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ُا١ْٝ. ز٥ٝظ قطِ ايدبًَٛاض١ٝ ٚايعلاقات ايعا١َ في داَع١ ايت١ُٝٓ ايبػس١ٜ في ايطًٝ :(CV)  يًباسحايطير٠ ايع١ًُٝ  ًدـَ
                 : بعٓٛإ في الإعلاّ َٔ داَع١ غٝفًٝد ٖلاّ في بسٜطاْٝا عٔ أطسٚس١ ساؾٌ ع٢ً غٗاد٠ ايدنتٛزاٙ

’Political Communication and the Media in Kurdistan’      
 المًدـ

اضتٗدفت ٖرٙ ايدزاض١ ايتعسف ع٢ً أِٖ ايٛضا٥ٌ ايتهٓٛيٛد١ٝ ايتي أدخًت في تعصٜص ايٛظٝف١ الاتؿاي١ٝ في َؤضطاات  
إقًِٝ نسدضتإ ايعسام َٚكازْتٗاا بالمؤضطاات اياتي لاتاصاٍ تعتُاد عًا٢ ايطاسم ايتكًٝدٜا١. افاقات ايدزاضا١ إٔ ٚضاا٥ٌ            

في تٓػٝط عٌُ الإدزا٠ ٚالإتؿاٍ تطاِٖ في تكًٌٝ ايبيرٚقساط١ٝ الاداز١ٜ ٚ ٚايٛضاط١ ٚالمحطٛب١ٝ.  ايتهٓٛيٛدٝا إلى داْب دٚزٖا
ٚاعتُدت ايدزاض١ ع٢ً المٓٗر ايهٝفٞ َٔ خلاٍ إدسا٤ المكابلات ايػب٘ َٓع١ُ، ٚالملاسع١ بالمػازن١ لجُا  ايبٝاات ٚيًًٝاٗا    

 .م لجُ  ايبٝاْات ٚايتشًٌٝ في ايدزاضات الاثٓٛغساف١ٝبمٗٓر ايتشًٌٝ المٛقٛعٞ  بإعتبازٖا َٔ أْطب ٚ ألزح ايطس
سٝح تبٝٓت في ايدزاض١ إٔ اضتدداّ ايٛضا٥ٌ ايتهٓٛيٛد١ٝ لحد الإٓ لذادٚد٠ ٚلذؿاٛز٠ َأ سٝاح تٓاٛس ايٛضاا٥ٌ        

ٚايتكٓٝات المطتدد١َ في ٖرا المجاٍ بايسغِ َٔ ايٓتا٥ر الايجاب١ٝ ايتي سككتٗا، نتكًٌٝ ايٛضاط١ ٚالمحطاٛب١ٝ ٚايػافاف١ٝ في تكادِٜ    
عٔ ايػعٛز الإيجابٞ يد٣ عُلا٤ ٚٚنلا٤ ع١ٓٝ ايدزاض١، ٚتٛؾاًت ايدزاضا١  الى    الخدَات ٚ َٔ ثِ ايطسع١ في تكديمٗا فكلًا

إٔ أغًب١ٝ المبشٛثين َٔ ايعُلا٤ ٚايٛنلا٤ ٜسٕٚ قسٚز٠ تٛضٝ  اضتدداّ ايٛضا٥ٌ ايتهٓٛيٛد١ٝ ٚتٓٛعٗاا في يٝا  المؤضطاات،    
 لداٍ اضتدداّ ايتهٓٛيٛدٝا غا٥ع١. ٚإ المعٛقات أَاّ ادخاٍ ٖرٙ ايتكٓٝات غير َؤثس٠ ست٢ ٚإ ناْت ْطب١ الأ١َٝ في

 ، ايٛظٝف١ الاتؿاي١ٝتهٓٛيٛدٝا الاتؿاٍ، لذازب١ ايبيرٚقساط١ٝ الاداز١ٜ ، ايسقا ايٛظٝفٞ

 في لذازب١ ايبيرٚقساط١ٝ الإداز١ٜ دٚز تهٓٛيٛدٝا الإتؿاٍ 
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Abstract 

This research aimed to identify the most important technological tools and 
techniques, have been introduced in the Iraqi Kurdistan organizations, comparing to 
the organizations that still rely on a manual system. This research claimed that the 
technological tools and techniques, apart from its role to activate communication 
between department employees and their clients, have an active participant in 
fighting corruption, reducing nepotism, and favoritism. This research relied on 
qualitative approach through conduction semi-structured interviews and participant 
observation as a data collection tools, and it also analyze the data under taken by 
thematic analysis representing the main tools and methods of ethnographic study. 
The research found that the communication technology machine and tools have a 
great role in the administrative services and fighting corruption, nevertheless, they 
have not been used in Kurdistan as required. The majority of respondents suggested 
to expand using technological machines and tools in all departments, as there are no 
big obstacles of introducing them even amongst who do not have technology skills. . 
        Technological Tools, Fighting Administrative Bureaucracy, Job 
Satisfaction, Communication Function. 

 
 .ٚالمفاُٖٝٞ يًدزاض١ ايٓعسٟالإطاز 

َٔ خلاٍ َسادع١ ايااخ ايعًُٞ ٜتِ دزاض١ دٚز ايتهٓٛيٛدٝا  في تٓػٝط ايٛظٝف١ الإتؿاي١ٝ فُٝا يخـ تطٜٛس الإتؿاٍ 
ٚالإتؿاٍ المؤضطٞ ٚ دٚز ايتهٓٛيٛدٝا في تكًٌٝ ايبيرٚقساط١ٝ  ،(Intrapersonal Communication) ايػدؿٞ

الإداز١ٜ ضٛا٤ً ناْت في المؤضطات ايعا١َ أٚ الخاؾ١، سٝح ٜطاِٖ ذيو في تبًٛز الإطاز ايٓعسٟ لهرٙ ايدزاض١، فُٔ المعسٚف 
تكد١َ ايتي تكٌ فٝٗا ايفطاد، ماا ٜدٍ ع٢ً إٔ دٚاف  تًو إٔ َٛطٔ  الانتػافات ايتهٓٛيٛد١ٝ  ٖٞ ايدٍٚ ايغسب١ٝ ٚالم

الانتػافات ٖٞ أضاضا يتفعٌٝ الخدَات المكد١َ ٚظٛد٠ عاي١ٝ ، َٚٓر  بد٤ ايجٛز٠ ايؿٓاع١ٝ بدأ ايتٓافظ سٍٛ انتػاف 
 لداٍ الإداز٠ ايتهٓٛيٛدٝا يتطٜٛس الاْتاز، َٚٓر ايتطعٝٓات َٔ ايكسٕ الماقٞ دخًت ايتهٓٛيٛدٝا في ايدٍٚ المتكد١َ في
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ٚالاتؿاٍ نْٛٗا تٛفس ايٛقت يًُٛاطٓين ٚتكًٌ تهايٝف الخد١َ، إقاف١ إلى تكًٌٝ عدد المٛظفين، ٚبايسغِ َٔ ٖرٙ المُٝصات 
الإيجاب١ٝ ايتي يككٗا ايٛضا٥ٌ ايتهٓٛيٛد١ٝ، بدأ تٛد٘ آخس سٍٛ دٚزايتهٓٛيٛدٝا ٚخاؾ١  في ايدٍٚ ايٓا١َٝ، أٚ ايدٍٚ ايتي 

  ,Bussell) د  افااقا ع٢ً إٔ ايتهٓٛيٛدٝا يمهٔ إٔ ٜطاِٖ في تكًٌٝ ايفطاد، ٚفي ٖرا ايطٝام أغازٜٓتػس فٝٗا ايفطا
إٔ الحهَٛات الهٓد١ٜ المح١ًٝ أدخًت ايتهٓٛيٛدٝا في أْعُتٗا الإداز١ٜ ٚالإتؿاي١ٝ بغسض تكًٌٝ ايفطاد أنجس َٔ ْٝتٗا   (2012

إٔ  2015 أسدخ دزاض١ لجُع١ٝ الإداز٠ ٚالمٛازد َعًَٛات ض١ٓ تكدِٜ الخدَات بهفا١٥ عاي١ٝ يًُٛاطٓين، ٚقد ٚزدت في
ايتهٓٛيٛدٝا تكًٌ َٔ تهايٝف َعاَلات ايعُلا٤ ٚخاؾ١ في ايدٍٚ ايٓا١َٝ، سٝح اعتبرت ٖرٙ الجُع١ٝ إٔ ازتفاس َطت٣ٛ 

تب ع٢ً الحهَٛات في ايتهايٝف يًُعاَلات يمهٔ اعتبازٙ نبيرٚقساط١ٝ اداز١ٜ ٚ ْٛس َٔ أْٛاس ايفطاد ، َٚٔ ٖرا المٓطًل ٜا
 .ايدٍٚ ايٓا١َٝ إدخاٍ ايتهٓٛيٛدٝا يًشد َٔ ايبيرٚقساط١ٝ ايتي ٜعاْٞ َٓ٘ المٛاطٕٓٛ

سٍٛ ايتهٓٛيٛدٝا ٚايفطاد في ضٝام أفسٜكٝا أقاح بإٔ المطاعدات الماي١ٝ لا تعالج  Aneke (2012:158) ٚفي دزاض١
أٟ يجب إٔ تػٌُ تًو المطاعدات إدخاٍ ٚضا٥ٌ تهٓٛيٛد١ٝ في  -ٜاًَػه١ً ايت١ُٝٓ في ايكاز٠ الافسٜك١ٝ ٚ ايدٍٚ ايٓا١َٝ درز

سٍٛ دٚز  Saqib (2013:99) المؤضطات المح١ًٝ ست٢ بإَهاْٗا إٔ يكل ايت١ُٝٓ ٚيد َٔ ايفطاد ٚايبيرٚقساط١ٝ. ٜٚػير
ا تطاِٖ في تكدِٜ الحه١َٛ ايسغٝد٠ ، بإٔ ايتهٓٛيٛدٝ –ايتهٓٛيٛدٝا في ٚضا٥ٌ الإتؿاٍ ٚفي ضٝام الحه١َٛ الانا١ْٝٚ 

الخدَات بػهٌ أضسس ٚبهفا١٥ عاي١ٝ َٚٔ ثِ  تكًٌ غعٛز ايعُلا٤ بالمًٌ يفاات الإْتعاز ايلاش١َ يًددَات المكد١َ إيِٝٗ، 
 Liebowitz and  ٖٚرا بدٚزٙ تػهٌ الاتجاٖات الإيجاب١ٝ يد٣ ايعُلا٤ سٍٛ أدا٤ الحه١َٛ، ٚنُا ظٗست في دزاض١

Mehdi  (52: 1997)  ٍايتهٓٛيٛدٝا في تكدِٜ الخدَات في غسنات ايطسم ٚالمٛاؾلات َتُجلًا بتكدِٜ ترانس إٔ إدخا
ايطفس في ايسسلات ايداخ١ًٝ سككت ازباساً طا١ً٥ يتًو ايػسنات فكلًا عٔ ايػعٛز الايجابٞ يًعُلا٤ لسٛ أدا٤ ايػسن١، ٚقد 

