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لقد شهد العصر الحديث تغييرات جذرية في مختلف جوانب الحياة 
الانتقال من  الإنسانية، حيث كان للتطورات التكنولوجية المتسارعة دورا بارزا في

كما أن التوسع الهائل لاستخدام الشبكات  لى عصر المعلومات،إعصر الصناعة 
لتحول من الأساليب التقليدية في انجاز الالكترونية في جميع المجالات قد أدى الى ا

لى الأساليب الالكترونية. وتجدر الإشارة أن الإدارة الالكترونية في عصر إالاعمال 
تقنية المعلومات و الاتصالات أضحت وسيلة من وسائل التنمية في المجتمعات تسعى 

لك من و ذ،  تنهض بمؤسساتها و مرافقها العامة لتطبيقها الدول لتضمن بقائها و
خلال تطور نوعية الخدمات العمومية التي تعبر عن الحاجات الضرورية التي تقوم 

لى تحقيق إالدولة بتوفيرها في اطار ممارسة وظائفها عن طريق النشاطات التي تهدف 
 .المنفعة العامة

 ؛الآليات  ؛الخدمة العمومية ؛الإدارة الإلكترونية  ؛الإدارة  الكلمات المفتاحية:

 ت.التحديا

 

mailto:faridabenamrouche@yahoo.fr


  اد ــعـــيات والأبـــة في الآلـومية: دراســعمـــة الـــخدمـــوير الـــطــــترونية ودورها في تــكـــالإدارة الإل
 فريدة بن عمروش/حكيمة جاب الله ________________________________________________________________________ 

 

 

 0209 جوان –02العدد  -10المجلد ــــــــــــــــــ نسان والمجتمععلوم الإمجلة 

0347-2253ISSN: 781ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــX-2602EISSN:  

921 

 :Abstract 

 

 

 

 

 

 

 

 

  مقدمة:

لقد أفرز التحول نحو الإدارة الإلكترونية جملة من التغييرات على مفهوم  

. حيث أن نموذج الإدارة الخدمة العمومية، أفض ى في النهاية إلى نهاية الإدارة التقليدية

الإلكترونية يوفر الكثير من فرص النجاح، والوضوح والدقة في تقديم الخدمات، وإنجاز 

 .المعاملات وبالتالي يمثل ثورة تحول مفاهيمي ونقلة نوعية في نموذج الخدمة العمومية

تحتم  الجدير بالذكر أن  ظروف العصر الرقمي بمتغيراته التي يعيشها  الإنسان اليوم،و 

بذل مجهودات كبيرة في إنجاز الأعمال لمسايرة التطورات السريعة والمتلاحقة في كل 

خاصة في مجال تقنية المعلومات المجالات، ولعل التفاعل الإيجابي مع هذه المتغيرات 

قد  أدى إلى الابتكار والإبداع في الأعمال، ومنه تحسن الأداء الإداري والقدرة على  الإدارية،

السبق في الاستفادة من تطورات  نجاز، والتي تشير لها تجارا الدول التي لهاسرعة الإ 

 أن التجاوا مع متغيرات العصر الرقمي والاستفادة من 
ّ
تقنية المعلومات الإدارية، إلا

تقنية المعلومات الإدارية وتطبيقاتها أدت إلى ظهور أساليب حديثة ومعايير متطورة 

The modern era has witnessed radical changes in various 

aspects of human life, as the rapid technological developments 

played a prominent role in these developments, and the massive 

expansion of the use of electronic networks in all fields has led to a 

shift from traditional methods of doing business to electronic 

methods. It should be noted that electronic management in the age 

of information and communication technology has become one of 

the means of development in societies that states seek to implement 

in order to ensure their survival and promote their institutions and 

public facilities through the development of the quality of public 

services that express the necessary needs that the state provides in 

the framework of exercising its functions 

Keywords: Administration, electronic management, public service, 

mechanisms,  dimensions 
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التقليدية المتبعة ،ولعل هذا ما أدى بالدول المتقدمة  للإدارة تختلف عن تلك الطرق 

والنامية على حد سواء إلى العمل باستثمارات كبيرة في إنشاء البنى التحتية الضرورية 

لتسهيل استخدام تقنية المعلومات الإدارية، والتحول نحو الإدارة الإلكترونية، التي 

واعها واختصاصاتها لكونها أداة أصبحت عنصرًا مهمًا في كافة المؤسسات بمختلف أن

مهمة في إنجاز الأعمال بشكل كفء ودقيق وسريع، وكذلك لقدرتها على مواجهة 

 الثورة المعلوماتية. التحديات الجديدة التي تفرضها 

وعليه تتمحور إشكالية الموضوع حول التساؤل الرئيس ي التالي: ما هو دور الإدارة 

ومية في ظل البيئة الرقمية، و ما هي آلياتها و الإلكترونية في تطوير الخدمة العم

 أبعادها؟

لقد انبثقت عن الإشكالية السالفة الذكر مجموعة من الأسئلة الفرعية  :التساؤلات .2

 التي يمكن ضبطها فيما يلي:

 -ما هي الادارة الالكترونية و ماهي متطلباتها؟  

دمة العمومية؟ما هي آليات تطبيق الادارة الالكترونية في مجال الخ   - 

 -كيف يمكن تفعيل دور الادارة الالكترونية في تطوير الخدمة العمومية؟ 

 -ما هي معيقات و تحديات تطبيق الادارة الالكترونية في مجال الخدمة العمومية؟

إن الهدف من دراسة الإدارة الإلكترونية ودورها في تحسين الخدمة : أهداف الدراسة 3.

 العمومية يهدف إلى:

توضيح مفهوم الادارة الالكترونية. -   

التعرف على متطلبات الادارة الالكترونية الرشيدة و آلياتها.-  

دور الادارة الالكترونية في تطوير الخدمة العمومية.-  

أثر  الادارة الالكترونية على الخدمة العمومية.-  
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  .وميةتوضيح معيقات  تفعيل دور الادارة الالكترونية في تطوير الخدمة العم-

تنبععع أهميععة الدراسععة مععن أهميععة موضععوع الإدارة الإلكترونيععة ودورهععا  أهميةةة الدراسةةة:  .4

فعععي تحسعععين الخدمعععة العموميعععة، باعتبارهعععا مركعععزًا للنهعععول بعععالحكم ومعععرآة عاكسعععة لتطبيعععق 

الحكعععععم الراشععععععد فععععععي أي بلععععععد، إضععععععافة علععععععى جعععععدة وحداثععععععة البحععععععث فععععععي مجععععععال التكنولوجيععععععا 

صععال واسععتخداماتها فععي مختلعف المجععالات وتعععدد الزوايععا البحثيععة فععي الجديعدة للإعععلام والات

 هذا الحقل المعرفي.

: اعتمععدنا فععي هععذه الدراسععة علععى المععنذي الوصععفي الععذي يسعععى و  مةةج ا البحةةد وأدواتةةه .5

يهععدف للوصععف الععدقيق للمشععكلات الآنيععة الموجععودة فععي المجتمععع، مععن خععلال جمععع البيانععات 

ام بعمليعععة الشععرح و الوصعععف و التفسعععير، و فععي دراسعععتنا هعععذه مععن مختلعععف المصعععادر مععع القيععع

سعععععععنحاول معععععععن خعععععععلال اسعععععععتخدام هعععععععذا المعععععععنذي توصعععععععيف  الادارة الالكترونيعععععععة فعععععععي مختلعععععععف 

أبعادها و كذا  محاولة التعرف على آليات و متطلبات الادارة الالكترونيعة لتطعوير الخدمعة 

 العمومية.

 مدخل مفاهيمي و نظري:. 6

 م الدراسة: تعريف مفاهي.  1.6

: هععي مععزين بععين العلععم والفععن فععي مجععال العمععل الإداري، وهععي أحععد الأسععاليب التععي  الإدارة- 

تزيععععد مععععن نجععععاح رجععععل الإدارة، فةععععي العمليععععة الخاصععععة بالتنسععععيق وتوحيععععد جهععععود العناصععععر 

الماديعععععة والبشعععععرية فعععععي المنامعععععة، معععععن المعععععواد والمععععععدات وأفعععععراد وأمعععععوال ععععععن طريعععععق تخطعععععي   

)سععععود بعععن  بعععة هعععذه الجهعععود، معععن أجعععل تحقيعععق الأهعععداف المرجعععوة للمنامعععة.وتوجيعععه ومراق

 .(090، 9002محمد النمر، 

كمععععععععا تعععععععععرف أيضًععععععععا: علععععععععى أنهععععععععا عمليععععععععة الإشععععععععراف والسععععععععيطرة وتنسععععععععيق الأنشععععععععطة     

 الإنتاجية في الصناعة والتنايمات الرسمية الأخعرى والأفعراد العذين يعؤدون هعذه الوظعائف

ما من المناور التنايمي، فالإدارة هعي إنجعاز أهعداف تنايميعة ، أ(9000)جون و جوردون، 

 . (01، 9000)عطا الله،  من خلال الأفراد وموارد أخرى 



  الإدارة الإلـــكــترونية ودورها في تــــطـــوير الـــخدمـــة الـــعمــومية: دراسـة في الآلـــيات والأبـــعــاد 
 فريدة بن عمروش/حكيمة جاب الله ________________________________________________________________________ 

 

 

 جامعة بسكرة، الجزائر ــــــــــــــــــ كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية

0347-2253ISSN: 781ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــX-2602 :EISSN 

999 

: يعتبععععععععععر مصععععععععععطن  الادارة الالكترونيعععععععععععة مععععععععععن المصععععععععععطنحات العلميعععععععععععة  الإدارة الإلكترونيةةةةةةةةةةة-

و المسعععتحدثة فعععي العلعععوم الحديثعععة و هعععي تمثعععل معععدخل جديعععد يقعععوم علعععى اسعععتخدام المعرفعععة 

المعلومات و نام البرامن المتطورة و الاتصالات للقيام بالوظائف الاداريعة و انجعاز الاعمعال 

التنفيذيعععععة و اعتمعععععاد الانترنعععععت و الشعععععبكات الاخعععععرى فعععععي تقعععععديم الخعععععدمات و السعععععلع بصعععععورة 

الكترونيعععععععة بالإضعععععععافة الععععععععى تبعععععععادل المعلومعععععععات بععععععععين الععععععععاملين فعععععععي المنامععععععععة و بعععععععين الاطععععععععراف 

)كعولار و اخعرون،  اعد علعى اتخعاذ القعرارات و رفعع كفعاءة الآداء و فعاليتعه.الخارجية بمعا يسع

9002 ،90-99)    

كمععا تمثععل تحععولا اساسععيا فععي مفهععوم الوظيفععة العامععة بحيععث تر عع   قععيم الخدمععة 

العامعععععة و يضعععععع الجمهعععععور المسعععععتفيد معععععن الخدمعععععة محعععععور اهتمعععععام مؤسسعععععات الدولعععععة، كمعععععا 

م الخدمعععة العععى التواصعععل معععع الجمهعععور بالمعلومعععات و يتععععدى مفهومهعععا هعععدف التميععع  فعععي تقعععدي

تعزيععز دوره فععي المشععاركة والرقابععة مععن خعععلال تطععوير علاقععات اتصععال افضععل بععين المعععواطن و 

 . الدولة

نهعععا بعععديل جديعععد يعيعععد الناعععر فععععي أمعععا الباحعععث عشعععور فيقعععول فعععي نفععع  السعععياق  أ

ل فعععععي مفعععععاهيم الادارة طبيععععععة العلاقعععععة بعععععين الدولعععععة و المعععععواطن انطلاقعععععا معععععن التغيعععععر الحاصععععع

العامعععععععة و مضعععععععامين الخدمعععععععة العامعععععععة كمحصعععععععلة للتحعععععععول فعععععععي عمعععععععل الاجهعععععععزة و المؤسسعععععععات 

الحكوميععععععة اسععععععتنادا فععععععي ذلععععععك الععععععى الانترنععععععت و الانترانععععععت و الاكسععععععترانت و البرمجيععععععات تلبيععععععة 

-9002)عشعععور، لحاجعععات المعععواطن بشعععكل يزيعععد معععن رضعععا الافعععراد علعععى عمعععل الحكومعععات.  . 

9000 ،03-01). 

