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 إستراتيجيات نجاح تطبيق الحكومة الإلكترونية

 التحولات العالمية  في الجزائر في ظل
  معراج هواري  .د
   *مراد خروبي .أ 

ويمكن لنا  ،من العوائق والتحديات الكترونية في أي بيئة سيواجهه كثير الإتطبيق الحكومة ملخص:  
نية بحتة والثاني عوامل إنسانية وإدارية تقسيم هذه التحديات إلى قسمين أساسيين الأول عوامل ف

العوامل الإدارية والإنسانية لم ، بينما ويوجد كم كبير من الأبحاث فيما يختص بالقسم الأول 1.والاقتصادية
والتي تشمل تطبيق ، من مشاريع نظم المعلومات هائلا اتحظ بنفس الاهتمام وتثبت الإحصائيات أن عدد

 ،والإدارية الإنسانيةعوامل بسبب الينتهي بالفشل  (Electronic Goveronment) الحكومة الإلكترونية
 .ةعوامل فني ن ما تكو ونادراً 

 الإداريةيعتبرون أن العوامل مطوري الحكومات الإلكترونية  ييوبالرغم من أن غالبيه أخصائ
 هؤلاءجد ن اعمليف ،الفنيةإن لم تكن أكثر أهميه من العوامل  ،الأهميةهي مساوية في  والإنسانية
وبالرغم من  .والإدارية الإنسانيةعلى حساب العوامل  الفنيةن على الجوانب و ركز ي الا زالو ن يالأخصائي

 للأسفانه  وخاصة الحكومة الإليكترونية إلا ،مشاريع نظم المعلوماتإدراك أهمية هذه العوامل في نجاح 
وذلك من تقديم شيء في الموضوع،  الدراسةذه هتحاول لذا ف .إلا القليل جدا عن كيفية معالجتها فلا يعر 

اربعة  أربعة مجموعات رئيسة تحتوي على امتى ومن يعالج عمليو خلال التحقق الميداني ومعرفة كيف 
ما إذا كان نجاح معالجة هذه معرفة ، و ينمنقحه من قبل الباحث اوإنساني اإداري اعنصر ( 14)عشر 
 . أخرى إداريةينه أو نجاح في تبني عوامل طرق تطوير مع استخداميعتمد على  عناصرال

 الحكومة الإلكترونية، تكنولوجيا المعلومات، الإدارة الإلكترونية.الكلمات المفتاحية: 
  مقدمة

في نظمم المعلوممات علمى مسمتويات عمدة  هائلا اشهد العالم في السنوات القليلة الماضية تطور 
كبيمممر الأعمممر علمممى  ذلك، ممممما لا شمممك فيمممه كمممان لمممشمممملت الاسمممتخدام والتعقيمممد والنظمممرة الإسمممتراتيجية

هنمماك ضممرورة لدراسممة العناصممر الإنسممانية والإداريممة، مثممل تمم عير  تاصممبحو الإنسممان وعلممى الإدارة، 
 ,Culture(Pliskn et al (  علي عقافة المنظمة   eG Impactكترونية ) لتطبيق الحكومة الإ

أو علممى الهيكممل الإداري للمنظمممة  ،(Eason, 1988(  أو علممى أسمماليب وطبيعممة العمممل )1993
(Stebbings et al, 1995فممي الواقممع توجممد أدلممة قويممة ت  .)أن معالجممة مثممل هممذه  ميممل إلممى

العناصر في الوقت الحاضمر أهمم ممن معالجمة العناصمر الفنيمة لتطموير وتطبيمق حكوممة إلكترونيمة 
 (. Ewusi-Mensah & Przasnyski, 1994; Doherty & King, 1998ناجحة )

                                                 
 -  :المقام الأغواط 37نائب العميد مكلف بالدراسات العليا و البحث العلمي، جامعة الأغواط ص.ب 

 m.houari@mail.lagh-univ.dz، بريد الكتروني:029891755فاكس – 029934103: هاتف
 *- الاقتصاد، جامعة باتنة كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير  مساعد رئيس قسم 

 m.karroubi@yahoo.fr، بريد الكتروني:072586247: هاتف
يستتتمدم فتتي هتتحا البحتتث مصتتللأ العوامتت  وو العنايتتر وو النتتوالإي وو المواستتية ا داريتتة وا نستتانية  1

 (.1الغير فنية الموسحة في جدول )ويقصد به  "العوام  ا دارية وا نسانية والاقتصادية و 
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هنمماك أدلممة كثيممرة تؤكممد بمم ن مثممل هممذه العناصممر المهمممة ممما تممزال لا تحظممى ومممن جهممة أخممرى 
أو أي مشمممروع نظمممام  ،بالقمممدر المناسمممب ممممن الاهتممممام خممملال تطممموير وتنفيمممذ الحكوممممة الإلكترونيمممة

(. بمل بمالرغم ممن Eason, 1988; Hornby et al, 1992; Clegg et al, 1997معلومماتي )
إلا أن البحمممموث  ،لتقنيممممة المعلومممممات ب هميممممة هممممذه العوامممممل ،ميين وممارسممممينأكممممادي ،إدراك الجميممممع

البحوث عن كيفية معالجة العناصمر الأهمية، ف ذهالميدانية في هذا الجانب لا يرقى إلى مستوى ه
 الإدارية والإنسانية خلال تطوير وتطبيق الحكومة الإلكترونية تكاد تكون معدومة.

