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 : ملخص

حؿعى االإاؾؿاث االإٗانغة للىنى٫ بلى جد٤ُ٣ صعحاث ٖالُت مً ال٨ٟاءة في ؤصائها  و الكٟاُٞت في مٗاملتها، َظا الأزير ٌُٗيها اهضماج ٦قير م٘ مدُُها الضازلي و 

لى َظا الأؾاؽ اؾخسضمذ الحى٦مت الال٨تروهُت  بمسخل٠  الخاعجي، لأن م٣خًُاث بصاعة الجىصة الكاملت، جخُلب منها االإؿاَمت في جىمُت و جغ٢ُت المجخم٘ المحلي، وٖ

٠ُ  ج٨ىىلىجي ض مً ٞغم االإكاع٦ت و الخٟاٖل بين ٧اٞت الٟاٖلين الاحخماُٖين ،مً زلا٫ جىْ لام و اؤبٗاصَا  لىي٘ اَغ مغحُٗت و٢اهىهُت جد٨م حل ٖملُاتها، وجؼٍ  اٖلؤ

 في ٧اٞت ؤوكُتها، وج٣ضًم زضماث ع٢مُت للأٞغاص و  المجخم٘ االإضوي، وبد٨م ؤن ؤبٗاص الخىمُت االإؿخضامت ج٣اؽ بمضي مؿاَمت االإاؾؿاث في جد٤ُ٣ الخىمُت ٫الاجها

داٞٔ ٖلى م٨دؿقاث  الا٢خهاصًت، الاحخماُٖت و القِئت، ًخُلب الأمغ الٗمل ٖلى بىاء جمُيز  مؿخضام، ٌُٗى للخىُٓم آلُاث حؿمذ له بالق٣اء و الاؾخمغاع في الىحىص، وٍ

لُه هداو٫ في َظٍ الىع٢ت القدثُت ال٨ك٠ ًٖ صوع الحى٦مت الال٨تروهُت في جد٤ُ٣ مخُلقاث الخمُيز الخىُٓمي االإؿخضام، باؾخ٣غاء الترار الىٓغي . الأٞغاص و الجماٖاث وٖ

 . الح٣لُتثو الضاعؾا

 .الحى٦مت، الحى٦مت الال٨تروهُت، الؤبضإ، الخمُيز الخىُٓمي االإؿخضام:  الكلمات المفتاحية

Abstract:  

    the Organizations use electronic governance in its various dimensions to set a reference 

and legal framework that governs most of their operations, and increase the opportunities for 

participation and interaction between all social actors, by employing information and 

communication technology in all their activities, and providing digital services to individuals 

and civil society, and by virtue of the fact that the dimensions of sustainable development are 

measured. By the extent to which institutions contribute to achieving economic, social and 

environmental development, it is necessary to work on building sustainable discrimination, 

giving the organization mechanisms that allow it to survive and continue to exist. 

In this research paper, we try to uncover the role of e-governance in achieving the 

requirements of Sustainable organizational excellence 

Keywords:Governance, Electronic governance,Creativity, Sustainable organizational 

excellence        
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:  مقدمـــــــــــة 

، بل  ؤن االإاؾؿاث االإٗانغة لِؿذ ٣ِٞ مجغص ٦ُاهاث وحضث لخد٤ُ٣ ٞٗالُت ؤ٦ثر في ؤصائها الا٢خهاصي 

 ٤ ٪ مخٗضص الجىاهب، ٌؿاَم في الخىمُت االإؿخضامت للضو٫ والمجخمٗاث، وٞ ا قغٍ الخهىع الجضًض الُىم ٢ائم ٖلى اٖخقاعَ

مٗاصلت اليؿ٤ االإٟخىح االإخٟاٖل م٘ المحُِ الخاعجي، و الخإؾِـ الإكغوٕ الكٟاُٞت في الٗملُاث و االإٗاملاث م٘ الأٞغاص و 

٠ُ اليؿ٤ الخ٨ىىلىجي الحضًث االإخجؿض الىٓم االإٗلىماجُت و الكق٩اث الاجهالُت  ٤ جىْ الجماٖاث، وب٩ىن َظا ًٖ َغٍ

٘ مؿخىي حىصة الخضمت الٗمىمُت االإ٣ضمت للمجخم٘، ٧ل َظا ًُل٤  في الأوكُت و االإهام الأؾاؾُت، وحٗلها مُثا١ لغٞ

ٖلُه ججؿُض مى٤ُ الحى٦مت ؤو الح٩امت الال٨تروهُت االإخإجُت مً مىُل٣اث الح٨م الغاقض الظي حؿعى بلُه الٗضًض مً 

 .الأمم و الكٗىب

ٞالخىمُت االإؿخضامت ال٣ائمت ٖلى زلازُت الا٢خهاصي، الاحخماعي و القُئي حؿاَم ٞيها االإماعؾاث االإ٣ضمت مً َغٝ  

٠ُ مى٤ُ الحى٦مت الال٨تروهُت و الىنى٫ بلى جميز جىُٓمي مؿخضامت ًضٖم عوح  ٤ جىْ الخىُٓماث الا٢خهاصًت ًٖ َغٍ

االإؿاولُت الاحخماُٖت لضيها، ٞةصاعة الجىصة الكاملت جإزظ في الحؿقان َظٍ االإؿاَمت مً زلا٫ قهاصاث الؤًؼو االإٗخمضة 

 .لضيها، و الآن حل ال٣اصة ونىإ ال٣غاع في َظٍ االإاؾؿاث ًًٗىن َظا الهضٝ ٦غئٍت و عؾالت ٢ابلت للخد٤ُ٣

ما٫،   بن الخميز الخىُٓمي ٌُٗى ال٣ابلُت للخىُٓم االإغوهت و الخ٠ُ٨ م٘ حل الخٛيراث الحانلت في بِئت اٖلأ

٩ىن َظا بالاؾخٟاصة مً الثىعة  غنت للمكاع٦ت المجخمُٗت له، بىاؾُت الخىحهاث ال٣ائمت هدى الٗملاء و الكغ٧اء، وٍ وٞ

 .الغ٢مُت و الؤصاعة الغقُضة للغؤؾما٫ البكغي الضاٖم الإى٤ُ الا٢خهاص االإٗغفي الؿائض في الٗالم

٤ ما ج٣ضم هداو٫ في َظٍ الىع٢ت القدثُت ج٣ضًم جهىع خى٫ الأصواع المخخلٟت للحى٦مت الال٨تروهُت في جد٤ُ٣ جميز  وٞ

ت و  ٠ُ مسخل٠ االإؿاَماث الىٓغٍ ٤ جىْ جىُٓمي مؿخضام للماؾؿاث ًغس ي آلُاث الخىمُت االإؿخضامت االإيكىصة، ًٖ َغٍ

٣ُت خى٫ َظا االإىيىٕ  الامبرً

 الاقتراب المفاهيمي للحىكمة الالكتروهية- 1

ُُٟت للمٟاَُم ٌُُٗىا جهىع ًٖ ؤَم الأبٗاص و االإاقغاث، التي جم٨ىىا مً   بن جدلُل الخهائو القىائُت و الىْ

اصة ٖلى طل٪ ٨ًك٠ ًٖ حجم الجض٫ االإٗغفي ال٣ائم خىلها مً ٢قل الٗلماء و القاخثين، ويمً َظا  جلمؿه في الىا٢٘، ػٍ

. االإؿعى هداو٫ وي٘ جهىع الإٟهىم الحى٦مت الال٨تروهُت و ؤَم االإٟاَُم االإخهلت بها

:  مفهىم الحىكمة- 1-1

 بنها مٟهىم ٢ضًم مخجضص مً زلا٫ جد٤ُ٣ مخُلقاث الح٨م الغاقض مً ٢قل الضو٫ و الح٩ىماث و الهُئاث 

 الفروس ي أو (governance) الؤهجليزي  اللٟٔ م٣ابل في وُيِ٘ الٗغبُت ةاللٜ في حضًض مهُلح هي، والٗاالإُت

