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 9مقدمة
في العقد الأخيرر مرا القررا الما ريو ل رو    الجديدةمع صعود الأفكار الميبراليه 

اللرري يقود ررا  اللنميرر إلرر   الدولرر الإلجرراف فرري مبررادرات اللنميرره مررا اللنميرره اللرري لقود ررا 
 New)الجديررردة" العامررر "الإدارف  السرررووو و رررو مرررا هدر إلررر  ظعرررور مرررا يطمرررو  ميررر 

Public Management)(Heldena, Uddin, 2016,p.12., Akbar, et al, 
2015, p.5). 

 لرررر إ و ملًا بمبررررادئ الإدارة العامرررر  الجديرررردةوول ولررررت هولويررررات الأداي ال كررررومي
 ,ibid)و المشرارك و الشرفافي و مرواطنيافعالي و خدم  الاللركيز  م  ه داف الكفايةو وال

2016,p.12., Rhodes, et al, 2012, p.235) 
ولقلررررح الإدارة العامررر  الجديررردة اسرررلراليجي  لإصرررلاح الأداي ال كرررومي مرررا خرررلا  

السرروو لجعرر  ال كومررات  إ ررادة لعريررف الممارسررات الإداريرر  بمررا يلماشرر  مررع إ لصرراد
هكثررر اسررلجاب  للو عررات المررواطنياو ول قيررو المزيررد مررا المسررايل   ررا النلررا  و والل كيررد 
 مر  الشرفافي  والكفراية واللامركزير و ويلعريا  مرر  ال كومرات ل قيرو  رذف الأ رداف فرري 

 ,ibid)ظ   يك  ه    جمراً مرا هجر  لقمريص  جرو الدولر  بمرا ي قرو  ردف اللرشريد  
2016, p.11.,Morales, et al, 2014, p.3.,)و 

ولعرردف الإدارة العامرر  الجديرردة إلرر  ل سرريا المسررايل و وزيررادة الكفررايةو وال ررد مررا 
 ر يسري  ( كر داةITCوالإلصراتت   المعمومات لكنولوجيا  م  وللطمب الإ لماد والفساد

 فرري الأداي ل سرريا فرررص ولعزيررز لطررويربالإ رراف  إلرر   لل قيررو  ررذف الأ رردافو
 ,.Xinli, 2015, p.2., Kumar, et al, 2014, p.6)ال كومير  المؤسسرات

Weerakkody, et al, 2013,p.1.,Cordella, Bonina, 2012, p. 512,. 
Cordella, Willcocks, 2012, p,2., OECD, 2003, p.23)ولرلرب  مر   و

                                                           
  جامع  الإسكندري  –با ث دكلوراف و  سو الم اسب  والمراجع  و كمي  اللجارة 
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ذلرررررر  ظعررررررور نمرررررروذج جديررررررد لرررررريداي ال كررررررومي يعلمررررررد  مرررررر  لكنولوجيررررررا المعمومررررررات 
 ول سرريا درجرر  الإسررلجاب  العامرر  الخرردمات لقررديو  رردرات للعزيررزوالإلصرراتت كوسرريم  

 إنصرررافاً  وهكثررر هف رر  خررردمات ل سرريا الخررردمات العامرر  ولقررديولمررواطنياو و لو عررات ال
و ررررو مررررا يسررررللبع  رررررورة لطرررروير هسرررراليب  يرررراس ولقيرررريو الأداي ال كررررومي  ومررررواطنيامل

 ,Cordella, Bonina,2016)المعلمرررررررد  مررررررر  لكنولوجيرررررررا المعمومرررررررات
p.12,.Arnaboldi, et al,  2015, p.2). 

هسرررراليب  يرررراس ولقيرررريو الأداي ال كررررومي  العديررررد مررررا وجررررودو مرررر  الررررر و مررررا 
الملا ررررر   اليررررراًو  مررررر  سررررربي  المثرررررا و الموازنررررراتو م اسرررررب  اللكررررراليفو بطا ررررر  الأداي 

ر رررراي  ؤشررررراتمالملوازاومؤشرررررات الأدايو ميثرررراو الخدمرررر  لممررررواطاو  يرررراس الجررررودفو 
 ,EFQM .(Liguori, et al, 2014, p.88.,Brusca)المرواطاو نمراذج اللميرز  

Montesinos, 2013, p.362) ه داف ل سيا المسرايل و وزيرادة  لو ل قوو إت هنعا
و ولعر  السربب فري ذلر   رو ها (Koike, 2013, p.347)الكفرايةو وال رد مرا الفسراد

بررردتً مرررا ل سررريا الأداي  الشرررر ي ل سررريا نظرررو  يررراس الأداي كررراا ال ررررض منررره كسرررب 
 ,.Mimba, et al, 2013, p.15., Akbar, et al, 2012, p.264)ذالره

Moynihan, Lavertu, 2012, p.601). 
فري اللعبيرر  را القيمر  المسرلمدة مرا   رذف المقراييس لفشر وما نا ي  هخرررو 

و رو مرا هدر الر  اللشركي  فري  (Kaplan,  2001, p.357)لكنولوجيرا المعمومرات 
 ,Savoldelli, et al, 2014)اللر ثير الإيجرابي للكنولوجيرا المعمومرات  مر  الأداي 

p.63,Hajli, et al, 2015, p.457) لعبيرر  را بسبب  دو ملا م   ذف المقاييس لم
 .(GASB, 2010, p.1)كاف  معمومات الأداي

لقييو هداي ال كومات يلو بواسط  ال كومات نفسعاو و فإا إ اف  إل  ذل 
 ,Akbar, et al)بمعن  هنه لقييماً ذالياً يلجا   لو عات المواطنيا  و   ذا الأداي 

2015, p.7., Yang,Holzer, 2006, p.115)لركز هنظم   ياس الأداي  م  إذ و
و و و ما يؤثر سمباً  م  القيم  النلا  كفاية الإنلاج هكثر مما لركز  م  كفاية 

 .(Hatry, 2014, p.15)الملولدة ما هداي الأنشط  ال كومي  
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إنلاج لقارير هداي  عيف و و الباً ما يلو   للؤدي إللل افر العوام  السابق  و 
في  عف هنظم   و مع ها المشكم  لكما الأنشط  ال كوميلفسير ذل  بعدو جدور 

وفعيلا لعبر  ا ك   ناصر القيم  الملولدة ما هداي (id, p.19)  ياس الأداي ذالعا
 ,Akbar,et al, 2015, p.4., Adams, et al, 2014)الأنشط  ال كومي و

p.47.,Rhodes, et al, 2012, p.235)فجوف بيا ما لقوو به ولذل  لظ   نا  و
وجود ال كومات ما هدايو وبيا لو عات المواطنيا  و   ذا الأدايو وذل  لعدو 

 Akbar, et)مؤشرات ذات صمه بالنلا   يمكا ما خلالعا اللمييز بيا النجاح والفش 
al, 2012, p.263). 

 

يوجررد إلفرراو ملزايررد  مرر  اسررلخداو مفعرروو "هصرر اب المصررم  " فرري هي لقيرريو و 
لرررريداي ال كرررروميو ويعلبررررر المواطنرررروا  ررررو هصرررر اب المصررررم   الر يسرررريوا مررررا الأداي 

و ويسررع  هصرر اب (GASB, 2010, p.1.,GASB, 2002, p.3)ال كررومي
و لررذل   نررا   اجرره الملولرردة مررا هداي الأنشررط  ال كوميرر  المصررم ه الرر  لعظرريو القيمرر 

 ,Osman, et al). ذا العدف و في ل قيوليداي لقيس مدر اللقدال  إيجاد مقاييس 
2014, p.246., Petter,et al, 2012, p.349) 

 Bestبررردهت  كومرررات الررردو  الملقدمررر  بلطبيرررو هسرررموب هف ررر   يمررر  و رررد 
Value) ك سرررررموب لقيررررراس الأدايو و رررررو مرررررا يعكرررررس اسرررررلجاب  ال كومرررررات لمطالرررررب )

ولو عات دافعي ال را ب ويؤكرد  مر   ررورة الم اسرب  والمسرايل   را كفراية وفعالير  
   رد يطررح هسرموباً الإنفاو ال كومي والقيم  المل قق  منرهو و مر  ذلر  فرإا معيرار القيمر

 مر  لكنولوجيرا  في ظر  الإ لمراد  ال كومي خاصلمل مب  م  مشاك  مقاييس الأداي 
 , Ha, 2016, p.140., Pang, etal, 2014, p.188., GFOA)المعمومرات

2013, p.11., AEA, 2013, p. 6,. Karunasena, Deng, 2012, 
p.77., NPMAC, 2010, p.1., GASB, 2010, p.1., GASB, 2008, 
p.1 GASB, 2002, p.2., Halachmi, Montgomery, 2000, p.394). 

لايمكررررا ال كررررو  مرررر  نجرررراح الأداي ال كررررومي المعلمررررد  مرررر  لكنولوجيررررا المعمومررررات ف
 Ha, 2016., Pang, et)لرب  ميره ل سرناً فري القيمره العامرهوالإلصراتت إت إذا لر 
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al, 2014., Bannister, Connolly, 2014., Karunasena, Deng, 
2012., Cordella, Willcocks, 2012). 

