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 أولًا : ملخص البحث

النظم   تطب ق خلال منم  ن  الخدماو ال  ام     إلد الت ال إلدتسعععععععد الالداو ال  ام          
 يتدريج بشعععع   الإلكت ون   لإدار ا تصععععالاو  يكنالاج ا المعلاماو والا، ونظم تال ديث  المعاصعععع  

 علد النظم هذه سععععتخدا ا تأث   مدى لتب ان الب ث  اهذ  جاء لذا ، المختلف قطاعاتها   ي  ومدروس
ت شععع د وءث  ذلك علد  ،  ي القطاع ال  اميت شععع د التكال ر ور ف ءفاء  ودياد   اعل   ءداء العامل ن  

 .القطاع ال  امي اعل   ءداء دياد  ءفاء  و ر ف و  الإنفاق ال  امي

  ي ودورها الإلكت ون   الإدار م  ن  الخدماو ال  ام   و   تع يف إلد الب ث  اهذ  هدفل ث      
 العامل ن ءداء تطاي ت شعععععععع د التكال ر و   علد ءنظمتها تطب ق ءث  وق اس الإداري ، العمل    تطاي 

 المعاقاو  هذه علاجل التاصععععععع او  بعض  وتقديم معاقاو  من يااجه ما وت ديد  ،بالقطاع ال  امي
 : يءساس تساؤل علد الب ث  قا ي، ل ث  المستخدم  لال ا  ءنظمتها  عال   مدى  تق  م إلد بالإضا  

 ؟القطاع ال  امي  يالعامل ن وت ش د التكال ر   ءداء علدم  ن  الخدماو  تطب ق تأث   ها ما

 علد بالاعتماد  يالم دان الب ث   وءسعععلا   ،يالت ل ل يالاصعععف المنهج البالث  سعععتخد ا ذلك ولت ق ق
 .دياان الم اسب  بدول  الكايت  من بعض ماظفي عشاائ   ع ن  علد تاديعها تم يالت ستبان لإا ءدا  

م  ن    ءنظم   لتطب ق ى قا  يإيجاب ءث  وجاد  : ءهمها من نتائج عد  إلد لث االب تاصعع ل ث       
العامل ن بهذا القطاع   ءداء وعلد ي الإدار  العم  تطاي ت شعععععععع د التكال ر و  علد الخدماو ال  ام  

 . عال تها ل ث  من عال   تق  م درج  علدم  ن  الخدماو ال  ام    ءنظم  لصلت ل ث 

نظم م  ن  الخدماو   تفع   علد العم  هاءهمءوصعد البالث بالعديد من التاصع او ءان من و       
  إلكت ون عع   إلد التقل ععديعع الارق عع  و  بععالط يقعع  تتم التي الإداريعع  الإج اءاو  جم ف وت ايعع ال  ام عع   

  بتا   مف الإهتما     الإلكت ون   الإدار م  ن  الخدماو و  ءهداف مف يتاا ق بما تطاي ها بعد مم  ن   
  ي التعدريب ع  والعدوراو  التقن ع  المتطلبعاو  منالقطعاععاو ال  ام ع  والععامل ن بهعا   جم ف لت عاجعاو ا

 التطار  مف تتلاء  ب  ث  الت ت   للبن   المسععععععتم  والت سعععععع ن ، الإلكت ون   الأنظم الم  ن  و  مجال
  مف والماائمع  وال معايع   السعععععععععععععع عع  نعال ع  من ال عال ع  الإلكت ون ع  الأنظمع  وتطاي  ،يالتكنالاج

 مما يؤدى إلد ت ش د تكلف  الخدماو ودياد   اعل   ور ف ءفاء  الأداء . العم  لت اجاو إ
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Abstract : 

Government units seek to shift to automating government services through 

the application of contemporary modern systems, information technology 

and communication systems in electronic management in a gradual and 

thoughtful manner in their various sectors, so this research came to shed light 

on the extent of the impact of using these Regulations on rationalizing costs, 

raising the efficiency and increasing the effectiveness of the performance of 

workers in the government sector, and the resulting effects on rationalizing 

government spending and on the efficiency and effectiveness of the 

performance of the government sector. 

    The aim of this research is to define the automation of government services 

and e-management and its role in developing the administrative process, 

measure the impact of implementing its systems on cost rationalization and 

development of administrative work and on the performance of government 

sector employees, identify obstacles facing and make some 

recommendations to address these obstacles, in addition to assessing the 

effectiveness of their systems Current. 

    The research is based on a basic question: What is the impact of applying 

the automation ? of government services on the performance of government 

sector workers To achieve this, the researcher used the descriptive and 

analytical method, and the field research method based on the questionnaire 

tool that was distributed to a random sample of some employees of the State 

Audit Bureau in the State of Kuwait.  The research reached several results, 

the most important of which are: The existence of a strong positive effect of 

applying government service automation systems to rationalizing costs and 

developing administrative work and on the performance of workers in this 

sector, as government services automation systems have received a high 

rating in terms of their effectiveness. 

    The research recommended several recommendations, the most important 

of which was working on activating systems for automating government 

services and converting all administrative procedures that are carried out in 

the paper and traditional manner to electronic, after developing them in line 

with the objectives of automating services and electronic management, with 

attention to providing the technical requirements of all government sectors 

and their workers. And training courses in the field of mechanization and 

electronic systems, the continuous improvement of the infrastructure to suit 

the technological development, and the development of current electronic 

systems in terms of speed, protection and compatibility with the needs of the 

work, which leads to rationalization of the cost of services, increase the 

effectiveness and raise the efficiency of performance. 
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 الإطار العام للبحثثانياً :  
 :  مقدمة .1
تمثلععععت  د تكنالاج ععععا المعلامععععاو   يءععععالثار  ال قم عععع  التعاامعععع   من ال  مجماععععع   ى ظهارءد         

التاجه ن ا تفع   وإسعتخدا  الم  ن   د وغ  ها إلد  الشعمال الماليتصعالاو وتاج هاو العالم  و لإوا
ت شعععععععععععععع عد ل عث ءعان لعذلعك ءث  ءب   علد  ,  ءداء الالعداو ال  ام ع  ب عا ع  ءنااعهعا إنتعاج ع    خعدم ع   

سععععععععتجاب  والتك ر مف متطلباو  لإاءداء العامل ن بالقطاع ال  امد وذلك من ل ث   تطاي التكال ر و 
تصععععععععععععععالاو  لإر عن مااكبع  عصعععععععععععععع  المعلامعات ع  وتكنالاج عا االب ئع  الم  طع  وتجنعل الع لع  والتخل

  اعل   وءفاء  الأداء.علد  يوبالتال ، والس ع  والتنا س  د تقديم الخدماو والسلف
 

 طبيعة مشكلة البحث : .2
 المعلامععاو م  نعع  الخععدمععاو ونظم    تععاث   مععدىتتبلار طب ععع  مشعععععععععععععع لعع  الب ععث  د التع ف علد  

 تندرج والذي ؟الالداو ال  ام     داخ  العامل ن ءداء  تطاي التكال ر و ت شعععع د   علد لاو تصععععالإوا
 :وهد ءالتالي الف ع   الأسئل  من مجماع  ضمنه
  ؟القطاع ال  امد  ت ش د تكال ر  د م  ن  الخدماو ما ءهم    -
 ؟ عناص ه وماه   ؟ ءفاء  و اعل   ءداء الخدماو ال  ام   مفها  ما -
 ؟ القطاع ال  امي ي  العامل ن ءداء تطاي ت ش د التكال ر و  الخدماو علدم  ن   ءث  ما -

 

 أهمية البحث : .3
 ي والفك  الإدار   يالإتسعععاق ب ن الفك  الم اسعععب  تنبف ءهم   الب ث من ءن  يمث  م اول  لت ق ق      

لتع ف علد مدى تأث   م  ن  الخدماو  د القطاع  لمعاصعع   والمسععاهم  العلم   والمع     لماضععاع 
  د هعذا الماضععععععععععععععاع هعذا بجعانعل ءهم ع ال  امد علد ءداء الععامل ن بهعذا القطعاع الهعا  وال  اى ،  

