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 : مقدمة

الفصول الأربعة،  التغییر من السنن الإلھیة التي أودعھا الله تعالى في الكون، مثل تقلب اللیل والنھار وتغیر

وقد فطر الله الكائنات البشریة على حب التغیر والتغییر من حال إلى أحوال كثیرة، وقد شھد التاریخ تحولات  

كثیرة من أھمھا: الثورة الزراعیة، ثم الثورة الصناعیة، ثم الثورة المعلوماتیة التي بدأت في منتصف القرن  

لحاسب الآلي، أعقب ذلك ظھور شبكات الحاسب الآلي في المیلادي المنصرم عندما تم اختراع جھاز ا

منتصف السبعینات المیلادیة، ثم الشبكات المحلیة في الثمانینات، وفي التسعینات المیلادیة ظھرت شبكة  

وفي ظل ھذه الثورة التقنیة الھائلة والتطور المستمر فیھا وانجذاب الأفراد  .الانترنت لتوجد ثورة تقنیة ھائلة

تفادة من التقنیة في حیاتھم الیومیة، كل ذلك ساھم في تغییر المعالم الأساسیة للواقع الإداري في نحو الاس

المؤسسات والوزارات في المملكة العربیة السعودیة، فبعد أن كانت عملیاتھم وتعاملاتھم تتم بالطرق التقلیدیة  

وذلك بعد ان تم تفعیل مفھوم   وتخضع للكثیر من القیود والرقابة أصبحت الیوم تتم بشكل سھل وبسیط

م، وذلك بصدور قرار مجلس الوزراء القاضي بوضع خطة  ٢٠٠٥الحكومة الالكترونیة، اً مع بدایة عام 

حیث ظھر ذلك جلی اً من قبل وزارة الاتصالات وتقنیة المعلومات حیث قامت لتقدیم الخدمات والتعاملات 

ه الوزارة بإنشاء برنامج للتعاملات الالكترونیة  الحكومیة الكترونی ًا مسمى" ی ّسر" بھدف رفع ھذ 

الحكومیة أطلق علیھ لاحق كفاءة وإنتاجیة القطاع الحكومي من خلال تقدیم خدمات الكترونیة سھلة  

ومی ّسرة لجمھور المستفیدین من المواطنین والمقیمین والزوار وقطاع الأعمال. وبفضل من الله ثم الدعم 

نجحت المملكة في تحقیق تقدُّم بارز في مجال التعاملات الالكترونیة الحكومیة،  الواضح من القیادة الرشیدة

حیث أصبح التعامل الالكتروني اً ملمو ًسا یعیشھ ملایین من المستفیدین عند تعاملھم للحصول على الخدمات  

لعدید من وقد شھد نظام التعاملات الالكترونیة ا .م واقع مع الجھات الحكومیة2006الحكومیة في عام 

المبادرات في معظم القطاعات الحكومیة ومنھا على وجھ الخصوص الخدمات والبرامج الالكترونیة التي  

استحدثتھا وزارة التجارة والاستثمار لتسھیل وتیسیر العمل وللنھوض بمستوى الخدمات التي تقدمھا، بجانب  

 .ستحداثهالتسھیلات التي قدمھا النظام الالكتروني الذي قامت الوزارة با

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة 
  

یتناول ھذا الفصل مشكلة الدراسة، وعرض لأسئلتھا وأھدافھا، مع ذكر أھمیة الموضوع من الناحیة  

 العلمیة العملیة، بالإضافة إلى حدود الدراسة، والتعریف بمصطلحات الدراسة.  

   المقدمة

صول الأربعة  التغییر من السنن الإلھیة التي أودعھا الله تعالى في الكون، مثل تقلب اللیل والنھار وتغیر الف 

،وقد فطر الله الكائنات البشریة على حب التغیر والتغییر من حال إلى أحوال كثیرة، وقد شھد التاریخ  

تحولات كثیرة من أھمھا: الثورة الزراعیة، ثم الثورة الصناعیة، ثم الثورة المعلوماتیة التي بدأت في  

لآلي، أعقب ذلك ظھور شبكات  منتصف القرن المیلادي المنصرم عندما تم اختراع جھاز الحاسب ا

الحاسب الآلي في منتصف السبعینات المیلادیة، ثم الشبكات المحلیة في الثمانینات، وفي التسعینات  

 المیلادیة ظھرت شبكة الانترنت لتوجد ثورة تقنیة ھائلة.  

  

ة من التقنیة في  وفي ظل ھذه الثورة التقنیة الھائلة والتطور المستمر فیھا وانجذاب الأفراد نحو الاستفاد 

حیاتھم الیومیة ،كل ذلك ساھم في تغییر المعالم الأساسیة للواقع الإداري في المؤسسات والوزارات في  

المملكة العربیة السعودیة، فبعد أن كانت عملیاتھم وتعاملاتھم تتم بالطرق التقلیدیة وتخضع للكثیر من  

ك بعد ان تم تفعیل مفھوم الحكومة الالكترونیة،  القیود والرقابة أصبحت الیوم تتم بشكل سھل وبسیط وذل 

م، وذلك بصدور قرار مجلس الوزراء القاضي بوضع خطة  ٢٠٠٥حیث ظھر ذلك جل یاً مع بدایة عام  

لتقدیم الخدمات والتعاملات الحكومیة الكترونیاً من قبل وزارة الاتصالات وتقنیة المعلومات حیث قامت  

بھدف رفع  ملات الالكترونیة الحكومیة أطلق علیھ لاحقاً مسمى" یسّر"  ھذه الوزارة  بإنشاء برنامج للتعا

كفاءة وإنتاجیة القطاع الحكومي من خلال تقدیم خدمات الكترونیة سھلة ومیسّرة لجمھور المستفیدین من  

المواطنین والمقیمین والزوار وقطاع الأعمال .وبفضل من الله ثم الدعم الواضح من القیادة الرشیدة  

لكة في تحقیق تقدُّ م بارز في مجال التعاملات الالكترونیة الحكومیة، حیث أصبح التعامل  نجحت المم

م واقعاً ملموسًا یعیشھ ملایین من المستفیدین  2006الالكتروني للحصول على الخدمات الحكومیة في عام  

   عند تعاملھم مع الجھات الحكومیة. 

لمبادرات في معظم القطاعات الحكومیة ومنھا على وجھ  وقد شھد نظام التعاملات الالكترونیة العدید من ا

الخصوص الخدمات والبرامج الالكترونیة التي استحدثتھا وزارة التجارة والاستثمار لتسھیل وتیسیر  

العمل وللنھوض بمستوى الخدمات التي تقدمھا، بجانب التسھیلات التي قدمھا النظام الالكتروني الذي  

 قامت الوزارة باستحداثھ.  