و مرررر  الررررر و مررررا ظعررررور العديررررد مررررا نمرررراذج نجرررراح لكنولوجيررررا المعمومررررات 
(Delone, Mclean, 1992.,Seddon, 1997.,DeLone, McLean, 

 لكنولوجيررا النالجرر  مررا اسررلخداو القيمرر  الوصررف مناسررب  لمرراو و إت هنعررا ليسررت(2003
هصرررررررلًا لملطبيرررررررو فررررررري بي ررررررر   لكونعرررررررا مصرررررررمم  ال كرررررررومي القطررررررراع المعمومرررررررات فررررررري

  ممير  ها العممير  الممارسر كمرا هثبلرت و(Pang, et al, 2014, p.188)الأ مرا 
 المعمومررات للكنولوجيررا الكمرر  اللرر ثير للجا رر  تلررزا  المعمومررات لكنولوجيررا نجرراح  يرراس
فالقيمر  مرا الأداي ال كرومي المعلمرد و (Petter,et al, 2012, p.352)الأداي  مر 

 م  لكنولوجيرا المعمومرات للر ل  مرا جرودة الخردمات والمعمومراتو اللوجره بالمسرلخدوو 
 ,Bi)الكفايف اللنظيميرهو الإنفلراح والخ روع لممسرايلهو الإسرلجابه اللنظيميرهو الإسرلدامه

2013, p.27., Karunasena, Deng, 2012, p.79). 
وما نا ي  هخررو فإا القيم  ما الأداي ال كومي المعلمد  م  لكنولوجيا 

 ,Pang)اللنظيميهو القدرات بناي خلا  ما ذل  يلو المعمومات ت لظعر مباشرةو إذ
et al, 2014, p.188)  و ول ديد دور لكنولوجيا المعمومات واللي لسا و بشك

 ,Cordella, Tempin, 2015) ل  لل قو القيم مباشر في لشكي   ذف القدرات 
p.1Petter,et al, 2012, p.349). 

 9إل  منا ش  الجوانب اللالي   ذف الور  ولسع  
 لعريف البي   الجديدة ليداي ال كومي. -ه 
ل ديد مدر صلا ي  مقاييس الأداي ال كومي الملا    الياً لمعم  في  -ب 

 ظ  بي   لكنولوجيا المعمومات.
للقييو الخدمات ال كومي   ولجارب بعض الدو  مقلر  النماذج ال -ج 

 المعلمدة  م  لكنولوجيا المعمومات.
 .لملقييو النموذج المقلرح -د 
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 البيئة الجديدة للأداء الحكومي: - أ
فررري بدايررر  ثمانينرررات القررررا الما ررريو لعررررض النمررروذج البيرو راطررري اللقميررردي 

و و ررررردو مرونررررر  المركزيررررر زيرررررادة درجررررر  نليجررررر  شرررررديدة لمعظرررررو ال كومرررررات لإنلقرررررادات 
 وانخفررراض مسرررلور الثقررر  فررري الأداي ال كررروميوسرررلياي المرررواطنيا ا  و الإجررررايات الإداري و

بإدخرا  هفكرار وذلر  و د هدر ذل  إل  ظعور ال ركات الإصرلا ي  فري الإدارة العامر و 
وموجعرر  بررالمواطاو ولركررز  مرر   إداريرر  جديرردة ب يررث لصرربا ال كومررات هكثررر كفررايةو

ولرررو ا لمررراد نمررروذج  طررراع و ولقررردو هف ررر   يمررر   امررر  ب  ررر   ررردر مرررا المرررا النلرررا  و 
 وذلر  لل قيرو م  نطاو واسع في العديد ما ال كومات  م  مسلور العرالوو الأ ما  

فيمرررا  المزيرررد مرررا المسرررايل   رررا النلرررا  و والل كيرررد  مررر  الشرررفافي  والكفررراية واللامركزيررر 
 ,Heldena)(New Public Management)يعرررف بررالإدارة العامرر  الجديرردة 

Uddin, 2016,p.12., Akbar, et al, 2015, p.5Morales, et al, 2014, 
p.3) 

 

 traditional)اللقميدير  العامر  وللنا ض الأفكار السابق  مع ممارسرات الإدارة
public administration) الكفررررراية البيرو راطيررررر  واللررررري لقررررروو  مررررر  إفلرا رررررات 

لقررررررديو الخرررررردمات العامرررررر  وفقرررررراً لأسررررررس العدالرررررر  والمسرررررراواة ب يررررررث يررررررلو  والديمقراطيرررررر 
 Bureaucratic)و و د نل   را ذلر  الممر  البيرو راطري(impersonality)والعمومي 

boredom)    مررا الإ لماديرر  برريا المؤسسررات ال كوميرر  واللرري هثرررت  و ومسررلور  ررا
و ويمكرا لو ريا ه ررو (Cordella, Bonina, 2012, p.513) مر  كفراية هدا عرا 

 اللالي9 شك ملاما الإخللاف بيا الإدارة العام  الجديدة واللقميدي  في ال
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 (Kuipers, et al, 2014, p.13)المصدر9 
ه   لكمف  كراا تبرد مرا الل رو  مرا و ولجع  ال كوم  لعم   م  ن و هف   

فالرردو  هصررب ت  ."" كومرر  ريررادة الأ مررا نمرروذج إلرر   "ال كومرر  البيرو راطيرر "نمرروذج 
 وليا ال كرررررومييا إ لنررررراو  ررررريو رجرررررا  الأ مرررررا  مثررررر  الشرررررركات الكبيررررررة و مررررر  المسررررر

والل ررو  والإسررلجاب  لقررور السرروو ولشررجيع المنافسرر  برريا مقرردمي الخرردمات ال كوميرر و 
فررري  يررراس الأداي مرررا اللركيرررز  مررر  المررردخلات إلررر  اللركيرررز  مررر  النلرررا   بإ لبرررار ها 

 ,.Heldena, Uddin, 2016, p.26)المرواطنيا  رو  مرلاي المؤسسرات ال كومير 
Morales, et al, 2014, p.3.,Cordella, Bonina, 2012, p.513). 

 
ويلطمب  ذا الل و  إ ادة  يكم  المؤسسات العام و ولعريف آليالعاو 

 اللالي9 شك وه دافعا الجديدةو ويمكا وصف ذل  في ال
 

الإدارة العامة الجديدة 
 تؤكد على

 تقليديةالإدارة العامة ال
 تؤكد على

 الكفاءة
 الفعالية

 القيمة للمستهلك
 الإقتصاد

 الضبط المالي
 الشرعية
 العدالة

 الإعتمادية
الإجراءات 
 القانونية
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 (Cordella, Bonina, 2012, p.514)9 المصدر 

إصررلا ات الإدارة  نفيررذولرروفر لكنولوجيررا المعمومررات والإلصرراتت د مرراً  ويرراً لل
و ال رد مرا مشراك  ال كومير لمث  في ل قيو اللكامر  واللنسريو بريا الوكراتت يو العام 

يعلبررر اللنظيميرره للو عررات المررواطنياو لرشرريد المعمومرراتو و ل سرريا الإسررلجابه  الوكالررهو
لنشر   را اللامركزير و ولجز ر  ال كومر و واللوجره اللي مشاك  لمل مب  مىال  رورة ذل 

كمررا لسررا و لكنولوجيررا المعمومررات فرري ل سرريا كفرراية وفعاليرر  وجررودة الخرردمات بالسررووو 
ول سريا  الشرفافي زيرادة عم و العامهو ول سيا القردرات الإداريرهو ل سريا الفرا ض لممسرل

 ري نفسرعا  فرإا ه رداف لكنولوجيرا المعمومرات والإلصراتت  ممي  المسايلهو و م  ذل 
هصررررب ت لكنولوجيررررا المعمومررررات واتلصرررراتت ولررررذل   الجديرررردةو ه ررررداف الأدارة العامرررر 
ت  وجررزياً الل ييررر فرري طبيعرر  ولنظرريو هنشررط  ال كومرراتو  مميرر  الأداة الر يسرري  للمكرريا 

 ,.id, 2012, p.515)يلجرررزه مرررا ال ركررر  الإصرررلا ي  لرررجدارة العامررر  الجديررردة
Cordella,2007, p.265). 

 فرري ال كومررات إلرر  ل ييررر لكنولوجيررا المعمومررات والإلصرراتت إ لمرراد ويررؤدي
هجرر  ل سرريا  رردرلعا  مرر   طريقرر  لقررديو الخرردماتو وا  ررادة لنظرريو العمميررات والوظررا فما

ويلطمررب ذلرر   لزويررد المررواطنيا بالخرردمات المناسررب  وال ررد مررا لكرراليف  ررذف الخرردماتو
الملا رر   اليرراً لمل قررو  هسرراليب  يرراس ولقيرريو الأداي ال كررومي النظررر فرريإ ررادة  رررورة 

 ما إمكاني  وفا عا بدور ا في ظ  بي   لكنولوجيا المعمومات والإلصاتت الجديدة.  
 

