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  :الملخــص
نظرا للأهمية البالغة للإدارة الإلكترونية أصبح 
استخدامها يعد ضرورة حتمية في جميع دول 

لعالم، إذ لم يبق استخدامها حكرا على الدول ا
الغربية فقط، بل اتسع أيضا ليصل إلى بعض 
الدول العربية، التي لم تكن بمعزل عن التطورات 
التي شهدها العالم في مجال تكنولوجيا المعلومات 

 والاتصالات.
ومن خلال هذه الورقة البحثية تطرقنا إلى     

خلال التطرق إلى ماهية الإدارة الإلكترونية من 
تعريف هذا المصطلح، ثم دوافع التحول نحو 
الإدارة الإلكترونية، بعدها مزايا هذا التحول، بعدها 
عرض تجارب عربية رائدة في مجال استخدامات 

 .الإدارة الإلكترونية
الإدارة الإلكترونية، التحول الكلمات المفتاحية: 

عربية نحو الإدارة الإلكترونية، تجربة الإمارات ال
التجربة الأردنية، التجربة القطرية، المتحدة، 

                   التجربة السعودية، التجربة التونسية.
 
 
 
 
 
 

Abstract:  
 

Due to the great importance of the 
electronic management, its use 
became an imperative necessity in all 
countries around the world.  Its use 
was not restricted to Western 
countries only, but has also expanded 
to reach some Arab countries which 
were not in isolation from the 
developments that the world has 
witnessed in the field of information 
and communications technology. 
Thus, in this research paper, we have 
discussed the nature of electronic 
management by tackling the 
definition of this term, the motives 
for the shift towards electronic 
management, in addition to the 
advantages of this transformation, 
then presenting some Arab leading 
experiences in the field of electronic 
management uses. 
Key words: electronic management, 
the shift towards electronic 
management, the UAE experience, 
the experience of Qatar State, the 
Jordanian experience, the Saudi 
experience, the Tunisian experience. 
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 . مقدمة: 1
عالم اليوم تطورا كبيرا في جميع المجالات سواء تعلق الأمر بالجانب يعرف ال     

ن كان تركيزنا ينصب على الجانب  الاقتصادي أو الاجتماعي أو الثقافي أو السياسي، وا 
الاقتصادي فإنه بظهور اقتصاد المعرفة أصبحت الدول تولي أهمية بالغة لدور المعرفة في 

ت تشكل موردا اقتصاديا مهما، ومصدراً للدخل قتصادياتها، حيث أنها أصبحإالرقي ب
الوطني، لذلك كان لزاماً على جميع المؤسسات باختلاف طابعها ونشاطها مسايرة تطورات 
عصر اقتصاد المعرفة، والذي يعتبر مصطلح الإدارة الإلكترونية من أهم إفرازاته، لذلك 

، نظرا لتعدد مجالاته، وكثرة تسعى كل الدول جاهدة للتحول نحو تطبيق هذا المفهوم الجديد
 دوافعه ومزاياه.

والدول العربية كغيرها من الدول تسعى إلى التسريع في استخدام تكنولوجيا المعلومات في    
مختلف إداراتها، باعتبارها محورا أساسيا في كافة استراتيجياتها، كل ذلك من أجل اللحاق 

ا في مجال الإدارة الإلكترونية، ولكن لا يزال بالعالم المتطور، إذ حققت بعضا منها تقدما جيد
هناك الكثير لتحقيقه، حيث أن تقنياتها لا تزال قيد التنفيذ في معظم البلدان، ومن هذا 

 المطلق تتضح معالم إشكالية الدراسة على النحو التالي:
 ما هو واقع تطبيق الإدارة الإلكترونية في الدول العربية؟   

رئيسة السابقة، ومحاولة منا للإلمام بجوانب الموضوع قمنا من خلال الإشكالية ال
 بصياغة الأسئلة الفرعية التالية:

 ماذا نعني بالإدارة الإلكترونية؟ -
 ما هي دوافع ومزايا التحول نحو الإدارة الإلكترونية؟ -
 فيما تتمثل مختلف مظاهر الإدارة الإلكترونية في الدول العربية؟ -

 أهداف الدراسة:
 ف هذه الدراسة في:تتمثل أهدا

 إبراز أهمية الإدارة الإلكترونية ودورها في تطوير الممارسات الإدارية في الدول العربية؛ -
الاستفادة من نتائج البحث قد يدفع المسؤولين في الإدارة العليا للتعرف على نقاط القوة  -

 في تطبيق الإدارة الإلكترونية وتدعيمها ومحاولة معالجة بعض نقاط الضعف؛
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 أهمية الدراسة:  

 تبرز أهمية الدراسة من خلال:
 تسليط الضوء على الإدارة الإلكترونية؛ -
 التعرف على واقع الإدارة الإلكترونية في بعض الدول العربية؛ -
 مزايا ودوافع التحول نحو الإدارة الإلكترونية. -

 منهج الدراسة:
هذه الدراسات بغية  تعتمد هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي الملائم لمثل

عطاء حلول كاقتراحات. واستنتاجاتالوصول إلى نتائج   وا 
 هيكل الدراسة:

للإجابة عن الإشكالية والأسئلة الفرعية تم تقسيم هيكل الدراسة إلى محورين، حيث تم 
التطرق في المحور الأول إلى ماهية الإدارة الإلكترونية، أما الثاني تم من خلاله عرض 

 في تطبيق الإدارة الإلكترونية. لتجارب عربية
 :الإدارة الإلكترونية ماهية .2

 : الإدارة الإلكترونيةتعريف  2.2
تعرف على أنها: "مفهوم لا يقتصر على توفير الخدمات للمواطنين عن طريق 
الإنترنت فحسب، بل يشمل المحاولة الدائمة للحصول على أجود خدمة في العلاقات 

لال الطرق الإلكترونية غير التقليدية في أي مكان وزمان، دون الداخلية والخارجية من خ
 .(.Zhiyuan fang, 2002, p 03)تمييز أو إخلال بتكافؤ الفرص".

وتعرف كذلك على أنها: "العملية الإدارية القائمة على الإمكانات المتميزة للإنترنت 
رات الجوهرية للشركة من وشبكات الأعمال في التخطيط والتوجيه والرقابة على الموارد والقد

 .(108، ص: 2222نجم عبود نجم،  )أجل تحقيق أهدافها".
بالتالي نستنتج أن الإدارة الإلكترونية هي مدخل جديد يهدف إلى تحويل الإدارة 
التقليدية اليدوية إلى عمل إلكتروني بحت يقوم على استخدام الحاسوب وتطبيقاته وشبكة 

مع بعضهم البعض وربطهم مع الزبائن، اعتمادا على  الإنترنت، لتسهيل ربط الموظفين
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تطوير البنية المعلوماتية داخل المؤسسة، بغية الوصول إلى استخدام أمثل للوقت والمال 
 والجهد، وتحقيقا للمطالب المنشودة وبالجودة المطلوبة.

