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ملخص: 

الخـــدمات العامـــة المقدمـــة مـــن قبـــل المؤسســـات الحكوميـــة مـــن خـــلال تطبيـــق الإدارة الإلك��ونيـــة. تتنـــاول هـــذه الدراســـة جـــودة            

RSــدف البحــث إNــى توضــيح كيــف يمكــن لــلإدارة الإلك��ونيــة تحســHن كفــاءة وفعاليــة تقــديم الخــدمات العامــة. تركــز الدراســة ع=ــى تحليــل 

ــــى تبســــــيط الإجــــــراءات الإداريــــــة، وزيــــــادة الشــــــ فافية، وتعزيــــــز التفاعــــــل بــــــHن المــــــواطن والإدارة. تــــــم التوصــــــل إNــــــى أن تــــــأث�H التكنولوجيــــــا ع=ــ

استخدام الإدارة الإلك��ونية يساهم بشكل كبHـ� fـي تقليـل الوقـت والتكـاليف المرتبطـة بتقـديم الخـدمات، كمـا يرفـع مـن مسـتوى الرضـا 

متمHـqة تسـتجيب لاحتياجـات المجتمـع بشــكل  لـدى المـواطنHن. بالإضـافة إNـى ذلـك، يعـزز مـن قـدرة المؤسســات العامـة ع=ـى تقـديم خـدمات

أفضـــل وأكwـــ� فعاليـــة. هـــذه النتـــائج تؤكـــد أن الإدارة الإلك��ونيـــة ليســـت فقـــط أداة لتحـــديث العمـــل الحكـــومي، بـــل rـــي ضـــرورة لتحقيـــق 

.جودة عالية fي الخدمات العامة

الشفافية، تحسHن الأداء الحكومي، امةالمؤسسات الع، جودة الخدمة العمومية، الإدارة الإلك��ونية الكلمات المفتاحية:

Abstract: 

This study examines the quality of public services provided by government institutions through the 

application of electronic administration. The research aims to illustrate how e-administration can enhance 

the efficiency and effectiveness of public service delivery. The study focuses on analyzing the impact of 

technology on simplifying administrative procedures, increasing transparency, and enhancing interaction 

between citizens and the administration. It was found that the use of e-administration significantly 

contributes to reducing the time and costs associated with service delivery, while also increasing citizen 

satisfaction. Furthermore, it enhances the ability of public institutions to provide outstanding services that 

better meet the needs of the community. These findings confirm that e-administration is not just a tool for 

modernizing government work but a necessity for achieving high-quality public services. 

Keywords: Public Service Quality, E-Administration, Public Institutions, Government Performance 

Improvement, Transparency 
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  مقدمة: 

fـــي العصــــر الحــــديث، يعت}ــــ� تــــوف�H جــــودة الخدمـــة العموميــــة fــــي المرافــــق العامــــة أمــــرًا حيويًـــا لرضــــا وتلبيــــة احتياجــــات المجتمــــع. ومــــع        

�نــــت، أصــــبحت الإدارة الإلك��ونيــــة تلعــــب دورًا مهمًــــا fــــي تحســــHن جــــودة الخــــدمات العموميــــة التقــــدم التكنولــــو~ي الســــريع وانتشــــار الإن�

�Rـــدف الإدارة الإلك��ونيـــة إNـــى تطـــوير وتحســـHن آليـــات تقـــديم الخـــدمات العموميـــة مـــن خـــلال و  ،المقدمـــة مـــن قبـــل المؤسســـات العموميـــة

كفـــاءة وفاعليـــة الإجـــراءات الحكوميـــة، وتســـهيل الوصـــول إNـــى  الاســـتفادة مـــن تكنولوجيـــا المعلومـــات والاتصـــالات. ف�ـــ� تســـ�ى إNـــى تحســـHن

 .الخدمات، وتوف�H تجربة مريحة ومرنة للمواطنHن

تعتمـــد جــــودة الخدمـــة العموميــــة fـــي المؤسســــات العموميـــة ال�ــــ� تعتمــــد ع=ـــى الإدارة الإلك��ونيــــة ع=ـــى عــــدة عوامـــل. أحــــدها هــــو            

، بمــا fـي ذلــك الشــبكات والأجهـزة وال}ــ�امج المناسـبة. يجــب أن تكـون هــذه البنيـة التحتيــة قويــة تـوافر البنيــة التحتيـة التكنولوجيــة اللازمـة

تلعــب تصــميم وتجربــة المســتخدم دورًا حاســمًا fــي جــودة الخدمــة العموميــة. و وموثوقــة لضــمان تــوف�H الخــدمات بشــكل مســتمر وفعــال، 

تتــــــوفر وظــــــائف متقدمــــــة مثــــــل البحــــــث والتصــــــفح والــــــدفع يجــــــب أن يكــــــون واجهــــــة المســــــتخدم ســــــهلة الاســــــتخدام ومفهومــــــة، ويجــــــب أن 

 .الإلك��وني لتلبية احتياجات المستخدمHن بشكل فعال

المعلومـــات الشخصـــية والبيانـــات الحساســـة ال�ـــ� يـــتم تبادلهـــا خـــلال عمليـــة تقـــديم الخـــدمات العموميـــة. يجـــب أن تتـــوفر آليـــات            

توفر الإدارة الإلك��ونية مرونـة أك}ـ� للمسـتخدمHن fـي الحصـول و خصية للمواطنHن، قوية لحماية البيانات وضمان سرية المعلومات الش

ع=ــــى الخــــدمات العموميــــة. يمكــــن للأفــــراد الوصــــول إNــــى الخــــدمات ع}ــــ� الإن��نــــت fــــي أي وقــــت ومــــن أي مكــــان، ممــــا يــــوفر الوقــــت والجهــــد 

ة والتعامـل المباشـر مـع المؤسسـات الحكوميـة، حيـث يمكـن بالنسبة للمسـتفيدين. كمـا يسـاهم الإدارة الإلك��ونيـة fـي تقليـل الب�Hوقراطيـ

 .للمواطنHن تقديم طلبا�Rم ومعاملا�Rم ع}� الإن��نت دون الحاجة إNى الانتظار fي الصفوف وإكمال الإجراءات الورقية

يـــتم تســـجيل وتتبـــع  مـــن جانـــب المؤسســـات العموميـــة، تســـاعد الإدارة الإلك��ونيـــة fـــي تحســـHن عمليا�Rـــا الداخليـــة وتحقيـــق كفـــاءة أع=ـــى.

