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Abstract:  

Les dernières années ont connues une révolution dans le monde des 
gouvernements que la plupart de ses services ont été transférés à Internet 
selon ce que l’on appelle l’e-gouvernement, le smart gouvernement est un 
modèle sophistiqué du gouvernement électronique basé sur le transfert des 
services gouvernementaux aux dispositifs intelligents et des appareils 
intelligents portés par le citoyen dans sa poche, y compris la possibilité de 
suivi des opérations gouvernementales et se renseigner sur les conditions 
météorologiques et l'état des routes et d'autres sur son smart phone. 

  
e-gouvernement, e-services, Smart gouvernement, Mobile 
service, Smart service. 

:Mots clés  

   :ملخص

شهدت تسعینات القرن الماضي ثورة في عالم الح�ومات التي نقلت معظم خدماتها إلى 
وتعد الح�ومة الذ��ة نموذج متطور للح�ومة  الإنترنت وف� ما �عرف �الح�ومة الإلكترون�ة،

الإلكترون�ة یرتكز على نقل الخدمات الح�وم�ة الالكترون�ة إلى الأجهزة الذ��ة التي �حملها 
طن معه حیثما �ان، �ما یت�ح له إم�ان�ة متا�عة سیر معاملاته الح�وم�ة والاستعلام عن الموا

 . حالة الطقس وحالة الطرقات وغیرها من الخدمات عبر جهازه الذ�ي
  

 الخدمة الذ��ة، الح�ومة الإلكترون�ة، الخدمة الإلكترون�ة، الح�ومة : الكلمات المفتاحیة
  .الذ��ة الخدمة الجوالة،
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  :ط� المقالمخ

  مقدمة 
  الذ��ة والح�ومة الإلكترون�ة للح�ومة مدخل) 1 
  الإلكترون�ة للح�ومة مدخل) 1-1   
  الذ��ة للح�ومة مدخل) 2-1   
 الإلكترون�ة الخدمة تطو�ر في الذ��ة الح�ومة دور) 2 

  الجوالة الخدمة منظور من الذ��ة الح�ومة) 1-2   
  الذ��ة الح�ومة خدمة تطو�ر) 2-2   
  خاتمة 
  
  
 

   :مقدمة  

 الكبیر والنمو والاتصالات المعلومات تكنولوج�ا مجال في حدث الذ� التطور أد�
 حیث المعلومات، لعصر �قوة المجتمعات دخول إلى الواسعة واستخداماتها الإنترنت لش��ة
 الأفراد فئات بین والتواصل للاتصال أساس�ة أداة العصر هذا في الرقم�ة الأسالیب تش�ل

 الح�ومات تكن ولم للح�اة، حدیث أسلوب �ش�ل �ما والخاص، العام القطاعین في لمؤسساتوا
 �عرف ما تبني إلى الدول ح�ومات من الكثیر �ادرت حیث التطورات هذه عن �منأ�

 وأسالیب �أش�ال برامجها تطبی� و�دأ أجنداتها في الأولو�ة ومنحها الإلكترون�ة �الح�ومة
 ومن ،1993سنة  المجال هذا طرق  من أول الأمر���ة المتحدة لا�اتالو  ح�ومة ف�انت مختلفة

 وهولندا و�ندا، والنمسا، المتحدة، �المملكة أخر�  ح�ومات قبل من النموذج هذا تطو�ر تم ثم
   .الدول من وغیرها

  
 الالكترون�ة الح�ومة لمصطلح بد�لا الذ��ة الح�ومة مصطلح استخدام الأخیرة الآونة في شاع
 التار�خي التطور مراحل من جدیدة مرحلة عن تعبیرا العمل�ة والأوسا� العلم�ة فاتالمؤل في

 استخدام مجال في تطور من المجتمعات تعرفه ما ظل في الح�وم�ة الإلكترون�ة للمعاملات
  .المعرفة ومجتمع الرقمي �المجتمع �عرف ما نحو والتوجه الرقم�ة التكنولوج�ا

  
 مجال في أثرها هو وما الذ��ة، الح�ومة هي ما :التال�ة ل�ةالإش�ا طرح �م�ن عل�ه، �ناءو 

  الإلكترون�ة؟ الح�وم�ة الخدمات تحسین
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   :الذ��ة والح�ومة الإلكترون�ة للح�ومة مدخل) 1 

 الراهن وقتنا في تداولها یتم التي الحدیثة المواض�ع من الإلكترون�ة الح�ومة تعتبر
 الإلكتروني التعامل نشر عبر وذلك ح�وم�ة،ال المؤسسات تطو�ر في لأهمیتها �النظر

 من الكثیر خطت وقد المقدمة، الخدمات مستو�  على إیجا�ا ینع�س �ما قطاعاتها �مختلف
 مراحل في أخر�  دول تظل ف�ما الإلكترون�ة الح�ومة تطبی� مجال في عملاقة خطوات الدول
 الح�ومة عن الیوم الحدیث یجر�  الإلكترون�ة الح�ومة برامج تطور س�اق وفي منها، بدائ�ة
 مختلف عرفته الذ� السر�ع النمو ظل ففي الإلكترون�ة، للح�ومة طب�عي �تطور الذ��ة

 هذه �استغلال الم�ادرة لضرورة الح�ومات تفطنت الذ��ة الأجهزة على المعلومات�ة التطب�قات
 ومقدم المستفید بین الحیو�  التفاعل وتحقی� الإلكترون�ة الح�وم�ة الخدمات لتحسین الأجهزة
   .الخدمة

  
  

  : الإلكترون�ة للح�ومة مدخل )1-1  

 �اعت�ارها الإلكترون�ة �الح�ومة �عرف ما إقامة في العالم عبر الح�ومات تتساب�
 لدعم الرقم�ة التكنولوج�ا س�ما الحدیثة، التكنولوج�ة التطورات لاستغلال وسبیل حدیث منهج

 وقطاع للمواطنین، الموجهة الخدمات لتحسین �ةأساس �رافعة وتسخیرها الح�وم�ة الأعمال
   .الأخر�  الهیئات ومختلف الأعمال،

  

   :الإلكترون�ة الح�ومة مفهوم -

 تكنولوج�ا بثورة ظهورها ارت�� التي الحدیثة المفاه�م من الإلكترون�ة الح�ومة مفهوم �عتبر
 الح�ومي، عملال نس� ضمن الإنترنت ش��ة استخدام خاص و�ش�ل والاتصالات المعلومات