  دوافع التحول نحو الإدارة الإلكترونية: 1.2
يجب أن يلمس جميع المجالات، لوجود مزايا كثيرة  إن التحول نحو الإدارة الإلكترونية

تنجم عن ذلك، لكن لكي يكون هذا التحول ناجحا ينبغي أن يتم وفق مراحل متسلسلة، وذلك 
لن يتأتى إلا بالقيام بإصلاحات إدارية شاملة للنظام الإداري التقليدي، والانتقال تدريجيا إلى 

واحدة قد يؤدي إلى تفاجئ المجتمع به وقد يتم  تبني هذا المفهوم الحديث، لأن تطبيقه دفعة
رفضه أو مقاومته،  بالإضافة إلى أن هذا التحول يستدعي وجود عدة متطلبات في ميادين 

 شتى ينبغي السعي لتوفيرها من أجل تحقيق التحول نحو هذا المفهوم.
نحو  إن موجة التغير في مجال تقديم الخدمات قد دفعت بجميع المؤسسات للتحول     

نما هو ضرورة  الإدارة الإلكترونية، لأن ذلك لا يعتبر شيئا ثانويا أو نوعا من الرفاهية، وا 
ملحة تفرضها تطورات تكنولوجية هائلة، أدت إلى زيادة تطلعات المجتمعات الحديثة إلى 
خوض تجربة التقنية، وسعيها إلى تحقيق مستويات أفضل من الخدمات الإدارية المقدمة، 

هناك عدة تغيرات دفعت نحو اعتماد الإدارة الإلكترونية، تعددت بحسب وضع  لذلك نجد
 (181 -181عمار، ص ص: )بوحوش الدولة الاقتصادي والسياسي وأهمها ما يلي:  

حيث اعتبرت دافعا للعديد من  توجهات العولمة نحو تقوية الروابط الإنسانية: -
ا للحصول على شهادة الجودة المؤسسات لتحسين خدماتها لترتقي للمستويات العلي

العالمية لخدماتها من ناحية، ولإرضاء المواطن من ناحية أخرى، بعد أن أصبح أمامه 
معيارا عالميا يستطيع من خلاله مقارنة ما تقدمه دولته من خدمات محلية، بما تقدمه 

 الدول المتقدمة من خدمات راقية لمواطنيها؛
ن إصلاحات إدارية مطلوبة من كل دولة ترغب في وما رافقها م التحولات الديمقراطية: -

الانضمام إلى منظمة التجارة العالمية أو تلبية مطالب جمعيات حقوق الإنسان المحلية 
والدولية؛ كذلك فإن تغير الأوضاع الدولية قد فرض واقع أجبر الجميع على الدخول 

يعني تضرر الدولة  فيها، والذي لا يستطيع المواكبة سوف يعيش في عزلة دائمة، وذلك
 ومواطنيها؛
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فالكفاءة تأخذ عدة أشكال منها تخفيض الأخطاء،  الكفاءة في تقديم الخدمات العامة: -
وتحسين الدخل وأيضا تخفيض التكاليف والتقليل من البيروقراطية، وهذا يؤدي إلى تقليل 

عطاء الفرصة للموظفين للحصول على مهارات ج ديدة الوقت المحدد لتحقيق الأهداف وا 
 وتطوير أنفسهم؛

إن تقديم الخدمات بصورة أفضل هي من الدوافع  تقديم خدمات جديدة ومتطورة: -
الرئيسية للإدارة الإلكترونية، وتركز على تحسين خبرات الأفراد في التعامل مع 
المؤسسات عند تقديمهم للطلبات أو الحصول على خدمات، ويمكن تحسين هذه 

شديد المراقبة من خلال استخدام التقنيات التي تحسن من الخدمات من خلال الكفاءة، وت
 نوعية الخدمة.

 :مزايا التحول نحو الإدارة الإلكترونية 5.2
يهدف التحول نحو تطبيق الإدارة الإلكترونية إلى تحقيق مجموعة من المزايا أهمها: 

 (12 -18، ص ص: 2228فارس كريم، )
 المعلومات والاتصالات؛ السرعة في إنجاز العمليات باستخدام تقنيات -
 المساعدة في اتخاذ القرار بالتوفير الدائم للمعلومات بين أيادي متخذي القرار؛ -
 خفض تكاليف العمل الإداري؛ -
 تجاوز مشكلة البعدين الجغرافي والزمني؛ -
 معالجة البيروقراطية والرشوة؛ -
 تطوير آلية العمل ومواكبة التطورات؛ -
 التخطيط للمشاريع المستقبلية؛ -
 جاوز مشاكل العمل اليومية بسرعة؛ت -
 رفع كفاءة العاملين في الإدارة. -
 تجارب الدول العربية في تطبيق الإدارة الإلكترونية: .1

تعتبــر دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة مــن الــدول الناجحــة فــي تبنــي أفضــل ممارســات 
ة تجربـة تـونس الرائـدة الإدارة الإلكترونية، كذلك السعودية، قطر، الأردن، ومـن الـدول المجـاور 

 في مجال الإدارة الإلكترونية، وفيما يلي نتناول تجربة كل دولة على حدى.
 الإدارة الإلكترونية تجربة دولة الإمارات العربية في 1.2
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تعتبــر الإمــارات العربيــة مــن أهــم التجــارب العربيــة الناجحــة فــي مجــال تطبيــق الإدارة 
لــدول التـي احتلـت الصــدارة علـى المســتوى العربـي فــي الإلكترونيـة، فهـي تعتبــر مـن بــين أهـم ا

مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال، من خلال تحقيقها لإنجازات هامة، خاصة فيما يتعلـق 
بنظــام اســتيفاء الرســوم عبــر شــبكة الإنترنــت، والتــي تعتبــر أولــى مبادراتهــا نحــو تطبيــق مفهــوم 

ــدفع الإلكترونــي عــن طريــق الإنترنــت  الإدارة الإلكترونيــة، كــذلك مــن خــلال تطبيــق أســلوب ال
لجميـع الفنــادق والشــقق الفندقيـة فــي دبــي، كمـا أن نظــام الإيــرادات علـى الإنترنــت ســاعد علــى 
تخفيف إجراءات العمل وتبسيطها، إضافة إلى توفير  بيانات وتقارير دقيقة للإدارة، كـل هاتـه 

 022هم فـــي وجـــود أكثـــر مـــن الإجـــراءات مهـــدت إلـــى التحـــول نحـــو الإدارة الإلكترونيـــة، وســـا
خدمة يتم تقديمها للمواطن والمقيم في دبي، عبر شبكة الإنترنت وفي شتى الميـادين مـن أمـن 
ومــرور ووثــائق شخصــية، وصــحة وتأشــيرات زيــارة وســياحة، ونقــل وأمــلاك عقاريــة ونشــاطات 

 تجارية وغيرها.
كيــة التــي عــن دور الخــدمات الذ IBMوفــي هــذا الصــدد كشــفت دراســة أعــدتها شــركة  

تقدمها مؤسسة حكومة دبي الذكيـة، والتـي سـاهمت فـي تحقيـق وفـر مـالي لحكومـة دبـي بقيمـة 
مليـون دولار أمريكـي، وذلـك منـذ تأسيسـها  108مليار درهم، أي ما يعادل نحـو مليـار و 1.1

 .2221في عام 
وفيمــا يتعلــق بتطــوير الخــدمات البنكيــة عملــت شــركة مطــارات الإمــارات علــى إطــلاق 

ة الســـفر الـــذكي، بهـــدف تقليـــل الوقـــت الـــلازم لإنهـــاء إجـــراءات الســـفر بنســـبة تصـــل إلـــى مبـــادر 
 بعد إتمام التسجيل. 02%

كل هاته العوامل جعلت دبـي تتبـوأ المركـز الأول علـى مسـتوى منطقـة الشـرق الأوسـط 
وشــمال أفريقيـــا فـــي هـــذا المجـــال، وتنـــال استحســان ورضـــا المتعـــاملين، الشـــيء الـــذي يترجمـــه 

عادة، وتترجمـه أيضـا واقعيـة خطـة الحكومـة التـي تسـتهدف إسـعاد النـاس بمـا تقدمـه مؤشر الس
 من خدمات، والتعبير عن مدى رضاهم عن أداء الموظفين في مختلف الدوائر والهيئات.

