؼنتج للزبوف،

 5.ابغىكم النهائي على ابؼنتج الذم تيقدمو ابؼؤسسة كبؿورا لأم عملية تطوير كبرستُ لو
قد بذسد فعليا كثقافة كإستًاتيجية مؤسسية، كتكرَّس ىذا  كمع دخوؿ الألفية الثالثة، يكوف ىذا التوجو

 الذم يعتٍ تقدنً عرض خاص لكل زبوف، ( One to One Marketing)" التسويق كاحد لواحد"التوجو بظهور مفهوـ 
                                                           

،مجلت ولُت بغضاص بدث ميداوي في بعع االإصازف الحىىميت: دازة علاكاث الصبىن، جىحه جىغيمي حديدعلي مدؿً عبض الغيا، علي خؿىن الُائي، ئ - 1

  .233. ، م2007، 14للعلىم الاكخهاصًت، الؤنضاع 
دزاطت ميداهيت على بعع االإاطظاث : الؤدازة بالجىدة الؼاملت مدخل لتركيت جىافظيت االإاطظاث الصغيرة واالإخىططت الجصائسيتفخُدت بىخغوص،  - 2

ت الاكخهاصًت العلىم الاكخهاصًت، ولُت العلىم في علىم صهخىعاٍ قهاصة لىُل ملضمت ، عؾالتبظطيف ، الؿىت 1الدؿُحر، حامعت ؾُُف  وعلىم والخجاعٍ

 .187. ، م2012/2013الجامعُت 
ت، اللاَغة، مهغ، الدظىيم في عصس الؤهترهذ والاكخصاد السكميبكحر العلاق،   -3   .73. ، م2003، ميكىعاث االإىظمت العغبُت للخىمُت الؤصاعٍ

4 -  Fabio Cassia, Francesca Magno, Public services co-production: exploring the role of citizen orientation, International Journal of 

Quality and Service Sciences, Vol. 1, Iss. 3 , 2009, p. 337. 
 .189. فخُدت بىخغوص، مغحع ؾابم، م - 5
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 تكالذم أصبح متاحا بفضل توسع استخداـ شبكة الإنتًنت، بالتوازم مع الآفاؽ ابعديدة التي فتحتها التكنولوجيا
 بفا ، كالتي بظحت بالاتصاؿ ابؼباشر بتُ ابؼؤسسة كالزبوف كبتقليص الوسطاء(NTIC) ابغديثة الأخرل للئعلبـ كالاتصاؿ

 .يتيح للعميل صناعة ابؼنتوج الذم يريده كابػدمات ابؼلحقة بو كضماف ابعودة بنفسو

يتبلور من خلبؿ تطور التقنيات ابؼختلفة في عملية الاتصاؿ تلك " إدارة العلبقة مع الزبوف"كقد بدأ مفهوـ 
كتوظيفها في التعامل مع الزبوف، فقامت ابؼنظمات بإنشاء مراكز اتصاؿ خاصة مع الزبائن بهدؼ توفتَ ابؼعلومات 

كبفضل دعم ىذه التقنيات بسثل فلسفة جديدة كثورة " إدارة العلبقة مع الزبوف"ابؼختلفة عنهم، كبؽذا بيكن القوؿ أف 
 1.في التعامل مع الزبوف

بعد كل ىذه التطورات كمع برديات البيئة التنافسية ابعديدة للؤلفية الثالثة، بذد مؤسسات الأعماؿ نفسها 
لضماف بقائها، فتًل ماذا يعتٍ ىذا ابؼفهوـ ابعديد؟ كما ىي أىدافو كمزاياه " إدارة العلبقة مع الزبوف"أماـ حتمية 

 كمقتضيات تطبيقو؟

 (CRM) مع الصبىن ةحعسيف بدازة العلاق: الفسع الثالث

 كالتي تعرؼ (Customer Relationship Management)ىي تربصة للعبارة الإبقليزية " إدارة العلبقة مع الزبوف"
 بدأ ىذا ابؼفهوـ يتبوأ مكانة مرموقة كعنصر رئيسي من عناصر .(CRM)اختصارا في أدبيات إدارة الأعماؿ بػ 

 . الإستًاتيجية العامة في العديد من ابؼنظمات

 مع بداية عشرية التسعينات من - كما أسلفنا في العنصر السابق -" إدارة العلبقة مع الزبوف"نشأ مفهوـ 
القرف ابؼنصرـ كإستًاتيجية حديثة في إدارة الأعماؿ تتمحور حوؿ بصع ابؼعلومات فيما يتعلق بالعلبقات كالتعاملبت 

إدارة العلبقة مع "كقد ظهرت ابذاىات بـتلفة في برديد مفهوـ  2.كمعابعتها كبرليلها مدعوما بابغلوؿ التكنولوجية
ف أفي برقيق متطلباتو كمنها ما يركز على ابعانب الآفِ باعتبار فمنها ما يؤكد على ضركرة التفاعل الإنساني " الزبوف

أف ىذا ابؼفهوـ بىتص بتكوين " بشتَ العلبؽ" كيرل 3.لوجي الكبتَكبالأساس كليد التطور التكن ىذا ابؼفهوـ ىو
 مع كل عميل من أجل تعظيم القيمة (individualized relationships)كتطوير كتعزيز علبقات دائمة ذات صفة فردية 

 4.الإبصالية ابؼقدمة لو

                                                           
  .234.  ممغحع ؾابم،علي مدؿً عبض الغيا، علي خؿىن الُائي،  - 1

2 - Jorge Carrola Rodrigues , CRM for dummies,  John Wiley & Sons, Ltd, England, 2012, p. 05. 
  .234. علي مدؿً عبض الغيا، علي خؿىن الُائي، مغحع ؾابم، م - 3
 .79.، م 2002، مإؾؿت الىعاق لليكغ والخىػَع، عمان، الأعصن، الُبعت الأولى، مدخل حظىيلي: جطبيلاث جىىىلىحيا االإعلىماث في الأعماٌبكحر العلاق،  - 4
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 1":إدارة العلبقة مع العميل"في الواقع ىناؾ ثلبث كجهات نظر مفاىيمية لػ 

 إدارة العلبقة مع العميل ىي تطبيق حلوؿ تكنولوجية خاصة، كىي نظرة ضيقة تركز على ابعانب التقتٍ؛ 

  ىي تطبيق سلسلة متكاملة ككاسعة النطاؽ من ابغلوؿ التكنولوجية التي بذسد التوجو بالزبوف، كىي نظرة
 أكسع من الابذاه السابق؛ فهو يشتًط توجو ابغلوؿ التكنولوجية بالزبوف؛

 يتمحور حوؿ العميل من أجل خلق القيمة "إدارة العلبقة مع الزبوف" لػ ىي منهج إستًاتيجي شامل 
 .الدائمة ابؼشتًكة

. كبالنظر إفُ حداثة ىذا ابؼفهوـ بقد أف ابؼنظرٌين كابؼمارستُ على حدٌ سواء فَ يستقركا على تعريف موحد لو
 :كفيما يلي نورد بعض التعريفات ابؼقدٌمة لو

 الداعمة بؽا من أجل فهم زبائنها من زكايا بـتلفة، تإدارة العلبقة مع الزبوف تشمل أنشطة ابؼؤسسة كالتكنولوجيا- "
بهدؼ بسييز منتجات كخدمات ابؼؤسسة بشكل تنافسي، كىي تقتضي القياـ بجهود متواصلة لتحستُ معرفة الزبوف 

ككيفية كسبو كالمحافظة عليو، كتهدؼ إفُ رفع مستول رضا العميل كتعظيم درجة كلائو للمؤسسة كقيمة مشتًياتو؛ كل 
 2".ذلك في إطار ابؼنافسة الشرسة في ظل العوبؼة كارتفاع معدؿ دكراف الزبائن كالتكاليف ابؼتزايدة للفوز بعميل جديد

استًاتيجية خلق القيمة للزبوف كللمؤسسة من خلبؿ غرس ثقافة التوجو بالعميل ككضع الإستًاتيجيات "إنها - 
التشغيلية التي تسمح بتجسيد ىذا التوجو انطلبقا من معرفة الزبوف كحاجاتو كتوقعاتو كصولا إفُ إشباعها كبرقيق رضاه 

 3". ابؼسطرة من طرؼ ابؼؤسسةةككسب كلائو، كبالتافِ خلق القيمة للزبوف كبرقيق ابؼردكدم

أما على صعيد الأىداؼ، فإف منظمات الأعماؿ تتبتٌ إستًاتيجية التوجو بالزبوف بشكل أساسي من أجل 
كسب رضا الزبوف كبناء كلائو للمؤسسة، كالمحافظة على العملبء ابغاليتُ، جلب عملبء جدد، كتعظيم ربحية كلوٌ 

كىي دكافع قوية لتيوجٌو ابؼنظمة موارد مالية ىامة ... منهم، كتنشيط القول البيعية كبرستُ جودة ابػدمة بوجو عاـ
  4".إدارة العلبقة مع العميل"للبستثمار في حلوؿ 

ثقافية، : إف التمعن في التعريفات السابقة كبرليلها يدؿ على أف لإدارة العلبقة مع الزبوف أبعادا بـتلفة
ىي إستًاتيجية مؤسسة "  العلبقة مع الزبوفةإدار"إفٍ؛ فمن خلبؿ ما سبق يتضح لنا أف ...تكنولوجية، إستًاتيجية

                                                           
1 - Rui da Silva, Luciano Batista, Boosting government reputation through CRM, International Journal of Public Sector Management, Vol. 

20, Iss. 7, 2007, P. 597. 
2 - Amrit Tiwana, Gestion des connaissances: application CRM et e- business, Edition Compus press, Paris, France, 2001,  p. 32.   
3 - Jean Supizet, Le management de la performance durable, Edition d'organisation, Paris, France, 2002,  p. 420. 
4 - Rui da Silva, Luciano Batista, op. cit, pp. 597- 598. 



بدازة العلاكت مع االإىاطً في عل الحىىمت الؤلىتروهيت  .................................................................................زالثالفصل اٌ

156 

 من أجل توطيد العلبقة مع كل أنواع الزبائن، بدعتٌ توجيو جهود تتدمج الأفراد، الأنشطة، الوظائف كالتكنولوجيا
 ػيتمثل ابؽدؼ الأكؿ لإدارة العلبقة مع الزبوف في تزكيد ابؼؤسسة بنظرة شاملة للزبوف ب. ابؼؤسسة بكو كسب الزبوف بيع

 درجة من خلبؿ ابؼعلومة ابؼتحصل عليها عن طريق نقاط الاتصاؿ، كمن ثم إدارة ىذه ابؼعلومة بالشكل الذم 360
يضمن أف كل عميل يتلقى ابؼنتىج ابؼناسب كابػدمة ابؼناسبة، كبالتافِ ضماف عدـ تفويت أية فرصة بيع، كالإبقاء على 

 .درجة عالية من الرضا، كبالتافِ كسب كلائو للمؤسسة

إدارة العلبقة مع الزبوف ىي ثقافة مؤسسة أساسها : "كعليو بيكن للباحث أف يقدـ بؽا التعريف ابعامع التافِ
التوجو بالزبوف، ىدفها كسب العميل كالمحافظة عليو كبناء علبقة دائمة معو بشكل ييعظمٌ القيمة للطرفتُ، يتم بذسيدىا 
من خلبؿ كضع إستًاتيجيات تشغيلية تهدؼ إفُ معرفة الزبوف، حاجاتو، رغباتو كتوقعاتو، كمن ثم العمل على إشباعها 

 ".من أجل برقيق رضاه ككسب كفائو

 ىي ثقافة كإستًاتيجية مؤسسة كليست فقط سلسلة عميلكما بهب التنبيو أيضا إفُ أف إدارة العلبقة مع اؿ
، حيث أف مصنعي ىذه البربؾيات بواكلوف إقناع مستَم ابؼؤسسات بأنها كفيلة بأف (software)متتالية من البربؾيات 

إدارة العلبقة مع " كبيكن تشبيو مكانة تكنولوجيا 1.تكوف حلولا مثالية كسحرية لكل أكجو إدارة العلبقة مع الزبوف
 بالنسبة للصحفي، فلو قاـ ىذا الأختَ باقتناء Microsoft Worldبوجو عاـ بالنسبة للمؤسسة بدكانة برنامج  " العميل

فالأمر يتوقف على قدرة ابؼنظمة على تطبيق  2 ! ىل ؟ ىل تكتسب زبائن إضافيتُ؟ ربدا نعم، كربدا لاىذا البرنامج، ؼ
 .بشكل شامل يدمج الوظائف كالأفراد كالثقافات كالتكنولوجيا" إدارة العلبقة مع العميل"إستًاتيجية 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 - Amrit Tiwana, op. cit, p. 32.   

 . عماع علُلي، مغحع ؾابم-  2
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 "إدارة العلاقة مع الزبون"المفهوم التسويقي في ظل : المطلب الثاني

ىي تطور ابؼفهوـ التسويقي نتيجة ىذا التوجو " إدارة العلبقة مع الزبوف"من بتُ الآثار البارزة لتبتٍ إستًاتيجية 
الذم يقوـ على فكرة اقتناص الفرص  - (transaction marketing) (أك تسويق الصفقة)" تسويق ابؼعاملة"من فلسفة 

التسويقية السريعة كالسعي الدائم بعذب العملبء ابعدد، كيتم التعامل معهم في أغلب الأحياف بشكل مؤقت، فهو لا 
، كيعتبر أف كل عملية تبادلية (hit and run marketing)" الكرٌ كالفرٌ "يتمتع بصفة الاستمرارية كالدكاـ كيقوـ على فكرة 

أك " التسويق بالعلبقات"إفُ فلسفة - مع العملبء ىي فرصة في حد ذاتها دكف الاىتماـ بعملية التواصل ابؼستقبلي 
(relationship marketing)" التسويق العلبئقي"

1
ابؼبتٍ  على بناء العلبقات كإدامتها مع الزبوف الذم يتم كسبو؛ فهو  

 .تسويق مستمر يبدأ قبل ابؼعاملة كيظهر أثناءىا كيستمر بؼا بعدىا

 ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ كبابػصوص الإنتًنت كمراكز تلا بيكن أف تتم بدعزؿ عن استغلبؿ التكنولوجيا
 يوضح ابعدكؿ الآتي الفركؽ ابعوىرية بتُ التسويق 2. التي تتيح أكبر درجة من التفاعلية(call centers)الاتصاؿ 

 :بالصفقة كالتسويق العلبئقي

" حظىيم الصفلت"و" الدظىيم العلائلي"ملازهت بين : 01-3 الجدوٌ زكم

 تسويق الصفقة التسويق العلائقي
 .يقوـ بصفقة ما ثم بىتفي .يقدـ ابغلوؿ كيبقى متواجدا لتقدنً نتائج أفضل

 .ينافس بالأسعار .يقدـ كيدعم القيمة للعملبء
 .تفكتَ كسلوؾ قصتَ الأجل .تفكتَ كسلوؾ طويل الأجل

 .تبتٍ فلسفة العمل حوؿ الصفقات .تبتٍ فلسفة العمل حوؿ العلبقات
 .التًكيز على جذب العملبء .التًكيز على الاحتفاظ بالعملبء

 .لاتوجد أنشطة تتصف بالاستمرارية .بىلق ىيكلب من الأنشطة تدعم العلبقات
 .يقدـ حوافز لتنفيذ الصفقات .يقدـ حوافز طويلة الأجل
 .يركز على عائدات البيع .(الوفاء)يركز على عائدات الثقة 

 .خدمات ما بعد البيع تعتٍ تكلفة إضافية .خدمات ما بعد البيع ىي استثمار في العلبقات
 .التًكيز على ابؼنتجات .التًكيز على التوقعات كالإدراؾ

 .الصفقة ىي النهاية .ىي البداية (الصفقة)ابؼبيعات 
 ، الفسو والخددياث:الدظىيم في الىطً العسبي، بدث ملضم في االإلخلى العغبي الثاوي خىٌ الدظىيم بالعلاكاث ئلهام فسغي أخمض خؿحن، :االإصدز

ت، الضوخت، كُغ، مً   .406 . م،2003 أهخىبغ 08 ئلى 06االإىظمت العغبُت للخىمُت الؤصاعٍ

 

 
                                                           

  .393 .ئلهام فسغي أخمض خؿً، مغحع ؾابم الظهغ، م - 1
2 - Pierre Alard, Domien Dirringer, op. cit, p. 86. 
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  في دعمهااودور التكنولوجي" إدارة العلاقة مع الزبون"أنشطة : المطلب الثالث

لا بد من القياـ بجملة من ابؼمارسات كالأنشطة ابؽادفة " إدارة العلبقة مع العميل"من أجل بذسيد إستًاتيجية 
إفُ تكريس توجو ابؼنظمة بعملبئها، كما أف تنفيذ تلك الأنشطة يتطلب كذلك اكتساب الوسائل التكنولوجية التي 

سنستعرض في العناصر الآتية بـتلف ىذه الأنشطة مع بياف دكر التكنولوجيات . بذعل من إدارة العلبقات أمرا عمليا
  .في تطبيقها

 "إدارة العلاقة مع الزبون"أنشطة : الفرع الأول

 معرفة الزبونإدارة : أولا

مع العلماء كابػبراء في بؾالات الإدارة كالاقتصاد على أف ابؼعرفة تيعد ابؼصدر الإستًاتيجي الأكثر أبنية في  بهي
من ، ك"إدارة العلبقة مع الزبوف" كتعتبر ابؼعرفة ابؼنطلق الأساسي لتنفيذ إستًاتيجية 1.بناء ابؼيزة التنافسية للمؤسسة

البديهي أف تكوف معرفة الزبوف على رأس قائمة أنشطتها، إذ لا ينتظر برقيق أم بقاح من تطبيق إدارة العلبقة مع 
طرؼ بؾهوؿ، فمعرفة الزبوف تهدؼ إفُ توضيح الصورة من كل جوانبها حوؿ ىذا الذم ندير العلبقة معو، كذلك من 

 لا بد من القياـ بانتقاء كتصفية ابؼعلومات الكثيفة ابؼتدفقة من الزبائن  كمن أجل ذلك2.إفٍ...خلبؿ بصع ابؼعلومة ؟
 .عبر قنوات الاتصاؿ ابؼختلفة

 تطلبمك ما  كه،دارة كبرستُ العلبقات مع الزبائن في البيع كالتسويق كابػدمةفابؼنظمات اليوـ تعمل على إ
الإبؼاـ بكافة ابؼعلومات عن الزبائن كحاجاتهم ابغالية كابؼستقبلية ضمن سياؽ علبقة طويلة الأمد للزبائن ابغاليتُ 

ت ابغديثة التي تسهل استخداـ التكنولوجيابحيث يتم بصع البيانات كبرليلها بفضل  يتطلب الأمر ، كماكالمحتملتُ
 3.تكوين ىذه ابؼعرفة الشاملة حوؿ الزبوف

كمن أجل تكوين معرفة علمية صحيحة عن العميل لابد من تكوين قاعدة بيانات حوؿ الزبائن كبرليلها من 
 فلب بيكن ابغديث عن الإدارة ابؼثلى للعلبقة مع الزبوف دكف التحديد 4أجل ابزاذ القرارات على أساس ىذا التحليل،

كعلى ىذا الأساس ". ابؼعلومة"الدقيق بؽذا الأختَ، كما لا بيكن القياـ بالأنشطة الأخرل التالية بؼعرفة الزبوف في غياب 

                                                           
 .26. ، م2009، 2، صاع االإؿحرة لليكغ والخىػَع والُباعت، عمان، الأعصن، ٍ االإدخل بلى بدازة االإعسفتعبض الؿخاع العلي، عامغ كىضًلجي، غؿان العمغي،  - 1
ت، مهغ، الُبعت الخامؿت،هيف ججخرب عميلا دائما؟ الجديد في فً البيع االإخميزَلعذ أؾعض عبض الخمُض،   - 2  . 42م  ،2001، ميكأة االإعاعف، الؤؾىىضعٍ

 .236. علي مدؿً عبض الغيا، علي خؿىن الُائي، مغحع ؾابم، م - 3
4 - Amrit Tiwana, op. cit, p. 43. 
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 لذا بهب بصع كانتقاء كتنظيم كتصنيف ىذه ابؼعلومات على 1فابؼعلومة بسثل بؿور التوجو بالزبوف كإدارة العلبقة معو،
شكل قاعدة بيانات، يتم على أساس برليلها اكتشاؼ ارتباطات جديدة، توجهات عامة، قواعد، بماذج، كأصناؼ 

، كبـتلف العلبقات التي تربط بتُ ىذه ابؼعلومات؛ كذلك من شأنو، بلب شك، دعم عملية ابزاذ القرار ...متجانسة
 أم الوصوؿ إفُ تشخيص العلبقة مع كل عميل إفُ أبعد ،(one to one marketing) 2"كاحد لواحد"كتطبيق التسويق 

 .حد بفكن

كنظرا بغداثتها كأبنيتها، أصدرت الدكؿ ابؼتقدمة قوانتُ كتشريعات بغماية قاعدة البيانات كاعتبارىا نوعا من 
 الذم يعرٌؼ كبومي قاعدة 1996 مارس 11حقوؽ ابؼلكية الفكرية، كذلك على غرار القانوف الأكركبي الصادر في 

 3.البيانات

تعتبر قاعدة البيانات بدثابة نظاـ شامل بؼعلومات العميل بدء من ابؼعلومات الشخصية مثل السن، ابعنس، 
. إفٍ، كانتهاء بتاريخ معاملبتو مع ابؼنظمة من حيث القيمة كعدد ابؼرات كمدل انتظاـ التعامل من عدمو...العنواف

من خلبؿ :  ىذه ابؼعلومات كأخرل يتم ابغصوؿ عليها من مصدرين أساسيت4ُ.إفٍ...كما قد تتضمن ما بعد البيع
إحصاءات  )أك من خلبؿ مصادر خارجية  (إفٍ...(التعاقد)ابؼشتًيات، الطلبات، الدفع، الاكتتاب )طبيعة نشاطها 

 5.(إفٍ...مهنية، دراسات ابؼنافسة

كبسثل قاعدة بيانات العملبء الدعامة الأساسية لابزاذ القرارات بشأف تقدنً ابؼنتجات ابعديدة كتطوير 
ابػدمات ابغالية كبرستُ ابؼركز التنبؤ بهذه الاحتياجات كتقدنً ابػدمة بشكل يفوؽ توقعاتهم، بفا يدعم الولاء كالانتماء 

 6.للمؤسسة

 

 

 

 

                                                           
، حامعت االإىىفُت، مهغ، "آفاق حضًضة"، مجلت ؤزس جىحه االإيؼإة بالظىق على طلىن واججاهاث اللىة البيعيتحماٌ عبض الخمُض، علي عبض الؿمُع،  - 1  

، ًىاًغ  . 16 .، م1998الؿىت العاقغة، العضص الأوٌ
2 - Marié- Hélène Delmond, , Management des systèmes d'information, Edition Dunod, Paris, France, 1ère édition, 2003, p. 188.  
3 - Pierre Desmet, Marketing direct : Concepts et méthodes, Edition Dunod, Paris, France, 2ème  édition, 2001,  p. 94.  

.    117 .حماٌ الضًً محمد مغس ي، مهُفى مدمىص أبى بىغ، مغحع ؾابم، م -  4
5 - Jay Curry, Ludovic Stora, , Le client, capital de l'entreprise, Les éditions d'organisation, Paris, France, 1993, p. 51.  

. 117 .حماٌ الضًً محمد مغس ي، مهُفى مدمىص أبى بىغ، مغحع ؾابم، م -  6
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 تجزئة الزبائن: ثانيا

تشتمل إدارة العلبقة مع الزبوف على تقدنً خدمات مناسبة كبـصصة للعميل كإدارة القيمة ابؼالية للعملبء 
 كلذلك كاف من اللبزـ تقسيم الزبائن إفُ 1.كبززين أكبر قدر بفكن من ابؼعلومات عن العملبء كعن عاداتهم الشرائية

 .فئات متجانسة كفق معايتَ بـتلفة تسمح بإدارة مشخصة للعلبقة مع كل فئة كاستهدافها بدقة متناىية

تيعد بذزئة الزبائن من أكفُ الأنشطة الإستًاتيجية للمؤسسة في إطار تطبيق سياسة كسب :  مفهوم تجزئة الزبائن-1
 2...إنها تعتٍ تقسيم العملبء إفُ بؾموعات، أم كضع الزبائن ابؼتشابهتُ داخل بؾموعة كاحدة. رضا الزبوف ككفائو

تنطلق التجزئة من فكرة أف الزبائن بيثلوف قيما بـتلفة بالنسبة للمؤسسة، ككذلك أف الاستهداؼ الفعاؿ بؽم لا يتم إلا 
 3.بإدراؾ نقاط الاختلبؼ كالتشابو بتُ سلوكاتهم كأمزجتهم الشرائية

لقاعدة البيانات كما سبق الإشارة إليو  (الإحصائي)ىذا التصنيف لا يتم إلا بالتحليل الكيفي كالكمي 
 :يوضح الشكل التافِ كيفية بذزئة الزبائن كفقا بؽرـ القيمة. سلفا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
ب كؿم الترحمت بضاع الفاعوق، الخيىمت الؤلىتروهُت، مىخبت الأؾغة، اللاَغة، -  1  .166.، م2007حلىعٍا ئًفاهؼ، حعغٍ

2 - H. Lacroix- Sablayrolles, êtes vous vraiment orienté client ? , Edition Dunod, Paris, France, 2004,  p. 94. 
3 - Pierre Desmet, (2001),  op. cit, p. 125.  
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 هسم الصبائً: 01-3 الؼيل زكم

 
Source: Jay Curry, Ludovic Stora, Le client, capital de l'entreprise, Les éditions d'organisation, Paris, France, 1993, p. 21. 

كفقا بؽذا الشكل تعتبر التجزئة كفقا بؼعيار قيمة الزبوف من باب الاستخداـ الأمثل بؼوارد ابؼؤسسة ابؼالية منها 
كالبشرية، كانتهاج سياسة تسويقية فعالة على أساس بزصيص العلبقة مع كل زبوف، كذلك أخذا بعتُ الاعتبار للصنف 

 الذين ترغب ابؼؤسسة في الاحتفاظ بهم، كتربطها الزبائن الشركاء 1:الذم ينتمي إليو من بتُ الأصناؼ الثلبثة التالية
بهم علبقة كفاء قوية، كذلك بالنظر بغجم القيمة التي بىلقها كل طرؼ للآخر، حيث يتعاملبف بدنطق التعاكف 

كىم زبائن مهموف بالنسبة :  والزبائن الجيدون؛كالتشارؾ في برقيق أىدافهما معا، لذلك استحقوا كصف الشركاء
 وزبائن الدرجة للمؤسسة بالنظر للقيمة التي بىلقونها، لكن دكف أف يصلوا إفُ درجة الشركاء بابؼفهوـ السابق الذكر؛

بيثلوف أبنية أقل بالنسبة للمؤسسة، كقد تكوف تكاليفهم التسويقية أعلى من الإيرادات التي بوققونها،  الذينالثالثة 
 .كيتوجب على الإدارة التسويقية تقليل التكاليف ابؼخصصة لاستهدافهم أك حتى حذفهم من قائمة ابؼستهدفتُ

إما جغرافيا أك حسب السن، حسب الصناعة، حسب عدد :  كعليو، بيكن إجراء ىذا التقسيم بطرؽ عديدة
مرات الشراء أك غتَ ذلك؛ كيتوقف انتقاء ابؼؤسسة للمعايتَ التي تتم على أساسها التجزئة على طبيعة نشاطها كنوع 

                                                           
1 - Jay Curry, Ludovic Stora, op. cit, pp. 96 - 97. 

                                              
جيدكف زبائن  

 زبائن معياريوف

 

 زبائن صغار

 زبائن جدد

 زبائن بؿتملوف

.................................. 

من  80 %
 التكاليف التجارية

من   20 %
 ابؼبيعات

من   20 %
 التكاليف التجارية

من  80 %
 ابؼبيعات
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كعلى الرغم من أبنية ىذه ابؼعايتَ في التجزئة، إلا أف ابؼعيار الأنسب للئدارة ابؼوجهة بالزبوف ىو معيار . منتجاتها
 1.الاحتياجات ابؼختلفة للزبائن، كبالتافِ برديد ابؼنتجات كابػدمات التي يقبلوف عليها

 الاستماع إلى الزبون: ثالثا

رأينا سابقا أف من مقتضيات التوجو بالزبوف أف تفكر ابؼؤسسة بعقل عميلها كليس :  مفهوم الاستماع وأهميتو-1
 ".الاستماع إفُ الزبوف"بعقلها ىي، كبذسيد ىذه الفكرة يكوف بدمارسة النشاط ابؼسمى 

لذلك ينبغي للمؤسسة أف تبادر ىي بؼعرفة أفكار زبائنها كاستكشاؼ الطرؽ ابؼمكنة للتحستُ، كما أظهرت 
 2.الأبحاث أنو من بتُ كل أدكات الإدارة، يعتبر الإصغاء إفُ الزبائن ىو ابؼتغتَ الأكثق علبقة بربحية الشركة

فبدكف معرفة أفكار العملبء تكوف بؿاكلة برستُ ابؼبيعات كالأساليب التسويقية أشبو بإطلبؽ الأسهم في 
الظلبـ، حيث لا نعرؼ أين ابؽدؼ كلا إف كانت الأسهم قد أصابت أىدافها أـ لا؟ كالغريب في الأمر أف مؤسسات 

 كىو ما يتنافى كلية مع فلسفة التوجو 3!عديدة تبدأ عملياتها التحسينية دكف أف تتحدث إطلبقا كلو مع زبوف كاحد
 .بالزبوف التي بذعل ىذا الأختَ مديرا لكافة أنشطة ابؼؤسسة

تعتقد الكثتَ من الشركات أف العملبء ابغاليتُ ىم فقط الواجب إشراكهم عند إجراء :  مصادر الاستماع وأساليبو-2
الذين ) الزبائن ابغاليتُ، الزبائن ابؼفقودين 4:بحث في إطار الاستماع، كىذا خطأ كبتَ، إذ بهب أيضا إشراؾ كل من

، الزبائن (الوسطاء ابػارجيتُ)، الزبائن المحتملتُ، زبائن الشركات ابؼنافسة، الزبائن غتَ ابؼباشرين (خسرتهم ابؼؤسسة
 .الداخلتُ

ينبغي لكل مؤسسة أف تستخدـ، على أقل تقدير، أسلوبا ربظيا كاحدا للبستماع إفُ العملبء، كقد بقد 
 الاستطلبعات 5:بيكن حصر الأساليب الرئيسية للبستماع في. بعضها يستخدـ مزبها متكاملب من ىذه الأساليب

الكتابية، الاستطلبعات بابؽاتف، ابؼقابلبت، الاستطلبعات العمياء، بؾالس الزبائن، العاملتُ في ابؼبيعات كغتَىم من 
 .ابؼتصلتُ بالزبائن

                                                           
ب -  1 خلي، صًاث َِؿان، حعغٍ دكاعص وٍ ، مغهؼ الخبراث االإهىُت اطتراجيجياث جدىٌ الؼسواث العملاكت بلى العاالإيت: الؤدازة بالعملاءعبض الغخمً جىفُم، : عٍ

 .65 .م، 1998، حمهىعٍت مهغ العغبُت، "بمًُ"للإصاعة 

ب أؾعض وامل ئلُاؽ، . صاهُِل م - 2 ل، حعغٍ ، االإبيعاث والدظىيم والخدظين االإخىاصل، ؤفظل طذ ممازطاث لخدليم همى في الؤيساد وشيادة ولاء الصبىن ؾخىٍ

اى، االإملىت العغبُت الؿعىصًت   .86 .م، 2002 الُبعت الأولى، ،مُبعت العبُيان، الغٍ
ب. صاهُِل م - 3 ل، حعغٍ . 88 .، م، مغحع ؾابم أؾعض وامل ئلُاؽ:ؾخىٍ
 :اهظغ هظلً .97–  94 . م، ماالإغحع هفؿه-  4

خلي، صًاث َِؿان، مغحع ؾابم، م-  دكاعص وٍ . 109 .عٍ
ب. صاهُِل م-  5 ل، حعغٍ   .118- 100 . م أؾعض وامل ئلُاؽ، مغحع ؾابم، م:ؾخىٍ
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  العملاءشكاوىإدارة  :رابعا

 ابؼدراء إفُ الشكاكل نظرة سلبية باعتبارىا مؤشرا سلبيا عن مستويات الأداء بدلا من اعتبارىا بعضقد ينظر 
إف بذاىل كإبناؿ الشكاكل بيثل فقدانا لأحد ابؼصادر . فرصا ذىبية للتحستُ ابؼستمر بؼنتجات كخدمات ابؼنظمة

 . عن مستول السلعة أك ابػدمة كالفرص الكامنة لتطويرىاللمعلوماتابؼهمة كالقيٌمة 

بفاٌ يبرىن على أبنية الشكاكل بالنسبة للمؤسسة، ما أظهرتو نتائج إحدل الدراسات ابؼشهورة في بؾاؿ ك
 1:شكاكل الزبائن من أرقاـ كإحصائيات مذىلة، حيث خلصت الدراسة إفُ أف

  من العملبء ابؼتذمرين لا يعلنوف عن شكواىم؛ 96%- 
  فردا يتم إبلبغهم بدشاعر العميل ابؼتذمر؛13 إفُ 9من - 
 . من العملبء ابؼتذمرين يفكركف في البحث عن بديل آخر 91%- 

إذا فالزبائن الذين يبادركف بتقدنً شكاكيهم بيثلوف أحد ابؼصادر ابؼهمة للتعرؼ على جوانب القصور في 
كذلك قد تتعلق . الأداء كبؾالات التحستُ ابؼمكنة، بفا يساعد على بذنب فقداف العملبء أك بروبؽم إفُ ابؼنافستُ

الشكاكل بتوقعات العملبء لأداء ابؼنتج، حيث لا بهدكف فيو ابؼستول الذم يرضيهم، كعليو فإف ىذه الشكاكل 
 لا يسع ابؼؤسسة إلا ابؼبادرة لتشجيع زبائنها على تقدنً شكاكيهم 2.تساىم في تطوير ابؼنتىج كمن ثم زيادة ابؼبيعات

 القياـ بذلك، مع كضع نظاـ صارـ كمتكامل لتحليل كمعابعة تلك ابؼشاكل كالاستفادة منها كإجراءاتكتسهيل طرؽ 
 .مستقبلب

 

 

 

 

 
                                                           

.66 .حماٌ الضًً محمد مغس ي، مهُفى مدمىص أبى بىغ، مغحع ؾابم، م-   1  

.72 .حىن واالإحن، مغحع ؾابم، م-   2  
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 خدمة الزبون: خامسا

 بؾموعة القيم كابؼنافع التي بوصل عليها الزبوف بخلبؼ ابؼنفعة (customer service) الزبوف بخدمةيقصد 
 .أم أنها قيمة ملحقة كليست رئيسية. الأساسية للمنتج

 بتُ (Transaction)بيكن تقسيم العناصر الأساسية بػدمة العملبء كفقا لتوقيت حدكث ابؼعاملة أك التبادؿ 
 عناصر خدمة العملبء قبل ابؼعاملة، عناصر خدمة العملبء أثناء ابؼعاملة، عناصر خدمة 1:ابؼورد كالعميل كما يأتي

 .فابػدمة إذا ىي نشاط مستمر يهدؼ إفُ خلق قيمة مكملة بعودة ابؼنتىج الرئيسي للمؤسسة. العملبء بعد ابؼعاملة

ابؼؤسسة منتىج فريد من نوعو، إلا أنو لا يبقى كذلك إفُ الأبد، في حتُ أنها بيكن أف بستلك نظاما بؿكما 
للخدمات تصعب بؿاكاتو بالنظر إفُ الطابع الإنساني كالعلبئقي الذم تكتسبو ابػدمة، فهي إذا فرصة لزيادة قيمة 

 .ابؼنتج في نظر الزبوف من خلبؿ بعض النشاطات غتَ الإنتاجية

 متابعة معدلات الرضا والوفاء: سادسا

تتمحور حوؿ برقيق رضا الزبوف ككفائو، كأف " إدارة العلبقة مع الزبوف"ذكرنا في ابؼبحث السابق أف أىداؼ 
من . برقيق ىذين ابؽدفتُ يؤدم بالضركرة إفُ برقيق ىدؼ البقاء كالأىداؼ ابؼالية للمؤسسة ككذا النمو كالاستمرارية
ىذا ابؼنطلق فإف متابعة معدلات رضا الزبائن ككفائهم يعد بدثابة نشاط رقابي على الأنشطة السالفة الذكر لإدارة 

 .العلبقة مع الزبوف كىو بدثابة مؤشر ىاـ بؼدل برقيق الأىداؼ كلأداء ابؼؤسسة بوجو عاـ

ككما ىو الشأف بالنسبة لبقية الأنشطة، يتطلب القياـ بقياس كمتابعة معدفِ الرضا كالوفاء قاعدة بيانات 
بؿكمة تشتمل بابػصوص على معطيات حوؿ تاريخ التعامل مع العميل، بالإضافة إفُ كجود نظاـ فعاؿ للبتصاؿ معو 

 .للحصوؿ بشكل دائم على تغذية مرتدة حوؿ درجة رضاه ككفائو

 "إدارة العلاقة مع الزبون" الإعلام والاتصال في دعم تدور تكنولوجيا: الفرع  الثاني

نتج عن التقدـ التكنولوجي في بؾاؿ الإعلبـ كالاتصاؿ العديد من التغتَات التي انعكست على سلوؾ 
ابؼستهلكتُ كأنشطة منظمات الأعماؿ على حد سواء، فظهور تكنولوجيات جديدة أدل إفُ ظهور منتجات 

                                                           
ـ،-  1  .87 .م، 2003، الضاع الجامعُت، اللاَغة، مهغ،ملدمت في بدازة الأعماٌ اللىحظديت زابذ عبض الغخمً ئصعَ
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كخدمات جديدة، كما استحدىثت طرقا جديدة للشراء كالدفع، حيث أصبحت الفرصة متاحة للحصوؿ على السلع 
 customized)كابػدمات في أم كقت كمن أم مكاف فضلب عن ظهور كتعاظم تواجد السلع التي تصنع بالطلب 

product) كليس فقط السلع النمطية (standardized).
1
كلعل الأىم من ذلك ىو تطور إمكانيات ابغصوؿ على  

 . ابؼعلومات كبناء قواعد بيانات تسويقية كبالتافِ ارتفاع درجة التحكم في ابؼعلومات

 الدور العام للتكنولوجيا وحدودها: أولا

 من أىم ابؼلبمح ابؼميزة لبيئة - كبالأخص في قطاع الإعلبـ كالاتصاؿ - ابؼذىل ميعتبر التطور التكنولوج
ابؼتفاعلة كلية مع حاجات " ابؼؤسسة الافتًاضية" في ظهور ما أصبح يعرؼ اليوـ باسم ساىمالأعماؿ ابؼعاصرة، حيث 

كمتطلبات كتوقعات العملبء مع ما يصحب ىذا التحوؿ في ابؼفهوـ ابؼكاني للمؤسسة كالسوؽ من آثار سلوكية 
 .كمالية

حوكمة "لقد أدل ىذا التطور ابؼتسارع إفُ ظهور فرع جديد ضمن فركع حوكمة ابؼنظمات أيطلق عليو 
التي يتمحور مفهومها حوؿ إدراج ابؼنظمة بؽذه التكنولوجيات ضمن إستًاتيجياتها " تكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ

 *.كالعمل على ابغصوؿ على أفضل ابؼخرجات ابؼمكنة من خلببؽا بشكل بىلق قيمة مضافة كعائدا للمنظٌمة

الإدارة الإلكتًكنية للعلبقة "كلقد أنتج استخداـ ىذه التكنولوجيات ابغديثة مفهوما جديدا بؽذا التوجو كىو 
من خلبؿ بؾموعة كذلك   2 التي تيعبٌر عن بفارسة الأنشطة السابق ذكرىا بطريقة إلكتًكنية،(E-CRM)" مع العميل

البرامج كالأساليب كالأنشطة التكنولوجية التي تساعد ابؼنشأة في عملية إدارة علبقاتها مع العملبء ابغاليتُ كابؼرتقبتُ من 
 ففي بؾاؿ معرفة 3...خلبؿ تنظيم العمليات ابػاصة بتحديد الشرائح السوقية كدراسة دكافع ابؼستهلكتُ كسلوكهم

 متاحا بؼؤسسات اليوـ ابغصوؿ على جهاز كمبيوتر كتنصيب إحدل برامج إدارة أصبحالزبوف على سبيل ابؼثاؿ، 
 دعم إدارة ىذه الأنشطة بكفاءة أكبر 4قواعد البيانات لتخزين كتسيتَ ابؼعطيات ابؼتعلقة بعشرات ابؼلبيتُ من الزبائن،

 .كبتكاليف أقل

                                                           
ت، مهغ، هيف حظيطس على الأطىاق؟ حعلم مً الخجسبت الياباهيت عبض الؿلام أبى كدف، -  1    .236 .م، 2003، الضاع الجامعُت، الؤؾىىضعٍ

ض مً الخفهُل خىٌ خىن* : ًمىً الغحىع ئلى... ة جىىىلىحُاث الؤعلام والاجهاٌ، وأَمُتبا ومباصئبا وأصواتبام الإؼٍ

 .60 – 45. عمغان عؼ الضًً، مغحع ؾابم، م م- 
 .64. عمغان عؼ الضًً، مغحع ؾابم، م - 2
 .54. محمد ؾمحر أخمض، مغحع ؾابم، م - 3

4 - Jay Curry, Ludovic Stora, op. cit, p. 27.   
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 الرقمية التي ة بإدارة العلبقة مع الزبوف فَ يكن يرقى إفُ ما ىو عليو اليوـ قبل الثورة التكنولوجيالاىتماـإف 
 كذلك بالنظر إفُ الوقع الكبتَ كالتأثتَ ابعوىرم الذم أحدثتو على بصيع نشاطات 1شهدتها أكاخر القرف ابؼاضي،

منشآت الأعماؿ بشكل عاـ، كعلى عمليات التسويق بشكل خاص التي تدعٌمت بوسائل كبرسينات مهمة في بؾاؿ 
، فأصبحنا أماـ ما ...معابعة البيانات كالعمليات كالاتصاؿ بالزبائن كتعظيم دكرىم في عملية ابزاذ القرارات التسويقية

 ابؼتميٌز بفعاليتو من حيث التكلفة، كتكيٌفو كفقا بغاجات (intelligent marketing)" التسويق الذكي"يعرؼ اليوـ بػ 
.(interactive) كتفاعلو معهم (individualized)العملبء كظركفهم ابػاصة 

2 

رأينا سابقا أف دكر التسويق التفاعلي يتلخص في إعلبـ الزبوف من جهة كالاستماع إليو من جهة أخرل 
كذلك في الوقت ابغقيقي، كىذا لا يتأتى إلا باستعماؿ التكنولوجيات ابغديثة، لا سيما الإنتًنت كمركز الاتصاؿ 

 3.اللذاف ييعدٌاف الوسيلتتُ اللتتُ توفراف أعلى درجة من التفاعلية على الإطلبؽ

  ففي إطار إدارة العلبقة مع الزبوف، تسمح تكنولوجيات برليل 4."تعتبر معرفة الزبوف ابؼقبلة على ابؼقاس
 بصع كبززين البيانات حوؿ الزبائن، تنظيم كبرليل ابؼعطيات بغرض تسهيل فهم كمعرفة الزبوف، 5:كمعابعة ابؼعلومات بػ

 .تقدنً إجابة دقيقة كمشخصة بغاجات كتوقعات الزبوف

إدارة العلبقة مع "كعلى الرغم من الدكر المحورم الذم تؤديو التكنولوجيات كابغلوؿ في تنفيذ مبادرات 
إدارة العلبقة مع "، إلا أنو بهب النظر إفُ التكنولوجيا على أنها أداة عمل فقط، في حتُ بهب النظر إفُ "الزبوف
 بدعتٌ آخر، الإستًاتيجية كالثقافة 6على أساس أنها فلسفة إدارية كإستًاتيجية عمل للمنظمات ابغديثة،"  الزبوف

 .التنظيمية كالفلسفة الإدارية ابعديدة بهب أف تسبق الأداة

، حيث 7ىدفها الوصوؿ إفُ درجة الامتياز في خدمة الزبائن، كىو الأمر الذم تدركو مؤسسات الأعماؿ اليوـ
 ىي ابغل  لذلك لا بد من التنبيو إفُ أنو من ابػطأ الاعتقاد بأف التكنولوجيا8.أف التكنولوجيات بيي كالثقافة الإبهابية

                                                           
1 - Jean Supuzet, op. cit, p. 49. 

. 66 .، مغحع ؾابم، م(2002)بكحر العلاق، -  2
3 - Pierre Alard, Damien Dirringer, op. cit, p. 86. 
4 - Ibid. p. 175. 
5 - Christophe Allard, Le management de la valeur client, Edition Dunod, Paris, Frace, 2002, p. 201. 
6- Rui da Silva, Luciano Batista, op. cit, P. 605.  
7 - Rui da Silva, Luciano Batista, op. cit, P. 597. 

 .140. عبض الؿخاع العلي، عامغ كىضًلجي، غؿان العمغي، مغحع ؾابم، م - 8
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التي غتَت بشكل " الإنتًنت"السحرم لكل ابؼشاكل ابؼتعلقة بإدارة العلبقة مع العميل، كلعل ختَ مثاؿ على ذلك 
 .جذرم كأبدعت في أبستة العلبقة مع الزبوف كفتحت آفاقا جديدة فَ تكن الوسائل التقليدية قادرة على فتحها

 نماذج من تطبيقات التكنولوجيا في مجال إدارة العلاقة مع العميل: ثانيا

بصفة عامة إفُ ثلبث فئات رئيسية، كذلك كفقا " إدارة العلبقة مع الزبوف"بيكن تصنيف تكنولوجيات 
 1:لدكرىا كأىدافها، كىي

 كىي التكنولوجيات التي تستٌَ أنشطة خدمة الزبوف على مستول بؿلبت :تكنولوجيات تشغيلية -
 .الواجهة، كمراكز الاتصاؿ كقواعد بيانات ابػدمات ابؼيدانية

-field self) كىي التكنولوجيات الداعمة لتطبيقات ابػدمات الذاتية ابؼيدانية :تكنولوجيات تعاونية -

service applications) كالتي تتيح بؼختلف أصناؼ العملبء التعامل عبر قناة خدمة كاحدة. 

بالاعتماد على قاعدة البيانات ابؼكونة " الغربلة" ىي البربؾيات التي توفر خدمات :تكنولوجيات تحليلية -
 .أثناء التعامل مع الزبائن بهدؼ ابغصوؿ على معلومات بذارية ىامة كمفيدة

شبكة الإنتًنت، تكنولوجيات مركز : بيكن حصر التكنولوجيات الأساسية لإدارة العلبقة مع العميل في
 :، كفيما يلي سنبتُ كيفية استخداـ كل منها"إدارة العلبقة مع الزبوف"الاتصاؿ، كبربؾيات 

 بابزاذ مواقع إلكتًكنية بؽا على الشٌبكة تعرض فيها 1994ك 1993بدأت ابؼؤسسات بتُ سنتي :  شبكة الإنتًنت-1
كتطور الأمر إفُ .  كإبقازاتها ككافة ابؼعلومات ابؼهمة عنها، كما تستغلها للقياـ بحملبت تسويقيةكمنتجاتهافلسفتها 

مزيد من التفاعل بتُ ابؼؤسسات كزبائنها كتبادؿ كجهات النظر كالرد عن الاستفسارات بدلا من تلقي ابؼعلومات 
، كلقد أدركت ابؼؤسسات التحديات ابعديدة كالآفاؽ التي فتحتها ىذه الشبكة، فنجد مؤسسات رائدة تنفق 2...فقط

 خلبؿ السنوات  %250ىذا الرقم مرشح للبرتفاع بنسبة . تنفق ما يزيد عن ابؼليوني أكرك سنويا على مواقعها الإلكتًكنية
 . كىو ما يثبت الأبنية ابؼتزايدة للئنتًنت كأداة بارزة في إدارة الأعماؿ3القليلة القادمة،

في كونها بزلق كتيعظمٌ القيمة " إدارة العلبقة مع العميل" اختصار أبنية شبكة الإنتًنت في إطار كعليو بيكن
  4.فهي بزفض من التكاليف التسويقية للمؤسسة، كما أنها برقق أعظم إشباع للعميلابؼؤسسة كالزبوف، : لكلب الطرفتُ

  4.للعميل

                                                           
1 - Rui da Silva, Luciano Batista, op. cit, P. 596. 

  .139حماٌ الضًً محمد مغس ي، مهُفى مدمىص أبىبىغ، مغحع ؾابم، م -  2
3 - Pierre Alard, op. cit, p. 59. 
4 - Pierre Desmet, Promotion des ventes, Edition Dunod, Paris, France, 2ème édition, 2002,  p. 303. 



بدازة العلاكت مع االإىاطً في عل الحىىمت الؤلىتروهيت  .................................................................................زالثالفصل اٌ

168 

 

 

 

كحدة مكونة من بؾموعة استشارية مكلٌفة بإدارة : "يعرؼ مركز الاتصاؿ على أنو:  تكنولوجيات مركز الاتصال-2
 كسائل بشرية، تنظيمية كتقنية للبستجابة لطلبات الزبائن بؾموعةاتصالات الزبائن ابغاليتُ كالمحتملتُ عبر ابؽاتف، إنو 

 1".ابؼختلفة
، كىو عميل من أىم الأدكات ابؼستخدمة في بؾاؿ إدارة العلبقة مع اؿ(contact center)يعتبر مركز الاتصاؿ 

عبارة عن نظاـ بؼعابعة الاتصالات الصادرة عن  الزبائن، كىو مزكد بتكنولوجيات تسمح بتوجيو بصلة ابؼتصلتُ إفُ 
 الذم يتيح للمتصل (le serveur vocal interactif) (SVI)" ابػادـ الصوتي التفاعلي"ابػدمة ابؼطلوبة من خلبؿ نظاـ 

يؤدم ىذا النظاـ دكرا ىاما في معابعة الاتصالات بكفاءة عالية كبتكلفة منخفضة، حيث يصل . خيارات متنوعة
  كما يغتٍ عن استقباؿ كمعابعة كل اتصاؿ على حدة، 2 ابؼطلوبة،ابػدمةالزبوف مباشرة بالشخص ابؼناسب لتقدنً 

 .حيث بيكنو معابعة أكثر من اتصاؿ في الوقت نفسو دكف حدكث أم ازدحاـ

 call) فبرزت ضركرة تطوير ابؼفهوـ السابق بؼركز الاتصاؿ من بؾرد مركز لاستقباؿ الاتصالات ابؽاتفية 3إفٍ،...

center)إفٍ، كتبعا لذلك أصبح يطلق عليو ...الفاكس، الإنتًنت:  إفُ مركز شامل تدمج فيو كل القنوات الأخرل مثل
 دلالة على شموليتو كإدماجو لكافة قنوات الاتصاؿ مع تزكيده كدعمو بدنتجات (contact center)تسمية مركز الاتصاؿ 

 .(e- CRM)الإدارة الإلكتًكنية لإدارة العلبقة مع الزبوف 

كلقد أصبحت شبكة الإنتًنت بالنسبة لكثتَ من ابؼؤسسات أداة مهمة لدعم مركز الاتصالات كتفادم 
الازدحاـ الذم قد بودثو الكم ابؽائل من الاتصالات ابؽاتفية، كما تيعدٌ أداة اقتصادية بالغة الكفاءة، حيث تعافً 

من اتصالات زبائنها عن طريق الإنتًنت، بفا يسمح بؽا باقتصاد ملبيتُ الدكلارات سنويا،   %75بعض ابؼؤسسات 
 4. التي تسمح للزبوف بأف يكوف في اتصاؿ مباشر بدجرد نقرة كاحدة(call me)كذلك بدجرد تزكيد موقع ابؼؤسسة بخدمة 

                                                           
1 - Pierre Alard, op. cit, p. 43. 
2 - Sylvain Waserman, L'organisation relation clients, Edition Dunod, Paris, France, 2001, p. 178.  

  .126 .، م2003، مىخبت لبىان هاقغون، لبىان، الُبعت الأولى، بدازة الأعماٌ الخجازيت الؤلىتروهيت ًىعن بغؽ،  - 3
4 - Pierre Alard, op. cit, p. 47. 
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شركة " إدارة العلبقة مع العميل"من أىم الشركات العريقة في إنتاج أنظمة :  برمجيات إدارة العلاقة مع الزبون-3
"Siebel Systems"كيتجاكز رقم مبيعات 1.، تقدنً حلوؿ شاملة تتكامل فيها الأنشطة التسويقية، البيعية كابػدمية 

 مليوف دكلار أمريكي لكل فصل، كىي تعتبر الأقول في بؾاؿ بربؾيات الإدارة الإلكتًكنية للعلبقة مع 300الشركة 
 2.، مباشرة على شبكة الويب(e-CRM)العميل 

 لتكتمل 3 بليوف دكلار أمريكي،5.85 مقابل 2005 قامت بشرائها في سنة (oracle) ابؼنافسة شركتهاإلا أف 
إدارة العلبقة مع " رائد منتجات oracle أصبحت ذلك كعلى إثر 2006،4سنة  Siebel Systems لشركة oracleملكية 
 ".العميل

 5:من بتُ أىم البربؾيات الأساسية لإدارة العلبقة مع الزبوف نذكر ما يلي

 6".تفتقد إفُ أسلوب علمي للتنقيب عنها كالاستفادة منها:  برلريات تكوين وتحليل واستغلال قاعدة البيانات-أ
 ىو السبيل للتحكم في حجم ابؼعلومات ابؼتنامي  بدعدلات متسارعة جدا كالقياـ تإف استخداـ ىذه التكنولوجيا

 .بدسح شامل بؽا عوض برليل عينة صغتَة منها، بفا يكسب ابؼؤسسة معرفة تامة بزبائنها ابغاليتُ كالمحتملتُ
برنامج : في إطار برليل كتكوين كاستغلبؿ قواعد بيانات العملبء تطرح الشركات عدة منتجات مثل

Customer Data Integration ،ككذا حساب بـتلف ابؼؤشرات حوؿ الزبائن. 

، كىي منتجات (Marketing automation)" بربؾيات أبستة التسويق"كيطلق عليها أيضا :  التسويقإدارة برلريات -ب
معركضة من قًبل الشركات ابؼصنًٌعة بغلوؿ إدارة العلبقة مع العميل، تعتمد على قاعدة البيانات التسويقية للقياـ 

 .بحملبت تستهدؼ زبائن حاليتُ أك متوقَّعتُ بشكل آفِ
 أبستة القول البيعية، 7:مضلة تضم برتها أربعة أصناؼ من التطبيقات الفرعية" إدارة العلبقة مع العميل"كنظاـ 

إدارة العلبقة مع "أبستة التسويق، خدمة الزبوف كخدمات الدعم، إدارة قنوات التوريد كبـتلف الشركاء؛ كىو ما يعرؼ بػ 
  Partner Relationship Management » (PRM)» "الشركاء

                                                           
1 - René Lefébure, Gilles Venturi, op. cit, p. 250.  

  .135. ًىعن بغؽ، مغحع ؾابم، م -  2
3 - Laurie J. Flynnsept, Oracle to Pay $5.85 Billion for Siebel, the New York Times Journal, 

http://www.nytimes.com/2005/09/13/technology/oracle-to-pay-585-billion-for-siebel.html?_r=0, visited on 28/04/2017. 
اعةhttp://www.oracle.com/us/corporate/press/017211_EN: ، على الغابoracleِعً مىكع قغهت  - 4 ش الؼٍ . 28/04/2017: ، جاعٍ

5 - René Lefébure, Gilles Venturi, op. cit, pp. 217- 221. 
  .304، مغحع ؾابم، م (2002)بكحر العلاق،  -  6

7 - Rui da Silva, Luciano Batista, op. cit, P. 596.  

http://www.nytimes.com/2005/09/13/technology/oracle-to-pay-585-billion-for-siebel.html?_r=0
http://www.oracle.com/us/corporate/press/017211_EN
http://www.oracle.com/us/corporate/press/017211_EN
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 بدازة العلاكت مع االإىاطً وؤهميتها في الحىىمت الؤلىتروهيت: االإبدث الثاوي

 كتطورىا اكبياف كيفية انبثاقو" إدارة العلبقة مع ابؼواطن"سننتقل في ىذا ابؼبحث إفُ بياف ابؼفاىيم ابؼرتبطة بػ 
 في إدارة الأعماؿ كما سبق بيانها في ابؼبحث السابق، كما سنوضح كيفية اندماج ىذا ابعديدةانطلبقا من الفلسفة 

الفكر الإدارم ابعديد مع ابغكومة الإلكتًكنية بفضل الثقافة ابعديدة للئدارة العمومية كبـتلف الأنشطة كابؼمارسات 
 . ابغكومية التي تكرس ىذا التوجو، مع بياف دكر التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ في دعمها

 ٌ  "بدازة العلاكت مع االإىاطً"الؤطاز العام لـ : االإطلب الأو

 ٌ  وؤهدافها" بدازة العلاكت مع االإىاطً"مفهىم : الفسع الأو

موجودة منذ القدـ "  زبوف–مؤسسة "أف العلبقة "  مع الزبوفإدارة العلبقة"رأينا في خضم تطرقنا إفُ مفهوـ 
ابؼواطنوف كأفراد ) الشأف في قطاع الأعماؿ فإف نشوء العلبقات بتُ الدكلة كالأشخاص ىوككما . بوجود التداكؿ
 على مر العصور بغض النظر عن شكل ييعتبر صفة أصيلة في النشاط ابغكومي (ابؼؤسسات ابغكوميةككمؤسسات، 

، فالأفراد كابؼؤسسات يرتبطوف طواؿ .  كذلك بحكم رابطة ابؼواطنةالأنظمة ابغاكمة كطبيعة العلبقة بتُ ابغاكم كالمحكوـ
حياتهم بابغكومة من خلبؿ منظومة ابغقوؽ كالواجبات التي تدفعهم إفُ التعامل كالتفاعل مع بـتلف ابؽيئات 

 .كالإدارات العامة منذ الولادة كحتى الوفاة

 على أنها علبقة بتُ الشخص كالدكلة مبنية على بؾموعة ابغقوؽ كالواجبات كالأدكار كالقيم ابؼواطىنةتيعرٌؼ 
 كتتخذ علبقة ابؼواطنة أبماطا بزتلف من دكلة إفُ أخرل بتُ النمط السالب الذم يظهر فيو ابؼواطن بؾرد 1.ابؼتبادلة

                                                           
1 - H. Michel, e-Administration, e-Government, e-Governance and the Learning City: A typology of Citizenship management using 

ICTs, The Electronic Journal of e-Government, Volume. 3, Issue. 4, 2005,  p. 214. 
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مستهلك للحقوؽ كابػدمات العامة، كالنمط الإبهابي التفاعلي الذم يكوف فيو ابؼواطن طرفا فاعلب في صناعة ابغقوؽ 
 .كالواجبات كابػدمات العامة التي يستهلكها

" إدارة العلبقة"موجودة بشكل تلقائي كأزفِ بحكم صلة ابؼواطنة؛  فإف "  مواطن-حكومة "فإذا كانت العلبقة 
إدارة العلبقة مع "كلا شك في أف منهج . كمنهج إدارم للئدارة العمومية ابغديثة ىو الشيء ابعديد في ىذه العلبقة

الإدارة "الذم تبناه قطاع الأعماؿ، كىي من أىم بظات " إدارة العلبقة مع الزبوف"ىو امتداد كبؿاكاة بؼنهج " ابؼواطن
سنقدـ في الفقرات الآتية مفهوما . ابؼبنية على تطبيق بفارسات قطاع الأعماؿ في القطاع العمومي" العمومية ابعديدة

 ".إدارة العلبقة مع الزبوف"بعد أف نبتُ كيف بيتٍ انطلبقا من " إدارة العلبقة مع ابؼواطن"علميا لػ 

من " إدارة العلبقة مع ابؼواطن" أف ابؼفكرين في بؾاؿ الإدارة العامة قد استخلصوا بعض مبادئ H. Michelيرل 
حكومة الشعب، من " الذم ينص على أف ابؼبدأ الأساسي للجمهورية ينبتٍ على 1958 الفرنسي لسنة الدستور

، حيث أعطى ابؼفكركف أبعادا إدارية برلٌل ىذه الأركاف الثلبث للجمهورية؛ فمن خلبؿ "الشعب ومن أجل الشعب
أكبؽما ىو كوف ابؼواطن ىو طرؼ تتم إدارتو، بدعتٌ آخر أف : ىذه الأكضاع الثلبث للحكومة بيكن استنتاج أمرين

فالنموذج : ابؼواطنة ىي شيء أك قضية تتم حوكمتها؛ كثانيهما ىو أف ىناؾ رؤل أك بماذج متعددة لإدارة ىذه ابؼواطنة
مستهلك فقط " زبوف" الذم يتًجم النظرة الإدارية للمواطن على أنو "حكومة من أجل الشعب"الأكؿ ينبثق عن مبدأ 

. للحقوؽ كابػدمات العامة، كىو ما يقتضي من الناحية الإدارية أف تسعى ابغكومة إفُ ترقية ىذه ابغقوؽ كابػدمات
 فيقتضي من ابغكومة تعزيز سبل كآليات الاختيار الشعبي كالتمثيل ابعماىتَم في "حكومة الشعب"أما النموذج الثاني 

 ييطبق من الناحية الإدارية من خلبؿ دعم ابؼشاركة "حكومة من الشعب"في حتُ أف النموذج الثالث . ابغكومة
الأبعاد ابؼختلفة  02-3يفصٌل ابعدكؿ رقم  1. من العملية السياسيةيتجزأكالشورل ابعماىتَية، كيىعتبر ابؼواطنى جزءن لا 

 ":إدارة العلبقة مع ابؼواطن"لػ

 الأبعاد المخخلفت لإدازة العلاكت مع االإىاطً: 02-3الجدوٌ زكم 

 الحوكمة الإلكترونية الحكومة الإلكترونية الإدارة الإلكترونية 
 حكومة بالشعب حكومة الشعب حكومة من أجل الشعب مبادئ الجمهورية الفرنسية

 ابؼشاركة الواجبات ابغقوؽ مكونات الدواطنة

طرؼ سلبي في برديد الواجبات  (زبوف)مستهلك  الدور الدمنوح للمواطن
 (مستقبًل)

في صياغة  (نشط)طرؼ فاعل 
 ابغقوؽ كالواجبات

تشجيع ابؼداكلات مع ابعمهور زيادة حظوظ بقاح السياسات تقدنً ابػدمات، برستُ  الدنطق الإداري الدوافق

                                                           
1 - H. Michel, op. cit, p. 214. 
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رضا ابؼواطن، عرض 
 السياسة ابغكومية

كمشاركة ابؼواطنتُ، تطوير  ابغكومية
 الدبيقراطية المحلية

التنظيم، الرفع من الأداء  دور الدنتخبنٌ المحلينٌ
 الإدارم

فهم كجهات نظر ابؼواطنتُ من 
خلبؿ التشاكر، برستُ درجة قبوؿ 

 .ابؼواطنتُ للسياسات العامة

بضاية حرية التعبتَ، تنظيم البنية 
 التحتية

أدوات تكنولوجيات 
 الإعلام والاتصال الدلائمة

ابػدمات الإدارية على 
 ابػط

ابؼشاكرات الإلكتًكنية، طرؽ 
 كأدكات الانتخاب الإلكتًكني

أدكات تعاكنية، بناء ابػيارات 
 ابعماعية على ابػط

: مً ئعضاص الباخث بالاعخماص على: االإصدز

- H. Michel, e-Administration, e-Government, e-Governance and the Learning City: A typology of Citizenship management 

using ICTs, The Electronic Journal of e-Government, Volume. 3, Issue. 4, 2005, p. 217. 

