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 ملخص:

وذلك لاستخدامها التقنةات ، الإدارة الإلكتوية  من الاتجاهات الحديث  في الإدارة تعد    
وهي تمثل إحدى مفاهةم الثورة الرقمة  التي ، الإلكتوية  المتقدم  ذات التأثير الفعال في حةاة الناس

هذه فرضت  وقد.تتةح للجمةع المعرف  والخدمات الإداري  في أقل وقت ممكن وبأقل تكلف  ممكن 
الثورة المعلوماتة  بكاف  أشكالها أمام  الحكومات و المنظمات على اختلاف أشكالها تحديات 

وإيجاد ، لذلك لا بد من تنسةق الجهود المختلف  لمناقش  تلك التحديات والعقبات .وعقبات كثيرة
 .مع ضرورة مواكب  لتطورات التي يشهدها العالم في هذا المجال، الحلول المناسب  لها

Abstract 
          This article aims at investigate the role of "Electronic 

Management " in  the  amelioration of  the service performance , and 

to know the advantages  and  the challenge and the obstacles which 

prevent the"Electronic Management" in growing countries.  

           The present study deals with the problematic of extend of the 

"Electronic Management" role in amelioration of administration 

services. Thus, the study is divided into three axes  which deal with 

these concepts. The first axe shed the light on the definitions of the 

"Electronic Management" and the service performance.The second, is 

related to the role of the "Electronic Management" in amelioration of  

the service performance. Finally , we will refer  to the advantages, the 

challenge and the obstacles of the "Electronic Management" .                                                                                                     
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 مقدمة
 إن التطور السريع لتكنولوجةا المعلومات والاتصالات قد ايعكس إيجابا على تطور         

وفي الأطر ، وأدى إلى تغةير جذري في كةفة  ممارس  المهام الإداري  والتنظةمة ، الإدارة خدمات
ة غير أن الإدار  . لكتوية  خاص  في الدول المتقدمالتنظةمة  والتشريعة  التي طرحتها الثورة الإ

قد واجهتها العديد من الصعوبات والتحديات التي باتت تختلف مظهرا وجوهرا بسبب الإلكتوية  
ما فرضته طبةع  التكنولوجةا المعلوماتة  يفسها من تحديات كبيرة والتي غيرت نمط العلاقات بين 

 .   البشر على مستوى محلي  ودولي
دور الإدارة بمدى   المشكل  البحثة  المتعلق  وفي هذا الإطار نحاول في هذا المقال معالج       

استعراض مفاهةم وتطبةقات الإدارة من خلال الإداري ، الإلكتوية  في تحسين أداء الخدم  
التي تعتض  عوقاتالمتحديات و ، والالإداري  الإلكتوية  وتوضةح دورها في تحسين أداء الخدم 

                                                                                                                                                                   : ايطلاقا من هذا السةاق  يطرح الإشكالة  التالة   تطبةقها في مجتمعاتنا.
 ؟.    الإدارية  داء الخدمةما مدى مساهمة الإدارة الإلكترونية في تحسين أ

كلما تم استخدام أوسع وأفضل للإدارة   :ويقوم تبعا لذلك بصةاغ  الفرضة  التالة        
                                                                                                   .   الإلكتوية  كلما أدى ذلك إلى تحسين أفضل لأداء الخدم  الإداري 

                                                                                                                                                         : وفي محاول  للإحاط  بجوايب هذا الموضوع  يقوم بتقسةم الدراس  إلى المحاور التالة 
                                                                                                                                                                                    الإداري الإطار المفهومي للإدارة الإلكتوية  وأداء الخدم   : المحور الأول
 الإداري دور الإدارة الالكتوية  في تحسين أداء الخدم    : المحور الثاني

  الإدارة الإلكتوية  مزايا وتحديات ومعوقات : ر الثالثالمحو 
    : الإطار المفهومي للإدارة الإلكترونيةالمحور الأول:

      : مفهوم الإدارة  الإلكترونية -1
باعتبارها اتجاها ، رغم شةوع مصطلح الإدارة الإلكتوية  بشكل واسع في وقتنا الحالي         

إلا أيه لم يتم التوصل إلى تعريف دقةق من قبل الباحثين فةما يتعلق ، المعاصرةجديدا في الإدارة 
وفةما يلي بعض ، فكل تعرف ينبع من مجال اختصاص الباحث أو المختص، بهذا المصطلح

 : التعريفات التي وردت بشأن هذا المصطلح
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بك  الإدارة الإلكتوية  هي استخدام تكنولوجةا المعلومات والاتصالات،خاص  ش -
وزيادة ، بغة  تحسين العملة  الإيتاجة ، الأيتيت وشبكات الأعمال في العملةات الإداري 

   1.  الإدارةفعالة  أداء 
هي عملة  مةكن  لجمةع مهام الإدارة، بالاعتماد على تكنولوجةات المعلومات للوصول  -

   2. إلى تحقةق أهداف الإدارة 
هي استخدام تكنولوجةا المعلومات الرقمة  في إنجاز الخدمات و المعاملات الإداري ،كما  -

تعبر عن قدرة القطاعات الحكومة  على تقديم الخدمات والمعلومات المطلوب  للمواطنين 
   3 .والمستفةدين بالوسائل الإلكتوية  الحديث  

ةق خدمات أفضل للمواطنين هي إستاتةجة  إداري  لعصر المعلومات، تعمل على تحق -
مع استغلال أمثل لمصادر المعلومات من خلال توظةف الموارد الإداري  ، وللمؤسسات

والبشري  المتاح  في إطار حديث من أجل استغلال أمثل للوقت والمال والجهد، تحقةقا 
    4. لأهداف الإدارة وبالجودة المطلوب  

م على الاستةعاب الشامل والاستخدام تقو ، هي منهجة  جديدة ومتطورة في الإدارة -
الواعي  والاستثمار الإيجابي لتقنةات المعلومات والاتصالات في ممارس  الوظائف 

وتسهم الإدارة الإلكتوية  في تحسين أداء خدمات الإدارة وبناء  .   الأساسة  للإدارة
وبذلك ايتقلت الإدارة من النمط ، للمنظمات المعاصرة القدرات التنافسة  الفعال 

التقلةدي المكلف للوقت والمال والجهد إلى النمط الحديث الذي يتمةز بالكفاءة 
والسرع  والمروي  بتطبةق أفكار الإدارة الإلكتوية  التي تركز على مبدأ " الوقت هو المورد 

    5. الأكثر حةوي ، والآية  بتنفةذ وظائف الإدارة في الوقت المناسب " 
بشكل أكثر دق  فإن مصطلح الإدارة الإلكتوية  يعني الايتقال من إنجاز المعاملات  -

، وتقديم الخدمات العام  من الطريق  التقلةدي  الةدوي  إلى الشكل الإلكتوني، الإداري 
      6 .من أجل توفير أمثل للوقت والمال والجهد

للإدارة الإلكتوية  والذي يعرفها مما سبق  يمكننا الاعتماد على تعريف شامل ومختصر  -
بأنها عملة  استخدام المؤسس  لتكنولوجةا المعلومات والاتصالات، وربطها بكاف  

    7 . النشاطات الإداري  داخل المؤسس  لتطويرها بأقل تكلف  وبدق  عالة 
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من المهم التذكير أن الإدارة الإلكتوية  لم تظهر مع بداي  ايتشار تطبةق الأيتيت في           
بعد أن استخدمت هذه الأخيرة لفتة طويل  في ، الإدارة في منتصف التسعةنةات من القرن الماضي

 بل أنها سبقت ظهور الأيتيت في الإدارات بأكثر من عقدين من، الأغراض العسكري  والأكاديمة 
الفاكس، كما أن الرقاب  الرقمة  والتصمةم والتصنةع عن ، الهاتف : الزمن باستعمالها لآلات مثل

طريق الحاسوب كلها أيظم  إلكتوية  حلت محل الةد العامل  وحتى محل المديرين في التوجةهات 
    8 . وكلها حدثت في العقود السابق  للأيتيت، الآلة  استنادا إلى تعلةمات مبرمج  مسبقا

، ومن المهم الإشارة أن هناك اختلافا كبيرا بين الإدارة الالكتوية ، و الأعمال الالكتوية        
والاتصالات  فالإدارة الالكتوية  تقوم على استخدام المعرف  ويظم المعلومات، والبرامج المتطورة

كتوية  استخدام تطبةقات  بةنما تمثل الأعمال الال، للقةام بالوظائف الإداري  وتقديم الخدمات
    9 . كالتقنةات الالكتوية  في إدارة الأيشط  في مجالات العمل المختلف 

كما تجدر الإشارة بخصوص مفهوم الإدارة الالكتوية  إلى ايه مثلما تنقسم الإدارة التقلةدي         
إلى إدارة الأعمال وإدارة عام ، فان الإدارة الالكتوية  تشمل إدارة للأعمال الالكتوية  والحكوم  

ين، أو الموجه  إلى المؤسسات الالكتوية  للدلال  على الإدارة العام  الالكتوية  الموجه  إلى المواطن
  : ويمكن توضةح مفهوم الإدارة الالكتوية  من خلال الشكل التالي 10 .سواء الخاص  أو الحكومة 

  
 
 

                   
 
 
 

 11 أبعاد مفهوم الإدارة الالكترونية : (1الشكل )                        
                : مبررات التحول من الإدارة التقليدية إلى الإدارة الالكترونية -2

إن التوجه الجديد في الإدارة بنقلها من طبةعتها التقلةدي  إلى الطبةع  الالكتوية  مبشرا         
هذا ، (Electronic Managementحقل معرفي جديد هو الإدارة الالكتوية  )بولادة 

الحقل الذي يبدو للوهل  الأولى ايه ظهر مع الايتيت الذي شاع استخدامه في منصف التسعةنات 

 الإدارة الالكترونية       

إدارة الأعمال 

 الالكترونية

الإدارة العامة الالكترونية 

 أو الحكومة الالكترونية
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من القرن الماضي وللأغراض العام ، بعد أن كان محددا في المجالات أو القطاعات العسكري  و 
لةست كذلك، لأن بدايات الإدارة الالكتوية  تعود إلى ثمايةنةات القرن الماضي العلمة ، والحقةق  

عندما بدأت المنظمات باستخدام أيظم  التصمةم والتصنةع بمساعدة 
والتوسع في ، (office automation)( واعتماد أتمت  المكتب CAD/Camالكمبةوتر)

 .    مجال الإيتا  والخدماتاستخدامها بالاستفادة من تطبةقات الذكاء الاصطناعي في
لإحلال الأيظم  الحاسوبة  في ممارسات الإدارة إن النماذ  سابق  الذكر تعد بمثاب  مؤشرات      

وعلى هذا الأساس فان الإدارة 12. وإلغاء ممارساتها التقلةدي  في مجال كثاف  العمل والتاكم الورقي
  :  الإداري، وذلك للمبررات التالة الالكتوية  تعد امتدادا طبةعةا لتطور الفكر 

إن الإدارة الالكتوية  هي امتداد طبةعي للمدارس الإداري )المدرس  التقلةدي ، السلوكة ،المدخل -1
 الكمي،النظم، الموقفة ، منظم  التعلم، الإدارة الالكتوية  (