خمملال  ،الإنسممانية والإداريممة والاقتصممادية ،ة وأهميممة العوامممللمعرفممة معالجمم يسممعى هممذا البحمم 
تطبيممق الحكومممة الإلكترونيممة. هممذه الصممفحات تقممدم نتممائج فممي غايممة الأهميممة لجوانممب هممذا البحمم  

نظم المعلومات عن كيفية معالجة العناصر الإدارية  ءوالذي صمم لاستخلاص وجهات نظر مدرا
ربعة أقسام رئيسة. القسم التالي يوضح أهم ما كتب في هذا شمل أيمقال ال افي الواقع العملي. هذ

، فممي القسممم الثالمم  سممنناقه أهممداف وتصممميم للموضمموع الجانممب وينمماقه مفهمموم العوامممل الإداريممة
وطريقممة وعينممة البحمم ، فممي القسممم الرابممع والأخيممر سممنعرث أهممم نتممائج البحمم  فممي شممكل جممداول 

 والتوصيات في الخاتمة. ونناقشها بشيء من التفصيل عم نلخص النتائج 
  الجزء الأول :

 إطار البحث وأهدافه -1
يعتبر ما تم نشره من بحموث ومقمالات عمن العواممل الإنسمانية والإداريمة خملال تطموير وتطبيمق 

لذا  .مقارنة بما تم بحثه ونشره عن العوامل الفنية ،الحكومة الإلكترونية متواضعة في الكم والكيف
هو إبراز أهم ما نشر من بحوث توضح أهمية وطرق وأساليب معالجة  كان الهدف من هذا القسم

ي محورهمما هممو تمموال ،العناصممر الإداريممة والإنسممانية خمملال عمليممة تطمموير مشمماريع نظممم المعلومممات
 وهذا سيمكننا من صياغة وتحديد أهداف وأسئلة للبح  واضحة.  ،تطبيق الحكومة الإلكترونية

 أهمية العناصر الإدارية  -2
قممة فشممل أي مشممروع نظممم معلوممماتي بمعالجممة العوامممل الإنسممانية والإداريممة هممي قديمممة جممدا علا
أكمد فيمه  سمنة،أي قبمل أكثمر ممن عشمرين  ،م1975 سمنةكتابما تقليمديا ,Henry Lucas  فقمد كتمب 

حمممديثا يوجمممد . و "أن السمممبب الجممموهري وراء فشمممل نظمممم المعلوممممات همممو السممملوك الإداري والإنسممماني"
 ;Al-Mushayt et al 2001; Hornby et al 1992لمة علمى سمبيل المثمال  الكثيمر ممن الأد

Clegg et al 1997; Ahn & Skudlark  والجميممع يؤكممدون أن معالجمة العوامممل الإداريممة
أي نظمام معلومماتي أصمبحت أهمم ممن ذي قبمل عنمدما كتمب  ،قبل وخملال وبعمد تطموير ،والإنسانية
 Long وجد وقد لنجاح تطبيق الحكومة الإلكترونية.وستكون في المستقبل جوهرية  ،ذلك الكتاب

 ،% فقط من مشماريع نظمم المعلوممات الفاشملة يعمود فمي الحقيقمة إلمى أسمباب فنيمة10أن  (1987)
 & Ewusi-Mensah تؤكممد نتممائج بحمم % منهمما يعممود لأسممباب إداريممة وإنسممانية. كممما 90وأن 

Przansaki (1994)  م إكمممال تطمموير مشمماريع نظممم أن الأسممباب الأساسممية وراء هجممران وعممد
بنشمر  Doherty & King (1998)همي فمي اللالمب إنسمانية وإداريمة. و ممؤخرا قمام  ،المعلوممات
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التنفيممذيين لممنظم المعلومممات يشمممعرون أن  ء% مممن المممدرا60والتممي أكممدت أن  ،نتممائج اسممتبياناتهما
تحقيمممق نجممماح تطبيمممق  العواممممل الإنسمممانية والإداريمممة همممي فمممي الحقيقمممة أهمممم ممممن العواممممل الفنيمممة فمممي

 الحكومة الإليكترونية. 
 المعلومات ذات طابع إنساني إداري طرق تطوير نظم  -3

  Hornby etوEason, (1988) ن بالبحممم  فمممي همممذا الحقمممل أمثمممال و العلمممماء المهتمممم
al,(1992) وPoulymenako & Holmes (1996) ،  يؤكممدون أن أسماليب وطممرق تطمموير
تاريخيمما يللممب عليهمما التركيممز علممى الجوانممب  (System Development Methods)الممنظم 

الفنيمة علممى حسمماب الجوانممب الإداريممة والإنسممانية. لممذا نلاحممظ أن فممي السممنوات الأخيممرة يوجممد توجممه 
متزايد وقوي يدعو لإيجاد أساليب وطرق ذات تركيز أداري وإنساني وهذا التوجه يمكن حصره في 

   اتجاهين هما:    
 Adoption of Best)لأسمماليب ذات الصممبلة الإداريممة والإنسممانية : تبنممي أف ممل االأول 

Practices)   مثممل مشمماركة المسممتخدمين وكسممب دعممم الإدارة العليمما للمشممروع، نجممد أن أكثممر ممما
كتممب عنممه ونشممر منممه فممي الممدوريات العلميممة هممو حتميممة مشمماركة المسممتخدم خمملال تطمموير مشمماريع 

ر علممى نجمماح أو فشممل تطبيممق الحكومممة الإلكترونيممة نظممم المعلومممات وأنممه يعتبممر أهممم عنصممر مممؤع
Barki & Hartwick 1989; Wng & Tate 1994)  كمما أن  )Hornby et al (1992)  

أوضح أن كثير من محللي النظم يؤكدون أن بمشاركة المستخدمين سيقومون ضممنيا بتلطيمة كمل 
أن دعممم وتشممجيع الإدارة   Beath (1991)العناصممر الإنسممانية والإداريممة الصممامتة. كممما أوضممح 

 Kayeالعليا للمشروع يعد بالغ الأهمية لتحقيق نجاح تطبيق الحكومة الإلكترونية. يبمين الباحم  

أولا  ضمممان اسممتمرار  ،أن كسمب دعممم الإدارة العليمما للمشمروع سمميحقق دوريممن أساسميين   (1990)
لوبمممممة وفمممممي الوقمممممت بالكميمممممة المط ،وخاصمممممة الماليمممممة والبشمممممرية للمشمممممروع ،تمممممدفق جميمممممع المصمممممادر

والمسمممتخدمين والمسمممتفيدين اتجممماه  ءوعانيممما تقويمممة الشمممعور الإيجمممابي لمممدى كمممل الممممد را ،المطلممموب
 المشروع.
تمممم تطممموير عمممدد كبيمممر ممممن  ،خممملال العشمممرين سمممنة الماضمممية ،طمممرق تطممموير المعلوممممات عانيممما:

