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Abstract 

The aim of this paper is to evaluate the electronic services on the municipality web 
sites. This aim will be delivered through exploring the international experience in 
evaluating the level of electronic services of municipalities' services, by discussing the 
indicators used to evaluate such services, and by proposing the appropriate methodology to 
evaluate the electronic services of municipalities reflecting the nature of municipalities' 
responsibilities in Saudi Arabia. The paper concludes that the nature of electronic services 
in municipalities' web sites is still in the stage of providing information about how to get 
the services more than delivering services through their web sites.   

 
مـن  يتم هذا  .طق المملكة العربية السعوديةفي مواقع أمانات منا الإلكترونيةإلى تقييم مستوى الخدمات  البحثهدف ي

التعـرف  و، ستعراض التجارب الدولية في مجال تقييم المواقع البلدية واستخلاص الدروس من تلك التجارباخلال 
واقتراح  المنهجية الملائمة لتقييم مواقع ، على المواقع البلدية الإلكترونيةعلى المعايير المستخدمة في تقييم الخدمات 

تخلص الدراسة الـى  . ات المناطق في المملكة العربية السعودية بما يتلائم مع نطاق الخدمات البلدية في المملكةأمان
تقديم الخدمـة،   نعبدلاً عن كيفية الحصول على الخدمة تقديم المعلومة  طابع ن طبيعة مواقع الأمانات يغلب عليهاأ

تلـك   ولاتسعى لتقـديم  ،خيصاترالو أ الخدماتصول على معظم المواقع بنشر معلومات عن كيفية الح تكتفيحيث 
  .آلياً الخدمات

 
 .، المملكة العربية السعوديةالإنترنت، الخدمات البلدية، أمانات المناطق، مواقع الإلكترونيةالخدمات  :كلمات للفهرسة

  
  مقدمة

ويـأتي اسـتخدام   . في رفاهية الفـرد بوتيرة متسارعة لاستخدام التقنيات الحديثة التي تساهم  تشهد مجتمعاتنا تحولاً
التي  الاتصالاتونتيجة لثورة  .نسان في وقتنا الحاضرفي نمط معيشة الإ اتالحاسب الآلي وتقنياته كأحد أبرز المؤثر

أصـبح فـي مقـدور     إذ. ت الحديثةتميز وقتنا الراهن، أصبح الحصول على المعلومة أسهل وأيسر من خلال التقنيا
وهناك العديـد مـن    .القارات وفي وقت واحد كلمن  الإنترنتتصفح مواقع بمنزله  هوسجلالشخص وهو في غرفة 

المؤشـرات مؤشـر خدمـة     المؤشرات التي تدل على مدى تحول المجتمع السعودي الى مجتمع المعلومات من هذه
رع خـلال  الخدمة بشكل متسـا  ترانتشو م، ٢٠٠٦عام  %١٣نتشار الخدمة افي المملكة حيث بلغت نسبة  الإنترنت

الأمر بالنسبة إلـى   كذلك%.  ٦.٥ لاتتجاوز الإنترنتكانت نسبة انتشار  م٢٠٠٢ففي عام  .الماضيةالأربع سنوات ال
 %٨٨.٧٢ همات النسبة الإجمالية لانتشـار حيث بلغ ،م٢٠٠٦في المملكة لعام  والجوال مؤشر انتشار الهاتف الثابت

  .) م٢٠٠٧ وتقنية المعلومات، الاتصالاتموقع وزارة (

PDF created with FinePrint pdfFactory Pro trial version http://www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


 Alatawi: Evaluating Electronic Servicesتقییم الخدمات الإلكترونیة : العطوي
 

 م٢٠٠٩ینایر  - هـ ١٤٣٠محرم  ١العدد   ١ة والعمارة  المجلد مجلة جامعة أم القرى للهندس

١٦

 .والترفيه الى تقديم الخدمات من خلال الشبكة العنكبوتيـة  المعلومةالحصول على  الإنترنتاستخدامات  تجاوزتوقد 
لتحـول  ا هميـة أتنبهـت الـى    التي حكومة المملكة العربية السعوديةمنها  الحكومات اهتمامها، و ولتهاأنتيجه لذلك 
كفاءة الأداء وتحقيـق رضـى   صاد الوطني و رفع قتمن فوائد كبيرة للا لما تحققه منها إدراكاً الإلكترونيةللتعاملات 

المتضـمن وضـع    هـ١٠/٧/١٤٢٤بتاريخ  ٢٣١٨١/ب/٧الأمر السامي رقم حيث صدر . المستفيدين من الخدمات
  .وتقنية المعلومات الاتصالاتخطة لتقديم الخدمات والمعاملات الحكومية إلكترونياً من قبل وزارة 

 كـل الاستخدام التكاملي الفعـال ل : الحكومية بأنها الإلكترونيةوتقنية المعلومات التعاملات  تصالاتالاوزارة  عرفت
ها وبـين تلـك   ، وبينداخل الجهات الحكومية وتسريعها ، لتسهيل التعاملات بدقة عاليةالاتصالاتتقنيات المعلومات و

  )م٢٠٠٧، نية المعلوماتوتق الاتصالاتموقع وزارة (التي تربطها بالأفراد وقطاع الأعمال 
وزارة الماليـة،  : من كلبمشاركة  الإلكترونيةبرنامج التعاملات وتقنية المعلومات  الاتصالاتهذا وقد أطلقت وزارة 

م مـن  ٢٠١٠نهاية عام مع ن يتمكن الجميع أ"الوزارة رؤية البرنامج في  تحدد. وتقنية المعلومات الاتصالاتوهيئة 
صول على الخدمات الحكومية بمستوى راق، وتقدم بطريقة متكاملة وسهلة من خلال أي مكان وفي أي وقت من الح

  :ستراتيجية، منهااوذكر البرنامج عشرة أهداف ". الآمنة الإلكترونيةالعديد من الوسائل 
 .إلكترونياً بمستوى راق من الجودة) خدمة ١٥٠(توفير الخدمات ذات الأولوية العالية  •

