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مقدمة

تلبي  التي  العام  القطاع  خدمات  باتت  المتنامية،  المواطنين  توقعات  ظل  في 

يطلبها  التي  الرئي�سية  الحكومية  »المنتجات«  وج���ودة،  بكفاءة  احتياجاتهم 

»المتعاملون« مع الخدمات العامة. ويتطلب تعزيز جودة وكفاءة خدمات القطاع 

العام في العالم العربي، واإمكانية الو�سول اإليها، اأن تعتمد الموؤ�س�سات الحكومية 

تعزيز  �ساأن  من  اإنّ  وتوفيرها.  الخدمات  ت�سميم  عمليات  في  مبتكرة  منهجيات 

العالم  في  وتوفيرها  العامة  الخدمات  ت�سميم  في  المواطن  على  التركيز  ثقافة 

المحلية،  الظروف  الحكومية بحلول جديدة تلائم  الموؤ�س�سات  اأن تخرج  العربي 

جودة  تح�سين  عن  ف�سلًا  العامة،  الخدمات  تواجه  التي  للتحديات  وتت�سدى 

من  وغيرها  الاجتماعية،  وال�سوؤون  والبطالة،  بالتعليم،  المت�سلة  الخدمات 

القطاعات. 

اأن  اإلا  معززة،  خدمات  اإلى  يحتاج  العربي  العالم  باأن  النطاق  وا�سع  اإق��رار  ثمة 

العامة من تحديات ما زالت  الجهود المبذولة لفهم ما يكتنف تطوير الخدمات 

محدودة، لا �سيما على الم�ستوى الاإقليمي. ولهذا ال�سبب، عمد برنامج الحوكمة 

اإقليمي  بحث  اإج��راء  اإلى  الحكومية  ل��لاإدارة  را�سد  بن  محمد  كلية  في  والابتكار 

لدرا�سة حالة الخدمات العامة في العالم العربي. يرمي هذا التقرير اإلى تح�سين 

نظرة  خلال  من  العربية،  المنطقة  في  العامة  الخدمات  لتوفير  فهمنا  م�ستوى 

على  الم�ساعدة  المهمة  والعوامل  الخدمات  توفير  ومخرجات  بيئات  عن  مو�سعة 

الاإجمالية  والجودة  القوة  ونقاط  الاإقليمية  التحديات  اإلى  بالاإ�سافة  توفيرها؛ 

للخدمات العامة في العالم العربي.

:
1
يتاألف هذا التقرير من جزئين رئي�سيين

العربي، يركز  العالم  رئي�سية في  ا�ستبيان عن جهات حكومية ر�سمية  نتائج   اأ.  

على الاأن�سطة الداخلية المتعلقة بتوفير الخدمات في الجهات الحكومية.

على  يركز  العربية،  المنطقة  في  »المتعاملين«  ر�سا  عن  ا�ستطلاع  نتائج   ب. 

تجارب المتعاملين ور�ساهم عن الخدمات العامة.

الخدمات،  توفير  �سعيد  على  اأم��ا  متعددة،  ملامح  العربية  البلدان  تتقا�سم 

في  وا�سح  بتنوع  تمتاز  اأمامها  ال�سانحة  والفر�ض  تواجهها  التي  فالتحديات 

قبيل  من  عوامل  مثلًا،  توؤثر،  العام.  القطاع  على  توؤثر  متعددة  بيئية  �سياقات 

الثروة وعدد ال�سكان والجغرافيا والظروف الاجتماعية على توفير الخدمات في 

هذه البلدان على نحو مختلف. ولذلك، فقد ا�ستع�سنا عن تحليل النتائج اإقليمياً 

اإجمالي  با�ستخدام ت�سنيفات  نتائج الا�ستطلاع �سمن ثلاث مجموعات،  بتحليل 

:
)3()2(

الناتج القومي التي ي�ستخدمها البنك الدولي

و�سورية 	  ال�سودان  الاأدن���ى:  ال�سريحة  من  المتو�سط  الدخل  ذات  البلدان 

وفل�سطين وم�سر والمغرب وموريتانيا واليمن

البلدان ذات الدخل المتو�سط من ال�سريحة الاأعلى: الاأردن وتون�ض الجزائر 	 

والعراق ولبنان وليبيا

وقطر 	  وعُ��م��ان  وال�سعودية  والبحرين  الاإم���ارات  ال��دخ��ل:  مرتفعة  البلدان 

والكويت 
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ما ينبغي اأن تعرفه الحكومات العربية عن الخدمات العامة

1.تعدّ الخدمات الم�سمّمة با�ستخدام مدخلات 
المتعاملين وملاحظاتهم، خدماتٍ اأعلى جودة واأكثر 

للاحتياجات ملاءمة 

اأ�سار اأفراد عينة الا�ستطلاع العام اإلى م�ستويات اأعلى من الر�سا عن الخدمات 

من  الرغم  وعلى  ب�ساأنها.  وملاحظاتهم  مدخلاتهم  تقديم  منهم  طُلب  التي 

الارتباط الوثيق المتبادل بين الر�سا عن الخدمات ومدخلات المتعاملين، فقد 

ك�سف الا�ستطلاع عن فجوة في مبادرات تقييم الاحتياجات الحكومية. ومن بين 

المتعاملين مع الخدمات العامة، في البلدان مرتفعة الدخل، لم تزد ن�سبة الذين 

عن  توفيرها  اأو  الخدمات  ت�سميم  اأثناء  منهم  طُلبت  قد  مدخلاتهم  اإن  قالوا 

25%. وتنخف�ض هذه الن�سبة اإلى اأقل من 15% في البلدان متو�سطة الدخل. ولكن 
م�ستوى ر�سا الذين طلبت منهم الحكومة ملاحظاتهم ومدخلاتهم ب�ساأن عملية 

توفير وت�سميم الخدمات، كان اأعلى ب�سورة ملحوظة.

2.اأثّر اعتماد الخدمات الإلكترونية في العالم العربي 
اإيجاباً على اإمكانية الو�سول اإلى الخدمات، وعلى كفاءتها 

وجودتها. ولكن اأكثر الحكومات العربية ما زالت بانتظار 

التحول اإلى خدمات الأجهزة النقالة، ما حد حتى الآن 

من جني الفوائد المرتقبة

توفير  في  والات�سالات  المعلومات  تكنولوجيا  بدمج  العربية  الحكومات  تقوم 

ح��دّاً  العربي  العالم  بلدان  كافة  قدمت  وبينما  متفاوتة.  بمعدلات  الخدمات 

ا�ستخدام  تدمج  لم  اأنّها  اإلا  الاإلكترونية،  الحكومة  خدمات  من  الاأقل  على  اأدنى 

اإمكانياتها  بكامل  الاجتماعي  الاإع��لام  وقنوات  المتحركة  الهواتف  تطبيقات 

لتوفير الخدمات. ورغم �سروع البلدان مرتفعة الدخل باعتماد من�سات ال�سبكات 

اأعلى من  الاجتماعية وتطبيقات الهواتف المتحركة في الخدمات العامة بمعدل 

نظيراتها متو�سطة الدخل، فاإنّ مجال النمو اأمامها ما زال كبيراً.

3.ما زال توفير الخدمات العامة بفعالية وكفاءة يمثل 
المنطقة  تحدياً لحكومات 

ثمة عدد من المبادرات لتطوير و�سائل مبتكرة لمعالجة هذه الق�سايا والتحديات. 

لكن يعدّ م�ستوى الر�سا عن الخدمات العامة في العالم العربي منخف�ساً اإجمالًا، 

من�سقة  جهوداً  تبذل  اأنها  اإلى  الا�ستطلاع  على  الحكومات  اإجابات  ت�سير  حيث 

تبعاً  الا�ستجابات  في  اختلافات  وجود  ولوحظ  الملحة.  التحديات  لمواجهة هذه 

لت�سنيفات البلدان، اإذ اأبدى �سكان البلدان مرتفعة الدخل م�ستويات ر�سا اأعلى 

قيا�ساً ب�سكان البلدان متو�سطة الدخل.

4.برزت »الأ�سغال العامة« و«النقل العام« كقطاعات 
تحظى بالأولوية على �سعيد الحاجة للتح�سينات لدى 

العربية الحكومات 

التح�سين  اإل��ى  تحتاج  التي  القطاعات  بع�ض  ع��ن  الا�ستطلاع  نتائج  ك�سفت   

�سعيد  على  بالاأولوية  يحظى  كمجال  العام  النقل  وبرز  ما�سة.  حاجةً  والا�ستثمار 

الخدمات  بروز  اإلى  بالاإ�سافة  جميعها،  الثلاث  البلدان  ت�سنيفات  في  التح�سين 

الثقافية والتعليم كمجالات تحظى بالاأولوية في البلدان مرتفعة الدخل، والرعاية 

ال�سحية العامة في البلدان التي تنتمي اإلى ال�سريحة الاأدنى من البلدان متو�سطة 

الدخل.

قطاعات الخدمات الحكومية التي تحتاج اإلى التح�سين كاأولوية

البلدان مرتفعة الدخل: النقل العام والخدمات الثقافية والتعليم	 

والاأ�سغال 	  العام  النقل  الاأعلى:  ال�سريحة  الدخل من  متو�سطة  البلدان 

العامة والخدمات الثقافية

ال�سحية 	  الرعاية  الاأدن���ى:  ال�سريحة  من  الدخل  متو�سطة  البلدان 

العامة والاأ�سغال العامة والنقل العام.
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ماذا اأخبرتنا الحكومات عن الخدمات الحكومية

1. يعدّ بناء قدرات الموظفين الحكوميين اأمراً رئي�سياً 
واأولوية م�ستركة بين جميع الحكومات في المنطقة

التي  التحديات  تحديد  الا�ستطلاع  عن  المجيبة  العربية  الحكومات  من  طُلب 

تواجهها ومجالات التركيز التي تحظى بالاأولوية للم�سي قدماً. وفي حين وجدت 

فوارق ب�ساأن توفر الموارد المالية، �سلط المجيبون ال�سوء على محدودية قدرات 

وتوفيرها  العامة  الخدمات  ت�سميم  مجال  في  الحكوميين  الموظفين  ومهارات 

باعتباره تحدٍ رئي�سي ومجال تركيز.