(gouvernance)، ؿخٗمل  و الٗىالإت مً ٧ل ؾُا١ في جم الحى٦مت مهُلح جىلُض ؤن بما ل٨ً .خ٩امت لٟٔ ؤًًا وَ

 ,κυβερνάω) الُىهاوي الٟٗل مً مكخ٣ت الحى٦مت و٧لمت.الح٩امت لٟٔ مً ؤ٦ثر بالاؾخٗما٫ الجضًغ َى ٞةهه الحىؾقت،

kubernáo) ى ُما .المجاػي  باالإٗنى مغة لأو٫  ؤٞلاَىن  اؾخسضمه و٢ض جىحُه، ٌٗني وَ  بلى زم ومً اللاجُيُت بلى اهخ٣لذ بٗض وٞ

ها و٢ض ،1ؤزغ لٛاث ٣ت التي جماعؽ بها ال٣ىة ؤو الؿلُت لأحل بصاعة االإىاعص الا٢خهاصًت 1992البىك الدولي  ٖغٞ  بإنها الُغٍ

ها ب٩ىنها مماعؾت للؿلُت  UNPDالبرهامج الإهمائي للأمم المتحدة  ، ؤم 2و الاحخماُٖت للضولت بُٛت جد٤ُ٣ الخىمُت ٖغٞ

٩ىن َظا الح٨م مً زلا٫ الآلُاث و الٗملُاث  ت لإصاعة قاون صولت في حمُ٘ المجالاث، وٍ الا٢خهاصًت و الؿُاؾُت و الؤصاعٍ

اث الخٗقير ًٖ مهالحهم ومماعؾت خ٣ى٢هم ال٣اهىهُت، و ؤصاء واحقاتهم  و االإاؾؿاث التي جدُذ للمىاَىين و المجمىٖ

،٧ل َظٍ االإٟاَُم حسجض مكغوٕ الح٨م الضًم٣غاَي ال٣ائم ٖلى مى٤ُ االإكاع٦ت الٟٗالت ل٩اٞت 3ومىا٢كت زلاٞاتهم

 الُغ١ ب٩ىهه االإٟهىم َظا اؾخسضم االإاؾؿاث صازل الكٟاُٞت وكغ بُٛت لخىُٓميا الؿُا١ وفيم٩ىهاث المجخم٘ االإضوي، 
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ت  ٦ما حٗني ؤًًا ،4و الأؾالُب التي حؿخسضمها الح٩ىماث في بصاعة جٟاٖلاتها و ؤوكُتها  عؾم جًمً التي الآلُاث مجمىٖ

 بِئتها مخٛيراث الإىاحهت والاؾخٗضاص مخُلقاتها وجلقُت الضازلُت، بِئتها للؿُُغة ٖلى مخٛيراث للمىٓمت، الاؾتراجُجي الخىحه

ت مً الآلُاث والؤحغاءاث وال٣ىاهين والىٓم وال٣غاعاث مً حهت ؤزغي هي ،5والخ٠ُُ٨ مٗها الخاعحُت  التي جًمً ،مجمىٖ

٤ جُٟٗل ثٌ ٧ل مً الاهًقاٍ والكٟاُٞت والٗضالت، وبالخالي صٝ الحى٦مت بلى جد٤ُ٣ الجىصة والخميز في الأصاء ًٖ َغٍ

اث بصاعة الىخضة الا٢خهاصًت   بما ًد٤٣ ؤًٞل مىاٞ٘ ل٩اٞت ، ًخٗل٤ باؾخٛلا٫ االإىاعص الا٢خهاصًت االإخاخت لضيهاُٞماجهغٞ

غاٝ طوي االإهلحت وللمجخم٘ ٩٦ل : مما ؾق٤ ًم٨ً جىيُذ الحى٦مت ٦ماًلي. 6اَلأ

 خ٨م عاقض*- 

 .جىحُه الجهىص و الخيؿ٤ُ*-  

 .مُثا١ ٢اهىوي وؤزلاقي*- 

. ٖضالت و قٟاُٞت*- 

ما هي الحىكمة الإلكتروهية؟  - 1-2

ؼ ھا،ث٦ٟاء وعٞ٘ ، االإاؾؿاثؤحهؼة  ؤصاء مؿخىي  جدؿين في الخ٨ىىلىحُت الثىعة هخاج ًٖ هي ٖقاعة   وحٗؼٍ

لٕا مً جم٨ً بل٨تروهُت وؾائل اؾخسضام زلا٫ مً مىھا، االإغحىة الأَضاٝ جد٤ُ٣ فياٖلُتها ٝ في  االإٗلىماث ٖلى اَلؤ

 ؤؾالُب مىھا مخ٩املت، حىاهب حك٩ل التي وھى الؤهترهذ، ھي ٦تروهُت٫ابص الحى٦مت لٗمل االإكٛلت الأصاة بن... االإاؾؿاث

ت والٗىانغ والخ٣ىُت لٗملا غ البكغٍ ٗاث وجُىٍ   الؤل٨تروهُت الحى٦مت حٗض لظا.. الدكغَ
لاً
  جدىلا

لاً
 الىُْٟتم ومٟه في ؤؾاؾُا

ؼ باالإٗلىماث االإؿخُٟضًً م٘ والخىانل  الخضماث ؤصاء في والخميز الٗامت  ٞھي لظل٪ والغ٢ابت، االإكاع٦ت في صوعھا وحٗؼٍ

 اؾخسضام هيUNESCO ،وخؿب مىٓمت الُىوؿ٩ى 7الٗامت للإصاعة الخىُٓمي القىاء في ة٨َُليھ حٗضًلاث جخًمً

 م٘ وحشجُ٘ حكاع٦ها والخضماث االإٗلىماث حؿلُم جدؿين بهضٝ والاجهالاث االإٗلىماث لخ٨ىىلىحُا ال٣ُاٖاث الٗامت

 خضًثا همُا و حٗض، 8االإؿاءلت والكٟاُٞت ٞاٖلُت خُث مً ؤًٞل الحى٦مت وحٗل ال٣غاعاث نى٘ ٖملُت في االإىاَىين

٣ت الؤصاعة في والاجها٫ االإٗلىماث ج٨ىىلىحُا اؾخٗما٫ ؤؾاؾه للدؿُير،  وؾلى٦ُاث الخىُٓم مؿخىي  ٖلى بخُٛيراث مغٞ

 في واالإؿاءلت الكٟاُٞت جد٤ُ٣ بهضٝ ووْائٟها الح٩ىمت صوع  في الىٓغ وبٖاصة االإىاًَ مكاع٦ت جد٤ُ٣ بلى وتهضٝ .الأٞغاص

 العربية المىظمة،، في خين 9ةالال٨ترووي الضًم٣غاَُت مقضؤ وججؿُض الٗمىمُت الخضماث حىصة وجد٤ُ٣ ال٣غاعاث اجساط

 الغبدُت ٚير الح٩ىمت،االإىٓماث حكمل االإىٓماث مً قق٨ت هي الؤل٨تروهُت الحى٦مت ؤن بلى  حكير الإدارية للتىمية

 ًم٨ً خُث الؤل٨تروهُت، االإٗلىماث بىابت َى الؤل٨تروهُت للحى٦مت الكائ٘ الخُق٣ُي والىمىطج الخام، ال٣ُإ و٦ُاهاث

ت بلى الىنى٫  للمىاَىين ت مجمىٖ  :مما ؾق٤ وؿدىج ؤن الحى٦مت الؤل٨تروهُت هي. 10والخضماث االإٗلىماث مً مخىىٖ