عمرف وتصمنف والتمي أصمبحت ت ،الطرق ذات الطابع الإداري والإنساني أكثر من الطمرق التقليديمة
 Scio-technicalو " ”Participative Methodsعلمممى أنهممما طمممرق مشممماركة المسمممتخدم "

Methods”   وHuman-centered  و أسماليب     ربما يكون القاسم المشترك لكمل همذه الطمرق
التطوير هو أن المستخدم فيها يقوم بدور نشط ومحدد ومهم جدا خلال كل مراحمل تطموير النظمام 

 رق:مثال لهذه الط
• Ethics (Mumford,1986)  
• Multiview (Avison & Wood-Harper, 1990) 
• Soft Systems Method (Checkland, 1980) 
• Joint Application Design (Wood & Silver, 1989)  
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إلا  ،ورغم وجود هذا الصنف من الطرق الذي يسلط ال وء علمى النمواحي الإنسمانية والإداريمة
ترونيممة فممي الواقممع العملممي يف مملون اسممتخدام الصممنف ا خممر مممن الطممرق أن مطبقممي الحكومممة الإلك

 والذي يللب عليها الطابع الفني كطريقة:
• Ssadm (Hornby et al, 1992). 

 الجزء الثاني:
 أهداف البحث   -1

 يمكمن الخلموص إلمى حقيقمة فمي غايمة الأهميمة ،من خلال مراجعة ما نشر في هذا الخصوص
وممارسي تقنية نظمم  ءومد را ،ك العام لدي مطبقي الحكومة الإلكترونيةأنه بالرغم من الإدرا وهي

إلا أن هذه العناصر الإدارية لا تعمالج فمي الواقمع  ،المعلومات ب همية العناصر الإنسانية والإدارية
العملممي. كممما أن الأبحمماث العلميممة تفيممد أن هممذه النممواحي الإداريممة يمكممن أن تلطممى خمملال التطمموير 

طموير ذات الطمابع ما بتبني أحد أف ل الأسماليب أو باسمتخدام أحمد طمرق التإ ،يقتينوالتطبيق بطر 
لذا بادرنا بهذا البح   ،ولكن فعليا لا يوجد دليل قوي يدعم صحة هذا الاعتقاد .يالإداري الإنسان

لمعرفممة حقيقممة إذا ممما كممان تبنممي أحممد أف ممل هممذه الأسمماليب أو اسممتخدام أحممد طممرق التطمموير ذات 
يسمماعد فعمملا علممى معالجممة العوامممل الإداريممة والإنسممانية. وبشممكل أكثممر  ،داري والإنسممانيالطممابع الإ

 التالية: ةثلاعال نقاطال تحديدا يمكن أن نلخص أهداف هذا البح  في
معرفمممة مسمممتوى معالجمممة مجموعمممة مختمممارة ممممن العواممممل الإداريمممة والإنسمممانية خممملال تطممموير  -1

لطيمة ومعالجمة مجموعمة مختمارة ممن العواممل الإداريمة وتطبيق الحكومة الإلكترونيمة. أي همل يمتم ت
 والإنسانية والاقتصادية خلال التطوير والتطبيق للحكومة الإلكترونية؟   

واسممعة مممن  ةليمعرفممة ممما إذا كممان تبنممي أحممد أف ممل الأسمماليب يسمماعد علممى معالجممة تشممك -2
اريمة يمؤعر علمى مسمتوى والإداريمة. أي همل تبنمي أحمد أف مل عمانيمة أسماليب الإد العوامل الإنسمانية

 والتطبيق للحكومة الإليكترونية أم لا؟ معالجة العوامل الإدارية والإنسانية خلال التطوير

التحقممق مممن ماهيممة العلاقممة بممين اسممتخدام نمموع معممين مممن طممرق التطمموير ومسممتوى معالجممة  -3
عالجممة العوامممل الإنسممانية والإداريممة. أي هممل اسممتخدام طريقممة تطمموير معينممة تممؤعر علممي مسممتوى م

 العوامل الإدارية والإنسانية خلال التطوير والتطبيق للحكومة الإليكترونية أم لا؟

 تصميم البحث -2 
سممممئلة تممممم المممممزن بممممين طممممريقتين أساسمممميتين هممممما الاسممممتبيان والمقممممابلات هممممذه الأللإجابممممة علممممى 
يشممجعه وبممذلك نكممون قممد جمعنمما بممين الأسمملوبين الكمممي والوصممفي وهممذا المممزن  .الجماعيممة المركممزة
.  وفممي الاسممتبيان تممم  Miles & Huberman (1994:pp41-42)مممنهم  ةكثيممر مممن البحاعمم

تطوير عدة أسئلة لمعرفة حقيقة العلاقات مع متليرات البح  الأساسية عم تلا ذلك عمدة مقمابلات 
 جماعية مركزه.

 ينةالع -3
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خمملال تطبيممق  ،جمممع معلومممات عممن مممدى وكيفيممة معالجممة العوامممل الإداريممة والإنسممانية يحتممان
إلمممى أفمممراد يملكمممون درجمممة عاليمممة ممممن المسممممؤولية  ،أو أي نظمممم معلوماتيمممة ،الحكوممممة الإليكترونيمممة

ليتمكنموا ممن المرد والتعليمق بمعرفمة وخبمرة تمامتين علمى أهميمة  ،الإدارية في مشماريع الحاسمب ا لمي
تمم اختيمار القيماديين  العوامل الإدارية وممدى الاعتبمار الطبيعمي لهما خملال التطموير والتطبيمق.  لمذا

فممممي القطمممماعين العممممام والخمممماص  ،الإدارات ومراكممممز الحاسممممب ا لمممميانظم المعلومممممات ءمممممن مممممدرا
لحصممول علممى جزائر لكمصممدر أساسممي للمعلومممات. وتممم الاتصممال بمماللرف التجاريممة بممال الجزائممريين

ل عمممدد والمممذي لا يقممم ،الخاصمممة ذات الحجمممم المتوسمممط والكبيمممر مؤسسممماتقائممممة ب سمممماء وعنممماوين ال
استبيان بثلاث طرق رئيسمة البريمد المورقي العمادي،  1500موظف. وتم توزيع  100موظفيها عن 

