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تطوير أداء وخدمات مديرية داخلية جنوب الخليل من خلال تطبيق    

 الحكومة الالكترونية من وجهة نظر موظفيها

 غسان شاهين       هدى عادل حجه   نجاح أحمد ارجوب      مروى حاتم عمرو

، الخليل       198جامعة بوليتكنك فلسطين ، كلية العلوم الإدارية ونظم المعلومات ، ص ب   

 فلسطين

 Marwa.amro90@hotmail.com       najah_r_2010@hotmail.com       
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 :الخلاصة 

هدفت الدراسة إلى معرفة تأثير الحكومة الالكترونية على زيادة أداء وخدمات مديرية داخلية جنوب 

مشاكل بيئة العمل الحالية في المديرية :من خلال هذه الدراسة تم التوصل  لعدة نتائج منها . الخليل

الدراسة  وقد ظهر من خلال ،على الخدمات المقدمة للجمهورعلى أداء الموظفين و تؤثر سلبا

لذلك فان الحكومة . ضعف في استخدام الانترنت والبريد الالكتروني من قبل الموظفين في المديرية

. الالكترونية تشكل احد الحلول المناسبة لأغلب مشكلات بيئة العمل في مديرية داخلية جنوب الخليل

توفير و، وير مميزاتهاوتط ليل مشكلات بيئة العمل الحالية لذلك من أهم التوصيات العمل على تق

عمل دورات تدريبية للموظفين، والعمل على إيجاد دليل و ،ر الوظيفي الكافي لكل دائرة وقسمالكاد

العمل و ،بات الحصول على الخدمة للمواطنينمتطلخر الكتروني يحتوي على إجراءات وورقي وآ

قسم الحاسوب ونظم  توفيرو ،ق الحكومة الالكترونية ونشرهاعلى بذل الجهود اللازمة لتطبي

 .المعلومات في المديرية 

 :الكلمات الجوهرية

 .داء الموظفين، بيئة العمل، خدمات ، بوابة الكترونيةالحكومة الالكترونية، أ

 :المقدمة

يشهد عالم اليوم تحولًا جذرياً في مختلف نواحي الحياة من بينها الناحية التكنولوجية، حيث تشكل 

 سم ملامح القرن الواحد والعشرين ،والاتصالات القوة الدافعة الرئيسة لرتكنولوجيا المعلومات 

وعلى حياة الناس بصفة خاصة والمجتمعات  ،على النمو في الاقتصاد العالمي وسينعكس تأثيرها

 .المدنية والحكومات بصفة عامة 

أحد تبر والتي تع الحكومة الالكترونية  للمجتمع ومن بين ما قدمته تكنولوجيا المعلومات

يخضع تفسير ، فما هي الحكومة الالكترونية؟ الحديثة في مجال الإدارة العامة التوجهات

قدرة القطاعات الحكومية على التبادل في  "لتفسيرات مختلفة من بينها  الحكومة الالكترونية

ة عاليبسرعة ودقة  المعلومات وتقديم الخدمات فيما بينها وبين المواطن وبين قطاعات الأعمال 

ومع ضمان سرية وأمن المعلومات المتداولة في أي وقت وأي ، وبأقل تكلفة عبر شبكة الإنترنت

وضحت مفهوم الحكومة الالكترونية أومن الدراسات التي  (4002،أبو مغايض ")."مكان

حيث هدفت هذه الدراسة إلى تقديم تحليل نظري مكثف لمفهوم الحكومة (4002،صالح )

وأظهرت الدراسة دعماً ساحقاً لإدخال مفاهيم وأساليب عمل  ،المختلفة ادهالالكترونية بأبعا

رتقاء بمستوى الافي الإدارة العامة و ايجابيا ية لأنها تمثل نقله نوعية وتحولاالحكومة الالكترون

أوضحت ( 4002،الطويلة )دراسة أخرى  هدفتو .مشاركة المواطنين في الشؤون العامة

إلى التعرف على مدى وعي استطلاع رأي المواطنين حول خدمات الحكومة الالكترونية 

وأهم الخدمات التي تقدمها و ، واتجاهاتهم، رائهمآو، ين في تعريف الحكومة الالكترونيةالمواطن
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المشاكل والمعوقات التي تواجه المواطنين عند التعامل مع هذه الخدمات واستعدادهم للتعامل 

