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المعسفت وأعاهىا على أداء هرا الىاجب ، ووفقىا إلى د لله الري أهاز لىا دزب العلم و الحم

 اهجاش هرا العمل.

متىان إلى كل من ساعدوي من قسيب أو من بعيد على اهجاش هرا ال أجىجه بجصيل الشكس و

بحسيت " العمل وفي جرليل ما واجهته من صعىباث وأخص بالركس الأستاذ المشسفت " مىاعي 

 التي لم جبخل علي  بتىجيهاتها وهصائحها القيمت.

 التي كاهت عىها لي في إجمام هرا البحث.

 ولا ًفىجني أن أشكس الأستاذ وهساوي مجدوب.

 وكافت عمال مؤسست التربص.

أشكس كل أستاذ وعمال مكتبت معهد العلىم الاقتصادًت اللرًن زافقىوي في مشىازي 

 ىن .الدزاس ي وقدمىا لي ًد الع

 . جىت المحترمتلختم بالشكس الخاص إلى الأستاذة الأ

    

 

 



  

 

السلام على خاجم الأهبياء والمسسلينالحمد لله زب العالمين والصلاة و   

هدي هرا العمل إلى :أ  

ن  أمي الغاليت التي ساهدجني بدعائها وصلاتها وغمسجني بحبها وحىانها الكبيرً

 إلى من ألىذ في حبه أبي العصيص

 أمي وأبي

الآن أدامهما الله لي اللران أوصلاوي إلى ما أها عليه  

 إلى من أهداهم لي القدز

 إخىحي وأخىاحي

 إلى كل صدًقاحي دون اسخثىاء

 إلى كل طلبت السىت الثاهيت ماستر جخصص إدازة واقخصاد المؤسساث

 إلى كل من ساهدوي وساعدوي في اهجاش هرا العمل من قسيب أو من بعيد
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 ملدمت عامت 

ٌشهد العالم الُىم جددًاث كبيرة ومخىىعت خللذ العدًد  مً الظغىغ وأفسشث كثيرا مً الخددًاث 

أمام االإىظماث واالإإطظاث مً احل مىاحهتها وفسض عليها حغُير أطالُبها الخللُدًت في الؤدازة وجبني االإفاهُم 

لظلُم الإفهىم حىدة الخدماث للخدظين جدلُم أهدافها بكفاءة وفعالُت مً خلال الخؼبُم ا أزادثالحدًثت ئذا ما 

اث وجمكين االإىظمت مً جدلُم الخلدم و الخميز هخج عً الخلدم العلمي و الخلني و اهدشاز شبكت الاهترهذ  االإظخىٍ

ت و التي جساحعذ معها أشكال الخدمت الخللُدًت ئلى   جأزيراثبسوش  عدًدة على ػبُعت وشكل عمل الىظم الؤدازٍ

االإعلىماحي لإعادة لخدظين صُاغت حىدة الخدمت وحعلها كائمت على  البعد الخكىىلىجي وًد ًسجكص على همؽ حد

الؤمكاهُاث االإخميزة للاهترهذ وشبكاث الأعمال وبالخالي الخدىل هدى الؤدازة الالكتروهُت كمفهىم ٌعبر عً الظسعت 

 والخفاعل الآوي واختراق الحدود .

حملت مً حغيراث على مفهىم حىدة الخدماث جإطع في النهاًت  للد افسش الخدىل هدى الؤدازة الالكتروهُت

الدكت في هُت ًىفس الكثير مً فسص الىجاح والىطىح و ئلى ملىلت نهاًت الؤدازة الخللُدًت فىمىذج الؤدازة الالكترو

 جلدًم الخدماث واهجاش االإعاملاث وبالخالي ًمثل زىزة جدىل مفاهُمي وهللت هىعُت في همىذج الخدماث .

ث االإجخمع ككل الؼاعالعد كؼاع البلدًاث مً بين أهم اللؼاعاث التي جخأزس الجىدة فُه باهخمام وَ

وذلك بظبب العلاكت االإباشس بين حىدة الخدمت الإلدمت للمىاػىين بصفت عامت و الىمى الاكخصادي و الاحخماعي 

والثىزة  الخؼىزاث الخكىىلىحُتوللد اشدادث اللىاعت لدي االإظإولين في الحكىماث بظسوزة الخغُير ومىاكبت 

السكمُت الهائلت ختى جخمكً مً جدلُم الخلدم و الاشدهاز فلبلدًاث لم جدُد عً هرا االإىؼلم فللد شهدث حغيراث 

س هماذج خكمها و الاهخلال مً االإفهىم الكلاطُكي اللدًم ئلى مفهىم  كبري خلال مظيرة الؤصلاح التي عسفتها بخؼىٍ

ص مفهىم الجىدة وعصسهت الخدماث االإلدمت مً احل زفاهُت الحكم الالكترووي والر ي تهدف مً وزاءه ئلى حعصٍ

 االإىاػً و االإجخمع و الخأكلم مع مدُؼها الجدًد الري ًصداد زكمىت ًىما بعد ًىم.

 ولدزاطت هرا االإىطىع جم بلىزة ئشكالُت الدزاطت في الظإال السئِس ي الخالي :

 ثحسين جودة الخدمات ؟ ما هو دور الإدارة الالكتروهية في

 بحث:أسئلة ال

 ما مفهىم الؤدازة الالكتروهُت ؟
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 ما هي خؼىاث ومخؼلباث جؼبُم الؤدازة الالكتروهُت ؟

 ماذا هلصد بالجىدة وأهمُتها؟

 ما مفهىم حىدة الخدماث ؟

 كُف حظاهم الؤدازة الالكتروهُت في جدظين حىدة الخدماث ؟

 ي جدظين حىدة الخدماث ؟ما هى االإظخىي الؤدازة الالكتروهُت ف

ت ؟  ما هى االإظخىي الخؼىز الخدمي بعد جؼبُم الؤدازة الالكتروهُت في مإطظاث الخدماجُت العمىمُت الؤدازٍ

 : بحثفزضيات ال

 جلدًم هره الدزاطت حملت مً الفسطُاث ًمكً ئًجاشها في الآحي :

 الخللُدًت ) الىزكُت ( في جلدًم الخدماث .الخدىل هدى الؤدازة الالكتروهُت هى هدُجت فشل همؽ الؤدازة 

 جدظين مظخىي الاطخجابت و الفعالُت في حىدة الخدماث مسجبؽ بخؼبُم همىذج الؤدازة الالكتروهُت .

ت ووطىح السؤٍت الؤطتراجُجُت  هجاح الؤدازة الالكتروهُت في جدظين حىدة الخدماث ٌعىد ئلى جىفس مخؼلباث الؤدازٍ

 الالكتروهُت .العامت  للإدازة

 :بحثأهمية ال

ًكدس ي مىطىع الؤدازة الالكتروهُت وعلاكت بجىدة الخدماث أهمُت بالغت اهؼلاكا مً كىن الخدىل هدى 

الخدمت الالكتروهُت هى أطاض جسشُد الخدماث وجدظُنها و النهىض بجهىدها و بالخالي فأهمُت هره الدزاطت جأحي 

 مً العىاصس الآجُت :

ً حدًت مىطىع الؤداز   . ة الالكتروهُت الري ظهس مع العلد الأخير مً اللسن العشسٍ

مما ًجعل هرا  الأكادًميكلت الدزاطاث خىل مىطىع الؤدازة الالكتروهُت وعلاكخه بالخدماث على مظخىي الؼسح 

االإىطىع ًكدظُه الغمىض وعدم الىطىح لدي العدًد مً الدازطين و بالخالي جكمً الأهمُت في مداولت جىطُذ 

 بين فدىي هرا االإىطىع وجأزيراجه على الخدماث.وج
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 :بحثأهداف ال

 الىصىل ئلى الأهداف الخالُت :ًداول مىطىع الدزاطت 

 ئشالت الغمىض و الخعسف على مفهىم الؤدازة الالكتروهُت وجأزيرها على حىدة الخدماث

سها   مداولت الخعسف على الخدمت ودوز الخكىىلىحُا في جؼىٍ

 مداولت الىصىل ئلى الخعسف على مدي حغُير الؤدازة الخللُدًت ئلى ئدازة السكمُت 

 دوافع اختيار الموضوع :

أن البدث في مجال الؤدازة الالكتروهُت باث طسوزة خخمُت كصد طمان اكبر كدز مً الخعامل وذلك 

معين عما طىاه مبني أطاطا على  لحدازت االإىطىع وكُمخه العلمُت ولعل اهخمام الباخث وزغبخه في جىاول مىطىع

 اعخبازاث ذاجُت جسجبؽ براث الشخص الباخث .

 دوافع ومبرزاث منها الراجُت و االإىطىعُت .وكد دفعني للبدث في هرا الحلل عدة 

 الدوافع الذاثية :

س الخدمت باعخبازها جمثل مسجكص النهىض بجىدة  والتي جيشأ مً الاهخمام الشخص ي بمىطىع ئصلاح وجؼىٍ

س أو جددًث داخل الدولت لابد أن ًكىن مىطىعت ومدىزة غاصُالحكم واهؼلاكا  مً  ت الباخث أن أي جؼىٍ

لكتروهُت التي تهدف ئلى ئعادة ئصلاح وجسشُد علاكت الفسد و االإىاػً بمإطظاث الدولت وهرا ما جيشده الؤدازة الا

 الىظس في ػبُعت العلاكت بين الدولت و االإىاػً 
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 الدوافع الموضوعية : 

وجيبع هره الأخيرة مً اللُمت العلمُت الإىطىع الؤدازة الالكتروهُت ئطافت ئلى جىفس عىصس الجدة في 

فخذ االإىطىع على مظخىي الؼسح العلمي الأكادًمي ومددودًت الدزاطاث و  الأبدار التي حعني به وهى ما ٌشجع وٍ

دا مً الاحتهاد دو مداولت ئزساء  ازطينأمام الد ت و الخؼبُلُت مصٍ  االإىطىع في حىاهبه الىظسٍ

 :بحثمنهج ال

للد اعخمدها في دزاطدىا على االإىهج الىصفي الخدلُلي االإىاطب لخؼبُم االإىطىع وكرا مىهج دزاطت الحالت 

 العلمي على الىاكع االإُداوي . الري ٌظمذ باطلاغ البدث

 : بحثأداة ال

لخدلُم أهداف الدزاطت اعخمدها على االإلابلت التي حعد أداة هامت للحصىل على االإعلىماث مً مصادزها 

ً فكسة واضحت عً مخخلف حىاهب االإىطىع و الخعسف على مدي مظاهمت البلدًت في جدظين  ت كصد جكىٍ البشسٍ

الؤدازة الالكتروهُت هرا بالإطافت ئلى جدلُل الىزائم و السجلاث التي اعخمدها حىدة الخدماث مً خلال جؼبُم 

 عليها كمصادز معلىماث للخعسف على مُدان الدزاطت 

 :بحثصعوبات ال

جمسكصث الصعىباث أطاطا في دزاطت الحالت صعىبت ئحساء التربص لفترة ملبىلت وصعىبت الحصىل على 

 علىماث مع بعظها البعع .بعع االإعلىماث ، وكرا جىاكع بعع االإ

 :بحثثقسيم ال

 مخخلف الخؼىاث التي ًخظمنها البدث بشكل دكُم ومفصل .ملدمت : خُث جدخىي 

الخصائص  الفصل الأول : ًخؼسق هرا الفصل ئلى الؤدازة الالكتروهُت مً خلال الؤخاػت الكلُت بالخعازٍف

ل الغمىض على مفهىم الؤدازة الالكتروهُت عبر خؼىاث مدظلظلت بداًت  الأهداف وظائف وكل ما مً شاهه أن ًصٍ

اجه وما جمخاش به مً خصائص وما جسمي ئلُه مً أهداف وما عسفخه  بمعسفت ػبُعت الاطخعداد الالكترووي ومظخىٍ

الؤدازة الخللُدًت ئلى الؤدازة الالكتروهُت ُفُت اهخلال مً مصاًا وجددًاث لخؼبُم الؤدازة الالكتروهُت بُان ك

 والخؼىاث التي جىفرها و االإخؼلباث التي جؼبلها .
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و الخدمت وحىدة الخدماث وكُفُت كُاض الجىدة في الفصل الثاوي : ٌعالج الؤػاز االإفاهُمي لكل مً الجىدة 

لى الؤدازة الالكتروهُت وجدلُم الجىدة ودوزها الخدماث وكُف جكىن أهمُتها في االإإطظت ففي هرا الفصل زكصها ع

 جكىىلىحُا االإعلىماث و الاجصال في جدظين ئهخاحُت الخدمت وكُف ًكىن عسطها .

 وفي الأخير علاكت الخؼىز الخكىىلىجي في زكم مظخىي وجدظين حىدة الخدماث 

س وجدظين حىدة الخدماث الفصل الثالث : فهى الفصل الخؼبُلي جؼسكىا فُه ئلى دوز الؤدازة الالكتروهُ ت في جؼىٍ

ت وجلدًم زؤٍت جدمل جصىز مظخلبلي خىل الؤدازة الالكتروهُت وئمكاهُت جسشُد  في االإإطظاث العمىمُت الؤدازٍ

 حىدة الخدماث في البلدًت .

ت و االإُداهُت .          خاجمت : طِخم الخسوج بخلاصت عامت ججمع بين ما جم الخؼسق ئلُه في الدزاطت الىظسٍ
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 الفصل : جمهيد

زث الذوائش واالإاظعاث هظشا للخىىس الىبير وافت مجالاث جىىىلىحُا االإػلىماث وسخق ؤظػاسها ؤخ

الخاـت جدعابم في اظخخذام اخذر الابخياساث في االإجاٌ الؤداسي ،وظاغذ ؤًما ظهىس ؼبىت الاهترهذ في الشظمُت و 

حػلها ؤهثر جإزيرا في اهجاص ؤغماٌ هزه الذوائش ، مما حػل الؤداسة الخالُت حػخمذ اغخمادا هبير غلى جىىىلىحُا 

 اث وجلُل اظخخذام الىسق بلى اكل ما ًمىً.  االإػلىماث لأن اظخخذام هزه الأخيرة حعاغذها غلى جبعُي الؤحشاء

 ٌ ، ًىلم غلُه بالإداسة الػالم ومنها بػن الذوٌ الػشبي لزلً ظهش مخشا مفهىم ؼائؼ بىثيرة في مػظم دو

  الالىتروهُت .
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 :ماهيت الإدارة الالكتروهيت المبحث الأول 

ت ؤو الذولُت وخلاٌ بدثىا خىٌ هزا ٌػخبر مىلىع الؤداسة الالىتروهُت مً االإىالُؼ الخذًثت غلى الؤكلُمُ

 االإىلىع هجذ ؤن مػظم االإػلىماث االإخدفل غليها جخدذر غً الخيىمت الالىتروهُت .

جشحم بلى اللؿت الػشبُت جدفلىا غلى  الإا  e-gouvernementفاالإفىلح الأحىبي للخيىمت الالىتروهُت 

هى  e-gouvernement مفهىم الخيىمت الالىتروهُت ولهزا هىصح الباخثين في هزا االإىلىع ؤن الترحمت الإفىلح 

 الالىتروهُت بذلا مً الخيىمت الالىتروهُت وهزا ساحؼ لػذة ؤظباب منها :الؤداسة 

  أولا :

الىاط الجاهب الأظاس ي غلى الشؾم مً ؤن غمل  غىذ اظخػماٌ مفىلح خيىمت ًدبادس غىذ اؾلب

 الخيىمت لا ًلخفش فلي غلى العُاظت ولىً الجاهب الؤداسي له دوس هبير في حعُير ؼاون العُاظت .

  ثاهيا :

ؤن مفىلح خيىمت هى حػبير مدذود ؤي دوسها مىفب فلي غلى غلاكت بُنها وبين مجمىغت مً 

اث في الذولت وجفل بلى حمُؼ االإىاوىين . ؽمل حمُؼ االإعخىٍ  االإاظعاث بِىما وؽاه الؤداسة ؤهثر احعاغا وَ
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 المطلب الأول : مفهىم الإدارة الالكتروهيت 

ؤن مفىلح الؤداسة الالىتروهُت ووفم ما حؽير بلُه ؤدبُاث الفىش الؤداسي االإػاـش غً خذازخه ، بلا ؤن 

ف الخيىمت الالىتروهُت  هظشا هىان الػذًذ مً الخػاسٍف التي كذمذ لهزا االإفىلح واهه وان اؾلبها كذم حػشٍ

سة الالىتروهُت بيل ما جلخمُه االإماسظت لىحىد جذاخل وجشابي مفاهُمي بين مفىلح الخيىمت الالىتروهُت والؤدا

 1ؤو الخىظُم ؤو الؤحشاءاث ؤو الخجاسة ؤو الؤغلان .

 مً الخػاسٍف الؽائػت للإداسة الالىتروهُت ما ًلي :

ل لت حػخمذ غلى جلىُاث الاجفالاث و حػشٍف الؤداسة الالىتروهُت بإنها مىظىمت الىتروهُت مخيام االإػلىماث لخدىٍ

 ي بلى ؤغماٌ جىفز بىاظىت الخلىُاث الشكمُت الخذًثت.الػمل لإداسي الُذو 

م االإفهىم الؽائؼ للإداسة الالىتروهُت  غلى ؤنها الاظخؿىاء غً االإػاملاث الىسكُت وبخلاٌ االإىخب الالىترووي غً وشٍ

ل الخذماث الػامت بلى بحشاءاث مىخبُت زم مػالجتها خعب  الاظخخذام الىاظؼ لخىىىلىحُا االإػلىماث وجدىٍ

    2اث مىفزة معبلا .خىى 

فا  ت اللائمت غلى الؤمياهُاث االإخميزة للاهت بحشائُاًمىً حػشٍف الؤداسة الالىتروهُت حػشٍ رهذ بإنها الػملُت الؤداسٍ

ً بذون خذود وؼبياث الأغماٌ في الخخىُي و  ت للؽشهت والآخشٍ الخىحُه والشكابت غلى االإىاسد واللذساث الجىهشٍ

 3. مً احل جدلُم ؤهذاف الؽشهت

فا للإداسة الالىتروهُت اهىلاكا مً مداولت الخمُيز بُنها وبين بػن  ؤما الذهخىس ظػذ ؾالب ببشاهُم فُلذم حػشٍ

ػشفاالإفىلخاث االإشادفت لها مثل الخيىمت الالىتروهُت والأغماٌ  الؤداسة الالىتروهُت باغخباسها  الالىتروهُت وَ

بواس ٌؽمل ول مً الأغماٌ الالىتروهُت للذلالت غلى الؤداسة  مىظىمت مخياملت وبِىت وظُفُت وجلىُت مفخىخت هي 

ؤو الىحهت  لأغماٌالالىتروهُت للأغماٌ والخيىمت الالىتروهُت الأغماٌ الخيىمت االإىحهت للمىاوىين ؤو االإىحهت 

 4الإاظعاث ودوائش الخيىمت االإخخلفت .

ب  ىكذ والعشغت فيفي خين سهضث دساظاث ؤخشي غلى مداولت جبين مذي بمياهُت اخخفاس ال اهجاص االإػاملاث وجلشٍ

ت وجلذًم الخذماث الػامت غبر ؼبىت الاهترهذ  االإعافاث فػشفذ الؤداسة الالىتروهُت بإنها " اهجاص االإػاملاث الؤداسٍ

                                       
 .  74، ؿ 7003،  و الخىصَؼ  داس السخاب لليؽش الىبػت الأولى، مفش،غامش واسق غبذ الشئوف،  الؤداسة الالىتروهُت ،  1

 . 27، ؿ  7004،  داس وائل لليؽش الأسدن، غمان، ، خعين غلاء ، ؼبياث الؤداسة الالىتروهُت ،  غلاء غبذ الشصاق والعالمي 2
اك العػىدًت ،  3 خ لليؽش الشٍ  . 773، ؿ 7002هجم غبىد ، الؤداسة الالىتروهُت ، داس االإشٍ
 . 71ؿ  7007، ج لليؽش و الخىصَؼ داس االإىاهالأسدن، غمان،ظػذ ؾالب ، والػلاق بؽير غباط ، الأغماٌ الالىتروهُت ،  4
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ذ والجهذ مً لهذاس للىكدون ؤن ًمىش الػملاء للاهخلاٌ بلى الؤداساث شخفُا الاهجاص مػاملاتهم مؼ ما ًترافم 

ش في وبُػت الػلاكت بين الذولت ومىه ًمىً اللىٌ ؤن الؤداسة الالىتروهُت هي بذًل حذًذ ٌػُذ الىظالىاكاث و 

همدفلت للخدىٌ في  االإىاوىين اهىلاكا مً الخؿير الخاـل في مفاهُم الؤداسة الػامت وممامين الخذمت الػامتو 

البرمجُاث ؤظاظا غلى جلىُاث الاهترهذ و ىض  االإاظعاث الخيىمُت مً الؽيل الخللُذي  بلى ؼيل ًشجغمل الأحهضة و 

ذ مً سلا الأفشاد غلى غمل الخيىماث.   1لخلبُت خاحُاث االإىاوىين بؽيل ًضٍ

في مفهىم الخذمت الػامت بما ًشسخ كُم الخذمت الػامت  ؤظاظُاوالخالي حػخبر بداسة الخيىمت الالىتروهُت جدىلا 

ذ مفهىمها غً مجشد الخميز في ؤداء  ضٍ فبذ الجمهىس االإعخفُذ مً الخذمت مدىس اهخمام ماظعاث الذولت وٍ وٍ

ض دوسه في االإؽاسهت و الشكابت هما  م االإػلىماث وحػضٍ الخذماث الػامت بلى خلم الخىاـل مؼ الجمهىس غً وشٍ

 ث هُيلُت في بىاء الخىظُمي للإداسة .جخممً حػذًلا 

ل  فالإداسةومً زم  غاملت لها دوس ؤظاس ي  ؤًاديالػاملت الضائذة غً الخاحت بلى  الأًذيالالىتروهُت حػمل غلى جدىٍ

م بغادة الخإهُل الإىاهبت الخىىساث الجُذة التي  ؼ الؤداسة غً وشٍ الاظخؿىاء غلى االإاظعت و وشؤثفي جىفُز مؽاسَ

ً غلى الخىُف مؼ الىلؼ الجذًذ  الأهفاءين ؾير غلى االإىظف م وؾير اللادسٍ ، وجللُل مػىكاث اجخار اللشاس غً وشٍ

 جىفير البُاهاث وسبىها بذوائش ـىؼ اللشاس .