د١َ أفكٌ ْتٝذ١ تكًٌٝ ايتفاعٌ ٚالمحادث١ بين لخؿا في دزاضتُٗا إٔ ايتهٓٛيٛدٝا ضاُٖت في :  تكًٌٝ فاات الاْتعاز، ٚخ
ايٛنلا٤ ٚايعُلا٤، ٚ طٛابير أقٌ يتكدِٜ الخدَات، ٚتهٜٛٔ ؾٛز٠ ايجاب١ٝ ٚسمع١ طٝب١ يًُؤضطات ْتٝذ١ ضسع١ تكدِٜ الخدَات 

 .س ايطفسبالاقاف١ الى تكًٌٝ ايفطاد لإٔ ايعُلا٤ لايحتادٕٛ إلى ايٛضاط١ ٚالمحطٛب١ٝ يًشؿٍٛ ع٢ً الخد١َ أٚ غسا٤ تران
ٚيمهٔ َلاسع١ إٔ بعض ايدٍٚ أدخًت ايتهٓٛيٛدٝا في غسنات المٛاؾلات في ٚضط تطعٝٓات ايكسٕ الماقٞ ٚيهٔ  

لم تػٗد أغًب المؤضطات في اقًِٝ نٛزدضتإ ايعسام اضتدداّ ايتهٓٛيٛدٝا يتشٌ لذٌ الأضايٝب ايٝد١ٜٜٛ ٚايتكًٝد١ٜ. ٚفي 
دٚز ايتهٓٛيٛدٝا في ايبٓٛى ٚايػسنات المؿسف١ٝ، ٚدد إٔ  سٍٛ Khosrow-Pour (2006:202) دزاض١ أخس٣ ٍ

إٔ ٚضا٥ٌ ايتهٓٛيٛدٝا تٛفس فسؾ١  (Khosrow-Pour) ايتهٓٛيٛدٝا سككت ْتا٥ر مااث١ً يدزاضت٘ ايطابك١، سٝح ٜس٣
د نبير مااث١ً يًعُلا٤ َٔ سٝح ايتطذٌٝ ٚالحؿٍٛ ع٢ً الخدَات، ٚيحد ذيو أٜكا َٔ الحدٜح بين ايعُلا٤ ٚ ايٛنلا٤ الى س

الأَس ايرٟ ٜكًٌ َٔ ض٤ٛ ايفِٗ ٚ المػانٌ الماتب١ عًٝ٘، َٚٔ خلاٍ ٖرٙ ايدزاضات ٜتبين إٔ ايتهٓٛيٛدٝا ٜتٓاضب َ  طبٝع١ 
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ايعٌُ يهجير َٔ المؤضطات، ٚنُا ضعت ايػسنات عجاً عٔ الاخااعات الحدٜج١ َجٌ: المها٥ٔ ٚالآلات المتٓٛع١ ٚايعدٜد٠ في 
  . ت في َععِ المجتُعات ٚنُا ٜتبين إٔ فٛا٥دٖا عدٜد٠ نُا ضبل ذنسٖالداٍ الاتؿالات لأْٗا لزش

إٕ أغًب ايدزاضات ايتي أدسٜت في ايدٍٚ ايٓا١َٝ سٍٛ ايتهٓٛيٛدٝا تؤند ع٢ً دٚزٖا في تكًٌٝ ايفطاد، َكاز١ْ 
ا٥ٌ يتكًٌٝ ايفطاد في دزاضت٘ إٔ ايتهٓٛيٛدٝا َٔ أفكٌ ايٛض Shah بايدزاضات ايتي أدسٜت في ايدٍٚ ايغسب١ٝ، سٝح اقاح

(. ٚع٢ً ؾعٝد ايػسنات ايتذاز١ٜ تٛقح بعض 2007:295الإدازٟ في يٝ  ايدٍٚ ايعالم،  ٚ في الهٓد لذٌ دزاضت٘ )
ايدزاضات إٔ ٚضا٥ٌ ايتهٓٛيٛدٝا َهٓت  زداٍ الأعُاٍ ٚ أؾشاب المحلات ٚايػسنات ايتذاز١ٜ يسؾد سسن١ تداٍٚ 

 .ا تكدّ قاعد٠ يًبٝاْات سٍٛ أٟ تطٛز في تداٍٚ المبٝعاتالاَٛاٍ ٚغسا٤ المبٝعات، نٕٛ ايتهٓٛيٛدٝ
في دزاضتُٗا إٔ ايتهٓٛيٛدٝا تٛفس  (Campos and Sanjay 2007:141ٚفي ٖرا ايطٝام ٚددا ايباسجإ ) 

اَهاْٝات عدٜد٠ لأؾشاب ايػسنات ٚالمسانص ايتذاز١ٜ َٔ َساقب١ ٚزؾد سالات ايغؼ ٚايفطاد، ٚض٤ٛ َعا١ًَ ايعُلا٤ ْعساً 
لمطا١ُٖ الخدَات: ) ايبرٜد الايهاْٚٞ، ٚ الهٛاتف ، ٚناَيرات المساقب١( يتطذٌٝ سالات ايتعًِ ٚ زؾد تفاعٌ ايٛنلا٤ 
ٚايعُلا٤. ٚنُا تس٣ َٓع١ُ ايتعإٚ الإقتؿادٟ ٚايت١ُٝٓ في تكسٜسٖا سٍٛ َهافش١ ايفطاد ٚ تعصٜص ايٓصا١ٖ في المػاٜات ايعا١َ 

ْٞ يطٔ ايٛؾٍٛ إلى الأضٛام ٚتٛفس ايػفاف١ٝ ٚيد َٔ ايفطاد ٚنُا تعصش ايٓصا١ٖ في ( إٔ ايتطٛم الأيهاٚ 2005: 90)
المٓاقؿات ايعا١َ.  ٚتكاح ٖرٙ المٓع١ُ ع٢ً الحهَٛات إدخاٍ ايتهٓٛيٛدٝا ْعساً لأْٗا تعصش ايٓصا١ٖ ٚتكًٌ ايفطاد، ٚ ٖٞ َٔ 

ضت٘ ايتي اعتُدت ع٢ً َٓٗر دزاض١ الحاي١ إٔ في دزا Bhatnagar (2004:60) ايعٛاٌَ الأضاض١ٝ يًشهِ ايسغٝد. ٜٚسٟ
تطبٝل ايٓعاّ الإيهاْٚٞ ٜطاعد ع٢ً حما١ٜ ايؿٛز٠ الإيجاب١ٝ يًشهَٛات، ٚخاؾ١َ فُٝا يخـ َطأي١ دف  ايكسا٥ب ٚايسضّٛ 

ٝح نٕٛ ايٓعاّ الايهاْٚٞ ٜٛفس قاعد٠ ايبٝاْات سٍٛ يٝ  ايتفاؾٌٝ يًٛنلا٤ الخاقعين  يدف  ايكسا٥ب ٚايسضّٛ ٚنُا ٜت
ايفسؾ١ لجُٝ  الجٗات المع١ٝٓ ٚست٢ المٛاطٔ ايعادٟ إٔ ايتطً  ع٢ً تداٍٚ ٚسسن١ دف  ايكسا٥ب، سٝح أظٗس ضٛبٗاؽ 
نُجاٍ في دزاضت٘ سٍٛ فٛا٥د دف  ايكسا٥ب، إٔ تغير ْعاّ ايدف  ايكسٜبي في إسد٣ ايٛلاٜات الهٓد١ٜ َٔ ايطسٜك١ ايتكًٝد١ٜ إلى 

 .ًَٕٝٛ دٚلاز خلاٍ ضت١ أغٗس 50ًَٕٝٛ دٚلاز إلى  12طب١ ايكسا٥ب َٔ ايطسٜك١ الإيها١ْٝٚ أدت إلى ؾعٛد ْ
ٚإٕ إدخاٍ ايٓعاّ الايهاْٚٞ لا ٜكتؿس فكط في الحفاظ ع٢ً ْطب١ ايكسا٥ب فكط، بٌ اْ٘ ٜطاِٖ في تٛفير ايٛقت  

ايدزاضات سٍٛ ٚنُا ٜتبين َٔ  .(Remenyi  ,4242002ٚتكًٌٝ طٛابير ايٛنلا٤ في المؤضطات ايكسب١ٝ في بسٜطاْٝا ):
ٖرا المٛقٛس فإٔ ايتهٓٛيٛدٝا أؾبشت َٔ ايٛضا٥ٌ ايفعاي١ في ايككا٤ ع٢ً ايبيرٚقساط١ٝ الإداز١ٜ ٚ ايفطاد بػهٌ عاّ  ٚ َٔ 

  ,4242002ثِ في تعصٜص ايػفاف١ٝ في ساي١ نجير َٔ ايدٍٚ ضٛا٤ ناْت في ساي١ ايديمكساطٝات ايساضد١ َجٌ بسٜطاْٝا ):
Remenyi). أٚ في ساي١ اي( 2013:318دٍٚ الاض١ٜٛٝ نالهٓد، ٚبانطتإ، ٚ بٓغلادؽSabharwal and Evan) ،

 .(Aneke , 2012:158أٚ في ساي١ ايدٍٚ الافسٜك١ٝ )
سٝح تٓٛعت ٚضا٥ٌ ايتهٓٛيٛدٝا في ايٛظٝف١ الإتؿاي١ٝ في ايدٍٚ ايغسب١ٝ ٜٚتُجٌ بهٌ َٔ: أدٗص٠ تٓعِٝ ايطابٛز 

ؾد ساي١ تٛاؾٌ ايعُلا٤ ٚايٛنلا٤، ٚ أدٗص٠ تطذٌٝ ٚ تأدٌٝ َٛاعٝد المكاب١ً َ  يس (CCTV) يًعُلا٤، ٚ ناَيرات المساقب١
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المٛظفين داخٌ المؤضطات أٚ ايتٛاؾٌ عٔ طسٜل ايسضا٥ٌ الأيها١ْٝٚ عبر الاْاْت أٚ المٛباٌٜ، أٚ يٌٜٛ الأَٛاٍ أٚ ايتطٛم 
 .الايهاْٚٞ

١ أٟ َكاب١ً أٚ شٜاز٠ َباغس٠ يًُؤضطات ٚبالاعتُاد في إقًِٝ نٛزدضتإ ايعسام تجسٟ نٌ ٖرٙ الأَٛز بطسم تكًٝدٜ 
ع٢ً ايطٛبير ايتكًٝد١ٜ. ٚفي ايفا٠ الأخير٠ أدخًت أدٗص٠ ايطابٛز الايهاْٚٞ ٚناَيرات المساقب١ في بعض المؤضطات ايعا١َ ٚ 

يًٌٝ ٚدٗات  الخاؾ١ ع٢ً ْطام قٝل ٚبػهٌ لذدٚد، فًريو تسنص ٖرٙ ايدزاض١ سٍٛ َد٣ لزاح ٖاتين ايتكٓٝتين َٔ خلاٍ
ايٓعس اايعُلا٤ ٚايٛنلا٤ بالإقاف١ إلى زؾد ساي١ ايتفاعٌ ٚايتٛاؾٌ يهلا ايطسفين. سٝح لم يجد ايباسح أ١ٜ دزاض١ في سدٚد 
اطلاع٘ أدسٜت ع٢ً ذيو في اقًِٝ نٛزدضتإ ايعسام، ٚبريو تعٗس إٔ ٖرٙ ايدزاض١ قسٚز١ٜ ٚتجير الافااقات ايعدٜد٠ 