   :وأكاد�میین دول�ة هیئات قبل من تعار�ف عدة الإلكترون�ة الح�ومة لمفهوم ورد وقد
ع�ارة عن استخدام الإنترنت والش��ة العالم�ة العر�ضة لإرسال معلومات وخدمات " -

 ؛1)2002، الأمم المتحدةتعر�ف ( "الح�ومة للمواطنین
لوج�ا المعلومات والاتصالات، وتستخدم تحو�ل الإدارة العامة من خلال استخدام تكنو " -

لوصف ش�ل جدید للح�ومة التي بنیت حول تكنولوج�ا المعلومات والاتصالات، وهو 
 ؛OCDE ،2003(2تعر�ف ( "جانب یرت�� عادة �استخدام الإنترنت

مثل ش��ة الإنترنت وش��ة المعلومات (عمل�ة استخدام المؤسسات لتكنولوج�ا المعلومات " -
، والتي لدیها القدرة على تغییر وتحو�ل العلاقات مع المواطنین )هاالعر�ضة وغیر 

 ؛3)2005لبنك العالمي، اتعر�ف ( "ومختلف المؤسسات الح�وم�ة
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قدرة القطاعات الح�وم�ة المختلفة على توفیر الخدمات الح�وم�ة التقلید�ة للمواطنین "و -
ة الح�ومة الإلكترون�ة على بوسائل إلكترون�ة و�سرعة ودقة متناهیتین من خلال موقع بوا�

  .4"ش��ة الإنترنت
  :5هي أر�عة ر�ائز على الإلكترون�ة الح�ومة ف�رة تقوم

 هو واحد موضع في والت�ادل�ة والتفاعل�ة المعلومات�ة والخدمات الأنشطة �افة تجم�ع .1
 الإنترنت؛ ش��ة على الرسمي الح�ومة موقع

 القدرة مع )الأسبوع في أ�ام 7و یومال في ساعة 24( �الجمهور دائم تصالا حالة تحقی� .2
 للمواطن؛ والخدم�ة الاستعلام�ة الاحت�اجات �افة تأمین على

 الح�ومة؛ دوائر بین والانجاز والتنسی� الر�� وفاعل�ة سرعة تحقی� .3
 الح�وم�ة الأنشطة من أفضل عوائد وتحقی� العناصر �افة في الإنفاق في وفرة تحقی�و  .4

   .التجار�  المحتو�  ذات
 من بدلا واحت�اجاته المستفید على التر�یز هو الإلكترون�ة الح�ومة مفهوم في المهم تحولال إن

 تكنولوج�ا وأدوات نظم استخدام وأن العامة، للمؤسسة الداخل�ة الحاجات على التر�یز
 على التر�یز من الاهتمام في التحول هذا لدعم هو الأخر�  الإلكترون�ة والوسائل المعلومات
  .6المستفید على التر�یز إلى الموظف

 متكامل ومشروع حدیث نموذج هي الإلكترون�ة الح�ومة أن القول �م�ن ،تقدم ما أساس علىو 
 وذلك القطاعات، مختلف عبر العامة الخدمات مستو�  وتطو�ر الح�ومي العمل أداء لرفع

  .7الإدار�ة الأعمال أداء أسالیب على وانع�اساتها المتسارعة التكنولوج�ة للتطورات استجا�ة
  

   :الإلكترون�ة الح�ومة خدمات -

 لجمهورها الح�ومة تقدمها التي العامة الخدمات جم�ع الإلكترون�ة الح�ومة خدمات تشمل
 �الدخل، والتصر�ح الم�لاد، شهادات وإصدار الس�اقة، رخصة تجدید المثال سبیل على

 على القطاع�ة لخدماتوا والاستعلام، الح�وم�ة، المحمول الهاتف خدمات في والاشتراك
 في ساعة "24" الخدمات تلك تقد�م المم�ن ومن الإلكترون�ة، الصح�ة الخدمات مثل اختلافها

 جوانب ثلاث الإلكترون�ة الح�ومة خدمات تغطي أن الضرور�  ومن .8السنة مدار وعلى الیوم
 طبی�،الت وإم�ان�ة أولو�ة �حسب انتقال�ة مراحل تتا�عها حیث من تش�ل والتي رئ�س�ة

  :9تاليل�ا اتجاهات ثلاث في الجوانب هذه ونستعرض
 الخدمات في وتتمثل ،G2G ـب اختصارا تعرف :الح�ومة إلى الح�ومة من الخدمات .1

 �عد عن الآمن الت�ادل تحق� والتي ال�عض �عضها الح�ومة مؤسسات بین المت�ادلة
 ؛ةالمختلف الح�وم�ة الإدارات بین والمعاملات والمعلومات للب�انات

 خدمات وهي ،G2B ـب اختصارا تعرف :الأعمال القطاع إلى الح�ومة من الخدمات .2
 وهي ،أخر�  جهة من )التجار�ة المؤسسات أ�( والأعمال جهة من الح�ومة بین مت�ادلة

 ؛أر�احها ز�ادة في وتساهم التكالیف علیها توفر وسیلة تمثل
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 المت�ادلة الخدمات وهي ،G2C ـب اختصارا تعرف :المواطن إلى الح�ومة من الخدماتو  .3
 من الجمهور من الخدمات تلك �مثل المعني المواطن أ� والز�ون  جهة من الح�ومة بین
 دون  �عد عن والخدمات الإدار�ة المعاملات إجراء للمواطن تت�ح وهي أخر�، جهة

   .تقدمها التي الح�وم�ة للمراف� بنفسه الذهاب
 تنظ�مها یتم والتي الخدمات، تلك إلى للدخول موحدة إلكترون�ة بوا�ة بناء یتم ما وعادة

 وسیلة الإنترنت وتعد الأعمال ومؤسسات المواطن حاجات تلبي خدم�ة �اقات ضمن وتجم�عها
 �الهاتف أخر�  قنوات عبر منها جزءا تقدم أن للح�ومة �م�ن �ما الخدمات تلك لطلب