ومىه ًلاخظ جشهيز هزه الأهذاف التي كذمذ للإداسة الالىتروهُت غلى الجىاهب االإخفلت بػملُت الؤـلاح الؤداسي 

ت والخػامل الجُذ مؼ والبي الخذمت بؽيل ًذغم الثلت لذي  واللماء غلى الشوجين وصٍادة فػالُت الأحهضة الؤداسٍ

شدود االإىخظش ؤن ًدلله غملاء الؤداسة خُث ٌسجل غذم اهخمامها باالإدذداث البُئُت والتي جىػىغ غلى معخىي االإ

والتي جازش ظلبا غلى مدخىي وهىع  االإؽاول التي جفشصها هزه البِئت الخدىٌ هدى جىبُم الؤداسة الالىتروهُت بعبب

االإىاكؼ  هةجلافالأغماٌ الخيىمُت غشلت لتهذًذ ومخاوش الجشائم الالىتروهُت  ؤظشاس الخذماث الالىتروهُت وحػل 

م الفيروط االإػلىماحي و    2.البُاهاث وجذميرها غً وشٍ

   

                                       
مخاح في  7002 للأبدارمشهض الخلُج  72خىٌ الخلُج الؤماساث الػشبُت االإخدذة الػذد  ؤساءغلي خعً باهير ، االإفهىم الؽامل للإداسة الالىتروهُت مجلت ، 1

Rttp//alifakeer mak tooblog .com /85589D8 ,13 /01/2009  
ت والأمىُت لخىبُلاث الؤداسة الالىتروهُت في االإفاسف العػىدًت ) دساظت معُدُت ( ، سظالت ماحِعتر في الػلىم بذس بً مدمذ االإالً ، الأ 2 بػاد الؤداسٍ

اك ،  ت ، حامػت هاًف الػشبُت للػلىم الأمىُت ، الشٍ ت ؾير ميؽىسة ، كعم الػلىم الؤداسٍ  .72، ؿ  7003الؤداسٍ
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 المطلب الثاوي : عىاصز وخصائص الإدارة الالكتروهيت 

 عىاصز الإدارة الالكتروهيت أولا : 

 ؤن جىبُم الؤداسة الالىتروهُت ظُادي بلى :

 :  أوراقإدارة بلا 

ذ الالىترووي والأدلت الأسؼُفخُث جخيىن مً  واالإفىشاث الالىتروهُت و الشظائل الفىجُت وهظم  الالىترووي والبرً

 جىبُم االإخابػت الآلُت 

  :إدارة بلا مكان

 ٌ ىن  وجخمثل في الخلفىن االإدمى الذولي الجذًذ )الخلُذٌعً ( واالإاجمشاث الالىتروهُت والػمل غً بػذ مً  والخلفضٍ

 خلاٌ االإاظعاث 

 : سمان  إدارة بلا

ظاغت مخىاـلت ففىشة اللُل والنهاس والفُف و الؽخاء هي ؤفياس لم ٌػذ لها ميان في الػالم االإخىاـل  72حعخمش 

 ء مفالخهم ظاغت ختى هخمىً مً الاجفاٌ بهم وكما 72الإذة 

 :  إدارة بلا جىظيماث جامدة

  1.االإاظعاث الزهُت التي حػخمذ غلى ـُاؾت االإػشفتحػمل مً خلاٌ االإاظعاث الؽبىُت و فهي 

 ن جىفُز رلً ًخىلب ؤدواث وغىاـش وهي :وب

  الأحهضة و االإػذاث 

  البرمجُاث بمخخلف ؤهىاغها 

  الاجفالاث 

  هظم االإػلىماث 

  ت  اليىادس البؽشٍ

                                       
 .27- 20العابم ، ؿ لمي ، هفغ االإشحؼ غلاء غبذ الشاصق العا 1
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  الخىغُت الخاظىبُت. 

 ثاهيا : خصائص الإدارة الالكتروهيت 

لػل اخخلاف همي الؤداسة مً الؽيل الخللُذي بلى همىرج بداسة الالىتروهُت مبني ؤظاظا غلى اظخخذام 

جلىُاث االإػلىماث و الاجفاٌ ًجػل هزه الأخيرة جدعم بجملت مً خفائق خذدها الذهخىس سؤفذ سلىان غىذ 

 1داسة الالىتروهُت في حملت مً العماث و الخفائق ًمىً بحمالها في الآحي : جىشكه الإياظب الؤ 

 ت  بداسة ومخابػت الؤداساث االإخخلفت للماظعت وهإنها  وخذة مشهضٍ

  م جىفير البُاهاث وسبىها  جشهيز هلىت اجخار للشاس غً وشٍ

  الػاملين ،جىفير جىىىلىحُا االإػلىماث مً احل دغم وبىاء زلت ماظعت اًجابُت لذي وافت 

  ادة الترابي بين الػاملين الخػلم االإعخمش وبىاء االإػشفت وجىفير االإػلىماث للمعخفذًً بفىسة فىسٍت مؼ صٍ

ت الػلُا و والؤداسة  االإخابػت والؤداسة ليافت االإىاسد ؤن الؤداسة الالىتروهُت حػني مخخلف الخذفلاث الؤداسٍ

ت االإخخلفت وبر ًميز الؤداسة  بر ًفبذ ؼيلها الىتروهُا ومخذاولا بين للبُاهاث  اث الؤداسٍ الأحهضة و االإعخىٍ

الالىتروهُت غً ؾيرها مً الؤداساث الخللُذًت ظماث غذًذة منها العشغت والفػالُت في جلذًم الخذماث 

ت هما ؤنها بداسة بذون وسق خُث ٌعدبذٌ  بؽيل ًلض ي غلى الػشاكُل البيروكشاوُت و الخػلُذاث الؤداسٍ

ذ الالىترووي والأسؼُف الالىترووي و امل الىسقي الخػ   .الشظائل الفىجُت وهظم االإخابػت الآلُتبالبرً

  

                                       
مشهض االإػلىماث واجخار  سؤفذ سلىان ، الؤداسة الالىتروهُت الؤداسة و االإخؿيراث الػاالإُت الجذًذة ، ملخلى الؤداسي الثاوي للجمػُت العػىدًت للإداسة اللاهشة 1

 .  2، ؿ  7002اللشاس ، 



 الؤواس االإفاهُمي للإداسة الالىتروهُت                                 الففل الأوٌ                   

 

02 
 

 المطلب الثالث : أهداف الإدارة الالكتروهيت 

ت  حػمل اؾلب مبادساث الؤداسة الالىتروهُت غلى جدلُم اهخلاٌ وجدىٌ حزسي مً الأظالُب الؤداسٍ

 1الخللُذًت بلى الػمل الالىترووي لخجعُذ غذد مً الأهذاف الػامت هىحضها في الآحي : 

  مداسبت البيروكشاوُت و اللماء غلى الخػلُذاث الػمل الُىمُت 

 اث بذلا مً خفظها ومشاحػت مدخىي الىزُلت بذلا مً هخابتها  بداسة  االإلفاث واظخػشاك االإدخىٍ

  دون اهخظام  آوياخخفاس الىكذ وظشغت اهجاص االإػاملاث خُث ؤن الخػامل الالىترووي ًخم بؽيل 

  ، الخىحه هدى ؼفافُت الػمل الؤداسي وؼفافُت االإػلىماث وغشلها ؤمام الػملاء االإىاوىين

 ً ...الخ االإىسدً

  جىظُف جىىىلىحُا االإػلىماث 

  جىفير البُاهاث واالإػلىماث للمعخفُذًً بفىسة فىسٍت 

  الخػلم االإعخمش وبىاء االإػشفت 

  ادة الترابي بين الػاملين و الؤداسة الػلُا ومخابػت وبداسة وافت االإىاسد  صٍ

 ش الؤداسة الػامت بالآ تلىلػالخدىٌ هدى الخذمت الػامت االإ م جىىٍ  لُاث الخلىُت الخذًثت .غً وشٍ

  جىاـل ؤفمل واسجباه اهبر بين بداساث االإاظعت الىاخذة والزي مً ؼانها جلذًم خذماث 

 ؤفمل .

  م جىفير البُاهاث وسبىها   جللُق مػىكاث اجخار اللشاس غً وشٍ
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 المبحث الثاوي : وظائف ومشايا وجحدياث جطبيم الإدارة الالكتروهيت 

للذ ؤدي الخىىس الهائل في الػفش الخالي غفش الثىسة لخلىُت بلى خذور حؿيراث واضخت في وظائف 

الخللُذًت للإداسة جدىلذ بلى وظائف الىتروهُت مً احل اظخخذام الأمثل للىكذ واالإاٌ والجهذ والىاكاث وسؾم 

لفىائذ واالإضاًا التي جىاحه هزه االإؽاول ول الخدذًاث واالإؽاول التي حػشكل الؤداسة الالىتروهُت بلا ؤن هىان بػن ا

ش بمياهُاث وكذساث ومهاساث االإاظعاث  ا لخىىٍ  ؤي ؤنها جلذم فشـ

 المطلب الأول : وظائف الإدارة الالكتروهيت 

ا في  لاح الؤداسي وحؿيراث حزسٍ جادي الؤداسة الالىتروهُت غذد مً الىظائف الأظاظُت مثلث مشجىضاث هامت في اـلؤ

 1ة الخللُذًت وحؽمل هزه الىظائف ما ًلي :ؤظالُب الؤداس 

 : التخطيط الالكترووي .7

 ًخخلف جخىُي الالىترووي غلى الخخىُي الخللُذي في زلار ظماث : 

  ؤن الخخىُي الالىترووي ًمثل غملُت دًىامُىُت في اججاه الأهذاف الىاظػت واالإشهت و الآهُت وكفيرة الأمذ

ش االإعخمش و   االإخىاـل .واللابلت للخجذًذ والخىىٍ

 . اهه غملُت معخمشة بفمل االإػلىماث الشكمُت دائمت الخذكُم 

  اهه ًخجاوص فىشة جلعُم الػمل الخللُذًت بين الذاسة وؤغماٌ الخىفُز فجمُؼ الػاملين ًمىنهم االإعاهمت في

  . الخخىُي الالىترووي في ول ميان وصمان

ىٌ بلى الجذًذ حػىي البِئت الشكمُت مً الخؿير بعشغت غبر الؽبياث االإد لُت و الػاالإُت مما ًدلم كذسة غلى الىـ

لػملُت الخخىُي  وؤفملُتمً الأفياس و الأظىاق و االإىخجاث والخذماث ؾير االإىحىدة وهزا ما ٌػىي ميزة 

 غلى خعاب الؽيل الخللُذي . الالىترووي

 : التىظيم الالكترووي .7

في ظل الخدىٌ الالىترووي ًشي هجم غبىد ؤن ميىهاث الخىظُم كذ خذر فيها اهخلاٌ مً الىمىرج  

الخللُذي بلى الخىظُم الالىترووي مً خلاٌ بشوص هُيل جىظُمي حذًذ كائم غلى بػن الىخذاث الثابخت 

ففىفي ًلىم بلى ؼيل جىظُم ٌػشف بالخىظُم االإ الأظفلوالىبيرة و الخىظُم الػمىدي مً الأغلى بلى 

 .جىظُمي هما خذر الخؿُير في ميىهاث الخىظُم  لؤظاظا غلى الىخذاث الفؿيرة و الؽشواث دون هُي
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بالخالي ًفبذ الخلعُم الؤداسي كائما غلى ؤظاط الفشق بذلا مً الخلعُم الؤداسي غلى ؤظاط الىخذاث 

ت  الخىُت بلى الىخذاث  ت ومً والأكعام و الاهخلاٌ مً ظلعلت الأوامش الؤداسٍ االإعخللت و العلىت الاظدؽاسٍ

ً ومً اللىائذ الخففُلُت  الخىظُم الؤداسي الزي ًبرص دوس الشئِغ االإباؼش بلى الخىظُم مخػذد الشئظاء االإباؼشٍ

ت العلىت بلى حػذد مشاهض العلىت .    1بلى الفشق الذاسة راجُا ومً مشهضٍ

 الالكترووي :التىجيه  .3

الالىترووي باالإىظماث االإػاـشة ٌػخمذ غلى وحىد اللُاداث الالىتروهُت والتي حععى بلى ٌؽير ؾىُم بلى ؤن الخىحُه 

جفػُل دوس الأهذاف الذًىامُىُت والػمل غلى جدلُلها هما ٌػخمذ ؤًما وحىد كُاداث كادسة غلى الخػامل الفػاٌ 

ً واللذسة غلى جدفيزهم وحػاونهم الاهجاص الأ  لت الىتروهُت مؼ الأفشاد الآخشٍ غماٌ االإىلىبت هما ٌػخمذ الخىبُم بىشٍ

الىفء للخىحُه الالىترووي غلى اظخخذام ؼبياث الاجفالاث الالىتروهُت االإخلذمت هؽبىت الاهترهذ بدُث ًخم 

 2اهجاص وجىفُز ول غملُاث الخىحُه .

ه ؤن ًخخز كشاساث ًاهذ هجم ؤن كُادة الزاث هي الأهثر بشوصا في الؤداسة الالىتروهُت فاللائذ الالىترووي مىلىب مى

ش اججاهاث وكى  ػت وفىسٍت ، مما ًجػله بداحت بلى جىىٍ للخالاث االإخخلفت التي حعاغذه غلى ظشغت غذ خاـت اظشَ

 الاظخجابت ولهزا فان كادة الزاث ًدعمىن بػذة خفائق منها :

 .اللذسة غلى جدفيز ؤهفعهم وببلاء الترهيز غلى اهجاص االإهام 

 حل خل االإؽىلاث فهم االإىظمت ومعاهماتها مً ؤ 

 .الشؾبت في االإبادسة مً ؤحل خل االإؽىلاث 

 . البراغت االإهاسة واالإشوهت في الخىُف للبِئت االإخؿيرة 

 3 .االإعاولُت غً معاساتهم االإهىُت وؤوؽىتهم وجىىسهم  

 هما ؤوسد ؾىُم بػن االإهاساث الأظاظُت التي ًجب ؤن جخىفش في اللُادة الالىتروهُت 

ً خُث ًخىلب هزا الأمش لشوسة جإظِغ غلاكاث غمل حذًذة مً  (7 مهاساث الاجفاٌ الفػاٌ مؼ الآخشٍ

 خلاٌ اظخخذام حمُؼ ؤهىاع الاجفالاث ظىاء واهذ مىخىبت ؤو ؼفهُت 
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مهاساث االإػاسف الالىتروهُت مثل جلىُت االإػلىماث في الخاظباث الآلُت وؼبياث الاجفالاث  (7

 اـت بها و الخػامل الجُذ مػها .الالىتروهُت و البرمجُاث الخ

ً باالإىظمت هدى الػمل الجماعي والخػاون  (2 ت : وهي جخممً مهاساث جدفيز الأفشاد الآخشٍ مهاساث بداسٍ

 والخىظُم واالإخابػت والشكابت .بالإلافت بلى مهاساث الخخىُي 

ً في هزا الػفش مخابػت ول حذًذ في خلل الخلىُاث الالىتروهُت  غلاوة غلى رلً ًخإهذ غلى اللُادًً واالإذًشٍ

اث هزا الػفش ليي ًخمىىىا مً الخخىُي  وان ًخدلىا بثلافت الؤبذاع والاهفخاح واالإشوهت والتي حػذ مً لشوسٍ

ش ؤداء االإىظماث و  سفؼ العلُمت والجُذ للذخىٌ بلى غفش الثىسة الشكمُت والاظخفادة مً بمياهاجه لخىىٍ

 هفاءاتها الؤهخاحُت 

 1: الزكابت الالكتروهيت .2

لت بذلا مً لشكابت الخللُذًت ترابا مً الشكابت اللائمت غلى الثٌؽير هجم بلى ؤن الشكابت الالىتروهُت ؤهثر اك

ء االإتزاًذة هدى الخإهذ غلى الثلت الالىتروهُت والىلا الاججاهاللائمت غلى الػلاكاث واالإعاءلت الشظمُت وهزا ًفعش 

ُذ بلى الشكابت هػملُت وجذفم معخمش وهىان الػذًذ  الالىترووي بين الػاملين والؤداسة وهزا ما ًدىٌ الشكابت هشـ

 مً االإضاًا الشكابت الالىتروهُت منها : 

  ؤنها جدلم الشكابت بالىكذ الخلُلي وفي الآن الخلُلي بذلا مً الشكابت اللائمت غلى االإاض ي فهي جدلم

ش الشكابت بالىلشاث   بذلا مً الشكابت بالخلاسٍ

  ؤن الشكابت الالىتروهُت هللق مؼ الىكذ مً ؤهمُت الشكابت اللائمت غلى االإذخلاث ؤو الػملُاث ؤو

 الأوؽىت لفالح الخإهُذ االإتزاًذ غلى الىخائج 

 الشكابت الالىتروهُت حعاغذ اهخشاه الجمُؼ في مػشفت ما را ًىحذ في االإىظمت بلى خذ هبير مً احل جدلُم 

 معخلضماث الشكابت والخذ مً االإفاحأث والأصماث في االإىظمت 
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 المطلب الثاوي : مشايا جطبيم الإدارة الالكتروهيت 

ؤن الؤداسة الالىتروهُت جدلم اظخخذاما فػلُا لأهظمت وؼبىت االإػلىماث بيل ما حػىُه مً فدق  لاؼً

 ومخابػت آهُت في ول وكذ وؼاملت في ؤي ميان وهزا ما ًمىً ؤن ًىفش الػذًذ مً االإضاًا ًمىً جدذًذها والخالي:

 : االإضاًا باليعبت للمجخمؼ 

 ادة ؼفافُت الؤداسة فُما ًخػلم بخدعين حىدة الخذماث وجبعُي  حعاهم الؤداسة الالىتروهُت في صٍ

 الؤحشاءاث 

 جىفش البُاهاث واالإػلىماث وبجاختها لجمُؼ فئاث االإجخمؼ 

 . جادي بلى فخذ كىاة اجفاٌ حذًذة بين فئاث االإجخمؼ 

  ظخخلم مىاخا مىاجُا لذخىٌ حعاغذ في الاظخفادة مً الفشؿ االإخاخت في العىق الخىىىلىحُا االإخلذمت بر

ت حذًذة الؤلافت خذماث خذًثت  في ـىاغت الخىىىلىحُاواث حذًذة ؼش   وبغىاء فشـ

 : االإضاًا باليعبت للمىظماث 

  جبعُي بحشاءاث اهجاص الأغماٌ في االإىظماث وجذفم ظير االإػاملاث الىتروهُا 

  جللل مً ؤغباء الأغماٌ الىسكُت التي حعمذ بجمؼ البُاهاث مشة واخذة مً احل اظخخذاماث مخػذدة 

  ٌفملا غً الخفى ً جىفش الأسؼفت الالىتروهُت للمػلىماث مما ًادي بلى غذم الخاحت بلى ؤماهً الخخضٍ

 غلى مػلىماث صخُدت ومىزلت 

  ض مفهىم بداسة الجىدة الؽاملت مً خلاٌ جدعين حىدة الخذماث االإخلذمت  حعاغذ االإىظماث غلى حػضٍ

  حعهُل بحشاء الاجفاٌ بين دوائش االإىظماث االإخخلفت 

 حعاهم في اجخار اللشاساث في الىكذ االإىاظب هظشا لخىفير البُاهاث الذكُلت والآهُت 

  اهجاص االإػاملاث وجيلفتهاحعاهم في جدلُم الخميز مً خلاٌ اهخفاك ؤوكاث 

  ش آلُت الػمل ومىاهبت الخىىساث  جىىٍ

  خفن جيالُف الػمل الؤداسي مؼ سفؼ معخىي الأداء 

  العشغت في اهجاص الػمل 

 : االإضاًا باليعبت للمىاوىين 

  االإعاهمت في جدلُم اجفاٌ ؤفمل وؤظشع مما ٌعاغذ االإىاوىين الخفىٌ غلى الخذماث غالُت الجىدة

  .وبخيلفت اكل

ىٌ الآوي للمػلىماث والخذمت مً دون الخاحت بلى مشاحػت الذوائش االإػىُت   .الىـ
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 ػ ادة ولاء االإىاوىين هدُجت للاظخجابت العشَ  .ت والدعلُم االإبعي للخذمت االإلذمت لهم حعاغذ غلى صٍ

 1 .ججاوص مؽيلت البػذًً الجؿشافي و الضمني 

 المطلب الثالث : جحدياث جطبيم الإدارة الالكتروهيت 

غلى الشؾم مً االإضاًا التي جىفشها الؤداسة الالىتروهُت فلا ًضاٌ اظخخذامها ًفشك غلى الذوٌ والخيىماث 

 2االإجالاث ومً ابشص هزه الخدذًاث :جدذًاث هبيرة في مخخلف 

 التحدياث الإداريت  : 

  ت والػاملين وختى االإىاوىين ًجهل مىلىع الؤداسة الالىتروهُت  ؾمىك االإفهىم فالىثير مً اللُاداث الؤداسٍ

  بمياهُت بشوص ملاومت للخؿُير هدُجت كُام االإىظمت بةغادة جىصَؼ االإهام والفلاخُاث وصٍادة االإعاولُاث

 غماٌ والخىف مً غذم اللذسة غلى مجاساة الخىىىلىحُا الجذًذة وحجم الأ 

  ت االإاهلت واللادسة غلى الػم في مجاٌ هظم الالىتروهُت  هلق االإىاسد البؽشٍ

  الأمُت الالىتروهُت لذي االإىاوىين بعبب غذم وحىد وعي مػلىماحي وخاظىبي 

  : التحدياث التلىيت 

 ٌػشكل جىبُم الؤداسة جفالاث غلى معخىي الذولت مما الىلق في البيُت الخدخُت للمػلىماث والا

 الالىتروهُت 

  اسجفاع ؤظػاس الأحهضة والبرمجُاث الخذًثت االإعخخذمت في جىبُم الؽبياث واسجفاع جيلفت الاجفالاث 

  االإلفىد للؽبياث ً  ؤخىاس الفيروظاث التزوٍش والخلاغب باالإػلىماث والخخضٍ

  ـػىبت الالخداق بالخىىس االإعخمش لخلىُت االإػلىماث 

  التحدياث السياسيت واللاهىهيت : 

