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  أعوذ باالله من الشيطان الرجيم
  

  بسم االله الرحمن الرحيم
  

وقل اعملوا فسيرى االله عملكم ورسوله والمؤمنون  
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  الإهداء
  عملي هذاأهدي 

  لأرواح شهداء فلسطين،

  ،ضحوا بأرواحهم كي نحيا نالذي

  ن،يكما أهديه إلى روح أبي وأمي الطاهرت

  ، واحتملتني في السراء والضراءيزة التي ساعدتنيوأهديه إلى زوجتي العز

  عنهم،وانشغالي إلى أبنائي الذين احتملوا بعدي أهديه و

  وإلى إخواني وأخواتي،

  .وإلى كل الأصدقاء والأحباب والأهل الكرام
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  شكر وتقدير
  

الصالحات والصلاة والسلام على رسول االله الأمـين        الحمد الله الذي تتم بنعمته      

سيد الخلق وعلى آله وصحبه أجمعين، انطلاقاً من قوله صلى االله عليه وسـلم              

فإنه يطيب لي أن أتقدم بالشكر والتقدير إلـى         " من لا يشكر الناس لا يشكر االله      "

 مشرفي الدكتور الفاضل محمد مقداد الذي لم يدخر جهداً في تقـديم التوجيـه             

إلـى  أتقدم بالشكر والتقدير    ، و والنصح والإرشاد للخروج بهذا العمل إلى النور      

إلى جميع أسـاتذتها    وحت لي فرصة البحث العلمي      االجامعة الإسلامية التي أت   

والشكر موصول للدكتور الفاضل سمير صافي الذي لم يبخـل علـي            . الكرام

قدم بالشكر لكل مـن     بعلمه وكان خير مرجع لي في الكثير من القضايا، كما أت          

على إتمام هذا العمـل مـن الـزملاء         من الأشكال   بأي شكل   وساهم  ساعدني  

  .والأصدقاء
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  ملخص الدراسة
قطاع غزة للحصول على    في  تهدف هذه الدراسة للتعرف على مدى تقبل المواطنين         

مات من خلال الحكومة الإلكترونية، وقد تم جمع البيانات من المصادر الثانوية            الخد

 خلال الكتب والمراجع والمجلات والدوريات ومواقع الإنترنت، ومن المـصادر           من

 فرد مقسمة علـى أربعـة       400الأولية من خلال عينة من سكان قطاع غزة بلغت          

طبقات هم موظفو القطاعين العام والخاص والطلبة والعاطلين عن العمل وقـد تـم              

وقـام الباحـث باسـتخدام      . ه استبانة من إجمالي العدد الذي تم توزيع       390استرداد  

المنهج الوصفي التحليلي في تحليل البيانات للوصول إلى النتائج مـستعيناً ببرنـامج             

  .SPSSالتحليل الإحصائي 

وقد أظهرت الدراسة وجود تقبل شديد لدى المواطنين للحصول على الخدمات مـن             

 وجـود  :خلال الحكومة الإلكترونية، وقد خلصت لمجموعة من النتائج مـن أهمهـا        

قصور في استخدام آليات التوعية للتعريف بالحكومة الإلكترونية، أيضاً هناك وعـي   

ودراية كبيرة لدى المواطنين بمزايا الحكومة الإلكترونية، كذلك تتوفر البنية التحتيـة           

اللازمة لاستخدام خدمات الحكومة الإلكترونية والمتمثلة بخدمات الهاتف الأرضـي          

وب وخدمة الإنترنت بشكل ملائم لـدى المـواطنين إضـافةً           والنقال وأجهزة الحاس  

لإجادتهم استخدام الحاسوب والإنترنت، كما تتـوفر لـديهم الثقـة فـي الخـدمات               

الإلكترونية وأنه سيتم حل كافة مشاكل الخدمات التقليدية من خلالهـا، مـع بعـض               

 الدراسـة   التحفظ على استخدام بطاقات الائتمان في الخدمات الإلكترونية، وأظهرت        

أيضاً سهولة وصول المواطنين للإنترنت في أكثر من مكان كالبيـت أو العمـل أو               

مقاهي الإنترنت، وأظهرت الدراسة أيضاً توفر النية لـدى المـواطنين لاسـتخدام             

الخدمات من خلال الحكومة الإلكترونية وتوفير ما يلزم لذلك، وإن كان هناك بعض             

وصيتهم عنـد التعامـل مـع الخـدمات         الشك يساور المواطنين حول خرق خـص      

  .الإلكترونية وتخوفهم من الخدمات المقدمة من خلال الإنترنت

أهمية البدء الجدي في إطـلاق      : وقد خرجت الدراسة بعدد من التوصيات من أهمها       

  الخدمات الإلكترونية من خلال الحكومة الإلكترونية لأنها سـتكون حـكومة الشعب
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  لاف ثقافاته ومناطق سـكناه في الداخل والشـتات، أيضاًالفلسـطيني ككل على اخت

أهمية وضع برامج توعية متكاملة لتوضيح المفاهيم المتعلقة بالحكومة الإلكترونيـة،           

وكذلك الاستفادة من المناهج الدراسية لتوعية الطلاب في مختلف المراحل الدراسـية      

كذلك أهمية توفير أمـاكن     بطرق عمل الخدمات الإلكترونية والحكومة الإلكترونية،       

تدريب مجانية لتدريب المواطنين على المهارات الأساسـية لاسـتخدام الحاسـوب            

والإنترنت من خلال خطة تدريبية متكاملة، كذلك المساهمة في توفير البنية التحتيـة             

لاستخدام الخدمات الإلكترونية لدى المواطنين من خلال تـشجيع شـركات القطـاع            

مج التقسيط الميسر للمواطنين وخلق منافسة علـى مـستوى          الخاص على طرح برا   

قطاعي الاتصالات الأرضية والهاتف النقال الأمر الـذي سـينعكس إيجابـاً علـى              

المواطن، كذلك إتباع سياسات الشفافية فـي العمـل لتحقيـق توقعـات المـواطنين             

 وطمأنتهم حيال خدمات الحكومة الإلكترونية، ومن المهـم جـداً سـن التـشريعات             

  والقوانين التي تنظم طرق عمل الخـدمات الإلكترونية وعلاقـة المواطـن بها، كما 

يجب تأهيل عدد من رجال القانون للتعامل مع القضايا الناجمة عـن التعامـل مـع                

  .الخدمات الإلكترونية
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Abstract  
  

This study aims at investigating the extent of citizens' acceptance 
to have the services they need through the electronic government 
in Gaza Strip. The data used in this study is collected from the 
secondary and primary source, books, references, journals, 
periodicals and internet websites. 
The researcher also analyzed the views of the citizens from Gaza 
Strip and divided them into four groups, the public sector 
employees, the private sector, students and the unemployed.  
I received back 390 questionnaire out of the four hundred "400" I 
distributed. 
The researcher followed the analytical descriptive  method and 
applied the SPSS software in the analyzation of the data in order 
to conclude the result. 
This study shows the citizens' strong acceptance to have the 
services they need through the electronic government. 
The most important results I concluded: lackness in using 
education mechanisms to make people acquainted with the 
electronic government, citizens have a good knowledge and 
awareness about the merits of the electronic government, people 
have the infra structure needed to use the electronic government 
services and many of them know how to use computer and 
internet and they trust the electronic services and its capability to 
solve all the classical services problems, but the citizens are 
scared of using the credit cards through the electronic services. 
The study shows also the flexibility of using the internet in many 
places e.g. at home, work or coffee net. 
Citizens also have the intention to use the services offered by the 
electronic government, and procure all the needed things for that 
but they have little doubt about the possibility of violating their 
privacy and also scared of certain services. 
Some of the important recommendations concluded in this study 
are: The importance of a serious start to launch the electronic 
services through the electronic government, because it would be 
the government of all the Palestinian people with the his various 
culture and residence, the importance of making an integral 
educational    course   explaining    the   concepts   related   to   the 
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electronic government, making use of school's curriculum to 
educate students from different levels of the electronic services' 
ways of working and the electronic government, the importance of 
procuring places for free of charge training in order to train the 
citizens' on using the essential skills of computer and the internet 
according to an integrated training plan, procuring the 
infrastructure of electronic services and encouraging the private 
sector companies to offer the citizens' comfortable installments 
programs and create competition among information and 
communication technology companies and service providers 
which would help the citizens. 
Also following transparency policy to realize  citizens 
expectations and give them confidence in the electronic 
government services, passing laws and legislations is very 
important to arrange the relations between the citizens and the 
electronic services. 
It is also important to qualify a number of law men to deal with 
the problems resulting from using electronic services. 
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  .ةـ مقدم1.1
لا يخفى على أحد مدى التطور التكنولوجي الذي يـشهده العـالم فـي مجـال الاتـصالات                  

ومية علـى كافـة      كبيرة على مجريات الحياة الي      وما له من تأثيراتٍ    ،المعلوماتتكنولوجيا  و

، التي تـرتبط ارتباطـاً      "ثورة المعلومات "عيش الآن عصر ثورة جديدة هي       يالعالم  ، ف الصعد

قد انتقل مركز ثقل العالم من الثروة إلى المعرفة، حيـث           ف. وثيقاً بتكنولوجيا عصر المعلومات   

عرفـة   الثروة، ومن ثم أصبحت الم     رية اليوم على أساس المعرفة وليس     تقسم المجتمعات البش  

ولا تعنـي   . هي محور التقدم بعكس معايير الثورة الصناعية، التي اعتمدت أكثر على الثروة           

 ـ ـتمع لا يحس  ـالمعلومات الوفيرة شيئاً ذا قيمة في مج       تخلاص مـا تحتويـه هـذه       ـن اس

  .)2006الغرابي،  (المعلومات من مفاهيم وعلاقات

يخها ثلاث ثوراتٍ عاتيـة نقلـت        أن البشرية شهدت على مدار تار      )2005خليفة،  (فقد ذكر   

تمثلت الأولى بالثورة الزراعية فـي الألـف        . البشرية خطوات واسعة نحو التحضر والتقدم     

العاشرة قبل الميلاد، والثورة الثانية هي الثورة الصناعية التي بدأت مع نهاية القرن الـسابع               

المعلومـات، والتـي يظهـر      والمسماة بثورة    عشر، أما الثورة الثالثة فهي التي نعيشها اليوم       

تأثيرها جلياً في كافة مجالات الأعمال والمجالات الشخصية، فلا يوجد مكان تقريباً يخلو من              

  .استخدام التكنولوجيا والمعلومات

وقد شهد النصف الثاني من التسعينات تحولاً كبيراً في استخدام شـبكة المعلومـات الأولـى                

  هي عبارة عن شـبكة ضـخمة تـصل         بكة الإنترنت على كافة المستويات، إن ش    ) الإنترنت(

 مليـون مـستخدم     200 أكثر من    شبكة الإنترنت  وتخدم   ، مع بعضها البعض   أجهزة الكمبيوتر 

سـنوياً، وقـد بـدأت فكـرة        % 100ة  وتنمو بشكل سريع للغاية يصل إلى نسب      حول العالم،   

الدفاع الأمريكيـة   حيث كانت في البداية حكراً على وزارة        نترنت كفكرة حكومية عسكرية     الإ

التجارة حتى أصبحت فـي     إلى قطاع   ثم  في الجامعات،    إلى قطاع التعليم والأبحاث      متدتثم ا 

  .الأفرادأيدي متناول 

نترنت هو أنها تعتمد اللغة الإنجليزية كلغة رسمية وأن الإبحار    ه عن الإ  تعرفمأهم ما يجب    إن  

 وفـي منتـصف   .هو لتـوفير الخدمـة  دفعه يتم نترنت مجاني تماماً ولكن الثمن الذي      الإفي  

مقتـصر علـى مجموعـة      نترنت  الإواقع وقواعد الأعمال، فلم يعد      نترنت  الإالتسعينات غير   

محدودة من الشركات التي تتعامل بنمط من الخدمات والمنتجات المناسبة للعمـل فيهـا مـن       

 وأحجام هـذه    ، بل انتقل العمل إلى جميع الشركات تقريباً على اختلاف طبيعة          تنترنالإخلال  

  ).2004نجم، (الأعمال 
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إن التطور الهائل في الاتصالات وتكنولوجيا المعلومـات أدى لمحاولـة الحكومـات تقـديم               

خدماتها من خلال هذه التقنيات المتطورة التي أصـبحت تـسـمى فيمـا بعـد الحــكومة                 

مـن خـلال    الإلكترونية، وقد ظهر مفهوم الحكومة الإلكترونية لأول مرة في أمريكا وذلـك             

لـربط المـواطن بمختلـف أجهـزة         )أل جور ( بيل كلينتون    الأمريكيتصور لنائب الرئيس    

نجـاز  إ إضافة إلى    ،الحكومة للحصول على الخدمات الحكومية بأنواعها بشكل آلي ومؤتمت        

 ـ    ها على مختلف أنشطتها باعتماد  لالحكومة ذاتها    لومات لخفـض   ـ شبكات الاتـصال والمع

  ).2003عرب، ( نفيذـالية التـرعة الانجاز وفعـ وس،داءين الأــ وتحسة،لفــكتال

كـل مـا    بالحـسبان   يعني الأخذ   الإلكترونية  إن بناء الحكومة    ) 2005الزهراني،  (وقد ذكر   

بعـضها  بتمارسه الحكومة في العالم الحقيقي سواء على مستوى علاقة المؤسسات الحكومية            

لاقـة المؤسـسات    اع الخـاص، أو ع    البعض، أو علاقة المؤسسات الحكومية بمؤسسات القط      

آخذين بعين الاعتبار دراسة برنامج عمل كل مؤسسة حكومية تنـدرج           الحكومية بالمواطنين،   

للوقوف على الايجابيات والسلبيات كي يتم تجاوز السلبيات         وذلكالإلكترونية  ضمن الحكومة   

العمل للحكومـة   عند تحويل   وتوحيد طريقة عمل المؤسسات الحكومية في الجوانب المشتركة         

  .الإلكترونية

ولا شك أن مفهوم الحكومة الإلكترونية مفهوم واسع وشامل تتسع تطبيقاته لتشمل العديد مـن               

المجالات، ولا تقتصر على دفع الفواتير وبعض التعاملات البسيطة الأخرى، وإنمـا يـضم              

كة بداخله كل ما هو حكومي بحيث تستطيع أداءه عن طريق جهاز حاسـوب مـرتبط بـشب                

الإنترنت أو من خلال جهاز الهاتف أو الجوال دون الحاجة إلى التواجد شخصياً فـي مكـان              

  ).2007الطائي، (الحصول على الخدمة 

ونحن كجزء من هذا العالم لا نستطيع أن ننأى بأنفسنا عن هذه التطورات التي يشهدها العالم،                

وائد التي تقدمها لنـا التكنولوجيـا       فلابد لنا من أن نواكب التطور من حولنا مستفيدين من الف          

  .والتي تضمن تسهيل أعمالنا وتقليل الجهد والتكاليف المبذولة لتنفيذ هذه الأعمال

وقد تم إطلاق مشروع الحكومة الإلكترونية الفلسطينية بقرار من مجلس الوزراء الفلـسطيني             

الإلكترونية لسطين  بالمصادقة على اعتماد مبادرة ف     م2005 لسنة   ) ق.أ/و.م/17/12/09(رقم  

)E-Palestine ( وتم البدء في العمل فيها على مستوى كافـة المؤسـسات            بجميع مكوناتها ،

والوزارات الفلسطينية من خلال وضع الخطط للتحول مـن العمـل اليـدوي إلـى العمـل                 

الإلكتروني، حيث أعدت وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات خطـة لتنفيـذ الحكومـة             

  ).2007وزارة الاتصالات، (م 2008م وتنتهي في 2004 تبدأ من الإلكترونية
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وحيث أن
1 

  م 2007حتى عام كانه ـدد ســع، ويبلغ ع كلم مرب365مساحة قطاع غزة تبلغ   

 4186 بمعـدل    ، وتسجل فيه أعلى معدل كثافة سكانية في العـالم          تقريباً نسمة) 1527785(

بع، الأمر الذي يظهر مدى الحاجة للحصول على الخـدمات مـن خـلال              نسمة لكل كلم مر   

الحكومة الإلكترونية دون الحاجة للتنقل بين المؤسسات والوزارات المخـتلفة الأمـر الـذي             

يسـبب ازدحام مروري وضغط كبير على المؤسسات والوزارات وكذلك إضاعة نسبة كبيرة            

التي يـستطيع الحـصول عليهـا بمنتهـى         من وقت المواطن للحصول على الخدمة المحددة        

  . ساعة يوميا24ًالسهولة من خلال الحكومة الإلكترونية ولمدة 

وسوف نتعرض في هذه الدراسة لمدى تقبل المواطنين للحصول على الخدمات المختلفة مـن              

  .خلال الحكومة الإلكترونية، حيث إن الدراسة ستتعرض لحالة قطاع غزة

  

  . مشكلة الدراسة 2.1
طبيق مشروع الحكومة الإلكترونية في حياتنا اليومية يعتبر تحولاً كبيراً عن كل ما هـو               إن ت 

مألوف لدى جمهور المستفيدين من خدمات الحكومة التقليدية، وفي إطار البـدء بـالخطوات              

الأولى لإنشاء الحكومة الإلكترونية الفلسطينية فإن هناك بعض الأمور التي تطـرح نفـسها              

  :ا اختاره الباحث لدراسة المشكلة التاليةللدراسة ومنها م

   الحكومة الإلكترونية؟ للحصول على الخدمات من خلالالمواطنينمدى تقبل ما 
  

  :  فرضيات الدراسة3.1
رتفاع معدل الدخل، يساهم إيجاباً في زيادة إقبال المواطنين على خـدمات            ا: الفرضية الأولى 

  .الحكومة الإلكترونية

تفاع مستوى التعليم، يساهم إيجاباً في زيادة إقبال المواطنين على خدمات            ار :الثانيةالفرضية  

  .الحكومة الإلكترونية

 ارتفاع مستوى المعرفة بالحاسوب والإنترنت، يساهم إيجاباً في زيادة إقبال           :الثالثةالفرضية  

  .المواطنين على خدمات الحكومة الإلكترونية

بمتطلبات الحكومة الإلكترونية، يساهم إيجاباً فـي        ارتفاع مستوى المعرفة     :الرابعةالفرضية  

  .زيادة إقبال المواطنين على خدمات الحكومة الإلكترونية

 اتسام المواطنين بالتقليدية، يقلل إقبال المواطنين على خـدمات الحكومـة       :الخامسةالفرضية  

  .الإلكترونية

، بالإضـافة   ، موقع شراكة البرنامج العربي للشراكة من أجل التغيير        )2007(،  معلومات أساسية : قطاع غزة )  1(

  .م الصادرة عن الجهاز المركزي الفلسطيني للإحصاء2006معلومات من نشرة فلسطين في أرقام للعام 
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مة الإلكترونية، يزيد إقبـال      استخدام آليات التوعية لمفهوم وطبيعة الحكو      :السادسةالفرضية  

  .المواطنين على خدمات الحكومة الإلكترونية

الإدراك الجيد لمزايا الحكومة الإلكترونية، يؤدي لزيادة إقبال المـواطنين           :السابعةالفرضية  

  .على خدمات الحكومة الإلكترونية

هم إيجاباً في زيـادة     توفر البنية التحتية لاستخدام الخدمات الإلكترونية، يسا       :الثامنةالفرضية  

  .إقبال المواطنين على خدمات الحكومة الإلكترونية

توفر الثقة لدى المواطنين في الخدمات الإلكترونية، يساهم إيجاباً في زيادة            :التاسعةالفرضية  

  .إقبال المواطنين على خدمات الحكومة الإلكترونية

قلل إقبال المواطنين علـى     تة،  معوقات الحصول على الخدمات الإلكتروني     :العاشرةالفرضية  

  .خدمات الحكومة الإلكترونية

  

  . متغيرات الدراسة 4.1
  .الرئيسيالمتغير التابع  .1

نجاح مشروع الحكومة الإلكترونية فيما يخص إقبـال جمهـور المـستفيدين علـى              

  .الخدمات المقدمة من خلالها
  

 .المتغيرات المستقلة .2

 .مستوى تعليم المواطن  . أ 

 .مستوى دخل المواطن . ب 

 .تمستوى المعرفة باستخدام الحاسوب والإنترن  . ج 

 .مستوى المعرفة بمتطلبات الحكومة الإلكترونية  .د 

 .اتسام المواطنين بالتقليدية  .ه 

 .آليات التوعية بالحكومة الإلكترونية  .و 

 .الإدراك الجيد لمزايا الحكومة الإلكترونية  .ز 

توفر البنية التحتية من أجهزة حاسوب واتصال انترنت للحـصول علـى              . ح 

 .دمات المقدمة من خلال الحكومة الإلكترونيةالخ

توفر الثقة لدى جمهور المستفيدين للحصول على الخـدمات مـن خـلال               . ط 

 .الحكومة الإلكترونية

 .الحكومة الإلكترونيةخدمات توفر النية لدى المواطنين لاستخدام   .ي 
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 .معوقات الحصول على الخدمات الإلكترونية  . ك 
 

  .  أهداف الدراسة5.1
 .دى فهم المواطنين لمفهوم الحكومة الإلكترونيةالوقوف على م .1

التعرف على ردود الفعل لدى المواطنين حيال الحصول على الخدمات من خلال             .2

 .الحكومة الإلكترونية

 .بمزايا الحكومة الإلكترونيةالمواطنين التعرف على نسبة دراية  .3

 .التعرف على حجم ثقة المواطنين بخدمات الحكومة الإلكترونية .4

دور وسائل التوعية في زيادة إقبال المواطنين علـى خـدمات الحكومـة             قياس   .5

 .الإلكترونية

 .التعرف على نية المواطنين حول عزمهم استخدام خدمات الحكومة الإلكترونية .6

التعرف على مدى استجابة المواطنين لوسائل الترغيب والتشجيع لزيادة استخدام           .7

 .خدمات الحكومة الإلكترونية

ى توفر البنية التحتية لدى المواطنين لاستخدام خدمات الحكومة         التعرف على مد   .8

 .الإلكترونية

التعرف على مدى قدرة المواطنين على توفير البنية التحتية اللازمـة لاسـتخدام              .9

 .خدمات الحكومة الإلكترونية

الوقوف على المعوقات التي تواجه تطبيق الحكومة الإلكترونية مـن وجهـة             .10

 .نظر المواطنين

 أهم العوامل المؤثرة على تقبل المواطنين للحصول على الخدمات من           تحديد .11

 .خلال الحكومة الإلكترونية الفلسطينية

 .الفلسطينية تقديم توصيات للجهات المختلفة فيما يخص الحكومة الإلكترونية .12
 

  .  أهمية الدراسة6.1
 تعكس الدراسة مدى تقبل المواطنين للحصول على الخدمات من خلال الحكومـة            .1

 .الإلكترونية

تمكين الوزارات والمؤسسات التي ستشارك في الحكومة الإلكترونية من استطلاع           .2

 .نسبة الإقبال على الخدمات الإلكترونية المقدمة من خلالها
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قياس مدى إقبال المواطنين للحصول على الخدمات من خلال الحكومة الإلكترونية            .3

 .س على ازدهار الوطنوما يتبع ذلك من نمو اقتصادي ومعلوماتي ينعك

قياس معرفة المواطن بأهمية وكيفية الحصول على الخدمات من خلال الحكومـة             .4

 . الإلكترونية وما يترتب عليه من توفير للوقت والجهد والمال

وندرة الأبحاث حول الموضوع، حيث تبحث الدراسة في موضوع حديث،           الحداثة .5

 يحتم إثـراء الموضـوع بالأبحـاث        مما إلا أن له أهمية كبرى في حياتنا اليومية،       

 .والدراسات

الدراسة من الأهمية بمكان للباحث حيث أن الباحث سيستفيد منها علـى مـستوى               .6

عمله كمسؤول لتكنولوجيا المعلومات في مكان عمله، إضافةً لمسؤوليته عـن مـا             

 .يخص الحكومة الإلكترونية في مكان عمله

  

  : دراسات سابقة7.1

  .عربيةالدراسات ال:   أولاً
  تقرير مقارن–استطلاع رأي المواطنين حول خدمات الحكومة الإلكترونية  .1

  .)2007، الطويلة(

تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على وعي المـواطنين تجـاه خـدمات الحكومـة               

  .الإلكترونية، وآرائهم واتجاهاتهم حيال هذه الخدمات

 للوقوف على   2005،2006،2007وقد تم إجراء عدداً من الاستطلاعات في الأعوام         

آراء المواطنين اتجاه الحكومة الإلكترونية، من خلال التعرف على وعيهم بخـدمات            

الحكومة الإلكترونية وأهم الخدمات التي سبق لهم استخدامها مـن خـلال الحكومـة              

الإلكترونية وتقييم هذه الخدمات، والتعرف على أهم المشاكل والمعوقات التي تواجه            

 تعاملهم مع هذه الخدمات، وكذلك استعدادهم للتعامل مع هذه الخدمات           المواطنين عند 

  .في المستقبل

وقد أجريت الدراسة على عينة طبقية عشوائية من المواطنين البالغين من العمر أكثر             

  .سنة من جميع محافظات مصر) 18(من 

حكومـة  وقد توصلت الدراسة إلى زيادة عدد المبحوثين الذين لديهم دراية بخدمات ال           

الإلكترونية مقارنة بالسنوات السابقة، كذلك زيادة وعي المبحوثين من الفئة العمريـة            

سنة وخصوصاً الحاصلين على الشهادات الجامعيـة بأهميـة خـدمات           ) 50 – 18(

الحكومة الإلكترونية أكثر من غيرهم من باقي الفئات، والمبحـوثين مـن المنـاطق              
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ين من المناطق الريفية، حيث قـد زاد إقبـال          الحضرية زاد وعيهم أكثر من المبحوث     

  .المواطنين للحصول على الخدمات من خلال الحكومة الإلكترونية
  

 من وجهة نظـر الإدارة العليـا فـي         الإلكترونيةمتطلبات نجاح مشروع الحكومة      .2

 .)2006الغوطي، (، الوزارات الفلسطينية

ة الإلكترونية في فلسطين    تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على متطلبات نجاح الحكوم        

وذلك من خـلال الوقوف على مفاهـيم وماهية الحــكومة الإلكترونيـة بـشـكل             

عملي، والتعرف على مدى وجود رؤية واضـحة وخطـط إسـتراتيجية للحكومـة              

الإلكترونية في فلسطين، والتعرف على مدى توفر الإرادة الـسياسية الكافيـة لقيـام              

فلسطين، والتعرف على مدى وجود القيـادة القـادرة         جهود الحكومة الإلكترونية في     

  .على إنجاح الحكومة الإلكترونية

وقد أجريت الدراسة بأسلوب الحصر الشامل في وزارات السلطة الفلسطينية وعددها           

وزارة وذلك على مستوى الإدارة العليا في كل منها وذلك على مستوى فروع             ) 22(

  .الوزارات في قطاع غزة

راسة إلى وجود قصور في المعرفة بمتطلبـات مـشروع الحكومـة            وقد توصلت الد  

الإلكترونية لدى العاملين في الوزارات نتج عنه غموض في مفهومها لديهم، وأيـضاً             

عـدم وجود خطط واضحة للتحول إلـى الحكومـة الإلكترونيـة فـي الـوزارات               

وع الفلسطينية، إضافة لعدم مشاركة بعض المسئولين للتحـضير والتخطـيط لمـشر           

الحكومة الإلكترونية، بالمقابل أظهرت الدراسة اقتناع الإدارة العليا بالمزايا الكثيـرة           

للحكومة الإلكترونية من حيث قدرتها على المساعدة في القضاء علـى الكثيـر مـن              

  .المظاهر السلبية في العمل وتقليل الفساد والمحسوبية وتوفير الوقت والجهد
  

  )2006، الهادي (ة للتنمية والإصلاح الإداريترونية كوسيلـكومة الإلكـالح .3

 كل القضايا والمشكلات المشتركة التي قـد تواجـه          إلى التعرف على   تهدف الدراسة 

م الخيارات لإدارتها، وذلك مـن خـلال        يتقدكذلك  جهود إقامة الحكومة الإلكترونية و    

رتبطة بالتنمية  تحديد مفهوم وماهية الحكومة الإلكترونية، وإبراز أهدافها ومزاياها الم        

والإصلاح الإداري، ووضع نموذج لها يبين أطرافها المختلفة، واستعراض كل مـن            

وعناصر التحول الناجح لتطبيقها والمهـارات   أبعاد الرؤية نحو الحكومة الإلكترونية،   

الضرورية لتفعيلها، مع عرض مراحل تطويرها وتنفيذها، والتحديات الكامنـة فـي            

  اح ـتخلصة لنجـاري، واستراتيجيات نجاحها والتوصيات المسالتنمية والإصلاح الإد
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 لإدراك النجاح والتخطيط الـسليم      الحكومة الإلكترونية، حيث أن ذلك يعتبر ضرورياً      

التحول الإيجابي والقبول والرضي من قبـل المـواطنين         تعني  والإدارة الفعالة التي    

  .والأعمال للخدمات المقدمة لهم

  : من التوصيات على النحو التاليوقد خرجت الدراسة بعدد

 ويتم ذلك   ،ضرورة تهيئة البنية الأساسية لنجاح الحكومة في أداء أعمالها          . أ 

من خلال توفير نظم اتصالات فعالة لنقل البيانات والمعلومات وتـدفقها           

من المصالح والدوائر الحكومية إلي جمهور المتعاملين مـن المـواطنين      

 .ع المدنية وبالعكسومنشآت الأعمال ومنظمات المجتم

تحديث القوانين والتـشريعات لإضـافة الـشرعية والقبـول للوثـائق             . ب 

 .والمعاملات الإلكترونية

الوصول لتكنولوجيا  إمكانية  من يمتلكون   فيتمثل   التي ت  سد الفجوة الرقمية    . ج 

ويـتم  المعلومات والاتصالات والإنترنت وبين غير القادرين علي ذلك،         

لحكومة الإلكترونية نحو الفئات المنعزلـة      وجيه برامج ا  ذلك من خلال ت   

 بحيـث توجـه للارتقـاء       ، من الخـدمات الحكوميـة     والمحرومة أصلاً 

 .بمستويات المواطنين الاقتصادية والاجتماعية والثقافية

يجب تشجيع كافة فئات المجتمـع علـي إمكانيـة الوصـول للحكومـة              .د 

و مواقـع   الإلكترونية بغض النظر عن قـدراتهم البدنيـة أو الجـسدية أ           

 .تواجدهم

 وفـي   ،جب بناء ثقة جمهور المتعاملين مع المصالح والدوائر الحكومية        ي  .ه 

 لجمهـور  هذا الصدد ينبغي أن يكون مشروع الحكومة الإلكترونية داعماً      

 .المستفيدين بدون تمييز أو محاباة

حماية مواقع الحكومة الإلكترونية ضـد       من خلال    حماية أمن المعلومات    .و 

 .وسوء الاستخدامهجمات القراصنة 

مواطنين المتوقع تعاملهم مع     من خلال السماح لل    تدعيم شفافية المعلومات    .ز 

 .الحكومة الإلكترونية من المشاركة الفعلية في أعمالها وأنشطتها
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الحكومة الإلكترونية ومستقبل الإدارة العامة دراسة استطلاعية للقطاع العام فـي            .4

  )5200، صالح (سورية

 في أدبيات   هذه الدراسة في حيوية موضوعاتها وندرتها النسبية خصوصاً       تكمن أهمية   

 موضوع الحكومة الالكترونية الذي تتناولـه هـذه الدراسـة           مويتس، الإدارة العربية 

اث ـات والأبح ـحيث إن الدراس  ، واءـة والتميز النظري والتطبيقي على الس     يبالجد

 ـ    دول  ـي ال ـال لا تزال قليلة حتى ف     ـذا المج ـفي ه  ادرة أو  ـالمتقدمـة وربمـا ن

وما يضاف لأهمية هذه الدراسة محاولتها سد بعض الفراغ         ، معدومة في الدول النامية   

لكترونية الإالواضح في أدبيات الإدارة العربية في هذا المجال وتقديم مفهوم الحكومة            

 حيـث ، وبيان أهميته للإدارة العامة المعاصرة وتحديد متطلبات تطبيقه والتكيف معه         

لكترونية وأهميتـه فـي حاضـر       ة توضيح مفهوم وأبعاد الحكومة الإ     تحاول الدراس 

ومستقبل الإدارة العامة في ظل التحولات الهيكلية والسلوكية والبيئية التـي تـشهدها             

الإدارة في القطاعين العام والخاص على السواء وعلى المستويين النظري والتطبيقي           

  :  تحقيقها وهيإلىداف التي ترمي  وتتضح أهمية الدراسة من الأهمعاً

  . لكترونية بأبعاده المختلفةالإتقديم تحليل نظري مكثف لمفهوم الحكومة   . أ 

استطلاع اتجاهات عينة من موظفي القطاع العام في سورية بقصد التعرف            . ب 

لكترونيـة ومـدى    الإعلى توجهاته وأدائه حول بعض جوانب الحكومـة         

  . تطبيقها في الدولة

لكترونية فـي الواقـع     الإساعد في تطبيق مفهوم الحكومة      تقديم توصيات ت    . ج 

  .والدول النامية عموماً، وعمل الإدارة العامة في سورية خاصة

 هـذه    فـي  م المنهج الوصفي التحليلي وأسلوب الدراسـة الميدانيـة        استخدوقد تم ا  

تها وبياناتها من مصدرين متكـاملين      ا معلوم تستمدوقد ا ، الدراسة لتحقيق أهدافها  

   :هما

مصادر ثانوية تتمثل في مختلف المراجع والمقتنيات المكتبية بما في ذلـك             •

  . الكتب والدوريات والمواقع الملائمة على شبكة الانترنت

والأجهـزة  ، مصادر أولية تتمثل في جمع البيانات من واقـع المؤسـسات           •

الحكومية في سورية باستخدام الأدوات العلمية الملائمة لجمع البيانات بما          

وقد تم تحكـيم    ،  لأغراض هذه الدراسة    ذلك استبانة مصممة خصيصاً    في

الاستبانة وفقا لقواعد البحث العلمي وذلك بعرضها على عدد من الـزملاء            

أعضاء هيئة التدريس في كلية الإدارة بجامعة ستنفر الأميركية وتجريبهـا           
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ثم إعادة صياغتها في ضوء الملاحظـات التـي         ، في عينة من المبحوثين   

 ألفا وحصلت   خوها حول فقرات الاستبانة وثباتها بواسطة معامل كرونبا       أبد

وستعالج البيانـات   ، وهي نسبة مقبولة لأغراض البحث العلمي     % 83على  

 المناسبة لأهداف الدراسة بمـا      الإحصائيالأولية باستخدام أساليب التحليل     

 ـ، في ذلك النسب المئوية للتوزيع التكراري والمتوسطات الحسابية        ستند وي

 مقياس ليكرث الخماسي الذي يتكون مـن خمـس          إلى الإحصائيالتحليل  

درجات أو مستويات حيث يمكن لأغراض هذه الدراسة اعتبار الـدرجات           

) 3-2(والـدرجات بـين     ، ا أو منخفضاً  مستوى ضعيفً ، )2(التي تقل عن    

،  أو كبيراً  مستوى مرتفعاً ، )3( والدرجات التي تزيد على      مستوى متوسطاً 

  . للحكم على إجابات المبحوثين وتحليل البيانات وتحديد نتائج الدراسةوذلك

 لإدخـال مفـاهيم وأسـاليب عمـل الحكومـة            ساحقاً أظهرت الدراسة دعماً  وقد  

  فـي الإدارة العامـة وارتقـاء        إيجابيـاً   لأنها تمثل نقلة نوعية وتحولاً     الإلكترونية

 تعزيـز الرقابـة     إلـى  إضـافة ، بمستوى مشاركة المواطنين في الشؤون العامة     

  . والمسؤولية في أجهزة الدولة

 Internetنترنـت  ثين حول مشكلة الأمان في شبكة الإوأظهرت أيضا قلق المبحو

Security .  

 الإلكترونيـة  للتحول نحو الحكومة     إستراتيجيةأوصت هذه الدراسة بوضع خطة      و

  : وفقا للمبادئ التالية

  . كترونيةالإلالمستهلك هو محور اهتمام الحكومة   . أ 

  .  للخدمات العامةإمكانية دخول متاحة عموماً . ب 

   .المشاركة والعمل الجماعي  . ج 

  . الإبداعتشجيع   .د 

  . الفعالية وضبط الكلفة  .ه 

 .الحفاظ على الخصوصية وأمن شبكة المعلومات  .و 
  

دراسـة اسـتطلاعية    : نوعية الإدارة والحكومة الإلكترونية في العـالم الرقمـي         .5

 )2003، العواملة(

لدراسة إلى تقديم تحليـل نظـري مكثـف لنوعيـة الإدارة والحكومـة              تهدف هذه ا  

  اع العام ـفي القطـتطلاع اتجاهات عينة من موظـواسالإلكترونية بأبعادها المختلفة 
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والخاص في الأردن بقصد التعرف على توجهاتهم وآرائهم حول بعض جوانب الإدارة         

ى تقديم توصيات تـساعد فـي   الإلكترونية ومدى تطبيقها في مؤسساتهم، كما تهدف إل    

تطبيق مفهوم الإدارة الإلكترونية بهدف تحسين نوع الإدارة لتواكب مستجدات ثـورة            

  .المعرفة وتكنولوجيا المعلومات والاتصالات

وتكمن أهمية هذه الدراسة في حيوية موضوعاتها وندرتها النسبية وخـصوصاً فـي             

يز الموضـوع بالحداثـة ولا تـزال        أدبيات الإدارة العربية والدول النامية، حيث يتم      

الأبحاث في هذا المجال قليلة حتى على مستوى الدول المتقدمة، وتكمن أهمية الدراسة             

في سد بعض الفراغ الواضح في أدبيات الإدارة العربية وتقديم مفهوم واضـح فـي               

مجال الإدارة والحكومة الإلكترونية وتوضيح مدى أهميتـه والحاجـة لتطبيقـه فـي              

  .ن العام والخاصالقطاعي

وقد تم جمع البيانات من مصدريها الأولي والثانوي، حيث تم استخدام المراجع والكتب           

والدوريات والمواقع على شبكة الإنترنت كمصادر ثانوية، وتم جمعها من المـصادر            

الأولية من خلال استبانة مصممة لهذا الغرض وقد تم تحكيمها وفقاً لقواعـد البحـث               

 عرضها على عدد من أعضاء هيئـة التـدريس فـي كليـة الإدارة      العلمي من خلال  

بالجامعة الأردنية، وقد تم إعادة صياغة الاستبانة في ضوء الملاحظات التي أبـدوها             

حول فقرات الاستبانة، وتم أيضاً اختبار درجة صدق وثبات فقرات الاستبانة باستخدام            

عينة عـشوائية مـن مؤسـسات       الأساليب الإحصائية المناسبة، وقد تم توزيعها على        

  .القطاع العام والخاص في الأردن

وقد توصلت الدراسة إلى أنه رغم حماس أفراد العينة إلا أنه يوجد هناك خلطـاً فـي                 

المفاهيم حول معنى الإدارة والحكومة الإلكترونية، كذلك أظهـرت الدراسـة وجـود             

 ضعف الوعي ونقـص     معوقات جدية قد تعرقل التحول نحو الحكومة الإلكترونية مثل        

التمويل والكفاءة البشرية، وقد أظهرت الدراسة وجود وعياً كبيراً لدى أفـراد العينـة              

  .بمتطلبات التحول نحو الحكومة الإلكترونية

  :وقد أوصت الدراسة بالتالي

ضرورة تصميم خطط إستراتيجية شاملة في مجال التحول نحو مفاهيم وأساليب           : أولاً

  :ةمع الأخذ بعين الاعتبار المتغيرات الحيوية التاليالحكومة الإلكترونية 

إن الحكومة الإلكترونية هي فلسفة متكاملة ونظرية جديدة في الإدارة العامـة              . أ 

 وخصوصاً الإدارة الحديثة وهي تعني تحولاً جذرياً في هويتها وسلوكها العام 
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الأمر الذي يتطلب ضرورة إجراء تعديلات جوهريـة فـي البنـاء الهيكلـي         

 .لمؤسسات وإعادة صياغة نظم العمل فيهال

إن الحكومة ليست مجرد وصفة أو حقيبة جاهزة للاستيراد والشراء أو قابلـة              . ب 

للتطبيق الفوري بل على العكس تحتاج متطلبات عديدة ومتـشابكة لمواجهـة            

 .التحديات بثورة جدية مع مراعاة خصوصية كل مجتمع

 .مة الإلكترونيةيجب أن يتم التحول بشكل تدريجي نحو الحكو  . ج 

توفير المتطلبات البشرية والمالية والتكنولوجيـة والمعلوماتيـة والتـشريعية            .د 

 .وغيرها

الاهتمام بالتوعية الجماهيرية من خلال وسائل الإعـلام المختلفـة والتعلـيم              .ه 

  .وغيرها

التعاون والتنسيق الداخلي والخارجي في مجال الحكومة الإلكترونية للاسـتفادة          : ثانياً

  .ارب الآخرينمن تج

إجراء المزيد من الدراسات المتخصصة في مختلف جوانب موضوع الحكومـة   : ثالثاً

الإلكترونية بما فيها الجوانب السياسية والإدارية والاقتصادية والاجتماعية والأمنيـة          

  .والتكنولوجية

إقامة المؤتمرات والندوات المتخصصة لمناقـشة التحـول نحـو الحكومـة            : رابعاً

  .نية وطرح القضايا المتعلقة بالموضوع للتحليل العلميالإلكترو

  .إيجاد أطر تشريعية ومؤسسية ونظم معلومات وطنية متخصصة: خامساً
  

  ).2001، مراياتي (الأعمال الإلكترونية والعالم العربي .6

تهدف هذه الدراسة لدراسة التغيرات الجذرية التي تحدث للاقتصاد العالمي واتجاهـه            

الذي تتغير فيه الكثير من الممارسـات الاقتـصادية         قتصاد الجديد   نحو ما يسمى بالا   

المحلية والعالمية مثل التجارة والاستثمار وانتقال التكنولوجيا والمعرفة، ونشهد هـذه           

التغيرات خاصة في الاقتصاد الأمريكي والكندي والأسترالي مؤخراً، مـع معـدلات            

 ـ    أكثر النمو يدوم    ذاـنمو لم يشهدها من قبل، وكذلك مع امتداد له         تداد ـ مـن أي ام

 ـ    ـسابق، ومع تأثر كاف    دمية فيـه بزيـادة إنتاجيتهـا       ـة القطاعات الإنتاجيـة والخ

 digitalوهذه السلع والخدمات المعرفية يمكن وصـفها بـشكل رقمـي            ،  وتنافسيتها

وبالتالي تبادلها ونقلها على شبكة الإنترنت والذي يشكل أحـد ممارسـات الأعمـال              

  .E-Business الإلكترونية
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في الحقيقة إن دور المعلومات في المجتمع أخذ يزداد أكثر من الـسابق بـشكل لـم                 

تشهده البشرية من قبل مما دعا البعض لتسمية هـذا العـصر بعـصر المعلومـات                

Information Age     وتسمية مـا يحـصل بثـورة المعلومـات  Information 

Revolution،     الإلكترونيـة  عمليات التجارة    ديوج الإلكترونية وضمن هذه الأعمال 

e-commerce     وعمليات التسوق الإلكتروني e-Shopping   في القطاع الاستهلاكي  .

مصرفية أدت إلى انتشار مـا يـسمى        -وهذه التداولات جميعها تتضمن عمليات مالية     

 وكذلك التعامل مع المـصارف  online bankingبالأعمال المصرفية على الشبكة 

 أو  e-banking أو اختـصاراً     internet-bankingلمنزلي و   من خلال الحاسوب ا   

  .الإلكترونيةالأعمال المصرفية 

،  فـي العـالم العربـي      الإلكترونيةمتطلبات وجود الأعمال    حيث تعرضت الدراسة ل   

وجـود   المتمثلة فـي     الإلكترونيةواقع البنية التحتية العربية اللازمة للأعمال       وكذلك  

ات والمنازل والتي عن طريقها يتم إجراء الأعمـال         الحواسيب الشخصية في المؤسس   

  .اانتشار شبكات الاتصالات بأنواعه والإلكترونية

 في  الإلكترونيةواقع الموارد البشرية اللازمة لانتشار الأعمال       تناولت الدراسة أيضاً    

واقع الأعمـال   والذي ينعكس على      اللغة العربية على الإنترنت     وانتشار العالم العربي 

  . العربيةe-Business ترونيةالإلك

 e-Business الإلكترونيةاقتصاد الأعمال   وقد توصلت الدراسة إلى أنه للاستفادة من        

، وبهدف زيـادة    عالم العربي  في ال  e-Commercial الإلكترونيةبما في ذلك التجارة     

التجارة البينية العربية، وكذلك زيادة الصادرات على الواردات في مجـال الأعمـال             

تـشجيع انتـشار     ، و حسين البنية التحتية للإنترنت العربي    يجب أن يتم    ،  لكترونيةالإ

دعم الدراسات والبحث والتطوير في مجالات المعلوماتية        ، و الإنترنت بين المواطنين  

تحسين البيئة التـشريعية والتنظيميـة لانتـشار الأعمـال           ، و الإلكترونيةوالأعمال  

  .الإلكترونيةرفية للسماح بانتشار الأعمال تحسين البيئة المص ، والإلكترونية
 

تطلاعية للقطاع العام فـي     دراسة اس : الحكومة الالكترونية ومستقبل الإدارة العامة     .7

  )2000العواملة، (قطر 

 وأهميته في حاضـر     الإلكترونيةتهدف الدراسة إلى توضيح مفهوم وأبعاد الحكومة        

  لوكية والبيئية ـمية والهيكلية والسومستقبل الإدارة العامة في ظل التحولات المفاهي
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التي تشهدها الإدارة في القطاعين العام والخاص على الـسواء، وتتـضح أهميـة              

  :الدراسة من الأهداف التي ترمي إلى تحقيقها وهي

 . بأبعاده المختلفةالإلكترونيةتقديم تحليل نظري مكثف لمفهوم الحكومة   . أ 

لعام في دولـة قطـر بقـصد    استطلاع اتجاهات عينة من موظفي القطاع ا  . ب 

 الإلكترونيـة التعرف على توجهاتهم وآرائهم حول بعض جوانب الحكومة         

 .ومدى تطبيقها في الدولة

 في واقع عمل    الإلكترونيةتقديم توصيات تساعد في تطبيق مفهوم الحكومة          . ج 

  .الإدارة العامة في دولة قطر خصوصاً والدول النامية عموماً

 هـذه    فـي  صفي التحليلي وأسلوب الدراسـة الميدانيـة      م المنهج الو  استخدوقد تم ا  

تها وبياناتها من مصدرين متكـاملين      ا معلوم تستمدوقد ا ، الدراسة لتحقيق أهدافها  

  : هما

مصادر ثانوية تتمثل في مختلف المراجع والمقتنيات المكتبية بما في ذلـك             •

  . الكتب والدوريات والمواقع الملائمة على شبكة الانترنت

والأجهزة الحكومية في   ، ة تتمثل في جمع البيانات من واقع المؤسسات       مصادر أولي 

 باستخدام الأدوات العلمية الملائمة لجمع البيانات بما في ذلك استبانة مصممة            قطر

  .خصيصا لأغراض هذه الدراسة

  :وقد توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج يمكن تلخيصها على النحو التالي

 .في هذا المجالندرة الدراسات السابقة   . أ 

 .الإلكترونيةصور الوعي بمفهوم الحكومة  . ب 

 .الإلكترونيةوجود تحديات مفاهيمية وتقنية تواجه التحول إلى الحكومة   . ج 

إدراك الكثير من المعنيـين لأهميـة التحـول التـدريجي نحـو الحكومـة                 .د 

 .الإلكترونية

 .الإلكترونيةمحدودية تطبيقات الحكومة   .ه 

 مـن خـلال الطـرق       الإلكترونيةهوم الحكومة   أهمية التوعية المجتمعية بمف     .و 

 .المختلفة

وقد أوصت الدراسة بضرورة وضع خطط إستراتيجية كاملة للتحول نحـو مفـاهيم             

 وتـوفير   الإلكترونيـة  من خلال فهم فلسفة الحكومـة        الإلكترونيةوأساليب الحكومة   

ريجي متطلبات العمل من خلالها ونجاحها، كما أوصت الدراسة بضرورة التحول التد          

بخطوات متأنية ومدروسة وكذلك توفير المتطلبات البشرية والماليـة والتكنولوجيـة           
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والتشريعية الضرورية للتحول نحو الحكومة الإلكترونية، بالإضافة إلى أهمية التوعية          

  .الجماهيرية بمفهوم الحكومة الالكترونية
  

  .الدراسات الأجنبية: ثانياً  
   

 

8.    )2007, Sandh(       Pakistangovernment Services In -E 
الدراسة للتعرف على توقعات المواطنين فـي باكـستان حيـال الخـدمات             تهدف هذه   

الإلكترونية وما الذي يريدون الحصول عليه من خلالها، إضافةً للتعرف على الوسـائل        

المختلفة التي يستطيع من خلالها المواطنين التفاعل مع الخدمات الالكترونيـة ومـدى             

  .عالية هذه الوسائلف

وقد تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي في الدراسة وتم جمع البيانات من المـصادر              

المختلفة، بحيث تم جمع البيانات الثانوية من المصادر المختلفة مثل الكتب والمقـالات             

والمجلات ومواقع الانترنت وتم جمع البيانات الأولية من خلال المقابلات الشخـصية            

لفونية وتوزيع الاستبانة عبر البريد والفاكس على المواطنين بحيث تم التركيز على            والت

خدمة الكترونية وسبل تفاعل المواطنين مع هذه الخدمات وما هـي  ) 133(دراسة عدد  

  .توقعات المواطنين حيالها والتحسينات التي يريد المواطنون إجراءها على الخدمات

من أهمها أن باكستان لا تزال من الدول الناميـة ولا           وقد توصلت الدراسة لعدة نتائج      

تزال تجربتها على مستوى الحكومة الإلكترونية تحت المستوى المتوسط قياساً بمستوى           

تجارب بعض الدول في هذا المضمار، وأظهرت الدراسة أن المواطنين غير مهتمـين             

طنين بالخـدمات   باستخدام الخدمات الالكترونية، كما بينت الدراسـة أن ثقـة المـوا           

الإلكترونية ومدى مقابلتها لتوقعاتهم تزيد من فرص نجاح الحكومة الالكترونية، كذلك           

توصلت الدراسة إلى أن وضع الحكومة الإلكترونية الحـالي فـي باكـستان بحاجـة               

للحصول على تفاصيل كثيرة من خلال دراسات تتناول هذا الموضوع الأمر الذي يزيد             

  .مة الإلكترونية فرص نجاح مشروع الحكو

  :وقد تم تقديم عدة توصيات على النحو التالي

العمل على تحفيز زيادة استخدام المواطنين للحكومة الإلكترونية  لتحقيق الفائـدة              . أ 

 .المرجوة من الخدمات الإلكترونية 

يجب إتباع سياسات الشفافية في العمل لتحقيق توقعات المواطنين حيال خـدمات             . ب 

 .ة بحيث يتم التحول نحو هذه السياسات بشكل تدريجيالحكومة الإلكتروني
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يجب على الحكومة أن تبدأ بالتفكير بشكل اسـتراتيجي حـول الاسـتفادة مـن                 . ج 

 الخدمات الإلكترونية في تحسين الإنتاجية وسبل تحـسين اسـتخدام المعلومـات           

 .بشكل جيد في القطاع العام

 بحيث يتم الوصول لهـا      يجب أن يتم تجميع الخدمات الإلكترونية في موقع واحد          .د 

 .من خلال مدخل واحد الأمر الذي يؤدي لسهولة الوصول إلى الخدمات

زيادة وسائل وآليات التوعية بمزايا الخدمات الإلكترونية يساهم في زيادة الإقبال             .ه 

 .عليها على كافة مستويات المواطنين
  

9.                   ough Government Interface thr–Improving Citizen    
         )2005, Pardhasaradhi(  A Study of India: Governance-e  

   هـذه الدراسـة إلى تحـليل وفحـص خـدمـات المواطـن الإلكترونية دفـته

" Electronic Citizen Service) "e-seva(   حيث تقوم الدراسـة بتحليـل دور ،

ن وطرق إعادة هيكلة آليات     الحكومة الإلكترونية في تحسين الخدمات المقدمة للموطني      

عمل الحكومة لأجل إجراء التغييرات المناسبة، كذلك الوقوف على مـستوى درايـة             

ومعرفة المواطن بخـدمات المواطـن الإلكترونية والأنشـطة المتـوفرة ضـمنها،          

  .أيضاً لدراسة مدى رضا المواطنين عن خـدمات المواطـن الإلكترونية

في الهند لإجراء الدراسة عليها، حيث تم جمـع         " براديشأندره  "وقد تم اختيار ولاية     

البيانات من خلال شبكة الإنترنـت والوثـائق الرسـمية والمناقـشات والمقـابلات              

لتميزها بالتطور التكنولوجي والسبق على     " أندره براديش "والاستبيان، وقد تم اختيار     

  .مستوى تطبيق آليات الحكومة الإلكترونية

قد حسنت مستوى التفاعل بـين المـواطن        ) e-seva(إلى أن   ولقد خلصت الدراسة    

والحكومة من خلال الوصول السريع والسهل للخدمات الآلية، كذلك توصلت الدراسة           

إلى رغبة المواطنين في المواصلة بنفس المستوى والعمل على تحـسين المـستوى             

وانخفـاض  بشكل أكبر مستقبلاً، أيضاً توصلت الدراسة إلـى أن داء البيروقراطيـة             

مسـتوى الأداء في القطـاع العام قـد تم تجـاوزه وإعـادة هيكـلته مـن خـلال             

من المستجيبين للدراسة شعروا أن فترة الساعتين التي        % 85حيث أن   ) e-seva(الـ  

كانوا يقضونها في عملية دفع الفواتير في المرافق العامة قد تحول إلـى خمـسة أو                

صت الدراسة بأنه يجب على المؤسسات العامـة أن         عشرة دقائق على الأكثر، وقد أو     

تتماشى مع الحاجات المتغيرة للمواطنين وتطلعاتهم المستقبلية مـن حيـث رغبـتهم             

  .بالحصول على خدمات حكومية أفضل
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  . تحليل الدراسات السابقة8.1
لقد استهدفت الدراسة الأولى الإدارة العليا في الوزارات والمؤسسات ككل ولـم تعطـي              

لاهتمام للجهة التي ستتولى التنفيذ لمشروع الحكومة الإلكترونية، حيث أنه قد تـم             بعض ا 

التعامل مع كل الوزارات والمؤسسات بنفس درجة الاهتمام، علماً أن التركيز على وزارة             

الاتصالات كونها الجهة المخولة تنفيذ المشروع كان سيثري الدراسة بكثير من الأمـور،             

لدراسة التغيرات الجذرية التـي تحـدث للاقتـصاد العـالمي           نية   الدراسة الثا  هدفتقد  و

الذي تتغير فيه الكثير من الممارسات الاقتصادية       واتجاهه نحو ما يسمى الاقتصاد الجديد       

، وتوجههـا نحـو     المحلية والعالمية مثل التجارة والاستثمار وانتقال التكنولوجيا والمعرفة       

جارة الإلكترونية وغيرها، لقد توصلت الدراسة لنتائج       إتمامها بالطريقة الإلكترونية مثل الت    