دٝا الجدٜد٠ المطتدد١َ ٚ ايتي لم تدخٌ في الاقًِٝ لحد الإ ست٢ يمهٔ  ايتهٗٔ بمد٣ لزاح تًو سٍٛ أبعاد ٚدٛاْب ايتهٓٛيٛ
  .ايتكٓٝات. ْٚعساً يتعدد دٛاْب ٖرٙ المطأي١ فإٕ ٖرٙ ايدزاض١ تفطس المطأي١ َٔ شا١ٜٚ ٚاختؿاف ايدزاض١ الإتؿاي١ٝ

ض١ًٝ َطاعد٠ َٚه١ًُ يًٛظٝف١ الأتؿاي١ٝ ايتي َٔ خلاٍ َسادع١ ايااخ ايعًُٞ سٍٛ َطأي١ اضتدداّ ايتهٓٛيٛدٝا نٛ
يؿٌ في َععِ المؤضطات بؿسف ايٓعس سٍٛ طبٝع١ ًَه١ٝ ٚ ٚظا٥ف ٚطبٝع١ المؤضطات، ٜتبين عدّ ٚدٛد أ١ٜ دزاض١ سٍٛ 
 دٚز ايتهٓٛيٛدٝا في تٓػٝط ايٛظٝف١ الإتؿاي١ٝ في أقًِٝ نٛزدضتإ، ٚيهٔ تٛدد دزاضات عدٜد٠ سٍٛ ٖرٙ المطأي١ في ايب٦ٝات
الإتؿاي١ٝ المدتًف١ ضٛا٤ً ناْت في ايدٍٚ المتكد١َ أٚ ايدٍٚ ايٓا١َٝ ، ٚ تبين في ايدزاضات ايطابك١ إٔ ايتهٓٛيٛدٝا أقافت 
ايعدٜد َٔ ايفٛا٥د ٚالمُٝصات إلى ايٛاق  الإتؿايٞ يتًو المجتُعات ٚيمهٔ إٔ تتًدـ في : ضسع١ في تكدِٜ الخدَات، تٛفير 

ع٢ً الهد٤ٚ في المؤضطات، ايتٛاؾٌ ايفعاٍ بين ايٛنلا٤ ٚايعُلا٤ ٚبػهٌ زاقٞ، ٚفكلًا عٔ  ايٛقت، تكًٌٝ ايتهًف١، الحفاظ
 تكًٌٝ ايبيرٚقساط١ٝ ٚتعصٜص ايٓصا١ٖ ٚايػفاف١ٝ ٚلذازب١ ايفطاد بػهٌ عاّ ٚخاؾ١ في ايدٍٚ ايٓا١َٝ.

  :َػه١ً ايدزاض١
زب١ ٚتكًٌٝ ايبيرٚقساط١ٝ ٚلذازب١ ايفطاد في إٔ إدخاٍ ايتهٓٛيٛدٝا ؾازت َٔ الأَٛز ايكسٚز١ٜ ايتي ٜسأٖ عًٝ٘ لمحا

ايدٍٚ ايٓا١َٝ . فًريو تبرش َػه١ً ٖرٙ ايدزاض١ ْتٝذ١ عدّ ٚدٛد زؤ١ٜ ٚاقش١ ٚدقٝك١ سٍٛ دٚز ايتهٓٛيٛدٝا في الأْػط١ 
١ ْعساً يكعف الإتؿاي١ٝ يًُؤضطات لمحازب١ ايبيرٚقساط١ٝ الإداز١ٜ إذ تعتبر ذيو َٔ أِٖ اْٛاس ايفطاد في لدتُعات ايدٍٚ ايٓاَٝ

  .الأْع١ُ ايطٝاض١ٝ ٚالإداز١ٜ فٝٗا ايتي تتطِ بك٠ٛ دٚز الأفساد ٚخاؾ١ المطؤٚيين ع٢ً سطاب ضٝاد٠ ايكإْٛ ٚتٓفٝرٖا
سٝح تؤند ايهجير َٔ ايتٛدٗات ع٢ً إٔ إدخاٍ ايتهٓٛيٛدٝا في أْػط١ الإتؿاٍ يًُؤضطات يد َٔ َػه١ً  

ٚتستب ايعُلا٤ ع٢ً أضاع ايطابٛز الايهاْٚٞ ٚنريو إضتدداّ ناَيرات ايبيرٚقساط١ٝ، نإضتدداّ الأدٗص٠ ايتي تٓعِ 
المساقب١ في المهاتب ٚالمؤضطات، سٝح اضتددَت ٖرٙ ايتهٓٛيٛدٝا في ب٦ٝات إتؿاي١ٝ ٚادتُاع١ٝ لرتًف١، ٚقد سككت ذيو 

ٌ  نآثاز َاتب١ لإضتدداّ ْتا٥ر لرتًف١ ْعساً لإختلاف بعض المتغيرات في تًو المجتُعات، أٟ إٔ ٖٓاى عٛاٌَ أخس٣ تتدخ
ايتهٓٛيٛدٝا َٚد٣ َطاُٖتٗا في لذازب١ ايبيرٚقساط١ٝ. ٚيمهٔ افااض تًو المتغيرات إلى المتغيرات ايديمٛغساف١ٝ ٚخاؾ١ فُٝا 
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ٜتعًل: بالمطت٣ٛ ايتعًُٝٞ ٚالمطت٣ٛ الادتُاعٞ . بالإقاف١ إلى ايعاٌَ ايديمٛغسافي ٖٓاى عاٌَ آخس َجٌ َطت٣ٛ تٓفٝر أٚ 
ايكإْٛ في الأْع١ُ ايطٝاض١ٝ ٚالإداز١ٜ َتُج١ً بالمطا١ً٥ َ  المكؿسٜٔ؛ لإٔ ايتهٓٛيٛدٝا تٓعِ َطأي١ ايتٓعِٝ ٚايػفاف١ٝ  ضٝاد٠

  .ٚيٝطت بأَهإ ايتهٓٛيٛدٝا إٔ تؿدز قساز ايعكٛب١ قد  المكؿسٜٔ
اختلاف ايعُلا٤ ٚايٛنلا٤  َٔ خلاٍ َاضبل ٜتبين إٔ إدخاٍ ايتهٓٛيٛدٝا تختًف تأثيرٖا سطب ايب١٦ٝ الإتؿاي١ٝ ْتٝذ١

بالاقاف١ إلى ايتكايٝد َٚٓٗر ايعٌُ ٚتؿٛز نلا ايطسفين سٍٛ تداٍٚ الخدَات، ٚفكلًا عٔ َطأي١ ضٝاد٠ ايكإْٛ َٚطت٣ٛ 
تطبٝكٗا. سٝح ٜتذ٢ً َٔ خلاٍ ذيو إٔ ٖرٙ ايدزاض١ تسنص ع٢ً تؿٛز ٚادزاى ايعُلا٤ ٚايٛنلا٤ سٍٛ دٚز تهٓٛيٛدٝا 

٠ اْتاز الخدَات ٚدٛدتٗا بالاقاف١ إلى تكًٌٝ ايبيرٚقساط١ٝ الاداز١ٜ ايتي تعاْٞ َٓٗا َؤضطات اقًِٝ الاتؿاٍ في تٓػٝط شٜاد
  .نٛزدضتإ ايعسام يهٞ تعالج ٚتفطس ايسؤ١ٜ ايدقٝك١ ٚايٛاقش١ سٍٛ دٚز ايتهٓٛيٛدٝا في الاْػط١ الاتؿاي١ٝ

 :تطاؤلات ايدزاض١
ٚ أِٖ َفاُٖٝٗا نإطاز ْعسٟ لها تجير ٖرٙ ايدزاض١ عد٠ بعد َسادع١ ايااخ ايعًُٞ ٚيدٜد َػه١ً ايدزاض١ 

 :تطاؤلات، يمهٔ عسقٗا نايتايٞ
 َا َد٣ اعتُاد المؤضطات الإداز١ٜ في تٛظٝف ايتهٓٛيٛدٝا يٛظٝفتٗا الإتؿاي١ٝ َ  عُلا٥ٗا؟ .1
 َا َد٣ ايفسم بين المؤضطات ايعا١َ ٚالخاؾ١ َٔ سٝح الإعتُاد ع٢ً ايتهٓٛيٛدٝا، ٚلماذا؟ .2
 هٓٛيٛدٝا الحدٜج١ ايتي تطتددّ في المؤضطات الإداز١ٜ في أقًِٝ نسدضتإ ايعسام؟َا ْٛس ايت .3
 َا دٚز ايتهٓٛيٛدٝا في ازتفاس دٛد٠ الخدَات الإتؿاي١ٝ ٚ تكًٌٝ ايبيرٚقساط١ٝ الإداز١ٜ؟ .4
 يًُٛظفين )ايٛنلا٤(؟ Satisfaction )َا دٚز ايتهٓٛيٛدٝا يتشكٝل ايسقا ايٛظٝفٍٞ) .5
 ايتهٓٛيٛدٝا في إتجاٖات المٛاطٓين )ايعُلا٤( ايتي تكدّ لهِ الخدَات؟َا دٚز تٛظٝف  .6
 َا َعٛقات تٛضٝ  تٛظٝف ايتهٓٛيٛدٝا في الخدَات الإتؿاي١ٝ يًُؤضطات؟ .7

 :أ١ُٖٝ ايدزاض١
تهُٔ أ١ُٖٝ ٖرٙ ايدزاض١ في بٓا٤ لدُٛع١ َٔ المكاسات ايتي يمهٔ إٔ تطاعد ع٢ً فِٗ ٚإيمإ أنجس بتٛضٝ  تٛظٝف 
ايتهٓٛيٛدٝا في خد١َ الأْػط١ الإتؿاي١ٝ ٚبإَهاْٗا إٔ تكًٌ ايبيرٚقساط١ٝ الإداز١ٜ المتُج١ً بإضًٛب تكدِٜ الخدَات يًعُلا٤ 

ٖرٙ ايدزاض١ في ايٓٗا١ٜ في تفعٌٝ عٌُ ايٛنلا٤ ٚيكٝل ايسقا ايٛظٝفٞ ٚايرٟ ٜعتبر  ٚنٝف١ٝ تعاٌَ ايٛنلا٤ َعِٗ؛ يتؿب ْتا٥ر
َٔ أِٖ عٛاٌَ لزاح ايكا٥ِ بايعٌُ في المؤضطات الإداز١ٜ نْٛ٘ ٚسد٠ اْتاد١ٝ لخدَات المؤضط١ ماا ٜاتب عًٝ٘ حما١ٜ ايتعاٌَ 

الإيجابٞ يد٣ ايٛنلا٤ بػهٌ خاف ٚايعُلا٤ بػهٌ  َ  ايعُلا٤ بػهٌ َتطاٟٚ ٚبأنجس عداي١ً ماا ٜؤدٟ إلى تػهٌٝ الإتجاٙ
عاّ، نُا ٜػير ذيو إلى لزاح عٌُ الإداز٠ يتكدِٜ خدَاتٗا طبكاً لمبد٤ " دا٥ُاً زأٟ المساد  ع٢ً ؾح".نُا تهُٔ أ١ُٖٝ ٖرٙ 