المعاملات الإلك��ونية بشكل أفضل، ويمكـن تحليـل البيانـات واسـتخلاص الأداء وتحديـد المجـالات ال�ـ� تحتـاج إNـى تحسـHن. يتـيح النظـام 

 .الإلك��وني أيضًا تقديم الإبلاغات والتحليلات المبنية ع=ى البيانات لاتخاذ القرارات الاس��اتيجية وتحديد الأولويات

  الدراسة: إشكالية

رغــم الفوائــد الواضــحة لــلإدارة الإلك��ونيــة fــي تحســHن جــودة الخدمــة العموميــة للمرافــق العامــة، إلا أن هنــاك بعــض التحــديات          

 للمؤسســــات و  ،والمشــــاكل ال�ــــ� يمكــــن مواجه�Rــــا fــــي تنفيــــذها بشــــكل فعــــال
ً
 رقميًــــا شــــاملا

ً
يتطلــــب الانتقــــال إNــــى الإدارة الإلك��ونيــــة تحــــولا

العموميـــة، وهـــذا قـــد يواجـــه مقاومـــة مـــن بعـــض الأفـــراد والهياكـــل التنظيميـــة. يجـــب التأكـــد مـــن تـــوفر المهـــارات اللازمـــة والقـــدرات التقنيـــة 

 .لتنفيذ هذا التحول بنجاح
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القـدرة أو يجب أن يكون الوصول إNـى الخـدمات الإلك��ونيـة متاحًـا لجميـع فئـات المجتمـع، بمـا fـي ذلـك أولئـك الـذين لـيس لـدRSم          

المــوارد اللازمــة للوصــول إNــى التكنولوجيــا. يجــب التأكــد مــن أن الإدارة الإلك��ونيــة لا تــؤدي إNــى تفــاقم الفجــوة الرقميــة وتقويــة التفــاوت 

مــع زيـادة تــداول المعلومـات الشخصــية ع}ـ� الإن��نــت، يجـب ضــمان حمايـة البيانــات والحفـاظ ع=ــى خصوصـية المســتخدمHن. ، و الاجتمـا�ي

ــة قويــــة وسياســــات حمايــــة البيانــــات للحفــــاظ ع=ــــى ســــلامة المعلومــــات الشخصــــية والحــــد مــــن مخــــاطر يتطلــــب ذ لــــك تنفيــــذ إجــــراءات أمنيــ

  ومنه نطرح اللاشكالية التالية: .الاخ��اق والاستغلال السل¢� للبيانات

  ؟ميةكيف يمكن تحقيق جودة الخدمة العمومية المث,ى من خلال الإدارة الإلك!�ونية �ي المؤسسات العمو 

 :التساؤلات الفرعية

حــــول جــــودة الخدمــــة العموميــــة مــــن خــــلال الإدارة الإلك��ونيــــة fــــي المؤسســــات العموميــــة، يمكــــن توجيــــه  الإشــــكالية الرئيســــيةلتحقيــــق 

 :التساؤلات الفرعية التالية

 الإدارة الإلك��ونية؟ما rي أفضل الممارسات والاس��اتيجيات ال�� يمكن اعتمادها لتحسHن جودة الخدمة العمومية من خلال  .1

 كيف يمكن تحسHن تجربة المستخدم fي الخدمات العمومية الإلك��ونية وجعلها سهلة الاستخدام وملائمة لاحتياجات المستخدمHن؟ .2

 ما rي الإجراءات اللازمة لتعزيز الأمان والحماية fي الخدمات العمومية الإلك��ونية وحماية البيانات الشخصية للمستخدمHن؟ .3

كـــن التأكـــد مـــن تـــوف�H المســـاواة والتكـــافؤ fـــي الوصـــول إNـــى الخـــدمات العموميـــة الإلك��ونيـــة لجميـــع شـــرائح المجتمـــع، بمـــا fـــي ذلـــك كيـــف يم .4

 الأفراد ذوي الاحتياجات الخاصة أو الفئات المحرومة من التكنولوجيا؟

نيـة التحتيـة التكنولوجيـة اللازمـة لتنفيـذ الإدارة ما rي الاس��اتيجيات الفعالة لتحويل المؤسسات العموميـة إNـى نمـاذج رقميـة وتـوف�H الب .5

 الإلك��ونية بنجاح؟

كيف يمكن تعزيز التعاون والتفاعل بHن المؤسسات العمومية المختلفة لتحسـHن تكامـل الخـدمات العموميـة الإلك��ونيـة وتقـديم تجربـة  .6

 متكاملة للمستخدم؟

��ونيــة وتقيــيم رضــا المســتخدمHن، وكيــف يمكــن اســتخدام هــذه المعــايf �Hــي مــا rــي الآليــات المتاحــة لقيــاس جــودة الخدمــة العموميــة الإلك .7

 ؟تحسHن الأداء واتخاذ القرارات

 :فرضيات الدراسة

 .يمكن أن يؤدي استخدام الإدارة الإلك��ونية fي المؤسسات العمومية إNى تحسHن جودة الخدمة العمومية وزيادة رضا المستخدمHن .1

 أفضــل بــHن الخــدمات المقدمــة مــن قبــل المؤسســات العموميــة، ممــا يعــزز يمكــن أن يتــيح الاســتخدام الفعــال  .2
ً

لــلإدارة الإلك��ونيــة تكــاملا

 .تجربة المستخدم ويحسن جودة الخدمة العمومية

 للخــدمات العموميــة، ممــا يتــيح لجميــع فئــات المجتمــع الاســتفادة مRªــا بغــض النظــر عــن  .3
ً
 شــاملا

ً
يمكــن أن تــوفر الإدارة الإلك��ونيــة وصــولا

 .وقات الاجتماعية أو التقنيةالفر 
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يمكــن أن يــؤدي تــوف�H إجــراءات أمنيــة قويــة وحمايــة البيانــات الشخصــية إNــى زيــادة ثقــة المســتخدمHن fــي اســتخدام الخــدمات العموميــة  .4

 .الإلك��ونية وبالتاNي تحسHن جودة الخدمة

المــوظفHن والمســتخدمHن، وهــذا التحــول الثقــاfي قــد يــؤثر يمكــن أن يحتــاج تنفيــذ الإدارة الإلك��ونيــة إNــى تحــول ثقــاfي وتغيHــ� fــي ســلوكيات  .5

 .ع=ى جودة الخدمة العمومية وقبول المستخدمHن لها

 :الدراسة أهمية

تســــــاهم الدراســــــة fــــــي تحديــــــد العوامــــــل المــــــؤثرة fــــــي جــــــودة الخدمــــــة العموميــــــة المقدمــــــة ع}ــــــ� الإدارة الإلك��ونيــــــة، وبالتــــــاNي يمكــــــن تطــــــوير  .1

 .حسHن جودة الخدمة وتلبية احتياجات المستخدمHن بشكل أفضلاس��اتيجيات وممارسات أفضل لت

تمكـــن الدراســـة مـــن تحليـــل تجربـــة المســـتخدم fـــي اســـتخدام الخـــدمات العموميـــة الإلك��ونيـــة، وبالتـــاNي توجيـــه التحســـينات لجعـــل هـــذه  .2

 .التجربة أك�w سلاسة وسهولة وراحة للمستخدمHن

هــا، يمكــن تحســHن الكفــاءة والفاعليــة fــي تقــديم الخــدمات العموميــة. يمكــن تحســHن مــن خــلال فهــم عمليــات الإدارة الإلك��ونيــة وتحليل .3

 .العمليات الداخلية والتحكم ف»Rا بشكل أفضل وتحسHن استخدام الموارد وتقليل التكاليف

لعموميـة. يمكـن تتبـع توفر الإدارة الإلك��ونية سجلات دقيقة ومتاحة للجميع، وبالتاNي يمكـن تعزيـز الشـفافية والمسـاءلة fـي المؤسسـات ا .4

 .العمليات وتقديم التقارير والمسوح الرضا لتقييم أداء المؤسسات وتحسينه

 يمكن أن تساهم الإدارة الإلك��ونية fي تقليل التكاليف والب�Hوقراطية المرتبطة بتقديم الخدمات العمومية.  .5

 :الدراسة أهداف

مــــن خــــلال الإدارة الإلك��ونيــــة. ذلــــك يشــــمل تحليــــل مكونــــات الجــــودة مثــــل ال��كHــــq ع=ــــى فهــــم وتقيــــيم جــــودة الخدمــــة العموميــــة المقدمــــة  .1