  .10وغیرها المحمول
   :11الإلكترون�ة الح�وم�ة الخدمات تقد�م في مةالمستخد القنوات لأهم شاملةال غیر قائمةوال
 ؛الإلكترون�ة البوا�ة -
 ؛الإلكتروني البر�د -
 ؛الأخر�  الرسائل وخدمات القصیرة النص�ة الرسائل -
 ؛وتطب�قاته النقال الهاتف بوا�ة -
 الاجتماع�ة؛ الوسائ� -
 ؛الإلكترون�ة الخدمات مراكز -
 ؛الذات�ة الخدمة أجهزة -
  .والخاص العام لقطاعینا بین الشراكة عبر الوسطاءو  -

 التي الصح�حة للخدمة الصح�حة القناة اخت�ار �ان �ما الأهم�ة من أنه إلى الإشارة وتجدر
   .المطلو�ة الفاعل�ة لتحقی� وذلك المستخدمین من محددا جمهورا تستهدف

  

   :خدماتها في والتقدم الإلكترون�ة للح�ومة العالم�ة الاتجاهات -

 الإلكترون�ة الح�ومة تنم�ة حول المتحدة الأمم بها قامت التي ةالاستقصائ� الدراسة حسب
 الإلكترون�ة، الح�ومة تطو�ر بوضع�ة یتعل� ف�ما والدول الأقال�م بین فروقا هناك 2014 لسنة
 الاقتصاد�ة للقدرة العام المؤشر �عتبر الدولة دخل مستو�  أن الواضحة الملاحظات بین ومن

 التحت�ة البن�ة إلى الوصول و�رت�� الإلكترون�ة، ح�ومتها تنم�ة على یؤثر مما والتقدم
 المعلومات بتكنولوج�ا الوعي ذلك في �ما التعل�م وتوفیر والاتصالات المعلومات لتكنولوج�ا

 الح�ومة م�ادرات تنفیذ �عی� العوامل هذه غ�اب وأن الدولة، دخل �مستو�  والاتصالات
 �بیر �ش�ل الإلكترون�ة ح�ومتها من طورت دول عدة أخر�  جهة من هناك ولكن الإلكترون�ة،

 الارتفاع رغم تراجعت �ثیرة دولا أن �ما ،وطنيال دخلها في النسبي الانخفاض من الرغم على
 دولا أن نجد العالمیین الإلكترون�ة الح�ومة رواد عن الحدیث وعند .وطنيال دخلها في النسبي

 الأمر���ة، المتحدة والولا�ات وال�ا�ان، وهولندا، ،وفرنسا وسنغافورة، وأسترال�ا، �ور�ا، �جمهور�ة
 تنم�ة مؤشر في العالم�ة الصدارة احتلال من تم�نت قد وفنلندا ونیوزلندا، المتحدة، والمملكة
 إلى الدول لهذه والس�اس�ة والاجتماع�ة الاقتصاد�ة التنم�ة مستو�  �فضل الإلكترون�ة الح�ومة
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 ال�شر�  المال ورأس واللاسلك�ة السلك�ة الاتصالات في والحالي الماضي الاستثمار جانب
 2016 لسنة العالمي الاقتصاد� المنتد� تقر�ر أوضح وقد .12الإلكترون�ة الخدمات وتوفیر
 البلد، وتنافس�ة الالكترون�ة الح�ومة تنم�ة مؤشر بین ارت�ا� هناك ان العامة التنافس�ة حول

 اقتصادها �ان �لما العامة الرقم�ة تهاس�اس مجال في متقدمة الدولة �انت �لما �حیث
  .13تنافس�ا

 أص�ح الأولى وللمرة 2014 سنة في نجد ،الإلكترون�ة الخدمات تقد�م في للتقدم و�النس�ة
 الإنترنت ش��ة على محل�ة إلكترون�ة مواقع )دولة 193( المتحدة �الأمم الأعضاء الدول لكافة

 أو منخفضة �مستو�ات غالبیتها �تحتف لكن ،)2003 سنة في دولة 175 عددها �ان(
 المتقدمة التحت�ة البنى ذات الدول حالة في وحتى الإلكترون�ة، الح�ومة تنم�ة من متوسطة

 الأعلى المراحل إلى الانتقال الصعب فمن ال�شر�ة والموارد والاتصالات المعلومات لتكنولوج�ا
 الصارمة الحما�ة أنظمة تتطلب المراحل هذه أن حیث والتواصل�ة، المعاملات خدمات ذات

   .الح�وم�ة المؤسسات عبر للب�انات الآمنة المشار�ة عن فضلا الإلكتروني والدفع للمعلومات
 المحتو�  إلى للوصول الأساس�ة ال�حث�ة �الأدوات المستخدمین الدول من العظمى الغالب�ة تزود

 من مز�د إلى �سهولة للوصول متزاید توقع وهناك لغة، من �أكثر ذلك توفر منها والأكثر�ة
 أو المتعددة القنوات خلال من وقت أ� وفي م�ان أ� من العامة والخدمات العامة المعلومات

 في وانتشارها تنوعها مع الرقم�ة القنوات لتبني متزاید �ش�ل تتجه الدول فغالب�ة الاتصال، نقا�
 .14أساس�ة �قنوات عملال في مستمرة )الصوت�ة( الهاتف�ة والخدمات الم�اشرة الخدمة أن حین

 المتحدة الأمم وضعت الخ� على الإلكترون�ة الخدمات في النضج مد� مقارنة أجل منو 
   :الش�ل في موضحة مراحل أر�ع من نموذج

  
  مراحل تطور خدمات الح�وم�ة الالكترون�ة - 01الش�ل 

  

 ,Sofrecom : المصدر
 http:// www.sofrecom-production.s3.amazonaws.com 
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 التطور منط� مع تنسجم الإلكترون�ة الح�ومة نضج مراحل أن ،الساب� الش�ل من �لاح�
 ثم المعلومات، نشر خلال من الش��ة على �التواجد الأولى المرحلة تبدأ حیث الطب�عي،
 قد والتي المعاملات تحقی� مرحلة ثم والاتصال، نالمستخدمی مع التفاعل مرحلة إلى الانتقال

 الاندماج بتحقی� الانتقال عمل�ة تستكمل الأخیر وفي جزئي، �ش�ل أو صرفة رقم�ة �صفة تتم
   .الإدارات مختلف عبر الأنشطة وتنفیذ الخدمات تقد�م في والتكامل