 

 

  مشكلة الدراسة
، أعلنت وزارة التجارة  2030ضمن برنامج التحول الوطني المواكب لرؤیة المملكة   

والاستثمار الأھداف الاستراتیجیة لھا، حیث أولت الأھداف الاستراتیجیة لبرامج وزارة  

التجارة والاستثمار أھمیة كبرى لتعزیز التنافسیة في بیئة الأعمال عبر تسھیل ممارسة  

الشاملة  الأعمال التجاریة والاستثماریة ورفع تنافسیة المملكة عبر إطلاق مراكز الخدمة 

الالكترونیة للمستثمرین. أیضًا اھتمت الوزارة بدعم ریادة الأعمال ،من خلال سعیھا  

لإطلاق تطبیقات وخدمات الكترونیة أساسیة ومضافة لدعم المنشأت الصغیرة والمتوسطة  

 وإنشاء مراكز بیانات تختص بتلك المنشأت.  

ى الى انتشار عدد كبیر من نقاط  ونظرًا لاتساع رقعة المملكة العربیة السعودیة؛ والذي أد 

البیع التجاریة والمتمثلة بقطاع التجزئة والأغذیة والخدمات وغیرھا الكائنة تحت مظلة  

واشراف وزارة التجارة والاستثمار، اضافة الى انتشار المستفیدین من خدمات الوزارة  

لول بدیلة عن  حول أنحاء المملكة، سعت الوزارة لمواجھة ھذا الانتشار الكبیر بإیجاد ح

الحلول التقلیدیة، فاتجھت إلى حلول تقنیة كان لھا دور فعال وواضح في خدمة جمھور  

المتعاملین. حیث عملت وزارة التجارة والاستثمار على التحول الالكتروني في كافة  

التعاملات الحكومیة التقلیدیة التي تقدمھا للجمھور، من خلال الاستفادة من تقنیة  

تصالات؛ لما في ذلك من تیسیر في تقدیم الخدمات للمستفیدین بدقة وسرعة  المعلومات والا

عالیة سواء كانوا أفراد اً أو مؤسسات حكومیة أو خاصة، حیث استطاعت الوزارة أن  

 تحول بعض خدماتھا التقلیدیة إلى خدمات الكترونیة بشكل كامل.  

إلا أن ھذه الخدمات الحكومیة الالكترونیة قد تكون ناجحة تقنیا إلا أنھا غیر فعالة على  

المستوى الوظیفي ،وبتعبیر آخر قد لا ترغب الفئة المستھدفة الاستفادة منھا بطریقة  

الكترونیة، أو قد یوجد بعض العیوب التي تشكل عائق أمام استمرار استخدامھم لتلك  

ر وتنفیذ الخدمات الحكومیة الالكترونیة بكفاءة وفعالیة؛ یتطلب ذلك الخدمات، ولأجل تطوی

تصمیمھا بحیث تتناسب مع احتیاجات وتوقعات المستخدمین لھا، حیث أن فھم تصور  

المستخدم النھائي للخدمات الالكترونیة یساعد الإدارة على إدراك الإمكانیات الحقیقیة  

ساھم تقییم استخدام النظام في فھمھ وتقییم أدائھ  للنظام ونقاط الضعف التي یحتویھا، كما وی

 م.(   ٢٠١٣)حماد ،

تقییم مستخدمي الخدمات  ومن ھذا المنطلق تسعى ھذه الدراسة إلى التعرف على " 

 الالكترونیة لوزارة التجارة والاستثمار للخدمات المقدمة."  

   

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 أسئلة الدراسة  
 یة التالیة:  تسعى ھذه الدراسة إلى الإجابة على الأسئلة الفرع

تقییم مستخدمي الخدمات الالكترونیة لوزارة التجارة والاستثمار للخدمات  - ما مستوى 

 المقدمة؟  

ھل توجد اختلافات ذات دلالة إحصائیة في مستوى التقییم للخدمات الالكترونیة لوزارة   -

 التجارة والاستثمار تعزى للمتغیرات الشخصیة والوظیفیة؟  

خدمات الالكترونیة لوزارة التجارة والاستثمار للتحسین في  ماھي مقترحات مستخدمي ال -

 الخدمات المقدمة؟  

 أھداف الدراسة 

  سعت الدراسة الى تحقیق التالي:

التعرف على مستوى تقییم مستخدمي الخدمات الالكترونیة لوزارة التجارة والاستثمار   -

 للخدمات المقدمة.  

لوزارة  - الالكترونیة  للخدمات  التقییم  مستوى  في  اختلاف  یوجد  كانت  إذا  ما  التعرف 

 التجارة والاستثمار یعزى للمتغیرات الشخصیة والوظیفیة.  

الخدم - مقترحات مستخدمي  التجارة والاستثمار  الحصول على  لوزارة  الالكترونیة  ات 

 لتحسین جودة تلك الخدمات.  

 أھمیة الدراسة  
تكتسب ھذا الدراسة أھمیة خاصة كونھا تتماشى مع الرؤیة الوطنیة للمملكة العربیة  

إلى   ٣٦م الوصول من المركز  ٢٠٣٠التي كان من ضمن أھدافھا بحلول عام   ٢٠٣٠السعودیة  

ى في مؤشر الحكومات الالكترونیة. إضافة إلى الأھمیة المتزایدة  المراكز الخمسة الأول

لمواكبة التطورات التكنولوجیة وحرص وزارة التجارة والاستثمار على الاستفادة من  

التطور التقني في تطویر اعمالھا ومھامھا ومحاولتھا تقدیم الخدمات العامة للمستفیدین  

 بأیسر الطرق وأسرعھا وأقلھا ك لفُة.  

تكمن أھمیة ھذه الدراسة في الحداثة النسبیة لمتغیراتھا التي تناولت  ھمیة العلمیة: الأ -

الخدمات الالكترونیة التي تقدمھا وزارة التجارة والاستثمار وتقییم المستخدمین لھا ،اضافة  

لأھمیة موضوع الخدمات الحكومیة الالكترونیة، حیث تمثل ھذه الخدمات توجھًا حدیثاً في  

رة العامة. ویعد التعامل بھا دلیلاً على تقدم البلدان ودلیلاً على أخذھا بالتطورات  مجال الإدا

 العلمیة والتقنیة الحدیثة.   

 من المتوقع أن تسفر نتائج الدراسة عن واقع تطبیق وزارة   الأھمیة العملیة والتطبیقیة:  -



 

 

لك من خلال تقییم  التجارة والاستثمار للخدمات الالكترونیة ومدى فعالیة تلك الخدمات؛ وذ 

المستخدمین لھا ،باعتبار تقییم المستخدمین ورضاھم أو عدمھ مصدرًا ھامًا لتحسین كفاءة  

وفعالیة الخدمات الالكترونیة التي تقدمھا وزارة التجارة والاستثمار .إضافة إلى اسھامھا  

ھم  في الكشف عن المعوقات التي تعترض تطبیق تلك الخدمات، واقتراح الحلول التي تس

 في تطویرھا.  