 الإدارة العامة الجديدة

 الهــــــــــــدف الآليــــــــــات الأشكال التنظيمية

 اللامركزية

 التجزئة 

 السوق

 

 الأسعار

 التحفيز

 المنافسة

 

 المواطن
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ية مقاييس الأداء الحكومي المتاحة حالياً لمعمل في ظل بيئة صلاح - ب
 تكنولوجيا المعمومات.

 رورة إ ادة النظر في مقاييس الأداي لفرض بي   الإدارة العام  الجديدة 
  ي9 المواطا  العمي و ال كومي الملا    الياًو نليج  الل يّر في ثلاث نواحو 

فالمواطا هصبا هكثر رشداً وو ياً ويسع   الوسيم .و الخدم و و (و المسلفيد ما الخدم 
 لقديو الخدم و وسيم و هما والخدم  هصب ت هسرعو هف  و وه   لكمف  و لعظيو القيم ل

 ف صب ت لكنولوجيا المعمومات والإلصاتت. 
للنفيرذ الإدارة العامر  يلرلب  م  اسرلخداو لكنولوجيرا المعمومرات والإلصراتت و 
9 (و وه معررا124و ص.1115  سررياو النو يرر ظعررور العديررد مررا منررافع الأداي الجديرردة 
يعرررف و و ررو مررا المقدمرر و درجرر  الإسررلجاب  لممررواطنياو الكفررايةو الفعاليرر  الخدمرر جررودف 
ه ميرر  لظعررر   ولررذل ومررا الخرردمات اللرري لقرردمعا اللرري لخمقعررا الوكالرر  ال كوميرر   بالقيمر

 ,GFOA).الأدايمررا   المنرراطو النو يرروجررود نظرراو لقيرراس الأداي يركررز  مرر   ررذف ل
2013, p,6)  

إلرررر 9  الملا رررر   اليرررراً  يمكررررا لقسرررريو هسرررراليب  يرررراس ولقيرررريو الأداي ال كرررروميو 
 لشرم و  مالير ال يرر ولل ما الموازن  وم اسب  اللكراليفو والأسراليب  الأساليب المالي 

و الجررررودةمؤشرررررات الأدايو ميثرررراو الخدمرررر  لممررررواطاو  يرررراس  القيرررراس الملرررروازا لرررريدايو
 ,EFQM .(Brusca, Montesinos)ر رراي المررواطاو نمرراذج اللميررز   مؤشرررات

2013, p.362). 
هسرراليب القيرراس واللقيرريو بصررف   امرر  بالعديررد مررا هوجرره القصررور اللرري ولواجرره 

 بيانعا فيما يمي9و يمكا ليداي ال كومي في ظ  البي   الجديدة لؤثر  م  صلا يلعا
 أولًا: مقاييس الأداء المالية:

للعرررض المقرراييس الماليرر  لرريداي ال كررومي لمعديررد مررا هوجرره القصررور بسرربب 
 Arnaboldi, et al,  2015, p.7.,The Urban)طبيعلعراو مرا  يرث كونعرا9 

Institute , 2014, p.5., Moynihan, Lavertu, 2012, p.593., Niven, 
2008, p.65., Kaplan, 2001, p.353)  
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 لركرررز  مررر  البعرررد المرررالي ولعمررر  الأبعررراد الأخررررر المرررؤثرة  مررر  الأدايو إذ لررروفر .0
 اللازمررر  المعمومرررات كافررر  لررروفر وت فقرررطو لم كومررر  المرررالي الأداي  رررو  معمومرررات

 لممواطنيا.  الخدمات لقديو وفعالي  كفاية للقييو
الأسررباب اللرري هدت إلرر   ررذف لرروفر معمومررات لجميعيرر   ررا النلررا   فقررطو وللجا رر   .1

النلا  و و وما ي د ما القدرة اللفسيري  لمعمومرات الأدايو كمرا للجا ر  المعمومرات 
 بعد هداي الخدم  واللازم  لأ راض الل سيا المسلمر.

لقدو معمومات لاريخي   مل خرة( ومُعيق  لجسلخداوو وه ياناً لشجع  م  إساية  .2
 الإسلخداو. 

  وام  النجاح في ل قيو الأ داف المطموب .  دو القدرة  م  لو يا .3
 لعلبر  ير كافي  لرصد النلا   والمسايل . .4
لعلبر  ير كافي  لمل فيزو ولقييو الإنجازاتو ولفش  في خمو القيم  في الأج   .5

 الطوي و لكونعا لركز  م  الأ داف  صيرة الأج .
 

 المالية:  ثانياً: مقاييس الأداء غير
معمومات  لوفيرالطوي   المدر  م  يليداي ال كوم اللقييو الشام يلطمب 

بجانب هر او الموازن   ا الجعود والإنجازات  القيم (  لكميمي   ير مالي 
(Willoughby, Rubin, 2014, p.41., GASB, 2010, p.1, GASB, 

2004, p.5., GASB, 1994, p.2)   و وبالنظر إل  المقاييس  ير المالي  الملا
هنعا إما لقدو مدخلًا لل قيو القيم  ما خلا  العلا ات السببي  ودوا  الياً يل ا 

(و وباللالي فعي لقدو الأداي لقياس الملوازاالنموذج م اول   ياس القيم  ذالعا  
و هو هنعا ل او  (Guclu, Bilgen, 2011,p.13)منعجي  لمقياس وتلقدو مقاييس 

جودةو هو الر ايو وت للجاوز  ياس ه د  ناصر القيم  ما خلا  اللركيز  م  ال
ذل و وباللالي فعي لوفر مؤشرات جز ي  لقياس الأداي ت لل ا العلا   لماماً فيما 

و و م  ذل  فعناك دوداً لعذف المقاييس  (Arnaboldi, et al,  2015, p.7)بينعا
 ,Arnaboldi, et al,  2015, p.8., GASB,1994)يمكا إيجاز ا فيما يمي

p.26)  9 
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 ت وباللالي فر سور نو اً وا داً ما المعمومات  و  هبعاد الأدايولو  ت .0
القرارو و د يكوا ما ال روري  الخاذ هو المسايل  الإ ام  بمفردف لصما

 .اسلخداو هكثر ما مقياس للقييو الأداي
مقرراييس مركبرر  وملداخمرر  فررري طبيعلعرراو  مرر  سررربي  المثررا  يل ررما المؤشرررر  .1

 اسلقصرايك  د الأدوات المسلخدم  فري  –( (ACSIالأمريكي لقياس الر اي 
 مقياساً لمجودة مع وجود نماذج مسلقم  لقياس الجودة. –الر اي 

ت لل ما في معظمعا مقاييس  ا الإسلراليجيات والعمميرات المسرلخدم  فري  .2
لوفير الخدماتو و رذا ي رد مرا  ردرلعا  مر  لروفير المعمومرات اللازمر  لل ديرد 

 ت والعمميات والنلا  .العلا   بيا الإسلراليجيا
 ررد يكرروا مررا الصررعب ل ديررد مررا إذا كرراا مقيرراس معرريا  ررو هكثررر المقرراييس  .3

صم  بالعدف المطموب ل قيقه هو تو ويظعر ذلر  بو روح  را اسرلخداو نظرو 
 مؤشرات الأداي.

ت لرررروفر المعمومررررات اللازمرررر  للقيرررريو مررررا إذا كانررررت لمرررر  الأ ررررداف وال ايررررات  .4
و و ررد ولعكررس بكرر  و رروح  رريو المجلمررع هو تالمخططرر   رري الأكثررر مناسررب  

 –لعلمد  مر  وجعرات نظرر المرواطنيا  رو  معرايير هداي الخردمات ال كومير  
ويررؤدي انخفرراض لو عررات المررواطنيا إلرر  اللرر ثير  –كمررا فرري ميثرراو الخرردمات 

 سمباً  م  الأداي.
يلو ف  ررار ل ديرد مؤشررات الأداي الر يسري  المسرلخدم  فري لقيريو الأداي  مر   .5

 بدتً ما اللركيز  م  الأبعاد الر يسي  ليداي.  ياسهما يمكا 
وهخيراًو فإا ك   ذف الأساليب المالي  منعا و ير المالي  لرو ل خرذ فري ا لبار را 

 قيرو الأداي فري ظر  بي ر  الإدارة المنافع الملرلب   م  اسلخداو لكنولوجيا المعمومات لل
 العام  الجديدة.
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 عمىى المعتمدة الحكومية الخدمات لتقييم الدولبعض وتجارب  المقترحة النماذج -ج
 المعمومات. تكنولوجيا

يعرّف الأداي ال كرومي المعلمرد  مر  اللكنولوجيرا  مر  هنره اسرلخداو الوكراتت 
فعالير  كفراية و (  لل سريا ICTلإمكانات لكنولوجيرا المعمومرات واتلصراتت   ال كوميه

الأنشرررط  ال كوميررر و ولعزيرررز فررررص ال صرررو   مررر  ولوصررري  المعمومرررات والخررردمات 
ال كوميرر  لمجمعررور بمررا يررؤدر إلرر  زيررادة لمكرريا المررواطنيا وال ررد مررا الفسرراد ولعزيررز 