ت محل موظفي الإدارة الإدارة الالكتوية  هي امتداد للتطور التقني في الإدارة حةث حلت الآلا-2
والرقاب ، وهي بداي  مرحل  الإدارة الالكتوية ، وصولا إلى استخدام شبك  الايتيت لانجاز 

 .    العملةات وإدارة الصفقات عن بعد
تعد الإدارة الالكتوية  يتا  تطور التبادل الالكتوني للبةايات، عندما بدأت في الدول  -3

  الدول( باعتماد المعلومات الكتويةا في أيظم  أعمالها الداخلة  بين المتقدم ) ثم ايتشرت لدى بقة
المنظمات التي تعمل ضمن بةايات الكتوية  موحدة، ثم توسع التبادل الالكتوني للبةايات وتطور 

( يمكنها Internet( وأصبح شبك  داخلة  تسمى الأيتيت )Internet) مع شبك  الأيتيت
في المنظم  بالمعلومات في أي وقت وفي أي مكان، وشبك  أخرى خارجة  أن تزود جمةع العاملين 

وهي تغطي علاقات المنظم  بالزبائن وأصحاب المصالح ، (Intranet)تسمى الأيتايات 
الأخرى ذات العلاق  بالمنظم ، وعلةه فان تطور الإدارة الالكتوية  ظهر في يطاقها الضةق مع 

( لتتسع Electronique Data Enterchange)  EDIالتبادل الالكتوني للبةايات
استخداماتها مع التجارة الالكتوية ، ومن ثم الأعمال الالكتوية ، ولتبلغ المدى الأوسع المعروف 

    13.  حتى الآن مع الحكوم  الالكتوية 
 ،إن التحول نحو الإدارة الالكتوية  لةس فقط قضة  تقنة  أساسها الكمبةوتر و الأيتيت-4 

الالكتوية  تتعدى كثيرا مفهوم الملكة  الخاص  بإدارة  ولكنها بالدرج  الأولى قضة  إداري ، فالإدارة
العمل، إلى مفهوم تكامل البةايات والمعلومات داخل إدارة المؤسس  يفسها وبةنها وبين الإدارات 
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قةق أهدافها، الأخرى المختلف ، واستخدامها في توجةه سةاس  وإجراءات عمل المؤسسات نحو تح
    14.  مراحلويتم هذا التحول نحو الإدارة الالكتوية  تدريجةا على 

إن الإدارة الالكتوية  تعد وجها جديد للتفاعل الإداري، فبعد أن حلت الآل  محل العنصر -5
البشري لتحسين أداء الخدم  تقنةا، أدى ظهور الايتيت إلى إحلال التفاعل الآلي في إدارة مواقع 

    15.  المنظمات وإدارة علاقاتها مع الموردين والزبائن وغيرهم، مما افقد الإدارة اللمس  الإيساية 
  : الإدارة الالكترونية بين الرؤية الإدارية والرؤية التكنولوجية -3

إن الإدارة الالكتوية  لا تقتصر على ذلك الايطباع الذهني الذي يراود الكثيرين بأنها لا         
تخر  عن كونها عملةات روتةنة  أو تبادل بةايات الكتوية ، أو أنها عملة  تسوق الكتوني، بل أنها 

 ا للجمةع.تمثل مدخل تكامل وشامل للمعلومات وتعزيز الخدم  وتحسةنها بهدف تحقةق الرض
إن المدخل التكاملي هذا للإدارة التكاملة  يفرض علةنا مغادرة منطق الإدارة التقلةدي  في        

( إلى Clock و  gold Smithالممارسات لا في المبادئ والأسس، فقد أشار كل من )
طرح كثيرا هذه المقول  أصبحت ت، المقول  الجديدة الأكثر رواجا الآن وهي" موت أو نهاي  الإدارة"

في منصف التسعةنات وتبريرات مختلف ، إذ أن الأساس الذي تقوم علةه هذه المقول  هو أن الإدارة 
الالكتوية  هي تكنولوجةا أكثر من كونها إدارة، وتكنولوجةا موجه  للإدارة أكثر منها إدارة موجه  

  : للتكنولوجةا، وعلةه فان المنطق السابق تحكمه رؤيتان هما
  : (Managérial visionية الإدارية )/ الرؤ 1

( الأب الروحي للإدارة في القرن العشرين، إذ تؤكد Peter drucker) من أبرزها أيضا     
هذه الرؤي  على أن الإدارة هي الأساس الذي توجه وتدير الأفراد والمنظمات باستخدام 

لأي دول  أو اقتصاد لةس  التكنولوجةا كأداة أو وسةل  مساعدة لها،ولهذا فان القلب النابض
    16 . التكنولوجةا وإنما المنظم 

  : (Technologique vision/ الرؤية التكنولوجية )2
تحاول هذه الرؤي  إظهار مزايا تطبةق التكنولوجةا المعلوماتة  في الإدارة في مختلف مجالات       

بالتكنولوجةا بوصفها الأساس الذي عموما تعكس هذه الرؤي  الإعجاب و ، 17الحةاة الإيساية  
فالتكنولوجةا لم تعد مجرد أداة تحدد اتجاهات ، يمنح القدرات ويوجه كل شيء بما فةها الإدارة

تطويرها واستخدامها، وإنما هي التي تحدد خةارات تخصةص الموارد، واتجاهات الإدارة وما ينبغي 
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ان دعاة هذه الرؤي  يقللون من دور الإدارة علةها عمله، فهي فكرة موجه  لتسبق الإدارة. وعلةه ف
 .   (2001عام  Backmanو من رواد هذه الفكرة هو )

فالمطلوب هو التفكير في كةفة  الجمع بين معطةات ، بما أيه لا يمكننا إلغاء أي من الرؤيتين        
 .   تظم كل الأبعادالرؤيتين وتحقةق التوافق بةنهما بالشكل الذي يخر  لنا تولةفه علمة  منهجة  

إن الحاج  ماس  للتحول من ممارسات الإدارة التقلةدي  إلى الإدارة الالكتوية  للاستفادة من 
يتحقق ذلك إلا ضمن إطار من التكامل والتفاعل بين إمكايات ومزايا شبكات الايتيت، ولا 

الإدارة أو  :ولةس في إطار من المواجه  والاختةار بين اثنين، الإدارة والتكنولوجةا
التكنولوجةا،الإيسان أو التسهةلات، التفاعل الإيساني أو التفاعل الآلي، المعرف  الضمنة  أو 

 18. (Browng Dugidالظاهري ، بين الحدس أو المعلومات والبرمجةات )
)نهاي  الإدارة( واستعراض الرؤيتين الإداري   من خلال ما تقدم حول تحلةل مقول        

  :   للإدارة التكنولوجة  يصل إلى ما يليوالتكنولوجة
إن الايتيت وشبكات الأعمال مثلت تحديا جوهريا للإدارة، مما ساعد البعض في طرح مقول  -1

 .   نهاي  الإدارة
إن مقول  )نهاي  الإدارة( ظهرت حتى في ظل الإدارة الالكتوية  تجسةدا للتكنولوجةا الموجه  -2

 .   موجه  للتكنولوجةالإدارة أكثر مما هي إدارة 
إن مقول )نهاي  الإدارة( استندت في طرحها إلى مبررات تقادم الإدارة والمديرين، وخفض  -3

 تكلف  الصفقات، والإدارة الذاتة  مقابل إدارة الغير.
إن الحاج  الماس  إلى رؤي  تكاملة  تقوم على التوازن والتعاون بين التكنولوجةا والإدارة ولةس  -4

    19 .اس طغةان الواحدة على الأخرىعلى أس
إن تحلةل الأطروحات المقدم  سابقا تشير فعلا إلى أن أسالةب وطرق ووسائل الإدارة          

التقلةدي  تتجه نحو الأول يتةج  لبزوغ ممارسات وأسالةب  الإدارة الالكتوية  في الكثير من 
الكثير من الأدوار والمهمات. ففي الوقت الذي  التي غيرت ، المنظمات بفعل التحديات المعاصرة

كايت فةه الإدارة تسةير على هدى التجارب والممارسات القائم  على مراقب  أداء الموظفين، 
    20 .أصبحت الةوم تسةير على هدى سةطرة معطةات التقاي  وتطورها

 مبادئها وعناصرها :  الإدارة الالكترونية -4
 أولا: مبادئ تطبيق الإدارة الالكترونية   
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  : للإدارة الالكتوية  مبادئ ينبغي التعرف علةها عندما يراد تطبةق الإدارة الالكتوية  وهي
ويستلزم  ،خلق المناخ التشريعي القايوني الملائم الذي يؤمن بتأسةس منظوم  الإدارة الالكتوية  -1

اغ  تشريعات تقتن بالتوضةح الالكتوني والوثةق  الالكتوية  ذلك تطوير التشريعات الحالة  أو صة
 ودورهما في الإثبات واتخاذ القرارات وحل النزاعات وتأيةد الحقوق وضمانها. 

 :ما يلي  التي تشملو  ، الارتقاء بالبنة  التحتة  الالكتوية  من جوايبها المختلف -2
عبر توفير الأجهزة المستخدم  من حواسةب وتوفير قواعد منطقة  مةسرة لتوثةق  :أ/ البنية المادية

 .   البةايات والمعلومات وتداولها، فضلا عن شبكات الاتصالات، كالايتيت والشبكات الأخرى
عبر الارتقاء بالكفاءات البشري  اللازم  لعملة  القةادة الالكتوية  وتنفةذها، إذ  :ب/ البنة  البشري 

يعد الاستثمار في رأس المال البشري وحسن إعداد الكفاءات حجر الزاوي  لضمان نجاح الجهود 
المبذول  لتأسةس وترسةخ بةئ  أعمال الكتوية  رقمة  متطورة، هنا يتطلب تعزيز المهارات والخبرات 
الإداري  والتنظةمة  قبل حصول تقدم يؤدي للدخول إلى مرحل  الاقتصاد الرقمي، ولذلك تحرص 

    21.الدول على وضع برامج طموح  هدفها تنمة  كفاءاتها باستمرار
التي تشمل وضع معايير قةاس للنظم الفنة  لتأمين الخصوصة  والسري   :ج/ البنية التنظيمية

نظم  والمنظمات الأخرى والمتعاملين الآخرين، وبين المنظم  والمواطنين للمعاملات المتبادل  بين الم
 .   الطالبين لخدمات المنظم 

إتاح  الفرص المتكافئ  أمام الجمةع للاستفادة من الإمكايات التي توفرها الخدمات الالكتوية   -3
 لمختلف قطاعات الأعمال.

