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خ الاظخلام ٌ 06/2021 /11: جاسٍ خ اللقى  31/07/2021:                                                        جاسٍ

 :  ملخظ  

 واهذ الخذمت الػمىمُت حشمل  الأوشؿت التي جلذمها الحيىماث  في ؤي دولت  الإىاؾىحها دون جمُحز، والتي جإظغ غلى مذي جدلُم برا           

االإىفػت الػامت لجمُؼ االإىاؾىحن، فخإحي غلى غاجم الذولت االإعاولُت الاحخماغُت والأخلاكُت في جدلُم هزه الخذماث االإخىىغت في مخخلف 

. اللؿاغاث  دون  ؤي جلطحر 

      و مؼ الخذفم الىقحر للمػشفت واالإػلىماث وؾاًت الىلىج الاًجابي  للمجخمػاث و مً بُجها الجضاثش الى مجخمؼ االإػشفت وان لابذ ؤن جخىُف 

 الػمىمُت مؼ هزه االإخؿحراث الحذًثت باظخخذام جىىىلىحُاث الاجطاٌ الحذًثت في جشكُت الخذمت الػمىمُت و جدلُم حىدتها واجقاع الؤداسة

ششوؽ الحىهمت الؤلىتروهُت التي جلذم كُىدا مىغىغُت  هامت مً خلاٌ جىفحر بِئت افتراغُت جقني غلى مذي الاجطاٌ الشكمي الؤلىترووي في 

.   االإىاؾً بلىجلذًم الخذمت  و مشافلت وضىٌ ؤهذافها مً الؤداسي االإػني 

       جىاكش هزه الىسكت القدثُت  مخؿلقاث وششوؽ الحىهمت الؤلىتروهُت ، و هزا ظقل جشكُت وجدلُم الجىدة في الخذمت الػمىمُت مً خلاٌ 

مخخلف ؤشياٌ الاجطاٌ والاغلان والخىاضل بحن ملذم الخذمت ومخللي الخذمت غبر الفػاء الالىترووي ، وجبُان بػؼ مػىكاث جدلُم  هزه 

. الؿاًاث  بقلادها 

. ةودالج- التركُت – الخذمت الػمىمُت –القِئت الافتراغُت – الحىهمت الؤلىتروهُت  : فخاحيتالهلماث الم

Abstract : 
        Public service includes the activities provided by governments in any country to its 

citizens without discrimination, which is based on the extent to which the public benefit is 

achieved for all citizens, so the state has the social and moral responsibility to achieve these 

various services in various sectors without any negligence. 

        With the large flow of knowledge and information and the goal of positive access to 

societies, including Algeria, to the knowledge society, the public administration had to adapt 

to these modern changes by using modern communication technologies to upgrade public 

service and achieve its quality and follow the conditions of e-governance that present 

important objective constraints by providing an environment. Virtualization based on the 

extent of electronic digital communication in providing the service and accompanying the 

arrival of its objectives from the concerned administrator to the citizen. 

      This research paper discusses the requirements and conditions of e-governance, as well as 

ways to promote and achieve quality in the public service through various forms of 

communication, advertisement and communication between the service provider and the 

recipient of the service via the electronic space, and clarifies some of the obstacles to 

achieving these goals in our country. 

Key words :  E-governance - virtual environment - public service - promotion - quality. 
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 :مقدمت

جدذًاث هاثلت في  لفهم الذًىامُاث الحالُت للحيىمت ، خُث جىاحه الؤداسة الػامت” الحىهمت“   ٌعخخذم الآن مطؿلح 

بل غلحها ؤن . مىحىدة في الفشاؽ فالإداسة الػامت ؾحر. الخػامل مؼ حمُؼ الجهاث الفاغلت في جلذًم الخذماث الػمىمُت

  .الحيىمت جخػامل مؼ القِئت الذاخلُت والخاسحُت غلى خذ ظىاء لخىفُز مهام

ت في بلذٍ ما لطالح  االإىاؾىحن دون  ُّ ت  مجمىغت الأوشؿت التي جلذمها الذولت ؤو الجهت الشظم ُّ وحشمل الخذمت الػمىم

جمُحز، وجلىم غلى ؤظاط جدلُم االإىفػت الػامّت لجمُؼ االإىاؾىحن، فالحاحت التي جذفؼ بخلذًمها مخػللت بػمىم الشػب 

ت غً ؤي جلطحر في جلذًمها ُّ خشي، وجخدمّل الذولت االإعاول
ُ
هما ؤنها غقاسة غً ؤي غملٍ سظميٍ ضادس . ولا جخخظ بفئت دون ؤ

ت، ومشاهض ششؾت، ومداهم وؾحرها ًّ  .غً ماظعاث الذولت المخخلفت مً وصاساث، وهُئاث، ومجالغ بلذ

مً .  الإلنتروهيت ودوزها في جفعيل جودة  الخدمت العموميت داخل المؤسساث  الحولمتجدىاوٌ هزه االإلالت القدث في- 

: خلال العىاضس الآجيت

 
لاً
 الحولمت الإلنتروهيت  :أوو

 :ماهيت الحولمت/ 1

لت التي جذاس بها الششهت والُت الخػامل مؼ حمُؼ   -  االإطالح فحها ، بذءً مً غملاء ؤصحابحػشف الحىهمت  بإنها الؿشٍ