 .الوصول والاستجابة والاعتمادية والمرونة والتفاعل وغ�Hها، وتحديد نقاط القوة ونقاط الضعف

فهـــــم توقعـــــات واحتياجـــــات المســـــتخدمHن مـــــن الخـــــدمات العموميـــــة الإلك��ونيـــــة. ذلـــــك يشـــــمل دراســـــة متطلبـــــات المســـــتخدمHن، وتحديـــــد  .2

 .العوامل ال�� تؤثر fي رضاهم وتجرب�Rم

تطــــوير توجهــــات واســــ��اتيجيات لتحســــHن تصــــميم الخــــدمات العموميــــة الإلك��ونيــــة، بمــــا fــــي ذلــــك تحســــHن ســــهولة الاســــتخدام وتجربــــة  .3

 .المستخدم والوصول إNى الخدمات

بمــــا fــــي ذلــــك قيــــاس الفاعليــــة والكفــــاءة تقــــديم تقيــــيم شــــامل لأداء المؤسســــات العموميــــة fــــي تقــــديم الخــــدمات العموميــــة الإلك��ونيــــة،  .4

 .والشفافية والمساءلة

تحديـــد التحــــديات والمشـــاكل ال�ــــ� تواجــــه تنفيـــذ الإدارة الإلك��ونيــــة fـــي المؤسســــات العموميــــة وتحليـــل أســــبا®Rا وتـــوف�H توصــــيات للتغلــــب  .5

 .عل»Rا

 .ك��ونيةتقديم توج»Rات وممارسات أفضل لتحسHن جودة الخدمة العمومية من خلال الإدارة الإل .6

  :الدراسات السابقة
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تعت}� الدراسات السابقة fي مجال جودة الخدمة العمومية للمرافق العامـة مـن خـلال الإدارة الإلك��ونيـة fـي المؤسسـات العموميـة ذات 

الإشـارة إل»Rـا بشـكل أهمية كب�Hة لفهم وتحسHن هذا المجال. ومن بHن الدراسات السابقة المهمـة ال�ـ� أجريـت باللغـة العربيـة وال�ـ� يمكـن 

 :موجز

دراســـة "تقيـــيم جـــودة الخـــدمات الإلك��ونيـــة fـــي القطـــاع العـــام fـــي الســـعودية"، أجراهـــا الباحثـــان نـــورة العتي¢ـــ� وعبـــدالله العمـــري. �Rـــدف  .1

Hي رضا المستخدمf ي القطاع الحكومي واكتشاف العوامل ال�� تؤثرf ى تقييم جودة الخدمات العمومية الإلك��ونيةNنالدراسة إ. 

دراسة "تقييم جودة الخدمات الإلك��ونية fي البلديات الفلسطينية"، أجراها الباحثان أحمد مصاروة وحكمت حميد. �Rـدف الدراسـة  .2

 .إNى تقييم جودة الخدمات العمومية الإلك��ونية fي البلديات وتحديد عوامل تأث�Hها وتوف�H توصيات لتحسHن الأداء

ك��ونيـــة ع=ـــى تحســـHن جـــودة الخدمـــة العامـــة fـــي الجزائـــر"، أجراهـــا الباحـــث بلقاســـم عيا³ـــR� .�²ـــدف دراســـة "تـــأث�H تطبيـــق الخـــدمات الإل .3

 .الدراسة إNى تقييم تأث�H تطبيق الخدمات الإلك��ونية fي تحسHن جودة الخدمة العمومية وتحليل العوامل المؤثرة

لحكوميــــة fــــي الأردن"، أجراهــــا البــــاحثون نبيــــل الســــعود دراســــة "تحســــHن جــــودة الخدمــــة العامــــة ع}ــــ� الإدارة الإلك��ونيــــة fــــي المؤسســــات ا .4

 fي المؤسسات العمومية. وأحمد السوالمة. �Rدف الدراسة إNى تحليل جودة الخدمة العمومية ودور الإدارة الإلك��ونية

 :التعريف بمفاهيم ومصطلحات الدراسة

مRªـــا. تتضـــمن جـــودة الخدمـــة عناصـــر مثـــل الاعتماديـــة  جـــودة الخدمـــة: يشـــ�H إNـــى مـــدى تلبيـــة الخدمـــة لتوقعـــات واحتياجـــات المســـتفيدين .1

 .والوصول والاستجابة والمرونة والتفاعل والتكلفة وغ�Hها

الخــدمات العموميــة: تعبHــ� يشــ�H إNــى الخــدمات ال�ــ� يقــدمها القطــاع العمــومي، مثــل الخــدمات الحكوميــة والتعليميــة والصــحية والبلديــة  .2

 .اجات ومتطلبات المجتمع ككلوالنقل وغ�Hها، وال�� تس�Rدف تلبية احتي

الإدارة الإلك��ونيـــــــة: تعµـــــــ� اســـــــتخدام التكنولوجيـــــــا الإلك��ونيـــــــة وتطبيقا�Rـــــــا fـــــــي تـــــــوف�H الخـــــــدمات العموميـــــــة وتحســـــــHن عمليـــــــات الإدارة  .3

هيل والتفاعــــــل مــــــع المســــــتفيدين. تشــــــمل الإدارة الإلك��ونيــــــة الاســــــتخدام المبتكــــــر للإن��نــــــت والتطبيقــــــات ونظــــــم المعلومــــــات وغ�Hهــــــا لتســــــ

 .الوصول وتحسHن الكفاءة

رضا المسـتخدم: يشـ�H إNـى رأي وتقيـيم المسـتفيد للخدمـة المقدمـة. يتـأثر رضـا المسـتخدم بعوامـل مثـل جـودة الخدمـة وسـهولة الاسـتخدام  .4

 .والتوفرية والتواصل والاستجابة السريعة

الإلك��ونيـــة، بمـــا fـــي ذلـــك العمليـــات المتبعـــة وواجهـــة التجربـــة العمليـــة: تشـــ�H إNـــى تجربـــة المســـتخدم أثنـــاء اســـتخدامه للخدمـــة العموميـــة  .5

 المستخدم وتفاعله مع الن

 :الممارسات والاس��اتيجيات لتحسCن جودة الخدمة العمومية من خلال الإدارة الإلك��ونية -1

 :�ونيةهنا بعض الممارسات والاس��اتيجيات ال�� يمكن اعتمادها لتحسHن جودة الخدمة العمومية من خلال الإدارة الإلك�



  بن شهيدة محمد
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تحليـــل احتياجـــات المســـتخدمHن وتوقعـــا�Rم مـــن الخدمـــة العموميـــة الإلك��ونيـــة، وضـــع اســـ��اتيجيات لتلبيـــة هـــذه الاحتياجـــات             

تصـــميم واجهـــة مســـتخدم ســـهلة الاســـتخدام: حـــاول تبســـيط واجهـــة المســـتخدم للخدمـــة العموميـــة ، و بشـــكل فعـــال وfـــي الوقـــت المناســـب

 .الاستخدام وواضحة، بحيث يتمكن المستخدمون من التنقل والتفاعل مع الخدمة بسهولة ويسرالإلك��ونية وجعلها سهلة 

يعت}ــ� الاســتجابة الســريعة والفعالــة لاستفســارات ومشــاكل المســتخدمHن مــن العوامــل المهمــة fــي تحســHن جــودة الخدمــة العموميــة         

