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  في تحقيق فعالية الأداء الحكومي ور الحكومة الالكترونيةد
  نذير عبد الرزاق. أ: من إعداد                                                                                   

  قراوي احمد الصغير. أ                                                                                                   
   الجزائر-                                                                                       جامعة المسيلة

أن معظم الدول المعاصرة على اختلاف درجات تقدمها تعمل بنشاط في ميدان إعادة الإصلاح الإداري ، لا فرق في ذلـك                       :قدمة  م
ين الدول النامية والمتقدمة، ذلك أن إدارة الجهاز الحكومي لم تعد من الأمور الارتجالية التي تعتمد علـى الاجتـهادات الشخـصية                      ب

الحقـل،  ، وقد ظهرت كتابات عديدة في هذا        ة ومبادئ علمية ثابتة ومعترف بها     دية، بل أصبحت تستند إلى أسس إداري      روالمهارات الف 
  .           أخذ الطابع الإداري والسلوكي  – وهو الأحدث -وني، والبعض أخذ الطابع السياسي ، والبعض الآخر بعضها أخذ الطابع القان

تحول الحـديث إلى الريـادة       إذ ة في الفترة الأخيرة تحولات أساسية في إطار المفاهيم الخاصة بإدارة القطاع الحكومي            رد شهدت الإدا  ق
لكنها اتفقت  و،يق الفعالية قصد تحسين الأداء الحكومي وتحق    .  وتحسين الخدمات والمساءلة عن النتائج     وسيادة متلقي الخدمة وإدارة الأداء    

رورة تطوير الإدارة الحكومية بما يتلاءم وطبيعة أهداف وتطلعات المجتمعات الحديثة، وبالتالي رفع مـستوى أداء الخدمـة          ضجميعاً على   
  .والبطء في الأداء ، وسوء إدارة الموارد العامة للدولة العامة ، والقضاء على مظاهر الروتين والضعف 

 إيـصال  إلىاد من خلال وسائل الاتصال والتكنولوجيات الحديثة سيؤدي         ر الاتصال السريع بين الدولة وبين الأف      أنكما                
  .فنحن من هذا المنطلق نتكلم عن تقليل الوقت، المعلومة في اقل وقت ممكن

 كنتم هي  ف ،ضور مادي حلحصول على الخدمة دون أي      ا إلىساعدة تدفع   م فرضت التطورات التكنولوجية حلولا    خرأمن جانب        
 لافتراضيابنوك الكترونية تساعد المواطن       الأخيرة الآونة تشكلت في    في ،المتاجرة بالخدمات ، دفع الضرائب ،   من التعليم  ةالاستفاد من  

  .لمنطلق نتكلم عن تقليل التكلفةن من هذا انح، لإلكترونياعلى الدفع 
تقـوم   ، الافتراضيد حكومة مساعدة في العالم      جلتطورات التكنولوجية او  اعليه فإن تفاعل عنصري تحسين الأداء الحكومي وكذا            و

  لتقليديةاعلى تحقيق بعض المزايا التي لا تحققها الحكومة 
   النقاط التالية إلىومي تم تقسيم البحث لمعالجة العلاقة بين الحكومة الإلكترونية والأداء الحكو
  :ماهية و مزايا الحكومة الإلكترونية ) لمحور الأول ا  

  .الإلكترونيةعريف الحكومة ت) 1-1
  . نشاطات الحكومة الإلكترونية) 1-2
  .مزايا الحكومة الالكترونية  ) 1-3

   الحكومة الإلكترونيةآفاق) 4- 1               

   .ةالالكتروني-الضرورية للحكومةوامل النجاح ع) 1-5
  :دور الحكومة الإلكترونية في تحقيق فعالية الأداء الحكومي ) لمحور الثانيا

  .الحكوميتعريف القطاع  ) 2-1
  .الإداريالإصلاح ) 2-2
  .اثر إنشاء الحكومة الإلكترونية ): 2-3
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   :زايا الحكومة الإلكترونية و مماهية) لمحور الأول ا   
  :الإلكترونيةكومة عريف الحت )1-1

حيث تعتبر الحكومـة هنـا كمـصدر         عمالهالأثل الحكومة الالكترونية تغييرا رئيسيا في ثقافة وممارسة الحكومة                    تم
 أن تـستعمل الهيئـات      الإلكترونية هـي  لحكومة  اف، )مستفيدين من هذه الخدمات     (للخدمات ويعد المواطنون كمستهلكين     

 سالتكنولوجيا مثل الفاك أكثر من الانترنت أنها تشمل أنواعا متعددة من       ي أنها  أ .والاتصالاتومات  الحكومية تكنولوجيا المعل  
   .فع مستوى الفاعلية والكفاءة للحكومة ويؤثر على علاقتها بالمواطنينيرواستخدامها يبشر    ).1(والتلفون
توفير المعلومات  على موقـع إلكتـروني ، ثم تيـسير            تبدأ ب : وتنشأ الحكومة الإلكترونية من خلال أربعة مراحل                   

وباسـتطاعة  .  لمباشر بالعملاء ، ثم تطبيق النظم المتكاملة للخدمـة والتبـادل          االاتصالات المتبادلة بين الجهات، ثم الاتصال       
لتـزام الـسياسي   الحكومات دفع فكرة الحكومة الإلكترونية في مراحلها المتعددة من خلال تكوين رؤية إلكترونية وضمان الا      

  ).2(الفعال لعمليات الإصلاح وتضمين احتياجات وأراء الجهات المعنية
  "ماتياس فنجر "قد عرفهاو

« La gouvernance en ligne recouvre les initiatives prises sous l’égide de l’Etat pour assurer par des 
moyens électroniques la prestation de services d’information et la participation des citoyens à la gestion des 
affaires publiques. Elle désigne également le fait d’offrir aux citoyens la possibilité d’accéder par 
l’informatique à une information, à un service en ligne ou un dialogue avec l’administration à tous les 
niveaux ».(3) 

  :لحكومة الالكترونية كمنظومة تحكما  
  تعمل فعل التغيير في المواطن الالكتروني من خلال عنصر فاعل الكتروني يناسب عمل هذا النوع من الحكومة                 نماإالحكومة الالكترونية   ف
وشـروط  ،مواطنيها   لىإنية  فهي شروط المواطنة الالكترونية وهي مجموعة الخدمات التي تقدمها الحكومة الالكترو           لتأثرامتغيرات   إماو

التي تحكم استفادة هذا المواطن من هذه الخدمات في حين يقابل متغيرات الملاحظة السلوك المواطن                الإجرائيةوالقانونية   الأطروتقديمها  
لمباشر ويظهر الشكل   عليه من خلال قنوات الاتصال ا      لتأثيرالحكومة الالكترونية بممارسة فعل      ا عبر الفضاء الالكتروني وتقوم    بحارهإفي  