سععععععععععع يع  ، ل ث ءن م  ن  الخدماو ال  ام   تعد  وتغ  او  ت الاو  يشعععععععععععهد  ىوالذ  ال اهن، الاقت 
 دياد   اعل   ور ف ءفاء  الأداء . ي قق بما الأ  اد التكال ر و  سلاك لإثار  وس ل 
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 البحث :داف أه .4
للب ث  د إسععععععععععععتجلاء الغما    يلب ث وءهم ت  يتمث  الهدف ال ئ سععععععععععععضععععععععععععاء طب ع  ا ي        

 العامل ن ءداء تطاي ت شع د التكال ر و وتاضع   ال ؤى لال مع    مدى تأث   م  ن  الخدماو علد 
 الأهداف الف ع   الأت   :    يويتف ع من الهدف ال ئ س القطاع ال  امي د 

ت شععععععع د دراسععععععع  وت ل   الاضعععععععف قب  م  ن  الخدماو ال  ام   وبعدها وب ان ءث  ذلك علد  .1
 بتلك الالداو .التكال ر ودياد   اعل   ور ف ءفاء  الأداء 

وت ق ق   يءداء العامل ن بالقطاع ال  اموت سععععععع ن    تطاي سعععععععتخدا  الم  ن  علد  اتب ان ءث    .2
 لهم . يال ضا الاظ ف

التطاي    ت ق ق ءج  من والااقع   المف د  والأب اث  بالدراسععععععععععاو ال  ام    الالداو مداد  إ .3
 المستم  والتاا ق والملآئم  مف متطلباو ب ئ  الأعمال المعاص   . الت س نو 
 

( يوضببا الإطار   1- 1رقم )  شببك   يمكن للباحث إيجاز الإطار النظري للبحث في وعلى ما سببب 
 :للبحث  النظري 
 
 
 
 
 
 
 
 

 البحث :عنوان مفاهيم   .5
    ميكنة الخدمات الحكومية : -أ

تصعالاو لت سع ن ءسعلا  ءداء  لإتكنالاج ا المعلاماو واالأجه   والتفن او ال ديث  و   سعتخدا اهي  
  ءسعلا  ءداء الخدم  من ءسعلا  يتم   بال وت ن والب  وق اط    تغ   ، وبالتاليالخدماو ال  ام  

و لت سعع ن ءداء  تصععالالإوتعدد وتعقد الإج اءاو إلد ءسععلا  يعتمد علد تكنالاج ا المعلاماو وا
الجهعد والتكلفع       الكث   منيا ، و ، وبمعا ي قق ءداء تنظ مي ووظ في متم  الخعدمعاو ال  ام ع 

. ( Claudia Gallo, & Michele Giove , 2014 ) 

 ميكنة الخدمات الحكومية 

ترشيد التكاليف  
ستغلال الأمث   لإاو 

الحكوميةللموارد  . 

 

كفبببباءة وزيببببادة   رفع 
فاعلية أداء العاملين  
 .بالقطاع الحكومى

 

تطوير وتحسين  
جودة الخدمات  
 .بالقطاع الحكومى
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 البحث :فروض  .6
 ي تك  الب ث علد الف ض او التال   :علد ضاء ءهم   وءهداف الب ث 

  ت ش د و ستخدا  م  ن  الخدماو ب ن ا معناي تاجد علاق  ذاو دلال  إلصائ   و  الفرض الأول :
 .ستغلال الأمث  للماارد ال  ام  لإا ت ق قالتكال ر و                 

     ر فو ستخدا  م  ن  الخدماو ب ن ا معناي تاجد علاق  ذاو دلال  إلصائ   و  : الثانيالفرض 
 ، من     ال  ام  ءداء العامل ن والالداو  يتاى الجاد  والكفاء  والفعال    مس                
 .التكنالاج ا ونظم المعلاماو الإلكت ون   ال ديث خلال                 

 وت ق ق ستخدا  م  ن  الخدماو ب ن ا معناي تاجد علاق  ذاو دلال  إلصائ   و  :  لثالثالفرض ا
 .س ن جاد  الخدماو بالقطاع ال  اميتطاي  وت                 

 

 منبهج البحببث : .7
 : ع  إن منهج الب ث يقا  علد هومفاه م عناان هوءهدا  هضاء طب ع  وءهم ت ي 

  الب ث نسعععجاما مف طب ع  وءهداف إ  ل ث يعتب  ءكث  المنعععععععععععععععععاهج  يالت ل ل يالاصعععفالمنهج   .1
من سععتفاد   لإمن خلال ا ينظ ي  لبناء الإطار المع   هذا المنهج علد : دراسعععععععععععععععععع ويؤسععس 

المنشععععععععععععاره    والب اث العلم    والأجنب    والمقالاو الع ب   والمجلاو العلم الكتل والدورياو  
 .  المعلاماو الدول   شب  عب قااعد الب اناو الإلكت ون    ي 

 ي  يالمعتمده علد الإسععععععتقصععععععاء الم دان   الم دان   عند إج اء الدراسعععععع  يالمنهج الإسععععععتنباط .2
لدى  علد ءداء العامل ن  ي القطاع ال  امي لإ  ءث  الم  ن صععع اغ  ءسعععئل  الإسعععتب ان لال 

جم ف    علد  تعم مهومدى إم ان    ،  بدياان الم اسععععععععب    الخاصعععععععع   ال  ام   الالداو الإداري
 بالدول  .   المماثل ال  ام   الالداو الإداري
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 الدراسات السابقة : .8
 الإستنتاجات والتوصيات  للبحث  الهدف الأساسي عنوان البحث  إسم المؤلف 

 

 غادة حسين صالح 

2003 

 

 

 

 

 

باسم غدير غدير  

2004 

 

 

 

 

أحمد سيد مصطفى   

2006 

 

 

 

 

 

محمد الجداية    

2008 

 

 

 

 

الحعحلحمحيححة   الحثحورة  تححححديححاو 

الحمحعححاصححححرة   والحتحوحوحولحولحيححة 

توميححة  اىححانححة  وأثرهححا ىلى 

بححدولححة   الحبةححححريححة  الحمحوارد 

 الإماراو العربية المتحدة.

 

 

 

 

التووولولية المعاصحرة  الثورة  

ودورهححا  ى تطوير العانححاو  

 الإنتصادية.

 

 
 

 

او التووولوليحا ىلى  انعوحاسححححح

الوحداو   العوصحر البةحرف   

 العربية.

 

 

 

 

دواو  أسححححت ححدا   امسححححتو   

الإتصححححححا و   تححوححوححولححولححيححا 

علومحاو وأثرة ىلى اددا   والم

الةحححححر ححاو    الحتحوحيحيحمح   ح 

 الصواىية ادردنية المساهمة.

 

 

 

هحد حا الحدراسحححححة الى التوصححححح   

للمعطياو التى تسحاىد  ى صحياغة  

سححححيحاسححححاو ادارة تومية الموارد  

الإمححاراو   دولححة  البةححححريححة  ى 

العربيحة المتححدة والتى تموو حا من 

اسححححتيعحات الوتحاتص الإنتصحححححاديحة  

والحتحوحوحولحولحيححا   الحعحلحمحيححة  لحلحثحورة 

الوحواحى   وتعحيحيحم  م  المحعححاصححححرة 

الإيجحابيحة ل حال الوتحاتص وممحارومحة  

الحمحوارد    ادثححار ىحلحى  السححححلحبحيححة 

 البةرية . 

هد ا الدراسحة الى دراسحة الثورة  

التووولوليححة من حيححث تعريف ححا  

ودورهحا  ى التطور الإنتصحححححاد   

والعانحة بين التوميحة البةححححريحة  

التمويححة  ى  الفجوة  ومؤشححححراو 

 البلدان الوامية.