 جمثل هزه الخدذًاث ما ًلي : 

  ؾُاب الؤداسة العُاظُت الفاغلت والذاغمت الأخذار هللت هىغُت في الخدىٌ هدى الؤداساث الالىتروهُت

ت بم شوسة جىبُم الخىىىلىحُا الخذًثت ومىاهبت وجلذًم الذغم العُاس ي اللاصم الؤكىاع الجهاث الؤداسٍ

 الػفش الشكمي 

                                       
اك،ظػذ ؾالب ًاظين ،الؤداسة الالىتروهُت وآفاق جىبُلاتها الػشبُت 1  . 22  - 21، ؿ  7001، مشهض البدىر  ، الشٍ
 .20غلاء ، هفغ االإشحؼ العابم ، ؿ غلاء غبذ الشصاق والعالمي خعين  2
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 ش ال اث غلُا في الأحهضة الخيىمُت جدبادٌ حؽاوس ظُاس ي وجىظش في جلاسٍ جان لؾُاب هُئاث غلى معخىٍ

ت الالىتروهُت وجشكُت االإيلفت  م بشامج الخدىٌ الالىترووي لاجخار اللشاساث اللاصمت لشفؼ ماؼش الجاهضٍ  بخلىٍ

 ِجدذد ؼشوه الخػامل الالىتروهُت مثل ؾُاب  ئت غمل الىتروهُت مدمُت وفم اوش كاهىهُتغذم وحىد ب

ب بشامج الؤداسة الالىتروهُت وجدذد غلىباث سادغت الإشجىبيها  ػاث كاهىهُت جدشم اختراق وجخشٍ  حؽشَ

  االإشظلاث في  الؤزباثبلافت بلى الؤؼيالاث التي جىشح في ظل الخدىٌ هدى ؼيل الخىكُؼ الالىترووي وحجُت

ػىبت مػشفت االإخػاملين  ؼ كاهىوي ًادي بلى الخدلم مً  الالىتروهُت وـ غبر الؽبياث في ظل ؾُاب حؽشَ

ت في الخػاملاث الالىتروهُت  ُت و العشٍ  ـػىبت الػمل ًخػلم بػىفش الخفىـ

 التحدياث البشزيت  : 

مىً جدذًذها في الآحي :   وٍ

  ػىبت الخىاـل  الأمُت الالىتروهُت لذي الػذًذ مً الؽػىب الذوٌ الىامُت وـ

 . الفلش واهخفاك الذخل الفشدي ؤدي بلى ـػىبت الخىاـل غبر ؼبياث الؤداسة الالىتروهُت 

  جضاًذ الفىاسق الاحخماغُت بين فئاث االإجخمؼ واهلعامه ) فئاث جمخلً ؤحهضة خاظىبُت ومػذاث وؤخشي

 جفلذها(

ؼ الؤداسة الالىتروهُت ؤدي بل  ى اصدًاد خذة الخفشق والػف مؽاسَ

بؼيالاث البىالت التي ًمىً ؤن جىجم غً جىبُم الؤداسة الالىتروهُت وخلىٌ الآلت مدل الؤوعان هزا الأخير الزي 

لاوم الخدىٌ الالىترووي.    1ًشفن وٍ

                                       
    . 12، ؿ  7007 ، ماظعت الىساق لليؾ ، غمانالىبػت الأولى،  كىذًلُجي غامش ببشاهُم والعامشائي بًمان فالل ، جىىىلىحُا االإػلىماث وجىبُلاتها ، 1
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 المبحث الثالث : خطىاث إدخال الإدارة الالكتروهيت 

لػفش الشكمي بداحت بلى مىاهبت هزا الػفش وخعً اظدُػاب واظخؿلاٌ الخىىىلىحُا ؤن االإىظماث في ا

الخذًثت ولىً رلً ٌػخمذ غلى وحىد الؤداسة الجُذة التي جدعً الخػامل مؼ جلً الخلىُاث وحسخيرها لفالح 

ً الخىىاث مىظماتها وغمل خىي بظتراجُجُت للخدىٌ االإىلىب لخىبُم الؤداسة الؤلىتروهُت ًمش غلى مجمىغت م

 ولىجاح مؽشوع الؤداسة الؤلىتروهُت مشجبىت بمشوسة جىفير مجمىغت مً االإخىلباث اللاصمت له .

 المطلب الأول : الاهتلال من الإدارة التلليديت إلى الإدارة الالكتروهيت 

الابخياس لم ًىً ؤبذا ـذفت هى هدُجت خخمُت فشلها الىاكؼ االإػاػ ، فالخدىلاث التي خفلذ ؤن الؤبذاع و

ىمت واخذة مبيُت ؤظاظا غلى جىظُف في مىظ تهُيلم وظهىس ما ٌعمى بالػىالإت حػل الػال 70في ؤواخش اللشن 

اهخلالُت وبـلاخُت ختى  االإػلىماث فيان لابذ غلى الػلم الثلث ؤن ًىظم بلى هزا الىمىرج الػفشي لىً بمشاخل

  .ًمىً له ؤن ًىاهب هظام الػالم الجذًذ

ًمىً مً خلاٌ هزا االإىلب جىلُذ ؤظباب الخدىٌ بلى الؤداسة الالىتروهُت زم جبُان االإشاخل الأظاظُت 

 .للاهخلاٌ العلُم مً الؤداسة الخللُذًت بلى الؤداسة الالىتروهُت 

  أولا : أسباب التحىل للإدارة الالكتروهيت

ٌػخبر الخدىٌ بلى الؤداسة الالىتروهُت لشوسة خخمُت ففىشة جىظُف االإػلىماث ؤـبدذ اخذ مدذداث الىجاح 

لأي بداسة وكذ فشك الخلذم الخلني والػلمي واالإلابلت االإعخمشة بجىدة االإىخىج واالإىافعت الذائمت لجمُؼ االإىظماث 

بلى جىىس الؤداسة و الاهخلاٌ مً االإفهىم الخللُذي بلى االإفهىم الالىترووي وكذ  ؤدثداخل العىق ول هزه الأمىس 

ؼ بر لم ٌػذ االإػلىٌ الخإخش في غملُت الؤهخاج بذغىة الترهيز غلى ؤـبذ غامل الضمً مازشا  في هزا الخدىٌ العشَ

مىً رهش غامل الجىدة بل الترهيز غلى الفشؿ االإخاخت ودخىٌ العىق مبىشا غاملا ؤظاظُا في هج اح ؤي ماظعت وٍ

 ؤهم الأظباب التي ؤدث بلى الخدىٌ الؤلىترووي في الىلاه الخالُت :

  ٌادة جيلفت الأغما  الؤحشاءاث والػملُاث االإػلذة وؤزشها غلى صٍ

  لشوسة جىخُذ االإػىُاث و البُاهاث غلى معخىي االإاظعت 

  ـػىبت كُاط مػذلاث الأداء 

  اظخخذام الخىىس الخىىىلىجي الاغخماد غلى االإػلىماث في اجخار اللشاس 

 ًدخم غلى لشوسة وحىد آلُاث الخمُيز داخل ول ماظعت  االإىافعت بين االإاظعاث مما 

  الاجفاٌ االإعخمش بين الػاملين وفماء الػمل .
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 ثالثا : مزاحل الاهتلال من الإدارة التلليديت إلى الإدارة الالكتروهيت 

م  لا  ت بل ًجب الخمهُذ لزلً غً وشٍ لت غفىٍ ًمىً الاهخلاٌ مً الؤداسة الخللُذًت بلى الؤداسة الالىتروهُت بىشٍ

اث الؤداسة فمً ؾير االإػلىٌ الاهخلاٌ  مشاخل اهخلالُت ًلىم فيها ؤصخاب اللشاس بػملُت الهُيلُت غلى حمُؼ معخىٍ

ػه واخذة لزلً كمىا بةدساج ؤهم االإشاخل التي جمش بها هىزا دف مً هظام بداسي مخػفً وفاظذ بلى هظام الىترووي

ىٌ بلى ؤهذافها وهي الاهخلاٌ مً الخالت الخللُذًت بلى الخالت الالىتروهُت ومً ؤهم هزه االإشاخل :  الؤداسة للىـ

 :  مزحلت الإدارة التلليديت الفاعلت .7

شها وباالإلابل هلىم  لاح الؤداسي  وجفػُل الؤداسة الخللُذًت والػمل غلى جىىٍ ففي هزه االإشخلت جلىم بػملُت اـلؤ

بدىفُز مؽشوع الؤداسة الالىتروهُت لان نهاًت الػملُت الأولى هي بذاًت للػملُت الثاهُت بدُث ٌعخىُؼ االإىاوً 

وفي هفغ الىكذ ٌعخىُؼ ؤن ًخخاس ؤما الخػامل مؼ الؤداسة بيل ظهىلت ودون بوالت الػادي ؤن ًخػامل مؼ الؤداسة 

لت االإػمىٌ بها وؤما ؤن ًملً خاظىبا لاولاع غلى وؽشاث االإاظعاث والؤداساث وبغلاهاتها غبر الؽبىت  بالىشٍ

 الالىتروهُت مؼ بمياهُت اظخخشاج الاظدثماساث اللاصمت لاهجاص ؤًت مػاملت .

 : مزحلت الفاكس والتليفىن الفاعل  .7

حػخبر هزه االإشخلت هي الىظُي بين االإشخلت الأولى واالإشخلت التي ظخإحي فُما بػذ خُث ًخم جفػُل غملُت اظخػماٌ 

الفاهغ والخلُفىن الزي هى في مخىاوٌ الجمُؼ لان جيلفت مػلىلت حذا ففي هزه االإشخلت ٌعخىُؼ االإىاوً الػادي 

ت لأحشاء ؤي غملُتالاغخماد غلى الخلُفىن االإخىفش في ول الأماهً للاظخفع  اس غً الؤحشاءاث والأوساق المشوسٍ

م الاهترهذ بر ًيىن  جُا الؤداسة الالىتروهُت غً وشٍ بعهىلت دون ؤي مؽاول في االإلابل جبذؤ في الظهىس جذسٍ

اظخػمالها لئُلا حذا بلا غىذ بػن الىاط لان ولفت اظخػماٌ هزه الأخيرة مشجفػت ملاسهت باظخػماٌ الهاجف ؤو 

 .الفاهغ 

 :  مزحلت الإدارة الالكتروهيت الفاعل .2

جُا غلى االإماسظت الخللُذًت للإداسة بػذما جخدفل غلى وعبت مشجفػت مً  وفي هزه االإشخلت ًخم الخخلي جذسٍ

معخػملي الاهترهذ وجيىن جيلفت هزه الأخيرة في مخىاوٌ الجمُؼ ورلً لخىفير الػىامل االإادًت لخلً االإػاملاث 

االإىاوىين اظخػماٌ الؽبىت الالىتروهُت لاهجاص والخاظىب ؤو الأهؽان الالىتروهُت وبالخالي حعخىُؼ حمُؼ فئاث 
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ت بالؽيل االإىلىب وبإظشع وكذ ممىً وبجىدة غالُت وبالخالي هدفل غلى زلافت الىتروهُت  ؤًت مػاملت بداسٍ

   1الػام جخفاغل مػها وجدعً وشق اظخػمالها  . الشؤيحذًذة لذي 

 المطلب الثاوي :خطىاث جىفيذ الإدارة الالكتروهيت 

خخز كشاسا ؤولُا في جىبُم الؤداسة الالىتروهُت في مىظماجىا لابذ مً الخإهذ مً غذة ؤمىس ؤهمها وغىذما ه

الخاحت الفػلُت لهزه الؤداسة وهل الخيالُف التي ظىف جفشف غليها مىاصهت للخذماث التي ظىف جلذمها هزه 

مً حعائلاث جخىلب الؤحابت غليها ولزلً الؤداسة وهل جخىفش لذًه الػىاـش الأظاظُت لإهجاح هزه الؤداسة و بلى آخشه 

 لابذ مً اللُام بالخىىاث الخالُت : 

 :  إعداد الدراست الأوليت .7

ت مخخففين في الؤداسة واالإػلىماجُت لؿشك  م غمل ًمم بػمىٍ ولإغذاد هزه الذساظت لابذ مً حؽىُل فشٍ

وحػل الؤداسة الػلُا غلى بِىه مً ول مً جلىُاث االإػلىماث وجدذًذ البذائل االإخخلفت مػشفت واكؼ خاٌ الؤداسة 

م بلى واخذ مً اللشاساث الخالُت : ت خُث ًفل الفشٍ  الىىاحي االإالُت والفىُت والبؽشٍ

  جدخاج الؤداسة بلى جىبُم الؤداسة الالىتروهُت 

  ش  وحىد جىىىلىحُا مػلىماث ظابلت ولىً جدخاج بلى جىىٍ

 ُا مػلىماث مخىىسة لؿشك جىبُم الؤداسة ًيسجم مؼ آخش الخىىساث الخذًثت واظخخذام جىىىلىح

 الالىتروهُت 

  غذم الخاحت بلى جىبُم الؤداسة الالىتروهُت لأنها ؾير اكخفادًت 

 : وضع خطت التىفيذ  .7

م مً كبل الؤداسة الػلُا في جىبُم الؤداسة الالىتروهُت في الؤداسة ؤو االإاظعت مً  بكشاس غىذ  ُت الفشٍ جىـ

 ل مشخلت مً مشاخل الخىفُز بغذاد خىت مخياملت ومففلت لي

 :  جحديد المصادر .2

ت التي جدخاحها الخىت لؿشك الخىفُز و  التي جذغم الخىت بؽيل مدذدة وواضح ومً هزه االإفادس اليىادس البؽشٍ

ػين هزا جدذًذ البيُت الخدخُت لخىبُم الؤداسة الالىتروهُت في هزه الؤداسة الأحهضة واالإػذاث و  البرمجُاث االإىلىبت وَ

  الإاظعت ؤو ا

                                       
ت وظُلت خ 1  . 32، ؿ 7002، حامػت كاالإت داس اليؽش ، مذاوي ، بداسة االإىاسد البؽشٍ
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 : جحديد المسؤوليت .2

لها بؽيل واضح ذدة دلمً الىكذ االإ ؤن جىفُز الخىت لابذ مً جدذًذ  الجهاث التي ظىف جلىم بدىفُزها وجمىٍ

ىدة بليها   في الخىت و اليلف االإشـ

 :  متابعت التلدم التلني .1

ت ولؿشك مىاهبت آخش  ؼ في مجاٌ جلىُاث االإػلىماث الؤداسٍ ش العشَ الابخياساث في هزا االإجاٌ فان هىان هظشا لخىىٍ

معاولُت ممافت غىذ جىفُز الخىت وهى الػمل غل الخفىٌ غلى آخش هزه الابخياساث في وافت غىاـش الؤداسة 

    1الالىتروهُت مً اجفالاث وؤحهضة وبشمجُاث وؾيرها مً الػىاـش التي لها غلاكت في جىبُم الؤداسة الالىتروهُت .

                                       
 .21 - 22العابم ، ؿ ، هفغ االإشحؼ غلاء غبذ الشصاق العالمي  1
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 : خطىاث جىفيذ الإدارة الالكتروهيت ( I  - 10)الشكل ركم 
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 متطلباث جطبيم الإدارة الالكتروهيت  المطلب الثالث :

لىتروهُت مشجبي بمشوسة جىفير مجمىغت مً االإخىلباث اللاصمت له وجخمثل في الاؤن هجاح مؽشوع الؤداسة 

ت واالإادًت والخىظُمُت   والبرمجُاث .جىفير حملت مً االإعخلضماث البؽشٍ

ؤن هجاح الؤداسة الالىتروهُت في جدلُم ؤهذافها لا ًمىً بلىؾه مً خلاٌ الخمىُاث وبهما ٌعخلضم الأمش بداسة 

ىٌ بلى جىفير مخىلباث الؤداسة الالىتروهُت لا ًمىً ؤن ًخدلم بلا مً ظُاظُت ماهذة مً ؤغلى  اث ؤن الىـ االإعخىٍ

 اث وؤغماٌ االإىظمت خلاٌ بشهامج اظتراجُجي مخيامل وؼامل لإغادة هىذظت غملُ

 :هىان مجمىغت مً االإخىلباث اللاصمت لخىبُم الؤداسة الالىتروهُت جخمثل فُما ًلي 

  مخىلباث جلىُاث االإػلىماث والاجفالاث الالىتروهُت 

  االإخىلباث االإالُت 

  ػُت  االإخىلباث الدؽشَ

  ت الالىتروهُت  مخىلباث جامين وخماًت ؤغماٌ ومػاملاث الؤداسٍ

مىً جىاوٌ ج  لً االإخىلباث بش يء مً الؤًماح هما ًلي : وٍ

 :أولا المتطلباث الإداريت 

ة حعاهذ الخىىس والخؿُير جدخاج الؤداسة الالىتروهُت ليي جدلم للمىظماث الأهذاف االإبُػاث منها بلى بداسة حُذ 

ت ، لشوسة وحىد كُاداث بيل  وجذغمه جإخز  1.حذًت ومعخدذر في الأظالُب الؤداسٍ

بداسة الىتروهُت جخػامل بىفاءة وفػالُت مؼ جىىىلىحُا االإػلىماث و الاجفالاث مؼ كذستها غلى الابخياس وبغادة 

 .ولؼ االإػشفت هىذظت الثلافت الخىظُمُت 

البيروكشاوُت والشوجُيُت االإملت  الؤحشاءاثبالإلافت بلى رلً ًخىحب غلى الؤداساث في االإىظماث الخخلق مً 

  س وججذًذ في ا ؤظالُب االإخبػت في االإىظماث .   واالإػُلت ليل جىى 

                                       
 .  222ؿ  ،ؾىُم اخمذ مدمذ ، هفغ االإشحؼ العابم 1
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 : : المتطلباث التلىيت هياثا

ش ؤداء االإىظماث هما ًمىىه ؤن ًدلم هخائج  حػذ الؤداسة الالىتروهُت ؤظلىب بداسي خذًث بهذف بلى جىىٍ

اث الاكخفادًت و الاحخماغُت والعُاظُت لىً هزا الأظلىب الخذًث ًخىلب جىفير البيُت  هبيرة غلى االإعخىٍ

لىظش في البيُت الأظاظُت للأحهضة واالإػذاث الخدخُت االإلائمت لإكامت مؽشوع الؤداسة الالىتروهُت مؼ لشوسة بغادة ا

في هزا  الؤؼاسةوالبرمجُاث لؿشك جدذًثا وي ٌعخجُب للخؿُير االإيؽىدة لخلذًم الخذمت الالىتروهُت ومً االإهم 

وؼبياث الاجفالاث واالإػلىماث الجاهب بلى لشوسة اسجباه الؤداسة الالىتروهُت بجمُؼ الأهظمت الالىتروهُت الخذًثت 

ت لىجاح جىبُلاث الؤداسة الالىتروهُت مما ًمؼ خُاساث دائمت ومفخىخت لأنها حػ ذ مً الػىاـش االإهمت والمشوسٍ

ؤمام الؤداسة مثل سبي بػن ؤوؽىت الأغماٌ خذماث الهاجف الخلىي االإخياملت مؼ الاهترهذ  وجلىُاث مثلا خذماث 

 الىظائي االإػلىماجُت الأخشي . SMSالشظائل و

 زيت :ثالثا المتطلباث البش

ٌػذ الػىفش البؽشي مً ؤهم الػىاـش في االإىظماث ولا جخمىً االإىظماث مً جدلُم ؤهذافها ختى وان امخلىذ  

ت جإهُلا  حُذا وغلى معخىي غالي مً الىفاءة  ؤضخم االإػذاث والآلاث و الأحهضة لزا لابذ ؤن جإهُل الػىاـش البؽشٍ

ت الفىُت االإخخففت راث الا  جب بغذاد اليىادس البؽشٍ سجباه بالبيُت االإػلىماجُت وهظم الػمل غلى ؼبياث وٍ

 .الاجفالاث الالىتروهُت 

ت الفىُت  بُت والتي حعاغذ في بغذاد اليىادس البؽشٍ مىً  جىفُز رلً مً خلاٌ جىفُز مجمىغت مً البرامج الخذسٍ وٍ

 االإىلىبت لخدلُم الىفاءة غىذ جىفُز جىبُلاث الؤداسة الالىتروهُت .