مؤسسات ال إحد� حتأوض فقد الإلكترون�ة الح�وم�ة الخدمات ق�اس �معاییر یتعل� ف�ما وأما
 الخدمات ق�اس تم أنه التقن�ة والخدمات الإدار�ة الاستشارات في المتخصصة العالم�ة

 وف� أجرتها التي الدراسة حسب رائدة اعتبرت التي العشرة الدول في الإلكترون�ة الح�وم�ة
  :15وهي معاییر ثلاث

 محور في اطنالمو  وضع مد� المع�ار هذا �ق�س :للمواطنین الخدمات تقد�م تجر�ة .1
 الخدمات وتكامل القنوات تعدد من والاستفادة الخدمات تقد�م في الح�وم�ة الهیئات اهتمام

 المشار�ة؛ تعز�ز في الاجتماع�ة التواصل وسائل واستخدام الإیجابي والتواصل
 تلبي الح�ومات �أن المواطنین إ�مان مد� المع�ار هذا �ق�س :�الرضى المواطن شعور .2

 الجودة؛ عال�ة خدمات لهم دموتق احت�اجاتهم
 الرقمي لحضورها الح�ومة تطو�ر مستو�  المع�ار هذا و�ق�س :الخدمات منظومة اكتمالو  .3

  .الإلكترون�ة والتعاملات والتفاعلات �النشر یتعل� ف�ما
  
  

   :الذ��ة للح�ومة مدخل) 1-2  

 بیراتع الإلكترون�ة الح�ومة لمصطلح بد�لا الذ��ة الح�ومة مصطلح استخدام شاع
 الذ��ة الح�ومة �میز ما ولعل الح�وم�ة، الإلكترون�ة التعاملات مراحل من متطورة مرحلة عن
 لأكبر الح�وم�ة للخدمات النفاذ لتسهیل الذ��ة الأجهزة استغلال هو الإلكترون�ة الح�ومة عن
   .والم�ان الزمان حدود بذلك متجاوزة م�ان أ� ومن وقت أ� في المستفیدین من عدد

  

   :وأهدافها خصائصها، الذ��ة، الح�ومة هوممف -

 المجتمع وق�ادة الكفاءة وز�ادة العامة الخدمة مستقبل عن �عبر مفهوم هي الذ��ة الح�ومة
 الذ��ة الح�ومة أن الشائع للاعتقاد وخلافا .16الابداع عبر المستمر والتحسین �عد عن والعمل

 الذ��ة الح�ومة فإن الذ��ة، الجوالة هزةالأج على الإلكترون�ة التطب�قات من مجموعة فق� هي
 العقد خلال الح�ومات عا�شته الذ� الإلكترون�ة الح�ومة لنموذج الطب�عي التطور هي

 الخدمات إبراز إلى عام �ش�ل تسعى الإلكترون�ة الح�ومة �انت الذ� الوقت ففي الماضي،
 �طر�قة وص�اغتها ن�ةالإلكترو  والبوا�ات الو�ب تطب�قات خلال من الإنترنت على العامة
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 وتطب�قاتها الذ��ة الح�ومة تأتي الأعمال، خدمات وسلة للمواطن الح�ات�ة الأحداث تع�س
 الم�اشر والتفاعل جهة، من المواطن من الاقتراب عبر ف�ه والاستثمار بناؤه تم ما تكمل لكي

 الح�ومة و�میز .أخر�  جهة من م�وناته �مختلف المجتمع في المنتشرة الب�انات مع والمتزامن
  :17أنها وهي رئ�س�ة خصائص أر�عة الذ��ة

 �طر�قة التخز�ن ومتطل�ات الحاسو��ة الطاقة على المتزاید الطلب تستوعب :مطاطة .1
 دینام���ة؛

 وآمنة؛ فعالة �طر�قة الذ��ة والهواتف الجوالة الأجهزة على خدماتها تنشر :جوالة .2
 الاجتماعي؛ الإلكتروني الحراك يف وتشارك �شفاف�ة جمهورها مع تتفاعل :اجتماع�ة .3
 والبیئة والطاقة، �الصحة، القطاعات مختلف من حولها المنتشرة الب�انات تلتق� :حساسةو  .4

   .الح�ومة إنترنت �ش��ة المرت�طة الذ��ة الاستشعار أجهزة عبر وغیرها
  :18یلي ما الذ��ة الح�ومة أهداف ومن

 للدولة، التنافس�ة القدرة تعز�ز في مساهمةوال المعرفة ومجتمع المعرفة اقتصاد إلى التحول -
 المختلفة؛ العمل مجالات أو الاقتصاد� المجال في سواء

 ورفع ال�شر�ة الأخطاء تقلیل في �ساهم مما والخاص العام القطاعین في العمل �فاءة رفع -
 العمل؛ في الأداء مستو� 

 الأنظمة توحید خلال من والجهد والوقت التشغیل وتكالیف الماد�ة التكالیف تخف�ض -
 بینها؛ التعاون  وتعز�ز المختلفة الح�ومة أجهزة بین والتنسی� العمل وإجراءات الآل�ة

 شاملة إلكترون�ة خدمات وتقد�م الح�وم�ة الجهات جم�ع بین الإلكترون�ة الخدمات تكامل -
 ؛واحدة إلكترون�ة منصة من

 من �طب� شعارا ل��ون  �ةالح�وم الجهات جم�ع بین الإلكترون�ة التعاملات مفهوم تعز�ز -
 ح�اة؛ أسلوب إلى وتحو�له الجم�ع قبل

 وقطاع للمستفیدین والأمثل الأفضل لتقد�م المعلومات تكنولوج�ا مجال في الابتكار دعم -
 والاقتصاد؛ الأعمال

 والاجتماع�ة الاقتصاد�ة والفعال�ات الأنشطة جم�ع في المجتمع�ة المشار�ة ز�ادةو  -
   .المعلومات لمجتمع تحولال في والمساهمة وغیرها،

  

  : الذ��ة الح�ومة إلى التحول متطل�ات -

 المعلومات تقن�ات لأحدث الاستراتیجي الاستخدام على الذ��ة الح�ومة إلى التحول یرتكز
 تعمل التي الطر�قة في نوعي تحول إجراء بهدف الذ��ة التقن�ات رأسها وعلى والاتصالات