  حدود الدراسة 
اقتصرت الدراسة على تقییم مستخدمي الخدمات الالكترونیة لوزارة التجارة  حدود موضوعیة:  -

   والاستثمار للخدمات المقدمة.

   الخدمات الالكترونیة لوزارة التجارة والاستثمار في المملكة العربیة السعودیة.حدود مكانیة:  -

   م(.٢٠١٦ - ھـ ١٤٣٧أجریت ھذه الدراسة خلال الفصل الدراسي الأول )حدود زمانیة:  -

 محددات الدراسة 
 صعوبة أخذ عینة عشوائیة.   -

عدم تجاوب المستخدمین في الإجابة على الاستبیان، وعدم تعاون الأطراف الخارجیة في المساھمة   -

 بنشر الاستبیان لیصل لأكبر فئة مستخدمین ممكنة.  

 ضیق الوقت لإنجاز الدراسة.   -

 مصطلحات الدراسة  
مع أن المصطلحات المستخدمة في الدراسة الحالیة قد تكون واضحة إلا أنھ من الأفضل  

عطاء تعریفات لھذه المصطلحات بإسلوب إجرائي؛ بقصد توضیح المشكلة المدروسة،  إ

 ومن أھم ھذه المصطلحات ما یلي:  

م( بأن الحكومة الالكترونیة ھي  ٢٠٠٩یرى الذنیبیات؛ المبیضین )الحكومة الالكترونیة:   -

التقنیة   إلیھ  توصلت  ما  أحدث  على  یعتمد  إلكتروني  بشكل  الحكومیة  الخدمات  إدارة 

ووسائل الاتصال من خلال إعادة ھندسة الإجراءات التي تتم لإنجاز الخدمة الحكومیة  

كلفة   على  ذلك  ینعكس  بحیث  الخدمة  یتلقى  كزبون  المواطن  أھمیة  على  التركیز  مع 

   دمة وجودتھا.الخ

الالكترونیة:   - نظراً  الخدمات  الالكترونیة؛  للخدمات  دقیق  تعریف  إیجاد  الصعب  من 

لوجود عدة تعاریف مختلفة من قبل الباحثین، وعلى الرغم من ھذا الاختلاف إلا أنھم  

إلى   تقلیدیة  خدمات  من  وتحویلھا  الخدمات  تسھیل  في  التكنولوجیا  دور  على  متفقون 



 

 

ویمكن   المعلومات الكترونیة.  تكنولوجیا  من  الاستفادة  في  تتمثل  بأنھا  تعریفھا 

   والاتصالات في تقدیم وتوفیر الخدمات.

ھي الوزارة المسؤولة عن  وزارة التجارة والاستثمار في المملكة العربیة السعودیة:   -

قطاع التجارة والاستثمار في المملكة العربیة السعودیة، والتي تسعى إلى تعزیز قدرات 

التجارة والاستثمار ،وحمایة مصالح المستفیدین، عبر تطویر ووضع سیاسات قطاعي  

   وآلیات تنفیذ فعالة، تسھم في تحقیق تنمیة اقتصادیة مُستدامة.  

 الفصل الثاني: أدبیات الدراسة 

 الجزء الأول الإطار النظري 
ة المعلومات  نظراً للتطور الھائل والمتسارع الذي یشھده قطاع تكنولوجیا الاتصالات وتقنی

والتي باتت تلعب دوراً حیویاً ومباشراً في شتى جوانب الحیاة الاقتصادیة والتنمویة  

والاجتماعیة والثقافیة وغیرھا من خلال مختلف الاستخدامات لتطبیقاتھا التي تشمل  

الجوانب الإداریة والخدمیة وكل ما یتصل بالشؤون الحیاتیة فقد كان لزاماً على الحكومات  

الم التفكیر في مواكبة التطور للاستفادة من كل ھذه الإمكانات المتاحة في تطویر  في الع

   أدائھا الحكومي على أكثر من صعید ومن ھنا ظھر مفھوم الحكومة الالكترونیة.

 أو لاً: الحكومة الالكترونیة   
(  ٢٦م، ٢٠٠٣عرف الكثیرون الحكومة الالكترونیة بتعریفات عدیدة، فقد عرفھا العبود )

بأنھا "قدرة القطاعات الحكومیة على توفیر الخدمات الحكومیة التقلیدیة للمواطنین وانجاز  

المعاملات على شبكة الانترنت بسرعة ودقة متناھیتین، وبتكالیف ومجھود أقل، ومن  

( فقد عرفھا بأنھا "ذلك النظام  ١٣م،  ٢٠١٣خلال موقع واحد على الشبكة". أما الخمایسة ) 

ماتي الذي یمكّن الاجھزة والمنظمات المختلفة من تقدیم خدماتھا في  الافتراضي المعلو

إطار تكاملي لجمیع فئات المستفیدین، باستخدام التقنیة الالكترونیة المتطورة، متجاوزة  

عامل التواصل المكاني والزماني، مع استھداف تحقیق الجودة والتمیز، وضمان السریة" .  

الحكومة الالكترونیة بأنھا "استخدام الجھات   The world bankمن جھة اخرى عرف 

الحكومیة لتكنولوجیا المعلومات )مثل الشبكات واسعة النطاق، والإنترنت، والحوسبة  

المتنقلة( التي لدیھا القدرة ان تحسن من تقدیم الخدمات الحكومیة للمواطنین وتحسین  

لحصول على  التفاعل مع قطاع الأعمال والصناعة ،وتمكین المواطن من خلال ا

 المعلومات، ویمكن للحكومة الالكترونیة أن تحد من الفساد وتزید من الشفافیة".   

ومن التعاریف السابقة یمكننا أن نقول أن مفھوم الحكومة الالكترونیة یعد مفھومًا حدیثاً  

ظھر نتیجة للتقدم التقني وثورة المعلومات والاتصالات والاستخدام المتزاید للحاسب الآلي  

لھواتف المحمولة، وتتمثل الحكومیة الالكترونیة في توظیف تقنیة المعلومات والاستفادة  وا

من وسائل الاتصال والتقنیة الحدیثة كالحاسب الالي والشبكات؛ وذلك من خلال تحویل  

الخدمات الحكومیة التقلیدیة إلى خدمات حكومیة الالكترونیة مما یسھل عملیة التواصل بین  

 ف المستفیدة بأقل جھد ووقت مطلوبین وبكفاءة وفعالیة مرتفعة.  الحكومة والاطرا



 

 

 أھمیة الحكومة الالكترونیة  
ازدادت أھمیة الحكومة الالكترونیة في الآونة الأخیرة نظرًا لحصول ثورة في الاتصالات  

وتقنیة المعلومات التي أصبح لھا دورًا واضحًا فیما یتعلق بتوظیف المعرفة والاستفادة 

ي أداة یمكن من خلالھا تحقیق أھداف المنظمة، وتحسین جودة اداء العمل، وتتمثل  منھا، فھ

 أھمیة الحكومة الالكترونیة فیما یلي:  

مستودعات   -1 إلى  المكتبیة  المستودعات  وتحویل  الورقیة،  المعاملات  كمیة  خفض 

 الكترونیة، یتم خلالھاحفظ الوثائق والمستندات والرجوع إلیھا عند الحاجة.  