وهناك أيضا عدد من الدراسات الأجنبية التي أوضحت مفهوم الحكومة .ها في المستقبلمع

 إنجاحللثقافة دور مهم في  حيث أوضحت أن  (Chatfield,2009)الالكترونية مثل دراسة 

 .تطبيق التكنولوجيا

 :مشكلة وأهداف الدراسة

. وانخفاض مستوى أداء الموظفين ،رمستوى الخدمات المقدمة للجمهو تتلخص المشكلة في انخفاض

ما هي مشاكل بيئة العمل الحالية التي تؤثر على أداء :فكانت أسئلة الدراسة على النحو التالي

الموظفين ونوعية الخدمات المقدمة للجمهور في مديرية داخلية جنوب الخليل؟ وما هي مميزات 

ما مدى تأثير أداء ية جنوب الخليل؟ وبيئة العمل الحالية التي تؤثر على أداء وخدمات مديرية داخل

الموظفين على نوعية الخدمات المقدمة للجمهور؟ وما هو الحل المقترح لتحسين مستوى الأداء 

 في مديرية داخلية جنوب الخليل؟ والخدمات

تحديد مشاكل بيئة العمل الحالية في مديرية داخلية جنوب الخليل التي تؤثر  إلىتهدف الدراسة  

 في للدراسة العلمية الأهمية وتكمن.الموظفين ونوعية الخدمات المقدمة للجمهور على أداء 

 تلك على للحصول دائمة حاجة في المواطنين فكافة ،المجتمع في العامة الخدمات أهمية

التقليل من التعقيدات و تحسين مستوى الخدمات إلىوتهدف الحكومة الالكترونية  .الخدمات

الحكومة  لمتعاملينتحقيق الفائدة القصوى و انجاز المعاملات  تكاليفالإدارية و تخفيض 

للحكومة الالكترونية  أهدافالدراسات التي وضعت  أهمومن  . (4002،حجازي ) الإلكترونية

تدعيم شفافية  هو من أهم الأسباب لقيام الحكومة الالكترونية أنالتي أوضحت ( 4002،الهادي )

ة المعلومات من خلال السماح للمواطنين المتوقع تعاملهم مع الحكومة الالكترونية من المشارك

وكان أيضاً من أهم الأهداف لقيام الحكومة الالكترونية بناء جسور  ،الفعالة في أعمالها وأنشطتها

افة فئات المجتمع من تشجيع كو ،مع المصالح والدوائر الحكومية الثقة بين جمهور المتعاملين

إمكانية الوصول للحكومة الالكترونية بغض النظر عن قدراتهم البدنية أو الجسدية أو موقع 

 . تواجدهم

 :فوائد تطبيق الحكومة الالكترونية

كما تبين  ،كل من الحكومة و المواطن والموظفعلى  الالكترونيةفوائد تطبيق الحكومة  تعود

التي أظهرت الدراسة فوائد ( 4002،الهادي )من بينها دراسة ذلك في العديد من الدراسات 

الحكومة الالكترونية في النجاح للتخطيط السليم والإدارة الفعالة التي تعني التحول الايجابي 

وهذا ما تحدثت عنه كل من  ،لديهم والقبول و الرضا من قبل المواطنين للخدمات المقدمة

(Kamar,2007)   التي أوضحت فوائد ( 4002،صالح ) إلى بالإضافة.  و

وهذا ما يؤدي إلى إمكانية أن تكون ، الحكومة الالكترونية في التحول الايجابي إلى العالم الرقمي

 .الخدمة  العامة متاحة لكافة المواطنين

 : معوقات تطبيق الحكومة الالكترونية

جه عدد من المعوقات كما وردت أنها توا إلاو على الرغم من أهمية تطبيق الحكومة الالكترونية 

جيا وثيقة سياسة مشروع الحكومة الإلكترونية الصادرة عن وزير الاتصالات وتكنولو في

والتي تلخصت بالشكل فكانت ،  (4000 ،الاتحاد العام للمرأة الفلسطينية) المعلومات في فلسطين

 ،تبة عليه من تعدد قواعد البياناتالمترالانقسام بين الضفة وقطاع غزة والنتائج  استمرار:التالي

وعدم وجود جدية من قبل الوزارات تتعلق بالربط و المشاركة بقواعد البيانات الأمر الذي يؤدي 