ما٫ و الأوكُت*-   .الاؾخسضام الىاؾ٘ لليؿ٤ الخ٨ىىلىجي في اٖلأ

 االإكاع٦ت في ٖملُاث اجساط ال٣غاع *- 

 .جُق٤ُ مٟهىم الؤصاعة بضون ؤوعا١*- 

 .جد٤ُ٣ الجىصة ب٩ل مخُلقاتها*- 

 .وكغ الضًم٣غاَُت الخىُٓمُت*- 

 .بخلا٫ الٗضالت و الكٟاُٞت*- 

 .ججؿُض مٟهىم االإىاَىت الغ٢مُت*- 

 .بصاعة الغؤؾما٫ البكغي و االإٗغفي*- 

. الجىصة في الخضمت وعيا الٟاٖلين الاحخماُٖين*- 

لُه ًم٨ً جىيُذ ؤبٗاص الحى٦مت الؤل٨تروهُت هي :    وٖ
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ُتها : البعد الضياس ي مغجقِ بُقُٗت الؿلُت وقغٖ

 زام بالإصاعة وصعحت ٦ٟاءتها: البعد التقني

مغجقِ بالمجخم٘ االإضوي ومسخل٠ حك٨ُلاجه، واَم البرامج الؿُاؾُاث االإىحه ل٩ل مً :  البعد الاقتصادي و الاحتماعي

. 11المجا٫ الا٢خهاصي و الاحخماعي، و٠ُ٦ جازغ ٖلى خُاة االإىاَىين مً خُث ال٣ٟغ وحىصة الحُاة

:  الفرق بين الحىكمة الإلكتروهية و الحكىمة الإلكتروهية- 1-3

 َىا٥ جضازل بين َظًً االإٟهىمين بل ؤن ال٨ثير مً المخخهين و الضاعؾين ٌؿخسضمهما بىٟـ االإؿخىي في 

لى ٖلُه ًم٨ً جدضًض ه٣اٍ الازخلاٝ في ماًلي  :الُغح، وٖ

 الخ..الح٩ىمت الال٨تروهُت جإزظ ؤبٗاص مخٗضصة منها ما َى ؾُاس ي،حٛغافي، ؤًضًىلىجي 

  الحى٦مت الال٨تروهُت حٗبر ًٖ ٖملُاث و ؤوكُت 

  ه ٧اٞت االإماعؾاث و الؿُاؾاث  الح٩ىمت هي القىاء ال٨قير الظي جدخىٍ

 الحى٦مت مُثا١ ٢اهىوي ٌؿعى لخد٤ُ٣ الأصاء االإؿخضام. 

: مرثكسات الحىكمة الإلكتروهية- 1-4

 : َىا٥ زماهُت ؤؾـ ج٣ىم ٖليها هي

ت مهاعاث بلى الال٨تروهُت الحى٦مت جدخاج  :واالإخاخت االإُلىبت  االإهاعاث بين الٟجىة ؾض - ؤ  وجىانلُت بصاعٍ

٣ُت وجىُٓمُت وج٨ىىلىحُت  .الضوام يٖل ومخٛيرة مخجضصة بلُھا المحخاج االإهاعاث ٦ما ؤن .الخ ...وا٢خهاصًت وحؿىٍ

ت االإىاعص جىمُت ٖلى صيالخإ٥ ًجب ولھظا  .البكغٍ

 وبصعا٥ الحى٦مت جى٢ٗاث بين الكاؾٗت الٟجىة  ؾض :االإؿخُٟضًً وبصعا٥ الخى٢ٗاث بين الكاؾٗت الٟجىة ؾض - ب

٤االإؿخُٟض منها  ُت بغامج ًٖ َغٍ ٤ هدى الخىٖ  االإُلىبت والكٟاُٞت بالٟٗل ،االإخاخت والخضماث االإٗلىماث حؿىٍ

٦مت الحى مً الىاحمت والٟغم وال٣هىع  ال٣ىة ه٣اٍ بصعا٥ الٗمل ٖلىو ،االإؿخُٟضًً مً الجمھىع  مكاع٦ت في

 الال٨تروهُت

 ًٖ الىٓغ بٌٛ جُتاالإاؾؿا والخضماث للمٗلىماث المحخاحين للمؿخُٟضًً الىنى٫  :للمؿخُٟضًً الىنى٫  - ج

  والاجهالاث االإٗلىماث لخ٨ىىلىحُا الىنى٫  في ٢ضعاجھم

 الحى٦مت ج٣ضمھا مخ٩املت لخضمت الٟغصًت بالبرامج االإىحھت الخضماث مً الخدى٫  في جخمثل: الخضماث في الخدى٫  - ص

تع َاؤن خُث الح٣ُ٣ُت، الأو٢اث في الال٨تروهُت  .مخ٩املت ئٍ

ب مً الخدى٫  :الأصاء في والخٟاٖل للضًىام٨ُُت الخدى٫  -ٌ  ب بلي الؿا٦ً الىٍ  بخٟاٖل جغجقِ اليكِ الضًىام٩ُي الىٍ

٣ت الؤل٨تروهُت للح٩ىمت المحضص االإى٢٘ م٘ ،االإؿخسضمين  وملأ الخٟاٖلاث جخم بدُث وبًجابُت وكُت بُغٍ

ير الغؾىم وحؿضًض الىماطج ب يٖل اٞترايُت بُغ٢ت طل٪ وٚ  ؤو الخضماث االإٗلىماث ٖلي الحهى٫  ختى الىٍ

 .االإُلىبت

ير :لظل٪ م٨غؾت بىاباث زلا٫ مً الخضماث بجاخت - و  وبًجاص ،الال٨تروهُت الحى٦مت بىاباث زلا٫ مً الخضماث جىٞ

 لحماًت ووؾائل حضًضة ؤٖما٫ وبحغاءاث ٖملُاث ج٩امل طل٪ ًخُلب خُث، الخانت والأمىع  للمك٨لاث خلى٫ 

ت الخهىنُت اث ؤٖلى  ويمان،القىابت ج٨ىىلىحُا زلا٫ مً القُاهاث ومكاع٦ت Portal والؿغٍ  الأمً مؿخىٍ

 .االإل٨ُت خماًت بلي بالإياٞت والجىصة

ُت نُاٚت :واضحت َتيزغ وي٘ - ح  في بلُه الىنى٫  االإؿتهضٝ والىي٘ الحالي الىي٘ جىضح االإٗالم واضحت زغٍ

 .الؤل٨تروهُت الحى٦مت وبغامج ومغاخل ؤبٗاصفي  واالإخى٢ٗين االإؿخسضمين الحالُين حكغ٥ االإؿخ٣قل،
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ير زلا٫ مً الال٨تروهُت الحى٦مت ومخُلقاث حھىص ومؿاهضة صٖم :االإُلىبت واالإؿاهضة الضٖم -ٍ      بعقاصًت ؤصلت جىٞ

ُت مٟهلت وبغامج ومٗلىماث مقخ٨غة ؤٖما٫ وهماطج ب جىٖ  .مسخلٟت وجضعٍ

ت  مهم حضا في بعؾاء م٣ىماث الحى٦مت الؤل٨تروهُت غ القيُت الخدخُت و ال٩ىاصع البكغٍ . مً زلا٫ َظٍ الأؾـ ًقضو ؤن جىٞ

أهداف الحىكمة الإلكتروهية - 1-5

٤ ما َى مسُِ  في الؤؾتراجُجُت الٗامت    ل٣ض جم ويٗها ٧إؾاؽ لجٗل الغ٢ابت ٖلى الىٓم و الٗملُاث حؿير وٞ

للماؾؿاث، لآن مضلىلاتها جٓهغ في ٦ٟاءة و ٞٗالُت الأصاء االإ٣ضم، ؾىاء صازل االإىار الخىُٓمي ؤو في المحُِ الخاعجي 

٤ جغابُت . االإخجؿض في االإىاًَ و ٞٗالُاث المجخم٘ االإضوي بن الحى٦مت الال٨تروهُت جدضص بض٢ت الأصواع و االإؿاولُاث وٞ

مىذ الح٤ في  الؿلُت ومى٤ُ الح٣ى١ و الىاحقاث، يمً مؿاع ًدؿم بالكٟاُٞت في الٗملُاث و الٗضالت في الخىػَٗاث وٍ

 .االإؿاءلت

اهُت، ٦ما  غ َظا الخىحه مً الحى٦مت خماًت للخهىنُاث و االإل٨ُاث الٟغصًت، في ْل اهدكاع الجغائم الؿبرً   ًىٞ