 ث الماليت رابعا : المتطلبا

ؼ الطخمت والتي جدخاج بلى ؤمىاٌ وائلت ليي هممً له الاظخمشاس و  ٌػذ مؽشوع الؤداسة الالىتروهُت مً االإؽاسَ

ل اليافي لهزا االإؽشوع ولشوسة  الىجاح وبلىؽ الأهذاف االإيؽىدة مً جدعين معخىي البيُت الخدخُت وجىفير الخمىٍ

االإالُت اللاصمت لخىبُم هظم وؤظالُب الؤداسة  وحىد مخىلباث مالُت جخخلف في هىغها وحجمها غً االإخىلباث

ل  ذ ميزاهُت معخللت للمؽشوع بدُث جيىن جدذ االإشاحػت دوس بالؿشك دًمىمت الخمىٍ الخللُذًت وبالخالي ًجب سـ

 االإعخمش له 
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 خامسا : المتطلباث الأمىيت :

واالإػلىماث بلى وحىد  ؤظالُب للذ ؤـبدذ هىان خاحت ماظت في لىء الثىسة الخلىُت واصدًاد ؼبياث الاجفالاث 

حعاغذ غلى خماًت االإػلىماث و البُاهاث مً الاختراق لان الخىىساث االإدعاسغت في غالم و التي جازش  وبحشاءاث ؤمىُت

والخلىُاث االإخلذمت االإخاخت الشامُت بلى خشق مىظىماث الخىاظِب بؿُت العشكت ؤو جذمير االإػلىماث ،في الؤمياهُاث 

فىير الجذي لخدذًذ الأظالُب و الؤحشاءاث الذفاغُت الىكائُت لخماًت مىظىماث ظىاء الخىاظِب مما ؤدي بلى الخ

ب (    1.  ؤو الأحهضة ومػلىماث ) مً ؤي خشق ؤو جخشٍ
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 الفصل :  خلاصت

جىاولىا في هزا الففل مفىلخاث ،ومفاهُم غام للإداسة الؤلىتروهُت خُث وعخيخج مً خلاٌ هزا ؤن الخىىس 

الُىم في مُذان بداسة االإاظعاث ،ومعاهمت التزاًذ الىمي االإزهل الُىم في الىزائم واهفجاس االإػلىماث ؤدي الخاـل 

ذة االإتراهمت خُث لم ٌػذ الدعُير هثر ؤخخفين واالإبرمجين بلى الخفىير االإ في هُفُت الدعُير ومػالجت هزه الأسـ

ىلىب ، ولا ظشغت الخدىلاث حعمذ له بزلً ؤًما فيان الُذوي االإدذود الُىم كادسا غلى ؤداء مهامه غلى الىحه االإ

ل بليها الػلل البؽشي  الدعُير الآلي ؤولا زم حاء الدعُير الؤلىترووي و الؤداسة الؤلىتروهُت هإخذار مدىت ًخىـ

 الُىم في مُذان الخىىىلىحُا الخذًثت للمػلىماث و الخىزُم الػفشي الخذًث .  
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  الفصل : جمهيد

بجىدة الخدماث ٌػخبر في الىنذ الخاطس مً االإهام التي جسيص غلحها االإىظماث االإىخجت  َخمامالاؤن 

للخدماث وذلَ بظبب الخؿحراث الخاصلت في الػالم ويرا ازجكاع مظخىي الأداء للمىظماث، الأمس الري ًكسض غلى 

تها.االإىظماث االإىخجت للخدماث الَخمام بجىدة خدماتها االإهدمت لظمان بهائها واطخمسا  زٍ

را ما دقؼ بالهُئاث الخٍىمُت بلى جبني الطتراجُجُاث واالإداخل الخدًثت التي تهخم بالجىدة والطخكادة الهصىي  وَ

مً مػؼُاث زىزة جٌىىلىحُا الؤغلام والجصاُ لخهدًم خدماث ؤيثر حىدة الخدماث الخٍىمُت مؼلبا ؤطاطُا 

اًَل اًن  للىقاء بسطالت الىخداث الخٍىمُت والخخكُل غلى  ً قةذا  ػالبي الخدمت مً االإىاػىحن واالإظدثمسٍ

اًهذ خاحاث  جدهُو مظخىي خدماث ؤقظل للمىاػىحن ماشاُ وطُظل الهدف الأطمى للإدازة الػامت وبذا 

س االإخؼؽ لابد وان ًىحد الأخدار  ومخؼلباث َالاء االإىاػىحن مخػددة ومخجددة باطخمساز قان الخؿُحر والخؼىٍ

االبُئُت الجدًدة للإدازة الػامت .الخٌُل مؼ االإخؿحراث 
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 الجودة المبدث الأول : مفاهيم خول 

خُا ند  جؼىز ابخداء مً التريحز غلى ؤن الجىدة حػني الكدص و الظُؼسة غلى ؤن مكهىم الجىدة جازٍ

با ، ؤما في غالم الُىم قان الجىدة حػني  ً جهسٍ اًهذ ؤطاطُاث الجىدة ختى نهاًاث الهسن الػشسٍ االإىاصكاث والتي 

االإخػلهت بالبِئت حىدة االإىخج والخدمت يما ًدزيها الصبىن وحػني ؤًظا حىدة الػملُاث بالإطاقت بلى الجىدة الأمىز 

ابه بخاصُت ووشاغ الأغماُ غامت . وجخإزساوالتي جازس غلى االإىخج 

 المطلب الأول : مفهوم الجودة 

ت ؾحر مىظمت   لهد اَخم الؤوظان مىر اًن َرا الَخمام ًإخر ؤشٍالا بداثُت وغكىٍ الهدم بالجىدة وان 

وحىدة االإىاد التي ٌظخخدمها يملابع َل هي  قالإوظان البداجي اَخم بجىدة الؼػام َل َى صالح للأًل ؤم لاا

ت ؤم لا ومؼ  جهىُت غىاثد الؼبُػت ؤم لا يما اَخم بجىدة ؤدواث الصُد وحىدة ؤطلخخه الخشبُت َل هي نىٍ

اًهذ الؼبُػت هي  اًن ًمُل بلى اطخخدام ما ًساٍ ملاثما لخاحاجه واطدبػاد ما لا ًلاثم خاحاجه في خحن  الخجسبت 

اي ًجهصٍ بالؼػام و االإخؼلباث البظُؼت االإخخلكت .االإصىؼ الٌبحر الر

اًن الَخمام بالجىدة  الأزضومؼ الخؼىاث الأولى هدى الؤهخاج وشزاغت  شٍل  بإخروجدححن الخُىان 

هاث دون ؤخسي وشزاغت بػع االإداصُل دون ؤخسي ومؼ ظهىز االإدن ظهسث الأطىام االخخُاز لخدححن بػع الخُىا

ظبُا اطخخدمذ بػع االإىاصكاث للظلؼ يما جؼىزث الخسف و الأطىام االإخخصصت خُث الٌبحرة و الأحجامذاث 

اًن الَخمام بالجىدة حصء مً االإداقظت غلى طمػت االإهىت و الخسقت ومؼ الثىزة الىاغُت ظهسث الىهاباث االإهىُت 

اًن لظهىز خُث ًل ههابت جدخٌس مهىت مػُىت ونىاغد الػمل قحها يما جددد حىدة االإىاد و االإىخجاث وا اًن ذلَ 

اًهذ  هظام االإصىؼ وجصاًد حجم الؤهخاج ما ًايد الخاحت بلى الَخمام بالجىدة لان ًلكت الخلل بإشٍاله االإخخلكت 

ؤطالُب السنابت  غالُت وند اطخمس الخؼىز في مجاُ الجىدة طىاء في ؤطالُب السنابت غلى الجىدة باطخخدام 

خلاُ ػسح بدازة الجىدة الشاملت ؤو مً خلاُ جددي مىاصكاث ؤهظمت الؤخصاثُت ؤو في مجاُ بدازة الجىدة مً 

زاث الجىدة بلى االإجالاث خلاُ جىطُؼ مكاَُم ومىظىا( ؤو  09999 -0999)  للاًصوابدازة الجىدة يما في مجمىغت 

اًلخدماث اللٌتروهُت وبدازة االإػلىماث و االإػسقت ...الخ ؤن الَخمام الٌبحر في مجاُ الجىد ة الري شهدجه االإخخلكت 

اًث الخدًثت ؤدي بلى جؼىز مكهىم الجىدة بشٍل لا ًمًٌ مػه جهدًم حػسٍل مشترى مخكو غلُه للجىدة  الشس

جخػامل مؼ مكهىمها مً حىاهب مخخلكت حػخبر غً زساء ىزاث التي االإىظن الجىدة الُىم خاقلت باالإداخل واوذلَ لاا

اًث في مبادزاتها لخبني االإكهىم يما حػبر غً غظم الجهىد التي جىحه لهرا االإ ا. جاُ طىاء مً نبل الباخثحن ؤو الشس

ا

ا
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مكاَُم وؤهظمت الجىدة االإخؼىزة لهرا ؤن الجىدة ًمًٌ ؤن حػني ؤشُاء يثحرة جخخلل خظب الطخخدام 

را ما ًمًٌ ملاخظخه مً خلاُ ما ًإحي :  اوَ

حػني جدظحن الػملُت غىدما ًخم الخدًث غً جدظحن الجىدة ًٍىن الظااُ االإهم يم جٍلل ؟ لً  الجىدة

د مً الجالخٌمت الخهلُدًت حشحر بلى ؤن  في يخابت "  p .crosby ) ىدة ٌػني جٍلكت ؤغلى ولًٌ قلُب يسوطبي  ) االإصٍ

الجىدة مجاها " ؤشاز بلى ؤن الجىدة لا جٍلل شِئا بل هي لها مسدود غىدما جهىم بخدظحن الجىدة قان َرا طُػني 

ادي بلى خكع الخٍلكت جلكا انل  را ما ًيخج غً جدظحن الػملُت وخكع الخلل بدظً الجىدة وٍ اوَ

را َى الأيثر غسطه لظىء الكهم لأهه  ند ًادي بلى زئٍت الجىدة بلؿت االإىخجاث ؤن الجىدة جدظحن االإىخج : وَ

د الخٍلكت يما في الهلم الىاغم الري ًٍلل ؤيثر مً الهلم ولًٌ الظػس الأغلى ند لا  بطاقت خصاثص للمىخج ًصٍ

اًن َدف الصبىن   بلُهالٌثحر مً االإاُ قان االإىخج االإٍلل ند ًىظس  بهكامٌػني الجىدة ؤغلى مً مىظىز الصبىن بذا 

ادة ما ًبدثىن غً االإىخج الري ًكي بداحاتهم بإطػاز ؤدوى ولِع الأغلى جىدة الأغلى ولًٌ الصباثً غغلى اهه ال

ت بحن الخٍلكت التي ًخؼلبها جدظحن حىدة االإىخج وبحن نُمتها للصبىن نُمتها للصبىن لإًكاء  لهرا لابد مً مساغاة االإىاشٍ

ا 1بداحاجه .

 امخلان الوكذ : 

طسوزي الخهُهت ، ؤن الهىُ االإإزىز الري ًتردد مسازا َى اهه لؼىازت ونذ الصخً هدً لِع لدًىا ونذ وغىد ا

اًف للهُام بالػمل بشٍل طلُم وداثما ؤن الىنذ الٍافي للهُام برلَ ند اهخهى وفي االإهابل  لِع َىاى داثما ونذ 

ر مً الىنذ قالجىدة السدًئت قةنها الجىدة الجُدة بهدز ما جخؼلب الىنذ الٍافي لػملها شٍل طلُم قةنها جىقس الٌثح

في الؤهخاج جهىد بلى بغادة الػمل وجىزٍد الجىدة السدًئت ٌػىد بلى اطدبداُ وؤغباء الطدبداُ وشباثً مكهىدًً 

رٍ ًلها َدز في ونذ الػمل و الدظلُم بػد قىاث الأوان ا.وطمػت انل وَ

 :  الجودة هي الابخكار

ؤن البخٍاز َى الري ًإحي باالإىخجاث الجدًدة ومؼ ؤن البػع االإىخجاث الجدًدة هي ابخٍاز شاثل وخاحاث مكخػلت 

ابلا ؤن االإىخجاث الجدًدة التي ؤصبدذ لها دوزة خُاة انصس هي الطخجابت الجدًدة الأقظل لخاحاث الصبىن طىاء 

وفي  جهدًم مىخجاث اصؿس الصؿحر حمُل ؤو ؤحمل ؤو ؤقظل  ظل الخإيد غلى ؤن" الخاحت ؤم البخٍاز " ؤو غً ػسٍ

سض ى الصبىن.ءفي الطخخدام بما ًلا ام وٍ
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 :  ؤن الجىدة ًمًٌ ؤن جثحر في الأذَان دلالاث غدًدة مجها

ؤن الجىدة هي غدم الخلل ومؼالبت االإىاصكاث ودزحت الهدزة غلى جدهُو زطا االإظتهلَ وجدهُو ًلكت مىاطبت 

الدجم و الأبػاد ( ؤو الىظُكُت االإىاد االإظخخدمت( ؤو الشٍلُت )التريُبُت )ىغت الخصاثص الإىاصكاث االإىخج ومجم

ا  1 .جإدًت ما جم شساء االإىخج مً احله ( ؤو الجمالُت ) االإظهس واالإلمع والألىان ( الؤشباع خاحاث االإظتهلَ)

كاث التي ندمذ للىحىد قةوطؼ جى كحن اغتراقاىع الخػسٍ واطػا وغبرا غً هظسجحن طاثدجحن في  ن َىاى حػسٍ

را  يسوطييالأوُ ندمه قُلُب الخػامل مؼ مكهىم الجىدة  خُث غسف الجىدة بإنها "االإؼابهت للمىاصكاث" وَ

      . الؤهخاحُتالري ًخظؼ الجىدة الإخؼلباث الخصمُم والػملُت  الؤهخاجيالخػسٍل ًمثل االإدخل 

س الجىدة التي ًجب جدهُهها  مً خلاُ الىظام خُث ؤن االإىاصكاث  الدشؿُلي والثاوي  الؤهخاجيهي حىَ

الطخػماُ ًخم مً نبل الصبىن والخٌم الأخحر ؤو الؿسض وخُث ؤن  للاطخػماُ االإلاثمتندمه حىزان وغسقها بإنها 

 2.االإلاثمت للصبىن وخاحاجه وجىنػاجه غلحها قان الجىدة هي 

  قهد غسقهاjoseph juran   بإنها هي االإلاثمت للؿسض ؤو للاطخػماُ ؤي ؤن الظلؼ والخدماث ًجب

 ؤن جلبي اخخُاحاث مظخخدمحها 

  وغسقهjoseph Jablonski  . الجىدة بإنها جخىحه لإشباع خاحاث االإظتهلَ في الخاطس واالإظخهبل 

  ؼاهُت الجىدة بإنها مجمل مظاَس وخصاثص الظلػت ؤو الخدمت التي جازس في وحػسف االإػاًحر البرً

ندزتها غلى بشباع زؾبت مدددة ؤو مكترطت مً خلاُ اطخػساض َرٍ الخػازٍل ًمًٌ الهىُ اهه 

ًمًٌ خصسٍ في داثسة طُهت بل ًإخر  مً االإلاخظ ؤن حػسٍل الجىدة مخػدد الجىاهب بدُث لا

تؤبػاد مخخلكت حشخمل غلى مكاَُم قىُت  ا  وبدازٍ  3.وطلىيُت واحخماغُت وؾحرَ

ا   

                                       
  02هجم غبىد هجم ، هكع االإسحؼ الظابو ، ص  1
  00هجم غبىد هجم ، هكع االإسحؼ الظابو ، ص 2
  . 09، ص  0904،  شس والخىشَؼ داز مٌخبت الجامد لليالؼبػت الأولى، غمان، اخمد بً غِشاوي ، الؤدازة الجىدة الشاملت ، 3
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 وي : أهميت وأهداف الجودة المطلب الثا

 1أولا : أهميت الجودة 

اًث واشداد الخىحه هدى الػىالإت ا  اًث غىد ما اشدادث خدة االإىاقظت بحن الشس ويرلَ جصاًد ؾصو الشس

اًث مً  الأحىبُت للأطىام الػاالإُت ؤيثر قإيثر هدُجت الػدد الهاثل مً قسص السبدُت االإخاخت ؤمامها ؾحرث الشس

اًث جىلي حل اَخمامها للٍلكت اهؼلانا مً الكلظكت التي طادث في  اًهذ َرٍ الشس ؤطبهُتها الخىاقظُت قبػد ؤن 

اًث لخدهُهه بهدف الخمحز قترة الخمظُيُاث مً الهسن االإاض  اًهذ جىادي بىحىد َدف واخد حظعى الشس ي والتي 

اًث بلى َرا الهدف مً ؤَداف  ى جخكُع جٍالُل الؤهخاج وبػد ؤن قؼىذ الػدًد مً الشس وجدهُو الأزباح وَ

اً ٌرا اغخمدث الشس ث الأداء ظهسث الخاحت بلى ؤَداف ؤخسي جدهو الشسيت مً خلالها الخمحز غلى مىاقظحها وَ

للخىاقع وشٍادة التي حظعى هدى الخمحز َدف الجىدة خُث اغخمدث غلى التريحز غلى بهخاج مىخجاث غالُت الجىدة 

اخصتها الظىنُت وجدظحن السبدُت .

را ًدخم غلى االإاطظت ؤن جرَب ا د مً هىغه وَ ؤن البدث غً الخمحز ٌػني جهدًم ًل ما َى هادز وقسٍ

اث ومىاصكاث  الخدمت لِشمل ًل ما ًخػلو باالإىخج ؤو الخدمت مما له جإزحر بلى ابػد مً الخصاثص االإادًت للمىخج

قاغلا مً بهخاج الأوُ  غلى الهُمت التي ًخلهاَا الصبىن مجها لرا ولخدهُو الخمحز ًيبغي بشساى الصبىن لٍُىن حصء 

ىا ًمًٌ الهىُ في بىاء مىظمت الج الأنظاماالإىخىج ؤو جهدًم الخدمت مً حهت وان ٌظهم حمُؼ الػاملحن و  ىدة وَ

اًا َامت للماطظت مجها : بان الَخمام بالجىدة وجؼبُهاتها ًمًٌ ؤن ًدهو مصا

 جدظحن طمػت االإاطظت  .0

 جدظحن الؤهخاحُت  .0

 جهلُل الهدز في االإىازد  .4

 جهلُل الٍلكت  .9

ادة الخصت الظىنُت  .5  شٍ

ااجدظحن السبدُت  .2

                                       
 .322،ص 3333سعد صادق،إدارة الموارد المشروعات، الدار الجامعية مصر  1
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ا:  ثالثا : أهداف الجودة

ا 1َىاى ؤَداف جخدم طبؽ الجىدة وؤَداف جدظحن الجىدةا

 :  أهداف جخدم طبط الجودة .0

وهي التي جخػلو باالإػاًحر التي جسب االإاطظت في االإداقظت غلحها وهي جصاؽ غلى مظخىي االإاطظت يٍل ا

 .وذلَ باطخخدام مخؼلباث ذاث مظخىي ؤدوى جخػلو بصكاث ممحزة مثل الأمان وزطا الػملاء 

 ين الجودة :أهداف جدص .2

سا  جاث حدًدة جسض ى الػملاء بكػالُت يبحرة خمى وهي ؾالبا ما جىدصس في الخد مً الأخؼاء وجؼىٍ

مًٌ جصيُل    :ؤَداف الجىدة بىىغحها بلى خمع قئاث وهيوٍ

 خظمً الأطىام والبِئت واالإجخمؼ  الأداء الخازجي للماطظت وٍ

  ؤَداف ؤداء االإىخج وجدىاوُ خاحاث الػملاء واالإىاقظت 

  ؤَداف الػملُاث وجدىاوُ مهدزة الػملُاث وقػالُتها ومدي اطخجابتها للخؿحراث ومدُؽ الػمل ونابلُتها

 لظبؽ

  دىاوُ مهدزة االإاطظت وقػالُتها ومدي اطخجابتها للخؿحراث ومدُؽ الػمل  ؤَداف الأداء الداخلي وٍ

 س الػ املحن والشٍل الخالي ًىضح ؤَداف ؤَداف الأداء للػاملحن وجىاوُ االإهازاث والهدزاث والخدكحز وجؼىٍ

 الجىدة : 

ا  

                                       
 .  092، ص  0990، داز االإىاهج غمان، الأزدن، ملُاث ،غبد الظخاز مدمد الػلي ، بدازة الؤهخاج والػ 1
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ا: ًوضح أهداف الجودة ( II -22) مرك الشكل 

ا     

 

 

 

 

ا

 

ا

ا

ا

ا

 . 092، ص  0990،  داز االإىاهجغمان، الأزدن، ػملُاث ، االإصدز : غبد الظخاز مدمد الػلي ، بدازة الؤهخاج وال

  

 أهداف الجودة

أهداف متعلقة 
بالأداء 

 الخارجي 

أهداف 
متعلقة بأداء 

 العاملين 

أهداف متعلقة 
بالأداء 

 الداخلي 

أهداف 
متعلقة بأداء 

 العمليات 

أهداف 
متعلقة بأداء 

 المنتج 
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 المطلب الثالث : أبعاد الجودة 

وؾحر  ؤن الجىدة حػني ؤشُاء يثحرة وحػبر غً وحهاث هظس مخباًىت لرلَ قةنها جٍىن وظبُت ولِع مؼلهت

ولٌجها بدون نهاًت وذلَ قان مجمل اخخُاحاث وزؾباث  مدددة االإػالم ملمىطت ولٌجها خهُهت واضخت وند جٍىنا

ااالإظتهلَ طاَمذ في جددًد مػالم وؤبػاد الجىدة االإؼلىبت خُث . 

مًٌ مً خلالها طبؽ حىدة االإىخج ؤو الخدمتخدد الباخث دًكُد حازقحن زماهُت  رٍ  ؤبػاد حػبر غً الجىدة وٍ وَ

ا.الأبػاد هي ؤبػاد ؾحر يمُت ) هىغُت ( 

 : المعوليت  .0

وهي اخخمالُت غمل االإىخج دون قشل خلاُ قترة شمىُت مدددة وقو االإىاصكاث االإدددة في الخصمُم الأطاس ي 

للمىخج وحػخبر االإػىلُت البػد الأطاس ي للجىدة الري ًسيص غلُه االإظتهلَ وخاصت الظلؼ االإػمسة مثلا َل الظُازة 

ٌرا .ح لت وَ ل بػازاث الظُازاث حظخخدم لكترة ػىٍ اػمل داثما في الأوناث البازدة وَ

 :مصخوى الأداء .2

را البػد ًمثل االإىاصكاث الدشؿُلُت للمىخج بطاقت بلى االإىاصكاث الأخسي التي ًمًٌ نُاطها وهي ا  وَ

ىن االإلىن ؤلىاهه واضخت ؟ َل  جخخلل خظب السؾباث والججاَاث الصخصُت لٍل قسد مثلا َل ؤن الخلكصٍ

 ؤن مٌُل الهىاء َىاءٍ مسض ؟ 

 الخطابم :  .3

ؼابو مىاصكاث االإىخج ؤو الخدمت مؼ االإىاصكاث االإدددة جوهي دزحت الهُاض التي حػبر غً نُاض 

٪ؤو ؤيثر مً ؤن االإىخج طمً الخدود  02في الخصمُم الأطاس ي له خُث حػخبر الجىدة غالُت بذا ما جدهو 

 .االإظمىح به للخكاوث
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 الجماليت :  .4

هصد بها االإػاًحر الرونُت للأقساد دخىُ االإىخجاث االإخمثلت باالإظهس الخازجي ؤو االإرام ؤو الساثدت  وٍ

ؤو الصىث ؤو الخدظع وهي حشٍل الأطاض في حرب االإظتهلَ هدى االإىخج لاطُما الظلؼ الٌمالُت و 

ا .  االإلابع وؾحرَ

 :  اللدرة الخدماجيت .5

الأشمت لإغادة االإىخج بلى الػمل ؤو الطخخدام بػد وهي طسغت جىقس خدماث الصُاهت و الؤصلاح 

غؼله ؤو قشله وجهاض طسغت الخدمت في جكس نؼؼ الؿُاز والخدماث ما بػد البُؼ ويكاءتها ومخىطؽ شمً 

 الصُاهت ؤو الؤصلاح . 