 للمســتخدمHن عــن كيفيــة اســتخدام ، و .ومعالجــة المشــكلات الإلك��ونيــة. قــم بتــوف�H آليــات للــرد الســريع ع=ــى الاستفســارات
ً
تــدريبًا شــاملا

الخدمــــة العموميــــة الإلك��ونيــــة بشــــكل صــــحيح وفعــــال. قــــم بتــــوف�H دليــــل المســــتخدم وشــــروحات واضــــحة للخطــــوات المتبعــــة والوظــــائف 

عمومية الإلك��ونية، مثل تقنيات الـذكاء استخدم التكنولوجيا المبتكرة والأدوات الحديثة fي تطوير وتحسHن الخدمة ال، كذلك المتاحة

 ).77،ص 2017،الشهابي( .الاصطنا�ي والتحليل الضخم للبيانات والحوسبة السحابية

تحديد مؤشرات الأداء الرئيسية لقياس جودة الخدمة العموميـة الإلك��ونيـة، مثـل مـدة اسـتجابة الخدمـة ومعـدل النجـاح إن            

ضــمن ي، ومســتوى رضــاهم. قــم بتنفيــذ تقيــيم دوري لــلأداء واســتخدم البيانــات المحصــلة لتحســHن العمليــة fــي تلبيــة طلبــات المســتخدمHن

تنفيـذ التـداب�H اللازمـة للوقايـة و ع=ـى سـرية المعلومـات الحساسـة.  سياسات وإجراءات أمنية قوية لحمايـة بيانـات المسـتخدمHن والحفـاظ

اصــل مــع المســتخدمHن وتشــجيعهم ع=ــى تقــديم ملاحظــا�Rم واق��احــا�Rم بشــأن تحســHن تعزيــز التو و ، مــن الاخ��اقــات والاحتيــال الإلك��ونــي

 ).52،ص 2019المهدي،( .الخدمة. قم بإنشاء آليات لجمع ردود الفعل واستخدامها fي تطوير وتحسHن الخدمة

لك��ونيـــة وجـــودة الخدمـــة. قـــم مـــن تجـــارب ومعرفـــة الشـــركات الخاصـــة والمنظمـــات غHـــ� الحكوميـــة fـــي مجـــال الإدارة الإ ةداســـتفلا ا         

مبــــدأ التحســــHن المســــتمر fــــي تقـــــديم  دامـــــعتبالا ، بإقامــــة شــــراكات لتبــــادل المعرفــــة وتعزيــــز التعـــــاون fــــي تحســــHن جــــودة الخدمــــة العموميــــة

الخدمـــة العموميـــة الإلك��ونيـــة. قـــم بتحليـــل المشـــكلات والعثـــور ع=ـــى فـــرص التحســـHن، وضـــع خطـــط عمـــل لتنفيـــذ التحســـينات ومراقبـــة 

 .نتائجها

  :تحسCن تجربة المستخدم �ي الخدمات العمومية الإلك��ونية -2

Hن المســـــــ�RدفHن. اســـــــتخدم أدوات الأبحـــــــاث مثـــــــل الاســـــــتبيانات والمقـــــــابلات دراســـــــة وتحليـــــــل احتياجـــــــات وتوقعـــــــات المســـــــتخدمان           

بتصـــميم واجهـــة مســـتخدم تكـــون ســـهلة الاســـتخدام وواضـــحة للمســـتخدمHن. و .وتحلـــيلات الســـلوك لفهـــم أفضـــل لمتطلبـــا�Rم وتحـــديا�Rم

ا وتصـوريًا لتوجيـه المسـتخدمHن خـلال عمليـة اسـتخدام الخدمـة
ً
تجربـة تفاعليـة تسـمح للمسـتخدمHن بتـوف�H ، و استخدم تصميمًا بسيط

 .بالتنقـــــــل بســـــــهولة والتفاعـــــــل مـــــــع العناصـــــــر والمحتـــــــوى المقـــــــدم. تأكـــــــد مـــــــن تـــــــوف�H تجربـــــــة متناســـــــقة ع}ـــــــ� جميـــــــع الصـــــــفحات والوظـــــــائف

 ).84،ص 2017،الشهابي(

الضــــــرورية، وجعــــــل تبســــــيط العمليــــــات والإجــــــراءات المطلوبــــــة للمســــــتخدمHن. بإزالــــــة الخطــــــوات الزائــــــدة والتعقيــــــدات غHــــــ�  ةحاولــــــم      

تعليمـات وتوج»Rـات واضـحة للمسـتخدمHن حـول كيفيـة اسـتخدام الخدمـة بشـكل صـحيح. والتقيـد بال .الإتبـاعالعمليات واضحة وسهلة 

 .استخدم رموز وعناصر تفاعلية لتوجيه المستخدمHن وتوف�H توضيحات للخطوات والمعلومات المطلوبة

تصـــميم الخدمـــة الإلك��ونيـــة مـــع مجموعـــة مـــن المســـتخدمHن المســـ�RدفHن. اســـتخدم تقنيـــات إجـــراء اختبـــارات وتقييمـــات لإن              

للحصــول ع=ــى ردود فعــل  (Design Reviews) ومراجعــات التصــميم (User Experience Testing) مثــل اختبــارات التجربــة المســتخدم
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التقييمـات والملاحظـات ال�ـ� تلقي�Rـا مـن المسـتخدمHن مـن  ةداستفوالا .واق��احات حول سهولة الاستخدام وملائمة التصميم للاحتياجات

م ااسـتخدب .واستخدمها لتحسHن تصميم الخدمـة الإلك��ونيـة. قـم بتنفيـذ التحسـينات المطلوبـة بنـاءً ع=ـى النتـائج والتوصـيات الحاصـلة

التفاعــــل اللغــــوي الطبي�ــــي التكنولوجيــــا المتقدمــــة والأدوات الحديثــــة لتحســــHن تجربــــة المســــتخدم، مثــــل تقنيــــات التعــــرف ع=ــــى الصــــوت و 

 )86،ص2018الفهاد، ( .والواقع الاف��ا�²À والواقع المعزز 

تــوف�H آليــات دعــم المســتخدم للتعامــل مــع أي تحــديات أو مشــكلات يواجههــا. قــدم خيــارات للتواصــل مــع فريــق الــدعم وتــوف�H إن            

مــن ردود فعــل المســتخدمHن وتعليقــا�Rم  .لحــل المشــاكل المعتــادةقاعــدة معرفيــة شــاملة تحتــوي ع=ــى إجابــات للأســئلة الشــائعة وإرشــادات 

لتحسHن المستوى العام للخدمة العمومية الإلك��ونية. قم بتشجيع المستخدمHن ع=ى تقديم ملاحظا�Rم وتقييم الخدمة للحصـول ع=ـى 

 )88،ص2018الفهاد، ( .معلومات قيمة للتحسHن

 

يـــة �ـــي الخـــدمات العموميـــة الإلك��ونيـــة وحمايـــة البيانـــات الشخصـــية الإجـــراءات اللازمـــة لتعزيـــز الأمـــان والحما  -3

  :للمستخدمCن

تطــــــوير وتنفيــــــذ سياســــــات وإجــــــراءات أمنيــــــة قويــــــة تغطــــــي جميــــــع جوانــــــب الخدمــــــة الإلك��ونيــــــة. ضــــــمن سياســــــات للوصــــــول إن           

اســــــتخدام تقنيــــــات التشــــــف�H لحمايــــــة البيانــــــات الشخصــــــية  ضــــــمنوهذا. والمصــــــادقة والتحقــــــق وإدارة الهويــــــة للمســــــتخدمHن والمــــــوظفHن