جيدة يجب أخذها بعين الاعتبار في حال أردنا التحول للعمل الإلكتروني في كافة مناحي              

حياتنا، وقد هدفت الدراسة الثالثة إلى التعرف على وعـي المـواطنين اتجـاه خـدمات                

لخـدمات، وهـي دراسـة      الحـكومات الإلكترونية، وآرائهم واتجاهاتهم حيـال هـذه ا        

 من أجل الوقوف علـى مـدى        2007،2006،2005استطلاعية تم إجراؤها في الأعوام      

إقبال المواطنين للحصول على الخدمات من خلال الحكومة الإلكترونية وكذلك التعـرف            

على المعوقات التي تواجههم، وتعتبر هذه الدراسة من الأهمية بمكـان مـن محاولتهـا               

الحقيقي للحكومة الإلكترونية ودرجـة الإقبـال عليهـا ومعرفـة           الوقوف على الموقف    

إلـى تحــليل وفحــص      المعوقات للتغلب عليها مستقبلاً، وقد هدفت الدراسة الرابعة         

دور الحكومة الإلكترونية في تحسين الخدمات      من حيث   خـدمات المواطـن الإلكترونية    

 لأجـل إجـراء التغييـرات       المقدمة للموطنين وطرق إعادة هيكلة آليات عمل الحكومـة        

المناسبة، كذلك لتمييز والوقوف على دراية ومعرفة المـواطن بخــدمات المواطــن             

الإلكترونية والأنشطة المتوفرة ضمنها، أيضاً لدراسة مدى رضا المواطنين عن خـدمات           

 كـل القـضايا     إلى التعـرف علـى    وقد هدفت الدراسة الخامسة     المواطـن الإلكترونية،   

م يتقـد كـذلك   لمشتركة التي قد تواجه جهود إقامة الحكومة الإلكترونيـة و         والمشكلات ا 

الخيارات لإدارتها، وذلك من خلال تحديد مفهوم وماهية الحكومة الإلكترونية، وإبـراز            

أهدافها ومزاياها المرتبطة بالتنمية والإصلاح الإداري، ووضع نموذج لها يبين أطرافهـا            

وعناصر التحـول    الرؤية نحو الحكومة الإلكترونية،   المختلفة، واستعراض كل من أبعاد      

الناجح لتطبيقها والمهارات الضرورية لتفعيلها، مع عرض مراحل تطويرهـا وتنفيـذها،            

ستراتيجيات نجاحهـا والتوصـيات     إوالتحديات الكامنة في التنمية والإصلاح الإداري، و      

د من النتائج والتوصيات    وقد خرجت الدراسة بعد   المستخلصة لنجاح الحكومة الإلكترونية،     
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المهمة التي من المهم الأخذ بها عند تنفيذ مشروع الحكومة الإلكترونية، وقـد تعرضـت               

 وأهميتـه فـي حاضـر       الإلكترونيةالدراسة السادسة إلى توضيح مفهوم وأبعاد الحكومة        

تـي  ومستقبل الإدارة العامة في ظل التحولات المفاهيمية والهيكلية والسلوكية والبيئيـة ال           

تشهدها الإدارة في القطاعين العام والخاص على السواء في قطر، وقد أوصت الدراسـة              

 الإلكترونيةبضرورة وضع خطط إستراتيجية كاملة للتحول نحو مفاهيم وأساليب الحكومة           

 وتوفير متطلبات العمل من خلالهـا ونجاحهـا،   الإلكترونيةمن خلال فهم فلسفة الحكومة    

رة التحول التدريجي بخطوات متأنية ومدروسة وكذلك توفير        كما أوصت الدراسة بضرو   

المتطلبات البشرية والمالية والتكنولوجية والتشريعية الضرورية للتحول نحـو الحكومـة           

، وقـد   الإلكترونيةالإلكترونية، بالإضافة إلى أهمية التوعية الجماهيرية بمفهوم الحكومة         

عد في تطبيق مفهـوم الإدارة الإلكترونيـة   هدفت الدراسة السابعة إلى تقديم توصيات تسا 

بهدف تحسين نوع الإدارة لتواكب مستجدات ثـورة المعرفـة وتكنولوجيـا المعلومـات              

والاتصالات، وقد خرجت الدراسة بنتائج وتوصيات من المهم الأخذ بها والاستناد إليهـا             

 ـ      تهدفالتحول للحكومة الإلكترونية، و    عند ى توقعـات   الدراسة الثامنة إلى التعـرف عل

المواطنين في باكستان حيال الخدمات الإلكترونية وما الذي يريدون الحصول عليه مـن             

خلالها، إضافةً للتعرف على الوسائل المختلفة التي يستطيع من خلالها المواطنين التفاعل            

مع الخدمات الالكترونية ومدى فعالية هذه الوسائل، وقد خرجت الدراسة بعدد من النتائج             

 إلى تحـليل وفحــص خـــدمات      الدراسة التاسعة ت  دفـهوقد  يات المهمة،   والتوص

، حيـث تقـوم   )Electronic Citizen Service) "e-seva"المواطــن الإلكترونيـة 

الدراسة بتحليل دور الحكومة الإلكترونية في تحسين الخدمات المقدمة للموطنين وطـرق            

تغييرات المناسبة، كذلك لتمييز والوقوف     إعادة هيكلة آليات عمل الحكومة لأجل إجراء ال       

على دراية ومعرفة المواطن بخـدمات المواطـن الإلكترونيـة والأنـشـطة المتـوفرة            

ضمنها، أيضاً لدراسة مدى رضا المواطنين عن خـدمات المواطـن الإلكترونية وقد تم            

لدراسة بعـدد   في الهند لإجراء الدراسة عليها، وقد خرجت ا       " أندره براديش "اختيار ولاية   

  .من النتائج والتوصيات المهمة

  

  : موقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة19.
 للحـصول علـى     نإن الدراسة الحالية تحاول الوقوف على مدى تقبل المواطنين الفلـسطينيي          

الخدمات من خلال الحكومة الإلكترونية الفلسطينية، الأمر الذي سيظهر الحجم الحقيقي للعمل            

لحكومة الإلكترونية الفلسطينية بعد إنشائها وبالتالي حجم الاسـتعداد المطلـوب عنـد             على ا 
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التنفيذ، كذلك الأخذ بعين الاعتبار تصور المواطنين حيال ذلك وما هي المعوقات التـي قـد                

تقابل المواطنين، ومدى توفر النية لـدى المـواطنين فـي اسـتخدام خـدمات الحــكومة                 

  .مار وسائل التشجيع والترغيب لزيادة الإقبال على خدماتهاالإلكترونية، وكيفية استث

تعتبر هذه الدراسة مختلفة عن الدراسات السابقة وإن تشابهت بعض الـشيء مـع الدراسـة                

 من حيث المضمون مع وجـود       "الإلكترونيةاستطلاع رأي المواطنين حول خدمات الحكومة       "

أرض الواقع، في حـين التجربـة       بعض الاختلافات كون التجربة المصرية قد وجدت على         

  .الفلسطينية قيد الإنشاء

وتتشابه أيضاً الدراسة الحالية مع الدراسة الرابعة من حيث أن كلاهما تـستهدف المـوطنين               

ومدى فهمه للخدمات المقدمة من خلال الحكومة الإلكترونية، ومدى رضى المـواطن عـن              

  .الخدمات وطرق الحصول عليها

والتـي  بعة نوعية الإدارة والحكومة الإلكترونية في العـالم الرقمـي           وكذلك مع الدراسة السا   

هدفت لاستطلاع اتجاهات عينة من موظفي القطاع العام والخاص في الأردن بقصد التعرف             

على توجهاتهم وآرائهم حول بعض جوانب الإدارة الإلكترونية ومدى تطبيقها في مؤسساتهم،            

طنين حول الخدمات الإلكترونية وإن كانت من منظور        ويكمن التشابه في استطلاع آراء الموا     

  .مختلف

  

  . الخلاصة10.1
لقد تعرض هذا الفصل للإطار العام للدراسة متضمناً وصف مشكلة الدراسـة التـي ارتـأى                

قـام بتحديـد    الباحث دراستها، حيث قام الباحث بوضع الفرضيات المتعلقة بالدراسة وكذلك           

هداف المطلوب تحقيقها من خلال هـذه       الأقلة، كما تم وضع     متغيرات الدراسة التابعة والمست   

تم مدى أهمية الدراسة للمجتمع والحكومة والمواطنين والباحث، وقد         توضيح  الدراسة، وكذلك   

كومة الإلكترونية مـن    ـ سرد لبعض الدراسات السابقة التي تعرضت لموضوع الح        فيه أيضاً 

  .سة الحالية منهاعدة جوانب، حيث تم تحليلها وتوضيح موقع الدرا
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  . مقدمة1.2
في ظل التطور السريع لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات لم يكن أمـام دول العـالم أجمـع          

 ـ        سوى خيار    تفادة منـه فـي الحيـاة       ـواحد هو محاولة مسايرة ذلك التطور من أجل الاس

الاقتصادية الحديثة، حيث صاحب ذلك التطور تقدم هائل في وسائل الاتـصال الإلكترونـي              

واستخدام شبكة الإنترنت في تناول المعلومات وظهور تقنيات جديدة مع التوسع في اسـتخدام          

حظ أن تلك التطورات انعكست بشكل كبيـر علـى الأداء            ومن الملا  ،التجارة عبر الإنترنت  

الحكومي في معظم دول العالم حيث صاحب تلك التطورات ظهور مـا يـسمى بالحكومـة                

 إلا أن عـصر     ،وهو مصطلح حديث لم يعتد العالم عليه لعدم وجوده مـن قبـل            الإلكترونية  

 رئيـسياً   تت تلعب دوراً  العولمة يرجع له الفضل في ظهور تلك المسميات المستحدثة والتي با          

  .)2007العثيم، (ومحورياً في بناء وتشكيل الاقتصاد العالمي

تعتبر أحد أهم التطبيقـات التكنولوجيـة       الإلكترونية  بنظرة سريعة يمكن القول بأن الحكومة       و

الجديدة التي يجب تطبيقها خاصة في دول العالم النامي، فالقطاع الحكومي في تلـك البلـدان                

 دون  الإجراءاتوقراطية والروتين من حيث بطء انجاز الأعمال، وأحياناً تعقيد          يتصف بالبير 

 الأمر الذي يعني تعطيل العمل ووضع العراقيل وهو ما لا يتناسـب مـع متطلبـات                 ،مبرر

المرحلة التي يعيشها العالم في الوقت الحالي حيث تعتمد تلك المرحلـة علـى سـرعة أداء                 

 التحول من العالم الواقعي إلى العالم الافتراضـي         ن خلال  م وإنجاز الأعمال في وقت قياسي    

  .ةهو حديث الساعالذي 

في البيئة الحكومية محاط بضبابية، ولا يوجد تصور شامل لما          الإلكترونية  إن مفهوم الحكومة    

ستكون عليه الأوضاع لدى إنجاز الخطط التقنية والتفاعلية والقانونيـة المقترحـة لإطـلاق              

بأنهـا قـدرة القطاعـات      الإلكترونيـة   فت الحكومة   لكترونية، حيثُ عر  ع الحكومة الإ  مشرو

الحكومية المختلفة على التفاعل فيما بينها لتقديم الخدمات والمعلومـات الحكوميـة التقليديـة              

للمواطنين دون تمييز بوسائل إلكترونية وبسرعة وقدرة متناهيتين وبتكاليف ومجهود أقل وفي            

  .)2006، أبو عزة( د كبوابة موحدة على شبكة الإنترنتأي وقت ومن خلال موقع واح

تدور ببساطة حول سـرعة الإنجـاز   الحكومة الإلكترونية فكرة   أن   )2007،  العثيم(وقد ذكر   

الفرصة لزيادة معدلات العمل في التخلص من كافة        الإلكترونية  حيث يوفر مشروع الحكومة     

ردد بشكل دائم على المصالح الحكومية لإنجاز       المعوقات التقليدية، مثل الأوراق والأختام والت     

الأعمال الأمر الذي يعني توفير الوقت والجهد والموارد للجهات الحكومية بما يتيح لها توجيه              

الموارد المهدرة إلى قنوات عمل جديدة أكثر نفعاً وفائدة وبهذا تتحقق المـصلحة لكـل مـن                 

 .الحكومة والجمهور بأسلوب حضاري
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  .الإلكترونيةمة  تعريف الحكو2.2
مفهوم جديد يعتمد على استخدام تكنولوجيـا الاتـصالات والمعلومـات           الإلكترونية  الحكومة  

للوصول إلى الاستخدام الأمثل للموارد الحكومية وكذلك لضمان توفير خدمة حكومية مميـزة             

هي ظاهرة تكنولوجيـة    ) E-Government(الإلكترونية  الحكومات  ، و الشركات و للمواطنين

 تتمثل في العلاقة بين مؤسسات القطاع العام ببعضها البعض، وكذلك العلاقة            القطاع العام في  

يعتقد أن أول اسـتخدام للمـصطلح       و. بين مؤسسات القطاع العام والقطاع الخاص والمواطن      

، ويكيبيـديا  (1992ورد في خطاب للرئيس الأمريكي بيل كلينتون عام     "الإلكترونيةالحكومة  "

2007.(  

 )2007(بوابـة الحكومـة المـصرية       ،  )2006الهـادي،   (،  )2006المشهداني،  (فق  وقد ات 

 التعامل ما بـين الـدوائر       أتمتةا  بأنهتحديد مفهوم الحكومة الإلكترونية     في   )2005عرب،  (و

 والمواطنين مـن جهـة     الأعمالالحكومية بعضها ببعض من جهة والدوائر الحكومية وقطاع         

 الإلكترونية عامة مسئولة عن تقديم المعلومات والخدمات        إدارة، بحيث أصبحت بمثابة     أخرى

 من خلال    عن بعد  رة علي الاتصال إلكترونياً   بطريقة رقمية للمواطنين ومنشآت الأعمال القاد     

الإنترانت
1 

الإكسترانت،    
2 

اللاسلكية الاتصال   أدوات   التليفون، مراكز المجتمع،   ،الإنترنت،    

البرمجيات الحديثة المستخدمة    ، وقد استخدمت لتحقيق ذلك    أو نظم الاتصال الأخرى المتوافرة    

 على الخدمات    والمواطنين الأعمالقطاع  المعلومات، الأمر الذي جعل حصول      في تكنولوجيا   

ومن ناحية  ت،  قدر أعظم من المعلوما   الحكومية أكثر سهولة، وكذلك أتاح لهم الحصول على         

دعـم  ، وأكثر قـدرة علـى       الحكومة ذاتها أكثر استجابة لرغبات المواطنين     ذلك  جعل  أخرى  

وتعزيز الحصول علي المعلومات والخدمات الحكومية وتوصـيلها للمـواطنين ومؤسـسات            

  .وبكفاءة وعدالة عاليةالأعمال في المجتمع بشفافية 

الحكومة الإلكترونية يكمن في تغيير     أن جوهر   ) 2006-3بلح،(و) 2007عامر،  (وقد أضاف   

وعليـه فـإن    . طريقة أو أسلوب تفاعل الناس والمنظمات على اختلاف أنواعها مع الحكومة          

مفهوم الحكومة الإلكترونية يؤكد على قيام الحكومة بتنظيم نفسها بعيداً عن الدوائر الحكومية             

أولويات الحكومة الإلكترونية حول    التقليدية والبيروقراطية السائدة في تعاملاتها، بحيث تدور        

  .الأعمال والخدمات التي يحتاجها المواطنين من خلال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات

 للحكومـة   عربية للتنميـة الإداريـة اعتمـدت تعريفـاً        لالمنظمة ا أن  ) 2006بلح،  (وأضاف  

   اتفـبر الهـ عالـوالإنترنت، والاتصلومات ـتخدام المعـلية اسـترونية، بأنها عمـالإلك

  

  
شبكة محلية خاصة بمؤسسة معينة ويتم استخدامها من قبل عدد محـدد مـن المـستخدمين داخـل         : الإنترانت ) 1(

  .المؤسسة، وتكون موارد الشبكة مرتبطة باحتياجات المؤسسة

شبكة انترانت مرتبطة بالانترنت ويمكن لمستخدم محدد الوصول لموارد الشبكة المحلية من خارج             : كسترانتالإ) 2(

  .المؤسسة عبر الانترنت بواسطة اسم مستخدم وكلمة مرور
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المواطنين ورجال الأعمال ومختلف المؤسـسات      للتواصل بين الحكومة و   الجوال  الأرضي و 

  .الحكومية

قابل للتطبيق بفضل التقـدم     الإلكترونية أصبح   الحكومة  مفهوم  أن  ) 2006الهادي،  (وقد ذكر   

 ؤسساتت والم السريع والمذهل في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وتطبيقاتها في المنظما        

  . في هذا الإطار كبيراً من الدول المتقدمة تقدماًحققت كثيراًًقد الحكومية المختلفة و

)Bachus, Michiel, 2001(وقد عرفها 
1 

)Alquist, et al, 2001(و  
2 

 أكثـر مـن   أنها  

 للمعلومـات    فريـداً   ونموذجـاً   تمثل مفهوماً  هاأن و ترد موقع ويب حكومي علي الإنترن     مج

  :والخدمات العامة وتستهدف في الأساس تحقيق ما يلي

سد الفجوة الرقمية في المجتمع باستثمار تكنولوجيا المعلومات والاتصالات المتقدمـة            .1

لتوصيل الخدمات الحكومية للمواطنين ومؤسسات الأعمال المحتاجـة إليهـا بغـض            

  . تواجدهم أو أوقات التقدم لهاالنظر عن أماكن

تعزيز وتدعيم فرص التنمية والإصلاح الإداري والاقتصادي حيث أنـه باسـتطاعة             .2

الحكومة الإلكترونية مساعدة منشآت الأعمال وخاصة المتوسطة والصغيرة الحجـم          

 علـي الخـط    التي تريدها لحصول علي الخدمات والمتطلبات     من خلال ا  
3 

، أي أن     

 لتطوير إمكانيات وقدرات ومهارات منشآت الأعمال       الحكومة الإلكترونية تقدم فرصاً   

بل والمواطنين المتعاملين معها بما يمكنهم من تحقيق مستويات أعلي من الإنتاجيـة             

  .ومساندة الأداء الأحسن

 يمكنه مـن    تحقيق التعلم والتدريب مدي الحياة لزيادة الابتكار والإبداع للمجتمع لكي          .3

  .التنافس والتواجد في عالم سريع التغير

على أن الحكومة الإلكترونية هي عملية إعادة ابتكـار الأعمـال          ) 2007عامر،  (وقد أضاف   

والإجراءات الحكومية بواسطة طرق جديدة لإدماج المعلومات وتكاملها وإمكانيـة الوصـول            

  .ل وتسريع أداء الخدمةإليها عن طريق صفحات الويب أو مواقع إلكترونية لتسهي

الحكومـة  أن هنالك خلط واضح لـدى الكثيـرين فـي مفهـوم             ) 2007الطائي،  (وقد ذكر   

  إن  أم أنهما مصطلحان لمفـهومان مختلفان، الإدارة الإلكترونية وهل هي نفسـهاالإلكترونية 

الإداريـة  وتعني تحويل جميع العمليات من الحكومة الإلكترونية    الإدارة الإلكترونية هي جزء     

ذات الطبيعة الورقية إلى عمليات ذات طبيعة إلكترونية باستخدام التطورات التقنية الحديثـة             

 و تعمل الإدارة الإلكترونية علـى تطـوير البنيـة           ،أو الإدارة بلا أوراق   " العمل الإلكتروني "

  أما  ، فقطالمؤسسةالمعلوماتية داخل المؤسسة، وبعبارة أخرى إن تطبيقها مقتصر على حدود 

ة والإصلاح الإداري      )2006الهـادي،   ( ة آوسيلة للتنمي ة الإلكتروني لاً عن   ،الحكوم  ,Bachus, Michiel() 1( نق

2001( ،)2 ()Gilder, 2000(،  م توفر المصدرنظراً لعد.  
 .تعني الحصول على الخدمة مباشرة دون أي تأخير: على الخط) 3(
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، وتعني العمليات الإلكترونية التي يتم من خلالها الربط بـين           أشملالحكومة الإلكترونية فهي    

غيل الحاسـوبي ذي التقنيـة      المنظمات التي تطبق الإدارة الإلكترونية وذلك من خلال التـش         

  .وهذا يعني أن الإدارة الإلكترونية هي مرحلة سابقة من الحكومة الإلكترونية، العالية

ر بيئة  يمكونات نموذج الخدمة الالكترونية الحكومية، بحيث يجب توف       ) 1(شكل رقم   ال ضحويو

ا المعلومات والاتصالات المتقدمة، ومتابعة التطوير والتحديث لطرق العمل،         مناسبة لتكنولوجي 

  .ومن ثم تحسين آليات عمل الحكومة لتوفير الشفافية والعدالة والمشاركة
  

  .ة الإلكترونية الحكوميةنموذج الخدم) 1(شكل رقم 
  

  
  )2006الهادي، : (المصدر

  

طريقة الوصول للمعلومات والحصول على الخدمات الحكومية مـن         ) 2(ويوضح الشكل رقم    

شبكة الإنترنت، حيث يتم الوصول إلى شبكة المؤسسة الحكومية للحصول علـى الخـدمات              

 بحيث يتم التحقق من الـشخص       المحددة من خلال شبكة الإنترنت المربوطة بالشبكة المحلية،       

  ".إكسترانت"بواسطة اسم المستخدم وكلمة المرور، بمعنى آخر هي شبكة 
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 )2006الهادي،: (المصدر

  .نموذج الحكومة الإلكترونية باستخدام الإنترنت) 2(شكل رقم 
  

  
  
  

هي الجهة  الإلكترونية  أن الحكومة   : ومن التعريفات السابقة نستطيع الخروج بالتعريف التالي      

منـشآت  لتقديم المعلومات والخدمات الإلكترونية بطريقة رقميـة للمـواطنين و         مسئولة عن   ال

المخصـصة  الإلكترونيـة    بمواقع الحكومة     عن بعد   الاتصال إلكترونياً  ىالأعمال القادرة عل  

لذلك، بحيث يتم تقديم الخدمات بسرعة ودقة كبيرتين مع المحافظـة علـى أمـن وسـرية                  

  .المعلومات

  

  .كترونيةلنشأة الحكومة الإ 3.2
 وتمثلت في ربط القرى البعيـدة       ةالاسكندينافي الثمانينيات في الدول     أواسطبدأت التجربة في    

 Larsويعـد لارس  ) Electronic Villeges(الإلكترونية  عليها اسم القرى وأطلقبالمركز 

في الدنمارك رائد هذه التجربة وسماها مراكز الخدمة عن         " Aodneiss"ودونيس  أمن جامعة   

 صاحب شركة دل التي لها الـدور الريـادي فـي      Dill، ومن رواد المشروع مايكل دل       بعد

 في  1995 في الولايات المتحدة عام      أخرىوقد ظهرت محاولات     .الإلكترونيةميدان الحلول   

  ).2007، الطائي (ولاية فلوريدا ثم تبع ذلك محاولات في مختلف دول العالم

م، مثـل الولايـات     1999كترونية بشكل جاد في عام      وقد بدأت مشاريع إنشاء الحكومات الإل     

المتحدة الأمريكية وبعض الدول الأوروبية، كذلك بدأت بعض الدول العربية مثل الإمـارات             

  .م2000العربية المتحدة متمثلة في مشروع حكومة دبي الإلكترونية في العام 
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علومات اللازمة للمـواطنين    وقد بدأ العمل عند إنشاء الحكومات الإلكترونية بمفهوم توفير الم         

على مدار الساعة، كذلك انجاز الأنشطة والأعمال اليومية للحكومة من خـلال مـا تقدمـه                

مفهوم الأعمال الإلكترونية، مفهوم  : الحكومة من خدمات للمواطنين من خلال عدة مفاهيم مثل        

 ـ            ذت الحكومـات   الإدارة الإلكترونية أو الدفع الالكتروني، ثم تطور هذا المفهوم عنـدما أخ

المختلفة في إتاحة خدماتها للأفراد والمؤسسات من خلال شبكة الانترنت، حيث تم اسـتغلال              

تكنولوجيا المعلومات لتحرير حركة المعلومات وتوفير الخدمات للتغلب على العوائق الماديـة    

مطلوبة التي تتسبب في تأخير تقديم الخدمات وتوفير المعلومات في الوقت المناسب وبالدقة ال            

  ).2007عامر، (

وقد تم إطلاق مشروع الحكومة الإلكترونية الفلسطينية بقرار من مجلس الوزراء الفلـسطيني             

الإلكترونية بالمصادقة على اعتماد مبادرة فلسطين       م2005لسنة  ) ق.أ/و.م/17/12/09(رقم  

 )E-Palestine(
1 

ي العمل فيها على مستوى كافة المؤسـسات        ، وتم البدء ف   بجميع مكوناتها   

والوزارات الفلسطينية من خلال وضع الخطط للتحول مـن العمـل اليـدوي إلـى العمـل                 

الإلكتروني، حيث أعدت وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات خطـة لتنفيـذ الحكومـة             

  ).2007وزارة الاتصالات، (م 2008م وتنتهي في 2004تبدأ من الإلكترونية 
  

  .لكترونيةالإ فلسفة الحكومة 4.2
تتركز في نظرتها إلى الحكومة التقليدية كمصدر       الإلكترونية  الفلسفة التي تقوم عليها الحكومة      

للخدمات والكيفية التي يتم من خلالها تقديم الخدمات للمواطنين والشركات كعملاء أو زبـائن              

  ).2006الهادي، (لخدمات لدى الحكومة، وما هي نظرة هؤلاء حيال طرق وآليات تقديم ا

إن البيروقراطية في نظم عمل الحكومات التقليدية انعكست على ثقـة العمـلاء بالحكومـات               

وطرق الحصول على الخدمات من خلالها، بسبب الروتين والتعقيدات والتعسف الذي يلاقيـه             

  .من يريد الحصول على الخدمات الحكومية

جراءات لبناء الثقـة بـين العمـلاء والحكومـة          من هنا كان لابد من اتخاذ مجموعة من الإ        

، من خلال تبني أساليب وطرق متطورة واستغلال تكنولوجيا المعلومـات لتقـديم             الإلكترونية

  .خدمات حكومية بمواصفات جيدة للعملاء

 كفاءة أداء الجهاز الحكومي بحيـث لا        يزيدالإلكترونية  إن تقديم الخدمات من خلال الحكومة       

 استغلال الطاقات البشرية للعاملين فـي       بل يتم وقت والتكاليف دون أي عائد،      يضيع الجهد وال  

 مـن المجهـود     القطاع الحكومي في التركيز علي التحقق من دقة وسلامة المعلومات بـدلاً           

  ).2007عامر،  (ول في الأعمال اليدوية المجهدةالمبذ
  

  

) 1 (E-Palestine:  ة سطين الإلكتروني ات فل ة: مكون ة الإلكتروني ي، الحكوم يم الإلكترون ة، التعل ة الذآي د ، البطاق المعه
شراآة    ،  دعم دور المرأة في قطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات       ،  كنولوجيا المعلومات القومي للاتصالات وت   مشروع ال

 .مشروع تراث لحوسبة المخزون الفكري الفلسطيني، مبادرة التعليم الإلكتروني،  الأورومتوسطية–الفلسطينية 
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  .مبادئ الحكومة الإلكترونية 5.2
 والتواجد بحيث يستطيع المواطن     الاستعمالسهولة   توخي   رونيةمن أهم مبادئ الحكومة الإلكت    

الحصول على الخدمات على مدار الساعة، وتقليل التكاليف، واستمرار التغييـر والتطـوير             

وتمكين المواطنين من خدمة أنفسهم بدلاً من فرض شكل واحد من الخدمـة علـيهم، ونقـل                 

  .مواطنينصلاحيات المحاسبة والمراقبة من المديرين إلى ال

من أهم مبادئ الحكومة الإلكترونية المحافظـة    أن  ) 2005الغنيم،  (و) 2007عامر،  (فقد ذكر   

 وبالرغم من جميع الجهود التي تبذلها شركات تقنية المعلومات          ،على سرية المعلومات وأمنها   

ئمين إلا أن الهاجس الأمني في ظل البيئة الإلكترونية يعد من أولوياتها، لذلك يجب على القـا               

على تطبيق الحكومة الإلكترونية تحديد المتطلبات اللازمـة لـضمان أمـن وحمايـة نظـم                

 وضع السياسات الأمنية    من خلال المعلومات ومتطلبات حماية الخصوصية للبيانات الشخصية       

 .تحديد العقوبات المتعلقة بالتعديات والمخالفـات الأمنيـة       ، أيضاً من المهم     التي تحدد الحماية  

الحمايـة وتحـدد    سبل   تحقيق ذلك على الدولة وضع السياسات الأمنية التي تحدد           وفي سبيل 

  .العقوبات المتعلقة بالتعديات والمخالفات الأمنية

 الرغبة الحقيقية في تقديم خدمة متميـزة        أنه يجب أيضاً توفر   ) 2005،  الزهراني(وقد أضاف   

الرغبة الموجودة لدى الشركات    للمواطن وتيسير حياته لا تعقيدها، فتكون لدى الحكومة نفس          

 يكـون   حتـى بحيث يعاد النظر في جميع الإجراءات الحكومية        . التجارية في إرضاء العميل   

محورها خدمة المواطن، ويتضمن ذلك تقديم الخدمات حسب رغبة أو وجهة نظر المـواطن              

بـبلاغ   الاكتفـاء  تسجيل المولود    فيكفي عند وليس حسب التقسيم الإداري للجهات الحكومية،       

  . لمراجعة أي جهة حكومية التسجيل للمولود دون الحاجةإجراءاتواحد للقيام بجميع 

تقريـب  ، ويجـب    يتطلب إعادة هندسة جميع الإجراءات الحكومية المتعلقة بالمواطن       إن ذلك   

 أي  وفيالوصول للخدمات الحكومية في أي وقت       إمكانية  توفير  من خلال   الحكومة للمواطن   

ة مكتـب   رطن إليها، وبتكلفة ميسرة، ومن خلال وسائل متعددة سواء بزيـا          مكان يحتاج الموا  

أو من خلال الوسائل الإلكترونية مثـل الهـاتف         » له فروع في أغلب المناطق    «خدمي واحد   

 العدالة الاجتماعية من خـلال      ، ويجب توفر  نترنت وأكشاك المعلومات  الجوال والإ الأرضي و 

نظر عن دخلهم أو مكانهم أو مستوى تعليمهم، وذلك         جميع المواطنين بغض ال   وصول الخدمة ل  

 وتقليل تكلفة انجازها، وتـوفير وسـائل        إتمامهابتسهيل الوصول للخدمات الحكومية وتسهيل      

  . متعددة للوصول للخدمات الحكومية



 29 

لابـد   التي   عدد من المبادئ الأساسية التي تحكم تطوير مشاريع الحكومة الإلكترونية         ويوجد  

 ،ييم مستوى النجاح المتحقق أثناء وبعد عملية تطوير وتطبيق البرامج الجديـدة           من توفرها لتق  

  :من أهم تلك المبادئ ما يلي أن ) 2005الزهراني، (وقد ذكر 

  .)الهندرة (إعادة هندسة العمليات .1

الحكومة الإلكترونية ليست حوسبة للأعمال فقط وإدارتها الكترونياً وإنما يجـب أولاً            

يات وتصميم طرق أداء العمل وبالذات العمليات الحرجة وإعـادة          إعادة هندسة العمل  

  . بأدوار ووظائف الأقسام والوحداتالتفكير

  .وجود رؤيا إستراتيجية للحكومة .2

 إستراتيجية شاملة ةلا بد من وجود رؤيا بعيدة المدى تحكم سير العملية في ضوء خط        

   . للتحقيقةوأهداف قابل

  .لحكوميةالدائرة امن التفكير بالمستفيد  .3

هو هدف الحكومة الإلكترونية ولـذلك      )  ومؤسسات الأعمال  المواطن(يعتبر المستفيد   

 النظام على   وبناءيجب أن تتولى الحكومة مهمة إعادة تنظيم العمل من جهة المستفيد            

 احتياجـات  الأشخاص وأن تركز الحكومة علـى        أساس الوظائف وليس على  أساس  

 تقـديم   اتجـاه فـي    ة تصميم إجراءات العمل ونظمه    ومن ثم تقوم بإعاد   أولاً  الزبائن  

  .الخدمة للمستفيد

  .الحفاظ على التوازن بين تقديم الخدمات للمواطن والحفاظ على الخصوصية .4

ر تبادل المعلومات إلكترونياً بين عدد مـن الجهـات          يتوفبالحكومة الإلكترونية   تقوم  

 حتـرام الذلك يجـب    خصوصيات الناس ومعلوماتهم و   لوهذا يعني شيء من التهديد      

حقوق المواطنين وضمان التوازن بين تبادل المعلومات بشفافية وحقوق المـواطنين           

  .الأساسية من خلال التشريعات والقوانين

  .الحكومة الإلكترونية ليست بديلاً للوسائل التقليدية .5

 في مراحلهـا الأولـى    لا يمكن بأي حال من الأحوال أن تكون الحكومة الإلكترونية           

يعتمد نجـاح   إذ   ، البيانات واسترجاع في تخزين الأعمال     التقليدية نهائياً للوسائل    بديلاً

 تقـوده الإدارات    والتزام على ضمان توفير مستلزمات وشروط       الإلكترونيةالحكومة  

  . على مراحلالعليا لتغيير أساليب العمل التقليدية وإعادة هندسة الإجراءات

  .يةلحكومة الإلكترونا مدى جاهزيةتحليل  .6

المقصود هنا هو مقارنة الوضع الحالي مع متطلبات الحكومة الإلكترونيـة وتحديـد             

 نـشطة الأ الـضرورية لمباشـرة      والاحتياجاتالفجوة بين الإمكانيات الموجودة فعلاً      
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وفي هذه الحالة نحتاج لدراسة     ،  تنفيذ برامج الحكومة الإلكترونية وبناء آلياتها     ل المهمة

معلومات وهياكل الإدارات وفعالية نظم التدريب والخـدمات        الوضع الحالي لتنظيم ال   

الإلكترونية والموارد البشرية والمالية وطرق اجتـذابها وتوزيعهـا علـى الأقـسام             

والوحدات الإدارية وطرق الاستفادة منها والمتطلبات الأساسية لتنفيذ برامج الحكومة          

  : على النحو التاليلكترونيةالإلكترونية ويمكن تلخيص أهم أبعاد دراسة الجاهزية الإ

  .والاتصالات المعلومات التكنولوجيإعداد وتهيئة البنية التحتية  . أ 

الإنترنت والخدمات الإلكترونيـة وتطويرهـا لخدمـة        استخدام  رفع مستوى    . ب 

  .المجتمع

  .إعادة هندسة الإجراءات  . ج 

   . إعداد وتطوير القيادات الإلكترونية .د 

  . الحكومة الإلكترونيةتوفير المبالغ المالية لتمويل مشاريع .ه 

عمـال   تطوير الحكومـة الإلكترونيـة والأ      بين إستراتيجيات بتوازن  التعامل    .و 

  .والخدمات الإلكترونية

  

  .الخدمات التي تقدمها الحكومة الإلكترونية 6.2
قبل إنشاء الحكومة الإلكترونية بالفائدة المرجوة منها متمثلة في الخدمات التي           لابد من التفكير    

لحكومة للمواطنين ومؤسسات الأعمال، سواء كانت تقديم معلومات أو مـن خـلال             ستقدمها ا 

الخدمة التفاعلية التي يستطيع من خلالها المستفيد إجراء المعاملات من أي مكان يتواجد فيـه               

من خلال جهاز حاسوب موصول بخدمة الإنترنت دون الحاجة للذهاب إلـى مقـر الـدائرة                

الخـدمات التـي تقـدمها الحكومـة        ) 2007الطـائي،   (لخص  الحكومية مقدمة الخدمة، فقد     

  :الإلكترونية في التالي

تقديم معلومات عن لتتمثل في النافذة الإلكترونية : Damp Serviceالخدمة الصماء  .1

الخدمات والمعاملات التي تبثها الجهة الحكومية للمواطن وليس هناك إمكانية للتفاعل           

  .مع المستفيد

تحدث عندما يقدم الموقع خدمات متعددة هي أكثـر  : Telex Serviceخدمة التلكس  .2

  .تطوراً، مثل رسوم الخدمات التي يمكن أن يسددها المستفيد

هي التطبيق الكامل للحكومة الإلكترونية : Developing Serviceالخدمة المتطورة  .3

داري حيث يمثل الموقع الإلكتروني، بيئة عمل داخلية حية تمثل فعلياً بيئة الجهاز الإ            

 .مع القدرة على تلبية جميع طلبات المستفيدين من خلال هذا الموقع
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  :ويتضح من ذلك أن الحكومة الإلكترونية تتضمن جانبين هما

وهنا يتجاوز العمل صيغة تحديد المكان والزمـان  : Remote Workالعمل عن بعد  .1

مكن لإنجاز العمل أي أن العمل ينجز من دون حضور الموظف في مكان معين، فـي              

  .أن يؤدي الموظف عمله في أي مكان، منزله مثلاً

وهنا يمكن للمستفيد الإفادة من الخدمـة فـي   : Remote Serviceالخدمة عن بعد  .2

  .  بزمان أو مكان محددينالارتباطالمكان والزمان اللذين يرتئيهما من دون 

  .) 2007 ،لحاسباتمنتدى ا (و هكذا فإن الخدمة الإلكترونية تتسم باللازمانية واللامكانية

أن من أهم الخدمات التـي تقـدمها الحكومـة          ) 2004غيطاس،  (و) 2007عامر،  (وقد ذكر   

  :التاليالإلكترونية 

 .تقديم التشريعات القانونية العامة .1

 ).التأشيرات والتصاريح(خدمات الهجرة  .2

 .الخدمات المتعلقة بسوق العمل .3

 ).تحويل ملكية العقارات(خدمات العقارات  .4

 .لضرائب، بعض الخدمات الطبية كنتائج الفحوصات الطبية، نتائج الامتحاناتتسديد ا .5

  

  . ومنشآت الأعمال للمواطنلكترونيةالإأهمية الحكومة  7.2
 توفير الوقت والمجهود اللازم لمتابعة أداء الخدمـة     من خلال   الإلكترونية  الحكومة  تنبع أهمية   

الخدمـة  (م  بالدوام الرسـمي للـوزارة        عدم الالتزا للمواطنين ومنشآت الأعمال، من خلال      

 لذلك ليس هناك ضرورة لحـضور المـواطن         يومياً، ساعة   24) مستمرة علي مدار الساعة   

سرعة تنفيذ المعاملات الخاصة بالخدمات المختلفة التي       ، كذلك   لخدمةل المقدمة للجهة   شخصياً

  .الدائرة الحكوميةتقدمها 

  حول الحكومـة   الأولحثين، مؤتمر الكويت    مجموعة با ورقة عمل مقدمة من     (  وضحتفقد  

أهمية الحكومة الإلكترونية تنبع مـن        أن )2006 ،مجلة العالم الرقمي  ( و )2003،  الإلكترونية

 ـ      جهود للوقت والم  لخدمة توفيراً اشروط وقواعد تقديم    اختصار   سهولة ، الأمـر الـذي أدى ل

) نترنتالإ(ل واحد للخدمات     حيث أن المواطن يتعامل مع مدخ      الدوائر الحكومية، التعامل مع   

  .لخدمة في الوزارةل المقدمةوغير مضطر للتعرف علي الإدارة 

الخدمات التي يحـصل    قطع  المواطن  جنب  إن السهولة والسرعة في الحصول على الخدمات        

، كمـا مكـن المـواطن مـن         اتير الاستهلاك في الموعد المحدد    بب عدم سداد فو   ـبسعليها  
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لوجيا المعلومات، ويجب علـى القـائمين علـى إدارة الحكومـة            الاستفادة من مميزات تكنو   

  .التي تفيد في تحسين الخدمة باستمرارالأخذ بآراء المواطنين الإلكترونية 

  

 .لكترونيةالإالحكومة ب ثقافة المجتمع  علاقة8.2

 مفهوم التعامل في ظـل      تطبيقلهو الأقرب   على مستوى العالم ككل     ن المجتمع الأكثر ثقافة     إ

ة والوعي بالإنترنت ونسبة    فة المجتمع ونسبة التعليم والأمي    تعتبر ثقا بحيث  ئة الإلكترونية،   البي

 التقنيـات المتواجـدة      حيث أن  .المختصين المهرة من أهم عوامل نجاح الحكومة الالكترونية       

  .الحكومة الإلكترونيةبتطبيق لبدء اة يقابلتعكس مدى بالقطاعين الحكومي والخاص 

عمق انتـشار تقنيـات المعلومـات والاتـصالات         أن على قدر    ) 2005،  مالغني(فقد وضح   

عـداد  أانتشار شبكة الإنترنت، وانتشار تقنية المعلومات فـي الـشركات، و          : بالمجتمع، مثل 

يتم قياس المؤشرات التي تدل على جاهزيـة  الحاسبات الشخصية، والهواتف الثابتة والجوالة،      

  . الإلكترونيةالحكومة المجتمع بكافة شرائحه للبدء بتطبيق 

البيئة التي يعي فيها كل عنصر من عناصرها وهم المواطن والحكومة والقطـاع الخـاص               ف

 أمام الإنجاز والتنميـة،     أهمية التعاون على تقريب المسافات وتذليل العقبات التي تقف حائلاً         

ة الجميع، عندها   وتبني الأفكار التي تسهم في زيادة فاعلية استخدام التقنية وتطويعها في خدم           

مـن خـلال     من خلالها تحقيق الأهداف التنموية       ن بيئة عمل إلكترونية مناسبة يمك     يتم إيجاد 

  .الإلكترونيةالتطبيق السليم لآليات الحكومة 

  

  .لكترونيةالإأهداف الحكومة  9.2
لكترونية إلى تسهيل تقديم الخدمات للمواطنين بالسرعة الممكنـة وبدرجـة       تهدف الحكومة الإ  

معاملات الية من الدقة، كما تهدف لتقليل التكاليف المتعلقة بالدوائر الحكومية من مصاريف             ع

وشـفافية ودقـة    زيادة كفاءة   ورقية وإيجار مباني واستهلاك مياه وكهرباء واتصالات، أيضاً         

  .ومنشآت الأعمالخلال تعاملها مع المواطنين من عمل الحكومة 
) 2006 الأردنية،   برنامج الحكومة الإلكترونية  (،  )2007عامر،  (،  )2006الهادي،  (لقد ذكر   

ستراتيجي للحكومة الإلكترونية يتمثـل فـي دعـم وتبـسيط           الهدف الإ  أن   )2007العثيم،  (و

إن . الحكومـة، المـواطنين، ومنـشآت الأعمـال       : الخدمات الحكومية لكل الأطراف المعنية    

وتـدعيم   كل الأطراف الثلاثة معاً   استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات يساعد في ربط        

في الحكومة الإلكترونية وتـسهم     العمل   الوسائل الإلكترونية تساند     أي أن . الأنشطة والعمليات 

  . في تدعيم جودة الأعمال التي تقدمها للأطراف الثلاثة المعنية
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 سرعة الإنجاز حيث يوفر مشروع الحكومة الإلكترونية الفرصـة لزيـادة            إن ذلك يؤدي إلى   

 التخلص من كافة المعوقات التقليدية، مثل الأوراق والأختام والتردد          من خلال عدلات العمل   م

بشكل دائم على المصالح الحكومية لإنجاز الأعمال الأمر الذي يعني توفير الوقـت والجهـد               

والموارد للجهات الحكومية بما يتيح لها توجيه الموارد المهدرة إلى قنوات عمل جديدة أكثـر               

  .وفائدة وبهذا تتحقق المصلحة لكل من الحكومة والجمهور بأسلوب حضارينفعاً 

)O’Reilly, Jim, 2002(فقد لخص 
1 

أبـو  (، )2003 الوثيقة العربية، -القاهرة إعلان (،   

 أهـداف   وجـود  )2007،  بوابة الحكومة المـصرية   (و) 2003العويضي،  (،  )2005عباة،  

  :ة الإلكترونية منهاعريضة للحكوم

   في ضوء معايير عالية الجودة مبنية علىالموجهة للمواطنينجودة الخدمات تحسين  .1

)Total Quality Management (أساس فلسفة الجودة الشاملة     
2 

  . 

لأسـلوب  بالشكل وا وفقاً لاحتياجاتهم   تقديم الخدمات إلى المتعاملين في مكان وجودهم         .2

المناسبين وبالسرعة والكفاءة المطلوبة مع تطوير أفضل الطرق لمشاركتهم في العمليـة            

   .التنفيذية

  .ؤسسات الخاصةوالمالحكومية نتاجية وكفاءة المصالح تحسين إ .3

 مـن   ضمان النفاذ المريح لخدمات الحكومة ومعلوماتها     من خلال   بناء ثقة المستخدم     .4

 يحقق التكاملية مع التقنيات المتقدمة في هذا المجال وبما          مواكبة التطور التقني بما   خلال  

  .يخدم مصلحة المواطن ويسهل الإجراءات المتبعة في الجهات الحكومية وغير الحكومية

  .مساندة ودعم القطاعات الاقتصاديةوتشجيع النظام القانوني وتطبيق القانون،  .5

 ـأتحقيق قدر    و تشجيع الإدارة الجيدة وتوسيع المشاركة     .6 ر مـن الـضبط الإداري      كب

 .والأمني بما يضمن سرعة وسرية ونظامية الإجراءات والمعلومات

توفير مناخ مـشجع للمـستثمرين        من خلال  تحقيق كفاءة وعائد أكبر علي الاستثمار      .7

وتذليل العقبات التي يواجهونها والتي تتمثل بشكل أساسي في بطء الإجراءات وتعقيدها،            

تشجيع الاستثمار المحلي وجذب المزيد من الاستثمارات       مما سينعكس بشكل إيجابي على      

  .الأجنبية

  .التكامل بين الخدمات ذات الصلة .8

  .لكترونيةاسبة من خلال تطبيقات الحكومة الإدعم النمو الاقتصادي بتوفير البيئة المن .9

الحكومة الإلكترونية تسعى إلى تحقيق أهداف إستراتيجية       أن  ) 2005الزهراني،   (وقد أضاف 

   المواطن وإسعاد وسياسي يهدف إلى تطوير الخدمات واجتماعي اقتصاديتيكية ذات بعد وتك

ة والإصلاح الإ      )2006الهـادي،   ()1(    ة آوسيلة للتنمي ة الإلكتروني لاً عن   ،داريالحكوم  ,O’Reilly, Jim(  نق
  .م توفر المصدرنظراً لعد ),2002

)2  (Total Quality Management :     ى ز القوي والثابت عل التطوير     احتياجات الترآي ك ب ل ورضائه وذل   العمي
.المستمر لنتائج العمليات النهائية لتقابل متطلبات العميل
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   :ةهداف التاليالأتحقيق من خلال  القرارات اتخاذوإتاحة الفرصة له بالمشاركة في 

وتـداول    القـوي بنـشر    والالتـزام تقديم معلومات ذات درجة عالية من الـشفافية          .1

  .المعلومات

 لتحسين الخـدمات    جديدةمة للمواطنين وغيرهم وإيجاد وسائل      توفير المعلومات اللاز   .2

  .لقطاع الخاص واوالعلاقات بين الحكومة والمواطن

  .تسهيل تقديم الخدمات للقطاع الخاص والأفراد .3

يـساعد علـى     تطوير مهارات وقدرات جديدة بين أفراد المجتمع وخلق تأثير إيجابي          .4

  .تنفيذ وتطوير المجتمع

  : تتمثل في التاليعامة للحكومة الإلكترونيةالهداف أن الأ) 2004أبو دقة،  (أضافوقد 

  .شفافية ومحاربة الفسادال .1

  .إعطاء الشعب قوة من خلال توفير المعلومات .2

 .كبر في عملية المشتريات الحكوميةأكفاءة  .3

 في إقامة الحكومة الإلكترونية عائدات ملموسة، سواء كانت فـي           ستثمارالاأي يجب أن يوفر     

 حقيقي في التكلفة أو رفع الكفاءة والإنتاجية أو تحسين الخدمات المقدمة للمجتمع             شكل خفض 

  .بمواطنيه وأعماله

 : لكترونية التاليلأهداف الحكومة الإ) 2007، بوابة الحكومة المصرية(وقد أضافت 

  التخطيط طويل المدى   في القرار وذلك للمعاونة     ي دقيقة محدثة لمتخذ   ات معلوم توفير .1

  .متابعة التنفيذ بشكل دقيقو التنموية لمشروعاتل

  . رفع كفاءة أعمال الجهاز الحكومي وأسلوب المراقبة والمتابعة .2

ضغط الإنفاق الحكومي عن طريق الاستخدام الأمثل للموارد واستحداث آليات جديدة            .3

  .للمشتريات الحكومية وإدارة المخزون ومتابعة تنفيذ الموازنة

  : التاليهداف الحكومة الإلكترونية لأ) 2007الشمراني، (وقد أضاف 

  .  العمل الإداري والحفاظ على الوقتةبيروقراطيالحد من  .1

  . تقديم خدمات جديدة لم تكن ممكنة من قبل .2

  . ةربط القطاع العام والخاص معاً تحت مظلة واحد .3

ويمكن لصاحب النظرة الثاقبة أن يرى التوفير الاقتصادي الهائل الذي يمكن أن ينـتج مـن                

ن التعامل مع الحكومة الإلكترونية يضمن مـستوى عاليـاً مـن            أيق هذه الأهداف حيث     تحق

الكفاءة في إنهاء الإجراءات وتخفيض كبير في المصاريف المتكررة ناهيك عن توفير التكلفة             

 وفوق كل هذا ما سـوف يتحقـق مـن    ،الباهظة للأوراق وأحبار الطابعات والنماذج الورقية     
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حيث يتمكنون من قضاء حوائجهم بيـسر       وقطاع الأعمال ب  لمواطنين  خدمات حكومية مثالية ل   

  .)2003العويضي،  (وسهولة وهم في مكاتبهم أو منازلهم خلال دقائق بدلاً من أيام وأسابيع

ن تطبيق الحكومة الإلكترونية في الجهات الحكومية سيعمل على          أ )2007العثيم،  (وقد أوضح   

  : يليسرعة الأداء بالإضافة إلى تحقيق ما 

المساهمة في تعزيز التعاون والشراكة بين أطراف متعددة فـي القطـاع الحكـومي               .1

  . والقطاع الخاص من خلال توفير الخدمات العامة وإتاحتها طوال الوقت

إيجاد حلول إلكترونية تتلاءم مع البيئة المحلية من خلال تحفيز العاملين فـي مجـال                .2

  . المعلومات والاتصالات

رة التطوير والتحديث والتنمية الاقتصادية والبحث العلمـي التـي          المساهمة في مسي   .3

  . تتطلبها البيئة الاقتصادية في معظم دول العالم

  . رفع الإمكانيات والكفاءة لتقديم الخدمات والأعمال في القطاعين العام والخاص .4

  . تطوير المهارات اللازمة لعصر الاقتصاد الجديد .5

 . الأطراف المعنيةتوفير الوقت والجهد والمال لكل .6

  

  . الخلاصة10.2
لقد تعرض هذا الفصل لتعريف الحكومة الإلكترونية من مختلف الجوانب مع التركيز علـى              

التعريف من الناحية المتعلقة بآليات عملها وعلاقة مؤسسات الأعمال والمواطنين بها، أيـضاً             

شكلها الحالي، كما تم    ل  تم توضيح بدايات ونشأة الحكومة الإلكترونية وتسلسل تطورها وصولاً        

التطرق للفلسفة التي تقوم عليها الحكومة الإلكترونية والتي تستهدف تقديم خـدمات أفـضل              

،  الحكومة الإلكترونية  وم عليها لمبادئ التي تق  لللمواطن على مدار الساعة، وكذلك تم التعرض        

ثقافة المجتمع  وعلاقة   ، ومدى أهميتها للمواطن ومنشآت الأعمال     هاموماهية الخدمات التي تقد   

  .هداف الحكومة الإلكترونية، وأخيراً تم التطرق لأالحكومة الإلكترونيةب
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  الفصل الثالث

  مراحل ومتطلبات إنشاء الحكومة الإلكترونية

  
  . مقدمة1.3

  .مبررات التحول نحو الحكومة الإلكترونية 2.3

  .ترونيةمقومات واستراتيجيات التحول الناجح للحكومة الإلك 3.3

  . للحكومة الإلكترونيةالمكونةالاستراتيجيات  4.3

  .لحكومة الإلكترونيةلالتحول مراحل  5.3

  .كومة الإلكترونيةـلحالبات ــمتط 6.3

  .الإلكترونية المكونات المادية للحكومة 1.6.3

  .لحكومة الإلكترونيةلتنظيمية الو الإدارية متطلبات ال2.6.3

  . الخلاصة7.3
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  . مقدمة1.3
، يعتبر قراراً استراتيجياً على     الإلكترونيةإن اتخاذ قرار التحول إلى العمل من خلال الحكومة          

ة منها الاقتصادية والإدارية    درجة كبيرة من الأهمية، لما له من انعكاسات على مستويات عد          

ترونية دراسـة    من أهم مراحل التحول للحكومة الإلك      أن) 2005الزهراني،  (قد ذكر   فالخ،  ...