 ن مفهوم الإدارة الإلكترونية يتكون من مكونين أساسيين:إ

وتشععععمل التجععععارة الإلكترونيععععة والأعمععععال الإلكترونيععععة  يععععر التجاريععععة  الأعمةةةةال الإلكترونيةةةةة:-

مثعععععععل إدارة سلسعععععععلة التوريعععععععد أو التجهيععععععع  ، التسعععععععويق الإلكترونعععععععي وإدارة شعععععععبكات الأنترنعععععععت 

ت  التعععععععي ليسععععععت لهعععععععا علاقععععععة مباشعععععععرة والإكسععععععترانت ومععععععا يعععععععرتب   هععععععا معععععععن أنشععععععطة وعمليععععععا

 بمعاملات البيع والشراء والمنتجات والمعلومات.
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أو مععععععا يسععععععمى بالحكومععععععة الإلكترونيععععععة وتمثععععععل تلععععععك الأعمعععععععال   الإدارة العامةةةةةةة الإلكترونيةةةةةةة:-

الحكوميعععة ذات العلاقعععة بعععالمواطنين، منامعععات الأعمعععال أو بعععين مؤسسعععات حكوميعععة أخعععرى، 

لشعبكات وتكنولوجيعا المعلومعات  وبالتعالي هعي أنتعاج وتقعديم وهذا يتم باسعتخدام مناومعة ا

و هععذا مععا  (14، 9009)الصععميدي و ردينععة،  الخعدمات العامععة بتقنيععات ووسععائل إلكترونيعة.

 يرتب  بالموضوع محل البحث.

: يعرفهععععا فليعععععب كععععوتلر: بجنهعععععا نشععععاط وإنجعععععاز مععععرتب  بعمليعععععة تبادليعععععة  الخدمةةةةة العموميةةةةةة-

ر، وتكععون أساسععا  يععر ملموسععة، ولا ينععتن عنهععا أي ملكيععة ،وأن يقععدمها طععرف مععا لطععرف آخعع

، وهي (Philip , 2009, p. 452) إنتاجها أو تقديمها قد يكون مرتب  بمنتن مادي أو لا تكون 

أيضععععا مجموعععععة مععععن الأنشععععطة التععععي تقععععدمها الدولععععة أو الجهععععة الرسععععمية فععععي بلععععد مععععا لصععععال  

م علعععععى أسععععععا  تحقيعععععق المنفععععععة العامععععععة العامعععععة معععععن النعععععا  والمععععععواطنين دون تمييععععع ، وتقعععععو 

          لجميع المواطنين.

 مفهوم الإدارة الإلكترونية وتطورها التاريخي:المدخل الجظري:2.6.

 :مفهوم الإدارة الإلكترونية1.2.6.  

لقعععععععععد أحدثعععععععععت الثععععععععععورة التكنولوجيعععععععععة التعععععععي شهدهعععععععععا الععععععععالم تعععععععجثيرات عميقعععععععة فعععععععي 

التعععععي كانععععت سعععععائدة فععععي وقعععععت سععععابق، ولعععععم يبععععق هعععععذا التعععععجثير مختلععععف المفعععععاهيم والممارسععععات 

محصععععععورا فععععععي تلععععععك المفعععععععاهيم والممارسععععععات المرتبطععععععة بععععععالعلوم البحثيعععععععة، بععععععل امتععععععد ليشعععععععمل 

بين تلك العلوم التي مسّها هعذا التغييعر، فمعع مختلف العلوم والمجالات ،والإدارة واحدة من 

ل بععععععرزت العديععععععد مععععععن المفعععععععاهيم والاتصععععععا توجععععععه العععععععالم إلععععععى عصععععععر تكنولوجيععععععات المعلومعععععععات

الجديععععد، ولعععععل مفهععععوم الإدارة الإلكترونيععععة واحععععد مععععن المفععععاهيم الأساسععععية التععععي ظهععععرت فععععي 

السععععنوات الأخيععععرة وانتشععععرت بشععععكل واسععععع، وبغعععععرل الإلمععععام بمختلععععف وجهععععات الناععععر التعععععي 

 قدّمها الباحثون والمفكرون في مفهوم الإدارة الإلكترونية، سنسعتعرل فيمعا يلعي مجموععة

 من التعريفات التي قدّمها المفكرون وهي كما يلي:
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أنّ الإدارة الإلكترونيعععععة  تمثععععل المسعععععتخدمين علععععى أعلعععععى  (:Sauretيععععرى الباحععععث)

 ,Sauret)درجعععات التفاععععل معععع الإدارة علععععى أن يعععتم ذلعععك بجقعععل تكلفععععة وأحسعععن جعععودة .  

2011, p. 211) 

ثعر تركيع ا  و دقعة حيعث عرفهعا بجنهعا   ( أكPierre de la Coste ويعتبعر التعريعف العذي أورده )

فضاء واسع يتعيح تحريعر الطاقعات والمهعارات داخعل الإدارة معن أجعل تقعديم خدمعة عموميعة 

 (de la Coste, 2003, p. 5 ) أكثر فعالية بما يلبي احتياجات ومتطلبات المواطنين.

 تقتصعر (: أن الإدارة الإلكترونيعة لا Zhiyaun Fangوفعي نفع  السعياق يقعول الباحعث )

علعععععى تقعععععديم الخععععععدمات للمعععععواطنين عبععععععر الأنترنعععععت فقععععع ، بععععععل تتسعععععع لتشععععععمل المحاولعععععة الدائمععععععة 

لنحصول على أجود خدمعة فعي العلاقعات الداخليعة والخارجيعة لنحكومعات والإدارات، معن خعلال 

إتبعععععاع القنعععععوات الإلكترونيعععععة  يعععععر التقليديعععععة فعععععي أي مكعععععان وزمعععععان معععععن دون أي تمييععععع  أو إخععععععلال 

 (Zhiyuan, 2002, p. 3) فرص.ال بتكافؤ

أمّععععا الباحععععث أحمععععد  نععععيم فقععععد عععععرّف الإدارة الإلكترونيععععة علععععى أنهععععا:   اسععععتخدام 

خلععععي  معععععن التكنولوجيععععا سداء الأعمعععععال وإسعععععراع هععععذا الأداء وإيجعععععاد آليععععة متقدمعععععة لتبعععععادل 

، صعععفحة 9003) نعععيم،  المعلومعععات داخعععل المنامعععة، وبينهعععا وبعععين المنامعععات الأخعععرى والمعععلاء 

، وهو بذلك يتوجه بتعريفه نحو حصر الإدارة الإلكترونية وإلى حدّ بعيد في اسعتخدام (50

 التكنولوجيا في الأعمال الإدارية.

وقد تم تعريف الإدارة الإلكترونية أيضا على أنها أيضا  إطار عام ومناومة تقنية 

 كبيععععرا فعععععي تختلععععف عععععن الممارسععععات التقليديععععة لععععلإدارة العامععععة إذ أنهععععا تمثععععل تحعععع متكاملععععة
ً
ولا

العمل يشمل مختلف الأنشطة الحياتية للدولعة، البشعرية منهعا والاجتماعيعة والاقتصعادية 

والإنتاجيععععة والتطعععععوير الععععداخلي لهعععععا،  هععععدف تقعععععديم خععععدمات أفضعععععل مععععن تلعععععك التععععي تؤديهعععععا 

، وهععذا التعريععف يعطععي قيمععة (9002)علععي صععال ، المفروععي، و البيععاتي،  الإداريععة التقليديععة 

لعصعععرنة الإدارة وتطعععوير الأداء والمخرجعععات المنتاعععرة معععن تطبيعععق الإدارة الإلكترونيعععة، أكبععععععر 

 وذلك على حساا التكنولوجيا المعتمدة في التطبيق.
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أن الإدارة الإلكترونية هي:   عمليعة مكننعة جميعع المهعام ، يرى  السالمي ،وفي نف  السياق

 والنشععاطات الإداريععة للمؤسسععة بالاعتمععاد علععى كافععة تق
ً
نيععات المعلومععات الضععرورية، وصععولا

إلععععى تحقيععععق الإجععععراءات والقضععععاء علععععى الععععروتين مععععع أداء سععععريع ودقيععععق للمهععععام والمعععععاملات، 

، 9005)السعععالمي و حسعععين،  لتكععون كعععل إدارة جعععاهزة للعععرب  بالحكومععة الإلكترونيعععة لاحقًعععا 

953) . 

والجهععععععود يتبععععععين جليععععععا مععععععن مجمععععععل التعععععععاريف المقدمععععععة سععععععابقًا أنّ كععععععل المحععععععاولات 

المبذولة من قبل الباحثين لتحديد مفهوم الإدارة الإلكترونيعة، ارتبطعت ببععدين أساسعيين 

وهُمععععا البعععععد التكنولععععووي الععععذي يععععرى أن الإدارة الإلكترونيععععة هععععي اسععععتخدام للتكنولوجيععععات 

الحديثعععععة، والبععععععد العععععوظيفي العععععذي يُركعععععز أكثعععععر علعععععى السعععععياق الاجتمعععععا ي والتنايمعععععي، العععععذي 

 الإدارة الإلكترونية. يصاحب تطبيق

 :التطور التاريخي للإدارة الإلكترونية 2.2.6.

عنعععععدما  0210يععععرى البععععاحثون أنّ بعععععدايات الإدارة الإلكترونيععععة كانععععت منعععععذ سععععنة  

مصعععععطن  معععععالي الكلمعععععات علعععععى فعاليععععات طابع هعععععا الكهربائيعععععة، وكعععععان  IBMابتكععععرت شعععععركة 

اتعععب إلعععى إنتعععاج هعععذه الطابععععات عنعععد المصعععطن  هعععو لفعععت ناعععر الإدارة فعععي المكسعععبب إطعععلاق هعععذا 

ربطهعععا معععع الحاسعععوا واسعععتخدام مععععالي الكلمععععات، وأن أول دليعععل علعععى أهميعععة معععا طرحتعععه هععععذه 

م، عنعععدما أنتجعععت الشعععركة جهعععاز الطابععععة المختعععار، العععذي أطلعععق عليعععه 0211الشعععركة ظهعععر ععععام 

ات باسعععتخدام هعععذه الطابععععة يعععتم خعععزن الكلمععع اسعععم شعععري  ممغعععن ، فعنعععد كتابعععة أي رسعععالة

علععى الشععري  الممغععن ، و بالإمكععان طباعععة هععذه الرسععالة ثععم اسععترجاعها مععن الشععري  علععى 

الطابععععة بععععد أن طبعععع اسعععم وعنعععوان ال عععخ  المرسعععل إليعععه، وهعععذه العمليعععة وفعععرت جهعععدا 

كبيرا وخاصة عندما يتطلب إرسال نف  الرسالة إلى عدد كبير من المرسعل إلعمهم، وتوالعت 

فععي المجعال الإداري، حيععث تعم  تطبيقهععا فعي المؤسسععات علععى  بععد ذلععك العديعد مععن التقنيعات

 اختلافها بغية تحقيق العديد من الأهداف بجقل التكاليف وجودة عالية في الأداء. 
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ويشعير الباحععث نجععم  إلععى أنععه مععن خععلال دراسععة الفكععر الإداري والمععدار  الإداريععة، 

فقععععععد حععععععدّد ،وتجععععععاوز لهاامتععععععداد للمععععععدار  الإداريععععععة  يتضعععععع  أن الإدارة الإلكترونيععععععة هععععععي

المختصين في الإدارة مسارا تاريخيا متصاعدا لتطور الفطر الإداري والمعدار  الإداريعة علعى 

مععععععدى أكثععععععر مععععععن قععععععرن مععععععن الزمععععععان ابتععععععداءً بالمععععععدار  الكلاسععععععيكية، ثععععععم مدرسععععععة العلاقععععععات 

الإنسععععععانية، وبعععععععدها تععععععوالي ظهععععععور العديععععععد معععععععن المععععععدار  الإداريععععععة الأخععععععرى، وفععععععي منتصعععععععف 

 ينات توجت مسيرة التطور التاريخي بصعود الإدارة الإلكترونية.التسع

كمعععععا يؤكعععععد الباحعععععث ياسعععععين، أن ظهعععععور الإدارة الإلكترونيعععععة جعععععاءت نتيجعععععة تطعععععور 

موضععععو ي يمتععععد إلععععى العقععععود الخمسععععة الأخيععععرة مععععن القععععرن الما عععع ي، وبععععدايات ظهعععععور الإدارة 

شطة الأعمال منذ نهاية عقعد الإلكترونية تتمثل في انتشار استخدام ناام الحاسوا في أن

الخمسعععععععينات والسعععععععتينات، حيعععععععث وجعععععععدت معاعععععععم المنامعععععععات والمؤسسعععععععات علعععععععى اختلافهعععععععا 

النجعععععوء لعععععلإدارة الالكترونيعععععة ضعععععرورة منحعععععة و ذلعععععك للإسعععععراع فعععععي إنجعععععاز الأعمعععععال واختصعععععار 

  لنجهد والوقت والمواد.