فمن خلبؿ مصفوفة ابؼقاربة في ىذا ابعدكؿ تتضح لنا بـتلف أكجو العلبقات مع ابؼواطن كبـتلف الأدكار التي 
اعتبارىا علبقة موجهة بابغكومة، في  بيكن ،"الشعب أجل من حكومة"للوضع الأكؿ  تلعبها أطراؼ العلبقة، فبالنسبة

 .برسينها كالرفع من جودتها يستوجب العامة، كىو ما للحقوؽ ابؼتمثلة في ابػدمات ىنا ىو مستهلك ابؼواطن حتُ أف
 إبقاح على العمل خلبؿ من ابؼواطن فتستدعي مضاعفة شرعية ابغكومة لدل "الشعب حكومة"في كضعية  أما

كأختَا كضعية  .ابغكومية كإضفاء ابؼصداقية عليها عن طريق ابزاذ القرارات ابؼدعَّمة بابؼشاكرات ابعماىتَية السياسات
 ابؼشاركة كتعتبر عنصر التي تدعم" للحوكمة"كىي الوضعية الأقرب للكماؿ، حيث أنها تطبيق " بالشعب حكومة"

ما بييز  من بتُ أىم التي تهمو؛ كىذا العامة، يبادر بابؼشاركة في صنع القرارات السياسة ابؼواطن فاعلب رئيسيا في
الذم "pull" نظاـ ابعذب   إفُ "push"من نظاـ الدفع " مواطن-حكومة "، أين تنتقل العلبقة "ابغيكيومة"عن  "ابغىوكٍمة"

 .القمة إفُ القاعدة من ابؼعلومة تنتقل فيو

أبعدى من ذلك، كيضمٌوف إفُ ىذا ابؼنهج ابعديد " إدارة العلبقة مع ابؼواطن"بل كيذىب الباحثوف في موضوع 
التي تعبٌر عن تفاعل ابؼواطنتُ فيما بينهم كمشاركتهم للمعرفة فيما بينهم في إطار ما يصطلح " مواطن- مواطن "العلبقة 
 ".  مدينة ابؼعرفة"عليو بػ 

ع على الإبداع ابؼتواصل، " على أنها (the knowledge city)" مدينة ابؼعرفة"تيعرٌؼ  تلك ابؼدينة التي تيشجًٌ
ابؼشاركة، التقييم، بذديد كبرديث ابؼعرفة من خلبؿ التفاعل بتُ مواطتٍ ابؼدينة الواحدة أك ابؼدف الأخرل؛ ىذه 

التفاعلبت تشكل جوىر ابؼدينة ابؼتعلمة مدعومة بثقافة مشاركة ابؼعرفة بتُ ابؼواطنتُ ككذلك  البنية التحتية لتكنولوجيا 

أنو من الغرابة في عصر ربطت فيو التكنولوجيا بتُ الناس عبر أقطار بـتلفة  Kent Roberts* كيرل  1".الإعلبـ كشبكاتها

                                                           
1 - Michal Goldberg, Edna Pasher and Maya Levin-Sagi, Citizen participation in decision-making processes: knowledge sharing in 

knowledge cities, Journal of Knowledge Management, Vol. 10, Iss. 5, 2006, p. 92. 
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من العافَ، أف يبقى ابؼواطنوف منفصلتُ عن بعضهم البعض؛ ففي الوقت الذم صار فيو بإمكاننا الوصوؿ إفُ أطناف 
من ابؼعلومات، نبدكا عاجزين عن تكوين ابغلوؿ السليمة للمشاكل التي تواجهنا، لذلك لا بد من إعادة تأسيس 

 1.كتشكيل أيطيرنا كثقافتنا الاجتماعية

ىذه نابعة من كوف ابؼدينة بستلك بعض خصائص ابؼنظمة، كذلك من حيث كجود " مدينة ابؼعرفة"كلعل فكرة 
، الإدارة الوسطى كالعماؿ، ككجود (رئيس البلدية مثلب مقابل الرئيس كابعهاز التنفيذيتُ في ابؼنظمة)الإدارة العليا 

فابؼدينة ابؼتعلمة ىي مثل ابؼنظمة ابؼتعلمة، ينبغي بؽا أف تكوف مكانا للتعلم الفردم كابعماعي من . (ابؼواطنوف)الزبائن 
 2. كالتغذية العكسيةالأفعاؿخلبؿ المحادثات كردكد 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                                                                                                                                                           

* Kent Robertsِىُت، اهظغ مىكع االإغهؼ على الغاب ني للمىاَىت بالىلاًاث االإخدضة الأمغٍ / http://www.civilitycenter.org:  َى مإؾـ االإغهؼ الىَ
1 - Michal Goldberg, Edna Pasher and Maya Levin-Sagi, op. cit, p. 93. 
2 - Michal Goldberg, Edna Pasher and Maya Levin-Sagi, op. cit, p. 93. 
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 بدازة العلاكت مع االإىاطً وؤهميتها في الحىىمت الؤلىتروهيت: االإبدث الثاوي

 كتطورىا اكبياف كيفية انبثاقو" إدارة العلبقة مع ابؼواطن"سننتقل في ىذا ابؼبحث إفُ بياف ابؼفاىيم ابؼرتبطة بػ 
 في إدارة الأعماؿ كما سبق بيانها في ابؼبحث السابق، كما سنوضح كيفية اندماج ىذا ابعديدةانطلبقا من الفلسفة 

الفكر الإدارم ابعديد مع ابغكومة الإلكتًكنية بفضل الثقافة ابعديدة للئدارة العمومية كبـتلف الأنشطة كابؼمارسات 
 . ابغكومية التي تكرس ىذا التوجو، مع بياف دكر التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ في دعمها

 ٌ  "بدازة العلاكت مع االإىاطً"الؤطاز العام لـ : االإطلب الأو

 ٌ  وؤهدافها" بدازة العلاكت مع االإىاطً"مفهىم : الفسع الأو

موجودة منذ القدـ "  زبوف–مؤسسة "أف العلبقة "  مع الزبوفإدارة العلبقة"رأينا في خضم تطرقنا إفُ مفهوـ 
ابؼواطنوف كأفراد ) الشأف في قطاع الأعماؿ فإف نشوء العلبقات بتُ الدكلة كالأشخاص ىوككما . بوجود التداكؿ
 على مر العصور بغض النظر عن شكل ييعتبر صفة أصيلة في النشاط ابغكومي (ابؼؤسسات ابغكوميةككمؤسسات، 

، فالأفراد كابؼؤسسات يرتبطوف طواؿ .  كذلك بحكم رابطة ابؼواطنةالأنظمة ابغاكمة كطبيعة العلبقة بتُ ابغاكم كالمحكوـ
حياتهم بابغكومة من خلبؿ منظومة ابغقوؽ كالواجبات التي تدفعهم إفُ التعامل كالتفاعل مع بـتلف ابؽيئات 

 .كالإدارات العامة منذ الولادة كحتى الوفاة

 على أنها علبقة بتُ الشخص كالدكلة مبنية على بؾموعة ابغقوؽ كالواجبات كالأدكار كالقيم ابؼواطىنةتيعرٌؼ 
 كتتخذ علبقة ابؼواطنة أبماطا بزتلف من دكلة إفُ أخرل بتُ النمط السالب الذم يظهر فيو ابؼواطن بؾرد 1.ابؼتبادلة

                                                           
1 - H. Michel, e-Administration, e-Government, e-Governance and the Learning City: A typology of Citizenship management using 

ICTs, The Electronic Journal of e-Government, Volume. 3, Issue. 4, 2005,  p. 214. 
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مستهلك للحقوؽ كابػدمات العامة، كالنمط الإبهابي التفاعلي الذم يكوف فيو ابؼواطن طرفا فاعلب في صناعة ابغقوؽ 
 .كالواجبات كابػدمات العامة التي يستهلكها

" إدارة العلبقة"موجودة بشكل تلقائي كأزفِ بحكم صلة ابؼواطنة؛  فإف "  مواطن-حكومة "فإذا كانت العلبقة 
إدارة العلبقة مع "كلا شك في أف منهج . كمنهج إدارم للئدارة العمومية ابغديثة ىو الشيء ابعديد في ىذه العلبقة

الإدارة "الذم تبناه قطاع الأعماؿ، كىي من أىم بظات " إدارة العلبقة مع الزبوف"ىو امتداد كبؿاكاة بؼنهج " ابؼواطن
سنقدـ في الفقرات الآتية مفهوما . ابؼبنية على تطبيق بفارسات قطاع الأعماؿ في القطاع العمومي" العمومية ابعديدة

 ".إدارة العلبقة مع الزبوف"بعد أف نبتُ كيف بيتٍ انطلبقا من " إدارة العلبقة مع ابؼواطن"علميا لػ 

من " إدارة العلبقة مع ابؼواطن" أف ابؼفكرين في بؾاؿ الإدارة العامة قد استخلصوا بعض مبادئ H. Michelيرل 
حكومة الشعب، من " الذم ينص على أف ابؼبدأ الأساسي للجمهورية ينبتٍ على 1958 الفرنسي لسنة الدستور

، حيث أعطى ابؼفكركف أبعادا إدارية برلٌل ىذه الأركاف الثلبث للجمهورية؛ فمن خلبؿ "الشعب ومن أجل الشعب
أكبؽما ىو كوف ابؼواطن ىو طرؼ تتم إدارتو، بدعتٌ آخر أف : ىذه الأكضاع الثلبث للحكومة بيكن استنتاج أمرين

فالنموذج : ابؼواطنة ىي شيء أك قضية تتم حوكمتها؛ كثانيهما ىو أف ىناؾ رؤل أك بماذج متعددة لإدارة ىذه ابؼواطنة
مستهلك فقط " زبوف" الذم يتًجم النظرة الإدارية للمواطن على أنو "حكومة من أجل الشعب"الأكؿ ينبثق عن مبدأ 

. للحقوؽ كابػدمات العامة، كىو ما يقتضي من الناحية الإدارية أف تسعى ابغكومة إفُ ترقية ىذه ابغقوؽ كابػدمات
 فيقتضي من ابغكومة تعزيز سبل كآليات الاختيار الشعبي كالتمثيل ابعماىتَم في "حكومة الشعب"أما النموذج الثاني 

 ييطبق من الناحية الإدارية من خلبؿ دعم ابؼشاركة "حكومة من الشعب"في حتُ أف النموذج الثالث . ابغكومة
الأبعاد ابؼختلفة  02-3يفصٌل ابعدكؿ رقم  1. من العملية السياسيةيتجزأكالشورل ابعماىتَية، كيىعتبر ابؼواطنى جزءن لا 

 ":إدارة العلبقة مع ابؼواطن"لػ

 الأبعاد المخخلفت لإدازة العلاكت مع االإىاطً: 02-3الجدوٌ زكم 

 الحوكمة الإلكترونية الحكومة الإلكترونية الإدارة الإلكترونية 
 حكومة بالشعب حكومة الشعب حكومة من أجل الشعب مبادئ الجمهورية الفرنسية

 ابؼشاركة الواجبات ابغقوؽ مكونات الدواطنة

طرؼ سلبي في برديد الواجبات  (زبوف)مستهلك  الدور الدمنوح للمواطن
 (مستقبًل)

في صياغة  (نشط)طرؼ فاعل 
 ابغقوؽ كالواجبات

تشجيع ابؼداكلات مع ابعمهور زيادة حظوظ بقاح السياسات تقدنً ابػدمات، برستُ  الدنطق الإداري الدوافق

                                                           
1 - H. Michel, op. cit, p. 214. 
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رضا ابؼواطن، عرض 
 السياسة ابغكومية

كمشاركة ابؼواطنتُ، تطوير  ابغكومية
 الدبيقراطية المحلية

التنظيم، الرفع من الأداء  دور الدنتخبنٌ المحلينٌ
 الإدارم

فهم كجهات نظر ابؼواطنتُ من 
خلبؿ التشاكر، برستُ درجة قبوؿ 

 .ابؼواطنتُ للسياسات العامة

بضاية حرية التعبتَ، تنظيم البنية 
 التحتية

أدوات تكنولوجيات 
 الإعلام والاتصال الدلائمة

ابػدمات الإدارية على 
 ابػط

ابؼشاكرات الإلكتًكنية، طرؽ 
 كأدكات الانتخاب الإلكتًكني

أدكات تعاكنية، بناء ابػيارات 
 ابعماعية على ابػط

: مً ئعضاص الباخث بالاعخماص على: االإصدز

- H. Michel, e-Administration, e-Government, e-Governance and the Learning City: A typology of Citizenship management 

using ICTs, The Electronic Journal of e-Government, Volume. 3, Issue. 4, 2005, p. 217. 

فمن خلبؿ مصفوفة ابؼقاربة في ىذا ابعدكؿ تتضح لنا بـتلف أكجو العلبقات مع ابؼواطن كبـتلف الأدكار التي 
اعتبارىا علبقة موجهة بابغكومة، في  بيكن ،"الشعب أجل من حكومة"للوضع الأكؿ  تلعبها أطراؼ العلبقة، فبالنسبة

 .برسينها كالرفع من جودتها يستوجب العامة، كىو ما للحقوؽ ابؼتمثلة في ابػدمات ىنا ىو مستهلك ابؼواطن حتُ أف
 إبقاح على العمل خلبؿ من ابؼواطن فتستدعي مضاعفة شرعية ابغكومة لدل "الشعب حكومة"في كضعية  أما

كأختَا كضعية  .ابغكومية كإضفاء ابؼصداقية عليها عن طريق ابزاذ القرارات ابؼدعَّمة بابؼشاكرات ابعماىتَية السياسات
 ابؼشاركة كتعتبر عنصر التي تدعم" للحوكمة"كىي الوضعية الأقرب للكماؿ، حيث أنها تطبيق " بالشعب حكومة"

ما بييز  من بتُ أىم التي تهمو؛ كىذا العامة، يبادر بابؼشاركة في صنع القرارات السياسة ابؼواطن فاعلب رئيسيا في
الذم "pull" نظاـ ابعذب   إفُ "push"من نظاـ الدفع " مواطن-حكومة "، أين تنتقل العلبقة "ابغيكيومة"عن  "ابغىوكٍمة"

 .القمة إفُ القاعدة من ابؼعلومة تنتقل فيو

أبعدى من ذلك، كيضمٌوف إفُ ىذا ابؼنهج ابعديد " إدارة العلبقة مع ابؼواطن"بل كيذىب الباحثوف في موضوع 
التي تعبٌر عن تفاعل ابؼواطنتُ فيما بينهم كمشاركتهم للمعرفة فيما بينهم في إطار ما يصطلح " مواطن- مواطن "العلبقة 
 ".  مدينة ابؼعرفة"عليو بػ 

ع على الإبداع ابؼتواصل، " على أنها (the knowledge city)" مدينة ابؼعرفة"تيعرٌؼ  تلك ابؼدينة التي تيشجًٌ
ابؼشاركة، التقييم، بذديد كبرديث ابؼعرفة من خلبؿ التفاعل بتُ مواطتٍ ابؼدينة الواحدة أك ابؼدف الأخرل؛ ىذه 

التفاعلبت تشكل جوىر ابؼدينة ابؼتعلمة مدعومة بثقافة مشاركة ابؼعرفة بتُ ابؼواطنتُ ككذلك  البنية التحتية لتكنولوجيا 

أنو من الغرابة في عصر ربطت فيو التكنولوجيا بتُ الناس عبر أقطار بـتلفة  Kent Roberts* كيرل  1".الإعلبـ كشبكاتها

                                                           
1 - Michal Goldberg, Edna Pasher and Maya Levin-Sagi, Citizen participation in decision-making processes: knowledge sharing in 

knowledge cities, Journal of Knowledge Management, Vol. 10, Iss. 5, 2006, p. 92. 



بدازة العلاكت مع االإىاطً في عل الحىىمت الؤلىتروهيت  .................................................................................زالثالفصل اٌ

177 

من العافَ، أف يبقى ابؼواطنوف منفصلتُ عن بعضهم البعض؛ ففي الوقت الذم صار فيو بإمكاننا الوصوؿ إفُ أطناف 
من ابؼعلومات، نبدكا عاجزين عن تكوين ابغلوؿ السليمة للمشاكل التي تواجهنا، لذلك لا بد من إعادة تأسيس 

 1.كتشكيل أيطيرنا كثقافتنا الاجتماعية

ىذه نابعة من كوف ابؼدينة بستلك بعض خصائص ابؼنظمة، كذلك من حيث كجود " مدينة ابؼعرفة"كلعل فكرة 
، الإدارة الوسطى كالعماؿ، ككجود (رئيس البلدية مثلب مقابل الرئيس كابعهاز التنفيذيتُ في ابؼنظمة)الإدارة العليا 

فابؼدينة ابؼتعلمة ىي مثل ابؼنظمة ابؼتعلمة، ينبغي بؽا أف تكوف مكانا للتعلم الفردم كابعماعي من . (ابؼواطنوف)الزبائن 
 2. كالتغذية العكسيةالأفعاؿخلبؿ المحادثات كردكد 

 التي اعتبرت أف ابغوكمة ليست ىي - حسب الأمم ابؼتحدة (Governance)كبالرجوع إفُ مفهوـ ابغوكمة 
عملية "، كليست عملية التسيتَ عن طريق بؾموعة من الأفراد، بل ىي (كجهاز تنفيذم)ابغكومة بدفهومها ابؼادم 

شاملة تقود فيها ابؽيئات كابؼنظمات كابؼواطنوف المجتمع بشكل بصاعي، كىي ذلك التفاعل مع القطاع العاـ ككيفية 
يتضح لنا من  3."تنظيم المجتمع لنفسو من أجل ابزاذ القرار بشكل بصاعي كتوفتَ آليات الشفافية من أجل ذلك

ىي صورة من صور ابغوكمة، أك بالأحرل "في النهاية " إدارة العلبقة مع ابؼواطن"خلبؿ برليل ىذا ابؼفهوـ للحوكمة أف 
ابؼنهج الإدارم الذم يتم تطبيقو في العمل ابغكومي لتحقيق ابغكم الراشد، كذلك "ىي " إدارة العلبقة مع ابؼواطن"فإف 

 للعمل ابغكومي، كبالاعتماد على التسهيلبت كابؼزايا التي توفرىا التكنولوجيات ابغديثة كمحوربالتًكيز على ابؼواطن 
 ".للئعلبـ كالاتصاؿ كأداة للحكومة الإلكتًكنية

ىي منهج ": كما يلي" إدارة العلبقة مع ابؼواطن" السابق بيكننا ابػركج بتعريف علمي لػ التحليلمن خلبؿ 
إداري حديث في الإدارة العامة، مبني على التوجو بالدواطن، يهدف إلى تقديم الخدمات العامة للمواطننٌ بجودة 

عالية وإشراكهم في صناعتها، بالإضافة إلى إشراكهم في اتخاذ القرارات العمومية وفتح المجال للمشاورات 
والدناقشات حول السياسات الحكومية وتطبيق لستلف صور الدمارسات الديمقراطية في ظل الشفافية الحكومية، 

 ".وكل ذلك باستغلال الوسائط الحديثة للإعلام والاتصال التي تشكل ما يعرف بالحكومة الإلكترونية

في قطاع الأعماؿ جذب " إدارة العلبقة مع الزبوف"أما بخصوص الأىداؼ فقد رأينا أف من أىم أىداؼ 
يظهر ىذاف ابؽدفاف بصورة براكي ىذا ابعذب " إدارة العلبقة مع ابؼواطن"الزبوف كالمحافظة عليو، كبكن نرل أنو في ظل 

                                                                                                                                                                                           
* Kent Robertsِىُت، اهظغ مىكع االإغهؼ على الغاب ني للمىاَىت بالىلاًاث االإخدضة الأمغٍ / http://www.civilitycenter.org:  َى مإؾـ االإغهؼ الىَ

1 - Michal Goldberg, Edna Pasher and Maya Levin-Sagi, op. cit, p. 93. 
2 - Michal Goldberg, Edna Pasher and Maya Levin-Sagi, op. cit, p. 93. 
3 - UNDESA and ASPA report, Op. cit, pp. 53-54. 
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يتجسد في سعي ابغكومات إفُ استقطاب الكفاءات البشرية من دكؿ أخرل " جذب ابؼواطن"كالاحتفاظ، فهدؼ 
كجذب الاستثمارات كرؤكس الأمواؿ الأجنبية، كذلك من خلبؿ بـتلف التحفيزات كالسياسات التي بذعل من الدكلة 

كلعل كثتَا من الدكؿ الغربية انتهجت ىذه . إقليما ذا تنافسية عالية كجاذبية للبستثمار كبفارسة ابغياة بوجهو عاـ
السياسة لإعمار بعض الأقاليم أك استقطاب الأدمغة كالكفاءات التي تنتج قيمة مضافة، كىي السياسة التي انتهجتها 

أما ابؽدؼ . من خلبؿ قوانينها ابؼنظًٌمة للهجرة... على سبيل ابؼثاؿ كل من كندا، الولايات ابؼتحدة الأمريكية، أبؼانيا
 يتمثل في ضركرة سعي ابغكومات إفُ" إدارة العلبقة مع ابؼواطن"فنرل أف إسقاطو في ظل  –الاحتفاظ بابؼواطن  –الثاني 

الإبقاء على الكفاءات كابؼؤسسات ابؼستثمرة الأجنبية التي تم بذؿ ك -كأفراد كمؤسسات- المحافظة على ابؼواطنتُ 
ابعهد كالتكلفة لاستقطابها، كمن قبلها بهب أكلا المحافظة على ابؼؤسسات كالكفاءات المحلية كابغيلولة دكف ىجرة 

 المحفزةالأدمغة كرؤكس الأمواؿ الوطنية؛ ككل ذلك من خلبؿ حسن إدارة العلبقة معها كتوفتَ الظركؼ كابػدمات 
 .كتقوية رابطة ابؼواطنة بوجو عاـ

 الخىحه باالإىاطً همدىز للحىىمت الؤلىتروهيت: الفسع الثاوي

تطرقنا في خضم استعراضنا لتطور الفلسفة الإدارية بؼنظمات الأعماؿ إفُ التحوؿ الفارؽ في توجهاتها، فبعد 
أف سادت مرحلة التوجو بابؼنتوج لفتًات طويلة، غتٌَت الظركؼ الاقتصادية من توجهات ابؼؤسسات كجعلت الزبوف 

أف الثقافة التنظيمية في كلا شك . ىو ابؼلك الذم بهب أف تتمحور حوؿ إرضائو كل أنشطة ككظائف ابؼؤسسة
 على مستول ابؽيئات ابغكومية ستضع بصمتها في حكومة (NPM)" الإدارة العمومية ابعديدة"ابعديدة التي أدخلتها 

ابؼستقبل، فقد أحدثت إفُ حد الآف برولا جوىريا من التًكيز على الاعتبارات ابؼؤسسية الإدارية إفُ التًكيز حوؿ 
بل إف عدـ كضع ابؼواطن في صلب اىتمامات الإدارة ييعدٌ من أخطر مظاىر كدرجات  1؛ابؼخرجات النهائية للمنظمة

ففي العصر ابغديث، بروؿ منهج تقدنً ابػدمات ابغكومية الإلكتًكنية من التوجو بابغكومة إفُ  2.الفساد في الدكلة
كقد تم تطبيق منهج التوجو بابؼواطن ، التوجو بابؼواطن، حيث أصبح ابؼواطن كلمة مفتاحية في تصميم ابػدمة العمومية

بشكل كاسع في عديد الدكؿ مثل الولايات ابؼتحدة الأمريكية، كندا، إبقلتًا، أستًاليا، إيطاليا، كوريا ابعنوبية 
 ىناؾ تكوف حتى كابغكومة ابؼواطنتُ بتُ تفاعل كجود يتطلب تطبيق ابغوكمة بدفهومها السابق  كما أف3.كسنغافورة

                                                           
1 - J.E.J. Prins, op. cit, p. 18. 

ف،  - 2 ٌ  خالت- الخددياث  و  الىاكع:ماطظاتها ووعائف الدولت صياغت دوز  لإعادة طتراجيجيت وةالؤلىتروهيت الحىىمتعبضة وعمان الكغٍ  مجلع دو

 العلىم ، ولُت" الأعماٌ ئصاعة "  جسهو،الدؿُحر وعلىم الاكخهاصًت العلىم في الضهخىعاٍ صعحت هُليمً مخُلباث  ملضمت ، أَغوختالخليجي الخعاون 

 .41. ، م2008/2009الدؿُحر، حامعت الجؼائغ، الؿىت الجامعُت  وعلىم الاكخهاصًت
3 - Kanda Sorn-in, Kulthida Tuamsuk, Wasu Chaopanon, op. cit, p. 207. 
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 التي للؤفكار كابؼبادرات كالاقتًاحات مصدرا أساسيا  يعتبرأصبح ابؼواطنتُ، بل إف ابؼواطن من اقتًاحات كتفاعلبت
 .من أجل بلوغ ابغوكمة الرشيدة تشجيعها بهب

بؾموعة من القيم كالرموز كالطقوس : "ككما ىو الشأف بالنسبة لثقافة منظمة الأعماؿ، التي تيعرٌؼ على أنها
ابؼشتًكة بتُ أفراد كحدة معينة، كالتي بردد كيفية أداء ابؼهاـ كمعابعة ابؼشكلبت الإدارية الداخلية أك تلك ابؼتعلقة 

 فإف ثقافة ابؼنظمة العمومية ابؼوجهة بالزبوف بهب أف تكوف 1؛"بالزبائن كابؼوردين كبـتلف عناصر المحيط ابػارجي
 كابؼمارسات التي تضع ابؼواطن على رأس اىتمامات ابؼنظمة ابغكوميوفبؾموعة من القيم التي يؤمن بها ابؼوظفوف 

كمن أجل تكريس مبدأ التوجو بالزبوف . ابغكومية، كتسعى دكما إفُ تقدنً أحسن ابؼخرجات كبابعودة التي برقق رضاه
التوجو "في ظل ابغكومة الإلكتًكنية لا بد من تغيتَ ثقافة ابؼنظمة ابغكومية من الثقافة البتَكقراطية السلبية إفُ ثقافة 

 2:التي تتميز بابػصائص التالية" بابؼواطن

 ابؼواطن؛ في الإدارة العامة بشكل بؿورم إفُ خدمة التي يتم تنفيذىا كالأنشطة ابؼهاـ تهدؼ -
 تيقيٌم ابؼنظمة ابغكومية على أساس جودة ابػدمة ابؼقدمة مقارنة بابؼوارد ابؼتاحة؛ -
 ابػدمة ابؼقدمة ىي قيمة مشتًكة نابذة عن بصيع الأطراؼ ابؼنتمتُ إفُ ابؼنظمة العمومية؛ -
 التواصل الدائم مع ابؼواطن؛ -
 تقدنً ابػدمة ابعيدة ىي ىدؼ مشتًؾ بتُ كل أطراؼ الإدارة العامة؛ -
 .بهب برليل ابؼشاكل التي تنشأ عند تقدنً ابػدمة بشكل دقيق كمعمق -

أف مفهوـ التوجو بابؼواطن يتشكل من أربعة بؿاكر أساسية   Dinesh Chandra Misra ذاتو، يرل السياؽكفي 
كىي عناصر من شأنها أف . حرية ابؼعلومة، ابؼساءلة كالشفافية، الإدارة بالنتائج، ابزاذ القرار ابؼرتكز على ابؼواطن 3:ىي

 .تدعم عملية ابغوكمة الرشيدة

كقد حظي موضوع التوجو بابؼواطن باىتماـ التقارير كالدراسات التي أعدتها منظمة الأمم ابؼتحدة حوؿ 
 اعتبر التوجو بابؼواطن أكؿ أركاف بناء 2001 تقرير الأمم ابؼتحدة لسنة ، فكما رأينا سابقا، فإفالإلكتًكنيةابغكومة 

 أف بناء ابػدمات العامة يكوف حوؿ بؿور خيارات ابؼواطن بالدرجة الأكفُ، كىو علىابغكومة الإلكتًكنية، حيث نصٌ 

                                                           
1 - Enrique Claver et al, Public administration: From bureaucratic culture to citizen-oriented culture, International Journal of Public 

Sector Management, Vol. 12, Iss. 5, 1999, p. 456. 
2 - Enrique Claver et al, op. cit, p. 459. 
3 - Dinesh Chandra Misra, op. cit, p.03. 
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.(NPM)ما يعرؼ بالتوجو بابؼواطن أك التًكيز حوؿ ابؼواطن في الإدارة العمومية ابعديدة 
1
 2008كما خصص تقرير سنة  

 networked)" ابغكومة الشبكية" أك (connected government)" ابغكومة ابؼتصلة"ابعزء الثاني منو للتنظتَ بؼفهوـ 

government) من ابغكومة الإلكتًكنية إفُ ابغكومة ابؼتصلة" معنونا إياه بػ "(from E-Government to Connected 

Government) .بل ىو ،كخلبصة ىذا ابؼفهوـ ابعديد ىي أف التحدم ابعديد أماـ ابغكومات فَ يعد في رقمنة خدماتها 
كضع الإستًاتيجيات للحصوؿ على ابؼعرفة " التي يتلخص مفهومها في (KM) (knowledge management)في إدارة ابؼعرفة 

، فإدارة ابؼعرفة تقوـ على أساس فكرة أف أىم "الصحيحة حوؿ الشخص ابؼلبئم في الوقت ابؼلبئم كبالصيغة ابؼلبئمة
كصياغة إستًاتيجية ىذه الإدارة تقوـ على ثلبثة بؿاكر أساسية . أصوؿ ابؼنظمات ابغكومية تتمثل في معرفتها بشعبها

كما ذكر التقرير بعدا ىاما من أبعاد إدارة ابؼعرفة . ابؼواطن، العمليات، كالتكنولوجيات بشقيها ابؼادم كابؼعنوم: ىي
 التي تتمحور فلسفتها حوؿ تعزيز التوجو بالزبوف كبناء علبقات مع الشركاء من (CRM)" إدارة العلبقة مع الزبوف"كىو 

 فابغكومة ابؼتصلة توفر معلومات أكثر تنظيما، كأكثر اندماجا كتدفقا، كتوفر إمكانيات أكبر لإبراـ 2.القطاع ابػاص
 بذدر بنا ابؼلبحظة 3.ابؼعاملبت كما توفر ميكانيزمات للحصوؿ على التغذية الراجعة كأيطرا تشاركية لتعزيز الدبيقراطية

إدارة العلبقة مع "في قطاع الأعماؿ، ك" إدارة العلبقة مع العميل" بتُ مشتًؾفي ىذه النقطة أف إدارة ابؼعرفة ىي نشاط 
 .في القطاع العاـ" ابؼواطن

 بهذا ابؼفهوـ يعبر عن منهج شامل للحكومة الإلكتًكنية، يأخذ بعتُ الاعتبار" ابغكومة ابؼتصلة"كمصطلح 

ابعانب التكنولوجي كأداة إستًاتيجية لإدارة ابؼعرفة كالإبداع في ابػدمة العمومية كالرفع من إنتاجية ابؼنظمات ابغكومية، 
 ".التوجو بابؼواطن"بحيث يدكر كل ذلك حوؿ بؿور رئيسي كاحد ىو 

فابغكومة الإلكتًكنية ليست بؾرد موقع إلكتًكني على شبكة الإنتًنت، بل ىي أبعد من ذلك؛ فهي تهدؼ 
ابغكومة، ابؼواطنتُ، كمؤسسات الأعماؿ؛ كبالتافِ بيكن اعتبارىا أداة : إفُ دعم كتسهيل عملية ابغوكمة بعميع أطرافها

 4.(good governance) كابغكم الراشد (e-governance)من أدكات ابغوكمة الإلكتًكنية 

مفهوـ ابغكومة الإلكتًكنية ىو التًكيز على ابؼستفيد كاحتياجاتو بدلا من جوىر كيرل كثتَ من الباحثتُ أف 
التًكيز على الاحتياجات الداخلية للمؤسسات العامة، كأف استخداـ أدكات ككسائل تكنولوجيا الإعلبـ كالاتصاؿ 

يرل أف ىذا الطرح " عبدة نعماف صافٌ الشريف"ىدفو دعم ىذا التحوؿ في التًكيز من ابؼوظف إفُ ابؼستفيد؛ غتَ أف 

                                                           
1 - UNDESA and ASPA report, op. cit, p. 06. 
2 - United Nations report, (2008), op. cit, pp. xiii-xv. 
3 - Ibid, p. vxiii. 
4
 - Umar Aditia Warman, pp. 21 – 22. 
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فيو نوع من القصور، حيث أف الصواب ىو أف جوىر ابغكومة الإلكتًكنية ىو بروؿ شامل في الإدارة ابغكومية 
 كىو ما يوافق الطرح الذم قدمناه في عرضنا للمفهوـ 1يقتضي التًكيز على ابؼستفيدين كلهم بدا في ذلك ابؼوظف،

ابغديث للزبوف، كالذم يعتبر أف الأطراؼ الداخلية في ابؼنظمة يعتبركف كذلك زبائن بؽا، يستقبلوف بـرجاتها مثل الزبائن 
 .ابػارجيتُ، كيتوجب على ابؼنظمة إدارة العلبقة معهم أيضا

إدارة "في منظمات الأعماؿ، تقتضي " إدارة العلبقة مع الزبوف"نستخلص في ختاـ ىذا العنصر أنو على غرار 
كذلك بروٌؿ ابؼنظمات ابغكومية من توجهها بابؼنظمة كابؼوظف إفُ التوجو بابؼواطن كجعلو على " العلبقة مع ابؼواطن

رأس أكلوياتها كبؿورا لكل إستًاتيجياتها ابغالية كابؼستقبلية كأساسا مرجعيا لكل عملية تطوير للخدمات أك ابزاذ 
 .كفي العنصر ابؼوافِ سنفصل أكثر في كيفية تأثتَ ابؼفهوـ الأكؿ على الثاني. للقرارات

 "بدازة العلاكت مع االإىاطً"بلى " بدازة العلاكت مع الصبىن "مً : االإطلب الثاوي

 ٌ  جإزير كطاع الأعماٌ على الفىس الؤدازر العمىمي: الفسع الأو

يعود الفضل في جزء كبتَ من تطور الفكر الإدارم العمومي كعمليات الإصلبح الإدارم ابغكومي إفُ 
كمحاكاة " إدارة العلبقة مع ابؼواطن"كعلى ىذا الأساس، جاء منهج . النجاح ابؼبهر الذم عرفو فكر إدارة الأعماؿ

برليل العلبقة على سنعمل من خلبؿ ىذا العنصر . التي جسدىا قطاع الأعماؿ" إدارة العلبقة مع العميل"بؼنهج 
 .ابؼفاىيمية كالإستًاتيجية ابؼوجودة بتُ ابؼنهجتُ

إدارة " بدراسة ىدفها إبراز القدرات الكامنة في Luciano Batista ك  Rui da Silvaفي ىذا المجاؿ، قاـ الباحثاف 
 من خلبؿ تطبيق ابعوانب (government reputation) في بناء كتعزيز السمعة ابغكومية (CRM)" العلبقة مع الزبوف

 حيث يرل الباحثاف أنو من ابؼمكن تعظيم السٌمعة 2،(corporate reputation theory)" نظرية بظعة الشركة"الرئيسية لػ 
كتطبيقاتها التكنولوجية على مستول منظمات " إدارة العلبقة مع الزبوف"ابغكومية بتطبيق نفس توجهات إستًاتيجية 

الأعماؿ، كقد خلصت دراستهما إفُ أف ابغكومات تواجو بردوٌ كبتَ بذاه مواطنيها لتغيتَ الصورة التي ىي عليها، حيث 
لذلك فهي تسعى  ... التصقت بها بظعة سيئة لكوف الإدارة العمومية بتَكقراطية، بطيئة كغتَ كفئة في سرعة ابزاذ القرار

لعكس ىذه الصورة أماـ بصهورىا بتبتٍ ابؼناىج ابؼطبقة في قطاع الأعماؿ كتطبيق التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ للرفع 

                                                           
ف،  - 1 ، 35، الؿىت الثالثت عكغ، العضص "قإون العهغ"، مجلت بطتراجيجيت جلديم خدماث الحىىمت الؤلىتروهيت عبر االإىبايلعبضة وعمان نالح الكغٍ

 .145 م، م 2009صٌؿمبر – أهخىبغ /  َـ 1430طو الدجت – الُمً، قىاٌ - نىعاء 
2 - Rui da Silva, Luciano Batista, op. cit, pp. 588 – 607. 



بدازة العلاكت مع االإىاطً في عل الحىىمت الؤلىتروهيت  .................................................................................زالثالفصل اٌ

182 

بستلك قيمة كامنة لتلبية حاجة ابغكومات لتحستُ " إدارة العلبقة مع الزبوف"من كفاءة عملها، لذلك فإف إستًاتيجية 
 .صورتها أماـ ابؼواطنتُ

: كمن جهة أخرل، فمنظمات الأعماؿ تنشئ كتدير علبقات مع ذكم ابؼصافٌ في بؿيطها الداخلي كابػارجي
؛ كبشكل 1...، ابؼوردكف، ابؼلٌبؾ، ابؼنافسوف، ابؼوظفوف، ابؼنظموف(ابؼستهلكوف سواء كانوا أفرادا أك مؤسسات)الزبائن 

النقابات : بفاثل فإف ابؼنظمات ابغكومية بؿاطة كذلك بدجموعة من أصحاب ابؼصافٌ كابعماعات الضاغطة مثل
كىو ما ... ، ابعمعيات الأىليةالعامة ابؼصافٌ بصاعاتكالابرادات العمالية، ابعماعات الدينية، ابؼوظفتُ العسكريتُ، 

 2.بوتٌم عليها الرفع من أدائها كإدارة العلبقة مع كل ىذه الأطراؼ التي تطالب باستمرار بتحستُ ابػدمات ابغكومية
كمن أجل ذلك أصبحت ابغكومات اليوـ مدركة للتوقعات المجتمعية بأبستة ابػدمات ابغكومية، كأصبحت تعمل على 

الاستجابة بؽذه الضغوطات من خلبؿ الاستثمار في التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ، فهي تستغلها للرفع من 
الكفاءة التشغيلية للئدارة العمومية كبزفيض تكاليفها كبرستُ صورتها العامة، حيث أصبح من ابؼمكن قيادة بصلة من 

، استخراج جوازات السفر، الانتخابات، ملء : العمليات ابغكومية على ابػط مثل تسديد الضرائب كالرسوـ
 3.الاستمارات كالنماذج، كرصد التعليقات حوؿ البرامج كالقضايا العامة

 كالتي تتمثل في كسب الزبوف –في قطاع الأعماؿ كما رأيناىا " إدارة العلبقة مع العميل"غتَ أف أىداؼ 
 4 لا تنطبق كلية كبنفس الصورة على القطاع العاـ،-كبرقيق رضاه كضماف كلائو للمؤسسة كبالتبعية تعظيم الأرباح 

كمرد ذلك إفُ اختلبؼ طبيعة نشاطهما كأىداؼ كل منهما، حيث لا يظهر مفهوـ ابؼنافسة كتعضيم الربحية في 
القطاع العاـ؛  فالقطاع ابغكومي بيكنو أف يستفيد من ىذه الإستًاتيجية في مسألة رضا ابؼواطنتُ، كبرستُ جودة 

 بقد تطبيقا بؼفهوـ الاكتساب كبرقيق الولاء بصيغة مغايرة من خلبؿ حتُابػدمات كالرفع من الأداء بصفة عامة، في 
 .سعي ابغكومة إفُ جعل الدكلة إقليما ذا جاذبية للمواطنتُ كابؼؤسسات الوطنية كالأجنبية

جاءت ضمن سياؽ التأثتَات التي " إدارة العلبقة مع ابؼواطن"بفا سبق بيكننا أف نستخلص أف إستًاتيجية 
أحدثها الفكر الإدارم لقطاع الأعماؿ على نظتَه في الإدارة العمومية، فهي برزت كخيار حتمي لدل ابغكومات 

 ابعودة التي أحدثها تبتٍ قطاع الأعماؿ لنهج التوجو بالعميل كاستغلبؿ كفجوةلتدارؾ الفجوة في الذىنية الإدارية 
أحدث التكنولوجيات لأبستة ىذه العلبقة، بفا أحدث فركقات غتَ مقبولة لدل ابؼواطن في ابعودة ابؼستىقبىلة عند 

                                                           
1 - Ibid, pp. 588 - 589. 
2 - Ibid, P. 589. 
3 - Rui da Silva, Luciano Batista, op. cit, P. 601. 
4 - Ibid, P. 598. 
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 من كالاستماع بؽم (ابؼواطنتُ) عملبئها من التقرب ابغكومية التعامل مع القطاعتُ؛ كعليو صار لزاما على ابؽيئات

 بؾالس ابؼباشر، الاتصاؿ كابؼتابعة، الرأم كقنوات كتقنيات الاتصاؿ ابؼتعددة، على شاكلة استطلبعات كسائل خلبؿ

كىي ... كالشكاكل الاقتًاحات صناديق الالكتًكني، البريد الاستطلبعية، التًكيز، ابؼقابلبت بؾموعات العملبء،
 .تقنيات مطبقة في قطاع الأعماؿ من شأنها ابؼساعدة على تدارؾ فجوة التوقعات لدل ابؼواطنتُ بتُ القطاعتُ

 مياهت العلاكت مع االإىاطً في عل الؤدازة العمىميت الجديدة: الفسع الثاوي

كلتعزيز الفكرة السابقة عن بروؿ الفكر الإدارم العمومي في ظل ابغكومة الإلكتًكنية إفُ فكر بفاثل لإدارة 
الأعماؿ في توجهو بالزبوف، نرجع قليلب إفُ برليل ابعذكر الفكرية للحكومة الإلكتًكنية؛ حيث بقدىا تعود إفُ ظهور 

مدرستتُ فكريتتُ في الإدارة العمومية، جاءتا في أعقاب تزايد موجة العوبؼة ابؼوجَّهة بدذىب الليبرالية ابعديدة 
: ىاتاف ابؼدرستاف بنا. كالنيوكلبسيكية ابؼبنية على فلسفة السوؽ، كىو الفكر الذم انتشر منذ بشانينات القرف ابؼنصرـ

، ككلتا ابؼدرستتُ (public governance school)" ابغوكمة العمومية" كمدرسة (NPM)" مدرسة الإدارة العمومية ابعيدة"
 ككلتابنا مرتبطتاف بفكرة 1 في توظيف كتوزيع موارد المجتمع،ابغكومةمبنية على فكرة أف السوؽ أكثر كفاءة من 

ن.ابغوكمة كمشتقتاف منها
 فابغوكمة بدفهومها الشامل تعبتَ عن بمط تنظيم كتنسيق ،مفهوـ كاسع كمفهوـ دقيق: فللحوكمة مفهوماف

. ابغياة في بؾتمع ما، كبهذا ابؼفهوـ يينظر إفُ ابغكومة على أنها كاحدة فقط من ابؼؤسسات العاملة في عملية ابغوكمة
شبكة من ابؼنظمات التي تتضمن ابغكومة، "كبدعتٌ آخر، فإف ابغوكمة ىي مصطلح أكسع نطاقا من ابغكومة، فهي 

أما ابؼفهوـ الدقيق للحوكمة فيتضمن إدخاؿ أدكات القطاع ابػاص كقول ". ابؼنظمات غتَ الربحية كمنظمات الأعماؿ
 كبذدر ابؼلبحظة ىنا إفُ أف ابؼفهوـ الشامل 2.السوؽ كإستًاتيجيات الشراكة مع القطاع ابػاص ضمن العمل ابغكومي

الذم ينبتٍ على منظورىا الشامل لدكر ابغكومة في المجتمع، في " ابغوكمة العمومية"للحوكمة ىو الأقرب لفكر مدرسة 
 .التي تنادم بضركرة تبتٍ ابغكومة الإلكتًكنية" الإدارة العمومية ابعديدة"حتُ أف ابؼفهوـ الضيق بؽا ىو الأقرب بؼدرسة 

كلتعزيز ىذا الطرح، نوضح من خلبؿ ابعدكؿ التافِ التطور التاربىي للفكر الإصلبحي للئدارة العمومية 
 :كالتغتَ في توجهاتها كمبادئها

مساخل جطىز الؤدازة العمىميت والؤصلاح الؤدازر : 03-3 حدوٌ زكم

 الخصائص الفترة الزمنية التسمية الدرحلة
                                                           

1 - Ahmed Mustafa Mansour, E-Government in the Gulf Cooperation Council Countries: A Comparative Study, Journal of the Social 

Sciences, Vol. 40, No. 1, 2012, pp. 14 - 15. 
2 - Ibid, op. cit, p. 16. 
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 السلطوية، الصلببة كابعمود الإدارم، التوجو باللوائح كالقواعد ما قبل بشانينات القرف ابؼاضي التنظيم البتَكقراطي التقليدم 01

02 
الإدارة العمومية ابعديدة 

 كابغوكمة العمومية

منذ الثمانينات إفُ أكاسط 
 كالتوجو بالنتائج" الشركة"تطبيق بفارسات  التسعينات

 التوجو بابؼواطن كالتفاعل كالتجاكب الإداريتُ منذ أكاسط التسعينات ابغكومة الإلكتًكنية 03
:     مً ئعضاص الباخث بالاعخماص على:االإصدز

Dinesh Chandra Misra, Defining e-government: a citizen-centric criteria-based approach, 10th National Conference on e-

Governance, Bhopal, Madhya Pradesh, India, February 2-3, 2006, p. 03. 

كبناء على ذلك فإف مذىب الإدارة العمومية ابعديدة مبتٍ على نظرة أف ابغكومة ىي مقدـ للخدمات 
للمواطنتُ كمنظمات الأعماؿ الذين ىم زبائن بالنسبة بؽا؛ كعليو، بهب إدخاؿ أدكات السوؽ في العمليات 

القطاع الإدارم العمومي، ليس بدفهوـ خوصصة ابؼلكية بل بدفهوـ خوصصة " خوصصة" أم أنو لا بدٌ من 1.ابغكومية
ابؼمارسات كجعلها مبنية على الرٌشادة الاقتصادية كابعودة كالتوجو بالعميل؛ كلعل من أىم أكجو تطبيق ىذه ابؼمارسات 

ىو إدخاؿ التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ في العمل ابغكومي بهدؼ إدارة العلبقة مع ابؼواطن بطريقة 
 .إلكتًكنية كما كاف الشأف في قطاع الأعماؿ الذم سخٌرىا إفُ أبعد ابغدكد ابؼمكنة في إدارة العلبقة مع الزبوف

 في الحىىمت االإعاصسة" بدازة العلاكت مع االإىاطً"ؤهميت وطسوزة : االإطلب الثالث

لقد أصبح من الضركرم اليوـ إعادة التفكتَ بعمق في طبيعة ابغكومة كطريقة اشتغابؽا في ىذا العصر الرقمي، 
 بفا يضع 2كذلك بالنظر إفُ نشوء كتطور بمط جديد من العلبقات بتُ ابغكومة كزبائنها عبر الوسائط الإلكتًكنية،

 .ضغطا على ابغكومات لاحتواء ىذا النمظ ابعديد من ابغياة كالعلبقات المجتمعية
 ىو جعل القطاع العاـ أكثر بفاثلة -كما رأينا  – (NPM)" الإدارة العمومية ابعديدة"كما أف من أىم أىداؼ 

للقطاع ابػاص، كذلك بالتقليل من البتَكقراطية كتسريع الإجراءات الإدارية، كتعزيز ابؼمارسات الإدارية ابؼقاكلاتية 
(entrepreneurial management practices)،كىي ابؼمارسات التي سبق 3 ، بالإضافة إفُ التقليل من التبذير كرفع الأداء 

ىي الإجابة الشافية عن ذلك لكونها براكي " إدارة العلبقة مع ابؼواطن "إستًاتيجيةإليها قطاع الأعماؿ؛ لذلك تعتبر 
 على ابػدمات مقدمي برقق عدة مكاسب أبنها أنها تيرغم بالعميل ؛ فهي كنظاـ موجو"إدارة العلبقة مع العميل"

 .العدالة كابؼساكاة التكاليف كبرقق كالتطوير كبزفض الابتكار إفُ تشجيع كتؤدم بابؼواطن من الاىتماـ مزيد تقدنً

                                                           
1 - Ahmed Mustafa Mansour, op. cit p. 15. 
2 - Rui da Silva, Luciano Batista, op. cit, P. 601. 
3 - Ibid, P. 592. 
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 بالولايات ابؼتحدة الأمريكية حوؿ تسيتَ القطاع ابغكومي 1999 دراسة سنة Whelanكفي ىذا الصدد أجرل 
 مواطن أمريكي، كطرح عليهم 1000مقارنة بالقطاع ابػاص من كجهة نظر ابؼواطن، حيث شملت الدراسة عينة من 

ابغكومة الفدرالية الأمريكية، حكومات الولايات، كشركة : سؤاؿ حوؿ مدل حسن أك سوء التسيتَ في كل من
McDonalds التسيتَ ابؼثافِ 10 درجات، بحيث بسثل العلبمة 10 إفُ 1، حيث طلب منهم إعطاء تقييم كفقا لسلم من 

 McDonalds.1 لشركة  7 للحكومة الولائية، ك5 للحكومة الفدرالية، 4.6:  يليكماككانت متوسطات النتائج . ابؼمتاز
 ابؼواطن بغجم فارؽ ابعودة بتُ قطاع الأعماؿ كالقطاع ابغكومي؛ كىي إدراؾ ىي دلالة على McDonaldsفتفوؽ شركة 

 .بؾرد عينة فقط عن فجوة الأداء بينهما، كىو الأمر الذم بهعل ابؼواطن يرفع سقف توقعاتو من القطاع ابغكومي

كفي الواقع، كبشكل متزايد، فَ يعد ابؼواطنوف قادرين على تقبل فكرة أنو بإمكانهم شراء تذكرة الطائرة، حجز 
فندؽ، أك طلب تأثيث كامل للمنزؿ بدجرد نقرات بابؼاكس؛ كفي ابؼقابل يقفوف في الطوابتَ لساعات من أجل بذديد 

، كتفرض عليهم الغرامات، كبالتافِ فهم ينتظركف أف  !رخص السياقة فهم يركف أف ابغكومة تأخذ منهم ضرائب كرسوـ
 تعتبر برديا كبتَا خصوصا في المجتمعات التي التوقعات ىذه 2.يكوف ابؼقابل خدمات في مستول ابؼبالغ التي دفعوىا
 .تتمتع بشفافية عالية كبزضع فيها ابغكومة للمساءلة

الذم لعبتو التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ كشبكات التواصل الاجتماعي في الكبتَ الدكر كما أف 
 في باقيبها  الاىتماـ السياسي تزايدإفُ أدل  دكؿ عديدة في السنوات القليلة ابؼاضيةالتغتَات السياسية بكتغطية  تأطتَ
؛ لذلك كجب على ابغكومات من ابؼواطنتُ بؿورا للقوة السياسيةجعلت  ىذه الوسائل كذلك باعتبار أف ؛ العافَدكؿ

استغلبؿ ىذه الوسائل لتحستُ إدارة علبقتها مع ابعمهور، ليس فقط في تقدنً ابػدمات، بل أىم من ذلك في إدارة 
 .العلبقات السياسية معو

 ابؼزايا من الاستفادة ابغكومية الإدارات في ابؼعنيتُ على كأماـ ىذا الوضع الذم تفرضو ىذه الشبكات، يتعتُ
 كالوصوؿ إفُ الإنتًنت عبر ابػدمات استخداـ لزيادة الذكية بهدكا الطرؽ كأف ابؼتنوعة القنوات تقدمها التي ابؼختلفة

3.تأطتَىا كإدماجها اجتماعيا أجلمن  كابؼستضعفة المحركمة ابؼواطنتُ كابعماعات
 

خيارا حتميا للحكومات من أجل " إدارة العلبقة مع ابؼواطن"كل ىذه ابؼعطيات جعلت من تبتٍ منهج 
مواكبة قطاع الأعماؿ كالاستجابة للتوقعات ابؼتزايدة للجمهور حوؿ ابػدمات الإدارية ابغكومية؛ بالإضافة إفُ أف 

                                                           
1 - Idem. 
2 - Rui da Silva, Luciano Batista, op. cit, p. 592. 

 ، مُبىعاث الأمم االإخدضة،خىىمت بلىتروهيت مً ؤحل االإظخلبل الرر هخطلع بليه: 2014دزاطت الحىىمت الؤلىتروهيت لظىت مىظمت الأمم االإخدضة، - 3

ىعن،   .26 - 25 .، م م2014هُىٍ
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 العدالة كبرقيق دعم ابغريات في الوقت الراىن يشهد موجات قوية من ابؼطالبة بالتغيتَ ابؼستمر بشكل جعل منالعافَ 

.  اشعوبها كآمالو طموحات لتحقيق الدكؿ أماـ إلزاميا كالدبيقراطية خيارا الاجتماعية

 

 

 

 

ودوز الخىىىلىحيا في " بدازة العلاكت مع االإىاطً"ؤوؼطت وممازطاث : االإبدث الثالث

 دعمها

في " إدارة العلبقة مع ابؼواطن"، فإف بذسيد إستًاتيجية "إدارة العلبقة مع العميل"كما كاف الشأف بالنسبة لػ 
الأنشطة الإدارية ابغكومية يستلزـ تبتٍ ثقافة جديدة في ابؼنظمات العمومية تتًبصها بصلة من ابؼمارسات الإدارية 

 ىذا ابؼبحث لتفصيل بصلة ىذه الأنشطة كابؼمارسات مع بزصيص خصٌصنا. كالأنشطة التي تضع الزبوف بؿورا لنشاطها
 . جانب منو لشرح دكر التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ في تطبيقها

 ٌ ن"بدازة العلاكت مع االإىاطً"ؤوؼطت وممازطاث : االإطلب الأو
لقد كاف الدكر التقليدم للحكومة ىو تقدنً ابػدمات العامة بؼواطنيها باعتبارىم زبائن مستهلكتُ بؼخرجات 
الإدارة العمومية، غتَ أف ابغكومة الإلكتًكنية تذىب إفُ أبعد من بؾرد تقدنً ابػدمات العامة إلكتًكنيا لتمتد إفُ بناء 
تفاعلبت خارجية كتعزيز الدبيقراطية من خلبؿ برستُ ابؼشاركة التمثيلية في صناعة القرار السياسي، كتقوية العمليات 

 أم أف مسألة 1.كابؼؤسسات الدبيقراطية كإشراؾ ابعماىتَ في ابػيارات السياسية بشكل بوتـً حاجاتهم كأكلوياتهم
ابػدمات ىي كظيفة مفتًضة للحكومة باعتبار أنها تيشكٌل ابغد الأدنى من الالتزاـ ابغكومي بذاه ابعمهور، لكنها فَ 
تعد الوظيفة الوحيدة للحكومات، حيث يتوجب عليها القياـ بأنشطة علبئقية أخرل من أجل حوكمة العلبقة مع 

تقدنً ابػدمات الإلكتًكنية، تطبيق الدبيقراطية الإلكتًكنية، دعم ابؼشاركة : بيكن حصر ىذه الأنشطة في. ابؼواطنتُ
 .نستعرض في الفركع الآتية بـتلف ىذه الأنشطة كمضامينها. الإلكتًكنية كدعم الشفافية

                                                           
1 - Ailsa Kolsaker Liz Lee-Kelley, op. cit, p. 726. 
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 الخدمات الإلكترونية: الفرع الأول

بيكننا اعتبار أف ابػدمات العمومية الإلكتًكنية ىي الوظيفة الكلبسيكية للحكومة الإلكتًكنية كما أشرنا 
، حيث يطالب بخدمات عمومية "مستهلك إبهابي للحقوؽ"سلفا، ففي ظل ىذه ابغكومة بهب النظر إفُ ابؼواطن كػ 

  1.مشخصة كأكثر كفاءة؛ فهي حكومة من أجل الشعب تعمل على التطوير ابؼستمر لإستًاتيجية برقيق رضا ابؼواطن
كما أنو في ظل ابغكومة الرقمية، أصبحت ابػدمات الإلكتًكنية بسنح سلطة أكبر للمواطن لإجراء التعاملبت بأنفسهم 

 غتَ أنو لا بد من الأخذ بعتُ الاعتبار ضركرة 2.كدكف ابغاجة إفُ زيارة ابؼكاتب ابغكومية كابغديث إفُ موظفيها
كجود الطابع التشاركي كالتشاكرم في برستُ كصياغة خدمات ابغكومة الإلكتًكنية؛ ىذه ابؼشاركة في صياغة ابػدمات 

 .سنفصلو لاحقا" إدارة العلبقة مع ابؼواطن"العمومية ىي في ابغقيقة جزء من نشاط آخر من أنشطة 

 ابغكومية كلا شك أف خدمة ابؼواطن في ظل ابغكومة الإلكتًكنية ابؼوجهة بالعميل تقتضي أف تعمل ابؽيئات

 من كالاستماع إليهم بهدؼ إشراكهم في التحستُ ابؼستمر للخدمات العامة، كذلك عملبئها من دكما على التقرب

 .كأساليب الاستماع كالاتصاؿ ابؼتعددة كسائل خلبؿ

 في ىذا الشأف أف ابؼنظمات العامة قد أصبحت اليوـ تسعى إفُ مزيد من إشراؾ ابؼواطنتُ H. Michelكيرل 
، كذلك من خلبؿ سعيها لتحستُ ابػدمات ابؼقدمة لو عن "إدارة العلبقة مع ابؼواطن"في صناعة قراراتها كإفُ تطوير 

 3.طريق بزفيض التكلفة كالوقت بفضل استغلببؽا للوسائل ابغديثة للئدارة الإلكتًكنية ابؼطورة من أجل ىذه الغايات

التي تسعى إفُ برستُ " الإدارة العمومية ابعديدة"كيندرج برستُ جودة ابػدمات العامة ضمن أىم أىداؼ 
كتطبيقا بؽذا ابؼنطق، بهب على ابؼسؤكلتُ . جودة كفعالية أداء الإدارة العامة كفقا لنموذج مبتٍ على منطق السوؽ

ابغكوميتُ تركيز ابعهود على زيادة إشراؾ ابؼواطنتُ في تصميم ابػدمة كبمط تقدبيها، كىو النموذج الذم ييعرؼ بػ 
 a value)، حيث أف ابؼواطن ىو من بىلق القيمة (services co-production)" الإنتاج ابؼشتًؾ للخدمة العمومية"

creator) في حتُ أف ابؼنظمة العمومية ىي من تيسهًٌل عملية خلق القيمة؛ كيتم ذلك عبر عدة كسائل مثل ،
" التوجو بابؼواطن" ىذه ابؼشاركة في صناعة ابػدمة العمومية تندرج برت ما أبظيناه بػ 4.الاستبيانات ابؼوجهة للزبائن

 .في قطاع الأعماؿ" التوجو بالزبوف"الذم بواكي 

                                                           
1 - H. Michel, op. cit,  p. 213. 
2 - Rui da Silva, Luciano Batista, op. cit, P.  601. 
3 - H. Michel, op. cit,  p. 213. 
4 - Fabio Cassia, Francesca Magno, op. cit, p. 335. 
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كما أف الإنتاج ابؼشتًؾ للخدمة العمومية يوفر عدة مكاسب كإبهابيات بعميع الأطراؼ، فبالنسبة للمواطنتُ 
فهم يصبحوف أكثر اطلبعا كمعرفة بالشؤكف العامة، مع إمكانية التأثتَ على ابػطط الإدارية؛ ككنتيجة لذلك فهم 

سَّنة كأكثر جودة أما بالنسبة للسياسيتُ كابؼسؤكلتُ ابغكوميتُ فابؼشاركة في صناعة ابػدمة . بوصلوف على خدمات بؿي
تزكًٌدىم بدعلومات ىامة حوؿ تفضيلبت ابؼواطن، كما أنها تعطي شرعية كمصداقية أكبر للقرارات الإدارية خصوصا 

 . مشاكلو كمتطلباتو اليوميةمعابعة باعتبار أف الإدارة المحلية أكثر احتكاكا بابؼواطن كأقرب إفُ 1على ابؼستول المحلي

 

 

 تطبيق الديمقراطية الإلكترونية:  الثانيفرعال

 (tele-democracy)" الدبيقراطية عن بعد"مصطلحات مرادفة مثل " الدبيقراطية الإلكتًكنية"يطلق على 
؛ كيقصد بها استخداـ تكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ من أجل (IT-democracy)" دبيقراطية تكنولوجيات الإعلبـ"ك

استخداـ " كبشكل أكثر تفصيلب بيكن تعريفها على أنها 2دعم كبرستُ ابؼشاركة ابعماىتَية في العملية الدبيقراطية؛
ابغكومات، ابؼسؤكلتُ ابؼنتخبتُ، كسائل )التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ من طرؼ الفاعلتُ الدبيقراطيتُ 

في العملية السياسية كعمليات ابغوكمة على مستول ابعماعات المحلية،  (الإعلبـ، ابؼنظمات السياسية، الناخبتُ
تتجلى في ظل ابغكومة الإلكتًكنية على " مواطن- حكومة "أف العلبقة في  شك  فلب3".الدكلة، كعلى ابؼستول العابؼي

اؿ ابغديثة من أجل برستُ العمل الدبيقراطي شكل بصلة من ابؼمارسات السياسية التي توظف تقنيات الإعلبـ كالاتص
 تكتسي - أم الدبيقراطية الإلكتًكنية –  غتَ أف ىذه العملية؛"الدبيقراطية الإلكتًكنية"تسمية برت  بوجو خاص

 سياسية كحزبية على رقابةحساسية أكبر من تقدنً سائر ابػدمات العامة على ابػط، كذلك بالنظر إفُ كجود 
 4.بفارساتها

التي تتم  «e-voting»كلعل من أبرز تلك ابؼمارسات الدبيقراطية الرقمية ما ييعرؼ بعملية الانتخاب الإلكتًكني 
 كبالتافِ شرعية أكبر للسلطة 5،عبر بوابة إلكتًكنية خاصة بعملية الاقتًاع، كىو ما يعطي شرعية أكثر للبنتخابات

                                                           
1 - Ibid, p. 335. 
2
 - Manaf Kosai Abdul Aziz, Perception towards E-Democracy, A doctoral dissertation presented in partial fulfillment of the requirement 

for the degree of doctor of philosophy,  International Islamic University  Malaysia (IIUM), Malaysia, October 2005, p. 2. 
3
 - Ibid, p. 21. 