لُت حػامل الششهت مؼ آواهتهاء ب ( الؤداسة مجلغ وؤغػاء الخىفُزًت الؤداسةبما فحهم )الششهت واالإعاهمحن واالإىظفحن 

 . المجخمؼ هيل

ل الذولُت-  الىظام الزي ًخم مً خلاله بداسة الششواث والخدىم في ” : الحىهمت بإنها  (ifc) هما حػشف ماظعت الخمىٍ

مجمىغت مً الػلاكاث التي جشبـ بحن اللاثمحن غلى ” : بإنها  (OECD) ؤما مىظمت الخػاون الاكخطادي والخىمُت. ” ؤغمالها

 .” االإطالح ؤصحاب وؾحرهم مً الأظهم وخملت الؤداسةبداسة الششهت ومجلغ 

 ،الؤداسة مجلغ ؤغػاء)ن الحىهمت حػني وحىد هظم جدىم الػلاكاث بحن الأؾشاف الأظاظُت في الششهت ببشيل غام ف

 الششهت بداسةبهذف جدلُم الشفافُت والػذالت وميافدت الفعاد ومىذ خم معاءلت  ( الخىفُزًت ، االإعاهمحن ، الخالؤداسة

لت ؤهذافها الششهت حػمل غلى جدلُم ؤنلحماًت االإعاهمحن والخإهذ مً   . الأمذ واظتراجُجُاتها الؿىٍ

مماسظت العلؿت العُاظُت : "الحىهمت غلى ؤنها (الُىوعيى)حػشف مىظمت الأمم االإخدذة للتربُت والػلىم والثلافت  -

ت في بؾاس بداسة شاون بلذ مػحن، وحشمل حػقحر االإىاؾىحن غً مطالحهم وخطىلهم غلى خلىكهم  والاكخطادًت والؤداسٍ

ومً هىا، ًمىً فهم الحىهمت الؤلىتروهُت بإنها امخذاد للحىهمت وهي ؤداة لخؿقُم هزه ". ومماسظت واحقاتهم اللاهىهُت

ذ مً ITCاالإماسظاث بىظاثل بلىتروهُت، ؤي اظخخذام جىىىلىحُاث االإػلىماث والاجطالاث  ، ورلً مً ؤحل بغفاء مضٍ

 1 .الفػالُت، والعشغت، والشفافُت غل ؤداء ؤوشؿت الؤداسة الحيىمُت، ووشش االإػلىماث للػمىم وللماظعاث الأخشي 

    وأهداف الحولمت الالنتروهيتأهميت /2

    :الالنتروهيت الحولمت أهميت -1
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غىذما هخدذر غً ؤهمُت الحىهمت باليعقت للماظعاث فلا بذ مً الحذًث غً االإاظعت الأهبر في المجخمؼ ؤلا وهي 

الحيىمت وخاضت بػذ ؤن بذؤث مػظم الحيىماث بالاهخلاٌ بلى الفػاء الالىترووي مً ؤحل جلذًم خذماتها غلى الاهترهذ 

 خطقت لضساغت مقادت الحىهمت الالىتروهُت . وبمخخلف وظاثل الخىيىلىحُا الحذًثت
ً
وحػخبر الحيىمت الالىتروهُت ؤسغا

 لخػذد الخذماث الالىتروهُت التي جلذمها الحيىمت مً حهت ولخىىع وحشدذ الذواثش الحيىمُت التي جلذم جلً 
ً
هظشا

 .الخذماث مً حهت ؤخشي 

وكذ غاهذ الػذًذ مً ججاسب الحيىماث الالىتروهُت مً الخجاسب الفاشلت والتي واهذ في مػظم الاخُان باهظت اليلفت ولم 

 لم جىحذ ؤًت ملاًِغ للُاط الىجاح والفشل وختى بن وحذث فلذ ؾاب غً مػظم بالأظاطًىً هىان مً ًداظب لأهه 

جلً الحيىماث ؤهمُت وحىد سئٍت واخذة مخياملت للجعم الالىترووي الحيىمي بدُث جلتزم بمػاًحره وافت الىصاساث 

 الحيىمت الالىتروهُت غلى االإعخىي الخلني لم ًىاصيها هللت مخىاظقت غلى بلى الىللتؤغف بلى رلً ؤن .  الػامتوالؤداساث

مً هىا جبرص ؤهمُت الحىهمت في الحيىمت الالىتروهُت والتي حػالج مىاغُؼ حذًذة لم جخؿشق .  والخىظُميالؤداسي االإعخىي 

 :بلحها الخىىىلىحُا مً كقُل

  وحىد بؾاس وكىاهحن جدىم جطمُم وبؾلاق الخذماث الالىتروهُت. 

   والىصاساث بالمخؿـ الخىحُهي الػام الطادس غً العلؿت االإىىؾت بةداسة الحيىمت الالىتروهُتالؤداساث التزام . 

 خيىمُت-االإػاًحر واالإلاًِغ التي ًجب ؤن حػخمذها الذواثش الحيىمُت في خاٌ كشسث بىاء ؤهظمت بلىترو. 