 . بسهول  لتعامل مع المواقع المختلف توفير التسهةلات للمواطنين بشكل يسمح لها با -4
لخلق القناع  ،المجتمع قةم تأسةس البةئ  الثقافة  الملائم  من حةث تحديات اللغ  والمحافظ  على -5

   22. ضرورة المخرجات الالكتوية  في تحسين أداء الخدمات المقدم  لهمبلدى الأفراد 
 عناصر الإدارة الالكترونية ودورها في تطوير المنظمات : ثانيا

إن الإدارة الالكتوية  هي منظوم  تفاعلة  وتكاملة ، وعلى هذا الأساس كايت المنظوم         
  :  تتكون من مجموع  أجزاء وعناصر، وتحدد هذه العناصر بما يلي

لات بقوة، فتقاس من المعرف  تعد المعلومات عنصر حديثا ساد مختلف المجا :المعلوماتية -1
المتجددة بما توفره من صةغ مبرمج  لمعالج  البةايات وترجمتها إلى معلومات وبالنظر إلى المزايا التي 

  : ثورة المعلومات يستطةع إن يوضح خصائص المعلومات في إطار تطبةق الالكتويةات كما يلي
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دورة المعالج ) الإدخال، عملةات المعالج ،  ترتبط هذه الخاصة  بالزمن الذي تستغرقه :أ/ التوقيت
وبغة  الوصول إلى التوقةت المناسب للمعلومات ، إعداد التقارير والمخرجات( للمستفةد من الخدم 

 .   يجب تحقةق الوقت اللازم لدورة المعالج ، ولا يتحقق ذلك إلا باستخدام الحاسوب الالكتوني
 ، الصريح  والضمنة .وتعنى تفادي الأخطاء بنوعةها :ب/الدقة

 وتتعلق بمدى ملائم  المعلومات لاحتةاجات المستفةد بشكل كبير. :ج/الملائمة
 وتتعلق بمدى استخدام المعلومات للعديد من المستفةدين في عدة تطبةقات مختلف . :د/المرونة

 وتعنى خلو المعلومات من الغموض والتناقض. :ه/ الوضوح
     23. تفاق بين مختلف المستفةدين من أجل مراجع  المعلومات أي درج  الا :و/قابلية المراجعة

وتشير إلى عدم إمكان تغةير المعلومات بحةث تتفق مع أهداف أو رغبات  :ز/عدم التحيز
 .   المستفةدين

أي إمكان القةاس الرقمي للمعلومات الرسمة  الناتج  عن يظام المعالج ، بحةث  :ح/قابلية القياس
 .   تكون كامل  أو أكثر قةم  وفائدة

أي سهول  وسري  الحصول على المعلومات، أي زمن استجاب  النظام  :ي/إمكان الوصول
      24. للخدمات المتاح  للاستخدام

ثل  بشبكات الحاسوب التي توفر السرع  في تناقل هي أداة تنفةذي  هائل  مم :الاتصالاتية-2
البةايات والمعلومات بين مختلف الأجهزة أو الوحدات الإداري  داخل أي  منظم  من جه ، أجهزتها 

 الفرعة  والمدريات المختلف  من جه  أخرى.
 : وتصنف وسائط الاتصال الشبكي إلى يوعين رئةسةين هما

وتستخدم الأسلاك في يقل المعلومات وتتكون من أيواع منها الأسلاك  :أ/الوسائط السلكية
 المحوري ، الأسلاك المزدوج ، أسلاك الألةاف.

المايكرو  : وهي التي تستخدم موجات الأثير في يقل المعلومات مثل  :ب/الوسائط اللاسلكية
  25 .ويفز والأقمار الصناعة 

يقط  التقاء اتجاهين إستاتجةتين  مهمين للغاي ، فمثلا هو مفهوم يجد مكايه في و  الخدماتية: -3
فةتجسد في التوسع  : أما في الثاني، تحول الاقتصاد بشكل عام من السلع إلى الخدمات :في الأول

    26. السريع في اقتصاد المعلومات والشبكات الالكتوية 
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  27 منظومة عناصر الإدارة الالكترونية : (2الشكل)                            
من ، يتجسد دور الإدارة الالكتوية  بتكامل العناصر الثلاث  السابق  الذكر بشكل كبير         

تعد أهدافا حةوي  وخدماتة  يتم أجل تحقةق الأهداف المخطط لها من قبل الدول ، وهي في النهاي  
 .   تحقةقها  لتسةير الحرك  الةومة  المستمرة للدول 

وكمة  ، إن نجاح المنظمات الإداري  مقاسا في الوقت الحاضر بفاعلة  الوظةف  والعمل        
لةه وع، مما يسمح بالتنبؤ و التخطةط بشكل أسرع ، لاتخاذ قرارات صائب  فوري ، المعلومات المتوافرة

في هذه العناصر الثلاث لمنظوم  الإدارة الالكتوية  ) المعلوماتة / الاتصالاتة / الخدماتة ( تمثل 
وتؤدي إلى ظهور ، تحولا كبيرا في تحسين طريق  أداء الخدمات أو الأعمال في الإدارة الالكتوية 

وصول إلى مجتمع أشكال جديدة لها تستطةع الاستجاب  للتغيرات البةئة  المحةط ، من أجل ال
   28. معلوماتي قادر على انجاز المعاملات بسهول  ويسر وكفاءة عالة  في الأداء 

 خطوات تطبيق الإدارة الالكترونية  -5
التحول إلى الإدارة الالكتوية  يحتا  إلى عدة مراحل كي تتم العملة  بشكل يحقق        

 : الالكتوية  فيو تتمثل خطوات تطبةق الإدارة ، الأهداف المرجوة
 .   و تستلزم تشكةل فريق عمل يظم متخصصين في الإدارة المعلوماتة  :إعداد الدراسة الأولية -1
بمجرد موافق  الإدارة العلةا في المنظم  أو المؤسس  على الموافق  على  :وضع خطة التنفيذ -2

و موصل لكل مرحل  من تطبةق الإدارة الالكتوية  فةها لابد من إعداد خط  محكم  متكامل  
 .   مراحل التنفةذ و لكل متطلبات كل مرحل 

       

 ةمعلوماتي اتصالاتية

الإدارة 

 الالكترونية

 خدماتية
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كالكوادر البشري  المؤهل  التي تحتاجها الخط  لغرض   :تحديد المصادر التي تدعم الخطة -3
 .   و البرمجةات و هو ما يمكن إجماله في تحديد البنة  التحتة ، و الأجهزة و المعدات، التنفةذ

والتي تتحملها الجهات التي سوف تقوم بتنفةذها و  :تنفيذ الخطة تحديد المسؤولية عند -4
 تمويلها بشكل واضح في الوقت المحدد و التكالةف المرصودة لها.

لابد من متابع  كل ما يستجد في المجال التقني من اتصالات و أجهزة  :متابعة التقدم التقني -5
   29 .ر هذا المجالو برمجةات و غيرها من العناصر التي لها علاق  بتطوي

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

                         
  30 خطوات تطبيق الإدارة الإلكترونية : (3شكل )                      

إن الايتقال من البةئ  التقلةدي  إلى الالكتوية  يتطلب من إدارة المنظمات القةام بعدة       
 : خطوات أهمها

، الإدارة والعاملين والأسالةب المتبع  التقنةات المتوافرة لديهادراس  الواقع الحالي للمنظم  من  – 1
 ثم يتم بناء على ذلك تحديد أولويات التطوير.، وتقةةمها وتحديد يقاط القوة والضعف

  ها.لا بد أن تحتوي الخط  على تحلةل دقةق لكةفه المهام التقنة  الحديث  في تحقةق أهداف – 2
تكنولوجةا المعلومات والاتصالات الأداء الةومي للعمل في المنظمات تحديد كةفة  دعم  – 3

 ودوافعه للعاملين وتدريبهم.، وتوضةح أهداف التغةير، والمؤسسات
 تحديد مدى النجاح في انجاز خط  إدخال التقنة  الرقمة  إلى المنظم . – 4

 الدراسة الأولية إعداد

 رلقراا

وجود تكنولوجيا 

لا تحتاج  تحتاج إلى تطوير

 توقف إلى الإدارة

 تحتاج إلى الإدارة الإلكترونية

وضع  

 خطة
 تحديد المسؤولية تحديد المصادر

متابعة التقدم 

  التكنولوجي

 الإدارة الإلكترونية
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لتهةئ  المناخ ،  رسم خطط استاتةجي وترجمتها إلى واقع ملموس، ووضع آلةات تطبةقة – 5
    31. الملائم للعم الالكتوني لضمان نجاح تطبةق الإدارة الالكتوية  

  خصائص الإدارة الإلكترونية -6
 : للإدارة الإلكتوية  خصائص مشتك  فةما بةنها تتمثل في        

 .   استعمال تكنولوجةا المعلومات وشبكات الإتصالات في أداء الأعمال الإلكتوية  - 1
 .   تأكةد رفع الكفاءة في أداء الخدمات و الفعالة  في التعامل- 2
 .   القضاء على الهرمة  والبيروقراطة  في التنظةم وتبسةط إجراءات وتكالةف العمل - 3
الإستجاب  السريع  والفوري  لمتطلبات طالبي الخدم  ومنظمات الأعمال من خلال التفاعل  -4

 ةنهم الكتويةا،وانخفاض أوقات إنجاز العمل. والإتصال المباشر فةما ب
 .   تجاوز الخدود الزماية  والمكاية  التي تقةد وتعةق حركات التعاملات - 5
    32. اعتماد مبدأ التكامل لاستثمار الجهد والوقت والحةز المكاني - 6
الصادر والوارد بالبريد توفير المتابع  والمراقب  الإلكتوية  لسير الأعمال واستبدال البريد - 7

    33 .الإلكتوني الذي يوفر المزيد من الوقت والجهد والتكلف 
 .   الإدارة هي وسةل  لرفع وتحسين أداء الحكوم   - 8
فهي تعمل من خلال المؤسسات الشبكة  ، تتمةز الإدارة الإلكتوية  بأنها تنظةم غير جامد – 9

    34 . والذكة  التي تعتمد على صناع  المعرف 
  أهداف الإدارة الإلكترونية -7

 : للإدارة الإلكتوية  العديد من الأهداف والتي تسعى إلى تحقةقها ومن بةنها
  : أهداف إدارية  -أ 
بالحصول على المعلومات  : التقلةل من التعقةدات الإداري   وتنمة  وتحسين قدرات أداء الإدارة -

وإيصالها خلال ثوان معدودة عن طريق شبكات الإدارة الإلكتوية  التي بفضلها تم القضاء على 
   35. وكذا القضاء على كمة  النماذ  الورقة  المتداول  ، مشكل إهدار الوقت والجهد

ك فإن لذل :تحسين مستوى أداء الخدمات الإداري  بفضل تقديم خدمات بشكل مناسب -
، مخططي برامج الإدارة الإلكتوية  يراعون محاور عديدة لتحسين مستوى الخدم  المقدم  لطالبةها

 : ومن هذه المحاور
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فالحاسوب الآلي حسب البريامج المزود  : محاول  تجاوز أخطاء الموظف العادي عند قةامه بعمله -
الإنجاز بالنسب  للمعلومات الخاص   وهو ما يحقق سهول  في، يعطي يتائج لا مجال للخطأ فةها، به

      36 . إضاف  إلى تحقةق عنصر الشفافة  في التعامل مع الزبائن، بالأفراد والشركات
بمعنى أن  : يظام الخدم  الإلكتوية  يتحقق عن طريق الإدارة الإلكتوية  على مدار الساع - 