٤ ٞخذ  ني ًٖ َغٍ اصة مؿخىي الضزل الٟغصي و الىَ حؿعى بلى بىاء حؿغ مً الث٣ت بين الحا٦م و المح٩ىم، ٌؿمذ بؼٍ

٤ الخىحه  مجالاث الاؾدثماع، و٦قذ مٗضلاث الٟؿاص االإالي و الؤصاعي  م٘ الخس٠ُٟ مً االإٗى٢اث القيرو٢غاَُت، ًٖ َغٍ

ه الٗالم    . هدى بصاعة بلا ؤوعا١ حؿخُٟض مً الخُىع الخ٨ىىلىجي ال٨قير الظي ٖغٞ

التمييز التىظيمي ومتطلباثه - 2

 َى ؤخض االإضازل التي جداو٫ بىاء جميز ٖلى مؿخىي القني الخىُٓمُت و االإماعؾاث المخخلٟت للماؾؿت، ؾىاء ما 

اصة ٖلى طل٪ الاؾخدىاط ٖلى خهت ؾى٢ُت في  ت ؤو حمهىع االإؿخُٟضًً في القِئت الخاعحُت، ػٍ ٧ان مىحه الإىاعصَا البكغٍ

ُُٟت و القىائُت للخميز الخىُٓمي . ْل االإىاٞؿت الكضًضة مً ٢قل االإاؾؿاث الأزغي، وبالخالي ما هي الخهائو الىْ

: مفهىم التميز التىظيمي- 2-1

في روبرت وثرومان  و ثىماش بيترز ل٣ض جُىع مٟهىم الخميز الخىُٓمي مً زلا٫ االإؿاَماث التي ٢ضمها ٧ل مً 

، والظي حاء ٦غص ٞٗل ٖلى جميز الكغ٧اث 1982 ؾىت   (In search of Excellence) بالبحث عن التميز٦خابها االإٗىىن 

،و َى ٢ضعة االإىٓمت ٖلى االإؿاَمت بك٩ل بؾتراجُجي بالخٟى١ في ؤصائها و خل مكا٧لها، وجد٤ُ٣ 12الُاباهُت في طل٪ الى٢ذ

ؤَضاٞها بهىعة ٞٗالت ٖبر الخسُُِ الؤؾتراجُجي الٟٗا٫، بدُث جخميز ًٖ باقي االإىٓماث و الؤصاعاث التي جدغم ٖلى 

 الىمى مؿخىي و مً حهت ؤزغي َى 13ٖملها وجخ٣ً اهجاػ مهامها، وهي التي جثبذ ٖلى مؿخىاَا االإخميز في ؾى١ الٗمل،

ض والتي ،الخىُٓمُت الجىاهب ٧ل في االإخد٣٣ت والخدؿِىاث ل الىجاح اخخمالُت مً جؼٍ  ؤؾاؽ ٖلى وطل٪ ،االإضي  َىٍ

لُه ًم٨ً جدضًض ؤبٗاص وماقغاث الخميز الخىُٓمي في14.مخىاػن  وبك٩ل باالإىٓمت االإغجقُين االإؿخُٟضًً عيا جد٤ُ٣  : وٖ

ت طاث جإَُل ٖالي*-   .مىاعص بكغٍ

ت ومخماؾ٨ت*-   ز٣اٞت جىُٓمُت ٢ىٍ

 الخىحه هدى االإؿاولُت الاحخماُٖت *- 

 حىصة في الأصاء و الخضماث االإ٣ضمت*- 

  خضًثت ومخُىعة اج٨ىىلىجي*- 

. الاَخمام بإصحاب االإهلحت*- 

: الفرق بين الإبداع التىظيمي و التميز التىظيمي- 2-2

الٗملُـت الـتي ًترجـب ٖليهـا ْهـىع ٨ٞـغة ؤو مماعؾـت ؤو مىـخج ؤو زضمـت حضًـضة ًم٨ـً جبىيها مً ٢قل الٗاملين في الؤبضإ َى 

ترجـب ٖليهـا بخـضار هـىٕ مً الخُٛير في بِئت ؤو ٖملُاث ؤو مسغحاث  االإىٓمت، ؤو ٞغيها ٖليهم مً ٢قل ؤنـداب ال٣ـغاع، وٍ

دك٩ل م15ًاالإىٓمت :  ، وٍ
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  الٟغنت للٗما٫ ٖلى ج٣ضًم الأ٩ٞاع و الُغوخاث المخخلٟتة٢ضعة االإاؾؿت ٖلى بجاح* 

 .ج٣ضًم ٧ل ما َى ًخميز بالازخلاٝ و ٧ىهه ش ي حضًض هاب٘ مً الخىُٓم*- 

 .ازخلاٝ الُغ١ و الأؾالُب في الخ٨ٟير  و خل االإك٨لاث*- 

. ال٣ضعة ٖلى بصاعة الأػماث و االإك٨لاث*- 

لا١ مضزل مهم مً مضازل الخميز الخىُٓمي، لا بل ٢ض ٩ًىن ؤًٞلها ٖلى  الابخ٩اعالؤبضإ و ٌٗخبر ، ٞالخميز اَلؤ

، بل ًدخاج بلى َغ١ وؤؾالُب حضًضة ومسخلٟت مخجضصة ومخٟغصة ومخميزة، الخ٣لُضًتالخىُٓمي لا ًم٨ً ؤن ًخد٤٣ بالُغ١ 

 ؤَم الأصواث لخد٤ُ٣ ؤخضوبظل٪ ٩ًىن َى . ج٣ىم ٖلى اؾدثماع ببضاٖاث الٗاملين  لخد٤ُ٣  الخميز الخىُٓمي للماؾؿاث

 .جل٪ الٛاًت

مثــل    ؤخض مهاصع ال٣ىة للماؾؿاث، والؤبضإ الىاب٘ مً عخم االإاؾؿت ًىلض مً ٢قل الٗاملين والابخ٩اع الؤبضإوٍ

غ ؤٖمالهم لخد٤ُ٣ الخميز الخىُٓمي وجدؿاب٤ االإاؾؿاث مً ؤحل جد٤ُ٣ الخميز، . بها الظًً ًقظلىن حهىص  ٦قيرة لخُىٍ

اصة  ٞاالإاؾؿاث بإق٩الها المخخلٟت جداو٫ امخلا٥ مسخل٠ مهاصع ال٣ىة التي جم٨نها مً جد٤ُ٣ ؤَضاٞها في بلىٙ الغٍ

خماص ٖلى الؤبضإ باٖخقاعٍ مضزل للاهجاػ والخميز م مً الخ٣ُٗض والدكاب٪ الظي ي. والخميز، بالٖا لى الغٚ  الؤبضإم به حـوٖ

ضٖم ٢ىة ؤي ماؾؿتؤنوالخميز الخىُٓمي، بلا   في بىاء االإاؾؿاث وٍ
لاً
 مخميزا

لاً
 16. الؤبضإ ؤنقذ ًلٗب صوعا

الأهداف التىظيمية و المجتمعية للتميز  - 2-3

 بالٗملاء الخىحه ٖلى ب٨ثاٞت جغ٦ؼ ماؾؿُت ز٣اٞت بًجاص . 

 باالإىٓمت الٗاملين وؤصاء الث٣ت جدؿين . 

 المجخمُٗت واالإؿاولُت االإكاع٦ت جدؿين . 

 اث جدؿين  . باالإىٓمت الٗاملين وبعياء مٗىىٍ

 ُت جدؿين  . زضماث ؤو مىخجاث ؾىاء المخغحاث هىٖ

 خلها ًم٨ً ختى ؤنٛغ وخضاث بلى وججؼئتها االإك٨لاث وجدلُل وجغجِب جدضًض ٦ُُٟت والٗاملين الؤصاعة حٗلُم  

 االإؿخمغ الخدؿين ٖملُت ٖلى وجداٞٔ جضٖم ماؾؿُت بِئت زل٤ . 