 .ومبسط للمستخدمين وعلى مستوى عال من الآمان توفير خدمات بشكل متكامل •

 .الساعة في أي مكان داخل وخارج المملكة مدارإتاحة الوصول الى الخدمات الحكومية للجميع على  •

 .من المستخدمين% ٧٥بنسبة  الإلكترونيةتحقيق مستوى إستخدام للخدمات الحكومية  •

 .رونيةالإلكترضاء المستخدمين عن الخدمات لإ% ٨٠تحقيق نسبة  •

  .الإنترنتالمقدمة على شبكة  الإلكترونيةبمستوى الخدمات  للارتقاءكبير الطموح و يتضح من الأهداف ال
 

  أهداف الدراسة
 .أمانات المناطق بالمملكة العربية السعودية مواقعفي  الإلكترونيةتهدف الدراسة الى تقييم مستوى الخدمات 

أمانـات  رض تجربـة  عستث تحي ،في المملكة الإلكترونيةطبيقات الخدمات وتأتي هذه الورقة متزامنة مع الاهتمام بت
  :وستعمل الدراسة على تحقيق هذا الهدف من خلال المنهجية التالية .للجمهور الإلكترونية هاخدماتالمناطق في تقديم 

والتعرف ، خلاص الدروس من تلك التجاربتستعراض التجارب الدولية في مجال تقييم المواقع البلدية واسا •
 .على المواقع البلدية الإلكترونيةعلى المعايير المستخدمة في تقييم الخدمات 

المنهجية الملائمة لتقييم مواقع أمانات المناطق في المملكة العربية السعودية بما يتلائم مـع نطـاق    قتراحا •
 .الخدمات البلدية في المملكة

 .تقييم مواقع الأمانات بناءاً على تلك المنهجية •
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  مراجعة الأدبيات
 اسـتخدام  تطـور هتمام الباحثين في الدول الغربيـة بحكـم   افي البلديات على  الإلكترونيةت الخدمات حظي

وتوجه الحكومات الى رفع كفاءة الجهات الخدمية من خلال توفير الخـدمات الإلكتروينـة    ،في تلك الدول الإنترنت
حيـث   ،هتمام الباحثين في القارة الأوروبيةاالمواقع البلدية محل  يف الإلكترونيةكانت دراسات الخدمات ف. لمواطنيها

استعرضت دراسـة ليننـيس   ف  .في تلك الدولالتقني  قدمقصب السبق في الدراسات نتيجة للتسكندنافية كان للدول الإ
كحالـه  هولنـدا  (وبا في اور الإلكترونيةالتطور التاريخي للحكومة )  Leenes and Svensson 2005( وسيفنسون

علـى  ينحصر وكان استخدامها . لية السوقات عندما دخلت الحاسبات الآيلخمسينلمرحلة الأولى في اابدأت . )دراسية
المرحلـة الثانيـة    شهدت .حصاءالمستوى الوطني وفي الجهات التي لديها تطبيقات معقدة مثل أقسام الضرائب والإ

قرار الجهـات  إوتميزت هذه المرحلة ب .ف المستويات والتطبيقاتفي استخدام الحاسب الآلي في مختل اًوتوسع اًانتشار
ن تساهم في تحسين الأداء الداخلي للجهات الحكومية و هو مـا يسـتلزم   أيمكن  ن تطبيقات نظم المعلوماتأالخدمية ب

ثالثـة التـي   في المرحلـة ال حالياً ن هولندا أ الى الدراسة أشارت  .تنسيق بين الجهات الحكومية المختلفةالتخطيط وال
. تي بدأت في التسعينات من القرن الماضيلا)  Electronic Services Delivery( الإلكترونيةتسمى تقديم الخدمة 

بعد من تنظيم العمل داخـل المنظمـة   أفي محيط  الاتصالاتهذه المرحلة على تطبيقات نظم المعلومات وتقنية  تركز
ن تجربة المرحلة أنقطة مهمة وهي  بينت الدراسة. مة للخدمة والمواطنينالى تحقيق الترابط والتكامل بين الجهة المقد

 تلامـس  حيـث  .في طبيعة عمل المنظمة أكثر من أنها مشروع تقني بحـت  اًنها تتطلب تغييرلأالثالثة كانت صعبة 
: تهاتلامس العمل الذي يقف خلف تقديم الخدمـة وتتعلـق بـأمور لهـا حساسـي      الإلكترونيةطبيعة تقديم الخدمات 

تغيير في خطوات اتخاذ القرار وبالتالي تمس  اً هناك حاجة إلىأحيان .السلطة وصلاحياتهاوالواجبات، والمسئوليات، 
  .الإلكترونيةمن الممانعة في تطبيق الإجراءات  اًد نوعمما يوجِ" مواقع أشخاص"

ديات كوسيلة للتواصل للبل الإنترنتدور مواقع  (Jeffers and Lin 2006)استعرضت دراسة جفريز ولين 
لتقيـيم كيفيـة   ) The context analysis method(اعتمدت الدراسة على أسلوب تحليل المحتوى . مع المواطنين

  .الإنترنتتقديم البلديات نفسها وكيفية التواصل مع السكان والزائرين من خلال 
  :للموقع  استخدمت الدراسة مؤشرات لقياس أداء المواقع وصنفت الدراسة أربع وظائف

إعلام السكان بأنشـطة المدينـة، أخبـار    ): Surveillance of the environment( البيئة وظيفة متابعة .١
 .شعار المواطنين بالتحذيراتوإالمشاريع الجديدة، 

، وبرامجها السماح للمواطنين بأن يكون لهم دور في سياسات الجهات المحلية: وظيفة التنسيق بين الأنشطة .٢
 ن تفاصيل الاجتماعات التي تقوم بها اللجان المحليةمثل الإعلان ع