بتــأمHن قواعــد و  .لتــأمHن اتصــالات المســتخدمHن HTTPS والمعلومــات الحساســة أثنــاء نقلهــا ع}ــ� الشــبكة. اســتخدم بروتوكــولات آمنــة مثــل

تيـــــاطي المنـــــتظم. تأكـــــد مـــــن البيانـــــات المســـــتخدمة fـــــي الخدمـــــة الإلك��ونيـــــة بواســـــطة إجـــــراءات الوصـــــول المحـــــددة والتشـــــف�H والنســـــخ الاح

 )132،ص 2020،الحسي�µ( .تحديث وصيانة قواعد البيانات بشكل منتظم لتجنب الثغرات الأمنية

تنفيـــذ تـــداب�H أمنيـــة تســـاهم fـــي الكشـــف عـــن ومنـــع الاخ��اقـــات والاحتيـــال. اســـتخدم أنظمـــة الكشـــف عـــن التســـلل والحمايـــة مـــن           

بتوعيـــة المســـتخدمHن والمـــوظفHن حـــول أهميـــة الأمـــان الإلك��ونـــي و  .للحفـــاظ ع=ـــى ســـلامة البيانـــاتال}�مجيـــات الخبيثـــة وتحـــديRÃا بانتظـــام 

بتفعيـــل  .وحمايـــة البيانـــات. قـــدم تـــدريبًا منتظمًـــا حـــول ممارســـات الأمـــان وكيفيـــة التعـــرف ع=ـــى الرســـائل الاحتياليـــة والصـــفحات الخبيثـــة

للأنشـطة  (logs) شـاف المبكـر لأي �Rديـدات أمنيـة. قـم بتسـجيل السـجلاتنظام مراقبة للأمان يتـيح رصـد وتحليـل أنشـطة النظـام والاكت

 )74،ص2021،الزهراني ( .والوصولات وتحليلها بانتظام للكشف عن أي نشاط مشبوه أو غ�H مصرح به

ل}ــــــ�امج المضــــــادة تــــــداب�H الحمايــــــة المتعــــــددة للتأكــــــد مــــــن الأمــــــان الشــــــامل للخدمــــــة الإلك��ونيــــــة. اســــــتخدم الجــــــدران الناريــــــة، وا            

بــالال�qام بمعــاي�H الأمــان و ، .لل}�مجيــات الخبيثــة، وأنظمــة الكشــف عــن التســلل، وحلــول إدارة الهويــة والوصــول لزيــادة مســتوى الحمايــة

 لتوجيـه تنفيـذ إجـراءات الأمـان ISO 27001 القياسية المع��ف ®Rا ع=ى المستوى الوط�µ والدوNي. استخدم إطار عمل الأمان المعتمد مثـل

إجـراءات إدارة هويـة المسـتخدم بشـكل صـارم، بمـا fـي ذلـك اسـتخدام كلمـات المـرور القويـة والتحقـق الثنـائي للهويـة و  .وتحسHن العمليات

)2FA) وتحديد صلاحيات الوصول المناسبة لكل مستخدم. 



  بن شهيدة محمد
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 يـة البيانـات الشخصـية fـي الاتحـاد الأوروبـيالامتثال للقوانHن واللوائح المتعلقة بحمايـة البيانـات الشخصـية، مثـل العامـة لحما           

(GDPR)ــــي مجــــال أمــــن المعلومــــات والاستشــــارة مــــن أجــــل ب، .، وقــــم بتطبيــــق سياســــات حمايــــة الخصوصــــية المناســــبةf التعــــاون مــــع خ}ــــ�اء

جابة للأمـــان اســتجابة للان�Rاكـاـت والحــوادث الأمنيــة المحتملـــة. قــم بإنشــاء فريــق اســت، وهـــذا  تقــديم تقييمــات وتوج»Rــات مختصــة بأمــان

 )343،ص 2016العمري، ( .يتعامل مع الحوادث الأمنية بسرعة وفعالية ويتبع إجراءات استجابة محددة

 :توف�C المساواة والتكافؤ �ي الوصول إ]ى الخدمات العمومية الإلك��ونية لجميع شرائح المجتمع -4

الوصــــول إNــــى التكنولوجيــــا المناســــبة والمتاحــــة لجميــــع الفئــــات، مثــــل واجهــــات مســــتخدم ســــهلة الاســــتخدام  تحقــــق مــــن تــــوف�H ل            

يجــب أن تكــون واجهــات المســتخدم للخــدمات ، ومتوافقــة مــع تقنيــات المســاعدة والتقنيــات الصــوتية للأفــراد ذوي الاحتياجــات الخاصــة

ات، بمـــــا fـــــي ذلـــــك الأشـــــخاص ذوي الاحتياجـــــات الخاصـــــة أو القـــــدرات العموميـــــة الإلك��ونيـــــة ســـــهلة الاســـــتخدام ومفهومـــــة لجميـــــع الفئـــــ

ـــامل واختبــــــــار الاســــــــتخدام وتعليقــــــــات  التقنيــــــــة المحــــــــدودة. يتضــــــــمن ذلــــــــك اســــــــتخدام تصــــــــميمات متوافقــــــــة مــــــــع مبــــــــادئ التصــــــــميم الشـــــ

 )89،ص 2018 ،المسعودي( .المستخدمHن

قـــديم المســـاعدة fـــي اســـتخدام الخـــدمات العموميـــة الإلك��ونيـــة. دعـــم فµـــ� متـــاح للمســـتخدمHن لحـــل المشـــكلات التقنيـــة وتإن              

بـرامج تـدريب وتوعيـة للأفـراد ، مـن خـلال .يمكن أن يشمل ذلك وجود خطوط دعم هاتفية أو شات حية أو مركز مسـاعدة ع}ـ� الإن��نـت

ام الخــدمات العموميــة الإلك��ونيــة. ذوي الاحتياجــات الخاصــة أو الفئــات المحرومــة مــن التكنولوجيــا لزيــادة وعــ»Rم ومهــارا�Rم fــي اســتخد

 .يمكن توف�H التدريب ع}� الإن��نت أو تنظيم جلسات تدريب مباشرة للتعليم ع=ى استخدام الخدمات العمومية الإلك��ونية

موميــة التواصــل مــع المجتمــع والفئــات المســ�Rدفة واســتمع إNــى احتياجــا�Rم وملاحظــا�Rم حــول تجــرب�Rم fــي اســتخدام الخــدمات الع         

تعـاون مـع الجهـات المعنيـة والمنظمـات ، بال.الإلك��ونية. استفد من ردود فعـل المسـتخدمHن لتحسـHن الواجهـات وتعزيـز التـوافر والوصـول 

غHــــ� الربحيــــة والمجتمــــع المح=ــــي لتحســــHن الوصــــول إNــــى الخــــدمات العموميــــة الإلك��ونيــــة. يمكــــن تطــــوير شــــراكات لتقــــديم الــــدعم التقµــــ�، 

 .وتنظيم فعاليات التوعية والتدريب وتوف�H الأجهزة،

ال�ـــ�ويج للخـــدمات العموميـــة الإلك��ونيـــة بشـــكل فعـــال وشـــامل لزيـــادة الـــو�ي والتواجـــد لـــدى جميـــع الفئـــات المســـ�Rدفة. اســـتخدم        