 ّ17.الٗملاء عياء بو الؼبائً ٖلى الحٟا 

: دوافع وأصباب التميز التىظيمي- 2-4

 حِٗل االإاؾؿت في مدُِ ًدؿم بالخُٛير و الخ٣ُٗض الأمغ الظي ًضٞٗها بلى الٗمل ٖلى بخضار جميز جىُٓمي 

ًًمً لها الق٣اء و الاؾخمغاع في الىحىص، و الخٟى١ ٖلي مىاٞؿها في الؿى١، ٦ما ؤن ٢ُامها بالخدلُل الاؾتراجُجي ٌؿمذ لها 

 .بخدضًض ه٣اٍ ال٣ىة و ال٠ًٗ لضيها، و  الاؾخدىاط ٖلى الٟغم االإخاخت ؤمامها م٘ ٦كٟها ًٖ التهضًضاث المحخملت

لأنها حُٗي زانُت بن االإىاٞؿت االإىحىصة في الؿى١ جضٞ٘ الخىُٓم بلى الٗمل ٖلى جد٤ُ٣ ال٣ابلُت للخميز    

 ،ً ت مدىعٍت جمخل٨ها االإاؾؿت لىخضَا ًهٗب ج٣لُضَا ومجاعاتها مً ٢قل الآزغٍ غٍ للخىُٓم ٩٦ل  في ق٩ل ٢ضعاث حىَ

خموهي بضاًت الإا ٌؿمى باالإيزة الخىاٞؿُت االإؿخضًمت،  ؤهٓغ الك٩ل )18VRIO  جدلُلن َظٍ ال٣ابلُت باؾخسضام ال٨ك٠ ٕوٍ

1 .)
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 للقابلية للتميز vrioثحليل  (01)شكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 274نلاح مهضي مدؿً الٗامغي و َاَغ مدؿً الٛالبي، مغح٘ ؾاب٤،م : المصدر

ا جىحه اؾتراجُجي، ًٟغى   جلٗب م٣خًُاث بصاعة الجىصة الكاملت صوعا ٦قيرا في الخىحه هدى الخميز ٖلى اٖخقاعَ

ت مً الكغوٍ ٧إؾاؽ للحهى٫ ٖلى قهاصاث الؤًؼو، ومنها ما َى مىحه هدى الخىمُت الاحخماُٖت،  ٖلى االإاؾؿت مجمىٖ

ت االإٗخمض ٖليها مً ٢قل الهُئاث الٗاالإُت . وصعحت مؿاَمتها في ماقغاث الخىمُت البكغٍ

اصة مٗض٫ جقاص٫   ومً بين الٗىامل ؤًًا هجض ج٨ىىلىحُا االإٗلىماث وما ؤخضزخه مً زىعة ع٢مُت ٖملذ ٖلى ػٍ

ما٫، و مساَقت الأٞغاص ٖبر وؾائلها المخخلٟت وج٣ضًم زضماث  ت وازخهاع الجهض و الى٢ذ في اهجاػ االإهام و اٖلأ االإٗغٞ

.   بىاؾُتها

: أصط التميز التىظيمي- 2-5

 : 19 في ؤعبٗت ٖىامل هيوثرمان و  بيترز لخد٤ُ٣ الخميز َىا٥ ٖضة ٖىامل جضزل في طل٪، و٢ض خضصَا

 الىاؽ : PEOPPLE  

 بالؼبائً الاَخمام :care or Customers  

 الابخ٩اع : Constant Innovatuion  

 ال٣ُاصة: Leadership , MBWA, ( Management by Wandering Around    

٣ت ٖلمُت وا٢ُٗت، َىا ًإحي صوعا   ت االإاؾؿت بُغٍ م٘ الٗمل ٖلى بُٖاء الاَخمام ال٨قير  لهىاٖت عؾالت وعئٍ

غة وا٢ترانها باليؿ٤ الخ٨ىىلىجي  ٠ُ الؤم٩اهُاث االإخىٞ اصة ٖلى طل٪ جىْ ال٣ُاصة في جىحُه الجهىص هدى الأَضاٝ االإؿُغة، ػٍ

ت  .الحضًث الظي ٌٗض ماقغ  ًٖ مضي اؾخسضام ٖملُاث بصاعة االإٗغٞ

ت ٦مضزل خضًث في الؤصاعة و الدؿُير ٌٗمل َى ؤًًا ٖلى بعؾاء صٖائم الخميز مً زلا٫   بن جم٨ين االإىاعص البكغٍ

ب و الخإَُل الضاٖم لا٦دؿاب ٢ُم و اججاَاث  ا٦دكاٝ ال٣ضعاث و االإهاعاث ال٩امىت في َظٍ االإىاعص، ٦ما ًضزل الخضعٍ

ت  بًجابُت هدى الٗمل الجماعي و المجخمعي، ٞالٗالم ٢ائم ٖلى مٟهىم الا٢خهاص االإٗغفي ب٩ل ججؿضاجه المخخلٟت ٧ىن االإٗغٞ

ت حٗٓم ٧ل مً  ؤنقدذ ؾلاح ٞٗا٫ لإخضار جىمُت قاملت، وبالخالي الؿعي بلى وي٘ بضائل مٗانغة في بصاعة االإىاعص البكغٍ

. ؤَضاٝ الٟغص و االإاؾؿت

   المضتداميدور آليات الحىكمة الالكتروهية في ثحقيق التمييز التىظيم- 3

٣ت جد٤٣ مً   ل٣ض نىٗذ الخىحهاث االإٗانغة في اؾخسضام الحى٦مت مجالا واؾٗا لجٗل االإاؾؿاث حٗمل بُغٍ

٤ جُق٤ُ الخىمُت  ٗالُت ٖلى ٧اٞت الأنٗضة، ًٖ َغٍ هي هىٕ مً الخىمُت جى٣ل المجخم٘ بلى التي  االإؿخضامتزلالها ٦ٟاءة وٞ

ٖهغ الهىاٖاث والخ٣ىُاث الىُٟٓت التي حؿخسضم ؤ٢ل ٢ضع مم٨ً مً الُا٢ت واالإىاعص، وجيخج الحض الأصوى مً الٛاػاث 

٘ صعحت خغاعة ؾُذ الأعى والًاعة بالأوػون ،االإاصًتواالإلىزاث  لى َظا ًخسظ مٟهىم الخىمُت مٟاَُم مخٗضصة 20. بلى عٞ وٖ

VRIO 

V 

R 

I 

O 

Valueَل ال٣ابلُت ؾىٝ ج٠ًُ ٢ُمت للماؾؿت  :  ال٣ُمت

rareness  جسهىا هدً ٦ماؾؿت   ؤمَل االإىاٞؿين لضيهم َظٍ ال٣ضعة : الىضعة 

limitability ال٣ضعة ٖلى الخ٣لُض 

Organizationٖمل حُضة ومىٓمت  ؤؾالُب و ؤهٓمت:الخىُٓم 
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هٓغا للمجا٫ الظي حؿخٗمل ُٞه، ولابض مً الخميز بين الىمى الا٢خهاصي الظي ٌكير بلى طل٪ الخدى٫ ٖلى االإؿخىي 

اث الحُاة االإِٗكُت ُت ٖلى ٧اٞت مؿخىٍ لُه جٓهغ  الا٢خهاصي ال٨مي، ؤما الخىمُت ٞهي ؤخضاث جدى٫ ؤو ٢ٟؼة هىٖ ، وٖ

: م٩ُاهيزماث الحى٦مت الال٨تروهُت في ججؿُض الخميز الخىُٓمي االإؿخضام للماؾؿاث في

:    التىحه هحى الميزة التىافضية المضتدامة للمؤصضات- 3-1

ت للخىُٓماث جمىدها  ضة   ٩ًىن صوع الحى٦مت الال٨تروهُت في بُٖاء ٢اٖضة مٗلىماجُت و هٓم بصاعٍ الخهائو الٟغٍ

. الٗلا٢ت م٘ مىاٞؿيهافي ًجٗلها في مغ٦ؼ مخ٣ضم باؾخمغاع ، الأمغ الظي  مىاٞؿيها الحالُين والمحخملينَا ًٖالتي جميز