وعدم توفر الموازنات ، إلى صعوبة في تحقيق القرارات الحكومية بتطبيق الحكومة الالكترونية
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ا بالموظفين مة للحكومة الالكترونية ورفدهوعدم اكتمال بناء الإدارة العا ،اللازمة للمشروع

وضعف الأداء المؤسسي الحكومي وعدم توفر الخطط العامة طويلة ، والاختصاصات اللازمة

وارتفاع تكلفة خدمات  ،لدخل والمعيشة للمواطن الفلسطينيوانخفاض مستوى ا ،الأجل

لقانونية اللازمة وا وعدم توفر بعض الاختصاصات الفنية ،ولوجيا المعلوماتالاتصالات وتكن

يشكل  ما وهذاالبدء المتأخر الاستقرار السياسي والمتغيرات الداخلية وعدم و، لتنفيذ المشروع

وعدم جاهزية البيئة القانونية والتشريعية ، عامل ضغط لتنفيذ البرامج بجداول زمنية قصيرة

دراسة في  نيةتطبيق الحكومة الالكترول أخرى معوقات كما ظهرت .للخدمات الالكترونية

التي توصلت انه يوجد قصور في معرفة متطلبات مشروع الحكومة  (4002،الغوطي )

خطيط لمشروع الحكومة للتحضير والت إضافة إلى عدم مشاركة بعض المسئولين ،الالكترونية

على الرغم من اقتناع الإدارة العليا بمزايا الحكومة الالكترونية وذلك لأنها تساعد  ،الالكترونية

الدراسة الضوء  هذه ألقت كما.على التقليل من الفساد الإداري والمحسوبية وتوفير الوقت والجهد

  .قطر و  دبيالحكومة الالكترونية منها مصر و على عدد من تجارب عربية في مجال تطبيق

 :منهجية البحث

هج الكيفي تم جمع البيانات والمعلومات بطريقة البحث الوصفي الذي فيه اتبعت الدراسة المن

وقد تم اختيار المقابلة لأنها تتناسب مع أهداف . باستخدام المقابلات المعمقة كأداة لجمع البيانات

الدراسة وهي معرفة آلية تطوير أداء وخدمات مديرية داخلية جنوب الخليل عن طريق تطبيق 

اركة الفرصة للمشفهي تتيح  ،المقابلة الطريقة المثلى للدارسةالحكومة الالكترونية حيث تعتبر 

مكن فريق البحث من فهم التعبيرات النفسية للمفحوص والاطلاع والتعبير عن وجهات النظر وت

مدى لباحث من خلال المقابلة أن يختبرعلى مدى انفعاله وتأثره بالمعلومات التي يقدمها ويستطيع ا

بالمجالات التي شك بها طة صدق المفحوص ومدى دقة إجابته عن طريق توجيه أسئلة أخرى مرتب

 Legard) تم إتباع  إجراءات المقابلة .مما يؤدي إلى الفهم المعمق للسياق الذي يعيش فيه ، الباحث

and others,2003) مرحلة بدء  ،مرحلة تقديم البحث، مرحلة الوصول:المتمثلة في ستة مراحل

  .المقابلة مرحلة ما بعد وأخيرا ،مرحلة إنهاء المقابلة المقابلة، مرحلة أثناء، المقابلة

والذي بدأ من لحظة ، (Al Obaidli,2009)بدأت عملية تحليل البيانات بما أشارت إليه العبيدلي

بة ملاحظات وهي العملية التي تمثلت بقيام فريق البحث بكتا قيام فريق البحث بمهمة جمع البيانات

ها قراءة البيانات المفرغة عدة مرات وبعد ،ومن ثم تفريغ وقائع المقابلة. أثناء وبعد المقابلات

خذ صورة أمكنت هذه العملية فريق البحث من وقد . من ثم كتابة ملاحظات على الهوامشو، وتأملها

 .شمولية وانطباع عام حول البيانات التي تم جمعها قبل أن يتم تحليلها

وقد . بأسئلة الدراسة بعد ذلك بدأت عملية التحليل بتصنيف البيانات إلى أفكار عامة ذات علاقة 

ساعدت هذه الإستراتيجية فريق البحث على تحديد البيانات المهمة وذات العلاقة والتغاضي عن 

من  ،ول مقارنة يبين إجابات المفحوصينوبعد ذلك تم تمثيل البيانات في جد. البيانات غير المهمة 