١ بمد٣ إَها١ْٝ ايدزاض١ في يًٌٝ ٚزؾد أَهاْٝات تٛظٝف ايتهٓٛيٛدٝا َٔ سٝح تهًفتٗا الماد١ٜ َٚتطًباتٗا المع١ٜٛٓ َتُجً
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اضتدداَ٘ َٔ قبٌ ايٛنلا٤ ٚ دزاض١ المعٛقات ايتي تستبط بمد٣ َلا٥ُت٘ َ  ايعُلا٤ ٚنٝف١ٝ ايتهٝٝف َ  ايتهٓٛيٛدٝا الجدٜد٠ 
لإٔ اضتدداّ ٖرٙ ايٛضا٥ٌ ايتهٓٛيٛد١ٝ يتاز إلى قدز َٔ ايكسا٠٤ ٚايهتاب١، فُٔ المعسٚف إ ْطب١  َٔ الأ١َٝ َٓتػس٠ بين 

قًِٝ نٛزدضتإ ايعسام ٚخاؾ١َ بين ايف٦ات ايعُس١ٜ ايٛضط٢ ٚالمطٓين، ٚبالأقاف١ إلى عاٌَ الأ١َٝ ٖٓاى عاٌَ المٛاطٓين في ا
آخس َتُجٌ بايتعاٌَ َ  ايٛضا٥ٌ ٚالمبتهسات الجدٜد٠، سٝح ٜفاض إٔ ْطب١ تهٝٝف ٚ قبٍٛ ادخاٍ ايتهٓٛيٛدٝا الجدٜد٠ في 

  .تكدِٜ الخدَات يد٣ المٛاطٓين َتفاٚت١

 :يدزاض١أٖداف ا
 :تهُٔ أٖداف ايدازض١ في ايٓكاط ايتاي١ٝ

ايتعسف ع٢ً َطت٣ٛ ْٚٛس ايتهٓٛيٛدٝا المطتدد١َ نٛض١ًٝ َطاعد٠ يلاْػط١ الإتؿاي١ٝ يًُؤضطات الإداز١ٜ في   .1
 .أقًِٝ نٛزدضتإ ايعسام

 .يًٌٝ َطت٣ٛ إدزاى ايٛنلا٤ سٍٛ أ١ُٖٝ تٛظٝف ايتهٓٛيٛدٝا في الاْػط١ الإتؿاي١ٝ .2
 .َطت٣ٛ اْطذاّ ايٛنلا٤ َ  ايتهٓٛيٛدٝا في لداٍ الإتؿاٍ الإدازٟزؾد . 3
 .يًٌٝ َد٣ َطا١ُٖ ايتهٓٛيٛدٝا في يكٝل ايسقا ايٛظٝفٞ يًٛنلا٤ . 4
 .ايتعسف ع٢ً اتجاٖات ايعُلا٤ بف٦اتٗا المدتًف١ لسٛ دٚز ايتهٓٛيٛدٝا في لذازب١ ايبيرٚقساط١ٝ .5

 :َٓٗر ايدزاض١
َٔ أدٌ ايٛؾٍٛ إلى تفطير ددٜد سٍٛ دٚز إدخاٍ  (Inductive) ٓطل الاضتكسا٥ٞتعتُد ٖرٙ ايدزاض١ ع٢ً الم 

ايتهٓٛيٛدٝا في الأْػط١ الإتؿاي١ٝ يتكدّ لدُٛع١ َٔ الأطس سٍٛ َد٣ ٚنٝف١ٝ لزاح ايتهٓٛيٛدٝا في المؤضطات الإداز١ٜ في 
سٍٛ َد٣ ٚنٝف١ٝ الاعتُاد ع٢ً  أقًِٝ نٛزدضتإ ايعسام؛ لأْ٘ لا تٛدد أ١ٜ دزاض١ تكاح الأطس ايٛاقش١ ٚايدقٝك١

ايتهٓٛيٛدٝا. ٚبسأٟ الخبرا٤ ٚ المٗتُين بٗرا المجاٍ فاِْٗ ٜفكًٕٛ المٓٗر ايهٝفٞ في َجٌ ٖرٙ ايدزاضات ٚايتي تطع٢ إلى فِٗ 
إٔ المٓٗر ايهٝفٞ ٜتٝح يًباسح فِٗ  Barkway (156: 2009) ٚتفطير ايعاٖس٠ الجدٜد٠. ٚفُٝا يخـ المٓٗر ايهٝفٞ تكٍٛ

ع٢ً أْ٘ يحكل فِٗ ايعلاقات ايطبب١ٝ  Becker,  ٚ Harry  (120: 2012) ٜا بػهٌ ْكدٟ ٚ َتعُل، ٜٚس٣ايككا
( فإٔ المٓٗر ايهٝفٞ ٜطُح يًتعسف ٚزؾد 2013: 159ٚاخسٕٚ ) Houser  ٚايعٛاٌَ المؤثس٠ في ايعاٖس٠، ٚنُا ٜؤند

إٔ ايدزاضات ايهٝف١ٝ تطع٢ يبشح ايعٛاٖس  Houser (159: 2013) ايكِٝ ٚالمفاِٖٝ المتٛقع١ بين َتغيرات ايدزاض١، ٜٚس٣
ايتي ٜؿعب فُٗٗا ٚإدزانٗا. ٚ ٜتكح َٔ خلاٍ ٖرٙ ايدزاض١ أْ٘ َٔ ايؿعب ايتهٗٔ سٍٛ لدُٛع١ َٔ ايعٛاٌَ المع١ٓٝ ايتي 

ٛدٛد في ايدزاضات يمهٔ إٔ يدد لزاح ايتهٓٛيٛدٝا، ٚيريو لا تهتفٞ ٖرٙ ايدزاض١ بإختباز عدد َٔ ايفسقٝات، َجًُا َ
  )  ,، Valencia, 2015:36 ، 2011:97 Anderson  ؛   Maynard ٚ Jill  387: 2015ايه١ُٝ ) ٜٓعس إلى

  (2012:235 Black  بايسغِ إٔ ٖرٙ ايدزاض١ تفطس ايعلاق١ بين عد٠ َتغيرات َجًُا قدَت في ايتطاؤلات المطسٚس١، الا
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ٚ علاقات أخس٣ بين المتغيرات المتٛقع١.  فٗرٙ ايدزاض١ يتاز إلى نػف  إ ٖرٙ ايدزاض١  تفاض  ٚدٛد َتغيرات أخس٣
تًو ايعلاقات ايتي قد تهٕٛ غير َتٛقع١، أٟ يمهٔ إٔ تٓػأ ٚتعٗس عبر تٛظٝف المٓٗر ايهٝفٞ َٔ خلاٍ بعض الأدٚات 

أدٚات ي  ايبٝاْات ، ٚأضًٛب المٓٗذ١ٝ نالملاسع١ ٚالمكابلات غب٘ المٓع١ُ ، ٚبايتايٞ ٜتِ تٓاٍٚ نٌ َٔ: لدتُ  ايدزاض١، 
 .يًٌٝ ايبٝاْات

 :لدتُ  ايدزاض١
طبكاً لأٖداف ٖرٙ ايدزاض١ ٜتُجٌ لدتُعٗا بمععِ المؤضطات ايعا١َ ٚالخاؾ١  في الأقًِٝ بما في ذيو ايٛنلا٤ ٚايعاًَين 

لإدسا٤ المكابلات غب٘  فٝٗا ٚايعُلا٤ المسادعين لخدَات تًو المؤضطات. ْعساً يتعدد المؤضطات ٚتم إختٝاز عد٠ َؤضطات
المٓع١ُ ٚالملاسع١ بالمػازن١ فٝٗا. ٚقد تم أختٝاز دا٥س٠ دٛاشات ايطًُٝا١ْٝ بإعتبازٖا َٔ المؤضطات ايتي ادخًت  الاْع١ُ 
ايتهٓٛيٛد١ٝ يتطٌٗٝ ايتٛاؾٌ َ  عُلا٥ٗا، ٚفي المكابٌ تمت شٜاز٠ دا٥س٠ َسٚز لذافع١ ايطًُٝا١ْٝ بإعتبازٖا إسد٣ أِٖ ايدٚا٥س 

 تطتكبٌ عددا نبيرا َٔ ايعُلا٤ ٚ تعتُد ع٢ً ايطسٜك١ ايتكًٝد١ٜ، ٚنُا تمت شٜاز٠  عد٠ َطتػفٝات في ايطًُٝا١ْٝ. ٚ ايتي
ساٍٚ ايباسح شٜاز٠ عد٠ َؤضطات خاؾ١ أٜكاً ٚيهٔ لم ٜتِ الاضتاداب١ َٔ قبٌ ٖرٙ المؤضطات. ٚقد بدأت ع١ًُٝ الملاسع١ 

س اب،  ٚتم تطذٌٝ الملاسعات طبكاً يتطاؤلات ايدزاض١. ٚيهٔ المكابلات غب٘ إلى ْٗا١ٜ غٗ 2015بالمػازن١ َٔ بدا١ٜ ض١ٓ 
المٓع١ُ إدسٜت في غٗس آب في ذيو ايعاّ. ٚ أعتُدت ٖرٙ ايدزاض١ ع٢ً ع١ٓٝ نس٠ ايجًر ٖٚٞ َٔ ايعٝٓات ايعُد١ٜ ٚ تتٓاضب 

،  Guest and Kathleen 212: 2007؛  Macnee, 2008: 121 أٜكاً َ  ايدزاضات ايهٝف١ٝ )ٜٓعس إلى
Stahlp,2012:32 Ritchie, et al, 2013: 113   ،2016:146 Amandeep).  بًغ عدد المبشٛثين ايتي ٚ

َبشٛثاً، ٖٚرا عدد َٓاضب في ايدزاضات ايهٝف١ٝ؛ لأْٗا لا يتاز إلى ع١ٓٝ نبير٠  30تمت أدسا٤ المكابلات غب٘ المٓع١ُ َعِٗ 
 2013:1؛،  Merriam 2014:77في ايدزاضات ايه١ُٝ ) ، يتعُِ ْتا٥ذٗا ع٢ً لدتُ  ايدزاض١ َجًُا تتِ

Sehring.et ،ٚ ،2011:86 O'Hara, Mark, et al).  