ارتفاع مستوى جودة العمل من خلال رفع مستوى التفاعل بین الموظف الحكومي الذي   -2

 المقدمة.   یقدم الخدمة والطرف الآخر المستفید من الخدمة 

توفیر الوقت والتكلفة بالإضافة إلى تقلیص الاخطاء التي كانت تحدث سابقاً قبل تطبیق   -3

 الحكومة الالكترونیة.  

التعامل بین   -4 الربط بین كافة الخدمات والاجراءات الحكومیة بما یكفل سھولة ومرونة 

 (.  ٩٨م، ٢٠٠٦الأجھزة الحكومیة في ظل التعامل من خلال المشروع )عبدالعال: 

تقدیم خدمات ذات جودة عالیة، وتكلفة أقل وتعمل على تبسیط الإجراءات، كما وتسھم   -5

في تقدیم خدمات جیدة لذوي الاحتیاجات الخاصة، وتمكن النساء وكبار السن من إنجاز  

 م(.  ٢٠١٣معاملاتھم دون تكبد عناء مراجعة الدوائر الحكومیة )حماد:

والقدرة   -6 الفردیة  والمعرفة  والمھارة  بالسكان،  المتعلقة  وتلك  الجغرافیة،  الحواجز  كسر 

 على الدفع  

 (.  ٢٧م، ٢٠٠٣)العبود: 

)الرویسان   -7 النقل  حركة  عن  الناجمة  الخسائر  وتقلیص  المروري  الازدحام  تخفیف 

 م(.  ٢٠٠٧،

 أھداف الحكومة الالكترونیة:  

لوجیا الحدیثة في مجال الأعمال ھو تقدیم  الھدف الرئیس من تطبیق استخدام التكنو

الخدمات آلیاً لجمھور المستفیدین ومشاركتھم في صنع القرار وصولاً إلى تحقیق شفافیة  

   أكثر. ومن الأھداف الفرعیة ما یلي:

 تبسیط الاجراءات في المنظمات الحكومیة بشكل یسمح تقدیمھا الكترونیاً.   -1

الموا -2 أمام  وعرضھا  المعلومات  على  شفافیة  باستمرار  التعرف  یمكن  بحیث  طنین 

الاتجاھات الحكومیة سواءً في مجال تقدیم الخدمات الحكومیة أو في الاخبار الحكومیة  

 (.  ٨م ،٢٠٠٥المتعلقة بخدمات المواطنین )التویجري؛ عبدالھادي: 



 

 

التعقیدات  -3 من  والتقلیل  المھام،  في  الازدواجیة  بتقلیص  وذلك  الاداء،  مستوى  رفع 

ات الاداریة اللازمة لإنجاز نشاط معین من خلال تتمة الأعمال الاداریة مما  والإجراء

 (.  ٣٧م،  ٢٠٠٣یرفع من مستوى الاداء )مطر ،

بشكل   -4 تتمثل  والتي  یواجھونھا،  التي  العقبات  وتذلیل  للمستثمرین  مشجع  مناخ  توفیر 

تشجیع   على  إیجابي  بشكل  سینعكس  مما  وتعقیدھا؛  الاجراءات  بطء  في  أساسي 

 م(.  ٢٠١١تثمارات المحلیة وجذب المزید من الاستثمارات الأجنبیة )علي ،الاس

تحسین مستوى الدیموقراطیة والمشاركة الالكترونیة، من خلال التفاعل مع المواطنین   -5

عبر مواقعالحكومة الالكترونیة وتفعیل دور المواطن في المشاركة وصنع القرار )ابو  

 (.  ٧٣م،  ٢٠١١شنب و حرب و أبو البصل، 

العمل على تقلیل التكالیف المادیة سواءً للحكومة أو المواطن، اضافة إلى رفع مستوى   -6

 (.  ٢٢م، ٢٠١٥الكفاءة والفعالیة للعملیات والاجراءات داخل القطاع الحكومي. )یوسف، 

 أنواع الحكومة الالكترونیة:  

ت  أساس عمل المنظمات الحكومیة یقوم على العلاقات، لذلك لابد ان تقوم الخدما

الالكترونیة بالربط بین الجھات ذات المصالح مع الجھات الحكومیة. فنظرًا لتنوع اصحاب  

المصالح تم تقسیم خدمات الحكومة الالكترونیة حسب الجھات المستفیدة كما یلي )الشحي:  

 م (:  ٢٠٠٩

(: تقوم المؤسسات الحكومیة في ھذا الشكل  Government to Citizenحكومة إلى مواطن )  -1

اف المواطنین والمقیمین من خلال عرض المعلومات المھمة والخدمات المختلفة  باستھد 

 عن طریق مواقع الكترونیة خاصة بالمؤسسة أو من خلال بوابة حكومیة مركزیة .  

تقوم ھنا المؤسسات الحكومیة باستھداف   (:Government to Businessحكومة إلى شركة ) -2

طاع الخاص باختلاف مؤسساتھ من خلال تسھیل الوصول إلى المعلومات والخدمات  الق

المھمة للشركات. ویتم ذلك عادة من خلال بوابة خاصة للتعاملات الحكومیة مع القطاع  

 الخاص أو من خلال البوابة الحكومیة المركزیة .  

كثر تعقید اً من  یعتبر ھذا النوع الأ  (:Government to Governmentحكومة إلى حكومة ) -3

من   أكثر  تتضمن  التي  الحكومیة  والإجراءات  الخدمات  وتوحید  لدمج  استھدافھ  حیث 

من   الكثیر  كون  في  الشكل  ھذا  أھمیة  وتأتي  تخصصاتھا.  بمختلف  حكومیة  مؤسسة 

 الخدمات الحكومیة تستلزم مدخلات وموافقات من عدة دوائر حكومیة مختلفة.  