  .الحكومة الالكترونية  ) 1(رقم 
 الحكومة الالكترونية   ) 1(شكل رقم ل

      لحكومة الالكترونيةا
  النظم الخبيرة لدعم القرار                         

  جهزة الحكومة                                               قواعد أ
                                         البياناتلالكترونية           ا

  الخدمات عبر                                                               
  فعل التغيير خطوط الاتصال                                   

  لحركية المنظوميةا
        السلوك روط المواطنة                                         ش
  لالكترونية                                                   الابحاري ا

  لمواطن الالكتروني ا

   9ص  ،2004،القاهرة ،مركز دراسات الادارة العامة ، احمد الحكومة الالكترونية والمشروع القومي لتحديث الدولة المصرية ، د حازم احمد حسني :لمصدر ا



    الاقتصادية                                             قسم علوم التسيير كلية الحقوق والعلوم                                                 جامعة ورقلة 
  20020055 مارس  مارس 0909--0088  الأداء المتمـــيز للمـنظـمـــات و الحـــكومــات الأداء المتمـــيز للمـنظـمـــات و الحـــكومــات ول ول ــــــــدولي حدولي حــــــــالالالمـــــؤتمر العلـمـــي المـــــؤتمر العلـمـــي 

 

 146

  :قوم الحكومة الإلكترونية على أربعة ركائز أساسية ت        
ي على شـبكة الانترنـت في       الخدمات المعلوماتية والتبادلية في موضع واحد هو موقع الحكومة الرسم          و تجميع كافة الأنشطة   - 1

  .نشاط أشبه ما يكون بفكرة مجمعات الدوائر الحكومية
مع القدرة على تامين كافة     ) يوم في السنة     365،أيام في الأسبوع    7،  اليوم    ساعة في  24(تحقيق حالة اتصال دائم بالجمهور      -2

  .الاحتياجات الاستعلامية والخدمية للمواطن 
  .حدةتها ولكل منها على ذا والإنجاز بين دوائر الحكومة التنسيق والأداء و تحقيق سرعة وفعالية الربط -3
  .التجاريت المحتوى ذايها تحقيق عوائد أفضل من الأنشطة الحكومية تحقيق وفرة في الاتفاق في كافة العناصر بما ف-4

  شاطات الحكومة الإلكترونية ن) 1-2
 علاقة  أوسواء في علاقتها بالجمهور     ،  بالحسبان كل ما تمارسه الحكومة في العالم الواقعي          الأخذناء الحكومة الالكترونية يعني     ب إن     

ووضـعه في   ) الحاكم(  هندسة للقائم    أوإنها إعادة اختراع    ، هات الأعمال الداخلية والخارجية      علاقتها بج  أومؤسساتها بعضها ببعض    
  :يلي  الحكومة الالكترونية يتضمن ما ومن هنا فان محتوى)الافتراضية ( نطاق البيئة الرقمية 

  . بينها وبين مؤسسات الأعمالتوى معلوماتي يغطي كافة الاستعلامات تجاه الجمهور أو فيما بين مؤسسات الدولة أو فيمامح -1
  .محتوى خدمي يتيح تقديم كافة الخدمات الحياتية وخدمات الأعمال على الخط  -2
 الدولة معا في كل وقت وبوسـيلة        أجهزة المجتمعات أي انه يتيح ربط إنسان الدولة و          قمحتوى اتصالي وهو ما يسمى  بخل         -3

  .تفاعل يسيرة 
 مسح على مستوى العالم لرصد مشاريع الحكومـات         بإجراءالبروفيسور داريل ويست     شرافإ العالمية تحت  لأسواقاقام مركز بحوث     

  )4(موقعا والمجالات التالية  2288 دولة و 196الالكترونية بدول العلم المختلفة وقد مس 
  واقع المناصب التنفيذية م  - أ
  واقع المناصب التشريعية م  - ب
  واقع المناصب القضائية م  - ت
  ة واقع المناصب الوزاريم  - ث
 ، العامـة  الإدارة ،الـدفاع  ،الشؤون الخارجية  ،الداخلية ،التعليم ،الضرائب ،الصحة( واقع الهيئات والوكالات الحكومية     م  - ج

  ) النقل والاتصالات  ،التجارة الاستثمار ،التنمية الاقتصادية
  :  يلي  تم استنتاج ماو

  ).والتقدم بشكاوي طلب مطبوعات وشراء طوابع ( أكثر الخدمات المقدمة -1           
   مطبوعات إلىمن المواقع تمنح ولوجا  % 2-71           
  عد بيانات اتحتوي على وصالات ربط بقو% 41 -3           
   الحكومات على مستوى الدول أداءهناك تفاوت كبير في مستوى  -4           
فالدول التي انتقلت من النظـام      ، السياسية للدول    الأنظمةهات   هناك اتجاه واضح لان تعكس الحكومة الالكترونية توج        -5          

     الأجنبيةونية على جذب الاستثمارات ر اقتصاد السوق تعتمد في مواقع حكومتها الالكتإلىالاشتراكي 
   مزايا الحكومة الالكترونية )   1-3    

 إلى المعلومات وتحـسين التفاعـل مـع    منفاذيتهتاحة تؤدي الحكومة الإلكترونية إلى تمكين المواطنين من خلال إ                    
وتتمثـل  .  وزيادة كفاءة الإدارة الحكوميـة شركات التجارة والصناعة وتؤدي إلى تحسين تنفيذ خدمات الحكومة للمواطنين        
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كلها أمـور   الفوائد الناجمة عن ذلك في تسهيل التعامل وتحسين كفاءة النظام الاقتصادي وزيادة الشفافية والحد من الفساد و                
وينبغي تحديد التاريخ المستهدف    . تؤدي إلى زيادة إمكانيات البلدان النامية في جذب الاستثمارات والمساعدات المالية الأجنبية           

وقد تم إحراز نتائج متواضعة فعلاً في بعض بلدان المنطقة ولكن كـثيراً             . لتقديم الخدمات الأساسية عن طريق شبكة الإنترنت      
  .زال تتسم بقلة التفاعل بسبب الافتقار إلى الوعي والتدريب لدى المواطن العاديمن الخدمات لا ت

   الحكومة الإلكترونيةآفاق) 1-4

واء كانت  س تغييرات جذرية على التعاملات      إدخال ستمكننا من    فإنهاظرا للإمكانيات التي تقدمها الحكومة الإلكترونية                     ن
دخال مفاهيم مثل الديمقراطية الإلكترونية والحكم الإلكتروني في عملية اتخاذ القـرارات             كإ ، ية مستقبلا  اقتصادية أو اجتماع   أوسياسية  