 :أدٚات ي  ايبٝاْات ٚ أضًٛب يًًٝٗا
تتُجٌ أدٚات ي  بٝاْات ٖرٙ ايدزاض١ بالمكابلات غب٘ المٓع١ُ ٚالملاسع١ بالمػازن١، سٝح ٜسد  إضتدداّ ٖاتين 

  , Gold 2013: 507) 1886َٚٓٗر لجُ  ايبٝاْات في ايدزاضات الإدتُاع١ٝ َٓر  الأداتين ٚيعُٗا نٛض١ًٝ
ٚStephanie ). ٕٚتعد المكابلات غب٘ المٓع١ُ ٚالملاسع١ بالمػازن١ َٔ أْطب ايٛضا٥ٌ في ايدزاضات الأثٓٛغساف١ٝ لحد الا 

(Balzacq, 2011). ٜٚػير Ezeakor (45: 2013)  ؾ١ يًباسح نٞ ٜتعُل في دزاض١ إٔ ي  ٖاتين ايٛضًٝتين ٜتٝح فس
ايعٛاٖس الجدٜد٠ بػهٌ  يمهٓ٘ يدٜد ايعٛاٌَ ايطبب١ٝ يًعاٖس٠، يريو تم اختٝازُٖا نٛض١ًٝ لجُ  ايبٝاْات لهرٙ ايدزاض١ يهٞ 
ٜٛفس أَها١ْٝ فِٗ ٚاق  اضتدداّ ايتهٓٛيٛدٝا في ايتٛاؾٌ بين المٛظفين ٚالمسادعين. نُا ٜفاض ايباسح ع٢ً أْ٘ يٝظ َٔ 

ٌٗ تٛشٜ  اضتُازات الإضتبٝإ ع٢ً المبشٛثين في ٖرٙ المؤضطات لإٔ ٤ٌَ الاضتُاز٠ يتاز إلى ٚقت ٚإٔ المسادعين بطبب ايط
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َعاَلاتِٗ لاٜعطٕٛ ايٛقت يًباسح، فِٗ ٜسغبٕٛ إٔ لا ٜبكٛا نجيراً في تًو المؤضطات. ٚنُا ٜٓطبل ْفظ المبرز سٍٛ 
دٜد المٛعد ٚتفطير الأض١ً٦ ٚتجٗٝص المهإ، فًريو اعتُدت ٖرٙ ايدزاض١ ع٢ً اضتدداّ المكابلات المٓع١ُ ايتي يتاز إلى ي

، ( ,Wilson 1013: 28؛ ٚ  Newing 2010: 120المكابلات غب٘ المٓع١ُ لأْٗا لا يتاز إلى ٚقت طٌٜٛ) ٜٓعس إلى 
سٝح الملاسع١ بالمػازن١ فٗٞ فًريو بإَهإ ايباسح إٔ ٜطسح الأض١ً٦ ع٢ً المبشٛثين أثٓا٤ اْػغالهِ بمعاَلاتِٗ. أَا َٔ 

أضاضا لايتاز إلى تهًٝف المبشٛخ فايباسح يجُ  ايبٝاْات أثٓا٤ تٛاؾً٘ َٚعاٜػت٘ يًعاٖس٠ بػسط إٔ تهٕٛ إدسا٤ ع١ًُٝ 
الملاسع١ بػهٌ مآٗر نٛق  الأض١ً٦ ٚالأطس المحدد٠ يسؾد ساي١ ايتفاعٌ بين ايٛنلا٤ ٚايعُلا٤ طبكاً يًتطاؤلات المطسٚس١ 

  .(  Howell,  ،110: Ferraro, 2011  :122010؛  Stacks 2010: 173ٚ أٖدافٗا )ٜٓعس إلى: يًدزاض١ 
ٚبٓا٤ ع٢ً أضًٛب ي  ايبٝاْات ٚايتي تمت اضتٓادٖا ع٢ً الادٚات ايهٝف١ٝ فتِ يًًٝٗا نٝفٝاً أٜكاً، سٝح اتخر أضًٛب 

المكابلات غب٘ المٓع١ُ ٚ الملاسع١ بالمػازن١،  ايتي اتخرت عٔ طسٜل ( Semantic Analysis) ايتشًٌٝ ايدلايٞ يًبٝاْات
ٚإٕ ٖرٜٔ الأضًٛبين تجُ  الإدابات ايكؿير٠ لإٔ الأض١ً٦ المطسٚس١ عاد٠ تهٕٛ قؿير٠ أٜكاً فًريو لذت٣ٛ ْؿٛف إدابات 

٢ إٔ ايتشًٌٝ ايدلايٞ تسنص عً Dobric (65: 2013) المبشٛثين يتاز إلى يًٌٝ دلايٞ لها، ٚفي ٖرا ايطٝام . تكٍٛ
الجٛاْب ايغاَك١ يًهًُات، فًريو يمهٔ ايكٍٛ إٔ ايتشًٌٝ ايدلايٞ ٜتٓاضب َ  بٝاْات ٖرا ايٓٛس َٔ ايدزاضات قُٔ 

 .أضايٝب ايتشًٌٝ ايهٝف١ٝ الأخس٣

 :ْتا٥ر ايدزاض١
 :ٜتِ عسض ْتا٥ر ايدزاض١ طبكاً يًتطاؤلات المطسٚس١، ٚيمهٔ عسقٗا نتايٞ

 :ا في المؤضطات الإداز١ٜأٚلًا/  َطت٣ٛ ٚنٝف١ٝ تٛظٝف ايتهٓٛيٛدٝ
ٜتبين َٔ خلاٍ إدسا٤ ايدزاض١ ايتطبٝك١ٝ إٔ ايتهٓٛيٛدٝا لم ٜدخٌ في إطاز ايٛظٝف١ٝ الإتؿاي١ٝ لأغًب المؤضطات 
الإداز١ٜ َكاز١ْ بايدٍٚ المتكد١َ، سٝح ٜتِ أدا٤ ايٛظٝف١ الإتؿاي١ٝ في اقًِٝ نٛزدضتإ ايعسام بػهٌ تكًٝدٟ. ٚتفتكس ايهجير 

إلى ايهٛادز الم١ٝٓٗ في لداٍ الإتؿاٍ؛ ْعساً يتأخس إقًِٝ نٛزدضتإ في اعداد ايهٛادز المدتؿ١ في لداٍ الإتؿاٍ، َٔ المؤضطات 
. بايسغِ َٔ تأخس ٚ ق١ً ايهٛادز في لداٍ الإتؿاٍ الإ أْ٘ لم 2004سٝح بدأت أقطاّ الإعلاّ بتكدِٜ الخسيجين َا بعد ض١ٓ 

د اْعهظ ذيو ع٢ً افتكاز ٖرٙ المؤضطات يًدبر٠ ايهاف١ٝ في لداٍ الإتؿاٍ ٜتِ تٛظٝفِٗ بػهٌ َٓعِ في المؤضطات، ٚق
 .بالاقاف١ إلى الاعتُاد ع٢ً ايتكٓٝات الإتؿاي١ٝ ايتكًٝد١ٜ

ٚإٔ أغًب المؤضطات لاتصاٍ غير َدزن١ يٛظا٥ف الإتؿاٍ في لداٍ ايعلاقات ايعا١َ َٔ سٝح الجاْبين المفاُٖٝٞ  
ات عاد١ إلى المٛازد ايبػس١ٜ قبٌ ايٛضا٥ٌ ايتهٓٛيٛد١ٝ لإٔ ايتهٓٛيٛدٝا يتاز إٔ تطبل ٚ ٚايتطبٝكٞ. ٚيمهٔ ايكٍٛ إٔ المؤضط

 .إٔ تمازع َٔ قبٌ ذٟٚ الخبرات
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إٕ أِٖ ايتكٓٝات الإتؿاي١ٝ ايتي تطددّ في المؤضطات  ق١ًًٝ َكاز١ْ بايدٍٚ المتكد١َ، ٜٚتُجٌ أِٖ تًو ايتكٓٝات 
الإدتُاعٞ ٚالمٛاق  الإيها١ْٝٚ ايتي تتٛادد في بعض المؤضطات، ٜٚتبين إٔ أغًب ٚايٛضا٥ٌ الإتؿاي١ٝ: بٛق  َٛق  ايتٛاؾٌ 

ٖرٙ المٛاق  الأيها١ْٝٚ لم ٜتِ تؿُُٝٗا ٚٚقعٗا بػهٌ َٓعِ ٚبايػهٌ المطًٛب لأْٗا ْفرت عٔ طسٜل ايتٛدٝ٘ المحًٞ 
ٕ ٚلاتٛدد في المدٕ الأخس٣، ٖٚرا يًُؤضطات سٝح تٛدد َٛق  ايهاْٚٞ في دا٥س٠ َع١ٓٝ قُٔ ٚشاز٠ َع١ٓٝ  في بعض المد

أٟ إٔ ايتدطٝط ٚايسؤ١ٜ الاتؿاي١ٝ يًُؤضطات  –ٜدٍ ع٢ً أْ٘ لا ٜتِ تٛدٝ٘ ٚتٓعِٝ ٚتخطٝط ٖرٙ المٛاق  َٔ قبٌ ايٛشازات 
الحه١َٝٛ قعٝف١. ٚقد لاسغ أغًب ايعُلا٤ ايتي تمت إدسا٤ المكابلات َعِٗ إٔ خد١َ الاْاْت قعٝف١ ٚزد١٦ٜ بػهٌ لا 

ٚق  ايهجير َٔ ايبراَر ٚ المًفات ايلاش١َ عبر َٛاقعٗا. ٚنُا ٜتبين إٔ ْطب١ ايتٛاؾٌ عبر تًو المٛاق  قعٝف١ دد٠  ٜطتطٝعٕٛ
َكاز١ْ بايطسم ايتكًٝد١ٜ. ٚقد ذنس أسد المبشٛثين "إٔ ٖٓاى ايهجير َٔ المٛظفين يٝظ يدِٜٗ ايٛعٞ سٍٛ المٛق  الايهاْٚٞ 

ْتا٥ر ايدزاض١ إٔ أغًب الخدَات تكدّ بػهٌ تكًٝدٟ ٚإٔ ٚظٝف١ ٖرٙ (. ٚنُا أظٗست 2015آب  20لمؤضطاتِٗ" )
المٛاق  أؾبشت لذؿٛز٠ ع٢ً بعض الاعلاْات ٚالإزغادات سٍٛ َعاَلات المٛظفين. أٟ ٜعني إٔ ٖرٙ المٛاق  لا تػذ  

عتُاد ع٢ً تًو المٛاق  بدلًا ايعُلا٤ يٝعتُدٚا ع٢ً المٛاق  لم٤ٌ الاضتُازات المطًٛب١ ٚتكديمٗا. ٖٚرا لا ٜػذ  ايعُلا٤ ع٢ً الا
َٔ ايطسم ايتكًٝد١ٜ، سٝح ٜسد  ذيو ألى عدّ  تعٛد المٛاطٓين، ٚ قعف َطت٣ٛ المٛاق  ، َٚٔ ثِ قعف ضٝاض١ تٛدٝ٘ 

  .اضتدداّ تًو المٛاق  ٚتطٜٛكٗا
الجٛاش، ٚفسض يتٛدٝ٘ ٚإعلاّ ايعُلا٤ عٔ ْتٝذ١ اْتٗا٤ َعا١ًَ  (SMS) ٚتأتٞ بعد المٛاق  الايها١ْٝٚ ْعاّ ايسضا٥ٌ

ايغساَات المسٚز١ٜ. سٝح ٚؾف أسد المبشٛثين في دا٥س٠ الجٛاشات "إٔ ٖرٙ الخد١َ سؿًت بسعا١ٜ غسن١ اضٝاضٌٝ في إطاز 
(. ٚنُا ٚؾف أسد المبشٛثين َٔ ف١٦ ايٛنلا٤ "إٔ ٖرٙ الخد١َ ٚفست ايٛقت 2015آب  25بسْاَر دعِ الحه١َٛ" )