 

 

راسحححححة الى بيحان أهم هحد حا الحد

الت  الثورة    المتغيراو  أحححدثت ححا 

يحة م ودراسحححححة وتحليح   التووولول

وتحديد الآثار الحالية والمستمبلية  

 أحدثت ا تلك المتغيراو. الت 

 
 

الدراسة الى دراسة وتحلي   هد ا  

ا أدواو  مسحححححتححو   سحححححتحح ححدا  

تووولوليا الإتصحا و والمعلوماو  

 ى الةححر او الصححواىية م وحللا  

بين هحال اددواو واددا   العانحة  

 والموارد البةرية . التوييم 

 

 

وخلصححا الدراسححة الى مجموىة من الوتاتص ومن  

 أهم ا :

أن هوحا  العحديحد من المعطيحاو  التى أهملحا من  

لحانحا الفور الإسححححتراتيجى تجحال توميحة  الموارد  

 البةرية . 

ضححرورة اىادة صححياغة سححياسححاو تومية الموارد  

البةحرية م  تمحميو ا العواصحر المرتبطة بالتفاى   

 م  معطياو الثورة الصواىية.

 

 

 وخلصا الدراسة الى :

حميمحة وانعحة من   أن الميووحة والرنموحة أصححححبححا

شح دل العالم نحو بيةة ادىمال    خال التحول الاف

الإلوترونيةم والإىتماد ىلى وسححححات  التووولوليا  

الححديثحة المعحاصححححرة م وأثرو ىلى أدا  و بيعحة  

 ىم  الموارد البةرية . 
 

 وخلصا الدراسة الى :

أن التطوراو التى أحححدثت ححا الثورة التووولوليححة  

والميووة من خال التحول نحو بيةة أدا  ادنةطة  

او الإلوترونيحةم والإىتمحاد ىلى وسحححححاتح   وال حدمح

التووولوليا الحديثة المعاصححرة م أثرو وبصححورة  

وارد  مباشحرة وأسحاسحية ىلى أدا  و بيعة ىم  الم

 .  البةرية وخاصة العوصر البةرف

 

ىانحة ارتبحا   وتوصححححلحا الحدراسحححححة الى ولود  

سحححت دا  أدواو تووولوليا  ايجابية بين مسحححتو  ا

  للأىمال  والمعلوماو وبين اددا  الول  و  الإتصا

. 

بتفعي  اسححححت دا  أدواو   ما أوصححححا الدراسححححة    

والمعلومححاو دثححارهححا    تووولوليححا الإتصححححححا و

الإيجحابيحة ىلى ت فيت تولفحة ال حدمحاو وتوميحة  

بحمحوحيحمححاو  الحبةححححريححة  لحلحمحوارد  الحتحوحيحيحمحى  اددا  

 ادىمال .
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 الإستنتاجات والتوصيات  للبحث  الهدف الأساسي عنوان البحث  إسم المؤلف 

 

  بدور سامى بورف

2012 

 

 

 

 

 

 

 

 

 حسين  بن سليمة

2014 

 

 

 

 

 

 الو ي   محمد موال

2016 

 

    ا لوترونيححة الإدارة دور

 الموظفين أدا  تطوير

 

 

 

 

 

 

 

 

    الإلوترونيححة الإدارة دور

  الإدارية ال دماو أدا  تحسين

 

 

 

 

 

 ىلى الإلوترونية الإدارة تأثير

 الإبححداىححيححة  حح  الححمححراراو

مح  الحمحوحيحمححاو  الحححوحومحيححة 

 ح  ىلى تطبيميحة دراسحححححة

 نصر مديوة غرت

 

 

 

 

 

 

 

 

 ولود أهمية ىلى التعرف الىالدراسحة   هد ا

 مححد  وىلى بححالوحححداوم  الوترونيححة اداراو

 التعرف وىلى الموظفينم أدا  ىلى تحأثيرهحا

وىح  ىحلحى  بحفحواتححدهححا الحمحوظحفحيحن مححد  

  .ومميزات ا

 

 

 

 

 

 

 الإدارة قيتطب الى  دراسححححححةالحح هححال  ححدفت

 الإدارة من التحول واسححححتومحال رونيحةالإلوت

  يتطلحاحيحث   رونيحةالإلوت  الإدارة  لىيحديحة االتمل

 ةيالتمو اونالموو من متوام  يا ن تو ير ذلك  

 ةيحةيوالب ةيحوادمو  والتةححححريعحة ةيحوالمعلومحات

 العواصحححر من وغيرها ةيوالمعر  ةوالبةحححري

 وتحأثيرات حا أدوارهحا تتوحامح  الت  ةالجوهريح

 رون الإلوت التحول ةيىمل اقيسحح   ة  المتبادل

 رون الإلوت المجتم  ظ     اوالمؤسحس لإدارة

 .الجديد

 بين الإدارة العانة ايمحا  هد ا الدراسحة الى

 ندرة    المراراو الإبداىية ىلى الإلوترونية

م من خال دراسحححححة   العحامحة المويمحاو وأدا 

 تححححديححث  ح  ودورهححا الإلحوحتحرونحيححة الإدارة

 المفحاهيم تححديحد العحامحة م و الإدارة وتطوير

 الإدارة وأثر المعر ححة لإدارة ادسححححححاسححححيححة

 مووناو وىواصحر ىلي ا م وتحديد الإلوترونية

 نححدراو لحر ح  الحاممححة الإبححداىحيححة الحمحراراو

 .العامة المويماو

 

 

 :أهم ا من نتاتص الىالدراسة  وتوصلا

 مجتم     ليحدة بةححححريحة  وادر ولود  -

 الحححديثححة التمويححة اسححححت ححدا  تجيححد  البحححث

 . المتطورة

 ر      ا لوترونيحة الإدارة مسحححححاهمحة   -

  لححد  الحمح ححاراو وتحطحويحر اددا  مسححححتحو 

 . عال بةو  الموظفين

 الإدارة اسحت دا  بين  ردية ىانة ولود  -

  لما أنه حيث الموظفينم أدا  و الإلوترونية

 الإدارة اسحححححتح ححدا  الحى الحمحوظحفحيحن اتحجححه

 وهحاا م حارات مم تطورو   لمحا الإلوترونيحة

 وتحسححين الإنتالية ميادة    سححاهم بدورل

 .اددا 

  يلم الزا  يجا أنه  الىالدراسحة   وتوصحلا

 رونيةالإلوت ايادسحححال باسحححت دا  الإداراو

 الطرق ىن والبعحد  العمح م أدا  لتحسححححين

 ةيحالتحت ةيحالبو تحسححححين و حاا م ةديحيحالتمل

  التطوراو م  تتا   ثيبح باسحتمرار للإدارة

  ما مسححححتمرم بةححححو  ةالحديث التووولولة

 فيوتوث ةمتحابعح المححححرورف من أصححححبح

 رونيحةالإلوت الإدارة  مجحال    الحدراسحححححاو

 تطوير ىلى ل ا الفعل  التأثير مد  ةومعر 

 . ةال دم أدا  وتحسين

 اسحححت دا  أهمية  الىالدراسحححة   وتوصحححلا

 الإدارف  ى الفور  مو ص ا لوترونية الإدارة

 تول ححاو من يمثلححه بمححا الثححالثححة للألفيححة

والحمحعحلحومححاو وثحورة الحعحولحمححة  الحمحعحر ححة 

 حزمة أو توفياية سحياسحاو يمث    والمو ص

التطبيق  م    برامص   يمثحح  ولووححه والبححة 

 أما  نمححع ا التول او من مجموىة أيمححا  

 ىحدمحه من تطبيمحه المرار ويرل  مت حاف

 ولود لاا ولا ادارةم    ظروف حسححححا

 .الإبداع ىلى نادرة اداراو

 المرن بأضحرورة التجاوتوأوصحا الدراسحة  

 تحفحرضححححح ححا الحتح  الحتحغحيحراو مح  والحمح حطح 

بحمححا محتحطحلحبححاو  تحطحويحر يح ححد  الحعصحححححر 

 المعلوماو تد ق لممان العامةم المؤسساو

لمت ححاف المرارراو الإداريححة م  والمعر ححة  

 ندرة لتطوير متوام  نيا  تو ير وضححرورة
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 البيةة لردود  ع  لاسحححتجابة المؤسحححسحححة

 المراراو . من والمتأثرين ال دماو ومتلم 

 الإستنتاجات والتوصيات  للبحث  الهدف الأساسي عنوان البحث  إسم المؤلف 

 

ميوة   العمودف

2017 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 2017يونس  تارن 

 