 خصائص الإدارة الإلكترونية:7.

لتقليعدي إلعى نمعوذج  الإدارة الإلكترونيعة اختلاف نم  الإدارة معن الشعكل ا إن  

الععذي يعتمععد علععى اسععتخدام تقنيععات المعلومععات والاتصععال، يجعععل مععن تلععك الأخيععرة تتسععم 

  فعععي جملعععة معععن السعععمات يمكعععن  رأفةةةض رضةةةوانبجملعععة معععن الخصعععائ  حعععدّدها العععدكتور   

 تحديدها في الآتي:

  كزية.إدارة ومتابعة الإدارات المختلفة للمؤسسة وكجنها وحدة مر 

 .تركي  نقطة اتخاذ القرار في نقاط العمل الخاصة  ها مع إعطاء دعم أكبر في مراقب ها 

  تجميع البيانات من مصادرها الأصلية بصعورة موحّعدة وتقلعي  معوّقعات اتخعاذ القعرار

 عن طريق توفير البيانات وربطها.

 ى كافععععة تععععوفير تكنولوجيععععا المعلومععععات مععععن أجععععل بنععععاء ودعععععم ثقععععة مؤسسععععية إيجابيععععة لععععد

 العاملين.



  اد ــعـــيات والأبـــة في الآلـومية: دراســعمـــة الـــخدمـــوير الـــطــــترونية ودورها في تــكـــالإدارة الإل
 فريدة بن عمروش/حكيمة جاب الله ________________________________________________________________________ 

 

 

 0209 جوان –02العدد  -10المجلد ــــــــــــــــــ نسان والمجتمععلوم الإمجلة 

0347-2253ISSN: 781ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــX-2602EISSN:  

991 

  م المسعتمرّ وبنعاء المعرفععة وتعوفير المعلومعات للمسعتفيدين بصععورة فوريعة، معع زيععادة
ّ
العتعل

، 9001)رأفعععععت،  راب  بعععععين الععععععاملين والإدارة العليعععععا والمتابععععععة والإدارة لكافعععععة المعععععوارد.تعععععال

 .(1صفحة 

 ت عديععععععدة منهععععععاكمععععععا تتميعععععع  الإدارة الإلكترونيععععععة عععععععن  يرهععععععا مععععععن الإدارات التقليديععععععة بسععععععما 

السعععععرعة والفعاليعععععة فعععععي تقعععععديم الخعععععدمات، بشعععععكل يقضععععع ي علعععععى العراقيعععععل البيروقراطيعععععة 

 والتعقيدات الإدارية فةي: 

 بشعععكل إدارة بةةةر ور  -
ّ
: فةعععي إدارة تعتمعععد علعععى الحاسعععب الآلعععي ولا تعتمعععد علعععى الأوراق إلا

  .ثانوي وتكميلي

تصعععال الحديثعععة كاسنترنعععت، فالسعععؤول : بحيعععث أنهعععا تعتمعععد علعععى وسعععائل الاإدارة بةةةر مكةةةان-    

يسعععتطيع أن يتخععععذ القععععرار  وهُععععو فعععي أي مكععععان فععععي العععععالم ولعععي  بالضععععرورة وجععععوده فععععي المقععععر 

الإداري للمرفععععق العععععام، ممّععععا يضععععفي مرونععععة عاليععععة ويسععععمح للمععععدير بتتبععععع نشععععاطات إدارتععععه 

 بيته.وحلّ المشاكل الطارئة واتخاذ القرارات المناسبة حتى ولو كان موجود في 

: فعععععالإدارة الإلكترونيعععععة تلتعععععع م بالضعععععرورة بجوقعععععات العمعععععل الرسعععععمية، حيععععععث إدارة بةةةةةر  مةةةةةان-

 يمكن للموظف أن يتخذ أي قرار حتى خارج أوقات العمل لمواجهة المستجدات الطارئة.

: فبفضعععععل الإدارة الإلكترونيععععة صعععععار، بالإمكعععععان الحعععععديث ععععععن إدارة بةةةةر تجظيمةةةةةات جامةةةةةدة-

، 9002)ععععععامر طعععععارق،  المرونعععععة التعععععي تعتمعععععد علعععععى صعععععناعة المعرفعععععةتنايمعععععات ذكيعععععة تتسعععععم ب

عا لعلإدارات التقليديعة التعي تتسعم (39صفحة 
ً
، وقابلة لمواكبة جميع التغيرات الطارئعة خلاف

بععالجمود والععروتين والععب ء، لععذلك فععالإدارة الإلكترونيععة تحقععق مزيععد مععن التععراب  فععي إنجععاز 

شعععععكل يخلعععععق مزيعععععدا مععععن التشعععععاركية بعععععين مختلعععععف المعععععاملات والقيعععععام بالوظعععععائف الإداريععععة ب

القطاعععات الحكوميععة، والعمععل علععى زيععادة المصععداقية فععي تقععديم الخدمععة المدنيععة، واكتمععال 

عنصععععر الشععععفافية إذا مععععا تععععم تعزيععععز علاقععععة الدولععععة بععععالمواطن مععععن خععععلال الخععععدمات العامععععة 

 تكامل
ً
يععععا لاسععععتثمار الجهعععععد الإلكترونيععععة، إضععععافة إلععععى ذلععععك تمثعععععل الإدارة الإلكترونيععععة مععععدخلا
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 علعععععى أنهعععععا عمعععععل مسعععععتمر
ً
)محمعععععد  والوقعععععت وتعزيعععععز الخدمعععععة وتحقيعععععق الرضعععععا لنجميعععععع فضعععععلا

 .(09، 9001الطعامنة و شريف العلوش، 

ل إلةد الإدارة الإلكترونيةة8.   : ان التحععوّل إلعى الإدارة الإلكترونيعة يحتعاج إلععى  مراحةل التحةو 

ف المنشعودة، ومععن تلعك المراحععل نجعد مععا ععدّة مراحعل كععي تعتم العلميععة بشعكل يحقععق الأهعدا

 يلي:

: ينبغععععي علععععى المسععععؤولين بالمنشععععجة أن يكععععون لععععديهم ةةةةةةةة قجاعةةةةة ودعةةةةم الإدارة العليةةةةا بالمنشةةةة ة

القناعععععة التامعععععة والرحيعععععة الواضعععععحة لتحويعععععل جميعععععع المععععععاملات الورقيعععععة إلعععععى إلكترونيعععععة كعععععي 

 دارة الإلكترونية.يقدموا الدعم الكامل والإمكانات اللازمة للتحوّل إلى الإ 

: ان الموظعععععععععف هعععععععععو العنصعععععععععر الأسا ععععععععع ي للتحعععععععععول إلعععععععععى الإدارة ةةةةةةةةةةةة تةةةةةةةةةدري  وت هيةةةةةةةةةل المةةةةةةةةةوظف ن

الإلكترونيععععة، لعععععذا لابُععععدّ معععععن تععععدريب وتجهيعععععل المعععععوظفين كععععي يجتعععععازوا الأعمععععال عبعععععر الوسعععععائل 

الإلكترونيععة المتعععوفرة، وهعععذا يتطلععب عقعععد دورات تدريبيعععة للمععوظفين أو تعععجهيلهم علعععى رأ  

 ل.العم

: معععن المععععروف أن لكعععل منشعععجة مجموععععة معععن العمليعععات ةةةةةة تو يةةةي وتطةةةوير إجةةةرا ات العمةةةل

الإداريعة أو مععا يسعمّى بععتجراءات العمعل، فععبعض تلعك الإجععراءات  يعر مدونععة علععى ورق أو أنّ 

بعضععها مُععدون منععذ سععنوات طويلععة، ولععم يطععرأ علمهععا أي تطععوير، لععذا لابععد مععن توثيععق جميععع 

ديم منهعا كعي تتوافععق معع كثافعة العمععل، ويعتم ذلعك مععن خعلال تحديععد الإجعراءات وتطعوير القعع

ها بععععععالطرق النااميععععععة مععععععع الأخععععععذ 
ُ
الهعععععدف لكععععععل عمليععععععة إداريععععععة تععععععؤثر فععععععي سعععععير العمععععععل وتنفععععععذ

 بالاعتبار قلة التكلة ووجود الإنتاجية.

يقصععععععععععععععععععععد بالبنيعععععععععععععععععععععة التحتيعععععععععععععععععععععة أي الجانعععععععععععععععععععععب  :   ف ر البنية التحتية للإدارة الإلكترونيةتو  -

الحاسعععععععععب الآلععععععععععي وربعععععععععع  الشععععععععععبكات  فععععععععععي الإدارة الإلكترونيععععععععععة معععععععععن تععععععععععجمين أجهععععععععععزة المحسُعععععععععو 

 الحاسوبية السريعة والأجهزة المرفقة معها، وتجمين وسائل الاتصال الحديثة.
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: ان المععععععاملات الورقيععععععة القععععععديم ةةةةةةةة البةةةةةةد  بتو يةةةةةي المعةةةةةةامرت الورقيةةةةةةة القةةةةةد م إلكترونيةةةةةةا

ا إلكترونيعععععا بواسعععععطة الما عععععحات الضعععععوئية والمحفوظعععععة فعععععي الملفعععععات الورقيعععععة ينبغعععععي حفاهععععع

Scanner .وتصنيفها ليسهل الرجوع إلمها 

: البععععدء بالمعععععاملات الورقيععععة الأكثععععر انتشععععارًا فععععي  ةةةةةةةة البةةةةد  بعرمجةةةةة المعةةةةامرت الأ  ةةةةر انتشةةةةارا

جميعع الأقسععام وبرمج هعا إلععى مععاملات إلكترونيععة للتقليعل فععي اسعتخدام الععورق وعلعى سععبيل 

لعععععب إجعععععازة يطبعععععق فعععععي جميعععععع الأقسعععععام بعععععلا اسعععععت ناء، فمعععععن الأفضعععععل البعععععدء نمععععوذج ط المثال:

 .(20) سمير أحمد،  ببرمجته وتطبيقه

هنعععععععاة مجموععععععععة معععععععن الأسعععععععباا التعععععععي فرضعععععععت علعععععععى  دوافع التحوُل للإدارة الإلكترونية:9. 

والانتقعععال إلعععى تطبيعععق الإدارة الإلكترونيعععة، ويمكعععن  العديعععد معععن دول الععععالم ضعععرورة التحعععول 

 هذه الأسباا في النقاط التالية:تنخي  

: كثيععرًا مععا كععان الععزمن عقبععة كبععرى أمععام الشععركات والمؤسسععات التععي تخععول دافةةع الةةزمن  -

مضعمار المنافسععة عالميعا ومحليععا بصععدد تقعديم منتجاتهععا، وإذا كانععت جعودة المنتععوج تشععكل 

لا وهُععو عنصعرًا هامًعا فتمععة عنصعر آخعر  البععا معا حصععر المنافسعة لصعال  إحععدى الشعركات إ

 التقنية.

 : لقعععععد انتشععععرت الحواسعععععيب بشععععكل واسعععععع فععععي العقعععععدين فشعععععملتطةةةةور الباسةةةةةوب وتطبيقاتةةةةه -

معاعععم مجععععالات الحيعععاة ومععععن  مجعععالات اسععععتخدامه المجعععال الاقتصععععادي، التجعععاري العمليععععة 

 والإدارية، المجالات الطبية والعملية والإدارة الإلكترونية.

لكترونيععة بفتععرة جعلععت كععل مععا تحتععاج إليععه الإدارة : مععرت الاتصععالات الإتطةةور الاتصةةالات  -

 سواء الحكومية منها أو الخاصة في متناول اليد بجرخ  التكلفة وأقل جهد عبر العالم.

: كععان مععن يسععمع هععذا التعبيععر فععي الما عع ي جملععة  يععر مكتملععة فععي حععين أنععه  القةةدرة الكونيةةة -

فععي مُجملهععا تشععير إلععى حالععة مععن أصععبح مععن البععديهيات، وأحععد بععدائل اصععطلاح  العولمععة، وهععي 

 اخت ال المسافة والزمن والسرعة لتبادل المعلومات والآراء وسهُولة تبادلها عبر العالم.
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: إنّ اج هاد القطاع الخاص في الاعتماد علعى أسعاليب الإدارة الحديثعة أ مة القطاع العام-

اع العععام، فقععد بعععدى ليعمععق مععن الهععوة الكبيعععرة والفععارق الشاسععع فعععي الأداء بينععه وبععين القطععع

مععععوح إدارة القطععععاع العععععام، 
ُ
مُععععوح المععععواطن، بععععل حتععععى ط

ُ
أداحه تقليععععديا لععععي  علععععى مُسععععتوى ط

فكانعت الخخخصععة خطععوة أولععى علععى سععبيل سععي القطععاع العععام إلععى التخفيععف مععن الأعبععاء 

 الإدارية على الحكومات.