تعريف السكان والسياح بالمناطق التاريخية والتعريف بالنواحي الثقافيـة مثـل العـادات    : الوظيفة الثقافية .٣
 والتقاليد المنتشرة في المنطقة 

 .جدول الأنشطة الترفيهية، وجود صور لمناسبات المدينة: الوظيفة الترفيهية .٤

تقيـيم المواقـع   لالى مشكلة تحديـد معـايير   )  lnesØJansen and 2004(سة جنسن ولنس دراأشارت 
. ن تقييم المواقع يجب ان يعكس الاختلاف في الخدمات المقدمة والتركيـب الإداري للمنظمـة  أحيث  .الحكومية كافة
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تقيـيم خبـراء مـن    أو موقع ، ن عن الوم من خلال تقييم داخلي يقوم به المسئولقد يذكرت الدراسة ان تقييم المواقع 
بينت الدراسـة ان   .رائهم حول المواقعآالتعرف على  لال مسح للمستخدمين حيث يتمالأشخاص المدربين، أو من خ

  :مواقع البلديات هي لخدمة احتياجات السكان في أكثر من مجال
 توفير الخدمات للمواطنين •

 .ين المهتمين والسياسييننيع التواصل بين المواطتوفير المعلومات وتشج: الوظيفة السياسية والديمقراطية •

 تصال والتفاعل مع القطاع الخاصزيادة كفاءة الا •

 استيفاء الاحتياجات الإدارية للبلديات •

ن الأستخدام الغالب فـي المواقـع هـو تـوفير     أ في الدنماركخلصت الدراسة من خلال تقييم مواقع البلديات 
  .وتبادل المعلومات بشكل أقل عملية التفاعلكانت المعلومات بينما 

  :التصنيف التالي الى وأشارتالطرق المختلفة لتقييم المواقع ) Preece 2002(بريس  ت دراسةناقش
المسـتخدمين والـزملاء    تقييم سريع وغير منهجي من): Quick and dirty(طريقة سريعة وغير دقيقة  .١

 .وآخرين

 ستخدامتخدمين في مكان محدد ومراقبتهم عند الاسؤال المس): Usability(ستخدام ختبار سهولة الاا .٢

 الدراسات التي تجرى مع المستخدمين في أماكن عامة: الدراسات الميدانية .٣

 .التقييم بناء على خبرة الشخص العملية) Predictive evaluation(تقييم الخبراء  .٤

م تبـادل المعلومـات مـن    ومن ث ،توفير المعلومةمن ور الموقع يمر في اربع مراحل تطبينت الدراسة أن 
  )١شكل ال( .خيراً القيام بالمعاملات كاملة من خلال الموقعأتبادل المعلومات من الطرفين، ووطرف واحد، 

  

  
  

 المرحلة الرابعة المرحلة الثالثة المرحلة الأولى يةالمرحلة الثان

 توفر المعلومات 

  تبادل المعلومات
 في اتجاه واحد 

  تبادل المعلومات
 في اتجاھین 

  إنھاء كامل الإجراءات
تطور الخدمات  إلكترونیاً 

 الإلكترونية

 )Preece 2002. (تطور الخدمات الإلكترونية في الموقع: ١شكل رقم 
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ان حيث ذكر  ،الإلكترونيةفي دراسته عن طرق تقييم الحكومة ) Sakowicz 2004(ز يساكو معهوهو ما أتفق 
  : تتطور في مراحل أربعة كترونيةالإلالحكومة 

 الإنترنتتوفر المعلومة على شبكة  •

 ) One way interaction(الحصول على المعلومة من طرف واحد  •

 )Two way interaction(تبادل وتفاعل من جهتين  •

 الدفع والإرسال ذلك تعامل كامل من خلال الموقع بما في •

وتتم عملية التقييم عـادة  . الإلكترونيةييم تطور تطبيقات الحكومة مختلفة لتق اًهناك طرق إلى أنأشارت الدراسة 
أكـد سـاكويز   . جراء مقابلات شخصيةأو إتوزيع استبيان، أو ، بالمزج بين وسائل مختلفة كتحليل محتويات الموقع

 ،ونيـة الإلكترهتمـوا بتـوفر الخـدمات    االقرار والباحثين في الدراسات السابقة  أن أصحاب تتمثل فيوجود مشكلة 
من أجل فهـم أفضـل    نهأأكدت الدراسة على . تكلفة إضافية غير ضرورية) Participation(المشاركة  نويعتبرو

ن هناك ألى إ أشارت الدراسة .ينبغي التركيز على حاجة المستفيدين أكثر وبشكل أقل على التقنية الإلكترونيةللحكومة 
  : الإلكترونيةللحكومة ) Dimension(وجه أ ةربعأ

معلومـات،  (الخدمات التي يتم تقديمها للمستخدمين من خلال الموقع ): e-services( الإلكترونيةلخدمات ا •
 )ملفات للتحميل

لنظام الإدارة في  غير مباشر على دعم الإلكترونيةتركز الإدارة ): e-management( الإلكترونيةالإدارة  •
وتبادل المعلومات بـين   الإلكترونيةانة السجلات صيوالجهات الحكومية يشمل إدارة البيانات والمعلومات، 

 .المعنية الأقسام المختلفة في الجهة

كأداة فاعلة لتحفيز العملية الديمقراطية من خلال المسـاعدة فـي التواصـل مـع     : الإلكترونيةالديمقراطية  •
 .الجمهور لتحديد الأولويات واقتراح السياسات وتفعيل مشاركة المجتمع في تطبيقها

دفع الضـرائب والرسـوم مـن    و، الإلكترونيةتبادل السلع والأموال من خلال المواقع : الإلكترونيةرة التجا •
 .الإنترنتخلال 

 

 KEeLAN )Keyوروبي لتقييم مواقع الجهات المحليـة  المشروع الأفي تقييمه لمواقع الإنترنت استخدم 