ي وقت للحصول على الخدم  التي العمةل أو الزبون يستطةع الدخول إلى شبك  المعلومات في أ
    37. وهو أمر يؤدي إلى تحسين أداء الخدم  ، يرغب فةها

حةث يمكن للمتعامل مع الإدارة الإلكتوية  أن يعلم كاف  الأمور  : الشفافة  والوضوح الإداري -
والتنسةق حةث تحقق الشفافة  الكامل  لهذه الإدارة إمكاية  الاتصال ، التي تتعلق بمعاملته بوضوح

 .   وحسن التخطةط وسرق  اتخاذ القرار ووضوحه دون أي تضارب أو تناقض
حةث يكون التعامل على المباشر بين الإدارة والمستخدم عبر  :توفير الجهد والوقت والنفقات -

    38 .ومتفاديا التعقةد والروتين، الموقع الإلكتوني للإدارة، متفاديا الوقوف في ايتظار الأدوار
 .   ورفع مستوى الرقاب  إلكتويةا، توفير المعلومات لأصحاب القرار بدق  وفي الوقت المناسب -
 .   توفير تواصل أكثر وارتباط أكبر بين إدارات المؤسس  الواحدة من شأيه تقديم خدمات أفضل -
 .   إدارة وتجمةع البةايات من مصدرها الأصلي وكأنها وحدة مركزي  بصورة  موحدة -
مع ما يحمله هذا النظام من لةوي  ، غاء يظام الأرشةف الورقي واستبداله بنظام أرشف  إلكتوية إل -

منها كلها  والاستفادة، وإمكاية  مراجع  الأخطاء، في التعامل مع الوثائق، وسرع  الإطلاع علةها
                                                                              39 .في أقل وقت ممكن، وفي أي مكان، ولأكثر من جه ، في يفس الوقت

التأكةد على مبدأ الجودة الشامل  بمفهومها الحديث الذي يعني تأدي  الخدمات والأعمال  -
أي تأدي  الخدم  ذات الجودة العالة  في الوقت الذي يكون فةه طالب الخدم  محتاجا ، الصحةح 

    40. إلةها في أسرع وقت ممكن 
تقلةل الجمود الإداري والبيروقراطي من خلال التدفق المستمر للمعلومات بين الإدارات وفي  -

    41 .والتأكةد على العمل الإستاتةجي، جمةع الجهات
 : الأهداف الاجتماعية والاقتصادية -ب
 .   محارب  البيروقراطة  والقضاء على تعقةدات العمل الةومة  -
 الشفافة  ومحارب  المحسوبة  والفساد والبيروقراطة .تعمةق مفهوم  -
 .   القدرة الجةدة للمجتمع على التعامل مع معطةات العصر التقني -
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 .   الحفاظ على حقوق الموظفين من حةث الإبداع والابتكار -
 .   وتوفير الخدمات الجةدة  للمجتمع في كل زمان ومكان، تقريب الإدارة من المجتمع -
 .   الايتعاش الاقتصادي وجذل الاستثمار وتقديم خدمات ذات يوعة  جةدة وسريع  تحسين -
تقلةل تكالةف التشغةل وتكالةف أداء الخدم  من حةث خفض كمةات الملفات والخزائن  -

 .   والإنجاز السريع للخدمات وبتكلف  مالة  مناسب ، لحفظها
 .   حضورهم للإدارةودون ، استةعاب عدد كبير من الزبائن في وقت واحد -
تقلةل الأخطاء المرتبط  بالموظفين، وزيادة تعزيز القدرات التنافسة  للمنظمات خاص  في مجال  -

تحسين أداء الخدمات، و مواكب  التطور التكنولوجي للدول المتقدم  مما يساعد على تضةةق الفجوة 
 42.الاقتصادي  والعلمة  بةنها وبين الدول النامة  

                                                                                                                                            الإدارية الإطار المفهومي لأداء الخدمةالثاني:المحور 
عبر عن درج  يعتبر أداء الخدم  الوسةل  الوحةدة لتحقةق أهداف العمل الإداري وهو ي      

ولهذا تعمل إدارة المؤسسات على تحسين أداء ، تحسن المستوى  الاقتصادي والاجتماعي للدول
والتي أهمها الإدارة الالكتوية  التي  لعبت دورا كبيرا في تحسين ، خدماتها بشتى  الوسائل المتطورة

              .   الأداء  الوظةفي للخدمات الإداري 
                                                                                                                                        : مفهوم الأداء والأداء الوظيفي -1
                                                                                                                                                            : مفهوم الأداء -أ

ويعني  ، Performanceوالإنجلةزي   ، Performareالأداء ويقابله باللغ  اللاتةنة   :لغة
 .   إنجاز العمل على أكمل وجه

وذلك ، الأداء هو قدرة الإدارة على تحويل المدخلات الخاص  بالتنظةم إلى مخرجات :اصطلاحا
ولا يعتمد الأداء على كمة   الجهد المبذول فقط، بل يعتمد ، بمواصفات محددة وبأقل تكلف  ممكن 

ويعتبر ، 43أيضا على قدرات الموظفين ومهارتهم  وإدراكهم للدور الذي ينبغي علةهم القةام به 
فالقوى ، اء كنتةج  لتفاعل وتوافق بين القوى الداخلة   للفرد والقوى الخارجة   المحةط  بهالأد

الداخلة  تتضمن قدرات ومهارات العاملين واستعداداتهم نحو العمل ورضاهم الوظةفي والتي يعود 
ةئ  لعوامل وراثة  وبةئة  وثقافة  مكتسب  من محةطهم، أما القوى الخارجة  فتتضمن مؤثرات الب

                                                                                    44ووسائل العمل. الخارجة  كمناخ العمل والعلاق  بالزملاء والرؤساء
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هو المنظوم   المتكامل  لنتائج أعمال موظفي المؤسس  في ضوء  مفهوم الأداء الوظيفي: -ب
وينقسم جهد ،45وهو يعبر عن جهود الموظفين في العمل ،لة  والخارجة تفاعلهم مع البةئ  الداخ

 الموظف إلى قسمين: 
وفهم أهداف ، ويوعة  انجاز العمل، وهو يشمل مستوى الجهد في العمل :جهد عام -1 

                                                                                                                             .   المؤسس  التي تكلفه بالقةام بهذا العمل تحقةقا لأهدافها
  : وهو الذي يقوم به الموظف بما يتطلبه هذا المستوى الإداري من مهارات  :جهد خاص - 2

                                                                                                     46 .اركالقدرة على التخطةط والتنفةذ والإشراف  واتخاذ القر 
                                                                                                                                      : معايير الأداء-2

يقصد بمعايير الأداء هي  المستويات التي يعتبر فةها الأداء جةدا ومرضةا ويشتط في الأداء         
ينبغي أن تصاغ هذه المعايير بمشارك  العاملين مما يساعد على رفع درج  و ، الدق   والموضوعة  

                                                                      47 . أدائهم وتحسين يوعةتها وإخلاصهم للمؤسس   التي ينتمون إلةها
                                                                                                                                            : وتتمثل أهم خصائص وممةزات معايير الأداء في

                                                                        48. ويرتبط بتعظةم التوافق بين الأداء الحقةقي ومعةار قةاس الأداء   :الصدق -1
ومدى الثبات في وصف  وتفسير الرؤساء ، ويشير إلى مدى اتساق معةار القةاس : الثبات -2

                                                                                                                     .   والمعلومات التي تم جمعها عن طريق معايير القةاس المختلفين للمؤسس  لنفس البةايات
يشير إلى قبول  الأفراد الذين سةقومون باستخدام معايير الأداء من مديرين   :القبول -3

                                                                                                     .   وذلك بغة  تحسين وتطوير وتنمة  أداء العاملين، وعاملين
  49 .وهو قدرة مقةاس الأداء على التفرق  بين المستويات المختلف  للأداء  :التمييز -4
                                                            50. من طرف العمال تعني وضوح مقةاس الأداء وسهول  استخدامه  :سهولة الاستخدام - 5

  : من خلال ما سبق يمكن حصر أهم معايير الأداء في مايلي    
وتعبر عن يوعة  ومستوى أداء العمل ، وترتبط  بجمةع يشاطات المؤسس  :الجودة -1

                                                                                                   .   معةنين حسب يوعة  العمل المقدموللجودة 
فالجودة تعني التزام المؤسسات باستخدام مؤشرات  : في حال إيتا  المؤسس  للسلع -أ

                                                                                                                               .   فات المتعارف علةها في الإيتا حقةقة  كمعدل الإيتا  والتزام  المنظمات  بالمواص
فان الجودة هنا ذات معنى حسي يرتكز على ، في حال  إيتا  المؤسس  للخدمات -ب 
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بمعنى اقتناعهم ورضاهم عن ، دم  والمستفةدين منهامشاعر وأحاسةس متلقي الخ
    51. ومدى نجاح  العاملين في تلبة  احتةاجاتهم، الخدمات المقدم  لهم

والذي يجب أن لا يتعدى قدرات وإمكايات ، ويقصد بها حجم العمل المنجز  :الكمية -2
الاتفاق على حجم هذا يفضل ،الأفراد وفي الوقت يفسه لا يقل عن قدراتهم وإمكاياتهم

 .   وكمة  العمل المنجز كدافع لتحقةق معدل مقبول من نمو معدل الأداء
فهو ، ترجع أهمة  الوقت إلى كويه من الموارد غير القابل  للتجدد أو التعويض  :الوقت -3

 .مما يحتم استغلاله الاستغلال الصحةح في كل لحظ ، رأسمال ولةس دخلا
هي الخطوات التي يسير علةها أداء العمل لتحقةق أهدافه وبالرغم من أن   :الإجراءات -4

المنظم  وفق   مخطط  في مستندات العمل متوقع  ومدوي  و انجاز  المتبع  في  الإجراءات
على  الرؤساء والمرؤوسين  إلا أيه يفضل الاتفاق بين،  وتعلةمات ويظم   قواعد وقوايين

حتى تتضح  ،سواء تعلق بإنجاز المعاملات أو تسلةمها، العملالإجراءات المتبع  في انجاز 
  52 .وكذا تفاديا لمخالف  النظم والتعلةمات والقوايين، وتفاديا للخلافات، الأمور

                                                                                                                             : أهمية الأداء الوظيفي-3
  : تكمن أهمة  الأداء  من خلال ثلاث  أبعاد رئةسة  هي

حةث يحتوي جمةع ، يمثل الأداء مركز الإدارة  الإستاتةجة   :من الناحية النظرية -
ويرجع ذلك إلى أن الأداء ، نطلقات الإداري  على مضامين ودلالات تختص بالأداءالم

  .   يمثل اختبارا  زمنةا للإستاتةجة  المتبع   من قبل الإدارة
إن أهمة  الأداء تظهر من خلال استخدام أغلب دراسات   :من الناحية التجريبية -

 .   ات المختلف   والعملةات الناتج  عنهاوبحوث إدارة إستاتجة   الأداء لاختبار الاستاتةجة
وتظهر أهمة  أداء الخدم  من خلال حجم الاهتمام الكبير من قبل   :الأهمية  الإدارية -