 حىدة الخذمت وهُفُت كُاط مذي اظخخذامُتها مً كقل الجمهىس االإعتهذف. 

 ؼ الحيىمت الالىتروهُتالأدواس  . الخىظُمُت واالإعاولُاث في بؾاس بؾلاق مشاسَ

ذ مً الاسهاق الاداسي في حعم اهدشاسوهىزا فلذ ًادي  لت غشىاثُت بلى االإضٍ  الخذماث الالىتروهُت الحيىمُت بؿشٍ

 مً ؤن ًػفي غلحها سوهم الفػالُت والشفافُت
ً
ومً ؤحل الشد غلى هزا الخدذي جإحي خىهمت الحيىمت . الحيىمت بذلا

الالىتروهُت وإداة فػالت مً ؤحل الخإهذ مً ؤن الخذماث الحيىمُت الالىتروهُت االإعتهذفت ظىف جذوس في فلً الخيامل 

اث ؤفػل مً االإعخىي الحالي  .والخجاوغ وجشفؼ بإداء الحيىمت بلى معخىٍ

 : فوائد الحولمت الإلنتروهيت -2

بن اغخماد الحىهمت الؤلىتروهُت ٌشيل غملُت حؿُحر مً شإنها ؤن حعاغذ غلى جىظُؼ مجالاث االإىاؾىحن وسحاٌ الأغماٌ 

ادة الشفافُت والفػالُت في بداسة الذولت مً خلاٌ خذماث  للمشاسهت في الاكخطاد الجذًذ اللاثم غلى االإػشفت، مً ؤحل صٍ

بلىتروهُت مخياملت ومعخمشة وجدلم الحىهمت الؤلىتروهُت حملت مً الفىاثذ ظىاء للمىاؾىحن وسحاٌ الأغماٌ غلى خذ 

:  العىاء مجها ما ًلي

 الخدىٌ مً خىهمت ؤو ماظعت مؿللت بلى ماظعت مىفخدت راث ؤداء غالي. 

 ادة الخىاضل بحن المجخمؼ واالإاظعت  .صٍ

 اللذسة غلى جىفحر االإػلىماث بمطذاكُت ؤهثر. 

 اظخخذام مىاسد االإاظعت بفاغلُت ؤهبر. 

 جخفُؼ بهفاق االإاظعت وجششُذه بىفاءة. 
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 جىفحر الخذماث آلُا هعقا للىكذ والجهذ وخعً ظحر الػمل ووششا للشفافُت وميافدت الفعاد . 

 2. اشتران االإىاؾً ؤو الػمُل في غملُت اجخار اللشاس داخل االإاظعت 

 :مصاًا الحولمت الإلنتروهيت -3

ذ الؤلىترووي لإًجاد كىىاث اجطاٌ بحن الحيىمت ومىظماث الأغماٌ ومىظماث المجخمؼ االإذوي،  - اظخخذام البرً

 .ووافت الأؾشاف االإشاسهت في ضىؼ اللشاس العُاس ي

ش االإىظماث الحيىمُت بلى االإىاؾً باغخقاسه مشاسوا في جلُُم الأداء الحيىمي للخذماث  - جيخلل معاولُت جؿىٍ

 .الحيىمُت الؤلىتروهُت االإلذمت غلى شقىت الاهترهذ

 .بًجاد همارج حذًذة لحل االإشىلاث العُاظُت مثل بداسة الللاءاث العُاظُت مً خلاٌ شقىت الاهترهذ -

الشفافُت بةجاخت االإػلىماث الخفطُلُت ومً زم جحجُم الفعاد الؤداسي وبغؿاء االإىاؾً الحم في معاءلت  -

 .الحيىمت

ل حذًذة الإششوغاث الخىمُت، حعدىذ بلى مشاسهت مىظماث الأغماٌ -  3 .جىفحر مطادس جمىٍ

 السشيدة الحولمت مقوماث -4

 – :لابذ مً جىفش االإلىماث الششُذة مً ؤحل جقني الحىهمت 

م  .     1 ب والخىغُت وجىمُت االإهاساث االإؿلىبت غً ؾشٍ حن وفىُحن بالخذسٍ ت غلى االإعخىي المحلي مً بداسٍ جمىحن اللىي البششٍ

 .دغم ماظعاث المجخمؼ االإذوي وخث االإىاؾىحن بالاهػمام واالإشاسهت بها

 .جىمُت معخىي مشاسهت العيان المحلُحن في ضُاؾت العُاظاث واجخار اللشاساث      .2

ش القىاء االإاظس ي كاثمت غلى الشفافُت واالإعاثلت     .3  .جقني ؤظالُب حذًذة في الؤداسة وجؿىٍ

ش بمياهُاث االإاظعاث اللاثمت مً خلاٌ جىفحر      .4 جخؿلب الحاهمُت الششُذة جىفحر بيُت ؤظاظُت وجىمُت زشواث وجؿىٍ

 .الآلُاث االإىاظقت للػمل ودغم ما هى كاثم لػمان االإشاسهت الفػالت مً االإىاؾىحن

ت وسشُذة، ومً ؤحل ؤن جادي      .5 حعهم الحىهمت الششُذة للماظعاث والذواثش الحيىمُت في بكامت دًملشاؾُت كىٍ