(، تـاريخ الاطـلاع: 11/22/2210)  دبي نموذج ناجح للتحـول الإلكترونـي للحكومـة الذكيـة)
20  /22 /2218.) 
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في مجال تقـديم الخـدمات البنكيـة  2210مارات بجائزة أفضل بنك لعام إذ فاز بنك الإ
الإنجليزيـة الشـهيرة، ” International finance“الإلكترونية في مصر، والتي تمنحهـا مجلـة 

 المتخصصة في مجال متابعة ورصد أهم المؤسسات الاقتصادية والبنكية حول العالم.
ي مجـال تحـديث أنظمتـه البنكيـة الإلكترونيـة وجاء فوز بنك الإمـارات نظـرا لمـا قدمـه فـ

، والتــي منحتــه الريــادة فــي الســوق المصــرفي، وعــززت مــن ترشــيحه للفــوز 2210خــلال عــام 
   بهـــذه الجـــائزة المهمـــة مـــن بـــين كافـــة البنـــوك العاملـــة بالســـوق المصـــرفي علـــى مســـتوى مصـــر

ياتهم وفـواتيرهم فـي أي والتي تسهل على عملائه إجـراء تحـويلاتهم النقديـة، وسـداد كافـة مـديون
وقــت ومــن أي مكــان عبــر تطبيقــات إلكترونيــة تســتخدم مــن طــرف عملائــه بواســطة هــواتفهم 

 المحمولة، وهو ما كان له أثر أكبر في كسب ثقتهم، وجذب المزيد من العملاء الجدد.
يعتمـــد البنـــك فـــي اســـتراتيجيته علـــى الثـــورة التكنولوجيـــة الحاليـــة فـــي الســـوق المصـــري 

بـــدورها إلـــى ارتفـــاع ملحـــوظ فـــي عـــدد مســـتخدمي شـــبكة الإنترنـــت وحـــاملي الهواتـــف والمؤديـــة 
الذكيــة، ليكــون أحــد البنــوك الرائــدة فــي تقــديم خــدمات بنكيــة تناســب احتياجــات العميــل، وذلــك 
عـن طريـق خـدمات إلكترونيـة تتـيح لهـذا الأخيـر إمكانيـة إجـراء معاملاتـه البنكيـة اليوميــة دون 

ع،  حيـــث تتضـــمن تلـــك الخـــدمات كـــل مـــن خدمـــة تطبيـــق الهـــاتف الحاجـــة للـــذهاب إلـــى الفـــر 
(، ونظـام التشـغيل  IVR( وخدمـة  الـرد الصـوتي التفـاعلي )Mobile Bankingالمحمـول ) 

APTRA Activate  علــى ماكينــات الصــراف ايلــي، ليصــبح بنــك الإمــارات دبــي الــوطني
الخـــدمات البنكيـــة أول بنـــك فـــي الســـوق المصـــري يقـــدم تســـهيلات تمكـــن العمـــلاء مـــن إجـــراء 

 كاستخدام الأجهزة اللوحية الذكية.
، والتــي ”MePay“كمــا أدخــل البنــك واحــدة مــن التجــارب البنكيــة المميــزة وهــي خدمــة 

ينفــرد فيهــا تطبيــق الهــاتف المحمــول بإمكانيــة تحويــل الأمــوال إلــى الأشــخاص باســتخدام أرقــام 
ســـتخدام أرقـــام حســـاباتهم هـــواتفهم، عـــن طريـــق اختيـــارهم مـــن قائمـــة ســـجل الهـــاتف ولـــيس با

جـراء معـاملات ســداد  02البنكيـة، إضـافةً إلـى إمكانيـة ســداد أكثـر مـن  فـاتورة بشــكل فـوري، وا 
جـــراء تحـــويلات بالجنيـــه المصـــري بـــين حســـابات البنـــك لتصـــل فـــي نفـــس  بطاقـــات الائتمـــان وا 

بتــة، اللحظـة حتــى خــلال عطلـة نهايــة الأســبوع والإجـازات، بالإضــافة إلــى إصـدار الودائــع الثا
ــــــات البطــــــاوي ) ــــــر شــــــيكات. ) آي ــــــب إصــــــدار دفت ــــــاريخ الاطــــــلاع: 12/21/2218وطل (، ت

20/22/2218) 
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ظبــي الــوطني خــدمات بنكيــة عبــر الإنترنــت للعمــلاء، والتــي تتــيح  كــذلك يقــدم بنــك أبــو
ـــة علـــى مـــدار  جـــراء المعـــاملات البنكي ـــى معلومـــات الحســـاب المصـــرفي وا  إمكانيـــة الـــدخول إل

يل من عملاء البنك الذين لديهم حساب بنكي شخصي أو بطاقـات الساعة، إذ يمكن لأي عم
  nbad.comالتسجيل في هذه الخدمات عبر الإنترنت الدخول إلى الموقـع الإلكترونـي للبنـك 

ــــار الخــــدمات البنكيــــة  ــــى الصــــفحة، ثــــم اختي ــــوق زر تســــجيل الــــدخول الموجــــود أعل ــــر ف والنق
)الأســئلة الشــائعة  هــذا البنــك مــا يلــي:الشخصــية، ومــن أهــم الخــدمات الرئيســية التــي يتيحهــا 
 (20/22/2212للخدمات المصرفية عبر الإنترنت، تاريخ الاطلاع: 

 الاطلاع على الرصيد؛ -
 الاطلاع على سجل المعاملات البنكية الخاص بالعميل وتفاصيل كل معاملة؛ -
 الاطلاع على كشف الحساب الخاص بالعميل؛ -
 بي الوطني؛الحصول عبر الإنترنت على خدمات بنك أبوظ -
 تحويل الأموال إلى حسابات أو بطاقات أخرى لدى البنك في دولة الإمارات؛ -
 تحويل الأموال إلى البنوك الأخرى في دولة الإمارات؛ -
 إجراء تحويلات دولية من خلال تحويل الأموال إلى البنوك خارج دولة الإمارات؛ -
 دفع فواتير خدمات المرافق الخاصة بالعميل؛ -
 ال للجمعيات الخيرية المختلفة؛التبرع بالأمو  -
 استخدام ميزة تحويل الأموال عبر الرسائل النصية القصيرة؛ -
 تنظيم وجدولة عمليات تحويل الأموال وسداد فواتير المرافق الخاصة بالعميل؛ -
 تشغيل خدمة رسائل التنبيه لنشاط حساب العميل؛ -
 إضفاء طابع الخصوصية على تفاصيل حساب العميل؛ -

ارات على تعميم خدمات الإدارة الإلكترونية هو استخدام هيئة الموانئ وما شجع الإم
والجمارك بدبي للإنترنت، والتي سمحت يلاف من شركات الشحن والنقل بخفض الوقت 
والتكلفة ووفرت خدمات على مدار الساعة، إذ تتلخص عوامل نجاح تجربة الإدارة 

 (.101،  ص: 2211، ) مريم خالص حسين الإلكترونية في دبي بما يأتي:
 الاستعانة بشركات القطاع الخاص العالمية؛ -
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 التركيز على احتياجات ومتطلبات العملاء؛ -
 تدريب العملاء والموظفين؛ -
 تطوير وتبسيط الإجراءات والشراكة مع القطاع الخاص؛ -
 بنية تحتية ملائمة يعتمد عليها في إنجاح المشروع.  -

خـــط الثابـــت والهـــاتف النقـــال، واشـــتراكات والجـــدول التـــالي يوضـــح تطـــور اشـــتراكات ال
 2212الإنترنت عبر الخط الهاتفي وعبر الخط النقال في الإمارات العربية المتحدة من سـنة 

 .2210إلى سنة 
: تطور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في الإمارات العربية المتحدة من 12الجدول 

 1122إلى  1121
 1122 1123 1122 1125 1121 البيان

 494 442 27 937 992 25 275 489 24 275 489 24 894335 22 اشتراكات الخط الثابت
خطوط الهاتف الثابت لكل 

 318 314 302 295 282 فرد 211

الاشتراكات الفعالة للهاتف 
 706 965 229 854 237 209 945 880 202 822 337 179 085 644 129 النقال

الاشتراكات الفعالة للهاتف 
 670 2 462 2 418 2 166 2 896 1 فرد 211لكل  النقال

 239 884 35 243 960 31 634 108 28 249 946 22 093 626 18 الهاتف النقال فاتورة
 467 081 194 611 277 177 861 771 174 537 391 156 428 180 135 دفع مقدم–الهاتف النقال 

 362 208 15 241 038 14 655 964 12 824 092 12 151 071 11 اشتراكات الإنترنت
اشتراكات الإنترنت عبر 

 945 6 431 14 018 10 797 25 577 54 الخط الهاتفي

اشتراكات الإنترنت عبر 
 417 201 15 810 023 14 637 954 12 027 067 12 574 016 11 الهاتف النقال

اشتراكات الإنترنت عبر 
 211الهاتف النقال لكل 

 فرد
135 145 154 168 176 

 لمصدر:  الهيئة العامة لتنظيم قطاع الاتصالات، متوفر على موقع ويب:ا
http://www.tra.gov.ae/aropen-data/latest-statistics.aspx :20/12/2212، بتاريخ. 