لإجراءات الإدارية والتنظيمية المطبقـة فـي العمـل         االوضع الراهن للبنية التحتية التقنية و     

، انعدامهاالحكومي، ثم السعي إلى مواكبتها من حيث تطوير البنية التحتية أو بناؤها في حال               

لعمل بها مـن    مة بين الإجراءات المعمول بها وآلية إتاحتها في شكل إلكتروني، ثم ا           ءثم الموا 

خلال البيئة الإلكترونية، ويجب عند الشروع في تنفيذ هـذه المراحـل ملاحظـة مطابقتهـا                

للتشريعات الوطنية المعمول بها، وتوعية القائمين على توفير الخدمات وكـذلك المـستفيدين             

  .منها بالكيفية التي تدار بها بيئة العمل الإلكترونية

إلى ) الحكومة الإلكترونية (لوجيا في الأعمال الحكومية أو      وتعود أهمية تطبيق استخدام التكنو    

حب ذلك من تطوير في كافة النشاطات والإجراءات والمعاملات الحكوميـة الحاليـة             اما يص 

 من الأطر اليدوية أو التقنية الإلكترونية النمطية الحالية إلـى الأطـر             وتبسيطها ونقلها نوعياً  

 بالاستخدام الأمثل والاستغلال الجيـد لأحـدث عناصـر          التقنية الإلكترونية المتقدمة، وذلك   

 إلـى تطبيـق     التكنولوجيا ونظم شبكات الاتصال والربط الإلكتروني الرقمي الحديث وصولاً        

 للتميز والارتقاء بكفاءة العمل الإداري وارتفاع مستوى جـودة الأداء           تقنية الإنترنت، تحقيقاً  

 وتوفير الوقت والجهد والمال على المـستوى        اًالحكومي عن طريق إنجاز المعاملات إلكتروني     

  .)2006يوسف،  (الوطني

 لابد من توفير البنية التحتيـة للحكومـة         الإلكترونيةولتحقيق الأهداف المرجوة من الحكومة      

 والمعلومات، وسائط التخزين، أنظمة أمـن المعلومـات، إضـافة           لالمتمثلة بشبكات الاتصا  

 البيئـة   إلـى لقائمة في الواقع الحقيقي قبـل الانتقـال         حل المشكلات ا  لمتطلبات أخرى مثل    

 وقضايا إثبات الشخصية والتوقيـع      حل مشكلات قانونية التبادلات التجارية    ، أيضاً   لكترونيةالإ

  .لكترونيلكتروني والنقد الإالإ
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  .لكترونيةمبررات التحول نحو الحكومة الإ 2.3
ت التي يريد المواطن الحصول عليها تطلبـت        إن الزيادة في حجم الأعمال الحكومية والخدما      

التفكير الجدي لإيجاد حلول جذرية تسهل آليات تقديم الخدمات، وكذلك تسهيل سبل حـصول              

على الخدمات الحكومية، الأمر الذي أدى إلى التفكير بالتحول نحـو          وقطاع الأعمال   المواطن  

أن من أهم مبـررات     ) 2006،  المشهداني( و )2006الهادي،  (لكترونية، فقد ذكر    الحكومة الإ 

  : التاليالإلكترونيةالتحول للحكومة 

 ضرورة تلبية حاجات ورغبـات      حولالضغوط المتزايدة الملقاة على عاتق الحكومة        .1

 السكان  أعدادالمواطنين بكل كفاءة وفاعلية، خصوصاً مع ارتفاع المؤشرات حول ازدياد           

  .وارتفاع مستويات المعيشة

لتي تواجه المتعاملين مع القطاعات الحكومية الخدمية المختلفـة         التعقيدات المتزايدة ا   .2

  .وفي مقدمتها البيروقراطية والروتين والبطء في تقديم الخدمة

الإصرار على تطبيقهـا    والتقدم التكنولوجي والثورة المعلوماتية المتسارعة والرغبة        .3

 .لتحسين مستويات الأداء الحكومي كماً ونوعاً وأسلوباً

 وعـدم   الإجـراءات رة التقليدية للحكومة والتي تتمثل بالروتين وصعوبة        تغيير الصو  .4

عمال مـن   وضوحها والتي تسيء إلى طبيعة العلاقة القائمة بين المواطنين وقطاعات الأ          

  .جهة وبين الأجهزة الحكومية من جهة أخرى

  .تعزيز دور المواطن في المشاركة في عملية الرقابة والمساءلة واتخاذ القرار  .5

  . الحكوميةالإجراءاتيل كلفة تقل .6

  . الإجراءاتالشفافية في  .7

  . في عملية النمو الاقتصاديالإسهام .8

  .الإلكترونيةتحسين نوعية وجودة الخدمات المقدمة من خلال الحكومة  .9

الاستجابة للتغيرات البيئية المتسارعة خصوصاً مع ازدياد التوجه نحو تطبيق مفاهيم            .10

 .ول العالملكترونية في معظم دالحكومة الإ

التحول من الشكل التقليدي للحكومـة إلـى        أهم مبررات   ن  أ) 2006المشهداني،  (وقد أضاف   

  : يتلخص في التاليلكترونيةالحكومة الإ

رفع مستوى الكفاءة والفعالية للعمليـات والإجـراءات داخـل القطـاع الحكـومي               .1

)Internal Effectiveness and Efficiencies - IEE (وذلك عن طريق :  

  . تحسين مستوى الكفاءة في استخدام وتوظيف تقنيات المعلومات •

  . تقليل الوقت المستغرق في أداء الإجراءات ضمن كل إدارة •
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  . في أداء الأعمال) Best Practices(الاستفادة من التجارب المثلى  •

  . الدقة في إنجاز الوظائف المختلفة •

)G2G( حكومية -حكومية (تقليل التكاليف الحكومية  .2
1 

  : وذلك عن طريق)   

  . هندسة إجراءات الأعمالإعادة تحسين وتطوير و  . أ 

  . تسهيل تدفق وسريان الأعمال بشفافية وسهولة عالية . ب 

  . تقليل الإجراءات والمعلومات المكررة ضمن سلاسل حلقات الأعمال  . ج 

  . ي للبياناتنتشجيع الوحدة والتكامل والتبادل الآ  .د 

 مـواطن   -حكوميـة   (وى رضا المستفيدين عن الخدمات التي تقـدم لهـم           رفع مست  .3

)G2C(
2 

  :  وذلك عن طريق)  

  . تسهيل استخدام الخدمات الحكومية  . أ 

  .  على الخدمة التي يحتاج إليهاالمواطنتقليل الوقت المستغرق في حصول  . ب 

  . جةتقديم بيانات دقيقة في الوقت المناسب حسب الحا  . ج 

)G2B( ) أعمال-حكومية (مساندة برامج التطوير الاقتصادي  .4
3 

  :  وذلك عن طريق)  

  . تسهيل التعاملات بين القطاعات الحكومية وقطاعات الأعمال  . أ 

  . تقليل تكاليف التنسيق والمتابعة المستمرة . ب 

  . زيادة الفرص الوظيفية  . ج 

  . ت الحكومية مع قطاعات الأعمالزيادة العوائد الربحية للتعاملا  .د 

  .  تحتية لتقنية المعلومات عالية الكفاءةاًتشجيع بناء ونشر بن  .ه 

  . فتح فرص استثمارية جديدة خاصة بقطاع المعلومات  .و 

تحقيق درجة عالية من التكامل بين المشاريع الحكومية والقطاعات الخاصة فيمـا      .ز 

  . يخدم الاقتصاد الوطني

 إحداث تحول في طريقة تفاعل الحكومة مـع المـواطنين           ى تهدف إل  الحكومة الإلكترونية إن  

 متماسكة تبدأ بدراسة تنمية الإدارة      إستراتيجياتضرورة إعداد     ويتطلب ذلك  ،الأعمالقطاع  و

الحكومية وترشيد مواردها وتهيئة بيئتها القانونية والاقتـصادية والنظـام الاجتمـاعي لهـا،            

 ام المعلوماتية والتكنولوجيا المتطورة والانتفـاع منهـا       وتعزيز قدرات المواطنين علي استخد    

  .)2006الهادي، (

  

  

  )1( G2G :التعاملات التي تتم في المصلحة الحكومية الواحدة، أو بين المصالح والدوائر الحكومية المختلفة.  

)2 (G2C :الخدمات الحكومية التي يحصل عليها المواطن من الحكومة.  

)3 (G2B :الخدمات الحكومية التي تحصل عليها مؤسسات الأعمال الخاصة من الحكومة.  
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 من التغيير في أساليب عمل الحكومـة وفـي           كبيراً ويتطلب نجاح الحكومة الإلكترونية قدراً    

 م العـون والـدعم لهـم      نظرة المواطنين إلي الأساليب والطرق التي تتبعها الحكومة في تقدي         

  .)2007عامر، (

  

  .ومات واستراتيجيات التحول الناجح للحكومة الإلكترونيةمق 3.3
مكن تحقيق الكفاءة والفعالية المنشودة من خلال تطوير نموذج للحكومـة الإلكترونيـة             من الم 

، وقـد أجمـل     يرتكز علي حاجات ومتطلبات المواطنين ومنشآت الأعمال المتعاملـة معهـا          

  : على النحو التاليعملية التحول من خلال عدة خطوات) 2006الهادي، (
  

  .إصلاح العملية الإدارية .1

 أو معالجة التـصرفات والأفعـال       إلكترونية،ليست الحكومة الإلكترونية مجرد عملية      

بالمصالح والأجهـزة المختـصة، بـل تخـتص      التقليدية  القائمة في الأعمال الحكومية     

 ـ            واطنين الحكومة الإلكترونية بتكوين عمليات وعلاقات جديـدة بـين الحكومـة والم

 ليست مجـرد    تصالاتوالااستخدام تكنولوجيا المعلومات    كما أن   . الأعمالمؤسسات  و

ملـة أو فـي      تشغيل وتعيين القوى العا    ىفة المترتبة عل  أداة لتحقيق عوائد وتوفير التكل    

 لا يتحقق بقيام العـاملين بإعـداد الـسجلات    إصلاح العملية الإدارية  واستثمار الوقت،   

 تـم ة، بل إن الحكومة الإلكترونية تعتبر من الحلول الجوهرية لـو            والوثائق الإلكتروني 

 إصلاح العمليات والإجراءات القائمة التـي تقـوم          من خلال  استخدامها بشكل صحيح  

 لذلك يجب عند تطوير الحكومة الإلكترونيـة البـدء فـي التخطـيط الـسليم                .بأدائها

علومات والاتـصالات التـي     لمشروعاتها ودراسة المجال الذي تطبق فيه تكنولوجيا الم       

  .يجب أن توظف لتكوين عمليات جديدة تتسم بالشفافية في حل المشكلات

 للتعامل في حل المشكلات التـي تواجـه مـسار إمـداد              جديداً وتمثل الشفافية أسلوباً  

 فإن إصلاح العمليـات     وعلي ذلك  ،المعلومات والخدمات الحكومية لجمهور المستفيدين    

 الأولي في إطار عملية التحول النـاجح نحـو إقامـة الحكومـة          الإدارية يمثل الخطوة  

، إلا أنه    ومتطلباً  مرغوباً  إصلاح العمليات يعتبر أساساً     أن  وعلي الرغم من   ،الإلكترونية

من المهم تكوين أو خلق عمليات وإجراءات جديدة تؤدي إلي إحداث تغييرات جذريـة              

 ـ          ا بـالمواطنين ومنـشآت     في أساليب وطرق العمل الإداري وخاصـة فـي علاقاته

)Tsekos, Theodore and Peristeras, Vassilis, April 2003(الأعمال
1 

   .  

  

  
لاً عن   ،الحكومة الإلكترونية آوسيلة للتنمية والإصلاح الإداري )2006الهادي، ( )1(   Tsekos, Theodore(  نق

and Peristeras, Vassilis, April 2003( م توفر المصدرنظراً لعد. 
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  .القيادة الإدارية .2

حتى يمكن تحقيق عملية التحول للحكومة الإلكترونية بنجاح، يصبح مـن الـضروري             

 ،والتكيف مع التكنولوجيا المتقدمـة    ل   من القوى العاملة القادرة علي التعام      ر عدداً يتوف

،  التكنولوجيـة  وبدون هذه الكفاءات المؤهلة للتعامل مع متطلبات الحكومة الإلكترونية        

مشروعات الحكومة الإلكترونيـة حتـى لـو         عب بل ويستحيل تحقيق أهداف إقامة     يص

  . توافرت الإمكانيات والموارد المادية والمعنوية

 بـدعم   ية تتطلب قيادة سياسية وإدارية قوية تلتـزم علنـاً         لذلك فإن الحكومة الإلكترون   

الجهود التي تؤدي للتحول نحو الحكومة الإلكترونية من خلال توفير الوقـت والجهـد              

والمال والموارد والمناخ السياسي والاقتصادي والاجتماعي والتكنولوجي الذي يـسهم          

  . في إطلاق قدرات القوي العاملة الإبداعية والخلاقة
  

  .الإستراتيجيةوح وض .3

 وناجحة يتطلب وجود رؤية ورسالة واضحة       فؤالتحول نحو حكومة إلكترونية فعالة وك     

شـى  االمعالم وأوليات محددة ودقيقة في ضوء معايير ومواصفات واضحة المعـالم تتم           

  .وتتطابق مع التطورات الحديثة في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات

توافر خطط استثمار واضحة وأهداف محـددة تـرتبط        ويتطلب الاستثمار الاستراتيجي    

 يـتم اختيـار    وعلـي ذلـك      ،بالموارد البشرية والمادية المتاحة في الوقت المحدد لها       

مشروعات الحكومة الإلكترونية علي أساس تحقيقها أقصى عائد ممكن يختص بعائـد            

طلـق تنبثـق     مـن هـذا المن     ،الاستثمار أو الاستغلال الأمثل للموارد البشرية والمادية      

  .  ضرورة توافر معايير كيفية وكمية لقياس الإنتاجية والأداء الجيد المقبول
  

  .التعاون مع المجتمع .4

 في الأساس لخدمة المواطنين ومنشآت الأعمـال  يتم إقامتها أن الحكومة الإلكترونية  بما

 رها من منظمات المجتمع ووحداته، لذلك يجب التعاون معها ومشاركتها في بنـاء            يوغ

ولا يقتصر التعـاون    . وإرساء علاقات متبادلة وتحالفات تعود بالنفع علي المجتمع ككل        

 ـعلي العلاقة مع المواطنين ومنشآت الأعمال ومنظمات المجتمع فحسب، وإنما            شمل ي

 علاقة المصلحة الحكومية بإداراتها ووحداتها وتنظيماتها المتعددة وعلاقة كل ذلك           أيضاً

  .ومية الأخرى علي كافة المستويات المركزية والمحلية والأجهزة الحكبالدوائر

 كما يجب أن تتعاون منشآت القطاع الخاص مع الحكومة الإلكترونية بحيث لا يقتصر             

 تبـادل   هذا التعاون علي المعاملات الإلكترونية فحسب، بل يجب أن يتـضمن أيـضاً            

  .الرؤى والأفكار والاستثمارات
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  .المشاركة المدنية .5

 لتأكيـد    وضرورياً  مهماً  في أعمال الحكومة الإلكترونية يعتبر عاملاً      ةدنيالمشاركة الم 

 لـذلك   ،فعاليتها ونجاحها، حيث تتجه نحو تحسين مقدرات المجتمع وفعاليته الحياتيـة          

يجب مشاركة المواطنين ومؤسسات المجتمع المدنية من نقابات وجمعيات غير حكومية           

لكترونية مـن خـلال التـشاور والمـشاركة         في اتخاذ القرارات الخاصة بالحكومة الإ     

الإيجابية للتعرف علي وجهات النظر والآراء المختلفة  نحـو مـشروعات الحكومـة              

  .الإلكترونية
  

  . للحكومة الإلكترونيةالمكونةالاستراتيجيات  4.3
 واحدة تصلح لكل الحالات والظروف، حيث ينبغـي أن          ستراتيجيةإحظ أنه لا توجد     من الملا 

 مفصلة علي أساس احتياجات واهتمامات المـواطنين المتلقـين للخدمـة            راتيجيةستالإتكون  

أن ) 2004الطعامنـة،   (، وقد أضاف    )2007عامر،   (والظروف والأحوال التي يعيشون فيها    

صياغة إستراتيجية الحكومة الإلكترونية تقوم على دعامتين أساسيتين أولاهما الاستفادة مـن            

وجيا المعلومات والاتصالات والمتمثلة بمختلف المنتجـات التـي         الإمكانات التي تقدمها تكنول   

وصلت إليها في تطوير وتحسين أداء المؤسسات الحكومية، وثانيهما الاعتناء بالمواطن مـن             

حيث تقديم الخدمات الحكومية وتوفيرها المستمر على مدار الساعة وأيام العطل وتوفير الجهد             

  .روالوقت المبذول في التنقل والانتظا

 استراتيجيات أساسية ترشد وتوجه الأداء في جهود إقامة         ثمانية )2006الهادي،  (وقد لخص   

  : وتتمثل هذه الاستراتيجيات في التالي،الحكومة الإلكترونية بطريقة مقبولة
  

  .سد الفجوة بين المهارات المطلوبة والمتاحة .1

لوجيـة وتنظيميـة    تحتاج الحكومة الإلكترونية إلي مهارات إداريـة وتواصـلية وتكنو         

 متجددة ومتغيـرة    المطلوبة أن المهارات    ويجب الانتباه إلى  . ..الخ وتسويقية واقتصادية 

 إليهـا مـن     التي تحتـاج  د علي تنمية الموارد البشرية      ييجب التأك لذلك  و،  علي الدوام 

الكفاءات المتاحة بالفعل وتأهيل قوي عاملة جديـدة وتنميـة المتـوافر منهـا للقيـام                

  . لحكومة الإلكترونية المتباينة والمتعددةبمشروعات ا
  

  .وإدراك المواطنينالحكومة سد الفجوة الشاسعة بين توقعات  .2

 سد الفجوة الشاسعة بين توقعات الحكومة وإدراك المواطن العادي لخدمات           إستراتيجية

 برامج التوعية نحو تـسويق المعلومـات         يتم تجاوزها من خلال    كومة الإلكترونية حال

المتاحة بالفعل والشفافية المطلوبة في مـشاركة الجمهـور مـن المـواطنين             الخدمات  
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 والفرص الناجمـة مـن الحكومـة        والضعفالأعمال في إدراك نقاط القوة      مؤسسات  و

  .الإلكترونية والمخاطر التي تمثلها
  

  .الوصول للمواطنين .3

 النظر   الوصول للمواطنين المحتاجين للمعلومات والخدمات الحكومية بغض       ستراتيجيةإ

عن قدراتهم في الوصول لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات، تحتاج إلي إمكانية إمـداد           

هذه الخدمات وإتاحتها عبر مراكز خدمة المجتمع مثل مكاتب البريد ونـوادي رعايـة              

  .الشباب ونوادي تكنولوجيا المعلومات وغيرها
  

  .التحول في الخدمات .4

 الخدمات الموجهة بـالبرامج الفرديـة لخدمـة          في التحول من   الإستراتيجيةتتمثل هذه   

 الحكومـة   يـة ، حيـث أن رؤ    الوقت الحقيقـي  في  متكاملة تقدمها الحكومة الإلكترونية     

 هاميتقديتم   متكاملة لإتاحة المعلومات والخدمات الحكومية التي        يةالإلكترونية تعتبر رؤ  

تحويليـة فـي    ويستدعي ذلك إحداث تغييرات جوهرية و     ،  في الوقت الحقيقي المناسب   

الأنشطة والعمليات التي لا يراها المستخدمون، حيث أنها تعتبر غير مرئية وتـتم فـي            

 وتشتمل هذه الأنشطة والعمليات     ،معلوماتها وخدماتها التي تقوم بتقديم    الدوائر الحكومية   

  .   علي كثير من الإجراءات وتدفق العمل المرتبط بالأساليب الإدارية المختلفة والمتنوعة
  

  .لديناميكي والتفاعل في الأداءللويب االتحول  .5

 التحول من الويب الساكن إلي الويب الديناميكي النـشط تـرتبط بتفاعـل               إستراتيجية

المستخدمين مع الموقع المحدد للحكومة الإلكترونية بطريقة نشطة وإيجابية بحيث تـتم            

علي الويب حتـى     افتراضية   اذج وتسديد الرسوم وغير ذلك بطرق     التفاعلات وملأ النم  

  .الحصول علي المعلومات أو الخدمات المطلوبة
  

  .إتاحة الخدمات من خلال بوابات مكرسة لذلك .6

 توفير الخدمات من خلال بوابات الحكومـة الإلكترونيـة وإيجـاد حلـول              إستراتيجية

للمشكلات والأمور الخاصة بالخصوصية ومشاركة البيانات مـن خـلال تكنولوجيـا            

)Portal(البوابة  
1 

جديـدة  العمـال   الأحيث يتطلب ذلك تكامل عمليات وإجـراءات        ،    

الأمـن والجـودة    مـن   ووسائل لحماية الخصوصية والسرية وضمان أعلى مستويات        

  .بالإضافة إلي حماية الملكية وتوفير الخدمة الحكومية بسهولة وكفاءة وفعالية

  

  
  

  

)1 (Portal  :                   ه الوصول ذي يمكن من خلال الصفحة الرئيسية لموقع الحكومة الإلكترونية على الإنترنت ال
 .كافة المعلومات والحصول على آافة الخدمات المتاحةل
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  .وضع خريطة واضحة .7

صياغة خريطة واضحة المعالم توضح الوضع الحالي والوضع المـستهدف         إستراتيجية

 المستخدمين الحاليين والمتوقعين بأبعاد     كاشرعلى أن يتم إ   الوصول إليه في المستقبل،     

  .ومراحل وبرامج الحكومة الإلكترونية
  

  .الدعم والمساندة المطلوبة .8

ية من خلال تـوفير أدلـة    دعم ومساندة جهود ومتطلبات الحكومة الإلكترون     إستراتيجية

  . إرشادية ونماذج أعمال مبتكرة ومعلومات مفصلة وبرامج توعية وتدريب مختلفة
  

  .لكترونيةالإلحكومة لالتحول مراحل  5.3
من العمل التقليدي في الحكومة التقليدية إلى العمل الظاهري في الحكومـة            إن مرحلة التحول    

لعمل محفوفة بالكثير من المخـاطر والـصعوبات،        الإلكترونية يعتبر نقلة نوعية في آليات ا      

  .الأمر الذي يتطلب التخطيط الجيد للتحول من مرحلة إلى أخرى

من أهم مراحل التحول للحكومـة الإلكترونيـة        أن  ) 2003بابعير،  ( و )2006،  بلح(وقد ذكر   

قة في العمل   دراسة الوضع الراهن للبنية التحتية التقنية وللإجراءات الإدارية والتنظيمية المطب         

، انعدامهاالحكومي، ثم السعي إلى مواكبتها من حيث تطوير البنية التحتية أو بناؤها في حال               

مة بين الإجراءات المعمول بها وآلية إتاحتها في شكل إلكتروني، ثم العمل بها مـن               ءثم الموا 

مكانات وقبل  الكثير من التخطيط الاستراتيجي وتوفر الإ     ذلك  يتطلب  و خلال البيئة الإلكترونية  

بمجرد نقل تقنية الحاسب الآلي من أجهزة وبرامج أو         ذلك  نه لا يتم    أأي   .هذا الدعم السياسي  

خاصـة تقـديم الخـدمات عبـر        وبناء مواقع للأجهزة الحكومية على الرغم من أهمية ذلك          

ويجب عند الـشروع    ،   بتقليل التكاليف وتحسين الخدمات    مصحوباً عادةً الذي يكون    الإنترنت

 تنفيذ هذه المراحل ملاحظة مطابقتها للتشريعات الوطنية المعمول بها، وتوعية القـائمين             في

  .لمستفيدين منها بالكيفية التي تدار بها بيئة العمل الإلكترونيةلعلى توفير الخدمات 
ن تطبيق الحكومة الإلكترونية يعني بالدرجة الأولى باسـتخدام         أ) 2003بابعير،  (وقد أضاف   

ف الوصول إلى الشفافية وإزالة التباعد والفرقة ويمنح الناس الفرصة في المشاركة            التقنية بهد 

  .جل حياة أفضلأالفعالة في خطط التنمية التي وضعت من 

على النحـو   مرت الحكومة الإلكترونية بمراحل متعددة حتى وصلت إلى الوضع الحالي           وقد  

  :التالي
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  .لحكومية والوصول إليها عبر الويبالتوسع في نشر المعلومات ا :المرحلة الأولى

 ـ     بدخول الحاسبات الآلية إلى العمل الإداري       هذه المرحلة   تتمثل   ل يسهالأمر الذي أدى إلـى ت

بالنـشر  تـرتبط   هذه المرحلـة    أن  ) 2006الهادي،  (، وقد ذكر    العملية الإدارية إلى حد كبير    

 للمعلومـات والخـدمات      تكنولوجيا المعلومات والاتصالات لتوسيع قاعدة الوصول      ستخداماب

 يتدفق من أداء المصالح والدوائر الحكومية المختلفـة والمتنوعـة قـدراً           أنه  الحكومية، حيث   

 من المعلومات التي لها فائدة كبيرة لجمهور المستخدمين مـن المـواطنين ومنـشآت               ضخماً

رتبطـة   وتساهم تكنولوجيا المعلومات والاتـصالات الم      ،الأعمال والمنظمات المدنية الأخرى   

بشبكة الإنترنت العالمية في مساعدة المستخدمين وتمكينهم من الاستفادة من هذا الكم الهائـل              

المتدفق من المعلومات من خلال توفيرها وإتاحتها بسرعة وسـهولة فـي الوقـت الحقيقـي                

  .لحدوثها

أعمال من الوصـول بـسهولة      مؤسسات  إن مساعدة وتمكين جمهور المستخدمين من أفراد و       

 وبسرعة إلي المعلومات المتاحة دون الحاجة للتوجه إلي المواقع المادية لها يعتبر تقدماً            ويسر  

  .)2007عامر،  ( يحد من البيروقراطية والفساد الإداريكبيراً

الخطوات التي يتم إتباعها في هذه المرحلة ليتم        ) 2007عامر،  (و) 2006الهادي،  (قد أجمل   و

واطنين ومنشآت الأعمال من خلال مواقع الويب علي شبكة         لمتوفير المعلومات التي يحتاجها ا    

  :الإنترنت

 واضحة لوضع وتحميل المعلومات علـي الخـط وإتاحتهـا           إستراتيجيةالبدء بإعداد    .1

  .للمستفيدين منها بالتركيز علي معالم ملائمة لذلك

تكليف المصالح والدوائر الحكومية بنشر معلومات محددة ذات قيمة للمستخدمين فـي     .2

قـضاء   تسهم في تيسير تعامل جمهور المواطنين والأعمال فـي           بحيثتهم اليومية   حيا

 .خدماتهم

التركيز علي المحتوي الذي يدعم باقي الأهداف الخاصة بالتنمية والإصلاح الإداري            .3

والاقتصادي من تبسيط الإجراءات، جذب الاستثمارات، ومكافحة الفساد علـي كافـة            

  .أشكاله

  .ئج الممكنة التحقيق باستخدام الموارد المتاحة بالفعلالبحث الدائم في النتا .4

تصميم المواقع علي شبكة الويب التي تسهل عملية صيانتها وإدارتها وضمان عمليات             .5

، وتطوير البنية الأساسية لنظم الاتصالات وزيادة عدد التلفونات         التحديث لها باستمرار  

 .وخفض أسعار الاتصالات الثابتة والمحمولة
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انية الدخول على شبكات الإنترنت في الهيئات الحكومية والمكتبات العامة          ضمان إمك  .6

والمراكز ومكاتب التلفونات العامة والبريد، وكذلك تشجيع القطاع الخاص والمواطنين          

 .في هذا المجال

 .زيادة المنافسة بين شركات الإنترنت الأمر الذي يؤدي لخفض الأسعار .7

 .ن مع القطاع الخاصدعم أسعار أجهزة الحاسوب بالتعاو .8
  

  .ية في تطوير الحكومة الإلكترونيةتوسيع المشاركة المدن :المرحلة الثانية

العبء الرئيسي في تطوير وإقامة الحكومة الإلكترونيـة يـرتبط بمـشاركة المـواطنين              إن  

 إن توسـيع مبـدأ المـشاركة        ،والأعمال في اتخاذ القرارات علي كافة المستويات الحكومية       

 فقـد ذكـر     . المدنية والتوسع فيها يؤدي إلي بناء الثقة بالحكومـة ومـشروعاتها           الجماهيرية

أن هذه المرحلة نقلت التعامل مع المواطنين نقلة نوعية، حيث تضمنت إجراء            ) 2007عامر،(

الاتصالات المتبادلة للاستفسار عن المعلومـات وملـيء الاسـتمارات والنمـاذج المتعلقـة              

  .بالحصول على الخدمات

  :الخطوات الضرورية لهذه المرحلة على النحو التالي) 2006الهادي، (ضح وقد و

إشعار جمهور المتعاملين الحاليين والمتوقعين بأهمية القضايا المطروحة من خـلال            .1

  .)Online (إعلامهم بالإجراءات التي تم اتخاذها علي الخط

  .تجزئة الأمور والمشكلات المعقدة إلي مكونات سهلة الفهم .2

ستباقي في تشجيع المستخدمين علي المشاركة وقد يتم ذلـك مـن            لأسلوب الإ  ا إتباع .3

 .خلال وسائل الإعلام الجماهيرية المتوافرة للترويج للاستشارة علي الخط

 .تشجيع المتعاملين علي المشاركة التعاونية في القضايا المطروحة .4

  :الخطوات التالية) 2007عامر، (وقد أضاف 

 .ات واعتبارها ملكية عامةتوفير المعطيات والمعلوم .1

 .إدخال الإنترنت في الفصول الدراسية .2

 .تدريب المدرسين على أفضل الاستخدامات لتكنولوجيا الانترنت .3

 .توفير التدريب التقني اللازم للعاملين في مجال تكنولوجيا المعلومات .4
  

  . تبادل المنفعة والقيمة:المرحلة الثالثة

كترونية علي تكوين مواقع ويب علـي شـبكة الإنترنـت    تعمل الحكومة الإل في هذه المرحلة    

كما تقوم منـشآت    ف. )Online(مباشرة  قادرة علي تمكين المستخدمين من إجراء معاملاتهم        

 تستطيع الحكومة الإلكترونيـة     ،عمال باستخدام الإنترنت لتقديم خدمات التجارة الإلكترونية      الأ
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 الحكومة الإلكترونية مزايا وعوائـد كبيـرة         تقديم خدماتها بنفس الطريقة، وهكذا تحقق      أيضاً

  .)2006الهادي،  (بالإضافة إلي تحقيق زيادة في الإنتاجية وتحسين الأداء المتقن والجيد

، حيـث يـتم فيهـا    )المنفعة والقيمة(أن هذه المعرفة تعرف بتبادل    ) 2007عامر،  (وقد ذكر   

عادة هندسة آليات عمـل الحكومـة       إحداث نقلة نوعية في أداء الحكومة التقليدية متمثلة في إ         

  .لتحقيق تبادل أفضل للمنفعة بين الجهات الحكومية والمواطنين

ومن خلال المواقع التي تتاح علي شبكة الويب تستطيع الحكومة الإلكترونية عرض خدماتها             

 وبـذلك   وتقديمها للمواطنين بشكل فـوري،     ،بشكل مباشر علي المواطنين في الشكل الحقيقي      

اء علي الإجراءات البيروقراطية والروتين الذي يعوق الممارسـات والمعـاملات           يمكن القض 

 الحكومية، كما يسهم ذلك في تحقيق مزايا وفوائد وعوائد كثيرة في الوقت والجهـد والتكلفـة               

  .)2005الغنيم، (
  

  .مرحلة التحول الكامل: المرحلة الرابعة

قع واحد للحكومة الإلكترونيـة يتفـرع       يتم في هذه المرحلة إتاحة كافة الخدمات من خلال مو         

أن ) 2007عـامر،   (منه مواقع المصالح والدوائر الحكومية المقدمة للخدمات، وقـد ذكـر            

والتي ) Portal(باستخدام أنظمة   تكامل الخدمة والمنفعة    الوصول لهذه المرحلة يتطلب تحقيق      

ليها من خلال الاستفسار    تدمج العديد من الخدمات والمنفعة التي يريد المستفيدين الحصول ع         

عن المعلومات ومليء الاستمارات والنماذج بنظام الاتصالات المتبادلة ذات الاتجاهين، ويتم           

  :ذلك من خلال

 .تطوير وتحسين نظام توصيل المعلومات وتوزيعها .1

إنشاء نظام أمني لسرية المعلومات الخاصة والشخصية في الشبكات، وبناء الثقة لدى             .2

 .نظام من خلال عمليات التدقيق والتشفيرالعملاء بهذا ال
  

معـايير  ) 2001بوابة الحكومة الالكترونية لدولة الإمارات العربية المتحـدة،         (وقد لخصت   

  :   كالتاليتطبيق الحكومة الإلكترونية 

اعتماد مواصفات قياسية وموحدة لتبادل المعلومات والبيانات بين الوزارات والجهات           .1

  .الحكومية

  .ن مستوى الكفاءة والإنتاجية في الخدمات الحكوميةتطوير وتحسي .2

الربط بين كافة الخدمات والإجراءات الحكومية بما يكفل سهولة ومرونة التعامل بين             .3

  .الجهات والوزارات في ظل الحكومة الإلكترونية

  .تقليل التكاليف الخاصة بتوفير وتطوير الخدمات المقدمة للمستفيدين وقطاع الأعمال .4
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سيط إجراءات وخطوات العمل مما يخفف الأعباء الإدارية على مـوظفي           تطوير وتب  .5

  .الوزارات والجهات الحكومية

مواكبة التطور التكنولوجي في مجال الحكومة الإلكترونية واستخدام أنظمة إلكترونية           .6

  .حديثة

تسهيل وتسريع تقديم الخدمات للعملاء والمواطنين ليتسنى لهم إتمام إجـراءاتهم مـع            .7

الحكومية عبر وسائل الاتصالات الإلكترونية في أي وقت، مما يـوفر الجهـد             الجهات  

  . اللازم لتوصيل الخدمة لهم

  .النماذج الإلكترونيةوالاستعاضة عنها بتقليل التعامل بالأوراق والنماذج اليدوية  .8
  

 المراحل المختلفة للحكومة الإلكترونية ابتداء من مرحلة المعلومـات        ) 3(ويوضح الشكل رقم    

  .وصولاً لمرحلة التحول الكامل
  

  لحكومة الإلكترونيةل التحولمراحل ) 3(شكل رقم 
  

  
  )2006الهادي،  (:المصدر
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  .لكترونيةالإلحكومة امتطلبات  6.3
الأهداف المرجوة من الحكومة الإلكترونية لابد من توفير البنية التحتية لها والمتمثلـة             لتحقيق  

، وسائط التخزين، أنظمة أمن المعلومات، إضـافة لمتطلبـات           والمعلومات لبشبكات الاتصا 

، أيضاً   البيئة الالكترونية  إلىحل المشكلات القائمة في الواقع الحقيقي قبل الانتقال         أخرى مثل   

 وقضايا إثبات الشخصية والتوقيع الإلكتروني والنقـد        حل مشكلات قانونية التبادلات التجارية    

 إلى متطلبات مادية ومتطلبات تنظيمية وإدارية علـى النحـو           الإلكتروني، وتنقسم المتطلبات  

  :التالي

  

  .لكترونيةالإ المكونات المادية للحكومة 1.6.3

لا يمكن العمل والنجاح في التحول للحكومة الإلكترونية دون توفر المتطلبات المادية المتمثلة             

) 2003،  الموسـى (،  )2007عـامر،   (بالبنية التحتية اللازمة لتنفيذ المشـروع، فـقد ذكر        

 لموضـوع الحكومـة   الأسـاس  الحجـر  أن المكونات المادية تمثل) Al-Omari, 2006(و

 المشروع ويتم من    لإنجاحالنواة الأساسية    والتقنيات اللازمة    الأجهزةمثل  ت، حيث   الإلكترونية

  مع ضمان سـريتها ودقتهـا، وتنفيـذ المعـاملات          خلالها تمثيل المعلومات ونقلها الكترونياً    

مـع  والنقـود الإلكترونيـة     لكترونية  الإالشيكات  مثل  عن بعد   الأساسية والحساسة   والخدمات  

 خصائص  خمسة على   أساساًلكتروني يعتمد   الإن جوهر العمل    إ ،ضمان صحتها ومصداقيتها  

  : هيأساسية

  .Storageالتخزين  .1

 لـى إ صغيرة وتحويل الملفات الورقيـة       أحجامعني به حفظ المعلومات الكبيرة في       يو

  .كترونية صغيرة الحجمإلملفات 

  .Transportationالنقل  .2

 مهما كانـت كمياتهـا       بسرعة كبيرة جداً   اًلكترونيإويعني تحديث المعلومات المخزنة     

، وتوفيرها على شكل معلومات وخدمات لمن يريـدها          الحاسب الآلي  أجهزةبواسطة  

  .عبر الشبكات ومواقع الويب المختلفة

 .الميةالموقع على الشبكة الع .3

 يـتم   ،نترنت المتمثلة بموقع ويب على شبكة الإ      ويقصد هنا بوابة الحكومة الالكترونية    

  .من خلاله توفير كافة خدمات الحكومة الالكترونية
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 .وسائل الاتصال السلكي واللاسلكي .4

نترنت سـواء    على الإ  ةوسائل الوصول للخدمات من خلال موقع الحكومة الإلكتروني       

أو مـن   ) ADSL(الاتصال السلكية مثل خط التلفون وخدمـة        كان من خلال وسائل     

  .نترنت اللاسلكي عبر أجهزة الموبايل وغيرهاخلال الإ

  .) واستقبالإرسال أجهزة( التحكم بالاتصال أجهزة .5

  .العنصر المتحكم بنقل المعلومات وتتكون من مكونات إلكترونية مختلفةهو 
  

ة هي المكون الطبيعـي الملمـوس لمـشروع         البنية التحتي أن  ) 2006،  الغرابي(وقد أضاف   

الحكومة الإلكترونية، والتي لا يمكن قيام المشروع بدونها، وتتمثل في مجموعة من المكونات             

المادية والبشرية والمنطقية التي يمكن من خلالها تنفيـذ التطبيقـات الإلكترونيـة للأجهـزة               

  :  الحكومية ومنها ما يلي

  .تقنيات الاتصالات .1

 الفقري لتنفيذ العمل إلكترونياً لقيامها بدور نقل المعلومات وتبادلهـا عبـر             تعد العمود 

   :المواقع المختلفة وتتكون من عنصرين رئيسيين وهما

 تمثل الوسيط الناقل للمعلومات من موقع إلى آخـر سـواء عبـر              :قنوات الاتصال   . أ 

صرية التـي   القنوات السلكية والمتمثلة في الأسلاك النحاسية أو خطوط الألياف الب         

تنقل المعلومات بسرعات عالية أو عبر القنوات اللاسلكية والتي منهـا الأرضـية             

، أو بالقنوات الفضائية التي تعمل من خلال أقمـار الاتـصال والتـي      )المكرويف(

 .تعرف بالأقمار الصناعية

 وتمثـل العنـصر المـتحكم بنقـل         :محطات الاتصال أو إعادة الإرسال أو التحكم       . ب 

تتكون من مكونات إلكترونية مختلفة قد توجـد كليـاً أو جزئيـاً فـي               المعلومات و 

أجهـزة تخـتص    : المحطات المختلفة تبعاً لوظائف المحطة، ومن هذه المكونـات        

بالإرسال والاستقبال، وهناك أيضاً أجهزة المضاعفة والتوجيه التي تعمـل علـى            

إضـافة لتوجيـه    تجميع المعلومات من مصادر مختلفة وإرسالها عبر قناةٍ واحدة،          

المعلومات عبر أفضل الطرق بين المرسل والمستقبل، وهنـاك كـذلك مكونـات             

إلكترونية تكفل التكامل بين شبكات الاتصال بالربط بينها إلكترونياً وبالتالي تحقـق            

  .الجودة في الاستخدام

  .تقنيات الحاسب الآلي ومكوناته .2

  : مة الإلكترونية ما يليومن أهـم المكونات الحاسوبية للبنية التحتية للحكو
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وتتمثل في أجهزة الحاسب الآلي بمختلف أنواعهـا وقـدراتها،          : المكونات المادية   . أ 

 إضافة إلى الأجهزة الملحقة بها، والتي تعتبـر ضـرورية كـأجهزة الإدخـال أو              

  .الإخراج بمختلف أنواعها

  .وتشمل نظم برامج التشغيل وبرامج التطبيقات وخلافه: المكونات المنطقية . ب 

وتشمل العاملين في أقسام الحاسب الآلي من مشغلين ومبرمجين         : المكونات البشرية   . ج 

  . ومحللي نظم ومهندسين

المواقـع  : مستلزمات البنية التحتية لأعمال الحاسب الآلي داخل مبنى المنظمة مثل           .د 

المكانية، التوصيلات السلكية، الأجهزة المساندة، الطاولات الخاصة بالحاسب وغير         

 . ذلك

  .ات الحاسب الآليشبك .3

بـشكل  ) كيبل(توصيل مجموعة من الحاسبات معاً بواسطة سلك أو "تعني كلمة شبكة هنا   

مباشر، أو عن طريق خطوط الهاتف السلكية أو اللاسـلكية، أو عـن طريـق الأقمـار                 

، الصناعية، بغرض الحصول على المعلومات والبيانات وتبادلها فيما بين هذه الحاسـبات           

  :هم أنواع الشبكاتح لأتوضيوفيما يلي 

  ):Internet(شبكة الإنترنت  . أ 

، ورغم كبـر حجـم الكـرة    )World Wide Web(هي الشبكة العنكبوتية العالمية 

الأرضية وامتدادها الجغرافي إلا أنها باتت تغطي أجزاء كبيرة منها وهـي مفتوحـة              

  .لأي شخص في العالم

  ):Intranet(شبكة الإنترانت  . ب 

داخلية للمنظمة، والتي تسمح للمـوظفين والمنتـسبين لهـذه          وتعرف بأنها الشبكة ال   

المنظمة بالحصول على البيانات والمعلومات وتبادلها داخل المنظمة مع فتح قنـوات            

اتصال جديدة بين الموظفين، والفرق الرئيسي بينها وبين شـبكة الإنترنـت هـو أن               

 ـمنالأخيرة مفتوحة لأي شخص في العالم، بينما الأولى خاصة فقط ب           سبي المنظمـة   ت

  .وتُحمى بما يسمى بالجدار الناري من الغرباء

  ):Extranet(شبكة الإكسترانت   . ج 

شبكة إنترانت خاصة يسمح لبعض المستفيدين المحددين سلفاً بالدخول         "وتعرف بأنها   

وبـذلك تكـون    ،  "عبر شبكة الإنترنت إلى الإنترانت ولكن بصلاحيات وقيود محددة        

تلبية لمتطلبات أنشطة المنظمات على اخـتلاف أنواعهـا،         تطويراً لشبكة الإنترانت    

  . وخاصة في المجالات التجارية
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  .لكترونيةالإلحكومة لتنظيمية الو الإدارية متطلبات ال2.6.3

 داريـة الإوتنظيمية  التقنية و ال  منها المتطلبات  لكترونية،ثمة متطلبات عديدة لبناء الحكومة الإ     

أهم المتطلبات الأساسـية لبنـاء الحكومـة         أن   )2005،  لغنيما(قد ذكر   فبشرية،  القانونية و الو

ر بنية تحتية مناسبة ووجود الأنظمة والتشريعات المناسبة ومعرفة         يتوفتتمثل في   الإلكترونية  

ن أمن المعلومـات وبنـاء القـدرات        طريقة سير المعاملات الحكومية وتوفير القدر الكافي م       

  .الطاقات البشريةو

  تـتلخص  لكترونيةالإالحكومة   متطلبات   أهم أن) 2007الطائي،  ( و )2005عرب،  (وقد ذكر   

  : فيما يلي

لكترونية، وللتمثيل  الإ البيئة   إلىحل المشكلات القائمة في الواقع الحقيقي قبل الانتقال          .1

 يجـب  إذلكترونية، ن محتوى الحكومة الإ   أ هذا المتطلب نضرب المثال بش     أهميةعلى  

 حيـث   ،نترنتمواطنيها عبر الإ  لمعلومات اللازمة    تقوم بتوفير ال   أنعلى الحكومات   

 تتواجد سياسية يتم بموجبها تحديد جميع الوثـائق والمعلومـات والنمـاذج             أنيجب  

 أو وثيقة حكومية جديدة     ت كلما ظهر  بمعنى ،نترنتمباشرة عبر الإ  لنشرها  الحكومية  

كبـر  أ فـان    الإطار وفي هذا    ،نترنتمعلومات جديدة يجب وضعها مباشرة على الإ      

 نظـام   أنه لا يوجـد إذمشكلة تواجهنا هي مشاكل التوثيق القائمة في الحياة الواقعية،      

توثيق فاعل يضع كافة وثائق العمل الحكومي فـي موضـعها الـصحيح بالوقـت               

 مـن الخطـورة الاتجـاه لبنـاء         إنه ما كان هذا واقع العمل الحقيقي ف       فإذاالمطلوب،  

  .  لكترونيلة القائمة في الواقع غير الإ المشكإنهاءلكترونية قبل الحكومة الإ

 ـ "Commerce"حل مشكلات قانونية التبادلات التجارية       .2 وفير وسـائلها التقنيـة      وت

نترنت  المبادلات التي تتعامل بالنقود يجب وضعها على الإ        جميع أن، ذلك   والتنظيمية

، وجعـل   تنترن دفع الفواتير والرسوم الحكومية المختلفة مباشرة عبر الإ        إمكانيةمثل  

، عاملات التجارية مع المؤسسات الحكومية    م ال بإجراءكل من يقوم    متاحة ل هذه العملية   

لكترونيـة   الإ للأعمـال  الصيغة القانونيـة     إعطاءمثل   المتطلبات القانونية تلخيص  و

 أمـن وتحديد النشاطات الايجابية والسلبية منها والعقوبات المفروضة عليها وتحديـد           

 مـن خـلال     لكتروني وخصوصيته ا يحافظ على سرية العمل الإ     متطلباته بم و الوثائق

  :التالي

 لكترونية والاعتراف بالوثائق  والبصمة الإ لكتروني  الإالاعتراف باستخدام التوقيع      . أ 

  . الشخصية وتسهيل المعاملاتلإثباتوسيلة كلكترونية الإ

  .المراجعة المستمرة لهذه القوانين بصورة دورية . ب 
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 هويـة   لإثبـات لكترونية مثل البطاقة الذكيـة       الإ نيةالأماستخدام بعض الوسائل      . ج 

  .المواطن ونظم حماية المعلوماتية الوقائية والعلاجية

 المجتمع،  أطرافلكترونية بين    المجتمع المعلوماتي ونشر الثقافة الإ     لإيجادالسعي    .د 

لكترونية ضمن المناهج الدراسية ودعم الدراسات والبحـوث         التقنيات الإ  وإدخال

  . وتأهيل وتدريب الكفاءات البشريةالمعلوماتية

 المختلفة لنشر هذا المفهوم ونشر برنامج الاتـصال         الإعلامالاستفادة من وسائل      .ه 

  .لكترونيةالجماهيري الذي يروج للحكومة الإ

، فبنـاء    الإلكترونيـة  توفير البنى والاستراتيجيات المناسبة الكفيلة ببناء المجتمعـات        .3

نترنت يقوم بتفعيـل التواصـل بـين        الإعلي على    وسيط تفا  إنشاءالمجتمعات يتطلب   

 بحيث يتم توفير المعلومات بشكل مباشر عـن         ،المؤسسات الحكومية وبين المواطنين   

 استخدام مؤتمرات الفيديو    إلى إضافة عملية تجارية تم تأديتها في وقت سابق         أيةحالة  

 ية المعلوماتية تتمثل البنية التحت   و .لتسهيل الاتصال بين المواطن والموظف الحكومي     

 الحكومـة   في مجموعة المكونات الماديـة والبـشرية اللازمـة لتطبيـق مـشروع            

 على ضرورة انـسياب المعلومـات وتـوفير         يأساس ويعتمد ذلك بشكل     الإلكترونية،

 وتهيئة باقي المتطلبات التقنية والبشرية مـن مبـرمجين          الإدارية المعلوماتية   الأنظمة

 معالجة البيانـات    أنظمةن التدريب المستمر وكذلك      ع ومحللين ومهندسي نظم، فضلاً   

لكترونـي  الإ دعم القـرارات وشـبكات الـربط         وأنظمة قواعد البيانات    إدارةونظام  

 . وغيرهاالأخرىوالخدمات السائدة 

  : تتلخص في التاليمتطلبات الحكومة الالكترونيةأن ) 2007الطائي،  (أضافوقد 

  .كترونيةلالإ الحكومة إنشاءالتوجه الجاد نحو  .1

 حيوي ومهم لكل نـشاط، وفـي مجـال الحكومـة            أمر تشكيل معالم التوجه هو      إن

 تترتب عليـه التزامـات      لأنه  نظراً الأهمية بالغ   أمرلكترونية فان مثل هذا التوجه      الإ

 الكثير من الجهد والمال وهو الذي يحدد مـسار المـشروع،            إلىكثيرة، فهو يحتاج    

 انعكس ذلك علـى كـل الخطـوات وتحقيـق           اتساعاً و وكلما ازداد هذا التوجه عمقاً    

 الأمر، ويستلزم   يإستراتيج يعتبر مشروع     هذا المشروع  أنمتطلباته اللاحقة، خاصة    

 عـدة   مكونـة مـن   هنا تشكيل هيئة عليا تتولى دراسة المشروع، وتكون هذه الهيئة           

 على مستوى الحكومة ثم على مستوى كل وزارة ثم على مـستوى             الأولمستويات،  

  . في المستوى التنظيميالأقلمنظمات ال
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 لأنـشطة  اللازمـة    الإمكانـات وتتبنى هذه الهيئة احتضان الفكرة وبلورتها وتوفير        

رها وتقسيمها حسب القطاعات ووضع الخطط الرئيسة والفرعيـة         يالمعلوماتية وتطو 

لكترونية الموحدة بحيث يكون هناك موقع واحـد لجميـع وزارات           الإوتحديد المنافذ   

  . للتقنية المتاحةاًة وفقالدول

  .مرونة التنظيم لتحقيق هذه المتطلبات .2

 إعادةرات في الهيكل التنظيمي لتحقيقها مثل       يتغيإحداث   إلىالسابقة  تحتاج المتطلبات   

 التنظيم المصفوفي ليتم التوافق مع متطلبـات العمـل          إلىهندسة الوظائف والانتقال    

 وذلك مـن خـلال الخطـوات        الأساسية هيكلة وتصميم العمليات     وإعادةلكتروني  الإ

  :الآتية

  .الوحدات التي تقدمهاوالتعريف بالخدمات الحالية  . أ 

  . الكترونياًهامي تقديتمتوصيف كامل لجميع الخدمات التي  . ب 

  . التداخل فيهاوإزالةتحديد العلاقات بين المنظمات مع المستوى الحكومي   . ج 

  .نيةلكتروالإتحديد المتطلبات المادية والبشرية للموارد  .د 

 مـن منظمـات     الأطـراف  لكل   وإيصالها الجديدة   الإجراءاتتوثيق تفاصيل    .ه 

  .ومستفيدين

لكتروني ويكون  الإني للمنظمة لاستيعاب العمل      في النسيج التق    تغييرات إدخال  .و 

  . وبطريقة تحد وتقلل من مقاومة التغييرالتغيير تدريجياً

يدة التـي تحتاجهـا     التغييرات التنظيمية اللازمة وتحديد الوظائف الجد      إجراء  .ز 

 ـ الوظائف والعناوين الوظيفية التي لا تنسجم معهـا وتغي     وإلغاء الإدارةهذه   ر ي

 طـرق الملاكات، وتدريب الموظفين على هذه الوظـائف الجديـدة وتغيـر            

ارات بنوعية الاخت وف ومعاييره   ي وشروط التوظ  والإحلالالاستقطاب والتعيين   

 ـار ونظـم الحـوافز وتق     يتاللازمة قبل التعيين ونمط امتحانات الاخ       الأداءيم  ي

 . الموارد البشرية في المنظمةأعمالوغيرها من 

  

  

  

  

  

  



 55 

  .متطلبات بناء الحكومة الإلكترونية وفقاً للمراحل المختلفة) 4(ويوضح الشكل رقم 
  

  . الحكومة الإلكترونيةمتطلبات بناء) 4(شكل رقم 
  

  
  )2004أبو دقة، (المصدر 

  

  . الخلاصة7.3
 موضحاً أن الزيـادة فـي       التحول نحو الحكومة الإلكترونية   ذا الفصل لمبررات    لقد تعرض ه  

حجم الأعمال الحكومية والخدمات التي يريد المواطن الحصول عليها تطلبت التحول للعمـل             

مقومـات واسـتراتيجيات    الإلكتروني لتسهيل سبل حصول المواطن عليها، وتضمن كـذلك          

  للحكومة الإلكترونيـة   المكونةالاستراتيجيات  مع توضيح    التحول الناجح للحكومة الإلكترونية   

 ـمتطومراحل التحول للعمل من خلال الحكومة الإلكترونية، كمـا تـم التطـرق ل              لبات ــ

  .تنظيميةالو الإدارية متطلبات بشقيه المكونات المادية والكومة الإلكترونيةـلحا
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  . مقدمة1.4
 الخدمات التي يقـدمها وتعـدد       وأبعاد وحجم أي مشروع ونشاط التغيير فيه        أهميةعلى قدر   

 معوقاته صـغيرة    تكون، فالمشروع الصغير     التي تواجهه   المستفيدة تكون المعوقات   الأطراف

  .)2007الطائي، (و) 2007عامر،  (والمشروع الكبيرة معوقاته كبيرة

بين » الأمية الكمبيوترية «تتمثل في انتشار    لكترونية  الإالتي تواجه الحكومة     أهم المعوقات    إن

 توافر جهاز كمبيوتر خاص والى اشتراك فـي         إلى تنفيذ المشروع يحتاج     أنالمواطنين، كما   

علـى المـواطن    الأعباء المادية   الأمر الذي يزيد     محمول،   أونترنت وخط هاتفي أرضي     الإ

أن ) 2007غيطـاس،   ( و )2004 ،حـسن (،  )2005عرفـات،   (، فقد ذكر    ) 2007تركي،  (

مشروع الحكومة الإلكترونية ليس ممهد الطريق بالكامل، إذ أن ترسخ البيروقراطية بحاجـة             

إلى معالجة جذرية، وكذلك إلى تعزيز الثقة في الخدمات الحكومية الإلكترونية والقبول بهـا،              

ل العربية يحد من انتشار الحكومة الإلكترونية، وأهمها        كما أن وجود معوقات في بعض الدو      

انتشار الفقر والأمية، والرغبة في مراعاة الخصوصية، وضعف قبول ثقافة التغيير، وغيـاب             

 .الدعم المادي والمعنوي، وقصور في البنية التحتية الرقمية خاصة انتشار أجهزة الحاسوب

عدم توفر البنية التحتيـة اللازمـة       و، المواطنين لدى   نترنتالإالمستوى المتدني لاستخدام    إن  

محدودية المهارات فـي اسـتخدام      والخصوصية في مواجهة الأمن،     وللحكومة الإلكترونية،   

 نقص الإدراك لمفهوم الحكومة الإلكترونية    ونقص الإطار التشريعي،    وتكنولوجيا المعلومات،   

  ).2007العوج، (ة الإلكترونية تعتبر من أكثر المعوقات التي تواجه تطبيق مشروع الحكوم

وعلى الرغم من المعوقات التي تجابه تطبيق الحكومة الإلكترونية، إلا أن المزايا الكثيرة التي              

الهـادي،  (و) 2001عـرب،  (تحققها يجعل حجم الاستفادة أكبر من حجم المعوقات، فقد ذكر   

وي وتساهم فـي حـل       ق  يتعين أن تكون وسيلة بناء اقتصاد      الإلكترونيةأن الحكومة   ) 2006

 تكنولوجيا المعلومات والاتصالات لتحقيق التنميـة والإصـلاح         ستثماروا ،مشكلات اقتصادية 

، من خلال تعزيز الشفافية وإزالة قيود الوقت والمسافة وأي فجوات أخـرى            الإداري المنشود 

 ـ           كما يجب أن     أداء تكون وسيلة خدمة اجتماعية تساهم في بناء مجتمع قوي، ووسيلة تفاعل ب

جتياز كل مظاهر التأخير والبطء والترهـل       لاأداء  تحسين   وسيلة   قل وهي أيضاً  أأعلى وكلف   

ولا نبالغ إن قلنا أنها خير وسيلة للرقابة لما تتمتع به النظم التقنية مـن               ،  في الجهاز الحكومي  

  . وبشكل مؤتمت للأنشطة التي تتم على الموقعإمكانيات التحليل والمراجعة آلياً

  

  

  



 58 

  : بالنقاط التاليةالإلكترونية المعوقات التي تواجه الحكومة إجمالكن ويم
  

  .المعوقات المادية 2.4
يتطلب إجراء تغييرات جذرية في آليات العمل       لكترونية  الإالحكومة  مشروع  إن البدء بتطبيق    

 الأمر الذي يتطلب دعم مالي لا محدود لضمان تنفيذ إجراءات التغيير على الوجه الأكمل، فقد              

 الماديـة   الإمكانيات إلىالمعوقات المادية تتمثل في الحاجة الكبيرة       أن  ) 2007الطائي،  (ذكر  

 مـن   هذه التقنية يجعل  لمستمر  الطور  الت إن المختلفة، الدولة   ياتمستول لتوفير تقنية المعلومات  

ن هذه التقنية متشابكة ومتكاملـة ممـا يجعـل مـن             حيث أ   التطورات بهذهصعوبة اللحاق   ال

 تتوفر جميعها في وقت واحد خاصة على صـعيد          أن بتحيل التدرج في توفيرها بل يج     المس

  .المنظمة الواحدة

ويرى الباحث أن المعوقات المالية تعتبر من أهم المعوقات التي تواجه مـشروع الحكومـة               

الإلكترونية، حيث أن الانتقال من الحكومة التقليدية التي تعتمد على العمل بشكله النمطي إلى              

) Virtual Environment(التي تعتمد على العمل في البيئة الظاهرية لكترونية الحكومة الإ

يتطلب دعم مالي كبير لإجراء التغييرات المطلوبة للعمل متضمناً تـوفير أجهـزة حاسـوب               

متطورة وشبكة اتصالات تربط كافة المرافق الحكومية ببعضها الـبعض، إضـافة للبـرامج              

)Software ( تشغيل مرافق الحكومة الإلكترونية المختلفة، كذلك التمويـل الـلازم          اللازمة ل