 العمر الافتراض ي للمىخج :  .6

ى غدد طىىاث اطخخدام االإىخج في الخدمت وقها للمىاصكاث الدشؿُلُت نبل ط ػل ؤداثه وَ

 .وقهداهه للخىاص االإؼلىبت 

 :  الخصائص الثاهويت للمىخج .2

وهي الخصاثص ؾحر الأطاطُت غدد طىىاث اطخخدام االإىخج التي جظاف للمىخج وخظب السؾبت 

 ؤو ػلب االإظتهلَ مثلا بطاقت هظام جٌُُل الهىاء بلى الظُازة 

ٍ الأبػاد قُما ًخػلو بمىخج مػحن بِىما هلخص مما طبو ؤن للجىدة ؤبػادا جدخل دزحت ؤغلى نُاض لأخد َر

رٍ الأبػاد  ًخخلل ذلَ بلى مىخج آخس وغمىما ًمًٌ جددًد خمظت ؤبػاد للجىدة باليظبت للظلؼ االإػمسة وَ

ا1 .السثِظُت ًمًٌ ؤن ًهظم ًل مجها بلى ؤبػاد قسغُت يما َى مىضح في الشٍل

ا  

                                       
 ،49،ض0990،غمان،داز الثهاقت،0990،0999ناطم هاًل غلىان،بدازة الجىدة الشاملت ومخؼلباث لآًصو،  -1
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 ًوضح أبعاد الجودة : ( II -23)الشكل ركم 

ا 

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

 

ا.95 ، ص 0990اد ، مٌخبت الأشهس ، ، بؿد الآًصواة الجىدة الشاملت ومخؼلباث بخصسف مً خلُل ببساَُم وآخسون ، بدازااالإصدز : 

 

 

الملائمة 
 للمكان 

 إمكانية الإصلاح 
 الجاذبية 

 متطلبات المساحة 

 القدرة على الخدمة 

 القدرة

 الراحة 

 المعولية 

 الملائمة  الأمان 

 الشكل 

الكفاء
 ة 

الملائمة 
 للمستهلك 

 أداء المنبع 

 أبعاد الجودة

 الجمالية 

 اللون  الموديل 
 إمكانية الصيانة 
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 المبدث الثاوي : جودة الخدماث 

ؤَمُت حىدة الخدماث يإطاض الإىاحهت االإىاقظت واالإكاطلت بحن االإىظماث وبالخالي ؤصبذ مظخىي  اشدادث

ت والىمى في االإىظمت الخدماث ت لخامحن الطخمسازٍ ا .حىدة ؤداء الخدماث اخد الأطلخت الهامت والهىٍ

 الخدماثجودة المطلب الأول : ماهيت 

 أولا : حعريف الخدمت 

را زاحؼ لػدة ؤطباب هريس مجها : الِع مً الظهل جهدًم حػسٍل لٍلمت الخدمت وَ

وصل الخدمت بظبب ػبُػتها وؤيثر ججسدا مً االإىخج ولهرا وظخػمل مصؼلح مىخج لدلالت مً الصػب  .0

اًن ههىُ مىخجاث بىٌُت ، مىخجاث طُاخُت   .غلى الخدم 

 .ًلمت الخدمت لا جهخصس غلى وشاغ نؼاع واخد مػحن  .0

 1خدمت حػخبر داثما ييشاغ بوظاوي ذاحي ًهىم به الكسد لخظاب آخس. ال .4

غلى السؾم مً الججاَاث االإخػددة التي ؤوزدتها الػدًد مً الٌخاب بخصىص مكهىم الخدمت بلا ؤن َرٍ  .9

ٍىن بالػادة ؾحر  الحتهاداث لم جخسج غً ًىن الخدمت بإنها ؤي قػل ؤو اهجاش ًهىم به ػسف لؼسف آخس وٍ

 2ولا ًادي بلى خصىُ االإلٌُت وبن بهخاحُت ند ًٍىن ؤولا ًٍىن مهسوها بمىخج مادي .ملمىض 

 ثاهيا : مفهوم جودة الخدماث 

مً احل خل مشاًل  م مً خلاُ الخكاغل بحن مهدمحها وملخهُحهاًىن ؤن الخدماث ؾحر ملمىطت جيخج وجهد

اكُرَا .االإظخكُد قان حىدة الخدمت جهؼ في نلب غملُاث جهدًم الخدماث وجى

ل مً بُجها :  الجىدة الخدماث غدة حػازٍ

حػسٍل حىدة الخدماث غلى ؤنها مػُاز لدزحت جؼابو الأداء الكػلي للخدمت مؼ جىنػاث الػملاء لهرٍ 

اًتهم للأداء الكػلي لها . وبنهاالخدمت  ا3الكسم بحن جىنػاث الػملاء للخدمت وبدزا

                                       
و االإصسفي ،مدخل جدلُل اطتراجُجي ،  1  .  29 - 24، ص  0992ز االإدمدًت الػامت  ، داالجصاثس، مػساجي َىازي ، الدظىٍ
دان ، بدازة الجىدة الشاملت في ماطظاث الخػلُم الػالي واالإٌخباث ومسايص االإػلىماث ؤؾادًسامدمد غىض الترهىزي  2 ز االإظحرة لليشس دا ، الأزدن،غسقاث حىٍ

 . 09، ص  0992َؼ ، والخىشا
س ججازة الخدماث الدولُت  3 ص  0995،  الإٌخب الػسبيا ، الؼبػت الأولى، مصس،في زقؼ يكاءة الخدماث االإصسقُت Gattطامي اخمد مساد ، دوز اجكانُت جدسٍ

ا. 022



 اث حىدة الخدماث وغلانتها بالإدازة الؤلٌتروهُت ؤطاطُ الكصل الثاوي :

 

33 
 

اًهذ مخىنػت ؤو مدزيت ؤي التي ًخىنػها الػملاء ؤو التي يما حػسف غلى ؤنها : حىدة الخدماث االإهدمت طىا ء 

ىنها في الىانؼ الكػلي وهي االإددد السثِس ي لسطا االإظتهلَ ؤو غدم زطاٍ وحػخبر في الىنذ هكظه مً   الأولُاثًدزً

ص مظخىي الىىغُت في خدماتها د حػصٍ ا1 .السثِظُت التي جسٍ

امػُاز لدزحت جؼابو الأداء الكػلي للخدمت مؼ جىنػاث الصباثً لهرٍ الخدمت . ويرلَ حػسف غلى ؤنها :

ػسقها  غلى ؤنها بخدي الطتراجُجُاث الخىاقظُت الٌبري في مجاُ الخدماث مً احل طمان   kotler ( kotler )وَ

ا2مظخىي ؤقظل .

ا  

                                       
 . 020ص ،  0992 ،ء لليشس والخىشَؼ داز الصكا، الؼبػت الأولى، الأزدن، مإمىن طلُمان الدزازيت ػازم الشبلي ، بدازة الجىدة الشاملت وخدمت الػملاء  1
و الخدماث ،  2 سان لليشس والخىاالؼبػت الأولى، الأزدن، غمان، بشحر الػلام خمُد غبد الىبي الؼاجي حظىٍ  . 42، ص  0992،  شَؼداز شَ
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 المطلب الثاوي : كياس الجودة في الخدماث 

خدماث بلى جدهُو الخمحز في ؤداء الأوشؼت االإخػلهت بخهدًم الخدمت والى تهدف غملُت نُاض الجىدة في ال

دًً وحشمل غملُت الهُاض بًجاد مػاًحر ُاالإدزيت مً نبل االإظخكجدهُو االإلاثمت وحػددًت مكهىم الجىدة الكػلُت 

ىم قان م الخدمت وغلى الػممهدًمًٌ ؤن حشٍل صكاث للجىدة خظب هىع الخدمت وهىع اليشاغ االإادي مً نبل 

الجىاهب ؤو االإداوز التي ًمًٌ اجخاذَا ؤبػادا لهُاض الجىدة في الخدماث حشمل مدي جىقس الأحهصة و االإىاصكاث 

ا للساخت االإؼلىبت  ذاث الخهىُاث الخدًثت وحىاهب خاصت باالإظخلصماث االإادًت للمىظمت و الدظهُلاث ومدي جىقحرَ

س الػلانت مؼ االإظخك االإادًت ومداوز مدياالإظهس الػام لخلَ االإساقو وا دًً ومدي جىقس االإػسقت والخبرة لدي ُجؼىٍ

ا.مهدمي الخدماث 

ً بػاز غام لهُاض الجىدة في اليشاغ الخدمي غلى  زم جددًد مداوز ؤطاض مً شانها ؤن جددد ؤو جازس في جٍىٍ

اث االإىظمت الخدمُت وهي : امظخىٍ

  الػىامل االإادًت االإلمىطت 

  الجدازة ودزحت الغخماد 

 الطخجابت  دزحت 

  الظمان ودزحت الثهت 

  الخهمص الىكس ي 

ا: عوامل المادًت الملموشت

اًلظلؼ واالإىاد والخجهحزاث واالإػداث والأدواث والأحصاء و االإػاوهت ؤو االإٌملت لها. اوهي الأدلت االإادًت للخدمت االإػُىت 

داء الخدمت ودزحت الغخماد والجٍاُ الجدازة ودزحت الغخماد : وهي حشحر بلى مدي الدشابه والخؼابو بحن مظخىي ؤ

االإهدمت ودزحت الغخماد غلى االإخخصص في جهدًم الخدمت وخدٍ دون  الأهىاعغلى هىع مػحن مً الخدمت مً بحن 

اؾحرٍ في ؤوشؼت جهدًم الخدمت .

ػالجت دزحت الطخجابت : شهي زؾبت ؤو اطخجابت االإظخخدمحن و االإىاػىحن واطخػدادَم غلى جهدًم الخدماث ؤن االإ

االكىزٍت والػاحلت للخالاث الؼازثت في ؤي مسيص ػبي ؤو غلاجي مثاُ واضح لهرٍ الػامل .
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 الظماهت ودرجت الثلت :

الخدماث قالظماهاث التي جهدم في مجاُ الخدماث وهي حشحر بلى مدي الثهت والظماهت التي ًىهلها مهدم 

ا.لظد خاحخه  ًًدُبشباع جام وظبُا لدي االإظخكهي الطخمساز في جهدًم الخدمت لخحن خصىُ نىاغت ؤو 

 الخلمص الىفس ي : 

ى الجهىد االإبرولت مً نبل مهدم الخدمت مً احل الخػسٍل غلى اخخُاحاث االإظخكُد ومخؼلباجه  وَ

ا1 .واطدُػابها ومً زم جخصُص وجٌُُل غملُت جهدًم وههل الخدمت وقها لخلَ الخخُاحاث

ا  

                                       
 . 000، ص 0904الؼبػت الأولى، غمان، ماطظت الىزام لليشس والخىشَؼ،  غادُ مدمد غبد الله، بدازة حىدة الخدماث ، 1
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 أهميت جودة  الخدماث  المطلب الثالث :

الطخهساز وجمًٌ َرٍ جدهُو الىجاح ولجىدة الخدماث ؤَمُت يبحرة باليظبت للماطظاث التي تهدف بلى 

ا1الأَمُت في :

  هصل االإاطظاث همى الخدمت : لهد اشداد غدد االإاطظاث التي جهىم بخهدًم خدماث مكصلا

ٌُت ًخػلو وشاػها بخهدًم الخدماث بلى حاهب ذلَ   االإاطظاث الخدماجُت في همى متزاًد مظخمسالأمسٍ

  قهم الػملاء ؤن جصاًد غد االإاطظاث الخدمُت طىف ًادي بلى حىدة مىاقظت شدًدة بُجها لرلَ قان

 الغخماد غلى حىدة الخدمت طىف ٌػؼي االإاطظاث مصاًا جىاقظُت غدًدة 

  ىن الخػامل االإاطظاث ٌسَ دون مػاملت حُدة وٍ التي جسيص غلى خدمت قلا االإػاملت : ؤن الػملاء ًسٍ

 ًٌكي جهدًم ذاث حىدة وطػس مىخكع دون جىقحر االإػاملت الجُدة والكهم الأيبر للػملُاث 

  االإدلىُ النخصادي الجىدة الخدمت : ؤصبدذ االإاطظاث الخدمُت في الىنذ الخالي جسيص غلى جىطُؼ

حدد ، ولًٌ ًجب  ًجب غلى االإاطظاث الظعي مً احل احخراب غملاء خصتها الظىنُت لرلَ لا

ا  .يرلَ الإداقظت غلى الػملاء الخالُحن ولخدهُو ذلَ لابد الَخمام ؤيثر بجىدة الخدمت 

ا

ا  

                                       
 . 050، ص  0990،  َؼداز الصكاء لليشس والخىشا الؼبػت الأولى، غمان، الأزدن،الجىدة الشاملت ، الدزازيت ،بدازةمإمىن  1
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 المبدث الثالث : الإدارة الالكتروهيت ودورها في جودة الخدماث 

الخدمُت لأَمُت ودوز الجىدة يما ؤصبذ الصباثً حػد الجىدة طلاخا جىاقظُا لرا اشداد بدزاى االإاطظاث 

بالجىدة هظسا للدوز الري جلػبه في ؤداء الخدمت وجهُمها وما الجىدة مً ازس غلى حجم اَخماما َم ؤًظا ؤيثر 

الؼلب غلى الخدماث بذ حؼ جىنػاث الصباثً وخاحاتهم مً الػىامل االإهمت في جهُُم الجىدة يما اخخلذ حىدة 

َمُت يبحرة لدي مهدمي الخدماث واالإظخكُدًً الأمس الري شاد مً بدزاى االإاطظاث الخدمُت الخدمت مٍاهت وؤ

ب الٌكاءة  لأَمُت ولً ًإحي َرا بلا باَخمام َرٍ االإاطظاث بدبني وطاثل جٌىىلىحُا االإػلىماث والجصاُ وجدزٍ

ت غلى اطخخدام َرٍ الىطاثل و الطخؿلاُ الأمثل لها . االبشسٍ

 دارة الالكتروهيت وجدليم الجودة المطلب الأول : الإ 

حػخبر جؼبُهاث الؤدازة اللٌتروهُت مً الأدواث التي جمًٌ مً وصل  وجدلُل وجهاطم االإػلىماث مً احل 

ت لبظؽ مىؼو الجىدة الري ًبهي  الهُام بالخدظِىاث اللاشمت مما ًهىد بلى اغخباز َرٍ الخؼبُهاث بمثابت ؤداة نىٍ

مًٌ ؤن  ىظُماث التي مٌىذ االإاطظاث مً الخكٌحر والخ هجػل حمُؼ الػملُاثزابخا في ؤَداقه وفي طبل جدهُهه وٍ

اًقت  اث  هت التي ٌظحر بها  الػمل بداخلها غلى االإظخىٍ الكىاثد الػاثدة مً  وؤدزيذشٍل مخخلل جماما في الؼسٍ

ااطخخدام وطاثل الجصالاث في جدظحن الجىدة .

 اعخبار الزبون مرهز اهخمام المؤشصت  .1

خت في غصسها الخدًث قالصبىن َى الأمل الىخُد جملٌه االإاطظت لهد ؤصبذ للصبىن قلظكت للماطظاث الىاج

وجدهُو السطا و الؤشباع والىلاء له َى الري ًجػل االإاطظاث حظخمس وجىجح يما ؤن الصبىن الري ٌشػس بالسطا 

ججاٍ مىخجاث وخدماث االإاطظت طىف ًٍىن مظخػدا للػىدة مسة ؤخسي ودقؼ الأمىاُ هظحر الخصىُ غلى هكع 

الصبىن الإظخىي حىدة الخدمت االإهدمت له ٌػخمد غلى الأطلىب االإخبؼ في جهدًم  قةدزاىو الخدمت مسة ؤخسي االإىخج ؤ

جلَ الخدمت مً حاهب االإاطظت بخلَ الخخُاحاث بشٍل مىخظم وباخخصاز قان الىطُلت الأطاطُت التي ًمًٌ ؤن 

مت مخمحزة قخؼبُهاث الؤدازة جخمحز بها ماطظت ما غً ؤخسي هي مدي ندزة َرٍ االإاطظت غلى جهدًم خد

اللٌتروهُت حػصش مسيص الصبىن في نلب االإاطظت بدُث ؤن َرٍ الخؼبُهاث جمٌىه مً الخػسٍل بىكظه 

ت في جدهو للجىدة خُث ًمًٌ جهدًم االإىخجاث له غبر شبٌت الهترهذ وغسض  وباخخُاحاجه والتي حػخبر حجس الصاوٍ

اًن الؤنباُ غل جصاُ بمسايص حها يبحرا مً ػسف الصباثً ، بطاقت بلى اهه ًمًٌ للصبىن الاالإىخجاث ؤو الخدماث التي 

د اللٌترووي في خالت غدم جدهُو زطاٍ ؤو مً احل الجصاُ ؤو  لى غ الؤحابتمساطلت االإاطظت مباشسة غبر البرً

ا.لاجه بخصىص مىخىج مػحن ؤو خدمت مػُىتحظائا
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بها الهترهذ وجٌىىلىحُا االإػلىماث الأخسي البىابت الداخلُت  يما ؤن الأدواث الجدًدة للإدازة االإػسقت التي ؤحى

وهماذج البُاهاث االإخػلهت بالصباثً التي مً شانها بدماج الخلهت الخكاغلُت للصبىن باالإػلىماث الخاصت به مما ًمًٌ 

از قيشس بحساءاث مً بدازة وبزساء االإػسقت التي جمًٌ مً ٍَُلت االإػلىماث خىُ الأقساد وجددًثها وجدظُجها باطخمسا

الجىدة الُىم وحشٌُلها ووشس ماشساث االإخابػت جم ججدًدَا وبزساءَا مً خلاُ ؤدواث وبسامج جىزُو الؤدازة 

اللٌتروهُت للىزاثو نىاغد بدازة االإػازف والىماذج لا جمًٌ قهؽ مً الىصىُ بلى هماذج لىصل الػملُاث الظهلت 

مً  الؤحساءاث َىاى بسامج جمًٌ مً الجصاُ والػمل غلت اوسجام التي ًمًٌ جىصُلها بلى الصباثً ولًٌ ؤصبدذ

مًٌ الُىم مً خلاُ البيُت حهت ومً حهت ؤخسي الهُام بخؼبُهاث مػلىماجُت الؤدازة جدقو االإ الخدخُت  ػلىماث وٍ

اًن د وزٍ في للاهترهذ الىصىُ بلى ًل َرٍ الأدواث االإخخلكت في الىنذ الخهُهي مً االإٌخب الخاص بٍل قسد مهما 

ص الجصاُ وزحاُ الدظلُم واالإىخجىن ومهدمى الخدماث جىزُو الػلانت مؼ الصبىن وزحاُ البُؼ والػاملىن في مساي

اقالٍل ًمٌجهم حؿرًت ملكاث لصباثً والػلاع غلحها في الىنذ الخهُهي .

 جؤدي إلى حعظيم هظام الجودة : .2

جمًٌ جؼبُهاث الؤدازة اللٌتروهُت الصبىن مً الخصىُ غلى ؤدواث االإخابػت الجدًدة والكػالت مثل الؤزشاد 

 َاػلىماث وجىقحرااالإظخمس بشان وطػُت الصكهت االإسجبؼت بمىخىج مػحن ؤو خدمت مػُىت مما ًمًٌ خصىُ غلى االإ

خالت ووطػُت  نه و الجصاُ بشإىب الصخص ي للصبىن ذاجفي الىنذ الخهُهي لخدقو الػملُت غلى الخاط

ت وحظهُل بمٍاهُاث جدظُجها يما جمًٌ َرٍ الخؼبُهاث مً وشس االإظخخدماث التي ند تهم  الؤحساءاث الؤدازٍ

اًة باليظبت للخدماث الجدًدة التي ًمًٌ الىصىُ بلحها الخصاثص التي ًسؾبها وجىقحر ؤدواث الصبىن بدظب  االإدا

لخٌىىلىحُا جمًٌ مً بًجاد غلانت جكاغلُت مؼ الصباثً التي حظمذ بالخػسٍل مباشسة غلى الشبٌت يما ؤن َرٍ ا

غلى زدود ؤقػالهم وجهدًم الجدًد لهم وشسح وجىطُذ ما ند ٌظخكظسون غىه وؤخحرا خُث ججػل الؤدازة 

ت لهُام به مً ػسف الجمُؼ مبرزا واَُا وطػُكا خُث و باليظباللٌتروهُت لا داعي الإسز اهه ؤمس مػهد ًصػب 

لكئاث يبحرة ومً خلاُ خهىم الدخىُ وطهىلت اطخخدام َرٍ الخؼبُهاث )همرحت الػملُاث والبدث غً 

س الػملُاث ؤو جىكُرَا .  1 االإػلىماث والجصاُ االإباشس باالإىاػىحن .. الخ ( ؤصبذ بالإمٍان جؼىٍ

ا  

                                       
 . 22، ص  0992،  ي الػلمُت لليشس و الخىشَؼ بدازة الُاشوزاغمان، مىصىز ػاَس مدظً والخكاجي وػمت غباض ، نساءاث في الكٌس الؤدازي االإػاصس ،  1
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ا:إدارة شلصلت الوريد من دعائم إدارة الجودة .4

زقؼ يكاءة الػمل  بلى ؤن الىصىُ بلى مظخىي ؤغلى للخىاقظُت ًمس غبرلهد جىصلذ الػدًد مً االإاطظاث 

االإمازطاث  تهُئتوقػالُخه وبن الخؼىة الأولى في َرٍ الػملُت جخمثل في بدازة طلظلت الخىزٍد خُث جمثل غملُت 

الإىزدًً و لاث التي جخم مؼ االداخلُت االإخػلهت بالخصىُ غلى االإىاد الخاصت بمٍىهاث الػمل غلاوة غلى االإػام

قاغلُت يما ؤنها حػمل غلى خكع جٍلكت الػمل مً ثً وذلَ مً احل ػسح مىخجاث في الأطىام بصىزة ؤيثر الصبا

خلاُ خكع جٍلكت الؤهخاج مما ًٍىن له غظُم الأزس غلى االإدصلت الجهاثُت خُث ًكىم الخصىُ غلى مصادز دخل 

ت في مجاُ جٌىىلىحُا االإػلىماث والجصالاث حػخبر مً حدًدة قةدازة طلظلت الخىزٍد االإسجبؼت بالخؼىزاث الخاصل

الدغاثم الأطاطُت لخدهُو وجدظحن مظخىي الجىدة باليظبت للماطظت مما ًادي بلى جدظحن الأداء و الكاغلُت 

ؽ . ؤو بقساغمً خلاُ جخكُع الخٍالُل والخصىُ غلى االإىازد االإىاطب دون  اجكسٍ

 : جودةإدارة علاكاث الزبائن في خدمت جدليم ال .9

يظبت للصباثً قان خل مشٍلت بدماج الأوشؼت الخاصت االإىاقظت الخادة ووحىد بداثل لا مخىاَُت بال في ظل

و و االإبُػاث و الدغم لخمُحز االإاطظت مً خلاُ حػلمها مؼ الصباثً ؤي  و الػمل غلى االإداقظت   بًجادَمبالدظىٍ

ل زؾباتهم في الشساء بلى مبُػاث خهُهُت ًمٌ ً في مجمىغت ضخمت مً الأطالُب الخٌىىلىحُا التي غلحهم وجدىٍ

دقها الأطاس ي َى خلو حػاون بحن  ًؼلو غلحها اطم بدازة غلاناث الصباثً وجخظمً الػدًد مً الػملُاث وَ

و ا  1.الأوشؼت الخدمُت الخاصت باالإبُػاث و الدظىٍ

ا

ا  

                                       
 . 09ي وػمت غباض ، هكع االإسحؼ الظابو ، ص مىصىز ػاَس مدظً والخكاج 1
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 دور جكىولوجيا المعلوماث و الاجصال في جدصين إهخاجيت الخدمت وعرطها  المطلب الثاوي :

احػمل جٌىىلىحُا االإػلىماث والجصاُ غلى جدظحن بهخاحُت الخدمت وغسطها ا 

 دور جكىولوجيا المعلوماث و الاجصال في جدصين إهخاجيت الخدمت : (1

س  بلى الخىحه هدى بدخاُ الخٌىىلىحُا والؤيثاز مً الغخماد غلى  بهخاحُتهاجلجا االإاطظاث الخدمُت لخؼىٍ

 بإدائهاالأهظمت ًداوُ جددًد غىاصس الدشؿُل الأطاطُت االإؼلىبت غملها واخخُاز الؼسم البدًلت للهُام 

الخىصُت بالؼسم البدًلت وجدظحن الخيظُو داخل الىظام يٍل ًمًٌ جؼبُو َرا االإدخل مً خلاُ زلازت وا

اجٌىىلىحُا الأحهصة و االإػداث ؤو جٌىىلىحُا البرامج ؤو يلاَما  ػسم مً خلاُ

 : جكىولوجيا الأجهزة 0.0

 ػىصس البشسي   بخلاُ الآلاث و الىطاثل مدل الحػني 

 :  جكىولوجيا البرامج 0.0

ت َرٍ الأهظمت ند حشمل غلى بػع  حػني بخلاُ ؤهظمت البرامج االإػدة مدل غملُاث الخدماث الُدوٍ

االخٌىىلىحُا لًٌ خصاثصها الأطاطُت َى بالىظام ذاجه الري ًصمم للخصىُ غلى ؤقظل الىخاثج.