 لأبٗض مضي مم٨ً والتي لا ًم٨ً االإىٓمت االإيزة الخىاٞؿُت االإؿخضامت بإنها االإىاٞ٘ ؤو الٟىائض التي جدهل ٖليها وجىن٠

٣ت ًد٤٣ جىاػن بين الاخخُاحاث  اؾخيؿازها مً ٢قل االإىٓماث الأزغي ؤوج٣لُضَا  ، وجضزل ٞيها صمج ؤصائها بُغٍ

. الا٢خهاصًت و الاحخماُٖت و القِئت للأٞغاص و المجخمٗاث

 :الحىكمة الالكتروهية و المؤصضة الرشيد و الداعمة للتىمية المضتدامة- 3-2

االإٗخمضة ٖلى الخسهو و ال٨ٟاءة و الخٗا٢ضاث، و التي حٗمل ٖلى الحض مً الهضع في االإىاعص الُقُُٗت، َظا ما  

ًخماش ى م٘ ماقغاث ٢ُاؽ الخىمُت االإؿخضامت، وجُق٤ُ لخىنُت الىضواث و االإاجمغاث الضولُت الخانت باالإك٨لاث 

تاالإىازُت و القُئُت غ الخىمُت البكغٍ . ، زانت القيُت الخ٨ىىلىحُت التي جضزل ٦ماقغ في ج٣غٍ

   : التميز في مروهة قىة العمل-3-3

 واحؿإ هُا١ الخقاص٫ ٖلى مؿخىي ٖالمي، الاؾخٟاصة  الال٨تروهُتمً زلا٫ اؾخمغاع جض٤ٞ الؤهخاج و الخضماث 

مً الخبراث، وزانت حٗل همِ الابخ٩اع َى خُاة ال٩ل صازل االإاؾؿاث الٗاالإُت، مما ٌؿهل زل٤ قق٩اث الابخ٩اع و 

غ الخجاعة الخاعحُت و الق٣اء و االإىاٞؿت الا٢خهاصًت ت االإيكىص، مما ًضٖم جدغٍ . الىنى٫ بلي مجخم٘ االإٗغٞ

 :المؤصضة والرأصمال الاحتماعي المتميز - 3-4

ما٫ الجماُٖت   ت مً االإىاعص االإخإنلت في الٗلا٢اث الاحخماُٖت التي حؿهل اٖلأ الغؤؾما٫ الاحخماعي َى مجمىٖ

، و ٩ًىن صوع الحى٦مت ؤنها جسل٤ الث٣ت بين الخىُٓم و م٩ىهاث القِئت الخاعحُت، ؾىاء 21االإكتر٦ت و الخٗاون بين الىاؽ

ؤٞغاص ؤو حماٖاث، َظا الأزير ٌٗض ٖىهغا خاؾما في مضي اؾخٟاصة االإاؾؿت مً َظا الىىٕ مً الغؤؾما٫، بلى حاهب زل٤ 

ها و جلقُت خاحُاث َظا المجخم٘،   ؤن ًم٨نها الاحخماعي االإا٫ عؤؽ قق٩اث ٞٗالُت بنالخٗاون و الخ٩اٞل الاحخماعي مً َغٞ

ت بًجابُت آزاع جد٤٣ اث ؤن وحض خُث الٗمل، ؾى١  ٖلى ملحىْ ترتها القُالت مؿخىٍ  ج٩لٟت صالت الىا٢٘ في هي الؼمىُت وٞ

ُٟت ًٖ القدث غ الاحخماعي االإا٫ عؤؽ قق٩اث ٞٗالُت وؤن وْ  ؤوضحذ خُث ٖمل ٞغم ًٖ للقدث ٦ٟئت آلُاث جىٞ

 ؤن ٦ما ؤزغي  وؾُلت ؤي مً ؤ٦ثر واالإٗاعٝ الأنض٢اء زلا٫ مً ٖمل ٞغم وحضوا ٢ض الٗاَلين مً ٦ثير ؤن الضعاؾاث

ؼ  لهم، الٗمل ٞغم وبجاخت، المجخم٘ في الٗغ٢ُت والجماٖاث الأ٢لُاث بصماج بلى ًاصي الاحخماعي االإا٫ عؤؽ همى ٖملُت حٗؼٍ

. 22لل٣ٟغاء يمان ٦كق٨ت اٖخقاعٍ ًم٨ً خُث ال٣ٟغ مك٩لت خل في ٌؿاَم ٦ما

 : المتىحهة هحى المضؤولية الاحتماعيةةالثقافة التىظيمي- 3-5

ت، وجٓهغ في ٧ل ما َى مغجقِ بالؿلى٥ الخىُٓمي، و االإاؾـ   هي ٢ُم مكتر٦ت بين االإاؾؿت و مىاعصَا البكغٍ

لغوح الجماٖت و٢ُم الىلاء و الاهخماء، وجخجؿض ؤصواع الحى٦مت الال٨تروهُت في ٧ىنها جسل٤ ٢ىة في الث٣اٞت وحٗؼػ مً 

والتي حكير بلى اَخمام االإاؾؿت الظاحي للمقاصعة في مىاحهت االإكا٧ل واالإؿاَمت في الخىحه هدى االإؿاولُت الاحخماُٖت 

غ المجخم٘ و حٗغٝ االإٟىيُت الأوعبُت مٟهىم االإؿئىلُت الاحخماُٖت للماؾؿاث بإهه الخُىٕ الظاحي للماؾؿاث في . جُىٍ

 23.االإؿاَمت في زل٤ مجخم٘ وبِئت ؤًٞل
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ى مُٗاع الق٣اء و الاؾخمغاع في الىحىص  . بن مؿاولُت االإاؾؿت جخدض بىاء ٖلى ما ج٣ضمه مً مىاٞ٘ للمجخم٘ وَ

وماقغاث الأصاء المجخمعي جًم ٧ل ما ًسو جإزير االإاؾؿت ا٢خهاصًا ٖلى المجخم٘ بما في طل٪ الٗما٫ و الؼبائً وباقي 

: الكغ٧اء وهي

 ٦ٟاءة االإىعص البكغي و ٢ىة االإؼاًا االإمىىخت  ؾلم الأحىع االإٗخمض ٖلُه. 

 ير الى٣ل وبق٩الُت الؤؾ٩ان  .مؿاَمت االإاؾؿت في خل بٌٗ االإك٨لاث الاحخماُٖت مثل جىٞ

  اٍ الاحخماعي  مؿاَمت االإاؾؿت في جد٤ُ٣ الغٞ

 حٗاون االإاؾؿت في بٖضاص صعاؾاث للحض مً مك٨لاث الضجُج و الًىياء. 

 :ثميز في حىدة الخدمة وثحقيق رضا الفاعلين الاحتماعيين- 3-6

ا في الىا٢ــ٘ هه االإخى٢ٗـت ؤو االإضع٦ـت، ؤي الـتي ًخى٢ٗهـا الؼبـائً ؤو الـتي ًـضع٧ى ؤ٧اهذ الخـضماث االإ٣ضمـت ؾـىاءل٪ حٗغٝ بإنها هي ث

ـي المحــضص الغئِؿــي لغيـا الؼبـىن ؤو ٖــضم عيـاٍ وحٗخـبر في الى٢ـذ هٟؿــه مــً اث الغئِؿُت للماؾؿاث  الٗملــي، وَ الأولىٍ

ُت في زضما ؼ مؿخىي الىىٖ ض حٗؼٍ ت في ج٣ضًم 24تهاالتي جغٍ ٤ الؿغٖ ، وحٗمل الحى٦مت الال٨تروهُت صوعا مهما في طل٪ ًٖ َغٍ

الخضماث االإُلىبت بىاؾُت الىٓم االإٗلىماجُت الخام بها، وبهظا ٩ًىن عيا ٖلى الخضماث ؤو الؿل٘ االإ٣ضمت ل٩اٞت 