لم المتطععورة، ولععم : تتجععه أعععين الأجيععال ايععوم علععى أجيععال دول العععاالاجتمةةاع ع ةةد التقجيةةة-

تعععد تر عع ى بجقععل مععن أن تكععون علععى قععدر المسععاواة معهععا، وإن تعمععم تطبيقععات التقنيععة علععى 

 كل تفاصيل الحياة حولها، وخاصة ما يتعلق بجانب المعلومات.

 : كانععععععععت التحععععععععولات الديمقراطيعععععععععة ومععععععععا تبعهععععععععا مععععععععن متغيععععععععرات اجتماعيعععععععععةالةةةةةةةةدوافع السياسةةةةةةةةية-

فعة لكثير من الجهات الإدارية إلعى تعمعيم التطبيقعات وتطلعات شعبية، أحد العوامل الدا

التقنية على دوائرها فقد ساهمت حركات التحرر العالمية التي تطالب بمزيد من الانفتعاح 

 والحرية والمشاركة واحترام حقوق الإنسان.

: إنّ الر بة لدى المجتمععات المعاصعرة فعي الالتقعاء بعاوخر، وأقامعت حعوار البوار والتواصل-

حضععارات علععى نحععو اجتمععا ي وإنشععاء أواصععر للصععداقة مععع شعععوا العععالم لععدى كثيععر مععن ال

فئات المجتمع، شكلت عنصر دفع بالجهات الإدارية في تلك المجتمعات إلى تطبيق وتعمعيم 

 التطبيقععععات التقنيععععة بوصععععفها بالنافععععذة التععععي سععععتمكن مجتمعهععععا مععععن أن يطععععل علععععى العععععالم.

 .(004، 9002)محمد، 

تععؤدي الإدارة الإلكترونيععة عععدد مععن الوظععائف الأساسععية   دارة الإلكترونية :وظائف الإ 10 .

، (49، 9001)عبعععععععان،  سعععععععاهمت فعععععععي احعععععععداب تغييعععععععر جعععععععذري فعععععععي أسعععععععاليب الإدارة التقليديعععععععة

 وتشمل هذه الوظائف ما يلي:

يختلععف التخطععي  الإلكترونععي عععن التخطععي  التقليععدي فععي ثععلاب  التخطةي  الإلكترونةةي:-

 سمات هي:
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طيطي الإلكتروني يمثل عملية ديناميكية في اتجعاه الأهعداف الواسععة والمرنعة والآنيعة التخ-

 وقصيرة الأمد والقابلة للتجديد والتطوير المستمر والمتواصل.

 أنه عملية مستمرة بفضل الرقمنة دائمة التدفق.-

عععاملين أنععه يتجععاوز فكععرة تقيععيم العمععل التقليديععة بععين الإدارة وأعمععال التنفيععذ، فجميععع ال-

 يمكنهم المساهمة في التخطي  الإلكتروني في كل زمان ومكان.

تعطعععي البيئععععة الرقميععععة قععععوة التخطععععي  الإلكترونععععي انطلاقععععا ممّععععا يميّعععع  البيئععععة الرقميععععة مععععن -

التغيير بسرعة عبر الشبكات المحلية والعالمية، مّما يحقق قدرة علعى الوصعول الجديعد معن 

أفضعععلية لعمليعععة دمات  يعععر الموجععودة، وهعععذا يعطعععي ميععع ة الأفكععار والأسعععواق والمنتجعععات والخععع

 التخطي  الإلكتروني على حساا الشكل التقليدي.

 :التجظيم الإلكتروني -

فعي ظععل التحععول الإلكترونعي تحععوّل مفهععوم التناعيم، حيععث أضععبح قائمًعا فععي تقسععيمه 

 معععععن الوحعععععدات والأقسعععععام وانتقعععععل معععععن سلسعععععلة الأوامعععععر الإدار 
ً
يعععععة علعععععى أسعععععا  الفعععععرق بعععععدلا

الخطيعة، إلععى الوحععدات المتنقلععة والسععلطات الاستشععارية، ومععن التناععيم الإداري الععذي يبععرز 

دور الععرئي  المباشععر إلععى التناععيم المتعععدّد الرحسععاء المباشععرين، ومععن اللععوائح التفصععيلية إلععى 

 الفِرَق المدارة ذاتيا ومن مركزية السلطة إلى تعدّد مراكز السلطة.

تسعععععععمح الرقابعععععععة الإلكترونيعععععععة بالمراقبعععععععة الآنيعععععععة معععععععن خعععععععلال شعععععععبكة  : الرقابة الإلكترونية  -

المؤسسعة أو الشععركة الداخليععة، ممّععا يسععمح بتقلعي  الفجععوة الزمنيععة بععين عمليععة اكتشععاف 

الانحعععراف وبعععين عمليعععة تخعععحيحية، كمعععا أنهعععا عمليعععة متجعععدّدة تكشعععف ععععن الانحععععراف أوّل 

ن والعاملين والموردين والمس هلكين، بجوّل من خلال تدفق المعلومات والتشبيك بين المديري

فععععالجميع فعععععي الوقعععععت نفسعععععه وهععععو معععععا يعععععؤدي إلعععععى زيععععادة تحقيعععععق الثقعععععة الإلكترونيعععععة  والعععععولاء 

الإلكترونعي، سعواء بععين الععاملين والإدارة أو بعين المسععتفيدين والإدارة، ممّعا يعنععي أن الإدارة 

 معععععن القائمعععععة علعععععى الإلكترونيعععععة تكعععععون أكثعععععر اقتعععععراا معععععن الرقابعععععة القائمعععععة علعععععى الثقععععع
ً
ة بعععععدلا

 .(39، 9000)مطر المسعودي،  الصلاحيات
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لقد أتى التعبير في بيئة الأعمال الإلكترونيعة والتحعول فعي المفعاهيم  : لقيادة الإلكترونيةا -

الإداريعة إلعى إحععداب نقلعة نوعيععة، كعان مععن نتائجهعا الانتقععال إلعى نمعع  القيعادة الإلكترونيععة، 

 ع:والتي تنقسم إلى ثلاب أنوا

: تركععععز فععععي نشععععاطاتها علععععى اسععععتخدام تكنولوجيععععا الأنترنععععت وتؤسعععع  أ ةةةةةة القيةةةةادة التقجيةةةةة العمليةةةةة

، وتجعععععععل علمهعععععا علععععععى المعلوماتيعععععة والسععععععرعة والجعععععودة، وهععععععي تععععععرف بقيععععععادة الإحسعععععا  بالثقععععععة

 القائد الإلكتروني يتصف بسرعة الحركة والمبادرة على تيسير الأعمال.

: تشععععير إلععععى القيععععادات ذات الحعععع  الإنسععععاني القععععادر جععععذا عمةةةةةب ةةةةةةةة القيةةةةادة النشةةةةرية الجا

القعععععوى البشععععععرية العاملععععععة وربطهععععععا بععععععالإدارة، وكعععععذلك توثيععععععق الصععععععلة مععععععع الفئععععععة المسعععععع هدفة 

 بخدمات الإدارة ومنتجاتها، كما تتسم بالقدرة على إدارة المنافسة والوصول إلى السوق.

اتيةةةةة
 
اتيععععة ج ةةةةةةةة القيةةةةادة ال 

ّ
علععععى مجموعععععة مععععن المواصععععفات يتصععععف  هعععععا  : تركععععز القيععععادة الذ

القائد ضمن إدارة الأعمال عبر الأنترنت، وهو ما يجععل قيعادة العذات تتصعف بالقعدرة علعى 

همعععات والر بعععة فعععي المبعععادرة، إضعععافة إلعععى المهعععارة العاليعععة 
ُ
تحفيعع  العععنف  والتركيععع  علعععى إنجعععاز الم

 ومرُونة التكيف مع مستجدات البيئة المتغيرة.

:تسعععععععععى الإدارة الإلكترونيعععععععة إلعععععععى تحقيععععععععق مجموععععععععة مععععععععن  دارة الإلكترونيةةةةةةةةأهةةةةةةةداف الإ 11.

 الأهداف ، ومن بينها ما يلي:

 .إنجاز سريع للأعمال واختصار زمن التنفيذ في مختلف الإجراءات 

  تقليععععل سععععاعات العمععععل داخععععل المنامععععات الحكوميععععة و الحععععدّ مععععن اسععععتخدام الأوراق فععععي

 الأعمال الإدارية.

 مكانية أداء الأعمعال ععن بُععد و التقليعل معن الأخطعاء المرتبطعة بالعامعل إدارة الملفات و إ

 الإنساني.

 .التوافق مع بقية دول العالم، خاصة المتقدمة منها 

 ويذهب البعض الآخر إلى أنّ أهداف الإدارة الإلكترونية تتمثل فيما يلي:
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 فعاءة عمعل الإدارة تقليل كلفة الإجراءات الإدارية، وما يتعلعق  هعا معن عمليعات و زيعادة ك

 من خلال تعاملها مع المواطنين والشركات والمؤسسة.

  ّإلغععاء عامععل العلاقععة المباشععر بعععين بععين طرفععي المعاملععة أو التخفيعععف منععه إلععى أق عع ى حعععد

ممكععن، ممّععا يععؤدي إلعععى الحععدّ    مععن تعععجثير العلاقععات ال خصععية والنفعععوذ فععي إنهععاء المععععاملات 

 المتعلقة بجحد العملاء

 البيروقراطية و إلغاء عامل الزمان والمكان في المعاملات الإدارية و تحقيعق  القضاء على

 السرعة المطلوبة لإنجاز إجراءات العمل وبتكلفة مالية مناسبة.

  الحفعا  علعى سعرية المعلومععات و إيجعاد مجتمعع قعادر علععى التعامعل معع معطيعات العصععر

 التقني.

 الازدواجية في الإجراءات المعقدة . ترشيد القرارات المتعلقة بالعمل الحكومي وتقلي   

  الاعتمعععاد علععععى الأرشععععيف الإلكترونععععي مععععع مععععا يحملععععه مععععن ليونععععة فععععي التعامععععل مععععع الوثععععائق

والقعععدرة علععععى تخععععحيح الأخطععععاء الحاصععععلة بسععععرعة، ونشععععر الوثععععائق سكثععععر مععععن جهععععة فععععي أقععععل 

 .(030، 9000)بن مرسلي،  وقت ممكن وفي أي وقت ومكان

 : كترونيةأهمية الإدارة الإل12.

تُحقعععععععق الإدارة الإلكترونيععععععععة العديعععععععد مععععععععن الإيجابيععععععععات علعععععععى مسععععععععتوى المصععععععععنحة  

العامعععة، وتسعععهم فعععي نمعععو الاقتصعععاد العععوطني وتجلعععب الرضعععا لجميعععع شعععرائح وفئعععات المجتمعععع، 

حقعق العدالعة الاجتماعيعة، 
ُ
وذلك لإسهامها ي تحقيق الشعفافية والوضعوح، والتعي بعدورها ت

جععالات المععذكورة يخلععق المنععال المناسععب للاسععتثمار ويُ ععجع عليععه، لاسععيما أن الاسععتقرار فععي الم

ويمكن إبعراز الفعرص التعي توفرهعا الإدارة الإلكترونيعة لنجعاح وتطعوير الاقتصعاد العوطني معن 

 خلال النقاط التالية:

تسععععععاعِد الإدارة الإلكترونيعععععععة علعععععععى تحسعععععععين الخععععععدمات الحكوميعععععععة والعمعععععععل علعععععععى تبسعععععععي   -

ذج العمعل والخعدمات المقدمعة سفعراد المجتمعع، وتحقيعق الشعفافية وتسهيل الإجراءات ونمعا

والوضععععوح وتسععععمح بتععععوفير البيئععععة المواتيععععة لخلععععق تطععععوير الاسععععتثمارات الخاصععععة، وذلععععك مععععن 
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خعععلال التقليعععل معععن التعقيعععدات الإداريعععة واختصعععار مراحعععل إنجعععاز المععععاملات، وععععدد العععدوائر 

ى الخدمععة المطلوبععة، مععع إمكانيععة توحيععد الإداريععة الواجععب المععرور  هععا مععن أجععل الحصععول علعع

   أسلوا التعامُل مع مختلف شرائح المجتمع وتحقيق المساواة في آداء الأعمال الإدارية.