االإاظعاث دوسها بفاغلُت، لابذ مً فهم ؤفػل للأدواس والخىكػاث االإشترهت لللادة االإىخخقحن واالإىظفحن المحترفحن، وحػخبر 

ً واالإىظفحن واللادة االإىخخقحن فيل مجهم ًلىم بذوس الآخش،  الػذًذ مً االإىظماث سهُىت جػاسب االإطالح بحن االإذًشٍ

 .فاللادة االإىخخقىن ًماسظىن ؤدواس االإىظفحن، واالإىظفىن ًماسظىن وظاثف الؤداسة

ليي حعخؿُؼ االإاظعاث الحيىمُت اللُام بذوسها غلى ؤهمل وحه غلحها جىفُز غىاضش الحىهمت الششُذة في غملُاتها 

 .الُىمُت، مً خلاٌ جؿقُم ؤفػل االإماسظاث والخبراث الػاالإُت الفػالت

 للشكابت والخىحُه غلى االإعخىي االإاظس ي، خُث جدذد االإعاولُاث والحلىق والػلاكاث ” الحىهمت الششُذة“حػخبر 
ً
هظاما

ً واالإىظفحن والػملاء)مؼ حمُؼ الفئاث االإػىُت  وجىضح اللىاغذ والؤحشاءاث اللاصمت لطىؼ اللشاساث الششُذة  (االإذًشٍ
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ػضص الثلت   بدذ راجه، ًذغم الػذالت والشفافُت واالإعاءلت االإاظعُت وَ
ً
 كاثما

ً
االإخػللت بػمل االإاظعت، هما حػذ هظاما

 4.واالإطذاكُت في بِئت الػمل

ادة دسحت سغا -6  ًيقغي ؤن جدخىي اظتراجُجُت الحىهمت الؤلىتروهُت غلى هظام لإداسة حىدة الخذماث مً ؤحل صٍ

 . االإعخفُذًً وجللُل الأخؿاء

والجذًش بالإشاسة، ؤن الىظُلت الىخُذة لخؿقُم الحىهمت الؤلىتروهُت في اللؿاع الػام هى غشوسة وحىد كاغذة 

م بلى الحىم الششُذ الؤلىترووي، فلا ًمىً للفشد ولا االإىظماث ولا ختى . القُاهاث االإفخىخت فالقُاهاث االإفخىخت هي الؿشٍ

ت كابلت للخؿقُم بذون مػؿُاث  صحُدت وواضحت، ؤو  الحشواث العُاظُت الحضبُت ؤو االإعخللت ؤن جطىؼ بشامج جىمىٍ

حشاسن في بىاء الذولت وهي لا حػلم ما ًدان في وىالِغ الحيىمت، ؤو جىاكش الخطشف ولِغ هىا هلاغذة كاهىهُت مخؿىسة 

يقغي غلى كاغذة القُاهاث االإفخىخت ؤن جيىن صحُدت . ومخماظىت وخُىت، ؤو جدىم غلى الىخاثج بذون بخطاثُاث ملاسهت وٍ

ولزلً مً الػشوسي بسظاء لؿت خىاس مشترهت لطُاؾت القُاهاث الػامت في شيل . ًمىً الخدلم مجها، وكابلت للاظخػماٌ

وهى ما ٌػشف . مىخذ، ختى ًخِعش غلى حمُؼ االإعخػملحن مً ؤفشاد، مىظماث، وحهاث خيىمُت اظخؿلا القُاهاث وبزشائها

 5.باظم الؤؾاس الخىافلي للحىهمت الؤلىتروهُت

 : إستراجيجيت الحولمت الإلنتروهيت وخطائطها- 5

 6 :جخمثل هزه الخطاثظ  فُما ًلي

  اظخخذام جىىىلىحُا االإػلىماث والاجطاٌ لذغم الػملُاث الذًملشاؾُت الؤلىتروهُت ووظُلت لخىفحر الخذماث

 .الػمىمُت

 ظهىلت الحطىٌ غلى االإػلىماث والخذماث. 

 جللُظ الفجىة الشكمُت بخىُُف الىظاثل الخىىىلىحُت وحػلها في مخىاوٌ ؤي فشد. 

  الىظش في الأخيام اللاهىوي االإؿقلت، خاضت االإخػللت باالإطادكت غلى االإػلىماث، وجدذًذ الطلاخُت اللاهىهُت

 .للمػاملاث الؤلىتروهُت

 ت والخىظُمُت  .الخخفُف مً الأغقاء الؤداسٍ

  ت اللاصمت لخىفُز ًجب ؤن جخػمً ؤخياما لػمان الخىصَؼ االإىاظب للمىاسد الخىىىلىحُت واالإالُت والبششٍ

 .مششوع الحىهمت الؤلىتروهُت، فػلا غً الاظخخذام العلُم لهزه االإىاسد

 وشش الىخاثج الأولُت الإششوع الحىهمت الؤلىتروهُت غبر الىظاثل الخىىىلىحُت. 