 

 

 

 

 

 

  الإدارة تطبيق دور

 نيا  تحسين     الإلوترونية

 ال دماو  تمديم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    ا لوترونية الإدارة دور

  العمومية ال دمة أدا  تحسين

 بالمؤسسة حالة دراسة

 او دىيسى بلدية العمومية

   بإدرار

 

 

 

 

 تطبيق  مسحاهمة  معر ةدراسحة الى ال هال ت دف

  متطلبحاوال  تو ر  خال  من  لإلوترونيححةا  الإدارة

  المحاديحةمالبةححححريحةمالمحاليحةمالمحانونيحةمالإداريحة

    الإلوترونية الإدارة أسححاليا ىلى وا ىتماد

 تم بحيحث.م  ال حدمحاو تمحديم نيحا  تحسححححين

للتعرف   التحليل  الويرف المو ص  اسححححت ححدا 

 المعلومحاو تووولوليحا اسححححت حدا  درلحة ىلى

    العمي  مةححار ةزامية  ال ومد  وا تصححال

 أنيمححة ظ ورممححا أد  الى    ال ححدمححةم تمححديم

 الت   مومتوحاملحة    محسححححوحة ال حدمحاو تمحديم

  ذاتيحةم خحدمحاوم    لحديحدة  خحدمحاو تمحد  بحدورهحا

 .رنمية خدماو

 

 

 

 

 

 م تلف    البحث الى الدراسححححة هد ا هال

  ح  ودورهححا ا لحوحتحرونحيححة الإدارة لحوانححا

مح    أصححبحا الت  العمومية ال دمة تحسححين

م حيث تم من  الإدارية المؤسححسححاو    اهتما 

 أهم ىلى المححو  تسححلي  الدراسححة خال هال

 ىلى الت  تعتمحد ا لوترونيحة الإدارة تطبيمحاو

 خاصححححة وا تصححححا و المعلوماو تووولوليا

 تعتمدها وسحيلة أهم باىتبارها الإنترنا شحبوة

 أ ثر ومن خدمات ا من ل ةم تمديم    الإدارة

 ىوحد الموا ن الي حا يلجحا الت  التووولوليحاو 

 

 الوتاتص من مجموىةراسححة الى  الد توصححلا

 :أهم ا

  لتطبيق نتيجحة لحديحدة خحدمحاو ظ ور .1

  ال ححدمححاو)  مثحح  الإلوترونيححة الإدارة

 ( الرنمية خدماو م الااتية

 تووولوليحا اسححححت حدا  مسححححتو  ان .2

 له بالمؤسححسححة وا تصححال  المعلوماو

 . ال دمة تصوي  مستو   ىلى  بير أثر

 : التالية التوصياو راسةالد  ما ندما

 باسححت دا  المؤسححسححاو اهتما  ميادة .1

 تصححححوي   ىوحد المعلومحاو تووولوليحا

 .ال دمة

 للإدارة التحتية البوية تعزيز ضححرورة .2

 من ا سححححتفادة  ومحاولة الإلوترونية

 خدمات ا تمديم اسححتغال    تطبيمات ا

  بةححححو  المؤسححححسححححة أدا  لتحسححححين

 ال ححدمححاو تمححديم نيححا  تحححديححث.ىححا 

 التووولوليحة راوالتطو م  تمحاشححححيحا

 .وداتم دورف بةو  وذلك الحديثة

 

 

 الإدارة أصحبحا  أنه الدراسحة اسحتوتجا هال

 تمحعححاوالمحجح ىصححححححا تمحثحح  ا لوحتحرونيححة

 السححححع  يجا حتمية وضححححرورة الحديثةم

  الح  من المؤسححححسحححححاوم  ح      لتطبيم حا

 وند ا تصحا ومو التووولول  التمد  موا بة

    ا  هححامحح ا  دور ا لوترونيححة  للإدارة  ححان

 للموا وين الممدمة العامة ال دماو تحسحين

و فححا ة    ا نجححامم    سححححرىححة خال  من

 ال  بحالإضحححححا حة ال حدمحةم و حاىليحة ولودة
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 ل حة من ىلى ال حدمة الحصححححول    رغبتحه

 أو د بلدية    الدراسحححة ألريا وند أخر م

 مصحلحة ىمال لمي  ىلى ادرار و ية ىيسحى

 البلدية. ىلى مستو  البيومترية الوثاتق

 

 

 انجححام    والتوححاليف  الإلرا او ت حفحيت

  . المعاماو
 الإدارةنجا   محمانوأوصحا الدراسحة بأنه ل

 ا لوترونية ثما ة نةحححر من  بد الوترونية

 البويححة الموا وينمواىححادة  لححد  لل ححدمححاو

 م  يتا   ما و ق  للمؤسححححسححححاو التحتية

 .العصرية البيةة

 

 الإستوتالاو والتوصياو  للبحث   ال دف ادساس  ىووان البحث  سم المؤلف ا

 

Deloitte 

Research 

2000 

 

 

 

 

 

 

Haines and 

Lafleur 

2008 

 

 

 

 

 

Claudia Gallo, 

& Michele 

Giove  

2014 

 

الحححوحومححة  ظح حور  بححدايححاو   ح  

 .الإلوترونية : الموا ن  عمي 

 

 

 

 

 

 

 

تموية المعلوماو وأدوار  اسحت دا   

 . الموارد البةرية و عاليت ا
 

 

 

 

 

دراسة حول الحوومة الإلوترونية  

 وت فيف العا  الإدارف .
 

 

 مؤسحححسحححة 2٥0 لدراسحححةا شحححملا

م دول خمس    حووميححة  أوربيححة 

    الإداراو العليحا رؤ  لحدراسحححححة

 حول البحث تحا الت  المؤسححسححاو

وتحطحلحعححاتح حم  الإلحوحتحرونحيححة الحححوحومححة

 لحمحوالح ححة وخحطحطح حم وتحونحعححاتح حم

 محفححاهحيحم  ح  الحجححاريححة الحتحححو و

 والمستمبلية الحووماو المعاصرة

 

 
 

 ادثر اسحححتوةحححاف الدراسحححة هد ا

  الحمحعحلحومححاو لحتحوحوحولحولحيححا  الحمحححتحمحح 

 البةححححريةم الموارد و عالية وظاتف

  تووولوليا اسحت داماو ىلى والتعرف

وأثحرهححا الحتح حطحيح    الحمحعحلحومححاو  ىحلحى 

 .والتطوير الوظيفى

 

 

تحميق ت فيت  هحد حا الحدراسححححة الى 

ادىبحا  الإداريحة من خال دمص أدواو  

ا سححححت حدا     مالحوومحة الإلوترونيحة  

ىلى  يتعين  الت   للحمعلومححاو  الححا   

تحو حيحرهححا  والةحححححر ححاو  الحمحوا حوحيحن 

لل يةاو العامة  سحححتومال الإلرا او  

 

 : أهم ا من نتاتص ىدة الى الدراسة وتوصلا

 الححوحومححة مفح حو  أدخلححا التح  الححوحومححاو أن

    نجحا ند ىمل ا أسححححاليا الى الإلوترونية

 أسحح   خدماو  تو ير أهم ا ىديدة  واتد تحميق

 أ محح  معلوماو  ير وتو أىلى انتالية وتحميق

 وتحسححححين العحاملين شححححوحاو   ىحدد وتمليص

 .للمؤسسة الولية الصورة

    الحوومحاو تر يز ىن الحدراسحححححة  ةححححفحا

 بالمعلوماو المةحار ة ىلى التووولوليا  اسحتعمال

 نحو التوله    أسحححاسحححيا ىوصحححرا تعتبر الت 

 .الإلوترونية الحوومة

 : التالية الوتاتص الى الدراسة توصلا   

 تووولوليا تطبيماو اسحححت دا     التوسححح  أن

 البةحرية الموارد  وظاتف لدىم  (IT)المعلوماو

 الإسحححتراتيجية الوظاتف    بإشحححرا  م مرتب 

 محورف وىام  اسححتراتيج  شححريك  واىتبارهم

 .التغيير ىملية   

 بين نوية ايجابية ىانة ولود الدراسحححة أثبتا

 والفعالية  (IT)   تووولوليا المعلوماو اسححت دا 

 الموارد وظححاتف    والإسححححتراتيجيححة التمويححة

 .البةرية

أهمية تمحا ر الج ود  الى  هال الدراسحة  توصحلا  

نحبحح    الحو حوح   محن  الصحححححعحيححديحن  ىحلحى  الحبحلححدان 

   وادوروب  لجو   واتحد ت فيت ادىبحا  الإداريحة

(ABR)  ححيححث هححاا  حمحو   م  الحومرا      ححان 

المسححححؤولين من الحدول ادىمحححححا     ا تححاد  

ادوروب  ىوححد الموا مححة ىلى الإىان الومارف  
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لع  الإلرا او الإلوترونية    مالإدارية  

ه  الموحاة الم يموحة لتمحديم خحدمحاو  

مبحدأ  اىتمحاد  و  م الحوومحة الإلوترونيحة

التسححجي  رمرة واحدة  م ر للبياناو  

م بحيث   يم  أف ىا     ذاو الصححححلة

 اضا   ىلى الموا وين والةر او.