القدرات،  وبناء  للتدريب  ملائمة  برامج  توفير  تواجه  التي  بالتحديات  بالتمعن 

والقوانين  والاأنظمة  الم�ست�سرية  البيروقراطية  اإلى  العربية  الحكومات  اأ�سارت 

كما  الحكوميين.  للموظفين  التدريب  تقديم  تعيق عموماً  التي  المُقيدة  الداخلية 

القدرات حجر عثرة  بناء  برامج  تاأثير  بتقييم  الخا�سة  العمل  اأطر  نق�ض  اعتبر 

في �سبيل تطبيقها.

واأ�سارت الحكومات العربية في البلدان مرتفعة الدخل اإلى اأنها تخ�س�ض تمويلًا 

احتياجات  لتقييم  اأي  وتوفيرها،  الخدمات  ت�سميم  عمليات  لمختلف  كافياً 

المواطنين وتقييم الخدمات والا�ستثمار في مبادرات ابتكار الخدمات، اأو �سراء 

واعتماد تكنولوجيا المعلومات والات�سالات من اأجل ت�سميم الخدمات وتوفيرها. 

تمويل  نق�ض  م�ساألة  الدخل،  متو�سطة  البلدان  في  المجيبة،  الحكومات  واأبرزت 

هذه العمليات باعتباره تحدٍ رئي�سي يعرقل تح�سين الخدمات العامة.

2. تعدّ الجهود التي تبذلها الحكومات العربية لتعزيز 
وتح�سين م�ساركة المواطنين في ت�سميم الخدمات 

وتوفيرها محدودة ب�سبب القدرة التقنية والثقافة 

الموؤ�س�سات الحكومية ال�سائدة في 

خدمات  ت�سميم  في  الهامة  الاأول��ى  الخطوة  المتعاملين  احتياجات  تقييم  يعدّ 

حكومية ناجحة. ويكت�سي تقييم الاحتياجات اأهمية كبيرة من اأجل تحقيق اأهداف 

وتحظى  الخدمات.  توفير  تحديات  تخطي  اأج��ل  وم��ن  المواطن  على  التركيز 

لتلبية  اأعلى  بفر�سة  المتعاملين  اآراء  دمج  خلال  من  ممت  �سُ التي  الخدمات 

وتوقعاتهم. احتياجاتهم 

وتتبنى الحكومات العربية اأكثر فاأكثر اأدوات وطرقاً متعددة لاإ�سراك مواطنيها، 

ومنها ا�ستطلاعات المتعاملين، واإعلام المواطنين بالتح�سينات التي طراأت على 

اإبداء ملاحظاتهم على ت�سميم  اإلى  الجديدة، ودعوتهم  وبالت�ساميم  الخدمات 

الخدمة، واإدارة »مجموعات تركيز« على ت�سميم الخدمات اأو توفيرها. بالاإ�سافة 

اإلى  اأي�ساً  العربية  الحكومات  اأ�سارت  المواطنين،  اإ�سراك  في  الطرق  هذه  اإلى 

توفر الموارد التقنية وا�ستخدامها لتقييم احتياجات المواطنين على �سعيد توفير 

الخدمات العامة، واعتبارها نقطة قوة رئي�سية في جهودها لاإ�سراك المواطنين 

ودعوتهم لاإبداء ملاحظاتهم.

الحكومات  اأ���س��ارت  كما  المواطنين،  لاإ���س��راك  قاعدة  توافر  من  الرغم  على 

تقييم  بهدف  المواطنين  اإ�سراك  م�ستويات  تبقى  الا�ستطلاع،  على  اأجابت  التي 

التي  العربية  الحكومات  واأق��رّت  ن�سبياً.  منخف�سة  العامة  الخدمات  احتياجات 

باأولوية  تحظى  التي  المجالات  تحديد  خلال  من  بذلك  الا�ستطلاع  على  اأجابت 

اإ�سراك  في مجالات  الموؤهلين  غير  الحكوميون  الموظفون  اُعتبر  كما  التح�سين. 

ثقافة  نق�ض  تمثل  كما  باأكملها.  العربية  المنطقة  في  رئي�سية  اأولوية  المتعاملين 

تقبل الجهات الحكومية لاإ�سراك المتعاملين نقطة اأخرى تحظى بالاأولوية. ومثلت 

الدخل،  ومتو�سطة  الدخل  مرتفعة  البلدان  بين  اختلاف  نقطة  المالية  الموارد 

جهودها  في  قوة  نقطة  الاأولى  فيه  راأت  حين  في  تحدياً،  الاأخيرة  اعتبرته  حيث 

لاإ�سراك المتعاملين في ت�سميم الخدمات وتوفيرها.

من  الخوف  اأن  الدخل  مجموعتي  من  بلدان  قدمتها  ر�سمية  اإج��اب��ات  واأف���ادت 

العوامل  من  ك��ان  الحكومية  الجهات  ب�سمعة  ت�سر  اآث��ار  اأو  ناقدة  ملاحظات 

وفي  العامة.  الخدمات  �سعيد  على  المواطنين  اإ�سراك  من  تحد  التي  الاأخ��رى 

اأولى با�ستثمار التمويل  بع�ض الحالات، تعتقد الجهات الحكومية بوجود مجالات 

والموارد الحكومية فيها.

3. الأهداف المرجوة من توفير الخدمات وا�سحة بين 
الحكومات في المنطقة العربية باأكملها، ولكن الفوائد 

التي يمكن جنيها من تقييم توفير الخدمات ل تت�سم 

بالو�سوح

مفوّ�سة  مركزية  جهات  وج��ود  اإل��ى  المجيبة  العربية  الحكومات  جميع  اأ�سارت 

اأه��داف  تو�سيل  يتم  ذل��ك،  اإل��ى  بالاإ�سافة  العامة.  الخدمات  وتقييم  بمراقبة 

ومعايير توفير الخدمات بو�سوح اإلى الجهات الحكومية المختلفة في هذه البلدان 

العربية.

وعلى الرغم من هذا، يواجه تح�سين توفير الخدمات في المنطقة العربية عدة 

تحديات في مجالات الر�سد والتقييم. وحدد الا�ستطلاع عقبة رئي�سية تتمثل في 

الجهات  لدى  وتوفيرها  العامة  الخدمات  ت�سميم  وتقييم  ر�سد  فوائد  غمو�ض 

الحكومية في المنطقة العربية. كما اأ�سارت حكومات البلدان متو�سطة الدخل اإلى 

افتقار الجهات الحكومية اإلى اإر�سادات ر�سمية تمنح تفوي�ساً بالر�سد والتقييم.

نق�ض  في  يتمثل  اآخ��ر  رئي�سياً  تحدياً  العربية  البلدان  في  الحكومات  وتواجه 

مع  هذا  ويترافق  والتقييم.  الر�سد  مجال  في  الموؤهلين  الحكوميين  الموظفين 

المجالات  مع  الم�ساواة  قدم  وعلى  الحكومات.  لدى  التقييم  ثقافة  انت�سار  تدني 

الاأخرى لتوفير الخدمات، لا يمثل نق�ض التمويل المخ�س�ض لر�سد وتقييم توفير 

الخدمة ق�سية ذات �ساأن اإلا للحكومات العربية في البلدان متو�سط الدخل.

ر�سد وتقييم توفير الخدمات العامة في العالم العربي

في 	  العامة  الخدمات  تقييم  اأو  بر�سد  مفو�سة  مركزية  جهات  توجد 

كافة الحكومات العربية الم�ساركة في الا�ستطلاع

تعدّ الجوانب التالية اأكثر جوانب الخدمات العامة التي تقوم الجهات 	 

الحكومية في العالم العربي بتقييمها عادة:

كفاءة الخدمات العامة «

تجربة المتعاملين ور�ساهم «



)SALEM, F. & JARRAR.34( ،2 ،)Policy and Internet Journal( ؟ التكنولوجيا والثقة والتعاون في القطاع الحكومي في الاإمارات العربية المتحدة. ال�سيا�سة والاإنترنت)الحكومة )2.0 
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4. تدعم القيادة البتكار في الخدمات العامة، ولكن 
ت�سكل ثقافتي العزوف عن المخاطرة والعمل في »�سوامع« 

منعزلة ال�سائدتين في الجهات الحكومية عقبات رئي�سية

العربية  الحكومات  في  الم�ساعدة  للتقنيات  الفعال  والتطبيق  القيادة  تقدم 

العامة  الخدمات  ت�سميم  في  للابتكار  كبيراً  دعماً  الا�ستطلاع  في  الم�ساركة 

الموجودة  الخدمات  تح�سين  اأو  جديدة  خدمات  ابتكار  زاوي��ة  من  وتوفيرها، 

حالياً. كما اأكدت الحكومات العربية في البلدان مرتفعة الدخل اأن امتلاك موارد 

مالية وتقنية كافية للابتكار في ت�سميم الخدمات وتوفيرها يعدّ عاملًا م�ساعداً 

البلدان متو�سطة الدخل  اأبرزت الحكومات العربية في  اأخرى،  كبيراً. ومن جهة 

اأهمية توفر اأطر العمل التنظيمية الملائمة لرعاية الابتكار في ت�سميم الخدمات 

وتوفيرها في الحكومة.

في  تح�سينات  اإحراز  اإلى  الا�ستطلاع  في  الم�ساركة  العربية  الحكومات  واأ�سارت 

جوانب متعددة من دورة توفير الخدمات العامة في الاأعوام الخم�سة الما�سية، 

بما ي�سمل و�سائل التفاعل مع المواطنين، وهياكل الخدمات الموؤ�س�سية، وقنوات 

توفير الخدمات العامة، بالاإ�سافة اإلى اأن�سطة الدعم.

تحققت،  التي  التح�سينات  من  وبالرغم  العربية،  البلدان  في  الحكومات  ولكن 

تواجه عدة عقبات تعتر�ض �سبيل توفير خدمات عامة اأكثر اإبداعاً. وعلاوة على 

غياب المهارات والموؤهلات ذات ال�سلة، وهي ق�سية �ساغطة على الحكومات في 

المنطقة باأكملها، اأ�سارت حكومات البلدان مرتفعة الدخل اإلى اأن طريقة العمل 

التعاوني،  العمل  منعزلة عو�ساً عن  »�سوامع«  في  العمل  في  تتمثل  التي  ال�سائدة 

بيئات  في  متكرر  عَ��رَ���ضٌ  وه��و  الحكومية؛  الجهات  في  الابتكار  �سبيل  تعتر�ض 

المتو�سطة  البلدان  حكومات  اأبرزت  بينما   .
4
المناف�سة �سديدة  العامة  الخدمات 

الابتكار  تعيق  التي  الحكومية  الجهات  في  المخاطرة  عن  العزوف  ثقافة  الدخل 

والتعاون في توفير الخدمات العامة.