4 - N. Ben Fairweather, S. Rogerson,Towards morally defensible e-government interactions with citizens, Journal of Information, 

Communication and Ethics in Society, Vol. 4, Iss. 4, 2006, p. 178. 
5 - Ibid, p. 178. 
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التنفيذية كالتشريعية للدكلة مقارنة بالطريقة التقليدية للبقتًاع، كالتي كثتَا ما كانت بؿل طعن كتشكيك كاتهاـ بالتزكير 
 كالتلبعب للؤنظمة القائمة من قًبل الأحزاب ابؼعارضًة بؽا، كخصوصا في الدكؿ ابؼتخلفة التي تسودىا أنظمة ديكتاتورية

غتَ أف ىذا لا يعتٍ أف عملية الاقتًاع الإلكتًكني مطلقة الشفافية، . ، كتستخدًـ الدبيقراطية كواجهة بؽا فقطأك فاسدة
من تيعدٌ فهي أيضا تكوف أحيانا بؿل التشكيك بوجود تزكير إلكتًكني بتقنيات متقدمة، كلعل الانتخابات الأمريكية 

.  كل مناسبة انتخابيةعلى بركز ىكذا جدؿ عقبالتي بيكننا الاستشهاد بها أحسن الأمثلة 

 دعم ابغريات في الوقت الراىن، يشهد العافَ موجات قوية من ابؼطالبة بالتغيتَ ابؼستمر بشكل جعل منك
 كبابؼقابل فإف. شعوبها كآماؿ طموحات لتحقيق الدكؿ أماـ إلزاميا كالدبيقراطية خيارا الاجتماعية العدالة كبرقيق
 عمل كطرؽ أدكات كآليات إفُ تشكُّل أدل مع ابغياة السياسية للمجتمعات تكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ اندماج

ابؼعلومات  تكنولوجيا دبيقراطية" عليو أف نطلق بيكن فيما كالعمل السياسي بوجو عاـ، الدبيقراطية جديدة بؼمارسة
كمفهوـ -الدبيقراطية  كجوىر قيم بتُ للتكامل تيعدٌ نتاجنا التي ،"الرقمية" أك "الإلكتًكنية الدبيقراطية"، أك "كالاتصالات

 بؼعلوماتيةؿ التحتية البنية لذلك تيعدٌ . لتعزيزىا ككسيلة كالاتصالات كآلية ابؼعلومات  كتكنولوجيا-كاجتماعي سياسي
 للشعب تتيح التي الفلسفة أك باعتبارىا الفكر ابغقيقية، الدبيقراطية عليها تنمو التي بدثابة الأرضية الصلبة كالاتصالات

 الانتخابات في كالتصويت عن الرأم، كالتعبتَ ابغوار آليات كأبنها السياسية، بؼمارسة حقوقو بنةـ آليات
 1.ابؼيداني السياسي كالتنظيم العاـ، الرأم كالاستفتاءات، كاستطلبع

كلقد دفع الدكر الذم لعبتو التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ كشبكات التواصل الاجتماعي في 
كما كاف  - كعلى موجات مكافحة الفساد ،"تونس" ك"مصر" ك"الفلبتُ"التأثتَ على التغتَات السياسية بكل من 

 العافَ، بحيث جعلت ىذه الوسائل من  دكؿإفُ مزيد من الاىتماـ السياسي في باقي - 2011 سنة "ابؽند"الشأف في 
 غتَ أف درجة الاىتماـ كبمطو بىتلف من دكلة إفُ أخرل بتُ دكؿ تتقبل كتتبتٌ  2.ابؼواطنتُ بؿورا للقوة السياسية

 كدكؿ أخرل تسعى دكما إفُ التضييق عليها كبذرنً الكثتَ الاجتماعيةابؼمارسات الدبيقراطية عن طريق تلك الشبكات 
 .من التفاعلبت كالتغريدات عبرىا

الدشاركة الإلكترونية :  الثالثفرعال

                                                           
  .2. مغحع ؾابم، مخؿحن عبض االإُلب الأؾغج، -  1

2 - Singara Rao Karna, The Largest Democracy (India) Poised for Electronic Government and Electronic Democracy, Proceedings of 

the International Conference for E-Democracy and Open Government, Edition Danube-University Krems , Austria, 3 - 4 May 2012, pp. 67-

72. 
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من أىم ابؼمارسات الإدارية في ظل ابغكومة الرقمية فتح باب ابؼشاركة كابغوار بتُ ابغكومة كالشعب إف 
 حيث تعتبر الإدارة بابؼشاركة - فكما ىو ابغاؿ بالنسبة لإدارة الأعماؿ التجارية ،كبـتلف الفاعلتُ في المجتمع ابؼدني

بصلة من ابؼشاكل كابلفاض الإنتاجية، ارتفاع بغل التي ينتهجها ابؼديركف  (غتَ ابؼكلفة طبعا)من أىم الإستًاتيجيات 
 تعتبر ابؼشاركة في الإدارة العمومية -... مع القول العاملةالصراعاتمعدلات التغيب، ابلفاض جودة ابؼنتجات، ككذا 

 1.ابغديثة من أىم الإستًاتيجيات ابؼطبقة لإدارة العلبقة مع ابؼواطنتُ

يؤدم إشراؾ ابؼواطن في صنع القرار إفُ تقوية العلبقة بتُ ابغكومة كشعبها، كما أف تقدنً ابػدمات العامة ك
 يقتضي أف تستجيب لرغبات ابؼواطنتُ كتوقعاتهم ابؼتغتَة، بالإضافة إفُ تكوين معرفة مفصلة حوؿ  على الوجو الأمثل

 كىي معلومات لا بيكن ابغصوؿ عليها دكف الاستماع إفُ ابؼواطن، 2ابؼشاكل اليومية التي تعاني منها المجتمعات،
 بغل ابؼشكلة التي يطرحها بحكم معايشتو بؽا كفهمو لتفاصيلها سليمباعتباره أدرل باحتياجاتو، كربدا يكوف لو تصور 

.  كمسبباتها

كتعتبر ابؼشاركة ابعماىتَية في ظل ابغكومة الإلكتًكنية درجة متقدمة من درجات العلبقة بتُ ابغكومة 
البسيطة، كالتي تتميز " العلبقة الإدارية" أكبؽا 3:تشتمل على ثلبث مستويات"  مواطن–حكومة "العلبقة كابؼواطن؛ ؼ

بنوع من ابعمود كغياب التفاعل، حيث يظهر فيها ابؼواطن كطرؼ سالب يستقبل فقط ابػدمات الإلكتًكنية العامة 
ىو الذم تبادر فيو ابغكومة بطلب ، ك"استشارم"لو طابع ابؼقدمة لو من طرؼ ابغكومة، في حتُ أف ابؼستول الثاني 

مدخلبت من ابؼواطنتُ حوؿ بـتلف القضايا ابؼتعلقة بتقدنً ابػدمة كصياغة بعض السياسات، ففي ىذا ابؼستول تبقى 
الذم تصبح فيو العلبقة " التشاركي"العلبقة تفاعلية من جانب كاحد ىو ابغكومة، أما ابؼستول الثالث فهو ابؼستول 

بل إفٌ ىذا الطرؼ الأختَ في الدكؿ الأكثر دبيقراطية يصبح الطرؼ . ابغكومة كابؼواطن: تفاعلية من كلب الطرفتُ
الأكثر تأثتَا في العلبقة، حيث أف ابؼشاركة ابعماىتَية القوية تكوف العامل الأكثر تأثتَا في صياغة السياسات ابغكومية 

:  التشاركية بتُ ابغكومة كابؼواطنللعلبقةبفيزات ابؼستويات الثلبث الآتي يوضح ابعدكؿ  .العامة

 

 
                                                           

1- Karin Axelsson, Ulf Melin and Ida Lindgren, Exploring the importance of citizen participation and involvement in e-government 

projects, Transforming Government: People, Process and Policy, Vol. 4, Iss. 4, 2010, p. 303. 
2 - Steve Jones Ray Hackney Zahir Irani, Towards e-government transformation: conceptualizing “citizen engagement”, Transforming 

Government: People, Process and Policy, Vol. 1, Iss. 2, 2007, p. 147. 
3 - Christopher G. Reddick, Citizen interaction and e-government: Evidence for the managerial, consultative, and participatory 

models, Transforming Government: People, Process and Policy, Vol. 5, Iss. 2, 2011, p. 168. 
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خصائص االإظخىياث الثلازت للمؼازهت الؤلىتروهيت : 04-3 الجدوٌ زكم

مستويات الدشاركة الإلكترونية  
العلاقة التشاركية العلاقة الاستشارية العلاقة الإدارية  

دور الحكومة 
الكفاءة في تقدنً ابػدمات 

للمواطن 
انتقاء أحسن السياسات 

العامة بالاعتماد على 
مدخلبت ابؼواطنتُ 

تفاعل ابؼواطن يشكل بؿورا 
أساسيا لتطوير السياسات 

ابغكومية 

الأطراف الدشاركة 

: زبائن ابغكومة مثل
، مؤسسات ينابؼواطن

الأعماؿ، كسائل 
... الإعلبـ

بصاعات ابؼصافٌ، ابؼواطنوف، 
منظمات الأعماؿ 

ابعمعيات التطوعية، 
بصاعات ابؼصافٌ، ابؼواطنوف 

تدفق الدعلومة 
موجهة من ابغكومة، لكنها موجهة من ابغكومة 

بؿددة بددخلبت ابؼواطنتُ 
على درجة من التعقيد، 

تتدفق بشكل تبادفِ بتُ 
ابغكومة كابؼواطن 

التكنولوجيات الدستخدمة 
مواقع الويب لتقدنً 

ابػدمات كنشر ابؼعلومات 
كبرصيل الضرائب 

تكنولوجيات التواصل 
الاجتماعي 

الاقتًاع الإلكتًكني، سبر 
الآراء، ابؼلتقيات الإلكتًكنية 

ابؼفتوحة 

برستُ عملية تقدنً الذدف 
ابػدمات 

برستُ بقاح السياسات 
العامة 

دعم الدبيقراطية 

ضعف خاصية الاقتصاد الإشكاليات الدتعلقة بالتطبيق 
في التكلفة 

غياب مؤشرات التغيتَ ابؼقاطعة ابعماىتَية 
ابعذرم 

Source: Christopher G. Reddick, Citizen interaction and e-government: Evidence for the managerial, consultative, and 

participatory models, Transforming Government: People, Process and Policy, Vol. 5, Iss. 2, 2011, p. 169. 



بدازة العلاكت مع االإىاطً في عل الحىىمت الؤلىتروهيت  .................................................................................زالثالفصل اٌ

192 

للمشاركة الإلكتًكنية ة السابق ذكرىا ىناؾ ثلبثة أصناؼ من ابؼتغتَات التي بردد كتؤثر على ابؼستويات الثلبثك
 -متغتَات متعلقة بالطلب، متغتَات سسوسيو: تتمثل ىذه ابؼتغتَات في". مواطن - حكومة"في ظل العلبقة 

: التافِدبيغرافية، كمتغتَات سياسية، كىو ما يلخصو الشكل 
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Source: Christopher G. Reddick, Christopher G. Reddick, Citizen interaction and e-government: Evidence for the managerial, 

consultative, and participatory models, Transforming Government: People, Process and Policy, Vol. 5, Iss. 2, 2011, p. 172. 

في مدل كوف التجارب التي بير بها ابؼواطن في طلبو على  (الطلب)تتمثل ابؼتغتَات من الصنف الأكؿ 
خدمات ابغكومة الإلكتًكنية بذارب ناجحة أـ خلبؼ ذلك، فقد بينت الدراسات أف ابؼواطنتُ السعداء باحتكاكهم 

 1.بابغكومة الإلكتًكنية في بذارب سابقة ىم الأكثر إقبالا على ابؼشاركة الإلكتًكنية

 داخل (the digital divide)دبيغرافية فتتلخص بابػصوص في حجم الفجوة الرقمية  -أما ابؼتغتَات السوسيو
 كنقصد بها ىنا مدل إتاحة الوصوؿ إفُ ابغكومة الإلكتًكنية، كىو أمر مرتبط أساسا بددل ارتباط المجتمع ؛المجتمع

                                                           
1 - Christopher G. Reddick, op. cit, p. 171. 
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، الدخل،  للئقليمتغطية البنية التحتيةمدل :  كىو أمر كذلك بركمو بصلة من المحددات مثل1بشبكة الإنتًنت،
كعلى ىذا الأساس تكوف ابعماعات الدبيغرافية الأكثر ارتباطا بالإنتًنت ىي ... ابؼستول التعليمي، العرؽ، ابعنس

 .  مشاركتها الإلكتًكنية في توجيو السياسة العامة للحكومةخلبؿصاحبة التأثتَ ابغكومي الأكبر من 

تتمثل ابؼتغتَات السياسية في مدل الثقة التي برظى بها ابغكومة لدل ابؼواطن، فحجم ابؼشاركة الإلكتًكنية ك
 ؛يتناسب طردا مع درجة الثقة في ابغكومة، أم أف ابؼواطن يقاطع ابغكومة على ابػط كما يقاطعها بالطرؽ التقليدية

ىناؾ عامل سياسي آخر بوكم حجم ابؼشاركة ك. لا يرل جدكل من ابؼشاركة برأيو في الشأف العاـقد حيث 
، ففي الولايات ابؼتحدة الأمريكية مثلب بقد أف الدبيقراطيتُ أكثر إقبالا على ابؼشاركة "الانتماء ابغزبي"الإلكتًكنية كىو 

 2.الإلكتًكنية من نظرائهم ابعمهوريتُ

 الشفافية الإلكترونية:  الرابعالفرع

 قضية بؿورية في حوكمة الدكؿ، فلقد صارت الشفافية (openness)لقد أصبحت قضية الانفتاح ابغكومي 
ابؼشاركة، الثقة في : ات ابػصائص كابؼمارسات الدبيقراطيةمكابغق في الوصوؿ إفُ ابؼعلومة ابغكومية من أىم أساس

ابغكومة، الوقاية من الفساد، شفافية ابزاذ القرار، دقة ابؼعلومة ابغكومية، توفتَ ابؼعلومة للجمهور كابؼؤسسات 
 ابغكومات تراىن على الوسائل ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ للرفع من درجة منكىو ما جعل الكثتَ  ...كالصحافة

 من الدكؿ 91 % كانت 2006 تشتَ الدراسات في ىذا الصدد إفُ أنو بحلوؿ عاـ 3.شفافيتها كمكافحة مظاىر الفساد
 من الدكؿ صارت تستخدـ أدكات على ابػط 29 %بستلك بريدا إلكتًكنيا للتبليغ عن حالات الفساد، في حتُ أف 

 4.لتسهيل عملية الرقابة على الغش كالفساد

في التقليل من انتشار الفساد نظرا لإسهامها في إرساء ابغكم بشكل بارز تساىم تلك الوسائل التكنولوجية ك
الراشد كتقوية ابؼبادرات الإصلبحية كتقليل ىامش السلوكيات الفاسدة كتقوية العلبقة بتُ ابؼوظفتُ ابغكوميتُ 

كقد أثبتت دراسات عدة .  قادرا على تتبع الأنشطة ابغكومية كسلوكيات ابؼوظفتُ العموميتُأصبحكابعمهور الذم 
كبراليل إحصائية مدل بقاعة تلك الوسائط كمضاد للفساد كأداة للرقابة الإدارية الداخلية كابؼساءلة ابغكومية، كذلك 

                                                           
1 - Ibid, p. 172. 
2 - Ibid, pp. 172-173. 
3 - John Carlo Bertot, Paul T. Jaeger, Justin M. Grimes, Promoting transparency and accountability  through ICTs, social media,  and 

collaborative e-government, Transforming Government: People, Process and Policy, Vol. 6, Iss. 1, 2012, p. 78. 
4 - John C. Bertot, Paul T. Jaeger, Justin M. Grimes, Using ICTs to create a culture of transparency: E-government and social media as 

openness and anti-corruption tools for societies, Government Information Quarterly 27, 2010, p. 267. 
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كلذلك بقد الكثتَ من الدكؿ التي كضعت تشريعات تدعم  1. كفي آسيا كأكركباالأمريكيتتُفي دكؿ عدة خصوصا في 
 2.الشفافية استعانت في تطبيقها بالاستثمار في تكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ متجسدة في ابغكومة الإلكتًكنية

غتَ أف دكر ىذه الوسائط التكنولوجية في ىذه العملية بيكن أف يكوف بؿدكدا بحكم بصلة من العوائق ابؼتمثلة 
في مدل سهولة الاستخداـ كإتاحة الوصوؿ، اللغة، الأمية التكنولوجية، ضعف البنية القاعدية، ضعف مستول ثقة 

ابعمهور في مؤسسات الدكلة ابؼزكدة للخدمات كابؼعلومات الإلكتًكنية، ككذلك مدل توافر ابغواسيب كإتاحة الوصوؿ 
 فهي قيود برد من فعالية تكنولوجيات الاتصاؿ في دعم الانفتاح كالشفافية 3.إفُ الشبكة لقطاعات كاسعة من المجتمع

 .ابغكومية

عموما، بيكن ابغكم على مدل توظيف ابغكومات لتكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ في بؿاربة الفساد من 
 4:خلبؿ ابؼؤشرات التالية

 توفتَ ابؼعلومات حوؿ القوانتُ ابغكومية كحقوؽ ابؼواطنتُ؛ -
 توفتَ ابؼعلومات حوؿ النشاط ابغكومي كالقرارات ابؼتخذة؛ -
 برستُ الرقابة على النشاط كالإنفاؽ ابغكوميتُ؛ -
 نشر ابؼعلومات حوؿ الأداء ابغكومي؛ -
السجلبت العقارية، طلبات ابغصوؿ على : انتهاج سياسة ابغكومة ابؼفتوحة في العمليات ابغكومية مثل -

 إفٍ؛...التًاخيص، الوضعية ابعبائية بذاه تسديد الضرائب
نشر ابؼعلومات ابؼتعلقة بابؼسؤكلتُ كابؼنتخبتُ كموظفي ابػدمة ابؼدنية الذين ىم قيد التحقيق بتهمة  -

 الفساد كالأنشطة الاحتيالية؛
 .الافصاح عن الأصوؿ كالاستثمارات ابؼملوكة من طرؼ ابؼسؤكلتُ ابؼنتخبتُ كموظفي ابػدمة ابؼدنية -

 الكثتَ من الأمراض الإدارية كالسلبيات التي من  الشفافية ابغكومية إفُمستوليؤدم ضعف كبابؼقابل، 
 5:أبنها

 ؛من بفارسات الفساد أقل بـاطرة كبالتافِ يصبح أكثر جاذبيةضعف مستول الشفافية بهعل  -

                                                           
1 - John Carlo Bertot, Paul T. Jaeger, Justin M. Grimes, (2012), op. cit, pp. 80 - 81. 

2- John C. Bertot, Paul T. Jaeger, Justin M. Grimes, (2010), op. cit, p. 265. 
3 - Ibid, p. 265. 
4 - John C. Bertot, Paul T. Jaeger, Justin M. Grimes, (2010), op. cit, p. 267. 
5 - John Carlo Bertot, Paul T. Jaeger, Justin M. Grimes, (2012), op. cit, pp. 79-80. 
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 ؛سؤكلية بذاه الصافٌ العاـفَ باحليصرؼ ابؼسؤكلتُ عن الت -
 ؛(احتكار ابؼعلومة)خلق امتيازات معلوماتية لفائدة بصاعات مفضلة لدل ابؼسؤكلتُ  -
 ؛سيطرة فئة قليلة نافذة على ابؼوارد كطريقة صرفها -
 ؛تشجيع الانتهازية كضعف ركح التعاكف من أجل ابؼصلحة العامة -
 ؛صعوبة تقييم كفاءة أداء القطاع العاـ -
. إضعاؼ الثقة الاجتماعية كبالتافِ كبح التنمية -

غياب الشفافية يعتبر من أىم عيوب كسلبيات ابغكومة التقليدية، حيث أف الضبابية التي لذلك كلو نرل أف 
تفرضها التعاملبت الورقية كثتَا ما برجب بذاكزات ابؼوظفتُ العموميتُ من رشاكل كبؾاملبت، كىي ابؼمارسات التي 

مها بفضل ما يطلق عليو  جًٌ التي تػيعىدٌ من التبعات " حكومة البيانات ابؼفتوحة"من شأف ابغكومة الإلكتًكنية أف بري
كلعل من أحسن الأمثلة على ذلك النظاـ الإلكتًكني للصفقات العمومية ابؼطبق في . الإبهابية لتبتٍ ابغكومة الرقمية

.   في كل مراحلها كالذم ينشر تفاصيل إجراء الطلبية العمومية كإبراـ الصفقات،عديد الدكؿ

 تدفق ابؼعلومات كالاتصاؿ كتعتبر الشفافية ابغكومية كثيقة الصلة بابؼمارسات الدبيقراطية في الدكلة، ذلك أف
 على أنهما عنصراف حيوياف في العملية السياسية الدبيقراطية، خصوصا بالنسبة للدكؿ التي ماالفعٌاؿ بيكن أف يينظر إليو

 في ظل الدعم الذم تقدمو التكنولوجيات التفاعلية ابؼتنقلة كبتكاليف منخفضة ةصاخكتنشد بلوغ الدبيقراطية ابؼثالية، 
فهذه الوسائل ابغديثة . كالتي يتزايد الإقباؿ عليها بشكل فَ يسبق لو مثيل في التاريخ - على غرار ابؽواتف الذكية -

 كبصفة عامة، يعتبر تدفق ابؼعلومات 1.رفعت من مستويات تدفق ابؼعلومات داخل المجتمع الواحد كفيما بتُ المجتمعات
العمود الفقرم بؼمارسات إدارة العلبقة مع ابؼواطن، فبدكف البيانات ابؼفتوحة لا بيكن تصور كجود دبيقراطية أك مشاركة 

 .أك شفافية كمساءلة حكومية

 "بدازة العلاكت مع االإىاطً"دوز الخىىىلىحيا في دعم ؤوؼطت : االإطلب الثاوي

يتناكؿ ىذا العنصر بؿاكلة للربط بتُ التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ كالتوجو ابعديد للئدارة 
، حيث سنبتُ بدءن أثر الثورة الرقمية التي غتَت الكثتَ من "إدارة العلبقة مع ابؼواطن"العمومية ابغديثة ابؼعبر عنو بػ 

ابؼفاىيم كابؼمارسات الإدارية العمومية، لننتقل بعد ذلك إفُ تفصيل دكر الوسائط الإلكتًكنية في دعم ىذا التوجو 
 .ابعديد

                                                           
1 - J.E.J.Prins, op. cit, p. 58. 
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 ٌ  ؤزس الثىزة االإعلىماجيت على االإمازطاث الؤدازيت العمىميت : الفسع الأو

 كما -لقد أثرٌ النجاح ابؼبهر لتطبيق التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ في القطاع ابػاص تأثتَا جوىريا 
 كالتي من أبرزىا القطاع ابغكومي الذم سعى ، ككذلك كاف الأثر على بـتلف الأطراؼ ابؼشكًٌلة لمحيطو-رأينا سلفا 

 (knowledge management)كاستغل في ذلك إدارة ابؼعرفة  1،إفُ إدماج خدمات القطاع العاـ ضمن ثورة الإنتًنت

(KM)فمنذ ما يزيد عن العقدين من الزمن عملت ابغكومات عبر 2. كأداة قوية للئصلبحات الداخلية كابػارجية 
 عرفت كقد 3سياساتها الوطنية كإستًاتيجياتها التنموية، بـتلف أقطار العافَ على إدماج تلك التكنولوجيات ضمن

تطورا متسارعا، حيث انتقلت من مرحلة نشر ابؼعلومات إفُ مرحلة جديدة على إثر ذلك ابؼواقع الإلكتًكنية ابغكومية 
  4.تتميز فيها بدزيد من التفاعلية كالتبادلية كالذكاء كالاندماج من أجل خدمة زبائنها بشكل أفضل

كلقد غتٌَت الثورة الرقمية بشكل جذرم الوسائل كالقنوات ابؼستخدمة من قبل ابغكومات لتسيتَ علبقاتها مع 
الاتصاؿ كجها لوجو، ابؽاتف، رسائل البريد : القنوات التقليدية للبتصاؿ تتضمنبـتلف الأطراؼ، حيث كانت 

الرسائل القصتَة، مواقع ) في حتُ أف الوسائل ابغديثة تتضمن ابؼواقع الإلكتًكنية، ابػدمات عبر ابؽاتف النقاؿ ؛العادم
 بالإضافة إفُ تكنولوجيات إدارة ابؼعرفة 5...، نقاط ابػدمة العمومية مثل الأكشاؾ الإلكتًكنية(تطبيقاتاؿنتًنت كالإ

 كلا شك في أفضلية 6.كتشكيل قواعد البيانات ابغكومية كأبستتها التي سهٌلت عملية رقمنة الوثائق الإدارية كحوسبتها
ىذه الوسائل ابغديثة في إدارة العلبقة مع ابؼواطن مقارنة بالقنوات التقليدية؛ غتَ أنها لا تلغيها كليٌة، فالاتصاؿ ابؼباشر 
كجها لوجو على سبيل ابؼثاؿ سيظل أداة رئيسية في التواصل مع ابؼواطن، خصوصا عندما يكوف ىناؾ حائل لدل فئة 
اجتماعية بينعها من التعامل إلكتًكنيا مع ابؼؤسسات ابغكومية، على غرار كجود فجوة رقمية نابصة عن مشكلة الأمية 

 .مثلب لدل شربوة من المجتمع

 صفة  ابعذرمأف التطور ابؼذىل الذم حققتو شبكة الإنتًنت ىو الذم أكسب ىذا التحوؿفي كلا شك 
 مليوف مستخدـ منذ اختًاعو، احتاجت الشبكة 50 سنة لبلوغ 75، ففي الوقت الذم احتاج فيو ابؽاتف إفُ "الثورية"

فالتطور في بؾاؿ تكنولوجيا ابؼعلومات غتٌَ بشكل .  سنوات فقط لبلوغ نفس العدد من ابؼستخدمتُأربعالعنكبوتية إفُ 

                                                           
1 - Jyoti Choudrie, Vishanth Weerakkody, Stephen Jones, Realising e-government in the UK: rural and urban challenges, Journal of 

Enterprise Information Management, Vol. 18, Iss. 5, 2005, p. 568. 
2 - Hakikur Rahman, op. cit, p. 18. 
3 - Kanda Sorn-in, Kulthida Tuamsuk, Wasu Chaopanon, op. cit, p. 207. 
4 - Jensen J. Zhao, Allen Truell, Melody Alexander, op. cit, P. 100.  
5 - United Nations report, (2012), op. cit, p. 74. 

 .189. عبض الؿخاع العلي، عامغ كىضًلجي، غؿان العمغي، مغحع ؾابم، م - 6



بدازة العلاكت مع االإىاطً في عل الحىىمت الؤلىتروهيت  .................................................................................زالثالفصل اٌ

197 

 ؛"الثورة الصناعية الثانية"جذرم طريقة التعامل كالتفاعل على ابؼستول العابؼي، ما دفع البعض ليطلقوا عليو اسم 
 مليوف 20 مرة، حيث ارتفع عددىا من 32 تضاعفت – عن طريق البريد الإلكتًكني على سبيل ابؼثاؿ -فابؼعاملبت 

، كما أنو كبفضل نظم ابؼعلومات ابؼدبؾة، أصبحت 2005رسالة سنة مليوف  651 إفُ 1994رسالة إلكتًكنية سنة 
 كلا يزاؿ الاعتماد على ىكذا تكنولوجيات ؛ابؼنتجات كابػدمات الرقمية متاحة لأصغر ابؼؤسسات كأبعد ابؼناطق

  1.مستمرا كبوتتَة متزايدة

 كبتَ بشكل ذاتو قلٌصت كالاتصالات ابؼعلومات تكنولوجيا قطاع ابؼتسارعة في الاختًاعات كتتَة أف كما
 ابؼعلومات تكنولوجيا على استخداـ دبيقراطي طابع بإضفاء بظح بفا ىذه التكنولوجيات، على ابغصوؿ تكاليف

 بهذه الأخذ اىمس عيشهم، كما سبل لتحستُ يستخدمونها الذين الفقراء شربوة كاسعةذلك  في بدا كالاتصالات،
 بدعتٌ آخر فإف الانتشار الواسع بؽذه الأدكات كإتاحتها لطبقات كاسعة في 2.من الفقر ابغد برامج في التكنولوجيات

 .المجتمعات قلص بشكل كبتَ من ابؽوة الرقمية النابصة عن الظركؼ الاقتصادية الشخصية للؤفراد

مكاف كفي أم  إفُ مزيد من ابؼعلومات العامة كابػدمات العامة من أم بسهولة للوصوؿ متزايد توقُّع كىناؾ
 أف  2014 كتوضٌح الدراسة الاستقصائية للؤمم ابؼتحدة لعاـ. كقت من خلبؿ القنوات ابؼتعددة أك نقاط الاتصاؿ

القنوات الرقمية، مع تنوعها كانتشارىا، تتبناىا غالبية الدكؿ بصورة متزايدة، في حتُ أف ابػدمة ابؼباشرة كابػدمات 
 3.مستمرة في العمل كقنوات أساسية (الصوتية)ابؽاتفية 

تسارع كتتَة انتشار كاستخداـ بـتلف التكنولوجيات ابغديثة حقيقة  الآتييلخص الشكل كإثباتا بؼا سبق، 
: للئعلبـ كالاتصاؿ على ابؼستول العابؼي منذ مطلع عشرية التسعينيات من القرف ابؼنصرـ

. 2003  –1991الىمى العالمي في مجاٌ اطخخدام الخىىىلىحياث الحديثت للإعلام والاجصاٌ للفترة : 03-3 ػيل زكماٌ

                                                           
1 - United Nations report, (2005),op. cit,  p. 01. 

 .02 .ممغحع ؾابم، خؿحن عبض االإُلب الأؾغج، -  2
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Source: United Nations, Global E-Government readiness report 2005: From E-Government to E-Inclusion, UN Publication, 2005,  p. 128. 

يتضح من خلبؿ ىذا الرسم البياني أف الاستخداـ العابؼي للتكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ قد عرؼ 
بموا مذىلب كمتسارعا في فتًة كجيزة تقارب العشر سنوات، حيث كاف عدد مستخدمي الإنتًنت كابؽاتف ابػلوم 
ضعيفا مقارنة باستخداـ ابؽاتف الثابت كابغواسيب الشخصية، إلا أف عدد مستخدمي الإنتًنت كابؽاتف ابػلوم 

 ما يقارب ابؼليار 2003، حيث تزايد العدد بوتتَة خطية ليبلغ مع سنة 1995عرؼ بموا سريعا خصوصا بعد سنة 
أف ذلك شكٌل بنية برتية قوية كجاىزية إلكتًكنية للتحوؿ إفُ ابغكومة في كنصف ابؼليار مستخدـ، كلا شك 

 .الإلكتًكنية كالذكية

 الأعضاء بالأمم ابؼتحدة بسلك بعض ين كثلبثة كتسعةابؼائالدكؿ  أف  2014كتشتَ دراسة الأمم ابؼتحدة لسنة
 كثلبث دكؿ  2003  عاـالصور للوجود على الإنتًنت، مقارنة بالدكؿ الثمانية عشرة التي لا تتواجد على الإنتًنت في

 لأكثر من ثلثي 2014ك  2012أف استخداـ البريد الإلكتًكني فَ يتزايد إلا قليلبن بتُ تشتَ نفس الدراسة إفُ ك. 2012 في
  الإخطارات كابؼعلوماتجيولتوبغرض استخدامو ستمر في النمو في ابؼستقبل، خاصة مالدكؿ، كمن المحتمل أف 

 الاستخدامات ابؼماثلة للرسائل النصية القصتَة عن طريق أجهزة ابؽاتف كبنفس الوتتَة ييتوقع أف تتزايد .للمواطنتُ
 التي لا بسثل تاحة من الدكؿ فَ تستغل بعد ىذه القناة الإبصالية افَةبابؼائ  80النقاؿ، على الرغم من أف ىناؾ أكثر من 

 2012.1 ذإلا تقدمان طفيفان من

مليار ىاتف ذكي مستخدـ   1.5 ما يزيد عن 2014فقد بلغ عددىا عاـ كمن حيث استخداـ ابؽواتف النقالة 
 تضاعف عدد الدكؿ التي تقدـ تطبيقات 2014ك 2012 كما بتُ . بصورة أسيٌةتزايدمالعدد على نطاؽ عابؼي، كىذا 

                                                           
غ  - 1  26 -25 . م م  مغحع ؾابم،،(2014)مىظمت الأمم االإخدضة، جلغٍ
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 دكلة، حيث إنها تيستخدـ بشكل مباشر لدعم ابغد من الفقر كابؼساكاة بتُ 50كبوابات ابؽواتف النقالة إفُ حوافِ 
   1.ابعنستُ كالتضمتُ الاجتماعي، فضلب عن تعزيز التنمية الاقتصادية كابغماية البيئية كإدارة الكوارث

، كذلك (SMS)تستخدـ ابغكومة ابؽاتف النقاؿ أيضا للتواصل مع ابؼواطنتُ عن طريق الرسائل النصية القصتَة 
  حيث تقوـ بإرساؿ التعليمات كالإعلبنات كالتوجيهات – push SMS كيطلق عليها –سواء من ابغكومة إفُ ابؼواطن 

حيث يرسلها لطلب ابػدمات  – pull SMS كتعرؼ بػ –كالقوانتُ كغتَىا عبر ىذه الرسائل، أك من ابؼواطن إفُ ابغكومة 
 كيتم من أجل ذلك بزصيص رقم مبسط خاص بكل إدارة عمومية أك بكل فئة 2كابؼعلومات كالاستعلبمات ابؼختلفة؛

"   حكومة ابؽاتف النقاؿ"تدخل في إطار ما أطلقنا عليو " إدارة العلبقة مع ابؼواطن"ىذه التقنية في . من ابػدمات
(M- Government) ؛ كمن مزايا ىذه الأختَة أنها تتيح تشخيص ابػدمات لكل مواطن، كذلك بفضل الانتشار الواسع

 3.لأجهزة ابؽاتف المحموؿ

 دكلة في 36 إفُ 2012 دكلة في 24يوجد استخداـ متزايد للؤكشاؾ العامة من كبجانب كل تلك الوسائط، 
سهل الوصوؿ إليها في النطاقات كالأماكن العامة التي توفر الاستخداـ المجاني للخدمات م لاستخدامها كمرافق 2014

خاصة في ابؼناطق ابؼهمٌشة أك النائية كحيثما لا يكوف الاستخداـ الفردم لتقنية ابؼعلومات كالاتصالات كعبر الإنتًنت، 
تظل ابػدمات ابؼباشرة كابؽاتفية قنوات أساسية لدل غالبية الدكؿ، كغالبان ما يينظر في كل الأحواؿ س ك4.كاسع الانتشار

  مع ابػدمات حتُ يتعذٌر على البعض حل مشكلبتهم عن طريقإليها على أنها ملحقات ىامة بغل ابؼشكلبت الفردية
.  كابػدماتتقدنً ابؼعلوماتكقناة ؿابؼواقع الإلكتًكنية التي تيعد الأفضل بصفة عامة 

 "بدازة العلاكت مع االإىاطً"دوز الىطائط الخىىىلىحيت في دعم : الفسع الثاوي

 5تيعتبر شبكة الإنتًنت بوجو عاـ أداة جديدة لتقوية الأسس كالقواعد التقليدية للسلوؾ السياسي كللحوكمة،
 بدراسة الوسائط التكنولوجية كدكرىا في – كبالأخص في بؾاؿ ابغكومة الإلكتًكنية –اىتم علماء الإدارة العمومية كلقد 

دعم التفاعلية ما بتُ ابغكومة كزبائنها من مواطنتُ كمؤسسات اقتصادية كحكومية، ىذه الوسائط تتضمن بـتلف 

                                                           
 . 25 .م  ،االإغحع هفؿه - 1
ف، مغحع ؾابم، م م - 2  .150 – 149 .عبضة وعمان نالح الكغٍ

3
 - Haifa Fahad M Aal-Zouabi, Measuring the effectiveness and performance of E- Government portals in the Kingdom of Saudi 

Arabia, A doctoral dissertation presented in partial fulfillment of the requirement for the degree of doctor of philosophy,  International 

Islamic University  Malaysia (IIUM), Malaysia,  2014, p. 36. 

 
غ  - 4  .26  .م ، مغحع ؾابم،(2014)مىظمت الأمم االإخدضة، جلغٍ

5
 - Manaf Kosai Abdul Aziz, op. cit, p. 21. 
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شبكات "يشتَ مصطلح  .(web 2.0 technologies)  2.0 *شبكات التواصل الاجتماعي كسائر تكنولوجيات الويب
إفُ بصلة ابؼواقع الإلكتًكنية كالأدكات التي تيسهٌل التفاعل بتُ مستخدميها بفضل ما توفره من " التواصل الاجتماعي

فرص لتقاسم ابؼعلومات كالآراء كالاىتمامات، ىذا التفاعل من خلبؿ تلك الوسائل كالأدكات أصبح جزء رئيسيا من 
ابغياة اليومية للؤفراد في المجتمعات ابؼعاصرة، كما بدأت تتوغل بشكل تدربهي في القطاع العمومي، كىو ما أفرز ظهور 

 الذم يقصد بو أف ابؽيئات ابغكومية ابؼختلفة كالإدارات العمومية 1(s-government) **"ابغكومة الاجتماعية"مصطلح 
 الاجتماعي ابؼختلفة، تتواصل من خلببؽا مع التواصلعلى اختلبؼ مستوياتها تفتح بؽا حسابات على شبكات 

بل إف كثتَا من . ابؼواطنتُ كتستمع إفُ انشغالاتهم كتناقش معهم القضايا ابؼرتبطة بابؼهاـ ابؼوكلة لكل ىيئة منها
 . مع شعبهم عبر صفحاتهم الشخصية على بـتلف الشبكاتيتواصلوفابؼسؤكلتُ السامتُ في دكؿ كثتَة أصبحوا 

 حكومة بيكن لشبكات التواصل الاجتماعي أف تكوف أداة للتواصل –العلبقة حكومة كما أنو في إطار 
كالتعاكف كتقاسم ابؼعلومات بتُ بـتلف ابؼنظمات ابغكومية كابؼوظفتُ، كما بيكن أف توفٌر حيزا افتًاضيا للمشاركة في 

 2. أفراد-النقاش كالتداكؿ حوؿ صياغة السياسات في إطار العلبقة حكومة 

يزداد استخداـ الوسائط الاجتماعية من ، 2014ككفقا لدراسة الأمم ابؼتحدة حوؿ ابغكومة الإلكتًكنية لسنة 
ئة في عاـ ا باف50َمع زيادة بنسبة ، 2012 إفُ 2010قًبل ابغكومات بشكل سريع مع تضاعف العدد ثلبث مرات من 

ما بييز  ك3.للحكومة الإلكتًكنية عمومان دكلة  70 للبستشارات الإلكتًكنية كآنذاؾ دكلة 118، كبذلك تستخدمها 2014
في الغالب  بقدر ما برتاج  مرتفعةيةتكاليف استثمارأنها لا تتطلب  الاجتماعية كقنوات ابؽواتف النقالة ىذه الوسائط

 .إفُ التًكيز على ابؼواطن كمحور لعمل ابؼنظماتؿ كتحاؿإفُ 

                                                           
عبر مهُلح .  عغفذ االإىاكع الؤلىتروهُت جُىعاث مخعاكبت بضء بالجُل الأوٌ ئلى الجُل الخامـ خالُا* عً زهائو معُىت في جهمُم " حُل الؤهترهذ"وَ

ففي الجُل الثاوي على ؾلُل االإثاٌ، ... وعغى وجهفذ االإىاكع الؤلىتروهُت، جخمثل َظٍ الخهائو على ؾلُل االإثاٌ في المخخىي، الخفاعل، الفُضًى، الخباصٌ

ً على الخىانل فُما بُنبم عبر مسخلف الكبياث، في خحن واهىا في عهغ الجُل الأوٌ مجغص مؿخلبلحن أو مخهفدحن لمخخىي االإىاكع  أنبذ االإؿخسضمىن كاصعٍ

في الأحُاٌ الخالُت للجُل الثاوي جم جؼوٍضَا بسهائو أهثر جُىعا مً خُث العغى والخفاعل وعغى الفُضًى والبث الحي  .(static pages)التي جخمحز بالؿيىن 

ا... والأبعاص ب ًمىً الغحىع ئلى االإىكعحن الخالُحن. وغحرَ لاع على جفانُل الأحُاٌ الخمؿت لهفداث الىٍ ض مً اَلؤ : والإؼٍ

http://rayvandenbel.weebly.com/web1-web5.html   

https://flatworldbusiness.wordpress.com/flat-education/previously/web-1-0-vs-web-2-0-vs-web-3-0-a-bird-eye-on-the-definition / 
  .social government ازخهاعا لـ **

1 - Gohar Feroz Khan et al, op. cit, pp. 95 – 96. 
2 - Gohar Feroz Khan et al, op. cit p. 96. 

غ مىظمت الأمم االإخدضة،  - 3  .26 - 25. ، مغحع ؾابم، م م (2014)جلغٍ

http://rayvandenbel.weebly.com/web1-web5.html
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 (web 2.0)ىور ابعيل الثاني من مواقع الإنتًنت كلعل ىذا التحوؿ إفُ ابغكومة الاجتماعية يعود أساسا إفُ ظ
أك ما يطلق عليو -  أم ابعيل الثاني من ابغكومة الإلكتًكنية ،(government 2.0)أدل إفُ تبلور مصطلح الذم 

 كيهدؼ ،الذم يركز على البعد التفاعلي في النشاط ابغكومي الافتًاضي - (s-government)" ابغكومة الاجتماعية"
إفُ جعل ابغكومة أكثر تشاكرية كتشاركية كشفافية، كذلك على خلبؼ ما كاف في ظل ابعيل الأكؿ من ابغكومة 

 أم أف ابغكومة الإلكتًكنية انتقلت من 1، الذم يتمحور حوؿ نظاـ تقدنً ابؼعلومات(government 1.0)الإلكتًكنية 
التي تبدأ " مراحل التحوؿ إفُ ابغكومة الإلكتًكنية"الوضع الساكن إفُ الوضع التفاعلي، كىو ما يوافق ما أطلقنا عليو 

 .(الاندماج)بدرحلة النشر الإلكتًكني مركرا بدرحلتي التبادؿ كالتفاعل كصولا إفُ مرحلة التكامل 

لعل من أىم مزايا التكنولوجيا ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ ىو ابعمع كالدمج بتُ الأشخاص كابؼعلومات ك
كالعمليات عن بعد، فوصوؿ ابؽيئات ابغكومية إفُ ابؼواطنتُ ككصوبؽم إليها أصبح متاحا في كل كقت كمن أم مكاف، 

 متاحة كمعركفة – التي كانت ميكدٌسة كمتخفية في الورؽ، كالتي فَ تكن تلقى اىتماما كبتَا -كما أصبحت البيانات 
ابؼكاف، فهي بحق ثورة في التنظيم كالسلوؾ الإداريتُ، فبدؿ إلزاـ ابؼواطن في ابغكومة الكلبسيكية بابغضور في ساعات 

 أصبح بدقدكره اليوـ الذىاب إفُ كاجهة معلوماتية متعددة الوظائف كابػدمات ،بؿددة أماـ ابؼكتب العمومي للخدمة
للحصوؿ على ابػدمة ابؼطلوبة كإجراء الاتصالات كإنهاء ابؼعاملبت مع أية ىيئة إدارية من خلبؿ تلك البوابة، 

 2.(Back office) كابؼكتب ابػلفي (Front office)فالتكنولوجيا أعطت بعدا معنويا بؼا يعرؼ بابؼكتب الأمامي 

 أصبح للؤفراد بل كالمحكومتُ، ابغاكم بتُ مباشرة أداة اتصاؿ كالاتصالات ابؼعلومات تكنولوجيا أصبحت كقد
 كالتأثتَ ابغكومة، على الضغط كبفارسة كمكافحة الفساد، ابغكومي، الأداء على الرقابة في ىااستخداـ عبر مؤثر دكر

تطبيقات  أبرز يعد الانتخابية العملية في التصويت الإلكتًكني كلعل .السياسي القرار صنٌاع كعلى العاـ في الرأم
 كقد بينا في معرض تناكلنا لضركرة تبتٍ ابغكومات 3.بابؼخاطر يزاؿ بؿفوفنا لا أنو من الرغم على الإلكتًكنية، الدبيقراطية

لإدارة العلبقة مع ابؼواطن كيف أف ىذه التكنولوجيات كالشبكات برز تأثتَىا القوم في تأطتَ كثتَ من الاضطرابات 
 .كالتحولات التي شهدتها العديد من الدكؿ

كفي الأختَ، لا بد من التنبيو إفُ أنو لا يصح الاعتقاد بأف بؾرد استثمار الدكلة في تكنولوجيات الإعلبـ 
"  إدارة العلبقة مع ابؼواطن"كالاتصاؿ سيؤدم حتما إفُ الوصوؿ إفُ ابغكومة الإلكتًكنية أك سيحسٌن آليا من بفارسات 

كلا الوصوؿ إفُ ابغوكمة الرشيدة، ما فَ يرافق ذلك الاستثمار التغيتَ الشامل في ابؼورد البشرم، سواء في تغيتَ 
                                                           

1 - Gohar Feroz Khan et al, op. cit, p. 96. 
2 - J.E.J.Prins, op. cit, p. 11.  

 .02. مغحع ؾابم، مخؿحن عبض االإُلب الأؾغج، -  3
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اعتبار ابغكومة الإلكتًكنية فكرة منحصرة في استعماؿ التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ الذىنيات أك الثقافة التنظيمية، ؼ
 – ىو فكرة قاصرة عن حقيقتها، كابغقيقة أنها ،كالاتصاؿ في تنفيذ ابؼهاـ الإدارية كتقدنً ابػدمة العمومية للمواطنتُ

. كابغكم التشاركي كتطبيق الدبيقراطية الإلكتًكنية  أصبحت من أىم أدكات ابغكم الراشد-أم التكنولوجيات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :خلاصت الفصل

إدارة العلبقة مع "تناكؿ ىذا الفصل جزء مهما من الإطار النظرم للبحث، حيث تطرقنا فيو إفُ إستًاتيجية 
كقد تبتُ لنا أف ىذه الإستًاتيجية ابغديثة على مستول الإدارة . كحاكلنا الربط بينها كبتُ ابغكومة الإلكتًكنية" ابؼواطن

التي من أسسها التًكيز حوؿ ابؼواطن " الإدارة العمومية ابعديدة"ابغكومية ىي نتاج الثورة الإدارية التي جاء بها فكر 
كمن أجل بذسيد ىذا التوجو ابعديد، ذكرنا بصلة من الأنشطة كابؼمارسات ابؽادفة إفُ برستُ جودة . كالتوجو بو

ابػدمة العمومية كتعزيز ابؼشاركة ابعماىتَية في النشاط الإدارم ابغكومي ككذلك تعزيز الدبيقراطية الإلكتًكنية؛ ككل 
 .ذلك بفضل استغلبؿ التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ في ظل تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية

إدارة العلبقة مع "ك" إدارة العلبقة مع الزبوف"كما استخلصنا نتيجة مهمة من خلبؿ ابؼقاربة بتُ مفهومي 
؛ حيث أف ىذه الأختَة تعتبر بؿاكاة للئستًاتيجية الأكفُ التي كاف قطاع الأعماؿ سباقا في بذسيدىا؛ كبصفة "ابؼواطن
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عامة كقفنا على حقيقة أف الإصلبحات التي مست الإدارة العمومية كانت برت تأثتَ النجاح ابؼبهر بؼنظمات الأعماؿ 
 .بعد تبنيها للتوجو بالزبوف كاستغلبلو للتكنولوجيات ابغديثة لإدارة العلبقة معو
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 السابعالفصل 

 دزاطت جلييميت الإؼسوع الجصائس الؤلىتروهيت مً مىغىز بدازة العلاكت مع االإىاطً

:  ملدمت الفصل

يتضمن ىذا الفصل التطبيقي دراسة تقييمية شاملة بؼشركع ابعزائر الإلكتًكنية كآثار تطبيقو على بفارسات 
في الإدارات العمومية ابعزائرية، حيث أجرينا تقييما عاما لو من خلبؿ بـتلف ابؼؤشرات " إدارة العلبقة مع ابؼواطن"

الكلية للحكومة الإلكتًكنية لاسيما مؤشر تنمية ابغكومة الإلكتًكنية كابؼؤشرات الفرعية ابؼكونة لو كمؤشر ابؼشاركة 
الإلكتًكنية؛ كما قمنا بدراسة معمقة لمحتول عينة من ابؼواقع الإلكتًكنية ابغكومية من أجل الوقوؼ على مستول 

رقمنة ابػدمات العامة كجودتها كبؿتواىا كمدل توجو الإدارة ابعزائرية بابؼواطن في تصميم كتقدنً خدماتها، كما نسعى 
، بالإضافة إفُ بؿاكلة  من خلبؿ ىذا التحليل للوقوؼ على كاقع الدفع الإلكتًكني للخدمات ابػاضعة للحقوؽ كالرسوـ

 .الوقوؼ على مدل توفٌرىا على ابػصائص التشاركية كالتشاكرية كالشفافية كدعمها بؼختلف ابؼمارسات الدبيقراطية

 .سيتم تقييم بـتلف ىذه ابػصائص من خلبؿ بموذج أعده الباحث بؽذا الغرض

كعليو، يشتمل ىذا الفصل على أربعة مباحث، يشتمل الأكؿ على عرض الإطار ابؼنهجي للدراسة، أما الثاني 
ابعزائر "التقييم الكلي بؼشركع ، كيتضمن الثالث بؼبادرات الإصلبحية الإلكتًكنية في ابعزائرفيتضمن  عرضا موجزا ؿ

دراسة تقييمية لعينة من ابؼواقع الإلكتًكنية العمومية ، في حتُ خصصنا ابؼبحث الرابع لإجراء "2013الإلكتًكنية 
 .، كما خصصنا مبحثا للمناقشة كتقييم الفرضيات كعرض النتائجابعزائرية
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 ٌ  عسض الؤطاز االإنهجي للدزاطت: االإبدث الأو

نستعرض في ىذا ابؼبحث التمهيدم إشكالية البحث الرئيسية كالإشكاليات الفرعية، مع الفرضيات 
ابؼوضوعة، ثم نقدـ نبذة عن أبنية تقييم ابغكومة الإلكتًكنية، كنستعرض بعد ذلك أىم الدراسات كابؼناىج التي 

 .اعتمدتها في عملية التقييم، ليتم بعدىا مناقشة كعرض منهج الدراسة الذم اعتمدناه في بحثنا ىذا

 ٌ عسض الؤػياليت والفسطياث : االإطلب الأو

يتضمن ىذا ابؼطلب تذكتَا بإشكالية البحث الرئيسية كإشكالياتها الفرعية، كعرضا للفرضيات ابؼطركحة 
 :للدراسة

 ٌ جرهير بةػيالياث البدث : الفسع الأو

 تذكنً بالإشكالية الرئيسية للبحث: أولا

في دراسة مدل تأثتَ - كما تم عرضها في ابؼقدمة العامة بؽذا البحث - تتمثل الإشكالية التطبيقية للبحث 
مشركع ابغكومة الإلكتًكنية في ابعزائر على تطبيقات كبفارسات إدارة العلبقة مع ابؼواطن، حيث يسعى الباحث إفُ 

على بـتلف أكجو كتطبيقات منهج التوجو بابؼواطن كإدارة العلبقة معو، " 2013ابعزائر الإلكتًكنية "قياس نتائج مشركع 
 :لذلك جاءت الإشكالية في صيغة السؤاؿ المحورم التافِ

 ؟"إدارة العلبقة مع ابؼواطن"إفُ برستُ بفارسات " 2013ابعزائر الإلكتًكنية "إفُ أم مدل سيؤدم مشركع - 

 : ىذه الإشكالية المحورية، بست صياغتها على شكل الأسئلة الفرعية الآتيةمعابعةكمن أجل 

 الإشكاليات الفرعية: ثانيا

، وما العلاقة بينهما؟ وما ىي "إدارة العلاقة مع الدواطن" ما ىي الأبعاد الدختلفة للحكومة الإلكترونية و-1
 خطوات وشروط وأدوات وتكلفة ومعوقات إرساء نظام الحكومة الإلكترونية؟

 الإشكالية النظرية لبحثنا ىذا في مدل تأثتَ تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية على برستُ إدارة العلبقة تتمثلحيث 
ابؼواطن، فهي إشكالية نظرية تستوجب الإجابة عنها الدراسة ابؼعمقة للئطار الفكرم كالنظرم بؼختلف ابؼفاىيم مع 

ابؼرتبطة بهما، كقد عابعنا ىذه الإشكالية في فصوؿ ابعانب النظرم من الرسالة، كسيتم مناقشة الفرضيات النظرية 
 .كبرليل كعرض النتائج النظرية في ابؼبحث ابؼخصص لذلك
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في " 2013الجزائر الإلكترونية " إلى أي مدى سيتم تطبيق الحكومة الإلكترونية في الجزائر انطلاقا من مبادرة -2
 ظل التحديات التي يفرضها الواقع الإلكتروني في الجزائر عند إطلاق الدبادرة؟

فهذه الإشكالية تبحث في مدل بقاح ابغكومة ابعزائرية في إرساء ابغكومة الإلكتًكنية كالتحوؿ إفُ بؾتمع 
، كذلك يستوجب البحث في مدل بقاح ابؼشركع في إرساء 2008ابؼعرفة من خلبؿ مبادرتها التي أطلقتها في سنة 

متطلبات ابغكومة الإلكتًكنية التي تطرقنا إليها في ابعانب النظرم من الرسالة سواء من حيث كجود الإرادة السياسية 
 ...أك بذهيز البنية التحتية للبتصالات أك ابعانب التشريعي

 على جودة تقديم الخدمات العامة وتبني التوجو بالدواطن؟" 2013الجزائر الإلكترونية " كيف سيؤثر مشروع -3

كابؼقصود ىنا ىو قياس بـتلف ابػدمات ابؼقدمة عبر ابؼواقع الإلكتًكنية للحكومة ابعزائرية؛ كمن أجل ذلك 
لابد من القياـ بدراسة برليلية لعينة من ىذه ابؼواقع على أساس توفٌر أك عدـ توفر بؾموعة من ابػصائص التي تعبر عن 

مدل جودة ابػدمة كمدل التوجو بابؼواطن في تقدبيها، ككذلك مدل كجود أك عدـ كجود إستًاتيجية لإدارة العلبقة 
 .معو

  ما ىو أثر تطبيق الدشروع على تحسنٌ لستلف أوجو الدمارسات الديمقراطية الإلكترونية في الجزائر؟ -4

أم قياس أثر تطبيق ابؼشركع على زيادة الشفافية ابغكومية كفتح باب ابؼشاكرات كابؼشاركة ابعماىتَية في 
 .شؤكف ابغكم كابزاذ القرار

فهذه الإشكاليات الفرعية الثلبث الأختَة ىي إشكالات عملية تستوجب تقييم كقياس الآثار الإدارية 
، 2013ابؼختلفة النابصة عن تنفيذ ابؼبادرة بعد استيفاء مدة ابؼخطط ابػماسي لتنفيذىا، كالتي تنقضي بنهاية سنة 

 كما 2008 مقارنة بالسنة ابؼرجعية 2013كذلك باستخداـ مؤشرات بـتلفة لقياس كتقييم ابغكومة الإلكتًكنية بعد سنة 
 .قبلها، بالإضافة إفُ تقييم ابؼواقع الإلكتًكنية ابغكومية

  جرهير بفسطياث الدزاطت:زاويالفسع اٌ

 الفرضية الرئيسية: أولا

ستؤدم إفُ " 2013ابعزائر الإلكتًكنية "بتٌ الباحث فرضيتو الرئيسية على أساس أنو من ابؼتوقع أف مبادرة 
لاحتماؿ كوف الأرضية غتَ مهيأة بشكل كاؼ لإحداث ىذا  في بفارسات إدارة العلبقة مع ابؼواطن كذلك نسبيبرسن 
 كبالنظر إفُ التحديات الكبتَة كالصعوبات التي تواجو تطبيقها في ظل معطيات كتعقيدات الواقع الرقمي للجزائر التغيتَ

 . 2008عند إطلبؽ ابؼبادرة في 
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 الفرضيات الفرعية: ثانيا

أبعاد متعددة ومتداخلة أكبر من لررد كونهما عملية رقمنة " إدارة العلاقة مع الدواطن" للحكومة الإلكترونية و-1
نظم الدعلومات للخدمات الحكومية، كما نفترض أن تطبيقهما لا ينحصر فقط في إدخال الوسائل الحديثة 

للإعلام والاتصال في العمل الإداري الحكومي، بل يتعدى ىذا الدفهوم التقني إلى أبعاد أخرى إدارية وتنظيمية 
كىي فرضية نظرية، كلإثباتها أك نفيها لا بد من استعراض الإطار ابؼفاىيمي كالنظرم كالفكرم : إلخ...وتشريعية ومالية

 بحيث – إف كجدت –بؽذين ابؼفهومتُ كموضوعتُ مستقلتُ أكلا، ثم بؿاكلة إبهاد الركابط الفكرية كالإدارية بينهما 
تتشكل نظرية إدارية جديدة تبتُ كتفسر العلبقة بينهما كتأثتَ أحدبنا عن الآخر؛ كقد تضمن ابعزء النظرم من ىذه 

 .الرسالة دراسة مفصلة بؽذه ابؼتغتَات كبرليل الركابط الفكرية كالعملية بينها
 كلإثباتها أك :إلى تطبيق جزئي للحكومة الإلكترونية" 2013الجزائر الإلكترونية "من الدتوقع أن تؤدي مبادرة  -2

نفيها لا بد من البحث عن مؤشرات لقياس مدل تنمية ابغكومة الإلكتًكنية كتطبيقها على حالة ابعزائر، بحيث 
يسمح برليل تطور قيم تلك ابؼؤشرات خلبؿ فتًة تنفيذ ابؼبادرة كبعدىا بابغكم على مدل تقدـ ابغكومة الإلكتًكنية 
في ابعزائر؛ بالإضافة إفُ بؿاكلة تقييم قوة الإرادة السياسية في تنفيذ ابؼشركع كتقييم مدل برديث ابؼنظومة التشريعية 

 .لاحتواء ىذا التحوؿ

سيؤدي إلى تحسن كبنً في جودة الخدمات العامة وتعزيز التوجو بالدواطن " 2013الجزائر الإلكترونية "مشروع   -3
 كللتحقق منها لا بد من برليل خدمات :في العمل الإداري الحكومي بفضل استغلال أرضية الحكومة الإلكترونية

ابؼواقع الإلكتًكنية ابغكومية ابعزائرية من خلبؿ بموذج يشتمل على تقييم كجود أك عدـ كجود ابػصائص ابؼعبرة عن 
 .جودة ابػدمة العمومية الإلكتًكنية

إلى تعزيز الشفافية الحكومية وتحسن كبنً في الدمارسات " 2013الجزائر الإلكترونية "سيؤدي مشروع  -4
 كذلك بفضل ابؼزايا التي يتيحها تطبيق التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ في العمل ابغكومي :الديمقراطية

لاسيما شبكة الإنتًنت كبالأخص شبكات التواصل الاجتماعي، كيتم دراسة ىذه الفرضية من خلبؿ بحث مدل 
 .كجود خصائص داعمة بؼمارسات الشفافية كالدبيقراطية بوسائط إلكتًكنية
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 ؤهميت جلييم الحىىمت الؤلىتروهيت وبػياليت الىمىذج : االإطلب الثاوي

يتناكؿ ىذا ابؼطلب بياف مدل أبنية عملية تقييم مشاريع ابغكومة الإلكتًكنية للدكؿ، ىذا التقييم يتم على 
 .مستويات كبؿاكر جزئية متعددة، كىو ما يطرح إشكالية النموذج ابؼنتهج لتقييم ابؼشركع

 ٌ  ؤهميت جلييم الحىىمت الؤلىتروهيت: الفسع الأو

يعتبر تقييم ابغكومة الإلكتًكنية أمرا مهما بعميع حكومات العافَ، كذلك من أجل الوقوؼ على الوضعية 
ابغالية لدرجة تنمية ابغكومة الإلكتًكنية فيها، حيث تيعبٌر نتائج التقييم عن مدل تطبيقها بؼخططات العمل ابغكومي 
كدرجة برقيق إستًاتيجيات كأىداؼ ابؼشركع الرقمي، كما تساىم في اكتشاؼ نقاط القوة كالضعف، كتسمح بابؼقارنة 

  1.ابؼرجعية على ابؼستول المحلي كالدكفِ

 حوؿ مشاريع تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية عبر العافَ، خلص إفُ أف 2008 سنة Heeksكفي دراسة أجراىا 
 فقد حققت (50 %) منها إفُ الفشل، أما نصف ابؼشاريع 35 % منها حققت النجاح في التطبيق، في حتُ آلت %15

 كىو ما يدؿ على أف تطبيق ابغكومة 2. نسبيا، ككانت معظم حالات الفشل في الدكؿ النامية- أك فشلب –بقاحا 
الإلكتًكنية ىو مشركع بالغ التعقيد كمرتفع التكلفة بلب شك، كىو ما يتطلب الرقابة كالتقييم قبل كأثناء كبعد تنفيذه، 

 من جهة أخرل؛ خصوصا في الدكؿ الناشئة في الرقميةكذلك تفاديا بؽدر ابؼاؿ العاـ من جهة، كعدـ توسيع الفجوة 
 .بؾاؿ ابغكومة الإلكتًكنية

غتَ أف التقييم ليس بالعملية البسيطة كالنمطية، بل ىي عملية بالغة التعقيد بالنظر إفُ بؿاكره ابؼختلفة كفركعو 
البنية التحتية، العنصر البشرم، ابؼكتب )فماذا سنقيم؟ : ابؼتشعبة، حيث تطرح عدة إشكالات حوؿ موضوع التقييم

؟ كما (أم الأدكات كابػطوات)؟ ككيف نقيٌم (...ابػلفي، ابؼكتب الأمامي، البوابة ابؼوحدة، ابؼواقع العمومية ابؼتفرقة
ابعاىزية، البنية التحتية، التكلفة ابؼالية، جودة ابػدمة، التقييم من كجهة نظر الإدارة، التقييم من )ابؽدؼ من التقييم؟ 
 .(...كجهة نظر ابؼواطن

بدعتٌ أننا بكتاج إفُ صياغة بموذج بؽذه العملية، كىو الأمر الذم تناكلتو العديد من الدراسات التي سنستعرض 
 .أبنها في العنصر الآتي

 
                                                           

1 - Mohammed Anwer Awer et al, Egovernment services evaluation from citizen satisfaction perspective: A case of Afghanistan, 

Transforming Government: People, Process and Policy, Vol. 10, Iss. 1, 2016, p. 140. 
2 - Muhammad Ovais Ahmad Jouni Markkula Markku Oivo, op. cit, p. 228.  
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 بػياليت هماذج جلييم الحىىمت الؤلىتروهيت: الفسع الثاوي

ييعتبر تقييم ابغكومات الإلكتًكنية أمرا غاية في التعقيد كما أشرنا، كذلك نظرا لعدـ كجود منهج بموذجي 
كإطار معيارم للتقييم، لذلك بقد الباحثتُ في ىذا المجاؿ يعتمدكف بماذج متباينة للدراسة كفقا لزاكية معينة من 

يضاؼ إفُ ذلك أف النموذج الذم يتم اعتماده للتقييم يعتمد على درجة التطور التي بلغها مشركع ابغكومة . ابؼوضوع
الإلكتًكنية في دكلة ما في حد ذاتو، بدعتٌ أف بؿاكر كمعايتَ التقييم ابؼعتمدة في حكومة إلكتًكنية بلغت مرحلة 

 .الاندماج بزتلف عن تلك ابؼعتمدة في حالة دكلة ناشئة في مشركعها الرقمي

كمن أجل كضع بموذج للدراسة التطبيقية اعتمد الباحث على بؾموعة من الأبحاث التي أيبقزت في سياؽ 
الأكجو ابؼختلفة لتقييم ابغكومة الإلكتًكنية، كأخذ منها صورة إبصالية عن بؿتول التقييم كعناصره كمصادر البيانات 

كمعابعتها؛ كنشتَ ىنا إفُ أف ىذه الأبحاث تتميز بابغداثة كالتخصص، حيث أف معضمها منشورة في بؾلبت بؿكٌمة 
 .كمتخصصة في دراسات ابغكومة الإلكتًكنية، بفا يعطيها جودة كقيمة علمية رفيعة

نستعرض فيما يلي بصلة من النماذج ابؼستخدمة من قًبل باحثتُ بـتلفتُ في تقييم ابغكومة الإلكتًكنية، على 
 :أف ننتقل بعد ذلك إفُ مناقشة النموذج الذم سنعتمده في دراستنا التقييمية

 حوؿ تقييم خدمات ابغكومة الإلكتًكنية من منظور (Mohammed Anwer Awer et al) في دراسة حديثة أعدىا -1
رضا ابؼواطن، بٌػص الباحثوف بصلة من النماذج التي اعتمد عليها باحثوف آخركف في دراساتهم التقييمية في بؾاؿ 

 كخلبصة عرضهم لتلك النماذج ىي أف الدراسات التي تيعتٌ بتقييم ابغكومة الإلكتًكنية ينبغي أف 1.ابغكومة الرقمية
يٍنً بيكن دبؾهما برت كصف جانب الطلب، كجانب العرض: تتناكؿ بؿورين رئيستُ بنا  "الدكتب الأمامي" كاللٌذى

(Front office) . ،كفقا بؽذا ابؼنهج تتم دراسة عملية تقدنً ابػدمات من طرؼ ابغكومة الرقمية بالنسبة بعانب العرض
كيضيف الباحثوف في ىذا المجاؿ أنو تم ملبحظة أف . في حتُ تتم دراسة تفاعل ابؼواطنتُ مع تلك ابػدمات ابؼقدمة

 التي فَ تتم (Back office)" ابؼكتب ابػلفي"التأخر في مبادرات تطوير ابغكومة الإلكتًكنية كاف مرده غالبا إفُ عمليات 
كبابؼقابل، يشتمل ابؼكتب ابػلفي على .  بشكل جيد(computerized) كحوسبتها (reorganized)إعادة تنظيمها 

عملية تكوين كاستخداـ بـتلف نظم ابؼعلومات ابؼتضمنة قواعد البيانات، نظاـ إدارة الوثائق، مشاركة كتبادؿ البيانات 
 . بتُ بـتلف ابؽيئات ابغكومية

كمي )فقد اعتمدكا على بموذج بـتلط  (Mohammed Anwer Awer et al) الدراسةأما الباحثوف في تلك 
العرض كالطلب :  بجانبيها(G2C)"  مواطن–حكومة "، مركًٌزين على العلبقة (quantitative and qualitative) (كنوعي

                                                           
1 - Mohammed Anwer Awer et al, op. cit, pp. 141 - 143. 
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 معتمدين على برليل ابؼواقع ابغكومية على الويب كمركًٌزين على برليل ابػصائص ابؼتعلقة 1.على ابػدمة العمومية
بالتوجو بالزبوف، كبابؼقابل تم إجراء دراسة استقصائية على عينة من ابؼواطنتُ حوؿ الرضا كالثقة في خدمات ابغكومة 

 2.الإلكتًكنية في أفغانستاف

 بؾموعة من الدراسات التقييمية للحكومات الإلكتًكنية، موضحة المحاكر Haifa Fahad M Aal-Zouabi استعرضت -2
تقييم البوابة : التي اعتمد عليها الباحثوف في دراساتهم التقييمية تلك، ككانت أىم تلك المحاكر كالنماذج ابؼعتمدة ىي

الإلكتًكنية من حيث سهولة الاستخداـ كابؼنفعة، تقييم بؿددات تقبٌل ابؼواطنتُ للحكومة الإلكتًكنية، تقييم البنية 
التحتية لتكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ، تقييم خدمات كأداء بوابة ابغكومة الإلكتًكنية، التقييم من حيث إتاحة 

الدخوؿ، القابلية للبستخداـ، الشفافية، الاستجابة لطلبات ابؼواطن؛ تقييم جودة خدمات البوابة الإلكتًكنية كقياس 
، كأختَا التقييم من (النشر، التبادؿ كالتفاعل كالاندماج)مستول رضا ابؼستخدمتُ، تقييم مراحل ابغكومة الإلكتًكنية 

 3.حيث تكلفة ابػدمة

كابؼلبحظ من خلبؿ ىذه الدراسة أف تقييم ابغكومة الإلكتًكنية بيكن أف يتم على أساس بؿاكر جزئية، كيبقى 
على ابؽدؼ الذم يسعى إليو ابؼقيًٌم أك الإشكالية التي يطرحها كل متوقفا اختيار المحور الذم سييعتمد في التقييم 

 .باحث

 التي تناكلت دراسة تقييمية بؼدل استخداـ حكومة كوريا ابعنوبية لشبكة 4كآخركف Gohar Feroz Khanدراسة - 3
 كبرنامج API؛ اعتمد فيها الباحثوف على تطبيق " أفراد–حكومة "ك"  حكومة–حكومة "قة لافي إدارة الع" تويتً"

NodeXL حسابا حكوميا للفتًة من شهر جانفي إفُ شهر أكت من سنة 35لػ " تويتً" بعمع البيانات حوؿ تغريدات 
، حيث تم بذميع بيانات حوؿ كل حساب حكومي تتضمن عدد ابؼتابعتُ، كعدد التغريدات كقائمة حسابات 2011

، ثم تم إخضاعها " أفراد–حكومة "ك" حكومة –حكومة : "ابؼشتًكتُ كقائمة ابغسابات ابؼفضلة، كذلك للعلبقتتُ
للتحليل الإحصائي، مع تدعيم البيانات بإجراء مقابلبت على مستول بعض الإدارات العمومية، ليتم الوصوؿ إفُ 
نتائج مفصلة عن كل كزارة، كنتيجة عامة مفادىا أف ابغكومة الكورية كمؤسساتها ابغكومية متًابطة بقوة عن طريق 

 . ، في حتُ أنها أقل تفاعلب في علبقتها مع الأفراد"حكومة-حكومة"شبكة تويتً في ظل العلبقة 

                                                           
1 - Mohammed Anwer Awer et al, op. cit, p. 139.  
2 - Ibid, pp. 145 - 148. 
3
 - Haifa Fahad M Aal-Zouabi, op. cit, pp. 10 - 26. 