المٛظفين ٚالمٛاطٓين( بالإقاف١ إلى تخفٝف ايكغط ع٢ً المؤضط١ َٚٔ ثِ ايطسقات  ٚقًًت ايتهًف١ يًُعاَلات يهلا ايطسفين )
(. ٜٚلاسغ إٔ ٖرٙ الخد١َ تتُٝص بهجير َٔ ايٓكاط الإيجاب١ٝ ٚيهٓٗا تٓشؿس في ٖاتين المؤضطتين. 2015آب  20بػهٌ عاّ" )

 (SMM) َعاَلاتِٗ عٔ طسٜل المساضلاتسٝح لاسغ أسد ايٛنلا٤ في دا٥س٠ الجٛاشات" قسٚز٠ تطذٌٝ المٛاطٓين قبٌ تكدِٜ 
( . فُٝهٔ الملاسع١ أْ٘ بايسغِ َٔ أ١ُٖٝ 2015آب  20ْعساً يًٓتا٥ر الإداب١ٝ ايتي سككتٗا ٖرٙ الخد١َ لإبلاغ المسادعين") 

 يتطذٌٝ (PDI) أدخًت دا٥س٠ المسٚز أدٗص٠ (SMS) ٖرٙ الخد١َ لاتصاٍ لذؿٛز٠ في ٖاتين ايدا٥ستين. ٚبالإقاف١ إلى زضا٥ٌ
ٜٚس٣ أسد المبشٛثين في دا٥س٠ المسٚز "بإٔ   ( Receipt) ايغساَات المسٚز١ٜ بػهٌ ايهاْٚٞ بدلًا َٔ ْعاّ الإتؿاٍ ايتكًٝدٟ

أضسس َٔ الخد١َ ايتكًٝد١ٜ سٝح يكل خلاٍ ايدقا٥ل المعدٚد٠ بالإقاف١ إلى إَها١ْٝ ٖرٙ الخد١َ ايتي يد َٔ  (PDI) خد١َ
.  2015آب  20ْٛعٗا ٖٞ سالات ايطسق١ ٚإعفا٤ ايبعض ْتٝذ١ ايٛاضط١ ٚالمحطٛب١ٝ" ) سالات ايفطاد الإدازٟ َٚٔ أخطس

سٝح تمت َلاسع١ نٝف١ٝ تعاٌَ الأَٝين َ  خد١َ دٗاش ايطابٛز الايهاْٚٞ لأْ٘ الجٗاش المطتددّ في دا٥س٠ الجٛاشات لاتٓعِ 
١ٜ إغهاي١ٝ، لإٔ نلا ايؿايتين ايتي تكِ فُٝٗا ايؿٛت بٌ تعسض الأزقاّ فكط،  ٚلهرا ايغسض تمت الملاسع١ أْٗا لا تػهٌ أ
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تًو الجٗاش أدٛا٥ُٗا ناْت ٖاد١٥ دداً، ٚقد ض٦ٌ عدد َٔ المبشٛثين سٍٛ نٝف١ٝ تٛاؾٌ الأَٝين، ٚقد أغازٚا أِْٗ 
 .لاٜٛادٕٗٛ المػه١ً لأِْٗ ٜتأندٕٚ ع٢ً ذيو َٔ خلاٍ ايٛنلا٤ الأخسٜٔ بػهٌ  لا يحؿٌ أٟ ْٛس َٔ ايكٛقا٤

 

 :ايتهٓٛيٛدٝا في ازتفاس دٛد٠ الخدَات ٚتكًٌٝ ايبيرٚقساط١ٝ ثاْٝاً/ دٚز
َٔ خلاٍ َسادع١ ايااخ ايعًُٞ ٜتكح إٔ ايٛضا٥ٌ ايتهٓٛيٛد١ٝ يمهٔ إٔ تًدـ دٚزٖا في ْكطتين: دٛد٠ الخدَات  

ضا٥ٌ بأقٌ ايتهايٝف ٚبأضسس ٚقت ماهٔ، ٚ تكًٌٝ ايبيرٚقساط١ٝ. ٚع٢ً ضٝام مااثٌ أندت ْتا٥ر ٖرٙ ايدزاض١ إٔ ايٛ
ايتهٓٛيٛد١ٝ سككت ْفظ ايٓتا٥ر، سٝح أغاز أسد المبشٛثين "إٔ الخد١َ في الجٛاشت ٚدا٥س٠ المسٚز قًت َٔ تهايٝف َعاَلات 
المسادعين لأْ٘ قبٌ ٖرٙ الخد١َ ْطب١ نبير٠ َٔ ايٛنلا٤ ناْٛا ٜسادعٕٛ تًو ايدٚا٥س أنجس َٔ َس٠، ٚ ٖرٙ يكل ْتا٥ر إيجاب١ٝ 

 20ايدٚا٥س، تكًٌٝ ايكغط ع٢ً ايطسقات، تكًٌٝ نًف١ ايٓكٌ، الأط٦ُٓإ ايٓفطٞ يًُسادعين")الأخس٣: تكًٌٝ ايكغط ع٢ً 
( . ٚقد أقاح أسد المبشٛثين َٔ ف١٦ ايٛنلا٤ "ع٢ً قسٚز٠ ٚق  خد١َ  في تطذٌٝ المعاَلات ٚقدّٚ المٛاطٓين 2015آب 

سات لاتطتٛعب بعض ايدٚا٥س اضتلاّ بػهٌ ٜعطٞ ايكُإ يًُساد  ست٢ ٜتُهٔ َٔ تكدِٜ َعاًَت٘؛ لأْ٘ في بعض الم
( . ٜٚلاسغ إٔ تؿٛزات المبشٛثين لذدٚد٠ َٔ سٝح َد٣ الإَها١ْٝ ايتهٓٛيٛد١ٝ في ٖرا 2015آب  20المعاَلات" )

ايطٝام لأْ٘ في ايهجير َٔ ايدٍٚ المتكد١َ ًٜصّ ايٛنلا٤ ٤ٌَ اضتُاز٠ تكدِٜ المعا١ًَ عٔ طسٜل المٛق  الايهاْٚٞ، ٚعٓد اْتٗا٤ 
از٠ ايتكدِٜ  ٜتطًِ ايٛنٌٝ َٛعد المسادع١ يًُؤضط١ َٚٔ ثِ تعًِ المؤضط١ عدد ايٛنلا٤ ٚبريو لاٜتِ أٟ ْٛس َٔ ايصحم١ اضتُ

ع٢ً المٛق  الايهاْٚٞ  (Citizens' Applications) ٚايكغط ٚالأش١َ ع٢ً المؤضط١. بايسغِ َٔ ٚق  اضتُاز٠ المعا١ًَ
رٙ الخد١َ ْعساً يك١ً تعٛدِٖ ع٢ً ٖرٙ الخد١َ ٚقعف ايتطٜٛل لها،  بالإقاف١ إلى يدا٥س٠ المسٚز  لاٜعًِ ايهجير َٔ ايٛنلا٤ ٖ

ذيو إٔ ٖرٙ الخد١َ لاتعالج المطأي١ َجًُا ٜتِ في ايدٍٚ المتكد١َ لإٔ ٖرٙ الاضتُاز٠  لاتكدّ ايهاْٚٝا أٟ يجب ع٢ً ايٛنلا٤ 
تب تكدِٜ خد١َ المعا١ًَ فكط. ٚيمهٔ َلاسع١ إٔ ٚق  ٤ٌَ الاضتُاز٠ ٚطبعٗا ٚتكديمٗا ٜدٜٚاً ٖٚرا ٜطاِٖ في عدّ تهًف١ َها

الخد١َ بػهًٗا المتكدّ لايحتاز إلى أ١ٜ تهايٝف لإٔ ٖرٙ المؤضطات تتٛفس فٝٗا خد١َ الاْاْت ٚيدِٜٗ ايعدد ايهافي َٔ 
طسٜل ٤ٌَ ايٛنلا٤. ٚقد تجاٚشت ايدٍٚ المتكد١َ أضًٛب ايتٛاؾٌ بين ايٛنلا٤ ٚايعُلا٤ سٝح أؾبح تكدِٜ المعاَلات عٔ 

الاضتُاز٠ ٚاضتلاّ ايٓتا٥ر الاخير٠ عٔ طسٜل ايبرٜد الايهاْٚٞ أٚ ايبرٜد ايتكًٝدٟ. ٚيريو لاتجد ايصحم١ ع٢ً ايطسقات ٚ في 
دٚلازت ست٢ إذا نإ  ايعٌُٝ بعٝدا عٔ ايدا٥س٠ بأيف نًٝٛ َا. سٝح ٜعاْٞ  3المؤضطات، ٚإٕ تهًف١ ايبرٜد لاتؿٌ إلى 

ٚإٔ أغًبِٗ يحتاز إلى تخؿٝـ َٜٛين لأ١ٜ َعا١ًَ. سٝح تؿٌ ْطب١ ايعُلا٤ المسادعين إلى دا٥س٠ َسٚز ايعُلا٤ َٔ ٖرٙ المػه١ً 
 360000عٌُٝ َٜٛٝاً سطب تكدٜس قطِ ايعلاقات في ايدا٥س٠، ٖٚرا تهًف  المسادعين سٛايٞ  6000ايطًُٝا١ْٝ إلى 

دٚلاز   12000ٚالمساض١ً لاتهًف ض٣ٛ  (Online Citizens' Applications) دٚلاز، ٚإذا تكدّ المعا١ًَ ع٢ً طسٜل
 . %3000ٜٚلاسغ إٔ ايفسم تؿٌ إلى 
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َٚجًُا ذنس ضايفاً إٔ فٛا٥د ايطسٜك١ المتكد١َ لاتكتؿس ع٢ً ايتهايٝف الماد١ٜ لأْٗا تعالج المطا٥ٌ الاخس٣. فُٔ المعًّٛ  
نٛزدضتإ َجًُا تم تطبٝكٗا في دا٥س٠ المسٚز ٚالجٛاشات إٔ ادخاٍ ايكًٌٝ َٔ ايتهٓٛيٛدٝا سككت ايٓتا٥ر الإيجاب١ٝ في ب١٦ٝ إقًِٝ 

ٚإٕ ناْت لذدٚد٠ َكاز١ْ بايدٍٚ المتكد١َ ٚيهٓٗا تكدّ المؤغسات الها١َ َٔ سٝح َلا١ُ٥ ب١٦ٝ الإتؿاٍ في اقًِٝ نٛزدضتإ 
 .يًٛضا٥ٌ ايتهٓٛيٛد١ٝ، فًريو يمهٔ إفااض بإٔ تٛضٝ  ٖرٙ ايٛضا٥ٌ في المطتكبٌ ضتهٕٛ َٓتذ١ يًغا١ٜ

أَا َٔ سٝح ايفطاد، فكد أند المبشٛثين َٔ ف١٦ ايٛنلا٤ إٔ دٗاش ايطابٛز الايهاْٚٞ قكت ع٢ً ايٛضاط١ ٚ 
المحطٛب١ٝ؛ لإٔ طبٝع١ ٖرٙ ايتك١ٝٓ لاتطُح إٔ تكدّ َعا١ًَ أ١ٜ َٛاطٔ بهػٌ ضٌٗ. َٚٔ داْب خس سٝح نػف أسد 