ميــة إلك��ونيــة تــوفر خــدمات عمو و ، وســائل التواصــل الاجتمــا�ي والإعلانــات والمــواد ال��ويجيــة المناســبة للتوصــل إNــى الجمهــور المســ�Rدف

 )131،ص 2019 ،السعيدي( .ة العربيةمتنوعة لتلبية احتياجات مختلف الفئات، مثل خيارات الوصول البديلة مثل ال��جمة إNى اللغ

  :الاس��اتيجيات الفعالة لتحويل المؤسسات العمومية إ]ى نماذج رقمية وتوف�C البنية التحتية التكنولوجية -5

واضــحة للتحــول الرقمــ� للمؤسســة العموميــة. قــم بتحديــد الأهــداف والمخرجــات المرجــوة ووضــع  وإســ��اتيجيةتحديــد رؤيــة إن            

بتشـــكيل فريـــق مكلـــف بقيـــادة عمليـــة التحـــول الرقمـــ� داخـــل المؤسســـة. يجـــب أن يكـــون ، خطـــة عمـــل تفصـــيلية لتحقيـــق هـــذه الأهـــداف

تقيـــــيم البنيـــــة التحتيـــــة التكنولوجيـــــة الحاليـــــة للمؤسســـــة و ، ة التغيHـــــ�للفريـــــق المهـــــارات والخ}ـــــ�ات المناســـــبة fـــــي مجـــــال التكنولوجيـــــا وإدار 

 ،السـعيدي( .وتحديد النقاط القوية والضـعف. اسـتند إNـى هـذا التقيـيم لتحديـد المتطلبـات التكنولوجيـة وتحديـد الاسـتثمارات المطلوبـة

 )136،ص 2019
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تــوف�H البنيــة التحتيــة التكنولوجيــة اللازمــة لتنفيــذ الإدارة الإلك��ونيــة، بمــا fــي ذلــك الشــبكات، والأجهــزة، وال}�مجيــات، وأنظمــة            

بتطـــــوير ، و .إدارة قواعــــد البيانــــات. قــــد يتطلــــب ذلــــك اســــتثمارات fــــي التكنولوجيـــــا وشــــراكات مــــع مقــــدمي خــــدمات تكنولوجيــــا المعلومــــات

يمكــن أن تتضــمن التطبيقــات تــوف�H خــدمات الــدفع الإلك��ونــي، ، مخصصــة لتــوف�H الخــدمات العموميــة. تطبيقــات ومنصــات إلك��ونيــة 

 .وإمكانية تقديم الطلبات ع}� الإن��نت، وتتبع حالة الطلبات، وتوف�H معلومات وإرشادات شاملة

دRSم. يتضـمن ذلـك تـوف�H بـرامج التـدريب وورش تدريب المـوظفHن ع=ـى اسـتخدام التكنولوجيـا الجديـدة وتعزيـز المهـارات الرقميـة لـ         

الحســـHن، ( .العمـــل والتوجيـــه الفـــردي للمـــوظفHن لـــتعلم وفهـــم اســـتخدام الأدوات الرقميـــة المختلفـــة والتعامـــل مـــع البيانـــات الإلك��ونيـــة

 )62،ص 2020

والخ}ــــــ�ات fــــــي مجــــــال الإدارة  بحــــــث عــــــن فــــــرص التعــــــاون مــــــع القطــــــاع الخــــــاص والجهــــــات الحكوميــــــة الأخــــــرى لتبــــــادل المعرفــــــةلا           

الإلك��ونيــــة. قــــد يكــــون هنــــاك إمكانيــــة الاســــتفادة مــــن الخــــدمات الســــحابية والحوســــبة الســــحابية والتعــــاون fــــي تطــــوير الحلــــول الرقميــــة 

يــيم بتقيــيم وتتبــع أداء الخــدمات العموميــة الإلك��ونيــة وقيــاس التحســينات المحققــة. اســتخدم مؤشــرات الأداء الرئيســية لتق، المشــ��كة

ضـمن سياسـات ، .جـودة الخـدمات وزمـن اسـتجابة النظـام ومعـدلات الاسـتخدام. اسـتند إNـى هـذه المعلومـات لتحسـHن وتطـوير الخـدمات

الشـــفافية وحمايـــة البيانـــات الشخصـــية للمســـتخدمHن. قـــم باتبـــاع المعـــاي�H الأمنيـــة وتطبيـــق أفضـــل الممارســـات لحمايـــة البيانـــات وضـــمان 

 )66،ص 2020الحسHن، ( .لمالية للمستخدمHنسرية المعلومات الشخصية وا

 :التعاون والتفاعل بCن المؤسسات العمومية المختلفة لتحسCن تكامل الخدمات العمومية الإلك��ونية -6

ـــ��كة تجمـــــع بـــــHن المؤسســـــات العموميـــــة المختلفـــــة لتســـــهيل التواصـــــل وتبـــــادل المعلومـــــات. يـــــتم إن             إنشـــــاء منصـــــة إلك��ونيـــــة مشــ

يجـــب تحديـــد الأهـــداف المشـــ��كة بـــHن المؤسســـات و  ،المنصـــة لتنســـيق الجهـــود وتحســـHن التكامـــل بـــHن الخـــدمات المقدمـــة اســـتخدام هـــذه

العموميــــة المشــــاركة fــــي تقــــديم الخــــدمات الإلك��ونيــــة. يــــتم تحقيــــق ذلــــك مــــن خــــلال التشــــاور والتعــــاون fــــي وضــــع اســــ��اتيجيات مشــــ��كة 

 ).191،ص  2021العتي¢�، ( .وتحديد مجالات التكامل والتعاون 

تبـــــادل المعرفـــــة والخ}ـــــ�ات بـــــHن المؤسســـــات العموميـــــة المختلفـــــة لتعزيـــــز الـــــتعلم المشـــــ��ك والابتكـــــار. يمكـــــن تنظـــــيم ورش العمـــــل            

يمكـــن تطـــوير المعـــاي�H وال}�وتوكـــولات المشـــ��كة و  .المشـــ��كة والاجتماعـــات الدوريـــة لتبـــادل الأفكـــار والتجـــارب الناجحـــة والمشـــاكل المشـــ��كة

للتكامل بHن الخدمات العمومية الإلك��ونية. هذا يساعد fي ضمان التوحيـد وتوافـق الأنظمـة والتطبيقـات المسـتخدمة وتبسـيط تجربـة 

 ).193،ص  2021العتي¢�، (هناك شفافية عالية fي التعاون بHن المؤسسات العمومية المختلفة. و .المستخدم

مثلـــHن مـــن المؤسســـات العموميـــة المختلفـــة. يعمــــل هـــؤلاء الممثلـــون معًـــا ع=ـــى تحســــHن تشـــكيل فـــرق عمـــل مشـــ��كة تجمـــع بــــHن م            

اسـتخدام ال}ـ�امج والأدوات التعاونيـة مثـل منصـات التواصـل ب.التكامل وتبادل المعلومات والتنسيق بHن الخدمات العمومية الإلك��ونية

دوات تعزيــز التواصــل والتعــاون المســتمر بــHن المؤسســات وتيســ�H والمشــاركة fــي الوقــت الحقيقــي وأدوات التخــزين الســحابي. يمكــن لهــذه الأ 

يمكـــــن تنظـــــيم فعاليـــــات مشـــــ��كة مثـــــل ورش العمـــــل والمـــــؤتمرات والمنتـــــديات ال�ـــــ� تجمـــــع بـــــHن المؤسســـــات و .مشـــــاركة المعلومـــــات والوثـــــائق