4 - Gohar Feroz Khan et al, op. cit, pp.101 - 107. 
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، 1كآخركف Zahir Irani كلعل من أىم الدراسات التي عينيت بدوضوع تقييم ابغكومة الإلكتًكنية، الدراسة التي أجراىا -4
حيث اشتًؾ عشرة باحثتُ في إجراء دراسة ىدفها برليل أطر البحث كابؼنهجيات كالنماذج ابؼستخدمة في دراسات 

 دراسة 114، كلأجل ذلك قاـ ىؤلاء الباحثوف بتحليل عينة مكونة من 2012-2000ابغكومة الإلكتًكنية في الفتًة 
 دراسة منشورة في فتًة الدراسة في تسع بؾلبت متخصصة في 3934منشورة حوؿ ابغكومة الإلكتًكنية من أصل 

، كشمل التحليل دراسة نوعية ابؼتغتَات ابؼستخدمة في تلك SCOPISابغكومة الإلكتًكنية مدرجة ضمن قاعدة البيانات 
 ... الدراسات كأحجاـ العينات كطرؽ بصع البيانات كالأدكات الإحصائية التي تم توظيفها كتقنيات التحليل

كخلصت تلك الدراسة إفُ أف ابؼنهج الكمي ابؼدعٌم بالتحليل الإحصائي كاف ابؼنهج الغالب ابؼستخدـ من 
، في حتُ أف قلة من الباحثتُ اعتمدكا 2012- 2000قًبل الباحثتُ في بؾاؿ ابغكومة الإلكتًكنية خلبؿ فتًة الدراسة 

 .على ابؼنهج الكيفي في إجراء دراسات حالة كاستجوابات

 التي قدمت بموذجا مرجعيا لتقييم التوجو بابؼواطن في إطار خدمات ابغكومة 2كآخركف، Aggeliki Tsohou دراسة -5
 كابؼعتمًد أساسا Griffin and Halpinالإلكتًكنية، حيث استعرض الباحثوف النماذج السائدة للتقييم، بدء بعرض بموذج 

 :على ثلبث بؿاكر للتقييم ىي

 تقييم مراحل تطور ابػدمات لإلكتًكنية العامة؛ 
 تقييم ابؼواقع الإلكتًكنية كخدماتها على ابػط؛ 
 العائد كالتكلفة من ابغكومة الإلكتًكنية. 

الذم يرل بأف تقييم ابغكومة الإلكتًكنية يشتمل ثلبثة بؿاكر  Gupta and Janaثم استعرض الباحثوف بموذج 
 :كذلك ىي

 الذم يقيس الأدكات كالتكنولوجيات كبولل تكاليفها كعوائدىا ابؼادية؛: القياس ابؼادم 
 كقياس مراحل ابغكومة الإلكتًكنية، التقييم الاجتماعي: القياس ابؼعنوم... 
 كيشتمل على تقييم أداء ابغكومة الإلكتًكنية كفق سلم : تقييم العائد على ابغكومة الإلكتًكنية

 .تنقيطي من ست درجات

                                                           
1 - Zahir Irani et al, An analysis of methodologies utilised in e-government research, Journal of Enterprise Information Management, 

Vol. 25, Iss. 3, 2012, pp. 298 – 313. 
2 - Aggeliki Tsohou et al,"Proposing a reference process model for the citizen-centric evaluation of e-government services", 

Transforming Government: People, Process and Policy, Vol. 7 Iss 2, 2013, pp. 240 – 255. 
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 :الذم يرل بأف التقييم يشتمل على Andresen بموذج  اكفي الأختَ استعرضو

 التقييم ابؼافِ الذم يقيس مدخلبت كبـرجات الاستثمار في تكنولوجيات الإعلبـ؛ 
 التقييم الكمي الذم يقيس متغتَات كمية أخرل غتَ ابؼالية؛ 
  التقييم الكيفي الذم يقيس ابؼخرجات ابؼعنوية للبستثمار في تكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ في

 .ابغكومة الإلكتًكنية

يعتمد على انتقاء ابػدمات   فقد صاغوا بموذجا جديدا(كآخركف Aggeliki Tsohou)أما ىؤلاء الباحثوف 
 KPIs (key performance indicators)ابغكومية الإلكتًكنية التي تهم أكثر ابؼواطن، ثم برديد ابؼؤشرات ابؼفتاحية للؤداء 

سهولة الاستخداـ، ابؼنفعة، الانفتاح، الثقة، الاقتصاد في التكلفة، إتاحة الوصوؿ، الأداء، زمن الانتظار، : كىي
مشاركة ابؼواطن، ابؼوثوقية، التحكم الشخصي، جودة ابؼعلومة، ابؼخاطر ابؼمكنة، الإبداع الشخصي، دقة ابؼعلومة، 

 .العرض، ابؼركنة

 تقييما ابغديثةتناكلت ىذه الدراسة  Aderonke A Oni, Adekunle Okunoye and Victor W Mbarika:1دراسة الباحثتُ - 6
بؼدل تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية في نيجتَيا، كذلك من خلبؿ اتباع منهجية التقييم من خلبؿ برليل ابؼواقع الإلكتًكنية 

 دراسة سابقة في بؾاؿ التقييم لدكؿ بـتلفة، 13من حيث المحتول كالتصميم كابػصائص التشغيلية بؽا، معتمدين على 
 فقرة يتم منح كل منها تقييما 28 حيث صمم الباحثوف بموذجا مفصلب على شكل استمارة أك استبياف بوتوم على

 الباحثوف بتصفح ابؼواقع الإلكتًكنية ابغكومية للولايات النيجتَية التي بسلك مواقع كفق سلم متعدد الدرجات، كقاـ
 كبرليلها ثم تفريغها (استمارة 28)الاستمارة ابػاصة بكل موقع كملء  (64 % أك 36 كلاية من أصل 23)إلكتًكنية 

  .باستخداـ التكرارات كالنسب ابؼئوية كابؼتوسطات
 الدراسة ابغديثة بشكل كبتَ في ابعزء ابؼتعلق بدراستنا التقييمية لعينة من ابؼواقع ىذهكلقد استفدنا من 

الإلكتًكنية ابغكومية ابعزائرية، حيث قمنا بصياغة استمارة بفاثلة، مع صياغة الفقرات بدحتول ملبئم لإشكالية دراستنا 
 ".إدارة العلبقة مع ابؼواطن"التي تقتضي أف تكوف الفقرات موجهة أكثر بكو التقييم من زاكية 

غتَ أننا نرل أف النماذج ابؼستخدمة في الدراسات التقييمية للحكومة الإلكتًكنية السابق عرضها صابغة 
، حيث (مرحلة التواجد)للتطبيق فقط في ابغالات التي كصلت فيها ابغكومة الإلكتًكنية على الأقل إفُ أكفُ مراحلها 

تتبتٌ ابغكومة إستًاتيجية كطنية للتحوؿ إفُ ابغكومة الرقمية بدء بإلزامية تواجد كل ىيئاتها عبر مواقع خاصة بها تنشر 
فيها في مرحلة أكفُ ابؼعلومات ابؼتعلقة بابػدمات التي تؤديها، ليتم تطويرىا كفق خطة معينة للوصوؿ إفُ ابؼرحلة 

                                                           
1 - Oni A, Okunoye A and Mbarika V, Evaluation of E-Government Implementation: The Case of State Government Websites in 

Nigeria, The Electronic Journal of e-Government, Volume 14, Issue 1, 2016, (pp 48-59), available online at www.ejeg.com 

http://www.ejeg.com/
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لذلك سعينا  إفُ صياغة بموذج خاص يأخذ بعتُ الاعتبار معطيات ابغالة ابعزائرية في . (ابؼرحلة الاندماجية)الأختَة 
 .بؾاؿ ابغكومة الإلكتًكنية، كىو ما يتضمنو ابؼطلب ابؼوافِ

 عسض همىذج الدزاطت الخطبيليت: االإطلب الثالث

بيكننا تلخيص المحاكر التي بيكن من خلبؿ عرضنا السابق للدراسات التي عينيت بتقييم ابغكومة الإلكتًكنية، 
 :اعتمادىا في دراسات ابغكومة الإلكتًكنية كأسس للتقييم فيما يلي

العرض كالطلب، حيث يشتمل :  كابؼقصود ىنا ىو تقييم ابغكومة الإلكتًكنية من جانبيها:تقييم الدكتب الأمامي- 
تقييم جانب العرض على تقييم البوابة الإلكتًكنية للحكومة أك ابؼواقع الإلكتًكنية ابغكومية ابؼختلفة في حالة عدـ 

كجود بوابة كحيدة شاملة، حيث تيقيٌم خدماتها العامة كفقا لمجموعة من ابػصائص التي بوددىا الباحث للحكم على 
إتاحة الدخوؿ، القابلية للبستخداـ، الشفافية، الاستجابة لطلبات ابؼواطن، تقييم جودة : مثل) درجة ابعودة ابؼقدمة

من أىم مزايا ىذه الطريقة أنها تسمح بتحديد . (...خدمات البوابة الإلكتًكنية كقياس مستول رضا ابؼستخدمتُ
. (مرحلة النشر الإلكتًكني، مرحلة التبادؿ كالتفاعل، مرحلة الاندماج)ابؼرحلة التي بسر بها ابغكومة الإلكتًكنية في الدكلة 

أما تقييم جانب الطلب فيتمثل أساسا في قياس درجة رضا ابؼواطن عن ابػدمات الإلكتًكنية، كما بيكن أف يشمل 
كبيكن للباحث ... دراسة خصائص أخرل لطالب ابػدمة، مثل مسألة الثقة في ابػدمات الإلكتًكنية، الأمية الرقمية

 .أف يستخدـ في ىذا النوع من التقييم الأسلوبتُ الكمي كالنوعي

على اعتبار " ابؼشاركة الإلكتًكنية"كمدل " الدبيقراطية الإلكتًكنية"كبيكن أف ندرج ضمن ىذا النموذج تقييم بفارسات 
 .كونهما من مكونات ابؼكتب الأمامي

، كذلك (CRM)" إدارة العلبقة مع ابؼواطن"يعتبر ىذا النموذج ىو الأكثر ملبءمة للدراسات التي تهتم بتقييم 
، أم أنها (أفراد أك مؤسسات أعماؿ أك إدارات حكومية)لكونو يهتم أكثر بتقييم العناصر التي بزص جانب الطلب 

 .تركز على ابؼستخدًـ، كبالتافِ فهو بموذج بيكن من خلبلو تقييم مدل توجو الإدارة ابغكومية بابؼواطن

 كىو بموذج صافٌ للبستخداـ في الدراسات التي تيعتٌ بابعانب ابؼافِ :التقييم الدالي لدشروع الحكومة الإلكترونية- 
، كىو منهج "التكلفة كالعائد"كدراسات ابعدكل ابػاصة بدشاريع ابغكومة الإلكتًكنية، كىي تعتمد أساسا على منطق 

براغماتي يقيس الوفرة ابؼالية في الإنفاؽ العاـ الناتج من اعتماد التعاملبت الإلكتًكنية بدؿ الورقية في تقدنً ابػدمة 
الاستثمارات ابػاصة بالبنية )العمومية، كيتم كفقا بؽذا النموذج تقييم تكاليف ابؼشركع سواء كانت نفقات بذهيز 

نفقات ابؼستخدمتُ )أك نفقات تسيتَ  (التحتية للشبكات أك الأجهزة كالبربؾيات ابؼستخدمة في الإدارة الإلكتًكنية
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، كىو ما بيكٌن من الوصوؿ إفُ حساب تكلفة (ابغكوميتُ كالاستهلبكات التي تتم على مستول الإدارات العمومية
 .ابػدمة

 يقصد بتقييم ابعاىزية الإلكتًكنية دراسة مستول نظم :تقييم الجاىزية الإلكترونية العامة للحكومة الإلكترونية- 
كأدكات تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصالات كتقييم ابؽياكل الإدارية كدرجة كفاءة ابؼؤسسات العمومية كفعالية نظم 

 كىو النموذج ابؼعتمد من قبل منظمة الأمم ابؼتحدة في دراساتها 1.التعليم كالتدريب كالاستشارات كابػدمات الرقمية
. للحكومة الإلكتًكنية، حيث كضعت مؤشرات مرجعية لقياس درجة تطور ابغكومة الإلكتًكنية في الدكلة بؿل الدراسة

مؤشر " في - كما رأينا في دراسة التقارير التي تيعدىا في ىذا الشأف–يتمثل ابؼؤشر الرئيسي لدراسات الأمم ابؼتحدة 
مؤشر البنية التحتية :  الذم يعتمد بدكره على حساب ثلبثة مؤشرات فرعية ىي(EGDI)" تنمية ابغكومة الإلكتًكنية

  .(HCI)، كمؤشر رأس ابؼاؿ البشرم (OSI)للبتصالات، مؤشر ابػدمات على ابػط 

بخصوص الدراسة التقييمية للحكومة الإلكتًكنية ابعزائرية تبًعا للئشكالية كالفرضيات التي تم كضعها، نرل أنو 
، كذلك بناء على تقييم التقييم الكلي للحكومة الإلكترونية: من الناحية ابؼنهجية بهب إجراؤىا كفقا لمحورين أساسيتُ

 من التقييم الجزئي الوظيفيبؾتمع ابؼعلومات ابعزائرم كالواقع ابغكومي الرقمي باستخداـ بصلة من ابؼؤشرات، ؛ ك
أم أننا من خلبؿ ىذين المحورية للتقييم سنسعى إفُ إعداد تقييم . خلبؿ برليل المحتول الإلكتًكني للمواقع ابغكومية

شامل، كذلك باعتبار أف التجربة الإلكتًكنية ابعزائرية تيعدٌ بذربة ناشئة؛ كىو ما يستلزـ القياـ بقياس درجة التحوؿ إفُ 
كعليو فإف منهجنا . ابغكومة الإلكتًكنية من خلبؿ استعراض بـتلف ابؼؤشرات الكلية لقياس ابغكومات الإلكتًكنية

 :للتقييم سيشتمل على المحورية الآتيتُ

 للحكومة الإلكترونية (الكلي)التقييم العام : أولا

يشتمل على تقييم ابعاىزية الإلكتًكنية للحكومة ابعزائرية بصفة عامة، أم برليل الواقع الرقمي في ابعزائر 
، منظومة تشريعية، أمية ... الإلكتًكنية من ىاتف ثابت، ىاتف بؿموؿ، كمبيوتر، شبكاتللحكومةالبنية التحتية )

، كبرليل البرامج ابغكومية ، كتقييم الإرادة السياسية من خلبؿ برليل ابػطاب ابغكومي كالسياسي كالربظي(...،رقمية
 التي تم فيها تبتٍ برنامج الإنعاش الاقتصادم كابؼخططات 2001كتشخيص مكانة ابغكومة الإلكتًكنية فيها منذ سنة 

التنموية اللبحقة لو؛ الأمر الذم سيسمح لنا بالوقوؼ على حجم الإرادة السياسية للتحوؿ إفُ ابغكومة الإلكتًكنية؛ 
 الإلكتًكنية للجزائر مع ابؼقارنة ببعض التجارب الناشئة الناجحة في ىذا المجاؿ التشريعيةبالإضافة إفُ تقييم ابؼنظومة 

 .على غرار التجربة التشريعية بؼاليزيا كللئمارات العربية ابؼتحدة
                                                           

 .100. محمد ؾمحر أخمض، مغحع ؾابم، م - 1
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 (التشغيلي)التقييم الوظيفي : ثانيا

كىو تقييم جزئي للحكومة الإلكتًكنية من مدخل إدارة العلبقة مع ابؼواطن؛ كيشتمل على تقييم ابػدمات 
 ابؼواقع ابغكومية الإلكتًكنية كخصائصككذلك برليل بؿتول ... الإلكتًكنية، تقييم ابؼشاركة الإلكتًكنية، الشفافية

باستخداـ بموذج استبياف قاـ الباحث بإعداده بؽذا الغرض، بوتوم على بؾموعة من ابػصائص التي تعطي صورة عن 
 (.11انظر ابؼلحق رقم )بـتلف بؿاكر التقييم 

كقبل البدء في عملية التقييم كفقا للنموذج الذم تم تقدبيو سنستعرض ابؼبادرات كابؼشاريع الإصلبحية ابؼندرجة 
ابغلقة الأىم فيها، " 2013مشركع ابعزائر الإلكتًكنية "ضمن إطار التحوؿ إفُ بؾتمع ابؼعرفة كالتي يفتًض أف يكوف 

كذلك ما من شأنو أف يكوًٌف لدينا خلفية عن ىذه الإصلبحات، كيسمح بابؼقارنة الزمنية لآثارىا كتقييم 
 .الإستًاتيجيات الإلكتًكنية العامة للتحوؿ إفُ بؾتمع معرفي في ابعزائر
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االإبادزاث الؤصلاخيت الؤلىتروهيت في الجصائس : االإبدث الثاوي

سنقدـ في ىذا ابؼبحث عرضا لأىم ابػطط كالإصلبحات ابغكومية في المجاؿ الرقمي، كسوؼ لن نطيل في 
استعراض التطور التاربىي كالبرامج كالسياسات الوطنية التي كضعت في إطار الإصلبحات الإلكتًكنية في ابعزائر، بل 

 مع التًكيز على السياسات ابغديثة نظرا لأبنيتها كتأثتَىا على تنفيذ مبادرة ابعزائر 1سنستعرضها بإبهاز شديد
 .2013الإلكتًكنية 

 ٌ  مىحص الؤصلاخاث الؤلىتروهيت في الجصائس: االإطلب الأو

 ابعزائرية كزارةى البريد كتكنولوجيا الإعلبـ بوضع كتسيتَ السياسة الوطنية لتكنولوجيات الإعلبـ ابغكومةي كلفت 
كالاتصاؿ، كما أبرمت شراكات تعاكنية مع ىيئات دكلية لتحستُ كضعية ىذه التكنولوجيات في البلد، بالإضافة إفُ 

 2. في إطلبؽ مشاريع لتحستُ الوصوؿ الإلكتًكني بعميع الأطراؼ2002تعاكف الوزارة مع البنك الدكفِ في سنة 

 قانونا جديدا بىص قطاع الاتصالات، كعلى إثره تم إنشاء مؤسستتُ 2000 في سنة ابغكومةأصدرت 
سلطة الضبط للبريد "، كتم استحداث ىيئة ضبط مستقلة للقطاع ىي "بريد ابعزائر"ك" اتصالات ابعزائر"منفصلتتُ بنا 

 مشركعا يهدؼ إفُ إتاحة الوصوؿ للجميع من خلبؿ برنامج 2003، كأطلقت ابغكومة في سنة (ARPT)" كالاتصالات
، تزامن ذلك مع فتح قطاع الاتصالات خصوصا سوؽ ابؽاتف النقاؿ، ليتزايد على (OUSRATIC)" كمبيوتر لكل أسرة"

 3.إثر ذلك عدد مستخدمي ابؽاتف كالإنتًنت كتزايد انتشار مقاىي الإنتًنت كبابػصوص في ابؼناطق ابغضرية

 البرامج كابؼشاريع التي أطلقتها ابغكومة في إطار ما بيكن أف نسميو الإصلبحات الإلكتًكنية تلخيصبيكن 
 4:من أجل السعي بكو التحوؿ إفُ بؾتمع رقمي فيما يلي من مبادرات

  لتجهيز كل مدرسة بأجهزة كمبيوتر؛2005مشركع كزارة التًبية الوطنية سنة - 

                                                           
ىُت االإضعحت يمً - 1 : ، ًمىً الغحىع ئلى2008-1994 الؤنلاخاث الغكمُت زلاٌ الفترة  للاَلاع على جفانُل البرامج والمخُُاث والؿُاؾاث الىَ

م، -   الإخُلباث اؾخىمالا ، عؾالت ملضمتوالجصائس الأمسيىيت االإخددة الىلاياث العمىميت في الخدمت جسػيد في الؤلىتروهيت الؤدازة دوز عكىع عبض الىغٍ

 ٌ  العلىم الؿُاؾُت، كؿم والعلىم الخلىق  والغقاصة، ولُت الضًملغاَُت جسهو : الضولُت والعلاكاث الؿُاؾُت العلىم في االإاحؿخحر قهاصة على الخهى

 .130 – 116. ، م م2009/2010الضولُت، غحر ميكىعة، حامعت مىخىعي، كؿىُُىت، الؿىت الجامعُت  العلاكاث و الؿُاؾُت
2 - Boutkhil Guemide, Chellali Benachaiba, Founding an E-government in Algeria by 2014: Prospects and Constraints for 

Implementation, Proceedings of the International Conference for E-Democracy and Open Government, Edition Danube - University 

Krems , Austria, 3 - 4 May 2012, pp. 268 - 270. 
3 - Idem.. 
4 - Idem. 
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 برنامج التعليم عن بعد؛- 
 مشركع ابعامعة الافتًاضية؛- 
 مشركع شبكة البحث العلمي ابؼزمع إطلبقو من طرؼ كزارة التعليم العافِ كالبحث العلمي؛- 
 ؛(ANDS)" الوكالة الوطنية لتطوير الصحة"مشركع الشبكة الصحية ابؼسند تطويره إفُ - 
 بؼنصٌة الإنتًنت؛" جواب"مشركع - 
 .(e-Algérie 2013)" 2013ابعزائر الإلكتًكنية "كأختَا مبادرة - 

 - ىم معافَ التنمية الاقتصادية البارزة أباعتبارىا من - كتطويرىا تكفي سياؽ احتضاف ابعزائر بؽذه التكنولوجيا
 البرنامج العمومي  ضمنمليار دينار من قبل الدكلة لتكنولوجيات الاتصاؿ ابعديدة 150 تم بزصيص ميزانية قدرىا

 لتنفيذ برنامج امليار دينار جزائرم منو 100 خيصٌص مبلغ حيث، 2014  -2010 للتنمية الاقتصادية كالاجتماعية
( 2008سنة ) كيلبحظ في ىذا الشأف الفارؽ الزمتٍ ابؼعتبر بتُ إطلبؽ ابؼبادرة e-algérie.1ابغكومة الإلكتًكنية 

بفا يطرح نقطة استفهاـ كبتَة حوؿ مدل الأكلوية التي تعطيها ابغكومة  (2010سنة )كبزصيص الغلبؼ ابؼافِ لتنفيذىا 
بؼشركع على درجة عالية من الأبنية كابغساسية، حيث يتعلق برقمنة ابعزائر، باعتبار أف الرقٌمنة صارت مؤشرا مهما 

 .من مؤشرات التنمية ككاحدة من أىم متطلبات العصرنة كابغداثة

إلا أنو كرغم الإصلبحات التي باشرتها ابعزائر كالاستثمارات ابؼالية ابؼعتبرة منذ مطلع الألفية، فإف ابؼؤشرات 
 تعرؼ تأخرا كبتَا في المجاؿ  -2008 إفُ غاية سنة -ابؼختلفة لمجتمع ابؼعلومات كاقتصاد ابؼعرفة تشتَ إفُ أف ابعزائر 

 كىو ما بهعل بركز مبادرة استعجالية لتبتٍ إستًاتيجية كطنية 2الرقمي مقارنة بالتطور ابؼتسارع الذم يشهده العافَ،
 .لتدارؾ ىذا التأخر كتقليص الفجوة الرقمية ضركرة كطنية

 (e-Algerie 2013)" 2013الجصائس الؤلىتروهيت "جلديم مؼسوع : االإطلب الثاوي

 ٌ لمحت عامت عً االإبادزة : الفسع الأو

، كاستحدث بعنة "2013مبادرة ابعزائر الإلكتًكنية " مشركعا أطلق عليو 2008أطلقت ابغكومة ابعزائرية سنة 
أصدرت ىذه اللجنة . برت كصاية رئيس ابغكومة، كيلٌفت بصياغة المحاكر الكبرل للمشركع" اللجنة الإلكتًكنية"بظيت 

، حددت فيها إستًاتيجية التحوؿ إفُ "2013ابعزائر الإلكتًكنية " صفحة معنونة بػ 44 مطبوعة من 2008في ديسمبر 

                                                           
 .168 . ممغحع ؾابم،آؾُا كاؾُمي،  - 1
 .26 .علي ؾضي، مغحع ؾابم، م - 2
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ابعزائر الرقمية، كتضمنت ابػطوط العريضة التي بهب العمل عليها من أجل تنفيذ ابؼشركع؛ كبسحورت ىذه البنود حوؿ 
، كتطوير الاقتصاد الرقمي كالكفاءات البشرية كبزصيص ابؼوارد ابؼالية كبرديث كالاتصاؿتطوير البنية التحتية للئعلبـ 

 .ابؼنظومة التشريعية

 التي تيعدٌ مرجعا لتقييم ابغكومة الإلكتًكنية في ابعزائر، فتَل الباحث ضركرة برليلها ابؼطبوعةكنظرا لأبنية ىذه 
 :نلخص في ما يلي البنود العريضة بؽذه ابؼبادرة. كتلخيص مضمونها

 "2013الجصائس الؤلىتروهيت "المحاوز السئيظيت لإطتراجيجيت : الفسع الثاوي

استهلت اللجنة الإلكتًكنية مطبوعة ابؼبادرة بددخل بينت فيو أبنية الاستثمار في ابؼعرفة كفي التكنولوجيات 
ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ في زيادة النمو الاقتصادم كبرقيق التنمية في كل المجالات، مبينة أف تشييد بؾتمع ابؼعلومات 

كتأسيس الاقتصاد الرقمي ييعتبراف ابؼدخل الرئيسي للتنمية الاقتصادية كالاجتماعية، كما بينت بالأرقاـ حجم 
 .الاستثمارات التي نفذتها الدكؿ ابؼتقدمة في بؾاؿ الرقمنة

كما بينت اللجنة أف التحوؿ إفُ ابغكومة الإلكتًكنية أصبح إستًاتيجية حتمية من أجل برستُ فعالية الإدارة 
العمومية كشفافيتها من خلبؿ تقدنً ابػدمات إلكتًكنيا كتسهيل تفاعل ابؼواطنتُ مع ابؽيئات ابغكومية، كقدٌمت أمثلة 

عن بعض الدكؿ التي باشرت مع بداية القرف ابغافِ سياسات إستعجالية من أجل التحوؿ الرقمي كتطوير بؾتمع 
 .ابؼعلومات على غرار كل من كندا، كوريا ابعنوبية، الياباف، الدابمارؾ، النركيج كابؽند

أما عن كاقع ابغكومة الإلكتًكنية في ابعزائر آنذاؾ فقد أقرت اللجنة بأف ابعزائر فَ تنتهج إستًاتيجية كاضحة 
 من خلبؿ 2000كمنسجمة من شأنها بذسيد بؾتمع معلومات حقيقي كاقتصاد رقمي رغم أنها كفرت منذ سنة 

السياسة القطاعية للبريد كالاتصالات بؿيطا قانونيا كمؤسسيا بؿفزا على برستُ الاستفادة من خدمات الاتصالات 
خصوصا في بؾاؿ ابؽاتف النقاؿ، كما أقرت بتأخر ابعزائر في بـتلف ابؼؤشرات الرقمية، كىو ما بهعل من إستًاتيجية 

ضركرة قصول من أجل تدارؾ التغتَات ابؼتسارعة التي يشهدىا العافَ؛ كما تعتبر خطة " 2013ابعزائر الإلكتًكنية "
عمل متماسكة كقوية لبلوغ بؾتمع العلم كابؼعرفة في ابعزائر كتعزيز أداء الاقتصاد الوطتٍ كالإدارة العمومية كالرفع من 

 .جودة التعليم كبرستُ جاذبية البلد من خلبؿ نشر كتشجيع استخداـ تكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ

، حيث تم إعداد "2013ابعزائر الإلكتًكنية "كبينت اللجنة الإلكتًكنية ابؼنهجية ابؼطبقة لإعداد إستًاتيجية 
الوثائق ابؼتضمنة تقييما للوضع الراىن كالمحدًٌدة للؤىداؼ كالأعماؿ الواجب تنفيذىا بالتشاكر مع بصيع ابؽيئات كالدكائر 

الوزارية، فضلب عن ابؼتعاملتُ العموميتُ كابػواص الناشطتُ في بؾاؿ تكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ، كما تم كذلك 
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إشراؾ الأكساط العلمية كالأسرة ابعامعية في إثراء الأفكار كتوضيح رؤل بـتلف ابعهات ابؼشاركة في تنفيذ ابػطة 
 1.ابؼتعددة القطاعات لتطوير تكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ

تتمحور خطة العمل ىذه حوؿ ثلبثة عشر بؿورا رئيسيا، كقد فصٌلت ابؼطبوعة بؿتول كل بؿور ككضعيتو 
كضبط  (2013 – 2008)آنذاؾ، كحددت أىدافو الرئيسية كابػاصة ابؼزمع برقيقها على مدل ابػمس سنوات ابؼقبلة 

 2:سنلخص في العناصر ابؼوالية بؿتول ىذه  المحاكر الثلبثة عشر. قائمة الإجراءات اللبزمة لتنفيذىا

 :تسريع استخدام تكنولوجيات الإعلام والاتصال في الإدارة العمومية- أ

ابعزائر "رغم الاستثمارات ابؼنجزة في بؾاؿ الإعلبـ كالاتصاؿ خلبؿ ابػمس سنوات السابقة لإطلبؽ مبادرة 
، إلا أف أعماؿ عصرنة الإدارة عن طريق كسائل الإعلبـ كالاتصاؿ كتوفتَ ابػدمات عبر شبكة "2013الإلكتًكنية 

 ىو غياب خطط عمل ذات –حسب اللجنة الإلكتًكنية - الإنتًنت فَ تعرؼ التقدـ ابؼطلوب، كالسبب في ذلك 
أىداؼ بؿددة بوضوح، سواء على مستول القطاعات أك على ابؼستول الوطتٍ، كشددت اللجنة على أف قطاعات 

التعليم العافِ كالبحث العلمي، التًبية الوطنية كالتكوين ابؼهتٍ ينبغي أف تكوف بدثابة القوة الدافعة لتطوير بؾتمع 
كعليو، حددت  .2008ابؼعلومات في ابعزائر، إلا أف الإحصائيات تشتَ إفُ ضعف رقمنة ىذه القطاعات إفُ غاية 

 :اللجنة ىدفتُ رئيسيتُ بؽذا المحور بنا

 عملية لتحقيق ىذا 377 كقد حددت اللجنة :عصرنة الإدارة من خلال إدخال تكنولوجيات الإعلام والاتصال- 
ابؽدؼ، كىي عمليات موزعة بتُ استكماؿ الشبكات كنظم ابؼعلومات كإعداد قواعد البيانات ككضع التطبيقات 

 كالبربؾيات بؼختلف ابؼهاـ كابػدمات ككذلك للتكوين؛

. كيتم برقيقو من خلبؿ عمليات أفقية كعمودية: تقريب الإدارة من الدواطن عن طريق الخدمات الإلكترونية- 
تتمثل العمليات الأفقية في إقامة شبكة بتُ الإدارات ابغكومية تعتمد على بنية برتية للبتصالات ذات تدفق سريع 

إقامة بـطط توجيهي للئدارة الإلكتًكنية، كضع معايتَ مرجعية لنظم : كآمن، كذلك من خلبؿ بصلة من العمليات
ابؼعلومات في الإدارات العمومية، كضع قواعد أمنية مرجعية، إقامة بوابة ابغكومة الإلكتًكنية بحيث تكوف نقطة 

نلبحظ أف كل العمليات . الاتصاؿ الوحيدة بتُ الإدارة كابؼواطن، مع تأمتُ شبكة الإنتًانت ابغكومية كضبطها
أما العمليات العمودية فتتضمن تطوير . (G2G)"  حكومة–حكومة "السابقة تهدؼ أساسا إفُ تطوير ابػدمات 

                                                           
ت الضًملغاَُت الكعبُت - 1  .13 .، م2008صٌؿمبر ، 2013مطبىعت ملخص مبادزة الجصائس الؤلىتروهيت  ، اللجىت الؤلىتروهُت،الجمهىعٍت الجؼائغٍ
 .، م م2013 ملخو مباصعة الجؼائغ الؤلىتروهُت ؾىعغى مدخىي المخاوع الثلازت عكغ للمباصعة باًجاػ، وللاَلاع على جفانُلها ًمىً الغحىع ئلى مُبىعت- 2

14- 40. 
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 كابؼؤسسات (G2E) كابؼوظفتُ (G2C)تطبيقات قطاعية في القطاع العمومي تسمح بتقدنً خدمات إلكتًكنية للمواطنتُ 
(G2B)كفي ىذا الشأف حددت اللجنة . ابػدمات الإعلبمية، التفاعلية، ابؼعاملبتية كالاندماجية:  بدستوياتها الأربعة

 : خدمة إلكتًكنية مقررة من قبل بصيع ابؽيئات كالدكائر الوزارية موزعة كما يلي477الإلكتًكنية 

 .( خدمة تفاعلية183 خدمة إعلبمية ك112) خدمة إلكتًكنية موجهة للمواطنتُ 295- 
 .( خدمة تفاعلية67 خدمة إعلبمية ك19) خدمة إلكتًكنية موجهة للموظفتُ 86- 
 .( خدمة تفاعلية42ك خدمة إعلبمية 24) خدمة إلكتًكنية موجهة للشركات 66- 

 :تسريع استخدام تكنولوجيا الإعلام والاتصال في الشركات- ب

 كالتجارة (e-business) كالأعماؿ الإلكتًكنية (e-banking) ابؼصرفة الإلكتًكنية تطويركيتم ذلك من خلبؿ 
 في ابعزائر، كأشارت اللجنة إفُ أف ىذه الأنشطة الثلبثة كانت كراء الانتشار ابؼذىل (e-commerce)الإلكتًكنية 

لوسائل الإعلبـ كالاتصاؿ في الدكؿ ابؼتقدمة، في حتُ أنو لا توجد أية معاملبت بذارية إلكتًكنية في ابعزائر باستثناء 
بطاقات الدفع الإلكتًكني كخدمة الاطلبع على رصيد ابغساب البريدم ابعارم، يضاؼ إفُ ذلك ضعف معدؿ 

التوصيل بالعافَ ابػارجي الذم أدل إفُ عزلة شركاتنا، كما أف إمكانيات تكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ في برستُ 
 .القدرة التنافسية لا تزاؿ غتَ معركفة لدل معظم رؤساء شركاتنا

، ترل اللجنة أنو من أجل بضل الشركات على استخداـ تكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ ابؼعطياتكنظرا بؽذه 
خدمات إلكتًكنية، لذلك حدٌدت اللجنة بصلة من  (ابؼصارؼ كابؽيئات العمومية)من ابؼهم أف يوفر بؽا شركاؤىا 

الإسراع في إقامة كتشغيل نظاـ حديث للخدمات : العمليات التي سيتم تنفيذىا لرقمنة القطاع الاقتصادم على غرار
ابؼصرفية الإلكتًكنية، الاستثمار الإلكتًكني من خلبؿ كضع بوابة كحيدة خاصة بإنشاء الشركات كجذب الاستثمار 

-e)، اعتماد السجل التجارم الإلكتًكني (e-procurement)الأجنبي، كضع نظاـ إلكتًكني للصفقات العمومية 

Registre de Commerce) ُالذم يسمح بإنشاء قاعدة بيانات آلية بعميع ابؼتعاملتُ، تطوير تطبيقات خاصة لتحست 
تطبيقات خاصة بابؼؤسسات الزراعية، الصناعات الصغتَة كابؼتوسطة، الوكالات )أداء ابؼؤسسات الصغتَة كابؼتوسطة 

 ...، برفيز كدعم بسلٌك ابؼؤسسات لتكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ(...السياحية
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 :تطوير آليات وحوافز لاستفادة الدواطننٌ من تجهيزات وشبكات تكنولوجيات الإعلام والاتصال- ج

كنتائجها، خلصت إفُ أف العملية فَ برقق أىدافها " أسرتك" الإلكتًكنية لستَ عملية اللجنةبناء على برليل 
في -  من الأسر ابعزائرية بؾهزة 2.5 % كانت 2008بسبب سوء إدارتها كانعداـ التحكم فيها بؾملب، حيث أنو إفُ غاية 

 . بحاسوب كخط التوصيل بالإنتًنت ذم التدفق السريع-آف كاحد

 الإلكتًكنية كضعت ضمن أىداؼ ابؼبادرة تعميم النفاذ إفُ الإنتًنت، كأصرت اللجنةكعلى ىذا الأساس فإف 
، كذلك بالنظر إفُ الدراسات العديدة التي أثبتت "2أسرتك "برت مسمى " أسرتك"على ضركرة إعادة بعث برنامج 

بالإضافة إفُ استهداؼ العائلبت، " 2أسرتك "كترل اللجنة أف برنامج . عبر العافَ" حاسوب لكل عائلة"بقاح برنامج 
بهب أف يعمم على بـتلف القطاعات ابغيوية، بدء بابؼنظومة التًبوية التي يتوجب عليها اليوـ برضتَ التلبميذ الذين 

 ملبيتُ لتبتٍ التكنولوجيات ابغديثة، لذلك بهب تزكيد ابؼدارس بابغواسيب كالبربؾيات كربطها 8يزيد عددىم عن 
" 2أسرتك "كما بهب أف يشمل برنامج . بشبكة الإنتًنت كتدريب التلبميذ على استخداـ تلك التكنولوجيات

بـتلف الإدارات العمومية كتزكيد كل موظف بحاسوب لضماف ابػدمات الإلكتًكنية في ابغالة ابؼدنية كالضرائب 
مع ابغرص على إدماج فئة ابؼعاقتُ ... كأف يشمل أيضا ابؼهن ابغرة من بؿضرين قضائيتُ كموثقتُ... كالعدالة كالصحة

 .ضمن ىذا البرنامج

 البرنامج لا بد من كضع برنامج تكوين متواصل للؤطراؼ ابؼعنية، مع انتهاج إستًاتيجية ىذاكلأجل بعث 
، حيث سيتم تفعيل بضلة تركبهية كتسويقية بغرض إثارة اىتماـ بصيع الأطراؼ "2أسرتك "اتصاؿ خاصة لضماف بقاح 

ابؼؤسسات التًبوية كالشبانية، مكاتب : ابؼعنية، كما سيتم العمل على نشر استخداـ الإنتًنت في الفضاءات العمومية
كالعمل على إيصاؿ الإنتًنت إفُ ابؼناطق النائية من أجل إتاحة الفرصة ...البريد، البلديات، ابؽيئات ابػدمية العمومية

للجميع، كما اقتًحت اللجنة تشجيع إنشاء بصعية بؿلبت الإنتًنت كبصعية مستخدمي الإنتًنت من أجل إقامة حوار 
 .شامل حوؿ بناء بؾتمع ابؼعلومات

 : دفع وتطوير الاقتصاد الرقمي–د 

بذدر الإشارة في مستهل ىذا المحور أف اللجنة الإلكتًكنية فَ توفق في انتقاء العنواف ابؼناسب لو، فهنا 
للدلالة على نشاط الاستثمار في إنتاج كسائل الإعلبـ كالاتصاؿ ابؼادية منها " الاقتصاد الرقمي"استخدمت مصطلح 

كابؼعنوية كراحت بردد الأىداؼ كالسياسات التي بهب انتهاجها من أجل تطوير ىذا الفرع من الصناعات كما 
بفارسة الأنشطة الاقتصادية باستخداـ كسائط "ىو أنو " الاقتصاد الرقمي"سنرل، في حتُ نرل أف ابؼعتٌ العلمي لػ 
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، لذلك "الاتصالات كتكنولوجيات ابؼعلومات من خلبؿ إبهاد ركابط فعالة بتُ بـتلف أطراؼ النشاط الاقتصادم
 ".تطوير الصناعات في بؾاؿ تكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ"نرل أنو كاف الأصح عنونة ىذا المحور بػ 

ترل اللجنة أف الدكر الأساسي لتكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ ىو توفتَ دعامة لتشييد بؾتمع ابؼعلومات 
 .كالاقتصاد الرقمي، لذلك تعتبر اللجنة ترقية ىذه الوسائل أكلوية في مشركع ابعزائر الإلكتًكنية

كقد نوٌىت اللجنة بددل انتشار ابؽاتف النقاؿ في ابعزائر بحيث فاؽ معدلو ابؼعدؿ الإفريقي كيقارب معدؿ 
غتَ أف ىذه ابؼيزة فَ يتم استغلببؽا على الوجو الأمثل في ابعزائر بسبب ضعف انتشار الإنتًنت كنقص . الدكؿ ابؼتقدمة

 .ابػدمات الإلكتًكنية كانعداـ برسيس الشركات برىانات ابؼمارسات التجارية ابعديدة

كبناء على ذلك، حددت اللجنة ابؽدؼ الرئيسي ضمن ىذا المحور في دعم صناعات تكنولوجيات الإعلبـ 
 مع توجيهها بكو تقليص – كىي تعتمد بشكل كبتَ على البحث كالابتكار –كالاتصاؿ كخصوصا صناعة البربؾيات 

الفجوة الرقمية بتُ فئات السكاف أك بتُ ابؼناطق، كذلك بأف تكوف مضامتُ البربؾيات تناسب ثقافات كألسنة 
لذلك تعتبر اللجنة أف تطوير التطبيقات كالبربؾيات كابػدمات ذات القيمة ابؼضافة للحكومة الإلكتًكنية ىو . بؾتمعنا

 ".2013ابعزائر الإلكتًكنية "إحدل أكلويات إستًاتيجية 

خلق : كقد عدٌدت اللجنة بصلة من العمليات التي سيتم تنفيذىا بغية دعم ىذا القطاع الصناعي على غرار
شبكة كطنية للبحث كالتطوير في تكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ، تسريع استغلبؿ ابغضائر الإلكتًكنية الكائنة 

 كالوكالة (ANDI)" الوكالة الوطنية لتطوير الاستثمار"بسيدم عبد الله كعنابة ككىراف، تطبيق ابؼزايا ابؼقدمة في إطار 
، تعزيز كسائل بضاية ابؼلكيات الفكرية للبربؾيات، بزصيص حصة ضمن (ANSEJ) الشباب تشغيلالوطنية لدعم 

السوؽ العمومية للبربؾيات للمؤسسات الصغتَة كابؼتوسطة، إنشاء منطقة صناعية خاصة بتكنولوجيات الإعلبـ 
 ...كالاتصاؿ كتركيب ابغواسيب

 : تعزيز البنية الأساسية للاتصالات ذات التدفق السريع والفائق السرعة–ه 

كقد . تضطلع منشآت الاتصالات بدكر بؿورم في تشييد بؾتمع ابؼعلومات كالاقتصاد ابؼبتٍ على ابؼعرفة
 بفضل تطبيق -لا سيما في كثافة استخداـ ابؽاتف النقاؿ  – بموا معتبرا 2000 في ابعزائر منذ سنة الاتصالاتسجٌلت 

 الذم بودد القواعد العامة ابؼتعلقة بالبريد كالاتصالات السلكية 2000 أكت 5 ابؼؤرخ في 03-2000أحكاـ القانوف 
إلا أف اللجنة الإلكتًكنية بعد دراسة الوضعية العامة للبتصالات في ابعزائر تبتُ بؽا كجود نقائص عدة . كاللبسلكية

 .كضعفا في الاتصالات ذات التدفق السريع كالفائق السرعة



  دزاطت جلييميت الإؼسوع الجصائس الؤلىتروهيت مً مىغىز بدازة العلاكت مع االإىاطً.........................................:زابعالفصل اٌ

225 
 

 في إطار برستُ 2013 – 2008كعليو، كضعت اللجنة بصلة من العمليات التي سيتم تنفيذىا خلبؿ الفتًة 
الاتصالات ذات التدفق السريع كالفائق السرعة، كىي عمليات تندرج ضمن تأىيل مستول منشآت الاتصالات 

 4استبداؿ بذهيزات ابؼشتًكتُ البالغ عددىم : من أىم ىذه العمليات نذكر. ابػدماتكتعزيز أمنها كبرستُ نوعية 
 خط في السنة، اقتناء بذهيزات نفاذ جديدة كتركيبها في ابؼناطق المحركمة، بسط الشبكات في 900.000ملبيتُ بدعدؿ 

التجمعات كابؼناطق السكنية ابعديدة، إقامة نظاـ للئشراؼ على الشبكة ككشف الأعطاؿ، تسريع إبقاز شبكة الربط 
، كضع إطار قانوني كبـطط تقتٍ بغماية منشآت ORSECبالألياؼ البصرية البحرية بتُ كىراف كإسبانيا ضمن بـطط 

 كإطلبؽ «dz.»الاتصالات، كضع جهاز قانوني كنظاـ تقييم مستمر بعودة ابػدمة، إنشاء ككالة تسيتَ اسم النطاؽ 
 ".2013ابعزائر الإلكتًكنية " في إطار إستًاتيجية «dz.»عملية كطنية لبلوغ استخداـ مليوف اسم نطاؽ 

 : تطوير الكفاءات البشرية–ف 

نظرا لأبنية كفاءة ابؼوارد البشرية في قطاع تكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ، كضعت اللجنة كهدؼ رئيسي 
ضمن ىذا المحور أف يتم كضع برنامج بينح الأكلوية في التكوين العافِ كالتكوين ابؼهتٍ في بؾاؿ ىذه التكنولوجيات 
كذلك لتدارؾ الضعف ابؼسجل في ىذه الكفاءات بالنظر إفُ ابغاجيات الإضافية ابؽائلة الضركرية لتشييد بؾتمع 

 .ابؼعلومات

إعادة تنظيم الالتحاؽ : كلقد أدرجت اللجنة ضمن خطتها في ىذا المحور بؾموعة من العمليات نذكر منها
بالتكوين العافِ في بؾاؿ ابؼعلوماتية كالاتصالات كدعم التأطتَ في شعبها، إنشاء مؤسسة دكلية للتكوين العافِ في ىذا 

الاختصاص، تلقتُ تكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ لكافة شرائح المجتمع عبر منظومتي التًبية كالتكوين ابؼهتٍ مع كضع 
 ...برنامج تكوين لفائدة الأسر

 : تدعيم البحث والتطوير والابتكار–ز 

يعتبر البحث كالتطوير كالابتكار في قطاع تكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ من أىم دعائمو بالنظر إفُ طابعو 
 .ابؼتغتَ كديناميكيتو ابؼستمرة، بفا يستوجب مسايرة ابؼستجدات العلمية في ىذا ابؼضمار

في ابعزائر، كرغم أف الأدكات القانونية كسبل التنظيم تؤطر البحث كالتطوير تأطتَا منسجما كمتناسقا، إلا أف 

 في حتُ أف ابعهاز الوطتٍ بوث *تنفيذ ىذه الأنشطة يبقى حصريا على مؤسسات عمومية تابعة لوزارتتُ فقط،
 .كيشجع كافة القطاعات العمومية كابػاصة للبستثمار في ىذا المجاؿ

                                                           
 ".وػاعة الخعلُم العالي والبدث العلمي"غحر أن اللجىت الؤلىتروهُت لم جىضح َاَىا ما َما َاجان الىػاعاجان، ولا قً أن ئخضاَما هي  - *
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لذلك جعلت اللجنة ىدفها ضمن ىذا المحور ىو تكثيف عمليات البحث كالتطوير كالإبداع من أجل تطوير 
خدمات كمنتجات ذات قيمة مضافة عالية في بؾاؿ تكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ، كبربؾت ضمن ابؼبادرة بصلة من 
العمليات ابؼتمحورة حوؿ إنشاء بعاف كشبكات كمراكز للدراسات كالأبحاث كالتطوير في ميداف تكنولوجيات الإعلبـ 

كما . كالاتصاؿ، كما سيتم العمل على تشغيل ابغضتَة ابؼعلوماتية بسيدم عبد الله كابغضائر ابعهوية بعنابة ككىراف
بربؾت اللجنة تأسيس جائزة كطنية بؼكافأة أحسن مشركع بحث في ىذا ابؼيداف، كتنظيم دكرات تكوين كبرستُ 

 .ابؼستول للباحثتُ في ابعزائر كفي ابػارج كتنظيم تظاىرات كطنية كدكلية كتنظيم صالوف سنوم للببتكار

كفي بؾاؿ نقل التكنولوجيا كابؼعرفة كابؼهارة في بؾاؿ تكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ، كضعت اللجنة خططا 
لاعتماد مسعى بوث الشركات العابرة للقارات على الاستثمار في نشاط البحث في ابعزائر كترحيل الأنشطة ابؼتعلقة 

 ابؼتواجدة على Microsoft, Oracle, Cisco: بهذه التكنولوجيات بكو التًاب الوطتٍ كإقرار إجراءات برفيزية لكل من 
كما . مستول السوؽ الوطنية، بغملها على الاستثمار في إقامة مراكز لنقل التكنولوجيا كالابتكار بسيدم عبد الله

بست بربؾة عمليات تهدؼ إفُ تطوير التعاكف العلمي، حيث اقتًحت اللجنة إنشاء شراكات بتُ ابعامعات  كبـتلف 
 .شبكات كمراكز البحث الأجنبية

 : الإطار القانونيمستوى ضبط –ح 

 إطارا قانونيا كتنظيميا بؼسار الإصلبح في قطاع البريد كتكنولوجيات الإعلبـ 03 -2000لقد مثٌل القانوف رقم 
 كجدت أنها تغطي 2008كالاتصاؿ، غتَ أف اللجنة الإلكتًكنية على إثر دراستها للمنظومة التشريعية ابؼوجودة إفُ غاية 

جزئيا القضايا ابؼتًتبة عن استعماؿ ىذه التكنولوجيات ابغديثة، لذلك بهب ضبط مستول الإطار القانوني ليتماشى 
 2013كبؽذا حددت اللجنة ابؽدؼ الرئيسي بؼبادرة ابعزائر الإلكتًكنية . مع ابؼمارسات الدكلية كمتطلبات بؾتمع ابؼعرفة

كمن أجل ذلك بربؾت عدة عمليات . في ىذا المحور في تهيئة جوٌ من الثقة يساعد على إقامة ابغكومة الإلكتًكنية
إعداد كتفعيل تنظيم خاص بابؽوية الإلكتًكنية الوحيدة للؤفراد كالشركات كبالتوقيع : لتطوير ابؼنظومة القانونية نوجزىا في

الإلكتًكني، إعداد كتفعيل تنظيم خاص بالعقود كابؼبادلات الإلكتًكنية كبابؼصادقة عليها، تنظيم خاص بحماية 
ابؼعطيات الشخصية لضماف سرية كسلبمة ابؼعلومات ابػاصة بابؼواطنتُ كالشركات، تنظيم خاص بالوقاية من 

 أخذا بعتُ الاعتبار الاختلبلات ابؼوجودة 03 – 2000كما سيتم العمل على مراجعة القانوف . ابؼخالفات الإلكتًكنية
 .فيو

 

 



  دزاطت جلييميت الإؼسوع الجصائس الؤلىتروهيت مً مىغىز بدازة العلاكت مع االإىاطً.........................................:زابعالفصل اٌ

227 
 

 : والاتصالالإعلام –ط 

أقرت اللجنة الإلكتًكنية بالدكر ابؽاـ لوسائل الإعلبـ في عملية بناء بؾتمع ابؼعلومات كالاقتصاد الرقمي، 
لذلك سطرٌت ضمن عملياتها استغلبؿ كسائل الإعلبـ كالاتصاؿ ابؼختلفة في التحسيس بأبنية تكنولوجيات الإعلبـ 
كالاتصاؿ كدكرىا في برستُ نوعية معيشة ابؼواطن كفي التنمية الاقتصادية كالاجتماعية للبلد، حيث سيتم نشر خطة 

كمفاىيم بؾتمع ابؼعلومات كالاقتصاد الرقمي على أكسع نطاؽ، كما سيتم منح حوافز مالية " 2013ابعزائر الإلكتًكنية "
لإنشاء كتفعيل النشاط ابعمعوم في بؾاؿ بؾتمع ابؼعلومات، كإعداد برنامج مشتًؾ بتُ كزارة البريد كتكنولوجيات 

 .الإعلبـ كالاتصاؿ كابعمعيات من أجل القياـ بنشاطات برسيسية في ابؼيداف

 : الدوليالتعاون تثمنٌ –ي 

ترل اللجنة أف التطور في بؾاؿ تكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ لا بيكن أف يعتمد على الاكتفاء الذاتي فقط، 
بل إف التعاكف الدكفِ أصبح ضركريا لتملٌك كحيازة التكنولوجيات ابغديثة، كبالتافِ فإف ابؼبادرة تهدؼ إفُ زيادة حجم 

مثل ابؼشاركة في آليات تنفيذ كمتابعة توصيات القمة )ابؼشاركة الفعالة في ابغوار كابؼبادرات الدكلية : التعاكف من خلبؿ
 ...(.في بؾاؿ صناعة البرامج، أمن الشبكات)، كترقية الشراكات الإستًاتيجية (العابؼية حوؿ بؾتمع ابؼعلومات

 : آليات التقييم والدتابعة–ك 

أكدت اللجنة على أف بقاعة كفعالية تقييم مسار تشييد بؾتمع ابؼعلومات كالاقتصاد الرقمي تعد ضمانا  لدقة 
تنفيذ ابؼخطط الإستًاتيجي، غتَ أنو في غياب نظاـ مؤشرات كآليات مرجعية بهعل التقييم بدثابة نقطة ضعف في ىذا 

 .ابؼسار

لذلك كضعت اللجنة عملية برديد نظاـ مؤشرات للمتابعة كالتقييم كهدؼ رئيسي للعمليات التي ستنجز 
ضمن ىذا المحور كابؼتمثلة في إعداد نظاـ تصورم لنظاـ مؤشرات النوعية كإعداد قائمة مؤشرات التقييم ابػاصة 