سممبه رد مرضممية اسممتبيان سممليم لنحصممل علممى ن 380البريممد الإليكترونممي، وشخصمميا. وتممم اسممترداد 
 .     %25تقدر بحوالي 

 مراحل تطوير الاستبيان وتوزيعه -4
مراحمممل حتمممى تمممم التوصمممل بعمممدها إلمممى الصممميلة النهائيمممة لتطممموير الاسمممتبيان تمممم الممممرور بعمممدة 

ممن الإجابمة علمى أسمئلة البحم  الرئيسمة، وبنماء علمى  انوالتي من خلالها تمكن الباحثم ،والمرضية
ونتائج مسودة الاسمتبيانات التمي وزعمت فمي  ،الأدبيات التي نشرت عن العوامل الإدارية والإنسانية

والتمممي يمكمممن أن تصمممنف  ا،وأنسممماني اداريمممإعشمممر عممماملا المراحمممل الأولمممى تمممم التوصمممل إلمممى أربعمممة 
قمنما بالسمؤال عمن  ن. في الاستبيا1 رقم جدولالجميعها تحت أربعة مجموعات أساسية أنظر إلى 

 هل يعالج هذا العامل أم لا بجواب "نعم"  "لا" لكل عامل.
 Al-Mushay et al,2001)العوامل الإدارية والإنسانية مبنية على بح  ):1 رقم جدول

 العنصر المجموعة

 
المشمماركة الإداريمممة  الأولممى: عناصمممر

هممممممممممذه المجموعممممممممممة تحتمممممممممموي علممممممممممى 
تطبيممممق المواضمممميع التممممي ت مممممن أن 
نظممممممام الحكومممممممة الإلكترونيممممممة أو أي 

سمممممميزيد مممممممن كفمممممماءة أداء  معلوممممممماتي
  .ككل أو قسم منها ؤسسةالم
 

 
 

 .دراسة الجدوى الاقتصادية  .1
 ؤسسمةممات فمي الموضع خطة استراتيجية لتطوير نظمم المعلو  .2

  .وضمان التوازن معها
وضممع جممدول بالأولويممات خمملال تطمموير نظممام المعلومممات بنمماء  .3

وبحيمم  تكممون واضممحة ومحممددة ويركممز  ؤسسممةالم علممى احتياجممات
 على  الاحتياجات الإدارية والإنسانية.

دراسة احتياجمات المنشم ة المسمتقبلية فمي عمالم عمالي التليمر و  .4
المسمتقبلية ؤسسة المري اعتبار متطلبات الديناميكية لذا فمن ال رو 

بكل وضوح عند تطموير نظمام المعلوممات فعلمى النظمام المطمور أن 
يكممون مبنممي فممي قالممب  مفتمموح حتممى يمكممن لممه أن يقبممل أي تليممرات 

 مستقبلية وهذا محتمل جدا.
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الثانية:عوامل إنسانية هذه المجموعة 
تشمل العناصر ذات الت عير المباشر 

عممة عمممل الممموظفين. علممى بيئممة وطبي
نتيجمممة لمممذلك فهمممي تحتممموي علمممى كمممل 
العوامممل التممي فممي دائممرة العلاقممة بممين 
النظام وأولئك الموظفين و الذين لهمم 
اتصممال مباشممر مممع النظممام لممذا فهممي 

 عناصر ذات طابع شخصي.

التعرف على الاحتياجات التدريبية :  التدريب المناسب هو  .1
هم المهارات متطلب ل مان أن كل المستخدمين يكون لدي

 ال رورية والوعي و الإدراك الكافي لتشليل النظام بنجاح.
  يت عير عوامل الصحة والسلامة : إذا أصبح لدى مستخدم .2

النظام الجديد قلق واضح بسبب الت عير السلبي من استخدام النظام 
الجديد على صحتهم وسلامتهم ف نه من المحتمل جدا أن يتعرقل 

 فشل.استخدامه وينتهي إلى ال

مستوى الحوافز لدى المستخدم: من المهم تقييم كيف يمكن  .3
 إرضاء الاحتياجات التشجيعية للمستخدمين من النظام الجديد. 

 إعادة تصميم وبناء الوظائف لتتلاءم مع النظام الجديد.     .4

 

 
 الثالثة: العوامل الانتقالية

 
 
 

عر هممذه المجموعممة تعنمممى بعناصممر توقيمممت تدشممين النظمممام والتممي تمممؤ 
بشكل قوي على المنظمة ومدى أخمذها فمي الحسمبان خملال مراحمل 
التطمموير والبنمماء، يعتقممد أن إغفممال مثممل هممذه مممن العناصممر لممه تمم عير 

 المدى الطويل في نجاح نظم المعلومات ىسلبي كبير جدا عل

 
التوازن والتوافق بين  النظمام الرابعة: 
ونظممام المعلومممات  ؤسسممةمالإداري لل
 المقترح 

  ؤسسةزن مع الهيكل التنظيمي الإداري للمالتوا .1
 ؤسسةالمالتوازن مع توزيع السلطات داخل  .2

)يمكممن تعريممث الثقافممة ب نهمما مجموعممة ؤسسممة المالتمموازن مممع عقافممة 
الفرضمميات غالبمما غيمممر مدونممة والتممي يشمممترك فممي اعتقادهمما أع ممماء 

 (   ؤسسةالم

ق معينة في تطوير مشاريع نظمم أي ا في الاستبيان قمنا بالسؤال : إلي أي مدى تستخدم طر 
 .2 رقم المعلومات وتطبيق الحكومة الإليكترونية، انظر جدول

 أنواع طرق التطوير :2رقم  جدول
 

 المتلير
 

 الوصف
S.S.A.D.M. Structured Systems Analysis and Design 

Methodology 

In-house methods An In-house method developed to meet the 

organization’s own needs. 

Prototyping Such as RAD (Rapid Application Development) 

Socio-technical 

approaches 

Participative SDM such as ETHICS or JAD (Joint 

Application Design) or other soft systems methods. 