5. يجري اإدخال تكنولوجيا المعلومات والت�سالت 
اأكثر فاأكثر في اأطر عمل الخدمات العامة التي تقدمها 

الحكومات العربية، ولكن نق�ص القدرات واأطر العمل 

التنظيمية الملائمة ت�سكل عقبات تواجهها هذه 

المبادرات

يعدّ دمج تكنولوجيا المعلومات والات�سالات كاأداة تمكينية في ت�سميم الخدمات 

العامة جزءاً جوهرياً من مفهوم الخدمات المرتكزة على المواطن بغر�ض تعزيز 

الو�سول اإلى الخدمات ب�سهولة وراحة وفي الوقت المنا�سب، حيث يخف�ض اعتماد 

اإلى  الو�سول  ويح�سن  الخدمات،  توفير  تكلفة  والات�سالات  المعلومات  تكنولوجيا 

الو�سول  اإمكانية  من  ويزيد  الخدمات،  لتوفير  اللازم  الزمن  ويقلل  المعلومات، 

اعتماد  يكت�سي  كما  المتعاملين.  م�ساركة  وي�سهل  العامة،  الاإدارة  ويح�سن  اإليها، 

قنوات  عبر  الخدمات  لتوفير  بالغة  اأهمية  والات�سالات  المعلومات  تكنولوجيا 

المواطن،  على  المرتكزة  الخدمات  في  رئي�سياً  دوراً  يلعب  بدوره  الذي  متعددة، 

واإمكانية و�سول المتعاملين المهم�سين تقليدياً اإلى الخدمات.

تكنولوجيا  لاعتماد  وا�سح  حكومي  تفوي�ض  بوجود  العربية  الحكومات  تتمتع 

وفي  ذل��ك،  على  ع��لاوة  العامة.  الخدمات  توفير  في  والات�سالات  المعلومات 

المنطقة باأكملها، كانت مبادرات تكنولوجيا المعلومات والات�سالات تتما�سى مع 

اأطر العمل الاإجمالية للحكومة في مجال الخدمات العامة. وتخ�س�ض حكومات 

البلدان ذات مرتفعة الدخل تحديداً تمويلًا �سخماً ل�سراء تكنولوجيا المعلومات 

حكومات  وتعدّ  وتح�سينها.  وتوفيرها  الخدمات  ت�سميم  بهدف  والات�سالات 

البلدان متو�سطة الدخل ن�سج البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات والات�سالات 

اأمراً رئي�سياً لدمجها في ت�سميم وتوفير الخدمات العامة.

بوا�سطة  المُمكنة  للخدمات  تنظيمية  اأطر عمل  و�سع  على  ال�سوء  ت�سليط  وجرى 

تكنولوجيا المعلومات والات�سالات باعتباره من المجالات التي توليها الحكومات 

المعلومات  تكنولوجيا  بدمج  الاأم��ر  يتعلق  عندما  الاأولوية،  العربية  البلدان  في 

الم�ساواة  ق��دم  وعلى  وتوفيرها.  العامة  الخدمات  ت�سميم  ف��ي  والات�����س��الات 

تكنولوجيا  اعتماد  يعاني  وتوفيرها،  الخدمات  ت�سميم  من  اأخ��رى  مجالات  مع 

في  الموظفين  لدى  ال�سلة  ذات  المهارات  نق�ض  من  والات�سالات  المعلومات 

الجهات الحكومية.

الابتكار في توفير الخدمات العامة

ال�سنوات 	  غ�سون  في  العربي  العالم  في  الحكومية  الجهات  اأح��رزت 

الخم�ض الما�سية اأف�سل تح�سن في الجوانب التالية من جوانب توفير 

الخدمات العامة:

طرق التفاعل مع المتعاملين «

طرق توفير الخدمات «



 يقدر عدد م�ستخدمي الاإنترنت في العالم العربي بنحو 125 مليون في 2013. الم�سدر: »العالم العربي على الاإنترنت: اتجاهات ا�ستخدام الاإنترنت في المنطقة العربية« )2013(. برنامج الحوكمة والابتكار. كلية دبي للاإدارة الحكومية، دبي
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ماذا اأخبرنا المتعاملون عن الخدمات الحكومية

1. ثمة مجال وا�سع كي ت�سترك الحكومات العربية مع 
المتعاملين في تحديد احتياجات الخدمات والتوقعات 

منها

البلدان  في  انت�ساراً  اأكثر  العربي  العالم  في  المتعاملين  احتياجات  تقييم  كان 

كبير  تفاوت  وجود  لوحظ  كما  الدخل.  متو�سطة  بالبلدان  قيا�ساً  الدخل  مرتفعة 

وبينما  الثلاث.  الدخل  �سرائح  من  �سريحة  كل  في  المواطنين  اإ�سراك  في طرق 

الاإع��لام  و�سائل  ال�سرائح  جميع  من  البلدان  كافة  في  الحكومات  ا�ستخدمت 

لدعوة  الم�ستخدمة  الطرق  اختلفت  الخدمات،  عن  معلومات  لن�سر  التقليدية 

المواطنين لاإبداء ملاحظاتهم. اإجمالًا، كان التوا�سل بين الحكومات ومتعامليها 

الحكومية  بالخدمات  الوعي  تعزيز  اإلى  الحاجة  ي�ستدعي  مما  ن�سبياً،  منخف�ساً 

وقنوات التوا�سل ب�ساأن ت�سميمها وتوفيرها. ويكت�سي هذا اأهمية خا�سة في �سوء 

الارتباط الوثيق المتبادل، الذي برهن عليه الا�ستطلاع، بين اإ�سراك المتعاملين 

قدمها  التي  الخدمات،  تقييمات  وكانت  توفيرها.  عن  والر�سا  الخدمات  ب�ساأن 

المتعاملون، الذين قالوا اإن الحكومات حر�ست بانتظام على التما�ض مقترحاتهم 

من  ملحوظة  ب�سورة  اأف�سل  ال��خ��دم��ات،  ت�سميم  عملية  ب�ساأن  ومدخلاتهم 

التقييمات التي قدمها نظراوؤهم الذين قالوا اإن الحكومات لم تطلب منهم اأبداً 

اأية مدخلات )ال�سكل 1(. 

بغر�ض  المواطنين  اإ�سراك  معدلات  كانت  الدخل،  ت�سنيفات  عن  النظر  بغ�ض 

البلدان  ل��دى  وحتى  باأكمله.  العربي  العالم  في  منخف�سة  الاحتياجات  تقييم 

اأ�سار  اأكثر تكراراً ب�سورة ن�سبية،  اإ�سراك المتعاملين  مرتفعة الدخل، حيث كان 

ملاحظاتهم  لاإبداء  تدعوهم  حكوماتهم  اأن  اإلى  العينة  اأفراد  من   %25 من  اأقل 

حول الخدمات العامة. وفي البلدان متو�سطة الدخل، قال 15% اأو اأقل من اأفراد 

)ال�سكل  الخدمات  ب�ساأن  ملاحظاتهم  تقديم  في  بانتظام  ي�ساركون  اإنهم  العينة 

ال�سكان  اأو�ساط  في  الاأول  المقام  في  اأجري  قد  الا�ستطلاع  اأن  علمنا  واإذا   .)2
، فمن الاآمن ا�ستنتاج اأن المعدلات 

)5(

الذين يملكون اإمكانية الو�سول اإلى الاإنترنت

الفعلية اأدنى بكثير في اأو�ساط ال�سكان الاأخرى التي تفتقر اإلى الو�سول اإلى قنوات 

الم�ساركة المُمكنة بوا�سطة تكنولوجيا المعلومات والات�سالات.

توجهات اإقليمية:

اإ�سراك المتعاملين، والحكومة الاإلكترونية، والقطاعات ذات الاأولوية

اإبداء ملاحظاتهم ومدخلاتهم ب�ساأن  �سعر المتعاملون، الذين طُلب منهم 

واإمكانية  الخدمات  وكفاءة  جودة  عن  اأكبر  بر�سا  الحكومية،  الخدمات 

الو�سول اإليها.  وتوجد فائدة كبيرة مرتقبة من ت�سارك الحكومات العربية 

والمتعاملين في تحديد احتياجات المواطن من الخدمات العامة.

لقد اأتاحت الحكومة الاإلكترونية توفير خدمات تمتاز باإمكانية و�سول 	 

ا�ستخدموا  الذين  المتعاملون،  و�سعر  اأعلى.  وكفاءة  وبجودة  اأف�سل، 

بر�سا  العامة،  الخدمات  اإلى  للو�سول  الحكومية  الاإلكترونية  المواقع 

لهم  تتح  لم  الذين  المتعاملين،  من  الحكومية،  الخدمات  عن  اأكبر 

فر�سة الو�سول اإليها، اإلا عبر الو�سائل التقليدية. 

اإل��ى 	  تحتاج  التي  الحكومية  الخدمات  لقطاعات  اأول��وي��ت��ان  وب���رزت 

حددت  ذلك،  اإلى  بالاإ�سافة  العامة.  والاأ�سغال  العام  النقل  تح�سين: 

قطاعاً  باعتبارها  العامة  ال�سحية  الرعاية  الدخل  متو�سطة  البلدان 

يحتاج اإلى تح�سين.



ال�سكل رقم )1(

كيف يوؤثر الاأخذ »باأفكار واقتراحات المتعاملين« على م�ستوى الر�سا عن الخدمات الحكومية؟

ال�سكل رقم )2(

الحكومة تدعو بانتظام اإلى اإبداء الملاحظات ب�ساأن الخدمات عبر..
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ال�سكل رقم )3(

حكومتي تدعو بانتظام اإلى تقديم الاقتراحات والاأفكار ب�ساأن تقديم الخدمات..