  .لكترونيةلتدريب وتأهيل الكادر البشري المناط به مهام تشغيل وإدارة مرافق الحكومة الإ

على الرؤية والإستراتيجية   لكترونية  ويعتمد حجم التمويل المطلوب لتنفيذ مشروع الحكومة الإ       

بـشكل  لكترونية  بعض الدول تتبنى تطبيق مشروع الحكومة الإ      الموضوعة لتنفيذ المشروع، ف   

بشكل كامـل   لكترونية  مرحلي بطيء، والبعض الآخر يعمل على تطبيق مشروع الحكومة الإ         

  .الأمر الذي يتطلب حجم تمويل أكبر للمشروع

هـي  لكترونيـة  أن من أهم الصعوبات التي تواجه الحكومة الإ) Chesi, 2005(وقد أضاف 

لى مستوى التمويل المطلوب توفيره لدعم مختلف جوانب المشروع والمتعلـق           الصعوبات ع 

   .بدعم البنية التحتية المطلوبة للمشروع على مستوى الأجهزة والبرامج وشبكات الاتصال

ــر -the President’s Management Implementing Agenda for E) وذك

government, 2003)   اجة لتمويل خاص ويجب أن يتم بحلكترونية الإأن مشروع الحكومة

 بما يتناسب مع نشاطات المـشروع علـى مختلـف            من خلال موازنة الدول السنوية     هإقرارا

  .المستويات سواء كانت التقنية أو الكادر البشري
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  .الإداريةالمعوقات  3.4
، عن الـنقص فـي الـوعي        الإلكترونيةتنتج المعوقات الإدارية في تطبيق مشروع الحكومة        

خوفهم من فقدان مراكـزهم     إضافة إلى   مها وأهميتها عند القيادات الإدارية والموظفين       بمفهو

بلح (و) 2006باكير،  (الإلكـترونية، فقد ذكـر    كومة  ـروع الح ـائفهم عند تطبيق مش   ـووظ

هي علـى النحـو      النتائج السلبية في الإدارة      إلىت  والأسباب التي أد  المشاكل   أن   )1-2006

  :التالي

 معظم المشاكل التي تعاني منها الإدارة هي ناتجة عـن           أنإذ  : ام السياسي طبيعة النظ  .1

  .دارةي وضع الإان العربية وهو أهم عنصر في تردطبيعة النظام السياسي في البلد

 الكثيـر   أنسبب السابق كما تم شرحه إذ       صل بال وهو عنصر يت  : الموظفينعدم كفاءة    .2

 أو على الأقل بشكل جيد وهـم مـن          ا لا يستطيعون حتى الكتابة    من الموظفين هم مم   

 هماريختيتم ا غير المتخصصين ولا يخضعون حتى بعد توظيفهم لدورات تخصصية و         

  اعتمـاد التنفيـذ الاعتبـاطي       إلـى على مقياس حزبي وطائفي وكل هذا يؤدي        بناء 

  .ازدراء المواطنينعاملات وعدم التقيد بالقوانين وللم

 الشديد  لتزامالامفهوم السائد للبيروقراطية هو      ال إنفي الحقيقة   : ةالبيروقراطية الشديد  .3

 عرقلة المعاملات وبالتالي القـضاء علـى        إلىر بنص القانون لدرجة تؤدي      المتحجو

 .الهدف الذي من أجله وضع القانون وهو تسهيل معاملات الناس

ال وبـالرغم   مساءلة في المجال الإداري غير فع     م الرقابة وال  ا نظ إن: انعدام المساءلة  .4

لم يتم التوصل حتـى  ،  كثرة عدد الهيئات الرقابية والتأديبية داخل السلطة التنفيذية        من

  . ضبط المخالفات والحد من سوء الإدارةإلىالآن 

 على الموظف حتى صاحب الأخلاقيات والملتزم       يؤثر هذا كثيراً  : تدني مستوى الدخل   .5

يعـد  ا و تـسهيله لات و والمال مقابل تيسير المعام    قبول الرشاوى    إلىبالقانون ويدفعه   

  .أسوأ المستويات إلى لا يستهان به في وصول الإدارة عاملاً

عـدم  تشكو هيكلية الإدارة العامة من مركزية شـديدة و        :  الشديدة الإداريةالمركزية   .6

  .ال بين إدارتها على المستوى المركزي والإدارات المحليةترابط فع

  :التاليالمعوقات الإدارية في ) 2007الطائي، (قد أجمل و

  .غموض المفهوم .1

لكترونيـة وبعـضهم لا      تجهل موضوع الحكومة الإ    الإداريةما زال الكثير من القيادات      

 الأرضـية  توضيح المفهـوم وتـوفير       إلى يحتاج   الأمريعرف حتى المصطلح لذلك فإن      

  .الفكرية له في المنظمات
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مشروع ممـا   ومن خلال نشر المفهوم فستكون لكل منظمة وجهة نظرها الخاصة بهذا ال           

ينتج عنه وجود رؤية خاصة بها، ونظراًَ لتعدد الرؤى المختلفـة للمنظمـات واخـتلاف               

 هي مرحلة توحيد الرؤى المختلفة للمنظمات، ويستند        أخرىوجهات نظرها تأتي مرحلة     

  . وغاياتأهدافم ث وسياسات تإستراتيجياعلى هذه الرؤية بلورة 
  

  .مقاومة التغير .2
وع يحمل في طياته الكثير من التغييرات على صعيد المنظمـات            مثل هذا المشر   إقامة إن

 الإداريـة  توزيع المهام والصلاحيات مما يستلزم تغيير فـي القيـادات            وإعادةوالشعب  

 انـه   لذلك يتـضح   ،والمراكز الوظيفية والملاكات والاختصاصات الجديدة الذي يحتاجها      

 ويمكـن التغلـب عليهـا    ،لتنظيم ا أركانسيطال جميع   الذي  لتغيير  لستكون هناك مقاومة    

 التغييـرات  وإدخـال بصورة متدرجة من خلال التغيير التدريجي للنسيج الثقافي للمنظمة   

، كـذلك   مـصالح العـاملين   بكبير   بشكل   الإضرار إلى يؤدي   أنالجزئية شيئاُ فشيئاً دون     

  .لكترونية بمتطلبات الحكومة الإللإيفاء تأهيلهم إعادة العمل على

 اءنـش فـتم إ  ، ية وشاملة لتحسين الإدارة العامة    محاولة جد تشهد  دان العربية   معظم البل  إن

الوزارات والمؤسسات العامة في غياب مخطط هيكلي عام للإدارة ممـا أوصـل الإدارة              

عدم الالتـزام   ، ي مستوى الخدمات  يتصف بتدن ،  إلى ما هي عليه اليوم من واقع سيئ جداً        

اعتماد التنفيذ الاعتبـاطي    و، لمحسوبيات والفوضى انتشار الفساد والرشاوى وا   ، بالقانون

ي إنجاز المعـاملات إضـافة إلـى        ر ف يتأخالالتمادي في تعقيد الإجراءات و    و، للمعاملات

  .ل السياسيين الفاضح في الشؤون الإدارية والمحسوبية الإداريةتدخ

  

  . المعوقات القانونية4.4
لتي تقدمها معوقات قانونية أو قد تتعارض       قد تواجه تطبيقات الحكومة الإلكترونية والخدمات ا      

مع السياسات العامة القائمة، لذلك يجب تحديث القوانين والتشريعات لإضافة الشرعية والقبول            

مراعاة آراء المسئولين في المـصالح والـدوائر         للوثائق والمعاملات الإلكترونية، من خلال    

 تلحق بمشروعات الحكومة الإلكترونية     الحكومية والتشاور معهم لتقييم مدي الأضرار التي قد       

منح الـصفة والحجيـة     ، كما يجب    في حالة عدم إصلاح أو تعديل النظام القانوني المستخدم        

توضـيح القـوانين    ، و القانونية لكل ما تنشره الحكومة الإلكترونية من معلومات علي الخـط          

إصـلاح العمليـات    ، و يوالتشريعات والتوجيهات وتوحيدها بما يتلاءم مع بيئة العمل الحكوم        

  .)2006الهادي،  (والإجراءات الإدارية من خلال تبسيط الإجراءات وتدفق مهام العمل

  :أهم المعوقات القانونية على النحو التالي) 2005العريشي، (و) 2001عرب، (وقد أجمل 
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العلاقات فيما بين الجهات الحكومية والأفراد في شتى الميادين ومختلف القطاعـات             .1

على تعبئة الطلبات والاستدعاءات الخطية والمكتوبـة، وتـسليم الأصـول           تأسست  

جعل علاقة المواطن بالموظف    ، الأمر الذي    الخ.. والحصول على مستندات رسمية     

الحكومي لا يحكمها غير الورق والكتابة، وليس أي ورق وإنما في الغالـب نمـاذج               

 ضـمن مفهـوم المـستندات       حكومية وليست أية كتابة وإنما في الغالب كتابة موثقة        

  .الرسمية المقرر قانوناً

 . ائهاإشكالات في ميدان أنظمة الرسوم والطوابع وعمليات استيف .2

 .اءات الحكومية وشرائطها الشكليةت العطامشكلات تتصل باجراء .3

 نـسبة   –القيدي  ( إشكالات تتصل بوسائل الدفع وقانونيتها ومدى قبول القانون للدفع           .4

 . يدفع النقدكبديل عن ال) للقيد

 في ظل غيـاب اسـتراتيجيات   لكترونيةالإمن المراسلات   أإشكالات في ميدان حماية      .5

 . سواء في القطاع العام أو الخاصمن شمولية في بيئة المؤسسات العربية أ

 . لكترونيةالإ وحجية الإثبات بالوسائل لكترونيالإ حجية التعاقد  .6

حساب الخصوصية وحريـات    على  التكامل الرقمي على حساب السرية و     يكون  ن  أ  .7

 . الأفراد

 في ظل غياب قواعد المساءلة الجنائية على العبث بالكمبيوتر والـشبكات وإسـاءة              .8

من التعامل  أمية المرتكبة بواسطتها ثمة خشية على       اجر وعلى الأنشطة الإ   ،استخدامها

 . سواء فيما بين المؤسسات الحكومية أو بينها وبين الجمهور 

  

  .الأمنيةالمعوقات  5.4
إن شبكة الإنترنت كشبكة معلوماتية ينطبق عليها النموذج المعروف لأمـن المعلومـات ذو              

  :في التالي) 2003، الهاجري(، وقد لخصها الأبعاد الثلاثة

وذلك يعني ضمان حفظ المعلومات المخزنة في أجهزة الحاسـبات          : سرية المعلومات  .1

 .لا من قبل الأشخاص المخولين بذلكأو المنقولة عبر الشبكة وعدم الإطلاع عليها إ

يتمثل ذلك في ضمان عدم تغيير المعلومات المخزنة على أجهزة          : سلامة المعلومات  .2

 .الحاسب أو المنقولة عبر الشبكة إلا من قبل الأشخاص المخولين بذلك

وذلك يتمثل في عدم حذف المعلومـات المخزنـة علـى أجهـزة             : وجود المعلومات  .3

ترنت ليست محـصورة     إن جرائم الإن   ،شخاص المخولين بذلك  الحاسب إلا من قبل الأ    
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، بل ظهرت جرائم لها صور أخرى متعددة تختلف باختلاف الهـدف           في هذا النموذج  

  .المباشر في الجريمة

جابه تطبيـق   يي  ذ المعوقات ال  أهممن  يعتبر   المعلوماتي   الأمن أن) 2007الطائي،  (وقد ذكر   

 المنظومة المعلوماتية وما    ختراقلا الأساليبجموعة من   هناك م أن  لكترونية حيث   الحكومة الإ 

 المعلومـاتي   الأمـن  مظاهر   إن أهم يترتب عليه من فقدان خصوصية المستفيدين وسريتهم،        

 الأمـن ومـن جوانـب     ،   تدميرها أوسرية المعلومات وسلامتها وضمان بقاءها وعدم حذفها        

  :المعلوماتي

 والبرامج المـستفاد    والأجهزةتقنية والشبكة    ال بالأنظمةتعلق  ي و : التقني الأمنيالجانب    . أ 

  .منها

  . المستفيد والمستخدمالإنسان ويتعلق بتصرفات :الإنسانيالجانب  . ب 

 هذه  أمثلة ويقصد به البيئة الطبيعية المحيطة بالتقنيات المستخدمة ومن          :الجانب البيئي   . ج 

نظمة والمواقع   التهديدات المالية والاختراقات والجريمة الم     :التهديدات في هذا المجال   

 .المعادية والقرصنة والاستغلال المعلوماتي وغيرها

 الإلكترونيـة   كفيل بالإطاحة بمشروع الحكومةاً كبيراً هذا الجانب يمثل عائق نويرى الباحث أ  

فمن أهم الأسس التي يقوم عليها مشروع الحكومة الإلكترونية الاستمرارية والسرية والأمان،            

الأثر المباشر هو انعدام السرية والأمـان،       ... لل بالجانب الأمني  فماذا سيحدث لو حدث أي خ     

وماذا لو تم اختراق موقع من مواقع الحكومة الإلكترونية بـشكل كلـي أو جزئـي بهـدف                  

التخريب الأمر الذي سيؤدي إلى توقف الموقع عن تقديم الخدمات للمواطنين وبالتالي إجهاض             

  .ونية المتمثل في تقديم الخدمة على مدار الساعةأهم أهداف إنشاء مشروع الحكومة الإلكتر

لذلك يجب على القائمين على إدارة المشروع مواكبة التطور وخاصة فـي مجـال البـرامج                

 وبرامج منع التسلل والاختراق الأمر الـذي سـيؤدي          زالمتعلقة بمكافحة الفيروسات والهاكر   

  .بالتأكيد للحصول على نتائج أفضل

  

   . من العمل التقليدي إلى العمل الإلكترونيتغييرال مقاومة معوقات 6.4
تغيير الإداري يعني الانتقال من وضع إلى آخر يكون إلى الأفضل والأكثـر إنتاجـاً وأداء،           ال

وهذا التغيير يحتاج إلى قوة دفع تسهل كافة مراحله المتتابعة وتمكنه من الوصول إلى أهدافه،               

ير ويحاول إيقافه والإبقاء على الوضع كمـا هـو   ولكن قد يبرز تيار عكسي يرفض هذا التغي    

  .)2004العلي،  (عليه، ويسمى هذا التيار مقاومة التغيير
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إن طبيعة العاملين في القطاع الحكومي قد اكتسبت العديد مـن صـفات القطـاع الحكـومي      

) 2006،  ةأبـوعِز (المتمثلة في البيروقراطية والخمول ومحاربة التطور والتقدم، فقـد ذكـر            

ن عالمنا اليوم هو عالم التغيرات السريعة وحيث إننا جزء من ذلك فـإن              أ) 2006مع،  ص(و

ر بما يتفق مع خصائصنا السياسية والإدارية والاقتصادية        لواقع يفرض علينا التجاوب والتغي    ا

ر به  والثقافية، مع المحافظة على ذاتنا دون الانعزال والتقوقع عن العالم الخارجي، حيث نتأث            

 ـ      ، فهو عبارة عن الانتقال من     اس بالثوابت دون المس  رات  مرحلة إلى أخرى مع مراعاة التغي

 ـ      الثقافية والدينية والاجتماعية، و    ر فـي بيئـة الحكومـة       في وضعنا هنا وما يهمنا هو التغي

الإلكترونية، فمن أهم المخاوف التي تواجه العاملين في تطبيق الحكومة الإلكترونية والأنظمة            

تبنـي  ب القائمين على الإدارات الحكومية من مديري ومـسئولين ومـوظفين            التقنية هي إقناع  

التقنيات المتاحة والانتقال إلى العمل الإلكتروني الخالي من الورقيات والبيروقراطية والفـساد          

  : الإداري، ومن أهم هذه المخاوف

  . رفض كل ما هو جديد، وتلك هي طبيعة الإنسان .1

  . الخوف من خسارة الوظيفة .2

  . ف من الفشلالخو .3

  . الخوف من المستقبل .4

  . معايير الأنظمة التقنية الحالية تختلف عن المواصفات المعتمدة عند توقيع العقد .5

  . عدم تسليم الأنظمة في الوقت المحدد والمعتمد من قبل الجهة المنفذة .6

مـشروعات الحكومـة    قـد يقـاوموا     لموظفون أنفـسهم    أن ا ) 2006الهادي،  (وقد أضاف   

، عنـدما   كبيـرة  وتعتبر هذه المشكلة     ،ة، وقد يرفضون تطبيق الإجراءات الجديدة     الإلكتروني

 .، وفرص العمل الأخرى أقل تـوافراً      تكون الموارد البشرية أقل مهارة، والاقتصاد أقل ثباتاً       

في تفهم هذه القضية والتعـرف علـي        عند بناء الحكومة الإلكترونية      الخطوة الأولي    وتكمن

  : من عوامل عديدة منهاقد يكون ذلك نابعاًفن التغيير،  العاملوةقاومأسباب م

  .استحوذوا عليها في النظام الحاليالخوف من فقدان النفوذ والقوة والسلطة التي  .1

عدم التعامل مع التكنولوجيا، والخوف من وصمهم بالتخلف والجهل أمـام الآخـرين              .2

ة الفنيـة   عند عدم استخدامها بطريقة صحيحة ويطلق البعض علـي ذلـك بالـصدم            

Technical Shock .  

 أكثر لهم، كما في حالة الإجابـة علـي          الخوف من أن التكنولوجيا سوف تعني عملاً       .3

  .البريد الإلكتروني باستمرار

الاعتقاد بأنهم لن يحصلوا علي مزايا مهنية من تطبيق التكنولوجيا الجديـدة، ولـن               .4

  .يفقدوا أي شئ عند رفضهم
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 أقل لاستلام مدفوعات غير     الاهتمام بأن العمليات الجديدة الآلية سوف تعني فرصاً        .5

  .رسمية

ت وبرامج التوعية، الشرح، التدريب، التقويم،      مة التغيير يجب القيام بحملا    ووللتغلب علي مقا  

  .والمكافأة، والتقدير

  

  .مزايا إقامة الحكومة الإلكترونية 7.4
إن الانتقال من العمل التقليدي في الحكومات التقليدية بما يتخلله من بيروقراطية وبـطء فـي                

 ـ               ة الـصعد   العمل إلى العمل في الحكومة الإلكترونية يوفر العديد مـن المزايـا علـى كاف

والمستويات فيما يتعلق بالإدارة والقائمين على الحكومة وفيما يتعلق بالمواطنين ومؤسـسات            

 )2007 المجلـة الإلكترونيـة،   (،  )2006الأغبـري،   (القطاع الخاص أيضاً، وقـد لخـص        

الشفافية في المعاملات دون التحيز     الإلكترونية في   مزايا تطبيق الحكومة    ) 2005رضوان،  (و

 محددة منصوص عليها في نظـام       إجراءات إتباعفعين بالخدمات العامة عن طريق      بين المنت 

 والتنظيمية والاجتماعية التي تـساعد علـى        الإداريةلكترونية والتقليل من المشاكل     الإدارة الإ 

 الحكومـة   أن إلى، إضافة    عن توفير نظام دقيق للمراجعة والمحاسبة       فضلاً ،الرشوة وغيرها 

 دون تـدخل مـن       ساعة يومياً  24لك تقديم الخدمات في أي وقت خلال        تكفل كذ الإلكترونية  

 اسـتطلاع رأى    من خلال  عن مشاركة المواطن في معالجة السلبيات        جانب الموظفين فضلاً  

 أداء الخـدمات    عاسـر إفـي    تسهم الحكومة    ، كذلك لكترونية الإ الإدارةالمواطنين في شئون    

 الإجـراءات ر فعالية وتقليل التكلفة نتيجة تبـسيط         بشكل أكث  يكترونياًإلللعملاء ونقل الوثائق    

 العاملين القائمين بـأداء     إلى تقليل المعاملات وتخفيض وقت الأداء وتقليل الحاجة         إلى إضافة

تعمل على تقليل تأثير العلاقات الشخصية على انجـاز         الإلكترونية   الحكومة   ، أيضاً الخدمات

 تخفيض الأخطاء   إلى بالإضافةر النظام ودقته     لسهولة ويس  الأعمال وتقليص المخالفات نظراً   

  . الخاصة بالمباني والعقارات وغيرهاالمصروفاتقل ما يمكن وتخفيض أ إلى

  : هماالأهمية أمرين في غاية الإلكترونيةوبالنسبة للمواطن العادي، توفر له الحكومة 

 أخـرى ن دائرة إلـى      من التنقل م   أيامالوقت والمال، فربما تحتاج معاملة ما ثلاثة أو أربعة          

 المواصلات وتعطله عن العمل خلال هذه الفترة، على العكس من ذلـك             أجور إلى   بالإضافة

،  معاملتـه  لإنهاءلكترونية يكفيه عشر دقائق من العمل على الإنترنت         إعند تعامله مع حكومة     

 بأسـهل   فتأمين الخدمات للمواطن  . في تنمية المجتمع  الإلكترونية  ومن هنا ينبع دور الحكومة      

السبل يجعل تركيزه على عمله أكثر، ولا يفني جزء من عمره في تعقب المعـاملات، كمـا                 

 الذين يعملون بتماس    أولئكيقضي هذا التحول على الروتين القاتل لموظف الحكومة وخاصة          
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 لم نقل يقضي عليها بـشكل       إنمن عملية الرشوة،    كبير   كما يحد بشكل     ،مباشر مع الجمهور  

  .نهائي

المجلة الرسمية لحكومـة    (،  )2005العريشي،  (،  )2006بلح،  (،) 2006الهادي،  (ح  وقد وض 

 مزايـا ) 2000قـصد،   (و) 2003،  العسافي(،  )2006،  تيشوري( ،)2006دبي الإلكترونية،   

  : التاليعلى النحولحكومة الإلكترونية ا

إنشاء قنوات اتصال إضافية بين المواطنين ومنشآت الأعمـال ومنظمـات المجتمـع              .1

  .مختلفة من جهة والأجهزة والمصالح الحكومية من جهة أخرىال

تقديم من خلال     للمواطنين داخل الوطن وخارجه    الحديثة بوقت مناسب  توفير المعلومات    .2

 .موضع واحد للمعلومات الحكومية

 من خلال    الحكومية ةالإلكترونيارتفاع درجة رضى المواطنين في التعامل مع المواقع          .3

  .حاسوب وزيادة وعي المواطنين بخدمة الإنترنتزيادة نشر أجهزة ال

  .تقليل ازدحام الطرق بسبب قلة الحاجة للذهاب إلى المؤسسات الحكومية .4

  .تسويق المنتجات والخدمات عالمياً .5

  .اجتذاب الاستثمارات من خلال تحديد الفرص الاستثمارية القائمة .6

 ـ        .7 صاحبها مـن إجـراءات     تقليل تكلفة الخدمات والأعمال والمعلومات الحكومية وما ي

  .متعددة

 7من خـلال     تبسيط العمليات والإجراءات الحكومية والتخلص من بيروقراطية الأداء        .8

 365 ساعة في اليوم وعلى مدار       24 ولمدة   إجازاتو  أ دون عطلات    الأسبوع في   أيام

 .لسنةيوم في ا

 مـستقبل   التكنولوجيا الحديثة باعتبارهـا     واستخدام تشجيع قطاع المعلومات في الدولة     .9

  .الدولة

  .التوسع في استخدام تكنولوجيا المعلومات لسد الفجوة الرقمية مع المجتمعات المتقدمة .10

 .التأهيل والتنمية المهنية والتدريب والتعلم المستمر مدى الحياة .11

  .نظام متطور لمعرفة المقصرين في العمل .12

  .للأخطاءقل عرضة أ .13

 .إضافيةتقليل الحاجة إلى مباني حكومية  .14

 جودة الخدمات وتقليل نسبة الأخطاء، وزيـادة سـرعة الاسـتجابة، وتقـديم              تطوير .15

  .الخدمات والمعلومات في موعدها المحدد عبر الإنترنت
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  :أن مزايا الحكومة الإلكترونية التالية) 2005العريشي، (وقد أضاف 

  .تطبيق النماذج الرقمية وإتاحة تعبئتها على الخط المباشر .1

في حقل التقنية والتشفير وبقية الاحتياجات التقنية فـي بيئتـي           تطوير بنى تحتية عامة      .2

  .الاتصال والحوسبة

  .تقديم الخدمة الحكومية على الخط المباشر .3

  .الإلكترونيتسهيل نظام الدفع  .4

إن النقاط المذكورة سابقاً تعتبر من أهم مميزات الحكومة الإلكترونية المطلوب تحقيقها عنـد              

  . التقليدي إلى العمل الافتراضي في الحكومة الإلكترونيةالانتقال من العمل الحكومي

الجهـات التـي ستـستفيد مـن الحكومـة          ) 2002مكتب وزير الدولة اللبناني،     (وقد أجمل   

  :الإلكترونية على النحو التالي
  

  .الفوائد التي ستجنيها الحكومة: أولاً

 .مناسبإدارة أفضل للموارد وبالتالي تعيين الشخص المناسب في المكان ال .1

 .عمليات منظمة وإجراءات مبسطة وبالتالي فعالية أكبر .2

 .تقليص وقت الإجراءات وبالتالي تقليص الكلفة .3

 .تعزيز المساءلة والشفافية مما يؤدي إلى تقليل وقوع الأخطاء والتزوير .4

تحويل إلكتروني للنماذج المصدقة بين الإدارات الحكومية وبالتالي الحـد مـن التنقـل               .5

 . بالكلفةةر المتصلوسائر العناص

 .مساحة تخزين أقل للوثائق المؤرشفة مما يؤدي إلى انخفاض النفقات العائدة للإيجار .6

إنفاق حكومي حينما وحيثما تدعو الحاجة من خلال تحليل البيانات، وبالتـالي وضـع               .7

 .ميزانية مسبقة مدروسة

 إيجاباً علـى    تقديم خدمات أفضل لكل من الموظفين الحكوميين والمواطنين مما ينعكس          .8

 .الحكومة

تطوير العائدات بدلاً من إنفاقها وذلك عبر الادخار وإيجاد فرص عمل جديدة واختيـار               .9

 .الاستثمارات المدروسة وتنفيذ المشاريع بشكل أكثر فعالية استناداً إلى الخبرة المكتسبة
  

  .الفوائد التي سيجنيها المواطن: ثانياً

 .تقليص وقت المعاملات الحكومية .1

 .وصول إلى مختلف المعاملات الحكومية عبر الشباك الموحد للمعلوماتال .2

تخزين البيانات المتعلقة بالأحوال الشخصية مثل التغيير في الوضع العـائلي، تغييـر            .3

 .العنوان في مكان واحد
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نقل كافة البيانات الشخصية والفوائد التي تقدمها الحكومة عبر بطاقة ذكيـة تتـولى               .4

توزيعها وتوثيقها وتحديثها عبر قنوات آمنة مرخصة من قبل الحكومة، وتكون فـي             

 . يهدر في ملء النماذج اللازمةمتناول المواطن، مما يساهم في تقليص الوقت الذي

التبليغ عبر طرق مختلفة مثل الخلوي، البريد، الإنترنت وذلك عند الحاجة إلى تعديل              .5

 .المعلومات

تقليص عدد الزيارات إلى الإدارات الحكومية وبالتالي المحافظة على وقت المواطن،            .6

 .مما يؤدي إلى تعزيز الإنتاجية على الصعيد الشخصي والوطني

العديد من القنوات التي تؤمنها الحكومة من أجـل نـشر المعلومـات وتقـديم               توفر   .7

 .الخدمات وتحديث المعلومات الخاصة بالمواطنين والمعاملات المتوفرة

إطلاق حملات توعية في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، وتقليص الانقسام           .8

تمع رقمي يواجه تحديات    الرقمي من خلال التدريب وبالتالي إتاحة الفرص لنشوء مج        

 .العالم الجديد

منح الفرصة لتعلم واستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات مـن خـلال إنـشاء              .9

 .مراكز متعددة المجالات في المناطق

توسيع السوق المحلي لوظائف تكنولوجيا المعلومات والاتصالات من خـلال           .10

 .توظيف الخريجين في القطاع العام
  

  .قطاع الأعمال والمستثمرينالتي سيجنيها الفوائد : اًلثثا

 .تسهيل تسجيل شركات جديدة بكل أنواعها .1

بحث إمكانية توفير قطاعات أعمال محددة ودعم إنشاء شركات أو تكـتلات تجاريـة               .2

 .كاستثمارات جديدة على سبيل المثال

 .خدمات توريد إلكتروني .3

 .الدفع المضمون عبر الإنترنت .4

بر المداخل الخاصة بالاستثمارات في المدخل الموحد       عمليات مبسطة لطلب الرخص ع     .5

 .للمعلومات

 .إجراءات أسرع في التعاطي مع الحكومة .6

سوق محلي موسع لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات حيث تشكل الحكومة المـستخدم            .7

 .الأكبر للمنتجات والخدمات في هذا المجال
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  .الموظفينالفوائد التي سيجنيها : رابعاً

 . الإنتاجية من خلال تبسيط الإجراءاتزيادة .1

 .توفر المعلومات في أي مكان وزمان .2

 .اتصالات أكثر سرعة عبر الإدارات الحكومية .3

 .تبادل المعلومات والمعارف .4

فعالية الخدمات المتصلة بالموارد البشرية، مثل نظام تقييم الأداء والطلبات والتصديقات            .5

 .المباشرة

 .كترونيدفع الرواتب عبر المصرف الإل .6
  

  .نظمات الدوليةجنيها المتالفوائد التي س: اًخامس

 .جودة وسرعة الإحصاءات التي تؤمن عبر النظم المعلوماتية الحكومية .1

 .بساطة وشفافية ومساءلة العمليات الحكومية التي تتعلق بهذه المنظمات .2

أو إدارة أفضل للشؤون المالية وتنسيق فعال لجهة التمويل سـواء بالنـسبة للقـروض                .3

 .الهبات المعطاة من هذه المنظمات

السرعة في عمليات صنع القرارات التي يتخذها المسئولون الحكوميون من خلال بيئات             .4

 .نظم دعم القرار
  

  .ؤسسات التربويةجنيها الم الفوائد التي ست:اًسادس

 مشاركة الأساتذة والباحثين في التخطيط للحكومة الإلكترونية وفي عمليات التنفيذ، لأن           .1

تحالف الحكومة ورجال الأعمال يؤدي إلى مجالات أبحاث جديدة للمؤسسات كما وإلى            

 .أفكار إبداعية وأبحاث فنية

توسيع منهج تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ليشمل مواضيع ذات صـلة بالحكومـة          .2

الإلكترونية، من هنا يصبح الخريجون الجدد جاهزين للمشاركة في مشاريع الحكومـة            

 .نية كما يمكن أن تصبح الجامعات مراكز مميزة للحكومة الإلكترونيةالإلكترو

تأمين التدريب والدورات التعليمية المستمرة للموظفين الحكوميين والمـواطنين دعمـاً            .3

  .لاستخدام أو إدارة تطبيقات الحكومة الإلكترونية

  

  .الإلكترونيةسلبيات الحكومة  8.4
خلوه من السلبيات ولكنها تتفاوت حـسب        بالضرورة   ذلكيجابيات لا يعني    إأي عمل يكون له     

لا  ستراتيجي لكل الدول، ولكنها   إخيار  تعتبر   الإلكترونيةذلك العمل، والحكومة    طبيعة وحجم   

  :أن من أهم سـلبيات الحـكومة الإلكترونية) 2003، العسافي(، فقد ذكر تخلو من السلبيات
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  .مثلة في شراء جهاز حاسوب وخط إنترنت المتكلفة المادية سواء للمواطن أم للدولةتال .1

  .تعطل العمل في حالة تعطل الكهرباء في احد الدوائر أو الشبكة .2

 كشف بعض المعلومات السرية والهامـة، بـل         وإمكانيةوالقرصنة  الإلكترونية  الجرائم   .3

  .والتلاعب بها

 علـى   ساعة يومياً، وهذا صعب جـداً ومكلـف        24عمل  العني  الإلكترونية ت الحكومة   .4

  .لدولةا

  .ضعف مستوى النضوج عند الكثير من المواطنين .5

 ).شبكة الاتصالات(ضعف البنى التحتية في كثير من الدول  .6

" الإلكترونيةالحكومة   "إستراتيجية البعض يعتقد أنه وعند تطبيق       أن) 2006باكير،  (وقد ذكر   

مـر مختلـف     أ إلىلكن الواقع يشير    ، سوف تزول كل المصاعب والمشاكل الإدارية والتقنية      

 سيحتاج إلى تدقيق مستمر ومتواصل لتأمين اسـتمرار         الإلكترونيةالحكومة  بمعنى أن تطبيق    

تقديم الخدمات بأفضل شكل ممكن مع الاستخدام الأمثل للوقت والمال والجهد آخـذين بعـين               

 فـي عملهـا     الإلكترونيةالحكومة  ر   بديلة أو خطة طوارئ في حال تعث       الاعتبار وجود خطط  

 وهي بـشكل    الإلكترونيةالحكومة  الأسباب أو لسلبية من السلبيات المحتملة لتطبيق        لسبب من   

  : سلبيات رئيسية هيعام ثلاث
  

  .لكترونيالتجسس الإ: أولاً

صت دول العالم خاصة المتطورة منهـا  قل ،بعد ثورة المعلومات والتقنيات التي اجتاحت العالم   

يته وأولويته في كثير من المجالات لصالح        على العنصر البشري على الرغم من أهم       عتمادهاا

ومن الطبيعي أنه عندما تعتمد إحدى الدول على نظام         ، والتجسس إحدى هذه المجالات    ،التقنية

كمـا   إلكترونـي ل أرشيفها إلى أرشيف      ستحو فإنها الإلكترونيةالإدارة  و الإلكترونيةالحكومة  

ى هذه الوثـائق وكـشفها      سس عل ضه لمخاطر كبيرة تكمن في التج     سبق وذكرنا وهو ما يعر    

حتى إتلافها لذلك فهناك مخاطر كبيرة من الناحية الأمنية على معلومـات ووثـائق              ونقلها و 

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

نا ننـادي   كي لا يفهم البعض أن     الإلكترونيةالحكومة  فمصدر الخطورة هنا لا يأتي من تطبيق        

وإنما مصدر الخطورة يكمن فـي عـدم تحـصين          ، لحكومةإلى البقاء على النظام التقليدي ل     

 الإلكترونيةالحكومة  والذي يعتبر أولوية في مجال تطبيق        الإلكترونية لحكومةالجانب الأمني ل  

ومـصدر خطـر    ، الإلكترونـي فإهمال هذه الناحية يؤدي إلى كارثة وطنية يحدثها التجسس          

  : من ثلاث فئاتاًب يأتي غالالإلكترونيالتجسس 

  .لفئة الأولى هي الأفراد العاديونا .1
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  .)القراصنة(الفئة الثانية هي الهاكرز  .2

  .الفئة الثالثة هي أجهزة الاستخبارات العالمية للدول .3

فيما يقتصر خطر الفئتين الأولى والثانية على تخريب الموقع أو إعاقة عمله وإيقافه بحيـث               و

فـان خطـر    ، ة تلافي ذلك بطرق وقائية أو بإعداد نسخة احتياطية عن الموقع          تستطيع الإدار 

لاع الكامل على كافة الوثائق الحكوميـة        درجة الاط  إلىالفئة الثالثة يتعدى ذلك بكثير ويصل       

 علـى    فعليـاً  ووثائق المؤسسات والإدارات والأفراد والأموال وما إلى ذلك مما يشكل تهديداً          

بيـع  باتيجي للدولة المعنية خاصة عندما تقوم أجهزة الاستخبارات هذه          الأمن القومي والاستر  

  .أو نقل أو تصوير هذه الوثائق وتسريبها إلى جهات معادية للدولة التي سلبت منها
  

  .زيادة التبعية للخارج: ثانياً

 رائدة في مجال التكنولوجيا والمعلومات وهـي دول          الدول العربية ليست دولاً    أنمن المعلوم   

 على الرغم من أن هناك أعداد كبيرة من العلماء العرب                  استهلكة ومستعملة لهذه التكنولوجي   م

 أن وعلى العمـوم بمـا       ،والاختصاصين في مجال التكنولوجيا في العالم أو من أصل عربي         

تعتمد بمعظمها على التكنولوجيا الغربية فان ذلك يعني أنه سـيزيد مـن              الإلكترونيةالحكومة  

 تبعية الدول المستهلكة للدول الكبرى الصناعية وهو ما له انعكاسات سـلبية كثيـرة               مظاهر

  .الإلكترونيةلحكومة لخاصة في المجال الأمني 

تطبيقهـا علـى الـشبكات      نبية للحفاظ على أمن معلوماتنـا و      ي على تقنيات أج   فالاعتماد الكل 

مي لهذه الدول للخطر ووضعه     الرسمية التابعة للدول العربية هو تعريض للأمن الوطني والقو        

ة أم صـديقة فالـدول       كانت هذه الدول عـدو     إذاا  حت سيطرة دول غربية بغض النظر عم      ت

ولا يقتـصر الأمـر     ......تتجسس على بعضها البعض بغض النظر عن نوع العلاقات بينها         

اه إلى القطاع التجاري لكي     سياسية بل يتعد  على التجسس على المعلومات لأهداف عسكرية و      

تتمكن الشركات الكبرى من الحصول على معلومات تعطيها الأفضلية علـى منافـستها فـي        

  .الأسواق
  

  .الإدارةشلل : ثالثاً 

والانتقـال دفعـة     الإلكترونيةالحكومة   وإستراتيجيةإن التطبيق غير السوي والدقيق لمفهوم       

د التسلسل والتدرج في    دون اعتما  الإلكترونيةالحكومة  إلى  لحكومة  لواحدة من النمط التقليدي     

ينا عن النمط    الإدارة لأنه عندها نكون قد تخل      الانتقال من شأنه أن يؤدي إلى شلل في وظائف        

لم فنكون قد خسرنا الأولى و    ، بمفهومها الشامل  الإلكترونيةالحكومة  التقليدي للإدارة ولم ننجز     

 ـ       الذي   الأمرنربح الثانية    أو الحكومـة   ي تقـدمها    من شأنه أن يؤدي إلى تعطيل الخدمات الت

أو العودة إلـى النظـام       الإلكتروني يالحكومإيقافها ريثما يتم الإنجاز الشامل والكامل للنظام        
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 لإسـتراتيجية التقليدي بعد خسارة كل شيء وهذا ما لا يجوز أن يحـصل فـي أي تطبيـق                  

  .الإلكترونيةالحكومة 

  

  . الخلاصة9.4
التحول والعمل من خلال الحكومة الإلكترونيـة       لقد تعرض هذا الفصل للمعوقات التي تواجه        

الأمنية وكـذلك   المعوقات  الإدارية والمعوقات القانونية و   المعوقات   و المعوقات المادية متضمناً  

 للانتقال من العمل التقليدي إلى العمل الإلكتروني، أيضاً تم التعـرض  مقاومة التغيير معوقات  

تكفل تقديم الخدمات في     من حيث أنها     ة الإلكترونية إقامة الحكوم للمزايا التي تتحقق من خلال      

  .، وكذلك تم التعرض للسلبيات المحتملة المترتبة على تطبيقها ساعة يوميا24ًأي وقت خلال 
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  لكترونية الفلسطينية وبعض التجارب العربيةالحكومة الإ

  
  . مقدمة1.5

  . التجربة الفلسطينية2.5

  . واقع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في قطاع غزة1.2.5

  . دبيإمارةتجربة  3.5

  . تجربة الحكومة الإلكترونية المصرية4.5

  . تجربة المملكة الأردنية الهاشمية5.5

  . الخلاصة6.5
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  . مقدمة1.5
م الحكومـة   لقد أدى التطور الهائل في قطاع المعلومات والاتـصالات إلـى ظهـور مفهـو              

الإلكترونية بشكل ملح لما له من تأثيرات إيجابية كبيرة على كافة قطاعات المجتمـع، وقـد                

بدأت الكثير من دول العالم وخاصة دول العالم العربـي فـي دخـول مـضمار الحكومـة                  

 من خلال البدء بتحويل تقديم الخدمات من خلال الحكومة التقليدية إلى الحـصول              ةالإلكتروني

  ).2004نجم، (مات من خلال الحكومة الإلكترونية في البيئة الظاهرية على الخد

 ضـمن تطـور المجتمـع       الإلكترونية ظهـر   مفهوم الحكومة    أن) 2007الطائي،  (وقد ذكر   

 في سبعينيات القرن الماضي مع بداية       الأولىالمعلوماتي الذي تبلور عبر ثلاثة مراحل بدأت        

 انتـشار   ا المرحلة الثانية في التسعينيات التي ظهرت فيه       الثورة التقنية والمعلوماتية ثم جاءت    

 المرحلة الثالثة فتمثل مرحلة التكامل بـين        أماي والوطني،   اتكات على المستوى المؤسس   بالش

  .والإنسانية التقنية والاجتماعية والسياسية الأبعاد

 لاعتبـارات    وقد اختلفت نسبة اكتمال تجارب الدول في مشروع الحكومة الإلكترونية وفقـاً           

مختلفة تتعلق بالدعم السياسي والمادي ومدى جاهزية البنية التحتيـة واسـتعداد المـواطنين              

  .للحصول على الخدمات من خلال الحكومة الإلكترونية

بنظرة سريعة يمكن القول بأن الحكومة الإلكترونية تعتبر أحد أهم التطبيقـات التكنولوجيـة              و

ي دول العالم النامي، فالقطاع الحكومي في تلـك البلـدان           الجديدة التي يجب تطبيقها خاصة ف     

نجازها، وأحياناً تعقيد الأمور دون     إيتصف بالبيروقراطية والروتين من حيث بطء الأعمال و       

مبرر الأمر الذي يعني تعطيل العمل ووضع العراقيل وهو مـا لا يتناسـب مـع متطلبـات                  

 تعتمد تلك المرحلـة علـى سـرعة أداء          المرحلة التي يعيشها العالم في الوقت الحالي حيث       

  . )2007العثيم، (في وقت قياسي وإنجاز الأعمال 

  

  .التجربة الفلسطينية 2.5
 إستناداً إلى قرار مجلس الوزراء      ةلقد تم بدء العمل في مشروع الحكومة الإلكترونية الفلسطيني        

زارية عليـا   ، وتشكيل لجنة و   03/05/2005 بتاريخ   2005لسنة  ) ق.أ/و.م/17/12/09(رقم  

ووزراء ) مقرراً( وزيراً هم وزير الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات        12للمشروع مكونة من    

كم المحلي والأشغال العامـة     التخطيط والخارجية والداخلية والشئون الاجتماعية والعمل والح      

اف الإسكان والصحة والنقل والمواصلات والتربية والتعليم العالي، ينبثق عنها لجنـة إشـر            و

، والبدء في تـشكيل     ولوجيا المعلومات ووزارة التخطيط   مكونة من وزارتي الاتصالات وتكن    

الإدارة العامة للحكومة الإلكترونية في فلسطين ضمن إدارات وزارة الاتصالات وتكنولوجيـا           
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قد قامت وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات بتشكيل لجنة العمل الخاصـة           والمعلومات،  

الإلكترونية والمكونة من كوادرها ذات الاختصاص، وتم تكليف هذه اللجنة بالبـدء            بالحكومة  

في وضع الخطة الإستراتيجية للحكومة الإلكترونية لعرضها على اللجنة الوزارية ومـن ثـم               

  )2006مركز الحاسوب الحكومي، (المصادقة عليها من مجلس الوزراء 

الرؤيـة الإسـتراتيجية   ) 2007، علومـات وزارة الاتـصالات وتكنولوجيـا الم    (توقد أجمل 

لإلكترونية الفلسطينية وطرق الوصـول     االمبادئ الأساسية للحكومة    ووالأهداف الإستراتيجية   

  : على النحو التاليها مؤسساتها ولخدمات
  

  .لإلكترونية الفلسطينيةاالرؤية الإستراتيجية للحكومة : أولاً

لحصول على خدمات حكومية متميزة ا مكان من أيأن يتمكن الجميع في أي وقت ومن 

 وتقدم ضمن منظومة تكاملية من خلال العديد ،بجودة راقية وكفاءة عالية وبسهولة ويسرو

  .المتاحةلإلكترونية امن الوسائل 
 

  .الأهداف الإستراتيجية للحكومة الإلكترونية الفلسطينية: ثانياً

  .ين مكان داخل أو خارج فلسطأيتقديم الخدمات الحكومية من  .1

  .توفير خدمات أفضل لكافة المستفيدين .2

  .توفير الخدمة الشمولية خلال وقت محدد .3

  .توفير الخدمات الشمولية بصورة تكاملية وبكل شفافية ويسر .4

  .تقديم الخدمات بطريقة موثوقة وآمنة .5

  .المتاحةلإلكترونية امن الوسائل ) أو العديد(تقديم الخدمات من خلال كافة  .6

  .لى رضا المستفيدين ورغباتهم عبر التواصل المستمر معهمتقديم خدمات تعتمد ع .7

  .إتاحة الوصول إلى الخدمات على مدار الساعة .8

  .تقديم الخدمات للجميع دون تمييز أو استثناء .9

العمل ضمن منظومات عمل تكاملية تتيح الحصول على الخدمة من خلال عدد من  .10

  .المؤسسات التي تقدمها في وقت واحد
  

  . الأساسية لإستراتيجية الحكومة الإلكترونية الفلسطينيةالمبادئ: ثالثاً

اعتمدت الخطة الوطنية الفلسطينية على عدة مبادئ أساسية بهدف بلوغ الرؤيا الفلسطينية 

  :للحكومة الإلكترونية، وتتلخص هذه المبادئ في النقاط التالي ذكرها

لمختلفـة الحكومـة    إقرار جميع المؤسسات والأطر الفلسطينية بأنواعهـا وأطيافهـا ا          .1

 .الإلكترونية وذلك من خلال ضمان الحكومة الفلسطينية لذلك
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اتخاذ التدابير اللازمة من قبل الحكومة الفلسطينية لإيجاد البيئة التمكينية للحكومة  .2

 .الإلكترونية

استعمال وسائل آمنة فيما يتعلق بإدخال البيانات ومعالجتها والوصول إليها وتغييرها  .3

 .رها من العمليات الأخرى الممكنةوإزالتها وغي

تمكين جميع المنتفعين من الحكومة الإلكترونية من الوصول إليها بغض النظر عن أي  .4

 .ظروف

جميع المنتفعين لهم فرص متساوية فيما يتعلق بتأمين الخدمات وإقامة العلاقات مع  .5

 .الجهات الحكومية المختلفة

 مؤسسات المجتمع المدني الفلسطيني لتحقيق يتم التعاون بين الحكومة الفلسطينية وجميع .6

 .الحكومة الإلكترونية وذلك من خلال نشر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات

 .  اعتماد القطاع الخاص التجارة الإلكترونية كوسيلة للتعاون مع الحكومة الإلكترونية .7

خاص مشاركة كافة مؤسسات المجتمع المدني الفلسطيني وخاصة مؤسسات القطاع ال .8

  .في المشاريع الهادفة إلى تحقيق الحكومة الإلكترونية
  

  .طرق الوصول لخدمات الحكومة الإلكترونية الفلسطينية: رابعاً

لتمكين المنتفعين من الوصول إلى الخدمات والمنافذ المختلفة المتوفرة من خلال الحكومة 

  :الطرق فيما يليالإلكترونية تعتمد الحكومة الفلسطينية طرق مختلفة، وتتلخص هذه 

  بالحكومة الإلكترونية من خلالةحيث يمكن للمنتفع الاتصال مباشر: الاتصال المباشر .1

الإنترنت حالياً أو من أي موقع من مواقع الشبكة الحكومية
1 

والتي لازالت تعد قيد   

 .التطوير

  في جميع المحافظات والمدنيتم إنشاء مراكز اتصال:  الاتصال من مراكز متخصصة .2

 .والقرى تمكن جميع المستفيدين من الوصول لخدمات الحكومة الإلكترونية

  تمكن المواطنين والمستفيدينهي مراكز متخصصة أيضاً: الاتصال عبر الأكشاك .3

 .وخاصة في المناطق النائية من الوصول إلى خدمات الحكومة الإلكترونية

 وتهدف هذه الوسيلة إلى الوصول:  والأقمار الصناعيةالاتصال عبر الهواتف المحمولة .4

 .إلى الخدمات من المنتفعين في المواقع المتنقلة
  

  

  

  

  

  

  

  

  

هي مشروع شبكة موسعة تصل بين كافة المؤسسات الحكوميـة مـن وزارات وغيرهـا             : الشبكة الحكومية  ) 1(

وتقوم وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات بالإشراف عليها من خلال مركز الحاسوب الحكومي ويـتم مـن                

  .لمؤسسات الحكوميةخلالها تقديم خدمة الإنترنت والبريد الإلكتروني وغيرها من الخدمات على مستوى ا
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  .مؤسسات الحكومة الإلكترونية الفلسطينية: خامساً

 المجتمع المدني الحكومية والغير تتشمل مؤسسات الحكومة الإلكترونية جميع مؤسسا

  :سات الفلسطينية التاليةحكومية، وتشمل هذه كل من المؤس

 .جميع مؤسسات الرئاسة ورئاسة الوزراء .1

 .الأجهزة الأمنية ومؤسساتها .2

 .الوزارات والمؤسسات العامة .3

 .المحافظات والبلديات والمجالس القروية والمحلية .4

 .السفارات والقنصليات والبعثات خارج الوطن .5

 .قطاع المصارف والخدمات المالية .6

  .لحكومية بما فيها الدول والمؤسسات المانحةالهيئات والمؤسسات غير ا .7

وافق على تخصيص   ) UNDP(أن برنامج الأمم المتحدة الإنمائي      ) 2005صيدم،  (وقد ذكر   

 آلاف دولار كدعم أولي لإعداد الخطة الوطنية للحكومة الإلكترونية، كما ذكر أنه مـن               300

نوات وأن تصل التكلفـة إلـى        س 5 إلى   3المتوقع أن يحتاج تنفيذ المشروع فترة تتراوح بين         

  . مليون دولار100

الحكومة الإلكترونية الفلسطينية ستكون وسيلة قوية في بنـاء         أن  ) 2006الشامي،  (وقد ذكر   

غلـب  ة الفلسطينية الإلكترونية في الت    نجح الحكوم دعائم وركائز الاقتصاد الفلسطيني، كما ست     

طيني فـي شـتى منـاحي       ـا الفلـس  هها أبناء شعبن  ـكلات التي يواج  ـعلى الكثير من المش   

الأرض، وستكون صلة الوصل مع لاجئي هذا الشعب، وستكون وسيلة فعالـة تُقـدم خدمـة                

قـل، كمـا تمثـل      أاجتماعية تساهم في بناء مجتمع قوي، ووسيلة فعالة بأداء أعلى وكلـف             

ز الحكومة الإلكترونية وسيلة لاجتياز كافة مظاهر التأخر والبطء والترهل في عمـل الجهـا             

الحكومي الفلسطيني، فيما ستعمل على الارتقاء بمكانته عالمياً ليصبح في مصاف الأجهـزة             

الحكومية المتقدمة في هذا المجال، كما تُعد هذه الحكومة وسيلة هامة وفعالة لمراقبة أنـشطة               

  .وأعمال الحكومة والوقوف على فعاليات المجتمع الفلسطيني

 أجريت معه أن الهدف الرئيسي للحكومة الإلكترونيـة       في مقابلة   ) 2007،  الخوري(وقد ذكر   

الفلسطينية يتمثل في توفير خدمات حكومية إلكترونية متكاملة لمختلف فئات المجتمع باستخدام            

كافة أدوات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات مع مراعاة السرعة والدقة والشافية في تقـديم             

 كل الخدمات الإلكترونية فيه لتسهيل وصول       الخدمات، وذلك من خلال موقع موحد يتم جمع       

المستفيد للخدمات، الأمر الذي يتطلب توحيد إجراءات العمل في كافة المؤسسات الحكومـة،             

  وأضاف أن المشـروع يواجه بعض المعـوقات منها مـا يتعلق بالتمويل وتأهـيل الكـادر 
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تشريعات وقـوانين تـنظم     البشري وافتقاد الدعم السياسي للمشروع بشكل مناسب وعدم سن          

عمل الحكومة الإلكترونية وكذلك الوضع السياسي الراهن، وحول نسبة الإنجاز في المشروع            

أفاد أنه قد تم الانتهاء من وضع إستراتيجية للحكومة الإلكترونية الفلسطينية وتنفيـذ بعـض               

أكد وجود أنظمـة    الأنظمة الأساسية مثل القاعدة المشتركة لخدمات الحكومة الإلكترونية، كما          

جاهزة للعمل في بعض المؤسسات التي يمكن من خلالها تقديم خدمة إلكترونية للمـستفيدين،              

ولكن لم يتم نشرها بسبب عدم وجود تشريعات وقرار ينظم ذلك، وحول السلبيات المحتملـة               

 للمشروع أكد أن أهمها عدم توفر نظام أمني شامل يخدم المشروع، كذلك التبعية لدول أخرى              

  .في مجال البرامج والتطبيقات

في مقابلة أجريت معه أن أهم الأهداف المطلوب تحقيقهـا فـي            ) 2007رجب،  (وقد أضاف   

إطلاق خدمات إلكترونية من خـلال الموقـع الموحـد للحكومـة            المرحلة المقبلة تتمثل في     

لمعلومـات  الإلكترونية الفلسطينية، حيث ستكون الخدمات في المرحلة الأولى متعلقة بتقديم ا          

فقط والخدمات التفاعلية في المراحل التالية للمرحلة الأولى، كما سيتم تنظيم حملات توعيـة              

تهدف لتوعية المواطنين بخدمات الحكومة الإلكترونية الفلسطينية وتشجيع الحـصول علـى            

الخدمات من خلالها والعمل على تعزيز البنية التحتية للمؤسسات الحكومية والغير حكوميـة             

تي ستقدم خدماتها من خلال الحكومة الإلكترونية الفلسطينية، وحول أهم المعوقـات التـي              ال

تواجه المشروع أفاد أنها تتمثل في عدم تفعيل اللجنة الوزارية التي تم تشكيلها لتنفيذ مشروع               

الحكومة الإلكترونية إضافةً لعدم وجود التزام وتعاون حقيقي من قبل المؤسسات الحكوميـة             

  .ء اتجاه مشروع الحكومة الإلكترونيةالأعضا

ويتضح هنا أنه وعلى الرغم من وضع خطة لتنفيذ مشروع الحكومة الإلكترونية تبدأ في العام               

م إلا أن نسبة الإنجاز الحقيقي على مستوى المـشروع لـم            2008م وتنتهي في العام     2004

 يتم إطلاق أية خدمـة      تتجاوز وضع الخطة الإستراتيجية لمشروع الحكومة الإلكترونية، ولم       

حقيقية من ضمن المشروع، وحيث أن الفترة الزمنية قاربت على النفاذ نظراً لأننا الآن فـي                

م، فإن ذلك يتطلب إعادة النظر في الخطط الموضوعة والبدء بشكل فعلـي فـي               2007العام  

  .تطبيق المشروع وتوفير كافة الموارد اللازمة لإنجاح المشروع

  

  .جيا المعلومات والاتصالات في قطاع غزة واقع تكنولو1.2.5
حـول  ) PCBS, 2006-1(لقد ذكرت دراسة أجراها الجهاز المركزي للإحصاء الفلسطيني 

 أن نسبة الأسـر     2006المسح الأسري لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات في فلسطين للعام         

مـن  % 16.2 من إجمالي عدد الأسر، وأن    % 30.8التي لديها جهاز حاسوب في قطاع غزة        



 78 

لديها خط هاتف ثابت في حين      % 45.6الأسر لديها اتصال بالإنترنت، وأظهرت الدراسة أن        

  .من الأسر لديها خط هاتف جوال واحد على الأقل% 78.6

من % 81.9وفيما يتعلق بالأسباب الرئيسية وراء عدم اقتناء الأسر لجهاز حاسوب، تبين أن             