من خلال هذا الجدول يتضح لنا أن قطاع الاتصالات لكل من الهاتف الثابت والنقال 
 282فـرد  122لغ مشتركي الهاتف الثابت لكـل يعرف تطورا وزيادة مستمرة كل سنة، حيث ب

، وفـــي مقابـــل ازداد عـــدد 2210مشـــترك ســـنة  118ليصـــل إلـــى  2212مشـــترك خـــلال ســـنة 
مشـترك  2202إلـى  2212مشـترك سـنة  1 820فرد من  122مشتركي الهاتف النقال لكل 
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، وهــــذا راجــــع إلــــى دخــــول تقنيــــات متطــــورة فــــي الهواتــــف النقالــــة وكــــذا خــــدمات 2210ســــنة 
 نترنت، وحلولها كبديل عن الوسائل التقليدية.الإ

فـرد  122أما بالنسبة لقطاع الإنترنت شهد زيادة عـدد مشـتركي النطـاق العـريض لكـل 
، فـي حـين اشـتراكات الإنترنـت 2210مشـترك سـنة  100إلى  2212مشترك سنة  110من 

خفـاض زيــادة عبـر الخـط الهــاتفي الثابـت شـهد انخفاضــا مـن سـنة إلــى أخـرى، ويفسـر هــذا الان
الطلــب علــى الهواتــف الذكيــة وانتشــار خــدمات الجيــل الرابــع، والإقبــال الكبيــر عليهــا مــن فئــة 

 الشباب.
 تجربة دولة قطر في الإدارة الإلكترونية -1-1

، وبعــد ذلــك تــم وضــع  2221أُطلقــت الإدارة الإلكترونيــة فعليــا ولأول مــرة فــي قطــر عــام    
لإلكترونيــة المتكاملـة، وقـد تـم افتتــاح البوابـة الإلكترونيـة فــي خطـة اسـتراتيجية لبرنـامج الإدارة ا

، لتوفر إمكانية الوصـول علـى مـدار السـاعة إلـى 2212وأطلقت نسختها الجديدة في  2228
جميـــع الخـــدمات التـــي يحتاجهـــا كـــل مـــن يعـــيش أو يعمـــل فـــي دولـــة قطـــر، إذ يعتبـــر التحـــدي 

نيـة هـو تـوفير القـدرات والمهـارات المتخصصـة الأكبر الذي واجه تنفيذ برنامج الإدارة الإلكترو 
فــي مجــال تكنولوجيــا المعلومــات، علــى الــرغم مــن أن دولــة قطــر حاولــت التغلــب علــى نقــص 
القــدرات والمهــارات المحليــة المتخصصــة فــي مجــال تكنولوجيــا المعلومــات، وهــو مــا قلــل مــن 

بـــــالخبراء  المشـــــروعات الطموحـــــة التـــــي ترغـــــب الدولـــــة فـــــي تنفيـــــذها عـــــن طريـــــق الاســـــتعانة
والاستشــاريين الــدوليين فــي هــذا المجــال، إلا أن إمكانيــة تطــوير القــدرات المحليــة تعتبــر أمــرا 
أساســيا لتحقيــق الأهــداف الاجتماعيــة والاقتصــادية التنمويــة لدولــة قطــر وضــماًنا لاســتمرارية 

أسيس برامج تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في الدولة، قام المجلس الأعلى للاتصالات بت
 شركات معلوماتية .

ويعـــد برنـــامج الإدارة الإلكترونيـــة المتكاملـــة مشـــروعاً يهـــدف إلـــى تحقيـــق تكامـــل كافـــة 
الخــدمات فــي دولــة قطــر ضــمن نظــام موحــد، بحيــث يــتم تــوفير جميــع الخــدمات والمعــاملات 
إلكترونيــاً عــن طريــق نقطــة دخــول واحــدة لكافــة المســتخدمين، مــن مــواطنين ومقيمــين وزائــرين 

ــة هــو برنــامج طمــوح وواعــد، يــؤدي إلــى ورجــ ال أعمــال، وبرنــامج الإدارة الإلكترونيــة المتكامل
توثيق أواصر التعاون بين مختلف الجهـات، وزيـادة مشـاركة المسـتخدمين فـي تقـديم الخـدمات 
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من خلال زيادة كفاءة أداء المؤسسات عبـر الاسـتخدام الأمثـل لتكنولوجيـا المعلومـات وتبسـيط 
 ت، إذ تتمثــل الأهــداف الأساســية لبرنــامج الإدارة الإلكترونيــة المتكاملــة هــي:مختلــف الإجــراءا

 .(454،  ص: 2211مريم خالص حسين، )
 توفير الخدمات الأكثر كفاءة وفاعلية والأسهل وصولًا للجميع؛ -
زيادة الكفاءة الداخلية للمؤسسات من خلال تبسيط الإجراءات والتنسيق بين تلك  -

 الهيئات.  
تـــــالي يوضـــــح تطـــــور اشـــــتراكات الهـــــاتف الثابـــــت والهـــــاتف النقـــــال ونســـــبة والجـــــدول ال

 (.2210-2222مستخدمي الإنترنت في قطر خلال الفترة )
 (1127-1111: تطور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في قطر خلال الفترة )11الجدول 
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 المصدر: من إعداد الباحثتان بناء على معطيات الجدول السابق.
 (.1127-1111: تطور نسبة مستخدمي الإنترنت في قطر خلال الفترة )1الشكل 

 
 المصدر: من إعداد الباحثتان بناء على معطيات الجدول السابق.

ـــانيين الســـابقين يتضـــح شـــ به اســـتقرار ملحـــوظ فـــي اشـــتراكات مـــن خـــلال الشـــكلين البي
الهــاتف الثابــت، كمــا نلاحــظ تطــور مســتمر فــي اشــتراكات الهــاتف النقــال، وتراجعــه فــي ســنة 

راجع إلى زيـادة الاعتمـاد علـى شـبكة الإنترنـت فـي الاتصـالات، وهـو مـا نلاحظـه مـن  2210
المعلومـات خلال ارتفاع نسبة مستخدمي الإنترنت،  ذلـك مـا يفسـر توظيـف تقنيـات تكنولوجيـا 

والاتصــال والإدارة الإلكترونيــة فــي دولــة قطــر، وذلــك راجــع إلــى انخفــاض متوســط ســعر بيــع 
الهواتــــف الذكيــــة، بالإضــــافة إلــــى زيــــادة الوافــــدين إلــــى قطــــر مــــن عمــــال البنــــاء وغيــــرهم مــــن 

لكــــرة القــــدم، والـــذين يعتبــــرون مــــن المســــتهلكين فــــي قطــــاع  2222المحضـــرين لكــــأس العــــالم 
 بير.الاتصالات بشكل ك

 
 :التجربة الأردنية في الإدارة الإلكترونية 5.1
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ــــت والنقــــال، ونســــبة مســــتخدمي  ــــالي تطــــور اشــــتراكات الهــــاتف الثاب يبــــين الجــــدول الت
 (.2210-2222الإنترنت في الأردن، خلال الفترة )

 (.1127-1111: تطور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في الأردن خلال الفترة )5جدول ال
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 .1المصدر: من إعداد الباحثتان بناء على معطيات الجدول 