 :خليط من الىوعين الصابلين  3.1

ادة الكػالُت و الظسغت في غملُت بهخاج الخدمت  خُث  اًخم بدخاُ بسامج مخصصت غلى الأحهصة لصٍ

ىػٌع َرا الخإزحر غلى الخصاثص الخالُت :  اوبالخالي َرا االإدخل له جإزحر يبحر غلى بهخاحُت الخدماث وٍ

ادة جىمُؽ الأداء و الؤهخاج الٌبحر  .0  شٍ

ُ يُل ًمًٌ الؼسم الخدظحن مً ؤن ججػل ؤداء الىظُكت جهُُم الىظاثل ًٍىن الَخمام قُه مىصبا خىا .0

 مخخلكا وؤيثر قػالُت ويُل ًمًٌ للىظاثل و االإهام ؤن جخؿحر ؟

الخخصُص في الجهىد والأطىام لجػل الػامل ؤيثر بهخاحُت ، َرٍ الخصاثص هي  مىطىع اَخمام بػع  .4

ي االإشاًل هي ؤن الهدزة غلى الخدماث التي ًمًٌ جىمُؼها وذاث جهدًس مً نبل الصباثً بلا ؤن بخد

 .جىمُؽ مدي البرهامج في حمُؼ الأخىاُ 

في الأخحر ًمًٌ الهىُ ؤن مكهىم الزجهاء بمظخىي الخدماث االإهدمت للأقساد ًإخر مػاوي وؤبػاد 

حدًدة جبػا للخؼىزاث الظُاطُت و النخصادًت الػاالإُت و االإدلُت قكي ظل لخٌم الجُد ؤصبذ الَخمام 

م حىدة الخدماث الػمىمُت التي جترحم طُاطت الؤدازة الػامت وجكاغلاتها في بػاز بنامت خٌم بالؿا بمكهىا

زاشد غلى مظخىي مىظماث وماطظاث الخدمت الػمىمُت وما ؤصبذ ٌػسف بالخدماث الػامت اللٌتروهُت 

ؽ حدًد مً التي ًؼسخها بدًل الؤدازة اللٌتروهُت يألُت ؤزبدذ الدزاطاث الػلمُت هجاغتها في خلو هم

الخدماث الػمىمُت ًدغم غىاصس الشكاقُت الػدالت طسغت الطخجابت لخاحُاث الأقساد و الَخمام 



 اث حىدة الخدماث وغلانتها بالإدازة الؤلٌتروهُت ؤطاطُ الكصل الثاوي :

 

32 
 

باالإىاػً الري ًمثل مدىز الخىمُت االإدلُت وجكػُل مبدؤ الخىحه بالػمُل داخل مسايص وماطظاث الخدمت 

ا1 .الػمىمُت

هت الػمل الأقساد داخل ماطظاث الخدمت الػمىمُت وغلى زطالت ؤو  للخؿُحر الخىظُمي بذ بةمٍانها حؿُحر ػسٍ

ا2ؤَداف االإىظمت مً خلاُ حؿُحر الظسوف وبشالت االإشٌلاث التي جىاحهها .

 :  الإدارة الالكتروهيت وآفاق جرشيد الخدماث (0

اث  حاء مصؼلح الؤدازة اللٌتروهُت للدلالت غلى اطخخدام بهخاج الثىزة الخٌىىلىحُت لخدظحن مظخىٍ

شمل ذلَ الطخكادة مً  ص دوزٍ في جدهُو الأَداف وَ الأداء في الأحهصة الخٍىمُت وزقؼ يكاءتها وحػصٍ

دًً مً الخدمت الػمىمُت ُجسايم االإػسقت وجصاًد الخهدم الخهني االإساقو لها في جىطُؼ ناغدة االإظخك

طالُب جهدًمها غبر ػسم ؾحر جهلُدًت ) اللٌتروهُت ( جٌمً َرٍ الخدمت وجدظحن ؤمً خُث وقسة 

دًً مً خدماتها.بن ُمً الػلاع غلى الخدمت وبيماُ الخبادُ بحن الدواثس الخٍىمُت وحمهىز االإظخك

جسشُد حىدة الخدمت الػمىمُت ًدقؼ بلى طسوزة اغخماد مبدؤ غمل مسايص خدمت االإىاػً الري ًبني 

اًقت  غلى وحىد مسايص نادزة غلى الجصاُ بٍاقت بدازاث الدولت حظخؼُؼ بالىُابت غلى االإىاػً مخابػت 

مػاملاجه بما في جلَ االإػاملاث التي جخم غبر ؤيثر مً بدازة واخدة خُث لا ًظؼس االإىاػً اله بلى 

ا 3 ،بدازة بلى ؤخسي الإخابػت مػاملاجهالهخهاُ مً 

مما طبو ًمًٌ الهىُ بن ازس جؼبُو الؤدازة اللٌتروهُت غلى آقام حىدة الخدمت الػمىمُت ًسيص 

 غلى وحىد جدهُو الػىاصس الآجُت : 

ؼ الخدمت الػمىمُت  مسدودًت الخدمت الػمىمُت : خُث ًخػلو الأمس بمدي مسدودًت - مشازَ

ومخخلل بطهاماتها في بغادة جسجِب الخدمت االإهدمت للمىاػىحن وما هي قىاثد جؼبُو َرا 

ل خهُهت جم الىصىُ بلى  الىمىذج مً الخدماث غلى وانؼ الجهاش البحرونساػي الخٍىمي وَ

 يظب زطا االإىاػً وزهخه بماطظاث الخدمت الػامت . 

  

                                       
ت ، داز الكخ 1  .  020 - 022، ص  0992ذ للخجلُد الكني ، مدمد غبد الكخاح خاقظ الؤدازة اللٌتروهُت للمىازد ، الؤطٌىدزٍ
حن ، زوهالد ، بساهد بدازة الجىدة الٍلُت في الخٍىمت ، ) جسحمت غبد السخمان بً اخمد َُجان( ، االإملٌت الػسبُت الظػىدًت 2 زة مػهد الؤدا طدُكً ، ًىَ

ا.094، ص  0002الػامت للبدىر ، 
 . 90، ص  0992ثالث للمػلىماجُت طىزٍا طبخمبر ، لُان نؼُني ، جؼبُهاث الخٍىمت اللٌتروهُت في مسايص خدمت االإىاػً ماجمس الشام الدولت ال 3
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 ور الخكىولوجي في جدصين جودة الخدماث المطلب الثالث : دور الخط

س الؤدازي الخدًث بذ ًادي الغخماد  جمثل جٌىىلىحُا االإػلىماث و الجصاُ خلهت حدًدة طمً ؤطالُب الخؼىٍ

ادة مسدودًت الخدماث وجدظحن ؤوشؼت  غلى َرا البدًل بلى بخدار طلظلت مً الخؿحراث االإخلاخهت بؿُت شٍ

ابالأوشؼت واالإهام الخدمُت .االإاطظاث الػمىمُت التي جظؼلؼ 

 : اثر جطبيم جكىولوجيا المعلوماث على فعاليت مىظماث الخدماث العموميت .0

ا الخدًثت مً وطاثل اجصالاث وشبٍاث الٌتروهُت في مجاُ ُلهد ؤصبذ اطخخدام الخٌىىلىح

الخدماث الػامت ًدهو مصاًا غدًدة بذ جدهو دزحت غالُت مً الساخت و االإلاثمت مهازهت بدظلُم الخدمت 

وؤداء الخدماث والخصىُ غلحها ؤو وحها لىحه ؤو الجصاُ االإباشس مؼ حسجُل الظسغت في اهجاش االإهام 

باع زؾبت االإىاػً يما جادي بلى مددودًت ونلت وظبت الأخؼاء في ؤداء وحظلُم ػلبها والظهس غلى بش

الخدمت بظبب الدنت االإخىاَُت التي جمحز الأوشؼت اللٌتروهُت ، جىقحر واخخصاز الىنذ لصالح ػالبي 

 بشٍل ًىهي مشاًل الخػهُد الؤدازي واالإسض البحرونساػي مً خلاُ جىقحر جٌىىلىحُا االإػلىماث واالخدمت 

ا الإػالجت مشٌلاث الخىمُت الخهلُدًت  الجصالاث ناغدة مخٍاملت مً ؤدواث االإػالجت والتي ًمًٌ وشسَ

بؼسم ابخٍازٍ بن الخىحه للخدماث الػامت اللٌتروهُت وحػلها بالهسب مً االإىاػىحن طُمًٌ الؤدازة 

انخصادًت اللٌتروهُت للخٌم مً حظهُل جىصُل الخدماث بشٍل ؤقظل للمظخخدم بنامت زوابؽ 

 مدظىت ويرلَ جىقحر بدازة ؤيثر يكاءة والتزام االإشسوغاث الخٍىمُت .

س هىعي غلى مظخىي ماطظاث  ادي لخٌىىلىحُا االإػلىماث و الجصاُ في جدهُو جؼىٍ قلا ًمًٌ بؾكاُ الدوز السٍ

ا  :ت آلُتالخدمت الػمىمُت وجهدًم بدًل للىماذج الهاثمت في صىزتها الخهلُدًت خُث حػد الخهىُت الخدًث

 جلليص جكاليف الخدمت :  -

مً خلاُ الجصاُ غبر الخؽ دون الهخهاُ والخىصل للخدمت مً خلاُ الىىاقر ًدُذ جخكُع 

 الخٍالُل الىاجج غً الخىهل اللٌترووي بحن بىاباث الخدمت الػمىمُت .

 :  شرعت الاشخجابت واخترام المواعيد -

را السبذ الىنذ  للأوشؼتمد بلى اطخخدام جهىُت الشباى الىخُد خخُث ٌػ - ت االإخمازلت وَ الؤدازٍ

 .  جإخست الطخجابت للخدمت دون غمؼ جدهُو طسا بالالتزاماثودقؼ الؤدازة للهُام 

 الدكت :  -

مىؼ  ت وٍ حشحر الدنت مهاًِع مظبىػت جددد مً خلاُ ؤهظمت مػالجت مػلىماجُت بشٍل ًدد مً الأخؼاء الؤدازٍ

ا.الخجاوشاث ؤزىاء جهدًم الخدمت   
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 :  شهولت المداشبت ووطوح الخدمت -

اًمل في ؤداء الخدمت الػمىمُت ًادي بلى  اهؼلانا مً جىظُل جٌىىلىحُا االإػلىماث بشٍل 

اًمل في ؤداء الخدمت الػمىمُت ًادي بلى بمٍاهُت االإداطبت غلى ًل  بمٍاهُت االإداطبت غلى 

ئاث جلَ االإهام و الأوشؼت مً خلاُ وحىد اليشس اللٌترووي لٍل  مساخل الخدمت بذ لا مجاُ حصٍ

لإخكاء  االإػاملاث ولا قسصت للاطخئثاز بخدمت حهاث دون ؤخسي قاالإصلخت جصبذ غامت ما دامذ 

 الخدمت غامت .

بن الهخهاُ هدى الخدماث الػامت اللٌتروهُت ًادي بلى بىاء الثهت بحن االإىظماث الػامت  -

لخدماث بشٍل مباشس قُخم برلَ جىقحر واالإىاػىحن ومً زم الىصىُ بلى طسغت في اهجاش وجهدًم ا

ى ما ًادي بلى  ل البحرونساػُت خل مشاًل الؼابىز ومخخلل الػسانُالجهد والىنذ و الخٍلكت وَ

ت بالؿت لخهدم خدماتها للمىاػً الػادي مباشسة  ولهرا حػؼي مبادزاث الخدىُ اللٌترووي ؤولىٍ

 ي جهدم لهؼاع الأغماُ .بالخدماث الت وقو مبدؤ  الػمُل ؤولا ؤيثر مً الَخمام

في َرا الظُام ؤدي وحىد الخاطىب واطخخداماجه في غملُاث حشؿُل البُاهاث بلى اخخكاء بػع مشاًل 

ت ، خُث ؤصبدذ مً االإصاًا التي  اًهذ جدىش غلى اَخمام يبحر في الأهظمت الُدوٍ السنابت الداخلُت الهامت التي 

غجهم الري ٌػني جىكُر حػلُماث  جهدمها جلَ الخاطباث هي جدهُو الدنت مهازهت بالػىصس البشسي الثباث وا

ا بلى الؤدازاث االإخخصت ذاث الػلانت  سَ ً مثل الؼلبُاث وجمسٍ خإلل دوز الخٌىىلىحُا االإػلىماث في الخخصٍ وٍ

ؼ غملُت خل االإشاًل ؤًظا قشسيت جامحن  وزُهت جىكُرَا وحظاَم جٌىىلىحُا االإػلىماث و الجصاُ في حظسَ

اًقت الىز USSAاالإػسوقت باطم  ت يما ؤنها جخىلى مهمت جسنُم جصىز  جها غلى دٌظٍاث بصسٍ اثو الٌتروهُا وجخصٍ

ع  جها مؼ الىزاثو و الصىز و الأدلت ذاث غلانت بدغاوي االإؼالبت بالخػىٍ الجصالاث الهاجكُت الٌتروهُا وجخصٍ

ؼ الؤحساءاث مً خلاُ جهلُص الىنذ و الجهد اللاشمحن الإػا ا مً ؤمىز الخامحن وبهرا جم حظسَ لجت الٌثحر وؾحرَ

اًهذ جىؼىي  اًهذ في الظابو حظخجزف ونخا وحهدا زمُىا هاََُ غلى الصػىباث التي  مً مظاثل الخامحن التي 

ً الىزاثو وقو الأطالُب الىزنُت الخهلُدًت  اغلحها غملُاث جخصٍ

 إعداد الفواجير و الدفع :

اًهذ غلى شٍ  قالصباثً ًسؾبىن ل وزنُا ؤو الٌتروهُا حػخبر الكىاجحر ويشىقاث الخظاب مً الىزاثو االإهمت طىاء 

بان جٍىن الكىاجحر ويشىقاث الخظاب واضخت ومخظمىت مػلىماث مكُدة ومسجبت بشٍل ًىضح طهىلت يُكُت 

خظاب مكسداتها للىصىُ بلى بحمالي االإبلـ االإؼلىب وؾالبا ما جلجا االإاطظاث  الساثدة في َرا االإجاُ بلى بدىر 

و للىنىف غلى ما ًخىن ػه الصباثً بصدد الٌشىقاث والكىاجحر مً خُث ٍَُلتها والخكاصُل االإؼلىبت قحها الدظىٍ

لٍي جخمًٌ مً اطخخدام الخٌىىلىحُا االإلاثمت لخىظُم غملُت بغداد وبصداز الكىاجحر و الٌشىقاث بما ًخؼابو 

ل الػسبُت ػسح زلازت ؤهىاع مً يشىقاث ال خظاب وجسى مؼ زؾباث الصباثً الخهُهُت قهد نسز اخد االإصازٍ

ىن الداخلي ) ؤو غبر الشبٌت (  االإجاُ للصباثً الخخُاز ؤقظلها بؿسض قاجىزة الخظاب غلى شاشت الخلكصٍ
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 ؤمٌىتاالإىحىدة داخل ؾسف الجزلاء وذلَ لخمٌجهم بشٍل مظبو مً اػلاع غلحها و الخدهو مجها و االإصادنت بن 

جهلُصها للػمل الىزقي و الخخمالاث الىنىع في يهرٍ جىقس الىنذ للصبىن ومصود الخدمت مػا بالإطاقت بلى 

ا 1الأخؼاء التي ؾالبا ما جيخج غً هكل ًدوي للبُاهاث 

ا:  المعلوماث و الاشدشارة

لٍي ًدصل االإظخكُد غلى الهُمت قاهه ًدخاج بلى مػلىماث غً َرٍ الخدمت يما بن مصودي 

هها بلى الصباثً . االخدمت َم ؤخىج للمػلىماث غً الخدماث التي ًسؾبىن بدظىٍ

ىاى مػلىماث ؤطاطُت ًدخاحها الصبىن مً مصودي الخدمت مثل الإػلىماث خىُ اطخلام  وَ

 م ؤصبذ التريحز غلى اطخخدام جٌىىلىحُا االإػلىماث و الجصاُ الؼلبُت ومىاغُد جىكُرَا و الُىا

في َرا االإجاُ قاالإىانؼ الشبٌُت االإصممت بشٍل بازع هي التي جىقس زىزة مً االإػلىماث التي 

اجدخاحها الصباثً خىُ االإاطظت وخدماتها 

ا:   اشخلام الطلبياث

د ؤو الكايع هي ؤط ب ماشالذ حظخخدم غلى الُقخهدًم الؼلبُاث بشٍل شخص ي ؤو غبر البرً

الجصاُ ؤصبذ لخاصلت في جٌىىلىحُا االإػلىماث وبالاطخكادة مً الخؼىزاث اهؼام واطؼ وا

بالإمٍان جهدًم الؼلبُاث غبر هظم الهىاجل االإامىت االإسجبؼت بالخىاطب و الشبٍاث وهي بخدي 

وُ الظكس اثً غلى الخدهو مً حداالخُازاث االإخاخت الُىم قماطظاث الؼحران حصجؼ الصب

ا بإهكظهمالدجص  بةحساءاثالهُام وا

يما جىامذ اطخخداماث ؤطالُب جهدًم الؼلبُاث غبر الشبٌت قُما بحن االإاطظاث الأغماُ 

اهكظها 

االاشخثىاءاث :الظيافت خماًت ممخلكاث الزبائن و

حظاَم غىاصس الظُاقت وخماًت ممخلٍاث الصباثً و التي جىؼىي غلى بحساءاث ملمىطت في بِئاث مادًت في 

اداث الصباثً ؤيثر مخػت وزاخت مً خلاُ مػاملاتهم و الَخمام بخلبُت خاحاتهم وزؾباتهم  االإظاغدة غلى حػل شٍ

اًل مػا قالؼلبُاث الخاصت خصىصا االإخىىغت ؤما قئت الطخثىاءاث قهي جخظمً الؼلباث الخاصت وخل االإش

جلَ التي جىؼىي غلى خاحاث ػبُت وؾراثُت مػُىت حػخبر شاجػت في الصىاغاث مثل الظُاقت الكىدنُت والظُاخت 

ؼ مً نبل الهاثمحن غلى جهدًم الخدمت ؤو الؤدازة االإظاولت  مًٌ جددي الأطع في َرا االإجاُ الظسَ ا 2.وٍ

ػبا في بػع الأخُان وند ًٍىن الظبب َى بن الصبىن ند ًؼلب اَخماما يبحر مىه الخدماث ؤمس مددد ًٍىن ص

اًلخدماث الهاهىهُت وغىاًت شخصُت ؤو ند ًسحؼ بلى ػبُػت االإهمت هكظها والتي ند جٍىن في شٍل خدماث م اهىُت 

                                       
  .024 - 020، ص  االإسحؼ الظابوبشحر الػلام ،  1
 . 022 - 022، ص االإسحؼ الظابوبشحر الػلام  2
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س االإادي للخدمت وا ادة في البراغت في ؤداء بػع الخدماث مً االإمًٌ قػله مً خلاُ جدظحن الجىَ َرا ند بن الصٍ