عزت الـسبب لعـدم     % 34.3 أجهزة الحاسوب و     الأسر قد عزت السبب إلى ارتفاع أسعار      

من الأفراد في قطاع    % 49.5وجود فرد مؤهل لاستخدام الحاسوب، وأشارت الدراسة إلى أن          

  .غزة فوق سن عشرة سنوات يجيدون استخدام الحاسوب

وحول إنفاق الأسر على بعض وسائل تكنولوجيا المعلومـات والاتـصالات، فقـد أظهـرت       

 شيقل يتم استغلالها في شراء قطع إضـافية للحاسـوب           64.7فاق بلغ   الدراسة أن معدل الإن   

  .وصيانة الأجهزة وتصليح برامج التشغيل واستخدام الإنترنت في البيت

  

  . دبيإمارةفي الحكومة الإلكترونية تجربة  3.5
تزويـد سـكان الإمـارة      لتهدف  فهي  تعد حكومة دبي الإلكترونية مبادرة رائدة في المنطقة         

 رؤية واضحة المعـالم قوامهـا       وفق ، بكافة الخدمات الحكومية بصورة إلكترونية     ومؤسساتها

التركيز على تسهيل حياة الناس والشركات فيما يختص بالمعاملات الحكومية والمساهمة فـي             

وتسعى حكومة دبـي    . تكريس الدور المهم الذي تلعبه دبي كمركز اقتصادي رائد في المنطقة          

كاملة جميع الخدمات الحكومية التي تقدمها الدوائر الحكومية بغيـة           توحيد وم  إلىالإلكترونية  

تهيئتها للعمل تحت مظلة بوابتها الإلكترونية مما يسمح للمـوظفين فـي كافـة المـستويات                

الحكومية بتقديم خدمات نوعية بالإضافة إلى تسهيل حياة السكان عنـد القيـام بالمعـاملات               

 في المنطقة بالمبادرة إلى استخدام تطبيقات الحكومـة         وقد قامت دبي بخطوة سباقة    . الحكومية

موقع منتدى   (الإلكترونية، وتعتبر من الحكومات القليلة في العالم التي تبنت مثل هذه المبادرة           

  .)2005الحكومات الإلكترونية للدول الإسلامية، 
ام علـى الاسـتخد    قـوم تحكومة دبي الإلكترونية    أن  ) 2007موقع حكومة دبي،    (وقد وضح   

الأمثل لتكنولوجيا المعلومات من أجل توفير الخدمات الحكومية للأفراد والأعمـال بغـرض             

 لهذا المشروع في كونه يرمـي       الإستراتيجية وتنبع الأهمية    ،تيسير معاملاتهم وتسهيل حياتهم   

  .إلى ترسيخ مكانة دبي كمركز ريادي في اقتصاد المعرفة

تكامل مع جميع الهيئات والدوائر التي تقع تحـت         وتعمل حكومة دبي الإلكترونية في تناسق و      

ويعود الفضل في النتائج الطيبة التي حققتها حكومة دبي الإلكترونية منـذ            . مظلة حكومة دبي  

  . إلى الجهود المشتركة من جميع الدوائر الحكومية2001انطلاقها في عام 
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، وقـد   وى العالم العربي  رائدة على مست  من التجارب ال  حكومة دبي الإلكترونية    تجربة  وتعتبر  

 إضافةً للخدمات التي تقـدمها  الأهدافنوعين من وضح موقع حكومة دبي أنها تسعى لتحقيق   

  :على النحو التالي
  

  . قريبة المدىأهداف: أولاً

  .الإلكترونيةتهيئة البنية التحتية الفنية اللازمة لتشغيل الخدمات  .1

  .نترنتر شبكة الإعباد والمؤسسات لأفرلالخاصة الإلكترونية خدمات التوفير عدد من  .2

  .انجاز المعاملات بشكل سريع ودقيق وتقليل عدد زيارات المستفيدين .3

  . الداخلية الخاصة بإنجاز المعاملاتالإجراءاتتحسين  .4
  

  . بعيدة المدىالأهداف: ثانياً

  .نترنتكبر من الخدمات عبر الإأتوفير عدد  .1

  . النقالةوالأجهزةكالهواتف عبر قنوات جديدة الإلكترونية توفير الخدمات  .2

  .الإلكترونية والنظم الداخلية المساندة للخدمات الإجراءاتالتركيز المستمر على تحسين  .3

العمل على توعية وتهيئة العملاء والموظفين ودفعهم نحو الاستفادة من الخدمات  .4

  .الإلكترونية
  

  :على النحو التالي دبي الإلكترونية في الحكومةوهناك عدد من الخدمات التي تقدمها 

  ).رقم سري للعميل (الإلكترونيالجواز  .1

  . الخصم من حساب في البنكأو، الإلكترونيالدفع  .2

  .والتعرف على فرص العمل المتوفرة والاستفادة منها الإلكترونيالتوظيف  .3

 وتجديد التراخيص والشهادات وخدمة صحة إصدارخدمات الدوائر الحكومية مثل  .4

  .التوقيع

  . العضوية في الغرف التجارية والعلامات التجارية شهاداتإصدار .5

  .خدمة تسديد القوائم لمختلف الدوائر الحكومية ومخالفات المرور .6

  . والتأشيرات والبطاقات الصحية وملكية السياراتالإقامةخدمة  .7

  .من المساكن خلال الزيارات والسفرأخدمة  .8

  .الحجز الالكتروني للاستئجار والتمليك .9

  . خدمات التسهيلات السياحية–ات خدمات الاستفسار .10

  .الاستعلام عن مراكز التسوق .11

  .التعاملات البنكية .12
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هـا وتقـديمها للـدوائر      ؤلكترونياً يمكن مل  إقاعدة بيانات عن كافة النماذج الحكومية        .13

  . معلومات عامة عن القطاعات الاقتصاديةإلى بالإضافةلكترونياً إالحكومية 

)2006الشاعر،  (وقد أكد   
1 

أن مشروع الحكومة الإلكترونية في دبي سوف يـساهم بـشكل             

 لأن  ،كبير في إثراء عنصر الشفافية وتكافؤ الفرص كما أن من شأنه القضاء علـى الفـساد               

الإجراءات تكون واضحة للجميع والرسوم واضحة ومعروفة، ولا يوجد تعامل مباشـر مـع              

أن الـروتين   ، إضافةً إلـى     يعرقل إجراءات المعاملات  لطته أو   موظف قد يسيء استغلال س    

 الاستثمارات في بعـض دول      والبيروقراطية تؤدي إلى تخوف المستثمرين العالميين وهروب      

 خدمة  1800 بواقعمن الخدمات إلى النمط الإلكتروني      % 90تحويل  ، وذكر أنه قد تم      المنطقة

لفوائد والإيجابيات  ، ووضح ا  دوائر دبي  خدمة تقدمها    2250لكترونية تُقدم للجمهور من واقع      إ

يث إن ميكنة الإجراءات الحكومية على صعيد كافة المعاملات فـي        ـ، ح للحكومة الإلكترونية 

دبي كان لها أكبر الأثر في اجتذاب الاستثمارات والشركات العالمية إلى دبي مما جعلها مدينة               

 ـ          فـي التعامـل مـع الجهـاز         عوبةـعالمية بالمعايير كافة، حيث لم تجد هذه الشركات ص

كومي، ووجدت بيئة تنافسية وسهولة في الإجراءات، فقد أصبحت إجراءات تـراخيص            ـالح

لكتروني، الأمر الذي عزز من عملية دمـج اقتـصاد الإمـارات فـي              إالشركات تتم بشكل    

  .الاقتصاد العالمي

 أن تكـون    إلى حكومة إلكترونية هو   في دبي    تحول الحكومة    أن) 2006جرجيس،  (وقد ذكر   

الدوائر الحكومية قادرة على توفير أفضل الخدمات العامة وأكثرها فعاليـة وكفـاءة سـواء               

 ويشمل ذلك استخدام الإنترنت والحلول الإلكترونية الأخرى بهدف إعادة          ،للأفراد أو الأعمال  

 وتتمثـل هـذه المعـاملات    ،صياغة مختلف المعاملات والخدمات التي تقدمها كافة الـدوائر   

دمات في تعاملات الحكومة مع الجمهور مثل إجراءات رخص القيـادة ودفـع مختلـف            والخ

الرسوم وتأشيرات الدخول والتصاريح المختلفة عبر الإنترنت، كما يمكن الاستفـسار ودفـع             

 وهناك تعاملات الحكومة مـع      ،الغرامات المرورية عبر الهاتف المتحرك المرتبط بالإنترنت      

لك تقديم طلبات إصدار الرخص التجارية وتصاريح العمل عـن          قطاع الأعمال، ومن أمثلة ذ    

 وأيضاً التعـاملات    ، من إرسال مندوبي الشركات إلى الدوائر الحكومية       طريق الإنترنت بدلاً  

بين الدوائر الحكومية، حيث يمكن انتقال المعلومات والبيانات إليكترونياً بين الدوائر الحكومية            

  .اء عن نظام الأرشيف التقليدي وتقليص التعاملات الورقيةوحفظ الملفات مما يعني الاستغن

  

  

  

  .سالم الشاعر مدير الخدمات الإلكترونية بحكومة دبي الإلكترونية)  1(
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  .تجربة الحكومة الإلكترونية المصرية 4.5
 وتدعيمها بأحدث ما توصـلت      مصرتحديث  أن  ) 2007موقع الحكومة المصرية،    ( لقد ذكر   

مج ي برنـا  ـإليه تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات يعتبر أحد الوسائل الرئيسية للاستمرار ف         

، ولا شك أن هذا التطوير سينعكس بشكل إيجابي علـى           لاح الاقتصادي والاجتماعي  ـالإص

المواطنين والمستثمرين وشركات قطاع الأعمال التي تتعامل مع الجهات الحكوميـة حيـث             

الحكومية للمواطن في زمـن قياسـي       تهدف عملية التطوير بشكل رئيسي إلى تقديم الخدمات         

  .الكفاءة العالميةبأقل جهد ممكن وبمستويات و

ومن هذا المنطلق تتعاون وزارة الدولة للتنمية الإدارية مع جميع الوزارات والهيئات الأخرى             

في إعداد وتنفيذ برنامج عمل متكامل لبناء نظم لميكنة الخدمات التي تقدم للجمهور وذلك من               

لمـصرية رؤيـة     ا الإلكترونية، وقد وضح موقع الحكومة      خلال برنامج الحكومة الإلكترونية   

  :وأهداف وخدمات البرنامج على النحو التالي
  

  .الرؤية العامة: أولاً

يهدف البرنامج إلى توصيل الخدمات للمواطنين في مكان وجودهم بالشكل والأسلوب المناسب          

  .وبالسرعة والكفاءة المطلوبة

ومة إلكترونية  الخطوة الأولى نحو إنشاء حك     على الإنترنت    الإلكترونيةالحكومة  ويعتبر موقع   

مصرية تواكب النظم العالمية الحديثة مدعمة بأحدث ما توصلت إليه تكنولوجيا الاتـصالات             

  . والمعلومات

 النظر عن الجهـات     غضويقوم هذا الموقع بعرض الخدمات التي تمت ميكنتها بشكل مجمع ب          

كل مباشـر   الحكومية المختلفة المسئولة عن أداء تلك الخدمات، ويعرض الموقع الخدمات بش          

يساعد طالب الخدمة على الوصول إليها بسهولة، كما يوفر هذا الموقع إمكانية الحصول على              

 بجميـع المراحـل     بعض الخدمات بشكل كامل من خلال الشبكة بداية من الاستعلام ومروراً          

  . إلى السداد والحصول على الخدمة بالكامل، ووصولاً)إلخ...استمارات، خطوات، (الأخرى 
  

  .أهداف البرنامج: ثانياً

  .خدمة المواطنين والشركات والمستثمرين. 1

  .توصيل الخدمة إلى طالبها  . أ 

تقديم الخدمات للمواطن مجمعة بصرف النظر عن الجهات الحكومية المختلفة المسئولة           

مع ضمان وصول الخدمات المستحدثة إلى المواطنين في أماكن         ،  عن أداء تلك الخدمات   

  .ال إلى دواوين الحكومة دون الحاجة إلى الانتقتجمعهم وقرب محل سكنهم

  .سرعة الإنجاز . ب 
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 فترة وجيزة عن طريق     خلالتقديم خدمات متميزة للمواطنين ومؤسسات قطاع الأعمال        

 عدة وسائل منها تطوير الإجراءات وحذف غير الضروري منها، إزالـة المعوقـات،            

  . لعطلات وخلال أيام اتقديم الخدمات الحيوية لساعات أطول يومياً

  .التميز ورفع كفاءة الأداء  . ج 

رفع مستوى الكفاءة في تقديم الخدمات وذلك عن طريق إعادة هيكلتها بشكل يتناسـب              

مع توجهات المواطنين، وذلك مع إمكانية تقديم الخدمات بأسلوب شخصي يتناسب مـع             

  . طالب الخدمة

تـي تتمثـل بـشكل      توفير مناخ مشجع للمستثمرين وتذليل العقبات التي يواجهونها وال          .د 

أساسي في بطء الإجراءات وتعقيدها، مما سـينعكس بـشكل إيجـابي علـى تـشجيع         

 .الاستثمار المحلي وجذب المزيد من الاستثمارات الأجنبية
  

  .تحديث نظم العمل بالوزارات والهيئات. 2

  .كومي للاندماج في النظام العالميتهيئة الجهاز الح  . أ 

تحـاد  دولية مثل اتفاقية الـشراكة مـع الإ       ات ال إن اشتراك مصر في كثير من الاتفاقي      

 ويقـوم   ،مي معين يتواكب مع النظم الحديثة     الأوروبي يتطلب تحقيق مستوى أداء حكو     

برنامج الحكومة الإلكترونية بالمساعدة في ذلك عن طريق تدعيم الجهـاز الحكـومي             

  . بأحدث أساليب الميكنة ونظم المعلومات

نفقات باستحداث آليات جديدة للمـشتريات الحكوميـة   ضغط الإنفاق الحكومي وتوفير ال     . ب 

  . وإدارة المخزون ومتابعة تنفيذ الموازنة والاستخدام الأمثل للموارد المتاحة

توفير المعلومات الدقيقة والمحدثة لدعم اتخاذ القرار والمعاونة في التخطيط للمـستقبل              . ج 

  . ومتابعة تنفيذ مشروعات التنمية
  

  .السياسات: ثالثاً

  .اون بين جميع الوزارات والهيئات الحكومية المصريةالتع .1

  .المشاركة والتنفيذ بواسطة الغير مع شركات القطاع الخاص .2

  .الذاتيعمل نموذج يعتمد على صياغة تنفيذ المشروعات بالتمويل  .3

المـشاركة فـي    (إيجاد نماذج استثمارية جديدة للتعاقد وإدارة المشروعات المـشتركة           .4

  ).العائد

 في تقديم الخدمة وذلك عن طريق زيادة منافذ تقديم الخـدمات الحكوميـة              اللامركزية .5

مثـل مكاتـب البريـد    (لتشمل المنافذ التقليدية لتقديم الخدمات وبعض المنافذ الجديـدة         
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بالإضافة إلى العديد من القنوات التكنولوجيـة    ) ونوادي التكنولوجيا والمراكز المجتمعية   

  ).ون المحمولمثل التليفون والإنترنت والتليف(

  .تعظيم الاستفادة من النظم والإمكانات الحالية واتخاذها نقطة انطلاق والبناء عليها .6

 إطار محدد دون التقيد بموافقـات       فيرسم خريطة استثمارية للسماح بممارسة النشاط        .7

  . طويلاًمسبقة تستغرق وقتاً

لمعلومـات  خلق وتفعيل الهيكل المعلوماتي للحكومة وتحقيق أقـصى اسـتفادة مـن ا             .8

  .المتراكمة داخل الجهاز الحكومي لصالح المستثمر والمواطن

 حتى يتسنى سرعة تبادل المراسلات والوثائق بين الجهـات          الإلكترونياعتماد التوثيق    .9

  .الحكومية وسهولة تخزينها واسترجاعها باستخدام الأرشيف الإلكتروني

ة وتضمن الاستخدام الأمثـل     تطبيق أساليب الإدارة الحديثة التي تراعي عنصر الكفاء        .10

  .للموارد

توحيد التطبيقات النمطية للمـشتريات     ( التنفيذ   في التصميم واللامركزية    فيالمركزية   .11

  ).والمخازن بين الجهات الحكومية

  .توفير حد أدنى من التوافق بين التطبيقات وقواعد البيانات .12

  .وضع تعريفات كاملة فيما يختص بالراكد وسياسة للتعامل معه .13

 يجاد نظام للحوافز لجذب متخصصي تكنولوجيـا المعلومـات للعمـل بالحكومـة            إ .14

  .الإلكترونية

)2004درويش،  (وقد ذكر   
1 

 ومعلومات  ، خدمة كاملة  29  تقدم حالياً  الإلكترونيةالحكومة  أن    

ول خمـسة   ستتح، أيضاً   2007 يكتمل المشروع بحلول عام      أن خدمة ومن المنتظر     590عن  

 مدارس ذكية يستخدم فيها الكمبيوتر في العملية التعليميـة بـشكل            إلى إعدادية مدرسة   آلاف

أعرب عن تفاؤلـه بـشأن      قد  و في نفس التاريخ تقريباً،      يومي مقارنة بخمسين مدرسة حالياً    

 في المائة من    87 سنة يشكلون    40 عن   أعمارهم من تقل    أن مستقبل الصناعة في مصر قائلاً    

 15 في المائة ومن تقل أعمـارهم عـن          65 سنة يشكلون    25لسكان ومن تقل أعمارهم عن      ا

وتوقع درويش   نحن بلد ينعم بصغار السن    :  وأضاف ، السكان إجمالي من   25.5سنة يشكلون   

 في عـام    ألفاً 29 إلى  حالياً ألفاً 19أن يرتفع عدد المتخصصين في تكنولوجيا المعلومات من         

  .م2007

)2004ير،  بد(وقد أضاف   
2 

 الحكومـة الإلكترونيـة بتقـديم     موقع  وم  نه من المنتظر أن يق    أ  

 الخدمة وسداد الرسوم عنها مـن خـلال         إجراء كاملة بمعنى أن يتمكن المواطن من        اتخدم

  . أخرىات جانب تقديم معلومات عن خدمإلىالموقع 

  . المصريالإداريةأحمد درويش وزير التنمية  )1(

 . المصريةلكترونيةسامح بدير مدير مشروع الحكومة الإ  )2(
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لمصرية على الانترنت يتضمن بيانات تفصيلية       موقع الحكومة ا   أن) 2006-2بلح،  (وقد ذكر   

 خدمة مختلفة، حيث أنه مـازال       1000 حوالي   إلى خدمة من المنتظر وصولها      331لحوالي  

 ـالتي المرحلة الأولى، ويكشف الموقع عن الكيفية    في ن خلالـه الحـصول علـى    ـ يمكن م

 ذلك  زيادة على  و ،نسخ الطلبات والاستمارات المطلوبة   والخدمة، مع إمكانية تخزين وطباعة      

وقد وصـل عـدد     ،  لأخرى الخاصة بالوزارات المختلفة   يرتبط الموقع بشكل مباشر بالمواقع ا     

 ـ    19الخدمات التي يستفيد منها المواطن إلى         ـ ـ خدمة فعالـة، أه  ـ ـمها اس هادة ـتخراج ش

يلاد، والحصول على بدل فاقد لبطاقة الرقم القومي، وكذلك متابعة الإقرار الـضريبي،              ـالم

، بالإضافة إلـى    ديد رخصة السيارة في بعض المناطق     ديد فاتورة الهاتف والكهرباء، وتج    وتس

  619  تـم مـؤخراً إطـلاق   قد الإطلاع على نتيجة الثانوية العامة وكذلك التنسيق الجامعي، و   

 يمكـن   الذي، وهو الأمر     19468 خدمة جديدة يمكن الحصول عليها عبر الهاتف على الرقم          

ن إنجاز معاملاته مع المصالح والجهات الحكومية بدون الحاجة لتحمـل            م المصريالمواطن  

وتعد ،   مشقة الانتقال إلى تلك المصالح أو أعباء التردد عليها ولأكثر من مرة كما يحدث حالياً              

نترنت، حيث يمكنه الحصول علـي   لا يمكنه التعامل مع الإ الذيهذه الخدمة عوضاًً للجمهور     

وابة الحكومة المصرية عـن طريـق التليفـون ودون الحاجـة            خدمات ومميزات برنامج ب   

    . نترنتللإ

  

  .جربة المملكة الأردنية الهاشمية ت5.5
لكترونية هو برنامج وطنـي     ن برنامج الحكومة الإ   أ) 2007موقع الحكومة الأردنية،  (لقد ذكر   

ء والدقة وتقليل   يهدف إلى تحسين الأداء الحكومي التقليدي من ناحية تقديم الخدمة وكفاءة الأدا           

الوقت والتكلفة اللازمين لإنجاز المعاملات الحكومية، والوصول إلى درجة عالية من الرضا            

لمتلقي الخدمة، هذا بالإضافة إلى التكامل والتنسيق بين الجهات الحكومية المختلفة، والهـدف             

ير الصورة  العام هو الوصول إلى كفاءة وشفافية وأداء أفضل للحكومة وموظف الحكومة وتغي           

  .النمطية السائدة لدى الكثيرين

لكترونية يحقق الأهداف الوطنية ويوجه التحـول والتغييـر المنـشود           الإإن برنامج الحكومة    

للإصلاح والتطوير في الحكومة لتحقيق تلك الأهداف، لذا كان لا بد من جهة مرجعية تقـوم                

 الحديثة والخبرات البشرية فـي      بتنسيق جهود الجهات الحكومية المختلفة ودعمها بالمنهجيات      

تمكن تلك الجهات الحكومية من تكامل الجهود والوصول إلى أعلـى           تمجالات متعددة، بحيث    

درجة من النجاح في تطبيق عملية التحول المنشودة وبالتالي تحقيق أهداف كـل منهـا مـن                 

سيقي والـداعم   لتناوقد أولت الحكومة هذا الدور      . ناحية، والأهداف الوطنية من ناحية أخرى     
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لكترونية لوزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات، وتم تأسـيس        الإلتطبيق برنامج الحكومة    

لكترونية وتم توظيف كادر مؤهل بخبرات في مجالات متنوعة، من          الإإدارة لبرنامج الحكومة    

وإدارة إدارة مشاريع، وإدارة التغيير، وإدارة التكنولوجيا وخدمات الـدعم، وإدارة المخـاطر       

الجودة وإدارة المحتوى وغيرها، لكي تتمكن من القيام بالدور المطلـوب للـوزارة وتحقيـق     

  . لكترونيةالإالنجاح في تطبيق برنامج الحكومة 

لكترونية على إدارة التغيير الـذي يـصاحب تطبيـق الحكومـة            الإويركز برنامج الحكومة    

لتحسين الإجراءات الحكوميـة،    ) هندرةال(، ويشمل ذلك إعادة هندسة الإجراءات       لكترونيةالإ

، كما تركـز علـى      )ويشمل ذلك نقل المعرفة والخبرات والتدريب     (وتطوير الموارد البشرية    

 والطرق المنظمة كأدوات لتمكين المعنيين مـن الحكومـة          ،تطبيق أحدث أساليب التكنولوجيا   

  .ء مجتمع معلوماتيبتطبيق الإجراءات الجديدة، إضافة إلى تغيير الثقافات السائدة وبنا
  

  .الرؤيا: أولاً

تقديم الخدمات لأعضاء المجتمـع الأردنـي       لس الحكومة الإلكترونية في الأردن جهودها       تكر

بكافة فئاته وشرائحه وبغض النظر عن الموقع الجغرافي أو الوضع الاقتصادي أو المـستوى              

ن خلال الالتزام بإتبـاع      وم ،التعليمي أو المعرفة في مجال تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات       

دعـم التحـول     ستعمل الحكومة الإلكترونية على      ،منهجية تضمن التركيز على متلقي الخدمة     

مة بذلك في التنمية الاقتـصادية والاجتماعيـة للمملكـة الأردنيـة            المطلوب للحكومة مساه  

  .الهاشمية

للحكومة الإلكترونيـة،   تقوم هذه الإستراتيجية ببلورة هذه الرؤية لاستخراج الأهداف الرئيسة          

وتحديد برامج ومشاريع الحكومة الإلكترونية ذات الأولوية، وذلك لتسهيل عمليـات متابعـة             

التنفيذ ومراقبة الأداء وتعزيز مبدأ المساءلة عن طريق تحديـد مـسؤوليات كافـة الجهـات                

  . أصحاب العلاقة
  

  .الرسالة: ثانياً

التحول في الحكومة والتركيز علـى إرضـاء        لكترونية في إدارة    الإتتلخص رسالة الحكومة    

متلقي الخدمة الحكومية، وتحقيق ذلك من خلال القنوات المختلفة لتوصيل الخدمة باسـتخدام             

الوسائل التكنولوجية الحديثة وإدارة المعرفة وتوظيف الخبرات والكفاءات والكـادر المؤهـل            

 سهلة ومقبولة للمـواطنين فـي       لكترونية ومبادراتها بحيث تكون   الإلتطبيق برنامج الحكومة    

لكترونية يساهم مساهمة فاعلة في التطوير والتحـول الإداري         الإإن برنامج الحكومة    . الأردن

  . للحكومة الأردنية

  :لكترونية على تطبيق المرتكزات التاليةالإولتحقيق هذه الرسالة، يعتمد برنامج الحكومة 
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  .لكترونيةمرتكز الخدمات الإ .1

  .مرتكز المؤسسية .2

  .مرتكز القانوني والتشريعي .3

  .مرتكز البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات .4

  .مرتكز إدارة الأعمال .5
  

  .السياسة المتبعة لتحقيق وإدارة الجودة: ثالثاً

لكترونية بتقديم الـدعم والخـدمات اللازمـة لتطبيـق الخـدمات            الإيلتزم برنامج الحكومة    

 التميز والجودة والنوعية والتحسين المـستمر، وفـي هـذا           لكترونية والتركيز على تحقيق   الإ

المجال، يتم التأكد من تلبية احتياجات وإدارة توقعات المعنيين بتطبيـق برنـامج الحكومـة               

لكترونية، وبالتالي كسب ثقتهم ودعمهم والتزامهم بإنجاح المبادرات والمـشاريع المتعلقـة            الإ

 والتحسين المستمر لإدارة العمليات المتعلقة بالبرنامج،       بالبرنامج، كما يلتزم البرنامج بالتطوير    

ووضع الأهداف ومراجعتها وتطويرها بما يتناسب مع الاحتياجات الحالية والمستقبلية، وإيجاد           

 ولتحقيق كل ذلك، فلدى إدارة البرنامج نظام لإدارة الجودة          ،الأساليب والأدوات الملائمة لذلك   

 الإجراءات والمتطلبات المتعلقة بتقديم الخـدمات المختلفـة          الأهداف والتوقعات ويوثق   يلاءم

  . بجودة عالية وتميز
  

  .الأهداف: رابعاً

قها في الجهات   لكترونية ليتم توحيد تطبي   الإتطوير ودعم إستراتيجية برنامج الحكومة       .1

  .الحكومية المختلفة

الحكومـة  نية لمـشاريع    الإسهام في التخطيط والتنسيق فيما يتعلق بإيجاد محفظة وط         .2

  .لكترونيةالإ

لكترونيـة،  الإإيجاد التكامل التكنولوجي والتشغيل البيني المتعلق بمشاريع الحكومـة           .3

وتشجيع استخدام التطبيقات ومكوناتها وتوحيد ذلك بين الجهات الحكوميـة المختلفـة            

  .غراض استخدام الحلول التكنولوجيةلأ

مـن  لكترونيـة  الإمنة للحكومة التخطيط وتطبيق سياسات الأمن والحماية والشبكة الآ    .4

  .لكترونيةالإخلال تطبيق مشاريع الحكومة 

تشجيع استخدام طرق ومنهجيات منظمة في التخطيط وتطـوير وتطبيـق مـشاريع              .5

  . لكترونيةالإالحكومة 
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على مستوى  ) كجزء هام من مجهودات ودور إدارة التغيير      (تشجيع التحول المؤسسي     .6

بيق لبرنامج الحكومـة    ا يتيح ويساعد في نجاح التط      المؤسسة بم  -  الدائرة – الوزارة

  .لكترونيةالإ

عقد التدريب ونقل المعرفة والخبرات لمـوظفي الحكومـة فـي كافـة المـستويات                .7

بغـرض رفـع    ) المتخصصين وغير المتخصصين في مجال تكنولوجيا المعلومات      (

ية المختلفة  كفاءاتهم وتوفير المهارات اللازمة والتي تغطي احتياجات الجهات الحكوم        

  .لكترونيةطبيق برنامج الحكومة الإوبخاصة تلك التي لها علاقة بت

نشر التوعية بين الجهات الحكومية المختلفة وبخاصة تلك التي لها علاقـة بتطبيـق               .8

فه ودور كل منهم    ، وإيجاد مفاهيم موحدة للبرنامج وأهدا     لكترونيةالإبرنامج الحكومة   

  .في إنجاح مساعيه

 عـال مـن     ىلنواحي المتعلقة بإدارة المشاريع بهدف تحقيق مستو      تطوير وتحسين ا   .9

  .لكترونيةطبيق مشاريع الحكومة الإالنجاح لت

دارة برنـامج   لكترونية بإشراف وتنسيق من قبل إ     الإتطبيق مشاريع الحكومة     .10

  .لكترونيةالحكومة الإ

تـي  لكترونية بالمعلومات والتقارير والتحليلات ال    الإتزويد المعنيين بالحكومة     .11

  .لكترونيةالي لمشاريع الحكومة الإتلقي الضوء على الوضع الح

تحقيق الجودة والنوعية بدرجة تتناسب مع مستوى خبرات وكفاءات الكـادر            .12

  .والمنهجيات المتبعة لديهلكترونية الإالمتخصص لإدارة برنامج الحكومة 

  .لكترونيةطوير عمليات الحكومة الإدعم وت .13

  .وجيا المعلومات الوطنيمركز تكنولالترويج لتطوير  .14
  

  .العملنطاق : خامساً

لكترونية وأهدافه ومهامه والخدمات التي يقـدمها       الإإن نطاق العمل لإدارة برنامج الحكومة       

  :لكترونية في الأردن، وتشمل تحديداًالإتغطي كافة مشاريع الحكومة 

  .لكترونيةخطيط لمحفظة الحكومة الإالت  . أ 

  .لكترونيةيير لمشاريع الحكومة الإة إدارة التغالقيام بالدور القيادي في عملي . ب 

تحديد المعايير التكنولوجية للمنتجات والخدمات التي ترتبط بالبنيـة التحتيـة التقنيـة               . ج 

بكة الآمنـة للحكومـة   ، مشروع الـش لكترونيةالإمشروع بوابة الحكومة   : ويشمل ذلك (

  .)لكترونيةالإ
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دارة البرنـامج وإدارة المـشاريع، وإدارة       بناء المعايير التقنية، والمعايير المتعلقة بـإ        .د 

 ـ     ـالتغيير، وتح   ـ   ـديد الإجراءات والخطـوات والأدوات والأس ب ـاليب التـي يتوج

ها، إضافة إلى المتطلبات الأخرى من التقـارير الدوريـة لمـشاريع الحكومـة       ـإتباع

  .بقة في الجهات الحكومية المختلفةلكترونية المطالإ

  .وعملياتهالكترونية ة الإمتطبيق ودعم إستراتيجية الحكو  .ه 
  

  .لكترونية تقدمها إدارة برنامج الحكومة الإالخدمات التي: سادساً

  :تقديم الخبرات والكفاءات على شكل .1

  .ات في مجالات العمل على البرنامجكادر متخصص من ذوي الخبر  . أ 

  .منهجيات حديثة في مجالات متعددة . ب 

  .لتطبيق المنهجياتأدوات وأساليب مساندة   . ج 

  .مها خلال تنفيذ وتطبيق المنهجياتستخدانماذج لا  .د 

تقديم المنهجيات المتعلقـة بـإدارة المـشاريع، إدارة التغييـر وإدارة عمليـات                .ه 

  .التكنولوجيا

نقل المعرفة والخبرات والتدريب على استخدام المنهجيات والأدوات والإجراءات           .و 

  . المستوياتلكترونية وعلى كافةالإوذلك لجميع المعنيين بتطبيق برنامج الحكومة 

علـى  لكترونيـة   الإدعم ونقل المعرفة فيما يختص بمخطط برنـامج الحكومـة             .ز 

  .المستوى الوطني

)2006الكردي،  (وقد ذكر   
1 

تطوير القطاع العام وإعادة هندسة الإجـراءات الحكوميـة         أن    

زيع مسؤوليات تنفيذ مشاريع    لكتروني إلى جانب تو   وتسهيلها قبل وضع الخدمات في قالبها الإ      

   لأهدافلولاً ـية وصـاسـوامل أسـل عتشكـختلفة سـوزارات المـلى الـج عـنامالبر

  من الدروس المستقاة من المرحلة الـسابقة لتطبيـق         عبر الاستفادة ،  الإستراتيجية الموضوعة 

 الجديدة  يجيةالإستراتص أهداف   لخقد  و،   سنوات 6البرنامج وبالبناء على إنجازاته خلال فترة       

إتاحة المعلومات أمام جميع فئات المجتمع وتسهيل إنجـاز         أنها تتلخص في    التي تم إعدادها ب   

د  شـد  همعاملاتهم الحكومية بغض النظر عن الموقع الجغرافي أو الوضع الاقتصادي، إلا أن           

طاع تطوير الق على  ز   الجديدة تترك  الإستراتيجيةعلى أن نجاح تطبيق المشاريع التي تتضمنها        

الـة  الإجراءات وتسهيلها بحيث تكـون فع العام ووضع منهجيات حقيقية لذلك، وإعادة هندسة      

أوضح أن هذه عوامل أساسية لنجـاح       قد  و،  وتدريب الكوادر لإعادة العمل في تقديم الخدمات      

 ـ   إاءات بقالب    المشكلة لا تكمن في وضع الإجر      أنالبرنامج، وأضاف    ل لكتروني ولكن في تقب

  . لكترونيةاطنين لفكرة الحكومة والخدمات الإموظفين وصناع قرار وموالأفراد من 

 . الأردنيير الاتصالات وتكنولوجيا المعلوماتوزعمر الكردي )  1(
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)2006الحوراني،  (وقد أضاف   
1 

 مشروعاً ستنفذ خلال    115 الجديدة تتضمن    الإستراتيجيةأن    

السنوات الثلاث المقبلة، وهي تغطي جملة محاور منها البنية التحتية، وتـدريب المـوظفين،              

التي تشترك فيها أكثر من مؤسـسة       (المتداخلة  لكترونية  الإالدراسات الاستشارية، والخدمات    و

لى جانب هذه المشاريع أيضاً ستعمل عدد من المؤسسات الحكومية على تحديـد             إ، و )حكومية

لكترونيـاً  إ عن تنفيذها    مسئولةستكون هذه المؤسسات    و خدمات   5 إلى 3مجموعة تضم من    

 حـددت   الإستراتيجيةأشار إلى أن تكلفة هذه المشاريع ضمن        قد  و،  لويتهاوبحسب أهميتها وأو  

 70 إضافةً لتشكيل كادر للبرنامج يتألف مـن         لسنوات الثلاث المقبلة،  ل مليون دينار    40بمبلغ  

في المؤسسات الحكومية ستتألف    لكترونية  الإ وحدات للحكومة    لإنشاءفرداً، فضلاً عن السعي     

  . أفراد5في معظمها من 

  

   . الخلاصة6.5
يعتبر من المشاريع المهمة والحيوية للمجتمع الفلسطيني على        لكترونية  الإإن مشروع الحكومة    

مختلف الصعد الشخصية والاقتصادية والاجتماعية والبيئية، ويعتبر الواقع الفلـسطيني بيئـة            

لفلـسطينية  بكفاءة من حيث حداثة إنشاء السلطة ا      لكترونية  الإمناسبة لتطبيق مشروع الحكومة     

وبالتالي عدم اكتمال إجراءات التشغيل الإدارية في مختلف المؤسـسات الحكوميـة وغيـر              

الحكومية، كذلك عدم اكتمال التشريعات الفلسطينية الأمر الذي يجعل الباب مشرعاً لإضـافة             

، كذلك توفر البنية التحتية لعدد      لكترونيةالإإجراءات عمل وقوانين جديدة تنظم عمل الحكومة        

كبير من المواطنين للعمل من خلال الخدمات الإلكترونية إضـافة للـوعي الكبيـر بماهيـة                

الخدمات الإلكترونية حيث أن هناك بعض الخدمات المتاحة حالياً يتعامل معها الكثيـر مـن               

المواطنين، إن الحكومة الإلكترونية الفلسطينية لن تكون حكومة محدودة تخدم مواطني قطاع            

ربية بل من الممكن أن تتسع نشاطاتها لتقدم خدماتها لكافة الفلسطينيين علـى             غزة والضفة الغ  

  .مستوى العالم الأمر الذي له سيكون له مردود كبير على المستوى المادي والمعنوي

الفلـسطينية  لكترونية  الإوبالمقارنة مع تجارب بعض الدول العربية نجد أن التخطيط للحكومة           

لبعض الدول العربية الأمر الذي يعطـي       لكترونية  الإ الحكومة   يتقاطع ويتشابه مع مخططات   

الفلسطينية، إلا أن المشروع الفلـسطيني لا       لكترونية  الإمؤشرات ايجابية حول نجاح الحكومة      

يزال وليداً مقارنة بتجارب الدول العربية التي قطع بعضها شوطاً كبيراً في هـذا المـضمار                

ذي يتطلب منا الاستفادة من تجارب أشقائنا مـن خـلال           ونجح في الكثير من جوانبه الأمر ال      

  .تكثيف التعاون والاتصال معهم وتنظيم الزيارات المتبادلة بهدف الاستفادة

  

 .الأردنية  الإلكترونية في وزارة الاتصالات برنامج الحكومةمديررانيحسن الحو)  1 (
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  . مقدمة1.6
يصف هذا الفصل منهج الدراسة المستخدم متضمناً وصف مجتمع وعينة الدراسة، وكذلك أداة            

دراسة المستخدمة في جمع البيانات الأولية واختبار مدى صدقها وثباتها، ووصف إجراءات            ال

استخدام أداة الدراسة في جمع البيانات، وكذلك الأساليب الإحصائية المستخدمة فـي تحليـل              

  .الدراسة

  

  . منهج الدراسة2.6
تناسب مع الظـاهرة    استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي في إجراء الدراسة نظراً لأنه ي          

 المصادر الأولية والثانوية لجمـع البيانـات لإجـراء          مموضع البحث، وقام الباحث باستخدا    

الدراسة، وتم استخدام المصادر الثانوية لمعالجة الإطار النظـري للدراسـة والمتمثـل فـي               

  .قةالدراسات والمراجع والمقالات والمجلات والوثائق على الإنترنت وأيضاً الأبحاث الساب

باستخدام الأدوات العلمية الملائمة لجمع البيانات      وتم استخدام المصادر الأولية لجمع البيانات       

،  لأغراض هذه الدراسة   خصيصاًتم تصميمها   استبانة  بعض المقابلات الشخصية و   بما في ذلك    

في هيئة التدريس    من    لقواعد البحث العلمي وذلك بعرضها على عدد       تحكيم الاستبانة وفقاً  وتم  

 عينة مـن  علىها بتتجرتم والمختلفة وكذلك المختصين والخبراء من خارج الجامعة،         اتكليال

، وتـم   ثم إعادة صياغتها في ضوء الملاحظات التي أبدوها حول فقرات الاستبانة          ، المبحوثين

والتجزئة النصفية وكذلك مدى صدق الاستبانة      ألفا كرونباخ   ثباتها بواسطة معامل    قياس مدى   

ل حساب درجة الارتباط بين قيمة كل فقرة في المحور مع القيمة الكليـة للمحـور،                من خلا 

أيضاً اختبار صدق الاتساق الداخلي من خلال حساب درجة الارتباط بين مجموع كل محور              

 البيانات الأولية باستخدام أسـاليب التحليـل        ةعالجتم م ووبين المجموع الكلي للمحاور كلها،      

هداف الدراسة بما فـي ذلـك النـسب المئويـة للتوزيـع التكـراري                المناسبة لأ  الإحصائي

 الإحـصائي واسـتخراج     SPSS، وذلك من خلال استخدام برنـامج        والمتوسطات الحسابية 

  .النتائج

  

  . مجتمع وعينة الدراسة3.6
) 1527785(م 2007عدد سكان قطاع غزة سيبلغ في عام أن ) PCBS, 2006-2(لقد قدر 

مـن إجمـالي    % 55.1سـنة   ) 17-0(ون نسـبة الفئة العمرية من      تقريباً بحيث ستك  نسمة  

  .من إجمالي السكان% 3)  سنة فما فوق60(ومن % 41.9) 60-18(السكان، ومن 
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من إجمالي  % 41.9سنة والمقدر نسبته    ) 60-18(ويتكون مجتمع الدراسة من الفئة العمرية       

بيوت غير العاملات والبـالغ      نسمة وقد تم استثناء ربات ال      640141عدد السكان بما يساوي     

وزارة (و )PCBS, 2006-3( نسمة، وقد وضـح  415141 نسمة ليتبقى 225000عددهن 

 العدد المتبقي وتقسيمه على النحـو       )2006 ،وزارة المالية ( و )2006 ،التربية والتعليم العالي  

  :التالي

 ـ% 20.05 طالب بما يعادل     83218طلاب الجامعات والكليات المتوسطة بواقع       .1 ن م

 .إجمالي مجتمع الدراسة

 نسمة بمـا يعـادل      101616موظفي القطاع الخاص متضمناً موظفي وكالة الغوث         .2

 ..من إجمالي مجتمع الدراسة% 24.47

مـن إجمـالي    % 17.44بما يعـادل      نسمة 72384موظفي القطاع الحكومي بواقع      .3

 .مجتمع الدراسة

مـالي مجتمـع    مـن إج  % 38.04 نسمة بما يعـادل      157923العاطلين عن العمل     .4

 .الدراسة

أنه يتم حساب حجم العينة مـن خـلال المعادلـة التاليـة     ) isixsigma, 2007(وقد وضح 

2 1
Nn

Nα
=

+
) 0.05(وألفا تساوي ) = N 415141( هي حجم المجتمع وتساوي  N حيث 

إجمـالي   نسمة تقريبـاً مـن       400وتم التعويض في المعادلة وحساب قيمة العينة، وقد بلغت          

وفقاً لنسبة كل طبقـة علـى النحـو         بالعدد المحدد   أخذ عينة طبقية عشوائية     المجتمع، وقد تم    

  :التالي

من إجمـالي عينـة الدراسـة       % 20.05طلاب الجامعات والكليات المتوسطة بواقع       .1

 . نسمة80ويساوي 

 98من إجمالي عينـة الدراسـة ويـساوي         % 24.47موظفي القطاع الخاص بواقع      .2

 .نسمة

 70من إجمالي عينة الدراسـة ويـساوي        % 17.44في القطاع الحكومي بواقع     موظ .3

 .نسمة

 . نسمة152من إجمالي عينة الدراسة ويساوي % 38.04العاطلين عن العمل بواقع  .4

 شخص وفقاً للطبقات المحددة،     400وقد قام الباحث بتوزيع الاستبانة على أفراد العينة البالغ          

د في أماكن مختلفة للمساعدة في توزيع واسترداد الاستبانة، وتم           أفرا 9وقد تم الاستعانة بعدد     

 3تزويدهم بالتعليمات اللازمة، وقد تم استرداد العدد كاملاً، وأثناء التفريغ تم اسـتبعاد عـدد     
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 استبانات لنفس الـسبب     7استبانات لعدم اكتمالها من طبقة الموظفين الحكوميين، وكذلك عدد          

  . استبانة تم إجراء الدراسة عليها390ل، ليتبقى عدد من طبقة العاطلين عن العم

  

  . خصائص وسمات مجتمع الدراسة4.6
  .الجداول التالية تبين خصائص وسمات مجتمع الدراسة

  

  )1(جدول رقم 

  توزيع مجتمع الدراسة حسب متغير الجنس
  

  النسبة المئوية  التكرار  الجنس  .م

  87.9  343  ذكر  .1

  12.1  47  أنثى  .2
  

من إجمالي مجتمع الدراسة، في حـين  % 87.9أن نسبة الذكور بلغت ) 1(قم يوضح جدول ر 

من إجمالي مجتمع الدراسة، إن ذلك يتناسب مع واقع العمالة في           % 12.1 ثبلغت نسبة الإنا  

من القوى العاملة والباقي من الذكور فـي        % 9.5فلسطين حيث بلغت نسبة النساء العاملات       

  ).2007لنبأ المعلوماتية، شبكة ا( في قطاع غزة 2007العام 
  

  )2(جدول رقم 

  توزيع مجتمع الدراسة حسب الحالة الاجتماعية
  

  النسبة المئوية  التكرار  الحالة الاجتماعية  .م

  53.1  207  أعزب  .1

  45.4  177  متزوج  .2

  1.5  6  أخرى  .3
  

، في حين   مجتمع الدراسة من إجمالي   % 53.1أن نسبة العازبين بلغت     ) 2(يوضح جدول رقم    

من % 1.5 الأخرىبلغت نسبة   مجتمع الدراسة، و  من إجمالي   % 45.4 المتزوجين نسبة   بلغت

  .مجتمع الدراسةإجمالي 
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  )3(جدول رقم 

  توزيع مجتمع الدراسة حسب متغير الفئة العمرية
  

  النسبة المئوية  التكرار  الفئة العمرية  .م

  66.7  260  25 إلى 18  .1

  19  74  35 إلى 26  .2

  11.5  45  45 إلى 36  .3

  2.8  11  60 إلى 46  .4
  

مـن إجمـالي    % 2.8  سنة بلغت  45من تزيد أعمارهم عن     أن نسبة   ) 3(يوضح جدول رقم    

مـن إجمـالي    % 11.5سـنة    45 إلى   36الأعمار من   ، في حين بلغت نسبة      مجتمع الدراسة 

مجتمـع  مـن إجمـالي     % 19 سـنة    35 إلى   26الأعمار من   بلغت نسبة   مجتمع الدراسة، و  

مجتمع الدراسة، إن ذلـك     من إجمالي   % 66.7 سنة   25 إلى   18ار من   الأعمنسبة  الدراسة، و 

م، حيث قدرت الفئة    2007يتناسب مع توزيع سكان قطاع غزة وفقاً للفئة العمرية المقدر للعام            

 60(ومـن   % 41.9) 60-18(من إجمالي السكان، ومن     % 55.1سنة  ) 17-0(العمرية من   

  ).PCBS, 2006-2 (من إجمالي السكان% 3) سنة فما فوق
  

  )4(جدول رقم 

  توزيع مجتمع الدراسة حسب متغير المؤهل العلمي
  

  النسبة المئوية  التكرار  المؤهل العلمي  .م

  16.4  64  ثانوية عامة فأقل   .1

  8.7  34  دبلوم متوسط  .2

  65.2  254  بكالوريوس  .3

  9.7  38  دراسات عليا  .4
  

من إجمـالي  % 16.4 بلغتنسبة الحاصلين على ثانوية عامة فأقل      أن  ) 4(يوضح جدول رقم    

مجتمع من إجمالي   % 8.7دبلوم متوسط    الحاصلين على ، في حين بلغت نسبة      مجتمع الدراسة 

مجتمـع الدراسـة،    من إجمـالي    % 65.2 بكالوريوس الحاصلين على بلغت نسبة   الدراسة، و 

  .مجتمع الدراسةمن إجمالي % 9.7 دراسات عليا الحاصلين علىنسبة و
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  )5(جدول رقم 

  جتمع الدراسة حسب متغير الحالة الوظيفيةتوزيع م
  

  النسبة المئوية  التكرار  الحالة الوظيفية  .م

  37.2  145  بدون عمل   .1

  17.2  67  قطاع حكومي  .2

  25.1  98  قطاع خاص  .3

  20.5  80  طالب  .4
  

مجتمـع  مـن إجمـالي     % 37.2 نسبة من هم بدون عمل بلغـت      أن  ) 5(يوضح جدول رقم    

مجتمع الدراسـة،   من إجمالي   % 17.2ظفي القطاع حكومي    مو، في حين بلغت نسبة      الدراسة

مجتمع الدراسـة، ونـسبة الطلبـة       من إجمالي   % 25.1موظفي القطاع الخاص    بلغت نسبة   و

مجتمع الدراسة، حيث أن هذه النسب تتناسب مع واقع هذه الطبقات فـي         من إجمالي   % 20.5

  .قطاع غزة وفقاً لعينة الدراسة
  

  )6(جدول رقم 

  الدراسة حسب متغير قيمة الراتب الشهريتوزيع مجتمع 
  

  النسبة المئوية  التكرار  قيمة الراتب الشهري بالشيكل  .م

  54.4  212  بدون راتب  .1

  16.9  66   فأقل 2000  .2

  14.1  55  3000 حتى 2000أكبر من   .3

  6.9  27  4000 حتى 3000أكبر من   .4

  7.7  30  4000أكبر من   .5
  

مجتمع الدراسة  من إجمالي   % .54  راتب بلغت  نسبة من هم بدون   أن  ) 6(يوضح جدول رقم    

 2000نسبة الذين رواتـبهم     ، في حين بلغت     وهم في مجملهم من الطلبة والعاطلين عن العمل       

 2000الذين رواتبهم أكبر من     بلغت نسبة   مجتمع الدراسة، و  من إجمالي   % 16.9شيكل فأقل     

 رواتـبهم أكبـر مـن       مجتمع الدراسة، ونسبة الذين   من إجمالي   % 14.1 شيكل   3000حتى  

مجتمع الدراسة، ونسبة الذين رواتبهم أكبر من       من إجمالي   % 6.9 شيكل   4000 حتى   3000

  .مجتمع الدراسةمن إجمالي % 7.7 شيكل 4000
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  )7(جدول رقم 

  توزيع مجتمع الدراسة حسب متغير مكان السكن
  

  النسبة المئوية  التكرار  مكان السكن  .م

  3.4  13  محافظة رفح  .1

  6.4  25  خانيونسمحافظة   .2

  21.5  84  محافظة الوسطى  .3

  64.1  250  محافظة غزة  .4

  4.6  18  محافظة الشمال  .5
  

مجتمـع  مـن إجمـالي     % .3.4 نسبة من يسكنون محافظة رفـح     أن  ) 7(يوضح جدول رقم    

مجتمـع  مـن إجمـالي     % 6.4نسبة من يسكنون محافظة خانيونس      ، في حين بلغت     الدراسة

مجتمـع الدراسـة،    من إجمالي   % 21.5 محافظة الوسطى    من يسكنون بلغت نسبة   الدراسة، و 

مجتمع الدراسة، ونسبة مـن يـسكنون       من إجمالي   % 64.1ونسبة من يسكنون محافظة غزة      

  .مجتمع الدراسةمن إجمالي % 4.6محافظة الشمال 

  

  )8(جدول رقم 

  توزيع مجتمع الدراسة حسب متغير إجادة استخدام الحاسوب والإنترنت
  

  النسبة المئوية  التكرار  م الحاسوب والإنترنتإجادة استخدا  .م

  3.4  13  ضعيف  .1

  19.8  77  مقبول  .2

  37.4  146  جيد  .3

  19.7  77  جيد جداً  .4

  19.7  77  ممتاز  .5
  

  بـشكل ضـعيف    يجيدون استخدام الحاسوب والإنترنت   نسبة من   أن  ) 8(يوضح جدول رقم    

سـتخدام الحاسـوب    يجيدون ا نسبة من   ، في حين بلغت     مجتمع الدراسة من إجمالي   % .3.4

يجيـدون  مـن   بلغت نـسبة    مجتمع الدراسة، و  من إجمالي   % 19.8 بشكل مقبول    والإنترنت

مجتمع الدراسة، ونسبة من    من إجمالي   % 37.4 على نحو جيد     استخدام الحاسوب والإنترنت  

مجتمع الدراسـة،   من إجمالي   % 19.7 بشكل جيد جداً     يجيدون استخدام الحاسوب والإنترنت   
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مجتمـع  من إجمـالي    % 19.7 بشكل ممتاز    دون استخدام الحاسوب والإنترنت   يجيونسبة من   

، %76.8الدراسة، ويلاحظ أن نسبة من يجيدون استخدام الحاسوب والإنترنت جيد فأكثر بلغ             

 في المستويين ضـعيف ومقبـول       يجيدون استخدام الحاسوب والإنترنت   وحيث أن نسبة من     

  .وا من المتقدمين في السن، فيعزى ذلك إلى أنهم قد يكون%23.2بلغت 
  

  )9(جدول رقم 

  توزيع مجتمع الدراسة حسب متغير 

  مستوى المعرفة بالخدمات الإلكترونية ومتطلبات العمل فيها
  

  النسبة المئوية  التكرار  مستوى المعرفة  .م

  8.5  33  ضعيف  .1

  19.4  76  مقبول  .2

  39  152  جيد  .3

  22.6  88  جيد جداً  .4

  10.5  41  ممتاز  .5
  

نسبة مستوى المعرفة بالخدمات الإلكترونية ومتطلبات العمل فيهـا  أن ) 9(رقم يوضح جدول   

نسبة مـستوى المعرفـة     ، في حين بلغت     مجتمع الدراسة من إجمالي   % .8.5 بشكل ضعيف 

مجتمـع  مـن إجمـالي     % 19.4بالخدمات الإلكترونية ومتطلبات العمل فيها بشكل مقبـول         

مات الإلكترونية ومتطلبات العمل فيها على نحو       مستوى المعرفة بالخد  بلغت نسبة   الدراسة، و 

مجتمع الدراسة، ونسبة مـستوى المعرفـة بالخـدمات الإلكترونيـة           من إجمالي   % 39جيد  

مجتمع الدراسة، ونـسبة مـستوى      من إجمالي   % 22.6ومتطلبات العمل فيها بشكل جيد جداً       

مجتمع من إجمالي   % 10.5المعرفة بالخدمات الإلكترونية ومتطلبات العمل فيها بشكل ممتاز         

الدراسة، ويلاحظ أن نسبة من لديهم مستوى المعرفة بالخدمات الإلكترونية ومتطلبات العمـل             

، وتتناسب نسبة من لديهم مستوى المعرفة بالخدمات الإلكترونية         %72.1فيها جيد فأكثر بلغ     

يجيدون  من   مع نسبة % 27.9ومتطلبات العمل فيها في المستويين ضعيف ومقبول والتي تبلغ          

، الأمـر الـذي     %23.2 في المستويين ضعيف ومقبول بلغـت        استخدام الحاسوب والإنترنت  

 بمستوى المعرفـة بالخـدمات      استخدام الحاسوب والإنترنت  يعطي دلالة حول ارتباط إجادة      

  .الإلكترونية ومتطلبات العمل فيها
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  )10(جدول رقم 

  توزيع مجتمع الدراسة حسب متغير 

  بهدوئه في مواقف التوتراحتفاظ الشخص 
  

  النسبة المئوية  التكرار  احتفاظ الشخص بهدوئه  .م

  74.1  289  موافق  .1

  16.7  65  غير موافق  .2

  9.2  36  لا أدري  .3
  

من إجمـالي   % .74.1نسبة من يحتفظ بهدوئه في مواقف التوتر        أن  ) 10(يوضح جدول رقم    

مـن  % 16.7مواقف التـوتر    نسبة من لا يحتفظ بهدوئه في       ، في حين بلغت     مجتمع الدراسة 

من لا يدري هل يحتفظ بهدوئه في مواقف التوتر أم لا           بلغت نسبة   مجتمع الدراسة، و  إجمالي  