ال�سكل رقم )4(

حكومتي تعلن بانتظام عن المعلومات المتعلقة بالخدمات..
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ال�سكل رقم )5(

هل ت�ستخدم اأيّاً من من�سات الحكومة الاإلكترونية التالية للو�سول اإلى الخدمات الحكومية؟ 

المواقع الاإلكترونية الحكومية.
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2. لقد اأتاحت التكنولوجيا في المنطقة باأكملها، اإمكانية 
و�سول اأف�سل وكفاءة وجودة خدمات حكومية اأعلى

تفاوت م�ستوى دمج تكنولوجيا المعلومات والات�سالات في توفير الخدمات العامة 

اأفراد  ن�سبة  الدخل. وكانت  �سرائح  البلدان من مختلف  بين  العربية  البلدان  في 

العينة الذين قالوا اإنهم ي�ستخدمون المواقع الحكومية ب�سورة متكررة اأعلى بكثير 

في البلدان مرتفعة الدخل. ويمكن تف�سير ذلك بتوفر وجاهزية خدمات الحكومة 

الاإنترنت  انت�سار  معدلات  ارتفاع  اإل��ى  بالاإ�سافة  البلدان  ه��ذه  في  الاإلكترونية 

البلدان  في  المتعاملين  من   %36 وكان   .
)6(

والات�سالات المعلومات  وتكنولوجيا 

مرتفعة الدخل ي�ستخدمون المواقع الحكومية، في حين لم ي�ستخدمها �سوى %16 

من المتعاملين في ال�سريحة الاأدنى من البلدان متو�سطة الدخل و14% فقط من 

5(. وكان  المتعاملين في ال�سريحة الاأعلى من البلدان متو�سطة الدخل )ال�سكل 

الر�سا عن هذه الخدمات اأكبر اأي�ساً في البلدان مرتفعة الدخل مقارنة بالبلدان 

�سريحتي  من  البلدان  في  المتعاملين  من  و%23   %22 واأعرب  الدخل.  متو�سطة 

الدخل المتو�سط الاأدنى والاأعلى عن ر�ساهم عن المواقع الحكومية الاإلكترونية، 

في حين اأعرب 56% من المتعاملين في البلدان مرتفعة الدخل عن ال�سيء نف�سه 

هذه  ت�سنيفات  في  الاإلكترونية  الحكومة  ن�سوج  مع  هذا  وين�سجم   .)6 )ال�سكل 

والاأعلى  الاأدن��ى  المتو�سط  الدخل  �سريحتي  من  البلدان  تُ�سنف  حيث  البلدان، 

.
)7(

بمرتبة اأدنى على موؤ�سر الاأمم المتحدة الخا�ض بالحكومة الاإلكترونية

 اإدارة ال�سوؤون الاقت�سادية والاجتماعية في الاأمم المتحدة )UNDESA(. ا�ستطلاع الحكومة الاإلكترونية 2012: اإدارة ال�سوؤون الاقت�سادية والاجتماعية في الاأمم المتحدة، 2012. برنت.
6

 الم�سدر ال�سابق نف�سه.
7



ال�سكل رقم )6(

م�ستوى الر�سا عن المواقع الاإلكترونية الحكومية لتقديم الخدمات

ال�سكل رقم )7(

تاأثير الحكومة الاإلكترونية على م�ستويات الر�سا عن الخدمات الحكومية
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7: اإجمالًا، كان ثمة تفاوت وا�سح في الر�سا بين الذين ي�ستخدمون تكنولوجيا المعلومات والات�سالات، والذين لا ي�ستخدمونها. وفي  ال�سكل 

جميع البلدان، قيّم اأفراد العينة الخدمات بمعدل و�سطي يزيد ب� 0.4 نقطة، اإذا كانوا قد ا�ستخدموا المواقع الاإلكترونية الحكومية. ويمكن 

والاأ�سغال  العام  والتعليم  العام  والنقل  العامة  ال�سحية  الرعاية  قبيل  من  اأهمية  القطاعات  اأكثر  بع�ض  في  بها  ي�ستهان  لا  فروقات  ملاحظة 

العامة.



ال�سكل رقم )8(

هل ت�ستخدم المن�سات التالية للو�سول اإلى الخدمات الحكومية؟

 التطبيقات الحكومية عبر الاأجهزة النقّالة
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ن�سبياً  النقالة منخف�ساً  الاأجهزة  الاإقبال على خدمات الحكومة عبر  وبينما كان 

تطبيقات  الدخل،  مرتفعة  البلدان  في  المتعاملون  ا�ستخدم  البلدان،  جميع  في 

الحكومة عبر الاأجهزة النقالة بتواتر اأكبر، كما اأعربوا عن ر�سا اأكبر عنها، وذلك 

14% من  ب�سورة م�سابهة لا�ستخدامهم المواقع الاإلكترونية. ولم ي�ستخدم �سوى 

المتعاملين في البلدان مرتفعة الدخل التطبيقات النقالة »ب�سورة متكررة«، في 

المتو�سط  الدخل  �سريحتي  من  البلدان  في  ا�ستخدموها  فقط  و%6   %5 اأن  حين 

الاأعلى والاأدنى على الترتيب )ال�سكل 8(. ب�سورة م�سابهة، كان 12% و11% فقط 

البلدان من �سريحتي الدخل المتو�سط الاأدنى والاأعلى ي�سعرون بالر�سا عن  من 

تطبيقات الحكومة عبر الاأجهزة النقالة، واأعرب 36% من المتعاملين في البلدان 

الا�ستطلاع،  عينة  لاأف��راد  ووفقاً   .)9 )ال�سكل  نف�سه  ال�سيء  عن  الدخل  مرتفعة 

تطبيقات  ا�ستخدام  من  اأكثر  الاجتماعي  الاإع��لام  ح�سابات  ا�ستخدام  ورغ��م 

لم  ولكنها  العربي،  العالم  في  العامة  الخدمات  اإلى  للو�سول  النقالة  الهواتف 

ب�سورة  ي�ستخدمونها  فقط   %14 مع  الخدمات،  لتوفير  كافية  ب�سورة  ت�ستخدم 

الدخل  البلدان من �سريحتي  الدخل و11% و9% في  البلدان مرتفعة  متكررة في 

البلدان  وفي  للنظر،  ملفتة  ب�سورة   .)10 )ال�سكل  والاأدن��ى  الاأعلى  المتو�سط 

ي�ستخدمون  لا  اإنهم  قالوا  الذين  و�سطياً(   %60( ن�سبة  تزيد  الدخل،  متو�سطة 

اإنهم  قالوا  الذين  عن  الحكومية  الخدمات  اإلى  للو�سول  قط  النقالة  الخدمات 

لم ي�ستخدموا خدمات الاإعلام الاجتماعي قط للو�سول اإلى الخدمات الحكومية 

)40%( )ال�سكل8 وال�سكل 11(.



ال�سكل رقم )9(

م�ستوى الر�سا عن المواقع الاإلكترونية الحكومية لتقديم الخدمات

ال�سكل رقم )10(

هل ت�ستخدم المن�سات التالية للو�سول اإلى الخدمات الحكومية؟

ال�سفحات والح�سابات الحكومية عبر و�سائل الاإعلام الاجتماعي
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ال�سكل رقم )11(

م�ستوى الر�سا عن ال�سفحات والح�سابات الحكومية عبر و�سائل الاإعلام الاجتماعي لتقديم الخدمات العامة

ال�سكل رقم )12(

م�ستوى الر�سا عن الخدمات الحكومية في العالم العربي

مرتّبة وفق البلدان مرتفعة الدخل
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3. يمثل توفير الخدمات تحدياً رئي�سياً للحكومات 
العربية، مع وجود بع�ص القطاعات التي  يتوجب جعلها 

من الأولويات

تحدياً  يمثل  والكفاءة  بالفعالية  تمتاز  التي  الحكومية  الخدمات  توفير  يزال  ما 

للحكومات في المنطقة باأكملها. وعلى مقيا�ض من 1 )الاأدنى( اإلى 5 )الاأعلى(، 

 5 من   2.3 تبلغ  متدنية  تقييمات  على  العامة  الخدمات  قطاعات  كافة  ح�سلت 

و�سطياً )ال�سكل 12(.

�سمن �سرائح اإجمالي الناتج القومي الثلاث، وهي »المتو�سط الاأدنى« و«المتو�سط 

الاأعلى« و«المرتفع«، الم�ستخدمة لاأغرا�ض تحليل الا�ستطلاع، اأ�سار اأفراد العينة 

في المغرب وتون�ض والاإمارات العربية المتحدة اإلى اأعلى م�ستويات الر�سا في كل 

من هذه المجموعات على التوالي.



ال�سكل رقم )13(

م�ستوى كفاءة وجودة واإمكانية الو�سول اإلى الخدمات الحكومية العربية 
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الت�سنيف  على  ح�سلت  »المرافق«  اأن  الا�ستطلاع،  ك�سف  باأكملها،  المنطقة  في 

ح�سلت  الجودة،  بمعايير   .)13 )ال�سكل  الخدمات  قطاعات  جميع  بين  الاأعلى 

خدمات »اإ�سدار ال�سهادات والتراخي�ض« على الت�سنيف الاأعلى، في حين ح�سل 

النهاية،  وفي  الو�سول؛  اإمكانية  الاأعلى من حيث  الت�سنيف  على  العام«  »التعليم 

ومن حيث الكفاءة، ح�سلت »المرافق« على الت�سنيف الاأعلى اأي�ساً )الاأ�سكال 14 

و15 و16(. ويت�سح من هذه النتائج اأن الخدمات قد لا تكون عالية الجودة، حتى 

لو كانت فعالة اأو يمكن الو�سول اإليها. وجرى تقييم التعليم العام، كمثال وا�سح، 

باعتباره الخدمة الاأف�سل من حيث اإمكانية الو�سول اإليها، علماً اأن التعليم العام 

جداً  منخف�ساً  يزال  ما  ت�سنيفه  ولكن  العربية،  البلدان  اأكثر  في  عموماً  مجاني 

هذه  مع  العينة  اأف��راد  من  كثير  اآراء  وان�سجمت  والكفاءة.  الجودة  �سعيد  على 

والتعليم  العامة  ال�سحية  الرعاية  خدمات  ج��ودة  تدني  اإل��ى  واأ���س��اروا  النتائج، 

خدمات  في  نف�سه  الاتجاه  م�ساهدة  ويمكن  اإليها.  الو�سول  �سهولة  رغم  العام، 

اأخرى نالت تقييماً مرتفعاً على �سعيد الكفاءة اأو الجودة، ولكن تقييمات اإمكانية 

الو�سول اإليها كانت متدنية.
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ال�سكل رقم )14(

متو�سط   م�ستوى »جودة الخدمات« في القطاعات الخدمية الحكومية في المنطقة العربية

 

ال�سكل رقم )15(

متو�سط   م�ستوى »اإمكانية الو�سول للخدمات« في القطاعات الخدمية الحكومية في المنطقة العربية 
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ال�سكل رقم )16(