4- ( إلى موظف  النوع    (:Government to Employeeحكومة  وتطویر ھذا  استغلال  یتم  لم 

كثیراً في العالم، حیث تھدف تطبیقات ھذا الجانب إلى قیام المؤسسات الحكومیة بإدارة 



 

 

معاملاتھا واتصالاتھا بموظفیھا باستخدام تقنیة المعلومات. عادةً ما یتم استغلال الشبكة  

المؤسسات الحكومیة ) لتوفیر  Intranetالداخلیة في  المھمة للموظفین على  (  المعلومات 

المستوى الشخصي كمعلومات الراتب والإجازات والدورات التدریبیة القادمة، أو على  

 المستوى الوظیفي كعرض تقاریر الاجتماعات وخطط الأقسام المختلفة وغیرھا .  

ع  یعتبر ھذا النو  (:Mobile Governmentالحكومة الالكترونیة باستخدام الھاتف المحمول ) -5

والشبكات   الاتصالات  تقنیات  تطور  مع  بدأ  حیث  السابقة  الأشكال  بین  من  الأجدد 

اللاسلكیة. ویمكن أن نجد ھذا النوع في جمیع الأنواع المذكورة السابقة ویتمیز بتوظیفھ  

للأجھزة المحمولة كالھاتف النقالّ وأجھزةالحاسوب المحمولة للوصول للأفراد بطریقة  

 ماً لأنماط حیاة الناس المختلفة.   سریعة وسھلة وأكثر تلائ

 خطوات تطبیق الحكومة الالكترونیة:  

تطبیق الحكومة الالكترونیة یعتمد على مجموعة من الركائز كما یلي:  

 المرحلة الأولى: تحدید الاستراتیجیة   -(  ١٠٠م،  ٢٠٠٦)عبدالعال،

ترونیاً. من  وھي تشمل الخدمات التي تخدم شریحة واسعة من المستفیدین وإطلاقھا الك

خلال تعریفھا ومن یقوم بھا ووصف كل الخدمات الحالیة التي وقع علیھا الاختیار للتطبیق  

وصفاً تفصیلیاً وتحدید علاقة تداخل الإجراءات مع الوزارات والدوائر المختلفة بالتفصیل  

واعادة تصمیم ھندسة الإجراءات ویتم حذف الأجزاء التي لا تتناسب مع مضمون الخدمة  

د تقدیمھا بشكل جدید ونشر تفاصیل الاجراءات الجدیدة في موقع خاص على شبكة  عن

الانترنت. ویمكن القول أن اختیار الخدمات المراد تطبیقھا یتم وفق أولویات تحددھا  

عملیات الدراسة السابقة للتنفیذ. مع مراعاة امكانیة التطبیق في ضوء الموارد المتاحة  

ار ان ھاك خمسة معاییر أساسیة وثابتھ لاختیار تلك الخدمات  للدولة، مع الاخذ في الاعتب

 تتمثل في:  

 إمكانیة التطبیق، ودرجة قابلیتھا للتحول إلى خدمات الكترونیة، وقابلیتھا للقیاس.   -1

 شمولیتھا و قدرتھا على التكامل مع الأنظمة الحكومیة.   -2

 المرحلة الثانیة: البنیة التحتیة   -

تتعلق ھذه المرحلة بالمسار الفني والتقني مما یتعین تحدیث البنیة التحتیة للأجھزة وحصر  

الأنظمة والمشاریع ذات الأولویة الكبرى. ثم عمل تجارب لإطلاق الخدمات على الشبكة  

إطلاق الخدمات  المعلوماتیة؛ استعداداً لتشغیل الموقع على الشبكة. ومن ثم یمكن 

 الالكترونیة داخلیاً وخارجیاً حیث الوجود على شبكة الانترنت.  

 المرحلة الثالثة: تحدید المیزانیة   -

من خلال تحدید التكالیف اللازمة لتطبیق المشروع والایرادات المتوقع تحصیلھا بعد 

  تطبیق المشروع، من خلال توفیر جھة مختصة تتولى الإشراف والمراقبة في تحدید 

 المیزانیات .  



 

 

 المرحلة الرابعة: الجوانب البشریة   -

حیث یجب تشكیل فریق عمل من ممثلي الوزارات للقیام بالمھام والمسؤولیات، ومتابعة  

حركة التطویر من خلال ربط الخدمات حسب متطلبات العمل، والتفاعل مع مراعاة  

شریة من خلال توعیة  الخطة الزمنیة للمشروع. بالإضافة إلى ضرورة تأھیل الكوادر الب

العاملین بأھمیة المشروع، كما یجب نشر الوعي المعلوماتي للبیئة السكانیة بمستویاتھا  

المختلفة خاصة محدودة الدخل وضرورة محو الأمیة التكنولوجیة لمواكبة تطورات  

 العصر الحضاري الحدیث.  

 ثانیاً: الخدمات الحكومیة الالكترونیة  
كومة الالكترونیة، ولعلّ الھدف الأساس منھا تقدیم الخدمة  تتعدد أھداف مشروعات الح 

للجمھور عن بعد دون الحاجة إلى الحضور الشخصي في أغلب الأحوال، حیث تقدُم ھذه  

الخدمات وتعاُلج وتتاُبع بشكل الكتروني، وغالباً ما تكون بواسطة الانترنت التي تطورت  

الاحتیاجات المتنامیة للقطاعات  تقنیاتھا بشكل سریع، كما استوعبت تلك الخدمات 

الحكومیة وغیرھا، كما فتحت الباب لتلك القطاعات نشر خدماتھا خارج حدود جدرانھا  

 (.  ٤٧م، ٢٠٠٨بأكفأ الطرق وأسرعھا )الھزاني،  

 مفھوم الخدمات الحكومیة الالكترونیة  
ة.  یمكن تعریف الخدمة الالكترونیة بنفس الطریقة التي تعرف بھا الخدمة الحكومی 

فالخدمات الحكومیة ھي التفاعل الذي یتم بین الحكومة وبین أي جھة من الجھات التي  

تسعى للحصول على ھذه الخدمات )المواطنین، والشركات، والدوائر الحكومیة( )حسین  

م(، حیث تشمل جمیع الخدمات العامة التي تقدمھا الحكومة الى جمھورھا، مثال:  ٢٠٠٨،

ر شھادات المیلاد، الاشتراك في خدمات الجوال الحكومیة،  تجدید رخصة القیادة، اصدا 

 الاستعلام عن حالة الطقس.  