       يجب أن تنبع المبادرات المتصلة بالحكومة الإلكترونية على الأصـعدة الإقليميـة والوطنيـة               و.. على صعيد السلطات المحلية والوطنية    
  .كثير من خلال أنشطة مثل الشبكة العالمية الحاسوبية في مجال الإدارة العامة والمالية العامةال كي  يحقق الحاكم ل. المحلية و
  )5(:الالكترونية -وامل النجاح الضرورية للحكومةع)1-5

  -:كن تصنيف عوامل النجاح الضرورية ضمن مجموعتينيم 

  .ومة الالكترونيةوهي العوامل التي يجب توفرها للتأكد من نجاح تطبيق الحك: وامل التحكمع
  .وفر مستوى مناسب للبنية التحتية في البلدت 
  .وغيرها لإدخالاوفر التقنية اللازمة للوصول لخدمات الحكومة الالكترونية مثل أجهزة الحاسب ومفاتيح ت 
  ).المستخدمين(وفر مستوى مناسب من التعليم للمواطنين ت 
  .ي الحكومةوفر مستوى مناسب من التدريب والاهتمام من قبل موظفت 
  .وفر روح القيادة والرؤيا من قبل الوزراء المختصين في الحكومةت 
  .وفر المستوى المناسب للتمويل من قبل الحكومةت 
  ).الحفاظ على خصوصية المعلومات(للمعلومات الشخصية  الأمنووفر السرية ت 
  . التقدمأووهي العوامل التي تمكننا من قياس هذا النجاح : وامل القياسع

 ـ هذا العامل يقيس مدى تطب     إن. الالكترونية مع الاستمرار باستخدام خدماتها    -م المواطنين والشركات بتقبل الحكومة    ياق  ق ي
  .هذه الخدمات

  .وفر مواقع مختصة على شبكة الانترنت، سوف يقيس هذا العامل مدى سهولة استخدام المواقعت 
الالكترونية ومـساعدة مجموعـة المـستخدمين       -للحكومةوالدعم   لإشرافاوفر مركز متخصص يكون قادراً على تقديم        ت 

  ).المواطنين العاديين والشركات(الرئيسين  
 يكون ذلك مـن     أنساهمة الصحافة المحلية في نشر الجوانب الايجابية والنجاحات في استخدام الحكومة الالكترونية، على              م 

  .ضمن خطة تسويقية شاملة تحدد التوقعات المطلوبة
  .الالكترونية-الاتصال لجميع المواقع مما يزيد من سهولة استخدام الحكومة جهزةلأخدام المفاتيح وحيد معنى استت 
 الذين يستخدمون   الأشخاص المتعلقة بأعمال الحكومة وعدد      بالأعمال الذين يستخدمون النظام للقيام      الأشخاصعدد   ياسق 

  . من خدمة مما يحدد سرعة وسهولة استخدام النظاملأكثرالنظام 
  . في الخارج لبلدا لنشر المعلومات عن الأجانب النظام من قبل المواطنين إلى الوصول مكانيةإ 
  . حصول المواطنين والشركات على المعلومات المطلوبة بسرعة وبكفاءة عاليةإمكانية 
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  دور الحكومة الإلكترونية في تحقيق فعالية الأداء الحكومي ) ثانيللمحور اا
  :وميتعريف القطاع الحك ) 2-1

فتعبير القطاع الحكومي يستخدم للدلالة     .     المفيد في البداية أن نحدد المقصود بالقطاع الحكومي ونميزه عن مفهوم القطاع الخاص              
على النشاطات الاقتصادية القائمة على أساس ملكية الدولة لرأس المال والمنتجات، في حين أن القطاع الخـاص يـشمل النـشاطات                     

ن معيــار واحــد     موكلا التعريفيين ينطلقان    .  مة على الملكية الخاصة سواء كانت ملكية فردية أم ملكية جماعية          الاقتصادية القائ 
  .وهـو الشكـل الحقوقي للملكية

إن وضع القطاع الحكومي في البلدان النامية متشابه إلى حد كبير من حيث إن معظم النشاطات الاقتصادية للدولة تميل نحو التركيز                  
شييد البِنى التحتية ، وتقديم الخدمات الاجتماعية ، وتنظيم حركة التجارة الخارجية ، وإنتاج السلع والخدمات التي تقع في نطاق                    على ت 

غير أن ارتفاع أسعار النفط خلال عقد السبعينيات والتصاعد الحاد في عائدات النفط قد زاد مـن قـوة                   . دائرة الاحتكارات الطبيعية  
طرف الذي  لة للنفط في النشاط الاقتصادي، فصارت الدولة هي الطرف القابض لأعظم مقدار من الدخل ، وهي ا                ونفوذ الدول المنتج  

صارت الدولة هي المحدد الأكبر للنشاط الاقتصادي والصائغ الأول لهيكـل           : وبعبارة أخرى .  يتولى إنفاق أعظم جزء من الموارد المالية      
 دائرة الأهمية التي    إلى تضيف   أنكان من شأنها    ،  جديدة   أبعادا تنشأ   أنكان من الضروري     ، ومع اتساع دور الدولة    ،iالاقتصاد الوطني 

وبالتالي فهذه المنظمـات     ، الاجتماعي و الاقتصاديومن هذه الأبعاد البعد     ، في العصر الحديث    ) الحكومية(عطي للمنظمات العامة    ت
، الـبرق   ،  الهاتفيـة    الاتصالات( ii الاتصالوسائل  ، الهامة لتحقيق التنمية     الوسائل   أهمومن   ، الاقتصاديةتعمل على تحقيق التنمية     

   ).الانترنت
  )6)(الإصلاح الإداري ) 2-2

 على  الاجتماعية  و الاقتصادية  التغير الحادث في عالم اليوم غير مسبوق في تاريخ التطور الإنساني فالمستجدات التكنولوجية و              إن        
تكنولوجيا ، تكنولوجيا الحاسوب   ، وفي مقدمة هذه التغيرات ثورة المعلومات والتي تتضمن عدة جوانب منها            درجة كبيرة من السرعة     

تكنولوجيا الإلكترونيات وهذه التطورات بما توفره من إمكانيات وطاقات تكنولوجيا المعلومات التي تعمل على تطـوير             ،  الاتصالات  
  .إمكانياتهاالوحدات الإنتاجية وزيادة 

 خطـط و    احتلتوقد   iiiضية التنمية   ق لخدمة   أهدافهاومن ثم يمكن القول بأن التكنولوجيا هي وسيلة الإدارة الجديدة لتحقيق                   
برامج الإصلاح الإداري خلال تلك الفترة اهتمام حكومات العالم واتخذت اتجاها غير  تقليديا يتفق مـع الأدوار الحديثـة للدولـة                      