متو�سط   م�ستوى »كفاءة الخدمات« في القطاعات الخدمية الحكومية في المنطقة العربية

ال�سكل رقم )17(

»خدمة المتعاملين في المراكز والمكاتب الحكومية جيدة، وتعامل الزبائن بما يلزم من احترام واهتمام«
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4.  يُعدّ تطوير ثقافة مرتكزة على المتعامل لدى موظفي 
المكاتب الأمامية اأولوية لتعزيز تجربة المتعاملين في 

ة ي كوم ح ال الموؤ�س�سات 

الا�ستطلاع وجود  لاإن�ساء مراكز خدمات حكومية، ك�سف  المتنامي  الاتجاه  حول 

الجيد  التقبل  ظل  في  توفيرها،  وكفاءة  الخدمات  ��ودة  ج ين  �س لتح كبير  مجال 

من  الاأدن���ى  ال�سريحة  في  العينة  اأف���راد  من  فقط   %1 8 ق  � � واف و المفهوم.  لهذا 

والتعاطف  اللازم  الاحترام  يلقون  المتعاملين  اأن  على  الدخل  متو�سطة  البلدان 

في المكاتب الحكومية، ووافق على الاأمر نف�سه 22% فقط من اأفراد العينة  في 

الدخل  مرتفعة  البلدان  واأبلت  الدخل.  متو�سطة  ن  ا د ل ب ل ا ن  م الاأعلى  ال�سريحة 

 %36 بلاءً اأف�سل، ولكنها لم ت�سل بعد اإلى ر�سا اأكثرية المتعاملين، مع اإعراب 

مع  المتعاملين  خدمة  عن  ر�ساهم  عن  الدخل  تفعة  مر دان  ل ب ال عينة  اأفراد  من 

الحكومة )ال�سكل 17(. وانعك�ض ذلك في تعليقات اأفراد من العينة حيث تحدث 

عادية  متعاملين  الدخل عن خدمة  ومرتفعة  متو�سطة  البلدان  من  منهم  مئات 

العمليات  كانت  اإج��م��الًا،  الحكومة.  ع  م ن  ي ل م ا ع لمت ل المخ�س�سة  المراكز  في 

البيروقراطية المبالغ فيها بالاإ�سافة اإلى تدني جودة خدمة المتعاملين من اأكثر 

الملاحظات التي اأبداها اأفراد العينة تكراراً.



ال�سكل رقم )18(

»اإجراء المعاملات الحكومية، عمليّة مريحة، لا تتطلب وقتاً طويلًا، ولا تتعار�ض مع اأعمالي اليومية«
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"تعاني جميع الخدمات من البيروقراطية المتجذرة، مما يعرقل توفير خدمات عالية الجودة للجميع"

“بالن�شبة لخدمات المعاملات واإ�شدار التراخي�ص، يوجد مقدار من البيروقراطية يجعل المعاملة �شديدة البطء، 

ف�شلًا عن وجود عدم اإلمام بالأنظمة والمعايير الملائمة”

“ي�شتغرق تلقي الخدمات الحكومية وقتاً طويلًا، ويجري با�شتمرار تحويلك من �شخ�ص لآخر، دون اأن 

ي�شتطيع اأياً منهم م�شاعدتك”
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5. توؤدي البيروقراطية والروتين اإلى عدم الكفاءة واإلى 
الهدر الحكومي، مما يوؤثر كثيراً على اأهمية وملاءمة 

الخدمات التي توفرها الحكومة للمواطنين.

من  وتحدّ  المتعاملين،  تجربة  على  كثيراً  البطيئة  والاإج��راءات  ال�سيا�سات  توؤثر 

قدرة موظفي المكاتب الاأمامية على توفير الخدمات على نحو فعال ووديّ. وبلغ 

)من   3 »المرافق«،  با�ستثناء  جميعها،  الخدمات  قطاعات  في  الكفاءة  تقييم 

الاأمر. كما  انتباه كبير لهذا  اإيلاء  اإلى �سرورة  ي�سير  اأدنى من ذلك، مما  اأو   )5
مرتفعة  البلدان  في  كفاءة  الخدمات  قطاعات  اأكثر  اأي�ساً  »المرافق«  قطاع  كان 

الدخل، في حين احتل »النقل العام« المرتبة الدنيا. وفي البلدان التي تنتمي اإلى 

ال�سهادات  »اإ�سدار  قطاع  كان  الدخل،  المتو�سطة  البلدان  من  الاأعلى  ال�سريحة 

والتراخي�ض« هو القطاع الاأكثر كفاءة وقطاع »الاأ�سغال العامة« الاأقل كفاءة. وكان 

قطاع »المرافق« اأي�ساً اأكثر قطاعات الخدمات كفاءة، كما احتل قطاع »الرعاية 

متو�سطة  البلدان  من  الاأدن��ى  ال�سريحة  في  الاأخيرة  المرتبة  العامة«  ال�سحية 

العينة  اأف��راد  تناول  عندما  برز  ال��ذي  المو�سوع  البيروقراطية  وكانت  الدخل. 

اإلى  باأكمله  العربي  العالم  من  العينة  اأف��راد  من  مئات  واأ�سار  الخدمات.  كفاءة 

اأعباء العمل الورقي الزائد، والعمليات الحكومية غير ال�سرورية وتكرار الجهود. 

واأعرب اأكثر المتعاملين في البلدان العربية، نتيجة عدم كفاءة توفير الخدمات، 

مع حياتهم  ويتعار�ض  غير ملائم  بلادهم  في  الحكومية  الخدمات  تلقي  اأن  عن 

اليومية.



ال�سكل رقم )19(

متو�سط م�ستوى   اإمكانية الو�سول اإلى القطاعات الخدمية في المنطقة العربية 

مرتّبة وفق البلدان مرتفعة الدخل
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“قد تكون الخدمات الحكومية جيدة في المدن ال�شخمة... ولكنك يمكن اأن تموت قبل اأن ت�شل اإلى 

الم�شت�شفى، اإن كنت تعي�ص في قرية واأ�شابك المر�ص”

اأعلى معدلات اإمكانية الو�سول

البلدان مرتفعة الدخل: الاإمارات العربية المتحدة  

البلدان متو�سطة الدخل من ال�سريحة الاأعلى: الاأردن   

البلدان متو�سطة الدخل من ال�سريحة الاأدنى: المغرب    
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6. لقد حدّ تركز الخدمات في العا�سمة والمراكز 
الح�سرية من اإمكانية و�سول �سكان المناطق الريفية اإلى 

الخدمات والقطاعات الرئي�سية.

اإجمالًا، تعدّ اإمكانية الو�سول اإلى الخدمات محدودة، وتتطلب انتباهاً كبيراً في 

العالم العربي باأكمله. وفي هذا الخ�سو�ض، وبينما اأبلت البلدان مرتفعة الدخل 

واحد  �سوى قطاع خدمات  لم يح�سل  الدخل،  البلدان متو�سطة  اأف�سل من  بلاءً 

فقط على تقييم يزيد عن 3 من اأ�سل 5.

المجموعات  بين  الخدمات  اإلى  لو�سول  ا اإمكانية  اأي�ساً  تفاوتت  البلدان،  �سمن 

واأ�سحاب  والريفية  الح�سرية  ق  المناط �سكان  بين  وتحديداً  الديموغرافية، 

الدخل المرتفع والمتدني. وبينما لم تكن اأحجام عينات �سكان المناطق الريفية 

واأ�سحاب الدخل المتدني كبيرة بدرجة كافية للتعميم، اإذا اأخذنا بعين الاعتبار 

جودة  حيث  من  ملحوظ  �ض  ق تنا ثمة  كان  الاإنترنت،  على  جمعت  البيانات  اأن 

المحدود  الدخل  ذوي  جارب  ت بين  اإليها،  الو�سول  واإمكانية  وكفاءتها  الخدمات 

في المناطق الح�سرية واأقرانهم من ذوي الدخل المحدود في المناطق الريفية 

المناطق الح�سرية  الاأغنياء و�سكان  الريفية  المناطق  من جهة، وتجارب �سكان 

اأكثر  في  الفقر  لاأن  المفاجئ،  بالاأمر  هذا  ولي�ض  الاأخ��رى.  الجهة  من  الاأغنياء 

المناطق  في  �سرعة  ب ينت�سر  العربية،  البلدان  من  كثير  ومنها  النامية،  البلدان 

. وفي الوقت نف�سه، 
)8(

الح�سرية و�سيوا�سل انت�ساره ح�سب عديد من الدرا�سات

بيعة  ط ن  ع مختلفة  طبيعته  ولكن  وطاأة،  اأ�سد  الريفية  المناطق  في  الفقر  يبقى 

ي  ف تحديداً  الريفية  المناطق  وت�ستمر  ال�سخمة.  والعوا�سم  المدن  في  الفقر 

والخدمات،  التحتية  البنية  اإل��ى  الو�سول  اإمكانية  �سعيد  على  م�ساكل  مواجهة 

تخ�سي�ض  من  �ست�ستفيد  فاإنها  العمراني،  الزحف  من  المدن  تعاني  وبينما 

الفجوة  وتعني  والخدمات.  لل�سلع  اأكبر  و�سول  واإمكانية  الموارد  من  اأكبر  ح�سة 

المتنامية بين اأغنياء المدن وفقراء المناطق الريفية عدم تمتع جميع المتعاملين 

باإمكانية الو�سول نف�سها اإلى نوعية الخدمات الحكومية نف�سها حتى في المناطق 

. لهذه الاأ�سباب، لي�ض مفاجئاً ظهور فروقات وا�سحة في م�ستويات 
)9(

الح�سرية 

المناطق  ب�سكان  الخا�سة  الاأ�سغر  الا�ستطلاع  عينة  في  الخدمات  اإلى  الو�سول 

المزاعم،  العينة هذه  اأفراد  تعليقات  المتدني. وتدعم  الدخل  واأ�سحاب  الريفية 

لاأن كثيراً منهم، حتى الذين يعي�سون في البلدان مرتفعة الدخل، لاحظوا اأن تركز 

ما  بلادهم  مناطق  من  كثيراً  واأن  الاأكبر،  العوا�سم  في  الخدمات  توفير  موارد 

تزال تفتقر اإلى اإمكانية الو�سول اإلى البنية التحتية والخدمات الجيدة.