 ,.Ziemba, et al, 2016, p.165.,Xinli, 2015, p.2)الشرفافي  والمسرايله.  
Kumar,et al, 2014, p.6., Weerakkody, et al, 2015,p.1) 

 مرر  الررر و مررا وجررود العديررد مررا نمرراذج النجرراح اللرري ا لر لعررا هدبيررات نظررو و 
 ,.DeLone, McLean, 1992, 2003., Seddon, 1997)المعمومررات 

Gable, 2008) وباللررالي فررإا  رردود  ررذف لررو ل رردد مفعومرراً م رردداً لمنجرراحو إت هنعررا و
 ,Petter,et al, 2012, p.349., Peterالنمراذج  يرر معروفر و و يرر مفعومر   

2008, et al, p.239لكونعرا مصرممه  العامر  القيمر لجا مرت  ناصرر كمرا هنعرا  (و
يمكرا ال كرو  مر  نجراح الأداي ال كرومي المعلمرد  الأ مرا  وتهصلًا لملطبيو فري بي ر  

 القيمرررررر  مرررررر  لكنولوجيررررررا المعمومررررررات والإلصرررررراتت إت إذا لرلررررررب  ميرررررره ل سررررررناً فرررررري 
 ,.Ha, 2016., Pang, et al, 2014., Bannister, Connolly,2014)العامر 

Karunasena,Deng, 2012.,Cordella,Willcocks, 2012) 
 مفهوم القيمة العامة

لم كوم   و ال فاظ  م  ول سيا رفاة مواطنيعا مرا  ال رض الأساسييعلبر 
العامررر و ويلطمررب ذلررر  القيرراو بمجمو ررر  مررا الأنشرررط  والجعرررود  خررلا  لررروفير الخرردمات

هنعرا   العامر   مرلعررف القيمر  و و (GASB, 2010, p.1)ال كومير  المخططر  جيرداً 
والجعررررود للرررروفير   لخمقعررررا ال كومرررر  مررررا خررررلا   مجمو رررر  مررررا الأنشررررط يالقيمرررر  اللرررر"

 الخدمات العام و ولعلبر وسيم  للقييو هداي الخدمات العام " 
(Karunasena, Deng, 2012, p.77.,Guclu, Bilgen, 2010, 
p.2.,Alford,J.,O’Flynn,J.,2009,p.184,GASB, 1994, p.18 ) 
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ويرجع  بو   ذا المفعوو ال  هنه يوفر إطاراً شاملًا للقييو هداي الخدمات 
 ,.Alford,J)العامه ما وجع  نظر المواطنياو ولركز القيم  العام   م  ما يمي9

O’Flynn,J., 2009,p.176) 
 .العام مجمو ه واسعه ما السمع والخدمات  -
 لركز  م  ما و هكثر ما المخرجاتو ب يث لشم  النلا   والآثار. -
ها ذل   و   ل  لو إفلر ت ال كوم ما يعنيه المواطنياو وليس ما لعنيه  -

 الأف  .
المعن  السمبي ل ماي  ولؤكد نظري  القيمه العامه  م   رورة اللخمي  ا 

 ,Pang, et al). العام  القيم المصالاو واللركيز  م  إكلشاف فرص جديدف لخمو 
2014, p.192.,  Alford,J., O’Flynn,J., 2009, p.176)و 

 مصادر وأنواع القيمة العامة:
لممررواطنياو لإا العرردف  ميررات المؤسسررات العامرره لخمررو القيمرر يجررب لوجيرره  م

و والمجلمرررررررعو لممرررررررواطا   رررررررو خمرررررررو القيمررررررر وجرررررررود  رررررررذف المؤسسررررررراتالنعرررررررا ي مرررررررا 
وو ررد  ررددت الدراسررات مصررادر (Karunasena,Deng, 2010, p.287)والدولرره

 وهنواع القيمه العامهو ويمكا  ر عا في الجدو  اللالي9
 

 

مصادر وهنواع 
 العام  القيم 

 اللوصيف العناصر

مصادر خمو 
 العام  القيم 

 العام جودة الخدمات  -
كفاية المؤسسات  -

 العام 

 لقديو خدمه  امه جيدف -
كفاية لش ي  المؤسسات  -

 العام 
 القيم هنواع 

 العام 
 الخدم جودة  -
 اللوجه بالمسلخدو -
 الكفاية -

 
 الإنفلاح -

في  الجودةل ميا بعد  -
 العام الخدمات 

 العام  الخدم لوفير  -
 بطريقه وديه

لوفير المزيد ما المنافع  -



 المعتمدة عمى تكنولوجيا المعمومات تقييم مدى فعالية الخدمات الحكومية
 

016 

مصادر وهنواع 
 العام  القيم 

 اللوصيف العناصر

 
 الإسلجابه -
 الإسلدامه -

مقاب  اللكاليف  كفاية 
 اللش ي (

 لممسايل النشر والخ وع  -
 هماو الجمعور

 لمطالب الجمعور اتملثا  -
بي ه  ادله وفيرة الموارد  -

 ليجيا  القادمه 
 (Karunasena,Deng,2012,p.78)المصدر9 

 
 تحسين القيمة العامة

 ,.Pang, et al, 2014, p.192)يمكا زيادة القيم  العام  ما خلا 9
Gaspar, Mkasiwa, 2014, p.53.,Harrison., et al, 2012, 

p.428.,Karunasena, Deng, 2012, p.78.,  NPMAC, 2010, p.2) 
 .المسلخدم العام  ما الموارد  الأنشط زيادة كمي  وجودة  –
 (.الكفاية  ال الي نفس مسلويات الإنلاج  اللازم  لل قيولخفيض اللكاليف  –
 ل سيا  درة الوكاتت ال كومي   م  ل ديد لو عات المواطنيا. –
 ل سيا العدال  اللي لعم  الوكاتت ال كومي   م  ل قيقعا. –
 ل سيا درج  اسلجاب  الوكاتت ال كومي . –
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 :أطر تقييم القيمة العامة
 لرررر  يمكررررا ال كررررو  مرررر  نجرررراح الأداي ال كررررومي المعلمررررد  مرررر  لكنولوجيررررا 

 القيمررررر قيررررريو المنرررررافع الملرلبررررر   مررررر   رررررذا الأداي تبرررررد مرررررا ل المعمومرررررات والإلصررررراتت
الخررردمات اسرررلخدمت فررري لقيررريو  يوالأطرررر اللررر ظعررررت العديرررد مرررا النمررراذجالعام (وو رررد 

 و ي9  و م  لكنولوجيا المعمومات ةالمعلمد  ال كومي
  (Kearns,2004).نموذج  –
  (EGEP,2006)نموذج الإل اد الأوروبي  –
 ( (Heeks,2006نموذج –
 روسيا. –(  (Golubeva,2007نموذج –
 إندونسيا. –(Karunasena,Deng,2012)نموذج  –

القيمرر  العامرر  كوسرريم  للقيرريو الأداي مفعرروو وللفررو  ررذف النمرراذج  مرر  اسررلخداو 
في ل ديد مكونات  رذف  هنعا لخلمفير المعموماتو  ال كومي المعلمد  م  لكنولوجيا 

وذلر  ب ررض لف ري  إ ردا ا واسرلخدامه  موجزاً لعرذف النمراذج ر اً و وفيما يمي القيم 
 .  في  ممي  اللقييو في النموذج المقلرح

  (Kearns,2004)نموذج  .1
يررررر  المعلمررررردة  مررررر  لكنولوجيرررررا ال كومالخررررردمات   البررررراً مرررررا يرررررلو النظرررررر الررررر 

  مررر  شررربك  الإنلرنرررتو ويعنررري  رررذا ها القا مررر  مررر  هنعرررا و رررع الخررردمات  المعمومرررات
لقيريو فرإا و وباللالي وسيم  لقديو الخدمات ال كومي  واللخاطب مع الجمعور  د اخلمفت

هداي  ررذف الخرردمات ي لرراج إلرر  مقرراييس جديرردة ذات خصررا ص تللرروافر فرري المقرراييس 
العديرد مرا  إلر  لجا ر  كرومي ال الير  الإ لماد  م  مقراييس الأداي ال ويؤديال الي و 

لرررذل  يمكرررا  المعمومررراتوالأداي ال كرررومي المعلمرررد  مررر  لكنولوجيرررا المنرررافع  نرررد لقيررريو 
 ملقييو.لكإطار ل ميمي  العام  القيم إسلخداو مفعوو 

 

 م  هساس ها  نا  ثلاث  مصادر لخمو القيمه العامهو  (Kearns)ويقوو نموذج 
 -و ي9
9 وللو ف  م  مجمو ه ما العوام  مث  إلا   الخدمهو ر اي الخدم جودة  -
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 .الخدم و ولكمف  الخدم و  دال  لوزيع لمخدم  المدرك المسلخدوو الأ ميه 
 المر وبه ما وجع  نظر المواطنيا. ل قيو النلا   -
و  يث لزداد العام  لمقيم الثقه في المؤسسات العامه9 و ي مصدراً معماً  -