ئج الأبحاث للعديد   اات العالمية والاقتصادية و السياسية وقد ساهم العديد من الكتاب و المفكرين وكذالك نت             ت في اعتبارها التغير   =اخذ
م تبنت كل من كندا ونيوزيلانـدا       1990ففي عام   ، منم الندوات والمؤتمرات في بلورة هذا الاتجاه الحديث لفكر الإصلاح الإداري              

وكان هدف مشروع الإصلاح زيادة الكفاءة والفاعليـة       .   على مفهوم الإدارة لتحقيق النتائج     وأستراليا وبريطانيا إصلاحاً إدارياً ركز    
وكان مدخل المشروع هو الإصلاح     .  فـي الأداء والإنتاجية في الأجهـزة الحكومية ، وكذلك تعزيز مبدأ المساءلة أو المحاسبة الإدارية             

 وأن تتم   الخاص،ة التنفيذية كتلك التي تعطى لرؤساء الأجهزة في القطـاع          الشامل بحيث يتم إعطاء صلاحيات واسعة لرؤساء الأجهز       
 لتوضيح رسالة وأهداف كل جهـاز       إستراتيجيةإعداد خطط   ) 1: " (لذلك تم مطالبة كل جهاز بثلاثة أمور        .  محاسبتهم على النتائج  

جية إلى أهداف تفصيلية مرتبطة برسالة وأهـداف       وضع خطط تشغيلية لترجمة الخطط الإستراتي     ) 2. (لموظفي الجهاز والمستفيدين منه   
  ." استخدام مقاييس الأداء للتحقق من تقدم الجهاز نحو تحقيق الأهداف ) 3. (الجهـاز

    يتمثل أهمها فيما يلي
   إعادة اختراع الحكومة:أولا
ه العالمي نحو إعادة النظر جذريا في وطـائف         ظهر هذا التعبير حديثا في بداية فترة التسعينيات وهو  مفهوم معاصر يعبر عن الاتجا                   

:    وضع  وجدد من خلاله عددا من المعـابر      للحكومـة الفعالـة أهمهـا مـا يلـي                          دوق. الحكومة المعاصرة وأساليب أدارتها     
DAVAID ASPORN  هذا المفهوم  
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  .الخدمة أساس تقديم حيث تكون المنافسة هي :تنافسيةحكومة  -1
   إعطاء المواطنين فرصة اكبر للرقابة على أعمال الحكومة:ماعيةالجتشجيع الملكية -2
  .معيار  قياس الأداء للمنضمات الحكومية للنتائج المحققة فعلا : |تائج المحققة نالاهتمام بال-3
  باته البيروقراطي ومتطلالنظامالعمل يتم طبقا للأهداف المهمة المطلوب تحقيقها وليس عن طريق : المهمة هي الأساس  -4
   البيروقراطي ومتطلباتهالنظامالنشاط يتحدد من خلال احتياجات العميل وليس عن طريق :  العميل هو الأساس -5
  . تحقيق عائد ولا يقتصر دورها على مجرد الإنفاق إلىحيث تهدف :  النظرة التجارية في أداء الخدمة -6
  .كية والتوجه نحو المشاركة وروح الفريق التخلي تدريجيا على مفهوم  الهيرار:  لا مركزية السلطة -7
  ود آلية السوق كبديل لآلية البيروقراطيةسحيث ت:   الارتباط بمؤشرات  السوق -8
   توقع المشكلات فبل أن تحدث:التنبؤالتوقع و  -9

همة في تقـديم    حيث تصبح الخدمة المدنية جهازا للقيادة و التوجيه و تحفيز القطاع الخاص و التعـاوني للمـسا                : الحافز-10
  .الخدمات 

  لقومي للحكومة امراجعة الأداء: انيا ث
 الـذي    و 1993 الإدارة العامة الأمريكية عام      أكاديمية الأمريكية تقرير الأداء القومي للحكومة الفيدرالية الصادر من          تهر بالولايا ظ

  :فيأضاف أبعادا أخرى لإصلاح الإدارة العامة تمثلت 
  .ق الحكومي غير الضرورية التخلص من اوحه الاتفا -1
  ء يستحقون العناية  و الاهتمام معاملة الجمهور طالبي الخدمات باعتبارهم عملا-2
  .دعم مهارة وسلوكيات العاملين مقدمي الخدمات -3
  .اللامركزية تدعيم -4
  . مصداقية الحكومة بهدف تكوين نموذج واقعي وحقيقي يدعم.عنها الإعلام الناجحة و الحكومية نشر وتدعيم التجارب -5

 الحكومية بتقديم   الأجهزة الحكومي والذي يلزم     للأداء والنتائج   الأداءر قانون   د الرئيس بيل كلينتون والذي اص     الإطاركما استكمل هذا    
   التي تتوقعها مما يلزم جميع الجهات الحكومية بوضع الأداءتقرير سنوي عن مستويات 

  .الأداءعاير لقياس م
  واطن ميثاق الم) الثاث

طي اهتمامًا كبيرًا لإدارة جودة الخدمات الحكومية والأساليب الـتي          عيركز الميثاق على الاهتمام بالمواطن كمتلقي خدمة، ولي                
  :وقد حدد الميثاق ستة مبادئ للخدمات الحكومية شملت الآتي. يمكن من خلالها تحسين وتطوير جودة تلك الخدمات الحكومية

  .   وضع ومراقبة ونشر معايير واضحة للخدمات :المعايير) أ  (
  .توفير المعلومات الدقيقة الواضحة حول أسلوب إدارة الخدمات : المعلومات والإفصاح) ب(
  .على القطاع الحكومي أن يتيح فرصة الاختيار والمشورة مع المستفيدين من الخدمة من أجل التطوير:  الاختيار والمشاورة) ج(
  .أن تقدم الخدمة لمتلقيها بأعلى درجة من الاحترام: لمساعدةالاحترام وا) د (
  .في حالة حدوث خطأ يوضع علاج سريع وفعال:  تصويب الأمور) هـ(
  .ينبغي تقديم الخدمات العامة بشكل اقتصادي وفعال أيضًا:  الاقتصاد ) ز (

  :مؤشرات ميثاق المواطن
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  :ا كما يلي نوردهأربع مجموعاتتصنف مؤشرات ميثاق المواطن في 
  :التي تأخذ صورًا هيومؤشرات الأداء التي تقيس كلاً من الكفاءة والفعالية ) أ ( 
  .مؤشرات تنطوي على مقاييس وأهداف محددة ينبغي تحقيقها من قبل الجهات الحكومية -
  . مؤشرات يترك للجهة الحكومية تحديد الأهداف الخاصة بها، ويحدد لها مقاييس تلتزم بها-
  .ت يترك للجهة الحكومية تحديد المستهدف منها ووسائل قياسهامؤشرا  -