 .لتفاعل والتعاون العمومية المختلفة. توفر هذه الفعاليات فرصة لتبادل المعرفة وتوسيع شبكات الاتصال وتعزيز ا



  بن شهيدة محمد
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إنشـــاء مراكـــز متخصصـــة تعمـــل ع=ـــى تعزيـــز التعـــاون بـــHن المؤسســـات العموميـــة المختلفـــة fـــي مجـــال تقـــديم الخـــدمات العموميـــة            

تشـــــجيع و  .الإلك��ونيـــــة. تـــــوفر هـــــذه المراكـــــز بنيـــــة تحتيـــــة وخ}ـــــ�ات مشـــــ��كة لتطـــــوير وتحســـــHن الخـــــدمات وتعزيـــــز التكامـــــل بـــــHن المؤسســـــات

 لخدمات العمومية الإلك��ونية. لعمومية ع=ى تنفيذ مشاريع مش��كة fي مجال االمؤسسات ا

 :الآليات المتاحة لقياس جودة الخدمة العمومية الإلك��ونية وتقييم رضا المستخدمCن -7

اســتطلاعات يــتم إجــراء اســتطلاعات لقيــاس رضــا المســتخدمHن وتقيــيم تجــرب�Rم مــع الخــدمات العموميــة الإلك��ونيــة. يــتم توزيــع         

مراقبــة أداء الخــدمات العموميــة الإلك��ونيــة مــن و  .الرضــا ع=ــى المســتخدمHن وجمــع الملاحظــات والتعليقــات لتحليلهــا واســتخلاص النتــائج

خــلال متابعــة عــدة مؤشــرات مثــل وقــت الاســتجابة، ســرعة التنفيــذ، الأخطــاء والأعطــال، ومعــدلات النجــاح. يــتم تحليــل هــذه المؤشــرات 

 ).2020عبد الرحمن، ( .خدمات وتحديد المجالات ال�� تحتاج إNى تحسHنلتقييم أداء ال

تحليل بيانات اسـتخدام الخـدمات العموميـة الإلك��ونيـة مثـل عـدد المسـتخدمHن، نمـط الاسـتخدام، وتفاعـل المسـتخدمHن                 

 .وتحديد المqHات والتحسينات ال�ـ� يمكـن تنفيـذهامع الخدمات. يساعد تحليل هذه البيانات fي فهم سلوك المستخدمHن واحتياجا�Rم، 

يمكــــن اســــتخدام معــــاي�H ومعــــاي�H محــــددة لقيـــــاس جــــودة الخدمــــة العموميــــة الإلك��ونيــــة. يـــــتم مقارنــــة أداء المؤسســــة مــــع هــــذه المعـــــاي�H و 

 .لتحديد الفجوات وتحسHن الأداء

fي تحسHن الأداء واتخاذ القـرارات. يمكـن اسـتخدام المعـاي�H بعد الحصول ع=ى المعلومات والبيانات من هذه الآليات، يمكن استخدامها 

 :)2022وزارة الاتصالات وتقنية المعلومات. ( والملاحظات ال�� تم جمعها لتحسHن الأداء واتخاذ القرارات فيما ي=ي

لقـــــوة والضـــــعف fـــــي تحليـــــل النتـــــائج: يجـــــب تحليـــــل نتـــــائج اســـــتطلاعات رضـــــا المســـــتخدمHن ومراقبـــــة الأداء بعنايـــــة لفهـــــم أفضـــــل لنقـــــاط ا .1

 .الخدمات العمومية الإلك��ونية. يمكن تجميع الملاحظات وتحليلها لتحديد المشكلات المتكررة والمجالات ال�� تحتاج إNى تحسHن

وضع خطط العمل: بناءً ع=ى التحليل السابق، يمكن وضع خطط عمل لتحسHن جودة الخدمات العمومية الإلك��ونيـة. يمكـن تحديـد  .2

 .المحددة ال�� يجب اتخاذها لتعزيز الأداء وتحسHن الجوانب ال�� تحتاج إNى تطويرالإجراءات 

التواصـــل والتعـــاون: ينبÉـــي تشـــجيع التواصـــل والتعـــاون بـــHن المؤسســـات العموميـــة المختلفـــة لتبـــادل المعرفـــة والخ}ـــ�ات. يمكـــن اســـتخدام  .3

 .ومية الإلك��ونيةالنتائج والتحليلات المش��كة لتعزيز التعاون fي تحسHن الخدمات العم

التــدريب والتطــوير: يمكــن تحســHن الأداء مــن خــلال تــوف�H التــدريب والتطــوير للمــوظفHن العــاملHن fــي المؤسســات العموميــة. يمكــن توجيــه  .4

 .الجهود نحو تطوير المهارات الفنية والتكنولوجية المطلوبة لتحسHن جودة الخدمات العمومية الإلك��ونية

ب أن تكـــون هنـــاك آليـــات لجمـــع ردود الفعـــل المســـتمرة مـــن المســـتخدمHن واســـتخدامها fـــي تحســـHن الخـــدمات. ردود الفعـــل المســـتمرة: يجـــ .5

 .يمكن استخدام آليات مثل نظام التذكرة وال}�يد الإلك��وني لتلقي الملاحظات والشكاوى 

 :عkي ضوء الفرضيات إلijال صنتائج المتو  -

 :من الممكن الوصول إNى عدة نتائج. وفيما ي=ي بعض النتائج ع=ى ضوء الفرضياتبناءً ع=ى الفرضيات ال�� تم اق��احها fي الدراسة، 
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يكـــون هنـــاك تحســـHن fـــي ســـرعة الاســـتجابة،  و تظهـــر النتـــائج تـــأث�H اســـتخدام الإدارة الإلك��ونيـــة fـــي تحســـHن جـــودة الخـــدمات العموميـــة.  .1

 .وتبسيط العمليات، وتوف�H المعلومات الدقيقة والمحدثة للمستخدمHن

2.  �Hن مـــع تـــوفر الخـــدمات تشـــHـــى زيـــادة رضـــا المســـتخدمNيعـــزز الوصـــول الســـهل والمـــريح والملائـــم للخـــدمات  و العموميـــة الإلك��ونيـــة. النتـــائج إ

 .الإلك��ونية تجربة المستخدم ويسهم fي رفع مستوى رضاهم

الإدارة الإلك��ونيـة إNـى تحسـHن تكامـل يـؤدي اسـتخدام و تظهر النتائج تحسينًا fي التواصل والتفاعل بHن المؤسسات العمومية المختلفـة.  .3

 .الخدمات وتقديم تجربة متكاملة للمستخدم وتبسيط التعاملات بHن المؤسسات

يــتم تحقيــق ذلــك مــن خــلال  و تشــ�H النتــائج إNــى تعزيــز المســاواة fــي الوصــول إNــى الخــدمات العموميــة الإلك��ونيــة لجميــع شــرائح المجتمــع.  .4

دام وملائمــــــة لاحتياجــــــات المســــــتخدمHن ذوي الاحتياجــــــات الخاصــــــة أو الفئــــــات المحرومــــــة مــــــن تــــــوف�H واجهــــــات مســــــتخدم ســــــهلة الاســــــتخ

 .التكنولوجيا

 :نتائج عامة للدراسة -

 .تؤكد الدراسة أهمية الإدارة الإلك��ونية fي تحسHن جودة الخدمات العمومية وتوف�H تجربة مريحة وملائمة للمستخدمHن .1