  .مجتمع الدراسةمن إجمالي % 9.2
  

  )11(جدول رقم 

  توزيع مجتمع الدراسة حسب متغير 

  حب الاستطلاع اتجاه أشياء كثيرة ومختلفة
  

  مئويةالنسبة ال  التكرار  لديك حب استطلاع  .م

  92.1  359  موافق  .1

  5.6  22  غير موافق  .2

  2.3  9  لا أدري  .3
  

نسبة من لديهم حب استطلاع اتجـاه أشـياء كثيـرة ومختلفـة             أن  ) 11(يوضح جدول رقم    

نسبة من ليس لديهم حب استطلاع اتجاه       ، في حين بلغت     مجتمع الدراسة من إجمالي   % .92.1

من لا يدري هل لديـه      بلغت نسبة   راسة، و مجتمع الد من إجمالي   % 5.6أشياء كثيرة ومختلفة    

  .مجتمع الدراسةمن إجمالي % 2.3حب استطلاع اتجاه أشياء كثيرة ومختلفة أم لا 
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  )12(جدول رقم 

  توزيع مجتمع الدراسة حسب متغير تفضيل العمل التقليدي الروتيني
  

  النسبة المئوية  التكرار  أنت تفضل العمل التقليدي الروتيني  .م

  24.1  94  موافق  .1

  73.8  288  غير موافق  .2

  2.1  8  لا أدري  .3
  

من إجمالي  % .24.1نسبة من يفضلون العمل التقليدي الروتيني       أن  ) 12(يوضح جدول رقم    

مـن  % 73.8نسبة من لا يفضلون العمل التقليدي الروتينـي   ، في حين بلغت     مجتمع الدراسة 

العمل التقليدي الروتينـي أم لا      من لا يدري هل يفضل      بلغت نسبة   مجتمع الدراسة، و  إجمالي  

  .مجتمع الدراسةمن إجمالي % 2.1

  

  . أدوات الدراسة5.6
لقد استخدم الباحث لجمع البيانات استبانة تم تصميمها لتحقيق أهداف الدراسة من خلال جمع              

البيانات اللازمة لذلك، وكذلك قام بإجراء بعض المقابلات مع عدد من المسؤولين في مشروع              

  :لإلكترونية على النحو التاليالحكومة ا
  

  .المقابلات: أولاً
قام الباحث بإجراء عدد من المقابلات مع بعض المسؤولين في مشروع الحكومة الإلكترونية             

الفلسطينية للحصول على إجابات لبعض التساؤلات المتعلقة بخصوصية المشروع الفلسطيني          

  :اء مقابلات مع السادة التالية أسمائهموبنتائج الدراسة التي تم التوصل إليها، حيث تم إجر

 .بشارة الخوري مدير عام المعلوماتية في مشروع الحكومة الإلكترونية الفلسطينية. د .1

 .باسم رجب مدير الدعم والإشراف في مشروع الحكومة الإلكترونية الفلسطينية. م .2

وب تحقيقهـا،   وقد تم الحصول على إجابات للتساؤلات المطروحة حول طبيعة الأهداف المطل          

كم الانجاز الذي تم تحقيقه وأهم المعوقات التـي تواجـه مـشروع الحكومـة الإلكترونيـة                 

  .الفلسطينية
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  .الاستبانة: ثانياً
  .السمات الشخصية: القسم الأول

تم تصميمها لدراسة الخصائص والسمات الشخصية للعينـة         فقرة   13يحتوي هذا القسم على     

 ).2(كما هو موضح في الملحق رقم 
  

  :الثانيالقسم 

، موزعة علـى النحـو   )2( محاور كما هو موضح في الملحق رقم       6يحتوي هذا القسم على     

  :التالي

 . فقرات7 ويتكون من آليات التوعية بمفهوم الحكومة الإلكترونية: المحور الأول .1

 8 الإدراك الجيد لمزايا استخدام الحكومة الإلكترونية ويتكـون مـن            :المحور الثاني  .2

 .اتفقر

 توفر البنية التحتية من أجهزة حاسوب واتصال إنترنـت للحـصول            :المحور الثالث  .3

 . فقرات8على الخدمات المقدمة من خلال الحكومة الإلكترونية ويتكون من 

 توفر الثقة لدى جمهور المستفيدين في خدمات الحكومة الإلكترونيـة           :المحور الرابع  .4

 . فقرات10ويتكون من 

 وطرق تشجيعها ويتكـون  الحكومة الإلكترونيةخدمات  استخدام نية :المحور الخامس  .5

 . فقرات5من 

 معوقات قبول المواطنين لخدمات الحكومة الإلكترونية ويتكون من         :المحور السادس  .6

  . فقرات8

 فقرة، وقد تم ترميز إجابـات كـل         46وقد بلغ إجمالي عدد فقرات القسم الثاني من الاستبانة          

  :فقرة على النحو التالي
  

  

 موافق بشدة  موافق  لا أدري  غير موافق غير موافق بشدة   التصنيف

  5  4  3  2  1  الترميز

  

  .)Pilot Study(  صدق وثبات الدراسة6.6
قام الباحث بإجراء عدد من الاختبارات على الاستبانة للتأكد من صحتها وثباتها مستخدماً في              

رات الإحصائية اللازمة للتحقق مـن      ذلك تحكيم الاستبانة من خلال محكمين بالإضافة للاختبا       

  .الصدق والثبات
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  . صدق المحكمين1.6.6
قام الباحث بعرض الاستبانة بعد تصميمها على عدد من المحكمين للتحقق من صدقها وأنهـا               

تقيس الهدف الذي تم تصميمها من أجله، وقد اشتملت مجموعـة المحكمـين علـى أسـاتذة                 

 الحاسوب والمعلومات وخبراء في الإحصاء كمـا        جامعيين بالإضافة لمتخصصين في مجال    

، وقد قام المحكمين بإبداء آرائهم ومقترحاتهم حول الاسـتبانة  )1(هو موضح في الملحق رقم    

ومدى ملائمتها لقياس الهدف التي صممت من أجله، وقد أخـذ الباحـث معظـم اقتراحـات                 

قرات، كمـا قـام بـدمج       المحكمين بعين الاعتبار حيث قام بحذف وتعديل وإضافة بعض الف         

وإعادة توزيع بعض الفقرات وصولاً للشكل النهائي للاستبانة التي أصبحت مكونة من قسمين             

 فقـرة،   13بحيث احتوى القسم الأول على أسئلة متعلقة بالسمات الشخصية للمستبان بإجمالي            

  ).2(م  فقرة كم هو موضح في الملحق رق46واحتوى القسم الثاني على ستة محاور بإجمالي 
  

  .  صدق أداة الدراسة2.6.6
 اسـتبانة   30قام الباحث بحساب الاتساق الداخلي للاستبانة على عينة استطلاعية مكونة من            

من خلال حساب قيمة معامل ارتباط سبيرمان بين قيمة كل فقرة والقيمـة الكليـة للمحـور،                 

مان بين مجموع كل    خلال حساب قيمة معامل ارتباط سبير       الداخلي من  قوكذلك حساب الاتسا  

وقد كانـت قيمـة معامـل       ) 3(فقرة والقيمة الكلية للمحاور كما هو موضح في الملحق رقم           

الارتباط لفقرات الاسـتبانة عالية، وقيمة مسـتوى المعنوية لكل فقـرات الاسـتبانة أقــل            

حـصول  وإمكانية الاعتماد عليها في ال    ) الاستبانة(، مما يؤكد صدق أداة الدراسة       )0.05(من  

  .على البيانات المطلوبة
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   .  ثبات أداة الدراسة3.6.6
قام الباحث بإجراء خطوات الثبات على عينة الدراسة الاستطلاعية بطريقتين الأولى طريقـة             

  .معامل ألفا كرونباخ  والثاني طريقة التجزئة النصفية
  

  ".Cronbach's Alpha"طريقة معامل ألفا كرونباخ : أولاً
  

  )13(جدول رقم 

  معاملات الثبات لمحاور الدراسة باستخدام طريقة معامل ألفا كرونباخ
  

  البيان .م
عدد 

  الفقرات

معامل ألفا 

  كرونباخ

  0.706  7  .آليات التوعية بمفهوم الحكومة الإلكترونية .1

  0.803  8  .الإدراك الجيد لمزايا استخدام الحكومة الإلكترونية .2

3. 
ن أجهزة حاسـوب واتـصال إنترنـت        توفر البنية التحتية م   

للحصول على الخـدمات المقدمـة مـن خـلال الحكومـة            

  .الإلكترونية

8  0.846  

4. 
توفر الثقة لدى جمهور المستفيدين في خـدمات الحكومـة          

  .الإلكترونية
10  0.609  

  0.725  5  . وطرق تشجيعهاالحكومة الإلكترونيةخدمات  استخدامنية  .5

  0.706  8  .ت الحكومة الإلكترونيةمعوقات قبول المواطنين لخدما .6
  

) الاسـتبانة (يبين الجدول السابق أن معاملات الثبات مرتفعة، مما يؤكد ثبات أداة الدراسـة              

  .وإمكانية الاعتماد عليها في الحصول على البيانات المطلوبة
  

  ".Split-half Coefficient"طريقة التجزئة النصفية : ثانياً

ط سبيرمان بين معدل الأسئلة الفردية والزوجية لكل محـور مـن            تم إيجاد قيمة معامل ارتبا    

محاور الاستبانة وقد تم تصحيح قيمة المعاملات باستخدام معامل سبيرمان براون للتـصحيح             

  :حسب المعادلة التالية

Spearman-Brown Coefficient =  2 R
( 1)R +  
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  )14(جدول رقم 

  "Split-half Coefficient"ية طريقة التجزئة النصف
  

 

  البيان .م
عدد 

 الفقرات

معامل 

 الارتباط 

معامل الارتباط 

  المصحح

  0.591  0.419  7  .آليات التوعية بمفهوم الحكومة الإلكترونية.1

  0.845  0.731  8  .الإدراك الجيد لمزايا استخدام الحكومة الإلكترونية.2

3.

ل توفر البنية التحتية من أجهزة حاسـوب واتـصا        

إنترنت للحصول على الخدمات المقدمة من خلال       

  .الحكومة الإلكترونية

8  0.584  0.738  

4.
توفر الثقة لدى جمهور المستفيدين فـي خـدمات         

  .الحكومة الإلكترونية
10  0.517  0681  

5.
 وطـرق   الحكومة الإلكترونية خدمات   استخدامنية  

  .تشجيعها
5  0.516  0.688  

6.
الحكومـة  معوقات قبـول المـواطنين لخـدمات        

  .الإلكترونية
8  0.619  0.765  

  

يبين الجدول السابق أن معاملات الثبات مرتفعة نـسبياً، ممـا يؤكـد ثبـات أداة الدراسـة                  

  .وإمكانية الاعتماد عليها في الحصول على البيانات المطلوبة) الاستبانة(

  

  . الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة7.6
 الإحصائي مستخدماً   SPSSليل بيانات الاستبانة من خلال برنامج       لقد قام الباحث بتفريغ وتح    

  :الاختبارات الإحصائية التالية

 .اختبار ألفا كرونباخ لقياس مدى ثبات فقرات الاستبانة .1

 لقياس مدى ثبات فقرات الاستبانة وتم تحسين القيمة باستخدام          اختبار التجزئة النصفية   .2

 .معادلة سبيرمان براون

لارتباط بين قيمة كل فقرة مع القيمة الكلية للمحور من خلال معامـل             اختبار درجة ا   .3

 .ارتباط بيرسون لقياس صدق فقرات الاستبانة
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اختبار درجة الارتباط بين قيمة مجموع كل محور من محاور الاستبانة مـع القيمـة              .4

الكلية لمحاور الاستبانة من خلال معامل ارتباط بيرسون لقيـاس صـدق الاتـساق              

 .لاستبانةالداخلي ل

 . لاختبار فقرات الاستبانة)SIGN TEST(اختبار  .5

حساب متوسط مستوى المعنوية لفقرات كل محور والارتباط بـين فقـرات محـددة               .6

 .وباقي محاور الاستبانة لإثبات أو نفي الفرضيات

  

  . الخلاصة8.6
 تم التعرض هذا الفصل للمنهج المستخدم في الدراسة موضـحاً اسـتخدام الباحـث للمـنهج               

الوصفي التحليلي، كما تعرض لمصادر جمع البيانات الأولية والثانوية حيث تضمنت البيانات            

الدراسات والمراجع والمقالات والمجلات والوثائق على الإنترنت وأيضاً الأبحـاث          : الثانوية

اسـتخدام اسـتبانة حيـث تـم     إجراء مقابلات شخصية، والسابقة، وتضمنت البيانات الأولية  

 اتكليالهيئة التدريس في     من    عرضها على عدد   من خلال  لقواعد البحث العلمي     قاًوفها  تحكيم

 الاسـتبانة   ثبـات المختلفة وكذلك المختصين والخبراء من خارج الجامعة وتم قياس مـدى            

والتجزئة النصفية وكذلك مدى صدق الاستبانة من خلال حساب         ألفا كرونباخ   بواسطة معامل   

فقرة في المحور مع القيمة الكلية للمحور، أيضاً تم اختبار صدق           درجة الارتباط بين قيمة كل      

 الإحصائيالبيانات الأولية باستخدام أساليب التحليل      الاتساق الداخلي للاستبانة، وقد تم معالجة       

المناسبة لأهداف الدراسة بما في ذلك النسب المئويـة للتوزيـع التكـراري والمتوسـطات               

 الإحصائي، وقـد تـم وصـف طبيعـة          SPSSام برنامج   ، وذلك من خلال استخد    الحسابية

وخصائص مجتمع الدراسة والعينة وحجم ومواصفات العينة، أيضاً تـم توضـيح الأسـاليب              

الإحصائية المستخدمة في الدراسة والتي سيتم استخدامها في تحليل فقرات الاستبانة واثبـات             

  .حليل بعض العلاقات بين المتغيراتأو نفي الفرضيات وكذلك ت
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  . مقدمة1.7
مستخدمة في تحليل البيانات واثبات الفرضـيات،        الإحصائية ال  تيصف هذا الفصل الاختبارا   

  .كما يناقش فقرات ومحاور الاستبانة المختلفة

  

  .تحليل فقرات الاستبانة 2.7
تبين الجداول التالية النسبة المئوية لبدائل كل فقرة وكذلك المتوسط الحسابي والوزن النـسبي              

فقـد اسـتخدم الباحث اختبار     لكل فقرة، وحيث أن البيانات وصـفية        )sig(وقيمة الاحتمال   

)SIGN TEST( والذي يعتبر اختبار غير معلمي يتناسب وطبيعة البيانات الترتيبية، وتكون 

عـدد أفـراد   ) "N(الفقرة إيجابية بمعنى أن أفراد العينة يوافقون على محتواها إذا كانت قيمة          

راد العينة الأقل من القيمـة      عدد أف ) "N(أكبر من قيمة    )" 3(العينة الأكبر من القيمة المحايدة      

، وتكون الفقرة سلبية بمعنـى أن       )0.05(ومستوى المعنوية أقل من أو يساوي       )" 3(المحايدة  

عدد أفراد العينة الأقل من القيمـة       ) "N(أفراد العينة لا يوافقون على محتواها إذا كانت قيمة          

ومـستوى  )" 3(القيمة المحايدة   عدد أفراد العينة الأكبر من      ) "N(أكبر من قيمة    )" 3(المحايدة  

يدل ذلـك   ) 0.05(مستوى المعنوية أكبر من     ، وإذا كان    )0.05(المعنوية أقل من أو يساوي      

  ).3(على أن القيمة تتركز حول القيمة المحايدة 
  

  ."آليات التوعية بمفهوم الحكومة الإلكترونية" تحليل فقرات المحور الأول 1.2.7
  

  )15(جدول رقم 

  "آليات التوعية بمفهوم الحكومة الإلكترونية" المحور الأول
  

  البيان  .م

دة
بش

ق 
واف
م

%
 

  

فق
وا
م

%
 

  

ايد
مح

%
 

  

فق
وا
 م
ير
غ

%
 

  

دة
بش

ق 
واف
 م
ير
غ

%
 

ن   
 م
بي
سا
لح
ط ا
وس
مت
ال

)5(  

بي
نس
 ال
زن
لو
ا

  

ل 
ما
حت
الا

ة 
يم
ق

)
si

g
(  

1. 
ــصحف   ــي ال ــات ف ــود إعلان وج

والتلفزيون تشرح مفهـوم الحكومـة      

  .تهاالإلكترونية يزيد الإقبال على خدما

30.6  65.6  1.5  2.3  0  4.24 0.85  **
0.000 

2. 

وجود نشرات توضيحية تشرح مفهوم     

الحكومة الإلكترونيـة فـي مقـرات       

الدوائر الحكوميـة ومواقعهـا علـى       

  .الإنترنت يزيد الإقبال على خدماتها

44.4  48.7  4.9  2  0  4.35 0.87  **
0.000 
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  البيان  .م

دة
بش

ق 
واف
م

%
 

  

فق
وا
م

%
 

  

ايد
مح

%
 

  

فق
وا
 م
ير
غ

%
 

  

دة
بش

ق 
واف
 م
ير
غ

%
 

ن   
 م
بي
سا
لح
ط ا
وس
مت
ال

)5(  

بي
نس
 ال
زن
لو
ا

  

ل 
ما
حت
الا

ة 
يم
ق

)
si

g
(  

3. 
وجود نشرات توضيحية في المجالس     

المحليــة لــشرح مفهــوم الحكومــة 

  .الإلكترونية يزيد الإقبال على خدماتها

38.5  46.7  7.6  7.2  0  4.16 0.83  **
0.000 

4. 
عقد ندوات فـي الجمعيـات الأهليـة        

ومـة الإلكترونيـة    لشرح مفهوم الحك  

  .يزيد الإقبال على خدماتها

24.1  56.2  13  6.7  0  3.98 0.80  **
0.000 

5. 

وجود نشرات توضيحية تشرح مفهوم     

الحكومة الإلكترونيـة  فـي مقـرات        

شركات القطاع الخاص ومواقعها على     

  .الإنترنت يزيد الإقبال على خدماتها

32.3  58.2  3.8  5.7  0  4.17 0.83  **
0.000 

6. 
هوم الحكومة الإلكترونيـة     توضيح مف 

في المؤسسات التعليمية يزيد الإقبـال      

  .على خدماتها

41.8  50.5  2.1  4.6  1  4.29 0.86  **
0.000 

7. 
آليات التوعية المستخدمة حالياً تعتبـر      

كافية وتؤدي الغرض المطلوب منهـا      

  .في توعية المواطنين

2.3  6.9  14.2  53.8  22.8  2.12 0.42  **
0.000 

  ) 0.01(حسابي دال عند مستوى المتوسط ال** 
**  0.78 3.91  ة للمحورجماليالنتائج الإ  )0.05(المتوسط الحسابي دال عند مستوى *   

0.000  
  

  :نتائج فقرات المحور الأول على النحو التالي) 15(يبين الجدول السابق رقم 
  

  . استخدام الصحف والتلفزيون ضمن آليات التوعية)1(الفقرة رقم : أولاً

 على أهمية وجود إعلانات في الصحف والتلفزيـون تـشرح     %96.2 موافقة   هذه الفقرة  تبين

% 2.3، في حـين  مفهوم الحكومة الإلكترونية الأمر الذي سيؤدي لزيادة الإقبال على خدماتها 

وكذلك كانت قيمـة    ) SIGN-T(لا يرون أهمية لذلك، وتعتبر هذه الفقرة مقبولة وفقاً لاختبار           

، إن ذلك يؤكد على موافقـة أفـراد مجتمـع           )0.05(أي أقل من    ) 0.000(مستوى المعنوية   

أهمية وجود إعلانات في الصحف والتلفزيون تشرح مفهوم الحكومة الإلكترونية          الدراسة على   

، ويعزى ذلك لوعي أفراد مجتمـع الدراسـة         الأمر الذي سيؤدي لزيادة الإقبال على خدماتها      

  .الحكومة الإلكترونيةوالتلفزيون للتوعية بخدمات بأهمية استخدام الإعلانات في الصحف 
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  . استخدام المؤسسات الحكومية ضمن آليات التوعية)2(الفقرة رقم : ثانياً

على أهمية وجود نشرات توضيحية تشرح مفهوم الحكومـة         % 93.1تبين هذه الفقرة موافقة     

مر الذي سيؤدي لزيـادة     الإلكترونية في مقرات الدوائر الحكومية ومواقعها على الإنترنت الأ        

لا يرون أهمية لذلك، وتعتبر هذه الفقـرة مقبولـة وفقـاً            % 2 حين   الإقبال على خدماتها، في   

إن  ،)0.05(أي أقل مـن     ) 0.000(وكذلك كانت قيمة مستوى المعنوية      ) SIGN-T(لاختبار  

فهوم وجود نشرات توضيحية تشرح م     أهميةذلك يؤكد على موافقة أفراد مجتمع الدراسة على         

 للتوعية بخدماتها،   الحكومة الإلكترونية في مقرات الدوائر الحكومية ومواقعها على الإنترنت        

وجود نشرات توضـيحية تـشرح مفهـوم        ويعزى ذلك لوعي أفراد مجتمع الدراسة بأهمية        

  .الحكومة الإلكترونية في مقرات الدوائر الحكومية ومواقعها على الإنترنت
  

  .استخدام المجالس المحلية ضمن آليات التوعية )3(الفقرة رقم : ثالثاً

على أهمية وجود نشرات توضيحية في المجـالس المحليـة          % 85.2تبين هذه الفقرة موافقة     

لشرح مفهوم الحكومة الإلكترونية الأمر الذي سيؤدي لزيادة الإقبال على خدماتها، في حـين              

 ـ % 7.2 وكـذلك  ) SIGN-T(اً لاختبـار  لا يرون أهمية لذلك، وتعتبر هذه الفقرة مقبولة وفق

، إن ذلك يؤكد على موافقة أفـراد        )0.05(أي أقل من    ) 0.000 (كانت قيمة مستوى المعنوية   

في المجالس المحليـة لـشرح مفهـوم        وجود نشرات توضيحية     أهميةمجتمع الدراسة على    

عي أفراد  ، ويعزى ذلك لو   الحكومة الإلكترونية الأمر الذي سيؤدي لزيادة الإقبال على خدماتها        

فـي  وجود نشرات توضيحية تشرح مفهـوم الحكومـة الإلكترونيـة           مجتمع الدراسة بأهمية    

  .المجالس المحلية
  

  . استخدام الجمعيات الأهلية ضمن آليات التوعية)4(الفقرة رقم : رابعاً

على أهمية عقد ندوات في الجمعيات الأهلية لشرح مفهـوم          % 80.3تبين هذه الفقرة موافقة     

لا % 6.7الإلكترونية الأمر الذي سيؤدي لزيادة الإقبال على خـدماتها، فـي حـين    الحكومة  

وكذلك كانـت قيمـة     ) SIGN-T( لذلك، وتعتبر هذه الفقرة مقبولة وفقاً لاختبار         يرون أهمية 

إن ذلك يؤكد على موافقـة أفـراد مجتمـع           ،)0.05(أي أقل من    ) 0.000 (مستوى المعنوية 

 في الجمعيات الأهلية لشرح مفهوم الحكومة الإلكترونية الأمر         عقد ندوات  أهميةالدراسة على   

، ويعزى ذلك لوعي أفراد مجتمع الدراسـة بأهميـة       الذي سيؤدي لزيادة الإقبال على خدماتها     

عقد ندوات في الجمعيات الأهلية لشرح مفهوم الحكومة الإلكترونية الأمر الذي سيؤدي لزيادة             

  .الإقبال على خدماتها
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  . استخدام شركات القطاع الخاص للمساهمة في التوعية)5(الفقرة رقم : خامساً

وجود نشرات توضيحية تشرح مفهوم الحكومـة       على أهمية   % 90.5تبين هذه الفقرة موافقة     

لأمر الذي سـيؤدي    الإلكترونية في مقرات شركات القطاع الخاص ومواقعها على الإنترنت ا         

 لذلك، وتعتبر هذه الفقرة مقبولة      لا يرون أهمية  % 5.7لزيادة الإقبال على خدماتها، في حين       

، )0.05(أي أقل من    ) 0.000 (وكذلك كانت قيمة مستوى المعنوية    ) SIGN-T(وفقاً لاختبار   

وجود نشرات توضيحية تـشرح      أهميةإن ذلك يؤكد على موافقة أفراد مجتمع الدراسة على          

، اص ومواقعها علـى الإنترنـت     مفهوم الحكومة الإلكترونية في مقرات شركات القطاع الخ       

وجود نشرات توضـيحية تـشرح مفهـوم        ويعزى ذلك لوعي أفراد مجتمع الدراسة بأهمية        

  .الحكومة الإلكترونية  في مقرات شركات القطاع الخاص ومواقعها على الإنترنت
  

  . استخدام المؤسسات التعليمية للمساهمة في التوعية)6(الفقرة رقم : سادساً

على أهمية توضيح مفهـوم الحكومـة الإلكترونيـة  فـي            % 92.3ة موافقة   تبين هذه الفقر  

لا يرون  % 5.6المؤسسات التعليمية الأمر الذي سيؤدي لزيادة الإقبال على خدماتها، في حين            

وكذلك كانت قيمة مـستوى     ) SIGN-T( هذه الفقرة مقبولة وفقاً لاختبار       أهمية لذلك، وتعتبر  

، إن ذلك يؤكد على موافقة أفراد مجتمع الدراسة على          )0.05(أي أقل من    ) 0.000 (المعنوية

، ويعزى ذلك لوعي أفراد     توضيح مفهوم الحكومة الإلكترونية  في المؤسسات التعليمية        أهمية

 حيث أن   توضيح مفهوم الحكومة الإلكترونية  في المؤسسات التعليمية       مجتمع الدراسة بأهمية    

 لتوضيح المفاهيم المختلفـة للطبقـات المختلفـة علـى      المناهج التعليمية تعتبر مدخلاً ممتازاً    

  .مستوى المجتمع
  

  . مدى مناسبة حجم آليات التوعية المستخدمة لتوعية المواطنين)7(الفقرة رقم : سابعاً

على أن آليات التوعية المستخدمة حالياً تعتبر كافيـة وتـؤدي           % 9.2تبين هذه الفقرة موافقة     

أن آليات التوعيـة     يرون   لا% 76.6المواطنين، في حين    الغرض المطلوب منها في توعية      

، وتعتبر هذه   المستخدمة حالياً تعتبر كافية وتؤدي الغرض المطلوب منها في توعية المواطنين          

أي ) 0.000 (وكذلك كانت قيمة مستوى المعنوية    ) SIGN-T(مقبولة وفقاً لاختبار    غير  الفقرة  

أن آليات التوعية   قة أفراد مجتمع الدراسة على      ، إن ذلك يؤكد على عدم مواف      )0.05(أقل من   

، ويعـزى   المستخدمة حالياً تعتبر كافية وتؤدي الغرض المطلوب منها في توعية المـواطنين           

ذلك لوعي أفراد مجتمع الدراسة ومعرفتهم لواقع الحال بالنسبة لوسـائل وطـرق التوعيـة               

 الأمر الذي يتطلب إعداد بـرامج       المستخدمة لتوعية المواطنين بخدمات الحكومة الإلكترونية،     

توعية شاملة متضمناً استخدام كافة وسائل التوعية في مختلف القطاعات للوصول إلى درجة             

) 2007الخـوري،   (عالية من توعية المواطنين حول خدمات الحكومة الإلكترونية، وقد فسر           
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 وفقاً لخطة عمـل     هذوجود هذا القصور، بأن مشروع الحكومة الإلكترونية الفلسطينية يتم تنفي         

مرتبة الخطوات فيها وفقاً لأولويات محددة بحيث لم يتم الوصول للخطوة المتعلقـة بآليـات               

  .التوعية

الدراسـة الجيـد لأهميـة       أفراد مجتمع إدراك  من الواضح أن فقرات المحور السابق توضح        

 دراسـة  استخدام وسائل التوعية لتوضيح مفاهيم الحكومية الإلكترونيـة، وهـذا يتفـق مـع     

التي أظهرت أنه وعلى الرغم من حماس أفراد العينـة اتجـاه الحكومـة              ) 2003العواملة،  (

الإلكترونية، إلا أنه هناك خلطاً في المفاهيم حول معناها، الأمر الذي يتطلب استخدام وسـائل         

  .التوعية لتوضيح مفهومها وما يتعلق بها
  

  )16(جدول رقم 

  فقاً لأهميتهاترتيب وسائل التوعية المستخدمة و
  

  الترتيب  البيان  .م

1. 
وجود إعلانات في الصحف والتلفزيون تشرح مفهوم الحكومة الإلكترونيـة          

  .يزيد الإقبال على خدماتها
  الأول

2. 
وجود نشرات توضيحية تشرح مفهوم الحكومة الإلكترونيـة فـي مقـرات            

  .الدوائر الحكومية ومواقعها على الإنترنت يزيد الإقبال على خدماتها
  الثاني

3. 
توضيح مفهوم الحكومة الإلكترونية  في المؤسسات التعليمية يزيد الإقبـال           

  .على خدماتها
  الثالث

4. 
وجود نشرات توضيحية تشرح مفهوم الحكومة الإلكترونية  فـي مقـرات            

  .شركات القطاع الخاص ومواقعها على الإنترنت يزيد الإقبال على خدماتها
  الرابع

5. 
ي المجالس المحليـة لـشرح مفهـوم الحكومـة          وجود نشرات توضيحية ف   

  .الإلكترونية يزيد الإقبال على خدماتها
  الخامس

6. 
عقد ندوات في الجمعيات الأهلية لشرح مفهوم الحكومة الإلكترونيـة يزيـد         

  .الإقبال على خدماتها
  السادس

  

مفهـوم  ترتيب آليات التوعية المستخدمة لتوعية المواطنين ب      ) 16(يوضح الجدول السابق رقم     

  .الحكومة الإلكترونية وفقاً لأهميتها حسب رأي أفراد مجتمع الدراسة
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  ".إدراك مزايا استخدام الحكومة الإلكترونية" تحليل فقرات المحور الثاني 2.2.7
  

  )17(جدول رقم 

  "الإدراك الجيد لمزايا استخدام الحكومة الإلكترونية"الثاني المحور 
  

  البيان  .م
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1. 
من خلال الخدمات الإلكترونيـة لـن       

تضطر للـذهاب للـدوائر الحكوميـة       

  .وغير الحكومية

46.7  39.5  3.8  10  0  4.23 0.85  **
0.000 

2. 
 من الخـدمات الإلكترونيـة      ةالاستفاد

  .ثير من وقتك وجهدكسيوفر الك
64.4  33.1  1.3  1.3  0  4.61 0.92  **

0.000 

3. 
 من الخـدمات الإلكترونيـة      ةالاستفاد

سيوفر الكثيـر مـن أموالـك التـي         

  .تستخدمها في المواصلات

35.6  54.9  5.6  3.6  0.3  4.22 0.84  **
0.000 

4. 
الاتجاه نحو الخـدمات الإلكترونيـة       

  .سيقلل الازدحام في الطرقات
27.2  37.7  27.1  7.7  0.3  3.84 0.77  **

0.000 

5. 
الاتجاه نحو الخـدمات الإلكترونيـة       

سيقلل نسبة التلوث الناجم عن عـوادم       

  .السيارات

13.1  46.2  23.8  11.3  5.6  3.5 0.70  **
0.000 

6. 
الخدمات الإلكترونية تلغي الوساطات    

  .والمحسوبيات
30.8  19.5  15.1  26.7  7.9  3.38 0.68  **

0.000 

7. 
مات الإلكترونية الحصول على الخد

  .يتميز بالسرعة والدقة والشفافية
34.9  36.9  22.3  5.9  0  4.01 0.81  **

0.000 

8. 

العمل من خلال الخدمات الإلكترونية     

سيقلل الاحتكاك بالموظفين الحكوميين    

وغير الحكوميين وبالتالي عدم حدوث     

  .أية إشكالات محتملة

42.6  36.4  12.3  8.7  0  4.13 0.83  **
0.000 

  ) 0.01(متوسط الحسابي دال عند مستوى ال** 
**  0.80 3.99  ة للمحورجماليالنتائج الإ  )0.05(المتوسط الحسابي دال عند مستوى *   

0.000  
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  :نتائج فقرات المحور الثاني على النحو التالي) 17(يبين الجدول السابق رقم 
  

ر للـذهاب للـدوائر     للحصول على الخدمات الإلكترونيـة لـن تـضط        ) 1(الفقرة رقم   : أولاً

  .الحكومية

على أنه من خلال الخدمات الإلكترونية لن تضطر للـذهاب          % 86.2تبين هذه الفقرة موافقة     

 ذلك، وتعتبر هذه الفقـرة      يوافقون على لا  % 10للدوائر الحكومية وغير الحكومية، في حين       

ي أقـل مـن     أ) 0.000(وقد كانت قيمة مستوى المعنويـة       ) SIGN-T( لاختبار   مقبولة وفقاً 

أنه من خلال الخدمات الإلكترونية     ، إن ذلك يوضح موافقة أفراد مجتمع الدراسة على          )0.05(

، ويعزى ذلك لـوعي أفـراد مجتمـع         لن تضطر للذهاب للدوائر الحكومية وغير الحكومية      

الدراسة وفهمهم لطبيعة الخدمات الإلكترونية وطرق الحصول عليها دون الحاجة للذهاب إلى            

  .يم الخدمةمكان تقد
  

  . الخدمات الإلكترونية سيوفر الكثير من الوقت والجهداستخدام) 2(الفقرة رقم : ثانياً

 من الخدمات الإلكترونية سيوفر الكثير من       ةعلى أن الاستفاد  % 97.5تبين هذه الفقرة موافقة     

تبـار  ذلك، وتعتبر هذه الفقرة مقبولة وفقاً لاخ  يوافقون على لا  % 1.3وقتك وجهدك، في حين     

)SIGN-T ( قيمة مستوى المعنوية     وقد كانت )إن ذلك يوضح    )0.05(أي أقل من    ) 0.000 ،

 من الخدمات الإلكترونية سيوفر الكثيـر مـن         ةأن الاستفاد موافقة أفراد مجتمع الدراسة على      

الوقت والجهد، إن ذلك يعطي مؤشراً حول وعي أفراد مجتمـع الدراسـة الكبيـر لطبيعـة                 

لكترونية وطرق الحصول عليها دون الحاجة للذهاب إلى مكان تقديم          وخصائص الخدمات الإ  

  .الخدمة الأمر الذي سيوفر الكثير من والوقت والجهد
  

  .الأموال الخدمات الإلكترونية سيوفر الكثير من استخدام )3(الفقرة رقم : ثالثاً

سيوفر الكثير من    من الخدمات الإلكترونية     ةعلى أن الاستفاد  % 90.5تبين هذه الفقرة موافقة     

ذلك، وتعتبر هـذه     يوافقون على لا  % 3.9أموالك التي تستخدمها في المواصلات، في حين        

أي أقل من   ) 0.000( قيمة مستوى المعنوية     وقد كانت ) SIGN-T (الفقرة مقبولة وفقاً لاختبار   

  مـن الخـدمات    ةالاستفادأن  ، إن ذلك يؤكد على موافقة أفراد مجتمع الدراسة على           )0.05(

، إن ذلك يعطي مؤشـراً      الإلكترونية سيوفر الكثير من أموالك التي تستخدمها في المواصلات        

حول وعي أفراد مجتمع الدراسة الكبير لطبيعة وخصائص الخـدمات الإلكترونيـة وطـرق              

الحصول عليها من حيث عدم الحاجة للذهاب إلى مكان تقـديم الخدمـة للحـصول عليهـا،                 

أي مكان، الأمر الذي يترتب عليه توفير قيمة المواصـلات أو           وإمكانية الحصول عليها من     

الوقود المستخدم في السيارات الخاصة التي ستستخدم للذهاب لمقر المؤسسة مقدمة الخدمـة             

  .ذهاباً وإياباً
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  .استخدام الخدمات الإلكترونية سيقلل الازدحام في الطرقات) 4(الفقرة رقم : رابعاً

على أن الاتجاه نحو الخدمات الإلكترونية سيقلل الازدحام في         % 64.9تبين هذه الفقرة موافقة     

ذلك، وتعتبر هذه الفقـرة مقبولـة وفقـاً لاختبـار            يوافقون على لا  % 8الطرقات، في حين    

)SIGN-T ( قيمة مستوى المعنوية     وقد كانت )إن ذلك يؤكـد     )0.05(أي أقل من    ) 0.000 ،

تجاه نحو الخدمات الإلكترونية سيقلل الازدحـام       الاأن  على موافقة أفراد مجتمع الدراسة على       

، إن ذلك يعطي مؤشراً حول وعي أفـراد مجتمـع الدراسـة الكبيـر لطبيعـة                 في الطرقات 

وخصائص الخدمات الإلكترونية وطرق الحصول عليها دون الحاجة للذهاب إلى مكان تقديم             

اض عدد الـسيارات فـي      الخدمة الأمر الذي سيوفر الكثير من والوقت والجهد وبالتالي انخف         

  .الطرقات وبالتالي تقليل الازدحام
  

  .استخدام الخدمات الإلكترونية سيقلل نسبة التلوث) 5(الفقرة رقم : خامساً

على أن الاتجاه نحو الخدمات الإلكترونية سيقلل نسبة التلوث         % 59.3تبين هذه الفقرة موافقة     

ذلك، وتعتبـر هـذه الفقـرة        ون على يوافقلا  % 16.9الناجم عن عوادم السيارات، في حين       

أي أقـل مـن     ) 0.000( قيمة مستوى المعنويـة      وقد كانت ) SIGN-T (مقبولة وفقاً لاختبار  

، إن ذلك يعطي مؤشراً حول وعي أفراد مجتمع الدراسة الكبير لطبيعة وخـصائص              )0.05(

خدمـة  الخدمات الإلكترونية وطرق الحصول عليها دون الحاجة للذهاب إلى مكـان تقـديم ال             

الأمر الذي سيوفر الكثير من والوقت والجهد وبالتالي انخفاض عدد السيارات في الطرقـات              

  .وبالتالي تقليل الازدحام الذي يترتب عليه تقليل التلوث الناجم عن عوادم السيارات
  

  .لغي الوساطات والمحسوبياتياستخدام الخدمات الإلكترونية ) 6(الفقرة رقم : سادساً

على أن الخدمات الإلكترونية تلغي الوساطات والمحسوبيات،       % 50.3قرة موافقة   تبين هذه الف  

) SIGN-T (ذلك، وتعتبر هذه الفقرة مقبولة وفقاً لاختبـار        يوافقون على لا  % 34.6 في حين 

، إن ذلك يؤكد علـى موافقـة        )0.05(أي أقل من    ) 0.000( قيمة مستوى المعنوية     وقد كانت 

، ويعـزى    الخدمات الإلكترونية تلغي الوساطات والمحسوبيات     على أن أفراد مجتمع الدراسة    

الوسـاطات  السبب في ذلك إلى تجربتهم الخدمات التقليدية وملاحظـتهم مـدى ارتباطهـا ب             

، مقابل تجربتهم للخدمات الإلكترونية، التي لاحظوا عدم ارتباطها بالمحسوبيات          والمحسوبيات

دم المساواة والكل يحصل على الخدمـة وقـت         والوساطات، بل يتم التعامل مع الجميع على ق       

  .رغبته بالحصول عليها دون وساطات أو محسوبيات
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  .استخدام الخدمات الإلكترونية يتميز بالسرعة والدقة والشفافية) 7(الفقرة رقم : سابعاً

على أن الحصول على الخدمات الإلكترونية يتميز بالـسرعة         % 71.8تبين هذه الفقرة موافقة     

ذلك، وتعتبر هذه الفقـرة مقبولـة وفقـاً          يوافقون على لا  % 5.9 والشفافية، في حين     والدقة

، إن ذلك   )0.05(أي أقل من    ) 0.000( قيمة مستوى المعنوية      وقد كانت  )SIGN-T(لاختبار  

الحصول على الخـدمات الإلكترونيـة يتميـز        على أن   يوضح موافقة أفراد مجتمع الدراسة      

ويعزى السبب في ذلك إلى وعي أفراد مجتمع الدراسـة الكبيـر            ،  بالسرعة والدقة والشفافية  

لطبيعة وخصائص ومميزات الخدمات الإلكترونية من حيث الشفافية والسرعة والدقـة فـي             

  .الحصول على الخدمات الإلكترونية
  

  .استخدام الخدمات الإلكترونية سيقلل الاحتكاك بالموظفين) 8(الفقرة رقم : ثامناً

على أن العمل من خلال الخدمات الإلكترونية سيقلل الاحتكـاك      % 79موافقة  تبين هذه الفقرة    

بالموظفين الحكوميين وغير الحكوميين وبالتالي عدم حدوث أية إشكالات محتملة، في حـين             

  وقد كانـت   )SIGN-T( وتعتبر هذه الفقرة مقبولة وفقاً لاختبار        ذلك، يوافقون على لا  % 8.7

، إن ذلك يوضح موافقة أفـراد مجتمـع         )0.05( أي أقل من     )0.000(قيمة مستوى المعنوية    

أن العمل من خلال الخدمات الإلكترونية سيقلل الاحتكاك بالموظفين الحكوميين          على  الدراسة  

، ويعزى السبب في ذلك إلى وعي       وغير الحكوميين وبالتالي عدم حدوث أية إشكالات محتملة       

مميزات الخدمات الإلكترونية من حيث عدم      أفراد مجتمع الدراسة الكبير لطبيعة وخصائص و      

الحاجة للتعامل مع موظفين وبالتالي عدم حدوث أية احتكاكات معهم ينجم عنها أية مـشاكل               

  .محتملة

الجيـد لمزايـا    الدراسـة    أفراد مجتمع إدراك  من الواضح أن فقرات المحور السابق تعكس        

التي أظهرت اقتنـاع    ) 2006وطي،  الغ( وقد توافقت مع دراسة      استخدام الحكومة الإلكترونية  

التي ) 2007الطويلة،  (الإدارة العليا بالمزايا الكثيرة للحكومة الإلكترونية، كما تتفق أيضاً مع           

  .المبحوثين بالذات الجامعيين بأهمية ومزايا الحكومة الإلكترونيةأظهرت زيادة وعي 
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  ".يةتوفر البنية التحت" تحليل فقرات المحور الثالث 3.2.7
  

  )18(جدول رقم 

توفر البنية التحتية من أجهزة حاسوب واتصال إنترنت للحصول على "الثالث المحور 

  "دمة من خلال الحكومة الإلكترونيةالخدمات المق
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1. 
بإمكاني شراء جهاز حاسوب فـي أي       

وقت نظراً لوجود العديد من محال بيع       

  .الأجهزة وانخفاض سعر الأجهزة

9  53.4  3.8  30  3.8  3.34 0.67  **
0.000 

2. 
يوجد الكثير من محال صيانة أجهـزة       

الحاسوب التي تقـدم خدمـة صـيانة        

  .سريعة وجيدة

12.1  35.1  32.5  19.5  0.8  3.38 0.68  **
0.000 

3. 
من السهل الحصول علـى اشـتراك       

  .إنترنت بسعر مناسب
17.9  53.1  16.2  11.5  1.3  3.76 0.75  **

0.000 

4. 
يوجد عدد كبير من شركات الإنترنت      

  .تقدم خدمة الاشتراك والصيانة
11.8  41.8  36.4  7.9  2.1  3.53 0.71  **

0.000 

5. 
أستطيع العمل على الإنترنت في أكثر      

ل مــن مكــان مثــل البيــت والعمــ

  .والجامعات

21.3  49.5  1.3  24.1  3.8  3.60 0.72  **
0.000 

6. 
أستطيع استخدام الإنترنت من خـلال      

  .جهاز الجوال
5.4  25.6  23.1  25.1  20.8  2.70 0.54  0.120 

7. 
أستطيع استخدام الإنترنـت فـي أي       

  .مكان من خلال الإنترنت اللاسلكي
5.4  11.3  33.9  27.9  21.5  2.51 0.50  0.140 

8. 
لة أماكن كثيـرة لاسـتخدام      توفر الدو 

الإنترنت مثل أكشاك أو مرافق ملحقة      

  .بالمؤسسات الحكومية وغير الحكومية

2.3  11.8  11.6  46.9  27.4  2.15 0.43  0.110 

  ) 0.01(المتوسط الحسابي دال عند مستوى ** 
*  0.64 3.2  ة للمحورجماليالنتائج الإ  )0.05(المتوسط الحسابي دال عند مستوى *   

0.046  
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  :نتائج فقرات المحور الثالث على النحو التالي) 18(يبين الجدول السابق رقم 
  

  .من الممكن شراء جهاز حاسوب في أي وقت) 1(الفقرة رقم : أولاً

على أنه من الممكن شراء جهاز حاسوب في أي وقت نظراً           % 62.4تبين هذه الفقرة موافقة     

لا يوافقـون   % 33.8 سعر الأجهزة، في حين      لوجود العديد من محال بيع الأجهزة وانخفاض      

وقـد كانـت قيمـة مـستوى       ) SIGN-T( لاختبار    الفقرة مقبولة وفقاً   على ذلك، وتعتبر هذه   

على ، إن ذلك يؤكد على موافقة أفراد مجتمع الدراسة          )0.05(أي أقل من    ) 0.000(المعنوية  

من محال بيع الأجهـزة     أنه من الممكن شراء جهاز حاسوب في أي وقت نظراً لوجود العديد             

، ويعزى السبب في ذلك إلى توفر أجهزة الحاسوب بأسعار مناسـبة            وانخفاض سعر الأجهزة  

  .في متناول أيدي فئة كبيرة من أفراد مجتمع الدراسة
  

  .يوجد الكثير من محال صيانة أجهزة الحاسوب) 2(الفقرة رقم : ثانياً

ثير من محال صيانة أجهزة الحاسوب التي       على أنه يوجد الك   % 47.2تبين هذه الفقرة موافقة     

 ذلك، وتعتبر هذه الفقـرة      يوافقون على لا  % 20.3تقدم خدمة صيانة سريعة وجيدة، في حين        

أي أقـل مـن     ) 0.000( قيمة مستوى المعنويـة      وقد كانت ) SIGN-T (مقبولة وفقاً لاختبار  

د الكثير مـن محـال      أنه يوج على  ، إن ذلك يؤكد على موافقة أفراد مجتمع الدراسة          )0.05(

، ويعزى السبب في ذلـك إلـى   صيانة أجهزة الحاسوب التي تقدم خدمة صيانة سريعة وجيدة      

انتشار محال صيانة الحاسوب على نطاق كبير والتي في مجملها تقدم خدمات علـى درجـة                

  .عالية من الجودة وبأسعار مناسبة
  

  .رنت بسعر مناسبمن السهل الحصول على اشتراك إنت) 3(الفقرة رقم : ثالثاً

على أنه من السهل الحصول على اشـتراك إنترنـت بـسعر            % 71تبين هذه الفقرة موافقة     

  ذلك، وتعتبر هذه الفقرة مقبولـة وفقـاً لاختبـار          يوافقون على لا  % 12.8 مناسب، في حين  

)SIGN-T ( قيمة مستوى المعنوية     وقد كانت )إن ذلك يوضح    )0.05(أي أقل من    ) 0.000 ،

من السهل الحصول علـى اشـتراك إنترنـت بـسعر           أنه  على  د مجتمع الدراسة    موافقة أفرا 

، ويعزى السبب في ذلك إلى انتشار شركات تزويد الإنترنت وخاصة الشركات التـي              مناسب

  .وبأسعار مناسبة) ADSL(تقدم خدمة الخط الرقمي السريع 
  

  .يوجد عدد كبير من شركات الإنترنت) 4(الفقرة رقم : رابعاً

على أنه يوجد عدد كبير من شركات الإنترنت تقـدم خدمـة            % 53.6ه الفقرة موافقة    تبين هذ 

 ذلك، وتعتبر هذه الفقرة مقبولـة وفقـاً         يوافقون على لا  % 10 في حين    والصيانة، الاشتراك

، إن ذلك   )0.05(أي أقل من    ) 0.000( قيمة مستوى المعنوية     وقد كانت ) SIGN-T (لاختبار

على أنه يوجد عدد كبير من شركات الإنترنت تقـدم          تمع الدراسة   يؤكد على موافقة أفراد مج    
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، ويعزى السبب في ذلك إلى انتـشار شـركات تزويـد الإنترنـت        والصيانة خدمة الاشتراك 

تقـدم خدمـة    والتـي   ) ADSL(وخاصة الشركات التي تقدم خدمة الخط الرقمي الـسريع          

  .الاشتراك والصيانة
  

  .الإنترنت في أكثر من مكانالعمل على ) 5(الفقرة رقم : خامساً

على أنه يستطيع العمل على الإنترنت في أكثر من مكان مثل           % 70.8تبين هذه الفقرة موافقة     

 ذلك، وتعتبر هذه الفقرة مقبولـة       يوافقون على لا  % 27.9 في حين    ،البيت والعمل والجامعات  

، إن  )0.05(ل من   أي أق ) 0.000( قيمة مستوى المعنوية     وقد كانت ) SIGN-T (وفقاً لاختبار 

يستطيع العمل على الإنترنت في أكثر مـن   على أنه   ذلك يوضح موافقة أفراد مجتمع الدراسة       

، ويعزى السبب في ذلك إلى الانتشار الواسـع لخـدمات           مكان مثل البيت والعمل والجامعات    

الانترنت في المؤسسات الحكومية والخاصة والتعليمية وكذلك انتشار مقاهي الإنترنـت فـي             

  .الكثير من الأماكن
  

  .يمكن استخدام الإنترنت من خلال جهاز الجوال) 6(الفقرة رقم : سادساً

على أنه يستطيع استخدام الإنترنت من خلال جهاز الجوال، في          % 31تبين هذه الفقرة موافقة     

وقد كانت  ) SIGN-T ( وفقاً لاختبار  محايدةذلك، وتعتبر هذه الفقرة     يعارضون  % 45.9 حين

 أنه على الرغم من توفر      يؤكد، إن ذلك    )0.05( من   كبرأي أ ) 0.120(توى المعنوية   قيمة مس 

خدمة الإنترنت من خلال جـهاز الجـوال إلا أن فئة قليلة هي التي تسـتطيع اسـتخدامها،               

ويعزى السبب في ذلك إلى ارتفاع سعر الخدمة المقدمة من خلال شركة جوال وهي الشركة               

إضافة إلى صعوبة استخدام الإنترنت مـن خـلال جهـاز            رسمي   الوحيدة التي تقدمها بشكل   

  .الجوال، أيضاً ليس الجميع على دراية بالإنترنت من خلال جهاز الجوال 
  

  .اللاسلكييمكن استخدام الإنترنت  )7(الفقرة رقم : سابعاً

على أنه يستطيع استخدام الإنترنت في أي مكان من خـلال           % 16.7تبين هذه الفقرة موافقة     

  وفقاً لاختبار  محايدةذلك، وتعتبر هذه الفقرة     يعارضون  % 49.4 ، في حين  لإنترنت اللاسلكي ا

)SIGN-T (      وقد كانت قيمة مستوى المعنوية)يوضح، إن ذلك    )0.05( من   كبرأي أ ) 0.140 

 إلا أن فئة قليلة هي التي تـسـتطيع         ،الإنترنت اللاسلكي عدم توفر خدمة الإنترنت من خلال       

ى الأرجح يكون استخدامه في داخـل بعـض المؤسـسات أو الكافتيريـات              استخدامها وعل 

والمطاعم أو البيوت، ويعزى السبب في ذلك إلى عدم وجود مشروع إنترنت لاسلكي تقدمـه               

الشركات المتخصصة يستهدف المواطنين بشكل كامل، وإن كانت بعـض الـشركات تـوفر              

  .  للمؤسسات وليس للأفراداللاسلكيالإنترنت 
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  .الدولة توفر أماكن كثيرة لاستخدام الإنترنت) 8(الفقرة رقم : اًثامن

على أن الدولة توفر أماكن كثيرة لاستخدام الإنترنـت مثـل           % 14.1تبين هذه الفقرة موافقة     

يعارضـون  % 74.3أكشاك أو مرافق ملحقة بالمؤسسات الحكومية وغير الحكومية، في حين   

وقد كانت قيمة مـستوى المعنويـة       ) SIGN-T (لاختبار وفقاً   محايدة ذلك، وتعتبر هذه الفقرة   

توفر أماكن لاسـتخدام الإنترنـت   لا الدولة  أن  يؤكد، إن ذلك    )0.05( من   كبرأي أ ) 0.110(

، إلا أن فئة قليلة هي التي       مثل أكشاك أو مرافق ملحقة بالمؤسسات الحكومية وغير الحكومية        

من خلال معامـل الجامعـات أو بعـض         توافق وقد يعزى ذلك لإمكانهم استخدام الانترنت        

المؤسسات التعليمية التي تتيح ذلك للطلاب ذلك، بالإضافة إلى بعض المؤسسات الخاصة التي             

  .توفر هذه الخدمة مثل شركة الاتصالات الفلسطينية

الدراسة الجيد لأهمية توفر البنية التحتيـة        أفراد مجتمع إدراك  توضح فقرات المحور السابق     

الذي توصل أنه يجب    ) 2001مراياتي،  (مة الإلكترونية، وهذا يتفق مع دراسة       لإنجاح الحكو 

  .  الجيدة من اقتصاديات الأعمال الإلكترونيةة العربي للاستفادتتحسين البنية التحتية للإنترن
  

  ".توفر الثقة في خدمات الحكومة الإلكترونية" تحليل فقرات المحور الرابع 4.2.7
  

  )19(جدول رقم 

  "توفر الثقة لدى جمهور المستفيدين في خدمات الحكومة الإلكترونية"الرابع المحور 
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1. 
أتعامل مـع الخـدمات الإلكترونيـة       

  .المتاحة حالياً
13.3  69.7  4.2  10  2.8  3.81 0.76  **

0.000 

2. 
مهارات التقنية  اليساورني القلق بشأن    

في التعامل  المعلومات  فيما يتعلق بأمن    

  .الإلكترونيةالخدمات مع 

20.3  46.9  6.9  24.9  1  2.39 0.49  **
0.000 

3. 
 الخـدمات   للعمل من خلال  أنا مرتاح   

  .الإلكترونية
11  65.9  10.3  11  1.8  3.37 0.68  **

0.000 

4. 
الخـدمات   العمل من خـلال   ي  أثق ف 

الإلكترونية فيما يتعلق ببيانات بطاقـة      

  .الائتمان الخاصة بي

4.6  23.3  42.8  18.3  11  2.92 0.59  0.100 
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5. 
ــساورني ال ــرق  ي ــشأن خ ــق ب قل

خصوصيتي إذا حصلت على شـيء      

  .الإلكترونيةالخدمات  خلالمن 

18.2  26.6  38.8  15.4  1  2.55 0.51  0.120 

6. 
الخدمات الإلكترونية عبر الإنترنـت     

  .غير ذات مصداقية
6.2  62.6  10.5  12.1  8.6  3.45 0.69  0.100 

7. 
لا يمكن الوثوق بالخدمات الإلكترونية     

  .عبر الإنترنت
0.8  51.6  24.3  15.6  7.7  3.22 0.64  0.090 

8. 
أخــذ الخــدمات الإلكترونيــة أهــم ت

  .مصالحي بعين الاعتبار
4.1  57.4  18.5  15.4  4.6  3.41 0.68  *

0.030 

9. 
يمكنني الثقة بأنه يـتم حـل مـشاكل         

الخـدمات  التقليدية من خلال    الخدمات  

  .الإلكترونية

4.1  65.6  14.2  15.6  0.5  3.75 0.75  *
0.020 

10. 
تقليدية أجدر بالثقـة مـن      الخدمات ال 

  .الخدمات الإلكترونية
6.7  16.9  11.5  58.2  6.7  2.59 0.52  *

0.020 

  ) 0.01(المتوسط الحسابي دال عند مستوى ** 
*  0.64 3.2  ة للمحورجماليالنتائج الإ  )0.05(المتوسط الحسابي دال عند مستوى *   