  . كلفة والتي تهتم بتكلفة تقديم الخدمة أو أداء النشاط وقيمتها بالنسبة للمستفيد منهات مؤشرات ال
ات المقدمة بـصورة    مؤشرات الجودة التي تهدف إلى مساعدة جمهور المتعاملين مع الأجهزة الحكومية في الحكم على جودة الخدم               ) ج  (

  .نظامية
إلى ربط مستوى الأداء بحجم العمل المطلوب لتقديم الخدمـة وتقـديم خلفيـة               مؤشرات تقديم خلفية من المعلومات التي تهدف      ) د  ( 

  .معلومات عن مدى الاستفادة من خدمات الأجهزة الحكومية في المناطق المختلفة
  )7(:جوائز الأداء الحكومي) ابعار

ا إلى تميزها في جودة الخدمات الـتي تقـدمها       دًالأداء الحكومي المتميز بمثابة مسابقات تتنافس فيها الأجهزة الحكومية استنا         تعتبر جوائز   
ونذكر منها علـى سـبيل      .  وارتقاء نظم وأساليب العمل والعلاقات التنظيمية السائدة بها والتي تتيح فرص التحسين والتطوير المستمر             

  .ائزة دبيالمثال جائزة ديمنج وج
  :إدارة الجودة الشاملة) خامسا 

لقطاع الحكومي عادة ما تنتهي بالتغلب على مظاهر المشكلات دون مـسبباتها ويرجـع ذلـك                ان محاولات التحديث والتطوير في      إ
  :للأسباب التالية

  .ه يرتبط بمتغيرات خارج وحداتهمالشعور بأن إحداث التغيير يفوق قدرات معظم المسئولين في الوحدات الحكومية إضافة إلى أن) أ ( 
  . ار التقيد الكامل بالأنظمة والقواعد المقررةع الشعور بالخوف من الوقوع في الخطأ يدعم ش

ويـساعد  . في ضوء هذه  الأسباب تأتي الدعوة إلى تطبيق الجودة الشاملة كمدخل للتحسين والتطوير الشامل في الأجهزة الحكومية                 و
  : تحقيق ما يليتطبيق الجودة الشاملة في

  .درجة أعلى من الإشباع لطالبي الخدمة)   أ ( 
  . زيادة قدرة المنظمة على الاحتفاظ بعملائها

  .تقليل حجم شكاوي طالبي الخدمة)   ج (
  .زيادة الفعالية التنظيمية)   د (
  القياس المقارن  ) سادسا   
في أي مكـان مـن      ) في نفس مجال النشاط   ( ومنظمات أخرى رائدة     لقياس المقارن هو عملية قياس مستمرة ومقارنة بين منظمات ما         ا

  .ل على معلومات تساعد المنظمة في تحسين أدائهاوالعالم وذلك للحص
  :ويتضمن القياس المقارن العناصر التالية 

  . عملية تقوم على المقارنة وليس على قياس الأداء فقط
  . عملية مهيكلة تقوم على خطوات منظمة

  . خلال التركيز على المنافسين الخارجيينملية تتم منع
  .ملية تتضمن جانبًا للتعلم من الآخرينع



    الاقتصادية                                             قسم علوم التسيير كلية الحقوق والعلوم                                                 جامعة ورقلة 
  20020055 مارس  مارس 0909--0088  الأداء المتمـــيز للمـنظـمـــات و الحـــكومــات الأداء المتمـــيز للمـنظـمـــات و الحـــكومــات ول ول ــــــــدولي حدولي حــــــــالالالمـــــؤتمر العلـمـــي المـــــؤتمر العلـمـــي 

 

 151

  .ملية تهدف إلى إحداث التحسين وليس مجرد التقويمع
  : نواع القياس المقارنأ

  :هناك ستة أنواع من القياس المقارن نذكرها على النحو التالي
  .القياس المقارن داخل المنظمة)  أ  

  .ارن التنافسيالقياس المق) ب 
  .القياس المقارن العام) ج 
  .القياس المقارن الاستراتيجي) د  
  .القياس المقارن للأداء) ـ ه

  .القياس المقارن للعمليات) و  
  فوائد عملية القياس المقارن

  . التحسين والبحث عن التميز من خلال ملاحظة أفضل الأساليب) أ( 
  .ارج إيجاد الأفكار والمصادر للتحسين من الخ

  .البدء في عملية التعلم الفعال داخل المنظمة) ج (
  .للعمليات خلق فهم جيد) د  (
  . فعالةإستراتيجيةإنشاء أهداف وغايات ) هـ (
  .إنشاء نقطة مرجعية لمقاييس الأداء) و (

  فهم ومقابلة حاجات طالبي الخدمة) ز( 
  تقرير التنمية  في  العالم )2-2-7
لإصلاح أجهزة   ومنه فان المهمة الجوهرية    2 للدولة يوضحها الشكل رقم    الأجهزة المؤسسية  زيادة قدرات ثلاث آليات ل   الذي حدد    و

بـثلاث  علاجهـا    و   في هذه المؤسسات   وزيادة قدرتها يمكن أن تتم من خلال التصدي لمجموعة من العوامل السلوكية المتأصلة             الدولة
  آليات وهي

  و  المحاسبة ) الإعلان (ة في  الانضمة  الحكومية  من  خلال  الشفافيقواعد وقيود فعالة لمكافحة  الفساد )ا(
نضم مكافأة   الترقية و    مجال التوظيف و   إدخال المنافسة في   مجالي   مزيد من الضغط التنافسي في الأجهزة الحكومية من خلال        إدخال  ) ب(

   .الخدمات العامة و الخاص في توفير السلعمنظمات القطاع  إدخال عنصر المنافسة بين المنظمات الحكومية و و العاملين
توفير  قدر  اكبر  من  المعلومـات  و             و   الحكومية  الأجهزة  في  القرارات  التي  تتخذها            الأعمالمشاركة  المواطنين  و دوائر         )ج(

بما  يرفـع     ...)   الموارد    إدارةية     و كيف  الإنفاق   أولويات( الشفافية  تكشف  عن  الحقائق وتتيح  الحوار  ومناقشة  القضايا  العامة                 
  داخل  هـذه   الأمور على  مجريات  للإشرافمن  فعاليات قرارات   الحكومة في  تحقيق  المصلحة  العامة  ويتيح  فرصة  للمواطنين        

  .الأجهزة
  تطبيق مبادئ الحكومة الإلكترونية   )   2-2-8

وباشرت ، لأردن ومصر والإمارات العربية مشاريع بناء الحكومة الإلكترونية         ثلاث دول عربية هي ا     طلقتأقت متقارب   وفي          
هـذه الفكـرة نائـب الـرئيس الأمريكـي الـسابق ال جـور         ثـار أوقـد   ، حكومتي قطر والسعودية تنفيذ مشاريع شـبيهة        