عععععع تتعععيح الإدارة الإلكترونيعععة ت عععجيع الاسعععتثمار فعععي المجعععال التقنعععي معععن خعععلال إنشعععاء وتشعععغيل 

أن يُسعععععاهم فعععععي إيجعععععاد صعععععناعات محليعععععة، تعمعععععل فعععععي مجعععععال تكنولوجيعععععات المعلومعععععات معععععن شعععععجنه 

الكعععوادر الوطنيعععة المتخصصعععة فعععي هعععذا المجعععال، ويُسعععاعد علعععى خلعععق تعععجثير إيجعععابي فعععي المجتمعععع معععن 

، 9000)ممععععععدوح إبععععععراهيم،  إيجععععععاد وتنميععععععة معععععععارف ومهععععععارات تكنولوجيععععععا المعلومععععععات خععععععلال

 لدى مختلف شرائح المجتمع. (50صفحة 

ساهم الإدارة الإلكترونية في حلّ الكثيعر مع
ُ
ن المشعكلات التعي تعتعرل حركعة الصعادرات فعي ععع ت

الدولععععععة، خاصععععععة فيمععععععا يتعلععععععق بسععععععهُولة وسععععععرعة النفععععععاذ للأسععععععواق العالميععععععة، والقععععععدرة علععععععى 

 التناف  فمها في ظل عالمية التجارة الحرّة.

ععععععععع دععععععم جانعععععب العععععواردات معععععن خعععععلال تحقيعععععق الشعععععفافية فعععععي الحصعععععول علعععععى المنتجعععععات معععععن 

ر بعيعععدا عععن الوسععطاء والععوكلاء، بمعععا يُسععهم فععي منععع الاحتكعععار الأسععواق العالميععة بجقععل الأسعععا

 واختيار أحسن العرول من حيث السعر والجودة.

عععععععع تععععوفر الإدارة الإلكترونيععععة للمشععععروعات الصعععععغيرة والمتوسععععطة فرصععععة المشععععاركة فععععي حركعععععة 

م سداء التجارة العالمية، بما تقدمه لها من ممي ات متعدّدة مثل توفير الوقعت والمكعان العلاز 

وخفعض تكعاليف عمليعات التسعويق والدعايعة والإععلان، الأمعر العذي يزيعد معن نشعاطات الأعمعال 

 المشروعات ويُسهم بدوره في تعزيز مساهم ها في الاقتصاد الوطني. هذه



  اد ــعـــيات والأبـــة في الآلـومية: دراســعمـــة الـــخدمـــوير الـــطــــترونية ودورها في تــكـــالإدارة الإل
 فريدة بن عمروش/حكيمة جاب الله ________________________________________________________________________ 

 

 

 0209 جوان –02العدد  -10المجلد ــــــــــــــــــ نسان والمجتمععلوم الإمجلة 

0347-2253ISSN: 781ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــX-2602EISSN:  

901 

إنّ رحيعععععععععة الإدارة الإلكترونيعععععععععة تتوضععععععععع  معععععععععن خعععععععععلال وضعععععععععع  الإدارة الإلكترونية : أبعاد13. 

ديث الكامعععععل لشعععععكل المؤسسعععععة فعععععي المسعععععتقبل، وإععععععادة تعريعععععف اسعععععتراتيجية ترمعععععي إلعععععى التحععععع

طريقعععععة تعامُلهععععععا مععععععع الزبععععععائن، وذلعععععك مععععععن خععععععلال وضععععععع هيكعععععل عمععععععل جديععععععد تمامًععععععا لجميععععععع 

المععاملات الداخليعة بععين الأعمعال، والسععماح لعلإدارة بعجن تتخععذ خطعوات فعالععة للتعامعل مععع 

وعهععا، ثععم
ُ
 مععن انتاععار وق

ً
التحععرة نحععو إيجععاد حععل لهععا بعععد  المشعكلات المتوقعععة مُقععدّمًا، بععدلا

ذلعععععك، وعمُومًععععععا فععععععتن اسععععععتراتيجية الإدارة الإلكترونيععععععة تسععععععمح بالعمععععععل وفقًععععععا لاقتصععععععاديات 

وتمُععععععدد الأفععععععراد الحجععععععم وحععععععدوب تنععععععا م فععععععي العمععععععل بععععععين جميععععععع الأقسععععععام والإدارات كافععععععة، 

بخعععدمات متكاملععععة، وكععععذلك إيجععععاد حلععععول لمشعععكلات البيروقراطيععععة التععععي تكلععععف المؤسسععععات 

الكثيععر مععن الوقععت والمععال، ويتفععق الكثيععر مععن البععاحثين علععى أنععه توجععد أبعععاد ثلاثععة أساسععية 

لعععلإدارة الإلكترونيعععة التععععي تسعععهم فعععي تقععععديم فهعععم أدق وأشعععمل لمفهُومهععععا ورسعععال ها وأهععععدافها 

 بعد الزبون، وبعد الدولة وبعد الأعمال: وتتمثل هذه الأبعاد في:  .تهاوآليا

ان الزبععععععون يطمعععععح دائمععععععا للوصعععععول الملائععععععم والفعععععوري لنخععععععدمات، التعععععي تقععععععدمها  : بعةةةةةد الز ةةةةةون -

مؤسسعععات الأعمعععال طععععوال الوقعععت وخعععلال كععععل أيعععام الأسععععبوع، بغعععض الناعععر عععععن مكعععان تواجععععده 

حععععععد معععععععن وصعععععععوله إلعععععععى ووقععععععت ذلعععععععك، وبعععععععذلك فععععععتن الزبعععععععون يعععععععتخل  مععععععن 
َ
أي قيعععععععود تمنععععععععه أو ت

 باستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات بجنواعها ومستوياتها المختلفة. الخدمات

: إن توصععععععيل الخعععععدمات العامععععععة مععععععن خعععععلال مصععععععدر الحكومععععععة الإلكترونيععععععة بعةةةةةد الأعمةةةةةةال -

ة الفعّععععععال والمتكامععععععل يخلععععععق فرصًععععععا أفضععععععل للأعمععععععال والحكومععععععة علععععععى حععععععدّ سععععععواء للمشععععععارك

والتحعالف بمعا يحقععق الكثيعر معن المزايععا تععود علمهمععا مععا، وعلعى الجععودة الشعاملة للأعمععال، 

وتععععؤدي هعععععذه المزايعععععا أيضًعععععا إلعععععى خفععععض وتقلعععععي  التكعععععاليف الخاصعععععة بالمععععععاملات، وتسعععععهيل 

إجععععععععراءات الأعمععععععععال وقواعععععععععد التعامععععععععل، وتعزيععععععععز علاقععععععععات وتعععععععععاون الحكومععععععععة مععععععععع الأعمععععععععال 

 لى الخدمات والمنافع الحكومية في حياتهم.والمواطنين الذين يعتمدون ع

: تعمعععل الحكومععة الإلكترونيعععة الموجهعععة نحعععو المععوطنين إلعععى جمعععع أسعععاليب إدارة بعةةد الدولةةةة-

العلاقععععععات بعععععععالمواطن بجسععععععاليب وتكنلوجيعععععععا المعلومعععععععات والاتصععععععالات السعععععععلكية واللاسعععععععلكية 

يض  صعععععلاحياتها وكافعععععة أنعععععواع الشعععععبكات، بالإضعععععافة لقواععععععد ومسعععععتودعات البيانعععععات لتفعععععو 
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لكادر المعرفة الذين يتمتعون بقدرات ومهارات راقية تمكنهم من خدمة الزبائن، والأعمال 

معهعععععععععم لتحقيعععععععععق أعلعععععععععى مسعععععععععتويات الرضعععععععععا والقبعععععععععول لعععععععععديهم، حيعععععععععث أن الإدارة والتفاععععععععععل 

الإلكترونية تقوم أساسا علعى مفهعوم المشعاركة ومبعدأ التفاععل، حيعث يجعد المعواطن نفسعه 

ومراجععععععععة الأداء والتعليمعععععععات معععععععع المؤسسعععععععات  لمشعععععععاركة فعععععععي اتخعععععععاذ القععععععرارات،قععععععادرًا علعععععععى ا

الإلكترونيععة المعنيععة، و يمتلععك حععق الوصععول إلععى ملفععات المعلومععات مععن الحاسععوا الخععاص 

به، ويحصل على معالجعة مؤيعدة لنحعالات التعي يتسعاءل عنهعا، وأوقعات اسعتجابة قصعيرة بعل 

، صعععععفحة 9000الاقتصعععععادية والاجتماعيعععععة، ) النجنعععععة  فوريعععععة لتسعععععاحلاته وطلعععععب الخعععععدمات

51). 

إن لععلإدارة الإلكترونيععة تععجثيرات عديععدة علععى مختلععف جوانععب المؤسسععات، لا يمكععن 

إ فالها، وهذا ما أكدته معام الدراسات التي أجراها المعنيين بالمجعال الإداري المعلومعاتي 

يذيعععة إلعععى الدرجعععة وانعكاسععاتها علعععى مجعععال الحيعععاة التعععي رفععععت معععن مسعععتوى الخعععدمات التنف

 التي يطمح لها، وفيما يلي بعض هذه التجثيرات:

: أكعععععععدت العديععععععد معععععععن الدراسععععععات أن تطبيقعععععععات الإدارة التةةةةةةة   ر ع ةةةةةةد إنتاجيةةةةةةةة المؤسسةةةةةةةعععععععععع 

الإلكترونيعععععة تعععععؤثر تعععععجثيرا أساسعععععيا فعععععي نمعععععو المؤسسعععععات، خاصعععععة عنعععععدما يكعععععون إدخعععععال هعععععذه 

فقعععععة، فقعععععد بينعععععت ععععععدة دراسعععععات أن التطبيقععععات مصعععععاحبا بتغييعععععرات تنايميعععععة وإداريعععععة مرا

الاسععععتثمار فععععي المعلوماتيععععة دون أن يرافقععععه إعععععادة توزيععععع وتحسععععين فععععي الإدارة والتناععععيم لععععن 

يععععععؤدي إلعععععععى زيععععععادة محسوسعععععععة فععععععي الإنتعععععععاج، وبالتععععععالي فعععععععتن الاسععععععتفادة القصعععععععوى معععععععن الإدارة 

الإلكترونيعععععععة يتحقعععععععق فقععععععع  عنعععععععدما يرافقهعععععععا اسعععععععتثمار فعععععععي اسعععععععتراتيجيات جديعععععععدة وأعمعععععععال 

 جديدة.

: ان إدخعععال تكنولوجيعععا المعلومعععات فعععي مختلعععف القطاععععات ، ةةةةةةة التةةة   ر ع ةةةد القةةةو  العاملةةةة

، كما تحتاج إلى تعدريب مسعتمر 
ً
يجعل هذه القطاعات بحاجة إلى عمال أعلى خبرة وتجهيلا

 لهذه القوى العاملة يتناسب مع تطور أجهزة الاتصال والبرمجيات.