 ت بطفت معخمشة  .جلُُم الخذماث والؤحشاءاث الؤداسٍ

 جدذًذ المخاؾش واجخار الؤحشاءاث الىكاثُت. 
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 الخدمت العموميت  :هياثا

 :مفهوم الخدمت العموميّت - 1

اللؿاع  التي جلذمها الحيىمت للمىاؾىحن غمً هؿاق ظلؿتها، بما بشيل مقاشش مً خلاٌ الخذماث هي خدمت عموميت

م جىظُم جلذًم الخذماث الػام شجقـ هزا االإطؿلح بالخىافم الاحخماعي  .ؤو غً ؾشٍ ٌػبر غىه في الػادة مً خلاٌ )وٍ

وختى . غلى وحىد خذماث مػُىت ًيقغي ؤن جيىن مخاخت للجمُؼ، بؿؼ الىظش غً معخىي دخلهم (دًملشاؾُت اهخخاباث

غىذما لا جلذم الخذماث الػامت للجمهىس ولا جمىٌ اللؿاع الػام لأظقاب احخماغُت وظُاظُت، فةنها غادة ما جيىن 

: مً الأمثلت غلى الخذماث الػامت هي. خاغػت للخىظُم وهى ما ًىؿقم غلى مػظم اللؿاغاث الاكخطادًت

 .واالإعػفحن والجِش والششؾت الؤؾفاء 

ت في بلذٍ ما لطالح الػامّت مً الىاط واالإىاؾىحن دون جمُحز،  - ُّ هي مجمىغت الأوشؿت التي جلذمها الذولت ؤو الجهت الشظم

وجلىم غلى ؤظاط جدلُم االإىفػت الػامّت لجمُؼ االإىاؾىحن، فالحاحت التي جذفؼ بخلذًمها مخػللت بػمىم الشػب ولا 

ت غً ؤي جلطحر في جلذًمها ُّ خشي، وجخدمّل الذولت االإعاول
ُ
.  جخخظ بفئت دون ؤ

ت، ومشاهض  - ًّ هما ؤنها غقاسة غً ؤي غملٍ سظميٍ ضادس غً ماظعاث الذولت المخخلفت مً وصاساث، وهُئاث، ومجالغ بلذ

 فةنّها لا ججني مً 
ً
، ففي الجزاغاث وخفظ الأمً مثلا

ً
ششؾت، ومداهم وؾحرها، وهي خذمت لا جخللى الذولت ملابلها االإاٌ داثما

 غلى خذمت الىهشباء مً خلاٌ دفؼ الفىاجحر االإعخدلت غلى االإىاؾً ؤو 
ً
وسائها االإاٌ مً االإىاؾىحن، لىجّها جإخز ملابلا

ت،  ُّ الششواث وؾحرها مً اللؿاغاث الؤهخاح

 : أهواع الخدمت العموميّت- 2

ت - ت: الخذمت الؤداسٍّ ًّ ت الإىاؾىحها والخذماث االإشجقؿت بالمجالغ القلذ
َ
.  هخذمت المحافظ

ت - ُّ ت واالإخػللت باالإػشفت، وحشمل خذمت الخػلُم االإذسس ي، والخؿػُم الؿبي : الخذماث الؤلضام ُّ ومجها الخذماث الاحخماغ

خشي 
ُ
. غذ الأمشاع والأوبئت الخؿحرة هشلل الأؾفاٌ، والحطقت، والفحروظاث التي تهاحم البشش مً فترةٍ بلى ؤ

ت-  وؤهمها خذمت االإُاه، وخذمت الىهشباء، والطشف الطحي، وجىصَؼ الىكىد : الخذماث االإخػللت بمعلتزماث الحُاة الػشوسٍّ

.  والؿاص وؾحرها

خشي مذفىغت -
ُ
ت وؤ ُّ ت، ولا جخللى ملابلها االإاٌ مً االإىاؾىحن : خذماث مجاه ُّ وهي جلً الخذماث التي جلذّمها الجهت الشظم

وةهاسة الشىاسع، وغمل الششؾت، ؤمّا الخذماث االإذفىغت التي جلذّمها ملابل التزام االإىاؾً بذفؼ الخيالُف واملت فمثالها 

ت ول مً الذولت  ُّ خذمت االإُاه، فُما ًىحذ هىع ًجمؼ بحن الىىغحن العابلحن وهي الخذماث التي ًدشاسن في دفؼ جيالُفها االإال

 ٌ  7..واالإىاؾً والىلل الػام، وجىفحر شقىت ههشباء للمىاص

  :معاًير الخدمت العموميّت- 3

ت دون جمُحزٍ غلى ؤظاط الجيغ، ؤو اللىن، ؤو الػشق، ؤو :المساواة ُّ  فلجمُؼ االإىاؾىحن الحم في جللي الخذمت الػمىم

جب جلذًمها دون جلطحر .  الذًً، وٍ

ت ؤنّها لا جيخهي؛ وىنها مشجقؿت بداحاث مخىاضلت لػمىم الىاط، ممّا ًخؿلب مً :الدًمومت ُّ  بنّ ما ًمحّز الخذمت الػمىم

ل، ؤو بغشاب االإىظفحن، ؤو  الذولت وغؼ الخؿـ التي جدفظ الخذمت الػامّت غً الخىكف؛ بعبب غذم جىفش الخمىٍ