                                                                                        53 .إدارات المنظمات بالأداء ويتائجه
  : الأداء الوظيفيمحددات  -4  

وإدراك ، الأداء الوظةفي هو الأثر الصافي لجهود الفرد الموظف والتي تبدأ  بالقدرات          
  : ويعني هذا أن الأداء هو يتا  للعلاق  المتداخل  بين كل من، الدور أو المهام

وهو يشير ، وهو ياتج من حصول الموظف الذي يقوم به على التدعةم ) الحوافز( الجهد: -أ
                                                                             .   يبذلها الفرد لأداء مهمته في العمل إلى الطاق  الجسماية  والعقلة  التي



 أ. سلةم  بن حسين                                                                       ات الاداري                                           في تحسين أداء الخدموية  الإدارة الإلكت دور 

 2014 ( جويلة 7) سابعالالعدد   221    المجل  الجزائري  للأمن والتنمة 

                                                                 .   وهي الخصائص الشخصة  المستخدم  من طرف الموظف لأداء  الوظةف  :القرارات -ب
ويشير إلى الاتجاه الذي  يعتقد الفرد أيه من الضروري توجةه   :إدراك الدور )المهام( -ج

    54. خلاله  من جهوده في العمل

                                        دور الإدارة الالكترونية في تحسين أداء الخدمة :لثالمحور الثا
                                                                                                                  : متطلبات  الإدارة الإلكترونية من أجل تحسين أداء الخدمة -1

كي يحقق ،  إن مشروع الإدارة الالكتوية   يحتا  إلى تهةئ  البةئ  المناسب  لطبةع  عملها        
وتتفاعل مع كاف  ، فالإدارة  تؤثر وتتأثر بكاف  عناصر البةئ   المحةط  بها، الأهداف  المطلوب 

فان مشروع الإدارة  ، العناصر السةاسة  والاقتصادي  والاجتماعة   والثقافة  والتكنولوجة . لذلك
                                                                                                                                                             : الالكتوية   يجب أن يراعي عدة متطلبات منها

البنة  التحتة ، والتي يجب أن تتضمن شبك   حديث  للاتصالات والبةايات  تكون قادرة على  -1
                                                                                                                          .   دارة  يفسها وبين المؤسسات والمواطن من جه  أخرىتأمين التواصل  ويقل المعلومات بين الإ

 .توافر الوسائل الاتصالة  والبريامجة  الالكتوية  اللازم   -2
                                                                    .   القدرات للموظفين لإدارة و توجةه الإدارة الالكتوية  بشكل سلةمالتدريب وبناء  -3
                                                                               .   توافر مستوى كافي من التمويل لمشروع شامل للإدارة الالكتوية  -4
                                                                      .   ووضع السةاسات العام  الحكومة  لتطبةق هذا المشروع، توفر الإدارة السةاسة  -5
   .داء أعمال الإدارة الالكتوية   وتضفي علةها مصداقة وجود التشريعات التي تسهل أ -6
                                                                                                                            55 .توفير الأمن  الالكتوني والسري  الالكتوية  لحماي   المعلومات -7

ن إجمال المتطلبات اللازم توفرها لتطبةق جةد للإدارة الالكتوية  في ما يلي                                              وعموما يمك
شبكات الأيتيت ، وتشمل الآلةات الأساسة   التكنولوجة  كالحاسوب التكنولوجيا الرقمية: -1

وتعتمد على مجموع  آلةات إدارة ، توالأيتايت والاكستايت وتكنولوجةا  المعلومات والاتصالا
         56  .الجودة، التخطةط الإستاتةجي، التقةةم المتوازن، القةاس المرجعي، أهمها  إعادة الهندس 

وهي يتا  لجهود إعادة  تصمةم العمل   الإداري  من جديد   :العمليات  الالكترونية -2
                              57 .أجل إيتا  قةم  مضاف  من كل عملة من ، باستخدام  أدوات ويظم تكنولوجةا المعلومات

وتطوير التفكير الالكتوني  ، وهي صةاغ  الرؤي  الالكتوية  :الإستراتيجية الالكترونية -3
 لتطبةق هذه  المؤسس   وتحديد  القدرات الجوهري  للمؤسس    وأولويات  بتحديد افتاضات
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والمعرف    المعلومات   بالمشارك  في المؤسس  وتقاسم ثقاف  العمل   تشجةعوكذا ،  الإستاتةجة 
                                                        .أداء الخدمات لتحسين   بين العاملين والتنسةق 

لضمان تلبة  حاجات المستفةدين   :تحسين أداء الخدمات الإدارية بشكل جيد وفعال -4
حلةل  العمةق لاحتةاجاتهم التي يتم تحديدها من خلال العلاقات الإلكتوية  للمؤسس  بفضل الت

                                 .   مع زبائنها ومعاملةها
وهو عبارة عن بنة  شبكة  للإدارة الإلكتوية  تستند إلى قاعدة  تقنة    :الهيكل الالكتروني -5

                                                                                 .   الابتكار والمبادرة  والكفاءة في أداء الأعمال وثقاف  تعظم، ومعلوماتة  متطورة
 58 . وهي تمثل الكفاءات القادرة على الابتكار وصنع المعرف  : القةادة الإداري  الالكتوية 

وري  لتطبةق الإدارة الالكتوية   تؤكد أن التغير الذي يرافق هذه المتطلبات الجوهري  الست  الضر      
مما يعني أن هدف ، الإدارة الالكتوية  هو تغير حقةقي وجذري حتى لو استغرق وقتا طويلا

الوصول إلى توفير هذه المتطلبات لا يمكن تحقةقه إلا من خلال بريامج استاتةجي متكامل لإعادة 
 .     بأسلوب تكنولوجةا المعلومات الرقمة هندس  عملةات وأعمال المؤسس

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

      59 المتطلبات الستة للإدارة الإلكترونية : (4شكل )                  

متطلبات الإدارة 

 الالكترونية

 

 

 

 التكنولوجيا الرقــــمية
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 القيـــــــــادة الالكترونية

أداء الخدمة 

الالكترونية 

التسويق 

 الالكتروني 
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                               :دور الإدارة الالكترونية في تحسين أداء الخدمة -2
ومنظمات كثيرة فشركات ومؤسسات ، إن أداء تحسين الخدم   لةس مفهوما  جديدا              

حول العالم قد باشرت تطبةقه منذ سنوات لتحسين أداء العمل فةها ويعتبر تحسين أداء  الخدم  
مقوم أساسي للإدارة الحديث  يهدف إلى تحسين إجراءات العمل من خلال تحديد الغايات 

، العملوإزال  جمةع العقبات الموجودة التي تؤثر على سير ، والأهداف وتعريف الاستاتةجةات
وذلك باستخدام أحدث الوسائل التكنولوجة   لتطوير الإدارة بشكل يستجةب لاحتةاجات 

خاص  بعد أن أصبح تحسين أداء الخدم  ضرورة حتمة  في الإدارة ، المستفةدين من خدماتها
 ارة الحديث ، وينعكس دور الإدارة الالكتوية  في تحسين أداء الخدم  في المزايا التي تتمتع بها الإد

      :والمتمثل   في ما يلي، الحديث  عند نجاحها في تحسين أداء الخدم 
 .   رضا المستفةدين من الخدمات  بتحسين أداء الخدمات -
 .   الحلول القطعة  للمشاكل في العمل سواء بالنسب  للموظفين أو لطالبي  الخدمات -
عد في ترشةد  النفقات الاستخدام الفعال لتقنة  المعلومات وموارد الشرك  مما يسا -

 .   وتحسين الخدمات
 .   استخدام إجراءات ودورات عمل جديدة -
  .   استحداث أيظم  قةاس جديدة -
 .   بناء وتدريب مهارات جديدة  ذات كفاءة عالة  -
بناء توجه وسلوك جديد بالنسب  لهةئ  العمل يقوم على الاهتمام بتحسين أداء  العمل  -

 وتطويره بشكل مستمر 
اختصار الوقت والجهد والمال سواء بالنسب  للموظفين  أو المستفةدين من أداء الإدارة   -

                                     60 . للخدمات

 مزايا وتحديات ومعوقات : الإدارة الإلكترونية : المحور الثالث
يساهم اعتماد الإدارة الإلكتوية  إسهاما مباشرا في تحقةق جمل  من المزايا التي تنعكس على        

من خلال تأسةس ثقاف  جديدة تمكن المنظمات من تحقةق مةزة ، تحسين أداء الخدم  الإداري 
كما تواجه الإدارة فةنتشر تأثيرها في يوعي الحةاة في المجتمع.  ، تنافسة  في أدائها ومنتجاتها وتعاملها

 .   الإلكتوية  جمل  من التحديات التي يناط بها رفعها من اجل تطورها
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 مزايا الإدارة الإلكترونية -1
، إن ايتشار استخدام الإدارة الإلكتوية  جاء يتةج  الفوائد الكبيرة التي يتجت عن تطبةقها      

ا توفر المزيد من المزايا لتحسين الخدمات ولذا بدأت الدول تتسابق في تطبةقها في إدارتها لكونه
 : ويمكن تصنةف هذه المزايا كما يلي، المتقدم 

  : المزايا المقدمة للمجتمع -أ
وتبسةط الإجراءات ، تساهم في زيادة شفافة  الحكومات فةما يتعلق بتحسين الخدمات – 1

 .   وتسهةل المعاملات بةنها وبين جمةع  فئات المجتمع
 .   وإتاحتها لجمةع فئات المجتمع، تساهم في توفير البةايات والمعلومات الدقةق  – 2
تساعد في عرض إجراءات الحصول على الخدمات الحكومة  ونماذجها بصورة تحقق سهول   –3

 التعامل مع المنظمات.
   61 . تؤدي إلى فتح قناة اتصال جديدة بين فئات المجتمع – 4

                                                                                                  : المزايا المقدمة للمواطنين  - ب
الإسهام في تحقةق اتصال أفضل وأسرع وأوسع من خلال استخدام المحط  الواحدة من يقاط  -1

دمات الإلكتوية  عالة  الجودة وبتكلف  اقل.                                                                          الخدم  التي تساعد المواطنين في الحصول على الخ
تمكين المواطنين من إيجاد المعلومات والحصول على الخدمات في أماكن وجودهم دون الحاج   -2

                                                                                                                     .   إلى حضورهم الشخصي
تساعد على زيادة ولاء الزبائن يتةج  الاستجاب  السريع  للاحتةاجات والتسلةم المبسط  -3

         62 . للخدمات المقدم  لهم
الإلكتوني لرقاب  أدق من التي توفر جودة ودق  الخدمات المقدم  من خلال إخضاع الأداء  -4

وهذا ما يساعد على تقديم أداء أفضل للخدم  ، تفرض على الموظف في الإدارة التقلةدي 
                          63. واستغلال اقل للإمكايات التي تتمتع بها الإدارة 

لكتوية  يقوم على مبدأ فأداء الخدم  في الإدارة الإ، القضاء على البيروقراطة  والفساد الإداري -5
    64 . العدال  والمساواة في تقديم الخدم  للمواطنين

لكنها في الواقع متشابك  ومتداخل  ن فالتحسين ، وإن بدت منفصل ، من خلال هذه المزايا      
من تبسةط الإجراءات  –في جزء منه  –يأتي ، في أداء الخدمات المقدم  وزيادة ولاء المواطنين