لقععد سععاعدت الإدارة الإلكترونيععة فععي تحقيععق آليععات جديععدة فععي  :ةةةةة التةة   ر ع ةةد تطةةوير المجةةت 

الإنتعاج، كاستمئعة الكليعة وليععة الإنتعاج وتنسعيق كععل مرحلعة معن مراحلهععا فعي الوقعت المناسععب 
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، كما تستخدم البرامن الجاهزة وشبكات الرب  الآلية لرب  مراكز الإنتعاج بعجوامر الطلعب، 

ت البحعععععث والتطعععععوير العلمعععععي، والتكنولعععععووي، وقعععععد سعععععاعد ظهعععععور الأنترنعععععت فعععععي نشعععععر معلومعععععا

فعععالكثير مععععن المؤسسععععات تسععععتعمل الأنترنععععت مععععن أجعععل زيععععادة مبيعاتهععععا مععععن خععععلال التحسععععين 

التعععدرياي المسعععتمر للمنتعععوج بالاعتمعععاد علعععى اسعععتثمار الخبعععرات والبحعععوب المختلفعععة المنشعععورة 

تكلفععععة إدارة علعععى شععععبكة الأنترنععععت، والتععععي تسععععتعمل فعععي تنسععععيق وتصععععميم المنععععتن، وتخفععععيض 

)الغععععالبي و  المشععععروع، وتخفععععيض تكلفععععة إدارة المخععععزون وتقععععديم التععععدريب الفعععععال للعععععاملين

 .(992، 9004محسن منصور، 

إنّ الإدارة الإلكترونيععة وإلععى جانععب كونهععا جععاءت كمصععنحة للتطععورات التكنولوجيععة 

ا، فةعععي فععععي المتسعععارعة، والحاجعععة إلععععى تطعععوير وعصعععرنة الممارسععععات الإداريعععة بعععاختلاف أشععععكاله

الوقععت نفسععه ضععرورة فرضعع ها جملععة مععن العوامععل والأسععباا التععي تجعععل مععن التحععول نحععو 

تطبيعععق الإدارة الإلكترونيعععة أمعععرا حتميعععا وفعععي مقعععدم ها العولمعععة واشعععتداد حعععدة المنافسعععة بعععين 

المؤسسععععععات المختلفععععععة، إلععععععى جانععععععب حاجععععععة المؤسسعععععععات إلععععععى التكيععععععف مععععععع متطلبععععععات البيئعععععععة 

 عضاء المجتمع عموما.الخارجية من زبائن وأ

كمعععععا تبععععععين لنعععععا أيضععععععا أنّ هععععععذا التحعععععول لمخرجععععععات العمليععععععة الإداريعععععة، التععععععي سععععععتتم 

إلكترونيًععععا  باكتسععععاا مزايععععا جديععععدة تكععععاد تنعععععدم فععععي بيئععععة الإدارة التقليديععععة، ولعععععلّ أبرزهععععا 

ضععععععمان التواصععععععل العععععععدائم بععععععين المنامعععععععة وجهورهععععععا وتحقيعععععععق المرونععععععة والدقعععععععة فععععععي مختلعععععععف 

تتسعم بالكفعاءة والفعاليعة معع امكانيعة تجعاوز الحعدود الجغرافيعة والتنايميعة  مجالاتها التي

 والزمنية.

 الخدمة العمومية: ةةة14 

 تعريف الخدمة العمومية:1.14. 

 يعرفهعععا جيلععععي بيععععل علعععى أنهععععا:  الأنشععععطة أو المنعععافع التععععي تعععععرل للبيعععع أو يععععرتب  تقععععديمها 

مرتبطععة بالمنفعععة الناتجععة عععن سععلعة  يعععر  المباعععة . حسععب هععذا التعريععف فععتن الخدمععةبالسععلع 

، والمسععععتفيد يععععدرة منفعتععععه بعععععد حصععععوله علععععى الخدمععععة، هععععي عبععععارة عععععن نشععععاط  ملموسععععة
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، وهعععععذا (4، 9002)تعععععار ي،  يخعععععدم المصعععععن  العموميعععععة والتعععععي تتكفعععععل  هعععععا الإدارات العموميعععععة

 التعريف يحمل في طياته معنيين مختلفين هما: 

المدنيععة   ى الخدمععة العموميععة بمعناهععا الضععيق مصععطن    الخدمععة: يطلععق علععأ ةةةةةة المع ةةض ال ةةيي

تجمععععع بعععين الإدارة العامععععة الحكوميععععة والمعععوطنين علععععى مسععععتوى -والعععذي يشععععكل العععراب  التععععي 

تلبيعة الر بععات وإشعباع الحاجععات المختلفعة للأفععراد، معن طععرف الجهعات الإداريععة والمنامععات 

 العامة. 

رية لحفععععس الإنسععععان وتععععجمين رفاهيتععععه واليععععت يجععععب : الحاجععععات الضععععرو ب ةةةةةة المع ةةةةض الواسةةةةع

توفرهعا لغالبيععة الشعععب، والالتع ام فععي منذجيععة توفرهعا علععى أن تكععون مصعنحة الغالبيععة مععن 

المجتمعععععع هعععععي المحععععععرة الأسا ععععع ي لكععععععل سياسعععععة فعععععي شععععععؤون الخعععععدمات،  هععععععدف رفعععععع مسععععععتوى 

 . (10، 9001)بوعمامة و رقاد،  المعيشة للمواطن

داري الفرنس ي الخدمة العموميعة:   تلعك الخدمعة التعي تععد و قد عرّف القانون الإ  

تقليعععديا خدمعععة فنيعععة تعععزود بصعععورة دائمععععة، بواسعععطة مؤسسعععة عموميعععة كاسعععتجابة لحاجععععة 

عموميععة، ويتطلعععب توفيرهععا أن يحتعععرم القعععائمون علععى إدارتهعععا مبععاد  المسعععاواة والاسعععتمرارية 

 (51، 9005)عدمان، والملائمة لتحقيق المصنحة

 : خدمة  عمليةمفهوم ال -

يمكعععن اعتبعععار الخدمعععة التعععي تقعععدمها المنامعععات الحكوميعععة أو العامعععة علعععى أنهعععا تمثعععل 

ذات طعععععععععابع تكعععععععععاملي، تنطعععععععععوي علعععععععععى معععععععععدخلات وتشعععععععععغيل ومخرجعععععععععات، وبالنسعععععععععبة  عمليعععععععععات

للمعععععدخلات فعععععتن هنعععععاة ثعععععلاب عمليعععععات يمكعععععن أن تجعععععرى علمهعععععا عمليعععععات التشعععععغيل لإنتعععععاج 

 الخدمة المطلوبة وهي: 

: يعتبر المواطن طالب الخدمة أحعد أنعواع المعدخلات فعي عمليعات الخدمعة العامعة، رادأ ةةة الأف

أي عنععععععدما تععععععؤدي هععععععذه العمليععععععات علععععععى المععععععواطن بذاتععععععه مثععععععال عنععععععدما يععععععدخل مععععععريض إلععععععى 

المستشعععععععفى فعععععععتن عمليعععععععات الععععععععلاج تجعععععععرى عليعععععععه بذاتعععععععه ويجعععععععري هعععععععذا الأمعععععععر علعععععععى مختلعععععععف 

 الخدمات العامة.
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لععععععف المععععععوارد والأشععععععياء هععععععي أحععععععد المععععععدخلات فععععععي عمليععععععات ا ععععععععع حيععععععث يمكععععععن أن تصععععععبح مخت

الخدمة المقدمة من المنامات العامة، أي عمليات الخدمة التي يعتم إجراحهعا علعى الأشعياء 

ولعععععي  الأفعععععراد وتسعععععمى عمليعععععات الأشعععععياء المملوكعععععة مثعععععل: خعععععدمات رخععععع  معععععرور السعععععيارات 

 والخدمات العامة المختلفة في خطوط  السكة الحديدية.

عمليعععات  : تمثععل أحعععد أنععواع المعععدخلات فععي عمليعععات الخدمععة العامعععة ويطلععق علمهعععالمعلومةةةاتج ةةةةة ا

تشععغيل المعلومععات، ويعكعع  هععذا النععوع الجانععب الحععديث لنخدمععة العامععة كمحصععلة للتطععور فععي 

 تكنولوجيعععا المعلومعععات والاتصعععال مثعععل: خعععدمات تحليعععل البيانعععات فعععي مراكعععز المعلومعععات وعمليعععات

 .(01، 9005)الطائي و العلاق،   راكز البحوب والجامعة.تشغيل البيانات في م

  خصائص الخدمة العمومية:2.14.

إن الصعععععععفة المشعععععععتركة لكعععععععل هعععععععذه المؤسسععععععععات العموميعععععععة هعععععععي تمركزهعععععععا فعععععععي القطاعععععععععات -   

 القاعدية، وكونها قطاعات مهمة سسباا سياسية واجتماعية واقتصادية و يرها.

جععععععودة فععععععي وضعععععععية احتكاريععععععة للسععععععوق مثععععععل أ لععععععب مؤسسععععععات الخععععععدمات العموميععععععة مو - 

احتكعععار الكهربعععاء والغععععاز فعععي الجزائعععر مععععن طعععرف سعععونلغاز، وأيضًععععا احتكعععار لِخعععدمات البريععععد 

 والاتصالات.

 أ لعععععب هعععععذه المؤسسعععععات هعععععي مؤسسعععععات ضعععععخمة وكبعععععرى معععععن حيعععععث مععععععدل تشعععععغيلها، ورقعععععم-

 أعمالها ومعدل استثماراتها المحققة.

دمات العموميععععة البحعععث عععععن العععربح المععععادي، بععععل لعععي  مععععن أولويعععات أ لععععب مؤسسعععات الخعععع-

 تحقيق الربح الاجتما ي.

 تتميععععععع  المؤسسعععععععات العموميعععععععة لنخعععععععدمات بمعيعععععععار  كثافعععععععة الرأسعععععععمال  وانتمائهعععععععا إلعععععععى قطاععععععععات-

 .(11، 9001)برايني ،   صناعية ثقيلة



  الإدارة الإلـــكــترونية ودورها في تــــطـــوير الـــخدمـــة الـــعمــومية: دراسـة في الآلـــيات والأبـــعــاد 
 فريدة بن عمروش/حكيمة جاب الله ________________________________________________________________________ 

 

 

 جامعة بسكرة، الجزائر ــــــــــــــــــ كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية

0347-2253ISSN: 781ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــX-2602 :EISSN 

901 

لنخدمعععة العموميعععة مجموعععة معععن المبععاد  وتتمثعععل فيمعععا  مبةةادا الخدمةةةة العموميةةة : 3.14

 يلي:

هععو مبععدأ أسا عع ي لتقععديم الخدمععة العموميععة، كمععا أنععه عامععل مععن عوامععل  مبدأ المساواة:عععع 

الديمقراطيععة الإداريعععة ومضععمون هعععذا المبعععدأ، أنععه ينبغعععي سن يحصعععل جميععع أفعععراد  المجتمعععع 

على الخدمة العامة وأن تتشابه الضريبة أو الرسعم فعي المواقعع المتشعا هة وأن يعدفع الجميعع 

ويحصععععلون علععععى جميععععع الضععععمانات، وهععععذا المبععععدأ يتضععععمن ضععععرورة تععععوفير بععععنف  الطريقععععة، 

الخدمععععة العامععععة بععععدون عوائععععق، وإتاح هععععا لجميععععع المععععواطنين دون اسععععت ناء وبصععععورة عادلععععة، 

وإلغععععاء فععععروق وامتيعععععازات الألععععخاص أمعععععام المصععععنحة العامعععععة المعروضععععة لنجميعععععع علععععى قعععععدر 

 ععع(Philip  ،9002) المساواة بينهم.

يجعععععب أن يتسعععععم تقعععععديم الخدمعععععة العموميعععععة بالاسعععععتمرارية والتناعععععيم  رارية:مبةةةةةدأ الاسةةةةةتم -

 فععي حععالات 
ّ
والانتاعام، وذلععك بتتاحعة الخدمععة سي فعرد يحتاجهععا فععي ظعل ظععروف محعددة، إلا

يتعععذر علععى هيئععات تقععديم الخدمععة أن تسععتمر فععي تقععدمها، حيععث يعتبععر مبععدأ أسا عع ي لقيععام 

م الأفعراد شعؤونهم علعى الخدمعة العموميعة، فالخعدمات العموميعة هعي خع
ّ
دمات جوهريعة يعنا

  أساسععععها، لععععذلك لابععععد مععععن اسععععتمرارها بانتاععععام حتععععى لا يحععععدب اضععععطراا فععععي حيععععاة النععععا .

 (02، 9005)عوني، 

إن المنفعععععععععة العامعععععععععة والخدمعععععععععة العامعععععععععة تتطععععععععور معععععععععع معععععععععرور العععععععععزمن وتطعععععععععور  مبدأ الموائمة:ععع 

ا لهعذا المبعدأ أن
ً
تقعدم الخدمعة بكفعاءة وأن يسعاير  المجتمعات، ومن ثم فمن الضروري وفق

تقعععديمها تطععععور حاجعععات المععععواطن علعععى اعتبععععار أن هععععذه الحاجعععات تتغيععععر وتتطعععور مععععع الععععزمن 

 خاصة بتغير المحي .

وهععدا مفععاده تقععديم بعععض الخععدمات للأفععراد دون مقابععل أو بمبععال   مبدأ المجانية النسنية:ععع 

عععا وبالتسعععاوي  رمزيعععة مثعععل: خعععدمات الخعععحة والأمعععن، فهعععذه الخعععدمات يكعععون  الحاصعععل علمهعععا مجانً

بين الأفراد، وهناة بعض الخدمات التي يجعب أن يعدفع المعواطن  مبعال  ماليعة لنحصعول علمهعا، 

 .(52، 9005)عطار،  مثل: الخدمات ذات الصفة التجارية والاستفادة من هذه الخدمات
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الخدمةةةةةة  متطلبةةةةةات و مسةةةةةتلزمات تفعيةةةةةل دور الادارة الالكترونيةةةةةة فةةةةةي تطةةةةةوير جةةةةةودة 15.