 ".2013ابعزائر الإلكتًكنية "بإستًاتيجية 

 : إجراءات تنظيمية–ل 

ترتب عن الإصلبحات التي عرفها قطاع الاتصالات برويل كزارة البريد كابؼواصلبت سابقا إفُ كزارة البريد 
سلطة "كإقامة " بريد ابعزائر"ك" اتصالات ابعزائر"، مع نشوء شركتتُ منفصلتتُ بنا كالاتصاؿكتكنولوجيات الإعلبـ 

، بفا بظح بالفصل بتُ الاستغلبؿ كالضبط كرسم سياسة (ARPT)" ضبط البريد كابؼواصلبت السلكية كاللبسلكية
 .القطاع
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يرأسها رئيس ابغكومة، كىي مدعٌمة " اللجنة الإلكتًكنية"بالإضافة إفُ إنشاء بعنة كزارية مشتًكة تيدعى 
كما تتوفر كل القطاعات الوزارية على ىيكل مكلف بتكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ على . بلجنة أخرل تقنية

 .مستول إدارتها ابؼركزية

كبناء على ىذا الواقع، تهدؼ اللجنة الإلكتًكنية إفُ كضع تنظيم مؤسساتي منسجم يتمحور حوؿ ثلبثة 
إنشاء المجلس : يتم برقيق ىذا ابؽدؼ عن طريق العمليات التالية. التوجيو، التنسيق بتُ القطاعات كالتنفيذ: مستويات

الأعلى لمجتمع ابؼعلومات كالاقتصاد الرقمي، إنشاء بعنة ما بتُ القطاعات لتقييم كمتابعة مشركع بؾتمع ابؼعلومات، 
تدعيم قدرات كموارد كزارة البريد كتكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ، إنشاء ككالة لتكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ، 
 .إنشاء مديريات مكلفة بالعصرنة كبؾتمع ابؼعلومات ضمن ىياكل الوزارات، إنشاء ككالة تصديق ابؼعطيات كبضايتها

 : الداليةالوسائل –م 

 (2007 – 2003)بشنٌت اللجنة الإلكتًكنية الإعانات ابؼالية التي قدمتها الدكلة خلبؿ ابػمس سنوات الأختَة 
بؼختلف ابؼؤسسات كالإدارات العمومية لاقتناء التجهيزات كابػدمات ابؼرتبطة بتكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ، 

بالإضافة إفُ أجهزة بسويل أخرل بؾسدة في صناديق الدعم كبرامج الإسناد، غتَ أف مصادر التمويل ىذه فَ تستغل 
أحسن استغلبؿ من طرؼ متعاملي القطاع، كبالتافِ فَ بردًث الأثر ابؼرجو على التنمية الاقتصادية لاسيما في قطاع 

 .الإعلبـ كالاتصاؿ

كأكدت اللجنة أنو من الضركرم رصد موارد مالية معتبرة لاستكماؿ عصرنة الإدارة كعرض ابػدمات على 
 :الإنتًنت في إطار الإدارة الإلكتًكنية كابغكومة الإلكتًكنية كابؼواطن الإلكتًكني، لذلك بهب

 ؛"2013ابعزائر الإلكتًكنية "تقدير كتقييم الوسائل ابؼالية الضركرية لتنفيذ بصيع العمليات ابؼسجلة في برنامج - 
ميزانية الدكلة بعنواف التجهيز كالتسيتَ، صناديق دعم : برديد مصادر كأجهزة التمويل، كقد حددتها اللجنة في- 

صناديق ترقية ابؼنافسة الصناعية، الصندكؽ الوطتٍ لدعم تشغيل الشباب، برنامج دعم تطوير )التنمية الاقتصادية 
، كابؼوارد ابػاصة (دعم تطوير ابؼؤسسات الصغتَة كابؼتوسطة ؿMEDAابؼؤسسات الصغتَة كابؼتوسطة، برنامج 

 . للمؤسسات

كعلى ضوء مضموف ىذه ابؼبادرة التي تم عرضها، سنيفرد ضمن ابؼبحث التافِ جزءن لإبداء بصلة من 
ابؼلبحظات التي ستكوف بدثابة تقييم أكفِ للمشركع كخطة كطنية كسياسة حكومية لتنفيذ ابغكومة الإلكتًكنية في 

 .ابعزائر
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" 2013الجصائس الؤلىتروهيت "الخلييم الىلي الإؼسوع : االإبدث الثالث

كما أشرنا في عرضنا لنموذج تقييم ابغكومة الإلكتًكنية في ابعزائر، سنجرم بدءن في ىذا ابؼبحث تقييما كليا 
، كذلك من خلبؿ دراسة كبرليل الإرادة السياسية كابؼنظومة التشريعية للتعاملبت "2013ابعزائر الإلكتًكنية "بؼبادرة 

 .الإلكتًكنية، ثم بقرم تقييما للجاىزية العامة كابؼشاركة الإلكتًكنية من خلبؿ بصلة من ابؼؤشرات

 ٌ  جلييم الؤزادة الظياطيت واالإىغىمت الدؼسيعيت: االإطلب الأو

تعتبر قوة الإرادة السياسية كابؼنظومة التشريعية من أساسيات تنفيذ ابغكومة الإلكتًكنية في أية دكلة كما رأينا، 
 .كسنحاكؿ من خلبؿ العنصرين ابؼواليتُ تقييمهما بالنسبة للجزائر

 ٌ  جلييم الؤزادة الظياطيت: الفسع الأو

بيكن ابغكم على قوة الإرادة السياسية في ابعزائر للتحوؿ إفُ ابغكومة الإلكتًكنية من خلبؿ متابعة ستَكرة 
بزطيط كتنفيذ للمشركع، ككذا بتحليل ابػطاب السياسي كالبرامج ابغكومية، من أجل استنباط حجم تركيز ابؽيئة 

 .التنفيذية على تنفيذ كبذسيد ابؼبادرة الإلكتًكنية

 : الإلكتروني الجزائري الدشروع إدارةملاحظات عامة عن- 1

التأخر الكبتَ في  ابؼلبحظات التي بيكن رصدىا حوؿ مشركع ابغكومة الإلكتًكنية في ابعزائر ىي أىملعل من 
 كعدـ مواكبة التحولات السريعة في بفارسات كتقنيات ،إطلبؽ مشركع ابعزائر الإلكتًكنية مقارنة ببقية دكؿ العافَ

 فبغض النظر عن الدكؿ ابؼتقدمة التي بيكن لدكلة مثل ابعزائر أف تلتمس العذر في كجود ابؽوة ؛ ابغكوميةةالإدار
الإلكتًكنية الساحقة، بقد أف ابعزائر متأخرة جدا من الناحية الإلكتًكنية حتى بالنسبة لكثتَ من الدكؿ النامية، فعلى 

ابؼمر "الذم أيطلق عليو ك ،1996سبيل ابؼثاؿ لا ابغصر، بقد أف ماليزيا كضعت أسس مشركعها الوطتٍ الإلكتًكني سنة 
 على يد رئيس 1997، كأطلقت مشركعها عاـ The multimedia super corridor (MSC)" ابػارؽ للوسائط ابؼتعددة

، كفتًة التسعينات كما رأينا تعتبر ابؼرحلة ابغقيقية لبداية تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية في "مهاتتَ محمد"كزرائها الأسبق 
العافَ، بدعتٌ أف القيادة ابؼاليزية فَ تتأخر أبدا في مواكبة التحوؿ العابؼي في بؾاؿ الإدارة العمومية، كسارعت من خلبؿ 

 كمرد ذلك إفُ الوعي الكبتَ على مستول الطبقة ؛مشركعها الوطتٍ ىذا إفُ منع اتساع الفجوة الرقمية مع العافَ ابؼتقدـ
. ابغاكمة كالقيادة التنفيذية للدكلة بحجم ىذه التحديات

كلعل ابؼقارنة مع التجربة ابؼاليزية في فتًة التسعينيات ليست بابؼوضوعية، إذا أخذنا بعتُ الاعتبار الظركؼ 
السياسية الصعبة التي كانت بسر بها ابعزائر خلبؿ عشرية التسعينات، حيث كاف الأمن التحدم الأكبر بالنسبة 



  دزاطت جلييميت الإؼسوع الجصائس الؤلىتروهيت مً مىغىز بدازة العلاكت مع االإىاطً.........................................:زابعالفصل اٌ

230 
 

غتَ أنو مع مطلع الألفية تغتَت أكلويات كأىداؼ المجتمع، كأصبحت ابؼتطلبات التنموية في كاجهة . للمجتمع
ابغاجات العامة للمجتمع؛ كلا شك كأف ابؼشركع الإلكتًكني كاف من ابؼفتًض أف يبرز ضمن أىم المحاكر التنموية 

، بدء بدخطط الإنعاش الاقتصادم؛ غتَ أف ابػطة القومية 2001للمخططات التنموية التي انتهجتها ابعزائر منذ سنة 
، كىو تأخر لا بيكن تبريره، "2013مبادرة ابعزائر الإلكتًكنية " برت عنواف 2008الرقمية للجزائر فَ تظهر سول في سنة 

كلو رجعنا بابؼقابل إفُ بذربة دكلة الإمارات العربية ابؼتحدة لوقفنا . بالنٌظر إفُ أبنية الرقمنة في حوكمة الدكلة ابؼعاصرة
 *.على حجم الفركقات التي بسيٌز نظرة القيادة العليا للبلدين إفُ أبنية ابغكومة الإلكتًكنية

 :تحليل الخطاب الرسمي في الجزائر ورصد مكانة الحكومة الإلكترونية فيو- 2

رأينا في ابعانب النظرم من ىذه الرسالة أف من أىم شركط بقاح كتنفيذ مشاريع ابغكومة الرقمية كجود 
لذلك سنسعى من . الإرادة السياسية القوية التي تعبر عن حجم إبياف القيادة العليا للدكلة بابؼشركع كأبنيتو كأكلويتو

خلبؿ ىذا العنصر إفُ الوقوؼ على مدل قوة الإرادة السياسية للقيادة العليا في الدكلة ابعزائرية لتبتٍ مشركع ابغكومة 
 .الإلكتًكنية في ابعزائر كمكانتو

كلا شك كأف ابعزائر مع مطلع الألفية الثالثة كانت من ضمن الدكؿ التي برتل مراتب متقدمة في درجة 
الإدارة ابعزائرية كما أصػابها مػن فسػاد خطيػر فػي خطػاب موجػو للؤمػة  فها ىو رئيس ابعمهورية يصف حالةالفساد، 

 مريضة بممارسة المحاباة، مريضـة إنها مريضة في إدارتها، الدّولة مريضة معتلة،إن ": قائلب 1999 مام 29 بتاريخ
 مريضة بالامتيازات التي لا رقيب لذا ،وعدم جدوى الطعـون والتظلمات والسلطة، سوبية والتعسف بالنفوذ،بالدح

 كلها أعراض أضعفت الروح الددنيـة لـدى ،  مريضة بتبذير الدـوارد العامة ونهبها بلا ناه ولا رادع،ولا حسيب
وحالت  وىجّرت الكفاءات ونفّرت أصـحاب الضـمائر الحيـة والاستقامة،ات وأبعدت القدر الأفـراد والجماعات،

ما بعده تشويها وشوّىت مفهوم الدولـة وغاية الخدمة العمومية  بينهم وبنٌ الإسهام في تدبنً الشؤون العامة،
 1...."تشويو

                                                           
 للىكىف على الؿغعت في الخدىٌ ئلى الخيىمت ،عاحع في َظا الكأن الخجغبت الؤماعاجُت في الخيىمت الؤلىتروهُت التي عغيىاَا في الفهل الثاوي مً َظا البدث - *

 .والالتزام بالخُت الؼمىُت لخجؿُض االإكغوع الغكمي الؤماعاحيلضي اللاصة الؤلىتروهُت وويىح الغؤٍت 
: اهظغ هلا مً - 1

،مجلت البهحرة للبدىر والاؾدكاعاث والخضماث الخعلُمُت، دزاطت خالت الجصائس: آلياث مدازبت الفظاد الؤدازر و بىاء الحىم الساػدبىمضًً َاقمت، - 

. 118. ، م2006العضص الؿابع، صاع الخلضوهُت، الجؼائغ، 

جاث، -  جىظُم ئصاعي، :  عؾالت ملضمت لىُل قهاصة االإاحؿخحر في اللاهىن العام، جسهومياهت الجماعاث المحليت في الىغام الؤدازر الجصائسر،ئؾماعُل فغٍ

 .55. ، م2014 – 2013عؾالت غحر ميكىعة، ولُت الخلىق والعلىم الؿُاؾُت، حامعت الىاصي، الجؼائغ، الؿىت الجامعُت 
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، حيث يشتَ تقرير منظمة 1999كلا يبدك كضع ابعزائر اليوـ بذاه الفساد أحسن حالا بفا كاف عليو في سنة 
 1.عابؼيا كفقا بؼؤشر الفساد 108 إفُ أف ابعزائر برتل ابؼرتبة 2016الشفافية الدكلية لسنة 

أف بـتلف برامج الإصلبحات الإلكتًكنية للجزائر دليل على كجود إرادة سياسية " ليلى مطافِ"ترل الباحثة 
 إلا أننا نرل أف ىذا ابغكم غتَ صائب إذا حلٌلنا بشكل عميق بؿتول ىذه 2لتحقيق مشركع ابعزائر الإلكتًكنية،

البرامج ككتتَة تنفيذىا كمدل إصرار القيادة العليا للدكلة على تنفيذىا كفقا لإستًاتيجية كاضحة كشاملة ككفقا لرزنامة 
 .زمنية مضبوطة

كما أف الباحثة تيعزم تأخر تنفيذ مشركع ابغكومة الإلكتًكنية في ابعزائر إفُ بصلة من ابؼعوٌقات، كترل أف 
ابعزائر تشتًؾ مع غتَىا من الدكؿ العربية في غياب الإطار التشريعي ابؼناسب للتعاملبت الإلكتًكنية كضعف الوعي 

إلا أف ىذا التعميم نراه خاطئا، حيث بقد أف غالبية الدكؿ العربية باشرت ... ابعماىتَم بدزاياىا كابػوؼ من التغيتَ
مع بداية الألفية إصلبحاتها، خصوصا ما تعلق بتقوية البنية التحتية للبتصالات، كما أقرت باكرا تلك التشريعات 
بحيث حسٌنت بشكل كبتَ من ترتيبها الدكفِ في بـتلف مؤشرات ابغكومة الإلكتًكنية؛ كلعل بذربة الإمارات العربية 

ابؼتحدة تعدٌ بموذجا في ىذا المجاؿ كما رأينا عند عرضها؛ بل حتى الدكؿ العربية المجاكرة للجزائر حققت تقدما 
 كمصر في ابؼرتبة 85 عابؼيا، كجاءت ابؼغرب في ابؼركز 72 احتلت تونس ابؼركز 2016ملحوظا، حيث أنو في سنة 

؛ كحتى بصهورية ليبيا رغم ظركفها السياسية كالأمنية إلا أنها احتلت مكانة أحسن من ابعزائر، إذ جاءت ضمن 108

 فهذه 3 ! عابؼيا150 عابؼيا في الوقت الذم احتلت فيو ابعزائر ابؼرتبة 118الدكؿ العشر الأكائل إفريقيا بؿتلة ابؼركز 
ابغقائق ىي قرائن بيكن أف نستدؿ من خلببؽا على ضعف الإستًاتيجية الوطنية كضعف الرؤية كالإرادة السياسيتتُ 

 .لتجسيد التحوؿ ابؼنشود

كما أف ابؼتتبٌع للمخططات التنموية ابؼنتهجة من طرؼ ابغكومة ابعزائرية عبر ابؼخططات ابػماسية ابؼتعاقبة 
منذ مطلع الألفية يلبحظ بشكل كاضح عدـ إعطاء الاىتماـ اللبزـ بابؼشركع الإلكتًكني، سواء على مستول بؿتول 

كبؿاكر تلك ابؼخططات، أك في ابػطاب الربظي للمسؤكلتُ ابغكوميتُ؛ إذ بقد أف الاىتماـ الربظي كالإعلبمي ابػاص 
على سبيل ابؼثاؿ يطغى بشكل كامل على بقية ابؼشاريع الأكثر حيوية كأكثر "  غرب–شرؽ "بدشركع الطريق السيار 

 .بعدا إستًاتيجيا، كمنها طبعا مشركع ابغكومة الإلكتًكنية
                                                           

اعةhttp://www.transparency.org/news/feature/corruption_perceptions_index_2016: مىكع مىظمت الكفافُت الضولُت - 1 ش الؼٍ  .13/01/2017: ، جاعٍ
، 26، العضص Journal of Statistics and Applied Economics، مجلت هماذج وججازب عاالإيت وعسبيت: مخطلباث بزطاء خىىمت بلىتروهيت هاجحتلُلى مُالي،  - 2

 .148. ، م2016صٌؿمبر 
3 - United Nations report, (2016), op. cit, p. 113. 

http://www.transparency.org/news/feature/corruption_perceptions_index_2016
http://www.transparency.org/news/feature/corruption_perceptions_index_2016
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 جلييم االإىغىمت الدؼسيعيت: الفسع الثاوي

يعتبر توفتَ الإطار القانوني للحكومة الإلكتًكنية من أىم ابؼتطلبات الرئيسية للتحوؿ إفُ ابغكومة الإلكتًكنية، 
كقد فصلنا ذلك في ابعانب النظرم من ىذا البحث، كسنحاكؿ في ىذا العنصر معاينة الوضعية التشريعية للحكومة 

الإلكتًكنية في ابعزائر بعد انقضاء الفتًة ابؼزمعة لتنفيذ ابؼشركع الإلكتًكني ابعزائرم،  كذلك من خلبؿ قيامنا باستعراض 
 .بصلة النصوص القانونية ابؼنظًٌمة للتعاملبت الإلكتًكنية في ابعزائر

أف اللجنة الإلكتًكنية على إثر " 2013ابعزائر الإلكتًكنية "كلقد رأينا في خضم استعراضنا لمحاكر مبادرة 
 خلصت إفُ أنها لا تغطي إلا بشكل جزئي القضايا ابؼتًتبة عن 2008دراستها للمنظومة التشريعية ابؼوجودة إفُ غاية 

استعماؿ التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ، لذلك كضعت ضمن خطتٌها ضركرة ضبط مستول الإطار القانوني 
 .ليتماشى مع ابؼمارسات الدكلية كمتطلبات بؾتمع ابؼعرفة كتهيئة جو من الثقة يساعد على إقامة ابغكومة الإلكتًكنية

إعداد كتفعيل تنظيم خاص : كمن أجل ذلك بربؾت اللجنة عدة عمليات لتطوير ابؼنظومة القانونية نوجزىا في
بابؽوية الإلكتًكنية الوحيدة للؤفراد كالشركات كبالتوقيع الإلكتًكني، إعداد كتفعيل تنظيم خاص بالعقود كابؼبادلات 
الإلكتًكنية كبابؼصادقة عليها، تنظيم خاص بحماية ابؼعطيات الشخصية لضماف سرية كسلبمة ابؼعلومات ابػاصة 

 – 2000كما سيتم العمل على مراجعة القانوف . بابؼواطنتُ كالشركات، تنظيم خاص بالوقاية من ابؼخالفات الإلكتًكنية
 .  أخذا بعتُ الاعتبار الاختلبلات ابؼوجودة فيو03

 يشتَ إفُ استمرار تأخر ابؼشرع ابعزائرم 2013غتَ أف كاقع ابؼنظومة التشريعية الإلكتًكنية في ابعزائر بعد سنة 
في احتواء التعاملبت الإلكتًكنية كتوفتَ الأرضية القانونية اللبزمة للبنتقاؿ إفُ بؾتمع ابؼعلومات؛ حيث أفضى بحثنا في 

 :ىذه النصوص إفُ حصر ىذه ابؼنظومة القانونية في النصوص التالية

 : التشريعات الدنظِّمة لقطاع الاتصالات-1

 ىذا في التشريعية كتغطية الفجوة كالاتصالات البريد قطاع في في إطار الإصلبحات التي باشرتها ابعزائر
 1كالشفافة، ابؼنافسة مبدأ كتكريس القطاع، بؽذا الدكلة احتكار كقانوف لإنهاء تنفيذيتُ مرسومتُ إصدار تم المجاؿ،

 ابؼؤرخ 257-98حيث نظمٌ ابؼشرع ابعزائرم لأكؿ مرة قطاع الإنتًنت كنشاط اقتصادم مقنٌن بدوجب ابؼرسوـ التنفيذم 
 الذم يضبط شركط ككيفيات إقامة خدمات الإنتًنت كاستغلببؽا، ابؼعدؿ بدوجب ابؼرسوـ التنفيذم 1998 أكت 25في 

                                                           
 العلىم الاكخهاصًت، ولُت العلىم في االإاحؿخحر قهاصة هُل مخُلباث يمً ملضمت ، مظهغةالخجازة الؤلىتروهيت، خخميتها وواكعها في الجصائسؾمُت صًمل،  - 1

 .253. ، م2011 – 2010الدؿُحر، حامعت مىخىعي، كؿىُُىت، الؿىت الجامعُت  وعلىم الاكخهاصًت
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 الإنتًنت كضع بكيفيات ابؼتعلقة كالشركط ابؼعايتَ برديد  من أجل2000 أكتوبر سنة 14 ابؼؤرخ في 307-2000رقم 
 1.خدماتها من كالاستفادة

كنلبحظ ىنا أف ابؼشرع ابعزائرم كاف سباقا إفُ تبتٍ إصلبحات جذرية في قطاع الاتصالات، كذلك استجابة 
للتغتَات ابؼتسارعة التي كانت تشهدىا الساحة الدكلية في بؾاؿ الاتصالات، خصوصا في بؾاؿ ابؽاتف النقاؿ كشبكة 
الإنتًنت؛ إلا أف استكماؿ الإصلبحات ابؼتعلقة بالقطاع على مستول بنيتو التحتية سار في السنوات اللبحقة بوتتَة 

 .بطيئة كما رأينا في معرض تقدبينا بؼوجز الإصلبحات الإلكتًكنية في ابعزائر

 : الإلكترونيوالتصديقالتوقيع - 2

 ىو موضوع الإثبات في ييطرح كإف أكؿ ما كالعقود، العلبقات كافة في مهمة مكانة الإثبات عنصر بوتل
. كالواجبات ابغقوؽ القانونية كبرديد التصرفات لإثبات كبتَة ثبوتية قوة القانوف أعطاه الذم ابػطي السند توفتَ

 لغياب نظرا الإثبات مفهوـ إفُ تغيتَ أدل- الإلكتًكنية  التجارة  لاسيما- الإلكتًكنية ابؼعاملبت غتَ أف انتشار
 ابؼشرع ابعزائرم عابعها التي ابؼسألة كىي بطريقة إلكتًكنية، كالالتزامات ابغقوؽ إنشاء كإمكانية الورقية، ابؼستندات

 ابعزائرم، ابؼدني للقانوف كابؼتمٌم  ابؼعدؿ2005 جواف 20 في ابؼؤرخ 10-05 القانوفضمن  2005 سنة الأكفُ للمرة
 الإلكتًكني التوقيع جادرإ خلبلو من تمٌ  انتقل ابؼشرع من النظاـ الورقي في الإثبات إفُ النظاـ الإلكتًكني،  إذحيث 

  2،ثباتإ كوسيلة الإلكتًكنية بالكتابة الاعتًاؼك

كبذلك أصبح للكتابة في الشكل الإلكتًكني مكاف ضمن قواعد الإثبات في القانوف ابؼدني ابعزائرم طبقا 
 كالتي تنصٌ 327/2 حيث اعتدٌ ابؼشرعٌ ابعزائرم بالتوقيع الإلكتًكني لأكؿ مرة كفقا للمادة . مكرر منو323لنص ابؼادة 

كذلك من أجل إضفاء ابغجية ..."  مكرر أعلبه323ييعتدٌ بالتوقيع الإلكتًكني كفق الشركط ابؼذكورة في ابؼادة "...على 
كبهذا يكوف ابؼشرع ابعزائرم قد سوٌل بتُ الكتابة الإلكتًكنية كالكتابة العادية من حيث . على المحررات الإلكتًكنية

 .حجية الإثبات

                                                           
: للاَلاع على مدخىي َظًً الىهحن اللاهىهحن، اهظغ - 1

ضة1998 أوث 25 االإإعر في 257-98االإغؾىم الخىفُظي عكم -   للجمهىعٍت الغؾمُت ، ًًبِ قغوٍ وهُفُاث ئكامت زضماث الاهترهذ واؾخغلالها،  الجغٍ

ت .  1998 أوث 26 الهاصع في، 63العضص  الكعبُت ، الضًملغاَُت الجؼائغٍ

، االإخعلم بًبِ قغوٍ 1998 أوث 25 االإإعر في 257-98 ، ٌعضٌ االإغؾىم الخىفُظي عكم عكم 2000 أهخىبغ 14 االإإعر في 2000/307عكم  الخىفُظي االإغؾىم- 

ضة الاهترهذ زضماث ئكامت وهُفُاث ت للجمهىعٍت الغؾمُت واؾخغلالها، الجغٍ  االإىافم ٌ 1421 عحب 17 : في الهاصع ، 60 العضص الكعبُت ، الضًملغاَُت الجؼائغٍ

 .2000أهخىبغ  15 ٌ
 .254. ؾمُت صًمل، مغحع ؾابم، م - 2



  دزاطت جلييميت الإؼسوع الجصائس الؤلىتروهيت مً مىغىز بدازة العلاكت مع االإىاطً.........................................:زابعالفصل اٌ

234 
 

 – 15 من خلبؿ القانوف رقم 2015غتَ أف صدكر التنظيم ابػاص بالتوقيع كالتصديق الإلكتًكنيتُ تأخر إفُ غاية سنة 
 الذم بودد القواعد العامة ابؼتعلقة بالتوقيع كالتصديق 2015 ابؼوافق لػ أكؿ فبراير 1436 ربيع الثاني عاـ 11 ابؼؤرخ في 04

ىذا القانوف ابغديث تناكؿ ابؼسائل ابؼتعلقة بالتوقيع كالتصديق الإلكتًكنيتُ اللذين يعتبراف من أىم . الإلكتًكنيتُ
ضمانات كتقنيات إبراـ ابؼعاملبت كالعقود الإلكتًكنية، حيث كضٌح بـتلف ابؼفاىيم كبتٌُ صلبحيات بـتلف ابؽيئات 

 1.كغتَىا من الأحكاـ ابؼرتبطة بابؼوضوع... ابؼكلفة بالتصديق الإلكتًكني كشركط ككاجبات مزكدم خدمات التصديق

 بالفرع الإلكتًكني التصديق سلطة تنفيذ كالاتصاؿ الإعلبـ كتكنولوجيات البريد كبىوًٌؿ ىذا القانوف لوزارة

مؤسسات  بغساب الإلكتًكني التصديق خدمات مقدمو) الآخر الثقة طرؼ بتأطتَ السلطة ابغكومي، كتيكلٌف ىذه
 في ابؼبادلات من نوع  ابغكومي الفركع في الفاعلتُ طرؼ من ابؼستعملة الإلكتًكنية ابؼصادقات كإصدار (حكومية

G2C ك  G2B كG2G.2 

كعلى ضوء ما تقدـ يتضح لنا أف ابؼعاملبت الإلكتًكنية في ابعزائر بقيت دكف تأطتَ قانوني إفُ غاية سنة 
، حيث لا ييعقل أف بسضي ابغكومة في تنفيذ مشركع ابغكومة الإلكتًكنية في غياب النصوص ابؼتضمنة للتصديق 2015

 .الإلكتًكني الذم يعدٌ أساس الثقة في مثل ىذه التعاملبت

 : التشريعات الدتعلقة بالتعاملات الدالية الإلكترونية-3

كنقصد ىنا بالتعاملبت ابؼالية الإلكتًكنية كل ابؼعاملبت التي بيكن أف تنطوم على عملية دفع، سواء كاف 
ذلك في بؾاؿ التجارة الإلكتًكنية أك العمليات ابؼصرفية ككذلك تسديد ابؼستحقات ابؼالية بؼختلف الإدارات العمومية، 

كلقد رأينا في معرض تناكلنا لبعض ... كتسديد الضرائب كالرسوـ كابغقوؽ ابعمركية كاشتًاكات التأمتُ كغتَىا
التجارب الدكلية كيف أف الدكؿ الرائدة كالناشئة في بؾاؿ ابغكومة الإلكتًكنية قد أفردت منذ البداية قوانتُ خاصة 

 .بكل فئة من ىذه ابؼعاملبت، كىي نصوص تشكل شرطا أساسيا للمضي بكو تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية

ابؼتعلق بالنقد كالقرض أكؿ قانوف جزائرم تضمن   11-03الأمر على  ابؼتضمن ابؼوافقة 15-03كيعتبر القانوف 
تعتبر كسائل " التي تضمٌن نصها 69التعامل الإلكتًكني ابغديث في القطاع ابؼصرفي، كيتضح ذلك من خلبؿ ابؼادة 

كيتبتُ ". الدفع كل الأدكات التي بسكٌن كل شخص من برويل أمواؿ مهما يكن السند أك الأسلوب التقتٍ ابؼستعمل
. من خلبؿ ىذا النص نية ابؼشرع ابعزائرم الانتقاؿ من كسائل الدفع الكلبسيكية إفُ كسائل دفع حديثة إلكتًكنية

                                                           
ضة 2015 االإىافم لـ أوٌ فبراًغ 1436 عبُع الثاوي عام 11 مإعر في 04 – 15كاهىن عكم  - 1  ًدضص اللىاعض العامت االإخعللت بالخىكُع والخهضًم الؤلىتروهُحن، الجغٍ

ت الضًملغاَُت الكعبُت، العضص  . 16- 6. ، م م06الغؾمُت للجمهىعٍت الجؼائغٍ
 .151 – 133. لُلى مُالي ، مغحع ؾابم، م م - 2
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 ابؼتعلق بدكافحة التهريب كفي ابؼادة الثالثة منو استعمل 2005 أكت 23 ابؼؤرخ بتاريخ 06-05كبعد ذلك كبصدكر الأمر 
؛ حيث اعتبرىا من بتُ التدابتَ كالإجراءات الوقائية بؼكافحة "كسائل الدفع الإلكتًكني"ابؼشرعٌ صراحة مصطلح 

 1.التهريب

 بابا رابعا إفُ الكتاب الرابع من القانوف 2005 فيفرم 06 ابؼؤرخ بػ 02-05كما أضاؼ ابؼشرع بدوجب القانوف 
 مكرر 543التجارم كابؼعنوف بالسندات التجارية، يتضمن الفصل الثالث منو بطاقات السحب كالدفع كذلك في ابؼادة 

 كمن ابؼؤكد أف مثل ىذه البطاقات الإلكتًكنية تعتبر من أىم الأدكات ابؼستخدمة في الدفع في ابؼنظومة ابؼصرفية 23.2
العابؼية في الوقت الراىن، كما أنها من أىم كسائل بذسيد ابػدمات ابغكومية التي تتضمن حقوقا مالية يستوجب الوفاء 

 .بها القياـ بعمليات مالية على ابػط

كيتضح لنا أف ابؼشرع ابعزائرم جاء ببعض النصوص القانونية ابؼتعلقة بابؼعاملبت الإلكتًكنية دكف كضع نص 
للمعاملبت الإلكتًكنية بشكل مستقل عن بقية كشامل بذلك لا يوجد في القانوف ابعزائرم قانوف خاص كشامل بؽا، 

فركع القانوف الأخرل، كىو ما يعتبر نقطة ضعف جوىرية، كخللب إستًاتيجيا في تنفيذ مشركع ابغكومة الإلكتًكنية في 
  .ابعزائر

 : التشريعات الدتعلقة بمكافحة الجريمة الإلكترونية-4
 في 01/09 بدوجب القانوف 2001 جويلية 26صدر أكؿ نص تشريعي جزائرم في بؾاؿ الإجراـ ابؼعلوماتي في 

 من قانوف العقوبات ابعزائرم، كابؼتعلق بجربية السب 146 كابؼادة 2 مكرر 144 ك1 مكرر 144 مكرر ك144ابؼواد 
كالقذؼ إزاء رئيس ابعمهورية أك فيما بىص دين الإسلبـ أك ضد ابؽيئات العمومية؛ حيث أدرج ابؼشرع فيها لأكؿ مرة 

 في الفصل السابع 2004 نوفمبر 10 ابؼؤرخ في 04/15كبعدىا جاء القانوف ". معلوماتية"أك " كسيلة إلكتًكنية"مصطلح 
، كلقد تم 7 مكرر 394 مكرر إفُ 394في ابؼواد من " ابؼساس بأنظمة ابؼعابعة الآلية للمعطيات"مكرر برت عنواف 

 ابؼتضمن القواعد ابػاصة للوقاية من ابعرائم 2009 أكت 05 ابؼؤرخ في 09/04تعديل ىذا القانوف بدوجب القانوف رقم 
 3.ابؼتصلة بتكنولوجيا الإعلبـ كالاتصاؿ كمكافحتها

                                                           
غاء -1 االإإجمغ العلمي االإغاعبي "، مضازلت ملضمت يمً فعالُاث جىغيم االإعاملاث الؤلىتروهيت االإدهيت والخجازيت الخجسبت الدؼسيعيت الجصائسيت في،  هاجي الؼَ

 .14. ، م2009 أهخىبغ 29 ئلى 28 في الفترة مً  الضعاؾاث العلُا، َغابلـ،ةأواصًميباالإىعلض ، "االإعلىماجُت واللاهىن الأوٌ خىٌ 
 . 15. االإغحع هفؿه، م-  2
 :اهظغ هلا مً - 3

، الؤلىتروهيت الجسائم: عكغ الغابع الضولي االإإجمغ ، هخاب أعماٌخصىصيت الجسيمت الؤلىتروهيت في اللاهىن الجصائسر واللىاهين االإلازهتهمضًلي، عخُمت - 

. 97 – 96.  م، م2017 ماعؽ 25 – 24، لبىان / َغابلـمغهؼ حُل البدث العلمي، 
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ابؽيئة الوطنية للوقاية من ابعرائم : كما تم إنشاء ابؽياكل ابػاصة بالتصدم للجربية الإلكتًكنية، كابؼتمثلة في
؛ ابؼعهد الوطتٍ 2001؛ ابؽيئات القضائية ابعزائية ابؼتخصصة سنة 2009ابؼرتبطة بتكنولوجيا الإعلبـ كالاتصاؿ سنة 

 1.للؤدلة ابعنائية كعلم ابعرائم؛ بالإضافة إفُ مهاـ ابؼديرية العامة للؤمن الوطتٍ

على حقيقة ضعف الإطار التشريعي للتعاملبت الإلكتًكنية كغياب نص " بظية دبيش"كقد كقفت الباحثة 
شامل  للتعاقدات الإلكتًكنية كالتجارة الإلكتًكنية في ابعزائر، حيث تم اعتماد تشريعات كحلوؿ جزئية يشوبها الكثتَ 

من الغموض، لاسيما في آليات التطبيق كبرديد ابعهات ابؼختصة، يضاؼ إفُ ذلك عدـ بريتُ النصوص ابؼتعلقة 
  2.بحماية ابؼلكية كبضاية ابؼستهلك بدا يتماشى مع النمط ابعديد من التعاملبت

كيلبحظ الباحث أف ابؼشرع ابعزائرم اىتم بشكل بارز بالنصوص ابعزائية ابؼتعلقة بالتعاملبت الإلكتًكنية، في 
حتُ نرل تأخرا كبتَا في التشريعات التي تنظمٌ ىذه التعاملبت في حدٌ ذاتها، كالتي كاف يفتًض أنها تيسنُّ أكلا ثم تتبعها 

 .النصوص ابعزائية الردعية للجرائم كابؼخالفات المحتملة في ىذا النوع من التعاملبت

 ييعدٌ 2008كنرل في ىذا الشأف أف عدـ كجود إطار تشريعي للتعاملبت الإلكتًكنية في ابعزائر إفُ غاية سنة 
تقصتَا كبتَا من الدكلة في بؾهودات التحوؿ إفُ ابعزائر الإلكتًكنية، بل إنو يينمٌ عن ضعف الرؤية كالإرادة على مستول 

 .الإدارة العليا في بذسيد ىذا ابؼشركع ابغيوم

بتُ الإطارين الزمنيتُ لتبتٍ بصلة التشريعات الإلكتًكنية في ابعزائر - على سبيل ابؼثاؿ - كبدقارنة بسيطة 
، كعلى 1997كماليزيا، بقد فركقات كبتَة بينهما، فماليزيا كما رأينا أطلقت مشركعها الإلكتًكني الوطتٍ بحلوؿ العاـ 

تم استحداثي سياساتو عدة كسنُّ تشريعاتو بـتلفة لتقنتُ الفضاء الرقمي ابغافِ كابؼستقبلي بؼاليزيا؛ فمن بتُ تلك إثره 
، تعديل قانوف حقوؽ النشر كالتأليف (1997)، قانوف ابعربية الإلكتًكنية (1997)قانوف التوقيع الرقمي : التشريعات ذكرنا

قانوف بضاية  ،(1998)، قانوف الاتصاؿ كالوسائط ابؼتعددة (1997 )(Telemedicine Act)" التطبيب عن بعد"، قانوف (1997)
 فهنا *.، مشركع قانوف الأنشطة ابغكومية الإلكتًكنية، كمشركع قانوف ابؼعاملبت الإلكتًكنية(2004)البيانات الشخصية 

 لاسيما في تهيئة الأرضية التشريعية -تبدك جلية إحدل صور التوافق كالتًافق بتُ التخطيط كالتنفيذ في التجربة ابؼاليزية 
، جاءت مباشرة ترسانة من القوانتُ 1997 كإطلبؽ ابؼشركع في 1996 فبعد تبتٌٍ ابؼبادرة في سنة -للحكومة الإلكتًكنية 

                                                                                                                                                                                           
 .258 - 257. ، مغحع ؾابم، م مؾمُت صًمل- 
، مغهؼ الؤلىتروهيت الجسائم: عكغ الغابع الضولي االإإجمغ ، هخاب أعماٌالجسيمت الؤلىتروهيت وبحساءاث مىاحهتها مً خلاٌ الدؼسيع الجصائسر فًُلت عاكلي،  - 1

 .133 - 132. ، م م2017 ماعؽ 25 – 24لبىان، / حُل البدث العلمي، َغابلـ 
 .288 - 286. ؾمُت صًمل، مغحع ؾابم، م م - 2
ت في الفهل اٌ - *  .141-  137 .، م مزاويعاحع في َظا الكأن عغيىا للخجغبت االإالحزً
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كىو الأمر الذم غاب في التجربة ابعزائرية في بؾاؿ التشريع . كالتشريعات التي تسمح بوضع ابؼشركع حيز التطبيق
 .ابؼتعلق بتأطتَ ابغكومة الإلكتًكنية

كبناء على ما تقدـ بيانو، نلبحظ صورة من صور الضعف ابعلي في قوة الإرادة السياسية لتجسيد ابؼشركع 
الرقمي في ابعزائر، حيث بذلى ذلك في طبيعة البرامج كالإستًاتيجيات ابؼنتهجة من قًبل ابغكومة كفي خطابها الربظي، 

 .ناىيك عن الضعف كالتأخٌر الكبتَ الذم بييز ابؼنظومة التشريعية ابؼؤطًٌرة للتعاملبت الإلكتًكنية

 الؤلىتروهيت العامت للجصائس  الحىىمتجلييم حاهصيت: زاوياالإطلب اٌ

يهدؼ تقييم ابعاىزية إفُ الوقوؼ على مستول تقدـ دكلة ما في إرساء مقومات ابغكومة الإلكتًكنية، كيتم 
: الذم ىو مؤشر مركٌب يقيس ثلبثة أكجو لمجتمع ابؼعلومات" تنمية ابغكومة الإلكتًكنية"ذلك عن طريق تقدير مؤشر 

البنية التحتية للئعلبـ كالاتصاؿ، ابػدمات الإلكتًكنية، كرأس ابؼاؿ البشرم؛ بالإضافة إفُ قياس مستول الدبيقراطية 
سيتم تقييم بـتلف ىذه العناصر في الفركع التي تضمنها ىذا . الإلكتًكنية من خلبؿ تقييم درجة ابؼشاركة الإلكتًكنية

 .ابؼطلب

 ٌ   للجصائس(EGDI)ماػس جىميت الحىىمت الؤلىتروهيت : الفسع الأو

يعتبر ىذا ابؼؤشر أىم أداة لقياس جاىزية ابغكومات الإلكتًكنية، كىو ابؼؤشر ابؼعتمد من طرؼ منظمة الأمم 
ابؼتحدة في إعداد تقاريرىا الدكلية عن ابغكومة الإلكتًكنية عبر دكؿ العافَ، كقد تطرقنا في مستهل الفصل الثاني من 

 .ىذه الرسالة إفُ دلالاتو كمكوناتو الفرعية

إف من بتُ أىم بؿاكر تقييم ابغكومة الإلكتًكنية في ابعزائر رصد مدل جاىزيتها الإلكتًكنية التي تعبر عن 
، كذلك من خلبؿ متابعة تطور مؤشر تنمية ابغكومة الإلكتًكنية 2008درجة التحوؿ الرقمي في أعقاب مبادرة 

 : 2016 – 2003 تطور ىذا ابؼؤشر للجزائر في الفتًة 01-4نستعرض في ابعدكؿ رقم . للجزائر
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 2016- 2003 للجصائس وجسجيبها الدولي في الفترة (EGDI)جطىز وطعيت ماػس جىميت الحىىمت الؤلىتروهيت : 01-4حدوٌ زكم 

 2003 2004 2005 2008 2010 2012 2014 2016 

 0,2999 0,3106 0,3608 0,3181 0,3515 0,3242 0,3248 0,3699 قيمة الدؤشر للجزائر

متوسط الدؤشر الإقليمي 
 (إفريقيا)

0,2043 0,2147 0,2243 0,2688 0,2681 0,2780 0,2660 0,2882 

قيمة الدؤشر الريادي 
 إفريقيا

جنوب 
 إفريقيا

جزر 
 موريس

جزر 
 موريس

جنوب 
 إفريقيا

 جزر موريس تونس السيشل تونس

0,5150 0,5055 0,5317 0,5115 0,4826 0,5192 0,5390 0,6231 
قيمة الدؤشر الريادي 

 لدول شمال إفريقيا
 تونس تونس تونس تونس مصر مصر ابعزائر ابعزائر

0,3699 0,3248 0,3793 0,4767 0,4826 0,4833 0,5390 0,5682 

 0,4922 0,4712 0,4882 0,4199 0,4279 0,3999 0,3846 0,3645 متوسط الدؤشر العالدي

أ.ـ.ك الدؤشر الريادي عالديا أ.ـ.ك  أ.ـ.ك   السويد 
كوريا 
 ابعنوبية

كوريا 
 ابعنوبية

كوريا 
 ابعنوبية

ابؼملكة ابؼتحدة 
 كىولندا

0,9271 0,9132 0,9062 0,9157 0,8785 0,9283 0,9462 0,9193 
 150 136 132 131 121 123 118 91 الترتيب الدولي للجزائر

غ الأمم االإخدضة خىٌ الخيىمت الؤلىتروهُت للفترة : االإصدز  .2016- 2003مً ئعضاص الباخث بالاعخماص على جلاعٍ

 :بيكن التعبتَ عن معطيات ابعدكؿ من خلبؿ الرسم البياني الآتي
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للجصائس ووطعيتها الؤكليميت  (EGDI)زطم بياوي يىضح جطىز ماػس جىميت الحىىمت الؤلىتروهيت : 01-4الؼيل زكم 

 .2016-2003والعاالإيت خلاٌ الفترة 

 

 . EXCEL باؾخسضام بغهامج 01-4مً ئعضاص الباخث بالاعخماص على معُُاث الجضوٌ عكم : االإصدز

 حققت قيما متدنية 2016 – 2003يتضح من خلبؿ ابعدكؿ كالرسم البياني السابقتُ أف ابعزائر طواؿ الفتًة 
.  كحد أقصى0.3699 كحد أدنى ك0.2999، حيث أف قيمتو تأرجحت بتُ (EGDI)بؼؤشر تنمية ابغكومة الإلكتًكنية 

، أم بعد انقضاء الإطار الزمتٍ لتنفيذ 2016 ك 2014كلعل ابؼفارقة ىنا تكمن في أف أدنى قيمتتُ للمؤشر سيجٌلتا سنتي 

 !"2013ابعزائر الإلكتًكنية "بنود مبادرة 

 – 2003أما على الصعيد الدكفِ كالقارم كابعهوم، فيشتَ الرسم البياني السابق إفُ عجز ابعزائر طواؿ الفتًة 
 عن تقليص الفجوة الإلكتًكنية الكبتَة مع دكؿ العافَ على ابؼستويات الثلبث، فهي كانت دائما دكف القيم 2016

الريادية بؼؤشر ابعاىزية على ابؼستول العابؼي كالإفريقي كالشماؿ الإفريقي؛ كما كانت قيمة ابؼؤشر للجزائر دكما أقل من 
 .ابؼتوسط العابؼي، كفَ بوقق سول تفوقا ضئيلب عن ابؼتوسط الإفريقي

 فيمكن توضيحو من خلبؿ 2016 – 2003أما بخصوص تطور ترتيب ابعزائر بتُ دكؿ العافَ خلبؿ الفتًة 
 الذم بوتوم أيضا على ترتيب دكلتي ماليزيا كالإمارات العربية ابؼتحدة بغرض ابؼقارنة معهما على 02-4الشكل رقم 

 .اعتبار أنهما دكلتاف ناشئتاف في ابغكومة الإلكتًكنية

0
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قٌمة المؤشر للجزائر

(إفرٌقٌا)متوسط المؤشر الإقلٌمً 

قٌمة المؤشر الرٌادي إفرٌقٌا

قٌمة المؤشر الرٌادي لدول شمال إفرٌقٌا
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 مع 2016- 2003مىدنى جطىز الترجيب الدولي للجصائس في مجاٌ جىميت الحىىمت الؤلىتروهيت خلاٌ الفترة : 02-4الؼيل زكم 

 االإلازهت بماليزيا والؤمازاث العسبيت االإخددة

 
 .Microsoft Excel، باؾخسضام بغهامج 24-2 و 23-2 و 01-4مً ئعضاص الباخث بالاعخماص على بُاهاث الجضاوٌ عكم : االإصدز

نلبحظ من خلبؿ الشكل السابق التًاجع الواضح كابؼستمر في بسوقع ابعزائر الدكفِ كفقا بؼؤشر تنمية ابغكومة 
 121، حيث كانت ابعزائر في ابؼرتبة 2008الإلكتًكنية، غتَ أنو يلبحظ أف ىذا التًاجع زاد بشكل حاد منذ سنة 

 على التًتيب؛ بدعتٌ أف ىناؾ مفارقة 2016 ك 2014سنتي 150 ك136، ثم احتلت ابؼرتبتتُ 2010 سنة 131لتنتقل إفُ 
في ىذا التقهقر، حيث أنو تزامن مع سنوات تنفيذ مشركع ابعزائر الإلكتًكنية كاستمر بؼا بعدىا؛ كىي دلالة قوية على 

بابؼقابل نلبحظ أف الأمر بـتلف بالنسبة لدكلتي ماليزيا كالإمارات . فشل ابؼبادرة في برستُ ابعاىزية الإلكتًكنية للجزائر
، في حتُ أف 2012العربية ابؼتحدة، فماليزيا حققت استقرارا نسبيا في ترتيبها العابؼي مع تسجيل تراجع معتبر منذ سنة 

 لتصبح كاحدة من الدكؿ 29 ابؼرتبة 2016دكلة الإمارات بسكنت من برستُ مركزىا بشكل مستمر لتحتل في سنة 
 .الريادية في جاىزية ابغكومة الإلكتًكنية على ابؼستول العابؼي

كلأخذ صورة أكضح عن تطور كاقع جاىزية ابغكومة الإلكتًكنية في ابعزائر، سنستعرض في الفرع ابؼوافِ 
، مؤشر البنية التحتية للبتصالات (OSI)مؤشر ابػدمات على ابػط : تفصيلب لو من خلبؿ مؤشراتو الفرعية الثلبث

(TII) مؤشر رأس ابؼاؿ البشرم ،(HCI). 
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  الحىىمت الؤلىتروهيت في الجصائساالإاػساث الفسعيت لجاهصيت: الفسع الثاوي

 : Online Service Index (OSI)مؤشر الخدمات على الخط- 1
 ، بجوار قيم ابؼؤشر على الصعيد القارم 2016 – 2003بوتوم ابعدكؿ التافِ على قيم ابؼؤشر للجزائر في الفتًة 

 :كالعابؼي
 2016- 2003 للجصائس في الفترة (OSI)ماػس الخدماث على الخط : 02-4حدوٌ زكم 

 2003 2004 2005 2008 2010 2012 2014 2016 

قيمة مؤشر الخدمات على 
  للجزائر(OSI)الخط 

0,3843 0,2510 0,2462 0,2241 0,0984 0,2549 0,0787 0,0652 

متوسط الدؤشر الإقليمي 
 (إفريقيا)

0,1136 0,1231 0,1527 0,1768 0,1357 0,2567 0,2011 0,2567 

 قيمة الدؤشر الريادي إفريقيا
جنوب 
 إفريقيا

جزر 
 موريس

جزر 
 موريس

 ابؼغرب ابؼغرب مصر مصر مصر

0,5393 0,5444 0,6288 0,6054 0,5302 0,6013 0,6929 0,7391 
قيمة الدؤشر الريادي لدول 

 شمال إفريقيا
 ابؼغرب ابؼغرب مصر مصر مصر مصر ابعزائر ابعزائر

0,3843 0,2510 0,4461 0,6054 0,5302 0,6013 0,6929 0,7391 

 0,4623 0,3919 0,4328 0,2818 0,3485 0,3357 0,2952 0,2554 متوسط الدؤشر العالدي

أ.ـ.ك الدؤشر الريادي عالديا أ.ـ.ك  أ.ـ.ك   الدابمارؾ 
كوريا 
 ابعنوبية

كوريا 
 ابعنوبية

 فرنسا
ابؼملكة ابؼتحدة 
 كإيرلندا الشمالية

1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 

غ الأمم االإخدضة خىٌ الخيىمت الؤلىتروهُت للفترة : االإصدز  .2016- 2003مً ئعضاص الباخث بالاعخماص على جلاعٍ

كمن أجل تبسيط قراءة معطيات ابعدكؿ السابق، ندرج الشكل ابؼوافِ الذم يتًجم البيانات إفُ منحنيات 
 :بيانية
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 للجصائس ووطعيتها العاالإيت والؤكليميت (OSI)" الخدماث على الخط"مىدنى بياوي يىضح جطىز ماػس : 03-4الؼيل زكم 

 2016-2003ٌ الفترة خلا

 
 .Microsoft Excel، باؾخسضام بغهامج 02-4مً ئعضاص الباخث بالاعخماص على بُاهاث الجضوٌ عكم : االإصدز

 في قيم مؤشر 2003من خلبؿ ابعدكؿ كالشكل السابقتُ نلبحظ أف ابعزائر حققت تراجعا مطرٌدا منذ سنة 
، حيث نلبحظ أف ابؼنحتٌ البياني بؼؤشر 2010ابػدمات على ابػط، لتحقٌق قيما أقل من بصيع القيم ابؼرجعية منذ سنة 

ابعزائر يقع أسفل بصيع ابؼنحنيات الأخرل، بدعتٌ أف ابعزائر تعاني من بزلف كبتَ كفجوة كاسعة مع باقي الدكؿ سواء 
إفريقيا أك عابؼيا في بؾاؿ ابػدمات الإلكتًكنية، إذ أنها فَ برقق حتى قيم معادلة للمتوسط القارم أك العابؼي، كبالطبع 

 .فإف مؤشرىا بعيد جدا عن قيم الدكؿ الريادية في إفريقيا كفي شماؿ إفريقيا كعلى مستول الريادة العابؼية

 :Telecommunication Infrastructure Index (TII)مؤشر البنية التحتية للاتصالات - 2
يشتمل ابعدكؿ التافِ على قيم مؤشر البنية التحتية للبتصالات للجزائر، ككذا قيمو ابعهوية، القارية كالعابؼية 

 :2016 – 2003للفتًة 
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 2016- 2003 للجصائس في الفترة (TII)ماػس البييت الخدخيت للاجصالاث : 03-4حدوٌ زكم 

 2003 2004 2005 2008 2010 2012 2014 2016 

قيمة مؤشر البنية التحتية للاتصالات 
(TII)للجزائر  

0,0355 0,0333 0,0365 0,1230 0,1248 0,1812 0,1988 0,1934 

 0,1724 0,1478 0,1094 0,0669 0,0536 0,0336 0,0328 0,0321 (إفريقيا)متوسط الدؤشر الإقليمي 

 السيشل السيشل السيشل السيشل السيشل السيشل السيشل السيشل قيمة الدؤشر الريادي إفريقيا
0,2412 0,2455 0,2343 0,3011 0,3037 0,4037 0,4721 0,4624 

 ليبيا مصر ليبيا تونس تونس تونس تونس تونس قيمة الدؤشر الريادي لدول شمال إفريقيا
0,0887 0,0837 0,0993 0,1686 0,1941 0,3743 0,3570 0,4291 

 0,3711 0,3650 0,3245 0,2357 0,2106 0,1790 0,1766 0,1772 متوسط الدؤشر العالدي

 موناكو موناكو ليشتنشتاين سويسرا ىولندا السويد السويد السويد الدؤشر الريادي عالديا
0,8456 0,8600 0,8395 0,8140 0,7687 1,00 1,00 1,00 

غ الأمم االإخدضة خىٌ الخيىمت الؤلىتروهُت للفترة : االإصدز  .2016- 2003مً ئعضاص الباخث بالاعخماص على جلاعٍ

 :كيعطي الشكل ابؼوافِ صورة مبسطة بؼعطيات ابعدكؿ السابق من خلبؿ ابؼنحنيات البيانية

 للجصائس ووطعيتها العاالإيت (TII)" البييت الخدخيت للاجصالاث"مىدنى بياوي يىضح جطىز ماػس : 04-4الؼيل زكم 

 2016-2003ٌ الفترة والؤكليميت خلا

 

 .Microsoft Excel، باؾخسضام بغهامج 03-4مً ئعضاص الباخث بالاعخماص على بُاهاث الجضوٌ عكم : االإصدز
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نلبحظ من خلبؿ ابعدكؿ كالشكل الأختَين أف ابعزائر سجلت على العموـ مؤشرات منخفضة في بؾاؿ 
، غتَ أنها 2005البنية التحتية للبتصالات، مع الإشارة إفُ التحسٌن النسبي في قيم ابؼؤشر بشكل مستمر منذ سنة 

 .تبقى قيما ضعيفة مقارنة بالوضعية القارية كالعابؼية للمؤشر

كعلى الرغم من كوف تطوير البنية التحتية للبتصالات كاف من ضمن المحاكر الرئيسية التي أدرجتها اللجنة 
 على أساس أف يتم تدارؾ - كالتي عرضنا ملخصا لمحتول بؿاكرىا الثلبثة عشر- 2008الإلكتًكنية ضمن مبادرتها سنة 

تسريع استخداـ تكنولوجيات الإعلبـ )" أ"التأخر الذم تعرفو ابعزائر في ىذا المجاؿ، لاسيما من خلبؿ مضموف المحور 
" ج"، المحور (تسريع استخداـ تكنولوجيا الإعلبـ كالاتصاؿ في الشركات" )ب"، المحور (كالاتصاؿ في الإدارة العمومية

، كخصوصا المحور (تطوير آليات كحوافز لاستفادة ابؼواطنتُ من بذهيزات كشبكات تكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ)
 اللجنة ضمنو الذم أدرجت" تعزيز البنية الأساسية للبتصالات ذات التدفق السريع كالفائق السرعة"ابؼعنوف بػ " ق"

 في إطار برستُ الاتصالات ذات التدفق السريع 2013 – 2008بصلة من العمليات التي سيتم تنفيذىا خلبؿ الفتًة 
. ابػدماتكالفائق السرعة، كىي عمليات تندرج ضمن تأىيل مستول منشآت الاتصالات كتعزيز أمنها كبرستُ نوعية 

 ملبيتُ بدعدؿ 4استبداؿ بذهيزات ابؼشتًكتُ البالغ عددىم ": ق"كمن أىم ىذه العمليات التي تضمنها المحور 
 خط في السنة، اقتناء بذهيزات نفاذ جديدة كتركيبها في ابؼناطق المحركمة، بسط الشبكات في التجمعات 900.000

كابؼناطق السكنية ابعديدة، إقامة نظاـ للئشراؼ على الشبكة ككشف الأعطاؿ، تسريع إبقاز شبكة الربط بالألياؼ 
، كضع إطار قانوني كبـطط تقتٍ بغماية منشآت ORSECالبصرية البحرية بتُ كىراف كإسبانيا ضمن بـطط 

 كإطلبؽ «dz.»الاتصالات، كضع جهاز قانوني كنظاـ تقييم مستمر بعودة ابػدمة، إنشاء ككالة تسيتَ اسم النطاؽ 
 ".2013ابعزائر الإلكتًكنية " في إطار إستًاتيجية «dz.»عملية كطنية لبلوغ استخداـ مليوف اسم نطاؽ 

غتَ أف ابؼعطيات التي أدرجناىا في ابعدكؿ كالشكل السابقتُ تتًجم فشل ابؼشركع في برستُ كضعية ابعزائر 
 .في بؾاؿ البنية التحتية للبتصالات كتدارؾ الفجوة الرقمية الكبتَة مع باقي دكؿ العافَ

كبابغديث عن البنية التحتية للبتصالات فلب بد كأف نسبة النفاذ إفُ شبكة الإنتًنت بسثل فيها الضلع الرئيسي 
 تطور عدد مستخدمي 04-4يوضح ابعدكؿ رقم . الذم يتوقف عليو في النهاية بذسيد مشركع ابغكومة الإلكتًكنية

 :2017- 2000الإنتًنت في ابعزائر في الفتًة 
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 2017- 2000جطىز عدد مظخخدمي الؤهترهذ في الجصائس في الفترة : 04-4حدوٌ زكم 

 السنوات عدد السكان عدد مستخدمي الإنترنت نسبة النفاذ إلى الإنترنت
0.2 % 50,000 31,795,500 2000 
5.8 % 1,920,000 33,033,546 2005 
7.3 % 2,460,000 33,506,567 2007 

10.4 % 3,500,000 33,769,669 2008 
12.0 % 4,100,000 34,178,188 2009 
13.6 % 4,700,000 34,586,184 2010 
14.0 % 5,230,000 37,367,226 2012 
16.5 % 6,404,264 38,813,722 2013 
17.2 % 6,669,927 38,813,722 2014 
27.8 % 11,000,000 39,542,166 2015 
37.3 % 15,000,000 40,263,711 2016 
36.5 % 15,000,000 41,063,753 2017 

اعةhttp://www.internetworldstats.com/af/dz.htm :االإصدز ش الؼٍ . 29/03/2017: ، جاعٍ

 : التافِ بيكن التعبتَ عن ىذا ابعدكؿ من خلبؿ الرسم البياني ابؼوضح في الشكل

 2017 - 2000زطم بياوي لخطىز عدد مظخخدمي الؤهترهذ في الجصائس في الفترة : 05-4الؼيل زكم 

 

 .Microsoft Excel، باؾخسضام بغهامج ... مً ئعضاص الباخث بالاعخماص على بُاهاث الجضوٌ عكم : االإصدز                            

نلبحظ من خلبؿ ىذا الشكل أف ابعزائر عرفت تطورا ملحوظا في معدؿ استخداـ الإنتًنت، خصوصا في 
كىو تطور مهم بيكن رده إفُ إطلبؽ ؛ 36.5 % إفُ 17.2 % التي انتقلت خلببؽا النسبة من 2017 – 2014الفتًة 

خدمات ابعيل الثالث كالرابع للهاتف النقاؿ، كىو ما يشكٌل أرضية كامنة لتطوير ابغكومة الإلكتًكنية كحكومة 
إلا أف كل ذلك يبقى مرىونا بجودة كقوة التدفق حتى يتستٌ استغلبؿ . (mobile government)" ابؽاتف النقاؿ"

0

5 000 000

10 000 000

15 000 000

20 000 000

25 000 000

30 000 000

35 000 000

40 000 000

45 000 000

2
0

0
0

2
0

0
5

2
0

0
7

2
0

0
8

2
0

0
9

2
0

1
0

2
0

1
2

2
0

1
3

2
0

1
4

2
0

1
5

2
0

1
6

2
0

1
7

عدد مستخدمً الإنترنت

عدد السكان

http://www.internetworldstats.com/af/dz.htm
http://www.internetworldstats.com/af/dz.htm


  دزاطت جلييميت الإؼسوع الجصائس الؤلىتروهيت مً مىغىز بدازة العلاكت مع االإىاطً.........................................:زابعالفصل اٌ

246 
 

 كما بعده، ككذا تطبيقات ابؽواتف الذكية التي تتطلب جودة كقوة (web 2.00)تكنولوجيات ابعيل الثاني من الإنتًنت 
 .في تدفق الإنتًنت

غتَ أنو بابؼقارنة مع بعض الدكؿ الإفريقية بقد أف ابعزائر لا تزاؿ برقق معدلا ضعيفا في النفاذ إفُ الإنتًنت، 
،  50.5 %، تونس51.6 %، جنوب إفريقيا  57.3 %ابؼغرب، 78 %على سبيل ابؼثاؿ حققت نسبة " كينيا"فدكلة 
 1...41.1 %، زبيبابوم 43.7 %ليبيا ،  48.8 %نيجتَيا

كمن أجل تدعيم ابؼعطيات السابقة حوؿ كاقع البنية التحتية للبتصالات في ابعزائر، نورد في ابعدكؿ التافِ 
 كذلك كفقا للمؤشر العاـ بعاىزية الشبكات كبعض ابؼؤشرات 2016 – 2008التًتيب الدكفِ للجزائر كتطوره في الفتًة 

الفرعية التي تضمنتها التقارير الشاملة حوؿ تكنولوجيات الإعلبـ الصادرة عن ابؼنتدل الاقتصادم العابؼي خلبؿ الفتًة 
2008 – 2016: 

 ٌ  االإاػس العام لجاهصيت الؼبياث وبعع االإاػساث الفسعيت وماػساث خظب الترجيب الدولي للجصائس: 05-4زكم  الجدو

 .2016 – 2008الفترة  في الخىىىلىحيا حاهصيت

الدؤشر العام لجاىزية الشبكات 
 وبعض الدؤشرات الفرعية 

ترتيب الجزائر سنة 
من ) 2008/2009
 ( دولة134أصل 

ترتيب الجزائر 
من ) 2013سنة 
 ( دولة144أصل 

ترتيب الجزائر 
من ) 2014سنة 
 ( دولة148أصل 

ترتيب الجزائر 
 2015سنة 

من أصل )
 ( دولة143

ترتيب الجزائر 
 2016سنة 

من أصل )
 ( دولة139

لجاىزية الشبكات  الدؤشر العام
(Networked Readiness 

Index) (NRI) 
108 131 129 120 117 

مؤشر استخدام الأفراد 
 للشبكات

81 100 104 102 103 

قطاع الأعمال  استخدام مؤشر
 للشبكات

129 144 147 137 133 

الحكومة  استخدام مؤشر
 للشبكات

122 139 137 134 130 

التشريعات الدتعلقة بتكنولوجيات 
 الإعلام والاتصال

129 140 146 138 123 

 91 113 133 131 122 جودة نظام التعليم

 84 85 117 112 غتَ متوفرة نسبة الأمية

غ الكاملت خىٌ جىىىلىحُاث الؤعلام الهاصعة عً االإىخضي الاكخهاصي العالمي لؿىىاث : االإصدز مً ئعضاص الباخث بالاعخماص على الخلاعٍ

2008/2009 ،2013 ،2014 ،2015 ،2016. 