نجـاز  لإلأداء وكذا سرعة ا   وذلك لخفض التكلفة وتحسين ا     لاتصالاشبكات   استخدامباز الحكومة ذاتها  الأنشطة المختلفة       نجوذلك لإ 
  .تنفيذلوفعالية ا
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فكرة الحكومة الالكترونية لم تجد مصدرها فقط من زاوية تقديم الحكومة لخدماتها بالطرق الالكترونية ولكنها فكرة                  أنكما            
جانـب فعاليـة    طط الاجتماعيـة إلى شمولية أريد منها المساهمة الحكومية في أنشطة الاستثمار وفي إنجاز خطط التنمية الاقتصادية والخ      

العلاقة بالمواطن وفعالية العلاقة بين مؤسسات الحكومة ذاتها عبر وسائل تفاعلية تهيئ ذلك وتتيح إنجازه ، ولهذا لم يكـن مـستغربا أن      
مـن الإشـارة أن     ولا بـد    . يترافق موضوع الحكومة الالكترونية مع شعارات إعادة اختراع الحكومة أو إعادة بناء الأداء الحكومي               

موضوع الحكومة الالكترونية لا يعني من الناحية التشريعية إيجاد قانون تحت مسمى الحكومة الالكترونية ، لأنها عملية تتطلب حزمـة                    
، ولهذا تصبح الحكومة الالكترونية في جانبها التنظيمـي واحتياجهـا     المعلومات   تشريعات هي في الحقيقة كافة تشريعات قانون تقنية       

ات تقنية المعلومات تماما كما هو الحال بالنسبة للتجارة الالكترونية التي تستدعي تكاملية في التشريعات الرقميـة      علتشريعي مظلة تشري  ا
  . التي تحقق قيامها ورواجها - إن جاز التعبير –

 التكنولوجيـا   ءية للحكومة مـع بنـا     الالكترونية فعالة من الضروري إجراء تغييرات في الجوانب التشغيل        -كي تكون الحكومة       و ل 
  .الممكنة

  فعالية الأداء الحكومي و الحكومة الإلكترونية ) 2-3
  تعريف فعالية الأداء) 2-3-1  

يركـز   و.  في الفكر الإداري  " فاعلية الأداء   " ظهور مبدأ     إلى أدى الموجهة له      والانتقادات ضعف مفهوم كفاءة الأداء      إن          
لأداء على ضمان استمرارية غزارة الإنتاج إلى جانب رضاء العاملين والمستفيدين من خدمات المنظمات العامة والخاصة                مفهوم فاعلية ا  

  .ى انجاز المهام وفق المعايير اللازمة وفي الوقت اللازم دفهو يعبر عن م .في ظل مبدأ المصلحة العامـة للمنتجين والمستفيدين
الموجـب  " التـأثير   " اء عن مبـدأ كفـاءة الأداء هـو تركيـز الأول علـى          ديز مبدأ فاعلية الأ   ن الفرق الجوهري الذي يم           إ  

.   وهو ما لم يتنبه إليه الثاني      للمنظمة،الذي تتركه الإنتاجية التي يتم الوصول إليها بنفوس ومشاعر المكونات المتعددة الداخلية والخارجية              
  .  ية الأداء انتقال من مفهوم الإدارة المادية إلى مفهوم الإدارة العضوية أو الإنسانيةفي هذا التوجه الجديد الذي صاحب فاعل و
  :اثر إنشاء الحكومة الإلكترونية ): 2-3-3 

 تقديم خدماتها للجمهور وتحقق فعالية في تبادل النشاط بين دوائرها ومؤسـساتها             في حكومة تسعى لان تحقق فعالية عالية        أيةن  إ      
 و الخـدمات    الأنـشطة  لهذا فان فكرة الحكومة الالكترونية تقومك من بين ركائزها على تجميع كافـة               الأداءرة في كلفة    وتحقيق وف 

 ما يكون بفكرة مجمعات   أشبهفي نشاط   ،المعلوماتية والتفاعلية والتبادلية في موضع واحد هو موقع الحكومة الرسمي على شبكة الانترنت              
مع القـدرة   ، )  يوم في السنة     365 ،الأسبوعايام في   7، ساعة في اليوم     24( بالجمهور   لة لاتصال دائم  وتحقيق حا .الدوائر الحكومية   
  والانجـاز بـين دوائـر        والأداءوتحقيق سرعة وفعالية الربط والتنسيق      .الاحتياجات الاستعلامية والخدمية للمواطن      على تامين كافة  

  . في كافة العناصرالإنفاقفي رة فو وتحقيق.الحكومة ذاتها ولكل منها على حده
مواقـع   ،الخارجيـة مثل شبكات ربط الاتـصالات       ،والاتصالاتفالحكومة الالكترونية تعني استخدام تكنولوجيا المعلومات              
  .  بواسطة الجهات الحكومية الآلينظم الحاسب ،الانترنت

من جانب  أعمالهموبين الجهات الحكومية من جانب والمواطنين  سيةلأساا الحكومة الالكترونية سيؤثر على العلاقة      إنشاء أن       كما  
   على النحو التالي آخر

 المعلومـات   لإدماج الحكومية بواسطة طرق جديدة      الإجراءات و  لأعمالا ابتكار   إعادةلالكترونية هي    ا لحكومةا )1
  .الخدمة  أداء الشراء و  عن طريق موقع الكتروني والمشاركة في عملية إليها الوصول إمكانية وتكاملها و

  .الأفراد  على العلاقة والمسؤولية بين الدولة والتأثير )2
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مثال ذلك توفير الخدمات الحكومية     ،  تحدث تحويل في الإجراءات الحكومية       أنها أولهما ، ساسينألحكومة الإلكترونية اثرين    لبالتالي ف و
داخلية والإجراءات ودمج وتكامـل قواعـد المعلومـات         لم الإدارة ا   تنظي إعادة إلىهذه المكاسب تعود    ،  وبتكلفة اقل    أسرعبصورة  

كما ،  يزيد احتمال تلبية احتياجاته      إذ، معروف   أومن هذا المنطلق يستفيد المواطن كعميل وليس كطالب فضل          ، للهيئات الحكومية   
 واحد  ن آ ات وسلع للحكومة في   م وموردين لخد  عملاء للخدمات الإلكترونية   لى إ صحابهاأ الأعمال التجارية التي يتحول      أيضا تخدم   أنها
  .وتخدم الحكومة الإلكترونية الحكومة نفسها من خلال خفض التكلفة ، 
 ،ساعد في تحقيق التنمية ومعالجة نفـس العوائـق        تبينما   ،طبيعة الحال فالحكومة الالكترونية ليست هي الحل لفشل الجهود التنموية          و