0.048  
  

  : الرابع على النحو التالينتائج فقرات المحور) 19(يبين الجدول السابق رقم 
  

  .التعامل مع الخدمات الإلكترونية) 1(الفقرة رقم : أولاً

على أنهم يتعاملون مع الخدمات الإلكترونية المتاحة حالياً، فـي        % 83تبين هذه الفقرة موافقة     

وقد ) SIGN-T( لاختبار    الفقرة مقبولة وفقاً   لا يوافقون على ذلك، وتعتبر هذه     % 12.8 حين

، إن ذلك يؤكد على موافقة أفـراد        )0.05(أي أقل من    ) 0.000(يمة مستوى المعنوية    كانت ق 

، ويعزى السبب في    أنهم يتعاملون مع الخدمات الإلكترونية المتاحة حالياً      على  مجتمع الدراسة   

ذلك إلى وعيهم بالخدمات الإلكترونية وطرق التعامل معها والمميزات التـي توفرهـا مثـل               

  .شفافية مقارنة بالخدمات التقليديةالسرعة والدقة وال
  

  .مهارات التقنيةالالقلق بشأن ) 2(الفقرة رقم : ثانياً

مهارات التقنية فيما يتعلـق     ال القلق بشأن    هميساورعلى أنهم   % 67.2تبين هذه الفقرة موافقة     

لا يوافقون على ذلك،    % 25.9، في حين    الإلكترونيةالخدمات  في التعامل مع    المعلومات  بأمن  

وقـد كانـت قيمـة مـستوى المعنويـة      ) SIGN-T( لاختبار  مقبولة وفقاًتعتبر هذه الفقرة  و
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أنهـم  علـى   ، إن ذلك يؤكد على موافقة أفراد مجتمع الدراسة          )0.05(أي أقل من    ) 0.000(

الخـدمات  في التعامل مـع     المعلومات  مهارات التقنية فيما يتعلق بأمن      ال القلق بشأن    هميساور

 السبب في ذلك أنهم ليسوا على دراية بالتقنيات المستخدمة في الخـدمات             ، ويعزى الإلكترونية

الإلكترونية وماهية أمن المعلومات، إضافة لنشر وسائل الإعلام المحلية والعالمية بين الفينـة             

والأخرى عن بعض حوادث الاختراق التي تحدث في العالم، الأمر الذي عزز هذه القناعات              

  .لديهم
  

  . الخدمات الإلكترونيةللعمل من خلال الراحة) 3(رقم الفقرة : ثالثاً

،  الخدمات الإلكترونيـة   للعمل من خلال   ونمرتاحعلى أنهم   % 76.9تبين هذه الفقرة موافقة     

) SIGN-T( لاختبـار     مقبولة وفقاً  لا يوافقون على ذلك، وتعتبر هذه الفقرة      % 12.8 في حين 

، إن ذلك يؤكد علـى موافقـة        )0.05(من  أي أقل   ) 0.000(وقد كانت قيمة مستوى المعنوية      

، ويعـزى    الخدمات الإلكترونيـة   للعمل من خلال   ونمرتاحأنهم  على  أفراد مجتمع الدراسة    

السبب في ذلك أنهم قد تعاملوا مع الخدمات الإلكترونية واستـشعروا الفـرق بينهـا وبـين                 

ة وسرعة الوصـول    الخدمات التقليدية، وكذلك شعروا بمدى المميزات التي توفرها مثل سهول         

  .للخدمات الإلكترونية بالدقة والشفافية والسرعة المناسبة
  

  .الإلكترونيةالخدمات   من خلالبطاقة الائتمانالثقة في استخدام ) 4(الفقرة رقم : رابعاً

الإلكترونيـة  الخـدمات    العمل من خلال   في   ونثقعلى أنهم ي  % 27.9تبين هذه الفقرة موافقة     

لا يوافقـون علـى ذلـك،       % 29.3، في حين    طاقة الائتمان الخاصة بي   فيما يتعلق ببيانات ب   

وقد كانـت قيمـة مـستوى المعنويـة         ) SIGN-T( لاختبار    وفقاً محايدة وتعتبر هذه الفقرة  

، إن ذلك يعطي مؤشراً حول حياد رأي أفراد مجتمع الدراسة           )0.05(أي أكبر من    ) 0.100(

 الإلكترونية، وقد يعزى ذلك إلى عدم معرفة        حول استخدام بطاقة الائتمان من خلال الخدمات      

المواطنين بطرق وآليات الأمن المستخدمة عند استعمال بطاقات الائتمـان للحـصول علـى              

الخدمات الإلكترونية، إضافة لنشر وسائل الإعلام المحلية والعالمية بين الفينة والأخرى عـن             

لعالم، الأمـر الـذي أوصـلهم       بعض حوادث سرقة بيانات بطاقات الائتمان التي تحدث في ا         

  .لدرجة من الشك وصلت بهم للحيادية في آرائهم حول هذه الآلية للدفع
  

  .يةخصوصالالقلق بشأن خرق ) 5(الفقرة رقم : خامساً

 وا إذا حصل  همصيت القلق بشأن خرق خصو    هميساورعلى أنهم   % 44.8تبين هذه الفقرة موافقة     

لا يوافقون على ذلك، وتعتبـر      % 16.4ي حين   ، ف الإلكترونيةالخدمات   خلالعلى شيء من    

أي ) 0.120(وقد كانت قيمة مستوى المعنويـة       ) SIGN-T( لاختبار    وفقاً محايدةهذه الفقرة   

، إن ذلك يعطي مؤشراً حول أن أفراد مجتمع الدراسة لـديها رأي محايـد               )0.05(أكبر من   
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سبب في ذلك إلى عدم     حول خرق خصوصيتهم عند استخدام الخدمات الإلكترونية، ويعزى ال        

وعيهم بآليات وطرق عمل الخدمات الإلكترونية وكذلك أساليب الأمن المتبعة فـي تقـديمها،              

  .إضافة لعدم تجريبهم العمل من خلال الخدمات الإلكترونية
  

  .مصداقية الخدمات الإلكترونية عبر الإنترنت) 6(الفقرة رقم : سادساً

الخدمات الإلكترونية عبـر الإنترنـت غيـر ذات         على أن   % 68.8تبين هذه الفقرة موافقة     

 لاختبـار    وفقـاً  محايدة لا يوافقون على ذلك، وتعتبر هذه الفقرة      % 20.7 ، في حين  مصداقية

)SIGN-T (      وقد كانت قيمة مستوى المعنوية)إن ذلك يعطي    )0.05(أي أكبر من    ) 0.100 ،

بطرق وآليات عمل الخدمات    مؤشراً حول أن أفراد مجتمع الدراسة ليس لديهم الوعي الكافي           

الإلكترونية، إضافةً إلى أنهم لم يجربوا العمل من خلال الخدمات الإلكترونيـة وكـذلك قـد                

  .يكونوا ممن يتسمون بالتقليدية
  

  .بالخدمات الإلكترونية عبر الإنترنتالثقة ) 7(الفقرة رقم : سابعاً

خـدمات الإلكترونيـة عبـر       لا يمكن الوثـوق بال     على أنه % 52.4تبين هذه الفقرة موافقة     

 لاختبـار    وفقـاً  محايدة لا يوافقون على ذلك، وتعتبر هذه الفقرة      % 23.3 ، في حين  الإنترنت

)SIGN-T (      وقد كانت قيمة مستوى المعنوية)إن ذلك يعطي    )0.05(أي أكبر من    ) 0.090 ،

  ترونيـة الوثوق بالخدمات الإلك  مؤشراً حول أن أفراد مجتمع الدراسة لديهم رأي محايد حول           

 ويعزى السبب في ذلك إلى تقليدية أفراد مجتمع الدراسة وعدم وعيهم بطـرق              عبر الإنترنت 

وآليات العمل من خلال الإنترنت وطرق أمن المعلومات التي تستخدم في تقـديم الخـدمات               

الإلكترونية، إضافةً إلى عدم استخدامهم الخدمات الإلكترونية عبر الإنترنت وبالتـالي عـدم             

) 2005صـالح،  ( بالمميزات المصاحبة للخدمات الإلكترونية، ويتفق ذلك مع دراسة      شعورهم

  .التي أظهرت قلق المبحوثين من مشكلة الأمان في شبكة الإنترنت
  

  . بعين الاعتبار المواطنينأخذ مصالحتالخدمات الإلكترونية ) 8(الفقرة رقم : ثامناً

 بعـين   هممـصالح أخذ أهـم    تالإلكترونية  الخدمات  على أن   % 61.5تبين هذه الفقرة موافقة     

 لاختبـار   مقبولـة وفقـاً  لا يوافقون على ذلك، وتعتبر هذه الفقـرة       % 20  حين ، في الاعتبار

)SIGN-T (      وقد كانت قيمة مستوى المعنوية)إن ذلك يؤكـد     )0.05(أي أقل من    ) 0.030 ،

 بعـين   هممـصالح  أخذ أهم تالخدمات الإلكترونية   أن  على  على موافقة أفراد مجتمع الدراسة      

، ويعزى السبب في ذلك إلى معرفتهم بسبل الحصول على الخـدمات الإلكترونيـة              الاعتبار

والتي لا تتطلب الذهاب إلى المؤسسات مقدمة الخدمة، كذلك سرعة الحصول عليهـا بالدقـة               

  .والشفافية المناسبة
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  .الإلكترونيةالخدمات  التقليدية من خلالحل مشاكل الخدمات بالثقة ) 9(الفقرة رقم : تاسعاً

التقليدية الثقة بأنه يتم حل مشاكل الخدمات       بالإمكان   على أنه % 69.7تبين هذه الفقرة موافقة     

لا يوافقون على ذلك، وتعتبر هذه الفقـرة        % 16.1الإلكترونية، في حين    الخدمات  من خلال   

 أي أقـل مـن      )0.020(وقد كانت قيمة مستوى المعنويـة       ) SIGN-T( لاختبار   مقبولة وفقاً 

الثقة بأنه يـتم حـل      بالإمكان   على أنه ، إن ذلك يوضح موافقة أفراد مجتمع الدراسة         )0.05(

، ويعزى السبب في ذلك إلى أنهم قد        الإلكترونيةالخدمات  التقليدية من خلال    مشاكل الخدمات   

تقليدية الحل مشاكل الخدمات    جربوا الخدمات التقليدية والخدمات الإلكترونية وشعروا أنه يتم         

  .الإلكترونيةالخدمات من خلال 
  

  .الخدمات التقليدية أجدر بالثقة من الخدمات الإلكترونية) 10(الفقرة رقم : عاشراً

الخدمات التقليديـة أجـدر بالثقـة مـن الخـدمات           على أن   % 23.6تبين هذه الفقرة موافقة     

 مقبولـة وفقـاً   غيـر    لا يوافقون على ذلك، وتعتبر هذه الفقرة      % 64.9 ، في حين  الإلكترونية

، إن ذلك   )0.05(أي أقل من    ) 0.020(وقد كانت قيمة مستوى المعنوية      ) SIGN-T(لاختبار  

أجـدر بالثقـة مـن       الخدمات الإلكترونيـة  على أن   يؤكد على موافقة أفراد مجتمع الدراسة       

تخدام ، ويعزى السبب في ذلك إلى أن طبيعة أفراد المجتمع تتميز بميلهم لاس            الخدمات التقليدية 

التكنولوجيا بمختلف أنواعها ويفضلون التعامل مع التكنولوجيا الحديثة وبالتالي فهم يقـدرون            

أن الخدمات الإلكترونية ستكون أفضل من التقليدية كونها تتسم بصفة الإلكترونية حتى وإن لم              

  .يجربوها

توفر الثقة لدى   الدراسة الجيد لأهمية     أفراد مجتمع إدراك  هذا وتوضح فقرات المحور السابق      

المواطنين حيال الخدمات الإلكترونية لإنجاح الحكومة الإلكترونية، وهذا يتفق مـع دراسـة             

)2007  ،Sandh (           الذي توصل إلى أن توفر الثقة لدى المواطنين حيال الخدمات الإلكترونية

  . ومدى مقابلتها لتوقعاتهم يزيد فرص نجاح الحكومة الإلكترونية
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 الحكومـة الإلكترونيـة   خـدمات    استخدامنية  "ل فقرات المحور الخامس      تحلي 5.2.7

  ".وطرق تشجيعها
  

  )20(جدول رقم 

  " وطرق تشجيعهاالحكومة الإلكترونيةخدمات  استخدامنية "الخامس المحور 
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1. 
أعتزم توفير متطلبات العمل من خلال      

الخدمات الإلكترونيـة مثـل جهـاز       

  .حاسوب واشتراك إنترنت

20.5  71.8  5.6  1.3  0.8  4.10 0.82  **
0.000 

2. 
لخـدمات  لأعتزم زيـادة اسـتخدامي      

  .الإلكترونية في المستقبل
33.6  56.9  8.7  0  0.8  4.23 0.85  **

0.000 

3. 
تخدم كافة الخدمات من خلال     سوف أس 

  .الحكومة الإلكترونية عند انطلاقها
28.7  61.8  5.9  2.8  0.8  4.15 0.83  **

0.000 

4. 
أعتزم اسـتخدام خـدمات الحكومـة       

الإلكترونية إذا تـم تخفـيض رسـوم        

  .الخدمات

39.7  57.7  1.5  0.3  0.8  4.35 0.78  **
0.000 

5. 
أعتزم اسـتخدام خـدمات الحكومـة       

 ـ   م تخفـيض قيمـة     الإلكترونية إذا ت

  .الضرائب المفروضة علي الخدمات

25.9  70.8  2.1  0.5  0.8  4.21 0.84  **
0.000 

  ) 0.01(المتوسط الحسابي دال عند مستوى ** 
**  0.84 4.21  ة للمحورجماليالنتائج الإ  )0.05(المتوسط الحسابي دال عند مستوى *   

0.000  
  

  :ر الخامس على النحو التالينتائج فقرات المحو) 20(يبين الجدول السابق رقم 
  

  .اعتزام توفير متطلبات العمل من خلال الخدمات الإلكترونية) 1(الفقرة رقم : أولاً

على أنهم يعتزمون توفير متطلبات العمل من خلال الخدمات         % 92.3تبين هذه الفقرة موافقة     

 ـ  % 2.1الإلكترونية مثل جهاز حاسوب واشتراك إنترنت، في حين          ى ذلـك،   لا يوافقون عل

وقـد كانـت قيمـة مـستوى المعنويـة      ) SIGN-T( لاختبار  مقبولة وفقاًوتعتبر هذه الفقرة  

أنهـم  علـى   ، إن ذلك يوضح موافقة أفراد مجتمـع الدراسـة           )0.05(أي أقل من    ) 0.000(

يعتزمون توفير متطلبات العمل من خلال الخدمات الإلكترونية مثل جهاز حاسوب واشـتراك             

النية الكبيـرة لـدى المـواطنين لاسـتخدام الخـدمات            مؤشراً حول    ، إن ذلك يعطي   إنترنت
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الإلكترونية المقدمة من خلال الحكومة الإلكترونية وكذلك عزمهم على توفير البنية التحتيـة             

 علـى   مثل جهاز حاسوب واشتراك إنترنت     لاستخدام الخدمات الخاصة بالحكومة الإلكترونية    

  . ذلك والذي تتفاوت أهميته من شخص لآخر وفقاً لدخلهالرغم من المبلغ المالي الذي يتطلبه 

  

  .لخدمات الإلكترونية في المستقبلل همزيادة استخداماعتزام ) 2(الفقرة رقم : ثانياً

لخدمات الإلكترونية في   ل همزيادة استخدام على أنهم يعتزمون    % 90.5تبين هذه الفقرة موافقة     

 لاختبـار    مقبولـة وفقـاً     وتعتبر هذه الفقرة   لا يوافقون على ذلك،   % 0.8، في حين    المستقبل

)SIGN-T (      وقد كانت قيمة مستوى المعنوية)إن ذلك يؤكـد     )0.05(أي أقل من    ) 0.000 ،

لخدمات الإلكترونيـة   ل همزيادة استخدام أنهم يعتزمون   على  على موافقة أفراد مجتمع الدراسة      

سة لديهم وعي كبير بأهميـة      ، إن ذلك يعطي مؤشراً حول أن أفراد مجتمع الدرا         في المستقبل 

 في السهولة والسرعة والشفافية وهم يعتزمون تكثيف        ةومميزات الخدمات الإلكترونية المتمثل   

  .استخدامهم لها
  

  .اعتزام استخدام الخدمات من خلال الحكومة الإلكترونية عند انطلاقها) 3(الفقرة رقم : ثالثاً

ون استخدام كافة الخدمات من خلال الحكومة       على أنهم يعتزم  % 90.5تبين هذه الفقرة موافقة     

 لا يوافقون على ذلك، وتعتبر هذه الفقرة مقبولة وفقاً        % 3الإلكترونية عند انطلاقها، في حين      

، إن ذلك   )0.05(أي أقل من    ) 0.000(وقد كانت قيمة مستوى المعنوية      ) SIGN-T(لاختبار  

ستخدام كافة الخدمات مـن خـلال       اأنهم يعتزمون   على  يوضح موافقة أفراد مجتمع الدراسة      

، إن ذلك يعطي مؤشراً حول أن أفراد مجتمع الدراسة لديهم           الحكومة الإلكترونية عند انطلاقها   

 في السهولة والـسرعة والـشفافية       ةوعي كبير بأهمية ومميزات الخدمات الإلكترونية المتمثل      

  . عند انطلاقهاكافة الخدمات من خلال الحكومة الإلكترونيةوهم يعتزمون استخدام 
  

اعتزام استخدام خدمات الحكومة الإلكترونية إذا تم تخفيض رسـوم          ) 4(الفقرة رقم   : رابعاً

  .الخدمات

على أنهم يعتزمون استخدام خدمات الحكومة الإلكترونية إذا        % 97.4تبين هذه الفقرة موافقة     

 الفقرة مقبولة   لا يوافقون على ذلك، وتعتبر هذه     % 1.1تم تخفيض رسوم الخدمات، في حين       

، إن  )0.05(أي أقل من    ) 0.000(وقد كانت قيمة مستوى المعنوية      ) SIGN-T (وفقاً لاختبار 

يعتزمون استخدام خـدمات الحكومـة      أنهم  على  ذلك يؤكد على موافقة أفراد مجتمع الدراسة        

ب ، إن ذلك يعطي مؤشراً حول أهمية استخدام أسالي      الإلكترونية إذا تم تخفيض رسوم الخدمات     

  .الترغيب في استقطاب المواطنين للتعامل مع الخدمات الإلكترونية
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اعتزام استخدام خدمات الحكومة الإلكترونية إذا تم تخفيض قيمـة          ) 5(الفقرة رقم   : خامساً

  .الضرائب المفروضة علي الخدمات

ة إذا  على أنهم يعتزمون استخدام خدمات الحكومة الإلكتروني      % 96.7تبين هذه الفقرة موافقة     

لا يوافقون على ذلـك،     % 1.4تم تخفيض قيمة الضرائب المفروضة علي الخدمات، في حين          

وقـد كانـت قيمـة مـستوى المعنويـة      ) SIGN-T ( مقبولة وفقاً لاختباروتعتبر هذه الفقرة  

أنهـم  علـى   ، إن ذلك يوضح موافقة أفراد مجتمـع الدراسـة           )0.05(أي أقل من    ) 0.000(

لحكومة الإلكترونية إذا تم تخفيض قيمة الضرائب المفروضة علي         يعتزمون استخدام خدمات ا   

، إن ذلك يعطي مؤشراً حول أهمية اسـتخدام أسـاليب الترغيـب فـي اسـتقطاب                 الخدمات

  .المواطنين للتعامل مع الخدمات الإلكترونية

الدراسـة لاسـتخدام الحكومـة       توضح فقرات المحور السابق توفر النية لدى أفراد مجتمـع         

ونية وما للأمر من أهمية لإنجاح المشروع، إضافة إلى أن استخدام وسائل الترغيـب              الإلكتر

يساهم إيجاباً في زيادة إقبال المواطنين على الخدمات الإلكترونية، وهذا يتفـق مـع دراسـة                

)2007  ،Sandh (           الذي توصل إلى أن زيادة تحفيز المواطنين وتشجيعهم سيزيد اسـتخدامهم

حيث أظهرت الدراسة دعمـاً     ) 2005صالح،  ( ويتفق أيضاً مع دراسة      للحكومة الإلكترونية، 

ساحقاً لإدخال مفاهيم وأساليب عمل الحكومة الإلكترونية حيز العمل الفعلـي، لأنهـا تمثـل               

  .ارتقاء بمستوى العمل والمواطنين
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ومـة  معوقات قبول المواطنين لخـدمات الحك     " تحليل فقرات المحور السادس      6.2.7

  ".الإلكترونية
  

  

  )21(جدول رقم 

  "معوقات قبول المواطنين لخدمات الحكومة الإلكترونية "السادسالمحور 
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1. 
 ـ    ة صعوبة مواقع الخدمات الإلكتروني

على الإنترنت لا يشجعني على العمل      

  .من خلالها

11.3  23.8  6.7  54.9  3.3  3.15 0.63  **
0.000 

2. 
من الصعب إيجـاد جهـاز حاسـوب        

وخدمة إنترنت في أي وقت للوصول      

  .للخدمات الإلكترونية

6.9  21.8  2.1  61.3  7.9  3.42 0.68  **
0.010 

3. 
لا أجيد استخدام الحاسوب والإنترنت     

  .دمات الإلكترونيةللوصول إلى الخ
4.9  9.7  1.3  64.6  19.5  3.84 0.77  **

0.000 

4. 
من الصعب علي فهم آليـات عمـل        

  .الخدمات الإلكترونية
4.9  13.1  4.6  66.4  11  3.66 0.73  **

0.000 

5. 
لا أجد أن الخدمات الإلكترونية تلبـي       

  .رغباتي وتطلعاتي
4.6  13.1  4.6  70.3  7.4  3.62 0.72  **

0.010 

6. 
 الحدود القانونية للعمل    لا أعلم ما هي   

من خلال الخدمات الإلكترونية، مثـل      

  .التوقيع والدفع

8.7  62.3  16.2  12.1  0.8  2.34 0.47  **
0.000 

7. 
انخفاض قيمة دخلـي لا يـسمح لـي         

بشراء جهاز حاسوب وتوفير خدمـة      

  .الإنترنت

7.7  28.2  3.6  37.4  23.1  2.59 0.52  **
0.010 

8. 
أخشى من انخفاض مـستوى الأمـن       

  .سرية في الخدمات الإلكترونيةوال
37.4  42.3  7.4  10.8  2.1  1.98 0.37  **

0.010 

  ) 0.01(المتوسط الحسابي دال عند مستوى ** 
**  0.62 3.08  ة للمحورجماليالنتائج الإ  )0.05(المتوسط الحسابي دال عند مستوى *   

0.005  
  

  :النحو التاليعلى  نتائج فقرات المحور السادس) 21(يبين الجدول السابق رقم 
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  .صعوبة مواقع الخدمات الإلكترونية على الإنترنت) 1(الفقرة رقم : أولاً

على أن صعوبة مواقع الخدمات الإلكترونية على الإنترنت لا         % 35.1تبين هذه الفقرة موافقة     

لا يوافقون على ذلك، وتعتبر هذه الفقـرة        % 58.2يشجعهم على العمل من خلالها، في حين        

أي أقل من   ) 0.000(وقد كانت قيمة مستوى المعنوية      ) SIGN-T( لاختبار    وفقاً لةغير مقبو 

، إن ذلك يعطي مؤشراً حول أن أفراد مجتمع الدراسة يـرون أن مواقـع الخـدمات            )0.05(

غير صعبة، ويعزى ذلك إلى أن مصممين المواقع يأخذون بعـين            الإلكترونية على الإنترنت  

نين وإمكاناتهم ومعرفتهم بالتعامل مع مواقع الإنترنت وبالتالي        الاعتبار مختلف ثقافات المواط   

يكونوا حريصين على وضع مواقع غاية في السهولة ويتم اختبارها على فئات مختلفـة مـن                

المواطنين قبل أن يتم اعتمادها نهائياً، إضافة لإمكانية تحديثها إذا ما جد جديد نحـو تعـديل                 

  .همحتويات الموقع وتسهيل التعامل مع
  

  .من الصعب استخدام جهاز حاسوب وخدمة إنترنت في أي وقت) 2(الفقرة رقم : ثانياً

على أنه من الصعب إيجاد جهاز حاسوب وخدمة إنترنت في          % 28.7تبين هذه الفقرة موافقة     

لا يوافقون على ذلك، وتعتبر هذه      % 69.2أي وقت للوصول للخدمات الإلكترونية، في حين        

أي ) 0.010(وقد كانت قيمة مستوى المعنويـة       ) SIGN-T (فقاً لاختبار  و مقبولةغير  الفقرة  

، إن ذلك يعطي مؤشراً حول أن أفراد مجتمع الدراسـة بإمكـانهم اسـتخدام               )0.05(أقل من   

الإنترنت في أكثر من مكان وفي أي وقت، ويعزى ذلك إلى انتشار خدمة الانترنت في الكثير                

ذلك المؤسسات التعليمية، أيـضاً انتـشار مقـاهي         من مؤسسات القطاعين العام والخاص وك     

الإنترنت التي يستطيع المواطن من خلالها استخدام الانترنت بمقابل مادي، كذلك توفر أجهزة             

  .الحاسوب وخدمة الإنترنت لدى عدد كبير من المواطنين
  

  .إجادة استخدام الحاسوب والإنترنت) 3(الفقرة رقم : ثالثاً

 استخدام الحاسوب والإنترنت للوصـول      ونجيديعلى أنهم لا    % 14.6ة  تبين هذه الفقرة موافق   

غيـر  لا يوافقون على ذلك، وتعتبر هذه الفقـرة         % 84.1إلى الخدمات الإلكترونية، في حين      

أي أقـل مـن     ) 0.000(وقد كانت قيمة مستوى المعنويـة       ) SIGN-T (مقبولة وفقاً لاختبار  

 اسـتخدام الحاسـوب     ونجيد مجتمع الدراسة ي   ، إن ذلك يعطي مؤشراً حول أن أفراد       )0.05(

، ويعزى ذلك إلى الانتـشار الكبيـر لأجهـزة          والإنترنت للوصول إلى الخدمات الإلكترونية    

الحاسوب وخدمة الإنترنت في الكثير من مؤسسات القطاع العام والخاص وكذلك المؤسسات            

تعليمية، إضافةً لانتشار مراكز    التعليمية، أيضاً إدراج المواد المتعلقة بالحاسوب في المناهج ال        

تدريب مهارات الحاسوب المختلفة لمختلف برامج الحاسوب والإنترنت وبأسعار في متنـاول            

 أصـبحت متطلـب     الإنترنـت فئة كبيرة من المواطنين، أيضاً مهارات استخدام الحاسوب و        
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رئيسي للتوظيف في الكثير من مؤسسات القطاعين العام والخـاص الأمـر الـذي يـضطر                

  .المواطنين الراغبين بالسعي إلى تعلمها وإجادتها
  

  .صعوبة فهم آليات عمل الخدمات الإلكترونية) 4(الفقرة رقم : رابعاً

على أنه من الصعب علـيهم فهـم آليـات عمـل الخـدمات              % 18تبين هذه الفقرة موافقة     

لـة وفقـاً   مقبوغيـر   لا يوافقون على ذلك، وتعتبر هذه الفقرة        % 77.4 الإلكترونية، في حين  

، إن ذلك   )0.05(أي أقل من    ) 0.000(وقد كانت قيمة مستوى المعنوية      ) SIGN-T (لاختبار

فهم آليـات عمـل الخـدمات       يعطي مؤشراً حول أن أفراد مجتمع الدراسة من السهل عليهم           

، ويعزى ذلك إلى إجادتهم العمل على الحاسوب والانترنت وكذلك ارتفاع مستوى            الإلكترونية

يمهم، إضافة إلى توخي مصممي الخدمات الإلكترونيـة وضـعها بـشكل سـهل         وعيهم وتعل 

لتتناسب وكافة مستويات المواطنين وإمكاناتهم بغرض تمكين اكبـر عـدد مـن المـواطنين               

  .لاستخدامها
  

  .مدى تلبية الخدمات الإلكترونية لرغبات وتطلعات المواطنين) 5(الفقرة رقم : خامساً

على أنهم لا يجدون أن الخدمات الإلكترونية تلبي رغبـاتهم          % 17.7تبين هذه الفقرة موافقة     

مقبولـة وفقـاً    غيـر   لا يوافقون على ذلك، وتعتبر هذه الفقرة        % 77.7 ، في حين  وتطلعاتهم

، إن ذلك   )0.05(أي أقل من    ) 0.010(وقد كانت قيمة مستوى المعنوية      ) SIGN-T (لاختبار

دون أن الخدمات الإلكترونية تلبي رغبـاتهم       يجيعطي مؤشراً حول أن أفراد مجتمع الدراسة        

 وشـعرت بـالفرق     الخدمات الإلكترونية ، ويعزى ذلك إلى أن هذه الفئة قد جربت          وتطلعاتهم

  .بينها وبين الخدمات التقليدية والمزايا التي توفرها لهم
  

مدى المعرفة بالحـدود القانونيـة للعمـل مـن خـلال الخـدمات              ) 6(الفقرة رقم   : سادساً

  .رونيةالإلكت

 ما هي الحدود القانونية للعمل من خـلال         ونعلميعلى أنهم لا    % 71تبين هذه الفقرة موافقة     

لا يوافقون على ذلك، وتعتبـر      % 12.9الخدمات الإلكترونية، مثل التوقيع والدفع ، في حين         

أي ) 0.010(وقد كانت قيمة مستوى المعنويـة       ) SIGN-T ( وفقاً لاختبار  هذه الفقرة مقبولة  

 مـا هـي     ونعلميلا  ، إن ذلك يعطي مؤشراً حول أن أفراد مجتمع الدراسة           )0.05( من   أقل

، ويعزى ذلك إلى عدم وضـع قـوانين    الحدود القانونية للعمل من خلال الخدمات الإلكترونية      

فلسطينية تحدد آليات التعامل من خلال الخدمات الإلكترونية، إضافة إلى عدم وجود آليـات              

  .ن ماهية هذه الأمورتوعية توضح للمواطني
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 انخفاض قيمة الدخل لا يسمح بشراء جهاز حاسوب وتوفير خدمـة            )7(الفقرة رقم   : سابعاً

  .الإنترنت

على أن انخفاض قيمة دخلهم لا يسمح لهـم بـشراء جهـاز             % 35.9تبين هذه الفقرة موافقة     

ذه الفقـرة   لا يوافقون على ذلك، وتعتبر ه     % 60.5حاسوب وتوفير خدمة الإنترنت، في حين       

أي أقل من   ) 0.010(وقد كانت قيمة مستوى المعنوية      ) SIGN-T( لاختبار    وفقاً غير مقبولة 

، إن ذلك يعطي مؤشراً حول أن أفرد مجتمع الدراسة لديهم الدراية بأسـعار أجهـزة                )0.05(

الحاسوب وخدمة الإنترنت مقارنة بدخلهم، ويعزى ذلك إلى معرفتهم بأسعار أجهزة الحاسوب            

  .ة الإنترنت وبالتالي إمكانية حصولهم عليهاوخدم
  

  .انخفاض مستوى الأمن والسرية في الخدمات الإلكترونية) 8(الفقرة رقم : ثامناً

على أنهم يخشون من انخفاض مستوى الأمن والسرية فـي          % 79.7تبين هذه الفقرة موافقة     

ذه الفقرة مقبولة وفقاً    لا يوافقون على ذلك، وتعتبر ه     % 12.9الخدمات الإلكترونية، في حين     

، إن ذلك   )0.05(أي أقل من    ) 0.010(وقد كانت قيمة مستوى المعنوية      ) SIGN-T (لاختبار

يعطي مؤشراً حول أن أفراد مجتمع الدراسة ليس لديهم الوعي الكافي بطرق وأساليب الأمن              

  .المستخدمة في تقديم الخدمات الإلكترونية
  

  . اختبار الفرضيات3.7

  .الفرضيات
رتفاع معدل الدخل، يساهم إيجاباً في زيادة إقبال المواطنين على خـدمات            ا: لفرضية الأولى ا

  .الحكومة الإلكترونية

 ارتفاع مستوى التعليم، يساهم إيجاباً في زيادة إقبال المواطنين على خدمات            :الثانيةالفرضية  

  .الحكومة الإلكترونية

سوب والإنترنت، يساهم إيجاباً في زيادة إقبال        ارتفاع مستوى المعرفة بالحا    :الثالثةالفرضية  

  .المواطنين على خدمات الحكومة الإلكترونية

 ارتفاع مستوى المعرفة بمتطلبات الحكومة الإلكترونية، يساهم إيجاباً فـي           :الرابعةالفرضية  

  .زيادة إقبال المواطنين على خدمات الحكومة الإلكترونية

بالتقليدية، يقلل إقبال المواطنين على خـدمات الحكومـة     اتسام المواطنين    :الخامسةالفرضية  

  .الإلكترونية

 استخدام آليات التوعية لمفهوم وطبيعة الحكومة الإلكترونية، يزيد إقبـال           :السادسةالفرضية  

  .المواطنين على خدمات الحكومة الإلكترونية
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يادة إقبال المـواطنين    الإدراك الجيد لمزايا الحكومة الإلكترونية، يؤدي لز       :السابعةالفرضية  

  .على خدمات الحكومة الإلكترونية

توفر البنية التحتية لاستخدام الخدمات الإلكترونية، يساهم إيجاباً في زيـادة            :الثامنةالفرضية  

  .إقبال المواطنين على خدمات الحكومة الإلكترونية

ساهم إيجاباً في زيادة    توفر الثقة لدى المواطنين في الخدمات الإلكترونية، ي        :التاسعةالفرضية  

  .إقبال المواطنين على خدمات الحكومة الإلكترونية

قلل إقبال المواطنين علـى     تمعوقات الحصول على الخدمات الإلكترونية،       :العاشرةالفرضية  

  .خدمات الحكومة الإلكترونية
  

الفقـرات  " اختبار الفرضيات، من خلال حساب قيمة معامل ارتباط سبيرمان بين معـدل              تمو

وبين معدل محاور القسم الثاني من الاستبانة وبعـض فقـرات           "  من المحور الخامس   1،2،3

  :المحور الأول على النحو التالي
  

  )22(جدول رقم 

  معامل ارتباط سبيرمان لإثبات الفرضيات 
  

  معامل ارتباط سبيرمان  .م
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1.  
قيمة معامل ارتباط 

  سبيرمان
* 

0.130
* 

0.120
** 

0.450 
** 

0.490 
** 

0.149
** 

0.247  
** 

0.652  
** 

0.495  
** 

0.409  0.061  

 0.228 0.000 0.0000.000 0.0110.0280.0000.0000.0030.000  مستوى المعنوية  .2

  )0.01(المتوسط الحسابي دال عند مستوى ** 
  )0.05(المتوسط الحسابي دال عند مستوى *   

  

ارتفاع معدل الدخل، يساهم إيجاباً في زيادة إقبال المواطنين على خـدمات            : الفرضية الأولى 

  .الحكومة الإلكترونية

 1،2،3الفقرات  "بين معدل    قيمة معامل الارتباط  ساب  بحلاختبار الفرضية الأولى قام الباحث      

في القسم الأول وقد بلغـت      ) 7( الفقرة رقم    وبين معدل " في القسم الثاني   من المحور الخامس  

، مما يدل علـى رفـض   )0.05(وهي أقل من ) 0.011(ومستوى المعنوية   ) *0.130 (القيمة

ارتفاع معدل الدخل، يـساهم     ى أن   الفرضية العدمية وقبول الفرضية الموضوعة التي تنص عل       

، ويعزى السبب فـي ذلـك       إيجاباً في زيادة إقبال المواطنين على خدمات الحكومة الإلكترونية        

 أنه كلما ارتفع معـدل الدخـل أصبح بإمكان المواطن توفير البنية التحتية اللازمة لاسـتخدام
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خدمات الحكومة الإلكترونية، مثل خط تلفون أرضي وجهـاز جـوال وجهـاز حاســوب               

  .وخـدمة إنترنت، الأمر الذي يجعل يزيد قدرته في الوصول للخدمات الإلكترونية
  

 ارتفاع مستوى التعليم، يساهم إيجاباً في زيادة إقبال المواطنين على خدمات            :الفرضية الثانية 

  .الحكومة الإلكترونية

 1،2،3الفقرات  "بين معدل    قيمة معامل الارتباط  بحساب   قام الباحث    الثانيةلاختبار الفرضية   

القسم الأول وقد بلغـت     في  ) 4( الفقرة رقم    وبين معدل " في القسم الثاني   من المحور الخامس  

، مما يدل على رفـض      )0.05(وهي أقل من    ) 0.028(ومستوى المعنوية   ) *0.120 (القيمة

ارتفـاع مـستوى التعلـيم،    الفرضية العدمية وقبول الفرضية الموضوعة التي تنص على أن  

ي ، ويعزى السبب ف   يساهم إيجاباً في زيادة إقبال المواطنين على خدمات الحكومة الإلكترونية         

 انعكس ذلك إيجاباً على مستوى المعرفة والثقافة والدرايـة          مستوى التعليم ذلك أنه كلما ارتفع     

بأهمية الخدمات الإلكترونية ومميزاتها وطرق الحصول عليها، الأمر الذي يزيد الإقبال على            

  .خدمات الحكومة الإلكترونية
  

ت، يساهم إيجاباً في زيادة إقبال       ارتفاع مستوى المعرفة بالحاسوب والإنترن     :الفرضية الثالثة 

  .المواطنين على خدمات الحكومة الإلكترونية

 1،2،3الفقـرات  "بين معدل   قيمة معامل الارتباط  بحساب   قام الباحث    الثالثةلاختبار الفرضية   

في القسم الأول وقد بلغـت      ) 9( الفقرة رقم    وبين معدل " في القسم الثاني   من المحور الخامس  

، مما يدل على رفض     )0.05(وهي أقل من    ) 0.000(ومستوى المعنوية   ) **0.450 (القيمة

ارتفاع مـستوى المعرفـة     الفرضية العدمية وقبول الفرضية الموضوعة التي تنص على أن          

بالحاسوب والإنترنت، يساهم إيجاباً في زيادة إقبـال المـواطنين علـى خـدمات الحكومـة         

مستوى المعرفة بالحاسـوب والإنترنـت      رتفع  ، ويعزى السبب في ذلك أنه كلما ا       الإلكترونية

أصبح لديه المهارات اللازمة للحصول على الخدمات الإلكترونية، إضافة لارتفـاع مـستوى      

وعيه بخدمات الحكومة الإلكترونية من خلال تصفحه المواقع الخاصة بطرق وآليات عمـل             

  . الخدمات الإلكترونية والحكومة الإلكترونية
  

رتفاع مستوى المعرفة بمتطلبات الحكومة الإلكترونية، يساهم إيجاباً فـي           ا :الفرضية الرابعة 

  .زيادة إقبال المواطنين على خدمات الحكومة الإلكترونية

 1،2،3الفقرات  "بين معدل    قيمة معامل الارتباط  بحساب   قام الباحث    الرابعةلاختبار الفرضية   

من القسم الأول وقد بلغت     ) 10(رقم   الفقرة   وبين معدل " في القسم الثاني   من المحور الخامس  

، مما يدل على رفض     )0.05(وهي أقل من    ) 0.000(ومستوى المعنوية   ) **0.490 (القيمة

ارتفاع مـستوى المعرفـة     الفرضية العدمية وقبول الفرضية الموضوعة التي تنص على أن          
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ى خدمات الحكومة   بمتطلبات الحكومة الإلكترونية، يساهم إيجاباً في زيادة إقبال المواطنين عل         

مستوى المعرفـة بمتطلبـات الحكومـة       ، ويعزى السبب في ذلك أنه كلما ارتفع         الإلكترونية

 أصبح لديه الوعي والمعرفة بماهية الخدمات الإلكترونيـة وطـرق ومتطلبـات             الإلكترونية

  . الحصول عليها، الأمر الذي يساهم في تقبله لخدمات الحكومة الإلكترونية
  

  اتسام المواطنين بالتقليدية، يقلل إقبال المواطنين على خـدمات الحكومـة      :ةالفرضية الخامس 

  .الإلكترونية

الفقـرات  "بـين معـدل      قيمة معامل الارتباط  بحساب   قام الباحث    الخامسةلاختبار الفرضية   

من القـسم الأول    ) 13( الفقرة رقم    وبين معدل " في القسم الثاني    من المحور الخامس   1،2،3

، مما يـدل    )0.05(وهي أقل من    ) 0.003(ومستوى المعنوية   ) **0.149 (مةوقد بلغت القي  

اتسام المواطنين  على رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية الموضوعة التي تنص على أن            

، ويعزى السبب في ذلك أنه      بالتقليدية، يقلل إقبال المواطنين على خدمات الحكومة الإلكترونية       

ية أصبح أكثر ميلاً لعدم التغيير في نمط حياته، بحيث لـن يـسعى          كلما اتسم المواطن بالتقليد   

الحكومـة  للتعلم وتغيير طرق حصوله على الخدمات من خلال الحكومة التقليدية واستبدالها ب           

  . الإلكترونية
  

  استخدام آليات التوعية لمفهوم وطبيعة الحكومة الإلكترونية، يزيد إقبـال          :الفرضية السادسة 

  .دمات الحكومة الإلكترونيةالمواطنين على خ

الفقـرات  "بـين معـدل      قيمة معامل الارتباط  بحساب   قام الباحث    السادسةلاختبار الفرضية   

 فقرات المحور الأول فـي القـسم        وبين معدل " في القسم الثاني    من المحور الخامس   1،2،3

، مما  )0.05(وهي أقل من    ) 0.000(ومستوى المعنوية   ) **0.247 (الثاني وقد بلغت القيمة   

اسـتخدام  أن يدل على رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية الموضوعة التي تنص علـى            

آليات التوعية لمفهوم وطبيعة الحكومة الإلكترونية، يزيد إقبال المـواطنين علـى خـدمات              

الحكومـة  ، ويعزى السبب في ذلك إلى أن استخدام آليات التوعية لمفهوم         الحكومة الإلكترونية 

 يزيد من وعي المواطنين بها وطرق عملها وتقديم الخدمات من خلالهـا وكـذلك               ةالإلكتروني

 مميزاتها، الأمر الذي يؤدي لزيادة إقبال المواطنين على الخـدمات مـن خـلال الحكومـة               

  . الإلكترونية
  

الإدراك الجيد لمزايا الحكومة الإلكترونية، يؤدي لزيادة إقبال المـواطنين          : الفرضية السابعة 

  .ات الحكومة الإلكترونيةعلى خدم

 1،2،3الفقرات  "بين معدل    قيمة معامل الارتباط  بحساب   قام الباحث    السابعةلاختبار الفرضية   

 فقرات المحور الثاني في القسم الثاني وقـد         وبين معدل " في القسم الثاني   من المحور الخامس  
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، مما يدل علـى     )0.05(وهي أقل من    ) 0.000(ومستوى المعنوية   ) **0.652 (بلغت القيمة 

الإدراك الجيد لمزايا   أن  رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية الموضوعة التي تنص على          

، ويعزى  الحكومة الإلكترونية، يؤدي لزيادة إقبال المواطنين على خدمات الحكومة الإلكترونية         

معرفـة  ، يتوفر لديـه     الحكومة الإلكترونية السبب في ذلك إلى أن المواطن الذي يدرك مزايا          

 وما سيكون لذلك من أثر      الحكومة الإلكترونية كبيرة بأهمية الحصول على الخدمات من خلال        

إيجابي كبير عليه على عدة صعد منها السرعة والدقة والشفافية عند الحصول على الخدمات              

، كذلك حجم التوفير المادي الذي سيتحقق له، إضافة لتـأثير ذلـك علـى بيئـة                 الإلكترونية

  .ات الدولةواقتصادي
  

توفر البنية التحتية لاستخدام الخدمات الإلكترونية، يساهم إيجاباً في زيـادة           : الفرضية الثامنة 

  .إقبال المواطنين على خدمات الحكومة الإلكترونية

 1،2،3الفقرات  "بين معدل    قيمة معامل الارتباط  بحساب   قام الباحث    الثامنةلاختبار الفرضية   

 فقرات المحور الثالث في القسم الثاني وقـد         وبين معدل " قسم الثاني في ال  من المحور الخامس  

، مما يدل علـى     )0.05(وهي أقل من    ) 0.000(ومستوى المعنوية   ) **0.495 (بلغت القيمة 

توفر البنية التحتيـة    أن  رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية الموضوعة التي تنص على          

جاباً في زيادة إقبال المواطنين على خدمات الحكومة        لاستخدام الخدمات الإلكترونية، يساهم إي    

، ويعزى السبب في ذلك إلى أن توفر البنية التحتية اللازمة لاسـتخدام خـدمات               الإلكترونية

الحكومـة   سيزيد إمكانية المواطن في الحصول على خدماته من خـلال            الحكومة الإلكترونية 

مها له، الأمر الـذي سـيزيد مـن إقبـال            وبالتالي سيستشعر المميزات التي تقد     الإلكترونية

  .الحكومة الإلكترونيةالمواطنين علي خدمات 
  

توفر الثقة لدى المواطنين في الخدمات الإلكترونية، يساهم إيجاباً في زيادة           : الفرضية التاسعة 

  .إقبال المواطنين على خدمات الحكومة الإلكترونية

 1،2،3الفقرات  "بين معدل    ة معامل الارتباط  قيمبحساب   قام الباحث    التاسعةلاختبار الفرضية   

 فقرات المحور الرابع في القسم الثاني وقـد         وبين معدل " في القسم الثاني   من المحور الخامس  

، مما يدل علـى     )0.05(وهي أقل من    ) 0.000(ومستوى المعنوية   ) **0.409 (بلغت القيمة 

تـوفر الثقـة لـدى      أن  ى  رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية الموضوعة التي تنص عل        

المواطنين في الخدمات الإلكترونية، يساهم إيجاباً في زيادة إقبال المواطنين علـى خـدمات              

لدى المواطنين في الخـدمات     ، ويعزى السبب في ذلك إلى أن توفر الثقة          الحكومة الإلكترونية 

لحكومـة  ا، سينعكس إيجاباً على رغبتهم في الحصول على الخدمات من خـلال             الإلكترونية
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، حيث أن توفر الثقة لدى المواطنين يعتبر من أهم الأمـور المطلوبـة لتحفيـز                الإلكترونية

  .الحكومة الإلكترونيةالمواطنين لزيادة استعمالهم لخدمات 
  

قلل إقبال المواطنين علـى     يمعوقات الحصول على الخدمات الإلكترونية،       :الفرضية العاشرة 

  .خدمات الحكومة الإلكترونية

الفقـرات  "بـين معـدل      قيمة معامل الارتباط  بحساب  قام الباحث   العاشرة  بار الفرضية   لاخت

 فقرات المحور السادس في القـسم       وبين معدل " في القسم الثاني    من المحور الخامس   1،2،3

، ممـا   )0.05( من   أكبروهي  ) 0.228(ومستوى المعنوية   ) 0.061 (الثاني وقد بلغت القيمة   

معوقـات  أن  الفرضية الموضوعة التي تنص علـى  رفضعدمية و الفرضية القبوليدل على   

، قلل إقبال المواطنين على خدمات الحكومة الإلكترونية      يالحصول على الخدمات الإلكترونية،     

 الحصول على الخدمات الإلكترونية   ويعزى السبب في ذلك إلى أن وجود معوقات تحول دون           

 الخدمات الإلكترونية وطرق الحصول عليها      تختلف نسبتها من مواطن لآخر، إضافةً إلى تعدد       

فبعضها يتم الحصول عليها من خلال جهاز الهاتف أو جهاز الجوال أو مـن خـلال جهـاز             

الحاسوب وخدمة الإنترنت، الأمر الذي يوفر بدائل كثيرة للمواطن للحصول على الخـدمات             

ستخدامهما في العمل   الإلكترونية، أيضاً من لا يملك جهاز حاسوب وخدمة إنترنت، يستطيع ا          

أو في مقاهي الإنترنت، الأمر الذي يؤكد عدم وجود علاقة بين معوقـات الحـصول علـى                 

  .الخدمات الإلكترونية وإقبال المواطنين عليها
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  . الخلاصة4.7
تم التعرض هذا الفصل لكيفية تحليل فقرات ومحاور الاستبانة، حيـث تـم تحليـل فقـرات                 

 )SIGN TEST( القسم الثاني من الاستبانة من خلال الاختبار الإحصائي المحاور الستة في

وقد تم تصنيف الفقرات لمقبولة وغير مقبولة ومحايدة وقد قام الباحـث بوضـع التفـسيرات                

المناسبة لحالة وطبيعة كل فقرة وأيضاً تم ربط نتائج التحليل بالدراسات الـسابقة، وقـد تـم                 

الفقـرات  "ل حساب قيمة معامل ارتباط سبيرمان بين معدل         اختبار فرضيات الدراسة من خلا    

وبين معدل محاور القسم الثاني من الاستبانة وبعـض فقـرات           "  من المحور الخامس   1،2،3

المحور الأول، حيث قد تم إثبات تسعة فرضيات من أصل عشرة ورفض الفرضية العاشرة،              

  .لتوصل إليها في دراسات سابقةوقد تم مقارنة نتائج التحليل مع بعض النتائج التي تم ا
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  الفصل الثامن

  النتائج والتوصيات

  
  . مقدمة1.8

  . نتائج الدراسة2.8

  . توصيات الدراسة3.8

   من خلال خدماتالعلى للحصول  المواطنين تقبل أهم العوامل المؤثرة على 4.8

  . الفلسطينية     الحكومة الإلكترونية

  . الخلاصة5.8
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  . مقدمة1.8
 تيصف هذا الفصل النتائج والتوصيات التي توصل لها الباحث من خلال إجراء الاختبـارا             

  .الإحصائية في تحليل البيانات واثبات الفرضيات

  

  . نتائج الدراسة2.8

  .التوعية بخدمات الحكومة الإلكترونيةالنتائج المتعلقة بآليات : أولاً

  :ليل التاليأظهرت نتائج التحلقد 
وجود قصور في استخدام آليات التوعية بخدمات الحكومة الإلكترونية وكيفية التعامـل             .1

 .معها

إجماع المبحوثين حول أهمية استخدام آليات التوعية المختلفـة للتعريـف بالحكومـة              .2

 .الإلكترونية والخدمات التي تقدمها

ام والخـاص والمجـالس     حول أهمية استغلال مؤسسات القطاعين الع     إجماع المبحوثين    .3

المحلية والمؤسسات الأهلية ووسائل الإعلام المختلفة في توعيـة المـواطنين بمفهـوم         

 .الحكومة الإلكترونيةوخدمات 
  

  .مزايا الحكومة الإلكترونيةالنتائج المتعلقة بفهم : ثانياً

  :أظهرت نتائج التحليل التاليلقد 
 .يرة بمزايا الحكومة الإلكترونيةوجود نسبة كبيرة من المبحوثين لديهم دراية كب .1

 .وجود اقتناع لدى نسبة كبيرة من المبحوثين بمزايا الحكومة الإلكترونية .2
  

  .لحكومة الإلكترونيةلبالبنية التحتية النتائج المتعلقة : ثالثاً

  :أظهرت نتائج التحليل التاليلقد 
ثلة في جهـاز هـاتف      توفر البنية التحتية لاستخدام خدمات الحكومة الالكترونية والمتم        .1

 .ثابت ونقال وجهاز حاسوب وخدمة إنترنت بشكل مناسب لدى المبحوثين

 .سهولة الحصول على جهاز حاسوب وخدمة الإنترنت لدى عدد كبير من المبحوثين .2

 .وجود عدد كبير من شركات الحاسوب التي تقدم خدمة صيانة تمتاز بالجودة .3

، كالعمل والبيـت ومقـاهي الإنترنـت        سهولة العمل على الإنترنت من أكثر من مكان        .4

 .والجامعات

 .عدم استخدام خدمة الإنترنت من خلال الجوال بسبب صعوبتها وارتفاع سعرها .5

 .عدم توفر خدمة الإنترنت اللاسلكي على نطاق واسع وبشكل يستهدف المواطنين .6
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  .لحكومة الإلكترونيةابالمعوقات التي تواجه النتائج المتعلقة : رابعاً

  :هرت نتائج التحليل التاليأظلقد 
 . لا يقلل إقبال المواطنين عليها،الحصول على الخدمات الإلكترونيةوجود معوقات  .1

 .وجود جهل كبير بالحدود والمتطلبات القانونية للخدمات الإلكترونية .2
  

  .بالحكومة الفلسطينيةالنتائج المتعلقة : خامساً

  :أظهرت نتائج التحليل التاليلقد 
 . قبل الحكومة في توفير أماكن عامة لاستخدام الإنترنتوجود قصور من .1

وجود قصور من قبل الحكومة في وضع برامج تدريب للحاسوب والإنترنت تـستهدف              .2

 .للمواطنين

استخدام آليات التوعية بخدمات الحكومة الإلكترونية      وجود قصور من قبل الحكومة في        .3

 .وكيفية التعامل معها
  

  .لحكومة الإلكترونيةابثقة المواطنين بخدمات النتائج المتعلقة : سادساً

  :أظهرت نتائج التحليل التاليلقد 
تتوفر الثقة لدى المبحوثين في الخدمات الإلكترونية، وتنخفض نسبة الثقة لـديهم فـي               .1

 .الخدمات الإلكترونية من خلال الإنترنت

 .وجود نسبة كبيرة من المبحوثين تتعامل مع الخدمات الإلكترونية المتاحة .2

 .وجود ارتياح من قبل المبحوثين اتجاه التعامل مع الخدمات الإلكترونية .3

 .يساور المبحوثين الشك حول المهارات التقنية المستخدمة في أمن المعلومات .4

 .عدم وجود ثقة حيال استخدام بطاقات الائتمان من خلال الخدمات الإلكترونية .5

 .عامل مع الخدمات الإلكترونيةيساور المبحوثين القلق حول خرق خصوصيتهم عند الت .6

 . بعين الاعتبارهم مصالحتأخذالخدمات الإلكترونية  المبحوثين بأن وجود اقتناع لدى .7

التقليديـة مـن خـلال      يتم حل مشاكل الخدمات     سبأنه  ثقة كبيرة لدى المبحوثين     وجود   .8

 .الإلكترونيةالخدمات 

الخـدمات  جدر بالثقة مـن     أالإلكترونية  بأن الخدمات   ثقة كبيرة لدى المبحوثين     وجود   .9

 .التقليدية
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 ومدى التجاوب مـع طـرق التـشجيع         لحكومة الإلكترونية انية استخدام خدمات    : سابعاً

  .والتحفيز

  :أظهرت نتائج التحليل التاليلقد 
 .توفر النية لدى المبحوثين لاستخدام خدمات الحكومة الإلكترونية .1

 .العمل من خلال الحكومة الإلكترونيةتوفر النية لدى المبحوثين لتوفير متطلبات  .2

استخدام طرق التشجيع تؤثر بشكل ايجابي على إقبال المواطنين على خدمات الحكومة             .3

 .الإلكترونية

  

  . توصيات الدراسة3.8
  :استناداً للنتائج السابقة وتحليل الجانب النظري للدراسة يمكن وضع التوصيات التالية

  .القرارالتوصيات المتعلقة بصناع : أولاً

الفلسطينية على مستوى المـواطن      نظراً للأهمية الكبيرة لمشروع الحكومة الإلكترونية      .1

والاقتصاد والبيئة، فإننا نوصي أن تقوم الحكومة الفلسطينية ببدء الخطوات الفعلية لتنفيذ            

المشروع وفقاً لقرار مجلس الوزراء وبالذات مـا يتعلـق بنـشر وإتاحـة الخـدمات                

من خلال موقع واحد يستطيع الجميع الوصول للخدمات         هور المستفيدين الإلكترونية لجم 

 .من خلاله بسهولة ويسر

بسبب القصور الواضح في استخدام آليات التوعيـة لمفهـوم الحكومـة الإلكترونيـة               .2