                                                           
 .10 واالإلخم عكم 9اهظغ االإلخم عكم -  1
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من الواضح من خلبؿ ىذا ابعدكؿ التأخر الذم مازالت تعرفو ابعزائر في بؾاؿ ابعاىزية العامة للشبكات 
كمكوناتها الفرعية، سواء في ما تعلق باستخداـ الأفراد كمؤسسات الأعماؿ كابؼؤسسات ابغكومية للشبكات أك في 

 عابؼيا، كىو 123 ابؼرتبة 2016ابعانب التشريعي في بؾاؿ تكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ الذم احتلت فيو ابعزائر سنة 
 *.ما يوافق النتائج التي توصلنا إليها في تقييمنا للمنظومة التشريعية للتعاملبت الإلكتًكنية في ابعزائر

ابعزائر "ككخلبصة لتقييمنا للبنية التحتية للبتصالات في ابعزائر، بيكن القوؿ أف ابعزائر التي تبنت مبادرة 
مازالت تعاني من ضعف كبتَ كفجوة رقمية ىائلة في بؾاؿ البنية التحتية الإلكتًكنية، سواء البنية " 2013الإلكتًكنية 

ابؼادية أك من حيث البنية التشريعية، كىو ما يعتبر عائقا رئيسيا لا بيكن التحوؿ في ظلو بشكل سليم إفُ ابغكومة 
في دراسة حديثة أعدتها في ىذا المجاؿ، كقفت " ليلى مطافِ"ىذه النتيجة توافق ما خلصت إليو الباحثة . الإلكتًكنية

 الإنتًنت انتشار كبؿدكدية للبتصالات، التحتية البنية استكماؿ في فيها بدكرىا على  التأخر الكبتَ للجزائر

 حتى مقارنة في ابعزائر ضعيفا عابؼيا الانتشار الواسعة التقنية ىذه مستخدمي معدؿ يبقى حيث ابعزائر، في كاستخداماتو

1.المجاكرة بالدكؿ
 

 

 :Human Capital Index (HCI)مؤشر رأس الدال البشري - ج
يعتبر مؤشر رأس ابؼاؿ البشرم مكونا ىاما بؼؤشر تنمية ابغكومة الإلكتًكنية، على اعتبار أنو يتناكؿ جاىزية 
الإنساف كمستخدًـ للتكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ، سواء كاف ىذا الفرد كمقدـ للخدمة الإلكتًكنية أك 

يلخص ابعدكؿ الآتي قيم ىذا ابؼؤشر للجزائر مع ابؼقارنة بوضعية ابؼؤشر إقليميا كدكليا خلبؿ الفتًة . مستهلكا بؽا
2003  2016: 

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
عُت للخعاملاث الؤلىتروهُت في الجؼائغ، م م  - *  .237 – 232اهظغ جلُُمىا للمىظىمت الدكغَ
. 149. لُلى مُالي، مغحع ؾابم، م - 1
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 2016- 2003ٌ الفترة ووطعيتها العاالإيت والؤكليميت خلا للجصائس (HCI)ماػس زؤض االإاٌ البؼسر : 06-4حدوٌ زكم 

 2003 2004 2005 2008 2010 2012 2014 2016 

قيمة مؤشر رأس الدال البشري 
(HCI)للجزائر  

0,6900 0,6900 0,6900 0,7114 0,7377 0,6463 0,6543 0,6412 

متوسط الدؤشر الإقليمي 
 (إفريقيا)

0,5478 0,5597 0,5577 0,5906 0,6177 0,5034 0,4492 0,4355 

 ليبيا ليبيا ليبيا السيشل السيشل السيشل السيشل جنوب إفريقيا قيمة الدؤشر الريادي إفريقيا
0,8800 0,8700 0,9000 0,8864 0,9039 0,8502 0,7821 0,7588 

قيمة الدؤشر الريادي لدول 
 شمال إفريقيا

 ليبيا ليبيا ليبيا ليبيا ليبيا ليبيا ليبيا ليبيا
0,8400 0,8400 0,8700 0,8749 0,8979 0,8502 0,7821 0,7588 

 0,6432 0,6566 0,7173 0,8974 0,7825 0,7128 0,7100 0,7173 متوسط الدؤشر العالدي

 الدؤشر الريادي عالديا
 أستًاليا، ابؼملكة ابؼتحدة،
السويد، فنلندا، نيوزلندا، 

 ىولندا، بلجيكا

 أستًاليا نيوزيلبندا أستًاليا كوبا أستًاليا أستًاليا أستًاليا

0,9900 0,9900 0,9900 0,9933 0,9987 1,00 1,00 1,00 

غ الأمم االإخدضة خىٌ الخيىمت الؤلىتروهُت للفترة : االإصدز  .2016- 2003مً ئعضاص الباخث بالاعخماص على جلاعٍ

 :كيعبر الشكل التافِ عن معطيات ابعدكؿ من خلبؿ منحنيات بيانية
ٌ ووطعيتها العاالإيت والؤكليميت خلا للجصائس (HCI)زطم بياوي يبين جطىز ماػس زؤض االإاٌ البؼسر : 06-4الؼيل زكم 

 2016- 2003الفترة 

 

 .Microsoft Excel، باؾخسضام بغهامج 04 - 4مً ئعضاص الباخث بالاعخماص على بُاهاث الجضوٌ عكم : االإصدز
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يتضح لنا من خلبؿ الشكل السابق أف مؤشر رأس ابؼاؿ البشرم للجزائر فَ بىتلف كثتَا عن ابؼؤشرين الفرعيتُ 
السابقتُ، حيث حققت قيما متدنية بشكل مستقر طواؿ فتًة التقييم، غتَ أنو بذدر ابؼلبحظة أف قيم ابؼؤشر كانت 

، غتَ أنو بقي دكف 2016 – 2014دكما أكبر من متوسط قيم ابؼؤشر الإفريقي، ككاف مقاربا للمتوسط العابؼي في سنتي 
كىذا ما يثبت أف السياسات كابعهود . متوسط قيم ابؼؤشر لدكؿ شماؿ إفريقيا ككذلك دكف القيم الريادية إفريقيا كعابؼيا

تبقى بؿدكدة النتائج، حيث فَ تؤد إفُ برستُ اندماج الفرد ابعزائرم " 2013ابعزائر الإلكتًكنية "ابؼنضوية برت مبادرة 
 ".الكفاءة الإلكتًكنية للفرد"ضمن المجتمع ابؼعرفي الدكفِ في بؾاؿ ما بيكن أف نسميو 

كمن ابؼتوقع أف يلقي ىذا الضعف في مؤشر الرأبظاؿ البشرم بضلبلو على تأسيس بؾتمع ابؼعرفة في ابعزائر 
كغرس الثقافة الإلكتًكنية لدل ابؼواطن ابعزائرم كابؼؤسسة ابعزائرية، كىو ما يعد من أكبر عوائق التحوؿ إفُ ابغكومة 

 .الإلكتًكنية كما رأينا في ابعانب النظرم من ىذا البحث

كبصفة عامة، نستخلص من خلبؿ ىذا ابؼطلب أف ابعزائر تبقى ضعيفة في بؾاؿ جاىزية ابغكومة 
الإلكتًكنية، سواء كفقا بؼؤشر تنمية ابغكومة الإلكتًكنية، أك ابؼؤشرات الثلبث ابؼكونة لو؛ بفا يدؿ على فشل مشركع 

 في برستُ كاقع بؾتمع ابؼعرفة في ابعزائر، بل إف ابؼفارقة تكمن في التًاجع الذم حققتو بعد "2013ابعزائر الإلكتًكنية "
 كحتى قبل إطلبؽ ابؼبادرة في 2013انقضاء فتًة تنفيذ ابؼبادرة، حيث حققت مؤشرات أدني بفا كانت عليو قبل سنة 

 .2008سنة 

 جلييم االإؼازهت الؤلىتروهيت: االإطلب الثالث

في ظل ابغكومة " إدارة العاقة مع ابؼواطن"تعتبر ابؼشاركة الإلكتًكنية من أبرز أكجو تطبيقات كبفارسات 
مؤشر ابؼشاركة "كمن أجل تقييم كاقع ابؼشاركة الإلكتًكنية فإننا نستعمل . الإلكتًكنية كما بينا ذلك في ابعانب النظرم

يوضح ابعدكؿ التافِ تطور مؤشر ابؼشاركة . ابؼعتمد من قبل منظمة الأمم ابؼتحدة في ىذا الشأف" الإلكتًكنية
 :2016 – 2003الإلكتًكنية كالتًتيب الدكفِ للجزائر للفتًة 
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 2016- 2003 للجصائس وجسجيبها الدولي في الفترة (EP)جطىز ماػس االإؼازهت الؤلىتروهيت : 07-4حدوٌ زكم 

 2003 2004 2005 2008 2010 2012 2014 2016 

 EPقيمة الدؤشر 
 للجزائر

0,0517 0,0328 0,0317 0,0227 0,0143 0,0526 0,0784 0,1186 

متوسط الدؤشر 
 (إفريقيا)الإقليمي 

0,0381 0,0275 0,0347 0,0952 0,0749 0,0828 0,2189 0,2599 

قيمة الدؤشر الريادي 
 إفريقيا

 ابؼغرب ابؼغرب مصر تونس ابؼوزمبيق ابؼوزمبيق جزر موريس جنوب إفريقيا
0,2586 0,1475 0,3333 0,4318 0,3000 0,6842 0,8039 0,8305 

قيمة الدؤشر الريادي 
 لدول شمال إفريقيا

 ابؼغرب ابؼغرب مصر تونس مصر مصر ابعزائر ابؼغرب
0,1379 0,0328 0,0794 0,2500 0,3000 0,6842 0,8039 0,8305 

 0,4625 0,3947 0,2225 0,1908 0,1909 0,1527 0,1413 0,1508 متوسط الدؤشر العالدي

 الدؤشر الريادي عالديا
ابؼملكة ابؼتحدة 

 كىولندا
ابؼملكة ابؼتحدة 

 كىولندا
ابؼملكة ابؼتحدة 

أ.ـ.ك كىولندا  
كوريا 
 ىولندا ىولندا ابعنوبية

ابؼملكة ابؼتحدة 
 كىولندا

1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 

الترتيب الدولي 
 للجزائر

91 97 105 152 157 124 172 167 

غ الأمم االإخدضة خىٌ الخيىمت الؤلىتروهُت للفترة : االإصدز  .2016- 2003مً ئعضاص الباخث بالاعخماص على جلاعٍ

 :كيوضح الشكل التافِ معطيات ابعدكؿ على شكل منحنيات بيانية
للجصائس ووطعيتها الؤكليميت والعاالإيت خلاٌ   (EP)زطم بياوي يىضح جطىز ماػس االإؼازهت الؤلىتروهيت : 07-4الؼيل زكم 

 .2016 - 2003الفترة 

 
 . Microsoft Excelباؾخسضام بغهامج . 07-4مً ئعضاص الباخث بالاعخماص على بُاهاث الجضوٌ عكم : االإصدز
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 حققت 2016 – 2003يتضح لنا من خلبؿ ابؼنحنيات البيانية بؼعطيات ابعدكؿ أف ابعزائر طواؿ الفتًة 
، حيث أصبحت برقق مؤشرا أقل من بصيع 2005مؤشرات متدنية في بؾاؿ ابؼشاركة الإلكتًكنية خصوصا منذ سنة 

ابؼؤشرات ابؼرجعية ابؼبينة من خلبؿ ابؼنحنيات البيانية، سواء الإفريقية منها أك الشماؿ إفريقية أك العابؼية؛ كىو دلالة 
فَ بوقق التحستُ ابؼتوقع في بؾاؿ إشراؾ ابؼواطنتُ في صنع القرارات " 2013ابعزائر الإلكتًكنية "على أف مشركع 

 –حكومة "الإدارية كابغكومية، كتشجيع ابؼسابنة ابعماىتَية في شؤكف ابغكم، كجعل ابؼواطن طرفا قويا في العلبقة 
 ".مواطن

كلتوضيح ىذه النتائج السلبية كابؼسار التنازفِ للمشاركة الإلكتًكنية في ابعزائر بشكل أكبر، نورد في الشكل 
الآتي مقارنة بيانية بينها كبتُ الدكلتتُ ابعارتتُ تونس كابؼغرب، من خلبؿ استعراض تطور التًتيب العابؼي للدكؿ 

 :2016 – 2003الثلبث في الفتًة 

مىدنى حغير الترجيب الدولي للجصائس في مجاٌ االإؼازهت الؤلىتروهيت مع االإلازهت بخىوع واالإغسب خلاٌ : 08-4الؼيل زكم 

 .2016-2003الفترة 

 

غ الأمم االإخدضة خىٌ الخيىمت الؤلىتروهُت للفترة : االإصدز  Microsoft باؾخسضام بغهامج 2016- 2003مً ئعضاص الباخث بالاعخماص على جلاعٍ

Excel . 

ففي الفتًة التي تزعٌمت فيها تونس كابؼغرب الريادة في شماؿ إفريقيا كفي كامل القارة الإفريقية، كحسٌنت ترتيبها 
 2014الدكفِ في بؾاؿ ابؼشاركة الإلكتًكنية، ابتعدت ابعزائر بوتتَة متسارعة ضمن جدكؿ التًتيب لتحقق في سنتي 

 كىي دلالة كاضحة على ضعف عنصر ابؼشاركة كالدبيقراطية الإلكتًكنية، ! عابؼيا على التواف167ِ ك172 ابؼرتبة 2015ك
 . في ابعزائر" إدارة العلبقة مع ابؼواطن"بفا يعتبر مؤشرا سلبيا لإحدل أىم بفارسات 
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الإىاكع الؤلىتروهيت العمىميت الجصائسيت ٌدزاطت جلييميت : االإبدث السابع

من أجل استكماؿ تقييم مشركع ابغكومة الإلكتًكنية لأم بلد، لا بدٌ من القياـ بدراسة برليلية كتقييمية 
لمحتول ابؼواقع الإلكتًكنية ابغكومية؛ ىذا النوع من التقييم يساعد على برديد ابؼرحلة التي كصلت إليها ابػدمات 

كعليو قمنا بتخصيص ىذا ابؼبحث لإجراء دراسة . ابؼقدمة على ابػط، كما بودد مدل توجو الإدارة ابغكومية بابؼواطن
 .تقييمية لعينة من أىم ابؼواقع الإلكتًكنية ابعزائرية من خلبؿ بموذج صمٌمو الباحث بؽذا الغرض

 الدواقع الددروسة ونموذج الخصائص الدقَيَّمة: الدطلب الأول

حتى يتستٌ لنا برليل ابؼواقع الإلكتًكنية ابغكومية ابعزائرية لا بد من دراسة بؾموعة من ابػصائص التي تعبر 
عن مضمونها ابؼعلوماتي كابػدمي، كبشكل أخص عن مدل توجو ىذه ابؼواقع بابؼواطن كتطبيقها بؼختلف بفارسات 

 .إدارة العلبقة مع ابؼواطن كما رأيناىا في ابعانب النظرم من ىذا البحث
كمن أجل دراسة ىذه ابػصائص فقد قاـ الباحث بصياغة بموذج على شكل استبياف يشتمل على البيانات 

ة عن المحتول الإلكتًكني كابػدمات على ابػط كمدل التوجو بابؼواطن  موقعا 47، حيث شملت الدراسة التقييمية ابؼعبرًٌ
، كقد تم 2017 إفُ شهر مارس 2016  كبست دراستها في الفتًة ابؼمتدة من شهر ديسمبر1إلكتًكنيا حكوميا جزائريا،

 2: بؿاكر رئيسية كما يلي(8)تقسيم تلك البيانات كابػصائص ابؼدركسة إفُ بشانية 
 :  معلومات عامة عن الدوقع الإلكتروني-1

بوتوم ىذا ابعزء على ابؼعلومات العامة حوؿ ابؼوقع الإلكتًكني، حيث يتضمن تسمية ابؽيئة ابغكومية، القطاع 
 .الذم تنتمي إليو كموقعها الإلكتًكني على شبكة الإنتًنت

 :تشتمل ىذه ابػصائص على العناصر التالية: الخصائص العامة لعرض صفحة الدوقع- 2
تم بزصيص ىذا ابعزء من التقييم لدراسة ابػصائص اللغوية للمواقع الإلكتًكنية ابغكومية ابعزائرية، حيث :  اللغة-2-1

تضمنت البيانات ابػيارات اللغوية التي توفرىا ابؼواقع، حيث بست دراسة اللغة الرئيسية للموقع كاللغات البديلة 
 .كالاختيارية التي يوفرىا للمستخدـ

                                                           
ت، كائمت االإىاكع الؤلىتروهُت التي قملتبا الضعاؾت 12 ًخًمً االإلخم عكم - 1 ، وهي حكمل بىابت االإىاًَ، وبىابت عئاؾت الجمهىعٍت والىػاعة الأولى واالإىاكع الىػاعٍ

اث االإيلفت بخلضًم الخضماث للأفغاص واالإإؾؿاث  .وهظلً مىاكع أَم الهُئاث والىوالاث واالإضًغٍ
تالظي أعضٍ الباخث واالإخًمً همىطج الاؾخلُان  11 اهظغ االإلخم عكم - 2  . الخام بخلُُم االإىاكع الؤلىتروهُت الخيىمُت الجؼائغٍ
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، كىي إحدل نقاط "إدارة العلبقة مع ابؼواطن"كتعتبر مسألة اللغة مسألة غاية في الأبنية ضمن إستًاتيجية 
 .تقييم ابغكومة الإلكتًكنية من زاكية الرؤية الإدارية ابغديثة ابؼبنية على التوجو بالزبوف

يتضمن ىذا ابعزء : عرض التوقيت، التاريخ، حالة الطقس، معلومات جغرافية، معلومات ديموغرافية -2-2
، حالة : الفرعي دراسة مدل توفتَ ابؼوقع الإلكتًكني للمعلومات العامة القاعدية التوقيت المحلي كالعابؼي، تاريخ اليوـ

كىي معلومات بسيطة قد يستفيد منها ... الطقس، معلومات جغرافية عامة عن الإقليم، كمعلومات دبيوغرافية بـتلفة
 .متصفح ابؼوقع في يومياتو العادية، أك لأخذ صورة عامة عن ابؼعطيات ابعغرافية كالدبيوغرافية للبلد أك الإقليم المحلي

 : الخصائص الاستخدامية للمواقع الإلكترونية الجزائرية-3
ابؽدؼ من ىذا المحور في برليل ابػصائص التقنية العملية للمواقع الإلكتًكنية بالنسبة للمستخدًـ، إذ يتمثل 

نسعى من خلبلو إفُ دراسة ابػصائص الاستخدامية من حيث التصميم كسهولة كسرعة التصفح كالمحتول كابػدمات 
 :كالقنوات التي يتيحها ابؼوقع للتواصل بتُ ابؼواطن كالإدارة؛ كعليو تم تقسيم ىذا المحور إفُ ثلبثة بؿاكر فرعية كما يلي

 : جودة التصميم، سهولة الاستخدام وسرعة التصفح-3-1
يتضمن ىذا المحور الفرعي تقييم الناحية الشٌكلية للموقع كجودة التصميم بشكل عاـ من حيث نوع كحجم 
ابػط كالألواف كغتَىا، كما يتم تقييم درجة السهولة التي بهدىا ابؼستخدًـ عند تصفحو للموقع كفهمو لكيفية ترتيب 

يتم منح تقييم بؼختلف ابػصائص . بؿتواه كسهولة التوجو بكو ابػدمات، ككذلك سرعة الانتقاؿ بتُ بـتلف الركابط
بدنحها درجة ضعيف، متوسط أك عافِ، كذلك بناء على تقدير الباحث بؼدل توفر ىذه ابػصائص عند تصفحو 

 .للمواقع بؿل الدراسة

في ىذا ابعزء من الاستبياف يتم تقييم بؿتول ابؼواقع ابغكومية كابػدمات التي تقدمها، :  المحتوى والخدمات-3-2
مرحلة النشر الإلكتًكني، )حيث بيكن من خلبؿ دراسة تلك ابػصائص برديد ابؼرحلة التي بسر بها ابؼواقع الإلكتًكنية 

؛ كبالتافِ فهي تعكس درجة تقدـ تطبيق مشركع ابغكومة الإلكتًكنية في (مرحلة التبادؿ كالتفاعل أك مرحلة الاندماج
يتم كذلك خلبؿ ىذا المحور الفرعي بحث مدل استخداـ ابؼواقع الإلكتًكنية للوسائل كللتقنيات التي يتيحها . البلد

 كالأجياؿ اللبحقة لو، إذ سندرس مدل تقدنً ابؼواقع ابعزائرية لمحتول تفاعلى (web 2.0)ابعيل الثاني من الإنتًنت 
 .على صفحاتها من خلبؿ استخداـ تقنيات عرض الصورة كالفيديو

يشكل الاتصاؿ أداة حيوية ضمن تطبيق بفارسات الإدارة العمومية ابغديثة  : عرض قنوات الاتصال الدتاحة-3-3
في شقها ابؼتعلق بإدارة العلبقة مع ابؼواطن، لذلك لا بد أف يشتمل تقييم ابغكومة الإلكتًكنية من زاكية إدارة العلبقة 
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مع ابؼواطن على تشخيص قنوات الاتصاؿ التي تبينها ابؼواقع ابغكومية للتواصل معها، سواء أكانت قنوات تقليدية أك 
حديثة، مع افتًاض أف الإدارة الفعالة للعلبقة مع ابؼواطن تقتضي توفتَ بدائل متنوعة ليختار منها ابؼستخدـ تلك التي 

كعليو، سيحاكؿ الباحث ضمن ىذا المحور الفرعي من الاستبياف إحصاء القنوات الاتصالية التي توفرىا ابؼواقع . تلبئمو
 .ابغكومية ابعزائرية

 : خصائص الدشاركة الإلكترونية على مستوى الدواقع الحكومية-4 

رأينا في ابعانب النظرم من البحث أف دعم ابؼشاركة ابعماىتَية الإلكتًكنية في التسيتَ العمومي من أىم 
كحتى يتستٌ لنا تقييم ىذه ابؼمارسات في ابؼواقع . تطبيقات إدارة العلبقة مع ابؼواطن في ظل ابغكومة الإلكتًكنية

ابغكومية ابعزائرية فقد قمنا بصياغة بصلة من البيانات التي تؤكد أك تنفي دعمها لتفاعل ابؼواطنتُ مع الإدارة العمومية، 
 .سواء بالتعليق عن القرارات كالسياسات ابؼختلفة أك بإبداء الرأم أك تقدنً الاقتًاحات كغتَىا

 :خصائص الشفافية الإلكترونية- 5
تعتبر ابغكومة الإلكتًكنية أداة مهمة من أدكات الوقاية من الفساد كبؿاربتو، كذلك بفضل شفافية ابؼعلومات 

يهدؼ ىذا المحور من الاستبياف إفُ بحث ابػصائص ابؼتعلقة بدمارسات . كالقرارات الإدارية التي توفرىا ابؼواقع ابغكومية
كتطبيقات الشفافية الإلكتًكنية من خلبؿ استبياف مدل تقدنً ابؼواقع بؼعلومات حوؿ ميزانيات ابؽيئات الإدارية ككيفية 
صرفها كعرض تقارير نشاطها السنوم كفتح المجاؿ للمواطنتُ بؼناقشتها إلكتًكنيا، عرض برامج كبـططات عملها، نشر 

 . إفٍ...إعلبنات التوظيف ابػاصة بابؽيئة

 :الاقتراحات والشكاوى والتغذية العكسية- 6
في قطاع الأعماؿ، يعتبر فتح المجاؿ للمواطن لإبداء اقتًاحاتو " إدارة العلبقة مع الزبوف"كما ىو ابغاؿ في 

بوتوم ىذا المحور على ثلبث فقرات، . كتقدنً شكاكيو من أساسيات تطبيق التوجو بابؼواطن في ابغكومة الإلكتًكنية
 . تتضمن مدل توفتَ ابؼوقع ابغكومي لرابط لتقدنً الاقتًاحات كالشكاكم كفتح الطعوف كالنزاعات إلكتًكنيا

 : التغذية العكسية-7
من أىم صور تطبيق التوجو بابؼواطن أف تسعى ابؽيئة ابغكومية إفُ ابغصوؿ على تغذية مرتدة من ابؼواطنتُ 

كابؼؤسسات حوؿ ابػدمات التي تقدمها؛ كمن أجل ذلك أدرجنا في ىذا المحور ثلبث فقرات تتضمن دراسة مدل طرح 
ابؼوقع لاستطلبعات إلكتًكنية موجهة للمواطن لقياس درجة رضاه عن ابػدمات التي تقدمها الإدارة كموقعها 
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الإلكتًكني، كمدل توفتَه لإمكانية تقدبيهم اقتًاحات من أجل تطوير كبرستُ ابػدمات، ككذلك التبليغ عن مشكلة 
 .تقنية في ابؼوقع أثناء طلبهم للخدمة الإلكتًكنية

 :الدفع الإلكتروني- 8
من أىم صور تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية توفتَ خدمة الدفع عبر ابؼواقع ابغكومية؛ كذلك بؼا يتعلق الأمر 
بخدمة خاضعة للرسوـ ابعبائية، أك بالنسبة للئدارات التي تتمثل مهمتها الرئيسية في برصيل الإيرادات ابؼالية العامة 

الإدارة الضريبية، الإدارة ابعمركية، صناديق : بػزينة الدكلة أك بؼختلف الصناديق؛ نذكر منها على سبيل ابؼثاؿ
كلا بيكن الوصوؿ بابغكومة الإلكتًكنية إفُ مرحلة الاندماج إلا بتوفتَ خدمة التخليص الإلكتًكني . إفٍ...التأمينات

 .الذم يسمح بإنهاء ابؼعاملة بشكل كلي عبر ابؼوقع الإلكتًكني، دكف اللجوء إفُ استكماؿ الدفع بالطرؽ التقليدية

تم في ىذا المحور بحث مدل توفتَ ابؼواقع ابغكومية ابعزائرية بػدمة الدفع الإلكتًكني، مع الإشارة إفُ أف ىذا 
 .المحور خاص فقط بالإدارات التي ينطوم نشاطها على برصيل الأمواؿ من ابؼواطنتُ كابؼؤسسات

 : ملاحظات عامة حول تناسق تصميم الدواقع الإلكترونية الحكومية الجزائرية-9

ىذا المحور الأختَ من الاستبياف ىو عبارة عن فقرات تقييمية شاملة بؼدل تناسق كتوحيد تصميمات ابؼواقع 
الإلكتًكنية ابغكومية ابعزائرية، كذلك من حيث توحيد تصميم صفحة الواجهة، توحيد الألواف، اللغة، تنظيم 

كىو تقييم يعطي صورة معبرة عن مدل كجود مشركع كطتٍ كإستًاتيجية شاملة كموجهة من قبل . إفٍ... المحتول
 .ابغكومة للتحوؿ بكو بؾتمع ابؼعلومات كتطبيق ابغكومة الإلكتًكنية

تم تقييم فقرات ىذا المحور من طرؼ الباحث كفقا لتقديره كاستنتاجاتو كملبحظاتو بؼدل توفر عناصر التناسق 
 .بتُ ابؼواقع، كذلك أثناء تصفحها من أجل دراسة فقرات الاستبياف للمحاكر السابقة

هخائج جدليل االإىاكع الؤلىتروهيت العمىميت الجصائسيت : االإطلب الثاوي

سيقدـ الباحث في ىذا العنصر عرضا لنتائج تقييم ابؼواقع الإلكتًكنية ابغكومية ابعزائية، كذلك بعد عرضنا 
 .لتقييم البوابة الإلكتًكنية للحكومة ابعزائرية
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 البوابة الإلكترونية للحكومة الجزائرية: الفرع الأول

 : تقديم البوابة الإلكترونية للحكومة الجزائرية-1

" بوابة ابؼواطن "الإنتًنتشبكة ، أطلقت كزارة البريد كتكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ على  2011سنةفي 
(www.elmouwatin.dz)،1 للوصوؿ إفُ بـتلف بامتلبؾ نفاذ مباشر ككاضح ككاف ابؽدؼ منها ىو بسكتُ ابؼواطن من 

 2.الإجراءات كبؾمل ابؼعلومات كابػدمات التي تقدمها الإدارة

نظرا للعدد الكبتَ من ابؼعلومات الواردة فى ىذه البوابة فقد أصبح قد أقرت الوزارة عبر موقعها الإلكتًكني أنو ك
 ،من الضركرم إعادة النظر في طريقة عرض ىذه ابؼعلومات، كفي ىذا الصدد فقد تقرر إعادة التفكتَ في تقدنً البوابة

بهب برديد منهجية كاضحي لعرض بؿتول كىذا بعرض ابؼعلومات بالنظر إفُ كجهة نظر ابؼواطن لا الإدارة، كعليو 

 كم يستغرقو من كقت؟ ما الذم بهب تقدبيو؟ إفُ من نتوجو؟ متى بهب فعل ذلك؟ :على النحو التافِالبوابة كذلك 
 كىو إقرار منها بقصور ىذه البوابة عن التصميم السليم كابؼنهج العصرم 3ما النتيجة التي بيكن التحصل عليها؟ك

 .للئدارة العمومية ابغديثة ابؼبتٍ على التوجو بابؼواطن

  :الخصائص العامة للبوابة -2

، نلخص بصلة من ابؼلبحظات كالتحاليل (www.elmouwatin.dz)" ابؼواطن" التقييمية لبوابة دراستنا خلبؿ من
 :بؼختلف خصائصها فيما يلي

، (13انظر ابؼلحق رقم )اللغة العربية لعرض صفحتها الرئيسة " ابؼواطن"من حيث لغة العرض، تستخدـ بوابة 
كما تتيح خيار عرضها باللغة الفرنسية؛ لكن ابؼلبحظ ىو غياب خيار عرضها باللغة الإبقليزية، كىي نقطة سلبية 

لبوابة على ىذا ابؼستول، باعتبارىا موجهة للمواطنتُ المحليتُ، كابؼهاجرين، كحتى لسائر الشعوب ككل الأطراؼ التي 
بيكن أف تربطها علبقات أك معاملبت مع ابعزائر، كخصوصا الشركات الراغبة في الاستثمار في ابعزائر أك السياح 

الراغبتُ في التعرؼ على معطيات البلد؛ مع الأخذ في ابغسباف كذلك أف اللغة الإبقليزية ىي اللغة ابؼرجعية الأكفُ في 
 .العافَ للتواصل بتُ الشعوب

                                                           
ض واالإىانلاث الؿلىُت واللاؾلىُت والخىىىلىحُاث والغكمىت، على الغابِ - 1 الخُبُلاث الكاملت - الخيىمت الؤلىتروهُت: االإىكع الؤلىترووي لىػاعة البرً

http://www.mpttn.gov.dz/ar/content//اعة ش الؼٍ  .2017 حاهفي 15:  ، جاعٍ
 .151 – 133. ، م ممسحع طابملُلى مُالي ،  - 2
ض واالإىانلاث الؿلىُت واللاؾلىُت والخىىىلىحُاث والغكمىت، على الغابِ - 3 الخُبُلاث الكاملت - الخيىمت الؤلىتروهُت: االإىكع الؤلىترووي لىػاعة البرً

http://www.mpttn.gov.dz/ar/content//اعة ش الؼٍ  .2017 حاهفي 15:  ، جاعٍ

http://www.elmouwatin.dz/
http://www.mpttn.gov.dz/ar/content/
http://www.mpttn.gov.dz/ar/content/
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أما من حيث المحتول كابػدمات، فتشتمل البوابة على دليل بؼختلف ابػدمات العمومية عن بعد كركابط بؽا، 
كدليل بؼختلف الإدارات العمومية، كركابط للنصوص القانونية ابؼختلفة، كتغيب عنها الركابط ابؼتعلقة بابؼشاركة 

ىي بؾرد " ابؼواطن"كعلى ىذا الأساس بيكن ابغكم بأف بوابة . ابعماىتَية كركابط لتقدنً الاقتًاحات أك الشكاكل
، دكف أف تبلغ مرحلة التبادؿ كالتفاعل كمرحلة "النشر الإلكتًكني"موقع عاـ للئعلبـ، أم أنها لا تزاؿ في طور 

 فَ تصل بابغكومة الإلكتًكنية في 2017إفُ غاية سنة " 2013مبادرة ابعزائر الإلكتًكنية "كعليو فإننا بقد أف . الاندماج
بوابة ابغكومة "ابعزائر إفُ مرحلة الاندماج التي تقتضي دمج بصيع ابػدمات العامة في موقع كاحد يطلق عليو 

 ".الإلكتًكنية

كبذدر بنا الإشارة كذلك إفُ أنو لا يوجد تطبيق لبوابة ابغكومة الإلكتًكنية ابعزائرية خاص بابؽواتف النقالة، 
أما بخصوص تطبيقات ابػدمات العامة للهاتف النقاؿ فقد أطلقت كزارة الداخلية تطبيقا أطلقت عليو تسمية 

دليلب شاملب للئجراءات ابؼتعلقة بابػدمات التي تقدمها ابعماعات المحلية، كما يتضمن دليلب يتضمن " إجراءاتي"
في حتُ . إفٍ...للجماعات الإقليمية، يوفر معلومات عنها مثل العنواف كرقم ابؽاتف كالبريد الإلكتًكني كموقع الإنتًنت

لا بقد تطبيقات بفاثلة للخدمات الإدارية التي تقدمها الإدارات الأخرل، كىو ما يدؿ على أف ابغكومة الإلكتًكنية في 
 التي تتيحها ابؽواتف الذكية؛ فهذه الأختَة (mobile government)" حكومة ابؽاتف النقاؿ"ابعزائر لا تطبق بفارسات 

أصبحت أداة مهمة في تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية كإدارة العلبقة مع ابؼواطن كتشخيص ابػدمات ابؼقدمة لو أك لفئة 
 .متجانسة من ابؼواطنتُ

 نتائج تحليل الدواقع الإلكترونية العمومية: الفرع الثاني

انظر )يتضمن ىذا الفرع عرضا لنتائج دراستنا التقييمية للمواقع ابغكومية ابعزائرية كفقا للنموذج الذم قدمناه 
، كابؼشتمل على بشانية بؿاكر رئيسية، بالإضافة إفُ بؿور تاسع بـصص لتقييم مدل تناسق ابؼواقع (11ابؼلحق رقم 

 :ابؼدركسة من حيث الشكل كابؼضموف

 : تحليل الخصائص العامة لعرض صفحات الدواقع-1
 :حيث كانت نتائج ىذه ابػصائص العامة كما يلي
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 :غة والتواصللإشكالية ال -1-1
أف ابؼسألة اللغوية ىي من إحدل معوقات التحوؿ  (Djilali Idoughi and Djeddi Abdelhakim)يرل كل من 

إفُ ابغكومة الإلكتًكنية، بالنظر إفُ كجود أكثر من لغة للتواصل الكتابي كالشفوم، كىو ما يستوجب استخداـ اللغة 
  1.التي يشعر ابؼواطن براحة أكبر كطلبقة عند التواصل

كمن خلبؿ دراستنا التحليلية بؼسألة اللغة ابؼستخدمة في صفحات ابؼواقع الإلكتًكنية ابغكومية ابعزائرية تبتُ 
 42 % تستخدـ اللغة الفرنسية، 28 % منها تستخدـ اللغة العربية في عرض صفحتها الرئيسية، 23 %لنا أف ما يقارب 

 تتيح الاختيار بتُ اللغة العربية كالفرنسية 07 %تعطي ابػيار للمستخدـ قبل دخولو لاختيار اللغة العربية أك الفرنسية، 
 :يلخص ابعدكؿ التافِ توزيع نسب استخداـ اللغة في صفحات الواجهة للمواقع ابغكومية ابعزائرية. كالإبقليزية

جىشيع وظب اللغت االإظخخدمت في الصفداث السئيظيت للمىاكع الؤلىتروهيت الحىىميت الجصائسيت : 08-4 حدوٌ زكم

اللغة الدستخدمة في الصفحة 
 الرئيسية

اللغة 
 العربية

اللغة 
 الفرنسية

اللغة 
 الإلصليزية

عربية أو )اختيارية 
 (فرنسية

عربية، فرنسية أو )اختيارية 
 (إلصليزية

 07 % 42 % 00 % 28 % 23 % النسبة الدئوية
 .  من إعداد الباحث:الدصدر

 (79 %) من ابؼواقع لا تتيح لغة ثانية للصفحة، في حتُ أف بقية ابؼواقع 29 %كما بينت دراستنا التحليلية أف 
 .تتيح للمستخدـ اختيار لغة أخرل غتَ لغة الصفحة الرئيسة

من خلبؿ ىذه الإحصائيات يتضح لنا أف قضية اللغة تعدٌ من أىم النقائص التي تواجو تطبيق ابغكومة 
الإلكتًكنية في ابعزائر، حيث أف عدـ الاستقرار على لغة موحدة للتواجد الإلكتًكني يدؿ على خلل إستًاتيجي في 

قيادة ابؼشركع، حيث يتضح أف ابغكومة فَ تأخذ ابؼشركع الرقمي كمشركع كطتٍ يتطلب التنسيق التاـ كالانسجاـ في 
العرض الإلكتًكني ابؼوجو إفُ ابعمهور؛ كما يدؿ على ضعف توجو الإدارة ابعزائرية في مسألة التوجو بابؼواطن، حيث 

أف ىذا التوجو يستوجب إتاحة ابػيارات ابؼلبئمة من كجهة نظر ابؼستفيد كليس الإدارة، فاعتماد الكثتَ من ابؼواقع 
يدؿ على ضعف إستًاتيجي في تطبيق ثقافة التوجو - التي ىي لغة الأغلبية - على اللغة الفرنسية بدؿ اللغة الوطنية 

 .بالعميل على مستول الإدارة العامة ابعزائرية

 

 
                                                           

1 - Djilali Idoughi, Djeddi Abdelhakim, op. cit, p. 95.  
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 : عرض التوقيت، التاريخ، حالة الطقس، معلومات جغرافية، معلومات ديموغرافية-1-2

 منها فقط تقوـ بعرض التوقيت، التاريخ، حالة 06 %بينت دراستنا التقييمية لعينة ابؼواقع الإلكتًكنية أف 
 منها تقدـ معلومات جغرافية، دبيوغرافية كاقتصادية كمؤشرات قطاعية، كىي نسب 08 %الطقس، في حتُ أف قرابة 

صديقا "ضعيفة تيعبٌر عن ضعف الاىتماـ بالمحتول كابؼعلومات العامة التي بذعل من ابؼوقع ابغكومي موقعا 
 .؛ فهذا النوع من ابؼعلومات يعتبر من صميم نشر الثقافلة الإلكتًكنية كجزء من عملية النشر الإلكتًكني"للمستخدـ

 : الخصائص الاستخدامية للمواقع الإلكترونية الجزائرية-2
 : جودة التصميم، سهولة الاستخدام وسرعة التصفح-2-1

نهدؼ من خلبؿ ىذه الفقرات إفُ تقييم ابػصائص الاستخدامية للموقع، كذلك من حيث جودة التصميم، 
 :يوضح ابعدكؿ الآتي نتائج ىذا التقييم. سهولة الاستخداـ كسرعة التصفح

خصائص االإىاكع مً خيث الخصميم وطهىلت الاطخخدام وطسعت الخصفذ : 09-4  حدوٌ زكم

 عالية متوسطة ضعيفة الخصائص
من حيث نوع كحجم ابػط، الألواف، )جودة تصميم صفحة الواجهة من الناحية الشكلية 

 22 % 35 % 43 % (...كضوح الصور

ترتيب ابؼعلومات كحسن عرض ) (user friendly)سهولة الاستخداـ كالتصفح للمحتول 
أك  (أفراد، مؤسسات، ىيئات حكومية أخرل)قائمة ابػدمات سواء حسب أصناؼ الزبائن 

 ...حسب نوع ابػدمات
% 14 % 57 % 29 

سرعة الانتقاؿ بكو الصفحات عند النقر على الركابط الفرعية ابؼختلفة في )سرعة التصفح 
 85 % 15 % 00 % .(الصفحة الرئيسية

 تفتقر إفُ ابعودة في ابعانب  (43 %)فبخصوص جودة التصميم، نلبحظ أف نسبة كبتَة من ابؼواقع ابعزائرية 
 .  منها تتميز بجودة عالية في التصميم كالإخراج22 % منها بسيز بجودة متوسطة، في حتُ أف 35 %الشكلي، ك نسبة 

 من ابؼواقع سيئة من ىذه الناحية، كيصعب 14 %كبالنسبة لسهولة الاستخداـ كتصفح المحتول كجدنا أف 
 29 % منها مصنفة ضمن فئة ابؼتوسطة، أما 57 %على ابؼستخدـ فهم كيفية ترتيب ابؼوقع كابػدمات، في حتُ أف 

 .ابؼتبقية فتتميز بالسهولة كالوضوح عند تصفحها
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كقد كجد الباحث أف ابؼواقع ابعزائرية بصفة عامة لا تعاني من مشاكل تقنية في بؾاؿ سرعة التصفح، فغالبيتها 
تتميز بسرعة كسهولة الانتقاؿ بتُ بـتلف الركابط، غتَ أف النقطة السلبية فيها تكمن في أف الكثتَ من الإحالات 

 .كالركابط غتَ نشطة، بفا يستدعي ضركرة برديثها أك صيانتها

 : المحتوى والخدمات-2-2

 :بخصوص بؿتول ابؼواقع ابغكومية الإلكتًكنية كابػدمات التي تقدمها كانت النسب موزعة كما يلي

 جىشع االإىاكع الؤلىتروهيت خظب المحخىي وجىفير الخدماث: 10-4حدوٌ زكم 

 غنً متوفرة متوفرة الخصائص
 57 % 43 %   البحث في ابؼوقعدمة توفتَ خ

 95 % 05 % كجود إعلبنات إشهارية كتركبهية حوؿ ابػدمات التي تقدمها ابؽيئة ابغكومية 

 42 % 58 % .إلكتًكنية أخرلحكومية توفتَ ركابط بكو مواقع 

 94 % 06 % إمكانية الاستفادة من ابػدمة كإنهاء ابؼعاملة إلكتًكنيا

 71 % 29 % .إمكانية برميل الاستمارات كالنماذج الإدارية أك طباعتها من ابؼوقع

 95 % 05 % .إمكانية ملء الاستمارات كالنماذج الإدارية مع إرسابؽا إلكتًكنيا

 56 % 44 % .ابؼنشورات كابؼطبوعات ذات الصلة على ابؼوقعدليل ابػدمة ككجود 

 10 % 90 % مدل برديث ابؼعلومات

 98 % 02 % .استخداـ الفيديو كالصوت في عرض أك شرح أك تركيج بعض ابػدمات

عرض الأخبار كالأخبار العاجلة كالأنشطة ابؼتعلقة بابؽيئة ابغكومية أك بالنشاط ابغكومي كابؼواضيع العامة 
 15 % 85 % .بوجو عاـ

 04 % 96 % (FAQ)خدمة الإجابة عن الأسئلة الأكثر تكرارا 

 من إعداد الباحث: الدصدر

 أف ابؼواقع ابغكومية ابعزائرية سجلت نسبا ضئيلة في عرض إعلبنات إشهارية نلبحظ من خلبؿ ىذا ابعدكؿ
، كىي نقطة ضعف جوىرية في بؾاؿ إدارة العلبقة مع (5 %)كتركبهية حوؿ ابػدمات التي تقدمها ابؽيئة ابغكومية 

ابؼواطن التي تتطلب القياـ بحملبت تركبهية للخدمات العمومية كالتسهيلبت التي تقدمها ابؼواقع، كما تساعد في نشر 
 .الثقافة الرقمية لدل ابؼواطنتُ كتدعم التحوؿ إفُ بؾتمع ابؼعرفة

، (6 %) تعرؼ ضعفا كبتَا في إمكانية الاستفادة من ابػدمة كإنهاء ابؼعاملة إلكتًكنيا كلا تزاؿ ابؼواقع ابعزائرية
 فقط توفر خدمة الإجابة عن 4 %ك ، (5 %)إمكانية ملء الاستمارات كالنماذج الإدارية مع إرسابؽا إلكتًكنيا كفي 
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 كىي نتائج تؤكد أف ابؼواقع ابعزائرية فَ تصل بعد إفُ مرحلة التفاعل كالتبادؿ التي يتم ؛ (FAQ)الاسئلة الأكثر تكرارا 
فيها إرساؿ كاستقباؿ ابؼعلومة بتُ الإدارة كابؼواطن إلكتًكنيا كإنهاء ابػدمة بشكل كامل، كبالتافِ بيكن الاستنتاج أف 

 .ابػدمات الإلكتًكنية في ابعزائر لا تزاؿ في مرحلة النشر الإلكتًكني

 فقط منها تستخدـ الفيديو كالصوت في عرض أك شرح أك تركيج بعض ابػدمات، بفا 2 %كما أف نسبة 
 كما بعده كالتي تتميز بتقدنً (web 2.0)يدؿ على أف ابؼواقع ابعزائرية لا تستخدـ تقنيات ابعيل الثاني من الإنتًنت 

 .بؿتول أكثر تفاعلية من ابعيل الأكؿ

 : عرض قنوات الاتصال الدتاحة-2-3

 :يلخص ابعدكؿ التافِ القنوات التي توفرىا ابؼواقع ابغكومية ابعزائرية

 جىشع كىىاث الاجصاٌ االإظخخدمت في االإىاكع الؤلىتروهيت الحىىميت الجصائسيت: 11-4حدوٌ زكم 

 غنً متوفرة متوفرة قناة الاتصال
 06 % 94 % (للبتصاؿ ابؼباشر أك بالبريد العادم)عنواف الإدارة ابؼركزية 

 60 % 40 % عناكين الفركع ابعهوية كالمحلية

 14 % 86 % ابؽاتف الثابت

 57 % 43 % الفاكس

 36 % 64 % البريد الإلكتًكني

 03 % 97 %  (…,messanger, whatsapp, viber)شبكات التواصل الاجتماعي 

 00 % 100 % (call center)مركز الاتصاؿ ابؽاتفي 

 87 % 13 % الرقم الأخضر

نلبحظ من خلبؿ ابعدكؿ أف غالبية ابؼؤسسات ابغكومية ابعزائرية تبتُ عنواف مقراتها الرئيسية، كىي كسيلة 
 منها تبتُ عناكين 40 %اتصاؿ ضركرية بالنسبة للمواطن للحصوؿ على ابػدمات بطريقة تقليدية، غتَ أف ما يقارب 

إداراتها الفرعية، إلا أنو في ظل ابغكومة الإلكتًكنية ينبغي أف تعمل الإدارة على التقليل من الاتصاؿ ابؼباشر بابؼواطنتُ 
 .كتقليل تنقلبتهم إفُ ابؼقرات ابؼادية، كذلك من أىم أىداؼ كمزايا ابغكومة الإلكتًكنية كما رأينا

، يليو (86 %)كما نلبحظ أف ابؽاتف الثابت ىو الوسيلة الأكثر توفرا للبتصاؿ بالإدارات العمومية ابعزائرية 
غتَ أف التواصل عن طريق الرقم الأخضر أك مركز الاتصاؿ يبقى ضعيفا، ، (43 %) كالفاكس (64 %)البريد الإلكتًكني 

أما التواصل عبر شبكات التواصل الاجتماعي فهو بؿدكد جدا، حيث فَ تتجاكز نسبة ابؼواقع ابغكومية التي توفر رابطا 
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؛ لذلك بيكننا ابغكم بأف 03 %على الأقل بكو صفحتها على إحدل شبكات التواصل الاجتماعي فَ يتجاكز 
 .(social government)ابغكومة الإلكتًكنية في ابعزائر لا تزاؿ بعيدة عن تطبيق ما يعرؼ بابغكومة الاجتماعية 

 : خصائص الدشاركة الإلكترونية على مستوى الدواقع الحكومية-3

. بينت دراستنا أف ابؼواقع الإلكتًكنية ابغكومية ابعزائرية تكاد بزلو من بظات ابؼشاركة الإلكتًكنية كتطبيقاتها
 :يلخص ابعدكؿ التافِ النسب التي سجلتها ابؼواقع في بؾاؿ توفر تلك ابػصائص التشاركية

 اليظب االإئىيت لخىفس خصائص االإؼازهت الؤلىتروهيت في االإىاكع الؤلىتروهيت الحىىميت الجصائسيت: 12-4حدوٌ زكم 

 % 5فمن الواضح الغياب شبو الكلي بؼمارسات ابؼشاركة الإلكتًكنية عن طريق ابؼواقع الإلكتًكنية، مع كجود 
فقط من ابؼواقع التي توفر رابطا لتقدنً اقتًاحات عامة في بؾاؿ اختصاص ابؽيئة ابغكومية ابؼعنية، كىي نتائج تدؿ على 

ضعف ثقافة التوجو بابؼواطن من جهة، كضعف الأبنية التي توليها ابغكومة للمشاركة الإلكتًكنية كأداة من أدكات 
 .ابؼمارسة الدبيوقراطية كإدارة العلبقة مع ابؼواطن

 :خصائص الشفافية الإلكترونية- 4

بخصوص دعم ابؼواقع ابغكومية ابعزائرية بؼمارسات الشفافية الإلكتًكنية فقد أفضت دراستنا إفُ كجود نسبة 
يوضح ابعدكؿ ابؼوافِ النسب المحقق في بـتلف بؿاكر الشفافية . ضئيلة من ابؼواقع التي تعرض ابؼعلومات بكل شفافية

 :الإلكتًكنية
 
 

 غنً متوفرة متوفرة خصائص الدشاركة الإلكترونية
 100 % 00 % .إمكانية التعليق على ابؼواضيع ابؼعركضة في ابؼوقع

 95 % 05 % .إمكانية إرساؿ اقتًاح حوؿ خدمات ابؼوقع أك اقتًاحات عامة في بؾاؿ بزصص ابؽيئة ابغكومية

 100 % 00 % .كجود استطلبعات للرأم حوؿ ابػدمات أك القضايا ابؼختلفة ابػاصة بالقطاع كالقضايا العامة

 100 % 00 % . عرض استشارات موجهة للجمهور للمشاركة في تصميم ابػدمات

 100 % 00 % .توفر ابؼوقع على منتدل إلكتًكني

   :الاشتراك

 100 % 00 % (...العضوية، التسجيل)إمكانية الاشتًاؾ في ابؼوقع 

 100 % 00 %  عن طريق البريد الإلكتًكني(newsletter)ابغصوؿ على نشرية 
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 جىشيع وظب  جطبيم االإىاكع الؤلىتروهيت الحىىميت الجصائسيت لخصائص الؼفافيت: 13-4حدوٌ زكم 

 غنً متوفرة متوفرة الخصائص
 100 % 00 % عرض ابؼيزانية السنوية للهيئة كبـططات صرفها

 84 % 16 % .عرض الأنشطة ابؼبربؾة كابؼخططات الإدارية للهيئة العمومية

 92 % 08 % .عرض إعلبنات التوظيف ابػاصة بابؽيئة ابغكومية

 79 % 21 % .عرض التقارير السنوية لنشاط ابؽيئة ابغكومية

 100 % 00 % إمكانية مناقشة القرارات كالسياسات كابؼخططات الإدارية كابغكومية عبر ابؼوقع

 100 % 00 % كجود رابط للتبليغ عن حالات الفساد ابؼافِ كالإدارم

فمن الواضح أف ابؼواقع ابغكومية ابعزائرية لا تتيح أبدا للمواطن الاطلبع على ميزانياتها السنوية كبـططات 
إنفاقها، كما لا تفتح المجاؿ للمناقشة على ابػط لقراراتها كبـططاتها؛ في حتُ أف نسبة قليلة منها تعرض الأنشطة 

 .ابؼبربؾة كابؼخططات الإدارية للهيئة العمومية كإعلبنات التوظيف ابػاصة بها كالتقارير السنوية لمحصلة نشاطها

بناء على ذلك بيكننا ابغكم بضعف دكر ابؼواقع الإلكتًكنية ابغكومية في ابعزائر في دعم الشفافية ابغكومية في 
 .بـتلف مستوياتها كبؾالاتها

 :الاقتراحات والشكاوى والتغذية العكسية- 5

تعد إدارة الشكاكل كالاقتًاحات كالتغذية العكسية من أىم الأنشطة التي تضطلع بها إدارة العلبقة مع 
ابؼواطن، إلا أنو في ابغالة ابعزائرية لا تلقى الاىتماـ اللبزـ على مستول ابؼواقع الإلكتًكنية، كىو ما يوضحو ابعدكؿ 

 :التافِ

 مدي دعم االإىاكع الؤدازيت الجصائسيت للاكتراخاث والؼياوي الؤلىتروهيت والخغريت العىظيت: 14-4حدوٌ زكم 

 غنً متوفرة متوفرة الروابط الدتعلقة بالاقتراحات والشكاوي
 93 % 07 % تقدنً اقتًاحات عن طريق ابؼوقع الإلكتًكنيبزصيص رابط ؿ

 94 % 06 % تقدنً الشكاكل إلكتًكنيا بزصيص رابط ؿ

 100 % 00 % رساؿ الطعوف كفتح النزاعاتبزصيص رابط لإ

يتضح من خلبؿ النتائج ابؼبينة في ابعدكؿ أف ابؼواقع ابغكومية ابعزائرية لا توفِ اىتماما كبتَا لاقتًاحات 
 فقط تتيح للمواطن إرساؿ 06 % فقط توفر رابطا لتقدنً الاقتًاحات ك 07 %ابؼواطنتُ كشكاكيهم حيث أف نسبة 
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لذلك . الشكاكل على ابػط، كمن جهة أخرل فإف ابؼواقع لا تتيح مطلقا إمكانية تقدنً طعوف أك فتح منازعات عبرىا
بيكن اعتبار ابؼواقع ابغكومية ضعيفة من جانب إدارة الشكاكل كالاقتًاحات كابؼنازعات مع ابؼواطنتُ، كىي أنشطة 

 . ضركرية كحساسة في بؾاؿ إدارة العلبقة مع ابؼواطن

 : التغذية العكسية-6

 :في بؾاؿ التغذية العكسية، حققت ابؼواقع بؿل الدراسة النتائج ابؼبينة في ابعدكؿ التافِ

 وظب جىفس خصائص الخغريت العىظيت على مظخىي االإىاكع الحىىميت الجصائسيت: 15-4حدوٌ زكم 

 غنً متوفر متوفر صائص الدرتبطة بالتغذية العكسيةالخ
عرض استطلبعات إلكتًكنية حوؿ رضا ابؼواطن عن خدمة معينة أك خدمات تقدمها 

 96 % 04 % .ابؽيئة ابغكومية

إمكانية تقدنً آراء كاقتًاحات من طرؼ ابؼواطنتُ عبر ابؼوقع بخصوص تطوير كبرستُ 
 100 % 00 % .ابػدمات

 100 % 00 % .إمكانية التبليغ عن مشكلة تقنية في تقدنً ابػدمة الإلكتًكنية

 تقوـ بعرض استطلبعات على (04 %)يتضح لنا من ابعدكؿ أف نسبة ضعيفة من ابؼواقع العمومية في ابعزائر 
صفحاتها موجهة لقياس رضا ابؼواطنتُ عن ابػدمات التي تقدمها الإدارة ابؼعنية، في حتُ أنها لا تتيح أبدا ركابط 

لاستقباؿ آراء كمقتًحات ابؼستخدمتُ حوؿ سبل برستُ كتطوير ابػدمات التي تقدمها الإدارة أك للتبليغ عن مشكلة 
كعليو نستخلص أف ابؼواقع ابغكومية ابعزائرية ضعيفة جدا في مسألة السعي إفُ . تقنيىة تواجههم أثناء تصفح ابؼوقع

 .ابغصوؿ على تغذية مرتدة من ابؼستخدمتُ، كىو ما يؤكد كذلك ضعف التوجو ابؼواطن كإستًاتيجية إدارة العلبقة معو

 :الدفع الإلكتروني- 7

من خلبؿ تصفحنا للمواقع ابغكومية للئدارات العمومية التي يقتضي نشاطها كمهامها القانوينة إجراء 
 تبتُ لنا أف الدفع - سواء برصيل الإيرادات ابؼالية أك دفع ابؼستحقات -معاملبت مالية مع الأفراد كابؼؤسسات 

الإلكتًكني لا يزاؿ غائبا في تعاملبت ابؼصافٌ العمومية، إذ لا توفر ابؼواقع ابؼعنية أم رابط أك كسيلة دفع رقمية، كىو ما 
 :يعبر عنو ابعدكؿ التافِ
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 وظبت االإىاكع الحىىميت الجصائسيت التي جىفس خدمت الدفع الؤلىترووي: 16-4حدوٌ زكم 

 غنً متوفرة متوفرة خدمة الدفع الإلكتروني
خاص بدواقع ابؼؤسسات ابغكومية التي تتضمن خدماتها برصيل ) إمكانية الدفع الإلكتًكني عن طريق ابؼوقع

، ابغقوؽ ابعمركية، التأمينات الاجتماعية، الرخص، الطوابع : مثل)مستحقات مالية  الضرائب، الرسوـ
 (...ابعبائية

% 00 % 100 

فمن خلبؿ برليلنا بػصائص الدفع الإلكتًكني على مستول ابؼواقع التي تتضمن خدماتها تبادلات مالية، فقد 
خلصنا إفُ أف ابؼواقع ابعزائرية لا توفر خدمة السداد الإلكتًكني كما يوضح ذلك ابعدكؿ السابق، كىو ما يعد حلقة 
ضعف كبتَة في إرساء ابغكومة الإلكتًكنية في ابعزائر، إذ أف غياب الدفع الإلكتًكني بووؿ دكف بذاكز ابؼرحلة الأكفُ 

 .إفُ مرحلة التبادؿ كالتفاعل ثم إفُ مرحلة الاندماج (النشر الإلكتًكني)

 كلا شك أف الغياب التاـ بؽذه ابػاصية في ابؼواقع ابغكومية ابعزائرية مرده أساسا إفُ بزلف النظاـ ابؼافِ 
كابؼصرفي ابعزائرم، حيث أف إصلبح ىذا القطاع من قبل ابغكومة ابعزائرية كاف يفتًض أف يكوف من أىم بؿاكر 

 .إستًاتيجية ابعزائر الإلكتًكنية الذم دكنو لا بيكن إبساـ ابػدمات العمومية على ابػط

ىذه النتيجة التي خرجنا بها في ىذا المحور تؤكد ما خلصت إليو الدراسات ابغديثة التي تناكلت الدفع 
الإلكتًكني كالواقع الرقمي في ابعزائر، حيث أبصعت على التأخر الكبتَ للجزائر في التعاملبت الإلكتًكنية ككجود ىوة 

 1.رقمية شاسعة مقارنة بالتطور الرقمي الذم يشهده العافَ اليوـ

 : ملاحظات عامة حول تناسق تصميم الدواقع الإلكترونية الحكومية الجزائرية-8

من أجل تكوين صورة عامة عن الإستًاتيجية ابغكومية في التحوؿ الرقمي، قاـ الباحث بتقييم مدل التوحيد 
كالتناسق في تصاميم بـتلف ابؼواقع الإلكتًكنية ابغكومية، حيث قمنا بتقدير أربعة خصائص رئيسية في ىذا المجاؿ 

 :كمنحها درجة تتًاكح بتُ ابؼنعدـ كالعافِ، كىو ما يوضحو ابعدكؿ التافِ

 
                                                           

: اهظغ في َظا الكأن على ؾلُل االإثاٌ - 1

، بلىترووي بالجصائس ومالي مصسفي لىغام جدخيت بييت لإوؼاء وأليت واالإلاصت الآليت الحديثت الؤلىتروهيت الدفع ؤهغمت وحؼغيل جطىيس ؤهميتمحمد قاًب، - 

ت الاكخهاصًت العلىم الاكخهاصًت، ولُت العلىم في علىم صهخىعاٍ قهاصة هُل مخُلباث مً هجؼء ملضمت أَغوخت  العلىم الدؿُحر كؿم وعلىم والخجاعٍ

. 2016/2017، الؿىت الجامعُت 1الاكخهاصًت، حامعت ؾُُف 

، مجلت ملازهت دزاطت ،2010-200 الفترة خلاٌ والؤمازاث مصس الجصائس،  مًول في والاجصالاث االإعلىماث لخىىىلىحيا الخدخيت البييت واكع خؿحن قيُني، -

 .74 – 67 .، م م09/2011الباخث، عضص 

. 151 – 133. ، م ممغحع ؾابمي ، َاٌلُلى م- 
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 دزحت جىاطم جصاميم االإىاكع الؤلىتروهيت الحىىميت: 17-4حدوٌ زكم 

 عالي متوسط ضعيف منعدم نطاق التنسيق والتوحيد بنٌ الدواقع الإلكترونية العمومية
حسب ابؼواضيع، حسب )بؼواقع الإلكتًكنية ابغكومية لواجهات اتوحيد التصميم العاـ 

    x (...ابػدمات، حسب فئات ابؼستخدمتُ

    x توحيد الألواف ابؼستخدمة في عرض الصفحات الرئيسية للمواقع ابغكومية
    x توحيد اللغة الرئيسية للمواقع ابغكومية