Elements of electronic Local Authorities Network (التالية الاعتبارات:  
 .لتقييم عملية التنزيل والتحميل للملفات والنماذج الإنترنتتغطية جانب التواصل في مواقع : الطلب •

على سبيل المثـال زمـن الـرد علـى     (الرد على الطلبات الخارجية  مسألةيغطي ): Handling(التعامل  •
 )طبيعة الردوستفسارات، الا

 .لمستخدمي الموقعالدعم المقدم  مسألةتغطي ): Help(المساعدة  •

 )KEeLAN, 2002(  .لموقعاستخدام اسهولة وواجهة الموقع للمستخدم، : مظهر الموقع •
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 في البلديات الإلكترونيةبرنامج تقييم الحكومات  أبد ، فقدفي الولايات المتحدةأما 

)The Municipalities e-Government Assessment Project (MeGAP)  (  م فـي محاولـة   ٢٠٠٠عـام
علـى   يقيم البرنامج المواقـع بنـاءاً  . بها مواقع إلكترونية خاصة في تقديملتوفير قاعدة وأساس لتقييم جهود البلديات 

  :داء تنقسم الى أربع مجموعاتأمعايير 
 )الإنترنتوجود معلومات على (توفير المعلومات  •

 )GIS(وجود خدمات التسجيل والحصول على التراخيص ووجود معلومات جغرافية  •

 )تنفيذ المعاملات المالية( الإلكترونيةتطبيقات التجارة  •

بداء وجهـة نظـرهم فـي    إإتاحة الفرصة لزائري الموقع في ) e-Democracy( الإلكترونيةالديمقراطية  •
 .القضايا المطروحة للنقاش

 

ذا تـوفر  إتان نقطونقطة واحدة اذا كانت الخدمة موجودة، : ويتم تقييم كل معيار باستخدام مقياس من أربع نقاط
ربـع  أتيحت خاصية تحميل الملفات والنماذج ذات العلاقـة، و أذا إثلاث نقاط وعنوان الإتصال بالجهة ذات العلاقة، 

  )Kaylor, 2005( .نهاء تبادل المعلومات والبيانات آلياً من خلال الموقعإ بلإمكاننقاط اذا كان 
  

جراء مقارنة واختبـار لامكانيـات الحكومـة    با) Hozler and Melitski, 2003(هوزلر وميلسكي  قام 
العلاقـة  بسبب أختيار أكبـر عشـر مـدن      بررت الدراسة. في أكبر عشر بلديات في ولاية نيوجرسي الإلكترونية

كيفية  ١الجدول رقم يوضح . المستوى المحلي على الإلكترونيةالطردية المفترضة بين عدد السكان وتطور الحكومة 
  .يم المواقعاحتساب النقاط في تقي
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  في اكبر عشر بلديات في ولاية نيوجرسي الإلكترونيةالخدمات  تقييممقاييس  :١جدول رقم 
  التوصيف  المقياس
  المعلومات حول الموضوع غير موجودة  صفر
  المعلومات موجودة   ١
و نماذج، ملفات صوتية، ملفات مرئية، (وجود معلومات قابلة للتنزيل من الموقع   ٢

  )وسائل أخرى للتواصل من طرف واحد
الدفع ببطاقات الإتمان، (الخدمات والعمليات والتواصل يتم بشكل كامل الكترونياً   ٣

  )التقديم للحصول على ترخيص، قاعدة بيانات يمكن البحث فيها
  )Hozler and Melitski, 2003: (المصدر

 

نبهت الدراسـة الـى   كما  .الوصول والتصفح ةلة وسهيفاحترامصممة بطريقة المواقع  أنوجدت الدراسة 
خلصـت الدراسـة    ).GIS(ن تتضمن مواقع البلديات تطبيقات التقنية الحديثة مثل نظم المعلومات الجغرافية اأهمية 

لكسر الحواجز بين المواطنين والجهات الخدمية، ولرفع كفاءة الأداء  للمواقع كضرورةن ينظر أنه لابد ألى إبتوصية 
  .لمواطنين في العملية الديمقراطيةخدمات الحكومية، وكأداة لتشجيع مشاركة اال في توصيل

تبنـت وزارة   في المملكـة العربيـة السـعودية     على المستوى الوطني الإلكترونيةفي مجال تقييم المواقع 
الأعمـال المرشـحة    تقيـيم يتم و. في المملكة الإلكترونيةوتقنية المعلومات جائزة التميز الرقمي للمواقع  الاتصالات

  :للجائزة بناءاً على عدة معايير
 .جودة المحتوى وشموليته من حيث العمق والأصالة •

 .وتصفحه الموقعستخدام اسهولة  •

 .)الجودة الحرفية(مة التقنية المستخد •

 أهمية العمل في تطوير مجتمع المعلوماتية على مستوى المملكة •
 

 :ع لهـا علـى موقـع الجـائزة علـى الـرابط التـالي       يمكـن الرجـو  (وباستعراض المعـايير التفصـيلية   

http://www.mcit.gov.sa/arabic/Raqmi/JudgingCriteria/( ،ـ مقصـودة  يلاحظ الطبيعة التقنية ال  التقييم ب
وهو مؤشـر  (وزن معيار توفير وسائل دفع ومقاصة في الموقع أُعطي فعلى سبيل المثال ) بحكم تخصصية الجائزة(
رغم الوعلى . يعادل وجود محرك بحث في محتويات الموقع اًنقطي اًنوز) الإلكترونيةالحكومة هم جداً في تطبيقات م

بمقيـاس  بعض المعايير المستخدمة  ن يصعب قياسالجهد الذي بذل في تحويل المعايير المستخدمة الى وزن نقطيمن 
  .)"ورمدى مساهمة الموقع في توفير الوقت والجهد للجمه"على سبيل المثال قياس ( كمي

في مواقع الأمانات فـي الـدول    الإلكترونيةهتمام بتفعيل تطبيق الخدمات يتضح الا ،الدراسات السابقة خلالمن 
فـي الجهـات    الإلكترونيةويلاحظ غياب الدراسات على المستوى الوطني التي تحاول تقييم فعالية الخدمات . الغربية