ت اللاظُت .  الأخىاٌ الجىٍّ

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D8%B7%D8%A7%D8%B9_%D8%B9%D8%A7%D9%85
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D8%B7%D8%A7%D8%B9_%D8%B9%D8%A7%D9%85
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D8%B7%D8%A7%D8%B9_%D8%B9%D8%A7%D9%85
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D8%B7%D8%A7%D8%B9_%D8%B9%D8%A7%D9%85
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D8%B7%D8%A7%D8%B9_%D8%B9%D8%A7%D9%85
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D9%8A%D9%85%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B7%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D9%8A%D9%85%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B7%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D9%8A%D9%85%D9%82%D8%B1%D8%A7%D8%B7%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D8%AC%D9%84_%D8%A5%D8%B7%D9%81%D8%A7%D8%A1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D8%AC%D9%84_%D8%A5%D8%B7%D9%81%D8%A7%D8%A1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B1%D8%AC%D9%84_%D8%A5%D8%B7%D9%81%D8%A7%D8%A1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%B1%D8%B7%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%B1%D8%B7%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%B1%D8%B7%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%8A%D8%B4
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%8A%D8%B4
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%8A%D8%B4
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%8A%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A5%D8%B3%D8%B9%D8%A7%D9%81
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%8A%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A5%D8%B3%D8%B9%D8%A7%D9%81
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%8A%D8%A7%D8%B1%D8%A9_%D8%A5%D8%B3%D8%B9%D8%A7%D9%81
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ما الخىىىلىحُت مجها هخدذًث وظاثل الىلل الػام، :الخطوز  ُّ ت ؤشياٌ الخلذم، ولاظ ُّ  ًجب ؤن جىاهب الخذماث الػمىم

 
ً
شق حعذًذ فىاجحر الىهشباء مثلا

ُ
  .وؾ

 

 

 الخدمت العموميّتجودة - ثالثا    

 : حعسيف الجودة- 3-1

ػشفها الأظخار حىوعً بإنها  - -  عخػمل مطؿلح الجىدة غلى االإىخىج ؤو الخذمت الجُذة، وَ اللذسة غلى جدلُم سؾقاث "وَ

دلم سغاه الخام غً العلػت ؤو الخذمت التي جلذم له  8".االإعتهلً بالشيل الزي ًخؿابم مؼ جىكػاجه وٍ

مجمىع الخطاثظ والعماث التي ًجب جىافشها في االإىخج ؤو الخذمت بدُث ججػله ًلىم "ًمىً حػشٍف للجىدة فهي - 

شض ي االإعتهلً   9".بىظُفخه غلى ؤهمل وحه وٍ

 بىغؼ حملت مً االإػاًحر لخػشٍف الجىدة في غام David Garvinهظشا لطػىبت جلذًم حػشٍف دكُم للجىدة كام القاخث - 

 10: وهي1988

  مذخل الخفىق. 

 مذخل مىاضفاث االإىخج ؤو الخذمت. 

  مذخل سغا الضبىن. 

  (خالُت مً الػُىب)مذخل الخطيُؼ وهُفُاث جلذًم الخذمت. 

  (اللُمت وجؿابلها مؼ العػش)مذخل اللُمت . 

وفي بؾاس القدث غً الجىدة ووغؼ ملاًِغ دكُلت جم خلم مىظماث وؾىُت ودولُت لخىخُذ ملاًِغ الجىدة خعب 

 .ول ظلػت ؤو خذمت مجها االإىظمت الػاالإُت للملاًِغ

 لا ٌػني الىماٌ، بهما ٌػني ؤن حمُؼ الأغماٌ والؤحشاءاث التي جادي في ISOبن الحطىٌ غلى شهادة الجىدة الػاالإُت 

 . نهاًت االإؿاف بلى بهخاج ظلػت ؤو خذمت ما، هي بحشاءاث مىخىبت ومشاكقت ومؿقلت بشيل فػاٌ

 مسجنصاث جودة الخدمت العموميت الإدازيت في الجصائس -3-2

ت) الزي ًىظم الػلاكت بحن الؤداسة واالإىاؾىحن 88-131         هىاكش هزا الػىطش في ظل االإشظىم   : (الخذماث الؤداسٍ

ػخبر كفضة هىغُت مً خُث االإػمىن /خُث ٌػؿي جطىس والتزاماث ؾشفي الػلاكت بداسة وهى مً ؤولى الىطىص .مىاؾً، وَ

التي جؿشكذ للىىغُت وؤغؿذ مػنى للجىدة همػُاس لخدعحن غلاكت الؤداسة باالإىاؾً، بػذما اغترفذ االإادة الثاهُت مىه غلى 



      72.-63ص / 2022جاهفي/08:             العدد        مجلت الخميز الفنسي للعلوم الاجخماعيت والإوساهيت                                          

 الحىهمت الؤلىتروهُت مذخل هدى حىدة  الخذمت الػمىمُت

EISSN : 2661-7080 _  ISSN2773-2630 

 70 صفحة  الشاذلي بً جدًد الطازفجطدز عً مليت  العلوم الاجخماعيت والإوساهيت  جامعت

 

ؼ،  اث االإىاؾً وخلىكه التي ؤكشها الذظخىس والدششَ ؤن االإاظعاث والؤداساث والهُئاث الػمىمُت ًجب غلحها خماًت خشٍ