من خلال الشكل البياني أعلاه يتضح التراجع الملموس في اشتراكات الهاتف الثابت، 
عكــس اشــتراكات وهــذا راجــع لتخلــي الأســر الأردنيــة عــن إنترنــت الخــط الهــاتفي الثابــت، علــى 

الهـــاتف النقـــال التـــي عرفـــت تطـــورا ملحوظـــا تزامنـــا مـــع تحريـــر ســـوق الاتصـــالات، أمـــا نســـبة 
ـــدا مســـتمرا، وهـــذا راجـــع لتزايـــد اســـتخدام الإنترنـــت علـــى  مســـتخدمي الإنترنـــت فقـــد عرفـــت تزاي

 المستوى الدولي، خاصة من قبل فئة الشباب، بالإضافة إلى انتشارها في كافة القطاعات.
الإدارة الإلكترونيــة هـــو تحــدي كبيـــر أمــام كافـــة مؤسســات الدولـــة، وهــو يعنـــي فمفهــوم 

الانتقــال مــن العمــل الإداري التقليـــدي إلــى العمــل التكنولــوجي الحـــديث والمتطــور، ولكــن قبـــل 
)عـوض علـي الحـاج،  تـاريخ الاطـلاع:  البدء بالتنفيذ يجب أخذ النقاط التالية بعين الاعتبـار:

 (.12، ص: 2218/ 22/ 20
عادة هيكلة لبعض  - إن تحويل الإدارة إلى إدارة إلكترونية يحتاج إلى تمويل كبير وا 

 المؤسسات؛
إن تطبيق الإدارة الإلكترونية يحتاج إلى سن مجموعة من التشريعات والقوانين التي  -

تضمن تطبيق مفهوم الإدارة الإلكترونية بكفاءة وفعالية للحفاظ على حقوق المتعاملين 
 بها؛

مراقبة متكامل لتشجيع المستثمرين وقطاع الأعمال للتعامل مع الإدارة  بناء نظام -
              بفعالية، وخلق بيئة ملائمة وآمنة لتحفيزهم على التطور في مجال الأعمال الإلكترونية

e-businesses ؛ ) 
يفضل أن يبدأ بمراحل وبشكل تدريجي، بعد أن يتم   e-management إن تطبيق -

 ات التي ستدخل ضمن مفهوم الإدارة الإلكترونية؛تحديد المؤسس
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أكبر تحدي يواجه أي دولة بصدد الدخول في الإدارة الإلكترونية هو التداخل بين  -
 المؤسسات من ناحية المعلومات وطبيعة الأعمال؛

 الاستفادة من تجارب الدول المجاورة في هذا المجال، وخاصة تجربة دبي.  -
ويمكن فهم آلية عمل خدمة الدفع من خلال الهـاتف المحمـول فـي الأردن مـن خـلال: 
أن الأطراف التي تشارك في نظام الدفع بواسطة الهاتف النقال هي: البنك المركـزي الأردنـي، 
مشــغل النظــام الــوطني، البنــوك المرخصــة، مشــغلي شــبكات الهــاتف النقــال، شــركات خــدمات 

العمــلاء غيــر البنكيــين )المســتفيدين مــن الخدمــة(، مقــدمي الخدمــة، الــدفع، العمــلاء البنكيــين و 
 الوكلاء.

إذ يـــتم تشـــغيل نظـــام الـــدفع ووضـــع المتطلبـــات الفنيـــة اللازمـــة لمقـــدمي الخدمـــة لـــربط 
أنظمــتهم بالنظــام كأعضــاء، وذلــك بعــد حصــولهم علــى الموافقــات اللازمــة مــن البنــك المركــزي 

 21لحسن،  )فوضيل  مها بأحد النموذجين التاليين:الأردني، حيث يمكن لمقدمي الخدمة تقدي
 (.  12، 11، ص ص: 2210أفريل  22-
النموذج الأول: مقدم الخدمة بنك ومبني على قيام البنك بتقديم خدمات الدفع من خلال  -

 الهاتف النقال؛
النموذج الثاني: مقدم الخدمة شركة تمتلك الحلول التكنولوجية والبنى التحتية اللازمة  -

كات الربط والمتطلبات الأمنية وتحقيق كافة متطلبات تقديم الخدمة بحسب هذا وشب
الإطار، ويشترط تعيين بنك للتسوية لغايات الضمانات النقدية والإيداعات مقابل 

 الوحدات النقدية المصدرة. 
 تجربة المملكة العربية السعودية في الإدارة الإلكترونية 2.1

المملكــة العربيــة الســعودية تــأتي فــي المركــز الخــامس  أظهـرت دراســة مقارنــة حديثــة أن
عالمياً بين عشـر دول رائـدة فـي اسـتخدام الخـدمات الرقميـة بدايـة مـن تـوفير بوابـات إلكترونيـة 
علـى الإنترنـت، وصــولا إلـى اســتخدام القنـوات الرقميـة ووســائل الإعـلام فــي التواصـل والتفاعــل 

 مع المواطنين.
عالميـــــة المتخصصـــــة فـــــي الاستشـــــارات الإداريـــــة " الExtencherوأوضـــــحت شـــــركة "

شخص في الـدول العشـر الرائـدة فـي تقـديم  0222والخدمات التقنية التي أجرت الدراسة على 
 تلك الخدمات، أنه تم قياس الخدمات الرقمية في الدول العشر وفق ثلاثة معايير هي:
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المواطن هو  ويقيس هذا المعيار مدى أن يكون تجربة تقديم الخدمات للمواطنين: -
محور اهتمام الإدارات فيما تقدمه له من خدمات، والاستفادة من تعدد القنوات وتقديم 
الخدمات بصورة متكاملة، والمبادرة في التواصل الإيجابي، واستخدام وسائل الإعلام 

 الاجتماعية في تعزيز المشاركة؛
ت تلبي احتياجاتهم ويقيس مدى إدراك المواطنين بأن الإدارا شعور المواطن بالرضا: -

 وتقدم لهم خدمات عالية الجودة، 
ويقيس مستوى تطوير الإدارة لحضورها الرقمي فيما يتعلق  اكتمال منظومة الخدمات: -

 بالنشر والتعاملات الإلكترونية.
حسـب النتـائج التـي  12إلـى  1وأشارت إلى أنه تم منح هذه الدول نقاطـاً تراكميـة مـن 

عــايير، وبينــت الدراســة أن المملكــة العربيــة الســعودية تهــدف إلــى حصــلت عليهــا وفقــاً لهــذه الم
تمكين المـواطنين مـن اسـتخدام الخـدمات بطريقـة آمنـة ومتكاملـة وسـهلة عبـر قنـوات إلكترونيـة 
متعـــددة، وذلـــك لإدراكهـــا حاجتهـــا الماســـة إلـــى التعـــاون فـــي مختلـــف المجـــالات للتحـــول نحـــو 

ة، حيـــث يهـــدف برنـــامج الإدارة الإلكترونيـــة فـــي مجتمـــع المعلوماتيـــة وتحقيـــق الأهـــداف المرجـــو 
المملكــة العربيــة الســعودية إلــى زيــادة إنتاجيــة القطــاع العــام وتحســين كفاءتــه، وتــوفير خــدمات 
أفضـل وأسـهل للمـواطنين ولقطـاع الأعمـال، وتـوفير المعلومـات المطلوبـة فـي الوقـت المناســب 

 وبطريقة تتسم بدقة وجودة عالية.
لمملكـــة لـــديها بالفعـــل خطـــة عمـــل وطنيـــة لـــلإدارة الإلكترونيـــة، وأضـــافت الدراســـة أن ا

تهدف من خلالها إلى بناء قوة عمل مستدامة لتفعيل الإدارة الإلكترونية، ونشـر ثقافـة التعـاون 
والإبــداع والابتكــار وتحســين كفــاءة الإدارة وفعاليتهــا، ونوهــت بــوعي الســعودية وفهمهــا العميــق 