 فري �سيلين، فران�سي�سكو اإت�ض. جي. فيريريا وبيتر لانجو. »هل يوجد انحياز للمدن؟ العلاقة بين الفقر وحجم المدن في اختيار البلدان النامية. »المراجعة الاقت�سادية للبنك الدولي 26.3 )2012(: )351-82(. برنت.
8

 الم�سدر ال�سابق نف�سه.
9



ال�سكل رقم )20(

كيف يوؤثر الاأخذ »بملاحظات وردود فعل« المتعاملين حول الخدمات الحكومية على م�ستوى الر�سا عن تلك الخدمات؟ 
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7. يكت�سي تقييم اأداء الخدمات اأهمية كبيرة لتح�سين 
الخدمات الحكومية، ويوؤدي اإلى تجربة اأف�سل للعملاء.

في المنطقة باأكملها، اأبدى المتعاملون الذين طُلب منهم اإبداء ملاحظاتهم ب�ساأن 

العامة.  الخدمات  عن  الر�سا  من  ن�سبياً  اأعلى  معدلات  العامة  الخدمات  توفير 

الخدمات  ب�ساأن  ملاحظاتهم  اإب��داء  منه  طُلب  الذين  المتعاملون  قام  و�سطياً، 

بتقييمها بمرتبة اأعلى ب� 1.0 نقطة من نظرائهم الذين لم يطلب منهم ذلك. ولا 

المتعاملين في عملية تقييم الخدمات  اإن�ساء ثقافة تدمج فيها ملاحظات  يعتبر 

اأي�ساً  مهم  هو  بل  فح�سب،  ابتكاراً  واأكثر  مح�سنة  عامة  لخدمات  مهماً  العامة 

ل�سمان ر�سا المتعاملين ومنحهم اإح�سا�ساً بالم�ساركة في المنطقة العربية.
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�سكر وتقدير

اأ�سدر هذا التقرير برنامج الحوكمة والابتكار في كلية محمد بن را�سد للاإدارة 

الحكومية، وهو من تاأليف �سارة ال�ساعر ور�سا مرت�سى وفادي �سالم:

فادي �سالم مدير برنامج الحوكمة والابتكار وزميل في كلية محمد بن را�سد 	 

للاإدارة الحكومية.

كلية محمد 	  في  والابتكار  الحوكمة  برنامج  في  م�ساركة  باحثة  ر�سا مرت�سى 

بن را�سد للاإدارة الحكومية.

�سارة ال�ساعر باحثة في برنامج الحوكمة والابتكار في كلية محمد بن را�سد 	 

للاإدارة الحكومية.

للات�سال مع برنامج الحوكمة والابتكار يرجى الترا�سل الاإلكتروني مبا�سرة مع: 

Fadi.Salem@dsg.ac.ae

اآراء الموؤلفين، ولا تعك�ض بال�سرورة وجهات  الاآراء الواردة في هذا التقرير هي 

ل��لاإدارة  را�سد  بن  محمد  كلية  موظفي  من  وغيرهم  والم�سوؤولين  الاأمناء  نظر 

اأو  المتحدة،  العربية  الاإم��ارات  في  ال��وزراء  مجل�ض  رئا�سة  مكتب  اأو  الحكومية، 

.SAP MENA سركة�

يطيب للموؤلفين، بالنيابة عن كلية محمد بن را�سد للاإدارة الحكومية، اأن يعربوا 

العربية  الاإم��ارات  دول��ة  في  ال��وزراء  مجل�ض  رئا�سة  مكتب  لفريق  تقديرهم  عن 

الجهد  هذا  لدعمهم  اأفريقيا  و�سمال  الاأو�سط  ال�سرق  �ساب  ول�سركة  المتحدة، 

ل��لاإدارة  را�سد  بن  محمد  كلية  فريق  ي�سكروا  اأن  الموؤلفون  ي��ودّ  كما  التعاوني. 

الحكومية لجهودهم المبذولة في اإنتاج هذا البحث. وب�سكل خا�ض، يود الموؤلفون 

في  والبيانات  المعلومات  بتقديم  �ساهمت  التي  العربية  الحكومية  الجهات  �سكر 

هذا الا�ستبيان الممثلين بالاأ�سخا�ض المذكورين اأدناه:

المهند�ض اأحمد كمال	 

ال�سيد على عطايا	 

ال�سيد عاطف مرعي	 

معالي عبداللطيف ال�سريع	 

معالي الدكتور �سالم الرزيقي	 

ال�سيد محمد الراوي 	 

معالي المهند�ض علي بن �سالح  اآل �سمع	 

تقديراً  اأ�سماوؤهم،  التالية  الزملاء  بذلها  التي  القيمة  بالجهود  الموؤلفون  وينوّه 

التقرير  ه��ذا  اإنجاز  في  وم�ساعدتهم  ومدخلاتهم،  الجوهرية،  لم�ساهماتهم 

ومواده ذات ال�سلة:

ن�سرين حليمة	 

ربيعة حق كرماني	 

اأطرف �سهاب	 

�سليم اإدة	 

نديم جارودي	 

عمر العلماء	 

حورية محمد	 

هبة �سعبان	 
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برنامج الحوكمة والبتكار

الحكومية  ل��لاإدارة  را�سد  بن  محمد  كلية  في  والابتكار  الحوكمة  برنامج  يقوم 

ال�سيا�سات  على  تركز  التي  المبرمجة  والاأن�سطة  البحثية  الدرا�سات  باإجراء 

لت�سجيع الابتكار الحكومي والتنمية في الدول العربية، وذلك من خلال تكنولوجيا 

تعزيز  مجال  في  الاإقليمية  الاأهداف  مع  البرنامج  اأهداف  وتن�سجم  المعلومات. 

ثقافة الابتكار في المجتمع، وال�سعي نحو نموذج ت�ساركي في الحوكمة يعتمد على 

ال�سفافية المعلوماتية واإ�سراك المجتمع. كما ت�ساعد على تحقيق نماذج حوكمة 

الفعال  التبني  وذلك من خلال  اأعلى،  فعالية  وذات  للتغيرات  الا�ستجابة  �سريعة 

لتكنولوجيا المعلومات، كمبادرات الحكومة الذكية والحكومة الاإلكترونية.

ويعمل البرنامج على ثلاثة محاور:

ال�سيا�سيات  على  البحوث  تركز  الاأكاديمية:  والبحوث  ال�سيا�سات  بحوث   .1
في  التكنولوجية  الابتكارات  عن  الناتجة  المجتمعية  والتغيرات  الحكومية 

المنطقة العربية.

هو  للبرنامج  الرئي�سية  الاأه��داف  اأحد  ال�سيا�سات:  حول  الم�سورات  تقديم   .2
في  والم�ستقبليين  الحاليين  العرب  القرار  ل�سناع  والم�سورة  الن�سح  تقديم 

في  والم�ساعدة  وحكوماتهم،  مجتمعاتهم  على  الجارية  التغيرات  اأثر  تقييم 

تطوير �سيا�سات ملائمة للبيئة المحلية لمبادرات الحوكمة الم�ستقبلية.

البرنامج �سبكة من الخبراء الممار�سين  التنموية الاإقليمية: يجمع  الاأن�سطة   .3
البرنامج،  عمل  بمجال  المتعلقة  القطاعات  في  العاملين  والاأكاديميين 

وذلك من خلال ن�ساطات عملية وتعليمية تهدف اإلى ت�سجيع التبادل الفعال 

للمعرفة، وج�سر الهوة بين البحوث وال�سيا�سات التطبيقية.

كلية محمد بن را�سد للاإدارة الحكومية

على  تركز  وتعليمية  بحثية  موؤ�س�سة  الحكومية هي  للاإدارة  را�سد  بن  كلية محمد 

كريمة  برعاية   2005 عام  الكلية  تاأ�س�ست  العربي.  العالم  في  العامة  ال�سيا�سات 

رئي�ض  الدولة  رئي�ض  نائب  مكتوم  اآل  را�سد  بن  محمد  ال�سيخ  ال�سمو  �ساحب  من 

مجل�ض الوزراء حاكم دبي. تهدف الكلية اإلى تعزيز الاإدارة الحكومية عن طريق 

زيادة قدرات المنطقة على اعتماد �سيا�سات عامة فعالة.

واإقليمية  عالمية  موؤ�س�سات  مع  اأي�ساً  الكلية  تتعاون  الهدف،  هذا  لتحقيق  و�سعياً 

في تقديم البحوث وبرامج التدريب. بالاإ�سافة اإلى ذلك، تنظم الكلية منتديات 

في  العامة  ال�سيا�سات  حول  والنقا�ض  الاأفكار  تبادل  لت�سجيع  دولية  وموؤتمرات 

العالم العربي.

ال�سيا�سات  وتدريب �سناع  الممار�سات  اأف�سل  ون�سر  المعرفة  باإنتاج  الكلية  تلتزم 

في الوطن العربي. ومن اأجل تحقيق هذه الر�سالة، تُكر�ض الكلية جهودها لدعم 

برامج البحوث والتعليم بما فيها:

بحوث تطبيقية في ال�سيا�سات العامة والاإدارة العامة  .1

ماج�ستير في ال�سيا�سات العامة والاإدارة العامة  .2

3.  تعليم تنفيذي لكبار الم�سئولين والمديرين

منتديات المعرفة للباحثين و�سناع ال�سيا�سات  .4
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الملحق )I(: منهجية البحث: ا�ستطلاعات المواطنين والحكومة

يختلف مفهوم »خدمات عامة جديدة« عن منهجيات الخدمات العامة التقليدية 

العام من خلال ت�سميم  ال�سالح  تعزيز  المواطن وعلى  تركيزها على  من حيث 

الخدمات وتوفيرها ب�سورة �ساملة. ويغدو التركيز على كفاءة الخدمات وخدمة 

خدمات  توفير  بهدف  العربي،  العالم  في  مقبولًا  معياراً  والابتكار  المتعاملين 

المتعامل  باعتباره  متزايدة  ب�سورة  اأكبر  تقديراً  يلقى  المواطن  وبات  اأف�سل. 

مفهوم  ابتعد  لقد  الحكومة.  لعمل  جوهرياً  اأم��راً  وملاحظاته  ر�ساه  يعدّ  ال��ذي 

البيروقراطية  العمليات  ذات  المركزة  الخدمات  عن  الجديد  العامة  الخدمات 

. لقد فتحت 
)10(

البطيئة اإلى خدمات مب�سطة �سريعة، يمكن ب�سهولة الو�سول اإليها

اأمام  الطريق  قريب،  وقت  منذ  العامة،  الاإدارة  في  الجديدة  المنهجيات  هذه 

العامة،  الخدمات  توفير  في  الرقمية«  »الحقبة  في  الحوكمة  اأ�ساليب  من  الكثير 

لتوفير  المعلومات والات�سالات  تكنولوجيا  ابتكارات  ا�ستخدام  اأولية في  وب�سورة 

. وفي الاأعوام الاأخيرة، جرى تبني هذه 
)11(

خدمات اأكثر كفاءة و�سمولًا واأقل تكلفة

الحكومة  مبادرات  تزايد  مع  العربية  المنطقة  في  وا�سع  نطاق  على  الاتجاهات 

الاإلكترونية الوطنية والخدمات الحكومية عبر الاأجهزة النقالة والحكومة الذكية 

في المنطقة باأكملها.