 .فػلى الؤداسة خعب االإادة غمان الحطىٌ غلى الخذماث التي ؤكشث للمىاؾً وبالىُفُاث التي جدذدها اللىاهحن

مىاؾً لىً مؼ سبؿه الذاثم /  للذ هشط هزا االإشظىم ضشاخت الىىغُت همؿلب حذًذ ووألُت لخدعحن الػلاكت بداسة

حسهس الإدازة دوما على جنييف " مىه غلى 6بالخىُُف وهى ؤمش غشوسي ومقذؤ ًدىم ول االإشافم الػامت، خُث هطذ االإادة 

 ". مهامها وهياملها مع احخياجاث الموطىين ويجب أن جضع جحذ جطسف المواطً خدمت جيدة

فهزه االإادة هطذ ضشاخت غلى غشوسة الجىدة في الخذمت االإلذمت مً ؾشف الؤداسة، ؤي الخدىٌ مً الالتزام في 

غشوسة جلذًم الخذمت لالتزام جلذًم خذمت غمىمُت حُذة، وهى جؿىس هىعي في الجضاثش خاضت في الفترة التي ضذس فحها 

 .الىظ

ضسوزة أن جحسص الإدازة على جحسين هوعيت خدماتها باسخمساز وحسهس على جحسين " غلى 21وكذ هطذ االإادة 

  ".ضوزتها العامت باعخبازها حعبيرا عً السلطت العموميت

 هزه الطىس واالإظاهش التي ًمىً ؤن حعمذ لىا بلُاط الجىدة مً حهت وغذدتها والتزاماث 30 بلى 21وغذدث االإىاد مً - 

 : غلى الؤداسة مً حهت ؤخشي، ولػل ؤهم هزه الالتزاماث وضىس الجىدة وجدعحن الخذمت الػمىمُت هي

 ذ والهاجف ت، والخىظُم الؤداسي، واظخػماٌ ظقل البرً  11.جبعُـ الؤحشاءاث الؤداسٍ

  بغذاد مؿقىغاث واظخماساث بعُؿت ومخخطشة ومفُذة، وظهلت اللشاءة وحزابت في شيلها، وجدذًذ بذكت

 12.ميىهاث االإلفاث

 ش بحشاءاث الخىظُم والدعُحر  13. جؿىٍ

  الحشص غلى جللُل الىزاثم االإؿلىبت في االإلفاث، وبمياهُت ؤن جدل الؤداسة مدل االإىاؾً في ؾلب بػؼ

 14.االإػلىماث مً الؤداساث الأخشي 

  ،الاظخعجاٌ كذس االإعخؿاع في مػالجت الؿلقاث، والخيعُم بحن الؤداساث في جؿلب الؿلب غذة مخذخلحن

 15.دون بسهاق االإىاؾً بػىاء الخىلل بُجها

  الفىسٍت والعشغت في حعلُم الأوساق والىزاثم وفي الآحاٌ المحذدة كاهىها، ؤو فىسٍا برا لم ًىظ اللاهىن غلى

 16.ؤحل

 ش سفؼ حعلُم الىزاثم  17.جبرً

 18.الخدذًذ الذكُم لأوكاث الػمل 

  دوز الحولمت الإلنتروهيت في جحقيق جودة  الخدمت العموميت: زابعا

 : أهم الدعائم - 1

 :الجواهب الاقخطادًت*
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  االإخػاملت بالحىهمت الالىتروهُتالأؾشافجىفحر االإاٌ والىكذ والجهذ غلى حمُؼ  . 

  ط الػمُل ولِغ الػًبلى الخذمت ؤورهاب العلػت )مفهىم اكخطادي . 

  مً حشخِذ الجهىد واصدواحُت بػؼ 
ً
 في الحيىمت الخللُذًت ًخم حمؼ الجهىد وجىخُذها الؤحشاءاثجىخُذ الجهىد بذلا

 . بىابت الىتروهُت واخذة

  م ت حذًذة مً خلاٌ الخيامل بحن الحيىمت الالىتروهُت والخجاسة الالىتروهُت ورلً غً ؾشٍ فخذ كىىاث اظدثماسٍ

 . اظخخذام الخؿقُلاث الخلىُاث والخقادٌ الذاخلي للقُاهاث هفعها

 : الإدازيتالجواهب *

  م الىاخذالأداء وجدعحن الؤهخاحُت الالىتروهُت وجىظُم الػملُاث الؤداسةمفهىم  . الىظُفي ، والػمل بشوح الفشٍ

 اللػاء غلى القحروكشاؾُت والشوجحن الزي ًىحذ في الحيىمت الخللُذًت . 