Other methods This category was included to allow respondents 

to insert their own choice of method 
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لمعرفة مستوى استخدام الجهات الناجحة لأنواع محددة من أف ل التطبيقات الإدارية ذات 
والتي تم استخلاصها بعناية من ما تم نشره في هذا المجال من عدة  ،الصبلة الإنسانية والإدارية

 . 3رقم  كتٌاب كما هو موضح في الجدول
 أف ل التطبيقات ذات التركيز الإداري  :3 رقم جدول

 المصدر الوصف ليرالمت
 Doherty and King, 1997 رسم خطة واقعية بخصوص التكلفة والوقت التخطيط الواقعي

تكوين فريق 
 متوازن 

 

تكوين فريق تطوير متوازن يمثل كل المعنيين 
بالنظام حي  يكون مزيج من الخبرات 

 والمهارات

Whyte and Bytheway, 

1996 

 دعم الإدارة العليا
 

 ;Clegg et al, 1997 ال من الإدارة العليكسب الدعم فعا

Doherty and King, 1997 

 مشاركة المستخدم
 

 ;Clegg et al, 1997 تشجيع مشاركة المستخدم  الفعالة  

Doherty and King, 1997 

 التدريب الشامل
 
القيام بتدريب شامل لكل المستخدمين قبل 

 التطبيق
Clegg et al, 1997 

الموازنة 
 يةالاستراتيج

 

)تطبيق  الت كد من موازنة خطة المشروع
الحكومة( الإليكترونية مع الخطة 

 الاستراتيجية للجهة المستفيدة 

Clegg et al, 1997; 

Doherty and King, 1997 

 الاتصال الفعال
 
ضمان وجود قنوات اتصال فعالة فيما بين 

مطوري  ،ءجميع المعنيين بالنظام المد را
 النظام والمستخدمين

Whyte and Bytheway, 

1996 

 المعالجة ةمسؤولي
 
التحديد بوضوح من هو المسؤول عن 

 معالجة العوامل الإدارية
Poulymenakou and 

Holmes, 1996 

  الجزء الثالث :ا
 أهم نتائج البحث  - 1

التي تدور حول الإجابة على أسئلة البح  وأهدافه ، و في هذا الجزء سنناقه أهم نتائج البح 
  .ة المذكورة سابقاالثلاع
يوضمح خلاصمة الإجابمات بمنعم أو لا علمى ممدى معالجمة الأربعمة عشمر عاممل  4رقم  جدولال

الأكثمممر ممممن وهمممي مرتبمممة  ،تحديمممدا خممملال تطممموير وتطبيمممق للحكوممممة الإليكترونيمممة ،إنسممماني وإداري 
نسمب  جمدا فمي اكبيمر  اوأهم نقطمة يمكمن ملاحظتهما ممن تفحمص همذه النتمائج أن هنماك تباينم .فالأقل

فعلى سبيل المثمال نجمد  .1رقمجدول الالمعالجة للعوامل داخل المجموعات الأربعة الموضحة في 
والتممي   ؤسسممةلمل أن أكثممر العوامممل معالجممة هممي التممي تهممتم بقيمماح الاحتياجممات الحاليممة والمسممتقبلية
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 وهمممي تممدخل تحمممت مجموعمممة ،تحممافظ علمممى تمموازن النظمممام ممممع اسممتراتيجية نظمممم المعلومممات العاممممة
. وعلممى النقمميد نجممد أن ؤسسممةالمضمممان أن النظممام سمميكون لممه أعممر إيجممابي علممى أداء و اقتصمماد 

بينمما أن عواممل مجموعمة التموازن تم تي  ،فمي الوسمط ن تياتالعوامل الإنسانية والانتقالية  يمجموعت
 بشمكل افي المرتبة الأخيرة من حي  الاهتممام وممدى المعالجمة. كمما يبمين الجمدول أن هنماك توجهم

التي أجابمت عمادة  ؤسساتالم % من ا80عام لمعالجة العوامل الإدارية والإنسانية حي  أكثر من 
بينمما الخمسمة المتبقيمة تلطمى بنسمب أدنمى لا  ،ما يقومون بتلطية تسعة عوامل ممن الأربعمة عشمر

 %.20تقل عن 
 تكرار التلطية لكل عامل : 4رقم جدول 

 ةالنسبة المئوي عدد الإجابات "بنعم" العامل الإداري   
 %96 365 تقييم الاحتياجات الحالية

 %92 350 التوازن مع استراتيجية نظم المعلومات

 %89 338 إعادة هندسة إجراءات العمل

 %88 334 تقييم الاحتياجات المستقبلية

 %86 327 وضع جدول بالأولويات

 %86 327 التوقيت المنسب لتدشين النظام

 %86 326 إعادة تصميم أوضاع العمل

 %83 315 تقييم احتياجات المستخدم

 %80 304 مستوى الإزعان  الإداري بسبب النظام الجديد

 %51 194 الت عير على أسلوب العمل 

 %45 171 الت عير على الهيكل الإداري 

 %38 144 الت عير على عقافة المنظمة

 %35 133 مؤعرات عوامل الصحة والسلام

 %21 80 ةالت عير على توزيع السلطة داخل المنش 

وكما أن البح  يهدف أي ا إلمى تحديمد أعمر تبنمي أف مل التطبيقمات الإداريمة واختيمار أسملوب 
التطوير على معالجة تشكيلة واسعة من العوامل الإنسانية والإدارية, لذا كان من ال روري إيجاد 

عاممل.  لمذلك تمم احتسماب نماتج رقممي موحمد والمذي مقياح واحد إجممالي يمثمل كمل الأربعمة عشمر 
  .5رقم  جدولال"  وببساطة كما في Issue Scoreسمي بم "ناتج العامل" "

في نفس الوقت المقابلات الجماعية المركزة لمم تتطمرق إلمي عواممل محمددة بمذاتها ولكمن كانمت 
الإداريمة حيم  علمق مفادهما ضمرورة معالجمة كمل العواممل  ،هناك عدة ملاحظات في غاية الأهمية

في الماضي عندما بدأت عملي في تقنية المعلومات كان التركيز على كمل " هأحد الحاضرين بقول
تمم تي فممي اخممر القائمممة، فممي اعتقممادي ا ن يوجممد إدراك  ؤسسممةالموكانممت احتياجممات  ي،شمميء فنمم