عن  المتعاملين  ر�سا  ويحلل  الاعتبار،  بعين  المفهوم  هذا  التقرير  هذا  وياأخذ 

الخدمات الحكومية ا�ستناداً اإلى اأربعة ركائز هامة للخدمات الحكومية: التركيز 

على المواطن والتميز في جودة الخدمة والكفاءة و�سهولة الو�سول اإلى الخدمة. 

وقيم ا�ستطلاعنا هذه المزايا من خلال اختبار الخوا�ض الفردية التي يجب اأن 

ويمكن  وفعالة  عالية  وذات جودة  المواطن  تركز على  الخدمات  تُعدّ  توجد حتى 

الو�سول اإليها ب�سهولة.

الخدمات المرتكزة على المواطن

الخدمات 	  ت�سميم  بغر�ض  المواطنين  احتياجات  تقييم  ج��رى  هل 

الحكومية؟

وتوقعاتهم 	  تف�سيلاتهم  وتلبي  المتعاملين  تجربة  الخدمات  تعزز  هل 

من خلال التفاعلات والمعاملات؟

هل يملك المواطنون اإمكانية الاختيار بين قنوات توفير الخدمات؟	 

هل يتم تلقي الخدمات الحكومية ب�سكل منا�سب/مريح؟ وهل يتعار�ض 	 

تلقي الخدمات الحكومية ب�سورة كبيرة مع حياة المتعاملين؟

الجودة

هل تلبي الخدمات الحكومية توقعات المتعاملين؟	 

هل يجد المتعاملون الخدمات الحكومية موثوقة؟	 

الجهات 	  وبين  بينهم  العلاقات  عن  بالر�سا  المتعاملون  ي�سعر  هل 

الحكومية؟

و���س��ك��اواه��م 	  المتعاملين  م��لاح��ظ��ات  م��ع  ال��ح��ك��وم��ة  ت��ت��ج��اوب  ه��ل 

وا�ستعلاماتهم؟

الو�سول �سهولة 

هل ي�ستطيع جميع المتعاملين الو�سول اإلى الخدمات الحكومية؟	 

ممت الخدمات بما يلبي احتياجات راحة كافة المتعاملين؟	  هل �سُ

والات�سالات 	  المعلومات  وتكنولوجيا  الخدمات  مع  تكامل  يوجد  هل 

لجعل الو�سول اإليها اأكثر �سهولة؟

قبل 	  من  ب�سهولة  اإليها  الو�سول  يتيح  نحو  على  الخدمات  �سممت  هل 

ك�سكان  اإليها  الو�سول  في  �سعوبات  تقليدياً  يواجهون  الذي  ال�سكان 

المناطق الريفية والفقراء والعجزة وكبار ال�سن؟

الكفاءة

هل يتطلب توفير الخدمات الحكومة وقتاً طويلًا؟	 

هل ي�سعر المتعاملون بالر�سا عن كفاءة الخدمات الحكومية؟	 

 دينهاردت، جانيت فينزانت وروبرت بي. دينهاردت. الخدمات العامة الجديدة: الخدمة لا التوجيه. اأرمونك، نيويورك: اإم. اإي. �سارب، 2007. برنت.
10

الثانية من حوكمة الحقبة الرقمية: نموذج تقريبي للحكومة على الاإنترنت«. المعاملات الفل�سفية للجمعية الملكية )Philosophical Transactions of the Royal Society A(: العلوم الريا�سية   مارغريت وهيلين وباتريك دونليفي. »الموجة 
11

.)2013( )371 Mathematical, Physical and Engineering Sciences( 1987 .371 والفيزيائية والهند�سية
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المنهجية:

من  كجزء  الاأف��راد  من  مجموعتين  ي�ستهدفان  منف�سلان  ا�ستطلاعان  ج��ري 
ُ
اأ

ال�  العربية  البلدان  في  المقيمين  الاأول  الا�ستطلاع  وا�ستهدف  الدرا�سة.  هذه 

ودي�سمبر  نوفمبر  بين  الواقعة  الفترة  في  واأج��ري  )»الجمهور«(،  جميعها   22
ال��ب��ل��دان  ف��ي  يقيمون  را����س���داً  ف����رداً   21،158 م��ن  م��ك��ون��ة  عينة  ب��ي��ن   2013 
�سكل  على  هيكلته  وجرت  الاإنترنت  على  الا�ستطلاع  واأكمل   .

)12(22 ال�  العربية 

»اختيار  تقنية  با�ستخدام  الا�ستطلاع  لاأغرا�ض هذا  العينات  واختيرت  ا�ستبيان. 

العينات الع�سوائي الب�سيط«.

قواعد  عدة  با�ستخدام  المواطن  ا�ستطلاع  اأو  »العام«  الا�ستطلاع  توزيع  جرى 

بيانات للمقيمين في البلدان العربية، جمعها و�سنفها برنامج الحوكمة والابتكار 

الاإعلام  �سبكات  خلال  من  واأي�ساً  الحكومية،  للاإدارة  را�سد  بن  محمد  كلية  في 

الاإجابات  ت�سفية  ذلك  بعد  وجرى  ثالث.  لطرف  ات�سالات  وقاعدة  الاجتماعي 

تبرير  وجرى  فقط.  العربية  البلدان  من  الاإجابات  لت�سمل  الا�ستطلاع  هذا  على 

المواطنين  واآراء  عادات  لقيا�ض  الا�ستطلاع  متطلبات  اإلى  ا�ستناداً  التقنية  هذه 

واأفراد الجمهور المقيمين في البلدان العربية، بالاإ�سافة اإلى م�سوؤولين وموظفين 

حكوميين.

العينة،  من   %21 �سوى  الاإناث  ت�سكل  ولم  الا�ستطلاع،  عينة  على  الذكور  وهيمن 

وتاألفت العينة ب�سورة رئي�سية ممن تتراوح اأعمارهم بين 22 و39 عاماً، والذين 

�سكلوا 77% من العينة.

من  كل  في  واحدة  ر�سمية  الثاني جهة حكومية  »الحكومات«  ا�ستطلاع  ا�ستهدف 

حكوميين  ر�سميين  ممثلين  قبل  من  واإكماله  توزيعه  وج��رى  العربية،  البلدان 

للجهات  الر�سمية  والممار�سات  المواقف  ليعك�ض  وخبرتهم(  لمعلوماتهم  )وفقاً 

على  الا�ستطلاع  ه��ذا  المجيبون  واأك��م��ل  البلد.  ذل��ك  �سمن  عموماً  الحكومية 

�سكل  على  الم�ستهدفة  الهيئات  جميع  مع  متابعة  عمليات  واأجريت  الاإنترنت. 

مكالمات هاتفية ور�سائل اإلكترونية ومرا�سلات بالفاك�ض.

جمعت  ال��ت��ي  المعلومات  التقرير  ه��ذا  ف��ي  المو�سوفة  النتائج  جميع  تعك�ض 

اإك��م��ال  خ��ي��ار  ال��ع��ام  الا�ستطلاع  على  المجيبون  واأع��ط��ي  الا�ستطلاعين.  م��ن 

الا�ستطلاعات باللغة العربية والانكليزية، بينما مُنحت الا�ستطلاعات الحكومية 

باللغة العربية فقط.

التثقيل - ا�ستطلاع المواطنين

وفقاً  العينة  توزيع  الاعتبار  بعين  واآخذين  تحديداً،  العام  للا�ستطلاع  بالن�سبة 

وفقاً   
13

الاإح�سائية  النتائج  على  الاأوزان  طُبقت  محددة،  ديموغرافية  لعوامل 

لخطة التثقيل التالية:

الجوانب  جميع  تمثل  النهائية  العينة  اأن  وج��د  الا�ستطلاع،  نتائج  تحليل  في 

الديموغرافية الرئي�سية، با�ستثناء:

النوع الاجتماعي:

الاإقليمي  الا�ستطلاع  م�ستوى  العينة على  اأفراد  للاإناث من  المئوية  الن�سبة  بلغت 

.
14

21%، قيا�ساً بالمعدل الو�سطي الاإقليمي الذي يبلغ 50% في العالم العربي 

الاإناث  من  العينة  اأفراد  لاإجابات  المئوية  الن�سبة  تفاوتت  البلدان،  م�ستوى  على 

الاإم��ارات  في  و%30  الطيف،  من  المنخف�ض  الطرف  على  اليمن  في   %11 بين 

العربية المتحدة على الطرف الاأعلى من الطيف.

عدد ال�سكان:

كانت بع�ض البلدان ممثلة باأعلى اأو اأدنى من الم�ستوى المطلوب من زاوية قيا�ض 

في  مبين  هو  كما  الاإجمالية،  الا�ستطلاع  عينة  قيا�ض  من  مئوية  كن�سبة  عينتهم 

الجدول اأدناه. ويمثل الجدول اأدناه عدد �سكان البلدان في العالم العربي كن�سبة 

من اإجمالي عدد �سكان المنطقة العربية، بالمقارنة مع قيا�ض عينة البلد �سمن 

الا�ستطلاع كن�سبة مئوية من قيا�ض عينة الا�ستطلاع الاإجمالية.