سق١ ايغساَات المسٚز١ٜ أٚ إعفا٤ بعض المدايفين َٔ قبٌ قكت ع٢ً اَها١ْٝ ض (DPI) المبشٛثين في دا٥س٠ المسٚز" إٔ أدٗص٠
َٛظفٞ المسٚز، سٝح ناْت تتِ ذيو عٔ طسٜل أْع١ُ الإٜؿاٍ، إقاف١ يريو فإ ٖرٙ ايتك١ٝٓ تعطٞ المؤغسات سٍٛ ايٛنلا٤ 

طاد في أْع١ُ ( . َٚٔ خلاٍ ٖرا ايتؿٛز يمهٔ الإفااض أْ٘ َٔ المُهٔ إٔ تتِ ايف2015آب  20ايرٜٔ ٜغسَٕٛ المدايفين ")
الإٜؿاٍ ايتي تعتُد عًٝٗا أغًب١ٝ المؤضطات في إقًِٝ  نٛزدضتإ ايعسام لحد الإ؛ ٚيريو يمهٔ ايكٍٛ إٔ ٖرٙ المطأي١ يجب 

 .إٔ تؤخر في الإعتباز لإٔ الآي١ بطبٝعتٗا لا تٓعِ سالات ايفطاد
سٍٛ اْتٗاى الخؿٛؾ١ٝ بطبب ٖرٙ أَا َٔ سٝح ٚق  ناَيرات المساقب١ في المؤضطات، بايسغِ َٔ الجدٍ ايهبير  

ايتك١ٝٓ إلا أْ٘ ضاِٖ في تٓعِٝ ضًٛى ٚنلا٤ ٚعُلا٤ المؤضطات ، فُٝهٔ إبساش إسد٣ الأَج١ً ايتي سؿًت في داَع١ ايت١ُٝٓ 
ايبػس١ٜ )ٖٚٞ داَع١ أ١ًٖٝ سدٜج١ في اقًِٝ نٛزدضتإ ايعسام( سٝح قكت ٚق  ايهاَيرات في قاعات المحاقس٠ ع٢ً سالات 

دٗص٠ ٚالمعدات َٔ قبٌ بعض ايطلاب ٚفُٝا عكب ذيو تمت َلاسع١ إٔ ٖرٙ ايتك١ٝٓ تعالج المط١ً٦ َٔ سٝح تخسٜب الا
ايهػف عٔ سالات ايتدسٜب ٚزؾد المُازضات فكط دٕٚ إٔ تعاقب المدايفين، يريو ٖرٙ ايتك١ٝٓ يتاز إٔ تسافك٘ آي١ٝ 

ات المساقب١ ٚدد إٔ بعض ايطلاب  ٜسَٕٛ المدًفات في المطا١ً٥ ٚايتشكٝل أٜكاً. ٚفي ْفظ الجاَع١ بايسغِ َٔ ٚق  ناَير
قاعات ايدزاض١ اثٓا٤ اٚقات ايفساغ ، ماا ٜدٍ ع٢ً قسٚز٠ ٚق  الآيٝات الاخس٣ َجٌ تعصٜص المطا١ً٥ ٚ تطٜٛل إَها١ْٝ ايتك١ٝٓ 

في الأخير ٚدد إ ٚدد١ٜ المؤضطات سٍٛ ْتا٥ر زؾد ٖرٙ ايتك١ٝٓ ٚفكلًا عٔ تٛع١ٝ المس٤ سٍٛ ايككاٜا بهػٌ عاّ. ٚيهٓ٘ 
ٖرٙ ايتك١ٝٓ في بعض الجٛاْب تعالج بعض ايككاٜا بػهٌ لا َجٌٝ  ي٘ ٚفي بعض الجٛاْب تطاِٖ بػهٌ أقٌ لأْٗا يتاز إ 
تسفك٘ َتطًبات اخس٣، ٚيريو يمهٔ ايكٍٛ إٔ أدخاٍ ٖرٙ ايتك١ٝٓ بسغِ َٔ ْطب١ٝ َطاُٖتٗا لمعالج١ ايفطاد لا تجد بدٜلًا اخساً 

 .لها
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 :(Satisfaction) تهٓٛيٛدٝا ٚايسقا ايٛظٝفٍٞ ثايجاً/ اي
أدت ْتا٥ر المكابلات غب٘ المٓع١ُ ايتي أدسٜت َ  المٛظفين إٔ أغًبِٗ ٜفكًٕٛ ٚق  ايٛضا٥ٌ ايتهٓٛيٛد١ٝ في ع١ًُٝ 

ِٖ أٜكاً ايتٛاؾٌ بِٝٓٗ ٚبين ٚعُلا٥ِٗ؛ فِٗ أغازٚا إلى َٝص٠ ٖرٙ ايتك١ٝٓ ايتي تجعٌ َعاًَتِٗ  َ  ايعُلا٤  بػهٌ عادٍ ٜٚبعد
عٔ الاْتكادات سٍٛ غفاف١ٝ ايتٛاؾٌ َعِٗ. ٚقد زنص أغًب١ٝ المبشٛثين ع٢ً َطأي١ عداي١ ايتعاٌَ َ  ايعُلا٤، فٝبدٚ إٔ 
ايٛضاط١ ٚالمحطٛب١ٝ ٜؤذِٜٗ ْفطٝاً، ٚفي ٖرٙ ايطٝام سٝح ذنس أسد المبشٛثين في دا٥س٠ المسٚز" ع٢ً قسٚز٠ ٚق  ْعاّ 

(. ٜٚلاسغ إٔ ٖرٙ ايتك١ٝٓ 2015آب  20ا٥س، َجًُا ٚق  في دا٥س٠ الإقا١َ ٚالجٛاشات" )ايطابٛز الايهاْٚٞ في َععِ ايدٚ
انتطبت ايطُع١ الجٝد٠ ٚتٛيدت يدِٜٗ ٚد١ٗ ْعس ايجاب١ٝ. سٝح أظٗس المبشٛثين َعاْاتِٗ ْتٝذ١ طًب أؾدقا٥ِٗ ٚذِٜٚٗ ٚ 

ْتا٥ر ايدزاض١ أِْٗ َكطسٜٔ يًًكٝاّ بايٛضاط١  تابعين لهِ يتكدِٜ ٚتمػ١ٝ َعاَلاتِٗ ع٢ً سطاب ايعُلا٤ الأخسٜٔ. ٚقد بٝٓت
ٚأِْٗ غير زاغبين بايكٝاّ بٗا. ٖٚرا لاٜطبل ع٢ً ايهٌ لإٔ ٖٓاى ايبعض َٔ ايٛنلا٤  ِٖ زاغبين بايٛضاط١؛ فًريو إٔ ٖرا 

إلى المعاقب١  الأَس يحتاز إلى ٚق  ايكٛاْين ايؿاز١َ لمعاقبتِٗ أٚ ٚق  بعض ايتكٓٝات بإَهاْٗا َعالج١ ايٛضاط١ دٕٚ ايًذ٤ٛ
ٚايٛضاط١. فإذا ٚدد ٖرٜٔ الخٝازٜٔ فلاغو إٔ الخٝاز ايجاْٞ أنجس لزاسا لأْ٘ ٜطٌٗ تٓفٝرٙ ٚنُا لاتك  أٟ طسف في َٛقف 
لذسز، لإٔ أغًب١ٝ الاطساف ٜدعٞ إٔ ايٛضاط١ يجب إٔ ٜتِ ايككا٤ عًٝٗا ٚيهٓٗا تجد يكٝكٗا ؾعباً ٚخاؾ١ في ٚاق  ٖرٙ 

ايعلاقات الإدتُاع١ٝ ق١ٜٛ ٚنُا ٚؾًت ايٛضاط١ إلى َطت٣ٛ إٔ لاتتطِ بك١ُٝ ضًب١ٝ َكاز١ْ  المجتُعات ايتي تػٗد فٝٗا
بالمجتُٗات ايغسب١ٝ ايتي تكٌ فٝٗا ايٛضاط١.  َٚٔ ٖرا المٓطًل يمهٔ ايكٍٛ إٔ ايٛضاط١ أؾبح أسد سمات المجتُعات ايدٍٚ 

لاسك١؛ يريو إٔ ايككا٤ عًٝٗا أَس قسٚزٟ ست٢ المتدًف١ ٚنُا يمهٔ ايتعسف عًٝٗا بػهٌ أنجس تفؿٝلا في ايفكسات اي
 .لاتاضذ بهػٌ أنجس

 :زابعاً/ إتجاٖات ايعُلا٤ سٍٛ ٚق  ايتهٓٛيٛدٝا في تٛاؾًِٗ َ  المؤضطات
تبدٚ تكِٝ إتجاٖات ايعُلا٤ تجاٙ ًَِٝٗ لسٛ ٚايطاط١ ٚالمحطٛب١ٝ ٚيًًٝٗا أنجس تعكٝداً؛ لإٔ الجُٗٛز بػهٌ عاّ غايباً 

ط٦ين أٚ تمٌٝ إلى إٔ لا ٜعافٛا ع٢ً ماازضاتِٗ ايطًب١ٝ ، فًريو تم تٛدٝٗ٘ الأض١ً٦ ع٢ً غهٌ ايػدـ ٜدعٕٛ أِْٗ غير لر
َٔ خلاٍ المكابلات غب٘ َٓع١ُ َعِٗ، أٟ ٜعني ضؤاٍ المبشٛثين اض١ً٦   (Third Person Question Style)ايجايح

َباغس٠. ٚقد تبٝٓت ايٓتا٥ر إٔ أغًبِٗ لا ٜسغبٕٛ إٔ تتِ يتكِٝ الجُٗٛز بدلًا  َٔ تكِٝٝ اْفطِٗ ٚبدلًا َٔ إٔ ٜديٛا زأِٜٗ 
َعاَلاتِٗ عٔ طسٜل ايٛضاط١، ٚيهٔ أغازٚا ع٢ً إٔ ٖٓاى دص٤ َٔ المجتُ   ٜفكٌ ايٛضاط١ يهٞ تعبر ع٢ً أِْٗ َتُٝص ٚلهِ 

ايًذ٤ٛ إلى ايٛضاط١  َها١ْ الخاؾ١ ٚتكدز  َٔ قبٌ المٛظفين. فٗرٙ ناْت ايٓكط١  ايطًب١ٝ ايٛسٝد٠ ؛ لأِْٗ أغازٚا إٔ أضباب
تسد  إلى طبٝع١ ضٝاض١ المؤضط١ ٚقعف أدا٥ٗا يتكدِٜ الخدَات إيِٝٗ. ٚيمهٔ تًدٝؿٗا إلى: عدّ المطاٚا٠ في َعا١ًَ ايعُلا٤ 
ماا يجعًِٗ َكطسٜٔ الى ايًذ٤ٛ إلى ايٛضاط١. ٚقد أغاز أغًب المبشٛثين َٔ ف١٦ ايعُلا٤ إٔ ٚق  الجٗاش ايطابٛز الايهاْٚٞ 

١ً تكدِٜ الخدَات. َٚٔ خلاٍ إدسا٤ ٖرٙ ايدزاض١ لاسغ ايباسح إٔ ايؿالات ايتي تٛدد فٝٗا الجٗاش ايطابٛز ٜعالج َػه
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َا َسب ، ٚقد  100َسادعا في ؾاي١ ايتي لا تتذاٚش َطاستٗا  60الايهاْٚٞ ناْت ٖاد١٥ دداً بايسغِ َٔ ٚدٛد أنجس َٔ 
يتكدِٜ الخدَات، ٚفي المكابٌ لم ٜهٔ ايعُلا٤ َستاسين َٔ   المؤضطات عبر ايغُلا٤ عٔ زقاِٖ بايسغِ َٔ طٍٛ فا٠ إْتعازِٖ 