ساعة على   ٢٤ونظرًا لطبیعة الحكومة الالكترونیة فإن من الممكن ان تقدم تلك الخدمات 

( للدخول لتلك E- Service Portalمدار السنة ،وعادة ما یتم بناء بوابة الكترونیة موحدة )

( تعكس  E- Service Packagesالخدمات التي یتم تنظیمھا وتجمیعھا ضمن باقات خدمیة )

حاجات المواطن ومؤسسات الأعمال ولیس الجھة الحكومیة التي تقدمھا، بالإضافة الى  

كوسیلة لطلب تلك الخدمات فمن الممكن للحكومة ان تقدم جزءًا منھا عبر قنوات  الانترنت 

 Public( وأكشاك المعلومات العامة )Mobile Governmentاخرى كالھاتف الجوال )

Information Kiosks ( وعبر مكاتب معتمدة )E- Services 

Agents٩٦م، ٢٠٠٩لقدوة، ( في حالة المواطنین الذین لا یملكون ثقافة تكنولوجیة )ا  .)

 وعرفت الھزاني  

( الخدمات الالكترونیة الحكومیة بأنھا: تلك الخدمات التي تقدمھا إحدى جھات  ٤٨م، ٢٠٠٨)

الاجھزة الحكومیة باستخدام احدى الوسائل الالكترونیة المتاحة مثل: الھاتف، الفاكس، 

دین بما یحقق التفاعل  الشبكات المحلیة، الانترنت، والبرید الالكتروني لجمھور المستفی

 بینھم.  



 

 

 المبادئ الأساسیة للخدمات الحكومیة الالكترونیة  
تتطلب الخدمات الحكومیة الالكترونیة تظافر وتكامل جھود مختلف الإدارات ،وإزالة  

العقبات السیاسیة ،الإداریة، وكذلك التقنیة التي تعترض قیام الحكومة الالكترونیة عملھا  

یلي بعض المبادئ الاساسیة التي یجب اخذھا في الاعتبار عند  بالشكل الصحیح، وفیما 

 التخطیط والتنفیذ لمشروعات الحكومة الالكترونیة:  

الالكترونیة من قبل جمھور المستفیدین، دون  سھولة استخدام الخدمات الحكومیة   -1

 اي تعقید یؤدي بالمستخدمین الى تجاھل تلك الخدمات وعدم استخدامھا.  

سرعة وشمولیة الوصول إلى الخدمات الالكترونیة، لجمیع جمھور المستفیدین   -2

 (.  ٤٩م، ٢٠٠٨ومن ضمنھمالاشخاص ذوي الاحتیاجات الخاصة )الھزاني،  

تنظم عمل الخدمات الحكومیة الالكترونیة، أن توفر  وجود ضوابط وتشریعات   -3

تلك الخدمات نظام حمایة وامن المعلومات، بما یضمن خصوصیة المعلومات  

 التي یقدمھا جمھور المستفیدین.  

شمولیة الوصول إلى خدمات الحكومة الالكترونیة من خلال قنوات متعددة مثل   -4

 الانترنت،  

س فقط بالقناة التقلیدیة المتمثلة في الحضور للأجھزة  وشبكة البنوك، والھاتف وغیرھا. ولی

 (.  ٤٩م، ٢٠٠٨الحكومیة )الھزاني، 

اتاحة الحصول والاستفادة من خدمات الحكومة الالكترونیة على مدار الساعة   -5

وفي أي مكان، ولیس كما یحصل في الخدمات التقلیدیة التي تكون محددة بوقت  

 ومكان معین.  

 ( ٣١، ص دلیل التعاملات الالكترونیة الحكومیة)ة الالكترونیة أنواع الخدمات الحكومی  

من أھم مخرجات الحكومة الالكترونیة ھو العمل على توفیر خدمات الكترونیة بھدف  

توفیر الوصول المیسّر للخدمات الحكومیة لكافة المستفیدین ومن خلال قنوات متعددة.  

معلومات وخدمات للمتلقي بحسب  ویمكن تقسیم الخدمات الالكترونیة حسب ما توفره من 

 حاجتھ إلى:    

الكترونیة للأعمال ) -1 لقطاع الأعمال  G2Bخدمات  المنشأة  التي تقدمھا  (: وھي الخدمات 

والشركات التي تتعامل مع المنشأة، حیث توفر تسھیلات إلى رجال الأعمال عن طریق  

یلزمھ من متطل أو ما  والكشف عمّا یحتاجھ من معلومات  بات، وكیفیة  تسجیل شركتھ 

 تسلیمھا عن طریق ذلك على موقع الكتروني . 

 مثل خدمة اصدار سجل تجاري، خدمة الاستقدام.  



 

 

(: توفر ھذه الخدمة كل ما یحتاجھ الفرد ومراجع الخدمة  G2Cخدمات الكترونیة للأفراد ) -2

من معلومات عن الخدمة وكیفیة القیام بھا عن طریق الانترنت، مثل خدمة دفع المخالفات  

 التبلیغ عنھا، وخدمة القبول في الجامعات.  و

3- ( الحكومیة  للمنشآت  الكترونیة  البیانات  G2Gخدمات  تبادل  الخدمات  ھذه  وتیسّر   :)

المشتركة بین الجھات الحكومیة، باستخدام مواقع تسھل عملیة تبادل البیانات المشتركة،  

بالنسبة   للجھات الحكومیة وموظفیھا نقطة  مثل البیانات الالكترونیة الداخلیة التي تمثل 

حكومة( والتطبیقات    - وصول واحدة للمعلومات الحكومیة والخدمات الحكومیة )حكومة 

الدفع  اوامر  اصدار  یتم  حیث  الحكومیة  الدفع  اوامر  خدمة  مثل:  المشتركة.  الحكومیة 

 الحكومیة بواسطة وزارة المالیة للجھات الحكومیة .  

 الخدمات الالكترونیة الحكومیة مؤشرات قیاس فعالیة  

ّر( عدداً من المؤشرات الخاصة   أطلق برنامج التعاملات الالكترونیة الحكومیة )یس 

بالخدمات الحكومیة، وتعد ھذه المؤشرات أداة فعالة لقیاس أداء الجھات الحكومیة، ومعرفة  

حكومیة في   مدى تقدمھا من منظور الخدمات الالكترونیة الحكومیة، والذي یساعد كل جھة

تحدید خدماتھا، ووضع خارطة طریق لتحویلھا من خدمات تقلیدیة إلى خدمات الكترونیة،  

مع رفع مستوى نضجھا الالكتروني. وفیما یلي أھم المؤشرات)ی „سر، تاریخ الاطلاع  

 م(:  ٥/١٢/٢٠١٦

   أنواع المؤشرات: -

زالت تقدُم بطریقة  مؤشر عدد الخدمات الحكومیة: یقیس عدد الخدمات الحكومیة التي لا -1

تقلیدیة، وذلك بزیارة المستفید من الخدمة لمقر الجھة الحكومیة للحصول على الخدمة،  

 مقارنة بعدد الخدمات التي تحولت إلى خدمات إلكترونیة .  