ت كل مفحوص على ل إجاباوقد شمل العمود الأفقي للجدو. اجل إيجاد العلاقة بين الإجابات 

 . أما العمود الرأسي فقد شمل إجابات المفحوصين المختلفة على كل محور، المحاور المختلفة

 :وهذا نموذج عن الجدول الذي تم فيه تفريغ بيانات المقابلات وتحليلها
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 :نتائج الدراسة

 أن: أولًاوالتي كان من أبرزها ، ،عدد من النتائج إلىتم التوصل  ، بناء على تحليل المقابلات

مشاكل بيئة العمل الحالية في المديرية تؤثر سلبا على أداء الموظفين وعلى نوعية الخدمات المقدمة 

نقص الكادر  :المشاكل أهموهذا إجابة عن السؤالين الأول والثاني في أسئلة الدراسة، من  ،للجمهور

لأي مجهود ذاتي  عدم اعتماد وزارة الداخليةو معرفة المواطنين بإجراءات العمل، عدمو الوظيفي،

ضغط  و مشاكل تتعلق بالنظام،و ،المحسوبيةو عدم ملائمة توزيع المكاتب،و من قبل الموظفين،

هناك رغبة قوية من قبلهم و ،لبيئة العمل الحاليةاستياء واضح من قبل الموظفين : ثانياً.الشبكة 

مستوى أداء الموظفين يؤثر : ثالثاً .على الوضع الحالي من خلال الاقتراحات التي قدموها للتغيير

: رابعاً ، في هذا إجابة عن السؤال الرابع من أسئلة الدراسة ى مستوى الخدمات المقدمة للجمهورعل

: خامساً .كبر تأثيرا على الأداء والخدمات مقارنة مع مميزاتهاأمشاكل بيئة العمل الحالية أكثر و

في استخدام الانترنت والبريد الالكتروني من قبل الموظفين في  فظهر من خلال الدراسة ضع

وضوح إجراءات تقديم الخدمة للمواطنين وعدم وجود أدلة  عدم أظهرت الدراسة: سادساً .المديرية

الالكترونية تشكل الحكومة : سابعا .بشكل كافللمواطن إرشادية عن كيفية الحصول على الخدمة 

ستكون قادرة  لأنها احد الحلول المناسبة لأغلب مشكلات بيئة العمل في مديرية داخلية جنوب الخليل

ر الفعلي للمواطن إلغاء الحضوراءات ومتطلبات الحصول على خدمته و تزويد المواطن بإجعلى 

تحسين أداء و ة الحد من مشكلة ضغط الشبكرية و الحد من مشكلة المحسوبية ولمبنى المدي

الحكومة الالكترونية تشكل احد : وأخيرا (.4002)دراسة  حجازي إليهالموظفين، وهذا ما توصلت 

، وفي هذا إجابة عن الحلول المناسبة لأغلب مشكلات بيئة العمل في مديرية داخلية جنوب الخليل

.السؤال الأخير من أسئلة الدراسة

 :النظام المقترح

علقة الصفحات المت"لبوابة الحكومة الالكترونية المقترحة  تصميم أولي  عمل وبناء على ذلك تم 

شاشة الصفحة الرئيسة و شاشة دوائر وأقسام  تتمثل في ا التصميمهذ" . ال وزارة الداخليةبأعم

حساب المواطن و شاشة  إجراءات إصدار جوازو شاشة  هوية إجراءات إصدارالمديرية و شاشة 

  .خيارات الموظفشاشة  و ت الهويةإدخال بيانا شاشة و

 :ةالالكترونيتوضح بعض التصاميم للبوابة  2، 4، 0الأشكال 
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 .وتأكيد له انه في موقع المديرية، ( موظف أو مواطن)شاشة ترحيب بالزائر ( 0)الشكل 

 

 .شاشة إجراءات ومتطلبات إصدار الهوية الشخصية ( 4)الشكل 
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 .البيانات اللازمة لإصدار الهويةشاشة إدخال ( 2)الشاشة 

مما يعني ، ستكون متاحة على مدار ساعات اليوم وعلى مدار أيام الأسبوع البوابة الالكترونيةهذه 

بالتالي تخفيف الضغط ، خلال ساعات محددة أو أيام محددة ضمان عدم زيارة المواطنين للموقع

اسم الموظف الذي يعمل في هذه  إظهارعدم  إلىهدفنا أيضا .الذي من الممكن أن ينشأ على الشبكة 