 

 

بةحأن الحوومة الإلوترونية م    مالمو م السحويد  

طة ىم  الحوومة  بمولا خم    2010م    أبري   

م والت     201٥  -2011الإلوترونيحة ادوروبيحة  

تمحموا اتفانية بين المفوضحية ادوروبية والدول  

من  ادىمحححا  لإلرا  رت فيت ادىبا  الإدارية  

تووولوليحا المعلومحاو وا تصححححا و  خال تحدىيم 

تحسححين الوصححول الى ال دماو العامة ولودت ا  ل

نتصححححادية  مةححححا   التماىية وا  من أل  معالجة

وبيةيحة م محة توال  حا أوروبحا وسححححتسححححتمر    

 موال ت ا.

 

 

 الإستنتاجات والتوصيات الهدف الأساسى للبحث  عنوان البحث  إسم المؤلف

 

Merhi, M.I.  & 

Koong, K.S. 

2016 

 

 

 

 

 

Kh. E. Ali., 

 et al.  

2018 

 

 

 

 

 

 

 

Peter Adjei-

Bamfo. et al.  

 

الحححوحومححة  ظح حور  بححدايححاو   ح  

 .الإلوترونية : الموا ن  عمي 

 

 

 

 

 

 

 

نموذج ممتر   ىتماد الحوسححبة  

الحححححوححومححة   السححححححححابححيححة  حح  

 الإلوترونية .

 

 

 

 

 

 

 

الإلحوحتحرونحيححة  ح    الحححوحومححة  دور 

المةحترياو العامة المسحتدامة    

البلحدان الوحاميحة: مرالعحة مو جيحة  

 . للأدبياو

 

ا    هحد حا الحدراسحححححة الى انترا  نموذلح 

ا وشحححححاما  لفعحاليحة الحوومحة   موسححححعح 

الإلوترونيحة وىوامح  المسححححت حد     

مجحا و نبول التووولوليحا م ونيريحة  

محة  الطوارئ م ونيريحة ادنيمحة العحا

وموذج  الالمسحت دمة  أسحال لتطوير  

والحتحححمحق محن الحوحمحوذج    م  صححححححححة 

الحوحيحريححاو  )  بححاسحححححتح ححدا   حريحمحتح 

و)الحراسحححح ححة الحمحوحونححاو    (  نحمحوذج 

 ( . ال مسة لويا  المعلوماو

 

الحوومحة  هحد حا الحدراسححححة الى تحليح   

وو  الإلحوحتحرونحيححة محيحزاو  محالحعحمحبححاو 

م من خال    الحوسحبة السححابيةتطبيق 

لحتحوحيحيحف    انحتحرا  ا  مح حتحلحطحح  ا  نحمحوذلحح 

الحوسححححبحة السححححححابيحة    الحوومحة  

تححححديححاو    الإلحوحتحرونيححة ىحلحى  يحتحغحلححا 

الإلوترونيححة يحححدد هححاا   م  الحوومححة 

الوموذج الم تل  الممتر  ثاثة أنمحا   

م تلفة من الحوسححبة السحححابية وه   

الحمحححلحيححة   الحححوحومحيححة  السححححححححابححة 

الحووميححة  LGCر والسحححححححابححة  ر 

ر والسحححححححابححة  RGCالإنلحيحمحيححة  ر 

 ر. WGCوومية الواسعة رالح

 

الج ود    هحد حا الحدراسحححححة الى تحليح 

ا سححححتححدامححة    لالمبححاولححة   تعزيز 

ممارسحاو سلسلة التوريد الو اتية    

مؤسحححسحححاو المطاع العا     سحححياق 

 

يمث     م نموذج ىمل يتمد الى الدراسحة وتوصحلا

ا حار ىمح  مو ج  يتمححححمن العوامح  المتعلمحة  

بحالمسححححت حد  والت  تؤثر ىلى  عحاليحة الحوومحة  

الإلوترونيحة. من الوحاحيحة العمليحة م تعتمحد أ محححح   

  ممارسححححاو الحوومة الإلوترونية ىلى المتغيراو

ونيريححة   التووولوليححا  نبول  بوموذج  المرتبطححة 

ادنيمة العامة ونيرية الطوارئ. ببسححا ة م هال  

لويرياو الةحححاتعة تعو  اىتبارها  عالة م ويجا  ا

أن يمب  المسحت دمون لمي  ادنيمة م وأن توون  

 ذاو  بيعة مو جية م ويجا أن توون مرنة.

 

  المطاىاو الحووميةأن   الىهال الدراسة  توصلا  

البلحدان الوحاميحة توالحه العحديحد من التححديحاو     ى 

ا  اسححححت حدا  خحدمحاو الحوومحة الإلوترونيحة وبويت ح

التحتيحة أو تحسححححين ال حدمحاو الححاليحة أو تطوير  

م  تمحححح م البياناو والتطبيماو    مخدماو لديدة  

بةححححوح  متزايحد م وتوحاليف ميزانيحة تووولوليحا  

والححدىحم   الحبحرامحص  وتحرخحيحص  م  الحمحعحلحومححاو 

والصححححعوبححاو    الترحيحح  والتوححامحح  والإدارة  

نحد تؤدف هحال التححديحاو الى  م و  للبرامص وادل زة

لالك هوا    م  لحووماو الإلوترونية ةح  مةحاري  ا

م من   ححالحة الى حح  للتغلحا ىلى هحال التححديحاو

الحوسححبة السحححابية    ح  هال  خال اسححت دا   

 المةواو. 

 

تمد  الحوومة  ضححرورة أن  الى الدراسححة  توصححلا  

الإلوترونية للبلدان الوامية موصححة اىامية لتبادل  

متطلباو المةحححترياو المسحححتدامة من أل  سحححد  

 جواو المعلومحاو    ممحارسححححاو المةححححترياو  

https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0921344918304579#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0921344918304579#!
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بوحا  بويحة م من خال    البلحدان الوحاميحة

تحتيححة نويححة لتووولوليححا المعلومححاو  

وا تصححا و م وبواباو ىلى الإنترنا  

ريححة ىلى اسححححت ححدا   م ونححدرة بةحححح

 ى تووولوليا المعلوماو وا تصحا و  

الحوومة    حيحث تؤد لبلحدان الوحاميحة م ا

ا تمييم لححاهزيححة  الإلوترونيححة أيمحححححح 

السحححوق ونيا  مةحححترياو الوترون   

وتحمحيحيحم  محرانحبححة  ألحح   محن  محتحوححامحح  

ممححارسحححححاو المةححححتريححاو العححامححة 

  .المستدامة 

و ر ىيوة سححوق أوسحح  لتمييم  م  ما أن ا ت  العامة

الجاهزية ونيا  مةحححترياو الوترون  متوام  من  

م   أل  تمييم وتمييم مةححترياو ا سححتدامة الفعالة

  تر ز الومحاذج الم تلفحة المسححححت حدمحة   محا أنحه  

البلححدان   لتحليحح  تبو  الحوومححة الإلوترونيححة    

وال ححدمححاو ىبر  ال الويححا  موان   ىلى  وححاميححة 

ا ىلى البويحة   الإنترنحا  حسححححا م بح  تر ز أيمحححح 

لتووولوليححا المعلومححاو وا تصححححححا و   التحتيححة 

دراسحححححاو الحوومحة  م وأن  والمحدراو البةححححريحة

الإلوترونية الم صححصححة للمةححترياو الإلوترونية  

ممارسحححاو  وخاصحححة  محدودة    البلدان الوامية  

 تدامة.المةترياو العامة المس

 
 التعلي  على الدراسات السابقة :