مؤشر مستوى النضج: یتركز مؤشر مستوى النضج على قیاس مستوى ودرجة نضج   -2

وا الالكترونیة،  الحكومیة  الخدمات  وتبسیط  تقدیم  تغییر  بإحداث  إلا  یتحقق  لا  لذي 

 لإجراءات العمل الداخلیة للجھة الحكومیة وأتمتھا.  

القنوات  -3 استخدام  مدى  یقیس  الالكترونیة:  الحكومیة  الخدمات  استخدام  معدلات  مؤشر 

 الالكترونیة مقارنة بالقنوات التقلیدیة للحصول على الخدمات الحكومیة.  

  ت الالكترونیة  مستويات النضج الأربع للخدما
الخدمة المعلوماتیة: تتمثل في تقدیم معلومات عن الخدمة من خلال القنوات الالكترونیة،   -1

بحیث تحتوي على وصف الخدمة، ومتطلبات الحصول علیھا )كنموذج طلب الخدمة إن  

 وجد(.  



 

 

تتیح  الخدمة التفاعلیة: یكون التفاعل باتجاه واحد من المستفید إلى الجھة الحكومیة، بحیث   -2

بشكل   الالكترونیة، وإرسالھ  القنوات  الكتروني من خلال  نموذج  تعبئة  للمستفید  الجھة 

الخدمة   إجراءات  لإتمام  الجھة  مراجعة  المستفید  من  ویتطلب  الجھة،  الى  الكتروني 

 والحصول علیھا.  

الخدمة الإجرائیة: یكون التفاعل باتجاھین من المستفید الى الجھة الحكومیة، والعكس.   -3

الحكومیة،  بحی الجھة  الى  ثمّ  إرسالھ  إلكترونیاً،  النموذج  للمستفید تعبئة  الجھة  ث تتیح 

وتنفذ الجھة للخدمة بالكامل داخل الجھة حتى انتھاء تقدیم الخدمة، دون مراجعة المستفید  

 مقر الجھة.  

وذج  الخدمة التكاملیة: یكون التفاعل باتجاھین أیضا .بحیث تتیح الجھة للمستفید تعبئة النم  -4

بالكامل   الخدمة  بتنفیذ  الجھة  وتقوم  الحكومیة،  الجھة  إلى  إرسالھ  ثمّ  ومن  الكترونیاً، 

التكامل مع جھات خارجیة أخرى، حتى   الجھة وخارجھا عن طریق  داخل  إجراءاتھا 

 انتھاء تقدیم الخدمة.  

 

 

 

 

 ملخص الدراسة
  

ھدفت ھذه الدراسة إلى التعرف على مستوى تقییم مستخدمي الخدمات الالكترونیة لوزارة 

التجارة والاستثمار للخدمات المقدمة، كما سعت إلى التعرف على وجود أي اختلافات لتقییم  

الالكترونیة المقدمة من وزارة التجارة والاستثمار وفقاً للمتغیرات الشخصیة والوظیفیة  الخدمات 

   .للمستخدمین

وتم لذلك استخدام المنھج الوصفي المسحي، وتصمیم استبانة كأداة لجمع بیانات الدراسة. وطبقت 

( من مستخدمي من الخدمات الالكترونیة التي تقدمھا  ١٥٠الدراسة على عینة صدفیة بلغت )

 وزارة التجارة والاستثمار في المملكة العربیة السعودیة. 

ومن أھم النتائج التي وصلت إلیھا الدراسة: أن أفراد العینة راضین بشكل عام عن مستوى 

الخدمات الحكومیة الالكترونیة  الخدمات الالكترونیة لوزارة التجارة والاستثمار، حیث یرون بأن 

صممت من قبل وزارة التجارة والاستثمار من أجل خدمتھم بشكل أسرع وأكفأ من الخدمات 



 

 

الحكومیة التقلیدیة.، كما دلتّ النتائج على وجود فروق ذات دلالة إحصائیة في استجابة المبحوثین  

 العلمي. حول محاور )التصمیم، الكفاءة والفعالیة( تعزى لمتغیر المؤھل 

وخرجت الدراسة بعدة توصیات منھا: لابد من تطویر البوابة الالكترونیة للوزارة ومراجعة 

محتواھا باستمرار؛ لتمكین المستفیدین من الحصول على المعلومات واتمام معاملاتھم دون  

رونیة  الحاجة لمراجعة مبنى الوزارة، كما أنھ لابد من الاھتمام بتوفیر الخدمات الحكومیة الالكت

لكونھا تقدم تسھیلات عدیدة للمواطنین وغیر المواطنین والقطاعین العام والخاص مما یسھم في  

رفع الاقتصاد السعودي، والحد من الفساد، وخفض تكالیف الخدمات، لما توفره التكنولوجیا من  

 شفافیة وسھولة في مراقبة العملیات.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 :مشكلة الدراسة

أعلنت وزارة التجارة والاستثمار   2030ضمن برنامج التحول الوطني المواكب لرؤیة المملكة ،

الأھداف الاستراتیجیة لھا، حیث أولت الأھداف الاستراتیجیة لبرامج وزارة التجارة والاستثمار أھمیة  

ر تسھیل ممارسة الأعمال التجاریة والاستثماریة ورفع  كبرى لتعزیز التنافسیة في بیئة الأعمال عب

تنافسیة المملكة عبر إطلاق مراكز الخدمة الشاملة الالكترونیة للمستثمرین. أی ًضا اھتمت الوزارة  

بدعم ریادة الأعمال، من خلال سعیھا لإطلاق تطبیقات وخدمات الكترونیة أساسیة ومضافة لدعم  

ونظ ًرا لاتساع رقعة   .شاء مراكز بیانات تختص بتلك المنشأت المنشأت الصغیرة والمتوسطة وإن

المملكة العربیة السعودیة؛ والذي أدى الى انتشار عدد كبیر من نقاط البیع التجاریة والمتمثلة بقطاع 

الكائنة تحت مظلة واشراف وزارة التجارة والاستثمار، اضافة   التجزئة والأغذیة والخدمات وغیرھا

الى انتشار المستفیدین من خدمات الوزارة حول أنحاء المملكة، سعت الوزارة لمواجھة ھذا الانتشار 

الكبیر بإیجاد حلول بدیلة عن الحلول التقلیدیة، فاتجھت إلى حلول تقنیة كان لھا دور فعال وواضح في  

تعاملین. حیث عملت وزارة التجارة والاستثمار على التحول الالكتروني في كافة  خدمة جمھور الم

التعاملات الحكومیة التقلیدیة التي تقدمھا للجمھور، من خلال الاستفادة من تقنیة المعلومات ً 

  والاتصالات؛ لما في ذلك من تیسیر في تقدیم الخدمات للمستفیدین بدقة وسرعة عالیة سواء كانوا أفرادا