 العمومية:

حتعععى  تعععتمكن الادارة الكترونيععععة  معععن تطععععوير جعععودة الخعععدمات العموميععععة يتطلعععب مجموعععععة 

 من المستلزمات التي يمكن ان ننخصها في النقاط التالية:

ان نجععععععععاح الادارة الالكترونيععععععععة لا يععععععععرتب  فقعععععععع  بالتكنولوجيععععععععات الحديثععععععععة و مسععععععععتلزماتها -

رية و اساسعية، حيعث تعتبعر مسعالة إداريعة فعي الاسعا  الفنية المختلفة ر م انها آليات ضعرو 

تقوم على اسا  فكرة إدارة متطورة و قيادات إدارية واعية تس هدف التطعوير و تدعمعه و 

تسعى اليه بقعوة بغعرل تحقيعق مسعؤولي ها الاساسعية ألا و هعي خدمعة لمسعتفدين و تحقيعق 

 لخدمات.ر باتهم بجعلى مستوى من الجودة و النوعية و الاتقان في ا

ان عمليععععة التحععععول تنطلععععق مععععن الر بععععة فععععي بنععععاء أدوات رشععععيقة و مرنععععة تعمععععل علععععى تقععععديم -

الخععععدمات فععععي الوقعععععت و المكععععان المطلععععوبين و وفقعععععا لر بععععات المسععععتفيد، ممعععععا يتطلععععب  تجعععععاوز 

فععععرل أسععععاليب العمععععل التقليديععععة لتعععععول بجسععععاليب جديععععدة أكثععععر شععععفافية تععععوفر حاجععععات 

 .(092، 9005)قندلياي،  المستفيد في الوقت المناسب.

ان تحسين الخدمات العمومية يتطلب توفر المورد البشري المناسب الذي يتمتعع بخبعرة و -

تكعععوين و تعععدريب فعععي المجعععال التكنولعععووي مممعععا يعععوفر كفعععاءات عاليعععة و قيعععادة إداريعععة تناسعععب 

 متطلبات الادارة الالكترونية . 

دارة المعاصعرة فرصعا لناعام الادارة الحديثعة ان تطبيعق الادارة الالكترونيعة يتعيح و يعوفر لعلا -

و المعاصرة  التي اصبحت تعتمد على برمجيات توفر نعوع معن التكامعل بعين أجعزاء المنامعة، 

و بينهعا و بعين المنامعات الخارجيعة و معع المسعتفيدين مععن خعدماتها معن جهعة أخعرى ممعا يععوفر 

 آداء عالي الجودة و الكفاءة.

لكترونيععة يتطلععب تععوفر آليععة مناسععبة للععدفع الالكترونععي بغععرل ان التعامععل مععع الادارة الا -

 استخدامها في سداد الرسوم المفروضة لنحصول على الخدمات.
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يمثل التحول و التعامل الالكتروني عاملا أساسعيا فعي تطعوير و تحسعين مسعتويات الخدمعة -

فنيعععة و  التععي تقععدم للمعععواطن، مععع ترشععيد اسعععتخدام المععوارد و ضععب  الآداء وفعععق مواصععفات

 قانونية و نام ادارية معتمدة بعد الدراسة العميقة للبيئة الداخلية و الخارجية.

ضععرورة معرفععة المععواطن التعامععل مععع شععبكة الانترنععت وامععتلاة حاسععوا ممععا يسععهل عمليععة -

 الحصول على الخدمات المطلوبة.

التعامععععععععل مراجععععععععة التشعععععععريعات  اللعععععععوائح المنامعععععععة للاعمععععععععال و تطويرهعععععععا و فقعععععععا لمتطلبعععععععات -

 الالكتروني مثل التوقيع الالكتروني و تامين الحماية لمختلف المعاملات الالكترونية.

ضعععععععرورة وضعععععععع اسعععععععتراتيجية شعععععععاملة علعععععععى مسعععععععتوى الجهعععععععاز الاداري للدولعععععععة لعععععععدعم حركعععععععة -

في حين هناة معن يعتبعر ان متطلبعات    (030-030، 9005)قندلياي،  التحول الالكتروني.

 يمكن تنخيصها في النقاط التالية:الادارة الالكترونية 

مععن خععلال وضععع خطعع  و اسععتراتيجيات و تععوفير البنيععة التحتيععة  متطلبةات اداريةةة و امجيةةة:-

و تطعععععوير التناعععععيم الاداري و الخعععععدمات و المععععععاملات، بالاضعععععافة لضعععععرورة تعععععوفر الكفعععععاءات و 

 المهارات و وضع التشريعات و القوانين التي تتماش ى مع البيئة الرقمية.

معععععععععن خعععععععععلال خلعععععععععق تعبئعععععععععة اجتماعيعععععععععة مسعععععععععاعدة و  متطلبةةةةةةةةةات اجتماعيةةةةةةةةةة: و اقتصةةةةةةةةةاد ة:-

مسعععتوعبة لضعععرورة التحععععول، و التوعيعععة بمزايععععا الادارة الالكترونيعععة مععععع الاسعععتعانة بوسععععائل 

 الاعلام و الجمعيات.

و التععي تتمثععل فعععي مختلععف الوسععائل الضععرورية لإحععداب عمليعععة  متطلبةةات البنيةةة التحتيةةة:-

.  كانعععععت هعععععذه (95-99، الصعععععفحات 9000-9002)عشعععععور،  ديعععععة منهعععععا و البشعععععريةالتغييعععععر الما

بشعععكل ععععام اهعععم متطلبعععات تفعيعععل دور الادارة الالكترونيعععة فعععي تطعععوير الخعععدمات العموميعععة 

باعتبعععار  ان اخعععتلاف البيئعععات معععن مجتمعععع سخعععر واخعععتلاف درجعععة العععو ي و الاهتمعععام بعععالادارة 

يسعععتلزم التجسعععي  لهعععذه الادارة اولا ثعععم السععععي الالكترونيعععة يختلعععف معععن مجتمعععع وخعععر ممعععا 

لتطعععوير دوره فعععي القطعععاع العمعععومي باعتبعععار ان تحسعععين جعععودة الخعععدمات العموميعععة مطلعععب 

أسا عععع ي يقععععا  عليععععه مععععدى نجععععاح الادارة الالكترونيعععععة فععععي اي مجتمععععع او دولععععة، مععععن خعععععلال 
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انقطععاع مععع تعوفير الخععدمات للمععواطنين و المسععتفيدين بصععورة مرضعية خععلال الاسععبوع دون 

 رفع الكفاءة و تحسين الآداء و الرضا بالخدمات المقدمة.

تتكعععععععون الادارة الالكترونيععععععععة مععععععععن  ليةةةةةةةات  الفجيةةةةةةةةة و النشةةةةةةةرية  لةةةةةةةةردارة الالكترونيةةةةةةةةة:الآ16.

 الناحية الفنية من أربعة عناصر مترابطة تتمثل في :

منحقاتهعععععا و :  المقصعععععود  هعععععا اجهعععععزة الحاسعععععوا و الخعععععدمات و hardwareعتعععععاد الحاسعععععوا  -

ناعععرا للتطعععور المسعععتمر لبعععرامن الحاسعععوا فيفضعععل السععععي لامعععتلاة أحعععدب معععا توصعععل اليعععه 

صععانعوا العتععاد فعععي العععالم  و تحقيععق ذلعععك يععوفر ميعع تين أساسعععيتين: تععوفير تكععاليف التطعععوير 

المسععععععععتمرة و تكععععععععاليف الصعععععععععيانة، ملائمععععععععة العتععععععععاد للتطعععععععععورات البرمجيععععععععة و برمجيععععععععات ناعععععععععم 

 المعلومات.

 ات: في ا لب الحالات فان المنامات تحتاج الى أحد الخيارات التالية:البرمجي-

 تطوير المناومة الحالية، ع 

 البدء في انشاء مناومة برمجية جديدة يقوم بتصميمها موظفو المنامة، ع

 شراء المناومة من موردين محليين او عالميين.

 لعععععب الحععععالات تقعععععوم تععععججير المناومععععة فعععععي حععععال ععععععدم تمكععععن المؤسسعععععة مععععن الشعععععراء. و فععععي ا-

المنامععة بشععراء مناومععة جععاهزة  هععدف التحععول لععلادارة الالكترونيععة، او تقععوم ببرمجععة تلعععك 

    .(55-51، 9002)كولار و اخرون، المناومة في حالة توفر  صناع المعرفة لديها. 

شعبكات الاتصععال: يعتبعر مععن اهععم عناصعر و اسععا  الادارة الالكترونيععة و تتمثعل فععي مجمععوع -

بات تععنام و تععرتب  بخطععوط اتصععال يمكععن لمسععتخدممها المشععاركة فععي المععوارد المتاحععة الحاسع

 و نقل و تبادل المعلومات فيما بينهم و تتكون من العناصر التالية: 

وهعو عبعارة ععن جهعاز حاسعوا ذو مواصعفات عاليعة يقعوم بعالتحكم   جهاز الخادم الرئيس ي:-

المسعتخدمين بالتطبيقعات المختلفعة و يطلعق في انامة برمجية و قواعد البيانات كمعا يعرب  

العذي يعتبععر   web Server عليعه خعادم التطبيقعات، امعا النععوع الآخعر فيععرف  بخعادم الويعب
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برنعععامن يقعععوم بتخعععزين و حفعععس مواقعععع الويعععب، تحديعععد مكانعععه لعععدى طل هعععا معععن المسععععتخدم و 

 رب  المستخدمين بقواعد البيانات و التطبيقات عن طريق الانترنت. 

 :  تتمثل في الحاسبات ال خصية التي تنحق بالشبكة.Work Station  طات العملمح-

كلهععععععا تعمععععععل ضععععععمن  Plotters و الرسععععععامات Printersالاجهععععععزة المنحقععععععة: مثععععععل الطابعععععععات -

 الشبكة.

الكعععابلات و وحعععدات الشعععبكة: و هعععي مكونعععات تسعععاهم فعععي توصعععيل أجعععزاء الشعععبكة و امكانيعععة -

و هععععذه بشععععكل عععععام تمثععععل البنيعععععة  (52-53، 9002و اخععععرون، )كععععولار اسععععتخدامها بكفععععاءة. . 

التحتية الماديعة الضعرورية التعي لا يمكعن قيعام الادارة الالكترونيعة بعدونها  معن حاسعب ألعي و 

 و الاكسترانت. -الانترانت -مختلف الشبكات الداخلية منها

و الوظيفيععععععة صعععععناع المعرفععععععة: اي الخبععععععراء و المختصعععععين الععععععذين يمثلععععععون البنيعععععة الانسععععععانية -د

لمناومععة الادارة الالكترونيععة، فالجانعععب الإنسععاني يععععد مععن اهعععم المتطلبععات لتحقيعععق الادارة 

)كعععععولار و  الالكترونيععععة مععععع الاشععععارة الععععى انععععه يتطلععععب العنايععععة مععععن حيععععث التكععععوين و التععععدريب.

 .(52، 9002اخرون، 

ن ننخعععع  أثععععر مكععععن اي و معيقةةةةات الادارة الالكترونيةةةةة ع ةةةةد الخدمةةةةة العموميةةةةة:  أ ةةةةر 17.

 الادارة الالكترونية على الخدمة العمومية في النقاط التالية:

تقلععععي  تكععععايف الخدمعععععة: ذلععععك ان الاتصعععععال و تقععععديم الخعععععدمات علععععى الخععععع  يسععععاهم فعععععي -

 التقليل من تكاليف الناتن عن التنقل.

سععرعة الاسععتجابة واحتعععرام المواعيععد: حيععث يعتمعععد علععى اسععتخدام تقنيعععة الشععباة الوحيعععد -

شعععععطة  الاداريعععععة المتماثلعععععة لعععععربح الوقعععععت و دفعععععع الادارة للقيعععععام بالالت امعععععات معععععع تحقيعععععق للأن

 سرعة الاستجابة دون تاخر.