يمانها القوي بالفوائد الجمة التي ستعود على الاقتصاد السـعودي لأهمية الإدارة الإلكترونية، و  ا 
من وراء وجود إدارة إلكترونيـة فعالـة وقويـة، ومـن هنـا تركـز السـعودية بقـوة علـى تعزيـز آليـات 
التحول نحو إدارة إلكترونية شـاملة، بـالتركيز فـي مجمـل خـدماتها علـى المـواطن بكفـاءة عاليـة 

 وتكاليف أقل.
ة أيضــاً بالبوابــة الإلكترونيــة الوطنيــة التــي تســمح للمــواطنين والمقيمــين وأشــادت الدراســ

ورجــــال الأعمــــال والزائــــرين الحصــــول علــــى الخــــدمات التــــي تقــــدمها الســــعودية، حيــــث يمكــــن 
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لمســـتخدمي البوابـــة تصـــفحها واختيـــار الخدمـــة المطلوبـــة مـــن بـــين عـــدد ضـــخم مـــن الخـــدمات 
ترونية متنوعة المستويات، وتعتبر هذه البوابة خدمة إلك 1122الإلكترونية المتاحة تصل إلى 

 أداة في نشر الأخبار والفعاليات والأحداث من مختلف مناطق المملكة.
ولفتت الدراسة إلـى فـوز البوابـة الوطنيـة الإلكترونيـة فـي المملكـة بجـائزة القمـة العالميـة 

ترونيـة، وأفـادت أن لتميزها كأفضل وأضخم بوابـة بيانـات إلك 2211في المؤتمر العالمي لعام 
المواطن السعودي يشعر بالرضا والثقـة فـي قـدرة حكومتـه علـى تـوفير خـدمات إلكترونيـة تتسـم 
بقــــدر عــــال مــــن الجــــودة، وأن إدارتــــه بمــــرور الوقــــت تأخــــذ مبــــادرات للتواصــــل الإيجــــابي مــــع 

إلـى  المواطنين عبر مختلف القنوات الإلكترونية، بما فيهـا وسـائل الإعـلام الاجتماعيـة، مشـيرة
أن الفرص لا تزال قائمة كي تحتل المملكة العربية السعودية مركـزاً متقـدماً بـين الـدول الأوائـل 

 في قائمة الدول الرائدة في تقديم الخدمات الإلكترونية على مستوى العالم.
ووجدت الدراسة أيضاً ارتباطاً قوياً بين تحسين جودة الخدمات، وبين وجود علاقة 

ن وحكومتهم في السعودية، وهي مسألة أسهمت بصفة رئيسية في وصول قوية بين المواطني
المملكة للمركز الخامس في قائمة الدول العشر الرائدة في تقديم الخدمات الإلكترونية، 

عالمياً في الدراسة التي أجرتها الأمم المتحدة  12وتطرقت إلى احتلال السعودية المركز الـ
. )المملكة الخامسة عالميا في الخدمات 2212م عام كأفضل إدارة إلكترونية في العال

 (. 12/22/2218(، تاريخ الاطلاع: 12/21/2211الحكومية الإلكترونية )
 نموذج للإدارة الإلكترونية يحتوي ستة مراحل هي:    Delloiteإذ اقترحت مجموعة 

)Omar S. Al-Mushayt1, Kashifu l Haq and Yusuf Perwej, 2009,  pp. 87- 98( 

كل دائرة تنشأ موقعها عبر شبكة الإنترنت لتقديم المعلومات الخاصة  تقديم المعلومات: -
 بها؛

 يمكن للمستخدمين التعامل بالمعلومات في الإدارات بواسطة مواقع آمنة؛ توفير الأمان: -
وضع بوابة خاصة بالعملاء تسمح باستخدام طريقة لإرسال  بوابة متعددة الخدمات: -

 مات؛واستقبال المعلو 
 يمكن للمستخدمين استخدام بوابة ذات ميزات خاصة؛ بوابة متميزة الخصائص: -
حيث يتم تجميع كافة الخدمات ذات الأسس المشتركة من  جمع الخدمات المشتركة: -

 قبل الحكومة؛
 من خلال دمج التكنولوجيا في جميع أجزاء الهيكل الجديد. تغيير هيكل المؤسسة: -
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بتـــوفير كافــــة جهودهــــا  2210لمــــدفوعات خـــلال عــــام قامــــت الشـــبكة الســــعودية لوقـــد 
لتســخير التقنيــات التكنولوجيــة والــذي نــتج عنــه تقــديم خــدمات بنكيــة إلكترونيــة تمتــاز بالســرعة 
والدقــة والأمــان، وفيمــا يلــي نوضــح النمــو فــي عــدد أجهــزة الصــراف ايلــي، البطاقــات البنكيــة 

 ن خلال الجدول التالي:المصدرة، عدد العمليات والسحوبات النقدية المنفذة م
 : تطور أجهزة وعمليات الصراف الآلي والسحوبات النقدية في السعودية خلال الفترة:2الجدول 

1121-1127. 

 السنوات

عدد 
أجهزة 

الصراف 
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 .00، ص: 2218المصدر: مؤسسة النقد العربي السعودي، التقرير السنوي الرابع والخمسون،
 لجدول من خلال الأشكال البيانية التالية: إذ يمكن توضيح بيانات ا

 (.1127-1121: تطور عدد أجهزة الصراف الآلي في السعودية خلال الفترة ) 2الشكل 
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 1المصدر: من إعداد الباحثتان بناءا على معطيات الجدول 

يتبين أن الشبكة السعودية حققت نموا إيجابيا في عدد أجهزة  1من خلال الشكل     
 جهازا. 18 111ليبلغ حوالي   %2.12لي في السعودية، حيث ارتفع بنسبة الصراف اي
 (1127-1121: تطور عدد البطاقات المصدرة في السعودية خلال الفترة ) 3الشكل 
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 1 المصدر: من إعداد الباحثتان بناءا على معطيات الجدول

لمصدرة ، يتبين لنا ارتفاع عدد البطاقات ا0ومن خلال هذا الشكل أي الشكل 
  في العام السابق. 18.10مليون بطاقة مقارنة بارتفاع  28.1والي حلتبلغ   7.02بنسبة 

 
 (1121-1121: تطور عدد العمليات المنفذة عبر الشبكة السعودية ) 2الشكل 

                                           

 
 :عدد أجهزة الصراف ايلي -2210عدد أجهزة الصراف ايلي لعام  تم الحصول على نسبة الزيادة كما يلي

 446= 10 880- 18 111= 2210لعام 

446*122/17887 =2.49 
  :1 565 865=  26 349 537 –28 914 402تم الحصول على نسبة الزيادة كما يلي 

1 865 565 *122  /26 537 349  =7.02 
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 1المصدر: من إعداد الباحثتان بناءا على معطيات الجدول 

التــي تــم تنفيــذها عبــر الشــبكة  يتضــح لنــا ارتفــاع عــدد العمليــات 0مــن خــلال الشــكل 
مليـون عمليـة، أمـا بالنسـبة لعـدد العمليـات التـي جـرت  802لتبلـغ   2210السعودية فـي عـام 

 1.11(، فقـد زادت لتبلـغ 21عبر شبكة البنوك والتـي تظهـر مـن خـلال الجـدول السـابق رقـم )
 في العام السابق. %18.2مليار عملية، مقارنة بزيادة نسبتها 

 (.1121-1122ر عدد السحوبات النقدية في السعودية خلال الفترة ) : تطو 7الشكل 
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 1المصدر: من إعداد الباحثتان بناءا على معطيات الجدول 

يتبين لنا انخفاض قيمـة السـحوبات التـي نفـذت مـن خـلال الشـبكة  0من خلال الشكل 
تمـت عبـر شـبكة وانخفضت قيمـة السـحوبات النقديـة التـي  ،ريالمليار  112.0السعودية لتبلغ 

، وهو ما أدى إلى ارتفاع إجمالي عدد العمليـات التـي نفـذتها أجهـزة ريالمليار  280البنوك إلى
ـــغ ـــغ  2212 الصـــراف ايلـــي ليبل ـــة، بينمـــا انخفـــض إجمـــالي الســـحب النقـــدي ليبل ـــون عملي ملي