البحمم   مهمممة جممدا حيمم  إنهمما تممدعم غممرثمقالممة مثممل هممذه ال ."ب هميممة وخطممورة العوامممل الإداريممة
العمام والمذي مممن اجلمه قممام بم ن العواممل الإنسممانية والإداريمة أهممم ممن العواممل الفنيممة لتحديمد مصممير 

 تطوير و تطبيق الحكومة الإلكترونية.
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 توزيع إجمالي الإجابات "نعم" لعدد العوامل التي يتم تلطيتها  :5رقم  جدول
عدد العوامل التي تلطى خلال 

 التطوير
 عدد الإجابات بنعم

 
 النسبة المئوية التراكمية

0 0 0% 

1 0 0% 

2 2 0.6% 

3 2 1.2% 

4 5 2.6% 

5 9 5.2% 

6 15 9.6% 

7 36 20.1% 

8 32 29.4% 

9 49 43.6% 

10 55 59.6% 

11 45 72.7% 

12 35 82.8% 

13 41 94.8% 

14 18 100% 

وامل الإنسانية والع ”Best Practicesنجاح استخدام أفضل التطبيقات الإدارية " -2
 :والإدارية
يللمب عليهما الطمابع  ،الأكثمر نجاحما فمي تبنمى أسماليب معينمة ؤسسماتالم هناك تصمور بم ن ال 

الإداري يمكنهممما ممممن معالجمممة قمممدر أكبمممر وأوسمممع ممممن العواممممل الإداريمممة والإنسمممانية. لاختبمممار همممذه 
مما بمين نماتج   (Corrlation Factor Analysis)الفرضمية إحصمائيا تمم إجمراء اختبمار التمرابط 

لكمل اف مل التطبيقمات الثمانيمة،   ”Success Score”ونماتج النجماح   ”Issue Score“العاممل 
بممين  ،د علاقممة وتممرابط إحصممائيو يتبممين أنممه فعليمما وجمم ،6 رقممم جممدولالمممن النتممائج المعروضممة فممي 

فممي  ؤسسممةالموبممين نجمماح ، ”Issue Score“تشممكيلة واسممعة مممن العوامممل الإداريممة التممي عولجممت 
 استخدام خمسة من الأساليب الثمانية. ومن المهم أن نتعرث لهذه النتائج بشيء من التفصيل.

ن النجمماح فممي تكمموين فريممق للمشممروع يحتمموي علممى مممزيج مناسممب مممن ذوي المهممارات العاليممة إ
والخبرات يعتبر أكثر أسلوب له علاقة ترابطية مع معالجة مجموعة واسمعة ممن العواممل الإداريمة. 

تقنيممممة المعلومممممات ليسممممت لممممديهم المهممممارات أو  يلمممموحظ فممممي الأبحمممماث الماضممممية أن أخصممممائيلقممممد 
. مممن  (Hrnby et al, 1992)المحفمزات لتلطيمة ومعالجمة العواممل الإداريممة والإنسمانية بكفماءة 

اجل ذلك وفي اللالب يمكن تفسير هذه النتيجة أن توسع قاعدة الخبرات والتوقعات والمصالح في 
الحكومممة الإلكترونيممة وتوازنهمما يسمماعد علممى معالجممة شممريحة أوسممع مممن  عطمموير مشممرو أفممراد فريممق ت
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( يمكمن ملاحظمة أن توافمق تطبيمق الحكوممة الإليكترونيمة 6العوامل الإداريمة.  أي ما ممن الجمدول )
 مع الاستراتيجية العامة للجهة المعنية له ترابط عالي جدا بدرجة معالجة العوامل الإدارية.

  وضيح لعلاقة الترابط ما بين عدد العوامل المعالجة واستخدام أفضل الأساليب الإداريةت :6 رقم جدول

 No. of Issues Addressed (‘Issue Score’) أف ل التطبيقات

 الترابط 
Correlation Coefficient 

 درجة الدلالة
Significance 

 *013. 134.   التخطيط الواقعي           

 *000. 193. الفريق المتوازن 

 ةدعم الإدار       
 

.094 .081 

 مشاركة المستخدم
 

.128 .018* 

 التدريب الشامل   

 

.071 .188 

 *003. 158. الموازنة الاستراتيجية 

 الاتصال الفعال

 

.053 .328 

 *021. 125. المعالجة ةتحديد لمسؤولي

0.05الدلالة عند مستوى عقة  •  
المعلومات يمكن لها أن تكون أداة ذات مردود يفموق عمنهما  ن الأبحاث السابقة تؤكد أن تقنيةإ

عنممد توافقهمما وتلبيتهمما بشممكل جيممد لاحتياجممات الجهممة المعنيممة وفممي حالممة عممدم التوافممق فتصممبح عبمم  
.  كما يمكن تفسير هذه النتيجة على أن توافق وتلائمم  (Robson, 1993)اقتصادي عقيل عليها 

ونيممممة مممممع إسممممتراتيجية الجهممممات التممممي سممممتطبق بهمممما بالت كيممممد إسممممتراتيجية مشممممروع الحكومممممة الإليكتر 
سي مممممن تركيممممز هممممذه المشمممماريع علممممى الجوانممممب الإداريممممة والاسممممتراتيجية بممممدلا مممممن التركيممممز علممممى 

 الفنية. تالأولويا
 ،وضممع خطممط واقعيممة لمشمماريع الحكومممة الإلكترونيممة مممن ناحيممة الأهممداف علممىكممما أن القممدرة 

أعبممت أن لممه تمم عير بممالغ علممى مسممتوى نجمماح تلطيممة ومعالجممة  ،نفيممذوالميزانيممة والجممدول الزمنممي للت
وخملال  ،والتي تؤكد انه يجمب ،العوامل الإدارية كما توضح الأدبيات التي نشرت بهذا الخصوص

تحديمد بواقعيمة ووضمموح الأهمداف والتكلفمة والوقممت الزمنمي المطلمموب  ،المراحمل الأولمى لأي مشممروع
.  وفممي حالممة وضممع أهممداف (Dohert & King, 1997; Willcocks, 1994)للمشممروع 