الدقععععععة: اي انجععععععاز الاعمععععععال وفقععععععا لمقععععععايي  مضععععععبوطة تحععععععدد مععععععن خععععععلال أنامععععععة معالجععععععة -

 معلوماتية بشكل يقل  حجم الاخطاء الادارية و يمنع التجاوزات أثناء تقديم الخدمة.
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ة المحاسععععبة و وضععععوح الخدمععععة: انطلاقععععا مععععن توظيععععف التكنولوجيععععا بشععععكل كامععععل فععععي سععععهول-

آداء  الخدمععععععة العموميععععععة يععععععؤدي ذلععععععك الععععععى امكانيععععععة المحاسععععععبة علععععععى كععععععل جزيئععععععات  المهععععععام و 

الانشطة من خلال وجود النشر الالكتروني لكل مراحل الخدمة مما يجعل الخدمة عامعة 

 (11، 9000-9002)عشور،  و المصنحة عامة.

كما يمكن للادارة الالكترونية ان تقل  من حجعم البيروقراطيعة و المحسعوبية بالاضعافة  -

لعذلك هنععاة مجموععة مععن السعلبيات التععي يمكعن ان تنجععر  ععن تطبيععق الادارة الالكترونيععة 

 من بينها:

التجسعع  الالكترونعععي نتيجعععة ععععدم تحصععين الجانعععب الامنعععي و العععذي يعععد أولويعععة فعععي مجعععال -

يجية الادارة الالكترونيععععععة ممععععععا يشععععععكل تهديعععععدا فعليععععععا علععععععى الامععععععن القععععععومي و تطبيعععععق اسععععععترات

 الاستراتياي للدولة.

زيادة التبعية لنخارج خاصة و ان المجتمعات العربيعة ليسعت رائعدة فعي مجعال التكنولوجيعا -

ممعا يزيعد معن ماعاهر التبعيعة للعدول الصععناعية، و هعذا يسعتد ي ت عجيع البحعث فعي المجععال 

 كذا وضع الحلول الامنية.  التكنولووي و 

شلل الادارة ذلك ان الانتقال من وضعية لاخرى يتطلب التدرج  و التريث حتى لا تتعطل -

 . (14-12، 9002)كولار و اخرون،  الخدمات.

معيقعععععععععععات الادارة تتمثعععععععععععل  معيقةةةةةةةةةةات الادارة الالكترونيةةةةةةةةةةةة ع ةةةةةةةةةةد الخدمةةةةةةةةةةةة العموميةةةةةةةةةةة:18. 

 ي:كاست الالكترونية على الخدمة العمومية

 عدم وجود أنامة و تشريعات أمنية  أو التساهل في تطبيقها.-

 النارة السلبية لمفهوم الادارة الالكترونية. –قلة الموارد المالية و صعوبة توفيرها.  -

 وجود الفجوة الرقمية بين الافراد في المجتمع الواحد.  ياا الرحية الواضحة للموضوع.-

 القناعة بضرورة التغيير.التمسك بالمركزية و عدم الر  ى و -



  الإدارة الإلـــكــترونية ودورها في تــــطـــوير الـــخدمـــة الـــعمــومية: دراسـة في الآلـــيات والأبـــعــاد 
 فريدة بن عمروش/حكيمة جاب الله ________________________________________________________________________ 

 

 

 جامعة بسكرة، الجزائر ــــــــــــــــــ كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية

0347-2253ISSN: 781ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــX-2602 :EISSN 

931 

 قلة الكفاءات البشرية المتحكمة في استخدام هذه التقنيات.-

 .(21، 9002)أحمد،  مقاومة التغيير من طرف الموظفين الذي يخشون على مناص هم.-

لقعععععععد احعععععععدثت ثعععععععورة تكنولوجيعععععععا الاععععععععلام والاتصعععععععال تغييعععععععرا جعععععععذريا فعععععععي حيعععععععاة خاتمةةةةةةةة: 19. 

عانععععاة الكثيععععر مععععن النععععا  فععععي الحصععععول علععععى المعلومععععات و الشعععععوا و المجتمعععععات و ان هععععت م

الخدمات ،هذا التطور التقني الذي وظفته العديعد معن العدول فعي القيعام بمهامهعا و تقعديم 

الخععدمات لمواطنمهععا أدى العععى تحسععين نوعيعععة الخععدمات المقدمععة و تبسعععي  الإجععراءات و ربعععح 

و أاز تلعععك الوظعععائف و الاعمعععال الكثيعععر معععن الوقعععت و تحقيعععق القيمعععة المضعععافة سعععواء فعععي انجععع

الحصعععول علمهعععا فعععي خضعععم هعععذه التطعععورات العالميعععة الحاصعععلة و انتقعععال الععععالم العععى مرحلععععة 

نعععه لععععم أجديعععدة معععن التحععععولات و العلاقعععات السياسعععية و الاقتصععععادية التعععي تفرضعععها، حيععععث 

صععععععبح لازمععععععا علمهععععععا مواكبععععععة هععععععذه أيكعععععن بتمكععععععان هععععععذه الععععععدول ان تعمععععععل فععععععي اطععععععار ضععععععيق اذ 

معر العذي تطلعب التع ود بمختلعف نتعائن ثعورة تكنولوجيعا المعلومعات و رات الحاصلة ،الأ التغي

لععى اقتصععاد المعرفععة القائمععة علععى االاتصععالات لتععدارة الفجععوة الرقميععة الحاصععلة، و الولععوج 

 سهولة الحصول علمها . و المعلومات و الاتصالات لتدارة الفجوة الرقمية الحاصلة 

 المراجع:قائمة  

عمان: دار أسامة  .إدارة المؤسسات الإعرمية(. 9000) :عطا الله أحمد شاكر  .9

 للنشر والتوزيع.

 .دار المسيرة  :ردنالأ  ، لكترونيةالادارة الإ : (2009)   .م ,أحمد .0

دراسة قطاع  .السويي في مؤسسات الخدمات العمومية:  (9001)ا .ع ,برايني  .3

 ،العلوم الاقتصادية البريد والاتصالات في الجزائر، أطروحة دكتوراه في

 .الجزائر

الأسالي  البد ثة للتجمية الإدارية ب ن حتمية التغي ر  : (9000)ر ,بن مرسلي .1

 .مذكرة ماجستير في العلوم السياسية والعلاقات الدولية .ومعوقات التطبيي
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مذكرة منشورة، قسم العلوم السياسية، جامعة مولود معمري، تي ي   :الجزائر

 .وزو

الاتصال العمومي والإدارة الإلكترونية  (: 9001) ح ,رقاد & ,.ا ,بوعمامة .1

 ،مجلة الدراسات والبحوب الاجتماعية،رهانات ترشيد الخدمة العمومية

 .، ديسمبر9العدد 

 .دور الإدارة الإلكترونية في تحس ن آدا  الخدمة العمومية (:9002) ي ,تار ي .1

مذكرة ماستر منشورة، قسم   :الجزائر ، دراسة حالة بلدية أولاد عيس ى بجدرار

 .علوم التسيير، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة

 .(00)دلالمج .Vol ,2 .موسوعة علم الاجتماع (:9000)م ,جوردون  & ,.  ,جون  .1

 .المركز القومي للترجمة  :القاهرة

الإدارة الإلكترونية، الإدارة والمتغيرات العالمية الجديدة،  .(2004) .ر ,رأفت .1

مركز المعلومات  :القاطرة .ري الثاني لنجمعية السعودية للإدارةالملتقى الإدا

 .واتخاذ القرار

، شبكات الإدارة عبد الرزاق السالمي (: 9005).ع ,حسين & ,.م ,السالمي .1

 .دار وائل للنشر والتوزيع :عمان.الإلكترونية

الإدارة الإلكترونية والوظائف والاتجاهات  (:9002)سعود بن محمد النمر. .92

 ، الأردن.عمانثة. البد 

)الإصدار موسوعة علم الاجتماع  :(9000)سكوت جون ، و مارشال جوردون .  .99

 (. القاهرة: المركز القومي للترجمة.0، المجلد المنجد9ط

دار   :ردنالأ  ،التسويي الالكتروني (: 9009)..ي .ع ,ردينة & ,.ج .م ,الصميدي .90

 .سامةأ
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دار اليازوري   :مصر.عمليات الخدمةإدارة  (:9005)..ا ,العلاق & ,.ح ,الطائي .93

 .العلمية للنشر والتوزيع

 ردن: دار اسامة.الأ  .لكترونيةالبكومة الإ (:9005)عامر ابراهيم قندلياي .91

دار  :القاهرة .، نماذج معاصرةالإدارة الإلكترونية (:9002) ا .ع ,عامر طارق  .91

 .السحاا للنشر والتوزيع

، دراسة لكتروني في الجزائرتحد ات الإدارة الإع :(9001).ا .ع,عبان .91

، رسالة دكتوراه في علم الاجتماع .بالعاصمةسوسيولوجية بلدية الكاليتو  

 .جامعة محمد خيضر ، بسكرة .قسم العلوم الاجتماعية

دور الادارة الالكترونية في ترشيد الخدمة  :(9000-9002عبدالكريم عشور. ) .91

ية لتير، جامعة منتوري، كقسنطية: مذكرة ماجس .ئرالعمومية في وم و الجزا

 سياسية و علاقات دولية.العلوم ال

التسي ر العمومي ب ن الاتجاهات الكرسيكية والاتجاهات  (: 9005)م ,عدمان .91

 .جسور للنشر والتوزيع  :المحمدية، الجزائر .البد ثة

دارة الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية دور الإ  (:9002-9000)ع ,عشور  .91

مذكرة ماجستير، جامعة منتوري، كبية علوم  :قسنطية .زائرفي وم  و الج

 .سياسية و علاقات دولية

دار أسامة للنشر : عمان ،إدارة المؤسسات الإعرمية (: 9000).أ ,عطا الله  .02

 .والتوزيع

التسي ر العمومي الجد د  آلية لتحس ن القطاع  .(:9005)(2015) .ن ,عطار .09

مذكرة ماجستير في  .تفويض تسيير المياهالتجربة الجزائرية في مجال  العام،

 ،تلمسان .العلوم الاقتصادية، قسم العلوم الاقتصادية، جامعة أبي بكر بلقايد

 .الجزائر
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الإدارة الإلكترونية مرتكزات  (:9002) ا ,البياتي & ,.ع ,المفروي ,.أ ,علي صال  .00

للتنمية منشورات المنامة العربية   :القاهرة .فكرية ومتطلبات ت سيس عملية

 .الإدارية

، دور الإدارة الإلكترونية في تحس ن الخدمة العمومية .(2015) .ن ,عوني .03

مذكرة ليسان  علوم سياسية، قسم العلوم السياسية، .دراسة ميدانية

 .الجزائر ,سعيدة .مولاي الطاهر .جامعة د

دار وائل للنشر  .الإدارة والأعمال : (9004)محسن منصور  & ,.م ,الغالبي .01

 .وزيعوالت

 .مصر .الإدارة الإلكترونية آفا  الباضر وتطلعات المستقبل (:9003).أ , نيم .01

 ردن: دار أسامة.الأ  .عرمالإ  :(9000فريدة. ) .01

 .دار اسامة :الاردن .الحكومة الالكترونية .(2015) .ا .ع ,قندلياي .01

 :الجزائر ،دارة الالكترونية للموارد النشريةالإ  (:9002) .اخرون & ,.م ,كولار .01

 .الفادوة قسنطينة

ةةة دراسة حول موائمة المواصفات  (:9000).ل ,النجنة الاقتصادية والاجتماعية .01

الأمم  ،والمقا يس والتشريعات لبعض المدخرت الزراعية في دول غرب آسيا

 .المتحدة

البكومة الإلكترونية  (:9001) .ط ,شريف العلوش & ,.م,محمد الطعامنة .32

 .المنامة العربية للتنمية الإدارية  :الأردن .وتطبيقاتها في الوطن العربي

 ردن: دار المسيرة.الأ  .دارة الالكترونيةالإ  : (9002محمد سمير أحمد. ) .39

 .دار كنور   :الأردن .التكجولوجيا الإلكترونية (:9002) ا .م ,محمد .30
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التسويي . (:9009)محمود جاسم الصميدي، و عثمان يوسف ردينة .33

 امة.سأردن: دار الأ  .لكترونيالإ

قات الإدارة الإلكترونية في إدارة الموارد  (:9000)   ,مطر المسعودي .31 معو 

 :المملكة المتحدة .النشرية بالقطاع الصحي الخاص بمد جة مكة المكرمة

 .مذكرة منشورة، الجامعة الافتراضية الدولية

 .الدار الجامعية :الإسكندرية .لكترونيةالإدارة الإ .(2010) .ل ,ممدوح إبراهيم .31
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