 جم�ع مع الفعال و�التعاون  المستخدمین رضا حقی�لت وذلك الح�وم�ة، المؤسسات وفقها
 أ� في تعمل وذ��ة وتفاعل�ة سلسة تصالا وسائل توفیر عبر ذلك و�تم الصلة، ذات الجهات

 �عض تحدید �م�ن الإطار هذا وفي .19الأجهزة من العدید وعبر م�ان أ� وفي وقت
 :�20التالي وهي الذ��ة، للح�ومة الناجح للتحول الضرور�ة الإجراءات
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 �ش�ل وإظهارها تجم�عها و��ف�ة الجوالة الهواتف على الذ��ة الخدمات عمل إطار إنشاء -
  الأفراد؛ یخدم

 إرشادات من تطو�ره تم ما جانب إلى الذ��ة �التطب�قات خاصة وقوالب إرشادات تطو�ر -
 الح�وم�ة؛ الإنترنت مواقع إطلاق �عمل�ة خاصة

 الذ��ة التطب�قات إطلاق تشج�ع أجل من الضخمة الح�ومة ب�انات فتح على العمل -
 المجتمع؛ في المبرمجین قبل من حولها

 الوقت في المعلومات تحصیل أجل من الح�وم�ة الب�انات استشعار ش��ات إنشاء -
 ؛القطاعات �ل في والمناسب الحق�قي

الاستثمار في وسائل الدفع الإلكتروني عبر الهواتف الذ��ة من أجل تم�ین المواطن  -
 ؛دفع رسوم الخدمات عبر المحفظة الرقم�ة التي �حملها بهاتفه النقال م�اشرة من

 تأمین أجل من (claud computing) السحاب�ة الحوس�ة نموذج إلى تدر�ج�ا الانتقالو  -
  .والوزارات الح�وم�ة الأجهزة لمختلف الطلب على الب�انات ومستودعات الحاسو��ة القدرة

  

   :ساس�ةالأ القضا�ا و�عض الذ��ة الح�ومة -

 الأساس�ة القضا�ا ب�عض الح�ومات هذه بوعي الذ��ة الح�ومة لمشروع الناجح التطبی� یتعزز
   :التالي النحو على القضا�ا هذه وسنتناول .مرغو�ة غیر نتائج إلى إغفالها یؤد� قد التي

  :الجدید الاجتماعي والنظام الذ��ة الح�ومة -
 حیث الح�ومات، قبل من الاهتمام �ستدعي تحولا المجتمع لفئات الاجتماعي النظام شهد
 في جدیدة وأنما� الرقم�ة التكنولوج�ا على تعتمد حدیثة اجتماع�ة أنظمة تتش�ل بدأت

 تتماشى أن علیها بلدها أو م�انها أو ش�لها �ان مهما الح�ومةف ،21والاتصال التواصل
 في تكون  أن أو امشاله على تكون  أن إما تختار أن علیهاو  الجدید، الاجتماعي والنظام

 العالم في �ما الرقمي العالم في وجودها على وتحاف� �ه وتتطور ف�ه تؤثر النظام قلب
 .22الواقعي

  :والحو�مة الذ��ة الح�ومة -
 أهمیتها �سبب الراهن الوقت في تداولها یتم التي الحدیثة المواض�ع من الحو�مة تعتبر

 ثم ومن الإلكترون�ة الح�ومة ار�عمش إطلاق فعمل�ة الح�وم�ة، المؤسسات تطو�ر في
 من المز�د إلى ذلك یؤد� إذ عشوائ�ة، �طر�قة یتم لا الذ��ة الح�ومة إلى الوصول
 لهذا التصد� أجل ومن المنشودة، الفعال�ة تحقی� من بدلا الح�ومي العمل في المتاعب
 أن نم التأكد أجل من فعالة �أداة الإلكترون�ة الح�ومة حو�مة مفهوم �أتي التحد�

 تصم�مها �ح�م قانوني إطار بوجود تتم سوف المستهدفة الإلكترون�ة الح�وم�ة الخدمات
 من وتم�ن الخدمة جودة تحدد التي الموضوعة والمقای�س المعاییر وضمن وإطلاقها،

  .23الجمهور قبل من استخدامها مد� ق�اس
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 :الح�ومة الذ��ة والأمن والخصوص�ة -
وات الهاتف النقال ز�ادة استهداف المعلومات الحساسة مما نجم عن الاستخدام المتزاید لقن

یلزم الح�ومات بإت�اع العنا�ة اللازمة لضمان حما�ة ب�انات المواطنین، �أن یتم ذلك من 
الآمنة وتعر�ف المستخدم وحما�ة الب�انات وغیر ذلك من خلال الدخول عبر الأنظمة 

التدابیر الأمن�ة الهامة، وعند تفعیل هذه التدابیر یجب مراعاة العوامل الأخر� مثل 
الفعال�ة والتكلفة والانتشار في السوق والتوسع فیها، وهناك أ�ضا حاجة لتثقیف المواطنین 

ضل الممارسات لمواجهة مختلف حول ��ف�ة تقلیل المخاطر وحثهم على إت�اع أف
 .24التهدیدات

  :الح�ومة الذ��ة والنف� الجدیدو  -
�ش�ل مفهوم الب�انات الح�وم�ة المفتوحة أحد المفاه�م الرئ�سة لمنهج الح�ومة الذ��ة 
�ونها تفتح أفاقا جدیدة للنمو الاقتصاد� و�ذلك الارتقاء �العمل الح�ومي، لذا �عتبرها 

فتوفر الب�انات الح�وم�ة �ش�ل مفتوح  ،المعلومات والمعرفة ض النف� الجدید لعصرعال�
�عني أنه بإم�ان أ� شخص أن �عثر �سهولة على ب�انات في مختلف القطاعات على 
المواقع الإلكترون�ة للمؤسسات الح�وم�ة وهو ما �عني الكثیر لل�احثین الأكاد�میین و�ذلك 

جمهور، وإن التوجه الذ�ي القطاع الخاص والمجتمع المدني وعامة ال مؤسساتل
للح�ومات نحو م�ادرة الب�انات الح�وم�ة المفتوحة �ستلزم توفیر الب�انات الح�وم�ة �صورة 

ف�الرغم ، 25تسمح للمستخدم بتحمیلها ومن ثم العمل علیها وإعادة استخدامها دون حواجز
ق�قي لن یتحق� من أن الب�انات المفتوحة تقدم العدید من الفرص والإم�انات فإن أثرها الح