وتقلةل ، وهذا يؤدي إلى انخفاض أوقات انجاز الخدمات، بالخدمات من مصدر واحدوالتزود 
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يتةج  ، فضلا عن انخفاض إعداد العاملين، من خلال تقلةل أعباء الإعمال الورقة ، التكالةف
    65 . مما يحسن أداء الخدم  بشكل أفضل، لاستخدام الأيظم  الإلكتوية  المتطورة

                                                                                         : لمنظماتالمزايا المقدمة ل  - ج
 .تساهم في سرع  أداء الخدمات بفضل سرع  تدفق المعلومات الإلكتوية   -1
تساهم في تخفةض تكالةف وأعداء المنظم ، حةث أن الإدارة الالكتوية  عكس الإدارة  -2

، مما 66التقلةدي  لا تستهلك كمة  كبيرة من الأوراق والأدوات الكتابة  ولا تحتا  لعمال  كبيرة 
                                                                                             67. ساعد على معالج  التغلب على مشكل  حفظ البةايات وتوثةقها

خاص  مع توفيرها إمكاية  التنقل للمواطن ، تساهم في تبسةط واختصار الإجراءات الإداري  -3
وتقلةل ، ، وذلك بفضل زيادة طاق  العمل68وكذلك تقلةصها من التعقةدات الإداري  ،إلى الإدارة 

المقابلات وتبسةط الإجراءات التي تؤدي إلى تحسين الخدمات بفضل برمج  سير الحاج  إلى السفر و 
          69. المعلومات وأداء الخدمات الكتويةا

تسهةل إجراء الاتصالات بين الدوائر الإداري  المختلف  داخل المنظم  يفسها، وكذا مع  -4
                                                      .   والحصول على معلومات دقةق  وموثق  الأرشف  التلقائة  للمعلومات يرتوف، و  المنظمات الأخرى

                                    .   مما يتةح للإدارة السةطرة علةها وتامين حماي  وامن المعلوم ، تعزز مركزي  الإشراف -5
وكذا مفهوم إدارة الجودة الشامل  من خلال  تساعد على تعزيز مفهوم الأداء الجةد للخدم ، -6

                                                                                                                   . تحسين جودة الخدمات المقدم  
في الوقت المناسب تساعد الإدارة الالكتوية  الإدارة العلةا للمنظمات في اتخاذ القرارات  -7

وذلك بفضل توافر البةايات الدقةق  والضروري  عند الحاج  إلةها فضلا عن التزود بالتغذي  العكسة  
                                                                                                                     .   عن كل الأيشط  والاحتةاجات

إن الإدارة الالكتوية  تلغي المستويات الإداري  المتعددة، بل يمكن القول بأيه لا يوجد سولا  -8
                                                                                                  .   مستوى إداري احد متصل بالشبك ، تصبح الشبك  هي الإدارة

دارة الالكتوية  في تحقةق التمةز من خلال تحسين أداء خدماتها وتطويرها بشكل تساهم الإ -
                                                                                                                                                                                                                     70 .يقضي على البيروقراطة ، ويخفض من تكلفتها

إن الإدارة الالكتوية  أكثر ملائم  لمتطلبات الحاضر والمستقبل لأنها توسع من المشارك  بين  -
                                                         .   جمةع أصحاب المصالح داخل المنظم  أو خارجها مما يجعل الشفافة  والوضوح في أعلى مستوياتها
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ع المنظم  دون توفر الإدارة الالكتوية  التحفةز للجمةع على التفاعل المثمر والوجود المستمر م -
    71 .مما يضةف إلى قةم  المنظم  ويدفعها إلى تثبةت المةزة المستدام  لها،  ةالحضور إلى الإدار 

 تطبيقات الإدارة الإلكترونية  تحديات تبني -2
فلا ، على الرغم من المزايا التي توفرها الإدارة الإلكتوية  للمستويات الثلاث التي ذكرت سابقا    

ومن أبرز هذه ، يزال استخدامها يفرض على الدول والحكومات تحديات كبيرة في مختلف المجالات
 : التحديات

 : التحديات التقنية -أ
البنة  التحتة  للمعلومات، والبنة  التحتة  للاتصالات،على مستوى  تحدي النقص في -

 .   الدول  مما يعرقل عملة  تطبةق الإدارة الإلكتوية  في منظماتها
ارتفاع أسعار الاتصالات و الأجهزة والبرمجةات الحديث  المستخدم  في تطبةق  -

 .   الشبكات
داخل المكتب الواحد مما يشكل اختلاف القةاس والمواصفات للأجهزة المستخدم   -

 .   صعوب  في الربط بةنها
 .   هناك العديد من الآلات والأجهزة  غير القادرة على الاتصال والربط مع الحاسوب -
 .   أخطار التزوير والتلاعب بالمعلومات والتخريب المقصود للشبكات -
 .   أخطار الفيروسات التي تتسلل إلى الشبكات من حين إلى أخر -
    72 . ر صعوب  الحفاظ على سري  المعلومات وتأمةنهاأخطا -

 : تقنيةالالتحديات غير  - ب
 : تتمثل أهم التحديات غير التقنة  فةما يلي    

التحديات التشريعة  التي تحتا  إلى إجراء تعديلات في الأيظم  والقوايين لضمان حقوق  -
 المستفةدين من هذه الخدم .

عن استةعاب النظم المعلوماتة   واستمرار الإدارة العلةا في  عجزهاتحديات مقاوم  التغةير  -
 .   في إدارتها

 .   تحدي النقص في الموارد البشري  المؤهل  والقادرة على العمل في مجال النظم الإلكتوية  -
وهذا يشكل عائقا في تطبةق الإدارة ، عدم وجود وعي معلوماتي وحاسوبي عند المواطنين -

 .   الإلكتوية 
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إذ أن نماذ  الإدارة ، تحدي إعادة هندس  الأعمال باستخدام تكنولوجةا المعلومات -
القديم  بما في ذلك الهةاكل التنظةمة  الهرمة  والمعالجات التقلةدي  لم تعد ملائم  لنماذ  

    73 . الإلكتوية  المنظمات
تكنولوجةا ضرورة وجود تمويل كافي للتدريب والتأهةل للكفاءات المتخصص  في  -

 .   المعلومات الإداري 
ضرورة وجود خط  مدروس  للتدريب وإنما يتم بشكل عشوائي مع عدم توفير الوقت  -

 .   الكافي للتدريب
 .   الاستةعاب الجةد للتطور التكنولوجي وأهمة  استخدامه من طرف العديد من الإداريين -
   74 . ات ضرورة وجود مروي  إداري  تستوعب كل التغةيرات والمستجد -
يتبين لنا أن هذه التحديات تمثل الأساس المبدئي ، من خلال ما تقدم ذكره من تحديات      

يكون من خلال ، إذ أن مواجه  هذه التحديات أو تحجةم أثارها السلبة ، لأي  عملة  تطويري 
الرغب  والقوة فضلا عن توافر ، الحاج  إلى الدعم المادي والمعنوي الذي تقدمه الجهات الحكومة 

ولخلق الإدراك العمةق والقوي لدى العاملين ، الدافع  لدى قادة تنظةماتها لإحداث هذا التغةير
لأهمة  وفائدة التغةير الجوهري الذي سةحصل في طريق  أدائهم للأعمال يتةج  لاستخدام 

                                                       75.وعلى المنظمات التي ينتمون لها، الشبكات الإلكتوية  المتطورة
      عوائق تطبيق الإدارة الإلكترونية                                                                                               -3

                                                                                                            : واجهت  الإدارة الالكتوية  في تطبةقها العديد من العوائق  من بةنها
                                                                                                                                                      : العوائق الإدارية -أ

وضعف اهتمام ، لإدارة الالكتوية لسوء التخطةط  والتنسةق  على مستوى الإدارة العلةا  -
وسوء التنسةق بين الأجهزة  والإدارات ، الإدارة  العلةا بتقةةم ومتابع   تطبةق الإدارة الالكتوية 

                                                                  76. الأخرى  ويدرة المعلومات
استخدام بعض الدول وخاص  النامة   لبعض الأسالةب الإداري  التقلةدي  كاستخدامها  -

وكذا ، الأسلوب البيروقراطي  والهةاكل الهرمة  التقلةدي  التي تقف عقب  في تطبةق التقنةات الحديث 
                                                                                                             .   بطء العملاستخدام الإجراءات المعقدة والروتةنة  أدى إلى 

عدم تحمل الإدارة لمسؤولة  التواصل والاتصال مع بةئتها الداخلة   والخارجة   خاص  فةما يتعلق  -
لمستقبلة  و مدى التقدم الذي وصلت إلةه وحققته بمعلومات عن أداء المنظم  الحالي وأهدافها ا
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                                                                                                                               .   خلال سنوات عملها
تكنولوجةا المعلومات في عدم وجود خط  معلوماتة  شامل  وموحدة للإدارة لغةاب استاتةجة  ل -

المنظم  ولعدم استفادة الإدارة  من الفرص التي من الممكن إن  تتةحها لها تقنةات تكنولوجةا 
                                                                                                                                                              77 . المعلومات

                                                                                                                                                             : العوائق البشرية -ب
توية  في الإدارة خاص  مع قل  برامج انخفاض عدد الموظفين المؤهلين لاستخدام الأيظم  الإلك -

التدريب في مجال التقنة .                                                                                                  
                                                                                                              78 .ضعف الحوافز  المادي   والمعنوي   لتشجةع العاملين في مجال يظم المعلومات الإداري  -
الأمة  المعلوماتة  والتي غالبا ما تقف عائقا أمام استخدام الأفراد والإدارات والمجتمعات للأجهزة  -

                                                                       .   التكنولوجة  الحديث 
                                                                                                         .   وعدم تحديثها، ضعف البنة  التحتة   لشبكات الاتصالات في الإدارات -
بأهمة  وضرورة استخدام الإدارة  الالكتوية  أو تجاهلها خوفا من  سلبةاتها أو خوفا عدم الوعي  -

                                                             .   من فقدان الوظائف
التباين بين أيظم  وبرامج الاتصال يصعب من تبادل الرسائل والملفات خاص  مع عدم التدريب  -

                                                                           .   تعملهاالجةد لمس
عدم وجود مراكز بحوث عربة  موثق  واعتمادها كمصدر متجدد للمعلومات  على المستوى  -

                                                                                .   الإقلةمي
الجهل باللغات التقنة   خاص  اللغ  الانجلةزي  التي لا يمكن الاستغناء عنها للحصول على معلوم  -

                                                                                               .   دقةق  وبرامج متطورة
مما يؤدي إلى صعوب  توجةه أو تغةير بعض  غةاب درج  كافة  من المروي  في إدارات الأعمال -

والتناقض بين  ، القةم السلوكة  بالإضاف   إلى عدم وجود تخطةط مسبق لاستغلال حدوث التغةير
                                                                                                                                 79 . حاجات الإدارة  وأهدافها