  درة المواطنيا  م   بو  العم  ال كومي مما يول د الشعور بالإرلباط مععا.
ال  مجمو ه ما المعايير الر يسيه لم كو  م  مسلويات  السابق ويلو لرجم  المفا يو 

 النجاحو و ي9
 لوفير الخدمات  م  نطاو واسع. -
 زيادة مسلويات ر اي المنلفعيا ما الخدمات. -
 زيادة المعمومات والخيارات الملا ه ما الخدمات لممسلخدميا. -
 زيادة اللركيز  م  الخدمات اللي يعلقد هنعا الإ و بالنسبه لممواطنيا. -
 زيادة اللركيز  م  الخدمات الجديدف والمبلكرف لما  و في هشد ال اجه إليعا. -
 لخفيض لكاليف لقديو الخدمه. -
 النلا  . قديول سيا  ممي  ل -
 مه في رفع مسلويات الثقه بيا المواطنيا والخدمات العامه.المسا  -

 (Kearns)وفيما يمي شك  لو ي ي لنموذج  

 
  الإلكلروني  ال كومي لمخدمات  العام  القيم 

 ( (Heeks,2006,p.23المصدر9
ونخرج ما ذل  ب ا  ناصر القيم  العام   ي9 جودة الخدم و المخرجات 

 المر وب  ما وجع  نظر المواطنياو الثق  في المؤسسات العام .
 

 المخرجات المرغوبة

 تقديم خدمة جيدة

 الثقة في المؤسسات العامة

القيمة العامة للخدمات الحكومية 

 المعتمدة على تكنولوجيا المعلومات
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  (EGEP,2006)نموذج الإتحاد الأوروبي  .2

 لأف ررررر مرررررا خرررررلا  ل ميررررر  شرررررام   العامررررر  القيمررررر لرررررو و رررررع إطرررررار  يررررراس 
و ول ديررررداً  رررري الأوروبرررري المنعجيررررات والطرررررو الوطنيرررره المسررررلخدمه فرررري دو  الإل رررراد

 الدانمار و فرنساو هلمانياو  ولنداو بريطانيا.
مرا  النالجر  الم لممر  العام  القيم ويقوو النموذج  م  ثلاث   وام  لقود ال  

و الأداي ال كومي المعلمد  م  لكنولوجيا المعمومراتو و ري الكفرايةو المسرايل و الفعالير 
 و ويمكا لو يا النموذج في الشك  اللالي. ذف العوام  لشك  ثلاث هنواع ما القيو و 

 
 

 النموذج الل ميمي لإطار القياس

 الفعالية

 الكفاءة

 المساءلة

 تمكين الموظفين

 المكاسب المالية

شمولا خدمات عامة أكثر   

 زيادة القيمة والرضاء

 تخفيض الأعباء الإدارية

 المشاركة

 الشفافية

 البنية التنظيمية والتكنولوجية

 الإنفتاح

 

 قيمة المؤسسة العامة 

 القيمة المالية والتنظيمية

السياسية ةلقيما   
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eGovernment Economics Project (eGEP), 2006, p.39المصدر 
 و م  ذل و فإا  ناصر القيم  العام   ي9 الكفايةو والمسايل و والفعالي .

 ( (Heeks,2006نموذج .3
ت المررواطنياو مباشرراً للف رريلا ( ها القيمرره العامره  رري إنعكاسرراً (Heeksيررر 

و و مرر  ذلرر  فإنرره تيوجررد مقياسرراً و يررداً للوصرريف  ررذف المكونررات و ررذا ي رردد مكونالعررا
نليج  إخللاف اللف يلات بيا المجلمعاتو إذ ها القيمره العامره فري البمرداا الصرنا يه 

فري الردو   لعني شي اً مخلمفاً  ا معنا ا بالنسبه لم البيه العظم  ما المواطنيا الفقرراي
 (Heeks,2006, p.37)الناميه 

( لسع  مؤشرات لقياس القيمه العامه لمث  مزيجاً ما (Heeksو د و ع 
.و  (EGEP,2006)و ونموذج الإل اد الأوروبي (Kearns,2004)مؤشرات نموذج 

 ويمكا لو يا  ذف المؤشرات في الشك  اللالي9
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 العام  القيم مؤشرات  ياس 

 المصدر9 البا ث.
ر ررراي المرررواطاو  يمررر  ونخمرررص مرررا ذلررر  بررر ا  ناصرررر القيمررر  العامررر   ررري9 

القيمة العامة للخدمات الحكومية 

 المعتمدة على تكنولوجيا المعلومات

 رضاء المواطن

 الإقبال

 الثقة

 التكلفة

 العدالة وأولويات المواطنين

 الإختيار

 الأهمية

 قيمة المعلومات ونضج الموقع
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المعمومررررراتو ه ميررررر  الخررررردماتو الإخليرررررارو العدالررررر  فررررري لوزيرررررع الخررررردمات وهولويرررررات 
 المواطنياو لكمف  الخم و الثق  في المؤسسات العام و درج  القبو .

 روسيا. –( (Golubeva,2007نموذج .4
ال كومرررررات الخررررردمات اللررررري لقررررردمعا ( لقييمررررراً ل الررررر   (Golubeva ررررردو 
لرصرررررد  كررررر داة العامررررر  القيمررررر الإ ميميررررره فررررري روسررررريا إسرررررلناداً الررررر  مفعررررروو الإلكلرونيررررره 

 الإصلا ات الإداريه ولطوير معايير جودة الخدمه العامه.
 الأنشرررررط مررررا  الم رررراف  القيمرررر  مررررر  هنعررررا  العامرررر  القيمرررر و ررررد لررررو لعريررررف 

و مررا المرروارد اللرري  رردمعا المجلمررع المل ققرر ال كوميررهو و رري لمثرر  الفرررو برريا المنررافع 
و نلرررا   العامررر و و ررري الخررردمات العامررر  لمقيمررر ( ثلاثررر  مصرررادر  (Golubeva رررددو 

لعريررررف خمسرررر  مؤشرررررات للقيرررريو مسررررلور لررررو  و كمرررراالعامرررر  والثقرررر و العامرررر السياسررررات 
و ويمكررا لو رريا النمرروذج فرري المعمومررات لكنولوجيرراالخردمات ال كوميرر  المعلمرردة  مرر  

 الشك  اللالي9

 
 

 في روسيا الإ ميمي  الإلكلروني ل ال  الخدمات اللي لقدمعا ال كومات  العام  القيم مؤشرات لقييو 
 (Golubeva,2007,p.394)المصدر9

ونخرج ما ذل  ها  ناصر القيم  العام   ي9 جودة الخدم و الثق  العام و المخرجات 

 مؤشر الإنفتاح

الشفافيةمؤشر   

 مؤشر التفاعل

 مؤشر التركيز على المواطن

 المخرجات العامة مؤشر سهولة الستخدام

 الثقة العامة

 جودة الخدمة العامة
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 العام .
 إندونسيا. –(Karunasena,Deng,2012)نموذج  .5

 الإلكلرونير  ال كومر ما فر ري  ها  (Karunasena,Deng)ينطمو نموذج 
ت لعدف فقط ال  ل سيا لقديو الخدمات العامهو ولعزيز فعالير  المؤسسرات مرا خرلا  
زيررادة الكفررايف والمسررايله والشررفافيهو ولكررا لعرردف هي رراً الرر  مخلمررف النلررا   المر وبرره 

إجلما ياً مث  ل سيا جودة ال ياف العامهو و د  فرز ذلر  ال كومرات المخلمفره  والمرجوف
 مررررررر  صررررررريا   ولنفيرررررررذ إسرررررررلراليجيات  كومررررررره إلكلرونيررررررره مرلكرررررررزف  مررررررر  المرررررررواطا. 

(Karunasena,Deng, 2012, p.44) 
الخدمات العامرهو  فعالي  لقديولمقيمه العامهو و ما يادر مصو د إ لرح النموذج 

جره و ولل قو الفعالي  ما جودة المعموماتو لسرميو الخدمر و واللو كومي كفاية الوكال  ال 
 لياجات المواطاو هما الكفاية فلل قرو مرا لخفريض اللكراليف مرع ال فراظ  مر  نفرس با

يمكا لو ررريا مسرررلور جرررودة الخررردماتو المسرررايل و الإسرررلجاب  لملو عررراتو الإسرررلدام وو 
 الإطار في الشك  اللالي9

 
 المعلمدة  م  لكنولوجيا المعموماتالإطار المفا يمي لمقيمه العامه  

 (Karunasena,Deng, 2012, p.48) المصدر9
ونخمص ما ذلر  ها  ناصرر القيمر  العامر   ري9 فعالير  لقرديو الخدمر  العامر و وكفراية 

 ال كومي .الوكال  
  

للأداء  القيمه العامه

الحكومي المعتمد على 

 تكنولوجيا المعلومات

 ةالعام ةفعالية تقديم الخدم

 ةالحكومي ةكفاءة الوكال

جودة المعلومات                

                     ةتسليم الخدم

 التوجه بالمستخدم             

 تكلفةال

 الإنفتاح

 ةالإستجاب

 ةالإستدام
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 ,Guclu)لتكنولوجيىا المعمومىات فىي الوكىالات الحكوميىة: ةالقيمة العامتقييم نماذج 
Bilgen, 2011,p.15)  

 ات لصرراد مرر  ثلاثرر   ناصررر هساسرريهو و رري   القيمرر  العامررلؤكررد كرر  نمرراذج  –
 والكفاية والفعالي  والجودة في لقديو الخدمات العام . 