  . وبالأخص المؤسسات الصغيرة والمتوسطةاستثمارات الضعيفة ، بهاقصلات غير موثوشبكة موا ، الاتصالاتأسعارارتفاع 
  تحويل الإجراءات والعمليات الحكومية ) الأول الأثر -
  : يلي من أهم النتائج التي وقعت نتيجة تطبيق الحكومة الالكترونية نورد ما  
  :في الولايات المتحدة الأمريكية) 1 

من التكلفـة وذلـك بـالتحول إلى الخدمـة          % 70لولايات المتحدة الأمريكية ما يقرب من       وفر حكومات الولايات با   ت 
  .الإلكترونية مقارنة بتكلفة تقديم نفس الخدمة عن طريق المعاملات المباشرة أو التقليدية

  .قليديةترق ال دولار أمريكي بالط7 دولار أمريكي لكل عملية مقابل 2ديد الرخص في ولاية أريزونا إلكترونيا تتكلف  تج 
   .من تكلفة المواد والمشتريات% 20 - 10 نظم الشراء الحكومي الإلكتروني يوفر في المتوسط واشنطن، ولاية  في 
 دولار أمريكي باسـتخدام     0.91 دولار أمريكي إلى فقط      7.75 ولاية آلاسكا، تكلفة تسجيل السيارات أنخفض من          في 

  . الطرق الإلكترونية
  :في الدول النامية) 2

  .انية من كل عشرة برازيليين يقدمون الإقرارات الضريبية للدخل إلكترونيا هذا العامثم 
  .فرت حكومة البرازيل عشرة ملايين دولار حين سدد إحدى عشر مليون برازيلي ضريبة الدخل إلكترونيا و 
  . زمن الإجراءات بصورة كبيرة،  تم اختصار"اندهرا براديش" الهند، ونتيجة إنشاء مركز خدمة المواطنين في ولاية  في 
ستخدام الإنترنت في شيلي لجدولة مدفوعات الضرائب ، وللتدقيق ، واستعادة بيانات عن التـاريخ الـضريبي الكامـل                    ا 

  .للمواطنين قد أدى إلى اختزال الوقت وقلل من الأخطاء بصورة كبيرة
 وذلك بعد   للدولة،ون دولار قيمة المناقصات السنوية       بلي 4ن جملة   م مليون دولار    200توقع حكومة تشيلي أن توفر مبلغ        ت 

  .وضع نظام المشتريات على موقع إلكتروني
  في الدول العربية)3

  .دماج قواعد البيانات لوزارتي التخطيط والمالية في المغرب أدي إلى خفض زمن إعداد الميزانية العامة للدولة إلى النصفإ 
لإنترنت سمحت لآلاف من شركات الشحن والنقل بخفض الوقت والتكلفة ووفرت           اني والجمارك بدبي ل   وستخدام هيئة الم   ا 

  .خدمات تخليص على مدار الساعة
لخدمات العامة الإلكترونية المقدمة من الهيئات الحكومية بدبي للإعمال والأفراد يتوقع لها أن تحقق وفر في التكلفة الإدارية بما               ا 

  %.10 ليوازي على الأق
  .، موقع الصحف الإستراتيجية ، موقع الميكروسوفت) 2000(، إنفوديف ) 2000(ادي الاقتص: لمصدر ا
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  :العامة الحكم والشؤون إدارةتطوير نظام ) الأثر الثاني 
وإيجـاد علاقـة     - (Governance)لأثر الثاني لتطبيق الحكومة الإلكترونية هو تطوير نظام إدارة الحكم والشؤون العامة                    ا

  : مكونات التاليةخلال الثلاث من الدولة،لمواطنين والدولة في إدارة شئون جديدة بين ا
  . ونشرها للمواطنين عن نتائج المشاورات في السياساتالسياسات،عملية جمع المعلومات كأساس لتطور ) 1
لأولويـات والتوجهـات    استخدام نظم المعلومات الإلكترونية لتسهيل عملية المشاركة والتحاور لإعداد السياسات وتحديـد ا            ) 2

  .الإستراتيجية للدولة
  .في مرحلة متقدمة ، استخدام نظم المعلومات الإلكترونية في عملية الانتخابات والتمثيل السياسي) 3
رونية للنـهوض بنظـام إدارة      تلا أن تطبيق هذه المكونات يحتاج إلى إرادة سياسية والتزام حقيقي باستخدام نظم المعلومات الإلك                   إ

  .لحكم والشؤون العامةا
   :(Governance)مثلة عن أثر التحولات في نظام إدارة الحكم والشؤون العامة أ

بهولندا أشترك فيها مئات من المواطنين عن طريق ملء عدد      " هوجفيلت" ، تم عمل مداولات مدنية  في مدينة          1993 عام   في 
  .نينات عن بمساعدة نظام التراسل المزدوج الإلكتروامن الاستبي

لانتخاب الإلكتروني في ولاية أريزونا بالولايات المتحدة أدى إلى اشتراك عدد من الناخبين يوازي ستة أضـعاف المعـدل                    ا 
  .العادي  وذلك في الانتخابات الأولية للحزب الديمقراطي

 مليـون   18يق وتسجيل   ستخدمت هيئة الانتخابات الحرة في جنوب أفريقيا نظم المعلومات الإلكترونية لإدارة وجمع وتدق             ا 
  .1999بطاقة انتخاب وذلك في انتخابات عام 

  ، وزارة العدل وشئون المملكة بهولندا ، موقع الميكروسوفت) 2000(الاقتصادي :  لمصدر ا
 والبرازيـل  الولايات المتحدة الأمريكية والمملكة المتحدة والهنـد    والأثر الأول يمكن تحقيقه على المدى القصير، والكثير من الدول مثل          

أما معظم الدول العربية فأمامها الآن مسئولية الاستثمار في         .  الحديثة استخدام التكنولوجيات والمغرب والإمارات يحصدون حاليا فوائد      
  .استخدامات نظم المعلومات الإلكترونية حتى يمكنهم إحداث التغييرات في الإجراءات الحكومية

أن طبيعة شئون إدارة الحكم تحـدد       . ين من حيث المفهوم إلا أنهم معتمدين على بعضهم البعض         رغم أن الأثرين السابق ذكرهما متباعد     
بـة  لإلا أن الطرق الجديدة لإدارة الأعمال الحكومية بمقدورها أن تفجر بطريقة تبادليـة المطا  . التوقعات عن كيفية إدارة الدولة للحكم     