 . ناالإؿخُٟضي

 : الريادة في العدالة التىظيمية و الشفافية الإدارية- 3-7

 المجخم٘ الال٨ترووي و االإىاًَ الغ٢مي ٣ًىم ٖلى زىائُت الٗضالت و الكٟاُٞت، الهاصعة مً  بن بعؾاء مٟهىم

ؿخُُ٘ الأٞغاص، مً زلالها  اؾخسضم الكق٩اث الاجهالُت الحضًثت، ووي٘ مىٓىمت ٢اهىهُت حُٗي ٧ل طي خ٤ خ٣ه وَ

ظا ماقغ مً ماقغاث الخىمُت االإؿخضامت  ت و ال٣ُام بىاحبهم يمً الؿُا١ المخُِ له، وَ الخٗقير ًٖ بأعائهم ب٩ل خغٍ

.    الُىم

 :الحىكمة الالكتروهية و حىائس التميز العالمية- 3-8

٠ُ اليؿ٤ الخ٨ىىلىجي ٞيها ٌُٗى    بن جُق٤ُ مقضءا الح٩امت في حل الٗملُاث الأؾاؾُت للماؾؿت، وزانت جىْ

ظا ما حٗل الٗضًض مً الضو٫ والهُئاث جقني ٖليها حىائؼ  اصة صاٖمت الإخُلقاث الخىمُت االإؿخضامت، وَ الخىُٓم ٩٦ل جميز و عٍ

: زانت بهظا الخميز هظ٦غ منها

ت   ج٣ضًغا1951اؾخدضزذ في الُابان :  الياباهيةDemingحائسة  -أ وصوعٍ في  Edward Deming   إدوارد ديمىغلٗق٣غٍ

غ مغا٢قت الجىصة في الُابان، وجمىذ َظٍ الجائؼة للأٞغاص و االإىٓماث التي جد٤٣ جميزا في مجا٫ ع٢ابت الجىصة، وحكمل  جُىٍ

حائؼة ع٢ابت الجىصة لٗملُاث وخضاث /حائؼة صًمىٜ لخُق٤ُ ع٢ابت الجىصة / حائؼة صًمىٜ للأٞغاص: ٞئاث الجائؼة ٖلى

ىا٥ 25الؤهخاج  : مٗاًير ٖلى ؤؾؿها جمىذ َظٍ الجائؼة هي10 ، وَ

ب - الخسُُِ للمؿخ٣قل - الخدلُل - االإٗلىماث - الخىُٓم و الخىمُت  - جإزيراث الجىصة - جإ٦ُض الجىصة - الخٗلُم و الخضعٍ

.  الغ٢ابت–الخىمُِ ؤو الخ٣ُِـ 

٩ا وحكمل ٖملُاث جدؿين 1987 جإؾؿذ في ؾىت  :Malcom Baldrigeحائسة مالكىم بالدريج الأمريكية - ب  بإمغٍ

ت مً المخخهين  ا مً ٢قل مجمىٖ غ مٗاًيرَ الجىصة في الكغ٧اث الهىاُٖت و الخضمُت و االإىٓماث الهٛيرة، وجم جُىٍ

ٟا ٖملُاجُا  ا هي، 26 ومضزلا مهما للمٟهىمTQMومىظ طل٪ ؤنقدذ االإٗاًير حٗغٍ الخسُُِ الاؾتراجُجي - ال٣ُاصة : ومٗاًيرَ

ت - التر٦يز ٖلى الٗملاء -  ت –االإ٣اًِـ و الخدالُل وبصاعة االإٗغٞ هخائج -  بصاعة الٗملُاث– التر٦يز ٖلى االإىاعص البكغٍ

 .الٗملُاث
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 بهضٍ ج٣ضًم الضٖم و الدشجُ٘ للمىٓماث الأوعوبُت للخُق٤ُ الٟٗا٫ 1991جإؾؿذ ؾىت :  الجائسة الأوروبية للجىدة-ج

ٗض َظا الىمىطج مغحٗا للٗالم ؤحم٘، TQMلإصاعة الجىصة الكاملت   و ٌٗخبر مً ابغػ هماطج الخميز اؾخسضاما في الٗالم، وَ

ا هي ال٣ُاصة الٟٗالت و - جىمُت ٖلا٢اث الكغا٦ت و الخدال٠- التر٦يز ٖلى الىخائج االإؿتهضٞت- التر٦يز ٖلى الٗملاء: ومٗاًيرَ

الؤصاعة بالح٣ائ٤ و الٗملُاث - الخٗلم االإؿخمغ وجىمُت الؤبضإ- جىمُت وجم٨ين الأٞغاص الٗاملين باالإىٓمت- الأَضاٝ الىاضحت

بالخمًٗ في َظٍ الجىائؼ جٓهغ الحى٦مت ٦ماقغ ؤؾاس ي في مىدها للماؾؿاث الُىم، . 27االإؿاولُت الاحخماُٖت- االإخ٩املت

غاٝ الٟاٖلين  زانت م٘ الضٖىة لخُق٤ُ الح٨م الغاقض و مقضءا الضًم٣غاَُت الدكاع٦ُت، و االإٗبرة ًٖ حٗاون ٧اٞت اَلأ

ٗالُت في الؿل٘ و الخضماث .   صازل الخىُٓم وزاعحه مً ؤحل ج٣ضًم حىصة وٞ

  َظٍ حملت مً االإؿاَماث التي ج٣ضمها آلُاث الحى٦مت الال٨تروهُت في صٖم مخُلقاث الخميز الخىُٓمي االإؿخضام و 

الضاٖم للخىمُت بك٩ل ٖام، في ؾبُل حٗل االإاؾؿت وخضة احخماُٖت َاصٝ، ومهضع ليكغ ٢ُم الِٗل االإكتر٥، 

ت حمٗاء . الًامً الإؿخ٣قل واٖض للبكغٍ

 خاثمة

جإؾِؿا الإا ؾق٤ ٖالجذ َظٍ الىع٢ت القدثُت ؤخض الؤق٩الاث االإُغوخت مً ٢قل الٗلماء و نىإ ال٣غاع، وهي    

ججؿُض الحى٦مت الال٨تروهُت ب٩ل ؤبٗاصَا مً ؤحل الىنى٫ بلى جميز جىُٓمي مؿخضام ًجٗل مً االإاؾؿت وخضة 

احخماُٖت َاصٞت، ٧ىن الٗالم ٌِٗل زىعة ج٨ىىلىحُت و مٗلىماجُت احخاخذ ٧اٞت مىاحي خُاة الأٞغاص و المجخمٗاث، َظا 

٠ُ الخ٣اهت ب٩ل مخٛيراتها في  الأزير ؤُٖذ للماؾؿت صوعا َاما في بلىعة مٗالم الىمى و الاػصَاع ، الأمغ الظي ٌؿمذ لها جىْ

ج٣ضًم الؿل٘ و الخضماث للمدُِ الخاعجي، والتي جضٖم مى٤ُ االإؿاءلت و الكٟاُٞت المجخمُٗت وجثبذ ؾُاؾت الح٨م 

 الغاقض االإقني ٖلى االإكاع٦ت و زىائُت الح٣ى١ و الىاحقاث، ٧ل َظا ًهى٘ االإىاَىت الغ٢مُت و المجخم٘ الال٨ترووي االإيكىص

الهىامش  
 

  www.politics-dz.com,date 20/04/2021,heur :12 :00    ٢غاءة في مٟاَُم الحى٦مت و الحى٦مت الأل٨تروهُتمحمد صخغي، - 1

2- Wold Bank, Governance And Development, World Bank Publication Washington,1992, p:01 

اء مٗاوي،هدى جُٟٗل ؤصاء الؤصاعة المحلُت في الجؼائغ في ْل م٣اعبت الحى٦مت الؤل٨ترهُت،- 3 ت و الؿُاؾُت، حامٗت وٞ خمت مجلت الٗلىم ال٣اهىٍ