الفلسطينية ومميزاتها وأهدافها والخدمات المزمع تقديمها من خلالها وكيفية الحـصول           

 :ة الفلسطينية بالتاليعليها فإننا نوصي الحكوم

الاهتمام بتصميم برامج توعية متكاملة لتوضيح مفهـوم الحكومـة الإلكترونيـة              . أ 

الفلسطينية ومميزاتها وأهدافها والخدمات المزمع تقديمها مـن خلالهـا وكيفيـة            

 .الحصول عليها

تنفيذ برامج التوعية من خلال وسائل التوعية المختلفة بما يتناسب مع مختلـف               . ب 

 .افات المجتمعطبقات وثق

الاستفادة من المناهج الدراسية في توعية الطلاب بمفهوم وطرق عمل الخدمات             . ج 

 .الفلسطينية الإلكترونية والحكومة الإلكترونية

اهتمام وزارة التربية والتعليم بإدراج المواد المتعلقة بتعليم اسـتخدام الحاسـوب              .د 

 .ة علميةللطلبة في مختلف المراحل الدراسية والاهتمام بها كماد
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تنظيم برامج تلفزيونية وندوات وورشات عمل توضـح آليـات وطـرق أمـن                .ه 

المعلومات المستخدمة في تقديم الخدمات الإلكترونية للمواطنين، بغرض كـسر          

 .الشك حيال هذا الموضوع

تنظيم زيارات للمواطنين لمراكز المعلومات لاطلاعهم على طرق تقديم الخدمات            .و 

يتها ودقتها وسرعتها وكـذلك عـدم إمكانيـة خـرق           الإلكترونية، وإثبات شفاف  

 .خصوصيتهم

 .تحديد طرق وآليات الدفع من خلال الخدمات الإلكترونية  .ز 

العمل على زرع الثقة لدى المواطنين حيال اسـتخدام بطاقـات الائتمـان فـي                 . ح 

 .الفلسطينية الحصول على خدمات الحكومة الإلكترونية

لحقة بالمؤسسات الحكومية لتدريب المواطنين     أن تقوم الحكومة بافتتاح مراكز تدريب م       .3

بشكل مجاني على استخدام الحاسوب والإنترنت وفق خطط تدريب متكاملة للارتقـاء            

 .بمستوى المواطنين على مستوى إجادة العمل على الحاسوب والإنترنت

أن تقوم الحكومة بمنح تسهيلات لشركات بيع أجهزة الحاسوب وملحقاته التي تتبع نظام              .4

 .قسيط في البيع، لتشجيعها على البيع دون أرباح إضافية عند التقسيطالت

أن تقوم الحكومة بتشجيع وجود شركات اتصالات أرضية وخلوية منافـسة للـشركات              .5

 .الموجودة حالياً، حيث أن المنافسة بين الشركات يستفيد منها المستهلك بشكل إيجابي

تيجي حول الاسـتفادة مـن الخـدمات    يجب على الحكومة أن تبدأ بالتفكير بشكل استرا       .6

 .الإلكترونية في تحسين الإنتاجية وسبل تحسين استخدام المعلومات لدى المواطنين

أن تعمل الحكومة على جعل مشروع الحكومة الإلكترونية الفلسطينية بمثابة الحكومـة             .7

الحقيقية لكل الشعب الفلسطيني على اختلاف ثقافاته ومناطق سكناه فـي قطـاع غـزة               

لضفة الغربية والشتات، بحيث تكون في متناول أيدي جميع الفلسطينيين فـي العـالم              وا

وأن يكون لديهم المقدرة على الاستفادة من خدماتها، الأمر الذي يتطلب الأخـذ بعـين               

 في العالم عند إطلاق أي خدمة جديدة من خلال موقع           نالاعتبار مصالح كافة الفلسطينيي   

ينية ليتناسب وحاجاتهم وإمكانياتهم ومقدرتهم في الحـصول        الحكومة الإلكترونية الفلسط  

 .عليها

الفلسطينية وخدماتها وطرق    تخصيص تلفون مجاني للاستعلام عن الحكومة الإلكترونية       .8

 .العمل فيها

إعطاء مميزات إضافية تشجيعية للسباقين في استخدام خدمات الحكومـة الإلكترونيـة             .9

  .الفلسطينية
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في العمل لتحقيق توقعات جمهور المستفيدين حيـال خـدمات          إتباع سياسات الشفافية     .10

 .الحكومة الإلكترونية بحيث يتم التحول نحو هذه السياسات بشكل تدريجي

تنظيم استطلاعات رأي للمواطنين حول أية خدمة إلكترونية يتم إطلاقها فـي إطـار               .11

 .الفلسطينية، والأخذ بآرائهم واقتراحاتهم الحكومة الإلكترونية

اضح أن حجم الإقبال على خدمات الحكومة الإلكترونية الفلـسطينية سـيكون            من الو  .12

كبيراً، الأمر الذي يتطلب من الحكومة الإعداد الجيد لإطلاق الخدمات الإلكترونية مـن             

 .خلال الإيعاز لمختلف الوزارات والمؤسسات الحكومية بذلك
  

لفلـسطينية والقطـاع الخـاص      الحكومـة ا  بآليات التعاون بـين     التوصيات المتعلقة   : ثانياًً

  .والمؤسسات الأهلية

من المهم تضافر جهود الحكومة والقطاع الخاص للمساهمة في توفير البنيـة التحتيـة               .1

الفلسطينية من خلال برامج بيع أجهـزة        اللازمة لاستخدام خدمات الحكومة الإلكترونية    

 .المواطنينالحاسوب بالتقسيط ولفترات طويلة، الأمر الذي يتناسب ودخل معظم 

من المهم تضافر جهود الحكومة والقطاع الخاص للمساهمة في توفير خدمة الاتـصال              .2

 .والإنترنت بشكل واسع لكافة المواطنين وبأسعار مناسبة للجميع

من المهم تضافر جهود الحكومة والقطاع الخاص للمساهمة في إطلاق مشروع تقـديم              .3

مكنة، بحيث يستهدف المواطنين وبأسعار     خدمة الانترنت اللاسلكي ليشمل أكبر منطقة م      

 .مناسبة للجميع

من المهم تضافر جهود الحكومة والقطاع الخاص للمساهمة في توفير الانترنـت مـن               .4

 .خلال الجوال بأسعار مناسبة للجميع

 العام والخاص والمؤسسات الأهلية لتخصيص جـزء        القطاعينالإيعاز لكافة مؤسسات     .5

الفلـسطينية والخـدمات     عريف بالحكومـة الإلكترونيـة    من مواقعها على الإنترنت للت    

 .الإلكترونية
  

  .التوصيات المتعلقة بالمشرعين والسلطة القضائية: ثالثاًً

الفلـسطينية وكيفيـة     سن التشريعات المناسبة التي تنظم عمل الحكومـة الإلكترونيـة          .1

 .الحصول علي الخدمات من خلالها

ع القضايا الناجمة عن التعامـل مـع الخـدمات          تأهيل القضاة ووكلاء النيابة للتعامل م      .2

 .الإلكترونية
 

  .التوصيات المتعلقة بالمواطنين: رابعاًً

 .التعامل بجدية مع الخدمات الإلكترونية وعدم الخوف عند التعامل معها .1
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 .العمل على توفير البنية التحتية اللازمة لاستخدام خدمات الحكومة الإلكترونية .2

 .م الحاسوب والإنترنت من خلال الدورات المتخصصةالعمل على إجادة استخدا .3

تجريب الخدمات الإلكترونية للتعرف على مميزاتها ومن ثم تعريف الأقارب والمعارف            .4

 .والزملاء والأصدقاء بهذه المميزات

التعاطي بجدية مع الدراسات واسـتطلاعات الـرأي المتعلقـة بموضـوع الخـدمات               .5

 .الإلكترونية والحكومة الإلكترونية
  

  .بدراسات أخرى حول موضوع الحكومة الإلكترونيةالتوصيات المتعلقة : اًًخامس

 .دراسة مدى جاهزية البنية التحتية للمشروع على مستوى المواطن ومنفذي المشروع .1

 .دراسة حول طرق وآليات الدفع التي سيتم إتباعها في الحكومة الإلكترونية .2

 . المواطن ومنفذي المشروعدراسة حول معوقات تنفيذ المشروع على مستوى .3

 .دراسة حول مميزات وايجابيات المشروع وسبل الاستفادة منه .4

 .دراسة حول الجدوى الاقتصادية للمشروع على مستوى المواطن والحكومة .5

  

  لالـدمات من خـ أهم العوامل المؤثرة على تقبل المواطنين للحصول على الخ4.8

  .      الحكومة الإلكترونية الفلسطينية
على زيادة إقبال المـواطنين علـى خـدمات    بشكل طردي وجد عدد من العوامل التي تؤثر       ي

  :على النحو التاليالحكومة الإلكترونية 

 .مستوى إجادة العمل على الحاسوب والإنترنت .1

 .مستوى المعرفة بالخدمات الإلكترونية ومتطلبات العمل عليها .2

 .لكترونيةالحكومة الإخدمات الإدراك الجيد لمزايا استخدام  .3

 .مستوى الثقة بالخدمات الإلكترونية .4

 .مستوى الدخل .5

 .مستوى التعليم .6

 .حب التعلم واستطلاع ما هو جديد .7

 .مدى توفر البنية التحتية للمواطن لاستخدام الخدمات الإلكترونية .8

 .سهولة الحصول على الخدمات الإلكترونية من خلال موقع واحد .9

 .لمواطنجودة الخدمات الإلكترونية المقدمة ل .10

تنويع طرق الحصول على الخدمات الإلكترونية مـن خـلال الإنترنـت والهـاتف               .11

 .الأرضي والجوال وأكشاك الحصول على الخدمات
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 .الحوافز التشجيعية التي يتم تقديمها لمن يستخدم الخدمات الإلكترونية .12

  .وجود قوانين تنظم عملية الحصول على الخدمات الإلكترونية .13

  

  . الخلاصة5.8
ي هذا الفصل صياغة النتائج النهائية للدراسة التي تم التوصل إليها من خلال الاختبارات              تم ف 

الإحصائية المختلفة التي قام الباحث باستخدامها لتحليل فقرات ومحاور الاستبانة، وقـد تـم              

وضع النتائج وفقاً لتصنيفها في عدد من المحاور التي تتعلق بآليات التوعيـة ومـدى فهـم                 

لاستخدام خدمات الحكومـة     ومدى توفر البنية التحتية      لمزايا الحكومة الإلكترونية   المواطنين

 وكـذلك النتـائج المتعلقـة       للحكومة الإلكترونيـة  الإلكترونية وما هي المعوقات التي تواجه       

 أيضاً مدى تـوفر     لحكومة الإلكترونية ابالحكومة الفلسطينية والمتعلقة بثقة المواطنين بخدمات       

لحكومة الإلكترونية ومدى التجاوب مع طرق التشجيع       المواطنين لاستخدام خدمات    النية لدى ا  

، وقد خرجت الدراسة بعدد من التوصيات بناء على النتائج التي تم التوصل إليهـا،               والتحفيز

عدة محاور تتعلق بالحكومة الفلـسطينية والقطـاع الخـاص          في  وقد تم تصنيف التوصيات     

ين والسلطة القضائية وكذلك التوصيات المتعلقة بالمواطنين، كما        والمؤسسات الأهلية والمشرع  

تم توضيح العوامل المؤثرة على إقبال المـواطنين علـى خـدمات الحكومـة الإلكترونيـة                

  .الفلسطينية
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 :خلال الرابط التالي
-02-11-eGovernment/2004/meetings/goodgov/org.passia.www://http

htm.40  
التحديات المستقبلية في تطبيق مفهوم إدارة إجـراءات      "،  )2006 ( عادل حماد  ،ةأبوعِز .4
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  :من خلال الرابط التالي
http://www.ecstudents.com/forum/viewtopic.php?f=12&t=3177&p=1
7006 

، صحيفة  " في المملكة  الإلكترونيةبرنامج طموح لتطبيق الحكومة     "،  )2006(أل صمع    .7

 :صوت الأخدود، متوفر من خلال الرابط التالي
http://www.okhdood.com/?act=artc&id=1086 

 خطـة   -نحو مجتمع معلومات عربـي      " ،  )2003( الوثيقة العربية    -إعلان القاهرة    .8

  .2003"  حزيران" يونيو 18، القاهرة في "العمل المشترك
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منظومة القضاء   ،ابجميع مكوناته ) E-Palestine ( الإلكترونيةاعتماد مبادرة فلسطين     .9

 :، متوفر من خلال الرابط التالي)قتفيالم(والتشريع في فلسطين 

15111=id?asp.getleg/pg/edu.birzeit.muqtafi://http  
متوفر ،  )2001  ( لدولة الإمارات العربية المتحدة    الإلكترونيةبوابة الحكومة    .10

 :من خلال الرابط التالي
http://www.uaesmartforms.com/Public/StaticPages/AR/Egov.aspx 

 متوفر من خلال الـرابط     ،"وأجوبة أسئلة"،  )2007 (بوابة الحكومة المصرية   .11

 :التالي
http://www.misr.gov.eg/arabic/info/faq.asp#2 

ــامج الحكومــة  .12 ــةبرن ــة الإلكتروني ، وزارة الاتــصالات )2006( الأردني

 :متوفر من خلال الرابط التالي وتكنولوجيا المعلومات الأردنية،
http://www.moict.gov.jo/MoICT/AR_MoICT_program_overview.asp
x#الأهداف 

بوابة التنميـة   -، موقع كنانة  "الإلكترونيةالحكومة  "،  )2006(أحمد حسن   ،  بلح .13

 :متوفر من خلال الرابط التالي المجتمعية،
http://www.kenanaonline.com 

، مجلة العـالم    "الإلكترونيةمراحل تطبيق الحكومة    "،  )2003( يحيى   ،بابعير .14

 :متوفر من خلال الرابط التالي ،44الرقمي العدد 
http://www.al-jazirah.com.sa/digimag/26102003/agtes13.htm 

 فـي  الإلكترونيةنماذج من تطبيقات الحكومة     "،  )2006-1(حمد حسن   أ،  بلح .15

  :، موقع كنانة بوابة التنمية المجتمعية، متوفر من خلال الرابط التالي"مصر
http://www.kenanaonline.com/page/4113 

، "الإلكترونيـة  الإدارةالشامل لتطبيق   المفهوم  "،  )2006( علي حسين    ،باكير .16

، مـدونات   23العـدد   ، )الإمـارات ( مركز الخليج للأبحاث     -مجلة آراء حول الخليج   

 :مكتوب، متوفر من خلال الرابط التالي
http://alibakeer.maktoobblog.com 

، " مصرفي الإلكترونية الحكومة مشروع"، )2006-2(بلح، أحمد حسن  .17

 :بوابة التنمية المجتمعية متوفر على الرابط-متوفر من خلال موقع كنانة

، موقع  "الإلكترونيةتعريف و أهداف الحكومة     "،  )2006-3(بلح، أحمد حسن     .18

 :كنانة بوابة التنمية المجتمعية، متوفر من خلال الرابط التالي
http://www.kenanaonline.com/page/4106 
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، متوفر مـن خـلال      "الإلكترونية الإدارة"،  )2006 ( عبد الرحمن  ،تيشوري .19

  :الرابط التالي
http://www.rezgar.com/debat/show.art.asp?aid=53793 

بوابة الإمارات إلـى     :مدينة دبي للإنترنت  "،  )2006(جرجيس، جاسم محمد     .20

  :متوفر من خلال الرابط ،"عصر الاقتصاد المعلوماتي
http://www.arabcin.net/arabiaall/studies/dobay.htm 

هل يمكن إقامة حكومة الكترونيـة فـي        "،  )2004( باسم عبد الهادي     ،حسن .21

 ، متوفر من خلال     19 الصفحة   364مقالة منشورة في جريدة المدى العدد       " العراق ؟ 

 :الرابط التالي
http://www.almadapaper.com/sub/04-364/p19.htm 

، "ثقافة الحاسب الآلي ومجتمع المعلومات في مصر      "،  )2005(خليفة، شعبان    .22

، الـسنة   6سلسلة قضايا، المركز الدولي للدراسات المستقبلية والإستراتيجية، العـدد          

 :، متوفر من خلال الرابط 2005الأولى، يونيو 
http://www.icfsthinktank.org/Arabic/Publications/Default.aspx?pubI
D=4&from=1/1/2005&to=1/12/2005&lang=ar 

العزيز   أيمن بن عبد    ،  راشد بن سعيد الزهراني    ،العزيز الغنيم  خالد بن عبد   .23

، مقالة في منتدى الحاسبات، متوفرة من خلال الرابط         "الحكومة الإلكترونية "،  )2007(

   com.alhasebat.www://http:                                          التالي

، متوفر من   "الإلكترونيةالحكومة  " ،  )2007(الموقع الرسمي لمدينة الرياض      .24

 :خلال الرابط التالي
http://www.arriyadh.com/Gov/index.asp 

 الإلكترونيـة ومـة   مفهـوم الحك  "،  )2006(عبد الرحمن نجـم     ،  المشهداني .25

، متوفر من خـلال     19  ص    418، جريدة المدى، العدد     "ومعوقات نجاحها في العراق   

 :الرابط التالي
http://www.almadapaper.com/sub/06-418/p19.htm 

على متوفرة   مقالة ،"ترونيةالإلكالحكومة غير   "،  )2007 (المجلة الإلكترونية  .26

 :الرابط
http://www.souria.com/ar/em/hl/article.asp?at=568 

 الإلكترونيةأثر الحكومة   "،  )2006 (الإلكترونيةالمجلة الرسمية لحكومة دبي      .27

، موقع تقنية للجميع، متوفر من خـلال        مبادرة، دراسة في جدوى ال    "على متخذ القرار  

  :الرابط التالي
http://e4all.dubai.ae/content/view/61/54/lang,ar_AE/ 
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 يحبـو خطـوة   الإلكترونيـة مشروع الحكومـة    "،  )2007 ( تركي ،المغامس .28

  :ل الرابط التاليمتوفر من خلا، "خطوة
 

http://msi.multidataonline.com/SID-/secfile/input.asp?id=591392 
مقالة متوفرة على الرابط     ،"الإلكترونيةالحكومة  "،  )2007(منتدى الحاسبات    .29

 : التاليعلى الرابط
http://www.alhasebat.com/vb/showthread.php?t=3623 

 خدمة كاملـة    70مصر تأمل بتقديم    "،  )2004(درويش، أحمد وبدير، سامح      .30

 أكاديميـة  افتتاح مـؤتمر     ، تصريح في  " خلال عامين  الإلكترونيةعن طريق الحكومة    

 : متوفر من خلال موقع مصراوي على الرابط التاليلتعليميةسيسكو ا
http://www.masrawy.com/News/2004/Technology/Computer/october
/13/e-gov.aspx 

، سلـسلة مفـاهيم الأسـس       "رونيةالإلكتالحكومة  " ،)2005(رضوان، رأفت    .31

العلمية للمعرفة، المركز الدولي للدراسات المستقبلية والإستراتيجية، العدد الخـامس،          

  :متوفر من خلال الرابط التالي
http://www.icfsthinktank.org 

مبادئهـا  .. لإلكترونيـة الحكومـة  ا"، )2005( صالح بن غرم االله      ،الزهراني .32

رئيس قسم نظم المعلومات بكلية علوم الحاسب       ، بوابة الباحة،    "وأهدافها وطرق التنفيذ  

 :، متوفر من خلال الرابط التاليجامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامية والمعلومات
http://www.albahah.net/modules.php?op=modload&name=Sections&
file=index&req=viewarticle&artid=307&page=1 

، متوفر "أوضاع المرأة والطفل في فلسطين"، )2007(شبكة النبأ المعلوماتية  .33

:     من خلال الرابط التالي
htm.244/62/nbanews/org.annabaa.www://http  

، مقالة "نحو حكومة فلسطينية الكترونية"، )2006(الشامي، غسان مصطفى  .34

 :منشورة في موقع الركن الأخضر، متوفر من خلال الرابط التالي
http://www.grenc.com/show_article_main.cfm?id=4160 

ندوة ضمن فعاليات  ،"الإلكترونيةمستقبل الحكومة "، )2006(الشاعر، سالم  .35

، متوفرة من خلال ICTمعرض القاهرة الدولي للمعلومات وتكنولوجيا الاتصالات 

 :بط التاليمحيط، على الرا - موقع شبكة الأخبار العربية
http://www.moheet.com/show_news.aspx?nid=5941&pg=3 
 
 
 
 

 فكرة رائدة لتواكب    الإلكترونيةمشروع الحكومة   "،  )2007( ، إبراهيم الشمراني .36

فر من خلال الرابط    ، متو 14304، جريدة الرياض اليومية العدد      "التقنية الحديثة 

 :التالي
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http://www.alriyadh.com/2007/08/23/article274622_s.html 
 ومستقبل الإدارة العامة دراسة     الإلكترونيةالحكومة    "،)2005 (مجدأ ،صالح .37

: ، متـوفر مـن خـلال الـرابط التـالي          "استطلاعية للقطاع العـام فـي سـورية       
htm.45T232/7press/com.mafhoum.www://http 

الحكومة الفلسطينية ماضية في تعزيز مبدأ التحول "، )2005(صيدم، صبري  .38

ر من خلال الرابط متوف، مؤتمر صحافي في الهيئة العامة للاستعلامات، "الالكتروني

 node/ar/org.fosohat.www://http/202 :التالي

الحكومة الإلكترونية وتطبيقاتها   "،  )2004(الطعامنة، محمد والعلوش، طارق      .39

 جمهوريـة -، منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القـاهرة       "في الوطن العربي  

 .مصر العربية

فـي    تطبيقها وإمكانيات الإلكترونيةالحكومة  "،  )2007( علي حسون    ،الطائي .40

النـدوة الثامنـة    فـي   ، دراسة مقدمة    " الضوء على تجارب بعد الدول     إلقاءالعراق مع   

/  والاقتـصاد  الإدارةكليـة   ،  عشرة من سلسلة الندوات التي يقيمها مكتب الاستشارات       

 : الرابط التالي، متوفر من خلالجامعة بغداد
http://www.berc-iraq.com/reform%5CElctronic%20government.htm 

استطلاع رأي المواطنين حول خدمات الحكومـة       "،  )2007(الطويل، سحر    .41

 – المعلومات ودعم اتخـاذ القـرار        مركز – ، مجلس الوزراء المصري   "الإلكترونية

: المـصرية، متـوفر مـن خـلال الـرابط التـالي            الإلكترونيـة موقع الحكومـة    
 ps.gov.egypt.www 
، "الإلكترونيـة أهداف إستراتيجية للحكومة    "،  )2003 ( فريج سعيد  ،العويضي .42

 :ن خلال الرابط التاليمتوفر م ،41مجلة العالم الرقمي، العدد 
http://www.al-jazirah.com.sa/digimag/05102003/mail35.htm 

 ومـستقبل الإدارة    الإلكترونيةالحكومة  ) "2002 (، نائل عبد الحافظ   العواملة .43

، 29، مجلة دراسات، المجلـد      "عام في دولة قطر    دراسة استطلاعية للقطاع ال    العامة،

 .العلوم الإدارية، العدد الأول، كانون الثاني، الجامعة الأردنية

نوعية الإدارة والحكومة الإلكترونيـة     ) "2003(، نائل عبد الحافظ،     العواملة .44

، العلـوم   15، المجلد   جامعة الملك سعود  ، مجلة   "دراسة استطلاعية : في العالم الرقمي  

 .الثانيرية، العدد الإدا

مفهومهـا   .. الإلكترونيـة الحكومـة   "،  )2005(جبريل بن حسن    ،  العريشي .45

  :على الرابطمتوفرة   ، مقالة14، مجلة المعلوماتية العدد "وأهدافها
viewartic=op&Sections=name?php.modules/sa.gov.informatics://http

143=artid&le 
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نحو حكومة إلكترونيـة فـي الجمهوريـة        "،  )2007 (نجيب منصور ،  العوج .46

، متوفر من خلال الـرابط      27 صفحة رقم    1208 العدد   سبتمبر 26صحيفة  ،  "اليمنية

  :التالي
http://www.26sep.net/newsweekarticle.php?lng=arabic&sid=21282 

، "التغيير الإداري بين الـدوافع والمعوقـات      "،  )2004( فهد بن معيقل     ،العلي .47

 :مجلة عالم السعودية، متوفر من خلال الرابط التالي
http://pr.sv.net/SVW/2004/April/study.htm 

، صـحيفة   "المفهوم والأهداف .. الإلكترونيةالحكومة  "،  )2007(أحمد  ،  العثيم .48

  :، متوفر من خلال الرابط التالي12716الجزيرة العدد 
http://www.al-jazirah.com/109289/rj2d.htm 

 تسوق الدولة   الإلكترونيةالحكومة  : "، بحث بعنوان  )2003( رياض   ،العسافي .49

 كشف بعـض المعلومـات الـسرية        إمكانيةلكن يعيبها   .. عالمياً وتجذب الاستثمارات  

 :، متوفر من خلال الرابط التالي12857، موقع الرياض العدد "والهامة
-09-03/Contents/com.alriyadh.www://http

php.1120_COV/RiyadhNet/2003 
 دراسة  – في العالم العربي     الإلكترونيةالحكومة   "،)2003 (عبد الهادي، زين   .50

  :، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، متوفر من خلال الرابط التالي"ميدانية
 org.araburban.www  
متـوفر مـن   ، " الإطار العام– الإلكترونيةالحكومة  "،)2003 (عرب، يونس  .51

   htm.Government-E/org.arablaw.www  :خلال الرابط التالي

مفهومهـا ونطاقهـا     - الإلكترونيـة كومـة   الح"،  )2001(عرب، يـونس     .52

 :، مقالة متوفرة من خلال الرابط التالي"وعناصرها
http://www.arablaw.org/E-Government1.htm 

، " نماذج معاصرة  – الإلكترونيةالإدارة  "،  )2007(عامر، طارق عبد الرؤف      .53

 .2007اب للنشر والتوزيع، الطبعة الأولية دار السح

 ، النادي العربي  "الإلكترونيةمتطلبات بناء الحكومة    "،  )2005( يونس   ،عرب .54

 :متوفر من خلال الرابط التالي للمعلومات،
http://www.arabcin.net/modules.php?name=News&file=article&sid=
1206 

 ،"الإلكترونيةدراسة حول خدمات الحكومة     "،  )2007( جمال محمد    ،غيطاس .55

 :متوفر من خلال الرابط التالي
http://www.alrakameiat.com/__print.php?filename=20070814075640
0 
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 الإلكترونيـة دراسة حول خدمات الحكومة     "،  )2004( جمال محمد    ،غيطاس .56

تهيئـة المجتمـع تـسبق تـوفير         :  عالميـا  الإلكترونيةوالتعليم الإلكتروني والأعمال    

  العـدد  الأهـرام ، جريدة   " الإلكترونية كشروط للنجاح في تقديم الخدمات        التكنولوجيا

42932. 

 من  الإلكترونيةمتطلبات نجاح مشروع الحكومة     " ،)2006 (براهيمالغوطي، إ  .57

، الجامعـة   )رسـالة ماجـستير   (،  " في الوزارات الفلسطينية   اوجهة نظر الإدارة العلي   

 .الإسلامية، غزة

الحكومة التي لا تنام ضرورة لآفـاق       " ،)2006(اللّه    أحمد بن عبد   ،الغرابي .58

  :متوفر من خلال الرابط التالي ،"المستقبل
http://pr.sv.net/aw/2006/feb2006/arabic/pages040.htm 

 .. الإلكترونيـة لحكومة مقالة بعنوان ا"، )2005(العزيز   خالد بن عبد   ،الغنيم .59

امن ، متـوفر مـن      ، مجلة المعلوماتية العدد الث    " تحديات واقعية وطموحات مستقبلية   

 :خلال الرابط التالي
viewar=op&Sections=name?php.modules/sa.gov.informatics.www://http

83=artid&ticle 

المـصادقة علـى    "،  )2005 (م2005لسنة  ) 65(قرار مجلس الوزراء رقم      .60

منظومة القضاء  " ابجميع مكوناته ) E-Palestine ( الإلكترونيةاعتماد مبادرة فلسطين    

 :، متوفر من خلال الرابط التالي)المقتفي(والتشريع في فلسطين 

http://muqtafi.birzeit.edu/pg/getleg.asp?id=15111 

موقع شـراكة البرنـامج العربـي       ،  )2007 (معلومات أساسية : قطاع غزة  .61

 :على الرابط التاليللشراكة من أجل التغيير، 
1=IdPublication&17=IdLanguage?tpl.article/look/org.rakahsha://http

10=tpid&16=NrSection&1=NrIssue&2448=NrArticle&  
 تطلـق   وزارة الاتـصالات    "،  )2006(الكردي، عمر والحوراني، حـسن       .62

 نقلاً عن مؤتمر صحفي متـوفر       ،"الإلكترونية التنفيذية الجديدة للحكومة     الإستراتيجية

 :يدة الغد على الرابط التاليمن خلال موقع جر
http://www.alghad.jo/?news=113339 

، متوفر من " والعالم العربيالإلكترونيةالأعمال " ،)2001(،  محمد،مراياتي .63

  http//:doc.abhatoo.net.ma/spip.php?article1522      :خلال الرابط التالي
، العـدد   " وأهـدافها  الإلكترونيةمفهوم الحكومة   "،  )2006(مجلة العالم الرقمي     .64 

 :، متوفر من خلال الرابط التالي159
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http://www.al-jazirah.com.sa/digimag/23042006/hasebat4.htm 
   ، " في لبنـان   الإلكترونية الحكومة   ةإستراتيجي"،  )2002(دولة اللبناني   مكتب وزير ال  . 65

  :على الرابط

-ar/Cultures/lb.gov.omsar.msib://http
htm.egov/Strategies/Publications/LB  

قـراءة فـي كتـاب الحكومـة        " ،)2003(الله بن عبد العزيز     عبد ا ،  الموسى .66

متـوفر   ،12761، موقع الرياض الالكتروني، العدد      " بين التخطيط والتنفيذ   الإلكترونية

 :من خلال الرابط التالي
http://www.alriyadh.com/Contents/30-05-
2003/RiyadhNet/News_1964.php 
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  )1( رقم ملحق

  قائمة المحكمين
 
  

  المسمى الوظيفي  الاسم  .م

  .عميد كلية التجارة  الم حلسـس. د   .1

  .عميد التعليم المستمر  سمير صافي. د   .2
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  .مدير عام الهيئة الفلسطينية لمسميات الإنترنت  مروان رضوان. م   .8

  .مدير عام مركز الحاسوب الحكومي  هيل مدوخـس. م   .9
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  )2(ملحق رقم 
  

  خت الكريمةالأ/ الأخ الكريم 

  ...السلام عليكم ورحمة االله وبركاته

  تعبئة استبانة لبحث ماجستير في إدارة الأعمال/ الموضوع 
  

يهدف الباحث من خلال هذه الاستبانة إلى دراسة مدى تقبـل المـواطنين للحـصول علـى                 

 حالة قطاع غزة، وقـد تـم تـصميم          –الخدمات من خلال الحكومة الإلكترونية في فلسطين        

تبانة بغرض جمع البيانات التي تساعد في إتمام رسالة ماجـستير فـي إدارة الأعمـال                الاس

  :بعنوان

  مدى تقبل المواطنين للحصول على الخدمات من خلال الحكومة الإلكترونية
ونظراً لما يمثل هذا الموضوع من أهمية فائقة لكافة شرائح المجتمع الفلسطيني، نرجو التكرم              

 على أسئلة الاستبانة حيث أن توخيكم الدقة والموضوعية في إجابة أسئلة            من سيادتكم بالإجابة  

علماً أن المعلومات التي سيتم      .الاستبانة سينعكس بشكل ايجابي على نجاح البحث ودقة نتائجه        

حيث أن الاسـتبانة تـستهدف       .الحصول عليها سيتم استخدامها لأغراض البحث العلمي فقط       

  .سنة ) 60-18(  من خدمات الحـكومة الإلكترونية مـن سن جمهور المواطنين المستفيدين

 .مهم جداً
 "144 "خدمات شركة جوال والاتصالات مثل الاستعلام عن رقـم        (  تشمل   الإلكترونيةالخدمات   .1

والخدمات البنكية مثل الاستعلام عن الرصيد عبر التلفون والخدمات الجامعية مثـل صـفحة              

م معلومات حول أمور محددة مثل وزارة العدل تقدم القوانين          الطالب ومواقع الوزارات التي تقد    

 .التشريعات من خلال موقعها على الإنترنتو

لا تأخذ بعين الاعتبار الحصار المفروض حالياً عند إجابتك حول شراء جهاز حاسوب وخدمة               .2

  .إنترنت
  

  ...شاكرين لكم حسن تعاونكم

  ...وتفضلوا قبول فائق الاحترام والتقدير

  إياد خالد عدوان /ثـالباح

א −א
א אא

א   א
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  .أمام الإجابة الصحيحة) X(ضع علامة ): السمات الشخصية(القسم الأول 

 . أنثى    ذكر  :الجنس .1

 . أخرى   متزوج   أعزب    :الاجتماعيةالحالة  .2

 .نةــــــ س: العمر .3

 . دراسات عليا   بكالوريوس      دبلوم متوسط ثانوية عامة فأقل: المؤهل العلمي .4

 .ـــــــ سنة: عدد سنوات الدراسة .5

 . طالب     قطاع خاص     قطاع حكومي     بدون عمل: الحالة الوظيفية .6

 ).بالشيكل(قيمة الراتب الشهري  .7

  .  فأكثر4100     4000 إلى 3100     3000 إلى 2100      فأقل2000     

 : مكان السكن .8

  . محافظة الشمال محافظة غزة محافظة الوسطى  محافظة خانيونس  محافظات رفح

 .نترنتمستوى إجادة استخدام جهاز الحاسوب والإ .9

  . ممتاز      جيد جداً      جيد           مقبول ضعيف

 .ترونية ومتطلبات العمل فيهاالمعرفة بالخدمات الإلكمستوى  .10

  . ممتاز      جيد جداً      جيد           مقبول ضعيف

 . لا أدري     غير موافق موافق:أنت شخص يحتفظ بهدوئه في مواقف التوتر .11

 . لا أدري  غير موافق موافق:لديك حب استطلاع اتجاه أشياء كثيرة ومختلفة .12

 . لا أدري   غير موافق   موافق   :قليدي الروتينيأنت تفضل العمل الت .13

  .أمام الإجابة الصحيحة) X(ضع علامة : القسم الثاني

  .لكترونيةالإآليات التوعية بمفهوم الحكومة : أولاً

  البيان  .م
موافق 

  بشدة
 موافق

لا 

 أدري

غير 

 موافق

غير 

موافق 

  بشدة

1. 
وجود إعلانات في الصحف والتلفزيون تـشرح مفهـوم         

  .الحكومة الإلكترونية يزيد الإقبال على خدماتها

          

2. 
وجود نشرات توضيحية تشرح مفهوم الحكومة الإلكترونية 

في مقرات الدوائر الحكومية ومواقعها على الإنترنت يزيد        

  .الإقبال على خدماتها

          

3. 
وجود نشرات توضيحية في المجالس المحلية لشرح مفهوم 

  .د الإقبال على خدماتهاالحكومة الإلكترونية يزي
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  البيان  .م
موافق 

  بشدة
 موافق

لا 

 أدري

غير 

 موافق

غير 

موافق 

  بشدة

4. 
عقد ندوات في الجمعيات الأهلية لشرح مفهوم الحكومـة         

  .الإلكترونية يزيد الإقبال على خدماتها

          

5. 
وجود نشرات توضيحية تشرح مفهوم الحكومة الإلكترونية 

 ـ    اع الخـاص ومواقعهـا علـى       في مقرات شركات القط

  .الإنترنت يزيد الإقبال على خدماتها

          

6. 
توضيح مفهوم الحكومة الإلكترونيـة  فـي المؤسـسات          

  .التعليمية يزيد الإقبال على خدماتها

          

7. 
آليات التوعية المستخدمة حاليـاً تعتبـر كافيـة وتـؤدي           

  .الغرض المطلوب منها في توعية المواطنين

          

  

  .لكترونيةالإالإدراك الجيد لمزايا استخدام الحكومة : ثانياً
  

  

  البيان  .م
موافق 

  بشدة
 موافق

لا 

 أدري

غير 

 موافق

غير 

موافق 

  بشدة

1. 
من خلال الخدمات الإلكترونية لن تضطر للذهاب للدوائر        

  .الحكومية وغير الحكومية

          

2. 
 من الخدمات الإلكترونية سيوفر الكثير من وقتك        ةالاستفاد

  .وجهدك

          

3. 
 من الخدمات الإلكترونية سـيوفر الكثيـر مـن          ةالاستفاد

  .أموالك التي تستخدمها في المواصلات

          

4. 
الاتجاه نحو الخدمات الإلكترونية سيقلل الازدحـام فـي         

  .الطرقات

          

5. 
الاتجاه نحو الخدمات الإلكترونية سـيقلل نـسبة التلـوث          

  .الناجم عن عوادم السيارات

          

            .الإلكترونية تلغي الوساطات والمحسوبياتالخدمات  .6

7. 
الحصول على الخدمات الإلكترونية يتميز بالسرعة والدقة 

  .والشفافية

          

8. 
العمل من خلال الخدمات الإلكترونية سـيقلل الاحتكـاك         

بالموظفين الحكوميين وغير الحكـوميين وبالتـالي عـدم         

  .حدوث أية إشكالات محتملة
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 للحـصول علـى الخـدمات    إنترنـت ر البنية التحتية من أجهزة حاسوب واتصال  توف: ثالثاً

  .لكترونيةالمقدمة من خلال الحكومة الإ

  البيان  .م
موافق 

  بشدة
 موافق

لا 

 أدري

غير 

 موافق

غير 

موافق 

  بشدة

1. 
بإمكاني شراء جهاز حاسوب في أي وقت نظراً لوجـود          

  .العديد من محال بيع الأجهزة وانخفاض سعر الأجهزة

          

2. 
يوجد الكثير من محال صيانة أجهزة الحاسوب التي تقـدم          

  .خدمة صيانة سريعة وجيدة

          

            .من السهل الحصول على اشتراك إنترنت بسعر مناسب .3

4. 
يوجد عدد كبير من شركات الإنترنت تقدم خدمة الاشتراك        

  .والصيانة

          

5. 
 البيت أستطيع العمل على الإنترنت في أكثر من مكان مثل     

  .والعمل والجامعات

          

            .أستطيع استخدام الإنترنت من خلال جهاز الجوال .6

7. 
أستطيع استخدام الإنترنت فـي أي مكـان مـن خـلال            

  .الإنترنت اللاسلكي

          

8. 
توفر الدولة أماكن كثيرة لاستخدام الإنترنت مثل أكشاك أو 

  .مرافق ملحقة بالمؤسسات الحكومية وغير الحكومية

          

 .لكترونيةخدمات الحكومة الإفي توفر الثقة لدى جمهور المستفيدين : رابعاً

  البيان  .م
موافق 

  بشدة
 موافق

لا 

 أدري

غير 

 موافق

غير 

موافق 

  بشدة

            .أتعامل مع الخدمات الإلكترونية المتاحة حالياً .1

2. 
مهارات التقنية فيما يتعلـق بـأمن       اليساورني القلق بشأن    

  .الإلكترونيةالخدمات لتعامل مع في االمعلومات 

          

            . الخدمات الإلكترونيةللعمل من خلالأنا مرتاح  .3

4. 
الإلكترونية فيما يتعلـق    الخدمات   العمل من خلال  أثق في   

  .ببيانات بطاقة الائتمان الخاصة بي

          

5. 
يساورني القلق بشأن خرق خصوصيتي إذا حصلت على        

  .يةالإلكترونالخدمات  خلالشيء من 

          

            . غير ذات مصداقيةنترنت عبر الإالإلكترونيةالخدمات  .6
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  البيان  .م
موافق 

  بشدة
 موافق

لا 

 أدري

غير 

 موافق

غير 

موافق 

  بشدة

            .نترنت عبر الإالإلكترونيةلا يمكن الوثوق بالخدمات  .7

            . أهم مصالحي بعين الاعتبارالإلكترونيةالخدمات أخذ ت .8

9. 
التقليديـة مـن    الخدمات   بأنه يتم حل مشاكل      يمكنني الثقة 

  .الإلكترونيةالخدمات خلال 

          

            .الإلكترونيةالخدمات التقليدية أجدر بالثقة من الخدمات  .10

 . وطرق تشجيعهاالحكومة الإلكترونيةخدمات  استخدامنية : خامساً

  البيان  .م
موافق 

  بشدة
 موافق

لا 

 أدري

غير 

 موافق

غير 

موافق 

  بشدة

1. 
أعتزم توفير متطلبـات العمـل مـن خـلال الخـدمات            

  .الإلكترونية مثل جهاز حاسوب واشتراك إنترنت

          

            .لخدمات الإلكترونية في المستقبللأعتزم زيادة استخدامي  .2

3. 
سوف أستخدم كافـة الخـدمات مـن خـلال الحكومـة            

  .الإلكترونية عند انطلاقها

          

4. 
لكترونية إذا تم تخفيض    أعتزم استخدام خدمات الحكومة الإ    

  .رسوم الخدمات

          

5. 
أعتزم استخدام خدمات الحكومة الإلكترونية إذا تم تخفيض        

  .قيمة الضرائب المفروضة علي الخدمات

          

  .معوقات قبول المواطنين لخدمات الحكومة الإلكترونية: سادساً

  البيان  .م
موافق 

  بشدة
 موافق

لا 

 أدري

غير 

 موافق

غير 

موافق 

  بشدة

1. 
صعوبة مواقع الخدمات الإلكترونية علـى الإنترنـت لا         

  .يشجعني على العمل من خلالها

          

2. 
من الصعب إيجاد جهاز حاسوب وخدمة إنترنت فـي أي          

  .وقت للوصول للخدمات الإلكترونية

          

3. 
لا أجيد استخدام الحاسوب والإنترنـت للوصـول إلـى          

  .الخدمات الإلكترونية

          

            .فهم آليات عمل الخدمات الإلكترونيةمن الصعب علي  .4
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  البيان  .م
موافق 

  بشدة
 موافق

لا 

 أدري

غير 

 موافق

غير 

موافق 

  بشدة

            .لا أجد أن الخدمات الإلكترونية تلبي رغباتي وتطلعاتي .5

6. 
لا أعلم ما هي الحدود القانونية للعمل من خلال الخدمات          

  .الإلكترونية، مثل التوقيع والدفع

          

7. 
نخفاض قيمة دخلي لا يسمح لي بشراء جهاز حاسـوب          ا

  .وتوفير خدمة الإنترنت

          

8. 
أخشى من انخفاض مستوى الأمن والسرية في الخـدمات         

  .الإلكترونية
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  )3(ملحق رقم 

  )الاستبانة(جداول اختبار صدق أداة الدراسة 

  

  )1(جدول رقم 

فقرة والقيمة الكلية لفقرات المحور حساب معامل الارتباط ومستوى المعنوية بين قيمة كل 

  "آليات التوعية بمفهوم الحكومة الإلكترونية"الأول 

  البيان .م
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  المعنوية

1. 
وجود إعلانات في الصحف والتلفزيون تشرح مفهوم الحكومـة         

  .الإلكترونية يزيد الإقبال على خدماتها
0.533  0.002  

2. 
وم الحكومة الإلكترونية فـي     وجود نشرات توضيحية تشرح مفه    

مقرات الدوائر الحكومية ومواقعها على الإنترنت يزيد الإقبـال         

  .على خدماتها

0.823  0.000  

3. 
وجود نشرات توضيحية في المجالس المحليـة لـشرح مفهـوم           

  .الحكومة الإلكترونية يزيد الإقبال على خدماتها
0.790  0.000  

4. 
فهـوم الحكومـة    عقد ندوات في الجمعيات الأهليـة لـشرح م        

  .الإلكترونية يزيد الإقبال على خدماتها
0.515  0.004  

5. 
وجود نشرات توضيحية تشرح مفهوم الحكومة الإلكترونية  في         

مقرات شركات القطاع الخاص ومواقعها على الإنترنـت يزيـد          

  .الإقبال على خدماتها

0.729  0.000  

6. 
يميـة  توضيح مفهوم الحكومة الإلكترونية  في المؤسـسات التعل        

  .يزيد الإقبال على خدماتها
0.833  0.000  

7. 
آليات التوعية المستخدمة حالياً تعتبر كافيـة وتـؤدي الغـرض           

  .المطلوب منها في توعية المواطنين
0.632  0.000  

  

 معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقـرات المحـور الأول          ) 1(يوضح الجدول السابق رقم     

يبين أن قيمة مستوى المعنوية لمعـاملات الارتبـاط كـان           والقيمة الكلية لفقرات المحور، و    

الأمر الذي يدلل على صدق فقرات الاستبانة لقيـاس         ) 0.05 – 0.000(محصوراً في القيمة    

  .الهدف التي وضعت من أجله
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  )2(جدول رقم 

حساب معامل الارتباط ومستوى المعنوية بين قيمة كل فقرة والقيمة الكلية لفقرات المحور 

  "الإدراك الجيد لمزايا استخدام الحكومة الإلكترونية" الثاني
  

  البيان .م
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  المعنوية

8. 
من خلال الخدمات الإلكترونية لن تـضطر للـذهاب للـدوائر           

  .الحكومية وغير الحكومية
0.584  0.001  

9. 
 من الخدمات الإلكترونية سيوفر الكثيـر مـن وقتـك           ةالاستفاد

  .وجهدك
0.523  0.003  

10.
 من الخدمات الإلكترونية سيوفر الكثير من أموالك التي         ةالاستفاد

  .تستخدمها في المواصلات
0.526  0.003  

  0.000  0.807  .الاتجاه نحو الخدمات الإلكترونية سيقلل الازدحام في الطرقات.11

12.
الاتجاه نحو الخدمات الإلكترونية سيقلل نسبة التلوث الناجم عن         

  .عوادم السيارات
0.965  0.000  

  0.000  0.822  .الخدمات الإلكترونية تلغي الوساطات والمحسوبيات.13

14.
الحصول على الخدمات الإلكترونية يتميز بالسرعة والدقة 

  .والشفافية
0.605  0.000  

15.

العمل من خلال الخدمات الإلكترونية سيقلل الاحتكاك بالموظفين        

لات الحكوميين وغير الحكوميين وبالتالي عدم حدوث أية إشـكا        

  .محتملة

0.702  0.000  

  

معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات المحـور الثـاني            )2(رقم  يوضح الجدول السابق    

والقيمة الكلية لفقرات المحور، ويبين أن قيمة مستوى المعنوية لمعـاملات الارتبـاط كـان               

نة لقيـاس   الأمر الذي يدلل على صدق فقرات الاستبا      ) 0.05 – 0.000(محصوراً في القيمة    

  .الهدف التي وضعت من أجله
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  )3(جدول رقم 

حساب معامل الارتباط ومستوى المعنوية بين قيمة كل فقرة والقيمة الكلية لفقرات المحور 

توفر البنية التحتية من أجهزة حاسوب واتصال إنترنت للحصول على الخدمات "الثالث 

  "المقدمة من خلال الحكومة الإلكترونية
  

  البيان .م
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  المعنوية

1. 
بإمكاني شراء جهاز حاسوب في أي وقت نظراً لوجود العديـد           

  .من محال بيع الأجهزة وانخفاض سعر الأجهزة
0.781  0.000  

2. 
يوجد الكثير من محال صيانة أجهزة الحاسوب التي تقدم خدمـة           

  .صيانة سريعة وجيدة
0.799  0.000  

  0.004  0.515  .إنترنت بسعر مناسبمن السهل الحصول على اشتراك  .3

4. 
يوجد عدد كبير من شركات الإنترنت تقـدم خدمـة الاشـتراك            

  .والصيانة
0.517  0.001  

5. 
أستطيع العمل على الإنترنت في أكثر من مكـان مثـل البيـت             

  .والعمل والجامعات
0.719  0.000  

  0.000  0.801  .أستطيع استخدام الإنترنت من خلال جهاز الجوال .6

7. 
ع استخدام الإنترنت في أي مكان مـن خـلال الإنترنـت            أستطي

  .اللاسلكي
0.415  0.023  

8. 
توفر الدولة أماكن كثيرة لاستخدام الإنترنـت مثـل أكـشاك أو            

  .مرافق ملحقة بالمؤسسات الحكومية وغير الحكومية
0.798  0.000  

  

 ر الثالـث  معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات المحـو        ) 3(يوضح الجدول السابق رقم     

والقيمة الكلية لفقرات المحور، ويبين أن قيمة مستوى المعنوية لمعـاملات الارتبـاط كـان               

الأمر الذي يدلل على صدق فقرات الاستبانة لقيـاس         ) 0.05 – 0.000(محصوراً في القيمة    

  .الهدف التي وضعت من أجله
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  )4(جدول رقم 

كل فقرة والقيمة الكلية لفقرات المحور حساب معامل الارتباط ومستوى المعنوية بين قيمة 

  "توفر الثقة لدى جمهور المستفيدين في خدمات الحكومة الإلكترونية"الرابع 
  

  البيان .م
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  المعنوية

  0.000  0.796  .أتعامل مع الخدمات الإلكترونية المتاحة حالياً .1

2. 
المعلومات  بأمن   مهارات التقنية فيما يتعلق   اليساورني القلق بشأن    

  .الإلكترونيةالخدمات في التعامل مع 
0.804  0.000  

  0.030  0.397  . الخدمات الإلكترونيةللعمل من خلالأنا مرتاح  .3

4. 
الإلكترونية فيما يتعلق ببيانات    الخدمات   العمل من خلال  أثق في   

  .بطاقة الائتمان الخاصة بي
0.596  0.001  

5. 
ذا حصلت على شـيء     يساورني القلق بشأن خرق خصوصيتي إ     

  .الإلكترونيةالخدمات  خلالمن 
0.817  0.000  

  0.026  0.407  .الخدمات الإلكترونية عبر الإنترنت غير ذات مصداقية .6

  0.000  0.653  .لا يمكن الوثوق بالخدمات الإلكترونية عبر الإنترنت .7

  0.000  0.573  .أخذ الخدمات الإلكترونية أهم مصالحي بعين الاعتبارت .8

9. 
التقليدية مـن خـلال     ني الثقة بأنه يتم حل مشاكل الخدمات        يمكن

  .الإلكترونيةالخدمات 
0.399  0.029  

  0.030  0.397  .الخدمات التقليدية أجدر بالثقة من الخدمات الإلكترونية.10
  

 معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات المحـور الرابـع          ) 4(يوضح الجدول السابق رقم     

 المحور، ويبين أن قيمة مستوى المعنوية لمعـاملات الارتبـاط كـان             والقيمة الكلية لفقرات  

الأمر الذي يدلل على صدق فقرات الاستبانة لقيـاس         ) 0.05 – 0.000(محصوراً في القيمة    

  .الهدف التي وضعت من أجله
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  )5(جدول رقم 

 المحور حساب معامل الارتباط ومستوى المعنوية بين قيمة كل فقرة والقيمة الكلية لفقرات

  " وطرق تشجيعهاالحكومة الإلكترونيةخدمات  استخدامنية "الخامس 
  

  البيان .م
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  المعنوية

1. 
أعتزم توفير متطلبات العمل من خلال الخدمات الإلكترونية مثل         

  .جهاز حاسوب واشتراك إنترنت
0.707  0.000  

  0.004  0.513  .مستقبللخدمات الإلكترونية في اللأعتزم زيادة استخدامي  .2

3. 
سوف أستخدم كافة الخدمات من خلال الحكومة الإلكترونية عند         

  .انطلاقها
0.688  0.000  

4. 
أعتزم استخدام خدمات الحكومة الإلكترونيـة إذا تـم تخفـيض           

  .رسوم الخدمات
0.701  0.000  

5. 
أعتزم استخدام خدمات الحكومة الإلكترونية إذا تم تخفيض قيمة         

  .ة علي الخدماتالضرائب المفروض
0.880  0.000  

  

 معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات المحور الخـامس         ) 5(يوضح الجدول السابق رقم     

والقيمة الكلية لفقرات المحور، ويبين أن قيمة مستوى المعنوية لمعـاملات الارتبـاط كـان               

تبانة لقيـاس   الأمر الذي يدلل على صدق فقرات الاس      ) 0.05 – 0.000(محصوراً في القيمة    

  .الهدف التي وضعت من أجله
  

  )6(جدول رقم 

حساب معامل الارتباط ومستوى المعنوية بين قيمة كل فقرة والقيمة الكلية لفقرات المحور 

  "معوقات قبول المواطنين لخدمات الحكومة الإلكترونية "السادس 
  

  البيان .م
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  المعنوية

1. 
لإلكترونية على الإنترنت لا يـشجعني      صعوبة مواقع الخدمات ا   

  .على العمل من خلالها
0.639  0.000  

2. 
من الصعب إيجاد جهاز حاسوب وخدمة إنترنت في أي وقـت            

  .للوصول للخدمات الإلكترونية
0.819  0.000  
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  البيان .م
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  المعنوية

3. 
لا أجيد استخدام الحاسوب والإنترنت للوصول إلـى الخـدمات          

  .لكترونيةالإ
0.461  0.010  

  0.000  0.706  .من الصعب علي فهم آليات عمل الخدمات الإلكترونية .4

  0.000  0.938  .لا أجد أن الخدمات الإلكترونية تلبي رغباتي وتطلعاتي .5

6. 
لا أعلم ما هي الحدود القانونية للعمـل مـن خـلال الخـدمات              

  .الإلكترونية، مثل التوقيع والدفع
0.480  0.007  

7. 
فاض قيمة دخلي لا يسمح لي بشراء جهاز حاسوب وتـوفير           انخ

  .خدمة الإنترنت
0.813  0.000  

8. 
أخشى من انخفاض مستوى الأمـن والـسرية فـي الخـدمات            

  .الإلكترونية
0.834  0.000  

  

 معاملات الارتباط بين كل فقرة من فقرات المحور الـسادس         ) 6(يوضح الجدول السابق رقم     

ور، ويبين أن قيمة مستوى المعنوية لمعـاملات الارتبـاط كـان            والقيمة الكلية لفقرات المح   

الأمر الذي يدلل على صدق فقرات الاستبانة لقيـاس         ) 0.05 – 0.000(محصوراً في القيمة    

  .الهدف التي وضعت من أجله
  

  )7(جدول رقم 

  حساب معامل الارتباط ومستوى المعنوية بين قيمة مجموع كل محور

  لاستبانة والقيمة الكلية لمحاور ا
  

  البيان .م
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  المعنوية

  0.000  0.622  .آليات التوعية بمفهوم الحكومة الإلكترونية .1

  0.000  0.744  .الإدراك الجيد لمزايا استخدام الحكومة الإلكترونية .2

3. 
توفر البنية التحتية من أجهزة حاسوب واتصال إنترنت للحصول         

  .الحكومة الإلكترونيةعلى الخدمات المقدمة من خلال 
0.959  0.000  

4. 
توفر الثقة لدى جمهور المـستفيدين فـي خـدمات الحكومـة             

  .الإلكترونية
0.881  0.000  
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  البيان .م
معامل 

  الارتباط

مستوى 

  المعنوية

  0.000  0.514  . وطرق تشجيعهاالحكومة الإلكترونيةخدمات  استخدامنية  .5

  0.000  0.758  .لإلكترونيةمعوقات قبول المواطنين لخدمات الحكومة ا .6
  

 معاملات الارتباط بين قيمة مجموع كل محور  والقيمة الكلية         ) 7(يوضح الجدول السابق رقم     

لمحاور الاستبانة، ويبين أن قيمة مسـتوى المعنوية لمعاملات الارتباط كان محصوراً فـي            

اس الهـدف التـي     الأمر الذي يدلل على صدق فقرات الاستبانة لقي       ) 0.05 – 0.000(القيمة  

  .وضعت من أجله
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