 ا�ستبعدت ثلاث بلدان ب�سبب �سغر عيناتها، كما هو مف�سل في خطة التثقيل
12

 ت�ستند المخططات التي تربط ا�ستخدام تكنولوجيا المعلومات والات�سالات والم�ساركة فيها مع الر�سا عن الخدمات اإلى بيانات غير مثقلة.
13

اإلى قوة العمل الاأجنبية الكبيرة الموجودة في الاإمارات العربية  الن�سبة الاأكبر للرجال ب�سورة كبيرة  33% من ال�سكان. وتعود  الن�ساء  توؤلف   با�ستثناء الاإمارات العربية المتحدة التي تميل فيها ن�سبة النوع الاجتماعي نحو الرجال، حيث 
14

المتحدة، والتي لا يجب اأن ت�سكل جزءاً كبيراً من اأفراد العينة في هذا الا�ستطلاع تحديداً، لاأنه اأجري ح�سرياً بين ال�سكان الذين لديهم و�سول اإلى الاإنترنت.
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)15(البلد
% من اإجمالي عدد �سكان البلدان العربيةعدد ال�سكان

9.74%36،983،902الجزائر

0.36%1,377,273البحرين

0.21%792,913جزر القمر

0.25%940,090جيبوتي

22.49%85,378,440م�سر

9.16%34,776,200العراق

1.73%6,572,903الاأردن

0.78%2,959,015الكويت

1.14%4,324,060لبنان

1.71%6,506,095ليبيا

0.98%3,704,414موريتانيا

8.67%32,925,550المغرب

0.78%2,957,333عمان

1.16%4,393,572فل�سطين

0.52%1,976,840قطر

7.72%29,319,400المملكة العربية ال�سعودية

2.65%10,052,840ال�سومال

12.33%46,822,880ال�سودان

5.66%21,468,960�سوريا

2.85%10,813,680تون�ض

2.16%8,207,940الاإمارات العربية المتحدة

6.94%26,358,020اليمن

)/http://laborsta.ilo.org( :2013 منظمة العمل الدولية، تقديرات 
15

 جون�سون، دي. )2008(. ا�ستخدام الاأوزان في تحليل بيانات الا�ستطلاع. مركز اأبحاث ال�سكان في جامعة ولاية بن�سيلفانيا.
16

يمكن، في مثل هذه الحالات، ا�ستخدام الاأوزان لجعل ا�ستطلاع ما اأكثر تمثيلًا، 

على اأن نراعي قيوداً محددة ب�ساأن ملائمة تطبيق الاأوزان المذكورة. على �سبيل 

اإلى  ت��وؤدي  اأن  يمكنها  ج��داً،  �سغيرة  اأو  ج��داً  �سخمة  الاأوزان  كانت  اإذا  المثال، 

تخفي�ض ا�ستقرار الا�ستطلاع وزيادة هام�ض الاأخطاء عند ا�ستنتاج اإجابات على 

.
)16(

اأنها تمثيلية لعينة الا�ستطلاع

في �سوء ذلك، وبغية تحديد اأف�سل منهجية لجعل البيانات تمثيلية وم�ستقرة قدر 

الاإمكان، اأجريت اختبارات على مجموعات بيانات الا�ستطلاع لتقييم اأثر تطوير 

وتطبيق الاأوزان من اأجل:

عدد ال�سكان )وزن اأحادي البعد(	 

النوع الاجتماعي )وزن اأحادي البعد(	 

النوع الاجتماعي - عدد ال�سكان )وزن ثنائي الاأبعاد(	 
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 كي�ض، ليزلي )1965( اأخذ عينات الا�ستبيانات . نيويرك: وايلي 
17

 جزر القمر وجيبوتي وال�سومال.
18

 جرى ح�ساب متو�سط تقييمات الكفاءة والجودة واإمكانية الو�سول كما يلي:
19

 )n5+n4+n3+n2+n1(/))n5*w5(+)n4*w4(+)n3*w3(+)n2*w2(+)n1*w1((

حيث ]w)x[ هي التقييم المحدد )x=1-5(، و]w)x([ هي عدد اأفراد العينة المختارة الذين اختاروا هذا التقييم.

اأوزان  تطبيق  اإلى  ال�سكان(  عدد   - الاجتماعي  )النوع  بعدين  على  التثقيل  اأدى 

الا�ستقرار  عدم  من  حالة  �سيخلق  مما  الحالات(،  بع�ض  في   16 )حتى  �سخمة، 

مقبولة   8 حتى  ت�سل  التي  الاأوزان  وتعدّ  الا�ستطلاع.  في  كبيرة  اأخطاء  ويطرح 

 .
17

عموماً، ولا توؤدي اإلى انحراف النتائج كثيراً اأو اإلى زيادة هوام�ض الخطاأ 

اأ�سغر  اأوزان  اإلى  ال�سكان(  عدد  اأو  الاجتماعي  )النوع  واحد  ببعد  التثقيل  اأدى 

بعين  اأخذنا  واإذا  فقط.  الاأوزان  هذه  اأحد  تطبيق  يمكن  وهكذا  اأكثر،  ومقبولة 

وعلى  الاإقليمي  الم�ستوى  على  تحليلها  �سيجري  الا�ستطلاع  نتائج  اأن  الاعتبار 

م�ستوى البلد )اأو مجموعة البلدان(، و�سيجري اعتبار الاإجابات على اأنها تمثيلية 

لعدد ال�سكان الموافق، �سيجعل التثقيل لعدد ال�سكان الا�ستطلاع اأكثر تمثيلًا.

النوع  م�ستوى  على  تُحلل  لن  الا�ستطلاع  نتائج  اأن  الاعتبار  بعين  اأخ��ذن��ا  اإذا 

اإلى  و�سي�سار  الاجتماعي.  للنوع  بالن�سبة  التثقيل  تطبيق  يجب  فلا  الاجتماعي، 

اإذا  �ستقدم،  التي  الا�ستطلاع،  نتائج  تحليل  في  بو�سوح  الاجتماعي  النوع  ن�سبة 

دعت ال�سرورة ذلك، على �سكل و�سف لردود اأفعال الرجال والن�ساء الم�ستلمة في 

�سياق الا�ستطلاع عو�ساً عن و�سعها على �سكل ردود تمثيلية.

( التي كانت قيا�سات 
18

اختيرت البلدان )ذات اللون الرمادي في الجدول اأعلاه

لاأنها  ككل،  الا�ستطلاع  من  ا�ستبعادها  بغر�ض   )15<( ج��داً  �سغيرة  عيناتها 

في  الخطاأ  هوام�ض  من  �سيزيد  ال�سغير  عيناتها  قيا�ض  اأن  كما  تمثيلية،  تكن  لم 

البلدان  با�ستبعاد  القرار  ا�ستك�ساف خيارين قبل اتخاذ  هذا الا�ستطلاع. وجرى 

المذكورة.

�سخمة  اأوزان  تطبيق  يتطلب  مما  التثقيل،  في  اإ�سافتها  الاأول  الخيار  ي�ستدعي 

جداً، مما يوؤدي بالتالي اإلى عدم الا�ستقرار.

وتخفي�سها  البلدان  لهذا  بالن�سبة  الاأوزان  »تقليم«  الثاني  الخيار  وي�ستدعي 

العينة �سمن  المت�ساوية«  غير  الاأوزان  »اأث��ر  بظهور  بالتالي  والت�سبب   ،1  اإل��ى 

 )6.4، قيا�ساً بالمجال المقبول من 1 اإلى 2(. واأدى ا�ستبعاد هذه البلدان اإلى 

يجعل  مما   ،2.01 يبلغ  مقبول  م�ستوى  اإلى  المتوازن  غير  التثقيل  اأثر  تخفي�ض 

العينة اأكثر ا�ستقراراً.

ا�ستنتاجات:

ا�ستناداً اإلى التحليل الوارد اأعلاه، لن يطبق على بيانات الا�ستطلاع اإلا اأوزان 	 

عدد ال�سكان.

بالاإ�سافة اإلى ذلك، ا�ستبعدت البلدان التي كان عدد اأفراد عينة الا�ستطلاع 	 

فيها �سغيراً )N>15( من التحليل الاإقليمي )وهذه البلدان هي: جزر القمر 

تحليل  في  الم�ستخدم  العينة  قيا�ض  يبلغ  وبالتالي،  وال�سومال(.  وجيبوتي 

.)20،702=N( :نتائج العينة

مقيا�ص الر�سا عن الخدمات

مم مقيا�ض الر�سا عن خدمات الحكومات العربية، وهو مقيا�ض مركب، ليعطي  �سُ

العربي.  العالم  في  الحكومية  الخدمات  عن  الجمهور  ر�سا  عن  �ساملة  نظرة 

عالمياً  بها  معترف  تطوير  موؤ�سرات  من  �سياغته  في  المقيا�ض  هذا  وي�ستفيد 

المتحدة، وهو يح�سب من  الاأمم  الاإلكترونية في  الحكومة  موؤ�سر تطور  قبيل  من 

الحكومية:  الخدمات  للر�سا عن  الثلاثة  الاأبعاد  تقييمات  متو�سط  خلال ح�ساب 

اإمكانية الو�سول والكفاءة والجودة. كما يمكن ح�ساب وتقييم كل من هذه الاأبعاد 

.
19

اأو الموؤ�سرات ب�سورة م�ستقلة 

المعادلة هي التالية:

مقيا�ض الر�سا عن الخدمات الحكومية العربية = )ثلث متو�سط تقييم الكفاءة( 

+ )ثلث متو�سط تقييم الجودة( + )ثلث متو�سط تقييم اإمكانية الو�سول(
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الملحق )II(: التق�سيمات الديموغرافية
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والموؤ�س�سات  الحكومات  الاأعمال،  الرائدة في برمجيات  ال�سركة   ،SAP تُ�ساعد 

وتُمكن  الاأم��ث��ل.  بال�سكل  اأعمالها  اإدارة  على  وقطاعاتها  اأحجامها  باختلاف 

احتياجات  ت�سع  خدمات  تطوير  من  الحكومية  الهيئات  التقنية   SAP اإبداعات 

مجموعة  في  العمليات   SAP حلول  تدعم  كما  اأعينها.  ن�سب  المواطن  وراحة 

والم�ستريات،  المحا�سبة  اأق�سام  م��ن  ���س��واء  الحكومية،  الاأق�����س��ام  م��ن  وا�سعة 

اإلى  بالاإ�سافة  الب�سرية،  الموارد  واإدارة  الاجتماعية،  والخدمات  الحالات  لاإدارة 

والاأمن  ووك��الات  ال�سحية  والرعاية  والتعليم،  والمحلية،  المركزية  الحكومات 

والدفاع.

والا�ستفادة  بكفاءة  العمل  على  والموؤ�س�سات  والاأف��راد  الحكومات   SAP وتدعم 

تطبيقات  المناف�سة.  �سدارة  في  للبقاء  اأكبر  بفعالية  المعلومات  تحليل  من 

وخدمات SAP تُمكن اأكثر من 253 األف من عملائها، بما فيها 60 بالمائة من 

الحكومات، حول العالم من تعزيز خدماتها والتاأقلم با�ستمرار، وتقديم خدمات 

المعلومات  من  لمزيد  الاعتبار.  عين  في  المواطنين  احتياجات  تاأخذ  مبتكرة 

.www.sap.com يرجى زيارة