 .26دون حو�مة الب�انات المخططة �عنا�ة ضمن القطاع العام والهیئات المستفیدة الأخر� 
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   :دور الح�ومة الذ��ة في تطو�ر الخدمة الإلكترون�ة) 2 

 والارتقاء الإلكترون�ة الح�وم�ة الخدمة تطو�ر في فعالا دورا الذ��ة الح�ومة تؤد�  
 جعلت فقد وغیرها، والتعل�م �الصحة المجالات مختلف وفي المستفیدین اتتطلع لمستو�  بها
 وتقد�م الح�ومي الأداء لتطو�ر حق�ق�ة أدوات الإنترنت �ش��ة المتصلة الذ��ة الأجهزة من

 أو �الزمان التقید ودون  وأمان �سر ��ل حدیثة اتصال قنوات عبر للمستفید الح�وم�ة الخدمة
   .الم�ان�
  
  

   :الذ��ة الح�ومة خدمة تطو�ر) 2-1  

 الأجهزة إلى الزخم بهذا الذ��ة الح�ومة توجه وجدو�  ماه�ة عن ال�عض یتساءل
 تدفع عوامل عدة هناك الحق�قة وفي اللوح�ة الأجهزة أو الذ��ة الهواتف �انت سواء المحمولة

 للز�ون  الم�اني ال�عد حسب الح�وم�ة الخدمة تقد�م إم�ان�ة ومنها الاتجاه، بهذا الح�ومات
 وما ،GPS نظام عبر للمستخدم الحالي الم�ان تحدید على الأجهزة تلك معظم لقدرة نظرا
 الفعل�ة الماد�ة �الأم�نة الافتراض�ة الخدمة ر�� مستو�  على �بیرة إم�ان�ات من ذلك �عني
 مث�لاتها على الذ��ة للح�ومة التفاضل�ة المیزات �عض وهذه الخدمات، تلك بتسهیل تقوم التي

  :27جوال دون  من الإلكترون�ة الح�ومة نماذج نم
  :الجوالة للخدمة الم�اني ال�عد -

 �الموقع مرت�طة خدمات تقد�م على العامة الخدمات�ة وأجهزتها الح�ومة المیزة هذه تساعد
 مر�ز أقرب إلى المواطن إرشاد تلقائ�ا المم�ن من المثال سبیل وعلى للمستفید، الجغرافي

 أوتومات���ا التعرف �عد صغیر جغرافي نطاق في مستشفى أو صیدل�ة أو طبي طوار� 
 الخدمات من الكثیر على المیزة هذه وتنطب� المحمول، جهازه عبر تواجده م�ان على

 .وجغرافي م�اني ب�عد إنجازها في ترت�� التي العامة
  :الأش�اء على التعرف -

 الذ��ة الأجهزة أنظمة من تستفید سوف الجوالة الح�ومة تطب�قات أن المیزة هذه وتعني
 وغیرها والأم�نة الوجوه على والتعرف ومحتواه �ار الكود على التعرف على تساعد التي
 الكود على جهازه تمر�ر للمستهلك �م�ن المثال سبیل وعلى الذ��ة، الأجهزة إم�ان�ات من
 ةمصلح نصائح ومعرفة مقلدا أو أصل�ا �ان إذا معرفة أجل من معین �منتج الخاص �ار

 .حوله المستهلك حما�ة
  :للخدمة "المحمول�ة" المیزة -
 یذهب، وحیثما الیوم طیلة حاسو�ه جهاز معه و�حمل یتجول أحد لا الأح�ان أغلب في -

 الأجهزة تلك ت�ارح تكاد لا حیث ،الجوالة والأجهزة الذ�ي الهاتف في الأمر یختلف بینما
 من تستفید سوف الح�وم�ة دماتالخ أن �عني هذا الوقت، طیلة المواطنین من حاملیها
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 ترافقهو  �ان حیثما المواطن مع الخدمة تكون  �حیث الأجهزة لتلك "المحمول�ة" المیزة هذه
   .وأعماله رحلاته في

  
 الح�وم�ة الخدمات وتطو�ر تحسین على العمل الذ��ة الح�ومة مفهوم تطبی� �ستهدف

 وتحسین الأداء بتطو�ر المتعل� امنه المجالات، مختلف وفي مستو�ات عدة على الإلكترون�ة
   .الجمهور واحت�اجات یتلاءم �ما الخدمات جودة بتحسین المتعل� ومنها العمل إجراءات
 الح�ومة تستهدفها التي الخدمات في الرئ�س�ة والتطو�ر التحسین مجالات نذ�ر أن و�م�ن
  :28التالي النحو على الذ��ة

 :بواسطة وذلك، الح�وم�ة المعلومات إلى الوصول خلال من المعلومات�ة الخدمات جودة -
 الاستجا�ة، (IVR) الصوت�ة الاستجا�ة وسائل، (SMS) القصیرة النص�ة الرسائل قنوات

 النقالة للهواتف الإنترنت منصة استخدام، (IVVR) والصورة �الصوت التفاعل�ة
(mobile Web) ،اللاسلك�ة التطب�قات نظام (WAP)؛  

 :لجمهور من خلال توفیر التقن�ات اللازمة لهم وتشملتعز�ز تفاعل الخدمات مع ا -
، والخرائ� والفیدیو الصور مثل الجغرافي الموقع تحدید على تعتمد التي التقن�ات

 ؛الذ��ة الخدمة مع الاجتماعي التواصل وسائل ور�� استخدامو 
 د�متق مثل للجمهور إجرائ�ة خدمات تطو�ر :تطو�ر الخدمات التفاعل�ة والإجرائ�ة وتشمل -

 على الإلكتروني التوق�ع أو النقل تذاكر شراء أو الوظ�فة شغور عن الإعلان أو الطل�ات
 الخدمات مثل مختلفة مجالات في المعلومات�ة الخدمات توفیر، وغیرها المعاملات

 نتائج( التعل�م خدماتو  ،)والفحوصات الاخت�ارات الرقا�ة، عن معلومات( الصح�ة
 والمعلومات )الطقس حالة السیر، حر�ة( الاستعلامات اتخدم ،)والامتحانات القبول،

 ؛وغیرها القوانین تطبی� عن المسؤولة الجهات عن
وتعني تجم�ع خدمات أو ب�انات من أقسام مختلفة داخل الجهة ، تكامل الخدماتو  -