فـي مجـال تقيـيم     السبقفصب في تحقيقها الدراسة  همية هذهأ وتبرز. والجهات البلدية خصوصاً ،الخدمية عموماً
  .المقدمة في مواقع أمانات مناطق المملكة العربية السعودية الإلكترونيةالخدمات 
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  مجتمع الدراسة

يوجد في المملكة العربية السعودية مسـتويات   ،)٢جدول رقم (وفق تصنيف وزارة الشئون البلدية والقروية 
 .المجمعات القرويةو البلدياتو، أمانات المناطق :لمقدمة للخدمات البلدبةمختلفة من الجهات ا

  .موزعة حسب المناطق الإدارية الجهات التابعة لوزارة الشئون البلدية والقروية :٢جدول 
  الإجمالي  المجمعات القروية  البلديات  الأمانات  المنطقة
  ٣٨  ٥  ٣٢  ١  الرياض

  ١٦  ٤  ١٠  ٢  مكة المكرمة
  ١١  ٤  ٦  ١  نورةالمدينة الم

  ١٥  ٧  ٧  ١  الشرقية
  ١٩  ٨  ١٠  ١  القصيم
  ٢٠  ٦  ١٣  ١  عسير
  ١٣  ٩  ٣  ١  حائل
  ٨  ٤  ٣  ١  الباحة
  ٨  ٢  ٥  ١  تبوك

  ١٥  ٨  ٦  ١  جازان
  ٥  ٣  ١  ١  نجران
  ٦  ٢  ٣  ١  الجوف

  ٥  ٢  ٢  ١  الحدود الشمالية
  ١٧٩  ٦٤  ١٠١  ١٤  المجموع

  .م٢٠٠٧، الإنترنتوية على موقع وزارة الشئون البلدية والقر: لمصدرا           

ختيرت أمانات المناطق كمجتمع لتحليل واقع الخدمات الأكترونية في الجهات المقدمة للخدمات البلديـة  اوقد 

رتفاع عدد المستفيدين مـن  كترونية نتيجة لانات المناطق لتطبيقات الخدمات الإلحتياج أماا: أولاً :إعتبارت ةوفق ثلاث

ممـا   ،تساع نطاق خدمة الأمانات على مستوى المنـاطق ا: ثانياً. لأخرى من الجهات البلديةخدماتها مقارنه بالفئات ا

توفر : ثالثاً. وهو ما يغني المستفيدين عن عناء زيارة مقار الأمانات لتطبيقات الخدمات الإلكترونية،يزيد من حاجتها 

  .الإلكترونيةدة في تطبيقات الخدمات الإمكانيات البشرية و المادية في الأمانات مما يؤهلها الى أخذ الريا
 
 
 
 

PDF created with FinePrint pdfFactory Pro trial version http://www.pdffactory.com

http://www.pdffactory.com


 Alatawi: Evaluating Electronic Servicesتقییم الخدمات الإلكترونیة : العطوي
 

 م٢٠٠٩ینایر  - هـ ١٤٣٠محرم  ١العدد   ١مجلة جامعة أم القرى للهندسة والعمارة  المجلد 

٢٣

  حدود الدراسة
الموجهـة   الإلكترونيـة حيث تقتصر على تقييم الخدمات . مكانية وزمانيةوتوجد للدراسة حدود موضوعية 

-٥يـام  أوقد تم تقييم مواقع الأمانات حسب محتواها في . للأفراد في مواقع أمانات مناطق المملكة العربية السعودية
  .م٢٠٠٧أبريل  ٢٤-٢٣-٢٢هـ الموافق ١٤٢٨ربيع الآخر  ٧-٦
 

  منهجية الدراسة
البحث أسلوب تحليل المحتوى للتعرف على مسـتوى   سيستخدم ،دبياتبناءاً على ما سبق استعراضه في الأ

طبيعة الخـدمات  المقدمة في مواقع أمانات المناطق بالمملكة، مع مراعاة الاختلاف الواضح في  الإلكترونيةالخدمات 
ففي المملكة العربية السعودية  يقتصر دور البلديات على التخطـيط  . المقدمة من البلديات بين المملكة والدول الغربية

العمراني للمدن والقرى بما فيها تنظيم عملية البناء وتوفير الطرق والتجهيزات الأساسية وإدارة الخـدمات اللازمـة   
في حين تشمل مهـام الجهـات   ). م٢٠٠٧موقع وزارة الشئون البلدية والقروية، ( تهاوصح للحفاظ على نظافة البيئة

تـوفير الخـدمات   والبلدية في المدن الغربية، بالإضافة الى التخطيط العمراني وما يتبعه من إدارة لشؤون المـدن،  
  . تتحصيل الضرائب على المساكن، وتسجيل المواليد والوفياوالتعليمية والصحية والثقافية، 

 
  آلية التقييم

يعكس محاور،  ةأربع منالمقدمة في مواقع البلديات  الإلكترونيةتقييم مستوى الخدمات بهذه الدراسة  ستقوم
المحور الأول يعرف بالأمانـة  يعف حيث . كل محور من المحاور مستوى من مستويات الخدمة في مواقع الأمانات

وهـو   ،لخدمات البلدية في الموقع، يليـه المحـور الثالـث   تقديم اعن  فيما يعبر المحور الثاني ،وآلية التواصل معها
 يلـي ذلـك  . الإلكترونيةوهو ما يسمى في المدينة الغربية بالديمقراطية  ،المشتمل على المشاركة الشعبية في الموقع

  .الإلكترونيةالمحور الرابع وهو إحتواء الموقع على تطبيقات التجارة 
 

  الأمانات حسب التطبیقات المتاحة تطور مستوى مواقع :٣جدول 

  

  