طموحة جدا تفوق الإمكانات المادية والبشرية المتوفرة ووضع جدول زمني للتنفيذ ضميق فمان ذلمك 
سيؤدي حتما إلى قمص أجمزاء ممن المشمروع غالبما مما تكمون الجوانمب المهممة ممن العواممل الإداريمة 

 مقبول في صورته الخارجية فنيا فقط. والإنسانية هي ال حية لكي يتمكنوا من تسليم مشروع 
 من جانب اخر لم يكن مستلربا أن تكون مشماركة المسمتخدم  لهما ارتبماط قموي بنماتج العاممل 

وان تطبيق هذا الأسلوب يؤدي فعلا إلى رفع مستوى تلطية العوامل الإداريمة والإنسمانية حيم  أن 
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.  كمما لا ننسمى أن  (Hornby et al, 1992)مما سمبق ونشمر بصمدد ذلمك كمما أسملفنا كثيمرا جمدا 
لتحقيممق هممذه العلاقممة إحصممائيا، كممما يجممب أن نلاحممظ  ايعممد الأول مممن نوعهمممقالممة ال هنممذكر أن هممذ

أن مشمماركة المسممتخدم إذا زادت هنمما ممما ذكممره أحممد خبممراء تقنيممة المعلومممات فممي مقابلتممه حيمم  أفمماد "
تشير إلمى  ،6رقم جدولالوضة في " . أن النتائج المعر عن الحد المعقول تنقلب إلى ال د السلبي

ومدى معالجة أو  ،أن هناك علاقة إيجابية بين تبني بعد الأساليب الإدارية )خمسة من عمانية(
العواممممل الإداريمممة بالإضمممافة إلممى أن هنممماك إجمممماع ملاحمممظ وقمموى خممملال جميمممع المقمممابلات  راعتبمما

أعتقممد أن هنمماك ة بقولممة "الجماعيممة تؤكممد علممى صممحة هممذه العلاقممة حيمم  علممق أحممد أع مماء المقابلمم
علاقممة وعيقممة بينهممما، حيمم  أن اسممتخدامك لأف ممل الأسمماليب الإداريممة سمميلزمك بمعالجممة العوامممل 

عنمدما تهمتم بمشماركة المسمتخدم وتكموين فريمق "  كما أكد اخر بقولة " الإدارية والإنسانية لا محالة
 " .ن من معالجتهامتوازن لا محالة أن العوامل الإدارية ستطفو على السطح و ستتمك

وبناء على مناقشة النتائج الإحصائية والمقمابلات يتبمين لنما بوضموح وجمود علاقمة إيجابيمة بمين 
تبني أف ل الأسماليب الإداريمة الخمسمة )ممن اصمل عمانيمة( وبمين مسمتوى تلطيمة العواممل الإداريمة 

ب أن نشمير هنما أن والإنسانية الأربعة عشر خلال تطوير وتطبيق الحكوممة الإليكترونيمة، كمما يجم
 هذا البح  يعد الأول من نوعه الذي فحص هذه العلاقة إحصائيا. 

التي نشرت عن أنواع طرق التطموير تفيمد بم ن اختيمار طريقمة عمال من الأ اكما أسلفنا أن كثير 
معينة لتطوير مشاريع نظم المعلومات سيكون لها ت عير على مدى معالجة العواممل الإداريمة. كمما 

ات التي تستخدم الطرق التمي لهما تركيمز أكثمر علمى الجوانمب الإداريمة لمؤسسمتوقع أن اكان من ال
مكن مممن معالجممة قممدر أكبممر مممن النممواحي الإداريممة تتسمم ،ETHICS & JADوالإنسممانية مثممل 

لمعرفة درجة الترابط ما بين اسمتخدام أنمواع   والإنسانية. نتيجة لذلك قمنا بتطبيق التحليل الترابطي
 ،7 رقممم جمدولالوكمما همو موضمح فمي  ،و ممدى معالجمة العواممل الإداريمة والإنسممانيةطمرق تطموير 

 No Significant“النتائج تفيد عكس ما كان متوقعا حي  عبت أنه ليس هناك أي علاقة تذكر 

Relationships”   ما بين المتليرين”   SDM &Issue Socre” . لذا خملال إجمراء المقمابلات
متوقعممة وممما هممو المبممرر فممي رأيهممم.  السممؤال بخصمموص هممذه النتيجممة غيممر الجماعيممة المركممزة طممرح 

بشمممممكل عمممممام لمممممم يكمممممن المقمممممابلين متفممممماجئين بهمممممذه النتيجمممممة بالنسمممممبة للطمممممرق ذات التركيمممممز الفنمممممي 
، ولكمممن كمممان عنمممدهم شممميء ممممن اللرابمممة بالنسمممبة للطمممرق ذات التركيمممز الإداري   SSADMمثمممل

ممكممن أن هممذه الطممرق الأخيممرة لا تسممتخدم فممي الواقممع وكممان تفسمميرهم لممذلك أنممه مممن ال .والاجتممماعي
 Fitzgeraldوأرادهمما مؤلفيهمما وهممذا التفسممير قممد سممبق وأن أكممده ،كممما هممي فممي موضممحة الكتممب

 % فقط من عينة بحثه يتبعون خطوات طرق التطوير بحذافيرها. 6حي  أنه وجد   (1998)
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 الإدارية عع مستوى اعتبارومعالجة المواضيدرجة ترابط استخدام طريقة معينة للتطوير م :7رقم  جدول

 No. of Issues Addressed (‘Issue Score’) 

 

 قيمة الترابط طريقة التطوير
 

 درجة الترابط
Significance 

S.S.A.D.M. .012 .825 

In-house .026 .629 

Prototype/RAD .082 .127 

Socio-technical .076 .159 

  الخاتمة
ك درجممة عاليممة مممن الاتفمماق داخممل الأدبيممات الأكاديميممة بمم ن تلطيممة تشممكيلة يت ممح لنمما أن هنمما