عرض التوقيت، التاريخ، حالة )توحيد المحتول القاعدم كالأساسي للمواقع الإلكتًكنية 
    x (...الطقس، قنوات الاتصاؿ

كقد لاحظ الباحث من خلبؿ تصفحو للمواقع ابغكومية ابعزائرية خلبؿ فتًة التقييم غيابا تاما للتنسيق 
كالتوحيد بتُ التصاميم، سواء في تصميم الواجهة الرئيسية أك الألواف ابؼستخدمة أك اللغة أك ترتيب المحتول كابػدمات 

كلا شك أف ىذا التشتت كالاختلبؼ في التصميم يعكس صورة سلبية بعدية تطبيق الإستًاتيجية . كفق بمط موحد
الإلكتًكنية في ابعزائر التي تستوجب تغيتَا شاملب كتقيٌدا بخطة دقيقة كمضبوطة كإلزامية على بصيع ابؽيئات العمومية، 

كذلك حتى تعطي انطباعا إبهابيا لدل ابؼواطن بوجود الدكلة كابغكومة على شكل شخص معنوم افتًاضي لا بىتلف 
 .عن شخصية حكومة الواقع

 إشكالية الفجوة الرقمية في للجزائر: الفرع الثالث
إفُ الفركؽ ابؼوجودة بتُ الأفراد كالأسر كالشركات كابؼناطق  (Digital divide)" الفجوة الرقمية"يشتَ مصطلح 

فيما يتعلق بالفرص ابؼتاحة بؽم للوصوؿ إفُ تكنولوجيا - على ابؼستويتُ الاجتماعي كالاقتصادم - ابعغرافية 

 كعلى ابؼستول الدكفِ 1ابؼعلومات كالاتصالات كمدل استخدامهم للئنتًنت لمجموعة كاسعة كمتنوعة من الأنشطة؛
يقصد بها تلك ابؽوة الفاصلة بتُ الدكؿ ابؼتقدمة كالدكؿ النامية في النفاذ إفُ مصادر ابؼعلومات كابؼعرفة كالقدرة على 

 2.استغلببؽا

كلا شك في أف النتائج السلبية التي حققتها ابعزائر في التقييمتُ الكلي كابعزئي السابقتُ يعكساف كجود ىوة 
كبتَة بينها كبتُ أغلب دكؿ العافَ، فعلى سبيل ابؼثاؿ، فإف كلب من مصر كالإمارات العربية ابؼتحدة تتفوقاف بدراحل من 

 :حيث عدد كأنواع ابػدمات العامة الإلكتًكنية ابؼقدمة للؤفراد كابؼؤسسات، كىو ما يوضحو ابعدكؿ التافِ

                                                           
1   - Organisation for Economic Co-operation and Development (OECD),  Glossary of statistical terms, available on: 

https://stats.oecd.org/glossary/detail.asp?ID=4719, visited on November 5th 2016. 
ذ، أغؿُـ زئيت عسبيت لمجخمع االإعسفت: الفجىة السكميتهلُل علي، هاصًت حجاػي،  - 2  .07.، م2005، مُابع الؿُاؾت، اليىٍ

https://stats.oecd.org/glossary/detail.asp?ID=4719
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 2009ؤهم الخدماث العامت الؤلىتروهيت االإلدمت في مصس والؤمازاث في طىت : 18-4الجدوٌ زكم 

 أىم الخدمات الإلكترونية الدقدمة الدولة
في  القبوؿ قومي، تنسيق رقم فاقد ابؼيلبد، بدؿ عن شهادة قيد ربظي استخراج ابؽاتف كالكهرباء، فواتتَ تسديد مصر

 .الضريبي الإقرار ابعامعات، متابعة
السياحة،  الصحة، ابؼواصلبت، ابعنسية كالإقامة، العدؿ، الكهرباء، الإعلبـ، ىيئة الأكقاؼ، كابعمارؾ، ابؼدني، الطتَاف الإمارات

 .العقارات
، مجلت اكخهاصًاث قماٌ مدخل اطتراجيجي: الحىىمت الؤلىتروهيت وطبل جطبيلها سخغ كضوعي الغفاعي،: مً بعداد الباخث بالاعخماد على :االإصدز

لُا، العضص الؿابع، الؿضاس ي الثاوي،   .324 .، م2009ئفغٍ

ككخلبصة لنتائج برليل ابؼواقع الإدارية ابعزائرية، بيكن اعتبار أنها لا تزاؿ في مرحلة النشر الإلكتًكني؛ كقد 
لاحظ الباحث أف كلب من موقع كزارة الداخلية كابعماعات الإقليمية كموقع كزارة العدؿ بيتلكاف مواصفات كاملة من 

حيث النشر الإلكتًكني، مع توفتَ كثتَ من ابػدمات عن بعد، غتَ أف ابؼواقع عموما لا برتوم على ابػدمات 
كابػصائص التي تؤىلها للبنتقاؿ إفُ مرحلة التبادؿ كالتفاعل التي تعتبر بدكرىا قاعدة للمرحلة الأختَة للحكومة 

، كما أف الإدارة ابعزائرية ضعيفة من حيث ثقافة التوجو بابؼواطن، إذ يظهر ذلك في (مرحلة الاندماج)الإلكتًكنية 
 .ضعف مواقعها الإلكتًكنية في تطبيق بـتلف بفارسات إدارة العلبقة مع ابؼواطن
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 االإىاكؼت وجلييم الفسطياث وعسض الىخائج: االإبدث الخامع

خصصنا ىذا ابؼبحث بؼناقشة التحاليل السابقة كمناقشة فرضيات الدراسة على ضوئها للخركج بنتائج 
 .الدراسة

 ٌ الفسطياث وجلييم هاكؼت الم: االإطلب الأو

نستعرض فيما يلي دراسة كتقييم الفرضيات بناء على ما تم تقدبيو من براليل في ثنايا ىذا البحث، حيث 
 :سنقيم الفرضيات الفرعية للوصوؿ إفُ دراسة الفرضية الرئيسية

أبعاد متعددة ومتداخلة أكبر من لررد كونهما عملية رقمنة " إدارة العلاقة مع الدواطن" للحكومة الإلكترونية و-1
 : نظم الدعلومات للخدمات الحكومية

كىي فرضية نظرية، كلإثباتها أك نفيها قمنا بعرض كمناقشة الإطار ابؼفاىيمي كالنظرم كالفكرم بؽذين 
ابؼفهومتُ في الفصوؿ الثلبثة الأكفُ، حيث بست دراستهما كموضوعتُ مستقلتُ أكلا، ثم حاكلنا إبهاد الركابط الفكرية 

 .كالإدارية بينهما

كقد تبتُ لنا من خلبؿ ابعانب النظرم صحة التشعب الذم بييز مفهومي ابغكومة الإلكتًكنية كإدارة العلبقة 
مع ابؼواطن، إذ اتضح لنا أف ابغكومة الإلكتًكنية ىي كياف متعدد الأركاف، إذ بؽا جانب سياسي، تشريعي، تقتٍ 

في حتُ أف إدارة العلبقة مع ابؼواطن ىي إستًاتيجية إدارية تستخدـ مدخلبت ابغكومة الإلكتًكنية لتنفيذ ... كإدارم
إستًاتيجية إدارية بؿورىا ابؼواطن؛ كعليو بيكننا القوؿ بأف ابغكومة الإلكتًكنية ىي أداة لتنفيذ ىذه الفلسفة الإدارية 
ابعديدة، كبابؼقابل فإدارة العلبقة مع ابؼواطن ىي الإستًاتيجية الصحيحة لتنفيذ مشركع ابغكومة الإلكتًكنية كبرقيق 

 .أىدافو؛ أم أف ابؼفهومتُ يتميزاف بالتًابط كالتكامل كالتأثتَ ابؼتبادؿ لكل منهما على الآخر

  :إلى تطبيق جزئي للحكومة الإلكترونية" 2013الجزائر الإلكترونية "من الدتوقع أن تؤدي مبادرة  -2

من أجل إثبات أك نفي ىذه الفرضية كاف لا بد من دراسة ابؼؤشرات التي تقيس مدل تنمية ابغكومة 
الإلكتًكنية كتطبيقها على حالة ابعزائر؛ كقد أفضى برليل تطور قيم ابؼؤشرات العامة كابعزئية لتنمية ابغكومة الإلكتًكنية 
خلبؿ فتًة تنفيذ مبادرة ابؼشركع في ابعزائر كبعدىا إفُ أف ابعزائر فَ تعرؼ القفزة ابؼرجوة في بؾاؿ ابغكومة الإلكتًكنية، 

 كمؤشراتو الفرعية الثلبثة للبنية التحتية كابػدمات على ابػط كرأس (EGDI)إذ أف قيم مؤشر تنمية ابغكومة الإلكتًكنية 
، بل إنها عرفت تراجعا بعد انقضاء فتًة تنفيذ ابؼشركع مقارنة "القيمة ابؼنخفضة"ابؼاؿ البشرم بقيت ضمن بؾاؿ 
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، كما توسٌعت على إثر ذلك الفجوة الرقمية بتُ ابعزائر كباقي دكؿ العافَ 2008بوضعية مؤشرات ابعزائر قبل سنة 
بالنظر إفُ ابؼراتب ابؼتدنية التي كصلت إليها كفقا للتًتيب الدكرم الذم تصدره الأمم ابؼتحدة حوؿ جاىزية ابغكومة 

 .الإلكتًكنية عبر العافَ

كما أفضى تشخيصنا لكل من الإرادة السياسية للقيادة العليا لتجسيد ابؼشركع، كتقييمنا للمنظومة التشريعية 
للتعاملبت الإلكتًكنية إفُ عدـ توفر ابعاىزية  السياسية كالتشريعية في ابعزائر، كىو الأمر الذم يعد من أىم العراقيل 

 .  التي صادفت التحوؿ إفُ المجتمع الرقمي في ابعزائر

كعليو تم تأكيد الفرضية الأكلية بعدـ بذسيد مشركع ابغكومة الإلكتًكنية في ابعزائر كفقا للخطة التي ربظتها 
 .2008اللجنة الإلكتًكنية في مبادرة سنة 

سيؤدي إلى تحسن كبنً في جودة الخدمات العامة وتعزيز التوجو بالدواطن " 2013الجزائر الإلكترونية "مشروع -  3
  :في العمل الإداري الحكومي بفضل استغلال أرضية الحكومة الإلكترونية

من أجل التحقق من ىذه الفرضية قمنا بتحليل كتقييم خصائص كخدمات ابؼواقع الإلكتًكنية ابغكومية 
ابعزائرية من خلبؿ النموذج الذم طورناه بؽذا الغرض، حيث أفضى ىذا التحليل كالتقييم إفُ ابغكم بأف ابؼواقع الإدارية 

ابعزائرية لا تزاؿ في طور النشوء، إذ أنها كبشكل شبو كلي تكتفي ببعض كظائف النشر الإلكتًكني للمعلومات 
الساكنة حوؿ ابػدمات التي تؤديها، دكف أف تشتمل على ابػصائص التبادلية كالتفاعلية، مع غياب تاـ للدفع 

الإلكتًكني بالنسبة للخدمات العامة التي تنطوم على كجود تدفقات مالية؛ يضاؼ إفُ ذلك عدـ استخداـ ابؼواقع 
ابعزائرية للؤجياؿ ابغديثة من الإنتًنت ابؼتميزة بدعم التبادلية كالتفاعلية، ككذلك ضعف نظاـ إدارة الشكاكل 

؛ كعليو "إدارة العلبقة مع ابؼواطن"كالاقتًاحات كنظاـ التغذية العكسية، كالتي ىي بفارسات جوىرية في تطبيق فلسفة 
 .(مرحلة الاندماج)فابؼواقع ابعزائرية لا تزاؿ بعيدة بدرحلتتُ عن مرحلة اكتماؿ ابغكومة الإلكتًكنية 

في تطوير ابػدمات العامة " 2013ابعزائر الإلكتًكنية "كبناء على التحليل السابق فإف فرضية دكر مشركع 
الإلكتًكنية في الإدارة ابعزائرية كتعزيز التوجو بابؼواطن فيها غتَ صحيحة، بل إف كاقع كخصائص ابؼواقع الإدارية ابعزائرية 

 .(NPM)" الإدارة العمومية ابغديثة"لا تعكس بأم حاؿ البنود كالأىداؼ كالتوجهات التي جاءت بها مدرسة 
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إلى تعزيز الشفافية الحكومية وتحسن كبنً في الدمارسات " 2013الجزائر الإلكترونية "سيؤدي مشروع  -4
  :الديمقراطية

من خلبؿ قيامنا بتحليل خصائص ابؼواقع الإلكتًكنية ابغكومية ابعزائرية في بؿورم التقييم ابؼتضمنتُ خصائص 
الشفافية ابغكومية كابؼشاركة الإلكتًكنية، اتضح لنا كجود ضعف كبتَ في ىذين العنصرين، حيث سجلت تلك ابؼواقع 
نسبا ضعيفة أك منعدمة في كثتَ منها في البنود ابؼتعلقة بدعم الشفافية كابؼشاركة كابؼمارسات الدبيوقراطية ابؼختلفة، كىو 

ما يؤكد عجز ابؼبادرة عن توجيو أرضية ابغكومة الإلكتًكنية في ابعزائر بكو دعم شفافية ابؼعلومة ابغكومية كمكافحة 
الفساد إلكتًكنيا كفتح بؾاؿ ابؼشاركة السياسية في القرارات كالسياسات العامة أماـ بـتلف أطراؼ المجتمع ابؼدني بفضل 

ابؼزايا التي يتيحها تطبيق التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ في العمل ابغكومي، لاسيما شبكة الإنتًنت 
ابعزائر الإلكتًكنية "كعلى أساس ذلك فإف فرضية التأثتَ الإبهابي بؼشركع . كبالأخص شبكات التواصل الاجتماعي

 .على الشفافية ابغكومية كبفارسات الدبيوقراطية الإلكتًكنية غتَ مثبتة في حالة ابعزائر" 2013

كبناء على مناقشة الفرضيات الفرعية السابقة، التي أثبتنا من خلببؽا عدـ قدرة ابعزائر على بذسيد مشركع 
على كاقع ابػدمات العامة الإلكتًكنية كتوجو " 2013ابعزائر الإلكتًكنية "ابغكومة الإلكتًكنية، كضعف تأثتَ مبادرة 

الإدارة بابؼواطن كتبتٍ بفارسات الشفافية كالدبيقراطية، فإف ذلك يًؤدم بالتبعية إفُ رفض الفرضية الرئيسية للبحث التي 
برسن نسبي في بفارسات إدارة " 2013ابعزائر الإلكتًكنية "نصت على أنو من ابؼتوقع أف ينتج عن تطبيق مبادرة 

العلبقة مع ابؼواطن، حيث فَ تؤدًٌ إفُ أم برسن في كضعية ابعزائر كترتيبها دكليا كفقا بؼؤشر تنمية ابغكومة الإلكتًكنية 
(EGDI) كمؤشراتو الفرعية، كما فشلت ابؼبادرة على الصعيد التنفيذم، حيث بذلى ذلك من خلبؿ الدراسة التقييمية 

للمواقع الإلكتًكنية ابغكومية، كىو ما يؤكد على عجز ابؼشركع أماـ التحديات الكبتَة كالصعوبات التي تواجو تطبيقو 
 . على الصعيد التقتٍ، السياسي كالتشريعي
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  عسض هخائج البدث:زاوياالإطلب اٌ

من خلبؿ العرض كالتحليل كابؼناقشة ابؼقدمة في ثنايا ىذا البحث ف بيكننا استخلبص النتائج النظرية 
 :كالتطبيقية التالية

 النتائج النظرية: الفرع الأول

من خلبؿ الدراسة النظرية بؼوضوعي ابغكومة الإلكتًكنية كإدارة العلبقة مع ابؼواطن خلصنا إفُ النتائج النظرية 
 :التالية

ابغكومة الإلكتًكنية ىي النموذج ابؼعاصر للوصوؿ إفُ إدارة عمومية فعالة بفضل مزاياىا الزمانية كابؼكانية كابؼالية - 
النابذة عن إدخاؿ التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ في العمل الإدارم العمومي كتقدنً ابػدمات للؤطراؼ 

؛ كىي أداة مهمة لإرساء ابغكم الراشد في " أعماؿ–حكومة "، " أفراد–حكومة "، " حكومة–حكومة : "الثلبثة
 .الدكلة، كما أنها جزء مهم من أجزاء بؾتمع ابؼعرفة ابؼبتٍ على توفر ابؼعلومة كانتقابؽا بتُ أطراؼ المجتمع

 (NPM)" الإدارة العمومية ابغديثة"ىي الإستًاتيجية ابغديثة التي جاءت نتاجا لفكر " إدارة العلبقة مع ابؼواطن- "
الذم قارب بتُ قواعد الإدارة العمومية كالإدارة ابػاصة، كنادل بضركرة إدارة ابؽيئات العمومية بدنطق إدارة الشركات 

 .ابػاصة، كعليو أصبح لزاما على ابؼنظمات العامة أف تتبتٌ التوجو بابؼواطن كمحور لنشاطها ابػدمي

ابغكومة الإلكتًكنية كإدارة العلبقة مع ابؼواطن بنا مفهوماف يتجاكزاف الإطار التقتٍ التكنولوجي البحت، بل بنا - 
مفهوماف إدارياف كثقافة تسيتَية كصورتاف من صور ابغوكمة؛ إذ أنهما أداتاف من أدكات برقيق الشفافية كابؼشاركة 

ابعماىتَية في ابزاذ القرارات العامة كدعم ابؼمارسات الدبيقراطية بوجو عاـ بشكل تفاعلي بتُ أطراؼ المجتمع 
كالعلبقة بتُ ابغكومة الإلكتًكنية كإدارة العلبقة مع ابؼواطن ىي علبقة تكاملية كتبادلية، إذ . كالفاعلتُ في المجتمع ابؼدني

 .أف ابغكومة الإلكتًكنية بدفهومها التقتٍ ىي أداة لتطبيق فلسفة إدارة العلبقة مع ابؼواطن في الإدارة العمومية

الإدارة "لعب قطاع الأعماؿ دكرا بارزا في برستُ ابؼمارسات الإدارية في القطاع العاـ، حيث جاءت أفكار - 
" إدارة العلبقة مع ابؼواطن"ك.  كمحاكلة لتطبيق بفارسات الشركة في ابؼنظمات العمومية(NPM)" العمومية ابعديدة

التي كانت ابؼنظمات الربحية سباقة في تطبيقها؛ " إدارة العلبقة مع الزبوف"بشكل خاص ىي بموذج بواكي إستًاتيجية 
بساثل التكنولوجيات كابغلوؿ ابؼعتمدة في " إدارة العلبقة مع ابؼواطن"كما أف ابغكومة الإلكتًكنية كأداة لتطبيق 

 .منظمات الأعماؿ للئدارة الإلكتًكنية للعلبقة مع الزبوف
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 النتائج التطبيقية: الفرع الثاني

تناكلت الدراسة التطبيقية تقييما للحكومة الإلكتًكنية في ابعزائر بوجو عاـ، كتقييما لآثار ابؼشركع على توجو 
 :الإدارة ابعزائرية بابؼواطن كبرستُ بفارسات إدارة العلبقة معو، كقد أفضت إفُ النتائج التطبيقية التالية

 فَ تؤدًٌ إفُ تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية في 2008التي أطلقتها ابغكومة سنة " 2013ابعزائر الإلكتًكنية "مبادرة - 
 لا تزاؿ برقق مؤشرات كلية متدنية في - كبعد انقضاء ابؼدة الزمنية ابؼخصصة لتنفيذ ابؼشركع - ابعزائر، حيث أنها

 كابؼؤشرات (EGDI)المجاؿ الرقمي كفي جاىزية ابغكومة الإلكتًكنية، كبلص بالذكر مؤشر تنمية ابغكومة الإلكتًكنية 
 .الفرعية ابؼكونة لو

ضعف الإرادة السياسية يعد من أكبر العقبات التي تقف أماـ التحوؿ إفُ ابغكومة الإلكتًكنية في ابعزائر، حيث لا - 
بوضى ابؼشركع بالاىتماـ اللبزـ على صعيد ابػطط كالبرامج ابغكومية ابؼتعاقبة، كما أف ابؼشركع لا ييذكر في ابػطاب 

 ".إدارة العلبقة مع ابؼواطن"الربظي كإستًاتيجية بؿورية للعمل الإدارم ابغكومي كبرستُ 

ىي بؾرد موقع إلكتًكني " بوابة ابؼواطن"ابعزائر لا بستلك بوابة للحكومة الإلكتًكنية بدفهومها التسيتَم، حيث أف - 
إعلبمي يؤدم بعض كظائف النشر الإلكتًكني، حيث أف ابؼوقع يفتقد بشكل كامل بػاصيتي التبادؿ كالتفاعل ككذلك 

خصائص الدفع الإلكتًكني، كىو ما يدؿ على أف ابغكومة الإلكتًكنية في ابعزائر لا تزاؿ في مرحلة استكماؿ النشر 
، كىي مرحلة أعلى من النشر الإلكتًكني "النشر الإلكتًكني المحسن"الإلكتًكني، كبيكن كصفها بشكل أدؽ بدرحلة 

 .مرحلة التبادؿ، التفاعل كالاندماج: الناشئ كقبل ابؼراحل الثلبث

، بدء "إدارة العلبقة مع ابؼواطن"تعاني ابؼواقع الإلكتًكنية ابغكومية ابعزائرية من ضعف كبتَ في تطبيق بفارسات - 
بابؼسألة اللغوية التي تعتبر نقطة سلبية في توجو ابؼواقع بابؼواطن، كما سجلت ابؼواقع العمومية ابعزائرية نسبا جد 

منخفضة أك معدكمة في درجة توفر ابػصائص ابؼتعلقة بقنوات الاتصاؿ، نظاـ إدارة الشكاكل كالاقتًاحات، فتح بؾاؿ 
ابؼشاركة الإلكتًكنية، كبفارسات الشفافية الإلكتًكنية، كىو ما يؤكد عدـ كجود إستًاتيجية حكومية لتبتٍ منهج التوجو 

 .بابؼواطن كإدارة العلبقة معو في ابؼؤسسات ابغكومية

يعتبر غياب خاصية الدفع الإلكتًكني في ابؼواقع ابغكومية ابعزائرية من أكبر العقبات التي بروؿ دكف إبساـ ابؼعاملبت - 
 - النشر الإلكتًكني -ابغكومية على ابػط، كىو ما بهعل ابغكومة الإلكتًكنية في ابعزائر تتوقف عند ابؼرحلة الأكفُ 
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  في ابعزائرالإلكتًكنية ابؼالية  التعاملبتكبووؿ دكف انتقابؽا إفُ مرحلتي التبادؿ كالتفاعل ثم مرحلة الاندماج، حيث أف
 .بداياتها في تزاؿ لا

الكبتَ  تأخر إف من أىم عوائق تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية في ابعزائر ىي ضعف البنية التحتية كابػدمية للبتصالات كاؿ -
 في كالاتصالات ابؼعلومات كتكنولوجيا البريد قطاع عجزكذلك بسبب  أخرل، إفُ منطقة من كتباينها استكمابؽا في

الإنتًنت؛  عبر للتواصل القنوات أىم يعد الذم  الثابتابؽاتف  علىالعملبء طلبات تلبيةالتغطية ابعغرافية الشاملة ك
  كتأسيسا.يضاؼ إفُ ذلك تدني جودة ابػدمة كضعف سرعة الإنتًنت التي تعد من ضمن الأسوأ على ابؼستول العابؼي

 . أك على ابؼستول المحليابؼتقدـ العافَ دكؿ مع تفاكت الرقمي لا يزاؿ كبتَا جدا سواءاؿ فإف عليو

يعتبر الإطار التشريعي للحكومة الإلكتًكنية في ابعزائر بؿدكدا جدا، إذ أنو لا يغطي بشكل شامل بـتلف - 
 .التعاملبت الإلكتًكنية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  دزاطت جلييميت الإؼسوع الجصائس الؤلىتروهيت مً مىغىز بدازة العلاكت مع االإىاطً.........................................:زابعالفصل اٌ

274 
 

 :خلاصت الفصل

تناكؿ ىذا الفصل دراسة برليلية كتقييمية للحكومة الإلكتًكنية في ابعزائر، حيث استعرضنا في بدايتو خلفية 
كما تم عرض موجز عن . حوؿ تقييم ابغكومة الإلكتًكنية كبماذجو ابؼختلفة، ثم قمنا بشرح النموذج ابؼعتمد في دراستنا

الإصلبحات الإلكتًكنية التي تبنتها ابعزائر من خلبؿ بصلة من البرامج كالسياسات، مع تركيزنا على عرض مبادرة 
 .باعتبارىا الإستًاتيجية ابغكومية ابؼرجعية للتقييم" 2013ابعزائر الإلكتًكنية "

التقييم الكلي كالتقييم ابعزئي للحكومة الإلكتًكنية في ابعزائر؛ حيث : كقد بست الدراسة التقييمية في شقتُ
بسحور التقييم الكلي حوؿ عرض ابؼؤشرات الكلية للواقع الإلكتًكني ابعزائرم، في حتُ بسحور التقييم ابعزئي حوؿ إجراء 
دراسة برليلية للمواقع الإدارية ابعزائرية باستخداـ استبياف أعده الباحث بؽذا الغرض، كتم تقييم بنوده من خلبؿ تصفح 

 .عينة من ابؼواقع ابغكومية

كقد بينت ىذه الدراسة التطبيقية نتائج سلبية للتقييم على ابؼستويتُ الكلي كابعزئي، فعلى ابؼستول الكلي، 
 فَ برقق ىدفها الإستًاتيجي في تطبيق 2008التي تم إطلبقها سنة " 2013ابعزائر الإلكتًكنية "تبتُ لنا أف مبادرة 

 التي أبسمنا فيها الدراسة التقييمية، حيث سجلت ابعزائر 2017ابغكومة الإلكتًكنية في ابعزائر إفُ غاية بداية سنة 
مؤشرات سلبية في بؾاؿ جاىزية ابغكومة الإلكتًكنية، سواء فيما تعلق بالبنية التحتية الإلكتًكنية، أك ابػدمات 

العمومية على ابػط أك رأبظاؿ البشرم؛ كقد بذسد ذلك في القيم ابؼتدنية بؼؤشر تنمية ابغكومة الإلكتًكنية للجزائر 
(EGDI) كمؤشراتو الفرعية الثلبث التي تعدىا منظمة الأمم ابؼتحدة بشكل دكرم، كما أكد ذلك ترتيب ابعزائر 

ابؼتًاجع على ابؼستول الدكفِ كفقا لنفس ابؼؤشرات؛ كىو ما يعبر كذلك عن تزايد الفجوة الرقمية السلبية بتُ ابعزائر 
 .كباقي الدكؿ

كقد انعكست ىذه النتائج الكلية على ابعانب العملي للتعاملبت ابغكومية الإلكتًكنية في ابعزائر، حيث 
أكدت دراستنا التحليلية للمواقع الإدارية على ضعف خدماتها، كغياب خاصية التفاعل كالتبادؿ كالدفع الإلكتًكني 

 .فيها، كما أنها سجلت نتائج سلبية في بفارسات إدارة العلبقة مع ابؼواطن كتبتٍ منهج التوجو بابؼواطن
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: الخاجمت العامت

إدارة العلبقة مع  »تناكلت ىذه الرسالة دراسة العلبقة بتُ تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية كبرستُ بفارسات 
على " 2013ابعزائر الإلكتًكنية "، مع التطبيق على ابغالة ابعزائرية من خلبؿ بؿاكلة قياس أثر تنفيذ مبادرة "ابؼواطن

 .بـتلف أكجو إدارة العلبقة مع ابؼواطن ابعزائرم

كقد تم تقسيم الرسالة إفُ جزأين، حيث تضمن ابعزء النظرم خلفية أكادبيية عن ابغكومة الإلكتًكنية 
كبـتلف ابؼواضيع الفرعية التي تندرج برتها، كما قدمنا صورة عن كضعية ابغكومة الإلكتًكنية عبر العافَ من خلبؿ 

تها الفرعية، كما تضمن ااستعراض بؿتول الدراسات كالتقارير الدٌكرية التي تصدرىا منظمة الأمم ابؼتحدة عبر منظم
كمفهوـ جديد في أدبيات الإدارة " إدارة العلبقة مع ابؼواطن"ابعانب النظرم جزء مهما حوؿ ابؼفاىيم ابؼرتبطة بػ 

إدارة "العمومية ابعديدة،  إذ قدٌمنا خلفية تاربىية لتطور الفكر الإدارم العمومي، ككيفية انبثاؽ ىذا ابؼفهوـ عن فلسفة 
التي سبق قطاع الأعماؿ إفُ تطبيقها في مطلع التسعينيات من القرف العشرين؛ لنخلص إفُ أف " العلبقة مع الزبوف

ىي امتداد للتأثتَات ابؼختلفة لقطاع الأعماؿ على بفارسات الإدارة ابغكومية، كبيٌنا بعد " إدارة العلبقة مع ابؼواطن"
ذلك العلبقة بتُ ىذه الفلسفة ابعديدة في إدارة القطاع العاـ كابغكومة الإلكتًكنية التي ىي أداة لتنفيذه كبذسيد توجو 

 .الإدارة بابؼواطن، بفضل الاستفادة من ابؼزايا التي تتيحها التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ

أما ابعانب التطبيقي فتضمن دراسة تقييمية بؼشركع ابغكومة الإلكتًكنية في ابعزائر من جانب تأثتَه على 
. 2008بـتلف مبادئ كتطبيقات إدارة العلبقة مع ابؼواطن؛ كذلك انطلبقا من بؿاكر ابؼبادرة التي أطلقتها ابغكومة سنة 

ابؼستول الكلي كابعزئي؛ حيث تم التقييم على ابؼستول الكلي للحكومة : كقد جاء ىذا التقييم على مستويتُ
الإلكتًكنية في ابعزائر بناء على معطيات كمؤشرات الواقع الرقمي، إذ تناكلنا بالتقييم قوة الإرادة السياسية للتٌحوؿ إفُ 

المجتمع ابعزائرم الرقمي، كمدل تطوير ابؼنظومة التشريعية لاحتواء ابؼعاملبت الإلكتًكنية؛ كما بست الاستعانة بدؤشر 
 كمؤشراتو الفرعية التي تضمنتها تقارير كدراسات منظمة الأمم ابؼتحدة (EGDI)جاىزية ابغكومة الإلكتًكنية للجزائر 

؛ في حتُ شمل التقييم ابعزئي دراسة برليلية للمواقع الإلكتًكنية ابغكومية ابعزائرية من 2016  -2001الصادرة في الفتًة 
خلبؿ بموذج للتقييم صاغو الباحث بؽذا الغرض؛ كقد شمل التحليل عدة بؿاكر فرعية تتناكؿ تقييم بـتلف ابػصائص 

على مستول تلك " إدارة العلبقة مع ابؼواطن"الدالة على مدل توجو الإدارة ابعزائرية بابؼواطن، كتطبيقها بؼمارسات 
 .ابؼواقع
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 مقدار الأبنية الذم تكتسيو ابغكومة الإلكتًكنية بالنسبة للدكلة -من خلبؿ الدراسة النظرية - كقد تبتُ لنا 
ابؼعاصرة، كذلك بفضل إدماج التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ ضمن العمل الإدارم ابغكومي، كبفضل ابؼزايا 
التي تتيحها ىذه الوسائل للئدارة العمومية كللمستفيد، سواء كاف فردا أك مؤسسة أك ىيئة إدارية أخرل، كذلك بالنظر 

مدل التشعب كالتعقيد كقد تبتُ لنا كذلك . إفُ ابػصائص كابؼزايا الزمانية كابؼكانية كابؼالية لتطبيق ابغكومة الرقمية
اللذين يلبزماف تطبيق مشركع ابغكومة الإلكتًكنية، إذ أف تنفيذه يستوجب توافر بصلة من العوامل ابؼالية كابؼادية 

كالسياسية كالتشريعية كالثقافية كغتَىا؛ إلا أف كجود إرادة سياسية كإستًاتيجية حكومية كاضحة للتحوؿ بكوىا تعتبر 
 .أىم العوامل لانطلبؽ ابؼشركع كاكتمالو

خلصنا إفُ أنو يشكل صورة من صور " إدارة العلبقة مع ابؼواطن"كمن خلبؿ دراستنا للئطار النظرم بؼفهوـ 
تأثتَ الفكر الإدارم لقطاع الأعماؿ على نظتَه في القطاع العمومي، فهو إستًاتيجية إدارية قائمة على التوجو 

، كالتي سبق "التوجو بالعميل"ابؼبنية على منهج " إدارة العلبقة مع الزبوف"بابؼواطن، شأنها في ذلك شأف إستًاتيجية 
كما بينت الدراسة النظرية الدكر ابؽاـ بؽذا ابؼنهج ابعديد في الإدارة العمومية في برستُ . قطاع الأعماؿ إفُ تبنيها

بـتلف ابؼمارسات الإدارية كتركيزىا أكثر حوؿ ابؼواطن من خلبؿ برستُ جودة ابػدمة كإرساء نظاـ إلكتًكني لإدارة 
الشكاكل كالاقتًاحات كدعم ابؼشاركة ابعماىتَية في ابزاذ القرارات العمومية كدعم الشفافية كابؼمارسات الدبيقراطية 
 .بشكل عاـ؛ حيث تشكل ابغكومة الإلكتًكنية في مرحلة الاندماج أرضية تقنية ملبئمة لتجسيد كل ىذه ابؼمارسات

أما دراستنا التطبيقية التي كاف بؿورىا ىو تقييم دكر ابغكومة الإلكتًكنية في ابعزائر في برستُ ابؼمارسات 
السابق ذكرىا، فقد أفضت في شقًٌها التقييمي الكلي إفُ أف ابعزائر رغم إطلبقها بؼشركع ابغكومة الإلكتًكنية سنة 

 2013 إلا أنو فَ يتجسد بعد على أرض الواقع بعد مركر ما يقارب أك يزيد عن الثلبث سنوات على انتهاء سنة 2008
التي كانت خطة ابؼبادرة تهدؼ إفُ التحوؿ الرقمي ابغكومي بنهايتها؛ كىذا بناء على ابؼؤشرات الضعيفة التي حققتها 
ابعزائر في بؾاؿ ابعاىزية الإلكتًكنية كمؤشرات ابؼشاركة الإلكتًكنية كالشفافية، ككذلك تراجع ترتيبها الدكفِ؛ بفا يدؿ 

 .على تزايد حجم ابؽوة الرقمية بتُ ابعزائر كغالبية دكؿ العافَ

كفي إطار الدراسة التقييمية ىذه، تم بزصيص جزء لدراسة خصائص ابؼواقع الإلكتًكنية ابغكومية ابعزائرية، 
حيث بست دراسة ابػصائص العامة لاستخداـ ابؼواقع مع التًكيز على تقييم ابػصائص ابؼرتبطة بإدارة العلبقة مع 

ابؼواطن؛ كقد بينت نتائج ىذا التحليل أف ابؼواقع الإلكتًكنية ابغكومية ابعزائرية في معضمها ضعيفة من حيث 
ابػصائص الاستخدامية العامة، كضعيفة من حيث توجهها بابؼواطن؛ حيث تفتقد إفُ ابؼمارسات الإلكتًكنية ابؼندرجة 

، لاسيما تلك ابؼتعلقة بابؼشاركة الإلكتًكنية كالشفافية كإدارة شكاكل كاقتًاحات "إدارة العلبقة مع ابؼواطن"ضمن 
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ابؼواطنتُ، كعليو بيكن القوؿ أف ابؼواقع الإلكتًكنية العمومية في ابعزائر لا تزاؿ في طور استكماؿ النشر الإلكتًكني، 
 . كىو ما يثبت نتائج التقييم الكلي بخصوص بزلف ابعزائر في تطبيق ابغكومة الإلكتًكنية

: الاكتراخاث والخىصياث

بناء على النتائج التطبيقية التي كصلت إليها ىذه الدراسة فإف الباحث يتوجو إفُ الإدارة العليا للبلبد 
 بجملة من الاقتًاحات - لاسيما منها ذات العلبقة بدجاؿ الإعلبـ كالاتصاؿ -كمسؤكفِ القطاعات ابغكومية 

كالتوصيات في المجاؿ الإستًاتيجي كالبنيوم كالتشريعي، كالتي يأمل أف تكوف سندا لتحقيق ابغكومة الإلكتًكنية في 
يلخص الباحث ىذه الاقتًاحات . ابعزائر كالوصوؿ إفُ بؾتمع معرفي كتدارؾ التأخر الكبتَ للجزائر في ىذا ابؼضمار

 :كالتوصيات فيما يلي من النقاط

 :في لرال التخطيط الإستراتيجي والإرادة السياسية- 1

 إستًاتيجية كاضحة لتنفيذ مشركع ابعزائر الإلكتًكنية خطة كضعبهب على الإدارة العليا للدكلة أف تعجل ب- 
، مع كضع رزنامة زمنية كاضحة كابغرص على "2013ابعزائر الإلكتًكنية "كاستدراؾ التأخر الكبتَ الذم عرفتو مبادرة 

 تنفيذىا بصرامة؛

 ابؼتزايد  تساعالا من للحدمن الضركرم كضع خطة قومية مستعجلة في بؾاؿ تكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ - 
العافَ، مع الاستًشاد بالتجارب الدكلية للدكؿ التي بقحت في  دكؿابعزائر كباقي  بتُ كالتكنولوجية الرقمية لفجوةؿ

سد الفجوة الرقمية في فتًة زمنية كجيزة من خلبؿ خطة قومية استعجالية؛ كفي ىذا المجاؿ بيكن ابزاذ التجربة ابؼاليزية 
 كالإماراتية كنماذج للعمل؛

بهب على السلطة التنفيذية صياغة خطة إدارية في بؾاؿ القطاع العمومي لتكريس التوجو بابؼواطن كتبتٍ إستًاتيجية - 
كتطبيق بـتلف ابؼمارسات ابغديثة في بؾاؿ الإدارة العمومية، حيث يتطلب الأمر العمل " إدارة العلبقة مع ابؼواطن"

كجعلو بؿورا لنشاط الإدارة العمومية، كمؤشرا للتقييم كالأداء؛ مع العمل على تكريس " ابؼواطن الزبوف"على نشر ثقافة 
ىذا التوجو بابؼواطن من خلبؿ التصربوات الربظية كالنصوص القانونية كالتعليمات كابؼراسلبت الربظية ابؼلزمة كالتي من 

 شأنها تكوين ثقافة إدارية عمومية جديدة مبنية على خدمة ابؼواطن كابعودة الشاملة؛

من الضركرم إعطاء ابؼواقع الإلكتًكنية ابغكومية أبنية قصول، كاعتبارىا بدثابة ىياكل إدارية حقيقية، كلا بد من - 
كضع بموذج ملزـ للموقع العمومي من حيث الشكل كالمحتول كابػدمات، مع ضركرة دعم ابػصائص التي تكرس 
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بوابة "التوجو بابؼواطن، كابؼمارسات ابؼتعلقة بإدارة العلبقة معو عبر تلك ابؼواقع؛ كفي مرحلة لاحقة، لا بد من كضع 
 .للحكومة ابعزائرية، تتميز بالتفاعلية كدمج بصيع ابػدمات العامة كالإدارات ابغكومية ابؼختلفة" إلكتًكنية موحدة

 :في لرال البنية التحتية الإلكترونية- 2

ضركرة التعجيل ببرنامج حكومي في قطاع الاتصالات كابؼعلوماتية كاعتباره أكلوية كطنية، كبزصيص الغلبؼ ابؼافِ - 
ابؼلبئم لإحداث الثورة الرقمية كالتحوؿ إفُ بؾتمع ابؼعرفة في ابعزائر، مع ابغرص على التخطيط الواقعي السليم للوصوؿ 

إفُ النجاعة الاقتصادية كابؼردكدية الاجتماعية كابؼعرفية للمشركع؛ كما ينبغي في ىذا الشأف الاستفادة من ابػبرات 
العابؼية كالاستعانة بابؼؤسسات الرائدة في بؾاؿ الإعلبـ كالاتصاؿ كعقد الشراكات مع القطاعتُ ابػاص كالعاـ على 

 .ابؼستول العابؼي من أجل التعجيل بتقليص حجم ابؽوة الرقمية

تيشكل شبكة الإنتًنت العمود الفقرم للحكومة الإلكتًكنية، كبدكف تدارؾ التأخر الذم تعرفو الشبكة في ابعزائر، - 
لا بيكن ابؼضي في تنفيذ أم مبادرة إلكتًكنية؛ لذلك لابد من عصرنة ىذه الشبكة ابغيوية لبلوغ ابؼقاييس كابؼعايتَ 

 .الدكلية في جودة الشبكة كانتشارىا، ثم كضع خطة قومية للحكومة الإلكتًكنية

 :في المجال التشريعي- 3
ينبغي على السلطة التنفيذية كالتشريعية التنسيق فيما بينهما لتأسيس إطار قانوني شامل للحكومة الإلكتًكنية في - 

 ابعزائر، مع تكوين ابؼوظفتُ كتأىيلهم للتعامل كفقا للنصوص ابعديدة؛

 طبيعةلاءـ كيت بدا ابعمركيةك الضريبية التشريعات كتعديل التجارةقطاع ب ابؼتعلقة القوانتُ تعديلبهب القياـ ب- 
 التعاملبت مع ناسبلتت الصلة ذات القوانتُ يتُتح، ككذا الإلكتًكنية العقود تكوين كأساليب الإلكتًكنية التجارة

 رقمية؛اؿ الوثائق كأرشفة  بغفظ متخصصة إدارية جهة إنشاء ، مع ضركرةالإلكتًكنية

 ابعنائية، كالإجراءات العقوبات قانوف كتعديل، ابؼستهلك بحماية ابػاصة التشريعات استحداثلا بد من - 
 ابؼنظًٌمة التشريعات تعديل الإلكتًكنية، كالتجارة طبيعة بؼلبئمةللصفقات العمومية  ابؼنظمة التشريعات تعديلك

 .الإلكتًكنية كالبنوؾ الرقمية للنقود ابؼنظمة كتلك الفكرية للملكية

 :في القطاع الدصرفي -4

من غتَ ابؼمكن أف بسضي ابغكومة في بذسيد مشركع ابعزائر الإلكتًكنية ما فَ تيعجٌل بإصلبح القطاع ابؼصرفي، - 
حيث لا يعقل تواجد ابغكومة الإلكتًكنية كبلوغها مرحلة الاندماج في ظل نظاـ مصرفي لا يوفر خدمات الدفع 

 . الإلكتًكني،؛ لذلك يتوجب على كزارة ابؼالية إجراء إصلبحات جذرية في النظاـ ابؼافِ ابعزائرم
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: آفاق الدزاطت

يعتبر ىذا العمل من ضمن البحوث الأكفُ التي حاكلت دراسة موضوع ابغكومة الإلكتًكنية في ابعزائر، 
كبؿاكلة تقييم ابؼشركع الرقمي ابعزائرم، غتَ أف دراستنا تناكلت تقييما متخصصا لإحدل جوانب ابؼوضوع، حيث تم 
التًكيز على التقييم من جانب إدارة العلبقة مع ابؼواطن، غتَ أف ىذا البحث يفتح آفاقا جديدة كإشكالات تتطلب 

التعمق في دراستها كمواضيع مكملة للئشكالات التي بست الإجابة عنها، كعليو يرل الباحث أف بؾاؿ البحث في ىذا 
المجاؿ يبقى مفتوحا أمامو كأماـ غتَه من الباحثتُ ابؼهتمتُ كابؼتخصصتُ في بؾاؿ ابغكومة الإلكتًكنية كتقييمها لا 

 :سيما في ابغالة ابعزائرية، لذلك نرل أف ابؼواضيع كالإشكالات التالية ىي بؾالات تستوجب البحث كالتعمق

الدراسة التحليلية للثقافة الإدارية العمومية في ابؼنظمات ابعزائرية كبحث إمكانات كإستًاتيجيات تطبيق منهج الإدارة - 
 . فيها(NPM)العمومية ابعديدة 

 .دراسة إشكالية النظاـ ابؼافِ كابؼصرفي ابعزائرم كعائق أماـ التحوؿ إفُ ابغكومة الإلكتًكنية في ابعزائر- 

دراسة تقييمية كبرليلية للفجوة الرقمية للجزائر كسبل ابغد منها، كبحث إستًاتيجيات تأسيس بؾتمع ابؼعلومات في - 
 .ابعزائر

 .تقييم ابؼنظومة التشريعية للحكومة الإلكتًكنية في ابعزائر، كعرض بموذج تشريعي متكامل كإطار لتطبيقها- 

برليل أداء ابؼواقع الإلكتًكنية ابغكومية ابعزائرية من كجهة نظر ابؼواطن، كبرليل الثقافة الإلكتًكنية لدل مستخدمي - 
 .ابػدمات العمومية

   



 

 
 

 
 

 

 الملاحق
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Siebel Marketing 7  صفدت الىاحهت لبرهامج: 01 االإلحم زكم  

 

www.siebel.com :   وهو Siebel الموقع الإلكترونً لشركة  :المصدر  

 

http://www.siebel.com/
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 لظىت (EGDI)كائمت ؤبجديت للدوٌ خظب مظخىياث ماػس جىميت الحىىمت الؤلىتروهيت : 02االإلحم زكم 

2016

 
Source: United Nations, E-Government Survey 2016: E-Government in support of sustainable development, 

United Nations Publication, New York, 2016, p.109. 
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  .صفدت الىاحهت للبىابت الؤلىتروهيت السطميت لحىىمت الىلاياث االإخددة الأمسيىيت: 03االإلحم زكم 

 
 .27/10/2016:  تارٌخ الزٌارة ،https://www.usa.gov: أ، متاحة على الرابط.ـ.البوابة الربظية بغكومة ك: الدصدر

https://www.usa.gov/
https://www.usa.gov/
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 .صفدت الىاحهت للبىابت الؤلىتروهيت السطميت لحىىمت حمهىزيت هىزيا الجىىبيت: 04االإلحم زكم 

 

:  تارٌخ الزٌارة،http://www.korea.go.kr/main: البوابة الربظية بغكومة بصهورية كوريا ابعنوبية، متاحة على الرابط: الدصدر

31/10/2016. 
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 صفدت الىاحهت للبىابت الؤلىتروهيت السطميت لحىىمت االإملىت االإخددة: 05االإلحم زكم 

 
 .10/11/2016:  تارٌخ الزٌارة، /https://www.gov.uk: البوابة الربظية بغكومة ابؼملكة ابؼتحدة، متاحة على الرابط: الدصدر
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 .صفدت الىاحهت للبىابت الؤلىتروهيت السطميت لحىىمت ماليزيا: 06االإلحم زكم 

 
: ، تارٌخ الزٌارةhttps://www.malaysia.gov.my/en/home  :البوابة الربظية بغكومة ماليزيا، متاحة على الرابط: الدصدر

24/10/2016. 

 

 

 

 

 

 

https://www.malaysia.gov.my/en/home
https://www.malaysia.gov.my/en/home
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 .صفدت الىاحهت للبىابت السطميت لحىىمت الؤمازاث العسبيت االإخددة: 07االإلحم زكم 

 
 :البوابة الربظية بغكومة الإمارات العربية ابؼتحدة، متاحة على الرابط: الدصدر

http://www.government.ae/ar/web/guest/home#home19/10/2016: ، تارٌخ الزٌارة. 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.government.ae/ar/web/guest/home#home
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". 2013الجصائس الؤلىتروهيت "الجدوٌ الصمني لخىفير العملياث االإلسزة في بطاز بسهامج : 08االإلحم زكم 

 

 

 
  .43 – 41، مغحع ؾابم، م م 2013مُبىعت ملخو مباصعة الجؼائغ الؤلىتروهُت : االإصدز
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 (2017مازض )في دوٌ بفسيليا  الؤهترهذ اطخخدامبخصائياث : 09االإلحم زكم

AFRICA 2017 POPULATION AND INTERNET USERS STATISTICS FOR 2017 

AFRICA 

Population Internet Users Internet Users Penetration Africa 
Facebook 

(2017 Est.) 31-Dec-2000 31-mars-17 (% Population) Internet 
30-juin-16 

        % Users 
  

Algeria 

41,063,753 50 15,105,000 36.8 % 4.4 % 15,000,000 

Angola 

26,655,513 30 5,951,453 22.3 % 1.7 % 3,500,000 

Benin 

11,458,611 15 1,232,940 10.8 % 0.4 % 800 

Botswana 

2,343,981 15 690 29.4 % 0.2 % 690 

Burkina Faso 

19,173,322 10 2,156,498 11.2 % 0.6 % 600 

Burundi  

11,936,481 3 526,372 4.4 % 0.2 % 450 

Cabo Verde 

533,468 8 235,183 44.1 % 0.1 % 210 

Cameroon 

24,513,689 20 4,909,178 20.0 % 1.4 % 2,100,000 

Central African Rep. 

5,098,826 1,5 246,432 4.8 % 0.1 % 66 

Chad 

14,965,482 1 387,063 2.6 % 0.1 % 170 

Comoros 

825,92 1,5 60 7.3 % 0.0 % 60 

Congo 

4,866,243 500 400 8.2 % 0.1 % 400 

Congo, Dem. Rep. 

82,242,685 500 3,101,210 3.8 % 0.9 % 2,100,000 

Cote d'Ivoire 

23,815,886 40 5,230,000 22.0 % 1.5 % 2,400,000 

Djibouti 

911,382 1,4 150 16.5 % 0.0 % 150 

Egypt 

95,215,102 450 34,800,000 36.5 % 10.1 % 32,000,000 

Equatorial Guinea 

894,464 500 181,657 20.3 % 0.1 % 67 

Eritrea 

5,481,906 5 71 1.3 % 0.0 % 63 

Ethiopia 

104,344,901 10 11,538,000 11.1 % 3.3 % 4,500,000 

Gabon 

1,801,232 15 670,197 37.2 % 0.2 % 470 

Gambia 

2,120,418 4 373,865 17.6 % 0.1 % 220 

Ghana 

28,656,723 30 7,958,675 27.8 % 2.3 % 3,500,000 

Guinea  

13,290,659 8 950 7.1 % 0.3 % 950 

Guinea-Bissau 

1,932,871 1,5 84 4.3 % 0.0 % 84 

Kenya 

48,466,928 200 37,718,650 77.8 % 10.9 % 5,500,000 

Lesotho 

2,185,159 4 444,376 20.3 % 0.1 % 290 

Liberia 

4,730,437 500 395,063 8.4 % 0.1 % 330 

Libya 

6,408,742 10 2,800,000 43.7 % 0.8 % 2,800,000 

Madagascar 

25,612,972 30 1,300,000 5.1 % 0.4 % 1,300,000 

Malawi 

18,298,679 15 1,670,839 9.1 % 0.5 % 720 

http://www.internetworldstats.com/africa.htm
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#dz
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#ao
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#bj
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#bw
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#bf
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#bi
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#cv
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#cm
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#cf
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#td
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#km
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#cg
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#cd
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#ci
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#dj
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#eg
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#gq
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#er
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#et
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#ga
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#gm
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#gh
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#gn
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#gw
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#ke
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#ls
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#lr
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#ly
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#mg
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#mw
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Mali 

18,689,966 18,8 2,212,450 11.8 % 0.6 % 1,000,000 

Mauritania 

4,266,448 5 714,132 16.7 % 0.2 % 370 

Mauritius 

1,281,353 87 803,896 62.7 % 0.2 % 630 

Mayotte (FR) 

253,068 n/a 107,94 42.7 % 0.0 % 56 

Morocco 

35,241,418 100 20,207,154 57.3 % 5.8 % 12,000,000 

Mozambique 

29,537,914 30 1,834,337 6.2 % 0.5 % 1,400,000 

Namibia 

2,568,569 30 520 20.2 % 0.2 % 520 

Niger  

21,563,607 5 439,164 2.0 % 0.1 % 280 

Nigeria 

191,835,936 200 93,591,174 48.8 % 27.1 % 16,000,000 

Reunion (FR) 

873,356 130 390 44.7 % 0.1 % 390 

Rwanda 

12,159,586 5 3,724,678 30.6 % 1.1 % 490 

Saint Helena (UK) 

3,97 n/a 2 50.4 % 0.0 % 2 

Sao Tome & Principe 

198,481 6,5 49,686 25.0 % 0.0 % 38 

Senegal 

16,054,275 40 3,647,939 22.7 % 1.1 % 2,300,000 

Seychelles 

97,539 6 56,168 57.6 % 0.0 % 48 

Sierra Leone 

6,732,899 5 310 4.6 % 0.1 % 310 

Somalia 

11,391,962 200 660 5.8 % 0.2 % 660 

South Africa 

55,436,360 2,400,000 28,580,290 51.6 % 8.3 % 14,000,000 

South Sudan 

13,096,190 n/a 2,179,963 16.6 %  0.6 % 180 

Sudan  

42,166,323 30 10,886,813 25.8 % 3.1 % n/a 

Swaziland 

1,320,356 10 436,051 33.0 % 0.1 % 160 

Tanzania 

56,877,529 115 3,700,000 6.5 % 1.1 % 3,700,000 

Togo 

7,691,915 100 545,02 7.1 % 0.2 % 340 

Tunisia 

11,494,760 100 5,800,000 50.5 % 1.7 % 5,800,000 

Uganda 

41,652,938 40 13,023,114 31.3 % 3.8 % 2,200,000 

Western Sahara 

596,021 n/a 27 4.5 % 0.0 % 23 

Zambia 

17,237,931 20 3,167,934 18.4 % 0.9 % 1,400,000 

Zimbabwe 

16,337,760 50 6,721,947 41.1 % 1.9 % 850 

TOTAL AFRICA 

1,246,504,865 4,514,400 345,676,501 27.7 % 100.0 % 146,637,000 

 .28/03/2017: تاريخ الزيارة، http://www.internetworldstats.com/stats1.htm :ابؼصدر

 

 

http://www.internetworldstats.com/africa.htm#ml
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#mr
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#mu
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#yt
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#ma
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#mz
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#na
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#ne
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#ng
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#re
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#rw
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#sh
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#st
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#sn
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#sc
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#sl
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#so
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#za
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#ss
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#sd
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#sz
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#tz
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#tg
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#tn
http://www.internetworldstats.com/af/ug.htm
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#eh
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#zm
http://www.internetworldstats.com/africa.htm#zw
http://www.internetworldstats.com/africa.htm
http://www.internetworldstats.com/stats1.htm
http://www.internetworldstats.com/stats1.htm
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 (2017مازض )على االإظخىي العالمي  الؤهترهذ اطخخدامبخصائياث : 10 االإلحم زكم

WORLD INTERNET USAGE AND POPULATION STATISTICS 

MARCH 25, 2017 - Update 

World Regions 
Population 

Population Internet Users Penetration Growth Users % 

( 2017 Est.) % of World 31-mars-17 Rate (% Pop.) 2000-2017 Table 

Africa 1,246,504,865 16.6 % 345,676,501 27.7 % 7,557.2% 9.3 % 

Asia 4,148,177,672 55.2 % 1,873,856,654 45.2 % 1,539.4% 50.2 % 

Europe 822,710,362 10.9 % 636,971,824 77.4 % 506.1% 17.1 % 

Latin America / Caribbean 647,604,645 8.6 % 385,919,382 59.6 % 2,035.8% 10.3 % 

Middle East 250,327,574 3.3 % 141,931,765 56.7 % 4,220.9% 3.8 % 

North America 363,224,006 4.8 % 320,068,243 88.1 % 196.1% 8.6 % 

Oceania / Australia 40,479,846 0.5 % 27,549,054 68.1 % 261.5% 0.7 % 

WORLD TOTAL 7,519,028,970 100.0 % 3,731,973,423 49.6 % 933.8% 100.0 % 

 .28/03/2017: تاريخ الزيارة، http://www.internetworldstats.com/stats1.htm :ابؼصدر

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.internetworldstats.com/stats1.htm
http://www.internetworldstats.com/stats3.htm
http://www.internetworldstats.com/stats4.htm
http://www.internetworldstats.com/stats2.htm
http://www.internetworldstats.com/stats5.htm
http://www.internetworldstats.com/stats14.htm
http://www.internetworldstats.com/stats6.htm
http://www.internetworldstats.com/list1.htm
http://www.internetworldstats.com/stats1.htm
http://www.internetworldstats.com/stats1.htm
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 همىذج جدليل االإىاكع الؤلىتروهيت الحىىميت: 11االإلحم زكم 

 :معلومات عامة عن الدوقع الإلكتروني

 :.......................................................تسمية ابؽيئة ابغكومية
 : ...................................................................القطاع

 ……............................…………………: موقعها الإلكتًكني

 : تحليل الخصائص العامة لعرض صفحات الدواقع-1
 :اللغة -1-1

اللغة الدستخدمة في الصفحة 
 الرئيسية

اللغة 
 العربية

اللغة 
 الفرنسية

اللغة 
 الإلصليزية

عربية أو )اختيارية 
 (فرنسية

عربية، فرنسية أو )اختيارية 
 (إلصليزية

      النسبة الدئوية

 :عرض التوقيت، التاريخ، حالة الطقس، معلومات جغرافية، معلومات ديموغرافية -1-2
 غنً متوفر متوفر العنصر:

   عرض التوقيت
   عرض التاريخ ابؼيلبدم
   عرض التاريخ ابؽجرم
   عرض حالة الطقس

   (...ابػريطة، ابؼساحة، ابؼناخ، ابؼوارد الطبيعية)عرض معلومات جغرافية 
   (...عدد السكاف، تركيبة السكاف)عرض معلومات دبيوغرافية 
   عرض معلومات اقتصادية

 : الخصائص الاستخدامية للمواقع الإلكترونية الجزائرية-2
 :جودة التصميم، سهولة الاستخدام وسرعة التصفح -2-1

 عالية متوسطة ضعيفة الخصائص
من حيث نوع كحجم ابػط، الألواف، كضوح )جودة تصميم صفحة الواجهة من الناحية الشكلية 

    (...الصور

ترتيب ابؼعلومات كحسن عرض قائمة ) (user friendly)سهولة الاستخداـ كالتصفح للمحتول 
أك حسب نوع  (أفراد، مؤسسات، ىيئات حكومية أخرل)ابػدمات سواء حسب أصناؼ الزبائن 

 ...ابػدمات
   

سرعة الانتقاؿ بكو الصفحات عند النقر على الركابط الفرعية ابؼختلفة في الصفحة )سرعة التصفح 
    .(الرئيسية
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 : المحتوى والخدمات-2-2

 غنً متوفرة متوفرة الخصائص
     البحث في ابؼوقعدمة توفتَ خ

   كجود إعلبنات إشهارية كتركبهية حوؿ ابػدمات التي تقدمها ابؽيئة ابغكومية 

   .إلكتًكنية أخرلحكومية توفتَ ركابط بكو مواقع 

   إمكانية الاستفادة من ابػدمة كإنهاء ابؼعاملة إلكتًكنيا

   .إمكانية برميل الاستمارات كالنماذج الإدارية أك طباعتها من ابؼوقع

   .إمكانية ملء الاستمارات كالنماذج الإدارية مع إرسابؽا إلكتًكنيا

   .ابؼنشورات كابؼطبوعات ذات الصلة على ابؼوقعدليل ابػدمة ككجود 

   مدل برديث ابؼعلومات

   .استخداـ الفيديو كالصوت في عرض أك شرح أك تركيج بعض ابػدمات

عرض الأخبار كالأخبار العاجلة كالأنشطة ابؼتعلقة بابؽيئة ابغكومية أك بالنشاط ابغكومي كابؼواضيع العامة 
   .بوجو عاـ

   (FAQ)خدمة الإجابة عن الأسئلة الأكثر تكرارا 

 : عرض قنوات الاتصال الدتاحة-2-3

 غنً متوفرة متوفرة قناة الاتصال
   (للبتصاؿ ابؼباشر أك بالبريد العادم)عنواف الإدارة ابؼركزية 

   عناكين الفركع ابعهوية كالمحلية

   ابؽاتف الثابت

   الفاكس

   البريد الإلكتًكني

    (…,messanger, whatsapp, viber)شبكات التواصل الاجتماعي 

   (call center)مركز الاتصاؿ ابؽاتفي 

   الرقم الأخضر
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 : خصائص الدشاركة الإلكترونية على مستوى الدواقع الحكومية-3

 :خصائص الشفافية الإلكترونية- 4

 غنً متوفرة متوفرة الخصائص
   عرض ابؼيزانية السنوية للهيئة كبـططات صرفها

   .عرض الأنشطة ابؼبربؾة كابؼخططات الإدارية للهيئة العمومية

   .عرض إعلبنات التوظيف ابػاصة بابؽيئة ابغكومية

   .عرض التقارير السنوية لنشاط ابؽيئة ابغكومية

   إمكانية مناقشة القرارات كالسياسات كابؼخططات الإدارية كابغكومية عبر ابؼوقع

   كجود رابط للتبليغ عن حالات الفساد ابؼافِ كالإدارم

 :الاقتراحات والشكاوى والتغذية العكسية- 5

 غنً متوفرة متوفرة الروابط الدتعلقة بالاقتراحات والشكاوي
   تقدنً اقتًاحات عن طريق ابؼوقع الإلكتًكنيبزصيص رابط ؿ

   تقدنً الشكاكل إلكتًكنيا بزصيص رابط ؿ

   رساؿ الطعوف كفتح النزاعاتبزصيص رابط لإ

 

 

 غنً متوفرة متوفرة خصائص الدشاركة الإلكترونية
   .إمكانية التعليق على ابؼواضيع ابؼعركضة في ابؼوقع

   .إمكانية إرساؿ اقتًاح حوؿ خدمات ابؼوقع أك اقتًاحات عامة في بؾاؿ بزصص ابؽيئة ابغكومية

   .كجود استطلبعات للرأم حوؿ ابػدمات أك القضايا ابؼختلفة ابػاصة بالقطاع كالقضايا العامة

   . عرض استشارات موجهة للجمهور للمشاركة في تصميم ابػدمات

   .توفر ابؼوقع على منتدل إلكتًكني

   :الاشتراك

   (...العضوية، التسجيل)إمكانية الاشتًاؾ في ابؼوقع 

    عن طريق البريد الإلكتًكني(newsletter)ابغصوؿ على نشرية 
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 : التغذية العكسية-6

 غنً متوفر متوفر صائص الدرتبطة بالتغذية العكسيةالخ
عرض استطلبعات إلكتًكنية حوؿ رضا ابؼواطن عن خدمة معينة أك خدمات تقدمها 

   .ابؽيئة ابغكومية

إمكانية تقدنً آراء كاقتًاحات من طرؼ ابؼواطنتُ عبر ابؼوقع بخصوص تطوير كبرستُ 
   .ابػدمات

   .إمكانية التبليغ عن مشكلة تقنية في تقدنً ابػدمة الإلكتًكنية

 :الدفع الإلكتروني- 7

 غنً متوفرة متوفرة خدمة الدفع الإلكتروني
خاص بدواقع ابؼؤسسات ابغكومية التي تتضمن خدماتها برصيل ) إمكانية الدفع الإلكتًكني عن طريق ابؼوقع

، ابغقوؽ ابعمركية، التأمينات الاجتماعية، الرخص، الطوابع : مثل)مستحقات مالية  الضرائب، الرسوـ
 (...ابعبائية

  

 : ملاحظات عامة حول تناسق تصميم الدواقع الإلكترونية الحكومية الجزائرية-8

 عالي متوسط ضعيف منعدم نطاق التنسيق والتوحيد بنٌ الدواقع الإلكترونية العمومية
حسب ابؼواضيع، حسب )بؼواقع الإلكتًكنية ابغكومية لواجهات اتوحيد التصميم العاـ 

     (...ابػدمات، حسب فئات ابؼستخدمتُ

     توحيد الألواف ابؼستخدمة في عرض الصفحات الرئيسية للمواقع ابغكومية
     توحيد اللغة الرئيسية للمواقع ابغكومية

عرض التوقيت، التاريخ، حالة )توحيد المحتول القاعدم كالأساسي للمواقع الإلكتًكنية 
     (...الطقس، قنوات الاتصاؿ
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 كائمت االإىاكع الؤلىتروهيت التي جمذ عليها الدزاطت الخدليليت: 12االإلحم زكم 

 موقعها الإلكترونياسم الذيئة الحكومية  الرقم
 http://www.el-mouradia.dzرئاسة ابعمهورية  1

 http://www.cg.gov.dz بوابة الوزارة الأكفُ 2

 http://www.interieur.gov.dz كزارة الداخلية كابعماعات المحلية كالتهيئة العمرانية 3

 http://www.mjustice.dzكزارة العدؿ  4

 http://www.mf.gov.dzكزارة ابؼالية  5

 http://www.mdn.dzكزارة الدفاع الوطتٍ  6

 http://www.m-moudjahidine.dzكزارة المجاىدين  7

 http://www.mem-algeria.orgكزارة الطاقة كابؼناجم  8

 http://www.m-culture.gov.dzكزارة الثقافة  9

 http://www.mesrs.dzكزارة التعليم العافِ كالبحث العلمي  10

 http://www.mae.dzكزارة الشؤكف ابػارجية  11

 http://www.mre.gov.dz كزارة ابؼوارد ابؼائية 12

 http://www.mppi.dz كزارة الصناعة كترقية الاستثمارات 13

 http://www.marwakf-dz.org كزارة الشؤكف الدينية كالأكقاؼ 14

 http://www.matet.dz كزارة التهيئة العمرانية كالبيئة كالسياحة 15

 http://www.ministere-transports.gov.dz كزارة النقل 16

 http://www.ministerecommunication.gov كزارة الاتصاؿ 17
.dz 

 http://www.pmeart-dz.org كزارة ابؼؤسسات الصغتَة كابؼتوسطة كالصناعة التقليدية 18

 http://www.mcrp.gov.dz كزارة العلبقات مع البربؼاف 19

 http://www.mfep.gov.dz كزارة التكوين كالتعليم ابؼهنيتُ 20

 http://www.mhu.gov.dz كزارة السكن كالعمراف 21

 http://www.massn.gov.dz كزارة التضامن الوطتٍ كالأسرة كابعالية الوطنية بابػارج 22

 http://www.mpeche.gov.dz كزارة الصيد البحرم كابؼوارد الصيدية 23

 http://www.mjs.dz كزارة الشباب كالرياضة 24

 http://www.mincommerce.gov.dz كزارة التجارة 25

 /http://www.sante.gov.dzكزارة الصحة كالسكن كإصلبح ابؼستشفيات  26

27 
كزارة البريد كابؼواصلبت السلكية كاللبسلكية كالتكنولوجيات 

 /http://www.mpttn.gov.dzكالرقمنة 

 http://www.ccomptes.org.dzبؾلس المحاسبة  28

 http://www.apn-dz.orgالمجلس الشعبي الوطتٍ  29

http://www.dzine.pub/hrCaO
http://www.dzine.pub/hrCaO
http://www.dzine.pub/aNmDF
http://www.dzine.pub/aNmDF
http://www.dzine.pub/AMMOH
http://www.dzine.pub/AMMOH
http://www.dzine.pub/ExGZ0
http://www.dzine.pub/ExGZ0
http://www.dzine.pub/y4CIO
http://www.dzine.pub/y4CIO
http://www.dzine.pub/l27hO
http://www.dzine.pub/l27hO
http://www.dzine.pub/eeIQc
http://www.dzine.pub/eeIQc
http://www.dzine.pub/XyRNY
http://www.dzine.pub/AcDfz
http://www.dzine.pub/AcDfz
http://www.dzine.pub/zXztj
http://www.dzine.pub/zXztj
http://www.dzine.pub/vSlZZ
http://www.dzine.pub/vSlZZ
http://www.dzine.pub/3tRbP
http://www.dzine.pub/3tRbP
http://www.dzine.pub/LFYkj
http://www.dzine.pub/LFYkj
http://www.dzine.pub/87UMc
http://www.dzine.pub/87UMc
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 http://www.majliselouma.dzبؾلس الأمة  30

 http://www.conseil-constitutionnel.dzالمجلس الدستورم  31

 http://www.conseil-etat-dz.orgبؾلس الدكلة  32

 http://www.ccomptes.org.dzبؾلس المحاسبة  33

 http://www.hci.dzالمجلس الإسلبمي الأعلى  34

 http://www.coursupreme.dzالمحكمة العليا  35

 http://www.archives-dgan.gov.dzالأرشيف الوطتٍ ابعزائرم  36

 /http://www.dgfp.gov.dzكالإصلبح الإدارم  ابؼديرية العامة للوظيفة العمومية 37

 https://www.mfdgi.gov.dzابؼديرية العامة للضرائب  38

 /http://www.douane.gov.dzابعمارؾ ابعزائرية  39

 /http://www.arpt.dzسلطة الضبط للبريد كابؼواصلبت السلكية كاللبسلكية  40

 http://www.aadl.com.dzككالة عدؿ  41

 http://www.ansej.org.dzالوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب  42

 http://www.andi.dz الوطنية لتطوير الاستثمار 43

 https://www.cnac.dzالصندكؽ الوطتٍ للتأمتُ عن البطالة  44

 https://sidjilcom.cnrc.dz/web/cnrc/accueilابؼركز الوطتٍ للسجل التجارم  45

 http://www.cnas.dzالصندكؽ الوطتٍ للضماف الاجتماعي للعماؿ الأجراء  46

 /https://casnos.com.dzلصندكؽ الوطتٍ للضماف الاجتماعي لغتَ الأجراء  47

http://www.ingdz.org/links/?http://www.dgfp.gov.dz/
http://www.ingdz.org/links/?http://www.dgfp.gov.dz/
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 صفدت الىاحهت لبىابت االإىاطً: 13االإلحم زكم 

 
http://www.elmouwatin.dz: بوابة ابؼواطن موقع: الدصدر



 

 

 

 

 

 

 

ع مة المراج  ات   ق 
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كائمت االإساحع 

:  االإساحع باللغت العسبيت: ؤولا

 :الىخب -1

، ميكىعاث االإىظمت العغبُت للخىمُت مدخل بدازر مخيامل: الحىىمت الؤلىتروهيتئًمان عبض المخؿً ػوي، - 

ت،اللاَغة،   .2009الؤصاعٍ

، صاع الجامعت الجىاهب اللاهىهيت لعلد الخجازة الؤلىتروهيت: ببسام العلد الؤلىترووي وبزباجهئًمان مأمىن أخمض ؾلُمان، - 

ت،   .2008الجضًضة لليكغ، الؤؾىىضعٍ

 .2009، صاع الُاػوعي، عمان، الأعصن، الُبعت الأولى،  في االإىغماث العامت بين الىغسيت والخطبيمالاجصاٌبكحر العلاق، - 

ت، اللاَغة، مهغ، الدظىيم في عصس الؤهترهذ والاكخصاد السكميبكحر العلاق، -  ، ميكىعاث االإىظمت العغبُت للخىمُت الؤصاعٍ

2003. 