ــــار  028.01 ، كــــل هــــذا يفســــر المجهــــودات المبذولــــة مــــن طــــرف الشــــبكة الســــعودية ريالملي
لتحقيــق المزيــد مــن الإنجــازات والنجاحــات فــي تقــديم خــدمات  2210خــلال عــام  للمــدفوعات
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ـــين البنـــوك، إذ اســـتمر النمـــو فـــي حجـــم  ـــة مميـــزة فـــي بيئـــة تســـودها المنافســـة ب بنكيـــة إلكتروني
العمليـــات البنكيـــة لأجهـــزة الصـــراف ايلـــي والبطاقـــات البنكيـــة لتقـــديم خـــدمات بنكيـــة إلكترونيـــة 

 مان، ما أدى إلى زيادة ثقة العملاء في استخدام التقنية البنكية.تمتاز بالدقة والسرعة والأ
وتقـــوم حاليـــا مؤسســـة النقـــد العربـــي الســـعودي وبمشـــاركة البنـــوك العاملـــة فـــي المملكـــة 
بإعداد استراتيجية شاملة لأمن المعلومـات، تهـدف إلـى تحقيـق الحمايـة الفاعلـة مـن التهديـدات 

حيـد وتطـوير جميـع السياسـات والأنظمـة والإجـراءات الداخليـة والخارجيـة، كمـا سـتعمل علـى تو 
الخاصــة بــأمن المعلومــات اســتنادا إلــى المعــايير الدوليــة فــي هــذا المجــال، وضــمان تنفيــذ تلــك 
المعــايير والسياســات مــن طــرف البنــوك العاملــة فــي الســعودية. )زيــدان محمــد وحمــو محمــد، 

 (.100، ص: 2210جوان 
 رونية:تجربة تونس في الإدارة الإلكت 3.1

ـــونس  ـــة فـــي ت ـــة الإداري ـــامج التنمي ـــة أحـــد أهـــم ركـــائز برن يعـــد تطـــوير الإدارة الإلكتروني
وحسب التوجهات الاستراتيجية العامة للتنمية، فـإن برنـامج التنميـة والتحـديث الإداري هـو أحـد 
الإصــلاحات الكبــرى التــي ســيتم القيــام بهــا خــلال الســنوات المقبلــة، والتــي ســتمكن مــن إرســاء 

ناجعـــة ومفتوحـــة تقـــدم خـــدمات عموميـــة عبـــر إجـــراءات مبســـطة وذات جـــودة عاليـــة فـــي إدارة 
متنــاول المــواطن والمؤسســة وتســاهم مســاهمة فاعلــة فــي التنميــة، ومــن هــذا المنطلــق، تتمثــل 

 في: 2222المهمة التي تم ضبطها في إطار الدراسة الاستراتيجية للإدارة الإلكترونية 
 يات مستعمليها )المواطن والمؤسسات الاقتصادية(؛تصميم خدمات الإدارة طبقا لحاج -
دمج وربط أنظمة المعلومات وتقاسم البنى التحتية المعلوماتية بما يمكن من تبادل  -

 المعلومات؛
تكريس انفتاح الإدارة من خلال تعزيز الشفافية والتشاركية والمساهمة في خلق القيمة،  -

التحول الرقمي، وتعزيز الثقة عند  وهذا عبر استعمال التكنولوجيا الرقمية لتأمين
 استعمالها.

توجهــات اســتراتيجية لتنفيــذ هــذه المهمــة وتحقيــق رؤيــة برنــامج الإدارة  8وقــد تــم ضــبط 
 ، وهي:2222الإلكترونية في أفق سنة 

تطوير خدمات عمومية عبر شبكة الإنترنت سهلة الوصول ومتعددة القنوات، وتتمحور  -
 الإدارة؛حول رغبات المواطن والمؤسسة و 
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 التشجيع على الاستغلال المشترك للوسائل والبنى التحتية المعلوماتية؛ -
 إعادة هندسة الإجراءات الإدارية ورقمنتها اعتمادا على التكنولوجيات الرقمية؛ -
عادة استعمال البيانات العمومية؛ -  إرساء إطار لفتح المعطيات بغية تكريس الشفافية وا 
تيح التعامل والتبادل الإلكتروني مع ضمان حماية الانتقال نحو إدارة متشابكة ت -

 المعطيات الشخصية؛
 إرساء إطار للمشاركة العمومية يساهم في تكريس الديمقراطية التشاركية؛ -
 تحديث أنظمة المعلومات الإدارية وتوظيفها في خدمة المواطن؛ -
 تعزيز الثقة الرقمية في الخدمات عبر شبكة الإنترنت.  -

شـــراك المـــواطنين، ونالـــت المرتبـــة  قـــدمت تـــونس نموذجًـــا فـــي المشـــاركة الإلكترونيـــة وا 
الثالثـــة والأربعـــين عالميـــا فـــي "مؤشـــر المشـــاركة الإلكترونيـــة"، وورد فـــي التقريـــر تجربتهـــا فـــي 
التشـاور الإلكترونــي حــول سياســة التــدريب المهنــي والـذي يمثــل مثــالًا علــى مبــادرات المشــاركة 

ن المهنــي والتشــغيل التونســية للجمهــور مجــالًا لطــرح الأســئلة الإلكترونيــة، وأتاحــت وزارة التكــوي
وتقــديم الاقتراحــات حــول موضــوع التــدريب المهنــي مــن خــلال موقــع مخصــص لهــذا الغــرض، 

 وكذلك من خلال صفحتها الرسمية على موقع الفايسبوك.  
 واختلف أداء تونس فيما يخص "مؤشر تطوير الإدارة الإلكترونية" وتراجـع ترتيبهـا إلـى
الثاني والسبعين على المستوى العالمي، ومع ذلـك تُمثـل البلـد العربـي الأكثـر تقـدمًا فـي ترتيـب 
الإدارة الإلكترونيـة فـي أفريقيـا، وتشـغل إلـى جانــب المغـرب ترتيبًـا ضـمن الـدول العشـر الأولــى 

ــــــــي أفريقيــــــــا. )حكومــــــــة  ( تــــــــاريخ الاطــــــــلاع: 22/28/2210، حكومــــــــة المســــــــتقبل ..)21ف
21/21/2218.) 

لجــدول التـــالي يبــين تطـــور اشــتراكات الهـــاتف الثابــت والنقـــال والإنترنيــت فـــي تـــونس وا
 خلال السنوات الأخيرة.

 
 
 
-1112للفترة ) : تطور عدد اشتراكات الهاتف الثابت والنقال والإنترنت في تونس 3الجدول 

1127) 
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 ، مرجع سابق.ITUالمصدر: من إعداد الباحثتان بناء على إحصائيات الاتحاد الدولي للاتصالات 
يتبــين لنــا أن قطـــاع الهــاتف النقــال مــن أنشــط القطاعــات فـــي  ،0مــن خــلال الجــدول 

 1141، وارتفــع إلــى 2228مليــون مشــترك ســنة  8.0ســوق الاتصــالات فــي تــونس، إذ بلغــت 
، وهذا راجـع لتطـور وتنـوع الخـدمات والعـروض خاصـة بعـد تحريـر 2210مليون مشترك سنة 

سوق الاتصالات للاستثمارات المحلية والأجنبية،  أمـا نسـبة مسـتخدمي الإنترنـت مـن إجمـالي 
، ذلـــك راجـــع 2210ســـنة  00.02إلـــى  2228ســـنة  20401عـــدد الســـكان فقـــد ارتفعـــت مـــن 

سيين على عـروض الإنترنـت عبـر الجيـل الثالـث، بالإضـافة إلـى تسـويق الإنترنـت لإقبال التون
عبــــر الأليــــاف البصــــرية والأقمــــار الصــــناعية، والميكروويــــف والتبــــديل المتعــــدد البروتوكــــولات 
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وغيرهـــا، والجـــدول التـــالي يبـــين تطـــور عـــدد البطاقـــات البنكيـــة وعـــدد أجهـــزة الصـــراف ايلـــي، 
 ". Monétique Tunisieتونس حسب إحصائيات " وأجهزة الدفع الإلكتروني في 