                                                                                                                                                        : العوائق الفنية  والقانونية - ج
                                                                                                  .   لي  وتكنولوجةا الاتصالاتعدم متابع   التقدم التقني  في مجال الحاسب الآ -
عدم اعتماد الوثائق الالكتوية  كبديل عن الوثائق التقلةدي  في إجراء المعاملات سواء ما تعلق  -

                                                                             منها بالعقود أو توثةق الحقوق والالتزامات.                         
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ازدياد حجم المخالفات والجرائم الواقع  على المعلومات منها سرق  البريد الالكتوني وقرصنته،  -
                                                                                          .   أو سرق  بطاقات الائتمان وكذلك سرق   التوقةع الالكتوني

                                                                                                            .   ضعف البنة   التحتة  للاتصالات  تعةق عمل الشبكات الالكتوية  -
ات وعدم توحةدها الكتويةا  يسبب عدم الايسجام في أداء الخدم  تعارض طرق سير الإجراء -

عند ايتقال المستخدم بين المواقع والصفحات الالكتوية  الإداري  ووجود تعارض وتناقص يؤدي 
                                                                                                                            80 .إلى سوء أداء الخدم 

عدم وجود بنة  تحتة  شامل  متطورة للإدارة التكنولوجة ، خاص  في الدول النامة  وضعف   -
               .   كفاءتها التشغةلة 

                                                                                                                     .   محدودي  استخدام الايتيت في الدول العربة  ومحدودي  ايتشارها -
يقص استخدام اللغ  العربة  في الإدارة الالكتوية  والجهل باستعمال اللغ  الانجلةزي  الأكثر  -

                                                                                                                 .   ايتشار في هذا المجال
                                                                                                                      .   ارتفاع كلف   الاشتاك في الايتيت واستخدامها في الدول العربة  -
                                                                                                .   همة  استخدام لتكنولوجةا المعلومات المتطورة  عند بعض الإداريينعدم وجود وعي بأ -
                                                                                                                        81 . كتوية  آمن لالتخوف لدى مسئولين الإدارات من عدم وجود بةئ  الإ -
فتوفير أجهزة الحاسوب وشبكات الأيتيت ، الخلط بين تقنة  المعلومات وأيظم  تبادل المعلومات -

ل أيظم  المعلومات لا يوفر الخدم  الالكتوية  إذا لم يصاحبه الاعتماد على التخطةط المسبق لتباد
                                                       82. وبرمج  إجراءات أداء الخدم  على أساسها 

                                                                                                                                               : العوائق  الأمنية -د
حةث أن هناك مجموع  ، يعد الأمن ألمعلوماتي من أهم المعوقات التي تواجه الإدارة الالكتوية  -

وما يتتب عنها من فقدان  خصوصة  المستفةدين ، نظوم  المعلوماتة من الأسالةب لاختاق الم
تعد من أهم ، الإلكتوية  كما أن ايعدام الثق   للزبائن تجاه الكثير من المعاملات،  وسريتهم

خاص  مع ايتشار الفيروسات وبرامج ، المعوقات الأمنة   التي تواجه تطبةق الإدارة الالكتوية 
                                                                                         .   يظم  الكمبةوترالتجسس التي تهاجم أ

تعد من أهم معوقات ، كما أن عدم توفر برمجةات تحكم الرقاب  على الاختاقات المعتمدة  -
                                                                       83. الإدارة الالكتوية  
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عدم وجود أدوات حماي  تقنة  تنتج للمستخدم  التعامل مع الإدارة الرقمة  بأمان وثق  وكذا  -
مع ، غةاب البعد التوعوي للحماي   وعدم تعريف الأفراد بأهم الوسائل اللازم  لحماي  معلوماتهم

                                  ات اللازم  لتنظةم مسائل  الحماي  من بةنها:                                                                                   يقص التشريع
وهو يمثل بناء بواب  أو حاجز عازل بين الشبكات الداخلة   وشبك   : جدار الحماية -1

                                                                                    .   م بتسجةل كل استخدام  ويحد من تعرض الشبك  للاختاقات والقرصن كما يقو   ، الايتيت
ودوره  هو ، وهو من أهم  النظم الأمنة  لحماي  الشبكات الإداري  الالكتوية   :التشفير -2

ديل البةايات المنقول  للشبك  أو إلغاء أو تأخير وصول الرسائل إلةها، عدم السماح بمحاولات تع
                     .بالمستفةدين من  خدمات الإدارة  وكذا عدم السماح بتغةير كلمات السر الخاص 

أو رموز مدرج     بةايات تأخذ شكل حروف أو أرقام  مجموع  وهو  التوقيع الالكتروني: -3
شكل رقمي وله طابع منفرد يدل على شخصة  الموقع دون غيره، مما يوفر درج  عالة  من التامين 

 .ذ معاملات الإدارة  الالكتوية والحماي   والخصوصة  عند تنفة
ورغم كل هذه الإجراءات لحماي  سري  معلومات الإدارة الالكتوية ، إلا إن المخاطر الأمنة       

  84.تزال قائم  مع تطور برامج وآلةات التكنولوجةا الرقمة لا 
تعد من أهم العوائق الأمنة  للإدارة الإلكتوية ، فمن  :زيادة  التبعية للخارج  للدول العربية -4

المعلوم أن هذه الدول لةست  دولا رائدة في مجال  التكنولوجةا والمعلومات و هي دول مستهلك   
للإدارة   الأمني  خاص  على المجال ايعكاسات سلبة    لوجةا الغربة  و هو مالهوتابع   للتكنو   لها

والاقتصادي    والعسكري   المعلومات  السةاسة    على  الغربة   الالكتوية  لإمكاية  تجسس الدول
                                                                                                                     85. في غةاب تطوير حلول لحماي  أمن المعلومات العربة  محلةا، للدول العربة 

                                                                                                                                                                          : العوائق المالية  - 5
ويقص الأيدي  الماهرة المؤهل  لذلك ، ارتفاع تكالةف خدم  الصةاي  لأجهزة الحاسبات الآلة  -

                                                                      .   وارتفاع تكالةف أعمالها
  لتوفير البنة  التحتة  من شراء الأجهزة والبرامج التطبةقة  ومعالج  تطوير قل  الموارد المالة -

                                                                                                            86 . وإيشاء المواقع وربط الشبكات، الحاسبات الآلة 
                                                                                                       .   ل   من طرف القةادات العلةا للدول  في هذا المجالضعف السةاسات العام  للدو  -
ضعف مشارك  القطاع الخاص في الاستثمار والتمويل لتحسين البنة  التحتة  للشبكات  -

          87. والاتصالات وصةايتها
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  : خاتمة  
إن تطبةق الإدارة الإلكتوية  واستكمال التحول من الإدارة التقلةدي  إلى الإدارة            

الإلكتوية  يتطلب تولةف  متكامل   من يظام متكامل من المكويات التقنة  والمعلوماتة  والتشريعة  
رها وتأثيراتها المتبادل  والأمنة  والبةئة  والبشري  والمعرفة  وغيرها من العناصر الجوهري  التي تتكامل أدوا

        .في سةاق عملة  التحول الإلكتوني لإدارة المؤسس  الإدارة في ظل المجتمع الإلكتوني الجديد
قد أدى ارتباط العمل الإداري الحديث بالتكنولوجةا الرقمة  وأيظم  المعلومات والاتصالات إلى و 

  وبين أداء الموظفين، وكذلك وجود علاق  ظهور علاق  طردي  بين استخدام الإدارة الإلكتوية
طردي  بين استخدام الإدارة الإلكتوية  وتحسين أداء الخدمات الإداري ، حةث أيه كلما اتجه 

ومع ذلك فقد واجهتها . الموظفون إلى استخدام الإدارة الإلكتوية  كلما تطورت مهارات الموظفين
طبةع  التكنولوجةا المعلوماتة  يفسها من  الكثير من الصعوبات والتحديات بسبب ما فرضته

ولهذا فإن . خاص  منها المتعلق  بتحسين أداء العمل وتقديم خدمات عالة  الجودة، تحديات كبيرة
الإدارة الإلكتوية  قد دأبت على رفع هذه التحديات وإزال  جمةع العقبات والمعوقات الموجودة التي 

يظرا للأهمة  التي ، لطرق والوسائل التكنولوجة  الحديث وذلك باستخدام كاف  ا، تنشأ في العمل
تولةها الإدارة الإلكتوية  لتحسين أداء العمل كرضا المستفةدين من الخدمات الإداري  ذات 

وتقديم الحلول القطعة  والسريع  لأي مشاكل في العمل، واستحداث ، المستوى العالي الجودة
 رات تواكب التطورات الجديدة.إجراءات ودورات عمل لبناء وتطوير مها

، ومن هنا وجب إلزام جمةع الإدارات باستخدام الأسالةب الإلكتوية  لتحسين أداء العمل       
وكذا تحسين البنة  التحتة  للإدارة باستمرار بحةث تتلاءم مع التطورات ، والبعد عن الطرق التقلةدي 

ضروري متابع  وتكثةف الدراسات في مجال كما أصبح من ال،  التكنولوجة  الحديث  بشكل مستمر
  .    الإدارة الإلكتوية  ومعرف  مدى التأثير الفعلي لها على تطوير وتحسين أداء الخدم 

                                                                                                                                                                                : هوامش المقال
                                                                                                                                 .   42. (، ص2008، ) الأردن،عمان: دار المسيرة، الإدارة الإلكترونية، محمد سمير أحمد -1
 .                               135 .ص،(2003)القاهرة:المؤسس  العربة  للتنمة  الإداري ، ،نظم إدارة المعلوماتعلاء السالمي،-2
                                   .   48،49 .   ص ص، ( 2007،) الإسكندري :الدار الجامعة  الجديدة، علم الإدارة العامةماجد راغب الحلو،  -3
                                                                                                                                                           .                                                                                                                             المرجع نفسه -4
(، ص  2010)الأردن،عمان: مركز الكتاب الأكاديمي،،تنمية الموارد البشرية في ظل العولمة ومجتمع المعلوماتقوي بوحنة ، -5

                                                                                               .                     220،221 .ص
                                           : يقلا عن موقع، المفهوم الشامل لتطبةق الإدارة الإلكتوية ، حمزة محمد ياجي خالد -6



 أ. سلةم  بن حسين                                                                       ات الاداري                                           في تحسين أداء الخدموية  الإدارة الإلكت دور 

 2014 ( جويلة 7) سابعالالعدد   232    المجل  الجزائري  للأمن والتنمة 

                                                                                                               wiki/ org. wikibooks. ar .www/(. الإدارة الإلكترونية28/11/2013)
، ( 2004: الرياض:دار المريخ، ) المملك  العربة  السعودي  ،الإدارة الإلكتوية : الاستاتةجة  والوظائف والمشكلات، نجم عبود نجم -7

                                                                                                      .    المرجع نفسه -8                                                         .   125،126 .ص ص
   :محمد مسلم حسن علي وآخرون،" الإدارة الإلكتوية  كمدخل لتطوير بعض وظائف الإدارة بجامع  تبوك "، يقلا عن موقع -9
                                                                             www.mang.com/2013/05الإدارة الإلكترونية  / (03/12/2013)