  : منها متعددة ضوعاتالمحاور المستخدمة في تقييم مواقع الأمانات موتناقش 
يقيس هذا المحور مدى توفر رؤية واضحة للأمانة وأهـداف  : لأمانة ونطاق عملها والخدمات المقدمةالتعريف با .١

 .تسعى الى تحقيقها إضافة الى آلية التواصل مع الأمانة من خلال الموقع

  في الموقع الإلكترونیةتقدم مستوى الخدمات   المحور
    الإلكترونیةالتجارة 

  المشاركة الشعبیة

  الخدمات البلدیة

  التعریف بالأمانة والتواصل معھا
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يقيس هذا المحور مستوى الخدمات المقدمة في الموقع في مجال نشـر الأنظمـة   : الخدمات البلدية المقدمة .٢
و يقيس هـذا  . و المكان الجغرافيأالبلدية ووجود إمكانية للبحث عن معلومة من خلال الموضوع  واللوائح

يقـيم هـذا   كمـا  . المحور مدى استفادة مواقع الأمانات من تطبيقات نظم المعلومات الجغرافية في مواقعها
، إجـراءات  المحور آلية الحصول على التصاريح الكترونياً مثل إجراءات الحصول على رخـص البنـاء  

 .الحصول على رخصة نشاط تجاري

مشاركة المجتمع فـي التفاعـل مـع     أدواتفي هذا المحور تسلط الدراسة الضوء على : المشاركة الشعبية .٣
الأنظمة، دور المجالس البلديـة،  (يتطرق المحور الى توفر معلومات عن المجالس البلدية . أمانات المناطق

والتعريف بقرارات  ،مدى تفاعل الموقع مع نشاطات المجلس البلدي و) آلية التواصل مع أعضاء المجلسو
مطروحة للتصويت كوسـيلة مباشـرة    ضوعاتكما تقيم الدراسة وجود منتديات أو مو. إجتماعاته وجهوده

ستماع لوجهات نظر السكان فيما يقدم لهم من خدمات وإتاحة الفرصة لـزوار  تمكن أمانات المناطق من الا
لفعاليـات الثقافيـة   وسيلة للإعلان عن اكما يستعرض التقييم وجود . م مقترحاتهم للمسئولينالمواقع في تقدي

قـع  اموو تأكيد لـدور  الأنشطة المشاركة بوالترفيهية المقامة في المنطقة لتفعيل مشاركة سكان المنطقة في 
 .ساسي للمعلومات عن أنشطة المنطقةأر دالأمانات كمص

والمشـاريع   ،عتماد الأمانة على الموقع في طرح المناقصاتاهذا المحور مدى  يناقش: الإلكترونيةالتجارة   .٤
 .لياًوالغرامات آ ،تسديد الرسوم وآلية ،الاستثمارية

  .٤ة للقياس كما في جدول رقم محور مجموعة من المؤشرات القابل ستخدم لقياس كلاوقد 
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  .في مواقع أمانات المناطق الإلكترونيةالخدمات  المؤشرات المستخدمة في تقييم :٤جدول رقم 
  المؤشرات  المحور

  التعريف بدور الأمانة ومهامها
 هاالتواصل معو

  :توفر معلومات عن
بريد وال، الخطط الإستراتيجيةو، أهداف الأمانةو، رؤية للأمانة

، الإدارات يريتصال بمدوأسماء وعناوين الافي الموقع،  يالإلكترون
نشرة و، تقديم شكوىو، الإدارات يريكتروني لمدوالبريد الإل

  و قائمة بريديةألكترونية إ

  الأنظمة والخدمات البلدية

  إمكانية البحث حسب الموضوع او المكان الجغرافي -
  جغرافيةوجود تطبيقات لنظم المعلومات ال -
  إجراءات الحصول على رخص البناء -
  رخصة نشاط تجاريإجراءات الحصول على  -
  ةبعة طلب الحصول على رخصمتا -

  المشاركة الشعبية

  التعريف بالمجلس البلدي -
  التواصل مع نشاطات المجلس البلدي -
  طرح المشاريع المستقبلية للنقاش -
  تطرح للتصويت اتعوضموو، وجود منتديات -
  الإعلان عن الفعاليات المقامة في المنطقة -

  الإلكترونيةالتجارة 
  المناقصات -
  لاستثماريةاالفرص  -
  دفع الرسوم والغرامات -

  
مبين هو كما  ،، حيث يتم احتساب عدد نقاطباعتماد نظام النقاط و سيتم تقييم كفاءة الخدمات البلدية المقدمة

 .٥في الجدول رقم 

  المناطق أماناتحتساب النقاط في تقييم مواقع ا كيفية :٥جدول رقم  
  

 
 
 
 

  التوصيف  المقياس
  ضوع غير موجودةالمعلومات حول المو  صفر
  المعلومات موجودة   ١
  وجود معلومات قابلة للتنزيل من الموقع   ٢
  الخدمات والعمليات والتواصل يتم بشكل كامل الكترونياً   ٣
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  نتائج التقييم
لايتوفر لها مواقـع علـى شـبكة     ها ممنمن% ٥٠وجد الباحث ان  المناطقستعراض مواقع أمانات ا عند

نجـران،  وتبـوك،  وعسـير،  والقصـيم،  : مناطق أماناتذلك مواقعها مازالت قيد الإنشاء، ويشمل ن أو أ ،الإنترنت
ن معظـم الـروابط للصـفحات    أحيث  ،موقع أمانة الجوف موقع جديد لم يكتملن أكما . لباحة، وحائلاوجيزان، و

  .لكترونية مقدمة للجمهورإ ي خدماتأالداخلية لاتعمل ولا يوجد فيها 
نه مازال أمام أفي مواقع الأمانات  الإلكترونيةالخدمات  تقييمالذي يستعرض  ٦الجدول رقم يتضح جلياً من 

فمن حيث المحتوى يلاحـظ  . المقدمة لزوار المواقع الإلكترونيةرتقاء بمستوى الخدمات الأمانات الكثير من العمل للا
يغلـب عليهـا   ، الخدماتنه في حال وجود أكما يلاحظ  .غياب الكثير من العناصر المستخدمة في التقييم عن المواقع