 (1122-1121في تونس )  TPEو ATMو: تطور عدد البطاقات البنكية 2الجدول 
 2016 2015 2014 2013 2012 2011 2010 السنوات

 البطاقات البنكية بالمليون

 3186 3067 2721 2859 2665 2373 2392 العدد 

 MTA  عدد أجهزة الصراف الآلي

 2385 2249 2070 1967 1851 1741 1660 العدد

 TPE     أجهزة الدفع الإلكتروني

 510 13 991 12 655 12 825 12 728 12 269 12 968 11 العدد

متوفر على موقع ويب:  Monétique Tunisie - Statistiquesالمصدر: 
http://www.monetiquetunisie.com/index.php/fr/statistique.html بتاريخ ، :

10/22/2212 
نلاحظ تطور كل من البطاقات البنكية الذي صاحبه تطور فـي ، 0من خلال الجدول 

عدد أجهزة الصراف ايلي وأجهزة الدفع الإلكترونية، هذا يدل على أن الدولـة التونسـية تشـجع 
وتحفـــز المـــواطنين والتجـــار علـــى اعتمـــاد وتبنـــي وســـائل الـــدفع الحديثـــة، وذلـــك لخدمـــة قطـــاع 

 السياحة.
  الخاتمة:. 5

تــم التطــرق إلــى أهــم التجــارب الرائــدة فــي مجــال تكنولوجيــا  الموضــوعمــن خــلال هــذا 
المعلومـــات والإدارة الإلكترونيـــة البنكيـــة العالميـــة والعربيـــة، وذلـــك مـــن خـــلال عـــرض الجهـــود 
المبذولة من طرف هـذه الـدول لإقامـة بنـى تحتيـة وقانونيـة، والارتقـاء بنوعيـة الخـدمات البنكيـة 

 قدمة، والرفع من مستوى أداء مؤسساتها، مواكبة للتطورات الحاصلة.الم
إذ قطعت الدول العربية )الإمارات العربيـة المتحـدة، قطـر، الأردن، السـعودية وتـونس( 
أشواطا كبيرة ومهمة في مجال تبني تقنيات الإدارة الإلكترونية والاسـتفادة مـن إيجابياتهـا سـعيا 

 ن الدول المتقدمة من خلال تقديم أفضل الخدمات.وراء تخفيض الفجوة بينها وبي
   :الاقتراحات

من خلال هذه الدراسة ارتأينا تقديم بعض الاقتراحات ترى الباحثتـان أهميـة العمـل بهـا 
 لتشجيع وتفعيل تقنيات الإدارة الإلكترونية وتوسيع نطاق تطبيقها وهي كما يلي: 
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ات الإدارة الإلكترونية من خلال ضرورة تعزيز التعاون العربي من أجل تطوير تقني -
 الاتفاقيات وتبادل الخبرات والتجارب؛

ضرورة الارتقاء بالعنصر البشري من خلال توظيف خريجي الجامعات الحاملين  -
نشاء  للشهادات في اختصاصات الإعلام ايلي وتكنولوجيا المعلومات والاتصال، وا 

 دارة الإلكترونية؛المعاهد المتخصصة وتطوير البحث العلمي في مجال الإ
توعية إطارات وموظفي الإدارات بالأهمية الاستراتيجية للإدارة الإلكترونية، والعمل أكثر  -

على تدريبهم على أحدث تكنولوجيات المعلومات والاتصال، والاستفادة من ذلك في 
 كسب مزايا تنافسية تسمح لها بالبقاء والاستمرار في سوق شديد المنافسة؛

عداد تشريعات وقوانين خاصة بتأمين وتعزيز الثقة توفير أجهزة ا - لحماية والأمن، وا 
بالمعاملات الإلكترونية، وتوفير وسائل الحماية للمتعاملين بالاعتماد على تجارب الدول 

 في هذا المجال. الرائدة
 . قائمة المراجع:2

 أولا: الكتب
 ( 6002بوحوش عمار ،) بيروت، دار الغرب الإسلامي.والعشريننظريات الإدارة الحديثة في القرن الواحد ، 
 ( 6002نجم عبود نجم ،)،)دار اليازوري  الإدارة والمعرفة الإلكترونية )الاستراتيجية، الوظائف، المجالات

 العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن.
 ثانيا: الرسائل العلمية

 ( 6002فارس كريم ،) نظم المعلومات التابع للحكومة الإلكترونية متطلبات تطبيق الإدارة الإلكترونية في مركز
 رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، الجامعة الافتراضية الدولية، قطر. في دولة قطر،

 ثالثا: المجلات
 ( 6002خالص حسين مريم ،)،مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية، العدد الخاص بمؤتمر  الحكومة الإلكترونية

 الكلية، العراق.  
  أمن المعلومات المصرفية كمطلب لتبني التسويق الإلكتروني في (6002محمد وحمو محمد )جوان زيدان  ،

 ، جامعة الشهيد حمة لخضر الوادي، الجزائر.02، مجلة رؤى اقتصادية، العدد البنوك الجزائرية
 ثالثا: الملتقيات العلمية:

 ( 6002أفريل  66- 60فوضيل لحسن ،)المحمول في إدارة وجذب  دور أنظمة الدفع عبر الهاتف
ورقة بحثية  ضمن فعاليات الملتقى الدولي الخامس حول الودائع )مقارنة بين الجزائر والدول العربية(، 

الاتجاهات الجديدة لإدارة السيولة وعصرنة وسائل الدفع "العوائق والتحديات"، مخبر الاقتصاد الرقمي وكلية 
 عامة، خميس مليانة، الجزائر. العلوم الاقتصادية، جامعة  الجيلالي بون
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 ثالثا: المصادر الإلكترونية
 ( بنك الإمارات يحص على جائزة أفضل بنك في تقديم الخدمات المصرفية 20/00/6002البطاوي آيات ،)

 ، متوفر على موقع ويب: 6002الإلكترونية لعام 
http://ik.ahram.org.eg/News/49469.aspx  :02/06/6002، تاريخ الاطلاع 

  عوض علي الحاج،  مفهوم الحكومة الإلكترونيةE-gouvernement    وتجارب بعض الدول العربية، ورقة بحثية
 .6002/ 06/ 02تاريخ الاطلاع:   www.profawad.info/888.docمتوفرة على موقع ويب: ،

  متحدة للإدارة تقرير الأمم ال“، حكومة المستقبل .....الآن، نظرة على أداء الدول العربية في 10حكومة
، http://01government.com(، متوفر على موقع ويب: 02/02/6002”)6102الإلكترونية لعام 
 .62/02/6002تاريخ الاطلاع: 

 ( مقال منشور في قناة العربية، متوفر 06/00/6000المملكة الخامسة عالميا في الخدمات الحكومية الإلكترونية ،)
 على موقع ويب:

 http://www.alarabiya.net/ar/saudi-today/2014/04/12 :00/06/6002، تاريخ الاطلاع. 
  :الأسئلة الشائعة للخدمات المصرفية عبر الإنترنت، متوفر على موقع ويب 

https://www.nbad.com/ar-ae/contact-and-support/ways-to-bank/online-
banking-faq.html  :02/06/6002، تاريخ الاطلاع. 

 (، متوفر على موقع ويب: 00/02/6002جح للتحول الإلكتروني للحكومة الذكية )دبي نموذج نا
http://tadafur.com  :6002/ 06/  02تاريخ الاطلاع. 

 رابعا: التقارير
 ،6002مؤسسة النقد العربي السعودي، التقرير السنوي الرابع والخمسون. 
 :الهيئة العامة لتنظيم قطاع الاتصالات، متوفر على موقع ويب 

http://www.tra.gov.ae/aropen-data/latest-statistics.aspx 
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