لركز ك  النماذج  م  المسرلخدو النعرا ي  المرواطا(و فعرو الرذي يلمقر  القيمر   –
 .   الأنشط  ال كوميالنعا ي  ما 

منرررافع الأداي ال كرررومي المعلمرررد  مررر  لكنولوجيرررا المعمومرررات فقرررط  رت لقلصررر –
 مرر  لقررديو الخرردماتو برر  لعلبررر  ناصررر مثرر  المسررايل و والثقرر  مررا مكونررات 

 . القيم  العام
للفرررو كررر   ناصرررر نمررراذج القيمررر  مرررع النشررررات الصرررادرة  رررا مجمرررس معرررايير  –

 ,GFOA , 2013)الم اسرررب  ال كوميررر  و ير رررا مرررا العي رررات الدوليررر 
p.11AEA, 2013, p, 6., NPMAC, 2010, p.1)  واللري هكردت  مر

 ل قيقررا الجمعررورومصررالا المررواطنيا ووجعرره نظررر   والفعاليرر و الكفررايةمفررا يو 
 (GASB, 2002, p.4., GASB, 2008, p.1)لممسايله 

 بخطرروة  مرر  كرر  النمرراذج(Karunasena,Deng, 2012) يلقرردو نمرروذج –
السرابق و إذ ي ررع فرري ا لبررارف مقياسرراً لجسرلدام  ل ررماا ال صررو   مرر   يمرر  

  ام  مسلدام . 
الخدمات الحكوميىة المعتمىدة عمىى تكنولوجيىا  من تحقيق القيمةالعوامل المؤثرة عمى 

 النموذج المقترح.: المعمومات
ت ال كوميرر  المعلمرردة الخرردمااسررلخدمت نمرراذج نجرراح الررنظو فرري لقيرريو فعاليرر  

نجراح لكنولوجيرا لقيريو يعلبر القيد الر يسي الموجره لنمراذج  م  لكنولوجيا المعموماتو و 
المعمومررات هنعررا افلر ررت هنرره ملرر  لرروافرت  وامرر  النجرراح  جررودة المعمومرراتو جررودة 

 DeLone and) ( لل قرو القيمر النظاوو جودة الخدمر و الإسرلخداوو ر راي المسرلخدو
McLean, 2003, p.24 المعلمرررد  مررر   يالأداي ال كررروممرررا   ها القيمرررو  يرررر

مباشررةو إذ يرلو ذلر  مرا خرلا  بنراي القردرات اللنظيمير و  رت لظعر لكنولوجيا المعمومات
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المشرررارك  القررردرة  مررر  لقرررديو الخررردمات العامررر و القررردرة  مررر  القررردرات فررري  فوللمثررر   رررذ
و القرررردرة  مرررر  الإنلرررراج المشررررلر و القرررردرة  مرررر  إكلسرررراب المررررواردو القرررردرة  مرررر   العامرررر

 .  (Pang, et al, 2014, p.188)الإبلكار
 

واسلناداً ال  ها دور لكنولوجيرا المعمومرات يجرب ها يكروا وا ر اً  نرد القيراو 
و وها دور لكنولوجيرا المعمومرات (Petter,et al, 2012, p.349)بر ي  ممير  لقيريو 

لأصرررررررر اب  فرررررررري الأجعررررررررزة ال كوميرررررررر   اليرررررررراً يجررررررررب ها يلمثرررررررر  فرررررررري خمررررررررو القيمرررررررر 
علبر المواطنوا  رو ويو(Ziemba, et al, 2016., p.165. ibid, 2012)المصم  

 ,GASB, 2010, p.1.,GASB)هص اب المصم   الر يسيوا مرا الأداي ال كرومي
2002, p.3)  ا  نررا  خمسرر  هدوار ر يسرري  للكنولوجيررا المعمومررات لمعررب دوراً فررو 

 و ررري9 الل ويررر  الآلررر  ال كوميررر   اسرررماً فررري لشررركي  القررردرات اللنظيميررر  فررري الأجعرررزة
المعمومرات العامر و لكامر  الأنظمر  بريا الوكراتت ال كومير و لمعمميات الإداريهو لبراد  

 ,Cordella, Tempin, 2015)العامر و نشرر المعمومرات العامر  القنروات اللفا مير 
p.1Pang, et al, 2014). 

فإنه يمكا لعدي  نموذج نجاح لكنولوجيا المعمومات باسلخداو و م  ذل و 
يط  لقياس منافع الأداي ال كومي المعلمد العام  مع إ اف  العوام  الوس نماذج القيم 

لقييو فعالي  الخدمات ال كومي  المعلمدة  م  يمكا و  م  لكنولوجيا المعموماتو 
 لكنولوجيا المعمومات وفقاً لمنموذج اللالي9

 
 المصدر9 البا ث

 

 جودة المعلومات

 جودة النظام

 جودة الخدمة

 الإستخدام

 رضاء المستخدم

  دوار تكنولوجيا المع ومات 

   موارد تكنولوجيا المع ومات 

   ةلعمليات الإداريل التحويل ا لي

 تبادل وتحليل المعلومات العامة  

 بين الوكالت الحكومية  الأنظمةتكامل 

 القنوات التفاعليه العامة  

 نشر المعلومات العامة  

 

 

التنظيميةال درات   

  على تقديم الخدمات العامة القدرة

العامة   المشاركةعلى  القدرة  

  على الإنتا  المشترك القدرة

على اكتساب الموارد  القدرة  

  على الإبتكار القدرة

       ال يمة العامة

                    

                    

                       

                        

 

 

 

  وامل نجا  تكنولوجيا المع ومات



 حسن السيد حسن السيد حجير

 

005 

و م  ذل و يمكا وصف نجاح الأداي ال كومي المعلمد  م  لكنولوجيا 
 يمي9 كماالمعمومات 

يعلمد نجاح لكنولوجيا المعمومات  مر  خمسر  هبعرادو و ري جرودة المعمومراتو 
جررودة النظررراوو جررودة الخدمررر و الإسرررلخداوو ر رراي المسرررلخدوو ولُعبرررر  ررذف الأبعررراد  رررا 

مرع (DeLone, McLean, 2003) وامر  نجراح لكنولوجيرا المعمومرات كمرا ا لر عرا 
يكررروا إجبررراريو وباللرررالي فرررإا نيررر  اسرررلبعاد مل يرررر "نيررر  الإسرررلخداو"و إذ ها النظررراو  رررد 

 ,Seddon, 1997)الإسرررلخداو ت لعلبرررر فررري  رررذف ال الررر  ه رررد  وامررر  النجررراح. 
p.245) 

لررررررؤدي العوامرررررر  السررررررابق    وامرررررر  النجرررررراح( الرررررري ل سرررررريا "دور لكنولوجيررررررا 
المعمومررررات"  مرررروارد لكنولوجيررررا المعمومررررات(و ويعلبررررر ذلرررر  ه ررررد  وامرررر  النجرررراح اللرررري 

و وللمثررر  هدوار لكنولوجيرررا المعمومرررات فررري (DeLone, McLean)لجا معرررا نمررروذج
لمعمميررات  و و رري9 الل ويرر  الآلرر (Pang, et al, 2014)خمسرر  هدوار ر يسرري 9 

الإداريررهو لبرراد  المعمومررات العامرر و لكامرر  الأنظمرر  برريا الوكرراتت ال كوميرر و القنرروات 
 العام و نشر المعمومات العام . اللفا مي 

موارد لكنولوجيا المعمومرات ل سريا "القردرات اللنظيمير "و  ويلرلب  م  ل سيا
و و ررد  ررردد ا (DeLone, McLean, 1992)و ررو الأثررر اللنظيمررري كمررا ا لر ررره 

(Pang, et al, 2014) 9القردرة  مر  لقرديو الخردمات العامر و  بخمسر  مل يررات  ري
إكلسرررراب و القرررردرة  مرررر  الإنلرررراج المشررررلر و القرررردرة  مرررر   المشررررارك  العامررررالقرررردرة  مرررر  

 المواردو القدرة  م  الإبلكار.
 منررافع الأداي   القيمرر  العامررويررؤدي ل سرريا "القرردرات اللنظيميرر " الرر  ل سرريا 

دلير  وكالر  كاليفورنيرا لإدارة  و و رد  ردد اال كومي المعلمرد  ر  لكنولوجيرا المعمومرات(
(  (Karunasena, Deng, 2012p.48ودراسر  (وSIMM, 2014المعمومرات  
 و رد  رددت دراسر ، ال كومير  الوكالر و كفراية  الخدمر  العامرو مرا9 فعالير   بمل يررياو