ت الؼبُػت الصخصُت وحىدة الخدمت . و لخهىٍ اًٍىن بدًلا للػمالت ؤو يؼسٍ

س الخدماث الجدًدة في الظىىاث الأخحرة في خهىُ  يما ؤن جإزحر الخٌىىلىحُا غلى جدظحن الخدماث الخالُت وجؼىٍ

ا مخىىغت يمىاولت االإىاد والىهل وؤهظمت االإسانبت اللٌتروهُت في غمل و البىَ  اللٌتروه ُت واالإٌخباث ... وؾحرَ

ؤصبدذ الداقؼ السثِس ي للماطظاث الخدمُت للبدث في جؼبُهاث َرٍ الخٌىىلىحُا وذلَ لخدظحن بهخاحُتها 

ا  1.وجخكُع جٍالُكها 

  دور جكىولوجيا المعلوماث والاجصال في جدصين عرض الخدمت : .0

ًخظمً غسض الخدمت مجمىغت مً الخدماث والتي ًؼلو غلحها بدصمت الخدمت وحشمل َرٍ الخصمت 

و الخدماث  س وند نظم الباخثىن في حظىٍ س وخدماث جٌمُلُت داغمت للجىَ نظمحن َما الخدمت الجىَ

س بلى زماهُت مجمىغاث زثِظُت هي :   الخٌمُلُت  الداغمت للجىَ

 االإػلىماث  -

 اطخلام الؼلبُاث  -

 اًت ممخلٍاث الصبىن خم -

 بصداز الكىاجحر جهدًم الطدشازة  -

 الظُاقت  -

 الطخثىاءاث  -

 2 .الدقؼ -

ا  

                                       
و الخدماث  1  . 594 - 590، ص ،  0992،  ،الؼبػت السابػت، غمان، داز واثلَاوي خامد الكمىز الدظىٍ
 . 022، ص  0990،  الىزام ماطظت ، غمان، ، جؼبُهاث جٌىىلىحُا االإػلىماث بشحر الػلام 2
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 الفصل : خلاصت

لٌتروهُت بالجىدة الخدماث خُث ؤصبدذ جٌىىلىحُا االإػلىماث جىاولىا في َرا الكصل غلانت الؤدازة الؤ

صػب بًجاد خهل لا ٌشمل غلى اطخػمالاث الخاطب  والجصالاث حصءا مً الىحىد البشسي خىُ الػالم وٍ

اللٌترووي ؤو ًخإزس به وغلُه طاَمذ الؤدازة الؤلٌتروهُت في بخدار زىزة َاثلت في دهُا الأغماُ الؤلٌتروهُت  مً 

س خلاُ  مظاغدة مىظماث الأغماُ بالاغخماد غلى مىهج الأغماُ الؤلٌتروهُت يبدًل للإدازة الخهلُدًت في اهجاش وجؼىٍ

ت وبظبب الخؼىز الخٌىىلىجي ؤصبدذ الؤدازاث جخػامل مؼ شباثجها ومىاػجها في جهدًم الخدماث  الأهظمت الؤدازٍ

هت طهلت وفي ؤنل ونذ ممًٌ .    ابؼسٍ
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 الفصل : جمهيد 

ججسُض للمفاهُم التي جؿغكىا إليها في الفطلين السابلين ازترها اللُام بتربظ في إخضي البلضًاث التي 

 هكغا الإا خللخه مؤزغا مً هخابج خسىت .الؤلىتروهُت ،جإزغث بالإصاعة 

الخعغف على الضوع الؤصاعة الؤلىتروهُت في جدسين حىصة الضعاست ،و وسىداوٌ في هظا الؤؾاع الؤحابت على إشيالُت 

في الجماعاث االإدلُت ) البلضًت ( والتي حعض السباكت في ججسُض مفهىم الخىم الالىترووي ،والظي تهضف الخضماث 

اش ي مع الخدىلاث ،والاسخفاصة اللطىي مً معؿُاث مً وعاءه إلى عطغهت الخضماث االإلضمت للمىاؾىين ،والخم

  زىعة جىىىلىحُا الؤعلام ،والاجطاٌ في جدسين حىصة الخضماث االإلضمت. 
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 المبحث الأول : لمحت عً بلديت عشعاشت 

ت مً  حعخبر  البلضًت الخلُت الأساسُت في الخىكُم الؤصاعي االإدلي ولها اهخمام هبير مً كبل الخيىمت االإغهؼٍ

عُت   زلاٌ الىطىص الدشغَ

 بلديت عشعاشت  حعزيف  ل:المطلب الأو 

لُت  21االإؤعر في  10-11حعغف البلضًت بمىحب االإاصة الأولى مً اللاهىن عكم  االإخعلم بلاهىن البلضًت  2011حىٍ

ت والظمت االإالُت .ع  لى ؤنها الجماعت الؤكلُمُت اللاعضًت للضولت وجخمخع بالشخطُت االإعىىٍ

مىً  وجدسم البلضًت هإي إصاعة طو علاكاث احخماعُت معُىت جدسم بالخىكُم و الدسلسل الهغمي السلؿىي وٍ

فها مً الىاخُت اللاهىهُت و السُاسُت بإنها : ججمع سياوي وفػاء حغغافي مدضص إ ت .حعغٍ  كلُمُا ، وبإنها وخضة إصاعٍ

ت مً ؤهم االإؤسساث التي ًبني عليها الىكام الاحخماعي هيل ، فهي مً حهت جمشل  هما حعخبر هظه االإؤسست الؤصاعٍ

سُاست الضولت وسُاست الىلاًت ، ومً حهت زاهُت حعبر عنها وحعىس بغامجهما وجخىسـ مباشغة بُنهما وبين االإىاؾً 

ومً حهت زالشت جمشل جؿلعاث االإجخمع على االإسخىي االإدلي وآماله واخخُاحاجه و البلضًت لها على االإسخىي الؤكلُمي 

غ وػٍغ الضازلُت . ت وجخم بمىحب مغسىم ًخسظ بىاءا على  جلغٍ  مغهؼ واسم وجدبين خضوصها الؤصاعٍ

بعض عنها ب  ولم ، ًدضها مً الشماٌ  80ؤما عً بلضًت عشعاشت فهي جلع ملغ الضابغة شغق ولاًت مسخغاهم وٍ

ت  ومً الشغق بلضًت ؤولاص بىغاهم و مً غغب بلضًت زػغة  البدغ الأبُؼ االإخىسـ ومً الجىىب بلضًت الىلماعٍ

  .ولم /  482وهشافتها  2008آزغ إخطابُاث 
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 االإؿلب الشاوي : مطالح البلضًت 

 مطلخت االإالُت واالإداسبت  -

-  ً  مطلخت االإسخسضمين و الخيىٍ

 مطلخت الخىكُم العام  -

 االإطلخت الخلىُت  -

 مطلخت الخالت االإضهُت  -
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 ( : الهيكل الخىظيمي لمصالح البلديتIII  - 04)الشكل رقم 
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 المطلب الثالث : الهيكل الخىظيمي لبلديت عشعاشت

ػم ؤعػاء االإجلس   يهم عبِس االإجلس الشعبي البلضي عػىا بما ف 19الشعبي البلضي واالإخيىن مً وٍ

هىاب بدث ٌسهغ ؤعػاء االإجلس الخىفُظي للبلضًت على جىفُظ بغامج الخىمُت للبلضًت وجلبُت خاحُاث  وؤعبعت 

 االإىاؾىين مً السىً وصخت وؤمً و الغفاهُت .

 :  العامت  الكخابت .1

االإطالح ومنها جىبشم االإطالح االإخبلُت وجلىم هظه الأزيرة بالإشغاف الؤصاعي و الىلي على حسُير البلضًت  هي  ؤعلى

وفيها االإخابعت الياملت االإضاولاث و اللغاعاث االإجلس الشعبي البلضي وهي بضوعها جىلسم إلى زلار مطالح مهمت 

 وهي : 

   : مصلحت جىظيم الشؤون الاحخماعيت والعامت 1.1

 م ول مً : فهي جػ

 : كخب الشؤون العامتالم 2.1.1

اغت والدشغُل  وهظا االإىخب ًػم مً كؿاع الخعلُم كؿاع الفلاخت ،وكؿاع الخجاعة ،والخضماث وطلً الغٍ

 واالإىاػعاث و الؤخطاء الشلافت والىسابل الترفيهُت .

 مكخب الحمايت الاحخماعيت : 3.1.1

وهى ميلف بدسُير الأمىع االإخعللت باالإجاهضًً وطوي الخلىق والأعامل االإسىين واالإعىكين وهظلً االإىفىفين وول 

 اللػاًا الاحخماعُت والصخُت .

 مكخب الحالت المدهيت :  4.1.1

الىفاة صاث االإخعللت بالؼواج والاػصًاص و اوهى ميلف بدسجُل ول الأخضار التي وكعذ بالبلضًت ؤي ميلف بمىذ الشه

 وول الىزابم االإخعللت بالخالت االإضهُت .

 :مكخب الشزطت العامت  5.1.1

ً للخضمت الىؾىُت وهظا ٌشمل مىخب الاهخساباث ومىخب الؤخطاء والسىً  ًلىم بػبـ كىابم الشباب االإضعىٍ

  والسيان .
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 مكخب الاهخخاباث :  6.1.1

ت لها  وهى   ميلف بدسُير عملُاث الاهخساباث وهظلً االإغاحعت السىىٍ

خيىن مً :المصلحت الاقخصاديت والشؤون الماليت  2.1  وٍ

 مكخب الميزاهيت :   1.2.1

ت والؤغافُت للبلضًت والخساب الؤصاعي ، ومخابعتها   وهى ميلف بخدػير االإيزاهُت الأولىٍ

 : مكخب جىفيذ الميزاهيت   2.2.1

الفىاجير وعواجب العمل وول الأمىع االإالُت التي جسظ كسم الدسُير واللسم الفغعي وهى ميلف بخدػير وصفع 

غ ؤوامغ الضفع وهظلً ًلىم بمغاكبت سير ضىضوق الىفلاث  للخجهيز العمىمي و الاسدشماع هما ؤهه ميلف بخدغٍ

 الطغغي .

 : مكخب حسيير أملاك الدولت 3.2.1

غ علىص  اث حغص الأملان وهى ًلىم بخدغٍ ) الؤًجاع و الىغاء( وججضًضها ، ومخابعتها وهظلً اللُام بجمُع االإشترً

ت واالإىلىلت .  العلاعٍ

 المصلحت الخقىيت :  3.1

مياجب البىاء و الخعمير ومىخب ممخلياث البلضًت ، مىخب الىكافت والبِئت ، ومىخب الطفلاث  4وجخيىن مً 

 وع وهي : العمىمُت والتي بضوعها جىلسم إلى فغ 

 فغع مخابعت البرامج  -

 فغع الخكيرة  -

 فغع مساخت الخػغاء  -

 فغع ؤصواث الخعمير  -

 فغكت العمغان فغع  -

   1 فغع حسُير الؿغكاث  -

                                       
1
ضة الغسمُت العضص االإخعللت  2011حىان  22االإىافم ٌ  10- 11 ىن البلضًتهاالإاصة مً كا   . 37بالبلضًت الجغٍ
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 :المبحث الثاوي : مساهمت البلديت في جحسين حودة الخدماث مً خلال جطبيق الإدارة الالكتروهيت 

للض ؤسهمذ الشىعة الغكمُت إسهاما هبيرا في إخضار هللت هىعُت في خُاة الأمم والشعىب لظا فلض اهتهذ  

معاهاث الىشير مً الأفغاص في ؾلب الخضماث  والخطىٌ عليها بفػل الخؿىع الخلني الظي سخغجه الخيىماث 

ظا الخؿىع لم ٌعض مبرعا وافُا لعضم لخضمت مىاؾىيها بالضكت والسغعت والجىصة وبالغغم مً طلً إلا ؤن مىاهبت ه

ؾهىع بغامج الؤصاعة الؤلىتروهُت بدُث ؤضبذ جلضًم الخضماث بالشيل الخللُضي في بعؼ الضوٌ غغبا مً غغوب 

االإاض ي  وعلامت مً علاماث الخإزغ الخػاعي لظا فان الخدىٌ مً الؤصاعة الخللُضًت إلى الؤصاعة الالىتروهُت ؤضبذ 

و الاجطاٌ وحسخيرها في جدسين حىصة  الؤعلامالضوٌ مسخفُضة بظلً مً جىىىلىحُا جىحها لضي الىشير مً 

 .االإىاؾً وعاخخه    إسعاصالخضماث االإلضمت في سبُل 

 أهداف الإدارة الإلكتروهيت بالبلديت  المطلب الأول :

الخيىمُت للمىاؾىين وؤن جغجىؼ إستراجُجُت الؤصاعة الؤلىتروهُت في الجؼابغ على غمان الفعالُت في جلضًم الخضماث 

جيىن مخاخت للجمُع ومً هظا االإىؿلم ؤزظث البلضًت على عابلها عملُت جلىين الخضماث الؤلىتروهُت بالإؾلاق 

ف  ف االإؤمً ًغهؼ على إؾلاق بؿاكت الخعغٍ جي لىكام وؾني للخعغٍ وعشت هبري لعطغهت الؤصاعة وطلً بالغفع الخضعٍ

ت و الؤلىتروهُت  ت والؤلىتروهُت    وزُلت مؤمىت جماما الىؾىُت البُىمترً وحعض بؿاكت الخعغٍف الىؾىُت البُىمترً

دت الىتروهُت لأزغ وطاث شيل ؤهثر مغوهت ؾبلا   الخؿىعاث الخىىىلىحُت في العالم خُث جدخىي بالأزظ على شغٍ

ع الإسخلف الؤحغاءاث الُىمُت بسبب زلتها واسخسضا ماتها االإخىىعت وضىعة عكمُت سخػمً للمىاؾىين الؤجمام السغَ

عخبر هظا الخغُير الظي ؤكغجه البلضًت في مساعها االإهني والظي مً  في إؾاع الغبـ  البُني مع اللؿاعاث الأزغي وَ

شإهه ؤن ًدلم جللُطا هبير في ؤوكاث اهجاػ االإعاملاث والدسلُم ملابل جدسين حىصة الخضماث االإلضمت للمىاؾىين 

 بم الؤلىتروهُت بضًلا عً الىزابم الىعكُت .وجللُل التراهم الىعقي بئخلاٌ الىزا
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 المطلب الثاوي : بزهامج عمل جىفيذ مشزوع الإدارة الالكتروهيت 

احي هظا البرهامج غمً  ًجسض بغهامج الؤصاعة الؤلىتروهُت اهخمام الجؼابغ بخؿبُم مفهىم الؤصاعة الؤلىتروهُت وٍ

ت التي جخبىاها خيىمت الجؼابغ لخدلُم الخىمُت االإسخضامت في مسخلف حىاهب الخُاة  ع الخىمىٍ االإباصعاث واالإشاعَ

خمشل بغهامج عمل جىفُظ مشغوع الؤصاعة الؤلىتروهُت في   وٍ

 بزهامج جطور البييت الماليت :

غ االإؤسساث مالُا لخطبذ ؤهثر مغ   وهت ٌعمل البرهامج على جؿىٍ

 بغهامج الخؿىع الؤصاعي والخىفُظي : 

غ ؤسالُب العمل في الجهاث االإلغع اسخسضامها للمعاملاث الؤلىتروهُت  والظي ٌشمل جؿىٍ

 بزهامج الخطويز الفني : 

غ الؿاكاث واللضعاث اللاػمت  ًغهؼ هظا البرهامج على اسخسضام الخىىىلىحُا الغكمُت في الجهاث الخيىمُت لخؿىٍ

االإشغوع هظلً يهخم البرهامج بخدسين الىفاءة الدشغُلُت والتي جخػمً اسخسضام إخضار الأحهؼة و الاهجاػ 

 االإعضاث وؤهكمت كىاعض البُاهاث وجدضًث البيُت الأساسُت للاجطالاث واالإعلىماث .

 : بزهامج جىميت الكوادر البشزيت

غ فىغ اللُاصاث الخيىمُت بما  مً زلاٌ العمل عل وإعضاص زؿت مفهىم الؤصاعة الؤلىتروهُت مع  ًخلاءمي جؿىٍ

نها مً حمُع الجهاث الخيىمُت التي جدشاعن في مشغوع الؤصاعة  ب فغق العمل التي ًخم جيىٍ مىاسبت لخضعٍ

 الؤلىتروهُت بهضف اللضعة على اصاعجه ول خسب ازخطاص 

 بزهامج الإعلام والخوعيت :

ا الخدىٌ إلى االإجخمع الغكمي وهُفُت الاسخفاصة مً مشغوع بمؼاًًخم مً زلاٌ البرهامج إعضاص زؿت حعغف االإجخمع 

  الؤصاعة الؤلىتروهُت . 
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 المطلب الثالث : واقع الإدارة  الإلكتروهيت في البلديت 

 للض ؤسهمذ زىعة الؤعلام والاجطاٌ إسهاما ما هبيرا في إخضار هللت هىعُت في خُاة الأمم و الشعىب بفػل

 الخؿىع الخلني الظي سخغجه الخيىماث لخضمت مىاؾىيها بالضكت و السغعت والجىصة وهظا ما سعذ إلُه فعلا 

الخدىلاث الاكخطاصًت و الاحخماعي البلضًت مً زلاٌ عطغهت الخضماث االإلضمت للمىاؾىين والخماش ي مع                                    

 والظي

 الؤلىتروهُت وفي هظا الؤؾاع حعمل البلضًاث والضوابغ الخيىمُت في الؤحغاءاث الجضًضة اهبشم عىه مُلاص  الؤصاعة  

 الإعالجت الؿلبُاث االإخعللت ب: 

 بطاقت الخعزيف الوطىيت البيومتريت والإلكتروهيت  .1

 حواس السفز الإلكترووي و البيومتري  .2

ت ميان الؤكامت ا إًضاعخُث ًخم  الإطالح اللىطلُت باليسبت للمىاؾىين االإلف على مسخىي الضابغة االإلاؾعت الؤصاعٍ

خػمً االإلف اسخماعة ؾلب  االإلُمين بالخاعج مغة واخضة لاسخسضام بؿاكت الخعغٍف الىؾىُت ؤو ؤحىع السفغ وٍ

خم في هظه واخضة مخىفغة على االإىكع الالىترووي على مسخىي الضوابغ واالإلاؾعاث الؤص ت واالإطالح اللىطلُت وٍ اعٍ

ت االإعخاصة )البطماث ،الطىعة، الؤمػاء ( عكمىتها عىض إًضاع لىً بعضما ًخم  الخالت جلضًم االإعؿُاث البُىمترً

 االإلف 

ت الؿالب جم  ت ؤو السفغ وحسهُل الؤحغاءاث لخدضًض هىٍ  إصعاجولغغع غمان جضعُم ؤهبر لخإمين وزابم الهىٍ

 الىزابم االإيىهت للملف لؿالب وهما :عاملين حضًض غمً 

ف الىؾىُت وحىاػ السفغ حسلم مغة واخضة في خُاة االإىاؾً .شهاصة مُلاص مغكمىت مؤمىت زاضت   ببؿاكت الخعغٍ

ت الؿالب .  إمػاء الػمان زلف الطىع الشلار االإيىهت للملف واسخماعة الؿلب وطلً لغغع الخإهض مً هىٍ

ت والؤلىتروهُت والتي جيخهي بغكمىت االإلف ًخم حشفير االإلف   وإعسالهوبعض االإغوع بئحغاء إًضاع ملف الىزابم البُىمترً

ت والالىتروهُت وباالإىاػهت مع طلً  عبر شبىت زاضت بالخضماث االإدلُت إلى االإغهؼ الىؾني لإهخاج الىزابم البُىمترً

ت  زاضت بالجماعاث االإدلُت إلى االإغهؼ الىؾني  إعساٌوالالىتروهُت واالإىاػاة مع طلً ًخم لإهخاج الىزابم البُىمترً

 وزُلت الخدلُم إلى مطالح الأمً .
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ل  ش الأوٌ مً ؤبغٍ هأزغ اسخدلاق الؤؾلاق حىاػ السفغ  2010وللض خضصث االإىكمت الضولُت للؿيران االإضوي جاعٍ

ان حىاػ  غير واسخ 2015الالىترووي البُىمتري الإجمىعت ؤعػائها وهظا في سىت  دلاق لسخب النهاةي لسغٍ

 الالىترووي وغير البُىمتري عبر العالم .

هما وغعذ االإىكمت الضولُت للؿيران االإضوي جغجِباث ؤزغي مشل حىاػ السفغ ؤخاصي الشخظ ختى باليسبت 

 للأؾفاٌ اللطغ .

جؼابغ مً جدلُم عفاهُت ولا شً ؤن هظا االإشغوع الظي ؤكغجه البلضًت ٌعخبر معلما حضًضا وجدضًا سُمىً ال

هبير في مجاٌ عطغهت وفعالُت مىاؾىتها مً زلاٌ جدسين حىصة الخضماث الخيىمُت االإلضمت لهم وحسجُل 

 االإؤسست .

سمذ  مت العابغ للخضوص وَ ؤن هظا االإشغوع سِساهم إلى ابعض الخضوص في ميافدت الؤعهاب والفساص الؤصاعي و الجغٍ

  وؤمً.للمىاؾً الجؼابغي بالعِش في سلم 
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 : اثز ودور الإدارة الالكتروهيت والخدماث التي جقدمها للبلديت الثالث  ثالمبح

اهتهذ معاهاث الىشير مً الأفغاص في ؾلب الخضماث وهظا عاحع بسبب الخؿىع الخىىىلىجي والظي زلم عىطغا فقد 

حضًضا هى الؤصاعة الالىتروهُت وهي جلعب صوعا مهما في جلضًم الخضماث للمىاؾىين صازل البلضًت ولها عضة ازاع 

 اًجابُت وهظلً جلىم بخلضًم مجمىعت مً الخضماث للبلضًت .