  .بشكل جديد للحاكمية وإدارة شؤون الدولة
   الحكومة الإلكترونية فاتإضا) 2-3-4

   إلى تطبيق مبادئ الحكومة الإلكترونية سيؤدي إن              
لحصول على الخدمات بشكل غير      ا -شكاوى الجماهير من سوء الإدارة والخدمات في مرافق الجهاز الحكومي ،           فيض وتيرة تخ 

لى انخفاض الكفاءة الإداريـة ، والقيـود       إ نتيجةفي الحكومة التقليدية تكثر الشكاوي       ف -الاتصال شبكات   باستخداممباشر  
  .الاعتمادات المالية لى نقص الإمكانيات وإلسبب ا يعود لاو الإجرائية العتيقة

التحول من إدارة تنفيذية روتينية إلى إدارة تتميز بطابع التفكير والبحث والابتكار والاستناد المتقن إلى عمليـات التخطـيط                    
  .بالمواطن المستمر الارتباط والشفافية و المتابعة، و والإنتاجية الجماعي،مل  والتنسيق والعوالتوجيه،

إحداث تغيير حقيقي جذري في تنظيماته وأنظمته ونشاطاته على نحو يكفل القضاء على كل مظاهر ضعف الأداء والتسيب                   
 أفـضل توجيه موارد الدولـة إلى       و الخدمات،لاق الطاقات لمزيد من الإنتاج والعطاء، وتحسين مستوى         ط ويحقق إ  الإداري،

  .إنتاجيةالاستخدامات وأكثرها 
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  .والمال والجهد تخفيض الوقت الأداء، و من تكلفةلتقليل ا 
 تمتص قدرات الآلاف من العاملين وتحجبهم  بيرة من الأجهزة المركزية والمجالس والهيئات واللجان التي       كلاشود  لقضاء على الح  ا 

 ولا تـضيف إلى الــــثروة       الإمكانيـات،  وتُحمّل ميزانية الدولـة أعبـاء تفـوق          اج،الإنتعن المساهمة الإيجابية في     
  . قــيمةالوطـــــنية عائـــداً لـه 

 سـواء   المحتملة،ع القوى العاملة بكل أبعاده      يتضخم الوظيفي في الجهاز الإداري للدولة والعمل على إعادة توز         للقضاء على ا  ا 
عد المبكر، أو بإعادة التدريب، أو باستخدام الحوافز الإيجابية والسلبية، بما يتوافق واحتياجات              أو إنهاء الخدمة، أو التقا     بالنقل،

  .التشغيل الحقيقية
وكذلك ترشيد أسـلوب إعـداد      . وتبديد طاقاتها  استتراف موارد الدولة،    الإسراف في الإنفاق، و    على مظاهر لقضاء  ا 

  . والإيرادات الاستثمارات ودائية واضحة للإعتمادات وتنفيذ موازنات الأجهزة الإدارية، ووضع معايير أ
ل أنواع المعلومـات  كقق الإمداد الفوري والمتجدد ب   وتح ،أجهزة الدولة المختلفة      إلىنسياب البيانات من مصادرها المختلفة      ا 

  .نع الازدواج والتكرار في جمع البيانات أو إصدارها الضرورية ، وتم
  لهوامش ا
1( www.ac4mit.org/egov  

بريل أ ,الكويت، مكتب برنامج الأمم المتحدة الإنمائي ،ترجمة السيدة هدى يعقوب ،وحدة معلومات التنمية للدول العربية    عتبارات للدول العربيةا لحكومة الإلكترونيةا،امي عطا الله س)2
2001  

 2)Matthias Finger:DE LA TRANSFORMATION DE L’ETAT A LA GOUVERNANCE ELECTRONIQUE:VERS UN MODELE DE 
L'«E-GOUVERNANCE» 

  هـ1440   ،لرؤية المستقبلية للاقتصاد السعوديا دوةن ، المملكة العربية السعوديةفي القطاع الحكومي و أداء أفضل فينح،ي والشقا بدا اللهعبن  بدا لرحمنعالدكتور -3 
  ص ،2004،القاهرة ، العامة الإدارةمركز دراسات ، احمد الحكومة الالكترونية والمشروع القومي لتحديث الدولة المصرية  ، د حازم احمد حسني) 4
5( www.ac4mit.org/egov  
 4 ص ،1999، الإسكندرية ، الدار الجامعية ، إدارة المنظمات الحكومية ، علي شريف  ) 4

52 ص، 2003، مصر ، دار طيبة ، التنمية والدولة ،عد طه س  (5 
   149 ص2001، القاهرة ، ايتراك للطباعة ، حقيق الشفافية المنظمات تمنهج حديث ل، نظم الإدارة المفتوحة ، فاتن ابو بكر .د) 6
  مرجع سابق  ،يواللـه الشقا الرحمن بن عبد-الدكتور عبد) 6
   149 ص2001، القاهرة ، ايتراك للطباعة ، منهج حديث لتحقيق الشفافية المنظمات ، نظم الإدارة المفتوحة ، فاتن ابو بكر .د) 7
   9ص  ،2004،القاهرة ،مركز دراسات الادارة العامة ، احمد الحكومة الالكترونية والمشروع القومي لتحديث الدولة المصرية ،  حازم احمد حسني د)8
  :لمراجع ا

  :الكتب )ولا أ
  2004،القاهرة،مركز دراسات الادارة العامة ، احمد الحكومة الالكترونية والمشروع القومي لتحديث الدولة المصرية ، د حازم احمد حسني )1

، 2003، مصر ، دار طيبة ، التنمية والدولة ،عد طه س (2     
، 1999، الإسكندرية ، الدار الجامعية ، إدارة المنظمات الحكومية ، علي شريف ) 3      

  2001، القاهرة ، ايتراك للطباعة ، منهج حديث لتحقيق الشفافية المنظمات ، نظم الإدارة المفتوحة ، فاتن ابو بكر .د) 4  
  :أوراق عمل وبحوث )انياث

بريل أ ,الكويت، مكتب برنامج الأمم المتحدة الإنمائي ،ة هدى يعقوب ترجمة السيد،وحدة معلومات التنمية للدول العربية    عتبارات للدول العربيةا لحكومة الإلكترونيةا،امي عطا الله س)1
2001  

  هـ1440   ،لرؤية المستقبلية للاقتصاد السعوديا دوةن ، المملكة العربية السعوديةفي و أداء أفضل في القطاع الحكومينح،ي ولدكتور عبدا لرحمن بن عبدا الله الشقاا)2
  :تقارير ) الثاث

  )2003يناير  29-31بافارو، ، لمعلومات اتمع لمجلعالمية القمة اشأن بلكاريبي امنطقة وللاتينية امريكا لألإقليمي المؤتمر اقريرت) 1
  :مواقع الانترنت ) ابعار

1( www.ac4mit.org/egov  
2(www.planning.gov.sa  
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