توفر المعلومة من خلال الموقع فيما يتطلب الحصول عليها إجراءات روتينية تتم من خلال الأمانة وليس من خـلال  
يتضح ضعف الجانب التعريفي في مواقع الأمانات حيث يغيب ذكر لرؤية الأمانات  فيما يتعلق بالمحور الأول .الموقع

ن أالأتصـال بالأمانـه نجـد    فيما يتعلق بمحور  .لى تلك الأهدافإلوصول باط الاستراتيجية الكفيلة الخطوأهدافها و
يلاحـظ غيـاب   . الوضع أفضل حيث وجدت في العديد من المواقع عناوين البريد الإلكتروني للتواصل مع الموقـع 

 يريتصـال بمـد  توفير وسـائل الا ها، ايضاً هناك نقص واضح في يلإلخرائط تبين موقع الأمانة لمن أراد الوصول 
تصال رقام الاأالإدارات من خلال الموقع، باستثناء أمانة المنطقة الشرقية التي وفرت قائمة باسماء مدراء الإدارات و

وفرت بعض الأمانـات    .الأمانات ات عن مواقع كلالإدار يريعناوين البريد الإلكتروني لمدقائمة بفيما غابت . بهم
باقي الأمانـات وجـود مثـل هـذه     أغفلت  و .)العاصمة المقدسة ومحافظة جدةوالرياض، (كوى لإرسال ش اًنموذج
وكانت أمانة منطقة الرياض هي الوحيدة التي وفرت خدمة القوائم البريدية ليتواصل الموقع مع زواره فـي  . الخدمة

  .خبارالأتزويدهم بجديد الموقع من 
وهي خدمـة   .مكانية البحث عنهاإتوفر الأنظمة البلدية و محور الخدمات البلدية على مؤشرات علىاحتوى 

 ـ. وأمانة منطقة المدينة المنورة فقط ،توفرت في موقعي أمانة العاصمة المقدسة الريـاض   ا منطقتـي وتميزت أمانت
ستعراض خريطة لمدينة الرياض والحصول احيث يمكن  ،تطبيقات نظم المعلومات الجغرافيةبوجود  المدينة المنورةو

 .فيما توفرت في موقع أمانة منطقة المدينة المنورة معلومات جغرافية عن المنطقة. مواقع الخدمات في المدينة على
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  .في مواقع أمانات المناطق الإلكترونيةتقييم الخدمات  : ٦جدول 

 المحور
تعريف 
 بالمحور

 المؤشرات

أمانة 
 الرياض

أمانة 
العاصمة 
 المقدسة

أمانة 
المدينة 
 المنورة

أمانة 
المنطقة 
 الشرقية

أمانة 
محافظة 

 جدة

أمانة 
الحدود 
 الشمالية

أمانة 
 الجوف

التعريف 
 بالأمانة

و آلية 
 الاتصال

  بها

التعريف 
بدور 
الأمانة 
 ومهامها

 ٠ ٠ ١ ٠ ٠ ٠  ١ وجود رؤية للأمانة

 ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ أهداف الأمانة

 ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ الخطط الإستراتيجية

الاتصال 
 بالأمانة

 ٠  ٠  ٠ ١ ٠ ٠ ٠ الإدارات يريتصال بمدللاأسماء وعناوين وجود 

 ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ الإدارات يريالبريد الإلكتروني لمدوجود 

 ٠ ٠ ١ ٠ ١ ١ ١ تقديم شكوى

 ٠ ٠ ٠ ٠  ٠ ٠ ١ لكترونية او قائمة بريديةإنشرة 

الخدمات 
  البلدية

الأعمال 
البلدية 
  المنجزة 

حسب ية عن الأنظمة البلدإمكانية البحث 
 الموضوع او المكان الجغرافي

٠ ٠ ٠ ٠ ٢ ١ ٠ 

 ٠ ٠ ٠ ٠ ١ ٠ ١ جغرافيةوجود تطبيقات لنظم المعلومات ال

 ٠ ٢ ١ ٠ ٣ ١ ٢ إجراءات الحصول على رخص البناء

 ٠ ٢ ٠ ٠ ٣ ٢ ٢ تجاري نشاط ةإجراءات الحصول على رخص

 ٠ ٠ ٠ ٠ ٣ ٣ ٢ ةمتابعة طلب الحصول على رخص

المشاركة 
 الشعبية

 

المجالس 
 البلدية

 ٠ ١ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ التعريف بالمجلس البلدي

 ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ التواصل مع نشاطات المجلس البلدي

تفاعل 
المواطنين 
 مع الأمانة

 ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ طرح المشاريع المستقبلية للنقاش

 ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ وجود منتديات

 ٠ ٠ ١ ٠ ٠ ٠ ١ تطرح للتصويت اتعووجود موض

 ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ٠ ١  الإعلان عن الفعاليات المقامة في المنطقة

التجارة 
 الإلكترونية

المعاملات 
 المالية 

 ٠ ١ ١ ١ ٣ ١ ١ المناقصات

 ٠ ١ ١ ٢ ٢ ١ ١ ستثماريةالفرص الا

 ٠ ٠ ٠ ٠ ١ ١ ٠ دفع الرسوم والغرامات

 

برز أبناء ورخص النشاط التجاري من في مجال الحصول على رخص ال المقدمة الخدمات البلديةتعد وهذا 
ذكـر  وقد تفاوت مستوى وجود الخدمة من مجـرد  . التي تكررت في مواقع الأمانات الإلكترونيةتطبيقات الخدمات 

كمـال  إوهـو  تقـدماً،  نماذج يمكن تحميلها من الموقع ومستوى أكثر لإجراءات الحصول على الرخصة الى توفير 
  .  ترخيصالمعاملة آلياً والحصول على ال