  ل، الؤداسي جخخطش الهشم ت الؤحشاءاث في جىفُز والؤظشاع الدعلعلي الؿىٍ   . واخخطاسهاالؤداسٍ

  الششهت غبر جدذًذ ؤؾش الشكابت الذاخلُت وحشىُل اللجان االإخخططت ؤداء غلى والؤششافحعهل غملُت الشكابت 

 . والؤفطاحوجؿقُم الشفافُت 

 :الجواهب وجخماعيت* 

  جدفحز االإىاؾىحن لاظخخذام الحىهمت الالىتروهُت وبالخالي بًجاد مجخمؼ مػلىماحي كادس غلى الخػامل مؼ االإػؿُاث

 . الخلىُت ومىاهقت غطش االإػلىماث

 ذ الالىترووي وؾحره   حعهُل وظشغت الخىاضل الاحخماعي مً خلاٌ الخؿقُلاث الالىتروهُت والبرً

م اظخخذام الخؿقُلاث الالىتروهُت الىثحرة  . جفػُل الأوشؿت الاحخماغُت المخخلفت غً ؾشٍ

 وسائل إشساك المواطىين في الحولمت الإلنتروهيت للخدمت العموميت- 2

 : وهرلسها فيما ًلي

 ًمىً غلذ احخماغاث دوسٍت وبىاء مىاكؼ وواحهاث ومىطاث خاضت غلى شقىت الاهترهذ مً :جبادل المعلوماث 

ؤحل جقادٌ االإػلىماث، وفي مػظم القلذان بذؤ غذد هقحر مً الؤداساث الػامت االإػىُت بخلذًم الخذماث الحيىمُت 

 .باظخخذام الهاجف الىلاٌ هلىاة بغافُت لخقادٌ االإػلىماث بالإغافت بلى االإىاكؼ الؤلىتروهُت

  ًيقغي غلذ احخماغاث حشاوسٍت مؼ ؤصحاب االإطلحت خلاٌ االإشاخل المخخلفت مً دوسة االإششوع، : الدشاوز

مىً . وغمً فتراث صمىُت مىخظمت، ورلً لاظخخلاص وحهاث هظشهم وخثهم غلى جقني الخذماث االإلترخت وٍ

الإضودي خذماث الحىهمت الؤلىتروهُت الدشاوس ؤو الخداوس غبر الاهترهذ ؤو مً خلاٌ غلذ احخماغاث وحها لىحه 

 .مؼ االإػىُحن

 ش الخذماث الؤلىتروهُت، بالخػاون مؼ ؤصحاب االإطلحت وخاضت ؾالبي :الخقييم الدشازمي  يهذف رلً بلى جؿىٍ

ض زلت االإىاؾىحن بالحىهمت الؤلىتروهُت وخذماتها  .هزه الخذماث، مما ٌعاهم في حػضٍ
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 مً خلاٌ مخابػت مذي اهجاصها في الىاكؼ: إشساك المواطىين في مشازيع الحولمت الإلنتروهيت. 

 :خاجمت

 بغادة    جظهش ؤهمُت الحىهمت في جدلُم حىدة الخذمت في زلازت حىاهب سثِعُت وهي الجاهب الاكخطادي ورلً مً خلاٌ 

 العىق الحشة،  والجاهب المحاظبي والشكابي مً خلاٌ االإخابػت ؤظغ الاكخطادًت ووغؼ الؤضلاخاثالثلت للششهت وصٍادة 

حعهُل والشكابت لاهدشاف الاهدشافاث والخجاوصاث وجدلُم الحُادًت والجزاهت والاظخلامت والجاهب الاحخماعي مً خُث 

ض خلىق وظشغت الخىاضل الاحخماعي ػاث الؤوعان والػمل غلى جخفُف خذة الفلش وحػضٍ ،  والجاهب اللاهىوي لان الدششَ

 . لآلُاث وكىاغذ خىهمت االإاظعاثالأظاطواللىاثذ هي 

:  الهوامش

                                                           
، االإلخلى الػلمي خىٌ حىدة الخذمت الػمىمُت في ظل الحىهمت الؤلىتروهُت، خالت -سئٍا شاملت–ؤوهِغ غقذ المجُذ، الحىهمت الؤلىتروهُت -  1

 . 4، ص 2014 ؤهخىبش 30-29القلذان الػشبُت، ًىمي 
بؾاسها االإفاهُمي والخىظُمي، ملخلى حىدة الخذمت الػمىمُت في ظل الحىهمت الؤلىتروهُت، خالت –فاجذ ؤخمُت، الحىهمت الؤلىتروهُت -  2

.  9، ص 2014القلذان الػشبُت، 
.  7ؤوهِغ غقذ المجُذ، مشحؼ ظابم، ص -  3

/   https://mqqal.com/2017الحىهمت في اللؿاع الػام    .  خلف غقذ الله الىسداث  4 
.  10 ، ص www.opengov.tn: مفاهُم غً الحىهمت االإفخىخت والقُاهاث الػامت، االإىكؼ-  5

6 - La gouvernance électronique (E-gouvernance), recommandations adoptée par le comité des ministres du conseil de 

l’Europe le 15 décembre 2004 et exposé des motifs, édition du conseil de l’Europe. 
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ً الذًً، الىهج الػلمي لخؿقُم بداسة الجىدة الشاملت في االإاظعاث الػشبُت، داس الىخاب لليشش والخىصَؼ، مطش، -  8 ذ غقذ الفخاح صٍ فشٍ

.  10: ، ص1996
ت، ظىت -  9  . 18: ، ص 2012كامىط الجىدة والاغخماد، ضادس غً مشهض غمان الجىدة بجامػت الؤظىىذسٍ

.  22 و21: ، ص2005، داس الثلافت لليشش والخىصَؼ، غمان، 1، ؽ200 و9001كاظم هاًف غلىان، بداسة الجىدة الشاملت ومخؿلقاث الؤًضو -  10
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