الح�وم�ة الواحدة أو من جهات ح�وم�ة أخر� ما یجعلها أكثر ملائمة للجمهور عبر 
   .ین خدمات متنوعة في منصة واحدةإتاحة التكامل ب

  
  

   :التوجه نحو الخدمة الذ��ة) 2-2  

 أحدث على الإستراتیج�ة استخداماتها في تعتمد عمل�ات عن ع�ارة الذ��ة الخدمة
 في النوعي التحول بهدف الذ��ة، التقن�ات رأسها وعلى والاتصالات المعلومات تقن�ات
 المتعاملین لرضى تحق�قا وذلك خدماتها، تقد�م يف الح�وم�ة الجهة بها تعمل التي الطر�قة
 وتفاعل�ة سلسة تواصل وسائل توفیر عبر ذلك و�تم الصلة، ذات الجهات جم�ع مع �التعاون 

  .29الأجهزة من العدید عبر م�ان أ� وفي وقت أ� في تعمل وذ��ة
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 الح�ومة جهتت �حیث الإلكترون�ة الخدمة تطور مراحل من الأرقى المرحلة الذ��ة الخدمة تعد
 الإلكترون�ة الخدمات مستو�  في نوعي تحول لتحقی� �المواطنین الاتصال قنوات تنو�ع إلى

 الرغ�ة إلى استجا�ة ذلك و�عد والاتصالات، المعلومات تقن�ات أحدث استخدام عبر المقدمة
 و�تم م�ان، أ� ومن وقت أ� في الح�وم�ة الخدمات على الحصول في للمواطنین المتزایدة

 الخدمات تلك لتقد�م أساس�ة قناة لتكون  الذ��ة للأجهزة الواسع الانتشار �استغلال ذلك غبلو 
   .للمواطنین

  
 �بیرة تطورات الأخیر هذا عرف فقد المحمول الهاتف بتطور الذ��ة الخدمة تطور ارت��

 الحق�قي التطور ولكن والإم�انات، والوزن  �الحجم الماد�ة خصائصه على تقتصر لم وسر�عة
 التي المحتو�  خدمات وتحدیدا المقدمة الخدمات في التطور هو المستخدم نظر وجهة نم

 وأدوات )رقمي محتو� ( مدخلات إلى تحتاج �صفتها ال�س�� الاتصال خدمات عن تختلف
 العقد أواخر في الذ��ة الهواتف ظهرت وقد .30الإلكتروني للدفع وأسالیب والتصفح للعرض

 تعمل وشاشات ب�ان�ة واجهات على �احتوائها ممیزة خصائصب الجدیدة الألف�ة من الأول
 العالمي النظام استخدام وإم�ان�ة (Wi-Fi) المدمجة اللاسلكي الاتصال وخاص�ة �اللمس،
 الإنترنت على التطب�قات تنز�ل الذ��ة الهواتف تستط�ع �ما ،(GPS) المواقع لتحدید

 الخدمات في الذ��ة والأجهزة تقن�اتال استخدام عرف وقد .31الهاتف جهاز على واستخدامها
 في وانفجار الماض�ة العشر السنوات خلال ثورة حدثت حیث سر�عة عالم�ة تطورات الح�وم�ة

 العالم في فإنه أمر���ةمؤسسة ل إحصاء فحسب عام، �ش�ل الذ��ة والأجهزة الهواتف عالم
 مما الذ�ي للهاتف تخدممس مل�ار ضمنهم من الذ��ة للأجهزة مستخدم مل�ارات 5 حوالي الیوم
 انتشار واستغلال الح�ومات تقدمها التي الإلكترون�ة الخدمات بتطو�ر التف�یر إلى الخبراء دفع

  .32الذ��ة الأجهزة
  

 من نموا الأقل والبلدان النام�ة الدول تستفید أن �بیرة احتمال�ة هناك ،ةدول� إحصائ�ات حسب
 على النقال الهاتف وتطب�قات القصیرة النص�ة لالرسائ خدمة ذلك في �ما النقال الهاتف قناة

 الهواتف في الكبیر للنمو متوقعة إم�ان�ة هناك أن الدراسات تظهر حیث الذ��ة، الهواتف
 الهواتف مستخدمي بین الأقل على أضعاف ثلاث �الز�ادة وذلك التقن�ات تقارب مع الذ��ة
 خدمة تقدم التي الدول عدد في دةالز�ا استمرار مع الماض�ة، القلیلة السنوات في الذ��ة

 �جزء النقالة للهواتف الإلكترون�ة والمواقع النقال الهاتف وتطب�قات القصیرة النص�ة الرسائل
 قنوات استخدام في التطور التالي الش�ل و�ظهر .33الإلكترون�ة الح�ومة قنوات من أساسي

   ).193 تتجاوز( مختارةال الدول من مجموعة في القطاعات حسب موزعة الح�وم�ة الخدمات
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  2016أنواع الخدمات الإلكترون�ة �حسب القطاعات لسنة  - 02الش�ل 

  

 ,United Nations E-government Survey 2016 : المصدر
https://publicadministration.un.org/fr/Home 

  
 �لاح� أنه غیر تنوعها على الرقم�ة القنوات تتبنى الدول غالب�ة أن ،الساب� الش�ل من �ظهر
 القطاعات، مختلف وعبر الدول عبر أخر�  عن قنوات استخدام مستو�  في فروق  وجود

 حسب( الخدمات في التقدم في دولة �ل إلیها وصلت التي المرحلة تطور �مد� ذلك �رت��و 
 المحفوظة المعلومات خدمات أن نجد المثال سبیل على 01 الش�ل في الموضح النموذج
 الش��ة على التواجد مرحلة حققت الدول غالب�ة أن یؤ�د ما الدول من عدد أكبر في متوفرة
 التحدیثات أن نجد حین في أقل، بنس�ة للتنز�ل القابلة النماذج لخدمة �النس�ة نفسه والأمر

 وخدمات RSS فعل�ا ال�س�طة للخلاصات التحدیث وخصائص email الإلكتروني البر�د عبر
 من �بیر عدد في مستغلة غیر مازالت SMS القصیرة النص�ة والرسائل النقالة التطب�قات