مركز الإمارات للدراسات : أبو ظبي، ) الإمارات العربة  المتحدة ،الإدارة الإلكترونية المجالات والتطبيقاتبشير عباس علاق،  -10
                                                                                                         .   14 .ص، 2005، والبحوث الإستاتةجة (

  .  21(،ص.2005البحوث، )الرياض: مركز،الإدارة الالكترونية أفاق تطبيقاتها العربيةسعد غالب ياسين، -11
المنظم  العربة  : )القاهرةة،مرتكزات فكرية ومتطلبات تأسيس عملي: الإدارة الإلكترونية،المفرجي وآخرون عادل حرحوش -12 

                                                                                                               .   6 .ص، ( 2007للتنمة  الإداري ،
                                                                                                                                                                   .   8 .ص، نفسهالمرجع  -13
                                                                                                                                       .    مرجع سابق، محمد مسلم حسن علي وآخرون -14
                                                                                                                          .   9 .ص، المرجع نفسه، عادل حرحوش  المفرجي  وآخرون -15
                                                                                                                                      .   13،14 .ص ص، المرجع نفسه -16
ال  ماجةستير غير منشورة (، الجامع  الإفتاضة  "، )رس متطلبات الإدارة الإلكترونية في دولة قطر" ، كلثم محمد الكبةسي  -17

                                                                                                                                                             .   39 .ص، 2008، المملك  المتحدة، الدولة 
              .   14،15. ص ص، المرجع نفسه، وش المفرجي وآخرونعادل حرح -18
                                                                                                      .   15 .ص، المرجع يفسه -19
                                                                                                                                                               .   10. ص، المرجع نفسه -20
                                                                 .   27 .ص، المرجع نفسه -21

                                                                                                                                                                                .   28 .ص، لمرجع نفسها -22 
                                                                                .   28،29 .ص ص، المرجع يفسه -23

                                                                                                         .   30 .ص، المرجع نفسه -24 
                                                                                                       .   31ص.، المرجع نفسه -25
                                                                            .   31. ص، المرجع نفسه -26

                                                                                 .   32. ص، المرجع نفسه -27 
                                                                                                  .   33 .ص، المرجع نفسه -28
كترونية  في إدارة الموارد البشرية بالقطاع الصحي الخاص بمكة معوقات تطبيق الإدارة الإل"، سميرة  مطر المسعودي -29

            .   38. ص، المرجع نفسه -30 .37.ص،المملك  المتحدة، الجامع  الافتاضة  الدولة ، ) رسال  ماجستير غير منشورة( ،"المكرمة 
                              .   نفسه مكانال  -31
                                                                                                                                    .   13 . ص، مرجع سابق، المفرجي وآخرونعادل حرحوش  -32
، جامع  ،   ماجستير غير منشورة("، )رسال دور إدارة التطوير في تطبيق الإدارة الإلكترونية"، عبد الله بن سعةد آل دحوان -33

                                                                                                                                                                                  .   26. ص، 2008، الملك سعود، الرياض، المملك  العربة  السعودي 
                                                                                                                                                .   338. ص، مرجع سابقمحمد مسلم حسن علي،   -34
، (2003، ) الإسكندري :دار الفكر الجامعي ،حكومة الإلكترونيةالنظام القانوني لحماية ال، عبد الفتاح بةومي حجازي -35
                           .   100ص.
                                                                 .   99 .ص، المرجع نفسه -36

http://www.mang.com/2013/05


 أ. سلةم  بن حسين                                                                       ات الاداري                                           في تحسين أداء الخدموية  الإدارة الإلكت دور 

 2014 ( جويلة 7) سابعالالعدد   233    المجل  الجزائري  للأمن والتنمة 

 .(، ص 2008، ) الإسكندري : دار الفكر الجامعي ،الحكومة الإلكترونية بين الواقع والطموحعبد الفتاح بةومي حجازي، -37
166   .                                                                                                                                           
                                                                                                                                                                                                                                                                                        .   169. ص، المرجع نفسه، وية النظام القايوني لحماي  الحكوم  الإلكت ، عبد الفتاح بةومي حجازي -38
)رسال  ، " " الاتصال الإداري لمديري المدارس الثانوية بمحافظة غزة في ضوء الإدارة الالكترونية، يعةم حسن حماد الفرا -39

                                                                                                                                        .   35 .، ص2008، فلسطين، غزة، الجامع  الإسلامة ، ماجستير(، قسم أصول التبة 
                                                                                                                                                        .   41 .ص، مرجع سابق، كلثم محمد الكبةسي  -40
                                                                                                                                                               .   339. ص، مرجع سابق، محمد مسلم حسن علي -41
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                   .   المرجع نفسه، يعةم حسن حماد الفرا -42
)رسال  ماجستير غير منشورة(، جامع  يايف العربة  للعلوم ، "تقنيات الإتصال ودورها في تحسيا الأداء" ، محمد بن علي المايع - 43

                                                                                                                                                       .   81 .ص، المملك  العربة  السعودي ، الأمنة 
رسال  ماجستير )غير منشورة(،جامع  يايف العربة  للعلوم  الإتصالات الإدارية ودورها في الأداء الوظيفي"،علي الشهري، " -44

                                                                                         .   65 .، ص2005، ة  السعودي المملك  العرب، الأمنة 
، المنظم  العربة  للتنمة  الإداري  : )القاهرة، قياس الأداء المؤسسي للأجهزة الحكومية، عبد العزيز جمةل مخةمر وآخرون -45

                                                                                                                                                                                           .   9 .ص، (2000
) رسال   ماجةستير غير منشورة(،قسم إدارة "،علاقة السلوك القيادي بالرضا الوظيفي في الأردن" ، يافع محمد الأسمر عودة -46

                                                                                                                                                     .   86 .ص، الأردن، التبة ، كلة  التبة ، جامع  اليرموك
                                                                                                         .   202 .ص، ( 2003، دار وائل : عمان، )الأردن، إدارة الموارد البشرية، ةتيخالد اله -47
                                                                                                              .   491 .ص،  (2006المكتب  العصري ،)مصر: ، الإدارة: الأصول العلمية والتوجهات المستقبلية، المغربي عبد الحمةد-48
           .                                                                                  491،492 .ص ص، المرجع نفسه -49
                                                                                  .   204 .ص، المرجع نفسه، خالد الهةتي -50
                                                                      .   73،74 .ص ص، مرجع سابق، محمد بن علي المايع -51
                                                                                                    .   75 .ص، المرجع نفسه -52
، دار الةازوري :) الأردن، عمان ،الاستراتيجية والتخطيط الاستراتيجي، وائل إدريس محمد إدريس، خالد محمد بني حمدان -53

                                                                                                                      .   384 .ص، ( 2009
كلة  ،  )رسال  ماجةستير غير منشورة(، قسم إدارة الأعمال، " أثر الثقافة التنظيمية على مستوى الأداء الوظيفيأسعد عكاش ،"  -54

                                  .   2008، فلسطين، غزة، لإسلامة التجارة، الجامع  ا
                                                                            .   38-33. ص ص، مرجع سابقكلثم محمد الكبةسي،   -55
                                                                                                                                                                                 .   327 .ص، ( 2001، دار الغريب : ) القاهرة ،خواطر في الإدارة المعاصرة، علي السلمي -56

57- Roland Berger," Road map to the new digital economy ", in site:  
  www.management place.com (04/12/2013) 

، ( 2004الاستاتةجة  والوظائف والمشكلات) المملك  العربة  السعودي ،الرياض: دار المريخ، : نجم عبود نجم،الإدارة الالكتوية  -58
  .215،216. ص ص

59.   Roland Berger,Ibid.  
          www.qmsrs.com (04/12/2013(     : يقلا عن موقع، تحسين أداء الخدم  -06

                                                            .   34،35. ص ص، مرجع سابق، عادل حرحوش المفرجي وآخرون -61
                            .   36 .ص، المرجع نفسه -62

                                               .   42 .ص، مرجع سابق، ماجد راغب الحلو -63  



 أ. سلةم  بن حسين                                                                       ات الاداري                                           في تحسين أداء الخدموية  الإدارة الإلكت دور 

 2014 ( جويلة 7) سابعالالعدد   234    المجل  الجزائري  للأمن والتنمة 

، (2009، الدار الجامعة  الجديدة :) الإسكندري ، الحكومة الإلكترونية بين النظرية والتطبيق، عصام عبد الفتاح مطر -64
 .58ص.
                                                                                                                                .   37 .ص، مرجع سابق، عادل حرحوش المفرجي وآخرون -65
                      .   56 .ص، المرجع نفسه، عصام عبد الفتاح مطر -66
                          .   35 .ص، المرجع نفسه، عادل حرحوش المفرجي وآخرون -67
                                                                        .   56 .ص، المرجع نفسه، عصام عبد الفتاح مطر -68
المنظم  العربة   : )القاهرة،الحكومة الإلكترونية وتطبيقاتها في الوطن العربي، طارق شريف العلوش، محمد محمود الطعامن  -69

                                                                                                         .   80 .(، ص 2004للتنمة  البشري ،
                                                         .   35،36 .ص ص، المرجع نفسه، عادل حرحوش المفرجي وآخرون -70
                                                              .   10 .ص، المرجع نفسه -71

                                                                                                   .   37 .ص، المرجع نفسه -72  
                              .   38 .ص، المرجع نفسه، عادل حرحوش المفرجي وآخرون -73
                                           .   42. ص، مرجع سابق، سميرة مطر المسعودي -74
                                          .   38 .ص، المرجع نفسه، عادل حرحوش المفرجي وآخرون -75
قسم العلوم ، ) رسال  ماجستير غير منشورة(، " دارية والأمنية لتطبيق الإدارة الإلكترونيةالمنظمات الإ" ، سعةد مهلا العمري -76

                       .   22 .، ص2003، جامع  يايف العربة  للدراسات الأمنة ، الإداري 
                                   .   51 -49 .ص ص، المرجع نفسه، سميرة مطر المسعودي -77
                                   .   23 .ص، المرجع نفسه، سعةد مهلا العمري -78
                                                                                 .   56،57 .ص ص، المرجع نفسه، سميرة مطر المسعودي -79
                                                                                      .   24، ص. المرجع نفسهمهلا العمري، سعةد  - 80
                                   .   59، ص. المرجع نفسه، سميرة مطر المسعودي -81
                                        .   24. ، صالمرجع نفسهسعةد مهلا العمري،  -82
"، )رسال  ماجستير غير  الأبعاد الإدارية والأمنية لتطبيقات الإدارة الإلكترونية في المصارف السعودية" ، بدر بن محمد مالك -83

                            .   17 .، ص2007، جامع  يايف العربة  للعلوم الأمنة ، كلة  الدراسات العلةا،  منشورة(، قسم العلوم الإداري 
                                                                        .   53،55ص ص ، المرجع نفسه، سميرة مطر المسعودي -84   
                        .   45،46.ص ص ، مرجع سابق، كلثم محمد الكبةسي  -85
                                                                                .   24 .ص، رجع سابقم، سعةد مهلا العمري  -86
 .58ص. ، المرجع نفسه، سميرة مطر المسعودي - 87

                                                                                                                                           
                                                                                                                                           

                                                                                                                                           
                                                                      

                                   
 