 مجتمعاو  علد الدراسععاو  تلك طبقت  وقد  ، سععابق او الدراسععمجماع  من ال  البالث  سععتع   ا     
 وع ضععت  ،2019:  2000د  عام ب ن البالث  ع ضععها دالت الدراسععاو  هذه إعداد  تم وقد  مختلف ،

 .الألدث  إلد قد لأا من ددمن ت ت ل  و ق
 

د  التطب ق  الااقف ءب دها  من الب ث  ماضعععاع نع مختلف  جاانل  إلد الدراسعععاو  هذه تط قت  وقد      
 وت دياو  ءثار من هاتتطب ق هتخلف وما مختلف ، مجتمعاو  د  الإلكت ون   لإدار لم  ن  الخدماو وا

 الإلكت ون   الإدار م  ن    مفها  علد رء و  الدراسعععاو  بعض علد الماارد البشععع ي  وءداء العامل ن ، 
  لهعا الت ال مب راو ءث هعا و و  ومتطلبعاتهعا  وخصعععععععععععععععائصععععععععععععععهعا لعديعث  ءمفها وتكنالاج عا المعلامعاو  

 .تطب قها دون  ت ال دالت والمعاقاو 
 

 دال ال الب ث   مف يتفق  بعضععها الب ث،  ي مختلف  مناهج السععابق  الدراسععاو  سععتخدمت ءما إ     
 .دالت ل ل ى النظ   المنهج وبعضها ،دالتج يب المنهج وبعضها ،دالت ل ل دالاصف المنهج باستخدا 

 

 الإدار م  نعع  الخععدمععاو و  لتطب ق إيجععاب عع  ءثععار وجاد  علد الععدراسعععععععععععععععاو  جم ف تفقععت ب نمععا إ     
 .ى الإدار  والعم  الأداء مجال د  وخاص  والاتصالاو  المعلاماو  وتكنالاج ا الإلكت ون  

 

 ماضععععاع تناولت  التي  الدراسععععاو  مف تتفق ل ث  السععععابق ، للدراسععععاو  ا  متداد إ الب ث  هذا  عتب ي    
 ووظائفها وخصععععائصععععها وعناصعععع ها وءهدا ها مفهامها عن الكشععععر  ي الإلكت ون   الإدار الم  ن  و 
 ،الالداو   ي تاظ فها عن الناتج  الإيجاب   الآثار عن  الكشععععععرو  ومعاقاتها، ومتطلباتها وءهم تها

ت شععععععععععع د التكال ر    علد  الإلكت ون   الإدار  سعععععععععععقر ت ت  الم  ن  تطب ق ءث   بق اس تم  و  ولكنها
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 م دان وها السععععععععابق   الدراسععععععععاو  إل ه تتط ق  لم جديد  م دان  ي ى الإدار  والعم  دالاظ ف الأداءو 
 بالإضعععععععا   ، بدياان الم اسعععععععب  بدول  الكايت العامل ن بالقطاع ال  امد وبالتطب ق علد العالمل ن  

 الإدار م  نع  الخعدمعاو و  مظلع  ت عت ءداء الالعداو ال عدءام ع     تق  م إلد الب عث  تط ق   ذلعك إلد
 واسعععتكشعععاف الم جا  منها، الأهداف لت ق ق  عال تها مدى وت ديد  الدراسععع ، مجتمف  ي الإلكت ون  

 لب ث ا تناولهو  السععابق  الدراسععاو  ماءغفلته وهذا تطاي ها بهدف مسععتخدم ها نظ  وجه  من مشععاكلها
 .دال ال

 

 دو  دال ال للب ث  المع  د الإطار إث اء د  السعابق  والدراسعاو  الب اث  من سعتفاد لإا تم وقد      
 .دال ال الب ث  عنها كشر دالت النتائج علد والتعق ل  ،الب ث  ءدا   بناء

 للبحث النظرى الإطار ثالثاً : 
ظه و ءهم   م  ن  الخدماو بصعععفع  عام  والخدماو ال  ام   بصعععف  خاصععع  مف تطار نظم       

  د ظ   خاصعع  ومؤسععسععاتها الدول قب  من السعع اب   ال اسععب تكنالاج ا المعلاماو والإتصععالاو و 
وذلك بالإضعععا   إلد   ،والإجتماع   والصععع    ن إنتشعععار الف  وسعععاو والأوبئ      الاقتصعععادي  الأدماو 

 سععتغناءلإا يم ن ولا منها لابد  ضعع ور  ءصععب ت  دالت المعلامات   والاسععائ  التقن او  تكال ر رتفاعإ
   ال ديث  التكنالاج ا هذه علد الاعتماد  إلد ال  ام   المؤسععععععععسععععععععاو  ءغلل  تجهت ، ومن هنا إعنها

 والمتسعععارع  الكب    ال ياد  مف خاصععع  ءدائها، علد تأث   من لها لما  نم  ن  الخدماو ال  ام    
 جاد  وذاو  هائل  ت ت   بن   تا    يتطلل  مما ال  ام  ، الإداراو  د  المخ ن  الب اناو  لجم د 
 كما ، المجال هذا د  والاسعععتثماراو  التكال ر لجم من  ي يد  ما وهذا الب اناو، ومعالج  تخ ين د 

 من تث  ه لما سععععععتخدامهاوسععععععائ  إ  وضععععععب م  ن  الخدماو ال  ام    سععععععتخدا إ د  الت  م يتطلل 
 يف    ما وهذا ،  تخ ينها يتم دالت المعلاماو  وءمن خصععععععاصعععععع  الو  بالماثاق   متعلق  إشعععععع الاو 

 هذا د  العالم يشععععهدها دالت لتطاراو ا مااكل ل  التكنالاج ا هذه اسععععتخدا  د  ءكب  ا  وت  م ا  ضععععبط
 .المجال

 
 : ميكنة الخدمات الحكومية إلى التقليدية الخدمات من التحول مبررات -

الإلكت وند   بفاالطعع إلدطععابعهععا التقل ععدى   من بنقلهععاتقععديم الخععدمععاو ال  ام عع    د  الجععديععد  التاجععه
  م  نعع   ها  جععديععد   نظععا تطار نظم تكنالاج ععا المعلامععاو والإتصعععععععععععععععالاو وظهار    لمااكبعع المم  ن  

 لتطار ا  طب ع ا   متداد إ تعد  الخدماو ال  ام   م  ن   نإ  الأسعععاس هذا وعلدالخدماو ال  ام   ، 
 :    التال للمب راو  وذلك ،ى المعاص  الإدار  الفك 
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منطقد للتطاراو التكنالاج عع  المعععاصعععععععععععععع    د   متععداد إ  دهم  نعع  الخععدمععاو ال  ام عع     إن .1
 مجالاو تكنالاج ا المعلاماو والإتصالاو.

م  نع  الخعدمعاو ال  ام ع  تععد إلعدى ال لال المنعاسععععععععععععععبع  للتطاراو التد تشععععععععععععععهعدهعا ب ئع    إن .2
الأعمال المعاصعع    د ظ  تطب ق سعع اسعع  الشععمال المالد ودخالها ل   التنف ذ ، بالإضععا    

 .) covid 19س ن إلد ءدم  إنتشار    و 
 ال  ام   المعاصعععععععععع    الإدار  د  دالتقن للتطار متداد إ  دهم  ن  الخدماو ال  ام     إن .3

 نت نت لإا  شععب  سععتخدا إ إلد لا  صععا و تبسعع   وسععهال  الخدماو ال  ام   ،  التد تهدف إلد
 . بعد  عن الخدماو  وإدار العمل او  نجادلإ

القطاع   د  العامل ن ءداء تطاي ت شععععععع د التكال ر و م  ن  الخدماو ال  ام   تؤدى إلد إن  .4
المسعععتم  والتاا ق والملآئم  مف متطلباو ب ئ    الت سععع نالتطاي  و  ت ق قال  امد ، بجانل  

 الأعمال المعاص   .
 