. أن ةواسممعة مممن العوامممل الإداريممة والإنسممانية هممام جممدا لتحقيممق نجمماح تطبيممق الحكومممة الإلكترونيمم
إضافة هامة لما سبق وأن نشر أكاديميا في هذا الحقل، حي  أنمه يكشمف بوضموح  الهه الورقة هذ

سمماليب الإداريممة بنجمماح  وأن اسممتخدام طممرق تطمموير معينممه   يسمماهم بمملا كيممف أن تبنممي أف ممل الأ
التنفيمذيين  ءشك في معالجة تشكيلة واسعة من العوامل الإدارية. وبناء علمى وجهمات نظمر الممد را

لنظم المعلومات والتي تم الحصول عليها من خملال اسمتخدام طريقمة للبحم  دقيقمة وعاليمة الكفماءة 
 الثلاث التالية:   يمكن استخلاص النتائج

فكممما أن  ،فممي نسممبة تلطيممة وعمملان مجموعممات العوامممل الإداريممة ايلاحممظ أن هنمماك تفاوتمم -1
والتمممي تركمممز عناصمممرها علمممى ممممدى الاسمممتفادة ممممن النظمممام المقتمممرح ، مجموعمممة المشممماركة الإداريمممة

جموعمة استحلت أعلا القائمة من حي  تلطيتهما ممن قبمل العينمة، كمما تبمين أن م ،اقتصاديا وإداريا
تممم تي فمممي اسمممفل  ،وبمممالأخص عناصمممر مجموعمممة الموازنمممة الإداريمممة ،العناصممر الإنسمممانية والانتقاليمممة

 القائمة من حي  الاعتبار والتلطية من قبل المشاركين في البح .   
يؤكممد التحليممل الكمممي والوصممفي لنتممائج العينممة أن اسممتخدام خمسممة مممن أف ممل الأسمماليب  -2
لهممما تمم عير  ،وير متمموازن وضمممان مشمماركة فعالمة مممن المسممتخدموخاصممة تكمموين فريممق تطم ،الإداريمة

بممالغ جممدا فممي تسممهيل عمليممة معالجممة كممل العوامممل الإداريممة، لممذا فهممذه النتيجممة تؤكممد أهميممة مشمماركة 
 خلال تطبيق الحكومة الإلكترونية.   (Stakeholders)تشكيلة واسعة من المعنيين

م طريقممة معينممة لتطمموير مشمماريع نظممم ت ممح مممن نتممائج هممذا البحمم  بمم ن اختيممار واسممتخداإ -3
 ليس له ت عير على معالجة العوامل الإدارية والإنسانية. ،المعلومات وتطبيق الحكومة الإلكترونية

إضمممممافة لمممممما ورد أعممممملاه فممممميمكن لنممممما القمممممول بممممم ن نجممممماح تطممممموير وتطبيمممممق مشممممماريع الحكوممممممة 
 ,SSADMر مثممممل لا يعتمممممد علممممى اسممممتخدام طريقممممة أو أسمممملوب معممممين للتطمممموي ،الإلكترونيممممة
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ETHICS, In-house and/or Scio-technical  ،  وإنممما يعتممممد علمممى فهمممم وتطبيمممق
 التوصيات التالية )بالإضافة بالطبع لاستيفاء وتلطية النواحي الفنية البحتة(:

أيممما كمممان نوعهممما أو  ،علمممى الجهمممة التمممي ترغمممب فمممي تطممموير وتطبيمممق الحكوممممة الإلكترونيمممة -
وحتممى ي مممنوا تلطيممة ومعالجمممة  ،لممدمج لتوظيممف تقنيمممة المعلوممماتأن تسممتخدم أسمملوب ا ،حجمهمما

بالإضمافة بمالطبع إلمى العواممل الفنيمة  ،تشكيلة واسعة من العواممل الإداريمة والإنسمانية والاقتصمادية
يشممل  ،أن يقوموا بتكوين فريق تطوير متموازن يمثمل شمريحة واسمعة ممن المعنيمين بالنظمام ،والتقنية

ي ومبرمجممممي النظممممام وغيممممر فنيممممين ليشمممممل الإداريممممين والمسممممتخدمين فنيممممين مثممممل مصممممممي ومحللمممم
 طلى تمثيل جهة على حساب الأخرى.يوالمستفيدين من النظام الجديد حتى لا 

الإمكانمات  وءعلى فريق العمل أن ي ع خطة زمنيمة وماليمة واقعيمة لتنفيمذ المشمروع فمي ضم -
 ،ثمر ممما يمكمن تحقيقمه فمي الواقمع العملميلفريمق طمموح أكلوأن لا يكمون  ،المادية والبشمرية المتاحمة

الممذي سمميؤدي إلممى الإخمملال بخطممة التنفيممذ وسممينتج عنممه مشممروع غيممر كامممل سممتحذف منممه أركممان 
 واقعية.العادة ما تكون العوامل الإدارية ليتسنى تسليمه في الوقت والتكلفة غير  ةرئيس

والمذي بدونمه لا يمكمن  ،سمتمربدعم الإدارة العليما الم ةأن يحظى مشروع الحكومة الإلكتروني -
 ،ن وقمموف الإدارة العليمما وراء المشممروع سي مممن شمميئيين فممي غايممة الأهميممةلأللمشممروع أن يممنجح، 

 وهما التدفق المالي بالقدر وفي الوقت المقررين وب  روح الحماح بين الجميع.

بنظمام لا حتى لا يفاجم  المسمتخدم  ،إشراك المستخدم في مراحل التحليل والتصميم للمشروع -
 يلبي احتياجاته وتوقعاته.

 وجود توافق وتوازن ما بين استراتيجية الجهة المعنية واستراتيجية المشروع. -

 توزيع وتحديد مسؤولية معالجة العوامل الإدارية ل مان معالجتها ومحاسبة المقصر. -
لجمة مجموعمة وختاما بالرغم من أن هذا البح  يقدم نتائج فمي غايمة الأهميمة عمن أهميمة ومعا 

مما زال هنماك حاجمة للبحم  فمي همذا الموضموع مثمل عممل  ،شاملة من العواممل الإداريمة والإنسمانية
 دراسة حالات بعمق  لمعرفة تحديدا كيفية معالجة العوامل الإدارية في الواقع العملي.  
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