(Karunasena, Deng, 2012)  مل يررات  لعريرفلرذل و ويمكرا  الملا مر المقاييس
 كما يمي9المقلرح النموذج 
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جودة 
 النظاو

الخصا ص المر وبه ما نظاو المعموماتو مث  سعول  الإسلخداوو مرون  
ال   ابميه  بالإ اف و اتسلجاب و سعول  اللعموو زما النظاوو الإ لماديه

 النظاو لملطور.
جودة 

 المعمومات
في مخرجات النظاوو مث  الإيجازو والإكلما و  المر وب الخصا ص 

 و والفعوو والو ليهو وسعول  الإسلخداو.والد  و والأ مي 
جودة 
 الخدم 

 لكنولوجيا يقسو فما موظ النظاو مسلخدو  ميه ي ص  الذي وجودة الد 
 والفني  الكفاية والموثو يهو وتسلجاب  مثلا وتالمعموما المعموماتو ونظو

 الموظفيا. ولعاطف
إسلخداو 
 النظاو

اللي ي او  بعا الموظفيا والعملاي  والطريق  الدرج ويقصد بعا 
ما  درات نظاو المعموماتو مث  مقدار الإسلخداوو  اتسلفادة المواطنيا( 

الإسلخداوو طبيع  الإسلخداوو ملا م  الإسلخداوو مدر الإسلخداوو لكرار 
 وال رض ما الإسلخداو.

ر اي 
 المسلخدو

 وخدمات الإنلرنت وموا ع لقارير  ا المسلخدو ر اي مسلور به ويقصد
 الد و.

الل وي  
 الآل 

لمعمميات 
 الإداري 

لل وي  المعاو ولعني اسلخداو نظو المعمومات والبني  الل لي  اللكنولوجي  
يلطمب  ذا  م  لنفيذ ذل و و  والعمميات الإداري  ال  الطريق  الآلي  والقدرة

 النظاوو كفاية مرون  لشبك و كفاي ا بني  البياناتو ملا م   ملا م   يك
 .المعالج  المعموماتو و درات لكنولوجيا توموثو ي   مميا

لباد  
المعمومات 

 العام 

لجمع المعمومات ما الجمعور والوسا   اللكنولوجي ولعني اسلخداو الأدوات 
ما  ذف   والقدرة  م  ل مي  واسلخلاص المعرف  والأفكار والبي 

المعموماتو ويلطمب ذل  و وح الرؤي  فيما يلعمو بكيفي  مسا م  
لكنولوجيا المعمومات في ل سيا القيم  العام و 

المسا مي لعذ الل ييراتو و رصدالل يرالفيالبي  الخارجي للنسيقاتسلجابالالداخ
و لخطيط ول ميا الر اب و المعموماتلعممي  نق  واتخلبار اللجريبي 

 ل   كوو وكفاي   ا دة المعارات لوالإملثا  لممعاييرو ولقييو هنظم  ال
 .المعرف  الملا    البي ي واسل لايمكا اسليعاب اللعقد 

ولعني اسلخداو لكنولوجيا المعمومات والإلصاتت الملكامم  لل قيو لباد  لكام  
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الأنظم  
بيا 

الوكاتت 
 ال كومي 

المعمومات بيا الوكاتت ال كومي  والقدرة  م  لنفيذ ودم  الأنظم   بر 
لساو لطبيقات لكنولوجيا المعمومات مع إو ويلطمب ذل  الأجعزة ال كومي 

سلفادة م  لجإ ادة  يكم  إجرايات الع العمميات داخ  الأجعزة ال كومي و
للعم   إ ادة  يكم  لكنولوجيا المعمومات المعموماتوما مزايا لكنولوجيا 
  م  ل قيو اللكام .

القنوات 
اللفا مي  
 العام 

و ي الموا ع اللفا مي   م  الإنلرنت مث  الموا ع الإلكلروني  ووسا   
والقدرة  (mobile channels)الإ لاو اتجلما ي و هو القنوات الملنقم  

 م  اسلخداو  ذف القنوات لملفا   مع المواطنيا والجعات المعني  الأخرر 
هساس الو ت ال قيقيو ويلطمب ذل  اسلخداو   ثنا ي  و مبطريق  

 Technology-based)لمواطنيا الروابط معا  م  اللكنولوجيا القا م 
links with citizens)  م  و اسلخداو لكنولوجيا المعمومات القا م 

 المعمومات لكنولوجيا موارد ما اتسلفادةو اللعاوا مع الشركاي الخارجييا
 لكنولوجيا خدمات ومقدمي المعمومات لكنولوجياموردي الخارجي   
 .المعمومات(

نشر 
المعمومات 

 العام 

الل لي  والقنوات اللي لُمكا الجمعور ما الوصو  إل   وا د  البني 
البيانات والمعمومات ال كومي و والقدرة  م  نشر هصو  المعمومات 

جمعور ويمكا الوصو  إليعا بسعول و ويلطمب ال كومي  بطريق  مفعوم  لم
ال كومي لعم  ا مجا  في الخبرات لمزج اللخصصات ملعددة ذل  فرو

و المعموماتلكنولوجيا  يخدو ومقدو للنفيذي الإدارة  بيا العلا  و واللكنولوجيا
 مناخ لشجيعو المعموماتاللكنولوجيا  مبادرو  طخطل ال كوم  ر اي 

مشرو ات  مناخ ر اي و المعمومات لكنولوجيا مع واللجريب المخاطرة
 .المعمومات بلكنولوجيا الملعمق  اللعميمي  المبادراتو المعمومات لكنولوجيا

القدرة  م  
لقديو 

الخدمات 
 العام 

 ,NPMAC)هكد إطار إدارة ول سيا الأداي ال كومي الصادر  ا 
2010, p.1)  العام  في شك  خدمات هف  و   م  إنلاج القيم

ل سيا كفاية وفعالي  ويقل ي ذل  لعزيز  درة الوكاتت ال كومي   م  
العام و ويلطمب ذل   إنلاج الخدمات العام  بما يؤدي ال  لعظيو القيم 

القدرة  م  لو يا ها النلا   لسل و اللكمف  الم    بعاو وها  ذف 



 المعتمدة عمى تكنولوجيا المعمومات تقييم مدى فعالية الخدمات الحكومية
 

008 

النلا    ي هكبر فا دة ممكن  لمجمعور  ما ما  و ملاح في ظ  
 (وPang, et al, 2014, p.193 الموارد المالي  والقيود القانوني 

القدرة  م  
 المشارك 
 العام 

ها المواطنيا  و  (GASB, 2010, 2008)لؤكد النشرات الصادرة  ا 
هص اب المصم   الر يسييا ما الأداي ال كوميو ويلطمب ذل  لعزيز 
 درة الوكاتت ال كومي   م  طمب المشارك  ما هص اب المصم   في 
ك  خطوة ما خطوات صيا   السياسات ولنفيذ او ويلطمب ذل  ال صو  

ل ديد ا لياجات   م  رهر هص اب المصم   المعنياو القدرة  م 
 بيا والمفاو ات المداوتت طريو  ا ولف يلات ولو عات الجمعور

الآخريا والم لم  ها  المصم   وهص اب الأفرادو والمواطنيا ال كومات
 (Pang, et al, 2014, p.194) العام يل ثروا بقرارات السياس  

القدرة  م  
الإنلاج 
 المشلر 

يمكا لوفير الخدمات العام  ما خلا  وكال   كومي  وا دفو إذ ت  ت
 ,AEA, 2013)لكوا  رادرف  رم  مواكب  الإ ليرراجرات المل يرة لمجمعور

p, 6)  و وباللالي تبد ما ل سيا القدرة  م  إلخاذ إجرايات وهفعا
مشلرك  بيا الوكاتت ال كومي  لخمو القيم  العام و و د هدر ذل  ال  

(و ويلطمب ذل  إزال  (id,2014. اللعاوني ر نموذج الإدارة العام  ظعو 
ما  لشركاي سواياً  كومييا هو  ير  كومييا بينا الفاصم  الخطوط

ما  نا ي و والجمعور ما نا ي  هخررو القدرة  م   شد ك  ما يمزو
الموارد ما الشركايو القدرة  م  موا م  المصالا الملنافس و ولنسيو 

 .نشط الجعود والأ
القدرة  م  
إكلساب 
 الموارد

 م   (AEA, 2013, NPMAC, 2010) ا  الصادرةلؤكد النشرات 
لمجمعورو ويلطمب ذل  ل سيا  درة  المل يرةالإ لياجات واللو عات 

الوكاتت ال كومي   م  إكلساب الموارد لموفاي بعذف اللو عات لم فاظ 
نجازات  و وباللالي ل قيو  يم   ام   القيم  العام م  جعود وا 

مسلدام و ويلطمب ذل  القدرة  م  صيا   السياسات وثيق  الصم  
بالوا عو ولقييو الإسلجاب  المل يرة لمظروف العام و والل ديات الناش  و 

السياسيياو ودافعي ال را ب وجود مبادرات  وي  ل شد الموارد من
والمنظمات  ير  وال كوماتو ووسا   الإ لاوو وجما ات المصالاو
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 ((id,2014لذل . ال كومي  مع لو يا الأسباب القانوني  والشر ي  
القدرة  م  
 الإبلكار

نظراً ل ياب ال  وط اللنافسي و ودوافع الربا في الوكاتت ال كومي و 
 ل   اسلمرار هو لنش  ال اجه لل سيا القدرة  م  الإبلكارو إذ ت يكفي

 هداي معمالعاو ب  يجب ها لكوا  ابم ال كومي  في  فعالي  الوكال 
ل سيا بطريق  مبلكرةو ويلطمب ذل   الجديدةلملكيف مع الأ داف 

لملعام  مع  (flexible and agile)المرون  وسر   الإسلجاب 
الل ديات الجديدة بطريق  مبلكرةو ويلطمب ذل  إمللا   مو المعرف  

ة  م  فعو الظروف و القدر اتبلكاروالخبرة بالإدارة العام و  يادة 
 المل يرةو واللطمعات المخلمف  لأص اب المصالا.