ت ش د التكال ر ور ف  ءث  الم  ن  علد  ان  لتب  تصار وضف إلد الدراس  هذه هد ت وإستكمالا  لما سبق  
 ي  م وإطار وضااب  آل او ، ودراس  وت ل      ءداء العامل ن  د القطاع ال  امدكفاء  ودياد   اعل    

 المعلاماو  لتكنالاج ا المت ايد  الاعتماد  ظ  د  ال  ام  ، المؤسساو  د  م  ن  الخدماو   استخدا 
 تع ي  مفا   تماش  خاص  بش    للدول ال  ام   والإداراو  عا   بش   المؤسساو  قب  من  والاتصال

 ال اسب  تكنالاج ا الإطار هذا ت ت  ندرجيو  الإلكت ون  ،  ال  ام  ءو الإلكت ون   الإدار  تطب ق
 بغ    ال ا  المؤسساو  عل ها تعتمد  ومتطار  لديث   وتقن   خدماتها، من خدم   تعتب د  الت الس اب   

 علد الاعتماد  إلد وال ااس ل  الأجه   علد  الاعتماد  تكال ر تقل   خلال من ءكب ، كفاء  ت ق ق
 .المطلاب  بالس ع  ونقلها الب اناو  تخ ين د  الإنت نت  خدماو 

 

 د  ءهمها تتمث  ال اءم  إطار د  وضععااب  آل او  وضععف ضعع ور  و د إطار ما تقد  تتضعع       
 وضععععف تتالد السعععع اب   لل اسععععب  لاءم  ه ئ  واعتماد  ،م  ن  الخدماو  ل ل ام   سعععع اسعععع  وضععععف

 ب اناو  كم اك  ل ام   ت ت   بن   اعتماد  إلد إضعععا   تنف ذها،  ومتابع  المنظم  والقاان ن المعاي  
 تصععععععار وضععععععف ، بجانل  الخدم  لم ود  ب اناو  م اك  د   الب اناو  تخ ين لمخاط  تفاديا ل ام  

 المتطلباو  ت ديد  خلال من ال  ام  ،  او المؤسععسعع د الخدماو ال  ام   المم  ن    ل اءم  وإطار
 .ال ديث  التكنالاج ا لهذه الج د  ستخدا لإل تاا  ها الااجل  والضااب 
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ءداء   د     ال عععديثععع  تجعععاهعععاو لإا  منوبنعععاء علد معععا سععععععععععععععبق تععععد الخعععدمعععاو ال  ام ععع  المم  نععع        
 التأث   ذاو   المتقدم او الإلكت ون    التقن لاسععععععتخدامها وذلك ،المؤسععععععسععععععاو ال  ام   المعاصعععععع    

  المع  عع للمجتمف   تت  دالت   ععال قم الثار  م مفععاه إلععدى تمثعع  دوه النععاس، ا  ععل د  الفعععال
  ب ا    المعلامات الثار    ضت  ه ، ل ث مم ن  تكلف وبأق  مم ن وقت  ءق  د ال  ام     والخدماو 

 بد  لاكان   لذلك كث    وعقباو   ت دياو  ءشععع الها ختلافإ علد والمنظماو  ال  اماو  ءما  ءشععع الها
 مف لها، المناسععععععل  ال لال وإيجاد  والعقباو، الت دياو  تلك  لمناقشعععععع هالمختلف الجهاد  ق تنسعععععع من

 .المجال هذا د  العالم يشهدها دالت لتطاراو  مااكل  ض ور 
 
 

 رابعاً : الخلاصة والنتائج والتوصيات

 الخلاصة  .1

م  ن  الخدماو ال  ام    الخدماو ال  ام   من المفاه م المعاصععععععععع   ل ث تع ف  يعد مفها  م  ن 
  جاد    لت سع نوالأجه ه والتقن او والمعداو ال ديث  سعتخدا  تكنالاج ا المعلاماو والاتصعالاو  بأنها إ

ءداء الخدم  من ءسععلا  يتم     ط ق وءسععال ل   تغ   وبصعع غ  ءخ ى تعند   ، ءداء الخدماو ال  ام  
 ن والب  وق اط   وتعدد وتعقد الإج اءاو إلد ءسلا  يعتمد علد استخدا  تكنالاج ا المعلاماو بال وت

بهدف تبسعع طها بالنسععب  للعامل ن والمتعامل ن وتقديمها  والاتصععالاو لت سعع ن ءداء الخدماو ال  ام   
 .من الماارد والجهد  يا   الكث  ي شد تكال فها و مما بسهال  ويس  

 

ت شع د التكال ر   د ءنها تؤدى إلد ءهم   م  ن  الخدماو ال  ام   سع اق متصع  تتضع    و ي       
العععععععدولع ععععععع   ع  العخعععععععدمعععععععاو  تعطعايع و  والعمعؤشعععععععععععععع او  العمعععععععععايع ع   معف  لعتعتعااكعععععععل  تعقعععععععديعم    دالع ع عامع ععععععع  

  ال  امعاو الإلكت ون ع  علد شععععععععععععععب ع  المعلامعاو العدول ع  نالإنت نعت ويعتب  ماقف   للمااطن   الخعدمع 
خطا  ءسعععععاسععععع   ن ا إنشعععععاء م  ن  خدماو ل ام   تااكل النظم العالم   ال ديث  مدعم  بألدث ما 

، من خلال   تاصععلت إل ه تكنالاج ا الإتصععالاو والمعلاماو، لت ق ق التااصعع  المثم  مف المااطن ن
قنااو تااصعع  لديث  ومتعدد  لتع يفهم بالخدماو المتال  وتاضعع   ء ف   ال صععال عل ها  والتع ف  

تهم   دعلد متطلباو وءولاياو العامل ن والمااطن ن وت ق ق الشععععععفا    بإتال  المعلاماو والب اناو الت
 .معاص العامل ن والمااطن ن بش   واض  و 

 

http://www.egypt.gov.eg/arabic/home.aspx
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الخدماو ال  ام    د ءنها ت قق ال فاظ علد المال العا  و م ارب     ءما تتضعععع  ءهم   م  ن       
 ال  ام   . الفساد و تسه   التعام  للمااطن ن وت سن ب ئ  العم  للماظف ن وتعظ م وتا    ال قاب 

م  نع      عاعل ع ءفعاء  و و د إطعار معا تقعد  يم ن للبعالعث إيجعاد ءهم المقامعاو والعاامع  المؤث   علد  
تا    العناصعععععععع  الأسععععععععاسعععععععع   اللآدم  لنجا  عمل او م  ن  الخدماو  من خلال   ال  ام    الخدماو 

 ال  ام   ، ومن ءهم تلك العناص  والمقاماو ما يلد :  
 

 تا    الإم ان او المادي  والبش ي  اللآدم  لبناء منظام  الخدماو الإلكت ون   المم  ن  .   .1
 تا    البن   الت ت   المناسب  لبناء وتطب ق منظام  الخدماو الإلكت ون   المم  ن  . .2
تا    الثقعا ع  والخب او والتعأه ع  العلمد والعملد المنعاسععععععععععععععل للععامل ن للتععامع  مف الخعدمعاو   .3

 كت ون   المم  ن  .الإل
 تا    ءمن وسلام  وس ي  المعلاماو والخدماو وال فاظ عل ها . .4
، ل ث مشع لاو المعاقاو و بعض التطب ق م  ن  الخدماو ال  ام   و د سع اق متصع  يااج         

المشععععععععع لاو والمعاقاو التد تااجه تطب ق م  ن  الخدماو ال  ام    د مدى القدر  علد  تتمث  تلك  
 .لإج اءاو ال  ام   االأساس   اللآدم  لنجا  عمل او م  ن  الخدماو و والمقاماو  ناص تا    الع

  