، مإؾؿت الىعاق لليكغ والخىػَع، عمان، مدخل حظىيلي: جطبيلاث جىىىلىحيا االإعلىماث في الأعماٌبكحر العلاق، - 

 .2002الأعصن، الُبعت الأولى، 

، مغهؼ الخبراث االإهىُت للإصاعة، اللاَغة، مهغ،  طسيلت للاخخفاظ بعملائً بلى الأبد50بىٌ جُم، جغحمت َالت نضقي، - 

1997. 

 . 1424ٌ، معهض الؤصاعة العامت، صبي، مدغم الحىىمت الؤلىتروهيتجىفُم بً محمد الكمـ، - 

 .2003، الضاع الجامعُت، اللاَغة، مهغ،ملدمت في بدازة الأعماٌ اللىحظديت زابذ عبض الغخمً ئصعَـ،- 

ب كؿم الترحمت بضاع الفاعوق، -   .2007، مىخبت الأؾغة، اللاَغة، الحىىمت الؤلىتروهيتحلىعٍا ئًفاهؼ، حعغٍ

ب والبرمجت، -  ، الضاع العغبُت للعلىم، بحروث، لبىان، الُبعت الأولى، ؤصىٌ خدمت الصبائًحىن واالإحن، جغحمت مغهؼ الخعغٍ

1998. 

 الُبعت الأولى، ،، صاع االإؿحرة لليكغ والخىػَع والُباعت، عمان، الأعصنبدازة الجىدة وخدمت العملاءزًحر واظم خمىص، - 

2002. 

ب أؾعض وامل ئلُاؽ، . صاهُِل م-  ل، حعغٍ االإبيعاث والدظىيم والخدظين االإخىاصل، ؤفظل طذ ممازطاث لخدليم ؾخىٍ

اى، االإملىت العغبُت الؿعىصًتهمى في الؤيساد وشيادة ولاء الصبىن   .2002 الُبعت الأولى، ،، مُبعت العبُيان، الغٍ

ب-  خلي، صًاث َِؿان، حعغٍ دكاعص وٍ اطتراجيجياث جدىٌ الؼسواث العملاكت بلى : الؤدازة بالعملاءعبض الغخمً جىفُم، : عٍ

 .1998، حمهىعٍت مهغ العغبُت، "بمًُ"، مغهؼ الخبراث االإهىُت للإصاعة العاالإيت

اص زلُف العجزي، -  ، صاع االإؼىلاث اللاهىهيت لعلىد الخجازة الؤلىتروهيت مً خيث الؤزباث وجدديد شمان وميان العلدػٍ

. 2010وائل لليكغ، الأعصن، الُبعت الأولى، 

 .2005، معهض الؤصاعة العامت، االإملىت العغبُت الؿعىصًت، الؤدازة الؤلىتروهيت وآفاق جطبيلاتها العسبيتؾعض غالب ًاؾحن، - 
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، االإإؾؿت الخضًثت للىخاب، لبىان، الُبعت الأولى، العلىد الؤلىتروهيت في بطاز جىغيم الخجازة الؤلىتروهيتؾمحر صهىن، - 

2012 .

حر االإهخضي، -   .2011، صاع أؾامت لليكغ والخىػَع، عمان، الأعصن، الُبعت الأولى، جىىىلىحيا الحىىمت الؤلىتروهيتؾىؾً ػَ

صاع الُاػوعي العلمُت  ، الُبعت الأولى،الىماذج والخطبيلاث والخجازب الدوليت: الحىىمت الؤلىتروهيتنفىان االإبًُحن، - 

 .2011لليكغ والخىػَع، الأعصن، 

زىزة اللسن الحادر والعؼسيً في جطىيس الؤدازة العامت، ججسبت : الحىىمت الؤلىتروهيتَلاٌ بً عبض الله خؿحن الكغٍف، - 

ت، مهغ، االإملىت العسبيت الظعىديت،  .2011 االإىخب الجامعي الخضًث، الؤؾىىضعٍ

ت، مهغ، هيف ججخرب عميلا دائما؟ الجديد في فً البيع االإخميزَلعذ أؾعض عبض الخمُض،  -  ، ميكأة االإعاعف، الؤؾىىضعٍ

 .2001الُبعت الخامؿت،

، صاع االإؿحرة لليكغ والخىػَع والُباعت، عمان، االإدخل بلى بدازة االإعسفتعبض الؿخاع العلي، عامغ كىضًلجي، غؿان العمغي، - 

 .2009، 2الأعصن، ٍ 

ت، مهغ، هيف حظيطس على الأطىاق؟ حعلم مً الخجسبت الياباهيت عبض الؿلام أبى كدف،-  ، الضاع الجامعُت، الؤؾىىضعٍ

2003. 

ت، مهغ، الحىىمت الؤلىتروهيت بين الىغسيت والخطبيمعهام عبض الفخاح مُغ، -   .2008، صاع الجامعت الجضًضة، الؤؾىىضعٍ

 الُبعت ،، مُبعىعاث االإلً فهض الىَىُت، الغٍاىالحىىمت الؤلىتروهيت بين الخخطيط والخىفير فهض بً هانغ العبىص، -

 .2005 الثاهُت،

،  مىخبت العبُيان، الخطبيم العملي للخعاملاث الؤلىتروهيت الحىىميت: الحىىمت الؤلىتروهيتفهض بً هانغ العبىص، - 

 .2009االإملىت العغبُت الؿعىصًت، الُبعت  الأولى، 

، صاع الخامض لليكغ والخىػَع، الأعصن، دزاطت ملازهت: جىاشع اللىاهين في العلىد الؤلىتروهيتمحمد أخمض علي المخاؾىت، - 

. 2013الُبعت الأولى، 

 .2007، صاع الىخاب اللاهىوي، اللاَغة، مهغ، الؤصلاح والخطىيس الؤدازر همدخل للحىىمت الؤلىتروهيتمحمد الهحرفي، -  

، ميكىعاث الخلبي دزاطت ملازهت: ؤطاليب الحمايت اللاهىهيت الإعاملاث الخجازة الؤلىتروهيتمحمد ؾعُض أخمض ئؾماعُل، - 

. 2009الخلىكُت، بحروث، لبىان، الُبعت الأولى، 

 .2009، صاع االإؿحرة لليكغ والخىػَع والُباعت، عمان، الأعصن، الُبعت الأولى، الؤدازة الؤلىتروهيتمحمد ؾمحر أخمض، - 

 عمان،، صاع الثلافت لليكغ والخىػَع، االإظخلبل الىاعد للأحياٌ اللادمت: الخجازة الالىتروهيتمحمد عبض خؿحن الُائي، - 

 .2010  الُبعت الأولى،الأعصن،

ض الصخً،-   .2002 ، الضاع الجامعُت، مهغ، الُبعت الأولى،كساءاث في بدازة الدظىيم محمد فغٍ

، ميكىعاث االإىظمت الحىىمت الؤلىتروهيت وجطبيلاتها في الىطً العسبي محمد مدمىص الُعامىت، َاعق قغٍف العلىف، -

ت، اللاَغة، حمهىعٍت مهغ العغبُت،   .2004العغبُت للخىمُت الؤصاعٍ

ت، الُبعت الحمايت الجىائيت للخصىصيت والخجازة الؤلىتروهيتمدمىص ئبغاَُم غاػي، -  ، مىخبت الىفاء اللاهىهُت، الؤؾىىضعٍ

 .2014الأولى، 

 .2010، صاع أؾامت لليكغ والخىػَع، عمان، الأعصن، الُبعت الأولى، الحىىمت الؤلىتروهيت والؤدازة االإعاصسةمدمىص اللضوة، - 
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، صاع الىخاب الخجازة الؤلىتروهيت وميافدت الجسيمت االإعلىماجيت، كىاعد الؤزباث االإدوي والخجازر معىان مهُفى، - 

 .2009الخضًث، اللاَغة، 

، مىخبت الؿنبىعي، ميكىعاث دزاطت ملازهت: الحمايت االإدهيت للمظتهلً في علىد الخجازة الؤلىتروهيتمىفم خماص عبض، - 

ً الخلىكُت، بغضاص، الُبعت الأولى  .2011. ػٍ

ت، العلىد الؤلىتروهيت على ػبىت الؤهترهذ بين الؼسيعت واللاهىن مُيائُل عقُض علي، -  ، صاع الجامعت الجضًضة، الؤؾىىضعٍ

2015 .

ذ، أغؿُـ زئيت عسبيت لمجخمع االإعسفت: الفجىة السكميتهلُل علي، هاصًت حجاػي، -   .2005، مُابع الؿُاؾت، اليىٍ

، عالم الىخب الخضًث لليكغ والخىػَع، ئعبض، زئيت مخياملت: الطسيم هدى الحىىمت الؤلىتروهيتوعُم ئبغاَُم الظاَغ، - 

 .2014الأعصن، الُبعت الأولى، 

ت، (كىاعد الأووظيتراٌ ودليلها الدؼسيعي)كاهىن الخجازة الؤلىتروهيت وائل أهىع بىضق، -  ، مىخبت الىفاء اللاهىهُت، الؤؾىىضعٍ

 .2009الُبعت الأولى، 

 .2003، مىخبت لبىان هاقغون، لبىان، الُبعت الأولى، بدازة الأعماٌ الخجازيت الؤلىتروهيت ًىعن بغؽ، - 

 :االإلالاث االإيؼىزة في المجلاث العلميت- 2

 .2009/2010،مجلت الباخث،العضص الؿابع، على ماطظاث الأعماٌ(E.G) ؤزس جطبيم الحىىمت الؤلىتروهيت :  أخمض بً عِكاوي -

 .2003، 02، مجلت الباخث، العضص به االإخعللت اللاهىهيت واالإظائل الؤلىترووي الخعاكدئلُاؽ بً ؾاس ي، - 

دزاطت جطبيليت لعيىت مً )مخطلباث كيام الحىىمت الالىتروهيت بالترهيز على االإىازد البؼسيت  أوـ عبض الباؾِ عباؽ،- 

، مجلت قإون العهغ، االإغهؼ الُمني للضعاؾاث الؤؾتراجُجُت، العضص الؿاصؽ والثلازىن، (الىشازاث في الجمهىزيت اليمىيت

 .2010ماعؽ - ًىاًغ

،مجلت البهحرة للبدىر  دزاطت خالت الجصائس:زبت الفظاد الؤدازر و بىاء الحىم الساػداآلياث مذبىمضًً َاقمت،  -

 .2006  الجؼائغ،الاؾدكاعاث والخضماث الخعلُمُت، العضص الؿابع، صاع الخلضوهُت،و

آفاق "، مجلت ؤزس جىحه االإيؼإة بالظىق على طلىن واججاهاث اللىة البيعيتحماٌ عبض الخمُض، علي عبض الؿمُع، - 

، ًىاًغ "حضًضة  .1998، حامعت االإىىفُت، مهغ، الؿىت العاقغة، العضص الأوٌ

-200 الفترة خلاٌ والؤمازاث مصس الجصائس،  مًول في والاجصالاث االإعلىماث لخىىىلىحيا الخدخيت البييت واكعخؿحن قيُني،  -

 .09/2011، مجلت الباخث، عضص ملازهت دزاطت ،2010

دزاطت جطبيليت على االإاطظاث الحىىميت في كطاع : الحىىمت الؤلىتروهيت ومعىكاث جطبيلهاصًالا حمُل محمد الغػي، - 

، ًىاًغ غصة ً، العضص الأوٌ ت، المجلض العكغٍ  .2012، مجلت الجامعت الؤؾلامُت للضعاؾاث الاكخهاصًت والؤصاعٍ

دكاعص َُىـ، -  ، مجلت زلاناث هخب االإضًغ وعحل الأعماٌ، مً البيروكساطيت بلى الؤلىتروكساطيت: الحىىمت الؤلىتروهيتعٍ

 .2003، اللاَغة، أهخىبغ "قعاع"الؿىت الخاصًت عكغ، العضص الخاؾع عكغ، الكغهت العغبُت للإعلام العلمي 

لُا، العضص مدخل اطتراجيجي: الحىىمت الؤلىتروهيت وطبل جطبيلهاسخغ كضوعي الغفاعي، -  ، مجلت اكخهاصًاث قماٌ ئفغٍ

 .2009الؿابع، الؿضاس ي الثاوي، 
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، "قإون العهغ"، مجلت بطتراجيجيت جلديم خدماث الحىىمت الؤلىتروهيت عبر االإىبايلعبضة وعمان نالح الكغٍف، - 

 .2009صٌؿمبر – أهخىبغ /  َـ 1430طو الدجت – الُمً، قىاٌ - ، نىعاء 35الؿىت الثالثت عكغ، العضص 

بدث ميداوي في بعع االإصازف : دازة علاكاث الصبىن، جىحه جىغيمي حديدعلي مدؿً عبض الغيا، علي خؿىن الُائي، ئ- 

 .2007، 14، الؤنضاع مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية ،الحىىميت

: الؤلىتروهُت، مىكعها الؤلىترووي" عغب"، مجلت  حظخعيد ػبابها بالخلىياثCRMبدازة علاكاث الصبائً عماع علُلي، - 

www.arab-it.com  2002 ، ًىلُى .

ؿان وآزغون، -   اكخهاصًاث مجلتعمليت،  خالت – الصواة بيذ: الىىيذ دولت في الالىتروهيت الحىىمت مؼسوعفاَمت الضوَ

لُا، العضص الخامـ، حاهفي  قماٌ  .2008ئفغٍ

 Journal of Statistics and، مجلت هماذج وججازب عاالإيت وعسبيت: مخطلباث بزطاء خىىمت بلىتروهيت هاجحت ، َالي ملُلى- 

Applied Economics 2016، صٌؿمبر 26، العضص. 

م زالو خؿحن، -  ، مجلت ولُت بغضاص للعلىم الاكخهاصًت الجامعت، العضص الخام بمإجمغ اليلُت، الحىىمت الؤلىتروهيتمغٍ

 .2013بغضاص، 

، مجلت مؿاع للضعاؾاث الأواصًمُت، المجلض الؿابع، العضص جلىياث الدؼفير في الخبادٌ الخجازر الؤلىتروويهضي بضع حغاح، - 

 .2009الغابع عكغ، 

اب، -   ،دوز الحىىمت الؤلىتروهيت في جدظين حىدة الخدماث الحىىميت بالخطبيم على وزػت خىىمت دبيًاؾغ عبض الىَ

 .2009مجلت النبًت، المجلض العاقغ، العضص الغابع، أهخىبغ 

 :االإداخلاث في االإلخلياث العلميت واالإاجمساث- 3

: الدظىيم في الىطً العسبي، بدث ملضم في االإلخلى العغبي الثاوي خىٌ الدظىيم بالعلاكاثئلهام فسغي أخمض خؿً، - 

ت، الضوخت، كُغ، مً الفسو والخددياث  .2003 أهخىبغ 08 ئلى 06، االإىظمت العغبُت للخىمُت الؤصاعٍ

 الضولي االإإجمغ ، هخاب أعماٌخصىصيت الجسيمت الؤلىتروهيت في اللاهىن الجصائسر واللىاهين االإلازهتهمضًلي، عخُمت - 

 .2017 ماعؽ 25 – 24، لبىان / َغابلـمغهؼ حُل البدث العلمي، ، الؤلىتروهيت الجسائم: عكغ الغابع

 لحالت مع الؤػازة الدوليت، الخجازب لبعع عسض :االإعسفت على اللائم الاكخصاد بلى الاهخلاٌ مخطلباثؾضّي علي، - 

خىهت حامعت ،االإعسفت ومجخمع الخغيير بدازة :الثامً الؿىىي  الضولي العلمي ، االإإجمغالجصائس ل 24 – 21الأعصن،  : الؼٍ  أفغٍ

2008. 

أوعاق عمل مإجمغ الخيىمت الؤلىتروهُت الؿاصؽ الحىىمت الؤلىتروهيت بين الىغسيت والخطبيم العلمي، علي لُفي، - 

ت، صبي، صولت الؤماعاث العغبُت االإخدضة، "الؤدازة العامت الجديدة والحىىمت الؤلىتروهيت"  - 9، االإىظمت العغبُت للخىمُت الؤصاعٍ

 .2007 صٌؿمبر 12

 الغابع الضولي االإإجمغ ، هخاب أعماٌالجسيمت الؤلىتروهيت وبحساءاث مىاحهتها مً خلاٌ الدؼسيع الجصائسر فًُلت عاكلي، - 

 .2017 ماعؽ 25 – 24لبىان، / ، مغهؼ حُل البدث العلمي، َغابلـ الؤلىتروهيت الجسائم: عكغ

http://www.iasj.net/iasj?func=issues&jId=231&uiLanguage=ar
http://www.iasj.net/iasj?func=issues&jId=231&uiLanguage=ar
http://www.arab-it.com/
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غاء-  ، مضازلت ملضمت يمً جىغيم االإعاملاث الؤلىتروهيت االإدهيت والخجازيت الخجسبت الدؼسيعيت الجصائسيت في، هاجي الؼَ

 في الفترة مً ،َغابلـ، أواصمُت الضعاؾاث العلُاباالإىعلض ، "االإإجمغ العلمي االإغاعبي الأوٌ خىٌ االإعلىماجُت واللاهىن "فعالُاث 

 .2009 أهخىبغ 29 ئلى 28

 المحليت والجماعاث الداخليت وشازة خالت الحىىميت، الخدماث حىدة جدظين في الؤلىتروهيت الحىىمت دوز وؾُلت،  واعغ- 

 العلىم الخضماث، االإىعلض بيلُت بلُاع الكاملت الجىصة خىٌ ئصاعة الضولي ، مضازلت ملضمت يمً االإلخلى- الجصائس –

 .2011 ماي 11 و10كؿىُُىت، ًىمي  مىخىعي، الدؿُحر لجامعت وعلىم الؤكخهاصًت

 :الدزاطاث والخلازيس- 4

ت الضًملغاَُت الكعبُت-  ، 2013مطبىعت ملخص مبادزة الجصائس الؤلىتروهيت  ، اللجىت الؤلىتروهُت،الجمهىعٍت الجؼائغٍ

 .2008صٌؿمبر 

، مُبىعاث الحىىمت الؤلىتروهيت مً ؤحل الؼعب: 2012طخطلاع الحىىمت الؤلىتروهيت لظىت مىظمت الأمم االإخدضة، ا- 

ىعن،   .2012الأمم االإخدضة، هُىٍ

، خىىمت بلىتروهيت مً ؤحل االإظخلبل الرر هخطلع بليه: 2014دزاطت الحىىمت الؤلىتروهيت لظىت ، مىظمت الأمم االإخدضة- 

ىعن،   .2014مُبىعاث الأمم االإخدضة، هُىٍ

 :السطائل الجامعيت- 5

جاث، -   عؾالت ملضمت لىُل قهاصة االإاحؿخحر في اللاهىن مياهت الجماعاث المحليت في الىغام الؤدازر الجصائسر،ئؾماعُل فغٍ

جىظُم ئصاعي، عؾالت غحر ميكىعة، ولُت الخلىق والعلىم الؿُاؾُت، حامعت الىاصي، الجؼائغ، الؿىت : العام، جسهو

 .2014 – 2013الجامعُت 

 ، أَغوختالجصائسيت للبىىن اللدزة الخىافظيت وجدظين االإصسفيت الخدماث جطىيس على االإاليت العىالإت ؤزسآؾُا كاؾُمي، - 

 و الاكخهاصًت العلىم  ولُت،والبىىن االإالُت اكخهاصًاث :الاكخهاصًت، جسهو في العلىم الضهخىعاٍ قهاصة لىُل ملضمت

ت  .2014/2015الدؿُحر، حامعت امحمد بىكغة، بىمغصاؽ، الؿىت الجامعُت  علىم و الخجاعٍ

 في االإاحؿخحر قهاصة هُل مخُلباث يمً ملضمت ، مظهغةالخجازة الؤلىتروهيت، خخميتها وواكعها في الجصائسؾمُت صًمل، - 

، 2011 – 2010الدؿُحر، حامعت مىخىعي، كؿىُُىت، الؿىت الجامعُت  وعلىم الاكخهاصًت العلىم الاكخهاصًت، ولُت العلىم

. 253. م

 دزاطت جطبيليت لعيىت مً –اطخخدام جىىىلىحيا االإعلىماث والاجصاٌ في اجخاذ اللساز باالإاطظت ؾهام َغقاوي، - 

ت، ولُت العلىم الاكخهاصًت االإاطظاث الجصائسيت ، أَغوخت ملضمت يمً مخُلباث هُل قهاصة الضهخىعاٍ في العلىم الخجاعٍ

ت وعلىم الدؿُحر، حامعت   .  2013/2014، الؿىت الجامعُت "3الجؼائغ "والعلىم الخجاعٍ

 و  الىاكع:ماطظاتها ووعائف الدولت صياغت دوز  لإعادة طتراجيجيت وةالؤلىتروهيت الحىىمت الكغٍف، عبضة وعمان- 

ٌ  خالت- الخددياث   العلىم في الضهخىعاٍ صعحت هُليمً مخُلباث  ملضمت ، أَغوختالخليجي الخعاون  مجلع دو

الدؿُحر، حامعت الجؼائغ، الؿىت  وعلىم الاكخهاصًت العلىم ، ولُت" الأعماٌ ئصاعة "  جسهو،الدؿُحر وعلىم الاكخهاصًت

 .2008/2009الجامعُت 
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م-  ، عؾالت والجصائس الأمسيىيت االإخددة الىلاياث العمىميت في الخدمت جسػيد في الؤلىتروهيت الؤدازة دوز  ،عكىع عبض الىغٍ

ٌ  الإخُلباث اؾخىمالا ملضمت  الضًملغاَُت جسهو :الضولُت والعلاكاث الؿُاؾُت العلىم في االإاحؿخحر قهاصة على الخهى

الضولُت، حامعت مىخىعي، كؿىُُىت، الؿىت  والعلاكاث الؿُاؾُت العلىم الؿُاؾُت، كؿم والعلىم الخلىق  والغقاصة، ولُت

 .2009/2010الجامعُت 

دزاطت : الؤدازة بالجىدة الؼاملت مدخل لتركيت جىافظيت االإاطظاث الصغيرة واالإخىططت الجصائسيتفخُدت بىخغوص، - 

 العلىم الاكخهاصًت، ولُت العلىم في علىم صهخىعاٍ قهاصة لىُل ملضمت ، عؾالتميداهيت على بعع االإاطظاث بظطيف

ت الاكخهاصًت ، 2012/2013، الؿىت الجامعُت 1الدؿُحر، حامعت ؾُُف  وعلىم والخجاعٍ

ض بىزلُفي الؿعُض محمد-   قهاصة هُل مخُلباث ملضمت لاؾخىماٌ مظهغة، الالىتروهيت الخجازة لعلىد اللاهىوي الىغامع، كىٍ

، الخلىق  كؿم، الؿُاؾُت العلىم و الخلىق  ولُت، بؿىغة زًُغ محمد حامعتٌ، عماأ كاهىن  :جسهو، الخلىق  في االإاؾتر

 .2015/2016الؿىت الجامعُت 

 لىغام جدخيت بييت لإوؼاء وأليت واالإلاصت الآليت الحديثت الؤلىتروهيت الدفع ؤهغمت وحؼغيل جطىيس ؤهميتمحمد قاًب، - 

الاكخهاصًت،  العلىم في علىم صهخىعاٍ قهاصة هُل مخُلباث مً هجؼء ملضمت ، أَغوختبلىترووي بالجصائس ومالي مصسفي

ت الاكخهاصًت العلىم ولُت ، الؿىت الجامعُت 1الاكخهاصًت، حامعت ؾُُف  العلىم الدؿُحر كؿم وعلىم والخجاعٍ

2016/2017. 

 :الىصىو اللاهىهيت- 6

، ًًبِ قغوٍ وهُفُاث ئكامت زضماث الاهترهذ واؾخغلالها،  1998 أوث 25 االإإعر في 257-98االإغؾىم الخىفُظي عكم - 

ضة ت للجمهىعٍت الغؾمُت الجغٍ .  1998 أوث 26 الهاصع في، 63العضص  الكعبُت ، الضًملغاَُت الجؼائغٍ

 25 االإإعر في 257 - 98 ، ٌعضٌ االإغؾىم الخىفُظي عكم عكم 2000 أهخىبغ 14 االإإعر في 307 - 2000عكم  الخىفُظي االإغؾىم- 

ضة الاهترهذ زضماث ئكامت ، االإخعلم بًبِ قغوٍ وهُفُاث1998أوث  ت للجمهىعٍت الغؾمُت واؾخغلالها، الجغٍ  الجؼائغٍ

. 2000أهخىبغ  15 ٌ االإىافم ٌ 1421 عحب 17 : في الهاصع ، 60 العضص الكعبُت ، الضًملغاَُت

 ًدضص اللىاعض العامت االإخعللت بالخىكُع 2015 االإىافم لـ أوٌ فبراًغ 1436 عبُع الثاوي عام 11 مإعر في 04 – 15 كاهىن عكم -

ت الضًملغاَُت الكعبُت، العضص والخهضًم الؤلىتروهُحن ضة الغؾمُت للجمهىعٍت الجؼائغٍ  ...، الهاصع في06، الجغٍ

خمم الأمغ عكم 2005 حىان 20 االإإعر في 10-05اللاهىن -    االإخًمً لللاهىن 1975 ؾلخمبر 26 االإإعر في 58 – 75 ٌعضٌ وٍ

ضة الغؾمُت الجؼائغي االإعضٌ االإضوي  ، 2005 حىان 26 ، الهاصع في64 العضص ،واالإخمّم، الجغٍ

 االإساحع باللغاث الأحىبيت: زاهيا

 :الىخب- 1

- Amrit Tiwana, Gestion des connaissances: application CRM et e- business, Edition Compus press, Paris, 

France, 2001. 

- Christophe Allard, Le management de la valeur client, Edition Dunod, Paris, Frace, 2002. 
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 82 اللُم االإُللت اللهىي والضهُا للمإقغاث الفغعُت للبيُت الخدخُت للاجهالاث 2-01

 89 .2001مإقغ الخيىمت الؤلىتروهُت لؿىت  2-02
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ت الؤلىتروهُت لـ  2-05 غ ؾىت 25مإقغ الجاَؼٍ  97 2004 صولت الغائضة في جلغٍ

ت الخيىمت الؤلىتروهُت بحن 25 حغحراث جغجِب الضوٌ الـ  2-06  98 2004 و2003 الغائضة في حاَؼٍ

 99 2004 الغائضة في مإقغ االإكاعهت الؤلىتروهُت لؿىت 20جغجِب الضوٌ الـ  2-07

ت الؤلىتروهُت مً  2-08  101 2005 ئلى 2003الترجِب واالإإقغاث الؤكلُمُت للجاَؼٍ

ت الخيىمت الؤلىتروهُت لؿىت 25جغجِب أكىي  2-09  101 2005 صولت في مجاٌ حاَؼٍ

ت الؤلىتروهُت لؿىت  2-10  102 2005حغحر مغاهؼ الضوٌ في جغجِب مإقغ الجاَؼٍ

 103 .2005 ئلى 2003 وجغجُببا بحن مً 2005 صولت الغائضة لؿىت 25مإقغ االإكاعهت الؤلىتروهُت للـ  2-11

غ 35الضوٌ الـ  2-12 ت الؤلىتروهُت في جلغٍ  108 2008 الغائضة في مإقغ الجاَؼٍ

 109 .2008 الغائضة وفم مإقغ االإكاعهت الؤلىتروهُت لؿىت 25جغجِب الضوٌ الـ  2-13

 111 2010 صولت الأولى وفم مإقغ جُىع الخيىمت الؤلىتروهُت لؿىت 20جغجِب الضوٌ الـ  2-14

 113 2010 صولت عائضة في ؾىت 20مإقغ االإكاعهت الؤلىتروهُت لـ  2-15

 114 2012 صولت الغائضة لؿىت 20كُم مإقغ جىمُت الخيىمت الؤلىتروهُت لـ  2-16

 115 2012جغجِب صوٌ االإلضمت وفم مإقغ االإكاعهت الؤلىتروهُت لؿىت  2-17

 118 2012 مع االإلاعهت بـ 2014الضوٌ الغائضة في الخيىمت الؤلىتروهُت لؿىت  2-18

 122 2016الضوٌ الغائضة وفلا الإإقغ جىمُت الخيىمت الؤلىتروهُت لؿىت  2-19

ىُت وجغجُببا في الفترة  2-20  130 2016- 2001جُىع مإقغ الخيىمت الؤلىتروهُت للىلاًاث االإخدضة الأمغٍ

-2001جُىع جغجِب حمهىعٍت وىعٍا الجىىبُت وفلا الإإقغ جىمُت الخيىمت الؤلىتروهُت في الفترة  2-21

2016 
133 
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 135 2016-2001 وفلا الإإقغ جىمُت الخيىمت الؤلىتروهُت في الفترة االإملىت االإخدضةجُىع جغجِب  2-22

ا وفلا الإإقغ جىمُت الخيىمت الؤلىتروهُت في الفترة  2-23  140 2016 - 2001جُىع جغجِب صولت مالحزً

2-24 
جُىع جغجِب صولت الؤماعاث العغبُت االإخدضة وفلا الإإقغ جىمُت الخيىمت الؤلىتروهُت في الفترة 

2001-2016 
143 

م العلائلي"ملاعهت بحن  3-01 م الهفلت"و" الدؿىٍ  159" حؿىٍ

 177 الأبعاص المخخلفت لإصاعة العلاكت مع االإىاًَ 3-02

 185مغاخل جُىع الؤصاعة العمىمُت والؤنلاح الؤصاعي  3-03

اث الثلازت للمكاعهت الؤلىتروهُت  3-04  193زهائو االإؿخىٍ

 للجؼائغ وجغجُببا الضولي في الفترة (EGDI)جُىع ويعُت مإقغ جىمُت الخيىمت الؤلىتروهُت  4-01

2003 -2016 
238 

 241 2016- 2003 للجؼائغ في الفترة (OSI)مإقغ الخضماث على الخِ  4-02

 243 2016- 2003 للجؼائغ في الفترة (TII)مإقغ البيُت الخدخُت للاجهالاث  4-03

 245 2017- 2000جُىع عضص مؿخسضمي الؤهترهذ في الجؼائغ في الفترة  4-04

4-05 
ت الكبياث وبعٌ االإإقغاث الفغعُت  خؿب الترجِب الضولي للجؼائغ االإإقغ العام لجاَؼٍ

ت ومإقغاث  .2016 – 2008الفترة  في الخىىىلىحُا حاَؼٍ
246 

 248 2016- 2003 للجؼائغ وويعُتبا العاالإُت والؤكلُمُت زلاٌ الفترة (HCI)مإقغ عأؽ االإاٌ اللكغي  4-06

 250 2016- 2003 للجؼائغ وجغجُببا الضولي في الفترة (EP)جُىع مإقغ االإكاعهت الؤلىتروهُت  4-07

جىػَع وؿب اللغت االإؿخسضمت في الهفداث الغئِؿُت للمىاكع الؤلىتروهُت الخيىمُت  4-08

ت  الجؼائغٍ
258 

 259زهائو االإىاكع مً خُث الخهمُم وؾهىلت الاؾخسضام وؾغعت الخهفذ  4-09

 259 جىػع االإىاكع الؤلىتروهُت خؿب المخخىي وجىفحر الخضماث 4-10

ت 4-11  261 جىػع كىىاث الاجهاٌ االإؿخسضمت في االإىاكع الؤلىتروهُت الخيىمُت الجؼائغٍ

ت لخىفغ زهائو االإكاعهت الؤلىتروهُت في االإىاكع الؤلىتروهُت الخيىمُت  4-12 اليؿب االإئىٍ

ت  الجؼائغٍ
262 

ت لخهائو الكفافُت 4-13  263 جىػَع وؿب  جُبُم االإىاكع الؤلىتروهُت الخيىمُت الجؼائغٍ

ت للاكتراخاث والكياوي الؤلىتروهُت والخغظًت العىؿُت 4-14 ت الجؼائغٍ  263 مضي صعم االإىاكع الؤصاعٍ

ت 4-15  264 وؿب جىفغ زهائو الخغظًت العىؿُت على مؿخىي االإىاكع الخيىمُت الجؼائغٍ

ت التي جىفغ زضمت الضفع الؤلىترووي 4-16  265 وؿبت االإىاكع الخيىمُت الجؼائغٍ
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 266 صعحت جىاؾم جهامُم االإىاكع الؤلىتروهُت الخيىمُت 4-17

 267 2009أَم الخضماث العامت الؤلىتروهُت االإلضمت في مهغ والؤماعاث في ؾىت  4-18
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 فهسض االإلاخم

الصفدت عىىان االإلحم زكم االإلحم 

 Siebel Marketing 7 282 نفدت الىاحهت لبرهامج: 01 االإلخم عكم   01

اث مإقغ جىمُت الخيىمت الؤلىتروهُت  02 كائمت أبجضًت للضوٌ خؿب مؿخىٍ

(EGDI) 2016 لؿىت 
283 

نفدت الىاحهت للبىابت الؤلىتروهُت الغؾمُت لخيىمت الىلاًاث االإخدضة  03

ىُت  .الأمغٍ
284 

نفدت الىاحهت للبىابت الؤلىتروهُت الغؾمُت لخيىمت حمهىعٍت وىعٍا  04

 .الجىىبُت
285 

 286 نفدت الىاحهت للبىابت الؤلىتروهُت الغؾمُت لخيىمت االإملىت االإخدضة 05

ا 06  287 .نفدت الىاحهت للبىابت الؤلىتروهُت الغؾمُت لخيىمت مالحزً

 288 .نفدت الىاحهت للبىابت الغؾمُت لخيىمت الؤماعاث العغبُت االإخدضة 07

الجؼائغ الؤلىتروهُت "الجضوٌ الؼمني لخىفُظ العملُاث االإلغعة في ئَاع بغهامج  08

2013." 
289 

لُا  الؤهترهذ اؾخسضامئخهائُاث  09  290 (2017ماعؽ )في صوٌ ئفغٍ

 292 (2017ماعؽ )على االإؿخىي العالمي  الؤهترهذ اؾخسضامئخهائُاث  10

 293 اؾخلُان جدلُل االإىاكع الؤلىتروهُت الخيىمُت 11

 297 كائمت االإىاكع الؤلىتروهُت التي جمذ عليبا الضعاؾت الخدلُلُت 12

 299 نفدت الىاحهت لبىابت االإىاًَ 13

 

 

 

 

 



 فهسض المحخىياث...........................................................................................................................................................................

321 

فهسض المحخىياث 

الصفدت   خخىياثالم

 16 - 1 االإلدمت العامت

 204 - 17 الجصء الىغسر 

الفصل الأوٌ 

 مدخل بلى الحىىمت الؤلىتروهيت
18 - 74 

 19ملدمت الفصل 

 ٌ  20 مفاهيم عامت خىٌ الحىىمت الؤلىتروهيت: االإبدث الأو

 ٌ  20 مفهىم الخيىمت الؤلىتروهُت: االإُلب الأو

 ٌ  20  حعغٍف الخيىمت: الفغع الأو

فاث الخيىمت الؤلىتروهُت: الفغع الثاوي  21 حعغٍ

 29 أوحه الازخلاف بحن الخيىمت الخللُضًت والخيىمت الؤلىتروهُت: الفغع الثالث

 31 الخيىمت الؤلىتروهُت وأصاة للإنلاح الؤصاعي والخىم الغاقض: الفغع الغابع

 33 أَضاف الخيىمت الؤلىتروهُت وؾماتبا: االإُلب الثاوي

 ٌ  34 أَضاف الخيىمت الؤلىتروهُت: الفغع الأو

 36 ؾماث الخيىمت الؤلىتروهُت: الفغع الثاوي

 37 وكأة الخيىمت الؤلىتروهُت ومغاخل جُىعَا: االإُلب الثالث

 ٌ  37 وكأة الخيىمت الؤلىتروهُت: الفغع الأو

 38 مغاخل جُىع الخيىمت الؤلىتروهُت: الفغع الثاوي

 40 أَغاف الخيىمت الؤلىتروهُت: االإُلب الغابع

ٌ فغعاٌ  G-C 40))مىاًَ - خيىمت :  الأو

 41 (G-B) أعماٌ –خيىمت : الفغع الثاوي

 42 (G-G)خيىمت - خيىمت : الفغع الثالث

 44 مخطلباث جطبيم الحىىمت الؤلىتروهيت ومعىكاتها: االإبدث الثاوي

 ٌ  44  الخيىمت الؤلىتروهُتمخُلباث جُبُم: االإُلب الأو

 ٌ  46 الؤعاصة الؿُاؾُت: الفغع الأو

ل : الفغع الثاوي  47 العىهغ اللكغي االإإَ

 49 البيُت الخدخُت للإعلام والاجهاٌ: الفغع الثالث

عاث الخيىمت الؤلىتروهُت: الفغع الغابع  50 حكغَ

 53  الخيىمت الؤلىتروهُتمعىكاث جُبُم: االإُلب الثاوي

 ٌ ت : الفغع الأو  43 معىكاث ئصاعٍ
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ت: الفغع الثاوي  54 معىكاث بكغٍ

 55 معىكاث مالُت: الفغع الثالث

 56 معىكاث فىُت وكاهىهُت: الفغع الغابع

 57 مساخل الخدىٌ بلى الحىىمت الؤلىتروهيت :االإبدث الثالث

 ٌ  57( Publishing )مغخلت اليكغ: االإُلب الأو

 59 (Interaction) والخباصٌ( Interaction) مغخلت الخفاعل: االإُلب الثاوي

 60 مغخلت الخيامل والاهضماج: االإُلب الثالث

 62الؤطاز اللاهىوي للحىىمت الؤلىتروهيت : االإبدث السابع

 ٌ اع اللاهىوي للخيىمت الؤلىتروهُت: الُلب الأو  62 يغوعة اَلؤ

 69 والؤلىتروهُت الخللُضًت الؤزباث وؾائل: االإُلب الثاوي

 65ؤمً الحىىمت الؤلىتروهيت : االإبدث الخامع

 ٌ  65 الأمً الؤلىترووي والمخاَغ الؤلىتروهُت : االإُلب الأو

 ٌ  65مفهىم الأمً الؤلىترووي : الفغع الأو

 66 الؤلىتروهُت المخاَغ: الفغع الثاوي

مت الؤلىتروهُت : االإُلب الثاوي  69ئقيالُت الجغٍ

 70 وؾائل وجلىُاث جأمحن الخيىمت الؤلىتروهُت: االإُلب الثالث

 ٌ  Cryptography 70 الدكفحر : الفغع الأو

 71 (Digital Signature)لىترووي الخىكُع الؤ: الفغع الثاوي

 73البهمت الؤلىتروهُت : الفغع الثالث

 74 خلاصت الفصل

الفصل الثاوي 

جلازيس وججازب : الحىىمت الؤلىتروهيت عبر العالم
75 -147 

 76 ملدمت الفصل

 ٌ  77 جلازيس الأمم االإخددة خىٌ الحىىمت الؤلىتروهيت: االإبدث الأو

 ٌ غ الأمم االإخدضة خىٌ الخيىمت الؤلىتروهُت: االإُلب الأو  75  وأَضافهمفهىم جلغٍ

 ٌ غ: الفغع الأو  77 مفهىم الخلغٍ

غ : الفغع الثاوي  78 أَضاف الخلغٍ

غ: االإُلب الثاوي  79 مًمىن الخلغٍ

 81 ملاخظاث جلىُت خىٌ االإإقغاث ومىهجُت الضعاؾت والخلُُم : االإُلب الثالث

 ٌ  81 :مإقغ البيُت اللاعضًت للاجهالاث: الفغع الأو

 83 مإقغ الغأؾماٌ اللكغي : الفغع الثاوي

 84 مإقغ االإكاعهت الؤلىتروهُت: الفغع الغابع
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دزاطت جدليليت الإظمىن جلازيس الأمم االإخددة خىٌ الحىىمت الؤلىتروهيت مً : االإبدث الثاوي

 2016 بلى 2001
85 

 ٌ غ الخيىمت الؤلىتروهُت : االإُلب الأو  85 2001جلغٍ

 ٌ غ : الفغع الأو  85 2001هظغة عامت خىٌ جلغٍ

غ : الفغع الثاوي  87 2001عغى زلانت مدخىي جلغٍ

غ الكامل للخيىمت الؤلىتروهُت : االإُلب الثاوي  UN Global E-Government )2003الخلغٍ

Survey 2003 ) 
90 

 ٌ غ : الفغع الأو  90 2003هظغة عامت عً جلغٍ

غ: الفغع الثاوي  91 الىخائج العامت للخلغٍ

ت الخيىمت الؤلىتروهُت لؿىت : االإُلب الثالث غ الكامل لجاَؼٍ -GLOBAL E) 2004الخلغٍ

GOVERNMENT READINESS REPORT) 2004 
95 

 ٌ  95 هظغة عامت: الفغع الأو

غ: الفغع الثاوي  96 هخائج الخلغٍ

ت الخيىمت الؤلىتروهُت لؿىت : االإُلب الغابع غ الكامل لجاَؼٍ -Global E) 2005الخلغٍ

Government Readiness Report 2005)  
99 

 ٌ  99 هظغة عامت: الفغع الأو

ت واالإكاعهت الؤلىتروهُت : الفغع الثاوي  100 ويعُت الجاَؼٍ

 UN E-Gouvernement) 2008الضعاؾت الاؾخلهائُت للخيىمت الؤلىتروهُت : االإُلب الخامـ

Survey 2008)  
105 

 ٌ  105 لمخت قاملت: الفغع الأو

ت واالإكاعهت الؤلىتروهُت في : الفغع الثاوي  106 2008الجاَؼٍ

غ : الفغع الثالث  109 2008الخيىمت االإخهلت يمً جلغٍ

 UN E-Government) 2010الضعاؾت الاؾخلهائُت للخيىمت الؤلىتروهُت : االإُلب الؿاصؽ

Survey 2010) 
110 

 ٌ غ: الفغع الأو  110 جلضًم الخلغٍ

 111 زلانت الىخائج: الفغع الثاوي

غ الخيىمت الؤلىتروهُت : االإُلب الؿابع  113 (UN E-Government Survey 2012) 2012جلغٍ

 ٌ غ : الفغع الأو  113 2012جلضًم جلغٍ

 114 زلانت الىخائج: الفغع الثاوي

غ : االإُلب الثامً  116  (E-Gouvernement Survey 2014) عً الخيىمت الؤلىتروهُت 2014جلغٍ

 ٌ غ : الفغع الأو  116 2014لمخت عً مدخىي جلغٍ

غ : الفغع الثاوي  118 2014هخائج جلغٍ

غ : االإُلب الخاؾع  120 (E-Gouvernement Survey 2016) عً الخيىمت الؤلىتروهُت 2016جلغٍ
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 ٌ غ : الفغع الأو  120 2016عغى المخخىي العام لخلغٍ

 121 ويعُت الضوٌ ججاٍ جىمُت الخيىمت الؤلىتروهُت واالإكاعهت: الفغع الثاوي

 125 ججازب دوليت في الحىىمت الؤلىتروهيت: االإبدث الثالث

 ٌ ىُت: االإُلب الأو  125 الخجغبت الأمغٍ

 ٌ يي: الفغع الأو سُت عً ئَلاق االإكغوع الأمغٍ  125 لمخت جاعٍ

يي: الفغع الثاوي  127 جىفُظ االإكغوع الأمغٍ

 Resistance to change 128 مكيلت ملاومت الخغُحر : الفغع الثالث

ىُت على الهعُض العالمي: الفغع الغابع  129 مياهت الخجغبت الأمغٍ

ىُت: الفغع الخامـ  130 المخخىي العام للبىابت الؤلىتروهُت لخيىمت الىلاًاث االإخدضة الأمغٍ

 131 ججغبت حمهىعٍت وىعٍا الجىىبُت في الخيىمت الؤلىتروهُت: االإُلب الثاوي

 ٌ  131 هظغة عامت: الفغع الأو

 133  العالمي جُىع جغجُببا: الفغع الثاوي

 133 البىابت الؤلىتروهُت: الفغع الثالث

 134 ججغبت االإملىت االإخدضة: االإُلب الثالث

 ٌ  134 هظغة عامت: الفغع الأو

 135 جُىعَا جغجُببا الضولي: الفغع الثاوي

 136 البىابت الؤلىتروهُت للملىت االإخدضة: الفغع الثالث

ت: االإُلب الغابع  137 الخجغبت االإالحزً

 ٌ  137 مىحؼ عً ئَلاق وجُبُم االإكغوع االإالحزي : الفغع الأو

ا: الفغع الثاوي  139 البىابت الؤلىتروهُت الغؾمُت الإالحزً

ا يمً مإقغاث الخيىمت الؤلىتروهُت في الفترة : الفغع الثالث  140 2016 - 2001جُىع جغجِب مالحزً

 141 ججغبت الؤماعاث العغبُت االإخدضة: االإُلب الخامـ

 ٌ  142 لمخت عامت عً االإكغوع الؤماعاحي: الفغع الأو

 143 االإياهت الضولُت لخيىمت الؤماعاث الؤلىتروهُت: الفغع الثاوي

 144 البىابت الغؾمُت لخيىمت الؤماعاث العغبُت االإخدضة: الفغع الثالث

 147 خلاصت الفصل

 الفصل الثالث

 "بدازة العلاكت مع االإىاطً في عل الحىىمت الؤلىتروهيت"
148 – 204 

 149 ملضمت الفهل

 ٌ  150 بدازة العلاكت مع الصبىن : االإبدث الأو

 ٌ سُت "ئصاعة العلاكت مع الؼبىن "مفهىم : االإُلب الأو  150 وحظوعَا الخاعٍ

 ٌ  150 وأَمُخه االإفهىم االإعانغ للؼبىن : الفغع الأو

يي للعلاكت مع الؼبىن : الفغع الثاوي  151 الخُىع الخاعٍ
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 154 (CRM) مع الؼبىن ةحعغٍف ئصاعة العلاق: الفغع الثالث

لي في ظل : االإُلب الثاوي  158 "ئصاعة العلاكت مع الؼبىن "االإفهىم الدؿىٍ

 159  في صعمهااوصوع الخىىىلىجي" ئصاعة العلاكت مع الؼبىن "أوكُت : االإُلب الثالث

 ٌ  160 "ئصاعة العلاكت مع الؼبىن "أوكُت : الفغع الأو

 168 "ئصاعة العلاكت مع الؼبىن " الؤعلام والاجهاٌ في صعم ثصوع جىىىلىحُا: الفغع  الثاوي

 176 بدازة العلاكت مع االإىاطً  وؤهميتها في الحىىمت الؤلىتروهيت : االإبدث الثاوي

 ٌ اع العام لـ : االإُلب الأو  176 "ئصاعة العلاكت مع االإىاًَ"اَلؤ

 ٌ  176 وأَضافها" ئصاعة العلاكت مع االإىاًَ"مفهىم : الفغع الأو

 180 الخىحه باالإىاًَ همدىع للخيىمت الؤلىتروهُت: الفغع الثاوي

 183 "ئصاعة العلاكت مع االإىاًَ"ئلى " ئصاعة العلاكت مع الؼبىن "مً : االإُلب الثاوي

 ٌ  183 جأزحر كُاع الأعماٌ على الفىغ الؤصاعي العمىمي: الفغع الأو

 184 مياهت العلاكت مع االإىاًَ في ظل الؤصاعة العمىمُت الجضًضة: الفغع الثاوي

 186 في الخيىمت االإعانغة" ئصاعة العلاكت مع االإىاًَ"أَمُت ويغوعة : االإُلب الثالث

 188 ودوز الخىىىلىحيا في دعمها" بدازة العلاكت مع االإىاطً"ؤوؼطت وممازطاث : االإبدث الثالث

 ٌ  188 "ئصاعة العلاكت مع االإىاًَ"أوكُت ومماعؾاث : االإُلب الأو

 ٌ  188 الخضماث الؤلىتروهُت: الفغع الأو

 190 جُبُم الضًملغاَُت الؤلىتروهُت: الفغع الثاوي

 191االإكاعهت الؤلىتروهُت :  الثالثفغعاٌ

 195الكفافُت الؤلىتروهُت :  الغابعالفغع

 197 "ئصاعة العلاكت مع االإىاًَ"صوع الخىىىلىحُا في صعم أوكُت : االإُلب الثاوي

 ٌ ت العمىمُت : الفغع الأو  197 أزغ الثىعة االإعلىماجُت على االإماعؾاث الؤصاعٍ

 201 "ئصاعة العلاكت مع االإىاًَ"صوع الىؾائِ الخىىىلىحُت في صعم : الفغع الثاوي

 204 خلاصت الفصل

 274- 205 جطبيليالجصء اٌ

:  الفصل السابع

دزاطت جلييميت الإؼسوع الجصائس الؤلىتروهيت مً مىغىز بدازة العلاكت مع االإىاطً 
205-274 

 206 ملدمت الفصل

 ٌ  207 عسض الؤطاز االإنهجي للدزاطت: االإبدث الأو

 ٌ  207 عغى الؤقيالُت والفغيُاث: االإُلب الأو

 ٌ  207جظهحر باقيالُاث البدث : الفغع الأو

 209  جظهحر بفغيُاث الضعاؾت:زاويالفغع اٌ

 210 أَمُت جلُُم الخيىمت الؤلىتروهُت وئقيالُت الىمىطج: االإُلب الثاوي
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 ٌ  210 أَمُت جلُُم الخيىمت الؤلىتروهُت: الفغع الأو

 211 ئقيالُت هماطج جلُُم الخيىمت الؤلىتروهُت: الفغع الثاوي

 215 عغى همىطج الضعاؾت الخُبُلُت: االإُلب الثالث

 218 االإبادزاث الؤصلاخيت الؤلىتروهيت في الجصائس: االإبدث الثاوي

 ٌ  218 مىحؼ الؤنلاخاث الؤلىتروهُت في الجؼائغ: االإُلب الأو

 219 (e-Algerie 2013)" 2013الجؼائغ الؤلىتروهُت "جلضًم مكغوع : االإُلب الثاوي

 ٌ  219لمخت عامت عً االإباصعة : الفغع الأو

 220 "2013الجؼائغ الؤلىتروهُت "المخاوع الغئِؿُت لإؾتراجُجُت : الفغع الثاوي

 229 "2013الجصائس الؤلىتروهيت "الخلييم الىلي الإؼسوع : االإبدث الثالث

 ٌ عُت: االإُلب الأو  229 جلُُم الؤعاصة الؿُاؾُت واالإىظىمت الدكغَ

 ٌ  229 جلُُم الؤعاصة الؿُاؾُت: الفغع الأو

عُت: الفغع الثاوي  232 جلُُم االإىظىمت الدكغَ

ت: زاوياالإُلب اٌ  237 الؤلىتروهُت العامت للجؼائغ  الخيىمتجلُُم حاَؼٍ

 ٌ  237  للجؼائغ(EGDI)مإقغ جىمُت الخيىمت الؤلىتروهُت : الفغع الأو

ت: الفغع الثاوي  241  الخيىمت الؤلىتروهُت في الجؼائغاالإإقغاث الفغعُت لجاَؼٍ

 249 جلُُم االإكاعهت الؤلىتروهُت: االإُلب الثالث

 252 الإىاكع الؤلىتروهيت العمىميت الجصائسيتٌدزاطت جلييميت : االإبدث السابع

 ٌ مت: االإُلب الأو َُّ  252 االإىاكع االإضعوؾت وهمىطج الخهائو االإلَ

تهخائج جدلُل : االإُلب الثاوي  255 االإىاكع الؤلىتروهُت العمىمُت الجؼائغٍ

 ٌ ت: الفغع الأو  256 البىابت الؤلىتروهُت للخيىمت الجؼائغٍ

 257 هخائج جدلُل االإىاكع الؤلىتروهُت العمىمُت: الفغع الثاوي

 268 االإىاكؼت وجلييم الفسطياث وعسض الىخائج: االإبدث الخامع

 ٌ  268الفغيُاث وجلُُم هاككت الم: االإُلب الأو

 271  عغى هخائج البدث:زاوياالإُلب اٌ

 ٌ ت: الفغع الأو  271 الىخائج الىظغٍ

 272 الىخائج الخُبُلُت: الفغع الثاوي

 274 خلاصت الفصل

 275 الخاجمت العامت

 278 الاكتراخاث والخىنُاث

 280 آفاق البدث

 281 االإلاخم 
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 300 كائمت االإغاحع

 315 فهغؽ الأقياٌ

 ٌ  317 فهغؽ الجضاو

 320 فهغؽ االإلاخم

اث  321 فهغؽ المخخىٍ

 329 االإلخو
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و ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاالإلخ

  :االإلخص

إدارة العلبقة مع "من زاكية " 2013ابعزائر الإلكتًكنية "تناكلت ىذه الرسالة دراسة تقييمية بؼشركع 
، حيث تم تقييم أثر ابؼبادرة على تبتٍ الإدارة العمومية ابعزائرية بؼختلف التطبيقات كابؼمارسات "ابؼواطن

 .ابؼندرجة ضمن ىذا التوجو ابعديد للئدارة العمومية

كقد أثبتت الدراسة أف ابؼبادرة ابعزائرية فَ تنجح في إرساء ابغكومة الإلكتًكنية في ابعزائر، حيث 
تبتُ أف ابعزائر لا تزاؿ تعرؼ فجوة رقمية كبتَة مع غالبية دكؿ العافَ، كىو ما انعكس على ضعف تطبيق 

 .إستًاتيجية إدارة العلبقة مع ابؼواطن في ابؼنظمات العمومية ابعزائرية كعلى أداء مواقعها الإلكتًكنية

 الحكومة الإلكترونية، إدارة العلاقة مع الدواطن، مشروع الجزائر الإلكترونية :اليلماث االإفخاخيت
2013. 

   

Abstract: 

This theses is an evaluation study of the " e-Algeria 2013" project from the 

perspective of "citizen relationship management". The impact of the initiative was 

assessed on the adoption by the Algerian public administration of various applications 

and practices that fall under this new direction of public administration. 

The study proved that the Algerian initiative did not succeed in establishing the    

e-Government in Algeria. It was found that Algeria still knows a large digital gap with 

most of the world. This is reflected in the weak implementation of the strategy of 

managing the relationship with the citizens in the Algerian public organizations and the 

performance of their websites. 

Key words: E-Government, Citizen Relationship Management (CRM), E-Algeria 2013. 