الأخس٣ ايتي لا تطددّ دٗاش ايطابٛز الايهاْٚٞ ست٢ إذا تكدّ الخدَات ايِٝٗ اضسس  .سٝح أغاز أسد المبشٛثين "ع٢ً 
ٜجكٕٛ بالمؤضطات ايتي ( . َٚٔ خلاٍ ذيو ٜتبين إٔ المسادعين لا2015آب  20قسٚز٠ ٚدٛد دٗاش ايطابٛز الايهاْٚٞ")

  .تكّٛ ع٢ً ايطسٜك١ ايتكًٝد١ٜ، ٚبريو يمهٔ إٔ تسأٖ ع٢ً ايتك١ٝٓ ايتهٓٛيٛد١ٝ يتػهٌٝ الإتجاٖات الإيجاب١ٝ لسٛ أدا٤ المؤضطات
 :خاَطاً: َعٛقات سٍٛ تٛظٝف ايٛضا٥ٌ ايتهٓٛيٛد١ٝ في ايتٛاؾٌ َ  المؤضطات الأخس٣

يٝ  لدالات الحٝا٠ ٚيهٔ إدخاٍ ايٛضا٥ٌ ايتهٓٛيٛد١ٝ لاتخًٛ َٔ المعٛقات ٜطتُس ايبشح عٔ ايتهٓٛيٛدٝا الجدٜد٠ في 
ْعساً يتعٛد الاْطإ ع٢ً ايطسٜك١ ايػا٥ع١ ٚالمطتدد١َ، ٚفكلًا عٔ َتطًبات اضتدداّ ايتهٓٛيٛد١ٝ َٔ ايٓاس١ٝ الماد١ٜ ٚ 

١ ايتي تطددّ في ضهستاز١ٜ المؤضطات، المٗازات الاش١َ لاضتدداَٗا. فُٔ خلاٍ ٖرٙ ايدزاض١ تٝيد إٔ ايتكٓٝات ايتهٓٛيٛدٝ
ع١ٓٝ ايدزاض١ لا تٛاد٘ أ١ٜ ْٛس َٔ ايعكبات لأْٗا غير َهًف١ ع٢ً المؤضطات ٚتتٓاضب َ  أغًب١ٝ ايعُلا٤ ٚظاْب ٖرٜٔ 
 ايعاًَين أند أغًب١ٝ المبشٛثين َٔ نلا ف٦تي ايٛنلا٤ ايعُلا٤ ع٢ً الجٛاْب الايجاب١ٝ يتًو ايٛضا٥ٌ سٝح لم ٜرنس أٟ َبشٛخ
داْب ضًبي. َٔ خلاٍ ٖرا المٓطًل ٜتكح إٔ لدتُ  ايدزاض١ ٜؤَٔ بايتكٓٝات الحدٜج١ ٜٚدزنٕٛ تماَاً بأْٗا تخدَِٗ ٚيُِٝٗ َٔ 
سالات ايٛضاط١ ٚالمحطٛب١ٝ. ٚفي ٖرا ايطٝام "أغاز أسد المبشٛثين في دا٥س٠ الجٛشات ايرٟ ٜٓاٖص عُسٙ ضبعين عاَاً ع٢ً أ١ُٖٝ 

(. 2015آب  20تٓعِٝ ايعُلا٤، ٚ نُا اعسب عٔ زغبت٘ يتٛضٝ  اتطدداّ ع٢ً ٖرٙ ايتك١ٝٓ")دٗاش ايطابٛز ايًهاْٚٞ ي
َٚٔ خلاٍ المكابلات لم ٜهٔ في تؿٛز أغًٝب١ المبشٛثين فهس٠ عٔ ٚدٛد ايتكٓٝات المتطٛز٠ الاخس٣ في لداٍ تٛاؾٌ ايٛنلا٤ 

لاضتُازات عبر الاْاْت تخًٛ َٔ المػانٌ خاؾ١ ٚايعُلا٤ فًريو ٜؿعب ع٢ً ايكٍٛ بإٔ ايتكٓٝات الأخس٣ َجٌ طسٜك١ ٤ٌَ ا
في المجتُ  ايتي لاتكٌ فٝ٘ ْطب١ َٔ الا١َٝ ٚخاؾ١ ا١َٝ أضتدداّ الاْاْت. فُٝهٔ َلاسع١ إٔ بعض ايعُلا٤ ٜطتعين بالمهاتب 

إٔ نٌ َٔ يًشؿٍٛ ع٢ً تأغيرات ايدخٍٛ" فٝصا" يبعض ايدٍٚ ايتي تمٓح ايفٝصا عٔ طسٜل الاْاْٝت، نُا ٖرا لاٜدٍ ع٢ً 
ٜساد  تًو المهاتب ع٢ً اِْٗ ٜفتكسٕٚ َٗازات اضتدداّ الاْاْت بٌ ٜسد  بعض َِٓٗ إلى عدّ َعسف١ ايًغ١ الالزًٝص١ٜ بػهٌ 

ع٢ً  (Online Citizens' Applications ) َطًٛب. ٖٚرا ٜػير إلى إٔ تطبٝل طسٜك١ تكدِٜ المعاَلات أْٚلأٜ
 .لمعٛقاتالمطت٣ٛ المحًٞ لاٜٛد٘ ْفظ المطت٣ٛ َٔ ا
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 : Conclusionخلاؾ١ ايبشح َٚكاساتٗا
ٜتبين َٔ خلاٍ َسادع١ ايااخ ايعًُٞ إٔ أغًب ايدزاضات ايتي أدسٜت في ايب٦ٝات الادٓب١ٝ المدتًف١ َٔ سٝح َطت٣ٛ 

الايجاب١ٝ يريو ضتهٕٛ ايتطٛز إٔ ايتٛد٘ لسٛ تٛظٝف ايٛاضا٥ٌ ايتهٓٛيٛد١ٝ في ايٛظٝف١ الاتؿاي١ٝ َطتُس٠ ٚنُا سككت ايٓتا٥ر 
ايبشح لسٛ ايٛضا٥ٌ الجدٜد٠ َطتُس٠ اٜكاً. ٚنُا ٜاتب ع٢ً ايدٍٚ المتدًف١ ٚايٓا١َٝ ع٢ً ايطعٞ لسٛ ادخاٍ تًو ايٛضا٥ٌ 
َجًُا دا٤ت في َكاسات المٓعُات ايدٚي١ٝ المع١ٝٓ بايت١ُٝٓ لمدتًف الاغساض ٚخاؾ١ في لذازب١ ايفطاد ٚ يكٝل شٜاد٠ ٚيطين 

ز. ٚع٢ً ؾعٝد ايدزاض١ ايتطبٝك١ٝ ايتي تسنصت ع٢ً داْبين ْٛس ايتهٓٛيٛدٝا المطتدد١َ َٚعٛقات اضتدداَٗا تبين إٔ في الاْتا
ايٛضا٥ٌ ايتي ادخًت لحد الإٓ ق١ًًٝ ٚبطٝط١ َكاز١ْ بايدٍٚ المتكد١َ سٝح لم تتذاٚش اضتدداّ الاقًِٝ يًتطبٝكات الايها١ْٝٚ 

طابٛز الايهاْٚٞ بايسغِ َٔ ايٓتا٥ر ايتي سككتٗا ٚفكاً لما ادلى بٗا المبشٛثين ، ٚ لاسغ لحد الإٓ   بعض ايتكٓٝات َجٌ دٗاش اي
ايباسح إ تًو الادٗص٠ لم تٓعِ ٚلم يطٔ الاْتاز فكط بٌ ضاُٖت بػهٌ ًَشٛظ في َطت٣ٛ ايسقا ايٛظٝفٞ يًٛنلا٤ ٚ 

 .يكٝل الاط٦ُٓإ بالادا٤ المؤضطٞ يد٣ ايعُلا٤
 :يدزاض١ بعد٠ َكاسات ٖٚٞٚظاْب ذيو خسدت ٖرٙ ا 

ايعٌُ ع٢ً تعُِٝ اضتدداّ الجٗاش ايطابٛز الايهاْٚٞ في يٝ  المؤضطات ايعا١َ ٚالخاؾ١ )ايدٚا٥س الحه١َٝٛ  .1
 .(ٚغسنات ايكطاس الخاف

 .تٛضٝ  ايتكٓٝات ايتهٓٛيٛد١ٝ ايتي تدخٌ قُٔ لداٍ الخدَات المسٚز١ٜ ٚالخدَات الا١َٝٓ .2
ات ايعا١َ َجٌ: دٚا٥س المسٚز ٚالجٛاش ٚ المطتػفٝات ع٢ً تٛفير الخدَات بطسٜك١ بد٤ ايتٛد٘ لسٛ اعتُاد المؤضط .3

أْٚلأٜ َٔ خلاٍ تٛفير الاَتٝاشات َجٌ تخفٝغ ايسضّٛ لمٔ ٜكدّ المعاَلات بطسٜك١ أْٚلأٜ ست٢ ٜعطٞ ايفسؾ١ لمٔ 
 .لاضتدداّ تًو الخد١َ ٜتُهٔ اضتدداّ ٖرٙ الخد١َ في ايٛقت ايسأٖ ٚنُا ٜؤدٟ دف  الآخسٜٔ يًبشح عٔ تهٝفِٗ

ادخاٍ ايتكٓٝات ايتهٓٛيٛد١ٝ الاخس٣ خاؾ١ في ايطهستازٜات ٚاضتعلاَات ايدٚا٥س ٚالمؤضطات ٚزدٖات ٚؾالات  .4
دخٍٛ المسٜض في المطتػفٝات ٚإدخاٍ أسما٤ المسق٢ ْٚٛع١ٝ َسقاِٖ ٚنريو ْٛع١ٝ ايعلاز المتٓاٍٚ ٚتأزٜذ َسق٘ 

 .ا٥س أٚ تأدٌٝ المٛاعٝدَجٌ أدٗص٠ سذص المكابلات َ  اقطاّ ايدٚ
الأٖتُاّ بالمطا١ً٥ َ  ايٛنلا٤ في ساي١ ٚق  ايٛضا٥ٌ ايتهٓٛيٛد١ٝ في ايٛظٝف١ الاتؿاي١ٝ لإٔ ايتهًٓٛدٝا ٜطاِٖ في  .5

 .ايع١ًُٝ ٚغير قادز٠ بتٓفٝر ايعكٛبات يًُكؿسٜٔ
 .(Fingerprint Machine) تعُِٝ ٚق  دٗاش خاؾ١ يتطذٌٝ بد٤ عٌُ ايٛنلا٤ .6

أدسا٤ المتابعات المطتُس٠ سٍٛ ايٛضا٥ٌ ايتهٓٛيٛد١ٝ الجدٜد٠ في لداٍ الاتؿاٍ المؤضطٞ يهٞ يمهٔ المٛانب١ َ   .7
 تطٛزات ايعؿس.  
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