 القنوات وتنو�ع الخدمات تقد�م في التكامل مرحلة بلوغ عن الدول غالب�ة تأخر یؤ�د ما الدول
 النقال الهاتف وتطب�قات القصیرة النص�ة الرسائل خدمات تطور 03 الش�ل و�ظهر .الرقم�ة

 من عدد عبر موزعة 193 تتجاوز لالدو  من مجموعة في 2016و 2014 سنتي بین
   .القطاعات
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  2016- 2014تطور خدمات الرسائل القصیرة وتطب�قات الهاتف النقال بین  - 03الش�ل 

  
  ,United Nations E-government Survey 2016 : المصدر

 https://publicadministration.un.org/fr/Home 
  

 خدمات تستخدم التي الدول نس�ة انخفاض من �الرغم أنه لنا یتبین ،الساب� الش�ل إلى �العودة
 على ذلك وسجل ارتفاع في أنها إلا أساس�ة �قنوات SMS القصیرة والرسائل النقالة التطب�قات

 التي الدول في الارتفاع نس�ة قدرت 2016- 2014 الفترة فخلال القطاعات، من عدد مستو� 
 )%34 الى 11 من( الصحة قطاع في %23 ـب القطاعات حسب الرقم�ة القنوات تستخدم

 ل�اقي �النس�ة أما ،%18 بنس�ة المال�ة قطاع یلیها ثم القطاعات، بین الأعلى النس�ة وهي
 مجال في %15 العمل، قطاع في %14 البیئة، قطاع في %17 ـب النسب فتقدر القطاعات

 �ادةالز  حول التوقعات صحة یؤ�د ما وهو التعل�م، قطاع في %16 الاجتماعي، الرفاه
   .الإلكترون�ة الح�وم�ة الخدمات تقد�م في القنوات من النوع هذا استخدام في المستمرة

 أعدتها عالم�ة دراسة �شفت فقد الذ��ة الخدمات نحو للتوجه الاقتصاد�ة �النجاعة یتعل� وف�ما
 العالم دول تنتهجه الذ� الذ�ي التوجه أن المعلومات لتكنولوج�ا الأمر���ة Ciscoمؤسسة 

 على ��ل العامة النفقات في خفضا لها �حق� أن �م�ن الذ��ة الخدمات مشار�ع إطلاقب
 تم�نت المثال سبیل فعلى الأفراد، مستو�  على حتى بل والخاص الح�ومي القطاعین مستو� 
 دراهم 5.6 نحو توفیر من المجال هذا في رائدة عر��ة تجر�ة تعتبر التي الذ��ة دبي ح�ومة

 تسجیلها إلى إضافة تأس�سها، منذ الذ��ة دبي ح�ومة قبل من إنفاقه تم واحد درهم �ل عن
 �فضل الأخیرة 12ـ ال السنوات مدار على سنو�ا درهم ملیون  358ـ ب �قدر وفرات متوس�
 جوائز عدة على الحائز "الآن دبي" تطبی� ذلك في �ما تقدمها التي المبتكرة الخدمات محفظة
 المدفوعات ومنصة "الإلكترون�ة هو�تي" عبر الإلكترون�ة الخدمات إلى الموحد الدخول وخدمة

 أعدتها التي الدراسة حسب وهذا (ePay) الإلكتروني الدفع بوا�ة خدمة خلال من الإلكترون�ة
  .IBM34مؤسسة 
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  :خاتمة  

 هو ف�ه نع�ش الذ� المعلومات عصر في المؤسسي والتمیز النجاح مفات�ح أحد إن
 نحو متسارعة بخطوات تتجه التي المجتمعات في المنتشرة التكنولوج�ة التطورات مواك�ة
 التطورات هذه �استغلال أولى هي الح�ومات ولعل المعرفة، ومجتمع المعلومات مجتمع

 على �الاعتماد العامة الخدمات �مستو�  والارتقاء الح�ومي العمل جودة لتطو�ر والتحولات
 التطور بر�ب تلتح� لم التي الح�وماتف العصر، هذا روح تواكب متطورة تكنولوج�ة أسالیب

 الأش�اء �ل ف�ه أص�حت الذ� العالم هذا خر�طة في موقعا لها تجد لن سوف التكنولوجي
 الح�ومة إلى التقلید�ة الح�ومة من التحول فإن و�التالي الأش�اء، بإنترنت �سمى �ما متصلة

 هذه تنفیذ �ش�له مما لرغمف�ا حتم�ة، ضرورة �عد الذ��ة الح�ومة إلى ثم ومن الإلكترون�ة
 تغییر في الكبیر الأثر له س��ون  أنه إلا وأمن�ة، وتكنولوج�ة إدار�ة تحد�ات من المشار�ع

 الح�وم�ة المؤسسة إلى التنقل المواطن على ��ون  فلن العامة، الخدمة مفاه�م من الكثیر
 العمل �مواقیت الالتزام ولا الخدمة، على للحصول والانتظار طو�لة طوابیر في والوقوف
 جعلت الالكترون�ة الح�ومة أن �قال ف�ما الخدمات، تلك بتقد�م المعن�ة �المؤسسات الخاصة
 الخدمة جعلت الذ��ة الح�ومة بینما م�ت�ه في أو بیته في المواطن حاسوب في العامة الخدمة

   .النقال و�هاتفه المواطن جیب في
  
 حیث الأعمال قطاع حتى بل فحسب المواطن على المشار�ع لهذه الإیجابي الأثر �قتصر ولا

 من المز�د على �حفز �ما الخاص القطاع مع للشراكة واسعة س�لا خلالها من س�فتح
 هذا في والابتكار الإبداع وز�ادة والاتصالات المعلومات تكنولوج�ا مجال في الاستثمار
 الأعمال لممارسة مناس�ة أعمال بیئة توفیر في إیجاب�ا أثرا لذلك س��ون  �ما المجال،

 خلال من وذلك النقال، الهاتف عبر الإلكترون�ة التجارة لاس�ما تطب�قاتها ومختلف الإلكترون�ة
 وتعز�ز جهة، من والاتصالات المعلومات لتكنولوج�ا التحت�ة البن�ة تطو�ر في الح�ومة دور

 الأطراف جعو�ش �حمي �ما الإلكترون�ة التجار�ة المعاملات �ح�م الذ� القانوني الإطار
   .أخر�  جهة من المجال بهذا للعمل ومؤسسات أفراد من المتعاملین
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