 .لإلك��ونية يمكن أن يساهم fي زيادة كفاءة العمل الإداري وتبسيط العمليات الإداريةتش�H النتائج إNى أن استخدام الإدارة ا .2

تظهــــر الدراســـــة فوائـــــد توســـــيع التواصــــل والتفاعـــــل بـــــHن المؤسســـــات العموميــــة المختلفـــــة مـــــن خـــــلال الإدارة الإلك��ونيــــة، ممـــــا يـــــؤدي إNـــــى  .3

 .تحسHن تكامل الخدمات وتقديم تجربة متكاملة للمستخدم

4.  �Hـــي ذلـــك الفئـــات المحرومـــة وذوي الاحتياجـــات تشـــf ـــى الخـــدمات العموميـــة ع}ـــ� الإن��نـــت، بمـــاNن إHن وصـــول المســـتخدمHـــى تحســـNالنتـــائج إ

 .الخاصة، مما يعزز المساواة fي الوصول 

ـــان وحمايـــــة البيانـــــات الشخصـــــية للمســـــتخدمHن fـــــي  .5 الخـــــدمات تســـــتعرض الدراســـــة الإجـــــراءات والسياســـــات ال�ـــــ� يجـــــب تبن»Rـــــا لتعزيـــــز أمــ

 .العمومية الإلك��ونية

 :توصيات الدراسة -

ـــن أن تســـــاهم fـــــي تحســـــHن جـــــودة الخدمـــــة  بنـــــاءً ع=ـــــى النتـــــائج المتوصـــــل إل»Rـــــا fـــــي الدراســـــة، يمكـــــن تقـــــديم عـــــدد مـــــن التوصـــــيات ال�ـــــ� يمكــ

 :العمومية من خلال الإدارة الإلك��ونية. وفيما ي=ي بعض التوصيات

تكنولوجيــة اللازمــة لتنفيــذ الإدارة الإلك��ونيــة بنجــاح، بمــا fــي ذلــك الشــبكات الســريعة والآمنــة يجــب العمــل ع=ــى تــوف�H البنيــة التحتيــة ال .1

 .والأجهزة المتطورة. ينبÉي أيضًا تطوير أنظمة وبرامج قوية تسهم fي تحسHن تجربة المستخدم وتوف�H الخدمات بشكل فعال

ؤسسـات العموميـة، لتعزيـز قـدرا�Rم ع=ـى اسـتخدام الإدارة الإلك��ونيـة يجب توف�H التدريب والتطـوير المناسـب للمـوظفHن العـاملHن fـي الم .2

بشـــكل فعـــال وتقـــديم خـــدمات متمHـــqة. يجـــب أن يـــتم تـــدريRËم ع=ـــى تقنيـــات التواصـــل الإلك��ونـــي، وأمـــن المعلومـــات، واســـتخدام الأنظمـــة 

 .والأدوات الإلك��ونية المختلفة



  بن شهيدة محمد
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الشخصــية للمســتخدمHن وضــمان الخصوصــية. يجــب تنفيــذ تقنيــات التشــف�H ينبÉــي وضــع سياســات وإجــراءات صــارمة لحمايــة البيانــات  .3

 .والوصول المحدود والتحقق الثنائي لضمان أمان المعلومات الحساسة

 .ينبÉي توف�H خدمات عمومية إلك��ونية متكاملة ومتعددة القنوات، بحيث يتمكن المستخدمون من الوصول إل»Rا بسهولة .4

خدم للخــــدمات العموميــــة الإلك��ونيــــة بطريقــــة تجعلهــــا ســــهلة الاســــتخدام ومفهومــــة لجميــــع فئــــات يجــــب أن يــــتم تصــــميم واجهــــة المســــت .5

المســتخدمHن. يجــب أن تكــون العمليــات الإداريــة والأنشــطة المتاحــة واضــحة وســهلة الوصــول إل»Rــا، ويجــب تــوف�H دليــل اســتخدام شــامل 

 .وشروحات واضحة للمستخدمHن

تخدمHن والاســـــتماع إNـــــى ملاحظـــــا�Rم واق��احـــــا�Rم. يمكـــــن تنفيـــــذ اســـــتطلاعات الرضـــــا وجمـــــع ينبÉـــــي تشـــــجيع التواصـــــل المســـــتمر مـــــع المســـــ .6

 .الملاحظات من خلال الخدمات العمومية الإلك��ونية لقياس رضا المستخدمHن وتحسHن الأداء

كامـل الخـدمات وتـوف�H يجب تعزيز التعاون والتكامل مع الجهات الخارجية، مثل الجهات الحكومية الأخرى والقطاع الخاص، لتحقيـق ت .7

 .تجربة متكاملة للمستخدم. يمكن تحقيق ذلك من خلال مشاركة البيانات وتنفيذ العمليات المش��كة وتكامل الأنظمة

ينبÉـــــي تطبيـــــق آليـــــات متكاملـــــة لقيـــــاس جـــــودة الخدمـــــة العموميـــــة الإلك��ونيـــــة وتقيـــــيم رضـــــا المســـــتخدمHن بشـــــكل دوري. يجـــــب أن يـــــتم  .8

 .لتقييمات fي تحسHن الأداء واتخاذ القرارات المستن�Hة لتطوير الخدماتاستخدام هذه المعاي�H وا

  خاتمة

يتضــــح أن الإدارة الإلك��ونيــــة تلعــــب دورًا حاســــمًا fــــي تحســــHن جــــودة الخدمــــة العموميــــة fــــي المؤسســــات العموميــــة. مــــن                    

المســتخدم وتحقيــق رضــاهم، كمــا يمكــن تــوف�H خــدمات متكاملــة وآمنــة خــلال تبµــ� ممارســات واســ��اتيجيات فعالــة، يمكــن تعزيــز تجربــة 

 .وملائمة لاحتياجات المستخدمHن

               �Hن البيانـــــات الشخصـــــية، وتـــــوفHن، وتـــــأمHتوصـــــيات الدراســـــة تشـــــمل تطـــــوير البنيـــــة التحتيـــــة التكنولوجيـــــة، وتـــــدريب المـــــوظف

المؤسسـات العموميـة المختلفـة، واسـتخدام آليـات قيـاس الجـودة وتقيـيم رضـا تصميم واجهة مستخدم مستخدمة، وتعزيز التعاون بـHن 

 .المستخدمHن

مــــن خــــلال تنفيــــذ هــــذه التوصــــيات، يمكــــن تحقيــــق تحــــول حقيقــــي نحــــو الإدارة الإلك��ونيــــة الناجحــــة وتحســــHن جــــودة الخدمــــة           

اواة وتــوف�H فــرص متســاوية للجميــع، بمــا fــي ذلــك الأفــراد العموميــة. إن تــوف�H خــدمات عموميــة إلك��ونيــة متمHــqة يســهم fــي تحقيــق المســ

 .ذوي الاحتياجات الخاصة والفئات المحرومة من التكنولوجيا

 لــــذا، يجــــب ع=ــــى المؤسســــات العموميــــة والجهــــات المعنيــــة أن تــــوNي اهتمامًــــا كبHــــً�ا لتنفيــــذ هــــذه التوصــــيات وتحســــHن الخــــدمات            

 .الجهود fي تعزيز التنمية الشاملة وتحقيق تحول رقم� ناجح fي المجتمعات ستسهم هذهو  ،العمومية الإلك��ونية
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