، ين الذين سيقومون بإعداد معاملتهاللحظة مما يعني أن المواطن لن يستطع معرفة أي من الموظف

هذا بالإضافة إلى أن الإجراءات . تم التخلص منها إلى حد ما" المحسوبية "وبالتالي فإن مشكلة 

، بعها بكل سهولة ويسرمما يؤدي إلى تت، اقل عددا التي يتبعها الموظف في إتمام المعاملة أصبحت

حالات "الموظف من إعداد المعاملة بعيدا عن فوضى المراجعين وما يتبع ذلك من  تمكينمع 

الأوراق التي يتعامل معها إضافة إلى التخلص من مشكلة فوضى ". إرباك في العمل"و" مستعجلة

، وبالتالي السرعة في انجاز العمل ،امهة أمحيث يقتصر تعامله على الشاشات الموجود، الموظف

تعمل على التقليل من مشكلات بيئة العمل  هذه البوابة الالكترونيةيتبين أن . هد الموظف وتوفير ج

بمعنى أن هناك ضرورة لتطبيق الحكومة الالكترونية في ، في مديرية داخلية جنوب الخليل

 .المديرية

 :التوصيات

اعتماد الجهود الذاتية التي يقوم بها : أولا في البحث إليها التوصلمن أهم التوصيات التي تم 

تفعيل استخدام الانترنت والبريد : نياثا، تقديم الخدمات للمواطنين الموظفين لتطوير وتسهيل

: ثالثا، معها مديرية داخلية جنوب الخليل الالكتروني للموظفين للتواصل مع الجهات التي تتعامل

عمل دورات تدريبية و ورشات عمل  : رابعا، توفير الكادر الوظيفي الكافي لكل دائرة وقسم

العمل على إيجاد دليل ورقي وآخر الكتروني يحتوي : خامسا، للموظفين تتعلق بآلية تطوير أدائهم

ير موظف استعلامات داخل توفو على إجراءات و متطلبات الحصول على الخدمة للمواطنين 

: أخيراًو ،طبيق الحكومة الالكترونية ونشرهاالعمل على بذل الجهود اللازمة لت: سادسا، لمديريةا

 . توفير قسم الحاسوب ونظم المعلومات في كل مديرية لحل مشاكل النظام التي تحدث في المديرية 
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 :الخاتمة

 ةيريدملا اهنم يناعت يتلا لكاشملل لثملأا لحلا ربتعت ةينورتكللاا ةموكحلا نأ ةساردلا نم حضتا  

وعلى  مهلمع تؤثر سلبا على أداء يتلا بيئة العمل الحالية نم الموظفين استياء اهمهأ نم يتلاو

وضوح إجراءات تقديم الخدمة للمواطنين  عدم ىلا ةفاضلااب.نوعية الخدمات المقدمة للجمهور

 لامكتساب يصون . بشكل كافللمواطن وعدم وجود أدلة إرشادية عن كيفية الحصول على الخدمة 

  .ىرخلأا يةريدملا لامعأ لمشيل لابقتسم هتعسوتو ةيريدملا يف حرتقملا ماظنلا قيبطتل ثحبلا

 :شكر وتقدير
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Improve the Directorate of Internal South Hebron performance and 

services through the application of e-government 

Abstract 

The study aimed to determine the impact of e-government to increase the 

performance of the Directorate of Internal Services and south of Hebron 

through the study questions. Where this study were applied to the 

Directorate of Internal south of Hebron in all its departments and 

divisions. Through this study was reached several conclusions, 

including: the problems of the current work environment at the 

Directorate adversely affect the performance of staff and the services 

provided to the public, has been demonstrated by the weakness of the 

study in the use of the Internet and e-mail by employees in the 

Directorate. Therefore, the e-government are one of the most appropriate 

solutions to the problems of the working environment in the Directorate of 

Internal south of Hebron. Therefore, it is the most important 

recommendations to minimize the problems of the current work 

environment and the development of its advantages, and the provision 

of Career enough for each district and department, and work training 

courses for staff, and work to find a manual paper and 

another email containing the procedures and requirements for service to 

the citizens, and work to make the necessary efforts to implement e-

government and published, and provide a section of computer and 

information systems in the Directorate. 

Key Words 

E-Government, employee performance, work environment, services, 

Electronic Portal.  
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