سععععععبق يتضعععععع  للبالث ءن الخدماو المم  ن   د القطاع ال  امد ءضعععععع ت ءم ا  وبناءا  علد ما        
خدماو غاي   د الأهم   ، وءصعععب ت ءلد متطلباو ب ئ  الأعمال المعاصععع   ل ث ءنها تعند بتقديم  

ط  ن، و تكامل   خدماو صعععععع     ومسعععععع يع  ، و  ءو لإج اءاو   ىلا ت تاج ل وت ن تقل د  خدماو مبسعععععع 
 .  ، ءو تكال ر ءب    ، ءو م اجع  مااقف متعدد  ومتباعد  معق د 
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 النتائج   .2
 الإداراو  ب ن الاتصعال عمل   تسعه   د  كب   بشع   سعاهمت  قد  م  ن  الخدماو ال  ام   ءن .1

 ديبغ إلا ءنه  الإداري  ال  ام   ، الإج اءاو  تبسعع   و ، المقدم  الخدماو  مسععتاى  ت سعع ن و
 الت ال العم  وتدعم د  الب  وق اط   تخف ر علد الأنظم  هذه تعم  ءن الاعتبار  د  الأخذ 

 التنظ م. وءفاء   عال   من بما ي يد  للجه  دالتنظ م اله    بتطاي  م  ن  الخدماو  إلد
 .بالقطاع ال  امدالعامل ن  ءداء م  ن  الخدماو ال  ام   علد لتطب ق إيجابي ءث  وجاد   .2
 سععع ع ت شععع د التكال ر  من خلال  د  كب   بشععع   سعععاهمت  قد  م  ن  الخدماو ال  ام   ءن  .3

 د  الأخذ  ولكن ينبغد امل ن،عال إنتاج   ودياد  والمتابع ، ال قاب  عمل   وتسعه   إنجاد العم ،
 اتخاذ  د  المشععععارء  من العامل ن التي تم ن الخصععععائ   الأنظم  هذه تتضععععمن ءن الاعتبار
 .العم  د  الأخطاء نسب  وتقل  الإبداع والتطاي ، رو  ت ف  و الق اراو،

إلد ءنظم  وخدماو مم  ن    ا  لال  الماجاد  التقل دي  الأنظم  جم ف لت اي  كب   تأي د  وجاد  .4
 الأنظمععع  المم  نععع  الإلكت ون ععع  ب ن الماائمععع  الاعتبعععار د  الأخعععذ  دينبغ ولكن إلكت ون ععع ،
 اسعععتجاب  سععع ع  لضعععمان  لاو الاتصعععاالمعلاماو و  بشعععب   والاهتما  الفعل  ، العم  والت اجاو 

 والإج اءاو  المهعععا  جم ف تتضععععععععععععععمن الأنظمععع  ب  عععث  وتطاي  المطلابعع ، للأوام  الأنظمععع 
 الأنظم . علد والآمان ال ماي  خاص   ب ياد  الارق    والاهتما و المعاملا من والتخل  

تاجد علاق  ذاو دلال  إلصععععائ   ومعناي  إرتباط   وتأث  ي  قاي  ب ن إسععععتخدا  م  ن  الخدماو  .5
 .وت ق ق الإستغلال الأمث  للماارد ال  ام   الم دود 

وتأث  ي  قاي  ب ن إسععععتخدا  م  ن  الخدماو تاجد علاق  ذاو دلال  إلصععععائ   ومعناي  إرتباط     .6
 . بالقطاع ال  امد مستاى الجاد  والكفاء  والفعال    د ءداء العامل ن ور ف
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تاجد علاق  ذاو دلال  إلصععععائ   ومعناي  إرتباط   وتأث  ي  قاي  ب ن إسععععتخدا  م  ن  الخدماو  .7
 وت ق ق ال ضا الاظ فد للعامل ن بالقطاع ال  امد.

، وإدراك  الإدار  ال  ام  لأهم   م  ن  الخدماو ال  ام    د  الب ث دى ع ن   هناك وضععععا  ل .8
 تا  من قبلهم لفاائدها المتعدد .

نظععا  القطععاع ال  امد  د تقععديم الخععدمععاو المم  نعع  الإلكت ون عع  لععه تععأث   إيجععابد علد ءداء  .9
 .   دياان الم اسب  بدول  الكايت العامل ن وإدار  الماارد البش ي  ب

الخدماو ال  ام   المم  ن  هد واقف العصععع  ال الد ، وهد ءسعععاس تقديم الخدماو  د عصععع   .10
ثار  تكنالاج ا المعلاماو والإتصععععععععععععالاو، ويم ن الإسععععععععععععتفاد  من م اياها  د العديد من الخدماو 

 .    دياان الم اسب  بدول  الكايت ب والأنشط 
 التوصيات  .3

 من التاصعع  إل ه تم وما ،  النظ ي  والدراسعع  الم دان    تقد  من خلال الدراسعع  الت ل ل  ما ضععاء  ي
 : د النقاط التال    التاص او إيجاد ءهم  يم ن ،الب ث  اهذ  د  نتائج

 دالت ال  ام   الإداري  الإج اءاو  جم ف وت اي  كام  بش   عمل   م  ن  الخدماو  تفع   .1
 .إلكت ون   إلد التقل دي  بالط يق  تتم

 م  ن  الخدماو. ءهداف مف يتاا ق بما ال  ام   الإداري  والعمل او  الإج اءاو  تطاي   .2
  من تفع له يتم وما المطبق  والأنظم  ،م  ن  الخدماو  بايجاب او  العامل ن وعي تع ي   .3

 تدريب   عم  ورش عقد  خلال من تقديم الخدماو  د  منها الاسعععتفاد  وء ف   جديد  ءنظم 
 .ثق ف  ت وندواو 

الم  نع   إلد الت ال  ودعم ،ال  ام ع    الإداريع  الأعمعال د  الب  وق اط ع  من التخل    .4
 .التنظ م وءفاء   عال   من ي يد  بما للجه  دالتنظ م اله    بتطاي  م ء ي والإدار  اللآ

 الإلكت ون   الأنظم  خلال من عملهم مجال د  الق اراو  اتخاذ  عمل   د  العامل ن إشعع اك  .5
 .ب نهند الذات والتطاي  الإبداع رو  وت ف  

 بشععععععععععععععب ع  والاهتمعا   الفعل ع ، العمع  والت عاجعاو  م  نع  الخعدمعاو  عمل عاو  ب ن الماائمع   .6
 وتطاي  المطلاب ،للأوام    الأنظم  اسعععععععتجاب  سععععععع ع  لضعععععععمان لاو الاتصعععععععاالمعلاماو و 

   الارق ع  المععاملاو  من والتخل    والإج اءاو  المهعا  جم ف تتضععععععععععععععمن ب  عث  الأنظمع 
 .الأنظم  علد والآمان ال ماي  متطلباو  ب ياد  والاهتما 

 د  التدريب   والدوراو   التقن   المتطلباو  من الجهاو  جم ف الت اجاو  ب صعععععععع  الاهتما  .7
 .العم  مصل   يخد  بما مم ن وقت  بأس ع وتا   ها ،م  ن  الخدماو ال  ام   مجال
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 وقااعد  الاتصعععال  وشعععب او  والب امج ال اسعععل  ءجه   من الت ت   للبن   المسعععتم  الت سععع ن  .8
 .المعاص  دالتكنالاج التطار مف تتلاء  ب  ث ،  الب اناو 

 وبما مسععععتم  بشعععع    الأنظم  لتطاي  المتخصععععصعععع  البشعععع ي  والماارد  دالمال الدعم تا     .9
 وجاد  الخدماو ال  ام   . العم  الت اجاو  د  التطارت ق ق الم ون  و  مف يتناسل 

 م  ن  الخدماو ال  ام    ءنظم   عال   مدى لق اس والب اث  الدراسعععاو  من الم يد  إج اء  .10
 ال  امد. والأداء العم  ت س ن د 

 لجم ف سعععتم ارإب دالآل ال اسعععل م  ن  الخدماو ال  ام   و  مجال د  تدريب  تا    دوراو  .11
 .الكايت دياان الم اسب  بدول  بالعامل ن 
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