 .92: ،م10: ، الٗضص2015لخًغ، الىاصي، حاهٟي 

مت حلام، ٞٗالُت الحى٦مت الؤل٨تروهُت في جغ٢ُت الخضمت الٗمىمُت م٘ الؤقاعة بلى خالت الجؼائغ، مضازلت م٣ضمت في االإلخ٣ى الضولي خى٫ - 4 ٦غٍ

    03:،م2014 ؤ٦خىبغ، 30-29 بىمغصاؽ،الجؼائغ،الخضماث الٗمىمُت في ْل الحى٦مت الؤل٨تروهُت، حامٗت ؤخمض بى٢غة،

ا ٖلى الخىحه الؤؾتراجُجي صعاؾت ٖلى الجامٗاث الخانت، مجلت هًا٫ ؤمين الهالخي وؤخمض ٖلي نالح- 5 ، هماطج خى٦مت الجامٗاث وؤزغَ

     78، م 02، الٗضص38: بجداص الجامٗاث الٗغبُت للقدىر في الخٗلُم الٗالي، حامٗت الأعصن، الأعصن، مجلض

ت الجضًضة للخٗلُب - 6 ت، خالت االإاؾؿت الجؼائغٍ الهام ًدُاوي ولُلى بىخضًض، الحى٦مت و صوعَا في جدؿين الأصاء االإالي للماؾؿاث الجؼائغٍ

(NCA) ت، حامٗت ٢انضي مغباح، وع٢لت، الجؼائغ، الٗضص  61: ،م05،2014: بالغوٍقت،مجلت ؤصاء االإاؾؿاث الجؼائغٍ

ايل ٖقض ٖلي ال٣غش ي، الحى٦مت الؤل٨تروهُت في االإاؾؿاث الأ٧اصًمُت- 7 يري وٞ االإٟاَُم وآلُاث الخُق٤ُ، مجلت الا٢خهاص : َلا٫ هاْم الؼَ

ت، عوؾُا، الٗضص  75: ،م2017، 03: الحُىي و المجالاث الحُىٍ

، ٧لُت (مظ٦غة ماحؿخير ٚير ميكىعة )الٗىىص ببغاَُم الهغوٍ، الاججاَاث هدى جُق٤ُ الحى٦مت الؤل٨تروهُت في الجامٗاث الخانت الأعصهُت-  8

ما٫، حامٗت الكغ١ الأوؾِ، الأعصن،     14: ، م2018بصاعة اٖلأ

اًت الاحخماُٖت باالإىٓماث الأَلُت، صعاؾت مُق٣ت ٖلى ُٖىت -  9 غ زضماث الغٖ محمد حمٗت ٖلي حمٗت، مخُلقاث الحى٦مت الؤل٨تروهُت لخُىٍ

، مجلت صعاؾاث في الخضمت الاحخماُٖت و الٗلىم الؤوؿاهُت، حامٗت خلىان، مهغ، ؤ٦خىبغ  ، 2020مً الجمُٗاث الأَلُت بمداٞٓت ؤؾُىٍ

  554: ،م02: ، الٗضص52: المجلض

مت حلام، مغح٘ ؾاب٤، م-  10  04: ٦غٍ
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ما٫، -  11 اصة لا٢خهاصًاث اٖلأ ؤبىب٨غ الهض٤ً ٢ُضوان و زيرة مٗمغي، الح٩ىمت الؤل٨تروهُت ومخُلقاتها في ْل الحا٦مُت الغقُضة، مجلت الغٍ

لي، الكل٠، الجؼائغ، الٗضص    555:، م04: حامٗت خؿِقت بً بىٖ

اب االإىلى، ؤزغ الخىحه بةصاعة الجىصة الكاملت و الخميز الخىُٓمي في االإيزة الخىاٞؿُت االإؿخضامت في ال٩لُاث الأَلُت -  12 مظ٦غة )مثنى ٖقض الىَ

 38: ، م2019، ٧لُت الضعاؾاث الٗلُا، حامٗت الؿىصان للٗلىم و الخ٨ىىلىحُا، الؿىصان، (ماحؿخير ٚير ميكىعة

 227: ،م2014نالح ٖلي ٖىصة الهلالاث، بصاعة الخميز، صاع وائل لليكغ و الخىػَ٘، ٖمان، -  13

ام خؿً ٖقض، ؤزغ ال٣ضعاث الؤؾتراجُجُت في جد٤ُ٣ الخميز الخىُٓمي في الكغ٦ت الٗامت للؿمىذ الجىىبُت، -  14 ُعي و يغٚ ٖلي ٖقىص الغٞ

ت، الٗغا١، المجلض ت، حامٗت ال٩ىٞ    304:، م01: ، الٗضص15: مجلت الٛغي للٗلىم الا٢خهاصًت و الٗلىم الؤصاعٍ

، حامٗت اليرمى٥، الأعصن، (مظ٦غة ماحؿخير ٚير ميكىعة)محمد ٖلي ُُٖت الُقِكاث، صوع ؤهٓمت االإٗلىماث في جد٤ُ٣ الؤبضإ االإاؾس ي -  15

 06: ،م2004

  www.arado.org.date :08/04/2020,heur :14 :30هىاٝ نهاع الُقِكاث، الؤبضإ ٦مضزل للخميز الخىُٓمي-  16

اب االإىلى، مغح٘ ؾاب٤، م-  17  43: مثنى ٖقض الىَ

ما٫، صاع وائل لليكغ و الخىػَ٘، ٖمان، -  18  262: ،م2006نلاح مهضي مدؿً الٗامغي و َاَغ مدؿً الٛالبي، الؤصاعة و اٖلأ

اب االإىلى، مغح٘ ؾاب٤، م-  19  43: مثنى ٖقض الىَ

 www.cmes-maroc.com,date:8/02/2019,heur: 18 :30خُاة ػالإاٍ، بق٩الُت الخىمُت االإؿخضامت في الٗالم، -  20

ت، مغ٦ؼ القُان للضعاؾاث و -  21 ت وزُاعاث جىمىٍ ٖضهان ًاؾين مهُٟى، عؤؽ االإا٫ الاحخماعي الىحه الأزغ للهمىص المجخمعي م٣اعباث هٓغٍ

 09: ،م2017الخسُُِ، بٛضاص، 

٠ و الحًغ، مضازلت م٣ضمت في االإلخ٣ى -   22 غ عؤؽ االإا٫ الاحخماعي للمكاع٦ت في الخىمُت االإؿخضامت للغٍ ماحض ٖثمان بؾماُٖل، ؾُاؾت جُىٍ

ت، حامٗت الضو٫ الٗغبُت، ال٣اَغة،   ،م    2005الضولي خى٫ اؾخضامت االإضن الٗغبُت ويمان خُاػة االإؿ٨ً و الأعى و الؤصاعة الحًغٍ

ههغ الضًً بً مؿٗىص و محمد ٦ىىف، وا٢٘ ؤَمُت و ٢ُمت االإؿاولُت الاحخماُٖت في االإاؾؿت الا٢خهاصًت، مضازلت م٣ضمت في االإلخ٣ى -  23

ما٫ و االإؿاولُت الاحخماُٖت، حامٗت َىاَغي محمد، بكاع، الجؼائغ، ًىمي   03:  ُٟٞغي، م15-14الضولي خى٫ مىٓماث اٖلأ

ما٫، -  24 اصة لا٢خهاصًاث اٖلأ محمد زُثر و ؤؾماء مغاًمي، الٗلا٢ت الخٟاٖلُت بين ؤبٗاص حىصة الخضمت وعيا الؼبىن باالإاؾؿت، مجلت الغٍ

لي، الكل٠، الجؼائغ، المجلض    03: ،م2017، 04: ، الٗضص03: حامٗت خؿِقت بً بىٖ

  269: نالح ٖلي ٖىصة الهلالاث، مغح٘ ؾاب٤،م-  25

 253:، م2014ؤؾامت زيري، الخميز الخىُٓمي، صاع الغاًت لليكغ و الخىػَ٘، الأعصن، -  26

 273: نالح ٖلي ٖىصة الهلالاث، مغح٘ ؾاب٤، م-  27
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