أو مؤسسات حكومیة أو خاصة، حیث استطاعت الوزارة أن تحول بعض خدماتھا التقلیدیة إلى خدمات  

إلا أن ھذه الخدمات الحكومیة الالكترونیة قد تكون ناجحة تقنیا إلا أنھا غیر فعالة  .الكترونیة بشكل كامل

منھا بطریقة الكترونیة، أو   على المستوى الوظیفي، وبتعبیر آخر قد لا ترغب الفئة المستھدفة الاستفادة

قد یوجد بعض العیوب التي تشكل عائق أمام استمرار استخدامھم لتلك الخدمات، ولأجل تطویر وتنفیذ 

الخدمات الحكومیة الالكترونیة بكفاءة وفعالیة؛ یتطلب ذلك تصمیمھا بحیث تتناسب مع احتیاجات  

ھائي للخدمات الالكترونیة یساعد الإدارة وتوقعات المستخدمین لھا، حیث أن فھم تصور المستخدم الن

على إدراك الإمكانیات الحقیقیة للنظام ونقاط الضعف التي یحتویھا، كما ویساھم تقییم استخدام النظام  

ومن ھذا المنطلق تسعى ھذه الدراسة إلى التعرف على" تقییم   .م(٢٠١٣في فھمھ وتقییم أدائھ )حماد، 

 ارة التجارة والاستثمار للخدمات المقدمة" مستخدمي الخدمات الالكترونیة لوز
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اربد: دار   الخدمات الالكترونیة.م(. ٢٠١١أبو شنب، عماد أحمد؛ حرب، یسرى عبده؛ أبو البصل، وجدان محمد. ) •

 (. ٧٣الكتاب الثقافي، )ص

تاریخ الاطلاع  مؤشر الخدمات ،برنامج التعاملات الالكترونیة الحكومیة، یسّر.     •

http://www.yesser.gov.sa/AR/TRANSFORMATION_INDICATORS/SERVم٥/١٢/٢٠١٦

ICES_INDI  CATOR/Pages/default.aspx 

تاریخ الاطلاع نبذة عامة ،برنامج التعاملات الالكترونیة الحكومیة، یسّر.   •  م٥/١٢/٢٠١٦

http://www.yesser.gov.sa/ar/ProgramDefinition/Pages/Overview.aspx 

 تاریخ الاطلاع  الجوائز والتقارير الدولیة ت الالكترونیة الحكومیة، یسّر. برنامج التعاملا  •

م  ٥/١٢/٢٠١٦   

http://www.yesser.gov.sa/ar/ProgramDefinition/Pages/Yesser_Awards.aspx 

 تقریر منجزات وزارة التجارة والاستثمار في المملكة العربیة السعودیة.  •

الحكومة الالكترونیة في العالم العربي  م(. ٢٠٠٥عبدالھادي، زین الدین محمد .)التویجري، محمد بن ابراھیم؛  •

 (. ٨القاھرة: المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، )ص (.١)ط.

 التعاملات الالكترونیة الحكومیة، فوائد مشتركة ورفاھیة للمستفید النھائي .م(. ٢٠٠٨حسین، بلال .) •

   .٥٢١٣الالكترونیة، العدد  الاقتصادیة صحیفة

 http://www.aleqt.com/2008/01/19/article_125225.html 

تقییم مدى نجاح الخدمات الالكترونیة لوزارة التربیة والتعلیم: قطاع غزة من م(. ٢٠١٣حماد، أحمد سمیح. ) •

 رسالة ماجستیر، الجامعة الاسلامیة غزة، فلسطین.  وجھة نظر العاملین.

إربد: عالم الكتاب الحدیث الحكومة الالكترونیة الطريق نحو الإصلاح الإداري .م( .٢٠١٣ام) . الخمایسة، صد •

 (. ١٣للنشر والتوزیع، )ص

  مفھوم التعاملات الالكترونیة الحكومیة.م(. ٢٠٠٧دلیل برنامج التعاملات الالكترونیة الحكومیة. ) •

 (. ٣١یسّر، )ص 

اختبار كفاءة الخدمات الالكترونیة المقدمة في مديرية  م(. ٢٠٠٩مد .)الذنیبیات، معاذ یوسف؛ المبیضین، باسم أح •

نحو  -. المؤتمر الدولي للتنمیة الإداریة الجنسیة وشؤون الأجانب وأثرھا في قبول المستفیدين للخدمة الالكترونیة

 أداء متمیز في القطاع الحكومي، معھد الإدارة العامة، السعودیة. 

، الاجتماع السنوي التعاملات الالكترونیة في المملكة العربیة السعوديةم(. ٢٠٠٧محمد )الرویسان، أحمد بن  •

 التاسع لمدیري وقیادات معاھد ومدارس الإدارة العربیة في الوطن العربي، القاھرة، مصر.  

 . الریاض: الحكومة الالكترونیة بین التخطیط والتنفیذم(. ٢٠٠٣العبود، فھد بن ناصر بن دھام .) •

 (. ٢٧ -٢٦بة الملك فھد الوطنیة، )ص ص مكت 



 

 

(. القاھرة: دار الكتب المصریة، ١. )طالتطوير الاداري والحكومة الالكترونیةم(. ٢٠٠٦عبدالعال، ھدى محمد .) •

 (. ١٠٠ -٩٨)ص ص 

  الحكومة الالكترونیة في السودان: الاستراتیجیة والتطبیق.م(. ٢٠١١علي، ناصر عبد الدین عثمان محمد .) •

 ماجستیر، جامعة أم درمان الاسلامیة، السودان.  رسالة 

(. الأردن، عمان: دار أسامة للنشر ١)ط الحكومة الالكترونیة والادارة المعاصرة.(. ٢٠١٠القدوة، محمود .) •

 (. ٩٦والتوزیع، )ص 

،  ٢٠١٦/ ٢٧/١١تم استرجاع المقال  م(،٢٠٠٩)أشكال الحكومة الالكترونیة. مدونة الدكتور حافظ الشحي . •

post_20.html-http://alshihi.blogspot.com/2009/10/blog   

الاسكندریة، مصر: دار الجامعة الجدیدة، الحكومة الالكترونیة بین النظرية والتطبیق ،م(. ٢٠١٣مطر، عصام .) •

 (. ٣٧)ص 

الریاض: مكتبة الملك فھد   الخدمات الالكترونیة في الاجھزة الحكومیة.م(. ٢٠٠٨الھزاني، نورة بنت ناصر .) •

 (.  ٤٩ -٤٧الوطنیة، )ص ص 

 م ،٢٠١٦/ ٥/١٢، تاریخ الاطلاع الخدمات الالكترونیة الحكومیةوزارة التجارة والاستثمار السعودیة . •

 http://mci.gov.sa/ServicesDirectory/Pages/default.aspx 
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