 المصدر9 البا ث
 

 من تطبيق النموذج:  المتوقعةالمزايا 
 رررو  منفعررر  اسرررلخداو  ملفا مررر  مررر  الرررر و مرررا لبنررري الب ررروث لوجعرررات نظرررر 

لكنولوجيررا المعمومرررات فررري لقررديو الخررردمات ال كوميررر و إت ها  ررذف الفوا رررد تلرررزا  م ررر  
لمشر وا  المل ردةجد و فالعديد ما الدو  لو ل قو النلا   الملو ع و وطبقاً للقرير الأمرو 

 مر  لكنولوجيرا  ةالمعلمرد  ال كومير خردماتفرإا معرد  فشر  ال الإ لصادي  والإجلما ير 
%. 71 -% 51لمعمومرررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررات يقررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررردر مرررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررا بررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررريا ا

(Georgescu,2012,p.370.,Andersen,2010,p.656., UNDESA, 
2008) 

الأداي ال كرررررومي المعلمرررررد  مررررر   لقيررررريو النمررررروذج م اولررررره لكيفيررررر  رررررذا يقررررردو و 
لكنولوجيرررا المعمومررراتو وذلررر  مرررا خرررلا  لوسررريع  وامررر  نجررراح لكنولوجيرررا المعمومرررات 
لمعرفرررر  الأثررررر الكمرررري للكنولوجيررررا المعمومررررات  مرررر  الأداي ال كرررروميو وباللررررالي ي خررررذ 

 مررررروارد  ال كوميررررر النمررررروذج فررررري ا لبرررررارف هدوار لكنولوجيرررررا المعمومرررررات فررررري الو ررررردات 
 الملولرردة القيمرر و وهخيررراً ال كوميرر لمو رردات  اللنظيميرر لمعمومررات(و والقرردرات لكنولوجيررا ا

و وباللررالي يقرردو ال كوميرر  الأنشررط  مرر  لكنولوجيررا المعمومررات فرري لنفيررذ  ات لمررادمررا 
مررا لكنولوجيررا  القيمرر النمرروذج سمسررمه مررا  لا ررات السرربب والأثررر لمعرفرر  كيفيرر  خمررو 

 .ال كومي المعمومات في الوكاتت 
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منررررافع هداي لكنولوجيررررا المعمومررررات فرررري الو رررردات  لنمرررروذج فرررري لقيرررريويعلمررررد او 
و وباللرررالي فعرررو ي خرررذ فررري ا لبرررارف وجعررر  نظرررر العامررر  القيمررر  مررر  مقررراييس  ال كوميررر 

الر يسرييا مرا  رذا الأدايو و رو مرا هكردت  ميره  المصرم  الجمعور بإ لبار و هصر اب 
و ير ررررا مررررا الجمعيررررات  وميرررر ال ك الم اسررررب  ررررا مجمررررس معررررايير  الصررررادرةالنشرررررات 
 .الدولي والعي ات 

يرررروفر النمرررروذج لقييمرررراً لفعاليرررر  اسررررلخداو لكنولوجيررررا المعمومررررات فرررري وهخيررررراًو 
إبلرداياًو واللري اسرلخدمت  الفعالير و إذ يعلمرد  مر  ه رو نمراذج  يراس ال كومي الو دات 

  م  نطاو واسع في العديد ما الدراسات. 
 ج

 ة:حتممالفرص الم
واللي للطمب خفض اللكاليف  الموازن  م   المفرو  لي باي نليج  

و ولخفيض الإجرايات الملزايدةلخفض مسلويات الفساد  السياسي ال  وط و الإداريهو 
في البيرو راطيهو ل ولت مصر إل  الإ لماد  م  لكنولوجيا المعمومات والإلصاتت 

 El“ الإلكلروني  ال كوم ب  وكاا ما الملو ع بعد إطلاو بوالقديو الخدمات العام و 
Bawaba”  معالج  الأولويات اللاليه 1111 او)( MCIT,20049 

 لممواطنيا. الجودةلوفير خدمات  الي   (0
 .الملا  زيادة  دد الخدمات  (1
 .ال كومي ل سيا كفاية سير العم  الإداري والنظو داخ  الو دات  (2
 ل سيا صنع القرار. لأ راض العام ات نل سيا البيا (3

منه  او  اتنلعايو ولو 1114و د بده لنفيذ النموذج اللجريبي لممشروع  او 
 م  هساس ها  ذا المشروع سوف ي قو ل سيا ف  و ت إنجاز الخدمات  1116

و لطوير والفساد وال د ما ال ش الكفايةلممواطنيا وزيادة مسلور ر ا عوو زيادة 
سجي  البياناتو ل سيا إلساو والخدماتو لقمي  هخطاي جمع ول اللنظيمي العمميات 

 طريق   رض وا دف لمبيانات(.المخلمف    ال كومي  تالإداراالبيانات  بر 
إت ها لقارير الأمو المل دة  واللكنولوجي اتسلعدادور و إرلفاع مسلور 

 في المعلمدة  م  لكنولوجيا المعمومات  الخدمات ال كومي لصنيف لراجع إل  تهشار 
 في و1105(  او 017  المرلب  ال  1101 او  (  المياً 75  المرلب  ما مصر
 او  (  المياً 15  المرلب  ما في  ذا المجا  إسرا ي  لصنيف فيه لقدو الذي الو ت
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 United Nations E-Government 1105(  او 11ر و   المرلب  ال  1101
Survey, 2016, p.184.) 

 م  سمباً لؤثر  -خا ع  لملقييو   ير -ويعني  ذا ها  نا   وام  هخرر 
 للقييو الأداي ال كومي الر يسي  الأداة ي  المالي الأدايو ومع ذل و ت لزا  المقاييس 

في مصرو وت لصما  ذف المقاييس لملعبير  ا ك   ناصر القيم  ما لكنولوجيا 
م  لوجيه الإنلباف إل   ذف العواالمعموماتو ويؤدي لطبيو النموذج المقلرح ال  

لمكشف  ا فرص الل سيا الممكن و وهوجه القصورو  بما يخدو  ممي  الل سيا 
 . العام المسلمر في هداي الخدمات 

لبرير الإسلثمارات في  ذف النظوو في لطبيو  ذا النموذج  لبرز ه مي كما 
و إذ يعلبر ما الصعب  القيم ( والل قو ما جدور اللطبيو النعا ي ورصد النلا   

خارط   النجاح هو الفش  دوا فعو وا ا لكيفي   ياسهو ويوفر النموذج المقلرحل ديد 
 و الإلجاف الص يا طريو لأص اب المصم   ما الأداي ال كومي لإرشاد و ن

 .لل سيا الأداي
 د يسفر لطبيو النموذج  ا وجود بعض المشكلات ل و  دوا لعظيو 

مي و ومردّ ذل  إما نليج  وجود القيم  ما لكنولوجيا المعمومات في الو دات ال كو 
هدوار مفقودة للكنولوجيا المعمومات في الو دات ال كومي و هو لنقص القدرات 
اللنظيمي و فالقيم  ما لكنولوجيا المعمومات في الو دات ال كومي  ت لل قو مباشرة 

 بمجرد لوافر  وام  النجاح.
بقياس ولقييو الأداي لعمقا لوهخيراًو ي او  الب ث الل مب  م  مشكمليا 

 9ال كومي في مصر
كوسيم   لمقياس يلمث  في الإ لماد  م  نظري  القيم  العام  اسل داث هسموب - ه

القصور اللي لواجععا المقاييس الملا    الياًو و ي فرص   هوجهلمل مب  م  
 لبنلعا  ديد ما الدو . مقاييس الأداي ال كومي جيدة للطوير

قييو مدر فعالي  الخدمات ال كومي  المعلمدة  م  اسلخداو  ذا الأسموب في ل - ب
و ي  ولمل مب  م  هوجه  صور نماذج نجاح اللكنولوجيا لكنولوجيا المعمومات

 .مشكم  تلزا   يد الب ث في  البي  الدو  باسلثناي مصر
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 9 العربي هوت9ً 
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