 ب الأول : اثز جطبيق جكىولوحيا المعلوماث و الاجصال في البلديتالمطل

ًدُذ جؿبُم الؤصاعة الالىتروهُت في البلضًت فغضت اللػاء على ضفىف الاهخكاع ؾلبا للخضماث فيل الؤمياهُاث 

م إصزاٌ حعضًلاث جغهُبُت على الؤصاعة جضعم الخىاضل  سىف جيىن مفخىخت مً زلاٌ العمل الشبيي وعً ؾغٍ

 وي .الآ

ما ًمىً اسخيخاحه   مً جإزير الؤصاعة الالىتروهُت على واكع البلضًت ًمىً في جدسين مسخىي جلً الخضماث خُث 

بشيل مخىاضل صون اهخكاع وهظا ما ججسض مً زلاٌ هماطج  االإىاؾىين ؾلب الخطىٌ على الخضمت بئميانؤضبذ 

الخضماث عبر زـ وزللذ هىعا مً الفعالُت في إًطاٌ االإعلىماث والخضماث للمىاؾىين خُث ًدكى هظا 

 الىمىطج للإصاعة الالىتروهُت بضعم هلي مً اللُاصة السُاسُت ووعي حماهيري له مً الفغص .

دسً مً هظا الىم ىطج باسخمغاع وهى بظلً ًلضم جياملا مىؿلُا بين مسخىي الخسؿُـ ؤن ًدلم الأفػل وٍ

 والخىفُظ للبرامج الالىتروهُت اهؿلاكا مً جغهيزه على زضمت االإىاؾىين .

جىحهذ ججغبت البلضًت في مجاٌ الخضماث الالىتروهُت لخمشل هلؿت جدىٌ هامت في وقابف االإىكماث العامت زاضت 

هىان خاحت وي ًخم الخىلل إلى االإضن طاث الىشافت السياهُت وبظلً لم حعض  مع اعجفاع عضص ؾالبي الخضماث في

ميان جىاحض الخضمت بما ًىفغ على االإىاؾً الجؼابغي الجهض والىكذ وازتزاٌ االإسافاث ؤزىاء ؾلب الخضمت غير ؤن 

ت الالىتروهُت في الجؼابغ ؤصي إلى عغكلت الخضماث الالىتروهُت والتي  لت الؿابىع مً مشي ؤعاصثغعف الجاهؼٍ

لت وغعف الخجاوب مع مفهىم حضًض في االإؤسساث مشل زغوج الشبان الالىترووي عً الخضمت  ساعاث ؾىٍ

الخضمت الالىتروهُت بسبب هلظ الىعي الجماهيري وكلت الشلافت الالىتروهُت وبالخالي فخجغبت البلضًت في همىطج 

لالىتروهُت وهي بداحت إلى  بت في الخدىٌ للخضماث اىص عغحعبر عً وح الؤصاعة الالىتروهُت كض مشلذ إعهاضاث ؤولُت

غ بغامج جىىىلىحُا االإعلىماث بما ًسلم مساعاث هامت وخلُلُت جغجلي جغشُض حىصة الخضماث .  جؿىٍ
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 دور الإدارة الالكتروهيت في جحسين حودة الخدماث في البلديت    المطلب الثاوي :  

الخيىمت ؤهمُت الخغُيراث االإسخمغة في جىىىلىحُا الؤعلام و الاجطاٌ وفي مفهىم للض ؤصعن اللابمىن على البرهامج 

الخيىمت ؤًػا ولم ٌعض للبلضًت زُاع آزغ إلا الخفىير حضًا في جؿبُم الؤصاعة الالىتروهُت هلىاة زضماث عامت 

الإاٌ ومخاعب اهخلاٌ ٌسخسضما الجمُع في ؤي وكذ وفي ؤي ميان وهى ما سُىفغ عليها الىشير مً الىكذ والجهض وا

لت الؤنهاء إحغاء عوجُني الإعاملت ما .  االإىاؾىين إلى االإياجب والاهخكاع في ؾىابير ؾىٍ

 وجلعب الؤصاعة الالىتروهُت صوعا هاما في جدسين حىصة لخضماث االإلضم مً زلاٌ :

 الاهخكاع  آحاٌجللُل الػغىؽ على مسخىي شبابًُ الخضمت وجللُظ  -

 هُيلت الؤحغاءاث هدى الخبسُـ والدسهُل . وإعاصةحسهُل معاملاث الأفغاص  -

 جللُل التراهم الىعقي بئخلاٌ الىزابم الالىتروهُت بضًلا عً الىزابم الىعكُت  -

الخللُل مً التزاخم وعضص مغاث الترصص على الأحهؼة وجدلُم مبضؤ العضالت والشفافُت الياملت للخطىٌ على  -

 الخضمت .

ىاؾىين في مسخلف مجالاث الخُاة واالإساهمت هظلً في الخجسُض على جدسين حىصة الخضماث االإلضمت للم -

م  ت عً ؾغٍ اعع الىاكع مباصا العضالت الاحخماعُت واالإساواة وهظا جدلُم السُاست الىؾىُت الخىاعٍ

 .جلغٍب الؤصاعة مً االإىاؾً

ت التي سعذ إليها  - غٍ ت بسضمتها على مىاؾني لىتروهُت لىضىٌ إلى االإىاؾم الىابُالؤ الؤصاعةومً الأمىع الخؿىٍ

 جلً االإىاؾم كػاء وحسُير ؤمىعهم وعضم جدملهم عىاء الخىلل لإنهاء معاملاتهم مع الؤصاعة .

والإىاحهت جدضًاث العىالإت االإدساععت خضصث الجماعاث االإدلُت هظلً ههضف مً زلاٌ هظه العملُت خماًت  -

مت االإ مت االإىكمت وبالأزظ الجغٍ ىكمت العابغة للخضوص وهظا قاهغة الؤعهاب مجخمعىا وبلاصها غض آفت الجغٍ

ت والسفغ وىسُلت لاهدشاعها .  التي حسخعمل غالبا جؼوٍغ وجللُض وزابم الهىٍ

ت  - ً على مسخىي االإىاوئ االإؿاعاث واالإغاهؼ الخضوصًت البرً جمىذ الىزُلت االإؤمىت غماهاث االإً جىلل االإسافغٍ

عت لىزاب ً إغافت إلى الخعغف الظي حسمذ به وزابم وسهىلت الخىلل بفػل مغاكبت الىتروهُت سغَ م االإسافغٍ

ت .   السفغ الالىتروهُت و البُىمترً
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 المطلب الثالث  : الخدماث الالكتروهيت المقدمت مً طزف البلديت 

 الخاص :  12عمليت مسخخزحت الحالت المدهيت  .1

 2011الخاص االإسخلمت مً وػاعة الضازلُت زلاٌ سىت 12االإضهُت  خطت الىلاًت مً مسخسغج الخالت :

44000  

  19500:   31/12/2011الخاص إلى غاًت  12باقي مسؼون الىلاًت مً مسخسغج الخالت االإضهُت . 

  31/12إلى غاًت  04/04/2010الخاص االإعض مً ؾغف البلضًاث مىظ 12عضص مسخسغج الخالت االإضهُت /

2011  :58608  

 :  2016سبخمبر رقمىت الحالت المدهيت : اهطلقذ العمليت فيعمليت  .2

 3373الخالت االإضهُت )االإُلاص( االإعىُت :   جلاثعضص الس  

  1167399الخالت االإضهُت )االإُلاص( االإعىُت :  صعضص على  

  : 3333عضص السجلاث االإمسىخت غىبُا 

  : 1143730 عضص العلىص االإمسىخت غىبُا  

  97.97 غىبُا وسبت العلىص االإمسىح% 

 العمليت البيومتريت :  .3

صابغة مسخاعة عبر  47حىاػ السفغ البُىمتري جم ازخُاع صابغة الجلفت هضابغة همىطحُت مً بين  لإضضاع باليسبت 

ؤوٌ عملُت ؤضضعث باليسبت لجىاػ السفغ البُىمتري مً صابغة ولاًاث اللؿغ الىؾني خُث اسخفاص االإىاؾً مً 

صابغة الجلفت االإهىت جاحغ الساهً بحي بغبُذ خاش ي  06/10/1971اث بً علي االإىلىص في الجلفت السُض زالض خمُض

 حىاػ سفغ بُىمتري على مسخىي الىؾني . 182/06بللاسم بىاًت 

 جؿبم في حمُع البلضًاث على مسخىي الىؾني . ؤضبدذزم اهدشغث هظه العملُت ختى 

 ومً بين هظه البلضًاث هي بلضًت عشعاشت .

ت هي عباعة عً بؿاكت جىحض فيها حمُع االإعلىماث طلً الشخظ وهي بؿاكت الىتروهُت  هلطض بالعملُت البُىمترً

ف الىؾني .  سىاء هظه العملُت باليسبت لجىاػ السفغ ؤو بؿاكت الخعغٍ

ف الىؾني البُىمتري في سىت   . 1029على  2016للض جدطلذ هظه البلضًت على بؿاكت الخعغٍ

 وؤما باليسبت  لجىاػ السفغ البُىمتري : 

  219الشلاسي الأوٌ كضمىا  2017وؤما في سىت  224كضمىا  2016في سىت 
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 الخطُلت النهابُت لغكمىت سجلاث وعلىص الخالت االإضهُت لبلضًت عشعاشت 

 أولا :باليسبت لسجلاث وعقود الميلاد :

 :   31/12/2016لاث وعقود الحالت المدهيت في سىتحصيلت رقمىت سج .1

 : 2016: يوضح حصيلت رقمىت سجلاث وعقود الحالت المدهيت لسىت  (III–01الجدول رقم)

 

عضص  البلضًت 

السجلاث 

 االإعىُت 

عضص 

العلىص 

 االإعىُت 

عضص 

السجلاث 

االإمسىخت 

 غىبُا

عضص العلىص 

االإمسىخت 

 غىبُا 

عضص  اليسبت

العلىص 

 االإدطىعة

 اليسبت االإطاصكت  اليسبت 

 ٪100 230699 ٪99.11 230099 ٪99.29 231056 696 702327 697 عشعاشت 

 

 :  2017حصيلت رقمىت سجلاث وعقود الحالت المدهيت لسىت .2

 :2017رقمىت سجلاث وعقود الحالت المدهيت لسىت: يوضح حصيلت  ( III  - 02)الجدول رقم 

عضص  البلضًت 

السجلاث 

 االإعىُت 

عضص 

العلىص  

 االإعىُت 

عضص 

السجلاث 

االإمسىخت 

 غىبُا 

عضص 

العلىص 

االإمسىخت  

 غىبُا 

عضص  اليسبت 

العلىص 

 االإدطىعة 

 اليسبت االإطاصكت  اليسبت 

 ٪100 10190 ٪100 10190 ٪100 10190 23 90101 23 عشعاشت 
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 : 2016في سىت ثاهيا :  باليسبت لعمليت المسح الضوئي لسجلاث عقود الشواج  

 :  2016:يوضح حصيلت عمليت المسح الضوئي لسجلاث عقود الشواج لسىت   (III -  03)الجدول رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 الالكتروهيت في بلديت عشعاشت :الدسهيلاث التي وضعتها الإدارة 

  السجل الخجاعي مىحىص فُه ول االإعلىماث الخاضت باالإىاؾىين على مسخىي الىؾني 

  خم مسح وحجؼ العلىص الجضًضة  ًخم مسح وحجؼ العلىص الؼواج واالإُلاص والىفاة حمُع العلىص وٍ

  اسخعماٌ الاهترهذ والؤشعاعاث مشل الدج. 

  ٌم الاهترهذ ؤي في فخذ مىخب الؤعلام والاجطا على مسخىي البلضًت لؿغح اوشغالاث االإىاؾىين عً ؾغٍ

ف الىؾىُت الخصخُداث  هالفاٌسبىن ًؿغح اوشغالاج خم الؤحابت عنها مشل ؾلب بؿاكت الخعغٍ وٍ

ت   الؤصاعٍ

  

عضص السجلاث  البلضًت 

 االإعىُت 

عضص العلىص  

 االإعىُت 

 عضص

السجلاث 

االإمسىخت 

 غىبُا 

عضص العلىص 

االإمسىخت  

 غىبُا 

 اليسبت 

 ٪100 48706 206 48706 206 عشعاشت 
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 الفصل :  خلاصت

باالإىاؾىين في االإُضان ٌعض فترة البدث التي كػِىاها بالبلضًت ومً زلاٌ صعاسدىا الىاكع البلضًت واخخياهىا  

الىقُفي جمىىا ولى بيسبت كلُلت بخدلُم الهضف االإغحى ، ومً زلاٌ هظه الضعاست لاخكىا ول الىلابظ واالإشاول  

التي واهذ حعاوي منها البلضي مشل هلظ الأحهؼة والىسابل واهخكاف الإىاؾىين على اسخسغاج الىزابم إلا ؤن ول هظه 

زيرة بسبب جؿىع الؤصاعة الالىتروهُت وبالخالي هظا ما ًضفع في حىصة زضماث الؤعاهاث جللطذ في الأعىام الأ 

 االإىاؾىين والهضف مً طلً هى جدسين مغصوص العمل الؤصاعي .

وؤزيرا ًمىً اللىٌ بعض هظا العمل االإخىاغع هى ؤهىا اسخفضها مً هظه الضعاست خُث ؤغفىا معلىماث  

ت وهدً هخمنى ؤن جدلم البلضًت ؤهضافها وطلً بالعمل الجاص حضًضة وحعغفىا على هكام ًبين بلضًت عشعاش

 واالإخىاضل .
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 الخاجمت العامت :

لكتروهُت في جدعين جىدة الخذماث اس لُعكغ بىضىح أهمُت الؤداسة الؤن ما ظبق الخعشض له من أفكإ

الجىدة وظشعت اهجاص االإعاملاث الحكىمُت التي أصبدذ لضاما على الحكىماث الخدىل إليها جماشُا الإخعلباث العصش في 

وكعش الحىاجض البيروقشاظُت والشوجين الزي ًخكُف جأدًت الأعمال الخقلُذًت التي واظخجابت لشػباث االإىاظىين في 

عت وراث جىدة جىاكب سوح العصش الزي وعِشه .  الحصىل على خذماث ظهلت وظشَ

ض الجىدة ٌعذ الأن جعبُق الؤداسة الؤ خُاس الأفضل االإؤظعت العامت الشاػبت في لكتروهُت كمذخل لخعضٍ

جدقُق الخدعين االإعخمش في الخذماث االإقذمت وبلىغ هذف خذمت مخميزة ، جدعين الجىدة وجخفُض الخكالُف وحعخبر 

ق هدى الؤداسة الؤفي مجملها االإعلب الشئِس ي الإؤظعاث القعاع الع لكتروهُت مكلفت مادًا ووقخُا ام ػير أن العشٍ

ت ماصالذ في ظت كافُت لقُادة جهىد الؤداسة الؤث وإداسة ظُاوجخعلب التزاما لكتروهُت ولان الؤداسة الالكتروهُت الجضائشٍ

بذاًتها وجخعى خعىاتها الأول وهدن لا حعشف بعذ الخأزيراث العلبُت أو الاًجابُت التي قذ جؤزش على همىها أو اهدشاسها 

لى الحكىمت أخزها بعين الاعخباس إرا ما أسادث الخعىس إلى الؤداسة ولان العذًذ من الخدذًاث ماصالذ في الىاجهت ًجب ع

 الالكتروهُت راث الكفاءة والفعالُت الإعاهذة ظلبُاث االإىاظىين .

شي لعير العمل في أن الخؼيراث الىاضحت والخعىساث االإخلاخقت في ا الىصاساث والذوائش لبرهامج الخعىٍ

ذد لذافع قىي ودلُل للخقذم بمششوع الؤداسة الالكتروهُت بالجضائش كما أن الحكىمُت والاجخماعاث االإخلاخقت بهزا الص

جمُع الىصاساث والجهاث الحكىمُت وسجال الذولت وهي جىاكب هزا الحذر االإهم ًجب أن لا حؼفل البششي الزي 

مكنها من بشش الىعي الخقني داخل قعاعاتها وجدعين هزه ما  ظُمىدىا امخُاص ًمكنها من خمل هزه الشظالت الخقىُت وٍ

قذم لىا جأشيرة الأمان للذخىل إلى عالم الاقخصاد الشقمي      جقذًم الخذمت بجىدة وامن وظهىلت وظشعت وٍ

 بالىخائج االإعخخلصت من هزا البدث فُمكن الىصىل إلي جملت من الىقاط ًخم ركشها في الآحي: أما فُما ًخعلق

ومخخلف االإعذاث  الاهترهذخلال آلُاتها االإخمثلت في شبكت  جؤزش الؤداسة الؤلكتروهُت علي شكل الخذماث من -

 جُت.الخقىُت و الخكىىلى 

 ــــــ جظهش مدذداث جىدة الخذماث الششُذة أزىاء جعبُق آلُت الؤداسة الؤلكتروهُت و جخجلى معاًيرها في  القُم الخالُت :

ت،   ،الذقت في جدذًذ االإهام .،العشعت وسبذ الىقذ  الاظخجابتالشفافُت، الذًمىمت والاظخمشاسٍ
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آلُت هامت في بىاء و جشقُت معماس  أما الىدُجت الشئِعُت لهزا البدث فخىعلق من أن الؤداسة الؤلكتروهُت جمثل

في الخذماث  الاظخجابتًدقق النزاهت، االإعاءلت ،الشقابت ظشعت  االؤلكتروهُت بممخكامل من الخذماث العامت 

 من االإىاظن. ع من معخىي و وضىح الخذمت العمىمُت و ًقش بهان و ًشفهىس االإىاظىياالإقذمت لجم

 :التوصيات

ــــــــــــــ وشش الىعي الؤلكترووي للعاملين وللمىاظىين و جضوٍذهم بمعاسف خذًثت حعمذ بخجعُذ مفهىم الؤداسة 

 .الالكتروهُت

ش و جفعُله ضمن زقافت االإجخمع  خمذ هجاح جعبُق الؤداسة الؤلكتروهُت ٌع لأنــــــــــــــــ العمل على جشظُخ مفهىم الخعىٍ

 على مذي جكُف و اظخجابت مخخلف الأظشاف الفاعلت له. أظاظا

عُت  الاعخباس للىصىل إلى جعبُق هاجح للإداسة الؤلكتروهُت ًجب أن هأخز بعين  ت والفىُت الجىاهب الدششَ والؤداسٍ

 والأمىُت والؤوعاهُت .

ادة عذد االإىظفين االإخخصصين في حشؼُل وصُاهت أجهضة الحاظب  -   . الآليصٍ

الؤلكتروهُت االإخقذمت ) شبكت الؤهترهذ / الؤكعترهذ ( ومما ٌعاعذ على رلك الىعي  الاجصالاثاظخخذام شبكاث  -

 بمفهىم الؤداسة الؤلكتروهُت وأهمُتها .

 الاظخخذامالدشذًذ على أمن االإعلىماث بدماًت مىاقع الؤداسة الؤلكتروهُت ضذ هجماث القشاصىت وظىء  -

عىصشا سئِعُا  الثقت حعخبر خُث  تالؤلكتروهُوالخجاوص في خماًت أمن االإعلىماث ًفقذ زقت االإىاظىين، بالإداسة 

ا من عىاصش االإششوعاث وبشامج الؤداسة الؤلكتروهُت وبذون  الثقت لن ًفكش االإىاظن على التردد على مىاقع وجىهشٍ

الؤداسة الؤلكتروهُت وخاصت في خالت الخذماث التي ًخعلب الحصىل عليها، قُام االإىاظن بتزوٍذ هزه الؤداسة 

بمعلىماث شخصُت راث صفت خاصت وباظخعاعت الؤداسة القُام بذوس مهم في الكشف عن ظُاظتها والخعشٍف بها 

 ا ومششوعاتها .أو إعلامهم بمخععاته

ن البُاهاث عىه خُث أنّ إظمئىان أو االإعخخذم على أنّ  والأهذاف االإعتهذفت في جدقُقها من عملُت جمع وجخضٍ

االإعلىماث التي ًقذمها عن هفعه لن حشؼل لأػشاض ػير مهىُت وأخلاقُت مما ٌعخبر الأظاط الأهم في قُام الؤداسة 

  الؤلكتروهُت .   
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 .   3114للجمعيت الضعىدًت للإدارة اللاهر مركس المعلىماث واجخار اللرار ، 
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الذولي الثالث ، جطبيلاث الحكىمت الالكتروهيت في مراكس خذمت المىاطً مإجمر الشام ليان كطيني .3

 .   3116،للمعلىماجيت صىريا

 الرسائل و الأطروحات : .2

لكتروهيت في المصارف الضعىدًت الأمىيت لخطبيلاث الإدارة الابذر بً مدمذ المالك، الأبعاد الإداريت و .1

، حامعت في العلىم الإداريت غير ميشىرة، كضم العلىم الإداريت ر دراصت مسحيت ( رصالت ماحيضخي)

 .    3117، ف العربيت للعلىم الأمىيت الرياضهاً

، المفهىم الشامل للإدارة الالكتروهيت مجلت أراء خىل الخليج الإماراث العربيت علي خضً باكير .3

 .3116 ،مركس الخليج للأبدار 32ذة العذد المخد

     



 
 :  ملخص البحث

جعحبر الإدارة الالكتروهية كأحدث محطة يحوصل إليها العقل البشري اليوم في ميدان الحكنولوحيا الحديثة 

للمعلومات والحوثيق العصري الحديث أمام المنظمات لقد أفرزت الكثير من الححديات من احل جغيير أساليبها 

فاءة وفعالية من خلال الحطبيق السليم لمفهوم الحقليدية في الإدارة وثبني المفاهيم الحديثة لححقيق أهدافها بك

حودة الخدمات فبحالي هموذج الإدارة الالكتروهية يوفر الكثير من الفرص النجاح والدقة وهو كمدخل لحعسيس 

 الجودة الأفضل للمؤسسة العامة الراغبة في ثحقيق الححسين المسحمر في الخدمات المقدمة. 

 الكلمات المفتاحية :

 .كترونية، الجودة، الخدمات ، جودة الخدماتالإدارة الال

Résumé de la recherche : 

Est considéré comme la gestion électronique de la nouvelle gare atteint par l'esprit humain 

aujourd'hui dans le domaine des technologies modernes de l'information et de la documentation 

moderne, moderne devant des organisations ont produit beaucoup de défis afin de changer les 

méthodes traditionnelles de gestion et l'adoption de concepts modernes pour atteindre ses objectifs 

de manière efficiente et efficace grâce à la bonne application du concept de qualité des services 

modèle de gestion électronique il offre de nombreuses possibilités de réussite et de précision qui est 

un point d'entrée pour promouvoir une meilleure qualité institution publique qui souhaite une 

amélioration continue dans les services fournis. 

Mots-clés: 

- E-gouvernance 

- qualité 

- services  

- services de qualité     
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