نعدم فـي معظـم   يبل يكاد  ،محور المشاركة الشعبية أضعف محور ممثل في مواقع الأماناتللأسف كان 
 الإلكترونيةمحور التجارة كما أن . وقد يكون لحداثة تجربة المملكة مع المجالس البلدية دور في ذلك .مواقع الأمانات
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وجود إعلانات عن المناقصات التي تطرحها الأمانـات   صر في معظم الحالات علىاً، حيث يقتهو الأخر يشهد ضعف
المحـور  أمانة المدينة المنورة هي صاحبة الريادة في تطبيقات هـذا  و. التي تطرح للمستثمرين الاستثماريةوالفرص 

على مستوى أمانات المناطق، حيث يستطيع المستثمر الإطلاع على إعلانات الفرص الإستثماريه وشـراء كراسـة   
 .ياً من خلال الموقعالشروط آل
 

  الخلاصة والتوصيات
 الإلكترونيـة تقييم تطبيقات الخدمات طق في المملكة العربية السعودية بغرض بعد استعراض مواقع أمانات المنا

 المنـاطق من أمانات % ٥٠ن إذ إ. الإنترنتغياب واضح لمواقع الأمانات على تخلص الدراسة الى في تلك المواقع، 
م علـى  ٢٠٠٧ويأتي هذا الغياب ونحن في نهاية الربع الأول من عام . الإنترنتجد لها موقع على لايو ةرعش ربعالأ

ن يتمكن الجميع من الحصول على خـدمات حكوميـة   أتنص على  الإلكترونيةة رؤية تطبيقات الحكومن أالرغم من 
  . م٢٠١٠راقية بحلول عام 

أم ، المـدى  قصـيرة  اًكانت أهدافأسواء  ،نة الى تحقيقهايغيب عن مواقع الأمانات ذكر الأهداف التي تسعى الأما
ن يساهم ذكر الأهداف المتوخاة والاستراتيجية المتبعة في إشـراك كافـة   أويمكن . طويلة المدى أم، المدى متوسطة
يغلب  مازالو  .في العمل على تحقيق الأهداف من خلال وضوحها للجميع) ةالشعبيو، ةالخاصو، ةالحكومي(الجهات 

معظم المواقع بنشر معلومات عن كيفية الحصول  تكتفيطبيعة المواقع تقديم المعلومة وليس تقديم الخدمة، حيث  على
 .على خدمة او ترخيص ولاتسعى لتقديم الخدمة آلياً

ن مواقع أمانات المناطق عـاجزة  فإفي المملكة في السنوات الخمس الأخيرة،  الإنترنتعلى الرغم من انتشار و 
أمانـة  ناء أمانة منطقة المدينـة المنـورة و  لتقديم خدماتها للجمهور باستث الإلكترونيةستفادة من المواقع الاعن تفعيل 

 . العاصمة المقدسة

بنـاءاً علـى قـرار    (أمانات مناطق  لىإمدن الأمانات التي تحولت من أمانات الرغم من التغيير في نشاط على 
لى سـكان المدينـة   إن مواقع الأمانات مازالت تقدم خدماتها فإ ،)هـ١٧/٨/١٤٢٨وتاريخ  ٢٢٤مجلس الوزراء رقم 

 التـي  الرئيسية دون تغيير يذكر على الرغم من توسيع نطاق عملها ليشمل كامل الرقعة الجغرافية للمنطقة الإداريـة 
  .، كما لايوجد روابط للبلديات التابعة لأمانة المنطقةعنهايغيب عن مواقع الأمانات معلومات 

 سـجل جانب تفعيل المشاركة الشعبية في القرارت التي ترتبط بالخدمات البلدية، حيـث   دراسة غيابلاحظت ال
يـأتي هـذا   (المجالس في أنشطة الأمانات هذه غياب المجالس البلدية عن مواقع الأمانات على الرغم من أهمية دور 

غياب المنتديات عن مواقع  كما أن، )بلديةالغياب الكامل على الرغم من مرور أكثر من عامين على أنشاء المجالس ال
الأمانات وتحسـين  هذه داء آراء المواطنين وطروحاتهم لتطوير أستفادة من حرم الأمانات من فرصة الاقد الأمانات 
  .التي تقدمهاالخدمات 

 لخـدمات صفه أداة لتطوير تقديم اوفي مواقع الأمانات ب الإلكترونيةالإعتناء بالخدمات  بضرورةتوصي الدراسة 
 الأسـتفادة مـن  كمـا ينبغـي    . للأمانات اًاستراتيجي اًخيار الإلكترونيةواعتبار التحول للخدمات  للمواطن السعودي،

تجربـة   من تلك التجارب .الإلكترونيةالتجارب الناجحة على المستوى الوطني والدولي في مجال تطبيقات الخدمات 
يزورهـا   الإلكترونيـة مكاتب للخدمات  إقامة ، من خلالالإلكترونيةت تسهيل تطبيق الخدما فينة المنورة أمانة المدي
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. نفسه مستخدم وكلمة المرور في الوقتالللتسجيل والحصول على اسم  الإلكترونيةالراغب في الاستفادة من الخدمات 
 إذ .الموقـع  وقد تكون هذه الآلية في مجتمعنا أفضل من تعبئة النموذج في الموقع ومن ثم تفعيله من المشرف علـى 

حصول المسـتفيد علـى البيانـات     ويتأكد من ،المعلومات كلاستيفاء  الإلكترونيةلموظف في مكتب الخدمات يتاح ل
  .الإلكترونيةاللازمة لتفعيل استفادته من الخدمات 

منها على سبيل المثال دراسـة العوائـق    ،الإلكترونيةبمزيد من الدراسات حول الخدمات أيضاً توصي الدراسة 
واخيراً لابد من إعداد حملات إعلامية لتوعية المجتمع . الإلكترونيةالتي تواجه الأمانات في مجال تطبيقات الخدمات 

  .ستفادة منهاوكيفية الا الإلكترونيةبفوائد التحول للخدمات 
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